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 إهداء
اللهم لك الحمد قبل أن ترضى ولك الحمد إذا رضيت ولك الحمد بعد الرضى، نحمد الله عز وجل أنه وفقنا إلى انجاز 

 صلى الله عله وسلم و كفى. إلى خير الأنام، الحبيب المصطفى، سيدنا محمدهذا العمل المتواضع.

أهدي هذا (.  مَا جَنَاحَ ٱلذُّلِّ مِنَ ٱلرَّحْمَةِ وَق ل رَّبِّ ٱرْحَمْه مَا كَمَا ربَّـَيَانِى صَغِيرًا) وَٱخْفِضْ لَه  :تعالى مصداقا لقوله
،إلى إخوتي وليد ورشيد وأمي التي ربتني، إلى أبناء خالي العمل المتواضع إلى روح والدي الطاهرتين رحمة الله عليهما

ة،، إلى كل م  شاء  الأقدار أن جممعني همم دداق  الدراسة وجمعل محمد و خالد و إسلام و أحمد، إلى إبراهيم و خير 
 منهم أشقاء،إلى كل أهلي وأقاربي وأدبابي.

 

" على إشرافها وتتبعها لنا لإنجاز هذا بركان دليلةقدم بأسمى عبارا  الشكر والتقدير إلى الأستاذة، الدكتورة،" كما أت
وجميع الأساتذة، الذي  رافقوني طيلة مشواري .جيها  اللازمةالبحث وتشجيعها لنا مقدمة لنا كل النصاقح والتو 

 الدراسي.

 

 

 

 

 

 



 

 

 :ملخص

هدفت هذه الدراسة إلى تحديد اثر إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا في تحقي  رضا الزبون إنطلاقا م  متغيري  رقيسين 
) الجواقز المادية   :لإعتماد على الأبعادالتاليةإدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا كمتغير مستقل والذي تم قياسه با :هما

،ورضاالزبون كمتغير خدما  دعم الزباق  (الملموسة،المعاملة التفضيلية،الموقع الإلكتروني،الأمان و الخصوصية، 
ا إستبيان(35 ) تابع،وتحقيقا لأهداف الدراسة تم الإعتماد على الاستبيان كأداة، رقيسية لجمع البيانا ،ديث تم تحليل

 -بسكرة،–مصرف السلام زباق  وزع على عينة م  

على رضا زباق  مصرف اثر ذو دلالة إدصاقية  وقد أظهر  نتاقج الدراسة أن لإدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا
 -بسكرة،–السلام 

زبون إدارة، العلاقة مع الو في الأخير قدمت الدراسة مجموعة م  الاقترادا  بخصوص تحقي  رضا الزبون ديث أن 
أنسب ما يمك  أن يتنباه المصرف محل الدراسة لضمان نجاح أنشطتها لتسويقية بصفة خاصة وأهدافه ورضا  إلكترونيا

 عامة.زباقنه بصفة 

 :الكلمات المفتاحية

 ،صوصيةالأمان والخ ،الموقع الإلكتروني ،الجواقز المادية الملموسة ،المعاملة التفضيلية ، إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا
 .رضا الزبون خدما  دعم الزباق .

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Abstract: 

This study aimed to determine the effect of managing the relationship with the customer 

electronically in achieving customer satisfaction based on two key variables: managing the 

relationship with the customer electronically as an independent variable, which was measured 

based on the following dimensions: tangible material rewards, preferential treatment, website, 

security and privacy. Customer support services, and customer satisfaction as a dependent 

variable. To achieve the objectives of the study, the questionnaire was relied upon as the main 

tool for collecting data. (60) questionnaires were analyzed and distributed to a sample of Al 

Salam Bank’s employees. 

The results of the study showed that managing the relationship with the customer electronically 

has a statistically significant impact on the satisfaction of Al Salam Bank customers - Biskra. 

Finally, the study presented a set of suggestions regarding achieving customer satisfaction, as 

managing the relationship with the customer electronically is the most appropriate thing that the 

bank under study can do to ensure the success of its marketing activities in particular and its 

goals and customer satisfaction in general. 

  Key words: 

Customer relationship management, electronic customer relationship management, customer 

satisfaction, preferential treatment, tangible material rewards, website, security and privacy,  

customer support services. 
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 :تمهيد

 مكان أي في مطلوبة أضحت التي ورغباته، الزبون ادتياجا  وازداد  كثر  والعشري  الوادد القرن مطلع مع
 طري  ع  به،خاصة الاتصال داقرة، توسيع خلال معه،م  روابطها وتقوية تعزيز إلىنظمة بالم دفع ما هذا وزمان،
العلاقة مع  بإدارة، يعرف ما ظهور في أسهم وهذاما داقمة، علاقا  إبرام ،همدف)الالكتروني( مباشر غير الاتصال
 الإلكتروني التفاعل أساسها ترابطية، تبادلية علاقة ناءوب الزباق ، لمعرفة جديدة،، استراجمية على لقاقمةا اإلكترونيالزبون 
 جهة، م  هذا السوق، ديدا ته مع والتكيف ة،نظمالم مكانة على الحفاظ بغية والزبون، ةنظمالم مابين المتبادل،
 م  م،تهورغبا مطالبهم، لتنفيذ م،تهدتياجا وتحديدا زباقنها، أذواق لمعرفة استطلاعية رؤية لبناء السعي أخرى ومنجهة
 جدد زباق  وكسب عليه، والحفاظ معه، التعامل ليسهل  وميولاته، تطلعاته، كل ومعرفة زبون،لل معم  تحليل خلال

 .الوقت نف  في وداقمين

 إلكترونية، علاقا  على تعتمدنظما  م إلى لداخلية،اتها علاقا على قاقمةنظما  م ،م نظا الم لتحول ونظرا
 خلال م  زباقنها، علاقتهامع لتطور تقليدي، هو ما م  سياستها تحول أن لها لضروريا م  أضحى بزباقنها، تربطها

 أكثر أصبح الذي الشيء زباقنها، مع إلكترونيا علاقتها لإدارة، الحديثة، التكنولوجيا على تعتمد وساقل نيتب
 معرفة في ويساعدها بزباقنها،ظمة نالم تربط التي العلاقة طبيعة ممايعك  جيد، بشكلتها وإدار  المعرفة، فعالية،لامتلاك

 ما لتطوير ة،نظمللم بفاقدة، يسهم بدوره وهذا المعروض، المنتج أو المقدمة، الخدمة ع  ورضاهم لها، ولاقهم مدى
 .أوخدمة  منتج إلى الزبون فكرة، تحويل أو تقدمه،

 

 

 

 

 

 

 



 

 ب

 

 البحثية والأسئلة الإشكالية طرح .أولا

و ذلك بالتطبي   الزبون، رضا تحقي  في أثر إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا معرفة لىإ الحاجة م  الدراسة اشالية تأتي
 :التالي يسيقالر  التساؤل  و عليه يمك  طرح على عينة م  زباق  مصرف السلام ببسكرة،،

 ؟ رضا زباق  مصرف السلام بسكرة، في تحقي دارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا لإ اثر هل هناك     

 :درج ع  الإشكالية الرقيسية التساؤلا  الفرعية التاليةين 

 مصرف السلام بسكرة، ؟ في إلكترونيا الزباق  علاقة معال إدارة، توفر مستوى ما -0

 رضا زباق  مصرف السلام بسكرة، ؟ مستوى ما -0

 رضا زباق  مصرف السلام بسكرة، ؟ في تحقي المادية الملموسة  جواقزللأثر  هل هناك -0

 ؟ رضا زباق  مصرف السلام بسكرة، في تحقي  التفضيليةلمعاملة لأثر  ناكهل ه -0

 رضا زباق  مصرف السلام بسكرة، ؟ في تحقي موقع الإلكتروني للأثر  هل هتاك -0

 ؟ رضا زباق  مصرف السلام بسكرة، في تحقي لأم  و الخصوصية لأثر  هل هناك -0

 ؟ زباق  مصرف السلام بسكرة،رضا  في تحقي دما  دعم الزباق  لخأثر  هل هناك -0

 :السابقة الدراسات  .ثانيا

 كونها في أهميتها تكم  ديث بحث، لأي الأولية اللبنة تشكل التي المرتكزا  أهم م  السابقة الدراسا  تعد        
 اسا الدر  هذه م  بعض إلى التطرق وسيتم السابقة، البحثية الجهود إليه آلت ما ع  دقيقة مؤشرا  للبادثين تقدم

 .العلاقة مع الزبون إلكترونيا ورضا الزبون بإدارة، المتعلقة السابقة

 :العربية باللغة الدراسات أ.

-E) الإلكترونيةون الزبالعلاقة مع إدارة التوجه ب"بعنوان سامية لحولوب   راوية دناشيدراسة : الاولى الدراسة 1.

CRM )  0100دبسمبر ، خاص،عدد10 ،المجلدلإقتصاديالبادث ا مجلة، "ائنكإستراتيجية لتحقيق رضا الزب. 
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 الغرض الجزاقرية، لهذا البنوك زباق  ولاء على العلاقة مع الزبون إلكترونيا إدارة، أثر معرفة إلى الدراسة هذه هدفت      
 على استبيان 350 طري  توزيع ع  جمعها تم التي البيانا  لمعالجة SPSS V23الإدصاقية  الحزمة برنامج استخدام تم

 الزباق  علاقا  إدارة، أبعاد أن النتاقج أظهر  .بسطيف( CPAالجزاقري ) الشعبي القرض بنك زباق  م  عينة
 .الزباق  ولاء على وقوي إيجابي بشكل تؤثر الإلكترونية

نظر  هدفت هذه الدراسة إلى تحديد أثر أبعاد الإدارة، الإلكترونية للعلاقة مع الزبون على رضا الزباق  وذلك م  وجهة
زبون ع  طري  استبانه  000زباق  مؤسسة اتصالا  الجزاقر. وقد تم جمع البيانا  م  عينة عشواقية منتظمة تقدر بـ 

تم تصميمها لهذه الغاية. واستخدمت الدراسة الأساليب الإدصاقية الوصفية والاستدلالية لتفسير بياناتها واختبار 
يتعل  البعد الأول بالتحليل والكشف ع  أثر الموقع الإلكتروني على رضا فرضياتها الموزعة على ثلاثة أبعاد رقيسية: 

الزباق ؛ بينما يحاول البعد الثاني إبراز أثر الأمان والخصوصية على رضا الزباق . في دين يهتم البعد الثالث بدراسة أثر 
الإلكترونية للعلاقة مع الزبون  خدما  دعم الزباق  على رضاهم. ولقد توصلت الدراسة إلى وجود اثر لأبعاد الإدارة،

 .في محملها على رضا الزباق 

الزبائن  رضا كسب فيالإلكترونية  الزبون معالعلاقة  إدارة دوربعنوان "دخيلي خالد دراسة  : الثانية الدراسة.0
 0100، 10، العدد 10، المجلد و التنمية المستدامة الإقتصادمجلة "، - بسطيف وكالبن بعضحالة ة دراس–

تهدف هذه الدراسة إلى إبراز دور إدارة، العلاقة مع الزبون الإلكترونية في كسب رضا الزباق  م  خلال تطبي  أبعاد 
في البنوك الجزاقرية، ولتحقي  أهداف هذه الدراسة تم اتباع المنهج الوصفي ديث تم جمع  (ECRM) هذه الأخيرة،

اق  بعض البنوك بولاية سطيف، وقد تم معالجة المعلوما  إستبانة على عينة م  زب 000المعلوما  ع  طري  توزيع 
خلصت الدراسة إلى  SPSS V23 واختبار فرضيا  الدراسة باستخدام برنامج الحزمة الإدصاقية للعلوم الاجتماعية

 .وجود أثر إيجابي وقوي الإدارة، العلاقة مع الزبون الإلكترونية( في كسب رضا الزباق 

 ثقة درجة ىعل الإلكترونية العملاء علاقات إدارة أثر قياس" بعنوان لجلط إبراهيمة دراس :الثالثة الدراسة. 0
، العدد دراسا  المالية والمحاسبية والإداريةال ، مجلة"الجزائر من وجهة نظر الزبائن اتصالات شركة عملاء ورضا
 0100 جوان، 10

نظم إدارة، علاقا  العملاء الإلكترونية في إدارة، تبني شركة اتصالا  الجزاقر ل هدفت هذه الدراسة إلى معرفة تأثير
العلاقة مع عملاقها وأثر ذلك في عملاقها، ولتحقي  ذلك تم إجراء دراسة ميدانية على عينة م  عملاء اتصالا  

إلى وجود  تساليب الإدصاقية المناسبة، توصلوبعد تحليل بياناتها باستخدام الأ. نيالكترو  الجزاقر م  خلال استبيان



 

 د

 

قة إيجابية معنوية مباشرة، بين إدارة، علاقا  العملاء الإلكترونية الاتصالا  الجزاقر ودرجة ثقة ورضا عملاقها هما. علا
 .الكلما  المفتادية إدارة، علاقا  العملاء

التفاعل مع الزبون، الثقة، الأم  )هدفت هذه الدراسة الى معرفة تأثير إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا       
الخصوصية والالتزام( على ولاء الزبون الالكتروني في مؤسسة اتصالا  الجزاقر ، فقد قامو باستخدام الاستبيان كأداة، و 

زبونا. وقد توصلت الدراسة الى وجود علاقة بين  000لجمع البيانا  ديث تم أخذ عينة قصدية م  الزباق  قدر  بـ 
الالكتروني دسب أراء عينة م  زباق  اتصالا  الجزاقر ، كما أوصت  ادارة، علاقا  الزباق  الإلكترونية وولاء الزبون

الدراسة أنه لزيادة، ولاء الزباق  يجب على المؤسسة التركيز على الاستجابة الفورية لانشغالا  الزباق  وسرعة الرد على 
 .الشكاوى لتوطيد العلاقا  معهم

بعنوان "توظيف إدارة علاقات الزبائن  و قوادرية خديجة ، عرابة رابحدراسة قاضي عبد الرزاق :الرابعة الدراسة. 0
الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني وأثرها على بناء قيمة الزبون: دراسة على عينة من المتسوقين على 

 0100، 00، العدد 00مجلة اقتصاديا  شمال إفريقيا، المجلد  "،موقع جوميا الجزائر

معرفة أثر استخدام إدارة، علاقا  الزباق  الالكترونية في الشراء الالكتروني على بناء  هدفت هذه الدراسة إلى        
قيمة الزبون، وتحقيقا لهدف البحث فقد تم الاعتماد على المنهج الوصفي، عبر تصميم استمارة، استبيان الكترونية 

مفردة،، تم تفريغها في برنامج  008ى موجهة لعينة م  المتسوقين عبر موقع جوميا الجزاقر واقتصر  عينة الدراسة عل
،وتوصلت الدراسة بشكل عام إلى ارتياح غالبية أفراد العينة SPSS V 26الحزمة الإدصاقية للعلوم الاجتماعية 

جراء التعامل مع موقع جوميا كموقع للتسوق الالكتروني، وأكد  الدراسة على ضرورة، اهتمام إدارة، المواقع الالكترونية 
لية )سهولة الاستخدام، محرك بحث سريع وفعال، عوامل الضمان والأم ، خدمة متميزة،، معلوما  بالعوامل التا

 .شفافة( وذلك نظرا لتأثيرها الإيجابي على قيمة وثقة الزبون

 التسويق أدوات عبر الكترونيا العملاء علاقات إدارة "تأثير دراسة إيناس عشري بعنوان :الخامسة . الدراسة0
مجلة البحوث الاتصالات بمصر"،  بشركات للعميل الرقمية للثقافة الوسيط الدور :العلاقة ةعلى جود الرقمى

 0100، أكتوبر 10، العدد 00المالية و التجارية، المجلد 

هدفت الدراسة لاختبار تأثير إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا عبر أدوا  التسوي  الرقمي، والتي اشتملت على        
) الجذب، التفاعلية، جودة، الخدما  الالكترونية، التوجه بالعميل، الأمان الخصوصية، و خدمة العملاء  عوامل   0

إلكترونيا ( على جودة، العلاقة مع العميل ) الرضا، الثقة، والولاء الالكتروني(، وكذا اختبار الدور الوسيط للثقافة 



 

 ه

 

الزبون إلكترونيا وأبعاد جودة، العلاقة مع الزبون. اعتمد  الدراسة  الرقمية للعميل فى العلاقة بين أبعاد إدارة، العلاقة مع
( مفردة، م  زباق  شركا  222على قاقمة الاستقصاء كأدة، للدراسة، وتم جمع بياناتها م  خلال عينة دجمها )

 الدراسة الاتصالا  المصرية الأربع )فودافون، اتصالا ، اورونج وويي(. وقد تم اختبار نموذج القياس المستخدم فى
م  الدرجة الأولى والثانية باستخدام برنامج  (CFA) بتقييم أدلة الصدق البناقي م  خلال تحليل العامل التوكيدي

00.AMOS.V .  .وقدم تم استخدام أسلوب نمذجة المعادلة الهيكلية، وتحليل المسار لاختبار فروض الدراسة
وايجابي لإدارة، العلاقة مع الزبون الكترونيا على جودة، العلاقة مع توصلت نتاقج الدراسة إلى وجود تأثير مباشر معنوى 

 .الزبون بالشركا  محل الدراسة

 :الأجنبية باللغة الدراسات ب.

 Gurmeet Singh Saini and Sushil kumar "The Effect of e-CRM on Customer :. الدراسة الأولى0

Satisfaction-An Empirical Study of Online Shopping-", Journal of Management and Science, 

Vol:5  No:2, june 2015 

( على رضا e-CRMهدفت هذه الدراسة تحديد تأثير استراتيجيا  إدارة، علاقا  العملاء الإلكترونية )        
النموذج مشاركًا، وأكد  صحة  001الزباق  في سياق التسوق عبر الإنترنت. استند  الدراسة على تحليل إجابا  

المفاهيمي الذي يوضح أن الرادة والثقة والأمان لها تأثير كبير على رضا الزباق . تمك  هذه الدراسة المدراء والمسوقين 
م  تنفيذ إدارة، علاالعلاقة مع الزبون إلكترونيا بالشكل الأمثل وتلاقمها مع الادتياجا  والمتطلبا  الحالية 

أن المنظما  التي ترغب في تحقي  أقصى استفادة، م  تنفيذ إدارة، العلاقة مع للمستهلكين. وتشير الاستنتاجا  إلى 
الزبون إلكترونيا الخاصة هما تحتاج إلى إعادة، النظر في المبادئ العامة لسهولة الاستخدام والمقاومة والتي يجب تطبيقها 

 بشكل شامل ومتس .

 Paul W. Clark and Neel Das " Exploring The Use Of E-CRM Elements And :الدراسة الثانية. 0

Effective Website Design As Tools For Reducing Consumer Post-Purchase Cognitive 

Dissonance", Journal of Technology Research, vol:01, april 2009 

ويا  الندم والتنافر م  هدفت هذه الدراسة مناقشة السبل التي يمك  أن تساعد الشركا  م  تقليل مست          
المستهلكين بعد عملية الشراء ع  طري  تنفيذ خصاقص إدارة، علاقة الزباق  الالكترونية وتصميم موقع الكتروني فعّال 
يضم كل ما يحتاجه الزبون، وأن يمتلك وساقل بحث فعالة، ويجب أن تكون المعلوما  ع  المنتجا  واضحة وصادقة 

بالندم بعد استلام المنتج وأثبتت النتاقج الأثر الكبير لعناصر إدارة، علاقة الزباق  الالكترونية وكافية دتى لا يشعر الزبون 
م  خفض دالة التنافر وذلك بعد مقارنة الشركا  التي تستخدم عناصر إدارة، علاقا  الزباق  الالكترونية مع 



 

 و

 

تفعة عك  الشركا  التي تستخدم إدارة، الشركا  الأخرى التي لا تستخدمها والتي كانت تعالي م  دالا  تنافر مر 
علاقة الزباق  الالكترونية. كما اقترح البادث وجود قسم محدد للزباق  التي اشتر  البضاقع ليكتبوا فيها أراقهم ع  

 .المنتج وجمربتهم الشخصية والسلبيا  والايجابيا  الموجودة، فيها

 Aris Y. C. Lam, Ronnie Cheung and Mei Mei Lau " The Influence of :. الدراسة الثالثة0

Internet-Based Customer Relationship Management on Customer Loyalty", Contemporary 

December 2013 ,0 9 No:0 4:Vol, Management Research 

لكترونيا والولاء في يهدف هذا البحث إلى التحقي  في العلاقة بين جهود التسوي  لإدارة، العلاقة مع الزبون إ        
مستجيباً.  001استبياناً صالحاً م   000قطاع الخدما  المصرفية في هونج كونج. تم استخدام منهج كمّي وتم جمع 

)شركة هونج كونج وشنغهاي المصرفية المحدودة،( ، أكبر  HSBCجميع المستجيبين هم م  اصحاب الحسابا  في بنك 
ر الموثوقية وتحليل الانحدار المتعدد لتحديد العلاقا  بين المتغيرا  المستقلة بنك في هونج كونج. تم استخدام اختبا

والتابعة المختلفة. تشير النتاقج إلى أن جميع أساليب التسوي  الأربعة لإدارة، علاقا  العملاء الإلكترونية )البريد المباشر 
عب دوراً مهمًا في بناء العلاقة مع الزبون. كما  ، والتواصل الشخصي ، والمعاملة التفضيلية ، والمكافآ  الملموسة( تل

كانت هناك علاقا  مهمة بين تكتيكا  تسوي  إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا وجودة، علاقة الزباق . أشار  
الدراسة أيضًا إلى أن الأخير له تأثير إيجابي على ولاء الزباق . تشير نتاقج البحث إلى أن التنفيذ الشامل لجهود 

 .HSBCتسوي  لإدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا سيعزز ولاء الزباق  جماه بنك ال

 Pushpender Kumar and Anupreet Kaur Mokha " Electronic Customer :الدراسة الرابعة. 0

Relationship Management (E-CRM) and Customer Loyalty- The Mediating Role of 

Customer Satisfaction in the Banking Industry-", International Journal of E-Business 

Research, Vol:18: No:01, 2022 

على ولاء الزباق  مع  (E-CRM) هدفت هذه الدراسة إلى فحص تأثير إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا        
الزياق  مهمًا للولاء لأنه عندما يرضى الزباق  ع  يعُد رضا  .الأخذ بالدور الوساطي لرضا الزباق  في القطاع المصرفي

تم جمع البيانا   .الخدما  التي يقدمها مزودو الخدما  لهم، تزداد قوة، العلاقة مما يؤدي إلى توصية إيجابية بالخدما 
ليل زبونا مصرفيًا يستخدمون خدما  إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا وتم تح 800باستخدام عينة ادتمالية م  

أظهر  النتاقج أن إدارة، العلاقة مع  .AMOS م  خلال برنامج (SEM) البيانا  باستخدام نموذج المعادلا  البنيوية
الزبون إلكترونيا ورضا الزباق  لهما تأثير إيجابي كبير على ولاء الزباق  ، كما أن رضا الزباق  لعب دوراً وسطيا جزقيًا في 

لزبون إلكترونيا وولاء الزباق . كما ستقدم هذه الدراسة فاقدة، كبيرة، للأكاديميين والمسوقين العلاقة بين إدارة، العلاقة مع ا
 .على دد سواء وستساعد مديري البنوك على تحسين جودة، الخدما  المقدمة لزباقنهم



 

 ز

 

 :موقع الدراسة من الدراسات السابقةج. 

 و مصرف السلام في الزبون رضا تحقي  في إلكترونيا زبونال مع العلاقة إدارة، أثر دراسة إلى دراستنا في تطرقنا       
 هذا و بسكرة، لولايةمستوى مصرف السلام  على التطبيقية الدراسة تمت ديث السابقة الدراسا  لها تتطرق لم التي
 أيضا  المتغيري  أو كلاهما، أدد في السابقة الدراسا  مع دراستنا تتطاب  المصادر، مختلف م  البحث ددود في
 الزبون مع العلاقة إدارة، موضوع تناولت أنها السابقة، كما الدراسا  غرار على المصارف ميدان الحالية دراستنا ناولتت

 عملية تسهيل و الزبون رضا وكسب التعامل سهولة م  الزيادة، في الإلكتروني الجانب مساهمة مدى لتوضيح إلكترونيا
 . التواصل
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 ةنموذج الدراس .ثالثا

تم وضع نموذج دراسة على ضوء الدراسا  السابقة و البحوث ذا  صلة لموضوع الخاص ببحثنا و يتألف النموذج 
  :م  متغيري 

المعاملة  ،)الجواقز المادية الملموسة :و يشمل الأبعاد التالية ،إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا :المتغير المستقل. 0
 خدما  دعم الزباق  (. ،الأمان والخصوصية ،الإلكتروني الموقع ،التفضيلية

 رضا الزبون.  :المتغير التابع. 0

 الدراسة نموذج :(21الشكل)                                 

 

 

 

: 

 

 

 

 

 

  
 الدراسا  السابقة على اعتمادام  إعداد الطالب  :المصدر                            

              
                         

 
 

قة مع الزبون الكترونياإدارة العلا  رضا الزبون 

 المادية الملموسةوالجزائز لعوائد ا .1
 المعاملة التفضيلية .2

 الموقع الالكتروني .3
 والخصوصيةالامن  .4

 الزبائنخدمات دعم  .5
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 :فرضيات الدراسة. رابعا

 :التالي النحو على الدراسة فرضيا  وضعت السابقة، الدراسا  على والإطلاع البحث مشكلة تحديد ماتم بعد

رضا زباق  مصرف  في تحقي يوجد أثر ذو دلالة إدصاقية لإدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا   :يسيةئالر  الفرضية 
 .السلام بسكرة،

 :كالتالي وهي الفرعية الفرضيا  م  مجموعة سيةقيالر  الفرضية ع  ينتج

 .رضا زباق  مصرف السلام بسكرة، في تحقي  للجواقز المادية الملموسةيوجد أثر ذو دلالة إدصاقية  .0

 .رضا زباق  مصرف السلام بسكرة، في تحقي يوجد أثر ذو دلالة إدصاقية للمعاملة التفضيلية  . 0

 .رضا زباق  مصرف السلام بسكرة، في تحقي ذو دلالة إدصاقية للموقع الإلكتروني إلكترونيا  . يوجد أثر0

 .رضا زباق  مصرف السلام بسكرة، في تحقي يوجد أثر ذو دلالة إدصاقية للأمان و الخصوصية  . 0

 .رضا زباق  مصرف السلام بسكرة، في تحقي . يوجد أثر ذو دلالة إدصاقية لخدما  دعم الزباق  0

 التعريفات الإجرائية .خامسا

مختلف النشاطا  والعمليا  التي تقوم هما المنظمة م  أجل الحصول على جميع  :. إدارة العلاقة مع الزبون0
ورغباتهم وم  ثم إقامة علاقا  طويلة الأمد معهم علاقة تعود بالنفع على   اتهمالمعلوما  المتعلقة بالزباق  لاسيما داج

 . كليهما

 دون وأوتوماتيكي م  آلي بشكل معهم والتعامل الزباق  دعم على القدرة، :علاقة مع الزبون إلكترونياإدارة ال. 0
 .الحدود أضي  في بشري بتدخل أو بشري تدخل

 سلوك تكرار على للزباق  تحفزهم تمنح خاصة أو إضافية مزايا ع  عبارة، هي :المادية الملموسة جوائز والعوائدال. 0
  .للمنظمة قهمولا م  وتعزز الشراء

 الجديين، غير الزباق  م  غيرهم ع  المربحين لزباقنها المنظمة تقدمها التي المميزة، المعاملة  :المعاملة التفضيلية. 0
 بيانا  الزباق . استغلال المعلوما  تكنولوجيا تسهل ديث
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الإلكتروني الهامة، فهو عنصر يعد تصميم الموقع الإلكتروني أدد عناصر المزيج التسويقي  :الموقع الإلكتروني. 0
 مهم وديوي يساعد في استقطاب الزباق  والحفاظ عليهم.

