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اء   اه
  

ي و ل لا فلق ض م اجلي ، ول  الى م اف لها على نف
ة   وام امي ال ل اسعاد على ال ا في س خ جه   ت

  
ل   ل م ا في  قى م  على اذهان اة، و ن في درب ال

ل علي   ة، فل ی جه ال و الأفعال ال ه، صاح ال ل ن
ه وال   ل . لة ح   الع

  
ل ما     ني  ار و ساع ا  ع م وقف قائي و ج الى أص

ة.  ة  ن في اصع   ل
  

. ز على رضاك ى ان  ا ال و أت م ل ه  اق
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ي أنع بها .  ه ال انه وتعالى على نع   أولا ن الله س
  

اضع ل ال ا الع ل ه ا ل ا ووفق   عل
  

الارشاد و  ا  ل عل ة ال ل ی اذ فارس ل ال للأس م  ق ا ن ك
ه   ج   ال

  
ة. ه ال ف على ه م و اش   و ال ت

  
ع .   نا م ق او  ل م ساع   ون 

  
  
  



 

 

  
  
ل     ال

ن   ث أوجه ال و اص له اه    ع إدارة علاقة مع ال ة م اح ة في الآونة الاخ ة 
ة ع ن ا ال قه ، و له ة ت ات ن س لف ال ها م ي ت ة ال ائ ال م ال تأث  على   الف
ك ة ال سل ة على ال اف اه فال ة و  س ات ال ة ع م رة واض ي ص ع ن  ح  ة و ال

اءا  ه في  ع ا  ها  ات د في اس اف ال لف الاه ق م ها م ت ا  ة م س ة لل اف ة ت ال
 . مة له ق ة ال ائ و ولاءه ، تع ال فا على ال   ال

ة اح ف ات ال ل ن،إدارة علاقة مع  : ال ن  ال ة.  ال   ، ال

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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ائ .  8 الات ال ة ات س ي ل   52  ل ال

9   . راسة ح ج ة ال اد ع زع اف   59  ت

راسة ح الع .   10 ة ال اد ع زع اف   60  ت
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 المقدمة العامة 
 

 أ  
 

مة عامة    مق

مه   مفه ر  ي أدت إلى ت احل ال ی م ال الع اضي  ن ال ة في الق أته العل م ن م ال 
ورا  ات م اعي في ال ات إلى ال ال هلاكي في ال ه ف ال على ال الاس ف وفل

في   ح  لل هادفة  الغ  ات  ال في  ال  ال  ث  ات  ان ال في  مات  ال ت  إلى  ات  ع ال
ر  ل ال ه م ق ح ال في م ى الآن وق أص اضي وح ن ال ات م الق ع العلاقات في ال

اد والع ن ال ات الق ا   ال في ب

ل م م ة في ال ان جل ة لل  فا الأساس ال ال لات في م ه ال ل ه م ال  م فه
ب وف  ع ال قل  ة   Marketing Transactionال لل اء  ش لاء  الع ار  اع على  القائ  م  فه ال إلى 

اع  مة والإب دة وال أك على ال لائها م خلال ال ع لة الأجل مع  اء علاقات  ة ب وأنه على ال
ال العلائقي ف  ع ائ وال  ار ال ق   Relationship Marketing والاب وره  أن  وال ب

ا   ن لاء  الع ل  عي  ال وزادة  ي  اف ال اع  ال ة  ف  ت اق  أس ل  في  ة  ال ل  ة  اف ت ة  م
ن  ده الان ادر ففي عال  لف ال مات وم م عل ا هائلا م ال ح له  ي ت الات ال رة الات ل

وسا  ة في  ی ال ات  ق ال ر  وفي وت ة  ون ال الال الأع ل  مات حل وخ مات  عل ال اعة  وص ال  ئل الات
ى مع  لاء مع لاء الع ف ل ق لا تع اوس) وفي س ال ة ( ة  ن ع س  اف ه ال ع  عال ی
ل  ل به  فا  والاح ال  لاء ال الع ات  ل م لا  إدراك  فإن ال  هل  ال أمام  ارات  ة ال ك
املة   ل  ف حل ف إلى ت ي ته ة ال ی ات ال ق د فق ول في فه  ال لاء ج ت في ال ع ع ه
ه مع ما  او ل وم ت ال وال لاء ال ارات تع على الع ف ق ة وت ات ال د ال لإدارة جه

مات.  ة م خ مه ال   تق

ار أ ل ت لاء ه ح الأساس في أ ع ة  فالع اف لاء وال ة الع ع قاع س ع وت مي ول و خ
ه   عل ل  لاء  الع یه  إدار  ع  ف د  وج ع   ف  اله ا  ه ق  ل ات  ات اس وضع  وج  ها  عل

ائ ن ل  Customer Management Relationship إدارة علاقات ال ات أن ال ، ح أدر ال
ل إلا  ا في ال ال لة الأم ىعلن م   .أساس علاقات 

اء إدارة  ب الات  للات ة  م ال ات  س ال ام  اه واقع  از  إب إلى  ال  ا  ه ف  یه س  ما  على 
ا ب هاته   ة  ی ة ش اف ن و زادة ولائه خاصة وأن ال مة ل ق ة ال لاء في تع ال علاقات الع

ائ  الات ال ة ات س ار م ات وق ت اخ س راسة. ال   جع ل

  



 المقدمة العامة 
 

 ب  
 

الآتي  ة ال  ال ح إش ل     : ل

مة له؟  ق ة ال ن في تع ال   ما م تأث إدارة علاقة مع ال

ة ال ة ال اؤلات الف ع ال ح  ة ن ال ه الإش ام ه ح م ض   :ل

ن على  - ة لإدارة العلاقة مع ال ائ ابي دو دلالة اح ج اث إ مةهل ی دة ال راسة    ج ة ال لع
ة    ؟0.05ع م مع

على  - ن  لإدارة العلاقة مع ال ة  ائ اح دو دلالة  ابي  ج اث إ ی ن هل  راسة    ة ال ة ال لع
ة    ؟0.05ع م مع

ن على   ة لإدارة العلاقة مع ال ائ ابي دو دلالة اح ج اث إ ن هل ی راسة ع   رضا ال ة ال لع
ة   ؟0.05م مع

ة ال ة ال ئ ة ال ض ح الف ة نق ال ه الإش ة على ه   : لل م الإجا

ن( -  ال مع  العلاقة  إدارة  ث  على  CRM)ت ا  اب ا ة  م ال ة  س ال ف  ة  م  ال تع 
ابي مة له وأن ال الا ق ا لها. ی ال ال ح م ة إلى أن  م ة ال س عامل مع ال ال امه    فعه إلى ال

ة :  ات الف ض   الف

ن على  -  ة لإدارة العلاقة مع ال ائ ابي دو دلالة اح ج اث إ مة ی دة ال راسة ع   ج ة ال لع
ة    .0.05م مع

ن على    -  ة لإدارة العلاقة مع ال ائ ابي دو دلالة اح ج اث إ راسة ع ی ة ال ن لع ة ال
ة    .0.05م مع

ن على    -  ة لإدارة العلاقة مع ال ائ ابي دو دلالة اح ج اث إ ن ی راسة ع   رضا ال ة ال لع
ة    .0.05م مع

ها راسة وأه اف ال    :أه

مة له.  - ق ة ال ن في تع ال ق إلى أث إدارة العلاقة مع ال   ال

ن.  - ة لل ة في خل ال ات وس غ ام  قة والال ضا، ال ه ال ور ال یل ق إلى ال   ال

ن -  ه إدارة العلاقة مع ال ور ال تل ق إلى ال لاء. ال ضا و ال ق ال   في ت

  



 المقدمة العامة 
 

 ت  
 

ود  راسة:ح   ال

ل   ش ا  ائ  ال ق  ش لة  م ائ  ال الات  ات الات  ال ة  ان م دراسة  في  ة  ان ال ود  ال ل  ت
لة.  ة م ائ في ولا الات ال عاملي ات ع ال م   م

مة هج ال والأدوات ال   : م

راسة: ة ال ج   م

مع العلاقة  الإدارة  علقة  ال ال  م  د  ع على  اد  الاع ل    ت  ال ة  وصع ها  قل رغ  ن  ال
ضع . ال علقة  ات ال عة م ال ا م ها ، و   عل

ات ال   :  صع

ن -  ضع إدارة العلاقة مع ال علقة  اجع ال راسة في قلة ال ات ال ل صع   . ت

الات  -  ان في ال اء ال وتق الاس ة إج ارة صع   .ال

ان .-  ة الاس ه ف ع م اد ال و رف  ا في اع م تعاونه مع ائ و ع   جهل ال

ف .  -  اذ ال اصل مع الأس ة في ال ا ، و صع قاء ب ة في الال رونا خلف صع اء ال   و

ة ال اث -  امعة و خاصة ال اجع . غل ال ل على ال ا في ال   عل

شه  - ة  ل ه  ی في  ة  ی ح عة  ق ت  ت  ال  في   نا  أح ة  إصا ة  صع ه  أك ولعل 
ل ال .  ل ف ا  ف ، أ تق   ون

