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  رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن أعمل "
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 نتوجه بخالص الشكر والتقدير إلى كل من ساعدنا في إنجاز هذا العمل
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.علينا بنصائحه البناءة وإرشاداته القيمة  

ونتقدم بأسمى عبارات الشكر والتقدير إلى الأساتذة أعضاء اللجنة المناقشة على قبول  كما
قراءة هذا العمل وتشريفهم بمناقشتهم لنا، لنستفيد من خبراتهم العلمية والعملية في هذا 

.الميدان  
نتقدم بالشكر إلى جميع أساتذتنا من المرحلة الإعدادية إلى مرحلة التعليم العالي والبحث  كما

.العلمي على المساعدات الكبيرة التي تلقيناها منهم طوال مشوارنا الدراسي  
  ... فإن لم تستطع فأحب العلماء...فإن لم تستطع فكن متعلما...كن عالما

  .فإن لم تستطع فلا تبغضهم
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 مقدمة عامة      
 

  أ
 

مر التسویق ومنذ نشأته العلمیة في القرن الماضي بالعدید من المراحل التي أدت إلى تطور مفهومه 
وفلسفته، فمن التركیز على التسویق الاستهلاكي إلى التسویق الصناعي مرورا بالتسویق الاجتماعي فالتسویق 

 هتمام نظرا للدور الرئیسي الذي یلعبهإمركز الذي یضع الزبون  ،وصولا إلى التسویق بالعلاقات  الخدمي
، إذ تعد هذه الأخیرة أحد المداخل الرائدة والحدیثة في الفكر مستعینا في ذلك بإدارة العلاقة مع الزبون

الأطراف الأخرى ذات الصلة بالمؤسسة، الحفاظ على الزبائن و  بالزبون لخلق، تنمیة، أوتتوجه  التي التسویقي
أحدث ما توصلت إلیه ب مستعینةستراتیجیات طویل الأجل قائمة على أساس الثقة والاحترام إ نتهاجإ و 

أصبح هدفها ، حیث ر شفافیة مابین المؤسسة وزبائنهالزیادة التفاعل وتبادل المعلومات بطریقة أكث االتكنولوجی
قامة علاقات تفاعلیة معهم مستعینة في ذلك بالموظفین الذین  یتمحور حولالأساسي  كیفیة الوصول للزبائن وإ

الحملات الدعائیة والبرامج الإعلانیة التي تتضمن إرسال وكذا  ،یمثلون صورتها من وجهة نظر الزبون
ناء ولائهم بغرض زیادة رضاهم وب انطباع مقنع یكون لدى الزبائن مكانة تخلق عن طریقها المؤسسة هویتهإ

  .  الأمر الذي یؤدي إلى تحقیق الأهداف المستقبلیة
ولم تبقى البنوك بعیدة عن التغیرات التي حدثت في فلسفة التسویق نظرا لأن المشكلة التسویقیة لا 

نما تجاوزت ذلك وامتدت إلى الطرق الكفیلة بخلق تتوقف على فتح فروع جدیدة أو إضافة خدمات جدید ة وإ
یجاده من عدمه وتلبیة حاجاته، وهذا بفضل إستراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبون والتي تتمثل في الزبون  وإ

وكذا تكوین وخلق  بزبائنها اتهاالجوانب البشریة، التكنولوجیة والعملیات التي تتبناها البنوك لتعزیز وتنمیة علاق
  .ةالذهنی صورتهاوبالتالي تعزیز  عنها لدیهمانطباعات حسنة 

إدارة العلاقة مع الزبون والصورة الذهنیة، فقد تم السعي ب مؤسساتهتمام الإناء على ما سبق ولتزاید وب
وتطبیقها بهدف بها  ههتمامإللتأكد من مدى  -وكالة جیجل–لدراستها على مستوى بنك الجزائر الخارجي 

التحقق من علاقات الارتباط في تعزیز الصورة الذهنیة عن طریق  تحدید الدور الذي یمكن أن تساهم به
  .والأثر بینهما

 :إشكالیة الدراسة  .1
إن إدارة العلاقة مع الزبون تركز على معرفة حاجات ورغبات الزبائن الحالیین والمرتقبین، إضافة إلى       

القدرة على بناء علاقات وطیدة معهم بحیث تتحول هذه العلاقة من اعتبار الزبون مجرد شخص یتعامل مع 
مما ة حسنة لها، وانطلاقا المؤسسة إلى شریك لها، لكي یكون لدیه انطباع جید عنها وتشكل في ذهنه صور 

 :التاليسؤال الرئیسي النطرح  سبق
  ؟-وكالة جیجل–إدارة العلاقة مع الزبون في تعزیز الصورة  الذهنیة لبنك الجزائر الخارجي ساهمكیف ت -



 مقدمة عامة      
 

  ب
 

  :الأسئلة الفرعیة التالیةوالتي تنبثق عنه مجموعة  
كیف یتم بناء الصورة الذهنیة و  ؟أسالیبهافیما تتمثل و ن؟ إدارة العلاقة مع الزبو استراتیجیات  ما هي -

 للمؤسسة الخدمیة؟
وهل ینعكس ذلك على  ؟- وكالة جیجل–هو واقع إدارة العلاقة مع الزبون ببنك الجزائر الخارجي ما  -

 عنه لدى زبائنه؟الانطباعات المكونة 
  :فرضیات الدراسة  .2

  :ماا أثناء الدراسة وهمسنقوم باختباره تینوللوصول إلى إجابات عن هذه التساؤلات قمنا بصیاغة فرضی
  .بإدارة العلاقة مع زبائنه - وكالة جیجل–یهتم بنك الجزائر الخارجي  -
  .-وكالة جیجل–تساهم إدارة العلاقة مع الزبون في تعزیز الصورة الذهنیة لبنك الجزائر الخارجي  -
  :أسباب اختیار موضوع الدراسة  .3

  :الموضوع جدیرا بالدراسة ما یليمن بین الأسباب التي تجعل هذا 
  المیل الشخصي لمعالجة المواضیع المتعلقة بإدارة العلاقة مع الزبون والصورة الذهنیة؛ -
  تماشي موضوع الدراسة مع تخصصنا؛ -
التوجه الحدیث للمؤسسة الخدمیة بالزبائن، حیث أصبحت تهتم بهم وتحرص أكثر على فهمهم وبناء  -

 معهم لكسب رضاهم وتحقیق ولائهم؛ علاقات طیبة طویلة الأجل
 .إدراكنا لأهمیة إدارة العلاقة مع الزبون في خلق وتعزیز الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة -
  :أهمیة الدراسة  .4

أهمیة هذا الموضوع في التوجه الكبیر للمؤسسات الخدمیة نحو الاهتمام بالزبائن وما له من  تظهر
دافها من خلال صیاغة إستراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبون، والتي لا انعكاسات إیجابیة علیها بما یحقق أه

هذه  تتحقق في ظروف السوق والمنافسة إلا بالاتصال الفعال مع الزبائن لمعرفة حاجاتهم ورغباتهم، إذ تعد
صورة الإدارة بمختلف وسائلها وأسالیبها أداة قوة لاستمرار المؤسسة الخدمیة ونجاحها، وكذا أداة لبناء ال

  .الذهنیة وتعزیزها
  :أهداف الدراسة .5

 :تتمثل أهداف الدراسة في
 تسلیط الضوء على الفلسفة التسویقیة الحدیثة وما تحتویه من مفاهیم وممارسات؛ -
 الحدیثة في توطید العلاقة مع الزبون؛ ةإبراز أهمیة  الوسائل التكنولوجی -



 مقدمة عامة      
 

  ت
 

 الذهنیة للمؤسسة الخدمیة؛إبراز دور إدارة العلاقة مع الزبون في تعزیز الصورة  -
الوقوف على مدى اهتمام بنك الجزائري الخارجي بمختلف أسالیب إدارة العلاقة مع الزبون التي تقومبها  -

 .ها وولائهم لتكوین صورة جیدة عنهنفي سبیل تحقیق رضا زبائ
 :الدراسات السابقة .6
مؤسسة –، دراسة تحلیلیة الفكريإدارة العلاقة مع الزبون ودورها في تنمیة الرأسمال ذنایب مصعب،  -

وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة،  الاقتصادیةیمي، كلیة العلوم د، مذكرة ماستر أكا-نجمة للاتصالات
2011.  

أن لرأسمال الزبون دورا هاما في  من خلال هذه الدراسة تم التوصل إلى مجموعة من النتائج أهمها
العلاقة مع الزبون تلعب دورا رئیسیا في بناء الرأسمال الزبوني وتنمیته، أما تنمیة الرأسمال الفكري، وأن إدارة 

فقد توصل إلى أن مؤسسة نجمة للاتصالات تعتمد أسلوبا ناجحا في إدارة العلاقة مع  الجانب التطبیقيفي 
  .  الزبون، حیث تهتم بكل بعد من أبعادها، وأن هذه الإدارة تساهم في تحقیق الولاء لها

التسویق لهام أحمد فخري حسن في أوراقه البحثیة في الملتقى العربي الثاني تحت عنوان إدراسة  -
 .2003أكتوبر  8- 6الدوحة، قطر، ، بالعلاقات

أهم نتیجة تم التوصل إلیها من خلال هذه الدراسة هي أنه لیس شرطا أن الزبون ذو العلاقة الطویلة 
مثل هذا الزبون یبحث عن المعاملة الخاصة من المؤسسة،  مع المؤسسة هو الأكثر ربحیة بالنسبة لها، وأن

  .والسعر الأقل والقیمة المضافة من علاقته الطویلة معها على عكس الزبون الجدید الذي یتوقع مثل ذلك
إدارة الصورة الذهنیة للمؤسسات وفق مدخل التسویق بالعلاقات دراسة حالة دراسة صادق زهرة بعنوان  -

جامعة ، في علوم التسییر ، أطروحة دكتورة- المدیریة الجهویة لولایة بشار–ة الریفیة بنك الفلاحة والتنمی
 .2016بلقاید، تلمسان، بكر  أبو

ة سواء كانوا ؤسسإلى أن بناء علاقات طویلة الأجل مع الأطراف المتعاملة مع المالدراسة توصلت 
الأخیرة على إدارة الصورة الذهنیة، كما أو عاملین داخل المؤسسة، یساعد هذه  مستهلكین، موردین، موزعین

توصلت الباحثة في الجانب التطبیقي إلى أن هناك علاقة قویة بین التسویق بالعلاقات والصورة الذهنیة لبنك 
 .الفلاحة والتنمیة الریفیة

ل ، بحث مقدم لنیتكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات العامة فیهادراسة صالح الشیخ، بعنوان  -
  .2009الأكادیمیة السوریة الدولیة، سوریا، درجة الدبلوم في العلاقات العامة، 
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وقد توصل في الأخیر إلى أن تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة یحتاج إلى الأخذ بعدة أمور 
 .غایة في الأهمیة تم ذكرها في توصیات البحث

  :منهج وأدوات الدراسة  .7
فیما یخص المفاهیم التي تمس  التحلیلي الموضوع على المنهج الوصفياعتمدنا في معالجة هذا 

، وعلى بعض )المسح المكتبي(موضوع البحث مستندین بذلك على مراجع المكتبة باللغتین العربیة والأجنبیة 
سة دراج مذكرات الماستر والماجستیر وكذا مواقع الإنترنت، أما بالنسبة للجانب التطبیقي فقد تم استخدام منه

هنیة من قبل بنك الجزائر لاستخلاص مدى تأثیر إدارة العلاقة مع الزبون على تعزیز الصورة الذ حالة
من خلال المقابلة مع رئیس مصلحة التجارة الخارجیة بالبنك، بالإضافة إلى  - وكالة جیجل–الخارجي

  .استمارات الاستبیان الموزعة على عینة من زبائن هذا البنك
 :حدود الدراسة .8

  : وضع المحددات التي تدور في إطارها الدراسة وذلك من حیث تم
لقد تناولنا في موضوعنا مختلف الجوانب الخاصة بإدارة العلاقة مع الزبون من : البعد الموضوعي .1.8

مفاهیم وأسالیب واستراتیجیات، والصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة، وكیفیة تأثیر إدارة العلاقة مع الزبون 
ما الدراسة التطبیقیة فقد اعتمدنا على الاستبیان كأسلوب من أسالیب جمع البیانات وذلك بطرح علیها، أ

مجموعة من العبارات وفق مقیاس لیكرت الخماسي التي من خلالها یتم الوصول إلى البیانات والمعلومات 
  .الضروریة

 .10/05/2016إلى  06/04/2016 منالدراسة المیدانیة امتدت  :البعد الزماني .2.8
المتواجدة في اعتمدت الدراسة النظریة على جمع المعلومات من مختلف المكتبات : البعد المكاني. 3.8

سواء داخل الجامعة أو خارجها، أما الدراسة المیدانیة فقد اعتمدت على المعلومات المتحصل ولایة جیجل 
ن ائللمقابلة والاستمارات الموزعة على زببنك الجزائر الخارجي وهذا بالإضافة ل الوثائق الداخلیةعلیها من 

  .الوكالة
  :صعوبات الدراسة. 9

  :تم إنجاز هذا البحث في ظل ظروف تخللتها بعض الصعوبات یمكن إیجازها في
  ؛ ضیق الوقت لإنجاز هذه الدراسة -
 نقص المراجع المتخصصة؛ -
 .تخص الجانب المیدانيالتي صعوبة الحصول على المعلومات  -
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  :الدراسةهیكل  .10
حیث  ؛إلى فصلین نظریین وفصل تطبیقي قمنا تقسیمهموضوع ال بغرض دراسة الإشكالیة ومعالجة

 المبحث تطرقنا في الفصل الأول لشرح مجمل حول إدارة العلاقة مع الزبون من خلال ثلاثة مباحث خصص
الأول لأساسیات حول إدارة العلاقة مع الزبون، في حین خصص المبحث الثاني لتحلیل إدارة العلاقة مع 
الزبون، أما المبحث الثالث فقد خصص لدراسة آلیة إدارة العلاقة مع الزبون، وتناولنا في الفصل الثاني تحلیل 

الذهنیة للمؤسسة الخدمیة، وتكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة حیث قدمنا أساسیات حول الصورة 
الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة في مبحثین متتالیین، أما المبحث الثالث فقد عرضنا فیه إدارة الصورة 
الذهنیة للمؤسسة الخدمیة، في حین خصصنا المبحث الرابع لإبراز تأثیر أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون على 

ة، أما الفصل الثالث فیتمثل في دراسة میدانیة لموضوع البحث، وقد قمنا الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمی
باختیار بنك الجزائر الخارجي لإجراء هذه الدراسة، حیث خصص المبحث الأول لتقدیم عام للبنك، أما 

ة وجاءت الإجراءات المنهجیفتناولنا فیه إدارة العلاقة مع الزبون في بنك الجزائر الخارجي، الثاني المبحث 
  .في المبحث الثالث للدراسة
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  تحلیل إدارة العلاقة مع الزبون :الثاني المبحث
  إدارة العلاقة مع الزبونآلیة  :الثالث المبحث
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  :تمهید
علیها بناء علاقات  مما یحتمأصبح التسویق قائما على اعتبار الزبائن شركاء المؤسسة الخدمیة، 

من خلال تطبیقها لفلسفة إدارة العلاقة مع الزبون، فالمؤسسة الخدمیة من أجل ضمان  معهم طویلة الأجل
من  بقائها واستمرارها في بیئة تتمیز بالمنافسة الحادة إضافة إلى تحدیات العولمة والخوصصة، أصبح

جأت هذه ، لذا لهموالاحتفاظ بهم وتلبیة حاجاتهم ورغباتهم من أجل كسب رضا الزبائن جذبالواجب علیها 
  .إلى إدارة العلاقة مع الزبون خیرةالأ

  :ولأجل ذلك نعالج في هذا الفصل المباحث التالیة
 أساسیات حول إدارة العلاقة مع الزبون؛ .1
 تحلیل إدارة العلاقة مع الزبون؛ .2
  .آلیة إدارة العلاقة مع الزبون .3
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    أساسیات حول إدارة العلاقة مع الزبون: المبحث الأول
الاستمرار في السوق یتوقف على قدرة المؤسسة الخدمیة على جذب كذا إن أساس النجاح والنمو و 

الاستجابة لحاجاتهم ورغباتهم، وتدعیم  ضرورةأكبر عدد من الزبائن وتنمیة ولائهم لها، الأمر الذي یتطلب 
مستویات رضاهم عن العروض التسویقیة المقدمة من طرف المؤسسة، إضافة إلى بناء علاقات طویلة الأجل 

  .مع الزبون إدارة العلاقةبمعهم من خلال التركیز على الجودة والابتكار، وذلك بتبني منهج حدیث یعرف 
  مع الزبون نشأة إدارة العلاقة: المطلب الأول

التسعینات  في یعد نظام إدارة العلاقة مع الزبون تطبیقا عملیا للتسویق بالعلاقات، فكان أول ظهور له
من القرن الماضي، إذ أصبح محور نقاش للعدید من الأكادیمیین والممارسین المتخصصین في مجال 

  :التسویق وقد مر بعدة مراحل هي
  مع الزبون خط الوقت لتطور إدارة العلاقة: أولا

مراحل ب نظرا لرواج مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون في منتصف التسعینات من القرن الماضي، فقد مر
 :(1)مختلفة هي
 طریقة إدارة العلاقة مع الزبون الوظیفیة: الجیل الأول

في السنوات الأخیرة من التسعینات كان جمع المعلومات عن الزبائن وتخزینها محدودا بوظائف 
المبیعات والخدمة، وقد استخدمت المجموعات الوظیفیة المختلفة في المؤسسة الخدمیة قواعد بیانات العملاء 

  :الحالیین والمرتقبین، ونتیجة لهذا تواجدت
الاحتفاظ ببیانات : تناولت هذه الخدمات عدة وظائف تسبق عملیة البیع مثل: تلقائیة قوة المبیعات  .1

البیع  ن، التسویق عبر الهاتف، إنتاج حصص المبیعات، إضافة إلى إصدار أوامرالزبائن الحالیین والمرتقبی
 .الصحیحة

مكاتب المساعدة، مراكز : تناول هذا في الأساس أنشطة ما بعد البیع مثل: خدمة الزبون ودعمه  .2
 .الاتصال، المكالمات الهاتفیة، ودعم الخدمة المیدانیة

 طریقة الواجهة الأمامیة: الجیل الثاني
كان تطور إدارة العلاقة مع الزبون شبیها بتخطیط موارد المؤسسة الخدمیة، وكان من المتوقع لهذه 

 من الواجهة التقنیة أن تملأ الفجوات المتروكة في وظیفة تخطیط موارد المؤسسة، فتناولت احتیاجات الأعمال
                                                             

، ترجمة سرور علي ابراهیم سرور، دار المریخ للنشر، - مدخل لقاعدة البیانات-إدارة علاقة العمیل ریناتز،  في كومار، ویرنر (1)
 .73-71، ص 2010العربیة السعودیة،  ة كالریاض، الممل
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   .الأمامیة لمواجهة الزبون بالمؤسسة الخدمیة 
إنتاج نظرة فردیة لكل التدخلات مع الزبائن مستقلة عن الغرض من  وكان الهدف من وراء ذلك؛

   1991الاتصال أو وسیلة الاتصال، لكنها لم تتمكن من تحقیق هذا الهدف خلال الفترة الممتدة من
  .2001إلى

  الإستراتیجیة الطریقة : الجیل الثالث
الفجوة بین القیمة المدركة للزبائن والقیمة ، ازداد سوق إدارة العلاقة مع الزبون، فكانت 2002نهایة مع 

         المتحققة تقل بسرعة، وتعلمت المؤسسات الخدمیة من تجاربها السابقة التي لم تكن على قدر كبیر
من النجاح، وركزت أكثر على تكامل نظم الواجهة الأمامیة لمواجهة الزبون مع نظم الواجهة الخلفیة، وكذا 

  .مع الشركاء والموردین
  - النظرة من الصناعة -إدارة الزبون وثروة تقنیة المعلومات  :ثانیا

 إذ ،2003و 1999مرت نظرة الصناعة لإدارة العلاقة مع الزبون خلال فترة تعدیل معنویة بین سنتي 
مع الزبون، وشعروا أنهم  تحرر بعض المدیرین من وهم العملیة، ونتج عن ذلك تنفیذ حلول ونظم إدارة العلاقة

من العاملین عند تنفیذ هذه مقاومة جنوا منافع محدودة من نظم تقنیة ثروة المعلومات الجدیدة، وأنهم واجهوا 
للزبون، وكان رد الفعل السلبي لإدارة  النظم، إذ أن هذه الأخیرة لم تضف أي قیمة لما كان یقدم بالفعل

للعالم، لكن وبفضل رؤیة  على نظرة تقنیة ثروة المعلومات الجدیدة  العلاقة مع الزبون عند ممارستها مبنیا
المؤسسة الخدمیة لإدارة العلاقة مع الزبون كعنصر استراتیجي، أدركوا أن هناك إمكانیة لم تستكشف بعد 
فیها، فالمستقبل سیكون أفضل لإدارة العلاقة مع الزبون بمساعدة تقنیة ثروة المعلومات، وخلال السنوات 

  .(1)دارة طریقة التسویق المفضلة للكثیر من المؤسسات الخدمیةهذه الإقادمة ستصبح ال
  نمو إدارة العلاقة مع الزبون :ثالثا

 لقد أصبحت إدارة العلاقة مع الزبون صناعة سریعة النمو، تنفق بلایین الدولارات على تطبیقاتها 
الإنفاق السابق على إدارة العلاقة مع الزبون والتنبؤ استثماراتها، والتدریب علیها كل سنة، فإذا أردنا تتبع و 

  .(2)بالإنفاق المستقبلي، فسنواجه صعوبة إنتاج فهم ما تشمله وما لا تشمله بالضبط
 وبصفة عامة فإن ظهور وتطور إدارة العلاقة مع الزبون كان سبب التحول من حالة أسواق المعاملات 

                                                             
  .75- 74ص  مرجع سبق ذكره، ریناتز، في كومار، ویرنر (1)
 .76نفس المرجع السابق، ص  (2)
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 :(1)العلاقات إضافة إلى عوامل أخرى هيالتجاریة إلى أسواق مرتكزة على 
 تنامي أدلة التأثیر المربحة من العلاقات الصحیحة مع الزبائن؛                                   .1
تحسین فعالیة الاتصال التسویقي؛ التقدم الذي أحرزته وكالات التسویق المتكاملة خاصة في فعالیة   .2

تقنیة القواعد البیانیة المتفوقة وأدوات التحلیل والأنشطة المستهدفة التواصل والاتصالات، بالإضافة إلى 
 وأسالیب قیاس الأداء؛

ظهور ثروة تقنیة المعلومات والتغیر المصاحب لإدارة الاستشارات وجمیع التقنیات الأخرى منحت الطریق   .3
 إلى حلول إدارة العلاقة مع الزبون إستراتیجیة متكاملة؛

تكلفة الحصول على البیانات وتخزینها، حیث أصبحت حلول إدارة العلاقة مع الانخفاض المستمر في   .4
 الزبائـن استثمارات متكاملة؛

قیاس قیمة الزبون؛ أصبح بالإمكان ومن خلال تقنیة إدارة العلاقة مع الزبون معرفة قیمة الزبون والعوائد   .5
 .المتوقعة

  مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون: المطلب الثاني
الزبائن، أما  البحث، الحصول، والحفاظ على: بمصطلحات بسیطة فإن إدارة العلاقة مع الزبون تعني

التعاریف الأساسیة الخاصة بهذا المفهوم فهي كثیرة ومتعددة و تأخذ أشكال متنوعة، وفیما یلي تم اختیار 
  .تعاریف لإدارة العلاقة مع الزبون كإستراتیجیة وكنظام

 العلاقة مع الزبون كإستراتیجیة  مفهوم إدارة : أولا
  :اختلفت تعاریف الباحثین حول إدارة العلاقة مع الزبون كإستراتیجیة، ومن بین هذه التعاریف نجد

إستراتیجیة تسعى من خلالها المؤسسة لفهم وتوقع وحسن تسییر حاجات : " )Sin, Tse, Yin( فیتعر 
  .(2)"زبائنها الحالیین والمحتملین

اكتساب،  إستراتیجیة شاملة وعملیات تتیح للمؤسسة إمكانیة: ")Crossby & Johnson(ف ریوتع
طویلة الأجل  طیبة المهمین ذوو القیمة العالیة من خلال بناء والاحتفاظ بعلاقاتالزبائن الاحتفاظ، وتعزیز 

  . (3)"معهم
                                                             

، 2008الطبعة الأولى،  دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیق، صباح أحمد أبوتایه،  (1)
  . 176ص 

(2) Stanley Brown, CRM Customer Relation Ship Managment, village mondial pearsonéducation , France, 2006, 
P19. 
(3) Maria Rosa, Llamas-Alanso, Designing a PPMC System to maximinze CRM Sucess, journal of Marketing 
Channels, 2009, P7. 
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 .(1)"عمل لفهم الزبون أكثر، دعمه وبناء ولائه إستراتیجیة: "كما عرفت على أنها

  : من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن
إدارة العلاقة مع الزبون هي إدارة كل التفاعلات باستخدام معلومات عن الزبائن الحالیین والمحتملین 

تكون لخطوة واحدة أو لحالة  لأجل التفاعل بفعالیة أكبر في كل مرحلة من مراحل العلاقات معهم، فهي لا
 . على ولاء الزبائن ذاو بل یجب أن یكون لها الدور في كل مرحلة للاستح ،معینة

  :والشكل الموالي یوضح مراحل تطور الزبون من خلال علاقته بالمؤسسة الخدمیة
  مراحل تطور الزبون من خلال علاقته بالمؤسسة الخدمیة): 10( رقم الشكل

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
 
  

Source: Pierre Dasmet, Marketing Direct concept et méthodes, éducation nathan, paris, 1997, p 71. 

 
    

                                                             
(1) HsinHsin Chang, Implementation of relation ship quality for CRM Perfomence, Acquisition of BRP and 
organization allesuring, journal of total quality management PBsns, 2009, p 329. 

المعلومات المتاحة 
 والأنشطة

 الملاحظ المهتم

 المحتمل

 الزبون المشكوك

 الزبون المجرب

  ظرفي زبون

 زبون منتظم

 زبون وفي

 زبون قدیم غیر فعال
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  :یتضح لنا ما یليمن الشكل السابق     
 :                                                        وتضم: المجموعة الأولى  .1

شخصیة، كما أن كل  هو الزبون الذي لا تمتلك المؤسسة الخدمیة عنه أي معلومات: الزبون المشكوك .1.1
 .احتمال تعامله مع المؤسسةهناك ى آخر یمكن أن یكون زبون موجود في السوق یكون محل شك، بمعن

هو الزبون المشكوك الذي انتسب إلى الفئة المستهدفة وتصبح إحداثیاته واضحة  :الزبون المحتمل .2.1
وتتوفر لدیها معلومات عنه، وهو الذي یتجاوز مرحلة الشك ویظهر احتمال  المعالم لدى المؤسسة الخدمیة

  .تعامله مع المؤسسة
، ویظهر استعداده للتعامل معها وخدماتهاهو الذي یظهر اهتمام حقیقي بالمؤسسة  :الملاحظ المهتم .3.1

من  ویتمیز بحضور نیة مباشرة في التعامل والشراء...) طلب معلومات، إرسال رسائل(من خلال اتصاله بها 
  .المؤسسةهذه 

 شرائهم مسجلة لدى المؤسسة اتتتكون من الزبائن الذین أصبحت معلوماتهم وسلوك: المجموعة الثانیة  .2
 :وتضم الخدمیة

الذي یقوم بعملیة شراء خدمة أو علامة المؤسسة الخدمیة، وهي غالبا عملیة شراء : الزبون المجرب .1.2
 .تجریبیة

عادة الشراء تكون بعد : الزبون الظرفي .2.2 یؤكد ویعید شراءه بعد العملیة التجریبیة، لكن عملیة التأكد وإ
 .تقصر عدم نشاط قد تطول أومدة 
 .منتظم، ویتعامل مع المؤسسة الخدمیة بصفة منتظمة يشرائال هسلوك :الزبون المنتظم .3.2
الزبون مع المؤسسة الخدمیة إلى الولاء والاقتناع بجودة خدماتها،  تعامل انتظام یتطور :الزبون الوفي .4.2

 .أو بالعلامة وبالتالي یصبح وفیا هاویزداد تعلقه ب
       أن یصبح زبونا غیر فعال یبقى قائما تخلیه عن المؤسسة الخدمیة أوإلا أن احتمال فقدان زبون أو 

تنشیطه أو التخلي  إلى ل المؤسسة أكثر من عوائده وبالتالي تسعىمفي كل مرحلة من المراحل السابقة، ویح
 .(1)عنه، لأن التخلي عنه في هذه الحالة یصبح حلا ولیس مشكلة

  :(2)ویضیف كوتلر وآخرون بعض الزبائن هم

                                                             
(1) Pierre Desmet, Marketing diract concept et méthodes, édition nathan, France, 1997, P72. 
(2) Philip Kotler, Dubois, Marketing Management, 12émeedition, Pearson éducation, Paris, 2006, P185. 
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 ،الخدمیة المؤسسة كل خدمات وعلامات لمشحالة الولاء لدى الزبون لی تطور هو :الزبون التابع .3
وبالتالي تعتبر حالة الولاء للمؤسسة أو العلامة أكثر تطورا من الولاء للخدمة، ویتولد عن هذه المرحلة الزبون 

 .  السفیر أو الشریك
بل یصبح بمثابة أداة ترویجیة  ،خدمات وعلامات المؤسسة الخدمیةلا یكتفي بشراء  وفي: الزبون السفیر  .4

 .تعمل على تحفیز الآخرین على التعامل مع هذه المؤسسة والشراء منها
          في هذه المرحلة المتطورة من دورة حیاة الزبون یتولد لدیه تعلق كبیر للعلامة :الزبون الشریك  .5

من الأطراف الأساسیة في المؤسسة التي  عب تغییره بجعله طرفاأو للمؤسسة الخدمیة بحیث یصبح من الص
بداعاته  .أثبتت استحقاقها لولائه ویصبح مشاركا في أفكارها باقتراحاته وإ

 مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون كنظام: ثانیا
تعرف إدارة العلاقة مع الزبون وتستخدم بطرق مختلفة في الجانب النظري والتطبیقي، إذ تعرفها 

  .(1)"نظام قواعد بیانات الزبائن: "مؤسسات المعلوماتیة على أنها

نظام أو عدة أنظمة تتكون من برامج وتطبیقات موصولة بتكنولوجیا : "وتعرف أیضا على أنها
  .(2)"المعلومات من أجل تسییر التفاعل مع الزبائن

التنظیمیة التي تعمل على مجموعة من الوسائل والعملیات والأنظمة والهیاكل : "كما تعرف على أنها
بزبائنها،  مساعدة المؤسسة الخدمیة في تعزیز معرفتها بالزبون وتعمل على مساعدتها في تسییر علاقاتها

بین موظفي  وتقدم أفضل مستوى خدمة من خلال كل قنوات الاتصال، والتركیز على مشاركة المعلومة
  .(3)"علومات الجدیدةالمؤسسة الخدمیة والزبائن اعتمادا على تكنولوجیا الم

  :مما سبق نستنتج أن     
         إدارة العلاقة مع الزبون نظام یعمل على الاتصال والتواصل أكثر فأكثر مع الزبائن، وهو مجموعة     

من التصامیم والأجهزة والبرمجیات التي تسمح انطلاقا من قاعدة بیانات المؤسسة الخدمیة بتطبیق برامج 
  .خاصة تمكن من الخوض في تسویق مفتوح متعدد نقاط الاتصال وذو علاقة مع الزبائن

  
                                                             

(1) Stefan Michal, Marianne Petit Pierre, Marketing un introduction au marketing d’un point d’une pratique, 
1ére édition, compendion building smedien AG, Zurich, 2010, p 31.   
(2) Malcolm McDonald, Les plans marketing, traduction de la 5éme édition, anglaise par pierre choix, Deboek, 
Elsevier, England, 2002, p 462.   
(3) Ibid, p 461. 
 
