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  ملخص:

مع الزبائن ومستوى جودة الخدمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بورقلة، إدارة العلاقات  لى تحليل العلاقة التفاعلية بينإ يهدف هذا البحث

اسرة إلى  صر  الدر الجرودة  وقرد  ل   الفعلري لمسرتوى  لقيرا  ادداء   Servperfالجزائرر  حيرث اسرتندت الدراسرة علرى  بعراد جرودة الخدمرة  ي  رو            

ا الخدمات في لبنك، مع وجود ا تلاف في ادهميرة النسربية لعبعراد الرف ير قهر      ملين لمستوى جودةج  همها التقييم الايجابي للعائامجموعة من النت

ج الدراسرة علرى     نترائ سبي دبعاد إدارة العلاقات مع الزبرائن  ممرا دل ر   البنك بتقييم مستوى جودة الخدمات، ووجود ا تلاف جوهري في الوزن الن

 دلالة إحصائية بين مستوى جودة الخدمة والعلاقات مع الزبائن في البنك  %(، و ات 42.6ر )ارتباطية متوسطة طردية تقدر ب ةقوجود علا

 المصر ية   دمات،  Servperfفعلي ادارة علاقات الزبائن، جودة الخدمة،  و   ادداء ال :كلمات المفتاحلا

 JEL: M31, L15تصنيف 

Abstract:  

This study aims to analyze the interaction between customer relationship management and quality of service, 

at the BADR bank in Ouargla, Algeria. The study is based on the service quality dimensions; i.e. Servperf model to 

measure the real performance of the quality level  . The case study concluded that the employees evaluated the quality of 

the services of the Bank positively, with a difference in the relative importance of the dimensions, that the Bank 

attaches when evaluating the quality of services, and a significant difference in the relative weight of the dimensions of 

CRM. The results of the study showed that there is a positive and moderate correlation (42.6%) between the level of 

quality of service and relations with customers in the bank. 
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  :تمهيد

 بالمنظمات الاهتمام ازداد لقدقتصاديات واسواق الدول، وا في تلعب المنظمات الخدمية دورا مهما ومتميزا
 ،بها تمر الف لتطوراتاو للتغيرات نتيجة و لك ات،التحدي من دالعدي تواجه  صبح  مونها صر يةلما الخدمية

على  دامن بينها الاعتم المعقدة، الظروف لمواجهة حديثة  ساليب إتباع لابد من هاالف تواجه التحديات هذه ظل وفي

 ةبجود إدراماو اهتمام  مثر الزبون  صبحوقد  .روالاستمرا البقاء لضمان المنظمات بين الزبائنمع  علاقات إدارة
 عوامل الزبون وحاجات توقعات وتعد وتقديمها، الخدمة  داء في الجودة تلعبه الذي للدور نظرا ة المصر يةالخدم

  الخدمة جودة تقييم في مهمة

تنفق منظمات حيث  ،مفهوم تنمية العلاقات مع الزبون الزبون  دى إلى ظهورنخفاض ولاء او ةن زيادة المنا سإ

فلسفة إلى تكوين نظرة هذه التهدف و، الزبون ى نظام إدارة علاقاتمن المال علبالغ مبيرة اليوم م الخدمية

 المهمة الزبائن من المواضيع ةقلهذا يعد موضوع إدارة علا ( Bueren etal, 2004) متكاملة عن الزبون عبر المنظمة

دت بعض م و .الزبون تحقيق هدف  دمةل والخدمات عمالداعلى الصعيد ادماديمي وعلى صعيد عالم 

من حيث زيادة رضا وجودة الخدمة على  داء المنظمات  علاقات الزبائنالتأثير المباشر لإدارة والبحوث الدراسات 

 (Gebert etal, 2002) اشار   يما ،(Wahab etal, 2002; Krasnikov etal, 2009)  لاحتفاظ بهماالزبائن وولائهم و

ة عمليات إدارة علاقات الزبون والمتضمنة استقطاب تحسين مفاءيؤدي إلى  نعلاقات الزبائن التوجه بإدارة  

  .1وتحقيق رضاهم بهموالاحتفاظ الزبائن 

الف تواجه ادارة  شكلات الامثر اهميةلما المصر ية المقدمة احدى ةل قيا  جودة الخدميشك   صبحوقد 

مثر رضا  ية دمة المصر جعل جودة الخطلب ايجاد مقيا  يمكن من  لاله تيالمصارف اليوم، الامر الذي 

ا، بحيث هالزبائن  صوصا وان العالم يتجه اليوم نحو العولمة بمختلف اشكالها، لا سيما المالية من لولاءتحقيق و

 عالمية لاها المصر ية للزبون في الاسواق المالية سليم اعلى مستوى من  دماتت لىتصبح المصارف قادرة ع

رث  جاهزا مصر يا متنوعا قائما على اسا  النظام اللبرالي يخدم و ول النامية،والجزائر مغيرها من الد

  التنمية و  المصالح الفرنسي، وهذا ما جعل السلطات العمومية الجزائرية تهتم بإنشاء جهاز مصرفي يوا ق 

 لالها  يرت منجوهرية مس  جوانب عدة تغ تاقد عرف هذا الجهاز عدة تطوروالاقتصادية ويضمن تمويله  

ومع انتها  منحى اقتصاد السوق اصبح  مطالبة   ة وعلاقتها  يما بينها وبين القطاع الخاصقتها بالدولعلا

م مع الحرية الكاملة وعدم تد ل الدولة في السوق، ءتلابتحسين تسييرها وادارتها وانتها  اساليب ادارية حديثة ت

صبح أبالحرية والمنا سة القوية،   جديد موسوم اصة في مناخالعمومية نفسها مثل البنوك الخ كووبذلك وجدت البن

 لزاما عليها اتباع تقنيات حديثة في مجال الادارة والتسويق للحفاظ على مكانتها والوصول الرضا وولاء زبائنا 

 :اشكالية الدراسة .1
 ساحةفي  دهاتشه الف والمستجدات التغيرات مل موامبة إلى  نشطتها با تلاف الجزائرية البنوك تسعى 

 الحفاظ في وتساهم جدد زبائن جذب على تساعدها تكنولوجية وتقنيات و ساليب   كار من ،منظمات الاعمال
 دهمية إدرامها ومدىالمصر ية،  البنوك ة الخدمةودج عواق معر ة قصدو .رضاهم وتعزيز الحاليين الزبائن على

قمنا بإجراء دراسة ميدانية على  الخدمة، دةجو على ثرهاو  الزبائن علاقات لإدارة تبنيها ضرورة ومذا الزبون
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مما  – الريفية والتنمية الفلاحة بنك - وهو المصر ية  عمال مجال في الصدارة تلتح فال الجزائرية البنوك إحدى

 ،ةجه من الزبائن علاقات إدارة بو سل بانتهاجه زبائنه مع تربطه الف العلاقة واستمرار نجاح على يسهر هان
ما مدى  :على النحو التاليهذا الاسا  تم طرح مشكلة الدراسة  ات جودة عالية  وعلى قديم  دمات وسعيه الى ت

في بنك الفلاحة والتنمية  Servperfب  و   حستأثير ادارة علاقات الزبون في تحقيق جودة الخدمة المصر ية 

 ؟الريفية بولاية ورقلة

 :رضيات التالية صياغة الفة الدراسة تمبناء على اشكالي :ات الدراسةضيفر .2

  بنك الفلاحة والتنمية الريفية محل الدراسة  مع الزبائن في العلاقات لإدارةهناك توا ر 

 لاحة والتنمية الريفية دمة و ق  و   الاداء الفعلي في بنك الفدة الخجود يوجد مستوى مرتفع في توا ر ابعا

 سة دراال محل

 قات الزبون وجودة الخدمة في بنك التنمية والفلاحة الريفيةين ادارة علاة إحصائية بلا توجد علاقة  ات دلال 

  SERVPERFو ق  و   

  ات الشخصية والتنظيمية لموظفي بنك زى للمتغيرتعة  روق  ات دلالة احصائية لجودة الخدمة المصر يتوجد

 ة رقلة وية لولايالفلاحة والتنمية الريف

لمقاربة إدارة علاقات الزبائن ومفهوم الجودة في  المؤسسات المصر ية همية تطبيق  البحثيبرز  :الدراسةأهمية  .3

دة الخدمات المقدمة والضعف في جو ةوالدراسة في تأشير نقاط الق هماسمما ي الف تقدمها؛ البنكية الخدمات

 هذه الخدمات  دعمفي من ادارة علاقات الزبون للزبائن، ومدى الا ادة 

دراسة جودة الخدمات المقدمة في ظل ابعاد ادارة علاقات الزبون، والتعرف على في البحث  ف هذا هدا تتمثل

لاثر في مستوى والابعاد  ات اب العناصر تيتر مع الزبون ومستوى تقديم الخدمات، اضا ة الى واقع تطبيق العلاقة

المصر ية للوصول الى مستوى  دمةم الختقديفي  لينالعاميعتمدها ف ال إبراز المؤشراتو المصر ية جودة الخدمة

 عالي من الجودة 

 :الدراسات السابقة .4
 1 2016(لر  دراسة,zoubi-Ali Falah Al )2 العملاء اتقلاع إدارة دور شرح إلى الدراسة هذه تهدف (CRM) 

