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  :الملخص
      ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى أثر سموك موظفي المكاتب الأمامية عمى رضا وولاء الزبون، 

زبون 155بمؤسسة اتصالات الجزائر بميمو،وقد تم تطبيق أداة الدراسة المتمثمة في الاستبانة موزعة عمى
من الزبائن الذين استفادوا من خدماتيا،وقد تم اختيارىا بشكل عشوائي حيث تمت معالجتيا عن طريق 

 . ،وأستخدم المنيج الوصفي التحميمي في الدراسةspssبرنامج 
     وأشارت نتائج الدراسة بالمؤسسة المعنية إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين سموك موظفي 
المكاتب الأمامية عمى رضا وولاء الزبائن،كما توصمت الدراسة إلى وجود علاقة بين سموك موظفي 

،بالإضافة إلى وجود علاقة بين سموك موظفي المكاتب ٪18المكاتب الأمامية والرضا بمعامل ارتباط قدرة 
 .٪22الأمامية والولاء بمعامل ارتباط قدره

      وتوصي الدراسة بضرورة أن تتبنى مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة أبعاد سموك موظفي المكاتب 
 . الأمامية لما ليا دور كبير في تعزيز رضا وولاء الزبائن

      ABSTRACT: 
  The purpose of this study is to identify the front office staff conduct 

impact on satisfaction and customer loyalty, Etisalat Algeria to its slope and 
study tool has been applied to resolution 154 customer from the customers 
who have benefited from its services and had been selected randomly,so 
processed by spss program Using the correlation coefficient,and use 
descriptive analytical study. 

             The results of the survey indicated the institution concerned to a 
statistically significant effect between the front office staff conduct with 
satisfaction and customer loyalty.as the study found a relationship between 
behavior of front office staff satisfaction with correlation of18%.plus a 
relationship between behavior of Office staff Foreground and loyalty by22% 
correlation coefficient.                                                                          
        The study recommends the need to adopt Etisalat Algeria tienne 
dimensions of front office staff behaviour has a significant role in enhancing the 
satisfaction and loyalty of customers. 
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 مقدمة
 

 

 ب

: مقدمة
، وخاصة منيم الذين       إن العاممين في المؤسسات لدييم دور وأىمية بالغة في نجاحيا وبقائيا في السوق

ليم اتصال مباشر مع الزبون،و باعتبار أن المؤسسات اليوم أعطت اىتماما كبيرا لخدمة الزبون،ونظرا لعدم 
ممموسية ىذه الأخيرة، الزبون لا يستطيع تقييميا إلا بعد استعماليا،ليذا لابد أن تكون لدييم ميارات وكفاءات 
لتقديم مستويات عالية من الخدمة ،وقدرات كبيرة في فن التعامل مع الزبائن من أجل كسب رضاىم والاحتفاظ 

فعمى المؤسسة الاىتمام أكثر بالعاممين في المكاتب الأمامية من أجل .بيم عمى المدى المتوسط والطويل
.   تنمية تطوير مياراتيم

     فالمؤسسات لابد ليا أن تيتم بسموك العاممين في المكاتب الأمامية،لأنيم يمثمون صورة المؤسسة بالنسبة 
لمعميل، إذ لابد أن يتحمى ىؤلاء العاممين بأخلاق وسموكات تؤثر بالإيجاب عمى الزبون وكسب رضاه، وىذا 

   .ما يؤدي إلى بناء علاقة دائمة معو
    إن جميع المؤسسات باتت تعرف اليوم مدى أىمية الزبون سواء كانت خدمية أو غيرىا،وتعمل عمى 

شباع جميع حاجاتو ورغباتو،إذ تسعى جاىدة إلى تقيم منتجات أو خدمات بما يتوافق مع توقعاتو أو  إرضائو وا 
يفوقو،ونظرا لتعدد البدائل المتاحة أمام الزبون، فإن من السيل عميو التمييز بين العروض المقدمة  واختيار 
الأنسب بالنسبة لو،ليذا عمى المؤسسة أن لا تغفل عن تطوير تنمية جميع الميارات التي في استطاعتيا 

.  كسب الزبائن والاحتفاظ بيم وكسب ولائيم
: إشكالية البحث

:      من خلال ما سبق يمكن طرح الإشكالية التالية
: السؤال الرئيسي

.  رضا وولاء الزبون بمؤسسة اتصالات الجزائر بميمة؟حقيقدور موظفي المكاتب الأمامية في ت ما 
: ويندرج تحت ىذا السؤال الأسئمة الفرعية التالية    

.  رضا وولاء الزبون؟حقيق في ت دوريوجد لممظير الخارجي لموظفي المكاتب الأماميةىل  -
.  رضا وولاء الزبون؟حقيقفي تدور لميارات الاتصال لموظفي المكاتب الأمامية  ىل يوجد -
.  رضا وولاء ؟حقيقىل يوجد لمنواحي المعرفية لموظفي المكاتب الأمامية دور في ت -
.  رضا وولاء الزبون؟حقيقلأسموب تقديم الخدمة لموظفي المكاتب الأمامية دور في ت ىل يوجد -

: فرضيات البحث
 رضا حقيق موظفي المكاتب الأمامية في ت أثر ذو دلالة إحصائية لسموك يوجد:الفرضية الرئيسية      

. وولاء الزبون بمؤسسة اتصالات الجزائر بميمة
: الفرضيات الفرعية      

.   رضا وولاء الزبون حقيق لممظير الخارجي لموظفي المكاتب الأمامية  في ت أثر ذو دلالة إحصائيةيوجد -
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 رضا وولاء حقيقتفي المكاتب الأمامية لموظفي  لممظير لمميارات الاتصالية  أثر ذو دلالة إحصائيةيوجد -
. الزبون

.  رضا وولاء الزبونحقيق المكاتب الأمامية في ت لموظفي لمنواحي المعرفيةأثر ذو دلالة إحصائيةيوجد  -
 . رضا وولاء الزبون حقيق لأسموب تقديم الخدمة لموظفي المكاتب الأمامية في ت أثر ذو دلالة إحصائيةيوجد -

: أهمية البحث
    تظير أىمية البحث من خلال الدور الذي يمعبو موظفو المكاتب الأمامية في إعطاء صورة جيدة   

لممؤسسة،و بالتالي الحفاظ عمى بقاء المؤسسة استمرارىا،وكذا مدى أىمية إرضاء الزبون باعتباره أساس قيام 
من جانب أخر تبرز أىمية البحث من خلال النتائج المتحصل عمييا والتي تفيد المؤسسة في معرفة .المؤسسة

دراك أىمية أعطاء ىؤلاء الموظفين جانب كبير من الاىتمام من أجل التدريب وتنمية الاتصال والتفاعل مع  وا 
 .  الزبائن

 :أهداف البحث
. إبراز أىمية الزبون بالنسبة لممؤسسة وضرورة العمل عمى إرضائو-
 . إبراز أىمية موظفي  المكاتب الأمامية في المؤسسة الخدمية-
 . إبراز مدى أىمية تنمية الميارات الاتصالية لدى موظفي المكاتب الأمامية -
 . معرفة العلاقة بين موظفي المكاتب الأمامية ورضا وولاء الزبون-

 :أسباب اختيار البحث
 .الإعجاب بالموضوع وملامستو لمواقع المعاش يوميا-
.  عدم إعطاء موظفي المكاتب الأمامية أىمية لمزبائن كما ينبغي-

: حثبصعوبات ال
   واجينا في ىذا البحث صعوبة عدم وجود دراسات سابقة تحمل نفس متغيرات الدراسة وتبين العلاقة 

 .الرابطة بينيما
 :منهجية البحث وأدواتها

وبغية الإجابة عمى الإشكالية المطروحة،ارتأينا معالجة الموضوع بالاعتماد عمى المنيج الوصفي الذي       
أين يتم التعرف عمى مختمف المفاىيم،اعتمادا عمى المعمومات  يتلاءم وسرد الحقائق ذات الصمة بالظاىرة

وأسموب تحميمي انطلاقا من خلال النتائج المتوصل إلييا،واعتمدنا في بحثنا ىذا .المتوفرة في المراجع المختمفة
. عمى الاستمارة كأداة لجمع المعمومات

اعتمدنا في دراستنا ىذه عمى مجموعة من الدراسات السابقة سواء كان ليا علاقة مباشرة :الدراسات السابقة
: بالموضوع أو علاقة غير مباشرة نذكر منيا

دراسة حالة بنك مدى رضا العملاء عمى سموك العاممين في الواجهة،:سوفي مريم:     الدراسة الأولى
بشكل رئيسي إلى محاولة معرفة وجية تيدف ،التي 2015،-841وكالة التلاغمة-الفلاحة والتنمية الريفية 
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تسميط الضوء ،و سموك العاممين في الواجيةتجاه- تلاغمة-نظر زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 
عمى العميل باعتبار إرضائو وولائو ىو الثروة الحقيقية لممؤسسة معرفة تأثير سموكيات عمال الواجية من 

ناحية المظير الخارجي، النواحي المعرفية، الميارات الاتصالية، جودة الخدمة، عمى رضا عملاء بنك 
وقد استفدنا من ىذه الدراسة من الجانبين النظري والتطبيقي حيث .الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تلاغمة
 .استعنا بيا في وضع أبعاد الاستبيان

أثر سموك العاممين في المصارف في : " زينب حسان النابمسي واسحق محمود الشعار:الثانيةالدراسة      
، دراسة حالة البنك الأىمي الأردني، مجمة دراسات لمعموم الإدارية، المجمد "ثقة العملاء من وجهة نظرهم

، وقد تناولت إشكالية أثر سموك العاممين في ثقة العميل ودوره في تعزيز الانطباع العام 2015، 2، العدد42
لممصارف، حيث تيدف ىذه الدراسة من وراء ىذه الإشكالية إلى التعرف عمى مستوى الانطباع العام عن 

لقاء الضوء عمى مستوى أسموب تقديم الخدمة والسرية في التعامل، مستوى  (الثقة، الجودة والرضا)البنك  وا 
الشفافية وسرعة الإنجاز، إمكانية تقديم الخدمات لمعملاء وحسن استقباليم والتعاطف معيم، وأىم ىدف ىو 

توضيح أثر سموك العاممين في المصارف في ثقة العملاء من وجية نظرىم، وأشارت نتائج الدراسة أن سموك 
العاممين يؤثر في ثقة العملاء فالسموك من الوسائل النزيية التي تمكن من تعزيز علاقات طويمة الأمد مع 
العملاء، وأىم ما ميز ىذه الدراسة عن الدراسة الحالية أنيا تناولت سموك العاممين من ناحية الأخلاق فقط، 

وقد تم الاستفادة منيا في إضافة فرضية رابعة متعمقة بأسموب تقديم الخدمة 
 مصرف في حالة  دراسةالزبون وولاء الخدمة جودة بين وسيط كمتغير الزبون رضاالخفاجي، جبوري حاكم
 .25العددوالاقتصاد، الإدارة النجف،كمية فرع / الأىمي بابل

 المصرفية المقدمة الخدمات جودة لمستوى البحث عينة المصرف زبائن تقييم عمى  التعرفوالتي تيدف الى
 لجودة المختمفة للإبعاد النسبية الأىمية تحديد  فية.ليم المقدمة الخدمات جودة لمستوى دراكيمإ ناحية ليم من
  التعرف وكذاالزبون وولاء رضا من وكل المصرفية الخدمات جودة بين العلاقة  اختباروالمصر الخدمات

 .الزبون ولاء في وسيط كمتغير الزبون رضا من خلال اثر جودة الخدمة عمى
 :تقسيمات البحث

:      قد قسمنا ىذا البحث إلى ثلاث فصول فصمين نظريين وفصل تطبيقي كما يمي
تحدثنا في ىذا الفصل عن الإطار النظري لرضا وولاء الزبون حيث تطرقنا في المبحث :     الفصل الأول

الأول إلى مدخل إلى الزبون ،ثم تحدثنا عن رضا الزبون ومختمف أساليب قياسو،والمبحث الأخير عن الإطار 
 .  النظري  لولاء الزبون

تحدثنا عن سموك الموظفين في المكاتب الأمامية ودورىم في رضا وولاء الزبون،تناولناه :     الفصل الثاني
في مبحثين ،الأول يتحدث عن سموك وأخلاقيات موظفي المكاتب الأمامية في خدمة العملاء،أما الثاني 

 . فيعالج فن التعامل في المكاتب الأمامية
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 رضا وولاء الزبون حيث قمنا بتقديم حقيقبعنوان دور موظفي المكاتب الأمامية في ت:     الفصل الثالث
جانب نظري عن مؤسسة اتصالات بصفة عامة، ثم تحدثنا عن وكالة اتصالات الجزائر بميمة والخدمات 

المقدمة فييا ،وفي المبحث الثاني قمنا بتقديم الجانب التطبيقي لمدراسة،وذلك باستعراض منيج الدراسة المتبع 
 . ومن تم تحميل النتائج المتوصل إلييا

: حدود الدراسة
 30 مارس إلى غاية 01من لتشمل المدة امتدت الدراسة فقد ،فيما يخص الإطار الزمني     
 .أما الإطار المكاني فاقتصرت الدراسة عمى مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة.2018أفريل
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 :تمهيد
       تسعى المؤسسات اليوم إلى إشباع احتياجات ومتطمبات الزبائن وتحقيق رضاىم، نظرا لما تميزت بو 

الأسواق من منافسة حادة،ما جعميا تسعى لكسب ميزة تنافسية تمكنيا من الحفاظ عمى موقعيا 
 .وبالتالي كان توجييا الأساسي تبني المفيوم التسويقي الحديث والتركيز عمى الزبون.التنافسي

      وتتمثل أىمية ىذا الفصل في أىمية رضا العميل وولائو نظرا لمساىمتو الكبيرة في بقاء ووجود المؤسسة 
 . في ظل المنافسة الحادة التي يصعب فييا الحصول عمى الزبائن الجدد والمحافظة عمييم

 :      وقد تم تقسيم ىذا الفصل إلى ثلاث مباحث كما يمي
 .مدخل إلى الزبون:المبحث الأول       

 .أساسيات حول رضا الزبون:       المبحث الثاني
 .الإطار النظري حول ولاء الزبون:       المبحث الثالث
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 مدخل إلى الزبون:المبحث الأول
يعتبر الزبون أول اىتمامات المؤسسة والحجر الأساس لقياميا، فيي تعمل عمى إشباع و تمبية       

متطمباتو ورغباتو من أجل الحفاظ عمى وجودىا،إذ أن الزبون اليوم  لم يعد ذلك الزبون البسيط الذي يرضى 
. بما يقدم لو من منتجات،حيث أصبح لا يرضى إلا بما يفوق توقعاتو ويحقق لو السعادة من حيث القيمة

 :أساسيات حول الزبون -1
 .سنتطرق في ىذا الجزء إلى تعريف الزبون،دورة حياتو،تصنيفاتو ومدى أىميتو      

يعتبر الزبون أصلا من أصول المؤسسة وأساس بقائيا واستمرارىا،في ظل الظروف :تعريف الزبون-1-1
 :البيئية بؤرة النشاط التسويقي ،وىناك العديد من التعاريف التي تطرقت إلى الزبون منيا

الشخص الطبيعي أو الاعتباري الذي يقوم بشراء السمع والخدمات من السوق،لاستيلاكو :"يعرف الزبون بأنو 
حيث يقوم الزبون بعممية الشراء الرشيدة لإشباع .الشخصي أو لغيره ،بطريقة رشيدة في الشراء والاستيلاك

حاجياتو ومتطمباتو،والتي يمكن إن تشبع من خلال حصولو عمى السمع والخدمات من السوق عن طريق 
 1."عمميات مختمفة

 2."المؤسسة أو الشخص الذي يحصل عمى الخدمة:"  كما يعرف بأنو   
ىو ذلك الفرد الذي يصبح معتادا عمى الشراء وىذا الاعتياد يتحقق من خلال :" كما يعرف أيضا بأنو    

الشراء والتفاعلات وذلك من خلال مناسبات متعددة ،وعبر فترات زمنية معينة وعمى ذلك فانو من دون وجود 
  3."تكرار منتظم لمشراء ، فان الشخص لا يمكن اعتباره زبونا

 4."مشتري الخدمة أو المنتج الفعمي أو المتوقع:" كما عرفتو جمعية التسويق الأمريكية بأنو    
ومن خلال ىذه التعاريف يمكن أن نستنتج بأن الزبون ىو كل شخص طبيعي أو معنوي يقوم بشراء السمع أو 

من أجل إشباع حاجات ورغبات دون تكرار  ،الخدمات سواء من أجل استخدامو الشخصي أو غير الشخصي
 .ءمنتظم لمشرا

 تعرف دورة حياة الزبون عمى أنيا الفترة التى تتراوح ما بين بداية التعامل من :نحياة الزبودورة - 1-2
الزبون مع منتجات المؤسسة من جمع المعمومات و التعرف عمييا ،حتى الوصول إلى مرحمة الولاء أو  طرف

 5.التخمي النيائي عن ىذه المنتجات
 
 
 

                                                           

-
1
 .96، ص2006 عمان، بدون طبعة،، دار حامد لمنشر والتوزيع،سموك المستهمك ،منصور كاسر نصر 
 .80،ص2001،عمان،1،ط،دار وائل لمنشر والتوزيعمبادئ التسويق الحديثمحمد قاسم القريقوي،-2،3
 .246،ص2009،عمان،1 ،ط،دار وائل لمنشر والتوزيع،مدخل إلى منهجية البحث المتكاممة لإدارة الجودةعمر وصفي عقيمي-4
 .4،ص2015المركز الجامعي ميمة ،، والتجاريةالاقتصاديةالعموم  كمية  ،مذكرة ماستر،هةاجمدى رضا العملاء عمى سموك العاممين في الوسوفي مريم،-5
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 مراحل تطر الزبون أثناء علاقته مع المؤسسة:01الشكل رقم     

 

  

       

   

 

   

  

 

 7 الباحث،عدد ،مجمةلاستمرارية المؤسسات لزبائن عامل أساساتنمية العلاقات مع عيسى بن شوري والشيخ الداوي،:المصدر
. 50ص2009،2010

يوضح الشكل السابق أن الزبون المحتمل ىو كل فرد في السوق يمكنو شراء المنتج فتحفزه المؤسسة        
حيتو أو انعدام قدرتو، ب أي يستفيد من شرائو لممنتج، أو ترفضو لأنو غير مؤىل لانعدام ر،ليصبح زبونا مؤىلا

ذا  رضي عن المنتج وأعاد الشراء يصبح متكررا رغم  وبمجرد أن يشتري منتج المؤسسة يصبح زبونا جديدا، وا 
أنو يبقى يشتري من المنافسين فتمجأ إلى المحافظة عمى ولائو خاصة عن بعد، فتسعى المؤسسة لتحويمو 

و علامات المؤسسة ومن ثم يصبح مؤيدا أو أي تطور حالة الولاء لديو لتمس كافة المنتجات ألزبون وفي 
  .، وكأنو أداة ترويجية اختيارية(محاميا)تابعا، وعندما يشتري المنتج وينصح بو غيره يصبح سفيرا 

فتسعى المؤسسة لتحويمو إلى شريك يممس فائدة مادية أو معنوية عند شراء الآخرين لممنتج، ويشعر       
 درجة الزبون العضو (2005)"كوتمر"ساسي في المؤسسة فينا أثبتت استحقاقيا لولائو، وأضاف أبأنو طرف 

 .بين السفير والشريك وىو الذي يساىم في اتخاذ قرارات المؤسسة
تصنيفات الزبون  -1-3
:  تصنيفات الزبائن حسب الشخصية-أ

يمكن الإشارة إلى عشرة أنماط من حسب صفاتيم الشخصية الزبائن وكيف يمكن لممؤسسة أن  تتعامل معيم 
: في الجدول التالي
تصنيفات الزبائن حسب الشخصية وطرق التعامل معيم           : 01جدول رقم ال               
طرق التعامل معه  صفاته الشخصية             نمط الزبون 

.     كثرة الأسئمة-الزبون السمبي  
.    البطء في اتخاذ القرار-
.     الرغبة في الإصغاء-

الصبر معو ومسايرتو لموصول إلى يحقق -
. رغباتو

 مشكوك    

 مؤٌد    سفٌر   شرٌك   متكرر   وفً   جدٌد    محتمل

 غٌر فعال   غٌر مؤهل 

 الزمن
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معرفة الأساس الذي يبني عميو شكو وعدم -. نزعة عميقة الى الشك وعدم الثقة-الزبون المتشكك 
. ثقتو

. الشعور بعدم القدرة عمى اتخاذ القرار-الزبون المتردد 
يبدو متردد في حديثو وغير مستقر في -

. رأيو

. إشعاره أن فرص الاختيار أمامو محددة-
إشعاره أن الطريق إلى الحمول البديمة -

. مغمق
الزبون المغرور 

المندفع 
يتأثر بسيولة ولا يسأل كثيرا لشعوره بأنو -

. يعرف كل شيء
 

الابتعاد عن الدخول في التفصيلات -
. والتركيز عمى اليدف الأساس 

. محاولة إنياء معاممتو بسرعة-
الزبون 

الغضبان 
لحاق - يستمتع بالإساءة إلى الآخرين وا 

. الصرر بيم
. صعوبة إرضائو-

. الأدب والتحمي بالصبر في التعامل معو-

. يميل إلى التمعن في الأشياء وتفحصيا-الزبون المشاىد 
لا يوجد شيء في دىنو فيو يستمتع -

بالتسوق 

تتبع حركاتو ومحل اىتمامو بدون إشعاره -
. بذلك
تقديم البراىين التي تثبت ما تقوم بو -

. المنظمة
. تتحكم عواطفعو في سموكو الشرائي-الزبون النزوي 

. التفاخر الدائم-
. اتخاذ قرارات سريعة- 

. تقديم النصيحة لمساعدتو في اتحاد القرار-
 

. الاتزان وعدم السرعة في اتحاد القرارالزبون الصامت 
. يتسم باليدوء وقمة الكلام-

. الجدية في أسموب الحوار المستخدم معو-

 
الزبون العنيد 

. ايجابي النزعة ونشيط-
. يتخذ قراراتو بصورة مغمقة-

. إشعاره بالاىتمام للأشياء التي يقوليا-
. إظيار التقدير والاحترام لمعارفو-

. يتصف بالنزاىة والدعابة- الزبون الثرثار 
لديو نزعة الاستحواذ عمى ما يدور من -

. حوار مع غيره

الإمساك بزمام الأمور والمبادرة أثناء -
. الحديث معو

-93،ص2015،المنيال لمنشر،بدون طبعة،إدارة التسويق أسس ومفاهيم معاصرةسعدون حمدون وعباس الربيعاوي، :المصدر
94 .
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 يمكن تقسيم الزبائن تبيع لنفقات الاحتفاظ بيم والعائد المتوقع .تصنيف الزبائن عمى أساس العائد والنفقة-ب
 1:منيم إلى ثلاث فئات وىي 

من الواجب ىنا تحديد ىذا النوع من الزبائن،والتركيز عمييم ودراسة :زبائن يزيد العائد منيم عن نفقاتيم-
. حاجاتيم ومحاولة إشباعيا

. يمكن إتباع إستراتيجية تفاعمية مكثفة:زبائن يتساوى العائد منيم مع نفقاتيم-
.  مع ىذا النوع من الزبائن لبيع المزيد من المنتجات أو الخدمات ليم

يمكن العمل عمى تقميص نفقات الاحتفاظ بالزبائن بدلا من زيادة نفقات :زبائن يقل العائد منيم عمى نفقاتيم-
الترويج لمنتجاتيا 

: تصنيف الزبائن حسب أهميته بالنسبة لممؤسسة-ج
 2:يتم تقسيم الزبائن حسب أىميتيم بالنسبة لممؤسسة كم يمي

 .وفي لخدمات المؤسسة وىو الأكثر أىمية و مردودية:الزبون الاستراتيجي-
دودية من النوع الأول ،لكنو ذو مكانة لا بأس بيا في ريعتبر ىذا النوع من الزبائن الأقل م:الزبون التكتيكي-

.  سمم أولويات المؤسسة التي تسعى لرفعو إلى مستوى أحسن
 .سةيعتبر أقل الزبائن أىمية و مردودية بالنسبة لممؤس:الزبون الروتيني -
ماهية سموك المستهمك - 2
 .تعريف سموك المستهمك -2-1

عبارة عن نشاطات يؤدييا الأفراد أثناء اختيارىم وشرائيم واستخداميم :"     يعرف سموك المستيمك بأنو 
 3."لمسمع والخدمات،وذلك من أجل إشباع رغبات وسد حاجات مطموبة لدييم

السموك الذي يقوم بو المستيمك عندما يبحث ويشتري ويستعمل ويقيم ويتخمص :"    كما يعرف أيضا عمى أنو
 4."من السمع والخدمات التي يتوقع أن تشبع حاجاتو

 :    ويمتاز ىذا التعريف بأنو
. يمقي الضوء عمى الأنشطة التي يبذليا الفرد بيدف الحصول واستخدام السمع والخدمات التي تشبع حاجاتو-
ماذا يشتري المستيمك؟ولماذا :يبين ان جوىر دراسة سموك المستيمك ىو الإجابة عن الأسئمة المتعمقة ب-

 يشتري؟وكيف يشتري؟ومن أين يشتري؟
                                                           

1
 .33،ص2002أكتوبر15-16، ممتقى التسويق في الوطن العربي، الشارقة، من التسويق عبر العلاقات المستندة لمتكنولوجيا،بشير العلاق -

، جٌجل،بدون سنة، 03،مجلة المالٌة والأسواق ،كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة،العدددور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبونزعباط سامً، -2

 .369ص
 .44،ص2010،الرياض،2،بدون دار نشر،طسموك المستهمكخالد بن عبد الرحمان الجريبي،-3
 .17،ص،2010جزائر،،ال2،طعيةديوان المطبوعات الجامسموك المستهمك تأثير العوامل البيئية،عنابي بن عيسى،-4
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 لسمع وشرائيم استخداميم اختيارىم  عبارة عن نشاطات يؤدييا الأفراد أثناء:"        ويعرف أيضا بأنو
 الأنشطة مجموعة ىو المستيمك إذا فسموك .لدييم مطموبة حاجات وسد رغبات أجل من وذلك وخدمات

 إشباع إلييا بيدف التي يحتاجون السمع والخدمات عن بحثيم أثناء المستيمكون بيا يقوم التي والتصرفات
 من ذلك يصاحب منيا وما والتخمص واستعماليا عمييا ليا والحصول تقييميم وأثناء فييا، ورغباتيم حاجاتيم
 1."القرارات اتخاذ عمميات

 الأفعال أو لمتصرفات مجموعة يعتبر والذي المستيمك سموك        من خلال ماسبق يمكن القول بأن 
 الحاجات لإشباع وذلك بشراء سمعة وتبنييا السموك ذلك عن والمستيمك ويعبر الفرد من إرادة النابعة العقلانية

 القبول ويرجع أو بالرفض قرار الشراء إما عممية اتخاذ بعد وىذا واستعماليا بعدم شرائيا أو والرغبات المطموبة
 .الشرائية إمكانياتو المستيمك و لقناعة ذلك
   أهمية دراسة سموك المستهمك-2-2

       إن دراسة سموك المستيمك استحوذت عمى اىتمام العديد من الأفراد وخاصة المستيمكين والطمبة 
 2:والباحثين ورجال التسويق،ويمكن بيان الفوائد التي تحققيا دراسة سموك المستيمك لكل طرف كما يمي

:  أهمية دراسة سموك المستهمك بالنسبة لممستهمكين-أ
       تساعد عمى التبصير في عممية فيم شرائو واستيلاكو لمسمع والخدمات وبالخصوص في معرفة ماذا 
يشتري  لماذا وكيف يحصل عمييا ،كما تساعده عمى إدراك العوامل أو المؤثرات التي تؤثر عمى سموكو 

. الشرائي والاستيلاكي والتي تجعمو يشتري يستيمك سمعة أو علامة أو خدمة معينة
 :أهمية دراسة سموك العميل بالنسبة لمطمبة-ب

       تفيد دراسة سموك العميل الطمبة في فيم العلاقة بين العوامل البيئية والشخصية أو النفسية التي تؤدي 
كما تسمح ليم بتفيم سموك الإنسان .مجتمعة إلى التأثير في سموك الفرد ،وتدفعو الى اتخاذ تصرف معين

. من السموك الإنساني العام\ كعمم حيث أن سموك المستيمك ىو جز
: أهمية دراسة سموك المستهمك بالنسبة لرجال التسويق-ج

كما تفيدىم .      تساعد في تصميم الاستراتيجيات التسويقية التي تتم بدون التفيم الكامل لسموك المستيمك
ي فيم لماذا ومتى يتم القرار من قبل المستيمك ، والتعرف عمى أنواع السموك الاستيلاكي والشرائي ف

. وكذا فيم ودراسة المؤشرات عمى ىذا السموك.لممستيمكين
: أهمية دراسة سموك المستهمك بالنسبة لمؤسسي المؤسسات-د
. اكتشاف الفرص التسويقية المناسبة-
. تقسيم السوق-
.  الاستجابة السريع لمتغيرات التي تحدث من حاجات ورغبات المستيمكين-

                                                           
  .25-22ص ص،2003الجزائر،،2ديوان المطبوعات الجامعية،طسموك المستهمك عوامل التأثير النفسية،،عنابي بن عيسى-2، 1
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. تطوير وتحسين الخدمات التي تقدميا المؤسسة لزبائنيا-
. رتفيم أدوار أعضاء العائمة في عممية اتخاذ القرا-
. التعرف عمى أثر تفاعل واحتكاك الفرد بجماعات عديدة-
 :العوامل المؤثرة عمى سموك المستهمك-2-3
 1:وتتمثل في : العوامل الثقافية-3-1
تعتبر الثقافة من المحددات الرئيسية لحاجات ورغبات الأفراد وأنماط سموكيم،وىي تتعمق بمحاولة  :الثقافة-أ

الفرد الانسجام مع الثقافة التي ينتمي إلييا ،ويمكن تعريف الثقافة عمى أنيا مجموعة من المفاىيم الإنسانية ، 
القيم الأساسية ونماذج الإدراك والاحتياجات والأنماط السموكية التي تكون المجتمع  بحيث تنتقل من جيل إلى 

جيل بصفتيا محددات وضوابط لمسموك الإنساني ،ولكل طبق أو مجتمع ثقافة خاصة بو والتي تؤثر عمى 
. السموك الاستيلاكي لو

