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 الشكر
"العلي ولػمد آناء الليل وأطراؼ النهار، ىو  أوؿ من يشكر

، فلو جزيل الشكر والحمد، والصلاة والسلاـ على ختَ الرحمان"
 صلى الله عليو وسلم "محمد رسول الله"خلق الله 

لله الحمد كلو والشكر كلو أف وفقتٍ وألذمتٍ الصبر على الدشاؽ التي 
 "معلم"واجهتتٍ في إلصاز ىذا الدوضوع، والشكر موصوؿ إلذ كل 

ىذه اللحظة، كما أوجو   أفادنا بعلمو، من أوؿ الدراحل الدراسية حتى
كل من مد يد   وأشكرزينب"، الرق كلمة شكر للأستاذة الدشرفة "

 العوف لر من قريب أو بعيد
في الأختَ لايسعتٍ إلا أف أدعو الله عز وجل أف يررزقتٍ السداد 

 والعفاؼ والغتٌ.
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 :ىداءالإ
 ىدي ثمرة جهدي الى:أ

حلى ماينطق بو أملي و أ حبيبة قلبي ونور حياتي ومنبع
 ؛طاؿ في عمرىاأحفظها الله  و  مي جنتي"أ"اللساف 

وؽ طعم النجاح  أذاعدني كي لذ من علمتٍ الكفاح وسإ
 ؛طاؿ في عمرهأحفظو الله و  بي الغالي"أ"

 "فاطمة" تيخأو  ر""عبد القادخي سندي وقدوتي ألذ إ
خر حبيبة قلبي أ "خضرة"ختي أو  ،"بناتها"و "زوجها"و

 ؛مع بسنياتي لذا بالتوفيق والنجاحفي عائلتنا العنقود 
 كافة إلذ حفظهم الله "بناتو"و "وتزوج"و "عمي"لذ إ

 ؛عائلتي
الدنيا سندي في  لرلصبتها أالتي  "كريمة " تيقيصد لذإ

  من ساعدني صديقاتيوإلذ ،مستَتي الدراسية
 ؛"خضرة، سمية" 

 لصاز ىذا العمل.إوكل من ساىم في  "ساتذتي"أكل لذ  إ
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 :ملخص
رؼ صاالدسيما في علاقات على دعم ولاء الزبوف، ولاىدفت ىذه الدراسة إلذ إبراز ألعية التسويق بال  

اء علاقة قوية بتُ يركز على بن بالعلاقات في الجانب النظري إلذ أف التسويقتم التوصل  الجزائرية، قد
الطرفتُ  في إطار شراكة طويلة الأجل، يتم من خلالذا برقيق الأىداؼ الدشتًكة بتُ بائنالز الدصرؼ و 

لألعيتها يسمى بإدارة علاقات الزبائن، والتي أصبحت جل الدصارؼ تعتمد عليها نظرا بالإعتماد على ما
جود راسة حالة و دأوضحت  ، أما في الجانب التطبيقيائن والمحافظة عليهم ودعم ولائهمعلى جذب الزب

على ولاء الزبوف، أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد التسويق بالعلاقات )الثقة، الإلتزاـ، الإتصاؿ، الرضا( 
الدراسة إلذ توصيات ألعها ضرورة ، وتوصلت ىذه وجود أثر للعوامل الدلؽغرافية للزبائن على درجة ولائهمو 

 ى درجة ولاء الزبائن للمصرؼ. إىتماـ الدصارؼ بتدعيم )الثقة، الإلتزاـ، الإتصاؿ، الرضا( عل
 الكلمات المفتاحية: 

 )الثقة،الإلتزاـ،الإتصاؿ،الرضا(.التسويق بالعلاقاتأبعاد  التسويق بالعلاقات، ولاء الزبوف،

Abstract: 

  This study aimed to highlight the importance of relationship marketing 

in supporting customer loyalty, especially in Algerian banks. In theory, 

relationship marketing focuses on building a strong relationship between 

the bank and customers within the framework of a long-term partnership, 

through which common goals between the two parties are achieved. 

Relying on what is called customer relationship management, which most 

banks have become dependent on due to its importance in attracting 

customers, maintaining them and supporting their loyalty. As for the 

applied side, a case study was carried out using the SPSS program and it 

was concluded that there is a statistically significant effect of the 

dimensions of relationship marketing (trust, commitment, 

communication). , satisfaction) on customer loyalty, and the presence of 

an impact of the demographic factors of customers on the degree of their 

loyalty, and this study reached recommendations, the most important of 

which is the need for banks to pay attention to strengthening (trust, 

commitment, communication, satisfaction) on the degree of customer 

loyalty to the bank. 

Key words: relationship marketing, customer loyalty, dimensions 

relationship marketing (trust, commitment, communication, satisfaction). 
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 مقدمة:
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لعية أقتصاد والدعرفة، يتخذ التسويق بذاه لضو الإشتداد الدنافسة والإإفي ظل التطورات التي شهدىا العالد و     
بحيث التسويق  ىدافها ورسالتها،أبرقيق  مصارؼوبدوف تسويق فعاؿ لالؽكن لل صارؼقصوى على مستوى الد

تقوـ صارؼ  الدإلذولذ التي تشتَ الدوجة الأ "Mass Marketing" مواج مثل التسويق الواسع  تطور كالأ
 Targetedالدستهدؼ الدوجة الثانية فكانت التسويق ماأ الطريقة، لذ كل الزبائن بنفسإترولغها  دماتالخب

Marketing""  َما الدوجة الثالثة فكانت التسويق العالدي أ ،الخدمةلذ تطور الوعي لضو إوالذي يشت"Global 

Marketing"  ختَا ظهرت الدوجة أو ، ماـ الزبوف العديد من الخياراتأصبح أبشكل كبتَ و الخدمات فبعد تنوع
 حتفاظ بو.الزبوف وكيفية الإ لرابعة وىي التسويق بالعلاقات والذي يركز على رضاا

على عدـ قدرتو على " "Transaction Marketingلقاء الضوء على عيوب التسويق التقليدي بإمع 
بحيث ستخداـ نهج العلاقة في لراؿ التسويق إسواؽ زاد التًكيز على مواجهة التحديات والدنافسة الشديدة في الأ

ف التسويق لد يعد إو  التسويق بالعلاقات بدثابة ثورة في لراؿ التسويق، "Relationship Marketing"يعتبر 
لا إو لايأتي ذلك إنو صرؼ لظا على العلاقات التي تربط الزبائن مع الدإو ، دماتوتقديم الخيقتصر على تطوير وبيع 

 لعية الحصوؿ على ولاء الزبوف. أوىنا ظهرت ، من خلاؿ كسب ولاء الزبوف
وزيادة الولاء لذم من خلاؿ  ،جل وبرافظ على ىؤلاء الزبائنتبتٌ مع الزبائن لعلاقات طويلة الأ صارؼقامة الدإف إ

ذ لؽكن مفهوـ التسويق بالعلاقات من تعميق معرفتها بزبائن وبرديد حاجاتهم زبائن الدصرؼ إالنظر لذم بوصفهم 
 .فضل من الدنافستُأبطريقة  زبائنيتناسب مع كل شرلػة من الها التسويقي لورغباتهم لتكييف مزلغ

 ولزاولة ويق بالعلاقات وولاء الزبوفالتس ف الدراسة تسلط الضوء على موضوعتُ مهمتُ لعا:إومن ىذا الدنطلق ف
لعية في أختارت البيئة الدصرفية في الجزائر ميدانا للدراسة الحالية لدا لذذا القطاع من إتقصي العلاقة والتأثتَ بينهما و 

 تطوير البلداف وتقدمها في ميادين الحياة الدختلفة.
 تكمن ألعية الإشكالية للدراسة فيما يلي:دراسة: شكالية الإ -ولاأ

ع فر   BADRالفلاحة والتنمية الريفية وكالةدعم ولاء الزبوف في بنك على علاقات بالر للتسويق أثؾ ىل ىنا -
 ؟α= 0.05عند مستوى  غواطالأ

 سئلة الفرعية التالية:قمنا بطرح الا :شكاليةوللإجابة على الإ
عند  غواطفرع الأ BADRية الريفية وكالة معلى ولاء الزبوف في بنك الفلاحة والتن ثقةىل ىناؾ تأثتَ لبعد ال -

 ؟α= 0.05 مستوى
 غواطفرع الأ  BADRية الريفية وكالةمعلى ولاء الزبوف في بنك الفلاحة والتن لتزاـلبعد الإىل ىناؾ تأثتَ  -

 ؟α=0.0. عند مستوى
 غواطفرع الأ  BADRية الريفية وكالةمولاء الزبوف في بنك الفلاحة والتنالإتصاؿ على ىل ىناؾ تأثتَ لبعد  -

 ؟α=0.05عند مستوى 
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 غواطفرع الأ  BADRية الريفية وكالة معلى ولاء الزبوف في بنك الفلاحة والتن رضاىل ىناؾ تأثتَ لبعد ال -
 ؟α= 0.05 عند مستوى

 تكمن فرضية الرئيسية للدراسة فيما يلي:: فرضيات الدراسة -ثانيا
ولاء الزبوف في بنك الفلاحة  علىللتسويق بالعلاقات  0.05حصائية عند مستوى إثر ذو دلالة أ يوجد -

 فرع الاغواط BADRوالتنمية الريفية 
 وىي كالتالر:: الفرضيات الفرعية  -1
ولاء الزبوف في بنك الفلاحة والتنمية  على  بعد الثقةل 0.05 حصائية عند مستوىإر ذو دلالة أث يوجد -

 غواطفرع الأ  BADRالريفية وكالة
ولاء الزبوف بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد الإلتزاـ على ل 0.05حصائية عند مستوى إثر ذو دلالة يوجد أ -

 غواطفرع الأ BADR وكالة 
ولاء الزبوف بنك الفلاحة والتنمية بعد الإتصاؿ على ل 0.05حصائية عند مستوى إثر ذو دلالة أ يوجد -

 غواطفرع الأ BADR  وكالة الريفية
ولاء الزبوف بنك الفلاحة والتنمية الريفية الرضا على  بعدل 0.05حصائية عند مستوى إذو دلالة  ثريوجد أ -

 غواطفرع الأ BADR وكالة 
 لذ مايلي:إتهدؼ ىذه الدراسة : ىداف الدراسةأ -ثالثا

 ؛تقديم خلفية عامة حوؿ التسويق بالعلاقات وولاء الزبوف مع توضيح العلاقة بينهما -
لذ دعم ولاء الزبوف في بنك الفلاحة والتنمية الريفية إبعاد التسويق بالعلاقات التي تؤدي ألذ لستلف إالتطرؽ  -

 ؛غواطبولاية الأ BADR وكالة 
 .صرؼديد ولاء الزبوف لصاحو في الدوبر ،لزاولة فهم التسويق بالعلاقات -

 لعية الدراسة من خلاؿ النقاط التالية :أتبرز : ىمية الدراسةأ -رابعا
 ؛صرؼعن التسويق بالعلاقات في الدضافة دراسة إلزاولة  -
 ؛صرؼىم موارد الدأحد أية ومكانة الزبوف ألعراز إب -
عتماد خرى بضرورة الإلزاولة توعية الدسؤولتُ على بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالأغواط وباقي البنوؾ الأ -

 على التسويق بالعلاقات كمدخل لدعم ولاء الزبوف.
 عتبارات:إختيار الدوضوع لعدة إتم  سباب اختيار الموضوع:أ -خامسا

  مصرفي"؛ بزصص تسويق" كامل ألا وىو إدارة علاقات الزبائن  اضرة ضمن مقياسالمحف الدوضوع أكم بح -
 ؛يعتبر الدوضوع من الدواضيع الحديثة -
التسويق صارؼ الاختَة والذي يقتضي بروؿ متطورا ملحوظا ومنافسة شديدة التي شهدىا القطاع في الآونة  -

 زبائنو. ولاء بالعلاقات في كسببتٍ التسويق لذ تإالتقليدي 
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 بركم ىذه الدراسة الحدود التالية:: حدود الدراسة -سادسا
 ؛التسويق بالعلاقات ودوره في دعم ولاء الزبوف ألعية يتمثل موضوع الدراسة فيالحدود الموضوعية:  -1
بالأغواط من  BADRجريت ىذه الدراسة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة أالحدود المكانية:  -2

 ستبياف على عينة عشوائية من زبائن البنك.خلاؿ توزيع الإ
 .2022/2023كانت الدراسة في موسم الحدود الزمانية:  -3

 :دوات المستخدمةمنهجية الدراسة والأ -سابعا
 منهجية الدراسة: -1
للتسويق وولاء ساسية لأاعتماد على الدنهج الوصفي الدتمثل في الدفاىيم الإتم  :في الجانب النظري -1-1

 ؛عتماد على الدنهج التحليلي لتحليل العلاقات بتُ الدفاىيم الدختلفة للدراسةمع الإ الزبوف،
ميدانة دراسة  أسلوب كأحد الأساليب الدنهج الوصفي التحليليعلى تم الإعتماد  :في الجانب التطبيقي -1-2

عتماد على نظاـ يغ وتبويب البيانات بالإفر بت، حالةالبيانات في الدراسة ستبياف كأداة لجمع الإأداة ستخداـ إب
spss""  ستخلاص النتائج النهائية للبحث.إلتفريغ البيانات و 

 عتماد على نوعتُ من البيانات:تم الإ دوات المستخدمة :الأ -2
 ؛الدقالات، المجالات الدتمثلة في الكتب، الدذكرات، بيانات ثانوية: -2-1
 الدتمثلة في الاستبياف. ولية:أبيانات  -2-2

 :ثناء القياـ بالدراسةأثلت الصعوبات التي واجهتنا بس: الدراسة اتصعوب -اثامن
 ؛في قلة الدراجع الدتعلقة بدوضوع التسويق بالعلاقات وولاء الزبوف خاصة اللغة العربية والالصليزية -
 ؛صعوبة الحصوؿ على عدد كبتَ من الزبائن الذين يتعاملوف مع البنك -
غواط وىذا فرع الأ BADRصعوبة الحصوؿ على معلومات موثقة من بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  -

 لكتًونية والدذكرات.عتماد على الدواقع الإلإلذ اإ دىأما
 :الدراسات السابقة -تاسعا

 ؾالبنو  زبائنثرىا في بناء الولاء كما يراىا أواقع لشارسات التسويق بالعلاقات و  :محمود يوسف ياسين -1
دارية، حقل التخصص ادارة ربد، مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ الإأ التجارية في لزافظة

برز النتائج ضرورة الكشف عن دور الذي يلعبو مفهوـ التسويق بالعلاقات في بناء أومن ،  2010 عماؿ،الأ
 العميل بدفهوـ التسويق بالعلاقات. لضوصارؼ د التي تبذلذا الدبأر الولاء عند البنوؾ في لزفظة 

لعية التسويق بالعلاقات في برقيق الديزة التنافسية بإسقاط على الدؤسسات أبرت عنواف  :عبد الله قلش -2
جامعة الشلف  في علوـ التسيتَ، هطروحة مقدمة للحصوؿ على شهادة دكتوراأقتصادية العربية، وىي الإ

 موضوع الديزة التنافسية والتسويق بالعلاقات وعلاقات العملاء، عتمدت الدراسة على برليلإحيث  الجزائر،



 مقدمة:

 
 ث

حصائية والنظرية، وقد سالعت النتائج طروحة قوية من الناحية الإلقد جاءت نتائج الجانب التطبيقي لذذه الأ
 ية.قتصادلعية التسويق بالعلاقات في برقيق الديزة التنافسية في الدؤسسات الإأيها في توضيح مدى إلالدتوصل 

على النحو  "نظري وتطبيقي"لذ فصلتُ إالجة الدوضوع قمنا بتقسيم البحث جل معأمن : ىيكل الدراسة -عاشرا
 التالر:

ما ألذ ماىية التسويق بالعلاقات إوؿ لذ ثلاثة مباحث تطرقنا في الدبحث الأإتم تقسيمو ول: الفصل الأ -1
 ؛طار التسويق بالعلاقاتإلذ ولاء الزبوف ضمن إما في الدبحث الثالث ألذ ماىية ولاء الزبوف إالدبحث الثاني 

نك عموميات حوؿ بوؿ لذ ثلاث مباحث الدبحث الأإصص للدراسة الديدانية التي قسمت خالفصل الثانيّ:  -2
ما الدبحث الثاني يتضمن منهجية الدراسة الديدانية أغواط فرع الأ " "BADRالفلاحة والتنمية الريفية وكالة

  الفرضيات ختبارإما الدبحث الثالث قمنا بعرض النتائج الدراسة و أار أداة الدراسة، بختإو 
نظرا لألعية التسويق بالعلاقات كأىم الدداخل الحديثة، وولاء الزبوف بإعتباره لب : نموذج الدراسة -حادي عشر

 وكالةك الفلاحة والتنمية الريفية ناولنا دراسة التسويق بالعلاقات على دعم ولاء الزبوف لبلصاح الوكالة، لذا ح
BADR لشكل الدوالر يوضح لظوذج الدراسة:بالأغواط، وا 

 نموذج الدراسة (:01الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبة على ضوء الدراسات السابقةالمصدر: 
( والتي تؤثر في الدتغتَ الرضا، الإتصاؿ، الإلتزاـ، التسويق بالعلاقات بأىم أبعاده الثقة المتغير المستقل: -1

 ؛التابع
 .بالأغواط BADR وكالة  في ولاء الزبائن في بنك الفلاحة والتنمية الريفية والدتمثل ىنا المتغير التابع: -2
  
 
 

 ولاء الزبوف

 بعد الثقة

 المتغير التابع المتغيرات المستقلة

 بعد الإلتزاـ

 بعد الإتصاؿ 

 بعد الرضا 

اد 
أبع

ات
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 تمهيد:
 ،والزبوف مصرؼلعلاقات والولاء وألعيتها للرتباطو بداىية كل من التسويق باإلعية ىذا الفصل من خلاؿ أتكمن    

زبائنهػا  لذ خلػق علاقػات تفاعليػة قويػة مػع إهدؼ من خلاؿ تطبيػق مفهػوـ التسػويق بالعلاقػات صرؼ يف الدأحيث 
 لشػا يسػاىم في برسػتُ ،عنيػةمطػراؼ ألػدى  خدماتػوكمػا لؽكنػو مػن التعريػف بأنشػطتو وسياسػتو و  وبرقيق الولاء لذػم،

خػػػلاؿ وػػػع وبرليػػػل الدعلومػػػات  سػػػواؽ ويػػػتم ذلػػػك مػػػنوبقائػػػو ولظػػػوه في الأ مػػػات وجػػػودهودعػػػم مػػػبررات ومقو  صػػػورتو
 في برسػتُ ىػذه الوظيفػة، حجامػوأو  واعػوأنخػتلاؼ إلػى ع صػرؼعتمػد الديا الدتعلقة بهم، وبنػاءا علػى ذلػك وتفاصيله

سػػػاليب حسػػػن الطػػرؽ لخلػػػق الػػػولاء والػػدعم  لػػػدى الزبػػػوف والبحػػث عػػػن الأأضػػػل و أفبرديػػد  صػػػرؼلكػػي يتسػػػتٌ للم
 ىداؼ الدرتبطة بها.والتقنيات الدثلى التي يتم من خلالذا برقيق الأ

 :تالروىي كال :مباحثلذ ثلاثة إوؿ  الفصل الأ تم تقسيمولذذا 
 ؛ماىية التسويق بالعلاقاتول: المبحث الأ

                                                              ؛ماىية ولاء الزبوفالمبحث الثاني:  
                                                      .طار التسويق بالعلاقاتإولاء الزبوف ضمن المبحث الثالث: 
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 المبحث الأول: ماىية التسويق بالعلاقات
ولزاولة كسب  يعد التسويق بالعلاقات مفهوـ حديث يركز على توجيو الجهود التسويقية لضو الزبائن الحاليتُ،

 مع الزبائن علاقات بتٍتف أ صارؼفعلى الد عرؼ بشدة الدنافسة،ذي يالصرؼ ىتمامهم لضو الدإولائهم لإثارة 
يقوـ  أفوىنا يتوجب على مقدـ الخدمة  ،الدصرؼزبائن من خلاؿ النظر لذم بوصفهم  عليهم افظلػمد و طويلة الأ

 ،ىدافوأو  ،ومفهومو ،ف نتعرؼ على نشأتوأفمن الدهم  ،دارضاىم بولاء عاؿ جبخطوات ثابتة لبناء الثقة وبرقيق 
 :مايلي لذإبحث ومن خلاؿ ذلك نتطرؽ في ىذا الد ،يتوألعو 

 المطلب الأول: نشأة وتطور التسويق بالعلاقات
نػػػو مػػػن ألذ درجػػػة إظهػػػر التسػػػويق بالعلاقػػػات نتيجػػػة تطػػػورات وتغػػػتَات حػػػدثت علػػػى الدفهػػػوـ التسػػػويقي التقليػػػدي  

 لعوا في تعزيػز دور العلاقػةسهامات العديد من الدفكرين الػذين سػاإنتيجة  أفقد نش الصعب برديد بدقة وقت بروزه،
صػػاؼ الصػػراعات والتنػػافس رتقػت ىػػذه العلاقػػة مػن مإنافسػػتُ حيػػث مػن موبدػػا فيػػو   ،وعناصػػر لزيطػولدصػػرؼ بػتُ ا

 .1لذ علاقات تعاوف وتشارؾإالعدواني 

 وتقتضيوصرؼ ستًاتيجي شامل لكافة العلاقات التي ينتجها نشاط الدإذو مفهوـ وبعد  ولذذا يعتبر ىذا الدنهج
وترسخها لتدعيم وتطوير صرؼ فهو يرتكز على برستُ ويع العلاقات مع الد ،ضرورة البقاء والنمو والتكيف

مر كاف فهذا الأالدصرؼ والزبوف بتُ واذا كاف مفهوـ التسويق بالعلاقات ينطوي على العلاقة  ،علاقتو مع الزبائن
 ،الدبادلات ضيقةعماؿ التجارية والصناعية صغتَة الحجم وطبيعة ن كانت الأأيكثر شيوعا في العصور الوسطى أ

لأنو يتعامل مع عدد لزدود من الزبائن  وذو علاقات صداقة بهم، ذو معرفة تامة بزبائنو،الدصرؼ و كاف أنحيث 
 .2بساـ عملية التبادؿ بشكل سلسوإ تصالو الدباشر بهم،ولإ

مافرض  ،رؼصاة وظهور الدتساع حجم الدبادلات التجاريإليو من إدت أ ولكن منذ ظهور الثورة الصناعية وما
تشارىم الجغرافي الواسع، لشا طرح مشاكل تسويقية عديدة إنضرورة التعامل مع عدد كبتَ من الزبائن وتنوعهم و 

أي كيف لؽكن برقيق مصالح  ،صرؼىداؼ الدأتتمحور معظمها حوؿ كيفية برقيق التوافق بتُ حاجات السوؽ و 
ين ظهرت الدشكلة التسويقية أ ب العالدية الثانية،طراؼ العلاقات التجارية بشكل عادؿ ومنصف خاصة بعد الحر أ

التسويق يفرض نفسو  أومن ىذا بد ،دماترت صعوبة كبتَة في تصريف الخسواؽ تتشبع وظهلأبحدة عندما بدأت ا
ف ظهرت أوفي نفس الوقت عرؼ تطور وتغتَ على الصعيد العملي والفكري إلذ  ليو شيئا فشيئا،إوتزداد الحاجة 

، وبغية التعرؼ الدصرؼ والزبوفطارىا العاـ وىي العلاقة بتُ إالعديد من النماذج التسويقية التي لد لطرج عن 
 إلذدمي التسويق بالعلاقات سنعمل على تلخيص تطور التسويق بدءا من الدفهوـ الخ وتوضيح كيفية ظهور وتطور

 لر:وىذا على النحو التا، عادهأبالدفهوـ الحديث بدختلف 
 

                                     
 .03، ص2008 ،جامعة  دىوؾ، العراؽمقاؿ مستخرج من موقع إلكتًوني،  ،سسكاملية في الفلسفة والمفاىيم والأبالعلاقات: رؤية ت التسويقدرماف سليماف صادؽ،   1
 .03ص ،سابقالمرجع ال  2
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 تاجي للتسويق: نالمفهوم الإ  -1

صػرؼ بإمكػاف الد وبيعهػا غػتَ مطروحػة، دماتشػكالية تسػويق الخػإفي الدرحلة التي تلت ظهور الثورة الصػناعية كانػت 
خاصػػة  دمػػةلوسػػائل الخدميػػة فػػاض الكفػػاءة الخإلطبسػػهولة نظػػرا لػػنقص عػػدد الدنتجػػتُ و  الخػػدماتتسػػويق وبيػػع كػػل 

علػى صػارؼ ولذذا كاف تركيز الد ،إليهاالأمر الذي جعلها غتَ قادرة على تغطية الطلب الدوجو  ،الدرتبطة بالتكنولوجيا
لعػػاؿ حاجػػات إمػػع  لخدمػػةتوجػػو رئيسػػي مبػػتٍ علػػى ا نتاجيػػة وىػػذا مػػافرضنتاجيػػة ودراسػػة كيفيػػة رفػػع الإنشػػطة الإالأ

