
1014 لسنة 1 العدد 16 المجلد . . . والاقتصادية الإدارية للعلوم القادسية مجلة   

 84 محكمة –فصلية  –علمية  –ـــــــــــــــــــــــــــــ دورية 

 

أداء المنظمات الخدمية:  كفلسفة عمل وتأثيره في علاقات الزبون إدارةتبني مدخل 

 في محافظة القادسية 61مصرف الرشيد /  دراسة تحليلية في

 لبدريام. د. حسين فلاح ورد 

 والاقتصاد دار كلية الإ -جامعة القادسية 

 
 1/2/9162تاريخ قبول النشر:          92/2/9162تاريخ استلام البحث: 

 

 

 المستخلص: 

علاقات الزبون كفلسفة عمل من  إدار يستهدف البحث الحالي اختبار وجود تأثير لتبني مدخل 

تمع في محافظة القادسية كمج 61قبل المنظمات الخدمية في أدائها. إذ تم اختيار مصرف الرشيد/ 

كأدا  للبحث, وزعت على الموظفين العاملين في المصرف )قيد  استبانةللبحث, كما تم اعتماد 

, تم تحليل الإجابات الموجود  فيها, استبانة( 84البحث(. وبعد جمع الاستبانات التي تبلغ عددها )

 توصل البحث إلى بعض الاستنتاجات, وقدم في ضوء ذلك بعض التوصيات والمقترحات التيو

 المصرف )قيد البحث( أو المنظمات الأخرى أيضاً.  دار يمكن أن تمثل دليلاً إرشادياً لإ
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Abstract 

 This research aims to examine , if there is impact of a adoption the 

customer relationship management approach as a work philosophy of 

service organizational performance. AI-Rasheed bank / branch 16 in 

Qadisiyah province, was selected as the society of research. 

Questionnaire has been depended, which has been distributed to 

employees of bank (under research), And after the analysis process of 

their answers on questionnaires, the research has ended with some 

conclusions , and it presents some suggestions which may be useful as a 

guide to the management of the bank (under research), and to another 

organizations, too. 
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 المقدمة

مذن قذذرن مذذن تغيذذرات جمذذة, شذهدتها البيتذذة التسذويقية خذذلا  أكثذذر تذككر أدبيذذات التسذوي   

الزمن, برزت خلالها العديد من التوجهات الفكرية والعملية لمنظري وممارسي التسذوي . إذ كذان 

التوجذذف فذذي الماضذذي يركذذز علذذى الاهتمذذام علذذى المنتجذذات وبعذذد ذلذذك أخذذك الاهتمذذام يتزايذذد باتجذذا  

لحاسذم للزبذون المبيعات, وبعد أن أدرك المسوقون في المرحلة اللاحقة, الأهمية الكبيذر  والذدور ا

باتجا  إقامة وإدامة العلاقات الجيد  مع الزبذائن والاحتفذاظ بهذم مذن خذلا  تقذديم التركيز بتغير بدأ 

للزبذذون والحصذذو  علذذى رضذذا  وولائذذف وبالأذذكل الذذكي يذذأتي بنتذذائم إيجابيذذة فذذي أداء منظمذذات 

 عما .الأ

ة بالحاسذمة بالنسذعلاقات الزبذون تعذد فذي الوقذت الذراهن أحذدى عوامذل النجذاح  إدار إن  

 أم الخدمية . الإنتاجيةسواء كانت  ,لمنظمات اليوم والتي تنعكس بالفعل على أدائها 

بحثنا الحالي ليدرس وبأسلوب علمي تحليلي تأثير تبني مدخل  يأتي ,وتأسيساً على ما تقدم 

فذذي  61مصذذرف الرشذذيد فذذر /  اختيذذارتذذم  إذ. علاقذذات الزبذذون فذذي أداء المنظمذذات الخدميذذة إدار 

وزعذذت علذذى جميذذع المذذوظفين فيذذف  اسذذتبانة اعتمذذادليمثذذل مجتمذذع البحذذث, وتذذم  قادسذذيةمحافظذذة ال

هم على تماس مباشر مع الزبائن, وحرص الباحث على استرجاعها جميعذاً. وتذم الاعتمذاد والكين 

معيذاري(, فضذلاً على بعض الإحصاءات الوصفية التي تمثلت بـ )الوسط الحسذابي والانحذراف ال

عذذن أحذذد أسذذاليا الإحصذذاء الاسذذتدلالي المتمثذذل بذذـ )الانحذذدار الخ ذذي البسذذيط(, الذذكي أعتمذذد فذذي 

اختبار فرضذيات البحذث. وأختذتم البحذث بمجموعذة مذن الاسذتنتاجات والتوصذيات التذي يمكذن أن 

أكذان فذي أو المنظمات الأخرى سواء  )قيد البحث(المصرف  دار تكون بمثابة الدليل الإرشادي لإ

 الوقت الراهن أم في المستقبل.

 

 المبحث الأول

 منهجية البحث

من قية متسلسذلة  إجراءات إلىيعتمد الباحثون عند دراستهم للظواهر منهجية علمية سلمية ترتكز 

وتتناو  بالبحث والتحليل مأكلة ما, وتحديد أبعاد هك  المأكلة والمتغيرات المسببة لحدوثها بقصد 

 الوصو  إلى النتائم اللازمة لحلها, وتقديم التوصيات والمقترحات المتعلقة بأأنها. 

 :أولا: مشكلة البحث

فذي  61باحث لمصرف الرشيد فر /يدانية المتكرر  التي أجراها الممن خلا  الزيارات ال 

محافظذذة القادسذذية والاعذذلا  عذذن كثذذا علذذى واقذذع العمذذل المصذذرفي وتوجيذذف بعذذض التسذذا لات 

 لإقامذةالمتعلقة بموضو  البحث لاحظ الباحث أن العذاملون فذي المصذرف يبذكلون مجهذوداً كبيذراً 

علاقذات  دار لإيجذاد تذأثير والبحث الحذالي يتنذاو  بالتحليذل أمكانيذة أ .العلاقات ال يبة مع الزبائن

 للمصرف قيد البحث.  المنظمي الأداءالزبون في 

 :  الآتيةولكا تمكن مأكلة البحث في التسا لات 

 . المنظمي الأداءفي  علاقات الزبون إدار دخل تبني م يؤثر هل .6

 .المنظمي الأداءفي  يؤثر رضا الزبون هل .2

 .المنظمي الأداءفي  تؤثر قيمة الزبونهل  .3

 . المنظمي الأداءفي  الزبونولاء يؤثر  هل .8

 :ثانياً: أهمية البحث

علاقذذات الزبذذون  إدار إذ يعذد موضذذو   فيسذتمد البحذذث أهميتذذف مذذن أهميذة الموضذذو  الذذكي يتناولذذ

علاقات عيبة مذع زبائنهذا مذن  فمدخلاً تسويقياً حديثاً تتبنا  منظمات الإعما  العالمية لغرض أقامت

وهي تحذرص علذى أن تقذدم لزبائنهذا , خرآويات أداء تسويقي عالية من جانا وتحق  مست ,جانا

قيمة تتجسد علذى شذكل منتجذات وخذدمات تحذاكي حاجذاتهم ور بذاتهم وتأذبعها وتحقذ  حالذة مذن 

 الرضا والولاء لديهم تجا  المنظمة ذاتها. 
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 المنظميالأداء 

 دار  علاقات الزبونإ

 قيمة الزبون

 رضا الزبون

 ولاء الزبون

 :: أهداف البحثثالثاً 

 : الآتية الأهدافتحقي   إلىيسعى البحث 

علاقذذات الزبذذون فذذي تحقيذذ   إدار التعذذرف علذذى الذذدور الجذذوهري الذذكي يلعبذذف مذذدخل  .6

 .المنظميمستويات عالية من الأداء 

 ون أو أن تقيم علاقات جيد  مع الزبائن.المنظمات أن تك   دار تبيان كيف يمكن لإ .2

 علاقات الزبون على اعتبارها الجوانا الأساس في بناء إدار إلقاء الضوء على مكونات  .3

 العلاقات وأدامتها.

 .  المنظميعلاقات الزبون والأداء  إدار التعرف على عبيعة العلاقة بين مدخل  .8

 :رابعاً: المخطط الفرضي للبحث

من أجل تبيان وجود تأثير أو علاقة فيما بين متغيري البحث وتوضيح ذلذك بأذكل مبسذط  

 المنظمذي الأداءعلاقات الزبون )المتغير المستقل( في  إدار والوقوف على تأثير أبعاد )مكونات( 

 : الآتي الفرضي)المتغير التابع( أعتمد البحث على المخ ط 

H : 1 

 

 

 

 

H:1a  

 

H:1b  

 

H:1c  

 

 

 :خامساً: فرضيات البحث

 ين ل  البحث من فرضية رئيسة مفادها: 

1:H وتنبثذذ  مذذذن  المنظمذذيعلاقذذات الزبذذون فذذذي الأداء  دار : يوجذذد تذذأثير ذو دلالذذة معنويذذذة لإ

 الفرضية الرئيسة أعلا  الفرضيات الثلاث أدنا : 

H:1a  المنظمي: يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد ) قيمة الزبون ( في الأداء. 

1b:H  المنظميذو دلالة معنوية لبعد ) رضا الزبون ( في الأداء : يوجد تأثير. 

1c:H :  المنظمييوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد ) رضا الزبون ( في الأداء. 