كل ثقافة تتضمن ثقافات جزئية أو فرعية معينة،ويكن تعريفيا عمى أنيا مجموعة من :الثقافة الفرعية-ب
الأشخاص الذين يؤمن أفرادىا بنظام محدد من القيم والذي يقوم عمى خبرتيم الحياتية  العامة ومكانتيم في 

مسمم ، )الجماعات الدينية:وتعتمد النماذج السموكية التي تميز الثقافات الفرعية عمى عوامل مثل .المجتمع
فعمى رجال التسويق التعرف (الوسط ،الشمال)الجماعات العرقية...(السود،)الجماعات العرفية(....مسيحي

. عمى خصائص الأفراد لكل ثقافة جزئية من حيث معدلات استيلاكيم ودخميم وكيفية التأثير عمييم 
ويمكن تعريفيا بأنيا  ترتيب أفراد من المجتمع في مستوى اجتماعي معين،وتعكس :الطبقة الاجتماعية-ج

ىذه الطبقة  المستوى العام الذي يحتمو كل فرد من أفرادىا،كما تحدد الطبقة نماذج السموك المقبولة من أفراد 
ىذا المستوى،وترسم أسموب حياة أفرادىا إما عن طريق التأثير فييم  مباشرة ،أو عبر الأثير في الجماعات 

ويمكن تعريفيا أيضا بأنيا تقسيم الأفراد في المجتمع  يقسما ىرميا إلى طبقات أو فئات . التي ينتمون إلييا
يتشابو فييا أعضاء الطبق الواحدة ويختمفون في الوقت نفسو عن أعضاء بقية الطبقات ،إذ توجد الطبقة 

 2.الدنيا ،الوسطى والطبقة العميا
: العوامل الاجتماعية-3-2
تعد حاجة العميل للانتماء لمغير عامل من ىذه الفئة التأثيرية،باعتبار ىذه الحاجة :الجماعات الاجتماعية-أ

تتجسد بشكل واضح في مرحمة التقييم من عممية الشراء ،فعندما تتفق المعمومات الواردة إلى العميل أو التي 
يعرفيا مع المعمومات التي تأتي إليو من جماعتو المرجعية ،فان اتجاىو إزاء الخدمة سيكون أكثر 

. (اتجاه  مفضل)ايجابية
وطبقا لذلك وعندما المعمومات المقدمة الى العميل متناقضة وتمك التي يحصل عمييا من جماعتو        

. (اتجاه غير مفضل) الخدمة إزاءالمرجعية،فان العميل سوف يكون اتجاىا غير ايجابي 
                                                           

 .138-137،ص2011لأردن،،2طدار السيرة لمنشر والتوزيع،مبادئ التسويق الحديث،،وآخرونزكريا أحمد عزام - 1
 .5،6سوفي مريم ،مرجع سابق،ص- 2
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      إن إدراك العميل يزداد عندما تكون المعمومات الواردة اليو معززة بمعمومات واردة من الجماعات 
 .المرجعية

 تتأثر سموكيات العملاء طبقا لسموك عائلاتيم وأصدقائيم ،وىذه الحقيقة تنطبق بشكل خاص من:العائمة-ب
خلال التأثر بالكممة المنطوقة والنصيحة الآتية من صديق أو قريب ،فيي وسائل ليا تأثير بشكل أكبر عمى 

  1.سموك العميل من الإعلان  غير الشخصي
: العوامل النفسية-3-3
وتشير إلى محصمة وخصائص الفرد والتي تجعل متميزا وفريدا،ومن بين ىذه الخصائص التي :الشخصية_أ

الثقة بالنفس،الشخصية الاجتماعية،الشخصية المسيطرة،الستقلا :تميز شخصيتو ما يمكن إن يطمق عميو 
. الذاتي، وغير ذلك

ويعرف الاتجاه بأنو حالة ذىنية تتشكل وتتكون لدى الفرد من خلال الخبرة وعمميات التعمم :الاتجاهات-ب
 2.وبيذا فان الاتجاه يميل ميولا واستعدادا لمتصرف بطريقة معينة نحو منبو حسي ما

 يعتبر الدافع تمك القوة الخفية التي يبدأ بسببيا السموك وتزوده بالطاقة ،وتدعمو وتوجيو وتوقفو الدافعية-ج
. أيضا ،كما يعتبر نقطة الوصل بين الحاجة والاستجابة

يمثل كاف الإجراءات والعمميات المستمرة والمنتظمة ،المقصودة وغير المقصودة لإعطاء أو إكساب :التعمم-د
 3.الأفراد المعرفية والأفراد المعرفة والمعمومات التي يحتاجونيا عند الشراء لما مطروح ألان وفي المستقبل

إدراك مستويات التوقع لدى العملاء واستراتيجيات الاحتفاظ به -3
: الإدراك لدى العملاء-3-1 

      يعرف الإدراك بأنو تمك العممية التي يقوم الفرد بفضميا باختيار وتنظيم وتفسير ما يحصل عميو من 
. المعمومات لتكوين صورة واضحة عن الأشياء المحيطة بو

      فالإدراك ىو استقبال الدىن لصور الأشياء ،الأفكار أو الأحداث المدركة كما تبدو وكما تنقمو الحواس 
الخمسة،أي تفسير الأشياء كما يتصوره الفرد وليس كما ىي في الواقع،وعمى ىذا الأساس يختمف الأفراد في 

 4.إدراكيم لنفس المعمومات التي يتم طبقا للاختلافات الفكرية والمعرفية والشخصية بينيم
 5:      وىناك عدة عوامل تؤثر في عممية  الإدراك تتمثل فيما يمي

وىي مجموعة العوامل المتعمقة بالعميل التي تؤثر عمى مقدرة لفرد عمى :مجموعة العوامل المتعمقة بالمثير-أ
. إدراك ذلك المثير كشدة المثير ،حجم المثير،حركة المثير،تكرار المثير،التباين

                                                           
 .246-244،ص2011لأردن،،ا2طإثراء لمنشر والتوزيع،تسويق الخدمات المصرفية،أحمد محمود ألزامل،-1
كمية العموم الاقتصادية والتجارية ،ماجستيررسالة دور التسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا العملاء،بمبالي عبد النبي،-2

 .45،ص2010،ورقمة،روعموم التسيي
. 204-191خالد بن عبد الرحمان الجريبي،مرجع سابق،ص-3
. 98-85عنابي بن عيسى،مرجع سابق،ص-4

 .53،54،ص،2010،عمان1،زمزم ناشرون وموزعون، ،طخدمة العملاءناجي معلا،5-
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وتختمف .وتتضمن مجموعة الخصائص أو الصفات التي يحمميا الفرد:مجموعة العوامل المتعمقة بالفرد-ب 
. من فرد لأخر وأىم ىذه العوامل ،الدوافع،الحالة الذىنية،الخبرة،الدور والمكانة الاجتماعية، القدرات الذىنية

تؤثر العوامل الاجتماعية كالأسرة والجماعات المرجعية في سموك : الاجتماعيةبالبنيةالعوامل المتعمقة -ج
.  المثيرات المحيطة بوإلى في جذب انتباىو وبالتاليالمستيمك، 

: مستويات توقعات الزبون-3-2
       تختمف مستويات توقعات العملاء حول الخدمة باختلاف النقاط المرجعية، التي يكون ىؤلاء العملاء 

ويمكن أن نفرق بين مستويين من التوقعات حول .قد حددوىا لأنفسيم في ضوء حصيمة تجاربيم ومعارفيم
 1:الخدمة ىما

وىو المستوى الذي يأمل العميل الحصول عميو من الخدمة :(deseired service)الخدمة المرغوبة -أ
بيذا . والذي يمثل مزيجا من المعتقدات التي يحمميا العميل حول ما يمكن أو يجب أن تكون  عميو الخدمة

.  فان التوقعات تعكس الآمال والطموحات التي يتطمع العميل إلى تحقيقيا جراء حصولو عمى ىذه الخدمة
وىو مستوى الخدمة الذي يكون العميل فيو عمى استعداد :(adequate service)الخدمة المناسبة -ب

لقبولو ،وبصفة عامة فان العميل يأمل في تحقيق رغباتو الخاصة بمستوى الخدمة المطموب ،ولكنو يعترف 
بأن ذلك لا يكون دائما ممكنا،أن الحد الأقصى لما يمكن أن يقبمو العميل من الخدمة يمثل مستوى الخدمة 

. المناسبة
ويمثل الفرق بين مستوى .       وعموما فان الخدمة المناسبة تمثل الحد الأدنى المتوقع الذي يمكن قبولو 

الخدمة المرغوب ومستوى الخدمة المناسب،مجال التوقع الذي يمكن أن يقبمو العميل من الخدمة في ظل 
:  ظروف معينة ،ويوضح الشكل التالي ىذه المستويات

 مستويات الخدمة:02                                   الشكل رقم

 

  

 

 

 

 

 

 .153،ص2010، عمان، 1ناجً معلا،خدمة العملاء،زمزم ناشرون وموزعون، ،ط:المصدر 
                                                           

1
 .2010،183،188، عمان، 1زمزم ناشرون وموزعون، ،ط ،خدمة العملاء ناجي معلا،- 

 الخدمة المرغوبة        

 مجال قبول الخدمة         

 الخدمة المناسبة          
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 :استراتيجيات الاحتفاظ بالعميل-3-3
     إن كسب ثقة العملاء الحاليين والمحافظة عمييم  يجب إن تتم من خلال برنامج فعال تتبناه إدارة 

 1:ويجب عمى مثل ىذا البرنامج أن يقوم عمى المحاور التالية . المؤسسة لممحافظة عمى العملاء
القياس المستمر لرضا العملاء عن مستوى الخدمات التي تقدميا المؤسسة واتجاىاتيم نحوىا، ومعرفة -أ

ويتم ذلك بوسائل متعددة منيا استمارات الاستقصاء . الجوانب السمبية والايجابية في تأدية تمك الخدمات
. والمقابلات الشخصية

. في المؤسسة تتولى القيام بميام ووظائف خدمة العملاء (قسم أو إدارة)إنشاء وحدة تنظيمية -ب
إتباع سياسة الباب المفتوح من العملاء ، ويتطمب ذلك إتاحة الفرصة أماميم لتقديم الشكاوي والاقتراحات -ج

بداء أرائيم في كل ما يمكن أن يؤدي إلى تحسين أداء الخدمة  . وا 
إصدار النشرات والمطبوعات بشكل مستمر ومتواصل لأن من شأن ذلك أن يوفر لمعملاء المعمومات -د

. الكافية التي تساعدىم عمى الحصول عمى الخدمات بأحسن الوسائل وأقل التكاليف
عقد ندوات دورية يدعى إلييا العملاء والتي تتيح درجة أعمى من التفاعل مع العملاء والتعرف عمى أرائيم -ه

. ومقترحاتيم
. توثيق العلاقات مع العملاء من خلال برنامج جوائز وىدايا وبطاقات التينئة تقدم ليم في المناسبات-و
 .تنظيم زيارات دورية لمعملاء إلى المؤسسة لتعرف عمى إنجازاتيم وتبادل الآراء ووجية النظر مع إدارتو-ي

 .أساسيات حول رضا الزبون:الثانيالمبحث 
 يعتبر رضا الزبون أىم المفاىيم في مجال تسويق الخدمات ، فالرضا ىو سر نجاح المنظمات        

وتميزىا لذلك تسعى إلى زيادة درجة الرضا لدى عملائيا لممحافظة عمى بقائيا في سوق المنافسة ،حيث 
 .تعمل عمى الاحتفاظ بالزبائن الحاليين وجدب أكبر عدد ممكن من الزبائن الجدد

.     وسنتطرق في ىذا المبحث إلى التعريف برضا الزبون والإلمام ببعض الجوانب الخاصة بو
 ماهية رضا الزبون -1
  :ىناك عدة تعاريف لمرضا نذكر منيا ما يمي:مفهوم الرضا -1-1

حكم الزبون بالنظر إلى الخبرة الاستيلاكية أو الاستعمال الناتج :"     يعرف رضا الزبون حسب كوثمر بأنو
 2."عن التوقعات بالنسبة لممنتج والأداء المدرك 

 3."الحالة النفسية الناجمة عن عمميات تقييم مختمفة:" بأنوr.raduinرفو ع كما ي      
                                                           

.53ناحي معلا، مرحع سابق، ص _
1
  

2 -Phlip kotler et al , marketing management peorson educqtion 12 ,etition,france2006,p172. 
 .370مرجع سابق،صزعباط سامي،-3
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من الناحية الشعورية كعممية استجابة ايجابية لممؤسسة ،ومن الناحية الإدراكية شعور :" ايضاويعرف      
 1." الزبون.ايجابي عن تقييم جوانب العلاقة مع المؤسسة وتمثيميا وسموكيم التعاوني ومقارنتيا بالتوقعات

 شعوره بالسعادة أو الخيبة الناتجة عن مقارنتو الأداء المدرك لمخدمة مع عرف رضا الزبون بأنو مدىوي       
 2."توقعاتو حوليا

نستنتج أن الرضا ىو حكم الزبون عمى تجربة استيلاك معينة أو تعامل  ومن خلال ىذه التعاريف        
و الرضا . معين ،فلا وجود لمستوى رضا معين دون وجود تجربة مستيمكة أو مستعممة من طرف الزبون

: ثلاث مستويات كما يوضحو الشكل التالي
 مستويات الرضا :02الجدول رقم                

مستيمك غير راضي التوقعات > الأداء 
مستيمك راضي التوقعات =الأداء

مستيمك راضي وسعيد التوقعات   <الأداء 
. 29،ص2012مذكرة ماستر،، دور العلاقة التجارية في تحقيق ولاء المستهمكخنفر مصطفى،:المصدر

 3:تتمثل خصائص الرضا في ما يمي: خصائص الرضا-1-2
يتعمق رضا العميل بعنصرين أساسيين طبقة ومستوى الشخصية لمعميل من جية،و الإدراك :الرضا الذاتي-أ

الذاتي لمخدمات  المقدمة من جية أخرى ،فنظرة العميل ىي النظرة الوحيدة التي يمكن أخذىا بعين الاعتبار 
. فيما يخص موضوع الرضا

نما بتقدير نسبي فكل عميل يقوم بالمتابعة من خلال :الرضا النسبي-ب لا يتعمق الرضا ىنا بحالة مطبقة وا 
نظرتو لمعايير السوق ،فبالرغم من أن الرضا ذاتي إلا أنو يتغير حسب مستويات التوقع، فقد يستعمل 

وىذا ما يفسر .مستيمكين ما نفس السمعة أو الخدمة خلال نفس الشروط  ،ويكون رأييما حوليا مختمفا تماما
. لنا أنو ليست الخدمات الأحسن ي التي تباع إنما التي يتوافق توقعات الزبائن

مستوى التوقع من جية ،ومستوى :يتغير رضا العميل من خلال تطوير ىذين المعيارين :الرضا التطوري-ج
الأداء المدرك من جية أخرى،فمع مرور الزمن يمكن لتوقعات العميل أن تعرف تطورا نتيجة لظيور خدمات  

 
                                                           

1
 .97،ص3،2016،مجلة مٌلاف للبحوث والدراسات،العدددراسة حالة خدمات النقل ميمة-أثر جودة الخدمة عمى العملاءعقون شراف،- 

2
      .  368،ص2010_7،2009،مجمة الباحث،العددتنمية العلاقات مع الزبائن عمى أساس إستمرارية المؤسسات بن شوري عيسى والشيخ داوي،- 
-2006جامعة محمد بوضياف،المسيمة،، والتجاريةالاقتصاديةالعموم  كمية ،رسالة ماجستير،جودة الخدمات وأثرها عمى رضا العملاءبوعنان نور الدين،-3

 .119،ص2007
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جديدة أو تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة وذلك بسبب زيادة المنافسة ، ونفس الشيء بالنسبة 
. لأدراك العميل لجودة الخدمة الذي يمكن أن يعرف ىو أيضا تطورا خلال تقديم الخدمة

خصائص الرضا :03الشكل رقم                                       
  

  

 

 

 

 

 

 

 .119،ص2006،2007بوعنان نور الدٌن ،دودة الخدمات وأثر ها على رضا العملاء ،رسالة ماجستٌر، المسٌلة،:المصدر

 :محددات الرضا-1-3
 1:       إن دراسة سموك الرضا لدى المستيمك تتحدد بثلاث أبعاد أساسية ىي

يعبر عن الأداء الذي يتطمع المستيمك لمحصول عميو من اقتناء منتج أو علامة معينة،ويعبر :التوقعات-أ
عنو بالقيمة المتوقعة قبل تنفيذ قرار الشراء ، ويمكن أن تتحدد الجوانب الأساسية لمتوقع الذي يكونو المستيمك 

: في المنتج فيما يمي
. (الجودة المتوقعة)توقعات عن خصائص المنتج _
. توقعات عن المنافع أو التكاليف الاجتماعية_
. (السعر)توقعات عن تكاليف المنتج_

. ىو مستوى الأداء الذي يحصل عميو المستيمك فعلا نتيجة استيلاكو لممنتج :الأداء المدرك-ب
تعرف عمى أنيا درجة انحراف أداء المنتج عن مستوى التوقع الذي يظير قبل عممية :المطابقة التثبت-ج

الشراء،ونميز حالتين من الانحراف ،انحراف موجب يكون فيو الأداء الفعمي أكبر من التوقعات وىو 
. وانحراف سمبي يكون فيو الأداء الفعمي أقل من التوقعات.المطموب

 
 
 

                                                           
 .28،ص2012المسيمة،كمية العموم الاقتصادية،ير،ت،رسالة ماجستأثير الولاء التنظيمي عمى ولاء الزبونكريمة،  حاجي-1

 الجودة المدركة

الرضا تطوري           

 تغٌر مع الزمن

الرضا نسبً متعلق 

 بالتوقعات
الرضا ذاتً               

 إدراك العمٌل
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أهمية الرضا ،مؤشراته تحدياته والعوامل المؤثرة فيه -2
 :أهمية الرضا-2-1

      يستحوذ رضا الزبون عمى أىمية كبيرة في سياسة أي مؤسسة ،ويعد من أكثر المعايير فاعمية لمحكم 
عمى أداءىا لاسيما عندما يكون توجو المؤسسة نحو الجودة ،في ىذا الإطار حدد كوثمر أربعة حقائق تعبر 

 1: عن أىمية رضا الزبون في شكل إحصائيات وىي
.  أضعاف تكمفة رضا الزبائن الحاليين10الى 5إن الحصول عمى زبائن جدد يكمف المؤسسة من -
  ( حسب نوع الصناعة30-25يزيد الأرباح بنسبة  )تقميل معدل فقدان الزبائن بنسبة تزيد -
. معدل ربح الزبون يزداد مع امتداد فترة الشراء-
: مؤشرات رضا العميل-2-2

وانو يتحقق بمجموعة من المؤشرات       يعد رضا العميل ميمة صعبة التحقيق لكنو ميم لنجاح المؤسسات،
  2:التي تختمف من باحث لأخر نذكر منيا

. التي تسبب خطورة عمى حياة الزبائن وسلامتيم ويقصد بو الحماية والسلامة من المنتجات الضارة،:الأمان-أ
ويقصد بيا أن يكون لدلى الزبون صورة واضحة وكاممة عن المنتجات التي :الحصول عمى المعمومات-ب

يرغب في شرائيا،ويمكن ىذه المعمومات بوسائل وأساليب متنوعة ،كالإعلانات،البيع الشخصي،النشرات 
. وغيرىا الرسائل الاعتيادية أو الالكترونية

عميو من المنتجات   الذي يرغب فيو الحصولالمنتجيقصد بو إعطاء الزبون حرية اختيار  :الاختيار- ج
. المتعددة ، وبأسعار تنافسية مع ضمان الجودة

أي إعطاء الحق لمزبائن في إبداء رأييم بخصوص المنتجات ،ومدى إشباعيا لحاجاتيم :سماع الرأي-د
.  ورغباتيم ،إذ يعد الزبون أساس العممية الإنتاجية والتسويقية

خصائصو،الطور .حتى نميز بين المنتج والخدمة يكمن في نوع التكنولوجيا المستخدمة:المنتج والخدمة-ه
،خصائص العلامة التجارية التي تميزه،الاسم التجاري الذي تحممو،والمؤسسات الاستخدامالنسبي لمدة 

الخدماتية والإنتاجية التي باتت ىي المبادرة في وضع رمزية لممنتجات عن طريق تطوير العرض والتسميم 
 3.المميز،وتعمل عمى تقديم خدمات ضمان نقل وصيانة وجاذبية بعد عممية البيع

 
                                                           

، 4،العدد3،مجمة الريادة لاقتصاديات الأعمال،خميس مميانة،المجمدأبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة العلاقة التفاعمية بينمحمد غيثر ومرايمي،-1
 .19،ص2017

،مجمة كربلاء العممية،المجمد الثالث التسويق الداخمي وجودة الخدمة وتأثيرها في تحقيق رضا الزبون:حوراء تمار ميدي حسنو فؤاد حمودي العطار -2
. 326، ص2015عشر،العدد الأول،

،العدد 13،مجمة كربلاء العممية،المجمد رقمالتسويق الداخمي وتأثيرها في تحقيق رضا الزبونالعطار،حوراء ميدي حسين، فؤاد حمودي-3
. 326،ص1،2015
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 1: تتمثل تحديات رضا العملاء فيما يمي:لتحديات رضا العمي-2-3
لقد قدم التسويق الكثير لممؤسسة ،بفضل دراسات السوق والدراسات :النظرة الداخمية والخارجية لمعميل-أ

المتعمقة بالمنتجات من أجل تطوير النظرة الخارجية لمجودة، التي تعتمد عمى التوجو بالعميل،ولم يبقى إلا أن 
. تدمج في مسمى الجودة قياس رضا العملاء

تقوم المؤسسة ببيع ومراقبة العممية والمقصود بطمك مجموعة من الوسائل التي توضع في : جودة الخدمة-ب
متناول العميل،فالعميل لا يراقب العممية لا في بدايتيا ولا في نيايتيا ، ويمكن الاستعانة بالعناصر المختمفة 

. لعممية تقديم الخدمة
إن ممارسات المؤسسة في الميدان وانجازىا لمكثير من الدراسات تسمح ليا بان : من الجودة إلى الربح-ج

: تممس أن ىناك علاقة بين الجودة والربح ،فالجودة تعتبر مصدر لمميزة التنافسية لأنيا تسمح ب
 . العميلإرضاء     _
. زيادة درجة الولاء لدى العميل_      
. زيادة ربحية المؤسسة عمى المدى المتوسط والطويل     _

  خصائص الرضاحمقة من الجودة إلى الربح:04الشكل رقم              

 

 

 

كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير،  ،رسالة ماجستٌر، دودة الخدمات وأثر ها على رضا العملاء، بوعنان ، :المصدر
 . 119،ص2006،2007المسٌلة،

قياس الرضا  -3
 :أساليب قياس رضا العملاء-3-1

  2:      تعتمد المؤسسة عمى عدة أساليب لقياس رضا عملائيا تتمثل في
 :القياسات الدقيقة-أ
ىناك من يقيس ىذه الحصة بتحديد عدد العملاء الذين ليم علاقة طويمة مع : الحصة السوقية-    

المؤسسة،فان مقياس الحصة السوقية مرتبط بقدر الأعمال المنجزة مع عملائيا وتنويعيا بالنسبة لكل عميل 
 ىذه المقدرات يمكن أن يتقمص في خالة شعور العميل بحالة عدم الرضا ،كما قد يرتفع في الحالة إن ث،حي
 .   يكون فييا راضي عما تقدمو المؤسسة التي

                                                           
 .117،119ص،بوعنان نور الدين،مرجع سابق-1

،رسالة ماجيستير،كمية العموم -دراسة حالة المصنع الجزائري الجديد لممصبرات-تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائهحاتم نجود،- 2
 .86،ص2006-2005الاقتصادية وعموم التسيير،الجزائر،

 الولاء الرضا الربح الجودة
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إن أحسن طريق لمحفاظ أو نمو الحصة السوقية، وىي الاحتفاظ بالعملاء       :معدل الاحتفاظ بالعملاء-    
الحاليين،يعتمد قياس الرضا أو عدم لرضا عمى العملاء الحاليين  من خلال معدل نمو مقدار النشاط المنجز 

عمى العملاء الحاليين ،كما قد يكون ىذا القياس بصفة نسبية أو مطمقة وىي تعبر عن العملاء الذين 
 .احتفظت  المؤسسة بعلاقات دائمة معيم

من،أجل نمو مقدار النشاط تبدل المؤسسة جيدىا لتوسع قاعدتيا من العملاء لكسب :جمب عملاء جدد-    
. أكبر عدد من العملاء

إذا كان العميل يستعمل أكثر من منتج لممؤسسة في ظل : عدد المنتجات المستهمكة من قبل العميل-    
. سوق غير احتكارية ،فيذا غير دليل عمى أنو راض عن المؤسسة وخدماتيا

 :إن القياسات التقريرية تعتمد عمى نوعين:القياسات التقريرية-ب
العميل "إن العميل أصبح يمثل نقطة ارتكاز ،ولقد ظيرت عدة شعارات تؤكد ىذا المثل:البحوث الكيفية- 
 ".العميل دوما عمى حق" "أولا

  وفي ىذا الإطار فالقياسات الدقيقة تعتمد عمى انطباعات العميل من خلال الاستماع لو وىي تتمثل فيما 
 :يمي
 .تسيير شكاوي العميل- 
 .بحوث حول العملاء المفقودين- 
 .بحوث العميل الخفي- 
 .بحوث قياس رضا العميل- 
ويعتبر سجل الشكاوي والاقتراحات غير كافي لإعطاء قياس دقيق عن رضا العميل، حيث :البحوث الكمية-

ىناك نسبة كبيرة من العملاء غير راضون لا يقضمون التعبير عن عدم رضاىم، وعمى المؤسسة استعمال 
طرق القياس الكمية التي تجسد في استخدام بحوث الرضا من خلال القضاء لمعرفة مدة رضا العميل عن 

.  جودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة
      1:ىناك عدة نماذج لقياس الرضا نذكر منيا: نماذج قياس الرضا-3-2
حسب ىذا النوع كمما كانت التوقعات كبيرة كمما كانت الجودة :النموذج الأمريكي لقياس رضا العملاء-أ

المدركة كبيرة ،وعندما تكون الجودة المدركة والتوقعات كبيرتين عندىا تكون القيمة المدركة كبيرة،حيث تؤدي 
أخيرا إلى رضا العملاء،وفي الجانب الأخر إذا كان رضا الزبون كبيرا فان ذلك يعني انخفاض في شكاوي 
. الزبائن وبالتالي زيادة الولاء لدييم ،فيذا النموذج يشرح العلاقة التناسبية العكسية ببين شكاوي الزبائن وولائيم

  
 

                                                           
 .68،ص1،2014،العددمجمة رؤيا الاقتصاديةأثر جودة  الخدمة عمى رضا الزبون،بوزيان حسان، - 1
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نالنموذج الأمريكي لقياس رضا الزبو:05 رقمالشكل  
 
 

 

 

 

 

 

 . 68،ص1،2014 ،مجمة رؤيا الاقتصادية،العددأثر الجودة عمى رضا الزبون بوزيان حسان ، :رالمصد  
        يمكن من خلال الشكل ملاحظة العناصر الثلاثة التي تقيس رضا الزبون والتي تتمثل في الجودة 

الأخيرة ويتوقع أن  المدركة، والتي تعتبر المحدد الأول لرضا الزبون وتتمثل في تقييم السوق لتجربة الاستيلاك
والقيمة المدركة وتتمثل في المستوى المدرك لجودة المنتج .يكون ليا تأثير مباشر ايجابي عمى رضا الزبون

نسبة إلى السعر المدفوع فعمى الرغم من أن السعر يكون أحيانا ميما بالنسبة لمزبائن خاصة في مرحمة الشراء 
وأخيرا توقعات الزبائن التي تمثل كل من . لأول مرة إلا أن لو تأثير قميل عمى الرضا من أجل إعادة الشراء 

.  مرحمة ما قبل التجربة الاستيلاكية
إن ىذا النموذج يتكون من أربعة عناصر أساسية يمكن توضيحيا من خلال 1:نموذج عدم المطابقة-ب

نموذج عدم المطابقة :06الشكل رقم                      :الشكل التالي
 

 

 

 

 

 

 

،      والتجاريةالاقتصاديةالعموم  كمية لزبون،مذكرة ماستر،تأثير جودة الخدمات عمى تحقيق رضا اسميحة بالمحسن ،:المصدر    
. 38،ص2012 الجزائر،

                                                           
. 38،ص2012 ،الجزائر، والتجاريةالاقتصاديةالعموم  كمية لزبون،مذكرة ماستر،تأثير جودة الخدمات عمى تحقيق رضا اسميحة بالمحسن ، - 1

 

لجودةا  

 القٌمة المدركة

 التوقعات

 رضا الزبون

 شكاوي

 ولاء الزبون

 عدم المطابقة الرضا

 التوقعات

 الأداء
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: الشكل ما يمي حيث يوضح          

. رأي الزبون المتعمق بأداء الخدمة والناتج عن خبرتو أو الجودة المدركة:الأداء   -
. التي يكونيا الزبون قبل عممية استعمال الخبرة:التوقعات   -
وىي ناجمة عن مقارنة الأداء بالتوقعات ،وقد تكون سمبية أو ايجابية أو حيادية ،ويمكن :عدم المطابقة   - 

أو أسموب ثاني من خلال .الوصول إلى المطابقة باستخدام أسموب جبري حيث تمثل المطابقة بدالة حسابية 
. عدم مطابقة جودة الخدمة لمتوقعات سؤال مباشر يوجو لمزبون حول مدى مطابقة أو

: hillنموذج -ج
 ويخص أن ىناك عوامل تؤثر عمى إدراك الزبون لممنتج أو الخدمة 1986       قدم ىيل ىذا النموذج سنة 

 1:المقدمة لو وتتمثل في
. جودة المنتج أو الخدمة النيائية المقدمة لمزبون:الجودة الفنية-
. جودة التفاعل بين مقدم الخدمة والزبون:الجودة الوظيفية -
. الجودة الناتجة عن البحث والخبرة المتوفرة في السوق-

       وىناك عدة عوامل تؤثر عمى توقعات الزبون عمى المنتج كما يمي 
. الخبرة السابقة لمزبون عن المنتج أوالخدمة-
المعمومات المقدمة من الجماعات المرجعية كالأصدقاء والأقارب ،وكذلك الأنشطة التسويقية المختمفة -