راسة : الي م ال ل ال زعة على ال ل م راسة على ثلاثة  ف    : ت ال

ل الأول - ن. الف علقة ب ال ة ال فا ال لف ال   : اح م

اني  -  ل ال ن الف الإدارة العلاقة مع ال علقة  ة ال فا ال   . CRM: اح على ال

. - : ال ل ال ل ال  الف ة م س ه إلى ال ق  ها  ت ال ا زائ لاع على ال الاس ام  راسة ، 
مة.  ق مة ال   في ال
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ه ل الأول ت   الف
ة   س اف ال ق أه لة ل ل وس اج مفا وأدوات ت ر ض إن ال ی احل ولا ی م ال 

ي   ها م   أدرال ة ت اء علاقة ق ن م خلال ب اف ال ق ض اه افها ت ة ان أه في الآونة الأخ
ةفه   ة ال ا ة، م    والاس ا ق مع    وق    ال اصل ال ق ت ر على  ا ال اس ه ان لاب م انع

ج  ق أسال تق ال ه و على  . زائ هل   لل

ج و ی ج ال ه ان ت ره فل ال ه ، و شع ل ج في  اء ال ا  ار م قام ر اس ق اؤه   اق
ا  ج ال  حةال له على م هاج ع ح ن و الاب ل ت علاقة مع ال ا ی ها و ه اء ال ة و الان س

ادل دوره   ة ال ل د في ع ل ف د  ي ان ی ع ا  سائل م اف و ال ام ب الأه ق ان ورة ت قة  مع ض
ال   ار  ان  رة   ه ال رد  ف ه  لة  مق م  ع  على   . ن  ال ر  م م  دة  ال ت 

د .  ن اس ه  ان  ن ال ی   الل

ت  ار ال اده للق ورة ات ن و س ك ال ة لاب م فه سل ة ال ل ة في الع ق فعال م اجل ت
ه  ت ي  ال ات  ث ال م  الى لة  ل  الق تق  ت  ا  ل اء  ال ار  ق احل  م معال  ی  ت في  ل  

ة:  ال اح ال   ال

  .ن ل ال ة ح   ال الأول: مفا اساس
ن.  -                  ل الأول: تع ال   ال

ن . -                  ات ال اني: دورة ح ل ال   ال

ن.-                  ك ال ل سل : دراسة ح ال ل ال   ال

   ن ة ل ال ل ال ة ح اني: مفا أساس   ال ال
ن .-                   ة ل ال م ال ل الأول: مفه   ال

ضا ل-                   اني: ال ل ال ن. ال    ال

ل ال-                    ن.ال ال لاء ل ال   : 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 

                                                           
 .142-140طبعة الثانیة ،الأردن ، ص و ردینة عثمان یوسف ، تسویق الخدمات ، دار المسیر للنشر و التوزیع و الطباعة ،  ا. محمود جاسم الصمیدي- 1
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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. - 

                                                           
 143. محمود جاسم الصمیدي و ردینة عثمان یوسف ، مرجع سابق، ص   2
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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. - 

                                                           
 146محمود جاسم الصمیدي و ردینة عثمان یوسف ، مرجع سابق، ص  3
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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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ن .  ك ال ل سل ال : دراسة ح ل ال   ال

  ن ك ال م سل  :1مفه

ن ع  فاته و   ال فة ت عى إلى مع ة ت س ا فال عاص ، ل قي ال ا ال ر ال م
ك  ه  تع سل اته، وعل ن سل ل  ال اد في ال فات الأف  على أوعلى انه أفعال و ت

ي ت   ارات ال اذ الق ة ات ل ا في ذل ، ع ة،  اد قة اق مات  لع و ال ال ال ع ام أو اس اس
ر تل الأفعالو ت ك  ق ن ف سل عق و   ال ةال ام ی ارات   ال ع الق عاد،  ت ج د الأ وتع

ك.  ل ا ال اصة به ارات ال ة على أساس الاع   ال

ف ع ك" Engel" و  ن  سل ي   ال ة ال اش ة و غ ال اش فات ال ع الأفعال و ال أنه ج
م مة  ق ل على سلعة أو خ ل ال اد في س ة  بها الأف انمع د في م   .مع ح وق م

ف   ع ك الو ا  ن سل ف ال  أ زه على انه ذل ال اء أو  ن ال ی في ال ع ش
ا  مات أو الأف لع أو ال ام ال ي  اس ات ال قعر أو ال اته أو حاجاته و ح   ی ع ر أنها س

ة .  ائ ات ال ان   الإم

ك ال ت دراسة سل م ، ت فه ا ال علقة  ن وم ه اراته ال اذ ق ات د ما  م بها ف ق ي  ة ال ال
ه. لة ل ق ة و ال غ ات ال ) على ال ق ، ال ه ال،  ال ه (ال احة ل ارد ال زع و انفاق ال     ب

  ن ك ال اع سل  :2أن

ك :  ل د ال اثة و ع عة و ح ل و  قا ل اع  ة أن ن إلى ع ك ال ع سل ف   ی

  ل ق إلى  ح ش ك: ی ل   ال

اء -  ال ارج  ها م ال ي  ملاح ة ال اه فات و الأفعال ال :  ال اه ك ال ل   ال

ه-  ر و غ أمل، الإدراك و ال ف ال ل في ال : ی ا ك ال ل   .ال

 ق إلى ك: ی ل عة ال   : ح 

اح  -  ا ما  ك ال غال ل ك الف :ه ال ل علال اجة إلى ال لاده دون ال ان م م   .الإن

لفة.  - عل ال سائل ال د ب ه الف عل ك ال ی ل : ه ال ك ال ل   ال
 

  . 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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 ق إلى ك: ی ل اثة ال   :ح ح

ة.  - ث لأول م اره  اع ثة  ة أو م ی اتج ع حالة ج ك ال ل ث: ه ال ك ال ل   ال

ر: ه  - ك ال ل فات أو أفعالال ا س م ت غ  ل عاد دون تغ أو ب ك ال ل   .ال

  :ق إلى د: ی   ح الع

د في ح ذاته - الف عل  ك ال ی ل : ه ال د ك الف ل    ال

ه م -  غ د  ل علاقة الف اد فه  عة م الأف ك ال  م ل اعي: ه ال ك ال ل ال
اعة ال  اد ال أف اد  لاالأف ها م ي إل   .ي ی

ك   ل اول تف ال ي ت ات ال د ال ع ل اله ح ت الع هل ل  ك ال إن دراسة سل
، و   ا الأخ ك ه ف سل ل ل اد ن واح مق ة إ ا ما أد إلى صع هلاكي و ه اني و الاس الإن

ر عل سل ي أدت إلى ت امل ال الي أه الع ل ال اول في ال . ن هل   ك ال

  ن ك ال ة دراسة سل  :1أه

راسة   ه ال اء ع ه غ ها الاس ة ح لا  س ة لل ال ة  ة  هل أه ك ال راسة سل ل
ا یلي ة  ه الأه   : ونل ه

ي   -  ة ال ارج ة و ال ات ال ث امل أو ال ن إدارة ال م فه الع ك ال ت دراسة سل
ث  هلت فات ال    .على ت

له على -   ه و ح أث عل ة ال ل وال  ع ال ال وال فة ال ال ع ح  ت
ة س اف ال اشى و أه قة ت ف    . ال

ن ع ت ما    -  ك ال ائج دراسات سل اد على ن اعها الاع لاف أن اخ ات  س ت ال
عا و  ا ون اجه  انا إن هل وف إم ات ال ع حاجات و ر ضي و  .تها ی    و أذواقه

اس -  قي ال ج ال ی ال اع في ت  .ت
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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،
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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.
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اني: ل ال ن  ال  . رضا ال

ها م  ل عل ي ح فعة ال اتج ع ال ور ال ال ي  ره ال ن على أنه شع لح رضا ال ف م ع
ل  مها لل ي ق ات ال ج مع ال ام ال ها. اس  عل

ا   فك ي    وع ي تل ات ال ة في تق ال ة ال ل ل فاعل ن على أنه درجة إدراك الع رضا ال
اتهحاجاته   قة  الإضاف   ،ور ا مة م ن ال ما ت ج ع ور ال ی ن ال حي لل ر ال ی ع ة إلى أنه ال
قعات  ن.ل  ال

ف ع قا   و اتج ع ال د ال اس الف أنه م م إح ضا  رك  ال قعاته رنة ب الأداء ال وه حالة    ، وت
اء   ش ع  ا  ل ة  هلاكنف مة    واس ة،خ نا   مع ق  م عاب  ر  شع ة  اس ب ج  بی ق  الف ع  قعات  تج  ت  

