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 إهداء
 الحمد الله الذي زين دربي بالعلم ووفقنا لانجاز ىذا العمل          

أىدي ثمرة جهدي ىذا الى مثل الرجولة والعصامية، القلب الرحيم الذي رعاني ورباني، كفاء ما قدم لي من 
 ".الخيرجهد وتضحيات أبي الغالي "

الحنان والعطاء التي تعطي بلا حدود بلا جزاء ولا شكور شريكة دربي في ىذه الحياة أمي الحبيبة أدام الو  عنب
 عليها صحتها وعافيتها "فاطمة".

  قرة عيني فلذات كبدي اخواتي فتيحة، مريم، سميرة.

ركا الله في أعمالها الى أستاذتي المشرفة الدكتورة " لعذور صورية" التي شجعتنا بنصائحها وارشاداتها، با
 وعمرىا.

 " حريزي ميسونالى زميلتي التي رافقتني في انجاز ىذا العمل "

" والى كل طلبة قسم التسويق الصناعي، والى كل الأساتذة الكرام طيلة صبرين" و ""سناءالى صديقاتي 
 ولم يبخلوا علينا بشيء، الى كل من ذكره قلبي وغفل عنو لساني. المشوار الدراسي

  - عبلة   -
 



 إهداء

 أحمد الله عز وجل على منو وعونو لإتمام ىذه المذكرة.

الى الذي وىبني كل ما يملك حتى أحققو لو أمالو، الى من كان يدفعني قدما نحو الأمام لنيل المبتغى، الى 
الانسان الذي امتلك الإنسانية بكل قوة، الى الذي سهر على تعليمي بتضحيات جسام متًجمة في تقديسو 

 .الى مدرستي الأولى في الحياة، أبي الغالي على قلبي.... الديلميللعلم، 

الى التي وىبت فلذة كبدىا كل العطاء والحنان، الى التي صبرت على كل شيء، التي رعتني حق رعاية وكانت 
سدني في الشدائد، وكانت دعواىا لي بالتوفيق تتبعني خطوة خطوة في عملي، الى من ارتحت كلما تذكرت 

جزاىا الله عني خير الجزاء  ..... خوخة،تها في وجهي نبع الحنان، أمي أعز ملاك على القلب والعينابتسام
 .في الدارين

 .أدخل على قلبهما شيئا من السعادةاليها أىدي ىذا العمل المتواصل لكي 

 .ياةمعي عبء الح واأحلام، ىدى، رانية، الذين تقاسم الى اخوتي واخواتي..... لامية، حمزة، فاتح،

 . كل أساتذة قسم العلوم التااريةكما اىدي ثمرة جهدي الى أستاذتي الكريمة الدكتورة لعذور صورية، الى

 والى كل من يؤمن بأن بذور نجاح التغيير ىي في ذواتنا وأنفسنا قبل أن تكون في أشياء أخرى؛

  ىذا العمل المتواعع ..... عبلة.الى صديقتي التي قاسمتني

 التي رافقتني طيلة مشواري الدراسي ولم تبخل عني شيء من الدعم.....كريمة.الى صديقتي 

 الى كل من ىم في ذاكرتي ونستهم مذكرتي.....

 - ميسون  -    



 شكر و تقدير
قبل كل شيء نحمد الله عز وجل الذي أنعم علينا بنعمة العلم ووفقنا الى بلوغ ىذه الدرجة ونقول:" اللهم 
لك الحمد حتى ترضى، ولك الحمد اذا رضيت، ولك الحمد بعد الرضى". نشكر الله على من ألذمنا قوة 

 الصبر والتحمل على اعداد ىذا العمل الدتواضع.

الدشرفة على ىذا العمل ورعايتها لو  "لعذور صورية"كما نتوجو بالشكر الخالص لأستاذتنا العزيزة الدكتورة 
والذي أغنتو بملاحظاتها القيمة وارشاداتها ونصائحها رغم كل الدسؤوليات والواجبات الكبيرة الواقعة على 

لله عز وجل أن يجعل ىذا العمل في ميزان طيلة فترة انجازنا لذذا العمل، نسأل اعاتقها، ولم تبخل علينا 
 حسناتها...... شكرا جزيلا.

 كما نتقدم بأسمى عبارات الشكر والتقدير الى كل من ساعدنا من قريب أو من بعيد ولو بكلمة....

 ولن ننسى أن نشكر جميع أساتذة كلية العلوم التجارية الذين رافقونا في مشوارنا الدراسي....

مد لله ر  العالدن،، والصلاة والسلام على خام  الأنبياء والدرسلن، سيدنا حممد عليو واخر دعوانا أن الح
 أفضل الصلاة والسلام.

 شكرا جزيلا                                                                          

 

 

  

 



 ملخص الدراسة:
هدفت هذه الدراسة الى تحديد أثر التسويق بالعلاقات على جودة خدمة العملاء انطلاقا من عنصرين أساسيين و هما: بعد        

شكاوي العملاء و تقوية العلاقة مع الزبائن كمتغير مستقل وجودة الخدمة كمتغير تابع، ولتحقيق أهداف الدراسة تم تصميم استبانة مكونة 
وزيعها على عينة من عملاء بنك الجزائر لولاية برج بوعريريج، حيث تم معالجة البيانات الدتحصل عليها باستخدام سؤالا تم ت 73من 

 .spss22برنامج 

ومن أهم الاستنتاجات التي تم التوصل اليها وجود علاقة تأثير معنوية ذات دلالة إحصائية لكل من بعد شكاوي العملاء وتقوية       
بشكاوي العملاء واقتراحاتهم ونشر ثقافة ئن، كما توصلت الدراسة لمجموعة من التوصيات أهمها: ضرورة انشاء خلية تهتم العلاقة مع الزبا

التسويق بالعلاقات وجودة خدمة العملاء في جميع أقسام الدؤسسات، إعطاء الأولوية للعملاء الحاليين من خلال تكوين علاقات دائمة 
اضي أفضل وسيلة للترويج وجذب عملاء آخرين، الاستمرار في اكتشاف الأسباب التي قد ترفع من ومتميزة معهم لأن العميل الر 

 موقع الكتروني من أجل تسهيل طرح العملاء لشكاويهم دون عناء. عملاء، انشامستويات الرضا والولاء لل

 بين الدؤسسة والزبون.التسويق بالعلاقات، جودة الخدمة، شكاوي العملاء، تقوية العلاقة الكلمات الدالة: 

Abstract: 

     This study aimed to determine the impact relationship marketing on the quality of 
customer service based on two main elements: after receiving customer complaints and 
strengthening the relationship with customers as an independent variable and service 
quality as a dependent variable Bank of Bordj Bou Arreridj where the data obtained 
was processed using the spss22 program. 

Among the most important conclusion that have been reached is the existence of a 
significant impact relationship with statistical significance for each of the after customers 
complaints and the strengthening of the relationship with customers the study reached a 
set of recommendation the most important of which are: the need to establish a cell 
that takes care of customers complaints and suggestion and to spread the culture of 
relationship marketing and the quality of customer service in all departments of 
institutions giving priority to existing customers by forming permanent and 
distinguished relationship with them because the satisfied customer is the best way to 
promote and attract other customer continue to discover the reasons that may raise the 
levels of customer satisfaction and loyalty create a website in order to facilitate 
customers to submit their complaints without trouble. 

Keywords: relationship marketing, service quality, customer complaints, 
strengthening the relationship between the institution and the customer.   
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 مقدمة:

تواجو منظمات الأعمال اليوم وىي نمارس أعمالذا في شتى المجالات منافسة شديدة لزاطة بالدخاطر، مما أجبر الكثير       
من الدنظمات اعادة ىيكلة اوضاعها بهدف تعزيز فرصها في النمو والاستمرار، والتكيف مع التغيرات الدستمرة عن طريق 

ل لذا البقاء والتميز عن باقي الدنافسين، فمثلا الدؤسسات الخدمية كل أعمالذا اجراء التحسينات في أساليب وتقنيات تكف
 .متماثلة لكن الفرق بين مؤسسة وأخرى ىي في كيفية تقديم الخدمات للجمهور

فطريقة التقديم يجب أن تكون لزفزة لتكرار زيارة الزبائن للمؤسسة، لذلك تعمل الدؤسسات على ادخال التحسينات  
لى خدماتها لتضمن لذا البقاء وتعزيز القدرة على الدنافسة وتقديم خدمات ذات جودة متميزة تتوافق مع الدستمرة ع

توقعات العملاء، لذلك زاد الاىتمام بجودة الخدمات كونها تلعب دور أساسي في تصميم وانتاج الخدمة وتسويقها ولذا 
دراك الدؤسسات لأهمية تطبقها وذلك من أجل تحقيق التميز أهمية بالغة لكل من مقدم الخدمة والدستفيد منها بحيث زاد ا

 في أدائها كون أن جودة خدمة العملاء من أىم الدفاىيم التي تسعى الدؤسسات الي تطبيقها بالشكل الدلائم.
ساس وذلك من خلال تطبيقها لدفهوم التسويق بالعلاقات اذ يعتبر التسويق في عصرنا الراىن عماد ربحية الدؤسسات وأ    

بقاءىا سواء كانت خدماتية او انتاجية، كما ان التسويق الناجح ىو الذي يقود الدؤسسة الى النجاح، ويعد التسويق 
بالعلاقات اتجاه حديث بحيث يحول الفكر التسويقي من حالة التًكيز على الدعاملات الى التًكيز على العلاقات، بحيث 

الدفهوم وعززت من مكانتو كمنهج تسويقي حديث يركز على تدعيم  ساهمت الكثير من العوامل في نمو وظهور ىذا
العلاقة بين الدؤسسة وعملائها، بحيث أن العلاقة ليست ىدفا بحد ذاتو بل وسيلة لزيادة الولاء وتعزيزه عند العملاء وتزيد 

الخدماتي الأمر الذي دفع الى  أهميتو في ظل البيئة التسويقية الحالية وما تتميز بو من ارتفاع الدنافسة، وخاصة في قطاع
التًكيز على تدعيم وتعزيز العلاقة بين الدؤسسة والعملاء من خلال تقديم خدمة بجودة عالية تتوافق مع توقعاتهم كشرط 

 أساسي وضروري للاحتفاظ بهم.

 : طرح الإشكاليةأولا
 ي التالي:من خلال ما سبق يدكن طرح إشكالية بحثنا والدتمثلة في التساؤل الرئيس      

 ؟في بنك الجزائر بولاية برج بوعريريججودة خدمة العملاء  ما أثر التسويق بالعلاقات على

 ويندرج تحت ىذه الإشكالية لرموعة من التساؤلات التالية:
 ما ىي أبعاد التسويق بالعلاقات؟ -1
 ؟ ما ىي أبعاد جودة الخدمة -2
 كيف يتم قياس جودة الخدمة؟ -3
 بين الدؤسسة والزبون في جودة الخدمة الدقدمة للعميل؟ىل يؤثر بعد تقوية العلاقة  -4
 ىل يؤثر بعد شكاوى العملاء في جودة خدمة العملاء؟ -5



 مقدمة عامة
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 ثانيا: فرضيات البحث

 وكمحاولة مبدئية للإجابة عن ىذه التساؤلات تم صياغة الفرضيات التالية:

 الفرضية الرئيسية: -1
في بنك  العلاقات على جودة خدمة العملاءلتسويق بمعنوية ذات دلالة إحصائية ل توجد علاقة تأثير

 الجزائر بولاية برج بوعريريج

 يتفرع عن الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:الفرضيات الفرعية:  -2
العملاء تقوية العلاقة بين الدؤسسة و توجد علاقة تأثير معنوية ذات دلالة إحصائية لبعد  :الأولىالفرضية الفرعية - أ

 الخدمة،على جودة 
لالة إحصائية لبعد شكاوي الزبائن على جودة خدمة    توجد علاقة تأثير معنوية ذات د :الفرضية الفرعية الثانية - ب

 العملاء.

 ثالثا: حدود الدراسة 
ا تقوية العلاقة تم التًكيز في بحثنا على في ما يخص الدتغير الدستقل )التسويق بالعلاقات( على بعدين فقط وهملقد        

ن أبعاد التسويق بالعلاقات كونها تدثل يتم التطرق الى جودة الخدمة كبعد م ى الزبائن، ولمبين الدؤسسة والزبون وشكاو 
 ما لم يتم الى ايضا الى بعد التسويق الداخلي. الدتغير التابع، ك
 اختيار الموضوع رابعا: مبررات

 قمنا باختيار الدوضوع بناء على عدة اعتبارات أهمها: 
 مواضيع في تخصص التسويق؛يعتبر التسويق بالعلاقات وجودة خدمة العملاء  -
ت وتأثيره على جودة خدمة لدعالجة ودراسة الدوضوع الدتعلق بالتسويق بالعلاقا الشخصي الرغبة الذاتية والديل -

 العملاء؛
 الشعور بأهمية الدوضوع خاصة في ظل التطورات التكنولوجية واشتداد الدنافسة. -

 أهمية الدراسة: خامسا

 تتجلى أهمية الدراسة في:

أهمية التسويق بالعلاقات بالنسبة للزبون وذلك من خلال المحافظة على عملاء وتعزيز التواصل معهم عبر كل الوسائل  -
ير ذلك وىذا يعود في تطوير الخدمات أو غ بالعلاقات بوعوده مع العملاء سواءوكذلك من خلال التزام التسويق 

 بالنفع على الزبون، 
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أهمية التسويق بالعلاقات بالنسبة للمؤسسات وذلك من خلال التفاعلية بين الدؤسسة والزبون، تبادل الآراء، اشراك  -
 الزبون ضمن قرارات الدؤسسة، وبناع علاقات طويلة الأمد مع الزبائن من أجل ضمان بقائها.

 بين أنشطة التسويق بالعلاقات ودورىا في جودة الخدمات الدقدمة للعملاء. ضرورة فهم طبيعة العلاقة القائمة -
الأهمية التطبيقية لذذا البحث تنبع من خلال تحديد الدور الذي ينجم عن تطبيق أبعاد التسويق بالعلاقات في تقديم  -

 جودة الخدمة.خدمة ذات جودة متميزة عن باقي الخدمات مع توضيح أي بعد الاكثر أهمية واستخداما في 

 : أهداف الدراسةسادسا
 :إلىيهدف ىذا البحث 

 إظهار العلاقة بين التسويق بالعلاقات وجودة الخدمة؛ -1
 التعرف على أبعاد التسويق بالعلاقات وأهمية كل بعد بالنسبة للمؤسسة لزل الدراسة؛ -2
 التعرف على درجة أو مستوى تطبيق بنك الجزائر للتسويق بالعلاقات؛ -3
التعرف على مدى تطبيق الدؤسسة لزل الدراسة لأبعاد جودة الخدمة والدتمثلة في اللاملموسية، التعاطف،  -4

 الأمان، الاستجابة. 

 : منهج الدراسةسابعا

الذي يستدعي ابراز وتحليل لرموعة من تم استخدام الدنهج الوصفي التحليلي لدراسة الدوضوع وىذا نظرا لعنوان البحث 
 أساسية في الدراسة، مثل التسويق بالعلاقات وجودة خدمة العملاء.علاقات بين مفاىيم التًابطات، وال

، مثل الكتب والدذكرات والدلتقيات، بيبليوغرافيةوتدثلت الأدوات الدستخدمة في الدراسة حسب تقسيم البحث الى أدوات 
والدواقع الالكتًونية ذلك فيما يخص الجزء النظري أما الجزء التطبيقي فقمنا باستعمال الإحصاء بواسطة الاستبيان وتحليل 

 SPSSنتائجو باستخدام برنامج 

 : هيكل الدراسةثامنا

 يث:، تم تقسيم البحث الى فصل نظري وأخر تطبيقي حIMRADتبعا لدنهجية 

تطرقنا في الأول الى الأدبيات النظرية والتطبيقية وذلك من خلال تقسيم ىذا الفصل الى مبحثين، يتناول الدبحث  -
الأول الأدبيات النظرية والذي قسم الى أربعة مطالب رئيسية يتمثل الأول في مفهوم التسويق بالعلاقات والدطلب 

وأبعادىا، الدطلب الرابع أثر التسويق بالعلاقات على  مفهوم جودة الخدمةالثاني في أبعاد التسويق بالعلاقات والثالث 
جودة خدمة العملاء، أما الدبحث الثاني تناولنا فيو الأدبيات التطبيقية والذي يتمثل في الدراسات العلمية السابقة 



 مقدمة عامة
 

 د 

فقد تدت فيو مقارنة  الأجنبية والعربية التي تناولت الدوضوع. حيث خصصنا مطلب لكل منها أما الدطلب الثالث
 الدراسات السابقة مع دراستنا من حيث أوجو التشابو وأوجو الاختلاف

الى مبحثين أساسيين، حيث أما الفصل الثاني والذي جاء تحت عنوان" الدراسة الديدانية" وذلك من خلال تقسيمو  -
في الدراسة، أما الدبحث الثاني  والأدوات الدستخدمةتناولنا في الدبحث الأول البطاقة التعريفية لبنك الجزائر، والطريقة 

فتناولنا فيو وصف وتحليل متغيرات الدراسة في الدطلب الأول واختبار الفرضيات في الدطلب الثاني ومناقشة النتائج في 
 الدطلب الأخير.



 
 الفصل الأولّ:

 الأدبيات النظّريةّ والتطّبيقيةّ
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 تمهيد:
بر مفهوم التسويق بالعلاقات عن الكيفية والطريقة التي تهدف وبصورة أساسية للتًكيز على الزبون والحفاظ عليو، يع      

ىناك يقين بأن جذب الزون اذا كان أمرا بسيطا للغاية فهو علم وفن ايجاد الزبائن والمحافظة عليهم وتنميتهم، فاليوم أصبح 
فان الأصعب منو ىو الحفاظ عليو، وأن تكلفة الحفاظ على الزبون أقل بكثير من تكلفة جذب زبائن جدد، وعليو فلكي 

لأي تتصدى الدؤسسات لدختلف تهديدات الدنافسين لذا أن تستخدم التسويق بالعلاقات الذي يعتبر من الاوراق الرابحة 
مؤسسة تريد الاحتفاظ على زبائنها وحصتها السوقية لددة أطول، لذا وجب على الدؤسسات تغيير نظرتها الى زبائنها من 
لررد التًكيز على ابسام الصفقة الى الاىتمام والتًكيز على بناء علاقة دائمة والابقاء عليها لفتًة طويلة، واعتبار ىذه العلاقة 

وجب على الدؤسسات تغيير نظرتها الى زبائنها من  لذا، ي الى الاحتفاظ بها وزيادة الربحية منهاأصول ادارتها على لضو يؤد
علاقة دائمة والابقاء عليها مدة طويلة، واعتبار ىذه لررد التًكيز على ابسام الصفقة الى الاىتمام والتًكيز على بناء 

  وزيادة الربحية منها. العلاقات أصول يجب ادارتها على لضو يؤدي الى الاحتفاظ بها 
 وللإلدام بدوضوع أثر التسويق بالعلاقات على جودة خدمة العملاء، تم تقسيم الفصل الى مبحثين أساسين هما:       

 ؛للتسويق بالعلاقات وجودة الخدمة  المبحث الأول: الأدبيات النظرية                
 المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية.                
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 للتسويق بالعلاقات وجودة الخدمة المبحث الأول: الأدبيات النظرية

تبني الدؤسسات لدفهوم التسويق بالعلاقات أصبح ضرورة حتمية، فسر لصاح أي مؤسسة في عصرنا الحالي ىو قوة        
العملاء، ومن الدهم جدا قبل التطرق لتأثير التسويق بالعلاقات على جودة خدمة العملاء التعرف عليو  العلاقة التي تربط

 أولا، ثم التعرف على جودة الخدمة، وطبقا لذلك تم تقسيم ىذا الدبحث الى:
 الأول: مفهوم التسويق بالعلاقات؛ المطلب -
 المطلب الثاني: أبعاد التسويق بالعلاقات؛ -
 ؛وأبعادىا جودة الخدمة: مفهوم لثلب الثاالمط -
 جودة الخدمة.ب التسويق بالعلاقاتعلاقة  رابع:المطلب ال -

 المطلب الأول: مفهوم التسويق بالعلاقات
 سنتطرق في ىذا الدطلب الى تعريف التسويق بالعلاقات، أهميتو، وأىدافو، عناصره، وأبعاده.      

 وأىميتو أولا: تعريف التسويق بالعلاقات
ذكر التسويق بالعلاقات في العديد من التعاريف وأشير الى أن خلفية الأبحاث الخاصة بالتسويق بالعلاقات ترجع الى       

الأبحاث الخاصة بتسويق الخدمات، والتي توصلت الى أنو على الدؤسسة التي ترغب في النجاح تبني مصطلحات جديدة 
"الاحتفاظ بالعملاء" وغيرىا وكذا ضرورة تبني الدؤسسة لعلاقات "كالتفاعل بين البائع والدشتًي"، "جودة الخدمات"، 

 قات.تربطها مع الأفراد والشركات لتصبح بعدىا ىذه الدفاىيم لشيزات للتسويق بالعلا
تعددت التعاريف الدقدمة للتسويق بالعلاقات وفيما يلي نقدم بإيجاز بعض التعاريف : تعريف التسويق بالعلاقات -1

 كما يلي:
ويق بالعلاقات على أنو: "توجو استًاتيجي يركز على جذب وتنمية والاحتفاظ بعلاقات دائمة مع يعرف التس -

 ؛1ميل الذي يصعب عليو ترك الدنظمة"العملاء وخلق ما يسمى بالع
ويعرف كذلك التسويق بالعلاقات بأنو: "تقوية العلاقات مع الزبون من صفقة الى صفقة لكي يطور القيمة   -

 ؛2تم بإدارة علاقة أطول مع الزبون"التي بزلق عملية التبادل ويه
" التسويق بالعلاقات على أنو: "عملية جذب، المحافظة، وتعزيز العلاقات مع الزبائن معتبر Berryكما عرف" -

  ؛3بالعلاقات"فكرة جذب زبائن كخطوة وسيطيو في عملية التسويق أن 

                                                           
جامعة الددية، مذكرة ماجستير، بزصص نقود ومالية، أثر التسويق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفية وعلاقتها برضا الزبائن، : ياقوتة سمارة، 1

 .64، ص3102
مذكرة ماجستير، بزصص تسويق، جامعة دالي إبراىيم،  أثر التكامل بين التسويق بالعلامة والتسويق بالعلاقات على كسب ولاء الزبائن، : أسماء بكلي، 2

 .61، ص3112الجزائر، 
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في كافة الدؤسسات بدون  كما ينظر الى التسويق بالعلاقات على أنو: " نشاط تكاملي يشتًك بو كافة الأفراد   -
ت فالعلاقات الشخصية والتفاعلا ،دامة علاقات بينهم مع مرور الوقتمع التًكيز على بناء وإرساء وا، استثناء

 . 4ىرية الدؤلفة للتسويق بالعلاقات"والتبادل الاجتماعي تعد من أىم العناصر الجو 

من خلال التعاريف السابقة نستنتج أن التسويق بالعلاقات ىو: استًاتيجية جذب الزبائن ثم المحافظة عليهم وكسب       
تلبية حاجات ورغبات ىؤلاء الزبائن وتهيئة  ولائهم من خلال القيام بإدارة العلاقة معهم بشكل جيد ويتم ذلك من خلال 

 كل الظروف التي يدكن أن تساىم في برقيق رضا الزبائن.