 .1زبوفورغبات ال

نتاجها بأكبر درجة من إالتي تتصف عملية  خدماتنتاجها وتوزيعها للإتقتصر في  صارؼف الدأوذلك يعتٍ 
ف أبلخاص بو والاعتقاد السائد ف العرض لؼلق الطلب اأسنادا للفرضية العامة التي تقوؿ إالكفاءة وىذا كلو كاف 

 صارؼلشا جعل فلسفة الد ويج،والتً  دمةتقتصر على الخ صرؼف مسؤولية الدأىو الذي يبحث عما لػتاجو و  زبوفال
كاف يهمل بساما مصارؼ  ف التوجو التسويقي للأونلاحظ من خلاؿ ىذا  لذ التسويق،إوليس  دمةلذ الخإتتجو 

 موقف في صارؼلد تكن متوازنة فقد كانت الد" الزبوف ،الدصرؼ"وبالتالر القوة بتُ طرفي العلاقة و، وحاجيات زبوفال
و يكاد يكوف أاجو عرضا لزدودا ختَ يو عتبارا من ىذا الأإذلك  كاف في موقف ضعيف،  زبوفتفاوضي قوي بينما ال

ولؽكن تصور ، خل بطبيعة العلاقة بتُ الطرفتُأىذا الوضع ىو الذي  تواجو طلبا كبتَا، صارؼبينما الد نادرا،
 والزبوف على النحو التالر: صرؼالعلاقة بتُ الد

 ي للتسويقدمو الدستهلك في ظل التوجو الخ صرؼالعلاقة بتُ الد: (02)الشكل رقم 
 
 
 

 ،2007 ،ديواف الدطبوعات الجامعية، الجزائر ،ستًاتيجياتمنتَ نوري ،التسويق لسل الدعلومات والإالمصدر: 
 .16ص

 المفهوم البيعي:   -2
وبيعها الخدمات لذ صعوبة تعريف إدت أقتصادي التي تي حدثت على الدستوى الإلعكس ىذا التوجو التغتَات ا

لذ زيادة إبالإضافة دمية نتاج وبرستُ كفاءة الخو وسائل الإفالتطور الذي عرفت نتاج،سواؽ وكثرة الإنتيجة تشبع الأ
مر الذي دفع الأ ،الخدماتلشا تسبب في صعوبة تصريف  ،اوتنوعه دمةىدد الدنتجتُ ساىم كثتَا في رفع الخ

شطة أنكفاء من جهة وبدساعدة إعتماد على رجاؿ بيع فيو، ويتم ذلك بالإ الزبائن بةلذ البحث عن رغإ صارؼبالد
ولو كاف ذلك  صرؼوعلاقتو بالد زبوفوة مهمة لضو التًكيز على الويعتبر ىذا التوجو خط خرى كإعلاف،أالبيع من 

صرؼ العلاقة بتُ الدفكانت  ،زبوفىتماـ لحاجات ورغبات الإورغم ذلك لد يكن يعطي أي ، بشكل لزدود جدا

                                     
 .12ص ،2007ردف،لأا بازوري العلمية للنشر والتوزيع ،دار ال ،"سس العلمية للتسويق الحديث )مدخل شامل(الأ"حميد الطائي واخروف،  1 

 لخدمةا
)تقييم أداء 

 الخدمة 
 

 الدصرؼ
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مكانيات البيعية التي تسهل تلك ختَ مرتكز على كيفية دفعو لضو الشراء وقد سخرت الوسائل والإوىذا الأ
 دامت الفرص التسويقية متاحة بشكل كبتَ،لزبوف وكسب ولائو غائبا بساما ماحتفاظ باوكاف ىنا مفهوـ الإ العملية،

 نحو التالر:على ال بالزبوف صرؼولؽكن تصور علاقة الد
 ظل التوجو البيعي للتسويقفي  زبوفوال صرؼالعلاقة بتُ الد :(03)الشكل رقم 

 
 

  .16ص ،الدرجع السابقالمصدر: 
 ستقطاب إذ تعمل على إ ستمراريتها،إىتماـ بىنا على عملية البيع وكيفية لصاحها والإصرؼ حيث يظهر تركيز الد

 :1يز ىذا التوجو بالخصائص التاليةبسبراـ صفقة البيع و إو  زبوفال

 ؛نتاجوإتوزيع والتًويج كأساس لبيع ماتم التًكيز على عنصري ال -
 ؛نتاجوإكبتَة ثم التفكتَ في بيع ما تم   نتاج كمياتإعتماد على الإ -
 ؛ىتماـ برجاؿ البيع والعمل على تنمية مهاراتهم وقدراتهم البيعيةالإ -
 التوزيع الجديدة بغرض زيادة حجم الدبيعات.البحث عن الدنافذ  -
 المفهوم التسويقي:  -3

، زبوفولظو الوعي لدى ال نتاجية والتنافسية،صادية والإلإقتنتيجة عدة تطورات مست الظروؼ ابذاه ظهر ىذا الإ
بحجم نتاج بشكل كبتَ لشا نتج عن زيادة حجم العرض مقارنة فاع عدد الدنتجتُ وتطور وسائل الإتإر ي نتيجة أ

فراد بثقافات لذ ذلك تشبع الأإبالإضافة  ،صارؼماـ الدألذ ندرة الفرص التسويقية الدتاحة إدى ألشا  الطلب،
كثر أصبح الزبائن أحيث  زبوفالجمعيات الخاصة بحماية ال كثر وعيا وخاصة بظهورأوتسويقية جعلتهم نتاجية إ
كامل  تح ىناؾ ضرورة صبأو  ورغباتهم، زبائنبحاجات الكثر أىتماـ الإ صارؼدراكا بدا يريدونو لشا حتم على الدإ

لايقتًف فقط بالدعايتَ  صارؼصبح لصاح الدأوبالتالر  وخاصة التسويقية منها،صرؼ نشطة والجهود داخل الدكافة الأ
صف ىذا إتوقد  فضل،أبشكل  زبائنشباع حاجات ورغبات الإلذ قدرتها على إساسي أنتاجية بل يعود بشكل الإ

 :2تية بالخصائص الآالتوجو 

نشطة أي ىو نقطة البداية والنهاية لعمليات و أنتاج، قبل وبعد عملية الإ زبوفبحاجات ورغبات ال ىتماـالإ -
 ؛توجوالة ليآو  والخدمات تصمم الدنتجات وساس رغباتأفعلى صرؼ الد

 ؛زبوفهها لتلبية حاجات ورغبات الشطتها وتوجيأنو  صرؼضرورة تكامل جهود الد -

                                     
 .19، ص2001دار صفاء للنشر والتوزيع، الأردف،  ، مبادئ التسويق،عبد الغفور عبد السلاـو   زياد لزمد شرماف،  1 

 .105،ص2013 الجزائر، جامعة بن بوعلي الشلف، ،ا في علوـ التسيتَىأطروحة دكتو ، بالعلاقات في تحقيق ميزة تنافسيةأىمية التسويق  عبد الله قلش، 2
 
 

 صرؼالد زبوفال البيع
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 صرؼبذاه لضو التًكيز على العلاقة بتُ الدجل الطويل وىذا كبداية الإلؽكن برقيقو في الأ  ف الربحأقتناع بداية الإ -
 حتفاظ بهم.لعية الإأوالزبائن و 

ساسي في لرملها على طبيعة التفاعل بتُ أىذا التوجو مهد الطريق لظهور عدة لظاذج تسويقية تركز بشكل 
لكن كانت النظرة ىنا لضو و  كالدنافستُ والدوردين و المجتمع الددني وغتَىا،،طراؼ ذات العلاقة معهاوالأ صرؼالد

طراؼ وكل الأ صرؼا كانت تتمحور حوؿ وجود تنافس وتناقض بتُ مصالح الدإذتلك العلاقات غتَ متطورة 
قيق التفوؽ وكاف التسويق ىنا مبتٍ على كيفية بر ف النجاح يقتًف ىنا بكيفية برقيق مصالحها،إوبالتالر ف ،خرىالأ

تتوافق مع حاجات ورغبات  خدماتنتج يف أ صرؼي كيف لؽكن للمأ حتى على الدصالح بتُ طرفي العلاقة،
 عظم ربح لشكن.و أبيعها بشكل لػقق ليالزبوف و 

 المفهوم التسويقي الحديث:  -4
وبضرورة  صرؼبالعلاقة الدكثر أىتماـ بذاه لضو التًكيز على الزبوف ورغباتو وزيادة الإفي ظل ىذا التوجو زاد الإ 

، ولد يقتصر الأمر على الجانب التجاري لعلاقة صرؼحتفاظ بو، والحرص على تعاملو الدستمر والدائم مع الدالإ
نظرة   صرؼت تتضح للمأوبد ة،قبعاد تلك العلاأسب بل توسع ليشمل ويع الجوانب و فح صرؼالزبوف بالد

طار إؼ الدتفاعلة معها في بالأطرا صرؼيد في علاقات الدستثمار الجعلى مصلحة برقق من خلاؿ الإ ترتكز
التسويق و  جتماعية للتسويق الدناىج التسويقية كالدسؤولية الإوبذلك ظهرت العديد من الدفاىيم و ، الدصالح الدشتًكة

تنميتها ية بناء العلاقات والتًكيز على ألع لذ التسويق بالعلاقات الذي برز ليؤكد علىإضافة إخضر والبيئي  الأ
جل، ففائدة القصتَة الأ مر التضحية ببعض الدصالحطلب الأوتطويرىا من خلاؿ التعاوف والتشارؾ حتى ولو ت

ىو تطور   وماساعد على لظو ولصاح ىذا الدنهج ستًاتيجي لتلك العلاقات،تتحق من خلاؿ البعد الإ صرؼالد
 وزبائنو ومن ىنا بدأت تظهر رؼصالتفاعلي بتُ الدتصاؿ الدباشر و تصاؿ والتي سهلت الإتكنولوجيا الدعلومات والإ

و التي تنادي على التًكيز على العلاقة كأساس أ مفهوـ التسويق بالعلاقات إلذالعديد من الدراسات التي تشتَ 
 .صارؼلتدعيم تنافسية الد

صبح أمانينيات فمنذ مطلع الث ،صرؼصبح الزبوف يعتبر نقطة البداية والنهاية لنشاط الدأوفي ظل ىذا التوجو 
وخاصة في ظل زيادة  صرؼالتسويق بدفهومو التقليدي يعرؼ قصورا في مواجهة لستلف التحديات التي تواجو الد

وىذا  تساع نطاقها، لشا زاد التًكيز وبشكل قوي على العلاقات الدتبادلة والتعاوف لتلبية الحاجة،إحدة الدنافسة و 
ىتماـ والتًكيز بذاه لضو الإتدفع بالإمو التقليدي فكانت الضرورة يظهر بشكل لزدود من خلاؿ التسويق بدفهو ما

حيث لؽتاز  ،صرؼحتفاظ بهم وبرستُ علاقتهم بالدتسويق لتَكز على جذب الزبائن والإعلى العلاقات، لشا دفع ال
 الدنتج وأائي النه لزبوفية فبدلا من التًكيز على االتسويق بالعلاقات عن التسويق بدفهومو التقليدي بنظرتو الشمول

طراؼ ذات جل مع كافة الأوف من خلاؿ بناء علاقات طويلة الأ التًكيز على القيمة الحقيقية  للزبإلذفهو يتجو 
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لذ التسويق في القطاعتُ الصناعي والخدمي إساسي أحيث تعود نشأة ىذا الدفهوـ بشكل  ،صرؼالدبعلاقة 
 .1والزبوف صرؼقامة علاقة بتُ الدإصاؿ الدباشر والتفاعل لشا يتطلب تالإ الصناعي والخدمي تتم عن طريق

بذاه على الصعيد الفكري تظهر بشكل كثيف منذ الديداف بدأت الدراسات في ىذا الإوموازنات مع التطورات في 
تطوير ىذا حيث سالعت كثتَا في  دارة علاقة الزبائن ضرورة تطويرىا،إلعية أمطلع التسعينيات والتي كانت على 

بذاه وتوسيع نطاقو فبدلا من اقتصاره على القطاعتُ الخدمي والصناعي اصبح بإمكاف تطبيقو في ويع الإ
بتُ أ تسع ليشمل ويع العلاقات التي تنشإوالزبوف  صرؼقتصاره على العلاقة بتُ الدإوبدلا من  القطاعات

برزىا أظهور وتطور ىذا الدنهج التسويقي ومن طراؼ الأخرى، وقد ساعدت العديد من العوامل على والأ صرؼالد
 :2مايلي

 ؛يتهالعأا تطوير فلسفة العلاقة وزيادة وكمنتج لذصرؼ ساسي لأنشطة الدأعرفة كمورد تغتَ ىيكل الدوارد وبروز الد -
 ؛والتًكيز على العمل كأساس للنجاحتغيتَ التوجو لضو السوؽ  -
 ؛مصارؼجتماعية للالدسؤولية الإظهور وتطور مفهوـ  -
 ؛عماؿ التجاريةتساع نطاؽ تطبيقها في الأإصاؿ و تتطور تكنولوجيا الدعلومات والإ -
 .تو قطاع الخدمالظ -

 المطلب الثاني: مفهوم التسويق بالعلاقات 
على فكرة  " "Traditionnel Marketing Transactionيقوـ الدفهوـ التقليدي للتسويق وىو مايعرؼ ب

حياف غلب الأأوالسعي الدائم لجذب الزبائن الجدد ويتم التعامل معهم في ، قتناص الفرص التسويقية السريعةإ
وبذلك  ،Hit Marketing Run""نها تقوـ على فكرة أي أستمرارية، بشكل مؤقت لايتمتع بصفة الدواـ والإ

 .3ملي التواصل الدستقبليعىتماـ تعتبر كل عملية تبادلية مع الزبائن ىي الفرصة بحد ذاتها دوف الإ
سس لسالفة بساما لدا  أيقوـ على   "Marketing Relationship": تعريف التسويق بالعلاقات  -أولا

وائل الذين قدموا ىذا ( الذي يعتبر من الأ1983شار )بتَيأفقد  كاف سائدا وفق الدفهوـ التقليدي للتسويق،
وتعزيز  ،حتفاظ بهملإثم ا ،سس ىامة ىي جذب الزبائنأف التسويق بالعلاقات يقوـ على ثلاث أب الدصطلح،

لذ برقيقها من خلاؿ إشباع والولاء لديهم من خلاؿ تقديم الدنافع الدميزة والقيمة الدضافة التي يسعى الزبوف الإ
 .4و الخدمةأستهلاكو للسلعة إ

                                     
 .108ص ،مرجع سابق عبد الله قلش، 1 

2
 Bloiskeith, The oxford texboox of marketing,oxford university press ; Newyork, 2000, p525. 

 .393، ص2008اكتوبر  8- 6الدلتقى العربي الثاني للتسويق في الوطن العربي الفرص والتحديات، الدوحة، قطر، لتسويق بالعلاقات ،، اإلذاـ فخري احمد حستُ 3
، 2011سويق، جامعة عمار ثليجي، الأغواط، صادية وعلوـ التسيتَ، بزصص تقت، مذكرة ماستً، كلية العلوـ الإدور إدارة علاقات الزبون في تحقيق الولاءإلؽاف جقيدؿ،   4

 .36ص
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 كثر من عملية السعيأحتفاظ بالزبائن الحاليتُ ية عملية الإألعف الدفهوـ الحديث للتسويق يركز على أوىذا يعتٍ 
عتبار ويع الزبائن ىم زبائن إف ىناؾ فروؽ بتُ العملاء ولالؽكن إكيد على أمع الت الدائم لجذب الزبائن الجدد،

 ستهدافهم.إلزتملتُ لؽكن 
ولعا  ىداؼ طرفي الدعادلة التسويقية،أف التسويق بالعلاقات يتضمن برقيق أب ":Gronroos4991" كما يؤكد

 .1بادؿ والوفاء بالوعودالزبوف والدسوؽ من خلاؿ عملية الت

ىتماـ بحاجات  والذي يركز على الإ  "One-to-One-Marketing"ف التسويق واحد لواحدأىناؾ من يعتبر 
ىتماـ بحاجات الزبوف والعمل على ف الإكل زبوف بشكل فردي وشخصي ىو تطبيق لدفهوـ التسويق بالعلاقات لإ

2جل معوشباعها يعمل على تطوير علاقة طويلة الأإ
 

 "Data base"على بناء قاعدة بيانات لذ برقيق وتطبيق مفهوـ التسويق بالعلاقات لابد من التًكيزإوللوصوؿ 
تصاؿ داة ذات القوة الضرورية لتحقيق التسويق بالعلاقات، وىذا ما يساعد الإحوؿ الزبائن وىو مايعتبر الأ

التسويق بالعلاقات ىو أداء متواصل وفعاؿ  لذ بناء علاقات معهم وبهذا يكوفإالشخصي مع الزبائن والذي يقود 
 .3الزبائنلزيادة التعرؼ على 

قامة حوار يقوي إقامة الصداقة مع الزبائن من خلاؿ إو عملية تسويق عبر على أن kotler & :"Bowen"وعرفو
 .4قدمها لويريد منو شيئا مقابل الخدمات التي يلاصرؼ ف الدأالعلاقة مع الزبوف ولؽنحو الشعور ب

  "Lovelock 2001":ا مأ
 نوأضافة على إ، Philosophie  of  doing businessنو "فلسفة أداء العمل" أفعرؼ التسويق بالعلاقات ب

حتفاظ بالزبائن من خلاؿ التًكيز على الإيتم  ، "stratégie bancaire""،صارؼستًاتيجي للمإ"توجو 
 .5رعلى جذب الزبائن الجدد بشكل مستموتطوير العلاقة معهم بدلا من التًكيز فقط  الحاليتُ،

ية تعتمد على آل" ف التسويق بالعلاقات ىوأكن القوؿ ب: لؽمن خلاؿ ىذه التعاريف لدفهوـ التسويق بالعلاقات
عرفو الزبوف مدى الحياة يلذ ماإوصولا  حتفاظ بالزبائن،لذ الإإنشطة  والخطوات الدستمرة التي تسعى لرموعة من الأ

life time Customer"" ضائهم عن طريق معرفة تطلعاتهم والتعاوف معهم لتحقيق إر جل أ، وىذا كلو من
 ىداؼ الدشتًكة وبالتالر كسب ولائهم.الأ

ف معتٌ  أ إلذ   "Peterson 1995"شارأختَة فقد وىذه الأ،  التسويق والعلاقةإلذينقسم التسويق بالعلاقات 
 ".بتُ كيانتُ يفيد كل منهما الاخر تصاؿلإو اأرتباط الإو أبراد الإي قموس بذدىا تعتٍ "أفي  (علاقة)كلمة 

                                     
 .394صسابق، مرجع  إلذاـ فخري أحمد حستُ،  1
 .367ص ،2010-2009، 07العدد -لرلة الباحث، نمية العلاقات مع الزبائن  عامل اساسي لاستمرارية المؤسساتت بنشوري عيسى والداودي الشيخ،  2

3 www.webcmo.com/integrated CRM :Page consultée ,2012.  
مذكرة ماستً في إدارة  ، أثر التسويق بالعلاقات على ولاء عملاء المنظمة، دراسة تطبيقية على عينة من عملاء المصارف التجارية الاردنية في مدينة عمان ،نهلة نهاؿ الناظر  4
 .15، ص2009ردف، الأ ،علياعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط للدراسات الالأ
 .396ص، سابقمرجع ، حمد حستُأفخري إلذاـ   5
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لتزاـ  كد على دور الإأو "، لتزاـ متبادؿإل ذو توجو مشتًؾ بتُ شركتتُ ذات "تفاع :اأنهالعلاقة ب  halinenوعرؼ
 ستمراريةالإ hied & johenولقد عرؼ  دواـ العلاقةستمرار و إويقصد بو  كعنصر رئيسي في علاقات العمل،

 .1قبليت"التوقع الدشتًؾ الددرؾ للتفاعل الدس :نهاأب
:أ ىذا  فيما لؼص العلاقة،  ما بالنسبة لتعريف التسويق بالعلاقات فقد وردت العديد من التعاريف لذذا الدفهوـ

، حتفاظ بهم وتعزيز العلاقة معهمنو عملية جذب الزبائن والإأب :التسويق بالعلاقات Berry 1984فقد عرؼ 
 ستقطاب الزبائن الجدد.إلعية من السعي الدائم لجذب و أكثر أحتفاظ بالزبائن الحاليتُ الإ ويعتبر

نو عملية تعريف الزبوف الدستهدؼ ثم العمل على جذبو أفيعرؼ التسويق بالعلاقات ب Gronroos 1994:ما أ
علاقات الدستمرة مع لذ الإضافة إ ومن ثم دعم و تطوير العلاقة معو، حتفاظ بو،دافو والعمل على الإواسته

وىذا يتحقق من خلاؿ الوفاء  طراؼ،ىداؼ ويع ىذه الأألشا يساعد في برقيق  ،صرؼخرى ذات الدصلحة بالدالأ
 .2طراؼ بالشكل الدرضي والدقبوؿبالوعود الدقدمة لجميع ىذه الأ

الفلسفات الذامة التي ف التسويق بالعلاقات تعتبره بعض الدراسات من إ: ىمية التسويق بالعلاقاتأ -ثانيا
فهي برقق الدنافع لكل من الدسوؽ والزبوف  تساعد على بذاوز التحديات التسويقية التي تفرزىا التغيتَات البيئية،

ف نتائج التسويق بالعلاقات قد تكوف بطيئة أوعلى الرغم من  الكبتَة والصغتَة على حد سواء، صارؼالد معا،
 لكنها كبتَة.

 .التسويقية صارؼتسويق من الفوائد ومنافع للمبحاث في لراؿ القت لو من الدراسات والأستعراض لدا تطر إوفي 
 التي تتبنى ىذا المفهوم: صارفللم  -1
، سواؽ كثيفة الدنافسةأ ظل في ،صرؼي ميزة تنافسية دفاعية للمىجل مع الزبائن طويلة الأ تعتبر العلاقات -

 ؛وبذنب الحروب السعرية تساعدىا على بذاوز برديات الدنافسة لحد ما،
 ؛رباح وعائدات مستقرة ومستمرةأعلى برقيق  صارؼيساعد ىذا الدفهوـ الد -
 ؛وزبائنوصرؼ لتزاـ والدشاركة في الدعلومات بتُ الدبرقيق الثقة والإ -
 ستقطاب الزبائن الجدد.إوجودة  صرؼخاصة في لراؿ التًويج والتعريف بالدالتقليل من التكاليف التسويقية  -
 :3ما مالػققو التسويق بالعلاقات فيتمثل فيأ للزبائن: -2
 ؛عتاد الزبوف على التعامل معهاإالثقة في التعامل مع الجهة التي الراحة و  -
او مقدـ الخدمة والعاملتُ لديو التي تساعده على الحصوؿ على الدعاملة الخاصة في أجتماعية مع الدسوقالعلاقات الإ -

 ؛غلب الحالاتأ
 ؛و التنافسيةأو الدادية أجتماعية ؿ من مسوؽ لأخر سواء التكاليف الإتكاليف التحو التقليل من  -

                                     
 .02، ص2006، دارية ، مصر، القاىرةللتنمية الإالدنظمة العربية  مدخل للتسويق بالعلاقات، :العلاقة بين المشتري والموردجيهاف عبد الدنعم رجب ،   1
 .395، صمرجع سابقإلذاـ فخري أحمد حستُ،   2
 .46-40ص المرجع السابق،  3
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 .من تكاليف التي يتًكها الزبوف عندما يتحوؿ من مسوؽ لأخر  Hide et Weissويعتبرىا  -
ىداؼ لذ برقيق الأإمن خلاؿ تطبيقها لدفهوـ التسويق بالعلاقات  صرؼسعى الد:يىداف التسويق بالعلاقاتأ -ثالثا

 :1التالية
 ؛جل مع الزبائن الحاليتُتوطيد علاقات طويلة الأ -
 ؛تقليل التعاملات مع الزبائن غتَ الدربحتُ -
 ؛حتفاظ بالزبائن الدربحتُوزيادة معدؿ الإ خفض نسب التسرب -
 .خرى لنفس الزبوفأعن طريق بيع سلع  ح الناتج عن كل تعامل مع كل زبوفزيادة ىامش الرب -

 فتراضات ومرتكزات تطبيق التسويق بالعلاقاتإالمطلب الثالث: 
.فتًاضات الأوع في ىذا الدطلب الإ  ساسية لدفهوـ التسويق بالعلاقات والدرتكزات التي يبتٌ عليها ىذا الدفهوـ

 فتراضات تطبيق التسويق بالعلاقات:إ -أولا
التقليدي والتسويق بالعلاقات ساسية والخاصة بالتسويق فتًاضات الأالتسويق بالعلاقات يقوـ على دراسة الإ

 وكما ىو موضح في الجدوؿ. ،2مستندين بذلك على لرموعة من الخصائص التسويقية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                     
 .86، ص2005، بحوث ودراسات، القاىرة، المنظمة العربية للتنمية الادارية، التسويق بالعلاقات متٌ شفيق، 1
 43،42،41، ص2010 والتوزبع، عماف، ، دار الكنوز للمعرفة والنشردارة العلاقات ومعرفة الزبون التسويقيةإالتسويق المعرفي، المبني على درماف سليماف  الصادؽ،  2
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 فتراضات التسويق التقليدي والتسويق بالعلاقاتإ :(01الجدول )
 الإفتراضات

 الفئة
 بالصفقاتتسويق 

 
 التسويق بالعلاقات

 واعد التسويق واضحة لزددة وثابتةق - واضحة لزددة وثابتة.قواعد التسويق  - البيئة التسويقية
 نسبيا.

