
 

  اݍݨمɺورʈة اݍݨزائرʈة الديمقراطية الشعبية
  وف ميلة المركز اݍݨامڥʏ عبد اݍݰفيظ بوالص 

  معɺد العلوم الاقتصادية والتجارʈة وعلوم الȘسي؈ف
  جارʈة والت قسم العلوم الاقتصادية 

  
  2020المرجع : .........../                                               الميدان: العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية 

  علوم تجارية فرع:  
  تسويق الخدمات التخصص:  

  

  

  :  رة بعنوانذكم

   التجاريةتر في العلوم  مذكرة مكملة لنيل شهادة الماس 
  "   تسويق الخدماتتخصص " 

  

  :إشراف                       :طلبة ــداد الــــــإعـ
  ا. فارس ركيمة . -                                ام؈ف   بن السا؟ۜܣ .   -   
    احمد رامي بولصباع .   -   

  

  لجنة المناقشة 
  الصفة  اݍݨامعة  اسم ولقب الأستاذ

  رئʋسا    المركـز اݍݨامعـي عبد اݍݰفيظ بوالصوف ميلـة   أيوب. صكري  

  مشرفا ومقررا   المركـز اݍݨامعـي عبد اݍݰفيظ بوالصوف ميلـة   فارس ركيمة .

  مناقشا   المركـز اݍݨامعـي عبد اݍݰفيظ بوالصوف ميلـة   .عاشوري إبراɸيم

  
 2019/2020السنة اݍݨامعية 
 

 دور إدارة العلاقة مع الزبون في تعظيم القيمة المقدمة له
  -دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر- 



  الديمقراطية الشعبيةاݍݨمɺورʈة اݍݨزائرʈة 
  وف ميلة المركز اݍݨامڥʏ عبد اݍݰفيظ بوالص 

  معɺد العلوم الاقتصادية والتجارʈة وعلوم الȘسي؈ف 
  جارʈةوالت قسم العلوم الاقتصادية

  2020.........../ المرجع :                              الميدان: العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية 
  علوم تجارية فرع:  

  تسويق الخدمات التخصص:  

:  ذكرة بعنوانم

  التجاريةتر في العلوم  مذكرة مكملة لنيل شهادة الماس 
  "   تسويق الخدماتتخصص " 

  إشراف:                 :طلبة ــداد الــــــإعـ
 ا. فارس ركيمة . -  ام؈ف   بن السا؟ۜܣ .   -   

 احمد رامي بولصباع .   - 

  لجنة المناقشة 
  الصفة  اݍݨامعة  اسم ولقب الأستاذ

  رئʋسا    المركـز اݍݨامعـي عبد اݍݰفيظ بوالصوف ميلـة   .صكري أيوب

  مشرفا ومقررا   المركـز اݍݨامعـي عبد اݍݰفيظ بوالصوف ميلـة   فارس ركيمة .

  مناقشا   المركـز اݍݨامعـي عبد اݍݰفيظ بوالصوف ميلـة   .عاشوري إبراɸيم

  2019/2020السنة اݍݨامعية 

دور إدارة العلاقة مع الزبون في تعظيم القيمة المقدمة له
-دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر- 



 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
  



 

 

  اهʗاء
  

لها على نفʴي و لʤ لا فلقʗ ضʕʲ مʥ اجلي ، ولʷ  ʤالى مʥ اف
  تʘخʙ جهʗا في سʻʮل اسعادȏ على الʗوام امي الॺʻʮʲة  

  
  ʣلʴعلى اذهانʹا في ؕل م ʙʠॻʴǻ ʥقى مॺȂاة، وॻʲفي درب ال ʙʻʴن

نʴلؒه، صاحʔ الʦجه الʔʻʠ و الأفعال الʴʲʹة، فلʤ یʳॺل علي  
  ȏʗه والʯلʻلة حʻʟ .ʚȂʚالع  

  
الى أصʗقائي و جॻʸع مʥ وقفʦا ʦʱǺارȏ و ساعʗني ȜǺل ما    

  ʸǻلʦؒن في اصعʗة ʙʻʰؕة. 
  

.ʤز على رضاكʦʲǻ ى انʹʸو أت ʖʲॺا الʘه ʤؒم لʗاق 
  
  
  
  



 

 

 
  الʙȜʵʯات

 

  أولا نʙȜʵ الله سʲॺانه وتعالى على نعʯʸه الʯي أنعʤ بها . 
  

  علʻʹا ووفقʹا لʹʸؒل هʘا العʸل الʦʯʸاضع
  

ʸॻة الȏʘ لʤ یʳॺل علʻʹا Ǻالارشاد و  ʙؕاذ فارس لʯللأس ʙȜʵالǺ مʗقʯا نʸك
  الʦʯجॻه  

  
  و الȏʘ تʙؒم و اشʙف على هʘه الʙؕʘʸة.

  
  . ʗʻعǺ او ʔȂʙق ʥنا مʗساع ʥؕل م ʙȜʵون  

  
  
  



 

 

  
  
  ʝʳلʸال  

ة ʛʽʰؗة في الآونة الاخʛʽة مʧ احʙث أوجه الȘȄʨʶʱ و اصʗʴॼ له اهʺǽ    ॽعʛʰʱ إدارة علاقة مع الʨȃʜن  
مʧ الȘȄʨʶʱ تأثʛʽʰؗ ʛʽ على   الفʨائʙ الʛʽʰؔة الʱي تʽʻʳها مʱʵلف الʺʕسʶات نʳॽʱة تॽʰʢقه ، و لهʚا الʨʻع نʳॽʱة
ة و الʨȃʜن  حǽ ʘʽعʢي صʨرة واضʴة عʧ مʳʱʻات الʺʕسʶة و ʶǽاهʦ فالʺʴافʤة على الʸʴة الॽʀʨʶ سلʨك

الʺʜʽة تʻافॽʶة للʺʕسʶة مʺا ʻȞʺǽها مʧ تʴقȘʽ مʱʵلف الاهʙاف الʺʙʴد في اسʛʱاتʱʽʳॽها ؗʺا ʶǽهʦ في  عʢاءا 
 .ʦمة لهʙة الʺقʺॽʁال ʦॽʤتع ، ʦولاءه ʖʶ   الʴفاȍ على الȃʜائʧ وؗ

  ، الॽʁʺة.  الʨȃʜن  الʨȃʜن،إدارة علاقة مع  : الؒلʸات الʸفʯاحॻة

Summary: 

Managing  a  relationship with the customer is one of the most recent aspects 

of marketing and has become of great importance in recent times as a result of the 

great benefits that various institutions reap as a result of its application, and this 

type of marketing has a great impact on the customer’s behavior as it gives a clear 

picture of the institution’s products and contributes to preserving the market share 

And giving the institution a competitive advantage, which enables it to achieve the 

various goals specified in its strategy, and also contributes to maintaining 

customers and gaining their loyalty, maximizing the value provided to them. 

Key words: Manage relationship with customer, customer, value. 
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 الʸقʗمة العامة



 المقدمة العامة 
 

 أ  
 

  مقʗمة عامة 

مفهʨمه   مʚʻ نʷأته العلʺॽة في القʛن الʺاضي Ǽالعʙیʙ مʧ الʺʛاحل الʱي أدت إلى تʨʢر   ȘȄʨʶʱال ʛم
ʜʽ على الȘȄʨʶʱ الاسʱهلاكي في الʻʽʶʺʵات إلى الȘȄʨʶʱ الʻʸاعي في الʻʽʱʶات مʛورا  ʛؗʱال ʧʺه فʱفʶوفل

في   للȃʛح  هادفة   ʛʽالغ الʺʤʻʺات  في   ȘȄʨʶʱالǼ  ȘȄʨʶʱال  ʦث الʲʺانʻʽات  في  الʙʵمات   ȘȄʨʶت إلى  الॼʶعʻʽات 
Ǽالعلاقات في الʶʱعʻʽات مʧ القʛن الʺاضي وحʱى الآن وقʙ أصॼح الʘʴॼ في مʱʶقʰل الȘȄʨʶʱ هʨ مʨʴر 

ʧȄʛʷوالع ȑادʴن الʛات القǽاʙفي ب ʘʴॼال  

فهʨم الȘȄʨʶʱ  مʲل هʚه الʨʴʱلات في مʳال الʺفاʦॽʂ الأساسॽة للȘȄʨʶʱ ؗانʗ جلॽة في الʨʴʱل مʧ م
ب الʺعʛوف   ȑʙʽقلʱالMarketing Transaction   ةʺʤʻʺلل اء  ʛؗش العʺلاء  اعॼʱار  على   ʦالقائ الʺفهʨم  إلى 

عʺلائها مʧ خلال الʱأكʙʽ على الʨʳدة والʙʵمة والإبʙاع  وأنه على الʺʤʻʺة بʻاء علاقات Ȅʨʡلة الأجل مع 
والȑʚ بʙوره ʧȞʺǽ أن ʴǽقRelationship Marketing   Ș والابʱؔار الʙائʦ والǽ ȑʚعʛف ǼالȘȄʨʶʱ العلائقي

نʛʤا   العʺلاء   Ȑʙل الʨعي  وزȄادة  الʻʱافʶي  الʛʸاع  ʙʷǼة  تʸʱف  أسʨاق  ʣل  في  الʺʤʻʺة   Ȑʙل تʻافॽʶة  مʜʽة 
 ʗنʛʱده الانʨʶǽ ʦادر ففي عالʸʺلف الʱʵم ʧمات ومʨالʺعل ʧا هائلا مʺؗ ʦح لهॽʱي تʱالات الʸرة الاتʨʲل

وسا  الʙʴیʲة في  الʱقॽʻات  وفي وتʨʢر  الأعʺال الالʛʱؔونॽة  وخʙمات حلʨل  الʺعلʨمات  وصʻاعة  ئل الاتʸال 
ة ʢॽʶǼة (Ǽالʺاوس) وفي سʨق لا تعʛف لʨلاء العʺلاء معʻى مع  ʛؗʴǼ Ȑʨس ʥʻن عʨʶافʻʺه الॽɾ ʙعʱʰی ʦعال
 ʥلʚل  ʦبه  ȍفاʱوالاح  ʧʽʽالʴالعʺلاء ال مʢʱلॼات  ʧʺȞǽ إدراك  لا   ȑʙʴʱفإن ال  ʧʽؔهلʱʶʺال أمام  كʛʲة الॽʵارات 
ʣهʛت في الʘʴॼ عʧ عʺلاء جʙد فقȌ ولʧؔ في فهʦ  الʱقॽʻات الʙʴیʲة الʱي تهʙف إلى تʨفʛʽ حلʨل ؗاملة  
ات الॽʁȄʨʶʱة وتʻفʚʽ قʛارات تعʙʺʱ على العʺلاء الʴالʧʽʽ والʺʱʴʺلʧʽ ومȐʙ تʳاوȃهʦ مع ما  ʛؗʷد الʨلإدارة جه

ة مʧ خʙمات.  ʛؗʷمه الʙتق  

و خʙمي ولʱعʜȄʜ وتʨسॽع قاعʙة العʺلاء والʺʴافʤة  فالعʺلاء هʦ حʛʳ الأساس في أȑ عʺل تʳارȑ أ
علॽه    Șلʢǽ Ǽالعʺلاء   ʦʱیه  ȑإدار فʛع  وجʨد   ȘȄʛʡ  ʧع الهʙف  هʚا   Șʽقʴʱل اسʛʱاتॽʳॽات  وضع   ʖوج علʽها 

ʧائȃʜإدارة علاقات ال Customer Management Relationship  ʧن لʨȃʜات أن ال ʛؗʷال ʗ ، حʘʽ أدرؗ
  .أساس علاقات Ȅʨʡلة الأمʙ ىعلʨȞǽن مǽʙʳا في الʺȐʙ الȄʨʢل إلا 

Ǽإدارة  بʻاء للاتʸالات  الʙʵمॽة  الʺʕسʶات  اهʱʺام  واقع  إبʛاز  إلى   ʘʴॼال هʚا  یهʙف   Șʰس ما  على 
علاقات العʺلاء في تعʦॽʤ الॽʁʺة الʺقʙمة لʨȃʜن و زȄادة ولائهʦ خاصة وأن الʺʻافʶة شʙیʙة ॽɾʺا بʧʽ هاته  

 ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕار مॽʱاخ ʦت ʙات وقʶسʕʺراسة. الʙجع لʛʺؗ  
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  : لʘلʙʟ ʥȜʸǻ ʣح إشȜالॻة الʖʲॺ ؕالآتي 

  ما مȐʙ تأثʛʽ إدارة علاقة مع الʨȃʜن في تعʦॽʤ الॽʁʺة الʺقʙمة له؟ 

  :لʦʯضॻح مʷامʥʻ هʘه الإشȜالॻة نʙʠح Ǻعʞ الʴʯاؤلات الفॻɸʙة الʯالॻة

لعʻʽة الʙراسة    جʨدة الʙʵمةهل یʨجʙ اثʛ إʳǽابي دو دلالة احʸائॽة لإدارة العلاقة مع الʨȃʜن على  -
  ؟0.05عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة 

على  - لإدارة العلاقة مع الʨȃʜن  احʸائॽة  دو دلالة  یʨجʙ اثʛ إʳǽابي  لعʻʽة الʙراسة    ॽʀʺة الʨȃʜن هل 
  ؟0.05عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة 

لعʻʽة الʙراسة عʙʻ   رضا الʨȃʜن هل یʨجʙ اثʛ إʳǽابي دو دلالة احʸائॽة لإدارة العلاقة مع الʨȃʜن على  
 ؟0.05مȐʨʱʶ معȄʨʻة 

  : للʥȜʸʯ مʥ الإجاǺة على هʘه الإشȜالॻة نقʙʯح الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الʯالॻة

الʨȃʜن( -  مع  العلاقة  إدارة   ʛثʕت(CRM  على اʳǽابॽا  الʙʵمॽة  الʺʕسʶة  ʛʡف   ʧة  مʺॽʁال  ʦॽʤتع
  ʙفعه إلى الʜʱامه Ǽالʱعامل مع الʺʕسʶة الʙʵمॽة إلى أن ॼʸǽح مʨالॽا لها. ی الʺقʙمة له وأن الʛʽʶ الاʳǽابي

  الفʙضॻات الفॻɸʙة : 

لعʻʽة الʙراسة عʙʻ   جʨدة الʙʵمة یʨجʙ اثʛ إʳǽابي دو دلالة احʸائॽة لإدارة العلاقة مع الʨȃʜن على  - 
  .0.05مȐʨʱʶ معȄʨʻة 

ॽʀʺة الʨȃʜن لعʻʽة الʙراسة عʙʻ یʨجʙ اثʛ إʳǽابي دو دلالة احʸائॽة لإدارة العلاقة مع الʨȃʜن على    - 
  .0.05مȐʨʱʶ معȄʨʻة 

لعʻʽة الʙراسة عʙʻ   رضا الʨȃʜن یʨجʙ اثʛ إʳǽابي دو دلالة احʸائॽة لإدارة العلاقة مع الʨȃʜن على    - 
  .0.05مȐʨʱʶ معȄʨʻة 

   :أهʗاف الʗراسة وأهʯʻʸها

  الʛʢʱق إلى أثʛ إدارة العلاقة مع الʨȃʜن في تعʦॽʤ الॽʁʺة الʺقʙمة له.  -

  الʛʢʱق إلى الʙور الȑʚ یلॼɻه الʛضا، الʲقة والالʜʱام ؗʺʱغʛʽات وسʢॽة في خلȘ الॽʁʺة للʨȃʜن.  -

  في تʴقȘʽ الʛضا و الʨلاء. الʛʢʱق إلى الʙور الȑʚ تلॼɻه إدارة العلاقة مع الʨȃʜن - 
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  الʗراسة:حʗود 

شʺل   ؗʺا   ʛائʜʳال شʛق  مʽلة   ʛائʜʳال اتʸالات  الات  ʨؗالǼ مʙʽانॽة  دراسة  في  الʺȞانॽة  الʙʴود  تʲʺʱل 
  مʱʳʺع الʘʴॼ مʱعاملي اتʸالات الʜʳائʛ في ولاǽة مʽلة. 

  : مʹهج الʖʲॺ والأدوات الʗʳʯʴʸمة

  مʙجॻɹة الʗراسة:

مع العلاقة  Ǽالإدارة  الʺʱعلقة   ʖʱؔال  ʧم عʙد  على  الاعʱʺاد   ʦل    تʨʸʴال وصعȃʨة  قلʱها   ʦرغ الʨȃʜن 
 علʽها ، و ʚؗا مʨʺʳعة مʧ الʺʛؗʚات الʺʱعلقة Ǽالʺʨضʨع .

ʖʲॺات الȁʦصع  :  

  . تʺʲلʗ صعȃʨات الʙراسة في قلة الʺʛاجع الʺʱعلقة ʨʺǼضʨع إدارة العلاقة مع الʨȃʜن - 

الات  -  ʨؗان في الॽʰʱالاس ʦǽʙوتق ʘʴॼاء الʛة إجȃʨة صعȄارʳʱال.  

  جهل الȃʜائʧ و عʙم تعاونهʦ معʻا في اعʙاد الʘʴॼ و رفǼ ʠعʠ مʻهʦ فʛؔة الاسॽʰʱان .- 

  وȃاء الʨؔرونا خلف صعȃʨة في الالʱقاء بʻʻʽا ، و صعȃʨة في الʨʱاصل مع الأسʱاذ الʺʛʷف .  - 

 ʛ علʻʽا في الʨʸʴل على الʺʛاجع . غلȘ الʳامعة و خاصة الʺॼʱȞة الȑʚ اث - 

-  ʧȄʛشه لʺʙة  یʙه  في  حʙیǽʙة  قʢعة   ʖʽ ʛؗت  ʦت  ʙʽالǼ  ʛʶؗ في  أحʙنا  إصاǼة  صعȃʨة   ʦهʛʲأك ولعل 
 . ʅॽʸل الʸا ؗل فॼȄʛتق ȑف ، أʸون  

   : تȑʨʱʴ الʙراسة على ثلاثة  فʨʸل مʨزعة على الȞʷل الʱالي مȎʦʯʲ الʗراسة :

  : احȐʨʱ مʱʵلف الʺفاʦॽʂ الȄʛʤʻة الʺʱعلقة ب الʨȃʜن. الفʶل الأول -

  . CRM: احȐʨʱ على الʺفاʦॽʂ الȄʛʤʻة الʺʱعلقة Ǽالإدارة العلاقة مع الʨȃʜن الفʶل الʰاني  - 

. - :ʖالʰل الʶالف  ʙل الʴة مʶسʕʺه إلى الॽɾ قʛʢʱال ʦها  تʻائȃز ȑاʛلاع على الʢʱالاسǼ امॽʀ ، راسة
  في الʙʵمة الʺقʙمة. 
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ʗʻهʸل الأول تʶالف  
مʛ الʛʺǼ ȘȄʨʶʱاحل ولا یʜال یʨʢʱر ضʺʧ إنʱاج مفاʦॽʂ وأدوات تȞʷل وسʽلة لʴʱقȘʽ أهʙاف الʺʕسʶة  

ʗالʱي   في الآونة الأخʛʽة ان أهʙافها تʴʱقȘ ضʺʧ اهʙاف الʨȃʜن مʧ خلال بʻاء علاقة قȄʨة تʺʻȞها مʧ   أدرؗ
  ʦةفهʙʽʳة الǼاʳʱوالاس    ʧة، مǽاʙʰال    ʙق مع    وقʨʶʺاصل الʨق تʛʡ ر علىʨʢʱا الʚاس هȞانع ʧم ʙؗان لاب

  للʺʱʶهلʥ. زȃائʻه و على ʛʡق أسالʖʽ تقʦǽʙ الʺʱʻج 

ʦʱ اقʻʱاؤه Ǽقʙر اسʛʺʱار مʧ قامʨا ʛʷǼاء الʺʱʻج في ʡلॼه ، و شعʨرهʦ فلʝॽ الʺهʦ ان تʱʻج الʺʱʻج و ی
ʕسʶة و الانʱʺاء الʽها و هʚا یʢʱلʖ تʛʽʽʶ علاقة مع الʨȃʜن و الابʱهاج عʙʻ حʨʸلهʦ على مʱʻج الʺ  حةǼالʛا 

 ʛʢǼ ادل دورهॼʱة الॽد في عʺلʛؗل ف ȑدʕي ان یʻعǽ سائل مʺاʨاف و الʙالأه ʧʽام بʳʶان Șʽقʴورة تʛقة  مع ضȄ
  ȑʛʱʷʺال ʱʵǽار  ان   ʧȞʺǽ الʺʷهʨرة  فʨرد   ȑʛʻه مقʨلة   ʧم  ʝȞع على   . الʨȃʜن  مʨʤʻر   ʧم الʨʳدة   ʧʺʹت

  اللʨن الȑʚ یʙȄʛه ȋʛʷǼ ان ʨȞǽن اسʨد . 

 Ȍॼتʛʺار الʛاده للقʵورة اتʛʽن و سʨȃʜك الʨسل ʦفه ʧم ʙة لابॽʁȄʨʶʱة الॽة في العʺلॽفعال Șʽقʴاجل ت ʧم
ȞʷǼ  ʦهʶت الʱي  الʺʕثʛات   ʧم الى ʳǼʺلة  القʸل   ʦॽʶتق  ʦت لʚا  الʛʷاء  قʛار  مʛاحل   ʦمعال  ʙیʙʴت في   ʛʽʰؗ ل 

  الʺॼاحʘ الʱالॽة: 

  .نʦȁʚل الʦة حॻاساس ʤॻʀالأول: مفا ʖʲॺʸال  
  الʺʢلʖ الأول: تعʅȄʛ الʨȃʜن.  -                 

  الʺʢلʖ الʲاني: دورة حॽات الʨȃʜن . -                 

  الʺʢلʖ الʲالʘ: دراسة حʨل سلʨك الʨȃʜن.-                 

   نʦȁʚال Ȏʗة لʸॻɿل الʦة حॻأساس ʤॻʀاني: مفاʰال ʖʲॺʸال  
  الʺʢلʖ الأول: مفهʨم الॽʁʺة لȐʙ الʨȃʜن .-                  

  Ȑʙ الʨȃʜن. الʺʢلʖ الʲاني: الʛضا ل-                  

  : الʨلاء لȐʙ الʨȃʜن.ʲالʘ الʺʢلʖ ال-                   
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 .مفاهیم اساسیة حول الزبونالمبحث الأول : 

 الاحتفاظ إلى الأمد، والسعي طویلي الزبائن تشخیص كیفیة فهم الحالیة المنظمات لإدارة الأهمیة من
 القیمة ذوي الزبائن من محددة فئة الاهتمام صوب وتوجیه معه، علاقات وبناء الأكبر، القیمة ذي بالزبون
 العلاقة انحلال دون والحیلولة متابعته أجل من متعامل، زبون كل دقیقة عن بیانات توثیق خلال من الأعلى،
 ولكل منفرد الأمد بشكل طویلي الزبائن ربحیة تحدید طرائق على التعرف كذلك .المنافسة إلى المنظمات والتحول
 كیفیة عن فضلا .بهم الاحتفاظ وسبل الزبائن لتحسین ربحیة استخدامها یمكن التي الأسالیب تحدید بهدف زبون،
 .الحالي البحث إلیه یهدف ما وهذا .الأمد طویلي بالزبائن الاحتفاظ عن الكلیة الناجمة المنظمة قیمة تحدید

 الزبون.المطلب الأول: تعریف 

الزبون هو مادة الاهتمام الرئیسیة و المیدان الذي یجب أن تركز علیه المنظمة و التسویق على وجه     
متجاوزا التركیز على تسویق ، و هنا یتجه التركیز نحو بناء علاقات طویلة الأجل مع الزبون ،صالخصو 

أو كسب زبون جدید الى  ،كما تتحول النظرة من البیع لمرة واحدة ،المعاملات و النظر الى الزبون نظرة واحدة
 .1محاولة الاحتفاظ به

الى  Master Marketingیا  قولذلك تعمد المنظمة القائدة تسوی، كما ویعد الزبون مفتاح الربحیة للمنظمات    
ویأتي بعده موظفو الخط  ،جعل الزبون في أعلى المنظمة، یقلب هرم أو مخطط المنظمة التقلیدي

و عند القاعدة نجد مدراء الادارة العلیا  ،و موظفو أو مدراء الوسط لدعم خادمي الزبون، الأمامي(خادمي الزبون)
 اء الوسط.مدر  لإسناد

و هم على النحو  ،ذا و ینطوي مفهوم الزبون على عدد من الأنواع یمثلون الجمهور المستهدفه    
 :2التالي

و هو الفرد الذي یشتري منتجات المنافسین المماثلة في :  Competitor Customerالزبون المنافس  - 
 السوق. 

و هو الفرد الذي لم یشتري منتجات المنظمة ولكنه یعتبر  : Prospect Customerالزبون المنظور  - 
 مشتریا محتمل لها.

و هو الفرد الذي یسأل عن منتجات المنظمة : Enquirer Customerالزبون المستعلم (المستفسر)  - 
 و لكنه لم یشتري أي شيء منها لغایة الان. ،

                                                           
 .150، ص 2015ایاد عبد الفتاح النسور ،تسویق المنتجات المصرفیة ، دار الصفاء للنشر و التوزیع ، عمان الأردن ، الطبعة الأولى ، سنة - 1
 .152-151مرجع سابق الذكر ، ص  - 2
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الذي اشترى و توقف عن شراء و هو الشخص  : Lapsed Customer )المرتدالزبون السابق ( - 
 منتجات المنظمة.