يعود التسويق بالعلاقات على الدؤسسات التسويقية التي تتبناه بعدة فوائد ومنافع : أىمية التسويق بالعلاقات  -2
 وكذلك بالنسبة للعملاء.

 :5نذكر منها سة:أىمية التسويق بالعلاقات بالنسبة للمؤس -أ
الدنافسة. تساعد على  سة في ظل أسواق كثيفةتعتبر العلاقات طويلة الأجل مع العملاء ميزة تنافسية دفاعية للمؤس

 ؛فسة لحد ما وبذنب الحروب السعريةبذاوز التحديات الدنا
 ؛الى ما يعرف بالعميل مدى الحياة تساعد الدؤسسات على الوصول -
 ؛وعائدات مستقرة ومستمرةيق أرباح تساعد على برق  -
 ؛ستشار بالنسبة لو في لرال بزصصهابرقق موقع في ذىن العميل بأن الدؤسسة تقع في موقع الخبير والد -
 ؛سسة وجهود استقطاب العملاء الجددالتقليل من التكاليف التسويقية خاصة في لرال التًويج والتعريف بالدؤ  -
عاية المجانية أحد شبكات التسويق للمؤسسة ونوع من الد برقيق كلمة الفم الطيبة التي بذعل من العميل -

 ؛للمؤسسة ومنتجاتها
من  تساعد على استهداف العميل الدناسب والدربح وفي الوقت الدناسب من خلال العروض الدربحة. لشا يزيد -

 ؛فعالية استًاتيجية الاستهداف
 ؛الدؤسسةن قبل العميل على منتجات تزيد من حجم الانفاق وكمية الدشتًيات م -
 ؛الدعلومات بين الدؤسسة وعملائها برقيق الثقة والالتزام والدشاركة في -
خلق وبناء عملية اتصال بابذاىين بين الدؤسسة وعملائها يحقق نوع من التغذية العكسية التي تساعد على  -

 .لية وكذا الوصول الى رضا العملاءتطوير العلاقات الدستقب
 

                                                                                                                                                                                                 
، 4لرلة البشائر الاقتصادية، العدد  المؤسسات الجزائرية،التسويق بالعلاقات توجو تسويقي حديث في : نوال صديقي، عبد الرزاق بن حبيب،  3

 .084، ص3104سبتمبر

4
 .081نوال صديقي، مرجع سبق ذكره، ص  :  

5
 .26، ص3101،  2مذكرة ماجستير، بزصص تسويق، جامعة الجزائرأثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاء، عائشة بوسطة،  : 
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 :6تتمثل أهمية التسويق بالعلاقات بالنسبة للعملاء فيما يلي بالنسبة للعملاء:أىمية التسويق بالعلاقات  -ب

 ؛التي اعتاد العميل التعامل معها الراحة والثقة في التعامل مع الجهة  -
الدعاملة العلاقات الاجتماعية مع الدسوق أو مقدم الخدمة والعاملين لديو التي تساعده على الحصول على   -

 ؛الحالاتالخاصة في أغلب 
 ؛يل من تكاليف التحول من مسوق أخرالتقل  -
 ؛بزفيض درجة لساطرة العميل للشراء  -
 بزفيض حاجة العميل الى جمع الدعلومات للشراء.  -

 : أىداف التسويق بالعلاقاتنياثا
 :7يهدف التسويق بالعلاقات الى          

الاحتفاظ بدستوى من التواصل الدائم مع العملاء ولزاولة تعزيز وتقوية العلاقات الدتعلقة بهؤلاء العملاء من خلال   .0
وسائل لزددة تساعد على الوصول اليهم بشكل سريع ومناسب وقد تكون ىذه الوسائل مثل: الأنتًنت، الدكالدات 

 ؛عن طريق الدندوب "البيع الشخصي" الذاتفية أو
 ؛ملاء الدخلصين والدربحين للمؤسسةوالمحافظة على قاعدة من الع البناء .3
 ؛أكثر من لررد السعي لاستقطاب جدديهدف الى التًكيز على أهمية الاحتفاظ بالعملاء الحاليين  .2
يهدف التسويق بالعلاقات الى التًكيز على جودة الخدمات الدقدمة للزبائن، كما يسعى الى الابداع والابتكار الدائم  .6

لاقات متينة أو ى العكس من التسويق التقليدي الذي يسعى فقط الى جذب العملاء الجدد بدون لزاولة لبناء ععل
 ؛طويلة الأجل معهم

وفي ظل بيئة تتصف التعامل مع الزبائن في الوقت الحالي الذي يتصف بالدنافسة الشديدة والتطور التكنولوجي الذائل  .5
 ؛بالتغير السريع

ات التفاعل والاتصال مع الزبائن من أجل معرفة حاجاتهم ورغباتهم والقدرة على تقديدها تسهيل إجراءات عملي .4
 ؛بالطرق التي يرغب بها العملاء أنفسهم أو بأسلوب أفضل من الدنافسين الاخرين

برسين وتعزيز العلاقة القائمة بين الدؤسسة والزبون، حيث تكمن أىداف الزبائن في الحصول على الخدمات ذات  .1
 ة عالية والايفاء بالوعود التي تصدر من قبل الدؤسسة والعاملين فيها.جود

 ثالثا: مرتكزات التسويق بالعلاقات
                                                           

 .52سبق ذكره، ص: ياقوتة سمارة، مرجع  6

7
، تلمسان، بالقايدمذكرة ماجستير، بزصص تسويق، جامعة أبي بكر إدارة الصورة الذىنية للمؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقات، زىراء صادق، :  

 .33-30، ص3105
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 :8يقوم التسويق بالعلاقات على جملة من الدرتكزات تتمثل في      
 خلق قيمة مضافة جديدة للزبائن من خلال استهلاكهم أو استعمالذم للسلعة أو للخدمة الدقدمة؛ -0
الدور الرئيسي للمستهلك في برديد القيمة و الدنافع التي يرغب في برقيقها من خلال عملية اختيار أو ادراك  -3

 استهلاك السلعة أو الخدمة؛
 العمل على برديد عملية الاتصال بين البائع والدشتًي بشكل يدعم القيمة الددركة من قبل الدستهلك؛   -2
 والزبائن؛ دعم التعاون والتنسيق الدستمر بين الدسوقين  -6
 ادراك أهمية عامل الوقت بالنسبة للزبائن؛  -5
بناء شبكة من العلاقات مع الزبائن، إضافة الى شبكة العلاقات بين الدنظمة ولستلف الأطراف مثل:   -4

 نظمة.الدوردين، الدوزعين، الوسطاء وغيرىم من أصحاب الدصالح مع الد

 : أبعاد التسويق بالعلاقاتالمطلب الثاني
يعتبر التسويق بالعلاقات من أىم الأدوات التي بسكن الدؤسسة من بذاوز التحديات التسويقية واستغلال الفرص،        

يحقق الدنافع للزبون والدؤسسة على حد سواء، لذا تسعى الدؤسسة جاىدة الى برقيق أعلى مستويات الدنفعة من  فهو
الدستمر للجودة، شكاوي الزبائن، تقوية علاقتها مع زبائنها، وأخيرا  خلال تطبيقها للأبعاد التالية: الجودة والتحسين

 يق الداخلي، ومن خلال ىذا العنصر سيتم شرح ىذه الأبعاد بالتفصيل كما يلي: التسو 

 والتحسين المستمر للجودة الجودةأولا: 

 وعرفت. 9صريحة وضمنية" عرفت الجودة على أنها: "لرموعة خصائص منتج التي تؤثر على قدرة تلبية حاجات      

عرفت على كما و  ؛10قدرة الدنتج على تلبية حاجات مستخدميها بأقل تكلفة وفي أقل وقت لشكن" "  أيضا على أنها:
 ؛11أنها:" سمة أو خاصية لشيزة يدتلكها فرد أو شيء"

الأداء الفعلي الذي يعكس مدى فرق بين توقعات الزبون لأبعاد جودة الخدمة وبين الىي  ومنو نستنتج أن الجودة       
توافر ىذه الابعاد بالفعل، كما ينظر لجودة الخدمة بانها قياس لددى تطابق مستوى الجودة الدقدمة مع توقعات الدستفيد، 

     .فتقديم خدمات ذات جودة يعني في الدصلحة النهائية أن تكون الخدمة متوافقة مع الدستفيدين

برقيقا للشمولية، اي العمليات ولا يقتصر على مراحل التصنيع فقط فحسب، وىذا ان التحسين الدستمر يدس كافة      
انو يدس السلع والخدمات ومستوى الكفاءة في الاداء الوظيفي، وىذا الدعيار دائم بقدرتها على توقع التغيرات والتحديات 

                                                           
8
 .21، ص3102، 2أطروحة دكتورا، بزصص تسويق، جامعة الجزائر إدارة العلاقات التسويقية كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية،الياس بوضياف، :  

9
 .04-05، ص 3100رضوان لزمود عبد الفتاح، ادارة الجودة الشاملة، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاىرة، : 

10
 : H. Nana, améliorer la qualité des services avec la gestion des problèmes ITIL , Eyrolles Edition d’organisation, 

2009, p21. 
11

 Ibid. p 22. 
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لية التغيير الدستمر لاحتياجات ورغبات العملاء لانهم لزل تركيز دائم الدستقبلية، كما تتميز بالقدرة على التنبؤ بفعا
 ، 12باعتبارىم الركيزة الاساسية لبقاء الدؤسسة في السوق

يهتم ىذا النظام بدعرفة التطورات على مستوى بنية الاعمال للتعرف على درجة رضا العملاء، وكذلك فعالية       
 .13واستعمال الفرص الدتاحة لتحسين العرض والتنظيمالعمليات الخاصة بالتحسين الدستمر 

 :14ولغرض استغلال الدؤسسة للتحسين الدستمر ينبغي القيام بهاتو الخطوات        
 وضع نظم اليقظة خاص بالجودة؛ . أ

 برديد الدظهر العام للخدمة من اجل أداء أفضل؛  . ب
 توجيو وتطوير النشاط من خلال وضع سياسة الجودة؛ . ج
 صغاء للعميل لتطوير النشاط؛الاعتماد على الا . د

 ه. وضع نظام للتقييم والتحسين من أجل تطوير النشاط.

 التسويق الداخلي ثانيا:
ليس ىناك تعريف موحد ومتفق عليو للتسويق الداخلي، لكن ىناك العديد من المحاولات تعريف التسويق الداخلي:  -0

 والأفكار لتقديم مفهوم واضح لو 
أنو: "عملية اجتذاب وتطوير وبرفيز والاحتفاظ بالعاملين الدؤىلين والكفوين من  يعرف التسويق الداخلي على -

 .15)الوظائف( التي ترضي احتياجاتهم"خلال توفير الدنتجات
كما عرف أيضا على أنو: " نظام جديد يدير الدوارد البشرية ولكن من وجهة نظر تسويقية، فهو يأتي قبل  -

الداخلي يعمل على تنسيق التبادلات الداخلية بين الدؤسسة والعاملين بها، وبالتالي التسويق الخارجي، لأن التسويق 
 .16ذا الاىتمام الى العميل الخارجي"على الدؤسسة أن تولي الاىتمام الأول بعامليها لتنقل نتائج ى

لي فانهم أفضل كما عرفو بيري بأنو: "تطبيق فلسفة وسياسات التسويق على الأفراد العاملين في الدؤسسة وبالتا -
 .17أدوارىم بأقصى طاقاتهم الدمكنة" الأفراد الدمكن توظيفهم والمحافظة عليهم، وبالتالي سيقومون بأداء

                                                           
12

 .08؛ ص3115مذكرة ماجستير، بزصص تسويق، كلية العلوم التجارية، جامعة سعد دحلب، الجزائر؛  استراتيجيات رضا العميل؛: حبيبة كشيدة،  
13

 .02الدرجع نفسو، ص:  
14

 : الدرجع نفسو.  
 .25، ص3105، العراق، 12لتاسع عشر، العدد لرلة العلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد االعلاقة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمة،  :رأفت العواد، 15

، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، 62، لرلد أ، العدد لرلة العلوم الإنسانيةواقع تطبيق التسويق الداخلي في المؤسسات الخدمية، : منير عابد،  16
 . 033، ص3105، الجزائر، 3جامعة قسنطينة

 .386، ص3116دار وائل للنشر، عمان الأردن، تسويق الخدمات، : ىاني حامد الضمور،  17
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وتدريبهم  ختيار وتوظيف العاملين الدناسبينمن خلال التعاريف السابقة نستنج أن التسويق الداخلي ىو: ا       
 والتكنولوجيا بهدف توصيل الخدمة ذات الجودة الدطلوبة.وبرفيزىم وتشجيعهم ومكافأتهم وتوفير الدعدات 

تعد أبعاد التسويق الداخلي الركيزة الأساسية لنجاح الدنظمات في برقيق أىدافها وبرقيق أبعاد التسويق الداخلي:  -2
 رضا العاملين من جهة ورضا العملاء من جهة أخرى ويشمل التسويق الداخلي على الأبعاد التالية:

يعرف التحفيز على أنو: " لرموعة القوى الخارجية التي تأثر بشكل أو أخر على السلوك الإنساني للعاملين  التحفيز: - أ
لوك الفرد كما عرف بأنو: " لرموعة العوامل التي تعمل على التأثير على س.  18 داخل الدؤسسة لتحقيق أىدافها"

    .19من خلال اشباع حاجاتو"
 :20عدة أنواع نذكر منهامن  لتحفيز ويتكون ا          

منح مكافآت جماعية للموظفين في : ،الحوافز الجماعية، الحوافز الفردية تقسم الحوافز من حيث المستخدمين الى: -
 الصاز ىدف معين ووفق شروط معروفة كزيادة الإنتاج أو برقيق نسبة الأرباح...

الفرد بشكل ملموس) حوافز مالية كالدنح و الدكافأت( يشعر الحوافز المباشرة:  تقسيم الحوافز من حيث موقعها: -
 .)حوافز معنوية كالأوسمة ولوحات الشرف(

 .لا بسس العامل بصفة مباشرة ) ظروف العمل الدلائمة، التكوين....(الحوافر الغير المباشرة:  -

هارات والدعارف يعرف التدريب على أنو: "لرموعة الإجراءات والعمليات بغرض اكتساب وتطوير الدالتدريب:  - ب
كما عرف على أنو: "العملية  .21والابذاىات لدى لرموعة من الأفراد العاملين على حد سواء أي برقيق الدنفعة الدتبادلة"

 .22التي تستهدف تعليم الدوظفين الجدد الدهارات الأساسية لأداء وظائفهم"
 :23للتدريب عدة أنواع وفق عدة مستويات           

تتضمن) توجيو الدوظف الجديد، التدريب أثناء العمل، التدريب بغرض برديد التدريب حسب مرحلة التوظيف:  -
 ؛الدعرفة والدهارة، التدريب بغرض التًقية والنقل(

 .يتضمن )التدريب الدهني والتقني، التدريب التخصصي، التدريب الإداري( التدريب حسب نوع الوظائف: -

                                                           
ير، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، مذكرة ماجستأثر التسويق الداخلي في الالتزام التنظيمي مع وجود الرضا الوظيفي، ، أبو ستينة لزمد حسين:  18

 .21، ص3102
مذكرة ماجستير، بزصص تسويق، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة اليرموك، واقع التسويق الداخلي وأثرىا على الرضا الوظيفي، ، دربالي: سها  19

 .25، ص3112الأردن، 
 .084، ص3114دار الدسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، إدارة الموارد البشرية، ، ياسين كاسب الخرشة، كاظم حمود خضير:  20
 .350، ص3100الطبعة الأولى دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، إدارة الموارد البشرية، : ديري زاىد،  21
 . 22، ص3114الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، تيجي متكامل، إدارة الموارد البشرية، مدخل استرا: الطائي يوسف وأخرون،  22
 .010، ص3105نيو لينك للنشر والتدريب، الطبعة الأولى، مدينة مصر، القاىرة، الرضا الوظيفي ومهارات إدارة ضغوط العمل، ف، ي: عصام عبد اللط 23
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 .)دريب خارج الدؤسسة، برامج حكوميةيتضمن ) التدريب داخل الدؤسسة، الت مكانها:التدريب حسب  -
يعرف الاتصال الداخلي على أنو: " يعتبر شبكة عمل يدكن من خلالذا جمع ونقل الدعلومات،  الاتصال الداخلي:  -ج

عالية فيوفر جمع الدعلومات وىي عملية ضرورية لصنع القرار الفعال بالإضافة الى اسهامو في خدمة العملاء بجودة 
 24بحيث خالية من التعقيد، والعمل على تفعيل العلاقة بين الطرفين". الضرورية للموظفين، مع تسيير عملية انتقالذا

كما عرف الاتصال الداخلي بأنو: "أساس كل تنظيم ناجح وان التحكم فيو يساعد كافة الأعضاء في الدؤسسة 
 25في إعطاء الدعلومات الدناسبة أو تلقيها ىو رئيس فاشل".بإلصاز أعمالذم وكل رئيس يفشل 

 :26يلي فيما بالنسبة لأهمية الاتصال تكمن      
 العلاقات بين الرؤساء والدرؤوسين؛تدعيم  -
 متابعة تنفيذ الخطط وبرامج العمل؛بسكين الرؤساء من  -
 مسارات التنفيذ في الوقت الدناسب؛تصحيح الالضرافات التي تظهر في  -
عرفت فرق العمل بأنها: " جماعة من الأفراد كل منهم لديو خبرة ومهارة معينة ولديهم مهمة مشتًكة  فرق العمل: -د

يعرف من   .27لابد من إلصازىا، يجتمعون معا لتبادل الدعلومات التي تساعد على الاستجابة الدناسبة الدطلوبة من الفريق"
أحمد سيد الدصطفى فريق العمل: " ىو بذمع لفردين أو أكثر في تفاعل منظم ومستقر على مدى فتًة زمنية لتحقيق 

 .28دف مشتًك أو بذسيد اىتمام مشتًك"ى

 :29خصائصو الدميزة نذكر منها ما يليىناك أنواع لستلفة من الفرق يخدم كل منها ىدفا لزددا ولكل منها       
 لتي تطلع بدشكلة معينة يراد حلها؛الفرق اام: فرق المه -
  تقوم بالأعمال اليومية للمؤسسة؛لرموعة العمل الطبيعية التي فرق العمل: -
 فرقو  ؛الوحدات التنظيمية أو التشغيلية الفرق التي تتشكل من خلال الدوظفين الذين يشرفون على فرق الإدارة: -

 الكتًونيا بواسطة شبكة الأنتًنت.العمل الالكتًونية يتصل أعضاء ىذا الفريق 
كما عرف  .30رية الدناسبة لاحتياجات الدنظمة"يعرف بأنو: " عملية انتقاء أفضل العناصر البش اختيار الموظفين: -ه

 .31ة تطوير واكتشاف مؤىلات الأفراد"بأنو: " مرحل
                                                           

 .05، ص3105، جامعة أبوظبي، 04لرلة العلوم الاقتصادية، العددتسويق الداخلي على رضا العاملين، أثر ممارسات ال: أيدن عبد الله، لزمد أبوبكر،  24
، 3105المجموعة العربية للتدريب و النشر، الطبعة الأولى، القاىرة، مصر، الرضا الوظيفي وفن التعامل مع الرؤساء والمرؤوسين، : منال البارودي،  25
 .014ص
 .35أبو بكر، مرجع نفسو، ص : أيدن عبد الله، لزمد 26
المجموعة العربية للتدريب والنشر، الطبعة الثانية، )للبناء والنمو والإدارة ولإنجاز المهام بشكل أفضل وسريع(،  فرق العمل الناجحة: مدحت أبو نصر،  27

 .61، ص3105عمان، الأردن، 
 : مرجع نفسو. 28
 .55-56مرجع سبق ذكره، صفرق العمل الناجحة )للبناء والنمو والإدارة لانجاز المهام بشكل أفضل وسريع(، : مدحت لزمود أبو النصر،  29
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تلك العمليات التي تقوم بها الدنظمة لانتقاء أفضل الدرشحين للوظيفة، وىو الشخص اختيار الدوظفين ىو ومنو يعتبر  
الذي تتوافر فيو مقومات ومتطلبات شغل الوظيفة أكثر من غيره ويتم ىذا الاختيار طبقا لدعايير الاختيار التي تطبقها 

 الدؤسسة.
 شكاوي الزبائن ثالثا:

 ل شكاوى الزبائن نذكر منها:: تتعدد التعاريف حو تعريف شكاوى الزبائن -1
سلاح ذو حدين فاذا تم الاىتمام  وىي، بإشباعهاعرفت على أنها:" ىي توقعات الزبائن التي لم تهتم الدؤسسة  -

 ؛32" ا زاد ولاء الزبائن واذا تم اهمالذا برول الزبون الى الدنافسينبه
تعبر عن عدم الرضا أو النظام الذي يتم تقديدو للشركة   شكوى الزبائن على أنها: " Telstra عرفت شركة  -

 ؛33عن أي من منتجاتها وخدماتها أو عن الطريقة التي تتعامل بها مع أي شكوى"
شكاوى العملاء ىي: " ىي حالة عدم الرضا يبينها الزبون نتيجة الاستلام منتجات غير مطابقة أو نتيجة سوء  -

 ؛34امل"التع التعامل خلال أي مرحلة من مراحل
ومنو نستنتج شكاوى الزبون ىي توقعات العميل التي لم يتم اشباعها فلكل عميل توقعاتو الخاصة حول الخدمات، وىي 

 ايضاح او اعتًاض صريح بعدم الرضا وتعتبر أيضا رد الفعل ابذاه الخدمات الدقدمة اليو.

 :35تتمثل أهمية شكاوى العملاء فيما يلي: أىمية شكاوى العملاء -1
 نقاط الضعف في العمليات الخدمية الدقدمة؛برديد  - أ
 لقياس مستوى الأداء الفعلي بالشركة؛دوري متاحة بشكل وسيلة   - ب
 الحالي للشركة من وجهة نظر عملائها؛ تقييم الوضع - ج
 برسين مستوى رضا العميل بذاه الشركات وبالتالي تدعيم ولاءه لذا؛  -د

 برمل تكلفة الحصول على عملاء جدد؛الحفاظ على العملاء الحاليين بدلا من   -ه  
 الحصول على أعلى مستوى من رغبة العميل لإعادة الشراء بعد مرحلة معالجة الشكوى؛ -و  

                                                                                                                                                                                                 
مذكرة ماجستير، بزصص تسويق، جامعة دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن، : عبد النبي بلبالي،  30

 . 65، ص3102قاصدي مرباح، ورقلة، 
 : مرجع نفسو. 31

32
مذكرة ماجستير، بزصص استًاتيجية وتسويق، كلية العلوم التجارية، جامعة  أثر نظام معالجة شكوى الزبائن على ولاء الزبائن،ايدان دلوم، راضية بعلي،  : 

 .36،ص 3104لزمد بوضياف، مسيلة، الجزائر، 
33

:= http://www.telstra.com  /content/dam/tcom/personal/help/pdf/Telstra/complant-handling-processarabic.pdf. p1 تاريخ.