السوؽ لزاطة نسبيا بالشبكات  - .قاليمالسوؽ لزاطة بالدوؿ والأ - السوؽ
 .والتحالفات

ويعهم يكونوف في زبوف وال صرؼالد - تصاؿالإ
تصاؿ بينهم قصتَ سوؽ عامة الإ
 .وغتَ شخصي

صرؼ ة متبادلة بتُ الدعلاقات ثنائي -
خرين وعلاقات فردية الأ زبائنوال

تصالات إ)وجها لوجو(  شخصية
شخصية متداخلة وطيدة مستندة على 

 .لتزاـ والثقةالإ
دد الدكاف لػ صرؼ)الد تسويق الدفع - علافستًاتيجية الإإ

 ؛والزماف(  
 .علاف باىظةكاليف  الإت -

وتسويق مصرؼ تسويق الدفع بالنسبة لل -
 ؛السحب بالنسبة للزبوف

ىظة وكذلك تكاليف علاف باتكاليف الإ -
 دامتها.إبناء العلاقة و 

نظم الدعلومات الداعمة للتسويق قليلة  - نظم الدعلومات
 وضعيفة.

 نظم الدعلومات الداعمة للتسويق متطورة. -

 ،الدبيعات حجم، تعاملات بذارية - عوامل لصاح التسويق
 .ستقطاب عملاء جددإو 

 .حتفاظ بالزبائن الحاليتُالإ -

 التًكيز على رضا العميل - صرؼ.التًكيز على جودة الد - الخصائص
 دراؾ والدعرفة موجوداف نسبيا بالنسبةالإ -
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 فتراضاتالإ             

 الفئة 
 التسويق بالعلاقات بالصفقاتسويق ت

 
 

 وأ دراؾ والدعرفة بوجود السلعة الإ -
التحالفات والعلاقات غتَ  الخدمة،

 ضرورية للتسويق.

 ؛القيمة الددركة مهمةللزبوف  -
 الشبكات الحيوية للتسويق. -

 ؛جودة الدنتج ضرورية لأغراض التسعتَ - التمييز
يستخدـ الدزيج التسويقي لأغراض  -

 التمييز.

  ؛بداع مهم جدا لأغراض التمييزلإا -
مد وحميمة مع علاقات طويلة الأ -

 ؛الزبائن
 صرؼ؛عتبار الزبائن لزور نشاط الدإ -
 .الزبائن مصدر التمييز -

 .تفاعلية عالية مع الزبوف - .تفاعلية منخفظة مع الزبوف - التفاعلية
 

 الوضع التنظيمي
الصنف وعناصر  /القرار يركز على الدنتج -

 .ربعةالدزيج التسويقي الأ
ار يركز على العلاقات بتُ القر  -

 .ركات مع الزبوفشفي  صارؼالد
 ؛تكامل تنظيمي منخفظ جدا - التكامل التنظيمي

تسويقية غتَ علاقات ونشاطات  -
  ؛متكاملة مع باقي نشاطات الدنظمة

 التسويق يقود تطوير الدنتج. -

المجاميع التسويقية توجد كتنظيمات  -
 ؛شاملة

تقود تطوير الدصارؼ العلاقات بتُ  -
 الدنتج.

الزبائن مدركوف ومطلعوف على  - .معلومات الزبائن قليلة - متطور الزبائن
 ؛مورالأ

التغذية العكسية من الزبائن حاجة  -
 ضرورية.  

 التنبؤ بسلوؾ الزبائن
 

التكهن بسلوؾ وتوقعات الزبائن ليس  -
 .بالأمر البسيط

لؽكن التكهن بسلوؾ وتوقعات الزبائن  -
 نسبيا.

 النظرة للزبائن
 

جموعة من الدتعاونتُ ينظر للزبائن كم - و قطاع.أينظر للزبائن كمجموعة  -
 صرؼ.مع الد

 ردف،عماف ،الأ ،دار الدناىج للنشر والتوزيع، نتًنت في التسويقتطبيق الإ ،2003 بشتَ العلاؽ،المصدر:
 .287،289ص
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نو لؽكن أفضلا من   ف قواعد التسويق بالعلاقات واضحة ولزددة نسبيا قياسيا بالتقليديأ( ب1يتبتُ من الجدوؿ)
لتسويق بالعلاقات غالبا يتم وجها لوجو تصالات في اولكن الإ ،برديد السوؽ والفئات السوقية بشكل سهل

ظمة أنعتماد على حتفاظ بهم مدى الحياة بالإستًاتيجية التًولغية مبنية على سحب الزبائن وجذبهم والإوتكوف الإ
ة للزبائن والتفاعلية العالية معهم وعدىم شركاء يالخصائص الرئيس ومن خلاؿ التًكيز على ،وبرامج تسويقية متطورة

 .اونتُ معوومتعمصرؼ لل
ساسية أست مرتكزات  تمفهوـ التسويق بالعلاقات لقد حدد رتكزات تطبيق التسويق بالعلاقات:م -ثانيا

 :1وىي مبينة كالتالر ،يقوـ عليها
 ؛لخدمة الدقدمةلستعمالذم إو أ ستهلاكهمإخلق قيمة مضافة جديدة للزبائن من خلاؿ  -
 ستهلاؾ إختبار و إدراؾ الدور الرئيسي للزبوف في برديد القيمة والدنافع التي يرغب في برقيقها من خلاؿ عملية إ -

 ؛الخدمة
 ؛بشكل يدعم القيمة الددركة من قبل الزبوفزبوف والصرؼ تصاؿ بتُ الدالعمل على برديد عملية الإ -
 ؛دعم التعاوف والتنسيق الدستمر بتُ مقدمي الخدمة والزبائن -
 ؛لعية عامل الوقت بالنسبة للزبائنأدراؾ إ -
 .فراد من الدوردين والدوزعتُ والوسطاءولستلف الأصرؼ بناء شبكة من العلاقات بتُ الد -

 : خطوات تطبيق التسويق بالعلاقاتالمطلب الرابع
 :2وىي كالاتي :لنجاح ىذا النوع من التسويق لابد من توفر لرموعة من الخطوات لتطبيق التسويق بالعلاقات

من  والدمثل في لرموعة من الزبائن تتوافر فيهم ولة :تحديد القطاع السوقي المستهدف )محطة الزبائن( -1
 ويتم برديدىم وفق الدعايتَ التالية: صرؼالد خدماتالدوافع والصفات لشراء 

 ؛حجم الزبائن -
 ؛مكانية تلبية متطلباتهمإ -
                                                                           من طرؼ الزبوف." في السوؽ صرؼذلذا الديبالجهود التي " ستجابة للنشاط التسويقيالإ -
زبائن وبززف على الحاسوب بهدؼ يتم فيها وع بيانات ال :ئنشاء قاعدة البيانات لأعضاء محفظة الزباإن -2

 الدطلوبة.لذ الدعلومات إستفادة والتفاعل للوصوؿ عداد والإالإ
ولػسب صرؼ ناءا على فتًة تعاملو مع الدربحية كل زبوف ب تقييم يتم  ىم الزبائن في المحفظة:أتقييم  -3

 القانوف التالر:
 صرؼ؛متوسط عدد السنوات التي قضاىا مع الدxمتوسط حجم الدبيعات السنوية الخاصة بو  -

                                     
 .7،ص2011، مذكرة ماستً في العلوـ التجارية، ورقلة، الجزائر، التسويق بالعلاقات في المؤسسة الخدمية السياحيةبن عبد الرحماف نارلؽاف،   1
مذكرة ماستً، كلية العلوـ الإقتصادية وعلوـ السيتَ، ، دراسة حالة مؤسسة مولاي للمشروبات الغازية، دور إدارة التسويق في كسب ولاء الزبونعبد الحفيظي لزمد الأمتُ،   2

 .84، ص2009جامعة الجزائر، 
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 ؛العائد التوقع من الزبوف -
 حساب متوسط تكلفة الزبوف. -
لذ وجود علاقات تبادؿ مرلػة إا يؤدي بدوره ذالنظاـ ى :صرفتصال مع زبائن المنظام فعال للإنشاء إ -4

 والزبوف وبناءا على الثقة الدتبادلة بينهما. صرؼلكل من الد
ذا كانت إلؽكنو الحصوؿ عليو صرؼ ي مألالؽكن لولاء الزبوف شراءه ولكن لمحافظة على ولاء الزبون: ا  -5

 تباع الخطوات والدبادئ الصحيحة للتسويق بالعلاقات،إف إعليو ف، و قناعوإالزبوف و قادرة على كسب رضا 
 :1الاتية لتحقيق لرموعة من الدزايا

 ؛خرىأومن نفس منفذ البيع مرة دمة اـ الزبوف بالشراء من نفس الخحتماؿ قيإلذ زيادة إزيادة ولاء الزبوف مايؤدي  -
 ؛ستخداـ جديد لوإوذلك عن طريق خلق  دمةستخداـ نفس الخإزيادة  -
و بداية جديدة لزيادة أالقياـ بدبادرات تسويقية تتضمن تنمية منح جديدة  مصرؼبناء قاعدة بيانات للزبائن تيسر لل -

 ؛رضا الزبائن
 صرؼ؛خرى لزبائن الدالأ الخدماتزيادة فرص بيع لرموعة  -
 ؛علاـتكاليف التًويج من خلاؿ وسائل الإزيادة فرص برقيق  -
 ي؛تصاؿ بالدستخدـ النهائفرص الإ زيادة -
 ائن؛رفع مستوى الخدمة الدقدمة للزب -
 صرؼ؛رتفاع ربحية الدإ -
 ؛لطفاض تكلفة خدمة الزبائنإ -
 ؛التمييز التنافسي -
 ؛بزفيض درجة لساطرة الزبوف للشراء -
 لذ ويع معلومات الشراء.إبزفيض حاجة الزبوف  -
 
 
 
 
 
 
 

                                     
 .23، صمرجع سابقمتٌ شفيق،   1
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 الزبونماىية ولاء  المبحث الثاني:
رضاء الزبائن إىتماـ مبصما حوؿ البحث عن كيفية صبح الإألثقة الزبوف و  صرؼيتمثل ولاء الزبوف في كسب الد

وكسب ولائهم بدلا من البحث الدائم عن جذب الزبائن الجدد، ولكنو يشمل ويتجاوز ذلك جانب مهم 
 جل.من الزبوف وىي العلاقة الدربحة طويلة الأ صرؼلحصلت عليو الد

 المطلب الأول: مفهوم ولاء الزبون
صارؼ رباح الدأبحاث التسويق وبرستُ ألذ الربح وفي إلزورا ىاما وىادؼ  صارؼف موضوع الولاء في ويع الدإ

 لعية كبتَة في السوؽ وخصوصا بعد برديد الحاجات والرغبات لذؤلاء الزبائن.أوبقائها لو 
 أولا: معتٌ الولاءعلى عرؼ تلاء الزبوف نقبل التطرؽ لتعريف و : تعريف ولاء الزبون -أولا
والجهود  في الدستقبل مهما كانت الدؤثرات الخارجية المحيطة، دمةلتزاـ عميق بإعادة شراء الخإ نو:أب Oliverو عرف

 .1التسويقية التي تسعى لمحاولة تغيتَ قرار الشراء

 .2خلاصمينا صادقا في الولاء لدرجة الإأحالة الدرء  نو:أالولاء يعرؼ و 
بذاىهما والنية في إ لخدمةتزاـ والابي للزبوف بالنسبة لإإلغعتقاد إف الولاء ىو درجة إ :(mownوعرفو ماوف)

 .3مواصلة شرائها
وشدة القوة تظهر من  لددة طويلة،صرؼ الولاء يعبر عن رد فعل نتيجة العلاقة ولأداء متكرر ومرضي من طرؼ الد

وىذه  ة عالية،ديعتماإحيث تبتٌ الثقة الدطلقة على الشعور ودرجة  ،خدماتوو صرؼ بذاه الدإخلاؿ سلوؾ العميل 
 .4ورفع حصتو الشرائيةزبوف متلاؾ الإتفضل ختَة الأ

ستمرار عبر ، مع إالخدمةلؽكن القوؿ أف ولاء الزبوف بأنو عبارة سلوؾ لدعاودة الشراء نفس  :ومن التعاريف السابقة
 الدنافسيتُ لػاولوف تغيتَ قراره.معينة رغم للخدمة  الزمن، وميولو

5:تيالآخلاؿ ماسبق نستنتج خصائص الولاء للزبوف وىيا ك من: خصائص ولاء الزبون -ثانيا  
 ؛ستجابات سلوكية )القياـ بالشراء(إالولاء ينطوي ولغيب عن  -
 ؛...الخ(صرؼسرة ،الد )الفرد ،الأبزاذ القرار الدعتُإالولاء يصدر من مرحلة  -
 ؛بالتحيز )غتَ عشوائي(الولاء يتصف  -
 يتم التعبتَ عن الولاء عبر الزمن )القياـ بالشراء عدة مرات(. -
 

                                     
1 Philipe kotler et autre,  Marketing Mangement 13 édition, persan éducation  ، France  ، 2009  ، p185. 

 ..445، ص2009، القاىرة ، مصر، النيل العربية لرموعة مبادئ تسويق الخدمات،، وآخروفرياف بالدرء، أد  2
، دراسة مقارنة  بتُ عينة من الدصاريف العراقية، مذكرة ماستً ،قسم علوـ ادارة الأعماؿ، كلية الادارة ادارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي أثر ،علاء فرحاف طالب  3

 .62، ص2006والاقتصاد، جامعة كوفة ،
 .39ص مرجع سابق،،  عبد الله قلش 4

 65، ص2010كلية العلوـ الإقتصادية وعلوـ التسيتَ، جيجل الجزائر،  ماستً، بزصص  تسويق،مذكرة  ،لامة التجارية على سلوك المستهلكثير العأتملواح ىدى،   5
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 : وتكمن ألعيتو فيما يلي:أىمية ولاء الزبون -ثالثا
لغابي على إويتأثر بشكل  لأقصى فتًة لشكنة، صرؼرار علاقتهم التفاعلية مع الدستمإف ولاء الزبوف ىو كسب و إ -

ادة زيلذ التميز والإ تناص العديد من الفرص التي توصلوقإكما يسمح لو ب الدضافة،وقيمتها مصرؼ لل  مردودية
 صرؼ؛لسوؽ ومنها لغلب الفوائد للزبوف الوفي للما في 

لذ زيادة مشتًياتهم من إم لؽيلوف نهلأ وفياء،من الزبائن غتَ الأ صرؼكثر مردودية وربحية للمأىم  وفياءالزبائن الأ -
 ؛1وزادت معرفتهم وتقديرىم لو تعاملهم معوكلما زادت فتًة   صرؼالد

الزبوف غتَ الوفي فيحكم  ،قل تذبذبا وتقلبا من رقم أعماؿأالوفي يكوف غتَ عماؿ الذي لػققو الزبوف رقم الأ -
و ألعلامة حتماؿ بزليو عن اإف أكما ،  نافستُ لجذبو وتغيتَ سلوكو لن تؤثر فيوفإف لزاولات الد صرؼرتباطو بالدإ

 ؛و العلامةأشاعات الكاذبة عن الدنتوج نتشار الإإزمات ضعيف مثلا فتًة الأالدنتوج في 
 شخاص من حولو.لذ الأصرؼ إلغابية من الدطباعاتو الإإنالزبوف الوفي يقوـ بنقل  -

 واع ولاء الزبون ومستوياتوأنالمطلب الثاني: 
 واع ومستويات لتحديد وبرليل ولاء الزبوف.أنتوجد ىناؾ  عدة 

ف التصنيف الذي قدمو )ديك أتصنيفات ولاء الزبوف على رغم من لقد تعددت : ولاء الزبونواع أن -ولاأ
نواع تي يوضح ىذه الأوالشكل الآ ،نواع لولاء الزبوفأ ةربعأكثر شيوعا، وىناؾ أيعد  1994سنة  وباسو(

 :2ربعةالأ
 واع ولاء الزبونأن :(02)رقم لجدولا

                         منخفض                      السلوك عالي 
 

  عالر
 بذاه النسبيالإ

 منخفض
، الاسكندرية الدار الجامعية للنشر، كيفية برقيقو والحفاظ عليو، ،ولاء المستهلك علاء عباس علي، المصدر:

 .58ص
  نسبيا:منخفض الولاء ال  -1

ويرى )يووف وكيم(  بذاه النسبي منخفضا ولايوجد دليل على الرغبة في تكرار الشراء،ف الولاء موقف عندما يكوف الإإ
م أنهعتبارىم إلذ برفيزىم على الشراء ولذا لؽكن إف ىؤولاء ليس لذم ولاء لايتأثروف بالدتغتَات الدوقفية التي تسعى إ

 دمةاىهم النسبي لضو الخإبذف ىؤلاء الزبائن يكوف إخرى يرى )روالر وداوس( أومن ناحية  دماتمتنقلوف بتُ الخ
                                     

 .58، ص2014الجزائر، بومرداس، ماستً بزصص تسويق، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، مذكرة  التسويق الابتكاري واثره على بناء ولاء الزبون، زىرة خلوط،  1
 .58ص، 2009الاسكندرية،  الدار الجامعية للنشر، كيفية برقيقو والحفاظ عليو،،  ولاء المستهلك علاء عباس علي، 2

 ولاء كامن ولاء مرتفع نسبيا

 ولاء زائف ولاء منخفض نسبيا 
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، خرىأو دعم للقياـ بإعادة الشراء مرة أوجد تأييد ينو لاأبدعتٌ ، منخفضةلخدمة منخفضا كما تكوف سلوكياتهم لضو ا
  من خلاؿ برامج التًويج ىو لزاولة خلق نوع من الولاء صرؼدارة الدإف تقوـ بو أفضل شيء لؽكن ف أوفي ىذا الدوق

 .1و من خلاؿ العروض الخاصةأو نوادي الولاء أ

يضا أوالسلوؾ الدؤيد لتكرار الشراء مرتفعا  ،الخدمةبذاه النسبي مرتفعا في ىذه الحالة لضو الإ الولاء المرتفع نسبيا: -2
دارة لزاولة ليها، وعلى الإإالوصوؿ  صارؼغلب الدأنواع الولاء التي تسعى أكثر نوع من أوبالطبع في ىذه الحالة ىي 

ويتمثل سلوؾ الزبائن في ىذه  بذاه النسبي الدرتفع في ىذه لضو السلعة وعلى السلوؾ الدؤيد لتكرار الشراء،الحفاظ على الإ
 .2خرىالحالة في رفض الاىتماـ بالعروض التنافسية الأ

            رتباط القوي في ىذه الحالة وىو الإ، 3يزي"خر من الولاء وىو "الولاء التحفأ( نوعا  2006ويضيف )عبيدات  
ستمرارىم إو جل الحصوؿ على ولائهم ألذ الزبائن من إ صرؼبسبب الحوافز الدادية وغتَ الدادية التي تقدمها الد دمةبالخ

ستمرار حصولذم إو شراء كميات كفيلة بأفهؤلاء الزبائن يقوموف بإعادة  الشراء على فتًات  ،لخدمةبالشراء من نفس ا
 على ىذه الحوافز والدزايا.

تصاؿ لرانية وبأسعار إجهزة أعطاء الزبائن إمثلة على الحوافز الدادية مايقوـ بو الدوزعوف لخدمة الذاتف النقاؿ من لأومن ا
التي تعتبر رقاـ لشيزة كنوع من الحوافز غتَ الدادية و أختيار إطائهم فرصة إعو أشتًاكهم لسنة قادمة إمنخفضة عند بذديد 

 .نها قيمة مضافة تم الحصوؿ عليهاأوتدرؾ من قبل الزبائن على 

نهم يقوموف بالشراء بشكل أعتٌ بد و جهود ذاتي،أف لديهم قصور أ  مايقاؿإلذقرب أ زبائنف ىؤلاء الإ :الولاء الزائف  -3
وذلك من  لإعادة الشراءؾ تأييد من جانبهم حيث يكوف ىنا ،خدمةتلقائي دوف التفكتَ كلما ظهرت الحاجة لل

ف ىؤلاء يظهروف إبدعتٌ ، لدى الدوزعتُ بسبب توفر عروض خاصة ةمتاح دمةف الخأوىذا مصدره  الجانب السلوكي
 ف يقدمها الدنافستُ.أخرى لؽكن أنفس الوقت يتًقبوا أي عروض  ولاء مؤقت ولكنهم في

للقياـ بإعادة الشراء مرة أخرى، وفي ىذه الحالة لغب بذاه النسبي لذم فيتسم بأنو منخفض جدا ولا يوجد نية ما الإأ
و أذا حاوؿ التنقل بتُ العلامات إعلى أف تقوـ بزيادة تكاليف التحوؿ بدا لغعل الزبوف يتحمل تكاليف أدارة على الإ

 .4دمةستخداـ الخإبالحصوؿ على مزايا مستقبلية من جراء  زبوفف تعد الأدارة برامج من شأنها تتبتٌ ىذه الإ
وقد ، دمةالدنخفضة للشراء من نفس الخ ةو الخدمة ىي حالة من التكراريأرتباط القوي بالدنتج الإ :لولاء الكامنا  -4

ف ىناؾ تأثتَ من قبل المحيطتُ إاذه بناءا على صاحب القرار وحده بل إبزتم يلػدث ىذا النوع بسبب القرار الشرائي لا
 على ىذا القرار.