ل   رك،  والأداء الع ع  ال ازاة مع ذل  و مة، ال اه ال اب ت قف ال ارة ع    على ال ضا  أن ال ج  ن
لعة أو  ق ب أداء ال ع ع الف ي  اس نف ر وح ن، شع قعات ال ة و ت ر مة ال ل  ال ال و

ات     . 1ب ثلاث م
قعات   <  الأداء -أ  دة        ال ن غ راض.           ع ال  ال

قعات   =الأداء -ب دة          ال ن راض.                 ال  ال

قعات    >الأداء  -ج ة       ال دة العال ن           ال ا.  ال  راض ج

ل   الارتو م  عا  ن ل  ت دة  ال م  ة  العال ات  ال ة،فإن  س ال و  ن  ال ب  في  العا و   ا 
لاء و  ا ال ا الارت ل ه الي  فاء ال ة.  ال س  لل

  ن اء رضا ال احل ب  :2م
ة هي  احل ثلاث رئ ن ع م ر رضا ال ل    :و
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ائ  -1 ه   :فه حاجات ال ال م اء ال ائ س ال ال دائ  ا على ات ن ق أن  ج على ال ی
ام  ن والإل ع فه ال ائ إذ  لاء ال ائي له ك ال ل د ال ي ت امل ال فة الع مع ى له  ل ل أو ال

ة.  ة لل ر أه اته م أك الأم   اجاته ور
ائ-2 لل ة  ت ال ة  غ ل  :ال ال  ت لها  ع ي  ال الأسال  و  ق  ال ة  ال ه  اراء ه عق  ل ق 

ائ ع ال  ،ال قعاته ها ل فة م تل ع ة.  ة ل ا ل م خلال  الاس ام ب ة ال  و  لل
اس ال-3 اءال إن ة  ام ال ل  ضا ت ق ال ة ل ة الأخ اس رض   . ال نامج خاص ل ا  ب
ائ  م  CSM  (Customer satisfaction matricesام((ال ق اءات) ال  ال    إج ائ  ع رضا ال ل

 . ة في وق مع فة م ت أداء ال لا م مع ق ب  ال
 ائ عة رضا ال ا   أدوات م

الاتي ل  لاء وت اس درجة رضا الع عة و ا ة على أرعة أدوات ل عاص ال ال ات الأع ت م   : اع

ة  -1 راسة ال امح ی    :ال ة    اس راسات ال ،ال اسات    ل دور لفة ل لة م ح أس و
 . ف تفع أو م ان م ل إذا  اس رضا الع عل  ي ت عامل وال ار ال   حالات ت

في   -2 ة   :ال ال ات م ال ل الع ام  لاء لل ع ن  ف اد ی ع أف ة ب ة أو ال ام ال
ة   ل ع امه  اء  ها أث ي  ملاح عف ال ة و ال ة وذل م أجل رفع تقار للإدارة ع نقا الق ع ال

مات  لا ،تق ال ف بها مع الع ادر ال ف  ي ی ق ال عة ال ا   ء. وذل م أجل م

احات    -3 او الاق ع ا  : وال اته وج ل لام  لاء لاس لات اللازمة للع ه ات ال ف ال مات  ت عل ل
 ، حاته اه و مق ة. ع ش ی الات ال ات الات ام تق ة أو ع  اس ن تقل لات ق ت ه ه ال   و ه

ان-4 فق ل  ل ع    :ت دة  لل ة  مع ات  م عادة  ات  ال ع  تل  ت مع  اف  ال ر   
جعل   أ  ات  ات،الال ال تل  ی  ل أساسا  ة   اف  على  ع  مات  لل لائ  ال ال  وان 

ل في  ي ت ات ال غ ائ لل ة ال ا ات،  اس مها ال دة ما تق ات ج د إ  م مة ق ی ء ال لى إذ أن س
 ، أخ ات  ش مع  عامل  لل ل  ا    1ال فه وه دون  م  فإنه  ا  ل ل   الع ة  وف ة  ن تغ  إلى  د  س

ات ام ی ل    ال ور ح اؤل ال ی ة على ال ع الإجا ن م ال ل س قائي للع ك الان ل ة وفه ال اف ال
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دة، ك لى لل ات ال ك     ة وضع ال الة على سل ع لا م مة س ق مة ال دة ال ای في ج إذ أن ال
.ت ل م ب لأخ   ل الع

، ا س ة ا  م ة  لأ ش ف ق م ة  اك ع ج أن ه ل،  ن اس درجة رضا الع امها ل و  س
ائج تع  د إلى ن ها ت ف ه الأدوات  ة ه ا لا  إغفال أه لا. ه ق ة م ر ال م وت ق   اس ل

 ن أ ة رضا ال  :1  ه

على      لل  ة  فاعل عای  ال أك  م  ع  و ة  س م أ  اسة  س في  ة  ة  أه على  ن  ال رضا  ذ 
لأنها   ة  الات ر  الأم على  ال  ل   ل دة.  ال ن  جهة  م ة  س ال ه  ه ن  ت ما  ع ا  لاس أدائها 

ة لأداء ال  ال ن  ة ع رضا ال ع لة ال س  الاتي : ال

ا ع أداء ال -1 ن راض ان ال ة إذا  ث س ل زائ .  للأخفانه س ا ی  م

ل ال  -2 م ق ه  مة إل ق مة ال ا ع ال ن راض ان ال ة،  إذا  ن    س ها س دة إل الع اره  فإن ق
عا.  س

ال  -3 ل  ق م  ه  إل مة  ق ال مة  ال ع  ن  ال رضا  ةإن  إلى   س ن  ال ه  ج ت ال  اح م  قلل    س
ات س ة  م اف م ال،  أخ  م  ات  إن  ها  نف ة  ا ح على  رة  الق یها  ل ن  س ن  ال ضا  ب ته  ي  ال

ا  اف ولا س ة في الأسعار.  ال اف  ا  ال

عامل مع ال  -4 ده إلى ال ق ه س مة إل ق مة ال ن ع ال ة أخ  ة  أن رضا ال ل م ق ل في ال
ال د  ق ا  م ه  إل مة  ق ال مة  ال عل  ی ا  ة  س لل ة  ع ة  تغ ن  ال ماته    ةرضا  خ ت  إلى 

هل ال إلى  مة  ق اتأن ال  ،ال ة.  س ها ال ی ح ت م  ت  ن  رضا ال اس  عى إلى  ي ت   ال
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ن  لاء ل ال ال : ال ل ال  .ال

سع  م ی فه ا ال أن ه ا ن  ن ل امات ال لإدارة علاقة ال ن أح الاه ق ولاء ال ع ت  _
ه   ي ت بها ه احل ال حلة م ال ل م ا    الإدارةفي  اكة  حلة ال ن وصلا إلى م ة م ال ع ال ا ب

 . حلة لأخ لاء م م اس ال  لف 

ار إدارة -1 لاء ض م ائ  ال اء ولائه    :1علاقة ال خلا ل ن م ال ها  ة م علاق س عل ال ي ت ل
الأح ن  دفعها  و  العلاقة  ه  ه ة  ب أولا  أ  ت أن  ها  عل ع  ادل   ،ی ال و  قة  ال ت  علاقة  جعلها  و 

افئ و   امال ضا   ال م   ، و ال ق ق م م ال وا فإنها ت ه ال ل ه ئ م ع أن ت ي ت ة ال س و ال
. اف ال  مقارنة 

جه   ها معه و ال ن في ت علاق ائها على إدارة العلاقة مع ال ف م اح ة أن ت س و  لل
له إلى ز  ة ت ی إلى غا ن ج نه ز ة م  ا اء ولائه ب الي ن شن ب ل ال ه ال ض ا ی ل  : م

ل رق    احل  :2ش لاء  م ر ال ن. ت  إدارة العلاقة مع ال

لاء                                                                                          ال

ي للعلاقة مع ال      ات اكة  الاس حلة ال ن                    م   ال

                

سع العلاقة                                                                         ت

ة ال                                    ات   اس

ن                                                         ب ال ة العلاقة                    ج ا   ب

ن  ال  ة 
ة   راه ، صف ة ، رسلة د م ة خ س ن في ال ل ، واقع الإدارة مع ال في جل ر : ش  .37ال
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ن -أولا ال ب  ج حلة  وذل    : م ائ  م ال ة  قاع اء  إن على  حلة  ال ه  ه في  دها  جه ة  س ال ت 
ادا على   ة خاصةاع د وسائل تق انات   تأخق    ،  وج اع ال ل ق ع ل   ،ش ام ب رجال ال ل ال ا  و