.12/00/2021الاطلاع:    
34

  :Philip détire, les réclamation clients, 2éme Edition ,Edition d’organisation paris, 2004 , p03. 
35

، المجلة الدولية للتًاث والسياحة والضيافة، كلية كيف يمكن ادارة الشكاوى السياحية في الاستجابة لشكاوى العملاءىبو عبد الكريم، يوسف زيدان، :  
 .11، الاسكندرية مصر، ص3101، أكتوبر 6، العدد 00السياحة والفنادق، جامعة الفيوم،  المجلد 

http://www.telstra.com/
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 بذعل الدؤسسة في تواصل مستمر مع التوجهات الجديدة للزبائن؛ -ز  
 تساعد في التعرف على الأفراد الذين بحاجة الى تدريب أو مراقبة دائمة لعملائها. -ع 

الدهارات التي يجب أن  فعال مع شكاوى العملاء لرموعة منيتطلب التعامل ال استراتيجيات معالجة الشكاوى:  -2
 :36وىي يع عند التعامل مع شكاوى العملاءيظهرىا رجل الب

وتعتبر العمل الأساسي الذي يساىم في تعويض العملاء معنويا عن الضرر الذي تعرضوا لو. سياسة الاعتذار:  -
بالوقوع في الخطأ والفشل ىو أولى خطوات الاعتذار والذي لابد أن يكون متبوعا بالتعاطف، إظهار  فالاعتًاف

 الاىتمام والأدب في التعامل مع العملاء.
وىي أفضل طريقة لدساعدة العميل الذي يواجو مشكلة مع الدؤسسة في التعبير محاولة امتصاص غضب العميل:  -

ولزاولة الحد من شعوره بالغضب، كما تساعد في خلق نوع من التعاطف  عما يشعر بو من قلق وعدم الارتياح
 وتنمية ابذاه ايجابي يؤدي إلى إيجاد الحلول الدناسبة للمشكلة وكسب ثقة العميل وشعوره بالارتياح.

من الدهارات التي يحب توفرىا في مقدم الخدمة وىي البراعة في التحدث من جهة  الإنصات وعدم المقاطعة: -
ة الإنصات والاىتمام بالعميل وعدم مقاطعتو من جهة ثانية، فهي تعتبر نصف الطريق لحل الدشكل وابزاذ وبراع

 طرق وإجراءات إيجابية لإزالة أسباب الشكوى.
ينبغي على مقدم الخدمة أن يبدي بذاوبو مع الحقائق التي سوقها العميل تبريرا لوجود الإقرار بوجود مشكلة:  -

على حق في شكواه والتماس العذر لغضبو، الأمر الذي يساعده في شعوره بالارتياح وتقبلو مشكلة والاقرار بأنو 
 .لأي اقتًاحات قد تلجأ اليها الدؤسسة لحل الدشكلة

يجب على مقدم الخدمة بذنب الجدال الغير مثمر والذي قد يكبد الدؤسسة خسارة فرص بيعية  تجنب الجدال:  -
 يات رضا العملاء وفقدان ثقتهم بالدؤسسة وبرولذم الى منافسين.كبيرة والتأثير بشكل سلبي على مستو 

يتجنب مقدم الخدمة خوض جدال مع العميل حول ما لا يدكن عملو بل يجب أن التركيز على ما يمكن عملو:  -
 يتصرف بذكاء وإيجابية والتًكيز على ما يدكن عملو وطريقة تعويض العميل عن الدشكل.

ب على مقدم الخدمة أن يأخذ غضب العميل وانفعالو على لضو شخصي لا يجتجنب الإحكام الشخصية:  -
واعتباره إىانة شخصية حيث أنو لا توجد مشكلة شخصية من الأساس، وأن غضبو راجع لعدم برقيق توقعاتو 

 بالنسبة للخدمة في الدقام الأول.

 

 
                                                           

36
، 05، لرلة اقتصاديات شمال افريقيا، المجلد معالجة الشكاوى الناتجة عن فشل الخدمة وأثرىا على الولاء العملاء: لصاة بوقجاني، عبد الوىاب شمام،  

 .231-234، ص3112، 31العدد
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 تقوية العلاقة بين المؤسسة والعملاء رابعا:
تقوية علاقاتها بزبائنها نظرا لان ذلك يؤدي الى تنمية علاقات الزبون مع الدؤسسة، ويكون تعمل الدؤسسة على        

لزصلة ذلك استمرار الدؤسسة في السوق، وىذا ولصد أن الدؤسسة التي لا تقوم بتقوية علاقاتها مع زبائنها سوف يحتاج 
لزبون أموالو الى تلك الدؤسسة لتوطيد علاقتو زبائنها الى اقامة علاقة مع مؤسسة اخرى بدلا منها ومن ثم سوف يوجو ا

 .37بها، ويعني ذلك خسارة الدؤسسة للأموال التي أنفقها الزبون مع الدؤسسة الأخرى
 :38لذلك تعمل الدؤسسة على تأسيس علاقات قوية مع الزبائن وذلك من خلال       
الذي يشعر بو كل طرف في الاعتماد على تعتبر الثقة عنصر من عناصر العلاقات التجارية ويعني بو ذلك الثقة:  -1

سلامة الوعود التي يقدمها الطرف الاخر في علاقات التبادل، كما يعتبر ىذا العنصر مفتاحا لبناء نموذج التسويق 
بالعلاقات والثقة تنشأ عندما بردث عملية التبادل بشكل موضوعي ونزيو وتعرف الثقة على انها الاستعداد للاعتماد على 

كما أنو لا يتصف فقط بالسلوك وانما أيضا بخصائص جوىرية كالدفاعية والكفاءة والأمانة والنزاىة والدصداقية الشريك  
والوعود والسبل الى الدساعدة، وبالتالي تعد الثقة اىم عنصر من عناصر تسويق بالعلاقات سواء في العلاقات  والشفافية

 .39مل وأساس بناء علاقات طويلة الأجل بين الزبون والدؤسسةالتجارية أو غير التجارية، لان الثقة أساس التعا
يعتبر الاتصال وسيلة تبادل رسمية أو غير رسمية للمعلومات بين البائعين والدشتًين لان التسويق : الاتصال -2

ايجابي بالعلاقات يسلط الضوء على أهمية تبادل الدعلومات في العلاقات التجارية ولدا لذو ىذا العنصر من تأثير 
وغير مباشر على عنصر الالتزام في العلاقات التجارية، كذلك أن عملية الاتصال بالعملاء من بين السمات التي 
تتميز بها الدؤسسات التي تقوم بإدارة عملائها مباشرة من خلال التقنيات الخاصة بالتسويق مثل التسويق عبر 

وره الذام في العلاقات السائدة بين الزبائن والدوردين، ومنهم اعتبر التلفون أو البريد الدباشر أو الانتًنيت، ونظرا لد
 .40ات الاتصال جوىر عملية التفاعل الحاصلة بين الدوردين والزبائن

تعتبر الالتزام عنصر ىام وأساسي في التسويق بالعلاقات حيث يعتبر من التحديات التي تواجو الباحثين : الالتزام -2
لتنظيمي والدوارد البشرية، وىو مقياس يقيس قدرة الفرد في برديد تعاملاتو مع الدؤسسة في لرال الادارة والسلوك ا

باستمرار ويعتبر الالتزام واحد من الدواضيع الدهمة والدتكررة في العلاقات الدتعلقة في لرال الأعمال، ويعتبر عنصرا 
 للالتزام:رئيسيا في التأثير على ولاء الزبائن أو الدشتًين حيث يوجد ثلاث صيغ 

 : وىو ادارة الطرفين لثبات العلاقة واطالتها قدر ما أمكن؛التزام شخصي  -
                                                           

37
، 3تسويق، كلية العلوم التجارية، جامعة البليدة، مذكرة ماجستير، بزصص أبعاد التسويق بالعلاقات على تحقيق الميزة التنافسيةعبد الرحمان بنين،  : 

 .68،ص3105الجزائر، 
38

، الجزائر، 2، أطروحة دكتوراه، بزصص ادارة اعمال، كلية علوم التسيير، جامعة الجزائرالتسويق بالعلاقات كأداة لكسب ولاء الزبونايدان العشاب،  : 
 .05،ص3101 

39
 :  Morgan and Hunt, SD, the commitment trust of relationship marketing, journal of marketing, volume 58, n°  3, 

1994, p20. 
40

 .36، ص3106، مذكرة ماجستير، ادارة أعمال، جامعة السودان للعلوم التكنولوجيا، ادارة التسويق بالعلاقات: مهى حسين ناصر حمد،  
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 : احساس وشعور بوجوب متابعة العلاقة والمحافظة عليها من الطرفين؛التزام أخلاقي -
: عدم امكانية بذاىل العلاقة الدوجودة سابقا في حالة الاخلال بالالتزام ولزاولة بذنب  التزام ىيكلي  -

 .41الخسائر
يعرف التفاعل مع العميل بأنو علاقة تبادلية بين العاملين والعملاء أثناء تقديم الخدمة، كما يعرف بأنو : التفاعل -4

مشاركة العميل فضلا عن استجابة القائم بالخدمة فهما يشكلان حالة تفاعل، وىذا التفاعل يقدم فرصا أمام 
متلقيها لشا يؤدي الى كسب الرضا وتعمد تكرار الشراء  للوصول الى نتائج  ايجابية لدى الخدمة مقدم 

 .42والانطباعات الايجابية لصالح الدنظمة
فالتفاعل يؤدي الى خلق تفاعلات شخصية مرضية بين الدنظمة وعملائها وترك أثر طيب لدى العميل،                

جة بذعلو يشعر بالخصوصية ويتذكر تعاملو ويتم ذلك عن طريق تقديم خدمة متميزة تتوافق مع احتياجات العميل بدر 
 .43مع الدنظمة ويرغب في العودة مرة أخرى للتعامل معها

تنمية التفاعل بين مقدم الخدمة وعملائو اذ يتطلب على الدوظف أثناء تعاملو لأسس   بذدر الإشارة الى وجود          
 :44مع العملاء مراعاة ما يلي

 العميل لضمان وصول الرسالة؛التحكم في سرعة كلامو مع  -
 التًكيز على النهايات، وذلك حتى يوضح مضمون الرسالة؛ -

 التًكيز أثناء الكلام مع العميل، حتى يضمن برقيق التأثير الدناسب؛ -
 التأكد من أن كلامو مناسب في كل وقت؛ -
لعميل، وحتى  يتمكن استخدام نبرة الصوت الدناسبة، من أجل توضيح الرسالة التي يحاول أن يوصلها الى ا -

 .العميل من فهم مقدم الخدمة بوضوح. تقوية العلاقة

 

 

 
                                                           

41
، مذكرة ماجستير، ادارة أعمال، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط التعامل على ولاء عملاء المنظمةأثر التسويق بالعلاقات ودوافع نهلة نهاد الناظر، : 

 .35، ص 3112للدراسات العليا، عمان، الأردن، 
42

، ص 3115، 6دد، ع31، لرلة مؤتة، لرلدفعالية استراتيجية التسويق بالعلاقات في بناء الولاء للزبائن في المنظمات الفندقية، أسعد أبو رمان:  
312. 

43
 ,38نهلة نهاد الناظر، مرجع سبق ذكره، ص :  

44
، التسويق في الوطن العربي الثاني، التسويق في الوطن العربي، الفرص والتحديات، الدوحة، التسويق بالعلاقات، الملتقى العربي الثاني: حسن الذام فخري،  

 .220، ص3112قطر، 
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 ثالث: مفهوم جودة الخدمة وأبعادىاالالمطلب 
 وجودة الخدمة  أولا: تعريف الجودة

والتفوق الدائم  اه لضو التحسين الدستمربذلا شك أن التغيرات التي مست جميع الدول العالم قد فرضت نفسها بالا     
جم الدنظمات وتنامي حدة الدنافسة، فابذهت معظمها خاصة الخدمية للاىتمام بجودة خدماتها، اذ خاصة مع تزايد ح

 تعتبر في عصرنا الحالي جودة الخدمة من الوسائل التنافسية التي تستخدمها الدؤسسات لتحقيق التفوق وجذب الزبائن.
 :دمة نقدم بعض التعاريف بشكل لستصر للخدمة كما يليف جودة الخيقبل التطرق الى تعر     
 تعريف الخدمة:  -1

عرفت الجمعية الامريكية للتسويق الخدمة على أنها: " النشاطات أو الدنافع التي تعرض للبيع أو التي تعرض  -
 ؛45لارتباطها بسلعة معينة"

ىي النشاطات الغير الدلموسة والتي برقق منفعة للمستفيد  الخدمة على أنها: " Adrian palmerوعرف  -
والتي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة أو خدمة أخرى، أي ان انتاج خدمة معينة او تقديدها لا يتطلب 

 ؛46استخدام سلعة مادية"
عن  عرف كوتلر الخدمة على أنها: " أي عمل أو أداء غير ملموس يقدمو طرف الى طرف من دون أن ينتج -

 ؛"47ذلك ملكية شيء ما، فتقديم الخدمة قد يكون او لا يكون مرتبط بشكل مادي

النشاط او الدنفعة التي يقدمها اي شخص معنوي او مادي من خلال التعاريف السابقة نستنتج بأن الخدمة ىي        
 مرتبطة بدنتج مادي.للطرف الاخر تكون اساسا غير ملموسة ولا تنتج عليها مليكة خاصة، وقد لا تكون 

 تعريف الجودة: -2
لقد تعددت التعاريف حول الجودة باختلاف النظرة اليها وباختلاف وتطور مفهومها لذلك لصد من التعاريف         

 من يعرف الجودة كما يلي:
المجموعة  جودة اذا كان يديل لذذه الجودة ىي الدطابقة لدواصفات ومعايير لسططات تضعها الدؤسسة فيكون الدنتوج ذو -

 ؛48فنيةمن القواعد والدواصفات ال
الجودة عني انتاج الدؤسسة لسلعة أو تقديم خدمة بدستوى عالي من الجودة الدتميزة، يكون قادرا من خلالذا على  -

الوفاء باحتياجات ورغبات الزبائن بالشكل الذي يتفق مع توقعاتهم وبرقيق الرضا والسعادة لديهم ويتم من خلال 
 ؛49عة سلفا لإنتاج السلعة أو تقديم الخدمة وايجاد صفة التميز فيهامقاييس موضو 

                                                           
45

 . 26،ص 3114، الطبعة الأولى، دار زىران للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تسويق الخدماتبشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي، :  
46

 . 352، ص3118، الطبعة الاولى، دار الدسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الاردن، مبادئ تسويق الخدماتواخرون،  : زكرياء أحمد 
47

 .031-034، ص3104، الطبعة الاولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان الاردن، اصول ومضامين تسويق الخدمات، طارق قندوز، بشير بودية:  
48 : j c TARANDEAU : marketing stratégie industrielle, ED VUIBET , 1998, p236. 
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 تعريف جودة الخدمة   -3
 بشكل دقيق  لذا سنحاول عرض أبرز التعاريف: تعتبر جودة الخدمة من الدفاىيم التي يصعب تعريفها      

دى ملاءمة الخدمة الدقدمة بالفعل الخدمة بأنها مفهوم يعكس م جودة Lewis and boomsيعرف كل من  -
 ؛50لتوقعات الدستفيد منها

أيضا تعرف بأنها تعتبر من المجالات الرئيسية التي يدكن لدنظمات الخدمات أن بسيز نفسها وىي تقديم نوعية عالية  -
 ؛51وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة الدنافسين

أي التي يتوقعها العملاء أو التي يدركونها في الواقع كما يقصد بجودة الخدمة ىي المحدد الرئيسي لرضا الدستهلك  -
 ؛52العلمي وتعتبر في الوقت نفسو من الأولويات الرئيسية للمنظمات التي تريد تعزيز مستوى النوعي في خدمتها

بأنها تلك الدرجة من الرضا التي يدكن أن  Lovelock ans Wrightوتعرف جودة الخدمة من  وجهة نظر  -
 ؛53والزبائن عن طريق اشباع وتلبية حجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم للمستفيدينبرققها الخدمة 

ومنو نستنتج أن جودة الخدمة ىي الدرجة التي يرقى اليها مستوى الخدمة الدقدمة للزبائن ليقابل توقعاتهم كما جودة        
 ي لرضا و عدم رضاىم على الدنتوج.الخدمة ىي المحدد الرئيس

 ومستوياتها الخدمةأىمية جودة ثانيا: 
 :54يدكن الاشارة الى أربعة أسباب أساسية لأهمية جودة الخدمة نذكرىاأىمية جودة الخدمة:    -1
: لقد تزايدت أعداد الدنظمات التجارية التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت مضى فعلى سبيل نمو مجال الخدمة  -أ

الدثال نصف الدنظمات الأعمال يتعلق نشاطها بالخدمات اضافة الى نمو الدنظمات الدتصلة بالخدمات مازال مستمرا 
 بالتوسع؛ 

لى حصولذا على القدر الكافي من الدنافسة لذلك فان اذ من الدعلوم أن بقاء الدنظمات يعتمد ع ازدياد المنافسة:  -ب
 توفر جودة الخدمة في منتجات ىذه الدشاريع والخدمات يوفر لذا العجيج من الدزايا التنافسية؛ 

                                                                                                                                                                                                 
49

 .01، ص0وائل للنشر، عمان، ط، دار ، المنهجية الكاملة لإدارة الجودة الشاملةعمر وصفي عقبلي:   
50

، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، الاسكندرية، كفاءة والجودة الخدمات اللوجستية مفاىيم أساسية وطرق القياس والتقييمادريس ثابت عبد الرحمان: :  
 .036، ص 3114مصر، 

51
 .305، ص3113، عمان، 0زيع والطباعة، الطبعة ، دار الدسيرة للنشر والتو ادارة الجودة وخدمة العملاءخيضر كاظم لزمود، :  

52
، لرلة الاقتصاديات شمال افريقيا، ديوان الوطني للمطبوعات جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكعبد القادر بريش،  : 

 .358، 3115الجامعية، العد الثالث، الجزائر، ديسمبر
53

، 3111، مؤسسة الوراق، عمان، الاردن، ادارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي: يوسف حاتم الطائي، لزمد فوزي العبادي، ىشام فوزي العبادي،  
 .23ص
54

 .026، ص3114دار صفاء للنشر والتوزيع،  ، ادارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، عمان،: مأمون سليمان الدرادكة 
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: أن تتم معاملتهم بصورة جيدة ويكرىون التعامل مع الدنظمات التي ترتكز فقط على الخدمة، الفهم الأكبر للزبائن -ج
  منتجات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر الدعاملة الجيدة والفهم الأكبر للزبائن؛فلا يدكن تقديم

: أصبحت الدنظمات بررص في الوقت الحالي على ضرورة استمرار المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة العميل -د
ذاب زبائن وعملاء جدد، التعامل معها وتوسيع قاعدة عملائها وىذا يعني أن الدنظمات يجب أن لا تسعى فقط الة اجت

ولكنو يجب عليها ان برافظ على العملاء الحاليين ومن ىنا تظهر الاهمية القصوى لجودة خدمة العملاء من أجل ضمان 
 ذلك.

 :55خمسة مستويات من الجودة في الخدمات وىي 0285عام  Parasuramanقدم  مستويات جودة الخدمة:  -3
وبسثل توقعات العميل لدستوى جودة الخدمة، وتعتمد على احتياجات العميل وخبراتو وبذاربو : الجودة المتوقعة -

 ؛بالأخرينالسابقة وثقافتو واتصالو 
وبسثل مدى ادراك الدؤسسة لاحتياجات وتوقعات عملائها وتقديم الخدمة  :الجودة المدركة من قبل الادارة -

 بالدواصفات التي تدركها لتكون في الدستوى الذي يرضي العميل؛
وتعني الدعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصها وما تعهدت الدؤسسة تقديدو والتي يتم نقلها الى  :الجودة المروجة -

 من اعلان وترويج شخصي ومطبوعات؛ العملاء من خلال الدزيج التًويجي 
بالدؤسسة للخدمة وتقديدها طبقا للمواصفات التي حددتها وتعني أداء العاملين  :الجودة الفعلية المقدمة للزبون -

الدؤسسة، وىي تتوقف بلا شك على مهارة العاملين وحسن تكوينهم وتدريبهم، وقد بزتلف الخدمة الدقدمة وجودتها 
 نفس الدؤسسة من عامل الى اخر، وقد بزتلف بالنسبة للعامل الواحد حسب حالتو من مؤسسة الى اخرى وفي

 ونفسيتو ومدى ارىاقو في العمل؛
 وىي تقدير الزبون للخدمة الدقدمة لو. :الجودة المدركة -

 جودة الخدمةثالثا: أبعاد 
نظرا لكون جودة الخدمة غير ملموسة، لذا فمن الصعب قياس مستوى جودتها قياسا بالخصائص الدادية الدلموسة     

للسلع، لكن بشكل عام فان مستهلك الخدمة كغيره من مستهلك السلع، ومنو يدكن أن نضع أبعاد تقاس من خلالذا 
 جودة الخدمة وىي: 

ثباتا ويكون الأكثر أهمية في برديد ادراكات جودة الخدمة عن الزبائن ىي من الأبعاد الخمسة الأكثر : عتماديةالا -1
بحيث يقدم يتحقق التوازن بين ما  ،وتعرف الاعتمادية بأنها القدرة على تقديم وعود الخدمة بشكل موثوق ودقيق

 : 57، وىذا يتضمن ما يلي56سيدفعو وما سيحصل عليو من خدمات

                                                           
55

ينة، ودان، دور توقعات العميل في برسين جودة الخدمة البنكية، الدلتقى الدولي ادارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، جامعة منتوري، قسنطلصاح بول : 
 .05/202119/تاريخ الاطلاع    http://www.labograndmaghreb.com، على 3101الجزائر، ماي 

http://www.labograndmaghreb.com/


 فصل الأول.........................................................الأدبيات النظرية والتطبيقيةال
 

 
22 

 تقديم الخدمة بشكل صحيح؛  - أ
 الخدمة في الدواعيد المحددة وفي الوقت الدصمم لذا؛تقديم   - ب
 ثبات مستوى الخدمة.  -ج 

تعني قدرة مقدم الخدمة وسرعة استجابتو بالرد على طلبات الزبائن واستفساراتهم، وتعبر عن الرغبة في : الاستجابة -2
الزبائن والاستجابة والعمل  كذلك تعني القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلباتبذهيز الخدمة ومساعدة الزبائن  

 .58على حلها بسرعة وكفاءة بدا يقنع الزبائن بأنهم لزل تقدير واحتًام من قبل الدنظمة
 :59ومن مؤشرات الاستجابة ما يلي         

