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 الشكر والتقدٌر

 .القدير العلي فهو العمل ىذا إت٧از في وفضلو علينا بها من التي نعمو على وجل عز الله ت٨مد

 الدكتور ت١شرفتنا والتقدير الشكر عبارات بأتٝى نتقدـ أف إلا يسعنا لا البحث، ىذا إت٧از في واجتهاد جهد بعد
 .وتوجيهنا مساعدتنا في تبخل لد الذي"  مرنً نوالة"

 وقبوت٢م ات١ذكرة ىذه الثمتُ لقراءة وقتهم من جزءا خصصوا الذين ات١ناقشة تٞنة أعضاء إلذ بالشكر نتوجو كما
 ت١ناقشتها

 مشوارنا طيلة ينفعنا ما وتلقيننا تدريسنا في الفضل ت٢م كاف الذين أساتذتنا تٚيع إلذ والامتناف بالشكر نتقدـ كما
 العوف يد لنا قدموا الذين التسيتَ وعلوـ والتجارية الاقتصادية العلوـ كلية في ذتناتأسا وإلذ عاـ بشكل الدراسي

 بالدعم رافقونا الذين والأصدقاء الزملبء شكر يفوتنا لا كما خاص، بشكل اتٞامعة سنوات طيلة والتوجيو
 .ات١ستمر والنجاح التوفيق دواـ للجميع متمنتُ العمل، ىذا إعداد فتًة طواؿ والتشجيع

  



 

II 
 

هداءإ  

 أطاؿ الغالياف والدي الدراسي، مشواري طواؿ وعونا سندا لر كانا من وتعبهما، دعائهما تٙار اليوـ أحصد من إلذ
 .عمرت٫ا الله

 .خُطات٫ا وسدد الله حفظهما وأيوب شيماء الأعزاء إخوتي إلذ

 النجاح في حياتووفيق و و دواـ التمتمنية ل، نهايتو إلذ بدايتو من البحث ىذا عناء شاركتٍ الذي ياستُ زميلي إلذ

 .وبهجتها عناءىا وقاتٝوني الدراسة رحلة في رافقوني الذين والزملبء الأحباء إلذ

 .امتنانيو  شكري عن عميقا تعبتَاً  طويلًب، داما وتعب سهر تٙرة ات١تواضع، اتٞهد ىذا تٚيعا أىديكم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 روٌمساء
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هداءإ  

 إلذ من أتٛل اتَٝوُ فخراً، وعلمتٍ الصمود في وجو التحديات

 ناف، ومصدر الأماف، ومن صنعت بدعواهاا ت٧احيإلذ نبع اتٟ

 و فرحتيإلذ أختي الغالية مصدر سعادتي 

 لكِ  والامتناف التقدير كل روميساء، زميلتي البحث، عناء شاركتتٍ من إلذ"

 إلذ كل من علمتٍ حرفاً وأنار لر درباً في مستَتي العلمية

 إلذ القلوب الوفية، الأصدقاء والزملبء
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 المختصر باللغة العربية المختصر يةبالمختصر اللغة الأجن
Customer experience 

management 
CXM  إدارة تٕربة العميل 

Organizational 
excellence 

OrgExcell  الإستًاتيجي التميز 

Cultural mindset Culmind  التوجو الثقافي 
Strategic design Stratdsg التصميم الإستًاتيجي 

Continual monitoring contmoni  الرقابةالتتبع و 
Leadership excellence  leadexal  ت٘يز القيادة 

Human resource 
excellence HRExcell  ت٘يز ات١ورد البشري 

Service Delivery 
excellence  

ServiceExcel  التميز في تقدنً ات٠دمة 

strategic excellence  straExcel  التميز في الاستًاتيجية 
results excellence  ResultExl  التميز في النتائج 
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 :ملخص الدراسة

كمدخل استًاتيجي حديث في  (CXM) ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على أثر إدارة تٕربة العميل
 تٖقيق التميز ات١ؤسسي، إلذ جانب معرفة واقع ت٦ارسة أبعاد تٕربة العميل لدى موظفي البنك ات٠ارجي اتٞزائري

(BEA) بوكالة عتُ ت٘وشنت، ومدى انعكاس ذلك على كسب ولاء العميل كمتغتَ وسيط في ىذه العلبقة. 

نهج الوصفي التحليلي، بالإضافة إلذ ذلك تم تصميم للئجابة على الإشكالية، تم الاعتماد على ات١
 فرداً، وقد اعتمدنا في تٖليل بياناهاا على برنامج 87استبانة تم توزيعها على عينة من الدراسة مكونة من 

(SPSS)  من أجل الوصوؿ إلذ نتائج دقيقة وموثوقة. 

تٕربة العميل في تٖقيق التميز  وفي الأختَ توصلت الدراسة إلذ وجود أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة
ات١ؤسسي في البنك ت٤ل الدراسة. كما أظهرت النتائج وجود أثر إت٬ابي لأبعاد إدارة تٕربة العميل على أبعاد التميز 
التنظيمي )كالقيادي، والبشري، وات٠دمي(، كما أثبتت النتائج أف ولاء العميل يلعب دور "الوسيط اتٞزئي" في 

كد أف التًكيز على تصميم رحلة متكاملة للعميل وتلبية احتياجاتو يساىم بشكل مباشر في ىذه العلبقة، ت٦ا يؤ 
 (.BEAتٕويد الأداء التنظيمي الشامل للبنك وصناعة ميزة تنافسية مستدامة داخل وكالات بنك )

 ،(BEA) اتٞزائري ات٠ارجي البنك العميل، ولاء ات١ؤسسي، التميز العميل، تٕربة :المفتاحية الكلمات

Abstract: 

This study aimed to identify the impact of Customer Experience Management (CXM) as a 

modern strategic approach to achieving organizational excellence, as well as to explore the reality of 

customer experience practices among employees of the National Bank of Algeria (BEA) at the Ain 

Témouchent branch, and how this reflects on gaining customer loyalty as a mediating variable in this 

relationship. 

To address the research problem, both descriptive and analytical approaches were employed. 

Additionally, a questionnaire was designed and distributed to a study sample consisting of 87 

individuals. The data was analyzed using the SPSS software to ensure accurate and reliable results. 

The study concluded that there is a statistically significant impact of customer experience 

management on achieving organizational excellence within the investigated bank. The results also 

revealed a positive impact of customer experience dimensions on organizational excellence 

dimensions (such as leadership, human, and service excellence). Furthermore, the results proved that 

customer loyalty plays a "partial mediator" role in this relationship. This confirms that focusing on 

designing an integrated customer journey directly contributes to enhancing the bank's overall 

organizational performance and building a sustainable competitive advantage within BEA bank 

branches. 

 Keywords: Customer Experience, Organizational Excellence, Customer Loyalty, BEA Bank
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تشهد بيئة الأعماؿ ات١عاصرة تٖولات متسارعة بفعل الديناميكية العالية والتنافسية الشديدة، ت٦ا فرض 
مداخل إدارية وتسويقية حديثة تضمن استمراريتها وتطورىا في السوؽ. وفي على ات١نظمات ات٠دمية والإنتاجية تبتٍ 

ىذا السياؽ، لد تعد ات١زايا التقليدية للمنتج أو ات٠دمة كافية لضماف التفوؽ، نظراً لارتفاع وعي ات١ستهلك وتعدد 
علبت وات١واقف التي ات٠يارات ات١تاحة أمامو؛ الأمر الذي دفع بات١ؤسسات إلذ توجيو اىتمامها ت٨و ت٣مل التفا

تٕمعها بالعميل عبر ت٥تلف قنوات الاتصاؿ، والسعي ت٨و جعلها تٕارب إت٬ابية ومستدامة تشكل في حد ذاهاا 
 .ميزة تنافسية للمنظمة

وينعكس الاىتماـ ات١تزايد بتوجيو وتصميم تٕارب العملبء بشكل مباشر على كفاءة الأداء التنظيمي، 
أساسية لتمكتُ ات١نظمات من الارتقاء تّودة خدماهاا وتلبية تطلعات روادىا بدقة، حيث تٯثل ىذا التوجو ركيزة 

وىو ما تٯهد الطريق أمامها للوصوؿ إلذ التميز ات١ؤسسي. فالتميز في البيئة الإدارية اتٟديثة أصبح يرتبط ارتباطاً 
 .الاستًاتيجيةوثيقاً تٔدى قدرة ات١ؤسسة على تبتٍ آليات مرنة تضع العميل في مركز غاياهاا 

من ىذا ات١نطلق، يؤدي الاستثمار في تٖستُ تٕربة العميل وبلوغ مستويات متقدمة من التميز ات١ؤسسي 
إلذ حصد نتائج استًاتيجية ىامة، أبرزىا تعزيز ولاء العملبء. ويشكل الولاء المحور الأساسي الذي تتطلع إليو 

 علبقات ارتباط مستدامة، ت٦ا يسهم في تٛاية اتٟصة السوقية ات١نظمات لتحويل التفاعلبت العابرة مع الزبائن إلذ
 .للمؤسسة ودعم تنافسيتها على ات١دى الطويل

وتتضاعف أت٫ية دراسة ىذا التًابط الاستًاتيجي بتُ ات١تغتَات الثلبثة عند إسقاطها على القطاع ات١صرفي، 
ت٨و العصرنة والتحوؿ الرقمي. وفي ىذا الإطار، يبرز  وتٖديداً في البيئة البنكية اتٞزائرية التي تشهد جهوداً حثيثة

( كنموذج ملبئم للدراسة التطبيقية، للوقوؼ على مدى مسات٫ة ىذه الآليات BEA"البنك ات٠ارجي اتٞزائري" )
 الإدارية اتٟديثة في تطوير الأداء ات١صرفي وتعزيز ولاء الزبائن في الواقع العملي.

 الإشكالية: أولا

  ،استًاتيجياً للمنظمات ات١عاصرة أعماؿ ديناميكية، يشكل تٖقيق التميز التنظيمي ىدفاً ففي ظل بيئة 
ومع ذلك تشتَ الأدبيات الإدارية اتٟديثة إلذ أف التًكيز اتٟصري على ات٢ياكل والعمليات الداخلية لا يكفي 

 ت٤فزا للتطوير،  ومن ىذا ات١نطلق، لضماف ىذا التميز ما لد يرتبط  بإدارة تٕربة العميل وتفاعلبتو و إعتباره عاملب
يؤدي ت٧اح ات١ؤسسة في إدارة ىذه التجربة إلذ كسب ولاء العميل أولًا، والذي تٯثل بدوره الركيزة الأساسية لتحويل 

  .انطباعات العميل الإت٬ابية إلذ ت٘يز تنظيمي مستداـ



 

  ت
 

 بناءٍ على ىذا السياق نطرح الإشكالية التالية:

 العميل؟ ولاء تعزيز في دورىا خلبؿ من للمؤسسة التنظيمي التميز تٖقيق في العميل تٕربة إدارة تساىم كيف

 :الفرعية الأسئلة

 العميل؟ تٕربة لإدارة ات١فاىيمية ات١رتكزات ىي ما .1
 التنظيمي؟ بػالتميز ات١رتبطة الأساسية ات١فاىيم ماىي .2
 الدراسة؟ ت٤ل ات١ؤسسة في ملموس تنظيمي ت٘يز إلذ التجربة إدارة ت٦ارسات تٖويل في العميل ولاء يساىم كيف .3

 الدراسة فرضيات: ثانيا

 :التالية الفرضيات على بالاعتماد قمنا الدراسة إشكالية على للئجابة

 الفرضيات الرئيسية: 

 ات١ؤسسي التميز على إت٬ابيا العميل تٕربة إدارة تؤثر :الاولذ الفرضية

 والتميز العميل تٕربة إدارة) الرئيسيتُ ات١تغتَين بتُ العلبقة على العميل لولاء إت٬ابي أثر يوجد :الثانية الفرضية
 (.ات١ؤسسي

 :الثانوية الفرضيات

 ات١ؤسسي التميز على إت٬ابيا الثقافي التوجو يؤثرالفرضية الأولذ: 

 ات١ؤسسي التميز على إت٬ابيا الإستًاتيجي التصميم يؤثرالثانية:  الفرضية

 ات١ؤسسي التميز على إت٬ابيا والرقابة التتبع من كل يؤثرالثالثة:  الفرضية

 على بالإت٬اب (والرقابة التتبع الإستًاتيجي، التصميم الثقافي، التوجو) العميل تٕربة إدارة أبعاد تؤثرالرابعة:  الفرضية
 العميل ولاء

 

 



 

  ث
 

  :أىمية الدراسة

نظرًا لندرة الدراسات الأكادتٯية تتجلّى أت٫ية ىذه الدراسة من أت٫ية ات١وضوع والإشكالية ات١طروحة، 
الشاملة التي تبحث في آليات تطبيق مفهوـ 'إدارة تٕربة العميل' كمدخل حديث لتحقيق التميز ات١ؤسسي وبناء 
الولاء ات١ستداـ. وعلى الرغم من الأت٫ية ات١تزايدة التي تٖتلها ىذه ات١ؤسسات في تقدنً ات٠دمات اتٟيوية، فإف ىذه 

تها من تسليط الضوء على كيفية الانتقاؿ بات٠دمات من ت٣رد معاملبت تقليدية إلذ تٕارب الدراسة تكتسب قيم
 .متكاملة تركز على العميل باعتباره المحور الأساسي للعملية الإنتاجية وات٠دمية

  :أىداف الدراسة

أبعادىا ومراحلها  التعرؼ على مفهوـ إدارة تٕربة العميل وبياف أت٫يتها وأنواعها، بالإضافة إلذ استعراض-1
 .ات١ختلفة

 .دراسة مفهوـ التميز ات١ؤسسي وتٖديد أبرز الأبعاد وات١تطلبات اللبزمة لتحقيقو-2

 .إدارة تٕربة العميل وتٖقيق التميز ات١ؤسسي مدى تأثتَ ولاء الزبوف على كل منقياس وتٖليل -3

وتقييم تٕربتو من خلبؿ جودة ات٠دمات  تسليط الضوء على واقع إدراؾ ات١ؤسسات ات١صرفية لقيمة العميل،-4
 .ات١قدمة لو

تٖديد ات١تطلبات الأساسية التي ت٘كّن ات١ؤسسة من الوصوؿ إلذ التميز التنظيمي وتعزيز قدرهاا التنافسية في -5
 السوؽ.

 :منهج البحث والأدوات المستخدمة
ات١نهج الوصفي التحليلي، حيث استخداـ في ضوء طبيعة الدراسة والأىداؼ التي نسعى إلذ تٖقيقها تم  

 .كذا الولاءميل والتميز ات١ؤسسي و بتقدنً التعاريف وات١فاىيم العامة لإدارة تٕربة الع قامت الدراسة

 spssإستخداـ برنامج  الإستبياف واسة ات١يدانية من خلبؿ أما في اتٞانب التطبيقي فاعتمدنا على الدر  
 الرئيسية ولاء على العلبقة بتُ ات١تغتَاتليلها للتعرؼ على مدى أثر المن أجل معرفة ودراسة ت٥تلف ات١ؤشرات وتٖ

 ت٤ل الدراسة. بالبنك
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 أسباب اختيار موضوع: 

 .اتٟالر الوقت في وت٘يزىا مؤسسة أي لنجاح الأساسي المحور ىو أصبح العميل لأف اتٟالية العميل مكانة .1
 .حولو الشاملة ات١عرفة اكتساب في والرغبة بات١وضوع الشخصي الاىتماـ .2
 .خاصة بصفة واتٞزائر عامة بصفة العالد يشهدىا التي والتطورات التحولات يواكب موضوع اختيار .3
 شمولاً  الأكثر' العميل تٕربة' مفهوـ ت٨و التقليدية الإدارية ات١فاىيم يتجاوز جديد علمي طرح تقدنً ت٤اولة .4

 التميز لتحقيق

  :حدود الدراسة

الدراسة في إحدى ات١ؤسسات التابعة للقطاع العاـ؛  و ىي البنك ات٠ارجي اتٞزائري، اتٟدود اتٞغرافية: ت٘ت  -1
 .فرع ولاية عتُ ت٘وشنت

اتٟدود البشرية:  تم إختيار عينة عشوائية من الزبائن بالبنك ات٠ارجي اتٞزائري لولاية عتُ ت٘وشنت تٔختلف   -2
 أجناسهم و أعمارىم.

متدة الزمنية الفتًة في الدراسة ٱت٧زت:  الزمنية اتٟدود -3
ُ
 .2026 سنة من  ماي و  فيفري شهري بتُ ما ات١

 التابع ات١تغتَ أما  مستقل، كمتغتَ العميل تٕربة إدارة على دراستنا في التًكيز تم لقد:  ات١وضوعية اتٟدود -4
 .وسيط كمتغتَ العميل ولاء  ذلك إلذ أضف ات١ؤسسي، التميز فيو فتناولنا

 :الدراسة ىيكل

 فرضياهاا نفي أو إثبات وبغية وأسئلتها، الدراسة إشكالية على وللئجابة البحث منهجية تقتضيو ت١ا وفقاً 
  .تطبيقي وفصل نظري فصل فصلتُ، إلذ الدراسة تقسيم تم

 على الأوؿ ات١بحث يركز مباحث؛ أربعة من وسيتشكل للدراسة، النظري الإطار الأوؿ الفصل سيتناوؿ
 بالإضافة مكوناهاا، مفهومها، وتٖديد وتطورىا، نشأهاا تتبع خلبؿ من العميل تٕربة إدارة حوؿ الأساسية ات١فاىيم

 .مراحلها وت٥تلف أبعادىا إلذ

 تٖديد خلبؿ من( ات١ؤسسي) التنظيمي التميز حوؿ الأساسية ات١فاىيم فيستعرض الثاني ات١بحث أما
 ات١بحث تُٮصص حتُ في. التنظيمي التميز ومتطلبات أبعاد جانب إلذ مبادئو، وكذا وخصائصو أىدافو، تعريفو،
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 وآليات أبعاد تبياف مع ومستوياتو، أنواعو واستعراض وأت٫يتو، لتعريفو التطرؽ خلبؿ من الزبوف ولاء لدراسة الثالث
 تٔوضوع الصلة ذات السابقة بالدراسات وات٠اص الرابع بات١بحث الفصل ىذا ليختتم. الزبوف ولاء بناء وخطوات

 .البحث

 خصصت مباحث ثلبثة خلبؿ من إليها ات١توصل النتائج وتٖليل ومناقشة عرض الثاني الفصل سيتناوؿ حتُ في
 .التطبيقي للجانب

 والدراسة النظري اتٞانب من إليها ات١توصل النتائج ت٥تلف لعرض تٓات٘ة وانتهت عامة تٔقدمة للدراسة مُهِد وقد
 .التوصيات من تٚلة إلذ إضافة البحث، ت١وضوع ات١يدانية

 نموذج الدراسة: 

 (: نموذج الدراسة للمتغيرات00الشكل )

H1 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

المصدر : من اعداد الطلبة 

 CXMالمتغٌر المستقل 

 التوجو الثقافي

 التصميم الاستراتيجي

 التتبع و الرقابة

 OrgExcell المتغٌر التابع 

 تميز القيادة
 تميز المورد البشري

 التميز في الإستراتيجية 
 التميز في تقديم الخدمة 

 التميز في النتائج 

 المتغٌر الوسٌط

H2 
 ولاء العميل 
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 تمهيد:

تعتبر بيئة الأعماؿ اتٟديثة بيئة شديدة التنافسية، ت٦ا فرض على ات١ؤسسات ات٠دمية البحث عن أساليب 
كتوجو حديث يركز  (CXM) ىذا ات١نطلق، ظهرت إدارة تٕربة العميل إدارية تضمن ت٢ا البقاء والاستمرارية. ومن

على تصميم وإدارة كافة التفاعلبت التي تٕمع العميل بات١ؤسسة، بهدؼ تكوين انطباعات إت٬ابية وقيمة مضافة 
 .تتجاوز ت٣رد تقدنً ات٠دمة

ميز ات١ؤسسي، حيث يتيح ت٢ا إف ت٧اح ات١ؤسسة في إدارة ىذه التجارب يعد مدخلًب رئيسياً للوصوؿ إلذ الت
الانفراد تٔكانة تنافسية قوية تعتمد على فهم تطلعات العملبء وتلبيتها بدقة. وىذا التميز بدوره يؤدي إلذ تعزيز 
مستويات ولاء العميل، من خلبؿ تٖويل العلبقة العابرة مع الزبوف إلذ ارتباط مستداـ يضمن تكرار التعامل ودعم 

 .اتٟصة السوقية للمؤسسة

  المبحث الأول: المفاىيم الأساسية حول إدارة تجربة العميل

يستعرض ىذا ات١بحث الأسس النظرية لإدارة تٕربة العميل، باعتبارىا الركيزة التي تعيد صياغة العلبقة بتُ 
 ات١ؤسسة وعملبئها في بيئة تنافسية متسارعة. ونهدؼ من خلبؿ ىذا اتٞزء إلذ تقدنً رؤية متكاملة تبدأ بتتبع

، ثم الانتقاؿ ت٨و تٖديد مكوناتو البنائية، وصولًا إلذ تٖليل الأبعاد وات١راحل التي ت٘ر بها  اتٞذور التارتٮية ت٢ذا ات١فهوـ
 .التجربة لتحويلها إلذ قيمة مضافة وميزة تنافسية مستدامة

 :وعليو، فقد تم تقسيم ىذا ات١بحث إلذ ات١طالب الثلبثة التالية

 .لسياؽ التارتٮي لنشأة وتطور إدارة تٕربة العميلات١طلب الأوؿ: يتناوؿ ا

 .ات١طلب الثاني: يسلط الضوء على جوىر ات١فهوـ وأىم العناصر ات١كونة لو

 ات١طلب الثالث: يستعرض الأبعاد وات١راحل اتٟيوية التي تشكل تٕربة العميل.
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  تطور إدارة تجربة العميلنشأة و  المطلب الأول:

تُظهر الأدبيات أف نشأة وتطور إدارة تٕربة العميل  السبعينات(:–)الخمسيناتمرحلة الجذور النظرية  .0
مرت عبر مراحل متًابطة تعكس تٖوّؿ الفكر التسويقي من التًكيز على ات١نتج إلذ تبتٍّ التجربة كمدخل 

مع السبعينات( انطلقت الإرىاصات الأولذ –استًاتيجي متكامل؛ فخلبؿ مرحلة اتٞذور النظرية )ات٠مسينات
الاقتصاديتُ الذين أكدوا أف ات١ستهلك لا يشتًي ات١نتج لذاتو بل للمنفعة النفسية والتجربة ات١صاحبة لو، وىو 

  1ما مثّل انتقالًا من ات١نفعة ات١ادية إلذ الرضا العاطفي
ثم في الثمانينات، ومع بروز عصر جودة ات٠دمة، اتٕو الاىتماـ ت٨و  عصر جودة الخدمة )الثمانينات(: .2

تٖليل فجوات ات٠دمة وقياس الفرؽ بتُ توقعات العميل والأداء الفعلي، واعتُبرت التجربة مرادفة تٞودة ات٠دمة، 
إلذ جانب الاعتماد على الاستبيانات،  SERVQUALمع تطوير أدوات قياس منهجية مثل ت٪وذج 

 SERVQUAL: A( في مقات٢م 1988) Berryو Zeithamlو Parasuramanحيث طوّر 
Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service 

Quality  ات١نشور فيJournal of Retailing  أداة كمية لقياس جودة ات٠دمة عبر فجوة التوقعات
 Journal of Consumer( في 1982) Hirschmanو Holbrookوالإدراؾ، بينما أوضح 

Research .2أف الاستهلبؾ يتضمن أبعاداً عاطفية وتٕريبية تتجاوز ات١نطق العقلبني البحث 
أما في التسعينات، فشهد المجاؿ تٖوّلتُ متكاملتُ: من جهة، الثورة  ثورة اقتصاد التجربة )التسعينات(: .3

نتقاؿ من منطق الصفقة إلذ العلبقة طويلة ( والاCRMالتكنولوجية التي دعمت إدارة علبقات العملبء )
اقتصاد “لفكرة  Gilmoreو Pineمع طرح  1998الأمد، ومن جهة أخرى ات١نعطف ات١فاىيمي عاـ 

باعتبار التجارب عرضاً اقتصادياً رابعاً مستقلًب ت٭وّؿ ات٠دمة إلذ حدث لا ينُسى يتًؾ أثراً عاطفياً، ” التجربة
  1994عاـ  Carboneالذي استخدمو ” ىندسة تٕارب العملبء“ وىو ما مهد أيضاً لظهور مصطلح

 Welcome to( ىذه الرؤية في مقات٢م 1998) Gilmoreو Pineكمنهجية إدارية. وقد عرض 
the Experience Economy  ات١نشور فيHarvard Business Review مؤكدين أف ،

  Haeckelو Carboneتُ قدّـ ات١ؤسسات تٗلق قيمة من خلبؿ تصميم أحداث وتٕارب ت٦يزة، في ح

                                                           
1
 Bernd H. Schmitt. Customer Experience Management: A Revolutionary Approach to Connecting with Your 

Customers. Hoboken: Wiley, 2010 p. 24–26. 
2
 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L.. SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring consumer 

perceptions of service quality. Journal of Retailing, 2011 ,64(1), 12-40. 
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 Marketingتٔجلة  Engineering Customer Experiencesفي مقاؿ 
Management .1تصوراً عملياً لإدارة التجربة عبر تصميم الإشارات والتفاعلبت ات١ؤثرة في إدراؾ العميل 

ومع بداية الألفية، انتقلت التجربة من كونها مفهوماً إلذ  ىيكلة إدارة تجربة العميل )بداية الألفية(: .4
 Customer Experience في كتابو  Schmitt إطار إداري منظم، حيث قدـ

Management: A Revolutionary Approach to Connecting with Your 
Customers (John Wiley & Sons) ية ت٪وذجاً متكاملًب لإدارة التجارب اتٟسية والعاطف

 2.والسلوكية والفكرية، مؤكداً أف التجربة ت٘ثل منظومة استًاتيجية متكاملة وليست ت٣رد نشاط تسويقي منفصل
، برز التًكيز 2010–2003وخلبؿ الفتًة  (:2000–2003عصر الولاء والمقاييس الحديثة ) .5

( Reichheld 2003في ( الذي طوّره NPSعلى الولاء ومقاييس الأداء، فظهر مؤشر صافي التًويج )
ليصبح معياراً رئيسياً لقياس ت٧اح التجربة بناءً على استعداد العميل للتوصية بالعلبمة التجارية، متجاوزاً 

 The One Number You Need toالاكتفاء بقياس الرضا، وقد طرح ذلك في مقالو 
Grow  ات١نشور فيHarvard Business Review ًتنبؤياً  ، موضحاً أف نية التوصية تعُد مؤشرا

 3للنمو ات١ستقبلي.
، دخلت إدارة  2010وأختَاً، منذ  الآن(:–2000العصر الرقمي والذكاء الاصطناعي ) .6 إلذ اليوـ

تٕربة العميل عصر التحوؿ الرقمي والذكاء الاصطناعي، حيث تدُار التجربة عبر رحلة العميل ات١تكاملة عبر 
القنوات الرقمية والواقعية، بالاعتماد على تٖليل البيانات الضخمة والتخصيص الفائق وتقدنً تٕارب استباقية، 

 Understanding Customer في دراستهما  Verhoefو Lemon وىو ما عرضتو
Experience Throughout the Customer Journey ات١نشورة في Journal of 

Marketing حيث قدّما إطاراً تٖليلياً يربط بتُ نقاط الاتصاؿ ات١ختلفة عبر الرحلة الكاملة للعميل ضمن ،
 4.منظور تكاملي متعدد القنوات

 

                                                           
1
 Pine, B. J., & Gilmore, J. H. Welcome to the experience economy. Harvard Business Review1998, 76(4), 97-

105. 
2
 Schmitt, B. H, Customer Experience Management: A Revolutionary Approach to Connecting with Your 

Customers. John Wiley & Sons. 2003 P 102   
3
 Reichheld, F. F. The one number you need to grow. Harvard Business Review2003, 81(12), 46-55. 

4
 Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. Understanding customer experience throughout the customer journey. Journal 

of Marketing 2016, 80(6), 69-96. 
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  الثاني: مفهوم إدارة تجربة العميل و مكوناتهاالمطلب 

 تعريف تجربة العملاءالفرع الأول: 

تٕربة العميل بأنها "عملية الإدارة الإستًاتيجية لتجربة العميل بأكملها مع منتج أو  1 عرّؼ شميت 
تعريفًا لتجربة العميل: "تنبع تٕربة العميل من ت٣موعة من التفاعلبت بتُ العميل  2شركة". يقدـ جنتيل وآخروف 

وات١نتج أو الشركة، والتي تؤدي إلذ رد فعل. ىذه التجربة شخصية ت٘امًا وتتضمن مشاركة العميل على مستويات 
لتفاعل تٯكن أف يكوف مباشراً أف ا 3ت٥تلفة )اتٟسية والعاطفية والعقلبنية واتٞسدية والروحية(". ذكر ماير وشواجر 

ويقوـ بو العميل، مثل عملية شراء مقصودة، أو تٯكن أف يكوف التفاعل غتَ مباشر، والذي يتضمن أنشطة غتَ 
ت٥طط ت٢ا أثناء عملية الشراء أو ات٠دمة. وأكد شو وآخروف  أف التجربة تقُاس من خلبؿ توقعات العميل عبر كل 

ربة العميل بأنها نتيجة التصورات وات١لبحظات وات١شاعر والأفكار الناشئة عن تٕ  نقاط الاتصاؿ ىذه. عرّؼ ريتش
التفاعلبت والعلبقات بتُ العميل ومزود ات٠دمة على مدى فتًة من الزمن. لا يتم إنشاء تٕربة العميل بناءً على 

 موقف واحد فقط مع العميل، بل على الرحلة بأكملها مع الشركة.

 Customer مصطلح تٕربة العميل Gilmore and Pine في ضوء ما قدمة كل من
Experience لأوؿ مرة في مقالتهما ات١نشورة تٔجلة Harvard Business Review  في عاـ

أف ت٧اح الأعماؿ يؤثر فيو الأفراد من خلبؿ خبراهام اتٟقيقية وأف السياسات التسويقية تتغتَ  ، وقد إعتقدا1988
نتيجة لتغتَ ثقافة العملبء وطرؽ التأثر بهم، حيث أف ات١نتجات ات١ستقبلية سيكوف عليها ت٥اطبة قلوبنا وليس 

ىذه القيمة العاطفية بالإمكاف إضافتها عقولنا، فقد آف الأواف لإضافة القيمة العاطفية إلذ السلع وات٠دمات ، و 
 . من خلبؿ التجارب وات٠برات ، فلدى العملبء الآف القدرة على اتٗاذ قراراهام الشرائية وتٖديد حجم مشتًياهام

إلذ أنها  (Wang Johye, )ومن خلبؿ ذلك تعددت تعريفات إدارة تٕربة العميل، حيث يشتَ 
لبتصاؿ ات١باشر والذي ت٭دث عموما في حالة الشراء، أو الاستخداـ، أو إستجابة ذاتية داخلية للعملبء نتيجة ل

اتٟصوؿ على ات٠دمة، وعادة ما يكوف بواسطة ات١ستهلك أو نتيجة للبتصاؿ غتَ ات١باشر بات١نشأة فعادة ما يكوف 
  ،4التي تقدمهابواسطة ات١نشأة، ويتضمن بعض العوامل ات٠اصة بات١نشاة مثل: العلبمة التجارية ات١نتجات ات٠دمات 

                                                           
1
 . Schmitt, B.H.. Customer experience management: a revolutionary approach to connecting with your 

customers. Wiley2003. p 24  
2
 . Gentile C, Spiller N, Noci G  How to sustain the customer experience: an overview of experience components 

that co-create value with the customer. European Manage 2007 J 25(5):395-410. 
3
 . Meyer C. Schwager A , Customer experience. Harvard Bus Rev 20071-11. 