 و هو الزبون الذي أوصت المنظمة باعتباره زبون محتمل. :Referrals Customer الزبون المتوقع  - 
 و هو الفرد الذي لا یزال مستمرا بالشراء. : Existing Customerالزبون الحالي  - 

أو كیف یجب علیها أن  ،ان المسألة الأساسیة في موضوع الزبائن هو أن تعرف المنظمات ماذا یرید الزبون     
الطریقة التي  تأخذلذلك ،تفهم الزبون . و الاجابة على السؤال تحدد مسارات عمل المنظمة الحالیة و المستقبلیة 

لذلك من أجل  ،الوصول الى حقیقة حاجاته و رغباته بموجبها تعرف المنظمة ماذا یرید الزبون أهمیة بالغة في
 .جب فهم مجموعة من العناصر أبرزهاو بجودة و تمیز من حیث الكم و النوع و یستو  ،تقدیم أفضل الخدمات له

 المستوحاةو تستخدم بعض المنظمات أسلوب  ،تفهم حاجات الزبون لمواجهة توقعاته و التفوق علیها -   
وجه لوجه مع رجوع الى العاملین و ما یجمعونه من معلومات عن الزبون اثناء مقابلتهم أو بال ،كوسیلة لذلك

 الزبون.
أو أقل دخلا ،المباشر مع الزبون لكونهم غالبا ما یكونوا أقل فهما أو تدریبا  الاتصالالاهتمام بالعاملین ذوي -   

العاملین قدرة على ربط الزبون بالمنظمة من العاملین الاخرین . و على المنظمة أن تدرك أن هؤلاء من أكثر 
 كما یلعبون دورا مهما في توفیر المعلومات.،

لضمان تقدیم خدمة أفضل للزبون تؤول الى علاقة  ،تحقیق عملیة التنسیق بین أقسام المنظمة -   
    أفضل و قدرة في المحافظة على ولاءه.
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 :دورة حیاة الزبون المطلب الثاني :

ان فلسفة هذا المفهوم یركز على أن أي منظمة خدمیة لا یمكن ان تنجح الا من خلال نظرة علمیة     
ان هذا یستند  ،لا من خلال توجه استراتیجي، دقیقة و ملبیة لمستلزمات نجاح تسویق العلاقة مع الزبون و ارادتها

التي یمر فیها الزبون في علاقة مع المنظمة بهدف اختیار محفظة الأعمال الى ضرورة تتبع المراحل 
 الاستراتیجیة للخدمات التي تقدم له.

 ،ان دورة حیاة الزبون تمثل الاطار الزمني الذي یمكن من خلاله تتبع حركة الزبائن في الكسب أو الخسارة
 وبالتالي تعكس العلاقة الجدلیة التي تربط المنظمة بزبائنها.

الاطار الزمني لمراحل العلاقة بین المنظمة و زبائنها. ا هیاة الزبون حالها حال دورة المنتج أساسحان دورة 
 :1هي ان هذه الدورة تتألف من أربعة مراحل

 )(winning the customers الفوز بالزبون :المرحلة الأولى-1

الزبون للعودة للتعامل مع منتجات  اقتناعبهم لا یمكن ان یتم الا من خلال ان جذب الزبائن و الفوز     
و تطویر  لتقویةتحاول المنظمات في الوقت الحاضر استخدام الكثیر من الوسائل و أدوات  ،المنظمة الخدمیة

 .(Frequency marketing programs)روابط أقوى من زبائنها من خلال برامج التسویق المكرر 
التعامل مع المنظمات أو الذي یكرر  ة بالنسبة للزبون الذي یعاودان هذا البرنامج یتضمن اعطاء مكافأ    

) فمثلا تقوم الخطوط الجویة بتقدیم خصم أو تسهیلات 80, ص2007الشراء بكمیات كبیرة (كوتلر, ارمسترونج, 
لات فتح الاعتمادات یأو تقدم المصارف كارت ضمان (فیزا كارت) أو تسه ،متعدد ببرنامج المسافر المتكرر

 بائن المهمین.للز 

للجهود من أجل كسب الزبون  بالإضافة لإنفاقهاضمن هذه المرحلة تقوم المنظمة  باستثمار مبالغ كبیرة 
مع ذلك فان  ،بنفس الوقت لا تتوقع هذه المنظمة من جني أرباح عالیة بالمقارنة مع ما تم انفاقه، للتعامل معها

 هذه المرحلة تحتل الخطوة الأولى و المهمة في اقامة علاقات وثیقة مع الزبون.

 ) (customer investmentاستثمار الزبون :المرحلة الثانیة-2

وفق هذه المرحلة تسعى المنظمة على توطید علاقاتها مع الزبائن من خلال بناء علاقات زبون     
 للمنافع المادیة.  لإضافةبامستندة هیكلیة و اجتماعیة 
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ان قاعدة البیانات تساعد  ،التي جمعها من الزبائنان توطید هذه العلاقة یستند على قاعدة البیانات 
لأنها تحدد مدى  ،و استثمارها )Grade value customerالمنظمة  على تحقیق أعلى انتاج قیمة الزبون (

لذلك تحاول المنظمة توسیع حجم تعاملها مع الزبائن عن طریق  ،الأرباح التي یمكن أن تحققها من هذه العملیة
 الحث و الاقناع بتوسیع تعاملاتهم مع المنتجات الخدمیة القائمة أو الجدیدة.

لتسویق العلاقة مع الزبون و ادارتها و مدى  الاستراتیجيتحدد دقة و صواب الخیار  ان هذه المرحلة
هم الزبائن اللذین یمكن الابقاء علیهم ضمن المحفظة الاستثماریة  وكذلك یتم تحدید من ،هذا الخیار ربحیة
تحاول المنظمة ضمن هذه المرحلة باسترجاع القسم الأعظم من الاستثمارات التي أنفقتها في المرحلة  ،للزبائن

 السابقة.
  (Maintaining the customers) الحفاظ على الزبائن المرحلة الثالثة:-3

و السبب یعود على قدرة ،بالزبون یعتبر من المسائل الأكثر صعوبة و تعقیدا من الفوز به الاحتفاظان 
 المنظمة الخدمیة من تلبیة حاجاته بالشكل الحاسم الذي یحقق الرضا. 

یعتبر العامل الحاسم في ولائه للمنظمة و منتجاتها  )Customer satisfactionان رضا الزبون (
 .التوقعاته زبون یمر عبر قیام المنظمة الخدمیة بتقدیم منتجاتها بشكل یفوق ان تحقیق رضا ال، الخدمیة

تسعى المنظمات الخدمیة في الوقت الحاضر الى تعظیم رضا الزبون من خلال ما تقدمه من حزمة من 
) و الذي یعود  Creating customer loyaltyالخدمات المختلفة و الذي ینعكس بدوره على خلق ولاء الزبون (

ان هذا الاحتفاظ  لا یمكن ان یتم الا من خلال ادراك المنظمة  حتفاظ بالزبون على المدى الطویل،الى الا
) و الذي یمثل قیمة التدفق الكامل لحجم Customer lifetime value( الخدمیة بقیمة الزبون مدى الحیاة

 2خدمیة.التعاملات التي یقوم بها هذا الزبون الى استثمارات مربحة للمنظمة ال

تؤثر على قدرة المنظمة الخدمیة فى القیام بها و هذه  ان عملیة الاحتفاظ بالزبون تخضع لعدة عوامل
 العوامل هي:

ان هذا الفهم  أنماط تعاملهم ،قدرة المنظمة الخدمیة على فهم حاجات رغبات و تفضیلات الزبائن و  - 
 بشكل أفضل من المنظمات المنافسة.لابد أن یترجم في واقع عملي یمكن لمسه من قبل الزبون 

 مستوى الرضا والولاء التي یتم تحقیقه في السابق. - 
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مستوى و حجم العلاقة التي تمكنت المنظمة الخدمیة من اقامتها سابقا و مدى نجاح استراتیجیة  - 
 التسویق      و ادارة هذه العلاقة.

 بها على المنظمات الخدمیة المنافسة.مدى تمتع المنظمة بالمزایا التنافسیة و التي تتفوق  -

 قادرة على استقطاب الزبائن لخدماتها.قدرة المنظمة على خلق قاعدة عرضیة - 

قدرة المنظمة على التجدید والابتكار و التطور في مواجهة التغیرات البیئیة و خاصة المتعلقة  -
 باحتیاجات الزبائن و تنوعها.

مدى استخدام المنظمة الخدمیة للوسائل التكنولوجیة المتطورة في التقدیم السریع و المریح لمنتجاتها  - 
 الخدمیة.

طبیعة الأسواق التي تتعامل معها المنظمة و حجم المنافسة الموجودة فیها و مدى تفوق المنظمة  - 
 بخدماتها عن المنافسین.

  )(Customers Shiffing المرحلة الرابعة: تحول الزبائن -4

الاستغناء عن المنتجات الخدمیة تمثل هذه المرحلة الأخیرة من دورة حیاة الزبون و ذلك بقیامه بالتحول أو 
 بالوقاع هناك نوعین رئیسیین من الأسباب. ،المقدمة من المنظمة  

 وهذه تحدد بما یلي: أسباب تتعلق بالمنظمة الخدمیة -ا

عدم قدرتها على مواكبة تطور احتیاجات و تفضیلات الزبائن بسبب ضعف عرضها التسویقي بالقیاس  -
مع ما یقدمه المنافسون من عروض أكثر اقناعا من وجهة نظر الزبون لما تتضمنه من قیمة مدركة أعلى لهذه 

 ات الخدمیة.. و هذا یعود لما یلي:المنتج

التجدد في عرضها التسویقي مما یؤثر على قدرتها في تحقیق عدم قدرة المنظمة على الابداع و  - 
 الرضا لدى الزبائن وبالتالي الولاء.

 3عدم مقدرة المنظمة على منافسة المنظمات الخدمیة الأخرى لضعف قدرتها التنافسیة. - 

ل ما نوع الخیارات الاستراتیجیة و البرامج الخاصة بتنمیة العلاقات مع الزبون و هذا یتضح من خلا -
 یلي.

 عدم وجود نظرة و توجه استراتیجي واضح لتسویق علاقات الزبون و ادارتها. - 
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 عدم توفر الامكانیات و القدرات اللازمة لتنفیذ برامج لتسویق علاقات الزبون و ادارتها. - 

ینسجم  عدم وجود الوعي الثقافي التنظیمي لدى العاملین بأهمیة علاقات الزبون و ادارتها بالشكل الذي-
 مع أهمیتها على المنظمة و ربحیتها.

 الحدیثة في تقدیم الخدمات. التكنلوجیاعدم استخدام  -

و خاصة فیما یتعلق بكیفیة تحقیق الرضا للزبون عن طریق توفیر منتجات   عدم ادراك للتغیرات البیئیة -
 خدمیة تفوق طموحاته.

لذلك فان ، تتعلق بعدم رغبة المنظمة بالاحتفاظ بهؤلاء الزبائن لكونهم استثمارات غیر مربحة أسباب -ب
لمحفظتها الاستثماریة بدلا من الزبائن  لإضافتهماهتمام المنظمة ینصب على جذب زبائن جدد و الفوز بهم 

 اللذین تم التخلص منهم.

 ي .في القطاع الخدم یوضح دورة حیاة الزبون: 1رقم الشكل 

 
 .144دورة حیاة الزبون في القطاع الخدمي صفحة المصدر: 
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  الʠʸلʔ الʰالʖ : دراسة حʦل سلʦك الʦȁʚن . 

  نʨȃʜك الʨم سلʨ1مفه: 

 ʛʰʱعǽ نʨȃʜفاته و   الʛʸفة تʛعى إلى معʶة تʶسʕʺا فالʚل ، ʛقي الʺعاصȄʨʶʱال ȋاʷʻر الʨʴم
ॽاته، وعلॽه ʧȞʺǽ تعʅȄʛ سلʨك  ʨؗن سلʨȃʜل  الʨʸʴاد في الʛفات الأفʛʸعلى أوعلى انه أفعال و ت 

  Șʰʶي تʱارات الʛاذ القʵة اتॽعʺل ، ʥا في ذلʺǼ ،ةǽادʸʱقة اقȄʛʢǼ ماتʙʵلع و الʶعʺال الʱام أو اسʙʵʱاس
وتعʙد الأǼعاد، ʘʽʴǼ تʚʵʱ جʺॽع القʛارات   الʙیʻامॽȞॽةǼالʱعقʙʽ و   الʨȃʜن فʦʶʱʽ سلʨك  قʛر تلʥ الأفعالو ت

  الॽʁȄʨʶʱة على أساس الاعॼʱارات الʵاصة بهʚا الʶلʨك. 

Ǽأنه جʺॽع الأفعال و الʛʸʱفات الʺॼاشʛة و غʛʽ الʺॼاشʛة الʱي   الʨȃʜن  سلʨك" Engel" و ǽعʛف
  .معʧʽ حʖʶ وقʗ مʙʴد في مȞانمعʻʽة  بها الأفʛاد في سʽʰل الʨʸʴل على سلعة أو خʙمة  ǽقʨم

في الʘʴॼ عʧ شʛاء أو  ʨȃʜن ال یʛʰزه على انه ذلʥ الʛʸʱف الȑʚ  أǽʹا  ʨȃʜن سلʨك الوȄعʛف  
أنها سॼʷʱع رॼɼاته أو حاجاته و حʖʶ   یʨʱقعر أو الʛʰʵات الʱي  اسʙʵʱام الʶلع أو الʙʵمات أو الأفؔا 

  الإمȞانॽات الʛʷائॽة . 

Ǽالॽɿॽؔة الʱي ǽقʨم بها فʛد ما Ǽاتʵاذ قʛاراته الʺʱعلقة  ʨȃʜن ومʧ هʚا الʺفهʨم ، تʛتȌॼ دراسة سلʨك ال
    بʨʱزȄع و انفاق الʺʨارد الʺʱاحة لॽه (الʺال،  الʳهʙ، الʨقʗ) على الʺʳʱʻات الʺʛغȃʨة و الʺقʨʰلة لǽʙه.

  نʨȃʜك الʨاع سلʨ2أن: 

  یʱفʛع سلʨك الʨȃʜن إلى عʙة أنʨاع ॼʡقا لȞʷل و ॽʰʡعة و حʙاثة و عʙد الʶلʨك : 

  لȞش ʖʶإلى  ح ʦʶقʻك: یʨلʶال  

  الʶلʨك الʤاهʦʹǽ :ʛ الʛʸʱفات و الأفعال الʤاهʛة الʱي ʧȞʺǽ ملاحʱʤها مʧ الʵارج ؗالʛʷاء - 

  .الʶلʨك الॼاʧʡ: یʲʺʱل في الʱفʛʽؔ الʱأمل، الإدراك و الʨʸʱر و غʛʽه- 

 إلى ʦʶقʻك: یʨلʶعة الॽʰʡ ʖʶح :  

 -  ʖاحʸǽ ا ماॼغال ȑʚك الʨلʶال ʨه: ȑʛʢك الفʨلʶالʦعلʱاجة إلى الʴلاده دون الʽم ʚʻان مʶالإن.  

  الʶلʨك الʺʖʶʱȞ: هʨ الʶلʨك الȑʚ یʱعلʺه الفʛد بʨسائل الʱعلʦ الʺʱʵلفة.  -
 

  . 5، ص 3الجزائر  سليماني نورة ، محاضرات مقياس سلوك المستهلك ، جامعة -  1
  . 6- 5ص  ،2009- 2008سنة لسود راضية ، سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدة ، شهادة ماجستير ، جامعة منتوري ،-  2
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 إلى ʦʶقʻك: یʨلʶاثة الʙح ʖʶح:  

  الʶلʨك الʺʙʴʱʶث: هʨ الʶلʨك الʻاتج عʧ حالة جʙیʙة أو مʙʴʱʶثة Ǽاعॼʱاره ʙʴǽث لأول مʛة.  -

-  ʨر: هʛȞʺك الʨلʶفات أو أفعالالʛʸت ʧم Șʰلʺا س ʅॽɿʡ ʛʽʽغʱأو ب ʛʽʽك الʺعاد دون تغʨلʶال.  

  :إلى ʦʶقʻد: یʙالع ʖʶح  

   الʶلʨك الفʛدȑ: هʨ الʶلʨك الȑʚ یʱعلǼ Șالفʛد في حʚ ذاته -

 - ʧه مʛʽغǼ دʛل علاقة الفʲʺǽ ʨاد فهʛالأف ʧعة مʨʺʳم ʟʵǽ ȑʚك الʨلʶال ʨاعي: هʺʳك الʨلʶال
 ɦاعة الʺʳاد الʛاد ؗأفʛلاالأفʲها مʽي إلʺʱʻي ی.  

إن دراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ لǼ ʝॽالعʺل الهʧʽ حʘʽ تʱعʙد الȄʛʤʻات الʱي تʴاول تفʛʽʶ الʶلʨك  
الإنʶاني و الاسʱهلاكي و هʚا ما أدȐ إلى صعȃʨة إʳǽاد نʺȌ واحʙ مقʨʰل لʱفʛʽʶ سلʨك هʚا الأخʛʽ، و  

  ʨك الʺʱʶهلʥ. نʻʱاول في الʺʢلʖ الʺʨالي أهʦ العʨامل الʱي أدت إلى تʨʢر علʦ سل

  نʨȃʜك الʨة دراسة سلॽʺ1أه: 

لʙراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ أهʺॽة ʛʽʰؗة Ǽالॼʶʻة للʺʕسʶة حʘʽ لا ʻȞʺǽها الاسʱغʻاء عʧ هʚه الʙراسة  
  : ونلʟʵ هʙه الأهʺॽة ॽɾʺا یلي

تʺʧȞ دراسة سلʨك الʨȃʜن إدارة الȘȄʨʶʱ مʧ فهʦ العʨامل أو الʺʕثʛات الॽʸʵʷة و الʵارجॽة الʱي   - 
 ʛثʕتʧʽؔهلʱʶʺفات الʛʸعلى ت.   

تʶʺح Ǽʺعʛفة الʺʧȄʛʱʷ الʴالʧʽʽ والʺʱʴʺلʧʽ والʘʴॼ  عʧ الॽɿॽؔة الʱأثʛʽ علʽهʦ و حʺلهʦ على -  
  . الʛʸʱف ȄʛʢǼقة تʱʺاشى و أهʙاف الʺʕسʶة

 -   ʖʳǽ ما Ȍॽʢʵت ʙʻن عʨȃʜك الʨائج دراسات سلʱاد على نʺʱاعها الاعʨلاف أنʱاخǼ اتʶسʕʺال ʧȞʺت
  ʦ و أذواقهʦ.تهǼʺا یʛضي و ॼʷǽع حاجات و رॼɼات الʺʱʶهلʧʽؔ وفȘ إمȞانا إنʱاجه ؗʺا ونʨعا و 

 - ʖاسʻʺقي الȄʨʶʱج الȄʜʺال ʙیʙʴفي ت ʙاعʶت. 

 
  .8لسود راضية ، مرجع سابق الذكر ، ص -  1
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 .مفاهیم أساسیة حول القیمة لدى الزبونالمبحث الثاني : 

 إطار وذلك في قیمة من لزبائنها تقدمه ما على الحاضر الوقت من ونجاحها الأعمال منظمات بقاء یعتمد

 ثانیة جهة من عملیة التبادل أثناء منتجات من تقدمه وما جهة من الزبون وبین بینها المباشر التعامل علاقة

 المنتجات تقدیم عملیة من هو أبعد ما إلى التفكیر في مهمة تاستراتیجیا وضع الأمر یتطلب ذلك ولتحقیق

 رضا تحقیق من المنظمات تمكن تسویق بالزبون وفلسفة المنظمة لعلاقة وعمیق جید مستوى تحقیق بل والخدمات

 وكسب ولائه. الزبون

 أمر ؤسسةالم عن الزبون رضا مدى قیاس فإن ولهذا ،ؤسساتالم بین بالمنافسة الزبائن رضا ویرتبط

 من متكرار استفادته في یسهم الزبون رضا فإن لذلك، ونتیجة .الطویل المدى على ربحیتها لضمان ضروري

 .الخدمات هذه من لیستفیدوا آخرین زبائن على برأیهم والتأثیر الخدمات

 ).Customer value(قیمة الزبون المطلب الأول: 

ففي الغالب أنها  ن الكثیر من الباحثین و المختصین،ذي القسمة العالیة محل جدل بی مازالت فكرة الزبون

أن تعویض خسارة  Jollerو یرى  خلال دورة حیاته من المنظمة،تعني الزبون الذي یعطي قیمة مالیة مرتفعة 

وم قیمة وقت و عند قیاس جاذبیة هذا الزبون الجدید فإن مفه ،زبون یتم من خلال كسب أو جذب زبون جدید

كما أنه یقیس مقدار الربح الذي یمكن توقعه من الزبون  ،یكون مهما في هذا المكان Life Time Valueالحیاة 

 .1خلال فترة حیاته المتوقعة مع المنظمة 

ویتطلب جعله وفیا و سعیدا (الحفاظ على  ،فالزبون یعتبر من موجودات (أصول) المنظمة الأكثر قیمة

 :2قیمة الزبون تأتي من خلال ما یليو بالتالي فإن  ،مجرد إیصال المنتج الجید لهمأكثر من الزبون) 

و هو ما یعني أن  ،إن ذلك لا یرتبط بعددهم بقدر ما یتعلق بحجم و نوع مشتریاتهم :.القیمة المالیة1    

خلال  كما أن البعض من ،و البعض یشتري بكمیات أو أحجام بسیطة لمنظمة زبائن ذوي مشتریات عالیة ،ل

 و البعض الاخر تقل أرباح المنظمة عن مشتریاته إلى نسب بسیطة. مشتریاته یحقق أرباحا جیدة،

                                                           
 .152ایاد عبد الفتاح النسور، مرجع سابق الذكر ، ص - 1
 .153، ص  المرجع نفسھ - 2
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و هي دون شك لیست ذات علاقة بما یعطیه  :.المعرفة الأكثر للزبون و نوع هذه المعرفة و أفضلیتها 2

ها تتصل بما لدیه من أفكار و معلومات و توقعات بقدر ما أن دة مالیة إلى المنظمة بشكل مباشر،الزبون من فائ

لذلك تبدو عملیة المحافظة على  أن ینقلها أو یوصلها إلى المنظمة، و قد تتعلق بمختلف جوانب العمل،یمكن 

عبر مختلف وسائل  برامج تهدف إلى الاحتفاظ بالزبون،هؤلاء الزبائن من خلال ما تقوم به المنظمة من 

 و إجراء الحوارات المفیدة في هذا المجال. الحدیثة للفوز بالمعرفة،التقلیدیة و  الاتصال

الذي تحققه  الاستهدافتأتي من خلال  قیمة الزبون المالیة و المعرفیة، و على هذا الأساس فإن تحقیق

ة من المعرفالقصوى  الاستفادةو  س جمع أكبر ما یمكن من البیانات ،و القائمة على أسا رة علاقات الزبون،إدا

و مساعدته فیما یتوفر من معرفة مخزنة لدى  احتیاجاته ، و تقدیم الخدمة الممیزة ،توفیر  التي یوفرها الزبون ،

 1المنظمة.