 



الإطار النظري لإدارة العلاقة مع الزبون                            :                         الفصل الأول  
 

15 
 

 أهمیة إدارة العلاقة مع الزبون : ثالثا
  :(1)إدارة العلاقة مع الزبون فیما یلي وتكمن أهمیة

 وسیلة لكسب الزبائن الجدد والحصول على رضاهم وكسب ولائهم؛  .1
 قناة اتصال بین المؤسسة والزبون؛  .2
 تساهم في تقلیل التكالیف وخاصة تلك المتعلقة بالإعلان؛  .3
 تسهل استهداف الزبائن المهمین والتركیز على حاجاتهم؛  .4
 .المنخفضة للزبون أو الإنفاق المنخفض للقیمة العالیةتدعم عملیة الإنفاق إذ تمنع الإنفاق الكبیر للقیمة   .5

 أهداف إدارة العلاقة مع الزبون: رابعا
تكتسي إدارة العلاقة مع الزبون أهمیتها من خلال الأهداف التي تسعى لتحقیقها، فنجد أن الهدف      

وترجمتها إلى سلوك الأساسي لها یكمن في توفیر المعرفة والمعلومات عن الزبائن بصفة دائمة ومستمرة 
یجاد الحلول الملائمة والمناسبة  الخدمیة، یخدم أهداف المؤسسة ویساعد في تحدید حاجات ورغبات الزبائن وإ

 .لمشكلاتهم
  :(2)لذا نجد أن جهود إدارة العلاقة مع الزبون تتضافر مع بعضها البعض لتحقیق الأهداف التالیة

 الزبائن المربحین؛بناء وتوطید علاقة طویلة الأجل مع   .1
 تقلیل التعاملات مع الزبائن غیر المربحین بالنسبة للمؤسسة الخدمیة؛  .2
 العمل على زیادة معدل الاحتفاظ بالزبائن المربحین وخفض نسب تسربهم؛  .3
 العمل على زیادة هامش الربح الناتج عن كل تعامل مع كل زبون؛  .4
 ؛ورغباتهم لتحدید أنسب الوسائل والأوقات للاتصال بهمإعطاء صورة متكاملة عن الزبائن، حاجاتهم،   .5
 .ولائهموبناء  إضافة إلى كسب رضا الزبائن زیادة  .6
 
  
  

                                                             
، ص 2010 المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ز ، الطبعة الأولى، دار كنو التسویق المصرفيدرمان سلیمان صادق،  (1)

133.  
  .16، ص 2005العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، ، المؤسسة التسویق بالعلاقاتمنى شفیق،  (2)
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  مبادئ إدارة العلاقة مع الزبون: لثالثالمطلب ا
الركائز الأساسیة والداعمة لإدارة  لابد من الإشارة إلى إدارة العلاقة مع الزبون قبل التطرق لمبادئ

  .الزبونالعلاقة مع 
  الركائز الأساسیة لإدارة العلاقة مع الزبون: أولا

  :(1)تشتمل علىمع الزبون  لإدارة العلاقة ومساندة داعمة أساسیة ركائز أربعتوجد 
تعني النظرة الشمولیة لرؤیة وتوجهات إدارة المؤسسة الخدمیة نحو قیمة الزبون من ناحیة، : الإستراتیجیة  .1

 .ناحیة أخرىوربط وتكامل البیانات من 
الأخذ  تشمل استعمال أنظمة تكنولوجیا حدیثة ومتكاملة في المؤسسة الخدمیة، شرط أن یتم: التكنولوجیا  .2

 .بعین الاعتبار فهم واستیعاب مدركات الزبائن والعاملین لتلك التكنولوجیا الحدیثة
الخدمیة، إذ تلعب دورا هاما  تتمثل في القیم والعادات والتقالید التي تؤمن بها المؤسسة: ثقافة المؤسسة  .3

 . في توطید العلاقة مع المستفیدین
تشمل الهیاكل التنظیمیة التي تعتمدها والعملیات الوظیفیة التي : هیاكل وعملیات المؤسسة الخدمیة  .4

 . تؤدیها وخاصة الإبداع في مجال المزیج التسویقي، وهي موجهة نحو الزبون وهذا ما یحقق الربح لها
  مبادئ إدارة العلاقة مع الزبون :ثانیا

  :(2)تتمثل فيإن إدارة العلاقة مع الزبون ترتكز على مجموعة من المبادئ الأساسیة 
 الأسلوب الأفضل من حیث الفعالیة الكلفویة بمجرد استقطاب زبون هو :على علاقة بالزبون التركیز  .1

 .جدید
  وهذا یعني ارتفاع العائد المتأتي : التركیز على حصة الزبون بدلا من التركیز على الحصة السوقیة  .2

 . من كل زبون قدر الممكن
أي زبون مدى الحیاة، والاحتفاظ بالزبون یتم من خلال إدراك المؤسسة الخدمیة : الاحتفاظ بالزبون  .3

 . لأهمیة وقیمة الزبون

                                                             
، 2009، الطبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، دارة العلاقة مع الزبونیوسف حجیم سلطان الطائي وآخرون، إ (1)

  .  157-156ص 
، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، تسویق الخدمات محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، (2)

  . 135، ص 2010الأردن، 



الإطار النظري لإدارة العلاقة مع الزبون                            :                         الفصل الأول  
 

17 
 

ویتم ذلك من خلال إتباع سیاسات البیع المتقطع والبیع المتصاعد، وهذه : الشراء راركالتركیز على ت  .4
 .السیاسة  تؤدي إلى تعظیم الربح

لابد للمؤسسة الخدمیة أن تفهم حاجات ورغبات الزبائن، وأن : التركیز على إستراتیجیة یقودها الزبون  .5
 .تستند على الثقة والولاء همتعمل على الاستجابة لها حتى تتمكن من بناء علاقات مع

  مراحل إدارة العلاقة مع الزبون   : رابعالمطلب ال
تسعى المؤسسة الخدمیة لإقامة علاقات تفاعلیة، جیدة ومتینة مع زبائنها محاولة إبقائهم في التعامل 

  : (1)معها لأطول فترة ممكنة بإتباع بعض المراحل الأساسیة التي سیتم ذكرها فیما یلي
  التعرف على الزبائن :أولا

بجمع المعلومات حول كل زبون أو على الأقل حول الذین استهدفهم مخطط النشاط، وبفضل هذه  
المعلومات یتم إنشاء قاعدة بیانات تحتوي على مدخلات تتضمن جل البیانات والمعلومات اللازمة عن زبائن 

تطبیق التسویق الفردي بشكل فعال، المؤسسة الخدمیة، إذ تمكن من توجیه العائد المخصص لكل زبون و 
 .والهدف النهائي من معرفة الزبون یتمثل في قدرة المؤسسة على تشخیص العروض

  تجزئة الزبائن :ثانیا
بعد التعرف على الزبائن وخصائصهم تقوم المؤسسة الخدمیة بالتمییز بینهم على أساس الخصائص 

من حیث أهمیتهم في نظرها، فالتجزئة على أساس ربحیة المشتركة وقیمتهم بالنسبة لها باعتبارهم مختلفون 
كل زبون تقود إلى استراتیجیات العلاقات نظرا لأن هدف إدارة العلاقة مع الزبون یتمثل في الاحتفاظ بالزبائن 

  . الأكثر ربحیة
  التكییف: ثالثا

حسب كل  إن التعرف على الزبائن وتجزئتهم یمكن المؤسسة الخدمیة من تكییف وتشخیص خدماتها
 مع مءتلاتخدمات  تصمیم زبون سواء كان ذلك على مستوى العرض، قنوات الاتصال أو محتواها، أي

 .بتكییف فرديها طلبات وتوقعات زبائن
  التبادل :رابعا

إن العلاقات التفاعلات التي تسعى المؤسسة الخدمیة لإقامتها تتم بفضل الاستجابة لرغبات الزبون 
والتواصل به من أجل الحفاظ على علاقات وطیدة معه، وخاصة في حالة استفادتها من وقیامها بالاتصال 

                                                             
بشلغوم   banque Cnepدراسة حالة الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط -إدارة علاقات الزبون في المجال البنكي زقاد هجیرة،  (1)

 .58-57، ص 2013، 2ییر، جامعة قسنطینةمذكرة ماجیستر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التس، -العید
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      ردود أفعال زبائنها الأمر الذي یسمح لها بمعالجة الشكاوي والاستفسارات في الوقت المناسب وبالشكل
 .        المناسب
  التقییم: خامسا

والتقییم لا یقتصر على العائد المالي من إن العلاقات تؤسس عبر الزمن وتعزز من خلال كل تفاعل، 
الاستثمار في العلاقة وبناء الولاء، إنما یجب تقییم الإستراتیجیة في حد ذاتها والتأكد إن كانت تقدم دعما 

 .للمیزة التنافسیة بمواكبة توقعات الزبون المتغیرة باستمرار
  تحلیل إدارة العلاقة مع الزبون: المبحث الثاني

سویقي الحدیث والمتمثل في إدارة العلاقة مع الزبون لا یعتبر تفضیلات الزبائن ورغباتهم إن المنهج الت
نما التنفیذ الاستراتیجي الناجح لهذه المعرفة في كل  مفتاح النجاح الوحید لاستراتیجیات المؤسسة الخدمیة، وإ

  . م في تماس مباشر مع الزبائنمجالات وأنشطة المؤسسة ابتداء بالإدارة العلیا وصولا إلى العاملین الذین ه
  مكونات إدارة العلاقة مع الزبون: المطلب الأول

  :یتكون نظام إدارة العلاقة مع الزبون من ثلاثة عناصر أساسیة هي
  النظام التحلیلي :أولا

بالزبون، الأمر الذي یسمح  یتضمن تطبیقات استخلاص، تخزین، تحلیل واسترجاع البیانات المتعلقة
 ورغباته، كاملة وشاملة عن الزبون بالمؤسسة الخدمیة، ویسمح كذلك بالفهم الجید لحاجاته بتقدیم نظرة

نشاط  أثناء رـیع للتغیضختات نة، إلا أن هذه البیاقون لتحدیده وتعریفه بدبفالمؤسسة تستعمل بیانات الز 
عن  المؤسسة إما بالزیادة أو بالنقصان، كما تجمع فیما یعرف بقواعد البیانات لتحویلها إلى معرفة جیدة 

 .(1)الزبون تساعدها في اتخاذ القرارات، وتحفظ بعدها في مخازن البیانات
 النظام العملي :ثانیا

ویتضمن (2)بزبائنها، الخدمیة ویقصد به العملیات والتكنولوجیا المساهمة في الاتصال الیومي للمؤسسة
من خلال توفیر الدعم  تطبیقات وبرامج موجهة لخدمة الزبون تسمح بتسییر العلاقة مع الزبون متعدد القنوات 

                                                             
، مذكرة -مؤسسة نجمة للاتصالات–، دراسة تحلیلیة إدارة العلاقة مع الزبون ودورها في تنمیة الرأسمال الفكريذنایب مصعب،  (1)

  .70، ص 2011وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة،  الاقتصادیةیمي، كلیة العلوم دماستر أكا
، مذكرة ماستر، كلیة العلوم )دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر(أثر التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة  بوعزة هاجر، (2)

  .12، ص 2012الاقتصادیة وعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
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. حیث یسجل كل تفاعل للزبون أو یحفظ ویضاف إلى قائمة محفوظات الاتصال بالزبائن ،للمكاتب الخلفیة
ة لدعم مراكز الاتصال ومساعدة الزبائن، لذا نجد أن النظام العملي فالمؤسسة الخدمیة تعتمد على هذه القائم

لإدارة العلاقة مع الزبون یعمل على أتمتة وتحسین المواجهة مع الزبون كأتمتة الأنشطة التسویقیة، أتمتة قوة 
 .البیع، مساعد خدمة الزبائن ومراكز الاتصال

  نظام المعاونة :ثالثا
مع الزبون وتكاملها مع  لزبون، ویعمل على تمدید أنشطة إدارة العلاقةیعرف أیضا بنظام التفاعل مع ا

، كما یعمل على ربط مختلف قنوات )المالیة، المحاسبیة، الموارد البشریة(باقي الأنشطة في سلسلة القیمة 
الإنترنت، الهاتف، ( بحیث یتم تكامل كل قنوات الاتصال المستخدمة ،التوزیع ونقاط الاتصال مع الزبائن

                      لهدف واحد هو خدمة المؤسسة الخدمیة عن طریق تسهیل عملیة ) الخ...الفاكس، البرید
  .(1)الاتصال بینها وبین زبائنها وجعلها متاحة ومباشرة

  نموذج إدارة العلاقة مع الزبون :الثانيالمطلب 
وتنظیمها،  إداري وجانب آلي یسهل عملیة إدارتها بجانإدارة العلاقة مع الزبون كنظام تتضمن  إن

فإذا كانت إدارة العلاقة مع الزبون تعتمد على توفیر قاعدة بیانات عن الزبائن فهذه الأخیرة تتطلب برنامج 
  . جاهزة لاتخاذ القراراتجعلها دعم آلي لتسجیلها ومعالجتها و 

وتسییر البنیة التحتیة، وجانب آلي تدعمه برامج إذن فالنظام یضم جانب بشري تحكمه كفاءات الإدارة 
دارة العلاقة مع الزبون باعتبارها نظاما تتكون من ستة  الإعلام الآلي الأكثر تطورا في معالجة البیانات، وإ

  :(2)أجزاء هي
  قیادة إدارة العلاقة مع الزبون :أولا

في عملیة الاتصال بالزبون  للاستمرارتتطلب إدارة هذا النموذج استعداد تام من المؤسسة الخدمیة 
عن امتلاكها القدرة على تنظیم  والشروط، هذا فضلا وبناء علاقة طویلة الأمد معه، تكون محددة الأهداف

  . هذه العلاقة
  
  
 

                                                             
  .71ذنایب مصعب، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
  .63ص  نفس المرجع السابق، (2)
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  نمذجة إدارة العلاقة مع الزبون :ثانیا
وكذا عملیة الاتصال من یتم من خلالها استخدام الأدوات الحدیثة التي تسهل عملیة تدفق المعلومات 

أجل تسییر هذه العلاقة، لذا تقوم المؤسسة الخدمیة بتدریب دوري ومستمر للعاملین قصد تمكینهم من معرفة 
 .كل جدید فیما یخص الآلیات الحدیثة لتحقیق رضا وولاء الزبائن

  تبسیط عملیات إدارة العلاقة مع الزبون: ثالثا
تبسیط العملیات بإحداث التطابق بین إمكانیات وأسالیب البیئة تقوم المؤسسة الخدمیة بوضع أسالیب  

بین المستویات التي تتطابق  لتحقیقها، ومن الداخلیة مع البیئة الخارجیة مع مراعاة الأهداف التي تسعى
  .الأسالیب والكفاءات، البنیة التحتیة والأهداف، محیط العمل والأعمال: نجدوتتوافق خلال عملیة التبسیط 

  المخرجات :رابعا
تهدف المؤسسة الخدمیة إلى الحصول على نتائج إیجابیة وذلك من خلال نموذج إدارة العلاقة مع 

رضا، ولاء، جذب زبائن جدد، خلق قیمة للمؤسسة : الزبون، ومخرجات هذا النظام یمكن حصرها أساسا في
 .والزبون والأطراف المشاركة المتبقیة

  علاقة مع الزبونإدارة ال تقییم عملیة :خامسا
إن إدارة العلاقة مع الزبون كأي نشاط آخر بالمؤسسة الخدمیة یحتاج إلى تقییم مدى تحقیقها 
للأهداف، وكذا خضوعها لعملیة مراجعة لضمان كفاءة النظام في استغلال الوسائل وصحة العملیات 

  ).الاستغلال الأمثل للنظام(
  الزبونتحسین عملیة إدارة العلاقة مع  :سادسا

والاختلال، ومنه القیام بعملیات التصحیح  تسمح نتائج التقییم والمراجعة بكشف نقاط الضعف
 .والمعالجة المناسبة

  :والشكل الموالي یوضح نموذج إدارة العلاقة مع الزبون
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  ننموذج إدارة العلاقة مع الزبو): 02(رقم الشكل
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

مؤسسة نجمة  –، دراسة تحلیلیة الزبون ودورها في تنمیة الرأسمال الفكريإدارة العلاقة مع ذنایب مصعب، : المصدر
  .62، ص 2011وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة،  الاقتصادیةیمي، كلیة العلوم د، مذكرة ماستر أكا-للاتصالات

  

  :قیادة الإدارة مع الزبون
  امتلاك منطق

  تحدید عملیة الإدارة
 تنظیم عملیة الإدارة

  :تحسین عملیة إدارة العلاقة مع الزبون
  تنظیم وتحسین العملیة

 تنظیم مجموعات التحسین

  :تقییم عملیة إدارة العلاقة مع الزبون
  تنظیم قیاس إدارة العملیة

 تنظیم ومراجعة العملیة

  :المخرجات
  خلق قیمة المؤسسة والزبون

  خیل داالمترشید 
  رضا وولاء الزبون
  جذب زبائن جدد

 خلق قیمة للأطراف

  :ة إدارة العلاقة مع الزبونذجنم
  ترشید حلقة خلق القیمة

منافذ (استعمالات إدارة العلاقة مع الزبون
  )المعلومات والاتصالات

  التدریب المتواصل على استغلال النموذج
 تحسین وترشید برامج العمل الوظیفي

  :عملیات إدارة العلاقة مع الزبونتبسیط 
  توفیر شروط التبسیط وتسییر العلاقة

إحداث التطابق بین محیط العمل ومحیط 
  الأعمال

  إحداث التطابق بین الأسالیب والأهداف
  إحداث التطابق بین الكفاءات والأهداف
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  استراتیجیات إدارة العلاقة مع الزبون: الثالمطلب الث
من العملیات والإستراتیجیات التي ینفذها هذا القسم من الإدارة إدارة العلاقة مع الزبون مجموعة 

لإرضاء الزبائن وتوفیر وسیلة لتتبع معلوماتهم، وتتحدد هذه الإستراتیجیة في شخصنة العروض، تمییز 
  .العلاقات، والاحتفاظ بالزبائن

 شخصنة العروض : أولا
الخدمیة لبیع خدماتها لأكبر عدد ممكن من تسعى المؤسسات : شخصنة العروض والإستراتیجیة العلاقیة  .1

التكالیف،  الزبائن عن طریق تسویق الاتصالات الجماعیة، مما یسمح بتنمیط العرض لتقلیل النفقات أو
وبالتالي إمكانیة زیادة الأرباح، إلا أنها تسعى تدریجیا وخاصة في حالة قلة زبائنها وأهمیتهم إلى تمییز 

 .أن هذه المؤسسة تقوم إما بشخصنة العروض أو شخصنة التسویق خدماتها من حیث خصائصهم، أي
  : كالتالي) الخدمة( والشخصنة تكون على أساس حجم التكالیف أو طبیعة المنتوج     
  :(1)التكالیف إلى حیث من تنقسم الشخصنة .1.1

طلبات الزبائن وتوقعاتهم، أما التفاعل معهم  مع مءتلاتخدمات  وتعني تصمیم: الخدمةشخصنة  .1.1.1
    یتم بإفرادهم الرسائل والخدمات لتطور علاقة فردیة تفاعلیة خاصة مع تطور وسائل الاتصال، إذ لا تركز ف

نما المحافظة علیهم لتنمیة العلاقات الفردیة معهم  .على جذب الزبائن فقط وإ
هي تلبیة طلبات كل زبون على حدة بتحضیر حجم كببر بتكییف فردي  :الشخصنة ذات الحجم .2.1.1

 .للخدمات والعملیات التسویقیة تتشارك فیها الكثیر من أنظمة الإنتاج
  :(2)إلى) الخدمة(وتنقسم الشخصنة من حیث المنتوج  .2.1

             .الزبوننقصد بها وضع تحسینات بسیطة على مظهر الخدمة لتتوافق مع رغبة : شخصنة تجمیلیة. 1.2.1
تعني تبني الخصائص الجوهریة في الخدمة لا تدركها العین، إذ یصمم لكل  :شخصنة جوهریة. 2.2.1

 .الخدمات نفس المظهر ولكن بداخلها خصائص خاصة بكل زبون
حیث یكیف جوهر الخدمة ومظهرها التجاري حسب رغبة الزبون، بإجراء  :شخصنة بالمشاركة .3.2.1

  . ة تساعد المؤسسة الخدمیة على تحدید حاجاته بدقةحوارات دائم

                                                             
تنمیة العلاقات مع الزبائن عامل أساسي لاستمرار العلاقة مع المؤسسات، تجربة بنك الفلاحة بنشوري عیسى، الداوي الشیخ،  (1)

  .71 -70، ص 2010، مجلة الباحث، العدد السابع، المدیریة الجهویة ورقلة، والتنمیة الریفیة
   .70، مرجع سبق ذكره، ص ذنایب مصعب (2)
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عكس الشخصنة بالمشاركة، بحیث تعرض المؤسسة خدمة وهي  :شخصنة تكییفیة أو معیاریة. 4.2.1
 . عدة استعمالات في عدة ظروف خاصة، فیختار الزبون ما یتلاءم وحاجاتهات ذ ةمعیاری

ومات بین البیانات، المعلومات ومعرفة لیز في إدارة المعنم: البیانات والمعلومات والإستراتیجیة العلاقیة. 2
ومعنى  الزبون، فتاریخ الشراء، وقیمة الشراء، وعنوان الزبون تعتبر بیانات، وعندما یعطیها المستعمل دلالة

 تطبق اـة عندمـات معرفـومـون، وتصبح هذه المعلبة وصورة الز یإلى معلومات تتنبأ بشيء ما عن هو تتحول 
المؤسسة الخدمیة علیها نشاطات معینة كتحدید الخدمة المناسبة لعرضها على الزبون المناسب في الوقت 

 . المناسب
مع  یساعد جمع ودراسة المعلومات عن الزبائن في تكوین أحسن صورة عنهم، إذ یستحیل بناء علاقة

هذه  یفه بشكل جید، وتخضعلذا فالمؤسسة الخدمیة تستعمل بیانات الزبون لتحدیده بدقة وتعر  مجهول،
الزبائن،  البیانات للتغییر إما بالزیادة أو بالنقصان خلال فترة نشاطها، كما تجمعها فیما یعرف بقواعد بیانات
 علیهم، وتستغلها بمساعدة تقنیات التنقیب عن البیانات لتحویلها إلى معرفة جیدة عن الزبائن، من أجل التأثیر

  .(1)فظة علیهماهم والمحجذبهم، بناء علاقات قویة مع
على  ویعتمد توجه المؤسسة نحو الصیغة العلاقیة على درجة الشخصنة والفردنة المعتمدة مع الزبون

  :درجة توفر المعلومات كما یبین ذلك الشكل التالي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

                                                             
  . 72بنشوري عیسى، الداوي الشیخ، مرجع سبق ذكره، ص  (1)



الإطار النظري لإدارة العلاقة مع الزبون                            :                         الفصل الأول  
 

24 
 

  مصفوفة إستراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبون): 03(رقم  الشكل
  
  
  

 
 
 
 
 

  
  

مؤسسة نجمة  –، دراسة تحلیلیة ودورها في تنمیة الرأسمال الفكريإدارة العلاقة مع الزبون ذنایب مصعب، : المصدر
  .70، ص 2011وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة،  الاقتصادیةیمي، كلیة العلوم د، مذكرة ماستر أكا-للاتصالات

  )خلق علاقات زبونیة متمیزة(تمییز العلاقات  :ثانیا
العلاقة مع الزبون لبناء علاقات متمیزة مع زبائنها لكسب تسعى المؤسسة الخدمیة عن طریق إدارة 

 عن طریق جودة هذه العلاقات، وذلك بفضل تكامل الجهود البشریة، وسائل یكون زهاثقتهم وولائهم، وتمی
الاتصال، النظم الخبیرة، وتكنولوجیا المعلومات من أجل تطویرها والارتقاء بها في سلسلة قیمة العلاقة مع 

  .   الزبون
ولخلق علاقات متمیزة یجب المرور بمراحل ومستویات تمایز العلاقة مع الزبون والتي یوضحها الشكل 

  :التالي
  
  
  
  
  
  

 قویة

 كثیرة

ون
الزب

ى 
 لد

ات
لوم

لمع
ر ا

وفی
ت

 

 ضعیفة
 قلیلة

 وشخصنة الزبوندرجة فردنة 

التسویق المعتمد      
 على الزبون

إقامة العلاقة 
 وشخصنة العرض

التسویق المعتمد  
 على البیع

تسییر الخدمة 
 ودعمها
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 سلسلة قیمة العلاقة مع الزبون): 04(رقم  الشكل
  
  
  

        
  
  
  
  
  
  

مؤسسة نجمة  –، دراسة تحلیلیة إدارة العلاقة مع الزبون ودورها في تنمیة الرأسمال الفكريذنایب مصعب، : المصدر
  .71 ، ص2011وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة،  الاقتصادیةیمي، كلیة العلوم د، مذكرة ماستر أكا-للاتصالات

  : ومن الشكل أعلاه نمیز بین أربع مستویات للعلاقة مع الزبون وهي
هي علاقة تجاریة مباشرة تعني بیع الخدمات لزبون ما من طرف مورد معین : مستوى العلاقة البسیطة  .1

مع احترام  أو توزیعها یكون بتقدیم الخدمات وینتهي الأمر عند حدود الصفقة، والحفاظ على هذه العلاقة
 .الالتزامات التعاقدیة، وهذه العلاقة لا تخلق ولاء خاص لدى الزبون

عن تقدیم  الرضا(تتمیز برضا الزبون وهي متأتیة من تطور العلاقة السابقة : مستوى العلاقة الإیجابیة  .2
 . لكن هذا الرضا یبقى ذاتي بحیث لكل زبون أسبابه الشخصیة لتحقیق رضاه ،)الخدمة

والاجتهاد لمعرفة أسباب  ،عند هذا المستوى یتوجب على المؤسسة الخدمیة التركیز على إرضاء الزبائن
  .رضاهم من عدمه عن طریق استقصاءات لقیاس الرضا

الشيء الذي  یقوم على المعرفة الدقیقة للزبون،هو تطور للعلاقة الإیجابیة، : مستوى العلاقة الشخصیة  .3
وكذا  وتجاوزها إشباعها یسمح بخلق علاقة خاصة مع هذا الزبون من أجل توقع أفضل لمطالبه ومحاولة

  . انتظاراته والقدرة على اقتراح حلول تلقائیة لتتلاءم معها، معرفة توقعاته

 علاقة متمیزة

 علاقة شخصیة

 علاقة إیجابیة

 علاقة بسیطة

Innover 
 الابتكار

 معرفة ونصح الزبون

 إرضاء الزبون

 التعاقدیةاحترام الالتزامات 

 تقدیم الخدمة
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زة  .4 نما  لا ویختصر بكلمة ابتكار، وهذا الابتكار :مستوى العلاقة المتمیّ یتعلق بالتطور التكنولوجي وإ
یتعلق بأوجه وطرق فهم الزبون، وكذا الإبداع في العلاقة التي تبنیها المؤسسة الخدمیة معه، إضافة إلى 

   .ابتكار طرق لفهمه بشكل أفضل
والشيء الذي یسمح للمؤسسة الخدمیة بالتدرج والارتقاء في سلم قیمة العلاقة مع الزبون وصولا إلى 

  :(1)التمیز هو اعتمادها على النقاط التالیةمرحلة 
یعتبر الشرط الأول والأساسي لنجاح المؤسسة الخدمیة : الزبون مع في العلاقة) الإدارة(تطویر التنشیط   .1

ع في مستوى عالي من سلسلة قیمة الزبون وهو الشخصنة، ومدخل التنشیط قائم الذي یسمح لها بالتموض
على  مبدأ المبادرة بحركات عفویة تلقائیة مرسلة إلى الزبون ومصحوبة باتصال تظهر فیه المؤسسة الخدمیة 

عند حدود فقط  وتكون المبادرة في الاتصال من طرفها لتثبت لهذا الزبون بأنها لا تتعامل معه اهتمامها به،
 .مشكلاته ولكن أبعد من هذا باعتباره زبونا متمیزا وتهتم لأمره ورضاه فعلا

ومحصلة هذا المدخل تظهر في شكل رضا الزبون، أي أن هذا المدخل یعتبر تجاوز توقعات الزبون 
رضائه أمرا مطلوبا   . وإ

  :الفرق بین مدخل رد الفعل ومدخل التنشیط انیوضح انالموالی لانوالشك
 المدخل القائم على رد الفعل): 05(رقم  الشكل

  
  

 
  
  
  
  
  
 
  
  

Source: Sylvain Waserman, L’organisation de relation client, éducation Dunod, paris, 2001, p94. 
                                                             

(1) Sylvain Waserman, L’organisation de relation client, èducation Dunod, Paris, 2001, P 93. 

 توقعات الزبون

المستوى 
الحقیقي 

 للنتائج

مدخل 
 راضي  المبادرة رد الفعل

 محاید

 غیر راضي



الإطار النظري لإدارة العلاقة مع الزبون                            :                         الفصل الأول  
 

27 
 

  القائم على المبادرةالمدخل ): 06(رقم  الشكل
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
Source: Sylvain Waserman, L’organisation de relation client, éducation dunod, paris, 2001, p 94. 

  :أعلاه نلاحظ الفرق الجوهري بین المدخلین حیث أن ینالشكلخلال من 

 المدخل القائم على رد الفعل لا یحقق توقعات الزبون وبالتالي لا یحقق رضاه؛ -
أما المدخل القائم على المبادرة والتنشیط فیتجاوز توقعات الزبون إلى توقعات غیر معبر عنها، أي أن  -

  . الزبون لم یضع لنفسه مستوى توقع وتفضیل كالذي حصل علیه وبالتالي درجة رضاه تكون عالیة
مضافة  یتعلق هذا المصطلح بإضافة أو تقدیم خدمة: تطویر خدمات علاقة الزبون بقیمة مضافة  .2

بالنسبة للخدمات المباشرة المرتبطة بنشاط المؤسسة الخدمیة، والتي تحمل قیمة حقیقیة للزبون بصفة مكملة 
 .للعرض المقدم وهذه القیمة غالبا ما تكون مرتبطة بنقل خبرة المؤسسة للزبون

المؤسسات ظهر هذا المصطلح في أواخر التسعینات، وهو متعلق ب: اكتساب ثقافة الإبهار الایجابي  .3
الخدمیة المبدعة أو المبتكرة، إذ یعبر عن حالة الزبون وردة فعله عند تلقیه مبادرة من المؤسسة، بصفة لم 
یكن ینتظرها أو یتوقعها أو تثیر دهشته، وهو مفهوم بسیط یرتقي بالمؤسسة الخدمیة إلى مستوى عالي جدا 

  .(1)من سلسلة قیمة العلاقة مع الزبون
  
  

                                                             
  .74ذنایب مصعب، مرجع سبق ذكره، ص  (1)

 مدخل المبادرة

   المستوى
 الحقیقي للنتائج

غیر  الزبون توقعات
  المبادرة المعبر عنها
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  )تحقیق القیمة مدى الحیاة(الاحتفاظ بالزبائن : ثالثا
یمكن اعتبار هذه العملیة أحد أدوات إدارة العلاقة مع الزبون التي تسعى من خلالها للوصول إلى 

الخدمیة، ویمكن  جعله بمثابة حق من حقوق المؤسسة أي الحیاة، الزبون الموالي أو ما یعرف بزبون مدى
 :(1)ذلك من خلالح توضی

لكن بعد ذلك تغیرت نظرتها  ،كانت تنظر للزبون باعتباره مصدر للدخلالتي  المحاسبیة الأنظمة  .1
وأصبحت تنظر إلیه على أنه أصلا من أصولها أو استثمارا ثابتا حیث تعتمد القرارات على الزبائن مثلما 

 تعتمد على الاستثمارات؛
الیة الصافیة للأرباح التي تسعى المؤسسة القیمة الح" القیمة الأبدیة للزبون، أو القیمة مدى الحیاة هي  .2

مقیاس عوائد زبائن "، وهي "الخدمیة إلى تحقیقها على متوسط معاملات الزبون خلال عدد معین من السنوات
 :(2)، یتم رفعها باعتماد ثلاثة أسالیب هي)"أو زبون شریحة سوقیة(المؤسسة الخدمیة  

ة من خلال إطالة فترة بقائه معها، أو تخفیض احتمال زیادة فترة التعامل الزبون مع المؤسسة الخدمی .1.2
 تحوله إلى مؤسسة أخرى؛

من مشتریات  زیادة حصة المؤسسة الخدمیة زیادة المبیعات من خلال تشجیع الزبون على الشراء، أو .2.2
 الزبون أو عدد مرات قیامه بشراء خدمات المؤسسة مقارنة بالمؤسسات الأخرى؛

خلال كسب ولائه وذلك باعتبار أن الزبون الوفي لا یكلف المؤسسة تخفیض تكلفة خدمة الزبون من  .3.2
 .تهالخدمیة كثیرا لخدم

وتسعى إدارة العلاقة مع الزبون بفضل هذه الأداة إلى تعظیم الفوائد والقیمة من الزبون من خلال 
ا هي التركیز على حصة الزبون التي تعتمد على اقتصادیات النطاق حیث یكون الاهتمام مركزا على م

الخدمات الأخرى التي یمكن بیعها للزبون الواحد وكیفیة تعظیم مشتریاته وما هي الخدمات التي یحتاجها 
وكیفیة توصیلها له، بدل الحصة من السوق التي تعتمد على الاستفادة من اقتصادیات الحجم حیث یكون 

  .(3)ائنالاهتمام بزیادة المبیعات من الخدمة الواحدة لأكبر عدد ممكن من الزب
  :والشكل التالي یوضح الفرق بین الحصة من السوق والحصة من الزبون

  

                                                             
    . 74ذنایب مصعب، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
  .  269، ص 2003، الدار الجامعیة، الإسكندریة، الأسواق؟ تعلم من التجربة الیابانیة كیف تسیطر علىعبد السلام أبو قحف،  (2)
  .271نفس المرجع السابق، ص  (3)
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  الفرق بین الحصة من السوق والحصة من الزبون): 07(رقم  الشكل
 
  
  
  
  
  
  
  
  

، كلیة التجارة، جامعة الإسكندریة، كیف تسیطر على الأسواق؟ تعلم من التجربة الیابانیةعبد السلام أبو قحف، : المصدر
  .271، ص 2003

  أسالیب بناء العلاقة مع الزبون: المطلب الرابع
مختلف الخدمات التي من شأنها تسعى أي مؤسسة خدمیة إلى تقدیم أحسن الطرق والأسالیب لعرض 

  .رفع قیمتها إزاء زبائنها من خلال توفیر وتحقیق التمیز والتفرد ومن تم الحصول على رضاهم وكسب ولائهم
  القیمة: أولا

ما یدركه  عة المنتوج من قبل الزبون وذلك على أساسفالتقییم العام لمدى من: "تعرف القیمة على أنها
   .(1)"وخدماتوما یتحصل علیه من سلع 

القیمة المدركة من طرف الزبون تعرف بالفرق بین تقییمه للقیمة الإجمالیة والتكلفة "وتعرف على أنها 
  . (2)"الكلیة للعرض وهي عملیة المبادلة التي یجریها الزبون بین المنافع التي یحصل من المنتوج

لعرض المؤسسة الخدمیة مقابل القیمة التي یحصل علیها الزبون من اختیاره : "كما تعرف أیضا
  .(3)"التكالیف التي یتحملها

  : والشكل التالي یوضح مجموع القیم التي یتلقاها الزبون
                                                             

  .16بوعزة هاجر، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
  .16نفس المرجع السابق، ص  (2)
كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة ، مذكرة ماجیستر، دور إدارة التسویق في كسب الزبونعبد الحفیظي محمد الأمین،  (3)

  .94، ص2009الجزائر، 

السلع 
 والخدمات

 الحالي

السلع 
 والخدمات

  الجديد

 الحصة من السوق

 الزبائن

 نزبو الحصة من ال

 الزبائن
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  محددات القیمة المدركة من طرف الزبون): 08(رقم  الشكل
   
  

    
  
  
  
 
  
 

، ماستر ، مذكرة)دراسة حالة اتصالات الجزائر( أثر التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیةهاجر بوعزة،  :المصدر
 .17، ص 2012، 2011والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، كلیة العلوم الاقتصادیة 

  :(1)هناك عنصرین أساسین لأجل تكوین قیمة الزبون هماأن  من الشكل نلاحظ
 :هي حزمة المنافع التي یحصل علیها الزبون من الخدمة وتقسم وفق الآتي: القیمة الكلیة للزبون  .1

 والتوفیر،  الصیانة طرق التسلیم، الملموسة كخدمات ما بعد البیع،هي المنفعة غیر  :قیمة الخدمة .1.1
 الخ؛...الحسابات والائتمان، تسجیلات الطلب والضمان

تكمن في خبرات ومهارات العاملین في المؤسسة الخدمیة وتأثیرها على تقییم ): الأفراد(قیمة الشخصیة  .2.1
 ).الخ؛...ابرةالاحتراف، المجاملة، الثقة والمث(الزبون للخدمة وتتضمن

تؤثر صورة المؤسسة الخدمیة على الزبون من خلال البعدین ): قیمة الصورة(قیمة المكانة الذهنیة .3.1
، وتبرز هذه المكانة خاصة في الرسائل )المتعة والتفاخر(النفسي والاجتماعي عند اقتنائه لخدماتها 

 . الإعلامیة
 :یمكن توضیحها في الآتي: الكلفة الكلیة للزبون  .2

 .تتمثل في سعر الخدمة والمصاریف المتعلقة بعملیة الشراء): المالیة(الكلفة النقدیة  .1.2
 .تستغرق عملیة الشراء وقتا محددا یسعى الزبون دائما لتقلیصه :كلفة الوقت .2.2

                                                             
  .95، ص 2011، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف،  (1)
  

  قیمة الخدمة

 الكلفة النقدیة
 كلفة الوقت

 الكلف النفسیة

 القیمة المدركة للزبون

 التكلفة الكلیة

 القیمة الشخصیة  القیمة الإجمالیة

 قیمة المكانة الذهنیة

 كلفة المجهود 
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       من أجل الحصول على خدمة ما یبذل الزبون مجهود فكري وعضلي): الطاقة(كلفة المجهود  .3.2
  .قلفي عملیة البحث أو التن

  .عن تقبل الآخرین وانتقاداتهم لقرار الشراء تعبّر :الكلفة النفسیة .4.2
 الرضا: ثانیا

مستوى الإحساس لدى الفرد الناجم عن المقارنة بین الأداء المدرك للمنتوج، وبین : "یعرف على أنه
  .(1)"توقعات الفرد المتعلقة بهذا الأداء
التي یشعر بها عندما یحصل على مكافأة كافیة  الحالة العقلیة للإنسان: "كما یعرف أیضا على أنه

  .(2)"مقابل التضحیة بالنقود أو المجهودات
والرضا یمكن التعبیر عنه بدالة الفرق بین الأداء والتوقعات، فنجد ثلاث مستویات من الرضا یمكن 