 :سادساً: حدود البحث

 في محافظة القادسية. 61الحدود المكانية: ينحصر البحث في حدود مصرف الرشيد/  .6

 - 60/64/2462الحذذدود الزمنيذذة: أجذذري البحذذث خذذلا  المذذد  الزمنيذذة المحصذذور  بذذين  .2

22/4/2463  . 

 :مجتمع البحث وعينتهسابعاً : 

وبالتحديذذد أحذذدى الذذدوائر  ينحصذذر مجتمذذع البحذذث فذذي أحذذدى تأذذكيلات وزار  الماليذذة العراقيذذة,

ضذذمن مجذذا  اختصاصذذها الخدميذذة التذذي هذذي ذات تمذذاس مباشذذر مذذع الزبذذائن وتقذذدم لهذذم الخذذدمات 

فذذي محافظذة الديوانيذذة فذذر   61يعذذد مصذذرف الرشذيد فذذر   إذ بالعمذل المصذذرفي وبأذذكل مسذتمر.

وتذذرتبط بذذالمركز الذذرئيس  ,ضذذمن عذذد  فذذرو  تمذذارس أنأذذ تها المصذذرفية علذذى مسذذتوى العذذرا 

 اسذتبانةأعتمد البحذث أسذلوب المسذح الأذامل إذ تذم توزيذع اسذتمار  و الموجود في العاصمة بغداد.

إذ بلذغ عذدد الاسذذتمارات  .قادسذيةفذي محافظذذة ال 61علذى جميذع المذوظفين فذذي مصذرف الرشذيد / 
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والتأكذذد شخصذذياً مذذن صذذحة جميعذذاً وحذذرص الباحذذث علذذى اسذذترجاعها اسذذتمار   (84الموزعذذة )

 الكي يقوم بف كل موظف. الملء

 :الأساليب والأدوات الإحصائية المعتمدة في البحثثامناً: 

فذذذي البحذذذث أسذذذلوبين مذذذن أسذذذاليا الإحصذذذاء الوصذذذفي وهمذذذا الوسذذذط الحسذذذابي  اعتمذذذد 

م أسذلوب الإحصذاء الاسذتدلالي الذكي اسذتخدا فقذد تذم أما في جانذا التحليذل, والانحراف المعياري

التذي تذم  )اسذتمار  الاسذتبيان( اسذتبانةاعتمدت في الدراسة  ل بأسلوب تحليل الانحدار البسيط.يتمث

( بالنسذبة للتسذا لات المتعلقذة 2462 على المقياس المستخدم من قبل )البذدري,ها ئالاعتماد في بنا

( بالنسذبة 2464 ,ورد وحسذن) علاقات الزبون( وعلذى المقيذاس المسذتخدم مذن قبذل إدار بمتغير)

وتضم هك  الاسذتمار  العديذد مذن التسذا لات حذو   .(المنظمي)الابدا   للتسا لات المتعلقة بمتغير

ضمنتها الدراسة, فضلا عن مجموعة من التسا لات العامة المتعلقة بالخصائص المتغيرات التي ت

ولغرض التأكد من تحق  صد   راسة والتي تأتي في مقدمة الاستمار الديمو رافية للأفراد قيد الد

( الذذكي تذذم اسذذتخراجف لكافذذة كرونبذذاأ ألفذذاالاسذذتعانة بمعامذذل )تذذم  القيذذاس أدا )مضذذمون(  محتذذوى

القياس وقدرتها علذى  أدا ( مما يدلل على قو  معامل ثبات 4.48سجلت قيمتف ) و ستبانةفقرات الا

قياس ما وضعت من اجل قياسف ولغرض التحق  من ت اب  النتائم التجريبية للمقياس المعتمد فذي 

صد  بناء المقياس وتحق  قبو   اختبارالدراسة مع افتراضاتها النظرية وتحق  صد  المقياس تم 

د اعتمذذد فذذي قيذذاس درجذذة اسذذتجابة  الافذذراد المجيبذذين علذذى الفقذذرات الذذوارد  فذذي وقذذ الفرضذذيات.

وانتهذذاء  اتفذ  تمامذا( وهذذي )لا (6مقيذاس ليكذذرت الخماسذي الذكي يتذذدرد مذن الدرجذة ) ,سذتبانةالا

 وهي )أتف  تماما(. (0بالدرجة )

 

 الجانب النظري المبحث الثاني:

 سايكولوجي وتسويقي : منظور علاقات الزبون إدارةأولاً: 

تكون روابط علائقية, يتباد  ت, وتبدأ العلاقة تنأأ العلاقات بأكل عام بين عرفين أو أكثر 

معنويذة. إذ تكذون  الأخذرخلالها عدد من المنافع ربما تكون البعض منها مادية والبعض  عرافالأ

الوقت, وتصبح أكثذر قذو  فذي الأمذد  رورهك  الروابط في بداية العلاقة بسي ة ب بيعتها وتنأط بم

أن هنذاك عذدد مذن النظريذات المهمذة التذي قذدمها ( Kumar, 2008, 3 - 4وحسذا ). ال ويذل

مؤكذداً أن العلاقذات تولذد بالعلاقذات.  ىا  علذم الذنفس الاجتمذاعي تعنذمجالباحثون المختصون في 

 شعوراً شخصياً لدى الأفراد بضرور  الارتباع بالآخرين. 

اء النفس بين العلاقات الأولية والثانوية التي تنأأ بين الأفراد إذ تعني الأولية بالعلاقات يميز علمو

الأخصذذية فذذي المذذدى ال ويذذل وتركذذز علذذى الذذروابط العاعفيذذة والأذذعور بذذالالتزام المتبذذاد , أمذذا 

الثانوية فتظهر أكثر في بيتة الأعما  وهي علاقات أكثذر سذ حية مذن الأولذى موزعذة علذى مذدى 

ي أقل وتتضمن درجة تفاعل اجتماعية محدد  وقواعد استعما  واضحة وأدوار محدد , تتمثل زمن

 (: 314 - 314, 2464, )عيسى, والأيخ بالآتيأهم مكونات العلاقات الثانوية 

للمنظمذذة, ومذذن الناحيذذة  اسذذتجابة: يعذذرف الرضذذا مذذن الناحيذذة الأذذعورية كعمليذذة, الرضااا .أ 

م جوانذذا العلاقذذة والمنظمذذة وممثليهذذا وسذذلوكهم ينذذاتم عذذن تقيذذ ايجذذابيالإدراكيذذة شذذعور 

التعاوني ومقارنتها بالتوقعات, تقييم ب ريقة ملائمذة للتضذحيات المقدمذة لنيلذف, إذا جمعنذا 

بين الناحية الأعورية والإدراكية فهو ظاهر   ير حديثة لأي حالة نفسية )حكذم تقييمذي(, 

 ت الأساسية. ناتم عن التجربة والمقارنة مع التفضيلا

شريك التباد  للبعذد القذانوني  احتراملتنمية العلاقة وتنبع من  : وهي شرع ضروريالثقة .ب 

العنايذة  إدار على شذريك التبذاد  و للاعتمادللصفقة أو العقد, وتعرف على أنها الاستعداد 

خصذذائص جوهريذذة كالدافعيذذة, ببذذف, لأنذذف يتسذذم لذذيس فقذذط بالسذذلوك النأذذط وإنمذذا أيضذذاً 

المصذذداقية, والوعذذود, المسذذؤولية والميذذل للمسذذاعد , وهذذي شذذعور والأمانذذة, وء , الكفذذاو

 مسلك المخاعر  للحفاظ على العلاقة.  لإنتاد واستعداد
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مذن  كإراد : تتأثر العلاقة بين ال رفين بدرجة الالتزام المتباد , وتعرف الالتزام المتبادل .د 

ومتابعتهذا علذى المذدى ال ويذل لزيذاد  ربحيذة ال رفين للمحافظة على علاقة دائمة وقوية 

المنتجات )سلع وخدمات( واستمرار التباد  المريح بين ال رفين, والتفاعل بينهما يتذرجم 

بعملية تكيف متباد  ومصدر لأقصى أبدا  ممكن بين ال رفين؛ حيذث توجذد ثذلاث صذيغ 

 لالتزام كما يأتي: 

 عالتها قدر ما أمكن. إالعلاقات و أراد  ال رفين لإثباتالالتزام الأخصي: وهو  -

الالتذذزام الأخلاقذذي: أحسذذاس وشذذعور بموجذذا متابعذذة العلاقذذة والمحافظذذة عليهذذا مذذن  -

ال ذذرفين )التذذزام المنظمذذة بتذذوفير الحذذد الأدنذذى مذذن الخذذدمات لذذبعض زبائنهذذا حتذذى فذذي 

 الحالات ال ارئة(.

 مبذالالتزاقاً في حالة الإخلا  لتزام الهيكلي: عدم أمكانية تجاهل العلاقة الموجود  سابالا -

 ومحاولة تجنا الخسائر. 

تبين الكثير من النظريات الاجتماعية أن التبذاد  أسذاس العلاقذة, ويفتذرض فيذف  التبادلية: .د 

الع اء, الأخك ثم الع اء يتباد  شخصذان شذيتين ينذتم عذن ذلذك إلزاميذة شذعورية بتكذرار 

التبذذاد , فقذذد تأذذتري مؤسسذذة للذذور  مذذواد كيميائيذذة مذذن مؤسسذذة أخذذرى, وتأذذتري هذذك  

 إذ ,باسذتمرارفهمذا يمارسذان التبادليذة  ,وهككا ...الأخير  من الأولى الور  الكي تحتاجف 

 يفترض فيها: 

 وجود ضوابط أخلاقية للرد بعد الاستقبا  لدى ال رفين. -

 بل قد يتم الاستلام الآن ويؤجل الرد إلى حين.  ,لا يفترض في التبادلات الحالية -

 التباد  مع الآخرين. تجعل التبادلية من التفاعل ممكناً لأن أساسف أراد  الفرد في تنمية -

 تهدف التبادلية إلى الإبقاء على الجماعة وتحسين ظروفها من خلا  خ ة اقتصادية.  -

يت لذا التفاعذل بعذدين أساسذيين همذا التعامذل المذادي: كإتمذام عمليذة الأذذراء أو  التفاعال: .  