قدرة، الموقع على حماية المعلوما  الشخصية للزباق  ومنع وصول الأشخاص الغير مخول لهم  :الأمن و الخصوصية. 0
 بالوصول لهذه المعلوما . 

 التي تلك وخصوصا الزبون لدعم خدما  توفير ترنتالأن عبر الأعمال مواكبة تتطلب :خدمات دعم الزبائن. 0
 ع  الإجابة أو المشتراة،، البضاعة شح  وشروط أساليب دول الزبون استعلاما  البيع و الشراء مثل عملية تعقب
 الصحيحة..الخ. بالصورة، لاستخدامه المنتج في والتقنية الفنية القضايا بعض دول الزبون أسئلة
 الزبون فإن التوقعا  الأداء يفوق ذلك كان فإذا الزبون، توقعا  مع المنظمة أداء تطاب  مدى :رضا الزبون. 8

 .التوقعا  ع  الأداء ضعف دالة في والعك  وسعيدا راضيا مبتهجا يكون

 الإبستمولوجي التموضع .سادسا

عي الوض النموذج ضم  البحث هذا يتموضع ديث لدراستنا الابستمولوجي التموضع توضيح الضروري م    
 على والذي الزبون، إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا ورضا بين العلاقة دراسة إلى يهدف والذي )الوصفي أو الواقعي(

 رضا تحقي  إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا في أثر لدراسة للإختبار القابلة الفرضيا  م  إدراج مجموعة تم إثره
 صياغة ثم المشكلة تحديد تتضم   والي الإستنتاجية الإفتراضية المقاربة إستخدام تم عةبالمقاربة المتب يتعل  وفيما الزبون،
 أثر لقياس الإدصاقية الأساليب م  مجموعة وإستخدام الإستبيان في المتمثلة جمع البيانا  أدوا  وتحديد لها فرضيا 

 .النتاقج وتفسير تحليل وأخيرا  الزبون، رضا تحقي  إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا في

  :منهج الدراسة. سابعا

 التحليلي و الوصفي المنهج على الإعتماد تم الدراسة فرضيا  وإختبار المطرودة الإشكالية على الإجابة أجل م 
 الاعتماد تم الدراسة، أهداف إلى وللوصول الدراسة متغيرا  بوصف يهتم منهجا كونه وذلك إليه الإشارة، تم كما
 جمع مصادر إلى هنا الإشارة، يجب كما .الاستبيان أداة، خلال م  للدراسة منهجي كخيار ميالمنهج الك على

 :يلي والثانوية كما الأولية البيانا 

  :م  كل شملت :الأولية البيانات. 0

 .محور الدراسة التطبيقية المصرف في التسويقية الممارسا  بعض لملادظة الفرصة لنا أتيحت :الملاحظة -



 

 ك

 

 بشكل مباشر. توزيعه تم والذي المدروسة، العينة إلى توجيهه تم و صمم الذي الأساسي المصدر مثل :نالإستبيا -

 الحصول تم  والتي المتعددة،، ومتغيراته البحث بموضوع الصلة ذا  والبحوث الدراسا  في تمثلت :الثانوية البيانات. 0
 والمذكرا  والأطرودا  الكتب في متمثلة مراجع  م متاح ماهو لكل الإلكتروني و المكتبي المسح خلال عليها م 

 .المصادر م  والمقالا  وغيرها

يعرف مجتمع الدراسة بأنه جميع مفردا  الظاهرة، التي يدرسها البادث، وبذلك فإن  :الدراسةو عينة  مجتمع ثامنا
ة وأهدافها فإن المجتمع مجتمع الدراسة هو جميع الذي  يكوُنون موضوع مشكلة الدراسة، وبناءً على مشكلة الدراس

 . -بسكرة،–مصرف السلام المستهدف هنا هم زباق  منظمة 

تعتبر العينة نموذجا يشمل جزءا م  وددا  المجتمع المعني بالبحث، وتكون ممثلة له بحيث تحمل صفاته المشتركة، وهذا 
ة الدراسة في مجموعة م  النموذج يغني البادث ع  دراسة كل وددا  ومفردا  المجتمع الأصلي، ديث تمثلت عين

 08تم إسترجاع و  يدوياعليهم  هاوتم توزيع إستبانة 01 ديث تم توزيع -بسكرة،–مصرف السلام الزباق  بمنظمة 
 قابلة للتحليل الإدصاقي.  00منها إستبانة 

 :حدود الدراسة. تاسعا

 .23/05/2024إلى  11/03/2024 م  مقطعي بشكل الدراسة أنجز  :الحدود الزمانية. 0

 أنجز  الدراسة الميدانية بمصرف السلام فرع بسكرة،. :الحدود المكانية. 0

 الدراسة أهمية :عاشرا

يعتبر م  المواضيع الحديثة التي صار لها اهتمام  إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا تتجلى أهمية الدراسة في أن موضوع
ء بغرض الإرتقاء بمستوى الأداء التشغيلي و التسويقي واسع م  قبل المنظما  )المصارف( لما تحققه م  أهداف سوا

 لكسب ولاء الزباق  أو زيادة، رضاهم و الإدتفاظ همم و رفع تنافسية المنظمة.

 أهداف الدراسة :احدى عشر

 :يلي كما وهي الأهداف م  جملة تحقي  إلى الدراسة تسعى

 الزبون. رضا تحقي  إلكترونيا في إدارة، العلاقة مع الزبون أثر معرفة في الرقيسي الهدف يتمثل. 0



 

 ل

 

لجواقز المادية ا في تتمثل  التي إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا أبعاد م  بعد بكل الإهتمام مدى على . التعرف0
 رضا تكوي  في وأثرهم وخدما  دعم الزباق  ،  الأمان و الخصوصية، الموقع الإلكتروني، والمعاملة التفضيلية، الملموسة

  ن. الزبو 

 أثرهاإدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا و  أبعاد أهمية في الجزاقر في المصارف هما تستدل أن يمك  عملية نتاقج . تقديم0
 رضا الزباق . تحقي  في

 صعوبات الدراسة :اثناعشر

لابد م  الإشارة،  رغم الجهد الذي بذلناه م  أجل إنجاز هذه الدراسة وجعلها إضافة للمعرفة العلمية، غير أنه       
إلى أننا لم نتمك  م  الإداطة المتقنة بجوانب الموضوع البحثي وكذا صعوبة التحكم في الأدوا  المنهجية للبحث 

 العلمي، كما اعترضننا مجموعة م  الصعوبا  أهمها:
 نقص المراجع والكتب خاصة تلك التي تخص إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا. -

 على مراجع دديثة م  المكتبا  العامة والجامعية.صعوبة الحصول  -

 هيكل الدراسة :عشر ثلاثة

 مقدمة ذلك في تسبقهم تطبيقي، وآخر نظري فصل فصلين، في الموضوع قدمنا بالموضوع، ملمة دراسة لتقديم      
  خاتمة وتليهم

 يتناول ديث إلكترونيا ة مع الزبونوإدارة، العلاق الزبون لرضا النظري الإطار عنوان تحت للموضوع الأول أ. الفصل
 برضا إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا علاقة إلى فيه تطرقنا كما إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا ويضم الزبون رضا
 . الزبون

إدارة،  علاقة تضم إلكترونيا و  وإدارة، العلاقة مع الزبون الزبون فجاء بعنوان الإطار التطبيقي لرضا الثاني الفصل أماب. 
 عام وتقديم تعريف فيه وجاء بسكرة، فرعمصرف السلام  زباق  م  لعينة الزبون برضا إلكترونيا العلاقة مع الزبون

 وإختبار وتحليلها الدراسة نتاقج عرض الأخير وفي للدراسة المنهجي الإطار إلى والتطرق الدراسة، محل للمصرف
 الفرضيا 
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 الفصل الأول
مع  نظري لرضا الزبون وإدارة العلاقةطار اللإا

  الزبون إلكترونيا



كترونياالنظري لرضا الزبون وإدارة العلاقة مع الزبون إلالإطار                                          الفصل الأول  
 

2 

 

 تمهيد: 
 أد  كما بينها، فيما المنظما  فيها تتناف  التي الطريقة فى هاقلة تغييرا  ددوث إلىالإنترنت  تقنية ظهور ىأد      
 فقد تفكيرهم وطريقة الزباق  سلوك في كبير تغيير طرأ كما زباقنها، مع المنظما  تواصل طريقة في كبيرة، تغييرا  الى
 أدى

 التي المنتجا  ع  البحث على القدرة، الزباق  لدى وأصبح المنتجا  ع  أكثر معلوما  توفير الى الانترنت استخدام
 أنها تعتبر لا الإنترنت تقنية م  تستفيد لا التى المنظما  تعتبر ديث الشراء، قرار أخذ ثم م  البداقل وتقييم يحتاجونها

 لزباقنها.  مضافة قيمة تقدم

 التركيز في الحالي الوقت في الناجحة المنظما  تشترك ديث التناف ، محور الزبون أصبح الظروف وفي ظل هذه      
 زبون علاقا  بناء إلى الأخيرة، تهدف هذه أصبحت المتغيرا  هذه ظل وفي. بالتسوي  الشديد والالتزام الزبون على
 ةملكي دقوق في زيادة، النتيجة تكون كما ولاقه، وكسب الزبون رضا استخلاص خلالها م  تستطيع التي بالقيمة محملة
 وانتقال المنظما  أكبر مسيري اهتمام محل أنه يدرك أصبح المعاصر الزبون أن شك ولا الطويل، المدى في الزبون
 أن يجب ولا لديه، العالي الرضا لتحقي  الصالح الشراء يقرر جمعله لديه الحاجا  انفجار أمام الزبون إلى المطلقة السيادة،

 وبعد استراتيجيا، بعدا لذلك تعطي أن يجب بل الزبون، سلوك في لمطل ا التحكم على قدرتها فخ في المنظما  تقع
  .بالزبون التفكير إليه يصل أن يمك  استراتيجي مدى أقصى بمثابة التسوي 

      

 :التالية العناصر إلى الفصل هذا تقسيم تم بناءا على ما سب       

 الزبون رضال الاطار النظري  : الأول المبحث

 إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا     :الثاني المبحث

  الزبون رضاو  العلاقة بين إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا: الثالث المبحث
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 رضا الزبونالاطار النظري ل  : ولالمبحث الأ

الحكم  م  تمك  التي و فاعلية المعايير أكثر م  ويعد منظمة، أي سياسة في كبيرة، أهمية على الزبون رضا يستحوذ      
 . الزبون برضا الخاصة المفاهيم م  جملة اضر ستعإ إلى المبحث هذا خلال م  وسنحاول.أداءها على

 مفهوم الزبون : ولالمطلب الأ

 الزبون تعريف :أولا      

 يمك  تعريف الزبون بأنه كل شخص تتعامل معه المنظمة سواء كان م  خارجها أو م  داخلها يجب النظر إليه      
 باعتباره زبونا، ويعني ذلك أن الزباق  ينقسمون إلى فئتين رقيسيتين هما: 

الزباق  الداخليون: هم أولئك الأفراد أو الإدارا  التي تصلها الخدمة ع  طري  المنظمة، أي م  يستعملون مخرجاتها  -
 داخلها.

صلهم المنتج أو الخدمة التي تقدمها المنظمة في الزباق  الخارجيون: يتمثلون في الأفراد أو الإدارا  والوسطاء الذي  ي -
 (000، صفحة 0100)سبع،  .النهاية، وهذا طبعا هو الاستخدام التقليدي والمعتاد للفظ زبون أو عميل

لية مثل الشخصية والمعتقدا  عرف الزبون بأنه : "المستخدم النهاقي لخدما  المنظمة، وتتأثر قراراته بعوامل داخ      
والأساليب والدوافع والذاكرة،، وبعوامل خارجية مثل الموارد وتأثيرا  العاقلة وجماعا  التفضيل والأصدقاء وقد يكون 

 (01، صفحة 0100)عطلاوي،  ". الزباق  أفرادا أو منظما 

 ما خدمة أو سلعة ع  بالبحث يقوم الذي الفرد ذلك هو( Neilson & Chadha,2008) عرفهكما         
 (00، صفحة 0101)حمد،  .العاقلي استخدامه أو الخاص لاستخدامه شراؤهاو 

 أنواع الزبائن :ثانيا

كما هو موضح في  هم،شارة، إلى عشرة، أنماط م  الزباق  على وف  صفاتهم الشخصية وطرق التعامل معلإيمك  ا 
 (0، صفحة 0100)ب  أدس ،  :الجدول الموالي
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 أنماط الزباق  :(21) الجدول رقم                                   

 طرق التعامل معه صفاته الشخصية نمط الزبون
 والمزاجية يتصف بالخجل   سلبيالزبون ال

  صغاء بانتباه لإاكثرة، السؤال ورغبته في
 ويقظة
  البطء في اتخاذ القرارا 

 سباب التي لأا الصبر ومحاولة الوصول أي
 تؤدي الى عدم القدرة، له على اتخاذ القرار

 جماه الذي لابا يجره الموظف للتصرف ألا
 يرغبه لا
 تعم   دلة التيلأتدعيم الحديث معه با

 له الموظفو ا يققناعته بم
 وقته وجهده دراك لديه بأهميةلإتعمي  ا 

 مناسبة لابنتقاد لإيتصف هذا الزبون با  الزبون المتشكك
  نظمةيث  بالم لاغير لب  و 
 صعوبة معرفة الشيء الذي يريده. 

 التي جعلته سباب لأمحاولة التعرف على ا
  نظمةيشك في الم

  معلوما  زالة ما لديه م لإالسعي 
 دلة والبراهينلأاخاطئة مع تقديم 

يبالغ في إدراكه لذاته وهذا ما يولد لديه   الزبون المغرور المندفع
 اجماها  ونزعا  التميز والسيطرة،

  الغرور المفرط الذي يقوده داقما إلى
 الشعور بالثقة

  يسأل كثيرا وذلك  لايثار بسهولة و
 ءلشعوره بأنه يعرف كل شي

 لمقاطعة بالحديثعادة، يلجأ إلى ا 

  ضرورة، مسايرته ومجاملته في أراقه
 ومقترداته

 محاولة إنهاء معاملته بسرعة  
 اهمية معاملته على أنه شخص ذو 
 التفاصيل  بتعاد ع  الدخول فيلإا

 ساسلأاوالتركيز على الهدف 

يتصف بعدم القدرة، على اتخاذ القرار   الزبون المتردد
 بنفسه
 تخاذ القرار على أنها ينظر الى عملية ا

 يستطيع القيام همالا عملية صعبة 
  يبدو مترددا في دديثه وغير مستقر في
 رأيه

 ختيار أمامه محددة،لاإشعاره بأن فرص ا 
  إشعاره بأن الطري  إلى الحلول البديلة

 مغل 
 

 ثارة، بسرعةلإاتميزه بالغضب وإمكانية   الزبون الغضبان
 راقه ويريد أن صعوبة إرضاقه لتمسكه بآ

 يترك انطباعا بأهميته
 يستخدم أسلوب التجريح 

 دب والتحلي بالصبر في التعامل معهالأ 
  التعرف على مشاكله ومحاولة الوصول

 إلى أسباب الغضب لديه
  استخدام" أسلوب نعم ولك" 
 منحه وقتا للتفكير وإبداء أراقه بحرية 
  استدراجه في الحديث عندما يظهر
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 بما يقوله الموظف اهتمام
شياء لأفي الى التمع  إيميل هذا الزبون   الزبون المشاهد

 وتفحصها
 يوجد في ذهنه شيء محدد يريده فهو  لا

 يتمتع بالتسوق
  مراقبة أويكون محل  نيرغب ألا 
 دظة، وإذا شعر بذلك فانه يكف فورا لام

 ع  القيام بما يعمل

 ون اهتمامه دن يتم تتبع دركاته ومحل أ
 شعاره بذلكإ
  ما تقوم تقديم البراهين التي تثبت بأن

 فضللأاة هو نظمبه الم

يتصف بالتفاخر الداقم وقدرته على   النزويالزبون 
 اتخاذ القرارا  السريعة

  كيلا ستهلااتتحكم عواطفه بسلوكه 
  جمذبه المظاهر أكثر م  المضامين فهو

يكره المعلوما  التفصيلية والشرح 
ض ع  خدمة ما، ويعتبر ذلك المستفي

 مضيعة للوقت

  على تقديم النصيحة التي تساعده
 ختيار الصحيحلاا
  خطاءلأامحاولة مساعدته لتجنبه 
   الطلب منه قراءة، أية معلوما  تتعل

 رباختياره قبل اتخاذ القرا

يستمتع م فهم لايتسم بالهدوء وقلة الك  المفكر الصامتالزبون 
 كثر مما يتكلمأ
 تزان والسرعة في اتخاذ القرارلايمتاز با 
  ع  يعتمد على البحث والتقصي

 نسبلأاتخاذ القرار لاالمعلوما  

 على ستخدام الحقاق  التي تساعده ا
 ختيار الصحيحلاا
   الحرص على إعطاقه المعلوما

 الصحيحة وعدم مناقشته بغير علم
  الجدية في أسلوب الحوار المستخدم معه

 ثلة رقمية وأدلة مختلفةوإعطاقه أم
 يتصف بأنه ايجابي النزعة ونشيط ومبادر  الزبون العنيد

 ية عالية جداللايتمتع باستق 
  يفضل اتخاذ القرار بصورة، منفردة، وبعيدا

ع  تأثير الآخري ، وغير متشبث بآراقه 
 التي قد تكون مبنية على علم

  محاولة مسايرته في ما يقول والثناء على
 ذلك
 عارفهلمدترام لاظهار التقدير واا 
 شياء التي يقولهالأهتمام بالاشعاره باإ 

يتسم بأنه صدي  مجامل يستمتع في   الزبون الثرثار
 محادثة الغير

 يتصف بالفكاهة والدعابة 
  ستحواذ على ما يدور م  الالديه نزعة

 دوار مع غيره

 معاملته بحرص ودذر 
 اء الحديث مساك بزمام المبادرة، أثنلإا
 .معه
 قترادا  لالمتنان والتقدير لاالتعبير ع  ا

 .التي يقدمها
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 (0، صفحة 0100)ب  أدس ،  :المصدر                                     

 مراحل دورة حياة الزبون :ثالثا

يمك  م  خلاله تتبع دركة الزباق  في الكسب أو الخسارة،، وبالتالي  إن دورة، دياة، الزبون تمثل الإطار الزمني الذي       
)الصميدعي و ردينة،  :وإن هذه الدورة، تتألف م  أربع مرادل هي الجدلية التي تربط المنظمة بزباقنها تعك  العلاقة

 (000، صفحة 0100

باق  والفوز همم لا يمك  أن يتم إلا م  خلال إقناع الزبون للعودة، للتعامل مع إن جذب الز  :. الفوز بالزبون0 
منتجا  المنظمة التسويقية والانتاجية و الخدمية. تحاول المنظما  في الوقت الحاضر استخدام الكثير م  الوساقل 

  والأدوا  لتقوية وتطوير روابط أقوى مع زباقنها م  خلال برامج التسوي  المكرر

هذا البرنامج يتضم  إعطاء مكافأة، للزبون الذي يعاود التعامل مع المنظمة أو الذي يكرر الشراء بكميا   إن 
فمثلًا تقوم الخطوط الجوية بتقديم خصم أو تسهيلا  متعددة، لبرامج المسافر المتكرر، أو تقدم المصارف كار   كبيرة،

همين وتقدم متاجر التجزقة خصماً للزبون عند تكرار ضمان )فيزا كار ( أو تسهيلا  فتح الاعتمادا  للزباق  الم
الشراء او شراء كميا  كبيرة، وتمنح المنظما  الانتاجية خصماً للموزعين الذي  يستمرون بالتعاون معها ويمنحون 

هود الافضلية في التعامل وعقد الصفقا  وضم  هذه المردلة تقوم المنظمة باستثمار مبالغ كبيرة، لإنفاقها بالإضافة للج
م  أجل كسب الزبون للتعامل معها. وفي نف  الوقت لا تتوقع هذه المنظمة جني أرباح عالية بالمقارنة مع ما تم إنفاقه ، 

 .مع ذلك هذه المردلة تحتل الخطوة، الأولى والمهمة في إقامة علاقا  وثيقة مع الزبون

إلى توطيد علاقتها مع الزباق  م  خلال بناء  وف  هذه المردلة تسعى المنظمة استثمار الزبون :استثمار الزبون. 0
علاقا  زبون مستندة، بروابط هيكلية واجتماعية بالإضافة للمنافع المادية. إن توطيد هذه العلاقة تستند على قاعدة، 

لعلاقة البيانا  التي تم جمعها م  الزباق . إن قاعدة، البيانا  تساعد المنظمة على اختيار الإستراتيجية الملاقمة لبناء ا
 .وتوطيدها

( واستثمارها، لأنها تحدد Grate Value Customer تركز المنظمة هنا على تحقي  أعلى إنتاج قيمة للزبون )
مدى الأرباح التي يمك  أن تحققها م  هذه العملية. لذلك تحاول المنظمة توسيع دجم تعاملها مع الزباق  ع  طري  

 نتجا  القاقمة أو الجديدة، .الحـث والإقناع بتوسيع تعاملاتهم مع الم
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إن هذه المردلة تحدد دقة وصواب الخيار الإستراتيجي لتسوي  العلاقة مع الزبون وإدارتها ومدى ربحية هذا الخيار، 
وكذلك يتم تحديد م  هم الزباق  الذي  يمك  الإبقاء عليهم ضم  المحفظة الاستثمارية للزباق . تحاول المنظمة ضم  

 .جاع القسم الأعظم م  الاستثمارا  التي أنفقتها في المردلة السابقةهذه المردلة باستر 

إن الادتفاظ بالزبون يعتبر م  المساقل الأكثر صعوبة وتعقيداً م  الفوز بـه ، والسبب يعود  :الحفاظ على الزبائن. 0
( Customer Satisfactionإلى قدرة، المنظمة على تلبية داجاته بالشكل الذي يحق  الرضا. إن رضا الزبون )

يعتبر العامل الحاسم في ولاقه للمنظمة ومنتجاتها. إن تحقي  رضا الزبون يمر عبر قيام المنظمة بتقديم منتجاتها بشكل 
يفوق توقعاته ويحق  له الرضا والاشباع بشكل يفوق توقعه او يعادله. ان اخفاق المنظمة الانتاجية او التسويقية او 

ستوى ما يطمح الزباق  او يتوقعون سوف يعرضها لمشاكل كبيرة، وسوف ل  تتمك  م  الخدمية في تقديم منتجا  بم
البقاء في السوق لذلك تسعى جميع المنظما  على اختلاف انواعها في الوقت الحاضر إلى تعظيم رضا الزبون م  خلال 

لتي تنعك  بدورها على خل  ما تقدمه م  منتجا  تتصف بالجودة، العالية والتي تقدم دزمة م  الخدما  المختلفة وا
 ( والذي يقود إلى الادتفاظ به على المدى الطويل.Creating Customer Loyally ) ولاء لدى الزبون

 Customer Lifetimeإن هذا الادتفاظ لا يمك  أن يتم إلا م  خلال إدراك المنظمة لقيمة الزبون مدى الحياة، )
Valueالتعاملا  التي يقوم هما هذا الزبون ، وبالتالي يتحول هذا الزبون إلى  ( والذي يمثل قيمة التدف  الكامل لحجم

 استثمارا  مربحة للمنظمة.

تمثل هذه المردلة الأخيرة، م  دورة، دياة، الزبون لان الزبون اصبح يدرك جيداً بأن منتجا  المنظمة لا  :نتحول الزبائ. 0
  يجدها اكثر ملبية لحاجاته ورغباتة سواء أكانت منتجا  تقدم تلبي داجاته ورغباته ويبدأ بالتفكير بالتحول الى منتجا

م  قبل نف  المنظمة ولكنها اكثر تطوراً او تقدماً م  قبل المنظما  المنافسة أو الاستغناء ع  المنتجا  المقدمة م  
 .المنظمة وايقاف التعامل مع منتجاتها

 مفهوم رضا الزبون : ثانيالمطلب ال

 ونتعريف رضا الزب :أولا

 :ورد  العديد م  التعاريف م  التعاريف لرضا الزبون و سوف نذكر منها       
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رضا الزبون هو الانطباع الإيجابي أو  (Kotler, .Keler, Manceau, & Dubois, 2006) عرفه       
قعا  الزبون( لاجماه السلبي الذي يشعر به العميل جماه جمربة الشراء و/ أو الاستهلاك وينتج ع  مقارنة بين توقعاته )تو 

درك
ُ
    (LACHACHE & ABDELHAFID, 2019, p. 202) .المنتج وأداقه الم

كما يعرف رضا الزبون هو شعوره بالسعادة، أو عدم الرضى بعد شراء المنتج، وينتج ع  مقارنة الأداء الفعلي         
 ,BOUDJEHEM & BEN AHCENE, 2024) .العميل في ذهنه للمنتج مع التوقعا  التي يحملها

p. 39) 

الرضا بأنه تقييم عاطفي بعد الاستهلاك يرتبط بالمنتج أو الخدمة. ويمك  أيضًا وصف الرضا بأنه  (أوليفر)يعرّف       
              (Le, 2022, p. 51) .قارنتها بتوقعا  ما قبل الشراءاستجابة لتقييم ما بعد الشراء لجودة، خدمة / منتج معينة وم

يحدث رضا العميل عندما تكون نتاقج تقييم المنتجا  المصرفية المستخدمة على الأقل مساوية أو تتجاوز          
 ,Rachmad) .التقييم بتوقعا  العميل أو تقل عنهاتوقعا  العميل، بينما يحدث عدم الرضا عندما لا تفي نتاقج 

Akhmad, & Machmud, 2015, p. 157) 

م  خلال التعاريف السابقة يمك  أن نستنتج أن رضا الزبون هو عبارة، ع  الحالة النفسية أو الشعور العاطفي       
دمة ما مع ما كان متوقع الحصول عليه، مما يعني أن الرضا يرتبط بجودة، الخدمة للزبون نتيجة لمقارنة أداء منتج أو خ

ل مقارنته بمستوى التوقعا  مع الناتج لالمدركة و أن درجة الإشباع تحدد مستوى الرضا والذي بدوره يتحدد م  خ
 . الفعلي

 أهمية رضا الزبون  :نياثا

ترغب في التميز ، نظرا لأهميته البالغة في نجاح المنظما  و يعتبر رضا الزبون الهدف الرقيسي لكل منظمة       
 (00 - 00، الصفحا  0100)بوزيان،  استمرارها في الأسواق وتتمثل أهمية رضا الزبون فيما يلي:

دمنا لمنتجا  المنظمة وخدماتها والادتفاظ الأهمية الرقيسية م  رضا الزبون هي جعله م :ولاء الزبون والاحتفاظ به .0
به مدى الحياة،، ففي كل صناعة أو سوق هناك عدد هاقل م  المنافسين الذي  لديهم نف  المنتوج أو الخدمة، وبالتالي 
على المنظمة أن تتأكد م  وضع استراتيجية فعالة م  أجل جعل زباقنها راضين وم  أجل تمييز منتجاتها وخدماتها 

 أيضا. 
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عندما تستطيع المنظمة إرضاء زباقنها، فهذا سيشجع الزباق  على الشراء أكثر وبصفة داقمة،  :زيادة المبيعات. 0
فجودة، المنتوج والخدمة المنجزة، على أساس داجا  ورغبا  الزباق  يجب أن تكون متادة في كل وقت لضمان زيادة، 

 المبيعا  ورضا الزبون.