 سرعة انهاء الدعاملة؛ -
 الرد على الاستفسارات والأسئلة؛ -
 التهيئة الذاتية للخدمة؛ -
 تعدد منافذ الحصول على الخدمة؛ -
 ملائمة أوقات تقديم الخدمة. -

فهي ىو خلق وكسب الثقة، حيث تعد الثقة بشكل عام عنصرا أساسيا ومهما للعلاقات التبادلية الناجحة  :الأمان -3
والاستعداد واعتماد الطرف الاخر في تبادل بذاري معين يضع فيو الزبون ثقتو الكاملة، كما يعرف عن بسثل الرغبة 

والثقة في الخدمة الدقدمة ومن يقدمها كما يتعلق بددى الدخاطر لنتائج تلقي الخدمة من ىذه درجة الشعور بالأمان 
 .60الدنظمة

تتمثل في التسهيلات الدادية، الدعدات والأفراد العاملين والتي تستخدم عند تقديم الخدمة، وغالبا ما ة: الملموسي -4
زبائنها كمؤشر للجودة، وتشمل أيضا مظهر  تستخدم الدصارف الدلموسية لتحسين صورتها وتأمن التواصل مع

 .61الدوظفين والادوات والتجهيزات الدستخدمة في تقديم الخدمة

                                                                                                                                                                                                 
56

، بزصص نقود ومالية، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة تأثير التسويق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفية وعلاقتهما برضا الزبائنسمارة ياقوتة، :  
 .18، ص 3102الددية، الددية، الجزائر، 

57
، الدلتقى الدولي ادارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، التنافسية للبنك جودة الخدمات المصرفية كألية لتفعيل الميزةأحمد طرطار، سارة حليمي، :  

 .01، ص3101جامعة قسنطينة، الجزائر، 
58

، جامعة الدوصل، كلية الادارة 22، المجلد 002، لرلة تنمية الرافدين، الدلحق العدد دور أبعاد جودة الخدمات في تعزيز قيمة الزبونرعد عدنان رؤوف: :  
 . 32، ص 3108والاقتصاد، نينوى، العراق، 

59
 .11سمارة ياقوتة، مرجع سبق ذكره، ص:  

60
، 16، العدد12ادة لاقتصاديات الأعمال، المجلد، لرلة الريالعلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةلزمد ختير، اسماء مرايدي، :  

 .23، 3101جامعة خميس مليانة، الجزائر، 
61

 .14سمارة ياقوتة، مرجع سبق ذكره، ص:  
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ويشمل ىذا الجانب ضرورة أن يتحلى العاملون بالدؤسسة بالأدب والاحتًام وأنت يظهروا مشاعر الود : التعاطف -5
تضمن الدبادرة في مساعدة العميل والقدرة على تشخيص احتياجاتو، ومن الدؤشرات والصداقة، كما تضمن كذلك 

 التي تدل على ذلك: 
 معرفة احتياجات الفردية للعميل؛ - أ

 العناية الشخصية؛ - ب
 الود والاحتًام؛ - ج
 الرغبة في الدساعدة. - د

وتأكيدا لذذا الجانب في خدمة العملاء يقول أحد الخبراء ان العملاء لا يهتمون بدضمون خططك أو سياستك        
بقدر ما يهتمون بالطريقة التي تعاملهم بها، وأن لررد كلمة شكرا قد تكون أفضل من عشر اعلانات لتحقيق الانطباع 

 .62الايجابي لدى العميل

 جودة الخدماتقياس  واساليب رابعا: نماذج
 :ما يليىناك عدة طرق لقياس جودة الخدمة ومن الطرق الشائعة     

: بسثل عدد الشكاوي التي يتقدم لذا الزبائن خلال فتًة زمنية معينة مقياسا ىاما يعبر على مقياس حصر الشكاوي -0
والدستوى الذي يحبون أن الخدمات الدقدمة دون الدستوى أو ما يقدم لذم من خدمات لا يتناسب مع ادراكهم لذا 

الوصول اليو، وىذا الدقياس يدكن الدنظمات الخدمية من ابزاذ الاجراءات الدناسبة لتجنبها حدوث الدشاكل وبرسبا 
 ؛63مستوى ما تقدمو من خدمات لزبائنها

وىو أكثر الدقاييس استخداما لقياس ابذاىات الزبائن لضو جودة الخدمة الدقدمة وخاصة بعد  :مقياس الرضا -3
حصولذم على ىذه الخدمات عن طريق توجيو الأسئلة التي تكشف لدنظمات الخدمة طبيعة شعور الزبائن لضو الخدمة 
الدقدمة لذم وجوانب القوة والضعف بها، يدكن ىذه الدنظمات من تبني استًاتيجية للجودة تتلاءم مع احتياجات 

 ؛64الزبائن وبرقق لذم الرضا لضو ما يقدم لذم من خدمات
الفكرة الاساسية لذذا الدقياس ىي أن القيمة الدقدمة للعملاء من طرف الدؤسسة تعتمد على الدنفعة  :القيمة مقياس -2

الخاصة بالخدمات الددركة من جانبي العميل والتكلفة للحصول على ىذه الخدمات، فالعلاقة بين الدنفعة والسعر ىي 
الخدمات الددركة كلما زادت القيمة الدقدمة للعملاء وكلما القيمة فكلما زادت مستويات الدنفعة الخاصة بالتي بردد 

زاد اقبالذم على طلب ىذه الخدمات، والعكس صحيح وبالتالي فانو من واجب الدؤسسة ابزاذ الخطوات الكفيلة من 
                                                           

62
 .22لزمد ختير، اسماء مرايدي، مرجع سبق ذكره، ص:  

63
  : Ouajih Ben Arous, la gestion de la qualité du service client, comme exigence partielle de la maitrise, spécialité 

administration des affaires, université du Québec a trois rivières, canada, 2015, p39. 
64

الً، ، مذكرة ماستً، بزصص تسويق، كلية العلوم التجارية، جامعة عبد الحميد ابن باديس، مستغجودة الخدمات وأثرىا على رضا العميل ،حنان بسنوسي:  
 .06، ص 3104الجزائر، 



 فصل الأول.........................................................الأدبيات النظرية والتطبيقيةال
 

 
24 

ن اجل زيادة الدنفعة الددركة لخدماتها بالشكل الذي يؤدي الى بزفيض سعر الحصول على الخدمة، ولشا لاشك فيو فا
 ؛65ىذا الدقياس سوف يدفع الدؤسسات الى تركيز جهودىا لضو تقديم خدمة متميزة للعملاء بأقل تكلفة لشكنة

ظهر ىذا النموذج خلال الثمانينات من خلال الدراسة التي قام بها كل من : SERVQUAL الفجوة نموذج -6
PArasuraman, zeilhmal et Berry   وذلك بغية استخدامو في برديد وبرليل مصادر مشاكل الجودة

ولدساعدة في كيفية برسينها، ان برسين الجودة حسب نموذج الفجوة يعني برديد الفجوة بين توقعات الزبائن لدستوى 
ي فقط توصل الى أن المحور الأساس 0288وزملائو عام  Berryالخدمة وادراك الفعلي لذا، ومن خلال ما قام بو 

، تقييم جودة الخدمة وفق ىذا النموذج يتمثل في الفجوة بين ادراك الزبون مستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاتو
 بالإضافة الى ىذه الفجوة ىناك خمسة فجوات أخرى تسبب عدم النجاح في تقديم الجودة الدطلوبة وىي:

الادارة قد تفكر أنها تعرف ما يتوقعو الزبائن بين توقعات الزبون وتصورات الدارة حيث الفجوة  الفجوة الأولى: -
 وتشرع بتقديم ذلك، في حين أن الزبائن يتوقعون شيئا لستلفا بساما؛

الفجوة بين تصور الادارة ومواصفة جودة الخدمة الادارة قد لا تضع مواصفات الجودة وقد لا  الفجوة الثانية: -
 واصفات جودة واضحة ولكنها قابلة للتحقيق؛تضع ذلك بوضوح وفي حالات أخرى فان الادارة قد تضع م

الفجوة بين مواصفات جودة الخدمة وتقديم الخدمة ان الدشكلات الغير الدنظورة أو الادارة الرديئة  الفجوة الثالثة: -
البشري  الخطأيدكن أن تقود الى اخفاق مقدم الخدمة بالإيفاء بدواصفات جودة الخدمة، وىذا قد يكون بسبب 

 عطل الديكانيكي؛ولكن أيضا ال
الفجوة بين تقديم الخدمة والاتصالات الخارجية ىناك قد يكون عدم رضا عن الخدمة بفعل  الفجوة الرابعة: -

التوقعات العالية الزائدة عن اتصال مقدم الخدمة ووعوده، أو ما يرتبط بعدم رضا الزبون الذي قد يظهر  عندما 
 طروحة في اتصالات الشركة؛لا يفي التقديم الفعلي للخدمة بالتوقعات الد

الفجوة بين خدمة الدتصورة والخدمة الدتوقعة وىذه الفجوة تظهر كنتيجة لواحدة أو أكثر من  الفجوة الخامسة: -
الفجوات السابقة، أن ىذه الفجوة تتعلق بالزبائن الذين لديهم تصوراتهم الدسبقة عن الخدمات تفتًق بهذا القدر 

 66الخدمة.أو ذاك عن توقعاتهم عن 
  :SERVPERF الاداء الفعلي نموذج -5
نعرف و   TAYLOR ET CRONINيجة للدراسات التي قام بها كل مننت 0223النموذج سنة ظهر ىذا       

مفهوم ابذاىيا يرتبط بادراك الزبون لأداء الفعلي للخدمة الدقدمة ويعرف الابذاه على انو  اطار ىذا النموذجفي الجودة 
تقييم الاداء على أساس لرموعة من الأبعاد الدرتبطة بالخدمة الدقدمة ويقوم نموذج الابذاه على اساس رفض فكرة في تقييم 
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 .18: بوسطة عائشة، مرجع سبق ذكره، ص 
66

مذكرة ماستً، بزصص ادارة أعمال، كلية علوم التسيير، دراسة جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الاستشفائية،  :زىرة شكيكن، حمومناش حنان، 
 .06، ص 3105جامعة الجيلالي بونعامة، خميس مليانة، الجزائر، 
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يز على جانب الادراكات الخاصة بالزبون فقط ذلك أن جودة الخدمة، ويركز على تقييم الاداء الفعلي للخدمة، اي التًك
جودة الخدمة يتم التعبير عنها كنوع من الابذاىات وىي دالة على لإدراكات الزبائن السابقة وخبرات وبذارب التعامل 

 الدؤسسة ومستوى الرضا عن الاداء الحالي للخدمة؛ 
 لتالية:وتتضمن عملية تقييم الجودة وفق ىذا النموذج الافتًاضات ا

في غياب خبرة الزبون السابقة في التعامل مع الدؤسسة فان توقعاتو حول الخدمة بردد بصورة أولية لدستوى تقييم  -
 لجودتها؛

 ؛اكمة كنتيجة التعامل مع الدؤسسةبناءا على خبرة الزبون السابقة الدتً  -
الجودة، وبالتالي فان تقييم الزبون  ان الخبرات الدتعاقبة مع الدؤسسة ستقود الى مراجعات ادراكية اخرى لدستوى -

لدستوى الخدمة يكون لزصلة لكل عمليات التعديل الادراكي التي يقوم بها الزبون فيما يتعلق بجودة الخدمة، وىكذا 
 فان رضا الزبون عن مستوى الاداء الفعلي للخدمة لو اثر مساعد في تشكيل ادراكات الزبون للجودة.

 :67التاليةاه كأسلوب لتقييم جودة الخدمة يتضمن الافكار وعليو يدكن ان نلخص ان الابذ
 ان الاداء الحالي للخدمة يحدد بشكل كبير تقييم الزبون لجودة  الخدمة الدقدمة فعليا من الدؤسسة الخدمية؛ -
 ارتباط الرضا بتقييم الزبون لجودة الخدمة اساسو الخبرة السابقة في التعامل مع الدؤسسة اي ان التقييم عملية -

 تراكمية طويلة الاجل نسبيا؛
تعتبر الدؤشرات المحددة لدستوى الجودة الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الامان، والدلموسية ركيزة اساسية لتقييم  -

 .مستوى الخدمة وفق ىذا النموذج

 جودة الخدمةببالعلاقات  التسويق أبعاد   علاقةالمطلب الرابع: 
من خلال ما تم التطرق اليو تم التوصل الى أن التسويق الداخلي يساىم في التسويق الداخلي وجودة الخدمة:   -0

 برقيق جودة الخدمة من خلال:
 يسمح التسويق الداخلي بوضع الشركة لخطة فعالة لبقاء العلاقات الداخلية وادارتها مع العملاء؛ -
لية للجودة والعميل الخارجي بالتًكيز على إدارة العمليات الداخلية يساعد على توطيد الروابط بين العملية الداخ -

 وعلى بناء وتنظيم العلاقات؛
 يدثل التسويق الداخلي القوة الدافعة في برقيق الأىداف الأساسية للجودة والكفاءة والفاعلية والولاء والربحية؛ -
الدوظفين لدزيد من التحسين الدستمر حسب ما يساعد الدؤسسة في بحثها عن برسين لجودة الخدمة عبر برميس  -

 يتوقعو العميل؛
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، مذكرة ماجستير، بزصص تسيير منظمات، كليو العلوم التسيير، واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميز: ليندة فليسي،  
 .48، ص 3100جامعة ألزمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 
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يساعد على تهيئة وبسكين الإدارة الفعالة لتلك العلاقات عبر تسيير عملية فعالة لتوصيل الخدمة وىو ربط بين  -
 جودة الخدمة و التسويق عامة.

 وتأثر أبعاد التسويق الداخلي من خلال:
 لين في تلبية طالبي الخدمة؛من خلال برقيق التزام العامالتمكين 
 زاد من كفاءة الصاز الأعمال؛التدريب 

، تشجع على العمل الجماعي وتبادل الأفكار وىذا ما يزيد من توفير الجو للعملاء والدوظفين فيما بعضهمفرق العمل 
 الحرص على الدعلومات الشخصية  للعملاء؛

 برفيز العاملين إدارة الجودة وادراك أهمية العميل للحاجة. التحفيز 

 إدارة الشكاوى وجودة الخدمة  -3
 تأثر من خلال:

 الحصول على أراء الزبائن فيما يخص جودة الخدمات وتقييمها؛ -
 حث العملاء على تقديم شكاويهم بكل أريحية؛ -
 بسكن شكاوي العملاء من برسين الخدمة الدقدمة؛ -
 بين الدؤسسة و العملاء من خلال التعامل عند استقبال الشكاوي.توطيد العلاقة  -
 تقوية العلاقة مع الزبون وجودة الخدمة -3

 تأثر من خلال:
تسمح بوجود ألية الدستجدات الحاصلة في كل ما يتعلق بسلوك وميول وردود أفعالو الأمر الذي يدكن من  -

 التفاعل معو في الأمان و الدكان؛
 تقدمو الدؤسسة من خدمات جديدة؛ لك من خلال ماالزبون وذ بإرشادتقوم  -
 براول إرضاء الزبون من خلال تقديم ملائمة وبأسعار تتناسب مع كل زبون؛  -
 خدمة الزبون قبل الدعاملة؛ -
 خدمة الزبون أثناء وبعد الدعاملة؛ -
وجود الخدمة التي تساعده في الاختيار لتحديد حاجاتو كإعلامو ب تتم من خلالذا تزويد الزبون بالدعلومات -

 وخصائها، وتقديم الشرح والنصح اللازمين لذا؛
يحتاج الزبون الاطمئنان على رشادة قراره كما قد يحتاج الى بعض الارشادات الخاصة لذلك وجدت خدمات ما  -

 بعد البيع، من خلال اعلام الزبون بدكانة التفاصيل التي تسهل لو الإجراءات.
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 المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية 

من خلال البحث توصلنا الى لرموعة من الدراسات والأبحاث في موضوع تأثير التسويق بالعلاقات وجودة خدمة       
 العملاء، في لرالات وقطاعات عديدة وذلك للتعرف على مدى تأثير التسويق بالعلاقات على جودة خدمة الزبائن .

 ى النقاط التي بست دراستها في الدوضوع قمنا بتقسيم ىذا الدبحث كما يلي: ومن أجل التعرف عل
 ؛ : الدراسات العربيةالمطلب الأول      
  : الدراسات الأجنبية؛المطلب الثاني     
 : أوجو التشابو والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة. المطلب الثالث    

 عربيةالمطلب الأول: الدراسات ال
توجد العديد من الدراسات العربية التي تناولت موضوع التسويق بالعلاقات وتأثيره على جودة خدمة العميل، حيث       

 سنتناول في ىذا الدطلب بعض الدراسات التي تناولت موضوعنا حيث لصد ما يلي:

 .68العملاء للمنظمةلتعامل على ولاء أولا: نهلة نهاد الناظر، أثر التسويق بالعلاقات ودوافع ا
ىدفت ىذه الدراسة الى التعرف على أثر التسويق بالعلاقات ودوافع تعامل العملاء مع الدنظمة في الدصارف       

التجارية، كما ىدفت الى الكشف عن اثر الدتغيرات الديدغرافية للعملاء على الولاء، طبقت ىذه الدراسة على عينة من 
كأداة للتحليل  spssو ،صارف بذارية، وتم تصميم استبيان كأداة لجمع البياناتالعملاء الدتعاملين مع سبعة م

 الاحصائي.
توصلت الدراسة الى لرموعة من الاستنتاجات أبرزىا أن الدصارف عينة الدراسة تطبق استًاتيجية التسويق       

بالعلاقات ويتل عامل الالتزام الدرتية الأولى ويلو في الاهمية عامل التفاعل ثم الرضا والروابط، وتبين ان العامل الأكثر أهمية 
قة في الدصرف، كما اوضحت نتائج الدراسة أمنو لا وجود أثر للعوامل لدوافع العملاء للتعامل مع الدصرف ىو الث

الديدوغرافية على ولاء العملاء، أوصت الدراسة على ضرورة اىتمام الدصارف بتعزيز الالتزام الذي يدثل العامل الاكثر تأثيرا  
 في تعزيز ولاء العملاء للمصرف.

 .69يق رضا الزبوندة الخدمات على تحق: سميحة بلحسن، تأثير جو ثانيا
ىدفت الدراسة الى معرفة مستوى تأثير جودة الخدمات الدعتمدة من طرف موبليس لزبائنها وذلك بهدف تطوير       

جودة خدماتها والعمل على ارضاء الدتعاملين معها، وكذا برديد اىم الدعايير التي تعتمد عليها الزبائن في تقييمهم لجودة 
                                                           

68
، دراسة تطبيقية على عينة من عملاء الدصارف التجارية الأردنية في للمنظمة أثر التسويق بالعلاقات ودوافع التعامل على ولاء العملاءنهاد الناظر، نهلة  : 

 .3111، مدينة عمان، مذكرة ماجستير، بزصص ادارة اعمال، جامعة الشرق الاوسط للدراسات العليا، عمان
69

ورقلة، مذكرة ماستً، بزصص تسويق الخدمات، ، دراسة حالة مؤسسة موبليس وكالة تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبونسميحة بلحسن، :  
 . 3103، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر
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حث تم الاعتماد على الدنهج الوصفي من خلال الوصف النظري للموضوع والشرح خدمات الدؤسسة، في ىذا الب
والتحليل لدختلف الدفاىيم الدتعلقة بالجودة، الخدمة والرضا، وكأداة لجمع البيانات اعتمد الاستبيان ووزع على عينة من 

 انات.لتحليل البي   Excelزبائن الدديرية الجهوية لدؤسسة موبليس، واعتمد على برنامج 
توصل البحث الى نتائج منها أن مفهوم جودة الخدمات يركز على المحافظة على الزبائن وبرقيق رضاىم وكذلك      

بتقدم الدؤسسة لخدمات تتطابق مع توقعاتهم كما أن جودة الخدمات تعتبر ميزة تنافسية كونها استًاتيجية برقيق الرضا،  
منها القياسات الدقيقة الكمية،  في حين أوصت الدراسة على برويل  كما أن ىناك العديد من الطرق لقياس الرضا

 شكاوي العملاء الى فرص حيث يدكن من خلالذا مواكبة التغيرات الحاصلة ورغبات الزبائن.

 .70ثالثا: بنين عبد الرحمان، أبعاد التسويق بالعلاقات وأثرىا على تحقيق الميزة التنافسية
على مدى بذسيد مؤسسة اتصالات الجزائر لأبعاد التسويق بالعلاقات كذلك التعرف  ىدفت الدراسة الى التعرف     

على مدى برقيق الديزة التنافسية من خلال بذسيد أبعاد التسويق بالعلاقات في الدؤسسة وابراز دور الأبعاد في التوجو لضو 
ع الدعلومات من الدصادر الثانوية مثل الزبون، اعتمدت الدراسة الدنهج الوصفي فيما يخص الجانب النظري من خلال جم

الكتب والدقالات...... والدنهج التحليلي فيما يخص الجانب التطبيقي، استعمل صاحب الدراسة الاستبيان كأداة رئيسية 
 لجمع البيانات بالإضافة الى الدلاحظة والدقابلة وموقع الالكتًوني لدؤسسة اتصالات الجزائر.

بسثلت في لرموعة من موظفين في الدستويات الادارية في الدؤسسة بولاية الوادي، تم الاعتماد على أما عينة الدراسة        
spss   ،كأداة للتحليل الاحصائي 

توصلت الدراسة الى أن مؤسسة اتصالات الجزائر تطبق لأبعاد التسويق بالعلاقات كان بالتًتيب التالي الجودة،       
التحسين الدستمر للجودة، شكاوي الزبائن، وتقوية العلاقة بين الزبون والدؤسسة، كما توصلت الى وجود ارتباط بين أبعاد 

سية، كما أن الدؤسسة استطاعت برقيق الديزة التنافسية من خلال بذسيد أبعاد التسويق بالعلاقات وبرقيق الديزة التناف
التسويق بالعلاقات، في حين أوصت الدراسة الى ضرورة التعامل مع أبعاد التسويق بالعلاقات على أنها ضرورة ملحة في 

 الوقت الحالي وبالتأكيد على أهميتها ودورىا في لصاح الدؤسسات.
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، 3، مذكرة ماجستير، بزصص تسويق، كلية العلوم التجارية، جامعة البليدة أبعاد التسويق بالعلاقات على تحقيق الميزة التنافسيةبنين عبد الرحمان،  : 
 .3106الجزائر،
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 .71شعبان، أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات الصناعية الجزائرية : بعيطيشرابعا
ىدفت الدراسة الى برديد أبعاد التسويق بالعلاقات الدؤثرة في برقيق الديزة التنافسية للمؤسسات العاملة في قطاع         

لوصفي، كما تم توزيع استبيان على عينة من بذار التجزئة الصناعات الكهرومنزلية، تم الاعتماد على الدنهج التحليلي ا
 للتحليل الاحصائي. spss، وللمؤسسات العاملة في لرال الصناعة الكهرومنزلية

أظهرت نتائج الدراسة أن لزور تركيز التسويق بالعلاقات يتمثل في كل من برديد متطلبات بناء العلاقة مع الزبون         
وخدمتو، كما توصلت الدراسة الى أن أبعاد التسويق بالعلاقات لو أثر في برقيق الديزة التنافسية وذلك من خلال بزفيض 

لاخرى، لشا يؤكد أهميتو  الولاء بالديزة التنافسية ىو الأعلى درجة مقارنة مع الأبعاد ا التكاليف عبر تقوية العلاقة، وارتباط
بعاد التسويق بالعلاقات في بناء واكتساب الديزة التنافسية، ومن أوصت الدراسة على ضرورة اىتمام الدؤسسات أكبعد من 

 بالعمل على بناء الثقة مع زبائنها من خلال التزامها بوعودىا.