الصفقة التجارية, وبعذد العلاقذة وتتضذمن الاتصذا  الأخصذي مذع الزبذون إلذى تذرك أثذر 

 عيا لديف, سواء كان هكا الزبون فرداً أو ممثلاً لمؤسسة وذلك عن عري : 

 يات لتوضيح مضمون الرسالة.التحكم في سرعة الكلام والتركيز على النها -

 التركيز وعرح الأفكار المناسبة في الأوقات المناسبة بنبر  الصوت المناسبة. -

 تنمية مأروعات ترويجية مأتركة, تقديم النصائح والتأارك في المعلومات. -

المسوقين ينصا في الوقت الحالي على الزبذون  اهتمامومن وجهة نظر تسويقية فأن جل  

الكي يعد من وجهة نظرهم أكثر الموجودات قيمة بالنسبة لهم. ولكا يسعى المسذوقون إلذى البذرامم 

المربحذذة معذذف. وأخذذكت توجهذذاتهم التسذذويقية تتحذذو  مذذن أعذذار الفاعلذذة الكفيلذذة بإقامذذة العلاقذذات 

 التسوي  بالعلاقات ". التسوي  التقليدي إلى أعار فلسفي جديد يسمى "

( أن التسوي  باعتماد مدخل العلاقات هذو أسذلوب متكامذل 343’  2443وحسا )حسن,  

من ثم إشبا  حاجاتهم ور باتهم على وف  و يتم من خلالف تحديد الزبائن والعمل على استق ابهم. 

د المنظمذة علذى بهذم, ممذا يسذاع الاحتفذاظإمكاناتهم وإقامة علاقات عويلة الأجل معهم وهكا يعني 

 تحقي  مستوى الأداء الم لوب.

مثذل الانترنيذت والمكالمذات المباشذر ,  الاتصذا ويتم ذلك من خلا  مجموعة مذن قنذوات  

الهاتفية والبيع الأخصي, وهكا يساعد على تعظيم القيمة المتحققة لكل من البائع والمأتري خذلا  

لذذى جعذل مذذن السذهل علذذى الزبذائن أجذذراء كذل عمليذة تبذذاد  بذين وزبائنهذذا. كمذا يسذذاعد المنظمذة ع

ويولذد عمليات التفاعل والتباد  مع المنظمة في أي مكذان وزمذان, وبال ريقذة التذي ير بذون بهذا, 

الأعور لديهم بأنهم يتعاملون مع منظمة فريد  ومميز  تتعرف أليهم بأذكل شخصذي فذي كذل حالذة 

 تعامل بينهم.

العلاقذذات يعذذد المذذنهم الذذكي يؤكذذد مذذدى اسذذتمرارية وباعتبذذار أن التسذذوي  باعتمذذاد مذذدخل  

ن هذكا المذدخل يركذز علذى مجموعذة مذن إتتواجد بين المنظمة وزبائنهذا, فذ العلاقات التي يجا أن
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جذرو  ) تي, والتذي تتحذدد بذالآالأمذدالتي تقود المنظمذة لبنذاء علاقذة عويلذة  الاستراتيجيةالأنأ ة 

 (: 8, 2444, وحوحو

 معرفة الزبون: .أ 

نأاء قاعد  بيانات تحتوي على مدخلات تتضمن كل المعلومات والبيانات اللازمذة إيتم  إذ  

 عن زبائن المنظمة.

 الاتصا  والحوار مع الزبون:   .ب 

يرتكذذز التسذذوي  بالعلاقذذات علذذى مبذذادلات تفاعليذذة بذذين المنظمذذة وكذذل زبذذون مذذن  إذ 

الزبذون , كالاتصذا  باتجذا  زبائنها, ولكا فذان المنظمذة تعتمذد مجموعذة مذن وسذائل الاتصذا  مذع 

الزبذون ومذن الزبذون  إلذى)مذن المنظمذة  أو الاتصذا  باتجذاهين الزبون(, إلىواحد )من المنظمة 

 المنظمة(. إلى

 بناء ولاء الزبون:  .ج 

ضذذمان ولائذذف لمنتجاتهذذا أو  إلذذىتهذذدف المنظمذذة مذذن وراء بنذذاء علاقذذة مذذع الزبذذون 

 علامتها. 

 الزبون في المنظمة أو علامتها:  اشتراك .د 

مرحلة منظذور  فيصذبح شذريك للمنظمذة,  إلىالعلاقة بين الزبون والمنظمة  هنا تصل

     تؤخك بعين الاعتبار أفكار  وت لعاتف في تصميم المنتجات أو توجيذف الاسذتراتيجيات التسذويقية  إذ

 , و يرها ( . الإعلانيةمضمون الرسالة ومنافك التوزيع,  اختيار)

الصحيح )بناء علاقات صحيحة مع الزبائن  بالاتجا المنظمة  استراتيجيةولأجل أن تكون  

 , وت ذوير,إقامذةالصحيحين(, تقوم المنظمة بتوجيف كل جهودها التسويقية وبأذكل مباشذر باتجذا  

 .(Morgan & Hunt, 1994, 23والحفاظ على المبادلات العلاقاتية الناجحة مع زبائنها )

العديذد  إن إذالتسوي  وفاعليتف وكفاءتف.  إنتاجيةوأن من خلا  التسوي  بالعلاقات تتحسن  

تساعد المنظمة في تحقي  كفاء  التسوي , والتي تتمثذل  إنمن ممارسات التسوي  بالعلاقات يمكن 

الموارد )المأاركة( بين الأذركاء, والتذي  واقتسامبالزبون, والاستجابة الكافية للزبون,  بالاحتفاظ

يلية للمسذوقين. وبالمثذل بإمكذان تحقذ  فاعليذة التسذوي  وبدرجذة غتحق  تخفذيض فذي النفقذات التأذ

تأذذرك الزبذذائن فذذي المراحذذل  نأأكبذذر, نظذذراً لان المنظمذذة مذذن خذذلا  التسذذوي  بالعلاقذذات تحذذاو  

  .التسوي  الكي يخصص لكل فردالمبكر  من أعداد البرنامم التسويقي, وككلك من خلا  

 

 الزبون: إدارةثانياً: مفهوم 

تها المختلفذذة )علذذى اجيياليذذوم تركذذز وبدرجذذة كبيذذر  فذذي اسذذترات الإعمذذا باتذذت منظمذذات  

 ( على الزبون, وأخك تأكيد المذدراء, على مستوى الوظائفعما الأالمستوى الكلي, على مستوى 

علاقذات الزبذون  إدار علاقات فاعلة مع زبائنها. وقد درست  إدار بعد آخر على كيفية  يزداد حيناً 

من القذرن  الأو كموضو  حيوي بكثر  وبالخصوص في العقد الأخير من القرن العأرين والعقد 

أن  إلىالحادي والعأرين وما زالت الدراسات والبحوث مستمر  بأأنف. ويأير لنا الفكر التسويقي 

  علاقذذذذذذات الزبذذذذذذون, فقذذذذذذد عرفهذذذذذذا إدار أن وردت بأذذذذذذ هنذذذذذذاك العديذذذذذذد مذذذذذذن المفذذذذذذاهيم

Gronroos,1990,138) ) :بأنها , 

ن إوإدامة, وتحسين العلاقات مع الزبائن والأركاء عند مستوى مذن الذربح ولذكلك فذ إقامة 

 . وعرفهذذاأهذذداف كذذل الأعذذراف ذات العلاقذذة سذذتتحق  مذذن خذذلا  التبذذاد  البينذذي وتنفيذذك الوعذذود

(Shani & Chalasan, 1992, 44 )جهذد متكامذل لتحديذد, إدامذة, وتكذوين شذبكة مذن بأنهذا :

العلاقات مع المستهلكين, والقيام بتقوية الأبكة باستمرار, لتحقي  منفعة متبادلة بذين الجذانبين مذن 

أمذذا . التذذي تحقذذ  قيمذذة مضذذافة عذذوا  الذذزمنالقيذذام بالاتصذذالات التفاعليذذة والأخصذذية, و خذذلا 

(Berry , 1995 , 925 )علاقذات الزبذون إذ شذدد  إدار ترتبط بذ استراتيجيةلديف وجهة نظر  نإف

القيذام بجذذكب زبذائن جذذدد يجذا أن ينظذر أليذذف علذى أنذذف مجذرد خ ذو  وسذذي ة فذي عمليذذة علذى إن 

وأن القيذام بت ذوير علاقذات قويذة مذع هذؤلاء الزبذائن, والحصذو  علذى ولائهذم يجذا أن التسوي  
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ف أفتذرض أن التسذوي  بالعلاقذات ينظذر أليذف بأنذف نذإفون جوانا مهمة في عملية التسوي , ولذكا يك  

 جكب, وإدامة وتحسين العلاقات مع الزبون. 