ظمة قد وضعت جميع وساقلها التجارية م  أجل رضا الزبون، عندها ستكون جميع :  عندما تكون المنزيادة الربح. 0
عملياتها فعالة وكافية م  أجل الزبون، فم  المعلوم أن تقديم خدما  ومنتجا  ذا  جودة، عالية ومطابقة لتوقعا  

 الزبون ، سوف يقلل م  التكاليف ويرفع م  الربح.

صة بالإنتاج والتوزيع ستخفض طالما الهدف هو رضا الزبون، فالجودة، التي : جميع التكاليف الخاتخفيض التكلفة .0 
تقابل توقعا  الزبون أو تفوقها، سوف تقود إلى تخفيض تكلفة الوقت، تكاليف التصليح، تكاليف جلب زباق  

 جدد... الخ.

ابل أموالهم، وفوق كل ذلك : الزباق  في جميع أنحاء العالم يرغبون في الحصول على قيمة مقزيادة الحصة السوقية. 0
يرغبون في أن يكونوا راضين ع  أداء المنتوج أو الخدمة المقدمة لهم، وكنتيجة لهذا، المنظمة التي تركز على رضا الزبون 

 سوف يكون لديها العديد م  الزباق  وقيمة و ولاء في السوق الذي تنشط فيه.

ا  المقابلة لتوقعا  الزباق  سوف ل  تسبب أي مشكل للمنظمة : الجودة، العالية للسلع والخدمالقيادة في السعر .0 
عندما تقوم برفع الأسعار قليلا م  أجل زيادة، الربحية، فكل ما يرغبه الزبون هو الحصول على قيمة مقابل الأموال التي 

 ق بسهولة.يدفعها وعندها يكون راضيا، فالمنظمة التي تركز على رضا الزبون سوف تحدد وتيرة، أسعارها في السو 

: السمعة الإيجابية للمنظمة التي قد تنتج م  العلاقة الجيدة، مع الزباق ، أو العلاقة الأخلاقية الجيدة، تحسين السمعة. 0
 مع الناس بصفة عامة، خلال فترة، زمنية معينة. 

م، جيرانهم.. : عندما يكون الزباق  راضين ع  المنظمة فإنهم سوف يخبرون أصدقاقهم عاقلاتهالتسويق والإشهار. 8
الخ، فإنهم يستمتعون بتجربتهم أو خبرتهم الإيجابية، وهكذا فإن أدوا  التسوي  الخاصة بالمنظمة سوف تنخفض لأن 

 الزباق  يقومون بالإشهار المجاني للمنظمة.

 خصائص رضا الزبون :ثالثا

 :الشكل في الموضحة الثلاث الخصاقص خلال م  الرِّضا طبيعة على التعرف يمك          
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 الرِّضا خصاقص :(20)الشكل                                    

 
 (00، صفحة 0100)شاهين،  :المصدر                                   

 (00- 00، الصفحا  0100)شاهين،  : اليةالت   بالحالا  الرِّضا خصاقص تصور وعليه يمك 

: يتعل  رضا الزبون هنا بعنصري  أساسيين : طبيعة ومستوى التوقعا  الشخصية للزبون م  جهة الرضا الذاتي .0
لتي يمك  أخذها بعين الاعتبار والإدراك الذاتي للخدما  المقدمة م  جهة أخرى، فنظرة، الزبون هي النظرة، الوديدة، ا

فيما يخص موضوع الرضا، فالزبون لا يحكم على جودة، الخدمة بواقعية وموضوعية، فهو يحكم على جودة، الخدمة م  
خلال ما يتوقعه م  الخدمة، فالزبون الذي يرى أن الخدمة المقدمة أدس  م  الخدما  المنافسة، يراها زبون آخر بأنها 

 -الموجودة، في السوق، وم  هنا تظهر أهمية الانتقال م  النظرة، الداخلية التي تركز على) الجودة،  أقل جودة، م  الخدما 
الرضا ( ، فالمنظمة يجب أن لا تقدم خدما  وف  مواصفا   -المطابقة(، إلى النظرة، الخارجية التي تعتمد على )الجودة، 
 ومعايير محددة، وانما تنتج وف  ما يتوقعه ويحتاجه الزبون.

لا يتعل  الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدير نسبي فكل زبون يقوم بالمقارنة م  خلال نظرته المعايير  :الرضا نسبي .0
السوق. فبالرغم م  أن الرضا ذاتي إلا أنه يتغير دسب مستويا  التوقع، ففي دالة عميلان يتلقيان نف  الخدمة في 

تماما لأن توقعاتهما الأساسية نحو الخدمة مختلفة، وهذا ما يفسر لنا  نف  الشروط يمك  أن يكون رأيهما دولها مختلفاً 
بأنه ليست الخدما  الأدس  هي التي تباع بمعدلا  كبيرة،. فالمهم لي  أن تكون الأدس ، ولك  يجب أن تكون 
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 مجال الأكثر توافقا مع توقعا  المستهلكين. م  هنا يمك  أن تفهم بشكل أفضل الدور المهم لتقسيم السوق في
التسوي ، فلي  همدف تحديد القطاعا  السوقية وانما لتحديد التوقعا  المتجانسة للزباق  م  أجل تقديم خدما  

 تتواف  مع هذه التوقعا .

يتغير رضا الزبون م  خلال تطوير هذي  المعياري  : مستوى التوقع م  جهة، ومستوى الأداء  :الرضا تطوري. 0 
مرور الزم  يمك  لتوقعا  العميل أن تعرف تطوراً نتيجة لظهور خدما  جديدة، أو تطور المدرك م  جهة أخرى. فمع 

المعايير الخاصة بالخدما  المقدمة، وذلك بسبب زيادة، المنافسة، ونف  الشيء بالنسبة الإدراك العميل الجودة، الخدمة 
لزبون، الصبح يتبع نظام يتواف  مع هذه الذي يمك  أن يعرف هو أيضا تطوراً خلال عملية تقديم الخدمة إن قياس رضا ا

 التطورا  ع  طري  الأخذ في الحسبان جميع التغيرا  الحاصلة. 

 و العوامل المؤثرة فيهمحددات رضا الزبون  :المطلب الثالث 

 تتعدد محدداته ديث الخدما  أو للسلع استهلاكه بعد والأداء العميل توقعا  بين الفجوة، هو الزبون رضا      
 م  العديد فهي تستخدم عملاقها رضا بتحليل المنظمة تقوم ولكي وخدمة، منتج بين المنتج باختلاف لفوتخت

 .العميل رضا بقياس المتعلقة الأساليب

 محددات رضا الزبون:أولا 

م   ( ان البادثون اتفقوا على أن محددا  رضا الزبون تتمثل في ثلاثة أبعاد أساسية وهي التيواله تشير )عاقشة      
 (08، صفحة 0101)مسعود، خلالها نعرف مستوى رضاه وتتمثل بالآتي: 

يمك  الاتفاق بصفة عامة على أن التوقعا  ما هي إلا ادتمالا  يشكلها الزبون، يمك  أن تكون  :التوقعات .0
فة م  التوقعا  عند قيامه بتكوي  رأي معين ع  مستوى أداء سلبية أو ايجابية، قد يلجأ .الزبون إلى استخدام أنواع مختل

 خدمة ما، يمك  تحديد الجوانب الأساسية لتوقعا  الزبون. 

 )هي الخصاقص الموجودة، في الخدمة في دد ذاتها والتي يرى  :توقعات عن خصائص الخدمة )الخدمة المتوقعة
 الزبون ان تحق  له منافع. 

  وتتعل  بردة، فعل الآخري  اجماه الزبون نتيجة اقتناءه للخدمة. لتكاليف الاجتماعيةتوقعات عن المنافع أو ا : 
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  هي توقعا  ع  التكاليف والسعر الذي يجد الزبون نفسه ملزما على دفعه  :توقعات عن تكاليف الخدمة
له في سبيل الحصول للحصول على المنتج، والتكاليف هنا لا تتضم  مبلغ مادي فقط بل كل جهد مادي أو معنوي يبذ

 على الخدمة بما في ذلك المعلوما  التي جمعها ودتى الأثر النفسي والمعنوي. 

: تظهر أهمية الأداء في الدراسا  الخاصة بالرضا ع  كونه مقياس مبسط يمك  الاعتماد عليه للتعبير الأداء الفعلي .0 
نب المختلفة لأداء الخدمة، وم  نادية أخرى تكم  ع  الرضا وذلك م  خلال سؤال الزباق  ع  وجهة نظرهم في الجوا

  . أهميته في كونه معيارا للمقارنة بينه وبين التوقعا 

تنتج المطابقة عندما يتساوى الأداء الفعلي مع التوقعا  والتي تولد الشعور الرضا ع   :المطابقة و عدم المطابقة .0
رجة انحراف أداء الخدمة ع  التوقع الذي يظهر قبل عملية الشراء الخدمة، أما دالة عدم المطابقة يمك  تعريفها بانه د

 .فيتولد عنها عدم الرضا

  رضا الزبون علىالعوامل المؤثرة  :ثانيا

 لمنتجاتها واستخداماته المؤسسة مع السابقة الزبون خبرة، م  الزبون رضا يأتى اذ عوامل، بمجموعة الزبون رضا يتأثر      
، 0101)براهيمي،  :أهمها م  التي العوامل لتوافر نتيجة وهذا ورضا قناعة له يحق  الذي شكلوبال سابقا له المقدمة
 (000صفحة 

 ومناسب جيد بشكل أجلها م  صممت التي الوظيفة أداء في الخدمة أو المنتج بقدرة، الادساس تعني : . الجودة0
 القدرا  توظيف خلال م  وذلك الزبون، متطلبا  إدراك على وتعتمد الاستعمال لغرض درجة الملاقمة بأنها وتوصف
 :يأتي ما مراعاة، مع الخدما  وتنويع على التقنية معتمدة، وأساليب طراق  بإستخدام

 ؛الخدمة تقديم عند الإنتظار وقت تقليل -

 ؛كامل بشكل المطلوبة الخدما  إنجاز -

 ؛همم والترديب بالزباق  الاهتمام -

 ؛بينهم التمييز وعدم الزباق  مع التعامل في المساواة، -

  ؛الأولى المرة، م  الصحيحة الخدمة إنجاز -
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 .الخاصة طلباتهم وتحقي  المتوقعة غير المشاكل كحل الزباق  مع التعامل -

 السعر أن كما  ،المنتجا شراء عند وخاصة أخر متغير أي م  أكثر الزباق  عند كبيرة، أهمية السعر يحتل :. السعر0
 عليها تبنى التي ة، الأرضي بمثابة التكلفة تحديد يعتبرون التسوي  خبراء فإن وعليه بالتكاليف، وثي  بشكل يرتبط

 الى المؤسسة يقود أن يمك  التسعير عملية في خطأ أي أن و المطاعم خاص وبشكل الضيافة لمنظما  السعرية السياسة
 .الفشل

 كون م  تنبع الضيافة منظما  خاص وبشكل الخدمية المؤسسا  تقدمها التي  الخدما معظم إن :.الخدمة0
 :الصفا  هذه أهم وم  السلع ع  تختلف وسما  بخصاقص  تتسم الضيافة خدما 

 منها؛ الانتفاع أو إستهلاكها ينبغي إجتهادية ملموسة، غير أنها -

 ؛ الذاكرة، في ترسخ اأنه كما وتسهيلا  ومنافع أفكار باعتبارها بالإبداعية، تتسم -

 م  إمتلاكها يمك  ولا ةيتقليد أو نمطية وغير كبير اتساع وذا  طبيعتها في وعامة ومتباينة متجانسة، غير الخدما  -
  الزبون. قبل

 والأساليب الصور بأفضل والخدما  السلع تتهيأ معين، بوقت والخدما  السلع توفير عملية في تقترن: الوقت. 0
 مرور بسبب وتتناقص تقل المنتجا  قيمة لان مناسب غير بوقت مقترنة كونها منها فاقدة، لا نأ غير والأشكال،

 .الوقت

 م  لتتمك  الضيوف الزباق  طلبا  لانجاز اللازم الوقت تخفيض على تركز أن اليوم تحاول الضيافة منظما  معظم
 وكسب رضاهم تحقي  لأجل قبلهم م  المحددي  مانوالز  بالمكان الخدمة أو المنتجا  بتوفير المرتبطة ادتياجاتهم تلبية
 .المساس بالجودة، دون جديدة، تنافسية ميزة،
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 قياس رضا الزبون أساليب :المطلب الرابع

 في والضعف القوة، مواط  لتحليل أساسية خطوة، وهي والمتابعة، التقييم آليا  أبرز م  الزباق  رضا قياس يعد      
 والتي الزباق ، رضا بقياس المتعلقة الاساليب م  العديد هناك .المستمر العمل جمديد و تصورا  لتطوير ووضع الأداء،
 .التقريبية والقياسا  الدقيقة القياسا  في تتمثل

 :الدقيقة القياسات .أ

 (000صفحة ، 0101)براهيمي،  :منها البعض ذكر يمك  متعددة، الدقيقة القياسا  إن       

 هذه نجاح أن إلا الزباق ، عدد بتحديد يقيسها م  فهناك سهل نسبيا السوقية الحصة قياس :السوقية الحصة .0
 لكل بالنسبة تنويعها و زباقنها، مع المنجزة، الاعمال بقدر مرتبط السوقية الحصة قياس إن .القصير المدى في يكون الحالة
 يكون التي الحالة في يرتفع قد كما الرضا، عدم بحالة الزبون شعور دالة في يتقلص أن يمك  المقدار هذا أن ،ديث زبون
 سواء الاعمال رقم الزباق ، عدد خلال م  السوقية قياس الحصة يمك  عليه و .له المؤسسة تقدمه عما راضي فيها

 .المشتريا  كمية و زبون بكل الخاص أو الاجمالي

 النشاط مقدار نمو معدل خلال م  الزباق  على الرضا عدم أو الرضا ياسق يعتمد : بالزبون الاحتفاظ معدل .0
 ادتفظت الذي  الزباق  ع  تعبر وهي مطلقة، أو نسبية بصفة القياس هذا يكون قد الحاليين ،كما الزباق  مع المنجز

 .معهم داقمة بعلاقا  المؤسسة

ها لتوسع قاعدتها م  الزباق )لكسب أكبر عدد م  أجل نمو مقدار النشاط تبذل المنظمة جهد :دجلب زبائن جد. 0
 م  الزباق (. 

: إن معدل الرضا المرتفع والحصة السوقية ما هي إلا وساقل لنمو الأرباح، لذا فلا ينبغي على المؤسسا  المردودية .0
لمردودية م  قياس مقدار الأعمال التي تنجزها مع زباقنها فقط، وإنما تهتم بمردودية هذه الانشطة، ويمك  دساب ا

 خلال قياس الربح الصافي الناتج ع  كل زبون أو صنف م  الزباق . 

: إن كان الزبون يقتني أكثر م  منتج للمنظمة في ظل سوق غير عدد المنتجات المستهلكة من قبل الزبائن .0
 إدتكارية فهذا خير دليل على أنه راضي ع  المنظمة والمنتجا .
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عتبار تطور عدد الزبان أداة، للتعبير ع  رضاهم، فإن كان عدد زباق  المنظمة في تزايد : يمك  اتطوير عدد الزبائن .0
فهذا يعني أن المنتجا  تلبي أو تفوق توقعا  الزباق  مما ينتج عنها الشعور بالرضا، إن هذا الشعور يؤثر بالإيجاب على 

المنظمة ومنتجاتها أي أن هذه الصورة، ستسمح  عدد الزباق  خاصة المرتقبين م  خلال الصورة، الجيدة، التي تنقل لهم ع 
يجلب زباق  جدد بالإضافة إلى الإدتفاظ بالزباق  الحاليين. كما أن هناك مقايي  أخرى بخلاف المقايي  السابقة ومنها 

 معدل إعادة، الشراء معدل الوفاء عدد شكاوي الزباق  قيمة وكمية المردودا .

 التقريبية الدراسات .ب

 توقعاته الاعتبار بعين تأخذ لا لأنها الرضا عدم أو بالرضا الزبون شعور ع  دقيقة تعبر لا الدقيقة اسا القي إن      
 وهي لهم الاستماع خلال م  الزباق  انطباعا  على تعتمد فهي التقريبية القياسا  أما ، الزباق  ع  بعيدا تنجز وهي
 (00، صفحة 0101 )كشيدة،، :في تتمثل

 للاستماع فعالة أداة، أنها كما الزبون لصو  التلقاقي للتصعيد أداة، هي الشكاوى إن :الزبائن شكاوى تسيير .0 
 دالة في لأنه المدركة الجودة، كل أو جزء على الزباق  رضا عدم ع  التعبير بتشجيع تسمح ديث الميدان في الحقيقي
 .عادية دالة ويعتبرها الخدمة أو للمنتج الجيدة، الجودة، على المنظمة لتهنئة يكتب لا رضاه

إن بحوث الزبون المفقود تهتم بتحليل الزباق  المفقودي  ع  طري  معرفة أسباب  :بحوث حول الزبائن المفقودين. 0
ق  ومحاولة إزالة هذه الأسباب والعمل على تحقي  رضاهم م  خلال الاتصال بالزبا نظمةتوقفهم ع  التعامل مع الم

 نظمةوهذا م  أجل معرفة هذا التغير ومراقبة أسباب الامتناع ع  اقتناء منتجا  الم نظمةالذي  تحولوا ع  التعامل مع الم
 ومحاولة تقليل معدلا  فقدانهم.

 إرضاؤه منه و الزبون إدراك أن بما. الزبون رضا قياس في هما يستعان أخرى تقنية هي" الخفي الزبون :الخفي الزبون. 0
 أي المتوفرة، تلك مع الزبون ترضي التي المثلى الشروط مطابقة على تعمل الخفي الزبون فبحوث ، المنتجا  بجودة، تبطمر 
 .مباشرة، بصفة الزبون رضا وعدم رضا معرفة لي  منها الغرض أن

 المنتجا  ع  الزباق  أفعال ردود على ويحصل الزبون دور ليلعب الأشخاص أدد مع المنظمة تتف  الحالة هذه في      
 الشكاوى تقديم في صرادة يرغبون لا قد الزباق  أن على اعتمادا التسوي  إدارة، إلى ترفع بذلك تقارير ويكتب المقدمة
 .الاستقصاء قاقمة على بصرادة والإجابة
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 رضا ع  دقي  قياس الإعطاء كافية غير الشكاوى وسجل الاقترادا  صنادي  تعد :الزبون رضا قياس بحوث .0
 ادتجاجا  تقديم دتى ولا رضاهم عدم ع  التعبير يفضلون لا الراضين غير الزباق  م  كبيرة، نسبة هناك ديث بونالز 

 المنظمة على وعليه التحول هذا سبب المنظمة تعلم أن دون العلامة بتغيير يكتفون فهم اعتبارا  لمدة، راجع وهذا
 ع  الزبون رضا مدى المعرفة الاستقصاء خلال م  رضاال بحوث استخدام في تتجسد والتي كمية قياس طرق استعمال
 العلامة نف  م  منتج شراء إعادة، في الزبون نية معرفة إلى بالإضافة المنظمة طرف م  المقدمة الخدما  أو السلع جودة،
 .الخ....  الشكاوى بتقديم الرضا علاقة المرتقبين للزباق  الحاليون الزباق  يقدمها التي السلبية أو الإيجابية النظرة، ومعرفة
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  إدارة العلاقة مع الزبون الكترونيا : ثانيالمبحث ال

 الأنترنت دخول بعد الإلكترونية الزباق  علاقا  إدارة، إلى لتتحول التقليدية الزباق  علاقا  إدارة، فكرة، تغير       
 الزباق  علاقا  إدارة، نظام إمكانيا  مع الأعمال ة،إدار  أنظمة بدمج تقوم المنظما  فإن العالمي، التوجه مع وتماشياً 

 .الجديدة، والأسواق المتغيرا  ظل في بقوة، للتناف  الفرصة لتعطيها للمنظما  متميزة، تطبيقا  لتوفير وذلك الإلكترونية

 مفهوم دارة العلاقة مع الزبون  :المطلب الأول 

 تعريف إدارة العلاقة مع الزبون  :أولا 

بأن إدارة، علاقا  الزبون : بمفهومها الضي  كانت تعنى نشاط إدارة، (  0110  کوتلر وارمسترونج )يشير كل م      
قاعدة، بيانا  الزباق  وتشمل إدارة، معلوما  تفصيلية ع  الزباق  الأفراد وادارة، نقاط التماس الزبون بعناية همدف خل  

ديث فهي عملية شاملة لبناء علاقا  عميل مريحة والحفاظ ولاء الزبون. أما إدارة، علاقا  الزبون بمفهومها الواسع والح
، 0100)الصميدعي، الدجاني، و القرم، ادارة، علاقة الزبون،  عليها ع  طري  تسليم قيمة، ورضا متمايز للزبون،.

 (00صفحة 

لحفاظ عليها م  خلال تقديم قيمة ورضا تفوق تلك التي كعملية شاملة لبناء علاقا  مربحة مع العملاء وا  وتعرف      
 (ZIDANE & ALI ZIANE, 2019, p. 386) .. المنافسون يقدمها

كما تعرف على أنها: استراتيجية العمل الأساسية التي تدمج العمليا  والوظاقف الداخلية، والشبكا  الخارجية،       
على بيانا  عالية الجودة، متعلقة  زباق المستهدفين لتحقي  الربح. يعتمد نظام إدارة، علاقا  ال زباق تقديم قيمة لللخل  و 

 (Buttle, 2009, p. 14) .ويتم تمكينها م  خلال تكنولوجيا المعلوما  زباق بال

 التقنيا  بين جممع الزباق  علاقا  إدارة، (Lefébure، R.، Venturi، G.، 2005) لـ وفقًاو       
 إنها. ثمنها لدفع استعداد على يكونون التي أو العملاء يتوقعها التي والخدما  المنتجا  لتقديم التجارية والاستراتيجيا 

 ,DJEDDOU, 2017) والأرباح. الإيرادا  زيادة، أجل م  الزباق  أفضل وتحفيز واكتساب تحديد على القدرة،
p. 106) 

 الزبون هو اهتمامها محور الأعمال :" إستراتيجيةبانها الزبون مع العلاقة لإدارة، شامل تعريف تقديم يمك  في الأخبر      
 م  وذلك .له مميزة، خدمة تقديم طري  ع  ولاقه على والاستحواذ عليه والمحافظة رضاه على للحصول الأولى بالدرجة
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 سيما لا به المتعلقة المعلوما  جميع على الحصول أجل م نظمة الم هما تقوم التي والعمليا  النشاطا  مختلف خلال
 والنوعية التوقيت ديث م  صاقبة تسويقية قرارا  واتخاذ معه، الأمد طويلة علاقة إقامة ثم وم  ورغباته داجاته

      (0108)خنوفة و ب  زيان،  .اوتنميته أعمالها ربحية مستوى على للمحافظة

  الزبون مع العلاقة إدارة أهمية و أهداف :ثانيا

 :الزبون مع العلاقة إدارة .أهميةأ  

 عدة، إلى تعود سواء دد على والزبون للمنظمة بالغة بأهمية الزبون مع العلاقة استراتيجيا  إدارة، وتحضى دضيت      
 (01، صفحة 0100)بالمهدي، :  يلي ما أهمها علل نقاط

  :للمنظمات بالنسبة .0

 في خسارته وتكلفة بالمنظمة علاقته استمرار دالة في للزبون الكلية القيمة تحديد على الزبون مع العلاقة إدارة، عملت -
 . رضاه تحقي  على قدرتها عدم وبالتالي الصفقة أساس على معه المنظمة تعامل جراء التالفين الزباق  دالة

 تقدم قوي كمناف  دخولها طري  ع  وذلك المنافسة على المنظما  قدرة، زيادة، على الزبون علاقا  إدارة، عملت -
 .الزبون مع الذكية العلاقة أساس على وكذلك وداجاتهم الزباق  لرغبا  استجابة وخدماتها منتجاتها

 يبتكرون ماذا الأعرف لأنه الزبون داجا  وف  على المنتجا  وتصميم ابتكار في والمصممين بادثينال مساعدة، -
 كانت التي التقليدية العلاقة على خلافا وهذا داجاتهم على بالاعتماد الجديدة، بالأفكار يأتون الذي  فهم ويصممون

 . والبادثين المصممين عمل في تدخل أي ع  الزبون تبعد

 وأي لحظة أي في داسمة وقرارا  استراتيجيا  تصنع أن الزبون مع العلاقة إدارة، بمساعدة، المنظما  استطاعت -
 .مكان

 وعليه متجان ، بشكل بالزباق  المتعلقة البيانا  في المنظمة موظفي كل إشراك على الزبون علاقا  إدارة، تعمل -
 المنظمة، دواقر كل على يوزع سوف زبون أي م   تعلي وأي فعال، بشكل نظامية الغير والأمور الأخطاء كشف سيتم
 . الزبون ولاء تحقي  في أكثر سابقة المنظمة تصبح وهمذا
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 مع المبيعا  في واضحة زيادة، تحق  أن تعاملاتها في الزبون علاقا  إدارة، استخدمت التي المنظما  استطاعت ان -
 .الزبون رضا وتحسين التشغيل نفقا  خفض

 :للزبون .بالنسبة0

 :  التالية النقاط في الزبون مزايا دصر خلال م  للزبون بالنسبة الزباق  علاقة إدارة، أهمية ذكر يمک  

 .المنظمة مع التفاعل عملية إتمام أو المعلوما  على الحصول في المستغرق الوقت تخصيص -

 .صةالخا الترويج وبرامج الحوافز وتقديم الجواقز بمنح المتعلقة التكاليف في الوفرا  -

 .التفاعل عملية أثناء المناسبة الرساقل تقديم خلال م  الخدمة إدراك تحس  -

 .المتميزي  للزباق  الخدمة مستويا  تحسين -

 .معها التعامل على الزبون اعتاد التي الجهة في والثقة الرادة -

على الحصول على المعاملة الخاصة العلاقا  الاجتماعية مع المؤسسة أو مقدم الخدمة والعاملين لديه، والتي تساعده  -
 .في أغلب الحالا 

 .التقليل م  تكاليف التحول م  مسوق لآخر، سواء التكاليف الاجتماعية أو المادية أو النفسية -

  :الزبائن علاقات إدارة ب. أهداف

 بالنسبة للدخل رقيسيال المصدر هو الزبون أن ديث جدد زباق  جذب هو الأرباح وتحقي  التنافسية الميزة، مفتاح      
 ، للبقاء ضروري أمر هو الولاء لأن ولاقه وزيادة، به والادتفاظ لرغباته المستمرة، الاستجابة خلال م  وذلك للمؤسسة

 همم المعرفة تكوي  منها الغرض بياناتهم، على أساسا الزباق  مع العلاقة إدارة، تطبي  في المؤسسا  تعتمد لذلك
 (00، صفحة 0100)ب  داودية،  :إلى ذلك خلال م  دفته الحقيقي، مالها باعتبارهم

 المربحين الزباق  مع الأجل طويلة علاقا  توطيد وكذلك الحاليين، الزباق  على والحفاظ جدد زباق  على الحصول -
 المربحين؛ غير الزباق  مع التعامل وتفعيل
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 م  لادتياجاتهم التصدي خلال م  لإرضاقهم التجارية الأعمال جوانب جميع وإدارة، الزباق  خدمة تكوي  -
 الزبون؛ إدارة، وكفاءة، فاعلية وزيادة، عالية جودة، ذا  خدمة وتوفير المنتجا ،