4
 Shaw C. Dibeehi Q, Walden S Customer experience: future trends and insights. Palgrave Macmillan New York, 

New York. 2010 p 54 
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أو أي عناصر تروت٬ية أخرى كالإعلبف العلبقات العامة التقارير الإخبارية ات١قالات، وتوصيات الأفراد أو ما يعرؼ 
إلذ أنها ىي عملية استًاتيجية لكامل  Kim et al.,، كما اشار Word of Mouth بالكلمة ات١نطوقة

ات١عتمدة لإدارة تٕربة العميل من قبل كل منظمة تبعا لإمكاناهاا  تٕربة العميل مع ات١نتج أو ات١نظمة ، فهي الطريقة
وطبيعة منتجاهاا، وفي ضوء ما سبق يرى الباحث أف إدارة تٕربة العمل تعكس كيفية التعامل مع العميل وصولًا 

لتقدنً خبرة لتفاعل ات١نظمة مع العميل والتًكيز على تٖستُ فاعلية الأفراد والعمليات وات١علومات من خلبؿ السعي 
متناسقة ومرضية عبر تٚيع قنوات الاتصاؿ، ومن ثم فإنها تفاعل العميل مع ات١نظمة والاستجابة ت٢ا لتلبية توقعاتو 
وأنها تأخذ بنظر الاعتبار تٚيع أوجو التفاعل بتُ مقدـ ات٠دمة والعميل ، كما تنبع أت٫ية إدارة تٕربة العميل 

نجاح من خلبؿ تقدنً خبرات للعملبء وإضافة ت١ا تقدـ ومن منظور بوضعها طرؽ جديدة للمنظمات لتحقيق ال
 .ات١نظمة، فإف استجابة العملبء ت٢ذ ات٠برة سيقود إلذ نقلها إلذ عملبء آخرين، ت٦ا يولد عملبء جدد للمنظمة

أف التطبيق الناجح لإدارة تٕربة العميل  تٯكن أف يؤدي إلذ تٖقيق   Schwager و  Meyer كما أشار
من خلبؿ الاستخداـ الفاعل للموارد التي تدعم العميل والتي تٯكن أف تؤدي إلذ خفض تكلفة الدعم منافع 

والسعى تٟل ات١شكلبت، وت٘كتُ رجاؿ البيع من تٖقيق مبيعات إضافية ت١نتجات ات١نظمة في ضوء التكيف مع 
تٕربة العميل تعد ت٣موعة من ات١نافع  ظروؼ السوؽ ات١تغتَة سعياً لإت٬اد التميز التنافسي كما يرى الباحث أف إدارة

منها ما ىو قصتَ الأمد كتحستُ العمل، ومنها ما ىو طويل الأمد كتقليل التكلفة وزيادة ات١بيعات والأرباح، فضلب 
 عن تٖقيق رضا العميل وكسب ولائو للمنظمة.

والعاطفية والإدراكية والسلوكية عليو تٯكن القوؿ إف تٕربة العميل ىي عملية إدارية هاتم بالأحداث اتٟسية 
ات١دركة من قبل العملبء بشكل استًاتيجي، والتي تعمل أو يتم تشكيلها عبر ت٥تلف مراحل عمليات الاتصاؿ 
ات١باشر وغتَ ات١باشر مع ات١نظمة، وتؤدي إلذ رغبة أو عدـ رغبة العميل في تكرار التجربة ذاهاا ؛ الأمر الذي من 

 1ة رتْية ات١نظمة كنتيجة لزيادة ولاء العملبءات١مكن أف يؤدي إلذ زياد

 

 

 

                                                           
1
 Rich R  Customer experience: assuring service quality for every customer. TM Forum. Insights Research. TM 

Forum, New Jersey, USA. 2012 p 23 
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 إدارة تجربة العميل تعريف الفرع الثاني:

في ت٣لة أتْاث ات١ستهلك. إف خلق  1تم تقدنً إدارة تٕربة العملبء كمفهوـ بواسطة ىولبروؾ وىتَشماف 
. تتعلق التجارب 2تٕربة مرضية للعملبء ىو الطريقة الأكثر ملبءمة ت٠لق ولاء العملبء وات١يزة التنافسية للشركة

 3.بالقيمة ات١لبحظة التي حدثت للفرد من خلبؿ التفاعلبت ات١ذكورة ؼ

وقنوات سلسلة التوريد ات١فضلة، يصبح مع زيادة إمكانات العملبء للبختيار بتُ ات١نتجات وات٠دمات 
التميز في خدمة العملبء أكثر أت٫ية من أي وقت مضى تٞميع الشركات التي تقدـ منتجًا أو خدمة لعملبئها. 

ىي واحدة من ات١فاىيم الأولذ التي تتناوؿ أت٫ية خدمة  4سلسلة ات٠دمة والربح كما ذكرىا ىيسكيت وآخروف
بدأ عمر العميل. بدأت كل  2010زعم أنو منذ عاـ  5تغتَات الأخرى في ات١ؤسسة.العملبء اتٞيدة وعلبقتها بات١

 قوة التصنيع السابقة والقدرة على ات١علومات وقوة التوزيع في الاختفاء مع ظهور اتٟدود التنافسية واختيار العملبء

اء اتٟسية أو العاطفية أو تعرؼ إدارة تٕربة العميل بانها الإدارة الاستًاتيجية لمجموع الأحداث ات١دركة سو 
الإدراكية أو السلوكية أو ات٠اصة بات٢وية الاجتماعية من قبل العملبء والتي تنشأ كنتيجة لعمليات الاتصاؿ ات١باشر 
أو غتَ ات١باشر مع الشركة وتؤدي الذ تراكم ات١عرفة وات١هارة. كما تعرؼ من منظور علم الإدارة بانها ت٣موعة 

 يتعرض ت٢ا الشخص وتؤثر غالباً في ات١شاعر وتٖدث من خلبؿ التفاعل مع ت٤فزات الأحداث ات١تكاملة التي
اتٟصوؿ على السلع وات٠دمات ات١ستهلكة، حيث ينظر إلذ الأحداث التي يتعرض ت٢ا الأفراد وتؤدي إلذ اكتسابهم 

 6للخبرة على أنها أحداث استثنائية.

                                                           
1
 . Hongyoun Hahn K. Kim J,The effect of offline brand trust and perceived internet confidence on online 

shopping intention in the integrated multi-channel context. Int J Retail Distrib Manage 2009 37(2):126-141 
2
 Badgett M, Boyce MS, Kleinberger H Turning shoppers into advocates. IBM Instit Bus Value 2007 , 35(3)p 352-

369. 
3
 Helkkula A. Kelleher C. Pihlström M Characterizing value as an experience: implications for service researchers 

and managers. J Serv Res 2012, 15(1):59-75 
4
 Heskett JL., Jones TO, Loveman GW, Sasser WE, Schlesinger LA Putting the service-profit-chain to work. 

Harvard Buss Rev 1994:164-170. 
5
 Manning H. Bodine K Outside in: the power of putting customers at the center of your business. Forrester 

Research, Boston NY 2012 p 24  
6
 العلمٌة المجلة التجارٌة، العلامة شخصٌة على  العمٌل تجربة أثر السطوحً&  ،.ط الحمٌد، عبد أسعد ،.ش الخالق، عبد محمود محمد● 

 .41 ص ،  0202 ,والبٌئٌة التجارٌة للدراسات
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 B. Joseph Pine IIإدارة تٕربة العميل لأوؿ مرة في الأدبيات الإدارية على يد  ظهر مفهوـ
عاـ ، حيث  Harvard Business Reviewمن خلبؿ مقاؿ نُشر في  James H. Gilmoreو

 1أكّد الباحثاف على أت٫ية إحداث أثر ت٦يّز ودائم في تٕربة العميل.

عميل بأنها التمثيل ات١تّسق والتنفيذ ات١تكامل عبر ،إدارة تٕربة ال Patricia B. Seyboldكما عرّؼ 
ت٥تلف قنوات التوزيع ونقاط التفاعل، تٔا يضمن بناء الروابط العاطفية والعلبقات التي تسعى ات١ؤسسة إلذ ترسيخها 

 بتُ عملبئها وعلبمتها التجارية.

ري واستًاتيجي يهدؼ إلذ بأنها منهج إدا ومن خلبؿ التعاريف السابقة تٯكن تعريف إدارة تٕربة العميل
تٗطيط وتصميم وإدارة تٚيع نقاط التفاعل بتُ ات١ؤسسة والعميل عبر ت٥تلف القنوات، تٔا يضمن تقدنً تٕربة 
متكاملة ومتماسكة تعزز القيمة ات١دركة لدى العميل وتؤثر إت٬اباً في رضاه وولائو. ويركز ىذا ات١فهوـ على فهم 

أو ات١نتج، والعمل على تٖستُ ت٥تلف مراحل تفاعلهم مع ات١ؤسسة قبل الشراء توقعات العملبء وإدراكهم للخدمة 
  وأثناءه وبعده، تٔا ت٭قق ميزة تنافسية مستدامة للمؤسسة

 تجربة العميل أىميةالفرع الثالث: 

 تكتسب تٕربة العميل أت٫ية متزايدة في الأدبيات، الفكر الإداري والتسويقي ات١عاصرأت٫ية تٕربة العميل في 
الإدارية اتٟديثة، حيث لد تعد تعُامل كمتغتَ تسويقي عابر، بل أصبحت ركيزة أساسية لتحقيق التميز ات١ؤسسي 

 :وضماف الاستدامة التنافسية. وتتجلى ىذه الأت٫ية من خلبؿ المحاور الآتية

 :تجربة العميل كأولوية استراتيجية وىيكلية  -0

إلذ أف الارتقاء بتجربة العميل يتطلب تٖولًا جذرياً في ( Meyer & Schwager) يذىب كل من
فلسفة ات١نظمة، تْيث تتبوأ مكانة الأولوية القصوى التي تنعكس بشكل ملموس في ات٢يكل التنظيمي، والأنظمة 
التقنية، والعمليات التشغيلية. ىذا التوجو يضمن صياغة ثقافة مؤسسية تتمحور فعلياً حوؿ العميل، بدلًا من 

 2 .كيز التقليدي على ات١نتج أو ات٠دمة فحسبالتً 

 

                                                           
1
 Pine, B. J., & Gilmore, J. H, Welcome to the Experience Economy.Harvard Business Review 1998, 76(4) ، p 97‑

105. 
2
 Seybold, P. B. Customers.com: How to Create a Profitable Business Strategy for the Internet and 

Beyond),updated ed) ,New York: Crown Business 2002, p.108. 
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 :التكامل مع عناصر النجاح المؤسسي -2

إلذ أف ات١ؤسسات الرائدة باتت تنظر إلذ تٕربة العميل بوصفها عاملًب حاتٝاً للنجاح  (Rae) يشتَ
ات١تقدمة، وإدارة العلبمة الاستًاتيجي، نظراً لارتباطها التكاملي الوثيق باستًاتيجية ات١نظمة، وتوظيف التكنولوجيا 

 1التجارية

  :(Experiential Marketing)التحول نحو التسويق التجريبي -3

أف التجربة ت٘ثل المحور الرئيس  (Schmitt) في ظل التحولات العميقة في سلوؾ ات١ستهلكتُ، يؤكد
لتسويق ات١ستقبل. حيث لد يعد ات١ستهلك اتٟديث يكتفي بات٠صائص الوظيفية للمنتج، بل أصبح يبحث عن 
القيمة ات١ضافة من خلبؿ الإدراكات، وات١شاعر، والانطباعات العاطفية ات١تولدة خلبؿ رحلة التعامل مع ات١نظمة. 

 .الوجداني" كأداة لبناء الولاء طويل الأمدوىذا ما يعزز من دور "الارتباط 

 تراجع فعالية قنوات الاتصال التقليدية -4

مع التطور التكنولوجي وتزايد البدائل ات١تاحة أماـ ات١ستهلكتُ، تراجعت قدرة قنوات الاتصاؿ التسويقي 
ؤسسات أصبحت إلذ أف ات١ (Coelho & Santos) التقليدية على التأثتَ في قراراهام. وفي ىذا الإطار يشتَ

مطالبة بالتًكيز على تقدنً تٕربة متكاملة للعميل، مستفيدة من التقنيات الرقمية والتطبيقات الذكية لتعزيز التفاعل 
 2.وخلق قيمة مشتًكة بتُ العميل وات١نظمة

 تبني منظور رحلة العميل -5

إف تٖستُ بعض نقاط تتميز تٕربة العميل بطابعها الشمولر الذي يتجاوز نقاط التفاعل الفردية، إذ 
الاتصاؿ لا يكفي لضماف تٕربة إت٬ابية متكاملة. لذلك يتعتُ على ات١ؤسسات تبتٍ رؤية شاملة لإدارة "رحلة 

 3.العميل" عبر تٚيع مراحلها، من ما قبل الشراء إلذ ما بعده، تٔا يضمن اتساؽ التجربة وتعزيز رضا العميل

 

                                                           
1
 Coelho MF, Santos PAA  ,The smartphone experience marketing: cocreating Value through mobile apps. PMKT 

Brazilian J Market Opinion Media Res 13, 2013  ,p 46-66 
2
 Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. Understanding Customer Experience Throughout the Customer Journey. 

Journal of Marketing, 80(6) ,2016, 69-96.  
3
 Meyer C. Schwager A  Understanding customer experience. Harvard Bus Rev 2007 85(2):117-126 
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 تجربة العميل مكوناتالفرع الرابع: 

 (Customer Experience Strategy) استًاتيجية تٕربة العميل -1

ت٘ثل استًاتيجية تٕربة العميل الإطار ات١رجعي الذي ت٭دد كيفية خلق قيمة ت٦يزة للعميل عبر تٚيع مراحل 
تعاملو مع ات١ؤسسة. فهي ليست ت٣رد مبادرة تشغيلية، بل توجو استًاتيجي طويل ات١دى يرتبط مباشرة بالرؤية 

 .والرسالة والقيم التنظيمية

إلذ أف ات١نظمات الناجحة في إدارة تٕربة العميل تعتمد على مبادئ واضحة  Watkinson يشتَ
 (Intended Experience) تضمن الاتساؽ عبر تٚيع نقاط التفاعل، تْيث تكوف التجربة ات١قصودة

 .منسجمة مع ات٢وية ات١ؤسسية

 :وتتطلب ىذه الاستًاتيجية

 .(Customer Value Proposition) يمة ات١قتًحة للعميلتٖديد الق

  .مواءمة تٕربة العميل مع الاستًاتيجية التنافسية العامة

 إدماج تٕربة العميل ضمن مؤشرات الأداء الاستًاتيجية للمؤسسة.

 (Customer Insights & Journey Mapping) فهم العميل ورسم خرائط الرحلة -2

يرتكز ىذا ات١كوف على تٚع وتٖليل البيانات الكمية والنوعية لفهم توقعات العملبء وإدراكاهام 
وسلوكياهام عبر ت٥تلف مراحل التفاعل. وتعُد خريطة رحلة العميل أداة تٖليلية توضح ات١راحل التي تٯر بها العميل 

 .بدءًا من الوعي بات١نتج وحتى ما بعد الشراء

، فإف تٕربة العميل عملية ديناميكية ت٘تد عبر نقاط ت٘اس متعددة،  Lemon & Verhoef وفقًا لػ
 Partner) ، والشراكات(Owned Touchpoints) تشمل القنوات ات١ملوكة للمؤسسة

Touchpoints) وحتى القنوات الاجتماعية غتَ ات١باشرة. وتكمن أت٫ية ىذا الطرح في أنو يوسع مفهوـ ،
 1 .ة المحيطة بالعميل، وليس فقط التفاعل ات١باشر مع ات١ؤسسةالتجربة ليشمل البيئة الكلي

 
                                                           

1
 Watkinson, J. The Ten Principles of Customer Experience. FT Press 2013, p 24 
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 :وعليو، فإف رسم خريطة الرحلة يسمح بػ

 .(Pain Points) تٖديد نقاط الألد

 .(Moments of Truth) اكتشاؼ تٟظات اتٟقيقة

 1.تٖستُ الاتساؽ بتُ القنوات التقليدية والرقمية

 (Customer-Centric Culture) :ثقافة ات١نظمة والتًكيز على العميل -3

لا تٯكن تٖقيق إدارة فعالة لتجربة العميل دوف ترسيخ ثقافة تنظيمية تٕعل العميل ت٤ور القرارات 
الاستًاتيجية والتشغيلية. فالثقافة العميلية تعتٍ تبتٍ عقلية مؤسسية تعتبر خلق القيمة للعميل ىدفاً أساسيًا يتجاوز 

 .تٖقيق الأرباح قصتَة الأجل

 ”التمحور حوؿ العميل“أف ات١ؤسسات التي تعتمد على مفهوـ   Fader & Toms وضحي
(Customer Centricity) تركز على تعظيم قيمة العميل مدى اتٟياة (Customer Lifetime 

Value)وليس فقط تعظيم قيمة الصفقة الواحدة. ويتطلب ذلك ،: 

 .إعادة تصميم اتٟوافز الداخلية

 .تٗاذ قرارات تٗدـ مصلحة العميلت٘كتُ ات١وظفتُ من ا

 2دمج بيانات العملبء في صنع القرار الإداري.

  :(Measurement & Metrics) القياس وات١قاييس -4

يعُد القياس حجر الأساس في تقييم فعالية إدارة تٕربة العميل، إذ لا تٯكن تٖستُ ما لا تٯكن قياسو. 
مؤشرات الرضا التقليدية ليشمل الإدراؾ الشامل للعميل عبر أف القياس الفعّاؿ ت٬ب أف يتجاوز   Klaus ويؤكد

 .تٚيع نقاط التماس

 

                                                           
1
 Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. Understanding customer experience throughout the customer journey. Journal 

of Marketing, 80(6), 2016,p 69–96. 
2
 Fader, P., & Toms, S. T, The Customer Centricity Playbook. Wharton School Press, 2018 ,p32. 
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 :ومن أبرز ات١ؤشرات ات١ستخدمة

 .يقيس استعداد العميل للتوصية بات١ؤسسة للآخرين :(NPS) مؤشر صافي ات١روجتُ

 .يقيس مستوى الرضا عن تٕربة ت٤ددة :(CSAT) مؤشر رضا العملبء

 .يقيس مدى سهولة إت٘اـ ات١عاملة :(CES) مؤشر جهد العميل

 أف اتٞمع بتُ ىذه ات١قاييس تٯنح رؤية متكاملة تسمح بتحديد العلبقة بتُ التجربة والأداء ات١الر. Klausويرى 

   :(Design & Execution) التصميم والتنفيذ -5

تٯثل بعدُ التصميم والتنفيذ ات١رحلة التطبيقية في إدارة تٕربة العميل، حيث تُتًجم الرؤى ات١تولدة عن تٖليل 
احتياجات العملبء وسلوكياهام إلذ عمليات وخدمات ومنتجات ملموسة. فبعد تٚع البيانات ورسم خرائط الرحلة 

ىندسة العمليات التنظيمية تٔا يضمن تقدنً تٕربة  وتٖديد نقاط الألد وتٟظات اتٟقيقة، يصبح من الضروري إعادة
 .متكاملة ومتسقة عبر تٚيع نقاط التماس

إلذ أف تٕربة العميل تتشكل نتيجة الاستجابات الداخلية للعميل  Meyer & Schwager يشتَ
قصودة، لا أف تٕاه التفاعلبت ات١باشرة وغتَ ات١باشرة مع ات١ؤسسة، وىو ما يقتضي تصميم التجربة بصورة واعية وم

تُتًؾ للتطور العفوي. وعليو، فإف التصميم في سياؽ إدارة تٕربة العميل لا يقتصر على اتٞوانب اتٞمالية أو التقنية، 
 :بل يشمل

 .تبسيط الإجراءات وتقليل التعقيد الإداري تٔا ت٭د من جهد العميل

 .مواءمة العمليات الداخلية مع توقعات العملبء الفعلية

 .اؽ بتُ الوعد التسويقي والأداء التشغيلي الفعليتٖقيق الاتس

ومن منظور استًاتيجي، فإف ت٧اح مرحلة التصميم والتنفيذ يعكس قدرة ات١ؤسسة على تٖويل ات١عرفة بالعميل إلذ 
 1 .ميزة تنافسية يصعب تقليدىا، إذ تصبح التجربة ذاهاا عنصراً من عناصر التميز الاستًاتيجي

 

                                                           
1
 Klaus, P, Measuring customer experience: How to develop and execute the most profitable customer 

experience strategies. Palgrave Macmillan,2014,p 45. 
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 (Technology & Data) والبياناتالتكنولوجيا  -6

( والذكاء الاصطناعي لتحليل البيانات CRMاستخداـ أدوات مثل أنظمة إدارة علبقات العملبء )
( تٗصيص الفائق. حيث يتم استخداـ البيانات الضخمة لتوقع Personalizationوتٗصيص التجارب )

 1احتياجات العميل قبل أف يطلبها.

 و ىناؾ مكونات إضافية :

 لتفاعل العاطفيا (Emotional Connection) 

تشتَ الأدبيات اتٟديثة في ت٣اؿ إدارة تٕربة العميل إلذ أف تٕربة العميل لا تقتصر على ت٣موعة من 
الإجراءات أو التفاعلبت الوظيفية التي تٯر بها العميل أثناء تعاملو مع ات١ؤسسة، بل تتجاوز ذلك لتشمل الأثر 

اعت ات١ؤسسة بناء علبقة عاطفية إت٬ابية مع العاطفي والنفسي الذي تتًكو ىذه التجربة لدى العميل. فكلما استط
عملبئها، زادت احتمالية تعزيز ارتباطهم بالعلبمة التجارية واستمرار تعاملهم معها على ات١دى الطويل، وىو ما 

(، التي تعد مؤشراً مهماً لقياس Customer Lifetime Valueينعكس إت٬اباً على القيمة اتٟياتية للعميل )
 2ية للعلبقة مع العميل.الرتْية ات١ستقبل

 تكامل القنوات ات١تعددة (Omnichannel Integration) 

يقصد بتكامل القنوات ات١تعددة قدرة ات١ؤسسة على توفتَ تٕربة متكاملة ومتسقة للعملبء عبر ت٥تلف نقاط 
يدية مثل ات١تاجر الاتصاؿ ات١تاحة، سواء كانت رقمية مثل ات١واقع الإلكتًونية وتطبيقات ات٢واتف الذكية، أو تقل

الفعلية ومراكز ات٠دمة. ويهدؼ ىذا التكامل إلذ ضماف انتقاؿ العميل بسلبسة بتُ ىذه القنوات ات١ختلفة دوف 
حدوث انقطاع في تدفق ات١علومات أو اختلبؼ في مستوى ات٠دمة، ت٦ا تٮلق تٕربة موحدة ومتناسقة تعزز رضا 

 .العميل وثقتو بات١ؤسسة

 

 

                                                           
1
 Meyer, C., & Schwager, A. (). Understanding customer experience. Harvard Business Review, 85(2), 2007 

p,116–126. 
2
 Zomerdijk, L. G., & Voss, C. A. (). Service design for experience-centric services. Journal of Service Research, 

13(1), 2011,p 67-82. 
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 التغذية الراجعة ات١غلقة حلقة (Closed-Loop Feedback) 

ت٘ثل حلقة التغذية الراجعة ات١غلقة أحد ات١كونات الأساسية لإدارة تٕربة العميل، حيث لا يقتصر دور 
ات١ؤسسة على تٚع آراء العملبء أو قياس مستوى رضاىم فحسب، بل يتعدى ذلك إلذ اتٗاذ إجراءات عملية بناءً 

ت. ويشمل ذلك التواصل مع العملبء الذين واجهوا مشكلبت أو تٕارب سلبية، والعمل على على تلك ات١لبحظا
معاتٞة تلك ات١شكلبت بشكل سريع وفعّاؿ، إضافة إلذ تٖليل البيانات ات١تحصلة من ىذه التغذية الراجعة 

 1واستخدامها في تٖستُ العمليات وات٠دمات داخل ات١ؤسسة بشكل مستمر.

 مراحل إدارة تجربة العميل اد و المطلب الثالث: أبع

 الأبعاد الجوىرية لتجربة العميلالفرع الأول: 

 (Cognitive Dimension) البعد ات١عرفي -1

يرتبط ىذا البعد بالعمليات الذىنية التي ت٬ُريها العميل أثناء تفاعلو مع ات١ؤسسة، مثل الإدراؾ، والتقييم، 
. فالعميل لا تٮتبر ات١نتج أو ات٠دمة بصورة حسية فقط، بل يُشكِّل ت٘ثلبت وات١قارنة، واتٟكم على اتٞودة والقيمة

ذىنية حوؿ ملبءمتها لاحتياجاتو وتوقعاتو. وتشتَ الأدبيات إلذ أف التجربة تتضمن استجابات معرفية ناتٕة عن 
 2.التفاعل ات١باشر وغتَ ات١باشر مع الشركة

 (Affective / Emotional Dimension) البعد العاطفي -2

يتمثل في ات١شاعر والانفعالات التي تتولد لدى العميل أثناء التفاعل مع العلبمة التجارية أو ات٠دمة، مثل 
الرضا، الثقة، اتٟماس، أو الإحباط. ويعُد ىذا البعد من أكثر الأبعاد تأثتَاً في الولاء والسلوؾ ات١ستقبلي، إذ أف 

 3نية الصرفة، بل تتأثر بدرجة كبتَة باتٟالة الوجدانية ات١صاحبة للتجربة.القرارات الشرائية لا تقوـ على العقلب

 

 

                                                           
1
 Law, C. C., & Zhang, Y. The impact of customer experience on customer loyalty: A systematic literature review. 

Journal of Retailing and Consumer Services ,2021,p 63. 
2
 Verhoef, P. C., Lemon, K. N., Parasuraman, A., Roggeveen, A., Tsiros, M., & Schlesinger, L. A. Customer 

Experience Creation: Determinants, Dynamics and Management Strategies. Journal of Retailing, 85(1), 2009      
,p 31–41  
3
 Schmitt, B. H, Experiential Marketing: How to Get Customers to Sense, Feel, Think, Act and Relate to Your 

Company and Brands. New York: The Free press, 1999, p  32–34  
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 (Sensory Dimension) البعد اتٟسي -3

يشتَ إلذ ات١ؤثرات ات١رتبطة باتٟواس ات٠مس )الرؤية، السمع، الشم، التذوؽ، اللمس( التي تُسهم في 
الفيزيائية، وتصميم ات١كاف، والألواف، وات١وسيقى، وحتى تشكيل إدراؾ العميل للعلبمة أو البيئة ات٠دمية. فالبيئة 

 الروائح، كلها عناصر تؤثر في تكوين تٕربة متكاملة.

 (Behavioral Dimension) البعد السلوكي -4

بها العميل نتيجة تٕربتو، مثل إعادة الشراء، التوصية الشفهية،  يرتبط بالأفعاؿ والتصرفات التي يقوـ
التفاعل الرقمي، أو حتى الشكوى. ويرى الباحثوف أف التجربة لا تقتصر على الإدراؾ أو الشعور، بل ت٘تد إلذ 

  استجابات سلوكية ملموسة.

 (Social / Relational Dimension) الاجتماعيالبعد  -5

اؽ الاجتماعي في تشكيل التجربة، سواء من خلبؿ التفاعل مع موظفي السييتعلق بتأثتَ الآخرين و 
ات١ؤسسة أو العملبء الآخرين أو المجتمع الرقمي. فالتجربة اتٟديثة غالبًا ما تتشكل في إطار اجتماعي، خاصة مع 

 1انتشار وسائل التواصل الاجتماعي وات١راجعات الإلكتًونية.

 العميل مراحل إدارة تجربةالفرع الثاني: 

 Customer Experience) في الأدبيات اتٟديثة للتسويق، تعُد إدارة تٕربة العميل
Management – CEM)  ُعملية استًاتيجية متكاملة هادؼ إلذ تصميم وإدارة تٚيع التفاعلبت بت

 ت٪اذج ت٥تلفة ات١ؤسسة والعملبء بهدؼ تٖقيق تٕربة إت٬ابية تعزز رضا العملبء وولاءىم. وقد قدـ عدد من الباحثتُ
ت١راحل إدارة تٕربة العميل، ومن بتُ النماذج الشائعة في الدراسات الأكادتٯية ت٪وذج يتكوف من تٜس مراحل 

 2:رئيسية ت٘ر بها عملية إدارة تٕربة العميل، وىي كما يلي

 

 

                                                           
1
Lemon , k .N and verhoef , P.C. Understanding Customer Experience Throughout the Customer journey , 

journal of Marketing 80(6) , 2016 , p 69-96  
2
 0242. والتوزٌع للنشر المسٌرة دار: الأردن ،. البٌانات قواعد على المبنً التسوٌق مدخل: العملاء مع العلاقات إدارة., خ. ب السكارنة،     

 02 ص
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 (Understanding the Customer) مرحلة فهم العميل (1

الذي تنطلق منو عملية إدارة تٕربة العميل، حيث تسعى ات١ؤسسة إلذ تٚع  تعُد ىذه ات١رحلة الأساس
وتٖليل ات١علومات ات١تعلقة تٓصائص العملبء واحتياجاهام وتوقعاهام وسلوكياهام الشرائية. ويتم ذلك من خلبؿ 

ع ات١نتجات استخداـ أدوات ت٥تلفة مثل البحوث التسويقية، وتٖليل بيانات العملبء، ودراسة أت٪اط التفاعل م
وات٠دمات. ويساعد ىذا الفهم العميق للعملبء ات١ؤسسات على تٖديد العوامل التي تؤثر في تكوين تٕربتهم، ت٦ا 

 .يتيح تصميم عروض وخدمات تتوافق مع توقعاهام وتٖقق قيمة مضافة ت٢م

وتعزيز العلبقة طويلة  كما يساىم تٖليل بيانات العملبء في اكتشاؼ الفرص الكامنة لتحستُ التفاعل مع العملبء
 1.الأمد معهم

 (Customer Journey Mapping) مرحلة رسم خريطة رحلة العميل (2

فهم العملبء واحتياجاهام، تنتقل ات١ؤسسة إلذ تٖليل رحلة العميل، أي تٚيع ات١راحل التي تٯر بها بعد 
 ىذه الرحلة ت٣موعة من نقاط الاتصاؿ العميل أثناء تفاعلو مع ات١ؤسسة قبل وأثناء وبعد عملية الشراء. وتشمل

(Touchpoints)  التي قد تكوف رقمية مثل ات١واقع الإلكتًونية وتطبيقات ات٢اتف، أو تقليدية مثل الفروع
 .ومراكز ات٠دمة

ويساعد رسم خريطة رحلة العميل على تٖديد نقاط القوة والضعف في تٕربة العميل، كما يتيح للمؤسسة 
ملبء للخدمة في كل مرحلة من مراحل التفاعل، الأمر الذي تٯكّنها من تٖستُ تلك التجربة فهم كيفية إدراؾ الع

 2وجعلها أكثر سلبسة وتكاملًب.