  :(3)استنتاجها من المقارنة هي
 يالأداء أصغر من التوقعات           زبون غیر راض -
 الأداء یساوي التوقعات              زبون راضي -
 الأداء أكبر من التوقعات             زبون راضي وسعید للغایة -

   إذن فالرضا هو نتیجة عملیة مقارنة بین ما یتصوره الزبون في شكل توقعات و الأداء الفعلي للخدمة،    
  :(4)والرضا أنواع نذكر منها ما یلي

یعبر عن التقییم الموضوعي الذي یقوم به الزبون للمنافع الكلیة التي یحصل علیها : الرضا عن النظام  .1
 . الأسعار، الجودة، توافر الخدمة والصورة الذهنیة المكونة عنها: من النظام التسویقي مثل

من تسهیلات  یشیر إلى ما یحصل علیه الزبون في التعامل مع المؤسسة الخدمة :الرضا عن المؤسسة  .2
 .وغیرها من أمور تخص المؤسسة الخدمیة والدفع الآليالشراء 

ویشیر إلى التقییم الموضوعي الذي یقوم به الزبون لجمیع المخرجات والخبرات عند  :الرضا عن الخدمة  .3
 .استخدام الخدمات، أي أن الزبون یقوم بمقارنة توقعاته السابقة مع كفاءة الخدمة وأدائها

      

                                                             
  .78منى شفیق، مرجع سبق ذكره، ص (1) 
  .18بوعزة هاجر، مرجع سبق ذكره، ص  (2)
  .71، ص 2006، الدار الجامعیة، مصر، قراءات في إدارة التسویقمحمد فرید الصحن،  (3)
  .114عبد الحفیظي محمد أمین، مرجع سبق ذكره، ص  (4)
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  :(1)من خلالویمكن تحقیق رضا الزبائن  
من الضروري للمؤسسة الخدمیة وقبل التعرف على معالم : التعرف على تفضیلات وتوقعات الزبائن  .1

الخدمة الجیدة التعرف على الزبائن ومعرفة توقعاتهم من أجل وضع معاییر الخدمة وتحدید الأسالیب الأكثر 
لعلاج المشكلات التي تعترضها من أجل ملاءمة لتقدیمها والتعرف على نوعیة الحلول التي یمكن تقدیمها 

 .تحقیق رضا الزبائن والحفاظ علیهم
إن غیاب الأهداف یفقد الموظف الدافعیة للعمل، ویجعل عملیات : وضع أهداف عملیة لإرضاء الزبائن  .2

 ــــب الحـرص على   تقییم الأداء أو التحفیز أو تطویر العمل مفرغة من مضمونــها ومعدومـة القیمــــــة، لذلك یجــــــــــ
 .صیاغة أهداف ومتطلبات أو توقعات محددة لكل وظیفة خاصة إذا تعلقت بالزبون

إن النجاح في تقدیم خدمة متمیزة للزبون ورضاه عنها : الحصول على معلومات مرتدة عن الزبون  .3
قییم الخدمة ومدى یستلزم بداهة سؤال من یهمه الأمر وهو الزبون، حیث أنه الوحید الذي یمتلك الحق في ت
  . رضاه عنها واتخاذ القرار بالاستمرار في التعامل مع المؤسسة الخدمیة أو التوقف عن ذلك

 الولاء: ثالثا
استجابات سلوكیة للقیام بعملیة الشراء ویتم التعبیر عنه عبر الزمن بواسطة وحدة : "یعرف على أنه

دارة وشركة وهو      .(2)"ناتج لبعض العملیات النفسیة للوحدةاتخاذ قرار معینة من فرد وأسرة وإ
إستراتیجیة تعتمد على معرفة أفضل الزبائن ذوي المردودیة المرتفعة وتنمیتهم : "ویعرف على أنه

موجهة نحو ) المسوق والزبون(والمحافظة علیهم ضمن علاقة ذات قیمة مضافة تكون متبادلة بین الطرفین 
 .(3)"تطبیقها على المدى الطویل

درجة اعتقاد إیجابي للزبون بالنسبة للعلامة والالتزام اتجاهها والنیة في مواصلة : "كما یعرف أیضا      
  .(4)"شرائها

الزبون الذي یتمیز بالولاء هو الزبون الذّي یشتري نفس : ومن خلال التعاریف السابقة نستنتج أن
الزبون الراضي "بطریقة عملیة مفادها أن العلامة عدة مرات وبشكل متتالي، ومنه یمكن تحدید وقیاس الولاء 

                                                             
دلیل فن خدمة العملاء ومهارات البیع، مدخلك لتحقیق میزة تنافسیة في بیئة جمال الدین محمد مرسى، مصطفى محمود أبو بكر،  (1)

  .104 -101الجامعیة، الإسكندریة، دون سنة نشر، ص الدار الأعمال المعاصرة، 
  .35، ص 2009، الدار الجامعیة، الإسكندریة، ولاء المستهلكعلاء علي عباس،  (2)
  .120عبد الحفیظي محمد أمین، مرجع سبق ذكره، ص  (3)
  .48سفیان سلیماني، مرجع سبق ذكره، ص  (4)
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یكون وفي إذا قام  بشراء ثلاث أو أربع مرات نفس العلامة وبشكل متتالي ویكون اعتقاده ایجابي اتجاه هذه 
  ".العلامة

  :(1)ویقسم الولاء إلى ثلاثة مستویات هي
یشتریها إذ یكون لدیه ولاء یعكس صعوبة تحویل الزبون عن العلامة التجاریة التي : المستوى العالي  .1

 .كبیر، وهو یتطلب جهود، وقت، دراسة وبحث
الزبون هنا یشتري الخدمات لكن إذا وجد خدمة أخرى أفضل یشتریها ویستبدل الخدمة  :المستوى المعتدل  .2

 .الأولى، أي أنه سهل الاقتناع في التبدیل من خدمة لأخرى
لها، أي  وم الزبون بشراء أي خدمة ما لم یوجد بدیلیسمى مستوى اللاولاء حیث یق :المستوى المنخفض  .3

  . أن الزبون لیس لدیه ولاء لخدمة محددة أو لمتجر معین
  :(2)والولاء أنواع هي

یمكن تفسیر الولاء للعلامة التجاریة بأنه درجة الاطمئنان والارتیاح النفسي : الولاء للعلامة التجاریة  .1
العلامة، والتزامه بها في الوقت الحاضر وعزمه على مواصلة شرائها للزبون عند اقتنائه واستعماله هذه 

 .مستقبلا
إن الولاء لمحل تجاري معین هو میله لارتیاد أحد المتاجر بصفة مستمرة، والزبون : الولاء للمحل التجاري  .2

تاد شراء صاحب الولاء الشدید للعلامة یقوده هذا في أحیان كثیرة إلى ولاء كبیر للمحل التجاري الذي اع
العلامة منه، والولاء للمحل قد یكون في بعض الأحیان أقوى من الولاء لعلامة معینة، فقد یبقى هذا الولاء 

 .لفترة طویلة بسبب أن المحل یعكس صورة ذهنیة تتفق مع الصورة المكونة في ذهن الزبون
الولاء العاطفي، : أصناف أهمهایصنف الولاء وفقا لهذا المعیار إلى عدة : الولاء حسب شخصیة الزبون  .3

الولاء للاسم، الولاء للصفات الحاكمة، الولاء المرتبط بالراحة، الولاء الناتج عن ارتفاع تكلفة التغیر، الولاء 
بالتقلید، بالمماثلة، والولاء بالتعود، الولاء حسب درجة التأثیر الثقافي، وأخیرا ولاء الزبون من أجل تجنب 

 .المخاطرة
  :میة ولاء الزبون في تحقیقه عدة فوائد للمؤسسة الخدمیة تكمن فيوتبرز أه  

بفضل تخفیض التكلفة الإجمالیة نتیجة تكرار خدمة الزبائن بصفة  :زیادة ربحیة المؤسسة الخدمیة  .1
 ).ترشید التكلفة(منتظمة 

                                                             
  .277ص مرجع سبق ذكره، یوسف سلیمان الطائي وآخرون،  (1)
  .126عبد الحفیظي محمد أمین، مرجع سبق ذكره، ص  (2)
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 :من خلال: استمرار نجاح المؤسسة الخدمیة  .2
 الحدیث الإیجابي للزبائن ذوي الولاء عنها؛ -
  حمایة المؤسسة الخدمیة من الأزمات؛ -
 الأداء المرتفع أو السعر المنخفض أو الاثنین معا؛ -
 .ابتكار خدمات جدیدة، تطویر خدمات حالیة -

  آلیة إدارة العلاقة مع الزبون: المبحث الثالث
هنا  الزبون تبدأ بجمع المعلومات وقیاس النتائج، ثم تخزینها والعمل على تنمیتها، ومن إن آلیة علاقات

نماء العلاقة معه بفضل وسائل الاتصال المستخدمة  یأتي دور المؤسسة الخدمیة في بناء قیمة للزبون وإ
  .ضمن برامج إدارة العلاقة مع الزبون

  بناء قاعدة بیانات خاصة بالزبائن: المطلب الأول
من الزبائن  استخدام المعلومات الدقیقة الخاصة بكل: "تعرف قاعدة البیانات التسویقیة على أنها

حاسب (الحالیین والمستقبلیین والمنافسین والسوق والمؤسسة الداخلیة وتخزینها في قاعدة بیانات إلكترونیة 
  .(1)"لتركیز الأنشطة التسویقیة تجاه الأهداف) آلي

المؤسسة  قاعدة بیانات الزبائن؛ وهي ملف لزبائن: فهناك نوعان من قواعد البیانات یمكن بنائها
  المؤسسة، وتتضمن قاعدة مع تعاملهم بالزبائن المتوقع وقاعدة بیانات بالزبائن المتوقعین؛ وهي ملف الخدمیة،

الزبائن أسماء وعناوین أكبر عدد ممكن من الأشخاص الذین ترى المؤسسة أنهم قد یصبحوا زبائن  بیانات
م المناسبة، دمجها، إزالة الأسماء لدیها، ویستفیدون من خدماتها، ویتم بناء هذه القاعدة عن طریق تحدید القوائ

  .(2)المزدوجة، وتنظیم الأسماء المتبقیة في نظام إدارة قواعد بیانات الذي یعتمد على العلاقیة البینیة
قواعد آلیة البیانات تحتوي على مداخلات تتضمن كل المعلومات والبیانات : "كما تعرف على أنها
 .(3)"اللازمة عن زبائن المؤسسة

التخزین الحدیثة تسمح بتحویل التدفقات من البیانات والمعلومات إلى تدفقات رقمیة تسجل   إن وسائل 
  .(4)أو تخزن في حوامل إلكترونیة تسمح بسهولة استرجاعها وتسییرها، وهذه الحوامل تعرف بقواعد البیانات

                                                             
  .57منى شفیق، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
  . 359، ص 2007الطبعة الأولى، الشركة لبنان للنشر والتوزیع، لبنان، ، - سلسلة الممیزون الإداریة - التسویق المباشریورك برس،  (2)

(3) Claude Dummeur, Marketing, 4éme édition, Dalloz, Paris, 2003, p 351. 
(4) Jean Claude Boisedevésy, Le marketing relationnel, à la découverte du cono-acteur, les édition d’organization, 
Paris, 1996, p 11.  
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  :(1)وتكمن أهمیة قاعدة البیانات التسویقیة في النقاط التالیة
  :یلي التسویقیة وتتیح للمسوق ماتیسر العملیة   .1
 التعرف على أفضل العملاء؛ -
 الحصول على المزید من المبیعات الزبائن الحالیین؛ -
  .أن تكون حملاتها الترویجیة في المكان والزمان المناسبین -
 تمكن المؤسسات الخدمیة من تطویر رؤیة شاملة لقیمة الربح الخاص بالفئات المختلفة من الزبائن؛ .2
 تساعد في تحدید حجم الاستثمار المطلوب لكل فئة من فئات الزبائن؛ .3
 تساعد في تحدید أسعار البیع والأرباح المحققة من البیع لزبائن الأعمال؛ .4
العمر، تاریخ المیلاد، : تساعد على تحدید أسماء أعضاء فریق الشراء بالمؤسسات الخدمیة من حیث .5

 ؛هدایاهم، الأطعمة المفضلة لدیهم
 تساهم في وضع الاتفاقیات الحالیة معهم؛ .6
 تقییم وضع المورد في أعمال الزبائن؛ .7
 تقییم وضع الموردین المنافسین في أعمال الزبائن؛ .8
 .زبائنمدى قوة وضعف المنافسة في كل من عملیة البیع وخدمة ال تقدیر .9

عنوانه، رقم هاتفه، المشتریات السابقة له،  اسم الزبون،: وتتكون قاعدة بیانات الزبون من البیانات التالیة
  .وبیانات دیموغرافیة خاصة به كعمره، دخله، تاریخ میلاده، وعدد أفراد أسرته

  :(2)وقاعدة البیانات الممتازة تقوم على ثلاثة أمور غایة في الأهمیة تتمثل في
 أن تمتاز كل البیانات التي تشتمل علیها قاعدة البیانات بالدّقة؛ یجب  .1
  یجب أن تكون هذه البیانات تامة قدر الإمكان؛  .2
دارتها على نحو جید یسهل الوصول إلیها بشكل سهل وسریع ینبغي  .3  .أن تتم عملیة تنظیم البیانات وإ
  
  
 

                                                             
  .58-57منى شفیق، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
، ترجمة خالد العامري، الطبعة الأولى، دار الفاروق للنشر والتوزیع، قواعد البیاناتالتسویق المباشر من خلال جرامي سكوركل،  (2)

  . 97-96، ص 2006القاهرة، 
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  معماریة إدارة العلاقة مع الزبون: المطلب الثاني
عمل النظام، ویتوقف  إن معماریة إدارة العلاقة مع الزبون تضم العملیات الإداریة الأساسیة لجوهر

مدى كفاءة هذا المفهوم على قدرة المؤسسات الخدمیة في إدارة وتوجیه هذه الأنشطة باتجاه خلق توازن 
معرفي مدرك لأهمیة كل زبون والمرتكزات الأساسیة التي ینبغي الاعتماد علیها في كل مرحلة وتنطلق هذه 

  :(1)العملیات على النحو التالي
  لغایات متكاملة وأهداف محددةرؤیة شاملة  :أولا

وفقا لهذا المفهوم فإن كل المؤسسات الخدمیة تسعى لتقدیم أفضل الخدمات للحصول على رضا 
ها مع طالزبائن، وبالرغم من تشابه هذه الغایات إلا أن لكل مؤسسة رؤیتها الخاصة لطبیعة العلاقة التي ترب

فة أو تلك المرتبطة بالخدمات، والتي یجب أن تؤطر بفكر الزبائن سواء تم اختیار المعاییر المرتبطة بالتكل
تنظیمي مبني على واقع المؤسسة وقدراتها من جهة وخصائص زبائنها وسماتهم الشخصیة من جهة أخرى ، 

  .وبالتالي فإن المؤسسات تحدد أهدافها وفقا لهذا التوجه
  زبونإستراتیجیات موجهة نحو زیادة فاعلیة إدارة العلاقة مع ال :ثانیا

إن البیئة الأساسیة لتنفیذ مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون تشترط استخدام الإستراتیجیة الموجهة من قبل 
ینبغي أن یتكامل مع التوجهات الإستراتیجیة في  الزبائن كإستراتیجیة شاملة للمؤسسة الخدمیة، وهذا التوجه
 :المحددة، ویتم ذلك من خلالالمستویات التنظیمیة الأخرى لضمان الوصول إلى الغایات 

مشاركة فاعلة من قبل الزبائن في اختیار وتحدید وصفات الخدمات المقدمة من قبل المؤسسة كمؤشرات  .1
 أساسیة في صیاغة إستراتیجیة الخدمات؛

مرونة عالیة للخدمات المقدمة إلى الزبائن وفقا لأهمیة كل زبون؛ لأن الزبون الذي یحقق أكبر ربح  .2
 ل خدمة ضمن إستراتیجیة تقدیم الخدمات؛یحصل على أفض

الموازنة الترویجیة وفقا لطبیعة التأثیر المتوقع إحداثه لدى زبائن المؤسسة الخدمیة استنادا  توزیع تكالیف .3
 .لخصائصهم الشخصیة والخبرات السابقة

  موارد وقدرات متكاملة: ثالثا
عروض تسویقیة مختلفة وفقا لمستوى الذي یؤدي إلى الوصول إلى تقدیم  وتمثل أحد جوانب التمیز

مهم من خصوصیة  مواردها، فالكفاءة جزء كفاءة المؤسسة الخدمیة في انجاز أنشطتها الوظیفیة وتعزیز
                                                             

 =www. iasj. net /iasj ? func إطار مفاهیمي لفلسفة تسویقیة حدیثة، (CRM) دارة علاقات الزبائنإ عادل هادي، غزوان سلیم، (1)

fulltext & alt = 44136, Le 07/03/2016, à 11:05H.  
  



الإطار النظري لإدارة العلاقة مع الزبون                            :                         الفصل الأول  
 

37 
 

مباشرة مع الزبون    مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون، فهي ضروریة لتكامل الأنشطة وخاصة تلك التي تمارس 
تظهر أهمیة التركیز على مدى كفاءة كل نشاط وظیفي ضمن  للوصول إلى حالة الرضا المستهدفة، إذ

منظور كلي متكامل في أن أي إخفاق في أي جزء قد یعني فقدان زبون قد تكون له أهمیة أساسیة في تحقیق 
 .أهداف المؤسسة، وأن أي ضعف في مواردها قد ینعكس سلبا على أداء النظام ككل

تستخدم هذه الإستراتیجیات بشكل خاص في نقاط : ال باتجاهینالتنفیذ الكفء لإستراتیجیة الاتص: رابعا
وذلك للحصول على تغذیة عكسیة مباشرة تمكن الأفراد المسؤولین عن عملیة التنفیذ من  ،التماس مع الزبائن

الإجابة على كل استفسارات الزبائن واتخاذ إجراءات مباشرة قد تساهم في تجاوز موقف محدد أو إیجاد حل 
 ،ینة، وهذا یعني بالضرورة امتلاك هؤلاء الأفراد لمهارات عالیة في التفاوض والتعامل مع الزبائنلمشكلة مع

على  إلى واسع للصلاحیات، وعادة ما یقیم أداء هؤلاء الأفراد باعتماد معاییر خاصة مبنیة تخویل إضافة
رضائهم ضمن حدود الموارد والقدرات ا  .      لمتاحةأساس قدرتهم في الحفاظ على الزبائن وإ

  )النتائج(نهایات نشاط إدارة العلاقة مع الزبون : خامسا
نما یتطلب الأمر دورة كاملة        إن معظم النتائج الخاصة بهذا النظام لا یمكن قیاسها بفترة زمنیة وجیزة، وإ

البرنامج، وتقاس للأنشطة الخاصة ببرنامج إدارة العاقة مع الزبون للتحقق من فاعلیة التأثر الذي یحدثه هذا 
  :نتائج التنفیذ وفقا لمجموعة من المعاییر أهمها

 :وتتمثل فيالمعاییر السلوكیة  .1
  التغیر في اتجاهات الزبائن اتجاه المؤسسة وخدماتها؛ -
 ؛)المؤسسة مقارنة بالمنافسین خدماتدرجة تفضیل (التغیر في درجة الولاء لدى الزبائن  -
 ).عدد مرات الاتصال(تربط المؤسسة الخدمیة بزبائنها التغیر في العلاقة التي  -
 :وتتمثل فيالمعاییر الكمیة  .2
  نسبة الاحتفاظ بالزبائن ونسبة تسربهم؛ -
 نسبة مبیعات الزبائن مقارنة بالمبیعات الكلیة؛ -
 التغیر في كمیة المبیعات بدلالة زبائن المؤسسة الخدمیة؛ -
 المؤسسة الخدمیة؛ التغیر في حصة السوق بدلالة زبائن -
  . التغیر في الأرباح بدلالة الكلفة الخاصة بأنشطة برامج إدارة العلاقة مع الزبون -
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  تقویم نشاط إدارة العلاقة مع الزبون: سادسا
إن النتائج الخاصة بتنفیذ برامج إدارة العلاقة مع الزبائن یجب أن تخضع لتقویم حتى یتم تحدید مدى 

تحقیق أهداف المؤسسة الخدمیة وبالتالي تحدید أهم جوانب الإخفاق والضعف في فاعلیتها ودورها في 
البرنامج الذي یتم تنفیذه من أجل اختیار الطریقة التي تتلاءم مع النتائج التي تسعى الإدارة العلیا إلى 

  .تحقیقها
  إدارة العلاقة مع الزبون المستخدمة في كنولوجیةوسائل التال: المطلب الثالث

تسعى المؤسسات الخدمیة إلى بناء علاقات مباشرة مع زبائنها مستعملة في ذلك وسائل جذب وترویج       
ومن بین هذه  الخ؛...ذات تكنولوجیا عالیة تساهم في تفعیل علاقة المؤسسة بزبائنها وموردیها ووسطائها

   :الوسائل نذكر
  مراكز الإتصال :أولا

البشریة، النظامیة والتقنیة  مجموعة من الوسائل: "على أنهاوقد جاء حسب دلیل مراكز الاتصالات 
 .(1)"التي تضعها المؤسسة الخدمیة بهدف تمكین الزبائن من الحصول على إجابات لطلباتهم

  ".منظمة علائقیة تستعمل الهاتف من أجل خلق رابط بین أطراف من المؤسسة والزبائن: "كما أنها      
الخدمیة، وبذلك  تحقیق إستراتیجیة العلاقة مع الزبون والتي تسطرها المؤسسةلذا فهي توضع من أجل       

  .تأخذ مكانة كبیرة في دعم تسییر المؤسسة لعلاقة تفاعلیة مع زبائنها الحالیین والمرتقبین
على ذلك  وقد أصبح استخدام مراكز الاتصال المتطورة، یسیر نحو التقدم بخطى سریعة، وخیر مثال      

أو المصرفیة  الخدمات المالیة: لتسوق المنزل والتیار الجدید الخاص بتقدیم خدمات مباشرة مثلقنوات ا
  . وخدمات السفر والخدمات الترفیهیة التي تقتصر فیها الخدمات على التعلیمات الفنیة

ومن بین الأسباب التي ساعدت على إقامة العدید من المؤسسات الخاصة بخدمة الزبائن إدارة 
  .هاتفیة على نحو جید ونشر الأرقام الخاصة بخطوط المساعدة مكالمات

أصبحت النظم المتطورة الخاصة بتمییز الأصوات وكذلك النظم المسؤولة عن نقل البیانات والصوت       
في تنفیذ المهام  تمثل أهمیة كبیرة لأن الزبائن أصبحوا یتمتعون بثقافة أكبر فیما یتعلق باستخدام هذه الطرق

  .ة بهمالخاص
  

                                                             
(1) Pierre Allard, Damien Diviger, La stratégie de la relation client un support dynamique de management de 
la relation client, le mode le customer, Dunod, Paris, 2000, p 64.      
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   WWWالإنترنت ونظام :ثانیا
أن  أصبح استخدام شبكة الإنترنت وشبكة الویب الدولة بمثابة فرصة جدیدة یمكن للمؤسسات الخدمیة

تتعامل من خلالها مع الزبائن وعرض خدماتها، وقد بدأت العدید من المؤسسات في أنشاء حملات إعلانیة 
الویب التي تتضمن معلومات عن المؤسسة والخدمات التي  وترویجیة لها عبر الإنترنت باستخدام صفحات

  .تعرضها
مجموعة كبیرة من أجهزة " :ویعد الإنترنت واحد من أبرز الخدمات التفاعلیة العامة ویعرف على أنه

الحاسوب متصلة فیما بینها بحیث یتمكن مستخدموها من المشاركة في تبادل المعلومات وكل شيء آخر 
من المعلومات  شبكة مفتوحة لكل رمن یرغب في الاتصال بها، كما أنها لیست مجموعة فالإنترنت ".تقریبا

نما تحتوي أیضا على مجموعة من البرامج التي تجعلها تعمل، وباستطاعة مستخدمي  والحواسب والأسلاك، وإ
 : هذه الشبكة الاستفادة من مجموعة كبیرة من الخدمات التي توفرها له مثل

 رمجي یعمل على شبكة الإنترنت ویتكون من مجموعة من النصوص الحیةنظام ب:  WWWنظام  .1
  .المؤلفة من كم هائل من المستندات المتصلة والمتشعبة

الوقت، ویمكن  عملیة تراسل عبر الإنترنت، ومن میزاته أن الرسائل تصل بنفس :البرید الإلكتروني  .2
 الإلكتروني یعتبر شبه مجاني فهناك العدید منكما أن البرید  إرسالها إلى أكثر من شخص في آن واحد،

  Yahoo. Com ومؤسسة Hot mail.Comمؤسسة : المؤسسات الخدمیة التي تقدم هذه الخدمة مجانا مثل

  .Mak toob.Com(1)وAyna.Com  إضافة إلى مؤسسات عربیة أخرى
الإلكترونیة التي تستقبلها فالمؤسسة بحاجة إلى مصادر وبرامج وأنظمة تعمل على رد مئات الرسائل 

أو یقدموا طلب  معینة، خدمة یومیا، حیث یمكن للزبائن أن یرسلوا رسائل الكترونیة یطلبوا فیها الاستفسار عن
للحصول على خدمات عبر البرید الإلكتروني، لذا لابد على المؤسسة الخدمیة أن تقوم برد على كافة 

  . الاستفسارات في وقت المناسب
عبارة عن منتدیات إلكترونیة تعد لتبادل المعلومات حول موضوع معین بحیث یستطیع  :البریدیةالمسارد   .3

 .المستخدمون الآخرون قراءته والرد علیه
دور الإنترنت بفضلها ونمت أهمیته كوسیلة اتصال تفاعلیة  ىهذا فضلا عن خدمات أخرى كثیرة  تنام

  .(2)مبتكرة للأفراد والمؤسسات الخدمیة على اختلاف نشاطها

                                                             
داري( الإلكترونیةالتجارة الإلكترونیة والأعمال خضر مصباح الطیطي،  (1) ، دار حامد للنشر والتوزیع، )من منظور تقني وتجاري وإ

  .223-222، ص 2008عمان، الأردن، 
  .68نایب مصعب، مرجع سبق ذكره، ص ذ (2)
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  الهاتف النقال :ثالثا
ویفرض نفسه بفضل خصائصه على الحیاة الیومیة للأفراد، فهو سهل الاستعمال وصاحب الأفراد 

مع الزبون التي تتبناها  عنصرا أساسیا في إستراتیجیة العلاقةخوله لیكون  أثناء تنقلهم من مكان لآخر، ما
إلى تمتعه بالمرونة،  المؤسسة الخدمیة، ومن مزایاه الأساسیة أنه یوفر مجالا للتفاعل المباشر، إضافة

مكانیة الحصول على تغذیة عكسیة فوریة، وتوفیر فرص لمعالجة       .الاعتراضات حالة صدورها السرعة، وإ
ن فالتسویق عبر الهاتف النقال یتیح للمؤسسة الخدمیة القیام ببحوث التسویق بسرعة ودقة متناهیین إذ       

من خلال تنظیم الاتصالات المباشرة مع عینة من الزبائن الحالیین والمرتقبین، حیث یتم الحصول على 
  :(1)ااستجابات مباشرة من أفراد العینة، وتقسم هذه الاتصالات إلى قسمین رئیسیین هم

  .المؤسسة الخدمیة لزبائنها بشكل مباشر لشراء الخدمات هي نداءات: الاتصالات الخارجیة  .1
هي تتلقاها المؤسسة الخدمیة استجابة للإعلانات المباشرة والتي تستخدم الأرقام : الاتصالات الداخلیة  .2

 .الهاتفیة
  الثابتالهاتف  :رابعا

ى الرغم من التوسع لالخدمیة في تعاملها مع الزبائن، فعوسیلة من وسائل الاتصال تستخدمها المؤسسة 
ولا یمكن لأي  المباشر، في استخدام البرید الالكتروني، إلا أنه لم یجد حتى الآن بدیلا من الاتصال الصوتي

 . عمل تجاري أن یثمر طویلا بدون هاتف
  التلفزیون التفاعلي :خامسا

إن التلفزیون التفاعلي یتعلق بشبكة تلفزیونیة تشاهد على جهاز الكمبیوتر والتي تبث حصصا متصلة 
تلفزیون رقمي یشاهد عبر شاشة تحكم "ومختلفة وذلك بحسب الفائدة المرجوة لكل فرد مشاهد ویعرف على أنه

Télécommanda  أو لوحة مفاتیحClavier (2) ـموصول بBoitien de décodeur. 
  الرسائل القصیرة: سادسا

وهي وسیلة اتصال حدیثة في السوق، تقدم معدل عائد ومرتفع وتعود أهمیتها إلى الخواص التي تتوفر 
 : فیها والمتمثلة في

 إمكانیة الدخول؛ -
 المطابقة للأصل؛ -
 .التموقع والفعالیة -

                                                             
  .25هاجر بوعزة،  مرجع سبق ذكره، ص  (1)
  .24نفس المرجع السابق، ص  (2)
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 :ةلاصالخ
إلى تسعى من خلالها المؤسسة الخدمیة سواء كانت إستراتیجیة أو نظام إدارة العلاقة مع الزبون إن 

كسب الزبائن المهمین الذین یدفعون بها للاستقرار والاستمرار في ظل بیئة تشهد منافسة حادة، فإدارة العلاقة 
أصبحت تساهم بشكل كبیر في تدعیم رضا  إذمع الزبون هي أساس المؤسسة للتمیز والتمایز عن المنافسین، 

ستراتیجیاتها وأدواتها، لذا نجد أن أغلب المؤسسات الیوم تتبنى هذا إمن خلال وولاء الزبائن عن خدماتها 
المفهوم لإقامة علاقات فردیة متینة مع زبائنها من خلال بناء قاعدة بیانات خاصة بهم واستخدام الوسائل 

ون مدى رضاهم وبناء ولائهم والوصول إلى زب كسبالشخصي معهم ل الاتصالالتكنولوجیة المختلفة لتحقیق 
  .الحیاة

 



  
  
  
  

 
  
  
 

  
   
  
  
  

 :الفصل الثاني

 

  تمهید 
  الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیةأساسیات حول  :الأول المبحث

  تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة  :المبحث الثاني
   إدارة الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة :المبحث الثالث
أبعـاد إدارة العلاقـة مـع الزبـون وعلاقتهـا بالصـورة  :المبحث الرابـع

  للمؤسسة الخدمیة   الذهنیة
 خلاصةال

  تحلیل الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة 
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 :تمهید
یزداد الاهتمام بموضوع الصورة الذهنیة وأهمیتها بالنسبة للمؤسسات الخدمیة؛ نظرا للقیمة الفعالة التي 

أصبح تكوین الصورة تؤدیها في تشكیل الآراء وتكوین الانطباعات الذاتیة وخلق السلوك الإیجابي للزبائن، إذ 
الذهنیة الحسنة هدفا أساسیا تسعى إلیه معظم المؤسسات الهادفة للنجاح، حیث أدركت أهمیة دراسة وقیاس 
الصورة المتكونة في أذهان جماهیرها لإعداد الخطط والاستراتیجیات التي تعنى بتحسین الانطباعات 

ة ملائمة لتحقیق نشاطات المؤسسة الخدمیة والمعارف الذهنیة للجماهیر، مما یمكنها من العمل في بیئ
  ).الإداریة، التسویقیة، المالیة والإعلانیة(المختلفة بكافة مجالاتها 

  :ولأجل ذلك سنعالج في هذا الفصل المباحث التالیة
 أساسیات حول الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة؛  .1
 تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة؛  .2
 یة للمؤسسة الخدمیة؛إدارة الصورة الذهن  .3
  .دور إدارة العلاقة مع الزبون في تعزیز الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة  .4
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  حول الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة أساسیات: المبحث الأول
تعد الصورة الذهنیة متغیرا أساسیا من متغیرات تفسیر سلوك الزبون، كما تبرز أهمیتها من خلال الدور 
الذي تلعبه في تكوین الآراء واتخاذ القرارات، وتشكیل السلوك الإیجابي اتجاه المؤسسة وخدماتها من قبل 

  .الزبائن
 مفهوم الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المطلب الأول

لا تتكون الصورة الذهنیة فجأة، بل تتطور شیئا فشیئا عبر سلسلة من الانطباعات التي تراكمت في 
  . نتیجة تعامله مع مؤسسة خدمیة معینةذهن الفرد 

 تعریف الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة:  أولا
الناتج النهائي للانطباعات الذاتیة للأفراد          : "تعرف الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة على أنها      

المباشرة وغیر المباشرة، وترتبط أو الجماعات إزاء منظمة ما، وتتكون هذه الانطباعات من خلال التجارب 
  .(1)"هذه التجارب بعواطف الأفراد واتجاهاتهم وعقائدهم

الانطباعات والمدركات الكلیة للجماهیر المتعددة للمنظمة تجاه " :على أنها) Games Gray( كما یعرفها
  .(2)"أعمالها، وتشكل هذه الانطباعات مواقف جماهیر المنظمة الداخلیة والخارجیة تجاهها

ومن خلال التعریفین السابقین نستنتج أن الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة هي تلك الصورة التي 
  .تحتلها مؤسسة ما أو خدماتها في ذهن الزبون، والتي تمیزها عن تلك التي لدى المنافسین إما إیجابا أو سلبا

لفة تتوقف قوتها أو ضعفها تبعا فالصورة الذهنیة التي تتكون لدى الأفراد عن المؤسسات الخدمیة المخت
لدرجة الاتصال بینهم وبین تلك المؤسسات، ومدى اهتمامهم بها أو تأثیرهم بنشاطها، فمن الطبیعي أن تكون 

  .الصورة المكونة لدى الزبائن عن شيء لم یعرفوه بعد، أو أشیاء بعیدة غالبا ما تكون ضعیفة وقابلة للتغییر
ذهنیة في عصرنا هذا من حقیقة مؤداها أن الزبائن یفترضون أن تكون وقد نشأ الاهتمام بالصورة ال  

لدیهم صورة صحیحة عن أشیاء كثیرة، وقد لا یعرفون شیئا عن أمور معینة ولكن إذا ما تلقوا معلومات كبیرة 
 عنها وتكونت في أذهانهم صورة معینة فإنه یصعب تغییر هذه الصورة تغییرا حاسما في الظروف العادیة، إلا

أن هذا یعني أن هذه الصورة لا یمكن تغییرها في مختلف الظروف والأحوال، فهي تتسم بالمرونة والتفاعل 
 .المستمر

                                                             
الطبعة الأولى، عالم الكتب، للنشر والتوزیع، القاهرة، إدارة العلاقات العامة بین الإدارة والإستراتیجیة، علي عجوة، كریمان فرید،  (1)

  . 129، ص 2005
  .129نفس المرجع السابق، ص  (2)
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 سمات الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: ثانیا
  :(1)یمكن إیجاز سمات الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة فیما یلي

هي انطباعات عقلیة ذاتیة تتكون لدى الأفراد أو الجماعات، وتشكل اتجاهاتهم ومواقفهم وأحكامهم اتجاه   .1
 المؤسسة الخدمیة؛ 

 لا تظل ثابتة فهي تتسم بالدینامیكیة، القابلیة للتغییر، والتفاعل مع المتغیرات الذاتیة الفردیة، أو المتغیرات       .2
 و المؤسسات المنافسة لها، كما تتفاعل مع المتغیرات المجتمعیة المختلفة؛ الخاصة بالمؤسسة الخدمیة ذاتها أ