 .72وأثرىا في تحقيق رضا الزبونة الخدمات د: نور محي الدين محمد سعد الله، جو خامسا
ىدفت الدراسة الى التعرف على مفهوم جودة الخدمات وأبعادىا ورضا الزبون، والتعرف على تقييم الزبائن لدستوى        

كأداة لجمع البيانات اعتمدت الدراسة على جوة الخدمة الدقدمة اليهم، عينة الدراسة موظفي البنك الاسلامي السوداني،  
 للتحليل الاحصائي. spss، واستبيان، كما استخدم الدنهج الوصفي التحليلي والدنهج التاريخي

من بين أىم النتائج التي تم التوصل اليها أن ىناك علاقة ذات دلالة احصائية بين الخدمة ورضا الزبون متعلق        
البنك للخدمات في الدواعيد المحددة وبشكل صحيح  والاستجابة الفورية لحاجات الزبون  بالدرجة الاولى على تقديم

بالبنك والرد الفوري عليهم، حيث اوصت الدراسة على ضرورة الاىتمام  البنك بالجوانب الدلموسة كالدباني الحديثة 
مة التي تأخذ بعين الاعتبار عند تقييم الزبائن والاماكن الدنظمة الدريحة والدظهر العام للبنك باعتبارىا أحد العوامل الده

 لخدمات البنك. 
 . 73شكيكن زىرة، حمومناش حنان، دراسة جودة الخدمة الصحية في المؤسسة: سادسا

عرض واقع قطاع الصحة بالجزائر من خلال توضيح الدفاىيم حول جودة الخدمة الصحية وكذا  ىدفت الدراسة الى      
التعرف على تقييم الزبائن )الدرضى( لدستوى جودة الخدمة الصحية، تم الاعتماد على الدنهج الوصفي فيما يخص الجانب 

 spssالاستبيان كأداة لجمع البيانات و النظري، و الدنهج التحليلي فيما يخص الجانب التطبيقي، وتم الاعتماد على
 للتحليل الاحصائي، أما عينة الدراسة بسثلت في لرموعة من الدرضى في الدؤسسة الاستشفائية.
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، أطروحة دكتوراه، بزصص علوم التسيير، جامعة ر التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات الصناعية الجزائريةأثبعيطيش شعبان، :  
 .3105 لزمد بوضياف، الدسيلة، الجزائر،

72
الادخار والتنمية الاجتماعية، مذكرة  ، دراسة حالة البنك الاسلامي وبنكجوة الخدمات وأثرىا في تحقيق رضا الزبوننور لزي الدين لزمد سعد الله،  : 

 .3101، ماجستير، بزصص ادارة اعمال، جامعة الشندي، السودان

73
، مذكرة ماستً، بزصص ادارة أعمال، كلية علوم دراسة جودة الخدمة الصحية في المؤسسة العمومية الاستشفائيةشكيكن زىرة، حمومناش حنان، :  

 .3104يس مليانة، الجزائر، التسيير، جامعة الجيلالي بونعامة، خم
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توصلت النتائج الى أن الخدمة الصحية لرموعة من الخدمات العلاجية أو الاستشفائية التي تقدمها الصحة للأفراد       
اجاتهم الصحية، وكذلك أن الدرضى عبروا عن رضاىم عن جودة الخدمات التي كانت وفقا كما  بهدف برقيق رغباتهم وح

لتوقعاتهم ويعتبر ىذا الأساس في تطوير الخدمات، وكانت معظم الاجابات ايجابية وتعبر عن رضاىم عن الدؤسسة 
لدشفى، في حين أوصت الدراسة الاستشفائية وكذلك عبر معظم الدرضى عن رضاىم عن العاملين والاطباء الدتواجدين في ا

على لزاولة رفع من مستوى أداء العاملين من خلال تكثيف دورات تكوينية وزيادة الاىتمام بأبعاد جودة الخدمة  من 
 اعتمادية واستجابة، ضمان، تعاطف وملموسية.

 .74بالعلاقات في كسب ولاء الزبائن : نجاح يخلف، دور التسويقسابعا

الى التعرف على مفهوم التسويق بالعلاقات والكشف عن دوره في برقيق الرضا وبناء الولاء لدى ىدفت الدراسة       
الزبائن الدبحوثين في شركات الاتصالات، ولتحقيق الذدف استخدمت صاحبة الدراسة الدنهج الابستمولوجي "الواقعة 

فيما يخص الجانب التطبيقي، وكأداة لجمع البيانات العلمية" في كون الدعرفة ىي ادراك للحقيقة بالحواس، والدنهج التحليلي 
 للتحليل الاحصائي. spss، ووزع استبيان على عينة عشوائية

أىم نتائج الدراسة أن لشارسة أنشطة التسويق بالعلاقات في شركة الاتصالات كانت متوسطة، وأبرز أبعاد لشارسة       
أنشطة التسويق بالعلاقات كان بعد الاتصال كما أن مستوى رضا العملاء متوسط بشكل عام، في حين اوصت الدراسة 

 مستوى العلاقة مع الزبائن ميزة تنافسية. على لزاولة تبني فلسفة التسويق بالعلاقات واعتبار

 المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية

توجد العديد من الدراسات الأجنبية التي تناولت موضوع التسويق بالعلاقات وأثره على جودة خدمة العملاء، حيث      
 سنتناول في ىذا الدطلب بعض الدراسات التي تناولت موضوعنا حيث لصد ما يلي: 

 . 75العلاقات على اتجاىات المستهلكين،  تأثير التسويق بRadriana Toavina Rija : أولا

الذدف الرئيسي من ىذه الدراسة ىو معرفة واقع لشارسة التسويق بالعلاقات كأداة في تغيير من ابذاىات       
ولائو في لرال الاتصالات  الدستهلكين، كما تهدف الى معرفة أهمية تفعيل العلاقة مع الزبون للمحافظة عليو وكسب

ة الدراسة على الدنهج الوصفي في الجانب النظري في وصف الدتغير قيام بعملية الشراء، اعتمدت صاحباللاسلكية ودفعو لل
الدستقل ولزاولة الاحاطة بجميع جوانبو والدنهج الاستكشافي فيما يخص الجاني التطبيقي من أجل اكتشاف تأثيرات 
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، دراسة حالة شركة الاتصالات موبليس، جازي، اوريدو، أطروحة دكتوراه، بزصص اقتصاد دور التسويق بالعلاقات في كسب ولاء الزبائنلصاح يخلف، :  
 . 3101، ، الجزائر0تطبيقي وادارة الدنظمات، جامعة باتنة

75
  : Radriana Toavina Rija, L’influence du marketing relationnel sur les attitudes des consommateurs en 

téléphone mobile malgaches, grand mémoire pour obtention du diplôme d’études approfondies, université 

D’Antananarivo, Madagascar, 2012.  
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التي تتعامل مع نقاط بيع  ى سلوك الزبائن، تم توزيع استبيان على عينة عشوائية من سكان الدنطقةالتسويق بالعلاقة عل
اجراء مقابلات مع رؤساء الوكالات لفهم أكثر كيفية تطبيقهم للتسويق ، و   malagasyالذاتف المحمول من نوع 

 بالعلاقات، تم الاعتماد على التكرارات والنسب الدئوية للتحليل الاحصائي. 

توصل الدراسة الى نتائج منها أن الذدف الرئيسي من الذدف الرئيسي من تطبيق التسويق بالعلاقات ىو بناء قاعدة      
اظ بهم، وحسب نتائج الدقابلة أن التسويق بالعلاقة يتضمن وضع  جميع الجهود التسويقية من اجل ارضاء زبائن والاحتف

العميل وبرقيق الديزة التنافسية، كذلك أثبتت الدراسة أن معظم أفراد العينة راضون بساما على الخدمات التي يتحصلون 
وبرقيق الاتصال ما بعد البيع، وكذلك توفير خدمة  عليها من طرف الوكالة من خدمات الاصلاحات وخدمات الضمان

التبادل وتغيير الذاتف في حالة وجود اي عطل في الجهاز، في حين أوصت الدراسة على المحافظة على مستوى الخدمات 
 الدقدمة مع مواكبة التطورات الحاصلة في لرال لتكنولوجيا الاتصال.

 .76العملاء ، ادارة جودة خدمة  Ouajih Ben Arous: ثانيا

ىدفت ىذه الدراسة الى برديد أبعاد جودة خدمة العملاء عبر الانتًنيت وتقليل الفجوة بين العميل والدؤسسات،       
كما تهدف الى برديد مساهمة تكنولوجيا الاتصالات و الدعلومات في الحفاظ على مستوى جودة الخدمة كبديل لدواجهة 

بين جودة الخدمة عبر الويب مع جودة الخدمة التقليدية  التحديات، وكهدف اخر من اجراء ىذا البحث ىو مقارنة
وشرح الولاء الالكتًوني، اعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي فيما يخص الجانب النظري للبحث، و الدنهج الاستكشافي 

سة بسثلت في فيما يخص الدراسة الديدانية لاستكشاف أفضل للظاىرة الدراد دراستها بالإضافة الى الدقارنة، عينة الدرا
شركات متخصصة في زراعة العنب وصناعة النبيذ، حجم العينة ىي خمس مزارع والتي بستلك مواقع الكتًونية تتعامل بها 
مع العملاء، كأداة لتحليل البيانات اعتمدت على طريقة القياس وىي التقييم البصري لتطور الجودة باستخدام شبكة 

بسييزىا بواسطة الدراقبة وىي عبارة عن برنامج لتحليل الويب بتم التلاعب بو بواسطة  برليل الويب وتقييم الدعايير الي تم
 لزرك بحث عبر الانتًنيت. 

توصلت الدراسة الى أن كل ما يخص الشركات الدتوسطة والصغيرة يتم تنسيقو بواسطة خدمة العملاء، وأظهرت      
تالي كسب ثقة الزبائن والاحتفاظ بو، كما أن تصميم الدوقع بجودة الدراسة التفاعل الكبير عبر الدواقع مع العملاء وبال

عالية وتكييفو مع احتياجات العملاء يساعد في جذب ورفع من الحصة السوقية وكسب زبائن جدد، ايضا توصلت 
وشكاويهم  الدراسة ان جودة خدمة العملاء عبر مواقع الويب افضل من الخدمة التقليدية كونها تتعامل مباشرة مع الزبون

 دون اي عوائق، أوصت الدراسة الى اضافة أبعاد اخرى تتعلق مباشرة بالرضا بعد الشراء وتأمين الدعلومات الشخصية.
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 .77ء في سياق توزيع متعدد القنوات، جودة الخدمة ورضا العملا ANNE MARIANNE SECK: ثالثا

ىدفت ىذه الدراسة الى برديد العوامل التي تؤثر على رضا العميل باستخدام قنوات توزيع الخدمة في علاقتها مع    
عميل من الذين يستخدمون وبشكل أساسي فروع قنوات التوزيع الالكتًونية لبنك  465الشركة، أجريت الدراسة على 

يانات كذلك تم استخدام البيانات التي تم الاستطلاع عليها عبر التجزئة الفرنسي، استخدم والاستبيان كأدوات لجمع الب
الانتًنيت لشا سهل الوصول الى العينة الدستهدفة، والدقابلة وجها لوجو لتمكن من فهم الاختلافات في مستويات رضا 

تبيان عبر الانتًنيت اس 318عملاء البنوك التي يستخدمون الخدمات الدصرفية عبر الانتًنيت في أكثر من وكالة، تم توزيع 
استبيان أثناء اجرائهم للمقابلة، اعتمدت الدراسة الدنهج الوصفي في الجانب النظري و الدنهج التحليلي فيما  621و

 للتحليل الاحصائي.  AMOSيتعلق بالدراسة الديدانية، كما اعتمدت الدراسة 

ؤثرة في ارضاء العميل وبشكل ايجابي لدستخدمي الوكالة توصلت الدراسة الى عدة نتائج نذكر منها من بين العوامل الد     
وقنوات التوزيع عبر الإنتًنيت لدينا جودة الخدمة في كل من ىذه القنوات تليها جودة التكامل في الخدمات الدصرفية عبر 

رضا العميل على الانتًنيت ، كما تعتبر ىذه الأخيرة ناجحة للغاية في بنك التجزئة الفرنسي، كما أظهرت الدراسة أيضا 
قنوات التوزيع عبر الانتًنيت حيث سهلت عليو العديد من الخدمات والجهد والوقت على سبيل الدثال البحث عن 
الدعلومات، استشارة الحسابات، والتحويلات لشا ادى الى الاحتفاظ بالزبائن وتلبية احتياجاتهم وتكييف ىذه القنوات  بدا 

أوصت الدراسة على برسين قياس جوة الخدمة من خلال من خلال استكشاف أبعاد يتلاءم مع رغبات وراحة الزبون، 
 أخرى وتطوير مزايا العناصر من أجل صلاحية أفضل. 

العقارات في كوت ، التسويق بالعلاقات وأثره على ولاء العميل في قطاع  Patrick Kouka Mampuya: رابعا
 .78ديفوار

تهدف الدراسة الى اكتشاف وجود وفعالية التسويف بالعلاقات في قطاع العقارات من خلال أبعاده ) الثقة، الالتزام،      
التواصل والرضا( ولتحديد ما اذا كان ىذا النوع من التسويق يساىم في الاحتفاظ بقاعدة الزبائن مع اكتشاف الرابط بين 

دراسة في قطاع العقارات في دولة افريقية وبالتحديد في ساحل العاج، اختار ولاء الزبون والتسويق بالعلاقات، أجريت ال
وكالة عقارية  008دقيقة مع استخدام الاستبيان موزعة على  65الى  21صاحب الدراسة اجراء مقابلات متعمقة من 

 .NVIVOالدنهج الوصفي التحليلي، كأداة للتحليل الاحصائي استعمل  مرخصة، تم الاعتماد على
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 : ANNE MARIANNE SECK , qualité de service et satisfaction du client dans un contexte de distribution multi 

canal des services, article publié dans le journal du science commercial, volume 1, université Paul Cézanne, Marseille, 

2016., 
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 : Patrick Kouka Mampuya, marketing relationnel et fidélisation de la clientèle dans le secteur immobilier en côte 

d’ivoire, mémoire présenté comme exigence partielle, sciences de la gestion, université du Québec, Montréal, 2018. 
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توصل الدراسة الى عدة نتائج نذكر منها أن ىناك رابط قوي بين ولاء الزبائن والتسويق بالعلاقات وذلك من خلال     
تطبيق الوكالات العقارية ىذا النهج مع تطبيق أبعاده الأربعة في طريقة التعامل مع الزبائن، كما يعتبر بعد الثقة وبعد 

برقيق الربحية للوكالة من جهة أخرى، من خلال تقليل الكثير من التكاليف  الاتصال الأىم في برقيق الولاء من جهة و 
كما توصلت الدراسة الى أن ىذا النوع من التسويق يختلف من قطاع الى اخر اي يختلف حسب طبيعة الخدمة او 

 النشاط.

 المطلب الثالث: أوجو بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية

من خلال ما تم عرضو من دراسات سابقة، سيتم في ىذا الدطلب تقديم أوجو الشبو والاختلاف بين الدراسات       
 السابقة والدراسات الحالية، و من أىم ما يديز دراستنا الحالية عن ىذه الدراسات كما يلي: 

 أولا: أوجو الشبو والاختلاف بين الدراسات العربية والدراسة الحالية

يلي سنقدم ما تشابهت وما اختلفت فيو الدراسات العربية السابقة عن دراستنا الحالية وذلك كما يبينو الجدول  فيما      
 (.10رقم )

 ( : أوجو الشبو والاختلاف بين الدراسات العربية والدراسات الحالية11الجدول رقم)

 أوجو الاختلاف أوجو الشبو  الدراسات العربية
نهلة نهاد عبد الناظر 

(3112) 
تشابو في الدتغير الدستقل وىو تأثير   -

 التسويق بالعلاقات.
في استخدام الدنهج الوصفي  تشابو -

 التحليلي.
تشابو في أداة جمع البيانات وىي  -

 الاستبيان.
تشابو في اداة التحليلي  -

 .spssالاحصائي

اختلاف في الدتغير الدستقل من حيث  -
 تناولذا لعناصر التسويق بالعلاقات.

الاختلاف في الدتغير التابع حيث  -
 اعتمدت على ولاء العملاء.

 

 بلحسن سميحة
(3103) 

تشابو في الدتغير التابع )جودة  -
 الخدمات(.

 تشابو في الدنهج التحليلي الوصفي. -
تشابو في أداة جمع البيانات  -

)الاستبيان(. وأداة التحليل الاحصائي 

اختلاف في الدتغير التابع للدراسة حيث  -
 اعتمدت على رضا الزبون.

اختلاف في قطاع الدراسة اتصالات  -
اختلاف في عينة الدراسة زبائن الجزائر، 

 الدديرية الجهوية لدؤسسة موبليس.
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spss. 
بنين عبد الرحمان 

(3106) 
تشابو في الدتغير الدستقل )التسويق  -

 بالعلاقات(.
تشابو في الدتغير الدستقل من حيث  -

الاعتماد على أبعاد التسويق 
 بالعلاقات(.

تشابو من حيث استخدام الدنهج  -
الوصفي التحليلي، واستخدام 
الاستبيان وأداة التحليل 

 spssالاحصائي

اختلاف في الدتغير التابع )الديزة  -
 التنافسية(

الاختلاف في عينة الدراسة )زبائن  -
 مؤسسة اتصالات الجزائر(

اختلاق في اضافة صاحب الدراسة  -
 البيانات. للمقابلة والدلاحظة في جمع

تشابو في الدتغير الدستقل من حيث  - (3105بعيطيش شعبان )
 التسويق بالعلاقات.

تشابو من حيث استخدام الدنهج  -
 الوصفي التحليلي.

 تشابو في اداة جمع البيانات  -

اختلاف في الدتغير التابع حيث  -
 استخدمت الديزة التنافسية.

اختلاف في قطاع الدراسة )القطاع  -
ف في عينة الدراسة الصناعي( واختلا

عبارة عن لرموعة من بذار التجزئة في 
 لرال الصناعة.

نور لزي الدين سعد الله 
(3101) 

تشابو في الدتغير التابع الذي اعتمدتو  -
الدراسة متغير مستقل )جودة 

 الخدمات(.
تشابو في اعتمادىا على أبعاد جودة  -

 الخدمة.
 تشابو في الدنهج الوصفي التحليلي. -
حيث اعتمادىا على تشابو من  -

للتحليل  spssالاستبيان، و
 الاحصائي.

اختلاف في الدتغير التابع للدراسة حيث  -
 اعتمدت رضا الزبون.

 اختلاف في عينة الدراسة -
اختلاف في الدنهج حيث اضافت  -

 الدراسة الدنهج التاريخي.

شكيكن زىرة حمومناش 
(3104) 

 تشابو في الدتغير الثاني )جودة الخدمة(. -
 في الدنهج الوصفي التحليلي.تشابو  -
التشابو في اداة جمع البيانات)استبيان(.  -

اختلاف في الدتغير التابع من اعتمادىا  -
 على جودة الخدمة الصحية.

اختلاف في قطاع الدراسة كانت حول  -
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 في القطاع الصحي. كذا تشابو في اداة التحليل الاحصائي.
اختلاف في عينة الدراسة كانت عبارة  -

 من الدرضى.عن لرموعة 
التشابو في الدتغير الدستقل )التسويق  - (3101لصاح يخلف )

 بالعلاقات(.
 التشابو في الدنهج الوصفي التحليلي. -
التشابو في اداة التحليل الاحصائي  -

spss. 

اختلاف في الدتغير التابع حيث  -
 اعتمدت رضا الزبون.

اختلاف في الدنهج حيث اضافت  -
الابستمولوجي صاحبة الدراسة الدنهج 

فيما يخص الجانب النظري باعتبار ان 
 ادراك الحقيقة بالحواس.

اختلاف في قطاع الدراسة مؤسسة  -
 اتصالات الجزئر.

 من إعداد الطالبتين اعتمادا على الدراسات السابقة.المصدر: 

من خلال الدراسات العربية التي تم التطرق اليها وجدنا تشابو مع العديد من الدراسات فيما يخص الدتغير الدستقل مثل    
دراسة: )بعيطيش شعبان، بنين عبد الرحمان(، وتشابو مع دراسة ) نور لزي الدين سعد الله، شكيكن زىرة حمومناش(، 

أن دراستنا الحالية سنتطرق اليها من خلال أبعاد التسويق بالعلاقات لكن  فيما يخص الدتغير التابع جودة الخدمة، الا
سوف نعتمد الا ثلاثة أبعاد وىي: التسويق الداخلي، شكاوى الزبائن، تقوية العلاقة بين الدؤسسة والزبون، وىو ما لم 

 تتطرق اليو الدراسات العربية الأخرى التي اعتمدت جميع الأبعاد.

 والاختلاف بين الدراسات الأجنبية والدراسة الحاليةثانيا: أوجو الشبو 

(، ما تشابهت وما اختلفت فيو الدراسات الأجنبية السابقة عن دراستنا الحالية 13سنقدم من خلال الجدول رقم)      
 وذاك كما يلي: 

 و الشبو والاختلاف بين الدراسات الأجنبية والدراسات الحاليةج(: أو 12الجدول رقم )

 أوجو الاختلاف أوجو التشابو الأجنبية الدراسات
RADRIANA 
TAOAVINA 
RIJA(2012) 

 تشابو في الدتغير الدستقل. -
 تشابو في الدنهج الوصفي التحليلي. -
 تشابو في أداة جمع البيانات. -

اختلاف في الدتغير التابع ابذاىات  -
 الدستهلكين.

اختلاف في اضافة صاحبة الدراسة  -
 للمنهج الاستكشافي.
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في عينة الدراسة حيث كانت اختلاف  -
عبارة عن عينة عشوائية من سكان 

 الدنطقة.
اختلاف في أداة التحليل الاحصائي  -

حيث اعتمدت الدراسة على التكرارات 
 والنسب الدئوية.

Ouajih ben Arous 
(2015) 

تشابو في الدتغير التابع جودة خدمة  -
 العملاء.

 تشابو من حيث أبعاد جودة الخدمة. -
حيث اعتمادىا على الدنهج تشابو من  -

 الوصفي.