 لدراسة تمتحقيق هدف ال  إربد مدينة في يةالتجار البنوك مجموعة من التنا سية في الميزة تأثيرها على وميفية

 تم حيث عشوائي على مديري وموظفي عدد من البنوك التجارية في مدينة إربد، بشكل استبيان 50توزيع 

 في مباشر تأثير له المؤهلين وظفينالم ن  الدراسة وتبين  يالإحصائ استبيان صالح للتحليل 34الحصول على 

 ظهرت  مما  جدد عملاء ويجذبون الحاليين العملاء مع العلاقاتون يحسننهم تنا سية، د ميزة على الحصول

   التنا سية والميزة العملاء علاقات إدارة بين قوية الدراسة وجود علاقة
  دراسة لر(2017 Sangeetha, )3 في البنوك دمات والرضا ونوايا العملاء ير مقيا  جودة الخوطت نبعنوا

البنوك الاسلامية  فيرضا العملاء ة الخدمات ولى قيا  جود  الدراسة اهد  حيث الاسلامية في الشرق الاوسط،

مستجيبا، وتم تحليل البيانات باستخدام التحليل  (373)، حيث تكون  عينة الدراسة من طفي الشرق الاوس

ذه من هث تضدراسة بان هناك عدة جوانب  لجودة الخدمات المصر ية الاسلامية،  حيوقد بين  نتائج ال ،يلمالعا



 

 

 2018، 02عدد ال، 08المجلد  وادي، الجزائر،اللخضر، ة الشهيد حمه معجا، «مجلة رؤى اقتصادية» 
 

64 

DOI : 10.12816/0052773 

 

 

 (80-61ص ص الفعلي )الاداء  وفق نموذجدارة علاقات الزبون وتأثيرها على مستوى ابعاد جودة الخدمة المصرفية قياس الوزن النسبي لإ

رضا العملاء، والتعاطف، والامان، والتوميد، والمصداقية،  والولاء، والخدمات، والملموسية، الجوانب  

لاسلامية وتساعد الخدمات المصر ية ا ةدونتائج الدراسة بان هذه العوامل تؤثر في ج ن وبيّ  وحساسية سعر الخدمة

  ة التسويقية للبنوك الاسلامي تالاستراتيجيافي بناء 
  ادارة المعر ة التسويقية باعتماد استراتيجية العلاقة  معر ةهذه الدراسة الى    هد 4(2017، دراسة لر )حلمو

، ددها ثمانية بنوكالاغواط والف بلغ ع ةيلامع الزبون لتحقيق ميزة تنا سية لدى مجموعة من البنوك الجزائرية بو

لاقة مع د ادارة العفع من اعتماد مستوى مرتوجو راسةموظف، وقد توصل  الد 114وقد بلغ  عينة الدراسة 

الزبون في البنوك محل الدراسة مع وجود علاقة طردية بين ادارة العلاقة مع الزبون والميزة التنا سية   الا انه يوجد 

في  ويتهمعن لمستقلين حيث ان متغير المستقل ادارة معر ة الزبون تم ازاحته لعدممية بين المتغيرين اهالا تباين واضح

 اني ادارة العلاقة مع الزبون اهمية بالغة جدا في البنوك الجزائرية محل الدراسة المستقل الثسي المتغير حين يكت
 ( 2005 ،معمر  بودراسة)الخدمة المصر ية الف  دة  ضل المقاييس لقيا  جو ىلتهدف هذه الدراسة للتعرف ع 5

 بالإضا ةلخدمة المصر ية لفة لجودة ابعاد المختة النسبية لعهمياد ومعر ة ،غزةتقدمها البنوك العاملة في قطاع 

 إلى ا تبار العلاقة بين جودة الخدمة المصر ية ومل من الرضا ونية الشراء  ولقد اشتمل  الدراسة على عينة من

من  عميلت ال( مفردة و لص  الدراسة إلى ضرورة تفهم توقعا166اع غزة مقدارها )ء البنوك العاملة في قطلاعم

إلى  ن قيا  جودة الخدمة المصر ية وإدراك  بالإضا ةقيق الرضا لديهم  ية   ضل وتحيم  دمة مصر جل تقد

ح  الدراسة وجود ة المقدمة للعملاء  و وضي رصالعملاء لها هو المد ل الرئيس لتطوير وتحسين جودة الخدمات الم

لى  ن استمرار  لص   يضا إالمقدمة  و مة المصر يةالخدودة علاقة قوية  ات دلالة إحصائية بين رضا العملاء وج

               العملاء في التعامل مع البنوك و ن زيادة ولائهم يعتمد بشكل  سا  على تقييمهم لجودة الخدمة المصر ية 

 دمة لهم قلما
بين قة الى دراسة العلا بالإضا ةبالتطرق لدراسات السابقة اول  التميز عن االحالية بانها ح دراستناز ميتت

 و   الاداء الفعلي وقيا   )ابعاد دودة الخدمة( اعتماد والمتغير التابعالعلاقات مع الزبائن(  )ادارةلمستقلة ات االمتغير

عاد الا رى، اضا ة الى دراسة اهمية مل بعد مقارنة مع الابف ترتيب هدب الوزن النسبي لكل متغير، وهذا

 سيطية متغيرات الولف تعود للية اصر الفروقات المحتملة في جودة الخدمة الم

 :بعادهأو ونالزب علاقات إدارة .5
ول في د ر؛ ادباا في مكانين لا علاقة دحدهم(  CRM ادارة علاقات الزبائن ) مان منشأ :المفهوم والمبادئ 1.5

ن في مجال ه  كارت  يطو ة ادمريكية حيث مان  تعتمد على التكنولوجيا،  ما الثاني الذيالولايات المتحد

وبعد  لك طور هذا المفهوم  6في الدول الإسكندنا ية وشمال  وروبا، B2B Marketingالشرمات  التسويق بين

سات العمل وموارده ومعر ته لف تجمع بين ا ضل ممارلعملية اا يرواصبح يعرف بتلك العلاقة الاستراتيجية الف تد

 زيادة الولاء  ات الزبون وجل  دمة حاجوهذا من ا نظمة،ة للموبرمجيات ادارة علاقات الزبون الملائم

على  نها "تطبيق للتسويق بالعلاقات؛ والذي  يستجيب  CRMلر   Dorf & Rogers, Prpperمل من عرف

من  الزبون علاقات إدارةفي حين عر    7يعرف عنه"   ما يقوله اد ير وما على  سا يةردلكل زبون بصفة  

 الوق  فيو المناسبة بالخدمات مهيزهوتج المنظمة زبائن ر ةعم ا لاله من يجري عمل سفةل  اهنأب" Harper  8قبل
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 لِكلا مربحة فعةنم إلى تؤدي الف العلاقة في الثقة تعزيز إلى يؤدي بما مهدا ه  تحقيق إلى وصولًا المناسب،

صف به ردية لما يتاستجابة   ي الاما ه من  لال التعريفين نجد ان الاول يرى ان ادارة علاقات الزبون " ينالطر 

في حين التعريف الثاني عرف بانه  لسفة قائمة بذاتها تنطلق من تعزيز الثقة بين الطر ين والبحث عن رضا  الزبون؛

 مليهما 

 من تشكيلة باستعمال ،الزبون مع المستمر الحوار ىعل القدرة "بأنها Mohammad Jeff  اعر هبينما 
اهمية هذه العلاقة   مثر  هذا التعريف يفضي  9"الزبون مع ئماد باتصال اءالبق على تعمل الف ةالمختلف الوسائل

 وميفية الحفاظ عليها من  لال البحث عن الوسائل لديمومتها   

 بشرية جوانب على تحوي ي الا استراتيجيةه ماالزبائن  علاقات ةارإد ق، انسبا من  لال م يتضح
 و هم الزبائن مع العلاقات وتطوير لتعزيز معينة اتقرار تنفيذ اجل من ،نظماتلما عهاتتب اداريةو وتكنولوجية

 صلحةلم جوهرية ةيزرم هي الزبائن مع ادجل طويلة عليةاتف علاقة إقامةمما  ن   المتعددة ورغباتهم حاجاتهم
 وولاء و اء نوتضم بقائها تضمن وبالتالي  ول، مطرف المنظمة على الفوائد تد ق تضمن ي ه الطر ين، ملا

   ثاني مطرف زبائنال

حتى تضمن لها النجاح   ساسية مبادئمن  مجموعة على ترتكز  ن لابد طر ين بين علاقة  ي مثل

 :10يلي ما ائنزبال علاقات إدارة مبادئ  هم ومن والاستمرار،
  و ضمني عهد"ت  نه ىعل فهتعري تم ولقد التبادل، علاقات تشكيل في  ساسيا دورا الالتزام عبلي: الالتزام مبد  

 مع المدى طويلة علاقات إقامة إلى المنظمة تسعى  ن يعني  الالتزام ،" الشرماء بين العلاقة باستمرارية تصريح
 قات علاال هذه باستمرار والالتزام زبائنها