 التطور؛ لمواكبة الجديدة، والخدما  المنتجا  توفير على العمل -

 الزبون قيمة وتعظيم الزبون لنف  أخرى سلع بيع طري  ع  زبون كل مع تعامل كل ع  الناتج الربح هامش زيادة، -
 الحياة،؛ مدى

 التي المنتجا  مزيج وتحديد همم الاتصال وأوقا  وساقل أنسب لتحديد ورغباتهم، الزباق  ع  متكاملة صورة، إعطاء -
 فيها؛ يرغبون

 الزباق ؛ لقطاعا  الأمثل والاستغلال الزبون قيمة وزيادة، التسوي  فاعلية تحسين -

 عليه؛ الحصول وتكاليف المفرط الزبون عبء لتحقي  المخزون وإدارة، الطلب ومعالجة التوزيع، تكاليف ليلتق -

 ع  والتميّز لهم، الشخصي الطابع وإضفاء انتقاؤهم تم التي للزباق  الإبداعي التسويقي مزيجها المؤسسة توجيه -
 .المنافسين

 العلاقة مع الزبون إدارة عناصر :ثالثا

)ب  داودية،  :وهي أساسية عناصر ثلاث توفر تطبيقها يمك  الزباق ، مع العلاقة إدارة، مفهوم تحليل على ناءاب      
 (00، صفحة 0100

 ادهانج أركان م  ورك  الفقري العمود ويعتبر للمؤسسة، الاستراتيجي الموقع في المركزي الدور الزبون يلعب :الزبائن.0
 :يتطلب الذي الأمر الحقيقي، رسمالها أ وهو لبقاقها الوديد والضام 

 المغري السعر والتسوي ، الدعاية  ،االإشهار  تكثيف خلال م  استهدافهم طري  ع  جدد زباق  ع  البحث -
 ؛.....للانتباه الملفتة والعروض

 المحتملين، الزباق  أنسب قاقمة تحديد إلى تنتقل الزباق  جذب م  تنتهي عندما :داقمين زباق  إلى وتحويلهم جذهمم -
 بالمؤسسة، الاتصال على وتشجيعهم همم الاتصال خلال م  كسبهم في تساعد التي تيجيا االاستر  على تعتمد ثم

 داقمين؛ زباق  إلى تحويلهم م  يسهل الذي الأمر
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 رغباتهم. تلبي عروض تقديم لمؤسسةا على يجب داقمين زباق  تكوي  بعد :ممكنة مدة، لأطول عليهم المحافظة -

 يمك  والعلاقا  بينهما، مستمر وتفاعل الاجماه ثناقية اتصالا  وزباقنها المؤسسة بين العلاقا  تتضم  :.العلاقات0
 بناء شروط م  واددة،، مرة، أو متكررة، متقطعة، أو مستمرة، تكون أن ويمك  الأمد، بعيدة، أو الأمد قصيرة، تكون أن

 لتحسين (....رغباته به، الاتصال أوقا  شخصية، معلوما  ) الزباق  ع  الكافية المعلوما  توفر هو علاقا 
 عمليا 

 معهم. المستمر التواصل

 جمع م  المؤسسة تتبناها التي والعمليا  اتيجيا الاستر  ع  المسؤولة وهي داخلها، الأنشطة كل تتم :. الإدارة0
 يؤدي الذي الأمر العلاقا ، بناء في تساعد التي المعلوما خراج لاست توظيفهاو  واستغلالها وتحليلها الزباق  ع  البيانا 

 .عنهم التخلي أو استهلاكهم زيادة، أو همم والادتفاظ الزباق  كسب إلى

 :الشكل الموالي في العناصر هذه تلخيص يمك 

 العلاقة مع الزبون إدارة، عناصر : (22الشكل رقم )                         

                                               

         
                  (00، صفحة 0100)ب  داودية،   :المصدر                                

 مع الزبونة متطلبات تطبيق إدارة العلاق :رابعا

، صفحة 0100)سبع،  تطبي  إدارة، العلاقة مع الزبون، وتشمل ما يلي:هناك أربعة ركاقز أساسية داعمة ومساندة، ل
011) 
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: وتعني النظرة، الشمولية لرؤيا وتوجها  إدارة، المنظمة نحو إيجاد قيمة للزبون م  خلال التعرف على الإستراتيجية .0
يانا  المتعلقة بالزبون ودسب القطاعا  السوقية المستهدفة، وم  ثم الزباق  والأسواق معا م  نادية ربط وتكامل الب

القيام بتحليلها للوصول إلى مجموعة م  البداقل المتضمنة تقديم مزيج تسويقي إبداعي واختيار البديل الأفضل على 
 . أساس تحقيقه للقيمة المدركة م  قبل الزبون

دديثة ومتكاملة في المنظمة شرط أن يتم الأخذ بعين الاعتبار فهم تشمل استعمال أنظمة تكنولوجية  :التكنولوجيا. 0
واستيعاب مدركا  الزباق  والعاملين لتلك التكنولوجيا  الحديثة م  خلال اختبار هذه الأنظمة قبل شراقها م  قبل 

ا وتطبيقها بسهولة في مسؤلي التقنية في المنظمة، فضلا ع  قيام المنظمة بتدريب العاملين عليها ليتسنى هم التعرف عليه
دالة استيعاهما، وهذا يحدث في المنظما  المبدعة التي تعتبر جميع الأطراف الداخلة في العملية التسويقية هم شركاء لها 

 بما فيهم الزباق  والعاملين، لأن هذا يساعدها على الادتفاظ بزباقنها الحاليين لفترة، أطول.

ادا  والتقاليد التي تؤم  هما المنظمة، إذ تلعب دور مهم في توطيد العلاقة مع وتتمثل بالقيم والع :ثقافة المنظمة. 0
المستفيدي  والأطراف المتعاملة معها سواء في الداخل أو م  الخارج لدعم الزبون وإيجاد قيمة له، وبما أن الإبداع هو 

لآخري ، ودعم المبدعين م  خلال تقديم تعيير، فيجب على المنظمة إدارته بالشكل الذي يؤم  لها التميز والتفوق على ا
 جواقز تحفيزية لهم العرض تشجيعهم على تقديم المزيد م  الأفكار الإبداعية بما ينسجم وثقافة المنظمة. 

وتشمل على جميع الهياكل التنظيمية التي تعتمدها المنظمة والعمليا  الوظيفية التي  :هياكل وعمليات المنظمة. 0
ل الإبداع بالمزيج التسويقي والموجه نحو الزبون والمتضم  تقديم منتوج إبداعي جمد قيمة له، وفي تؤديها وخاصة في مجا

 .دالة كونه مثنيا للمنتوج الإبداعي أو مبدعا، سيتحق  الربح للمنظمة

 أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون  :خامسا

ن ديث لم يتف  البادثون دول أبعاد واضحة، نجد لقد تباينت الدراسا  التي تناولت أبعاد إدارة، علاقا  الزبو       
 (00، صفحة 0100)ب  طالبي،  :يم  بين الأبعاد التي تكرر  في أغلب الدراسا  ما يل

ن، وبعدا أساسيا الإدارة، العلاقة مع الزبو  نظمةبعد بعد اكتساب الزبون هدفا أساسيا للم :بعد اكتساب زبون .0
فيما بعد عملية اختيار وتحديد المنتجا   المنظمةيتحق  هذا البعد م  خلال المعرفة الجيدة، للزبون وبالتالي يسهل على 

المناسبة لكل شريحة والخدمة الملاقمة لكل زيون. يتم التركيز في بعد اكتساب الزبون دول معرفة الزبون م  أجل اقتناص 
لفهم الجيد الحاجا  ورغبا  زباقنها والتي يمك  أن نصنفها ضم  مسار بناء الفرص التسويقية الممكنة م  خلال ا
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بجمع وتحليل معرفة الزبون والتي يمك  دصرها في ثلاث أبعاد مختلفة  نظمةعلاقة دقيقية وجيدة، مع زباقنها، تقوم الم
ينة يمك  الاعتماد عليها تبيانا  م م  أجل تكوي  قاعدة، (المعرفة ع  الزبون، المعرفة م  أجل الزبون، المعرفة م  الزبون)

 .في اتخاذ القرارا 

في هذا البعد بالنظر للمعاملا  التي جممعها مع زباقنها على أنها  نظمةتقوم الم :بعد تقوية العلاقة مع الزيون.  2
العلاقة التي الاهتمام ب نظمةمدخل لإجراء الصفقا  والتي م  شأنها أن تساهم في جعل العلاقة طويلة الأمد. وعلى الم

أن تعتمد في تقوية هذه العلاقة م  القيم التي  نظمةجممعها بزباقنها والمحافظة عليها وتعزيزها بكل الطرق. يمك  للم
 .تقدمها لزباقنها والمتمثلة في اللغة التي جممعها بزباقنها وكذلك مدى التزامها معه في العلاقة التي جممعها به

بتوجيه اهتمامها نحو ما يمك  لها القيام به للحول دون خسارة، زباقنها  نظمةوم المتق :بعد الاحتفاظ بالزبون  3.
المميزي  والعمل جاهدة، لمعرفة العواق  والمشاكل التي تعاني منها العلاقة التي جممعها بزباقنها المميزي  والعمل على دلها 

أسرع وقت كي لا يضيع منها زباقنها وعدم تدارك الأخطاء التي ترتكبها في  نظمةفي أسرع وقت. كما يجب على الم
الاهتمام بكسب زباق  جدد فقط وإنما التركيز أيضا على عدم فقدانها أي م  زباقنها وذلك م  خلال الإدارة، المثلى 

لتحقي   نظمةتصال المتعددة، التي تسخرها الملقنوا  الإ للشكاوي ومعالجتها في الوقت المناسب بالإضافة للتفعيل الجيد
 .صال والتواصل المستمر معهمتالإ

  إلكترونيادارة العلاقة مع الزبون إ مفهوم :المطلب الثاني

 إلكترونيالاقة مع الزبون عدارة الإتعريف  :أولا 

  :هناك عدة، تعريفا  لادارة، العلاقة مع الزبون الكترونيا نذكر منها 

إدارة، Adebanjo, 2003; Feinberg & Kadam, 2002; Kotorov, 2002)ديث عرفها )      
وتحسين الخدمة والمبيعا  عبر الإنترنت، وزيادة، رواد  زباق الإلكترونية ضرورة، استراتيجية لزيادة، رضا ال زباق علاقا  ال

 (Marianna Sigala, 2011, p. 656) .زباق الموقع الإلكتروني، وتعزيز الولاء والإدتفاظ بال

بأنها عبارة، ع  عملية  (E-CRM) الالكترونيةالزباق  إدارة، علاقا   malltheson ) 0100) ويعرف      
زيادة، معدلا  الإدتفاظ بالزباق  بواسطة الرفع م  مستوى إرضاقهم، وهي مجموعة م  الخطوا  المنسقة والتي يتم 

نظمة مع زباقنها. في دين يشير ) الطاقي، تصحيحها م  أجل زيادة، إيرادا  المبيعا  وتقوية العلاقا  التى تربط الم
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إلى ان ادارة، علاقا  الزبون الكترونياً تتضم  خل  استراتيجا  و خطط دول كيفية دعم ( 0110العبادي )
قرم، ادارة، علاقة الزبون، )الصميدعي، الدجاني، و ال .التكنولوجيا والبيانا  الرقمية لإدارة، علاقا  الزبون الإكترونية

 (000، صفحة 0100

الذي يقود إلى إختيار  ة وخبرتها المعرفية في مجال الإبداع والإبتكارنظمعلى أنها: "جهود الم Liscom كما عرفها      
       (000، صفحة 0100و بولحبال،  )غريب المميزة، والتي تربطها بزباقنها وتكسب رضاقهـم و ولاقهم. طريقتها

ببناء  منظما نظام معلوما  يسمح لل ابأنه (E-CRM) عرّف  إدارة، علاقا  العملاء الإلكترونيأيضا ت      
عبر الإنترنت باستخدام نقاط اتصال إلكترونية متعددة، مثل رساقل البريد  زباق علاقا  داقمة ثناقية الاجماه مع ال

 (Malki & Zeddoun, 2023, p. 250) .ا  الويب وغيرهاالإلكتروني ومتصفح

انطلاقا مما سب  يمك  القول إن إدارة، علاقة الزباق  الإلكترونية هي امتداد لإدارة، علاقة الزباق  التقليدية، وهي       
باستخدام التكنولوجيا الحديثة، وذلك م  أجل ضمان  مجموعة م  الاستراتيجيا  والعمليا  التي تنفذ عبر الإنترنت

 علاقة جيدة، مع الزبون وفهم أفضل لادتياجاته.

 الفرق بين إدارة العلاقة مع الزبون و إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا : اثاني

بيانا  أنشطة إدارة، قواعد ”بأنها  CRMالعالقة مع الزبونإدارة،  ( 00،صفحة  0118عبد العظيم، )يعّرف 
 ."الزبونهذا  لاءوإدارة، تحديث هذه المعلوما  ألجل تعظيم و  زبون، م  ديث إدارة، تفاصيل المعلوما  ع  اللاءالعم

الذي يضم   علاقا  الزباق بأنها "نظام إدارة،  زبون إلكترونياال العلاقة مع بمقارنة التعريف الساب  مع تعريف إدارة، 
تادة إمكانيا  لإضافة لإعبر تلقي الدعم م  العمليا  الخلفية، با زبونرة، مع التصال المباشلإتحسين إمكانيا  نقاط ا

، 0101)الكردي،  :نلادظ ما يلي  "نترنتالإ  الشخصية المتادة على لاتصاليقوم بخدمة نفسه عبر الإ زبونأكبر لل
 (00صفحة 

دارة، قواعد لإة تنحصر باستخدام تكنولوجيا المعلوما  عبر برمجيا  وتطبيقا  التقليدي زباق ال لاقا كانت إدارة، ع
أي أنها كانت  الزباق البيانا  وتحديثها وربطها مع مختلف أنشطة المنظمة في أقسام المبيعا  والتسوي  ومراكز خدمة 

متاجر التجزقة و و  بمراكز الخدمة، تربط األنشطة الخلفية م  قواعد بيانا  وتسوي  مع نقاط التماس مع العميل المتمثلة
 الهاتف و الفاك .
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نشطة الخلفية للمنظمة لأانترنت لربط لأكترونية هذه تكنولوجيا المعلوما  مع االإل لاقا  الزباق بينما استغلت إدارة، ع
لمنتجا  ع على معلوما  الاطم  الإ زبونال لتمكين كترونيلإلم  تسوي  وتوزيع ومبيعا  ومراكز خدمة مع الموقع ا

كتروني بأي وقت لإلوتقديم الخدمة له عبر الموقع ا زبونوأسعارها وإصدار أمر الشراء وتتبع عملية الشح ، والتواصل مع 
 .م  أي مكان

لال بالتغيرا  التي طرأ  على التكنولوجيا خ كترونية كان مدفوعالإلا زباق ال لاقا نتقال إلى إدارة، علإإذاً, فإن ا
إلى بنية شبكة  (وددة، مركزية إلى أجهزة، طرفية)خيرة، م  تحول بنية الشبكا  م  البنية التقليدية الأالسنوا  العشري  

نظمة مما كانوا عليه سابقاً، فأنظمة الأجزء أكثر تفاعل ومساهمة في هذه  زباق العالمية. ديث أصبح ال Web الويب
التقنيا   لالم  خالزبون  ممك  م  المعلوما  ع   كترونية تمك  الشركة م  جمع أكبر قدرلإلا علاقا  الزباق  إدارة،

معلوما  أكثر ع  المنتجا  تمك  أيضا الزبون م  الحصول على  ، و(لكتروني ومراكز الخدمة...إلخلإالموقع ا)المختلفة 
 .السابقة له تفصيلية ودقيقة ع  تاريخ عمليا  الشراء جلا وكيفية الشراء كما وتزوده بس

 لاقا إدارة، ع ا بأنها أرخص بكثير م  تطبيق لاقا  الزباق  الإلكترونيةفتتسم تطبيقا  إدارة، ع أما م  ديث التكلفة،
تحتاج لخبراء عند  لا التقليدية وأسهل في التركيب وكل ما يجب وصله إليها هو قواعد البيانا  وبالتالي فهي زباق ال

 ،المنظمة نظمةأبالتعقيد وصعوبة تركيبها ووصلها مع بقية التقليدية  لاقا  الزياق تطبيقها. بينما تتسم تطبيقا  إدارة، ع
وهو ما يجعل تكلفتها مرتفعة  لادقاتطلب خبراء خارجيين وساعا  عمل طويلة لتطبيقها في البداية ثم صيانتها ي مما

ساعة  للالكترونية وقتاً قصيراً، فيمك  تركيب التطبي  خلإا لاقا  الزباق جداً. ويتطلب تركيب تطبيقا  إدارة، ع
المناسبة. بينما يحتاج  يلا تمام عملية التوصيل مع قاعدة، البيانا  وإجراء التعدلإضافة ليومين م  العمل لإواددة،، با

، يحتاج لبناء قاعدة، بيانا  زباق ال لاقا دارة، عوهو أدد التطبيقا  التقليدية لإ ERP نظام تخطيط موارد المشروع
تتطلب العملية السابقة عّدة، شهور  .تطبي  إدارة، سلسلة التوريد، الدفع، الشراء مركزية ثم وصلها بتطبيقا  وسيطة مثل

لكترونية إمكانية الإ لاقا  الزبانضافة لمساعدة، الخبراء الخارجيين. أما م  ديث المرونة، فتتيح تطبيقا  إدارة، عبالإ
ضافة لطبيعة الموارد قسام فيها، بالإلأتعديل بعض الخصاقص لتتناسب مع طبيعة عمل المنظمة وتسلسل المهام وعالقة ا

بتطوير هذه التطبيقا  وفقاً  علاقا  الزباق  الإلكترونية البشرية فيها. لذلك تقوم الشركا  المنتجة لتطبيقا  إدارة،
  البيانا  في هذه التطبيقا ، نوع البيانا  التي يتم عرضها..إلخ  لتعديل طريقة عرضفقد تلجأ ، للمنظمة التي تطلبها

 :كترونيةالإ  لاقا  الزباق وإدارة، ع لاقا  الزباق فا  بين إدارة، علاختص الجدول التالي أهم الإيلخ
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 الإلكترونية زباق ال علاقا  وإدارة، زباق ال علاقا  إدارة، بين الفرق :(20) دول رقمجال                  

 الإلكترونية الزباق  علاقا  إدارة، الزباق  علاقا  إدارة،       المعيار                 
 ,مبيعا  , تسوي (الخلفية  العمليا  تربط لاالاتص أطراف          

 وتوفر البيانا  بقواعد )خدمة مراكز
 . والتنسي  بينها الدعم

 ,مبيعا  ,تسوي ( الخلفية العمليا  تربط
 التي الأمامية بالعمليا   )خدمة مراكز
 الموقع مثل زيونالمع  التماس نقاط تمثل
 لكتروني.الإ

 أو والهاتف التجزقة متاجر عبر عادة، تتم زبونال مع الاتصال        
 . الفاك 

 يتم التقليدية الاتصال لنقاط بالإضافة
 ,الإلكتروني الموقع عبرلزبون ا مع الاتصال
 أجهزة، وتطبيقا   الالكتروني والبريد
 . الموبايل

 ,لشبكةبا للاتصال خاصة أجهزة، تتطلب زبونال منفذ        
 . المنظمة أدد أقسام يكون هنا زبونوال
 

 متصفح استخدام زبون لأي يمك 
 أو الطلبية تفقد أو بالشراء للقيام الانترنت
 . استفسار طلب

 زبون لكل والواجها  الخدما  تخصيص التخصيص إمكانية       
 . ممك  غير أمر ددا على

 وفقا  عالي بشكل المحتوى تخصيص
 أمر السابقة وتفضيلاته زبونال لمشتريا 

 تخصيص أنفسهم زباق لل ويمك  .ممك 
 . المحتوى المفضل

 المنتج وعلى على بناءً  النظام يصمم النظام محور       
 . العمل وظاقف

 . زبونالداجا   على بناءً  النظام يصمم

 وقتا الأنظمة م  النوع هذا تطبي  يستغرق عليه التعديل وإمكانية النظام مرونة
 هذه لأن ,المرتفعة للتكلفة بالإضافة اً كبير 

 المخدما  م  كبير عدد تتطلب الأنظمة
 النظام أطراف م  طرف كل المتوزعة عند

. 

 كونها تكلفة أقل الأنظمة هذه دتمتع
 يمك  ,وادد مركزي مخدم على تعتمد

 م  سواءً  مختلف الأطراف م  إليه الوصول
 طرف م  أو الداخلية المنظمة أقسام

 .زباق ال
        

 (FAROOQIi & DHUSIA, 2011, p. 627) :المصدر                                   

 أهمية إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا : لثاثا

 (80، صفحة 0108)خنوفة و ب  زيان،  :في كبيرة، تتمثل أهمية الإلكترونية الزبون مع العلاقة لإدارة،      



كترونياالنظري لرضا الزبون وإدارة العلاقة مع الزبون إلالإطار                                          الفصل الأول  
 

27 

 

 لتحقي  وذلك كفاءة، وفعالية وأكثر آلية البيع عملية لجعل وذلك استراتيجياتهم وضع على المبيعا  قوى فري  تساعد -
 المستهدفة؛ مبيعاتها في زيادة،

 حملا  الخدما ، اتساق زيادة،  ،الزباق مع الاتصال وكفاءة، جودة، وزيادة، الزباق  معلوما  إلى الوصول تسهل -
 بالزباق . الادتفاظ معدل ارتفاع للقياس، وقابلة فعالة تسويقية

 .العمليا  في الذاتية م  والحد الإدارية التكاليف تخفيض -

 تكلفة أي الفاعلة وبدون الأطراف تواجد مكان ع  النظر بغض ساعة 00/00زباقنها  مع العلاقا  إدارة، توفر -
 ة؛إضافي مالية

 الإلكتروني البريد عبر تسوي  حملة إطلاق يتم :المثال سبيل على .الزبون مع العلاقة لإدارة، كبير جزء بأتممة تسمح -
 البرنامج؛ قبل م  الفور وعلى تلقاقيا )الجماعي( الجماهيري

 المقدمة العروض صيصتخ عملية م  تسهل الإلكترونية الزبون مع العلاقة إدارة، لأن استهدافا، أكثر عرض اقتراح تتيح -
 خدمة؛ أو منتج كانت سواء

 ة؛منظملل ووفاقهم ولاقهم الزباق ، رضا م  تزيد -

 ة؛لمنظما وربحية سمعة على ايجابيا تؤثر -

 والمتخصصة؛ المخصصة والخدما  السلع وتقديم الاتصالا  وفعالية كفاءة، م  أيضا تمك  -

 .الموالي الشكل يوضحه ما هو .الزباق  رضا وتحسين لتشغيلا نفقا  خفض مع المبيعا  في واضحة زيادة، تحق  -
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 إلكترونيا الزبون رضا زيادة، :( 22الشكل رقم)                              

 
                                 

 (80، صفحة 0108)خنوفة و ب  زيان،  :المصدر                                              

 أهداف إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا  :رابعا

  :العديد م  الأهداف التي تحققها ادارة، علاقا  الزبون الكترونية للمنظمة ويمك  ان تنقسم إلى ما يلي      
 (000، صفحة 0100صميدعي، الدجاني، و القرم، ادارة، علاقة الزبون، )ال

 حل المشاكل التي تواجه المنظمة وتتلخص بما يلي:.0

 انخفاض أو ضعف مستويا  المبيعا  والذي يؤدي إلى انخفاض الايراد وثم الارباح -

ية وانعكاس ذلك على بناء علاقة واضحة الفهم القليل والمعرفة الضعيفة وغير المناسبة لادتياجا  الزباق  الشخص -
 وجيدة، معهم.

ضعف وساقل الاتصال التقليدية التسويقية والترويجية م  خل  الاستجابة القوية لما تعرضه المنظمة م  منتجا  و  -
 خدما .
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 تحول وتسرب الزباق  إلى المنظما  المنافسة وهذا يمثل خسارة، كبيرة، للمنظمة. -

 لميزة، التنافسية وعدم فقدانها.محاولة المحافظة على ا 

تكاليف اقامة وبناء علاقا  زبون ومراقبة تلك العلاقة في ضم  المفهوم الاعتيادي الإدارة، علاقا  الزبون وتغير  -
 (.E-CRMلذلك يكون ذا  كلفة مرتفعة بالقياس باجماه جديد )

 :ن تلخيصها بما يلي كترونية والتي يمكدارة علاقات الزبون الإ ستراتيجية لإهداف الإالأ .0

 تطوير وتحسين خدما  الزبون والذي ينعك  ايجابياً على بناء علاقة قوية.  -

 زيادة، المبيعا  والذي ينعك  ايجابياً على الايرادا  والارباح. -

 تساهم في تخفيض التكاليف المترتبة على خدمة الزبون واقامة علاقا  معه. -

 يادة، دده التناف  على الصعيد المحلي والعالمي. الصمود امام المنافسة وخاصة مع ز  -

 الاستجابة خدما  السوق والمنافسة والتطورا  المتسارعة على كافة الاصعده. -

 المساعده في بناء قاعدة، البيانا  الزباق  المنظمة في مختلف البلدان و اضافة لسهولة الوصول اليها بكل شفافية . -

    لعملية اتخاذ القرارا  المختلفة.المساعدة، في دعم سريع وأفضل ا -

 إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا و أدوات عناصر :المطلب الثالث 

 عناصر إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا :أولا 

  : أربع عناصر كما هي موضحة في الشكل التالي تتمثل عناصر إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا في       
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 (E-CRM ) الإلكترونية الزباق  علاقا  إدارة، عناصر : (26الشكل رقم )                     

 
 م  إعداد الطالب إعتمادا على دراسا  سابقة :المصدر                           

 

 يحتاجونها  التي بالمعلوما  لزباق ا وتزويد إشراك عملية هو الإنتًرنت شبكة في المشاركة عنصر : المشاركة عنصر. 0

خدمة يشارك في  أو منتج ع  الانتًرنت عبر بالبحث بالبدء الزبون يقو فعندما الخدمة، أو المنتج لشراء وتوجيههم
 الأفكار، و التفاعل مع وتكوي  المعلوما ، ع  الإلكترونية،والبحث المواقع صفحا  على الموجود استعراض المحتوى

 هذه المردلة؛ في الزباق  ادتياجا  المختلفة وتحديد الأنشطة هذه دعم يتوجب فإنه جودة،، وبالتاليالمو  المعلوما 
 (0، صفحة 0108)عباسي، دوي ، و عيشوش، 

  مجموعة يشمل وهذا الشراء بعملية ويلتزم المنتج باختيار الزبون فيها يقوم عملية هي الطلب : الطلب عنصر. 0
  الإلكتًروني التحويل الاقتمان، بطاقا  الدفع أداة، وتتضم  ، الطلب إدارة، وآليا  الدفع آليا  اختيار م  متنوعة

للزباق   الطلب آلية تكون أن و الفواتير، ويحب العقود مثل للدفع النقدية غير المعاملا  م  أخرى للأموال وأنواع
)عباسي، دوي ، و عيشوش،  المخزون؛ م  تلقاقيا الحركا  تعديل يتم دتى التوريد وسلسلة المخزون نظام مع مربوطة
0108) 
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 لأنها المعرفة إدارة، م  جزء وهي . الخدمة أو المنتج ع  معلوما  دول إدارة، متكاملة عملية هي : الانجاز عنصر. 0
 إلى المبيعا  بتسليم بالتحكم للقدرة، مهمة عمليا  وهي التوريد لسلةس ومعلوما  المنتج دركة معلوما  معرفة تتطلب
 (00، صفحة 0100)دناشي و لحول،  مكان؛ أي في مشتًريها

 التي المشاكل دل في ومساعدتهم المختلفة الزباق  ادتياجا  تلبية علىم النظا قدرة، ويتضم  : الدعم عنصر. 0
 في وصول المنتج عدم أو نفسه المنتج في فنية مشكلة وجود أو الخدمة أو المنتج استخدام طريقة في سواء لها ضونيتعر 

)دناشي و  . للخدمة الذاتي الشراء أمر تتبع إمكانية تطبي  وجود هو الدعم تقديم أمثلة أشهر وم  المحدد، الوقت
 (0100لحول، 

 إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا دواتأ : ثانيا

 (010، صفحة 0100)دخيلي،  : رقيسية أدوا  ثلاثة في تتمثل الالكترونية الزبون مع العلاقة إدارة، أدوا       

 لإعطاء البيانا   م  هاقل كم تحليلو  وتخزي  بجمع تسمح : الالكترونية الزبون مع للعلاقة التحليلية . الإدارة0
 .معا والمؤسسة للزبون إضافية قيمة

 أكثر العمليا  لجعل المستعملة والتقنية التكنولوجيا في تتمثل:  الالكترونية  الزبون مع للعلاقة التنفيذية . الإدارة0 
 التحليلية الإدارة، في لاستخدامها ق الزبا بيانا  م  هاقل كم تضم التي البيانا  وقواعد البرامج خلال م  ودقة كفاءة،

 . E-CRM   لـ

 جو بتوفير تسمح التي والمكونا  والعمليا  الأنشطة جميع هي: الإلكترونية الزبون مع للعلاقة التعاونية . الإدارة0
 .وزبانها المؤسسة بين الاجماهين في للمعلوما  وتبادل التفاعل يسوده

 زبون إلكترونياإدارة العلاقة مع ال متطلبات : ثالثا

ولك  لي  بالضرورة، أن تؤدي هذه  الزبون إلكترونيا العلاقة معتنف  الكثير م  المنظما  على أنظمة إدارة،        
دارة، الإ لأنظمة بسبب المنظما  ذاتها. هناك متطلبا  وعوامل نجاح ظمة أولأننظمة الغاية المرجوة، منها، إما بسبب الأا

 مع الزبون إلكترونيا.
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 زباق بالوعي بخدمة ال ونياإلكتر  العلاقة مع الزبون منظمة تريد تبني أنظمة إدارة،  لأين تتصف الثقافة التنظيمية يجب أ
نشطة التسويقية المختلفة. و تعّد الثقافة التنظيمية م  أهم عوامل نجاح لأاضافة للتركيز على العميل في لإالعالية، با
 .كترونيةلالإعلاقا  الزباق  أنظمة 

كترونية عبر توفير الوعي بقيمة هذه لالإ زباق ال لاقا زمة قبيل تطبي  أنظمة إدارة، علالتوفير الثقافة التنظيمية ا يمك 
ين نحو التأقلم لتسهيل عملية ينظمة والتدريب الكافي للعمل عليها مما يسهم في تخفيف دّدة، المقاومة لها والدفع بالمعنلأا

 .قادتركيبها وتطبيقها والعمل عليها لا

بأتمتتة  وأنظمة معلوما  وبرامج تقوم مادياً  اهي تطبيقا  تقنية تتضم  عتادية كترونلإ ا زباق ال لاقا ن أنظمة إدارة، عإ
ومزامنة عمليا  التسوي  والمبيعا  وغيرها، لذلك يجب تركيبها وإعدادها بشكل صحيح وتوفير المتطلبا  التقنية لها م  

، وقد تحتاج المتطلبا  التقنية السابقة تغييرا  في البنية التكنولوجية في زباق انا  المسادا  تخزينية وربط مع قواعد بي
العلاقة مع الزبون  أنظمة إدارة،  الشركة ككل، لذلك يجب توفير المرونة في البيئة التقنية للمنظمة للتأقلم مع متطلبا  بناء

 إلكترونيا.