 (Customer Experience Design) مرحلة تصميم تٕربة العميل (3

في ات١راحل  ه ات١رحلة تقوـ ات١ؤسسة بتصميم تٕربة العميل استناداً إلذ ات١علومات التي تم تٚعهافي ىذ
السابقة. ويشمل ذلك تطوير ات١نتجات وات٠دمات والعمليات بطريقة تضمن تقدنً تٕربة متميزة للعملبء عبر 

 .ت٥تلف نقاط الاتصاؿ

                                                           
1
 04نفس المرجع السابق ص  ,.خ. ب السكارنة،  
2
ص  0242 (الأولى الطبعة) .والتوزٌع للنشر العلمٌة الٌازوري دار: الأردن ،. استراتٌجً مدخل: الحدٌث التسوٌق.  النبً  عبد حمٌد الطائً،  

01 
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يتطلب تصميم تٕربة العميل التنسيق بتُ ت٥تلف أقساـ ات١ؤسسة مثل التسويق وخدمة العملبء  كما
وتكنولوجيا ات١علومات، لضماف تٖقيق تكامل في تقدنً ات٠دمة. ويهدؼ ىذا التصميم إلذ خلق تٕربة متسقة 

 1وإت٬ابية تعزز ارتباط العملبء بالعلبمة التجارية.

 (Implementing the Customer Experience) مرحلة تنفيذ وإدارة التجربة (4

ت٘ثل ىذه ات١رحلة التطبيق العملي للتصميم الذي تم تطويره في ات١رحلة السابقة، حيث يتم تنفيذ تٕربة 
 .ت١ؤسسة من خلبؿ ت٥تلف العمليات التشغيلية والتفاعلبت مع العملبءالعميل داخل ا

والتكنولوجية ات١ناسبة، إضافة إلذ تدريب ات١وظفتُ على  ويتطلب تنفيذ تٕربة العميل توفتَ ات١وارد البشرية
تقدنً خدمة متميزة تعكس قيم ات١ؤسسة وتٖقق توقعات العملبء. كما تعتمد ات١ؤسسات في ىذه ات١رحلة على 
التقنيات الرقمية وأنظمة إدارة علبقات العملبء من أجل تٖستُ جودة التفاعل مع العملبء وضماف تقدنً تٕربة 

 متكاملة.

 Measurement and Continuous) مرحلة قياس وتٖستُ تٕربة العميل (5
Improvement) 

ات١رحلة ضرورية لضماف استدامة تٖستُ تٕربة العميل، حيث تقوـ ات١ؤسسة بقياس مستوى رضا تعُد ىذه 
، (NPS) العملبء وتقييم تٕربتهم باستخداـ ت٣موعة من ات١ؤشرات مثل رضا العملبء، وصافي نقاط التًويج

 .ومستوى الولاء

كما يتم تٖليل التغذية الراجعة من العملبء لتحديد جوانب القصور في التجربة والعمل على تٖسينها 
بشكل مستمر. ويساعد ىذا التقييم ات١ستمر ات١ؤسسات على تطوير استًاتيجياهاا التسويقية وتعزيز قدرهاا التنافسية 

 2في السوؽ.

 

 

                                                           
1
 Tsiros, M., & Schlesinger, L, Customer experience creation: Determinants, dynamics and management 

strategies. Journal of Retailing, 85(1),2009, 31–41. 
2
 Klaus, P., & Maklan, S, Towards a better measure of customer experience. International Journal of Market 

Research, 55(2), 2013, 227–246. 
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 الأساسية حول التميز التنظيمي )المؤسسي(المفاىيم المبحث الثاني: 

يتناوؿ ىذا ات١بحث التحوؿ في الفكر الإداري ت٨و تبتٍ "التميز التنظيمي" كأداة ت١واجهة ات١تغتَات 
التنافسية في القطاع ات١صرفي. ويركز العمل ىنا على فحص الركائز الأساسية ت٢ذا النموذج باعتباره نظاماً يربط بتُ 

جي والابتكار، مع تٖديد ات١تطلبات والابعاد اللبزمة لتطبيقو وضماف استدامتو وفق ما يتناولو الأداء الاستًاتي
  :وعليو، ستتم معاتٞة ىذا ات١وضوع من خلبؿ المحاور التالية.ات١بحث

  .دراسة ات١رتكزات اتٞوىرية للتميز التنظيميات١طلب الأوؿ: 

 .النجاحتٖديد متطلبات التطبيق وعوامل ات١طلب الثالث: 

 التي تشكل ت٪وذج التميز في ات١ؤسسات.فحص الأبعاد ات١طلب الثاني: 

    التميز التنظيمي و أىدافو المطلب الأول: 

 الفرع الأول: تعريف التميز التنظيمي

للمنتجات وزيادة ات١عدلات الإنتاجية وات٩فاض تكلفة الأداء،  يعرؼ التميز بأنو تٖقيق للجودة العالية
 1وتٕنب الأخطاء والعيوب والإىدار وإعادة الأعماؿ. 

ويعبر التميز التنظيمي عن ت٪ط فكري وفلسفة إدارية تعتمد على منهج متكامل يرتبط بكيفية إت٧از نتائج 
اؼ كافة سواء أصحاب ات١صلحة أو المجتمع ككل في ملموسة للمنظمة لتحقيق ات١وازنة في إشباع احتياجات الأطر 

 2.إطار ثقافة من التعلم والإبداع والتحستُ ات١ستمر

 التميز التنظيمي بأنو " كل فعل أو نشاط لكل شخص يعزز ( McGregor ) ويعرؼ

 3ويقوي الات٧از داخل ات١نظمة ويتضمن العديد من قوى العمل التي تشكل ىيكل ات١نظمة. 

                                                           
1
 التابعة المحافظات على تطبٌقٌة دراسة التنظٌمً التمٌز تحقٌق فً للمدٌرٌن الأخلاقٌة القٌادة ممارسات أثر العنقري، سلطان بن العزٌز عبد• 

 02 ص ،0241 الطائف جامعة المكرمة، مكة لإمارة
2
 غدارة فً ماجستٌر رسالة العملاء، وولاء التنظٌمً التمٌز بٌن العلاقة فً الاجتماعٌة للمسؤولٌة الوسٌط الدور عمر، أحمد محمد حذٌفة•  

 .1 ص ،0204 السودان التجارٌة الدراسات كلٌة الأعمال
3
 بونعامة الجٌلالً جامعة 41 العدد ،4 المجلد الجدٌد، الاقتصاد مجلة المتعلمة، المنظمة خلال من التنظٌمً التمٌز تحقٌق بلكبٌر، محمد خلٌدة•  

 .434 ص ،0243 ملٌانة خمٌس
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أنو ىو اتٞهود ات١ستثمرة لإنشاء إطار داخلي للمعايتَ والعمليات التي هادؼ إلذ إشراؾ أو نقوؿ عنو 
 1ات١وظفتُ وتٖفيزىم على تقدنً ات١نتجات التي تلبي متطلبات العماؿ. 

 أىمية وأىداف التميز التنظيميالفرع الثاني: 

التنظيمي أت٫ية بالغة وأىداؼ إستًاتيجية تسعى ات١نظمات إلذ تبنيها رغبة منها في مواكبة تغتَات العصر  للتميز
 .اتٟديث

 :أىمية التميز التنظيمي .0

 تظهر أت٫ية التميز التنظيمي في ما يلي: 

 حاجة ات١نظمة إلذ وسائل وطرؽ للتعرؼ على العقبات التي تواجهها حاؿ ظهورىا. 
 وسيلة تٞمع ات١علومات، حتى تتمكن من اتٗاذ القرارات ات١همة تٓصوص ات١وارد البشرية حاجة ات١نظمة إلذ. 
 حاجة ات١نظمة إلذ تطوير أعضائها بصفة مستمرة سواء كانوا مديرين أو موظفتُ، حتى 
  يتمكنوا من ات١ساعدة في جعل ات١نظمة أكثر ت٘يزا في الأداء قياسا مع ات١نظمات ات١نافسة. حاجة ات١نظمة
 توفر ات١هارات اللبزمة لصانع القرار سواء كاف فرعا أو ت٣موعة والتمعن في حساسية الدور الذي يقوـ بو إلذ

 .وأت٫يتو في تٖقيق الإبداع والتميز في ات١نظمات

ومنو فإف التميز التنظيمي ضرورة حتمية للتطور ورفع مستولذ الأداء من خلبؿ تطور قدرات ومهارات 
حيث أف تطورىا يتطلب وجود تنظيم فعاؿ تسوده روح الفريق والإبداع، ويشعر كل فرد العاملتُ في ات١ؤسسة، 

يدفع العاملتُ إلذ بذؿ أقصى جهودىم من أجل ت٘يز ات١نظمات  عامل فيو بأف ات١نظمة ملك لو، ىذا الشعور
 2. وت٧احها

 

 

 

                                                           
1
 •JAROSLAV NENDAL,et al Article on Organizational Excellence Approaches and Models and their Use in Czech 

organizations Kvalita inovacia prosperita 22  ,2 ,2018 , p15. 
 
2
 ماستٌر مذكرة المدٌة، ولاٌة البخاري قصر فرع سونلغاز مؤسسة حالة دراسة التنظٌمً التمٌز تحقٌق فً الإداري الإبداع دور عائشة حمودي  

 .40 ص ،0204/0202 المدٌة فارس، ٌحً جامعة التسٌٌر، علوم فً
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 :أىداف التميز التنظيمي .2

العديد من ات١نظمات العات١ية والعربية إلذ تبتٍ منهج التميز التنظيمي رغبة منها في الاستجابة ت١تطلبات  تسعى
 العصر اتٟالر وتٖقيق الأىداؼ التالية: 

 فهم مبادئ وتطبيقات وت٪اذج التميز التنظيمي ات١عتمدة واستخدامها في إدارة التميز التنظيمي 
 وأسس ومعايتَ التميز لدى كافة العاملتُ في ات١نظمة ارساء وترسيخ فكر ومفاىيم ومبادئ 
 دراسة سبل تنفيذ منهجيات فرص التحستُ من خلبؿ تطبيقات ناجحة 
 ضماف تٖقيق ات١نظمة رضا العاملتُ وات١تعاملتُ من خلبؿ ت٘يز أدائهم والتحسن ات١ستمر. 
 تشجيع ات١نافسة والتعاوف الإت٬ابي بتُ ات١نظمات  
 أفضل تٕارب للمنظمات الناجحة والمحققة للتميز لغتَىا من ات١نظمات نقل 
 1العمل على زيادة قدرة ات١نظمات على مواجهة التغتَات ات١تسارعة 

 مبادئ التميز التنظيميخصائص و  لمطلب الثاني:ا

 خصائص التميز التنظيميالفرع الأول: 

 الأخرى وىي :  تٗتلف عن ات١نظماتالتميز تٓصائص تتسم ات١نظمات التي تسعى إلذ تٖقيق 

o التوجو ت٨و الزبوف ت١عرفة احتياجاتو ورغباتو. 
o امتلبؾ ات١نظمة موقعا متميزا وفريدا في بيئة شديدة التغتَ مقارنة بات١نافستُ الآخرين. 
o تطبيق تكنولوجيا ات١علومات والاتصاؿ بشكل رائد لتحقيق التميز . 
o  الريادية والإبداع وات١شاركة في اتٗاذ القراراتمنح العاملتُ الاستقلبلية لتعزيز. 
o قدرة عالية على تٖمل ات١صاعب وإدارة الأزمات ومواجهة الأخطاء. 
o  قبوؿ الأعماؿ الصعبة يعد من أىم مصادر التميز التنظيمي، حيث فرص النمو والتعلم السريع

 للمنظمات وتٖستُ العمليات وبدء العمل من الصفر .  
o 2.ؤة: لأف القيادة تعمل كقدوة، وت٢ا دور بارز في تٖقيق التميزتوفر القيادة الكف 

                                                           
 
1
 الاقتصاد كلٌة   ماجٌستٌر، رسالة ،"  العامة المنظمات فً التنظٌمً التمٌز ممكنات تطبٌق مستوى"   حمر، بن محمد  الرحمن، عبد آلاء  

 .42 ص ،0240 السعودٌة، العربٌة المملكة بجدة العزٌز عبد الملك جامعة والإدارة،
2
 022 ص ،0244 ،, الجزائر للوثائق الفا منشورات ",المتعلمة المنظمات إدارة ,"ٌوسف مصطفى ,الخلف الطاهر محمد  
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o :فات١صاعب توضح مستويات قدرة ات١نظمات ومواجهتها تسهم في شغل قدرات ات١نظمة  تٖمل ات١صاعب
 . وت٘يزىا

o  ات٠برات البعيدة عن العمل: تتوفر لدى ات١نظمات ات١تميزة وبالتحديد خدمة المجتمع التي تقدـ العديد من
 .رص لاكتساب التميز في الأداءالف
o إف النظاـ ات١عياري السائد في ات١نظمات الأنشطة التميز في الأداء تكوف أت٫يتو أقل برامج التدريب :

 .بالنسبة ت١ا يتم تعلمو مباشرة من الفرص التدريبية
o :1ت.أي تعزيز دقة نظاـ التنبؤ ات٠اص بها من خلبؿ اختيار أفضل الأساليب لتأدية ات١هما الدقة 

 : بالإضافة إلذ

o  التعلم ات١ستمر من خصائص ات١نظمات ات١تميزة أنها تتبتٌ التعلم ات١ستمر وتثمن التحستُ والتطوير
 .ات١ستمرين للمنتجات والعمليات

o متطلبات عالية الات٧از : تتسم ات١نظمات ات١تميزة بنظم الأداء العالر (HPS)  من خلبؿ إزالة ات١ستويات
 .التنظيمي ودمج الوظائف وتقليصهاالزائدة في ات٢يكل 

o  إعادة ىندسة العمليات تشتًؾ ات١نظمات ات١تميزة في تبنيها ت١دخل إعادة ىندسة العمليات لأجل التحوؿ
 2.من ات١نظمات التقليدية على ات١تميزة، عبر إعادة تصميم كافة النشاطات التي تقوـ بها ات١نظمة

 ع الثاني: مبادئ التميز التنظيميالفر 

 : يستند التميز التنظيمي إلذ عدة مبادئ تتمثل فيما يلي

 التأكيد على ثبات ات٢دؼ العمل على تٖديد احتياجات ات١ستفيدين. 
 التًكيز على تٖقيق رضا العاملتُ وات١ستفيدين.  
 ت٘سك القيادة بالدافعية للعمل وتٖقيق النجاح والتميز . 
 ُالتعلم ات١ستمر والإبداع والتحست. 
  الاجتماعية تٕاه المجتمعات١سؤولية. 
 دعم الشركات التي تٖقق التميز في ات١ؤسسات ات١ماثلة.  

                                                           
1
  023 ص ،نفس المرجع السابق ,ٌوسف مصطفى الخلف الطاهر محمد   
2
 دكتوراه أطروحة  الجزائرٌة، البترولٌة سوناطراك شركة على مٌدانٌة دراسة -"   التنظٌمً التمٌز فً الإداري التمكٌن دور"   بوسالم، بكر أبو  

  .12 ص ،0242/0241  الجزائر  ،  بلقاٌد بكر أبً جامعة  التجارٌة، والعلو التسٌٌر و الاقتصادٌة العلوم كلٌة  الأعمال، إدارة فً
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 وىذا بالإضافة إلذ مبادئ أخرى أساسية للتميز التنظيمي تتمثل في: 

 نتائج الأعماؿ التميز يؤدي إلذ تٖقيق النتائج التي تؤدي إلذ تفوؽ ات١نظمات. 
 قة مستدتٯة بتُ ات١نظمة وعملبئهاالتًكيز على الزبائن التميز يؤدي إلذ وجود علب.  
  الإدارة بالعمليات واتٟقائق التميز ىو إدارة ات١نظمة من خلبؿ ت٣موعة متًابطة ومتشابكة من النظم

 1.وات١علومات

 متطلبات التميز التنظيمي المطلب الثالث: أبعاد و 

 أبعاد التميز التنظيميالفرع الأول: 

الأبعاد التي ت٘كن ات١نظمة من التميز في حاؿ تنفيذىا بكل متطلباهاا،  يشكل التميز التنظيمي بعدد من 
كالتميز في إدارة ات١وارد البشرية والتميز في ات٢يكل التنظيمي والثقافة ات١ؤسسية، والتميز في الاستًاتيجية، ولابد 

 .للمنظمة من الأخذ بعتُ الاعتبار التكامل بتُ تٚيع ىذه الأبعاد

يعتبر ات١ورد البشري أغلى أصل مستداـ في أي منظمة، وأىم مورد ت٬ب على ات١نظمة  البشريةتميز الموارد  (0
 .الاستثمار فيو، فهو يعتبر تٔثابة مفتاح للتميز التنظيمي سواءا تعلق الأمر بالقادة أو ات١رؤوستُ

من أداء حيث يقصد بو ت٘تع ات١رؤوستُ بقدر كاؼ من ات١هارات والقدرات والسلوكيات التي ت٘كنهم 
ويطلق ىذا . الأعماؿ بفاعلية، إذ يقدموف أفكارا ومنتجات تتسم باتٟداثة والإبداع، تٔا ت٭قق أىداؼ ات١نظمة

ات١فهوـ على تٚيع البشر أو الأفراد ات١نتمتُ للمنظمة والعاملتُ فيها سواء كانوا رؤساء أو مرؤوستُ، وىؤلاء الأفراد 
ة مقابل تعويضات ومكافئات على أف يلتزـ ىؤلاء الأفراد في أثناء قيامهم تعاقدت معهم ات١نظمة للقياـ تٔهاـ وظيفي

وتعتبر تسمية ات١وارد البشرية من الأصوؿ الغتَ ات١لموسة التي .بأعمات٢م ات١وكلة إليهم بإستًاتيجية ات١نظمة وأىدافها
ير معارؼ وقدرات العاملتُ ويهتم ىذا البعد أيضا في تٖديد وتطو  ت٘كن ات١نظمة من أداء مهامها وتٖقيق أىدافها

والتخطيط لتلك الأنشطة بصورة تدعم الاستًاتيجية، وبناءا على ذلك تٯكن اعتبار أحد المحددات الرئيسية لنجاح 
 2.ات١نظمة ىو الاستخداـ الذكي ت٢ذا ات١ورد

 

                                                           
 
1
   للفلٌن، الكاتمٌة جٌجل مؤسسة حالة دراسة -" التنظٌمً التمٌز تحقٌق فً الاجتماعٌة المسؤولٌة دور"  عمر، بلكردٌد و طاهر محمد فتوح 

  25 ص ،0204/0202 الجزائر، ٌحً، بن الصدٌق محمد جامعة التسٌٌر، علوم فً ماستر شهادة
 

2
 الجامعة مجلة ،"  القرى أم جامعة فً الأكادٌمٌة القٌادات نظر وجهة من التنظٌمً بالتمٌز وعلاقته التمكٌن"   الزهرانً، على سرٌنن  

 13 ص ، 0202 السعودٌة، العربٌة المملكة  ،2 العدد ،05 المجلد والنفسٌة، التربوٌة للدراسات الإسلامٌة
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أف يتلخص ىذا البعد بأف تٖقيق التميز التنظيمي من خلبؿ مواردىا البشرية يتمحور حوؿ فكرة  وتٯكن
أساسية وىي السعي إلذ تٖقيق أىداؼ ات١نظمة والعاملتُ في آف واحد ويتحقق ذلك عندما تكوف الإدارة مرتكزة 

الأساسية لأي منظمة ىي العنصر  بالإضافة إلذ أف البنية.على ات١شاركة والتفويض، والتقدير والتنمية البشرية
البشري، فهو ات١كوف الأساسي للمنظمة وىو غايتها في النهاية، فمن ات١نطقي أف يكوف الأفراد العاملتُ أحد المحاور 
الأساسية للتميز التنظيمي، إذ يعد العاملوف ىم الأصل الأعلى قيمة في أي منظمة، وبالتالر فإف استثمار اتٞهود 

ات١وارد البشرية يعد من العناصر الفاعلة في تٖقيق التميز الذي من خلبلو يتم خلق بيئة عمل تطويرية  ات١رتبطة بإدارة
ومناخ إبداعي وجو إداري تٯكن العاملتُ من تركيز اىتمامهم لتحقيق أىداؼ ات١نظمة للوصوؿ إلذ نتائج داعمة 

 . لتحقيق التميز

 التميز القيادي (2

ة إلذ أف *التميز القيادي* تُٯثل حجر الزاوية في بناء ات١نظمات الرائدة، تُشتَ الأدبيات الإدارية ات١عاصر 
حيث يتجاوز دور القائد ت٣رد الإدارة التقليدية إلذ كونو صانعاً لبيئة ت٤فزة على الابتكار. ويتحقق ىذا التميز من 

ىو من تٯتلك بصتَة نافذة  خلبؿ قدرة القائد على استثمار "اتٟساسية العالية تٕاه ات١شكلبت"؛ فالقائد ات١تميز
ت٘كنو من رؤية مواطن النقص والقصور في مواقف قد تبدو اعتيادية للآخرين، وىذه القدرة على تشخيص 

 .الفجوات ىي التي تفتح آفاؽ التطوير وتدفع ات١نظمة ت٨و التميز

 :أساسيتتُولكي تتحوؿ ىذه اتٟساسية إلذ نتائج ملموسة، يعتمد التميز القيادي على ركيزتتُ 

من خلبؿ تبتٍ "إستًاتيجية الباب ات١فتوح" وتفعيل قنوات الاتصاؿ ات١باشر بتُ  تصالي:الانفتاح الإ -1
القيادة العليا والقاعدة العمالية، ت٦ا يضمن تدفقاً حراً للمعلومات ويسمح تٔناقشة التحديات بشفافية للوصوؿ 

 .إلذ حلوؿ ابتكارية تشاركية
عبر الابتعاد عن النمطية والتقليد، والعمل على بث روح التنافس الإت٬ابي بتُ  إدارة الإبداع والمنافسة: -2

 1 .الأفراد، ت٦ا ت٭فزىم على استعراض مهاراهام القيادية والفنية لتقدنً أفكار غتَ مسبوقة تٗدـ أىداؼ ات١نظمة

 

                                                           
1
 مجلة والتطوٌر البحث دائرة فً تطبٌقٌة دراسة - التنظٌمً التمٌز تحقٌق فً وأثرها التكامل إستراتٌجٌة دور آخرون و حافظ علك الناصر عبد 

 .042 ص ،0246 43 العدد الدنانٌر
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ىذا ات١زيج بتُ ات١هارة القيادية الفعالة، والعلبقات الإنسانية ات١تينة، والقدرة على التفكتَ ات١تجدد، ىو  إف
ما ت٬عل من القائد ات١تميز ت٤ركاً أساسياً للتحوؿ ات١ؤسسي، حيث تتحوؿ الأخطاء في ظلو من ت٣رد عثرات إلذ 

 1منطلقات للئبداع وات١نافسة ت٨و الصدارة.

 يجيةتميز الاسترات (3

تعرؼ الاستًاتيجية على أنها أسلوب التحرؾ ات١رحلي ت١واجهة الفرص والتهديدات التي يفرزىا المحيط 
 وذالك بالأخذ في اتٟسباف نقاط القوة والضعف الداخلية للمنظمة من أجل تٖقيق سياسات وأىداؼ ات١نظمة. 

تٖركها وفق رؤية متكاملة وواضحة ويقصد بتميز الإستًاتيجية سعى ات١نظمات إلذ تٖقيق التميز من خلبؿ 
القناعة بأنها الإطار الصحيح وات١نهج السليم لتعظيم الإستفادة من إمكانيتها ومواردىا اتٟالية تٔا ت٭قق رضا 
عملبئها، إذ أصبح التوجو الإستًاتيجي ىو الأداة ات١هنية الصحيحة لبقاء ات١نظمات وت٪وىا وتٖقيق التميز، فالتميز 

 تيجيةمن خلبؿ الإستًا

موحدة وشاملة تربط  ق رؤيتها ورسالتها وتفاعلها كخطةيعكس درجة ت٘يز ات٠طوات التي تتخذىا ات١نظمة لتحقي
 .. مزايا ات١نظمة

إف بقاء وت٘يز ات١نظمات لن يتحقق تٔعزؿ عن وجود إستًاتيجية واضحة تٖددىا القيادة العليا وتكوف قادرة 
على الربط والتنسيق بتُ كافة الأطراؼ ات١رتبطة بات١نظمة لتحقيق رؤيتها ورسالتها، وعلى مدى زمتٍ ملبئم وفي بيئة 

والفرص ات١تاحة، والقياـ بات١تابعة وتقييم التنفيذ لبلوغ  تتسم بالسرعة وعدـ التأكد، تتطلب انتقاء افضل ات٠يارات
 . الأىداؼ وتٖقيق التميز التنظيمي 

 :وتكمن الأت٫ية الإستًاتيجية في تٖقيق التميز التنظيمي في ما يلي

  التقليل من حالة عدـ التأكد البيئي المحيط بات١نظمة، خصوصا في ظل التسارع الكمي والنوعي في البيئة
 ات٠ارجية

  تساعد عمليات الإدارة الإستًاتيجية في دعم التفكتَ الإستًاتيجي للمنظمة وتنمية عادات التفكتَ في
 2ات١ستقبل

                                                           
1
 ص,  0245,الأردن, والتوزٌع للنشر العلمٌة الٌازوري دار. الحدٌثة المنظمات فً القٌادي والتمٌز الموهبة إدارة, وآخرون محمد، الناصر،   

422. 

 
2
 العلوم كلٌة البشرٌة، الموارد تسٌٌر تخصص د م ل لٌسانس الثالثة السنة البشرٌة، للموارد الإستراتٌجٌة الإدارة فً محاضرات بوحدٌد، لٌلى  

 25 ص ،0246/0245 4 باتنة لخضر الحاج جامعة التسٌٌر، وعلوم والتجارٌة الاقتصادٌة
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 توفتَ فرص ات١شاركة تٞميع ات١ستويات الإدارية في تٗطيط وتنفيذ أىداؼ ات١نظمة 
 يق التفوؽ الإستجابة للفرص والتهديدات ات٠ارجية وكذا تٖديد نقاط القوة والضعف الداخلية لتحق

 والتميز التنظيمي

استنادا إلذ ما سبق فالإستًاتيجية تعمل على الربط والتنسيق بتُ كافة الأطراؼ ات١رتبطة بات١نظمة تٔعتٌ أنها 
هاتم تّميع العاملتُ وات١تعاملتُ معها، كونها منظومة متكاملة لاتٗاذ القرارات الإستًاتيجية مستقبلب تتضمن انتقاء 

 1تاحةأفضل ات٠يارات ات١

 التميز الخدمي (4

تعُد فلسفة التميز ات٠دمي في الفكر الإداري اتٟديث تٔثابة الالتزاـ الكامل بتحقيق رضا ات١تعاملتُ من 
خلبؿ تٕاوز سقف توقعاهام، حيث ينُظر إلذ كافة فئات ات١تعاملتُ بصفتهم مستهلكتُ نهائيتُ تٯتلكوف خيار 

تلبية احتياجاهام باتٞودة ات١طلوبة. وفي سياؽ إدارة التميز، لا يعُد  التحوؿ ت٨و ات١نافستُ في حاؿ فشل ات١نظمة في
فقداف ات١تعامل ت٣رد خسارة عابرة، بل ىو مؤشر حيوي يكشف عن وجود خلل في أساليب تقدنً ات٠دمة أو 

 .العمليات التشغيلية التي أنتجتها

تباقية تعتمد على *ات١دخل ولتحويل ىذه التحديات إلذ فرص للريادة، يتطلب الأمر تبتٍ منهجية اس
ات٢يكلي تٟل ات١شكلبت؛ وىو إطار تنظيمي يسمح برصد مواطن القصور وتٖليل الأخطاء بدقة، ومن ثم صياغة 
خطط عمل تصحيحية تضمن عدـ تكرار الفجوات ات٠دمية. إف ىذا التوجو يرسخ ثقافة التحستُ ات١ستمر، حيث 

وتٕويد ت٥رجاهاا، ت٦ا يضمن ليس فقط استعادة ثقة ات١تعامل، بل تصبح ات١نظمة في حالة حركة دائمة ت٨و تطوير 
 2وتقدنً تٕربة خدمية تتسم بالابتكار والفعالية وتنسجم مع ات١عايتَ التنافسية العات١ية.