  على فتعر حيث ضده وليس ،لصالحه يعمل اد ر الطرف بأن طرف مل يحس دمانع الثقة تتولد :الثقة مبد 
 من بها والالتزام بوعودها بالو اء المنظمة تقوم عندما تتحقق المصداقية  ن  لك عنىمو   والعطف المصداقية  نها

  ن طرف مل وبنية طموح في  يتجلى فعطال  ما مة،دالخ تقديم في التميز ومذلك وجودته المنتج و رة حيث
 .اد ر الطرف يخدم
  يحقق نحو على عليها والمحا ظة معه ةقعلا بناء هو الزبائن قاتلاع إدارة من ادساسي الهدف ن : الرضا مبد 

 والحالي بقالسا المنظمة  داء عن مذا العلاقة، هذه لاستمرارية رئيسيا محددا الرضا ويعتبر الطر ين،  هداف
 نم نوعين بين 1994 ة سنةدراس في  Lehmann anderson and formell من مل ق ر وقد المستقبل، في لمتوقعاو

 حالة عن الزبون رضا إلى يشير ادول  النوع المترامم، والرضا حدا على صفقة مل عن الرضا :الزبائن رضا
 ولاء تحقيق لىإ هذا يؤدي قد مما المنظمة، مع بونزللة الكلي التعاملات على بناء يكون الثاني  ما معينة، شراء

 .به والاحتفاظ الزبون
  ويتم لديهم، ايجابي اثر ترك إلى وزبائنها المنظمة بين ما صيةشخ تفاعلات  لق يؤدي :الزبون مع التفاعل مبد 

 مرويتذ صوصيةلخبا يشعر تجعله وبدرجة الشخصية احتياجاتهم مع تتوا ق متميزة  دمة تقديم  لال من  لك
 معها  للتعامل   رى مرة العودة في ويرغب المنظمة مع تعامله
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   الزبون، مع التعامل في الفردية مبد  على الزبون علاقات ارةإد  لسفة دتستن :دفرمت بشكل الزبون معاملة مبد 
 يخلق مما ،يةالزبون الشخص وسلوك تفصيلات  سا  على يصمم  ن ينبغي الزبون  دمات محتوى  ن يعني هذا

 للبائع  المتغيرة التكلفة من تزيد الوق  تا  في ولكنها له الشخصية الراحة
  على المنظمة عمل  ما متى الشخصية، العلاقة  لال من به ظوالاحتفا ونالزب ولاء امتساب :نالزبو ولاء مبد 

 .معهم العلاقة ودعم للزبائن الشخصية الاحتياجات تلبية
  وقيمة العمر  سا  على تستند الزبون بين التمييز عملية إن :الجيد غير زبونلا من الجيد نالزبو ا تيار مبد 

  معظم تتولد طريقه عن الذين نالزبو على ءوالإبقا إيجاد في قلحا وللمنظمة الزبون
ثلاث  منا عندما نقوم بتحليل مفهوم إدارة علاقات الزبائن نجد  نه يتكون عموم :مكونات ادارة علاقات الزبون 2.5

  (1)رقم اصر يمكن توضيحها في الشكل عن

 ق لاستهلامهمات من السوو الخدراء المنتجات  هو الشخص العادي  و الاعتباري الذي يقوم بش :الزبون 

الشخصي  و لغيره بطريقة رشيدة في الشراء  و الاستهلاك، لذا يعد الزبون المصدر الوحيد لربح و و المنظمة في 

 .ربح مع قلة المواردون الجيد هو الذي يو ر مزيدا من ال ان الزبه ليالمستقبل، وع
 ن  بينهما، يمكناعل مستمر تجاه والتفت ثنائية الاتصالانظمة وزبائنها اتتضمن العلاقات بين الم :العلاقات 

 ن ن كتكون قصيرة ادجل  و طويلة ادجل، ويمكن  ن تكون مستمرة  و متقطعة  و مرة واحدة  والعلاقات يم

ائه لزبون موقف ايجابي اتجاه المنظمة و دماتها  ان سلوك شراتجاهات  و سلوك، حتى عندما يمتلك اتكون 

 .يكون موقفي
 رة علاقات الزبائن لا يتحدد  قط في  طار قسم التسويق، بل يشمل التغيير المستمر في ثقا ة إدا نشاط :ارةالإد

، والف تؤدي إلى مدة لدى الزبون عن المنظمة إلى معر ةمات المجلوعالمنظمات وعملياتها، وتعمل على تحويل الم

ن إدارة علاقات الزبائن إضا ة إلى   ادسواق، رص فين المعلومات والفمجموعة من ادنشطة بهدف الاستفادة م

 تتطلب إجراء تغيير شامل في المنظمة و  رادها 
 املتعلل شاملة  لسفة وضع تحتا  إلى انها ناته، الاكوم نجاح عملية ادارة العلاقات مع الزبون من توا ر تأتي

 إلى الوصول ومحاولة الثقافي ييرالتغ بموضوع مامالاهت الفلسفة كلت وتتبنى الممارسات التنظيمية عليها تترتب ،همع
 ما ة ةومراجع) الخارجية البيئية الثقا ة الزبون، ثقا ة الدا لية، الثقا ة (ثلاثي ادبعاد مشترك ثقافي نسيج
 .الزبائن مع الاتصال و  اط المرغوب  يها المعلومات دلتحدي الفلسفة تلك  سا  على الزبون تعمليا

هي بناء متعدد ادبعاد يتألف من  ربعة عناصر سلومية  CRM إن  Sin, et al حسب :بائنعلاقات الز دارةأبعاد إ 3.5 

المبنية على  CRMة الزبائن، وارة معر إد، CRMواسعة تتمثل في: الترميز على مبار الزبائن، تنظيم 

تحسين  لشرمة لضمانفي ا ة منظمة ومنهجيةلضروري  ن تعمل مل من هذه العناصر بصوركنولوجيا، ومن االت

 11و يما يلي شرح لعبعاد الموضحة:  هذه اد يرة  داء
 مضا ة للكبار لى قيمة  عم : ينطوي على الترميز على  دمة زبائن محددين وتقديالترميز على مبار الزبائن

مل ة تعاتحديد قيمة ومد المخصص، ويضم هذا البعد: التسويق المرمز على الزبائن؛ منهم من  لال التسويق

  التسويق التشارمي التفاعلي التخصيص؛ الزبائن؛مبار 
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، متهوتوقعا احتياجاتهم نه لابد من تمييز مبار الزبائن من  لال تقديم منتجات و دمات تلبي  مما 

لى عد عالب ويعتمد هذا  ورغبات هؤلاء الزبائن احتياجاتوتنفيذ ق المرمز على الزبائن  هم التسوي  يتضمن

والربحية، وبالنسبة لتحديد قيمة مدة تعامل  الاستراتيجيةلشرمة من الناحية المفيدين ل عمد للزبائنالمت الا تيار

معه وتقديم دة لتقرير ما إ ا مان بناء علاقة ن على حبوز مبار الزبائن،  إن المسوقين يقدرون قيمة دورة حياة

 عروض مخصصة له سيعزز  رباح الشرمة  

  حول  منظمةللدساسية لنجاح تنظيم مامل عتبارات اتتضمن الا :زبائنعلاقات الإدارة تنظيمCRM ؛ هيكلا

البشرية المطلوبة، حيث  ن لموارد ل رةبالنسبة للموارد اللازم تو يرها، وإدا نظمةتنظيميا، التزاما على مستوى الم

عتماد الزبائن، وامع  عاية علاقات قويةتنظيمي يتطلب من الشرمة  ن تعمل بأمملها على إقامة ورالهيكل ال

على تصنيفاتهم،  ما التزام  مل التنظيمية الف تضمن تحسين  اعلية هذه العلاقات، بإنشاء  رق عمل بناءالهيا

الزبائن،  احتياجاتاللازمة لتحديد وتلبية  والمواردمثل في تخصيص الوق  والدعم زمة يتللاا بتو ير الموارد نظمةالم

، العاملين، التكنولوجيا والعمليات المختلفة الف هي بالاستراتيجيةبط المناسب يرتشري تو ير المورد البفي حين  ن 

في بناء علاقات قوية مع ادمبر ر دو، لكن يعتبر العاملون هم  صحاب الCRM رفي غاية ادهمية بالنسبة ل

 تكنولوجيا س الولي CRMبأن العاملين هم الجزء ادصعب في  Krass وضح  الزبائن، حيث

 لبناء علاقات جيدة مع الزبائن؛ من الضروري  دمة مل زبون على طريقته المفضلة،  ائن:معر ة الزب ارةدإ

ما تم  ى  نهاارة معر ة الزبائن" الف تفهم علة ل "إدسيئي، وتشتمل الجوانب الرCKMولذلك ينبغي التأميد على 

والاستجابة المعر ية؛ وتبادلها،  نشر المعر ةيد وليم المعرفي، تولتعلمه من الخبرة  و الدراسة العملية؛ على التع

دف لهوا، حيث يمكن  ن يستخدم لتطوير العلاقة مع الزبائن، CRM  التعليم المعرفي حول الزبائن  مر  ساسي لر 

ات مثل  دوات استقصاء المعلوم باستخدامالمختلفة، ويكون  لك  اسي منه هو الإلمام بوجهات نظر الزبائنادس