اختلاف في الدنهج فيما يخص الجانب  -
التطبيقي اعتمدوا على الدنهج 

 الاستكشافي.
اختلاف في قطاع الدراسة القطاع  -

 الانتاجي.
اختلاف في عينة الدراسة حيث كانت  -

الدراسة حول مزارع الدتخصصة في 
 زراعة العنب.

اختلاف في أداة التحليل الاحصائي  -
اعتمدت على التقييم البصري وبرنامج 

 للتحليل يتم بواسطة الانتًنيت.
Anne Marianne 

Seck(2016)  
 تشابو في الدتغير التابع لجودة الخدمة. -
تشابو في استخدام الدنهج الوصفي  -

 التحليلي.
 تشابو في اداة جمع البيانات. الاستبيان. -

 اختلاف في الدتغير الثاني رضا العملاء. -
 استخدام الدقابلة. اختلاف في -
اختلاف في أداة التحليل الاحصائي  -

AMOS. 
Patrick Kouka 

Mampuya(2018) 
 في الدتغير الدستقل التسويق بالعلاقات. -
تشابو من حيث اعتمادىا على أبعاد  -

 التسويق بالعلاقات.
تشابو من حيث الدنهج الوصفي  -

 التحليلي.
 تشابو في استخدام الاستبيان. -

 الدتغير التابع ولاء العملاء.اختلاف في  -
 اختلاف في القطاع العقارات. -
اختلاف في عينة الدراسة كانت عبارة  -

 عن أصحاب الوكالات العقارية.
اختلاف في اضافة الدقابلة لجمع  -

 البيانات.
اختلاف في أداة التحليل الإحصائي  -
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Nvivo.   
      السابقة.: من اعداد الطالبتين اعتمادا على الدراسات المصدر 

من خلال ما تم استعراضو في الجدولين أعلاه، لصد دراستنا تتميز عن الدراسات العربية، الاجنبية السابقة في النقاط      
 التالية:

، شكاوى الزبائن، وتقوية العلاقة بين الدؤسسة ين فقط من أبعاد التسويق بالعلاقاتدبعتتميز دراستنا باستخدام  -
 والزبون؛

 لجودة خدمة العملاء كمتغير تابع؛ دامناعن الدراسات السابقة في استخدراستنا  زكما تتمي -
 دراسة جودة الخدمة الدقدمة في البنوك.كما تتميز دراستنا في  -
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 خلاصة: 

 من خلال ما تم تناولو في ىذا الفصل توصلنا الى ما يلي:      

أن التسويق بالعلاقات ىو: استًاتيجية جذب الزبائن ثم المحافظة عليهم وكسب ولائهم من خلال القيام بإدارة   -
ن أن العلاقة معهم بشكل جيد ويتم ذلك من خلال تلبية حاجات ورغبات ىؤلاء الزبائن وتهيئة كل الظروف التي يدك

 بالنسبة للزبون أو بالنسبة للمؤسسات.، وأيضا لو أهمية بالغة سواء تساىم في برقيق رضا الزبائن
فرق بين توقعات الزبون لأبعاد جودة الخدمة وبين الأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر نستنتج أن الجودة ىي ال -

ىذه الابعاد بالفعل، كما ينظر لجودة الخدمة بانها قياس لددى تطابق مستوى الجودة الدقدمة مع توقعات الدستفيد، 
 .ذات جودة يعني في الدصلحة النهائية أن تكون الخدمة متوافقة مع الدستفيدينفتقديم خدمات 

العمليات ولا يقتصر على مراحل التصنيع فقط فحسب، وىذا برقيقا للشمولية، اي ان التحسين الدستمر يدس كافة  -
على توقع التغيرات انو يدس السلع والخدمات ومستوى الكفاءة في الاداء الوظيفي، وىذا الدعيار دائم بقدرتها 

والتحديات الدستقبلية، كما تتميز بالقدرة على التنبؤ بفعالية التغيير الدستمر لاحتياجات ورغبات العملاء لانهم لزل 
 تركيز دائم باعتبارىم الركيزة الاساسية لبقاء الدؤسسة في السوق.

زىم وتشجيعهم ومكافأتهم وتوفير الدعدات اختيار وتوظيف العاملين الدناسبين وتدريبهم وبرفي التسويق الداخلي ىو -
 .والتكنولوجيا بهدف توصيل الخدمة ذات الجودة الدطلوبة

شكاوى الزبون ىي توقعات العميل التي لم يتم اشباعها فلكل عميل توقعاتو الخاصة حول الخدمات، وىي ايضاح او  -
 اليو. اعتًاض صريح بعدم الرضا وتعتبر أيضا رد الفعل ابذاه الخدمات الدقدمة

 تعمل الدؤسسة على تأسيس علاقات قوية مع الزبائن وذلك من خلال الثقة، التفاعل، الاتصال، الالتزام. -
نستنتج أن جودة الخدمة ىي الدرجة التي يرقى اليها مستوى الخدمة الدقدمة للزبائن ليقابل توقعاتهم كما جودة الخدمة  -

 .ىي المحدد الرئيسي لرضا و عدم رضاىم على الدنتوج
توجد العديد من الدراسات الأجنبية والعربية التي تناولت دراستنا من حيث متغيرىا الدستقل ومتغيرىا التابع، تطرقنا لذا  -

وأجرينا مقارنة بينها وبين دراستنا من حيث نقاط الاختلاف ونقاط التشابو وتوصلنا في الأخير الى خلاصة ما يديز 
 دراستنا عن باقي الدراسات السابقة.



 
 الفصل الث اّني:

  الدرّاسة الميدانيةّ
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 تمهيد:
لدختلف الدفاىيم النظرية الدتعلقة بالتسويق بالعلاقات وأثره على جودة خدمة العملاء، وتعرضنا  بعدما تطرقنا        

لدختلف الدراسات السابقة ذات الصلة بالدوضوع لزل الدراسة، سيتم في ىذا الفصل وصف الاجراءات التي اتبعناىا في 
خراج معامل الصدق والثبات، واجراءات الدراسة دراستنا، ومن ذلك وصف العينة وأداة الدراسة من حيث اعدادىا واست

الجزائر لولاية برج عملاء بنك  ئج، حيث تم توزيع استبيان على عينة منوالدعالجة الاحصائية للبيانات لاستخلاص النتا
 في:بالعلاقات لشثلة من خلال أبعاد التسويق  ءق بالعلاقات على جوة خدمة العملالتوضيح أثر التسوي وذلك  ج،يبوعرير 

كما تضمن ىذا الفصل أيضا عرض النتائج ومناقشتها من خلال   تقوية العلاقة مع الزبون، الاىتمام بشكاوى الزبائن.
ليهم والتأكد من فرضيات الدراسة باستخدام ااجابة عينة الدراسة على لستلف التساؤلات الواردة في الاستبيان الدوجو 

 التقنيات الاحصائية الدناسبة.
 قسيم ىذا الفصل الى الدباحث التالية:وسيتم ت    

 الطريقة والأدوات الدستخدمة في الدراسة؛المبحث الأول: 
 .عرض نتائج الدراسة الديدانية ومناقشتهالمبحث الثاني: ا
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 ة والأدوات المستخدمة في الدراسة.المبحث الأول: الطريق

من لرتمع وعينة الدراسة، كما تناول كافة الأدوات ىذا الدبحث على تبيان الطريقة الدتبعة في الصاز الدراسة اعتمد      
الدستخدمة في جمع البيانات والأساليب الاحصائية الدستخدمة لتحليل ىذه البيانات، وكذلك عرض لدتغيرات الدراسة 

 وبرليلها وذلك من خلال الدرور بالدطالب التالية:

 : بطاقة فنية للمؤسسة لزل الدراسة؛لب الأولالمط
 : برديد لرتمع العينة ومتغيرات الدراسة؛المطلب الثاني
 .في الدراسة : أدوات جمع البيانات والأساليب الاحصائية الدستخدمةالمطلب الثالث

 المطلب الأول: بطاقة تعريفية للبنك
صرفي في أي دولة فهو الدقرض العام للدولة، بحيث يلعب دورا لزوريا يعتبر البنك الدركزي الركيزة الأساسية للجهاز الد     

في الاقتصاد الوطني وحذت في ذلك الجزائر حذو دول العالم، بحيث أنشأ البنك الدركزي الجزائري وعليو سنتطرق الى 
 .وأىدافو تعريف البنك الدركزي الجزائري، وذكر مهامو

 أولا: تعريف البنك المركزي الجزائري 
، يقع في قمة الذرم للجهاز الدصرفي للبلد، والذي تنحصر 2691البنك الدركزي ىو مؤسسة نقدية عامة أنشأت سنة 

التي تهدف الى برقيق الاستقرار النقدي وثبات الأسعار والمحافظة مهمتو الأساسية في اصدار النقود ورسم السياسة النقدية 
مع السياسة  ئمشرراف على الدصارف التجارية وتوجيو نشاطها بدا يتلاعلى قيمة النقود. إضافة الى قيامها بدهمة الا

 .1 الاقتصادية، وقد لا  يسعى أساسا لتحقيق الربح بقدر ما تعمل على توفير النقد اللازم وتنسيقو بين البنوك مراقبتها
 ثانيا: مهام البنك المركزي الجزائري 

 :2للبنك الدركزي العديد من الوظائف أهمها        
 الدهمة الاولى ىي اصدار النقود و توزيعها على الدصارف التجارية الاخرى؛ -
 ارسال فائض النقود التي تفوق قيمة الاحتياطي الى البريد والدواصلات؛ -
تنفيذ السياسة النقدية والدالية الدوضوعة من طرف الحكومة عن طريق ادارتو للحسابات الدصرفية الخاصة بالذيئات  -

 الحكومية؛والدشاريع 
 تقديم القروض للحكومة عند الاحتياجات؛  -
 التعامل مع الدوردين وبرويل العملة المحلية الى العملة الأجنبية؛ -

                                                           
 . من نائب الددير.: معطيات البنك 1
 الدرجع نفسو.:  2



 الفصل الثاني...................................................................الدراسة الميدانية
 

 
42 

 الدسؤولة عن أسعار الصرف؛ -
 القيام بالدعاملات الخاصة ببيع وشرراء العملات الأجنبية للدولة؛ -
 يل لشيكات تسديد الضرائب والرسوم و شريك السفر؛برص -
 عة الحساب الجاري للخزينة؛تسيير ومتاب -
 مسؤول عن الاحتياطات النقدية للمصارف التجارية؛ -
 القيام بوظيفة الدقاصة وتسوية الفروقات بين الدصارف الدتعددة؛ -
 الاشرراف الفني والإداري على البنوك التجارية؛ -
 ؛الدقرض الأخير للجهاز الدصرف -

 ثالثا: أهداف بنك الجزائر
 :3للبنك الجزائري عدة أىداف تتمثل فيما يلي

 برسين نوعية وجودة الخدمات الدقدمة؛ -
 برسين العلاقات مع العملاء؛ -
 أقصى قدر لشكن من الربح؛لزاولة تطوير العمل الدصرفي قصد برقيق  -
 توسيع وتنويع لرالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفية شراملة. -

 الهيكل التنظيمي للبنك رابعا:
الذيكل التنظيمي في ذلك الشكل الذي يوضح العلاقات بين لستلف الدستويات الادارية وكيفية الاتصال فيما يتمثل  

 : 4ذكر لستلف الدصالح الدكونة لو من خلالبينها، ويدكن توضيح الذيكل التنظيمي لبنك الجزائر 
الرقابي لدختلف أعضاء اللجان الدكونة يعمل على تطبيق مبادئ الحوكمة في البنوك، لشارسة الدور مجلس الإدارة:  -

 لمجلس الإدارة، برقيق الإفصاح والشفافية لضمان ثقة أصحاب الدصالح.
استقبال العملاء الذين قدموا طلبات للحصول على القروض والاتصال بالعملاء عند : سكرتارية مجلس الإدارة -

 الحاجة، إضافة الى استقبال البريد والدكالدات الذاتفية.
عضو مركزي وقيادي، يقوم بعمليات الربط والدراقبة والتسيير بصفة عامة وىو الذي يصدر القرارات و المدير العام:  -

 ويندرج برتو كل من : الأوامر، تطبيق استًاتيجية البنك، تنفيذ الدخططات ومراقبتها
 الصيرفة الإسلامية. -
 قسم الشركات والدؤسسات الدالية. -
 (.الوكالاتفية للأفراد ) شربكة قسم الخدمات الدصر  -

                                                           
3
 : معطيات البنك. 
 : نفس الدرجع.4
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 الخزينة. -
 مساعد للمدير وينوبو في حالة غياب الددير.نائب المدير العام:  -
جمع أسماء الدستفيدين من القروض وطبيعة وسقف القروض الدمنوحة والدبالغ الدسحوبة والضمانات لجنة المخاطرة:  -

 .والقروض وتضم: التخطيط و الدراقبة الدالية، الدخاطر الدعطاة
 الدوارد البشرية(لجنة الحوكمة و التعويض: ) -
)العمليات، العمليات التوثيقية، تكنولوجيا الدعلومات، الشؤون القانونية، الاتصالات( نائب رئيس قسم العمليات:  -

وتسيير الدصارف، الدمتلكات،  الدتفشياتقسم العمليات ) مراقبة العمليات، أمن الدعلومات، لسطط استمرارية النشاط، 
  السياسات و الإجراءات.

 المطلب الثاني: تحديد مجتمع العينة ومتغيرات الدراسة
عينة الدعتمدة في الدراسة، بالإضافة الى متغيرات السيتم التطرق من خلال ىذا الدطلب الى لرتمع الدراسة، وكذا      

 ونموذج الدراسة كما يلى: 

 وعينة الدراسةأولا: تحديد مجتمع 
بالدراسة عملاء بنك الجزائر بولاية برج بوعريريج، وبسثلت وحدات المجتمع في كافة ا استهدفنمجتمع الدراسة:  -1

 العملاء الذين يتعاملون مع ىذا البنك.
استبانة صالحة  221، وتم استًجاع شوائيةتم اختيارىم بطريقة ع 120تضمنت عينة الدراسة عينة الدراسة:  -2

 للتحليل.

 ثانيا: متغيرات الدراسة والمؤشرات البحثية
 شملت الدراسة متغيرين أولذما مستقل والثاني تابع.      

 التسويق بالعلاقات، حيث عمدنا الى قياس ىذا الدتغير من خلال الدؤشررات التالية: أبعادالمتغير المستقل:  -1

عميل توقعاتو الخاصة حول الخدمات، وىي ايضاح : ىي توقعات العميل التي لم يتم اشرباعها فلكل شكاوى الزبائن -أ
 (؛22)الى 2اليو، وخصصت لذا العبارات من لفعل ابذاه الخدمات الدقدمة او اعتًاض صريح بعدم الرضا وتعتبر أيضا رد ا

تعمل الدؤسسة على تقوية علاقاتها بزبائنها نظرا لان ذلك يؤدي الى تنمية  :تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون -ب
علاقات الزبون مع الدؤسسة، ويكون لزصلة ذلك استمرار الدؤسسة في السوق، وىذا ولصد أن الدؤسسة التي لا تقوم بتقوية 

ومن ثم سوف يوجو الزبون أموالو الى علاقاتها مع زبائنها سوف يحتاج زبائنها الى اقامة علاقة مع مؤسسة اخرى بدلا منها 
تلك الدؤسسة لتوطيد علاقتو بها، ويعني ذلك خسارة الدؤسسة للأموال التي أنفقها الزبون مع الدؤسسة الأخرى، لذلك 
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قة، التفاعل، الاتصال، والالتزام، تعمل الدؤسسة على تأسيس علاقات قوية مع الزبائن من خلال عدة عناصر منها: الث
 .(12الى 21)العبارات من وخصصت لذا 

وتم قياس ىذا الدتغير من خلال الأباعد  (،13الى 12دمة، وتم بزصيص لذا العبارات من ): جودة الخالمتغير التابع -2
 التالية:

بحيث يقدم يتحقق ، في الوقت الدصمم لذاو  : يتم ذلك من خلال تقديم الخدمة بشكل الصحيح،الاعتمادية - أ
 ؛سيحصل عليو من خدماتالتوازن بين ما سيدفعو وما 

ملة، الرد على الاستفسارات والأسئلة، سرعة انهاء الدعا: يتم ذلك من خلال قياس الدؤشررات التالية: الاستجابة-ب
 ذا تعدد منافذ الحصول على الخدمة؛والتهيئة الذاتية للخدمة، وك

تتمثل في التسهيلات الدادية، الدعدات والأفراد العاملين والتي تستخدم عند تقديم الخدمة، وغالبا : الملموسية -ج
 التواصل مع زبائنها كمؤشرر للجودة؛ما تستخدم الدصارف الدلموسية لتحسين صورتها وتأمن 

تبادلية الناجحة ىو خلق وكسب الثقة، حيث تعد الثقة بشكل عام عنصرا أساسيا ومهما للعلاقات ال: الأمان -د
 عين يضع فيو الزبون ثقتو الكاملة؛فهي بسثل الرغبة والاستعداد واعتماد الطرف الاخر في تبادل بذاري م

معرفة احتياجات الفردية للعميل، العناية الشخصية، الود والاحتًام،  يتم قياس التعاطف من خلال: التعاطف -ه
 .الرغبة في الدساعدةو 

الدراسة التفصيلي بدتغيره التابع والدستقبل لتبيان أثر أبعاد التسويق بالعلاقات على جودة وسنحاول تبيان نموذج          
 الخدمة وذلك بالعلاقة التالية )في حالة نموذج بسيط(: 

Y=bX+E 
 وباعتبار أن النموذج متعدد فان بناء النموذج يكون كالتالي: 

Y=b0+b1X1+b2X2+E 
 
  

                          Y:   .جودة الخدمة  
 شركاوى الزبائن X1:         حيث            

                             X2  :وية العلاقة بين الدؤسسة والزبونتق 
  E                               : .الخطأ العشوائي 

                             b  الثابت : 
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 ك كما يلي:والشكل الاتي يوضح العلاقة ما بين الدتغيرات بشكل أكثر تفصيلا وذل  

 (: نموذج الدراسة1الشكل رقم)

 

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بالاعتماد على الدراسات السابقة من اعداد الطالبتانالمصدر: 

 التسويق بالعلاقات

 

 

 جودة خدمة العملاء

 الاعتمادية -
 الاستجابة -
 الدلموسية -
 التعاطف -
 الأمان -

 شكاوي العملاء

 تقوية العلاقة مع الزبون

 أبعاد التسويق بالعلاقات

 المتغير المستقل

 متغيرات الدراسة

 المتغير التابع
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 أدوات جمع البيانات والأساليب الاحصائية المستخدمة في الدراسة المطلب الثالث:

سنعرض في ىذا الدطلب الأدوات الدعتمدة في جمع البيانات والتي بسثلت في الاستبيان، أما بخصوص الأساليب الاحصائية 
 .spssالدستخدمة في الدراسة فقد تم استخدام برنامج 

 أولا: أدوات جمع البيانات
الاستبيان كأداة للوصول الى الحقائق تم الاعتماد على  الدراسة من فرضيات بغية الحصول على الدعلومات والتأكد      

 الدتعلقة بالدراسة، حيث تضمن الاستبيان ثلاثة أجزاء كما يلي:
العمر، الدستوى التعليمي، مدة  تضمن بيانات عامة يندرج برتها البيانات الشخصية من خلال الجنس، الجزء الأول:

 التعامل مع الدؤسسة.

لزورين، المحور الأول يتعلق بأبعاد التسويق بالعلاقات والدتمثلة في شركاوى الزبائن، تقوية العلاقة يتضمن  الجزء الثاني:
 سؤالا. 23 ويضم سؤالا، أما المحور الثاني فيتعلق بجودة الخدمة12ويضم ىذا المحور بين الدؤسسة والزبون، 

توزيع درجات الاجابات والتي تتوزع من أقل ( في point likert scale 05) وقد تم استخدام مقياس ليكارت الخماسي
وزن الى )غير موافق بشدة( وقد أعطيت لذا درجة واحدة، والى أعلى وزن )موافق بشدة( والذي أعطيت لو خمسة 

 درجات، وبذلك تكون دلالة الدتوسط الحسابي كما يلي:

 (: درجات مقياس ليكارت3الجدول رقم)

 غير موافق بشدة غير موافق  محايد موافق موافق بشدة 
5 4 3 2 1 

 .: من اعداد الطالبتانالمصدر

 في حين يوضح الجدول أدناه تقسيم مقياس ليكارت لتحديد درجة الدوافقة لأفراد عينة الدراسة.