                                                           
 .158ایاد عبد الفتاح النسور، مرجع سابق الذكر ، ص   1
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 . رضا الʦȁʚن  الʠʸلʔ الʰاني:

 ʧها مʽل علʸي حʱفعة الʻʺال ʧاتج عʻور الʛʶالǼ يʸʵʷره الʨن على أنه شعʨȃʜلح رضا الʢʸف مʛعǽ
 علʽها. اسʙʵʱام الʺʱʻج مع الॽʴʹʱات الʱي قʙمها للʨʸʴل 

رضا الʨȃʜن على أنه درجة إدراك العʺʽل لʺȐʙ فاعلॽة الʺʤʻʺة في تقʦǽʙ الʺʳʱʻات الʱي تلʰي    وعʛفكʺا  
ة إلى أنه الʷعʨر الȑʚ یʨحي للʨȃʜن الʛʶور الȑʚ یʱʻج عʙʻما تʨؔن الʙʵمة مʢاǼقة  Ǽالإضاف   ،ورॼɼاتهحاجاته  
 الʨȃʜن.لʨʱقعات 

وهʨ حالة    ، وتʨقعاته رنة بʧʽ الأداء الʺʙرك  الʛضا Ǽأنه مȐʨʱʶ مʧ إحʶاس الفʛد الʻاتج عʧ الʺقا   وȄعʛف
شʛاء    ʙعǼ لʺا  نا   معʻʽة،خʙمة    واسʱهلاكنفॽʶة   ʗقʕم  ʛعاب شعʨر  بʨاسʢة   ʦجʛʱیʽب الفʛق   ʧع تʨقعات  تج   ʧ

نʱʻʱʶج Ǽأن الʛضا ॼɺارة عʥ   ʧ على الʺʨقف الʶابȘ تʳاه الʙʵمة، Ǽالʺʨازاة مع ذل  وȄعʙʺʱ  الʺʙرك،  والأداء العʺʽل  
ة و تʨقعات الʨȃʜن، شعʨر وȂحʶاس نفʶي ǽعʛʰ عʧ الفʛق بʧʽ أداء الʶلعة أو  وʚȃلʧȞʺǽ ʥ الʜʽʽʺʱ الʙʵمة الʺʙرؗ

  . 1بʧʽ ثلاث مȄʨʱʶات  
 الʨȃʜن غʛʽ راض.           عʦǽʙ الʨʳدة        الʨʱقعات   <  الأداء -أ 

 الʨȃʜن راض.                 الʨʳدة          الʨʱقعات   =الأداء -ب

 راض جʙا.  الʨȃʜن           الʨʳدة العالॽة       الʨʱقعات    >الأداء  -ج

  ʥلʚȃوॼالارت  ʧم نʨعا   Șلʵت الʨʳدة   ʧم العالॽة  الʺȄʨʱʶات  الʺʕسʶة،فإن  و  الʨȃʜن   ʧʽب العاʡفي   ȋو   ا
 للʺʕسʶة.  الʨفاء Ǽالʱالي ʵǽلȘ هʚا الارتॼاȋ الʨلاء و 

  نʦȁʚاحل بʹاء رضا الʙ2م: 
   :وʰʱȄلʨر رضا الʨȃʜن عʛʰ مʛاحل ثلاث رئॽʶॽة هي 
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1-  ʥائȁʚحاجات ال ʤفه:   ʦهʻم ʧʽʽالʴاء الʨس ʧائȃʜالǼ ʦال دائʸا على اتʨنʨȞǽ أن ʧʽقʨʶʺعلى ال ʖجʨʱی
معʛفة العʨامل الʱي تʙʴد الʶلʨك الʛʷائي لهʕلاء الȃʜائʧ إذ ǽعʙ فهʦ الʨȃʜن والإلʺام   ʦى لهʻʶʱʽل ʧʽلʺʱʴʺأو ال

  ʴǼاجاته ورॼɼاته مʧ أكʛʲ الأمʨر أهʺॽة للʺʤʻʺة. 
2-ʥائȁʚلل الʙʸتʗة  ال  تʲʺʱل  :الʯغǻʗة  ʱʶǽعʺلها  الʱي   ʖʽالأسال و  Ǽالʛʢق  الʨʢʵة  اراء هʚه   ʖعقʱل  ʧʽقʨʶʺ

 ʤʻʺال ʧع ʧائȃʜال،ʦقعاتهʨʱها لʱʽʰتل Ȑʙفة مʛة.  ʺة لʺعǼاʳʱالاس ȘȄʛʡ خلال ʧم ʥلʚام بॽʁة الʺʤʻʺلل ʧȞʺǽ و 
3-ʙʸʯʴʸاس الॻɿاءالʷإنǼ ةʺʤʻʺام الॽʁǼ لʲʺʱضا تʛال Șʽقʴʱة لʛʽة الأخʨʢʵاس رض   . الॽʁنامج خاص لʛا  ب

ʻؗ ʧائȃʜام((الʤCSM  (Customer satisfaction matrices  مʙقǽ ȑʚاءات) الʛال    إجʨʡ ʧائȃʜع رضا الॼʱʱل
 .ʧʽمع ʗة في وقʺʤʻʺأداء ال ʧʽʶʴت Ȑʙفة مʛمع ʧلا مʙب ʗقʨال 

 ʥائȁʚعة رضا الǺاʯأدوات م  

  : اعʙʺʱت مʤʻʺات الأعʺال الʺعاصʛة على أرȃعة أدوات لʺʱاǼعة وॽʀاس درجة رضا العʺلاء وتʲʺʱل Ǽالاتي

وʛʡح أسʯلة مʱʵلفة لॽʁاسات    ȞʷǼل دورȑ،الʙراسات الʺॽʴʶة    اسʙʵʱامحʘʽ یʦʱ    :الʗراسة الॻʲʴʸة  -1
 .ʠفʵʻتفع أو مʛل إذا ؗان مʽʺاس رضا العॽʁǼ Șعلʱي تʱعامل والʱار الʛؔحالات ت  

ة   :الȖȂʦʴʯ الʳفي   -2 ʛؗʷال ʧات مॽالعʺلǼ امॽʁن ؗعʺلاء للʨفʛʸʱاد یʛأف ʧʽʽعʱة بʺʤʻʺة أو ال ʛؗʷام الॽʀ
الʺعॽʻة وذلʥ مʧ أجل رفع تقارʛȄ للإدارة عʧ نقاȋ القʨة و الʹعف الʱي ʧȞʺǽ ملاحʱʤها أثʻاء ॽʀامهǼ ʦعʺلॽة  

  ء. وذلʥ مʧ أجل مʱاǼعة الʛʢق الʱي یʛʸʱف ؗادر الʺʣʨفʧʽ بها مع العʺلا ،تقʦǽʙ الʙʵمات 

ات الʶʱهʽلات اللازمة للعʺلاء لاسʱلام ʡلॼاتهʦ وجʺع ا  : والȜʵاوȎ الاقʙʯاحات    -3 ʛؗʷال ʛفʨمات  تʨلʺعل
 ،ʦحاتهʛʱو مق ʦاهʨȞش ʧة. عʲیʙʴالات الʸات الاتॽʻام تقʙʵʱاس ȘȄʛʡ ʧة أو عǽʙʽن تقلʨؔت ʙلات قʽهʶʱه الʚو ه  

فقʗان-4 ʡ   :تʲلʻل   ʧع للʨʳدة  معʻʽة  مȄʨʱʶات  عادة  الʺʤʻʺات  تلʥ  تʹع  مع   ʝافʻʱال  Ȍȃر  ȘȄʛ
جعل    ȑأ الʺȄʨʱʶات،الʱالʺȄʨʱʶات   ʥتل  ʙیʙʴʱل أساسا   ʝافʻ   ةॽɿॽؗ على   ʙʺʱعǽ للʙʵمات   ʦالʺلائ  Ȑʨʱʶʺال وان 

ات،  اسʳʱاǼة الȃʜائʧ للʱغʛʽات الʱي تʸʴل في  ʛؗʷمها الʙدة ما تقʨات جȄʨʱʶإ  م ȑدʕی ʙمة قʙʵء الʨلى إذ أن س
 ،Ȑʛأخ ات  ʛؗش مع  للʱعامل  فهʦ وهʚا    1الʨʴʱل  دون   ʧم فإنه  لʚا  العʺʽل   وفʛؔة  نʛʤة   ʛʽʽتغ إلى   ȑدʕʽس

الʻʱافॽʶة وفهʦ الʶلʨك الانʱقائي للعʺʽل سʨȞॽن مʧ الʸعʖ الإجاǼة على الʶʱاؤل الȑʚ یʙور حʨل    الʙیʻامॽȞॽات
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ॽدة، كʨʳلى للʲʺات الȄʨʱʶʺة وضع الॽɿ     كʨالة على سلʴلا م ʝȞعʻʽمة سʙمة الʺقʙʵدة الʨفي ج ʧایॼʱإذ أن ال
ʴت.ʛلأخ ʥʻب ʧل مʽʺل العʨ  

،Șʰة ا  مʺا س ʛؗش ȑلأ ʧȞʺǽ ةʛفʨʱق مʛʡ ةʙاك عʻج أن هʱʻʱʶل،  نʽʺاس درجة رضا العॽʁامها لʙʵʱو  س
ॽʁʺؗ ʛʰʱائج تعʱإلى ن ȑدʕها تʱفʸǼ ه الأدواتʚة هॽʺإغفال أه ʧȞʺǽ ا لاʻلا. هʰقʱʶة م ʛؗʷر الʨʢم وتʙقʱاس ل  

 ن أʦȁʚة رضا الॻʸ1  ه: 

على       ʦȞʴلل فاعلॽة   ʛʽالʺعای  ʛʲأك  ʧم  ʙعȄو مʕسʶة   ȑأ سॽاسة  في  ʛʽʰؗة  أهʺॽة  على  الʨȃʜن  رضا  ʨʴʱʶǽذ 
لأنها   الاتॽة  الأمʨر  على   ʜʽ ʛؗʱال  ʖʳǽ  ʥلʚل الʨʳدة.   ʨʴن مʨʱجهة  الʺʕسʶة  هʚه  تʨؔن  عʙʻما  لاسॽʺا  أدائها 

 ʥʻʰة لأداء الॼʶʻالǼ نʨȃʜرضا ال ʧة عʛʰلة الʺعʽسʨؗالاتي : ال 

 مʺا یʨلʙ زȃائʧ .  للأخʧȄʛفانه سʙʴʱʽث ʺʕسʶة إذا ؗان الʨȃʜن راضॽا عʧ أداء ال -1

مʧ قʰل ال  -2 فإن قʛاره Ǽالعʨدة إلʽها سʨȞॽن    ʺʕسʶة،  إذا ؗان الʨȃʜن راضॽا عʧ الʙʵمة الʺقʙمة إلॽه 
 سȄʛعا.

ال  -3 قʰل   ʧم إلॽه  الʺقʙمة  الʙʵمة   ʧع الʨȃʜن  رضا  إلى   ʺʕسʶةإن  الʨȃʜن  تʨجॽه  احʱʺال   ʧم   سॽقلل 
مʻافʶة  مʕسʶات  Ȑʛال،  أخ ات  إن  ʛؗʷ  ʧم نفʶها  حʺاǽة  على  القʙرة  لʙیها  سʨؔʱن  الʨȃʜن  بʛضا   ʦʱته الʱي 

 ॽɾʺا ʟʵǽ الʺʻافʶة في الأسعار.  الʺʻافʧʽʶ ولا سॽʺا 

ة  أن رضا الʨȃʜن عʧ الʙʵمة الʺقʙمة إلॽه سॽقʨده إلى الʱعامل مع ال  -4 ʛؗʷ  Ȑʛة أخʛل مʰقʱʶʺل في الʲʺǽ
ال ǽقʨد  مʺا  إلॽه  الʺقʙمة  Ǽالʙʵمة   Șعلʱی ॽɾʺا  للʺʕسʶة  عॽʶȞة  تغǽʙة  الʨȃʜن  ةرضا  ʛؗʷ    ماتهʙخ  ʛȄʨʢت إلى 

ʥهلʱʶʺال إلى  تʙʴیʙ حʱʸها الॽʀʨʶة.  ʺʕسʶاتأن ال  ،الʺقʙمة   ʧم  ʧȞʺʱت رضا الʨȃʜن    الʱي تʶعى إلى ॽʀاس 
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 .الʠʸلʔ الʰالʖ : الʦلاء لȎʗ الʦȁʚن 

_ ǽعʛʰʱ تʴقȘʽ ولاء الʨȃʜن أحʙ الاهʱʺامات الȐʛʰؔ لإدارة علاقة الʨȃʜن لʚا نǼ ʙʳأن هʚا الʺفهʨم یʨʱسع 
بʙاǽة مʧ الʘʴॼ عʧ الʨȃʜن وصʨلا إلى مʛحلة الʛʷاكة ؗʺا    الإدارةفي ؗل مʛحلة مʧ الʺʛاحل الʱي تʺʛ بها هʚه  

 .Ȑʛحلة لأخʛم ʧلاء مʨاس الॽʀ لفʱʵǽ 

لؔي تʳعل الʺʕسʶة مʧ علاقʱها Ǽالʨȃʜن مʙخلا لʻʰاء ولائه    :1علاقة الȁʚائʥ  الʦلاء ضʥʸ مʴار إدارة -1
ʧʶالأح  ʨʴن دفعها  و  العلاقة  هʚه  بॽʺʻʱة  أولا  تʙʰأ  أن  علʽها   ʧʽعʱادل   ،یॼʱال و  Ǽالʲقة   ʜʽʺʱت علاقة  جعلها  و 

و الʺʕسʶة الʱي تॽʢʱʶع أن تʷʻئ مʲل هʚه الʛواȌǼ فإنها تʴقȘ مȐʨʱʶ مʧ الʱقʙم   ، و الʛضا   الʜʱامالʺʱؔافئ و  
.ʧʽʶافʻʺالǼ مقارنة 

و ʧȞʺǽ للʺʕسʶة أن تʱʶفʙʽ مʧ احʨʱائها على إدارة العلاقة مع الʨȃʜن في تʛȄʨʢ علاقʱها معه و الʨʱجه  
 ʨȃله إلى زȄʨʴة تǽإلى غا ʙیʙن جʨȃنه زʨؗ ʧة مǽاʙاء ولائه بʻب ʨʴنʥȄʛالي ن شʱل الȞʷه الʴضʨلʺا یʲم : 

   ʦل رقȞاحل  :2شʛم ʖʶʴǼ لاءʨر الʨʢن. تʨȃʜإدارة العلاقة مع ال 

  الʨلاء                                                                                       

     ʽʽʶʱالʛ ي للعلاقة معʳॽاتʛʱاكة  الاسʛʷحلة الʛن                    مʨȃʜال  

                

  تʨسع العلاقة                                                                      

                                   ʖʶؔة الॽʳॽاتʛʱاس  

  بʙاǽة العلاقة                    جʙب الʨȃʜن                                                        

الʨȃʜن   ॽʀʺة 
 .37الʺʙʸر : شȄʛفي جلʨل ، واقع الإدارة مع الʨȃʜن في الʺʕسʶة خʙمॽة ، رسلة دʨʱؗراه ، صفʴة  
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الʦȁʚن -أولا جʘب  وذلʥ    : مʙحلة   ʧائȃʜال ʧم قاعʙة  إنʷاء  على  الʺʛحلة  هʚه  في  جهʨدها  الʺʕسʶة   ʜ ʛؗت
ʚلʥ الॽʁام بʧȄʨؔʱ رجال الॽʰع لॽ   ،شȞل قʨاعʙ الॽʰانات   تأخʚقʙ    ،  وجʨد وسائل تقॽʻة خاصةاعʱʺادا على   ʨʴॼا  ʸوؗ

خʸائʟ ي  قʙ تʲʺʱل ف  ،ʺʛحلة تʱعʛف الʺʕسʶة على زȃائʻها أكʛʲ فعالॽة في جʚب الȃʜائʧ, ومʧ خلال هʚه ال
سعʛه أو  الʺȐʨʱʶ   ،الʺʱʻج  هʚا   ʧʺض الʨȃʜن  ʨȞǽن  و  الʺʕسʶة  و  الʨȃʜن   ʧʽب قȄʨة  راʢǼة  هʻاك  تʨؔن  أن  دون 

.ʧʽʶافʻʺوض الʛة إلى عʤʴل ȑل في أʨʴʱضة للʛع 

العلاقة-ثانॻا في  الʦʯسع  اسʛʱاتॽʳॽا  :مʙحلة  هʙفا  تʺʲل  الʨȃʜن  مع  العلاقة  فإن  الʺʛحلة  هʚه    وتقʨم   ،في 
  ، ȄʛʢǼقة فعالة لʱعʺل على تلॽʰة حاجاته و رॼɼاته    ،خॽʱار القʢاع الأنǼ ʖʶالॼʶʻة لها الʺʕسʶة بʱقʦॽʶ الȃʜائʧ و ا

ʜ جهʨدها على تʙʽʡʨ العلاقة بʻʽها و بʧʽ زʨȃنها ا ʛؗه و تʙعǼ اء أوʛʷل الʰاء قʨف سʙهʱʶʺخلال  وذل  ،ل ʧم ʥ
إذ تॼʸح العلاقة في    ،یʛتȌॼ فقʨʳǼ Ȍدة الʺʱʻج أو الʶعʛو ॼʸǽح عامل ولائه لها لا    ،إنʷاء حʨار تفاعلي معه

 ) في إدراك مʜاǽا اسʛʺʱار العلاقة. الʺʕسʶة الʨȃʜن حʙ ذاتها أداة لʻʰاء ولائه لعلامʱها وʙʰȄأ ؗل ʛʡف (

الʛʷاكة   -ثالʲا  Ǽغʛض  :مʛحلة  وهʚا  الʨʻؔʱلʨجॽة   للʨسائل  اسʙʵʱامها   ʧم الʺʕسʶة  الʨȃʜن   تʲؔف  مʻح 
وجعل علاقʱها Ǽالʨȃʜن علاقة شʛاكة حॽʁقة مʧ خلال العʺل على رفع درجة ثقʱه في    ،  خʙمات و ʨʳǼدة راॽʀة
Ș ؗل Ȅبهʦ و عʛʡ ʧ   للاتʸالمʧ خلال تʨفʛʽ ؗل الإمȞانॽات اللازمة    ،رضاه على أدائها  علامʱها ورفع درجة

اسʙʵʱامها  ʧȞʺʺال تعʺ،  القʨʻات  لʢلॼاتهʦوأن  الفعالة  الʺعالʳة  على  الانʤʱار   ،ل  مʙة   ʟॽتقل،   ʟॽʸʵت
خʨʸصا في ʣل ما وصل إلॽه الʱقʙم   ، مʧ علاقʱها Ǽالʨȃʜن علاقة مʲالॽةأȑ أن تʳعل الʺʕسʶة    ، العلاقة...إلخ 

ʖʶ ولائه لها. وʧȞʺȄ أن تʺʲل هʚه الʺʛحل   ،ن الʜʱاما مʧ الʨȃʜن نʨʴ العلامة Ǽʺا ʨȞǽ   ،  اللʨʻؔʱلʨجॽالʺʚهل   ة  وؗ
Ǽالعلامة الॽʁʴقي   Șعلʱال تʱʶ  ،مʛحلة  الʨلاءوحʱى   Ȑʨʱʶم یʨʢʱر  و  العلاقة   ʛʺ ،    Șʽقʴت هʻاك  ʨȞǽن  أن   ʧʽعʱی

الاسʛʺʱارȄة و تقʨم الʺʕسʶة بॽɺʙʱʺهʺا أكʛʲ مʧ خلال الارتقاء  لʱʻائج اʳǽابॽة للʛʢفʧʽ دورا مهʺا في تʴقȘʽ هʚه  
ʜʽ الأساسي في هʚه الʺʛحلة هʨ على ॽʀʺة الʨȃʜن للʺʕسʶة. بʨسائل الʨلا ʛؗʱه أن الॽر الإشارة إلʙʳء. وما ت 

یॽʀ ʦʱاس الʨلاء ʛʢǼق مʱʵلفة ʖʶʴǼ اخʱلاف الʺʛاحل الʶابȘ ذʛؗها    :ॻɾCRM  1اس الʦلاء في ʡل -2
 ɹ  :ه الȞʷل الʱالي مʲلʺا یʨض
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 ʦل رقȞ3ش :ʛȄʨʢاحل  تʛم ʖʶʴǼ لاءʨاس الॽʀ ن.إدارة العلاقة معʨȃʜال 

  الʨلاء                                                                                        

  الʨʴار                                                                      

     ʽʽʶʱالʛ  نʨȃʜي للعلاقة مع الʳॽاتʛʱة              الاسʙʺال  

  العلامة                                                                              

  الʺʴفʤة       الॼʱادل                                                                        

  الʺʱʻج                              ʖʶؗ الʨلاء                                          

  جʚب الʨȃʜن                                                          

  الॽʁʺة الʨȃʜن              

 .39الʺʙʸر : شȄʛفي جلʨل ، واقع الإدارة مع الʨȃʜن في الʺʕسʶة خʙمॽة ، رسلة دʨʱؗراه ، صفʴة   

الʘʱب-أولا مʙحلة  دوران   :في  معʙل  معʛفة  مʲل  الॼʱادلات   ʦʳح معʛفة  على  مʛتʜؔا  الʨلاء  ॽʀاس  ʨȞǽن 
مʱعلقة   معॽʢات  وجʨد   ʧم انʢلاقا  ʨȞǽن  الॽʁاس   ʧم  Ȑʨʱʶʺال هʚا  أن  Ǽʺعʻى   Șقʴʺال الȃʛح   ʞهام و  الʨȃʜن 

 Ǽالʺʱʻج. 

فʻها  -ثانॻا الʦʯسع  و  الʦȁʚن  مع  العلاقة  تʹॻʸة  مʙحلة  تʰʸل  الʯي  و  الʰانॻة  الʙʸحلة  ॽʀاس  ǽ   :في  ʨȞن 
الʨȃʜن  یʻفقه  ما  مقʙار  معʛفة   ʧم انʢلاقا  العلامة  الʨلاء  على  مʴفʤة  ،  للʨʸʴل   ʧم العلامة  حʸة  مقʙار   ȑأ

أخȐʛ   الʨȃʜن  علامات  على  Ǽإنفاقه  نʨʴ   ،مقارنة  والʜʱامه  ثقʱه   Ȑʙم و  الʨȃʜن  رضا  ॽʀاس  على   ʥلʚؗ  ʜ ʛؗʱȄو
 العلامة. 

فإن ॽʀاس الʨلاء ʨȞǽن بʻاءا    :ʙʻʻ الاسʙʯاتʱॻي للعلاقةحلة الʴʯفي الʙʸحلة الأخʙʻة و الʯʸعلقة ʙʸǺ -ثالʰا
على الॽʁʺة الʺʴققة على ʨʡل فʛʱة حॽاة الʨȃʜن و یʜʽʺʱ هʚا الॽʁاس Ǽالʸعȃʨة و الʱعقʙʽ و هʨ ما ǽفॽʀ ʛʶام  

 1أغلʖ الʺʕسʶات ॽʁǼاس الʨلاء اعʱʺادا على الʺʛحلʧʽʱ الأولى و الʲانॽة. 
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ؗان ضʛورة حॽʺʱة فʛضʱها    CRMما ʧȞʺǽ قʨله في الأخʛʽ هʨ أن ʣهʨر الǼ ȘȄʨʶʱالعلائقي أو مفهʨم  
هʚا الʺفهʨم ǽقǼ ʙʸه رȌȃ علاقة خاصة    ،لʢلʖ و أصॼح الʨȃʜن ملʥ في بʱʯʽهالʯʽʰة الॽʀʨʶة Ǽعʙما فاق العʛض ا

ة اتʸالا  ،لابʙ مʧ وجʨد نʨعʧʽ مʧ الاتʸالات و شॽʸʵة مع ؗل زʨȃن و لʙʽʶʳʱه   ʛؗʷام الʶأق ʧʽة بॽت داخل
 ʧʽة بॽالات خارجʸده واتʨة في وجॽة الأساسʻʰف اللʣʨʺه الॽɾ ʙعǽ ȑʚاخلي الʙال ȘȄʨʶʱم الʨها مفهʽف ʛهʣ يʱوال

ة و ذلʥ مʧ خلال إنʷاء مʨʱʶدع بॽانات العʺلاء (   ʛؗʷل و الʽʺالعData warehouse   دʙʴʱه العلاقة تʚه (
  الالʜʱام و الʨلاء.  ،الʲقة   ،ارف علʽها مʺʲلة في الʛضا ت الʺʱع مʧ خلال مʨʺʳعة مʧ الʺʱغʛʽا



الفʶل الاول  خلاصة  
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   الفʶل الاول خلاصة 
في  الا    ان الʨȃʜن هʨ الʛʲوة الأكʛʲ أهʺॽة Ǽالॼʶʻة للʺʕسʶة ʘʽʴǼ لا ʧȞʺǽ اسʛʺʱار وجʨد الʺʕسʶات

، ومʻه ؗان لʜاما على الʺʕسʶة    الʺʕسʶةʣل وجʨد زȃائʧ راضʧʽ و مʨالʧʽ لها ، و ʨʢǽرون علاقاتهʦ مع  
ان تȌʢʵ و تʦʤʻ عʺلॽاتها في اتʳاه بʻاء اسʛʱاتʳॽي واضح الʺعالʦ في سʽʰل خʙمة الȃʜائʧ و تʧȄʨؔ علاقات 
ʜها على أساس تʨقعاته هǼ ، ʨʺعʻى مʧ مʨʤʻر الʨȃʜن و  ʛؗم ʨن هʨȃʜن الʨȞǽ ʦمعه Ȑʙʺلة الȄʨʡ ة وȄʨق

حʹʨر Ǽالʱالي  و   ، الʺʕسʶة  مʨʤʻر   ʧم  ʝॽمعه   ل الʱعامل  و  الʺʕسʶة  عʛض  في  الʨȃʜن  لॽʸʵʷة   ȑʨق
ॽاتها و  ʨؗاجاتها و سلॽʱاح ʅȄʛتع ʦʱانات یॽؗ لاتها على أساسʽʹهʺا:  تف ʧʽʽʶॽرئ ʧʽفʙل الى هʨصʨلل  

  الاحʱفاǼ ȍالʨȃʜن مʧ خلال ارضائه و ʖʶؗ ولائه . - 

  . تʛȄʨʢ العلاقة مع الʨȃʜن مʧ خلال وجهة نʛʤ الʨȃʜن - 
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ʗʻهʸالف  ت ʁ اني: لʰال  
لقʨّة   ʥوذل ة،  ʛؗʴال وسȄʛعة  الʺʻʱامॽة  الاقʸʱادǽّة  الʷʻاʡات  ذات  الأنʤʺة  في   ȘȄʨʶʱال أهʺॽّة   ʦُʣَتعا
بॽع  عʺلॽّات  خلال   ʧم الȃʛح   Șʽقʴوت العʺʽل  إلى  الʨصʨل  في  الॽʺʳع  ورॼɼة  الʨʶق  في  الʺʻافʶة   ʛʸʻع