 الاستراتيجية ت في الاستفادة من معلومات الزبائن لرسم  طة ادعمال ساعد الشرماانات الف تالبيمستودعات 
 بيعاتن الذين يمثلون الجزء ادمبر من مالزبائ اركب همية إ ا ما اقترن  بادارة العلاقة الزبائن  تزداد 

لشرمات ب على الذلك يج؛ ةسوقيمبير من الحصة ال، حيث  ن  سارة  ي واحد منهم تعني  سارة جزء نظمةالم

 وضع آليات سليمة لنشر المعر ة حول الزبائن و لك لتسهيل عمل إجراءات منسقة من قبل مختلف الإدارات   

 جزءا  ساسيا لنجاح بائن بشكل دقيق  صبح : إن تو ر بيانات الزنية على التكنولوجيائن المببالزإدارة علاقات ا

اسب الآلي في بناء العلاقات، والاستفادة من تقنيات الح على استخدامبعد ينطوي هذا ال ذلك، لCRM  تطبيق

 CRM ن تطبيقات ة، مما دقب التكنولوجيا الحالية وربط استعمال التكنولوجيا لمبادرات ادعمال المستهد ة

شرمة،   اللزبائن دا ل و ارين، تحليل وتبادل معلومات االحديثة تساهم في جمع وتخزالقائمة على التكنولوجيا 

لاحتياجات الزبائن الحاليين ومذلك جذب زبائن جدد،  الاستجابةشرمات الحديثة على عزز قدرة المما ي

 في جميع   ضل بتكلفة  قل، مما  نها تساعد الموظفيننوعية  معص بالإضا ة إلى تحقيق  مبر قدر من التخصي

ترمز على نشطة الف لعديد من ادإن اشكل   ضل، لذلك   دمة الزبائن في تقديم الخدمة ب اتصالنقاط 

 الزبائن ستكون مستحيلة دون وجود التكنولوجيا المناسبة  
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مرلاء وفي  جودة الخدمة من الاساسريات الرف تسربق الع    تعتبر: نائزبالمصرفية وعلاقاته إدارة علاقات ال جودة الخدمة 4.5 

(،  Cronin and Taylor,1992)يررل وادارمرره ملشررراء المسررتقبلي للعلررى قرررار االمقابررل  رران رضررى العمررلاء يررؤثر ع 

مذلك  ان جودة الخدمة المصرر ية تعتربر شررطا اساسريا لإشرباع رغبرة العميرل وللاحتفراظ   وقرد اهرتم العديرد مرن             

 ية من حيرث مفهومهرا ومحردداتها وابعادهرا وطررق قياسرها      اسة الجوانب المختلفة لجودة الخدمة المصر ثين بدراحلبا

البنرك( و لرك بهردف ر رع مسرتوى جرودة        )عملاء( وبين المستفيد منها )البنكالخدمة ة بين مقدم قبالإضا ة الى العلا

 لاء عمالالخدمة المصر ية المقدمة لتتناسب مع او تزيد عن توقعات 

 من "QUALITY SERVISE"الخدمة  جودة تعريف في الصعوبة مدتست: بعادهاأوالمصرفية جودة الخدمة  1.4.5
 انتقال عدم ،للتخزين القابلية عدم التجانس، عدم التلازمية، اللاملموسية، ( اله المميزة العامة الخصائص

 الفعلي ادداء تطابق لدرجة معيار " ها ن على تماالخد لجودة الحديثة التعريفات البيةقد اشارت غو  )الملكية
 :مالتالي دمةلخا لجودة ريفاالتع من مجموعة عرض يمكن وعليه   "الخدمة لهذه الزبائن توقعات مع مةخدلل

 تشبع متطلبات الجودة هذه مان  إ ا ما تعكس  ن لابد " الخدمات جودة  ن والكش ستيوارت يرى 
  جله من الذي لهدف  احقق قد مان  إ ا ما ومذلك الإشباع، هذا مثل قحقيت مدى  ي وإلى لها المستخدمين

  12 لك تحقيق تم مدى  ي وإلى الخدمة وجدت

توقعات الزبون،  ي يقصد بجودة الخدمة في هذا التعريف بأن المؤسسة التفوق على ف على  نها رتعّ مما

  مما تعرف  13الزبون اتجاه هذه الخدماتملها يح فتتفوق في  دماتها الف تؤديها  عليا على مستوى التوقعات ال

ويتضح مفهوم جودة   14الخدمة لزبائن لهذهي للخدمة مع توقعات انها معيار لدرجة تطابق ادداء الفعلودة الخدمة بأج

                    (2)الخدمة في الشكل رقم 

،  طلق عليها ة في خمسة  قطد العشرابعادالدراسات المتلاحقة ودة  قد لخص   ما  يما تعل ق بأبعاد الج

 شرح لهذه و يما يلي  ابة، ادمان واللباقةدمة، وتشمل النواحي المادية، الاعتمادية، الاستج و   جودة الخ

 :15 المؤشرات
 :يما يتعلق بصناعة التأمين، تعطي الشرمات  همية مبيرة للجوانب الملموسة  و المادية، والف تشير  الملموسية 

مثل:  مامن الجلو ، نظا ة المباني والموظفين  راحة الف تو رها للزبائن لتدعم علاقات معهمائل الوس إلى

ادي لشرمات التأمين يجب  ن يكون داعما ومربحا للزبائن حتى ن المحيط المفق عليه  تقدمي الخدمة(، ومن الم)م

 .يكون لهم تصور إيجابي لجودة الخدمة
  :ة وتوقيتهم المناسب في التعامل تأمين إلى دقة مقدمي الخدموثوقية( في صناعة الية )المادتمتشير الاع الاعتمادية

بير على جودة الخدمة المدرمة وتعتبر من تؤثر بشكل مويمكن  ن  ،والو اء بوعودهم لهم مع مشامل الزبائن

دمة، والذي ودة الخلجي  هم الخصائص الف تشكل توقعات الزبائن حول اد يرة، وتعتبر  يضا المحرك ادساس

 .عليهاذ الخدمة مما وعدت بطريقة دقيقة ويمكن الاعتماد يتعلق بقدرة شرمة التأمين على تنفي
 :شرمات التأمين في تقديم المساعدة لزبائنها، حيث يتوقع هؤلاء الزبائن ة إلى رغبة الاستجاب يرتش الاستجابة

 ما يؤدي إلى شعور الزبائن بالتقدير عند تلقي  علىوهذا  ة،ليمن الشرمة  ن تو ر لهم  دمة سريعة و ات جودة عا

 .جودة  لال عملية تقديم الخدمة لهم



 

 

 2018، 02عدد ال، 08المجلد  لوادي، الجزائر،شهيد حمه لخضر، اة الجامع، «مجلة رؤى اقتصادية» 
 

69 

 (80-61ص ص الفعلي )الاداء  وفق نموذجقياس الوزن النسبي لإدارة علاقات الزبون وتأثيرها على مستوى ابعاد جودة الخدمة المصرفية 

 

DOI : 10.12816/0052773 

 

 
 وقتا إضا يا في جعل الزبائن يشعرون بأنهم  مات التأمينمات في شردلى قضاء مقدمي الخير إ: يشالتعاطف

، ويشير  يضا إلى الطريقة مة لهمقدلممميزون،  اصون ومقدرون، مما يؤثر إيجابيا على جودة الخدمات التأمينية ا

 قادرين على دمو الخدمة التأمينيةماما  رديا لكل زبون من زبائنها؛  عندما يكون مقالف تعطي بها الشرمة اهت

ت  ات جودة عالية للزبائن و ردنة الاهتمام بهم؛ يؤدي  لك إلى احتمال مبير في  ن يواصل الزبون تقديم  دما

 .مينتعامله مع شرمة التأ
 مة شعر بها الزبون وهو متيقن بأن مزود الخدالضمان هو درجة من الثقة والاطمئنان، ي )التأمد(: مانالض

لضمان جودة الخدمة، بحيث يثق  يهم الزبون  ثناء  تأمين مؤشراو شرمة الفظتقديمها؛ حيث يمثل مومفء ل

ح عند التعامل مع الموظف )مقدم  مرتاغيره عرض وتقديم الخدمة، لذلك وفي الحالات الف يجد  يها الزبون نفس

في شرمة  يبحث عن تلبية حاجاتهاك احتمال مبير بأن يوقف تعامله مع تلك الشرمة والخدمة( وجها لوجه؛ هن

 رى   

 إلى اد يرة السنوات في تعرض  الخدمة جودة قيا  عملية إن: نماذج قياس مستوى جودة الخدمة المصرفية 2.4.5
 وجود من يمنع لا  لك  ن الصدد، إلا هذا في المتخصصة والدراسات ثالبحو من العديد للا  من مبير جدال
 طرق استعراض يلي  يماو المتماثلة  و ابهة،المتش ميةدالخ المنظمات بعض على تطبيقها يمكن مشترمة معايير
 :16الخدمات جودة قيا 

 يعبر هاما مقياسا معينة زمنية ةتر   لال نائالزب بها يتقدم الف وىالشكا عدد تمثل :ىالشكاو عدد قيا م 
 يا المق وهذا ،لها إدرامهم مع ناسبتي لا  دمات من لهم يقدم ما  و المستوى، دون دمةالمق الخدمات  ن على