 تمثل تقییما عقلیا لكل ما یتعلق بالمؤسسة الخدمیة للجمهور؛  .3
مقصودة ومخطط لها بعنایة على عكس الصورة النمطیة التي یكونها الأفراد بناء على معلومات خاطئة   .4

 فهي تعتمد على برامج إعلامیة مدروسة؛
قابلة للقیاس باستخدام أسالیب البحث العلمي، وبالتالي یمكن التعرف على طبیعة الصورة المتكونة لدى   .5

  .الجمهور، مع إمكانیة تحدید أیة تغیرات تطرأ علیها سواء كانت بالإیجاب أو بالسلب
 أهداف الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: ثالثا

الخدمیة لتحقیقها من وراء تحسین صورتها لدى  هناك مجموعة من الأهداف التي تسعى المؤسسة
  :(2)الجمهور، وتتمثل في

 زیادة ثقة الجماهیر المختلفة بالمؤسسة الخدمیة؛  .1
 جذب مصادر التمویل لدعم المؤسسة الخدمیة، وزیادة تمویل برامجها وأنشطتها؛  .2
 تساعد على استقطاب المهارات البشریة للتطوع في أنشطة المؤسسة الخدمیة؛  .3
 تولد الشعور بالانتماء للمؤسسة الخدمیة في نفوس العاملین فیها؛  .4
 .زیادة اهتمام قادة الرأي ووسائل الإعلام بالمؤسسة الخدمیة ودورها في خدمة المجتمع  .5
 
 
 
 

                                                             
  .130-129، ص ، مرجع سبق ذكرهعلي عجوة، كریمان فرید (1)
   ، 2011، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  - رؤیة معاصرة-، العلاقات العامة عبد الرزاق محمد الدلیمي (2)

  .86-85ص 
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  أبعاد الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المطلب الثاني
  :أبعاد أساسیة تتمثل فیما یليهناك إجماع بین الباحثین أن الصورة الذهنیة تشتمل على أربعة 

  البعد المعرفي :أولا
یقصد به المعلومات التي یدرك من خلالها الزبون موضوعا أو قضیة أو شخصا ما، هذه المعلومات 
هي الأساس الذي تبنى علیه الصورة الذهنیة التي یكونها عن الآخرین وعن الموضوعات والقضایا المختلفة، 

والمعارف التي یحصل علیها عن الآخرین تكون دقة الصورة الذهنیة التي یكونها وبناء على دقة المعلومات 
عنهم، ووفقا لهذا البعد فإن الأخطاء المتكونة في الصورة المكونة في ذهن الزبون هي أخطاء ناتجة أساسا 

  .(1)عن المعلومات والمعارف الخاطئة التي حصل علیها
  البعد الوجداني: ثانیا

الانفعالیة الصادرة عن الفرد كحالات الفرح، الحزن، الغضب، المیول والاتجاهات یمثل الأنشطة 
  .(2)والقیم

ویتشكل الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي في آن واحد، وكلاهما ضروریان فمن خلالهما تتكون 
 .الصورة الكلیة للمؤسسة الخدمیة

  البعد السلوكي: ثالثا
الممارسات التي  لذهنیة المشكلة لدیه، فهو مجموع التصرفات أویعكس سلوك الفرد طبیعة الصورة ا 

 .(3)یسعى عن طریقها الفرد إلى إشباع حاجاته المادیة أو المعنویة
  .تمكن الصورة الذهنیة من التنبؤ بسلوك الزبائن، فسلوكیات الزبائن تعكس اتجاهاتهم الخاصة

  البعد الاجتماعي :رابعا
ویتم اكتسابه من النشأة الاجتماعیة، فهي تشكل الأعراف السلوكیة اتجاه المؤسسة أو العلامة كما أنها 

نما هي نتاج للجماعة،  لیستفالصورة . ذات صلة وثیقة بالثقافة، العادات والتقالید ناتجا إبداعیا لفرد منعزل وإ
  .(4)كما أنها لیست مجرد نشاط إدراكي فردي فهي نشاط اجتماعي

                                                             
  .185، ص 2005، عالم الكتب للنشر والتوزیع، القاهرة، العلاقات العامة والصورة الذهنیةعلي عجوة،  (1)
، الطبعة الأولى، دار العالمیة للنشر والتوزیع، الجیزة، السلوك الإنساني مقدمة في العلوم السلوكیةتهامي حسین أحمد عبد الرحمن،  (2)

  . 21، ص 2008مصر، 
  . 72، ص 2001، مركز الإسكندریة للكتاب، مصر، دراسات في سلوكیات شخصیةأحمد سهیر كامل،  (3)
الاقتصادیة والتجاریة وعلوم ، مذكرة ماستر، كلیة العلوم صورة المؤسسة وأثرها على القرار الشرائي للمستهلك النهائيدكار صفیة،  (4)

  .9، ص 2012التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
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 مكونات الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المطلب الثالث
  :(1)تتكون الصورة الذهنیة الكلیة للمؤسسة الخدمیة من مجموعة من العناصر تتمثل في

  اسم المؤسسة: أولا
إن اختیار الاسم له أهمیة كبیرة بالنسبة لشخصیة المؤسسة وخدماتها، وتزداد القدرة على تذكر الاسم 

 .إلى دلالات لها أهمیتها في بعض المجالاتحینما یتحول 
   الأشكال المادیة: ثانیا

تتمثل في الأثاث المستخدمة وهي عناصر ینبغي أن تحرص المؤسسات الخدمیة المعاصرة أن تكون 
صورة طیبة وممیزة في أذهان الجماهیر وذلك باستعمال مثیرات جدیدة من حین لآخر، بحیث لا یتغیر مع 

  .لهذه الأشكال المعروضة عن المؤسسة بین جماهیرهاالشخصیة الممیزة 
  الشعار أو الرمز: ثالثا

الشعار عبارة مختصرة سهلة التذكر تعبر عن فكرة سائدة أو هدف أو وجهة نظر معینة تهدف عادة 
إلى الإقناع بحیث یؤثر على الرأي العام بدون منافسة، ویستخدم في رمز معین دون غیره وذلك نتیجة 

جتماعیة، اقتصادیة وسیاسیة معینة تعبر عنها، وتبرز مقومات الشعار الناجح في جذب الانتباه لتغیرات ا
ثارة الاهتمام بابتسامة، سمعة معیة بارزة ، یرى معده بأنه أكثر تأثیرا انطباعي ممكن بمجرد سماع الشعار  وإ

القیم المستقرة لدى أفراد أو قراءته، فنجاح الشعار مرتبط بتجسید الاتجاهات الأساسیة والآمال وبعض 
  .الجمهور

  أنواع الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المطلب الرابع
تتراكم الصورة الذهنیة لتكون مخزونا خاصا بها یسمى أحیانا اللاشعور، ویتم تصنیف وتجمیع هذه 

 :(2)یةالصور في مجموعات ترتب وفق التصنیف الضمني والانضواء في الذهن إلى ثلاثة اتجاهات رئیس
ویضم (، القدرات الروحیة )الرؤیة، السمع، الرائحة والغرائز(الصورة بوصفها نسخا ذهنیة للأحاسیس   .1

 ، والطبیعیة؛)أیضا متخیل اللاوعي

                                                             
، مذكرة )دراسة میدانیة بمؤسسة الإصلاح قسنطینة (دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة لقصیر رزیقة،  (1)

  .139-138، ص 2006/2007مقدمة لنیل شهادة ماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، جامعة قسنطینة، 
الوزارات الخدمیة -الصورة الذهنیة لوظیفة العلاقات العامة لدى القیادات الإداریة في إقلیم كوردستان سازكار حمة أمین كریم،  (2)

، 2013العراق، العلاقات العامة، كلیة العلوم الإنسانیة، جامعة السلیمانیة،  –، جزء من متطلبات شهادة الماجستیر في الإعلام -أنموذجا
  .75ص 
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المتخیل الذهني بوصفه یتوسط المثیر من العالم الخارجي من جهة، والاستجابة من جهة أخرى وهنا   .2
تختلف ) المثیرات(ینجم عنه حقیقة مفادها أن المدخلات السیكولوجیة تكون الصورة الذهنیة تركیبا افتراضیا 

 ؛)الاستجابات(عن المخرجات 
أي بمعنى التي تحدث في غیاب أي مؤثر عدا ) سلوك وأحاسیس مثارة(المتخیل الذهني بوصفه مشاعر   .3

 . الصورة الذهنیة، ووفقا لذلك فإن الصورة الذهنیة تتولد في الذهن
الصورة الذهنیة في تسویق العلاقات تختلف عن الصورة الذهنیة في علم السیاسة ولا شك أن أنواع 

  .وعلم الفلسفة أو علم النفس
 :(1)وهناك من صنف الصورة الذهنیة إلى الأنواع التالیة

تعطیها المؤسسة عن نفسها أثناء الاتصال بمحیطها أي المنتقلة عن طریقها، والمقاسة : الصورة المعطاة  .1
 .الخ...موضوعیة، المرفوقة بعنصرها البنائي والمعلومات التي تصدرها، تعلیقاتهابطریقة 

المحصلة من طرف الجمهور اتجاه المؤسسة، وهي البناء المكون من طرف مجموعة  :الصورة المحصلة  .2
ار الأفراد عندما یتقاسمون نفس عملیة التمثیل، وهذه الصورة هي المفهومة المحولة عن طریق القیم والأفك

 .والاتجاه الخاص بكل فرد
هي التي تود المؤسسة أن تكونها لنفسها في أذهان الجماهیر، وهي أمثل ): المرادة(الصورة المرغوبة   .3

صورة یمكن أن تتحقق إذا أخذنا في الاعتبار منافسة المؤسسة الأخرى وجمهورها في التأثیر على الجماهیر، 
 .تها وبنائها على مدى ثلاث إلى خمس سنواتوالصورة المرادة تسمح للمؤسسة بتحدید صور 

هي أمثل صورة یمكن أن تتحقق إذا تم الأخذ بعین الاعتبار منافسة المؤسسات الأخرى  :الصورة المثلى  .4
 .(2)وجهودها في التأثیر على الجماهیر

یعطي لممثلین مختلفین للمؤسسة الخدمیة و ) الجمهور(وتحدث عندما یتعرض الأفراد : الصورة المتعددة  .5
كل منهم انطباعا مختلفا عن هذه المؤسسة، ومن الطبیعي أن لا یستمر هذا التعدد طویلا، فإما أن یتحول 

أن تجمع بین الجانبین صورة موحدة تظللها العناصر  ، أو)نمطیة(إلى صورة إیجابیة أو إلى صورة سلبیة 
 .(3)الإیجابیة والسلبیة تبعا لشدة تأثیر كل منها على هؤلاء الأفراد

                                                             
  .15، ص 1993، دار الفكر العربي، القاهرة، الاتصال والرأي العامعبید عاطف علي،  (1)
  .8، ص 2003، عالم الكتاب، القاهرة، العلاقات العامة والصورة الذهنیةعلي ابراهیم عجوة،  (2)
  .76سازكار حمة أمین كریم، مرجع سبق ذكره، ص  (3)
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 :(1)كما هناك من یصنف الصورة الذهنیة إلى
تكون على المستوى الوطني والدولي من جهة وتخص الجمهور العام من جهة : الصورة المؤسسیة  .1

أخرى، وهي تتطور بفضل اتصال یعتمد على القیم التي تمثلها المؤسسة الخدمیة وتعبر عنها وخاصة في 
 .المجالین الاجتماعي والاقتصادي

 .ترتبط بطبیعة نشاط المؤسسة وبكیفیة أدائها له: ة المهنیةالصور   .2
 .تتطور من خلال تواصلها القبلي أو البعدي مع جمهورها الداخلي أو الخارجي: الصورة العلائقیة  .3
تشخصها نوعیة العلاقات التي تربط الجمهور الداخلي والخارجي بالمؤسسة الخدمیة : الصورة العاطفیة  .4

 .التعاطفي والودي بینهما بغیة تنمیة الرأسمال
 :(2)وتصنف الصورة الذهنیة حسب المجال التسویقي إلى ثلاثة أنواع هي

یستعمل هذا المصطلح لیجمع في نفس الوقت بین صورة المؤسسة والصورة : الصورة العضویة  .1
لیة والتقنیة التي المؤسساتیة، والفرق بین الصورتین أن الأولى یرتكز بنائها على المواد البشریة، القدرات الما

تستخدم المؤسسة الخدمیة لتحقیق أهدافها، أما الثانیة فتقوم على مساهمة المؤسسة الخدمیة في تحقیق 
وتصدر المؤسسة منبهات كثیرة في اتجاه المحیط الخارجي عن وعي وعن غیر وعي، . المصلحة العامة

من الانطباعات التي یحملها الفرد نحو  وكلها تساهم في بناء الصورة العضویة التي هي عبارة عن مجموعة
البیانات الإداریة، المجلات، التجهیزات (المؤسسة الخدمیة، ومن بین هذه المنبهات نذكر الوسائل المادیة 

) إطارات، موظفین(، وسلوك القائمین على تسییر هذه الوسائل )المكتبیة، والجوانب التنظیمیة والجماعیة لها
م، لقاءاتهم الخاصة خارج مكان العمل، وتلعب سیاسة الاتصال بمختلف أشكالها من خلال مظهرهم، نظافته

 .دورا مهما في تكوین الصورة وترسیخها في أذهان الفئات المستهدفة) الخ...الإعلان، العلاقات العامة(
هي الإدراك المكون لدى الأفراد عن الخدمة، وتبني هذه الصورة على أساس العناصر : صورة الخدمة  .2
والعناصر الخیالیة ) الخ...الدیكور، الأثاث، الاستقبال، الجودة(لوظیفیة المرتبطة بخصائص الخدمة ا

 .الخ...المرتبطة بالجانب الشعوري للزبون كالتعبیر عن الذات، الانتماء الطبقي
تعرف على أنها مجموعة الاستحضارات العقلیة والعاطفیة التي یربطها شخص         : صورة العلامة  .3

وتلعب العناصر الوظیفیة والخیالیة المرتبطة بالخدمة دور المنبهات . أو مجموعة من الأشخاص بعلامة ما

                                                             
  .53، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، ص المؤسسة، إشهار، علاقات عامة، علاقات مع الصحافةاتصال دلیو فضیل،  (1)
، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم الاقتصادیة، تقییم صورة المؤسسة وأثرها على سلوك المستهلكوهاب محمد،  (2)

   .72-68، ص 2006/ 2005معة الجزائر، تخصص تسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جا
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التي تعید إحیاء واستحضار صورة الخدمة أو العلامة أو المؤسسة، ویأتي هذا التنبیه من مصادر مختلفة 
 .الخ...كتجربة الخدمة أو الإعلان

  للمؤسسة الخدمیة تكوین الصورة الذهنیة: المبحث الثاني
أول ما تقوم به المؤسسة الخدمیة عند تكوینها للصورة الذهنیة هو القیام بعدة بحوث تحدد طبقات 
الجماهیر التي ترغب أن تشكل لدیها هذه الصورة، ومن ثم تحدید الجماهیر الأكثر أهمیة بالنسبة لها، ویعتبر 

ة لتحسین صورتها لدیه، بحیث یجب علیها الأخذ الموظفین والزبائن هم أهم جمهور تسعى المؤسسة الخدمی
بعین الاعتبار العدید من العوامل التي تؤثر على تكوین الصورة الذهنیة، كل هذا سیتم التطرق إلیه في هذا 

  .المبحث
 العوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المطلب الأول

  :رة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة یمكن إیجازها فیما یليهناك مجموعة من العوامل تؤثر على الصو 
  رسالة المؤسسة الخدمیة: أولا

لدى كل مؤسسة خدمیة رسالة  تعكس القیم التي یتعین علیها أن تصبوا إلیها، ومن الأهمیة بمكان لكل 
یستخدمها تحمل في طیاتها المعلومات التي  رسالة تتمتع بالوضوح، المصداقیة،مؤسسة أن یكون لدیها 

الزبائن في تشكیلهم للصورة الذهنیة، وكذلك لها أهمیة على مستوى أداء المؤسسات وتفوقها في جمیع 
المجالات، وتحقق انطباعا إیجابیا على إقناع الجمهور، ولذلك ینبغي أن تكون الرسالة مقبولة ومرضیة 

تستطیع المؤسسة تحقیقها، وهذا یؤكد لجمیع الأطراف داخلیا وخارجیا، وأن تحمل بین طیاتها أهدافا واضحة 
ضرورة العمل على صیاغتها بكل عنایة ودقة مما یضمن بدایة قویة في زرع رؤیتها ورسالتها في أذهان 

  .(1)الجماهیر
  ثقافة المؤسسة الخدمیة: ثانیا

الثقافة مصطلح یستخدمه علماء الاجتماع للإشارة إلى طریقة الحیاة الكلیة لشعب من الشعوب، 
مل كل ما صنعه وابتدعه من الأفكار والأشیاء وطرائق العمل فیما یصنعه ویوجده، وهي تتشكل من وتشت

منظومة القیم : "الفنون والمعتقدات والأعراف والاختراعات واللغة والتقنیة والتقالید، والتعریف العملي للثقافة هو
سساتیة وأنظمة الحكم والمراقبة لكي المشتركة التي تتفاعل مع الأشخاص داخل المؤسسة ومع الهیاكل المؤ 

                                                             
دور العلاقات العامة في بناء الصورة الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة لدى الزبون، دراسة حالة حفصة قرس، سمیة زعومة،  (1)

الصدیق ، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق الخدمات، جامعة محمد ooredoمؤسسة الاتصالات 
 .23، ص 2013/2014بن یحي، جیجل، 
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، وینبغي مراعاة عدد من العوامل التي تؤثر في ثقافة أي مؤسسة خدمیة نذكر (1)تعطي قواعد عامة للسلوك
  :(2)منها

 التوافق بین الثقافة العامة للمؤسسة الخدمیة وبین ما ینتظره جماهیرها منها؛ .1
السوق وهذا یحتاج إلى دراسات من نوع القیاس للثقافة في  التوافق بین الثقافة وبین ما تتطلبه ظروف .2

 السوق؛
 .وهیكلتها) أي الرموز والقصص والحكایا والروتین(التوافق بین الطبیعة الأنثروبولوجیة لثقافة المؤسسة  .3

  هویة المؤسسة الخدمیة :ثالثا
في العملیة الاتصالیة مع فهي الأداة الأهم ، الهویة هي التعبیر المرئي للصورة المرغوبة للمؤسسة

، )الرموز(جمهور المؤسسة الخدمیة، وهناك أربعة عناصر أساسیة لهویة المؤسسة الخدمیة؛ اسمها، شعارها 
البناء الذي تقطنه المؤسسة، : شكل الحرف الطباعي ومخطط الألوان، ویضاف إلیها عناصر أخرى مثل

فهذه  لموظفیها والسیارات التي تقتنیها وغیرها، دیكورات مكاتبها، العلامات الخاصة بها، الزي الموحد
العناصر كلها تساعد الجمهور على التعرف على المؤسسة الخدمیة، وتقدیم صورة بصریة عن نوعیة الجودة 

 .(3)فیها، فمثلا كلما كان تصمیم المكاتب والدیكورات أنیقا كلما أعطى انطباعا عن جودة المؤسسة الخدمیة
البروز والحیویة، فالبروز یعني أن : یعززان احتمالات جذب الانتباه للهویة هماوهناك عاملان مهمان 

  .تكون الهویة ملفتة للنظر، وعامل الحیویة یعني قدرة الهویة على جذب الانتباه
ولكن یجب الانتباه إلى أن أول نقاط الفشل المحتملة تتمثل في عدم ملاحظة جمهور المؤسسة لهویتها،       

الثانیة عدم قدرة الهویة على التأثیر في مشاعر الجمهور نحو المؤسسة الخدمیة، والنقطة الثالثة هي والنقطة 
عدم قدرة رموز الهویة على إثارة صورة معینة للمؤسسة الخدمیة في ذهن مشاهدها، وعند تصمیم الهویة لابد 

الانتباه وتحقق السلوك أن یعرف مصممو الهویة هذه التفاصیل حتى یكون بإمكانهم رسم هویة تجذب 
اسم المؤسسة، الشعار والرمز، الألوان، وشكل (المطلوب، ولذلك لابد من دراسة عناصر الهویة الرئیسة 

 .(4)نظرا لأهمیتها في ربط مؤسسة ما في ذهن الجمهور) الحرف الطباعي
  

                                                             
، بحث مقدم لنیل درجة الدبلوم في العلاقات العامة، تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات العامة فیهاصالح الشیخ،  (1)

  .16، ص 2009الأكادیمیة السوریة الدولیة، سوریا، 
  .17نفس المرجع السابق، ص  (2)
  .24حفصة قرس، سمیة زعومة، مرجع سبق ذكره، ص  (3)
  .25-24، ص نفس المرجع السابق (4)
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  تواصل المؤسسة مع الجماهیر :رابعا
بهدف التسویق لها، زیادة المبیعات، أو بناء الصورة أي إیصال المعلومات عن المؤسسة أو خدماتها 

، بالاعتماد على العدید من الوسائل التواصل اعن طریق الترویج لاسمها وبناء جسر الثقة بینها وبین جمهوره
كالبرید، المواقع الالكترونیة ومندوبي المبیعات وغیرها، هذه الأخیرة ذو أهمیة كبیرة في بناء الصورة المرغوبة 

علان مثلا ونظرا لأهمیته الكبیرة في التواصل مع الجمهور ولدوره الواضح في تشكیل صورة المؤسسات، فالإ
الإعلان عن : نجد أنه المنهج الأكثر فهما في عملیة التواصل، تستخدم المؤسسة نوعین من الإعلانات هما

علان الخاص بالمؤسسة، ولأننا في ، والإ)یركز على المنافع الوظیفیة والنفسیة والاقتصادیة للخدمة(الخدمة 
صدد بناء الصورة الذهنیة فسنقتصر على الثاني، وهو ترویج صورة المؤسسة والدفاع عن سمعتها أو شرح 

  .(1)طبیعة عملها وسیاساتها وثقافتها واهتماماتها لتبیین لجمهورها مدى انخراطها في القضایا الاجتماعیة
 :(2)تستخدم المؤسسة الخدمیة فیها الإعلان الخاص بهاولذلك نشیر إلى عدد من الحالات التي 

 الحالة الأهم وهي الترویج لصورة المؤسسة وبناء الاسم التجاري وتدعیمه في أذهان الجمهور؛  .1
رعایة اجتماعیة أو نشاط (عندما تنشأ لدى المؤسسة حاجة لإبلاغ جمهورها وجهة نظر معینة أو خبرا ما   .2
 ؛)ما
هور لخدمة المؤسسة بشكل متكرر عندها یصبح الإعلان الخاص بالخدمة غیر عندما یكون شراء الجم  .3

 . مجد، فتلجأ المؤسسة إلى الإعلان الخاص بالمؤسسة
الترویج للخدمة وربطه بالعلامة التجاریة للمؤسسة وبصورتها التي تكون إیجابیة لدى الجمهور، یساعدها   .4

 .رة المؤسسةعلى زیادة المبیعات وزیادة المصداقیة والثقة بصو 
  :والشكل التالي یوضح مخطط تواصل المؤسسة مع جماهیرها

  
  
  
  
  

  
                                                             

  .20صالح الشیخ، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
  .22-20، ص نفس المرجع السابق (2)
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 تواصل المؤسسة مع جماهیرها ):09(رقم  الشكل
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
  
  

، بحث مقدم لنیل درجة الدبلوم في تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات العامة فیهاصالح الشیخ، : المصدر
  .21، ص 2009العلاقات العامة، الأكادیمیة السوریة الدولیة، سوریا، 

  الاجتماعیة المسؤولیة: خامسا
لم تعد المؤسسات الخدمیة تعتمد في بناء صورتها الذهنیة على مراكزها المالیة فقط، فقد ظهرت مفاهیم 
حدیثة تساعد على خلق بیئة عمل قادرة على التعامل مع التطورات المتسارعة في الجوانب الاقتصادیة، 

المسؤولیة الاجتماعیة "فاهیم مفهوم التكنولوجیة والإداریة عبر أنحاء العالم وكان من أبرز هذه الم
، فقد أدركت المؤسسات بما في ذلك تلك التي تقدم الخدمات أنها غیر معزولة عن المجتمع، "للمؤسسات

وتنبهت إلى ضرورة توسیع نشاطاتها لتشمل ما هو أكثر من النشاطات الإنتاجیة مثل هموم المجتمع والبیئة، 
لى ضرورة الأخذ بعین الاعتبار الأ ضلاع الثلاثة التي عرفها مجلس الأعمال العالمي للتنمیة وهي النمو وإ

 .الاقتصادي والتقدم الاجتماعي وحمایة البیئة

 الأهداف و المیزانیة

 تحدید الموقع

 البحوث

 انتقاء الجمهور أهداف المؤسسة

 أهداف التواصل

 الإستراتیجیة الإبداعیة

 الإعلام والتواصل التسویقي إستراتیجیة

 تتبع الحملة و تقییمها
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الالتزام المستمر : "وقد عرف مجلس الأعمال العالمي للتنمیة المستدامة المسؤولیة الاجتماعیة على أنها
تحقیق التنمیة الاقتصادیة والعمل على تحسین من قبل شركات الأعمال بالتصرف أخلاقیا والمساهمة في 

  .(1)"نوعیة الظروف المعیشیة للقوى العاملة وعائلاتهم، والمجتمع المحلي والمجتمع ككل
لذا لابد للمؤسسة أن تنتبه بدقة إلى أعمالها داخل المجتمع الذي تنشط فیه باعتباره یضم كثیرا من 

ع في مسؤولیة واحدة اتجاه هذا المجتمع، وعلیه لابد من الدقة الجماعات والتوجهات المختلفة، ویشترك الجمی
  .(2)في صیاغة برامج المسؤولیة الاجتماعیة حیث ینبغي احترام المعاییر الأخلاقیة للجمیع

وأخیرا فإن نجاح قیام المؤسسات بدورها في المسؤولیة الاجتماعیة یعتمد أساسا على التزامها بثلاثة 
  :(3)معاییر هي

المجتمع الذي (والبیئة الخارجیة ) الموظفین(م والمسؤولیة؛ بمعنى احترام المؤسسة للبیئة الداخلیة الاحترا  .1
 ؛)تنشط فیه

 دعم المجتمع الذي تنشط فیه المؤسسة ومساندته؛  .2
حمایة البیئة؛ سواء من حیث الالتزام بتوافق الخدمة التي تقدمها المؤسسة للمجتمع المحیط بها مع البیئة،   .3

یث المبادرة بتقدیم ما یخدم البیئة ویحسن من الظروف البیئیة في هذا المجتمع ومعالجة المشاكل أو من ح
 .البیئیة المختلفة
  شروط تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المطلب الثاني

   :(4)تتمثل هذه الشروط في
  أن تكون حقیقیة: أولا

علیه من خلال الرسائل التي ترسلها للجمهور  یجب على المؤسسة الخدمیة أن تعكس الواقع الذي هي
دون تعریف أو تشویه لصورتها الحقیقیة الذي قد یؤثر على مصداقیتها، فالاختلاف بین ما تقوله المؤسسة ما 
تقوم به فعلا قد یظهر من خلال تصرفات رجال البیع والموزعین أو من خلال الخدمات غیر المطابقة 

اختیار شعارها بعنایة بحیث یتناسب مع موضوعها وتتمكن من تحقیقه ویتمیز للوعود، كما یجب أیضا علیها 
وصورتها، فلكل لتوازن اللازم بین هویة المؤسسة كذلك بالمصداقیة إلى حد ما، بالإضافة إلى مراعاة ا

                                                             
  . 22صالح الشیخ، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
  .22نفس المرجع السابق، ص  (2)
  .23-22نفس المرجع السابق، ص  (3)

(4) Marie Hélène Westphalen, Composition: Le Guide De La Communication Marketing, 3émeédition, éducation 
Dunod, Paris, 2001, P13. 
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ع اختلاف بین هذین المفهومین یسيء إلیها ویشكك في مصداقیتها لدى الجمهور، لذا یجب الاستناد إلى الواق
  . وتحري الحقیقة عند صیاغة رسائلها الإعلانیة

  أن تكون إیجابیة :ثانیا
  .هنا یتعلق الأمر بتثمین مؤهلات ونقاط قوة المؤسسة الخدمیة

  أن تكون دائمة: ثالثا
یجب أن تربط دائما الصورة بالمؤسسة الخدمیة لعدة سنوات أو على مدى حیاة هذه المؤسسة، 

الفاعلیة، والصورة عنصر ثابت ومستمر حیث أن هذه الصورة غیر المنضبطة تختفي فالاستمراریة تدل على 
  .بسرعة
  أن تكون ممیزة: رابعا

وخاصة داخل القطاعات التي تتمیز بتشابه خدماتها، حیث أنه یجب على المؤسسة الخدمیة العمل       
 .على تطویر شخصیة خاصة بها، بمعنى بناء صورة ممیزة وفریدة

  :(1)شرطین آخرین لبناء الصورة الذهنیة لدى الجماهیر هما" تیرنواز ماتن"ویضیف 
أن یستهدف الزبون من خلال الصورة أي یجب أن تكون الصورة الذهنیة متجانسة مع قیم ومعتقدات  :خامسا

  الجماهیر المستهدفة؛
 . أن تكون الصورة جذابة أي تجذب الجماهیر التي هي محل اهتمام لدى المؤسسة الخدمیة :سادسا

  مراحل تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المطلب الثالث
، )المیلاد، التطور، الوفاة(یجمع الباحثون على أن الصورة الذهنیة تمر بالمراحل الطبیعیة للحیاة 

الصورة إلى تأثیرات سواء كانت في المحیط الداخلي أو الخارجي، هذا ما  وخلال هذه المراحل تتعرض هذه
  .یولد الاهتمام، التقییم، الرغبة ثم قرار الشراء لدى الفرد

جمالا یمكن أن تتحدد مراحل تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة فیما یلي   :(2)وإ
  
  

                                                             
(1) Martine Ternois, La Communication De L’entreprise: 107 Fiches-otils, Les édition D’Organisation, Paris, 
1995, P 15.  

دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الخدمیة، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر نبیلة بوسبت، نضیرة بوشنین،  (2)
، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق الخدمات، كلیة العلوم -وكالة جیجل–للهاتف النقال موبیلیس 

  .57-56، ص 2015/ 2014وعلوم التسییر، جامعة جیجل، الإقتصادیة والتجاریة 
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  الإدراك :أولا
الذهنیة داخل العقل، والمعرفة التفصیلیة تؤكد المعلومة  معرفة الشيء هي الخطوة الأولى في الصورة

  .الأكثر إجمالا، حیث یتم ربط المعرفة بالمفاهیم والثقة الشخصیة السابقة لتتحول إلى إدراك عقلي كامل
إرادي، ویكون نتیجة تأثیرات خارجیة یمكن إجمالها في  إن الاهتمام سواء كان بشكل إرادي أو غیر

  :مؤثراتثلاثة أنواع من ال
شهاریة، السعر تتمثل في كل واجهات المحلات، الملصقات، والومضات الإ: المؤثرات التجاریة  .1

 .الخ...والخدمات التكمیلیة
عادات وتقالید، معتقدات ( المحیط الثقافي، )المناخ، التضاریس(تشمل الموقع الطبیعي  :المؤثرات البیئیة  .2

 ).المؤسسات والقوانینالنمو الدیموغرافي، ( ، المجتمع)وأعراف
 .العائلة، الأصدقاء، زملاء العمل، الجماعات المرجعیة :مؤثرات مجموعة أو جماعات الضغط  .3

  التخزین: ثانیا
یخزن الزبون هذه المعلومات في ذهنه ویحتفظ بها، حیث تصبح تشكل الخلفیة التي ینطلق منها في 

المعلومات المخزنة لدیه عن المؤسسة الخدمیة هي  تعامله مع المدرك المكون عنه الصورة الذهنیة، فنوعیة
 .التي تقرر صورتها في عقله، فإن كانت هذه المعلومات إیجابیة كانت الصورة إیجابیة والعكس صحیح

وهذا لا یعني عدم وجود بعض الصور الغامضة أو غیر الغامضة المعالم بسبب التناقض في 
المعلومات التي یتلقاها الزبون حول المؤسسة الخدمیة، فالتناسق والانسجام في محتوى الصورة من حیث 

 .  نوعیة المعلومات والتجارب الشخصیة المباشرة تؤدي إلى تكوین صورة قویة متماسكة
  الاستحضار :ثالثا

عند تعامل الزبون مع المؤسسة الخدمیة التي قد تبنى عنها الصورة الذهنیة فهو یستحضر تلك 
  .وتكون صفة تعاملها معها وتصرفاته اتجاهها وسلوكه المتبع وفقا لتلك الصورة الصورة،

  :والشكل التالي یوضح مراحل تكوین للصورة الذهنیة للمؤسسة
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  تكوین الصورة الذهنیة مراحل): 10(رقم  الشكل
 

  
  

 
 
 
 
 
 

، مذكرة مقدمة لنیل -دراسة حالة برید الجزائر -تقییم صورة المؤسسة وأثرها على سلوك المستهلك محمد وهاب،: المصدر
 .77، ص2006شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة الجزائر، 

  )الداخلي والخارجي(كیفیة تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة لدى الجمهورین : المطلب الرابع
ومن أجل ترك تأثیر أو انطباع إیجابي  ،بهاتمارس المؤسسة الخدمیة نشاطها في محیط یؤثر ویتأثر 

ه تم التركیز على وبالرغم من أن ،عنهااهیرها تحاول دائما بناء صورة حسنة معن هذه المؤسسة لدى ج
  .لها تجاهل الجماهیر الأخرىلا یعني موظفین وزبائن إلا أنه  جماهیر المؤسسة الخدمیة من

 )الموظفین(تكوین الصورة الذهنیة لدى الجمهور الداخلي : أولا
إن بناء وتطویر الصورة الذهنیة التي ترغبها المؤسسة الخدمیة لنفسها لتكون ثروة إستراتیجیة لها یبدأ 

لذهنیة، ولكن قبل من الداخل إلى الخارج، فالمؤسسات التي تستند على هذا الأساس یسهل بناء صورها ا
البدء بتكوین الصورة لابد من التعرف على الأشیاء  التي یفكر بها الجمهور تجاه المؤسسة، وهذا بحاجة إلى 
دراسات وبحوث لبناء الإستراتیجیة المتبعة، وتشكیل الصورة لدى الجمهور بحاجة إلى تكامل السیاسات 

یین في الإدارة العلیا إلى إدارة العلاقات العامة ومن ثم إلى الرسمیة المتبعة فیها، فمن كبیر المسؤولین التنفیذ
إدارة الموارد البشریة، حیث تقوم كلها بوضع بنود الصورة المرغوبة وطرق تنفیذها، ونجاح ذلك متوقف على 
تكامل جهود جمیع الدوائر الإداریة على تحقیق تلك الصورة، فعندما تتخذ هذه الدوائر على ثقافة واحدة 

  .(1)ة في التعامل مع الموظفین، لاشك أنها ستجد نتیجة ذلك الصورة الطیبة المرغوبةمشترك

                                                             
  .106، ص 2003، ترجمة ولید شحادة، مكتبة عبیكان، السعودیة، تكوین سمعة الشركةغراهام دوالینغ ،  (1)

  مؤثرات العوامل الشخصیة
  الشخصیة، الحضور، المركز

 
 الرغبة

  الشراء

  تكوین المیل
  الاهتمام
 التقییم

  الإشباع     
 عدم الإشباع

 تكوین الصورة

 المؤثرات التجاریة

 مؤثرات المحیط

مؤثرات مجموعة 
 ) جماعات(الضغط 
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وهناك ثمة عدد من العوامل التي ترسم انطباع الموظفین عن المؤسسة الخدمیة نوضحها في الشكل 
  :يتالال