الȘȄʨʶʱ الʙʴیʘ على أنّه مʨʺʳعة الأنʢʷة الʱي تʶاعʙ صاحʖ  الʺʳʱʻات أو الʙʵمات أو ؗلʽهʺا، وȄعʛف  
  ʥوذل  ،ʦاتهॼɼر إشॼاع   ʧم قʙر  أقʸى   Șʽقʴʱل ʳʱʻُ̋ات  ال  ʛȄʨʢت  ʦّث العʺلاء،  رॼɼات  اكʷʱاف  على  العʺل 
لʴʱقȘʽ الȃʛح خلال فʛʱة زمॽّʻة مʻاسॼة، وتʨجʙ العʙیʙ مʧ أشȞال وأنʺاȋ الȘȄʨʶʱ الʺॼʱعة مʚʻ مʯات الʨʻʶات،  

 أنʺاȋٌ مʸّɦلةٌ ॽʰʢǼعةِ الإنʱاجِ والʳّɦارة في الʺʱʳʺعات الʺʱʵلفة، وȄُعʙُّ إدارة علاقة مع الʨȃʜن مʧ وهي دائʺاً 
  .أبʛز تلʥ الأنʺاȋ وأكʛʲها اسʙʵʱاماً مʧ قʰل أصʴاب الأعʺال على اخʱلاف مȄʨʱʶاتهʦ الاقʸʱادǽّة والعʺلॽّة 

الʨȃʜن   مع  العلاقة  إدارة  الʺʨȞن   ʝȞعǽ ȞʷǼل  الفʸل  یʻʰى  عʛض لʚا   ʦǽʙتق مʛتʜؔاته   ʦاه  ʧم و 
  شʸʵي للʨȃʜن ، مʺا ʳǽعل معالʦ هʚا الفʸل تʨؔن ؗʺا یلي :  

  ل إدارة العلاقة معʦات حॻالأول: اساس ʖʲॺʸن.الʦȁʚال  

  الʺʢلʖ الأول: مفهʨم وخʸائʟ إدارة العلاقة مع الʨȃʜن  -  

  الʺʢلʖ الʲاني: مॼادȏ إدارة العلاقة مع الʨȃʜن  - 

 -  ʖلʢʺن الʨȃʜوأدوات إدارة العلاقة مع ال ʛاصʻة، عॽʺأه :ʘالʲال  

  الʺʢلʖ الʛاǼع: مʨȞنات واǼعاد إدارة العلاقة مع الʨȃʜن  - 

  نʦȁʚات إدارة العلاقة مع الॻلʸاني: عʰال ʖʲॺʸال  

  الʺʢلʖ الأول: الॽات تȘʽʰʢ إدارة العلاقة مع الʨȃʜن - 

  الʺʢلʖ الʲاني: مʙاخل إدارة العلاقة مع الʨȃʜن  - 

 - ʢʺات الʨʢخ :ʘالʲال ʖاء إدارةلʷن  انʨȃʜالعلاقة مع ال  

 .الʺʢلʖ الʛاǼع: معʨقات وأسॼاب فʷل تʻفʚʽ إدارة العلاقة مع الʨȃʜن - 
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  الʖʲॺʸ الأول: اساسॻات حʦل إدارة العلاقة مع الʦȁʚن .
  ȘȄʛʡ  ʧع الʨʶق  في  تʺارس  الʱي  الأنʢʷة   ʥتل Ǽالعلاقات   ȘȄʨʶʱال أنʢʷة  أوجه   ʧم   الاتʸال إن 

فعالا ألا مʧ خلال إقامة حʨار مॼاشʛ و صȄʛح و دائʦ مع   الاتʸالالفعال و الʺॼاشʛ مع الʨȃʜن ولʨȞǽ ʧن  
  الاتʸال فعالا لابʙ مʧ وجʨد آلॽة تȘʽʰʢ وسائل    اتʸالكل زʨȃن مʧ الȃʜائʧ ،و حʱي ʨȞǽن هʻاك حʨار و  

جل    ʖʸǽ ȑʚن الʨȃʜال العلاقة مع  Ǽʺفهʨم إدارة  و    اهʱʺامهȞʷǼل جʙʽ و هʚه تʲʺʱل  على مʸلʴة الʨȃʜن 
ته و ॽɿॽؗة الʱعامل معه Ǽعلاقة تʺʱاز Ǽالʨʸʵصॽة و الʨʴار الهادف بʧʽ الʺʤʻʺة مʧ  معʛفة حاجاته و رॼɼا 

 Ȑʛجهة أخ ʧن مʨȃʜجهة وال.  

  الʠʸلʔ الأول: مفهʦم إدارة العلاقة الʦȁʚن.
  مʧ خلال هʚا الʺʢلʖ سʛʢʱʻق الى الʱعʛف على إدارة علاقة مع الʨȃʜن :

 ʗفʛع ، ʖȄʛق ʗقʨى الʱʴف . ʘیʙʴال ȘȄʨʶʱة في الॽʺأه ʛʲم الأكʨن هي الʺفهʨȃʜإدارة علاقة مع ال
 ʧة عॽلʽʸمات تفʨادارة الʺعل ʅȄʛعʱا الʚل بهʺʷانات العʺلاء . و تॽة بʙإدارة قاع ȋاʷانها نǼ قةॽرة ضʨʸǼ

  ل .نقاȋ تʺاس العʺʽل Ǽعʻاǽة بهʙف تعʦॽʤ ولاء العʺʽالعʺلاء الافʛاد، وȂدارة 

لʧؔ حʙیʲا، اخʙت إدارة علاقة الʨȃʜن معʻى أوسع حʘʽ ان إدارة علاقات الʨȃʜن عʺلॽة شاملة لʻʰاء  
أوجه   ؗل  وتʱعامل   ، العʺʽل  ورضاء   ، ॽʀʺة   ʦॽلʶت  ȘȄʛʡ  ʧع علʽها   ȍفاʴال و   ، مʴȃʛة  زʨȃن  علاقات 

ʦهʽعل ȍفاʴو ال ʧائȃʜل على الʨʸʴ1ال .  

ʜ على تʧȄʨؔ ار  ʛؗة تȄʛهʨة جॽʺॽʤʻة تॽن  عʺلʨȃʜال ʧʽب ʙل الأمȄʨʡ ȋاॼة،تʶسʕʺه   والʙʽʶʳض تʛʱفǽ
واهʱʺاماته، ؗʺا تعʛʰʱ اسʛʱاتॽʳॽة مʸʺʺة لॽʳʷʱع   ومعʛفة رॼɼاتهعلى الʨاقع الʺلʺʨس Ǽالʱقʛب مʧ الʨȃʜن  

  .العلاقات الॼʱادلॽة مع الʨȃʜن 

وجهʨد الʺʤʻʺة لʱقʦǽʙ هي الفلʶفة الʱي تʹع الȃʜائʧ في نقʢة تʦॽʺʸ الʺʳʱʻات مʧ اجل تʨجॽه مʨارد  
  ا. أفʹل الʙʵمات وتعʜȄʜ وتعʦॽʤ ولاء الȃʜائʧ له

ʅȄʛتع ʧȞʺȄن ؗʺا  وʨȃʜیلي: إدارة العلاقة مع ال  
او هي ॼɺارة عʧ مʨʺʳعة مʧ   معه،هي مʻهॽʳة لفهʦ سلʨك الʨȃʜن و الʱأثॽɾ ʛʽه مʧ خلال الʨʱاصل  - 

علاقة   Ȍȃر الأساسي  هʙفها  الʨȃʜن  مع   ʙیʙج نʨع   ʧم علاقة  لإدارة  الȄʛʷॼة  و  الʱقॽʻة  و  الॽʺॽʤʻʱة  الʨسائل 
 .2و شॽʸʵة مع ؗل زʨȃن  خاصة

 
  . 89، الأردن ، ص 2012د.زاهر عبد الرحيم ،تسويق الخدمات ، دار الراية للنشر و التوزيع ، طبعة الأولى ، سنة -  1
  .66، ص 2016راج نبيلة صليحة ، خلق المؤسسة للقيمة لدى الزبون لتحقيق الولاء ، الناشر مكتبة الوفاء القانونية ، الطبعة الأولى ، د-  2
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ʧȞʺǽ تعȄʛفها على انها   -  الʱفهʦ الاحʧʶ   و مʧ هʻا  الʷʻاʡات الʺʨجهة للʺعʛفة و  ؗل  هي 
ʜʽ أǽʹا ال ʛؗʱو ال ، ʧائȃʜعلى  لل ʙیʙʷ ʧم ʦة لهǽدʛوض فʛع ʦॽʺʸاجل ت ʧوم ، ʦالعلاقات معه

اجل تʛʽʶʻ العلاقة ȞʷǼل جʖʳǽ ʙʽ الʱعʛف على مʱʵلف أصʻاف الȃʜائʧ ، و ذلʥ مʧ اجل الʨʱزȄع 
 الʶلʦॽ لʱؔلفة علاقة الʨȃʜن . 
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 ʔلʠʸاني:الʰادئ إدارة علاقة مع  الॺن.مʦȁʚال  
  :  1الʨȃʜن، وهي ؗالʱالي هʻاك مʨʺʳعة مʧ الʺॼادȏ الʱي ǽقʦ علʽها إدارة العلاقة مع 

 1 -ʜʽ ʛؗʱن  الʨȃʜعلى العلاقة مع ال(Customer rotation):  

   (Customer acquisitoa)هʨ أسلʨب افʹل مʧ ناحॽة الفاعلॽة الؔلفȄʨة مʧ مʛʳد اسʱقʢاب الʨȃʜن 

ʜʽ على حʸة الʨȃʜن - 2 ʛؗʱال(share of Customer )  :  

ʜʽ على الʸʴة الॽʀʨʶة   ʛؗʱال ʧلا مʙب(share market)اʚؗل   ، وه ʧالʺأتى م ʙي ارتفاع العائʻعǽ
  الʺʺʧȞ.زʨȃن قʙر 

3 - ʨȃʜالǼ ȍفاʱن الاح(maintaining the Customer) :  

الاحʱفاȍ لا ʧȞʺǽ ان یʦʱ    ، ان(Customer life time)الاحʱفاȍ الȄʨʢل للʨȃʜن او زʨȃن مȐʙ الॽʴاة  
  الʺʤʻʺة لॽʁʺة الʨȃʜن.  إدراكالا مʧ خلال  

  ): (purchas repeatالʜʽؔʱ على تʛؔار الʛʷاء - 4

  الʺʸʱاعʙ.وʦʱȄ مʧ خلال اتॼاع سॽاسة الॽʰع الʺʱقʢع والॽʰع 

ʜʽ على اسʛʱاتॽʳॽة ǽقʨدها الʨȃʜن:- 5 ʛؗʱال  

للʨصʨل الى هʚه الʻقاȋ لا بʙ مʧ الʺʤʻʺة ان تفهʦ حاجات ورॼɼات الʨȃʜن وان تعʺل على الاسʳʱاǼة  
  لها لؔي تʕدȑ الى بʻاء علاقات مع الʨȃʜن تʙʻʱʶ على الʲقة والʨلاء. 

  

  

  

  

 

 

 
، ص  ا. محمود جاسم الصميدي و د. ردينة عثمان يوسف ، تسويق الخدمات ، دار الميسر للنشر و التوزيع و الطباعة ، الطبعة الثانية ، الأردن -  1
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 ʔلʠʸال:ʖالʰة الॻʸن.  وأدوات إدارة أهʦȁʚالعلاقة مع ال  
 :1أهʺॽة إدارة علاقة مع الʨȃʜن  -1

 ʛʽفʨت  ʨه مʻها   ʝॽئʛال الهʙف  ان   ʘʽح لॽʁʴʱقا،  تʶعى  الʱي  الأهʙاف  خلال   ʧم أهʺʱʽها   ʖʶʱؔت
  ʛʺʱʶوم ʦل دائȞʷǼ ʧائȃʜال ʧفة عʛمات والʺعʨها الىالʺعلʱʺجʛاف    وتʙاه Șقʴǽ كʨة،سلʺʤʻʺفي   ال ʙاعʶوت 

حاجات    ʙیʙʴتʧائȃʜال حلʨل    واهʙاف  إʳǽاد  اجل   ʧا مʺؗ  ،ʦلاتهȞʷʺلا  ل واسعة  أرضॽة  الȃʜائʧ  تقʙم  كʶʱاب 
ʖʶ ولائهʦ.رضا الȃʜائʧ  والʨʸʴل علىالʙʳد     وؗ

   ʅॽل تؔالʽالإعلان.تقل 
  .ʧʽʺالʺه ʧائȃʜاف الʙهʱل اسʽهʶت ʦعلى حاجاته ʜʽ ʛؗخلال ت ʧم 
   ʗعوقʛأس  ʛȄʨʢʱج. لʱʻʺال ȘȄʨʶوت 
 ابʚʱاج   ʧائȃʜال .ʧʽʴȃʛʺال 
  اءʢمة   أفʹلإعʙخ .ʧائȃʜلل  
  ʧائȃʜاجات الॽʱاح ʦي بها. فهʯʰʻʱوال 
  ةʺॽʀ ن ذاتʨȃʜاء علاقة مع الʻلة الاجل. بȄʨʡو 
  .اتॼلʢال ʚʽفʻت ʅॽتؔال ʠॽɿʵت 
  .دʙج ʧائȃل على زʨʸʴتؔلفة ال ʠॽɿʵت 

  :2الʨȃʜن العلاقة مع  أدوات إدارة- 2

  ʧʽب ʧم ʙʳمات ونʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔفي ت ʧائȃʜل أدوات إدارة علاقات الʲʺʱمة في إدارة تʙʵʱʶʺالأدوات ال
  علاقات الȃʜائʧ ما یلي: 

   عॽʰال Ȑʨة لقॽقات الالॽʰʢʱال 

وهي بʛمॽʳات الʱي تʶاعʙ في إعʢاء عʺلॽة الॽʰع صفة الॽة مʧ أجل تقʛʽʸ مʧ دورة الॽʰع و 
 ʕʰʻʱة الॽقة لعʺلʙي الʢة و تعॽʁȄʨʶʱالات الʸامج الاتʛب ʧم ʧʶʴة، ؗʺا تǽدودʛʺادة الȄعات. زॽʰʺالǼ  

  وتʶʺح الॽʰʢʱقات الॽة لعʺلॽة الॽʰع ب: 

  بʻاء سʳلات الȃʜائʧ ، وضʺان سهʨلة الʨلʨج الʽها و اسʱغلالها . - 

 - . ʧائȃʜات الǼاʶعات و حॽʰʺإدارة ال  

 - . ʧائȃʜامج الʛإدارة ب  
 

  .134الأردن ، ص د. درمان سليمان صادق ، التسويق المعرفي ، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولى ، -  1
  . 141نفس المرجع ، ص -  2
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  الاتʸالات ʜاكʛم 

الʳهاز   و  الهاتف  اسʱعʺال  ازدواجॽة   ʧم الاتʸالات   ʜاكʛم تʨʻؔلʨجॽا  تʷʻا  اسʱعʺال  الى  الالي 
: ʧام مʤʻا الʚن هʨؔʱانات ، و یॽʰت و الʨʸة الʳمعال  

 - ʜ ʛؗني. مʨفॽتل  

 - ʟʸʵʱزع ألي مʨم  

   اناتॽʰن الʜʵم 

مʨʱاجʙة   مʱʵلفة  مʸادر   ʧم الʺعॽʢات  و  الʺعلʨمات  جʺع  الى  تهʙف  أداة   ʧع ॼɺارة   ʨفي ه
ؗʺا    ، الॽʁȄʨʶʱة  القʛارات  اتʵاد  على   ʙاعʶت ومعلʨمات  مʳʱانʶة  معॽʢات  الى  تȄʨʴلها   ʦʱʽل الʺʕسʶة 

  تʺʧȞ العاملʧʽ في الʺʕسʶة مʧ الʨلʨج تلʽها . 

   اناتॽʰال ʧع ʖʽقʻʱأداة ال 

و  الاتʳاهات   ، الافʛاد   ʧع الʺفʙʽة  الʺعلʨمات  اسʵʱلاص  الॽʰانات   ʧع  ʖʽقʻʱال مفهʨم   ʧʺʹʱی
ʜ هʚا الʺفهʨم على تقॽʻات الإحʸاء و رȄاضॽة. ئʧ  اقʶام الȃʜا  ʛؗȄو،  
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  الʠʸلʔ الʙاǺع: مʦȜنات إدارة العلاقة مع الʦȁʚن.
 CRM: مʨȞنات 4الȞʷل                                     

 الزبون
Customer 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

  Management                     العلاقة                                   الإدارةrelatiomship 
   

 . 127الʺʙʸر : د. درمان سلॽʺان صادق ، الȘȄʨʶʱ الʺعʛفي ، صفʴة  
  : 1الʨȃʜن - 1

الʨʶق    ʧم الʙʵمات  او  الʺʳʱʻات  ʛʷǼاء  ǽقʨم   ȑʚال  ȑارॼʱالاع او   ȑالعاد  ʟʵʷال  ʨه
لʚا ǽعʙ الʨȃʜن الʺʙʸر الʨحʙʽ    والاسʱهلاك،سʱهلاكه الʸʵʷي او لغʛʽه ȄʛʢǼقة رشʙʽة في الʛʷاء  لا

الʺʤʻʺةلȃʛح    ʨʺه في    ونॽعل قلة    الʺʱʶقʰل،  مع  الȃʛح   ʧم مʙȄʜا   ʛفʨی  ȑʚال  ʨه  ʙʽʳال الʨȃʜن  فان 
لان Ǽالʺʻافʶة    الʺʨارد،  معʛفة  على  دائʺا  هʨ   الʛʷسة،الʨȃʜن   ʧم معʛفة   ʖعʸال  ʧم ʨȞǽن  أحॽانا 

ʧʽ   الʨȃʜن الॽʁʴقي ذلʥ لان قʛار الʛʷاء غالॼا  ما ʨȞǽن نʷاȋ تعاوني ومʧ بʧʽ مʨʺʳعة مʧ الʺʷارؗ
  القʛار. في عʺلॽة صʻع 

  CRMوفقا لفلʶفة ال    وȂدارة الʨȃʜن الʺعلʨمات ان تʨʱافʛ قʙرات للʜʽʺʱ    وʧȞʺȄ عʛʡ ʧق تقॽʻة 
دائʺة  علاقات  بʻاء  اجل   ʧم الʨȃʜن   ʧع الʺعلʨمات  جʺع  على   ʜ ʛؗی تȄʨʶقي  مʙخل  اعॼʱارها  على 

فان الʨȃʜن ووفقا لهʚه لفلʶفة له دور في حॽاة تʱʻهي مع تʨقف عʺلॽة الʛʷاء  عʧ ذلʥ    معهʦ، فʹلا 
 علॽه. 

 
 
 
 

 
  .128-127د. درمان سليمان صادق ، مرجع سابق الذكر ، ص -  1

CRM 
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CRM 

  :1العلاقة - 2
ؗʺا    والʱفاعل،مॽʻʰة على الاتʸال    وفي اتʳاهʧʽمʛʺʱʶة    وزȃائʻها عʺلॽةالعلاقة بʧʽ الʺʤʻʺة  

  الȞʷل: هʨ مʨضح في 
  والʨȃʜن. CRM: العلاقة بʧʽ 5الȞʷل 

  
  معادلة التسويق                                                               معلومات الزبون     

  
  

 
 
 
 
 
 
 
 ا بيانات السلوك                التكنولوجي                                    الربحية  

  عمليات الاعمال المتداخلة                     الداعمة 

 . 130الʺʙʸر : د. درمان سلॽʺان صادق ، الȘȄʨʶʱ الʺعʛفي ، صفʴة  
 

واحʙة، لʺʛة    ومʛؔʱرة او  مʻفʸلة،  ومʛʺʱʶة او  الاجل،ه العلاقة ʧȞʺǽ ان تʨؔن قʛʽʸة الاجل او Ȅʨʡلة  ʚوه
ʥلʚ فعلى الʛغʦ مʧ ان الʨȃʜن لهʦ مʨاقف إʳǽابॽة تʳاه الʺʤʻʺة   الʨȃʜن،مʧ مʺʧȞ ان تʱأثʨʺǼ ʛاقف او سلʨك    وؗ

على ان تʨؔن علاقاتها مع  ॽcrmه، تعʺل  ان سلʨك الʛʷاء ʨȞǽن في اغلʖ الأحॽان عالي الɾ ʛʤ  ومʳʱʻاتها، الا 
  الʨȃʜن علاقة مʴȃʛة وتʴقȘ الʺʻفعة الʺॼʱادلة.  

  :2الإدارة- 3
بل ʷǽʺل الʱغʛʽ الʺʛʺʱʶ في ثقافة    الȘȄʨʶʱ،قʦʶ    إʡار الȃʜائʧ لا یʙʴʱد فقȌ في    العلاقة معنʷاȋ الإدارة  

 والʱي تʕدȑ   معʛفة،وتعʺل على تȄʨʴل الʺعلʨمات الʺʳʺعة لȐʙ الʨȃʜن عʧ الʺʤʻʺة الى    وعʺلॽاتها،الʺʤʻʺات  
الʺعلʨمات    ʧم الاسʱفادة  بهʙف  الانʢʷة   ʧم مʨʳعة  فيالى  الى    الأسʨاق،   والفʛص  مع إضافة  العلاقة  إدارة 

ل الʺʙʴد  الʛʰامج   ʧم مʨʺʳعة  وهʻاك  وافʛادها،  الʺʤʻʺة  في  شامل   ʛʽتغ اجʛاء   ʖلʢʱت إدارة الʨȃʜن  عʺلॽة   ʦعʙ
 :ʧʺʹʱي تʱن والʨȃʜعلاقات ال  

  الʙʵمة الʺʙʽانॽة، تॽʰʢقات الʙʵمة الʚاتॽة، دلʽل الإدارة، قانʨن العʛض، بʛامج الȘȄʨʶʱ، تʴلʽل الʢلॼات. 
 كل هʚه الʱقॽʻات والʺعلʨمات والإجʛاءات تهʙف الى تعʜȄʜ وتʶهʽل مهام الȘȄʨʶʱ والʺॽʰعات والʙʵمة. 

 
  .354ا. خالد بوعزة ، إدارة العلاقة مع الزبون ، رسالة دكتورا ، جامعة برج بوعريريج ، ص -  1
  . 356 ا. خالد بوعزة ،مرجع سابق الذكر ، ص -  2

 الزبائن 
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  الʖʲॺʸ الʰاني : عʸلॻات إدارة العلاقة مع الʦȁʚن. 
نʛʤا    ، الʺʕسʶة  نʳاح  في  الأساسي   ʛʳʴال تʺʲل  الʙʵمات  مʳال  في  الʨȃʜن  مع  العلاقة  أدارة  إن 

  اسʲʱʺارلॽʰʢعة الʙʵمة الʺقʙمة و الʱي تʢʱلʖ جهʨدا ʛʽʰؗة في جʙب الʨȃʜن و إقامة علاقة ॽʰʡة معه و  
  لإمȞانॽة الʺʕسʶة .  ॽʀʺة الʨȃʜن و هʚا یʢʱلʖ إʳǽاد آلॽات تȘʽʰʢ إدارة العلاقة مع الʨȃʜن تʨؔن مʻاسॼة

  الʠʸلʔ الأول : الॻات تȖʻʮʠ إدارة العلاقة مع الʦȁʚن. 
الʺʤʻʺة    ʧʽب علائॽʁة  اسʛʱاتॽʳॽة   ʛȄʨʢʱب الʙʽʳة  الانʢلاقة  ذات  الʨȃʜن  مع  العالقة  إدارة  آلॽة  تʙʰأ 

فعالة،  والʨȃʜن  مʺا ʻȞʺǽها مʧ امʱلاك قʨʻات نفʨذ و اتʸال تʶʺح لها Ǽالʱفاعل مع الʨȃʜن ʸǼفة مॼاشʛة و  
  ʖلʢاره مॼʱاعǼ ادة ولاءهȄاصل معه و زʨʱن و الʨȃʜاف الʙة إلى أهʺʤʻʺال Ȑʨه قॽجʨإلى ت ȑدʕی ȑʚال ʛالأم
إلى   الʺعॽʢات  تȄʨʴل   ʙعǼ الʨȃʜن  معʛفة  و   ʦفه زȄادة  إلى   ȑدʕی هʚا  ؗل  الʺʤʻʺة،  حॽاة  في  اسʛʱاتʳॽي 

  :1الآلॽاتلʱالي یʧʽʰ مʱʵلف هʚه معلʨمات ذات ॽʀʺة اسʛʱاتॽʳॽة فعالة في اتʵاذ القʛارات. والȞʷل ا 

 ʦل رقȞʷن.6الʨȃʜات إدارة العلاقة مع الॽال :  

  
زقاد هʛʽʳة ، إدارة علاقة مع الʨȃʜن في الʺʳال الʻʰؔي ، مʛؗʚة لʽʻل شهادة ماجʛʽʱʶ  ، الʺʙʸر :  

 . 47صفʴة 

 

  

 
  .47- 45زقاد هجيرة ، إدارة علاقة مع الزبون في المجال البنكي ، مذكرة لنيل شهادة ماجستير ، جامعة قسنطينة ، ص -  1

تطوير 
استراتيجية 

علائقية

الادراك

التواصل مع الانسجام
الزبون

زيادة فهم و 
معرفة الزبون
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 تʙȂʦʠ اسʙʯاتॻʱॻة علائॻɿة:- 

، إذ ʧʺȞǽ الʛهان في تʙʴیʙ عالقة مʲالॽة بʧʽ علائॽʁة  اسʛʱاتॽʳॽة قات الʨȃʜن تʢʻلȘ مʧ تʛȄʨʢ  لاإن ع 
   .على أساس تॼادل الʦॽʁ والʺʤʻʺة قائʺةالʨȃʜن 

قة  لاالع  وتʺʙیʙ فʛʱةتعʦॽʤ رॽʴȃة الȃʜائʧ الʴالʧʽʽ    ،الʺʤʻʺة تعʙʺʱ على ʖʶؗ زȃائʧ جʙد  وزȄادة رॽʴȃة
  ،ʦمعهʛخل ت  الأمʙم ʖلʢʱی ȑʚال  ʧة العالقة، مʺॽʁاصل لʨʱʺال ʧʽʶʴʱف إلى الʙیه ʙیʙي جʺॽʤʻرة    خلالʙالق

  ʧائȃʜال ʙیʙʴعلى تʛʲالأك    ʦاء العالقة معهʻʰة لॽʴȃعاد  رॼʱواس    ʛʽلانالغ ،ʧʽʴȃʛم    ʝفʻب ʧائȃʜة ؗل الʳمعال
الȄʛʢقة قʙ تʕدȑ إلى تʽʺʴل الʺʤʻʺة تؔالʅॽ هي في غʻى عʻها، فॽʶاسة الʜʽʽʺʱ هʻا تلعʖ دورا حاسʺا في 

ʧʽفʛʢة للॽالʲن مʨȃعالقة ز Șʽقʴت.  