وتقديم عروض مقبوؿ من خدماتها لذ عدـ شراء إت أدسباب التي تستطيع التغلب على ىذا الوضع بفهم الأ صارؼالدف
  .1طتُ بدتخذ القراريالمح

                                     
 .57صمرجع سبق،  علاء عباس علي،  1
 .60، صسابقالمرجع ال   2
 .15ص ،مرجع سابقإلؽاف جقديل،   3
 .59ص ،مرجع سابق علاء عباس علي ، 4
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 :مستويات ولاء الزبون -ثانيا
بذاه تم تطوير الإ، الخدمةتقادات حوؿ إعبتكوين  أو مراحل لولاء الزبوف تبدأربع مستويات أصنف الباحثوف 

ومنها ا، ف يصبح فيها وفيأفي كل مرحلة لؽكن الزبوف  تكرار الشراء،إلذ ختَا الوصوؿ ألتزاـ بالشراء و الإ لغابي، تمالإ
 :2تييلي وصف مرحلة كالآ

دى علامة معينة لغابي لو العقلاني الإظقينو الزبوف تركز ىذه الدرحلة على الدعلومات الدتوفرة لدى دراكي: الولاء الإ -1
 ختيار بينهما،الدنافسة ثم الإ صارؼبالدقارنة بدعلومات متوفرة حوؿ الدزبوف يقوـ ال خرى،الأدمات مقارنة بالخ

داء والخصائص كالسعر، الدعينة بسبب مستوى الأصرؼ لذ الدإعتقادات ويتوجو الزبوف إفالولاء يكوف ىنا على 
 ذف عبارة عن بداية لتطوير سلوؾ الولاء.إدراكي الجودة، الخدمات الدقدمة فالولاء الإ

يدخل في الدرحلة  بتجربة الخدمة ثم تقييم وبرديد مدى قدرتو على تلبية رغباتو، زبوفىنا يقوـ ال :الولاء العاطفي -2
 .الخدمة اهإبذلغابي وغتَ الغابي إبذاه وتفضيل إيطور  أيالعاطفية 

والدتعة والرضا من ، ويتمثل في مستوى العواطف الزبوف  مستوى التفضيل الذي يظهرهإلذوتشتَ ىذه الدرحلة     
 تقوـ بالدور الدطلوب كلما زاد الولاء العاطفي.الخدمة ف أدراؾ بالتجربة، فكلما زاد الإ

الزبوف ف أي أرادة عميقة لتكرار الشراء، إلتزاـ وىو مق من الإأعلذ مستوى إف ىذا الولاء يشتَ إ دراي:الولاء الإ -3
 ؛راءصبح لزفزا لتكرار الشأجتاز مرحلة التعلق العاطفي و إ
معينة ويبقى وفيا لذا حتى ولو قاـ الدنافسوف للخدمة بذاه إلتزاـ في الإللزبوف رادة يكوف في ىذه الدرحلة النية والإ    

 لذ مرحلة الولاء العملي ضروري.إنتقاؿ لتزاـ فقط لذلك فالإف ىذا الولاء يبقى لؽثل النية والإألا إ، بجذبو
ستخداـ الفعلي، ويعبر عليو من لذ الإإمن النية  لزبوفالذي يتحوؿ فيو اف ىذا الدستوى ىو إ الولاء السلوكي: -4

بالدقارنة مع الخدمة جل ىذه أ، وكم ينفق ماؿ ووقت من لخدمةستخداـ الإالزبوف خلاؿ الدستوى الذي يقوـ بو 
للمحاولات فهو لزصن ومقاوـ  كثر قوة من الدراحل السابقة،أويعتبر الولاء في ىذه الدرحلة  خرى،الأدمات الخ

تصالات ليسوا في نفس مرحلة البحث والتقييم بل ىم مقتنعوف وغتَ مهتمتُ بالإ زبائنف اللأ التسويقية الدنافسة،
 ستًاتيجيات الدنافسة.والإ

 
 
 
 
 

                                                                                                                   
 .14ص مرجع سابق، لؽاف جقيدؿ ،إ  1
 .60ص ، مرجع سابق،زىرة خلوط  2
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 ساليب تطويرهأولاء و لالمطلب الثالث: النماذج المفسرة ل
 لرموعة من الأساليب لتطويره .النماذج الدفسرة لتحليل الولاء توجد ىناؾ عدة، وكما يوجد 

 تي:ليهم كما يوضح الجدوؿ الآإد ىناؾ لظوذجتُ مهمتُ سوؼ نتطرؽ يوج: مفسرة للولاءالنماذج ال -ولاأ
 دارةنماذج المفسرة للولاء مع بعدي الإال :(03م )الجدول رق

  المقارنة
       

 النماذج         

المقارنة الصفقاتية 
 للتبادل

العلائقية المقارنة 
 للتبادل

دارة بعدي الإ
الزبون في مواصلة 

 العلاقات

 وجود عوائق
 للتحويل

 لتزاـ التاـالإ تكرار الشراء العلاقة الدتوفرة الشراء الدتكرر النموذج السلوكي
العلاقات  نظرية الشراء التفضيلي دراكيالنموذج الإ

 الدرغوب فيها 
 لتزاـ الدكررالإ تفضيل الشراء

بزصص تسويق، كلية  ،ستً، مذكرة ما"دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبوف" بنشوري عيسى، المصدر:
 .46ص، 2009 قلة،ر قتصادية، جامعة قاصدي مرباح بو الحقوؽ والعلوـ الإ

حيث  الدنافسة،صارؼ لذ الدإنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ السابق النموذج السلوكي يكوف من الصعب بروؿ الزبائن 
كراه الزبائن إلتزاـ عن طريق دراكي يكوف الإتكرار الشراء متوفر وعن قناعة عكس ماىو في النموذج الإيكوف 

 ماـ برولو.أوجعل حواجز وعوائق 
دمي جل تطوير الولاء الخأستخدـ عدة طرؽ من يف صرؼ أستطاعة الدإب: أساليب تطوير ولاء الزبون -ثانيا

 : 1وىي كالتالر
وتكوف الغاية  في الغالب تطرح بسعر منخفض في بداية تسويقها، دماتف الخأحظ يلا ستخدام التدريجي:الإ -1

الجديدة، وعند لصاح ىذه التجربة يتولد  دمةمن ىذا السعر الدنخفض ىي جذب الزبائن حتى يقوـ بتجريب الخ
ستهلاكي الذي ة، ثم تكوف لديو ىذا النمط الإدمي فيكرر عمليات الشراء لنفس الخدملديو نوع من الولاء الخ

 و العلامة التجارية.ألخدمة  الولاء الكامل لإلذيقوده 
لإعلانات الدتكررة قد اف علاف،علاف نفسو في وسائل الإيتم عن طريق تكرار الإ دميف تطوير الولاء الخإ علان:الإ -2

شباعا لحاجاتو إكثرىا أو دمات ضل الخأفعلاف عنها ىي التي يتم الإ دمةلذ درجة من القناعة بهذه الخإتقود الزبائن 
ساس أيسر من العقل الذي يقوـ على علانات بطريقة بسيطة بحيث بزاطب القسم الأىذه الإ ا تم تطويرإذخاصة 

 ساس الشراء العاطفي.ألؽن الذي يقوـ على ثر من القسم الأأكالشراء العقلاني والرشيد 
 

                                     
 .708،ص 2010ردف ،لروراؽ للنشر والتوزيع ،الأا التسويق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصر، العبادي فوزي ىاشم دباس، حساف دىش،إجلاب   1
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ذا وجد الزبائن واعات إبحيث  ،دميالولاء الخىي التي لذا دور في جتماعية الجماعات الإمجموعات العمل:  -3
ف ذلك يؤثر عليو فيميل تلقائيا إف معينة، خدمة ستخداـإو يتعامل معها تقوـ بأليها إي واعة تنتمي أو أالعمل 

مر قد لايكوف نتيجة وىذا الأ، الجديدة لخدمةلذذه ادمي وقد يكوف لديو الولاء الخ ، الخدمة ستعماؿ نفسإلضو 
 ة.الخدمصدقاء( الذين يستخدموف ىذه )الأ فرادبل نتيجة كثرة عدد الأ الشخصية،لقناعتو 

 برامج الولاء المطلب الرابع: 
ستخداـ تنوع قطاع نشاط إوات والمجالات التي تنوعت في دبرنامج الولاء يعتمد على بذسيد لرموعة من الأ

 دوات مايلي:ىم ىذه الأأومن بتُ  صارؼالد
بطاقات الولاء تتمثل في البطاقات الذاتية للزبوف تأىلهم للحصوؿ على لرموعة من  :بطاقات الولاء -ولاأ

ىم التي تعتمد عليها دوات الأصبحت ىذه بطاقات الولاء من بتُ الأأوقد صرؼ، متيازات من طرؼ الدالإ
نها تتميز بتنوع الوظائف بحيث تصنف ىذه الوظائف ستًاتيجيات الولاء نتيجة لتنوع قطاع نشاطها لأإفي  صرؼالد
 :1تيةلذ النقاط الآإ

 ؛قتًاضوظيفة الدفع والإ -
 ؛متيازات مستقبلية للزبوفإلذ إجل التحويل أوظيفة وع النقط من  -
 ؛وظيفة منح الجوائز والامتياز -
 ؛وظيفة منح الزبوف خدمات خاصة بهم -
 ؛دماتمتُ فيما لؼص الخأوظيفة ت -
 التقنية والقانونية. وظيفة الدساعدة -
 لذ:إ لذ لستلف قطاعات النشاطإطاقات الولاء الدتواجدة تصنف ب

 ؛البطاقات الدرقمة داخليا -
 ؛البطاقات الدشفرة -
 ؛البطاقات الدغناطيسية -
 البطاقات ذات الخلايا.     -
 يجابياتها المرتبطة ببرنامج الولاء ىي:إبطاقات الولاء من  -1
 ؛طرؼ الزبائنستعماؿ ىذه البطاقات من إسهولة  -
 ؛ارىاأثسهولة تقييم  -
 ؛سهولة حماية الدعلومات الدتعلقة بالزبوف والدخزف فيها -
 ؛خرى لبرامج الولاءدوات الأستعماؿ مع الأسهولة الإ -

                                     
1 Jean marclehu, "Op,cit", p350. 
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 صرؼ.الدرونة في تسيتَىا من طرؼ الد -
 بطاقات الولاء من سلبياتها المرتبطة ببرنامج الولاء ىي: -2
 ؛غتَ فعاؿصرؼ ـ معلومة الدا كاف نظاإذرتفاع تكاليف تسيتَىا إ -
 ؛ختيارات التي تقدمهاستفادة من الإل الإأجستمرار من إجبارية حملها معو بإتتطلب من الزبوف  -
ف لد تكن تتوفر على نظاـ إعلومات الشخصية الخاصة بالزبوف لذ خطر استعماؿ الدإتتعرض بطاقات الولاء  -

 ؛الحماية
الخدمات مستمر من طرؼ الزبوف مثل )خدمي تتناسب خاصة مع العلامات التجارية التي تتميز بتكرار سلوؾ  -

  ستهلاؾ الواسع(.ذات الإ
و لرالا لتجميع زبائن ذوي الولاء، وقد أفضاء ينشأ صرؼ ف الدأف نوادي الولاء يعتٍ إ :نوادي الزبائن -ثانيا

شهادات لؽنح فيها الدصرؼ و  بذمع الزبوف في الدناسبات الدختلفة، وأنتًنت فتًاضية على الأتكوف النوادي الإ
 :1تيةلغابيات وسلبيات في العناصر الآإوتتمثل نوادي الزبائن في  وتدرج معهم دواـ العلاقة، وعرفاف لذم،

 وتتمثل فيما يلي: يجابيات:الإ -1 
 ؛قة بهمبسكن من التعرؼ على الزبائن بصفة مستمرة ووع الدعلومات الدتعل -
 خرى المجسدة لبرامج الولاء.دوات الأداة مع الأاستخداـ ىذه الأ مكانيةإ -
 وتكمن في: السلبيات: -2
 ؛لذ وقت طويل في تشكيلهاإبرتاج  -
 ؛رتفاع تكاليف تسيتَ النواديإ -
 .صرؼملائمة النوادي مع قطاع نشاط الد عدـ -

صرؼ الدخدمات من لخدمة ىي عبارة عن خدمة مفتوحة للزبوف لسلوكو الشرائي : الجوائز والمكافآت -ثالثا
و غتَ مباشرة أالزبائن والدرتبطة بصفة مباشرة  متيازات التي برضى بهافي لرموعة من الإ وتتمثل الجوائز والدكافئات

  .صرؼبنشاط الد
دوات الدساعدة لؽكن وعها أيث تتمثل في دوات ىامة في برامج الولاء عادة مايعتمد عليها بصفة كبتَة بحأوتعتبر 

 بطاقات الولاء ونوادي الولاء. خرى لبرنامج الولاء مثل:أدوات أمع تقنيات و 
ذا كانت قيمتها الحقيقية مدركة من إخاصة  صرؼوتلعب ىذه الجوائز والدكافئات دورا ىاما في سمعة وصورة الد

ستفادة الزبائن من ىذه الذدايا، لضماف علاقة إىا فيما لؼص و الوفاء بوعد رؼاصطرؼ الزبائن، لذلك على الد
متخصصة صارؼ  مإلذقائمة على عامل الثقة في الحالات الخاصة ويتم اللجوء  صرؼمتبادلة بتُ ىؤلاء الزبائن والد

 .جل تصميم ىذه البرامج الدعتمدة على الجوائز والذدايا في كسب ولاء الزبوفأمن 

                                     
1 Jean marclehu, "Op,cit", p384. 
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 :1والمكافئات المرتبطة ببرنامج الولاء مايليجابيات الجوائز إيومن   -1

والتي ترتبط بطبيعة ىذه الجوائز والدكافئات  صرؼلغابية  للمإدوات عاملا قويا في وضع صورة وسمعة تعتبر ىذه الأ -
 صرؼ؛دوات قابلة للتنويع وغتَ مكلفة بصفة كبتَة للمأتعتبر الجوائز والدكافئات 

 ؛والدكافئات حسب كل زبوف تشخيص ىذه الجوائز صرؼبإمكانية الد -
 خرى لبرنامج الولاء.أدوات أوبتُ تقنيات و  تشخيص ىذه الجوائز والدكافئاتصرؼ بإمكانية الد -
 ومن سلبيات الجوائز والمكافئات المرتبطة ببرنامج الولاء مايلي:  -2

نتيجة عدـ وفائها بوعودىا فيما لؼص حصوؿ الزبائن على  صارؼدوات مصدر صورة سلبية للمقد تكوف ىذه الأ -
 ؛ىذه الجوائز والدكافئات

 ؛ثار الجوائز والدكافئات في مدى قصتَ فقطأتنحصر  -
 الدنافسة. صارؼختيارا دقيقا فيما لؼص جودة الجوائز ودرجة بسيزىا مقارنة بالدإدوات تتطلب ىذه الأ -

والتي من شأنها بسكتُ  وزعتُنشطة التي يبذلذا الدمابعد البيع في كل الأتتًبع خدمات  :خدمات مابعد البيع -رابعا
 بركأضافية بحيث برقق ستفادة لػصل عليها من السلع من خلاؿ زيادة الدنافع الإإفضل أمن الشراء وتأمتُ  لزبوفا
 ىم خدمات مابعد البيع الدقدمة ىي:أومن ، 2شباع من الحاجات والرغبات الدمكنةإ

 ؛لخدمةاؿ استعمإنصائح  -
 ؛الخدمةصيانة  -
 ؛تقديم الضمانات -
 سا.24سا/24ستقباؿ مكالدات الزبائن إ -

صبحت تتميز بالتعقد أالخدمات صبحت خدمات مابعد البيع وسيلة فعالة لجذب الزبائن، والعديد من أوقد 
تركيبها وعملها ولايستطيع الزبوف التحكم في طريقة  ستخداـ مكونات ذات تكنولوجيا عالية،إوالصعوبة في 

 :3لغابيات وسلبيات من بينها مايليإستخدامها ولذا إو 

 وتكمن فيما يلي: يجابيتها:إ -1
والزبوف  صرؼلغابي على القرار الشرائي للزبوف نتيجة لخلق الثقة بتُ الدإ ضافية ولذا تأثتَإتعتبر خدمات مابعد البيع  -

 ؛فيما لؼص الضمانات والتمديدات صرؼيرادات بالنسبة للمإتعتبر خدمات مابعد البيع ذات 
 قتًاح عقود لزبائنها.إعن طريق  صرؼبرديد العلاقة مع زبائنها وبسكن الد -
 وتتمثل في: سلبياتها: -2
 ؛الدادية فقطالخدمات قتصارىا على إ -

                                     
 .109، 108ص ،2013دار الكنوز للمعرفة العلمية، عماف، ، سياسات وبرامج ولاء الزبون واثرىا على سلوك المستهلكمعراج ىواري، وآخروف،   1
قتصادية وعلوـ كلية العلوـ الإ ،قسم العلوـ ابذارية، صص تسويقبز مذكرة ماستً، لولاء للعلامة التجارية ،دور التسويق الداخلي في تنمية ا ، بن لقريشي ربيعو  بوعامر عائشة ، 2

 .47ص ،2011 غواط،لأا ليجي،ثجامعة عمار  ،التسيتَ
3 Jean- marc lehu, op,cit, p350. 
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 الدعقدة.  ذات الخصائص التكنولوجية خدماتصعوبة طبيعة ىذه الخدمات الخاصة بالنسبة لل -
لكتًوني، حيث لؽكن لإالدوقع ا أو صرؼنتًنت يتمثل في العنواف الرقمي للمموقع الأ :نترنتموقع الأ -خامسا

 صرؼبرتوي على معلومات خاصة بالد ،صرؼوالتطوير الدتبادؿ بتُ ىؤلاء الزبائن والدصرؼ تصاؿ بالدللزبائن الإ
 خرى.لكتًونية الألذ ربط الزبائن مع الدواقع الإإضافة إوفضاءات تبادؿ 

داة ثانوية ومساعدة أف كاف في البداية لررد أبعد  صرؼوؿ لكل ملكتًوني الذدؼ الأإمتلاؾ موقع إصبح أقد 
ساسي الذي ساىم وتطور تكنولوجيا الدعلومات العامل الأ ويعتبر زيادة شدة الدنافسة، صرؼتصاؿ الدإستًاتيجية إ

 .1تصاؿ قويإن ووسيلة داة ىامة في كسب ولاء الزبائأصبحت أنتًنت التي ستعماؿ الإإتشار إنفي 
 فيما يلي: مصرؼنتًنت لللغابيات وسلبيات موقع الإإوتتمثل  

 وتتمثل في: يجابيات:لإا -1
 ؛و اليوـأتصاؿ مع الدلايتُ من الزبائن ووضع في كل نقاط العالد مهما كاف الوقت إ -
 ؛التحكم فيو صرؼتصاؿ في الوقت الفعلي وغتَ مكلف، لؽكن للمإ كتًوني يعتبر عاملللدوقع الإا -
 ؛من وع الدعلومات حوؿ الزبائن الدتصلتُ معها عبر الانتًنت صرؼكتًوني يعتبر وسيلة بسكن الدلالدوقع الإ -
 تتمثل في: السلبيات: -2
 ؛الدنافسة وغتَ الدنافسة صرؼخرى سواء كانت متعلقة بالدلكتًونية الأالتعرض لدنافسة الدواقع الإ -
 ؛يتطلب وظائف دعم ولوجستيك معقدة -
 .2مافحتًاـ الدعلومات الشخصية ومشكل الأإالتعرض لدخطر عدـ  -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                     
4. Jean –marc lehu, op cit . p166. 

2
 Ib ,p362. 
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 طار التسويق بالعلاقات إالمبحث الثالث: ولاء الزبون ضمن 
بعاد التي بذعلو على لرموعة من الأ صرؼيركز التسويق بالعلاقات في ىذا الدبحث على وجود بروؿ في ثقافة الد

لعية خدمة الزبائن أوالتي تؤكد على  ،وزبائنو مصرؼتماعية لللإجوالتسويقية واستًاتيجية منهج متعلق بالخيارات الإ
شباع حاجتهم ورغباتهم التي يتم تنمية إمدادىم بالقيمة إوتطوير العديد من التعاملات مع الزبائن من خلاؿ 

 مع الزبائن. قةعمل على تطبيق علاي صرؼف الدإطار فىذا الإ وضمن العلاقات معهم،

 وعلاقتو بولاء الزبون بعد الثقة :الأولالمطلب 
 .وعلاقتها بولاء الزبوف عادىاأبسنقوـ من خلاؿ ىذا الدطلب على برديد مفهوـ الثقة وخصائصها و 

ختلاؼ المجالات والتخصصات الدفسرة لذا من إلذ بعض التعاريف الدتعددة بسبب إسنتطرؽ : مفهوم الثقة -أولا
 طرؼ الباحثتُ.

شرط رئيسي من العلاقة مع زبوف ومتطلب الأساسي لبناء التواصل فعاؿ بتُ الدصرؼ بأنها: " تعرؼ الثقةحيث 
وزبائنو، ولؽتاز ىذا التواصل بالإستمرارية والدصداقية بينهما، ويدفع الزبوف إلذ تبتٍ السوكليات الإلغابية إبذاه 

 . 1"الدصرؼ
 على درجات،ألذ راحة إقل أجانب الشعور من قلق بذاه الدصرؼ بدرجات إالشعور بالدصداقية " :نهاأتعرؼ على 
ىدافو وتكوف الثقة دافع قوي أيبحث دائما على مقدـ خدمة لشا يساعد في برقيق  لزبوفف األذ إوىذا يشتَ 

 .2"للتعامل مع مصرؼ ما

بالدمارسة  والدرتبطة التي يعملوف فيها، صرؼاه الدإبذفراد "توقعات ومشاعر الغابية لػملها الأ ا:أنهكما عرفت ب
بتعاد عن كل مايضر خلاقية العامة والخاصة والإلتزاـ بالقيم الأوالتي يراعي فيها الإ دارية الدطبقة،السلوكية والإ

 .3"بالدصالح الدشتًكة
فراد العاملتُ معو في ميع الأوبالقائد التنظيمي وبج صرؼلؽاف الفرد بأىداؼ وقرارات وسياسات الدإ" :بأنها وعرفها

 .4"صرؼبذاه الدإلتزاـ الفرد إا يعكس رضا و وبد صرؼالد
لؽاف العماؿ إ، وىذا ناشئ من صرفهملغابي للعماؿ بدرتباط الإف الثقة تعتٍ الإأالسابقة  ونستنتج من التعاريف

 اذ القرار الصائب.إبزمن خلاؿ قناعتهم بالعدالة السائدة و صرؼ دارة الدإببعضهم البعض وبقيادة و 
 
 

                                     
، دراسة ميدانية على عملاء الدصرؼ العقاري السوري، لرلة جامعة البعث، الإلكتروني ودورىا في تحسين قواعد البيانات التسويقية الزبون بالموقعثقة سامي عدناف سليماف،   1

 .143، ص2015، سوريا، 1، العدد73المجلد 
2 McClain,Duncan, « Managing Customer rekationship »,American city &country,2001,vol,116. 

 . 174، ص2010، العراؽ، 83قتصاد، جامعة تكريت، العدددارة والإلرلة الإ تزام،لتحليل العلاقة  بين الثقة والإ حكمت لزمد فليح ، 3
القضائي في الدوؿ العربية الإدارة العامة دارات وأجهزة التفتيش إالدؤبسر الحادي والعشروف لرؤساء  "،تعزيز الثقة بين القضاة والتفتيش القضائي" ،عادؿ بابكر لزجوب ادريس 4 

 .02،ص2017لسوداف ،ا يش والجودة، جامعة الدوؿ الغربية،للتفت
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 : 1تيةتتميز الثقة بالخصائص الآ: خصائص الثقة -ثانيا
 ؛النزاىة، العدالة أخلاقية سليمة مثل: الصدؽ، الأمانة، تعتمد على قيم ومبادئ  -
 ؛تصاؿ والتواصل الفعاؿتعتمد على الإ -
بساـ إمر الذي يظهر جليا في دارتها حرجة الأإلشا لغعل عملية  على الدستوى الفردي والجماعي،  موجة الثقة متغتَة -

 للفرد العامل.الوظائف 
بالثقة حوؿ مظهرين متميزين ولعا موظف الشباؾ وسياسات ولشارسات  صرؼتتميز جدارة الد: أبعاد الثقة  -ثالثا
 :2بعادأبالثقة كبناء من ثلاثة  صرؼ حافز حماية مصالح الدإلذدارة والتي تشتَ الإ
نسػػػاني مثػػػل الدعرفػػػة الدػػػاؿ الإس ألذ لسػػػزوف مػػػن خصػػػائص ر إتشػػػتَ الكفػػػاءة بصػػػفة عامػػػة الكفااااءة التشاااغيلية:  -1

ي أ "وجػو الديناميكيػة لذػذه الخصػائصلذ "الأإبينمػا تشػتَ الكفػاءة التتشػغيلية  بالدهارات والقدرة على التكييف،
جػػػل أي وضػػػع ىػػذه الدعرفػػة والدهػػارات في موضػػػع الدمارسػػة مػػن أفعػػاؿ والتصػػرفات الخدمػػة مػػن خػػػلاؿ الأ بدعػػتٌ

   .3خدمة الزبوف
ساسػيا أتتمثل النية الطيبة التشغيلية والكرـ من خلاؿ "السلوؾ الذي يعكس حافزا غيل: النية الطيبة في التش -2

و الددير بالطيبة والكػرـ أف بستع رجل الدبيعات أوينطوي ذلك على صرؼ لوضع مصلحة الزبوف قبل مصلحة الد
ختيػار بشػكل واضػح لإسػتخداـ ىػذه الطيبػة والكػرـ ووضػعهم في موضػع اإتم إذا لا إلن يولد ثقة الزبػوف تلقائيػا 

 علػػى ىػػذا البعػػد  ((Sako &Helberومطلػػق لإعطػػاء اولويػػة لدصػػالح الزبػػوف لتأخػػذ مكػػاف الصػػدارة واطلػػق 
 .الطيبة الثقةإسم 

ف كػل مشػاكل الزبػائن بدػا فيهػا تلػك الدشػاكل الػتي إ ((Hart&Othersحيػث يػرى التوجو لحال المشاكلة:  -3
علػػى مػػن ثقػػة ألتزامهػػا للخدمػػة ولبنػػاء مسػػتوى إالػػتي تثبػػت  مصػػارؼبسثػػل فرصػػة قيمػػة للصػػرؼ تتسػػبب فيهػػا الد

 الزبوف. 
ارة دتقيػػيم الزبػػوف لدػػوظفي الشػػباؾ وحػػوافز الإ"نػػو أالتوجػػو لحػػل الدشػػكلة ب ((Sirdeshmukh&Othersويعػػرؼ 

 ."ثناء وبعد تبادؿ الخدمة بنجاحألتوقع وحل الدشاكل التي قد تظهر 
القيػاـ بالدبػادرة، برديػد  ستماع لدشكلة الزبػوف،الإ :اأنهلحل الدشكلة ب( الدهاـ التي تشكل منهج (Zeithamlووضع 
 . 4ربذاؿالإ الحلوؿ،

 

 

                                     
، 13كرة، العدد، لرلة الأبحاث الإقتصادية والإدارية، كلية العلوـ الإقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، بستأثير عامل الثقة والتفعيل القيادة الإدارية للموارد البشريةآلفة،  مزيو  1

 .116، ص2013الجزائر، 
 .61،ص2017، جامعة لزمد بوضياؼ بالدسيلة ،هطروحة دكتوراأ دارة علاقات الزبون  كأسلوب تسويقي حديث في قطاع خدمة  الاتصالات بالجزائر،إرضا الزاوش،   2
 .61، صسابقالمرجع ال  3
 .62صالمرجع السابق،   4
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 وعلاقتو بولاء الزبونلتزام المطلب الثاني :بعد الإ
سػػتعراض إلذػػذا سػػوؼ يػػتم  كثػػر الدفػػاىيم صػػعوبة،أحػػد أساسػػي مػػن السػػلوكيات التنظيميػػة وىػػو ألتػػزاـ يعتػػبر جػػزء الإ