  العوامل المؤثرة في تشكیل الصورة لدى الموظفین): 11(رقم الشكل 
 
 
 

 
 
 
  
  
  
  
  
  
  
 

بحث مقدم لنیل درجة الدبلوم في ، تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات العامة فیها، صالح الشیخ :المصدر
 .13، ص 2009العلاقات العامة، الأكادیمیة السوریة الدولیة، سوریا، 

الذهنیة لدى الجمهور الداخلي بحاجة إلى نشاطات ویتضح من خلال الشكل السابق أن تكوین الصورة 
متعددة وعلى كافة المستویات فالإخلال بواحد منها یعني التشویش في جزء من الصورة، ولذلك لابد 
للمسؤولین التنفیذیین من تشكیل ثقافة تقوم جمیع الأطراف المعنیة بالصورة بالالتزام بها مع الأخذ بعین 

واردة في الشكل السابق نظرا لأهمیتها كلها، فیجب أن ینظر إلى كل عامل على الاعتبار جمیع العوامل ال
 .(1)حدة ومن ثم فإن تكامل هذه العوامل مع بعضها هو الذي یؤدي إلى الصورة المطلوبة

                                                             
  .21حفصة قرس، سمیة زعومة، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
  

 المسؤولین التنفیذیین
 

 الرؤیة

السیاسات الرسمیة 
 للمؤسسة

 

 ثقافة المؤسسة

الإعلان، الخدمات، 
العلامة التجاریة، 

 الهویة
 

رؤیة الموظفین للصور 
 لدى الجماعات الخارجیة

 القیم المهنیة

الصورة لدى 
 الموظفین

 صورة الصناعة

 أنشطة المنافسة

 الرعایة
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  )الزبائن(تكوین الصورة الذهنیة لدى الجمهور الخارجي : ثانیا
ظهار الصورة الحقیقیة للزبائن وغیرهم من بعد أن تهیأ المؤسسة الخدمیة بیئة داخلیة ملائمة لإ

الجمهور الخارجي، في هذه الحالة تكون قد عملت بالمبدأ القائل ابدأ من الداخل إلى الخارج، وبالتالي تكون 
المؤسسة مهیأة لتقدیم ذاتها إلى الجمهور الخارجي كمؤسسة أصلیة نزیهة، فریدة، أهل للثقة، ویمكن الاعتماد 

  .(1)علیها
على المؤسسة الاعتبار بها لتكوین صورتها الذهنیة لدى زبائنها، والتي  يعدة عوامل ینبغوهناك 

  :نوضحها من خلال الشكل الموالي
 العوامل المؤثرة في تشكیل الصورة لدى الزبائن): 12(رقم الشكل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

لنیل درجة الدبلوم في بحث مقدم  ، تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات العامة فیها،صالح الشیخ :المصدر
  .13، ص 2009العلاقات العامة، الأكادیمیة السوریة الدولیة، سوریا، 

ونوجز القول أن الأشیاء التي یفكر بها الجمهور الخارجي أو الزبائن، وطریقة شعورهم نحو مؤسسة 
ورة تضافر الجهود خدمیة معینة یتأثران بكل القیم الواردة في الشكل السابق، ولذلك نؤكد مرة ثانیة على ضر 

                                                             
  .14لح الشیخ، مرجع سبق ذكره، ص صا (1)

 صورة العلامة التجاریة

 صور الخدمة

السیاسة الرسمیة 
 للمؤسسة الخدمیة

مقدمي صور 
 )الوسطاء(الخدمات 

 الاعلان

 صورة البلد

الصورة المتكونة 
 لدى الزبائن

 صورة المنافسین

 الدعایة 

 الخبرة السابقة لخدمات المؤسسة
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والنشاطات المختصة بالصورة الذهنیة، فمثلا جودة الخدمة وصورتها لدى الجمهور الخارجي ینتج عنها رضا 
الزبائن، والزبائن الذین یشعرون بالرضا یحسنون الظن بالمؤسسة التي تقدم خدمة ذات جودة عالیة، ومع 

ؤسسة، ومنه یتم تشكیل انطباع إیجابي لدیهم تحسن الصورة یصبح من السهل تكوین زبائن یرضون عن الم
  .(1)عنها، وهكذا الشأن مع بقیة العوامل السابقة الذكر

  إدارة الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المبحث الثالث
أصبحت جل  نظرا لأهمیة الصورة الذهنیة للمؤسسات الخدمیة وما یمكن أن تحققه من نتائج إیجابیة،

كبیرا لهذا المفهوم وخاصة في السنوات الأخیرة حیث ظهر مصطلح جدید هو إدارة المؤسسات تولي اهتماما 
  .الصورة الذهنیة والتي سیتم التطرق له فیما یلي

  التخطیط للصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المطلب الأول
  : إن التخطیط لبرامج الصورة الذهنیة للمؤسسات الخدمیة والتنفیذ الفعال لها یتطلب ما یلي

 :(2)من خلال) ماضیها، حاضرها(جمع وتحلیل المعلومات الخاصة بالمؤسسة : أولا
 نظرة باحثة إلى الخلف لتحدید صورة المؤسسة في الماضي والعوامل المؤدیة إلى تكوین الصورة الحالیة؛  .1
نقاط  نظرة متعمقة إلى الداخل للتعرف على الحقائق والآراء التي یجب أخذها بعین الاعتبار عند تحدید  .2

الخدمة، الإدارة، أداء ( القوة والضعف في الصورة الحالیة للمؤسسة الخدمیة بمكوناتها وعناصرها المختلفة 
 ؛)العاملین، المؤسسة كمكان للعمل، كفاءة الاتصالات

نظرة واسعة إلى الظروف المحیطة بالمؤسسة لدراسة العوامل البیئیة والمجتمعیة السائدة والمؤثرة على   .3
 ؛)عوامل اقتصادیة، سیاسیة، اجتماعیة، تنافسیة وتكنولوجیة( مؤسسة حالیا صورة ال

نظرة طویلة إلى الأمام حتى یمكن تحدید ملامح الصورة التي ترغب المؤسسة في تكوینها والتي تصلح   .4
ویلة لتقدیمها للجماهیر في السنوات القادمة، ونوعیة الصورة الجزئیة المساندة لها، وذلك لوضع إستراتیجیة ط

المدى لبرنامج الصورة، مع تحدید الرسائل والوسائل المستخدمة ودرجة التكرار للوسائل المستخدمة في كل 
  .مرحلة

: وبوجه عام فإن التخطیط للصورة الذهنیة یجیب على عدة تساؤلات بدقة كاملة حتى یحقق الهدف منه
  ن یرانا ویفكر فینا الآخرون؟من نحن؟ ماذا نرید؟ بماذا نتمیز عن غیرنا؟ وعلى أي نحو نرید أ

 
                                                             

  .15ه، ص لح الشیخ، مرجع سبق ذكر صا (1)
(2) http://siteiugaza. Edu. Ps/jelemein/files/2010/20/25A5%25D8%25AF%25A7%25D8%25B1%25D%, LE 28/12/ 
2015, à 20:00H.  
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  تحدید نقاط القوة والضعف في الصورة الحالیة للمؤسسة الخدمیة: ثانیا
یبدأ التخطیط لبرامج الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة بمرحلة هامة أساسیة وهي بحوث الصورة 

الجمهور، حیث توفر هذه لتوفیر البیانات والمعلومات اللازمة لمعرفة ملامح الصورة الحالیة كما یراها 
البحوث البیانات التي توضح نوع الصور الحالیة فیما إذا كانت إیجابیة أو سلبیة، ونسبة نقاط الضعف ونقاط 

 .القوة، والدوافع التي تحكمها
  :(1)وذلك من ثلاثة جوانب

 مدى معرفة الجمهور بالمؤسسة الخدمیة؛  .1
 نحوها وأسبابه؛ يدرجة الشعور الإیجاب  .2
 .الجمهور للصفات التي تمیزها مدى فهم  .3

وضع تخطیط مكتوب لمعالم الصورة المرغوبة التي تود المؤسسة الخدمیة أن تكونها عن نفسها لدى  :ثالثا
  الجماهیر

التي أشارت إلیها نتائج الفحص ) نقاط القوة(إن هذه المرحلة تستلزم مراجعة الجوانب الإیجابیة 
الخدمیة والوقع الحالي لها، وهذا یتضمن مكوناتها الفعلیة كمؤسسة من والدراسة الشاملة لتاریخ المؤسسة 

 .ناحیة أخرى
 :(2)وذلك على النحو التالي

تحدید ماهیة المؤسسة الخدمیة، التعریف بها، جهودها، أعمالها الحقیقیة، سیاستها وأنشطتها، أهدافها،   .1
 ؛فلسفتها ودورها في المجتمع

 الصورة بناء أو تغییر أو تعدیل؛تحدید الهدف الأساسي لبرنامج   .2
 المزایا التي تنفرد بها المؤسسة الخدمیة عن غیرها من المؤسسات؛  .3
 تحدید الصورة الذهنیة المرغوبة الرئیسة؛  .4
 .وضع تخطیط مكتوب للحملة الإعلانیة  .5
  
 

                                                             
(1) http://siteiugaza. Edu. Ps/jelemein/files/2010/20/25A5%25D8%25AF%25A7%25D8%25B1%25D%,                
LE 28/12/2015,  à 20:40H. 
(2) http://siteiugaza. Edu. Ps/jelemein/files/2010/20/25A5%25D8%25AF%25A7%25D8%25B1%25D%,                 
LE 28/12/ 2015,  à 20:50H. 
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  تنفیذ البرنامج الإعلامي :رابعا
والضعف، وتحدید الأهداف الاتصالیة تأتي بعد جمع البیانات الضروریة وتحلیلها وتحدید نقاط القوة 

قنوات  -المرسل( مرحلة التخطیط لبرنامج الصورة الذهنیة وهي تحدید المكونات الأساسیة للعملیة الاتصالیة 
 .(1))الوسائل -الرسائل -الاتصال
  وضع برامج التقییم المتبعة لمتابعة كافة مراحل مخطط الصورة الذهنیة :خامسا

ضمن التخطیط لبرامج الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة وسائل التقییم المناسبة من الضروري أن یت
لمعرفة الأثر الفعلي لهذه البرامج، ویذهب البعض إلى التأكید على ضرورة تصمیم برامج العلاقات العامة 

نب الضعف، بحیث تتضمن أهدافا واقعیة یمكن تحدید نتائجها أو قیاس أثرها، والتقییم ینطوي على تحدید جوا
 .(2)وجوانب القوة فضلا على اقتراح أسالیب علاج المشكلات التي یتم اكتشافها

  قیاس الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المطلب الثاني
توجد مجموعة من الطرق لقیاس الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة، وبالرغم من أنها تستخدم أسالیب 

  مختلفة إلا أن جمیعها یتفق في عنصرین أساسیین؛ أولا توفر بیانات عن الزبائن، ثانیا أن یكون كل مقیاس 
  .منهم یقیس صورة المؤسسة بالمقارنة بصور المنافسین

  رفة والتفضیلمقیاس مدى المع: أولا
ویتم فیه قیاس مدى معرفة الزبون بالمؤسسة، وهل كون عنها صورة ذهنیة مألوفة؟ وهل ارتقت إلى 
مستوى تفضیله أم لا؟ ولتحقیق هذا الهدف یتم بدایة سؤال الزبون عن مدى معرفته بالمؤسسة باستخدام 

   :المقیاس الموضح في الشكل التالي
  المعرفةمقیاس مدى ): 13(رقم الشكل 

  أعرفها جیدا  أعرف ما هو كان عنها  أعرف القلیل عنها  سمعت بها  لم أسمع بها مطلقا

، ص 2008، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  :المصدر
193.  

                                                             
(1) http://siteiugaza. Edu. Ps/jelemein/files/2010/20/25A5%25D8%25AF%25A7%25D8%25B1%25D%,                 
LE 28/12/2015,  à 21:00H. 

  .221، ص 2002بیروت، لبنان، ، دون طبعة، جامعة هندسة الإعلان والعلاقات العامةعبد السلام أبو قحف،  (2)
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    وهذا المقیاس یعكس مدى معرفة الزبون بالمؤسسة، فإذا ما كانت الإجابات تتركز في أول فئتین 
أو أول ثلاث فئات فإن المؤسسة في هذه الحالة تعاني من مشكلة المعرفة والإدراك، بعد ذلك یتم توجیه 

  .(1)الأسئلة للزبائن لمعرفة درجة تفضیلهم للمؤسسة
 :یاس المستخدم في ذلكوالشكل الموالي یوضح المق

  مقیاس درجة التفضیل): 14( رقم الشكل

  أفضلها كثیرا  أفضلها  محاید  لا أفضلها  لا أفضلها مطلقا

، ص 2008، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  :المصدر
193.  

فئتین أو أول ثلاث فئات، فهذا یعني أن المؤسسة تعاني من معظم الإجابات في أول  فإذا ما تركزت
  .مشكلة الصورة الذهنیة

  للمعاني المضادة زمقیاس التمای: ثانیا
المناسبة للقیاس، حیث تقوم ) المعاییر(قیاس الصورة الذهنیة للمؤسسة بالاعتماد على الأبعاد  اویتم فیه

الذهنیة، وأحد الطرق المهمة في هذا الصدد هي  المؤسسة في هذه المرحلة بالبحث في مكونات الصورة
غیر /ضیق، ملائم/واسع(طریقة التمایز للمعاني المضادة، إذ تتألف من قائمة ببعض الصفات المتضادة 

وفي ظل مقیاس متدرج حیث یطلب من المستقصى منه ) وهكذا...الجودة منخفضة/ ملائم، الجودة عالیة
لیها المقیاس والتي تعبر عن رأیه ویوضح الشكل الموالي نموذج لهذا وضع علامة على الدرجة التي یشتمل ع

  .(2)المقیاس بالتطبیق على نوعیة من المستشفیات
  
  
  
  
  
  
 

                                                             
  .193، ص 2008، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدمات، هاني حامد الضمور (1)
  .194بق، ص اسالمرجع نفس ال (2)
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  مقیاس التمایز في المعاني المتضادة): 15(رقم  الشكل
  

  الشكل 
  
  
  
  
  

، ص 2008، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  :المصدر
194. 

  :(1)یتم إتباع مجموعة من الخطوات في مقیاس التمایز للمعاني تتمثل في
المعاییر التي المناسبة؛ حیث یقوم الباحث بسؤال الزبون عن تلك ) المعاییر(تطویر مجموعة من الأبعاد   .1

هي العوامل التي یعتقد  ما :مثلا(یستخدمها عند قیامه بالتفكر ف المؤسسة الخدمیة التي سیختارها لخدمته 
، ومن الممكن في هذه الحالة استخدام مقیاس تقییمي مكون من )الزبون بأنها مهمة عند اختیاره للمستشفى؟

 . درجات بحیث یتدرج من الأسوأ إلى الأفضل) 5-7(
تخفیض عدد المعاییر المستخدمة في عملیة التقییم وذلك تجنبا لإرهاق الزبون في تقییم عدد كبیر من   .2

مقیاس ): أ: (المقاییس الثلاثةOsgood and Goworkers المؤسسات في الوقت نفسه هذا وقد اقترح كل من 
) كسول -نشیط( مقاییس النشاط): ج(و) ضعیف -قوي(مقاییس الفاعلیة ): ب(، )سيء- جید(التقییم 

وباستخدام هذه المقاییس كمرشد أو إجراء تحلیل العامل یستطیع الباحث أن یتخلص من تلك المقاییس التي 
  .لا تضیف الكثیر من المعلومات

تطبیق الأداة على عینة من المستجوبین ثم استخراج متوسط النتائج لبیان أهم الخصائص المدركة عن   .3
  .ان نقاط الضعف والقوة مقارنة بمنافسیهاالمؤسسة الخدمیة المعینة وبی

  مقیاس الأبعاد المتعددة: ثالثا
من المقاییس الأكثر تعقیدا والتي أثبتت في الوقت نفسه فاعلیتها في قیاس ومقارنة إدراك الزبائن 
لصور عدد من المؤسسات الخدمیة ذلك المقیاس ذو الأبعاد المتعددة، وتطبیق هذا المقیاس یمكننا من 

                                                             
  .194، ص هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره (1)

 المكان سهل الوصول إلیه 
 جودة عالیة للخدمات 
 التسهیلات المادیة جذابة 
  الحدیثةالتكنولوجیا المتوافرة 
 المعاملة الطیبة للأطباء 
 منظم داخلیا 

 المكان صعب الوصول إلیه 
 جودة منخفضة للخدمات 
 التسهیلات المادیة غیر جذابة 
 التكنولوجیا المتوافرة قدیمة 
 المعاملة غیر الطیبة للأطباء 
 غیر منظم داخلیا 

 2ف 1ف
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ل على تمثیل مرئي للتشابه أو الاختلاف بین صور المؤسسات الخدمیة التي خضعت للقیاس، وذلك الحصو 
من خلال خریطة الإدراك وهي موضحة في الشكل الموالي، وتظهر هذه الخریطة إدراك الزبائن للتشابه 

التشابه بین هذه  والاختلاف بین تسعة فنادق، وحتى یمكن الحصول على النتائج السابقة فإنه یتم أولا قیاس
الفنادق كما یدركها الزبون، وذلك من خلال المقارنات الزوجیة بین كل فندق وباقي الفنادق الأخرى في كل 

، ثم یقوم المستقصى منه من الزبائن بتقییم كل فندق على )36= 8/2×9(مقارنة  36مرة، أي القیام بإجراء 
دد من الصفات أو المتغیرات التي تمثل صورة الفندق، مقیاس مكون من نقاط السابقة، وذلك فیما یتعلق بع

وفي ضوء إجابات المستقصى منهم یتم إدخال البیانات التي تم الحصول علیها في جهاز الحاسوب 
والذي سیحدد الوضع النسبي لكل فندق من هذه الفنادق التسعة على الخریطة MDS لمعالجتها مثل برنامج 

ه الحصول على موقع علیها أوضاع الفنادق، حیث یتم تفسیرها على أساس الإدراكیة، وهذا سوف یترتب علی
 .(1)أو الاختلاف المسافة بین موقع كل متجر وغیره من الفنادق والتي تعكس درجة التشابه

 خریطة الإدراك لتسعة فنادق باستخدام مقیاس الأبعاد المتعددة): 16(رقم الشكل 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  

، ص 2008، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  :المصدر
196.  

                                                             
  .196 -195، ص ذكره مرجع سبق ،هاني حامد الضمور (1)
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الجودة ودرجة : بین الفنادق التسعة على أساس بعدین رئیسین هما ویلاحظ أنه تم تحدید درجة التشابه
الملاءمة لموقع الفندق من المراكز التجاریة، وبالنظر إلى مخرجات التحلیل كما في الخریطة یمكن القول 

من حیث الجودة والتي تمیل إلى أن ) و(والفندق ) د(على سبیل المثال أن هناك تشابها بین كل من الفندق 
متشابهین من حیث درجة ) م(، )ر(مرتفعة، وبالمثل فإن هناك انطباعا لدى الزبائن بأن الفنادق  تكون

فإنها تتشابه في أنها تتوسط المجموعتین السابقتین من ) ه(، )أ(، )ج(الملاءمة في الموقع، أما الفنادق مثلا 
  .(1)دة المنخفضة وعدم ملاءمة الموقعفإنه یتمیز عن الفنادق الثمانیة الأخرى بالجو ) ع(الفنادق أما الفندق 

  المقیاس المباشر للمواقف: رابعا
هذا النموذج مرادف لطریقة التمایز للمعاني المضادة، إذ یتضمن تطویر طریقة لقیاس الصورة الذهنیة 

  :(2)من ناحیتین
جراءات(المعتقدات حول الآثار السلبیة والایجابیة الناتجة عن سلوك معین   .1 دخول  مثلا تصرفات وإ

 ).وهكذا... المستشفى أو الدفع
الأوزان أو الأهمیة النسبیة لكل أثر من الآثار المتوقعة، ومیزة هذا النموذج أنه یركز على السلوك والذي   .2

تهتم به المؤسسات الخدمیة وبالذات المؤسسات غیر الربحیة بشكل كبیر، كما أن قیاس المواقف والدوافع 
تلاف الأهمیة النسبیة في المعتقدات المحمولة من قبل جماعات مختلفة، یعمل كمؤشر أو كدلالة على اخ

لأنها تعكس أهدافهم وقیمهم، وهذا الأمر یعد في غایة الأهمیة بالنسبة للمؤسسات غیر الربحیة خاصة في 
 .ذلك الوقت الذي تحتاج فیه المؤسسة إلى إعادة ترتیب مكانتها في السوق

  لذهنیة للمؤسسة الخدمیة أثناء الأزماتحمایة الصورة ا: المطلب الثالث
تواجه المؤسسات الخدمیة تنوعا واسعا من الظروف غیر المتوقعة والتي تحمل في طیاتها إمكانیة 
ذا ما وقعت أزمة ما فإن حجم تأثیرها في الصورة التي یحملها الزبائن عنها یتأثر بثلاثة  الإضرار بصورتها وإ

یحملها هذا الجمهور عن المؤسسة، والعامل الثاني نوع الأزمة وحجمها، أولها وضعیة الصورة التي : عوامل
أما العامل الثالث فهو حجم التغطیة الإعلامیة للأزمة، وأمام هذه العوامل وخطورتها في التأثر الذي غالبا ما 
 یكون سلبي على الصورة سنقدم استراتیجیات التعامل مع الأزمة حتى تحمي المؤسسة الخدمیة صورتها

رئیس مجلس ) Jim Burke(وتحافظ علیها كما لو لم یحصل شيء، وقبل البدء دعونا نتفاءل بقول جیم بیرك 

الأجھزة الطبیة والأدویة والسلع  ةع وتعبئیوتصن لإنتاج )Johnson & Johnson(جونسون وجونسون 

                                                             
  .197-196مرجع سبق ذكره، ص  ،هاني حامد الضمور (1)
  . 197، ص نفس المرجع السابق (2)
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كانت السمعة التي بنتها الشركة لنفسها بحرص شدید عبر تسعین سنة بمثابة معین لا ینصب ": الاستھلاكیة
، وهذا ما أضفى قیمة عالیة بكل والإعلاممن الشهرة والنیة الحسنة أمام الجماهیر العامة واللجان التنظیمیة 

، Tylenol لتسمم بمادة تیلینولحیث كان هذا أثناء أزمة أعراض ا "العلامة التجاریة مكانتها المقاییس لتستعید
الأزمة أهمیة كبرى في تجاوزها إذا ما استطاعت المؤسسة  وهذا یعني أن للصورة الذهنیة للمؤسسة قبل وقوع

  .(1)أن تتعامل معها بشكل جید مع كافة الأطراف المتأثرة بهذه الصورة
ف باختلاف كل أزمة، وبالتالي تختل إدارة الأزمة إستراتیجیةویؤكد الكثیر من علماء الاتصال على أن 

لأزمة للكل أزمة الإستراتیجیة المناسبة لحلها أكثر من غیرها، بل أنه یمكن استخدام أكثر من إستراتیجیة 
 الواحدة تبعا لتطورات الموقف، أي أنهم یؤكدون على إستراتیجیة مواجهة الأزمة هي إستراتیجیة موقفیة

"Situation Strategy"  الحل المناسب في الموقف المناسب، وأنه من الضروري أن تعكس أي أن تختار
  .الإستراتیجیة فلسفة الإدارة، وبما لا یتعارض مع متطلبات الموقف

  :(2)هناك عدة استراتیجیات إعلامیة یمكن الاختیار بینها تبعا للموقف وذلك على النحو التالي
العام لا یعرف بالأزمة، وأن بإمكانهم الحفاظ على بعد المؤسسات تعتقد أن الرأي : إستراتیجیة الصمت  .1

سریتها من خلال التعتیم على أحداثها، وبالتالي لا یقومون بأي رد فعل اتصالي، وهنا تلجأ وسائل الإعلام 
إلى البحث عن المعلومات من مصادر أخرى مما یؤدي إلى الإضرار بسمعة المؤسسة لذا یطلق علیها 

  .والتعتیم البعض إستراتیجیة التجاهل
  .وهنا تنكر المؤسسة وجود أزمة وتقدم المعلومات التي توضح ذلك: رإستراتیجیة الإنكا  .2
وفي هذه الإستراتیجیة لا تعترف الإدارة بالخطأ، وترفض الاستجابة لضغوط : إستراتیجیة حائط الصد  .3

ة لدى الرأي العام عنها، القوى الخارجیة، وتحاول صد محاولات هذه الإستراتیجیة لخطر تكوین اتجاهات سلبی
حیث أن ردود فعلها أثناء حدوث الأزمة یفسر من قبل الجماهیر ووسائل الإعلام بأنه إخفاء أخطاء كبیرة، 

الإستراتیجیة في بعض الأزمات مثل تلك المتعلقة بأمور شخصیة أو أخلاقیة، أو قضایا  ویتم اعتماد هذه
  .معروضة أمام القضاء

تحاول المؤسسة هنا تحویل المسؤولیة في وقوع الأزمة إلى جهات أخرى، : التملص من المسؤولیة  .4
ظهار أنها ضحیة وأن الأزمة مجرد حادث مؤسف  .وإ

                                                             
  .27صالح الشیخ، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
  .209-206علي عجوة، كریمان فرید، مرجع سبق ذكره، ص  (2)
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تعتمد المعالجة الإعلامیة للأزمة فیها على آراء وتوجیهات رئیس الشؤون  :الإستراتیجیة القانونیة  .5
 .القانونیة للمؤسسة، والتي عادة تؤكد على ما یحفظ الحقوق القانونیة لها، وحمایتها من أیة مساءلة

، وفیها تعترف المؤسسة بالخطأ، وتعتذر عنه بأكثر الطرق ملاءمة ولباقة: إستراتیجیة التبریر والاعتذار  .6
وتعلق تبریراتها وتفسیراتها له من خلال إعداد دفاع یتضمن معلومات حقیقیة یقدمها المتحدث الرسمي 

 .للمؤسسة، وهي من التكنیكات الفعالة في إدارة الأزمة وحمایة صورة المؤسسة بحدوثها
من  والعار، وطلب الغفران والسماححیث تعتمد على إظهار الخزي : الكامل إستراتیجیة الاعتذار  .7

 .الجماهیر والاعتذار عن العمل الخاطئ، من أجل استعادة الصورة الذهنیة الایجابیة للمؤسسة
تعتمد على تخفیض حدة الهجوم على المؤسسة، فتؤدي هذه الإستراتیجیة : إستراتیجیة الدفاع الهجومي  .8

مة، وغالبا ما إلى منع تدهور الموقف، وتقلیل مشاعر الغضب من خلال التعامل بذكاء مع أطراف الأز 
تستخدم في قضایا الرأي العام لوقف نمو الأزمة، كما أنها قد تسعى للتعامل مع الأزمة كفرصة لخلق رأي 
عام مساند للمؤسسة من خلال تفسیر سیاساتها وأعمالها على نطاق واسع، وأنها تستهدف الصالح العام، 

      الجماهیر، لذا یطلق علیها إستراتیجیةوتحرص على تأكید ذلك بذكر معلومات تفصیلیة تتجاوز توقعات 
 ".الصالح العام " 
تتصرف فیها المؤسسة إعلامیا بشكل هجومي، من خلال تجمیع وحشد  :إستراتیجیة الهجوم المضاد  .9

القوى الناقدة ودفعها داخل مجال الأزمة، كما تعمل على تحطیم المقومات الأساسیة التي اعتمدت علیها هذه 
جمة المؤسسة، وهي إستراتیجیة تصلح للاستخدام في حالة تناول أحداث الأزمة بشكل غیر الأطراف في مها

منصف، أو تناول قائم على اختلاف وقائع غیر حقیقیة، وذكر قصص وهمیة، وقد تستخدم المؤسسة حقها 
 .في اللجوء للقضاء

العمل على منع تكرارها، وهنا یتم الاعتراف بالمشكلة، والتأكید على : إستراتیجیة الأفعال الصحیحة  .10
وذكر الخطوات التي تم اتخاذها لإصلاح الأضرار الناجمة عن الأزمة، مع الالتزام بالصدق والصراحة، 

، وهي إستراتیجیة تلقى "إستراتیجیة العلاقات العامة"وتحري الدقة، ویطلق البعض على هذه الإستراتیجیة 
الاعتراف بالخطأ یؤدي إلى رفع دعاوي قضائیة ضد  المعارضة من المسؤولین القانونیین للمؤسسة، لأن

  .المؤسسة، مما یسبب لها خسائر مادیة فادحة
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  أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون والصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المبحث الرابع
إدارة إن المؤسسة الخدمیة ولضمان تكوین صورة ذهنیة قویة، صادقة، وثابتة نسبیا، فإنها تلجأ إلى 

العلاقة مع الزبون كوسیلة فعالة هدفها تكوین انطباعات حسنة عنها في أذهان الفئات المستهدفة، وكذا 
تضییق الفجوة بین الصورة المدركة والصورة المرغوبة، ومن أجل قیاس وتقییم تأثیر هذه الإدارة على الصورة 

ال، الجودة، الشخصنة، التعاطف والمعاملة الاتص: الذهنیة فإن المؤسسة تعتمد على خمسة أبعاد أساسیة هي
  .بتمیز وأهمیة

  الاتصال والصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة   : المطلب الأول
إن التطبیق الفعال لمفهوم التسویق من خلال إدارة العلاقة مع الزبون یستلزم أن تعرف المؤسسات 

الزبون، وتحقیق متطلبات الاتصال معه     الخدمیة أكثر عن زبائنها، وذلك بفتح حوار ثنائي باتجاهین مع
  . من خلال نظام متكامل وصحیح یضمن إقامة علاقة دیمومة وولاء تتصف بالنظرة المستقبلیة طویلة الأجل

: عرفه على أنه)  Daft( وقد أشار العدید من الباحثین إلى مفهوم الاتصال مع الزبائن،  فنجد أن دافت
تبادل المعلومات بین شخصین أو أكثر، وذلك بغرض الدافعیة أو التأثیر في العملیة التي یتم من خلالها "

عملیة مستمرة تتضمن قیام أحد الأطراف بتحویل أفكار : "عرفه الدكتور أحمد ماهر على أنه كما، (1)"السلوك
 . (2)"ومعلومات معینة في رسالة شخصیة أو مكتوبة تنقل من خلال وسیلة اتصال إلى طرف آخر

منه نستنتج أن الاتصال هو قدرة الزبائن على التواصل مع المؤسسات الخدمیة التي یتعاملون معها و       
  .بحریة وبسهولة، هذه القدرة تسهل مهمة إدارة العلاقة مع الزبون

إن الاتصال یساهم في تعزیز صورة المؤسسة الخدمیة في أذهان زبائنها، الذین قد یحكمون علیها من 
فعالیة هذا الاتصال، فهو من العوامل الحاسمة في تكوین هذه الصورة والحفاظ علیها، لذا خلال مدى كفاءة و 

لابد أن تبقى هذه المؤسسة على اتصال مستمر بزبائنها فلا تنتظر أن یزورها أو یتصلوا بها للاستعلام     
لحضورها لدعم عملیة  أو القیام  بعملیات الشراء بل  یجب علیها أن تنظم منتدیات ثقافیة ودعوة زبائنها

 عن ایجابیة انطباعات خلق دفبه اتصالیة أشكال عدة إتباع الاتصال التي تؤدیها، كما یجب علیها
 وسائل عبر المنقولة الاتصالیة للرسائل الفرد تعرض تأثیر منها ل الذهنیة الصورة تتشكل حیث المؤسسة،

 الكتیبات، الثقافیة، المهرجانات المؤتمرات، الزیارات، الحفلات، الندوات، المعارض، :مثل الجماهیریة الإعلام
  .الریاضیة و المالیة التقاریر النشرات،  المؤسسة، مجلة المؤسسة، دلیل

                                                             
  .37، ص 2006الطبعة الأولى، مكتبة حامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  الاتصالات التسویقیة والترویج،ثامر البكري،  (1)
  .59ذنایب مصعب، مرجع سبق ذكره، ص  (2)
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ن ،لزبائنا لدى الخدمیة للمؤسسة الذهنیة الصورة معالم في تؤثر المتعددة الاتصالیة المصادر هذه  وإ
 الصورة، هذه ملامح وتفسیر امتصاص علىته قدر  باختلاف لآخر زبون من تختلف المعالم هذه كانت

 من للمؤسسة یجابیةإ ذهنیة صورة زبونال یحمل فقد، المؤسسة مع المباشرة وغیر المباشرة تجاربه واختلاف
 وفي المؤسسة، موظفي مع تعاملاته من المباشرة الشخصیة خبرته خلال من أو أصدقائه، مع أحادیثه خلال
 في یعرض أو الصحف تنشره فیما المؤسسة عن ةبمحب غیر صورة الإعلام وسائل تظهر قد آخر وقت

 ذهنیة صورة تكوین إلى تقوده المؤسسة اتخدم مع مرضیة غیر لخبرة ذلك بعد یتعرض ربماو  التلفزیون،
 زبائنلل الإعلامیة التغذیة قیتحقمجملها تهدف إلى  في تصالاتفالا ،السابقة الإیجابیة انطباعاته تلغي سلبیة
  .عنها الذهنیة الصورة تشكیل في إیجابا وتؤثر بالمؤسسة یتعلق ما بكل

  جودة الخدمة والصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المطلب الثاني
القدرة على تحقیق رغبات الزبائن "جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات على أنها  تعرف

  . (1)"عن الخدمة أو السلعةبالشكل الذي یتطابق مع توقعاتهم ویحقق رضاهم التام 
قیاس لمدى تطابق مستوى الجودة المقدمة مع توقعات المستفید، فتقدیم خدمة ذات : "وتعرف على أنها

  .(2)"جودة یعني في المحصلة النهائیة أن تكون الخدمة متوافقة مع توقعات المستفیدین
للخدمة مع توقعات العملاء لهذه معاییر لدرجة تطابق الأداء الفعلي : "كما تعرف أیضا على أنها

  .(3)"الخدمة
  :(4)ومن خلال التعاریف السابقة نستنتج أن جودة الخدمة تتعلق أساسا بـ

 وجود علاقة بین المزایا المحققة فعلا من استعمال الخدمة والفوائد المرجوة منها؛  .1
 درجة تطابق توقعات الزبائن مع مدى إدراكهم للخدمات المقدمة فعلا؛  .2
 . ها على إرضاء الزبون بصفة دائمةقدرت  .3

ومن أجل التطبیق الجید والسلیم لإدارة العلاقة مع الزبون وأبعادها یجب أن یكون لعنصر الجودة دور 
فعال في تحقیق العنایة والاهتمام بالزبون ومن تم المحافظة علیه، وبناء على ذلك یتضح بأن للجودة دور 

الصدارة لدى كافة المؤسسات الاقتصادیة الهادفة لتحقیق النجاح مهم في خدمة الزبائن فهي تمثل مركز 
                                                             

  .59، ص ذنایب مصعب، مرجع سبق ذكره (1)
  .257، ص 2007، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدماتبشیر العلاق، حمید عبد النبي الطائي،  (2)
، مذكرة مقدمة لنیل - دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر -أثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفیةیروف فضیلة، ش (3)

  .27، ص 2010/ 2009شهادة الماجیستر في التسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة، 
  .28نفس المرجع السابق، ص  (4)
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والاستمرار، ففي مجال الخدمات الزبائن والموظفین یتعاملون معا لخلق الخدمة وتقدیمها، لذا فإن مقدمي 
  .الخدمات لابد وأن یتعاملوا بشكل فعال مع الزبائن لیقدموا مستوى راق من الخدمة خلال مدة التواصل معهم