 من تقدمه ما جودة وتحسين المشامل حدوث لتجنب المناسبة الإجراءات اتخا  من الخدمية المنظمات يمكن
 .لزبائنها  دمات

 و اصة المقدمة، الخدمات جودة نحو الزبائن اتجاهات لقيا  استخداما المقاييس  مثر وهو :الرضا ا مقي 
 نحو الزبائن شعور طبيعة الخدمة لمنظمات تكشف الف ادسئلة هجيتو طريق عن الخدمات ههذ على حصولهم بعد

 تتلاءم للجودة اتيجيةتراس تبني من المنظمات يمكن آ ر وبشكل بها، والضعف القوة وجوانب لهم المقدمة الخدمة
 . دمات من لهم يقدم ما نحو الرضا لهم وتحقق الزبائن، احتياجات مع
  الفجوة مقيا"SERVQUAL":  من مل طورحيث ( et Parasuramn Zeitha) الفجوة بتحليل يدعى  و جا 

  لال من الخدمة دةجو درجة على الحكم الجودة، ويمكن مشامل مصادر وتحديد تحليل على يعتمد حيث
 لتحديد الفجوات  بالمدرك المتوقع مقارنة

  للخدمة الفعلي اءداد مقيا "SERVPERF" :ا  قيلمسابقا  وجه  الف داتللانتقا نتيجة"SERVQUAL" 

 الفعلي ادداء على كزتير ، والذي"SERVPERF"الفعلي ادداء استخدام إلى اد رى الدراسات بعض لجأت
 الزبائن اتجاهات  لال من مباشر بشكل عليها الحكم الخدمة يمكن جودة  ن بارعتبا المقدمة للخدمة

  المنفعة على تعتمد المنظمة طرف نم زبائنلل ةالمقدم القيمة  ن في ادساسيةته  كرتتمثل  :القيمة مقيا 
 ةالمنفع بين  العلاقة الخدمات، هذه على للحصول والتكلفة الزبون جانبي من المدرمة بالخدمات الخاصة
 ائنللزب المقدمة القيمة زادت ملما المدرمة دماتلخبا الخاصة المنفعة زادت  كلما القيمة تحدد الف هي والسعر
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 ترميز إلى المنظمات يد ع سوف المقيا  هذا  ان  يه شك لا ومما الخدمات، هذه طلب ىلع مإقباله زاد وملما 
 .ممكنة ةفلكت بأقل للزبائن متميزة  دمة تقديم نحو جهودها

 إدارة عملية في المستمر والتحسين التطوير عملية إن :الخدمةمن خلال جودة  الزبون مع العلاقة في التمييز تحقيق 3.4.5
 ومذا والمرغوب المناسب المستوى إلى الارتقاء من المنظمة قبل من المقدمة الخدمة جودة تمكن ائنلزبا علاقات
 لميزة وامتسابها السوق في مكانتها على المحا ظة من المنظمة نتمك ومذلك وولائه، الزبون رضا مسب
 التمييز بأن القول يمكن ن الزبو مع قةالعلا في الفعالة ارةالإد على بناء الزبائن  دمة في الجودة  لال من تنا سية

 :17منها استراتيجيات عدة وضع يتطلب الخدمة جودة تحسين عملية تفعيل لغرض الزبون مع العلاقة في

 انجاز انتظار في  و الخدمة على صوللحا انتظار في الزبون يقضيها الف الفترة إن :الزبون انتظار ةتر  دارةإ 
  دماتها، في الجودة ومستوى المنظمة حول وانطباعاته الفعلي لعداء اتهإدرام على اسلبي تأثيرا تؤثر ته،معاملا
 المثال سبيل على الفترة تلك  لال ءبشي ينشغلون مبجعله مهئنزبا انتظار  ترة استثمار المنظمة على ينبغي ولذلك

 .ةناسبلما عاتالقا ةئتهي  و نظمةلمبا للتعريف للزبائن إعلامية نشرات والمجلات، الجرائد وضع
 ويرجع بالمنظمة ادداء مستوى عن رضاه لعدم ترجمة عن عبارة الزبون شكوى إن :الزبائن ىشكاو مع التعامل 

 :يةتالآ لعسباب  لك

 في يتسبب مما الخ ..الاتصال طا   السلوك، التوقي ، حيث من بتو يرها الوعد حسب الخدمة تقديم مدع  -
 الزبون؛ لدى لمشام وجود

 الزبون احتياجات  هم على قدرتهم عدم  و الموظفين مهارة لضعف نتيجة المنظمة في الثقة  و ةلمصداقيا ضعف  -
 العمل؛ و نظمة إجراءات  و السياسات بتغيير ظمةالمن على ئالطار للتغيير الزبون مقاومة ومذا

 ؛الخدمة على صوللحا طريقة  و  سلوب  و بزمن يتعلق  يما نبائالز بين التمييز  -
 الزبون؛ لدى المعلومات توا ر موعد الوعي صنق  -
 .الزبون توقعات مع المقدمة الخدمة توا ق عدم  -
 يجب ادسواق  وتعدد الشديدة بالمنا سة يتميز محيط في :( معه قةلاعلا إدارة ( شخصية الزبون مع العلاقة جعل 

 غزو استراتيجية من ةلفتك  قل بائنالز لدى الولاء تيجيةاسترا بأن الحسبان في تأ ذ  ن الخدمية مةالمنظ على
 مع ةقالعلا تجعل  ن المنظمة على يحتم مما  قدانه إلى حتما سيؤدي الزبون لدى الرضا  عدم جديدة،  سواق

 هي الخدمة  ليس  العلاقة، في التقارب درجة تقوية من بد لا الزبون مع العلاقة تتمي حتى  نه  ي شخصية بونالز
 الزبون مع العلاقة ولجعل اتها،  حد في التمييز تخلق الف هي الزبون مع العلاقة ولكن التمييز تحقق الف

 حتى زبون بكل والخاص المناسب الموظف ةالمنظم فظوت  ن  ي بالزبون، الاتصال على تعتمد  ن يجب شخصية
 ة اص الطريقة هذه وتستعمل اته،ياجاحت وعلى  مثر عليه التعرف  لال من زبونلا مع العلاقة استمرارية تضمن

  معها التعامل في مهمين المنظمة تراهم الذين الزبائن جانب إلى المنظمة، مع تعاملا ادمثر الزبائن مع
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 II - اتدووالأة يقالطر:  
  عمال مجال في الصدارة تلتح فال الجزائرية نوكالب إحدىقمنا بإجراء دراسة ميدانية على  :الدراسةإجراءات  .1

 زبائنه مع تربطه الف العلاقة واستمرار نجاح على يسهر مما انه – الريفية والتنمية حةفلاال بنك - وهو المصر ية
 وسعيه الى تقديم  دمات  ات جودة عالية  ة،جه من نئباالز علاقات إدارة  سلوب بانتهاجه

 الاستبيان، ارةتماس نشر  و توزيع قبل مسبق بشكل اسةالدر عينة حجم تحديد تم لقد :لدراسةمجتمع وعينة ا 1.1
  موظفا 44على موظفي البنك الذين يقدر عددهم بر  ستمارةا 40 بتوزيع قمنا حيث

 :لى نوعين هماإراسة ات الديرتغتم تقسيم م :الدراسة متغيرات 2.1

 مة قي، زبونل مع الالزبون، التفاع )معر ة من الابعاد وهيبون والممثل بعدد ادارة علاقات الز :المتغير التفسيري

 الزبون، رضا الزبون، ثقا ة الزبون( 

 الاستجابة، التعاطف، الاعتمادية)الملموسيةالممثل بجودة الخدمة المقدمة للزبون والف تتمثل بر  :المتغير التابع ، ،

  الامان(
الفترة بين شهري يناير ومار  من  لال  ،بنك الفلاحة والتنمية الريفية سة فيالدراتطبيق  تم :حدود الدراسة 3.1

  2017سنة 

ة عيالاجتمادام الحزمة الإحصائية للعلوم تم قيا  صدق وثبات  داة هذه الدراسة باستخ :الدراسةتقنين أداة  1 4

SPSS  مرونباخ( _ق الدا لي لفقرات المقيا  ) لفالاتسامعامل ا،عن طريق استخراCronbach’s Alpha حيث ،

وهذا يمثل قيمة جيدة لثبات  0.60اتضح  ن معاملات الثبات لمكونات  داة القيا  ملها مرتفعة مونها امبر من 

لى ويا عمؤشرا قمما يعطي  0.904ية بلغ  كلعن  ن الثبات الكلي لقائمة مؤشرات الالاتساق الدا لي،  ضلا 

   استقرار نتائج ادداة واتساقها

III- ومناقشتها النتائج:  
 :الدراسةالتحليل الاحصائي للمتغيرات  .1

 تبطة بمستوى  دمةالمر (1)رقم  الجدول بياناتمن  لال  :بأبعاد جودة الخدمةالتحليل الاحصائي للمتغيرات المتعلقة  .1.1

  لوصفي لعينة الدراسةحصاء اتائج الإن يمكن استنتا  ،الجودة

 قدردا ل البنك  الملموسية بعد دهمية الحسابي المتوسط  ن، (1) رقم الجدول نتائج شيرت :بعد الملموسية             