ه ال , وم خلال ه ائ ب ال ة في ج ها أك فعال ة على زائ س ف ال ع ل ف  ،حلة ت ائ ي  ق ت خ
ه سع أو  ج  ال   ،ال ا  ه ض  ن  ال ن  و  ة  س ال و  ن  ال ب  ة  ق ة  را اك  ه ن  ت أن  دون 

. اف وض ال ة إلى ع ل في أ ل ضة لل  ع

ا العلاقة-ثان في  سع  ال حلة  ا  :م ات اس فا  ه ل  ت ن  ال مع  العلاقة  فإن  حلة  ال ه  ه م   ،في    وتق
ائ و ا ق ال ة ب س ة لها ال ال اع الأن  ار الق اته    ،خ ة حاجاته و ر ل على تل ع   ، قة فعالة ل

نها ا ها و ب ز دها على ت العلاقة ب ه و ت جه ع اء أو  ل ال اء ق ف س ه  م خلال  وذل  ،ل
ار تفاعلي معه اء ح ح عامل ولائه لها لا    ،إن عو  ج أو ال دة ال ت فق  ح العلاقة في    ،ی إذ ت

ف ( ل  أ  ها و اء ولائه لعلام ن ح ذاتها أداة ل ة ال س ار العلاقة. ال ا اس ا  ) في إدراك م

ا  اكة   -ثال ال حلة  ض  :م غ ا  وه ة   ج ل ال سائل  لل امها  اس م  ة  س ال ف  ن   ت ال ح  م
ة دة را مات و  ه في    ،  خ ل على رفع درجة ثق قة م خلال الع اكة ح ن علاقة ش ال ها  وجعل علاق
ها ورفع درجة ات اللازمة    ،رضاه على أدائها  علام ان ل الإم ف  الم خلال ت ل به و ع    للات  

امها اس ال  ات  تع،  الق اتهوأن  ل ل الفعالة  ة  عال ال على  ار   ،ل  الان ة  م ت   ،تقل 
ة    ، العلاقة...إلخ  س عل ال ةأ أن ت ال ن علاقة م ال ها  م   ، م علاق ق ه ال ل ما وصل إل صا في  خ

هل   جال ل ن ن العلامة ا    ،  الل اما م ال حل   ،ن ال ه ال ل ه ة  و ولائه لها. و أن ت
العلامة قي  ال عل  ال حلة  ت  ،م ى  لاءوح ال م  ر  ی و  العلاقة  ق    ،   ت اك  ه ن  أن  ع  ی

ه   ق ه ا في ت ف دورا مه ة لل اب ائج ا ا أك م خلال الارتقاء  ل ه ة ب س م ال ارة و تق الاس
لا سائل ال ة. ب س ن لل ة ال حلة ه على  ه ال ه أن ال الأساسي في ه ر الإشارة إل  ء. وما ت

ل -2 لاء في  ها    :CRM  1اس ال اب ذ احل ال لاف ال لفة  اخ ق م لاء  اس ال ی 
ض  ا ی ل الي م ل ال  :ه ال
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ل رق  احل  ت: 3ش لاء  م ن.إدارة العلاقة مع اس ال  ال

لاء                                                                                           ال

ار                                                                         ال

ن  ال      ي للعلاقة مع ال ات ة              الاس   ال

  العلامة                                                                              

ادل                                                                         ة       ال ف   ال

لاء                                           ج                               ال   ال

ن                                                           ب ال   ج

ن               ة ال   ال

ة    راه ، صف ة ، رسلة د م ة خ س ن في ال ل ، واقع الإدارة مع ال في جل ر : ش  .39ال

ب-أولا ال حلة  م دوران   :في  ل  مع فة  مع ل  م ادلات  ال ح  فة  مع على  ا  ت م لاء  ال اس  ن 
علقة   م ات  مع د  وج م  لاقا  ان ن  اس  ال م  ال  ا  ه أن  ى  ع ق  ال ح  ال هام  و  ن  ال

ج.   ال

ا ها  -ثان ف سع  ال و  ن  ال مع  العلاقة  ة  ت حلة  م ل  ت ي  ال و  ة  ان ال حلة  ال اس     :في  ن 
ن  ال فقه  ی ما  ار  مق فة  مع م  لاقا  ان لاء  العلامة  ال على  ل  ة  ،  لل ف م م  العلامة  ة  ح ار  مق أ 

ن  أخ   ال علامات  على  إنفاقه  ن   ،مقارنة  امه  وال ه  ثق م  و  ن  ال رضا  اس  على  ل  و 
 العلامة. 

ا علقة  -ثال ة و ال حلة الأخ ي للعلاقةحلة الفي ال ات اءا    : الاس ن ب لاء  اس ال فإن 
ام   ف  عق و ه ما  ة و ال ع ال اس  ا ال ن و ی ه اة ال ة ح ل ف ققة على  ة ال على ال

ة.  ان حل الأولى و ال ادا على ال لاء اع اس ال ات  س  1أغل ال
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م   العلائقي أو مفه ر ال  ه له في الأخ ه أن  ها    CRMما  ق ض ة ف ورة ح ان ض
ض ا ما فاق الع ع ة  ة ال هال ن مل في ب ح ال ل و أص ه ر علاقة خاصة    ،ل ق  م  فه ا ال ه

ه   ن و ل ل ز ة مع  الات و ش ع م الات د ن الا  ،لاب م وج ة ات ام ال ة ب أق ت داخل
ة ب  الات خارج ده وات ة في وج ة الأساس ف الل ه ال ع  اخلي ال  م ال ال ها مفه ه ف ي  وال

لاء (   انات الع دع ب اء م ة و ذل م خلال إن ل و ال د   Data warehouseالع ه العلاقة ت ) ه
ا غ عة م ال ع م خلال م ضا ت ال لة في ال ها م قة   ،ارف عل لاء.  ،ال ام و ال   الال
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ل الاول خلاصة     الف
ات س د ال ار وج ة  لا  اس س ة لل ال ة  وة الأك أه ن ه ال في  الا    ان ال

رون علاقاته مع   ال لها ، و  د زائ راض و م ةل وج س ة    ال س اما على ال ان ل ه  ، وم
ائ و ت علاقات  مة ال ل خ عال في س ي واضح ال ات اء اس اه ب اتها في ات ل ان ت و ت ع
ن و  ر ال ى م م ع قعاته ه ،  ها على أساس ت ن ه م ن ال لة ال معه  ة و  ق

ر ح الي  ال و   ، ة  س ال ر  م م  معه   ل  عامل  ال و  ة  س ال ض  ع في  ن  ال ة  ل ق 
اتها و  اجاتها و سل انات ی تع اح لاتها على أساس  ا:  تف ف رئ ه ل الى ه ص   لل

ن م خلال ارضائه و  ولائه . -  ال فا    الاح

ن -  ن م خلال وجهة ن ال   . ت العلاقة مع ال
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ن.  مع ال
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ه اني: ل  الف  ت   ال
لقّة  وذل  ة،  ال عة  وس ة  ام ال ادّة  الاق ات  ا ال ذات  ة  الأن في  ال  ّة  أه  ُ َ تعا
ع  ب لّات  ع خلال  م  ح  ال ق  وت ل  الع إلى  ل  ص ال في  ع  ال ة  ور ق  ال في  ة  اف ال ع 

ف   ع ا، و ه ل مات أو  ات أو ال اع صاح  ال ي ت ة ال عة الأن ی على أنّه م ال ال
وذل    ، اته ر اع  إش م  ر  ق ى  أق ق  ل ات  ُ ال ت  ثّ  لاء،  الع ات  ر اف  اك على  ل  الع
ات،   ات ال عة م م ا ال ال ال وأن ی م أش ج الع ة، وت اس ّة م ة زم ح خلال ف ق ال ل

اً  ن م وهي دائ لفة، وُعُّ إدارة علاقة مع ال عات ال ارة في ال اجِ والّ عةِ الإن لةٌ  ٌ مّ ا  أن
لّة  ادّة والع اته الاق لاف م ال على اخ اب الأع ل أص اماً م ق ها اس ا وأك ز تل الأن   .أب

ن   ال مع  العلاقة  إدارة  ن  ال ع  ل  ل  الف ى  ی ا  ض ل ع تق  اته  ت م اه  م  و 
ا یلي :   ن  ل ت ا الف عل معال ه ا  ن ، م ي لل   ش