  :(1)رض تحقیق جودة الخدمات المقدمة للزبائن یمكن الاعتماد على الخطوات التالیةولغ
ثارة الاهتمام بالزبائن  .1 ثارة اهتمامهم من  :جذب الانتباه وإ یتحقق النجاح من خلال جذب انتباه الزبائن وإ

 .خلال المواقف الایجابیة التي یظهرها عادة في مجالات خدمة الزبائن
حیث تعتمد عملیة خلق الرغبة لدى الزبائن وتحدید حاجاتهم وتطلعاتهم وسبل : خلق الرغبة لدى الزبائن  .2

 .تلبیتها على المهارات البیعیة والتسویقیة التي یتمیز بها مقدم الخدمة
ت إن سبل إقناع الزبون وخلق الرغبة لدیه باقتناء الخدمة لیس: إقناع الزبون ومعالجة الاعتراضات لدیه  .3

 .مهمة بسیطة بل تتطلب العدید من الجهود السلوكیة القادرة على خلق مرتكزات القناعة لدى الزبائن
بفضل الخدمات البیعیة والتسویقیة التي تشكل : التأكد من استمراریة الزبائن بالتعامل مع المؤسسة  .4

تهم، توفیر الخدمات بعد الاهتمام بشكوى الزبائن وملاحظا: الأساس لضمان الولاء بین المؤسسة من خلال
 .إتمام عملیة البیع والتعاقد

 ثقته تقوي الأخیرة هذه الرضا، بحالة یحس إیجابیة بصورة الخدمة وقیمة جودة الزبون إدراك عند
 بین یجمع الذي الإحساس عن یعبرالذي  التعلق حالة إلى یترجم ما هذاو  معها، لتزامهوا بالمؤسسة
 .)الشراء(لاستفادة من الخدمة ا إعادة سلوك إلى تطوریو  خدمة،ال مع الشخص أو الأشخاص

 الخدمیة المؤسسة مع مستدامةو  شعوریة فعل ردت التعلقفإن  إدارة العلاقة مع الزبون مجال ضمنو 
 الزبونما یجعل  الأخیرة، هذه مع سیكولوجي تقارب علاقة عن تعبر والتي عنها، الاستغناء یمكنه لا بحیث

   .وخدماتها لمؤسسةحسنة عن ا ذهنیة صورة تكوینو  شراءكرر عملیة الی
  الشخصنة والصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة:  المطلب الثالث

یتعلق الأمر هنا بشخصنة العروض أو العلاقات، حیث تهتم إدارة العلاقة مع الزبون بالتسویق 
، إذ أنه شكل من أشكال الاتصال One-to-Oneالشخصي وهو الوجه الثاني للتسویق بالعلاقات، ویسمى 

الشخصي القائم على معرفة كل زبون على حدة من منظور یسمح بفهم احتیاجاته وتوقعاته عن طریق 
تكنولوجیا المعلومات وقواعد البیانات التي تركز على الشخصنة والفردنة، وبما أننا تطرقنا للشخصنة في 

 .  العلاقة التي تربطها بالصورة الذهنیةالاستراتیجیات فإننا سنركز في هذا المطلب على 
 :یلي ما الأمر یتطلبالخدمیة  المؤسسة و زبونال بین شخصیة علاقة تأسیسل

                                                             
   .105، ص 2003الطبعة الأولى، دار المناهج، عمان، الأردن، التسویق الإستراتیجي للخدمات، محمد محمود مصطفى،  (1)
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، ویناقشوا یستمعوا أن بمعنى ،زبائنلل الإیجابي الإنصات بروح موظفو المؤسسة الخدمیة یتمتع أن  .1
 تقدمها التي الخدمات حول نظرهم وجهةو  زبائنال ورغبات ومقترحات آراء على للتعرف الأسئلة ویطرحوا
 ؛المؤسسة

 على للتعرف ،لزبائنا مع للمناقشة مجموعات تشكیل أو مقابلات، إجراء على الخدمیة المؤسسة تعمل أن  .2
 .یهاومنافسهي  تقدمها التي بالخدمات الخاصة مهومقترحا آرائهم،

 :(1)یلي ما طریق عنزبائنها  و الخدمیة المؤسسة بین مستمر حوار إیجاد یتمكما 
 بأن تذكیرهمو  ،المؤسسة مع تعاملهم بسبب لهم الشكر تقدیم دفبه للزبائن خطابات بإرسال المؤسسة قیام  .3

 ؛المستقبل في هاخدمات إلى یحتاجون عندما اعتبارهم في المؤسسة یضعوا
 تقدیمو  تهماستفسارا على الإجابة، و مشكلة أي حدوث حالة في المؤسسة مع تعاملهم كیفیة اقتراح  .4

 نها؛یحتاجو  التي الخاصة المعلومات
 المؤسسة أمام والوكلاء الموزعون یضعها التي الحواجز جمیع وتجاوز ،زبائنبال المباشر الاتصال  .5

 بیانات قواعد وجودتابعة لها،  بیع مراكز فتح، للمؤسسة إلكترونیة مواقع إنشاء :طریق عن ذلك ویتم ،الخدمیة
 البرید وعنوان المؤسسة، وعنوان اسم، فیها مكتوب بطاقة وضع، والموزعین الوكلاء مع المتعاملین لزبائنها

  ؛الإلكتروني
 الذي المتكرر الشراء نتیجة لمؤسسة الخدمیةل ثابت عائد تحقیق ضمانل طویلة لمدة زبائنبال الاحتفاظ  .6

 القیمة على للحصول أعلى سعر لدفع استعداد على یكون الولاء ذو لزبونفا الزمن، عبر زبائنها به یقوم
ن المؤسسة عالمكونة لدیه  یجابیةلإا ذهنیةال صورةالو بها  مر التي التجارب إلى راجع وهذا المرغوبة،
 . وخدماتها

الخدمیة  المؤسسة بین ما شخصیة تفاعلات خلقفي  إدارة العلاقة مع الزبون استراتیجیات تساهمكما 
 صورة تكون لدیه وبالتالي للمؤسسة زبونال ولاء زاد كلما الأجل طویلة التفاعلات هذه كانت فكلما هانئزباو 

 ذلك ویتم للمؤسسة، المرغوبة الصورة تفوق ایجابیة مدركة صورة لدیه أنه بمعنى عنها،مسبقة  إیجابیة ذهنیة
 ویتذكر بالخصوصیة یشعر تجعله بدرجة ،هل الشخصیة جاتالحا مع تتوافق متمیزة خدمة تقدیم طریق عن

  . معها للتعامل أخرى مرة العودة في ویرغب المؤسسة، مع تعامله دائما
  
  

                                                             
  .83-81منى شفیق، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
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 المعاملة بتمیز والتعاطف والصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المطلب الرابع
تعبر المعاملة بتمیز عن الشعور المدرك لدى الزبون كونه یعامل كأفضل زبون ویعامل بتمیز على 

 .(1)والأهمیة، وهذا ما یدفعه للتعامل والتواصل أكثر فأكثر مع المؤسسة الخدمیةنحو یجعله یشعر بالاهتمام 

إن تفكیر المؤسسة الخدمیة بعقل زبونها ولیس بعقلها هي، وتجسید هذه الفكرة من أجل ترك انطباع 
ى جید لدیه یكون بممارسة نشاطها المستمر والذي یطلق علیه الاستماع إلى الزبون، فالمؤسسات التي تسع

إلى تحسین صورتها الذهنیة تشجع زبائنها على التقدم بمقترحاتهم المتعلقة بتطویر الخدمة، وعلى سبیل 
المثال تقوم بعض المؤسسات بوضع صنادیق الشكاوي والمقترحات، والقیام بالإجراءات التصحیحیة اللازمة 

 .من أجل تكوین شعور لدیهم أنهم موضع الاهتمام من قبل المؤسسة
الأبحاث أنه بین كل أدوات إدارة العلاقة مع الزبون یعتبر الإصغاء إلى الزبون والاستماع إلیه أظهرت 

المتغیر الأوثق وله علاقة بصورة المؤسسة، ویكمن الهدف هنا في التعرف على متطلبات الزبون، إلا أن 
ا، كما قد یكون غیر واعي الأمر لیس هینا فالزبون لا یعبر دوما عن متطلباته ولا یقدم معلومات مفصلة عنه

أصلا عن هذه المتطلبات، حیث یمكن الحصول على المعلومات في إطار الإصغاء إلى الزبون من 
  :المصادر التالیة

 الزبائن الحالیین والزبائن المفقودین؛  .1
 الزبائن المحتملین والزبائن الداخلین؛  .2
 .زبائن المؤسسات المنافسة  .3

سسة للحصول على معلومات تساعدها على فهم متطلبات الزبون كل هذه المصادر تلجأ إلیها المؤ 
  . محاولة تلبیتها، هذا ما یشعره بالتمیز والأهمیة مما یدفعه إلى تكوین انطباع جید عن المؤسسة وخدماتها

كما یعتبر التعاطف مقیاسا لقوة الرابط بین الزبائن والمؤسسة الخدمیة، واعتبره الباحثون مهما جدا في 
ت التجاریة، حیث یمكن كل طرف من الاطلاع على الطرف الآخر، وتنبع أهمیته كونه یسعى إلى العلاقا

دراك حاجاتهم ومشكلاتهم والعمل على حلها وتقدیم خدمات إضافیة، لذا تعمل إدارة  فهم رغبات الزبائن وإ
بداء الاستعداد لمساعدتهم وحل مشك لاتهم، مع التركیز على العلاقة مع الزبون على مواكبة توقعات الزبائن وإ

  .(2)أن صیانة العلاقة مع الزبون هي مسؤولیة مشتركة لجمیع العاملین في المؤسسة

                                                             
  .60منى شفیق، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
  .60ذنایب مصعب، مرجع سبق ذكره، ص  (2)
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فشكاوي الزبائن عبارة عن التوقعات التي لم تقم المؤسسة بإشباعها وهي سلاح ذو حدین إذا تم 
صحیح، فالزبون غیر  الاهتمام بها فإن الصورة المكونة لدى الزبون عن المؤسسة تكون إیجابیة والعكس

 .التخلي عن خدماتهاالراضي لن یصبح زبونا دائما للمؤسسة كما قد یشجع زبائن آخرین على 
یقدمها الزبون للمؤسسة الخدمیة، لذا یجب على كل عامل  اعتراضاتوتكون الشكاوي عادة في شكل 

  :(1)من خلال الاعتراضاتفي المؤسسة أن یحاول معالجة تلك 
  الترحیب؛  .1
 ؛الإصغاء  .2
 ؛الاعتراضإعادة صیاغة   .3
 .على الأقل الاعتراضالموافقة على جزء من   .4

 الاعتراضاتإلى نقاط قوة وتكون صورة إیجابیة لدى مقدمي تلك  الاعتراضاتوحتى تحول المؤسسة       
 :(2)یجب على كل عامل فیها أن

  یضع نفسه في دور المجیب عن الأسئلة ولیس المعالج لها؛  .1
 على أنه مجرد اعتذار ویتجنبه قدر الإمكان؛ الاعتراضیعمل   .2
 یحاول أن یختم العملیة البیعیة بمجرد ظهور أي بادرة للشراء؛  .3

  :(3)الاعتراضاتكما یجب مراعاة الإرشادات التالیة لمعالجة 
 ویصغي لها بعنایة واحترام؛ بالاعتراضاتأن یرحب العامل   .1
 یحاول أن یضع نفسه في مكان الزبون؛  .2
 حتفظ بالسیطرة على المقابلة بمحاولة الإجابة بشكل سلیم ومقنع؛ی  .3
 السلیمة والصادقة بسرعة وفورا؛ الاعتراضاتالرد على   .4
 .في الأهمیة لعملیة البیع ةمعرفة أن كل اعتراض غای  .5
 

  
  

                                                             
  .213-212، ص 2008الطبعة الأولى، دار كنوز للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، إدارة خدمة العملاءإیاد شوكت منصور،  (1)
  .213نفس المرجع السابق، ص  (2)
  .213نفس المرجع السابق، ص  (3)
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  :الخلاصة
الأساس أنها تعد  لجمیع جوانب الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة یتبین لنا استعراضنامن خلال 

للاستمرار وبقاء المؤسسة، فنجاحها یتوقف على مدى سمعتها وصورتها المكونة عنها في ذهن زبائنها، 
یجب علیها مراعاة أربع  ولذلك لا بد علیها معرفة الأسباب التي تؤدي بالزبائن إلى تكوین صورة عنها، كما

  .یة، دائمة وممیزةأن تكون حقیقیة، إیجاب: شروط أساسیة لتكوین صورتها الذهنیة وهي
الخدمیة جهودها إلى كل الأنشطة التسویقیة لتحقیق أهدافها وتكوین صورة حسنة  ورغم توجیه المؤسسة

 والاهتمام على إدارة العلاقة مع الزبون كأهم نشاط في ذلك زالتركی عنها بین زبائنها إلا أنه ینبغي علیها
نطباعات إوكذا خلق وتكوین  بأبعاد هذه الإدارة من أجل قیاس مدى تأثیرها على الصورة الذهنیة للمؤسسة

جیدة تؤدي إلى تكوین صورة ذهنیة حسنة عنها وسنحاول في الجانب التطبیقي الوقوف على مدى ارتباط 
  .أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون بالصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة
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 :تمهید
بمعالجة المفاهیم الخاصة بإدارة العلاقة مع الزبون،  بعد أن قمنا في الجانب النظري من الدراسة

تحلیلها، وآلیتها، وكذا المفاهیم المتعلقة بالصورة الذهنیة، كیفیة تكوینها، إدارتها، ودور إدارة العلاقة مع 
الزبون في تعزیزها، سنحاول في الجانب التطبیقي معرفة مدى تأثیر إدارة العلاقة مع الزبون على الصورة 

على بنك الجزائر الخارجي بتوزیع استبیانات على عینة من  بالإسقاطة للمؤسسة الخدمیة، حیث سنقوم الذهنی
، والمتمثلة في زبائن البنك، حیث سنحاول كشف كیفیة تطبیق إدارة العلاقة مع الزبون بوضع زبائنال

 . صورة الذهنیة للبنكمضامین على شكل أسئلة یمكن أن تساعدنا على توضیح دور هذه الإدارة في تعزیز ال
 :ولأجل ذلك سنعالج في هذا الفصل المباحث التالیة

 تقدیم عام لبنك الجزائر الخارجي؛  .1
 إدارة العلاقة مع الزبون ببنك الجزائر الخارجي؛  .2
 .الإجراءات المنهجیة للدراسة  .3
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  تقدیم عام لبنك الجزائر الخارجي: المبحث الأول
م لیكون بنكا 01/01/1967الصادر في  204- 67الخارجي بموجب القانون تأسس بنك الجزائر 

 تجاریا هدفه الرئیسي تسییر وتسهیل عملیات التجارة الخارجیة، والتكفل بكل العملیات التي لها علاقة
ملیار دینار جزائري، من طرف  08بالخارج، ویعتبر ثالث بنك تجاري ینشأ في الجزائر، حیث حدد رأسماله بـ 

ملیار دولار، للبنك عدة وكالات موزعة عبر كامل التراب  12رة المالیة ویبلغ رقم أعماله حالیا حوالي وزا
  .الوطني من بینها وكالة جیجل والتي سنقوم بتقدیم عام لها في هذا المبحث

  -وكالة جیجل –التعریف ببنك الجزائر الخارجي : المطلب الأول
وكالات جهویة وفروع ووكالات، ومن بین وكالات بنك الجزائر لكل بنك مدیریة عامة تنقسم إلى 

التابعة للمدیریة الجهویة بقسنطینة الحاملة للرقم  00048تحت رقم  -وكالة جیجل-الخارجي نجد 
000616.  

خاصة     مؤسسات ، تتعامل الوكالة مع عدد كبیر من الزبائن سواء كانوا مواطنین عادیین أو تجار
البنك الممول الرئیسي لعملیات التجارة الخارجیة من خلال منحه للقروض سواء للتصدیر  ویعتبر، عمومیةأو 

یداع النقود، فتح حسابات : أو الاستیراد أو لأغراض أخرى، ومن الخدمات التي تقدمها الوكالة نجد سحب وإ
والملفات  للزبائن، منح اعتمادات وضمانات للمصدرین والمستوردین المحلیین، استلام طلبات القروض

كما تقوم بمهام متعددة كمعاینة وتحلیل تسییر ملفات . الخ...المرتبطة بها، إیداع واستلام الصكوك البنكیة
قروض الخواص والمؤسسات الصغیرة والكبیرة، إضافة إلى معالجة عملیات الزبائن إداریا ومحاسبیا سواء 

  .(1)بالدینار أو بالعملة الأجنبیة
  :(2)یلي الخارجي ما ومن أهداف بنك الجزائر

 تحقیق الربح؛  .1
 منح القروض للمستثمرین؛  .2
 تسهیل عملیات المبادلات داخلیا في الوطن أو خارجیا على مستوى الأسواق الدولیة؛  .3
 المساهمة في جلب العملة الصعبة عن طریق فتح حسابات بنكیة بالعملة الصعبة للمهاجرین؛  .4
 جمع أكبر قدر من المدخرات؛  .5

                                                             
  .-وكالة جیجل-الوثائق الداخلیة لبنك الجزائر الخارجي (1)
/ 04/ 06یوم ، -وكالة جیجل–ك الجزائر الخارجيبن ، رئیس مصلحة التجارة الخارجیةبن عزوز عبد الوهاب/ السیدمقابلة مع  (2)

  .15:25، الساعة 2016
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 على مستوى الاقتصاد الوطني عن عملیة الائتمان؛خلق ثروة   .6
 .دفع عجلة التنمیة عن طریق تسریع وتأمین عملیات المبادلات الخارجیة  .7

  - وكالة جیجل–الهیكل التنظیمي لبنك الجزائر الخارجي : المطلب الثاني
والمهام  تسمح بتحدید وظائفه وأنواع الأنظمة الهیئة التي على أنه یعرف الهیكل التنظیمي للبنك

یعكس نشاطها فیه، وكذا العلاقات الموجودة بین مصلحة وأخرى، فهو الجسم الهندسي للبنك الذي  الموجودة
التجاري، وتسییر وكالة جیجل وفق تنظیم هیكلي إداري عام لا یخرج عن نطاق التنظیم الإداري الذي یسود 

داري مدیر الوكالة بمثابة المسؤول الأول أغلب وحدات بنك الجزائر الخارجي، فنجد في أعلى سلم الهرم الإ
عن كل العملیات البنكیة، والأمور الإداریة كما یعمل على السیر الحسن للوكالة من خلال تنظیم مختلف 
مصالحها، كما یسعى مدیر الوكالة إلى جذب زبائن جدد للبنك باستطاعتهم جلب أموال جدیدة له تضاف إلى 

  .احتیاطاته
في  -وكالة جیجل–ف المصالح والأقسام على مستوى بنك الجزائر الخارجي ویمكن توضیح مختل

  :الشكل التالي
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 -وكالة جیجل–الهیكل التنظیمي لبنك الجزائر الخارجي ): 17(رقم الشكل 
  

   
  
  
  
  

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .-وكالة جیجل–وثائق داخلیة لبنك الجزائر الخارجي :المصدر
  
  

 الأمانة العامة

 مدیر الوكالة

 مركز المحاسبة مدیر مساعد

مصلحة التجارة 
 الخارجیة

مصلحة 
 الصندوق

 مصلحة التسییر
 المالي

مصلحة 
 التعهدات

التوطین 
 والتصفیة

الاعتماد 
 المستندي

التحصیل 
 المستندي

حسابات 
العملة 
 الصعبة

 قسم الشبابیك

 الشباك الرئیسي

 شباك الدفع

شباك التحویل 
الیدوي+ شباك 
 العملة الصعبة

 الشباك الخلفي

 التحویلات

 الخزینة الحافظة

 المقاصة

قسم تسییر 
 الموارد

قسم الإعلام 
الآلي 

 والمحاسبة

قسم إدارة 
 التعهدات

 قسم الموارد

قسم 
 المنازعات

مصلحة العلاقات 
 مع الزبائن
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  :(1)وفیما یلي شرح مختصر للمهام الموكلة لكل قسم ومصلحة
یكون على رأس الهیكل التنظیمي للوكالة، فمركز المدیر یعتبر من الناحیة الإداریة مركزا  :مدیر الوكالة  .1

لیه تعود معظم القرارات  وظیفیا یخول لصاحبه مجموعة من الصلاحیات، فهو المسؤول الأول في الوكالة وإ
ر المالیة ولا یتم ویسهر على السیر الحسن للمعاملات، ویعین المدیر بموجب مرسوم رئاسي باقتراح من وزی

 .  عزله إلا بنفس الطریقة
تنطبق علیه نفس الشروط فیما یخص المنصب، حیث یقوم بمساعدة المدیر العام : المدیر المساعد  .2

 .الرئیسي في بعض المهام، وینوب عنه في حالة غیابه
البرید، تلقي المكالمات، تعمل على تنظیم الأعمال القانونیة والإداریة كاستلام وتسلیم : الأمانة العامة  .3

 .إلخ...تلقي الودائع، الفاكسات، تنظیم المواعید مع المدیر
 المیزانیات وحساب قیمة یقوم بالعملیات المحاسبیة للوكالة وتنظیمها كإعداد :المحاسبة مركز  .4

 .الخ...الودائع
، وتنقسم إلى تتم على مستوى هذه المصلحة دراسة وتحلیل جمیع ملفات الإقراض :مصلحة التعهدات  .5

 :ثلاثة أقسام هي
عداد ملفات القروض وتصنیفها: القسم الإداري للتعهدات. 5.1  .یقوم هذا القسم بدراسة وإ
تمام العملیات المتعلقة بالبورصة :قسم الموارد. 5.2  .یتم فیه تحدید موارد البنك، وإ
 .یعمل على دراسة المنازعات والاحتجاجات المقدمة من طرف الزبائن والفصل فیها :قسم المنازعات. 5.3
تلعب هذه المصلحة دورها في جلب الزبائن للقیام بعملیات الإیداع لدى البنك، : مصلحة العلاقات  .6

 .بالإضافة إلى تزوید الزبائن بكل المعلومات الخاصة بالخدمات المقدمة
مصلحة بالإشراف على كل العملیات الخاصة بصندوق الوكالة، من تقوم هذه ال: مصلحة الصندوق  .7

یداع، وتضم هذه المصلحة خمسة شبابیك هي على التوالي الشباك الرئیسي، شباك الدفع، شباك : صرف وإ
قسم التحویلات، قسم : التحویل الیدوي، شباك العملة الصعبة والشباك الخلفي والذي بدوره یتكون من

 .صة وقسم الخزینةالمحفظة، قسم المقا
البنك  تقوم هذه المصلحة بالإشراف على كل العملیات المحاسبیة التي یقوم بها: مصلحة التسییر الإداري  .8

عداد المیزانیة السنویة للوكالة، وتضم هذه المصلحة قسمین هما  :وإ

                                                             
  .- وكالة جیجل–وثائق داخلیة لبنك الجزائر الخارجي (1)
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یتمثل دوره في إعداد وتسییر ومراقبة المعدات الموجودة في الوكالة كتوفیر  :قسم تسییر الموارد. 1.8
 .معدات المكاتب من أوراق وأجهزة الحاسوب وغیرها

یعمل هذا القسم على إعداد میزانیة الوكالة والمراقبة الإداریة لدخول العمال،  :قسم الإعلام الآلي. 8.2
 .الوثائق والتقاریر والمستندات

تقوم هذه المصلحة بتسییر وتنفیذ كل العملیات المتعلقة بالتعاملات الخارجیة : مصلحة التجارة الخارجیة  .9
 :الدولیة وتضم أربعة فروع أساسیة هي

یقوم بإتمام كل إجراءات التوطین لكل العملیات الخاصة بالتجارة والتي یقوم بها الزبائن : قسم التوطین. 9.1
 .على مستوى الوكالة

ویختص في فتح الاعتمادات المستندیة لصالح المستوردین، ویعتبر وسیط  :قسم الاعتماد المستندي. 9.2
  .بین المستورد والمصدر في تحصیل قیمة البضاعة من طرف زبونها

ویهتم هذا القسم بفتح وتسییر العملیات الممولة عن طریق التحصیل  :قسم التحصیل المستندي. 9.3
 .المستندي

 .یقوم بتسجیل قیمة تداول العملة الصعبة في الوكالة من مدفوعات وتحصیلات :لة الصعبةقسم العم. 9.4
  -وكالة جیجل –وظائف بنك الجزائر الخارجي : المطلب الثالث

كغیره من البنوك التجاریة بمجموعة من الوظائف بعضها  -وكالة جیجل –یقوم بنك الجزائر الخارجي 
لیتماشى مع التغیرات الاقتصادیة في بیئته، وسنوضح هذه الوظائف  تقلیدي، والبعض الآخر تم استحداثه

  :فیما یلي
 الوظائف التقلیدیة: أولا

  :وتشمل المهام التالیة
لأجل والخاضعة  ادخارتحت الطلب، (فتح الحسابات الجاریة وقبول الودائع على اختلاف أنواعها   .1

 ؛)للإشعار
بین السیولة والربحیة والضمان، ومن أهم أشكال التشغیل تشغیل موارد البنك مع مراعاة مبدأ التوفیق   .2

 :والاستثمار ما یلي
 منح القروض والسلف المختلفة وفتح الحسابات الجاریة المدنیة؛ -
 تحصیل الأوراق التجاریة، وخصمها والتسلیف بضمانها؛ -
 ا؛التعامل بالأوراق المالیة من أسهم وسندات، بیعا وشراء لمحفظتها، أو لمصلحة زبائنه -
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 إلخ؛...تمویل التجارة الخارجیة من خلال فتح الاعتمادات المستندیة، ومنح القروض -
 تقدیم الكفالات وخطابات الضمان للزبائن؛ -
 جیة؛ر التعامل بالعملات الأجنبیة بیعا وشراء، الشیكات السیاحیة والحوالات الداخلیة منها والخا -
 الشیكات المسحوبة علیها؛ تحصیل الشیكات المحلیة عن طریق غرفة المقاصة، وصرف -
 المساهمة في إصدار أسهم وسندات مؤسسات المساهمة؛ -
 إدارة أعمال وممتلكات الزبائن وتقدیم الاستثمارات الاقتصادیة والمالیة لهم من خلال دائرة متخصصة؛ -
  .تأجیر الخزائن لزبائنها لحفظ المجوهرات والمستندات والأشیاء الثمینة -

  :الوظائف الحدیثة: ثانیا
  :وتتضمن ما یلي

 إدارة أعمال وممتلكات الزبائن وتقدیم الاستشارات الاقتصادیة والمالیة لهم من خلال دائرة متخصصة؛  .1
تمویل الإسكان الشخصي من خلال الإقراض العقاري، وما یجدر ذكره أن لكل بنك تجاري سقف محدد   .2

 الإقراض في هذا المجال یجب أن لا یتجاوزه؛
التنمیة الاقتصادیة، وهذا یتجاوز البنك التجاري الإقراض لآجال قصیرة إلى إقراض المساهمة في خطط   .3

لآجال متوسطة الأجل نسبیا، ویضاف إلى هاتین المجموعتین من الوظائف الرئیسیة للمصارف التجاریة في 
 المجتمعات التي تأخذ بمبدأ التخطیط المركزي للاقتصاد أي الاقتصاد الموجه؛

لمالیة العالمیة من خلال دخول البنوك التجاریة في التجارة والتمویل الدولي، فالبنك تقدیم الخدمات ا  .4
التجاري یضمن المؤسسات المستوردة حتى یتم استراد وتسویق المنتجات، كما یمد البنك التجاري المؤسسات 

   ء الأوراق المالیة متعددة الجنسیات بالقروض، وتقدیم النصیحة والتحلیل الفني للأسواق كما یقوم ببیع وشرا
 .أو النقد الأجنبي لحساب الزبون

  :كما توجد وظائف أخرى لا تقل أهمیة عن الوظائف السابقة الذكر، ومن أهمها
في المجتمعات ذات التخطیط الاقتصادي المركزي یتم توزیع كافة الأموال اللازمة : وظیفة التوزیع  .5

 .خارجیة عن المشروع نفسه عن طریق الصرفللإنتاج أو إعادة الإنتاج المتولدة من مصادر 
ویتم ذلك عادة بالطرق الائتمانیة ولا توجد أي مؤسسة أخرى غیر المصارف تزاول هذا النشاط في ظل ذلك 

 .النظام
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تتولى عملیة توجیه الأموال المتداولة إلى استخداماتها المناسبة مع متابعة هذه  :وظیفة الإشراف والرقابة  .6
من أنها تستخدم في خطط لها أغراض، للتأكد من مدى ما حققه استخدامها من أهداف محددة الأموال للتأكد 

  .مسبقا
  إدارة العلاقة مع الزبون في بنك الجزائر الخارجي: المبحث الثاني

یسعى بنك الجزائر الخارجي إلى كسب الزبائن والاحتفاظ بهم في ظل التغیرات المتسارعة التي تشهدها 
الجزائریة، من خلال بذل جهود كبیرة بغیة مواجهة المنافسة التي فرضها اقتصاد السوق،  الساحة المصرفیة

والحفاظ على مكانته فیها وبناء صورة حسنة عنه في أذهان زبائنه،فنجد البنك یتبنى فلسفة إدارة العلاقة مع 
دامة علاقته بهم الزبون من أجل   .تلبیة حاجات وتطلعات زبائنه وإ
  - وكالة جیجل- همیة إدارة العلاقة مع الزبون في بنك الجزائر الخارجيأ: المطلب الأول

  :(1)تبرز أهمیة وفوائد إدارة العلاقة مع الزبون بالبنك في الآتي

  ونبزیادة عوائد البنك عن كل ز  :أولا
 عوائد لأن تكلفة الاحتفاظ بزبون حالي أقلن على المدى الطویل یحقق المزید من الئإن الاحتفاظ بالزبا

دهم ولاء مستمر في لق عنخن یئات حسنة ومتینة مع الزباـأي أن بناء علاق، من تكلفة جذب زبائن جدد
ا على المدى الطویل من خلال حالمنافسة، وهذا الولاء یحقق أربامن البنوك  نك دون غیرهـبالتعامل مع ال

  .الإقبال المستمر للزبائن على الاستفادة من خدمات البنك
  التكالیف التشغیلیة للبنكنخفاض إ: ثانیا

أي أن عملیة تقدیم الخدمة للزبائن الذین تم بناء علاقات جیدة معهم ستصبح أسهل وأقل تكلفة، على 
  .عكس الزبائن الجدد الذین هم بحاجة إلى جهود كثیرة من قبل البنك لخلق وتطویر العلاقات معهم

  حصول البنك على المزید من التوصیة الشخصیة :ثالثا
ا یعرف بالكلمة المنطوقة أو المنقولة والتي تعني تلك السمعة الطیبة التي یستطیع البنك تحقیقها أو م

ن  بین أفراد المجتمع، حیث أن بناء العلاقات القویة مع الزبائن تخلق مستوى عالي من الرضا والولاء، وإ
إقبال الزبائن الآخرین من یزید عن التجربة الجیدة في التعامل مع البنك فراد آخرین إخبار بعض الزبائن لأ

  .، لذا لابد من تحقیق مستوى عالي من الرضا والولاء لزیادة عدد زبائنه وبالتالي تحقیق أهدافههخدماتعلى 
 

                                                             
، یوم -وكالة جیجل–التجارة الخارجیة ببنك الجزائر الخارجي  مصلحة، رئیس بن عزوز عبد الوهاب/ السیدمقابلة مع  (1)
  .14:30، الساعة 10/04/2016
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  قدرة البنك على فرض فارق في السعر: رابعا
إن الزبائن على المدى الطویل یحققون أرباحا أكثر لأنهم غالبا ما یدفعون نظیر نفس الخدمات ثمنا 
أعلى مقارنة بما یدفعه الزبائن الجدد، وقد یحدث هذا لأن الزبائن القدامى لیسوا مؤهلین للحصول على 

الأسعار، وهم على معرفة  عادة ما یكونوا أقل حساسیة تجاه لأنهمالعروض الأولیة التمهیدیة الخاصة أو 
  . أكبر منفعةبإجراءات البنك وموظفیه وخدماته وبالتالي یحصلون على 

 -وكالة جیجل-بنك الجزائر الخارجيفي أساسیات التعامل مع الزبون : المطلب الثاني
شباع رغباته یعد أهم عمل تأخذه البنوك في  رضاؤه وإ الزبون هو سید السوق المصرفي بلا منازع، وإ

 -وكالة جیجل-اعتبارها، وتتخذ من ذلك سبیلا لتحقیق الهدف من قیامها، ولهذا یعمل بنك الجزائر الخارجي
 على معرفة الزبون، وتحدید رغباته، حاجاته، دوافعه، قدراته سواء كان زبون حالي لكســـــب ولائه أو زبون

ملكه من خبرة یتفوق على الفروق الفردیة مرتقب لاستقطابه وتحویله للتعامل معه، لذا أصبح البنك بحكم ما ی
  :أي الاختلافات الموجودة بین حاجات الزبائن ومیولاتهم من خلال

 صنع حاجات ورغبات عامة لمجموعة من الزبائن؛  .1
 .تطویر وتنمیة وسائل وأدوات تلبیة هذه الحاجات والرغبات من خلال مزیج خدمات فعال  .2

ت نسبیا إلا أنه یستجیب أیضا إلى الخدمات ذات الطبیعة فرغم أن البنك یحاول تنمیط بعض الخدما
  :الخاصة، وأصبح لدیه اتجاهین رئیسیین في النظرة إلى الزبائن هما

تصمیم خدمات وفقا لما یطلبه الزبون خاصة كبار الزبائن كالمؤسسات الإنتاجیة أو الخدمیة، : تجاه الأولالإ 
  .التوافقي لرغبات الزبائن الاتجاهوهذا ما یطلق علیه 

خلق الزبون وفقا لحاجات البنك ونوع فجوة الزبائن لدیه باستخدام منهج صنع الزبائن وخلقهم، : تجاه الثانيالإ 
  .وهذا ما یطلق علیه التفعیل الابتكاري

وعلى حد قول السید بن  -وكالة جیجل-ختلافات بین فئات الزبائن في بنك الجزائر الخارجيإوهناك 
ز عبد الوهاب رئیس مصلحة التجارة الخارجیة بالبنك هناك عائلات من الزبائن، فنجد الزبائن الأجراء عزو 

، الزبائن بحساب وهي فئة الزبائن )من مجموع الزبائن %60أكثر من( وهي الفئة التي تمثل الموظفین
اولین مثلا ومن أهم الخدمات المدخرین الذین لدیهم أسهم أو سندات، الزبائن الذین یملكون صفة التاجر كالمق

 التي یعرضها البنك على هؤلاء الزبائن تسعیرة على العملیات، تسهیل والقیام بالعملیات في وقت قصیر، منح
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القروض الخاصة بالتجار كقرض الخصم أو تسهیلة الصندوق وغیرها، كما نجد صنف آخر للزبائن والمتمثل 
  . (1)في المؤسسات المنتجة أو الخدمیة

ى هذا تقوم مهمة مصلحة إدارة علاقات الزبائن بالبنك بالتعرف على هؤلاء الزبائن من خلال وعل
  :دراستهم بشكل سلیم ومناسب بما یكفي للإجابة على الأسئلة التالیة

وما هي مواصفاته وخصائصه العامة والخاصة والتي یمكن تقسیم وتصنیف زبائن البنك ؟ من هو الزبون  .1
 مجموعات نوعیة؟وفقا لها ووضعهم في 