 ( بأنها: Sheth & parvatiyar, 1995, 5ومن جانا آخر عرفها )

  , وإدامة, وتكوين شذراكات مذع زبذائن مختذارين لخلذاكتسابشاملة وعملية  استراتيجية 

قيمة فائقة للأركة والزبائن, وأنها تتضمن التسوي , والمبيعذات وخدمذة الزبذون ووظذائف سلسذلة 

تحقيذذ  أقصذذى مقذذدار مذذن الكفذذاء  والفاعليذذة فذذي تسذذليم قيمذذة  التجهيذذز الخاصذذة بالمنظمذذة مذذن أجذذل

 للزبون.

 بأنها:علاقات الزبون  إدار  (Kotler & Armstrong, 2008, 13) اومن جانبهما عرف

 عملية شاملة تتضمن بناء علاقات زبون مربحة من خلا  تسليم قيمة فائقة للزبون وكسا رضا .

 علاقات الزبون بأنها: إدار تقدم نست يع أن نعرف  وتأسيسا" على ما

أذذركة مذذن خلالهذذا علذذى إقامذذة تسذذويقية متكاملذذة تبذذدأ بذذالزبون وتنتهذذي بذذف وتحذذرص ال اسذذتراتيجية

 لغرض تحقي  الارباح وكسا رضاهم وولائهم وبأكل مستمر. العلاقات ال يبة مع زبائنها

علاقذات  إدار علاقات الزبون يمكننا القذو  أن  إدار وبعد استعراض التعاريف التي ذكرت بأأن 

 الزبون كمفهوم يتضمن ثلاثة مكونات جوهرية هي: 

 علاقات الزبون نأاع يمارس على مستوى المنظمة ككل.  إدار ن إ -أ

علاقات الزبون هو تحقي  الربح للمنظمة من خلا  بناء العلاقذات مذع الزبذائن  إدار ن هدف إ -ب

 والمحافظة عليها لأمد عويل.  

يعد الزبون هو المكون الأساس ومحور الاهتمام الجذوهري, وعلذى المنظمذة أن تقذدم لذف قيمذة  -د

الملائمذذة أو  وا  الوسذذائلمتفوقذذة وتحذذاو  أن تحصذذل علذذى رضذذا  كلمذذا أمكنهذذا ذلذذك, وبأذذتى أنذذ

 .الصحيحة

 

 علاقات الزبون  إدارةمكونات  :ثالثاً 

 :المكون الأول: قيمة الزبون -

لزبائنها مقابل أن تحصل هي على قيمة منهم, وتكمن هك  القيمة قيمة تقوم الأركة بتقديم 

لحاجذذاتهم  تلبيتهذذاومذذا مذذدى  لهذذم الأذذركةبالنسذذبة للزبذذائن فذذي المنتجذذات والخذذدمات التذذي تقذذدمها 

 ور باتهم. 

 قيمة الزبون بأنها:( 01, 2448, جلاب) ويعرف

عملية التباد  التي يجريها الزبون بين المنافع التي يحصل عليها من السلعة أو الخدمة وبين تكلفذة 

المأتركة في عمليذة الأذراء  عرافالأالحصو  عليها, وتأمل منافع المنتم نفسف, خدمات الدعم, 

 المدركة.و الوقت والجهد المبكو  للحصو  على المنتم, المخاعر  

أن القيمذة لا تعنذي فقذط بيذع المنتذود مذا بسذعر معتذد  أو  ,2006 , 21)وحسذا )عذاهر  

الصذور  الكهنيذة وجانا المنتم والسعر, يتم قياس القيمة أيضاً من ناحية )الجود ,  ىلإمنخفض, ف

 إرضاء  من تفومنتود وذلك من أجل زياد  أو الإبقاء على مستوى مللوالخدمة المرافقة  للأركة(

كات وعلاقات قوية مع زبائنها, لان االزبائن والقيمة المقدمة لهم, وعلى الأركة أن تقوم ببناء شر

الزبذذون ير ذذا بالتعامذذل مذذع الأذذركة التذذي يثذذ  بهذذا ويذذدرك القيمذذة فذذي علاقتذذف فذذي علاقتذذف معهذذا, 

 تيجة لكلك سيواصل اقتناء منتوجاتها بكل ولاء وإخلاص.ون

إن عملية جكب الزبذائن والاحتفذاظ بهذم يمكذن  (Kotler & Armstrong , 2008 , 13)ويرى 

إن تكون مهمة صعبة, فغالباً ما يواجف الزبذون فذي السذو  أنذوا  كثيذر  مذن المنتجذات والخذدمات 

ى قيمة مدركة والتي تمثل تقيذيم الزبذون للفذر  بذين ويقوم بأراء منتجات الأركة التي تقدم لف أعل

كل المنافع المتحققة لف, وكل الكلف التي يتحملها نتيجة اقتنائف للمنتجات والخدمات التذي تعرضذها 

 الأركة في السو  نسبة إلى ما تعرضف الأركات المنافسة الأخرى. 

 المكون الثاني: رضا الزبون  -
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 عرف رضا الزبون بأنف: ي

موقذذذذف ذهنذذذذي يتبنذذذذا  الزبذذذذون بعذذذذد أن يجذذذذرى مقارنذذذذة بذذذذين التوقعذذذذات التذذذذي تسذذذذب   

ربمذذا يقذذوم الزبذذون بذذأجراء مثذذل هكذذكا مقارنذذات لكذذل  . إذالمذذدرك بعذذد الأذذراء والأداءالأذذراء 

المعروضذذذة بأكملهذذذا )رضذذذا  الأشذذذياء)رضذذذا محذذذدد(, ولكذذذل  ضذذذةوالمعر الأشذذذياءجذذذزء مذذذن 

 . (Soderlund & Vilgon, 1999, 2)شامل(

حكم معرفي )عقلي( ي لقف الزبون تجا  المنتجذات  بأنفالموقف الكهني هكا  إلىولكا ينظر  

نة بين ما توقعف قبل عملية الأراء وما يدركف من أداء لهذك  المنتجذات روالخدمات بعد أن يعقد مقا

 أو الخدمات بعد عملية الأراء. 

 نهما ينظران إلى رضا الزبون بأنف: إف (Kotler & Armstrong, 2008, 13)أما 

"المدى الكي يت اب  عند  أداء المنتود المذدرك مذع توقيعذات الزبذون, فذإذا مذا كذان أداء المنتذود 

دون مستوى التوقعات, فسيكون الزبون في هك  الحالة  ير راضي, وإذا كذان الأداء يت ذاب  مذع 

كذان الأداء يتجذاوز التوقعذات, سذيكون  التوقعات, فسيكون الزبون في هذك  الحالذة راضذي. أمذا إذ

 ."الزبون هنا راضي بدرجة كبير  أو يأعر بالبهجة

مذذن خذذلا   ,2008 ,15 - 16)ويتحقذذ  رضذذا الزبذذون حسذذا رأي )ال ذذائي والعبذذادي  

 الاهتمام بالجوانا الآتية:

مجزية  مكافآت ويرها وتخصيص تاشتراك الزبائن في مناقأة خ ط الجود  وعرائ   .6

 .ايجابية ممن مقترحاتهم والكي يحق  نتائلكل مقترح 

دعو  الزبائن لزيار  المنظمة واعلاعهم على نأاعاتها وال لذا مذنهم تقذديم مقترحذاتهم  .2

 لت ويرها. 

تقذذديم هذذدايا رمزيذذة للزبذذائن فذذي المناسذذبات الرسذذمية وب اقذذات تهيتذذة بعبذذارات تذذنم عذذن  .3

 الاحترام والتقدير.

 ومقترحاتهم. آرائهمالأخر للاستما  ميدانياً إلى زيار  الزبائن المهمين بين الحين و .8

 المكون الثالث: ولاء الزبون  -

إن الأركات تتبنى برامم الولاء والتذي  ( Schimidt & Schoeler, 1997, 39 )حسا 

هذذي عبذذار  عذذن جهذذود تسذذويقية تقذذوم الأذذركة مذذن خلالهذذا بمكافتذذة وتأذذجيع سذذلوك الزبذذون 

 علاقات زبون مستقر  معف. إقامةالموالي من أجل زياد  الربحية الناجمة عن 

على إن هنذاك توجذف للأذركات علذى مسذتوى العذالم بأسذر   (Duffy, 2000, 435)يؤكد و

تقذذوم الأذذركات فذذي ا لذذا الصذذناعات بدراسذذة وتنفيذذك وتقيذذيم  إذنحذذو مذذا يسذذمى بالتسذذوي  بذذالولاء 

 اء علاقة قوية مع أفضل زبائنها.استراتيجيات وبرامم الولاء التي تستهدف بن

ة مذن خذذلا  ينذوتسذتهدف الأذركات زيذاد  معذد  دوران زبذائن محذذددين, وهذوام  ربذح مع

كي يحرك سلوك الأراء لديف, من الخدمات لف, وبالأكل ال المزيد مدتكثيف الحوار مع الزبون وتق

 الولاء الكامل للمنتم أو العلامة التجارية.  إلىثم يتكون لديف هكا النمط الاستهلاكي الكي يقود  

 ولاء الزبون على انف:  إلى (Kandampully & Suhartant, 2000, 346)وينظر 

ذلذك, والذكي هو الزبون الكي يقوم بتكرار الأذراء مذن نفذس مقذدم الخدمذة متذى مذا أمكنذف  

 تجا  مقدم الخدمة.  اً يجابيالأ مدوداً  يبدي دائماً 

تقذدم سذلع أو خذدمات  إنومن أجل أن تحصل الأركة على زبائن موالين لهذا, فذان عليهذا  

تفذذو  توقعذذاتهم. وهنذذاك ثلاثذذة أبعذذاد أساسذذية عنذذدها تسذذت يع منتجذذات وخذذدمات الأذذركة أن تفذذو  

وإذا  (Gould, 1995, 17)الاستما  لأذكاوي الزبذائن( والخدمة, وتوقعات الزبائن هي )القيمة, 

سذذلعها وخذذدماتها, فعليهذذا أن تتبنذذى ال ذذر  مذذا أرادت الأذذركات أن ت ذذور مذذن ولاء الزبذذون تجذذا  

 : (707, 2010الآتية )جلاب والعبادي, 

الاسذذتخدام التذذدريجي: تقذذوم الأذذركات فذذي أ لذذا الأحيذذان ب ذذرح سذذلعها وخذذدماتها بسذذعر  .6

تسويقها, وتكون الغاية من هذكا السذعر المذنخفض, جذكب الزبذون حتذى منخفض في بداية 
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يقوم بتجربة السذلعة الجديذد , وعنذد نجذاح هذك  التجربذة يتولذد لديذف نذو  مذن الذولاء تجذا  

 المنتم والخدمة, فيعيد عملية شرائهما.