. كالإعلانات
 :كوالشكل التالي يوضح ذل.الزبون يقوم بعممية المقارنة بين الأداء المدرك لممنتج أو الخدمة وبين التوقعات -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .57،ص2006البميدة،، والتجارية الاقتصاديةالعموم  كمية ،ماجستيررسالة تحقيق رضا العملاء من خلال الموارد البشرية،كريمة بكوش،- 
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 hill نموذج:07الشكل رقم                                      

 

الخبرة السابقة -   الجودة الفنية -
معمومات من الجماعات المرجعية  - الجودة الوظيفية -
أنشطة تسويقية -      الجودة الناتجة عن البحث -

توقعات الزبون عن المنتج        الأداء المدرك لممنتج والزبون 
 
  

       أداء  توقعات           أداء  توقعات  
رضا الزبون عن المنتج أو الخدمة عدم رضا الزبون عن المنتج أو الخدمة 

   

                                              أداء التوقعات 
  
 

شعور محايد                                                     
 

 ، والتجاريةالاقتصاديةالعموم كمية ،ماجستير، رسالة تحقيق رضا العملاء من خلال الموارد البشريةكريمة بكوش،:المصدر  
. 57،ص 2006البميدة ،

:  أدوات تحسين الرضا- 3-3
 1:     تتم عممية تحسين الرضا  من خلال الأدوات التالية

إن تحسين الأداء الداخمي لممؤسسة الذي يتمثل في تحسين الجودة إنما الغرض منو  :الجودة المدركة-أ
إرضاء العميل،الا انو غير كافي حيث يجب عمى المؤسسة قياس رضا زبائنيا ،وتوجد أربع مراحل تعبر عن 

: علاقة الزبون بالمنظمة وىي
إن العميل المستقبمي لو توقعات وما عمى المنظمة إلا أن تبحث عن ىذه التوقعات : المرحمة الأولى     -

، ثم تقوم بتحويل ىذه التوقعات إلى الجودة المطموبة، ويتم ىذا بالتركيز بالاستماعمن خلال العممية المتعمقة 
.  لتوقعات العملاءالاستجابةعمى العمميات الداخمية من أجل 

تركز ىذه المرحمة عمى المشاركة الفعالة لمعميل نظرا لمكانتو الحساسة عمى مستوى : المرحمة الثانية   -
. المنظمة، حيث تركز ىذه المرحمة عمى الانتقال من الجودة المطموبة إلى الجودة الحقيقية

تركز ىذه المرحمة عمى تحويل الجودة المحققة لمعميل وىي عممية الاتصال أو البيع : المرحمة الثالثة   -
والتي  (الجودة المدركة)والتي تسمح لمعميل بعد الشراء ،الاستيلاك واستعمال المنتج أو الخدمة ببناء إدراكو

. تعبر عن النظرة الخاصة التي يحمميا العميل عن الجودة
                                                           

 .374زعباط سامي،مرجع سابق،ص- 1

 الرضا      
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والجودة المتوقعة والتي ينتج  (بعد الشراء والاستعمال)تركز المقارنة بين الجودة المدركة: المرحمة الرابعة   -
عنيا الرضا أو عدم الرضا ،فإحساس الرضا أوعدم الرضا لو انعكاسات عمى التوجيات المستقبمية لمعميل 

. حول المنظمة
إن البحث عن أسباب عدم الرضا يجب أن يكون دقيقا لأن عدم الرضا المعالج : تحميل عدم الرضا-ب

نما تتعداه إلى  بطريقة سيئة معادل الزبون المفقود ،كما أن ىذه الحالة غير ناتجة عن رداءة المنتج فقط وا 
. مشاكل التسيير، عيوب الاتصال ،عيوب في علاقة عميل مورد

إن لمتابعة العميل عدة أشكال ىدفيا إقامة علاقة وثيقة بين العميل والمنظمة ومن الميم : متابعة العميل-ج
أن تكون ىده العلاقة شخصية أي أن يعامل كل عميل بصفة منفردة أي تأخذ خصوصيات كل عميل عمى 

. حدا لتحسيسو بأن المنظمة تتابعو
 مرات أقل من تكمفة جمب عميل جديد، 5إن العميل الوفي مردوديتو تمثل مرتين ويكمف : ولاء العميل-د

.  ومن ىذا المنطمق عمى المؤسسة أن توجو إستراتيجية نحو اعتبار ولاء العملاء نقطة البداية
 .الإطار النظري حول ولاء الزبون:المبحث الثالث

تعتمد  المؤسسات في بناء خططيا للاستمرار في السوق والحفاظ عمى حصتيا  السوقية،عمى كسب 
      .رضا الزبون من أجل الحفاظ عمى العلاقة الدائمة معو مايعرف بولاء الزبون

 : الزبون ولاءمدخل إلى-1  
:  الزبون ولاءتعريف-1-1

استمرارا العميل في تردده لممنظمة وشراء منتجاتيا بالرغم من تقديم المنظمات :"يعرف الزبون بأنو      
 1:" المنافسة منتجات أفضل وأرخص

ميل العميل لاختيار منتج أو خدمة وتفضيميا عمى أخر ،فالولاء عبارة عن :"     ويعرف أيضا عمى أنو 
ه من ت عاطفت السموك الفعمي لمعميل وليسهمزيج من المعاني العاطفية مثل الإيمان بشيء واليل لو،ولكن

     2." يصنع الربحية
       ومن خلال ىذه التعاريف نستنتج بأن الولاء ىو الركن الأساسي لنجاح أي منظمة بالتكامل مع 
العناصر الأخرى ،حيث تعد عممية الاحتفاظ بالعميل من القضايا الصعبة جدا،بسبب التغيرات الخاصة 

بسيكولوجية وسموك العملاء، ويستخدم الولاء للإشارة إلى تفضيل العملاء لطمب خدمات منظمة محددة دون 
. سواىا

 
 

                                                           
1
 .41،ص2009لأردن،،ا والتجاريةالاقتصاديةالعموم  كمية ،ررسالة ماجستيدراسة تطبيقية،،اثر التسويق بالعلاقات ودوافع التعامل  نيمة نياد الناظر،- 

2
 - Christian barba ray ,satisfaction fidélité et expérience client ,dunod, paris,2016,p 
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 :أنواع الولاء-1-2
 1:       ىناك أنواع عديدة من الولاء نذكر منيا

 الضعيف وفي ىذا النوع لا جدوى من إتباع سياسات وبرامج ولاء الارتباطيمثل حالة من :عدم الولاء_أ
.  لمعملاء ،وتعتبر ىذه البرامج ىدرا لممال والجيد

 يشير إلى حالة من الارتباط الضعيف مع المؤسسة مع تكرارات عالية لمتردد عمى نفس :ولاء الكسل-ب
المؤسسة،وفي الأغمب سبب ىذا القرار نابع من الكسل والخمول لعدم بذل جيد لمبحث عن خدمات جديدة  
وبديمة لما تقده المؤسسة،أو بسبب القرب منيا ،وىذا النوع من الولاء يمطن تعظيمو لإذ ما استطاع مزود 

. الخدمة تمييز نفسو عن المنافسين
يمثل حالة من الارتباط القوي بالمؤسسة أو الخدمة مع تكرارية منخفضة لمتردد عمى نفس : الولاء الكامن-ج

المؤسسة ،وقد يحدث ىذا النوع بسبب أن القرار لا يتم اتخاذه بناءا عمى رغبة صاحب القرار وحده بل ىناك 
 اعتماديةتأثير من قبل المحيطين بو،وأن الخدمات المقدمة لا تحظى بالتنويع و التجديد وفي ىذه الحالة تبقى 

. لأن متطمبات نقمو تعود لممؤسسة لا لمعميل
ىو حالة الارتباط القوي بالمؤسسة مع تكرارية عالية لاستخدام المؤسسة،وىذا : الولاء العالي أو المتميز-د

النوع ىو المرغوب والذي تسعى إليو كل المنظمات فيؤلاء يقومون بوظيفة الترويج لممؤسسة وخدماتيا من 
. خلال ما يقولو الآخرين عن تجاربيم الجيدة ،وكيف أن ىذه الخدمات استطاعت أن تمبي حاجاتيم ورغباتيم

: مستويات الولاء -1-3
 2:    ينقسم الولاء إلى ثلاث مستويات

 في ىذا النوع يصمم المستيمك عمى شراء علامة معينة دون غيرىا من العلامات وىذا :الولاء القوي-أ
           المتاحة،الولاء تسعى الكثير من المؤسسات لموصول إليو والحفاظ عيو لكي تحمي نفسيا من ىجوم المنافسين 
لكنو يحتاج إلى جيد ووقت ودراسة ،والميم أن يتعرف رجل التسويق عمى ىدف التوصل إلى اختيار المثيرات 

. التي تشجع عمى ذلك
، وقد يحدث ريحدق ىذا النوع عندما نجد أن المستيمك يقسم الشراء بين علامتين أو أكث:الولاء المتوسط-ب

: التحول من ولاء الزبون لعدة أسباب منيا
. نفاذ العلامة المفضمة لديو_  

. ظيور علامة جديدة تمتاز بخصائص ومميزات تشبع حاجاتو            _
                                                           

1
 .143،ص2003ر،الجزائ،1 ط،ديوان المطبوعات الجامعية سموك المستهمك تأثير العوامل البيئية، عنابي بن عيسى،- 
 .60-57ص ناجي معلا،مرجع سابق،ص-1
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قد تشكل الإعلانات المتكررة ضغطا عمى سموك المستيمك مما يؤدي بو إلى الاستجابة وبالتالي                 _    
.  يتغير ولاؤه لمعلامة السابقة

يظير الولاء الضعيف أو عدم الولاء عندما لا يقوم المستيمك بشراء علامة معينة في كل :الولاء الضعيف-ج
: مرة ،وقد يرجع ذلك لعدة أسباب منيا

. الشراء في أوقات التخفيضات الترويجية_  
. عرض نقطة البيع القريبة من المستيمك لنفس العلامة_            

مسار بناء إستراتيجية الولاء وقياسه - 2
 :المداخل الأساسية لبناء الولاء-2-1

      تستخدم المؤسسات الكبيرة أربعة مداخل للأنشطة التسويقية التي تستيدف دعم العلاقة مع العملاء 
 1:وصولا إلى مستوى عال من ولائيم وتتمثل ىذه المداخل في

ويتطمب طمك التواصل مع العملاء وللإصغاء لما يبدونو من ملاحظات : التفاعل المستمر مع العملاء-أ
يجابيا نحو المؤسسة ويؤكد مفيوم التشاركية بينيم .ومقترحات إن ىذا من شأنو أن يكون لدييم اتجاىا ممتزما وا 

. وبين المؤسسة
العلاقة مع   ثلاثة مداخل رئيسية لتعزيزوبروسرمانوضمن ىذا السياق حدد بري : تعزيز وتقوية العلاقة-ب

: العملاء لممؤسسة الخدمية وىي
ويأخذ ىذا النوع من الفوائد شكمين البرامج التي تركز عمى تكرار التعامل كتقديم :تزويد العملاء بفوائد مالية  _

مكافآت مالية لمعملاء الذين كرروا الشراء، والبرامج القائمة عمى المشاركة في عضوية نوادي معينة ذات 
. مكانة مرموقة وفق نقاط معينة أو مقابل القيام بدفع العميل لمبالغ ذات قيمة رمزية

وتقوم ىذه البرامج عمى بناء علاقات متينة مع العملاء عمى أساس ما : تزويد العملاء بفوائد اجتماعية  _ 
. يمكن أن تضيفو ىذه البرامج من بعد شخصي إلى تمك العلاقة

يمجأ كثير من مؤسسات الأعمال إلى تزويد عملائيا ببعض التجييزات :توثيق الروابط الييكمية مع العملاء  _
. أو شيكات الكمبيوتر التي يمكن أن تساعدىم في إدارة عممياتيم البيعية

: قياس الولاء -2-2
      يعد قياس الولاء عملا صعبا حيث تكمن صعوبة قياسو في طبيعة الولاء في حد ذاتو لأنو يرتبط 

 بعض الكتاب حول  أراءبالنفس البشرية التي يصعب وضع قياس أو نموذج محدد ليا ،إلا أننا حاولنا جمع 
 2:طرق قياس الولاء منو ما يمي

                                                           
1
-155،ص7،2008العلاقة والأثر،مجمة العموم الاقتصادية الجامعة، بغداد العدد-ادارة معرفة الزبون وأبعاد الخدمة الصحية عمي حسون الطائي،- 

159. 
 .165عمي حسون الطائي،مرجع سبق ذكره،ص- 1
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تكرار حجم الشراء لمنتجات وخدمات المؤسسة من أكثر العوامل استعمالا في قياس :قياس ولاء الزبون-أ
ولاء الزبون، وسبب ارتباط الولاء بالسموك الإنساني المتميز ،بالتعقيد وعدم الاستقرار فإنو يصعب قياسو  كما 
يصعب قياس مقدماتو ،كالثقة والرضا والالتزام ويقاس الولاء من جوانب مختمفة خاصة في حالة المنتجات 

. السمعية الاستيلاكية
يستعمل ىذا المقياس أكثر في دراسات رضا الزبون ويقيس معدل الاحتفاظ بالزبائن في :الاحتفاظ بالزبائن-ب

. فترة معينة ،ويقاس عددىم مرة أخرى بعد فترة معينة تحددىا المؤسسة ثم حساب معدل الاحتفاظ
تعتمد المؤسسة عمى دفتر حساباتيا لتحديد متوسط حساب الزبون وتتبع تطوره خلال : الحصة النقدية-ج

فترة معينة،إلا أن ذلك صعب بالنسبة لجميع الزبائن خاصة في مجال المنتجات ذات الاستيلاك الواسع،إلا 
أن تزايد متوسط حساب الزبون لا يعتبر بالضرورة عمى ولائو وبالنسبة لاستقصاء الزبون عن مصاريفو 

. الأسبوعية 
حيث يقارن الزبون المؤسسة ومنتجاتيا وعلامتيا أو مقدم الخدمة فييا :موقع العلاقة في ذهن الزبون-د

بالمؤسسات المنافسة أو البدائل الأخرى لممنافسين ،ونتائج ىذا القياس تعطينا تصورا لنتائج القياس التالي 
. وىو مستوى تقبل الزبون لبدائل المنافسين

ييدف ىذا القياس لمعرفة مستوى تعمق الزبائن بالمؤسسة في ظل العوامل  :مستوى تقبل الزبائن لمبدائل-ه
التي تبرز تخميو عنيا بتعدد المنافسين لممؤسسة في نفس القطاع ، والطين يعرفيم الزبون ،ويمكن أن يكون 
قد تعامل معيم ،فكمما كانت الإجابة تدل عمى المعرفة الجيدة بيم كمما زادت الثقة في المقياس وكمما كان 

تقبل الزبون لبدائل المنافسين ،أما العوامل التي تبرز عدم تخميو عن المؤسسة ىي عوائق التحول والتي يمكن 
.  أن تكون سببا في الاحتفاظ بو بدل الولاء الحقيقي

أي مستوى ثقة الزبون في المؤسسة علامتيا ، منتجاتيا أو حتى مقدم الخدمة فييا ، : مستوى الثقة-ي
. يعتمد عمى القياسات السابقة في مجالات الاستيلاك و التوزيع الأكثر من غيرىا

 بالعلاقة بين المؤسسة والزبون تتحدد بمتغيرات متنوعة تتعمق :متغيرات العلاقة بين المؤسسة والزبون: 
. محددات العلاقة حسب السموك والخدمات من حيث تعقد إجراءات التعامل وسرعتيا_
. أي مدى وجود أو عدم وجود روابط قانونية تمتزم باستمرار العلاقة:ىيكل العلاقة_
كتبادل المعمومات وأسموب التعامل،تكرار الاتصالات ،تقبل :سموكيات العلاقة بين الزبون والمؤسسة _

. التغيرات
  تعتبر كل من الثقة الرضا والالتزام متغيرات ميمة في تكوين الولاء وتختمف ىذه :متغيرات ولاء الزبون

.  المتغيرات عندما تكون اتجاه أداء مقدم الخدمة
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: خلاصة الفصل
إن من الأىداف الميمة لممؤسسة رضا العملاء ،فيو يعتبر تمييدا لمولاء ،واستمرار المؤسسة في 

السوق يتوقف عمى مدى تمكنيا من تقديم الخدمة بالمستوى الذي يتفق أو يتفوق عمى توقعات الزبون ، لأن 
الحكم النيائي لتقييم مستويات الخدمات مرىون بالزبون والمنتج أو العلامة ،وىو التزام سموكي وعاطفي 

باستمرار التعامل معيا وعدم التوجو نحو المنافسين ،ولكي تتمكن المؤسسة من قياس رضا وولاء الزبائن لابد 
ليا بناء منيجية محكمة من أجل تقوية التفاعل مع العميل اعتمادا عمى تنمية ميارات مقدمي الخدمات 

. ي المواللباعتبار ليم القدرة عمى الاتصال المباشر مع الزبائن،وىذا ما سنتناولو في الفص
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:   تمهيد
يعتبر المورد البشري القمب النابض في الإدارة إذ يجب أن توليو أىمية خاصة مقارنة بإدارة          

فإن سوء قيادة الموارد البشرية يؤدي إلى سوء إدارة العمل،فالقيادة الناجحة للأفراد يمكن توجيو ،الأشياء
 الذي الاتصالسموكياتيم و تحفيز قدراتيم عمى أفصل عطاء من خلال إرساء روح فريق العمل بتنظيم 

 بين الموظفين و الزبائن بيدف إيصال المعمومات بطريقة سميمة فنجاح المؤسسة يتوقف الاتصاليشمل 
 . عمى مستوى العنصر البشري فيو أىم عنصر في المنظمة

        إضافة إلى ذلك تعزيز المستوى المعرفي عمى الموظفين و إدارة المعرفة الموجودة لدييم ، لأن الزبون 
 اتصالويحكم عمى المنظمة بأكمميا من خلال تعاممو مع شخص واحد فيو يدرس في مقدم الخدمة طريقة 

السريع أدى إلى زيادة  التكنولوجي معو لحظة تقديم الخدمة و خلال العممية البيعية،وبزيادة التطور
.  من قبل المؤسسة و زيادة المنافسةالاجتياد

وقد تم تقسيم ىذا الفصل ، ويبقى في الأخير كما ىو شائع ومعروف إن إرضاء الناس غاية لا تدرك    
                                                                      :مبحثينإلى 

 .سموك و أخلاقيات الموظفين في خدمة العملاء:    المبحث الأول
 .فن التفاعل في المكاتب الأمامية:    المبحث الثاني
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 سموك وأخلاقيات الموظفين في خدمة الزبون : المبحث الأول
      إن تطور المنظمات أدى إلى الاىتمام المتزايد بالسموك الفردي و الجماعي في مواقع العمل، ما أدى 
 .إلى دراستو من خلال الدراسة الموسعة لمفرد و الجماعة و العمميات التنظيمية بغية تحسين ظروف العمل

  السموك التنظيمي -1
  :تعريف السموك التنظيمي-1-1

 :  يوجد عدة تعاريف لمسموك التنظيمي نذكر منيا
إن محور السموك التنظيمي ىو أصلا دراسة لسموك الإنسان الرسمي في التنظيمات الاجتماعية،و يعتبر    _

عمم النفس وعمم الاجتماع من أىم العموم التي ترس و تبحث سموك ىذا الإنسان العام ، إدراكو، اتجاىاتو، 
 1.حوافزه و مؤثراتو

دراسة التأثير الناتج عن الأفراد أو الجماعات أو الييكل التنظيمي عمى السموك في : كما يعرف عمى أنو  _ 
 2.المنظمات وذلك بغرض انسجام و ترشيد تمك المتغيرات لتحسين الكفاءة التنظيمية

مجال ييتم بمعرفة كل من جوانب السموك الإنساني :  بأنوvreen bergendbronكما عرفو كلا من _ 
في المنظمات و ذلك من خلال الدراسة النظامية و الجماعات و العمميات التنظيمية و أن اليدف الأساسي 

  3.ليذه المعرفة ىو زيادة الفعالية التنظيمية و زيادة رفاىية الفرد
     ومنو نستطيع القول أن السموك التنظيمي ىو محصمة عمم النفس وعمم الاجتماع ، كما أنو يمثل ردات 

 .الفعل للأفراد الناتجة عن مؤثرات خارجية تصدر في بنية العمل
 :خصائص السموك التنظيمي-1-2

  4:     يتميز السموك التنظيمي بالخصائص التالية
 يعتبر طريقة لمتفكير و بصورة أضيق يمكن النظر إليو كمجال لممعرفة يغطي عددا محددا من _

 .الموضوعات التنظيمية الأساسية
 يؤثر العاممون بسموكياتيم التنظيمية عمى كفاءة التنظيم ككل وعمى تحقيق الأىداف التنظيمية ، و ليذا من _  

 . الضروري معرفة و دراسة سموك و اتجاىات و أداء الفرد و الجماعات
 ينظر السموك التنظيمي إلى السموك داخل المنظمات كنتيجة لارتباطو بمفاىيم كالأداء و كل ما يتعمق _

 .بالكفاءة و الرضا و الإنتاجية و كل ما يؤدي إلى تحقيق أىداف التنظيم
 .يمعب التنظيم غير الرسمي داخل المنظمة دورا كبيرا في توجيو سموك و أداء العاممين_ 

 
                                                           

.9، ص2009، الجزائر،3ط ،، دار ىومة لمنشر و التوزيعالسموك التنظيمي و التطوير الإداريجمال الدين لعويسات،   -1   
. 22،ص2003،السعودية،4،دار حافظ لمنشر والتوزيع،ط،السموك التنظيمي مفاهيم نظرية التطبيقاتعبد الله عبد الغني   -2  

  3-  .45،ص2011، بدون دار نشر، بدون طبعة، إدارة السموك التنظيميأحمد السيد كردي،
، مجمة الدراسات و البحوث        سوسيولوجية المستخدمة في قياس و تشكيل سموك العمال التنظيمي- أهم المحددات السيكويوسف عنصر،- 4

.127،ص 2014الاجتماعية،العدد السابع، جويمية    
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: عناصر السموك التنظيمي-1-3
 1:     إن العناصر الأساسية في السموك التنظيمي تشمل

يمثل الأفراد النظام الاجتماعي الداخمي لممنظمة وىم يعممون كأفراد ومجموعات سواء كانت : لأفرادا_أ
 .رسمية أو غير رسمية وىم يختمفون في شخصياتيم ومشاعرىم وتفكيرىم ودوافعيم

يحدد العلاقات الرسمية للأفراد داخل المنظمة فيو يوضح أنواع الوظائف وعلاقاتيا : الهيكل التنظيمي_ب
 .ومستوياتيا

تمثل الأسموب الذي يستخدمو العاممون في المنظمة فالأفراد لا يممكون بأيدييم كل شيء : التكنولوجيا_ج
 .فيم يستخدمون الآلات ووسائل تكنولوجية معينة في العمل والتكنولوجيا المستخدمة ليا تأثير عمي الإنتاجية

وأيضا في بيئة خارجية خاصة بالمجتمع، ،تعمل كافة المنظمات في بيئة داخمية خاصة بيا : البيئة_ د
والتي ليا تأثير كبير عمى العاممين في المنظمة فيي تؤثر عمي سموكيم واتجاىيم وتؤثر في ظروف العمل 

 .ودرجة المنافسة
 :محددات السموك التنظيمي-1-4

ىناك مستويين من المحددات والضوابط لمسموك التنظيمي لمعمال فالمستوي الأول يعنى بقياس السموك      
أما المستوي الثاني فييتم بقياس السموك الجماعي لمعمال من جوانبو ،الفردي لمعمل من جوانبو النفسية 

 2.الاجتماعية وىما
 -تتمثل في  :المحددات النفسية لمسموك التنظيمي 

وىو أحد المقاييس والمعايير السيكولوجية التي تأخذ كمحددات لقياس السموكيات التنظيمية لمعاممين :التعمم-أ
 .بمختمف المنظمات

دراكيم لمظرف و الواقع الذي يتعاممون معو وسموك الأداء ينطمق :الإدراك-ب  فالأفراد يختمفون في فيميم وا 
 من مدركات وانطباعات معينة تتكون لدى الأفراد عن عمميم وعن عناصر البيئة التنظيمية التي تحيط بيم 

ىو موضوع يفيد في فيم العناصر التي تؤثر عمى رفع دافعية العاممين وعمى رفع حماسيم في : الدافعية-     ج
 3.أعماليم

 تقيد فيم خصائص شخصية وتأثيرىا عمى سموك الأفراد داخل أعماليم ويمكن المدراء من :الشخصية-د
 4.توجيو المرؤوسين للأداء السميم

 

                                                           

كمية الدراسات العميا ،دكتوراه أطروحة،دور السموك التنظيمي في أداء منظمات الأعمال بيئة المنظمة الداخمية كمتغير معدل ،إبراىيمعبد الحق عمي - 1       
 .40-39ص،2006،السودان،
 .134_133،صمرجع سابق،يوسف عنصر _2      

.50، ص2016،بدون عدد،مجمة الجودة الصحة،السموك التنظيمي في المنظمات الصحية ،إسراء بيفاري  _3 
.56،صمرجع سابق،سوفي مريم   _4 
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 المحددات الاجتماعية لمسموك التنظيمي: 
  1:تتمثل ىذه المحددات في     

تربط الجماعات ارتباطا وثيقا بسموك العميل حيث تنتج أىمية جماعات العمل من حقيقة أن  :الجماعات- أ
 لذلك فإنو من ،عادة ما تتم داخل جماعات العمل ،معظم الأنشطة تتم ممارستيا داخل المنظمات يوميا 

 الميم لممدير إن يتذكر دائما أنو خلال الأنشطة و سموكيات العمل يمكنو تحقيق الأىداف 
 .ويساعد ىذا الموضوع المدراء والعاممين في فم كيفيو الاتصال الداخمي لممنظمة :الاتصال-ب
 .  يساعد في التعرف عمى كيفية اكتساب التصرفات و الأنماط القيادية المؤثرة في سموك الآخرين:القيادة-ج
توجد بيئة داخمية وأخرى خارجية كمييما لديو تأثير خاص وواضح في سموك  :البيئة الثقافية التنظيمية-د

 .الفرد لكون الفرد يعيش في بيئة يؤثر فييا ويتأثر بيا
 :أهداف دراسة السموك التنظيمي-1-5

وييدف السموك إلى تفسير والتنبؤ و السيطرة و التحكم ،ييتم السموك التنظيمي بتنمية ميارات الأفراد      
                                                                   2:في السموك

تصرف فرد أو جماعة بيذه الطريقة (لماذا)عندما نسعى للإجابة عن السؤال :يتفسير السموك التنظيم-  أ
فنحن ندخل في مجال ىدف التفسير لمسموك الإنساني وقد يكون ىذا اليدف ىو أقل الأىداف الثلاثة أىمية 
نم وجية نظر الإدارة لأنو يتم بعد حدوث الأمر أو الحدث و لكن بالرغم من ىذا فإن فيم أي ظاىرة يبدأ 

 . بمحاولة التفسير ، ثم استخدام ىذا الفيم لتحديد سبب التصرف
ييدف إلى السيطرة و التحكم في السموك التنظيمي من أىم و أصعب  : السيطرة و التحكم في السموك_ب

الأىداف  فعندما يفكر المدير كيف يمكنو أن يجعل فرد من الأفراد يبذل جيدا أكبر في العمل فإن ىذا 
المدير ييتم بالسيطرة و التحكم في السموك ، و من وجية نظر المديرين فإن أعظم إسيام لمسموك التنظيمي 
يتمثل في تحقيق ىدف السيطرة و التحكم في السموك و الذي يؤدي إلى تحقيق ىدف الكفاءة و الفعالية في 

 .أداء الميام
ييدف إلى التنبؤ إلى التركيز عمى الأحداث في المستقبل فيو يسعى لتحديد النواتج  : التنبؤ بالسموك-   ج

 . المترتبة عمى تصرف معين،و اعتمادا عمى المعمومات و المعرفة المتوافرة من السموك
التنظيمي يمكن لممدير أن يتنبأ باستخدامات سموكية اتجاه التغير،و يمكن لممدير من خلال التنبؤ باستجابات 
الأفراد أن يتعرف عمى المداخل التي يكون فييا أقل درجة من مقاومة الأفراد لمتغيير، ومن ثم يستطيع المدير 

 .أن يتخذ قراراتو بطريقة صحيحة
     و بالرغم من أن السموك التنظيمي ليس وظيفة تؤدي يوميا مثميا مثل المحاسبة أو التسويق أو التمويل 
إلا أنيا تتغمغل في كل وظيفة تقرير عمى مستوى المنظمات و عمى مستوى الأعمال فكل فرد يخطط لأن 

                                                           

  .34، ص2000، عمان، دار حامد لمنشر والتوزيع، السموك التنظيمي،شوقي ناجي جواد1_
.35 ص، 2012 ،عمان،1ط دار المجموعة العربية لمنشر و التوزيع ،إدارة النزاعات و الصراعات في العمل ،محمود عبد الفتاح رضوان -2  
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يشغل عملا في أي منظمة سواء كانت كبيرة أو صغيرة الحجم عامة أو خاصة ، لا بد أن يدرس و يفيم 
 . السموك التنظيمي ليتعامل مع الآخرين 

 يوضح أىداف دراسة السموك الإنساني: 08الشكل رقم                    
 
 
   
 

   فيم السموك الإنساني               التنبؤ أو التوقع بالسموك            التوجو و التحكم في السموك
 
 
 
 
 
 
 

رسالة ،المنظمة الداخمية كمتغير معدل  في أداء منظمات الأعمال نسبةالتنظيميدو السموك ،عبد الحق عمي إبراىيم:المصدر
 .38ص،2010،كمية الدراسات العميا السودان ،دكتوراه
  أخلاقيات موظفي المكاتب الأمامية-2
 :تعريف الأخلاق-2-1

المعايير والمبادئ في السموك الإنساني والتي تستخدم لمحكم أو السيطرة عمى "      يمكن تعريفيا عمى أنيا 
التي يخضع ليا ليا الشخص في ،سموك الأفراد و المجاميع البشرية أو مجموعة من القواعد والمبادئ 

 1".سموكياتو ويسترشد بيا في سموكياتو 
مجموعة من الصفات السموكية المشروعة التي يتسم بيا الشخص الموظف "     وتعرف أيضا عمى أنيا 

المناصرة لمحق ومنافية ،المحققة لمخير و المنعة لمشر ،والتي ليا تأثير واضح عمى السموك العام والخاص 
 2.لمباطل،الداعمة لمعدل والإحسان ورافضة لمظمم والطغيان في المجتمع ضمن قواعد ومعايير شرعية محدد

 paridé et    أما مفيوم أخلاقيات الأعمال فشأنيا شأن الأخلاق من حيث تعدد التعاريف حيث عرفيا 
al" بأنيا تطبيق المعايير الأخلاقي و الفردية في المواقف و الأعمال التطبيقية." 