 

 

 

 
                                                           

1
 العلوم كلٌة دكتوراه أطروحة بوعرٌرٌج ببرج كوندور مجمع حالة دراسة التنظٌمً التمٌز تحقٌق فً التحوٌلٌة القٌادة دور صٌاحً الأخضر  

 442 ص 0246/0245 المسٌلة بوضٌاف محمد جامعة التسٌٌر وعلوم والتجارٌة الاقتصادٌة

 
2
, الٌازوري دار". وممارسات مفاهٌم: الجودة إدارة فً الثقة تحقٌق," جلٌل راتب صوٌص، العال محمد النعٌمً، القادر الدٌن صالح  

 . 12 ص,0225,الأردن
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 التميز في النتائج (5

يعُدّ التميز في النتائج أحد الأبعاد اتٞوىرية في ت٪اذج التميز ات١ؤسسي اتٟديثة، ويشتَ إلذ قدرة ات١ؤسسة 
على تٖقيق ت٥رجات أداء متفوقة، قابلة للقياس ومستدامة، تعكس بدرجة دقيقة مدى ت٧احها في تنفيذ 

أصحاب ات١صلحة. ولا يقتصر ىذا البعد  استًاتيجياهاا وتٖقيق أىدافها، مع الاستجابة الفعّالة لتوقعات ت٥تلف
على بلوغ النتائج ات١خططة فحسب، بل تٯتد إلذ تٖقيق نتائج تتجاوز ات١عايتَ ات١رجعية وات١نافستُ، تٔا يعكس 
مستوى عالياً من الكفاءة والفعالية في استغلبؿ ات١وارد وتسيتَ العمليات. كما يقوـ التميز في النتائج على اعتماد 

لقياس الأداء يرتكز على مؤشرات كمية ونوعية دقيقة، تسمح بتتبع الأداء وتقييمو بشكل مستمر،  نظاـ متكامل
 .تٔا يضمن تٖقيق قيمة مضافة حقيقية

ويتجسد ىذا البعد بشكل واضح من خلبؿ قدرة ات١ؤسسة على ترتٚة اتٞهود ات١بذولة في تٖستُ تٕربة 
ا، وتعزيز الولاء، وزيادة الثقة، وتٖقيق ت٪و مستداـ في الأداء العميل إلذ نتائج ملموسة، مثل رفع مستويات الرض

ات١الر والتشغيلي. فات١ؤسسات التي تركز على تٕربة العميل لا تكتفي بتحستُ جودة ات٠دمات، بل تسعى إلذ تٖويل 
ز في النتائج ىذه اتٞهود إلذ مؤشرات أداء قابلة للقياس تعكس أثرىا اتٟقيقي على النتائج العامة. كما يظهر التمي

في تٖقيق توازف بتُ ت٥تلف أنواع النتائج )ات١الية وغتَ ات١الية(، مع ضماف استمراريتها عبر الزمن من خلبؿ التحستُ 
 .ات١ستمر والتكيف مع التغتَات

 European Foundation for Quality Managementوفي ىذا السياؽ، يؤكد ت٪وذج 
ات١ؤسسة فعلياً مقارنةً بأىدافها وتوقعات أصحاب ات١صلحة، ت٦ا ت٬علو مؤشراً أف التميز في النتائج يعكس ما تٖققو 

 1شاملًب على فعالية الأداء

 

 

 

 

                                                           
1
 European Foundation for Quality Management (EFQM). EFQM Model: A framework for organisational 

excellence. Brussels, Belgium: European Foundation for Quality Management  ,  2020 page 6. 
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 متطلبات التميز التنظيمي :الفرع الثاني

 يتطلب تٖقيق التميز التنظيمي عدة أمور وجب توفرىا في ات١نظمة نذكر أت٫ها : 

  الاستًاتيجي للمنظمة، وتٖقيق التنسيق والتكامل الاستًاتيجي في أجزاء التوجو الاستًاتيجي: تبتٍ التطوير
  .ات١نظمة

 ىياكل تنظيمية مرنة للتناسب مع التغتَات المحيطة. 
 توفر نظاـ معلومات متكامل يظم آليات لرصد ات١علومات وتٖديد مصادرىا ووسائل تٚعها ومعاتٞتها. 
 تقطابهم وتوظيفهم وتٖفيزىم وإت٧اح مسارىم الوظيفينظاـ متطور لإدارة ات١وارد البشرية، يتضمن اس. 

 بالإضافة إلذ: 

  القيادة :  تعتبر ىي الداعم الرئيسي للمطلب الأوؿ للوصوؿ للتميز التنظيمي ويظهر ذلك من خلبؿ
 .سلوكهم وتشجيعهم ت١وظفيهم سعيا إلذ تٖقيق التميز التنظيمي

 لى ات١سؤولية المجتمعية فالسلوؾ الأخلبقي وات١واطنة ات١سؤولية الاجتماعية :  تٖرص كل مناىج التميز ع
 الصاتٟة ت٢ما أت٫ية على ات١دى الطويل ات١صالح ات١نظمة. 

 

تٯكن القوؿ أنو تستطيع ات١نظمة تٖقيق التميز التنظيمي إذا توفرت لديها البنية الأساسية ت١تطلبات إدارية 
وية ات١ناسبة، فهناؾ من ركز على الزبائن كمحور ومتطلب متكاملة ومتناسقة من ات١وارد البشرية وات١ادية وات١عن

أساسي للتميز، بينما ركز آخروف على النشاط الابتكاري كمتطلب أساسي للتميز التنظيمي، في حتُ أف ىناؾ 
 1من ربط التميز التنظيمي تٔتطلبتُ أساسيتُ ت٫ا: رضا ات١وظفتُ ورضا الزبائن

 

 

 

 

                                                           
1
 إدارة تخصص ماستر، مذكرة الأعمال منظمات فً التنظٌمً التمٌز تحقٌق فً التحوٌلٌة القٌادة دور ٌاسٌن غنتٌوي و العابدٌن زٌن عثمانً 

 .42 ص ،0202 الجزائر، أدرار دراٌة احمد جامعة الأعمال
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 ولاء الزبون  المبحث الثالث:

تُٮصص ىذا ات١بحث لتناوؿ ولاء العميل بصفتو ت٤ركاً أساسياً للبستدامة في البيئة ات١صرفية ات١عاصرة. 
ويهدؼ ىذا اتٞزء من الدراسة إلذ فحص طبيعة العلبقة الرابطة بتُ العميل وات١ؤسسة، وتٖديد الأطر التي تُصنف 

والاحتياجات الأساسية لتقوية ىذا الارتباط وتٖويلو  درجات ىذا الولاء وأت٪اطو، بالإضافة إلذ إيضاح الطرؽ ات١تبعة
 .إلذ ميزة تنافسية مستمرة

 :وعليو، تم تقسيم معاتٞة ىذا ات١بحث إلذ ات١طالب الآتية

 .ات١طلب الأوؿ: ات١رتكزات ات١فاىيمية  والأت٫ية الاستًاتيجية لولاء العميل

 .ات١طلب الثاني: تصنيفات ولاء العميل ومستوياتو ات١ختلفة

 ات١طلب الثالث: الآليات وات٠طوات الإجرائية لبناء وتعزيز الولاء.

 المطلب الأول: تعريف و أىمية ولاء العميل 

 العميل ولاء تعريفالفرع الأول: 

ولاء الزبوف كما يلي: " الولاء موقف إت٬ابي للزبوف ت٨و ات١نتج أو العلبمة،  1996عرؼ تلرينكوست في 
 السلوؾ الشرائيأو ات١ؤسسة يتضح في تكرار 

يعرؼ الولاء بأنو: " التزاـ عميق من جانب الزبوف بإعادة شراء منتج     ) سلع أو خدمة معينة مفضل 
لديو و رعايتو من خلبؿ اتٗاذ مواقف إت٬ابية ت٨وه و التحدث عنو بإت٬ابية ) كلمات الفم ات١نطوقة و قيامو بتوصية 

تحوؿ إلذ أصناؼ أخرى في حالة تعرضو لأية تٛلة تروت٬ية تستهدؼ الآخرين بالشراء ، مع عدـ وجود أي نوايا بال
 1إثنائو عن التعامل مع ات١ؤسسة اتٟالية و التحوؿ إلذ منظمة أخرى

                                                           
1
 العلمٌة المعرفة كنوز النشر دار٫ الأولى الطبعة ٫ المستهلك سلوك على أثرها و الزبون ولاء برامج و سٌاسات ٫ أمٌنة رٌان٫ هواري معراج  

 25ص,0241 الأردن التوزٌع و للنشر
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، ومنذ .  1923سنة  Copelandبرز مفهوـ الولاء لأوؿ مرة ضمن الأتْاث التسويقية التي قاـ بها 
ديد من الأتْاث التي جاءت بعدىا؛ ت٦ا دفع ات١ؤسسات إلذ ومنذ ذلك اتٟتُ أصبح ىذا ات١فهوـ مصدر اىتماـ للع

 1إت٬اد حلوؿ بغية تٖستُ وتنمية ولاء عملبئها.

يستخدـ الولاء للئشارة إلذ " تفضيل العملبء لشراء خدمات ت٤ددة دوف سواىا، فهو أحد السلوكيات 
دة التعامل على الدواـ مع ات١نتج أو ات٠دمة ات١تًتبة عن الرضا؛ كما أنو يتميز بأنو التزاـ عميق بتكرار الشراء أو إعا

 2ات١فضلة في ات١ستقبل".

بأنو " ذلك القرار الإرادي للعميل من أجل الاستمرار في  Lovelock et Wright يعرفو كل من
 3التعامل مع مؤسسة معينة لفتًة طويلة من الزمن" 

بأنو " التزاـ عميق من قبل العميل للقياـ بشراء ات١نتج أو ات٠دمة ات١فضلة  Yu Ping Luiكما عرفو 
 .4بشكل متكرر في ات١ستقبل "

في تعريفهما للولاء بأنو:  إلتزاـ راسخ عند العميل لإعادة شراء  Lin and Wang وىذا ما أكده
 5نافسة الأخرى .ات١نتج أو ات٠دمة ات١فضلة لديو في ات١ستقبل دوف التعامل مع ات١ؤسسات  ات١

في ىذا الإطار ، فالولاء في ات٠دمات ىو " الاحتفاظ بالعملبء لأطوؿ فتًة  Oliverوفقا لأعماؿ 
 6ت٦كنة، وىو التزاـ عميق لدى العميل بصورة مستمرة وثابتة مع مقدمي ات٠دمات .

 

 

 

                                                           
1
  - COPELAND Melvin T, Relation of consumer's buying habits, Harvard business review, Vol 1, N°3   0246 , , p 

282 - 289. 
2
 DES GARETS.V, LAMARQUE.E, PLICHON.V, " La relation entreprise clients: de la fidélité à la dépendance", 

Revue Française de gestion, N°144, édition FNEGE, Paris, Mai-Juin, 2003, p24. 
3
 LOVELOCK.C, WRIGHT.K.L, Principles of service marketing and management, 12éme editions, edition Prentice 

HaLL,1999, p104. 
4
 Liu, Y. P. The long-term impact of loyalty programs on consumer purchase behavior and loyalty. Journal of 

Marketing 2007, 71(4), 19-35. 
5
 Lin, H., & Wang, Y. S, An examination of the determinants of customer loyalty in mobile commerce contexts, 

Information & Management 2006, 43(3), 271-282. 
6
 - Oliver.R, Customer loyalty, journal of marketing, vol 53, 1999,p 345.  
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خدمة أو مؤسسة معينة،  تٯكن تعريف ولاء الزبوف بأنو التزاـ إت٬ابي ومستمر من قبل العميل تٕاه منتج أو
يتجسد في تفضيلو ت٢ا وإعادة شرائها بشكل متكرر على ات١دى الطويل، مع تبتٍ مواقف إت٬ابية ت٨وىا والتوصية بها 
للآخرين، رغم وجود بدائل أو عروض تنافسية في السوؽ. ويعكس ىذا الولاء مزت٬ًا من البعد السلوكي ات١تمثل في 

 ي ات١تمثل في الارتباط النفسي والثقة والرضا تٕاه ات١ؤسسة أو العلبمة التجارية.تكرار الشراء، والبعد الاتٕاى

 العميل ولاء أىميةالفرع الثاني: 

حجر الزاوية في استدامة ات١ؤسسات اتٟديثة، خاصة في  (Customer Loyalty) يعتبر ولاء الزبوف
الشراء إلذ تكوين رابطة عاطفية وسلوكية قوية تٕاه القطاعات ات٠دمية وات١صرفية، حيث يتجاوز الأمر ت٣رد تكرار 

 .العلبمة التجارية

 تعزيز الرتْية وخفض التكاليف التسويقية -1

تٕمع الدراسات على أف تكلفة اتٟفاظ على زبوف حالر أقل بكثتَ من تكلفة استقطاب زبوف جديد. 
 .تَات الأسعارالزبائن الأوفياء تٯيلوف لإنفاؽ ات١زيد، كما أنهم أقل حساسية تٕاه تغ

 (Word of Mouth) التسويق عبر الكلمة ات١نطوقة -2

يتحوؿ الزبوف الوفي إلذ "سفتَ" للمؤسسة، حيث يقوـ بتوصية الآخرين بالتعامل معها بناءً على خبرتو 
 .الإت٬ابية، ت٦ا يعزز تٝعة ات١ؤسسة دوف تكاليف إعلبنية إضافية

 تٖقيق ات١يزة التنافسية ات١ستدامة -3

ظل الأسواؽ ات١فتوحة والتشابو الكبتَ في ات١نتجات )خاصة في القطاع ات١صرفي(، يصبح الولاء ىو  في
 .العائق الذي تٯنع الزبائن من الانتقاؿ للمنافستُ، ت٦ا تٯنح ات١ؤسسة استقراراً في حصتها السوقية

 (Price Sensitivity) تقليل حساسية الأسعار -4

لية من الولاء يركزوف على "القيمة ات١دركة" وات٠دمة ات١تميزة أكثر من الزبائن الذين تٯتلكوف مستويات عا
 1 .تركيزىم على السعر المجرد، ت٦ا يتيح للمؤسسة ىوامش ربح أفضل

                                                           
1
 Des Garets, V., Lamarque, E., & Plichon, V, La relation entreprise-clients: de la fidélité à la dépendance. Revue 

Française de Gestion, N°144 , 2003, p.24. 
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مصدر للببتكار: الزبائن الأوفياء يزودوف الشركة ببيانات دقيقة حوؿ ما ت٭تاجونو فعلياً، ت٦ا يقلل من  -5
 .د طرحها في السوؽاحتمالية فشل ات١نتجات اتٞديدة عن

يساىم الولاء في تٖقيق مستوى من الفهم ات١تبادؿ بتُ الزبوف وات١ؤسسة، حيث يصبح    :الفهم ات١تبادؿ -6
الزبوف الوفي على دراية بنظاـ ات١ؤسسة وإجراءات الطلب وآليات تقدنً ات٠دمة، الأمر الذي ت٭دّ من وقوع 

 1قت واتٞهد بالنسبة للموظفتُ.الأخطاء ويقلل من الشكاوى، كما يسهم في توفتَ الو 

 مستويات ولاء العميلالمطلب الثاني: أنواع و 

   العميل ولاء أنواعالفرع الأول: 

  الولاء المنعدم .0

يتنافى ىذا النوع من الولاء مع ات١فهوـ اتٟقيقي للولاء، إذ يتسم بات٩فاض الاتٕاه النسبي لدى العميل ت٨و 
في ىذه اتٟالة لا تٯلك ارتباطاً عاطفيًا أو تفضيلًب حقيقيًا تٕاه ات١نتج أو  العلبمة التجارية أو ات١ؤسسة. فالفرد

ات٠دمة، كما أف درجة الإقباؿ السلوكي تكوف ضعيفة جدًا. ورغم ذلك قد ت٭دث الإقباؿ في بعض اتٟالات نتيجة 
 . خدمة لظروؼ عابرة أو بدافع الضرورة وليس نتيجة اقتناع حقيقي بات١ؤسسة و ما تقدمو من سلعة أو

وتظهر أمثلة ىذا النوع من السلوؾ الاستهلبكي في اتٟالات التي يضطر فيها الفرد إلذ التعامل مع 
مؤسسة معينة بسبب قربها اتٞغرافي أو توافر ات٠دمة في تلك اللحظة فقط، مثل الإقباؿ على ت٤طة بنزين أو نقطة 

وف قرار الشراء مرتبطاً بالظروؼ المحيطة أكثر من ارتباطو بيع قريبة من موقعو عند اتٟاجة ات١لحّة. وفي ىذه اتٟالة يك
بتفضيل حقيقي أو ولاء فعلي للمؤسسة ، ت٦ا ت٬عل ىذا النوع من الولاء ضعيف الاستقرار وقابلًب للتغتَ تٔجرد توفر 

 بدائل أخرى.

  الولاء الزائف .2

جود إقباؿ متكرر من قبل ات١ستهلك يعُرؼ ىذا النوع أيضًا بالولاء بدافع العادة أو الولاء ات١ؤقت، ويعتٍ و 
على شراء سلعة أو خدمة معينة مع وجود اتٕاه نسبي منخفض تٕاىها. تٔعتٌ آخر، يقوـ العميل بعملية الشراء 

 2.بصورة متكررة، إلا أف ىذا السلوؾ لا يعكس بالضرورة قناعة أو ارتباطاً حقيقيًا بات١نتج أو العلبمة التجارية

                                                           
1
 Des Garets, V., Lamarque, E., & Plichon, V, op-cit, 2003, p.22. 

2
 Kotler, P., & Keller, K. L. Marketing Management (16th ed.). Pearson Education 2021 p  13 .  
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لولاء غالبًا بوجود مؤثرات ظرفية أو عوامل خارجية تدفع الفرد إلذ تكرار عملية ويرتبط ىذا النوع من ا
الشراء، مثل عامل الوقت أو اتٞهد أو القرب ات١كاني لنقطة البيع. ففي بعض اتٟالات قد ت٬د ات١ستهلك نفسو 

ضل من وجهة نظره. كما يفضل منتجًا معينًا فقط لأنو متاح بسهولة أو لأنو ات٠يار الأقرب إليو، وليس لأنو الأف
قد ت٭دث ىذا النوع من الولاء في حالة وجود احتكار أو ت٤دودية في البدائل ات١تاحة، الأمر الذي قد يفرض على 

 .ات١ستهلك الاستمرار في التعامل مع نفس ات١نتج أو ات١ؤسسة

يعكس ولاءً حقيقيًا، وت٢ذا السبب يرى العديد من الباحثتُ في ت٣اؿ التسويق أف ىذا النوع من الولاء لا 
بل ىو سلوؾ مؤقت تٯكن أف يتغتَ بسرعة عند ظهور بدائل أفضل. وقد شبّو بعض الباحثتُ ىذا النوع من 
العملبء بالفراشات دائمة التنقل التي تنتقل باستمرار تْثاً عن ات٠يار الأفضل، وىو ما ت٬علهم أقل استقراراً من 

النوع من العملبء لا تٯثل قيمة استًاتيجية كبتَة للمؤسسات على  حيث علبقتهم بات١ؤسسة. وبالتالر فإف ىذا
 ات١دى الطويل

 الولاء الكامن .3

الولاء الكامن اتٟالة العكسية للولاء الزائف، حيث يتميز بوجود اتٕاه نسبي مرتفع لدى ات١ستهلك  تٯثل
ت٨و منتج أو علبمة تٕارية معينة، إلا أف ىذا الاتٕاه لا ينعكس في صورة سلوؾ شرائي فعلي أو متكرر. تٔعتٌ أف 

معينة، لكنو لا يستطيع ترتٚة ىذا التفضيل إلذ  الفرد قد تٯتلك قناعة إت٬ابية وتفضيلًب واضحًا تٕاه منتج أو خدمة
 .سلوؾ شراء بسبب وجود ت٣موعة من العوائق أو القيود

وقد تكوف ىذه العوائق ذات طبيعة اقتصادية أو اجتماعية أو ظرفية، مثل ارتفاع السعر، أو عدـ توفر 
سبيل ات١ثاؿ، قد يقتنع فرد تّودة  ات١نتج في السوؽ، أو ارتباط ات١ستهلك بعقد أو التزاـ مع مؤسسة أخرى. فعلى

خدمات شركة تأمتُ معينة وتٯيل إلذ التعامل معها، إلا أف ارتباطو بعقد قائم مع شركة أخرى قد تٯنعو من تغيتَ 
 .قراره في الوقت اتٟالر

وعليو فإف الولاء الكامن يعكس وجود نية أو رغبة قوية لدى ات١ستهلك في التعامل مع مؤسسة معينة، إلا 
 1الظروؼ ات٠ارجية تٖوؿ دوف ترتٚة ىذه الرغبة إلذ سلوؾ فعلي في السوؽ. أف

  

                                                           
1
 Kotler, P., & Keller, K. L. , op-cit, 2021 p  47.  



 

33 
 

 الولاء الحقيقي .4

يعُد الولاء اتٟقيقي الشكل الأكثر اكتمالًا للولاء لدى العملبء، حيث ت٬مع بتُ اتٕاه نسبي مرتفع 
ل أو موقف تفضيوسلوؾ شرائي متكرر ومستمر في الوقت نفسو. ففي ىذه اتٟالة لا يقتصر الأمر على ت٣رد 

 .، بل يتجسد ىذا التفضيل في صورة تعامل فعلي ومستمر مع منتجات ات١ؤسسة أو خدماهااإت٬ابي تٕاه ات١ؤسسة

ىذا النوع من الولاء درجة عالية من الرضا والثقة لدى العميل، حيث يصبح أكثر ميلبً إلذ تكرار  ويعكس
الشراء والاستمرار في التعامل مع ات١ؤسسة على ات١دى الطويل. كما أف العملبء الذين يتمتعوف بولاء حقيقي غالبًا 

  .ما يظهروف استعدادًا أكبر للتوصية بات١نتج أو ات٠دمة للآخرين

ت٢ذا السبب تسعى ات١ؤسسات بشكل مستمر إلذ بناء ىذا النوع من الولاء وتعزيزه، لأنو تٯثل أحد أىم 
العوامل التي تسهم في تٖقيق الاستقرار في الطلب، وتعزيز العلبقة طويلة الأمد بتُ ات١ؤسسة وعملبئها، إضافة إلذ 

 1دعم القدرة التنافسية للمؤسسة في السوؽ.

 :لبثة انواع من الولاءأشار اوليفر إلذ ث

ولاء ات١عرفي: ىذا النوع يتمثل في توفر ت٣موعة من ات١علومات لدى الزبوف وتعبر ىذه ات١علومات عن أفضلية علبمة -
ويتكوف ىذا النوع من الولاء بناء على معلومات التي يتحصل عليها الفرد من مصادر ت٥تلفة سواء من خبرتو 

 السابقة أو من الآخرين.

عاطفي: ينشأ ىذا النوع من الولاء نتيجة الاعجاب بات١نتج أو بالعلبمة حيث يتًسخ لدى الزبوف الشعور ولاء ال-
 العاطفي لتفضيل منتج عن غتَه. عن غتَىا.

ولاء ات١عاملة:  يعبر ىذا الولاء عن تصرفات الزبائن من خلبؿ القياـ بالشراء مع وجود رغبة قوية في التغلب على -
ؿ دوف تٖقيق ذلك، وعندما يتكرر ىذا التصرؼ يصل الزبوف الذ مرحلة التصرؼ الذاتي والتي تعتٍ العراقيل التي تٖو 

 2اعادة شراء ات١نتج بكل منتظم .

 

 
                                                           

 
1

 .22 ص ،0226 الإسكندرٌة،  الجامعٌة، الدار  علٌه، المحافظة و تحقٌقه كٌفٌة  المستهلك، ولاء  علً، عباس علً
2
 موظفً من عٌنة للآراء تحلٌلٌة استطلاعٌة دراسة ،"الزبون ولاء تحقٌق فً تأثٌره و بالعلاقات التسوٌق أبعاد"     الموسوي، العباس أحمد  

 24ص  0242 .العراق  كربلاء، جامعة  الإقتصاد، و الإدارة كلٌة  ماجستٌر، رسالة   العراقٌة، الأهلٌة المصارف زبائن
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 العميل ولاء مستويات: الفرع الثاني

ات١ستويات العالية من الولاء: تعكس ات١ستويات العالية من الولاء صعوبة تٖويل الزبوف للعلبمة التي يشتًيها 
ولديو ولاء كبتَ ت٢ا، وىذه ات١ستويات العالية ىي التي تسعى ات١ؤسسات في الوصوؿ إليها وخلقها لدى الزبائن اتٕاه 

 .منتجاهاا وعلبمتها ولكنها تٖتاج إلذ كثتَ من اتٞهد والوقت

ف ات١ستويات ات١عتدلة من الولاء : تعكس ىذه ات١ستويات سلوؾ الزبائن وولائو ت٨و ات١نتجات حيث ت٧د أ
الزبوف يشتًي نفس ات١نتجات ولكن قراره تٯكن أف يتغتَ، تٔعتٌ قد يستبدؿ ات١نتجات تٔنتجات أخرى نتيجة ظرؼ 
ما مثل عدـ وجود ات١نتجات في المحل ات١عتاد لدى الزبوف أو تغيتَ قناعات الزبوف من خلبؿ وسائل الاتصاؿ 

 .والتًويج

ويات الولاء، حيث يقوـ الزبوف بشراء أي منتج موجود ات١ستويات ات١نخفضة من الولاء: ويطلق عليها تٔست
نتيجة لعدـ اىتمامو بأي علبمة أو منتج، حيث أف الظروؼ المحيطة ىي التي تستَ عملية الشراء، مثل شراء 
ات١نتجات ات١وجودة في ات١تجر القريب، أو لأف سعرىا منخفض أو لأف ات٠دمة تتوفر في تلك ات١ؤسسة على غرار 

 1مؤسسة أخرى.

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 32ص  0226 الوراق دار  عمان، ،" الزبائن علاقات ادارة"   عباس، فوزي هاشم ، الطائً حجٌم ٌوسف  
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 اليات بناء ولاء الزبون المطلب الثالث: ابعاد و 

  العميل ولاء أبعادالفرع الأول: 

يرى كلًب من العملبء ىو بناء ثلبثي الأبعاد يتكوف من ولاء ات١واقف  Akroush و Wu أف ولاء
 1.والولاء السلوكي والولاء ات١عرفي

الكلمة ات١نطوقة، عدـ اتٟساسية للسعر، نية إعادة أربع أبعاد للولاء تتمثل في ( Zeithamlوقد حدد )
فقد حددىا بنية الشراء والشراء اتٟصري وقوة التفضيل  Jones & Taylor,التعامل، وسلوؾ الشكوى، أما )

 2.والدفاع عن العلبمة التجارية أو مقدـ ات٠دمة والاستعداد لدفع سعر أعلى

بعد ات١واقف ات١قابلة للبلتزاـ النفسي ومتمثلة في اثنتُ من بتحديد بعدين رئيسيتُ للولاء ت٫ا  (Kylوقاـ )
ات١ؤشرات الرئيسية للبحتفاظ بالعملبء نية العملبء لإعادة الشراء، واستعدادىم للتوصية بالزبائن المحتملتُ الآخرين 

ي للشراء( ويرجع والبعد السلوكي ) يقاس باستخداـ مؤشرات الطريقة التي يتم بها استهلبؾ ات٠دمة مثل التًدد الفعل
 ذلك إلذ أف سلوؾ الشراء ات١تكرر يعتمد بالضرورة على تفضيل ات١ستهلك ولكنو قد ينشأ عن قيود مثل ارتفاع

LoveLock, C., and Wirtz, J.  تكلفة التحوؿ أو القصور الذاتي أو الراحة 

لور من خلبت٢ا اتٕاىات العملبء، ( أف أبعاد الولاء تتمثل في الالتزاـ والنية الإت٬ابية التي تتبSafariويری )
 3وإعادة شراء ات١نتجات في ات١ستقبل والتي تشتَ إلذ اتٞانب السلوكي لولاء العملبء.

 

 

 

                                                           
1  Wu, Y.L. and Li, E.Y. (), "Marketing mix, Customer Value, and Customer Loyalty in Social Commerce: 

a stimulus - Organism-response perspective", internet Research, Vol.28 No.1,2018, PP. 74-104. 

2
 Zeithaml V. Berry, L. and Parasuraman A. (), "The Behavioral Consequences of Service quality, Journal of 

Marketing, Vol.60 No.2,1996, PP. 31-45. 
Jones, T. and Taylor, S.F , "The Conceptual domain of service Loyalty: how many dimensions?", Journal of 
Services Marketing, Vol.21 No.1, ,2007 PP. 36-51. 
3
 Safari, N., Safari, F., Olesen, K.&Shahmehr, F, "Evaluating Electronic Customer Relationship Management 

Performance: Case Studies From Persian Automotive and Computer Industry", Australasian Conference on 
Information Systems,2015, P. 1-12. 
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 العميل ولاء لياتآالفرع الثاني: 

 : ىناؾ عدة وسائل تٯكن أف تعتمدىا ات١ؤسسة لتحقيق ولاء زبائنها أت٫ها

 : نادي الزبائن : وتقاـ ىذه النوادي بهدؼ -1

 جعل الزبائن اتٞدد أوفياءأ. 

 ب . العمل على تٚع الزبائن في نادي واحد

 ت . تشجيع و تٖستُ قيمة صورة ات١ؤسسة

 ث . تطوير الأعماؿ؛

 .ج . تٖستُ معرفة الزبائن وتغذية قاعدة ات١علومات التي تٗصهم

زيادة العلبقة إف ات٢دؼ من النوادي ليس بالضرورة تٚع أكبر عدد ت٦كن من الزبائن، ولكن ىو تدعيم و 
بتُ الزبوف وات١ؤسس أي الولاء، حيث تستعمل ت٣موعة من وسائل الاتصاؿ وتتمثل في : الرسائل البريد الانتًنت 

 .مراكز البيع .... الخ

خدمات ما بعد البيع : وىي ت٣موعة من ات٠دمات ات١قدمة من طرؼ ات١نتج أو ات١وزع لزبائنو، وذلك بعد البيع  -2
ساعة على ات٠ط..... الخ(،  24/24نصائح مراجعة ضمانات استقباؿ الاتصاؿ  )صيانة تركيب معلومات

 .وتكوف مرفقة أحيانا برسائل وعماؿ ينتقلوف و ىم مؤىلتُ لتقدنً ضمانات عن ات١نتج
بطاقات الولاء : ىي وسيلة دفع وىي أداة تسويقية، ترتكز البطاقة أساسا على التعرؼ على الولاء ات١لبزـ  -3

عتمد البطاقات على نظاـ نقاط الولاء التي يتم تٖويلها إلذ ىدايا، علبوات، خدمات متميزة . لسلوؾ الشراء ت
 .بعض ات١ؤسسات الأكثر تطورا تزود وبشكل آلر زبائنها بات١علومات والعروض اتٞديدة

 مراكز الاتصاؿ : تستخدـ ات١ؤسسات أرضيات اتصالية تٔوزع ذكي للبتصالات الداخلية ثنائي بتُ ات٢اتف -4

 1 .و الإعلبـ الآلر

 

                                                           
1
   - Pierre Morgat, Fidéliser vos clients, 0 eme édition, Edition D’organisation, Paris 0242, P413 
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حيث ت٘كن الزبوف من عرض بطاقتو بشكل آلر على شاشة ات١ستقبل حتى قبل أف يكوف على ات٠ط ىذه  
الإمكانيات العالية تسمح بتنظيم مناسب لإدارة علبقة الزبوف في ت٣اؿ الاتصالات واستقباؿ الزبائن بشكل منتظم 

الزبوف عن الشراء : تظهر ىذه البرامج  برامج مواجهة تٗلي .وتوفتَ قاعدة بيانات بالاعتماد على مراكز الاتصاؿ
عندما يتوقف الزبوف عن التعامل مع ات١ؤسسة و تقوـ ىذه الأختَة بردود أفعاؿ عند ظهور مؤشرات السلوكيات 
تٯكن أف تؤدي إلذ عدـ ولاء الزبوف في ات١ستقبل . و تٯكن أف تكوف مكات١ات ىاتفية بغرض تروت٬ي أو عرض 

 .تٕاري

لتكرار عمليات الشراء وكسب ولاء الزبوف ىي أف تظهر ات١ؤسسة اىتمامها الصادؽ بو إف أفضل طريقة 
 1وتٔا يتعلق بو، تٯكن أف يكوف ذلك صعبا لكن ت٬ب عليها أف هاتم بالزبوف وذلك تٔنحو الوقت الكافي ت٠دمتو.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 - Pierre Morgat, op-cit , 2010, P147 
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  السابقة المبحث الرابع: الدراسات

  باللغة العربية: الدراسات السابقة المطلب الأول

 (:2020أحمد، عبد الرحمن، والسيد، محمد )

 (.أثر جودة ات٠دمة في تٖقيق ولاء العملبء في ات١ؤسسات ات٠دمية" )مقاؿ علمي" :عنوان الدراسة 
 تٖليل أثر جودة ات٠دمة ات١قدمة من ات١ؤسسات ات٠دمية في تعزيز ولاء العملبء للمؤسسة :الهدف.  
 الكمي من خلبؿ توزيع استبياف على عينة من عملبء ات١ؤسسات ات٠دمية، وتٖليل ات١نهج  :المنهج والأدوات

  .SPSS البيانات باستخداـ برنامج
 وجود علبقة إت٬ابية ذات دلالة إحصائية بتُ جودة ات٠دمة وولاء العملبء للمؤسسة، حيث يسهم  :النتائج

  .لهمتٖستُ جودة ات٠دمات في تعزيز رضا العملبء وزيادة استمرار تعام

 (2009بن عيسى، عبد القادر، وبن زيدان، سميرة )

 دراسة حالة بنك الفلبحة والتنمية  –أثر جودة ات٠دمات ات١صرفية في تٖقيق ولاء العملبء " :عنوان الدراسة
 (الريفية" )مقاؿ علمي

 تٖليل أثر جودة ات٠دمات ات١صرفية ات١قدمة من البنك على مستوى ولاء العملبء :الهدف.  
 ات١نهج الكمي من خلبؿ توزيع استبياف على عينة من عملبء البنك، وتٖليل البيانات  :المنهج والأدوات

  .باستخداـ الأساليب الإحصائية
 تٖستُ جودة ات٠دمات ات١صرفية يؤدي إلذ زيادة رضا العملبء وتعزيز ولائهم للمؤسسة ات١صرفية :لنتائجا.  