 .وعلاقتو بولاء الزبوف بعادهألعيتو وخصائصو و ألتزاـ و مفهوـ الإ
 وىو كالتالر:: لتزاممفهوم الإ -ولاأ

 عتناؽ.الإ لتزاـلزمتو الشيء فألزمتو والإألتزاـ ( عن معتٌ الإ2003بن منظور)جاء في لساف العرب لإبينما 
ورغبػة مسػتمرة للمحافظػة علػى العلاقػة  ،زبػائنستمرارية العلاقػة بػتُ الو صريح لإأتعهد ضمتٍ "و: أنلتزاـ بعرؼ الإو 

 .1"القيمة

 .2ىدافها وقيمها"أوتبتٍ  صرؼتمائهم للمإنفراد و ندماج الأإ: "نوألتزاـ بعرؼ الإو 
بذاىػػات وبعكػس درجػة تبنيػو لإصػػرفهم بذػاه مإفػراد رتبػاط النفسػي الػذي يشػػعر بػو الأ"ذلػػك الإ :نػوألتػزاـ بعػرؼ الإو 

 .3صرؼوقيم الد

كػدت نتػائج العديػد مػن أحيػث  بػرز الدتغػتَات السػلوكية الػتي بسػت دراسػتها،ألتزاـ مػن يعد الإ :تزاملىمية الإأ -ثانيا
ة العمػػل ينػػتج عنػػػو ئػػلتػػػزاـ في بيرتفػػاع مسػػتوى الإإف أوضػػػحت الدراسػػات أذ إ لتػػزاـ،لعيػػة الواضػػحة لإالدراسػػات الأ

 . 4والتسرب عن أداء العملالسلبية، وفي مقدمتها ظاىرتي الغياب  لطفاض مستوى لرموعة من الظواىرإ
 :5يلي لتزاـ كمالعية الإأما الصريفي فيحدد أ

ف أ صارؼوقات التي لاتستطيع فيها الدلاسيما في الأوالدوظفتُ  صرؼلتزاـ لظطا ىاما في الربط بتُ الدالإل ثلؽ -
 ؛ازلصعلى مستوى من الإأمل وبرقيق فراد للعدـ حوافز الدلائمة لدفع ىؤلاء الأتق

كثر من الرضا الوظيفي في أالتي يعملوف بها يعتبر عاملا ىاما صارؼ وخاصة الدديرين للم وظفالدلتزاـ إف إ -
 ؛و تركهم للعملصارفهم التنبؤ ببقائهم في م

 ؛داء الوظيفيلطفاض الغياب والحد من مشكلة التأخر عن العمل وبرستُ الأإلتزاـ في يساىم الدوظفتُ ذو الإ -
 تفع يشعر بدرجة عالية من الرضا والسعادة عن العمل وبرستُ الأداء الوظيفي.الدر  إف الدوظف صاحب الإلتزاـ  -

 :6لذ عدة مستويات والشكل التالر يوضح ذلكإلتزاـ ية الإألعوىناؾ من يقسم 
 

                                     
 .55ص ،2006 عماف، ،جامعة عماف الغربية،، هدكتوراأطروحة ، ردنء العميل في صناعة الفنادق في الأكأساس لتحقيق  ولا  التسويق بالعلاقاتعاشور لبلى،   1
 جامعة الانبار، ،4رية، المجلد قتصادية والإداالإنبار، لرلة العلوـ اء العاملتُ في الدعهد التقتٍ الألآر دراسة برليلية  تزام التنظيمي،لالعوامل المؤثرة على الإ ،لص شياع علي ويليلس  2

 .295ص ،2012 العراؽ،
 .48ص ،2015 عماف، ياـ،دار الأ لتزام التنظيمي،الإ التنوع منظورة إدارة الحفاجي،  الدصاورة، نعمة عباس دأحمعلي لزمد   3
 جامعة الدسيلة، ،نيات التنشاط البدنية والرياضية، معهد العلوـ وتفالرياضيدارة والتسيتَ بزصص الإ ،مدكرة ماستً ،لتزام التنظيميعلاقة الوظيفة بمستوى الإ رابح برباخ،  4

 .41ص ،2014
 ،2010 ر،الجزائ خصص تنظيم وعمل، قسم علم النفس، جامعة بوزريعة،مدكرة ماستً،  حتراق النفسي عند عمال الدوريات،علاقة الالتزام التنظيمي بالإ ،وردة عبد العزيز  5

 .30ص
 غزة، ،لجامعة الاسلاميةا ماؿ، كلية التجارة،أع دارةإ، بزصص مدكرة ماستً ،لدى ضباط  الشرطة الفلسطينية في قطاع غزة  لتزاممداخل تنمية الإ ،بو جيابألزمد مصطفى   6

 .19ص ،2014 فلسطتُ،
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 لتزاممية الإأى (:04الجدول)
 المستوى الفردي مستوى المنظمة المستوى الاجتماعي المستوى القومي

نتاج القومي  زيادة الإ-
كحصيلة لزيادة 

 اءة وفعاليةفالك
 .صرؼ في الدللموظفتُ

 

 ؛جتماعيةلإتعزيز العلاقة ا -
، رتباط العائليالإ -

  ؛والسعادة الشخصية
 والشعور بالرضا. -

 نتاجية.زيادة الإ -
 برستُ الجودة. -
التسرب  تقليل الغياب/ -

 الوظيفي.
 تنبؤ العاملتُ للغتَ.  -
تنبؤ الافراد لأىداؼ   -
 .صرؼالد

 .مافالأ -
 ستعداد للتضحية.الإ - 

لشعور بالرضا ا -
 ستقرار.والإ
 رفع روح الدعنوية. -
 لغاد ىدؼ في الحياة.إ -

مدكرة  الشرطة الفلسطينية في قطاع غزة، لتزاـ لدى ضباطمداخل تنمية الإ بو جياب،ألزمد مصطفى  المصدر:
.19ص ، 2014فلسطتُ، غزة، سلامية،الجامعة الإ عماؿ، كلية التجارة ،أة دار إ، بزصص ماستً  

 1يليلتزاـ في مالؽكن تلخيص خصائص الإ :لتزامخصائص الإ -ثالثا
ثم قبولو  ورغبتو الشديدة في البقاء بها، صرؼقصى جهد لشكن لصالح الدأفراد لبذؿ ستعداد الأإلتزاـ عن يعبر الإ -

 ؛لؽانو بأىدافها وقيمتهاإو 
بالحيوية والنشاط ومنحها  صرؼجل تزويد الدأجتماعي من الأفراد للتفاعل الإة التي بينها لذ رغبإلتزاـ يستَ الإ -

 ؛الولاء
 لتزاـ بدجموعة من الصفات الشخصية والعوامل التنظيمية والظروؼ الخارجية المحيطة بالعمل.يتأثر الإ -

 تي:لتزاـ وىي كالآبعاد لإأوجد ثلاثة ي :لتزام نواع الإأ -رابعا
للخصائص الدميزة للعلم وىي درجة دراؾ الزبائن إيتأثر ىذا البعد بدرجة  :لتزام العاطفي المؤثرالإ -1

حساس الدوظف إيضا بدرجة أكما يتأثر  ستقلالية وتنوع الدهارات الدطلوبة، وقرب الدشرفتُ وتوجيههم،إ
التغذية  لذإبزاذ القرارات في البيئة التنظيمية التي يعمل فيها بالإضافة إبالسماح لو بالدشاركة الفعالة في 

 .2شراؼالراجعة التي لػصل عليها من الإ
ستمرار في ىذه العلاقة نتيجة لبعض نو لغب الإألذ شعور الزبوف بإويشتَ  :خلاقي(لتزام المعياري )الأالإ -2

 .3صرؼوالدعايتَ التي تلتزـ بها الد عها والتي تتشابو مع القواعدالدعايتَ التي يض

                                     
جامعة  عماؿ، كلية التجارة،أ دارة إبزصص ،مذكرة ماستً، اع غزةبقط تزام التنظيمي  لدى العاملين بالجامعات الفلسطينية لقياس مستوى الإ ،حماد حنونة براىيم،إسامي  1

 13ص ،2006 فلسطتُ،
 .14،ص2014عماؿ، عماف ،، كلية الأمذكرة ماستً ،ر الثقافة التنظيمية في الالتزام التنظيمي في البتوك التجارية الكويتيةأث، نعمة الخفاجي 2

3 Tender, Trust and commitment as mediators of relationship marketing between quality advice and customer loyalty, 

E(2016), p293. 
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في الدنطقة  ستمرارىم العملإستثمارية في حالة إويقصد بو مالػققو العاملوف من قيمة  :لتزام المستمرالإ -3
لتزاـ عالر من الإف العاملتُ الذين لديهم مستوى إو  خر،آلتحاقو بجهات عمل إمقابل ماسيفقده عند 

 .1م لزتاجوف وليس رغبة في البقاءأنهالدستمر يبقوف في الخدمة بسبب 
 وعلاقتو بولاء الزبون صالتالمطلب الثالث: بعد الإ

لاـ التسويق  ،لزبوفواالدصرؼ غتَ رسمية للمعلومات بتُ  وأو وسيلة تبادؿ رسمية أنعتبره الباحثوف على إتصاؿ الإ
لغابي وغتَ مباشر على إثتَ أولذذا لو ت لعية تبادؿ الدعلومات في العلاقات التجارية،أبالعلاقات يسلط الضوء على 

 لتزاـ في العلاقات التجارية. بعد الإ
 :تصالمفهوم الإ -ولاأ
و مشتًؾ ولذذا تكوف قاعدة مشتًكة أوتعتٍ عاـ  communes))صل اللاتيتٍ لكلمة تصاؿ من الأف كلمة الإإ

و موضوع أي التًويج لفكرة أفكار ي الدشاركة في تبادؿ الحقائق والألا وىأتصاؿ وظيفة دقيقة ولزددة ولإ عامة،
لذ إو واعة أو الدواقف من شخص أفكار نتقاؿ الدعلومات والأإعن طريق ، و فرد ...الخأقضية  خدمة، وأسلعة 

( والدستقبل (Senderالدرسل ستخداـ رموز ذات معتٌ موحد ومفهوـ لدى طرفتُ:إو واعات بأشخاص أ
Recevoir))2. 

و مصدر أو لرموعة من الرسائل من الدرسل أالعملية التي يتم من خلالذا نقل رسالة معينة  وعرؼ الإتصاؿ بأنو:
 .3لذ الدستقبلإمعتُ 

 .4"صاؿ وينصرفوف وفقو بشكل سليمتطراؼ الإأسلوب يفهمو أي أ"نقل الدعاني وتبديلها ب نو:أتصاؿ بالإ عرؼو 

 .فعالذمألعل ذكر ردود أو أنصالية غتَ تطراؼ في العملية الإلقد ركز ىذا التعريف على نقل الدعاني وتبادلذا بتُ الأ
ؿ عملية البيع وقبلها ومراحل خلاالزبوف دارة عمليات الشراء لدى إ" و:أنالإتصاؿ على كوتلر  كما عرؼ

 .5"ستهلاؾ وبعدىاالإ
و أه بالطريقة التي يعنيها الدتكلم تَ في الغتَ حتى يفسر فكر أثا التأنه"العملية التي من ش نو:أعلى ضا أيوعرؼ 
 .6"الكاتب

و الدعيار الذي يستخدـ أساس واع عدة وفق الأأنلذ إ صرؼتصاؿ في الديصنف الإ :تصالواع الإأن -ثانيا
 :7للتصنيف في مايلي

                                     
، مذكرة ماستً ،نظرىم في محافظة عمان  لتزام التنظيميمن وجهةات المجتمع الحكومية وعلاقتو بالإىيئة التدريس في كليأعضاء لرضا الوظيفي لدى ا سامة بن يونس،أ  1

 .31،ص2016ردف،لأا ،جامعة مؤنة
 .61ص ،مرجع سابق ،بشتَ العلاؽ 2 
 .61ص ،2011 ،الأردف دار الدستَة ، تصال الجماىيري والاعلام )التطور، الخصائص، النظريات( ،الإ ،كامل خورشيد مراد  3
 .17ص ،مرجع سابق العلاؽ ،بشتَ   4
 .18،ص2009 ردف،لأا ،دار الحامد للنشر والتوزيع، صالات التسويقية والترويجتلإا امر البكري ،ث  5
 .18ص ،2009عماف، الأردف،  ،للنشر والتوزيع سامةأدار  ، داريتصال الإلإا و سمرة ،أبلزمد   6
 .18ص ،2009ردف،الأ امد للنشر والتوزيع،حدار  ،"عمالدارة الأإقتصاد و تصال في عالم الإمهارات الإ ،حستُ حريم 7
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 (:تصالات شخصية)إتصالات عملياتية إ -1
 وأف تكوف ىذه الخدمات داخلية أولؽكن صرؼ تتعلق بعمليات ونشاطات الدتصالات العملياتية: الإ -1.1

الداخلية، صرؼ عماؿ الدأاز إلصل أجمن  صرؼالداخلية تتم بتُ عاملتُ داخل الدتصالات العملياتية خارجية فالإ
صارؼ خرى من عملاء وموردين منافستُ ومأوجهات  صرؼتصالات العملياتية الخارجية فهي تتم بتُ الدما الإأ

 .صرؼعماؿ الخارجية للماز الأإلصوذلك بهدؼ  مالية وغتَىا،
تعلق تفراد التي لااىات والعواطف بتُ الأبذبتبادؿ الدعلومات والإ فهو يتعلقتصالات الشخصية: الإ -2.1

تصالات ثتَ على غزارة وكثافة الإأوفلسفتها وخططها وغتَىا، ويعتمد مدى ىذا الت صرؼبأعماؿ ونشاطات الد
 الشخصية.

 :الرسميةوغير تصالات الرسمية الإ -2
والخارجية التي تتدفق في ويع تصالات العملياتية الداخلية تتم من خلالذا ويع الإتصالات الرسمية: الإ -1.2

تي برددىا وتوضحها صاؿ التت الرسمية على خطوط ومسارات الإتصالاشبكة الإ بذاىات والدستويات وتشتملالإ
 .1جراءاتها وىيكلها التنظيميإوخططها و  صرؼسياسات الد

وبزتًؽ خطوط وقنوات صرؼ ي مأوىي تستَ بدوازاة الشبكة الرسمية في  تصالات غير الرسمية:لإا -2.2
تبادؿ  تصالات الشخصية،ستخدـ قنوات غتَ رسمية لأغراض الإبذاىات والدستويات وتتصاؿ الرسمية في ويع الإالإ

 شاعات وغتَىا التي تتم من خلاؿ القنوات الرسمية. و الإأالحقائق والآراء والشكوؾ 
 بذاىات ثلاثة رئيسية وىي:إتصالات في تستَ الإ تصالات(:الإ تجاىات )مسارالإ -3

ؤوستُ وىي بسثل جزءا كبتَا من لذ الدر إمن الرئيس تصالات تتمثل في ويع الإتصالات النازلة: الإ -1.3
 .صرؼتصالات في الدالإ

لابرضى ف ىذه الاتصالات أتصالات من الدرؤوستُ للرئيس ويلاحظ تشمل الإ: تصالات الصاعدةالإ -2.3
 بالدعم والتشجيع الكبتَين من قبل الرؤساء.

نفس الدستوى  منفراد و تصالات التي تتم بتُ الأىي الإ فقية(:تصالات الأ)الإ تصالات الجانبيةالإ -3.3
وىذه الدسارات الثلاثة ىامة وضرورية  ...الخ(،لذ رئيس القسمإ الددير ومن رئيس القسم إلذدير لدالتنظيمي )من ا

 .صرؼلنجاح الد
 لذ نوعتُ:إبصورة عامة  صارؼصاؿ في الدتتصنف وسائل الإ تصال الشفهي:والإ يصال الكتابتالإ -4

 :2وفي مايلي شرح لكل نوع وسائل كتابية، وسائل شفهية،

                                     
 .19ص ،سابقالمرجع ال  1
 .20ص ،، مرجع سابق.حستُ حريم 2
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تصاؿ الكتابي الرسائل والدذكرات الداخلية نواع الإأتعتبر من بتُ  )المرسلات(: تصال الكتابيالإ -1.4
 .وغتَىا والكتيبات والدطويات والدلصقاتوالتقارير والنشرات 

تصالات الكتابية وكذلك سوؼ يستخدـ الإ أي مصرؼيعمل في موظف ي أف إ تصالات الشفهية:الإ -2.4
جتماعات الإصغاء الإ نقاش، الجماعة، الدؤشرات، الدقابلات، الذاتف، تصاؿ الدباشر وجها لوجو،الإرالشفهية:

 :1لعهاألغابيات من بعض الدزايا والإيضا أتصالات الشفهية وغتَىا، والإ
 ؛رىاأماىاتو حوؿ إبذحاسيسو وقيمو و أتتيح للمرسل التعبتَ عن مشاعره و  -
تصاؿ غتَ اللفظي مثل: الصوت، تعابتَ شكاؿ الإأستخداـ إل من خلاؿ كبر على الدستقبأف تكوف ذات ألؽكن  -

 ؛...الخ،الوجو، حركات العتُ
 ؛يكتبولاأ ميا لا يقر أستخدامها حينما يكوف إلؽكن  فضل حينما يتضمن رسالة وحيدة تصاؿ الشفهي ىو الأالإ -
 فضل كذلك تتضمن الرسالة معلومات ذات طبيعة سرية.أتصاؿ الشفهي ىو الإ -
قضي وقتا يثناء العمل و أأنلذ إبحاث شتَ الأتتصالات الشفهية و في الإ  صغاء عنصرا حيويالؽثل الإ صغاء:الإ -5

ىتماـ الدطلوب سف لايلغي الإولكن مع الأ و الكتابة،أو القراءة أوؿ لشا نقضيو في الحديث أطصغاء في الإ
 ضمن عدد من العناصر:توي

 ؛السماع -
  ؛نتباهتركيز الإ -
 ؛تفستَ الرموز -
 ؛التذكتَ -
 .التقييم -

بتُ الرئيس دارية الدختلفة صالات بتُ العاملتُ في الدستويات الإتتم كثتَا من الإت تصالات غير اللفظية:الإ -6
بواسطة التفاعل وجها لوجو وفي كثتَ من الحالات يكوف ، لخإيس وزملائو وبتُ الدرؤوستُ...والدرؤوستُ وبتُ الرئ

 .2كثر من تأثتَ الرسائل والدذكرات والتقارير والمحادثةأغتَ اللفظي تأثتَ على الدستقبل  للسلوؾ
 ن خلاؿ العناصر التالية:تصالية تتم مالعملية الإ: تصالعناصر عملية الإ -ثالثا

خر ألذ طرؼ إكار يريد نقلها أفذلك الشخص الذي لديو  الدرسل ىو منشئ الرسالة،: (المرسل) المصدر -1
 وؿ القائم بإنشاء الرسالة(.و الأأبدعتٌ )ىو الشخص الدبادر 

لذ طرؼ إلاغو موجو إبتصاؿ وىي ذات دلالة برتوي على الدوضوع الدراد ساس عملية الإأالرسالة  الرسالة: -2
 أوشارة باليد إف تكوف أكما لؽكن  و مكتوبة،أمعتُ، )الدستقبل( قد برتوي الرسالة على شكل كلمة مطبوعة 

 .1بتسامة في الوجوإ
                                     

 .22ص مرجع سابق،  1
 .27ص مرجع سابق، حستُ حريم،  2
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نواع أوتوجد  و الواسطة الدادية لتوصيل الرموز حاملة الدعاني التي تشكل الرسالة،أىي وسيلة  :(القناة) الوسيلة -3
 للقنوات من بينها:

 ؛و مباشرأ: يتم فيها نقل الدعاني في رموز صوتية وجها لوجو القناة اللفظية -1.3
 ؛خرىأي وسيلة كتابية أو أها نقل الدعلومات الكتابية على ورؽ يم فت: يالقناة الكتابية -2.3
 ؛لخإ...،الراديو : الذاتف بنوعية الثابت والنقاؿ والتلفزيوف ،القناة التقنية  -3.3
 علانات.لوحة الإ الدلصقات،: تتمثل في القناة التصويرية -4.3

تصاؿ الدطلوبة لكل ئل الإف وساأولؽكن القوؿ  وترتبط بكل الوسائل الدتاحة الشخصية منها وغتَ الشخصية،
بذاىها إتصالية و ختلاؼ موضوع العملية الإإتصاؿ و ختلاؼ بيئة الإخرى وذلك لإأتصاؿ بزتلف عن إعملية 

 .2الوسيلة الدرغوبة من قبل كل من الدصدر والدستقبل ىداؼ الدرسل وعاداتألذ إوخصائصها بالإضافة 

الذي يستقبل رسالة  تصاؿ،خر من عملية الإالدستقبل ىو الشخص الذي يكوف على الطرؼ الأ المستقبل:  -4
 .3ف يفسرىا ويعطي لذا الدعاني والدلالات الدناسبةأ فكار واضحة ولػاوؿأالدرسل، فيحللها و 

للرسالة، وقد  (و لاأنعم )ىي  و رفضها،أستجابة ىي قبوؿ الرسالة الإ الفعل: التغذية الراجعة ورد/ ستجابةالإ -5
شارة إستجابة على شكل وقد تكوف الإ سلبية،أو لغابية إوقد تكوف  و متأخرة،أو بطيئة أستجابة سريعة تكوف الإ

الدرسل وىي التي تفرز نوع توى الرسالة وىدؼ لزستجابة الناجحة ىي تنبثق عن فهم ولكن الإ و كلمة طيبة،أباليد 
 .4ستجابة وكذلك الوسيلةالإ

ىم في و تساألذ الرسالة إاء الرموز والتشفتَات التي تؤلف نتقإا ىو عبارة عن عملية يتم من خلالذ :التشفير -6
و أو دلالات ذات معتٌ لستفي إعتماد رموز معينة إو أستخداـ الحروؼ في الرسالة إصياغتها مثل قياـ الدرسل ب

 ظاىر.
لذ فهم إلوصوؿ و تفستَىا بهدؼ اأوىي عبارة عن تروة الرموز والشيفرات الدتضمنة في الرسالة  فك التشفير: -7

 . 5 حوارإلذتصاؿ القدرة على فك التشفتَ يتحوؿ الإ دقيق لدعانيها ومن
ف ذلك أتُ صدور الرسالة من الدرسل ويسلمها من قبل الدستخدـ ومن شبتدخل لػدث في مرحلة ما الضوضاء: -8

 .6و الدعلومات الدرسلةأو فهم الدعتٌ الدقصود من الرسالة أستعاب إو أيؤثر على درجة الفهم  أف
 
 

                                                                                                                   
 .168، ص2008، عماف، دار حامد للنشر داري،تصال الإالقيادة والرقابة والإ ،حمدأومرواف لزمد بن ، مود عياصرةمعن لز 1
 . 13، ص2020 سوريا، ،فتًاضية السوريةلجامعة الإا صال التنظيمي،تالإ، بشار حزي 2
 .226ردف ،ص، دار حامد للنشر ،الأتصال والتواصل والنظريات والعمليات والوسائط والكفاياتدارة الإ، إحمد لزمود الخطيبأو  ،ىادي نهر  3
 .169ص سابق،المرجع البشار حزي، . 4
 19،ص2010،عماف،، عية للنشر والتوزيدار البازوري العلم،نظريات الاتصال مدخل متكاملبشتَ العلاؽ،  5
 39ص، مرجع سابق، بو سمرةألزمد  6
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 :ىميتوأتصال و خصائص الإ -رابعا
واع أنتصاؿ التي بسيزه عن غتَه من ىناؾ لرموعة من الخصائص البارزة يتصف بها الإ: تصالخصائص الإ  -1

 :1برزىاأخرى ومن تصاؿ الآالإ
 الدناسب مع الرسائل الدناسبة لزبوففي البحث عن ا لدصرؼتصالات سمة للتعبتَ عن تطوير قدرات اتعتبر الإ -

 ؛وبالتوقيت والدكاف الدناسب
 ؛تصاؿ بالشموليةيتصف الإ -
 ؛تصاؿيد الذدؼ الحقيقي والرئيسي من الإدبر -
 صرؼ؛ىداؼ الدوضوعية من قبل الدجل برقيق الأأتصاؿ من التخطيط الجيد والدسبق لإ -
 عتقاداتو.إدراكات التي تتلائم مع ختَاتو و الذي يتفق الفرد والدعاني مع الإ تصاؿ الجيد ىوالإ  -

 تصاؿ الدوجودوشكل الإ صرؼتصاؿ مهما كاف نوع الدلو من الإلؼف أ صرؼلالؽكن للم: تصالىمية الإأ -2
 :2مايلي اهألعومن 
 .خلاؿ مقابلات والاجتماعاتصالات من تنظمة الإأيتم برديدىا بواسطة  التخطيط للعمل: -1.2
صاؿ وفي التوقيت السليم تسلوب الدناسب لإتباع الأإذلك ب الشخصي: بتعاد عن التخمين والتقديرلإا -2.2