 (: مستويات الاجابة لمقياس ليكارت الخماسي4الجدول رقم)

 موافق بشدة  موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة المستوى
 5-12.. 12..-2..1 2..1-1.92 1.92-2..2 2..2-2 الدتوسط الحسابي

 .من اعداد الطالبتانالمصدر: 
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 ثانيا: الأساليب الاحصائية المستخدمة في الدراسة
لتفريغ وترميز الاجابات والتحليل الاحصائي للبيانات ومن خلالو  spss 19النتائج قمنا باستخدام برنامج من أجل برليل       

 اعتمدنا الأساليب الاحصائية التالية: 

 ( لقياس درجة مصداقية الاجابات على فقرات الاستبيان؛Alpha cronbachمعامل الثبات ألفا ) -
شف على ابذاه أفراد العينة الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري والخطأ الدعياري للمتوسط الحسابي بهدف الك -

 بذاه أسئلة الاستبيان؛
 معامل الارتباط لتعرف على العلاقة بين الدتغيرات؛ -
 الالضدار الخطي البسيط لدراسة تأثير كل بعد من أبعاد التسويق بالعلاقات على جودة الخدمة؛ -
في ان واحد على  –بالعلاقات  أبعاد التسويق -الالضدار الخطي الدتعدد لدراسة أثر لرموع الدتغيرات الدستقلة  -

 .-جودة الخدمة –الدتغير التابع 

 ثالثا: تحديد درجة ثبات أداة الدراسة
 Alpha"اختبار درجة الثبات قمنا بدراسة ثبات الاستبيان ومن بين أىم الدعاملات الدستعملة في ذلك  من أجل      

cronbach تعبيرا عن نسبة الثبات الذي يبين نسبة العملاء من العينة الذين يعيدون  2الى  2" الذي يأخذ القيمة من
نفس الاجابة اذا تم استجوابهم مرة ثانية في نفس الظروف، حيث كانت نتائج الاختبار كما ىي مبينة في الجدول رقم 

(..) 
 (: نتائج اختبار درجة الثبات للمتغيرات.5الجدول رقم)

 خ(قيمة المعامل )ألفا كرونبا  
 2.312 شركاوى الزبائن

 0.740 تقوية العلاقة بين الدؤسسة والزبون
 0.842 جودة الخدمة

 62..2 كافة الدتغيرات
 .spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على لسرجات برنامج المصدر: 

 
 

 

 
 

 

 
أداة الدراسة ذات  على أن يدل ىذاو  0.891نا أن معامل ألفا كرونباخ بلغ من خلال نتائج الجدول أعلاه يتضح ل     

   .ثبات كبير، ويدنح الصلاحية للاستبيان لتحليل وتفسير نتائج الدراسة واختبار فرضياتها
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 ومناقشتها الميدانية اسةالمبحث الثاني: عرض نتائج الدر 
في ىذا الدبحث نقوم بعرض نتائج التحليل الاحصائي للمقاييس الاحصائية الوصفية الأولية كالدتوسط الحسابي،      

والالضراف الدعياري، والرتبة والأهمية النسبية لدتغيرات الدراسة ضمن البعد الواحد لأبعاد الدقاييس الرئيسية التي تم تصميمها 
ان، اضافة لنتائج اختبار فرضيات الدراسة، باستخدام الطرق الاحصائية كاختبار برليل وصياغتها في أسئلة الاستبي

الالضدار البسيط والالضدار الدتعدد لحساب تأثير الدتغيرات الدستقلة في النموذج الدقتًح على الدتغيرات التابعة لو حسب كل 
 ليو فتم تقسيم ىذا الدطلب الى الدطالب التالية:ذات الصلة بذلك، وع فرضية من الفرضيات

 وصف وبرليل متغيرات الدراسة؛المطلب الأول: 
 اختبار فرضيات الدراسة؛المطلب الثاني: 
 : مناقشة نتائج الدراسة.المطلب الثالث

 المطلب الأول: وصف وتحليل متغيرات الدراسة
 انطلاقا من الدعلومات الشخصيةوبدا أنو مقسم الى أجزاء سنبدأ عملية التحليل      

 أولا: تحليل المعلومات الشخصية الخاصة بعينة الدراسة
تم توزيع الأفراد حسب متغير الجنس، السن، الدستوى التعليمي، مدة التعامل مع الدؤسسة، وفيما يلي توزيع أفراد العينة 

 حسب متغير البيانات الشخصية: 
 

 البحث وفقا للبيانات الشخصية. (: وصف لعينة6الجدول رقم)
المستوى  النسبة العمر النسبة الجنس

 التعليمي
مدة التعامل مع  النسبة

 المؤسسة
 النسبة

 %31 سنة فأقل %27.4 فأقل ثانوي %5.3 سنة 12أقل من  %92.2 ذكر 

 5الى  1من  %63.7 جامعي %8..7  سنة   2.الى12من %6..1 أنثى
 سنوات

31.9% 

 
 
 

 المجموع
 

 
 

222% 

 5أكثر من  %8.8 دراسات أخرى %23.9 سنة 2.أكبر من 
 سنوات

37.2% 

 %..1 المجموع %..1 المجموع  %222 المجموع

  

 .spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على لسرجات برنامجالمصدر: 
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 حسب الجنس: -2
بالتالي نستنتج  منها ذكور %92.2من أفراد العينة اناث، و %6..1أعلاه لصد أن ما نسبتو من خلال الجدول     

سبب ذلك حسب رأينا كون ارجاع  ويدكنأن كلا الفئتين يتعاملون مع البنك لكن الفئة الأغلب ىي نسبة الذكور 
الدهن  ىذه الفئة فئة الرجال ىي الأكثر اقبالا على خدمات البنك خاصة من ناحية القروض فيما يتعلق بدمارسة

 الحرة، وكذا انشاء الدؤسسات الدصغرة.
 :حسب العمر -2

وأكثر  %..32بلغت  2.إلى  12ومن  %5.1سنة بلغت  12من الجدول أعلاه يتضح لنا أن نسبة أقل من    
 . %11.6بنسبة  2.من 

بنسبة  2.إلى  12الفئة الأكثر إقبالا على خدمات البنك ىي الفئة التي تتًاوح أعمارىا من ومنو يدكن القول أن 
ؤسسات، على طلب القروض.....اخ،، أكثر وىي تشكل فئة الشباب وىذا ما يعكس اقبالذم على فتح الد %..32

سنة كانت  12، أقل من كوننا أيضا نستطيع أن نصنفها من الشباب  %11.6قولة سنة كانت نسبتها مع 2.من 
لقيام بدختلف العمليات الدالية، وعدم امتلاك ذلك راجع الى عدم امتلاكهم القدرة على ا  %5.1نسبة قليلة 

 الأموال.
 :حسب المستوى التعليمي -1

الذين يدثلون التعليم الدتوسط من خلال الجدول أعلاه وبالنظر الى تكرارات أفراد عينة الدراسة، نلاحظ أن الأفراد       
، بينما أصحاب التعليم الجامعي نسبتهم %..29نسبتهم ، وأن الأفراد الذين يدثلون التعليم الثانوي%22.9نسبتهم 

 .%...، في حين دراسات أخرى بلغت نسبتهم 91.3%
لعملاء ذو مستوى جامعي كون أن خريجي الجامعات يدتلكون ويحملون أفكار نستنتج من الجدول أعلاه أن أغلبية ا

 لدشاريع لشا يجعلهم يقبلون على البنك سواء من أجل طلب القروض أو خدمات أخرى.

 سب مدة التعامل مع البنك:ح -.
 %12سنوات حيث بلغت الأولى  5الى  1من خلال الجدول أعلاه نلاحظ تقارب نسبتي مدة التعامل سنة فأقل ومن   

 .%13.1سنوات بلغت نسبتها  5، أما أكثر من %12.6والثانية 
تعاملهم مع الدؤسسة  %12من خلال الجدول أعلاه أن البنك على استقطاب لزبائن جدد حيث لصد ما نسبتو  نستنتج

من سنة فأقل، نلاحظ كذلك استطاعت الدؤسسة ارجاع الزبائن المحتملين الى زبائن حاليين حيث بلغت نسبة العملاء 
سنوات فأكثر وىي  5ىو تعاملهم معو من  %13.1وما نسبتو  %12.6سنوات  5الى  1الذين يتعاملون مع البنك من 

 .أي أن البنك أصبح لديو زبائن دائميننسبة معتبرة 
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 ثانيا: تحليل محاور الاستبيان
، حيث تم استخدام الإحصاء الوصفي، ستبيان بغية الإجابة على تساؤلات دراستنافي ىذا الجزء سنقوم بتحليل لزاور الا

 والالضرافات الدعيارية لدعرفة أهمية فقرات كل لزور من لزاور الاستبيان.وىي الدتوسطات الحسابية 

 المتغير المستقل ) أبعاد التسويق بالعلاقات( -2
لوصف شركاوى العملاء للعينة لزل الدراسة، تم استخدام الدتوسطات الحسابية  شكاوى العملاء: - أ

 :لجدول الدواليفقرات، كما ىو موضح في اوالالضرافات الدعيارية لدعرفة أهمية ال

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حول شكاوى الزبائن في البنك7الجدول رقم )

الدتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

التًتيب 
حسب 
 الأهمية

مستوى 
 الأهمية

 مرتفع 2 2.292 1.62 يتفهم موظفي البنك الدشكلة الدقدمة من قبل العملاء. 2
 مرتفع 22 ..2.1 1.12 يستجيب البنك بسرعة للمشاكل الدقدمة من قبل العملاء. 1
 مرتفع 5 2.151 6..1 يسعى موظفي البنك الى مساعدة العملاء ومشاركتهم في ايجاد الحلول الدناسبة للمشكلة. 1
 مرتفع 22 .2.53 .1.2 في حالة ما اذا تسبب العميل في حدوث مشكلة ما لا يلقي الدوظفين اللوم عليو. .
 مرتفع 1 52..2 1.32 يسعى موظفي البنك الى ايجاد بدائل لحل الدشكلة بالشكل الذي يرضي العميل. 5

 مرتفع . 2.691 1.53 يقوم البنك بتحفيز العملاء على ابلاغ ما قد يعتًضهم من مشكلات. 9
الوسائل الدتاحة للاتصال عند وجود مشكلة ما )ىاتفيا، عبر  يقدم البنك للعميل جميع 3

 الانتًنيت...(.
 مرتفع . 21..2 2..1

 مرتفع 3 2.239 1..1 يتميز موظفي البنك بالإنصات الجيد للشكوى العملاء. .
 مرتفع 6 95..2 1.19 يدتلك البنك موقع الكتًوني يكمن العميل من خلالو تقديم أي شركوى. 6

 مرتفع 1 2.211 .1.5 البنك بتزويد العملاء بدختلف التفاصيل والدعلومات الخاصة بحل الدشكلة.يقوم  22
 مرتفع 9 2.129 ...1 يسعى البنك الى متابعة الشكوى الدقدمة من قبل العميل الى أن يتم حلها. 22

 مرتفع 331.. 3.481 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 

 .spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبتان من اعدادالمصدر: 

ولقد احتلت  2...1 يظهر من خلال الجدول أعلاه أن الدتوسط العام لفقرات البعد الدتعلق بشكاوى العملاء بلغ       
سابي الدرتبة الأخيرة بدتوسط ح (.)، في حين جاءت العبارة رقم 1.62بدتوسط حسابي قدرة الأولى  الدرتبة (2)العبارة رقم

، كما يبين الجدول أيضا التشتت الدنخفض في إجابات أفراد العينة حول بعد شركاوى العملاء بفقراتو وىو ما .1.2قدره 
اختلاف بسيط يعكس التقارب في وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول موافقتهم على ىذا الدتغير، كما يوضح الجدول 
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ملاء حيث عبروا عن موافقتهم لذذا البعد، ويشير الجدول أيضا الى التقارب في قيم الدتوسطات في وجهات نظر الع
 الحسابية، وبشكل عام يتبين أن مستوى أهمية بعد شركاوى العملاء كانت مرتفعة.

لوصف تقوية العلاقة بين الدؤسسة والزبون للعينة لزل الدراسة، تم  تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون: - ب
 .ستخدام الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعياريةا

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون8الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

مستوى 
 الأهمية

 مرتفع 2 2.3.2 22.. .لديك ثقة في التعامل مع البنك 2
 مرتفع 1 11..2 1.31 البنك لديو الكفاءة في تقديم الخدمات. 1
يدتلك البنك لتقنيات حديثة للاتصال بالعملاء مثل التلفون، البريد الدباشرر،  1

 الانتًنيت...
 مرتفع 9 2.263 .1.5

 مرتفع . 2.239 1.31 يحرص البنك على توفير كافة الدعلومات للعملاء حول خدماتو. .
 مرتفع 1 2.191 1.39 يحرص البنك على استمرار تعامل العملاء معو. 5
 مرتفع 5 53..2 .1.9 .يسعى البنك الى متابعة علاقتو مع عملائو والمحافظة عليها 9
 مرتفع . 2.511 1.25 يسعى البنك الى اقامة علاقات شرخصية مع عملائو. 3
 مرتفع  3 2.159 1..1 لعملائو.يقوم البنك بتقديم خدمات متميزة  .
 مرتفع 6 23..2 6..1 .البنك يوفي بجميع الوعود التي يقدمها 6
 مرتفع 367.. 3.528 المتوسط والانحراف المعياري العام 

 .spssالدصدر: من اعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج 

يظهر من خلال الجدول أعلاه أن الدتوسط العام لفقرات البعد الدتعلق بتقوية العلاقة بين الدؤسسة والزبون بلغ          
الدرتبة الأولى بدتوسط حسابي  (2)ولقد احتلت العبارة رقم  بدستوى مرتفع ضمن الدقياس الدعتمد في الدراسة. ،.1.51

، كما يبين الجدول أيضا 6..1في الدرتبة الأخيرة بدتوسط حسابي قدره  (6)، فيحين جاءت العبارة رقم 22..قدره 
التشتت الدنخفض في إجابات أفراد العينة حول بعد تقوية العلاقة بين الدؤسسة والزبون بفقراتو وىو ما يعكس التقارب في 

بعض التشتت مرتفع نوعا ما وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول موافقتهم على ىذا الدتغير، كما لاحظنا من الجدول 
وىذا ما يدل على أن بعض أفراد العينة موافقون على ىذا البعد، ويشير الجدول أيضا الى تقارب في قيم الدتوسطات 
الحسابية، وبشكل عام يتبين أن مستوى أهمية بعد تقوية العلاقة بين الدؤسسة والزبون من وجهة نظر عينة الدراسة كانت 

 مرتفعة. 
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 التابع ) جودة الخدمة(:المتغير  -2

ت  لوصف الدتغير التابع للعينة لزل الدراسة، تم استخدام الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لدعرفة أهمية الفقرا
 كما ىو موضح في الجدول الدوالي:

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات الأفراد حول جودة الخدمة9الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

 مستوى الأهمية

 مرتفع 5 2.252 1.92 يقوم البنك بتقديم الخدمة بشكل صحيح من الدرة الأولى. 2
 مرتفع 25 2.261 .1.2 يقوم البنك بتقديم الخدمة في الدواعيد المحددة. 1
 مرتفع 21 2.119 1.11 بدستوى ثابت.يقوم البنك بتقديم الخدمة  1
 مرتفع .2 .1..2 1.15 يسعى البنك الى انهاء معاملاتو مع عملائو بسرعة. .
يقوم البنك بالرد على لستلف الأسئلة والاستفسارات الدقدمة من طرف  5

 العميل.
 مرتفع 2 2.2.2 1.39

 مرتفع 6 6...2 2..1 يدتلك البنك منافذ متعددة لتقديم الخدمة. 9
 مرتفع 21 .2.11 1.15 أوقات تقديم الخدمة ملائمة للعميل 3
 مرتفع  29 .2.26 1.22 البنك على دراية باحتياجات كل عميل على حدى. .
 مرتفع 23 .2.51 1.61 موظفي البنك يقدمون العناية الشخصية للعملاء. 6

 مرتفع 2 2.155 .1.9 يتعامل موظفي البنك مع العملاء بود واحتًام. 22

يقدم موظفي البنك الرغبة والاستعداد لدساعدة العملاء لحصولذم على  22
 الخدمة.

 مرتفع 4 .2.61 1.91

 مرتفع 7 2.212 1.52 يدتلك البنك لدوقع ملائم يسهل الوصول اليو من قبل العملاء. 21
 مرتفع 9 5...2 1.59 الدظهر الخارجي للبنك جذاب. 21
 مرتفع . ....2 6..1 يتميز بالجاذبية.التصميم الداخلي للبنك  .2
يدتلك البنك أدوات ووسائل حديثة تساعد العميل في الحصول على  25

 الخدمة.
 مرتفع 10 2.121 .1.1

 مرتفع 1 2.132 1.95 يتميز موظفو البنك بالدظهر الجيد والأناقة. 29

 مرتفع 22 2.192 1.13 يشعر العميل بالراحة في التعامل مع البنك 23
 مرتفع       343.. 3.413 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 

 .spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  نات: من اعداد الطالبالمصدر

احتلت الدرتبة الأولى بدتوسط حسابي  )5(من خلال ملاحظة النتائج التي أفرزىا الجدول أعلاه لصد أن العبارة رقم        
رة وىذا من خلال تصريحات ذلك أن معاملات البنك مع العملاء سريعة وصحيحة من أول م ، ويعني1.39قدره 
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وىذا يعني أن أفراد عينة الدراسة  ،1.61في الدرتبة الأخيرة بدتوسط حسابي قدره  (9)، في حين جاءت العبارة رقم العملاء
 الجدول أيضا أن التشتت الدنخفض في موافقون ما يدل عن حصولذم على العناية الشخصية من طرف البنك، كما يبين

على ىذا الدتغير، ويشير الجدول الى التقارب في قيم الدتوسطات الحسابية، إجابات أفراد عينية الدراسة حول موافقتهم 
 وبشكل عام يتبين أن ىناك موافقة لأفراد عينية الدراسة حول جودة الخدمة.

 المطلب الثاني: اختبار فرضيات الدراسة
الدتعدد الذي يقيس أثر الدتغير و  أسلوب الالضدار الخطي البسيط نموذج الدراسة باستخدامسيتم في ىذا الدطلب اختبار 

 الدستقل على الدتغير التابع، أي دراسة مدى قدرة أبعاد التسويق بالعلاقات على تفسير التغير في جود الخدمة.

 أولا: اختبار الفرضيات الفرعية للدراسة 
 كما يلي:    البسيطلخطي الالضدار الاختبار الفرضيات الفرعية للدراسة تم الاعتماد على     

لاختبار الفرضية الفرعية الأولى والتي مفادىا: "توجد علاقة تأثير معنوية دلالة  اختبار الفرضية الفرعية الأولى: -2
 لبعد شركاوي الزبائن على جودة خدمة العملاء"، برفض أو قبول احدى الفرضيتين الدساعدتين كما إحصائية

 يلي:

H0في ولاية برج ك الجزائر : لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد شركاوي الزبائن على جودة خدمة العملاء لبن
 .جيبوعرير 
H1 على جودة خدمة العملاء لبنك الجزائر في ولاية برج : يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد شركاوي الزبائن

 بوعريريج.
 لدعرفة تأثير بعد شركاوى العملاء على جودة الخدمة كما الفرضية تم حساب الالضدار الخطي البسيطولاختبار ىذه 

 يلي:

 (: نتائج الانحدار البسيط لتأثير بعد شكاوى الزبائن على جودة الخدمة..1الجدول رقم )

 .spssاعتمادا على نتائج  : اعداد الطالبتانالمصدر

 

 الدعلمات الدقدرة الإحصائيةالدعايير  

 b1 الثابت مستوى الدلالة R² R F Bétaمعامل التحديد 

2.112 2.580 55..15 2.5. 0.00 1.365 0.278 
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 من خلال نتائج الجدول أعلاه لصد أن: 

وىذا ما يوضح وجود  2.25أقل من مستوى الدلالة  2.22معنوية النموذج حيث نلاحظ أن مستوى الدلالة المحسوب 
 علاقة بين الدتغيرين شركاوى الزبائن وجودة الخدمة.

بين شركاوى وجودة الخدمة، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  متوسطة تشير النتائج الى وجود علاقة ارتباط       
من التباين في الدتغير  %11.2لاحظ أن ما قيمتو(، كما ن2.22وىي دالة احصائيا عند مستوى دلالة ) %.5بيرسون 

 التابع )جودة الخدمة( يفسره بعد شركاوى العملاء.

فتوضح قوة تأثير الدتغير الدستقل على الدتغير التابع فكلما ارتفع عنصر شركاوى العملاء  2.13والتي بلغت  b1أما قيمة 
 وحدة. 2.13بوحدة واحدة ارتفعت قيمة جودة الخدمة ب 

توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين بعد شركاوى  H1وبالتالي ومن خلال نتائج الالضدار البسيط نقبل الفرضية 
  .بنكالالعملاء وجودة الخدمة في 

 ) شركاوى العملاء( 2.13+2.19 =بالشكل التالي: جودة الخدمة  وعليو يدكن كتابة معادلة الالضدار

: لاختبار الفرضية الفرعية الثانية والتي مفادىا: " توجد علاقة تأثير معنوية ذات اختبار الفرضية الفرعية الثانية -1
دلالة إحصائية لبعد تقوية العلاقة بين الزبون والدؤسسة على جودة الخدمة لبنك الجزائر في ولاية برج بوعريريج". 

 يلي: برفض أو قبول احدى الفرضيتين الدساعدتين كما

H0لة إحصائية لبعد تقوية العلاقة مع الزبائن على جودة الخدمة.: لا يوجد تأثير ذو دلا 
H1.يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد تقوية العلاقة مع الزبائن على جودة الخدمة : 

 يلي: ولاختبار ىذه الفرضية تم حساب الالضدار الخطي البسيط لدعرفة تأثير بعد تقوية العلاقة مع الزبائن كما

 على جودة الخدمة.تقوية العلاقة مع الزبائن  (: نتائج الانحدار البسيط لتأثير بعد11الجدول رقم )

 .spssاعتمادا على نتائج  تان: اعداد الطالبالمصدر

 

 الدعلمات الدقدرة الإحصائيةالدعايير  

 b1 الثابت مستوى الدلالة R² R F Bétaمعامل التحديد 

0.273 0.523 39.88 0.523 0.00 1.667 0.284 
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 من خلال نتائج الجدول أعلاه لصد أن: 

وىذا ما يوضح وجود  2.25أقل من مستوى الدلالة  2.22معنوية النموذج حيث نلاحظ أن مستوى الدلالة المحسوب 
 وجودة الخدمة. تقوية العلاقة بين الدؤسسة والزبونعلاقة بين الدتغيرين 

وجودة الخدمة، حيث بلغت  تقوية العلاقة بين الدؤسسة والزبونبين  متوسطةتشير النتائج الى وجود علاقة ارتباط       
(، كما نلاحظ أن ما 2.22وىي دالة احصائيا عند مستوى دلالة ) %51.1قيمة معامل الارتباط بيرسون 

 .بعد تقوية العلاقة مع الزبونمن التباين في الدتغير التابع )جودة الخدمة( يفسره  %13.1قيمتو

تقوية العلاقة مع  فتوضح قوة تأثير الدتغير الدستقل على الدتغير التابع فكلما ارتفع عنصر .2.1 بلغت والتي b1أما قيمة 
 وحدة. .2.1بوحدة واحدة ارتفعت قيمة جودة الخدمة ب  الزبون

تقوية توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين بعد  H1وبالتالي ومن خلال نتائج الالضدار البسيط نقبل الفرضية 
 وجودة الخدمة في بنك الجزائر بولاية برج بوعريريج.العلاقة مع الزبون 

 (تقوية العلاقة مع العملاء) .2.1+2.99=وعليو يدكن كتابة الدعادلة بالشكل التالي: جودة الخدمة 

 ثانيا: اختبار الفرضية الرئيسية للدراسة:

 ولاية برجب للتسويق بالعلاقات على جودة الخدمة في بنك الجزائر 2.25ذو دلالة إحصائية عند دلالة معنوية  تأثيريوجد 
 بوعريريج.

 يلي: كما ىو موضح فيما
H0 بنك الجزائر: لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لأبعاد التسويق بالعلاقات على جودة الخدمة في. 
H1في بنك الجزائر : يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لأبعاد التسويق بالعلاقات على جودة الخدمة. 

الدتعدد لدعرفة أثر أبعاد التسويق بالعلاقات على ) شركاوى  الخطي  لاختبار ىذه  الفرضية تم  استخدام برليل الالضدار
 العملاء، تقوية العلاقة بين الدؤسسة والزبون( على جودة الخدمة.
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 أبعاد التسويق بالعلاقات على جودة الخدمة. (: نتائج اختبار فيشر لأثر12الجدول رقم )

متوسط  درجة الحرية لرموع الدربعات مصادر التباين
 الدربعات

D  مستوى
 الدلالة

 2.22 ..16.3 16..9 1 .5..21 الالضدار 

   2.129 225 11.991 البواقي
    223 15.512 المجموع

R-deux =2.191         R =2.921 

 .spssبالاعتماد على لسرجات  تانالطالب: من اعداد المصدر

( 2.22من خلال نتائج اختبار فيشر يتبين لنا معنوية معلمات النموذج حيث نلاحظ أن مستوى الدلالة المحسوب )     
التسويق  وجود علاقة بين الدتغيرات الدستقلة لأبعاد( وىذا ما وجود يوضح 2.25أقل من مستوى الدلالة الدعتمد )

جودة الخدمة، أي أن النموذج صالح من الناحية الإحصائية لتفسير التغير الحاصل في الدتغير التابع، كما تشير بالعلاقات و 
، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط بيرسون النتائج الى وجود علاقة ارتباط متوسطة بين أبعاد التسويق بالعلاقات

في الدتغير التابع   %19.1قيمتو  كما نلاحظ أن ما(،  α≤0.01وىي دالة احصائيا عند مستوى الدلالة ) 92.1%
 يفسره أبعاد التسويق بالعلاقات.