 

 

 

 

 



 

39 
 

 )2020)بوسنة، نسرين وبوشريبة، محمد 

 أثر استًاتيجية ت٘كتُ العاملتُ في تٖقيق التميز ات١ؤسسي دراسة ميدانية في الوكالات التجارية " :عنوان الدراسة
  ."للئتصالات في اتٞزائر

 إبراز أثر استًاتيجية التمكتُ في تٖقيق التميز ات١ؤسسي، والتعرؼ على مدى الاعتماد عليها وتٖقيق  :الهدف
  .تجارية ات١دروسة )اتصالات اتٞزائر، جيزي، أوريدو، موبيليس( بولاية قسنطينةالتميز في الوكالات ال

 ات١نهج الوصفي التحليلي في اتٞانب النظري، وأسلوب دراسة حالة في اتٞانب التطبيقي  :المنهج والأدوات
  .عاملبً  50فقرة وُزع على  39باستخداـ استبياف مكوف من 

 وتبتٍ واقع التميز ات١ؤسسي في ا :النتائج ، لوكالات ات١دروسة متوسط نسبياً لعدـ توفر أبعداه بالشكل اللبزـ
استًاتيجية التمكتُ يساعد ات١ؤسسة في اتٟفاظ على أفضليتها ومكانتها وقدرهاا على خلق قيمة تٞميع 

  .الأطراؼ

 (2009بوقرة، رابح وقبايلي، أمال ودوفي، قرمية )

 أثر التعلم ات١ستمر وت٘كتُ العاملتُ كخاصيتي للمنظمة ات١تعلمة في تٖقيق التميز ات١ؤسسي " :عنوان الدراسة- 
  ."دراسة حالة مؤسسة ات٠زؼ الصحي ميلية جيجل

 معرفة وكشف أثر التعلم ات١ستمر وت٘كتُ العاملتُ في تٖقيق التميز ات١ؤسسي في شركة ات٠زؼ الصحي  :الهدف
  .بات١يلية جيجل

 فرداً في ات١ؤسسة ت٤ل الدراسة 32ات١نهج الوصفي التحليلي، وتم توزيع استبياف على  :تلمنهج والأدواا.  
 الشركة تشجع التعلم ات١ستمر وتضع برامج تدريبية لرفع الكفاءة ات١هنية، مع وجود أثر ت٠اصية التعلم  :النتائج

  .ات١ستمر وت٘كتُ العماؿ في تٖقيق التميز ات١ؤسسي بات١ؤسسة

 (2008الناير أحمد )جلال الدين 

 دور نظم ات١علومات الإدارية في تٖقيق التميز ات١ؤسسي دراسة حالة شركة" :عنوان الدراسة MTN 
  .للئتصالات" )تْث تكميلي لنيل درجة ات١اجستتَ

 دراسة أت٫ية نظم ات١علومات الإدارية وأنواعها، والتعرؼ على ات١تطلبات اللبزمة لتطبيق النظاـ ات١تكامل  :الهدف
  .للئتصالات MTN للمعلومات ودوره في تٖقيق التميز ات١ؤسسي في شركة
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 ات١نهج الوصفي التحليلي ومنهج دراسة اتٟالة، وتم اختيار عينة غتَ عشوائية ميسرة  :المنهج والأدوات
  .SPSS فرداً(، وحُللت البيانات عبر 60واستجابة  70واستخداـ الاستبانة كأداة رئيسية )توزيع 

 ت٘تلك الشركة مبرت٣تُ مهرة في أعماؿ الشبكات وتستعتُ تٓبراء أجانب ذوي مهارة عالية ت٦ا تٯيزىا  :النتائج
  .تقنياً، ونظم ات١علومات الإدارية تساعد ات١تخصصتُ على اكتشاؼ آفاؽ جديدة

 (2006حجازي، نهال موسى شحدة )

 نظمات الأىلية غتَ اتٟكومية ى ات١التوظيف وعلبقتو بالتميز ات١ؤسسي دراسة ميدانية عل" :عنوان الدراسة
 (غزة" )رسالة ماجستتَ قطاع

 التعرؼ على العلبقة بتُ إجراءات التوظيف والتميز ات١ؤسسي في ات١نظمات الأىلية غتَ اتٟكومية  :الهدف
  .العاملة بقطاع غزة

 من خلبؿ ات١نهج الوصفي التحليلي، واستخداـ أسلوب ات١سح الشامل تٞمع البيانات  :المنهج والأدوات
 117، حيث تم اتٟصوؿ على استبانات صاتٟة من 240استبانة صُممت ت١ديري ات١نظمات البالغ عددىم 

  .منظمة
 ات١نظمات الأىلية غتَ اتٟكومية بغزة ت٘تلك طاقم موظفتُ سريع وفعاؿ في إيصاؿ ات٠دمات، ولكن  :النتائج

تخصيصة للتعريف بأت٫ية التميز ات١ؤسسي وتفتقر للحلقات الإدارة العليا لا تولر اىتماماً كبتَاً بإقامة الدورات ال
  .النقاشية لاستثمار الطاقات الفكرية

 (2000حسن، عبد المحسن أحمد حاجي )

 دراسة تطبيقية في شركة  -ت٦ارسات إدارة ات١وارد البشرية وأثرىا في تٖقيق التميز ات١ؤسسي " :عنوان الدراسة
 (ات٠لوية" )رسالة ماجستتَ زين الكويتية للئتصالات

 التعرؼ على أثر ت٦ارسات إدارة ات١وارد البشرية )الاستقطاب، التعيتُ، التدريب والتطوير، تقييم  :الهدف
الأداء، التعويضات، الصحة والسلبمة ات١هنية( في تٖقيق التميز ات١ؤسسي )التميز القيادي، التميز بات٠دمة 

 (ات١قدمة
 مفردة، وحُللت  253فقرة، وزعت على عينة مكونة من  40تبانة شملت تصميم اس :المنهج والأدوات

  .SPSS البيانات واختبرت الفرضيات باستخداـ
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 وجود ضعف في إنتاجية قاعدة بيانات الشركة فيما تٮص مهارات العاملتُ اتٟالية وأنشطة التدريب،  :النتائج
كما أف تشجيع الإبداع ومكافأة ات١بدعتُ لد ت٭ظ ات١تعلق بالتدريب،   10015وعدـ إعارة أت٫ية كبتَة للؤيزو 

  .بأت٫ية عالية

 (2020سمير سليمان الجمل وميساء عمران )

 رأس ات١اؿ البشري ودوره في تٖقيق التميز ات١ؤسسي في البنوؾ العاملة في مدينة دورا " :عنوان الدراسة- 
  فلسطتُ

 تٖقيق التميز ات١ؤسسي في البنوؾ العاملة في مدينة التعرؼ على مكونات رأس ات١اؿ البشري ودوره في  :الهدف
  .دورا

 26ات١نهج الوصفي التحليلي نظرياً، وأسلوب دراسة حالة تطبيقياً باستخداـ الاستبياف ) :المنهج والأدوات 
  .بنوؾ 5عاملًب في  51فقرة( وزع على عينة من 

 تفع جداً وفي كل المجالات، مع وجود ارتباط واقع رأس ات١اؿ البشري والتميز ات١ؤسسي في البنوؾ مر  :النتائج
  .قوي وداؿ إحصائياً بتُ مكونات رأس ات١اؿ البشري )ات١هارات، القدرات، ات١عرفة، ات٠برة( وتٖقيق التميز

  (:2003-2002صولح، سماح )

 ؿ مراكز دور تسيتَ الرأتٝاؿ البشري في تٖقيق التميز للمؤسسة ات١تعلمة دراسة ميدانية حو " :عنوان الدراسة
 (" )أطروحة دكتوراه-البحث العلمي في اتٞزائر 

 فحص وجود تسيتَ رأس ات١اؿ البشري من خلبؿ مقاربتي تسيتَ الكفاءات وتسيتَ ات١عارؼ، ودوره في  :الهدف
  .تٖقيق التميز في مراكز البحث العلمي في اتٞزائر ومدى مسات٫ة تسيتَ الباحثتُ في ت٘يزىا

 التحليلي والوصفي، بالإضافة إلذ منهج دراسة اتٟالة، والاستعانة باستبانة وزعت ات١نهج  :المنهج والأدوات
  .SPSS 18.0 باحثاً، وحُللت عبر 40على 

 غياب رؤية استًاتيجية واضحة حوؿ تسيتَ الكفاءات وات١عارؼ، تسيتَ ات١سار الوظيفي والعلمي،  :النتائج
مع ضياع بعض ات١وارد نتيجة سوء تسيتَ الكفاءات عمليات التكوين، وتسيتَ عمليات الإبداع وتأسيسها، 

  .وات١عارؼ ت٦ا ينعكس سلباً على الأداء والتميز نظراً لأف القوانتُ ات١نظمة ما زالت في طور التطور
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 (2022لعور، نادية وقارة، عبد القادر )

 (ات٠دمية" )مقاؿ علميدور إدارة علبقات العملبء في تٖقيق ولاء العملبء بات١ؤسسات " :عنوان الدراسة 
 معرفة دور إدارة علبقات العملبء في تعزيز ولاء العملبء للمؤسسة :الهدف.  
 ات١نهج الكمي باستخداـ استبياف وُزع على عينة من عملبء إحدى ات١ؤسسات ات٠دمية  :المنهج والأدوات

  .في اتٞزائر
 تأثتَ إت٬ابي لإدارة علبقات العملبء على ولاء العملبء للمؤسسة، حيث تسهم في تعزيز الثقة  وجود :النتائج

  .والرضا وبالتالر زيادة الولاء

 : الدراسات السابقة باللغة الأجنبيةالمطلب الثاني

Aarabe, Mourad et al. (2025) 

o عنوان الدراسة: Customer Experience Management in the Tourism 
Sector: Insights from a Bibliometric and Thematic Analysis   تٖليل

 (ببليومتًي وموضوعي)

o إجراء تٖليل ببليومتًي وموضوعي شامل للؤتْاث ات١نشورة حوؿ إدارة تٕربة العميل في قطاع  :الهدف
  .السياحة لفهم تطور ات١وضوع وتٖديد ات١تغتَات والاتٕاىات

o تٖليل البيانات العلمية مثلأدوات  :المنهج والأدوات Bibliometrix و VOSviewer 
  .تْثاً لرسم خارطة نشرية للبتٕاىات 3874لتحليل ما يقرب من 

o وجود فجوة تْثية واضحة في السياقات السياحية مقارنة بالقطاعات الأخرى، وحاجة واضحة  :النتائج
  .تٖقيق الولاء والرضا في السياحة في CEM لتطوير ت٪اذج تطبيقية ومقاييس ميدانية ت١تابعة تأثتَ

 AbdelAziz, K. (2025):  

o عنوان الدراسة: Systematic Literature Review: Enhancing Customer 
Experience through Omnichannel Retailing (مراجعة أدبية منهجية).  
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o واتتٖليل الأدبيات ات١تعلقة بتجربة العميل في بيئة البيع متعددة القن :الهدف (Omnichannel 
CX) وتصنيفها حسب الصناعة، ات١تغتَات السلوكية، وأساليب الدمج.  

o مقالة من قواعد بيانات علمية لتقييم الاتٕاىات  52منهج مراجعة منهجية شمل  :المنهج والأدوات
  .النظرية وات١نهجية

o تكاملية قوية تربط بتُ وجود تشتت منهجي ونظري في الأدبيات اتٟالية، مع نقص في ت٪اذج  :النتائج
  .الأبعاد السلوكية والتكنولوجية والاستًاتيجية لتجربة العميل عبر القنوات ات١ختلفة

 Ahmed, A., Abdel Aziz, R., & صقر, A. (2025):  

o تأثتَ تٖليل بيانات الأعماؿ الرقمية على تٕربة العميل في القطاع ات١صرفي" )مقاؿ " :عنوان الدراسة
 (علمي

o ديد أثر تٖليل بيانات الأعماؿ الرقمية على تٕربة العميل في القطاع ات١صرفي واختبار فرضيات تٖ :الهدف
  .العلبقة بينهما

o منهج كمي عبر توزيع استبياف على عينات من العملبء وات١وظفتُ، وتٖليل النتائج  :المنهج والأدوات
  .AMOS و SPSS باستخداـ برنات٣َي

o عنوي لتحليل البيانات الرقمية على تٕربة العميل، ت٦ا يعكس أت٫ية البيانات وجود تأثتَ إت٬ابي م :النتائج
  .في تٖستُ فهم وتلبية احتياجات العملبء

 

 Arab, A.M, Mahdi, M.O.S (2018):  

o عنوان الدراسة: Human resources management practices and 
organizational excellence in public organizations.  

o دراسة تأثتَ ت٦ارسات إدارة ات١وارد البشرية على التميز التنظيمي في ات١نظمات العامة السودانية :الهدف.  
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o ات١نهج الوصفي التحليلي، واستخداـ الاستبياف كأداة تٞمع البيانات حيث وُزع على  :المنهج والأدوات
  .موظفاً  245عينة عشوائية قوامها 

o ثتَ ذو دلالة إحصائية لأبعاد ت٦ارسات إدارة ات١وارد البشرية حوؿ أبعاد أظهرت النتائج وجود تأ :النتائج
  .التميز التنظيمي في ات١نظمات العامة السودانية

 Arkadan, Farah & Macdonald, Emma K. & Wilson, 
Hugh N. (2024):  

o عنوان الدراسة: Customer Experience Orientation: Conceptual Model, 
Propositions, and Research Directions (مقاؿ علمي) 

o تطوير إطار نظري شامل ت١فهوـ توجو تٕربة العميل :الهدف (Customer Experience 
Orientation)  داخل ات١نظمات واقتًاح ت٪اذج تدعم تبتٍ الشركات لإدارة تٕربة العميل بشكل

  .استًاتيجي

o تٖليل نظري معمق للؤدبيات الأكادتٯية ات١نشورة حوؿ إدارة تٕربة العميل، وتقدنً  :المنهج والأدوات
  .ت٪اذج مفاىيمية تربط إدارة التجربة بالأداء

o توجو تٕربة العميل تٯثل مفهوماً أوسع من ت٣رد إدارة نقاط الاتصاؿ، حيث يربط بتُ ثقافة  :النتائج
  .وتٕربة القيمة، ت٦ا يوفر مسارات تْثية جديدة للتطبيق الفعاؿات١ؤسسة، التعلم التنظيمي، دمج الرحلة الكلية 

 Collins, G. (2023):  

o عنوان الدراسة: Impact of Digitalization on Customer Experience 
Management in the Hospitality Industry ((مقاؿ علمي) 

o يل في قطاع الضيافة، وإبراز كيفية تٖليل أثر الرقمنة والتحوؿ الرقمي على إدارة تٕربة العم :الهدف
  .استخداـ الأدوات الرقمية لتحستُ جودة التفاعل وات٠دمات

o منهج تٖليلي نظري يستند إلذ مراجعة الأدبيات الأكادتٯية حوؿ :المنهج والأدوات CEM  في
  .صناعات الضيافة والسياحة، مع تقدنً توصيات عملية
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o قدرات ات١نظمات على فهم سلوؾ العملبء وتقدنً تٕارب أكثر التحوؿ الرقمي يسهم في تعزيز  :النتائج
  .تٗصيصاً، ولكنو يطرح أيضاً تٖديات تتعلق بالتدريب التقتٍ، ات٠صوصية، والأمن

 Duran, Cem & Uray, Nimet (2018):  

o عنوان الدراسة: Managing and Measuring Customer Experience: 
Literature Review (مقاؿ علمي) 

o توضيح أت٫ية إدارة تٕربة العميل وطرؽ قياسها داخل ات١ؤسسات، وإبراز دورىا في بناء علبقات  :فالهد
  .طويلة الأمد وتٖقيق ميزة تنافسية

o ات١نهج التحليلي القائم على مراجعة الأدبيات العلمية والنماذج النظرية ات١رتبطة بإدارة  :المنهج والأدوات
  .تٕربة العميل

o مثلإدارة تٕ :النتائج( ربة العميل ت٘ثل تطوراً للمفاىيم التسويقية التقليدية CRM) حيث تركز على ،
  .إدارة التجربة الكلية عبر ت٥تلف نقاط الاتصاؿ ت٦ا يسهم في تعزيز رضا العملبء وولائهم

 Halmous, M. (2020):  

o عنوان الدراسة: The impact of social responsibility towards human 
resources in achieving organizational excellence, case study of 
regional center for medical imaging Laghouat, Algeria.  

o تْث أثر ات١سؤولية الاجتماعية اتٕاه ات١وارد البشرية قبل عملية التوظيف في تٖقيق التميز ات١ؤسسي  :الهدف
  .ؼ على ت٣الاهاا وتٖديد مستوى التميز بات١ركزبات١ركز اتٞهوي للتصوير الطبي بالأغواط، والوقو 

o فقرة، وحُللت  33اعتماد ات١نهج الوصفي التحليلي، وتصميم استبياف مكوف من  :المنهج والأدوات
  .SPSS 22 البيانات بالاستعانة ببرنامج

o ية على أكدت الدراسة على وجود أثر إحصائي ىاـ للمسؤولية الاجتماعية اتٕاه ات١وارد البشر  :النتائج
  .تٖقيق التميز ات١ؤسسي
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 Homburg, Christian & Jozić, Dario & Kuehnl, 
Christina (2023):  

o عنوان الدراسة: Linking Customer Experience Management Practices 
to Profitability (مقاؿ علمي) 

o ت٦ارسات إدارة تٕربة العميل والأداء ات١الر للمؤسسات، وتٖديد الأت٪اط  تٖليل العلبقة بتُ :الهدف
  .ات١ختلفة ات١عتمدة في إدارة التجربة

o مؤسسة تطبق استًاتيجيات  273ات١نهج الكمي من خلبؿ تٖليل بيانات أكثر من  :المنهج والأدوات
  .إدارة تٕربة العميل

o دارة تٕربة العميل تٖقق مستويات أعلى من الرتْية،  ات١ؤسسات التي تطبق ت٦ارسات متقدمة لإ :النتائج
  .كما أف نوع الاستًاتيجية ات١عتمدة يؤثر مباشرة في الأداء ات١الر للمؤسسة

 Homburg, Jochen & Jozić, Dario & Kuehnl, Christina 
(2020):  

o عنوان الدراسة: Characterizing Customer Experience Management in 
Business Markets (مقاؿ علمي) 

o تٖليل كيفية إدارة تٕربة العميل في العلبقات بتُ ات١ؤسسات :الهدف (B2B) وتٖديد التحديات التي ،
  .تواجو تصميم وإدارة تٕربة العملبء في الأسواؽ الصناعية

o ات١نهج التحليلي النظري من خلبؿ تطوير إطار مفاىيمي يوضح إدارة التجربة عبر  :المنهج والأدوات
  .ت٥تلف مراحل العلبقة بتُ ات١ؤسسات

o إدارة تٕربة العميل في الأسواؽ الصناعية تتأثر بعوامل مثل طبيعة التفاعلبت وتعدد نقاط  :النتائج
  .الاتصاؿ، ت٦ا يتطلب تنسيقاً عالياً بتُ ت٥تلف الفاعلتُ في العلبقة التجارية
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 Klaus, Phil & Maklan, Stan (2018):  

o عنوان الدراسة: Customer Experience and Customer Loyalty in Service 
Organizations (مقاؿ علمي)  

o تٖليل العلبقة بتُ تٕربة العميل وولاء العميل تٕاه ات١ؤسسة ات٠دمية، مع التًكيز على دور جودة  :الهدف
  .التفاعل في تعزيز الولاء

o بواسطة استبياف وُزع على عينة من عملبء ات١نهج الكمي من خلبؿ تٚع البيانات  :المنهج والأدوات
  .(SEM) مؤسسات خدمية، وتٖليلها باستخداـ ت٪ذجة ات١عادلات ات٢يكلية

o تٖستُ تٕربة العميل يؤدي إلذ زيادة مستوى رضا العملبء وتعزيز ولائهم، وت٘ثل التجربة الإت٬ابية  :النتائج
  .عاملًب مهماً في بناء علبقات طويلة الأمد مع العملبء

 Klaus, Phil & Maklan, Stan (2020):  

o عنوان الدراسة: Measuring Customer Experience Management and Its 
Impact on Financial Performance ((مقاؿ علمي) 

o مقياس علمي لإدارة تٕربة العميل وتٖليل أثرىا على الأداء ات١الر للمؤسسات، مع التًكيز  تطوير :الهدف
  .على علبقتها بنتائج الرتْية

o مؤسسة في عدة صناعات،  233ات١نهج الكمي من خلبؿ إجراء مسح ميداني شمل  :المنهج والأدوات
 وت٪ذجة ات١عادلات ات٢يكلية (CFA) واستخداـ أساليب إحصائية متقدمة مثل تٖليل العوامل التأكيدية

(SEM).  

o تطبيق إدارة تٕربة العميل بشكل منظم يسهم مباشرة في تٖستُ الأداء ات١الر للمؤسسات،  :النتائج
  .وتعتمد فعاليتها على حجم ات١ؤسسة وطبيعة السوؽ
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 Koronaki, Eirini & Vlachvei, Aspasia & Panopoulos, 
Anastasios (2023):  

o  الدراسةعنوان: Managing the Online Customer Experience and 
Subsequent Consumer Responses Across the Customer Journey: A 

Review and Future Research Agenda  مكرر في ات١لف ببعض  -مقاؿ علمي
  .الاختصارات في العناوين

o عبر الإنتًنت )خاصة مواقع الويب( وكيف تؤثر مراجعة شاملة للؤتْاث ات١تعلقة بتجربة العميل  :الهدف
  .على استجابات ات١ستهلكتُ في مراحل ت٥تلفة من رحلة العميل

o منهج مراجعة الأدبيات لتصنيف الأتْاث حسب مراحل رحلة العميل وتأثتَ عناصر  :المنهج والأدوات
  .تصميم الويب على السلوؾ وات١عرفة والعاطفة

o م لعناصر ات١وقع )مثل التخصيص، جودة التفاعل، وضوح ات١علومات( في إدارة إبراز الدور اتٟاس :النتائج
الرقمي والتوصية بتوسيع  CEM تٕربة العميل عبر الإنتًنت، وأت٫ية تٖستُ ات١واقع كجزء أساسي من الػ

  .البحوث لتشمل ات١نصات الرقمية الأخرى

 Michael, David (2024):  

o عنوان الدراسة: Digital Transformation and Customer Experience 
Management in the Global Retail Sector (مقاؿ علمي) . 

o استكشاؼ كيفية تأثتَ التحوؿ الرقمي على إدارة تٕربة العميل داخل قطاع التجزئة العات١ي،  :الهدف
  .وتٖليل دور تقنيات الذكاء الاصطناعي وبيانات العملبء في تٖستُ العلبقة

o منهج وصفي تٖليلي من خلبؿ تٖليل ت٪اذج رقمية مستخدمة في الأعماؿ،  :واتالمنهج والأد
  .CEM واستعراض تأثتَات التكامل بتُ القنوات الرقمية والبيئية في

o التحوؿ الرقمي يعمل كعامل ت٘كتُ لاستًاتيجيات :النتائج CEM  من خلبؿ تٖستُ التخصيص وزيادة
  .رضا العملبء وولائهمالاستجابة الفورية للبحتياجات، ت٦ا يعزز 
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 Naheed, S. (2025):  

o عنوان الدراسة: Generative AI: Role in Customer Experience 
Management (مقاؿ علمي) 

o فحص دور الذكاء الاصطناعي التوليدي :الهدف (GAI)  في تطوير إدارة تٕربة العميل، مع التًكيز على
  .تٖستُ فهم العملبء، تصميم التجارب، وقياسها

o مراجعة تٖليلية للؤتْاث اتٟديثة حوؿ تطبيقات الذكاء الاصطناعي في :المنهج والأدوات CEM مع ،
  .والأبعاد الأساسية لتجربة العميل GAI تقدنً إطار يربط بتُ قدرات

o الذكاء الاصطناعي التوليدي تٯكن أف يعزز بشكل كبتَ التخصيص والتفاعل الفوري مع  :النتائج
  .تطلب تْوثاً إضافية حوؿ حدود أخلبقيات البيانات وات٠صوصيةالعملبء، ولكنو ي

 Nwankwo, Chinedu A. et al. (2023):  

o عنوان الدراسة: Customer Experience Management: Analysis of 
Customer Retention (مقاؿ علمي) 

o ات١ؤسسات ات٠دمية، مع التًكيز تٖليل دور إدارة تٕربة العميل في تعزيز الاحتفاظ بالعملبء داخل  :الهدف
  .على قطاع ات١طاعم

o ات١نهج الكمي من خلبؿ استخداـ استبيانات تٞمع بيانات العملبء وتٖليلها  :المنهج والأدوات
  .باستخداـ أساليب إحصائية متقدـ

o لفة إدارة تٕربة العميل تؤثر بشكل كبتَ في زيادة الاحتفاظ بالعملبء، حيث أف الأبعاد ات١خت :النتائج
  .للتجربة )العاطفي، الاجتماعي، ات١عرفي( تعزز العلبقة مع ات١ؤسسة وتزيد من استمرارية التعامل
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 Verhoef, Dennis & Lemon, Katherine (2017):  

o عنوان الدراسة: Understanding Customer Experience Throughout the 
Customer Journey (مقاؿ علمي) 

o تٖليل كيفية تشكل تٕربة العميل عبر ت٥تلف مراحل رحلة العميل داخل ات١ؤسسة، ودراسة تأثتَىا  :الهدف
  .على رضا العملبء وولائهم

o ات١نهج التحليلي النظري من خلبؿ مراجعة الأدبيات التسويقية ات١تعلقة بتجربة العميل  :المنهج والأدوات
  .وتطوير ت٪وذج يوضح مراحل رحلة العميل

o إدارة تٕربة العميل عبر تٚيع نقاط الاتصاؿ مع ات١ؤسسة تؤثر بشكل مباشر في تعزيز ولاء  :النتائج
  .العملبء واستمرار تعاملهم
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 الحالية والدراسة السابقة الدراسات بين ما الفجوة: الثالث المطلب

 أوجو التشابو و الإختلبؼ  الفرع الأول:

 أوجو الاختلاف أوجو التشابو أوجو المقارنة

 الرئيسي الهدف حيث من

 من ت٣موعة مع اتٟالية الدراسة تتشابو
 أتٛد) كدراسة السابقة الدراسات

 عيسی بن ودراسة( 2020 والسيد،
 وقارة، العور ودراسة( 2019 زيداف وبن

 آليات تٖديد ت٨و السعي في( 2022
 جودة وتطوير العملبء ولاء تعزيز
 أخرى دراسات مع تتفق كما. ات٠دمات

( 2020 وبوشريبة، بوسنة كدراسة
( 2019) ودوفي وقبايلي بوقرة ودراسة

 ات١ؤسسي التميز تٖقيق استهداؼ في
 .للمنظمات استًاتيجية كفاية والتنظيمي

 الدراسات عن اتٟالية الدراسة تٗتلف
 متغتَين ببحث تكتفي لا أنها في السابقة

 جودة بتُ الثنائية العلبقة مثل) منفصلتُ
 والتميز التمكتُ أو والولاء، ات٠دمة

 ت٪وذج ببناء تفردت بل ،(ات١ؤسسي
 أبعاد ثلبثة بتُ يربط شامل تكاملي
 العميل تٕربة إدارة: )ت٣تمعة حيوية

 كإطار ات١ؤسسي والتميز كمدخل
 كهدؼ العميل وولاء ووسيط، تنظيمي

 .نهائية واستجابة

 النظرية والدراسة المتغيرات حيث من

 الأدبيات مع اتٟالية الدراسة تتفق
 Verhoef) دراسة اتٟديثة الأجنبية

& ,Duran & Uray )ودراسة 
(2017 ,Lemon 2018 )ودراسة 

(2024 .,Arkadan et al )في 
 وات١فاىيمية الكلية الأبعاد على التًكيز

( CEM) العميل تٕربة لإدارة
 الاتصاؿ ونقاط العميل برحلة والاىتماـ
 الضيقة التقليدية النظرة ت٣رد عن والابتعاد

 .العملبء ت٠دمة

 السابقة الدراسات بعض رکزت بينما
 إدارة" مثل تقليدية متغتَات على

 کلعور" )CRM العملبء علبقات
 ات٠دمة جودة أو ،(2022 وقارة،

 زيداف، وبن عيسی کبن" ات١صرفية
 ات١وارد ت٦ارسات على رکزت أو ،(2019

 التميز لتحقيق" والتمكتُ البشرية
 ،(2018 والناير 2010 كحسن

 معاصر مفهوـ بتبتٍ اتٟالية الدراسة ت٘يزت
 "العميل تٕربة إدارة وىو ت٘اماً  ومستقل

 الإحصائية الأساليب حيث من

 الدراسات مع اتٟالية الدراسة تتفق
 صولح دراسة مثل اتٟديثة السابقة
 في( 2020 وحلموس، 2013
 للعلوـ الإحصائية اتٟزـ استخداـ

 ات١يدانية البيانات ليل الاجتماعية
( كرونباخ ألفا الثبات معاملبت واختبار

 .والإت٨دار والارتباط

 السابقة الدراسات اكتفت بينما
 للبستدلاؿ التقليدية بالتحليلبت

 أو البسيط ات٠طي كالإت٨دار الإحصائي
 إحصائياً  اتٟالية الدراسة ت٘يزت( ات١تعدد

 Hayes) ىايز ت٪وذج على بالاعتماد
(cess Modelالوسيطة التأثتَات بار 

 أعلى بكفاءة ات١تغتَات بتُ وات١عدلة
  اتٟديثة التطورات يواكب تٖليلي وعمق
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 الدراسة وعينة مجتمع حيث من