  ل إدارة العلاقة مع ات ح ن.ال الأول: اساس   ال

ن  -   ائ إدارة العلاقة مع ال م وخ ل الأول: مفه   ال

ن  -  اد إدارة العلاقة مع ال اني: م ل ال   ال

ل  -  ن ال اص وأدوات إدارة العلاقة مع ال ة، ع : أه ال   ال

ن  -  عاد إدارة العلاقة مع ال نات وا ع: م ا ل ال   ال

  ن ات إدارة العلاقة مع ال ل اني: ع   ال ال

ن -  ات ت إدارة العلاقة مع ال ل الأول: ال   ال

ن  -  اخل إدارة العلاقة مع ال اني: م ل ال   ال

ات ال -  : خ ال اء إدارةل ال ن  ان   العلاقة مع ال

ن -  ف إدارة العلاقة مع ال ل ت اب ف قات وأس ع: مع ا ل ال  .ال
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ن . ل إدارة العلاقة مع ال ات ح   ال الأول: اساس
ع    ق  ال في  ارس  ت ي  ال ة  الأن تل  العلاقات  ال  ة  أن أوجه  م  ال إن    الات

ن   ن ول  اش مع ال الالفعال و ال ح و دائ مع   الات اش و ص ار م فعالا ألا م خلال إقامة ح
ار و   اك ح ن ه ي  ائ ،و ح ن م ال الكل ز ة ت وسائل    ات د آل ال فعالا لاب م وج   الات

جل   ن ال   ال العلاقة مع  م إدارة  فه ل  ه ت امهل ج و ه و    اه ن  ة ال ل على م
ا  فة حاجاته و ر ة م  مع ار الهادف ب ال ة و ال ص ال از  علاقة ت عامل معه  ة ال ته و 

ن م جهة أخ    .جهة وال

ن. م إدارة العلاقة ال ل الأول: مفه   ال
ن : ف على إدارة علاقة مع ال ع ق الى ال ل س ا ال   م خلال ه

ف  ق ق ، ع ى ال ی . ف ة في ال ال م الأك أه فه ن هي ال إدارة علاقة مع ال
ة ع  ل مات تف عل ع ادارة ال ا ال ل به لاء . و ت انات الع ة ب ا إدارة قاع انها ن قة  رة ض

اد، ودارة  لاء الاف ف تع ولاء العالع ة به ا ع ل  اس الع   ل .نقا ت

اء   ة شاملة ل ل ن ع ى أوسع ح ان إدارة علاقات ال ن مع ت إدارة علاقة ال ا، اخ ی ل ح
أوجه   ل  عامل  وت  ، ل  الع ورضاء   ، ة  ل  ت ع   ها  عل فا  ال و   ، ة  م ن  ز علاقات 

ه فا عل ائ و ال ل على ال   . 1ال

ة ت على ت ار  ه ة ج ة ت ل ن  ع ل الأم ب ال ا  ة،ت س ه   وال ض ت ف
ن   ب م ال ق ال س  ل اقع ال اتهعلى ال فة ر ع   ومع ة ل ة م ات ا تع اس اماته،  واه

ن  ة مع ال ادل   .العلاقات ال

ارد   ه م ج ات م اجل ت ة ت ال ائ في نق ع ال ي ت فة ال ق هي الفل ة ل د ال وجه
ائ له مات وتع وتع ولاء ال ل ال   ا. أف

ا  و تع ن    یلي: إدارة العلاقة مع ال
اصل  -  ه م خلال ال أث  ن و ال ك ال ة لفه سل ه عة م   معه،هي م ارة ع م او هي 

علاقة  ر  الأساسي  فها  ه ن  ال مع  ی  ج ع  ن م  علاقة  لإدارة  ة  ال و  ة  ق ال و  ة  ال سائل  ال
ن  خاصة ل ز ة مع   .2و ش

 
  . 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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فها على انها   -  ا  تع فه الاح   و م ه ال فة و  ع جهة لل ات ال ا ال ل  هي 
ا ال ائ ، و ال أ ة له م ی على  لل د وض ف العلاقات معه ، وم اجل ت ع

زع  ائ ، و ذل م اجل ال اف ال لف أص ف على م ع ل ج  ال اجل ت العلاقة 
ن .  لفة علاقة ال ل ل  ال
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ل  اني:ال ادئ إدارة علاقة مع  ال ن.م   ال
ها إدارة العلاقة مع  ق عل ي  اد ال عة م ال اك م الي ه ال ن، وهي    :  1ال

ن  ال- 1    :(Customer rotation)على العلاقة مع ال

ن  اب ال ق د اس ة م م لف ة ال ة الفاعل ل م ناح ب اف    (Customer acquisitoa)ه أسل

ن - 2 ة ال   :  ( share of Customer)ال على ح

ة   ة ال لا م ال على ال ا(share market)ب ل   ، وه أتى م  ي ارتفاع العائ ال ع
ر  ن ق .ز   ال

ال - 3 فا    : (maintaining the Customer)ن الاح

اة   ن م ال ن او ز ل لل فا ال فا لا  ان ی    ، ان(Customer life time)الاح الاح
ن.  إدراكالا م خلال   ة ال ة ل   ال

اء - 4 ار ال   ): (purchas repeatال على ت

ع  ع وال ق ع ال اسة ال اع س .و م خلال ات اع   ال

ن:- 5 دها ال ق ة  ات   ال على اس

ة   ا ل على الاس ن وان تع ات ال ة ان تفه حاجات ور قا لا ب م ال ه ال ل الى ه ص لل
لاء.  قة وال ن ت على ال اء علاقات مع ال د الى ب ي ت   لها ل

  

  

  

  

 

 

 
، ص  ا. محمود جاسم الصميدي و د. ردينة عثمان يوسف ، تسويق الخدمات ، دار الميسر للنشر و التوزيع و الطباعة ، الطبعة الثانية ، الأردن -  1

135.  



ن  اني : إدارة العلاقة مع ال ل ال  .الف
 

31 
 

ل  :ال ال ة ال ن.  وأدوات إدارة أه   العلاقة مع ال
ن  -1 ة إدارة علاقة مع ال  :1أه

ف  ت ه  ها  م ئ  ال ف  اله ان  ح  قا،  ل عى  ت ي  ال اف  الأه خلال  م  ها  أه ت 
ل دائ وم   ائ  فة ع ال ع مات وال عل ها الىال ج اف    وت ق اه ك  ة،سل اع في   ال  وت

حاجات   ی  ائت ال اف  ل    واه حل اد  إ اجل  ا م   ، لاته لا  ل واسعة  ة  أرض م  ائ  تق ال اب  ك
د  ل علىال ائ  وال .رضا ال    و ولائه

   ال ل ت  الإعلان.تقل
  . ه ائ ال اف ال ه ل اس ه  م خلال ت على حاجاته ت
   عوق ج. ل  أس  وت ال
 اب ائ   اج . ال  ال
  اء لإع مة   أف . خ ائ   لل
  ائ اجات ال ي بها. فه اح  وال
  ة ن ذات  اء علاقة مع ال لة الاجل. ب  و
  .ات ل ف ال ال ت  ت ت
  .د ل على زائ ج لفة ال  ت ت

ن العلاقة مع  أدوات إدارة- 2   :2ال

مات ون م ب   عل ا ال ج ل ائ في ت ل أدوات إدارة علاقات ال مة في إدارة ت الأدوات ال
ائ ما یلي:    علاقات ال

   ع ة لق ال قات الال  ال

ع و  ة م أجل تق م دورة ال ع صفة ال ة ال ل اء ع اع في إع ي ت ات ال م وهي ب
ة ال  ل قة لع ي ال ة و تع الات ال امج الات ا ت م ب ة،  دود عات. زادة ال   ال

ع ب:  ة ال ل ة لع قات ال ح ال   وت

غلالها . -  ها و اس ج ال ل لة ال ان سه ائ ، وض لات ال اء س   ب

ائ . -  ات ال ا عات و ح   إدارة ال

ائ . -  امج ال   إدارة 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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  الات اك الات  م

هاز   ال و  الهاتف  ال  ع اس ة  ازدواج م  الات  الات اك  م ا  ا  ت ج ل ت ال  ع اس الى  الالي 
ام م : ا ال ن ه انات ، و ی ت و ال ة ال   معال

ني. م -  ف   تل

زع ألي م -    م

   انات ن ال  م

ة   اج م لفة  م ادر  م م  ات  ع ال و  مات  عل ال ع  ج الى  ف  ته أداة  ع  ارة  في ه 
ا    ، ة  ال ارات  الق اد  ات على  اع  ت مات  ومعل ة  ان م ات  مع الى  لها  ت ل  ة  س ال

ها .  ج تل ل ة م ال س   ت العامل في ال

   انات ق ع ال  أداة ال

و  اهات  الات  ، اد  الاف ع  ة  ف ال مات  عل ال لاص  اس انات  ال ع  ق  ال م  مفه ی 
ا  ام ال ة. ئ  اق اء و راض ات الإح م على تق فه ا ال   ،و ه
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ن. نات إدارة العلاقة مع ال ع: م ا ل ال   ال
ل                                      نات 4ال  CRM: م

 الزبون
Customer 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

  Management                     العلاقة                                   الإدارةrelatiomship 
   