  الإدراك (إدارة الʹفʦذ للʦȁʚن): - 
جʙیʙة تؔʺل القʨʻات    إن تʨʴل الʺʤʻʺات إلى عالʦ العالقات الʙʳیʙ أدȐ بها إلى امʱلاك قʨʻات نفʨذ  

الʺʨجʨدة، حʖʳǽ ʘʽ أن تʤهʛ العلاقات ȞʷǼل جʙʽ في الاتʸالات الʺʨجهة للʨȃʜن و ذلǼ ʥقʙرتها على و 
ضع حʨار فʛدȑ بȘʽʰʢʱ شȞॼة مʧ القʨʻات الʺʱؔاملة و الʺʛʱاʢǼة، لان ؗل قʻاة هي ʲʺǼاǼة مʙʸر للاتʸال 

  Ȑʙة لʛافʨʱʺات الʨʻض ؗل القʛأن تع ʖʳǽ اʚن، لʨȃʜالǼ ʧع ʙʽاع جॼʢان Șلʵة لʶانʳʱمات مʨة معلʺʤʻʺال
  الʺʤʻʺة. 

مع  تʱʽʺʻه  و  الʱفاعل   ʛȄʨʢت بهʙف  الʨȃʜن  علاقة  إدارة  اسʛʱاتॽʳॽة  في  الʺʱعʙدة  القʨʻات  سادت    ʙوق
  .الʨȃʜن و خلȘ عالقات قائʺة على أساس تॼادل الʺعلʨمات الʷفافة الʱي تʕدȑ إلى تʙʽʡʨ أواصʛ الʲقة 

  الانʱʴام: - 
ة مع الʨȃʜن لʱقʦǽʙ خʙمات تʖʽʳʱʶ وȃفعالॽة لʨʱقعاته  ʖʳǽ أن   ʛؗʱʷʺات الॽة العʺلॽʺة أهʺʤʻʺرك الʙت

و حاجاته، و ذلʥ مʧ خلال تؔامل جʺॽع جهʨد الʺʤʻʺة في معʛفة الʨȃʜن مʧ خلال الاتʸال الʺॼاشʛ معه  
Ȅʜة و مʱؔاملة و خاصة في الʨقʗ الʴالي أ ʛؗانات مॽب ʙاعʨمات في قʨالʺعل ʥع تلॽʺʳح عامل و تॼأص ʧی

  ʧة مʜʽل مʲʺǽ قيॽʁʴال ʗقʨمات في الʨل على الʺعلʨʸʴح الॼات، إذ أصʺʤʻʺة للॼʶʻالǼ أساسي ʙʽق ʗقʨال
   .مʜاǽا جʨدة الʙʵمة و ǽʹفي مʜʽة تʻافॽʶة

في   الؔفاءة   ʧم عال  قʙر  على  ʨȞǽن  أن   ʖʳǽ الʺȞالʺات  مʱʶقʰل  فإن  الاتʸال   ʜاكʛم في  فʺʲال 
الʱي یʙʰیها الʨȃʜن، و على هʚا فإن إدارة عالقات الʨȃʜن في الʨقʗ الॽʁʴقي الʢلʖ و الاسʱفʶارات   معالʳة  

تʺʲل أهʺॽة ʛʽʰؗة و تʢʱلʖ تؔامل العʺلॽات و أنʤʺة الʺعلʨمات الʵاصة Ǽالʨȃʜن مع Ǽاقي أجʜاء الʺʤʻʺة، 
 .كʺا أن معالʳة الʺعلʨمات في الʨقʗ الॽʁʴقي تʛʶع مʧ العʺلॽة العلائॽʁة و تʙȄʜ مʧ رضا الʨȃʜن 
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  الʦʯاصل مع الʦȁʚن:  - 
و ذلʥ مʧ خلال تʴقȘʽ ولاءه، حʘʽ أصॼح الʨȃʜن یʨʱقع خʙمات تʛتʸǼ ʜؔفة أكʛʰ على العلاقات  

  ʦǽʙغي تقॼʻن یʨȃʜاصل مع الʨʱها، إذ أنه و للʻائȃة و زʺʤʻʺال ʧʽة بȄʨالق   ʖلʢارها مॼʱاعǼ ة لهॽɾمات إضاʙخ
  الʱʺایʜ. اسʛʱاتʳॽي لاسʛʺʱار الʺʤʻʺة، فهي عامل للʻʱافॽʶة و 

حʘʽ أن عʺلॽة الʱأكʙ مʧ اسʛʺʱارȄة الʨȃʜن Ǽالʱعامل مع الʺʤʻʺة و خلȘ الʨلاء بʻʽهʺا عادة ما یʱأتى 
  ʧم الʱي  و  الʨلاء،  لʹʺان  الʙʸارة   ʜؔتʛم تȞʷل  الʱي  الॽʁȄʨʶʱة  و  الॽɻॽʰة  الʙʵمات   ʧم  ʙیʙالع خلال   ʧم

  ما یلي :  بʻʽها 

معالʱʳها مʧ خلال الاعʚʱار له و إشعاره Ǽأهʺॽة الȐʨȞʷ  الاهʱʺام ȞʷǼاوȐ الʨȃʜن و ما لʤʴاته و  *
 الʺقʙمة لها و تعȄʨʹه عʧ الʶʵارة. 

ʖʽ، الॽʸانة و تʙرʖȄ القائʺʧʽ على  * ʛؗʱمات الʙل خʲفقة مʸة الॽإتʺام عʺل ʙعǼ ماتʙʵال ʛʽفʨت
 العʺل ȄʛʢǼقة الاسʙʵʱام. 

  زيادة فهم و معرفة الزبون:-     

الʨȃʜن   معʛفة  زȄادة  عإن  إدارة  آلॽة   ʧم  ʛʸʻع  ʛآخ  ʛʰʱالاتعʛʤن الʨȃʜن،  ʳॽʱʻؗة    لأنها   قات  تʱأتى 
  الاتʵاذ   اسʛʱاتॽʳॽةمॽʁʢʻة لʴʱقȘ الʺʛاحل الʶاǼقة الʛؗʚ،إذ یʦʱ تȄʨʴل الʺعॽʢات إلى معلʨمات ذات أهʺॽة  

 ʨʺʻؗ نʨȃʜة في إدارة عالقات الʲیʙʴا الॽجʨلʨʻؔʱفʹل الǼ اراتʛالقʗʽنʛʱالأن  ʜاكʛال و مʸالات. 
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  الʠʸلʔ الʰاني: مʗاخل إدارة علاقة مع الʦȁʚن .
هʻاك العʙیʙ مʧ الʺʙاخل لʺفهʨم إدارة علاقة مع الʨȃʜن، و حʖʶ هʚه الʺʙاخل فإن إدارة العلاقة مع  

  .1الʨȃʜن أقل أو أكʛʲ اسʱعʺال للʨʻؔʱلʨجॽا 

  :ةॽجʨلʨʻؔة تॽها عʺلʱفʸǼ نʨȃʜإدارة عالقات ال  

الʨȃʜن في هʚه الʴالة ؗأتʺʱة لعʺلॽات الʺʤʻʺة ( الȘȄʨʶʱ، الʺॽʰعات، عʺلॽات  تعʛʰʱ إدارة علاقة مع  
هʚا   ʛʰʱعǽ  ʘʽح مʱفاعلة،  و  مʱعʙدة  اتʸال  قʨʻات  على  Ǽالاعʱʺاد   ʥذل و  الʨȃʜن)  خʙمة  و  الॽʰع   ʙعǼ ما 

ʙخʨل الʺʙخل أن الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴیʲة للʺعلʨمات و الاتʸالات هي الʱي تʶاعʙ الʺʣʨفʧʽ في الʺʤʻʺة على ال
   .في عالقات تفاعلॽة مع الʨȃʜن مʧ خلال الأنʛʱنʗʽ و الʺʨاقع الʱفاعلॽة الإلʛʱؔونॽة 

  :ةॽʁة علائॽن ؗعʺلʨȃʜإدارة عالقات ال  

إذ تعʛʰʱ هʻا ؗعʺلॽة تʶʺح Ǽʺعالʳة ؗل ما یʱعلǼ Șالʱعʛف على الʨȃʜن لʱأسʝॽ قاعʙة معॽɾʛة حʨله  
في هʚه الʴالة لا تعʙʺʱ الʺʤʻʺة على الʨʻؔʱلʨجॽا بل مʺا ʶǽʺح بʟॽʵʷʱ العلاقة و تʧʽʶʴ صʨرة الʺʤʻʺة،  

تʨلي جل اهʱʺامها Ǽالʨȃʜن و تعʺȘʽ العالقة معه الأمʛ الȑʚ یʳʱاوز الهʙف الȌॽʶॼ الʺʲʺʱل في تʴقȘʽ الॽʰع  
  .و الأرȃاح الفʨرȄة، و ؗل مʧ الʛʢفʧʽ یهʙفان لʙʺʱیʙ فʛʱة العالقة 

  أʙʰها مʱفʸǼ نʨȃʜةإدارة عالقات الॽʺॽʤʻʱة الॽللفعال:  

في هʚه الʴالة تعʛʰʱ إدارة العلاقة مع الʨȃʜن ؗاسʛʱاتॽʳॽة تॽʺॽʤʻة تʙʱʶعي تȘʽʰʢ الʨʻؔʱلʨجॽا بهʙف 
و  یʛغʨʰنه  لʺا  الاسʳʱاǼة  و   ʧʽʴȃʛʺال  ʧائȃʜال على   ʜʽ ʛؗʱالǼ  ʥذل و  الʨȃʜن،  رضا  و  الʺʤʻʺة  رॽʴȃة  زȄادة 

  الأجل   Ǽالʱالي تʴʱقȘ عالقات ذات أرȃاح مॼʱادلة و Ȅʨʡلة

 ةʺʤʻʺة الॽʳॽاتʛʱن ؗاسʨȃʜإدارة عالقات ال:   

  ʜاجʨʴل الȄʜن و تʨȃʜالعالقة مع ال Șʽʺة تعʺل على تعॽʱʴة تॽʻضع بʨة بʺʤʻʺم الʨالة تقʴه الʚفي ه
عʻه  یʱʻج  ما  هʚا  و  الʺʤʻʺة   ʧم قʛب   ʛʲأك الʨȃʜن  ॼʸǽح  Ǽالʱالي  و  الʨȃʜن،  و  الʺʤʻʺة   ʧʽب الʛʽʰوقʛاॽʡة 

ʤʻʺة Ǽاعॼʱارها تلعʖ دورا هاما في تʙʽʡʨ العالقة مع الʨȃʜن، إذ تعʛʰʱ إدارة عالقة الʨȃʜن  تغʛʽʽا في ثقافة الʺ
  كاسʛʱاتॽʳॽة حȄʨʽة و حॽʁॽʁة تعʺل على إنʷاء عالقات فʛدǽة؛ ثابʱة و مʴȃʛة للʛʢفʧʽ مʧ خلال 

ا خʙمة  أجل   ʧم شفاॽɾة  و  Ǽفعالॽة  العʺلॽات  جʺॽع   Șʽʰʢʱب تʶʺح  معلʨماتॽة  تॽʱʴة  بॽʻة   ʛȄʨʢن  تʨȃʜل
 .أفʹل  ȞʷǼل 
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. ʥائȁʚاء إدارة علاقات الʵات انʦʠخ : ʖالʰال ʔلʠʸال  
  ان تʻفʙʽ إدارة علاقة مع الʨȃʜن تʺʨʺʳʺǼ ʛعة مʧ الʨʢʵات الʛئॽʶॽة و الʺʨضʴة في الȞʷل ادناه. - 

 CRM:مʛاحل تʻفʙʽ 7الȞʷل

  
 

 

 

 

                                 

 

 

 

 

 

 

 

،  على الʨلاء    تأثʛʽها واقع إدارة علاقة مع الʨȃʜن في الʺʕسʶات الʙʵمॽة و   شȄʛفي جلʨل ،الʺʙʸر :  
  .27دʨʱؗرا في العلʨم الʳʱارȄة،ص

 

  

 انشاء قاعدة بيانات  

 تحليل قاعدة البيانات  

 اختيار الزبائن

 الزبائن المستهدفين 

العلاقاتسويق ت  

 مراعاة خصوصية الزبائن 

س المقايي  
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 ʧȞʺȄات أعلاه ؗʺا تالي وʨʢʵه الʚاح هʹǽ1إ:  

  انʷاء قاعʙة بॽانات عʧ نʷاȋ الʨȃʜن: - 1

ʨʱʶʺǼدعات    ʗلʙʰʱاس  Ȑʙل الʛʽʰؔة  الأعʺال  لʺʤʻʺات   Ȑوʙج ذات   ʙتع  ʦل الʱقلǽʙʽة  الॽʰانات   ʙاعʨق ان 
مʧ   الॽʰانات الʨȃʜن   ʧع الॽʰانات  لॽʺʳʱع  الإجʛاءات   ʧم ʨʺʳʺǼعة  الॽʁام   ʦʱی Ȅʛʡقها   ʧع مʸادرها  والʱي 

الʺʱʵلفة (الʙاخلॽة أو الʵارجॽة) ، وتȄʨʴلها إلى معॽʢات مʳʱانʶة ومعلʨمات تʶاعʙ على اتʵاذ القʛار، ؗʺا  
وقاعʙة  مʱعʙدة.  وواجهات  تॽʰʢقات   ȘȄʛʡ  ʧع الʺعلʨمات  هʚه  إلى  الʨصʨل   ʧم  ʧȄʛʺʲʱʶʺال جʺॽع   ʧȞʺت

  بॽانات الʨȃʜن تʧʺʹʱ معلʨمات عʧ الآتي: 

الʱفاصʽل الʺʛافقة لعʺلॽة الʛʷاء مʲل: (الʧʺʲ الʺʙفʨع ،  الʺعاملات: وॼʻȄغي أن   - تʱʷʺل على ؗافة 
 .(ʦॽلʶʱخ الȄج ، تارʱʻʺال  

الاتʸال مʧ الȃʜائʧ: تʨجʙ الʨʽم العʙیʙ مʧ نقاȋ وقʨʻات الاتʸال الʱي تʶهل مʧ عʺلॽة الʨʱاصل  - 
ʨحلة هʛʺه الʚه في هʱفʛمع ʖʳǽ ȑʚال ȑورʛʹال ʛالأم ʧؔة، ولʺʤʻʺن والʨȃʜال ʧʽال    بʸء في الاتʙب ʧم

  . الʨȃʜن أم الʺʤʻʺة

  . الʺعلʨمات الʨصॽɿة: هʚا الʨʻع مʧ الॽʰانات ʙʵʱʶǽم لأغʛاض الʴʱلʽل -

اسʳʱاǼة لʺʴفʜات الȘȄʨʶʱ: هʚا الʜʳء مʧ الʺعلʨمات یʧʺʹʱ معلʨمات عʧ الʨȃʜن في حالة عʙم  -
ʛآخ ʛاشॼال مʸات ȑالعلاقات أو أ ȘȄʨʶادرة تॼʺه لʱابʳʱاس .   

ات ثابʱة على مʛ الʜمʧ: الʺʤʻʺات تلʳأ عادة إلى اسʙʵʱام ʛʡق مʨʻʱعة لʻʰاء قʨاعʙ بॽاناتها،  الॽʰان- 
مʻها افʛʱاضها ثॼات بॽاناتها ؗʺا هʨ حال مʻʸعي الʶلع الʺعʺʛة ʙʵʱʶǽمʨن الʺعلʨمات الʨصॽɿة مʢǼ ʧاقات  

  . الʹʺان الأساسॽة

  تʴلʽل قاعʙة الॽʰانات: -  2

الإ  ʧم مʨʺʳعة   ȘȄʛʡ  ʧع  ʥذل  ʦʱȄو ʦǽʙوتق الॽʰانات   ʧم وعلاقات  مʨاصفات  لاسʵʱلاص  جʛاءات 
مȘʰʶ ا تʶاعʙ على اتʵاذ القʛار ȞʷǼل أفʹل، مʧ خلال اسʱعʺال تقॽʻة  معلʨمات جʙیʙة لʦ تʧؔ معʛوفة 

  : على الʨʴʻ الآتي Mining Data الʻʱقʖʽ في الॽʰانات 

   . تʙʴیʙ مʻاȘʡ أو مȞʷلات ʨȞǽن للʴʱلʽل فʽها ॽʀʺة عالॽة - 

 
، جامعة ابي بكر بلقايد تلمسان ، السنة   هواقع إدارة علاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية و تأثيرها على الولاء ، رسالة دكتورا ،شرفي جلول ،  -  1
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  الॽʰانات إلى معلʨمات مفʙʽة Ǽاسʱعʺال تقॽʻة تʻقʖʽ الॽʰانات. تȄʨʴل - 

  الʛʸʱف بʻاء على الʱʻائج الʺʵʱʶلʸة. - 

   . تقʦॽʽ الʱʻائج والʙروس الʺفʙʽة مʧ الʺعلʨمات الʺʵʱʶلʸة -

  وȄهʙف تʴلʽل قاعʙة الॽʰانات إلى الʺʶاعʙة في العʺلॽات الآتॽة: 

  .  الȘȄʨʶʱ الʺʨجه -  

   .تʜʳئة الʨʶق  - .

   . ʱفاǼ ȍالʨȃʜن الاح- 

  تʱʶهʙف الȃʜائʧ (اخॽʱار الȃʜائʧ ). الʱي نʛʤة تʴلʽلॽة للقʛارات  - 3

4 -( ʧʽفʙهʱʶʺال ʧائȃʜال) ʧائȃʜاف الʙهʱام أدوات لاسʙʵʱاس.   

   .كॽɿॽة بʻاء علاقات مع الȃʜائʧ الʺʱʶهʙفʧʽ (تȘȄʨʶ العلاقات )- 5 

 6 -ʧائȃʜة الॽصʨʸا خǽاعاة قʹاʛم .   

 7 - ʝॽنامجوضع مقایʛاح بʳاس نॽʁل CRM . 
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  الʠʸلʔ الʙاǺع : مॻɹقات فʵل نʠام إدارة العلاقة مع الʦȁʚن .

  :1لابʙ مʧ مʛاعاة جʺلة مʧ الʺʶائل مʧ أهʺها ما ǽأتي  CRMعʙʻ تʻفʚʽ اسʛʱاتॽʳॽة- 

  :ʧائȃʜة الॽصʨʸخ  

ذلʥ لأنها  CRM خʨʸصॽة الȃʜائʧ هي مʧ الʺʶائل الهامة الʱي یॼʻغي مʛاعاتها عʙʻ تʻفʚʽ اسʛʱاتॽʳॽة
 ȋلف نقاʱʵخلال م ʧة مॽ ʨؗة أو سلॽɾاʛغʨʺǽد ʗاء ؗانʨس ʧائȃʜال ʧانات عॽʰال ʧة واسعة مʙعلى قاع ʙʻʱʶت
ضʛورة حॽʺʱة  هʻاك  أنه  وȃʺا   ،ʧائȃʜال  ʦʤمع  ʛʤن وجهة   ʧم شॽʸʵة   ʙتع الॽʰانات  هʚه  الاتʸال.  وقʨʻات 

كان لابʙ مʧ حʺاǽة خʨʸصॽة الȃʜائCRM   ʧلʳʺع مʲل هʚه الॽʰانات عʧ الȃʜائʧ مʧ أجل تʻفʚʽ اسʛʱاتॽʳॽة  
القانʨنॽة   اللʨائح  في  Ǽالʨȃʜن  واسع  اهʱʺام  وجʨد   ʧم  ʦغʛال على  و  Ǽالʢॽʶॼة   ʗʶॽل الʱي  الأمʨر   ʧم ،وهي 
والॽʶاسات العامة في جʺॽع أنʴاء العالʦ إلا أنه مازال هʻالʥ لʝॼ وعʙم وضʨح في تʙʴیʙ مȐʙ خʨʸصॽة 

ألا تʙʵʱʶم إلا لأغʛاض معʻʽة، ولʧؔ مع ذلʥ تʨجʙ أرȃع قʨاعʙ رئʶॽة    بॽانات الȃʜائʧ و لʨؔنها مॽʺʴة یॼʻغي
  یॼʻغي العʺل وفقها مʧ أجل حʺاǽة خʨʸصॽة الȃʜائʧ، هي: 

  . یॼʻغي إبلاغ الȃʜائʧ أن معلʨماتهʦ شॽʸʵة وجʺعʗ لʙʵʱʶʱم لأغʛاض مʙʴدة -  

  . یॼʻغي أن ʨȞǽن الʨȃʜن قادر على تعقʰها- 

  . الʨʸʴل على معلʨماته و تʴॽʴʸها یॼʻغي أن ʶǽʺح للʨȃʜن -  

  بॽانات الʨȃʜن یॼʻغي حʺایʱها مʧ الاسʙʵʱام غʛʽ الʺأذون Ǽه.  - 

  انعʙام الʻʹج الʱقʻي:  

تʜال   CRM اسʛʱاتॽʳॽة  لا  وتʨʻؔلʨجʱʽها  بʛمॽʳاتها   ʖأغل أن  إذ  عهʙها،  بʙاǽة  في  تʜال  لا  وتقॽʻاتها 
ؗلفة   ارتفاع  إلى  ،إضافة   ( (ناضʳة   مʱؔاملة   ʛʽوغ في نʺॽʢة  اخʱلاف  وجʨد   ʥذل  ʧع فʹلاً  تʻفʚʽها، 

مʧ قʰل الʺʤʻʺات الʱي تʻʰʱاها مʺا یʕدȑ إلى إحॼاȋ معȄʨʻات الʺʧʽʻʰʱ لها، لʙʽ   ʧؔة الʛʰمॽʳات والʱقॽʻة الʺʱʶف
وعلى الʛغʦ مʧ ذلʥ هʻاك مʨʺʳعة مʧ الʴلʨل مʧ بʻʽها عʺلॽة الانʙماج بʧʽ الʺʤʻʺات وأǽʹاً هʻاك تقʙم 

ʨلات مʨحʙة لʻʱفʚʽضʽʯل في مʴاولة وضع تق̒  ʨؗوتʛȃة وॽ  الCRM .  
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  الʰاني  خلاصة الفʶل 
  ʧالعʺلاء مǼ ȍفاʱفُ إلى الاحʙِي تهʱة الʢʷالأن ʧة مʛّʺʱʶةٌ وم َ̋ َّʤʻُةٌ مॽّن هي عʺلʨȃʜادارة علاقة مع ال
 ʥذل خلال   ʧم العʺل   ʖصاح وॽʢʱʶȄع  الʺʱʻج،  في  ثقة   ʛʲوأك مʻʽʱة،   ʧʽؔهلʱʶم قاعʙة  إلى  الʨصʨل  أجل 

تʴقȘʽ نॼَʶةِ رȃحٍ أعلى ʖʰʶǼ تʠॽɿʵ الَّ̒فقات على الȘȄʨʶʱ لاجʚʱاب الʱأكȞʷǼ ʙل أوليٍّ مʧ حʦʳ مॽʰعاتِهِ مع 
َ̋لاء وتʨʢرها ȞʷǼل مʛّʺʱʶ، وتفʛʱض  عʺلاء جʙد، وتʨجʙ العʙیʙ مʧ الأنʤʺة الʱي تʴفȎ قاعʙة بॽاناتِ العُ
ها: ॽʰʡعة العʺʽل الǽ ȑʚفʹل وجʨد علاقة Ȅʨʡلة الأمʙ م ّ̋ ع عʺلॽة الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات عʙة نقاȋ أساسॽة أه