ء متابعة الزبائن الكين قاموا بأراء منتود المنظمة لمر  واحد  ولذم يكذرروا عمليذة الأذرا .2

 ثانية للوقوف على السبا. 

شذذعار الزبذذائن بذذأهميتهم مذذن خذذلا  اعتمذذاد العذذاملين فذذي التسذذوي  علذذى وسذذائل التذذرويم إ .3

 والإعلانات التي تتضمن تركيز واضح على أهمية الزبائن. 

 

  المنظميرابعا: مفهوم الأداء 

محذذدد لذذلأداء  عريذذفتحذذو  وضذذع  الإداريالبذذاحثون والكتذذاب فذذي مجذذا  الفكذذر  يتفذذ لذذم  

عكذس ي ذاتذفحذد وجهذات نظذرهم , ولكذون المفهذوم فذي في ذلك نظراً لتبذاين  اختلفوا, بل المنظمي

 ذلك.  إلىفأل المنظمات و اختلاف مؤشرات قياسف ومجلاتف وما  أوشمولية الحكم على نجاح 

  لقضذية جدليذة رهو عملية مستم المنظمي الأداء إن إلى (Barney, 1991, 95)ويأير  

 .المنظميلباحثين في مجا  الفكر شاعت بين ا

إن الأداء هذذو انعكذذاس لقذذدر  المنظمذذة وقابليتهذذا علذذى تحقيذذ   (ecdes, 1991, 131)ويؤكذذد 

أن الأداء يعبذر عذن كيفيذة اسذتخدام  (Miller & Bromiely, 1995, 751)الأهذداف. وحسذا 

المنظمة لمواردها المالية والبأرية واستغلا  هك  الموارد بالأكل الكي يمنحها القدر  على تحقي  

 .الأهداف الموجود  أو التي تسعى إلى تحقيقها

أنف في الأ لا يستخدم البذاحثون مصذ لح الأداء ليعبذروا عذن  (Stannack, 1996, 32) يرىو

 العلاقة التبادلية بين المدخلات والمخرجات. مدى قياس 

رف إلذى بعذض التعذاريف التذي وردت بأذأن ت ذن إنانف مذن الضذروري هنذا  إلاوبالر م من ذلك 

 أو مجالاتف ومؤشراتف و يرها.  ضامينفوتبيان م المنظميالأداء 

هو قدر  المنظمة على أنجذاز أهدافذف بفاعليذة  المنظميفأن الأداء  (Daft, 2000,25)وبالنسبة لـ 

يعنذي درجذة  المنظمذيإلذى إن الأداء  (Cascio, 2006, 41)وكفذاء  باسذتخدام المذوارد. ويأذير 

 أنجاز المهام في محيط العمل و التي تعزز أو تدعم عمل العاملين في المنظمة. 

شائع جذداً  المنظميعلى الر م من أن مفهوم الأداء   (Shahzad, et. al, 2012, 980)وحسا 

, إلا إن وضع تعريف خاص بف مسألة صعبة نظراً لان لف معان عد  ولكا لذيس المنظميفي الفكر 

 هناك تعريف متف  عليف.

فقذد قذدما مجموعذة مذن التعذاريف التذي توضذح  (Lebans & Enske, 2006, 71)الكاتبذان  أما

 وكالاتي:  المنظميمفهوم الأداء 

 ؤشرات المالية و ير المالية التي تع ي معلومات عن درجة م, هو مجموعة من الالأداء

 والنتائم.  الأهدافتحقي  

 هو مؤشر ديناميكي يت لا الحكم والتفسير. الأداء , 

 عنف من خلا  استخدام نمذوذد سذببي يصذف كيذف أن الأفعذا  الحاليذة  برالأداء, ربما يع

 م المستقبلية. ربما تؤثر في النتائ

  الأداءالأداء, ربمذذا يفهذذم بأذذكل مختلذذف اعتمذذاداً علذذى الأذذخص الذذكي يسذذاهم فذذي تقيذذيم 

)مثلاً, ربما يفهم الأداء من قبل شذخص داخذل المنظمذة بأذكل مختلذف عذن مذا  المنظمي

 .(يفهمف شخص أخر في منظمة أخرى

  بالنسذذبة لكذذل مركذذز  فف الأداء فانذذف مذذن الضذذروري معرفذذة محدداتذذن نعذذر  أمذذن اجذذل

 مسؤولية في المنظمة. 

  المنظمة, فانف من الضروري توافر المقدر  على  أداءتقرير حو  مستوى  إعدادلغرض

 وضع النتائم بأكل كميات. 
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قذذدر  المنظمذذة علذذى لهذذو مؤشذذر  المنظمذذي الأداء إنتقذذدم نسذذت يع القذذو   وبنذذاء علذذى مذذا

الأهذذداف المبتغذذا , مذذن خذذلا  اسذذتخدام مواردهذذا الماديذذة والبأذذرية بكفذذاء   إلذذىالوصذذو  

 وفاعلية, وبالأكل الكي يحق  لها النمو والبقاء والاستمرار. 

 

  المنظميخامساً: العوامل المؤثرة في الأداء 

, أن المنظمذات لا توجذد فذي الفذرا  (Longenecker & pringle, 1984, 41)حسا  

 مذؤثرالذكي توجذد فيذف  الأوسذعو ير مستقلة عن المحيط الخارجي, بذل إنهذا تتفاعذل مذع المجتمذع 

يتأثر بالعديد من العوامل الخارجية والداخلية وإن من أهم هذك   المنظميالأداء  نإفوتتأثر بف. ولكا 

 (:5, 2444, )بن سفا  الآتيالعوامل هي 

 تنظيمية: العوامل ال .6

مذذن المحذذددات التنظيميذذة المهمذذة التذذي تذذؤثر فذذي أداء منظمذذات  والتكنولوجيذذاتعذذد كذذل مذذن الحجذذم 

لحجذم المذوارد المتاحذة لهذا وحجذم نأذاعها, فالمنظمذات  انعكذاس, إذ تمثل حجم المنظمذة عما الأ

أكبذر, فأنهذا تمتلذك القذدر  الكافيذة لزيذاد  مبيعاتهذا  إنتاجيذةتمتلذك عاقذة  لأنهذاكبير  الحجذم, نظذراً 

للمسذاهمين, وبالتذالي  ربذاحالأوقذدر  علذى توزيذع  استقراراً وأرباحها, فضلاً عن أنها تكون أكثر 

لذذك مت, فذذان المنظمذذة كلمذذا كانذذت تالتكنولوجيذذاالمنظمذذة. وبالنسذذبة لمحذذور زيذذاد  أسذذعار أسذذهم 

د  المخرجذات وبالتذالي تحقيذ  ربحيذة أكبذر ممذا يعنذي مت ور  زادت قدرتها علذى زيذا تكنولوجيا

 أداء أفضل. 

 

 العوامل البيئية:  .9

يتأثر أداء المنظمات بالمتغيرات البيتية المحي ة بالمنظمة وتتضمن هك  المتغيرات عوامذل عذد , 

ومن بين هك  العوامل هو العامل الاقتصادي إذ كلما كان اقتصاد البلد الكي تعمل فيف المنظمة فذي 

 حالة نمو وانتعاش, فسيؤثر ذلك بالإيجاب في أدائها حتماً. 

 :المهارات الإدارية  .2

ن المنظمات التذي تمتلذك كذوادر وظيفيذة تتمتذع بمهذارات عاليذة سذيكون أدائهذا أفضذل بالتأكيذد إ إذ

 مقارنة بالمنظمات التي تفتقر لكلك . 

 : كالآتيكما أن هناك عوامل أخرى تؤثر وبدرجة كبير  في أداء المنظمة, وهي 

 : دارةفاعلية الإ .6

هذا ءها البأذري وبالأذكل الذكي يعذزز أداالفاعلة القدر  على استثمار رأسمال دار تمتلك الإ

, وتكون أكثر استعدادا لإدخا  الابتكارات وتبنيهذا, فمذثلا إدخذا  منتجذات جديذد , وضذع المنظمي

 .(Boeker & Goodston, 1991, 807)استراتيجيات جديد , والدخو  إلى أسوا  جديد  

 :القدرة على تحقيق النجاح الإداري .9

فذي البيتذة الداخليذة للمنظمذة والذكي يتحقذ  مذن  الإداريقدر  المنظمة على تحقيذ  النجذاح  إن

وتعذاون وتفاعذل بذين العذاملين فذي القسذم الواحذد مذن جانذا, وبذين  انسجام ضلأف إيجادخلا  

 أفضذل, سوف يسهم في تكذوين اسذتقرار نفسذي أخرضمن المنظمة من جانا  الأقساممختلف 

 .  ,2000 , 329 )) الأما  وحمود على أداء المنظمة لكل  جابياً ايينعكس  أفضلوتفاعل 

  المنظميسادساً: مجالات الأداء 

التذي تسذعى المنظمذة لتحقيقهذا والتذي تعبذر عذن مسذؤوليتها  الأدائيةهناك العديد من المجالات 

 : ( Miller & Dess , 1996 , 12 )تجا  أصحاب المصالح من هك  الجوانا 

 الربحية:  .6

وهي العوائد التي تحققها المنظمة والتي بدونها لذن تسذت يع النمذو والت ذور والتوسذع فذي 

 مجا  أعمالها. 