                                                           

.242ص،2006،عمان،1ط، دار اليازوري لمنشر والتوزيع،التسويق أسس ومفاهيم معاصرة،تامر البكري  _ 1 
.11_10،ص2008 عبد العزيز،السعودية،جامعة الممك ،أخلاقيات العمل ،فاطمة عبد الرقيب فاظل  _2 

 أهداف دراسة السلوك الإنسانً فً المنظمات

 رفع كفاءة و إنتاجٌة العاملٌن

 إبادة كفاءة المنظمة

 فهم السلوك الإنسانً  فهم السلوك الإنسانً
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أن أخلاقيات العمل ما ىي إلا الدراسة و التحميل " van véloce     كما ىناك تعريف أخر مقدم من قبل 
المنيجي لمعمميات التي يتم من خلاليا تطوير القرار الإداري بحيث يصبح ىذا القرار خيارا أخلاقيا أخذ 

 1.بعين الاعتبار ما ىو صحيح وجيد لمفرد والمجموعات و المنظمة
   ومنو نستنتج أن الأخلاق ىي عبارة عن صفات سموكية يتسم بيا الشخص أو الفرد ليا تأثير في بنية 

 . المنظمة بحد ذاتيا أو مع العملاء و المنافسين
 2: تتمثل في:مصادر أخلاقيات العمل-2-2
تعتبر الأديان السماوية أىم مصادر الأخلاق حيث يستنتج منيا جميع تصرفاتو وسموكو :المصدر الديني-أ

 .ومنيجية في الحياة
وعميو فإن العمل لا بد أن ،إن الإنسان يسعى إلى تحقيق غاية إلا إذا كان ليا صدى في نفسو :الذات-ب

يكون جيد أمام الذات الإنسانية وعميو إن الذاتية تعمل عمى إخضاع القواعد الأخلاقية إلى نظرة الفرد 
 .  وتقديره الخاص

ينقل الفرد سموكو الذي ورثو من أسرتو إلى المنظمة وىذا السموك يعبر عن واقع البيئة المعاشة : الأسرة-ج
 .وظروف حياتو المادية

تستطيع أن تمعب دورا في إعداد الطمبة لمدخول لممجال الوظيفي حيث تستطيع : المؤسسات التعميمية-د
 .توجيييم و تدريسيم ببعض المسائل في الأخلاق والعلاقات العامة

 إن المجتمع الذي تسوده قيم سياسية أو اجتماعية أو عقائدية  متناغمة  لا بدأن ينقل أفراده :المجتمع -ه
 .إلى التنظيم وتنعكس عمى ممارستيم لوظائفيم

إن القيادة الإدارية الناجحة ىي التي تستطيع تثبت في اليياكل عن طريق إشعار كل :القيادة القدوة-    و
 .موظف في الإدارة بأنو عضو في جماعة تعمل متساندة ومجتمعة لتحقيق ىدف معين

تعتبر من المصادر الميمة في الأخلاقيات لأنيا تضبط وتتحكم في تسيير :تشريعات الخدمة المدنية-   ي
 .الإدارة في الاتجاه الذي تراه يخدم سياسة الدولة وتحقيق أىدافيا

 :أهمية الالتزام بالأخلاق-2-3
إنك وظفت شخص لديك وظفت أخلاق معو فقد كان الالتزام الخمقي ضرورة         "    في القاعدة السموكية يقال

 3:وذلك لمنافع عديدة منيا
الاىتمام بالأخلاق ييم في تحسين المجتمع ككل بحيث تتراجع الممارسات الظالمة وتنفيذ الأعمال _

 .بأعمى كفاءة
                                                           

، الممتقى الوطني حول حوكمة الشركات كآلية أخلاقيات العمل كأداة لمحد من ظاهرة الفساد الإداري في الدول الناميةصوفي إيمان، قوراري مريم، -1،2     
 .2 ص2012لمحد من الفساد المالي والإداري،جامعة بسكرة 

3
.63 ص،2012-،2011 جامعة البويرة ، والتجاريةالاقتصاديةالعموم كمية ر،مذكرة ماست،لبعد الأخلاقي في الإعلان ،معاندى فييمة،صوفي حدة-   
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 .                                                             الاىتمام بأخلاقيات العمل ييم في تحقيق الرضا الاجتماعي كنتيجة لعدالة التعامل   _
 .أخلاقيات العمل تدعم روح الفريق و زيادة الإنتاج و بالتالي تحقيق الرفاىية لممجتمع  _ 

 1:تتمثل في :الصفات الأخلاقية في الإدارة-2-4
 .(سورة القصص)''إن خير من استأجرت القوى الأمين'':قال تعالى:القوة والأمانة_

 .فالأمانة ىي حفظ الودائع وحقوق الآخرين و عدم التصرف بيا بتغير وجو حق بتغييرىا
أما القوة فيي بدرجة توفر القدرة والإرادة في القيام بالأعمال الموكل بيا الموظف وىي ذات علاقة بمدى 

 .توفر الخبرة و التخصص
وتسيير الكفاءة إلى    (سورة يوسف)''اجعمني عمى خزائن الأرض إني حفيظ عميم''قال تعالى : الحفظ والعمم

درجة قدرة الموظف عمى استثمار الموارد و أما الفاعمية و درجة تحقيق الفاعمية ىاتان الصفتان و ثقة 
فمتى توافرت ىذه الصفات استطاع الموظف الإداري تحمل المسؤولية في ،الصمة بالكفاءة العممية و العقمية

 .عممو و إتقانو
  فن خدمة العملاء-3
 : لمخدمة عدة تعاريف  نذكر منيا ما يمي: تعريف خدمة العملاء- 3-1

نشاط أو منفعة يستطيع أي طرف نقميا إلى الطرف الأخر ومن الضروري "    يعرفيا البعض عمى أنيا 
 2.(غير ممموسة )أنيا غير مادية 

أن الخدمة ىي تمك النتيجة التي يتم الحصول عمييا بواسطة أنشطة ناشئة من :       ومن ىنا يمكن القول
 .              التداخل بين المؤسسة و العملاء وكذلك الأنشطة الداخمية لدى المؤسسة لتحقيق احتياجات العملاء

أو الشعور بأن المنتج قد ،سمسمة من الأنشطة الرامية إلى تعزيز مستوى رضا العملاء:"  ويعرف أيضا أنيا
  3".قابل توقعات العملاء 

     وىنا نرى أنو عند التحدث عن خدمة العملاء فأننا نتحدث عن التفاعل الحاصل بين العميل ومقدم 
 . الخدمة الذي يتوقف لديو مدى تحقيق رضا العميل

 :    من خلال ىذه التعاريف نلاحظ أن
 .الخدمة ىي أداة أو تصرف و ليست شيئا ماديا ممموسا_
 خدمة العملاء التي نقصدىا ونركز عمييا ىي الأنشطة التي تترتب عمييا منافع وفوائد تمبى كحد أدنى_
خدمة العملاء التي نقصدىا ونركز عمييا ىي الأنشطة التي تترتب عمييا منافع وفوائد تمبى كحد أدنى _

 .وتفضل أن تفوق متطمبات وتوقعات العميل

                                                           

.13-12ص  1_ ،مرجع سابق فاطمة عبد الرقيب  فاظل محمد 
.181_180،ص2008 عمان،1توزيع،طدار صفاء لمنشر والإدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاء مأمون سميمان الدرابكة   _2 

3-paul penlpld vustler relation and service، scheel of batelant tourisme management ، thogtonlytecic، 
unversity2014،p1. 
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 .الخدمة تتطمب وجود طرفين، أحدىما يقدم الخدمة نظير قيمة معينة لطرف أخر ىو المتمقي_
                                                          1: تتمثل فيو :أهمية خدمة العملاء-3-2

 .ازدياد حدة المنافسة   _
الكشف،عن أوجو القصور والسمبيات التي يشوب علاقة المنشأة بعملائيا وبالتالي العمل عمى تلاقييا _
 .تمكن المنشأة من تطوير وتحسين منتجاتيا_
 .تنمية،وتعظيم رضا العملاء_
 .تعزيز ولاء العملاء لممؤسسة_
 .المحافظة عمى العملاء الحاليين و كسب عملاء المنافسين واستقطاب عملاء جدد_

 .تحفيزا وتشجيع العاممين في المؤسسة لتقديم خدمات أفضل  _
 .تحويل عملاء المنشأة إلى مسوقين_
 2:يمكن تصنيف الخدمة إلى ثلاث أصناف،حسب طبيعة الخدمة وىي:أصناف الخدمة المقدمة-3-3
ىنا تقوم المؤسسة بتقديم خدمة جيدة دون أن يكون ذلك مرتبط بمنتج مادي أو خدمات :الخدمة الخالصة_

 . كما تتطمب ىذه الخدمات الحضور الشخصي لمعميل،أخرى مرافقة 
يمكن لممؤسسة تقديم خدمة أساسية لكي تكتمل بعض المنتجات أو : الخدمة المرفقة بمنتج مادي_

 .الخدمات
 .في ىذه الحالة تعرض المؤسسة منتجاتيا مرفقة بعدة خدمات: الخدمة المرفقة بعدة خدمات  _
يمكن الإشارة في ىذا المجال إلى أربعة أنواع أساسية من الخدمات :أنواع الخدمات المقدمة لمعملاء-3-4

 3:المقدمة لمعملاء وىي
تمتاز ىذه الطريقة بإجراءات سيئة في تقديم الخدمة وكذلك ىناك تعاملات غير : طريقة الخدمة الباردة _أ

جيدة مع العملاء تتمثل في وجود سموكيات ومواقف غير مناسب اتجاه ىؤلاء العملاء فالرسالة الموجية 
 .لمعملاء ىنا

وتمتاز ىذه الخدمة بإنقاصيا في الجانب الشخصي وارتفاع الجانب الإجرائي :طريقة المصنع لمخدمة _ب
أما الجانب في ،حيث تمتاز في الجانب الإجرائي بأنيا جيدة متناسقة وموحدة لمجميع بعيدة عن الفوضى 

ىنا أنتم مجرد أرقام ونحن ىنا "الشخصي تمتاز بأنيا غير  متناسقة غير شفافة و الرسالة الموجية لمعملاء 
 ".لمعالجتكم 

تمتاز في الجانب الإجرائي بالبطء وأنيا غير متناسقة وأنيا غير  :طريقة الحديقة الوردية لمخدمة_ ج
 .بارعة،مرغوبة ،غير منتظمة أما الجانب الشخصي يمتاز بأنو جذابة ،متناسقة 

                                                           

.10ص،2010،السعودية،خدمة العملاء نؤسسة العامة لمتدريب التقني و المينيمال _1  
.64بزعنان نو رالدين ،مرجع سابق،ص- 2 

.190،191ص ص،مرجع سابق،مأمون سميمان الدرابكة  -3  
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 ."نحن نبذل أقصى ما في وسعنا ولكنا لا نعرف تماما ما نقوم بو"    و الرسالة الموجية لمعملاء ىنا 
تمتاز عمى مستوى الجانب الإجرائي بأنيا تأتي في الوقت المناسب : طريقة جودة وخدمة العضو _ د
الخدمة موحدة  أما في الجانب الشخصي فإنيا ودودة بارعة جذابة ومرغوبة الرسالة الموجية ىنا ،متناسقة ،
 ".نحن نعتني بكم ونسعى لخدمتكم "

 فن التفاعل في المكاتب الأمامية: المبحث الثاني
ي منظمة من المنظمات فيو المحرك الأساسي لكل العمميات أتعتبر الاتصالات ىمزة الوصل في 

ي أساسية لكل منظمة ميما كان حجميا، وأو داخل المؤسسة، فالاتصالات أالاجتماعية داخل المجتمع 
ن يعطل سير العمل كونو الجسر الموصل بين المنظمة أنو أو خمل في نظام الاتصالات من شأقصور 

. والعاممين وبينيم وبين العالم الخارجي
  فعالية الاتصال في المكاتب الأمامية -1
 :مفهوم الاتصال-1-1

 .ىو عممية نقل ىادفة لممعمومات من شخص لأخر بغرض إيجاد نوع من التفاىم المتبادل بينيما     
وتعرفو الجمعية الأمريكية للاتصالات التنظيمية بأنيا عممية تبادل للأفكار والمعمومات من أجل إيجاد فيم 

 1.مشترك وثقة بالعناصر الإنسانية في المنظمة
 "أيظرف يتوافر فيو مشاركة عدد من الأشخاص في شيء معين ووسيمة معينة"    عرفو موريس ىو 

 2.   الاتصال ىي تمك التي تحقق نوعا من المشاركة والتآلف حول رمز أو فكرة أو قضية معينة
  3. تعرفو جيان رشتى بأنو العممية التي يتفاعل بمقتضاىا متمقي ومرسل الرسالة 

ىو تمك العممية التي يعبر فييا الإنسان عن أفكاره إلى الآخرين بيدف التأثير فييم وتعديل 4:    الاتصال
 :اتخاذىم و الإبقاء عمييا وىذا يتطمب

 .نوعية الوسائل المستخدمة في التعبير_
 .نوعية الموضوع والأفكار_
 .مدى الوضوح في عرض الأفكار و الموضوعات_

 غمى أنو فن استخدام المعمومات من قبل المرسل بغرض إيصاليا إلى mar. vanercmmen     عرفو 
  5.عقل الطرف الأخر وىو المستمم بغرض إحداث استجابة

 
                                                           

.24ص2015، ،الأردن،1ط، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، مهارات الاتصال ،بلال خمف السكارنة  -1  
.54 ص2002،، مصر1، طـ،دار المعرفة الجامعية ،سوسيولوجيا الاتصال والإعلام ،عبد الله محمد عبد الرحمان -2  

.5 ص،،2012ليبيا ،3  العدد، مجمة جامعة بنغازي العممية،الاتصال المنطوق ،محمد بن عروس -3  
.15ص، 2014 ، الجزائر، منشورات مختبر المغة العربية و الاتصال،الاتصال ومهاراته ،أحمد عزوز -4  

5 -mrc vandercammen ،le marketing  les sentiel pour comprendre،2edition ،block university bruxlles، Belgique  
2006،p464. 
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 :خصائص الاتصال-1-2
  يمكن أن نستخمص بعض المميزات الأساسية للاتصال والتي من شأنيا ،من خلال التعاريف السابقة 

 1.أن تدقق الفيم وتكون صورة شاممة لو
قد يكون أفراد أو مجموعات أو حتى آلات أو أماكن كما قد تتمايز خصائصيم : للاتصال أطراف_ أ

 .المعنوية أو المادية،واستعداداتيم الشخصية أو الفيزيائية 
 رأي أو إيجاد علاقة ، تكون محل تفاعل بين تمك الأطراف وتنوع بين منبو أو رمز أ فكرة :للاتصال مادة_ب

 . الخ....الخ أو حتى تصميم آلة أو برمجة جياز....معمومات اتجاىات أو مواقف، أو ممارسة اجتماعية
عندما يجتمع كل الأطراف والمادة ليتراكبوا أ يتفاعموا فيما بينيم بطريقة  يحدث: الاتصال عممية تفاعل_ ج
قد تجمع بين خصائص كل منيم أو بعض منيا ليعطي نتيجة ما قد تكون مادة جديدة أو مجددة مثل ،ما 

عممية اتخاذ القرار في المنظمة ونشر التنفيذ كما يتم توضيحو لاحقا في النقطة المتعمقة بطبيعة الاتصال في 
 .المنظمة

تجعل كل حالة اتصال تختمف عن غيرىا ورغم التنوع الشديد إلا أن التصنيف يبقى :للاتصال نتيجة_د
 وقد تكون النتيجة مثلا تغيرا في السموك أو اشتراكا في أمر ما أو تقاسما لو أو تفاىما وفي كل ،ممكنا 

 .الأحوال قد تكون النتيجة بمثابة الإضافة النوعية لجميع عناصر التفاعل الاتصالي
 :مكونات الاتصال-1-3

 2:تقميديا ىناك عدة مكونات لمعممية الاتصالية نوردىا باختصار كما يمي
وىو الذي يبدأ بإرسال الرسالة الاتصالية وىو ما يعرف بالمصدر وقد يكون فردا أو مؤسسة : المرسل-أ

 . ولممرسل دورا كبيرا في إنجاح العممية الاتصالية
الذي يحدد فيما إذا كانت  وىو ىو ما يعرف بالمستقبل وىو اليدف من العممية الاتصالية: المستمم_ب

 ويمكن أن يكون المرسل مستقبلا في حالة العلاقة العامة حيث ،العممية الاتصالية قد نجحت أو فشمت 
       .تكون المواجية مباشرة بين المرسل والمستقبل

و ىي المضمون الفعمي لعممية الاتصال وتعبر الرسالة عما يراد إيصالو لممستقبل أو الطرف :الرسالة_ج
الثاني و الرسالة الناجحة يجب أن يكون تصميميا واضح و ىادف لتحقيق غاية محددة من قبل المرسل أو 
الجية المرسمة كما يجب أن تكون لغة الرسالة بسيطة يمكن فيميا من قبل المستقبل بدون أي عوائق أو 

 .عراقيل و ذات أبعاد اجتماعية و إنسانية
و تغير الأداة التي من خلاليا نقل الرسالة لمجيات المستيدفة و يمكن أن تستخدم الجيات ׃الوسيمة- د

المعنية بعممية الاتصال ووسائل اتصالية مكتوبة كالصحف و المجلات والنشرات بأنواعيا كما أنيا قد 
 .تستخدم وسائل غير مرئية و من خلال السمع كالإذاعة و الخطب و المحاضرات

                                                           

 .22 ص،2015 2010 ، الجزائر، العموم السياسية والإعلامةكمي،رسالة ماجستير ،الاتصال بين الإدارة المحمية و المواطن ،أمير عمي فاطمة الزىراء1-
 .270،ص2010،الأردن،1، ،دار وائل لمنشر والتوزيع ، ط التسويق المباشر والعلاقات العامةمحمد إبراىيم عبيدات،-2
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 وىو ما يظير و يصل إلى الجيات المرسمة من ردود فعل و استجابة كما تغير حاليا ׃التغذية العكسية-ه
 .البيئة الاتصالية من مكونات الاتصال اليامة خاصة إذا كان حجم العراقيل الاتصالية كبيرا

وىي عبارة عن معوق من شأنو التقميل من القدرة عمى إدراك معنى الرسالة أو فحواىا،وقد 1:التشويش-ي
يتعمق التشويش بالمرسل حيث لا تكون إدراكاتو الشخصية وقدرتو عمى اختيار الوسيمة بالشكل الذي  
ينبغي أن تكون عميو وقد يتعمق بالمستمم ذاتو أو الوسيمة ذاتيا ومن المؤكد أن التشويش يؤدي إلى 

 .إضعاف كفاءة الاتصال وفعاليتو
 :وتذكر منيا: نماذج الاتصال-1-4
يرتبط ىذا النموذج بتحميلات كل من شانون وويفر الذين طورا أفكارىما من :2نموذج النظرية الرياضية _     أ

 .أجل بناء نموذج مميز لممساعدة  في تقديم نظرية رياضية
       يمكن تطبيقيا لدراسة أي موقف أو حالة يتم فييا نقل المعمومات سواء عن طريق الإنسان أو الآلات أو 

حيث يركز ىذا النموذج عمى مجموعة من العناصر الأساسية والتي تتمثل في ،الوسائل والنظم الأخرى 
المصدر الذي عن طريقو يمكن لمرسالة أن تتنقل من خلال الوسيمة ويمكن أن تكون منقولة بصورة رمزية أو 

 يمكن يتم انتقاليا إلى المستقبل أ تسجيميا أو تشفيرىا أ و إرساليا إلى ىدف معين  ،لافتة إشيارية محددة 
 :والشكل التالي يوضح ذلك

 .النموذج الرياضي للاتصال: 09الشكل رقم                             
 
 
 
 
 

 العموم السياسية ة كمي،رسالة ماجستير ،الاتصال بين الإدارة المحمية و المواطن ، أمير عمي فاطمة الزىراء:المصدر    
 .22 ص،2015 2010 ، الجزائر،والإعلام

:           وتكون عناصر عممية الاتصال انطلاقا من النموذج كالتالي
  _ فرد مجموعة،يشير إلى مصدر إصدار آلة أو كائن حي: (المصدر)المرسل .
 _ وىو المرسل إليو الذي يتمقى الرسالة:المستقبل  .
 _ من محتوى العممية الاتصالية وترتبط مجموعة من الرموز القابمة لمفيم والتي تعمل عمى :الرسالة 

. تنبيو المستقبل وتقديم المعمومات لو

                                                           
1

 .24،ص2009،عمان،1،دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع،طأساسيات الاتصال نماذج ومهاراتحمٌد الطائً،بشٌر العلاق،-

.             22بق ذكره،ص مرجع س،عمي فاطمة الزىراءأمٌر   -2  

مصدر 
المعلومة 

  

وجهة  مستقبل  مرسل
 الرسالة 

 إشارة  رسالة  رسالة 

 التشوٌش
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 _تسمح بتوصيل المعمومة من المرسل إلى المستقبل فيي طريق حركة الرسائل ويمكن تعريفيا :القناة
. بالوسائل المادية التي تنبو المستقبل سواء كانت صوتية أو مرئية

 _عممية الترميز تتعمق بتحويل المعمومة إلى رمز يمكن من التعرف عمييا وطبيعة الرموز ليا :الرمز 
. علاقة بالقناة وتكون عممية فك الرمز ممكنة عند يتمكن الممتقي من التعرف عمى الرموز

 _حيث تعمل عمى تحريف الرسالة ، يشمل تمك الظواىر المتطفمة عمى عممية الاتصال :التشويش 
. وتعقيدىا بحيث يصعب فيميا وقد يعود إلى اختلاط عدة رسائل أو القناة

  _ويتمثل في كل عناصر الوضعية الاتصالية و السياق الذي تحدث فيو وكل ما جعل :المرجع
. المرسل يقوم ببناء رسالتو

 1:نموذج لاسويل_ب    
 لتحميل الاتصال الجماىيري  قبل كل شيء وقد ، ىارولد لاسويل ىذا النموذج المعروف              اقترح

 واحدة من الجمل الأكثر تكرارا فيميدان البحث  و 1948أصبحت جممتو الشييرة التي كتبيا مقابل نشره عام 
الاتصال من؟ يقول ماذا؟ بأي وسيمة؟لمن؟ و بأي تأثير؟ 

    وقد استعممت ىذه التركيبة بألف طريقة خاصة حين يراد إبراز ىيكمة فعل الاتصال بصفتيا تبادل أطراف 
. و قد قام بتوسيع ىذا النموذج ليشمل عدة أنماط الاتصال رابطا كل سؤال بتحميل نفسو (النقاش)الحديث 

 بيدف ممارسة تأثيرىا عمى  ومنطقية من المتصل   و ينظر ىذا النموذج إلى نقل المعمومات بطريقة خطية
الممتقي و بيذا تم التعامل مع سيرورة الاتصال كسيرورة للإقناع و نتبعو لذلك، فقد افترض أن الرسائل 

 ׃تحرص دائما أثارا حسب الشكل التالي
 نموذج لاسويل لتحميل الاتصال:10 رقمالشكل                                

                            
 

 
                                       

 . دراسة         تحميل                  تحميل                     تحميل                    تحميل الأثر
 .المستمع.                  الوسيط .              المراقبة       المضمون 

 
 ،رسالة ماجستير كمي العموم السياسية والإعلام ،الاتصال بين الإدارة المحمية و المواطن،عمي فاطمة الزىراء  أمير:   المصدر
 .22 ص،2015 2010 ،الجزائر
العممية الاتصال ،يمكن اعتبار ىذا فيو يحدد أفقيا النموذج كمقطع أفقي والعرضي في الوقت نفسو         

لكن لا يستميتيا كعناصر ساكنة أو محايدة بل عن طريق .العناصر التي يراىا مداخمة في عممية الاتصال

                                                           
1
 .21أمٌر علً فاطمة الزهراء،مرجع سابق، ص- 

  لمن  ؟     ٌقول ماذا؟ من؟ بأي تأثٌر؟ بأي قناة؟



سموك الموظفين بالمكاتب الأمامية ودوره في رضا وولاء الزبونالفصل الثاني                                                 

 

 

38 

أسئمة من؟ يقول ماذا؟و ىذه الطريقة تسمح بالولوج عرضيا في كل عنصر عمى حدى و التدقيق في عناصره 
الفرعية و فيم تفاعلاتو الداخمية التي يمكن اعتبارىا جانبية أو ثانوية و ىامة، في نفس الوقت بالنسبة لعممية 

لأنيا لا تبق محايدة عن انقطاع الاتصال بل تتطور باستمرار أثناء أحداث الحياة اليومية و ،الاتصال ككل 
تفاعلاتيا و بعد استكمال تفاعلاتيا في عمق كل منيا عمى حدى تطفو إلى السطح وتتفاعل فيما بينيا عند 

 .حدوث قفل الاتصال
    مما يعطي لعممية التبادل في الاتصال عمقا و تقيدا مرده كل ما يحدث في التفاعل العرضي المتجو نحو 

و ،،لتجعمو لا يتحدث فقط بل يتناقش ثم يتفاعل عرضيا ... عمق الفرد ووعيو و إدراكو و ثقافتو و مقاصده
يناقش مجددا و نفس الشيء بالنسبة لباقي العناصر في تفاعلاتيا العرضية في العمق و ىكذا كمما تواصل 

 .الاتصال
إن سكوت وميتشال قاما بتحديد و عرض الوظائف التي تؤدييا عمميات الاتصال : أهداف الاتصال-1-5

داخل المنظمة عن طريق توجيو الاتصال و الأغراض التي يخدميا الاتصال و المسائل النظرية وجوانب 
 1:البحث التي ركز عمييا الباحثون تولوا دراسة ذلك الجانب المعني للاتصال وأن النتائج كانت كما يمي

 أىداف الاتصال:03الجدول رقم   
 التوجو الوظيفة

 
مجال التركيز الفطري  الأىداف

 و البحث
زيادة درجة القبول  المشاعر الانفعال

 للأدوار التنظيمية
الرضا ومعالجة الصراع 
وتحقيق حدة التوتر 

 .وتحديد الأدوار 
توفر البيانات اللازمة  التأثير الدافعية

 لاتخاذ القرارات
النفوذ و السمطة 

والتعزيز ونظرية 
 .التوقع 

توفير البيانات الأزمة  تقني المعمومات
 .لاتخاذ القرارات 

اتخاذ القرارات ومعالجة 
المعمومات ونظرية 

 .اتخاذ القرارات 
 توضيح  السمطة البنية الرقابة

 و المسؤولية
 التصميم التنظيمي

 .25ص 2015، ،دار المسيرة لمنشر والتوزيع الأردن 1،ط، مهارات الاتصال ،بلال خمف السكارنة:المصدر     
  :أنواع الاتصال-1-6

 ׃   ىناك عدة تصنيفات للاتصال نذكر منيا
                                                           

1
 .25بلال خلف السكارنة،مرجع سابق،ص- 
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 _1:حسب عدد الخطوط 
المعمومات و الأفكار انتقل من مصدر إصدار أو إرسال إلى مصدر استقبال ׃الاتصال ذا الخط الواحد-أ

حيث يكون مركز الإرسال ىذا ىو البعد الايجابي بينما يكون موقف مركز الإرسال سمسا تماما بمعنى  
أن عممية التفاعل و التبادل تكاد تتقدم في مثل ىذا النمط و ىنا لا يستطيع أن نطبق اصطلاح الاتصال 

 .تطبيقا تاما
و يمكن أن نعبر عنو بمفيوم النقل أو الانتقال لأنو يعد التفاعل و التبادل من أىم ما يميز الاتصال 

 .كمفيوم بمعنى اتصال جماىيري
يعني أن العممية الموجودة عممية تبادل في الأفكار أكثر منيا انتقالا و عممية ׃الاتصال ذو خطين-ب

تبادل في العمميات ببساطة عممية تفاعل مستمر و تستطيع القول أن ىذا النمط يشير إلى الاتصال بين 
 .الأشخاص
 -2:رحسب درجة التأثي 

ويقصد بيا العممية التي يتم بمقضاىا تبادل المعمومات و الأفكار و الاتجاىات بين                   ׃الاتصال الشخصي(   أ
     واالأفراد و الطريقة المباشرة وجيا لوجو وفي اتجاىين و دون قنوات وسيطة و يلاحظ أن تأثيره يتسم بالعمق

  المباشرو توفر فرصة كبيرة لممشاركة أما الاتصال الشخصي غير.والاستقرار لفترة أطول لتحثو عمى الإقناع
 بالاتصال مقارنةفتقل فيو الفاعمية .التي تستعمل فيو بعض الوسائل الوسيطة كالياتف و التقارير ،المباشر

.                                                                  الشخصي المباشر لكنيا لا تنعد
 و ىو أحد الأنماط التي تستخدميا العلاقات العامة كما انو عنصر أساسي في إدارة ׃الاتصال الجمعي(ب

                    (حيث يتوجو أساسا إلى المجموعات)المؤسسات و يساعد عمى تحقيق وظائفيا 
 و يقصد بو العممية التي يتم بمقتضاىا نقل الأفكار و المعمومات و الاتجاىات إلى ׃الاتصال الجماهيري(ج

 الجماىيري و يتم بطريقة غير الاتصالعدد كبير نسبيا من الأفراد باستخدام وسيمة أو أكثر من وسائل 
                                                             .مباشرة في اتجاه واحد و تعدد كبير من الأفراد

 : إدارة علاقات الزبائن-2
 :مفهوم إدارة علاقات الزبائن-2-1

       تعرف إدارة علاقات الزبائن عمى أنيا نشاطات المنظمة المرتبطة بتطوير الزبائن والمحافظة عمييم 
 ودعم الزبون مع التقنيات ووسائل الحصول عمى ،وأنيا مجموع عمميات الأعمال الداخمية مثل التسويق 

وبالتالي فإنو مدخل شامل يوفر ، تتعمق ببناء علاقات الأعمال بعيدة الأمد مع الزبائن crmالمعمومات وأن 

                                                           