الى وقات مبيرة في الإجابات  اضا ة مما يعبر على عدم وجود تشت  و ر، 0.62، وبانحراف معياري من 2.48بر 

تحرص على  ن يقدم البنك الى الزبائن  ستجوبةر على  ن العينة الموهذا مؤش % 25.20معامل الا تلاف قدر بر 

اضا ة الى احتوائه على تجهيزات ومعدات متطورة، وهذا من   دمات ضمن شروط ومظهر لائق وانيق للموظفين،

 التنظيمو تصميمر الخارجي وديكوراته واللمظهيز على منا سيه  اما من ناحية ا جل موامبة التكنولوجيا والتم
للبنك  هو يولي اهتمام مبير بذلك وهذا قد يؤثر ايجابا على نسبة توا د الزبائن اليه وبناء علاقات جيدة  الدا لي

 مع الزبائن الحاليين والمتوقعين 
 :ستجابة دا ل بنك عد الاب دهمية العام الحسابي لمتوسطا ،  ن(1)رقم الجدول  نتائج شيرت بعد الاستجابة

 ن  غلبية  يعني هذا % 11.11، ومعامل الا تلاف 0.31وبانحراف معياري من  2.79 بر قدرفية مية الرية والتنالفلاح
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 مما يدل البنك موظفي لدىهذا البعد   همية تقيس الف العبارات مانوا موا قين في إجابتهم على الدراسة عينة 

لوب مع تو ر بعد المجاملة واللطف مات المطم بالخدوتزويده الزبائن مساعدة ين علىللموظف الدائم الاستعداد على

والمشكلات، اضا ة الى حرصهم الدائم على تقديم  ىوالاصل في التعامل مع طلبات الزبون من اسئلة والشكاو

 الخدمات بأقصى سرعة وفي اقل وق  ممكن 

 0.21 اف معياريوانحر 2.92 بعد التعاطف قدر بر دهمية الحسابي المتوسط لنتائج انتشير ا :بعد التعاطف ،

يدل على  ما يعبر على عدم وجود تشت  و روقات مبيرة في الإجابات، مما هذا % 7.19ومعامل ا تلاف قدر بر 

لها في البنك والعمل على مدى التفاعل والمعاملة الودية والعناية بالزبون والاهتمام بالمشكلات الف قد يتعرض 

  لول بطرق انسانية  اد الحايج

 0.1، وبانحراف معيارية  2.97 برقدر  لبعد ادمان الحسابي المتوسط  ن (1) رقم دولالج يشير :الامان بعد ،

 تقيس الف العبارات مانوا موا قين في إجابتهم على الدراسة عينة ن  غلبية  يعني هذا % 3.36ومعامل ا تلاف 
راك البنك دهمية هذا البعد الذي ير  لك بادكن تفسحة والتنمية الريفية  ويمنك الفلابعد ادمان دا ل ب  همية

يعكس الاهمية الواضحة للخدمات الف يدرمها الزبون مالمخاطر او شعور بعدم التأمد بخصوص قدرته على 

الى بناء سة تهدف ضا ة البحث الدائم عن سياتقييم منا عها ومخرجاتها مالخدمات المصر ية و دمات التامين  ا

 ين في البنك والزبون بين العاملالولاء الثقة والرضا و

 يوضح الجدول اعلاه ان المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات العاملين عن مدى تو ر  :بعد الاعتمادية

راف بلغ الانحو 2.77لحسابي العام بر عبارات الاعتمادية في جودة  دمات مان  مرتفعة، حيث قدر المتوسط ا

هذا يدل على ان البنك يبدي اهتمامه بالمشامل الف تعترض الزبائن، و % 12.63ف ل ا تلاومعام 0.35المعياري 

جودة  إدراكوهذا بهدف تحسين  دماته المقدمة من  لال الاداء الجيد لموظفيه مما يعكس بدوره ايجابا على 

 الخدمة لدى الزبائن 

  ن (2)رقم  الجدول  لال من يتضح :بنك الزبون داخلعلاقات دى أهمية تأثير إدارة بملقة تحليل المتغيرات المتع .2.1
  0.32،  ما الانحراف المعياري العام  قدر بر 2.79المتوسط الحسابي العام لإدارة علاقات الزبون في المؤسسة بلغ 

 خيربتسا، و لك زبائنه وقعاتوت برغبات المنظمة اهتمام على زكتتر الزبائن علاقات إدارة بأن القول يمكن

وهذا يعود لطبيعة القطاع  ،لرغباتهم مشبعةو مهتوقعات مع تتوا ق  دمةوتقديم  و همها تحليلهاإمكانياتها ل مل

  التنا سي الذي يفرض على المؤسسة  ن تر ع من  دائها لكسب رضا وولاء زبائنها

 برغبات لمنظمةا اهتمام على كزتتر بائنلزا علاقات إدارة  ن، (2)رقم ل من  لال نتائج الجدو يتضح

 مشبعةو مهتوقعات مع تتوا ق  دمةوتقديم  و همها إمكانياتها لتحليلها مل بتسخيرا، و لك زبائنه اتوتوقع

وولاء وهذا يعود لطبيعة القطاع التنا سي الذي يفرض على المؤسسة  ن تر ع من  دائها لكسب رضا  ،لرغباتهم

  زبائنها

ترتيب الاهمية النسبية و ق معامل الا تلاف والمتوسط  حسب: اخل بنكلزبون دلإدارة علاقات انسبي ال الوزن .3.1

 ((: 3الجدول رقم )  نظر )ما يلي  استنتا يمكن الحسابي العام لمتغير ادارة العلاقات الزبون، 
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 ع لاقات مواهمية في ادارة العيرا و ان هذا البعد هو الامثر تأث، ه(3)رقم نتائج الجدول تشير : بعد التفاعلية

  حيث يرمز البنك على % 13.42 ومعامل ا تلاف اقل نسبة  52 3لغ المتوسط الحسابي اعلى قيمة الزبون حيث ب

 تو ير الحد الادنى من جودة الخدمات من حيث حسن الاستقبال والتعامل وتبسيط الاجراءات الادارية اضا ة الى

   مة مع الزبائنت المبر العقود والاتفاقياية فيتمتع البنك بالوضوح والشفا 

 حيث احتل  المرتبة الخامسة، وهذا يعكس التشت  الكبير   %45.22: بلغ معامل الا تلاف  بعد معر ة الزبون

 الادراك الجيدث في اراء العينة حول هذا البعد، والذي يتطلب توا ره التفاعل في عمليات معر ة الزبون من حي

ية  عالة لإدارة المعر ة حول الزبائن من حيث  تو ر بنية تحتضا ة الىاجاته وتعقب سلومه، ام حوتفه للزبون

الحصول عليها وتخزينها وتنظيمها في مخزون مرمزي مع تصنيف منظم بشكل جيد من اجل البحث والاسترجاع 

لى صفحات مختلفة من ا عبتلك المعر ة وتقاسمها وعرضهالكفؤ ؛ وتوا ر القدرات الجماعية من اجل الاشتراك 

 قسام دا ل البنك والمحا ظة على تداول المعر ة لدا لية ضمن الالشبكة اا

 قيس هذا المتغير من  لال ثلاثة اسئلة، ومان  النتائج حوله قد توزع  بين متوسط حسابي  :بعد قيمة الزبون

ن  لال  لق القيمة للزبائن م في، وهذا مؤشر على سعي البنك %  14.57، ومعامل ا تلاف منخفض 2.79 مرتفع 

 ء علاقات قوية و ات ثقة ومصداقية في التعامل وتقديم  دمات مميزة للزبائن  هم الزبائن وبنا

  حيث احتل  المرتبة الثالثة، وهذا يعكس عدم وجود تشت    %15.65 بلغ معامل الا تلاف :اهمية الزبونبعد

 ضعهم مرمزوزبائن وهمية الأبالبنك  عكس مدى ادراكيعينة حول هذا البعد، وهذا الكبير في اراء ال

  يقدم حلولا ونصائح و نتائج   ضلو  ببناء علاقات طويلة ادمد مع الزبائن ، اضا ة الىاهتماماته

 ابي قيس هذا المتغير من  لال ثلاث اسئلة، ومان  النتائج حوله قد توزع  بين متوسط حس :بعد رضا الزبون

شر على سعي البنك للحصول الى رضا بة الرابعة وهذا مؤل المرت، حيث احت%  22.22 تلاف ، ومعامل ا2.4قدر بر 

، مما  يساعد على صيانة العلاقات الطويلة  ريق  اص بإدارة العلاقة مع الزبائن وولاء الزبائن من  لال وجود

 تقديم  دمات مميزة ، والاحتفاظ بهم والبحث فيالمدى بشكل متبادل مع الزبائن المهمين بشكل استراتيجي

 ولاء للبنك ق رضا وتخل

 الفرضرية  صرياغة تم : SERVPERFادارة علاقات الزبون وجودة الخدمة وفق نمووذج   بين الارتباطية العلاقاتتحليل  .4.1

وجرودة الخدمرة في بنرك     لا توجد علاقة  ات دلالة إحصائية بين ادارة علاقات الزبون ''الرئيسية للدراسة مما يلي: 