 الإنتاجية:  .9
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يذا المسذتخدمة عذاملاً مذؤثراً وهي العلاقة بين مدخلات ومخرجات المنظمة وتعد التكنلوج

 فيها.

 المسؤولية الاجتماعية:  .2

خذذدمات والخذذدمات والأسذذعار ن حيذذث الوتتمثذذل فذذي التزامذذات المنظمذذة تجذذا  المجتمذذع مذذ

 .والجود 

 الإبداع:  .2

الجهود التي تبك  في سبيل ت وير أو اكتأاف منتجات جديذد  أو ويتمثل في مجموعة من 

 الدخو  إلى أسوا  جديد .

 المركز السوقي:  .5

الحصة السوقية للمنظمة إلى الحصة ويتمثل في حصة المنظمة في السو , والتي تقاس بنسبة 

 لأكبر منظمة في السو . السوقية

 الموارد المالية أو المادية:   .1

 وتتمثل في التدف  النقدي أو رأس الما  والموارد البأرية والمباني والمعدات.

 التطور الإداري: .7

تقذذدات تجذذا  تحقيذذ  الأداء ويتمثذذل فذذي معذذدلات الإنتاجيذذة والقذذدرات الإداريذذة والمعرفذذة والمع

 .المتميز

 أداء العامل واتجاهاته: .8

رات الماديذذة ثويتمثذذل فذذي المعذذدلات المتوقعذذة لإنتاجيذذة العامذذل والتذذي تتذذأثر بالعديذذد مذذن المذذؤ

 والبأرية. 

 

 

 المبحث الثالث: الجانب العلمي

 

 )قيد البحث( ولا: عرض الخصائص الديموغرافية للأفراد المجيبينأ

 : الجنس .6

 : وكالآتيحسا نوعين من الجنس  )قيد البحث( المجيبين(, توزيع 6يبين الجدو  )

 حسا خاصية الجنس  المجيبين( توزيع 6جدو  )

 النسبة المئوية التكرار نوع الجنس ت

 %75 30 إناث  6

 %25 10 ذكور 9

 %100 40 المجموع 

ر ( إنذاث, وأن نسذبة الذككو%75عذون بواقذع )يتوز المجيبذين أن ( أعذلا 6يبدو مذن الجذدو  )

 .( فقط(%25 تأكل نسبة

 العمر:  .9

  :وكالآتييتوزعون حسا فتات عمرية,  )قيد البحث( المجيبين نأ إلىتأير خاصية العمر 

 حسا خاصية العمر  المجيبين( توزيع 2جدو  )

 المئوية نسبةال التكرار الفئة العمرية ت

6 35 – 30 10 25% 

9 41 – 36 15 37% 

2 47 – 42 10 25% 

 %13 5 فأكثر  50– 2

 %100 40 المجموع 
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يتوزعون حسا خاصذية العمذر علذى مسذتوى  )قيد البحث( المجيبين, أن (2يوضح الجدو  )

العمريذة ( فذي حيذث تأذكل الفتذة %25( نسذبة )30 - 35تأكل الفتذة العمريذة ) إذأربع فتات, 

( إمذا الفتذة  %25( نسذبة )  42 – 47وتأذكل الفتذة العمريذة )  ( %37 )( نسذبة 36 – 41)

 ( فقط.%13فأكثر ( بلغت نسبة ) 50– العمرية )

 الحالة الاجتماعية : .2

 تي: , وكالآحسا خاصية الحالة الاجتماعية المجيبينتوزيع  إلى( أدنا   3يأير الجدو  ) 

 حسا الحالة الاجتماعية  المجيبين( توزيع 3جدو  )

 النسبة المئوية  التكرار  الحالة الاجتماعية  ت

 %21 61 غير متزوج 6

 %51 91 متزوج  9

 %5 9 أرمل 2

 %5 9 مطلق  2

 %611 21 المجموع 

( وان %84( أعلا  يبين أن نسبة  ير المتزوجين من الإفراد عينة البحث تأذكل )3الجدو  )

( فذذي حيذذث إن كذذلا مذذن خاصذذية )الأرامذذل( و )الم لقذذين( قذذد %04نسذذبة المتذذزوجين بلغذذت )

 فقط. (%0شكلت نفس النسبة إذ بلغت )

 الدراسي:التحصيل  .2

 تي: حسا التحصيل الدراسي وكالآ المجيبين( يبين توزيع 8الجدو  )

 حسا التحصيل الدراسي  المجيبين( توزيع 8جدو  )

 النسبة المئوية التكرار التحصيل الدراسي ت

 %62 5 ابتدائية  6

 %67 7 متوسطة  9

 %22 62 إعدادية  2

 %27 65 بكالوريوس  2

 %611 21 المجموع 

وان حملذة  % (63( أعذلا  أن مذن يحملذون شذهاد  الابتدائيذة بلذغ نسذبة )  8الجدو  ) يوضح 

% ( , 33% ( في حذين مذن يحمذل شذهاد  الإعداديذة شذكل نسذبة ) 65شهاد  المتوس ة بلغ ) 

 % ( .35بينما الحاصلين على شهاد  البكالوريوس يأكلون نسبة ) 

 العنوان الوظيفي:  .5

 تي: كالآحسا عناوينهم الوظيفية, و المجيبين( توزيع  0يبين الجدو  ) 

 حسا العنوان الوظيفي  المجيبين( توزيع 0جدو  )
 النسبة المئوية التكرار العنوان الوظيفي  ت

 %9 6 مشغل الحاسبة  6

 %9 6 كاتب  9

 %51 91 معاون ملاحظ  2

 %62 5 رئيس ملاحظين  2

 %5 9 رئيس أمناء صناديق  5

 %9 6 مدير أقدم  1

 %95 61 معاون مدير  7

 %611 21 المجموع 
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م من ه المجيبين% ( من 04( أعلا , إن نسبة )  0من الواضح من خلا  النظر إلى الجدو  )     

% ( منهم من يأغل عنذوان )معذاون مذدير(, 20يأغلون عنوان )معاون ملاحظ(, كما إن نسبة ) 

منهم, وحصلت العناوين الوظيفية الأخذرى % ( 68بينما يأغل عنوان )رئيس ملاحظين( نسبة ) 

 % ( فقط .2على نفس النسبة والتي بلغت ما قيمتف ) 

 

 المنظميعلاقات الزبون والأداء  إدارةثانياً : عرض وتحليل إجابات المجيبين حول أبعاد 

 :علاقات الزبون إدار عرض إجابات المجيبين حو  أبعاد  .6

الأوسذذذاع الحسذذذابية والانحرافذذذات المعياريذذذة لإجابذذذات مذذذوظفي  ( أقيذذذام 1يبذذذين الجذذذدو  ) 

علاقذذات الزبذذون الذذوارد  فذذي  إدار المصذذرف )قيذذد الدراسذذة( حذذو  الفقذذرات الخاصذذة بإبعذذاد 

 : كالآتيالبحث, وهي  استبانة

 علاقات الزبون إدار ( الأوساع الحسابية والانحرافات المعيارية للإجابات حو  إبعاد 1جدو  )

 الوسط الحسابي الفقرات ت
الانحراف 

 المعياري

 قيمة الزبون  

6 
تتميز الخدمات التي يقدمها المصرف بخصائص تجعل 

 الزبائن يحرصون على الحصول عليها باستمرار .
2,21 1,79 

9 
لدى المصرف الوسائل الكفيلة بإشعار الزبائن براحة 

 كبيرة قبل وبعد الحصول على الخدمة .
2,62 1,88 

2 
تلبية متطلبات  هالمصرف ضمن أسبقيات عمليحدد 

 الزبائن وبأسرع ما يمكن وفي أوقات محددة .
2,66 1,79 

2 
المصرف على عاتقها تزويد الزبائن بحزمة  إدارةتأخذ 

 من المنافع قبل وبعد تأدية الخدمة المصرفية .
2,15 6,52 

 1,21      2,61 الوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام 

 رضا الزبون 

5 
ط ــخــط قشتهيقوم المصرف بمشاركة الزبائن بمنا

 اتهم اللازمة بشأنها .ـــــاع لمقترحــــله والاستمـــــعم
2,12 1,82 

1 
يوجه المصرف بين الحين والأخر دعوة للزبائن 

 لزيارته والاطلاع على أنشطته .
2,56 6,19 

7 
الزبائن  أشعار إلىالمصرف باستمرار  إدارةتسعى 

 بأهميتهم ودورهم المميز في إنجاح مهامها .
2,76 1,27 

8 
 المصرف على تفهم ومعرفة أداء الزبائن إدارةتحرص 

 .حول خدماته المقدمة ورضاهم عنها 
2,76 1,27 

 1,25 2,72 الوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام 

 ولاء الزبون ت

2 

المصرف أهمية بالثقة لضمان تحقق قاعدة  إدارةتولي 

ولاء قوية لدى زبائنها اتجاه الخدمة المصرفية 

 المقدمة .