، لاقة مع الزباق لتي ستكون على صلة ببناء وتطوير وتعمي  العقسام والعمليا  الأيجب يكون لدى الشركة معرفة با
 العلاقة مع الزباق . نجاح إدارة،يجابية جماه كل ما يلزم لإلازمة والنظرة، الإلمكانا  اقسام الإلأويجب أن يكون لدى هذه ا

 (00، صفحة 0101)الكردي، 

   إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا فوائد و مميزات  : رابعا

ق  تطبي  إدارة، علاقا  الزباق  الالكترونية العديد م  الفواقد والمميزا  نظرا لكونها واددة، م  أهم يح      
ة وتعزيز التسهيلا  وتلبية ادتياجا  الزباق  وكنتيجة للاستخدام نظمالاستراتيجيا  في جذب وزيادة، عدد زباق  الم

كنولوجيا في شتى المجالا ، أصبحت إدارة، علاقا  الزباق  الإلكترونية أدد القنوا  الهامة للزباق  والمؤسسا  المتزايد للت
للتواصل والتفاعل والحصول على ميزة، تنافسية، وذلك م  خلال تحقي  الكفاءة، المتميزة،، والإبداع، والاستجابة المتميزة، 

تخدام الموارد المتادة بالشركة لتحقي  نتاقج أكبر بأقل التكاليف، بينما ديث أن الكفاءة، المتميزة، تتمثل في اس للزباق ،
ة ومنتجاتها وسياساتها الداخلية والخارجية، بجانب ما نظميشير الإبداع إلى التغيير والتطوير الذي يحدث على خدما  الم

للزباق  بقدرة، المنظمة على  تقدمه م  خدما  ومنتجا  جديدة، ومتميزة، ع  المنافسين، وترتبط الاستجابة المتميزة،
       التواصل مع زباقنها باستمرار، والتعرف على ادتياجاتهم ورغباتهم، والعمل تلبيتها بالشكل المطلوب، وفي الوقت 
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المناسب، وبسعر تنافسي يميزها ع  غيرها م  المنافسين، كما تساهم أيضا في تحسين العلاقة مع الزباق ، زيادة، دصتها 
فض التكاليف، وتبسيط العمليا  التجارية، والانتقال م  فكرة، الاستحواذ على الزباق  إلى الادتفاظ همم في السوق، خ
هم وولاقهم، ديث أن رضا الزباق  هو العامل الرقيسي لولاء الزباق ، إضافة إلى تأثيراتها الإيجابية على تكرار قوتعزيز رضا
أخرى، وزيادة، الأرباح، تخصيص المنتجا  والخدما ، وإيجاد الزباق   ميل الزباق  للانتقال لمنظمة ضفانخالمشتريا ، ا

أصحاب الربحية الجيدة، للمنظمة كما تساعد إدارة، العلاقا  مع الزباق  على تحديث وتطوير خدما  ومنتجا  
انا ، م  المنتجا  الجديدة، أو التي يتم تطويرها يكون مصدرها الزباق ، وتكوي  قاعدة، بي %81المنظما ، ديث أن 

 (000، صفحة 0100)قاضي، عرابة، و قوادرية،  .وتحسين فاعلية أداء المنظمة

   إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا نظامآلية عمل   : خامسا

 وعملاقها جاريةالت الأعمال بين للتفاعل وسيلة( E-CRM) الإلكترونية العملاء علاقا  إدارة، أنظمة توفر    
 الإدارة، والتزاما  والعمليا  والأجهزة،.  البرامج بين العملية جممع. الويب إلى المستندة، التقنيا  خلال م  وموظفيها
 الزباق  علاقا  إدارة، أنظمة تحفيز يتم كما. المنظمة مستوى على( CRM) أعمال استراتيجيا  دعم نحو الموجهة

 مثل والأجهزة، المنصا  م  العديد خلال م  الإنترنت إلى السهل صولالو  خلال م ( E-CRM) الإلكترونية
 هي بل برمجيا  ليست فهي ذلك ومع. الذكية الهواتف وأجهزة، المكتبية الكمبيوتر وأجهزة، المحمولة الكمبيوتر أجهزة،

 .الزباق  رضا وضمان وفهم للتفاعل الويب إلى المستندة، التقنيا  استخدام

 على ويحافظ وينشئ, الفعلي الوقت في متعددة، قنوا  خلال م  العميل تاريخ فعالال( E-CRM) نظام يتتبع
 إستراتيجية تتضم  ديث. والصيانة والتوسع للجذب الثلاثة الجوانب في العميل علاقة ويحس , تحليلية بيانا  قاعدة،

(E-CRM )التدف  معلوما  فوق والنقر المنتج ومعلوما  المعاملا  وسجل الزبون معلوما  جمع النموذجية 
 وسجل الزبون تعريف ملف م  يتكون للمعاملا  تحليل لإعطاء الزبون خصاقص بتحليل يقوم ثم. والمحتويا 
، 0100)صنديد،  .أيضاً  والمزيد تسوقه ونمط الزبون تنقل تظهر استكشافية أنشطة م  يتكون نشاط وتحليل المعاملا 
 (00صفحة 
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 إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا  أبعاد  : رابعالمطلب ال

تعدد  الأبعاد بتعدد الكتاب ووجها  نظرهم لهذا المفهوم، ديث سنكتفي بأهم الأبعاد والتي يرى البادثان        
الة على الأبعاد أنها تخدم موضوع البحث وتساهم في الوصول إلى الأهداف المرغوبة، ديث تم الإعتماد في دراسة الح

 (000، صفحة 0100)دخيلي و ب  يعقوب،  دسب : التالية

هي عبارة، ع  مزايا إضافية أو خاصة تمنح  Tangible Rewards المادية الملموسة والعوائد الجوائز. 0
 .سسةللزباق  تحفزهم على تكرار سلوك الشراء وتعزز م  ولاقهم للمؤ 

هي المعاملة المميزة، التي تقدمها الشركة أو المؤسسة  Preferential treatmentالمعاملة التفضيلية . 0
 .  زباق لزباقنها المربحين ع  غيرهم م  الزباق  غير الجديين، ديث تسهل تكنولوجيا المعلوما  استغلال بيانا  ال

 (00، صفحة 0100)دناشي و لحول،  :بالإضافة إلى الأبعاد التالية 

 وهو الإلكتًروني، التسويقي المزيج عناصر أدد الإلكتًروني الموقع تصميم يعد Website الإلكتروني الموقع. 0
 على القدرة، كانت اجذابً  الموقع كان كلما أنه إذ الإلكتًروني الموقع تصميم أهمية تبرز هنا وم  وديوياً، مهماً  عنصراً 

 وواضحاً  هادفاً  الموقع محتوى يكون أن الاعتبار بعين يجب الأخذ التصميم وعند.أكبر عليهم والمحافظة زباق لا استقطاب
 تحميل يتم لكي الحجم صغيرة، المستخدمة والرسوما  والصور والعبارا  النصوص خلال م  وموجزاً  مختصراً  يكون وأن
 وما الألوان وتحديد المستخدمة الخطوط يجب تحديد كما للمستخدمين ابياً إيج دافزاً  يعد وهذا بسرعة الصفحا  وفتح
 سهل واضحاً  يكون الموقع يجب أن وأخيرا  ورسالته، ومنتجاته الموقع بطبيعة ارتباطها مدى وما الألوان هذه تناس  مدى

 معوقا .  أي بدون وقعالم هذا يستخدم أن ثقافته كانت مهما شخص أي يستطيع دتى التعقيد ع  بعيداً  الاستخدام

 للزباق  الشخصية المعلوما  حماية على الموقع قدرة، هي Security and privacyوالخصوصية  . الأمان0
 التسويقي المزيج عناصر أدد الخصوصية وتعتبر المعلوما  لهذه بالوصول لهم مخول الغير الأشخاص وصول ومنع

 استخدام وتوقيت وكيفية وكمية نوع تحديد في والمؤسسا  ماعا والج الزباق  د  هما ويقصد الأساسية الإلكتروني
 . الإلكترونية المواقع قبل م  والمؤسسا  والجماعا  العملاء تخص التي والمعلوما  البيانا 

 توفير الإنترنت عبر الأعمال مواكبة تتطلب Customer support servicesالزبائن  دعم . خدمات0
 وشروط أساليب دول الزبون استعلاما  مثل والشراء، البيع عملية تعقب التي تلك وخصوصاً  الزبون لدعم خدما 
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 بالصورة، الاستخدامه المنتج في والتقنية الفنية القضايا بعض دول الزبون أسئلة ع  الإجابة أو المشتراة،، البضاعة شح 
 تقديم وأيضا المشترى، المنتج ة،إعاد أو جماوزها أجل م  المنتج في وعيوب أخطاء دول تقارير تقديم أو الصحيحة،

 .وغيرها المواصفا  مطابقة عدم أو التلف الأسباب المنتج استرجاع خدمة
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 علاقة  إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا برضا الزبون  : لثالمبحث الثا

واستخدام جميع الوساقل  ء الزبونهو الحفاظ على ولا العلاقة مع الزبون إلكترونياالهدف الأساسي لإدارة،         
والطرق المتادة لتحقي  ذلك. تتطلب هذه المهمة العمل المستمر للوصول إلى الزباق  وتلبية كل رغباتهم وادتياجاتهم، مما 

عدة، مطالب أساسية لتوضيح كيفية سنتناول  ياقفي هذا الس يؤدي إلى تحقي  رضاهم الكامل ع  الخدما  المقدمة،
 .لهذا الهدف الإلكترونية لاقا  الزباق تحقي  إدارة، ع

 الزبون التفضيلية برضاعلاقة المعاملة  الأول:المطلب 

م  البديهي القول إن نجاح المؤسسا  بشكل عام، والمؤسسا  الخدمية بشكل خاص يعتمد بقدرتها وإمكانيتها        
الناجحة لا تكتفي فقط باستقطاب الزباق  في  في ضمان قاعدة، متينة مع الزباق  الموالين إليها، فالمؤسسا  الخدمية

المقام الأول، وإنما تعمل أيضا باجماه تطوير علاقة طويلة الأمد معهم، فالزباق  الموالين غالبا ما يتصرفون كمصدر م  
، الايجابية التي يتأثر هما الزباق  الجدد وأراءهممصادر استقطاب زباق  جدد وذلك م  خلال توصياتهم ومقترداتهم 

 ذلك.تلعب المعاملة التفضيلية دوراً ديوياً في 

 غير الزباق  م  غيرهم ع  المربحين المنظمة لزباقنها أو الشركة تقدمها التي المميزة، المعاملة المعاملة التفضيلية تعني      
 (000، صفحة 0100)دخيلي و ب  يعقوب، بيانا  الزباق .  استغلال المعلوما  تكنولوجيا تسهل ديث الجديين،

أن المعاملة التفضيلية غير المكتسبة )مثل  ”Journal of Consumer Research“دراسة نُشر  في مجلة أظهر        
عندما يتم . الحصول على خصم غير متوقع أو ترقية مجانية( تثُير ردود فعل إيجابية، لكنها ليست داقمًا جمربة ممتعة تمامًا

منح المعاملة التفضيلية غير المكتسبة أمام الآخري ، يمك  أن تصادبها مشاعر عدم الارتياح الاجتماعي نتيجة للقل  م  
بالإضافة  قد تؤدي إلى تقليل الرضا ع  جمربة التسوق وتأثير سلوكيا  الشراء، الآخري  زباق التقدير السلبي م  قبل ال

الفواقد المتعلقة بالمعاملة التفضيلية )مثل الخدمة البشرية والمعاملة المالية( ترتبط برضا أن لهذا أوضحت دراسا  أخرى 
 إيجابي بشكل لتؤثر العلاقة لعب دوراً مهمًا في هذهت أخرى وإلى  نظمةالحاجز الذي يمنع الانتقال م  م و تعتبر الزبون،
 (wang & Mukhopadhyay, 2013, p. 425) الزبون. رضا على
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 المادية الملموسة برضا الزبون الثاني: علاقة الجوائزالمطلب 

وهي منافع خاصة وإضافية تضاف على السلع والخدما  الأساسية، وتتضم  أشكال متعددة، م : الخصوما         
مها المنظمة بمساعدة، الوساقل الإلكترونية كالإنترنت وتؤثر السعرية الكوبونا  الهدايا العينية والعروض الأخرى التي تقد

بشكل كبير ومباشر على سلوك إعادة، الشراء عند الزباق ، كما أشار  إلى ذلك العديد م  الدراسا  والأبحاث 
والتي تقديم الهدايا والعواقد ذا  المنافع المرقية والملموسة، أن وتشير أيضا إلى  (Berry,1995) التجريبية كدراسة

تكون سهلة الإدراك م  قبل الزباق  كالحسوما  السعرية الهدايا العينية لسحوبا  الحظ عبر الإنترنت، والكوبونا ... 
فز الولاء لديهم. إن هذه الجواقز والعواقد المادية التي يشعر هما الزباق ، يحو  لدى الزباق ل  الشعور بالرضا يخإلخ، ذلك  

نية تقوم بإعادة، صياغة سلوك الزباق  م  خلال تحويل اهتمامهم م  محبة الخدمة إلى وتكون عبر الوساقل الإلكترو 
الشعور بالمنافع المتحصل عليها م  هذه الخدمة، وهذا الفهم الجديد يعمل على تنشيط السوق، ويحس  م  تقبل 

 ,Doaei, Rezaei, & Khajei, 2011) .الخدما  الحديدة، وخاصة في مردلة التقديم أو العرض الأولي لها
p. 84)                       

العروض الترويجية التي تشمل  مثلا التخفيضا  والعروض الترويجية أيضًا تلعب دوراً هامًا في زيادة، رضا الزباق ،      
بشكل متكرر. هذه العروض ليست  خصوما  لفترة، محدودة، تزيد م  جاذبية المنتجا  وتشجع الزباق  على الشراء

 .فقط وسيلة لجذب الزباق  الجدد، بل هي أيضًا وسيلة فعالة لتعزيز العلاقة مع الزباق  الحاليين

لضمان تحقي  الفواقد القصوى م  الجواقز المادية والعواقد الملموسة، يجب على الشركا  تخصيص المكافآ  و       
وفهم سلوكياتهم  زباق م  خلال تحليل بيانا  الالأمر  يمك  تحقي  هذا ،وادتياجاتهم زباق لتناسب تفضيلا  ال
على سبيل المثال يمك  للشركا  تقديم خصوما   ،أدوا  إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا وتفضيلاتهم باستخدام

 .الشراء بشكل متكرر أو تقديم هدايا مخصصة بناءً على تاريخ زباق خاصة على المنتجا  التي يشتريها ال

بالإضافة إلى ذلك، يجب على الشركا  الحفاظ على جاذبية المكافآ  م  خلال جمديدها بانتظام وإدخال        
يظلون متحمسين للحصول على المكافآ  ويشعرون بأنهم يحصلون على قيمة س لزباق هذا يضم  أن افعناصر جديدة، 

 .يد م  رضاهم ويعزز م  ولاقهمأيضًا أن يز  نظمة مما يمك  دقيقية م  تعاملهم مع الم
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 نالموقع الإلكتروني برضا الزبو الثالث: علاقةالمطلب 

يتضم  مفهوم الرضا الإلكتروني أوجه عدة، فيمك  أن يعني المنافع المحصل عليها م  الاستهلاك، ففي هذه الحالة        
الناجمة ع  مقارنة الجودة، المرغوبة وجودة، المنتج أو  يهتم بجودة، ، أي أن الرضا يمك  تعريفه بأنه محصلة، المنتج او الخدمة

الخدمة كما يدركها الزبون جمربة سابقة ع  الخدما  المقدمة م  طرف موقع الكتروني تسمح هذه التجربة بتقييم فعالية 
 .قناة، التوزيع المتمثلة في شبكة الانترنت وتحديد مدى رضاه ع  الموقع الإلكتروني

لكتروني أو الخدمة المقدمة هي عبارة، ع  سلوك وممارسة يبديها الزبون جماه المنتج أو الخدمة، مما فالرضا ع  الموقع الإ
ينتج عنه مجموعة م  السلوكيا  والعلاقا  تسعى المؤسسة لتوجيهها م  خلال موقعها الإلكتروني، داقما في اجماه 

م  خلال التعاريف الساب  نحاول معرفة مدى  . ايجابي بالاعتماد على مجموعة م  الوساقل التي تسمح بتعظيم الرضا
، صفحة 0100)طواهير و الهواري،  : تأثير التجارب السابقة على الرضا، فهناك عوامل عدة، وم  أهم هذه العوامل

011) 

صاقص العرض) المنتجا  التي يتم وتشمل خصاقص الموقع والتي تضم سهولة الشراء، خ : عوامل مرتبطة بالموقع. 0
عرضها والمعلوما  المقدمة ع  المنتج(، تصميم الموقع، الأم  المالي، السعر، ظروف التسليم، وبصفة عامة كل العوامل 

 .ويبالالمساهمة في جودة، موقع 

انت الخدما  تعد جودة، خدما  الزباق  عاملا هاما في تحديد رضاهم، فكلما ك :عوامل مرتبطة بخدمات الزبائن. 0
 . أكثر قدرة، على الرد على الأسئلة ودل المشكلا  زاد رضا الزباق 

 برضا الزبون والخصوصية الأمن علاقة الرابع:المطلب 

هي قدرة، الموقع على حماية المعلوما  الشخصية للزباق  و منع وصول الأشخاص الغير مخول لهم بالوصول لهذه         
  (000، صفحة 0100)كيلاني،  .المعلوما 

م  الجدير بالذكر أن فهم وتطبي  مبادئ الأمان والخصوصية بشكل ادترافي لي  فقط مطلبًا قانونيًا وأخلاقيًا، بل يعد 
علاقا   ويسهم في بناء زباق أيضًا جزءًا أساسيًا م  استراتيجية التسوي  الإلكتروني الناجحة، ديث يعزز الثقة لدى ال

 .طويلة الأمد ومستدامة معهم
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الأبحاث أن الزباق  يولون اهتمامًا كبيراً لحماية بياناتهم الشخصية والحفاظ على خصوصيتهم عند  كما أظهر       
إلى تبني سياسا  وإجراءا  تأمينية فعّالة لضمان أمان  نظما عبر الإنترنت، لذلك تحتاج الم نظما التفاعل مع الم

 .زباق والحفاظ على خصوصية اللوما  المع

 علاقة خدمات دعم الزبائن برضا الزبون الخامس:المطلب 

خدما  دعم الزباق  تعتبر عاملًا داسماً في بناء العلاقا  الإيجابية مع العملاء وتحقي  رضاهم، ديث تلعب دوراً        
تقسيم أهمية خدما  دعم العملاء في تحقي   كبيراً في تحسين جمربة العملاء وإدارة، العلاقا  معهم بشكل فعال. يمك 

 (00، صفحة 0110)الطاقي و العلاق،  :رضا الزباق  إلى عنصري  أساسيين

تشمل هذه الخدما  الرد السريع على استفسارا  العملاء، وتقديم دلول فنية  :تقديم الدعم الفني المتخصص. 0
لمشاكلهم، وضمان توافر دعم فني متخصص على مدار الساعة. يساعد هذا النوع م  الخدما  في تعزيز ثقة فورية 

 .العملاء وزيادة، رضاهم، ديث يشعرون بأن شركتهم تهتم بحل مشاكلهم بشكل فوري وفعال

البريد الإلكتروني، تشمل هذه الخدما  توفير قنوا  اتصال متعددة، مثل الهاتف،  :توفير قنوات اتصال متعددة. . 0
والدردشة المباشرة،، لتسهيل وصول العملاء إلى دعم العملاء بسهولة ويسر، كما يمك  استخدام التكنولوجيا المتقدمة 

 .مثل الذكاء الاصطناعي لتقديم دعم فوري وأكثر دقة

لمباشرة،، لتسهيل وصول تشمل هذه الخدما  توفير قنوا  اتصال متعددة، مثل الهاتف، البريد الإلكتروني، والدردشة ا
العملاء إلى دعم العملاء بسهولة ويسر، كما يمك  استخدام التكنولوجيا المتقدمة مثل الذكاء الاصطناعي لتقديم دعم 

 .فوري وأكثر دقة
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  :خلاصة الفصل 

طرق قياسه و  ،همحددات ،خصاقصه ،وأهميتة زبونال برضا الخاصة النظرية الجوانب بعض إلى تطرقنا في هذا الفصل      
 زبون إلكترونياال مع العلاقة بإدارة، المتعلقة النظرية المفاهيم بعض إلى تطرقنا أيضا في هذا الفصلكما العوامل المؤثرة، فيه  

فواقدها و مميزاتها  ،بالإضافة إلى متطلبا  تحقيقها وأبعادها ،أهدافها أهميتها و مفهومها إلى توجهنا ديث عام بشكل
 مع العلاقةوكذا العلاقة التي تربط إدارة،  في تحقي  رضا الزبون علاقة مع الزبون إلكترونيا و أثرهاإدارة، ال والية عمل نظام

 زبون إلكترونيا برضا الزبون.ال
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 :تمهيد 

 الجانب م  المصرفي الزبون ضاور  إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا م  لكل الساب  لالفص في تطرقنا ما بعد      
 متغيري بين العلاقة بإختبار الفصل هذا في سنقوم ،بالإضافة إلى الدراسا  السابقة التي تناولت الموضوع النظري
 زباق  مصرف السلام ببسكرة،. م  عينة على التطبي  خلال م  الدراسة

ؤسسة مصرف بم المصرفي الزبون رضا تحقي  في نياإدارة، العلاقة مع الزبون إلكترو  أثر إلى التطرق سنحاول ديث      
 بالتطرق وذلك الدراسة محل  السلام

 :التالية المبادث إلى

 .م لمصرف السلام بسكرة،عا تقديم :الأول المبحث

 للدراسة الميدانية. المنهجي الإطار :الثاني المبحث

 .الدراسة جقنتا وتحليل عرض :الثالث المبحث

. 
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 .الدراسة محل للمصرف عام تقديم : الأول المبحث

 التطرق وكذلك وتطورها نشأتها ع  لمحة تقديم مع الدراسة محل البنوك تعريف إلى نتطرق سوف المبحث هذا في      

 . البنوك هذه ونشاطا  مهام إلى

 مصرف السلام الجزائر عن عام عرض :المطلب الأول 

 ف مصرف السلام الجزائريتعر  :أولا

السلام الجزاقر، بنك يعمل طبقا للقوانين الجزاقرية، و وفقا لأدكام الشريعة الإسلامية في كافة تعاملاته مصرف       
، ليبدأ مزاولة نشاطه مستهدفا تقديم خدما  مصرفية 0118المصرف م  قبل بنك الجزاقر في سبتمبر  ؛ تم اعتماد

 .مبتكرة،

حة تتماشى ومتطلبا  التنمية الاقتصادية في جميع المراف  الجزاقر يعمل وف  استراتيجية واض مصرف السلام      
م  خلال تقديم خدما  مصرفية عصرية تنبع م  المبادئ والقيم الأصيلة الراسخة لدى الشعب  الحيوية بالجزاقر،

والمتعاملين، والمستثمري ، و تضبط معاملاته هيئة شرعية تتكون م  كبار  الجزاقري، بغية تلبية داجيا  السوق،
 .العلماء في الشريعة و الاقتصاد

والإقليمية  المحلية الأسواق في المستقبلية التحديا  لمواجهة الأداء في الجودة، معايير أرفع اعتماد :المصرف مهمة -
 .السواء على والمساهمين للعملاء العاقدا  م  نسب أعلى تحقي  على التركيز مع والعالمية،

 ومنتجا  خدما  وتقديم الإسلامية، الشريعة مفاهيم بمطابقة الشاملة لصيرفةا مجال في الريادة، :المصرف رؤية -
 .للمصرف الشرعية الهيئة م  معتمدة، مبتكرة،

 :المصرف قيم -

 :والتواصل الالتزام، التميز، :في تتمثل

 نقوم ما كل في ير عاالم بأعلى لتحقيقها تسعى وفردية ةيجماع ةفكثقا التميز نتبنى الجزاقر السلام بنك في " إننا :التميز
 ا ".أهدافن لتحقي  دافعا يعد فذلك أعمال م  به

 ". وزملاقنا زباقننا قبل م  والمنتظرة، المطلوبة الحاجيا  لكافة الاستجابة على بالمسؤولية شعورنا " هو :مالالتزا

 الخدما  أفضل لتقديم لىلمثا الوسيلة أنه لإدراكنا أولوياتنا أهم الخارجي و الداخلي التواصل م  جعلنا لقد:التواصل
 .لزباقننا "
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 المصرف منتجات :ثانيا 

 ويحرص الالكترونية المعاصرة، الصيرفة صاغته مما مبتكرة، وخدما  منتجا  مجموعة – الجزاقر - السلام مصرف يقترح
 . لك تقديمها دس  على

 التمويل عمليات1 .