ات   ʛؗʷال Ȑʙآلفاً مع إحʱن مʨȞǽ ȑʚل الʽʺة، ؗʺا أنّ الع ʛؗش ʧم ʛʲة أكȃʛʳت ʧلاً مʙمة بʙʵلعة أو الʶم الʙمق
 .یʻفȘ أكʛʲ على شʛاء مʳʱʻاتها دون غʛʽها 

ات والعʺلاء أو الʺʱʶهلʧʽؔ على الʨʶاء، وȄعʛʰʱه  ʛؗʷال ʧافع لؔلّ مʻن  مʨȃʜإدارة العلاقة مع ال Șقʴت
ي مʳال الȘȄʨʶʱ الأكʛʲ تǽّʙʴاً ʖʰʶǼ آثاره الʯʽʢॼة، وȃالॼʶʻة لʺʻافعِ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات  الʛʽʲؔ مʧ الॼاحʧʽʲ ف

للعʺلاء فإنّها تʲʺʱل في الʷعʨر Ǽالʛّاحة والاʻʯʺʡان إلى الʳهة الʱي یʱعامل معها الʺʱʶهلʥ، وȂمȞانॽّة حʨʸله  
الʱقلʽل مʧ تؔالʅॽ الʘʴॼ عʧ على معاملة خاصّة في الʛʽʲؔ مʧ الأحॽان على العʝȞ مʧ العʺلاء الʙʳد، و 

ات   ʛؗʷة للॼʶʻالǼ لفة، أماʱʵات مʳʱʻة مȃʛʳالʹائع في ت ʙهʳوال ʗقʨال ʛʽفʨمة وتʙʵمة للʙّة مقʙیʙة ج ʛؗش
الأول   الأمان  عامل  تʨؔن  أن   ʧȞʺǽ Ǽالعلاقات   ȘȄʨʶʱال  ʧم العائʙة   ʙائʨالف فإن   ȘȄʨʶʱال لاء  وؗ أو  الʺʳʱʻة 

 ॼوال  Ȍسʨʱʺال  Ȑʙʺال على  ة  ʛؗʷال مʧ لأعʺال  معʻّ̔ة  نॼʶة  على  الاسʱقʛار  هي  الأولى  الʻʱافॽّʶة  فالʺʜʽة   ،ʙʽع
 Șُِفʻُي تʱال ʅॽؔالʱال ʧل مʽقلʱة، والʛّʺʱʶة ومʛّقʱʶاحاً مȃات وأرʙعائ ǽعʻي  الʺॽʰعات مʛشʴة دائʺاً للȄʜّادة، ما 

قʧʽ، وهʦ الʺʱʶهلʨؔن أنفʶهʦ الʚی ِّʨʶُ̋ ʧ یʛشʨʴن للʨʸʴل على عʺلاء جʙد ʖʰʶǼ وجʨد قاعʙة عȄʛʹة مʧ ال
 .الʺʱʻج لʙوائʛهʦ الʺقȃʛة مʧ الأهل والأصʙقاء وزملاء العʺل

 
 



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

الʱانʔ  :  الʰالʖ الفʶل
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ʗʻهʸت ʖالʰل الʶالف :  
عʛضاً ؗاملاً ومفʸلاً لʴʱلʽل بॽانات الʙراسة  تعȄʛفا ʕʺǼسʶة اتʸالات الʜʳائʛ و    یʚμ ʧʺʹʱا الفʸل  

  ʧا مνʽل علʨʸʴال ʦي تʱةوالʻʽات عǼاʳʱاس    ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕم ʧائȃز ʧم  ʰʱللاس ʘʴॼان  الॽ ʥوذل
صʴة    بʙνف  ʧم  Șقʴʱولل الʙراسة  تʶاؤلات   ʧع Ǽاسʙʵʱام  فʛضॽاتهɦ الإجاǼة  الʺʻاسॼة ا  الإحʸائॽة    الʱقॽʻات 

  .الʺʻاسॼة 

  ʝȞعǽ لȞʷǼ لʸى الفʻʰی مʺا    ،الʙراسة  تعȄʛفا ʕʺǼسʶة اتʸالات الʜʳائʛ و تʴلʽلا لعʻʽة مʴل  لʚا 
  ʳǽعل معالʦ هʚا الفʸل تʨؔن ؗʺا یلي :  

ʙائʚʱالات الʶة اتʴسʓم ʥة عʲʸالأول: ل ʖʲॺʸلة- الʻم -  
  ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕم ʅȄʛأة وتعʷالأول: ن ʖلʢʺال  

  ʙاني : اهʲال ʖلʢʺال ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕاف و مهام م  

   ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕʺي لʺॽʤʻʱل الȞॽاله : ʘالʲال ʖلʢʺال  

ॺʸال ʙائʚʱالات الʶة اتʴسʓة في مॻɿॻʮʠاني: دراسة تʰال ʖʲ  

  الʺʢلʖ الأول : إجʛاءات الʙراسة   
ʴاني: تʲال ʖلʢʺة الॽɿॽʣʨة و الॽʸʵʷانات الॽʰل الʽل  

  سة العلاقة مع الʨȃʜن الʺʢلʖ الʲالʘ: تʴلʽل نʱائج درا 
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 . ʙائʚʱالات الʶة اتʴسʓم ʥة عʲʸالأول : ل ʖʲॺʸال  
لقʙ تʦ اخॽʱار مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ لإجʛاء الʙراسة ʨؗنها تعʛʰʱ بʯʽة خॼʸة لʙراسة مʧ هʚه 
 ʧʽب  ʧم الاتʸالات  قʢاع  Ǽاعॼʱار   ʥذل و   ، اللازمة   ʟائʸʵال و  Ǽالʺʺʜʽات  تʱʺʱع  فهي   ، الʺʨاضॽع 

مʜʱایʙة و مʶʱارعة ، و سʛʢʱʻق في هʚا الʺʘʴॼ الى نʷأة مʕسʶة اتʸالات  الʴقʨل الʱي تʷهʙ تʨʢرات  
ʚا Ȟॽʂلها الॽʤʻʱʺي .    الʜʳائʛ و تعȄʛفها ، و أهʙافها و مهامها وؗ

. ʙائʚʱالات الʶة اتʴسʓم ʃȂʙأة وتعʵالأول : ن ʔلʠʸال  
  ʖلʢʺا الʚق في هʛʢʱʻأةو سʷʻل  ʶسʕʺه الʙبه ʅȄʛعʱا الʚ ة الʛائʙة مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ ، وؗ

  : 1في مʳال الاتʸالات  

 :ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕأة مʷن 

وخʙمات   الȞॼʷة  سʨق  في   Ȍʷʻت مال  بʛأس   ʦأسه ذات  عʺʨمॽة  مʕسʶة   ،ʛائʜʳال اتʸالات 
ʛائʜʳالǼ ةॽؔة واللاسلॽؔلʶالات الʸالات .  

قانʨن    Șوف  ʗʶفي    2000/03تأس سʻة    05الʺʕرخ  أوت   ʝʢʶ2000أغ   ʙاعʨللق الʺʙʴد 
 01) بʱارȄخ  CNPEالعامة للʙȄʛʰ والʺʨاصلات ، فʹلا عʧ قʛار الʺʳلʝ الʻʡʨي لʺʶاهʺات الʙولة (

اتʸالات    2001مارس    "  ʦاس علʽها   Șلʡأ اقʸʱادǽة  عʺʨمॽة  مʕسʶة  إنʷاء  على   ʟن  ȑʚال
الʜʳائʛ". وفȘ هʚا الʺʛسʨم الȑʚ حʙد نʤام مʕسʶة عʺʨمॽة اقʸʱادǽة تʗʴ صॽغة قانʨنॽة لʺʕسʶة  

یʨم    ȑارʳʱال الʳʶل   ʜ ʛؗʺال في  والʺʳʶلة   ȑʛائʜج دیʻار  اجʱʺاعي  بʛأسʺال   ʦأسه اȑ  م  11ذات 
  . 02B 0018083دج .  تʗʴ رقʦ  61.275.180.000الʺقʙر ب   2002

عʧ اسʱقلالॽة قʢاع الʙȄʛʰ والʺʨاصلات    2000أوت    05الʺʕرخ في    03/2000نʟ القʛار  
  ʥالʚ وؗ  ،ʙȄʛʰال قʢاع   ʛʽʽʶʱب  ʗتؔفل والʱي   ʛائʜʳال  ʙȄʛب مʕسʶة  إنʷاء  القʛار  هʚا   ʖجʨʺǼ  ʦت  ʘʽح

  ʗي حʺلʱال ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕإذ م ،ʛائʜʳالات في الʸة الاتȞॼش ʛȄʨʢة تॽولʕʶعلى عاتقها م
لʗ لها   وȃعʙ هʚا القʛار أصʗʴॼ اتʸالات الʜʳائʛ مʱʶقلة في تʛʽʽʶها عʧ وزارة الʙȄʛʰ هʚه الأخʛʽة أوؗ

 .مهʺة الʺʛاॼʀة

لॼʸʱح اتʸالات الʜʳائʛ مʕسʶة عʺʨمॽة اقʸʱادǽة ذات أسهʦ بʛأس مال اجʱʺاعي تȌʷʻ في 
الاتʸالات الإعلام مʳال  وتʨʻؔلʨجॽات   ʙȄʛʰال وزارة  بها   ʗقام دراسات   ʙعȃو  ʧʽʽعام  ʧم  ʙȄأز  ʙعǼ  .

 .2003، أضʗʴ اتʸالات الʜʳائʛ حॽʁقة جʙʶت سʻة  200/ 03والاتʸال تॼعʗ القʛار 

 
  مصلحة الوثائق الداخلية للمؤسسة .-  1
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لؔي تʙʰأ   2003كان على اتʸالات الʜʳائʛ و إʡاراتها الانʤʱار حʱى الفاتح مʧ جانفي سʻة
  ȑʚارها الʨʷة في إتʺام م ʛؗʷا الʙل هʰه قॽعل ʗة تʺاما لʺا ؗانʛمغای Ȑؤʛب ʧؔقلال، لʱالاس ʙʻأته مʙب

ة مʱʶقلة في تʛʽʽʶها على وزارة الʙȄʛʰ، ومʛʰʳة على إثॼات وجʨدها في   ʛؗʷال ʗʴॼأص ʘʽخ ، حȄارʱال
ॽɾه الʺʻافʶة شʛسة الॼقاء فʽها للأقȐʨ والأجʙر خاصة مع فʱح سʨق الاتʸالات على    ،ʦحʛʽل ʦعال

  .الʺʻافʶة

 Ȅʛمتع ʅ :ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕ 

ʗʶعام    تأس  ʛائʜʳال اتʸالات  الهاتف    2003مʕسʶة  مʳال  في   Ȍʷʻت نقال    الʲابʗو  و 
ʝॽلʽȃʨة    و   مॽالفʹائ اتʸالات  و   ،  ʗنʛʱالان فʛʰابʛ    نʷأتخʙمات  قانʨن   ʖجʨʺǼ2000   Ȍॼتʛʺال

و  الاتʸالات  قʢاع   ʧع  ʙȄʛʰال قʢاع  لفʸل  و  الʺʨاصلات  و   ʙȄʛʰال قʢاع  Ȟॽʂلة  دخلǼ  ʗإعادة   ʙق
  م.2003یʻایʛ  1رسʺॽا في سʨق العʺل في  

اتʸالات الʜʳائʛ هي مʕسʶة عʺʨمॽة في مʳال الاتʸالات الʶلॽؔة و اللاسلॽؔة و الʱي تقʨم 
ʦǽʙقʱب    ʛȄʨʢʱات لȞॼم شʙʵʱʶعة ؗʺا انها تʨʻʱمات مʙعخ ʗوضع ʛائʜʳالات الʸوضا  اعʺالها ، اتʛ

  ʻʱفॽʶة و تʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ. حʖʶ احॽʱاجاتها و لʝॽ فقȌ في تعʜȄʜ القʙرة ال
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 . ʙائʚʱالات الʶاف و مهام اتʗاني : أهʰال ʔلʠʸال 

ʚا مʱʵلف الأهʙاف الʺʛʢʶة و الʱي   سʛʢʱʻق في هʚا الʺʢلʖ لʺهام مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ ، وؗ
 ʛائʜʳالات في الʸاع الاتʢة في قʛʽʰؗ ةʶافʻم ʙهʷة تʯʽقها في بॽʁʴة الى تʶسʕʺعى الʶ1ت .  

   ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕاف مʙاه 
ة في تॽʺʻة الʺʱʳʺع الإعلامي في  -  تʶعى الʺʕسʶة الى حفʠ و تʛȄʨʢ حʳʺها الʙولي و الʺʷارؗ

 . ʛائʜʳال 
 تʴقȘʽ الʨʺʻ الʲقافي و الاجʱʺاعي و الاقʸʱادȑ للʧʡʨ عȘȄʛʡ ʧ تʨفʛʽ خʙمات الاتʸالات.  - 
 - ʀʨة سʸح ʛʰاك ʖʶؔمات لʙʵال Ȑʨʱʶو م ȑارʳʱال ȋاʷʻال ʧʽʶʴرة تʨص ʧʽʶʴة و تʻȞʺة مॽ

 الʺʕسʶة . 
 تʛȄʨʢ اسʱغلال الȞॼʷات العʺʨمॽة الʵاصة Ǽالاتʸالات.  - 
 - . ʧʽعاملʱʺلف الʱʵم ʧʽات بȞॼʷغلال الʱادل و اسॼʱال ʦॽʤʻت 
 تॽʀ ʧʽʶʴʺة شȞॼة الʙʵمات الʺقʙمة و جعل خʙمات الاتʸالات اكʛʲ مʛدودǽة . - 
 تʸالات . مʛاॼʀة الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجॽات هائل الȑʚ تعʛفه سʨق الا  - 
  ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕمهام م 

تȘȄʨʶ خʙمات الاتʸالات الʱي تʺʧȞ مʧ نقل و تॼادل الʨʸتي ، و الʛسائل الʺȃʨʱȞة ، و   - 
 ȑʛʸॼعي الʺʶة و الاعلام الॽʺقʛانات الॽʰال  

  تعʺل على تʛȄʨʢ و تॽʺʻة ، و اسʱغلال الȞॼʷات العʺʨمॽة و الʵاصة للاتʸالات . - 
  .اسʱغلال الاتʸالات الʺʴلॽة مع جʺॽع الʱعاملʧʽ في الȞॼʷةتعʺل على وضع و تॽʺʻة و  - 

 

 
لنيل شهادة ماستر ، جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم ، سنة  رة كبوهدبي جلالي ، تأثير التسويق الالكتروني على سلوك المستهلك ، مذ -  1

  .78، ص 2015- 2014



دراسة حالة في مʓسʴة اتʶالات الʚʱائʙ –الفʶل الʰالʖ :الʱانʔ الॻʮʠʯقي   - 

 

51 
 

  .لʓʸسʴة اتʶالات الʚʱائʙ  الʸॻʢʹʯيالʠʸلʔ الʰالʖ: الهȜॻل 
  : 1_ مʽلة _ على الʨʴʻ الʱالي   للاتʸالاتʧȞʺǽ تعʅȄʛ الهȞॽل الॽʤʻʱʺي للʺʙیȄʛة العʺلॽة 

الأهʙاف  الى  الʨصʨل  Ǽغʛض  الʺʕسʶة  داخل  الإدارȄة  الʨحʙات   ʧʽب الʺهام  و  العلاقة  یʨضح  نʤام   ʨه
 ʢʶʺال  ʧʺʹʱی ȑʚة و الʛال ʧʽام بʳʶة ʺالانʶسʕم ʦʹة و تȄʛʷॼارد الʨʺال ʧʽام بʳʶالان ʧʺʹة و تȄʛʷॼارد الʨ

 عامل مʨزع على مʱʵلف الʺʸالح :   248اتʸالات الʜʳائʛ _ مʽلة _ 

 عامل .  112فʺا فʨق :  15_ الإʡارات : مʧ الʙرجة  1

 عامل .  15:  14و  13_ أعʨان الʦȞʴʱ : الʙرجʱان  2

 عامل .  121و أقل :  12: مʧ الʙرجة  الʻʱفʚʽ_ أعʨان  3
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  الʺʙʸر : وثائȘ مʧ داخل الʺʕسʶة . 

 المدير العلمي 

خلية الأمن و 
الوقاية خلية  
الاتصال و  

 خلية التفتيش 
خلية سير  
 النوعية 

 الدائرة التجارية  دائرة المالية و المحاسبة التقنية دائرة دائرة تسيير الموارد 

مصلحة العلاقة مع 
 الزبائن. 

مصلحة قوة البيع و  
 الشبكات التجارية.
مصلحة الفوترة و  

التحصيل و 
. المنازعات  

مصلحة الشؤون  
القانونية و 

المنازعات و 
 التأمينات. 

 مصلحة المحاسبة.

 مصلحة الميزانية.
 مصلحة الخزينة.

مصلحة المنشآت  
 القاعدية. 

مصلحة شبكة 
 المعطيات. 

مصلحة شبكة البلوغ 
.و الحلقة المحلية  

مصلحة تسيير 
وارد البشرية و الم

 الأجور. 
 مصلحة التكوين.

مصلحة الشراء و 
 الإمداد.

.  مصلحة الممتلكات    

الفروع  
 التجارية

 للاتصالات  

الفروع  
التجارية  
 للاتصالات 

المراكز التقنية 
 للاتصالات 

 المخزن الولائي

للاتصالات. مركز الإنتاج    
 المركز الهاتفي الرقمي. 
 المركز الولائي للطاقة. 

 مركز التضخيم.
 مركز صيانة الخطوط. 

Cclt. 
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 للبحث منهجیة دارسة :الثاني المبحث
 و اختبار الدراسة أهداف تحقیق أجل ومن علبها، الحصول المراد والمعلومات الدارسة طبیعة من انطلاقا

 هذا إتباع تفرض التي هي البحث طبیعة أن ذلك الإحصائي، المنهج على الاعتماد تم میدانیا، فرضیاتها
 .راسة والقیاس للد ومتاحة موجودة وممارسات وظواهر أحداث تتناول طریقة باعتباره المنهج

 اجراءات الدراسة :الأول المطلب
 أداة  وإعداد الدراسة، ومجتمع تحدید عینة بعملیات المیدانیة الدراسة في الاجراءات المتبعة تتعلق

 الاجراءات  لتلك تفصیلي شرح ما یلي وفي لبیاناتها، الإحصائیة المعالجة أسلوب واختبار الدراسة، ونموذج
 الدراسة وعینة مجتمع تحدید :أولا
 مجتمع تم اختیار التوقع، من أكثر للواقع أقرب وتكون السلیم مجراها  الدراسة وتسلك هذه إتمام أجل من

 استجوابهم بغرض المجتمع هذا مناختیار العینة  إلى اللجوء وبالتالي المطلوبة، الفرضیات بإثبات للقیام
 .البحث هذا في المسطرة الأهداف إلى التوصل بهدف ،الفرضیات هذه حول ومیولهم ومواقفهم آرائهم ومعرفة
 الدراسة  مجتمع

، و هذا لمعرفة مدى قدرة المؤسسة على زبون لشركة اتصالات الجزائر  50قمنا بالاختیار عینة مكونة من 
 .تعظیم القیمة المقدمة لزبون من خلال تطبیق ادارة العلاقة مع الزبون 

 عینة الدراسة 
لى عاستمارة  58مجموعة من اراء زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر ، حیث قمنا بتوزیع  اجتهدنا على ان نأخذ 

 50بالمئة من العدد الكلي الموزع ، و تم قبول  91.3استمارة ما یمثل 53زبائن اتصالات الجزائر و استرجعنا 
 الكلي الموزع .بالمئة من العدد  86.2استبیان اي ما یعادل 

 الدراسة  أداة
 المعلومات جمع في به الاستعانة تم التي التطبیقیة الدراسة  في الرئیسة الأداة  الاستبیان یعتبر 

 وتوضیح ،الدراسة أداة تضمنتها التي لأجزاء  شرح یليو فبماالدراسة،  محل بالشركة المتعلقة
 بیاناتها. معالجة في المعتمدة الإحصائیة بالأسالیب التعریف مع وثباتها، صدقها من التأكد اجراءات 

 اجزاء اداة الدراسة 
 اشتمل الاستبیان على جزئیین اساسیین یتم توضیحهما كما یلي :

 الجنس، من كل في والمتمثلة الدراسة الشخصیة، متغیرات  على یحتوي الجزء الاول :
 ى الدخل.المؤسسة، مستو عدد سنوات التعامل مع  والمؤهل التعلیمي ، والعمر،

 اربعة محاور  على مقسمة فقرة، ) 28 (ب عددها الدراسة والتي یقدر  أسئلة(الفقرات) یتضمن الجزء الثاني :
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 الدراسة. تتناولها التي اساسیة یعكسون القضایا 
 :المقیاس المستخدم 

، حیث یقوم الباحث اختیاراتفي المحور الأول الخاص بالمتغیرات الدیموغرافیة على الأسئلة بعدة  الاعتمادتم 
 على أي مقیاس في ترتیب الإجابات او قیاسها الاعتمادالإجابة المناسبة له دون  باختیار

" الخماسي، و ذلك لأنه  ولقد صممت اجابات فقرات المحور الثاني من الاستبیان على اساس مقیاس " لیكرت
بطریقة تسهل على المستجوبین عملیة فهم الاستبیان و الاجابة  الآراءیعتبر المقیاس الأكثر استخداما لقیاس 

فق خمس  بكل حریة، حیث یعبر الأفراد عن مدى موافقتهم على كل عبارة من العبارات آرائهمعلیه و تقدیم 
قیاس الاتجاهات بناء على حساب المتوسطات لكل بعد من ابعاد هذا درجات، اي استخدام المقیاس الفاصلي، ثم 

المحور مع منح المستجوبین الوقت اللازم و الكافي من اجل التمعن جیدا في فقرات الاستبیان  و الاجابة علیه 
 بموضوعیة.

و  4=1-5ة ولتحدید طول خلایا مقیاس لیكارت الخماسي ، تم حساب المدى الفرق بین أكبر قیمة و أصغر قیم
و بعدها تم إضافة هذه  0.8=4/5من ثم تقسیمه على أكبر قیمة في مقیاس للحصول على طول الخلیة الواحدة 

 ح د الأعلى لهذه الخلیة ویمكن توضیولذلك لتحدید الح 1یمة والتي هي بدایة المقیاس تساوي قالقیمة إلى أصغر 
 :طول خلایا مقیاس لیكارت في الجدول التالي 

 :طول خلایا مقیاس لیكرت.1رقم الجدول 
المتوسط 
 المرجح 

1-1.80 1.81-2.60 2.61-3.40 3.41-4.20 4.21-5 

غیر موافق  الأهمیة 
 بشدة

 موافق بشدة موافق محاید غیر موافق

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا المستوى
 المصدر من اعداد طالبان.

 الدراسة  أداة وثبات صدق 2-
 التي العناصر لكافة شمولها أو لقیاسه أعدت ما سوف تقیس أنها من التأكد الدراسة أداة بصدق یقصد
 الدراسة  أداة ثبات أما أخرى، ناحیة من مفرداتها و فقراتها  وضوح و ناحیة، من التحلیل في تدخل أن یجب

 وقد الظروف، نفس وفي العینة، نفس على تطبیقها أعدد  إذا النتائج نفس على الحصول من التأكد به فیقصد
 :الآتي خلال من سبق مما التأكد تم

 الأخذ تم وقد مختصین أساتذة من على المحكمین عرضها تم حیث :الدراسة  أداة صدق
 مضامین ببن التوازن یحقق دقیق بشكل المطلوبة التعدیلات و اجراء  الفقرات بعض صیاغة وإعادة  بملحوظاتهم
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 الدراسة في الفقرات . أداة
ثبات اداة الدراسة جرى استخراج معامل الثبات طبقا لألفا كرو نباخ للتأكد من ثبات أداة الدراسة ، حیث تم توزیع 

استمارات بما یوافق حجم العینة التجریبي تم إخراجها بشكل عشوائي من مجتمع الدراسة المشار إلیه سابقا و  10
 با كانت النتائج كالتالي:بعد استرجاعها وقیام بحساب معامل الثبات ألفا كروم

 : قیمة معامل الفا كرونباخ لثبات أداة الدراسة 2یمثل الجدول رقم 
 

 ثبات الفا كرونباخ عدد الفقرات البعد
 0,895 6 ادارة العلاقة مع الزبون

 0.840 9 جودة الخدمة
 0.880 8 قیمة الزبون
 0.824 5 رضا الزبون

 0,958 28 الاجمالي
 الإحصائي التحلیل نتائج على بناء إعداده المصدر: تم

 الثبات معامل بلغ مرتفعة ،وقد راسة لمتغیرات الد الثبات معاملات أن () رقم الجدول خلال من نلاحظ
 لأغراض اجراء الدراسة . ومقبولة عالیة ثبات نسبة ، وهي(% 95.8 ) الاستبیان فقرات لكافة
 الإحصائیة: المعالجة 3-

 خلالمن   (Spss)الإحصائیة  الحزمة الاعتماد على تم فرضیاتها صحة واختبار الدارسة أسئلة على للإجابة
 :الآتیة والتحلیلي الوصفي الإحصاء أسالیب استخدام

 للتأكد من ثبات أداة الدراسة. : (Cronbach Alpha)معامل الثبات 
و التي استخدمت لوصف  : التكرارات والنسب المئویة و المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة

 .خصائص عینة الدراسة وترتیب الأبعاد تنازلیا 
 نموذج الدراسة 

تتناول الدراسة البحث في ادارة العلاقة مع الزبون و قدرتها على تعظیم القیمة المقدمة للزبون ، و بالتالي هي 
 تشمل على متغیران اساسیان هما الزبون و ادارة علاقة مع الزبون .