 دراسات مع اتٟالية الدراسة تتشابو
( 2019) زيداف وبن عيسی بن كدراسة

 عمراف وميساء سليماف تٝتَ ودراسة
 وصفر وعزيز أتٛد) ودراسة( 2021
 ات١صرفي القطاع اختيار في( 2025

 نظراً  للتطبيق، ملبئمة كبيئة البنكي)
 ت٢ذا اتٟادة وات٠دمية التنافسية للطبيعة

 وولائو العميل تٕربة من تٕعل التي القطاع
 .البقاء ت٤ور

 في عديدة سابقة دراسات اختلفت
 في طبقت حيث تطبيقها، ت٣تمعات
 الدين كجلبؿ الاتصالات قطاعات

 أو ،(2010 وحسن، 2018 الناير
 اتٟكومية غتَ الأىلية ات١نظمات

 السياحة قطاع أو( 2016 كحجازي،)
 اتٟالية الدراسة تفردت بينما والضيافة،

 بالتطبيق
 ات٠ارجي اللبنك"  ات١باشر ات١يداني

 ات١وظفتُ فئة مستهدفة" اتٞزائري
 .وتٕربة العميل التميز أبعاد لاستقصاء

 والأدوات المنهجية حيث من
 المستعملة

 معظم مع اتٟالية الدراسة تتطابق
 مثل) والأجنبية العربية السابقة الدراسات
 عمراف، وميساء سليماف تٝتَ دراسة

 وأتٛد 2020 وحلموس، 2021
 الاعتماد في( 2025 وصقر، وعزيز
 و التحليلي الوصفي ات١نهج على
 تٚع و رئيسية كأداة الاستبياف استخداـ

 احصائيا ت١عاتٞتها الكمية البيانات

 بعض عن اتٟالية الدراسة تٗتلف
 اعتمدت التي الأجنبية السابقة الدراسات
 وات١راجعات النظري اتٞانب على بالكامل
 الببليومتًيكس وتٖليلبت ات١نهجية الأدبية

 حيث Aarabe et:  دراسة مثل)
(2025 ,al, 2025; 

AbdelAziz اتٟالية الدراسة تٚعت 
 والدراسة الرصتُ النظري التأصيل بتُ

 .الشاملة ات١يدانية التطبيقية
 

 القيمة ات١ضافة  الفرع الثاني:

 ات١تغتَات ببعض وربطها العميل تٕربة ادارة من كل على السابقة الأدبيات و الدراسات معظم ركزت
  تْثية فجوة  وجود يبرز ما ىذا;  منفصل بشكل لكن ات١ؤسسي التميز وعلى ،ات١الر الاداء و الولاء مثل التسويقية

 تٕربة ادارة بتُ الربط في لدراستنا ات١ضافة القيمة تتجلى وىنا,  ات١تغتَين بتُ تٕمع التي الدراسات ندرة في متمثلة
  واحد موضوع عنواف تٖت ات١ؤسسي التميز و العميل

 إلا كالسياحة، متنوعة قطاعات في العميل تٕربة إدارة تناولت التي العات١ية الدراسات وفرة من الرغم على
 كالبنوؾ اتٟيوية ات٠دمية القطاعات ت٨و ات١وجهة الأتْاث في نقصاً  تشهد تزاؿ لا والمحلية العربية البيئة أف

 العميل تٕربة  إدارة إسقاط عبر البحثية الفجوة ىذه سد إلذ اتٟالية دراستنا تسعى ات١نطلق، ىذا ومن والاتصالات،
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 التطورات ت١واكبة ذلك و اتٞزائري، ات٠ارجي البنك على بالتطبيق اتٞزائري، ات١صرفي القطاع على  أبعادىا تٔختلف
 .ت٤لية البيئة تٓصوصية العات١ية

 إطارىا تطوير في ساعدت ومتنوعة حديثة مراجع إلذ بالإستناد العلمي البحث إثراء في دراستنا تساىم
 ولاء" وىو جديد وسيط متغتَ إدراج عبر جديد تٖليلي ت٪وذج إختبار في ىنا العلمية الإضافة وتكمن ات١فاىيمي،

 .الدراسة متغتَات بتُ العلبقة طبيعة يفُسر" العميل
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 خلاصة الفصل

 وولاء التنظيمي، التميز العميل، تٕربة إدارة في ات١تمثلة الدراسة ت١تغتَات النظري الإطار الفصل ىذا تناوؿ
 تم حيث. ات١ؤسسات أداء تطوير في البالغة الأت٫ية ذات اتٟديثة والتسويقية الإدارية ات١فاىيم من باعتبارىا الزبائن،
 إلذ وصولاً  ومكوناهاا، الأساسية مفاىيمها ثم وتطورىا، نشأهاا حيث من العميل تٕربة إدارة إلذ البداية في التطرؽ

 .العميل تفاعلبت رصد في أساسية كركيزة دورىا أبرز ت٦ا تطبيقها، ومراحل أبعادىا أىم

 وخصائصو وأىدافو، تعريفو توضيح خلبؿ من( ات١ؤسسي) التنظيمي التميز مفهوـ إلذ التطرؽ تم كما
 خلبت٢ا من ات١نظمات تسعى استًاتيجية غاية باعتباره بتحقيقو، الكفيلة وات١تطلبات الأبعاد إلذ بالإضافة ومبادئو،

     .التشغيلية بكفاءهاا الارتقاء إلذ

 ومستوياتو، أنواعو تبياف مع وأت٫يتو، الزبوف لولاء ات١فاىيمية المحددات استعراض تم السياؽ، نفس وفي
 .وتطويره بنائو وآليات خطوات إلذ إضافة

 الأدبيات بيّنت حيث الثلبثة، ات١تغتَات ىذه بتُ الوظيفي والتًابط النظرية العلبقة تٖليل تم الأختَ، وفي
 على إت٬اباً  ينعكس العميل تٕربة إدارة في ات١ؤسسة ت٧اح أف في يتمثل واضح؛ إت٬ابي وتأثتَ ارتباط وجود الإدارية

 العميل انطباعات لتحويل الأساسية والركيزة الرابطة القناة بدوره يشكل والذي أولًا، الزبائن ولاء مستويات تعزيز
 .مستداـ تنظيمي ت٘يز إلذ

 التنظيمي التميز تعزيز في ت٤ورياً  عاملبً  ت٘ثل العميل تٕربة إدارة أف اعتبار تٯكن سبق، ما على وبناءً 
 .العملبء ولاء وتعميق كسب في  دورىا خلبؿ من للمؤسسة
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 تمهيد:

 تركز ات١صرفية ات١ؤسسات جعلت قوية، تنافسية بيئة ات١عاصرة والتكنولوجية الاقتصادية التحولات فرضت
 تقدنً على مقتصراً  ات١ؤسسات ىذه أداء تقييم يعد فلم. والنجاح للبستمرارية أساسي كعنصر العميل على

 ، (CXM)العميل تٕربة لإدارة واضحة استًاتيجية تبتٍ على قدرهاا تٔدى مرتبطاً  أصبح بل التقليدية، ات٠دمات
 .التنظيمي التميز إلذ بات١ؤسسة والوصوؿ ات١ستداـ ولائو كسب بهدؼ

 ولاء العميل، تٕربة إدارة) الدراسة ت١تغتَات نظري تأصيل من الأوؿ الفصل في تناولو تم تٔا وارتباطاً 
 وتتمثل. تٖليلي عملي واقع إلذ النظرية ات١فاىيم ىذه نقل إلذ الثاني الفصل ىذا يهدؼ ،(ات١ؤسسي والتميز العميل،
 تطبيقها، واقع على للوقوؼ ، (BEA)اتٞزائري ات٠ارجي البنك على ات١تغتَات ىذه إسقاط في التطبيقية الدراسة
 .بينها وات١يداني الإحصائي الأثر وقياس

 :أساسية مباحث ثلبثة إلذ الفصل ىذا تقسيم تم فرضياهاا، واختبار ات١يدانية الدراسة أىداؼ ولتحقيق

  .(BEA)اتٞزائري ات٠ارجي البنك حوؿ عاـ تقدنً :الأول المبحث

 .البيانات تٚع وأدوات ات١يدانية للدراسة ات١نهجية الإجراءات :الثاني المبحث

   .الفرضيات واختبار ات١يدانية الدراسة نتائج ومناقشة عرض :الثالث المبحث
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  المبحث الأول: عموميات حول بنك الجزائر الخارجي

 و خصائصو المطلب الأول: نشأة بنك الجزائر الخارجي

 الخارجي الجزائر بنكالفرع الأول: نشأة 

 20براس ماؿ قدره  1967أكتوبر  1 بتاريخ 204. 67تأسس البنك ات٠ارجي اتٞزائري تٔوجب ات١رسوـ رقم  
مليوف دينار جزائري على شكل مؤسسة مالية وطنية ىدفها تسهيل و تنمية و تطوير العلبقات ات١الية و الاقتصادية 

 للجزائر مع باقي دوؿ العالد و التكفل بكل العمليات التي ت٢ا علبقة مع العالد ات٠ارجي

و قد مر على   1968ىيكلو النهائي الا في أوائل شهر جواف من عاـ و لد يتحصل بنك اتٞزائر ات٠ارجي على 
و على اثرىا  1980ىدا البنك عدة تغتَات ىيكلية و ىدا راجع للتغيتَات اتٞدرية التي أجرهاا اتٟكومة سنة 

ات٠اص  1988جانفي  17ات١ؤرخ في  88. 01اصبح البنك عبارة عن شركة اسهم حسب نص القانوف 
سسات و قاـ برفع راس مالو الذ مليار دينار تٯلكها ما يعرؼ سابقا بصندوؽ ات١سات٫ة و التي ت٘ثل باستقلبلية ات١ؤ 

القطاعات ات١كونة للمحفظة التجارية للبنك و ىي قطاع المحروقات ات٠دمات البناء الكيمياء الصيدلة الالكتًونيات 
 .......الخ

ي من طرؼ وزارة ات١الية و يبلغ رقم اعمالو مليار و ستة مئة حدد رأس ماؿ بنك اتٞزائر ات٠ارجي تٔليار دينار جزائر 
 .مليوف دينار جزائري و بهذا فهو ت٭تل ات١رتبة الأولذ في اتٞزائر و العاشرة في افريقيا من حيث البنوؾ التجارية

وكالة منتشرة في التجمعات اتٟضارية الكبرى و ات١ناطق  81البنك اتٞزائري ات٠ارجي يتشكل من شبكة ب 
مراسل موزع  2800الصناعية و مراكز انتاج البتًوؿ و قد وصلت حجم ات١عاملبت التي يقوـ بها البنك حوالر 

 .بات١ئة من التجارة ات٠ارجية للبلد 60بلد و يشكل بنك اتٞزائر ات٠ارجي حوالر ما يقارب   80على حوالر 

و   1993ديسمبر  22تتاحها بصفة رتٝية في وكالة عتُ ت٘وشنت ىي وكالة تابعة للمديرية اتٞهوية لتلمساف تم اف
ت٘ثل مؤسسة مصرفية ذات طابع تٕاري تسعى جاىدة للمسات٫ة في دفع عجلة التنمية في الاقتصاد الوطتٍ غرضها 

  تٚع الأمواؿ من خلبؿ فتح اتٟسابات الفردية و اتٞماعية عن طريق

 ق تٚع الفوائد من القروض ات١قدمة للزبائن.تٚع الأمواؿ من خلبؿ فتح اتٟسابات الفردية و اتٞماعية عن طري
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 خصائص بنك الجزائر الخارجي   الفرع الثاني:

 ت٘ويل الاستثمارات على ات١ستوى ات٠ارجي و المحلي.  -

 سحب و إيداع النقود. -

 فتح اتٟسابات للعملبء. -

 تقدنً اعتمادات و ضمانات للمصدرين و ات١ستوردين المحليتُ. -

 استلبـ طلبات القروض و ات١لفات ات١رتبطة بها. -

 إيداع و استلبـ الصكوؾ البنكية.-

 و مهامو : أىداف بنك الجزائر المركزي الثاني المطلب 

 الفرع الأول: أىداف بنك الجزائر المركزي

 تٖقيق الربح و رفع معدؿ العائد على الاستثمار.-

 المحافظة على نسبة معقولة من السيولة. -

 ستُ جودة ات٠دمات ات١صرفية لإرضاء متطلبات العملبء و تٕميع الأمواؿ و توظيفها بشكل لائق.تٖ-

 تٗفيض تكاليف تقدنً ات٠دمات ات١صرفية. -

 تنويع ات٠دمات و توفتَ وسائل الدفع.-

 ترقية الإنتاج الوطتٍ و تسويق ات١نتوج المحلي. -

 قروض الاستتَاد و التصدير. ضماف ت٘ويل عمليات التجارة ات٠ارجية عبر منح-
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 تطوير العلبقات بتُ اتٞزائر و الدوؿ الأخرى. -

 تزويد كل من ات١صدرين و ات١ستوردين على حد سواء تٔعلومات متعلقة بالتجارة ات٠ارجية.-

 منح قروض قصتَة و متوسطة و طويلة الاجل للقطاع العاـ و ات٠اص. -

  المحافظة على ات١وارد ات١الية و البشرية.-

 تٖقيق الرفاىية للزبائن.-

 تٖقيق مستويات مرضية في تقدنً ات٠دمات للعملبء داخليا و خارجيا. -

 ضماف اتٞودة و الفعالية وات١صداقية.-

المحافظة على ضماف الاستثمار في العنصر البشري من خلبؿ التكوين اتٞيد للكفاءات و التحفيز من اجل رفع -

 ات١ردودية. 

  ات٠ارجي ودعم التجارة ات٠ارجية. ربط اتٞزائر بالعالد-

 : مهام مصالح وكالة عين تموشنتالثاني الفرع

ات١دير العاـ   يعطي رايو بات١وافقة او عدـ ات١وافقة كما انو يتًأس  اللجنة و التأكد من ات١لفات ات٠اصة بالقروض و -

 الامضاء عليها في حاؿ وافق.

ات١وافقة كما انو يتًاس اللجنة نيابة عن ات١دير العاـ كما انو يقوـ بدور نائب ات١دير إعطاء الراي بات١وافقة او عدـ -

 ات١راقبة.

أمانة ات١دير تعتبر ت٫زة الوصل بتُ ات١دير العاـ و ات١صالح  الأخرى مهمتها استلبـ البريد الصادر و الوارد و -

 الفاكس.
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ولذ حركات دخوؿ و خروج رؤوس الأمواؿ و مركز المحاسبة ت٘ثل القلب النابض للتسيتَ ات١الر للمؤسسة  حيث تت-

 التصريح عن رقم الاعماؿ و القياـ باتٞرد المحاسبي.

 مصلحة الصندوؽ والمحفظة تتولذ مهمة السحب و الدفع ت١صلحة حساب الزبائن.-

مصلحة التجارة ات٠ارجية تتولذ عمليات السحب و الدفع بالعملة الصعبة و تقدنً ضمانات لعملبئها الناشطتُ -

 في التجارة ات٠ارجية.

 مصلحة الزبائن دراسة و تٖليل القروض و فتح ت٥تلف اتٟسابات و الاىتماـ بتوجيو و ت٘ويل الزبائن.-

 مصلحة الأمانة و الالتزامات حيث  تقوـ بدراسة و تٖليل ملفات القروض و تقليل الاخطار الناتٚة عنها. -

 سائل و العماؿ و الاعلبـ الالر.ات١صلحة الإدارية هاتم بتسيتَ كل ما يتعلق بالو -

 و ىيكلو : التنظيم الإداري لبنك الجزائر الخارجي الثالثالمطلب 

 الخارجي الجزائر لبنك الإداري التنظيمالفرع الأول: 

في قمة التسلسل ات٢رمي ت٧د ات١دير العاـ و مستشاريو و ىم تابعتُ  لو بصورة مباشرة و يعملوف تٖت  امرتو و 

 و ات٢يكل التنظيمي اتٞديد لبنك اتٞزائر ات٠ارجي  لنفس  1990تٔراجعة التقرير السنوي لسنة 

التي تربط الأطراؼ ات١نتشرة عبر  السنة نلبحظ اف البنك ت٤دد تٔديريات مركزية ومديريات شبكات الاستغلبؿ و 

 كامل الإقليم الوطتٍ وىي: 

  مديرية العلبقات الدولية  -1

 مديرية التجارة ات٠ارجية-2

 مديرية العمليات مع ات٠ارج-3
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 مديرية الالتزامات مع ات١شاريع الكبتَة-4

 مديرية تنسيق الشبكة -5

 مديريات الالتزامات مع ات١ؤسسات ات١توسطة و الصغتَة-6

 مديرية المحاسبة و ات٠زينة -7

 مديرية التنظيم و الاعلبـ الالر -8

 مديرية الاتصاؿ-9

 مديرية التخطيط-10

 مديرية ات١وارد البشرية و التكوين-11

 مديرية الدراسات القانونية و ات١نازعات القضائية-12

 مديرية الإدارة العامة-13
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 الجزائر الخارجي وكالة عين تموشنت: الهيكل التنظيمي لبنك الفرع الثاني

 موشنتت: الهيكل التنظيمي لوكالة عين (2)الشكل رقم

 

 

 €€€€€€€€  
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 https://bea.dzالموقع الالكتروني الخاص بالبنك : المصدر: 
 

 

 

 نائب المدٌر 

 مصلحة التجارة الخارجٌة 

 امانة المدٌرٌة

 المصلحة الإدارٌة 

مدٌر الوكالة    

 مصلحة الزبائن 

 مركز المحاسبة 

 مصلحة الأمانة و الالتزامات

 شباك الصٌرفة الاسلامٌة

 مصلحة الصندوق

دراسة و تحلٌل القروض فتح 

مختلف حسابات العلاقات مع 

 الزبائن

 خلٌة تسٌٌر الوسائل

 خلٌة تسٌٌر العمال

 خلٌة تسٌٌر اعلام الآلً

 قسم المكاتب الخلفٌة

Front office 

 قسم مكاتب الأمامٌة

.back office 

 قسم حسابات العملة الصعبة

 منح القروض و الضمانات
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 المبحث الثاني: منهجية الدراسة

  مجتمع وعينة الدراسة المطلب الأول:

 : منهج الدراسة 0.0

في ىذه الدراسة على ات١نهج الوصفي التحليلي من خلبؿ الإستبياف كأداة من أدوات الدراسة ، كما تم  إعتمدنا

 SPSS.V) .26الإستعانة ببرنامج اتٟزمة الإحصائية للعلوـ الإجتماعية )

 

 :مجتمع الدراسة .2.1 

 .لولاية عتُ ت٘وشنت  BEAببنك يتمثل ت٣تمع 

 عينة الدراسة   3.1 

  100لولاية عتُ ت٘وشنت، والتي بلغت BEAبنك  الدراسة جزء من ت٣تمع الدراسة، ت٘ثلت في عماؿتعتبر عينة 

 .التي تم اختيارىا من أجل الدراسة عامل

 (: توزيع عينة الدراسة01الجدول رقم )
 غير المسترجعة الموزعة الإستبيانات

 المسترجعة
 غير صالحة
 للتحليل

 النهائي

 87 - 13 87 100 العدد
 %87 - %13 %87 %100 %النسبة 

 
 المصدر: من إعداد الطلبة
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  المطلب الثاني: طريقة جمع البيانات

 .ت٘ثلت الطريقة في توزيع استبيانات على العماؿ ات١ؤسسة للعينة ت٤ل الدراسة

 : ترميز وإعداد البيانات للتحليل .  -

لولاية عتُ ت٘وشنت تم استًجاعها بعد الاجابة عليها، قمنا بتًقيم   BEAبنك بعد عملية توزيع الاستبيانات ب

وإعادة ترميز الاستبيانات وذلك قبل الشروع في تٖليل البيانات وبعد ذلك إدخاؿ معظم البيانات عن طريق 

 . ، والذي يتضمن الأساليب الاحصائية التي ت٨تاجها في تٖليل البيانات Spss.26استخداـ برنامج 

 :الدراسة متغتَات -

 إدارة تٕربة العميل وأثرىا على التميز ات١ؤسسيلتحديد أثر  :متغتَات الدراسة

 :إدارة تٕربة العميل  ات١تغتَ مستقل 

 َالتميز ات١ؤسسي التابع ات١تغت : 

 َالوسيط: ولاء العميل  ات١تغت 

  الاستبياف على أربعة ت٤اور أساسيتُ، يضم كل جزء ت٣موعة من أسئلة تغطي جانب من  اشتمل

الدراسة، حريصتُ على وضع ىذه الأسئلة بطريقة تكوف مفهومة وت٥تصرة وشاملة وملمة ات١وضوع الدراسة 

 :حيث كاف التقسيم على الشكل التالر

 ثلبثة أبعاد كل بعد يتكوف من ثلبثة أسئلة :بو  CXMالمحور الأوؿ: يشمل  ت٤ور إدارة تٕربة العميل  -

 Cultural mindestالتوجو الثقافي  

 Strategic mindest التصميم الإستًاتيجي  

 continual monitoringالتتبع والرقابة  



 

65 
 

بو تٜسة أبعاد كل بعد   Organiaztional Excellenceالتميز ات١ؤسسي المحور الثاني: تضمن  -

 يتكوف من ثلبثة أسئلة :

  Leadershipت٘يز القيادة  

 Human Resource Excellenceت٘يز ات١ورد البشري  

 Strategic Excellenceالتميز في الاستًاتيجية  

 Service Delivery Excellenceالتميز في تقدنً ات٠دمة  

  Results Excellence التميز في النتائج  

 أسئلة يتكوف من ثلبث Customer Loyalty يتضمن ات١تغتَ الوسيط ولاء العميل  المحور الثالث:  -

 اتٞنس ، الفئة العمرية ، ات١ستوى التعليمي ، اتٟالة ات١دنية : يتضمن البيانات الشخصية   المحور الرابع: -
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 المطلب الثالث: تصميم أداة البحث )الاختبارات(

 ,موافق ,ات٠ماسي وتٔا أف ات١تغتَ الذي يعبر عن ات٠يارات )موافق ت٘اما في ىذه دراسة سنقوـ بالاعتماد على مقياس ليكارت   

 ,1والأرقاـ التي تدخل في البرنامج تعبر عن الأوزاف  وىي )غتَ موافق ت٘اما=,مقياس ترتيبي   غتَ موافق ت٘اما( ,غتَ موافق ,ت٤ايد

  E=Xmax-Xminـ وفق قانوف :( ويتم حساب ات١دى الغا5موافق ت٘اما=, 4موافق=, 3ت٤ايد= ,2غتَ موافق=

 تم تقسيم النتيجة على عدد فئات ات١قياس للحصوؿ على طوؿ ات٠لبيا على النحو التالر :,( 4=5-1)

وذلك بتحديد اتٟد الأعلى للخلية الأولذ والذي يصبح  1تم إضافة القيمة الذ الذ أقل قيمة في مقياس وىي (0,8=5/4),  

 ة ات٠لية ات٠امسةثم نكرر نفس العملية الذ غاي 1,80

 ( :يمثل مقياس ليكارت  الخماسي02الجدول رقم )

 5 4 3 2 0 الدرجة
   - 1.80 1.79 -1 المتوسط المرجح

2.59 
2.60- 3.39 3.40 – 4.19 4.20 -5 

 موافق ت٘اما موافق ت٤ايد غتَ موافق غتَ موافق ت٘اما درجة الموافقة
 

 وصدق الدراسة ثبات   -1

 :باستخداـ معامل آلفا كرونباخ وكانت النتائج كالتالر تم فحص عبارات الاستبياف 

 ( : جدول يمثل ثبات وصدق الدراسة03الجدول )

  آلفا كرونباخ عدد العبارات محاور الدراسة
 0.781 09 المحور الأوؿ
 0.889 15 المحور الثاني

 0.707 03 المحور  الثالث
 0.916 27 المجموع

 
   

وىذا يدؿ على مستوى عاؿ  0,60بينت نتائج التحليل أف تٚيع معاملبت الثبات لمحاور الدراسة والأداة ككل كانت أكبر من 

 .من ثبات أداة الدراسة ت٦ا يعتٍ إمكانية اعتماد نتائج الاستبياف والاطمئناف إلذ مصداقيتها في تٖقيق أىداؼ الدراسة

بالاعتماد على مخرجات ينالمصدر : من اعداد الطالب  SPSS  نسخة  
26 

 المصدر : مقٌاس لٌكارت الخماسً
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 :  " CXMإدارة تجربة العميل  "  الاتساق الداخلي لعبارات المحور الأول  -0

 " CXMإدارة تجربة العميل  " معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات المحور الأول  ( :04الجدول رقم )

 sigالقيمة الاحتمالية  spermanمعامل  العبارة

00 0.803** 0.000 
02 0.789** 0.000 
03 0.602** 0.000 
04 0.699** 0.000 
05 0.788** 0.000 
06 0.708** 0.000 
07 0.597** 0.000 
08 0.729** 0.000 
09 0.822** 0.000 

 

 

، 0.05و 0.01دالة إحصائياً عند مستوى دلالة    " CXMإدارة تجربة العميل  "معاملبت الإرتباط لعبارات المحور الأوؿ 

 .الداخلي لكل عبارات المحور الأوؿ ت٦ا يعكس درجة الصدؽ ت١ا وضع لقياسو وىذا يعد مؤشراً على صدؽ الإنساؽ

 

 

 

 

 

 

بالاعتماد على مخرجات لبةالمصدر : من اعداد الط  SPSS  نسخة  26 
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   "  Organiaztional Excellenceالاتساق الداخلي لعبارات المحور " التميز المؤسسي  -2

 Organiaztionalالتميز المؤسسي " (: معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات المحور الثاني 05الجدول رقم )

Excellence "   

 sigالقيمة الاحتمالية  spermanمعامل  العبارة

00 0.695** 0.000 
00 0.843** 0.000 
02 0.852** 0.000 
03 0.795** 0.000 
04 0.770** 0.000 
05 0.804** 0.000 
06 0.800** 0.000 
07 0.746** 0.000 
08 0.699** 0.000 
09 0.729** 0.000 
20 0.606** 0.000 
20 0.787** 0.000 
22 0.720** 0.000 
23 0.785** 0.000 
24 0.720** 0.000 

 

دالة إحصائياً   Organiaztional Excellence التميز المؤسسي  "معاملبت الإرتباط لعبارات المحور الثالث    

، وىذا يعد مؤشراً على صدؽ الإتساؽ الداخلي لكل عبارات المحور الثاني  ت٦ا يعكس درجة 0.05و  0.01عند مستوى دلالة 

 .الصدؽ ت١ا وضع لقياسو
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   "  customer Loyaltyولاء  العميل "   الاتساق الداخلي لعبارات المحور الثالث -3

 customerولاء  العميل "  "معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات المحور الثالث  ( :06الجدول رقم )

Loyalty "   

 sigالقيمة الاحتمالية  spermanمعامل  العبارة
25 0.875** 0.000 
26 0.764** 0.000 
27 0.744** 0.000 

    

دالة إحصائياً عند مستوى دلالة    "  customer Loyaltyولاء  العميل "  "معاملبت الإرتباط لعبارات المحور الرابع    

، وىذا يعد مؤشراً على صدؽ الإتساؽ الداخلي لكل عبارات المحور الثاني  ت٦ا يعكس درجة الصدؽ ت١ا وضع 0.05و  0.01

 .لقياسو
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 المبحث الثالث: تحليل نتائج الدراسة 

 تحليل البيانات الشخصية المطلب الأول:

 .26النسخة  SPSS أجل تٖليل البيانات ت٘ت الاستعانة ببرنامج من

 الفرع الأول: تحليل البيانات الخاصة بالمتغير الجنس 

 (: يوضح التكرار والنسبة بالنسبة للجنس07الجدول رقم)

 %النسبة المئوية  التكرار الجنس
 52.9% 46 ذكر
 47.1% 41 أنثى

 100 % 87 المجموع
 
 

 (: تمثيل بياني حسب الجنس03الشكل رقم )

 
 
 

 

 أنثى ذكر

    26 نسخة  SPSS  بالاعتماد على مخرجات لبةاعداد الطالمصدر : من 
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%. ىذا 47.1والإناث % 52.9تُظهر نتائج التحليل الإحصائي ت١تغتَ اتٞنس توازناً في عينة الدراسة، حيث بلغت نسبة الذكور 

التنوع يعكس شمولية الدراسة لآراء كلب اتٞنستُ، وىو أمر حيوي عند قياس "تٕربة العميل"، حيث تٗتلف تطلعات واحتياجات 

 .العملبء باختلبؼ اتٞنس، ت٦ا يساعد البنك في بناء استًاتيجيات ت٘يز مؤسسي تلبي احتياجات كافة الفئات المجتمعية

 اصة الفئة العمريةالبيانات الخ الفرع الثاني: تحليل

 للفئة العمرية(: يوضح التكرار والنسبة 08الجدول رقم)

 %النسبة ات١ئوية  التكرار الفئة العمرية
 %5.7 5 سنة 30أقل  من 

 62.1% 54 سنة 39إلذ  30من 
 %13.8 12 سنة 49إلذ  40من 

 18.4% 16 سنة 50أكثر من 

 %100 87 المجموع
 

 

 ( : تمثيل بياني حسب الفئة  العمرية04الشكل رقم )
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%. ىذه 62.1سنة( بنسبة  39-30وفيما تٮص الفئة العمرية، نلبحظ أف الفئة الأكثر ت٘ثيلًب ىي الشباب والكهولة ات١بكرة )

الفئة ىي الأكثر تفاعلًب مع ات٠دمات البنكية اتٟديثة، وامتلبؾ البنك لقاعدة عملبء أو موظفتُ في ىذا السن يعزز من قدرتو على 

تٖقيق "التميز ات١ؤسسي"؛ كونها فئة تبحث دائماً عن اتٞودة والسرعة في ات٠دمة، وىي المحرؾ الأساسي لتقييم تٕربة العميل 

 .وتطويرىا تٔا يتماشى مع التطورات ات١عاصرة

 المستوى التعليميالفرع الثالث: تحليل البيانات الخاصة بالمتغير 

 (: يوضح التكرار والنسبة للمستوى التعليمي09الجدول رقم)

 %النسبة ات١ئوية  التكرار ات١ستوى التعليمي
 % 5.7 5 ثانوي 
 %59.8 52 جامعي

 %34.5 30 دراسات عليا
 - - آخر

 %100 87 المجموع
 

 

 (: تمثيل بياني حسب المستوى التعليمي05الشكل رقم )

 

 

 آخر دراسات علٌا جامعً ثانوي 
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% من العينة ت٭ملوف شهادات 94ات١ستوى التعليمي، فقد كشفت البيانات عن مستوى تعليمي رفيع، حيث أف أكثر من  أما
جامعية وعليا. ىذا الارتفاع في ات١ستوى التعليمي ينعكس إت٬اباً على وعي العملبء تْقوقهم وتوقعاهام من جودة ات٠دمة، كما يشتَ 