2,72 6,91 

61 

يفضل أغلب الزبائن تكرار الحصول على خدمات 

المصرف مقارنة بالخدمات المصرفية التي تقدمها 

  .المصارف الأخرى

2,26       1,25 

66 
ينتهج المصرف أساليب معينة يجعل الزبائن يدافعون 

 .عن خدماته وبالشكل الذي يحقق الولاء لديهم 
2,22 6,57 

69 
ينتهي المصرف وسائل عديدة للاحتفاظ بزبائنه 

 وضمان استمرارهم بالتعامل معه وطلب خدماته 
2,82 6,16 

 6,16 2,87 الوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام 
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 ( أعلا  إلى ما يأتي : 1تأير النتائم الظاهر  في الجدو  ) 

  : ) فيما يتعل  ببعد ) قيمة الزبون 

( علذذى أوسذذاع حسذذابية  X1  ( , )X2  ( , )X3  ( , )X4)  الأربعذذةلت الفقذذرات حصذذ

(,  8,31أعلذذى مذذذن الوسذذط الفرضذذذي علذذذى مسذذاحة المقيذذذاس الخماسذذي والتذذذي بلغذذذت ) 

, (4,52(, )4,44, )( 4,52بلغذذت ) عياريذذة وبانحرافذذات م(, 8,40(, )8,66(, )8,63)

وبحسذذا أراء  )قيذذد البحذذث(المصذذرف  إدار  إنعلذذى  ليذذدل مذذا( علذذى التذذوالي م6,08)

تجعذل الزبذائن  يم خدمات مصرفية ذات قيمة للزبذائندين تحرص باستمرار على تقبالمجي

 مر .تيحرصون على الحصو  عليها بأكل مس

  : ) فيما يتعل  ببعد ) رضا الزبون 

( علذى أوسذاع حسذابية أعلذى مذن  X5  ( , )X6  ( , )X7  ( , )X8حصلت الفقرات ) 

, (3,43( , )3,06)(, 8,43بلغذت ) إذالوسط الفرضي علذى مسذاحة المقيذاس الخماسذي, 

( على التوالي, 4,45, )(4,44, )(6,42(, )4,48ات معيارية بلغت )فانحر(, وبا3,56)

مرار توبحسذا أراء المجيبذين تسذعى باسذ )قيذد البحذث(المصذرف  إدار يأير إلى إن مما 

 .بالارتياح تجا  الخدمات المقدمة إلى كسا رضا الزبائن وإشعارهم

  :)فيما يتعل  ببعد )ولاء الزبون 

حسذابية أعلذى مذن  أوسذاع( على  X9  ( , )X10  ( , )X11  ( , )X12حصلت الفقرات ) 

(,  3,48(, )  3,46(, )  3,54الوسذذط الفرضذذي علذذى مسذذاحة المقيذذاس الخماسذذي بلغذذذت ) 

( علذى التذوالي  6,46(, )  6,05(, )  4,40(, )  6,24( وبانحرافات معيارية بلغذة ) 3,48)

الزبذذائن ممذذا تحقذذ  قاعذذد  ولاء قويذذة لذذدى  )قيذذد البحذذث(المصذذرف  إدار  إنممذذا يذذدلل علذذى 

قدمها تالحصو  على خدمات المصرف مقارنة بالخدمات التي على تكرار يجعلهم يحرصون 

 .المصارف الأخرى

الحسابية العامة والانحرافات المعياريذة العامذة التذي حصذل عليهذا كذل بعذد  الأوساعوبمقارنة 

أعلذذى وسذذط يمذذة الزبذذون قذذد حصذذل علذذى علاقذذات الزبذذون ,نلاحذذظ أن بعذذد ق إدار  أبعذذادمذذن 

 الآخرين.مقارنة بالبعدين  (4,41) معياري عام بلغ وبانحراف (8,61) حسابي عام بلغ

 .(المنظميالأداء ) عرض وتحليل الإجابات حو  فقرات .2

 سذتبانةجابات موظفي المصرف )قيد البحذث( عذن الفقذرات الذوارد  فذي الاإ( 5يبين الجدو  )

 :( وكالاتيالمنظميالأداء )بالتي تتعل  

 ( المنظمي الأداء) حو  فقرات للإجابات( الأوساع الحسابية والانحرافات المعيارية 5) جدو 

 راف المعيارينحالا الوسط الحسابي الفقرات ت

62 

إن الإجراءات المعتمدة من قبل العاملين في 

عمال اليومية تسهم في المصرف ضمن أطار الأ

 زيادة إيراداته .

2,11 1,82 

62 
أشعر بتحسن أدائي وزيادة مخرجات عملي 

 باستمرار طوال بقائي في المصرف 
2,89 6,5 

65 
التزاماتها  نالمصرف بالحسبا إدارةتأخذ 

 الأخلاقية والقانونية اتجاه المجتمع المحيط 
2,82 6,6 

61 

المصرف على اعتماد الوسائل  إدارةتحرص 

يم دوالأساليب الجديدة التي تمكنها من تق

 جديدة أو خدمة زبائن جدد .خدمات 

2,29 6,62 

67 
سوقية كبيرة وموقع  حصةلدى المصرف 

 سوقي متميز مقارنة بالمصارف الأخرى .
2,81 1,26 

68 
يمتلك المصرف موارد مادية بشرية كافية 

 تمكنه من مزاولة أنشطته بفاعلية .
2,11 1,76 
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62 

يمتلك مسؤولي الوحدات الإدارية في المصرف 

رات الإدارية الداعمة بوالقدرات والخالمهارات 

 لتطوير أداء العاملين لديهم .

2,87 1,87 

91 

يميل العاملون في المصرف اتجاه زيادة معدلات 

أدائهم وبسبب ذلك هو توفر ظروف عمل 

 هم . بلقتمرغوبة من 

2,72 6,61 

 
الوسط الحسابي العام والانحراف المعياري 

 العام
2,82 6,19 

فيذف , حققذت أوسذاع ( أعذلا  إلذى إن جميذع الفقذرات الذوارد   5النتائم المبينة فذي الجذدو  )  أيرت

( علذى  X19لت الفقذر  ) حصذمساحة المقياس الخماسي وحسابية أعلى من الوسط الحسابي على 

وبلذذغ الوسذذط الحسذذابي العذذام ( , 4,45)  راف معيذذارينح( وبذذا 8,45أعلذذى وسذذط حسذذابي بلذذغ ) 

ممذذا يذذدلل علذذى إن أداء (6,42معيذذاري عذذام  بلذذغ )  وبذذانحراف( 3,43)  المنظمذذي لمتغيذذر الأداء

المصرف  إدار , كما إن مسؤولي  يحسا أراء المجيبين في تحسن مستمر )قيد البحث(المصرف 

مسؤولي الوحدات الإدارية فيف يمتلكون المهارات والقدرات والخبرات الإدارية الداعمة لت ذوير و

  دائما عل أداء المصرف ككل.  بالإيجابم وبالأكل الكي ينعكس يهالعاملين لد ءأدا

 

 ثالثاً: نتائج التحليل الإحصائي لقياس علاقة التأثير بين متغيري البحث: 

  المنظميار التأثير بين قيمة الزبون والأداء بنتائج اخت .6

الأداء و)قيمذذذة الزبذذذون  صذذذائي لعلاقذذذة التذذذأثير بذذذين( أدنذذذا  يوضذذذح التحليذذذل الإح4الجذذذدو  )

 :وكالاتي( المنظمي

  المنظمي( نتائم التحليل الإحصائي لقياس تأثير قيمة الزبون في الأداء  4جدو  ) 

 المتغيرات
قيمة معامل 

B 
Rقيمة ) (Rقيمة )

2
 ) 

(  Fقيمة ) 

 المحسوبة

مستوى الدلالة 

 ونوع العلاقة

قيمة الزبون والأداء 

 المنظمي
 علاقة معنوية 221,26 1,15 1,86 1,86

(  F( وبلغت قيمة )  4,46( بلغت )  Rأعلا  إلى إن قيمة ) (  4) تأير نتائم التحليل في الجدو  

(,  4,46( الجدوليذذة عنذذد مسذذتوى معنويذذة )  F( وهذذي اكبذذر مذذن قيمذذة )  381,86المحسذذوبة ) 

Rوبلغت ) 
2 

( مذن التبذاين  4,10متغير ) قيمة الزبون ( يفسذر مذا قيمتذف )  إن(, بمعنى  4,10( ) 

, والمتبقي من هك  النسبة يعود إلى عوامل أخرى لم تظهر فذي المنظميالحاصل في متغير الأداء 

( تأير إلى إن تغير وحذد  واحذد  فذي متغيذر )قيمذة الزبذون( يذؤدي  Bالنموذد, إما قيمة معامل ) 

 (H:1aق  الفرضذية )( وهك  النتائم تؤكد تح 4,46بمقدار )  المنظميإلى حدوث تغير في الأداء 

 :التي مفادها

 (  المنظميبعد قيمة الزبون في الأداء ل) يوجد تأثير ذو دلالة معنوية 

 

  المنظمينتائج اختبار التأثير بين رضا الزبون والأداء  .9

الأداء أثير بذين )رضذا الزبذون و( أدنا  يبين نتائم التحليل الإحصائي لعلاقذة التذ 4الجدو  ) 

 ( وكالاتي: المنظمي

 المنظمي( نتائم التحليل لقياس تأثير رضا الزبون في الأداء  4جدو  ) 