 ع  والاستهلاك الاستغلال مجال في ادتياجاتك كافةو  الاستثمارية، مشاريعك يمول الجزاقر – السلام مصرف     
 : منها تمويلية صيغ عدة، طري 

 ةكالمشار  -

 ةالمضارب -

 ة،الإجار  -

 المرابحة -

 عا الاستصن -

 السلم -

 بالتقسيط البيع -

 ...إلخ.البيعالآجل، -
 :الخارجية التجارة 2. 

 سريعة خدما  عليك يقترح ديث تأخير، دون يةالدول التجارية تعاملاتك تنفيذ يضم  – الجزاقر – السلام مصرف
 : م  وفعالة

 . المستندية العمليا  :الدولي المستوى على الدفع وساقل

 .البنكية الضمان وخطابا  التعهدا 

 :والادخار الاستثمار 3. 

 الجزاقر السلام مصرف .السوق في الموجودة، الشروط أفضل م  والاستفادة، السيولة فاقض واستثمار مالك رأس تنمية
 : خلال م  وآمنة جذابة دلول يقترح
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 الاستثمار سندا  اکتتاب -

 ) أمنيتي( التوفير دور فتح -

 الخ....الاستثمار دسابا  -

 : الالكترونية الخدمات 4. 

 . الآلي الدفع أدوا  طري  ع  الأموال تحويل خدمة -

 . "مباشر السلام" بعد ع  المصرفية الخدما  -

  " .نكنغب ل موباي" خدمة -

 ." سويفتي" سويفت مايل خدمة -

 . "آمنة" الالكترونية الدفع بطاقة -

 . الدولية فيزا السلام بطاقا  -

  E Amina الانترنت عبر الدفع خدمة -

 ". الأمان" الأمانا  خزانا  -

 الصراف...الخ ماكينا  و الآلي الدفع ماكينا  -
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 لجزائرا السلام لبنك التنظيمي الهيكل :ثالثا

 هيكل تنظيمي لمصرف السلام الجزاقر : )23)شكل                          

 

 
 وثاق  داخلية للبنك :المصدر                                               
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 ماهية مصرف السلام بسكرة :المطلب الثاني 

 تعريف مصرف السلام بسكرة :أولا 

 12 الرمز وتحمل الجزاقر بنك م  تصريح على الحصول بعد 2018 نوفمبر 22 في بسكرة، وكالة أنشئت      
 ، القروض ومنح الوداقع قبول بنك أي هما يقوم أن المفروض م  التي عليها المتعارف العمليا  بمزاولة مباشرة، وبدأ 
 لسيارا ا لشراء المخصص الاستهلاكي القرض هي ، 2018 سنة في الوكالة نشاط بما انطل  خدمة أول وكانت

 ملكية ، 69 رقم قطعة ايحي س دي في الوكالة وتقع عمال، 6 دينها العمال عدد وبلغ والتجار والموجهة للخواص
 الحديثة. الوساقل بكل مجهزة، بسكرة، 110- 109 : رقم

 بسكرة  للوكالة التنظيمي الهيكل :ثانيا 

 الإداري التنظيم توفير ع  المسؤول وهو ة،الوكال مستوى على للبنك الرقيسي الممثل ويعتبر :الوكالة . مدير1
 الأهداف تحقي  كذلك ، والمخاطر الجودة، بإدارة، المستمر الاهتمام مع التجارية وتنميتها للوكالة والتشغيلي

 م  كذلك الوكالة ميزانية وإدارة، للبنك الاقتصادية الشفافية وضمان البنك، إدارة، دددتها التي والمالية الإستراتيجية
 إطار في وإجراقها والتشغيلية الإدارية العمليا  سير م  والتأكد الوكالة في الحسابا  نظامية مراقبة على السهر مهامه
 . عليهم والإشراف الوكالة موظفي إدارة، مهمة مع قانوني

 م  وتنشيطهم المبيعا  فري  على لإشراف ا هي التجاري للمسؤول ة، الرقيسي المهام م  :التجاري المسؤول .. 0
 محافظ تسيير ى عل يشرف أنه ما ك بالوكالة، تتعل  تيلا والكمية النوعية العمل أهداف تحقي  في أجل مساعدته

 الاقتمانية القرارا  تطبي  وادترام البنك، يقدمها التي المنتجا  ع جمي م  الزباق  تزويد مع إدارتها وضمان الزباق 
 الإدارية الطبيعة ذا  العمليا  على والإشراف الإدارية الطبيعة ا ذ العمليا  على والإشراف الحسابا  فتح ومراقبة

 لضمان يالإدار  المشرف عم التنسي  ك كذل والأفراد للمؤسسا  والقروض الملفا  تحليل ىعل أيضا والإشراف
 علجمي ضمانا  عوض لى إ بالإضافة والتنظيما  واللواقح العمل قوانين عم يتواف  بشكل وتطبيقه العمل سلامة

 وإدارة، الجودة، تحقي  إطار في بما يقوم التي الأخرى المهام م  والكثير لعملاقها الوكالة طرف م  المسوقة المنتجا 
 .المخاطر

 سياق في الوكالة هما تقوم التي المعاملا  جميع على الرقابة ودس  ضمان هي الأساسية المراقب مهمة :المراقب. 2
 ومؤسسا  أفراد م  للزباق  والصندوق لشباك ل الجاري اليومي العمل م  حق الت أيضا التشغيلية، للمخاطر إدارة،

ة الداخلي بالمراجعة والقيام والقانونية الإدارية الحسابا  في والتدقي  الإداري الطابع ذا  العمليا  مراقبة وكذلك
 .القوانين مع وانسجامها المعلوما  وصحة الحسابا  ومراقبة
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 أهداف تحقي  أجل ن م والأعوان الشباك وعامل ق الصندو ي  أم ى عل المشرف وهو :الإداري المشرف. 2
 .الوكالة

 ة، البنكي العمليا  تنفيذ م  والتحق  الإشراف وأيضا الأهداف تحقي  إطار في للزباق  الخدمة تقديم مهمته وم 

 .العملاء شكاوي ومعالجة والمؤسسا  الأفراد م  الزباق  ع م الشباك في الجارية

 اهيقدم التي  االمنتج ةمجموع م  العمل وجمهيز الزباق  ة، محفظ ة، إدار مهامه م  : العملاء مبيعات مستشار .6
 المؤسسة لزباق  اليومية الجارية العمليا  وتنفيذ كل التنظيمية للقرارا  وفقا العملاء دسابا  إدارة، وكذلك ، البنك
 الخارجية التجارة، عمليا  وتنفيذ الاستثمار قروض وإدارة، الادتياطي والضمان الكفالا  وتسيير خاصة، برعاية
 .الأجنبية الدول  عم للمعاملا  ومعالجة

 Back عمليا  إجراء ضمان كتوفير الرقيسية المهام م  مجموعة الإداري المندوب لدى :إداري مندوب. 3
Office والحفاظ الحسابا  بإدارة، يقوم ككذل والدقة، الجودة، إطار في البنك في هما المعمول القوانين ادترام مع 

 الفواتير على المعاملا  جمهيز كذلك مدفوعة، الغير بالشيكا  والتصريح الصكوك دفاتر وتسيير الزباق  ملفا  على
 .التجارية الأوراق وجميع السندا  وإدارة، للإجراءا  وفقا والتحولا  والشيكا 

 امادترا سيرها ودس  العملاء مع الصندوق عمليا  ضمان وع  الصندوق ع  المسؤول وهو  :الصندوق أمين. 7
 . الحسابا  تسوية ضمان على رهيس كما البنك في هما المفعول السارية والإجراءا  للممارسا 

 لمختلف مستمر وبشكل الحس  السير ضمان على الصراف الشباك عامل يعمل :الصراف الشباك عامل. 3
 . الحسابا  تسوية ضمان على يعمل كما البنك، في هما لمعمولا الإجراءا  ادترام مع البنكية العمليا 

 الشبكا  وإصدار الشيكا  كصرف العملاء ع  نيابة الإدارية العمليا  مختلف بإجراء يقوم :الصندوق سجل. 2

 وتقدم الأنشطة دور استعراض ووضع العمل سير لحس  ضرورية أخرى خدما  بعدة، ويقوم خصمها أو البنكية

 الاقترادا 
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 دراسة الميدانيةلالإطار المنهجي لالمبحث الثاني: 

م  الأدوا   لازمة لبناء الاستبيان والتحق لسيتم التطرق م  خلال هذا المبحث إلى الأدوا  والخطوا  ا      
 المستخدمة وتحليل النتاقج

 اختبار اداة الدراسة )الاستبيان( :الأولالمطلب 

 الزبون رضا على الكترونيا الزبون مع العلاقة ادارة، أثر معرفة التعرف إلى لبحثا م  الجزء هذا خلال م  نرمي     
 أفراد إجابا  وتحليل تفريغ علينا ينبغي ذلك إلى الوصول أجل وم -بسكرة،– السلام مصرف مؤسسة  زباق  لدى
 .الاستبيان محاور تضمنتها التي العبارا  دول الدراسة عينة

 ثبات اداة الدراسة :أولا

ويقصد هما مدى الحصول على نف  النتاقج أو نتاقج متقاربة لو كرر البحث في ظروف متشاهمة باستخدام       
 coefficientالأداة، نفسها، وفي هذا البحث تم قياس ثبا  أداة، البحث باستخدام معامل الثبا  "ألفا كرونباخ" "

alpha Cronbach’s( فأكثر، ديث كانت النتاقج  1.01"، الذي يحدد مستوى قبول أداة، القياس بمستوى )
 كما يلي:

 معامل ألفاكرومباخ لقياس ثبا  وصدق أداة، الدراسة(: 22الجدول رقم )                 

 SPSS 00م  إعداد الطالب بالاعتماد على إجابا  أفراد عينة الدراسة ومخرجا   المصدر:                          

 معامل الصدق معامل الثبات عدد العبارات محاور الدراسة
محور الاول: إدارة العلاقة مع الزبون 

 الكترونيا
17 2.331 2.207 

 1.800 1.000 0 المعاملة التفضيلية
 1.000 1.000 0 الجوائز و العوائد المادية الملموسة

 1.000 1.000 0 الموقع الالكتروني
 1.800 1.810 0 الامن و الخصوصية 
 1.800 1.000 0 خدمات دعم الزبائن

 2.202 2.332 11 محور الثاني: رضا الزبون المصرفي
 2.267 9172. 03 الصدق والثبات العام للاستبيان 
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( 1.000( أن قيمة مقياس الثبا  الكلية لأداة، الدراسة قد بلغت )10يتضح م  النتاقج الموضحة في الجدول رقم )
(،كما %01ث، وتفوق النسبة المقبولة إدصاقيا )وهو معامل ثبا  مرتفع ومناسب لأغراض البح 00.0أي% 

بالنسبة لمتغير  1.800تعتبر جميع معاملا  الثبا  لمتغيرا  البحث وأبعادها المختلفة مقبولة أيضا، فبلغ ما قيمته 
  أداة، ، وهمذا نكون قيد بينا مدى ثبا1.800ادارة، العلاقة مع الزبون الكترونيا، أما بالنسبة لرضا الزبون المصرفي فبلغ 

 1.000أيضا أن قيمة معامل الصدق عالية ديث بلغت  ظالإدصاقي. ونلادالبحث والاعتماد عليها في التحليل 
وهذا دليل على وجود تناس  داخلي لأداة، الدراسة )الاستبيان( وأنها صالحة ويمكننا م  خلالها الحصول على بيانا  

 صادقة.

 صدق أداة الدراسة :ثانيا

قدرة، الاستبانة على قياس المتغيرا  التي صمم لقياسها، فهي تتضم   (Validity)لأداة، يقصد بصدق ا      
فقرا  ذا  صلة بالمتغيرا  التي تعمل على قياسها، وأن مضمونها يتف  مع الغرض التي صممت لأجله، وللتحق  

 :م  صدق الاستبانة المستخدمة في البحث تم دراسة أنواع م  الصدق كالتالي

 :ى أو الصدق الظاهريصدق المحتو  .أ

للتحق  م  صدق محتوى أداة، البحث والتأكد م  أنها تخدم أهداف البحث، ثم عرضها على مجموعة م        
وطلب إليهم  أيضا النظر في مدى كفاية أداة، البحث م  ديث عدد العبارا   المحكمين م  الأكاديميين المختصين

اغة اللغوية والإخراج أو أي ملادظا  أخرى يرونها مناسبة في ما يتعل  وشموليتها، وتنوع محتواها وتقويم مستوى الصي
كما قام الطالب بدراسة ملادظا  المحكمين واقتراداتهم .بالتعديل أو التغيير أو الحذف وف  ما يراها لمحكم لازما

لأهداف لبحث وقد  وأجريت التعديلا  في ضوء توصيا  وآراء هيئة التحكيم   لتصبح الاستبانة أكثر فهما وتحقيقا
اعتبر  أن الأخذ بملادظا  المحكمين وإجراء التعديلا  المطلوبة هو بمثابة الصدق الظاهري وصدق محتوى الأداة، 

 .وبذلك اعتبر  أن الاستمارة، صالحة لقياس ما وضعت له

 :صدق المحك .ب

كرونباخ" وذلك كما هو تم دساب معامل صدق المحك م  خلال أخذ الجذر التربيعي لمعامل الثبا  "ألفا       
(، وقد بلغ معامل الصدق الكلي، الذي يعبر ع  الجذر التربيعي لمعامل الثبا ، 10موضح في الجدول رقم )

وهو يدل على صدق أداة، الدراسة، هذا ما دعمته معاملا  الصدق المرتفعة بالنسبة لعبارا  محور 1,000ماقيمته
( كمعامل صدق لعبارا  محور 1.000( مقابل )1.000بلغت قيمتها )إدارة، العلاقة مع الزبون الكترونيا، والتي 

  رضا الزبون.
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 لصدق الذاتي )صدق الاتساق الداخلي( ا .ج
 :الصدق الذاتي لمحور إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا .1

 الصدق الذاتي لمؤشرا  المعاملة التفضيلية(: 22)الجدول رقم                   

 الإحصائيات الفقرات
اتمتع بمزايا خاصة و مميزة، لكوني ادد زباق  البنك 

 المنتظمين
 880،1** معامل بيرسون
 0001, مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

اتلقى خدما  شخصية كزبون عبر الوساقل 
 الالكترونية )تسهيلا  و اددث المعلوما (

 800،1** معامل بيرسون
 1،111 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

ل على خدما  تتناسب مع ادتياجاتي ادص
 الشخصية عبر الوساقل الالكترونية

 000،1** معامل بيرسون
 0001, مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

 -SPSS.v23رنامجد الطالب بالاعتماد على مخرجا  بم  إعدا:المصدر                              

 .%0مستوى الدلالة ** 

 %0مستوى الدلالة * 

موجبة وتتراوح م   ليةيضرتباط لعبارا  بعد المعاملة التفبين لنا م  معطيا  الجدول أعلاه أن معاملا  الايت
لي بين عبارا  بعد المعاملة ، مما يشير إلى وجود اتساق داخ1.10وهي دالة عند %88,0إلى  00.0%

 ليةويؤكد الصدق الذاتي لها.يضالتف
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 الجواقز المادية الملموسةالصدق الذاتي لمؤشرا  : (26)الجدول رقم                    

 الإحصائيات الفقرات
يقدم البنك بعض المزايا التشجيعية  على بعض 

 الخدما  
 800،1** معامل بيرسون
 000،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

ادصل أديانا على خصوما  تشجيعية على بعض 
 الخدما  

 

 018،1** معامل بيرسون
 111،1  الدلالة مستوى

 00 دجم العينة

 اتلقى أديانا هدايا و جواقز تذكارية م  البنك

 

 801،1** معامل بيرسون
 000،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

 -SPSS.v23م  إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجا  برنامج:المصدر                                   

 .%0مستوى الدلالة ** 

 %0مستوى الدلالة * 

يتبين لنا م  معطيا  الجدول أعلاه أن معاملا  الارتباط لعبارا  بعد الجواقز و العواقد المادية الملموسة موجبة 
، مما يشير إلى وجود اتساق داخلي بين عبارا  بعد 1.10وهي دالة عند  01,8إلى % %80,0وتتراوح م  

 لصدق الذاتي لها.الجواقز و العواقد المادية الملموسة ويؤكد ا

 الصدق الذاتي لمؤشرا  الموقع الالكتروني(: 23)الجدول رقم                         

 الإحصائيات الفقرات
 000،1* معامل بيرسون يتمع الموقع الالكتروني بتصميم جذاب

 100،1 مستوى الدلالة
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 00 دجم العينة
يوفر الموقع الالكتروني المعلوما  اللازمة  ع  

 المنظمة 
 000،1** معامل بيرسون
 111،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

 000،1** معامل بيرسون يتميز الموقع الالكتروني بسهولة الاستخدام 
 111،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

الموقع الالكتروني يقدم تسهيلا  كافية لاجراء 
 عملية البحث ع  الخدما  و المنتجا 

 000،1** يرسونمعامل ب
 111،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

 
 -SPSS.v23رنامجد الطالب بالاعتماد على مخرجا  بم  إعدا: المصدر                             

        %0مستوى الدلالة ** 
 %0مستوى الدلالة * 

لموقع الالكتروني موجبة وتتراوح م  يتبين لنا م  معطيا  الجدول أعلاه أن معاملا  الارتباط لعبارا  بعد ا
، مما يشير إلى وجود اتساق داخلي بين عبارا  بعد الموقع الالكتروني 1.10وهي دالة عند  00,0إلى % 00.0%

 ويؤكد الصدق الذاتي لها.

 الام  و الخصوصية الصدق الذاتي لمؤشرا (: 27)الجدول رقم                   
 الإحصائيات الفقرات
لموقع الالكتروني للبنك على سرية يحافظ ا

 المعلوما  الشخصية 
 800،1** معامل بيرسون
 111،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

يسمح الموقع الالكتروني بتبادل المعلوما  بين 
 البنك و الزبون بكل سربة

 800،1** معامل بيرسون
 111،1  مستوى الدلالة
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 00 دجم العينة
ستمارا  الالكترونية يستخدم البنك الا
 للتعرف على زباقنه 

 801،1** معامل بيرسون
 1،111 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

 
 -SPSS.v23م  إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجا  برنامج:المصدر                                     

 %0مستوى الدلالة ** 
 %0مستوى الدلالة * 

 %80الجدول أعلاه أن معاملا  الارتباط لعبارا  بعد الام  الخصوصية موجبة وتتراوح م  يتبين لنا م  معطيا  
، مما يشير إلى وجود اتساق داخلي بين عبارا  بعد الام  و الخصوصية ويؤكد 1.10وهي دالة عند  80,0إلى %

 الصدق الذاتي لها.

   دعم الزباق  خدما الصدق الذاتي لمؤشرا (: 23)الجدول رقم                   

 الإحصائيات الفقرات
 000،1** معامل بيرسون يستجيب البنك للشكاوي بسرعة 

 111،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

يوفر البنك خدمة مناسبة للإجابة ع  
 الاستفسارا  و الأسئلة الأكثر شيوعا 

 000،1** معامل بيرسون
 111،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

 000،1** معامل بيرسون جيب البنك الطلبا  بسرعة يست
 000،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

 010،1** معامل بيرسون يوفر البنك خدما  مميزة، 
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 111،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

 -SPSS.v23رنامجد الطالب بالاعتماد على مخرجا  بم  إعدا:المصدر                                  

 %0مستوى الدلالة ** 

 %0مستوى الدلالة * 

يتبين لنا م  معطيا  الجدول أعلاه أن معاملا  الارتباط لعبارا  بعد خدما  دعم الزباق   موجبة وتتراوح م  
، مما يشير إلى وجود اتساق داخلي بين عبارا  بعد خدما  دعم 1.10وهي دالة عند  00,0إلى %  01,0%

 .ق الذاتي لهالزباق  ويؤكد الصد

 :الزبون رضاالصدق الذاتي ل .0

 الصدق الذاتي لمؤشرا  رضا الزبون المصرفي(: 22)الجدول رقم                    

 الإحصائيات الفقرات
يقوم البنك داقما بتلبية داجا  و رغبا  

 الزباق  
 000،1** معامل بيرسون
 111،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

 000،1** معامل بيرسون وما  كافية ع  نشاطه للزباق  يوفر البنك معل
 ،110 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

 000،1** معامل بيرسون يسعى البنك باستمرار لتحسين خدماته
 110،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

 008،1** معامل بيرسونسوف استمر بالتعامل مع المصرف لأنني جزء 
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 111،1 مستوى الدلالة م  عاقلة هذا المصرف 
 00 دجم العينة

 011،1** معامل بيرسون يعك  مظهر المصرف طبيعة الخدمة المقدمة 
 111،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

 008،1** معامل بيرسون العاملين في المصرف اهل الثقة
 111،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

قرار التعامل مع هذا اشعر بالارتياح لاتخاذ 
 المصرف 

 800،1** معامل بيرسون
 111،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

 000،1** معامل بيرسون انصح الاخري  بالتعامل مع المصرف
 111،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

 000،1** معامل بيرسون اشعر بالاستقرار في تعاملي مع المصرف

 111،1 مستوى الدلالة

 00 دجم العينة

 000،1** معامل بيرسون خدما  المصرف المقدمة تفوق التوقعا  
 110،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة
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 811،1** معامل بيرسون خدما  المصرف داقما في تطوير و ازدياد
 111،1 مستوى الدلالة
 00 دجم العينة

 -SPSS.v23عداد الطالب بالاعتماد على مخرجا  برنامجم  إ:المصدر                                

 %0مستوى الدلالة ** 

 %0مستوى الدلالة * 

إلى  %00,0يتبين لنا م  معطيا  الجدول أعلاه أن معاملا  الارتباط لعبارا  لمتغير رضا الزبون موجبة وتتراوح م  
ا  متغير رضا الزبون ويؤكد الصدق ، مما يشير إلى وجود اتساق داخلي بين عبار 1.10وهي دالة عند %80,0

 الذاتي لها.

 دراسة الخصائص الشخصية و الوظيفية لأفراد عينة الدراسة المطلب الثاني :

 المستوىخصاقص أفراد العينة والمتمثلة في: الجن ، العمر،  بعض إلى معرفة المطلب هذا خلال م  نرمي       
 سنوا  التعاملمي، يعلتال

 وصف خصاقص العينة :(12جدول)                                 

 النسبة المئوية   التكرار   فئات المتغير   المتغير  
 

 الجنس 
 %00,0 00 ذكر 
 %00,0 00 انثى 

 %100 00 المجموع
 
 

 العمر 

 %00,0 0 سنة  01اقل م  
 01الى اقل م  01م  
 سنة 

00 00,0% 

 01الى اقل م  01م   
 سنة 

00 00,0% 

 %8,0 0 سنة فاكثر 01م  
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 %100 00 المجموع
 
 

 المستوى 
 مي يعلتال

 %0,0 0 ثانوي فاقل
 %00,0 0 تقني سامي

 %00,0 01 جامعي
 %0,00 0 دراسا  عليا

 %100 00 المجموع
 

 التعامل سنوات 
 %01 00 سنوا  0اقل م  

 %00,0 00 سنوا  01الى  0م  
 %0,0 00 سنة00الى 01م  
 %100 00 موعالمج

                  
 SPSS 00م  إعداد الطالب بالاعتماد على إجابا  أفراد عينة الدراسة ومخرجا   المصدر:                        

 م  الجدول يمك  ان نستنتج:

 أولا: الجنس

( م  مجموع %00,0ور بنسبة )يظهر م  الجدول والداقرة، النسبية الموضحة أعلاه أن أفراد العينة كانوا م  الذك      
 وهذا يعني ان معظم زباق  البنك يتمثلون في فئة الذكور .(.%00,0كذلك اناث بنسبة )  الدراسةأفراد عينة 

 توزيع أفراد العينية وف  متغير الجن  :(27الشكل )         

 
 Excelم  إعداد الطالب بالاعتماد على إجابا  أفراد عينة الدراسة ومخرجا   المصدر:

 العمر:ثانيا
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عميل م  بين المبحوثين  00يبين الجدول أعلاه توزيع أفراد العينة دسب العمر للمبحوثين، إذ بينت النتاقج أن       
إلى اقل  01(، بينما الفئة العمرية )م  %00.0سنة ( بلغت نسبتهم ) 01الى  اقل م   01كانت أعمارهم )م  

، 0سنة( فكان عدد المبحوثين01(، أما فئة )اقل م  %00,0بنسبة ) مبحوث كانت00سنة( والتي مثلها  01م  
 . (%8,0سنة فاكثر ( بنسبة ) 01م  فئة )م   منهم 0( و كما يوجد %0,00بنسبة )

سنة(، ففي هذا الس  يتمتع  01إلى  01م  خلال هذه النتاقج، نستنتج أن النسبة الغالبة هي الفئة العمرية )م  
 له بالتعاملا  البنكية . حالوعي مما يسم الزبون بدرجة كبيرة، م 

 توزيع أفراد العينية وف  متغير العمر :(23الشكل )

 
 

 Excelم  إعداد الطالب بالاعتماد على إجابا  أفراد عينة الدراسة ومخرجا   المصدر:
 

 ثالثا: المستوى التعليمي

( تليها %00,0لغالب هو  جامعي بنسبة ) م  خلال الجدول والشكل بينت النتاقج أن المستوى التعليمي ا      
(كما لادظنا ان فئة ثانوي فاقل هي %00,0(  تليها دراسا  عليا بنسبة )%00,0مستوى تقني سامي بنسبة )

 يمك  تفسير هذا بان البنك محل الدراسة  يتعامل اكثرية مع م  كان مستواهم جامعي .( %0,0اصغرهم بنسبة )
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 توزيع أفراد العينية وف  متغير المستوى التعليمي :(22لشكل )ا               

 
Excel :م  إعداد الطالب بالاعتماد على إجابا  أفراد عينة الدراسة ومخرجا المصدر 

 رابعا: سنوات التعامل 

هم )اقل يبين الجدول والشكل عند التدقي  في سنوا  التعامل لدى المبحوثين نجد أن م  كانت سنوا  تعامل      
وبالنسبة لم    (%00,0سنوا  (،بنسبة ) 01الى  0)م   (، تليها الفئة %01سنوا  ( هم أعلى نسبة ) 0م  

(، ونلادظ م  هذه النتاقج أن غالبية أفراد %0,0سنة ( بلغت نسبتهم ) 00الى 01كانت سنوا  تعاملهم  )م  
جع الى الخدما  التي يقدمها البنك استقطبت سنوا ( و هذا را 0العينة هم م  كانت سنوا  تعاملهم )اقل م  

 عدد كبير م  الزباق  في الفترة، الاخيرة،.