بشري مؤىل لتقدنً تٕربة عميل احتًافية، وىو الركن الأساسي الذي يقوـ عليو "التفردّ من جانب ات١وظفتُ إلذ وجود رأس ماؿ 
 والتميز" في الأداء ات١ؤسسي للبنك

 الفرع   الرابع:  تحليل البيانات الخاصة بالحالة المدنية 

 (: يوضح التكرار و النسبة  بالنسبة للحالة المدنية 10الجدول رقم)

 %النسبة ات١ئوية   التكرار اتٟالة ات١هنية 
 %40.2 35 موظف

 %46 40 مهن حرة
 6.9% 6 متقاعد

 6.9% 6 طالب
 % 100 87 المجموع

 

 

 ( : تمثيل بياني حسب الأقدمية  في المؤسسة06الشكل رقم )
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يوضح توزيع العينة حسب اتٟالة ات١هنية وجود فئات فاعلة اقتصادياً، حيث تٯثل أصحاب ات١هن اتٟرة وات١وظفوف النسبة الأكبر 

عي اللبزـ ت٬عل %(. ىذه الفئات ت٘ثل الشرت٭ة الأكثر طلباً للخدمات البنكية ات١تنوعة، وامتلبكهم للمهارات والو 86)أكثر من 

من تقييمهم لتجربة العميل مرجعاً أساسياً للمؤسسة في ولاية عتُ ت٘وشنت لتطوير كفاءة التحصيل وات٠دمات، وبالتالر الوصوؿ 

  إلذ مستويات ريادية من التميز ات١ؤسسي
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 المطلب الثاني: تحليل محاور الدراسة

 الأول: تحليل المحور الأول )عرض وتحليل نتائج الاستبيان( الفرع

 " CXM( : تحليل عبارات  المحور الأول " إدارة تجربة العميل 11الجدول رقم )

غير  العبارة
موافق 
 تماما

 غير
 موافق

موافق   موافق محايد
 تماما

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف  
 المعياري 

الإتجاه 
 العام

 cultural mindsetالتوجو الثقافي 
يضع البنك خلق تٕربة عميل استثنائية كأولوية 

 استًاتيجية
 موافق 0.796 4.38 47 29 8 3 -

 ت٘اما
يدرؾ ات١وظفوف في كافة الأقساـ دورىم في 

 تٖستُ تٕربة العميل
 موافق 0.676 4.43 45 35 6 1 -

 ت٘اما
يتم مكافأة ات١وظفتُ بدءً على جودة التفاعل 

 مع العملبء
 موافق 0.656 4.01 17 56 12 2 -

 strategic designالتصميم الاستراتيجي 
يتم تصميم نقاط التماس )البنك( بشكل 

 سمتكامل وسل
 موافق 0.581 3.99 12 64 9 2 -

 Journey) نستخدـ خرائط رحلة العميل
Maps) لتطوير ات٠دمات 

 موافق 0.511 3.90 7 66 12 2 -

الاحتياجات الفردية  تٗصيص العروض لتناسب
 للعملبء

 موافق ت٘اما 0.688 4.39 42 39 4 2 -

 continual monitoringالتتبع والرقابة 
ت٧مع ملبحظات العملبء في الوقت الفعلي عبر 

 ت٥تلف القنوات
 موافق 0.542 4.09 16 64 6 1 -

ت١راقبة  (NPS) نستخدـ مؤشرات أداء مثل
 .جودة الإدارة دوريا

 موافق 0.618 3.97 13 60 12 2 -

يتم تٖليل بيانات العملبء لتحستُ العمليات  :
 التشغيلية فور

 موافق 0.911 4.28 44 29 9 4 1
 ت٘اما

ultmindC      4.2720 0.52219 موافق ت٘اما 

stratDsg      4.0920 0.44224 موافق 

ontmoniC      4.1111 0.50748 موافق 
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CXM      4.1584 0.40865 موافق 

 

 

تُظهر النتائج الإحصائية الواردة في اتٞدوؿ رقم )**( استجابة إت٬ابية قوية من أفراد العينة ت٨و تبتٍ البنك لأبعاد إدارة تٕربة    
(، ت٦ا يشتَ إلذ اتٕاه عاـ 0.408بات٨راؼ معياري )( 4.15العميل، حيث حقق المحور ككل متوسطاً حسابياً عاماً قدره )

كأحد الركائز الأساسية تٔتوسط   "(Cultural Mindset)بات١وافقة. وفيما تٮص الأبعاد الفرعية، برز "التوجو الثقافي
 (. كما عكس بعُد4.43(، حيث أكد ات١بحوثوف إدراؾ ات١وظفتُ لدورىم في تٖستُ التجربة تٔتوسط مرتفع بلغ )4.09)

( قدرة ات١ؤسسة على تٗصيص العروض لتناسب 4.11تٔتوسط )  "(Strategic Design)"التصميم الاستًاتيجي
  Continual)(. أما في بعُد "التتبع والرقابة4.39الاحتياجات الفردية، وىو ما ناؿ أعلى درجة موافقة في ىذا البعد تٔتوسط )

Monitoring)" ًعلى تٖليل بيانات العملبء لتحستُ العمليات التشغيلية تٔتوسط  ، فقد أظهرت النتائج اعتماداً واضحا
تعكس ىذه ات١ؤشرات ت٣تمعةً انضباطاً مؤسسياً في إدارة رحلة العميل،   .(NPS)( واستخداـ مؤشرات أداء متطورة مثل4.28)

يم الاستًاتيجي للخدمات، والرقابة ت٦ا يشكل أرضية خصبة لتحقيق التميز ات١ؤسسي من خلبؿ ات١واءمة بتُ الثقافة الداخلية، التصم
 .ات١ستمرة على جودة التفاعل

 
  (، ت٦ا يدؿ على تٕانس آراء 1الاتساؽ: نلبحظ أف قيم الات٨راؼ ات١عياري تٞميع العبارات كانت منخفضة )أقل من

 .أفراد العينة وعدـ تشتتها حوؿ أت٫ية ت٦ارسات إدارة تٕربة العميل
 ( يليو "التوجو الثقافي" 4.1111تيجي" ات١رتبة الأولذ من حيث ات١توسط اتٟسابي العاـ )التًتيب: احتل "التصميم الاستًا

 (، ت٦ا يبرز التًكيز ات٢يكلي للبنك على تصميم رحلة العميل4.0920)
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 الفرع الثاني : تحليل المحور الثاني  )عرض وتحليل  نتائج الاستبيان(

 "  Organiaztional Excellenceالتميز المؤسسي تحليل عبارات  المحور الثاني  "  ( :12الجدول رقم )

غير  العبارة
موافق 

 تمام

موافق  موافق محايد غير موافق
 تماما

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف  
 المعياري 

 الإتجاه العام

 leadership excellenceتميز القيادة 
لتحقيق تتبتٌ القيادة رؤية واضحة ومستدامة 

 التمتَ
 موافق 0.600 4.01 14 62 9 2 -

تعمل القيادة كنموذج ت٭تذى بو في الالتزاـ 
 باتٞودة والابتكار

 موافق 0.693 4.09 23 51 11 2 -

تدعم القيادة العلي التغيتَ الإت٬ابي ات١واكبة ا 
 التطورات العات١ية

 موافق 0.872 4.33 47 26 11 2 1
 ت٘اما

 human resource excellenceتميز المورد البشري 
يتم ت٘كتُ ات١وظفتُ وتفويض الصلبحيات ت٢م 

 لتحستُ الأداء
 موافق 0.814 4.01 23 48 10 6 -

توفر ات١نظمة برامج تدريبية متطورة لتنمية 
 .مهارات . العاملتُ

 موافق 0.719 3.92 11 65 5 5 1

يوجد نظاـ عادؿ وفعاؿ لتحفيز ومكافاة اداء 
 ات١تميز

 موافق 0.802 4.33 40 41 3 1 2
 ت٘اما

 strategic excellenceالتميز في الاستراتيجية 
يتم صياغة الاستًاتيجية بناء على تٖليل دقيق 

 للبيئة الداخلية
 موافق 0.708 4.15 27 48 10 2 -

تتماشى ات٠طط التشغيلية للؤقساـ مع التوحو 
 الاستًاتيجي العاـ

 موافق 0.680 4.16 24 56 5 1 1

يتم تٖديث الاستًاتيجية بانتظاـ لضماف 
 .الاستجابة ات١تطلبات السوؽ

 موافق 0.514 3.94 7 70 8 2 -

 Service Delivery excellenceالتميز في تقديم الخدمة 
يتم تصميم ات٠دمات بناءً على الفهم العميق 

 التوقعات العملبء
 موافق 0.741 4.09 23 53 8 2 1

البنك تٔعايتَ زمنية وتقنية صارمة في  تلتزـ
 تقدنً ات٠دمة

 موافق 0.571 4.00 12 65 8 2 -

 موافق 0.760 4.13 28 45 11 3 -توفر البنك قنوات متعددة وفعالة للتفاعل 
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 وحل مشكلبت العملبء
 results excellenceالتميز في النتائج 

تٖقق البنك مستويات ت٪و مستقرة ومستدامة 
 .العاـفي أدائها 

 موافق 0.695 4.07 19 59 6 2 1

تتفوؽ نتائجنا المحققة على الأىداؼ ات١خطط 
 .ت٢ا وات١عايتَ ات١رجعية

 موافق 0.529 3.90 6 68 11 2 -

تعكس مؤشرات الأداء رض عالياً من تٚيع 
 .أصحاب ات١صلحة

 موافق 0.554 3.92 7 69 8 3 -

Leadexal 4.1456 0.58114 موافق 
HRExcell 4.0881 0.61518 موافق 
StraExcel 4.0843 4.0728 موافق 

ServiceExcel 4.0728 0.49657 موافق 
ResultExl 3.9617 0.43854 موافق 
OrgExcell 4.0705 0.43269 موافق 

 

النتائج الإحصائية الواردة في اتٞداوؿ ات١رفقة إلذ مستوى عاؿٍ من ات١وافقة لدى عينة الدراسة حوؿ أبعاد التميز ات١ؤسسي في  شتَت
(. وقد جاء 0.432( بات٨راؼ معياري قدره )4.07البنك ت٤ل الدراسة، حيث حقق المحور ككل متوسطاً حسابياً عاماً قدره )

(، حيث حصلت عبارة دعم القيادة 4.14في ات١رتبة الأولذ تٔتوسط ) p Excellence)" (Leadershiبعُد "ت٘يز القيادة
(. يليو بعُد "التميز في ات١ورد البشري" تٔتوسط 4.33العليا للتغيتَ الإت٬ابي ت١واكبة التطورات العات١ية على أعلى تقييم تٔتوسط )

(. كما أظهر بعُد "التميز في 4.33ء ات١تميز تٔتوسط )(، مدعوماً بوجود نظاـ عادؿ وفعاؿ لتحفيز ومكافأة الأدا4.08)
(. 4.16(، مع تركيز واضح على ت٘اشي ات٠طط التشغيلية مع التوجو الاستًاتيجي العاـ )4.08الاستًاتيجية" متوسطاً قدره )

وات متعددة وفعالة (، حيث برز التزاـ البنك بتوفتَ قن4.07وفيما تٮص "التميز في تقدنً ات٠دمة"، فقد سجل متوسطاً قدره )
(، ت٦ا 3.96( كركيزة أساسية. وأختَاً، حقق بعُد "التميز في النتائج" متوسطاً قدره )4.13للتفاعل وحل مشكلبت العملبء )

(. تؤكد ىذه النتائج في ت٣ملها أف ات١ؤسسة ت٘تلك بنية 4.07يعكس قدرة البنك على تٖقيق مستويات ت٪و مستقرة ومستدامة )
شرية متينة تدفعها ت٨و تٖقيق التميز، وىو ما ينسجم مع ت٦ارسات إدارة تٕربة العميل ات١رصودة سابقاً لتعزيز التنافسية تٖتية إدارية وب

 .ات١ؤسسية
  ُ( تقارباً كبتَاً في 0.61و  0.43تٕانس الاستجابات: تعكس قيم الات٨راؼ ات١عياري تٞميع الأبعاد )والتي تراوحت بت

 .26نسخة  SPSS عزز من صدؽ النتائج الإحصائية ات١ستخرجة من برنامجوجهات نظر ات١بحوثتُ، ت٦ا ي
  التًتيب الاستًاتيجي: تصدر ت٘يز القيادة والتميز الاستًاتيجي ات١شهد، ت٦ا يشتَ إلذ أف التميز في ىذا البنك ينبع من

 توجهات إدارية عليا واضحة
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 الاستبيان( الفرع الثالث: تحليل المحور الثالث )عرض وتحليل  نتائج

 "  customer loyalty(: تحليل عبارات المحور الثالث "ولاء العميل 13الجدول رقم )

غير موافق  العبارة
 تماما

الوسط  تماما موافق محايد غير موافق
 الحسابي

الإنحراف  
 المعياري 

الإتجاه 
 العام

 موافق 0.608 3.95 9 69 6 2 1 سأقوـ بتكرار التعامل مع البنك في ات١ستقبل
 

 موافق 0.799 3.89 19 43 21 4 - .سأوصي بالبنك للآخرين كخيار أوؿ
 

 موافق 0.714 4.05 20 55 8 4 - أشعر بالفخر لكوني عميلبً ت٢ذا البنك

yaltyoL 3.6917 0.56474 موافق 
 

 

النتائج الإحصائية الشاملة للدراسة وجود ترابط وثيق وتكامل بتُ ت٤اور البحث الثلبثة، حيث عكس ات١توسط اتٟسابي العاـ  تُظهر
وقد تعزز ىذا التوجو بوجود بنية تٖتية  .(CXM) ( تبتٍ البنك ت١مارسات متقدمة في إدارة تٕربة العميل4.15للمحور الأوؿ )

(. ىذا 4.14(، حيث برز "ت٘يز القيادة" كدافع أساسي للتغيتَ الإت٬ابي تٔتوسط )4.07اـ قدره )صلبة للػ ت٘يز ات١ؤسسي تٔتوسط ع
التناغم بتُ الإدارة الاستًاتيجية للتجربة والتميز في الأداء والقيادة أدى بشكل مباشر إلذ تعزيز ولاء العميل، والذي سجل متوسطاً 

(، ت٦ا يؤكد أف الاستثمار في 4.05عملبء بالفخر بالانتماء للمؤسسة تٔتوسط )(. وتتجلى قوة ىذا الولاء في شعور ال3.69قدره )
تٖستُ نقاط التماس وتٗصيص العروض ليس ت٣رد إجراء تشغيلي، بل ىو استًاتيجية جوىرية تضمن تٖقيق التميز ات١ستداـ 

 والارتباط العاطفي طويل الأمد مع العملبء
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  الفرضيات الإحصائية المطلب الثالث: إختبار

  H1الفرع الأول: إنحدار الخطي البسيط للفرضية الأولى  

 دراسة التوزيع . -0

 :ومنو تٯكن إجراء الاختبارات التالية من خلبؿ العينة إذف تٯكن اعتبار أف التوزيع ات١تغتَات تٮضع للتوزيع الطبيعي

o اختبار الفرضية 

الفرضية التالية من خلبؿ قبوؿ أو رفض إحدى الفرضيتتُ ات١ساعدتتُ  ، تم إختبار OrgExcell  و CXMت١عرفة أثر 

 : الآتيتتُ

 H0  :بتُ   ذو دلالة إحصائية لا يوجد أثرCXM   و OrgExcell  بنك  ، فيBEA  -  عتُ ت٘وشنت عند مستوى

  0.05معنوية 

H1  : بتُ   إحصائية دلالة ذويوجد أثرCXM   و OrgExcell  بنك  ، فيBEA  -  عتُ ت٘وشنت عند مستوى

 0.05معنوية 

 (ANOVA) ، وتٖليل التباين(REGRESSION) تبار ىذه الفرضية اعتمدنا على تٖليل الات٨دار ات٠طي البسيطولإخ

 :على الشكل التالر OrgExcell و  CXMوذلك بدراسة أثر 

Y= a0 +al  Χ1 + μ 

 (.OrgExcell ات١تغتَ التابع ): Y حيث

X1 ( ات١تغتَ ات١ستقل :CXM). 

 a0 : الثابتة وت٘ثل قيمة ات١تغتَ التابع عندما تكوف قيم ات١تغتَات ات١ستقلة تساوي الصفر. 

a1 :معامل الإت٨دار للمتغتَ ات١ستقل. 

μ ات٠طأ العشوائي:. 
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 ( : نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط الأول14الجدول رقم )

 Sig الدلالة المعنوية Bالمعامل الانحدار  R²معامل التحديد  R معامل الارتباط 
0.690 0.476 0.470 00000 

 

 

 ANOVAج باستخدام  تحليل التباين ذ جودة النمو 

 (ANOVA) (:جدول تحليل التباين15الجدول رقم )
 
 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 7,659 1 7,659 77,122 ,000b 

Résidu 8,442 85 ,099   
Total 16,101 86    

a. Variable dépendante : OrgExcell 
b. Prédicteurs : (Constante), CXM 

 
 

 

 0.05وىي أقل من  Sig0.000 نلبحظ أف مستوى الدلالة قدرت ب (ANOVA) من خلبؿ جدوؿ تٖليل التباين   

 R مستوى الدلالة ات١عنوية، وبالتالر النموذج ملبئم للدراسة أيضا من خلبؿ اتٞدوؿ أعلبه نلبحظ أف قيمة معامل التحديد

، أما قيمة الأثر  OrgExcell % في قيمة 69تفسر ما قيمتو     OrgExcellو CXM  ذا يعتٍ أف 0.690  تساوي

  OrgExcellو   CXMأثر  وىو أثر معنوي، وىذا يؤكد وجود 0.470فقدرت 
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 Coefficients(  :جودة النمودج باستخدام  تحليل التباين 16الجدول رقم)

 
 

Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,034 ,347  2,975 ,004 

CXM ,730 ,083 ,690 8,782 ,000 

a. Variable dépendante : OrgExcell 

 
 

 

يبتُ اتٞدوؿ أف نتائج ت٪وذج الات٨دار ات٬ابية من خلبؿ معاملبت ات١عاجلة و الذي يعتٍ وجود علبقة ات٬ابية بتُ ، ات١تغتَ    

و الذي يعتٍ أف التغتَ في قيمة ات١تغتَ ات١ستقل بوحدة واحدة يقابلة   0.730بع حيث بلغ معامل الات٨دار للرقمنة اات١ستقل والت

و كما بلغت  1.96. و ىي أكبر من قيمة ( المجدولة 8.782ات١تغتَ التابع وكانت قيمة المحسوبة تساوي  في 0.730تغتَ تٔقدار 

،   OrgExcellىي    CXMت٦ا يدؿ على أف  0.05و ىي أقل من مستوى ات١عنوية  Sig0.000 القيمة الاحتمالية

 :وبالتالر نقوؿ أنو يوجد أثر ذو دلالة احصائية إت٬ابي ، ت٦ا يعتٍ رفض الفرضية العدمية وقبوؿ الفرضية البديلة فيما يلي

 "0.05عين تموشنت عند مستوى معنوية   BEAبنك  ، في  OrgExcell و   CXM"يوجد أثر أثر بين  

 :  ،  و التطبيقات الذكية على الأداء اتٞبائي وفعاليتو  و ات١عادلة التالية توضح العلبقة بتُ الرقمنة 

Y=1.034 +0.730 X1 

 Y :( ات١تغتَ التابعOrgExcell  ) 

X1 :( ات١تغتَ ات١ستقلCXM) 

a0:الثابتة وت٘ثل قيمة ات١تغتَ التابع عندما تكوف قيم ات١تغتَات ات١ستقلة تساوي الصفر. 
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  H2الخطي البسيط للفرضية الثانية   الفرع الأول: إنحدار

 دراسة التوزيع . -2

 :ومنو تٯكن إجراء الاختبارات التالية من خلبؿ العينة إذف تٯكن اعتبار أف التوزيع ات١تغتَات تٮضع للتوزيع الطبيعي

o اختبار الفرضية 

إحدى الفرضيتتُ ات١ساعدتتُ ، تم إختبار الفرضية التالية من خلبؿ قبوؿ أو رفض  OrgExcell  و cultmindت١عرفة أثر 

 : الآتيتتُ

 H0  :بتُ   إحصائية دلالة ذو لا يوجد أثرcultmind   و OrgExcell  بنك  ، فيBEA  -  عتُ ت٘وشنت عند

 0.05مستوى معنوية 

H1  :بتُ   إحصائية دلالة ذو يوجد أثرcultmined   و OrgExcell  بنك  ، فيBEA  -  عتُ ت٘وشنت عند

 0.05مستوى معنوية 

 (ANOVA) ، وتٖليل التباين(REGRESSION) ىذه الفرضية اعتمدنا على تٖليل الات٨دار ات٠طي البسيط ولإختبار

 :وذلك بدراسة على الشكل التالر

Y= a0 +al  Χ1 + μ 

 (.OrgExcell ات١تغتَ التابع ): Y حيث

X1 ( ات١تغتَ ات١ستقل :cultmined). 

 a0 : الثابتة وت٘ثل قيمة ات١تغتَ التابع عندما تكوف قيم ات١تغتَات ات١ستقلة تساوي الصفر. 

a1 :معامل الإت٨دار للمتغتَ ات١ستقل. 

μ ات٠طأ العشوائي:. 
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 ( : نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط الثاني17الجدول رقم )

 Sig الدلالة المعنوية Bالمعامل الانحدار  R²معامل التحديد  R معامل الارتباط 
0.585 0.343 0.334 00000 

 

 
 (ANOVA) (:جدول تحليل التباين18الجدول رقم )

 
 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5,518 1 5,518 44,325 ,000b 

Résidu 10,582 85 ,124   
Total 16,101 86    

a. Variable dépendante : OrgExcell 
b. Prédicteurs : (Constante), CultMind 

 
 

 

 0.05وىي أقل من  Sig0.000 نلبحظ أف مستوى الدلالة قدرت ب (ANOVA) من خلبؿ جدوؿ تٖليل التباين   

 R مستوى الدلالة ات١عنوية، وبالتالر النموذج ملبئم للدراسة أيضا من خلبؿ اتٞدوؿ أعلبه نلبحظ أف قيمة معامل التحديد

، أما قيمة  OrgExcell % في قيمة 34.4تفسر ما قيمتو     OrgExcellو CXM  ذا يعتٍ أف 0.343  تساوي

  OrgExcellو   cultmindأثر  وىو أثر معنوي، وىذا يؤكد وجود 0.335الأثر فقدرت 
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 Coefficientsج باستخدام  تحليل التباين ذ (  :جودة النمو 19الجدول رقم)

 
 

Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,998 ,314  6,372 ,000 

CultMind ,485 ,073 ,585 6,658 ,000 

a. Variable dépendante : OrgExcell 

 
 

 

يبتُ اتٞدوؿ أف نتائج ت٪وذج الات٨دار ات٬ابية من خلبؿ معاملبت ات١عاجلة و الذي يعتٍ وجود علبقة ات٬ابية بتُ ، ات١تغتَ    

و الذي يعتٍ أف التغتَ في قيمة ات١تغتَ ات١ستقل بوحدة واحدة يقابلة تغتَ   0.485بع حيث بلغ معامل الات٨دار اات١ستقل والت

و كما بلغت  1.96. و ىي أكبر من قيمة ( المجدولة 6.658التابع وكانت قيمة المحسوبة تساوي  في ات١تغتَ 0.730تٔقدار 

،   OrgExcellىي    cultmindت٦ا يدؿ على أف  0.05و ىي أقل من مستوى ات١عنوية  Sig0.000 القيمة الاحتمالية

 :وبالتالر نقوؿ أنو يوجد أثر ذو دلالة احصائية إت٬ابي ، ت٦ا يعتٍ رفض الفرضية العدمية وقبوؿ الفرضية البديلة فيما يلي

 "0.05عين تموشنت عند مستوى معنوية   BEAبنك  ، في  OrgExcell و   cultmind"يوجد أثر أثر بين  

 :  ،   orgExcellو  cultmindو ات١عادلة التالية توضح العلبقة بتُ  

Y=1.998 +0.485 X1 

 Y :( ات١تغتَ التابعOrgExcell  ) 

X1 :( ات١تغتَ ات١ستقلcultmind) 

a0:الثابتة وت٘ثل قيمة ات١تغتَ التابع عندما تكوف قيم ات١تغتَات ات١ستقلة تساوي الصفر. 
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  H3الفرع الأول: إنحدار الخطي البسيط للفرضية الثالثة  

 التوزيع دراسة . -3

 :ومنو تٯكن إجراء الاختبارات التالية من خلبؿ العينة إذف تٯكن اعتبار أف التوزيع ات١تغتَات تٮضع للتوزيع الطبيعي

o اختبار الفرضية 

، تم إختبار الفرضية التالية من خلبؿ قبوؿ أو رفض إحدى الفرضيتتُ ات١ساعدتتُ  OrgExcell  و stratdsgت١عرفة أثر 

 : الآتيتتُ

 H0  :بتُ   إحصائية دلالة ذو لا يوجد أثرstratdsg   و OrgExcell  بنك  ، فيBEA  -  عتُ ت٘وشنت عند

 0.05مستوى معنوية 

H1  :بتُ   إحصائية دلالة ذو يوجد أثرstratdsg   و OrgExcell  بنك  ، فيBEA  -  عتُ ت٘وشنت عند مستوى

 0.05معنوية 

 (ANOVA) ، وتٖليل التباين(REGRESSION) ولإختبار ىذه الفرضية اعتمدنا على تٖليل الات٨دار ات٠طي البسيط

 :على الشكل التالر OrgExcellعلى  stratdsgوذلك بدراسة أثر 

Y= a0 +al  Χ1 + μ 

 (.OrgExcell ات١تغتَ التابع ): Y حيث

X1 ( ات١تغتَ ات١ستقل :stratdsg). 

 a0 : الثابتة وت٘ثل قيمة ات١تغتَ التابع عندما تكوف قيم ات١تغتَات ات١ستقلة تساوي الصفر. 

a1 :معامل الإت٨دار للمتغتَ ات١ستقل. 

μ ات٠طأ العشوائي:. 
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 ( : نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط الثالث20الجدول رقم )

 Sig الدلالة المعنوية Bالمعامل الانحدار  R²معامل التحديد  R معامل الارتباط 
0.545 0.297 0.289 00000 

 

 
 (ANOVA) (:جدول تحليل التباين21الجدول رقم )

 
 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,783 1 4,783 35,921 ,000b 

Résidu 11,318 85 ,133   
Total 16,101 86    

a. Variable dépendante : OrgExcell 
b. Prédicteurs : (Constante), StratDsg 

 
 

 

 0.05وىي أقل من  Sig0.000 نلبحظ أف مستوى الدلالة قدرت ب (ANOVA) من خلبؿ جدوؿ تٖليل التباين   

 R مستوى الدلالة ات١عنوية، وبالتالر النموذج ملبئم للدراسة أيضا من خلبؿ اتٞدوؿ أعلبه نلبحظ أف قيمة معامل التحديد

، أما قيمة  OrgExcell % في قيمة 29.7تفسر ما قيمتو     OrgExcellو stratDsg  ذا يعتٍ أف 0.297  تساوي

  OrgExcellو  stratDsgأثر  وىو أثر معنوي، وىذا يؤكد وجود 0.289الأثر فقدرت 
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 Coefficientsج باستخدام  تحليل التباين ذ (  :جودة النمو 22الجدول رقم)

 
 

Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,888 ,366  5,157 ,000 

StratDsg ,533 ,089 ,545 5,993 ,000 

a. Variable dépendante : OrgExcell 

 
 

 

يبتُ اتٞدوؿ أف نتائج ت٪وذج الات٨دار ات٬ابية من خلبؿ معاملبت ات١عاجلة و الذي يعتٍ وجود علبقة ات٬ابية بتُ ، ات١تغتَ    

و الذي يعتٍ أف التغتَ في قيمة ات١تغتَ ات١ستقل بوحدة واحدة يقابلة تغتَ   0.533بع حيث بلغ معامل الات٨دار اات١ستقل والت

و كما بلغت  1.96. و ىي أكبر من قيمة ( المجدولة 5.993في ات١تغتَ التابع وكانت قيمة المحسوبة تساوي  0.533تٔقدار 

 مفسر   ىي   stratdsgت٦ا يدؿ على أف  0.05و ىي أقل من مستوى ات١عنوية  Sig0.000 القيمة الاحتمالية

OrgExcell   ت٦ا يعتٍ رفض الفرضية العدمية وقبوؿ الفرضية البديلة ، وبالتالر نقوؿ أنو يوجد أثر ذو دلالة احصائية إت٬ابي ،

 :فيما يلي

 "0.05عين تموشنت عند مستوى معنوية   BEAبنك  ، في  OrgExcell و   stratdsg"يوجد أثر أثر بين  

 :  ،   orgExcellو  stratdsgو ات١عادلة التالية توضح العلبقة بتُ  

Y=1.888 +0.533 X1 

 Y : ات١تغتَ التابع(OrgExcell  ) 

X1 :( ات١تغتَ ات١ستقلstratdsg) 

a0:الثابتة وت٘ثل قيمة ات١تغتَ التابع عندما تكوف قيم ات١تغتَات ات١ستقلة تساوي الصفر. 
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  H4الفرع الرابع : إنحدار الخطي البسيط للفرضية الرابعة  

 دراسة التوزيع . -4

 :ومنو تٯكن إجراء الاختبارات التالية خلبؿ العينة إذف تٯكن اعتبار أف التوزيع ات١تغتَات تٮضع للتوزيع الطبيعي من

o اختبار الفرضية 

، تم إختبار الفرضية التالية من خلبؿ قبوؿ أو رفض إحدى الفرضيتتُ ات١ساعدتتُ  OrgExcell  و Contmoniت١عرفة أثر 

 : الآتيتتُ

 H0  :بتُ   إحصائية دلالة ذو رلا يوجد أثContmoni   و OrgExcell  بنك  ، فيBEA  -  عتُ ت٘وشنت عند

 0.05مستوى معنوية 

H1  : بتُ   إحصائية دلالة ذويوجد أثرContmoni   و OrgExcell  بنك  ، فيBEA  -  عتُ ت٘وشنت عند

 0.05مستوى معنوية 

 (ANOVA) التباين، وتٖليل (REGRESSION) ولإختبار ىذه الفرضية اعتمدنا على تٖليل الات٨دار ات٠طي البسيط

 :على الشكل التالر OrgExcellعلى  Contmoniوذلك بدراسة أثر 

Y= a0 +al  Χ1 + μ 

 (.OrgExcell ات١تغتَ التابع ): Y حيث

X1 ( ات١تغتَ ات١ستقل :Contmoni). 

 a0 : الثابتة وت٘ثل قيمة ات١تغتَ التابع عندما تكوف قيم ات١تغتَات ات١ستقلة تساوي الصفر. 

a1 :معامل الإت٨دار للمتغتَ ات١ستقل. 