البنك؟ وما هي الدوافع التي تحركهم لاتخاذ القرار بالتعامل مع هذا  التي یقدمهامن  هما هي حاجات  .2
 البنك؟

 متى یقوم الزبون بتلبیة حاجاته من خدمات البنك؟  .3
 من الذي یقوم بتلبیة حاجات الزبون من خدمات البنك؟ وهل یتم ذلك بكفاءة؟  .4
 ؟ن بالتعامل مع البنك الجزائر الخارجي بالتحدیدلماذا یقوم هؤلاء الزبائ  .5
 الزبون؟ لدى رضا الكیف یقوم البنك بإشباع رغبات الزبون؟ وما مدى   .6
أن یحتفظ بزبائنه المتمیزین في ظل المنافسة التي  -وكالة جیجل- كیف یمكن لبنك الجزائر الخارجي   .7

 یواجهها من قبل البنوك الأخرى؟
ناسب لخدماته بحیث یتواءم مع كل زبون وبدون أن یفقد أي منهم، وفي كیف یمكن للبنك وضع سعر م  .8

 الوقت نفسه للحصول على أرباح مناسبة؟ 
الزبائن عن الخدمات التي یقدمها البنك، والخدمات التي تقدمها البنوك لدى معلومات توافر ال ما مدى  .9

 الأخرى؟
 :البنوك الأخرى سواء في اعتباراتهي أوجه التفضیل النسبیة التي یتمتع بها البنك عن  ما  .10
 مزیج الخدمات؛ -
 ؛)الإعلامالإعلان، البیع الشخصي، الأنشطة والخدمات الاجتماعیة للمجتمع، (السیاسة الترویجیة  -
 عوامل القرب من أماكن تواجد الزبون؛ -
 اتساع حجم الفرع ومناسبة توزیع أماكن العمل داخله؛ -
 مكتبیة؛مناسبة التهویة والإضاءة والتجهیزات ال -

                                                             
، یوم -وكالة جیجل–مصلحة التجارة الخارجیة ببنك الجزائر الخارجي  ، رئیسبن عزوز عبد الوهاب/ السیدمقابلة مع  (1)

  .14:45، الساعة 13/04/2016



-وكالة جیجل–بالصورة الذهنیة لبنك الجزائر الخارجي  إدارة العلاقة مع الزبون وعلاقتها:  الفصل الثالث  
 

88 
 

 الجمالیة؛ تعوامل الهدوء والاعتبارا -
 .الراحة والسرعة والدقة -

ومن خلال البیانات التي یتم تجمعیها عن طریق الحصول على إجابات تفصیلیة عن هذه الأسئلة، 
في سوق الخدمات البنكیة، وتحسین علاقة  بإتباعهایمكن تطویر وتحسین مزیج الخدمات التي یقوم البنك 

البنك بالزبون، وتطویر وتحدیث نظام الاتصالات لیصبح أكثر فعالیة وكفاءة، وفي الوقت نفسه فإن هذه 
  .البیانات تساعد إلقاء الضوء على العوامل الهامة بالنسبة للبنك

وكالة -الزبون ببنك الجزائر الخارجي الوسائل التكنولوجیة المستخدمة في إدارة العلاقة مع: المطلب الثالث
  -جیجل

ستعمالها لتفعیل العلاقات إلقد ساهمت التكنولوجیا الحدیثة في بروز أنواع مختلفة من الوسائل یمكن 
 :(1)مع الزبائن، ومن بین هذه الوسائل نذكر تلك التي یعتمد علیها البنك في توطید علاقته بزبائنه كالتالي

  مراكز الاتصال :أولا
على مراكز الاتصال التي تعمل على أتمتة الاتصالات  -وكالة جیجل–یعتمد بنك الجزائر الخارجي 

الهاتفیة مع الزبائن سواء كانت داخلیة أو خارجیة، فهي تستقبل الاتصالات الواردة من الزبائن وتعرض 
أعضاء خدمة الــهاتف  ، إذ یدخل الزبـون في حـوار مـعتهمالمعلومات علیهم، كما تلعب دورا مهما في خدم

الزبائن،   لیتحصل على المعلومات التي یحتاجها، فمن خلالها یتم الوصول إلى خدمات تقنیة تعالج شكاوي 
 .هاحیث یمكن اعتبارها الجسر الرابط بین الوكالة وزبائن

ن كما أنها تساعد على تخفیض السعر وتبرز اتصالات أكثر تفاعلیة مع الزبائن، إذ تعمل على تحسی
رضاهم وتعزیز ولائهم، وتعد من أهم أدوات إدارة العلاقة مع الزبون المعتمدة في الوكالة، فهي نظام یعالج 

تسمح بتوجیه المتصلین منهم إلى الخدمة المطلوبة من خلال  المكالمات المتأتیة من الزبائن، مزود بتكنولوجیا
 .لمعالجة اتصالاتهم بكفاءة وفاعلیة وبأقل تكلفة "Serveur Vocal Interactif"نظام الخادم الصوتي التفاعلي 

وعلیه فمراكز الاتصال تتحقق من خلال توفیر المعطیات والمعلومات في جمیع أنحاء الوكالة وفي 
الوقت الحقیقي الأمر الذي یستلزم تطویر وتنمیة الكفاءات وتدریبهم على أحدث التقنیات لخدمة إستراتیجیة 

  .بشكل أفضلإدارة العلاقة مع الزبون 

                                                             
 یوم، -وكالة جیجل–ببنك الجزائر الخارجي  التجارة الخارجیة مصلحة، رئیس بن عزوز عبد الوهاب/ السیدمقابلة مع  (1)
  .15:10الساعة  ،13/04/2016
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سنویا من میزانیته لتدریب وتكوین الموظفین، فكل موظف  %5من البنك یخصص أكثر لذا نجد أن 
 یوم في السنة، وهذا التدریب یكون في إطار العمل الذي یقوم به، كما أنه 28یخضع لتكوین دائم على الأقل 

هادة مهنیة تساعده على یوجد نوع آخر من التكوین إذ لكل موظف الحق في التربص للحصول على ش
القیام بالعملیات البنكیة وكیفیة الاتصال بالزبائن سواء من إطار الترقیة، وأغلب هذه التكوینات تكون في 

الابتسامة، واستعمال الحركات أثناء التواصل معهم، وكذا كیفیة الاستماع ، حیث طریقة التعامل، الحدیث
  :ه التدریبات الموظفین علىهذوتساعد والإصغاء لشكاویهم ومقترحاتهم،  

 تقدیم المعلومات لزبائن الوكالة بشكل فوري؛ -
  الرد السریع على شكاوي الزبائن من خلال الاستماع لهم؛ -
  . تمتین العلاقات مع زبائن الوكالة  -

  الهاتف النقال: ثانیا
البنك كونه إن إدارة العلاقة مع الزبون من خلال الهاتف تعد من المفاهیم الجدیدة، وقد ظهرت في 

یتمتع برؤیة بعیدة الأجل تجعله یرى مدى استطاعة إستراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبون عبر الهاتف على 
 .المشكلات المتعلقة بالزبائن والاستحواذ على الأسواق بشكل سریع، كما أن احتدام المنافسة حتم علیها ذلك

النقال خاصة في تعامله مع المؤسسات  یعتمد على الهاتف -وكالة جیجل–فبنك الجزائر الخارجي 
المنتجة والخدمیة، للاتصال المتبادل في كل وقت ومكان، ففي حالة طرح خدمة جدیدة یقوم البنك بالاتصال 
بزبائنه لإخبارهم عن هذه الخدمة وتقدیم شرح مفصل عن خصائصها وفوائدها وكیفیة الاستفادة منها، وهذا 

غادر الزبون الوكالة ولم یقوم  ففي حالة ما إذا صوتیةالمكالمات الطریق  عن الاتصال یكون لنقل المعلومات
 . بتوقیع الشیك یتصلون به للحضور من أجل التوقیع

  الانترنت :ثالثا
للاتصال بالبنك  Intranetو Swiftعلى الاتصال الالكتروني عبریعتمد  جزائر الخارجيال بنك إن
  ، أما فیما یخص الاتصال بالزبائن فهم لا یعتمدون على الانترنت، بل یعتمدون على الهاتـــــف النقال، المركزي

المباشر سواء الزبون هو الذي یأتي للوكالة  الاتصالمراكز الاتصال، والطریقة التقلیدیة والمتمثلة في 
    لمقابلة الزبون وتقدیم كــافة المعلوماتأو طلب الخدمة، أو البنك هو الذي یرسل أحـد موظفیه  للاستعلام

 .أو الخدمة التي یحتاجها هذا الأخیر في حالة ما إذا كان الزبون مؤسسة
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  التلفزیون التفاعلي :رابعا
الاعتماد على شاشتي تلفاز في قاعة الانتظار لإحداهما دور ترویجي  لاحظناه في الوكالة أنه یتم ما

الدینار أما الشاشة الأخرى یتم فیها عرض سعر صرف  لتقدیم الخدمات الجدیدة،یبث علیها إعلان تعریفي 
 .الجزائري بعدة عمولات

  قاعدة بیانات الزبائن :خامسا
خمس سنوات بعد أن حتم البنك  قام بنك الجزائر الخارجي ببناء قاعدة بیانات خاصة بزبائنه منذ 

  :المعلومات الدقیقة عن كل الزبائن المتعامل معهم إذ توجدالمركزي على جمیع الفروع التابعة له توفیر كل 
 قروض قصیرة المدى، متوسطة(قبل منح أي قرض بأنواعه المختلفة : قاعدة خاصة بالبنك المركزي .1

تقوم مصلحة الزبائن بفحص مركزیة الأخطاء ببنك الجزائر الخارجي مباشرة  )المدى، بالسیولة، أو بالإمضاء
  :الهدف من ذلك هو Intranet عن طریق

مستوى المدیونیة ( سواء كان قرض جاري أو قرض متعثر إعطاء معلومة عن المؤسسة طالبة القرض -
، بعبارة أخرى إعطاء توضیحات دقیقة على كل قرض استفادة منه هذه المؤسسة على كل القطر )لها

  الجزائري وفي كل البنوك المعتمدة؛
الصكوك والأوراق التجاریة التي عرفت حدث عدم : الدفع ویتمثل فيإعطاء معلومات على كل حدث عدم  -

  ).بدون رصید أو برصید غیر كافي( الدفع
لقد أشرف البنك المركزي على عملیة خلق قاعدة بیانات : المركز المعلوماتي لبنك الجزائر الخارجي. 2

ویحمل كل المعلومات المتعلقة خاصة بالزبائن حیث لكل زبون رقم واحد في البنك رغم وجود عدة حسابات 
به خاصة في قروض الاستثمار، فمثلا الزبون الذي یحمل رقم ما في قاعدة البیانات المتعلقة بزبائن البنك إذا 

  . تظهر نفس المعلومات عنه وبنفس الرقم أراد فتح حساب آخر في جهة أخرى
زبائنه مما  تخصائص وسلوكیا وقاعدة البیانات الخاصة بزبائن البنك تمكن هذا الأخیر من معرفة

  .يدیسمح له بتقدیم أفضل الخدمات الملائمة لكل زبون بشكل فر 
للحصول على آراء وردود أفعال الزبائن لتطویر  الذكر مصدرا هاما في البنك آنفةوتبقى الوسائل 

مما یؤدي إلى تكوین صورة  ،خدمات جدیدة أو الحالیة منها، وذلك من خلال معالجة مقترحاتهم وشكاویهم
هم، الأمر الذي یمكنه من التمایز وتحقیق التفوق ئم تحقیق رضاهم وتعزیز ولاثومن  حسنة عن البنك

 .التنافسي
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  الإجراءات المنهجیة للدراسة: المبحث الثالث
على  بالاعتمادتم إتباع المنهج الوصفي في عرض البیانات، والمنهج التحلیلي في تحلیل نتائج الدراسة 

، حیث هدفت هذه الدراسة إلى إبراز أهمیة إدارة العلاقة مع الزبون والدور الذي )SPSS(البرنامج الإحصائي 
  .-وكالة جیجل–لبنك الجزائر الخارجي تلعبه في تعزیز وتحسین الصورة الذهنیة 

  طریقة وأدوات الدراسة :المطلب الأول
  طریقة الدراسة: أولا

موضوع الدراسة قمنا بتحدید منهج الدراسة، وكذا المجتمع والعینة بالإضافة إلى من أجل تشخیص 
  :متغیرات الدراسة وطرق قیاسها كالتالي

إن تحدید مجتمع الدراسة بالنسبة للقائم بالبحث شيء مهم وصعب، إذ یجب أن  :مجتمع وعینة الدراسة  .1
حیث یمكن من خلالهم جمع معلومات تخدم كون هذا المجتمع یحتوي على أفراد لهم صلة بموضوع البحث ی

وباعتبار هذا  -وكالة جیجل–الدراسة زبائن بنك الجزائر الخارجي هذه یمثل مجتمع الموضوع المدروس، و 
المجتمع كبیر تم اختیار عینة منه بهدف الإجابة على إشكالیة البحث المتمثلة في أثر إدارة العلاقة مع 

 .-وكالة جیجل–لبنك الجزائر الخارجيالزبون في تعزیز الصورة الذهنیة 
، وقد تم توزیعها بطریقة - وكالة جیجل–زبون لبنك الجزائر الخارجي  65شملت عینة الدراسة ولقد 

استمارات منها نظرا لعدم الجدیة في الإجابة  05، وبعد هذه العملیة تم استبعاد البنكزبائن على عشوائیة 
من العدد الإجمالي وهي حجم % 76.92استمارة أي نسبة  60سب واستحالة تحلیل بعض منها وبالتالي تحت

  : استمارة موزعة، وهذا ما یوضحه الجدول التالي 65العینة من زبائن البنك من أصل 
 عدد الاستمارات الموزعة والمقبولة): 01(الجدول رقم 

  الاستمارات المقبولة  الاستمارات المرفوضة  الاستمارات المسترجعة  الاستمارات الموزعة  البیان
  60  05  65  65  العدد

  76.92%  23.08% 100%  %100 %النسبة 
 .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على الاستبیان الموزع :المصدر

نظرا لطبیعة البیانات التي یراد جمعها وبناء على المنهج المتبع في الدراسة، رأینا أن  :تجمیع البیانات  .2
، لذا قمنا بتصمیمها بناء على ما تم التطرق له في الجانب النظري الاستمارةالأداة الأكثر ملاءمة هي 

استمارة  65لإسقاطه على الجانب التطبیقي وذلك لإثبات مدى صحة الفرضیات المقترحة، هذا وقد تم توزیع 
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ارة استم 60تبقى  منها 05استبعاد  إذ تم، 100%أي ما یعادل  ها بالكاملعلى أفراد العینة تم استرجاع
  :وهما)) 01(انظر الملحق رقم (أساسیین  اشتملت على محورین حیث

ویتعلق ببیانات لمعرفة مدى تأثیر إدارة العلاقة مع الزبون في تعزیز الصورة الذهنیة لبنك  :المحور الأول
  :، وقد تم تقسیم هذه العبارات إلى -وكالة جیجل-الجزائر الخارجي 

 ).04، 03، 02، 01(العبارات  :الاتصال -
 ).13، 12، 11، 10 ،09، 08، 70 ،06 ،05( العبارات: جودة الخدمة -
 ).16، 15، 14( العبارات: الشخصنة -
 ).19 ،18 ،17(العبارات : المعاملة بتمیز -
 .)22 ،21، 20(العبارات : التعاطف -
 ).27 ،26 ،25، 24 ،23(العبارات : تعزیز الصورة الذهنیة -

  :أسلوب لیكرت الخماسي وهو موضح في الجدول التاليوللإجابة على هذا المحور یتم استخدام 
  سلم لیكرت الخماسي): 02(الجدول رقم 

  غیر موافق تماما  غیر موافق  محاید  موافق  موافق تماما

5  4  3  2  1  

  .من إعداد الطالبتین: المصدر

عبارة ویعبر على عدم الموافقة المطلقة على كل  1ویتكون هذا المقیاس من خمسة نقاط تتراوح بین 
على حیادیة  3الذي یعبر على الموافقة المطلقة علیها، في حین یعبر الرقم  5في الجزء الثاني، والرقم 

  :یعبر على الموافقة، وعلیه قمنا بتقسیم السلم كما یلي 4فیعبر على عدم الموافقة والرقم  2المقیاس أما الرقم 
  :حساب المدى -

  .ةالمدى ویعبر عن الفرق بین أعلى وأدنى درج
  4 =1-5=المدى

  :حساب طول الفئة -
  0.8 =4/5=عدد درجات المقیاس/المدى= طول الفئة 
  .0.8= طول الفئة 
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وذلك لتحدید الحد الأعلى ) 1(إلى أقل قیمة في المقیاس الخماسي ) 0.8(ویتم إضافة هذه القیمة 
  :لطول الفئة الأولى ویمكننا إظهار فئات مقیاس لیكرت ودلالتها في الجدول التالي

  ودلالتهاإجابات الأسئلة ): 03(الجدول رقم 

  الحكم  الوزن النسبي  المتوسط الحسابي  الرمز  الإجابات على الأسئلة

  منخفضة جدا  %36أقل من  20%  [1.80 -  1[  1  غیر موافق تماما

  منخفضة  %52أقل من  %36  [2.60 - 1.80[  2  غیر موافق

أقل من   68%  [3.40 – 2.6[  3  محاید   متوسطة %52

أقل من   84%  [4.20 – 3.40[  4  موافق   عالیة %68

  عالیة جدا 84% إلى  100%  [5.00 –4.20[  5  موافق تماما

، الطبعة الأولى، دار نور العلمیة للنشر spssمقدمة في الإحصاء الوصفي والإستدلال بإستخدام عز الدین عبد الفتاح، : المصدر
  .540، ص 2008والتوزیع، جدة، السعودیة، 

  .منه للمستقصىویتضمن المعلومات الشخصیة  :المحور الثاني
  : ثبات وصدق الاستمارة  .3

أساتذة متخصصین وتم بعد  05أساتذة، الأستاذ المشرف بالإضافة إلى 06عرضت الاستمارة على 
حتى تكون مفهومة وواضحة  ذلك إدخال بعض التعدیلات علیها والمقترحة من قبل الأساتذة المحكمین

  .للإستمارةللوصول في الأخیر إلى الصورة النهائیة 
  أدوات الدراسة: ثانیا

برنامج الحزم  بالاعتماد علىبغرض تحلیل الاستمارات قمنا باستخدام أسلوب التحلیل الإحصائي 
 والأكثروهذا لأنه الأنسب في مجال التسویق والعلوم الاجتماعیة  )SPSS(الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

دخال المعلومات والحصول على مختلف النتائج  ملاءمة لموضوع بحثنا، فقد تم الاعتماد علیه في ترمیز وإ
  .لإنجاز بعض الدوائر النسبیة Excelالمطلوبة، كما تم الاعتماد على برنامج 
والذي یأخذ  (alpha crambach) ونباخر ك م قیاس معامل الثبات ألفاوللتحقق من ثبات أداة الدراسة ت

قیما تتراوح بین الصفر والواحد الصحیح، حیث أنه كلما اقتربت قیمته من الواحد كان الثبات مرتفعا وكلما 
ونباخ حیث وجدناه ر ك اقتربت من الصفر كان الثبات منخفضا، وقد قمنا في دراستنا باختبار معامل ألفا
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مما یدل على أنه في حالة إعادة تطبیق هذه الاستبانة وتوزیعها من جدید في ظروف  )40.95( يیساو 
، وهذا ما یدل على مدى اتساق %95.40مماثلة، فإننا سنحصل على نفس النتائج والاستنتاجات بنسبة 

  .الاستبانة ومصداقیة النتائج المتحصل علیها
  :))02(رقمانظر الملحق ( والجدول التالي یوضح ذلك

  اختبار معامل ألفا كرونباخ یبین): 04(الجدول رقم 

  عدد عبارات الاستبیان  ألفا كرونباخ

0.954  27  

  .من إعداد الطالبتین بناء على نتائج تحلیل الاستبیان :المصدر

 إتباعیجب علینا اختبار طبیعة التوزیع الطبیعي من أجل  الإحصائیةالمعالجة  أسالیبقبل اختبار 
  .المعلمیة أو غیر المعلمیة، وذلك یساعدنا في اختبار صحة الفرضیات الإحصائیة الأسالیب

سمونوف تمهیدا  -جل التحقق من فرضیة التوزیع الطبیعي تم اللجوء إلى اختبار كولمجروفأمن و       
أن یكون التوزیع  المعلمیة في اختبار الفرضیات، وتشترط الاختبارات المعلمیة الإحصائیةلاستخدام الأسالیب 

  .البیانات طبیعیا
 وقد كانت النتیجة كما یوضحها الجدول التالي) SPSS(وقد تم إجراء هذا الاختبار بالاعتماد على 

 :))03(انظر الملحق رقم (
  اختبار التوزیع الطبیعي لبیانات متغیرات الدراسة): 05(الجدول رقم 

  ستوى المعنویةم  المحور

  0.200  كل العبارات

  ).SPSS(الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة ومخرجات  إعدادمن  :المصدر

  
  
  
  



-وكالة جیجل–بالصورة الذهنیة لبنك الجزائر الخارجي  إدارة العلاقة مع الزبون وعلاقتها:  الفصل الثالث  
 

95 
 

  تحلیل وتفسیر نتائج الدراسة المیدانیة: نيالمطلب الثا
سنتطرق في هذا المطلب إلى تحلیل وتفسیر نتائج الدراسة المیدانیة والمتحصل علیها باستعمال برنامج 

SPSS ) 04(انظر الملحق رقم.((  
  الاتصال: أولا

 :یمكن توضیح آراء المستقصى منهم بخصوص هذا البعد في الجدول الآتي
  الاتصالالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة الخاصة ب): 06(الجدول رقم 

رات
عبا

ال
  

  غیر موافق  محاید  موافق  موافق تماما
غیر موافق 

  تماما

بي
سا

الح
سط 

متو
ال

ري  
عیا

الم
ف 

حرا
الان

  

جة 
در

فقة
موا

ال
  

رتبة
ال

ال  
رار

تك
  

ال
سبة

ن
% 

ال
رار

تك
  

ال
سبة

ن
%  

ال
رار

تك
  

ال
سبة

ن
%  

ال
رار

تك
  

ال
سبة

ن
%  

ال
رار

تك
  

ال
سبة

ن
%  

10 35  58.3  19  31.7  3  5.0  2  3.3  1  1.7  4.42 0.869  
موافق 
  تماما

05  

20 34  56.7  18  30  4  6.7  4  6 .7  -  -  4.37  0.882  
موافق 
  تماما

05  

30 28  46.7  24  40  5  8.3  -  -  3  5  4.23  0.981  
موافق 
  تماما

05  

40 11  18.3  16  26.7  6  10  17  28.3  10  
16 .

7  
  03  محاید  1.408  3.02

موع
مج

ال
  

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام
4.0
083  

0.75
768  

موافق 
  تماما

05  

 .spss من إعداد الطالبتین بناء على نتائج تحلیل الاستبیان، بـاستعمال :المصدر

في  ببعد الاتصالالعام للعبارات المتعلقة  الإنحراف المعیاريالجدول أن هذا نلاحظ من خلال نتائج 
وهو متوسط ) 4.0083(قدر بـ متوسط حسابي و  )0.75768(بـ  قدر -وكالة جیجل-بنك الجزائر الخارجي

عالیة من طرف  بدرجةموافقة المما یعكس ) 4.2-3.41(یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقیاس لیكرت 
  .نو لأفراد المستجوبا



-وكالة جیجل–بالصورة الذهنیة لبنك الجزائر الخارجي  إدارة العلاقة مع الزبون وعلاقتها:  الفصل الثالث  
 

96 
 

موظفو  وفر ليی" ،"أجد سهولة في الاتصال بالبنك"  )03، 02، 01(وفیما یخص كل من العبارات 
یشعرني موظفو البنك بالتواصل المستمر عند تعاملي "، "عن كل خدمة جدیدةالمعلومات اللازمة البنك 
على التوالي وهي تقع في جهة الموافقة ) 4.23، 4.37 ،4.42(حصلت على متوسطات حسابیة ، "معهم

العدید من الوسائل  یوفر هذا البنك إمكانیة التواصل عن طریق) "04( ة، أما العبار جدا بدرجة عالیة
 متوسطها اتجه ةوهي عبار ) 3.02(بـ  حسابي قدر حصلت على متوسط" ...)الإنترنت، الهواتف النقالة(

من قبل اهتمام في المستوى المطلوب  مما یعني عدم وجودد المتوسط و درجة الموافقة في حدو نح الحسابي
  ...).الانترنت، الهواتف النقالة(البنك بالتواصل مع زبائنه عن طریق 

یهتم ببعد الاتصال في إدارة علاقته  -وكالة جیجل–مما سبق نخلص إلى أن بنك الجزائر الخارجي 
  .مع زبائنه

  جودة الخدمة: ثانیا
  :آراء المستقصى منهم بخصوص هذا البعد في الجدول الآتيیمكن توضیح 

  بجودة الخدمةالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة الخاصة ): 07(الجدول رقم 

رات
عبا

ال
  

موافق 
  تماما

  غیر موافق  محاید  موافق
غیر موافق 

  تماما

بي
سا

الح
سط 

متو
ال

ري  
عیا

الم
ف 

حرا
الان

  

فقة
موا

ة ال
درج

  

رتبة
ال

ال  
رار

تك
  

ال
سبة

ن
%  

لا
رار

تك
  

لا
سبة

ن
%  

لا
رار

تك
  

لا
سبة

ن
%  

لا
رار

تك
  

لا
سبة

ن
%  

لا
رار

تك
  

لا
سبة

ن
%  

05  27  45  24  40  06  10  02  3.2  01  1.70  4.23  0.890  
موافق 
  تماما

05  

06 26  
43.

3  
20  

33.
3  

  04  موافق  1.164  04  3.30  02  13.3  08  6.7  04

07 22  
36.

7  
23  

38.
3  

08  
13.

3  
  04  موافق  1.073  3.97  3.30  02  8.3  05

08 24  40  18  30  07  
11.

7  
  04  موافق  1.260  3.85  6.70  04  11.7  07

  04  موافق  1.251  3.40  05  03  25  15  20  12  25  15  25  15 09

10 10  
16.

7  
20  

33.
3  

10  
16.

7  
10  16.7  10  

16 .
7  

  03  محاید  1.355  3.17
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11 27  45  25  
41.

7  
7  

11.
7  

-  -  1  1.7  4.28  0.804  
موافق 
  تماما

05  

12 32  
53.

3  
21  35  7  

11.
7  

-  -  -  -  4.42  0.696  
موافق 
  تماما

05  

13 17  
28.

3  
20  

33.
3  

  04  موافق  1.279  3.58  8.3  5  15  9  15  9

موع
مج

ال
  

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام
3.8
777  

0.78
212  

  04  موافق

  .spss من إعداد الطالبتین بناء على نتائج الاستبیان، باستعمال :المصدر
في  ببعد جودة الخدمةللعبارات المتعلقة الانحراف معیاري العام الجدول أن هذا نلاحظ من خلال نتائج 

وهو متوسط یقع ) 3.8777(المتوسط الحسابي العام قدر بـ و ) 0.78212(قدر بـ  بنك الجزائر الخارجي
   .المستجوبین لأفرادلموافقة المما یعكس ) 4.2-3.41(ضمن الفئة الرابعة من فئات مقیاس لیكرت 

یتمتع موظفو البنك بمهارة عالیة في تقدیم الخدمات " )12، 11، 05(وفیما یخص كل من العبارات 
، "ألقى حسن استقبال وضیافة من قبل موظفي البنك"، "یتمتع موظفو البنك بمظهر لائق" ،"التي أطلبها

وهي تقع في جهة الموافقة بدرجة على التوالي ) 4.42، 4.28، 4.23(حصلت على متوسطات حسابیة 
    ،"یقدم لي موظفو البنك الخدمة التي أریدها بسرعة) "13، 09، 08، 07، 06( اتعالیة جدا، أما العبار 

بداء رأیي" الخدمة المقدمة من قبل البنك تتطابق مع "، "یعطیني موظفو البنك الوقت الكافي للمناقشة وإ
  " یستعمل البنك أجهزة متطورة في تقدیم الخدمة"، "في تقدیم الخدمات یمكنني البنك من المشاركة"، "توقعاتي

 تإتجه اتوهي عبار ) 3.58، 3.40، 3.85، 3.97، 04(بـ   تقدر  ةحسابی اتحصلت على متوسط
المظهر الخارجي للبنك ممیز ) "10(بدرجة عالیة، في حین  كانت العبارة نحو الموافقة  ةها الحسابیاتمتوسط
وهي عبارة إتجه متوسطها الحسابي نحو درجة الموافقة في حدود المتوسط ) 3.17(حسابي  بمتوسط" وجذاب

  .بالمظهر الخارجي لهمما یعني عدم وجود اهتمام في المستوى المطلوب من قبل البنك 
یهتم بجودة الخدمة في إدارة علاقته  -وكالة جیجل–مما سبق نخلص إلى أن بنك الجزائر الخارجي 

  .مع زبائنه
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  الشخصنة: ثالثا
  :یمكن توضیح آراء المستقصى منهم بخصوص هذا البعد في الجدول الآتي

  بالشخصنةالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة الخاصة ): 08(الجدول رقم 

رات
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ال
  

موافق 
  تماما

  غیر موافق  محاید  موافق
غیر 
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تك
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ن
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رار

تك
  

ال
سبة

ن
%  

14 21  35  15  25  10  
16.

7  
  04  موافق  1.300  3.65  6.7  40  16.7  10

15 16  
26.

7  
  04  موافق  1.130  3.67  3.3  20  15  90  20  12  35  21

16 16  
26.

7  
18  30  10  

16.
7  

60  10  10  
16.

7  
  04  موافق  1.417  3.40

موع
مج

ال
  

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام
3.5
722  

1.05
247  

  04  موافق

  .spss من إعداد الطالبتین بناء على نتائج الاستبیان، باستعمال :المصدر

في  الشخصنةببعد العام للعبارات المتعلقة  الانحراف المعیاريالجدول أن هذا نلاحظ من خلال نتائج       
وهو متوسط ) 3.5722( ومتوسط حسابي قدر بـ )1.05247(بـ  قدر -وكالة جیجل-بنك الجزائر الخارجي

بدرجة عالیة من طرف مما یعكس موافقة ) 4.2- 3.41(یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقیاس لیكرت 
  .لأفراد المستجوبینا

البنك إلى التواصل المباشر معي لفهم  یسعى" )16، 15، 14(وفیما یخص كل من العبارات       
تربطني "، "یحاول موظفو البنك وضع تعدیلات على الخدمة المقدمة لي لتتوافق مع رغباتي" ،"احتیاجاتي

على التوالي ) 3.40، 3.67 ،3.65(، حصلت على متوسطات حسابیة "علاقة شخصیة مع موظفي البنك
  .وهي تقع في جهة الموافقة بدرجة عالیة

یهتم ببعد الشخصنة في إدارة العلاقة  - وكالة جیجل–ما سبق نخلص إلى أن بنك الجزائر الخارجي م     
  .مع زبائنه
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  المعاملة بتمیز: رابعا
    :یمكن توضیح آراء المستقصى منهم بخصوص هذا البعد في الجدول الآتي     

  بالمعاملة بتمیزالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة الخاصة ): 09(الجدول رقم   
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17 18  30  22  
36.

7  
90  15  80  

13.
3  

  04  موافق  1.177  3.73  50  30

18 19  
31.

7  
24  40  80  

13.
3  

  04  موافق  1.137  3.83  05  30  10  60

19 17  
28.

3  
19  

31.
7  

13  
21.

7  
  04  موافق  1.265  3.60  10  60  8.3  50

موع
مج

ال
  

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام
3.7
222  

0.98
800  

  04  موافق

  .spssمن إعداد الطالبتین بناء على نتائج الاستبیان، باستعمال  :المصدر
بتمیز  ببعد المعاملةالعام للعبارات المتعلقة  الانحراف المعیاريالجدول أن هذا نلاحظ من خلال نتائج 

وهو ) 3.7222( ومتوسط حسابي قدر بـ )0.98800(بـ  قدر -وكالة جیجل- بنك الجزائر الخارجيفي 
بدرجة عالیة من مما یعكس موافقة ) 4.2- 3.41(متوسط یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقیاس لیكرت 

 .لأفراد المستجوبینطرف ا
یسعى البنك دائما إلى الوقوف على حاجاتي " )19، 18، 17(وفیما یخص كل من العبارات 

 أشعر أني من أفضل الزبائن"، "تعاملي مع هذا البنك یكسبني شعورا بالأهمیة " ،"وتفضیلاتي من أجل تلبیتها

على التوالي وهي تقع في جهة ) 3.60، 3.83 ،3.73(، حصلت على متوسطات حسابیة "لدى البنك
  .الموافقة بدرجة عالیة
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إدارة یهتم ببعد المعاملة بتمیز في  -وكالة جیجل–مما سبق نخلص إلى أن بنك الجزائر الخارجي 
  .العلاقة مع زبائنه

  التعاطف :خامسا
    :یمكن توضیح آراء المستقصى منهم بخصوص هذا البعد في الجدول الآتي

  بالتعاطفالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة الخاصة ): 10(الجدول رقم 

رات
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  04  موافق  1.273  3.85  6.7  4  13.3  8  8.3  5  31.7  19  40  24 20

  04  موافق  1.000  4.18  3.3  2  5  3  6.7  4  40  24  45  27 21

22 20  
33.