.25_24 ص2016، الجزائر، منشورات مختبر المغة العربية و الاتصال،1ط،الاتصال ومهاراته،أحمد عزوز -1  
.37 ص،مرجع سابق،أمير عمي فاطمة الزىراء -2  
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 بالزبون وبتحديد ىذا التوحد من خلال تكامل الأفراد بالاتصالتكامل موحد لكل المجالات التي ليا ليا علاقة 
 1.رو العمميات و التكنولوجيا مستفيدا من ميزة التأثي

 2:تتكون من ثلاث مكونات أساسية تتمثل في:مكونات إدارة علاقات الزبائن -2_2
ىو الشخص العادي أو الاعتباري الذي يقوم بشراء المنتجات أو الخدمات من السوق : الزبون_أ

لاستيلاكو الشخصي أو الغير بطريقة رشيدة في الشراء و الاستيلاك لذا يعد الزبون الجيد ىو الذي يوفر 
. مزيد من الربح مع قمة الموارد

عممية مستمرة في الاتجاىين مبنية عمى الاتصال و التفاعل  العلاقة بين المنظمة وزبائنيا: العلاقة_ب
 مستمرة أو منفصمة  ،كما ىو مبين في الشكل وىذه العلاقة يمكن أن تكون قصيرة الأجل أو طويمة الأجل 

 crmالعلاقة بين الزبون و:11الشكل رقم                        
 
 

 
 

 
 
 
 

 .130 ،ص2012،عمان،1دار كنوز المعرفة العممية ،طالتسويق المعرفي ،درمان سميمان صادق،: المصدر   
يتحدد في إطار التسويق بل يشمل التغيير المستمر في ثقافة المنظمات وعممياتيا   لاcrmنشاط :الإدارة _   ج

 تتطمب CRM إلى أن إضافةوتعمل عمى تحويل المعمومات المجمعة لدى الزبون عن المنظمة إلى معرفة 
. إجراء تغيير شامل في المنظمة وأفرادىا

 3:خصائص إدارة علاقات الزبائن-2-3
دماج المعمومات المتعمقة بالزبائن_  . جمع وا 

.  برامج تسويقية مكرسة لتحميل البياناتاستعمال_ 
. تقسيم الزبائن حسب قيمتيم الأبدية المختمفة_
. التقسيم الجزئي لمسوق حسب حاجات ورغبات الزبائن_
. إنشاء القيمة لمزبون من خلال عمميات الإدارة_
 

                                                           

      
1

 .130ص  ،،2012عمان،1 ط، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر، التسويق المعرفي،درمان سميمان صادق -2،

.19ص ،2011 السودان ، كمية الدراسات العميا،أثر العلاقات التسويقية في وجود الخدمة عمى ولاء العملاء،عيسى سالم عمى كممح  - 3 
 

 سلوك الزبون                                                        
                                                                                                                     معادلة التسوٌق

 crm الزبون

 بٌانات السلوك

 التكنولوجا الداعمة 



سموك الموظفين بالمكاتب الأمامية ودوره في رضا وولاء الزبونالفصل الثاني                                                 

 

 

41 

 1:عوامل نجاح إدارة العلاقة مع الزبائن-2-4
. إستعاب المزايا والقواعد التي تعود عمى العميل القدرة عمى فيم و-
. تأييد ودعم المدراء التنفيذيين ومجالس الإدارة في المنظمات المعنية بمبادرة إدارة علاقات الزبائن _
. تنفيذ واشتراك العملاء النيائيين في مبادرة إدارة العلاقة مع العميل _
 .التنفيذ المحكم و الفاعل من قبل الإدارة الداخمية في المنظمة لإستراتجية إدارة العلاقة مع العميل -
:  إدارة المعرفة-3
                                                                                     :مفهوم إدارة المعرفة- 3-1    

ىو مجموعة من العمميات التي تتحكم و تخمق و تنشر و تستخدم المعرفة من قبل الممارسين لتزويد _
                                       2.بالخمفية النظرية لمعرفة الأزمة لتحسين نوعية القرارات و تنفيذىا

ىي إدارة المنظمة تجاه التجديد المستمر لقواعد المعرفة لدى المنظمة و ىذا يشير إلى ضرورة إيجاد الييكل _
                                             3.التنظيمي المساعد عمى ذلك الذي يقدم التسييلات لأعضاء المنظمة

ىي المصطمح المعبر عن العمميات و الأدوات و السموكيات التي يشترك بصياغتيا و أداتيا المستفيدون _ 
من المنظمة لاكتساب المعرفة و خزنيا و تطبيقيا في عمميات الأعمال لموصول إلى أفضل التطبيقات بقصد 

                                                                                 4.المنافسة طويمة الأمد و التكيف
.  مفيوم إدارة المعرفة:12   الشكل رقم                                  

 

   

 

 
   
 
 
 

. 15 ص ،2012 ،الأردن،1ط،دار وائل لمنشر والتوزيع،إدارة المعرفة في منظمة الأعمال ،عبد الرحمان الجاموس:لمصدرا   
    

                                                           
1

 .248،ص2009، دار الٌازوري للنشر والتوزٌع،بدون طبعة،قضايا تسويقية معاصرةبشٌر العلاق ،-
1

،
2

 .151،ص2012،عمان،2،دار صفاء للنشر والتوزٌع،طإدارة المعرفةربحً مصطفى علٌان،- 

      
3

الممقى الدولي حول رأس المال لفكري في الاقتصاديات بعنوان أثر إدارة المعرفة عمى رفع كفاءة الأداء في منظمات الأعمال، زليتي فريدة، مداخمة -
. 4،ص2011الحديثة ،الشمف،

  .7ص، ،2005الأردن،1 ط، الأىمية لمنشر و التوزيعإدارة المعرفة،سمطان كرمالمي -4
 

 تحقٌق المٌزة التنافسٌة

 الفعالٌة
 الإنتاجٌة الكفاءة

  الثروة المعرفٌة
 المعرفٌة

معرفة ماتعرف و 
 مزاٌاها

معرفة ما 
ٌجب 
 معرفته

معرفة ما لا 
 تعرف

 تحسٌن الأداء
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   ،تسييل توليد و نقل المعرفة و التشارك فييا  تعني إدارة المعرفة إيجاد بيئة داخل المنظمة تعمل عمى     
يجاد القيادة الفعالة  و بالتالي فإن التركيز يكون عمى إيجاد ثقافة ملائمة وا 

                                                                                           :إدارة المعرفة عناصر-3-2    
  1:العمميات، التكنولوجيا، الأفراد،الإستراتيجية : يشير الكثير إلى أن العناصر الأساسية لإدارة المعرفة ىي

يمكن تعريفيا عمى أنيا أسموب التحرك لممواجية أو اقتناص الفرص مع الأخذ بعين  : الإستراتيجية_ أ   
 وذلك من أجل تحقيق رسالة و أىداف المنظمة ،الاعتبار نقاط القوة و الضعف الداخمية لممشروع 

 تختمف في معالجتيا تبعا لممعرفة الضمنية و الظاىرية ويمكن تمخيص ،الإستراتيجية في إدارة المعرفة 
:  الإستراتيجية في إدارة المعرفة فيما يمي

.                                                                تبني الخيارات قصيرة الأمد لطبيعة المعرفة المتغيرة_     
.                                                          المساىمة في تنمية شبكات العمل لربط و تقاسم المعرفة_ 
.                                               تبني الخيارات قصيرة الأمد لطبيعة المعرفة المتغيرة_ 
 .                                          المساىمة في تنمية شبكات العمل لربط و تقاسم المعرفة_ 
.                العمل عمى إيجاد برامج إدارة المعرفة فضلا عن سياسات إدامة رأس المال الفكري_ 

. اختيار الإستراتيجية التي ترفع في اتجاه توليد معرفة جديدة _    
 :حيثيعتبر الجانب البشري الجزء الأساسي في إدارة المعرفة :الأفراد_     ب
  يساىم الفرد بفضل بصيرتو في إدارة المعرفة المتوفرة في المعمومات من خلال تنظيميا و ربطيا و -    

              .                                                                        حفظيا في الأنظمة التقنية
           .      رفض و حساب فوائد المداخلات من المعمومات و تحويميا لمعرفة تقييم و تعزيز و قبول أو_ 
               .                                                                            بينيم  و مع مدراء الأقسام لتسييل نقل المعرفة،يقوم مدير المعرفة ببناء علاقات عمل جيدة مع الإدارة العميا_ 
 كما تعتبر الخبرات أكثر أصالة من المعمومات المكتسبة ،تعد عقول الأفراد المبدعين أىم مصادر المعرفة _ 

              .                                    من خلال التعميم الرسمي حيث تختمف الأفكار اللامعة
 (التقني  )تتكون إدارة المعرفة من شقين الجانب البشري و الجانب التكنولوجي : التكنولوجيا التقنية_ ج

فيي التي تساعد الإنسان عمى  (الحاسوب و البرمجيات ذات العلاقة  )المتمثل في التقنيات الحديثة 
 فالتقنية الحديثة رفعت قيود الزمان و المكان و السرعة  ،الحصول عمى المعمومات التي تشكل عمود المعرفة 

:   ويتمخص دورىا في ما يمي،و أسيمت في الربط بين العديد من الأفراد و المنظمات 
   و التي جعمت منيا عممية سيمة و ذات تكمفة أقل،تعزيز إمكانية السيطرة عمى المعرفة الموجودة     _ 
.  تساىم في تسييل و تسريع كل عمميات المعرفة من توليد و تخزين_
.                   التي تحتاجيا الجماعات المتفاعمة في مناطق مختمفةالاتصالتوفير تكنولوجيا وسائل _     
  ׃تتكون عمميات إدارة المعرفة في ست عمميات و ىي: العمميات_ د     

                                                           

.9،ص2010، ر و التجارية،الجزائالاقتصادية كمية العموم ، مذكرة ماستر، إدارة المعرفة ودورها في تفعيل الموارد البشرية،زرقان ميساء  -1  
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        ىي التعرف عمى المعرفة الحرجة داخل المنظمة و خارجيا  ثم تجديد مكانيا و ׃ تشخيص المعرفة_ 
 .                                                     و يستخدم في ذلك خريطة المعرفة،الفجوة المعرفية

 وتتمخص في وضوحيا و تحسين العمميات و المنافسة عمى المديين الطويل ׃  تحديد أهداف المعرفة-
                                                                           .           ت العمميايةالوصول إلى النجاح و قيادة السوق و تحقيق رضا الزبائن و شفاف  وفير،القصي

 استقطاب و الاختراعبراءات :  من المعرفة الخارجية مثل اكتسابيا وذلك من خلال ׃توليد المعرفة _ 
.                                                              أو من خلال التعميم و فرق العمل،العاممين 

 أو في عقول العاممين الذين ، الحالات الدراسية أوفي قواعد البيانات التقارير   كانسواءا: تخزين المعرفة_ 
      .                                                           عمميم  يومانتياءيغادرون المنظمة بعد 

 الاستعانةنقل المعرفة المطموبة لمشخص في الوقت المناسب و يتم ذلك من خلال :  توزيع المعرفة_  
.                                                 الانترنيتشبكات : بتكنولوجيا المعمومات و تطبيقيا مثل 

ويمكن تعريفيا بأنيا العممية التي تدعم تطبيق الأفراد لممعرفة ممموءة من قبل أفراد اخرين : تطبيق المعرفة _ 
                                                       .                 بدون الحصول عمى المعرفة الفعمية

  1:مزايا إدارة المعرفة-3-3
 كما أن قدرتيا عمى التعامل مع تمك ، في الحقيقة إن ىناك تحديات تواجو المنظمة بشكل عام      

     .           فإدارة المعرفة تشكل العمود الفقري لأي منظمة،التحديات تتوقف عمى ما يتاح لأفرادىا عن معارف 
ىي الثروة الحقيقية لممنظمات المعاصرة كما ىي للأفراد و  ىذا ما أشار إليو بروكر حيث يرى بأن المعرفة_ 

 و ىي أداتيا الخفيفة و الحيوية في القيام بوظائفيا و أنشطتيا من أجل تحقيق غاياتيا التي ،المجتمعات 
                                     .                                                  وجدت من أجميا

و يرى أن الإدارة الجيدة لمعرفة المنظمة سواء الضمنية أو الصريحة توفر نتائج جيدة جدا عمى صعيد _ 
 و يكون لممعمومات التي توفرىا جيود إدارة المعرفة الأثر المحتمل في توفير سمسمة منافع ،المنظمة ككل 

                .  و تطوير أداء الموظفين، العممية الإدارية تحيين القرارات و اتخاذالمنظمة كتحيين عممية 
 القرار في المنظمة من خلال اتخاذويضيف إن التنظيم الفعال لممعرفة يمكن من تحيين إستراتيجية عممية _ 

تمكين متخذي القرار من الوصول إلى البيانات و المعمومات التي تخص مختمف النواحي وفي مختمف 
 اتخاذ في الارتجالية من مرحمة الانتقال الأمر الذي يساعد المنظمات عمى ،المجالات عمى امتداد المنظمة 

.  القراراتلاتخاذ إلى حقائق الاستنادالقرارات إلى مرحمة 
                                                                          :أهداف إدارة المعرفة-3-4   

  المعرفة مجموعة من الفعاليات و الجيود التي تيدف إلى تحقيق أىداف إدارة       تتضمن ممارسات 
 

                                                           
. 69_68عبد الرحمان الجاموس،مرجع سابق،ص_  1
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              :                         1متعددة ومن ىذه الأىداف ما أكد عمييا الباحثان ىوليسايل و سينغ
 توليد المعرفة اللازمة و الكافية والقيام بعمميات التحويل المعرفي و تحقيق عمميات التعمم و نشر _ أ  

               .                                                   المعرفة إلى كافة الأطراف ذات العلاقة
        .       التأكد من أن عمميات تطوير و تجديد و تحديث المعرفة تجري بشكل متواصل ومنظم _ب 
         .إدامتو تحديد طبيعة و نوع رأس المال الفكري الذي تحتاجو المنظمة و تحديد كيفية تطويره و _ج 
           .                              التحكم و السيطرة عمى العمميات ذات العلاقة بإدارة المعرفة _د  

    .  السعي لإيجاد قيادة فاعمة قادرة عمى بناء و تطوير و تطبيق مدخل إدارة المعرفة الملائم لظروفيا_ه
    .                             تحقيق قدرة الرافعة في أسواق الأعمال عن طريق رأس المال الفكري _و 
       .                    تزويد المنظمة بالمعرفة الضرورية و اللازمة لعمميات التطوير و التحسين _ي 
 تحويل عمميات المعرفة لكي تكون قادرة عمى المساىمة بصورة فاعمة في تحسين و تطوير و تقديم _ن 

         .السمع و الخدمات الجديدة
                                                                                             2: نماذج إدارة المعرفة -3-5
إحدى الأسباب الرئيسية التي جعمت منظمات الأعمال اليوم غير قادرة : لإدارة المعرفةmurrayنموذج  - أ

تتمثل بالنظر إلييا من جانب ، من المنافع الحقيقية المتولدة من جيود تطبيق إدارة المعرفة الاستفادةعمى 
أو من جانب الأفراد مشاركة المعرفة ،واحد سواء كان ذلك من الجانب التكنولوجي التوليد المؤقت لممعرفة 

 واحد قد يضمن باتجاه من تمك المنظمات أن تطبيق مبادئ إدارة المعرفة وفقا لمدخل اعتقاداوجيا لوجو 
.                                                                   نجاحيا في الحصول عمى ميزة تنافسية

                                         murrayنموذج  : 13الشكل رقم

 

 تمخيصت

 
 
 
 
 

، 2010،الأردن،1في إطار نظم ذكاء الأعمال، دار اليازوري لمنشر و التوزيع، ط إدارة المعرفة ،عامر عبد الرزاق:المصدر
  .67،69ص

                                                           

  1- . 234– 23 بشير العلاق، مرجع سابق، ص  
  . 69-67 ،ص2010 الأردن، ،1ط، دار اليازوري لمنشر و التوزيع،، إدارة المعرفة في إطار نظم ذكاء الأعمال عامر عبد الرزاق الناصر -2     

 المدخل                                                                 مدخل الحركة
 
 
 
 
 

تلخٌص                                                                                                                                    الحصول  
 
 

             
 تأطٌر                                                الاستفادة                                               

 
مدخل بحركة                                                                                                                    مدخل القٌمة  

 البٌانات

 االمعلومات

 المعرفة

 الإجراءات

 النتئج
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 حيث ، ىذه العممية نبدأ مع البيانات الخام و تتقدم من خلال المراحل المتسمسمة نلأ  الشك منلاحظ      ن
تكون لكل مرحمة في ىذه السمسمة قيمة أكبر من المرحمة السابقة ليا و تبمغ ىذه القيمة ذروتيا في نتائج 

. الأعمال
JENNEX ET ALFNAN نموذجا لقياس نجاح إدارة المعرفة 2004سنة نموذج نجاح نظم إدارة _   ب 

 عمى نموذج أستندو الذي DELONE ET MELEON والذي ييدف إلى تقييم النجاح بوصفو التحسينات التي 
وفيما يمي أىم أبعاد ، و تأطير الإدارة استخدام عمى بالاعتمادعمى الفاعمية التنظيمية و    قد تطرأ1992
 .النموذج

 نموذج نجاح إدارة المعرفة:14الشكل رقم                                
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الأردن، ،1ط، دار اليازوري لمنشر و التوزيع، إدارة المعرفة في إطار نظم ذكاء الأعمالعامر عبد الرزاق الناصر،: المصدر
  .69ص  2010

  مهارات البيع الشخصي -3
:                                                                              مفهوم البيع الشخصي-3-1

يعرف البيع الشخصي بأنو عممية اتصال شخصية مباشرة بين رجال البيع و الزبون المرتقب ، بيدف 
  1.التعريف بالسمعة أو الخدمة أو الفكرة ، و محاولة إقناعو بيا و دفعو لشرائيا لإشباع حاجاتو و رغباتو

ىي كل أساليب الحث الشخصي التي يستخدميا البائع ليجعل الآخرين يشترون ما عنده من سمع أو خدمات 
، وىو تعديل شفيي و شخصي لمنتج ما ييدف شراؤه أو الإقناع بو،و يتميز البيع الشخصي بإمكانو التحكم 

بنوعية المعمومات التي يتبادليا رجل البيع من المستيمك النيائي أو المشتري الصناعي و إمكانية تعديميا 

                                                           

 وعموم الاقتصادية دكتوراه،كمية العموم رسالة، من خلال سياسة الإعلانالاقتصادية التسويقي في المؤسسة الاتصال، مدى فاعمية شيخي مختارية- 1
   .32، ص 2013 ،2012 ،التسيير، جامعة أبي بكر بمقايد، الجزائ

 
 
 

 الم
 

 الموارد التكنولوجٌة

 مستوى نظم إدارة المعرفة جودة النظم

 شكل نظم إدارة المعرفة

 
 

 عملٌات
 إستراتٌجٌة المعرفة

 
 

 الإثراء جودة المعلومات

 الترابطٌة

 جودة الخدمة

 دعم الإدارة

جودة خدمات نظم إدارة 
 المعرفة

جودة خدمات مستخدم 
 إدارة المعرفة

القصد من إستخدام  
 المنافع المستلمة

           رضا المستفٌد
(الاستخدام )   

 صافً
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عندما يرى رجل البيع رد الفعل يستثمر في نفس الوقت النيج البيعي أو يقوم بتغييره بما يتناسب مع رد 
 1.الفعل

البيع الشخصي لرجل البيع: 15الشكل رقم  
 

 تدفقات حوارية
.........................................سمعة أو خدمة...............................  

 
 

 …………………………مقابل نقدي و حيني …………………………………
 تغذية عكسية

 
.        213،ص 2000 ،عمان، 2، دار النشر، طلأصول في إدارة المبيعات ناجي معلا، ا: المصدر  

 : خصائص البيع الشخصي-3-2
 2:تتصف طريقة البيع الشخصي بعدد من الخصائص و التي من أىميا ىو مذكور أدناه

 يمثل اتصالا مباشرا وجيا لوجو بين البائع و المشتري ، أي أن الصمة الشخصية بالعملاء تتيح الفرصة _أ
لتكوين صداقات معيم تجعل منيم عملاء مستخدمين لممنشأة البائعة ، ىذا الاتصال الشخصي بالمستيمك يتم 
ما بين المنتج و تاجر الجممة أو المنتج و تاجر التجزئة،أو المنتج و المشتري الصناعي حسب طبيعة المنتج 

 . و نشاط المؤسسة
 البيع الشخصي يقمل في الإسراف في الجيود البيعية إلى أدنى حد ممكن ، و إمكانية تركيز الجيود _ب

البيعية عمى العملاء الأكثر استعدادا لمشراء مقارنة بالإعلان الذي يوجو الرسالة الإعلامية إلى الأفراد قد لا 
 .يكونون بأي حال من الأحوال مشترين محتممين وىذا مالا نجده في البيع الشخصي

 إمكانية استخدام أكثر من وسيمة إقناع، أي ىو طريقة مرنة إلى حد كبير حيث أن أسموب البيع و _ج
المعاممة لمزبون و لغة التخاطب و كيفية التأثير عمية يمكن أن تعدل بسيولة و بسرعة لموافقة عقمية المشتري 

 .طبيعتو و ظروفو
 .إمكانية الحصول عمى ردود أفعال مباشرة اتجاه المنشأة عن مدى فعالية الوسائل البيعية المستخدمة _د

تحسين صورة  ) وظيفة رجل البيع لا تتمثل فقط في بيع المنتجات لممؤسسة فقط بل تتعدى ىذا بكثير _ه
المؤسسة ، جمع المعمومات ، إرضاء الزبون و الحفاظ عميو ، ضمان سيرورة المؤسسة ، تحقيق المبيعات و 

 .(الخ .....جمع الطمبات 

                                                           

.212،ص2000عمان،،2،دار النشر، طالأصول التسويقية في إدارة المعرفةناجي معلا ،-  1  
. 452،ص2009عمان ،بدون طبعة،،دار الشروق و النشر و التوزيع ،، مدخل إستراتيجي محمد شاكر العسكري -2

 العمٌل 
 
 
 
 

 المرتقب

 رجل البٌع

 

L مبادلة سلعٌة أو

 خدمٌة
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 . رجل البيع لا يمعب دور الوسيط بين المنتج و العميل، بل ىو ممثل خارجيي مواجية العملاء_و
رجال البيع ، العاممين في  ) لا يمارس رجال البيع عمميم خارج المؤسسة فقط ، بل داخل المؤسسة أيضا _ي

  .(الخ ...وكالات و نقاط البيع الخاصة بالمؤسسة ، مصمحة الطمبيات ، مراكز الاتصالات 
 : مهارات البيع الشخصي- 3-3

     يتطمب نجاح أخصائي البيع في تحقيق أىداف المؤسسة و أن يتوفر في رجل البيع مجموعة من 
 1:الميارات و القدرات للاتصال الشخصي

و يقصد بيا ميارة رجل البيع و قدرتو عمى رصد و تحميل الظواىر المختمفة : القدرة عمى التحكم المنهجي_ 
و تحميميا و التعرف عمى حقائق الأشياء و التعامل معيا بموضوعية غير متحيز للاعتبارات الشخصية     

 .و تصورات خاصة بو
 .كيف تكون الاتصالات التسويقية و البيعية فعالة لرجل البيع ؟: مهارات الاتصال الفعال_ 

لكي يحقق رجل البيع أىداف التسويق و البيع من خلال ميارات الاتصال الفعال عميو أن يراعي الإرشادات 
 : العامة التالية

 إعداد كافة الترتيبات و التجييزات اللازمة للاتصال بالعميل. 
  لا بد من تحضير جمل أو كممات أو عبارات لفتح الحديث مع العميل و يجب أن يكون أسموب رجل البيع

 .موجيا إلى رغبات و دوافع و حاجات و طموحات العميل
  لا بد أن يتفاعل رجل البيع مع نفسيا و جسديا في عممية الاتصال مع العميل سواء كان متحدثا أو مستمعا

 .يجب أن يكون كل حواسو منشغمة بعممية الاتصال بالعميل
 الترتيب و التسمسل المنطقي في عرض الفرص و المزايا المتاحة لدى رجل البيع و حسن توظيف التساؤلات . 

تعد من الميارات الأساسية التي يجب توفرىا لدى رجل البيع ، و يجب عميو أن : مهارات التعبير _ 
 .يتعرف عمى الحقائق المرتبطة بيدف الميارات و أساليب تنميتيا و كيفية ممارستيا

تتوفر قدرة رجل البيع في التأثير عمى العميل و إقناعو بدرجة كبيرة : مهارات الإيماءات و الإشارات _    
من الميارات في توظيف الإيماءات و الإشارات لتوصيل معاني معينة لمعميل، و يمكن توظيفيا من خلال 

 .استخدام اليدين، العينين، و الجسم كمو
 .حيث أن العميل يستقبل كلام رجل البيع من خلال عينيو: (لغة العين  )مهارات توظيف العينين  _    

يجب عمى رجل البيع أن يدرك أن المحيط الذي يتحرك فيو لتحقيق أىداف : مهارات تنظيم إدارة الوقت    _ 
 .و الوقت لم تحين تحديد و استثمار وقتو يصعب عميو تحيق أىدافو

يختمف مستوى مقدار التخطيط المطموب و أىميتو عمى أساس درجة اللامركزية و : مهارات التخطيط    _ 
 .مجالات و مستوى الصلاحيات في الشركة
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تعتمد قدرة رجل البيع في التأثير عمى العملاء و حصولو : مهارات التعرف عمى ردود أفعال الآخرين  _    
عمى المعمومات الضرورية منيم بدرجة كبيرة عمى مياراتو لفيم ردود أفعاليم وذلك من خلال أدوات عديدة 

طرح الأسئمة المناسبة عمييم،و الإنصات الجيد ليم و ملاحظة تصرفات و حركات العميل التي تصدر :منيا
 .منو أثناء المقابمة البيعية

تعتمد ميارات رجل البيع في التخاطب مع العميل عمى قدرتو عمى اختيار الكممات  : مهارات التخاطب    _ 
المناسبة أو اختيار الأسموب المناسب لمتعبير عن أفكاره،والاستخدام الفعال لنبرات الصوت حيث يتمكن من 
نقل الرسالة إلى العميل بوضوح و أمانة و صدق،واستخدام أساليب عرض و تناول الموضوعات و ترتيبيا و 

الربط بينيا، إضافة إلى ىذا محاولة تحقيق التوازن بين مخاطبة كل من العقل و القمب والضمير والقيم و 
   1.الأخلاق والمنافع والمصالح حسب الموقف

 : وظائف رجل البيع -3-4
      يقوم رجل البيع الشخصي أساسا عمى رجال البيع و الذين تتنوع أعماليم و تتعدد من موقف لآخر عمى 

  2:النحو التالي
 معرفة طمبات و احتياجات عملاء المنظمة التابع ليا رجال البيع، من متاجر جممة أو متاجر تجزئة و –أ

 .تمبيتيا بالكميات و المواصفات المطموبة و في الوقت المناسب
 إرشاد متاجر التجزئة و متاجر الجممة و الوسطاء الآخرين بوجود سمعة معينة و خصائصيا و طرق - ب

 .استعماليا و صياغتيا و كيفية عرضيا في المتجر بدون القيام بأعمال بيعية
 التعرف عمى أي شكاوي أو آراء أو انتقادات موجية لمسمعة أو كيفية استعماليا من جانب العملاء و – ج

 .تبميغيا لإدارة المنظمة فورا
 إقناع المستيمكين سواء كانوا مستيمكين أو وسطاء بشراء السمع التي يقوموا ببيعيا و شرح خصائصيا – د

 .ومزايا الإجابة عن أية استفسارات توجو إلييم
 حل المشاكل إلكترونيا و ىز أسموب حقق نجاحات كبيرة في مضمار التجارة الإلكترونية لأن المشتري –ه

يبحث دائما عن حمول سريعة لمشاكمو بتكاليف قميمة ، و ىو ما تحققو فعلا عمى أرض الواقع و يتم بيع 
 .السمع المادية و الخدمات عبر الانترنيت من خلال بائعين إلكترونيين أكفاء جدا

 دعم الجيود الترويجية الأخرى التي يقوم بيا البائع ، وأىميا الإعلان حيث أن البيع الشخصي مكمل –و
للإعلان و تنشيط المبيعات و ذلك بما يقوم بو رجل البيع شخصيا بترغيب و إقناع العميل و حثو عمى شراء 

 . السمعة التي يقوم ببيعيا
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  : أنواع رجال البيع-3-5
تعتمد إدارة المبيعات أنواع مختمفة من رجال البيع من أجل رفع كفاءتيم و فعاليتيم ، و ىذه الأنواع متعمقة 

 : 1بالجانب الوظيفي لرجل البيع و يمكن تصنيفيا كما يمي
وظائف رجال البيع في البحث عن زبائن جدد، و من خلال ىذه الوظيفة فيم ينقسمون : جالبي الطمبات -أ

 :إلى نوعين
مجموعة الباعة التي تسعى لإقناع الزبائن الحاليين في المنظمة و تغيبوا عن التعامل لفترة و إعلاميم _ 

 . بدخول منتجات جديدة ليس ليم بيا عمم
 .مجموعة الباعة التي تتكفل بالداخمين الجدد لمسوق و الذين ليس ليم أي علاقة أو تعامل مسبق_ 
من ميام رجال البيع أيضا تنفيذ طمبات الزبائن و محاولة تحقيقيا حسب شروط : مستممي الطمبات -ب

 : طمبية المشتري و ينقسمون إلى مجموعتين
ىم يتمقون الاتصالات الياتفية والبريد الإلكتروني والرد عمى الاستفسارات          :  رجال البيع من الداخل–

 .و تسجيل الطمبات
وىنا يكون الاتصال مباشرة مع الزبائن أي الدخول إلى الميدان و المتابعة إلى :  العاممين خارج الشركة –

 .غاية استلام الطمبية
إن بعض المنتجات تحتاج خدمات تعرف بخدمات ما بعد البيع من صيانة       : الأشخاص الداعمين -ج

و إصلاح ، و ليا تأثير كبير سواء بالنسبة لممؤسسة أو لممشتري مثلا بالنسبة لممؤسسة تحسين سمعتيا          
 .و صورتيا أما المشتري فيي تزيد من ثقتو و ارتباطو بيا

  مميزات رجل البيع الناجح -3-6
 2:يتميز رجل البيع بعدة مميزات أىميا

 يتميز رجل البيع الجيد بشخصية فذة و لبقة تمكنو من اجتذاب العملاء، و الإبقاء عمييم  : الاتجاهات _أ
من خلال اتجاىاتو المؤثرة و المميزة عن غيره فيو يمتمك المعرفة الكافية و الدراية بالأمور المتعمقة بالفندق      
و خدماتو و التي تؤىمو إلى التعامل مع العملاء حسب ما يناسب حاجاتيم و رغباتيم و طباعيم المتباينة        