ة   في ، صف ع ان صادق ، ال ال ر : د. درمان سل  . 127ال
ن - 1   : 1ال

ق   ال م  مات  ال او  ات  ال اء  م  ق ال  ار  الاع او  العاد  ال  ه 
اء  لا ة في ال قة رش ه  ي او لغ هلاكه ال هلاك،س ح    والاس ر ال ن ال ع ال ا  ل

ح   ةل ال ه في    ون  عل ل،  ق قلة    ال مع  ح  ال م  ا  م ف  ی ال  ه  ال  ن  ال فان 
لان ارد،  ة    ال اف ال فة  مع على  ا  دائ ن  سة،ال ه   ال م  فة  مع ع  ال م  ن  انا  أح

ا  اء غال ار ال قي ذل لان ق ن ال ار   ال عة م ال ا تعاوني وم ب م ن ن ما 
ع  ة ص ل ار. في ع   الق

ة  ق تق رات لل    و ع  اف ق مات ان ت عل ن ال فة ال    ودارة ال   CRMوفقا لفل
ة  دائ علاقات  اء  ب اجل  م  ن  ال ع  مات  عل ال ع  ج على  ی  قي  ت خل  م ارها  اع على 

لا  ، ف اء  ع ذل    معه ة ال ل قف ع هي مع ت اة ت فة له دور في ح ه لفل ن ووفقا له فان ال
ه.   عل

 
 
 
 

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

CRM 
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CRM 

  :1العلاقة - 2
ة   ةالعلاقة ب ال ل ها ع ة    وزائ اهم ال    وفي ات ة على الات فاعل،م ا    وال

ضح في  ل: ه م   ال
ل  ن. CRM: العلاقة ب 5ال   وال

  
  معادلة التسويق                                                               معلومات الزبون     

  
  

 
 
 
 
 
 
 
 ا بيانات السلوك                التكنولوجي                                    الربحية  

  عمليات الاعمال المتداخلة                     الداعمة 

ة   في ، صف ع ان صادق ، ال ال ر : د. درمان سل  . 130ال
 

لة  وه ة الاجل او  ن ق ة او  الاجل،ه العلاقة  ان ت لة،  وم ف رة او  م ة    وم ة، ل واح
ل ك    و اقف او سل أث  ن،م م ان ت ة   ال اه ال ة ت اب اقف إ ن له م غ م ان ال فعلى ال

اتها، الا  ان عالي ال   وم ن في اغل الأح اء  ك ال ل  ان سل ن علاقاتها مع  crmه، تع على ان ت
ادلة.   فعة ال ق ال ة وت ن علاقة م   ال

  :2الإدارة- 3
ا الإدارة   د فق في    العلاقة معن ائ لا ی ار ال ،ق    إ غ ال في ثقافة    ال ل ال بل 

ات   اتها،ال ل ة الى    وع ن ع ال عة ل ال مات ال عل ل ال ل على ت فة،وتع د   مع ي ت  وال
مات   عل ال م  فادة  الاس ف  به ة  الان م  عة  م فيالى  ص  اق،   والف الى    الأس مع إضافة  العلاقة  إدارة 

ل د  ال امج  ال م  عة  م اك  وه ادها،  واف ة  ال في  شامل  تغ  اء  اج ل  ت ن  إدارة ال ة  ل ع ع 
 : ي ت ن وال   علاقات ال

ات.  ل ل ال ل ، ت امج ال ض، ب ن الع ل الإدارة، قان ة، دل ات مة ال قات ال ة، ت ان مة ال   ال
مة.  عات وال ل مهام ال وال ه ف الى تع وت اءات ته مات والإج عل ات وال ق ه ال  كل ه

 
  .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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ن.  ات إدارة العلاقة مع ال ل اني : ع   ال ال
ا   ن  ، ة  س ال اح  ن في  الأساسي  ال  ل  ت مات  ال ال  م في  ن  ال مع  العلاقة  أدارة  إن 

ة معه و   ن و إقامة علاقة  ب ال ة في ج دا  ل جه ي ت مة و ال ق مة ال عة ال ارل   اس
ة اس ن م ن ت ات ت إدارة العلاقة مع ال اد آل ل إ ا ی ن و ه ة .  ة ال س ة ال ان   لإم

ن.  ات ت إدارة العلاقة مع ال ل الأول : ال   ال
ة   ال ب  ة  علائ ة  ات اس ب  ة  ال لاقة  الان ذات  ن  ال مع  العالقة  إدارة  ة  آل أ  ت

ة و   اش فة م ن  فاعل مع ال ال ح لها  ال ت ذ و ات ات نف لاك ق ها م ام ا  ن  م فعالة،  وال
ل   اره م اع اصل معه و زادة ولاءه  ن و ال اف ال ة إلى أه ه ق ال ج د إلى ت الأم ال ی
إلى   ات  ع ال ل  ت ع  ن  ال فة  مع و  فه  زادة  إلى  د  ی ا  ه ل  ة،  ال اة  ح في  ي  ات اس

ل ا  ارات. وال اذ الق ة فعالة في ات ات ة اس مات ذات  ه معل لف ه الي ی م اتل   :1الآل

ل رق  ن.6ال ات إدارة العلاقة مع ال   : ال

  
ر :   ل شهادة ماج  ، ال ة ل ي ، م ال ال ن في ال ة ، إدارة علاقة مع ال زقاد ه

ة   . 47صف

 

  

 
  .47- 45زقاد هجيرة ، إدارة علاقة مع الزبون في المجال البنكي ، مذكرة لنيل شهادة ماجستير ، جامعة قسنطينة ، ص -  1
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ة:-  ة علائ ات  ت اس

ل م ت  لاإن ع  ن ت ة قات ال ات ة  اس ة ب علائ ال ی عالقة م هان في ت ، إذ  ال
ن  ةال ة قائ ادل ال وال    .على أساس ت

ة د  وزادة ر ة تع على  زائ ج ال    ،ال ائ ال ة ال ةتع ر ی ف قة  لاالع  وت
  ، خل ت  الأممعه ل م ة العالقة، م  ال ی اصل ل ف إلى ال ال ی یه رة    خلالي ج الق

ائ   ی ال اء العالقة معه    الأكعلى ت ة ل عاد  ر ، لانالغ    واس ف    م ائ ب ل ال ة  معال
ا في  ا تلع دورا حاس اسة ال ه ها، ف ى ع ال هي في غ ة ت ل ال د إلى ت قة ق ت ال

ف ة لل ال ن م ق عالقة ز   .ت

ن): -  ذ لل ف   الإدراك (إدارة ال
ذ   ات نف لاك ق ی أد بها إلى ام ات إلى عال العالقات ال ل ال ات    إن ت ل الق ة ت ی ج

رتها على و  ق ن و ذل  جهة لل الات ال ل ج في الات ه العلاقات  دة، ح  أن ت ج ال
ال  ر للات ة م ا اة هي  ل ق ة، لان  ا املة و ال ات ال ة م الق د ب ش ار ف ضع ح

ة ل   اف ات ال ل الق ض  ا  أن تع ن، ل اع ج ع ال ل ان ة ل ان مات م ة معل ال
ة.    ال

مع  ه  ت و  فاعل  ال ت  ف  به ن  ال علاقة  إدارة  ة  ات اس في  دة  ع ال ات  الق سادت  وق  
قة  د إلى ت أواص ال ي ت فافة ال مات ال عل ادل ال ة على أساس ت ن و خل عالقات قائ   .ال

ام: -    الان
قعاته   أن   ة ل فعال مات ت و ق خ ن ل ة مع ال ات ال ل ة الع ة أه رك ال ت

اش معه   ال ال ن م خلال الات فة ال ة في مع د ال ع جه امل ج و حاجاته، و ذل م خلال ت
الي أ ق ال املة و خاصة في ال ة و م انات م اع ب مات في ق عل ع تل ال ح عامل و ت ی أص

ة م   ل م قي  ق ال مات في ال عل ل على ال ح ال ات، إذ أص ة لل ال ق ق أساسي  ال
ة اف ة ت في م مة و  دة ال ا ج ا    .م

في   فاءة  ال م  عال  ر  ق على  ن  أن  ات   ال ال ل  ق م فإن  ال  الات اك  م في  ال  ف
ة   ارات   معال ف ل و الاس قي ال ق ال ن في ال ا فإن إدارة عالقات ال ن، و على ه یها ال ي ی ال

ة،  اء ال اقي أج ن مع  ال اصة  مات ال عل ة ال ات و أن ل امل الع ل ت ة و ت ة  ل أه ت
ن  ة و ت م رضا ال ة العلائ ل ع م الع قي ت ق ال مات في ال عل ة ال ا أن معال  .ك
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ن:  -  اصل مع ال   ال
فة أك على العلاقات   ت  مات ت قع خ ن ی ح ال ق ولاءه، ح أص و ذل م خلال ت