 .صرؼشكاؿ الدلائمة للمستخداـ النماذج والأإالمحددين ب  مع العاملتُ
خص في حالة توافر توثيق وتوفتَ تصالات على الأيساعد نظاـ الإ تحقيق الدقة في المعلومات:  -3.2

 اذ القرار.إبزلذ صحة التصرؼ و إالدعلومات متكاملة يؤدي 
جراءات لزددة ومسؤوليات واضحة على إتصاؿ لػقق وجود نظاـ لإ نجاز تبادل المعلومات:إتحقيق و  -4.2

 تصاؿ.طراؼ الإأ
 طراؼ التنظيم.أي بتُ أتصاؿ نظاـ الشورى وتبادؿ الر لػقق نظاـ الإ تحقيق عدالة العمل:  -5.2
ومديرىم قدرات عالية  الدوظفور العمل وتنفيذىا برتاج من مأىي تسيتَ  تنفيذ العمل بكفاءة عالية:  -6.2

 ستماع والدناقشة وكتابة التقرير.على الحديث والإ
لتزاـ إتصالات الدختلفة لؽكن وع الدعلومات الدناسبة التي تدؿ على مدى خلاؿ الإ الرقابة على العمل: -7.2

 والدديرين بالخطط الدوضوعية. العاملتُ
 
 
 

                                     
 .65، ص2009دار اليازوري، الأردف،  ،دارة التسويق )منظورة تطبيقي إستراتيجي(علي فلاح الزغبي،   1
 .28، 27،ص 2014ردف،الأ ،كادلؽيوف للنشر والتوزيعالأ ،وتكنولوجيا المعلومات الجماىيريالإتصال  ،عارؼ حستُ لزي الدين، 2
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 وعلاقتو بولاء الزبون المطلب الرابع: بعد الرضا
 .، وعلاقتو بولاء الزبوفلذ تعريف الرضا ولزدداتو وخصائصوإسنتطرؽ في ىذا الدطلب 

 تي:ف نذكر بعض التعاريف الدستندة للرضا كالآأفي ىذا الصدد لضاوؿ : تعريف الرضا وخصائصو -ولاأ
وبتُ توقعات الزبوف خدمة داء الددرؾ للحساس الزبوف الناجم عن الدقارنة بتُ الآإمستوى من ": وأنبيعرؼ الرضا 

 .1"داءبهذا الآ
 .2"وتوقعاتو نو لػقق لو حاجاتوأساس أعلى للخدمة لدى الزبوف  تقييم" :نوأعلى  فيما يعرؼ

معينة، يتًجم بواسطة شعور عابر مؤقت ستهلاؾ خدمة إلدا بعد شراء و   حالة نفسية": خر للرضاآتعريف وفي 
 .3"داء الددرؾعن الفرؽ بتُ توقعات الزبوف والأ ناتج

 شباعشعر بها الزبوف مقارنة لدستوى الإالرضا ىو الحالة النفسية التي ي ف:أمن خلاؿ التعاريف السابقة نستنتج و 
 .دمةستعماؿ الخإعليو بعد  ستوى الفعلي الذي حصلوالدالخدمة ستعماؿ إلحاجات التي كاف يتوقعها قبل 

 :4ف للرضا ثلاث توقعات وىيأوبالتالر لصد  

 ستخدامو للخدمة.إداء الذي يدركو الزبوف فعلا جراء ىو مستوى الأ داء الفعلي)المدرك(:لأا  -1
قتناءىا والآماؿ التي إىو التصور الذي يطبعو الزبوف حوؿ الخدمة التي يريد  داء المتوقع )التوقعات(:الأ -2

ستعمالو لذا، ىذه التوقعات عن خصائص الخدمة، توقعات عن الدنافع، إيرغب في برقيقها من خلاؿ 
 توقعات عن التكاليف.

 داء الذي يدركو الزبوف فعلا جراء استخدامو للخدمة.وىي التعبتَ عن مدى توافق الأتيجة المقارنة: ن -3
 :5الرضا بدا يليتتمثل خصائص : خصائص الرضا -ثانيا

وقعات الشخصية للزبوف من جهة ساسيتُ لعا طبيعة ومستوى التأيتعلق رضا الزبوف بعنصرين  الرضا الذاتي : -1
عتبار فيما لؼص خذىا بعتُ الإأخرى فنظرة الزبوف ىي النظرة الوحيدة التي لؽكن أدراؾ الذاتي من جهة والإ

لخدمات افهو لػكم على جودة  قدمة بواقعية وموضوعية فالزبوف لالػكم على جودة الخدمة الد، موضوع الرضا
نتقاؿ من النظرة الداخلية التي ية الإألعظهر تحسن من أفالزبوف الذي يرى خدمات الدقدمة  من خلاؿ مايتوقعو،

                                     
 .78ص، مرجع سابق ،متٌ شفيق 1

2 Muzhid Akbar, "M,&Noorjahan,parvez,impact,of service qualiti,trust,and customer satisfaction on customers 

loyalty", ABCA  journal, 2009,  p270. 

 
 قتصادية وعلوـ التسيتَ،ـ الإبزصص تسويق،كية العلو ، مذكرة ماستً في العلوـ التجارية، جودة الخدمات السياحية الفندقية على رضا الزبونأثرىاجر قسيطة، ، و ندى نعيجات 3
 .72ص ،2011 غواط،الأ مار ثليجي،ع  ةمعجا
 .113، صمرجع سابقمتُ ،لزمد الأ يعبد الحفيظ . 4
جامعة لزمد لوضياؼ  ،لوـ التجارية وعلوـ التسيتَقتصادية وعلعلوـ الإ،كلية اماستًمذكرة ، ، دراسة ميدانية لسكيكدةىا على رضا الزبونأثر جودة الخدمات و  ،نوردين بوعناف  5

 .116-115ص ،2007، الدسيلة
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تاج وفق نلغب الإ صرؼالرضا( فالد، الخارجية التي تعتمد على )الجودة لذ النظرةإالدطابقة( ، )الجودة تركز على
 .نتج وفق مايتوقع ولػتاجو الزبوفيلظا إمواصفات ومعايتَ لزددة و 

ا بتقدير نسبي فكل زبوف يقوـ بالدقارنة من خلاؿ نظرتو لدعايتَ إلظلايتعلق الرضا ىنا بحالة مطلقة و  الرضا النسبي: -2
في دمة لاف نفس الخحالة زبوناف يستعمفي  ،نو يتغتَ حسب مستويات التوقعألا أف الرضا الذاتي أبرغم من لالسوؽ فا

وىذا  ،ساسية لضو الخدمة لستلفف توقعاتهما الألستلف بساما لأ دمةهما حوؿ الخأيف يكوف ر أنفس الشروط لؽكن 
حسن الأف تكوف أفالدهم ليس  ،حسن بالضرورةليست ىي الأ  بدعدلات كبتَة التي تباع  لخدماتف اأمايفسر لنا ب

 لزبائن.كثر توافقا مع توقعات اف تكوف الأأولكن 
دراؾ يتغتَ رضا الزبوف من خلاؿ تطوير ىذين الدعيارين مستوى التوقع ومن جهة مستوى الإ الرضا التطوري: -3

تطوير الدعايتَ الخاصة  أوف تعرؼ تطورا نتيجة لظهور أخرى، فمع مرور الزمن لؽكن لتوقعات الزبوف أمن جهة 
 الخدمات الدقدمة وذلك بسبب زيادة الدنافسة. ب
 تي:نواع كالآأ ثلاثةلذ إلؽكن تصنيف الرضا : واع الرضاأن -ثالثا

ويعبر عن التقييم الدوضوعي الذي يقوـ بو الزبوف للمنافع الكلية التي يتحصل عليها من الرضا عن النظام:  -1
 الجودة، توافر الخدمات. سعار،النظاـ التسويقي مثل الأ

لذ خدمات إمن خدمات الدفع  صرؼالتعامل مع الدالزبوف في لذ مالػصل عليو إيشتَ  :مصرفالرضا عن ال -2
 ....الخ.،لكتًونيةإ

عند  و الزبوف لجميع الدخرجاتلذ التقييم الدوضوعي الذي يقوـ بإيشتَ و الخدمة: أالرضا عن السلعة  -3
 .1اء الخدمةأدو أف الزبوف يقارف توقعاتو السابقة مع الكفاءة أستهلاؾ الخدمات، بدعتٌ إ أوستخداـ إ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                     
 .78ص مرجع سابق، متٌ شفيق، 1
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 :صةخلا
ف الولاء لايتمكن لذ دعم خلق الولاء لأإبدثابة الطريق الدؤدية  يعتبر التسويق بالعلاقات فأخلاؿ الفصل تبتُ من 

حيث يركز ىذا الدفهوـ على كيفية جذب الزبائن والمحافظة  لا بوجود علاقات حسنة وطيبة مع الزبائن،إمن برقيقو 
ارتها بفعالية لتكوف معرفة عميقة إدؼ على زبائن من خلاؿ بياناتهم و بالتعر ويتم تفعيل تلك العلاقات  عليهم،

 يها.إللذ تبتٍ قاعدة متينة من الزبائن الدواليتُ إبحاجة صرؼ ف كل مأحيث  بالزبائن الدستهدفتُ،
 ،فضل من بتُ ويع الدنافستُف تكوف الرائد في تقديم الخدمات الأأىدافها و أف برقق أ صارؼحيث تستطيع الد

صالات معهم إتجل مع ىؤلاء الزبائن وتوثيق ف تبتٍ علاقات طويلة الأأولا لكي تستطيع أف بردد زبائنها أفعليها 
ماف وعليو عندما يكوف الزبائن واثقتُ من الخدمات بطريقة بزتلف عن ىؤلاء الزبائن حالة من السرور والثقة والأ

ولا  ،ولدوظفيو وخدماتو صارؼنو يصبح لديو ولاء للمإف ،هملذم وملتزموف في التعامل مع التي يقدمها الدوظفوف
 .صرؼاؾ تعامل حسن من قبل الدنمداـ ى لؽكنو تغيتَ ولائهم لو

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



                                              وكالة الأغواط BADRالفلاحة والتنمية الريفية نك دراسة حالة لب ني:            الفصل الثا

 
36 

 تمهيد:
 BADRإلذ الجانب النظري وتدعيما لد تم دراستو، تم إختيار بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة إستنادا      

الأغواط، لإسقاط الجانب النظري على الواقع العلمي وسيتم الإلداـ بكل مايقدمو البنك من خدمات الدقدمة من 
 قبلو.

التغتَات التي تشهدىا كل من البنوؾ الجزائرية، من أجل إف بنك الفلاحة والتنمية الريفية يسعى إلذ التأقلم مع 
برقيق أىداؼ الدراسة والدتمثلة في التعرؼ على ألعية التسويق بالعلاقات على دعم ولاء الزبوف وكالة البدر 

BDAR دراسة حالة ولذذا تم الإستعانة ببرنامج تائج لجزء يهدؼ إلذ عرض نالأغواط، فإف ىذا اSPSS  في
 التحليل الإحصائي، وعليو سيتم التطرؽ في ىذا الفصل إلذ ثلاثة مباحث، وىي كالتالر:

 ؛عموميات حوؿ بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمبحث الأول: 
 منهجية دراسة حالة وإختبار الأداة؛ المبحث الثاني:
 نتائج الدراسة وإختبار الفرضيات. المبحث الثالث:
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 عموميات حول بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمبحث الأول: 
سوؼ لضاوؿ من خلاؿ ىذا الدبحث عرض  لمحة حوؿ بنك الفلاحة والتنمية الريفية، ومعرفة الذيكل التنظيمي 

 .بالأغواط BADR وكالة ودور ومهاـ  بنك الفلاحة والتنمية الريفية
 والتنمية  الريفيةحول بنك الفلاحة  عامة المطلب الأول: لمحة 

 بنك الفلاحة  والتنمية  الريفية أولا: نشأة
وىو  1982مارس13الدؤرخ في  82/106أنشا بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدوجب الدرسوـ الرئاسي رقم 

ربعة وخمسوف مليار مصرؼ وطنية ينتمي إلذ القطاع العمومي، وىو عبارة عن شركة مسالعة ذات رأس ماؿ قدره أ
 جزائري.دينار 

وظهر نتيجة إعادة ىيكلة البنك الوطتٍ الجزائر  ( 11640/00400ي بالجزائر برت رقم)الدسجل بالسجل التجار 
ولو شخصية  1998/(12/01( الذي حدد نهائيا القانوف الأساسي للبنك بتاريخ)88/01عدؿ وأعمل بقانوف)

 .قانونية وإستقلالية مالية
على أف  الدقر الإجتماعي للبنك كاف مقره في ولاية البليدة، ثم تم تغيتَه بعد من الدرسوـ تنص  03ف  الدادة كما أ

الجزائر العاصمة، ولو عدة فروع عبر  44نهج العقيد عمتَوش صندوؽ بريد  17إنشاءه، إلذ الجزائر العاصمة 
وظف، م 7000لرمع، إستغلاؿ جهوي موزع عبد التًاب الوطتٍ و 39وكالة و  326التًاب الوطتٍ حيث لو 

 مكلف بالزبائن لإصغاء إلذ إنشغالاتهم. 1200مع فريق يتكوف من
 وتتمثل فيما يلي:: المراحل التي مر بها بنك الفلاحة والتنمية الريفية -ثانيا

كاف  الذدؼ الدنشود للبنك خلاؿ السنوات الأولذ فرض وجوده ضمن العالد  :1990-1982المرحلة ما بين  -1
كتسب البنك سمعة وكفاءة عالية في إكما   ،الدناطق ذات الصيغة الفلاحية الات فيد من الوكالريفي بفتح العدي

ختصاص كاف ىذا الإ، الصناعة الديكانيكية الفلاحية ،قطاع الصناعة الغذائية ،ميداف  بسويل القطاع الزراعي
 العامة.حدى القطاعات الحيوية إتصاد الدخطط حيث كاف بنك عمومي لؼتص في قطار الإإمنصوص في 

فتًة بزصص البنوؾ  وسع لبنك  انهأى بأتالذي  90/10صدور قانوف  بدوجب :1999- 1991المرحلة من  -2
دخاؿ إىذه الدرحلة كانت بدايتها  قتصادي،خرى من النشاط الإأفاقو إلذ لرالات إالفلاحة التنمية الريفية 

 لتطبيق عمليات التجارة الخارجية. swiftتطبيق نظاـ ، 1991علاـ الالر سنة تكنولوجيا الإ
 قياـ بالعمليات البنكية الدختلفة؛وضع برلريات مع فروعو الدتخلفة لل :1992وفي سنة  -
 الالر على ويع العمليات البنكية؛تم اف ىاء عملية ادخاؿ الاعلاـ : 1993وفي سنة  -
 تم تشغيل بطاقة السحب والتسديد؛: 1994وفي سنة  -
 لية الفحص السلكي فحص واجراء العمليات البنكية عن بعد.دخاؿ عمإ :1996وفي سنة  -
 بتُ البنوؾ.تشغيل بطاقة السحب ما :1998وفي سنة  -
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عاش الدستثمرات في إن ،حلة بضرورة تدخل البنوؾ الحكوميةبسيزت ىذه الدر  :2002-2000المرحلة من سنة   -3
قتصاد، قاـ بنك في ميداف  التدخل في بسويل الإ ،وجود في السوؽ العالديىو ملدنتجة والرفع من مستواىا إلذ ماا

 والدتوسطة التابعة للقطاع الخاص. الفلاحة والتنمية الريفية برفع حجم القروض للمؤسسات الصناعية الصغتَة
ستثماري مدعوـ بشكل كلي من طرؼ الذي ىو عبارة عن قرض إ ضافة قرض الرفيقإ: 2008في سنة   -4

الذين لؽارسوف نشاطاتهم على شكل فردي منظمتُ على  ،والدربيتُ للمواشيمويل الفلاحتُ الدولة وموجو لت
 إقتصادية.شكل تعاونيات أو لرمعات 

ثماري مدعوـ جزئيا من طرؼ ستعبارة عن قرض إ وىو قرض برديضافة قرض جديد : إ2012في سنة   -5
راضي زراعية غتَ ة على أنشاء مستثمرات فلاحية وحيوانية جديدة أو مستثمرات قائملؽنح في إطار إ ،الدولة

 مستغلة تابعة لدلكية خاصة أو املاؾ الدولة الخاصة.
 حكاـ الشريعة الإسلامية : أعلن البنك عن تقديم خدمات مصرفية بنكية موافقة مع مبادئ وأ2017في عام   -6

 الريفية حيز التنفيذغواط بنك الفلاحة والتنمية حيث أف  نظاـ الصتَفة الإسلامية، دخل حيز الخدمة بوكالة الأ
 شباؾ للتمويل الإسلامي. نشاءإ 2022وفي سنة  2021ديسمبر 07في 

 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية المحلية 
 الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية المحلية  (:01الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .297وثائق مقدمة من طرؼ بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة الاغواط  :المصدر
 

 إدارة الوكالة

 مشرؼ الواجهة الخلفية

 عمليات القروض 

 عمليات التجارة الخارجية

 عمليات التحويل 

 مهاـ الإدارة والمحاسبوف

 الأمانة

 واجهة الزبائن

 لزاسبة التحويلات

 واجهة الدعاملات

 خزينة رئيسية
 ) الصندوؽ (

 الدصلحة الفورية

 سلاميإشباؾ بسويل 

 الخواصمكلف بالزبائن 

مكلف بالزبائن الخاصة 
 بالدؤسسات

مشرف الواجهة 
  الأمامية
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  BADRالمطلب الثالث: دور ومهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 لؽكن تلخيص دوره فيما يلي:دور بنك الفلاحة والتنمية المحلية:  -أولا

 ة الدتاحة من قبل الدولة الجزائرية لأجل القطاع؛مكانيات الداليوضع الإ -
 ة التي تساىم في التنمية الريفية؛والنشاطات الخاصية والنشاطات الدتعلقة بالبنك القياـ بالدسالعات الدالية الضرور  -
ي بنك يقوـ ك الفلاحة والتنمية الريفية مثل أالبن للوسط الفتٍ بالإضافة إلذ ذلك فإف قتصاديالتطور الإ -

 بالعمليات الدصرفية الدتمثلة في: 
 منح القروض بكل أنواعها؛ -
 يات البنك من قروض صرؼ الخزينة؛معالجة ويع عمل -
 التعامل مع البنك الأخرى؛ -
 لتزاـ والقياـ بالضمانات؛الإ -
ك يقدـ مساعدات خاصة ف  البنالدتعلقة بالتجارة الخارجية من إستتَاد وتصدير,؛كما أ بسويل لستلف العمليات -

 طباء وصيادلة.م في تنمية المجتمع الريفي خاصة أالتي تساىلكل الدؤسسات 
 في والفلاحي.بنك الفلاحة والتنمية الريفية يعمل على تنمية القطاع الريومن كل ىذا القوؿ لؽكننا القوؿ بأف 

 تتمثل مهاـ البنك فيمايلي:   مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية:  -ثانيا
 لتدعيم وتنمية القطاع الفلاحي. ةالدمنوحة من قبل الدولة الجزائري مكانيات الداليةوضع الإ -
 قتصادي للوسط الفتٍ.التطور الإ -
رة في لستلف الدستويات التنموية، الدشاريع الفلاحية الدسطاز إعتباره كأداة من أدوات التخطيط الدالر، لأجل إلص -

 بنك بقوـ العمليات التالية:إضافة لذلك فإف 
 منح قروض طويلة ومتوسطة الأجل؛ -
 ؛الخزينة( ات البنكية ) القروض، الصرؼ،معالجة ويع العملي -
 الدؤسسات القروض العمومية الأخرى؛عامل مع ت -
 تعلقة بالتجارة الخارجية؛ليات الدبسويل لستلف العم -
 تي تساىم في تنمية العالد الريفي؛لقياـ بالدساعدات الدالية الضرورية والنشاطات الدتعلقة بالدؤسسات الخاصة الا -
 نار وبالعملة الصعبة بطرؽ ملائمة؛يستَ الدوارد النقدية بالدي -
 الدصرفي؛ تقنيات الدرتبطة بالنشاطتصاؿ مع التطور العصري للالبقاء على إ -
 يستعمل ىذا البنك سياسة إتصاؿ لذا علاقة وطيدة مع الأىداؼ الدسطرة بإعتماده على وسائل إعلامية متنوعة؛-
 مصرفية جديدة مع تطور لخدمات؛ج خدمات ا تإن -
 ستثمار.تنمية الدوارد وإستخدامات البنك عن طريق ترقية عمليتي الإدخار والإ -
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 الدراسة الميدانية وإختبار الأداة المبحث الثاني: منهجية 
، حيث سنتطرؽ لكيفية سنتبعو للقياـ بدراسة حالةبعرض الجانب الدنهجي الذي  طلبسنقوـ من خلاؿ ىذا الد

لرتمع وعينة الدراسة ونوع الأداة الدستخدمة لجمع البيانات، وكذا المحاور التي  دراسة، وىذا لإبرازتصميم ال
البيانات الدتحصل عليها، وإجراء تغطيها، لننتقل بعدىا إلذ إبراز أساليب الدعالجة الإحصائية الدستعملة لتحليل 

 ختبار لأداة الدراسة للتأكد من مدى ثباتها.إ
 للدراسةالإطار المنهجي المطلب الأول: 

نظرا للتطور الحاصل في سوؽ الخدمات البنكية وجب على كل مؤسسة بنكية الإستعداد الجيد 
لدواجهة الأوضاع التنافسية والصمود أماـ ىذا التطور، وذلك من خلاؿ التأثتَ على الزبوف بدعمو 

 وكسب ولائو، لذلك بست دراسة حالة، وعليو تطرح الإشكالية كالتالر:
 تكمن في:دراسة: لشكالية اإ -ولاأ

ع فر   BADRدعم ولاء الزبوف في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالةعلى بالعلاقات ىل ىناؾ تأثتَ للتسويق  -
 ؟α= 0.05عند مستوى  غواطالأ

 لؽكن من خلاؿ الإشكالية طرح الأسئلة الفرعية التالر:
عند  غواطالأ BADRية الريفية وكالة معلى ولاء الزبوف في بنك الفلاحة والتن ثقةىل ىناؾ تأثتَ لبعد ال -

 ؟α= 0.05 مستوى
عند  غواطالأ  BADRية الريفية وكالةمعلى ولاء الزبوف في بنك الفلاحة والتن لتزاـىل ىناؾ تأثتَ لبعد الإ -

 ؟α=0.0. مستوى
عند  غواطالأ   BADRية الريفية وكالةمولاء الزبوف في بنك الفلاحة والتنالإتصاؿ على ىل ىناؾ تأثتَ لبعد  -

 ؟α=0.05مستوى 
عند  غواطالأ  BADRية الريفية وكالة معلى ولاء الزبوف في بنك الفلاحة والتن رضاىل ىناؾ تأثتَ لبعد ال -

 ؟α= 0.05 مستوى
 تكمن فيما يلي:: فرضيات الدراسة -ثانيا

ولاء الزبوف في بنك الفلاحة  علىللتسويق بالعلاقات  0.05حصائية عند مستوى إثر ذو دلالة أ يوجد -
 طالاغوا BADRوالتنمية الريفية 

 وىي كالتالر:: الفرضيات الفرعية  -2
ولاء الزبوف في بنك الفلاحة والتنمية  على  بعد الثقةل 0.05 حصائية عند مستوىإر ذو دلالة أث يوجد -

 غواطالأ  BADRالريفية وكالة
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ولاء الزبوف بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد الإلتزاـ على ل 0.05حصائية عند مستوى إثر ذو دلالة يوجد أ -
 غواطالأ BADR وكالة 

ولاء الزبوف بنك الفلاحة والتنمية بعد الإتصاؿ على ل 0.05حصائية عند مستوى إثر ذو دلالة أ يوجد -
 غواطالأ BADR  وكالة الريفية

ولاء الزبوف بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد الرضا على ل 0.05حصائية عند مستوى إذو دلالة  ثريوجد أ -
 غواطالأ BADR وكالة 

 المطلب الثاني: تصميم وتنفيذ الدراسة
 :مجتمع وعينة الدراسة -أولا

بالأغواط، من أجل قياس تسويق  BADRتم إختيار عينة عشوائية من زبائن ببنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 65بالعلاقات على ولائهم، بحيث قمنا بتوزيع عدد من إستمارات الإستبياف على لرتمع الدراسة حيث وزعنا 

 ، لأسباب خاصة لد نتمكن من إستًدادىا كلها.15إستبانة ورفض منهم 50إستبانة، تم إستًجاع 
بإستخداـ طريقة الإستقصاء من خلاؿ الإستبياف في وع قمنا في ىذه الدراسة  :أسلوب جمع البيانات -ثانيا