 .و ذلك بتعديل سموكو حسب ما يناسب ظروف العملاء
كل موظف بإمكانو أن يصبح حسن المظير سواء كان ممن يرتدون زيا موحدا           : المظهر العام_ ب

أو بالمباس الخاص الشخصي، يجب مراعاة نظافة الشعر و الملابس و الحذاء و يجب أن يعكس المظير 
 .لمعاممين الصورة الذىنية التي ييدف الفندق رسميا أمام العملاء

                                                           

.262،ص2006الأردن،بدون طبعة،،دار حامد لمنشر و التوزيع ،الاتصالات التسويقية و الترويجتامر البكري، -1  
. 163،ص2011،الأردن،1،دار وائل لمنشر والتوزيع،طالتسويق الفندقيخالد مقابمة، -2
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أي إتباع الأنماط المختمفة حسب نوع العملاء تتناسب مع حاجياتيم و رغباتيم و محاولة : التعاطف  _ج
فيميم و إدراك ميوليم و تقديم المساعدة و العون ليم و إتباع أساليب المجاممة و الإحترام و قبول أي خطأ 

 .يرتكبو العميل عن قصد أو عن غير قصد
إن تحديد و متابعة إنجاز اليدف ىي الفارق بين الرئيس و رجل البيع الناجح            : المثابرة و الاستمرارية_ د

و غيره السلاح الأكثر فعالية ىو المثابرة عمى النجاح بعد تحقيق اليدف وىذا رفض عمني لقبول ىزيمة 
 .عندما يكون ىناك فرصة لمنجاح

 و خصائصيا و طبيعتيا و ذلك حتى يستطيع رجل البيع أن يجيب :المعرفة التامة بالسمعة أو الخدمة_ ه
 . عن الاستفسارات و أسئمة العميل

 من قبل رجل البيع لموصول إلى أىدافو في التعامل مع العميل، أي أن رجل البيع التصميم الإيجابي_ و
 . الناجح لا يخشى الفشل أو الرفض أو سوء الفيم من قبل العميل

الحماس و الإخلاص في العمل و ىذا يولد عند رجال البيع الانتماء لممؤسسة و الدائرة التي يعمل بيا _ ي 
 .، و بالتالي ينعكس ذلك عمى أدائو داخل العممية البيعية

 : مراحل اختيار رجل البيع- 3-7
 1:      إن عممية اختيار رجل البيع يتم وفق الخطوات التالية

  يعني جمع عدد من العمال المرشحين لميمة رجل البيع، ثم تخضع : (الاستقطاب)المرحمة الأولى
 .العممية لمتصفية و التمحيص و الغربمة لكي يتم تعيينيم في النياية في المناصب

  بعد إجراء الاختبار من أجل التأكد من أىمية رجل البيع المختار و ذلك : (الاختبار)المرحمة الثانية
 .بوضع الرجل المناسب في المكان المناسب، لأن ىذا يزيد من جدية و فاعمية الموظف و إتقانو لعممو

  بعد إجراء الاختبار يتم إخضاع رجل البيع إلى تدريب ، ىذا الأخير الذي : (التدريب  )المرحمة الثالثة
 من شأنو تزويد العمال بالمعمومات الضرورية لضمان إلماميم بدقائق الأمور ، ىذا التدريب يكون إما ذىنيا 

  أو بدنيا و اليدف الأساسي للإدارة التسويقية من ىذا التدريب يتمثل في تكوين رجال البيع الذين تتوفر
 .لدييم ثقة الزبائن المستيدفين بعد أن يكتسبوا الخبرة اللازمة

  إن اليدف من تقييم الأداء ىو معرفة الانحرافات و العيوب و النقائص : (تقييم الأداء )المرحمة الرابعة
 .التي يقع فييا رجال البيع سواء الأىميين أو الجدد ومن ثم تحسينيا
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 :    خلاصة الفصل
         إن المؤسسات تقوم أساسا عمى العنصر البشري، إذ أن نجاحيا راجع إلى مدى كفاءة أداء العاممين بيا 
لذا وجب عمى المؤسسة دراسة السموك التنظيمي لممؤسسة لمعرفة مدى تأثيره عمى إنتاجية المؤسسة وخاصة 

 موظفو المكاتب الأمامية
        لابد أن يتمتع مقدمو الخدمات بأخلاق وسموكات تسيل التفاعل مع العملاء وتساعدىم عمى التقرب منيم  
ما يزيد فعالية الاتصال في المكاتب الأمامية ما يؤدي إلى كسب رضا العملاء وولائيم كما يمعب رجال البيع 
دور ميم في إعطاء صورة جيدة لممؤسسة من خلال سموكاتيم وأخلاقياتيم لذا فإن سموك العاممين وأخلاقيم 
يؤدي إلى الاتصال الفعال مع العميل ، ومن أجل معرفة ىذا الدور سنقوم بدراسة إحصائية عمى عينة من 

 .زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة
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 نبذة شاممة عن مؤسسة اتصالات الجزائر : المبحث الأول
        نظرا لمتطكر الحاصؿ بتكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ قامت الدكلة الجزائرية بإصلاحات في قطاع 

،ما أدل إلى سف قكانيف عديدة في ىذا المجاؿ،حيث تـ إنشاء سمطة 1999سنة البريد كالمكاصلات منذ
 . مستقمة إداريا كماليا،كمتعامميف أحدىما يتكفؿ بالبريد كالثاني بالاتصالات متمثمة في اتصالات الجزائر

 :لمحة عن مؤسسة اتصالات الجزائر- 1
 :نشأة وتعريف مؤسسة اتصالات الجزائر-1-1

اتصالات الجزائر يعتبر المتعامؿ التاريخي الرائد في الجزائر،تـ إنشاؤىا في إطار إعادة الييكمة في       
 كالمحدد للأحكاـ 2000أكت05 المؤرخ في 03/2000،بمكجب القانكف 2000قطاع البريد كالمكاصلات سنة

العامة ك الخاصة بالبريد كالكاصلات،لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمكمية اقتصادية ذات أسيـ برأس 
حيث كانت 100% كىي شركة ذات أسيـ تابعة لمدكلة بنسبة 1.ماؿ اجتماعي تنشط في مجاؿ الاتصالات

 حيث أصبحت اتصالات الجزائر قائمة 11/11/2005في 5تابعة لمكظيؼ العمكمي،إلى حيف صدكر القرار
 عف 31/12/2006استقؿ فرع شبكة الياتؼ النقاؿ مكبيميس الذم أنشئ في / 14/09بذاتيا ك في تاريخ 

الككالة الكطنية لاتصالات الجزائر، كمف تـ أصبحت تنشط في سكؽ الياتؼ الثابت كالحمكؿ الشبكية لتحكيؿ 
 2.المعطيات كالصكت بالنسبة لمشركات كالخكاص،حيث تعد اتصالات الجزائر الرائد في ىذا المجاؿ

    لكف سكؽ الاتصالات فتح مع ذلؾ بيع رخص لاستغلاؿ شبكات الياتؼ النقاؿ مما أدل إلى دخكؿ 
 2001 التي تحصمت عمى رخصة الاستغلاؿ في جكيميةotaمتعامميف جدد مثؿ أكراس ككـ للاتصالات 

 التي حزت عمى رخصة سنة wtaكذلؾ الككالة الكطنية .مميكف دكلار أمريكي737:بمناقصة قدرت ب
2003.3 

 :أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر-1-2
 4:    تتمثؿ أىداؼ مؤسسة اتصالات الجزائر فيما يمي

سطرت إدارة مجمع اتصالات الجزائر برنامجيا مف البداية اعتمادا عمى ثلاث أىداؼ أساسية تقكـ عمييا -
الجكدة :في سكؽ الاتصالات بالجزائر كىي (1)الشركة، كالتي سمحت ببقائيا في الريادة كجعميا المتعامؿ رقـ

 .الفعالية كنكعية الخدمات
 .المعطيات الرقمية تمكيؿ مصالح الاتصالات بما يسمح بنقؿ الصكرة كالصكت كالرسائؿ المكتكبة،ك-
 .إنشاء كاستثمار كتسيير الاتصالات الداخمية مع كؿ متعاممي شبكة الاتصالات -

                                                           
1
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2
،رسالة دكتوراه،كلٌة -اتصالات الجزائر-مدى فاعلية الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية من خلال انتهاج سياسة الإعلانشٌخً مختارٌة،- 

 .124،ص2013-2012العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر،سعٌدة،
3

،
4

،مذكرة ماجٌستٌر،كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتسٌٌر والعلوم الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية في ظل التغيرات التكنولوجيةمدوري نور الدٌن،-

 183،ص2010التجارٌة،مستغانم،
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كذلؾ لمكصكؿ لعدد  تسييؿ الكلكج لخدمات الاتصالات، زيادة في بنية العرض بالنسبة لمخدمات الياتفية،ك-
 .كبير مف المستعمميف كبالخصكص المناطؽ الريفية

 :خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر-1-3
 1:     تعمؿ مؤسسة اتصالات الجزائر عمى تقديـ خدمات متنكعة تتمثؿ في

 .الياتؼ-
 .ADSLالانترنت-
 .الجيؿ الرابع لمياتؼ الثابت-
 .خدمة لكيسي-
 .خدمة التداكؿ عف طريؽ الفيديك- 
 .(بنقرة كاحدة)تصميـ،أك إنشاء المكاقع الالكتركنية - 
 .(في مكتبتيف)المكتبة الإلكتركنية - 
 (.FI MANE)الرقابة الأبكية- 
 .خدمة الدفع الإلكتركني- 
 .تقديـ، حمكؿ متكاممة لمشركات كالمؤسسات العمكمية- 
 :فروع مؤسسة اتصالات الجزائر-1-4

 2:    تنقسـ إلى ثلاث فركع كالتالي
 ".ATSالجزائر للاتصالات الفضائية"فرع الاتصالات عبر القمر الصناعي -
 ".DJAWEBالجزائر للاتصالات بالانترنت جكاب "فرع الاتصالات عبر الانترنت-
 .1515:شبكة ىاتفية مع الرقـ-
 تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر بميمة-2
 3:التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر بميمة-2-1

كتنشط في مجاؿ الياتؼ الثابت كالنقاؿ مكبيميس 2003عاـ -ميمة-       تأسست مؤسسة اتصالات الجزائر
المرتبط بإعادة ىيكمة قطاع 2000كخدمات الانترنت جكاب كالاتصالات الفضائية،نشأت بمكجب قانكف فبراير

يناير 1البريد كالمكاصلات لفصؿ قطاع البريد عف قطاع الاتصاؿ،كقد دخمت رسميا في سكؽ العمؿ في 
2003. 

                                                           
1
 -www.algerietelecom.dz12 /04/2018,8 :15am. 

2
 -www.mpttn.gov.dz/ar.comtent.17/04/2018 ,5 :40. 

التجارية لمؤسسة اتصالات  الككالات دراسة حالة-عمى سموك الزبون الداخمي باستخدام نمودج جيرت هوفستد أثر الثقافة التنظيمية بف جدك حميـ،3-
 .50،ص2016،2017الجزائر بكلاية ميمة،مذكرة ماستر،المركز الجامعي ميمة،
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      اتصالات الجزائر ىي مؤسسة عمكمية في مجاؿ الاتصالات السمكية كاللاسمكية كالتي تقكـ بتقديـ 
خدمات متنكعة كما أنيا تستخدـ بشبكات لتطكير أعماليا،اتصالات الجزائر كضعت عركض حسب 

 .احتياجاتيا ليس فقط في تعزيز القدرة التنافسية كخفض التكاليؼ
      تقع مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة بشارع نكفمبر بمدية ميمة،تنتشر فركعيا عبر كامؿ تراب الكلاية 

 .خاصة ذات الكثافة السكانية العالية مثؿ فرجيكة ،شمغكـ العيد،القرارـ قكقة
 1:طبيعة نشاط مديرية اتصالات الجزائر بميمة-2-2

      مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ميمة مؤسسة اقتصادية بالدرجة الأكلى عمى عكس بريد الجزائر الذم 
  الولايةتحت لكاء الكظيؼ العمكمي،تقكـ اتصالات الجزائر بتقديـ خدمات الاتصاؿ عبر كامؿ تراب يدخؿ

كبمختمؼ أنكاعيا سكاء كانت سمكية أك لاسمكية ،كىذه المؤسسة تندرج ضمف قطاع الخدمات ،كتصرؼ 
مكبيميس،الككالة التجارية للاتصالات الفضائية ،بالإضافة إلى تقديـ : خدمتيا في مختمؼ الأسكاؽ التالية

خدمات عركض لممؤسسة بالشبكة كالخدمات الياتفية،إف خدمة الياتؼ الثابت تتمثؿ في نقؿ المكالمات 
الياتفية الصادرة كالمتكجية إلى نقطة الانتياء ،تسمح الشبكة كذلؾ بالتكصيؿ بخدمات أخرل كتكفرىا 

 .اتصالات الجزائر أك خدمات أخرل يكفرىا الغير
تمتزـ اتصالات الجزائر عند تسخيرىا لمكسائؿ الضركرية لمسير الحسف لخدمة الياتؼ كصكلا الى نقطة 

الانتياء،مع احتراـ التزاماتيا الخاصة بجكدة الخدمة ،كجكدة الاتصالات بالنسبة لجميع المتطمبات 
بالنسبة 100المشتركة،فبإمكانو الاتصاؿ بخدمة الزبائف الخاصة باتصالات الجزائر كىذا بتشكيمو لمرقـ 

،مف الياتؼ الثابت 12لممينييف أك بمصمحة تعطلاة 102للايرادات كالمؤسسات العمكمية ك101لمخكاص ك
 .تابع لاتصالات الجزائر

 :مهام مؤسسة اتصالات الجزائر  بميمة-2-3
  2:تضطمع مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة عمى المياـ الأساسية التالية

 . تالمعمكما تتبادؿ الداخمية لأجؿ خاصة الشبكات مجاؿ في كتكزيعيا لمزبائف خدمات تكفير  -
 . ةمكضكع التنمی إطار في الأجؿ كالطكيمة القصيرة الخطط كتنفيذ إعداد -
 التككينية تراكالدك جبراـاؿ خلاؿ مف كىذا المؤسسة مياـ لتأدية فالضركريی الأشخاص كتككيف تسيير - 
 .ابإعداده تقكـ التي
 .اأىدافو لتحقيؽ كخدماتيا منتجاتيا جكدة كضماف تعزيز -
 .أىدافيا تحقيؽ قصد المالية، ك ةصادیتالاؽ التكنكلكجية، ك ةالتقنی الدراسات إنجاز -

                                                           
 .51بف جدك حميـ،مرجع سبؽ ذكره، ص-1،2
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 المعمكمات ، الرقميةالبيانات كاللاسمكية،سمكية اؿيؿ الشبكات العامة كمرافؽ الاتصالات تشغ كير،يتط -
 . كالبصری السمعية كالكسائؿ

 .ةلشبؾ امستعممي فبی الاتصاؿ لضماف كذلؾ ، دكلية ك كطنية لاسمكية أك ةسمكی اتصالات تكفير -
 :الجزائر بمیمة اتصالات لمؤسسة التنظیمي الهیكل-2-4

 المبذكلة الجيكد بتنسيؽ كذلؾالقرار  مصدر بمعرفة يسمح خاص تنظيـ ك لممؤسسة التنظيمي الييكؿ        
 كتعتمد كنشاط ،صاصاخت كؿ حسب كتكزيعيا كالمياـ الكظائؼ تقسيـ يسيؿ اكـ المصالح مختمؼ بيف

 ك يتككفقؼ ،مالخدمات نشاطيا طبيعة يعكس الذم مكاليؿا التنظيمي الييكؿ عمى ميمة لايةالعممية لك الكحدة
 1:م حيثالتنظيـ الييكؿ يبينو  ماكىذا ليا رئيسية مصالح كخمسة كحدة اؿمدير مف
 عف الكحدة المباشر المسؤكؿ أنو كما فركعيا، مختمؼ بيف كالتنسيؽ المؤسسة تسيير عف المسؤكؿ ىك:يرالمد
 : يميما صلاحياتيما مف ك المركزية الكحدة اتجاه

 .بينيا فيما كالربط المصالح مختمؼ في الكظائؼ بيف التنسيؽ -
 .المسطرة الأىداؼ تحقيؽ عمى الحرص -
 .ةلمكحد كالبشرية المادية المكارد تسيير بة كمراؽتأميف -
 .العمؿ في لمعمؿ العامة السياسة الخاصة القرارات كاتخاذ لإعداد -
 .كالخارج الداخؿ في لممؤسسة الرئيسي الممثؿ -
 .السنكية المالية الجداكؿ ك الإعلانات، الختامية، القكائـ كالاجتماعات القكائـ عمى المصادقة -

بكؿ  المكمؼ الإدارم المكظؼ باعتبارىا كميا المؤسسة ذاكرة ؿ ىيب المؤسسة رمدی ذاكرة ىي:الأمان
 : لعؿ حريص المؤسسة إدارة أميفؼ إلييا، كالكاردة المؤسسة مف صادرة  المعمكمات الإدارية

 .كتكجيياتو تكصياتو إلى كالانصياع المباشر، لممسؤكؿ الإنصات ك الأمانة حفظ -
 .المدير إلى كنقمو الكارد البريد استقباؿ -
 .كالكارد الصادر البريد تسجيؿ -
 .المكظفيف بجميع الاتصاؿ -
 .المسؤكؿ مف الصادرة كالتعميمات الأكامر تبميغ -
 .ؽالكثائ مختمؼ كترتيب المؤسسة مدير بيا يقكـ التي الأعماؿ كتسجيؿ حفظ -

الخارجية،كخمية تسيير  كالعلاقات الاتصاؿ التفتيش،خمية خمية كلكقاية،خمية الأمف  في تتمثؿ: االخلای
خلاؿ  مسؤكليتيا مف كتتضح مباشرة لو تتبع حيث العممي المدير مكتب بجانب الخلايا ىذه جدكا،تتةالنكعی

 .تسمياتيا

                                                           
 .52بف جدك حميـ،مرجع سابؽ،ص- 1
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 الييكؿ التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر بميمة:18الشكل رقم                  

    دراسة حالة-عمى سموك الزبون الداخمي باستخدام نمودج جيرت هوفستد أثر الثقافة التنظيميةبف جدك حميـ،:المصدر
 .55،ص2016،2017التجارية لمؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية ميمة،مذكرة ماستر،المركز الجامعي ميمة، الككالات
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 منهجية البحث وعرض نتائج الدراسة:المبحث الثاني
أصكؿ منيجية محكمة بغية الكصكؿ إلى نتائج تجيب ة،راعاعند إعداد أم بحث أك مكضكع لابد مف ـ

 جممة مف إتباع، كمف أجؿ تحقيؽ ىذا تـ  المطركحة سكاء بالنفي أك التأكيد الفرضياتكعمى التساؤلات 
كذلؾ بتكضيح المنيج المستعمؿ، مجتمع ، لمدراسة الميدانية في ىذا المبحث التحضير، مف أجؿ الخطكات

الدراسة،حدكد الدراسة، كالطريقة المستند عمييا في جمع المعمكمات أيضا تكضيح أساليب المعالجة 
. الإحصائية، كمف ثـ سكؼ نقكـ بتحميؿ كتفسير النتائج المتحصؿ عمييا

 التعرف عمى منهج الدراسة-1
:" يعد اختيار منيج الدراسة أكؿ مرحمة مف مراحؿ البحث العممي كالذم يعرؼ بأنو: المستعمل المنهج-1-1

الطريؽ المؤدم إلى الكشؼ عف الحقيقة في العمكـ بكاسطة طائفة مف القكاعد العامة، تييمف عمى سير العمؿ 
 1".كتحدد عممياتو حتى يصؿ إلى نتيجة معمكمة

     كقد اعتمدنا في دراستنا ىذه عمى المنيج الكصفي التحميمي،لبناء الإطار النظرم،لأنو يعتمد عمى جمع 
 .المعمكمات كالبيانات مف مختمؼ المصادر كالمراجع

    فقدمنا دراسة ميدانية لاستطلاع  أراء ك كجيات نظر زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر لكلاية ميمة ،حكؿ  
 .   مكظفي المكاتب الأمامية بيا ك كيفية تعامميـ معيـ، باعتبارىـ المزكد المباشر لخدماتيا

 :مجتمع الدراسة وعينتها-1-2
تتطمب دراسة مكضكع معيف تكفر قدر مف المعمكمات حكلو، حتى يتمكف الباحث مف الكصكؿ إلى 

 .حقائؽ كنتائج دقيقة، كما تتطمب إدراكا كمعرفة بالمجتمع الذم تتناكلو الدراسة
      كبما أف ىدفنا في ىذا البحث ىك معرفة الدكر الذم يمعبو مكظفك المكاتب الأمامية في تحقيؽ رضا 

ككلاء الزبكف في مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة،فقد قمنا بسحب عينة عشكائية مف مجتمع الدراسة إذ ليس 
 .باستطاعتنا إجراء مسح شامؿ نظرا لكبر حجـ العينة

استمارة،استرجعت 170      كقد كجينا استبياف إلى زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة،حيث قمنا بتكزيع
استمارة لعدـ الإجابة عمى بعض العبارات، فكاف عدد الاستمارات 16استمارة،تـ إلغاء170كميا ما يعني

 .استمارة155الصالحة للاستعماؿ 
     :الأدوات المستخدمة في جمع البيانات-1-3

      تعد مرحمة جمع البيانات مف المراحؿ الرئيسية في أم بحث عممي يعتمد فييا الباحث عمى مجمكعة 
 مف الأدكات لتحصيميا، ك يتكجب عميو حسف اختيارىا لجمع معطيات بحثو، كالتي تتناسب كطبيعة بحثو ك   

 .تساؤلاتو ك كذا الفرضيات التي انطمؽ منيا
                                                           

1
 .90،ص1989، مكتب العكيباف،الرياض، مدخل إلى البحث في العموم السموكية ، صالح بف حمد العساؼ- 
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أداة مباشرة :"     كتـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى الاستبياف كأداة لجمع البيانات كالتي تعرؼ عمى أنيا
لمتعرؼ عمى ملامح كخبرات المفحكصيف كاتجاىاتيـ نحك مكضكع معيف، كمف حلالو يتـ تكجيو مجمكعة مف 

، ك فيما يتعمؽ بتصميـ استمارة الاستبياف فقد تـ تقسيميا غمى جزأيف إضافة إلى صفحة التقديـ 1."الأسئمة
 :    كطمب التعاكف كالاستجابة كما يمي

 ......العمر،الجنس،المستكل الدراسي: يتعمؽ بالخصائص الديمكغرافية مثؿ: الجزء الأول
تتمثؿ في مجمكعة مف الأسئمة مكزعة عمى محكريف،المحكر الأكؿ خاص بمتغير : الجزء الثاني

سمكؾ المكظفيف في المكاتب الأمامية بمؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية ميمة،كالذم يتككف مف مجمكعة مف 
 :الأبعاد مستكحاة مف الدراسات السابقة التالية

مذكرة ماستر،المركز الجامعي مدى تأثير سموك عمال الواجهة الأمامية عمى رضا العملاء،سكفي مريـ،-
 .2016-2015ميمة،

أثر سموك العاممين في المصارف في ثقة العملاء من ر،الشعا محمكد ؽااسح النابمسي، حساف زينب -
 .2،2015،العدد42البنؾ الأىمي الأردني،المجمد:  حالة دراسيةنظرهم وجهة

 :   حيث يتككف كؿ بعد مف مجمكعة مف العبارات كما يمي
 (.4إلى1)مف خلاؿ العبارات : (المظير الخارجي) البعد الأول- 
 (.9إلى5)مف خلاؿ العبارات:(النكاحي المعرفية)البعد الثاني- 
 (.14إلى10)مف خلاؿ العبارات :(ميارات الاتصاؿ)البعد الثالث- 
 (.19إلى15)مف خلاؿ العبارات:(أسمكب تقديـ الخدمة)البعد الرابع- 

 :كالمحكر الثاني خاص بمتغير رضا ككلاء الزبكف الذم يتككف مف بعديف ىما
 (.24إلى20)مف خلاؿ العبارات :(رضا الزبكف)البعد الأول         - 
 (.29إلى25)مف خلاؿ العبارات:(كلاء الزبكف)البعد الثاني - 

 :كقد عرضت جميعيا باستخداـ مقياس ليكرت الخماسي الذم يتككف مف الأكزاف التالية
 مقياس الإجابة عمى الفقرات:4                     الجدول رقم

 مكافؽ تماما مكافؽ محايد غير مكافؽ غير مكافؽ تماما التصنيؼ
 5 4 3 2 1 الكزف

 .مف إعداد الطالبتيف: المصدر
      كبعد إتماـ الاستمارة المبدئية تـ عرضيا عمى مجمكعة مف الأساتذة مف أجؿ التحكيـ، بعدىا تـ التعديؿ 

ك كضع الشكؿ النيائي للاستمارة أخذا بآراء الأساتذة المحكميف، حيث تـ حذؼ بعض العبارات مع إضافة 
 .عبارات أخرل،ك مف ثـ تكزيعيا عمى عينة الدراسة

                                                           
1
 .16ص ،2010 ،غزة،2 ط ،جرحاؿ أبناء مطبعة ،الاستبيان لبناء التربوية المنهجية القواعد الجرجاكم، حمد بف زياد- 
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 الاستبيانات المكزعة المقبكلة كالمرفكضة:5الجدول رقم             
 النسبة العدد البيان

 %100 170 الاستبيان الموزع
 %100 170 الاستبيان المسترجع
 %9,42 16 الاستبيان الممغى
 %90,58 154 الاستبيان الصالح

 .مف إعداد الطالبتيف:   المصدر
 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة2
 :أساليب المعالجة-2-1

 مف أجؿ التحميؿ الإحصائي لمبيانات، كمف خلاؿ اعتمادنا عمى الأساليب spss      استعممنا برنامج 
 :الإحصائية التالية

ىك رقـ أك مقياس يقيس درجة ثبات كصدؽ الاستبياف،يأخذ قيما تتراكح بيف :      معامل الفا كرونباخ
 الصفر كالكاحد الصحيح،فإذا لـ يكف ىناؾ ثبات في البيانات،فإف قيمة المعامؿ تككف مساكية لمصفر ،كعمى 

 .العكس إذا كاف ىناؾ ثبات تاـ في فالبيانات فإف قيمة المعامؿ تساكم الكاحد الصحيح
 . مقبكلة لمحكـ عمى ثبات الاستمارة%60   كتعتبر قيمة المعامؿ الفا كركنباخ التي تساكم 

 كيستعمؿ ىذا المقياس مف أجؿ معرفة درجة رضا الزبائف عمى كؿ بعد مف أبعاد :المتوسط الحسابي     
 .سمكؾ العامميف كدرجة رضاىـ عمى المحكر ككؿ

 . كلقد استعممت مف أجؿ تكضيح الخصائص الديمكغرافية لأفراد عينة الدراسة:تكرارات النسب المئوية     
كيستخدـ لقياس درجة تشتت قيـ استجابات الزبائف عف المتكسط الحسابي، حيث :     الانحراف المعياري

 .نجد كمما كاف الانحراؼ المعيارم صغير كاف التشتت في الإجابات صغير
 1,1 ىك القياس الرقمي لقكة الارتباط بيف متغيريف،حيث تتراكح قيمتو بيف القيمتيف(:R)معامل الارتباط      

،كتقؿ كمما اقتربنا مف 1،1-إذ تزداد قكة العلاقة بيف المتغيريف كمما اقترب معامؿ الارتباط مف الأطراؼ
 1.الصفر

سمكؾ مكظفي المكاتب )لمعرفة دكر كؿ بعد مف أبعاد المتغير الأكؿ :      معامل الانحدار المتعدد
 (.رضا ككلاء الزبكف)في تحقيؽ المتغير الثاني (الأمامية

كسيتـ اعتماد مقياس التحميؿ لفقرات الاستبانة بناء عمى متكسطات إجابات أفراد العينة في البنؾ عمى 
 :النحك التالي

 

                                                           
1
 .122،123،ص1،2008،دار البداٌة ناشرون وموزعون،طمبادئ الإحصاءأحمد عبد السمٌع طٌبة،- 
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 مقياس التحميؿ: 6جدول رقم                              
 الدرجة الوسط الحسابي

 2.49 أقؿ أك يساكم 1مف 
 3.49 إلى أقؿ مف أك يساكم 2.50مف 
 5 إلى 3.50مف 

ضعيؼ 
متكسط 

 قكم
 :صدق وثبات أداة الدراسة-2-2

       يتطمب التحقؽ مف ثبات الأداة تطبيؽ معامؿ ألفا كركنباخ، الذم يشير إلى قكة الارتباط بيف فقرات
 :كىناؾ جانباف .الاستبياف

تـ تصميـ الاستمارة بشكؿ بسيط ككاضح، باستعماؿ عبارات :صدق الاستمارة من حيث الشكل-      أ
مفيكمة مف قبؿ جميع الفئات مف مجتمع الدراسة كؿ حسب مستكاه العممي كالثقافي،ثـ عرضيا عمى أساتذة 

 :متخصصيف لتحكيميا كما ىك مبيف في الجدكؿ التالي
 قائمة الأساتذة المحكميف:7الجدول رقم                              

 الملاحظة الأساتذة المحكميف
 حذؼ أك تغيير عبارة مف العبارات برني ميمكد

تعديؿ في العنكاف، حذؼ بعض العبارات المؤدية إلى  بكالريحاف فاركؽ
 نفس المعنى، إضافة بعد أخر لأبعاد الاستبياف

 .إعادة صياغة الأسئمة باتجاه كاحد، إعادة بناء للاستمارة غيشي عبد العالي
 إعادة صياغة بعض العبارات،تعديؿ شكمي للاستمارة عقكف شراؼ

 .مف إعداد الطالبتيف:المصدر
لمتأكد مف صدؽ الاستمارة داخميا استعممنا معامؿ :صدق الاستمارة من حيث البنية الداخمية-ب
 .لمعرفة ارتباط عبارات المحكر مع بالدرجة الكمية التي ينتمي إلييا (بيرسكف)الإرتباط 

 معاملات ارتباط بيرسكف لعبارات أبعاد السمكؾ بالدرجة الكمية لممحكر:8  الجدول رقم
 معامؿ الارتباط رقـ العبارة المحكر