 الدتعدد: الخطي والجدول الآتي يلخص نتائج اختبار نموذج الالضدار

 د التسويق بالعلاقات على جودة الخدمة(: نتائج الانحدار المتعدد لأثر أبعا13الجدول رقم)

 الدلالة مستوى الدلالة T Béta الدعلمات الدقدرة الدتغيرات
الخطأ  قيمة الدعلمة

 الدعياري
 جوىري 2.22  2..1 2.12 .2.2 الثابت

 جوىري  2.22 2..2 2..1 2.22 2..2 الزبائن شركاوى
بين  تقوية العلاقة
 الدؤسسة والزبون

 جوىري 2.21 .2.1 1.11 2.22 2.11

 .spssبالاعتماد على لسرجات  تانمن اعداد الطالب :المصدر



 الفصل الثاني...................................................................الدراسة الميدانية
 

 
57 

ستودنت معنوية متغيري   t)الدتعدد، من خلال اختبار)  الخطي نلاحظ من الجدول أعلاه والذي يدثل نتائج الالضدار
من مستوى الدلالة الدعتمد  قل( أ2.21( و)2.22تقوية العلاقة وشركاوي الزبائن لأن مستوى الدلالة المحسوب )

(2.25.) 

النموذج فتوضح الأهمية النسبية لكل متغير في التأثير على جودة الخدمة، وىنا نلاحظ أن عنصر شركاوى أما معلمات 
ة والزبون، وبالتالي فان تفهم موظفي البنك للمشكلة الدقدمة بين الدؤسس الزبائن ىو الأكثر تأثيرا يليو عنصر تقوية العلاقة

يجعل قامة علاقة شرخصية مع العملاء بتقديم خدمات متميزة لذم من طرف العملاء وسرعة الاستجابة لذا، السعي الى إ
 من بعدي شركاوي العملاء وتقوية العلاقة معهم يؤثران على جودة الخدمة.

لأبعاد التسويق بالعلاقات على جودة  2.25: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية H1ومنو نقبل الفرضية 
) 2.11) شركاوي العملاء(+2..2الخدمات لبنك الجزائر لولاية برج بوعريريج وعليو يدكن كتابة الدعادلة بالشكل التالي: 

 ..2.2تقوية العلاقة بين الدؤسسة والزبون(+

 المطلب الثالث: مناقشة نتائج الدراسة
 تائج التحليل الاحصائي كما يلي:من خلال ىذا الدطلب سيتم مناقشة ن    

 أولا: تفسير نتائج  وصف المتغيرات
 يلي: بينت نتائج التحليل الوصفي لدتغيرات الدراسة ما

 المتغير المستقل ) أبعاد التسويق بالعلاقات( -1
حول شركاوى الزبائن في بنك  الدراسة لقد بينت نتائج ىذا البعد موافقة أفراد عينة شكاوى الزبائن:  - أ

وفق الدقياس  1.19و  1.62قيم الدتوسطات الحسابية لعبارات ىذا البعد بين  حتحيث تراو الجزائر، 
وىذا يعني أن موظفي ىذا الأخير يتعاملون بأسلوب يشعرون عملائهم بالتقدير و الدعتمد في الدراسة، 

بالحل السريع لشكاويهم لاعتبار كما يقومون اللطف ويسألونهم عن كيفية حل شركاويهم وأخذىا بعين ا
، أيضا حسب تصريحات البنك يوجد والاستماع لذم وذلك من أجل الاىتمام بجانب الدعاملة ابذاه الزبائن

ىناك دفتً شركاوي يسجل فيو العملاء الدشاكل التي تواجههم والاعتًاضات، لكنهم لا يستعملونها ولا يتم 
 لديهم ثقافة في ذلك.ن العملاء ليس الاعتماد عليها بشكل كبير كو 

بينت النتائج الدتوصل اليها في ىذا البعد موافقة أفراد الدراسة  والزبون:مؤسسة الة بين العلاقتقوية  - ب
حول تقوية العلاقة مع الزبون في بنك الجزائر، حيث ترواحت قيم الدتوسطات الحسابية لعبارات ىذا البعد 

نظرا للكفاءة  في أن أغلبيتهم يتعاملون مع البنك بكل ثقة وأريحيةوقد بذسد ذلك  ،6..1و  22..بين 
التي يدتلكها البنك في تقديم خدماتو وحرصو على توفير الدعلومات لعملائو حو الخدمات التي يقدمها من 
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ضمان استمرار علاقة التعامل معهم عن طريق أيضا الوفاء بوعوده التي يقدمها حتى تكون خدماتو في أجل 
 رضا العاملين. مستوى

 ) جودة الخدمة ( المتغير التابع -2 -2

وبالتالي على البنك السعي أكثر في على إجابات أفراد عينة الدراسة حول ىذا الدتغير تبين أن مستواه كان متوسط، بناء 
لجلب عملاء أكثر وضمان أكبر لبقاء برسين من جودة خدماتو الدقدمة من خلال تقديم الخدمة في الدواعيد المحددة ذلك 

الدتعاملين الحاليين، أيضا يجب على البنك تقديم العناية الشخصية للعميل بخدمتو على أساس أن البنك يدلك لعميل 
يجب أن يوفر أيضا الوسائل الحديثة لدساعدة العميل في حصولو على الخدمة، الاىتمام بالدظهر الجيد وأناقة وفقط، 

ىتمام والعمل على أن يتميز تصميم البنك الداخلي بالجاذبية لأن ذلك من الأمور التي برفز العملاء على الدوظفين، الا
 التعامل معو.
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 يا: تفسير الفرضية الرئيسيةثان

وجود علاقة تأثير معنوية ذات دلالة إحصائية لأبعاد التسويق إلى الدتعدد حت نتائج برليل الالضدار الخطي لقد أوض      
، ويدكن ارجاع ذلك الى ( على جودة الخدمة العلاقة مع الزبائن تقوية)و (بعد شركاوى العملاء)والدتمثلة في  بالعلاقات

حرص البنك وسعيو للوصول الى رضى عملائو من خلال متابعتو للشكوى الدقدمة من قبل العميل الى أن يتم حلها. 
على ابلاغ ما يعتًضو من مشكلات، الوفاء بالوعود...اخ، كل أيضا حرص البنك استمرار تعاملو مع العملاء، برفيزه 

 بروز ىاذين البعدين ومساهمتهما في التأثير على جودة الخدمة.ذلك ساىم في 
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 :خلاصة
 يلي: من خلال معالجتنا لذذا الفصل، يدكننا استنتاج ما

( والالضراف ...1توسط الحسابي العام)موافقة أغلب أفراد على بعد شركاوى العملاء حيث بلغ الد -
)شركاوي 2.13+2.19(، وىي تعتبر قيمة عالية وعبر عنو بالدعدلة التالية: جودة الخدمة=2.11الدعياري)
 العملاء(.

( 1.51موافقة أغلب أفراد العينة على بعد تقوية العلاقة مع الزبائن حيث بلغ الدتوسط الحسابي العام لفقرات) -
(، وىي تعتبر قيمة مرتفعة وعبر عنها بالدعادلة الآتية: جودة الخدمة= 2.19والالضراف الدعياري)

 )تقوية العلاقة مع العملاء(..2.99+2.1

 وعليو يوجد أثر لأبعاد التسويق بالعلاقات ) شركاوى العملاء، تقوية العلاقة بين الدؤسسة والعملاء( على جودة الخدمة.

ت نتائج الالضدار الخطي الدتعدد الى معنوية متغير شركاوي فقد توصل أما فيما يخص اختبار الفرضية الأولى -
 (.2.25( أقل من مستوى الدلالة الدعتمد)2.22العملاء لأن مستوى الدلالة المحسوب )

ما فيما يخص اختبار الفرضية الثانية فقد توصلت نتائج الالضدار الخطي الدتعدد الى معنوية متغير تقوية العلاقة أ -
 (.2.25( أقل من مستوى الدلالة الدعتمد)2.22ى الدلالة المحسوب )مع العملاء لأن مستو 

ها لذا تأثير على الدتغير التابع.اليولم يتم التوصل الى متغير غير معنوي كون أن أبعاد الدتغير الدستقل التي تم التطرق    
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من خلال معالجتنا لدوضوع البحث والذي يتمحور حول أثر التسويق بالعلاقات على جودة خدمة العملاء من       
الناحية النظرية والتطبيقية تم التوصل الى أن أبعاد التسويق بالعلاقات عامة وبعد شكاوي العملاء وتقوية العلاقة مع 

تحسين فعاليتها وتطويرىا باعتبار العميل أصبح عصب حياة  الزبائن خاصة تؤثر على جودة الخدمة حيث تساىم في
الدؤسسة  وأصل من أصولذا لذلك وجب تنمية وتطوير ىذه العلاقات ومن خلال دراسة آراء عملاء بنك الجزائر لولاية 

ء توصلنا الى برج بوعريريج اتجاه تطبيق التسويق بالعلاقات من ناحية بعد شكاوي العملاء وبعد تقوية العلاقة مع العملا
 ما يلي:

 أولا: نتائج الدراسة
 على ضوء الدراسة الديدانية التي تم اجرائها توصلنا الى النتائج التالية:     

 من خلال نتائج الدراسة الديدانية تم التوصل الى:نتائج التحليل الوصفي:  -1
وىو ما يعكس التقارب في وجهات تقييم أفراد العينة لبعد شكاوي العملاء بفقراتو تحصل تقييم متوسط نوعا ما  -

نظر أفراد عينة الدراسة حول درجة موافقتهم الدتوسطة على ىذا الدتغير حيث بلغ الدتوسط الحسابي 
( ويرجع ذلك الى الانصات الجيد من قبل البنك لشكاوي العملاء وتفهم مشاكلهم ومتابعتها 84.3الإجمالي)

 الى أن يتم حلها4
قوية العلاقة مع الزبائن بفقراتو تحصل على درجة تقييم متوسطة نوعا ما وىذا ما يعكس تقييم أفراد العينة لبعد ت -

التقارب في وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول موافقتهم على ىذا الدتغير حيث بلغ الدتوسط الحسابي 
ها وجعلها ( ورجع سبب ذلك الى حرص البنك على متابعة علاقتو مع عملائو والمحافظة علي84.3الإجمالي)

 علاقة شخصية بتقديم خدمات متميزة للعملاء4
 النتائج المتعلقة بفرضيات البحث: -2

"توجد علاقة تأثير معنوية ذات دلالة إحصائية لأبعاد التسويق من اختبار الفرضية ا الرئيسية والتي مفادىا: 
 بالعلاقات على جودة خدمة العملاء لبنك الجزائر لولاية برج بوعريريج".

( عن معنوية متغيري شكاوي العملاء وتقوية tتشير نتائج الانحدار الخطي الدتعدد واختبار ستودنت )      
( أقل من مستوى الدلالة الدعتمد 0400( و)0400العلاقة مع الزبائن لأن مستوى الدلالة المحسوب )

(040.4) 
 وفيما يخص الفرضيات الفرعية فكانت نتائجها كالتالي: 

"توجد علاقة تأثير معنوية ذات دلالة إحصائية من خلال اختبار الفرضية الفرعية الأولى التي تنص على أنو:  -
، تشير نتائج الانحدار لبعد شكاوي العملاء على جودة خدمة العملاء لبنك الجزائر لولاية برج بوعريريج"
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( ىو أقل من مستوى الدلالة 0400وب)الخطي البسيط معنوية بعد شكاوي العملاء لأن مستوى الدلالة المحس
 (، فعلى البنك الاىتمام بشكاوي العملاء واحاطة العلم بها وحلها040.4الدعتمد)

"توجد علاقة تأثير معنوية ذات دلالة إحصائية من خلال اختبار الفرضية الفرعية الأولى التي تنص على أنو:  -
، تشير نتائج ء لبنك الجزائر لولاية برج بوعريريج"على جودة خدمة العملاتقوية العلاقة مع الزبائن لبعد 

( ىو أقل من 0400لأن مستوى الدلالة المحسوب) تقوية العلاقة مع الزبائنالانحدار الخطي البسيط معنوية بعد 
تقوية العلاقة مع زبائنها بتقديم الخدمات الدتميزة (، فعلى البنك الاىتمام ب.040)الدعتمدمستوى الدلالة 

 في أدائها4والكفاءة 

 ثانيا: التوصيات
 فيما يلي سيتم تقديم لرموعة من التوصيات أهمها:

انشاء خلية تهتم بشكاوي العملاء بشكاوي العملاء واقتراحاتهم ونشر ثقافة التسويق بالعلاقات وجودة خدمة  -
 العملاء في جميع أقسام الدؤسسات4

دائمة ومتميزة معهم لأن العميل الراضي أفضل إعطاء الأولوية للعملاء الحاليين من خلال تكوين علاقات  -
 وسيلة للترويج وجذب عملاء الآخرين4

 لزاولة تقديم الخدمات في أسرع وقت ممكن؛ -
 وجوب الوفي بكل الوعود الدقدمة من طرف الدؤسسة للعميل؛ -
 ل طرح العملاء لشكاويهم دون عناء؛انشاء موقع الكتروني من أجل تسهي -
الأسباب التي قد ترفع من مستويات الرضا والولاء للعملاء والدوظفين وبالتالي ضمان الاستمرار في استكشاف  -

 الاستمرارية في النمو والتطوير والتحسين في استراتيجيات الدؤسسة4

 ثالثا: آفاق الدراسة
 نطرح الإشكاليات التالية كمواضيع بحث مستقبلية:  
 دور التسويق الداخلي في بناء استراتيجية الدؤسسة؛ -
 أثر جودة خدمة العملاء في تحقيق الديزة التنافسية؛ -
 دور تقوية العلاقة مع الزبائن في تحقيق ولائهم؛ -
 دور التسويق بالعلاقات في تحقيق الديزة التنافسية؛ -
 اوى العملاء في زيادة الحصة السوقية؛دور شك -

 دور تقوية العلاقة بين الدؤسسة والزبون في تحقيق الديزة التنافسية4 -
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 أولا: البيانات الشخصية
 الجنس:  -1

 أنثى:  -ذكر:                                  -
 العمر:  -2
 سنة 02أكثر من  -سنة                            02الى 02من  -سنة                        02أقل من  -
 المستوى التعليمي: -3

 دراسات أخرى:  -جامعي:                          -ثانوي فأقل                      -
 مدة التعامل مع البنك:  -4
 سنوات: 5أكثر من  -سنوات:                            5الى  0من  -سنة فأقل:                           -

 ثانيا: أبعاد التسويق بالعلاقات 
موافق  العبارات

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 بشدة
 شكاوى العملاء

      الدشكلة الدقدمة من قبل العملاء.يتفهم موظفي البنك  -2
      يستجيب البنك بسرعة للمشاكل الدقدمة من قبل العملاء. -0
يسعى موظفي البنك الى مساعدة العملاء ومشاركتهم في ايجاد الحلول الدناسبة  -3

 للمشكلة.
     

في حالة ما اذا تسبب العميل في حدوث مشكلة ما لا يلقي الدوظفين اللوم  -0
 عليه.

     

      يسعى موظفي البنك الى ايجاد بدائل لحل الدشكلة بالشكل الذي يرضي العميل. -5
      يقوم البنك بتحفيز العملاء على ابلاغ ما قد يعترضهم من مشكلات. -6
يقدم البنك للعميل جميع الوسائل الدتاحة للاتصال عند وجود مشكلة ما  -7

 )هاتفيا، عبر الانترنيت...(.
     

      موظفي البنك بالإنصات الجيد للشكوى العملاء.يتميز  -8
      يمتلك البنك موقع الكتروني يكمن العميل من خلاله تقديم أي شكوى. -9
      يقوم البنك بتزويد العملاء بمختلف التفاصيل والدعلومات الخاصة بحل الدشكلة.  -22

 استمارة الدراسة

 حضرة المجيب المحترم أخي الفاضل، أختي الفاضلة تحية طيبة وبعد: 

ق نحن نقوم بإجراء دراسة بعنوان " تأثير أبعاد التسويق بالعلاقات على جودة خدمة العملاء" ، يرجى من سيادتكم التكرم بالمساعدة عن طري      
م بأن الاجابة على الأسئلة التي يتضمنها الاستبانة المرفقة وذلك بكل دقة وموضوعية لما لو من أىمية على صدق نتائج الدراسة، كما نؤكد لك

جميع البيانات التي سيتم الحصول عليها سوف تستخدم حصريا لغايات البحث العلمي، مع كل الشكر لكم على حسن تعاونكم على انجاح ىذه 
 الدراسة ،وتفضلوا منا بقبول فائق الاحترام والتقدير.



 قائمة الملاحق
 

 

      يسعى البنك الى متابعة الشكوى الدقدمة من قبل العميل الى أن يتم حلها.  -22

 تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون 

      لديك ثقة في التعامل مع البنك. -20
      البنك لديه الكفاءة في تقديم الخدمات. -23
التلفون، البريد الدباشر،  يمتلك البنك لتقنيات حديثة للاتصال بالعملاء مثل -20

 الانترنيت...
     

      يحرص البنك على توفير كافة الدعلومات للعملاء حول خدماته. -25
      يحرص البنك على استمرار تعامل العملاء معه. -26
      يسعى البنك الى متابعة علاقته مع عملائه والمحافظة عليها.  -27
      عملائه.يسعى البنك الى اقامة علاقات شخصية مع  -28
      يقوم البنك بتقديم خدمات متميزة لعملائه. -29

      البنك يوفي بجميع الوعود التي يقدمها. -02

 ثالثا: جودة الخدمة
غير 

موافق 
 بشدة

موافق  موافق محايد غير موافق
 بشدة

 العبارة 

 يقوم البنك بتقديم الخدمة بشكل صحيح من الدرة الأولى. -02     
 بتقديم الخدمة في الدواعيد المحددة.يقوم البنك  -00     
 يقوم البنك بتقديم الخدمة بمستوى ثابت. -03     
 يسعى البنك الى انهاء معاملاته مع عملائه بسرعة. -00     
 يقوم البنك بالرد على مختلف الأسئلة والاستفسارات الدقدمة من طرف العميل. -05     
 يمتلك البنك منافذ متعددة لتقديم الخدمة. -06     
 أوقات تقديم الخدمة ملائمة للعميل. -07     
 البنك على دراية باحتياجات كل عميل على حدى. -08     
 موظفي البنك يقدمون العناية الشخصية للعملاء. -09     
 يتعامل موظفي البنك مع العملاء بود واحترام. -32     
 البنك الرغبة والاستعداد لدساعدة العملاء لحصولذم على الخدمة. يقدم موظفي -32     
 يمتلك البنك لدوقع ملائم يسهل الوصول اليه من قبل العملاء. -30     
 الدظهر الخارجي للبنك جذاب. -33     
 التصميم الداخلي للبنك يتميز بالجاذبية. -30     
 الحصول على الخدمة.يمتلك البنك أدوات ووسائل حديثة تساعد العميل في  -35     
 يتميز موظفو البنك بالدظهر الجيد والأناقة. -36     
 يشعر العميل بالراحة في التعامل مع البنك -37     
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 SPSS(: نتائج 2الملحق رقم )

 نتائج اختبار درجة الثبات لجميع المتغيرات  -1

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,891 41 

 
 )شكاوى الزبائن( نتائج اختبار درجة الثبات للمتغير المستقل الأول -

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,730 11 

 
 )تقوية العلاقة(نتائج اختبار درجة الثبات للمتغير المستقل الثاني  -

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,740 9 

 
 

 (جودة الخدمة)التابع نتائج اختبار درجة الثبات للمتغير  -

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,842 17 

 

 عاد التسويق بالعلاقات على جودة الخدمة.الانحدار الخطي البسيط لتأثير أب نتائج -1

 

a. Prédicteurs : (Constante),    ْ X1 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,580
a
 ,337 ,331 ,47951 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 
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a. Variable dépendante :    ْ X3 

b. Prédicteurs : (Constante),    ْ X1 

 

a. Variable dépendante :    ْ X3 

 

 

a. Prédicteurs : (Constante),    ْ X2 

 

 

a. Variable dépendante :    ْ X3 

b. Prédicteurs : (Constante),    ْ X2 
 

1 Régress

ion 
12,836 1 12,836 55,825 ,000

b
 

Résidus 25,292 110 ,230   

Total 38,128 111    

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,365 ,278  4,911 ,000 

  ْ X1 ,588 ,079 ,580 7,472 ,000 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 
,523

a
 ,273 ,267 ,49343 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 9,712 1 9,712 39,889 ,000
b
 

Résidus 25,809 106 ,243   

Total 35,521 107    

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,667 ,284  5,877 ,000 

  ْ X2 ,500 ,079 ,523 6,316 ,000 
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a. Variable dépendante :    ْ X3 

 

 

 اختبار فيشر لأثر أبعاد التسويق بالعلاقات على جودة الخدمة. -(3)

 

a. Variable dépendante :    ْ X3 

b. Prédicteurs : (Constante),    ْ X2,    ْ X1 
 

a. Variable dépendante :    ْ X3 

 ( نتائج الانحدار الخطي المتعدد لتأثير أبعاد التسويق بالعلاقات على جودة الخدمة4)

 

a. Variable dépendante :    ْ X3 

b. Prédicteurs : (Constante),    ْ X2,    ْ X1 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,858 2 6,429 29,788 ,000
b
 

Résidus 22,662 105 ,216   

Total 35,521 107    

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,144 ,300  3,812 ,000 

  ْ X1 ,415 ,109 ,405 3,818 ,000 

  ْ X2 ,237 ,101 ,248 2,333 ,022 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,858 2 6,429 29,788 ,000
b
 

Résidus 22,662 105 ,216   

Total 35,521 107    

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,144 ,300  3,812 ,000 

  ْ X1 ,415 ,109 ,405 3,818 ,000 
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a. Variable dépendante :    ْ X3 

 

 (: الهيكل التنظيمي للمؤسسة محل الدراسة بنك الجزائر3الملحق رقم)

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 

 

  ْ X2 ,237 ,101 ,248 2,333 ,022 

 لجنة التدقيق لجنة الحوكمة والتعويض

 مراقبة العمليات
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 والرقابة
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 والدؤسسات الدالية
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سكريتيرة 
 لرلس الادارة

 الاتصالات

 الشؤون القانونية

 تكنولوجيا الدعلومات

 العمليات التوثيقية

 العمليات

 الدمتلكات
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 الدصاريف

استمرارية  مخطط
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