 المتغيرات
قيمة 

 Bمعامل 

قيمة 

(R) 

قيمة 

(R
2

) 

(  Fقيمة ) 

 المحسوبة

مستوى الدلالة 

 ونوع العلاقة

 علاقة معنوية  127,1 1,26 1,25 1,25 المنظميرضا الزبون والأداء 
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(  F( وبلغذذت قيمذذة )  4,40( بلغذذت )  R( أعذذلا , أن قيمذذة )  4مذذن الواضذذح مذذن الجذذدو  ) 

(,  4,46( الجدوليذة عنذد مسذتوى معنويذة )  F( وهي أكبر مذن قيمذة )  135,1)  المحسوبة

Rوبلغت قيمة ) 
2

( من  4,46(, بمعنى إن متغير )رضا الزبون( يفسر ما قيمتف ) 4,46)  ( 

, والمتبقي من هك  النسبة يعود إلى عوامذل أخذرى المنظميالتباين الحاصل في متغير الأداء 

)رضذا  ( تأذير إلذى إن تغيذر وحذد  واحذد  فذي متغيذر Bأما قيمذة ) ـلذم تظهذر فذي النمذوذد, 

( وهذذك  النتذذائم تؤيذذد  4.40بمقذذدار )  المنظمذذيالزبذذون( يذذؤدي إلذذى حذذدوث تغيذذر فذذي الأداء 

 ( التي مفادها: H:1bرضية ) تحق  الف

 (  المنظميالزبون في الأداء رضا ) يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد  

  المنظمينتائج اختبار تأثير ولاء الزبون في الأداء  .2

( المنظمذذي( يبذذين نتذذائم التحليذذل الإحصذذائي لتذذأثير )ولاء الزبذذون( فذذي )الأداء 64الجذذدو  )

 وكالاتي: 

 المنظمي( نتائم التحليل الإحصائي لقياس تأثير ولاء الزبون في الأداء  64جدو  ) 

 المتغيرات
قيمة 

 Bمعامل 

قيمة 

(R) 
Rقيمة )

2
 ) 

(  Fقيمة ) 

 المحسوبة

مستوى الدلالة 

 ونوع العلاقة

ولاء الزبون 

  المنظميوالأداء 
 علاقة معنوية  211,2 1,18 1,82 1,82

(  F( وبلغذذت قيمذذة )  4,43( بلغذذت )  R( أعذذلا , أن قيمذذة )  64تبذذين نتذذائم فذذي الجذذدو  ) 

(,  4,46( المحسوبة عنذد مسذتوى معنويذة )  F( وهي أكبر من قيمة )  311,3المحسوبة ) 

Rوبلغت قيمة ) 
2

( مذن  4.14(, بمعنى إن متغير )ولاء الزبون( يفسر ما قيمتف ) 4,14( )  

, والمتبقي مذن هذك  النسذبة فأنذف يعذود إلذى عوامذل المنظميالتباين الحاصل في متغير الأداء 

( تأذير إلذى إن تغيذر وحذد  واحذد  فذي  Bأخرى لذم تظهذر فذي النمذوذد, ـأما قيمذة معامذل ) 

( وهذك   4.43بمقذدار )  المنظمذيمتغير ) ولاء الزبون ( يؤدي إلذى حذدوث تغيذر فذي الأداء 

 ( التي مفادها: H:1cتؤكد تحق  الفرضية )  النتائم

 (  المنظمي) يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد ولاء الزبون في الأداء  

 

 المنظميعلاقات الزبون والأداء  إدارةنتائج اختبار التأثير بين  .2

 المنظميعلاقات الزبون في الأداء  إدار ( تأثير 66جدو  )

 المتغيرات
قيمة 

 Bمعامل 

قيمة 

(R) 
Rقيمة )

2
 ) 

(  Fقيمة ) 

 المحسوبة

مستوى الدلالة 

 ونوع العلاقة

علاقات الزبون  إدارة

 المنظميوالأداء 
 علاقة معنوية 266,2 1,87 1,22 1,22

(  F( وبلغذذت قيمذذة )  R( أعذذلا  إلذذى إن قيمذذة )  66تأذذير النتذذائم الظذذاهر  فذذي الجذذدو  ) 

(,  4,46( الجدوليذذة عنذذد مسذذتوى دلالذذة )  F( وهذذي اكبذذر مذذن قيمذذة )  866,8المحسذذوبة ) 

Rوبلغت ) 
2 

(  4,45علاقات الزبون ( يفسر ما قيمتف )  إدار (, بمعنى إن متغير )  4,45( ) 

(, والمتبقذي مذن هذك  النسذبة يعذود إلذى عوامذل المنظمي)الأداء  من التباين الحاصل في متغير

في متغيذر   ( تأير إلى إن تغير وحد  واحد Bأخرى لم تظهر في النموذد, إما قيمة معامل ) 

( ولذكا تؤكذد هذك   4,43بمقذدار )  المنظمذيعلاقات الزبون( يؤدي إلى تغير في الأداء  إدار )

 النتائم قبو  الفرضية الرئيسة للبحث التي مفادها: 

 ( المنظميعلاقات الزبون في الأداء  دار لإ) يوجد تأثير ذو دلالة معنوية 
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 والتوصياتالاستنتاجات 

 :الاستنتاجاتأولا: 

البحذذث  اسذذتبانةحذذو   )قيذذد البحذذث(مذذوظفي المصذذرف  لإجابذذاتفذذي ضذذوء التحليذذل الإحصذذائي  

 :وكالآتيتوصل البحث إلى جملة من الاستنتاجات 

راء المجيبذذين علذذى فقذذرات الذذوارد  فذذي آالمصذذرف )قيذذد البحذذث( وبحسذذا  إدار  رمذذيت .6

يم خذدمات مصذرفية ذات قيمذة للزبذائن تجعلكذم دالمعتمذد  فذي البحذث, علذى تقذ ستبانةالا

 ير بون بالحصو  عليها باستمرار.

رضذا الزبذائن كسذا  إلذىالمجيبذين,  راءآالمصذرف )قيذد البحذث( وبحسذا  إدار تسعى  .2

 تجا  الخدمات المقدمة .  حوإشعارهم بالارتيا

  يذذتحق إلذذىالمجيبذذين تسذذعى وباسذذتمرار  راءآالمصذذرف )قيذذد البحذذث(, وبحسذذا  إدار  .3

خدمات ما يجعلهم يحرصون على تكرار الحصو  على مقاعد  ولاء قوية لدى الزبائن, 

 ات التي تقدمها المصارف الأخرى. مالمصرف )قيد البحث( مقارنة بالخد

المهذذارات والقذذدرات  )قيذذد البحذذث(الوحذذدات الإداريذذة فذذي المصذذرف  مسذذؤولويمتلذذك  .8

 .الأكل الكي ينعكس بالإيجابوالخبرات الداعمة لت وير أداء العاملين لديهم وب

( التي مفادها ) يوجد تأثير ذو دلالذة معنويذة لبعذد قيمذة الزبذون  H:1aتحق  الفرضية )  .0

 (. المنظميفي الأداء 

( التي مفادها ) يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد رضذا الزبذون  H:1bتحق  الفرضية )  .1

 (. المنظميفي الأداء 

( التي مفادها ) يوجد تأثير ذو دلالذة معنويذة لبعذد ولاء الزبذون  H:1cتحق  الفرضية )  .5

 (. المنظميفي الأداء 

علاقذذات  دار تحقذذ  الفرضذذية الرئيسذذية التذذي مفادهذذا ) يوجذذد تذذأثير ذو دلالذذة معنويذذة لإ .4

 (. المنظميالزبون في الأداء 

 

 

 :ثانيا: التوصيات

وعذذذة مذذذن التوصذذذيات البحذذذث بمجمتقذذذدم يفذذذي ضذذذوء الاسذذذتنتاجات التذذذي توصذذذل إليهذذذا البحذذذث, 

 تي:والمقترحات وكالآ

علاقات  إدار ملة في ق ا  الصيرفة مدخل اإدارات المنظمات الع ىضرور  أن تتبن .6

 إدامذةهم عمل ثابت ومستمر ضمن سياقات عملها, لما لف دور كبير فذي نالزبون كم

 العلاقات ال يبة مع الزبائن. 

تذرتبط بمذدير  )قيذد البحذث(ضرور  استحداث وحد  إدارية مستقلة داخذل المصذرف  .2

ين ئبأذذذؤون العلاقذذذات مذذذع الزبذذذون وتخصذذذيص مذذذوظفين كفذذذو ىالمصذذذرف تعنذذذ

 ومخصصين للعمل في هك  الوحد .

 بإقامذةبرامم تدريبية وت ويريذة خاصذة  )قيد البحث(المصرف  إدار ضرور  تبني  .3

 وإدامة علاقات الزبون وتأرك فيف جميع الموظفين في المصرف. 

ضذذرور  الاسذذتعانة بخبذذراء التسذذوي  مذذن خذذارد الق ذذا  المصذذرفي والاسذذتفاد  مذذن  .8

 خبراتهم في هكا الجانا. 

ملة في ق ا  الصيرفة اضرور  تأكيل لجان مختصة من قبل إدارات المصارف الع .0

تمر, وتكذذون مهامهذذا تأذذخيص أبذذرز يكذذون عملهذذا بأذذكل دوري أو مسذذ ,فذذي العذذرا 

اعتمذذاد آليذذات والمأذذاكل التذذي يمكذذن أن تتخللهذذا عمليذذة إقامذذة العلاقذذات مذذع الزبذذون, 

 .فاعلة كلها
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