 محل الشركة ضمن عامل ( 68 ) على روس الدراسة المد مجتمع تشتمل السابقة للإجراءات  قاوف وعلیه
استمارة على زبائن  58حیث قمنا بتوزیع  افرادها ب:  عدد ریقد عشوائیة عینة منه أخذت حیث الدراسة ،

استبیان  50بالمئة من العدد الكلي الموزع ، و تم قبول  91.3استمارة ما یمثل 53و استرجعنا  اتصالات الجزائر
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بالمئة من العدد الكلي الموزع وتم استعمالها في عملیة التحلیل البیانات باستخدام الحزمة  86.2اي ما یعادل 
 .الدراسة التابعة والمستقلة متغیرات ببن للعلاقة وفقا الدراسة نموذج تحدد وقد ،  ) spssالاحصائیة( 

 .والوظیفیة الشخصیة البیانات تحلیل :الثاني المطلب
 أداة في المحددة والوظیفیة الشخصیة للخصائص وفقا الدراسة لعینة إحصائیا وصفا المطلب هذا یتناول

 الدراسة.
 الشخصیة. الدراسة  متغیرات تحلیل :أولا

 الجنس، من كل في والمتمثلة الدراسة الشخصیة، متغیرات  على یحتوي
 عدد سنوات التعامل مع المؤسسة، مستوى الدخل: والمؤهل التعلیمي ، والعمر،

 :الجنس متغیر حسب العینة افراد توزیع 1-
 التالي: الجدول خلال من الجنس متغیر حسب الدراسة عینة افراد توزیع توضیح یمكن

 الجنس. متغیر حسب الدراسة عینة أفراد توزیع: 3 رقم الجدول
 النسبة المئویة العدد الجنس

 66 33 ذكر
 34 17 انثى

 100 50 مجموع
 الإحصائي. التحلیل نتائج على بناء إعداده تم :المصدر

 34و نسبة الاناث بالمئة  66 ما یمثلشخص اي  33 یقدر بیلاحظ من خلال الجول رقم ان عدد الذكور 
فنسبة الذكور اكبر بالكثیر في  كبیر فرق هناك أنه نلاحظ النسبتین بین وبالمقارنةفرد ،  17بالمئة اي بعدد 

 :التالي الشكل خلال السابقتین من النسبتین توضیح متعاملي اتصالات الجزائر مقارنة مع الاناث ، ویمكن
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 : توزیع عینة الدراسة حسب الجنس . 9الشكل رقم 

 
 .3تم اعداده وفقا لمعطیات الجدول رقم :المصدر

 العمر : متغیر حسب العینةراد أف توزیع 2-
 الجدول: یحددها التي للنسب وفقا العمر متغیر حسب الدراسة عینةافراد  یتوزع 

 : توزیع افراد العینة حسب العمر.4الجدول رقم 
 النسبة التكرار العمر

 42 21 25و اقل من  18من
 48 24 35و اقل من  25 من
 4 2 45و اقل من  35من 

 6 3 45اكثر من 
 100 50 مجموع

 الإحصائي. التحلیل نتائج على بناء إعداده تم :المصدر
) تمثلان 35و اقل من  25) و (من  25و اقل من  18یلاحظ من خلال الجدول رقم ان الفئتین العمریتین (من

) بالمئة على التوالي و هذا ما یشیر الى ان اغلبیة عینة الدراسة من شباب  و یلاحظ 48)و(42ما نسبة ( 
) بالمئة على 6) و(4ما نسبة () تمثلان 45) و ( اكبر من 45واقل من35ایضا ان الفئتین العمریتین (من

الاكبر من زبائن اتصالات الجزائر، یمكن توضیح التوالي و هو ما یشیر إلى ان فئة الشباب تمثل الشریحة 
 النسب السابقة من خلال الشكل التالي :

  

 ذكر

 انثى
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 : توزیع افراد العینة حسب العمر. 10الشكل رقم 

 
 .4 المصدر تم اعداده وفقا لمعطیات الجدول رقم

 توزیع افراد العینة حسب المؤهل العلمي :-3
 یتوزع افراد العینة حسب المؤهل العلمي و فق ما یحدده الجدول التالي :

 : توزیع افراد العینة حسب المؤهل العلمي . 5الجدول رقم 
 النسبة التكرار المؤهل العلمي

 2 1 الابتدائي
 6 3 المتوسط
 16 8 الثانوي

 76 38 الجامعي
 100 50 المجموع
 .الإحصائي التحلیل نتائج على بناء إعداده تم :المصدر

) بالمئة ، بینما 76) ان نسبة الزبائن الذین یملكون مستوى الجامعي یمثلون (5نلاحظ من خلال الجدول رقم (
على  ) بالمئة2) (6) بالمئة ، و بینما المتوسط و الابتدائي یمثلان (16الذین یملكون مستوى الثانوي یمثلون (

التوالي و من هنا یتضح لنا ان نسبة الذین یملكون مستوى جامعي هم اغلبیة عین محل الدراسة ، كما هو 
  موضح في الشكل التالي :

 

 25و اقل من  18من

 35و اقل من  25من 

 45و اقل من  35من 

 45اكثر من 
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 : توزیع افراد العینة حسب مؤهل العلمي .11الشكل رقم 

 
 .5المصدر تم اعداده وفقا لمعطیات الجدول رقم

 التعامل مع المؤسسة :توزیع افراد العینة حسب سنوات  -4
 یتوزع افراد العینة حسب سنوات التعامل مع المؤسسة كما هو مبین في الجدول التالي :

 : توزیع افراد العینة حسب سنوات التعامل مع المؤسسة . 6الجدول رقم 
 النسبة المئویة التكرار عدد سنوات التعامل مع المؤسسة 

 16 8 اقل من سنتین 
 38 19 سنوات 5أقل من  -من سنتین
 46 23 سنوات  5أكثر من 
 100 50 المجموع
 .الإحصائي التحلیل نتائج على بناء إعداده تم :المصدر

 5الجزائر الفئة التي تمثل أكبر من  اتصالاتنلاحظ من خلال المعطیات الآتیة أن النسبة الأكبر لمتعاملي 
تمثل  %16ثم نسبة  %36سنوات و المتمثلة في  5ثم تلیها الفئة من سنتین إلى أقل من  %46سنوات بنسبة 

 :فئة أقل من سنتین كما هو موضح في الشكل التالي 
 
 
 
 
 

 الابتدائي

 المتوسط

 الثانوي

 الجامعي
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 : توزیع افراد العینة حسب سنوات التعامل مع المؤسسة .12الشكل رقم 

 
 .6المصدر تم اعداده وفقا لمعطیات الجدول رقم

 :توزیع أفراد العینة حسب مستوى الدخل -5
 :یتم توزیع أفراد العینة حسب مستوى الدخل كما هو موضح في الجدول التالي 

 : توزیع افراد العینة حسب مستوى الدخل . 7الجدول رقم 
 النسبة المئویة التكرار مستوى الدخل

 48 24 دج18000اقل من 
 36 18 دج40000دج إلى 18000من 

 16 8 دج 40000أكثر من 
 100 50 المجموع
 .الإحصائي التحلیل نتائج على بناء إعداده تم :المصدر

دج 18000نلاحظ من خلال الجدول التالي أن النسبة الغالبة لدخل متعاملي اتصالات الجزائر هي الفئة أقل من 
التي تمثل %16ثم نسبة  %36دج ما یعادل نسبة 40000دج إلى 18000ثم تلیها فئة من  %48أي بنسبة 

 دج كما هو موضح في الشكل التالي40000فئة أكثر من 
 
 
  

 اقل من سنتین 

 سنوات 5أقل من  -من سنتین

 سنوات  5أكثر من 
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 توزیع افراد العینة حسب مستوى الدخل: 13الشكل رقم 

  
 .7المصدر تم اعداده وفقا لمعطیات الجدول رقم

 .المطلب الثالث : تحلیل نتائج دراسة ادارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر
 أولا : تحلیل اجابات افراد الدراسة حول المحور الأول ( ادارة العلاقة مع الزبون ) :

 مع الزبون.ة : تحلیل إجابات افراد الدراسة حول محور إدارة العلاق 8الجدول رقم 
البعد 
 الأول

 ادارة العلاقة مع الزبون

رقم 
 العبارة 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 T اختبار
test 

القیمة 
 الاحتمالیة 

Sig 

الفرق 
 المتوسط

درجة 
 الموافقة

 الرتبة

1 

تحرص 
الشركة على 
بناء علاقة 
دائمة مع 

 الزبون

2.94 1.268 16.391 

   
 

 2 محاید -0.06 00

 دج18000اقل من 

 دج40000دج إلى 18000من 

 دج 40000أكثر من 
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2 

تطلب الشركة 
من عملائها 

الخدمات 
الجدیدة التي 

 یفضلونها.

2.88 1.255 16.216 

 
 
 

00 
 3 محاید -0.12

3 

الشركة تهتم 
بالمعرفة 
رغبات 
 الزبون.

2.74 1.242 15.596 

 
 

00 
 5 محاید -0.26

4 

تحرص 
الشركة على 

الخدمات 
بالأسلوب 

الذي یریح 
 الزبون.

2.74 1.208 16.026 

 
 
 

00 
 5 محاید -0.26

5 

تراعي الشركة 
اشباع 

حاجات 
 الزبون.

2.78 1.418 13.859 

 
 

00 
 4 محاید -0.22

توفر الشركة  6
خدمة للزبون 

تقدیم 
الشكاوي و 

 المقترحات .

 
2.98 

 
1.151 

18.298 00 0.02- 
 

 1 محاید

 .SPSS التحلیل نتائج على بناء إعداده تم :المصدر
 تحلیل اجابات افراد الدراسة حول المحور الأول ( ادارة العلاقة مع الزبون):الجدول التالي الذي یوضح لنا 

توفر الشركة للزبون خدمة تقدیم الشكاوي و المقترحات '' إحتلت المرتبة والتي جاء نصها كالتالي ''  6الفقرة رقم 
و بلغ متوسط  1.151و إنحرافها المعیاري  2.98الأولى من بین فقرات البعد حیث بلغ متوسطها الحسابي 
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  T test، وبلغت قیمة ال  -0.02بقیمة بلغت  3.00المعتمدة المقدرة بالفرق لهذه العبارة و قیمة الإختبار 
 00و هذا ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنوي  18.298عند هذا المستوى من الفرق 

والتي جاء نصهما كالتالي '' تهتم الشركة بالمعرفة رغبات الزبون'' و '' تحرص الشركة على  4و  3الفقرتان رقم 
والتي إحتلت المرتبة الأخیرة من فقرات البعد ،حیث بلغ المتوسط الحسابي الخدمات بالأسلوب الذي یریح الزبون'' 

، وبلغ متوسط الفرق لهاتین العبارتین و قیمة على التوالي  1.208و  1.242و انحرافهما المعیاري  2.74
لفرق عند هذا المستوى من ا T test، و بلغت قیمة ال  -0.26بقیمة بلغت  3.00الإختبار المعتمدة المفدرة ب

 . 00على التوالي و هي ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  16.026و15.596
وجاءت المتوسطات الحسابیة لباقي العبارات بقیم تتراوح بین الفقرتین السابقتین، و بلغ الفرق المتوسط لتلك 

نت فرق متوسطاتها أقل . و بذلك فعبارات هذا البعد كا3.00العبارات أقل من قیمة الإختبار المعتمد المقدر ب
 من الاختبار المعتمد، و علیه فإتجاه أفراد العینة نحو هذا عبارات هذا البعد كان سلبیا .

 ثانیا: تحلیل اجابات افراد الدراسة حول المحور الثاني (جودة الخدمة) :
 .جودة الخدمة : تحلیل إجابات افراد الدراسة حول محور  9الجدول رقم 

البعد 
 الثاني 

 جودة الخدمة

رقم 
 العبارة 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 T اختبار
test 

القیمة 
 الاحتمالیة 

Sig 

الفرق 
 المتوسط

درجة 
 الموافقة

 الرتبة

تبدو مرافق  7
الشركة 

جمیلة و 
 جذابة.

 3 موافق 0.42 00 22.585 1.070 3.42

یتمیز  8
العاملون في 

الشركة 
بحسن 

 المظهر .

 1 موافق 0.56 00 23.909 1.052 3.56
 

عند مواجهة  9
مشكلة تقدم 

الشركة 

 7 محاید 0.12 00 19.414 1.136 3.12
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اهتمام 
صادق 

بمحاولة 
 تقدیم حلول.

تنجز الشركة  10
خدماتها 

خلال الفترة 
المتفق 
 علیها.

 9 محاید -0.34 00 15.601 1.206 2.66

تصرفات  11
موظفي 

الشركة تولد 
إحساس الثقة 
 لدى الزبون .

 6 محاید 0.16 00 18.342 1.218 3.16

یتعامل  12
موظفو 

الشركة بأدب 
 مع الزبائن.

 2 موافق 0.46 00 22.407 1.091 3.46

یتوفر لدى  13
موظفي 
الشركة 
المعرفة 
اللازمة 

للاستجابة 
للاستفسارات 

 الزبائن.

 5 محاید 0.2 00 19.799 1.142 3.2

تتوفر الشركة  14
على خدمات 

 الشخصیة .

 8 محاید -0.12 00 20.732 0.982 2.88

ساعات عمل  15
الشركة 
مناسبة 

 4 محاید 0.32 00 20.402 1.150 3.32
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لجمیع 
 العملاء.

 .SPSS التحلیل نتائج على بناء إعداده تمالمصدر: 
 :الخدمة): تحلیل اجابات افراد الدراسة حول المحور الثاني (جودة الجدول التالي الذي یوضح لنا

إحتلت المرتبة الأولى من  یتمیز العاملون في الشركة بحسن المظهر'' والتي جاء نصها كالتالي '' 8الفقرة رقم 
و بلغ متوسط الفرق لهذه 1.052و إنحرافها المعیاري   3.56بین فقرات البعد حیث بلغ متوسطها الحسابي 

عند هذا   T test، وبلغت قیمة ال  0.56ة بلغت بقیم 3.00العبارة و قیمة الإختبار المعتمدة المقدرة ب
 00و هذا ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنوي  23.909المستوى من الفرق 

'' والتي إحتلت المرتبة  تنجز الشركة خدماتها خلال الفترة المتفق علیها والتي جاء نصهما كالتالي '' 10الفقر رقم
، وبلغ متوسط الفرق  1.206و انحرافه المعیاري  2.66ط الحسابي الأخیرة من فقرات البعد ،حیث بلغ المتوس

عند هذا  T test، و بلغت قیمة ال  -0.34بقیمة بلغت  3.00و قیمة الإختبار المعتمدة المفدرة ب العبارة
 . 00و هي ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  15.601المستوى من الفرق

عبارات بقیم تتراوح بین الفقرتین السابقتین، و بلغ الفرق المتوسط لتلك وجاءت المتوسطات الحسابیة لباقي ال
. و بذلك فعبارات هذا البعد كانت فرق متوسطاتها أقل 3.00العبارات أقل من قیمة الإختبار المعتمد المقدر ب

 . ایجابیامن الاختبار المعتمد، و علیه فإتجاه أفراد العینة نحو هذا عبارات هذا البعد كان 
 ) :قیمة الزبونثالثا: تحلیل اجابات افراد الدراسة حول المحور الثالث (

 . قیمة الزبون تحلیل إجابات افراد الدراسة حول محور  :10الجدول رقم 
البعد 
 الثالث

 قیمة الزبون

رقم 
 العبارة 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 T اختبار
test 

القیمة 
 الاحتمالیة 

Sig 

الفرق 
 المتوسط

درجة 
 الموافقة

 الرتبة

یتوفر  16
الاستعداد 

الدائم لدى 
العاملین 
لمساعدة 
 العمیل.

 6 محاید -0.02 00 20.265 1.039 2.98

 8 محاید -0.24 00 19.902 0.980 2.76ما هو مدى  17
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معرفة 
العاملین 

لاحتیاجات 
العمیل 

 الخاصة .
تتوفر ساعات  18

عمل ملائمة 
لظروف 
 الزبون.

 3 محاید 0.28 00 23.414 0.990 3.28

ثمن المنتجات  19
المقدمة مقبول 

. 

 5 محاید 0.10 00 21.177 1.035 3.10

التعامل مع  20
الشركة 

یساعدك في 
إیجاد عروض 

 الجیدة .

 7 محاید -0.04 00 18.927 1.105 2.96

تشعر بالأمان  21
عند التعامل 
مع العاملین 

 بالمؤسسة.

 2 موافق 0.42 00 23.435 1.031 3.42

تتعاطف  22
الشركة مع 
العمیل عند 

حدوث 
 مشكلة.

 1 موافق 0.80 00 18.520 1.069 3.80

تقابل بالسلوك  23
مهذب من 
فبل العاملین 

 في الشركة .

 4 محاید 0.20 00 21.554 1.043 3.20

 .SPSS التحلیل نتائج على بناء إعداده تمالمصدر: 
 ):قیمة الزبونتحلیل اجابات افراد الدراسة حول المحور الثالث (الجدول التالي الذي یوضح لنا 
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'' إحتلت المرتبة الأولى  تتعاطف الشركة مع العمیل عند حدوث مشكلة والتي جاء نصها كالتالي '' 22الفقرة رقم 
و بلغ متوسط الفرق لهذه  1.069ري و إنحرافها المعیا 3.80من بین فقرات البعد حیث بلغ متوسطها الحسابي 

عند هذا المستوى   T test، وبلغت قیمة ال 0.80بقیمة بلغت  3.00العبارة و قیمة الإختبار المعتمدة المقدرة ب
 00و هذا ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنوي  18.520من الفرق 

'' والتي إحتلت المرتبة الأخیرة من فقرات ثمن المنتجات المقدمة مقبول والتي جاء نصهما كالتالي ''  2رقم  الفقر
و قیمة الإختبار  ة، وبلغ متوسط الفرق0.980المعیاري  او انحرافه 2.76البعد ،حیث بلغ المتوسط الحسابي 

عند هذا المستوى من الفرق  T test، و بلغت قیمة ال  0.24بقیمة بلغت  3.00المعتمدة المفدرة ب
 . 00على التوالي و هي ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 19.902

وجاءت المتوسطات الحسابیة لباقي العبارات بقیم تتراوح بین الفقرتین السابقتین، و بلغ الفرق المتوسط لتلك 
 اكبر. و بذلك فعبارات هذا البعد كانت فرق متوسطاتها 3.00العبارات أقل من قیمة الإختبار المعتمد المقدر ب

 ایجلبیا.من الاختبار المعتمد، و علیه فإتجاه أفراد العینة نحو هذا عبارات هذا البعد كان 
 ) :رضا الزبونرابعا: تحلیل اجابات افراد الدراسة حول المحور الرابعا (

 .  رضا الزبون: تحلیل إجابات افراد الدراسة حول محور 11الجدول رقم 
البعد 
  الرابع

 رضا الزبون

رقم 
 العبارة 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 T اختبار
test 

القیمة 
 الاحتمالیة 

Sig 

الفرق 
 المتوسط

درجة 
 الموافقة

 الرتبة

سوف  24
تستمر في 
التعامل مع 
الشركة لأنك 
تعتبر نفسك 
جزء من 
عائلة هذه 

 الشركة.

 2 محاید -0.10 00 18.455 1.111 2.90

یعكس  25
مظهر 
الشركة 

 3 محاید -0.10 00 19.097 1.073 2.90
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الخدمة 
 المقدمة .

تعتبر  26
العاملین في 
الشركة اهل 

 ثقة .

 1 محاید 0.30 00 24.486 0.952 3.30

الخدمات  27
المقدمة 

تفوق 
 التوقعات.

غیر  -0.62 00 14.309 1.176 2.38
 موافق

5 

الخدمات  28
دائما في 
تطور و 

 ازدیاد.

 4 محاید -0.38 00 14.897 1.243 2.62

 .SPSS التحلیل نتائج على بناء إعداده تمالمصدر: 
 ):رضا الزبونتحلیل اجابات افراد الدراسة حول المحور الرلبع (الجدول التالي الذي یوضح لنا 

المرتبة الأولى من بین  تعتبر العاملین في الشركة اهل ثقة '' إحتلت والتي جاء نصها كالتالي '' 26الفقرة رقم 
و بلغ متوسط الفرق لهذه العبارة و  0.952و إنحرافها المعیاري  3.30فقرات البعد حیث بلغ متوسطها الحسابي 

عند هذا المستوى من   T test، وبلغت قیمة ال  0.30بقیمة بلغت  3.00قیمة الإختبار المعتمدة المقدرة ب
والتي جاء نصهما كالتالي  27الفقر رقم  00عند مستوى معنوي و هذا ذات دلالة إحصائیة  24.486الفرق 

''الخدمات المقدمة تفوق التوقعات '' والتي إحتلت المرتبة الأخیرة من فقرات البعد ،حیث بلغ المتوسط الحسابي 
بقیمة بلغت  3.00ب ، وبلغ متوسط الفرقة و قیمة الإختبار المعتمدة المفدرة1.176و انحرافها المعیاري  2.38
على التوالي و هي ذات دلالة 14.309عند هذا المستوى من الفرق  T test، و بلغت قیمة ال -0.62

 . 00إحصائیة عند مستوى معنویة 
وجاءت المتوسطات الحسابیة لباقي العبارات بقیم تتراوح بین الفقرتین السابقتین، و بلغ الفرق المتوسط لتلك 

. و بذلك فعبارات هذا البعد كانت فرق متوسطاتها اكبر 3.00المعتمد المقدر ب الاختبار العبارات أقل من قیمة
 .سالبامن الاختبار المعتمد، و علیه فإتجاه أفراد العینة نحو هذا عبارات هذا البعد كان 
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 : تحلیل البیانات المتعلقة بمحاور الاستبیان . ثالثا
 الزبون .المحور الأول : إدارة العلاقة مع -1

 : تحلیل اراء الاستجابات على عبارات بعض خصائص إدارة العلاقة مع الزبون . 12الجدول رقم 
غیر   العبارة 

موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق 

 
 محاید

 
 موافق 

موافق 
 تماما

المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعیاري

 
 الاتجاه

تحرص الشركة على بناء 
 علاقة دائمة مع الزبون

 محاید 1.268 2.94 4 19 4 16 7 تكرار
 8 38 8 32 14 ة النسب

تطلب الشركة من 
عملائها الخدمات الجدیدة 

 التي یفضلونها

 محاید 1.255 2.88 4 15 11 11 9 تكرار 
 8 30 22 22 18 النسبة 

تهتم الشركة بالمعرفة 
 .رغبات الزبون

 محاید 1.242 2.74 4 13 7 18 8 تكرار 
 8 26 14 36 16 النسبة

تحرص الشركة على 
الخدمات بالأسلوب الذي 

 یریح الزبون.

 محاید 1.208 2.74 3 12 13 14 8 تكرار
 6 24 26 28 16 النسبة

تراعي الشركة اشباع 
 محاید 1.418 2.78 5 16 5 12 12 تكرار حاجات الزبون

 10 32 10 24 24 النسبة
 

توفر الشركة للزبون 
الشكاوي و خدمة تقدیم 

 المقترحات

  4 16 9 17 4 تكرار
2.98 

 
1.151 

 
 محاید

 8 32 18 34 8 النسبة 

 محاید 0.962 2.84 اجمالي درجة البعد الأول

 SPSSالمصدر من اعداد الطالبان مخرجات 
البعد الأول یلاحظ من الجدول أعلاه ان استجابات افراد مجتمع الدراسة تتجه نحو محایدة على اجمالي العبارات 

توفر ، حیث احتلت العبارة التي تنص على ان '' 0.962و بانحراف معیاري  2.84بمتوسط حسابي یساوي 
و بإجاه محاید ،  2.98الشركة للزبون خدمة تقدیم الشكاوي و المقترحات'' المرتبة الأولى بمتوسط حسابي یساوي 

'' بمتوسط تحرص الشركة على بناء علاقة دائمة مع الزبون ثم جاء في المرتبة الثانیة العبارة التي تنص على ''
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تطلب الشركة من عملائها الخدمات  و باتجاه محاید ، تلیها العبارة التي تنص على ان '' 2.94حسابي یساوي 
 وباتجاه محاید، 2.88الجدیدة التي یفضلونها'' بمتوسط یساوي 

تلیها باتجاه محاید،  2.78حاجات الزبون'' بمتوسط یساوي تراعي الشركة اشباع  تلیها العبارة التي تنص على ''
تحرص الشركة على الخدمات بالأسلوب  تهتم الشركة بالمعرفة رغبات الزبون ''و'' العبارتان  التي تنصان  على ''

 باتجاه محاید. 2.74الذي یریح الزبون'' بمتوسط حسابي 
زائر لا تصل الى اشباع الكامل لرغبات زبائنها لدي علیها وبتحلیلنا للنتائج یمكن القول ان مؤسسة اتصالات الج

 ان تهتم بزیادة حاجات زبائنها .
 : تحلیل اراء الاستجابات على عبارات بعض خصائص جودة الخدمة. 13الجدول رقم 

غیر   العبارة 
موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق 

 
 محاید

 
 موافق 

موافق 
 تماما

المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعیاري

 
 الاتجاه

تبدو مرافق الشركة جمیلة 
 .و جذابة

  6 22 12 7 3 تكرار
3.42 

 
1.070 

 

 12 44 24 14 6 النسبة  موافق
 

یتمیز العاملون في 
 الشركة بحسن المظهر

  5 29 9 4 3 تكرار 
3.56 

 
1.052 

 
 10 58 18 8 6 النسبة  موافق

عند مواجهة مشكلة تقدم 
الشركة اهتمام صادق 

 .بمحاولة تقدیم حلول

 محاید 1.136 3.12 3 20 13 8 6 تكرار 
 6 40 26 16 12 النسبة

 
تنجز الشركة خدماتھا 
 خلال الفترة المتفق علیھا.