 توزيع أفراد العينية وف  متغير سنوا  التعامل :(12الشكل )

 
Excelم  إعداد الطالب بالاعتماد على إجابا  أفراد عينة الدراسة ومخرجا  المصدر :                  
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 وأساليب جمع البيانات والمعلومات والأساليب الإحصائية المستخدمة : مصادر الثالثالمطلب 

 مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات اولا:

تمثل الاستبانة المصدر الرقيسي لجمع البيانا  والمعلوما  لهذه الدراسة والتي صممت في صورتها الأولية بعد       
 :ضوع الدراسة، وقد تم إعداد الاستبانة على النحو التاليالاطلاع على الدراسا  السابقة ذا  الصلة بمو 

  إعداد استبانة أولية م  أجل استخدامها في جمع البيانا  والمعلوما. 
  عرض الاستبانة على المشرف م  أجل اختبار مدى ملاءمتها لجمع البيانا. 
 تعديل الاستبانة بشكل أولي دسب ما يراه المشرف. 
 وعة م  المحكمين والذي  قاموا بدورهم بتقديم النصح والإرشاد والتعديل.تم عرض الاستبانة على مجم 
 توزيع الاستبانة على جميع أفراد العينة لجمع البيانا  اللازمة للدراسة. 

 وقد تم تقسيم الاستبانة إلى قسمين كما يلي:

 فقرا (. 10البيانا  الشخصية والوظيفية المتعلقة بعينة الدراسة وتتكون م  ) القسم الأول:

 :يتمثل في محاور الاستمارة، ويتكون م  محوري  القسم الثاني:

 عبارة،(  00خاص بادارة، العلاقة مع الزبون الكترونيا وأبعاده المختلفة وتتضم  ) المحور الأول:

 لاثث ويشتمل على المعاملة التفاضلية في بنك السلام ،أفراد العينة نحو  اجماها البعد الأول: يقي  هذا البعد 
 عبارا .

الجواقز و العواقد المادية الملموسة في بنك السلام و يشمل البعد الثاني: يقي  هذا البعد اجماها  أفراد العينة نحو 
 ثلاث عبارا .

 الموقع الالكتروني في بنك السلام و يشمل اربع عبارا   أفراد العينة نحو  اجماها البعد الثالث: يقي  هذا البعد 

 االام  و الخصوصية  في بنك السلام و يشمل ثلاث عبارا أفراد العينة نحو  اجماها يقي  هذا البعد البعد الرابع: 

 خدماتدعم الزباق  في بنك السلام و يشمل اربع عبارا  أفراد العينة نحو اجماها يقي  هذا البعد البعد الخام :

 



 الإطار النظري لرضا الزبون وإدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا                            الفصل الثاني       

 

61 

 

 عبارة،(00خاص بمتغير رضا الزبون ويتضم  ) المحور الثاني:

  0والذي يدعى بسلم لكار  بحيث كلما اقتربت الإجابة م   0إلى  0اعتماد مقياس للإجابة يتراوح م   وقد تم
 .كلما كانت الموافقة مرتفعة

 مقياس سلم ليكار (: 11الجدول )                                 
 

غير موافق  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة 
 بشدة 

 الاستجابة 

 الدرجة  1 2 0 4 5
 

 م  اعداد الطالب اعتمادا على الدراسا  السابقة :المصدر                                        

 : الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البياناتاثاني

 للإجابة على أسئلة البحث واختبار صحة فرضياته، تم استخدام أساليب الإدصاء الكمي، وذلك باستخدام      
 :والمتمثلة في (Spss.23) )برنامج الحزم الإدصاقية للعلوم الاجتماعية

 ( مقايي  الإدصاء الوصفي(Quantitative measures of statistics وذلك لوصف مجتمع البحث
وإظهار خصاقصه، بالاعتماد على النسب المئوية والتكرارا ، والإجابة على أسئلة البحث وترتيب متغيرا  

 .يتها بالاعتماد على المتوسطا  الحسابية والانحرافا  المعياريةالبحث دسب أهم
 تحليل التباي  للانحدار(Analysais of variance): للتأكد م  صلادية النموذج للانحدار. 
 تحليل الانحدار المتعدد(Multiple Regression):وذلك لاختبار أثر كل متغير م  المتغيرا  المستقلة الآتية 

 لالتواءاختبار معامل ا(Skewness)( ومعامل التفلطح(Kurtosis لأجل التحق  م  التوزيع الطبيعي
  (Normal Distribution) للبيانا 

 معامل الثبا  "ألفا كرونباخ" (Cronbach’s Coefficient Alpha)وذلك لقياس ثبا  أداة، البحث. 
 معامل الارتباط: لقياس الصدق الذاتي لأداة، البحث. 
  سون: للتحق  م  قوة، العلاقة بين المتغيري معامل الارتباط بير. 
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 و رضا الزبونإدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا : تحليل فقرات محور الرابع المطلب

 تحليل فقرات محور إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا :أولا

 مقياس لكار  للحكم على إجابا  الأفراد(: 12جدول رقم)                   

 مستوى الموافقة الاجماه العام الفئا 
 منخفض بشدة، غير مواف  بشدة، 0.00 – 0

 منخفض غير مواف  0.00 -0.81
 متوسط محايد 0.00 -0.01
 مرتفع مواف  0.01-0.00
 مرتفع بشدة، مواف  بشدة، 0.01-0

 
 ا  سابقةإعتمادا على دراس م  اعداد الطالب المصدر:                                           

 ة،محور إدار المتوسطا  الحسابية والإنحرافا  المعيارية لإجابا  أفراد عينة البحث ع  عبارا  (: 13)الجدول رقم 
 العلاقة مع الزبون إلكترونيا

الرق
 م

 البعد
المتوسط 
 الحسابي

الانحرا
ف 

 المعياري

اهمية 
النس

 بية

اتجاها
ت 

 الآراء

 28336 المعاملة التفاضلية
28713

2 
2 

 مرتفع

 مرتفع 0 1,800 0,00 اتمتع بمزايا خاصة و مميزة، لكوني ادد زباق  البنك المنتظمين 0

0 
اتلقى خدما  شخصية كزبون عبر الوساقل الالكترونية )تسهيلا  

 و ادداث المعلوما (
0,01 1,000 

0 
 مرتفع

 مرتفع 0 1,800 0,80ادصل على خدما  تتناسب مع ادتياجاتي الشخصية عبر  0
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 الوساقل الالكترونية

 28036 الجوائز المادية الملموسة
28322

2 
6 

 متوسط

 مرتفع 0 1,000 0,81 يقدم البنك بعض المزايا التشجيعية على بعض الخدما  0
 متوسط 0 0,100 0,01 ادصل أديانا على خصوما  تشجيعية على بعض الخدما  0
 متوسط 0 0,180 0,80 اتلقى أديانا هدايا وجواقز تذكارية م  البنك 0

 28220 الموقع الالكتروني 
28632

3 
0 

 مرتفع

 مرتفع 0 1,008 0,80 يتمتع الموقع الالكتروني بتصميم جذاب 0
 مرتفع 0 0,100 0,00 يوفر الموقع الالكتروني المعلوما  اللازمة ع  المنظمة 0
 مرتفع 0 1,000 0,00 يتميز الموقع الالكتروني بسهولة الاستخدام 0

0 
لكتروني يقدم تسهيلا  كافية لاجراء عملية البحث ع  الموقع الا

 الخدما  والمنتجا 
0,11 1,800 

0 
 مرتفع

 2812 الامن و الخصوصية 
28712

3 
 مرتفع 1

 1,800 0,00 يحافظ الموقع الالكتروني للبنك عل ىسرية المعلوما  الشخصية 0
مرتفع  0

 بشدة،

0 
البنك والزبون بكل  يسمح الموقع الالكتروني بتبادل المعلوما  بين

 سربة
0,00 1,001 

مرتفع  0
 بشدة،

 مرتفع 0 1,000 0,00 يستخدم البنك الاستمارا  الالكترونية للتعرف على زباقنه 0

 2872 خدمات دعم الزبائن 
28373

6 
 مرتفع 2

 مرتفع 0 28327 2822 يستجيب البنك للشكاوي بسرعة 1
 مرتفع 0 28272 2833سارا  و الأسئلة يوفر البنك خدمة مناسبة للإجابة ع  الاستف 0
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 الأكثر شيوعا
 مرتفع 0 18123 2832 يستجيب البنك للطلبا  بسرعة 2
 مرتفع 0 28720 2821 يوفر البنك خدما  مميزة، 2

 28772 إدارة العلاقة مع الزبون الكترونيا 
28612

2 
 مرتفع -

 
 -SPSS.v23الب بالاعتماد على مخرجا  ب رنامجم  إعداد الط:المصدر                                    

م  خلال الجدول نلادظ أن بعد المعاملة التفاضلية  بلغ المتوسط الحسابي للإجابا   لية :يضالمعاملة التف -
(، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا البعد يشير إلى 1.0080( بانحراف معياري )0,080ع  هذا البعد )

د العينة يرون بأن ، أي أن أفرا مواف ير إلى أن آراء المبحوثين اجمهت نحو ، والذي يشمرتفعةنسبة قبول 
تأثير واضح ، كما نلادظ أن أفراد عينة البحث موافقين على كل عبارا  بمتوسط  لهالية يضالمعاملة التف

 (.0,80-0,01دسابي بين )
واقد المادية الملموسة بلغ المتوسط م  خلال الجدول نلادظ أن بعد الجواقز و الع المادية الملموسة: الجوائز -

(، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا 1.8000( بانحراف معياري )0,080الحسابي للإجابا  ع  هذا البعد )
، والذي يشير إلى أن آراء المبحوثين اجمهت نحو محايد ، أي أن أفراد العينة متوسطةالبعد يشير إلى نسبة قبول 
على   غير موافقينلموسة لي  له تأثير واضح ، كما نلادظ أن أفراد عينة البحث يرون بأن الجواقز المادية الم

يقدم ( وكانت الموافقة على العبارة، "0.01( و )0,80كل عبارة، هذا البعد بمتوسط دسابي تراوح بين )
 (.0,81" بمتوسط دسابي )البنك بعض المزايا التشجيعية على بعض الخدما 

ل الجدول نلادظ أن بعد الموقع الالكتروني بلغ المتوسط الحسابي للإجابا  م  خلا الموقع الالكتروني : -
(، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا البعد يشير إلى 1,0010( بانحراف معياري )0,000ع  هذا البعد )

الموقع ، والذي يشير إلى أن آراء المبحوثين اجمهت نحو مواف  ، أي أن أفراد العينة يرون بأن مرتفعةنسبة قبول 
بمتوسط ا  عبار كل التأثير واضح وملموس، كما نلادظ أن أفراد عينة البحث موافقين  على  له الالكتروني 

 (.0,00(و  )0,80دسابي يتروح بين )
م  خلال الجدول نلادظ أن بعد الام  و الخصوصية بلغ المتوسط الحسابي  ن و الخصوصية :امالأ -

(، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا البعد 1,0008معياري ) ( بانحراف0,00للإجابا  ع  هذا البعد )



 الإطار النظري لرضا الزبون وإدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا                            الفصل الثاني       

 

65 

 

واف  ، أي أن أفراد العينة يرون الم، والذي يشير إلى أن آراء المبحوثين اجمهت نحو مرتفعة يشير إلى نسبة قبول 
الام  و الخصوصية لها تأثير واضح وملموس، كما نلادظ أن أفراد عينة البحث موافقين  على كل عبارا  

 (.0,00( و )0,00بمتوسط دسابي يتراوح بين ) البعد
المتوسط الحسابي  غالزباق  بلم  خلال الجدول نلادظ أن بعد خدما  دعم  خدمات دعم الزبائن : -

(، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا البعد 1,0000( بانحراف معياري )0,00للإجابا  ع  هذا البعد )
واف  ، أي أن أفراد العينة يرون المإلى أن آراء المبحوثين اجمهت نحو ، والذي يشير  مرتفعةيشير إلى نسبة قبول 

العبارا   كللها تأثير واضح وملموس، كما نلادظ أن أفراد عينة البحث موافقين على  الزباق  خدما  دعم 
 (.0,00( و )0,01بمتوسط دسابي يتراوح بين )

الدراسة مؤسسة محل  الكترونيا فيدارة، العلاقة مع الزبون و بناءا على ما تقدم نستنتج ان تصورا  المبحوثين لواقع ا
( وهذا ما يفسر ان 1,0000( بانحراف معياري قدره )0,000اذا بلغ متوسط اجابا  ككل ) مرتفعلدرجة  تشير

 في المؤسسة محل الدراسة. بأبعادهاافراد العينة يعملون بمفهوم ادارة، العلاقة الكترونيا 

 رضا الزبون  ل فقرات محور: تحليثانيا

رضا  المتوسطا  الحسابية والانحرافا  المعيارية لإجابا  أفراد عينة البحث ع  عبارا  محور(: 12)الجدول رقم 
 الزبون 

الرق
 م

 البعد
المتوسط 
 الحسابي

الانحرا
ف 

المعيار 
 ي

اهمية 
اتجاهات  النسبية

 الآراء

 0,80 داجا  ورغبا  الزباق  يقوم البنك داقما بتلبية 0
1,80

0 
0 

 مرتفع

 0,10 يوفر البنك معلوما  كافية ع  نشاطه للزباق  0
1,00

0 
0 

 مرتفع

مرتفع  1,000 0,00 يسعى البنك باستمرار لتحسين خدماته 0
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 بشدة، 0

4 
سوف استمر بالتعامل مع المصرف لأنني جزء م  عاقلة هذا 

 المصرف
0,80 

1,80
0 

8 
 مرتفع

 0,00 يعك  مظهر المصرف طبيعة الخدمة المقدمة 0
1,00

0 
01 

 مرتفع

 0,10 العاملين في المصرف اهل للثقة  0
1,00

0 
0 

 مرتفع

 0,00 اشعر بالارتياح لاتخاذ قرار التعامل مع هذا المصرف 0
1,00

0 
0 

 مرتفع

 0,10 انصح الاخري  بالتعامل مع المصرف 8
1,00

0 
0 

 مرتفع

 0,11 اشعر بالاستقرار في تعاملي مع المصرف 0
1,00

0 
 مرتفع 0

 0,00 خدما  المصرف المقدمة تفوق التوقعا  01
1,00

0 
 مرتفع  00

00 
 دخدما  المصرف داقما في تطور وازديا

 
0,00 

1,00
0 

0 
 مرتفع

 28233 رضا الزبون المصرفي
2861

7 
 مرتفع -

 -SPSS.v23م  إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجا  برنامج:المصدر                               

( بانحراف معياري 0000ل الجدول نلادظ أن بلغ المتوسط الحسابي للإجابا  ع  هذا المتغير  )م  خلا
، والذي يشير إلى أن آراء المبحوثين  مرتفعة(، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا البعد يشير إلى نسبة قبول 1,000)

، كما نلادظ أن أفراد  وملموس واضح تأثير له واف  ، أي أن أفراد العينة يرون بأن رضا الزبون المصرفيالماجمهت نحو 
 .( 0,00( و )0,00عينة البحث موافقين على كل عبارا  هذا البعد بمتوسط دسابي تراوح بين )
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و بناءا على ما تقدم نستنتج ان تصورا  المبحوثين لواقع رضا الزبون المصرفي في مؤسسة محل الدراسة  تشير لدرجة 
في المؤسسة محل الدراسة يتضح م  المتوسط الحسابي   ل الخاص بمستوى رضا الزيونعلى السؤا نجيبهنا ,مواف 

( انها موجهة نحو درجة مواف  مما 00( وهذا يشير كما مذكور في الجدول )0,000لاجابا  الزباق  والذي هو )
 يعني أن زباق  مصرف السلام _بسكرة،_ راضيين بالخدما  المقدمة لهم م  طرف هذا المصرف 
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 المبحث الثالث: تحليل وتفسير نتائج الدراسة واختبار الفرضيات

 :اختبار التوزيع الطبيعي  ولالأ المطلب

محل الدراسة لابد أولا أن  بالمؤسسةومستوى رضا الزبون قبل التطرق لمستوى إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا       
راسة، وهو ضروري في دالة اختبار الفرضيا  وسنقوم بحسابه م  خلال معامل نختبر التوزيع الطبيعي لمتغيرا  الد

، وم  بين الدراسا  في هذا المجال نجد دراسا  تقول أن ) kurtosis&(skewnessالإلتواء والتفلطح ) 
Skewness[ و) 0,  -0( يجب أن تكون محصورة، بين ]Kurtosis [ بينما نجد  01,  - 01( محصورة، بين ،]

( محصورة، بين Kurtosis[ و) 0,  -0( يجب أن تكون محصورة، بين ] Skewness  أخرى تقول أن )دراسا
[0- ,0.] 

وفيما يلي دساب قيمة الإلتواء والتفلطح للإجابا  دول الفقرا  المكونة لكل متغير م  متغيرا  الدراسة مع       
 سلم ليكر .الأخذ بعين الإعتبار أن تدرج المقياس المستخدم في الدراسة هو 

 معاملا  الإلتواء والتفلطح لمتغيرا  الدراسة(: 15الجدول رقم )            

 Asymétrie Kurtosis المتغيرا 
 الخطأ المعياري الإدصاقيا  الخطأ المعياري الإدصاقيا  الأبعاد

 1.008 0,800 1.008 -0,011 المعاملة التفاضلية
الجواقز و العواقد المادية 

 -1.008 الملموسة
1.008 

1.000 
1.008 

 1.008 0,000 1.008 -0,108 الموقع الالكتروني

 1.008 0,100 1.008 -0,000 الام  و الخصوصية

 1.008 -1.180 1.008 -,000 خدما  دعم الزباق 

إدارة العلاقة مع الزبون 
 الكترونيا

18022- 
1.008 

28032 
1.008 

 7738 08033 1.008 -18212 رضا الزبون 
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 -SPSS.v23م  إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجا  ب رنامج :المصدر                           

-008م  خلال الجدول  يتضح أن معاملا  الالتواء لمتغيرا  الدراسة بمختلف أبعادها كانت محصورة، بين]
خلال معاملا  التفلطح  [ وبالتالي فمتغيرا  الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي ونتأكد م  ذلك أيضا م -0.011,و
(Kurtosis[التي كانت محصورة، بين )0،800,و-180.] 

 التوزيع الطبيعي لمتغيرا  الدراسة :(12الشكل)                        

 
        رضا الزبون                                                        ادارة العلاقة مع الزبون الكترونيا                  

 -SPSS.v23م  إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجا  ب رنامج :المصدر

 : اختبار فرضيات الدراسة و تفسير النتائج   المطلب الثاني

للبيانا  والذي يتم فيه الإجابة ع  تساؤلا  الدراسة  كمينتناول في هذا المبحث كل م  التحليل الإدصاقي ال
( لإجابا  00الموضح في الجدول رقم ) (5-0راف المعياري )على مقياس لكار  باستخراج المتوسط الحسابي والانح

، ورضا الزبون المصرفيإدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا أفراد عينة البحث ع  عبارا  الاستبانة المتعلقة بمحوري 
 قج الدراسة واقتراداتها.وأخيرا نتا R squareونتطرق إلى اختبار الأثر بين متغيرا  الدراسة باستخدام معامل 

 اختبار وتفسير الفرضية الرئيسية :أولا

تم استخدام نتاقج تحليل التباي  للانحدار للتأكد م  صلادية النموذج لاختبار الفرضية الرقيسية التي تنص على أنه 
بسكرة،عند مستوى يوجد أثر ذو دلالة إدصاقية لادارة، العلاقة مع الزبون الكترونيا على رضا زباق  مصرف السلام "

 :، ويمك  توضيح نتاقج التحليل في الجدول الموالي" 1.10الدلالة 
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 نتاقج تحليل تباي  الانحدار للتأكد م  صلادية النموذج لاختبار الفرضية الرقيسية (:13)جدول رقم 

 مصدر التباين
مجموع 

 المربعات
 درجة الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة 
Fالمحسوبة 

مستوى 
 Fالدلالة

 1,11 00,080 0,001 0 0,001 لإنحدارا
 1,000 00 0,800 الخطأ

 00 0,100 المجموع الدوري
 -SPSS.v23م  إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجا  ب رنامج :المصدر                             

 ،000= (R2)معامل التحديد 
 ،008=(R)معامل الارتباط 

الساب  يتبين ثبا  صلادية النموذج لاختبار الفرضية الرقيسية ديث بلغت قيمة م  خلال النتاقج الواردة، في الجدول 
(F المحسوبة ) (00,080 )( 1,10( وهي اقل م  مستوى الدلالة )1,111وبقيمة ادتمالية) 

 اختبار الفرضية الرئيسية -

H0 ( 1،10لا يوجد اثر ذو دلالة ادصاقية عند مستوى الدلالة>α )في تحقي  اق  لإدارة، العلاقة مع الزب 
 -بسكرة،-رضا زباق  مصرف السلام

: H1 ( 1،10يوجد اثر ذو دلالة ادصاقية عند مستوى الدلالة>α  )  في تحقي  لإدارة، العلاقة مع الزباق 
 -بسكرة،-رضا زباق  مصرف السلام

دار الخطي وبناءا على ثبا  صلادية النموذج نستطيع اختبار الفرضية الرقيسية اي  اعتمدنا في ذلك على الانح
 البسيط ديث يمك  توضيح النتاقج في الجدول التالي:

  اختبار الفرضية الرقيسة :(17الجدول رقم )                   

(المحسو T) B المتغير المستقل 
 بة 

مستوى 
 الدلالة 

(F )
 المحسوبة 

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
 0Rالتحديد

إدارة، العلاقة مع الزبون 
 الكترونيا

1,008 0,001 1,111 00,080 1,008 1,000 

 
 SPSS 00م  إعداد الطالب بالاعتماد على إجابا  أفراد عينة الدراسة ومخرجا   المصدر:              
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 (1,10*ذا  دلالة إدصاقية عند مستوى دلالة )

رضا زباق   تحقي في لإدارة، العلاقة مع الزبون الكترونيا م  خلال الجدول يتضح لنا  وجود اثر ذو دلالة إدصاقية 
( و  00,080( المحسوبة البالغة )F( و هذا ما دعمته قيمة )1,10عند مستوى دلالة )مصرف السلام بسكرة، 

(و بالتالي فان قيمة كل م  1,10( و هو اقل م  )1,111( بمستوى دلالة )0,001( البالغة )Tكذلك قيمة )
(F(و)T( دالتانعند مستوى الدلالة)إضافة الى قوة، ا1,10 )( ديث ان %)00,8رتباط مرتفعة بين المتغيري  بنسبة

(م  التباي  الحاصل في رضا الزبون ,كذلك القيمة %00,0متغير إدارة، العلاقة مع الزبون الكترونيا يفسر ما نسبته )
ية الصفر الفرضية  نرفض( و بالتالي م  خلال ما سب  1,008 ( بلغت قيمته )Bالمتوسطة لمعامل خط الانحدار )

لإدارة العلاقة مع  (2826عند مستوى دلالة )البديلة التي تنص على وجود اثر ذو دلالة إحصائية ل و نقب
 -بسكرة–رضا زبائن مصرف السلام   في تحقيقالزبون الكترونيا 

 اختبار الفرضيات الفرعية: ثانيا

دارة، العلاقة مع الزبون الكترونيا اسنحاول تفسير علاقة التأثير بين المتغيري  م  خلال تفسير علاقة كل بعد م  أبعاد 
 :وف  النموذج التالي وذلك و رضا الزبون 

 وهذا وفقا للنموذج الادصاقي التالي:

 الفرضية الفرعية الاولى:

: H0 ( 1،10لا يوجد اثر ذو دلالة ادصاقية عند مستوى الدلالة>α  ) رضا الزباق   في تحقي  للمعاملة التفاضلية
 -بسكرة،–بنك السلام 

1: H ( 1،10يوجد اثر ذو دلالة ادصاقية عند مستوى الدلالة>α  ) رضا الزباق   في تحقي  للمعاملة التفاضلية
 -بسكرة،–بنك السلام 

 :الثانيةالفرضية الفرعية 

: H0 ( 1،10لا يوجد اثر ذو دلالة ادصاقية عند مستوى الدلالة>α  ) الجواقز و العواقد المادية الملموسة على
 -بسكرة،–ك السلام رضا الزباق  بن

: H1( 1،10يوجد اثر ذو دلالة ادصاقية عند مستوى الدلالة>α  ) في تحقي  الجواقز و العواقد المادية الملموسة 
 -بسكرة،–رضا الزباق  بنك السلام 
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 :الثالثةالفرضية الفرعية 

: H0 ( 1،10لا يوجد اثر ذو دلالة ادصاقية عند مستوى الدلالة>α  ) رضا الزباق   في تحقي  الموقع الالكتروني
 -بسكرة،–بنك السلام 

: H1 ( 1،10يوجد اثر ذو دلالة ادصاقية عند مستوى الدلالة>α  ) رضا الزباق  بنك  في تحقي  الموقع الالكتروني
 -بسكرة،–السلام 

 :الرابعةالفرضية الفرعية 

H0: ( 1،10لا يوجد اثر ذو دلالة ادصاقية عند مستوى الدلالة> α )رضا الزباق   في تحقي  صوصية الام  و الخ
 -بسكرة،–بنك السلام 

: H1 ( 1،10يوجد اثر ذو دلالة ادصاقية عند مستوى الدلالة> α ) رضا الزباق   في تحقي  الام  و الخصوصية
 -بسكرة،–بنك السلام 

 :الخامسةالفرضية الفرعية 

H0 ( 1،10لا يوجد اثر ذو دلالة ادصاقية عند مستوى الدلالة> α )رضا  في تحقي  عم الزباق  خدما  د
 -بسكرة،–الزباق  بنك السلام 

: H1 ( 1،10يوجد اثر ذو دلالة ادصاقية عند مستوى الدلالة> α )  رضا الزباق   في تحقي  خدما  دعم الزباق
 -بسكرة،–بنك السلام 

  المتعدداختبار أثر الابعاد م  خلال الانحدار  (:13)الجدول رقم             

(المحسو T) B تقلالمتغير المس
 بة

مستوى 
 الدلالة

(F )
 المحسوبة

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
 R0التحديد

 088،1 000،1 00,000 111،1 0,000 000،1 المعاملة التفاضلية
الجواقز و العواقد 

 المادية
000،1 0,100 110،1 0,010 000،1 001،1 

 000،1 000،1 00,000 111،1 0,000 000،1 الموقع الالكتروني
 008،1 000،1 00,000 111،1 0,001 000،1 لام  و الخصوصيةا

 008،1 1، ,000 00,000 111،1 0,000 000،1 خدما  دعم الزباق 
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 SPSS 00م  إعداد الطالب بالاعتماد على إجابا  أفراد عينة الدراسة ومخرجا   المصدر:

 (1,10*ذا  دلالة إدصاقية عند مستوى دلالة )

رضا  في تحقي  للمعاملة التفاضلية  خلال الجدول يتضح لنا  وجود اثر ذو دلالة إدصاقية مالتفاضلية: المعاملة 
( 00,000( المحسوبة البالغة )F( و هذا ما دعمته قيمة )1,10عند مستوى دلالة )زباق  مصرف السلام بسكرة، 

الي فان قيمة كل م  (و بالت1,10( و هو اقل م  )1,111( بمستوى دلالة )0,000( البالغة )Tو كذلك قيمة )
(F(و)Tدالتان) ( ديث %)00,0( إضافة الى قوة، ارتباط مرتفعة بين المتغيري  بنسبة )1,10عند مستوى الدلالة

(م  التباي  الحاصل في رضا الزبون ,كذلك القيمة المتوسطة %08,8يفسر ما نسبته )بعد المعاملة التفاضلية ان 
الصفرية و نقبل  الفرضية  نرفض( و بالتالي م  خلال ما سب  1,000 ( بلغت قيمته )Bلمعامل خط الانحدار )