هذه الفرضرية، تم حسراب المقراييس الإحصرائية الموضرحة       نفي صحة  ول تأميد من  ج و ية"مية والفلاحة الريفنالت

 (.4)رقم  في الجدول

 0H  :الخدمة وجودة الزبون علاقات ادارة نیب إحصائية دلالة  ات علاقة توجد لا  
 1H: لخدمةا وجودة الزبون علاقات رةادا نیب إحصائية دلالة  ات علاقة توجد  

ونقبل الفرضية  ، إننا نر ض الفرضية الصفرية 0.05اقل من  Sig=0.027الإحصائية لدلالة ا مستوىبما  ن 

 البديلة  ي وجود علاقة  ات دلالة معنوية بين ادارة علاقات الزبون وجودة الخدمة 

 المستقل المتغير بين الارتباطية اتلعلاقا (6)رقم  الجدول يوضح :الدراسة متغيرات جميع بين ةالارتباطي العلاقات .5.1

  :التابعةوالمتغيرات 
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دا لة إحصائيا وعند  ارتباط ةعلاقالمتغيرات مان  لها   غلبيةبأن  (6)رقم الارتباطات  جدوليتضح من  

 لريفيةنك الفلاحة والتنمية اب في  بعاد جودة الخدمةو علاقات الزبون مستويات إيجابية بين المتغير المستقل لإدارة

مع  %( 36.7) بنسبة (إدارة علاقات الزبونالمستقل )تغير مع الم يث مان   قوى العلاقاتح ة،ابعت اتورقلة ممتغير

بينما مان  العلاقة  يضا دالة إحصائيا مع البعد التابع   بعد ادمانمع  %( 34.7)و (الملموسية)البُعد التابع 

تكن هناك علاقة  اللباقة(  لمد التابع )ما البععد الاستجابة،  مع ب (% 29)و بنسبة  (% 34.1) )الاعتمادية( بنسبة

  (% 5.8) النسبة  قدرتبينه وبين المتغير المستقل )إدارة علاقات الزبون( حيث مرتفعة   ات دالة احصائيةارتباطية 

  :صرفيةالم دة الخدمةحسين جولت العاملين رةنظ متوسطات فروق لدراسة الأحادي التباين تحليل اختبار. 6.1

حسب الفرضية  :تعزي لمتغير الجنس أثيرات المتغير المستقل على المتغير التابعاين الأحادي لاختبار تيل التبتحل 1.6.1

لتحسين  العاملين نظرة متوسطات بين( α= 0.05) الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة  ات  روق توجد لا :الرابعة

قيمة  على بناء نسالج تغيرلم التباين تحليلسة  ان ج الدراوو قا لنتائ  نسالجة في  روق جوهري الخدمة لوجودجودة 

Sig  سين جودة تح على يؤثر المستجوبين جنس ومنه العدم،  رضية ر ضن وبالتالي 0.05 من قل  وهي  0.002وهي

  ( (7 )انظر الجدول رقم  ) الخدمة

 :رضية الرابعةحسب الف :عمري لمتغير التعز ابعستقل على المتغير التالمار تأثيرات المتغير تحليل التباين الأحادي لاختب 2.6.1

لتحسين جودة  العاملين نظرة متوسطات بين (α= 0.05) الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة  ات  روق توجد لا

 قل  وهي 0.009 هيو  Sig  قيمة على بناء سنال لمتغير التباين تحليل نتيجةو  العمر روق جوهرية في  الخدمة لوجود

                ) انظر الجدولسين جودة الخدمة تح على يؤثر  المستجوبين سن هومن العدم،  رضية ر ضن اليوبالت 0.05 من

  ( (8) رقم 

حسب  :تعزي لمتغير المستوى التعليمي تحليل التباين الأحادي لاختبار تأثيرات المتغير المستقل على المتغير التابع 3.6.1

 العاملين نظرة متوسطات بين( α= 0.05) الدلالة مستوى عند يةإحصائ دلالة  ات  روق جدتو لا :لرابعةا الفرضية

 ستوى التعليميالم لمتغير التباين تحليل نتيجةحسب   التعليمي المستوى روق جوهرية في  الخدمة لوجودلتحسين جودة 

 ليميالمستوى التع ومنه لعدم،ا  رضية لقبن ليوبالتا 0.05 من مبر  وهي 0.056 وهي Sigقيمة  على بناء

  ( (9) الجدول رقم  )انظر جودة الخدمة سينتح على يؤثر للمستجوبين لا

حسب الفرضية  :المهنيةتعزي لمتغير الخبرة  تحليل التباين الأحادي لاختبار تأثيرات المتغير المستقل على المتغير التابع 4.6.1

لتحسين  العاملين نظرة طاتمتوس ينب (α= 0.05) الدلالة توىمس عند صائيةحإ دلالة  ات  روق توجد لا :الرابعة

                     قيمة قدرت برة المهنيةالخ لمتغير التباين تحليلل نتيجة  المهنية الخبرة روق جوهرية في  الخدمة لوجود جودة

Sig  سين تح على ؤثرت  بينلمستجول ة المهنيةالخبر ومنه العدم،  رضية ر ضن وبالتالي ،0.05 من قل  وهي 0.01 بر

  ( (10ل رقم ) ر الجدو) انظجودة الخدمة

حسب الفرضية  :الوظيفةتعزي لمتغير  الأحادي لاختبار تأثيرات المتغير المستقل على المتغير التابعتحليل التباين  5.6.1

لتحسين  العاملين نظرة متوسطات ينب (α= 0.05) الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة  ات  روق توجد لا :الرابعة

  قيمة قدرت الوظيفة لمتغير التباين تحليل نتيجة التباين تحليلل نتيجة  الوظيفة وهرية في روق ج الخدمة لوجوددة جو
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Sig  سين تح على ؤثرلا ت لمستجوبينا وظيفة ومنه العدم،  رضية قبلن وبالتالي ،0.05 من مبر  وهي 0.346 بر

  ( (11) ظر الجدول رقم ) انجودة الخدمة 
IV- صة:الخلا 

التحديات الف تسعى اليه البنوك والمؤسسات م ائن من  لال جودة الخدمة من اهء الزبيعتبر تحقيق رضا وولا

المصر ية حاليا،  لك ان درجة التنا س في السوق البنكي تعد من العوامل الف تحدد قدرة البنك على الصمود في 

ل والطرق لتحقيق هذا عن السبعل هذه المؤسسات البحث هذا ما يج المطلوبة؛مستوى الجودة  وإدراكوجه المنا سة 

هم الاستراتيجيات الحديثة ماستراتيجية العلاقة مع الزبون والف تعتمد بالدرجة الاولى على    حدها  نتالمسعى وا

 التوجه نحو الزبون من  لال جودة الخدمة المتميزة 

تشمل ومية واسعة ناصر سلتعدد ادبعاد يتألف من عبناء ميتطلب  العلاقة مع الزبائن ادارة  لسفةتحليل  نإ

الضروري  ن  الزبون؛ ومنلى رضا وولاء إهمية الزبون وتحديد قيمته وميفية التفاعل معه وصولا وادارك لمعر ة إ

جهة  والسعي من د يرةلضمان تحسين  داء هذه ا ؤسسةتعمل مل من هذه العناصر بصورة منظمة ومنهجية في الم

 دها لف ابعاتحقيق جودة الخدمة بمخت ا رى الى

غير ان هناك  مان ايجابيا، للبنكلمستوى جودة الخدمات لعاملين  ن تقييم اال  نامن  لال هذه الدراسة توصل

وصل  في حين ت الخدمات؛عند تقييمهم لمستوى جودة البنك ا تلاف في ادهمية النسبية لعبعاد الف يوليها 

 وضح  نتائج ا   ممادارة العلاقات مع الزبائندبعاد جوهري في الوزن النسبي   وجود ا تلافالدراسة الى

مستوى  تابع، و ات دلالة إحصائية بين المتغير ال%( 42.6)وجود علاقة ارتباطية متوسطة طردية تقدر بر  الىالدراسة 

   في البنك المستقل العلاقات مع الزبائنوالمتغير جودة الخدمة 

توى الجودة مس وإدراكشكل مبي بأهمية الزبون ستجيب بوجدنا ان عينة الدراسة ت، ما سبق ضوء على

اهمية وقيمة الزبون والاستماع ايه ومعالجة شكاويه، وعدم  وإدراكالمطلوب، وهذا من  لال التفاعل الدائم 

ل الى علاقات بنك ومن ثم الوصو لولاء التام له،لى اإالامتفاء بتحقيق رضاه  قط، وا ا الاستمرار حتى الوصول 

 دائمة ومربحة في ان واحد  ناجحة وعميل –

، مما يتطلب من بنك الفلاحة والتنمية بعاد لى ا تلاف نسبي بين إوصلنا و   الاداء الفعلي  قذ ت  حسب

 زة الاعتمادية لتحقيق جودة الخدمة المتميو اللباقةالريفية من تكثيف الاهتمام ببعد 

 :نوصي يما يلي لنتائج السابقوبناء على ا

 دراسة ادارة علاقة الزبائن بمختلف ابعاده الالفلاحة والتنمية الريفية محل  بني بنكضرورة ت 