 
          المظير الخارجي

 

 0,78**  1العبارة رقـ
2العبارة رقـ  **0,82 

3 العبارة رقـ    **0,70 
4العبارة رقـ  **0,68 

 
 

5العبارة رقـ  **0,50 
6العبارة رقـ  **0,71 
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7العبارة رقـ النكاحي المعرفية  **0,69 
8العبارة رقـ  **0,73 
9العبارة رقـ  **0,63 

 
 

 ميارات الاتصاؿ

10العبارة رقـ  **0,68 
11العبارة رقـ  **0,72 
12العبارة رقـ  **0,68 
13العبارة رقـ  **0,39 
14العبارة رقـ  **0,65 

 
 

 أسمكب تقديـ الخدمة

15العبارة رقـ  **0,69 
16العبارة رقـ  **0,75 
17العبارة رقـ  **0,66 
18العبارة رقـ  **0,63 
19العبارة رقـ  **0.70 

 . فأقؿ0,01داؿ عند مستكل الدلالة**
 (.3 رقـأنظر الممحؽ)spss مف إعداد الطالبتينأعتمادا عمى نتائج :المصدر

 معاملات ارتباط بيرسكف لعبارات أبعاد الرضا كالكلاء بالدرجة الكمية لممحكر:9      الجدول رقم
 معامؿ الارتباط رقـ العبارة المحكر

 
 

 الرضا

 0,86** 20العبارة رقـ
 0,49**  21العبارة رقـ

22 العبارة رقـ    **0,54 
23العبارة رقـ  0,52** 
24العبارة رقـ   0,49** 

 
 

 الكلاء

25العبارة رقـ  **0,62 
26العبارة رقـ  **0,62 
27العبارة رقـ  **0,55 
28العبارة رقـ  **0,22 
29العبارة رقـ  **0,79 

 . فأقؿ0,01داؿ عند مستكل الدلالة **   
  (.3 رقـأنظر الممحؽ)SPSSمف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى مخرجات :المصدر
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       يتضح مف الجداكؿ السابقة أف قيـ معامؿ ارتباط كؿ عبارة مف العبارات مع محكرىا مكجبة كدالة 
 . فأقؿ مما يدؿ عمى صدؽ اتساقيا مع محاكرىا0,01إحصائيا عند مستكل الدلالة

بعد إعداد أداة الدراسة كالتحقؽ مف صدقيا،قمنا بدراسة ثباتيا باستعماؿ معامؿ :ثبات الاستمارة-ب
تعبيرا عف نسبة الثبات الذم يبيف إعطاء الأدلة نفس النتائج إذا أعيد 1إلى0الفا كركنباخ،الذم يأخذ القيمة مف

 .استعماليا عمى نفس العينة في نفس الظرؼ
 مقياس الفا كركنباخ:10                           الجدول رقم

سمكؾ مكظفي المكاتب  إسـ المتغير
 الأمامية    

 الاستبياف ككؿ رضا ككلاء الزبكف

 0,84 0,51 0,88 الفا كركنباخ

 (.3رقـأنظر الممحؽ )spssمف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى نتائج :المصدر     
ما %84 أم نسبة 0,84     مف خلاؿ النتائج المبنية في الجدكؿ أعلاه نجد أف قيمة آلفا كركنباخ تمثؿ 

 .يبيف ثبات الاستبياف ،أم صدؽ فقرات الاستبياف لقياس اليدؼ الذم كضعت لأجمو
   التحميل الوصفي3-

 الديمكغرافية خصائصاؿمؿ عمى تالتي تش، لمبيانات العامة الاستمارةتـ تخصيص الجزء الأكؿ مف       
النشاط ،المستكل الدراسي، في الجنس،العمرتتمثؿ التيكر،كالتي تخدـ بحثنا إلى حد كبي،عينة الدراسةؿ

: مف خلاؿ إجابات المبحكثيف يمكف كصؼ الدراسة عمى النحك التالي ك.  مع المؤسسةمدة التعامؿ،الميني
 دراسة الخصائص المتعمقة بالمعمومات الشخصية- 3-1
 :توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس-1-1

 تكزيع أفراد العينة حسب الجنس: 11                          الجدول رقم
 النسبة المئكية التكرارات الجنس

 %58,1 90 ذكر

 %41,9 65 أنثى

 %100 155 المجمكع

 (.3أنظر الممحؽ رقـ)SPSS مف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى نتائج:المصدر        
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 الدائرة النسبية لمتغير الجنس:18                   الشكل رقم

   
 (.3أنظر الممحؽ رقـ)SPSS مف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى نتائج:         المصدر

مف العينة،أما ما تبقى      %58,1 ما يمثؿ90مف خلاؿ الجدكؿ كالشكؿ يتضح أف عدد الذككر بمغ
 . امرأة65أم %41,9منيا فكانت إناث أم ما يمثؿ 

 :توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر-1-2
 تكزيع أفراد العينة حسب متغير العمر: 12            الجدول رقم

 النسبة المئكية التكرارات العمر
 %10,3 16 سنة20أقؿ مف 

 %44,5 69  سنة29 إلى 20مف 
 %21,9 34  سنة39 إلى 30مف 
 %13,5 21  سنة49 إلى 40مف 

 %9,7 15  سنة50أكبر مف 
 %100 155 المجمكع

 (.3أنظر الممحؽ رقـ)SPSS مف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى نتائج:المصدر        
 الدائر النسبية لمتغير العمر:19الشكل رقم                     

 
 (.3أنظر الممحؽ رقـ)SPSS مف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى نتائج:          المصدر

58%

42%

ذكر

أنثى

10%

45%22%

13%
10%

سنة20أقل من 

سنة 29إلى  20من 

سنة 39إلى  30من 

سنة 49إلى  40من 

سنة 50أكبر من 
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ىي الفئة العالية في عينة الدراسة 29إلى20مف خلاؿ الجدكؿ كالشكؿ يتضح أف فئة العمر مف
 حيث كاف عددىـ %21,9 بنسبة39إلى30،أما الفئة التي تمييا فيي الفئة مف69كعددىـ%44,5بنسبة
 كالأكبر 20،في حيف تأتي الفئتيف الأقؿ مف21 كعددىـ%13,5 بنسبة 49إلى40،ثـ تأتي الفئة مف34
 .15 كعددىـ%9,7 بنفس النسبة التي تمثؿ50مف
 :توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى الدراسي-1-3

 تكزيع أفراد العينة حسب متغير المستكل الدراسي: 13            الجدول رقم
 النسبة المئكية التكرارات المستكل الدراسي

 %5,4 8 ابتدائي كأقؿ
 %8,4 13 متكسط
 %27,1 42 ثانكم
 %59,4 92 جامعي
 %100 148 المجموع

 (.3أنظر الممحؽ رقـ)SPSS مف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى نتائج:المصدر           
 الدائرة النسبية لمتغير المستكل الدراسي:20الشكل رقم                           

  
 (.3أنظر الممحؽ رقـ)SPSS مف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى نتائج:المصدر 

       مف خلاؿ النتائج المبينة في الجدكؿ  كالشكؿ نلاحظ أف غالبية زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة 
 مف العينة،تمييا فئة الزبائف بمستكل ثانكم 92 حيث كاف عددىـ%59,4لدييـ مستكل جامعي ما يعادؿ نسبة

،في حيف يمثؿ الزبائف الذيف لدييـ 13 كعددىـ%8,4،ثـ تمييا أصحاب المستكل متكسط بنسبة%27,1بنسبة
 .8 كعددىـ%5,4مستكل ابتدائي كاقؿ نسبة

 
 
 

6%
8%

27%
59%

ابتدائً وأقل

متوسط

ثانوي

جامعً
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 :توزيع أفراد العينة حسب متغير النشاط المهني-1-4
 تكزيع أفراد العينة حسب متغير النشاط الميني: 14          الجدول رقم

 النسبة المئكية التكرارات العمر
 %23,2 36 بطاؿ

 %38,1 59 مكظؼ حككمي
 %6,5 10 مكظؼ في القطاع الخاص

 %16,1 25 أعماؿ حرة
 %5,8 9 متقاعد
 %10,8 16 أخرل

 %100 155المجموع 
 (.3أنظر الممحؽ رقـ)SPSS نتائج مف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى:المصدر         

 الدائرة النسبية لمتغير النشاط الميني:21             الشكل رقم

 
 (.3أنظر الممحؽ رقـ)SPSS نتائج مف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى:                 المصدر

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمبية زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر ىـ مكظفكف في القطاع 
 مف العينة،تمييا فئة الزبائف الذيف ينتمكف لفئة بطاؿ بعدد أم 59كعددىـ%38,1الحككمي إذ يمثمكف نسبة

عددىـ،كتأتي فئة العامميف في 52ما يعادؿ %16,1،ثـ تمييا فئة أعماؿ حرة بنسبة 36 بعدد%23,2بنسبة
 .9أم بعدد%5,8 كأخيرا المتقاعديف بنسبة،10 بعدد%6,5القطاع الخاص بنسبة 

 :توزيع أفراد العينة حسب متغير مدة التعامل مع المؤسسة-1-5
 تكزيع أفراد العينة حسب متغير مدة التعامؿ مع المؤسسة: 15               الجدول رقم

 النسبة المئكية التكرارات مدة التعامؿ مع المؤسسة
 %31 48 أقؿ مف سنة

 %45,8 71 سنكات3إلى1مف

23%

38%

6%

16%

6% 11%
1

2

3

4

5
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 %23,2 36 أكثر مفُ ثلاث سنكات
 %100 155 المجموع

 (.3أنظر الممحؽ رقـ)SPSS مف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى نتائج:المصدر        
 الدائرة النسبية لنتغير مدة التعامؿ مع المؤسسة:22        الشكل رقم

 
 (.3أنظر الممحؽ رقـ)SPSS نتائج مف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى:رالمصد        

  مف خلاؿ الجدكؿ كالشكؿ نلاحظ أف أغمبية الزبائف لمؤسسة اتصالات الجزائر بميمة يتعاممكف معيا لمدة
 مف أفراد العينة،تمييا فئة المتعامميف لمدة أقؿ مف سنة 71 بعدد%45,8 بنسبة إلى ثلاث سنكات1مف

 كنسبة 36،كفي الأخير المتعامميف لمدة أكثر مفُ ثلاث سنكات بعدد 48 حيث كاف عددىـ%31بنسبة
23,2%. 

  دراسة النتائج المتعمقة بسموك موظفي المكاتب الأمامية-2
 المظير الخارجي:تحميل نتائج البعد الأول-2-1

 استجابات أفراد العينة لعبارات المظير الخارجي:16            الجدول رقم
رقـ 
 العبارة

المتكسط  العبارة
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 المكافقة

يرتدم مكظفك المكاتب الأمامية لمؤسسة اتصالات  1
 .زل متناسؽ كمحترـ الجزائر

 متكسطة 4 1,25 2,54

 متكسطة 2 1,18 2,81 .يستقبمني مكظفك المكاتب الأمامية بمباقة كابتسامة 2

 متكسطة 3 0,86 2,62 .بالسمعة الحسنةيتمتع مكظفك المكاتب الأمامية  3

يعاممني مكظفك المكاتب الأمامية بمؤسسة  4
. اتصالات الجزائر ميمة  بمستكل جيد مف المطؼ 

 متكسطة 1 1,06 2,81

 متكسطة  0,82 2,70 
 (.3أنظر الممحؽ رقـ)spssمف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى نتائج :  المصدر

31%

46%

23%

أقل من سنة

سنوات3إلى1من

أكثر من ُثلاث سنوات
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       مف خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف درجة استجابة عينة الدراسة لبعد المظير الخارجي لمكظفي المكاتب 
،كلقد حظيت أغمب عبارات 0,82بانحراؼ معيارم2,70:الأمامية متكسطة،حيث بمغ المتكسط الحسابي الكمي

( 2,81-2,62-2,81-2,54):ىذا البعد بدرجة استجابة متكسطة بمتكسط حسابي قدره عمى التكالي
 (. 1,06-0,86-1,18-1,25)كبانحراؼ معيارم قدره 

       إذ يمكف القكؿ أف كؿ عينة الدراسة تكافؽ بدرجة متكسطة عمى بعد المظير الخارجي لمكظفي 
 .المكاتب الأمامية لمؤسسة اتصالات الجزائر بميمة

 النكاحي المعرفية:تحميل نتائج البعد الثاني-2-3
 استجابات أفراد العينة لعبارات بعد النكاحي المعرفيةػ:17                  الجدول رقم

رقـ 
 العبارة

المتكسط  العبارة
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 المكافقة

يعاممني مكظفك المكاتب الأمامية حسب مستكام  1
 .العممي ك الثقافي

 متكسطة 1 1,10 3,21

مكظفك المكاتب الأمامية يقدركف مدل أىميتي  2
 .كعميؿ بالنسبة لممؤسسة

 متكسطة 3 1,01 2,78

مكظفك المكاتب الأمامية مممكف بجميع  3
 .المعمكمات عف الخدمات المقدمة في مؤسستيـ

 متكسطة 5 1,10 2,50

يدرؾ مكظفك المكاتب الأمامية احتياجاتي  4
 .كمتطمباتي جيدا

 متكسطة 2 1,10 2,79

مكظفك المكاتب  الأمامية لدييـ دراية كافية عف  5
 .الخدمات المنافسة

 متكسطة 4 1,12 2,69

 متكسطة  0,71 2,80 
 (.3أنظر الممحؽ رقـ)spssمف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى نتائج : المصدر 

      مف خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف درجة استجابة عينة الدراسة لبعد النكاحي المعرفية لمكظفي المكاتب 
 ،كلقد حظيت أغمب 0,71 بانحراؼ معيارم2,80:الأمامية متكسطة، حيث بمغ المتكسط الحسابي الكمي

-2,79-2,50-2,78-3,21):عبارات ىذا البعد بدرجة استجابة متكسطة بمتكسط حسابي قدر عمى التكالي
 (. 1,12-1,10-1,10-1,01-1,10)كبانحراؼ معيارم قدره  (2,69

      إذ يمكف القكؿ أف كؿ عينة الدراسة تكافؽ بدرجة متكسطة عمى بعد النكاحي المعرفية لمكظفي المكاتب 
 .الأمامية
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 ميارات الاتصاؿ :تحميل نتائج البعد الثالث-2-4
 استجابات أفراد العينة لعبارات بعد ميارات الاتصاؿ :18                    الجدول رقم

رقـ 
 العبارة

المتكسط  العبارة
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 المكافقة

يعاممني مكظفك المكاتب الأمامية حسب مستكام  1
 .العممي ك الثقافي 

 متكسطة 2 1,15 2,72

مكظفك المكاتب الأمامية يقدركف مدل أىميتي  2
 .كعميؿ بالنسبة لممؤسسة

 متكسطة 3 1,05 2,70

مكظفك المكاتب الأمامية مممكف بجميع المعمكمات  3
 .عف الخدمات المقدمة في مؤسستيـ

 متكسطة 1 1,06 2,77

يدرؾ مكظفك المكاتب الأمامية احتياجاتي  4
 .كمتطمباتي جيدا

 متكسطة 5 0,99 2,59

مكظفك المكاتب  الأمامية لدييـ دراية كافية عف  5
 .الخدمات المنافسة

 متكسطة 4 1,10 2,65

 متكسطة  0,67 2,69 

 (.3أنظر الممحؽ رقـ)spssمف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى نتائج : المصدر
        مف خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف درجة استجابة عينة الدراسة لبعد ميارات الاتصاؿ لمكظفي المكاتب 

 ،كلقد حظيت أغمب 0,67 بانحراؼ معيارم 2,69:الأمامية متكسطة، حيث بمغ المتكسط الحسابي الكمي
-2,59-2,77-2,70-1,72):عبارات ىذا البعد بدرجة استجابة متكسطة بمتكسط حسابي قدر عمى التكالي

 (. 1,11-0,98-1,05-1,04-1,15)كبانحراؼ معيارم قدره  (2,65
     إذ يمكف القكؿ أف كؿ عينة الدراسة تكافؽ بدرجة متكسطة عمى بعد ميارات الاتصاؿ لمكظفي المكاتب 

 .الأمامية لمؤسسة اتصالات الجزائر بميمة
 أسمكب تقديـ الخدمة:تحميل نتائج البعد الرابع-2-5

 استجابات أفراد العينة لعبارات بعد أسمكب تقديـ الخدمةػ:19       الجدول رقم
رقـ 
 العبارة

المتكسط   العبارة
 الحسابي

 

الانحراؼ 
 المعيارم

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 المكافقة

 متكسطة 3 1,19 2,87مكظفك المكاتب الأمامية ييتمكف بمشاكمي  1
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 .كالإجابة عمى استفساراتي
 يسرع مكظفك المكاتب الأمامية بمؤسسة  2

اتصالات الجزائر  في الاستجابة لمتطمباتي 
 .كعميؿ

 متكسطة 2 1,21 3,01

يقكـ مكظفك المكاتب الأمامية باطلاعي العملاء  3
 .عمى الخدمات الجديدة 

 متكسطة 5 1,19 2,53

يعمؿ مكظفك المكاتب الأمامية عمى التعامؿ مع  4
 .جميع العملاء بنفس الطريقة  دكف تحيز

 متكسطة 1 1,34 3,20

ييتـ مكظفك المكاتب الأمامية بمؤسسة اتصالات  5
 .الجزائر بتمبية احتياجاتي  

 متكسطة 4 1,11 2,60

 متكسطة  0,80 2,84 
 (.3أنظر الممحؽ رقـ)spssمف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى نتائج  :المصدر

        مف خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف درجة استجابة عينة الدراسة لبعد أسمكب تقديـ الخدمة لمكظفي المكاتب 
،كلقد حظيت أغمب 0,81 بانحراؼ معيارم 2,85:الأمامية متكسطة ،حيث بمغ المتكسط الحسابي الكمي

 3,20-2,53-3,01-2,87):عبارات ىذا البعد بدرجة استجابة متكسطة بمتكسط حسابي قدر عمى التكالي
 (. 1,11-1,34-1,34- 1,19-1,21- 1,19)كبانحراؼ معيارم قدره  (2,60

 لمكظفي  بعد أسمكب تقديـ الخدمةػ إذ يمكف القكؿ أف كؿ عينة الدراسة تكافؽ بدرجة متكسطة عمى
 المكاتب الأمامية لمؤسسة اتصالات الجزائر بميمةػ

 دراسة النتائج المتعمقة برضا وولاء الزبائن عن سموك موظفي المكاتب الأمامية-3-3
 رضا الزبائف:تحميل نتائج البعد الأول-3-1

  الرضااستجابات أفراد العينة لعبارات بعد:20            الجدول رقم
رقـ 
 العبارة

المتكسط  العبارة
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 المكافقة

أشعر بالرضا كالارتياح في تعاممي مع مكظفي  1
 .المكاتب الأمامية لمؤسسة اتصالات الجزائر

متكسطة  2 4,69 3,16

ا ىناؾ بأف  أشعر 2  الشخصية مصمحتي في اىتمامن
 .مكظفي المكاتب الأمامية قبؿ مف

 متكسطة 3 1,12 3,16

يصغي مكظفك المكاتب الأمامية إلى جميع  3
 .استفساراتي كيعممكف عمى حؿ مشاكمي بسرعة

 متكسطة 4 1,13 2,98



 الفصؿ الثالث             دكر سمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية في تحقيؽ رضا ككلاء الزبكف بمؤسسة اتصالات الجزائر بميمة 

 

72 

لا أفضي فترات طكيمة في صفكؼ الانتظار مف  4
 .أجؿ الحصكؿ عمى الخدمة

 متكسطة 1 1,29 3,43

 متكسطة 5 1,12 2,90 .أشعر باحتراـ جيد كركح المبادرة لخدمتي 5

 متكسطة  1,29 3,13 
 .(3 رقـأنظر الممحؽ)spssمف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى نتائج : المصدر

        مف خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف درجة استجابة عينة الدراسة لبعد رضا الزبائف عف سمكؾ مكظفي 
،كلقد حظيت 1,29 بانحراؼ معيارم3,16:المكاتب الأمامية متكسطة،حيث بمغ المتكسط الحسابي الكمي

-2,98-3,16-3,16):أغمب عبارات ىذا البعد بدرجة استجابة متكسطة بمتكسط حسابي قدر عمى التكالي
 (. 1,12-1,29-1,13-1,12-4,69)كبانحراؼ معيارم قدره (3,43-3,90

 إذ يمكف القكؿ أف كؿ عينة الدراسة راضكف بدرجة متكسطة عف سمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية 
 لمؤسسة اتصالات الجزائر بميمةػ

 كلاء الزبكف:تحميل نتائج البعد الثاني-1-2
  الكلاءاستجابات أفراد العينة لعبارات بعد:21              الجدول رقم

رقـ 
 العبارة

المتكسط  العبارة
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 المكافقة

أنكم تكرار الحصكؿ عمى الخدمة عند كؿ عممية  1
 استفادة مف الخدمة ػ

 متكسطة 3 1,13 2,87

أرغب في الحفاظ عمى العلاقة مع مؤسسة  2
 اتصالات الجزائر

 متكسطة 4 1,06 2,49

كلائي لممؤسسة مستمد مف علاقتي مع مكظفي  3
 المكاتب الأماميةػ

 متكسطة 1 1,13 3,20

أغير المؤسسة في حاؿ كجكد خدمات أحسف في  4
 .مؤسسة أخرل

 متكسطة 5 1,03 2,00

أكصي الآخريف بالتعامؿ مع مؤسسة اتصالات  5
 .الجزائر

 متكسطة 2 2,55 2,94

 متكسطة  0,85 2,70 

 .(3 رقـأنظر الممحؽ)spssمف إعداد الطالبتيف اعتمادا عمى نتائج  :المصدر
        مف خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف درجة استجابة عينة الدراسة لبعد رضا الزبائف عف سمكؾ مكظفي 

،كلقد حظيت 0,85 بانحراؼ معيارم2,70:المكاتب الأمامية متكسطة ،حيث بمغ المتكسط الحسابي الكمي
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-3,20-2,49-2,87 ):أغمب عبارات ىذا البعد بدرجة استجابة متكسطة بمتكسط حسابي قدر عمى التكالي
(.  2,55-1,03-1,13-1,06-1,13)كبانحراؼ معيارم قدره (2,00-2,94

       إذ يمكف القكؿ أف كؿ عينة الدراسة راضكف بدرجة متكسطة عف سمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية 
لمؤسسة اتصالات الجزائر بميمةػ 

 اختبار الفرضيات:المبحث الثالث
 ،حيث سيتـ تطبيؽ نمكذج الانحدار المتعدد باستخداـ  اختبار صحة الفرضياتبحثتناكؿ ىذا الـ       

 .في إدخاؿ المتغيرات  ENTRERطريقة 
 يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لسمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية عمى رضا:اختبار الفرضية الرئيسية-1

 .α0,05≥ة عند مستكل الدلالة  الزبكف لمؤسسة اتصالات الجزائر بميؿككلاء
  :     كتندرج منيا فرضيتيف جزئيتيف

يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لسمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية عمى رضا الزبكف لمؤسسة اتصالات الجزائر -أ
 .α0.05≥ة عند مستكل الدلالة بميؿ
       H0: لا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لسمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية عمى رضا الزبكف لمؤسسة 

 .α0.05≥ مستكل الدلالة اتصالات الجزائر بميمو
      H1 :الزبكف لمؤسسة اتصالات رضامكظفي المكاتب الأمامية عمى سمكؾ يكجد تأثر ذك دلالة إحصائية ؿ 

  .α0.05≥ مستكل الدلالة الجزائر بميمة
 الزبكف لمؤسسة اتصالات كلاء يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لسمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية عمى -ب

 .α0.05≥ة عند مستكل الدلالة الجزائر بميؿ
       H0: الزبكف لمؤسسة كلاء  لا يكجد تأثر ذك دلالة إحصائية لسمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية عمى

 .α0.05≥ مستكل الدلالة اتصالات الجزائر بميمو
       H1 :الزبكف لمؤسسة اتصالات كلاءمكظفي المكاتب الأمامية عمى سمكؾ يكجد تأثر ذك دلالة إحصائية ؿ 

. α0.05≥ مستكل الدلالة الجزائر بميمة
      سيتـ اختبار ىذه الفرضية بدراسة العلاقة بيف المتغيرات التابعة رضا ككلاء الزبكف ،كالمتغير المستقؿ 

 .  سمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية 
 :العلاقة بين متغيرات نموذج الانحدار المتعدد-1-1

     نبيف مف خلاؿ الجدكؿ المكالي علاقة الارتباط بيف المتغيرات التابعة رضا ككلاء الزبكف كالمتغير 
 .المستقؿ سمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية لمؤسسة اتصالات الجزائر بميمة
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لمعلاقة  بيف رضا ككلاء الزبكف كسمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية لمؤسسة المتعدد  الانحدار:22الجدول رقم  
 .اتصالات الجزائر بميمة

R Rالبيان 
2 

R
 الأسلوب الخطأ المعياري  المعدلة2

علاقة رضا الزبكف بسمكؾ 
 مكظفي المكاتب الأمامية

0,43 0,18 0.18 1,17  
entrer 

علاقة كلاء الزبكف بسمكؾ 
 مكظفي المكاتب الأمامية

0,47 0,22 0,21 0,75 

 (.3أنظر الممحؽ رقـ)spssبالاعتماد عمى مخرجات مف إعداد الطالبتيف :المصدر
 مكظفيف في المكاتب الأمامية بيف سمكؾ اؿ ارتباط  علاقةيتضح كجكد الجدكؿ أعلاه        مف خلاؿ 

مف التبايف في رضا %18،كما أف%47ك%43غ معامؿ الارتباط عمى التكاليف،إذ بؿائالزب ككلاء كرضا 
كأف التبايف في كلاء الزبائف .الزبائف بسبب سمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية لمؤسسة اتصالات الجزائر بميمة

 سببو سمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية
      :اختبار قبول نموذج الانحدار المتعدد-1-2

 لاختبار معنكية نمكذج الانحدار المتعدد لعلاقة رضا ككلاء ANOVAتحميؿ التبايف: 23 الجدول رقم 
 .الزبكف،كسمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية لمؤسسة اتصالات الجزائر بميمة

مجمكع  البياف نمكذج الانحدار
 المربعات

درجات 
 الحرية

متكسطات 
 المربعات

مستكل  Fقيمة
 الدلالة

علاقة رضا الزبكف 
بسمكؾ مكظفي 

 المكاتب الأمامية

 35,37 48,56 1 48,56 الانحدار
 
 

0,000 
 1,37 153 210,04 البكاقي
  154 258,60 المجمكع

علاقة كلاء الزبكف 
بسمكؾ مكظفي 

 المكاتب الأمامية

 0,000 43,30 24,69 1 24,69 الانحدار
 0,57 153 87,26 البكاقي
  154 111,96 المجمكع

 .(3أنظر الممحؽ رقـ)SPSS مخرجات ل  اعتمادا عؿبتيفمف إعداد الطاؿ: المصدر
يكضح الجدكؿ السابؽ نتائج تحميؿ التبايف لاختبار معنكية نمكذج الانحدار المتعدد المطبؽ، كفحص 

 عمى التكالي Fمدل قبكلو مف الناحية الإحصائية،كمف خلاؿ ىذا الجدكؿ فقد بمغت قيمة 
كىي اقؿ مف 0,000،كىي دالة إحصائيا لأف دلالتيا تساكم  (1،153)،عند درجة حرية 43,30ك35,37

كبالتالي تكجد علاقة ارتباط معنكية بيف المتغيريف التابعيف رضا ككلاء .مستكل الدلالة المعتمد في الدراسة
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ك .الزبكف كالمتغير المستقؿ،بمعنى يكجد علاقة انحدارية بيف معنكية بيف المتغيريف التابعيف كالمتغير المستقؿ
 .بالتالي نقبؿ ىذا النمكذج في تحميؿ العلاقة الانحدارية

 :نتائج تحميل الانحدار المتعدد-1-3
 رضا ككلاء الزبكف بسمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية نتائج تحميؿ الانحدار المتعدد لعلاقة:24الجدول رقم

 .لمؤسسة اتصالات الجزائر بميمة
معاملات نموذج متغيرات ال

 Bالتأثير
 BETAقيم  الخطأ المعياري

β 
t 

 المحسوبة
مستوى 
 الدلالة

 0,106 1,626  0,422 0,686الثابت 
 0,000 5,948 0,433 0,149 0,885الرضا 
 0,001 3,530  0,272 0,959 الثابت

 0,000 6,581 0,476 0,096 0,631 الكلاء
 .(3أنظر الممحؽ رقـ)SPSS مخرجات ل  اعتمادا عؿبتيفمف إعداد الطاؿ: المصدر  

     مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ فإف سمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية يمارس تأثيره عمى كؿ مف المتغيريف 
التابعيف الرضا كالكلاء،حيث جاءت قيمة معامؿ التأثير مكجبة ما يبيف كجكد علاقة طردية بيف المتغيريف 

كيمكف صياغة معادلة .0,476ك0,433التي بمغت عمى التكالي βالتابعيف كالمتغير المستقؿ،كىذا ما تؤكده 
 :الانحدار المتعدد لكؿ مف المتغيريف كما يمي

  ( سمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية×0,885+ (0,686 =رضا الزبكف          
 .  (سمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية×0,631+)0,959= كلاء الزبكف 

 فإف سمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية حسب كجية نظر الزبائف تؤثر معنكيا المحسكبةt     كحسب نتائج 
 يعني  رفض كىذا ما،(0,05)أقؿ مف مستكل الدلالة المعتمد لأف دلالتيا ، عمى كؿ مف الرضا كالكلاء لدييـ

الفرضية الصفرية كقبكؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى كجكد دلالة إحصائية لسمكؾ مكظفي المكاتب 
 .زبائف لكؿ مف الفرضيتيف الجزئيتيف اؿ ككلاءالأمامية في تحقيؽ رضا

 الزبكف  ككلاء ذك دلالة إحصائية لسمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية عمى رضا         كبالتالي يكجد أثر
 .α0,05≥ة عند مستكل الدلالة لمؤسسة اتصالات الجزائر بميؿ

 :اختبار الفرضيات الفرعية-2
       سٌتم اختبار الفرضٌات الفرعٌة للفرضٌة الرئٌسٌة للبحث البالغ عددها أربع فرضٌات،حٌث كل 

 فً إدخال entrerطرٌقةفرضٌة تتفرع إلى فرضٌتٌن جزئٌتٌن،باستخدام نموذج الانحدار المتعدد وفق 