 البيانات الأولية وقد تم تصميم الإستبياف وتقسيمو إلذ قسمتُ لعا:
لػتوي على البيانات الشخصية الخاصة بأفراد العينة من حيث ) الجنس، السن، الدستوى التعليمي،  القسم الأول:

 بنك(.لتعامل مع الامدة الإشتًاؾ مع البنك، طبيعة 
 لػتوي على:القسم الثاني: 

أبعاد التسويق بالعلاقات وىي كالتالر: )الثقة، الإلتزاـ، الإتصاؿ، الرضا( كل  المتغيرات المستقلة والمتمثلة في:
 عبارات.4لزور يتكوف من 

 عبارات. 10ولاء الزبائن ويتكوف من  المتغير التابع والمتمثل في:
 ي لقياس الإستبياف حسب الجدوؿ التالر:كما تم إستخداـ مقياس ليكرت الخماس

 مقياس ليكرت الخماسي (:01الجدول رقم)
 غتَ موافق بشدة غتَ موافق لزايد  موافق  موافق بشدة الإستجابة 

 1 2 3 4 5 الدرجة
 ومنو يتم حساب طوؿ الفئة كالتالر:

   4= 1- 5طوؿ الددى:
  0.8= 5/4متوسط طوؿ الددى: 
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 الفئات كالتالر :وعليو يتم برديد 
 جدول الإتجاه العام(: 02الجدول رقم)

 الإتجاه الفئة
 غتَ موافق بشدة 1.80                  1    

 غتَ موافق 2.60                   1.80
 لزايد 3.40                   2.60
 موافق 4.20                  3.40
 بشدة موافق 5                     4.20

 من إعداد الطالبةالمصدر: 
 في عملية تفريغ الأساليب الإحصائية:  SPSS21تم الإستعانة ببرنامج أساليب تحليل البيانات:  -ثالثا

 معامل ألفا  كرونباخ من أجل إختبار ثبات أداة الدراسة.  -
 الدئوية من أجل عرض خصائص العينة. التكرارات والنسبة   -
 الدتوسطات الحسابية والإلضرافات الدعيارية لدعرفة إجابات أفراد العينة.  -
 لظوذج الإلضدار الخطي الدتعدد لإختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات التابعة لذا.  -
 لعينتتُ مستقلتتُ لإختبار الفرضية الرئيسية الثانية. tإختبار   -
 الثالثة، إلذ السادسة(.الفرضية ة  إبتداءا من )برليل التباين الأحادي لإختبار الفرضيات الرئيسي  -

 المطلب الثالث: صدق وثبات أداة الدراسة
 تم التأكد من صدؽ لزاور الإستبياف:

لتعرؼ على مدى صدؽ أداة الدراسة تم عرضو على الأستاذ الدشرؼ ثم تم تقدلؽو على  :صدق المحكمين -أولا
عتبار ملاحظات الأساتذة وبناءا على أرائهم تم تصحيح بعتُ الإدة النظر فيو، وتم الأخذ ( أساتذة لإعا03)

 (.1بعض الأخطاء وتم وضعو في الشكل النهائي وكما ىو موضح في الدلحق رقم )
 قمنا في ىذه الدراسة بتطبيق طريقة معامل ألفا كرونباخ كما يلي :: ثبات أداة الدراسة -ثانيا

نباخ حسب كل لزور و كذلك حساب ىذا الدعامل لإوالر حيث نقوـ ىنا بحساب معامل الثبات ألفا كرو 
 عبارات الإستبياف كما ىو مبتُ في الجدوؿ التالر :
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 معامل الثبات "طريقة ألفا كرونباخ" (:03الجدول رقم)
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغيرات الرقم

 0.727 4 الثقة 1
 0.787 4 الإلتزاـ 2
 0.855 4 الإتصاؿ 3
 0.720 4 الرضا 4
 0.884 10 ولاء الزبائن 5
 0.931 26 المجموع

 .(2ملحق رقم ) SPSS21عتماد على لسرجات برنامج بالإ ةمن إعداد الطالب المصدر:
وىي قيمة أكبر من ، (α= 0.934)بأف "معامل ألفا كرونباخ" أعلاه الجدوؿ خلاؿ نلاحظ من  التحليل:
وبالتالر  0.600الخمسة فنلاحظ بأف معظم معاملات ألفا كرونباخ  تفوؽكذلك بالنسبة للمحاور ،  0.600

ستبياف في قياس عتماد على ىذا الإالإلؽكنن من لشا  ،بستاز بثبات جيد الدراسة )الإستبياف(لؽكننا القوؿ بأف أداة 
 ستبياف على كل لرتمع الدراسة.الدتغتَات الددروسة وبالتالر إمكانية تعميم نتائج الإ

 ختبار الفرضياتإالمبحث الثالث: نتائج الدراسة و 
 المطلب الأول: توزيع خصائص عينة الدراسة

من أجل برديد عينة الدراسة قمنا بتمثيل بيانات الجزء الأوؿ بالبيانات الشخصية والتي تصف خصائص عينة 
 .SPSS 21 حسب معطيات برنامج الدراسة

:توزيع العينة حسب الجنس -أولا  
توزيع عينة الدراسة حسب الجنس (:40رقم)الجدول   

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %66 33 الذكور
 %34 17 الإناث

 %100 50 المجموع
 (.3)ملحق رقم SPSS21عتماد على لسرجات برنامج بالإ ةمن إعداد الطالب المصدر:
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تركيبة عينة الدراسة حسب الجنس (:2الشكل رقم)  

 
 .Excel2010اعتمادا على ة من إعداد الطالب المصدر:

زبوف حسب متغتَ الجنس،  50بدراجعة الجدوؿ أعلاه يتضح أف توزيع أفراد العينة الذي بلغ عددىم  التحليل:
أنثى، وىذا ما يدؿ على  17وبعدد  %34ذكر، ونسبة الإناث  33وبعدد  %66حيث  بلغت نسبة الذكور

بنك، إلا أننا نلاحظ نسبة الذكور تفوؽ نسبة الإناث على عينة الدراسة، وىذا إىتماـ كلا من الجنستُ بخدمات ال
 الأغواط.BADR مايدؿ على أف فئة الذكور أكثر إىتماما ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 

 :سنحسب العينة الدراسة توزيع  -ثانيا
 سنتوزيع عينة الدراسة حسب ال :(05)الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الفئة
 %8 4 سنة 25أقل من 

 %22 11 سنة 34سنة إلذ  25من 
 %52 26 سنة 44إلذ  35من 
 %18 9 سنة 45 من أكبر

 %100 50 المجموع
 (.3لحق رقم)م SPSS21بناءا على لسرجات  ةمن إعداد الطالب المصدر:

 
 
 
 

 

66% 

34% 

 الإناث الذكور
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 سنعينة الدراسة حسب متغير ال ركيبةت (:03الشكل رقم)

 
 .Excel 20 40من إعداد الطالبة بناءا على  المصدر:

، ووجود إقباؿ  %8سنة بنسبة  25بدراجعة الجدوؿ أعلاه يتضح أف إقباؿ قليل من الأفراد الأقل من  التحليل:
، وىذا مايدؿ على أف الفئة الثالثة جد %52سنة بنسبة 44إلذ  35كبتَ من الأفراد الذين تتًاوح أعمارىم من 

 الأكثر تعاملا مع البنك.معتبرة وىي الفئة 
 :توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي -ثالثا

 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي(:06الجدول رقم)
 المستوى التعليمي التكرار النسبة المئوية

 أقل من ثانوي 12  %24
 جامعي 14 %28
 أخرى 24 %48

 المجموع 50 100%
 (.3الدلحق رقم)SPSS 21 من إعداد الطالبة بناءا على لسرجات  المصدر:
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 تركيبة عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي (:04الشكل رقم)

 
 . EXCEL2010من إعداد الطالبة بالإعتماد على برنامج المصدر:

بدراجعة الجدوؿ أعلاه يتضح أف الدستوى التعليمي الغالب عن عينة الدراسة ىو الأخرى حيث بلغت  التحليل:
، وفي الأختَ مستوى أقل من ثانوي %28من عينة الدراسة، ثم يليو مستوى الجامعي بنسبة  %48نسبتهم 

 ، وىذا مايدؿ على أف البنك يستهدؼ مستويات الأخرى.24%بلغت نسبتو 
 :أفراد عينة حسب مدة الإشتراك مع البنكتوزيع  -رابعا

 توزيع أفراد عينة حسب مدة لإشتراك مع البنك (:07الجدول رقم)
 النسب المئوية التكرار مدة الإشتراك مع البنك

  20% 10 أقل من سنة
 28% 14 سنوات 5من سنة إلذ 

 16% 8 سنوات10سنوات إلذ 6من 
 36% 18 سنوات 10أكثر من 
 %100 50 المجموع

 (.3الدلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبة بناءا على لسرجات  المصدر:
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 تركيبة توزيع أفراد عينة حسب مدة الإشتراك مع البنك (:05الشكل رقم)

 
 .EXCEL2010من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:

، ثم يليها 36%سنوات بنسبة 10بدراجعة الجدوؿ  أعلاه يتضح أف النسبة الأكثر تكرارا ىي أكثر من  التحليل:
، وتأتي في %20، ثم يليها مدة الإشتًاؾ أقل من سنة بنسبة %28سنوات بنسبة  5مدة الإشتًاؾ من سنة إلذ 
البنك للحفاظ على زبائنها  ، وىذا مايؤكد على توجو%16سنوات بنسبة  10إلذ  6الأختَ مدة الإشتًاؾ من 

 وولائهم من خلاؿ توفتَ الخدمات التي تلبي حاجاتهم ورغباتهم التي لػصلوف عليها.
 :توزيع عينة الدراسة حسب طبيعة التعامل مع البنك -خامسا

 طبيعة التعامل مع البنك توزيع أفراد عينة حسب (:08الجدول رقم)
 المئويةالنسب  التكرار طبيعة التعامل مع البنك

  22% 11 حساب جاري 
 %34 17 حساب بنكي

 24% 12 القرض
 16% 8 الإدخار

 4% 2 الإستثمار
 %100 50 المجموع

 (.3الدلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبة بناءا على لسرجات  المصدر:
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 تركيبة توزيع أفراد عينة حسب طبيعة التعامل مع البنك (:06الشكل رقم)

 
 .EXCEL2010من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:

، ثم يليها %36بدراجعة الجدوؿ أعلاه يتضح أف الفئة الأكثر تعاملا ىي فئة الحساب البنكي بنسبة التحليل: 
، ثم يليو الإدخار الذي %22، ثم يليو الحساب الجاري الذي بلغت نسبتو %24القرض الذي بلغت نسبتو 

 .%4في الأختَ الإستثمار الذي بلغ نسبتو ، و %16بلغت نسبتو 
 المطلب الثاني: عرض نتائج الدراسة

سنتطرؽ في ىذا الدطلب إلذ عرض وبرليل ومناقشة نتائج الدراسة من خلاؿ عرض ومناقشة وتفستَ فرضيات 
 الدراسة ثم التوصل إلذ النتائج العامة.

 إتجاه عبارات المحور الأول )الثقة(: -1
 المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية للمحور الأول والإتجاه العام للعينة (:09الجدول رقم)

 رقم
 العبارة

 الدتوسط العبارة
 الحسابي

 الالضراؼ
 الدعياري

 التًتيب الإبذاه

 2 موافق 0.969 4.00 بالثقة جدير معو أتعامل الذي ةالفلاح بنك ال إف 1
 3 موافق 0.856 3.96 وسرية بأماف تتم بنكال ىذا مع معاملاتي بأف شعرأ 2

 1 موافق 0.990 4.00 إحتياجاتي كل ةالفلاح بنك لر يقدـ 3
 4 موافق 1.182 3.50 جيدة سمعة بنكال لؽتلك 4

 - موافق 0.74610 3.8650 المحور الأول )الثقة( عبارات متوسط
 (.4الدلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبة بناءا على لسرجات  المصدر:

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

 الإستثمار الإدخار القرض حساب بنكً  حساب جاري

11 

17 

12 

8 

2 

Série1



                                              وكالة الأغواط BADRالفلاحة والتنمية الريفية نك دراسة حالة لب ني:            الفصل الثا

 
49 

من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتضح لنا أف عبارات بعد الثقة تلقى الدوافقة وبدرجة مرتفعة من طرؼ أفراد  التحليل:
( حيث إحتلت العبارتتُ 0.74610( وإلضراؼ الدعياري ككل)3.8650العينة حيث أف الدتوسط الحسابي ككل)

(، 0.969،0.990ري على التوالر)( وبإلضراؼ معيا4.00( الدرتبة الأولذ بنفس الدتوسط حسابي قدره)1،4)
( 3.50( بدتوسط حسابي قدره)4، لتحتل الدرتبة الأختَة العبارة )حتياجاتالإ كل يقدـ وىذا يعتٍ أف البنك

 ( وىذا مايدؿ على أف البنك لؽتلك سمعة جيدة وكل العبارات في إبذاه موافق.1.182وإلضراؼ معياري قدره)
 الإلتزام(:إتجاه عبارات المحور الثاني )  -2

 تجاه العام للعينةفات المعيارية للمحور الثاني والإالمتوسطات الحسابية والإنحرا(: 10الجدول رقم )
 رقم

 العبارة
 الدتوسط العبارة

 الحسابي
 لضراؼالإ

 الدعياري
 التًتيب اهالإبذ

 2 موافق 1.375 3.78 الوعود بكل الفلاحيبنك ال يفي 5
 الحفاظ في كبتَا جهدا الفلاحي بنكال يبذؿ 6

 بزبائنو علاقةال على
 4 لزايد 1.218 3.16

 3 موافق 1.328 3.46 زبائنو وطلبات رغبات كل بنكال يلبي 7
 1 موافق 0.958 4.02 بريز دوف إلتزاماتو كافة بنكال يلبي 8

 - موافق 0.96876 3.5950 الثاني )الإلتزام( المحور عبارات متوسط
 (.4الدلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبة بناءا على لسرجات  المصدر:

إسنادا للجدوؿ أعلاه يتضح أف أغلب العبارات في الإبذاه موافق من طرؼ أفراد العينة من خلاؿ  التحليل:
( وإلضراؼ معياري 3.16( في إبذاه لزايد بدتوسط حسابي قدره)6متوسطات جيدة، ماعدا العبارة )

، لتحتل الدرتبة الأولذ العبارة زبائنالب توعلاق على الحفاظ في كبتَا جهدا يبذؿأف البنك لا فسر( لشا ي1.218قدره)
 دوف إلتزاماتو كافة يلبي( ولشا يعتٍ أف البنك 0.958( وإلضراؼ معياري قدره)4.02( بدتوسط حسابي قدره)8)

 .بريز
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 إتجاه عبارات المحور الثالث )الإتصال(:  -3
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمحور الثالث والاتجاه العام للعينة (:11الجدول رقم)

 (.4الدلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبة بناءا على لسرجات  المصدر:
عبارات المحور الأوؿ الثالث،حيث بلغ الدتوسط يتضح من خلاؿ الجدوؿ أعلاه وجود موافقة عامة على  التحليل:

بة موافقة كانت مايؤكد موافقتهم،كما نلاحظ أف أقل نس ( وىو3.4250المحور )الحسابي لدوافقتهم على عبارات 
الخدمة عند توفر  (وىذا مايعتٍ أف البنك لايتصل بدقدمي3.30( حيث بلغ الدتوسط الحسابي )10)على العبارة 

 . خدمات جديدة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

رقم 
 العبارة

الدتوسط  العبارة
 الحسابي

الإلضراؼ 
 الدعياري

 التًتيب الإبذاه

 لذذا  الخدمة بدقدمي قوية شخصية علاقات تربطتٍ 9
 الفلاحي بنكال

 2 موافق 1.344 3.52

 توفر عند بنكال ىذا الخدمات بدقدمي يتصل 10
 جديدة خدمات

 4 لزايد 1.515 3.30

 على للرد الكافية الدعرفة الفلاحي بنال موظفو لؽتلك 11
 استفساراتي

 3 موافق 1.389 3.48

  معي للتواصل لستلفة تقنياتالبنك  يستعمل 12
Email.SmS)) 

 1 موافق  1.418 3.52

 - موافق 1.12854 3.4250 متوسط عبارات المحور الثالث )الإتصال(
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 إتجاه عبارات المحور الرابع )الرضا(: -4
 والإنحرافات المعيارية للمحور الرابع والإتجاه العام للعينةالمتوسطات الحسابية  (:12الجدول رقم)

رقم 
 العبارة

الدتوسط  العبارة
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 التًتيب الابذاه

 بنكال يقدمها التي الخدمات نوعية عن راضي أنا 13
 معو أتعامل الذي الفلاحي

 4 موافق 1.120 3.64

 مقدمي مع تعاملي بتجربة بسرور أشعر أنا 14
 الفلاحي بنكال في الخدمة

 1 موافق 0.976 3.84

 نظرا الفلاحي بنكل ختياريإ عن راضي أنا 15
 عالية جودة ذات يقدمها التي للخدمات

 3 موافق 1.222 3.66

  متميزة بنكال يقدمها التي الدتنوعة الخدمات 16
 بالرضا نيتشعر 

 2 موافق 1.046 3.74

 - موافق 0.79925 3.7350 )الرضا(متوسط عبارات المحور الرابع 
 (.4الدلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبة بناءا على لسرجات  المصدر:

من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتضح لنا أف الإجابات التي قدمها أفراد العينة تلقى موافقة وبدرجة مرتفعة،  التحليل:
بة موافقة بينما أكبر نس(، 0.79925( وإلضراؼ لشعياري قدره )3.75350حيث بلغ الدتوسط الحسابي ككل )

(، وىذا مايدؿ 3.84ى ىذه العبارة)( حيث بلغ الدتوسط الحسابي لدوافقة أفراد العينة عل14)كانت على العبارة 
الدرتبة ( 15)كما نلاحظ بأف العبارةعلى الشعور بالسرور بتجربة التعامل مع مقدـ الخدمة في بنك الفلاحة،  

 الفلاحي بنك ختيارإ عن اضالر  (لشا لؽكننا القوؿ1.222( وإلضراؼ معياري)3.66الأختَة بدتوسط حسابي قدره)
 ، وىذا مايدؿ على أف الرضا يساعد في ولاء الزبوف.عالية جودة تذا يقدمها التي للخدمات نظرا
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 إتجاه عبارات المحور الخامس )الولاء(: -5
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمحور الخامس والإتجاه العام للعينة (:13الجدول رقم)

رقم 
 العبارة

الدتوسط  العبارة
 الحسابي

راؼ الإلض
 الدعياري

 التًتيب بذاهالإ

  بنكال يقدمها التي الجودة عالية الخدمات إف 1
 معهم تعاملي يتيح لشا بتميز تشعرني الفلاحي

 مرات عدة

  موافق 1.279 3.58
9 

 من تعزز بنكال ىذا عند معلوماتي وأماف سرية 2
 وإدامتها معو علاقتي

 10 لزايد 1.168 3.32

 ولالائي برقق الدستمرة الزبائن خدمة برستُ 3
 الفلاحي البنك التاـ

 4 موافق 1.055 3.78

 ولالائي بسبب لر الدقدمة الإضافية الخدمات 4
 لو

 1 موافق 0.773 4.12

 كل يلبي لكونو دائما الفلاحي مصرؼ أفضل 5
 بو علاقتي إستمرار في يسبب حتاجوأما

 2 موافق 0.961 3.88

 الدصرؼ وبتُ بيتٍ لػصل الذي التفاعل 6
 وعدـ بهم الدائم اتصالر من يشجع الفلاحي
 آخر لدصرؼ اختياري

 7 موافق 1.046 3.74

 شكاوي على والرد الإستقباؿ بزصيص مصلحة 7
 الولاء ثم ومن برضا تشعرني الزبائن

 5 موافق 1.016 3.78

 بسيطة لوسائل الفلاحي بنكال ستخداـإ 8
 زبوف كل مستوى حسب

 8 موافق 1.295 3.58

 بعض الإجتماعات في لر الفلاحي بنكال دعوة 9
 يشعرني بعض الخدمات في رأي عن لتطلع 

 بالولاء

 6 موافق 1.084 3.74

 الدصرؼ يقدمها التي الخدمات نوعية دائما 10
 توقعاتي مع تطابق  الفلاحي

 3 موافق 1.137 3.82

 - موافق 0.76388 3.7340 )الولاء( متوسط عبارات محور الخامس
 (.4الدلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبة بناءا على لسرجات  المصدر:
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من الجدوؿ أعلاه يتضح أف أغلب العبارات تلقى الدوافقة وبدرجة مرتفعة من طرؼ أفراد العينة، حيث  التحليل:
(، حيث 0.76388( وبإلضراؼ معياري قدره)3.7340الدتوسط الحسابي للعبارات ككل في إبذاه موافق )

أف  ( ولشا يعت1.055ٍ( وإلضراؼ معياري قدره)4.12( الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي قدره)4رة )إحتلت العبا
( الدرتبة الأختَة في إبذاه لزايد 2، وفي الأختَ إحتلت العبارة)لو ولائي بسبب لر الدقدمة الإضافية الخدمات

 سريةل أف البنك لايولر ألعية(، وىذا مايدؿ على 1.168( وبإلضراؼ معياري قدره)3.32بدتوسط حسابي قدره)
 .هعند معلومات وأماف

 : إختبار الفرضياتالمطلب الثالث
 إختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات التابعة لها: -لاأو 

نقوـ ىنا بإختبار الفرضيات باستعماؿ برليل الإلضدار الدتعدد وإختبار  للتأكد من صحة وثبوت الفرضية الرئيسية،
t  وذلك بالإعتماد على لسرجاتكذا برليل التباين أحادي الطرؼ ، .SPSS21 

 (: إختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات التابعة14الجدول رقم)
 ختبارنتيجة الإ يةحتمالالقيمة الإ المحسوبةtقيمة  الدتغتَ التابع الدتغتَات الدستقلة

 H1نقبل  0.001 3.518 ولاء الزبائن ثقةال
 H1نقبل  0.002 3.337 ولاء الزبائن لتزاـالإ
 H1 نقبل  0.007 2.801 ولاء الزبائن تصاؿالإ
   H1 نقبل 0.000 7.345 ولاء الزبائن رضاال

 H1نقبل  F=106.468 0.000 ولاء الزبائن التسويق بالعلاقات
 (.5الدلحق رقم) SPSS 21من إعداد الطالبة بناءا على لسرجات  المصدر:

أف أبعاد التسويق بالعلاقات أصغر من القيمة الإحتمالية وىذا يدؿ  من خلاؿ الجدوؿ أعلاهنلاحظ التحليل: 
 على وجود فروؽ جوىرية لكل من الأبعاد ) الثقة، الإلتزاـ، الإتصاؿ، الرضا( على ولاء الزبوف.