 محاید 1.205 2.66 3 12 9 17 9 تكرار
 6 24 18 34 18 النسبة

تصرفات موظفي الشركة 
تولد إحساس الثقة لدى 

 الزبون .
 محاید 1.218 3.16 6 16 14 9 5 تكرار
 12 32 28 18 10 النسبة

یتعامل موظفو الشركة 
 موافق 1.091 3.46 8 19 14 6 3 تكرار بأدب مع الزبائن

 16 38 28 12 6 النسبة
یتوفر لدى موظفي 
الشركة المعرفة اللازمة 
للاستجابة للاستفسارات 

 الزبائن

 محاید 1.142 3.2 2 27 4 14 3 تكرار
 4 54 8 28 6 النسبة
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تتوفر الشركة على 
 محاید 0.982 2.88 0 16 16 15 3 تكرار خدمات الشخصیة

 0 32 32 30 6 النسبة
ساعات عمل الشركة 
 محاید 1.150 3.32 6 22 7 12 3 تكرار مناسبة لجمیع العملاء

 12 44 14 24 6 النسبة
 محاید 0.703 3.19 اجمالي درجة البعد الثاني (جودة الخدمة)

 SPSSالمصدر : من اعداد الطالبان مخرجات 
یلاحظ من الجدول أعلاه ان استجابات افراد مجتمع الدراسة تتجه نحو محایدة على اجمالي العبارات البعد الأول 

یتمیز  ، حیث احتلت العبارة التي تنص على ان '' 0.703و بانحراف معیاري 3.19بمتوسط حسابي یساوي 
و بإجاه موافق ، ثم جاء في  3.56العاملون في الشركة بحسن المظهر'' المرتبة الأولى بمتوسط حسابي یساوي 

 3.46'' بمتوسط حسابي یساوي  یتعامل موظفو الشركة بأدب مع الزبائن المرتبة الثانیة العبارة التي تنص على ''
 3.42رافق الشركة جمیلة و جذابة '' بمتوسط یساوي و باتجاه موافق ، تلیها العبارة التي تنص على ان'' تبدو م

 وباتجاه موافق.
' یتوفر لدى موظفي الشركة المعرفة اللازمة للاستجابة للاستفسارات الزبائن  تلیها العبارة التي تنص على '' '

یها'' في مرتبة ثم تأتي العبارة '' تنجز الشركة خدماتها خلال الفترة المتفق علباتجاه محاید،  3.2بمتوسط یساوي 
 الأخیرة  باتجاه محاید .

في مجال الجودة لاتصل الى إرضاء رغبات كافة وبتحلیلنا للنتائج یمكن القول ان مؤسسة اتصالات الجزائر 
 الزبائن .

: تحلیل اراء الاستجابات على عبارات بعض خصائص قیمة الزبون 14الجدول رقم   
غیر   العبارة 

موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق 

 
 محاید

 
 موافق 

موافق 
 تماما

المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعیاري

 
 الاتجاه

یتوفر الاستعداد 
الدائم لدى 
العاملین 
 لمساعدة العمیل

 محاید 1.039 2.98 1 19 12 14 4 تكرار
 2 38 24 28 8 النسبة 

ما ھو مدى 
معرفة العاملین 
لاحتیاجات 
 العمیل الخاصة

 محاید 0.980 2.76 1 9 23 12 5 تكرار 
 2 18 46 24 10 النسبة 

 محاید 0.990 3.28 2 24 13 8 3 تكرار تتوفر ساعات 
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عمل ملائمة 
لظروف 
 الزبون.

 4 48 26 16 6 النسبة

ثمن المنتجات 
 المقدمة مقبول

 محاید 1.035 3.1 1 23 9 14 3 تكرار
 2 46 18 28 6 النسبة

التعامل مع 
الشركة یساعدك 
في إیجاد 
 عروض الجیدة

 محاید 1.105 2.96 4 13 14 15 4 تكرار
 8 26 28 30 8 النسبة

تشعر بالأمان 
عند التعامل مع 
العاملین 
 بالمؤسسة

 موافق 1.031 3.42 5 24 10 9 2 تكرار
 10 48 20 18 4 النسبة

تتعاطف الشركة 
مع العمیل عند 
 حدوث مشكلة.

 محاید 1.069 2.80 3 11 13 19 4 تكرار
 6 22 26 38 8 النسبة

تقابل بالسلوك 
مھذب من فبل 
العاملین في 
 الشركة

 محاید 1.049 3.20 3 19 17 8 3 تكرار
 6 38 34 16 6 النسبة

 محاید 0.656 3.06 اجمالي درجة البعد الثالث قیمة الزبون
 .المصدر من اعداد الطالبان

بعد الأول استجابات افراد مجتمع الدراسة تتجه نحو محایدة على اجمالي العبارات الیلاحظ من الجدول أعلاه ان 
تشعر  ، حیث احتلت العبارة التي تنص على ان '' 0.656و بانحراف معیاري 3.06بمتوسط حسابي یساوي 

و بإجاه موافق ، ثم  3.42'' المرتبة الأولى بمتوسط حسابي یساوي  بالأمان عند التعامل مع العاملین بالمؤسسة
'' بمتوسط حسابي نتتوفر ساعات عمل ملائمة لظروف الزبو جاء في المرتبة الثانیة العبارة التي تنص على ''

تقابل بالسلوك مھذب من فبل العاملین في  ، تلیها العبارة التي تنص على ان''محاید و باتجاه  3.28یساوي 
 .محایدوباتجاه  3.2'' بمتوسط یساوي  الشركة

 2.98' بمتوسط یساوي ' یتوفر الاستعداد الدائم لدى العاملین لمساعدة العمیل تلیها العبارة التي تنص على ''
في مرتبة الأخیرة  '' ما ھو مدى معرفة العاملین لاحتیاجات العمیل الخاصةباتجاه محاید، ثم تأتي العبارة '' 

 باتجاه محاید .
اشباع الكامل تصل الى  لا قیمة الزبونوبتحلیلنا للنتائج یمكن القول ان مؤسسة اتصالات الجزائر في مجال 

 لتلبیة قیمة الكاملة للزبون .
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 : تحلیل اراء الاستجابات على عبارات بعض خصائص رضا الزبون  . 15الجدول رقم 
غیر   العبارة 

موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق 

 
 محاید

 
 موافق 

موافق 
 تماما

المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعیاري

 
 الاتجاه

سوف تستمر في 
التعامل مع الشركة 
لأنك تعتبر نفسك 
جزء من عائلة ھذه 
 الشركة

 محاید 1.111 2.90 3 12 19 9 7 تكرار
 6 24 38 18 14 النسبة 

یعكس مظھر 
الشركة الخدمة 
 المقدمة

 محاید 1.073 2.90 1 19 8 18 4 تكرار 
 2 38 16 36 8 النسبة 

تعتبر العاملین في 
 الشركة اھل ثقة .

 محاید 0.952 3.3 3 21 16 8 2 تكرار 
 6 42 32 16 4 النسبة

الخدمات المقدمة 
 تفوق التوقعات.

غیر  1.176 2.38 3 6 11 17 13 تكرار
 6 12 22 34 26 النسبة موافق

 الخدمات دائما في
 تطور و ازدیاد

 محاید 1.243 2.62 5 8 9 19 9 تكرار
 10 16 18 38 18 النسبة

الزبون.الرابع رضا اجمالي درجة البعد   محاید 0.805 2.82 

 .المصدر من اعداد الطالبان 
الأول یلاحظ من الجدول أعلاه ان استجابات افراد مجتمع الدراسة تتجه نحو محایدة على اجمالي العبارات البعد 

تعتبر العاملین في الشركة  ، حیث احتلت العبارة'' 0.805و بانحراف معیاري  2.82بمتوسط حسابي یساوي 
 العبارتان التي تنصان على ان '' ، ثم جاء في المرتبة الثانیة3.3اهل ثقة '' في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

یعكس مظهر الشركة '' و'' سوف تستمر في التعامل مع الشركة لأنك تعتبر نفسك جزء من عائلة هذه الشرك
 و بإجاه محاید ، تلیها العبارة التي تنص على ان'' 2.90''المرتبة الأولى بمتوسط حسابي یساوي  الخدمة المقدمة

 محاید. وباتجاه2.62'' بمتوسط یساوي  الخدمات دائما في تطور و ازدیاد
 باتجاه غیر موافق . 2.38ثم تأتي العبارة'' الخدمات المقدمة تفوق التوقعات ''في مرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي 

علیها التكثیف من جهودها لكسب الرضا التام وبتحلیلنا للنتائج یمكن القول ان مؤسسة اتصالات الجزائر في 
 لزبائنها.
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 .محور الثاني : اختبار الفرضیات  -2
، فإذا كانت فنو سمیر  فوجرو كولمبإجراء اختبار  لامن أجل تحدید الاختبارات الإحصائیة المناسبة نقوم أو 
التوزیع غیر طبیعي فنستخدم  أما إذا كان ة ، معملیالبیانات تتوزع حسب التوزیع الطبیعي نستخدم اختبارات 

 . اختبارات  لا المعملیة
 اختبار كولمنوجروف سمیرنوف:

 سمیرنوف لأبعاد الدراسة : كولموجروف اختبار نتائج یوضح التالي الجدول
 .سمیرنوف كولموجروف اختبار نتائج  :16  رقم الجدول

 النتائج p-valueمستوى المعنویة    المجال
 توزیع غیر طبیعي  0.045 ادارة العلاقة مع الزبون

 توزیع طبیعي 0.200 جودة الخدمة 
 غیر طبیعيتوزیع  0.044 قیمة الزبون 
 توزیع غیر طبیعي 0.000 رضا الزبون

 المصدر من إعداد الطالبان 
 أن أعلاه الجدول في الموضحة النتائج خلال من یتضح (P-Value) و الثالث و الرابع الأولى الثلاثة للمجالات
 الطبیعي للتوزیع تخضع لا فإنها وبالتالي 0.05 من قیمة أقل

 0.05الخدمة'' اكبر من  "جودةثاني للمجال ال )P-Value( قیمة  أن حین في
 بیانات أن على الحكم یمكن عام وبالتالي فهو یخضع للتوزیع الطبیعي ،ویشكل

 . اللامعامیة الاختبارات خلال من فرضیاتها اختبار یمكن وبالتالي الطبیعي للتوزیع تخضع لا راسةالد
 المتعدد الخطي الانحدار

 البقایا تتبع أن یشترط ولكنه للبیانات طبیعیا توزیعا یتطلب لا المتعدد الانحدار بطریقة العمل
 (Residuals) .الصفر یساوي حسابي وبمتوسط الطبیعي التوزیع

 التالیة: SPSS    برنامج مخرجات خلال من إلیه النظر سیتم ما وهو
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 التابع. المتغیر بقایا منحنى  :14 رقم الشكل

 
 SPSSالمصدر من مخرجات 
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  الʳاتʸة  
مʶـʱقʛة    ʛʽغـ بʯʽـة  ʣـل  وفي  الʙʵمʽـة  للʺʕسʶة  الॽʁȄʨʶʱة  الأنʢʷة   ʦأه  ʧم Ǽالعلاقات   ȘȄʨʶʱال  ʛʰʱعǽ
أصـॼح   ، الفـʛد   Ȑʙلـ الـʨعي   ʨونʺـ الإعـلام  لʨسـائل  الهائـل  للʢʱـʨر  ونʤـʛا  الʺʻافʶـة  وزȄـادة  الأسـʨاق  وانفʱـاح 

ʶـʰهʦ  بهاسʱقʢا مـʧ أجـل  یʨʱجـʖ علـى الʺʕسʶـة فهـʦ تʢلعـات زȃائʻهـا و تلʱʽʰهـا   وتعʦॽʤ الॽʁʺة الʺقʙمة  ʦ وؗ
  ʦله  ʴॼأصـ ʘـʽʴǼ،ةʺॽʁال ʗ    مʜق مʺـا ألـʨـʶفي ال ʜـʽʺʱال Șـʽقʴـعى إلى تʶي تʱـة الـʶسʕʺا للॽا أساسـʛـʸʻع

 ʛʱخـلال اس ʧـة العلاقـة معـه مـʽʺʻـاء وتʻاولـة بʴل إلى ولائـه ومʨصـʨأجـل ال ʧن مـʨȃʜـام بـالʺʱهـا الاهʽة  علॽʳॽات
ʧائȃʜال مع  العلاقات   ʛʽʽʶت CRM  ʧـȞʺǽ هʚا  و  الʨʻؔʱلʨجʽـة  الʢʱـʨرات  ʣـل  في  Ǽالغـة  أهʺʽـة  ذو  Ǽاعʰʱـاره 

Ȅادة سـʨق الـȑʚ تʷʻـȌ فʽـه و ʽـȘ مʜایـا تʻافʶـॽة للʺʕسʶـة و ر هʺʽـة Ǽالغـة لʴʱقا القـʨل أن للʶʱـǼ ȘȄʨالعلاقـات  
ǼالʜʳائـǼ ȑʛاعʰʱـار الʶʱـǼ ȘȄʨالعلاقات و أنʛʱنʙ  ʗمات الهاتف  مʳـال خ  يیʽʺʱـʷǼ ʜـʙة الʺʻافʶـة و خاصـة ف 

عائـʙها  زȄـادة   ʧمـ ʻȞʺǽهـا  مـا  وهـʚا   ʦمعهـ ʰʽʡـة  علاقـات  وʻȃـاء  زȃائʻهـا  قاعـʙة  تʨسـॽع  في  هامـا  دورا   ʖیلعـ
  .  وتʴقȘʽ حʸة سॽʀʨة مʛتفعة

  :ومʸا دفعʹا إلى ʙʟح الإشȜالॻة الʯالॻة
  علاقة مع الʨȃʜن في تعʦॽʤ الॽʁʺة الʺقʙمة له؟ ما مȐʙ تأثʛʽ إدارة 

تأثʛ إʳǽاǼا على تعʦॽʤ الॽʁʺة    CRM)إدارة العلاقة مع الʨȃʜن(  ʧȞʺǽ الإجاǼة عʻها مʧ خلال قʨل ان
الʜʱامه   إلى  تʙفعه   ʘʽʴǼ الʨȃʜن   Ȑʙل الʲقة   ʙلʨی الاʳǽابي    ʛʽʶال وأن  الʨȃʜن  رضا   Șʽقʴت و  له  الʺقʙمة 

ॽمʙʵة الʶسʕʺعامل مع الʱالǼ .ا لهاॽالʨح مॼʸǽ ة إلى أن  

  :ʖʻʲǺ اسʳʯلʶʹا مʦʸʱعة مʥ الʹʯائج
 -    ʧائȃʜب الʚة جॽɿॽȞǼ العلاقاتǼ ȘȄʨʶʱال ʦʱیهʦهʽة علʤافʴʺاء    والʷنȂو    Ȑʙʺفي ال ʦة معهʙʽعلاقة ج
ʙʽعॼال  .  

اصॼح مفهʨم الʨʱجه نʨʴ الʨȃʜن مʴل اهʱʺام ؗل الʺʕسʶات الʱي تʘʴॼ على الاسʛʺʱار في سʨق  - 
   .Ǽالʺʻافʶةمليء 

ʜʽة الأساسॽة لʻʰاء علاقة دائʺة مع الȃʜائǼ ʧʺا ʴǽقȘ لهʦ الʛضا و  -   ʛؗن الʨȃʜإدارة العلاقة مع ال ʛʰʱتع
   .الʨلاء، فهʚا الʺفهʨم ʶǽعى لʖʶؔ زȃائʧ جʙد و الʺʴافʤة علʽهʦ و هʚا ما یʗʰʲ صʴة الفʛضॽة الأولى

مʻهʦ   الاسʱفادة ي علاقʱها مع زȃائʻها و  وسʽلة فعالة لȐʙ الʺʕسʶة للʦȞʴʱ الʙʽʳ ف ǽCRMعʛʰʱ ال-  
الʷعʨر   ॽɾه   ʛʽʲت مʹافة   ʦॽʁǼ مʸاحॼة  مʳʱʻات   ʛʽفʨت  ȘȄʛʡ  ʧع جهة   ʧم  ʦمهʙʵǽ Ǽʺا   ʦهʡاʷن لʨʱسॽع 
 Ȑʛجهة أخ ʧق مʨʶها في الʜ ʛؗم ʦفي دع ʦاهʶǽ ما ʨة و هʶسʕʺه الʚه ʧضا عʛالǼ .ةॽانʲة الॽضʛة الفʴص

.  
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ȃʜائʧ و احॽʱاجاتهǼ ʦʺا یʕثʛ إʳǽابॽا على تأكʙʽ جʨدة إعʢاء صʨرة مʱؔاملة عʧ ال ǽ CRMقʨم ال- 
  .خʙمات الʺʕسʶة

أصॼح تʛʽʽʶ العلاقات مع الȃʜائʧ مʻهʳا جʙیʙا تعʨل علॽه الʺʕسʶة لاكʶʱاب مʜʽة تʻافॽʶة، وضʺانا  - 
  للاحʱفاǼ ȍالȃʜائʧ مʧ الʛʶʱب، و ʖʶؗ الȃʜائʧ الʙʳد . 

  اقʙʯاحات و تʦصॻات : 
الॽʁام بʙراسات مʛʺʱʶة عʧ سلʨك الʺʱʶهلʥ للʨقʨف أكʛʲ على رॼɼاته احॽʱاجاته و تʙʴیʙها بʙقة و - 

  نʳاعة مع اسʢʱلاع لʺॽʀ Ȑʨʱʶʺة الʺقʙمة له.  

الاهʱʺام أكǼ ʛʲفʯة الȃʜائʧ الأكʛʲ رॽʴȃة و بʻاء ولاءها مع مʛاعات الفʯات الأخȐʛ و مʴاولة جʙبها  - 
Ǽ مات خاصةʙخ ʦǽʙقʱب ʥو ذل ʛʲةأكʯل فȞ.  

الاهʱʺام Ǽʺعالʳة شȞاوȑ الȃʜائʥʷǼ ʧ أسʛع مʧ الʨقʗ الʛاهʧ والاسʳʱاǼة لȞʷاوȄهʦ مـʧ اجـل ضـʺان - 
  . ولائهـʦ والॼقاء مع الʺʕسʶة

زȄادة و تʨʻع العʛوض الʺقʙمة مʛʡ ʧف مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ  لȃʜائʻها لʖʶؔ ولاءهʦ أكʛʲ و  - 
  بʻاء قاعʙة سॽʀʨة. 

تعـʻى بـإدارة العلاقـة مـع الȃʜـʨن مـʧ اجـل تʽʡʨـʙ الـʛʰامج العلاقات الـʱي تʰـʻي   تʽʰʢـȘ بـʛامج مʢʱـʨرة- 
علʽهـا مʕسʶـة اتʸالات الʜʳائʛ  أهʙافها وȃالʱالي الʨصʨل إلى الʶʺعة الʙʽʳة والؔلʺة الʺʨʢʻقة مʛʡ ʧف 

  زȃائʻها. 

 - y ات مʕسʶة  واقـع  علـى   ʧائȃʜال مع  العلاقة  إدارة  أهʺʽـة  مʛاعـاة  وضـʛورة  ضـʛورة   ،  ʛائʜʳال الات 
ʽـʜ علـى العʻاصʛ الأكʛʲ أهʺॽة في جلʖ انॼʱاه الʨȃʜن  ʛؗʱال .  

مʴاولة اكʷʱاف أكʛʲ الʨسائل الاتʸال الفعالة مʧ اجل اعʱʺاد الʺʕسʶة علʽها ومـʧ اجـل إǽʹـاح  - 
  قʦǽʙ الʙʵمة. و مʴاولة اشʛاك الʺʕسʶة لȃʜائʻها في ॽɿॽؗة ت ملامـح صـʨرة الʺʕسʶة وتॽʰان ثقافʱها الʺॼʱعة

الॽʁام بʙورات تʙرॽʰȄة و تॽʻȄʨؔة لʛجال الʸǼ ȘȄʨʶʱفة مʛʺʱʶة لॽʺʻʱة قʙرا م في تقʦǽʙ الʙʵمات و في  - 
 ʧائȃʜالعلاقة مع ال ʛʽʽʶو ت ȘȄʨʶʱن الʨʻو ف ʖʽأسالǼ اصʵعامل مع الأشʱال و الʸمهارات الات.  
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Ȗافʦم  
  
  
  

4  

 Ȗافʦم
  ʗʵǺة 

  
  

5  
  ادارة العلاقة مع الʦȁʚن                                                                                    

ة على بʻاء علاقة دائʺة مع الʨȃʜن .  01 ʛؗʷص الʛʴت            
ة  02 ʛؗʷال ʖلʢنها.  تʨفʹلǽ يʱة الʙیʙʳمات الʙʵعʺلائها ال ʧم            
ة Ǽالʺعʛفة رॼɼات الʨȃʜن.  03 ʛؗʷال ʦʱته            
ة على الʙʵمات Ǽالأسلʨب الȑʚ یȄʛح الʨȃʜن.  04 ʛؗʷص الʛʴت            
ة اشॼاع حاجات الʨȃʜن.  05 ʛؗʷاعي الʛت            
ة للʨȃʜن خʙمة تقʦǽʙ الȞʷاوȑ و الʺقʛʱحات .  06 ʛؗʷال ʛفʨت            

  جʦدة الʗʳمة 
ة جʺʽلة و جʚاǼة.  07 ʛؗʷال Șافʛو مʙʰت            
08   . ʛهʤʺال ʧʶʴǼ ة ʛؗʷن في الʨالعامل ʜʽʺʱی            
ة اهʱʺام صادق ʴʺǼاولة تقʦǽʙ حلʨل.  09 ʛؗʷم الʙلة تقȞʷاجهة مʨم ʙʻع            
ة خʙماتها خلال الفʛʱة الʺʱفȘ علʽها.   10 ʛؗʷال ʜʳʻت            
ة تʨلʙ إحʶاس الʲقة لȐʙ الʨȃʜن .تʛʸفات مʣʨفي    11 ʛؗʷال            
12  .ʧائȃʜأدب مع الǼ ة ʛؗʷال ʨفʣʨعامل مʱی            
ة الʺعʛفة اللازمة للاسʳʱاǼة للاسʱفʶارات    13 ʛؗʷفي الʣʨم Ȑʙل ʛفʨʱی

.ʧائȃʜال  
          

ة على خʙمات الॽʸʵʷة .  14 ʛؗʷال ʛفʨʱت            
ة مʻاسॼة لॽʺʳع العʺلاء.  ساعات  15 ʛؗʷعʺل ال            

  ʸॻɾة الʦȁʚن 
            یʨʱفʛ الاسʱعʙاد الʙائʦ لȐʙ العاملʧʽ لʺʶاعʙة العʺʽل.  16



            ما هʨ مȐʙ معʛفة العاملʧʽ لاحॽʱاجات العʺʽل الʵاصة .  17
            تʨʱفʛ ساعات عʺل ملائʺة لʛʤوف الʨȃʜن.   18
            ثʺʧ الʺʳʱʻات الʺقʙمة مقʨʰل .  19
ة ʶǽاعʙك في إʳǽاد عʛوض الʙʽʳة .   20 ʛؗʷعامل مع الʱال            
            .ʕسʶةتʷعǼ ʛالأمان عʙʻ الʱعامل مع العاملǼ ʧʽالʺ  21
ة مع العʺʽل عʙʻ حʙوث مȞʷلة.   22 ʛؗʷف الʡعاʱت            
ة .  23 ʛؗʷفي ال ʧʽل العاملʰف ʧب مʚك مهʨلʶالǼ تقابل            

  رضا الʦȁʚن 
ة لأنʥ تعʛʰʱ نفʥʶ جʜء مʧ عائلة   24 ʛؗʷعامل مع الʱفي ال ʛʺʱʶف تʨس

ة.  ʛؗʷه الʚه  
          

ة الʙʵمة الʺقʙمة .  25 ʛؗʷال ʛهʤم ʝȞعǽ            
ة اهل ثقة .  26 ʛؗʷفي ال ʧʽالعامل ʛʰʱتع            
            الʙʵمات الʺقʙمة تفʨق الʨʱقعات.   27
            الʙʵمات دائʺا في تʨʢر و ازدǽاد.  28
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