  على البنوك الجزائرية الا ذ بمقترحات الزبائن حول الخدمات وطريقة تقديمها 

 ة م جودة الخدمتدريب على ممارسات ونظاشراك العاملين في دورات تدريبية بهدف التوعية وال 
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 :الملاحق - 

 .الزبائنعلاقات مكونات إدارة  :(01) مالشكل رق

 الزبائن                                                                                

 

 

 

 

 قاتعلا                                             الإدارة                                                                    

، إدارة معر ة الزبون و ق منظور التكامل بين إدارة المعر ة وإدارة علاقات الزبون وعلاقاتها بدورة حياة (2006)  وآ رون الدوري زمرياء مطلك :صدرالم

 .76ادردن ، ص ،الخاصة،جامعة العلوم التطبيقية ادردنية يا المعلومات"،  ة وتكنولوجالزبون، مدا لة حول "الجودة الشاملة في ظل إدارة المعر

 يوضح مفهوم جودة الخدمة: (2) شكل رقمال

 

 

 

 

 في العلوم غير منشورة ماجستيرالمتميز، مذمرة  ادداءواقع جودة الخدمات في المنظمات و دورها في تحقيق   (2012) ليندة  ليسي :المصدر

  44، ص الاقتصادية

 مةبأبعاد جودة الخدلقة ت المتعالتحليل الاحصائي للمتغيرا :(01) رقم الجدول

غيرات المت

 الفرعية

معامل 

 الا تلاف

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الفقرة الامثر ا تيارا من قبل العينة المستجوبة

 0.62 2.46 %25.20 الملموسية
 ح يمرمرتب و لبنك بدر الدا لي والتنظيم التصميم

  و نيق لائق البنك في وظفينالم مظهر
 الزبائن  الدائم لمساعدة الاستعداد البنك موظفي ىلد 0.31 2.79 % 11.11 ستجابةالا

 من  هم  ولوياتهم البنك في الزبائن  دمة الموظفون عتبري 0.22 2.92 % 7.19 التعاطف

 الزبائن مع تعاملهم عند ملةالمهذب والمجا بالسلوك البنك في الموظفون تحلىی 0.1 2.97 % 3.36 الامان

 0.35 2.77 % 12.63 تماديةالاع
 مبيرا اهتماما وليیو ا،مشكلة م تواجههم عندما مع الزبائن بنكال عاطفتي

  .لحلها
 من إعداد الباحثين انطلاقا من نتائج الاستبيان المصدر: 

 

 

 

إدارة علاقات 

 الزبائن

 جودة الخدمة 

 ةن للخدمتوقعات الزبو
 ( مستوى الجودة )الفجوة

 إدرامات الزبون لعداء الفعلي
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 ت الزبونتقييم ادارة العلاقا :(02دول رقم )الج 

 لزبونة العلاقات اابعاد ادار
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 لمعياريا
 الاتجاه

 لزبونبعد معر ة ا

 مرتفع 50, 2,77  للبنك رؤية واضحة موجهة نحو الزبائن

 مرتفع 420, 2.88  تفهم احتياجاتهم وتلبي رغباتهمحيث تلإدارة علاقات الزبون تواصل مباشر مع الزبائن 

 مرتفع 0.36 2.85  زبائنواقتراحات البنك بجدية مع شكاوي يتعامل ال

 نة الزبوبعد اهمي

 مرتفع 480, 2,81  ويضعهم مرمز اهتماماتهلزبائن يدرك البنك  همية ا

 مرتفع 520, 2,74  يهتم البنك ببناء علاقات طويلة ادمد مع الزبائن

 مرتفع 320. 2.88 يقدم البنك لزبائنه حلولا ونصائح حتى يقدم نتائج   ضل

 عد التفاعليةب  

 تفعمر 480, 2,81  ع ما ة الزبائنتعامل ميتمتع البنك بحسن الاستقبال وال

 مرتفع 480. 2.81 يقوم البنك بتبسيط الإجراءات الإدارية المتبعة في تكوين الملفات

 مرتفع 450. 2.85 يتمتع البنك بالوضوح والشفا ية في العقود والاتفاقيات المبرمة مع الزبائن

 مرتفع 48 0 81 2  مت الزبائن للتواصل معهة علاقااليب التكنولوجية الحديثة في إدارم البنك ادسيستخد

 بعد قيمة الزبون
 مرتفع 0.5 2.77  تنويع الخدمات وإتاحة  يارات مختلفة للزبائن

 مرتفع 0.46 2.7 تعتمد إدارة علاقات الزبون نظم تقنية متطورة تقدم  دمات مميزة للزبائن

 مرتفع 26 0 92 2 م  يهيز ثقتهصداقية في تعامله مع الزبائن لتعزمد البنك الميعت

 ضا الزبونبعد ر
 مرتفع 0.44 2.74 إدارة علاقات الزبون تبحث باستمرار عن  رص التحالف والشرامة مع المتعاملين المميزين

 مرتفع 36 0 2.85  همئمان ولالض الدائمين يقدم البنك  دمات جديدة إضا ية للزبائن

 مرتفع 80 , 2,51  لزبائنبنك  ريق  اص بإدارة العلاقة مع الل

 مرتفع 32 0 79 2 سابي العام لإدارة علاقات الزبونتوسط الحالم

 

 من إعداد الباحثين انطلاقا من نتائج الاستبيان المصدر: 

 الزبونالوزن النسبي لمتغير ادارة العلاقات  :(03دول رقم )الج

 الا تلافمعامل  رعيةالمتغيرات الف
المتوسط 

 الحسابي
 الترتيب

 الخامسة 2.83  %45.22  الزبون معر ة
 الثالثة 2.81  %15.65  اهمية الزبون

 الاولى 3.52 % 13.42  التفاعلية

 الثانية 2.79 %  14.57 قيمة الزبون

 الرابعة 2.4 %  22.22 رضا الزبون

 ان ائج الاستبيباحثين انطلاقا من نتمن إعداد الالمصدر: 
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 والمتغير التابع لمستقلةات االمتغير بين رتباطيةالا قاتالعلايوضح  :(04)الجدول رقم 

 المتغير التابع جودة الخدمة 

 

Rho de Spearman 
 

 لمتغير المستقل ادارة العلاقاتا

 مع الزبائن 

Coefficient de correlation 0.426* 

Sig. (bilatérale) 0.027 

 SPSSنامج الباحثين بالاعتماد على مخرجات برمن إعداد  :المصدر

 تباين  ط الانحدارتحليل  يوضح :(05الجدول رقم )

 النمو  
مجموع 

 المربعات
 المحسوبة F متوسط المربعات

مستوى 

 **المعنوية

 0.042 3.824 0.203 0.203 الانحدار

   0.053 1.326 البواقي

    1.528 المجموع

 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج الباحثين من إعداد  المصدر:

 ات المستقلة والمتغير التابعالمتغير بين طيةالارتبا العلاقاتيوضح  :(06)رقم  الجدول

لمتغير التابع ا ادمان اللباقة الاستجابة الاعتمادية الملموسية 

 جودة الخدمة

Rho de 
Spearman 

المتغير المستقل 

رة العلاقات مع ااد

 الزبائن

Coefficient de 
corrélation 

0.367 0.341 0.290 0.058 0.347 *0.426 

 SPSSد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداالمصدر: 

  سنالج لمتغير تبعا تحسين جودة الخدمةل العاملين نظرة متوسطات بين ANOVA التباين تحليل نتيجة يوضح :(07)الجدول رقم 

 
Somme des carrés Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes .487 .487 11.685 .0020 

Intra-groupes 1.042 .042   

Total 1.528    

 SPSSمن إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

 سنال لمتغير تبعا دمةة الختحسين جودل العاملين نظرة تمتوسطا بين ANOVA التباين تحليل نتيجة يوضح :(8الجدول رقم )
 Somme des carrés Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes .591 .197 4.837 .0090 

Intra-groupes .937 .041   

Total 1.528    

 SPSSمن إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
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 تعليميالمستوى ال لمتغير تبعا الخدمة ين جودةتحسل العاملين نظرة متوسطات بين نبايالت تحليل نتيجة يوضح :(09)قم رالجدول  

 Somme des carrés Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes .327 .164 3.269 .0560 

Intra-groupes 1.201 .050   

Total 1.528    

 SPSSجات برنامج رعداد الباحثين بالاعتماد على مخإمن  :المصدر

 الخبرة المهنية لمتغير تبعا تحسين جودة الخدمةل العاملين ظرةن وسطاتمت بين ANOVA التباين تحليل نتيجة يوضح :(10)الجدول رقم 

 Somme des carrés Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes .589 .196 4.811 .0100 

Intra-groupes .939 .041   

Total 1.528    

 SPSSثين بالاعتماد على مخرجات برنامج د الباحمن إعدا :المصدر

 الوظيفة لمتغير تبعا تحسين جودة الخدمةل العاملين نظرة متوسطات بين ANOVA التباين تحليل نتيجة يوضح :(11دول رقم )الج

 Somme des carrés Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes .129 .065 1.109 .3460 

Intra-groupes 1.399 .058   

Total 1.528    

 SPSSإعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج  من :صدرالم
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