 في تحقيقللمعاملة التفاضلية  (2826عند مستوى دلالة ) البديلة التي تنص على وجود اثر ذو دلالة إحصائية
 -بسكرة–رضا زبائن مصرف السلام 

للجواقز و ذو دلالة إدصاقية م  خلال الجدول يتضح لنا  وجود اثر :الملموسة الجوائز و العوائد المادية -
( و هذا ما دعمته قيمة 1,10عند مستوى دلالة )على رضا زباق  مصرف السلام بسكرة،  العواقد المادية

(F( المحسوبة البالغة )( و كذلك قيمة )0,010T( البالغة )و هو 1,110( بمستوى دلالة )0,100 )
( إضافة الى قوة، 1,10عند مستوى الدلالة )(دالتانT(و)F(و بالتالي فان قيمة كل م  )1,10اقل م  )
يفسر ما نسبته  لجواقز و العواقد الماديةابعد ديث ان %)00,0بين المتغيري  بنسبة )متوسطة ارتباط 

( بلغت قيمته B(م  التباي  الحاصل في رضا الزبون ,كذلك القيمة المتوسطة لمعامل خط الانحدار )00%)
البديلة التي تنص على وجود الصفرية و نقبل  الفرضية  نرفض  ( و بالتالي م  خلال ما سب1,000 )

رضا زبائن  في تحقيق للجوائز و العوائد المادية  (2826عند مستوى دلالة ) اثر ذو دلالة إحصائية
 -بسكرة–مصرف السلام 

ى رضا عل الموقع الالكترونيم  خلال الجدول يتضح لنا  وجود اثر ذو دلالة إدصاقية الموقع الالكتروني: -
( المحسوبة البالغة F( و هذا ما دعمته قيمة )1,10عند مستوى دلالة )زباق  مصرف السلام بسكرة، 

(و 1,10( و هو اقل م  )1,111( بمستوى دلالة )0,000( البالغة )T( و كذلك قيمة )00,000)
بين متوسطة ط ( إضافة الى قوة، ارتبا1,10(دالتانعند مستوى الدلالة )T(و)Fبالتالي فان قيمة كل م  )

(م  التباي  الحاصل %00,0يفسر ما نسبته )الموقع الإلكتروني بعد ديث ان %)00,0المتغيري  بنسبة )
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( و بالتالي م  1,000 ( بلغت قيمته )Bفي رضا الزبون ,كذلك القيمة المتوسطة لمعامل خط الانحدار )
ى وجود اثر ذو دلالة إحصائية البديلة التي تنص علالصفرية و نقبل  الفرضية  نرفضخلال ما سب  

 -بسكرة–رضا زبائن مصرف السلام  في تحقيق للموقع الالكتروني (2826عند مستوى دلالة )
على  للام  و الخصوصيةم  خلال الجدول يتضح لنا  وجود اثر ذو دلالة إدصاقية ن و الخصوصية:امالأ -

( المحسوبة البالغة Fا دعمته قيمة )( و هذا م1,10عند مستوى دلالة )رضا زباق  مصرف السلام بسكرة، 
(و 1,10( و هو اقل م  )1,111( بمستوى دلالة )0,001( البالغة )T( و كذلك قيمة )00,000)

بين متوسطة ( إضافة الى قوة، ارتباط 1,10(دالتانعند مستوى الدلالة )T(و)Fبالتالي فان قيمة كل م  )
(م  التباي  %00,8يفسر ما نسبته )وصية الأمان و الخصبعد ديث ان %)00,0المتغيري  بنسبة )

( و 1,000 ( بلغت قيمته )Bالحاصل في رضا الزبون ,كذلك القيمة المتوسطة لمعامل خط الانحدار )
البديلة التي تنص على وجود اثر ذو دلالة الصفرية و نقبل  الفرضية  نرفضبالتالي م  خلال ما سب  

–رضا زبائن مصرف السلام  في تحقيق الخصوصيةللامن و   (2826عند مستوى دلالة ) إحصائية
 -بسكرة

على  لخدما  دعم الزباق م  خلال الجدول يتضح لنا  وجود اثر ذو دلالة إدصاقية :خدمات دعم الزبائن -
( المحسوبة البالغة F( و هذا ما دعمته قيمة )1,10عند مستوى دلالة )رضا زباق  مصرف السلام بسكرة، 

(و 1,10( و هو اقل م  )1,111( بمستوى دلالة )0,000البالغة ) (T( و كذلك قيمة )00,000)
بين متوسطة ( إضافة الى قوة، ارتباط 1,10(دالتانعند مستوى الدلالة )T(و)Fبالتالي فان قيمة كل م  )

(م  التباي  %00,8يفسر ما نسبته ) خدما  دعم الزباق بعد ديث ان %)00,0المتغيري  بنسبة )
( و 1,000 ( بلغت قيمته )B,كذلك القيمة المتوسطة لمعامل خط الانحدار )الحاصل في رضا الزبون 

البديلة التي تنص على وجود اثر ذو دلالة الصفرية و نقبل  الفرضية  نرفضبالتالي م  خلال ما سب  
–رضا زبائن مصرف السلام  في تحقيق لخدمات دعم الزبائن  (2826عند مستوى دلالة ) إحصائية

 -بسكرة

 ناقشة نتائج اختبار فرضيات الدراسةثالثا: م

تم فيما سب  استخدام عدة، أساليب إدصاقية لاختبار فرضيا  الدراسة والكشف ع  مدى صدقها م  
 عدمها، لذا سنقوم فيما يلي بمناقشة وتفسير النتاقج المحصل عليها دسب كل فرضية: 
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  " :لإدارة   (2826مستوى دلالة ) عند وجود اثر ذو دلالة إحصائيةالفرضية الرقيسية مقبولة وهي
أكد  هذه الدراسة  حيث-بسكرة–رضا زبائن مصرف السلام  في تحقيق العلاقة مع الزبون الكترونيا

على وجود ارتباط موجب ودال ادصاقيا بين المتغير المستقل ادارة، العلاقة مع الزبون الكترونيا والمتغير التابع 
العلاقة المتمثلة في: المعاملة التفاضلية ,الجواقز و العواقد المادية ,الموقع رضا الزبون، أي أنه بتوفر أبعاد ادارة، 

 الالكتروني,الام  و الخصوصية ,خدما  دعم الزباق  يؤدي إلى رضا زباق  في المؤسسة محل الدراسة .

 : أما بالنسبة للفرضيا  الفرعية 

  : رضية البديلة،  وهو أنه يوجد أثر ذو دلالة تمت الإجابة عنها برفضها وقبول الفالفرضية الفرعية الاولى
وعلى هذا الأساس اتضح -بسكرة،–رضا زباق  مصرف السلام  في تحقي إدصاقية لبعد المعاملة التفاضلية 

جليا م  المعطيا  أن البنك محل الدراسة يهتم بالمعاملة الجيدة، مع زباقنه  والاهتمام أكثر بالزباق  
 الزبون. وانشغالاتهم و هذا لتحقي  رضا 

  :تمت الإجابة عنها برفضها وقبول الفرضية البديلة،  وهو أنه يوجد أثر ذو دلالة الفرضية الفرعية الثانية
وعلى هذا الأساس -بسكرة،–رضا زباق  مصرف السلام  في تحقي إدصاقية لبعد ,الجواقز و العواقد المادية 

 سة لزباقنه عند الاشتراك .اتضح جليا م  المعطيا  أن البنك يقدم جواقز و عواقد ملمو 
  :تمت الإجابة عنها برفضها وقبول الفرضية البديلة،  وهو أنه يوجد أثر ذو دلالة الفرضية الفرعية الثالثة

وعلى هذا الأساس اتضح -بسكرة،–رضا زباق  مصرف السلام  في تحقي إدصاقية لبعد الموقع الالكتروني 
صرف محل الدراسة يتميز بسهولة الاستخدام مما يجعل اي جليا م  المعطيا  أن الموقع الالكتروني للم

 مستوى يستطيع التعامل معه .
  :تمت الإجابة عنها برفضها وقبول الفرضية البديلة،  وهو أنه يوجد أثر ذو دلالة الفرضية الفرعية الرابعة

ساس اتضح وعلى هذا الأ-بسكرة،–رضا زباق  مصرف السلام  في تحقي إدصاقية لبعد الأم  و الخصوصية 
جليا م  المعطيا  أن البنك محل الدراسة يهتم بام  معلوما  الزبون و كذلك خصوصية قرارته و أعماله 

 مما يجعل الزبون اكثر رضا البنك محل الدراسة . 
  : تمت الإجابة عنها برفضها وقبول الفرضية البديلة،  وهو أنه يوجد أثر ذو دلالة الفرضية الفرعية الخامسة

وعلى هذا الأساس -بسكرة،–رضا زباق  مصرف السلام  في تحقي لبعد خدما  دعم الزباق    إدصاقية
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اتضح جليا م  المعطيا  أن البنك محل الدراسة يهتم بدعم خدما  الزباق  و هذا ع  طري  القروض و  
 .كذلك العروض المقدمة م  طرفه لدعم الزبون وم  هذا كسب رضاه التام
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 :فصلخلاصة ال

بسكرة،، ولقد اعتمدنا على الاستبانة في جمع -تعرفنا م  خلال هذا الفصل على نشأة، وتطور مصرف السلام        
معلوما  البحث الميداني التي تم توزيعها على زباق  المنظمة الكترونيا، والتي تحتوي على محوري  رقيسيين هما ادارة، 

وقد كان هدفنا م  خلالها الإجابة على إشكالية بحثنا هذا، وبعد العلاقة مع الزبون الكترونيا و رضا زباق ، 
وجود  _ :استرجاعها قمنا بتفريغها وتحليل بياناتها باستخدام أساليب إدصاقية عديدة،، وتوصلنا إلى عدة، نتاقج أهمها

سكرة، وجود اثر لابعاد اثر ذو دلالة إدصاقية لمتغير ادارة، العلاقة مع الزبون الكترونيا على رضا زباق  مصرف السلام ب
ادارة، العلاقة مع الزبون الكترونيا )المعاملة التفاضلية ،الام  و الخصوصية ،خدما  دعم الزباق  ،الموقع 

 الالكتروني،العواقد و الجواقز المادية الملموسة( على رضا زباق  مصرف السلام _بسكرة،
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 الطري  فتحت أهمية ونالت الحاضر، العصر في نموا المجالا  أهم م  ونياإلكتر  الزبون علاقة إدارة، تعتبر      
 في نشاطها يرتكز التي خاصة دمية )المصارف(الخ نظما الم معظم أن نجد إذ الشديدة،، المنافسة بيئة نحو للمنظما 

 ادتياجا  لإدراك ذا يرجعوه إلكترونيا العلاقة مع الزبون ة،إدار  وممارسة تطبي  على تعمل الزبون، على الأول المقام
 .التنافسية الميزة، لها يحق  بدوره وهذا رضاه، بتحقي  لها يسمح بما سلوكه، وفهم الزبون،

 دجمها عينة على إستبانة توزيع تم ،الزبون رضا تحقي  في لكترونياإدارة، العلاقة مع الزبون أ أثر دراسة همدف      
 تم الدراسة فرضيا  وإختبار بانةالإست بيانا  وتحليل تحليل وبعد ة،بسكر  بولاية السلام رفمصزباق   م  فردا 00

 :أهمها م  جقنتاال م  مجموعة إلى الوصول

 الدراسة نتائج :أولا

 :النتائج النظرية .1
إستعمال إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا ب نحو الزباق  تتجه نظما أصبحت الم تطور التكنولوجيافي ظل  -

 هذا بتحقي  رضاهم.و على ولاء زباقنها  افظةالمحجل بمختلف أبعادها م  أ
و تمكنها هي والزبون م   ،تتوجه المنظمة نحو إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا لأنها توثر على معاملاتها -

 تحقي  نتاقج مالية ملموسة وهذا م  خلال تخفيض التكلفة و الوقت. 
ويسهم في بناء علاقا  طويلة  زباق لدى ال رضاز اليعز  ئ الأمان والخصوصية بشكل ادترافيتطبي  مباد -

 .الأمد ومستدامة معهم
الموقع  ،المعاملة التفضيلية ،تطبي  إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا م  خلال أبعادها ) الجواقز المادية الملموسة -

 ي  رضا الزبون.الأمان والخصوصية وخدما  دعم الزباق  ( له أثر ومساهمة كبيرة، في تحق ،الإلكتروني
 :النتائج التطبيقية .0
 محل المصرف في الزبون رضا تحقي  في كبيرا أثر إلكترونيا العلاقة مع الزبون لإدارة، أن الدراسة أوضحت  -

 . الجديدة، الأسواق إلى والوصول الجدد الزباق  لاستهداف المستمر التفاعل على تعتمد إذ ،الدراسة
 وفقا مرتفعا جاء الدراسة محل -بسكرة،–بمصرف السلام  إلكترونيا بونالعلاقة مع الز  إدارة، توفر مستوى أن -

 . البحث لمقياس
 . البحث لمقياس وفقاجاء مرتفعا  رضا زباق  مصرف السلام بسكرة،أن مستوى  -
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رضا زباق  مصرف السلام بسكرة،  في تحقي لإدارة، العلاقة مع الزبون الكترونيا ذو دلالة إدصاقية  وجود أثر -
(م  %00,0ديث ان متغير إدارة، العلاقة مع الزبون الكترونيا يفسر ما نسبته ) (1,10لة )عند مستوى دلا

 الزبون المصرف محل الدراسة.التباي  الحاصل في رضا 
عند رضا زباق  مصرف السلام بسكرة،  في تحقي  للمعاملة التفاضليةوجود اثر ذو دلالة إدصاقية وجود أثر  -

(م  التباي  الحاصل في %08,8يفسر ما نسبته )المعاملة التفاضلية بعد ديث ان  (1,10مستوى دلالة )
 المصرف محل الدراسة. رضا الزبون

عند رضا زباق  مصرف السلام بسكرة،  في تحقي  للجواقز و العواقد الماديةلنا  وجود اثر ذو دلالة إدصاقية  -
(م  التباي  الحاصل %00بته )يفسر ما نس لجواقز و العواقد الماديةابعد ديث ان  (1,10مستوى دلالة )
 المصرف محل الدراسة. في رضا الزبون

عند مستوى دلالة رضا زباق  مصرف السلام بسكرة،  في تحقي  الموقع الالكترونيوجود اثر ذو دلالة إدصاقية  -
 (م  التباي  الحاصل في رضا الزبون%00,0يفسر ما نسبته )الموقع الإلكتروني بعد ديث ان  (1,10)

 ل الدراسة.المصرف مح
عند مستوى رضا زباق  مصرف السلام بسكرة،  في تحقي  للأمان و الخصوصيةوجود اثر ذو دلالة إدصاقية  -

(م  التباي  الحاصل في رضا %00,8يفسر ما نسبته )الأمان و الخصوصية بعد ديث ان  (1,10دلالة )
 المصرف محل الدراسة. الزبون

عند مستوى رضا زباق  مصرف السلام بسكرة،  في تحقي زباق  لخدما  دعم الوجود اثر ذو دلالة إدصاقية  -
 (م  التباي  الحاصل في رضا الزبون%00,8يفسر ما نسبته ) خدما  دعم الزباق بعد  (1,10دلالة )

 المصرف محل الدراسة.

 تاالاقتراح :ثانيا

 عبر الأنترنت. خدما قدم بعض المزايا التشجيعية للعلى المصرف أن ي -
وهذا م  أجل تنمية  ،للزباق  ذوي الولاءايا وجواقز تذكارية هد أن يقدم بعض أديانا يجب على المصرف -

 ولاقهم للمصرف و كسب رضاهم.
 .خدماتهم على الزباق  رضا قياس أجل م  الأسئلة م  فقرة، أو استبانة ضعي أن الدراسة محل للمصرف يمك  -
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نيا بالمصرف محل الدراسة و هذا لضمان إستمرارية يجب التطبي  الفعال لنظام إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترو  -
 تواصل الزباق  معه والمحافظة عليهم وجذب زباق  جدد.

و هذا م   ،على المصرف أن داقما أن يقدم لزباقنه أددث المعلوما  ع  الخدما  المصرفية التي يقدمها -
 خلال مختلف الوساقل الإلكترونية المتادة.

 وتضفي بالتميز يشعر جمعله الإلكترونية العلاقا  خلال م  للزبون مضافة قيمة تقديم على الحرص -
 .للزبون المقدمة بالوعود الوفاء ضرورة، مع الزبون لدى والولاء والرضا بالثقة شعور

 الدراسة آفاق :ثالثا

بحث و هي  بعد دراستنا لموضوع إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا فإننا نقترح مجموعة م  المواضيع لها علاقة بال
 :كالأتي

 .الزبون ولاء تحقي  في إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا إدارة، دور -
 دور إدارة، العلاقة مع الزبون إلكترونيا في كسب ثقة الزبون. -
 أثر التسوي  الإلكتروني في تحقي  رضا الزبون. -
 دور التسوي  الرقمي في تحقي  الميزة، التنافسية. -
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 . ، عدد خاص 90مجلة الباحث الاقتصادي، المجلد . -)من وجهة نظر الزبائن( دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر-الزبائن 
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(. محاولة قياس رضا الزبون على جودة الخدمات الإلكترونية باستعمال 2212طواهير، و جمال الهواري. )عبد الجليل  .8

 . 90مجلة أداء المؤسسات الجزائرية العدد . NetQualمقياس 

الإلكتروني و  (. توظيف إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية في مراحل الشراء2221عبد الرزاق قاضي، رابح عرابة، و خديجة قوادرية. ) .9
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 . ،قالمة 5091ماي  8قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 

 .  جية، جامعة سعد دحلب البليدة ،الجزائرمطبوعة بيداغو(. محاضرات في إدارة علاقات الزبائن. 2221يوسف بالمهدي. ) .3

 :الموتمرات و المحاضرات باللغة الأجنبية .ب
1. Le, T. T. (2022, june). E-banking and Customer Satisfaction: A Case Study in Vietnam. ICIEB '22: 

Proceedings of the 2022 3rd International Conference on Internet and E-Business . Madrid, Spain. 

 الرسائل الجامعية :رابعا

دراسة دالة المديرية  -(. إدارة، العلاقة مع الزبون مدخل لكسب ولاقه للمؤسسة الخدمية0100أحمد ب  داودية. ). 0
 . الجزاقر. 0رسالة ماجستير غير منشورة،, جامعة الجزاقر . -الإقليمية بالشلف

دراسة ميدانية على مؤسسة إتصالا  -(. أثر جودة، الخدمة على رضا الزبون 0100)جويلية,  دسان بوزيان.. 0
 . البليدة،، الجزاقر. مذكرة، ماجستير غير منشورة،، جامعة سعد ددلبالجزاقر في مدينة العلمة )سطيف(. 

مسحيةٌّ على مستهلك  (. دور العلامة التجاريةٌ ف تحقيٌ  رضا المستهلكيٌن "دراسة0100ديما رضوان شاهين. ). 0
 . سوريا. رسالة ماجستير غير منشورة،،جامعة تشري الأجهزة، الكهرباقيةٌ المنزليةٌ في الس ادل السُّوري". 

(. دور إدارة، العلاقة مع الزبون باستخدام وساقل التواصل الإجتماعي في تعزيز الولاء. 0100ريم ب  طالبي. ). 0
.  ة لاستكمال شهادة، دكتوراه، جامعة البشير الإبراهيمي، قسم علوم التسييرأطرودة دكتوراه مقدمة لاستكمال مقدم

 برج بوعريريج، الجزاقر.

(. دور جودة، الخدمة وأثرها ف تعزيز رضا الزباق  دراسة ميدانية في مؤسسة اتصالا  0100زكريا عطلاوي. ). 0
الإقتصادية و التجارية و علوم التسيير, قسم , كلية العلوم 0رسالة ماجستير غير منشورة،, جامعة الجزاقر الجزاقر. 

 . العلوم التجارية

(. تأثير تطبيقا  إدارة، علاقا  العملاء الإكترونية في الولاء الإكتروني: دراسة 0101علاء عجاج الكردي. ). 0
. دمش ،  لسوريةرسالة ماجستير غير منشورة،، الجامعة الإفتراضية اتطبيقية على عملاء المتاجر الإلكترونية في سوريا. 

 سوريا.
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(. تأثير جودة، الخدمة المصرفية على رضا الزبون: دراسة استطلاعية في مصارف 0101قاسم محمد مسعود. ). 0
مذكرة، ماجستير غير منشورة،، جامعة الشرق الإدنى، كلية العلوم الاقتصادية والادارية، قسم التجارية في مدينة دهوك. 

 . نيقوسيا. المالية والمصرفية

(. أثر ادارة، علاقا  الزباق  الالكترونية على سمعة العلامة الالكترونية م  خلال 0101محمد أحمد سعيد حمد. ). 8
رسالة ماجستير غير منشورة،, جامعة الشرق الأوسط, كلية الأعمال, قسم إدارة، رضا زباق  الأسواق الحرة، الأردنية. 

 . عمان, الأردن. الأعمال

رسالة ماجستير لشركة تدريب إلكترونية.  E-CRM(. تطوير نظام 0100, 00 00محمد كايد صنديد. ). 0
 . غير منشورة،,الجامعة الإفتراضية السورية

 

 المواقع الإلكترونية :خامسا

1. https://www.alsalamalgeria.com/ 

 

 



 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

قائمة 

 الملاحق



لاحققائمة الم     

 

88 

 

 ستبانة الدراسةإ :21الملحق رقم 

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 –بسكرة  –جامعة محمد خيضر 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 العلوم التجاريةقسم 

 :مــوضـوع الِاستبانة
 

 

 
 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاتهأخي...، أختي ...، 
يسرنا أن نقدم لكم هذه الِاستبانة التي صممت لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادها استكمالا 

إدارة أثر  "للحصول على شهادة الماستر متطلب لنيـــــل شهادة في العلوم التجارية، تخصص: تسويق مصرفي بعنوان
 دارةإحيث تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر مصرف السلام"  إلكترونيا في تحقيق رضا الزبونالعلاقة مع الزبون 

ولأهمية رأيكم في هذا المجال، نأمل منكم التكرم بالإجابة على أسئلة  لعلاقة مع الزبون إلكترونيا في تحقيق رضا الزبونا
على صحة إجابتكم، لذلك نهيب بكم أن تولوا هذه الِاستمارة الِاستمارة بدقة، حيث أن صحة النتائج تعتمد بدرجة كبيرة 

 اِهتمامكم، فمشاركتكم ضرورية ورأيكم عامل أساسي من عوامل نجاحها.
 ونحيطكم علما أن جميع إجاباتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط وتفضلوا بقبول فائق التقدير والِاحترام.

 :الأستاذة إشرافتحت  : الطالبمن اعداد 
 سقاي سليم. 
 

 0202/0202السنة الجامعية: 

 
 
 
 

 في تحقيق رضا الزبون إدارة العلاقة مع الزبون الكترونياأثر 

 مصرف السلامفي 

 كان دليلةبر. 
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 القسم الأول: البيانات الشخصّية 

يهدف هذا القسم إلى التعرف على بعض الخصاقص الاجتماعية و الوظيفية بغرض تحليل النتاقج فيما بعد، لذا نرجو منكم      
 في المربع المناسب لاختيارك.)×( التكرم بالإجابة المناسبةعلى التساؤلا  التالية وذلك بوضع إشارة، 

 أنثى ذكرالجنس:                        .1
 سنة 01إلى اقل م   01سنة               م   01أقل م            العمر:  .0

 سنة فأكثر 01م                     سنة 01إلى اقل م   01م             
           :   ثانوي فاقل                 تقني سامي                                                                 المستوى التعليمي .2

 جامعي                                       دراسا  عليا   
 سنوا            01 –0سنوا                   م   0اقل م       سنوات التعامل مع البنك:  .2

 سنوا     00سنوا                                       أكثر م   00 –01 

 الإلاترونية، الزبائن علاقات إدارة توفر مستوى تقيس التي العبارات من مجموعة يلي فيما: القسم الثاني

 .لاختيارك المناسب المربع في( ×) علامة بوضع عنها، وذلك موافقتك عدم أو موافقتك درجة تحديد والمرجو

 )المتغير المستقل(. الكترونيإ إدارة العلاقة مع الزبونالمحور الاول: 

 غير موافق بشدة
غير 
 موافق  محايد موافق

 موافق
 بشدة

  الفقرات المفسرة

  التفضيلية المعاملة بعد البعد الاول:     

 البنك زبائن أحد لكوني ومميزة خاصة بمزايا أتمتع     
 .المنتظمين

1.  

 الإلكترونية الوسائل عبر كزبون شخصية خدمات أتلقى     
  .)المعلومات وأحدث تسهيلات(

2.  

 الشخصية احتياجاتي مع تتناسب خدمات على أحصل     
 .الإلكترونية عبر الوسائل

3.  

  الملموسة المادية والعوائد الجوائز بعدالبعد الثاني:      

  .4 الأنترنيت عبر للتعامل التشجيعية المزايا بعض البنك يقدم     

 بعض على تشجيعية خصومات على أحيانا أحصل     
 .الخدمات

6.  

  .5 .البنك من تذكارية وجوائز هدايا أحيانا أتلقي     

  الموقع الإلكترونيالبعد الثالث:      

  .7 .يتمتع الموقع الإلكتروني  بتصميم جذاب     
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  .3 . يوفر الموقع الإلكتروني المعلومات اللازمة عن المنظمة     

  .2 .يتميز الموقع بسهولة الإستخدام     
الموقع الإلكتروني يقدم تسهيلات كافية لإجراء عملية      

 . البحث عن الخدمات و المنتجات
12.  

 الأمن و الخصوصيةالبعد الرابع :      
 المعلومات سرية على للبنك الإلكتروني الموقع يحافظ     

 .الشخصية
11.  

 البنك بين المعلومات ادلببت الإلكتروني الموقع يسمح     
 .سرية بكل والزبائن

10.  

على  للتعرف الإلكترونية الاستمارات البنك يستخدم     
 .زبائنه

12.  

   الزبائن دعم خدمات:  خامسالبعد ال     

  .12 بسرعة. للشكاوي البنك يستجيب     
 الاستفسارات عن للإجابة مناسبة خدمة البنك يوفر     

 .شكيوعا الأكثر والأسئلة
16.  

  .13 بسرعة. للطلبات البنك يستجيب     

  .17 مميزة. خدمات البنك يوفر     
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o  :المتغير التابع(.رضا الزبون المصرفيالمحور الثاني ( 
غير موافق 

 موافق  محايد غير موافق بشدة
 موافق
 بشدة

  الفقرات المفسرة

  .1 . .الزبائن ورغبات حاجات بتلبية دائما البنك يقوم     
  .0 .للزبائن نشاطه عن كافية معلومات البنك يوفر     
  .2 .خدماته لتحسين ارباستمر  البنك يسعى     

 من جزء لانني المصرف مع بالتعامل أستمر سوف     
 .المصرف هذا عائلة

2.  

  .6 .المقدمة الخدمة طبيعة المصرف مظهر يعكس     
  .3 .للثقة أهل المصرف في العاملين     

  .7 .المصرف هذا مع التعامل قرار لاتخاذ بالارتياح أشعر     

  .3 . المصرف مع بالتعامل الآخرين أنصح     

  .2 .المصرف مع تعاملي في بالاستقرار أشعر     

  .12 .التوقعات تفوق المقدمة المصرف خدمات     

  .11 .وازدياد تطوير في دائما المصرف خدمات     
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 إذن بالطبع :20رقم  الملحق
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 الخاص بقواعد النزاهة العلمية شرفيالتصريح نموذج ال : 22الملحق رقم 
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 طلب مساعدة لإستكمال مذكرة التخرج :22الملحق رقم 

 



 

 