μ ات٠طأ العشوائي:. 
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 ( : نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط الرابع23الجدول رقم )

 Sig الدلالة المعنوية Bالمعامل الانحدار  R²معامل التحديد  R معامل الارتباط 
0.589 0.347 0.339 00000 

 

 
 (ANOVA) (:جدول تحليل التباين24الجدول رقم )

 
 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5,582 1 5,582 45,101 ,000b 

Résidu 10,519 85 ,124   
Total 16,101 86    

a. Variable dépendante : OrgExcell 
b. Prédicteurs : (Constante), ContMoni 

 
 

   

 0.05وىي أقل من  Sig0.000 نلبحظ أف مستوى الدلالة قدرت ب (ANOVA) من خلبؿ جدوؿ تٖليل التباين 

 R من خلبؿ اتٞدوؿ أعلبه نلبحظ أف قيمة معامل التحديدمستوى الدلالة ات١عنوية، وبالتالر النموذج ملبئم للدراسة أيضا 

، أما قيمة  OrgExcell % في قيمة 34.7تفسر ما قيمتو     OrgExcellو stratDsg  ذا يعتٍ أف 0.347  تساوي

  OrgExcellو contmoni أثر  وىو أثر معنوي، وىذا يؤكد وجود 0.339الأثر فقدرت 

 

 

 

 

 

  26نسخة  SPSS بالاعتماد على مخرجات طلبةالمصدر : من اعداد ال

  26نسخة  SPSS المصدر : من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات
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 Coefficientsج باستخدام  تحليل التباين ذ (  :جودة النمو 25الجدول رقم)

Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardizes 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,007 ,310  6,481 ,000 

ContMoni ,502 ,075 ,589 6,716 ,000 

a. Variable dépendante : OrgExcell 

 
 

 

يبتُ اتٞدوؿ أف نتائج ت٪وذج الات٨دار ات٬ابية من خلبؿ معاملبت ات١عاجلة و الذي يعتٍ وجود علبقة ات٬ابية بتُ ، ات١تغتَ    

و الذي يعتٍ أف التغتَ في قيمة ات١تغتَ ات١ستقل بوحدة واحدة يقابلة تغتَ   0.533بع حيث بلغ معامل الات٨دار اات١ستقل والت

و كما بلغت  1.96. و ىي أكبر من قيمة ( المجدولة 5.993في ات١تغتَ التابع وكانت قيمة المحسوبة تساوي  0.533تٔقدار 

 مفسر   ىي   stratDsgت٦ا يدؿ على أف  0.05و ىي أقل من مستوى ات١عنوية  Sig0.000 القيمة الاحتمالية

OrgExcell   وبالتالر نقوؿ أنو يوجد أثر ذو دلالة احصائية إت٬ابي ، ت٦ا يعتٍ رفض الفرضية العدمية وقبوؿ الفرضية البديلة ،

 :فيما يلي

 "0.05عين تموشنت عند مستوى معنوية   BEAبنك  ، في  OrgExcell و  و contmoni"يوجد أثر أثر بين  

 :  ،   orgExcellو  stratdsgو ات١عادلة التالية توضح العلبقة بتُ  

Y=2.007 +0.502 X1 

 

 Y :( ات١تغتَ التابعOrgExcell  ) 

X1 :( ات١تغتَ ات١ستقلcontmoni) 

a0:الثابتة وت٘ثل قيمة ات١تغتَ التابع عندما تكوف قيم ات١تغتَات ات١ستقلة تساوي الصفر. 

  26نسخة  SPSS بالاعتماد على مخرجات لبةالمصدر : من اعداد الط
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 الوساطةدراسة : الفرع الخامس

في العلبقة بتُ إدارة  (Full Mediation) "يقوـ بدور "الوساطة الكلية الولاء لدراسة ما إذا كاف
 4، ات١اكرو بروسيس 4، أجريت تٖليلبت الوساطة باستخداـ النموذج تٕربة العميل وأثرىا على التميز ات١ؤسسي

Model (PROCESS macro وقد تم الاعتماد على تقدير التأثتَ غتَ ات١باشر ،bias-corrected 
95 (BC) وفواصل الثقة ،)confidence Hayes, 2022; (5000 intervals (CI). 

: يبين نتائج تحليل لطريقة العمليات الكلية لمعرفة الدور غير المباشر الكلي 26جدول رقم 
 مؤسسيلإدارة تجربة العميل وأثرىا على التميز ال

Run MATRIX procedure: 

***************** PROCESS Procedure for SPSS Version 4.2 

***************** 

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D.       www.afhayes.com 

Documentation available in Hayes (2022). www.guilford.com/p/hayes3 

********************************************************************

****** 

Model  : 4 

    Y  : OrgExcel 

    X  : CXM 

    M  : Loyalty 

Sample 

Size:  87 

********************************************************************

****** 

OUTCOME VARIABLE: 

 Loyalty 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          

p 

      ,5584      ,3119      ,2220    38,5219     1,0000    85,0000      

,0000 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       

ULCI 

constant      ,7524      ,5195     1,4483      ,1512     ,2805     

1,7854 

CXM           ,7718      ,1243     6,2066      ,0000      ,5245     

1,0190 

Standardized coefficients 

         coeff 

CXM      ,5584 

********************************************************************

****** 
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OUTCOME VARIABLE: 

 OrgExcel 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          

p 

      ,6949      ,4829      ,0991    39,2151     2,0000    84,0000      

,0000 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       

ULCI 

constant      ,9749      ,3514     2,7745      ,0068      ,2761     

1,6737 

CXM           ,6700      ,1002     6,6900      ,0000      ,4709      

,8692 

Loyalty       ,0781      ,0725     1,0778      ,0042     ,0660      

,2222 

Standardized coefficients 

             coeff 

CXM          ,6328 

Loyalty      ,1019 

Test(s) of X by M interaction: 

          F        df1        df2          p 

     1,3334     1,0000    83,0000      ,0015 

************************** TOTAL EFFECT MODEL 

**************************** 

OUTCOME VARIABLE: 

 OrgExcel 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          

p 

      ,6897      ,4757      ,0993    77,1221     1,0000    85,0000      

,0000 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       

ULCI 

constant     1,0337      ,3475     2,9750      ,0038      ,3428     

1,7245 

CXM           ,7303      ,0832     8,7819      ,0000      ,5650      

,8956 

Standardized coefficients 

         coeff 

CXM      ,6897 

************** TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y 

************** 

Total effect of X on Y 

     Effect         se          t          p       LLCI       ULCI       

c_cs 

      ,7303      ,0832     8,7819      ,0000      ,5650      ,8956      

,6897 

Direct effect of X on Y 
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     Effect         se          t          p       LLCI       ULCI      

c'_cs 

      ,6700      ,1002     6,6900      ,0000      ,4709      ,8692      

,6328 

Indirect effect(s) of X on Y: 

            Effect     BootSE   BootLLCI   BootULCI 

Loyalty      ,0283      ,0662     ,0818      ,1857 

Completely standardized indirect effect(s) of X on Y: 

            Effect     BootSE   BootLLCI   BootULCI 

Loyalty      ,0569      ,0652     ,0738      ,1919 

*********************** ANALYSIS NOTES AND ERRORS 

************************ 

Level of confidence for all confidence intervals in output: 

  95,0000 

Number of bootstrap samples for percentile bootstrap confidence 

intervals: 

  5000 

------ END MATRIX ----- 

 (PROCESS macro Test HAYES Ver 4.4المصدر: من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات )

، التي تدعم فرضية  Hayesتم اثبات صحة فرضية الوساطة، حسب الدلالات الإحصائية لاختبار   
 (p < 0.05) بشكل قوي، لأف تٚيع ات١سارات دالة إحصائيا (Partial Mediation) الوساطة اتٞزئية

 .وفتًات الثقة لا تشمل الصفر
 :حسب تٖليل ات١خرجات التالية

 (Path Analysis) تحليل المسارات .1
 المسار (a) - أثر CXM على Loyalty: 

o الاحتماليةالقيمة  | 0.7718 :المعامل (p): 0.0000. 
o إدارة تٕربة العميل تؤدي إلذ زيادة معنوية في ولاء العميل :التفسير. 

 المسار (b) - أثر Loyalty على OrgExcel: 
o القيمة الاحتمالية | 0.0781 :المعامل (p): 0.0042. 
o الولاء لو أثر إت٬ابي داؿ إحصائيا على التميز التنظيمي :التفسير. 

 الأثر المباشر (c') - أثر CXM على OrgExcel: 
o القيمة الاحتمالية | 0.6700 :المعامل (p): 0.0000. 
o يظل لإدارة تٕربة العميل أثر مباشر وقوي جدا على التميز التنظيمي حتى بعد وجود  :التفسير

 .الولاء

 (Indirect Effect) اختبار أثر الوساطة .2
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 0.0823 :قيمة أثر الوساطة. 
 فترة الثقة (Bootstrap CI): [0.0818 , 0.1857]. 
 حقيقي )لا يوجد صفر بينهما(، فإف أثر الوساطة  موجبان تماماتٔا أف اتٟد الأدنى واتٟد الأعلى  :القرار

 .ومعنوي إحصائيا

 (Partial Mediation) وساطة جزئية .3
 :، وذلك للؤسباب التاليةوساطة جزئيةبناء على النتائج، تٯكننا تأكيد وجود 

 .الولاء ينقل جزءا من تأثتَ تٕربة العميل إلذ التميز التنظيمي :الأثر غير المباشر دال .1
( وبشكل 0.6700تٕربة العميل تؤثر في التميز التنظيمي مباشرة )بقيمة  :الأثر المباشر لا يزال دالا .2

 .أقوى من تأثتَىا عبر الوسيط
لتميز التنظيمي"، ت٬ب أف تركز بشكل أساسي على وعليو، تٯكننا القوؿ، أنو من أجل أف تٖقق ات١نظمة "ا  

"إدارة تٕربة العميل" كعامل مباشر، ولكنها ستحقق نتائج إضافية ومستدامة إذا ت٧حت ىذه التجربة في بناء 
وىذا ما يوضحو الشكل  ."ولاء" لدى العملبء، حيث يعمل الولاء كمحرؾ إضافي )وسيط( يعزز من ىذا التميز

 ات١والر:
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 Hayes: شكم توضيحي ننتائج فرضيت انمتغير انوسيط من خلال نمورج اختبار (07)انشكم رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 0.0.**دال احظبئيب عُذ ألم يٍ 
 

 

 

 

 

 

 

 
  

 انتميز انمؤسسي إدارة تجربت انعميم 

تجربت انعميم إدارة  انتميز انمؤسسي 

 الولاء

 23**0.08 انًغبس 

 **0.7718 الثقة بدون المسار 

 PROCESS macro Testالمصدر: من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 
HAYES Ver 4.4) 
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 :الفصل خلاصة

 الضوء تسليط تم حيث البحث، ت١وضوع وات١يداني التطبيقي اتٞانب حوؿ الفصل ىذا في الدراسة ت٘حورت
 الوسيط الدور خلبؿ من التنظيمي التميز تٖقيق في وأثرىا (CXM) العميل تٕربة إدارة أبعاد تبتٍ واقع على
 .(BEA) اتٞزائري ات٠ارجي البنك على بالتطبيق العميل لولاء

 رئيسية كأداة الاستبياف واستخداـ التحليلي، الوصفي ات١نهج على الاعتماد تم الدراسة، أىداؼ ولتحقيق
 اتٟزـ برنامج باستخداـ إحصائياً  البيانات ىذه وتٖليل معاتٞة ت٘ت وقد. الدراسة عينة من البيانات تٞمع

 ،(Process Macro Hayes) الوساطة ت٪وذج على بالاعتماد( SPSS) الاجتماعية للعلوـ الإحصائية
 :التالية الفرضيات قبوؿ أبرزىا النتائج من ت٣موعة عن ات١يدانية الدراسة أسفرت حيث

 التنظيمي؛ التميز تٖقيق في العميل تٕربة لإدارة إحصائية دلالة ذو إت٬ابي أثر وجود: الأولذ الفرضية قبوؿ
 وات١ؤسسي التشغيلي الأداء كفاءة رفع في مباشر بشكل يساىم للعملبء ت٦يزة تٕارب تصميم أف إلذ ذلك ويعود
 .للبنك

 لأف نظراً  التنظيمي؛ التميز تعزيز في العميل لولاء إحصائية دلالة ذو إت٬ابي أثر وجود: الثانية الفرضية قبوؿ
 .للبنك التنافسي الاستقرار ويدعم التكاليف يقلل الأوفياء بالعملبء الاحتفاظ

 إدارة بتُ وسيط كمتغتَ العميل لولاء ات١باشر غتَ الأثر تٖقق(: اتٞزئية الوساطة) الوساطة فرضية قبوؿ
 نفس وفي مباشرة، ات١ؤسسي التميز في تؤثر الإت٬ابية العميل تٕربة بأف ذلك ويفسر التنظيمي؛ والتميز العميل تٕربة

 .البنك داخل التنظيمي التميز مستويات من ويعزز التأثتَ ىذا بدوره ينقل الذي العميل ولاء بناء في تساىم الوقت
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ضوء النتائج التي توصلت إليها ىذه الدراسة، يتضح أف إدارة تٕربة العميل لا ت٘ثل ت٣رد مفهوـ نظري  في
اً عملياً وت٤ورياً يساىم بفعالية في تٖقيق التميز التنظيمي وتطوير الأداء العاـ في الأدبيات التسويقية، بل تعُد عنصر 

داخل ات١ؤسسات ات١صرفية. فقد كشفت الدراسة أف بناء انطباعات إت٬ابية مستدامة لدى العملبء  من خلبؿ 
ا تٯنح ات١ؤسسة ركيزة رعاية أبعاد تٕربتهم ات١تكاملة ينعكس بصورة مباشرة على تعزيز مستويات الولاء لديهم، ت٦

 .أساسية للبرتقاء بكفاءهاا التشغيلية والوصوؿ إلذ التميز التنظيمي ات١ستهدؼ

ومن الناحية التطبيقية، تثُبت معطيات الدراسة ات١يدانية أف الكفاءة التشغيلية والنجاح الإداري في البيئة 
حيث يظهر اتٞانب العملي للدراسة أف  ات١صرفية لا ينفصلبف عن واقع التفاعل اليومي بتُ البنك وزبائنو.

انطباعات الزبائن ات١تولدة في صالات العرض وأثناء تلقي ات٠دمات تتعدى كونها تقييماً عابراً تٞودة ات١عاملة، 
لتتحوؿ إلذ ت٤دد رئيس ت٭كم توجهاهام وسلوكياهام ات١ستقبلية. ىذا الواقع يفرض على ات١ؤسسة البنكية ضرورة فهم 

ية والسلوكية ات١ؤثرة في خيارات عملبئها تٔا يتيح للئدارة العليا ضبط وتوجيو سلوؾ مقدمي ات٠دمة  في الأبعاد النفس
الصفوؼ الأمامية، وتٖديث آليات تقدنً ات٠دمات ات١صرفية؛ الأمر الذي تٯنح البنك ركيزة أساسية لتعزيز مكانتو 

  .التنافسية وتٖقيق التميز ات١ؤسسي

ظهر بوضوح أف التلبزـ الوظيفي بتُ ات١تغتَات الثلبثة للدراسة )إدارة تٕربة وتأسيساً على ما سبق، ي
العميل، ولاء الزبوف، والتميز التنظيمي( يشكل حلقة استًاتيجية متكاملة لتطوير الأداء ات١صرفي؛ حيث تعمل 

تضمن كسب ولاء التجربة الإت٬ابية وات١نظمة كمدخل وت٤رؾ أساسي لتوليد استجابات سلوكية وعاطفية مستدامة 
الزبائن وتكرار تعاملهم، وىو ما تٯثل بدوره القناة اتٟيوية والركيزة اتٞوىرية التي ت٘د البنك تٔقومات الكفاءة 

 .التشغيلية والقدرة التنافسية العالية الكفيلة بدفعو ت٨و بلوغ مستويات التميز التنظيمي ات١ستهدؼ

 لدراسةا أولا: نتائج

خلبؿ تٖليل نتائج الدراسة ات١يدانية واختبار الفرضيات الإحصائية، تم التوصل إلذ الاستنتاجات اتٞوىرية  من
 :التالية

ثبوت الأثر ات١باشر لإدارة تٕربة العميل في تٖقيق التميز التنظيمي: أكدت النتائج الإحصائية وجود علبقة 
ربة العميل( بأبعاده المجتمعة في ات١تغتَ التابع )التميز التنظيمي(، تأثتَ ذات دلالة إحصائية للمتغتَ ات١ستقل )إدارة تٕ

 .ت٦ا يثبت تفوؽ ات١نظومة ات١وجهة ت٨و العميل في دفع البنك ت٨و الارتقاء بأدائو ومؤشراتو التميزية
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عية الأت٫ية النسبية ات١رتفعة للبعدين العاطفي والسلوكي: تبتُّ من واقع التحليل الإحصائي للؤبعاد الفر 
لتجربة العميل أف البعد العاطفي )ات١شاعر والانفعالات الإت٬ابية ات١تولدة لدى الزبوف أثناء تقدنً ات٠دمة( والبعد 

السلوكي )الاستجابات ات١تًتبة على التجربة مثل التوصية الشفهية الإت٬ابية وإعادة التعامل( ت٫ا الأكثر تأثتَاً 
ائن وتوجيو ات١ؤسسة ت٨و التميز، مقارنة بالأبعاد الأخرى )ات١عرفية ومسات٫ةً في صياغة الانطباع العاـ للزب

الدور الفعاؿ لتسهيل الإجراءات والوضوح ات١عرفي: كشفت التفستَات أف تقليص اتٞهد .(والاجتماعية واتٟسية
يؤثر طردياً ات١بذوؿ من طرؼ الزبوف عبر تبسيط ات١عاملبت وتوفتَ معلومات واضحة ودقيقة )البعد ات١عرفي والبدني( 
 .في رفع التقييم الإتٚالر للخبرة ات١صرفية، ت٦ا تٯنح البنك كفاءة تشغيلية تسهم في تٖقيق التميز ات١ؤسسي

تٖقق الدور الوسيط لولاء الزبائن: أثبتت نتائج تٖليل ات١سار واختبار الفرضية الوسيطة أف ولاء الزبائن تٯثل 
العائد من إدارة تٕربة العميل؛ حيث استنتجت الدراسة أف ت٦ارسات تطوير القناة الرابطة والركيزة الأساسية لتعظيم 

تٕربة العميل لا تنعكس بفعالية على التميز التنظيمي ات١ستداـ للبنك إلا إذا ت٧حت أولًا في تٖويل تلك 
 .الانطباعات إلذ سلوؾ ولاء حقيقي وتكرار مستمر للتعامل ات١صرفي وتعميق الثقة

 و T-test ات الدتٯوغرافية على إجابات العينة: كشفت التحليلبت الفروقية )اختباراتتباين أثر ات١تغتَ 
Anova)  عن وجود تباينات نسبية ذات دلالة إحصائية في تقييم أفراد العينة ت١تغتَات الدراسة تعُزى ت٠صائصهم

يجيات تفاعلية مرنة تتلبءـ الدتٯوغرافية )مثل السن، أو نوع اتٟساب/التعامل(، ت٦ا يستدعي ضرورة صياغة استًات
 .مع متطلبات كل شرت٭ة من شرائح الزبائن

 : التوصياتثانيا

  إدراج مقاييس ومعايتَ تقييم "تٕربة العميل" ضمن مؤشرات الأداء الأساسية وشروط اختيار وتدريب موظفي
 .الواجهة في البنك

 ورش عمل ودورات تدريبية دورية للموظفتُ حوؿ مهارات التواصل الفعاؿ، وإدارة العلبقات مع  تنظيم
 .الزبائن، والتعامل الذكي مع العملبء الغاضبتُ

  تبسط الإجراءات والعمليات ات١صرفية بالاعتماد على التحوؿ الرقمي الذكي لتسهيل رحلة الزبوف وتقليل اتٞهد
 .ات١عرفي والبدني ات١بذوؿ

  تفعيل أنظمة دورية تٞمع وتٖليل ملبحظات وشكاوى الزبائن، واستخدامها كأداة تصحيحية فورية لتطوير
 .مستويات الأداء ات٠دمي والتنظيمي
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  توفتَ بيئة عمل ت٤فزة ومرت٭ة ت١وظفي خطوط ات١واجهة تساعدىم على تقدنً استجابة متعاطفة ومرنة تلبي
 .تطلعات الزبائن

 الدراسة : آفاق ثالثا

  إمكانية توسيع ىذه الدراسة لتشمل مؤسسات بنكية أخرى داخل اتٞزائر، بهدؼ مقارنة النتائج والتأكد من
 .مدى تعميمها في بيئات مصرفية متعددة

  إجراء دراسات ت٦اثلة في قطاعات خدمية حيوية أخرى )مثل قطاع الاتصالات، التأمتُ، أو البريد( ت١عرفة
 .العميل على التميز التنظيمي مدى تشابو أثر تٕربة

  دراسة أثر أبعاد معينة من تٕربة العميل الرقمية )عبر التطبيقات ات١صرفية( على تعميق ولاء الزبائن في ظل
 .التوجو التكنولوجي اتٟالر

  التعمق أكثر في دراسة متغتَات وسيطة أو معدلة أخرى قد تتدخل في العلبقة بتُ تٕربة العميل والتميز
 يمي، مثل الرضا الوظيفي للموظفتُ أو الثقافة التنظيمي للمؤسسة.التنظ

 

 



 

 
 

 

 

 قائمة ات١راجع
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 و المؤتمرات :المجلات  .2
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 أثر تٕربة العميل على شخصية  -السطوحي  & .ت٤مد ت٤مود عبد ات٠الق، ش. أسعد عبد اتٟميد، ط"
  .04ص ، 2023المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية، العلبمة التجارية"، 

 التمكتُ وعلبقتو بالتميز التنظيمي من وجهة نظر القيادات الأكادتٯية في " - نسرين على الزىراني
، ات١ملكة 5، العدد 28جامعة أـ القرى"، ت٣لة اتٞامعة الإسلبمية للدراسات التًبوية والنفسية، المجلد 

  .46ص ، 2020العربية السعودية، 

 : المذكرات والأطروحات -3

 دراسة ميدانية على شركة سوناطراؾ  -ي في التميز التنظيمي دور التمكتُ الإدار " - أبو بكر بوسالم
  .43ص ، 2014/2015البتًولية اتٞزائرية"، أطروحة دكتوراه، جامعة أبي بكر بلقايد، اتٞزائر، 

 أبعاد التسويق بالعلبقات وتأثتَه في تٖقيق ولاء الزبوف"، رسالة ماجستتَ،  " - أحمد العباس الموسوي
  .37ص ، 2013د، جامعة كربلبء، العراؽ، كلية الإدارة والاقتصا

 دور القيادة التحويلية في تٖقيق التميز التنظيمي دراسة حالة ت٣مع كوندور ببرج " - الأخضر صياحي
  .005ص ، 2018/2019بوعريريج"، أطروحة دكتوراه، جامعة ت٤مد بوضياؼ، ات١سيلة، 

 ميز التنظيمي في ات١نظمات العامة"، مستوى تطبيق ت٦كنات الت" - آلاء عبد الرحمن محمد بن حمر
  .03ص ، 2012رسالة ماجستتَ، جامعة ات١لك عبد العزيز تّدة، ات١ملكة العربية السعودية، 

 الدور الوسيط للمسؤولية الاجتماعية في العلبقة بتُ التميز التنظيمي وولاء " - حذيفة محمد أحمد عمر
  .4ص ، 2021ية، السوداف، العملبء"، رسالة ماجستتَ، كلية الدراسات التجار 

 دور الإبداع الإداري في تٖقيق التميز التنظيمي دراسة حالة مؤسسة سونلغاز فرع " - حمودي عائشة
  .72ص ، 2020/2021قصر البخاري ولاية ات١دية"، مذكرة ماستً، جامعة ت٭تِ فارس، ات١دية، 

 أثر ت٦ارسات القيادة الأخلبقية للمديرين في تٖقيق التميز التنظيمي " - عبد العزيز بن سلطان العنقري
  .23ص ، 2014دراسة تطبيقية على المحافظات التابعة لإمارة مكة ات١كرمة"، جامعة الطائف، 
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 دور القيادة التحويلية في تٖقيق التميز التنظيمي في منظمات " - عثماني زين العابدين وغنتيوي ياسين
  .03ص ، 2020ة ماستً، جامعة أتٛد دراية أدرار، اتٞزائر، الأعماؿ"، مذكر 

 دراسة  -دور ات١سؤولية الاجتماعية في تٖقيق التميز التنظيمي " - فتوح محمد طاىر وبلكرديد عمر
حالة مؤسسة جيجل الكات٘ية للفلتُ"، شهادة ماستً، جامعة ت٤مد الصديق بن ت٭تِ، اتٞزائر، 

  .38ص ، 2020/2021

 ت٤اضرات في الإدارة الإستًاتيجية للموارد البشرية"، السنة الثالثة ليسانس، جامعة اتٟاج " - ليلى بوحديد
  .08ص ، 2018/2019ت٠ضر، باتنة، 
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 بلحاج بوشعيب-تموشنتجامعة عين 
 قتصادية، التجارية وعلوم التسييركلية العلوم الإ

 قسم علوم التسيير
 

 
 

 
 

يغشَب اٌ َمذو نكى هزا الاعزجيبٌ لظذ إدارة الأعمال لاعزكًبل يزطهجبد انحظىل عهً شهبدح يبعزش اكبديًي رخظض 

 انحظىل عهً ثعغ انجيبَبد انزي رخذو أهذاف انجحث انعهًي ، 

 الاخبثبد عىف رحظً ثبنغشيخ انزبيخ و نٍ يزى ئعزخذايهب الا لأغشاع عهًيخ فمؾ 0  

 
 : ثههبشًي يبعيٍ وحًىيي سوييغبء       انطانبين

 :  أ0د َىانخ يشيىتحت إشراف                                                 

 
 (CXMإدارة تجربة العمٌل ) :المحور الأول

موافق  العبارة الرقم
غير   محايد موافق  بشدة

 موافق

غير  
موافق 
 بشدة

 Cultural Mindset) ) التوجه الثقافً

      خلق تجربة عمٌل استثنائٌة كأولوٌة استراتٌجٌة جُكانضع ٌ 00

      ٌدرك الموظفون فً كافة الأقسام دورهم فً تحسٌن تجربة العمٌل 02

      ٌتم مكافأة الموظفٌن بناءً على جودة التفاعل مع العملاء 03

 (Strategic Design)  التصمٌم الاستراتٌجً .2
 

      ( ثشكم يزكبيم وعهظانجُك) يزى رظًيى َمبؽ انزًبط 04

نزطىيش  (Journey Maps) َغزخذو خشائؾ سحهخ انعًيم 05

 انخذيبد
     

      رخظيض انعشوع نزُبعت الاحزيبخبد انفشديخ نهعًلاء 06

    (Continual Monitoring) انتتبع وانرقابت .3

07 
 َدًع يلاحظبد انعًلاء في انىلذ انفعهي عجش يخزهف انمُىاد

 

   
  

نًشالجخ خىدح الإداسح  (NPS َغزخذو يإششاد أداء )يثم 08

 .دوسيب  
 

   
  

 عنوان البحث:

وأثرها على التمٌز المؤسسً  العمٌل تجربة إدارة

................... 
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      .يزى رحهيم ثيبَبد انعًلاء نزحغيٍ انعًهيبد انزشغيهيخ فىسا   09

 

   (Organiaztional Excellence)  التميز المؤسسيالمتغير الثاني:  المحور الثاني: 

 

موافق  العبارة الرقم
 محايد موافق بشدة

 غير 
 موافق

 غير
موافق 
 بشدة

 (Leadership Excellence) تمٌز القٌادة .1

      .رزجًُ انميبدح سؤيخ واػحخ ويغزذايخ نزحميك انزًيض 10

رعًم انميبدح كًُىرج يحززي ثه في الانزضاو ثبندىدح  11

 .والاثزكبس
     

رذعى انميبدح انعهيب انزغييش الإيدبثي نًىاكجخ  12

      انزطىساد انعبنًيخ

 (Human Resource Excellence) تمٌز المورد البشري.2

يزى رًكيٍ انًىظفيٍ ورفىيغ انظلاحيبد نهى  13

      نزحغيٍ الأداء

رىفش انًُظًخ ثشايح رذسيجيخ يزطىسح نزًُيخ يهبساد  14

 .انعبيهيٍ
     

يىخذ َظبو عبدل وفعبل نزحفيض ويكبفأح الأداء  15

 انًزًيض
     

 (Strategic Excellence) التمٌز فً الاستراتٌجٌة. 3

يزى طيبغخ الاعزشاريديخ ثُبء  عهً رحهيم دليك نهجيئخ  16

      انذاخهيخ

رزًبشً انخطؾ انزشغيهيخ نلؤلغبو يع انزىخه  17

      الاعزشاريدي انعبو

يزى رحذيث الاعزشاريديخ ثبَزظبو نؼًبٌ الاعزدبثخ  18

 .نًزطهجبد انغىق
 

   
  

 (Service Delivery Excellence) انتميز في تقذيم انخذمت .4.

يزى رظًيى انخذيبد ثُبء  عهً انفهى انعًيك نزىلعبد  19

      انعًلاء

ثًعبييش صيُيخ ورمُيخ طبسيخ في رمذيى  جُكرهزضو ان 20

      انخذيخ

لُىاد يزعذدح وفعبنخ نهزفبعم وحم  جُكرىفش ان 21

      .يشكلاد انعًلاء

 (Results Excellence) التمٌز فً النتائج. 4

يغزىيبد ًَى يغزمشح ويغزذايخ في  جُكرحمك ان 22

      .أدائهب انعبو

رزفىق َزبئدُب انًحممخ عهً الأهذاف انًخطؾ نهب  23

      .وانًعبييش انًشخعيخ



 

110 
 

رعكظ يإششاد الأداء سػب  عبنيب  يٍ خًيع  24

 .أطحبة انًظهحخ
 

   
  

 

 (Customer Loyalty) ولاء انعميمالمتغير الوسيط  : الثالث المحور 

 

موافق  العبارة الرقم
 محايد موافق بشدة

 غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      فً المستقبل بنكسأقوم بتكرار التعامل مع ال 25

      .نلآخشيٍ كخيبس أول جُكثبنعأوطي  26

      .جُكان اأشعش ثبنفخش نكىَي عًيلا  نهز 27

 

 

 البيانات الشخصية
 في ات٠انة ات١ناسبة xضع علبمة 

 الجنس:  -0
 أنثى             ذكر                                  

 الفئة العمرية:           -2
 سنة 39لذ إ 30من                   30أقل من                        
 فأكثر 50من               49لذ إ 40من                                    

 المستوى التعلمي:    -3
 جامعي                     ثانوي                 

                 اخر               دراسات عليا                   

    المهنية: الحالة -4
 مهن حرة             موظف                            

 طالب                       متقاعد                           
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