3  
  04  موافق  1.137  3.83  3.3  2  13.3  8  13.3  8  36.7  22

موع
مج

ال
  

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام
3.9
556  

0.96
544  

  04  موافق

  .spss من إعداد الطالبتین بناء على نتائج الاستبیان، باستعمال :المصدر

في ببعد التعاطف العام للعبارات المتعلقة  الانحراف المعیاريالجدول أن هذا نلاحظ من خلال نتائج 
وهو متوسط ) 3.9556( ومتوسط حسابي قدر بـ )0.96544(بـ  قدر -وكالة جیجل-بنك الجزائر الخارجي

بدرجة عالیة من طرف مما یعكس موافقة ) 4.2- 3.41(یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقیاس لیكرت 
 .لأفراد المستجوبینا

یعمل البنك على مساعدتي في حل المشكلات التي " )22، 21، 20(بارات وفیما یخص كل من الع
، حصلت على "موظفو هذا البنك یقدرون ظروفي"، "یستقبلني موظفو البنك بابتسامة دائمة" ،"أواجهه

  .على التوالي وهي تقع في جهة الموافقة بدرجة عالیة) 3.83، 4.18 ،3.85(متوسطات حسابیة 
في إدارة العلاقة  التعاطفیهتم ببعد  - وكالة جیجل–مما سبق نخلص إلى أن بنك الجزائر الخارجي 

 .مع زبائنه
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  تعزیز الصورة الذهنیة: سادسا
لمعرفة    - وكالة جیجل–لقد تضمن هذا الجزء خمسة عبارات موجهة أیضا إلى زبائن بنك الجزائر الخارجي 

في الصورة الذهنیة المكونة لدیهم عن البنك، ویمكن توضیح النتائج المتوصل مدى تأثیر إدارة العلاقة مع الزبون 
  :إلیها من خلال الجدول التالي

  بتعزیز الصورة الذهنیةالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة الخاصة ): 11(الجدول رقم 
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  04  موافق  1.111 3.95  3.3  2  11.7  7  8.3  5  40  24  36.7  22 23

  04  موافق  1.048  3.95  3.3  2  8.3  5  11.7  7  43.3  26  33.3  20 24

  04  موافق  1.053  3.90  3.3  2  6.7  4  20  12  36.7  22  33.3  20 25

  04  موافق  1.094  3.92  5  3  5  3  18.3  11  36.7  22  35  21 26

  04  موافق  1.042  4.00  3.3  2  8.3  5  8.3  5  45  27  35  21 27
موع

مج
ال

  
  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام

3.9
433  

0.92
432  

  04  موافق

  .spssمن إعداد الطالبتین بناء على نتائج الاستبیان، باستعمال  :المصدر

بتعزیز الصورة العام للعبارات المتعلقة  الإنحراف المعیاريالجدول أن هذا نلاحظ من خلال نتائج 
وهو ) 3.9433(متوسط حسابي قدر بـ و  )0.92432(بـ  قدر - وكالة جیجل-الذهنیة لبنك الجزائر الخارجي

بدرجة عالیة من موافقة المما یعكس ) 4.2-3.41(متوسط یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقیاس لیكرت 
  .لأفراد المستجوبینطرف ا

سعي البنك للاتصال الدائم مع الزبون هو " )27، 26، 25، 24، 23(وفیما یخص كل من العبارات 
سعي البنك لتوفیر وتقدیم خدمات ذات جودة عالیة هو ما یجعلني أستمر في "، "ما یبقیني أتعامل معه

یسعى موظفو البنك دائما إلى تقدیم خدمة تتناسب مع حاجاتي الشخصیة هذا ما یرغبني في "  ،"التعامل معه
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إصغاء "، "وتحسیسي بالأهمیة هو ما یجعلني أبقي على تعاملي مع هذا البنكمعاملتي بتمیز "، "التعامل معه
حصلت على متوسطات حسابیة " موظفو البنك لمشاكلي ومحاولة حلها یجعلني أستمر في التعامل معه

  . على التوالي وهي تقع في جهة الموافقة بدرجة عالیة) 04، 3.92، 3.90، 3.95، 3.95(
  .- وكالة جیجل–عن بنك الجزائر الخارجي  صورة حسنةیملكون بائن ز المما سبق نخلص إلى أن 

  تشخیص عینة الدراسة: لثالمطلب الثا
في هذا الجزء نقوم بعرض البیانات لأفراد العینة والمتمثل في المحور الأول من الاستمارة، والجدول 

  :یوضح ذلك التالي
  :الشخصیة توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الخصائص): 12(الجدول رقم 

  المجموع % ةالنسب  المجموع  التكرارات  الفئات  المتغیرات

  الجنس
 51  ذكر

60  
85  

100% 
  15  09  أنثى

  السن
30-20  11 

60  
18.3  

100% 
 

45-31  34  56.7  
  25  15  فما فوق 46

  مستوى الدخل

  03  دج 18000أقل من 

60  

05  

100%  
 40000 –دج 18000من

 دج
25  41.7  

  53.3  32  فما فوق دج 40000

  فئة الزبائن

  25  بأجر

60  

41.7  

100% 
  10  06  بحسابات

 23.3  14  بصفة تاجر
  25  15  مؤسسة إنتاجیة أو خدمیة

  .من إعداد الطابتین بناء على نتائج الاستبیان :المصدر
تفوق  ذكوریتضح لنا أن نسبة المستجوبین من حیث الجنس كانت نسبة ال) 11(من خلال الجدول رقم 

من إجمالي عینة الدراسة في حین بلغت نسبة الإناث  %85، حیث بلغت نسبة الذكور ناثنسبة الإ
  :، والشكل التالي یوضح ذلك%15المستجوبین 
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  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس): 18(الشكل رقم 

  
  .Excelمن إعداد الطالبتین بناء على نتائج الاستبیان، باستعمال  :المصدر

أما فیما یخص نسبة المستجوبین من حیث السن فنجد أن أغلب المستجوبین هي الفئة التي تمتد بین 
نسبة  أمامن إجمالي عینة الدراسة، %56.70سنة حیث بلغت نسبة المستجوبین من هذه الفئة  45و 31

تتراوح  زبون 11، في حین هناكزبون 15 أي ما یعادل%25سنة هي  46ذین یفوق سنهم المستجوبین ال
  :والشكل التالي یوضح ذلك، %18.30سنة هي  30و 20أعمارهم بین 

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب السن): 19(الشكل رقم 

 
  .Excelمن إعداد الطالبتین بناء على نتائج الاستبیان، باستعمال  :المصدر

الفئة ذات الدخل الأقل  منهم یمثل %05أما فیما یخص نسبة المستجوبین من حیث الدخل فنجد أن 
دج  18000نسبة المستجوبین الذین لدیهم دخل یتراوح ما بین  %41.70، فیما یمثل دج 18000من 

ذكر

أنثى

30-20

45-31
فما فوق ٤٦
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دج، والشكل التالي یوضح  40000هي نسبة الأفراد الذین یفوق دخلهم  %53.30، ونجد أن دج 40000و
  :ذلك

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الدخل): 20(الشكل رقم 

  
  .Excelمن إعداد الطالبتین بناء على نتائج الاستبیان، باستعمال  :المصدر

 % 41.70لأجراء هي كانت نسبة المستجوبین ا بفئات الزبائن التي تتعامل مع البنكأما فیما یتعلق 
بت أن أغلبیة المتعاملین مع هذا البنك موظفین، أما عدد الزبائن الذین ثزبون وهذا ما ی 25أي ما یساوي 

زبائن، أما فیما یخص فئة الزبائن بصفة تاجر  06أي ما یعادل % 10 یملكون حسابات بالبنك كانت نسبتهم
من الزبائن الذین یتعامل معهم البنك  %25 زبون، بینما كانت نسبة 14أي ما یعادل  %23.3كانت نسبتهم 

  :یوضح ذلكوالشكل التالي زبون،  15من المؤسسات الخدمیة أو الإنتاجیة أي ما یعادل 
  فئة الزبائنتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب ): 21(الشكل رقم 

  
  .Excelمن إعداد الطالبتین بناء على نتائج الاستبیان، باستعمال : المصدر

 

دج ١٨٠٠٠أقل من 

دج ٤٠٠٠٠ -دج  ١٨٠٠٠من 

دج فما فوق ٤٠٠٠٠

بأجر

بحسابات

بصفة تاجر

مؤسسة إنتاجیة أو خدمیة
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 اختبار الفرضیات: المطلب الرابع
الملحق أنظر ( استمارة الاستبیان، فإنه یتم اختبار فرضیتي الدراسة العبارات الموجودة فيمن خلال 

  :، والمتمثلتین في))05(رقم 
  .بإدارة العلاقة مع زبائنه - وكالة جیجل–یهتم بنك الجزائر الخارجي : الفرضیة الأولى
وكالة –تساهم إدارة العلاقة مع الزبون في تعزیز الصورة الذهنیة لبنك الجزائر الخارجي : الفرضیة الثانیة

  .- جیجل
  :على القرارات الآتیة الاعتماد تمتین الفرضی اتینه ولاختبار

  :بالنسبة للمتوسط الحسابي  .1
  .هناك تأثیر قوي لمفردات عینة الدراسة حول الموضوع المدروس 3أكبر من إذا كان المتوسط الحسابي  -
 .یوجد تأثیر لمفردات عینة الدراسة حول الموضوع المدروس لا 3أقل منإذا كان المتوسط الحسابي  -
 :T-testبالنسبة لاختبار   .2
  .ونرفض الفرضیة الصفریة بدیلةالجدولیة نقبل الفرضیة ال tأكبر من  المحسوبة   tإذا كانت  -
 .الجدولیة نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفریة tأقل من المحسوبة  tإذا كانت  -
 :بالنسبة لمستوى الدلالة  .3
من مستوى المعنویة المعتمد  أقل T-testالناتجة عن اختبار )sig(إذا كان مستوى الدلالة المحسوبة  -
  .نقبل الفرضیة البدیلة ونرفض الفرضیة الصفریة لها) 0.05(
أكبر من مستوى المعنویة المعتمد  T-testالناتجة عن اختبار  )sig(إذا كان مستوى الدلالة المحسوبة  -
  .نرفض الفرضیة البدلیة ونقبل الفرضیة الصفریة لها) 0.05(

  الفرضیة الأولىاختبار : أولا
من استمارة الاستبیان والتي تقیس مدى موافقة ) 22-10(للتحقق من هذه الفرضیة تم وضع العبارات

نعید صیاغة الفرضیة الأولى كما  ،زبائن على مدى اهتمام البنك بإدارة العلاقة مع الزبونأو عدم موافقة ال
  :یلي
 .بإدارة العلاقة مع الزبون -وكالة جیجل–لا یهتم بنك الجزائر الخارجي : H0الفرضیة الصفریة  -
  .بإدارة العلاقة مع الزبون - وكالة جیجل–یهتم بنك الجزائر الخارجي : H1الفرضیة البدیلة -
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  :والجدول التالي یوضح نتیجة الاختبار
  بإدارة العلاقة مع الزبون -وكالة جیجل–مدى اهتمام بنك الجزائر الخارجي  ):13(الجدول رقم 

رقم 
  الفقرة

  العبارة
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

) T(قیمة
  المحسوبة

) T(قیمة 
  الجدولیة

مستوى 
الدلالة 
  المحسوبة

الحكم على 
  الفرضیة

1  )01-22(  3.8272  0.78269 8.187 2.001  0.000  
رفض 

الفرضیة 
  الصفریة

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، باستعمال  :المصدر
بالاتصال، جودة من خلال الجدول السابق یتضح لنا أن قیمة المتوسط الحسابي للعبارات الخاصة 

وانحراف معیاري قیمته  3أكبر من ووه 3.8272كان یساوي  الخدمة، الشخصنة، المعاملة بتمیز والتعاطف
وكالة –باهتمام بنك الجزائر الخارجي مما یعني أن آراء أفراد العینة حول العبارات الخاصة  0.78269

 8.187 المحسوبة كانت تساوي) T( ةقیم ،بدرجة موافق كانت إیجابیة بإدارة العلاقة مع الزبون - جیجل
وهي أصغر من  0.000وقیمة مستوى الدلالة المحسوبة ، 2.001الجدولیة والتي تساوي  Tأكبر من  يوه

 أي صفریة وقبول الفرضیة البدیلةالفرضیة ال رفضالأمر الذي یؤدي بنا إلى  ،0.05قیمة مستوى المعنویة 
 .یهتم بإدارة العلاقة مع الزبون -وكالة جیجل–بنك الجزائر الخارجي أن 
  اختبار الفرضیة الثانیة : ثانیا

من استمارة الاستبیان والتي تقیس مدى موافقة  )27- 23( للتحقق من هذه الفرضیة تم وضع العبارات
تساهم في تعزیز الصورة الذهنیة لبنك الجزائر الخارجي  إدارة العلاقة مع الزبونعلى أن  زبائنوعدم موافقة ال

  :نعید صیاغة الفرضیة الثانیة كما یلي، - وكالة جیجل–
لا تساهم إدارة العلاقة مع الزبون في تعزیز الصورة الذهنیة لبنك الجزائر الخارجي  :H0الفرضیة الصفریة  .4
 .- جیجل وكالة–
–تساهم إدارة العلاقة مع الزبون في تعزیز الصورة الذهنیة لبنك الجزائر الخارجي  :H1الفرضیة البدیلة .5

 .-وكالة جیجل
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  :والجدول التالي یوضح نتیجة الاختبار
       إدارة العلاقة مع الزبون في تعزیز الصورة الذهنیة لبنك الجزائر الخارجي  تأثیر ):14(الجدول رقم 

  - وكالة جیجل–

رقم 
  الفقرة

  العبارة
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

) T(قیمة
  المحسوبة

) T(قیمة 
  الجدولیة

مستوى 
الدلالة 
  المحسوبة

الحكم على 
  الفرضیة

2  )27-23(  3.9433  0.92432 7.905 2.001  0.000  
رفض 

الفرضیة 
  الصفریة

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، باستعمال  :المصدر
بتعزیز الصورة من خلال الجدول السابق یتضح لنا أن قیمة المتوسط الحسابي للعبارات الخاصة 

مما یعني أن آراء أفراد  0.92432وانحراف معیاري قیمته  3 أكبر من ووه 3.9433كان یساوي  الذهنیة
بمدى مساهمة إدارة العلاقة مع الزبون في تعزیز الصورة الذهنیة لبنك الجزائر العینة حول العبارات الخاصة 

أكبر ي وه 7.905 المحسوبة كانت تساوي) T( ةقیم ،بدرجة موافق كانت إیجابیة -وكالة جیجل– الخارجي
قیمة مستوى وهي أصغر من  0.000وى الدلالة المحسوبة وقیمة مست، 2.001الجدولیة والتي تساوي  Tمن 

صفریة وقبول الفرضیة البدیلة أي تساهم إدارة الفرضیة ال رفضالأمر الذي یؤدي بنا إلى  ،0.05المعنویة 
  .-وكالة جیجل–العلاقة مع الزبون في تعزیز الصورة الذهنیة لبنك الجزائر الخارجي 
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  :الخلاصة
في محاولة  -وكالة جیجل–ببنك الجزائر الخارجي  ةالتطبیقیمن خلال هذا الفصل تم إجراء الدراسة 

التعرف على الدور الهام الذي تلعبه إدارة العلاقة مع الزبون في تعزیز الصورة الذهنیة للبنك، حیث اقتصرت 
وتوزیع استمارات على عینة من زبائن  ارة الخارجیة بالبنكالدراسة على إجراء مقابلات مع رئیس مصلحة التج
لمعرفة واقع إدارة العلاقة مع الزبون  SPSSالإحصائي   البنك وقد تمت معالجة البیانات باستخدام البرنامج

لإدارة كبیر فیه، حیث رأینا أنه توجد مصلحة خاصة بهذه الإدارة على مستوى البنك أي أنه یولي اهتمام 
ع الزبائن، كما تم التوصل لذلك من خلال تحلیل الاستمارات وأن هذه الأخیرة لها تأثیر إیجابي على العلاقة م

  .الصورة الذهنیة للبنك حسب وجهة نظر عینة الدراسة
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من خلال ما سبق من شرح وتوضیح یتبین لنا أن لإدارة العلاقة مع الزبون الأهمیة البالغة والتأثیر 
یتمثل في التوجه نحو  هاالكبیر على الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة، وذلك نظرا لأن الهدف الأساسي من

قامة علاقات طویلة المدى معه أساسها الثقة والاحترام مستعینا  الزبون وخدمته حسب ما یرغب فیه لبناء وإ
في ذلك بأحدث ما وصلت إلیه تكنولوجیا الإعلام والاتصال من تطور، حیث أصبح الزبون الركیزة الأساسیة 

نفتاح إ للنمو والبقاء والاستمرار في ظل بیئة غیر مستقرة و  ستراتیجیاتهاإللمؤسسة والتي على أساسها تبني 
الأسواق وزیادة المنافسة، ونظرا لنمو الوعي لدى الفرد أصبح یتوجب على المؤسسة فهم تطلعات زبائنها 

تعد إدارة العلاقة مع الزبون إحدى الاستراتیجیات  لذا وتلبیتها من أجل تكوین انطباع جید عنها في أذهانهم،
ثة التي تعتمدها المؤسسة الخدمیة لغرض كسب زبائنها وتوطید العلاقة معهم بالإضافة إلى فهم الحدی

 .حاجاتهم من أجل تعزیز الصورة الذهنیة
  :اختبار الفرضیات  .1

  :تتلخص نتائج الفرضیات في أهم النقاط التالیة  

یهــــتم بنــــك الجزائــــر لا : التــــي تــــنص علــــى )H01(رفــــض الفرضــــیة الصــــفریة الأولــــى الدراســــةأظهــــرت نتــــائج  -
  .ولىالأوقبول الفرضیة البدیلة الخارجي بإدارة العلاقة مع الزبون 

تسـاهم إدارة العلاقـة مـع لا  :التـي تـنص علـى )H0 2(رفـض الفرضـیة الصـفریة الثانیـة الدراسـةأظهـرت نتـائج  -
  .الثانیةوقبول الفرضیة البدیلة  -جیجلوكالة –الزبون في تعزیز الصورة الذهنیة للبنك الجزائر الخارجي 

 :نتائج الدراسة .2
اشتملت عملیة تحلیل ودراسـة الإشـكالیة علـى جـانبین؛ جانـب نظـري وتـم التوصـل مـن خلالـه إلـى بعـض 
النتائج النظریة، أما فیما یخص الجانب التطبیقي فقد تم التوصـل إلـى بعـض النتـائج بنـاء علـى مـا تـم الحصـول 

  :الاستبیان والمقابلات المیدانیة وسیتم الفصل فیها فیما یليعلیه من خلال 
 :النتائج الخاصة بالدراسة النظریة .1.2

من خلال العرض النظري لموضوع الدراسة توصلنا إلى مجموعة من النتائج والتي یمكن اختصارها 
 :فیما یلي

والمحافظة علیهم ببناء علاقات معهم على تعتبر إدارة العلاقة مع الزبون وسیلة تهدف إلى جذب الزبائن  -
 المدى الطویل؛

 تساعد إدارة العلاقة مع الزبون في تحقیق الثقة والمشاركة والالتزام بین المؤسسة الخدمیة وزبائنها؛ -
 تهدف إدارة العلاقة مع الزبون في الحفاظ على الزبائن بدلا من البحث عن زبائن جدد؛ -
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المؤسسات الخدمیة على تسهیل عملیة التفاعل والتواصل مع الزبائن من  تساعد إدارة العلاقة مع الزبائن -
قامة  أجل معرفة حاجاتهم ورغباتهم والقدرة على تقدیمها بالطرق التي یرغبون بها أنفسهم من أجل خلق وإ

 علاقات معهم؛
لعات الزبائن، ستخدام المؤسسات لتكنولوجیا المعلومات لها الأثر الكبیر على الاستجابة السریعة لتطإأن  -

 فاستخدامها بالشكل الجید یعزز من صورتها لدیهم؛
تقوم إدارة العلاقة مع الزبون بالوفاء بالوعود التي تقدمها المؤسسة الخدمیة لزبائنها عند التعامل معهم،  -

 .ستمراریته في التعامل معهاإنطباع جید لدیه مما یضمن إولأن الوفاء والصدق مع الزبون یحقق لها تكوین 
 :النتائج الخاصة بالدراسة المیدانیة .2.2

  : المتمثلة فيتتضمن هذه النقطة أهم الاستنتاجات التي تم التوصل إلیها من خلال الدراسة المیدانیة 
إدراك أهمیة التوجه بالزبون باعتباره ثروة البنك من قبل الموظفین، فهم یرون أن السبیل الوحید في تحقیق  -

بیئة تنافسیة إنما یكون من خلال فهم الزبون وتطلعاته والعمل على تحقیقها الأرباح والاستمرار في ظل 
 بالشكل الذي یتوقعه أو یفوق ذلك مما یكون انطباع جید لدیه؛

یتبنى مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون في عمله من خلال قیامه  -وكالة جیجل–بنك الجزائر الخارجي  -
 یرقى إلى مصاف البنوك الرائدة؛بتطویر وتعزیز العلاقة مع زبائنه حتى 

العلاقة الجیدة بین الموظفین والزبائن بالبنك أساسها الإلتزام بالوعود والثقة المتبادلة حیث یسعى موظفو  -
 البنك إلى إنشاء علاقات دائمة وقویة مع الزبائن لاقتناعهم بأنهم حجر الزاویة بالنسبة للبنك؛

راسة في إجراء دورات توجیهیة وتكوینیة للموظفین بأهمیة هناك جهود مبذولة من طرف البنك محل الد -
الزبون وضرورة الإنصات له مهما كان مزاجه وحسب ما تقتضیه شخصیته، حتى أن هناك جزء من میزانیة 

 البنك مخصص للقیام بهذه الدورات؛
 .العلاقة القائمة بین الموظفین والزبائن أساسها الاحترام المتبادل -
  :الاقتراحات  .3

  :لال ما توصلنا إلیه من نتائج یمكن تقدیم مجموعة من الاقتراحات لهذه الدراسةمن خ
القیام ببحوث تسویقیة خاصة بالزبائن بصفة دوریة ومستمرة لمعرفة تطلعاتهم ورغباتهم من أجل تحدیدها  -

  بنجاعة وفعالیة؛
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التي یتوقع لها النجاح في الألفیة الاهتمام أكثر بمفهوم إدارة العلاقة مع الزبون لأنه من المفاهیم الواعدة  -
بفاعلیة ضرورة لابد  هوأن إدارة العلاقة مع" الزبون مفتاح نجاح المؤسسة الخدمیة"الجدیدة، من منطلق أن 

 منها لضمان استمرار المؤسسة وبقائها؛
خدمات إن نقطة الانطلاق لكسب الزبون تبدأ من التركیز على تحسین العملیات الداخلیة لضمان تسلیم  -

عالیة الجودة، وذلك من خلال تنظیم إجراءات العمل ووضع لافتات إلكترونیة تبیین دور كل مكتب، والعمل 
 الابتكار والتجدید؛و  على توظیف الكفاءات الشابة لما لها من قدرة على العطاء

لاقیة التي یبني متطورة تعنى بإدارة العلاقة مع الزبون من أجل توطید البرامج العتسویقیة  تطبیق برامج  -
أهدافه وبالتالي الوصول إلى الصورة الجیدة والكلمة المنطوقة  -وكالة جیجل–علیها بنك الجزائر الخارجي 

 من طرف الزبائن؛ 
 .تقدیم الخدمة مختلف مراحلمحاولة إشراك البنك لزبائنه في  -
  :الآفاق المستقبلیة للدراسة  .4
 الولاء للمؤسسة الخدمیة؛دور إدارة العلاقة مع الزبون في تعزیز  -
 الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة في إطار المسؤولیة الإجتماعیة؛إدارة  -
 .أثر إدارة العلاقة مع الزبون في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة الخدمیة -
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  الاستبیان الموجه لزبائن البنك: )01(رقم  الملحق
  الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
  جیجل /جامعة محمد الصدیق بن یحیى

  
 التسییروعلوم  التجاریةو  كلیة العلوم الاقتصادیة

 قسم العلوم التجاریة
  -الخدمات تسویق - ة ماستریالسنة ثان

  :بیاناست
  

  

  

  

  

  

 

  المناسبةفي الخانة ) ×(ضع العلامة 

  :الدكتورإشراف                 :                                           من إعداد الطالبتین

 سلمى بومسلات  
 فرطاس مةیفاط  

  

  

  2015/2016السنة الجامعیة 

  سامي زعباط 

تسـویق الخـدمات یشـرفنا أن نتقـدم لكـم بهـذه  ماستر علوم تجاریة تخصص ثانیةالالسنة  نحن طلبة     
الاستمارة التي صممت للحصول على المعلومات و البیانات، وذلك فـي إطـار إعـداد مـذكرة تخـرج لنیـل 

دراسـة  -الذهنیـة للمؤسسـة الخدمیـة إدارة العلاقة مع الزبون وتعزیز الصـورة ": شهادة الماستر حول
 ،نرجـو التعـاون معنـا بتحدیـد درجـة مـوافقتكم علـى العبـارات المطروحـة ،"-حالـة بنـك الجزائـر الخـارجي

  .مع العلم أن المعلومات المقدمة سریة لا تستخدم إلا لأغراض علمیة

  تقبلوا منا فائق التقدیر والاحترام



الذهنیة إدارة العلاقة مع الزبائن على تعزیز الصورة بیانات لمعرفة مدى تأثیر  :ولالأ  المحور
 .لبنك الجزائر الخارجي

غیر 
موافق 
 تماما

غیر 
 مواقق محاید موافق

موافق 
 العبارة تماما

رقم 
 العبارة

الاتصال: أولا        
.أجد سهولة في الاتصال بالبنك       01 
عن كل خدمة المعلومات اللازمة موظفو البنك  وفر ليی     

.جدیدة  
02 

.بالتواصل المستمر عند تعاملي معهمیشعرني موظفو البنك        03 
 الوسائل العدید من یوفر هذا البنك إمكانیة التواصل عن طریق     

....)الهواتف النقالة، الإنترنت(  
04 

  جودة الخدمة: ثانیا     

في تقدیم الخدمات التي یتمتع موظفو البنك بمهارة عالیة      
 05 .أطلبها

.الخدمة التي أریدها بسرعة قدم لي موظفو البنكی       06 
بداء رأیي مناقشةللیعطیني موظفو البنك الوقت الكافي        07  .وإ
 08  .الخدمة المقدمة من قبل البنك تتطابق مع توقعاتي     
 09  .یمكنني البنك من المشاركة في تقدیم الخدمات     
 10  .المظهر الخارجي للبنك ممیز وجذاب     

 11  .مظهر لائقب موظفو البنكیتمتع      

 12 .البنك يموظف ألقى حسن استقبال وضیافة من قبل     
 13  .یستعمل البنك أجهزة متطورة في تقدیم الخدمة     
   الشخصنة: ثالثا     
 14  .یسعى البنك إلى التواصل المباشر معي لفهم احتیاجاتي     



الخدمة المقدمة لي یحاول موظفو البنك وضع تعدیلات على      
 15  .لتتوافق مع رغباتي

 16  .تربطني علاقة شخصیة مع موظفي البنك     
بتمیز  لمعاملةا: ارابع        

یسعى البنك دائما إلى الوقوف على حاجاتي وتفضیلاتي من      
.أجل تلبیتها  

17 

.تعاملي مع هذا البنك یكسبني شعورا بالأهمیة       18 

.من أفضل الزبائن لدى البنكأشعر أني        19 

التعاطف: اخامس        

.یعمل البنك على مساعدتي في حل المشكلات التي أواجهها       20 

.البنك بابتسامة دائمة ویستقبلني موظف       21 
.موظفو هذا البنك یقدرون ظروفي       22 
تعزیز الصورة الذهنیة: ساساد        

الدائم مع الزبون هو ما یبقیني أتعامل  سعي البنك للاتصال     
.معه  23 

ما وتقدیم خدمات ذات جودة عالیة هو  سعي البنك لتوفیر     
.یجعلني أستمر في التعامل معه  24 

خدمة تتناسب مع حاجاتي  تقدیم لىإیسعى موظفو البنك دائما      
.الشخصیة هذا ما یرغبني في التعامل معه  25 

وتحسیسي بالأهمیة هو ما یجعلني أبقي على  معاملتي بتمیز     
.تعاملي مع هذا البنك  26 

یجعلني أستمر إصغاء موظفو البنك لمشاكلي ومحاولة حلها      
.في التعامل معه  

27 

  
  
  



 بیانات شخصیة: ثانيالمحور ال
 أنثى                    ذكر   :الجنس .1
 فما فوق  46            سنة 45 -31             سنة30 –20 :السن .2
 دج 40000 - دج 18000من                        دج  18000أقل من : مستوى الدخل .3

  جد  40000 أكثر من                    

  مؤسسة إنتاجیة أو خدمیة        بصفة تاجر         بحسابات        الأجراء: هل أنت من الزبائن .4

 



 
معامل الثبات ألفا كرومباخ): 02(الملحق رقم   

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.954 27 

 
 



إختبار التوزیع الطبیعي لبیانات متغیرات الدراسة): 03(الملحق رقم   

 
 

Tests de normalité 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

Total .068 60 .200* .956 60 .029 

*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 

a. Correction de signification de Lilliefors 



 المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة: )04(رقم  الملحق

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Statistique Statistique Erreur std Statistique 

 869. 112. 4.42 60 بالبنك الاتصال في سھولة أجد

 المعلومات البنك موظفو لي یوفر

 .جدیدة خدمة كل عن اللازمة
60 4.37 .114 .882 

 المستمر بالتواصل البنك موظفو یشعرني

 معھم تعاملي عند
60 4.23 .127 .981 

 عن التواصل إمكانیة البنك ھذا یوفر

 الإنترنت،( الوسائل من العدید طریق

 )...النقالة الھواتف

60 3.02 .182 1.408 

 في عالیة بمھارة البنك موظفو یتمتع

 أطلبھا التي الخدمات تقدیم
60 4.23 .115 .890 

 أریدھا التي الخدمة البنك موظفو لي یقدم

 بسرعة
60 4.00 .150 1.164 

 الكافي الوقت البنك موظفو یعطیني

 رأیي وإبداء للمناقشة
60 3.97 .139 1.073 

 مع تتطابق البنك قبل من المقدمة الخدمة

 توقعاتي
60 3.85 .163 1.260 

 تقدیم في المشاركة من البنك یمكنني

 الخدمات
60 3.40 .162 1.251 

 1.355 175. 3.17 60 وجذاب ممیز للبنك الخارجي المظھر

 804. 104. 4.28 60 لائق بمظھر البنك موظفو یتمتع

 قبل من وضیافة استقبال حسن ألقى

 البنك موظفي
60 4.42 .090 .696 

 تقدیم في متطورة أجھزة البنك یستعمل

 الخدمة
60 3.58 .165 1.279 

 معي المباشر التواصل إلى البنك یسعى

 احتیاجاتي لفھم
60 3.65 .168 1.300 

 على تعدیلات وضع البنك موظفو یحاول

 رغباتي مع لتتوافق لي المقدمة الخدمة
60 3.67 .146 1.130 

 موظفي مع شخصیة علاقة تربطني

 البنك
60 3.40 .183 1.417 

 على الوقوف إلى دائما البنك یسعى

 تلبیتھا أجل من وتفضیلاتي حاجاتي
60 3.73 .152 1.177 

 شعورا یكسبني البنك ھذا مع تعاملي

 بالأھمیة
60 3.83 .147 1.137 

 1.265 163. 3.60 60 البنك لدى الزبائن أفضل من أني أشعر

 حل في مساعدتي على البنك یعمل

 أواجھھا التي المشكلات
60 3.85 .164 1.273 

 1.000 129. 4.18 60 دائمة بابتسامة البنك موظفو یستقبلني



 1.137 147. 3.83 60 ظروفي یقدرون البنك ھذا موظفو

 الزبون مع الدائم للاتصال البنك سعي

 معھ أتعامل یبقیني ما ھو
60 3.95 .143 1.111 

 ذات خدمات وتقدیم لتوفیر البنك سعي

 في أستمر یجعلني ما ھو عالیة جودة

 معھ التعامل

60 3.95 .135 1.048 

 خدمة تقدیم إلى دائما البنك موظفو یسعى

 ما ھذا الشخصیة حاجاتي مع تتناسب

 معھ التعامل في یرغبني

60 3.90 .136 1.053 

 ما ھو بالأھمیة وتحسیسي بتمیز معاملتي

 البنك ھذا مع تعاملي على أبقي یجعلني
60 3.92 .141 1.094 

 ومحاولة لمشاكلي البنك موظفو إصغاء

 معھ التعامل في أستمر یجعلني حلھا
60 4.00 .134 1.042 

 360. 046. 1.15 60 الجنس

 660. 085. 2.07 60 السن

 596. 077. 2.48 60 الدخل

 1.255 162. 2.32 60 الزبائن

N valide (listwise) 60    

 
 

 
 



  لفرضیتي الدراسة T-testإختبار : )05(رقم  الملحق
 

Statistiques descriptives 
 N Moyenne Ecart type 
 75768. 4.0083 60 الاتصال
 78212. 3.8778 60 الجودة
 1.05247 3.5722 60 الشخصنة
 98800. 3.7222 60 التمیز
 96544. 3.9556 60 التعاطف
N valide (listwise) 60   
 
COMPUTE T1=MEAN(  الاتصال  + الجودة + التعاطف + التمیز + الشخصنة) / 5. 
EXECUTE. 
T-TEST 
  /TESTVAL=3 
  /MISSING=ANALYSIS 
  /VARIABLES=T1 
  /CRITERIA=CI(.95). 

 
Test-t 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\hp\Desktop\البیانات تحلیل.sav 
 

Statistiques sur échantillon unique 
 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 
T1 60 3.8272 .78269 .10104 

 
 
  Test sur échantillon unique 
 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 
T1 8.187 59 .000 .82722 .6250 1.0294 
 
COMPUTE T2=MEAN(Q23 TO Q27) . 
EXECUTE. 
T-TEST 
  /TESTVAL=3 
  /MISSING=ANALYSIS 
  /VARIABLES=T2 
  /CRITERIA=CI(.95). 

Test-t 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\hp\Desktop\البیانات تحلیل.sav 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

T2 60 3.9433 .92432 .11933 
 

 
Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 
t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 
Intervalle de confiance 95% de la 

différence 
Inférieure Supérieure 

T2 7.905 59 .000 .94333 .7046 1.1821 
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  :ملخص
، هدفت الدراسة إلى توضیح دور إدارة العلاقة مع الزبون في تعزیـز الصـورة الذهنیـة للمؤسسـة الخدمیـة

مــن أجــل إظهــار العلاقــة الموجــودة بــین المتغیــر المســتقل المعبــر عنــه بــإدارة العلاقــة مــع الزبــون والمتغیــر 
مـن أجـل القیــام  -وكالـة جیجـل–ختیـار بنـك الجزائـر الخــارجي إالتـابع المعبـر عنـه بالصـورة الذهنیـة، وقــد تـم 

هــذه  هــدفبنــى مفهــوم إدارة العلاقــة مــع الزبــون، ولتحقیــق تباعتبــاره أحــد البنــوك التــي تبالدراســة المیدانیــة  
 65اســتمارة مــن أصــل  60الدراســة تــم إعــداد اســتمارة موجهــة لعینــة مــن زبــائن البنــك بالاعتمــاد علــى نتــائج 

  .زعة، بالإضافة إلى إجراء مقابلات مع رئیس مصلحة التجارة الخارجیة بالبنكاستمارة المو 
ســتخدام الأســلوب المیــداني اعتمــدت هــذه الدراســة علــى المــنهج الوصــفي التحلیلــي والــذي یتضــمن اقــد و 

الاســــتمارة وتحلیلهــــا إحصــــائیا بواســــطة برنــــامج الحزمــــة الإحصــــائیة للعلــــوم  مــــن خــــلالفــــي جمــــع البیانــــات 
  .لاختبار صحة فرضیات الدراسة spssالاجتماعیة 

أن اهتمــام بنـــك الجزائـــر الخـــارجي بـــإدارة العلاقــة مـــع الزبـــون یـــؤثر بشـــكل  حیــث خلصـــت الدراســـة إلـــى
  .إیجابي على الصورة الذهنیة المكونة عنه

ــة    بنــك الجزائــر الخــارجي، صــورة الذهنیــة للمؤسســة الخدمیــةال، ارة العلاقــة مــع الزبــونإد :الكلمــات المفتاحی
  .-وكالة جیجل–
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Summary: 

The study aims at clarifying the role of managing the relation with the consumer in 
highlighting the intellectual image of the service enterprise, in order to show the existing 
relation between the independent variable which is managing the relation with the consumer 
and the dependent variable which is the intellectual image, and we have chosen the Algerian 
Extern Bank – Jijel agency – to do the field study as it is considered one of all the banks that 
adopt the notion of managing the relation with the consumer, and to achieve the goal of this 
study we have prepared a questionnaire directed toward a sample from the bank consumers 
relying on the results obtained from 60 questionnaire from 65 questionnaire totally 
distributed, in addition to the interviews done with the head of external trade service of the 
bank.  

This study is depended on the analytic descriptive approach which applies the use of the 
field style in all data through the questionnaire and its statistical analysis by the statistic pack 
of social sciences program (SPSS) to assess the correctness of the study hypothesis. 

The study has concluded that the Algerian External Bank care about managing the 
relation with the consumer influences positively on the intellectual image of the bank itself.  
Key words: managing the relation with the consumer, the intellectual image of the service 
enterprise, Algerian Extern Bank –Jijel Agency–.    

 
     

 
  