 .المتغٌرات
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 رضا الزبكف بسمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية لمؤسسة نتائج تحميؿ الانحدار المتعدد لعلاقة:25الجدول رقم
 .اتصالات الجزائر بميمة

معاملات نموذج متغيرات ال
 Bالتأثير

الخطأ 
 المعياري

 BETAقيم 
β 

t 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 0,012 2,55  0,41 1,04الثابت 

 0,93 0,08- 0,006 0,15 0,001- المظير الخارجي
 0,95 4,03 0,31 0,13 4,03 النكاحي المعرفية

 0,13 1,52- 0,14- 0,18 0,28- ميارات الاتصاؿ
 0,000 5,75 0,62 0,17 1,002 اسمكب تقديـ الخدمة

 .(3أنظر الممحؽ رقـ)SPSS مخرجات ل  اعتمادا عؿبتيفمف إعداد الطاؿ: المصدر  
      مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه يتضح لنا أف متغير أسمكب تقديـ الخدمة يمارس تأثيره عمى المتغير التابع 
رضا الزبكف حيث جاءت إشارة معامؿ التأثير مكجبة ما يدؿ عمى كجكد علاقة طردية بيف أسمكب تقديـ 

 المحسكبة فإف بعد أسمكب تقديـ الخدمة في tكحسب نتائج .β(0,62)الخدمة كالرضا،كذلؾ ما تؤكده قيمة 
كىي أقؿ مف 0,000مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة تؤثر معنكيا عمى رضا،الزبكف لأف دلالتيا الاحصائية

 :مستكل الدلالة المعتمد في الدراسة،ك بالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية البديمة ما يعني أنو
يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لأسمكب تقدـ الخدمة لمكظفي المكاتب الأمامية عمى رضا الزبكف  -

 .α 0,05≥عند مستكل الدلالة
كىي اكبر  (0,13-0,95-0,93)في حيف لا تؤثر الأبعاد الأخرل عمى رضا الزبكف لأف دلالتيا عمى التكالي

 :فنقبؿ الفرضية الصفرية كبالتالي .مف مستكل الدلالة المعتمد
 لا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لكؿ مف المظير الخارجي كالنكاحي المعرفية كميارات الاتصاؿ  -

 .α 0,05≥لمكظفي المكاتب الأمامية عمى رضا الزبكف عند مستكل الدلالة
  ككلاء الزبكف بسمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية لمؤسسة نتائج تحميؿ الانحدار المتعدد لعلاقة:26الجدول رقم

 .اتصالات الجزائر بميمة
معاملات نموذج متغيرات ال

 Bالتأثير
الخطأ 
 المعياري

 BETAقيم 
β 

t 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 0,002 3,12  0,27 0,86الثابت 

 0,68 0,04- 0,04- 0,10 0,004- المظير الخارجي
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 0,28 1,07 0,10 0,11 0,12 النكاحي المعرفية

 0,001 0,38 0,33 0,12 0,42 ميارات الاتصاؿ
 0,000 1,39 0,15 0,11 0,16 أسمكب تقديـ الخدمة

   .(3أنظر الممحؽ رقـ)SPSS مخرجات ل  اعتمادا عؿبتيفمف إعداد الطاؿ: المصدر  
        مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه يتضح لنا أف متغير ميارات الاتصاؿ ك أسمكب تقديـ الخدمة يؤثراف عمى 

المتغير التابع كلاء الزبكف حيث جاءت إشارة معامؿ التأثير مكجبة ما يدؿ عمى كجكد علاقة طردية بيف 
كحسب .(0,15-0,33)على التواليβميارات الاتصاؿ كأسمكب تقديـ الخدمة بالرضا،كذلؾ ما تؤكده قيمة 

 المحسكبة فإف بعدم ميارات الاتصاؿ ك أسمكب تقديـ الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة tنتائج 
كىي أقؿ مف مستكل (0,000-0,001)يؤثراف معنكيا عمى كلاء الزبكف،لأف دلالتيما الإحصائية عمى التكالي

 :فنرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية البديمة كبالتالي. الدلالة المعتمد في الدراسة
يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لميارات الاتصاؿ لمكظفي المكاتب الأمامية عمى كلاء الزبكف عند     - 

 .α 0,05≥مستكل الدلالة
يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لأسمكب تقديـ الخدمة لمكظفي المكاتب الأمامية عمى كلاء الزبكف عند     -

 .α 0,05≥مستكل الدلالة
كىي اكبر مف  (0,28-0,68)    في حيف لا تؤثر الأبعاد الأخرل عمى كلاء الزبكف لأف دلالتيا عمى التكالي

 :كبالتاليمستكل الدلالة المعتمد فنقبؿ الفرضية الصفرية 
لا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لكؿ مف المظير الخارجي كالنكاحي المعرفية لمكظفي المكاتب الأمامية     - 

 .α 0,05≥عمى كلاء الزبكف عند مستكل الدلالة
 :كمف خلاؿ ماسبؽ فاننا ننفي صحة الفرضيات التالي

 لا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لممظير الخارجي لمكظفي المكاتب الأمامية عمى رضا ككلاء الزبكف عند -
 .α 0,05≥مستكل الدلالة

 لا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لمنكاحي المعرفية لمكظفي المكاتب الأمامية عمى رضا كلاء الزبكف عند -
 .α 0,05≥مستكل الدلالة

 لا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لميارات الاتصاؿ لمكظفي المكاتب الأمامية عمى رضا كلاء الزبكف عند -
 .α 0,05≥مستكل الدلالة

 :     كنقبؿ صحة الفرضية التالية
  يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لأسمكب تقديـ لمكظفي المكاتب الأمامية عمى رضا كلاء الزبكف عند مستكل -

 .α 0,05≥الدلالة
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:خلاصة الفصل  
     تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة إلى تحسيف خدماتيا مف أجؿ مكاكبة التطكرات السريعة التي 

تشيدىا الخدمات في قطاع الاتصاؿ المحمي أك الدكلي،كىذا بتحسيف أدائيا كخدماتيا بطريقة مناسبة لتحقيؽ 
 .     رضا الزبكف كالكصكؿ إلى كلائو

     مف خلاؿ ىذا البحث قمنا بدراسة كتحميؿ عينة مف زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة حكؿ دكر 
مكظفي المكاتب الأمامية في تحقيؽ رضا ككلاء الزبكف، كاتضح أف ىناؾ اثر ذك دلالة إحصائية لسمكؾ 

مكظفي المكاتب الأمامية في تحقيؽ رضا ككلاء الزبكف،إلا انو يعتبر متكسط حيث بمغ معامؿ الارتباط لسمكؾ 
 مما يؤكد ضركرة الاىتماـ بمكظفي %47 أما بيف السمكؾ كالكلاء فقد بمغ %43المكظفيف برضا الزبائف 

 .المكاتب الأمامية عمى مستكل مؤسسة اتصالات الجزائر بميمة
   كمنو يمكف القكؿ أنو لابد مف اعتبار سمكؾ مكظفي المكاتب الأمامية كمدخؿ استراتيجي لبناء رضا ككلاء 

 . الزبكف بمؤسسة اتصالات الجزائر بميمة
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 : خاتمة عامة       
 

كما ىو معروف أن اليدف الأساسي الذي تعمل عميو أي مؤسسة ىو تحقيق رضا زبائنيا إلى أقصى        
حد الوصول بيم إلى مرحمة الولاء، لذلك نجد أن مؤسسة اتصالات الجزائر تعمل عمى تقوية علاقاتيا 

بالزبائن من خلال التعرف عمى أىم المؤثرات عمى رضا العميل ولائو، و ذلك عن طريق خمق قوى عاممة 
قادرة عمى مجابية احتياجات ورغبات الزبائن، وتقديم خدمات تتصف بالجودة العالية ما يضمن الوصول إلى 

الصورة التي يرسميا الزبون لأن الخدمة العادلة تكون غير مرئية عمى عكس الخدمة الممتازة وحدىا التي 
تمفت الانتباه ليا،فحب الآخر يعيد الاعتبار أن خدمة العميل الجيدة تقوم عمى أساس جودة ما تقدمو 

. بالإضافة إلى كيفية تقديمو،ىذه الأخيرة التي تعد ركيزة أساسية لمنجاح
:  ومن خلال ىذه الدراسة تم التوصل إلى النتائج التالية       

: النتائج النظرية
الزبون ىو المحور الأساسي الذي تدور حولو كل أنشطة المؤسسات الخدمية ويعتبر الإيفاء لمتطمباتو -

. السبيل الأساسي لضمان بقاء ىذه المؤسسات
 .إن الرضا ىو محصمة المقارنة بين الأداء المدرك لمخدمة مع توقعاتو حوليا-
إن الولاء ىو ارتباط الزبون بالمؤسسة التي يتعامل معيا  والخدمات التي تقدميا،عمى الرغم من وجود  -

 . مؤسسات بديمة تقدم نفس العروض أو أحسن
إن موظفي المكاتب الأمامية ىم الواجية الأمامية التي تمثل سمعة المؤسسة و التي تكون الصورة الذىنية -

 .لمزبائن عن المؤسسة، باعتبار أنيم المتعامل المباشر معيم
لابد أن يتسم الموظفون في المؤسسات  بأخلاق وسموكات عمل مناسبة لأن ليا تأثير عمى بنية المؤسسة -

 .في حد ذاتيا،وتأثير كبير عمى الزبون بالنسبة لمقدمي الخدمات
 .إن الاتصال المباشر يمعب دور كبير في توطيد العلاقات مع الزبائن،والحفاظ عمييم-

 : النتائج الميدانية
:        من خلال الدراسة الميدانية والتحميل الإحصائي لآراء عينة الدراسة تم التوصل إلى النتائج التالية

لا يوجد أثر لممظير الخارجي لموظفي المكاتب الأمامية عمى رضا وولاء الزبون لمؤسسة اتصالات الجزائر -
 . α0,05≥بميمة عند مستوى الدلالة 

 .α0,05≥لا يوجد أثر لمنواحي المعرفية لموظفي المكاتب الأمامية عمى رضا الزبون عند مستوى الدلالة -
 .α0,05≥يوجد أثر لمنواحي المعرفية لموظفي المكاتب الأمامية عمى ولاء الزبون عند مستوى الدلالة -
. α0,05≥يوجد أثر لمميارات الاتصالية لموظفي المكاتب الأمامية عمى رضا الزبون عند مستوى الدلالة -
لا يوجد أثر لمميارات الاتصالية لموظفي المكاتب الأمامية عمى رضا وولاء الزبون عند مستوى الدلالة -

≤α0,05. 
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يوجد أثر لأسموب تقديم الخدمة من طرف لموظفي المكاتب الأمامية عمى رضا وولاء الزبون عند مستوى -
 .α0,05≥الدلالة 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسموك موظفي المكاتب الأمامية عمى رضا وولاء الزبون عند مستوى الدلالة -
≤α0,05. 
 :التوصيات والمقترحات-2
الحرص عمى الاىتمام بالنواحي المعرفية لموظفي المكاتب الأمامية في المؤسسات،من أجل الحفاظ عمى -

 . من خلال التدريب المستمر و تطوير مياراتيمعلاقات دائمة مع زبائنيا
الحرص عمى الاىتمام بميارات الاتصال لموظفي المكاتب الأمامية في المؤسسات،والعمل عمى تطويرىا -

. من أجل الحصول عمى كفاءات عالية في فن التعامل مع الزبائن وبالتالي كسب الزبائن بأكبر عدد ممكن
الحرص عمى تدريب وتكوين موظفي المكاتب الأمامية من أجل تحسين وزيادة الكفاءة في كيفية تقديم -

. الخدمة من أجل كسب رضا الزبائن و إدامة العلاقة معيم
.     إعطاء الزبون أىمية أكبر باعتباره سبب قيام ىذه المؤسسات ونجاحيا-
أثناء دراسة المتغيرات صادفنا بعض المواضيع نستطيع أن ترقى لتكون مواضيع قابمة :أفاق الدراسة-3

: لمبحث فحبذا أن يتطرق ليا الباحثون ، تتمثل في
 .دور العاممين في المؤسسة في إدارة علاقات الزبائن-
 . فن التعامل في قسم التلاقي ودوره في الحفاظ عمى الزبون-
. فعالية الاتصال في جذب الزبائن-
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 (1)الممحق رقم 
 الاستبيان 

 الشعبٌة الدٌمقراطٌة الجزائرٌة الجمهورٌة
 العلمً والبحث العالً التعلٌم وزارة

- مٌلة- بوالصوف الحفٌظ الجامعً عبد المركز
  

 العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر: المعهد  

 ثانٌة ماستر أكادٌمً: السنة  

 تسوٌق الخدمات: تخصص  

: استبٌان حول موضوع                                  

 رضا وولاء الزبون  تعزيزدور موظفي المكاتب الأمامية في     
 -ميلة–               دراسة حالة اتصالات الجزائر 

 فً تسوٌق الخدمات مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر                

 
 :تحت إشراف              :من إعداد الطالبتين

 عقون شراف.             د بورومة سعاد- 
 عبد العالً شهٌرة-

 
 

 

 
 

 

 

 

. 2017/2018: السنة الجامعٌة

: بعد التحٌة والتقدٌر
دور موظفً المكاتب الأمامٌة فً رضا : فً إطار القٌام ببحث علمً لنٌل شهادة الماستر بعنوان

نرجو منكم المساعدة فً الإجابة . وولاء الزبون، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر لمٌلة 
على هذه الأسئلة بتأنً وبدقة وحسب رأٌكم الخاص لأن رأٌكم مهم جدا لتحقٌق أهداف هذه 

الدراسة، ونحٌطكم علما بأن المعلومات ستبقى سرٌة ولا تستعمل إلا لأغراض البحث العلمً 
. فقط

 .             وشكرا على حسن تعاونكم معنا
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 البيانات العامة:  الأولالمحور

 :فً المربع المناسب (x) وضع علامةىرجي

: الجنس -1

            ذكر 

            أنثى

: العمر -2

   سنة             39-سنة30من               سنة  29-سنة20من               سنة     20أقل من 

 سنة 49-سنة40من 

       جامعًثانوي      متوسط      واقلابتدائً    :الدراسيى مستوال -3

موظف فً                         موظف حكومً         بطال   : نشاط المهنيال -4

         أخرىمتقاعد          أعمال حرة     القطاع الخاص 

               سنوات3-سنة1من      اقل من سنة   : تعامل مع هذه المؤسسةالمدة  -5

  سنة50       أكبرمن سنوات3أكثر من 

تتعمق العبارات التالية بسموك موظفي المكاتب :المكاتب الأماميةسلوك موظفي : المحور الثاني
 . الأمامية لمؤسسة إتصالات الجزائر ميمة في تعاممهم مع العملاء
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 اسبفً المربع المن (x)وضع علامة    ٌرجى 

 
 العبارات الرقم

موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 زى  لمؤسسة اتصالات الجزائر ٌرتدي موظفو المكاتب الأمامٌة 1
 .متناسق ومحترم

     

2 
      .ٌستقبلنً موظفو المكاتب الأمامٌة بلباقة وابتسامة

 .بالسمعة الحسنةٌتمتع موظفو المكاتب الأمامٌة  3
 

     

 بمؤسسة اتصالات الجزائر مٌلة   المكاتب الأمامٌةٌعاملنً موظفو 4
  .فاللط بمستوى جٌد من

     

حسب مستواي العلمً و الثقافً موظفو المكاتب الأمامٌة ٌعاملنً  5
. 

     

عمٌل بالنسبة ك تً المكاتب الأمامٌة ٌقدرون مدى أهمًموظفو 6
 .للمؤسسة

     

7 
 

موظفو المكاتب الأمامٌة ملمون بجمٌع المعلومات عن الخدمات 
 .المقدمة فً مؤسستهم

     

      .جٌدا ي ومتطلباتيٌدرك موظفو المكاتب الأمامٌة احتٌاجات 8

موظفو المكاتب  الأمامٌة لدٌهم دراٌة كافٌة عن الخدمات  9
 .المنافسة

     

بمؤسسة اتصالات الجزائر موظفو المكاتب الأمامٌة ٌصغً إلً  10
 .بمهارة وتمعن

     

العملٌة الاتصالٌة معً ٌدٌر موظفو المكاتب الأمامٌة الحوار  11
 .بكفاءة واحترافٌة

     

باقتناء الخدمات المقدمة بمهارة موظفو المكاتب الأمامٌة ٌقنعنً  12
 .عالٌة فً الإقناع 

     

1" 
 معدات وأجهزة ذات تكنولوجٌا الأمامٌةٌستخدم موظفو المكاتب 

 .عالٌة الجودة تسهل عملٌة الاتصال
     

موظفو المكاتب الأمامٌة المعلومات عن تصلنً المعلومات من  1415
 .الخدمات المقدمة بطرٌقة جٌدة 

     

156 
موظفو المكاتب الأمامٌة ٌهتمون بمشاكلً والإجابة على 

 .استفساراتً
     

 فً  بمؤسسة اتصالات الجزائر موظفو المكاتب الأمامٌةٌسرع  16
 .ليعمي كالاستجابة لمتطلبات

     

17 

 
خدمات على ال العملاء يٌقوم موظفو المكاتب الأمامٌة باطلاع

 .الجدٌدة 
     

ٌعمل موظفو المكاتب الأمامٌة على التعامل مع جمٌع العملاء  18
 .بنفس الطرٌقة  دون تحٌز

     

تلبٌة بمؤسسة اتصالات الجزائر بموظفو المكاتب الأمامٌة ٌهتم  19
 .  تًاحتٌاجا
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رضا وولاء العملاء : المحور الثالث
: في المربع المناسب (x)يرجى وضع علامة

 
 الرقم

موافق  العبارات
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

20 
  والارتٌاح فً تعاملً مع موظفً المكاتب الأمامٌةةاشعر بالثق

  .لمؤسسة اتصالات الجزائر
     

      .اشعر باهتمام موظفً المكاتب الأمامٌة بمصلحتً الشخصٌة 21

22 
 إلى جمٌع استفساراتً وٌعملون الأمامٌة المكاتب موظفوٌصغً 

 .على حل مشاكلً بسرعة
     

23 
ضً فترات طوٌلة فً صفوف الانتظار من أجل الحصول قأ لا

 .على الخدمة
     

24 
 باحترام جٌد وروح المبادرة لخدمتً كزبون من قبل أشعر

 .موظفً المكاتب الأمامٌة
     

25 
أنوي تكرار الحصول على الخدمة عند كل عملٌة استفادة من 

 .الخدمة
     

      . الجزائرتارغب فً الحفاظ على العلاقة مع مؤسسة اتصالا 26

      .ولائً للمؤسسة مستمد من علاقتً مع موظفً المكاتب الامامٌة 27

      .أغٌر المؤسسة فً حال وجود خدمات أحسن فً مؤسسة أخري 28

      .أوصً الآخرٌن بالتعامل مع مؤسسة إتصالات الجزائر  29

 

 -الإجابة عن كل الأسئلة رجاء التأكد من ال-

. وشكرا عمى تعاونكم معنا
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 (2)الممحق رقم  
 قائمة الأساتذة المحكمين

 الملاحظة الأساتذة المحكمين
 حذف أو تغيير عبارة من العبارات برني ميمود

تعديل في العنوان، حذف بعض العبارات المؤدية إلى  بوالريحان فاروق
 نفس المعنى، إضافة بعد أخر لأبعاد الاستبيان

 .إعادة صياغة الأسئمة باتجاه واحد، إعادة بناء للاستمارة غيشي عبد العالي
 إعادة صياغة بعض العبارات،تعديل شكمي للاستمارة عقون شراف

 (3)                                    الممحق رقم 
 SPSSمخرجات البرنامج الإحصائي 

 معاملات ارتباط بيرسون لعبارات أبعاد السموك بالدرجة الكمية لممحور-1
 المظهر الخارجي:البعد الأول   
  
 
 
 
 
 النواحي المعرفية:البعد الثاني 
 مهارات الاتصال:البعد الثالث 

 

 

 مهارات الاتصال:                         البعد الثالث

  

 

Statistiques 

1س  2س  3س   4س   المظهر  

N Valide 155 155 155 155 155 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,5484 2,8194 2,6258 2,8129 2,7016 

Ecart type 1,25457 1,18141 ,86901 1,06165 ,82380 

Statistiques 

5س  6س  7س  8س   9س   النواحً 

  N Valide 155 155 155 155 155 155 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,2129 2,7871 2,5097 2,7935 2,6968 2,8000 

Ecart type 1,10481 1,01921 1,10705 1,10898 1,12454 ,71677 

Statistiques 

10س   11س  12س  13س  14س    مهارات  

N Valide 155 155 155 155 155 155 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,7290 2,7097 2,7742 2,5935 2,6516 2,6916 

Ecart type 1,15831 1,05047 1,06019 ,99803 1,10250 ,67737 
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 أسموب تقديم الخدمة:البعد الرابع                       

Statistiques 

15س  16س   17س  18س  19س   أسلوب  

N Valide 155 155 155 155 155 155 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,8710 3,0129 2,5355 3,2065 2,6000 2,8452 

Ecart type 1,19365 1,21670 1,19673 1,34694 1,11425 ,80986 

    
 معاملات ارتباط بيرسون لعبارات رضا وولاء الزبون بالدرجة الكمية لممحور-2  
  الرضا:البعد الأول 

Statistiques 

16س س 15   الرضا س 19 س 18 س 17 

N Valide 155 155 155 155 155 155 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,1613 3,1677 2,9806 3,4387 2,9032 3,1303 

Ecart type 4,69524 1,12134 1,13086 1,29977 1,12685 1,29587 

     

الولاء:البعد الثاني  

Statistiques 

 س 25 

  

             26س 

27س     

            28س

 الولاء س 29  

N Valide 155 155 155 155 155 155 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,8774 2,4968 3,2000 2,0000 2,9419 2,7029 

Ecart type 1,13008 1,06524 1,13045 1,03196 2,55393 ,85266 
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 معامل الثبات الفا كرونباخ-3      
 معامل ثبات المتغير التابع-                       معامل ثبات المتغير المستقل-

                       

 

 معامل الثبات الكمي

                           
 

 

 المعمومات الشخصية-4                        
 

 

  

 

 

 

 

 الدراسي المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ً5,2 5,2 5,2 8 وأقل ابتدائ 

 13,5 8,4 8,4 13 متوسط

 40,6 27,1 27,1 42 ثانوي

 100,0 59,4 59,4 92 جامعً

Total 155 100,0 100,0  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,881 19 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,513 10 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,841 29 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 58,1 58,1 58,1 90 ذكر 

 100,0 41,9 41,9 65 أنثى

Total 155 100,0 100,0  

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,3 10,3 10,3 16 20 من أقل 

 54,8 44,5 44,5 69 29إالى20من

 76,8 21,9 21,9 34 39إالى30من

 90,3 13,5 13,5 21 49إالى40من

 100,0 9,7 9,7 15 50أكبرمن

Total 155 100,0 100,0  
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 المهني النشاط

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,2 23,2 23,2 36 بطال 

 61,3 38,1 38,1 59 حكومً موظف

 67,7 6,5 6,5 10 الخاص القطاع فً موظف

 83,9 16,1 16,1 25 حرة أعمال

 89,7 5,8 5,8 9 متقاعد

 100,0 10,3 10,3 16 أخرى

Total 155 100,0 100,0  

 التعامل مدة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 31,0 31,0 31,0 48 سنة من أقٌل 

 76,8 45,8 45,8 71 سنوات 3إلى1 من

 100,0 23,2 23,2 36 سنوات 3 من أكثر

Total 155 100,0 100,0  

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات سموك موظفي المكاتب الامامية     -
 Corrélations 

  
 

 

5س  6س   7س  8س   9س    النواحً 

5س   Corrélation de Pearson 1 ,225
**
 ,086 ,163

*
 ,183

*
 ,507

**
 

Sig. (bilatérale)  ,005 ,288 ,042 ,023 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

6س  Corrélation de Pearson ,225
**
 1 ,390

**
 ,443

**
 ,334

**
 ,716

**
 

Sig. (bilatérale) ,005  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

7س  Corrélation de Pearson ,086 ,390
**
 1 ,536

**
 ,266

**
 ,696

**
 

Sig. (bilatérale) ,288 ,000  ,000 ,001 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

8س   Corrélation de Pearson ,163
*
 ,443

**
 ,536

**
 1 ,267

**
 ,735

**
 

Sig. (bilatérale) ,042 ,000 ,000  ,001 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

9س  Corrélation de Pearson ,183
*
 ,334

**
 ,266

**
 ,267

**
 1 ,630

**
 

Sig. (bilatérale) ,023 ,000 ,001 ,001  ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

Corrélation de Pearson ,507 النواحً
**
 ,716

**
 ,696

**
 ,735

**
 ,630

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 155 155 155 155 155 155 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 

1س  2س  3س  4س   المظهر 

1س  Corrélation de 

Pearson 

1 ,554
**
 ,410

**
 ,307

**
 ,786

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 

2س  Corrélation de 

Pearson 

,554
**
 1 ,471

**
 ,413

**
 ,827

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 

3س  Corrélation de 

Pearson 

,410
**
 ,471

**
 1 ,353

**
 ,702

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 

س

4 

Corrélation de 

Pearson 

,307
**
 ,413

**
 ,353

**
 1 ,680

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 155 155 155 155 155 

 Corrélation de المظهر

Pearson 

,786
**
 ,827

**
 ,702

**
 ,680

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 155 155 155 155 155 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 

 

Corrélations 

10س  11س   12س   13س  14س   مهارات 

10س   Corrélation de 

Pearson 

1 ,399
**
 ,362

**
 ,022 ,297

**
 ,682

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,785 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

 
11س  

Corrélation de 

Pearson 

,399
**
 1 ,454

**
 ,085 ,333

**
 ,722

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,293 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

12س  Corrélation de 

Pearson 

,362
**
 ,454

**
 1 ,078 ,271

**
 ,689

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,332 ,001 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 
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13س  Corrélation de 

Pearson 

,022 ,085 ,078 1 ,118 ,392
**
 

Sig. (bilatérale) ,785 ,293 ,332  ,143 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

14س  Corrélation de 

Pearson 

,297
**
 ,333

**
 ,271

**
 ,118 1 ,650

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,143  ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

 Corrélation de مهارات

Pearson 

,682
**
 ,722

**
 ,689

**
 ,392

**
 ,650

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 155 155 155 155 155 155 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 

 

Corrélations 

15س  16س  17س   18ي  19س   اسلوب 

15س  Corrélation de 

Pearson 

1 ,372
**
 ,317

**
 ,275

**
 ,386

**
 ,698

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

16س  Corrélation de 

Pearson 

,372
**
 1 ,298

**
 ,438

**
 ,387

**
 ,751

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

17س  Corrélation de 

Pearson 

,317
**
 ,298

**
 1 -,005 ,288

**
 ,556

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,955 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

18س  Corrélation de 

Pearson 

,275
**
 ,438

**
 -,005 1 ,332

**
 ,635

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,955  ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

19س  Corrélation de 

Pearson 

,386
**
 ,387

**
 ,288

**
 ,332

**
 1 ,701

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

 Corrélation de اسلوب

Pearson 

,698
**
 ,751

**
 ,556

**
 ,635

**
 ,701

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 155 155 155 155 155 155 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات محور الرضا والولاء -

 

 

Corrélations 

20س  21س  22س  23س  24س   الرضا 

20س  Corrélation de 

Pearson 

1 ,192
*
 ,206

*
 ,203

*
 ,191

*
 ,868

**
 

Sig. (bilatérale)  ,017 ,010 ,011 ,017 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

21س  Corrélation de 

Pearson 

,192
*
 1 ,392

**
 ,332

**
 ,275

**
 ,495

**
 

Sig. (bilatérale) ,017  ,000 ,000 ,001 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

22س  Corrélation de 

Pearson 

,206
*
 ,392

**
 1 ,386

**
 ,432

**
 ,544

**
 

Sig. (bilatérale) ,010 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

23س  Corrélation de 

Pearson 

,203
*
 ,332

**
 ,386

**
 1 ,286

**
 ,523

**
 

  Sig. (bilatérale) ,011 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

24س  Corrélation de 

Pearson 

,191
*
 ,275

**
 ,432

**
 ,286

**
 1 ,493

**
 

Sig. (bilatérale) ,017 ,001 ,000 ,000  ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

 Corrélation de الرضا

Pearson 

,868
**
 ,495

**
 ,544

**
 ,523

**
 ,493

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 155 155 155 155 155 155 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

25س  26س  27س  28س  29س   الولاء 

25س102  Corrélation de 

Pearson 

1 ,477
**
 ,273

**
 ,006 ,274

**
 ,623

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,001 ,945 ,001 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 

26س  Corrélation de 

Pearson 

,477
**
 1 ,386

**
 -,012 ,254

**
 ,628

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,884 ,001 ,000 

N 155 155 155 155 155 155 
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27س103  Corrélation de 

Pearson 

,273
**
 ,386

**
 1 -,067 ,227

**
 ,554

** 

 

 

 

  

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,433
a
 ,188 ,182 1,17168 

a. Prédicteurs : (Constante), السلوك 

  

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 48,565 1 48,565 35,376 ,000
b
 

Résidu 210,042 153 1,373   

Total 258,607 154    

a. Variable dépendante : الرضا 

b. Prédicteurs : (Constante), السلوك 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,686 ,422  1,626 ,106 

 000, 5,948 433, 149, 885, السلوك

a. Variable dépendante : الرضا 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,470
a
 ,221 ,216 ,75521 

a. Prédicteurs : (Constante), السلوك 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 24,698 1 24,698 43,304 ,000
b
 

Résidu 87,263 153 ,570   

Total 111,961 154    

a. Variable dépendante : الولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), السلوك 
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Coefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,959 ,272  3,530 ,001 

 000, 6,581 470, 096, 631, السلوك

a. Variable dépendante : الولاء 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,046 ,410  2,553 ,012 

 936, 080,- 008,- 150, 012,- المظهر

 959, 051, 005, 175, 009, النواحً

 013, 1,521- 148,- 186, 282,- مهارات

 000, 5,758 626, 174, 1,002 اسلوب

a. Variable dépendante : الرضا 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,861 ,276  3,120 ,002 

 682, 411,- 040,- 101, 041,- المظهر

 286, 1,070 106, 118, 126, النواحً

 001, 3,380 336, 125, 422, مهارات

 000, 1,393 155, 117, 163, اسلوب

a. Variable dépendante : الولاء 

 

 

 

 

  

 

  