غي تق   ن ی اصل مع ال ها، إذ أنه و لل ة و زائ ة ب ال ل   الق ارها م اع ة له  مات إضا خ
ة و  اف ة، فهي عامل لل ار ال ي لاس ات . اس ای   ال

أتى  ا عادة ما ی ه لاء ب ة و خل ال عامل مع ال ال ن  ارة ال أك م اس ة ال ل ح أن ع
م   ي  ال و  لاء،  ال ان  ل ارة  ال ت  م ل  ت ي  ال ة  ال و  ة  ال مات  ال م  ی  الع خلال  م 

ها    ما یلي :  ب

اته و  * ن و ما ل او ال ام  ة ال  الاه أه ار له و إشعاره  ها م خلال الاع معال
ارة.  ه ع ال مة لها و تع ق  ال

ر القائ على  * انة و ت ، ال مات ال ل خ فقة م ة ال ل ام ع ع إت مات  ف ال ت
ام.  قة الاس ل   الع

  زيادة فهم و معرفة الزبون:-     

ن   ال فة  مع زادة  عإن  إدارة  ة  آل م  ع  آخ  الاتع  ن ن،  ال ة    لأنها   قات  أتى  ت
ة   مات ذات أه ات إلى معل ع ل ال ،إذ ی ت قة ال ا احل ال ق ال ة ل ةم ات اذ   اس   الات

ن   ة في إدارة عالقات ال ی ا ال ج ل ل ال ف ارات  نالق اك  الأن ال و م  .الات
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ن . اخل إدارة علاقة مع ال اني: م ل ال   ال
اخل فإن إدارة العلاقة مع   ه ال ن، و ح ه م إدارة علاقة مع ال فه اخل ل ی م ال اك الع ه

ا  ج ل ال لل ع ن أقل أو أك اس   .1ال

  :ة ج ل ة ت ل ها ع ف ن    إدارة عالقات ال

ات  تع إدارة علاقة مع   ل عات، ع ، ال ة ( ال ات ال ل ة لع أت الة  ه ال ن في ه ال
ا  ه ع  ح  فاعلة،  م و  دة  ع م ال  ات ات  ق على  اد  الاع ذل  و  ن)  ال مة  خ و  ع  ال ع  ما 

ة على ال ف في ال اع ال ي ت الات هي ال مات و الات عل ة لل ی ا ال ج ل خل أن ال ل ال خ
ة  ون ة الإل فاعل اقع ال ن و ال ن م خلال الأن ة مع ال    .في عالقات تفاعل

  :ة ة علائ ل ع ن    إدارة عالقات ال

له   ة ح ة مع أس قاع ن ل ف على ال ع ال عل  ل ما ی ة  عال ح  ة ت ل ع ا  إذ تع ه
ة،   رة ال ح ب العلاقة و ت ص ا  ا بل م ج ل ة على ال الة لا تع ال ه ال في ه

ع   ق ال ل في ت ف ال ال اوز اله ن و تع العالقة معه الأم ال ی ال امها  لي جل اه ت
ة العالقة  ی ف فان ل ف یه ل م ال رة، و    .و الأراح الف

  أ ها م ف ن  ةإدارة عالقات ال ة ال   :للفعال

ف  ا به ج ل عي ت ال ة ت ة ت ات اس ن  الة تع إدارة العلاقة مع ال ه ال في ه
و  نه  غ ی ا  ل ة  ا الاس و  ال  ائ  ال على  ال  ذل  و  ن،  ال رضا  و  ة  ال ة  ر زادة 

لة ادلة و  ق عالقات ذات أراح م الي ت   الأجل   ال

 ة ة ال ات اس ن     :إدارة عالقات ال

اج   ل ال ن و ت ل على تع العالقة مع ال ة تع ة ت ضع ب ة ب م ال الة تق ه ال في ه
ه  ع ج  ی ما  ا  ه و  ة  ال م  ب  ق أك  ن  ال ح  الي  ال و  ن،  ال و  ة  ال ب  ة  ا وق ال

ا في ثقافة ال ن  تغ ن، إذ تع إدارة عالقة ال ارها تلع دورا هاما في ت العالقة مع ال اع ة 
ف م خلال  ة لل ة و م ة؛ ثاب د اء عالقات ف ل على إن ة تع ة و ح ة ح ات   كاس

ا مة  خ أجل  م  ة  شفا و  ة  فعال ات  ل الع ع  ج ب  ح  ت ة  مات معل ة  ت ة  ب ن  ت  ل
ل  ل   .أف
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ائ . اء إدارة علاقات ال ات ان ال : خ ل ال   ال
ل ادناه. -  ة في ال ض ة و ال ئ ات ال عة م ال ن ت  ف إدارة علاقة مع ال   ان ت

ل ف 7ال احل ت  CRM:م

  
 

 

 

 

                                 

 

 

 

 

 

 

 

ر :   ل ،ال في جل ة و   ش م ات ال س ن في ال ها واقع إدارة علاقة مع ال لاء    تأث ،  على ال
ارة،ص م ال را في العل   .27د

 

  

 انشاء قاعدة بيانات  

 تحليل قاعدة البيانات  

 اختيار الزبائن

 الزبائن المستهدفين 

العلاقاتسويق ت  

 مراعاة خصوصية الزبائن 

س المقايي  
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ا تالي و  ات أعلاه  ه ال اح ه   :1إ

ن: - 1 ا ال انات ع ن ة ب اء قاع   ان

دعات   ل  اس ل  ة  ال ال  الأع ات  ل و  ج ذات  تع  ل  ة  قل ال انات  ال اع  ق ان 
انات م   ال ن  ال ع  انات  ال ع  ل اءات  الإج م  عة  ام  ال ی  قها  ع  ي  ادرها  وال م

ا   ار،  اذ الق اع على ات مات ت ة ومعل ان ات م لها إلى مع ة) ، وت ارج ة أو ال اخل لفة (ال ال
ة  وقاع دة.  ع م وواجهات  قات  ت ع   مات  عل ال ه  ه إلى  ل  ص ال م  ال  ع  ج ت 

مات ع الآتي:  ن ت معل انات ال   ب

غي أن   - عاملات: و ع ،  ال ف ل: (ال ال اء م ة ال ل افقة لع ل ال فاص ال افة  ل على  ت
 .( ل ج ، تارخ ال   ال

اصل  -  ة ال ل هل م ع ي ت ال ال ات الات ی م نقا وق م الع ج ال : ت ائ ال م ال الات
حلة ه ه ال ه في ه ف ور ال  مع ة، ول الأم ال ن وال ال    ب ال ء في الات م ب

ة ن أم ال   . ال

ل - ل اض ال م لأغ انات  ع م ال ا ال ة: ه ص مات ال عل   . ال

م  - ن في حالة ع مات ع ال مات ی معل عل ء م ال ا ال : ه ات ال ف ة ل ا اس
اش آخ ال م ادرة ت العلاقات أو أ ات ه ل اب    . اس

ان-  اناتها،  ال اع ب اء ق عة ل ق م ام  أ عادة إلى اس ات تل : ال م ة على م ال ات ثاب
اقات   ة م  ص مات ال عل ن ال م ة  ع لع ال عي ال ا ه حال م اناتها  ات ب اضها ث ها اف م

ة ان الأساس   . ال

انات: -  2 ة ال ل قاع ل   ت

الإ م  عة  م ع   ذل  وتق و  انات  ال م  وعلاقات  اصفات  م لاص  لاس اءات  ج
ة  ال تق ع ل، م خلال اس ل أف ار  اذ الق اع على ات م ا ت وفة  ة ل ت مع ی مات ج معل

انات  ق في ال   : على ال الآتي Mining Data ال

ة -  ة عال ها  ل ف ل ن لل لات  ا أو م ی م    . ت

 
، 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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ل -  انات. ت ق ال ة ت ال تق ع اس ة  مات مف انات إلى معل   ال