 إختبار الفرضية الرئيسية الأولى:   -1
 .α= 0.00على ولاء الزبائن عند مستوى دلالة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد التسويق بالعلاقات  -

  α=0.05وىي أقل من قيمة  =0.000Sigنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف قيمة الإحتمالية  التحليل:
لأبعاد  α=0.05 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوىبالدقارنة مع الدراسات السابقة لؽكن القوؿ أنو: 

 الأغواط. BADRولاء الزبائن ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة على التسويق بالعلاقات 
 الفرضية الفرعية الأولى:   -2
ولاء الزبائن ببنك الفلاحة والتنمية على لبعد الثقة  α=0.05 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى -

 الأغواط. BADRالريفية وكالة 
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وأف القيمة  ،(2.0106)الجدولية  tقيمة  منكبر أ (3.518) المحسوبة t القيمة الدطلقة لػِنلاحظ بأف   التحليل:
: يوجد أثر ذو بالدقارنة مع الدراسات السابقة لؽكن القوؿ أنو α=0.05أصغر من  =10.00Sigحتمالية الإ

ة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكال α=0.05عند مستوى دلالة دلالة إحصائية لبعد الثقة على ولاء الزبائن 
BADR .بالأغواط 

 الفرضية الفرعية الثانية:    -3

ولاء الزبائن ببنك الفلاحة والتنمية على الإلتزاـ  لبعد α=0.05 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى -
 الأغواط. BADRالريفية وكالة 

 t  ( وىي أكبر من (t=3.337المحسوبةtنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف قيمة التحليل: 
بالدقارنة  α=0.05( وىي أصغر من (Sig=0.002وأف القيمة الإحتمالية لإلتزاـ   (t=2.0106)الجدولية

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الإلتزاـ على ولاء الزبائن عند مستوى بالدراسات السابقة لؽككنا القوؿ بأنو: 
 . الأغواط BADRببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  α=0.05دلالة معنوية 

 الفرضية الفرعية الثالثة:  -4
ولاء الزبائن ببنك الفلاحة والتنمية على لبعد الإتصاؿ  α=0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى -

 الأغواط. BADRالريفية وكالة 
وأف  ( (t=2.0106الجدولية  tنم كبروىي أ( (t=2.801المحسوبة   tنلاحظ من الجدوؿ أعلاه التحليل:
بالدقارنة بالدراسات السابقة لؽكننا القوؿ أنو:  (α=0.05وىي أصغر من ) ((Sig=0.007حتمالية القيمة الإ

ببنك الفلاحة  α=0.05 عند مستوى دلالة معنويةلبعد لإتصاؿ على ولاء الزبوف يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 
 الأغواط. BADRوالتنمية الريفية وكالة 

 الفرضية الفرعية الرابعة: -5
ولاء الزبائن ببنك الفلاحة على عد الرضا ب α=0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة معنوية  -

 الأغواط. BADRوالتنمية الريفية وكالة 
 ( (t=2.0106الجدولية   tنم كبروىي أ( (t=7.345المحسوبة   tأف قيمة نلاحظ من الجدوؿ أعلاه التحليل:

يوجد تقوؿ أنو: قة التي بالدقارنة بالدراسات الساب α=0.05من  صغرأ (Sig=0.000)حتمالية وأف  القيمة الإ
لبنك الفلاحة والتنمية  α=0.05 عند مستوى دلالة معنويةالرضا على ولاء الزبوف  لبعدأثر ذو دلالة إحصائية 

 .بالأغواطBADR الريفية وكالة 
 :إختبار الفرضية الرئيسية الثانية -ثانيا

 .α=0.00" الجنس" عند مستوى دلالة معنوية متغتَ  تعود إلذ ذات دلالة إحصائية توجد فروؽ -
 التالية: 14SPSSلعينتتُ مستقلتتُ كما ىو موضح في لسرجات  tنعتمد على أسلوب اختبار 
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 النتائج الوصفية للفرضية الرئيسة الثانية: (15ل رقم)دو الج
 الدعياريراؼ لضالإ الدتوسط الحسابي عدد الحالات الجنس

 0.48088 4.0000 33 ذكر
 0.94620 3.2176 17 أنثى
 (.6الدلحق رقم)  SPSS21عطياتعلى ضوء م الطالبةمن إعداد  المصدر:

الدتوسط ، حيث أف الذكور أكبر بقليل من رضا الإناثعملاء نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ بأف رضا  التحليل:
 .3.2176بينما الدتوسط الحسابي لإناث = 4.0000للذكور= الحسابي 

 ختبار الفرضية الرئيسية الثانيةإ (:16الجدول رقم)
t  القيمة الاحتمالية  درجة الحرية  المحسوبةsig قيمة الاختبار 

 H1نقبل  0.004 48 3.203
 (.6الدلحق رقم) SPSS 21بناءا على لزرجات  ةمن إعداد الطالب المصدر:

ويؤكد   H1ة بديلإذا نقبل الفرضية ال 2.0106 الجدولية tمن قيمة  كبرأ 3.203المحسوبة  t نلاحظ بأف  قيمة
 . α=0.05 من مستوى الدلالة صغرأ Sig=0.004 حتماليةذلك أف القيمة الإ

 .% 5عند مستوى  "الجنس"تعود إلذ متغتَ  ذات دلالة إحصائية فروؽ إذاً : توجد
 :الثالثةالرئيسية ختبار الفرضية إ -ثالثا

 . %5عند مستوى دلالة سن الذات دلالة إحصائية تعزى لدتغتَ  توجد فروؽ -

الجداوؿ  كما ىو موضح في   (One Way ANOVA) نعتمد على أسلوب برليل التباين أحادي الطرؼ
 التالية:

 سنختبار تحليل التباين الأحادي لمتغير الإ(: 17الجدول رقم)
متوسط  درجة الحرية الالضراؼلرموع مربعات  مصدر التباين 

 الدربعات
قيمة 
 Fفيشر

 يةحتمالقيمة الإ
Sig 

 0.000 24.773 5.887 3 17.661 بتُ المجموعات 
 0.238 46 10.931 داخل المجموعات 

  49 28.592 المجموع 
 (.6الدلحق رقم ) SPSS21نطلاقا من لسرجات إ ةمن إعداد الطالب المصدر:

  α=0.00أصغر من  وىي Sig=0.000من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف قيمة الإحتمالية  التحليل:

 عند مستوى تعزى لدتغتَ السن يوجد أثر ذو دلالة إحصائية :بالدقارنة مع الدراسات السابقة لؽكن القوؿ بأنو
0.05=α. 
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 :الرئيسية الرابعةختبار الفرضية إ -رابعا
  .%5عند مستوى دلالة لدتغتَ الدستوى التعليمي  ذات دلالة إحصائية تعزى توجد فروؽ  -

 مستوى التعليميختبار تحليل التباين الأحادي لمتغير الإ (:18الجدول رقم)
متوسط  درجة الحرية راؼلضلرموع مربعات الإ مصدر التباين 

 الدربعات
قيمة 
 Fفيشر

 يةحتمالالإ قيمة
Sig 

 0.000 33.265 8.378 2 16.755 بتُ المجموعات 
 0.252 47 11.837 داخل المجموعات 

  49 28.592 المجموع 
 (.6الدلحق رقم ) SPSS21نطلاقا من لسرجات إ ةمن إعداد الطالب المصدر:

  α=0.00أصغر من  وىي Sig=0.000من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف قيمة الإحتمالية التحليل: 

 عند مستوىتعزى لدتغتَ الدستوى التعليمي  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية :السابقة لؽكن القوؿبالدقارنة مع الدراسة 
 .α=0.05الدلالة 
 :إختبار الفرضية الرئيسية الخامسة -خامسا

 %.5ند مستوى دلالة جوىرية لدتغتَ مدة الإشتًاؾ مع البنك عتوجد فروؽ  -
 مدة الإشتراك مع البنكختبار تحليل التباين الأحادي لمتغير (: إ19الجدول رقم)

متوسط  درجة الحرية لضراؼلرموع مربعات الإ مصدر التباين 
 الدربعات

ية قيمة الاحتمال Fقيمة فيشر
Sig 

 0.000 28.257 6.178 3 18.535 بتُ المجموعات 
 0.219 46 10.058 داخل المجموعات 

  49 28.592 المجموع 
 (.6الدلحق رقم ) SPSS21انطلاقا من لسرجات  ةإعداد الطالب المصدر:

بالدقارنة  α=0.00أصغر من وىي Sig=0.000من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف قيمة الإحتمالية  التحليل: 
 عند مستوى دلالة  جوىرية في مدة الإشتًاؾ مع البنك وجد فروؽ ت :مع الدراسات السابقة لؽكن القوؿ بأنو

5 %. 
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 :إختبار الفرضية الرئيسية السادسة -سادسا
 %.5ند مستوى دلالة جوىرية في طبيعة التعامل مع البنك عتوجد فروؽ  -

 طبيعة التعامل مع البنكختبار تحليل التباين الأحادي لمتغير إ (:20الجدول رقم)
متوسط  درجة الحرية لرموع مربعات الالضراؼ مصدر التباين 

 الدربعات
 يةحتمالقيمة الإ Fفيشرقيمة 

Sig 
 0.000 21.861 4.719 4 18.878 بتُ المجموعات 

 0.216 45 9.715 داخل المجموعات 
  49 28.592 المجموع 

 (.6الدلحق رقم ) SPSS21انطلاقا من لسرجات ة إعداد الطالب المصدر:
  α=0.00أصغر من  وىي Sig=0.000من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف قيمة الإحتمالية  التحليل: 

 .5%مستوى دلالة جوىرية في طبيعة التعامل مع البنك توجد فروؽ  :لؽكننا القوؿ بأنو وبالتالر
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 خلاصة:
تم من خلاؿ ىذا الفصل عرض النتائج الدراسة الديدانية الدتعلقة بألعية التسويق بالعلاقات في دعم ولاء الزبوف، 

الأغواط، وقد  BADRوذلك بعد إجراء دراسة ميدانية على عينة من زبائن البنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 
ة بالأساليب الإحصائية بإستخداـ برنامج حيث تم الإستعان 65إستبانة من أصل  50شملت الدراسة 

SPSS21  من أجل برليل البيانات الخاصة بالدراسة للوصوؿ إلذ النتائج مرورا بإختبار الفرضيات تؤكد مصداقية
النتائج الدتوصل إليها ىذا الجانب تقدـ نظرة ميدانية عن واقع وحقيقة لشارسة أبعاد التسويق بالعلاقات في البنك 

من التوصيات التي من شأنها توجو كل من الأبعاد التالية )الثقة، الإلتزاـ، الإتصاؿ، الرضا( لؽارسها  للخروج بجملة
 البنك التي تساىم في برستُ أدائو وتعاملو مع الزبائن.
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ينشط في  ، بإعتبار أف الدصرؼالدصرؼ  عصب حياةإف الغرض الأساسي من ىذا الدوضوع يعد لنا الزبوف  
من  الأسواؽ ذات منافسة شديدة وفي بيئة تسويقية متسارعة ذات التغيتَ، توجب عليها تبتٍ أسلوب لؽكنها

الأمثل  قات طويلة الأجل معهم، والأسلوبجذب زبائن جدد والمحافظة على الزبائن الحاليتُ لذا، وبناء علا
لضماف ذلك ىو أسلوب التسويق بالعلاقات، بحيث يسمح لذا بتدعيم العلاقة التي تربطها بزبائنها وإدارتها 

لشا  ،خدمات ذات جودة عالية للزبائنبالشكل الدناسب وكذلك يدفعها إلذ بذؿ جهد كبتَ من أجل تقديم 
مركزىا لؽكنو من تعزيز  وتقوية شعور بالسعادة وولاء الدائم للمصرؼ، وىذا مايضمن دعمهم الذي يتولد عنو ال

 . ستمرارىا لفتًة طويلة الأمدالتنافسي في السوؽ ويضمن إ
تم التوصل إليها من خلاؿ تناوؿ لإستنتاجات والتوصيات التي منها تتضمن خابسة ىذا الدوضوع لرموعة من او  

التسويق بالعلاقات على  والذي حاولنا فيو التعرؼ على ألعية ،الأوؿ نظري والثاني تطبيقي جزئتُ ىذه الدراسة
"فرع الأغواط، ومنو التعرؼ على تأثتَ تطبيق RDABبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة"الدتعلق ب دعم ولاء الزبوف

على أرض الواقع وىل ىو السبب الرئيسي في ولاء الزبوف، ومن خلاؿ معالجتنا لدختلف  التسويق بالعلاقات
 : حيثيات ىذا البحث ومناقشة النتائج والتعرض لدختلف الدفاىيم الدتعلقة بالدوضوعنا توصلنا إلذ

 :خلاصتنا في الفصل الأوؿ إلذ: نتائج الدراسة -أولا
قات أكثر إنتظاما وتفاعل إلذ مدى طويل، وولاء الزبوف  تفصيل التسويق بالعلاقات الذي يركز على علا -

 . الذي يركز على معرفة الخدمات والتعاملات الخدمة الدقدمة من البنك
يركز التسويق بالعلاقات على جذب الزبائن والمحافظة عليهم وإنشاء علاقات جيدة معهم خاصة في الددى   -

 .البعيد
 .، الرضا من الأبعاد الأساسية للتسويق بالعلاقاتيعتبر كل من الثقة، الإلتزاـ، الاتصاؿ -
يتم إقامة العلاقة مع الزبائن بالتعرؼ عليهم من خلاؿ بياناتهم وإدارتها بفعالية لتكوين معرفة عميقة بالزبوف   -

 .الدستهدؼ من خلاؿ ولاء الزبوف
 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الثقة على ولاء الزبوف -
 . إحصائية لبعد الإلتزاـ على ولاء الزبوفيوجد أثر ذو دلالة  -
 . يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية لبعد الإتصاؿ على ولاء الزبوف  -
 . وجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الرضا على ولاء الزبوفي -

لتدعيم ولاء الزبوف من خلاؿ إستًاتيجية أبعاد التسويق بالعلاقات وفي ضوء  :التوصيات والإقتراحات -ثالثا
 : ما يليفي ،النتائج الدراسة فإف الباحث يقتًح من التوصيات للبنك

 ؛تدعيم الإىتماـ بأبعاد التسويق بالعلاقات قصد بلوغ بولاء الزبوف -
إلتزاـ الإدارة العليا بنشر إستًاتيجية أبعاد التسويق بالعلاقات وتعميم ذلك على ويع موظفي الفروع دوف   -

 ؛إستثناء وإتباعها
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الفلاحة والتنمية الريفية تركيز على ويع أبعاد التسويق بالعلاقات والتي أظهرت تأثتَىا القوي لغب على بنك  -
  ؛على خلق الولاء للزبائن

 رورة إشراكهم في خططها التسويقية،ضرورة الإىتماـ البنك الفلاحة بتوفتَ بيئة العمل الدلائمة لذم، مع ض -
 ؛افهم برامج ودراسات لدعم ولائهمبإضافة إلذ تعزيز إنتمائهم لذا من خلاؿ إستهد

إستمرار تدعيم البنك لجهوده في لراؿ برقيق التفاعل مع الزبوف بدوره الكبتَ في برقيق الولاء للزبائن والإحتًاـ   -
 ؛واللطف عند تقديم الخدمات

 ؛برستُ تقديم الخدمات،  وتلبية حاجات ورغبات الزبائن بشكل جيد -
  ؛شاكل الزبائنبرستُ إستجابة موظفي البنك لحل م -
 . إلتزاـ موظفي البنك بكافة الإجراءات والعمليات الدطلوبة منهم  -

على دعم ولاء الزبوف تبتُ لنا أف  بناءا على دراستنا لدوضوع ألعية التسويق بالعلاقات  :آفاق الدراسة -رابعا
 : وىي على النحو التالر ،تكوف مواضيع مستقبلية

 ؛الدنهج الإسلاميالتسويق بالعلاقات من منظور  -
  ؛دور التسويق بالعلاقات والإستجابة بالثقة الزبائن  -
 ؛التسويق بالعلاقات الإلكتًونية وإدارة معرفة الزبوف الإلكتًونية وإنعكاسها على ولاء الزبوف  -
  ؛أثر التسويق بالعلاقات في الإحتفاظ بالزبائن مقارنة مع البنوؾ العمومية والخاصة  -
 . راء البنوؾ الجزائرية لألعية التسويق بالعلاقاتقياس مدى إدراؾ مد  -
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 لزمكو الإستبياف(: 01لحق رقم)الم
 الكلية قائمة المحكمين الرقم

 كلية العلوـ الإقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ عبد العاليم التاوتي 01
 كلية العلوـ الإقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ عبد القادر قرش 02

 كلية العلوـ الإقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ زينب العقوف 03
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 القسم الأول: البيانات الشخصية
 :في الخانة الدناسبة)×( ضع العلامة 

 الجنس:
                             أنثى                                                                                     ذكر

 
 السن:

                 سنة       34إلذ  25من                                       سنة              25أقل من 
                  45أكبر من                                          سنة           44إلذ 35من 

 
 

 المستوى التعليمي:                      
                   ىخر أ                       جامعي                            أقلفما ثانوي  

        
 

البنك:مدة الإشتراك مع   
                               سنوات  5من سنة إلذ                                سنة         أقل من 

                                                      سنوات 10أكثر من                            10إلذسنوات 6من   
 
 

 طبيعة التعامل مع البنك:
                                                               بنكي حساب                        جاري      حساب

                                                      الإدخار                              القرض           
                     الإستثمار       
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 القسم الثاني: محاور الإستبيان
 أبعاد التسويق بالعلاقات  :المحور الأول

 رقم
 العبارات

 موافق العبارات                    
 بشدة

 غير  محايد موافق
 موافق

 غير 
موافق 
 بشدة

 الثقة                           
 إف الدصرؼ الفلاحي الذي أتعامل معو جدير   1

 بالثقة 
     

شعر بأف معاملاتي مع ىذا الدصرؼ تتم بأماف أ 2
 وسرية 

     

      يقدـ لر الدصرؼ الفلاحي كل إحتياجاتي  3

      لؽتلك الدصرؼ سمعة جيدة  4

 الإلتزام
      يفي الدصرؼ الفلاحي بكل الوعود  5

يبذؿ الدصرؼ الفلاحي جهدا كبتَا في الحفاظ  6
 على علاقة بزبائنو 

     

      يلبي الدصرؼ كل رغبات وطلبات زبائنو  7

      يلبي الدصرؼ كافة إلتزاماتو دوف بريز  8

 الإتصال
تربطتٍ علاقات شخصية قوية بدقدمي الخدمة  9

 لذذا الدصرؼ الفلاحي 
     

يتصل بي مقدمي الخدمات ىذا الدصرؼ عند  10
 توفر خدمات جديدة 

     

فلاحي الدعرفة الكافية لؽتلك موضفو الدصرؼ ال 11
 ستفساراتيإللرد على 

     

يستعمل الدصرؼ تقنيات لستلفة للتواصل معي  12
Email.SmS...) 
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 الرضا
 أنا راضي عن نوعية الخدمات التي يقدمها 13

 الدصرؼ الفلاحي الذي أتعامل معو
     

أنا أشعر بسرور بتجربة تعاملي مع مقدمي  14
 الخدمة في الدصرؼ الفلاحي 

     

أنا راضي عن اختياري لدصرؼ الفلاحي نظرا  15
 للخدمات التي يقدمها ذات جودة عالية 

     

متميزة الخدمات الدتنوعة التي يقدمها الدصرؼ  16
 تشعري بالرضا
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 ولاء الزبائن  :المحور الثاني  
 رقم

 العبارة
 

 العبارات
 موافق
 بشدة

 غير  محايد موافق
 موافق

 غير 
 موافق
 بشدة

 إف الخدمات عالية الجودة التي يقدمها الدصرؼ 1
الفلاحي تشعرني بتميز لشا يتيح تعاملي معهم عدة 

  تمرا

     

 سرية وأماف معلوماتي عند ىذا الدصرؼ تعزز من  2
 علاقتي معو وإدامتها

     

برستُ خدمة الزبائن الدستمرة برقق ولائي التاـ  3
 للمصرؼ الفلاحي 

     

      الخدمات الإضافية الدقدمة لر بسبب ولائي لو  4

أفضل مصرؼ الفلاحي دائما لكونو يلبي كل ما  5
 إستمرار علاقتي بواحتاجو يسبب في 

     

التفاعل الذي لػصل بيتٍ وبتُ الدصرؼ الفلاحي  6
يشجع من اتصالر الدائم بهم وعدـ اختياري لدصرؼ 

 آخر 

     

بزصيص مصلحة الإستقباؿ والرد على شكاوي  7
 الزبائن تشعرني برضا ومن ثم الولاء

     

استخداـ الدصرؼ الفلاحي لوسائل بسيطة حسب  8
 مستوى كل زبوف 

     

دعوة الدصرؼ الفلاحي لر في بعض الإجتماعات  9
 لتطلع عن رأي في بعض الخدمات يشعرني بالولاء

     

10 

 

دائما نوعية الخدمات التي يقدمها الدصرؼ الفلاحي 
 تتطابق مع توقعاتي
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 ألفا كرونباخ (: إختبار02الملحق رقم )
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 50 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 50 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

,931 26 

 

  VARIABLES=3س 2س 1س 16ع 15ع 14ع 13ع 12ع 11ع 10ع 9ع 8ع 7ع 6ع 5ع 4ع 3ع 2ع 1ع 

 10س 9س 8س 7س 6س 5س 4س

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

,727 4 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=4ع 3ع 2ع 1ع 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

,787 4 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=8ع 7ع 6ع 5ع 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

,855 4 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=12ع 11ع 10ع 9ع 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

,720 4 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=16ع 15ع 14ع 13ع 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

,884 10 

 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=10س 9س 8س 7س 6س 5س 4س 3س 2س 1س 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 توزيع خصائص عينة الدراسة (:03الملحق رقم)
 
 
Frequency Table 
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 66,0 66,0 66,0 33 ذكر

 100,0 34,0 34,0 17 أنثى

Total 50 100,0 100,0  

 
 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

V
a
l
i
d 

 8,0 8,0 8,0 4 25 من أقل

 30,0 22,0 22,0 11 34 إلى 25 من

 82,0 52,0 52,0 26 44 إلى 35 من

 100,0 18,0 18,0 9 45 من أكثر

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 24,0 24,0 24,0 12 فما أقل ثانوي

 52,0 28,0 28,0 14 جامعً

 100,0 48,0 48,0 24 أخرى

Total 50 100,0 100,0  
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 المصرف مع الإشتراك مدة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 20,0 20,0 20,0 10 سنة من أقل

 48,0 28,0 28,0 14 سنوات 5 إلى سنة من

 64,0 16,0 16,0 8 سنوات 10 إلى سنوات 6 من

 100,0 36,0 36,0 18 سنوات 10 من أكثر

Total 50 100,0 100,0  

 
 البنك مع التعامل طبيعة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 22,0 22,0 22,0 11 جاري حساب

 56,0 34,0 34,0 17 بنكً حساب

 80,0 24,0 24,0 12 القرض

 96,0 16,0 16,0 8 الإدخار

 100,0 4,0 4,0 2 الإستثمار

Total 50 100,0 100,0  

 
 

 

 عرض نتائج الدراسة (:04رقم) الملحق
 
Descriptives 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 969, 4,00 50 1ع
 856, 3,96 50 2ع
 990, 4,00 50 3ع
 1,182 3,50 50 4ع

Valid N (listwise) 50   

 
 

DESCRIPTIVES VARIABLES=4ع 3ع 2ع 1ع 

  /SAVE 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV 

  /SORT=MEAN (D). 

 
 

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 990, 4,00 50 3ع
 969, 4,00 50 1ع
 856, 3,96 50 2ع
 1,182 3,50 50 4ع

Valid N (listwise) 50   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,375 3,78 50 5ع
 1,218 3,16 50 6ع
 1,328 3,46 50 7ع
 958, 4,02 50 8ع

Valid N (listwise) 50   

 

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 958, 4,02 50 8ع
 1,375 3,78 50 5ع
 1,328 3,46 50 7ع
 1,218 3,16 50 6ع

Valid N (listwise) 50   

 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,344 3,52 50 9ع
 1,515 3,30 50 10ع
 1,389 3,48 50 11ع
 1,418 3,52 50 12ع

Valid N (listwise) 50   

 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,344 3,52 50 9ع
 1,515 3,30 50 10ع
 1,389 3,48 50 11ع
 1,418 3,52 50 12ع

Valid N (listwise) 50   

 

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,418 3,52 50 12ع
 1,344 3,52 50 9ع
 1,389 3,48 50 11ع
 1,515 3,30 50 10ع

Valid N (listwise) 50   

 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,120 3,64 50 13ع
 976, 3,84 50 14ع
 1,222 3,66 50 15ع
 1,046 3,74 50 16ع

Valid N (listwise) 50   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 976, 3,84 50 14ع
 1,046 3,74 50 16ع
 1,222 3,66 50 15ع
 1,120 3,64 50 13ع

Valid N (listwise) 50   

 

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,279 3,58 50 1س
 1,168 3,32 50 2س
 1,055 3,78 50 3س
 773, 4,12 50 4س
 961, 3,88 50 5س
 1,046 3,74 50 6س
 1,016 3,78 50 7س
 1,295 3,58 50 8س
 1,084 3,74 50 9س
 1,137 3,82 50 10س

Valid N (listwise) 50   
    

 

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 773, 4,12 50 4س
 961, 3,88 50 5س
 1,137 3,82 50 10س
 1,055 3,78 50 3س
 1,016 3,78 50 7س
 1,084 3,74 50 9س
 1,046 3,74 50 6س
 1,295 3,58 50 8س
 1,279 3,58 50 1س
 1,168 3,32 50 2س

Valid N (listwise) 50   

 

 
 إختبار الفرضيات (:05)رقم  الملحق

 
Regression 
 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -,099 ,223  -,444 ,659 

 001, 3,518 232, 068, 238, الثقة

 002, 3,337 281, 066, 222, الإلتزام

 007, 2,801 134, 031, 086, الإتصال

 000, 7,345 509, 066, 487, الرضا

a. Dependent Variable: الولاء 

 



                                            :   الملاحق

 
76 

  إختبار الفروقات (:06الملحق رقم)

T-Test 
 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

 الولاء
 08371, 48088, 4,0000 33 ذكر

 22949, 94620, 3,2176 17 أنثى

 
 

Oneway 
 

ANOVA 
   الولاء

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 17,661 3 5,887 24,773 ,000 

Within Groups 10,931 46 ,238   
Total 28,592 49    
 

ONEWAY الولاء BY السن 

  /MISSING ANALYSIS. 

 
ANOVA 

   الولاء

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 16,755 2 8,378 33,265 ,000 

Within Groups 11,837 47 ,252   
Total 28,592 49    

 
 

ONEWAY الولاء BY المستوى 

  /MISSING ANALYSIS. 

 
ANOVA 

   الولاء

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 18,535 3 6,178 28,257 ,000 

Within Groups 10,058 46 ,219   
Total 28,592 49    
 

ONEWAY الولاء BY الإشتراك 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 
ANOVA 

   الولاء

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 18,878 4 4,719 21,861 ,000 

Within Groups 9,715 45 ,216   
Total 28,592 49    
 

ONEWAY الولاء BY التعامل 

  /MISSING ANALYSIS. 

 