ة. -  ل ائج ال اء على ال ف ب   ال

ة - ل مات ال عل ة م ال ف روس ال ائج وال    . تق ال

ة:  ات الآت ل ة في الع اع انات إلى ال ة ال ل قاع ل ف ت ه   و

جه -     .  ال ال

ق  - . ئة ال    .ت

ن الاح-  ال    . فا 

ارات  - 3 ة للق ل ل ة ت ي ن ائ ). ال ار ال ائ (اخ ف ال ه   ت

ف )- 4 ه ائ ال ائ (ال اف ال ه ام أدوات لاس    .اس

ف (ت العلاقات )- 5  ه ائ ال اء علاقات مع ال ة ب    .ك

ائ- 6  ة ال ص ا خ ا اعاة ق    . م

نامجوضع مقای - 7  اح ب اس ن  . CRM ل



ن  اني : إدارة العلاقة مع ال ل ال  .الف
 

44 
 

ن . ام إدارة العلاقة مع ال ل ن قات ف ع : م ا ل ال   ال

ة-  ات ف اس أتي  CRMع ت ها ما  ائل م أه لة م ال اعاة ج   :1لاب م م

  : ائ ة ال ص   خ

ة ات ف اس اعاتها ع ت غي م ي ی ائل الهامة ال ائ هي م ال ة ال ص ذل لأنها  CRM خ
لف نقا  ة م خلال م ة أو سل ا غ ان د اء  ائ س انات ع ال ة واسعة م ال ت على قاع
ة  ورة ح ض اك  ه أنه  ا  و  ، ائ ال مع  ن  وجهة  م  ة  ش تع  انات  ال ه  ه ال.  الات ات  وق

ة   ات ف اس ائ م أجل ت انات ع ال ه ال ل ه ع م ائ   CRMل ة ال ص ة خ ا كان لاب م ح
ة   ن القان ائح  الل في  ن  ال واسع  ام  اه د  وج م  غ  ال على  و  ة  ال ل  ي  ال ر  الأم م  ،وهي 
ة  ص ی م خ ح في ت م وض ال ل وع اء العال إلا أنه مازال ه ع أن اسات العامة في ج وال

غي ة ی نها م ائ و ل انات ال ة    ب اع رئ ج أرع ق ة، ول مع ذل ت اض مع م إلا لأغ ألا ت
، هي:  ائ ة ال ص ة خ ا ل وفقها م أجل ح غي الع   ی

دة -   اض م م لأغ ع ل ة وج ماته ش ائ أن معل غي إبلاغ ال   . ی

ها-  ن قادر على تعق ن ال غي أن    . ی

ن -   ح لل غي أن  ها ی ماته و ت ل على معل   . ال

ه.  -  أذون  ام غ ال ها م الاس ای غي ح ن ی انات ال   ب

ي:   ق ج ال ام ال   انع

ة  ات ال   CRM اس ت لا  ها  ج ل وت اتها  م ب أغل  أن  إذ  ها،  عه ة  ا ب في  ال  ت لا  اتها  وتق
لفة   ارتفاع  إلى  ،إضافة   ( ة   (ناض املة  م وغ  ة  في ن لاف  اخ د  وج ذل  ع  لاً  ف ها،  ف ت

ف ة ال ق ات وال م ات ال لها، ل   ة ال ا مع د إلى إح ا ی اها م ي ت ات ال ل ال م ق
م  اك تق اً ه ات وأ ماج ب ال ة الان ل ها ع ل م ب ل عة م ال اك م غ م ذل ه وعلى ال

اولة وضع تق  ل في م فض ة ل ح لات م وت   . CRMال  ة و
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ل  اني  خلاصة الف   ال
لاء م   الع فا  فُ إلى الاح ي تهِ ة ال ّة م الأن ةٌ وم َ َّ لّةٌ مُ ن هي ع ادارة علاقة مع ال
ذل  خلال  م  ل  الع صاح  ع  و ج،  ال في  ثقة  وأك  ة،  م هل  م ة  قاع إلى  ل  ص ال أجل 

عاتِهِ مع  ل أوليٍّ م ح م أك  اب ال َةِ رحٍ أعلى  ت الَّفقات على ال لاج ق ن ت
ض  ، وتف ّ ل م رها  َلاء وت اناتِ العُ ة ب ف قاع ي ت ة ال ی م الأن ج الع د، وت لاء ج ع
لة الأم م د علاقة  ل وج ف ل ال  عة الع ّها:  ة أه ة نقا أساس العلاقات ع ة ال  ل ع ع

ات   آلفاً مع إح ال ن م ل ال  ا أنّ الع ة،  ة أك م ش لاً م ت مة ب لعة أو ال م ال مق
ها  اتها دون غ اء م ف أك على ش  .ی

ه  ع اء، و هل على ال لاء أو ال ات والع لّ م ال افع ل ن  م ق إدارة العلاقة مع ال ت
اح ف العلاقات  ال م ال افعِ ال  ة ل ال ة، و ّاً  آثاره ال ال ال الأك ت ي م

له   انّة ح ، وم هل عامل معها ال ي ی هة ال ان إلى ال الّاحة والا ر  ع ل في ال لاء فإنّها ت للع
د، و  لاء ال ان على الع م الع ال ال ع على معاملة خاصّة في ال م الأح ل م ت قل ال

ات   ة لل ال لفة، أما  ات م ة م ائع في ت ه ال ق وال ف ال مة وت مة لل ة مقّ ی ة ج ش
الأول   الأمان  عامل  ن  ت أن  العلاقات   ال  م  ة  العائ ائ  الف فإن  ال  لاء  و أو  ة  ال

وال  س  ال ال  على  ة  ال ال  م لأع ة  معّ ة  ن على  ار  ق الاس هي  الأولى  ّة  اف ال ة  فال  ، ع
 ُ فِ ي تُ ال ال ل م ال قل ّة، وال قّة وم ات وأراحاً م عائ ي  ع ادة، ما  اً للّ ة دائ ش عات م ال

ی ه ال ن أنف هل ، وه ال ق ِّ ُ ة م ال ة ع د قاع د  وج لاء ج ل على ع ن لل ش  ی
ل قاء وزملاء الع ة م الأهل والأص ق ه ال وائ ج ل  .ال

 
 



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

ل ال الف ان  :  ال ال
قي  دراسة حالة في   –ال

ائ  الات ال ة ات س  -م
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ه ال ت ل ال   : الف
ل   ا الف ائ و    ی  الات ال ة ات س فا  راسة  تع انات ال ل ب ل لاً ل املاً ومف ضاً  ع

ا م   ل عل ي ت ال ةوال ات ع ا ائ    اس الات ال ة ات س وذل ان  ال للاس  م زائ م
ف ة    ب ص م  ق  ولل راسة  ال اؤلات  ت ع  ة  اته الإجا ض ام  ف اس ة ا  اس ال ة  ائ الإح ات  ق   ال

ة  اس   .ال

ع   ل  ل  ى الف ی ا  ل  ل ة م لا لع ل ائ و ت الات ال ة ات س فا  راسة  تع ا    ،ال م
ا یلي :   ن  ل ت ا الف   عل معال ه

ائ الات ال ة ات س ة ع م لة- ال الأول: ل   - م
ائ   الات ال ة ات س أة وتع م ل الأول: ن   ال

اني : اه   ل ال ائ ال الات ال ة ات س   اف و مهام م

ائ    الات ال ة ات س ي ل ل ال ال : اله ل ال   ال

ائ ال الات ال ة ات س ة في م اني: دراسة ت    ال

راسة    اءات ال ل الأول : إج   ال
اني: ت ل ال ة ال ة و ال انات ال ل ال   ل

ائج درا  ل ن ل : ت ال ل ال ن ال   سة العلاقة مع ال
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ائ .  الات ال ة ات س ة ع م   ال الأول : ل
ه  راسة م ه ة ل ة خ نها تع ب راسة  اء ال ائ لإج الات ال ة ات س ار م لق ت اخ
ب  م  الات  الات اع  ق ار  اع ذل  و   ، اللازمة  ائ  ال و  ات  ال ع  ت فهي   ، ع  اض ال

رات   ه ت ي ت ل ال ق الات  ال ة ات س أة م ا ال الى ن ق في ه ارعة ، و س ة و م ای م
ي .  لها ال ا  افها و مهامها و فها ، و أه ائ و تع   ال

ائ . الات ال ة ات س أة وتع م ل الأول : ن   ال
ل   ا ال ق في ه أةو س س  ل ه ال ع به ا ال ائ ، و الات ال ة ات س ة م ائ ة ال

الات   ال الات   : 1في م

 : ائ الات ال ة ات س أة م  ن

مات   وخ ة  ال ق  س في  ت  مال  أس  ب أسه  ذات  ة  م ع ة  س م  ، ائ ال الات  ات
ائ ال ة  ة واللاسل ل الات ال   . الات

ن   قان وف  في    2000/03تأس  رخ  ة    05ال س أوت  اع   2000أغ  للق د  ال
ولة ( ات ال اه ي ل ل ال ار ال لا ع ق اصلات ، ف ارخ  CNPEالعامة لل وال  01) ب

الات    2001مارس   ات  " اس  ها  عل ل  أ ة  اد اق ة  م ع ة  س م اء  إن على  ن  ال 
ة   س ة ل ن غة قان ة ت ص اد ة اق م ة ع س ام م د ن م ال ح س ا ال ". وف ه ائ ال

م   ی ار  ال ل  ال ال  في  لة  وال ائ  ج ار  دی اعي  اج ال  أس ب أسه  ا  م  11ذات 
ر ب   2002 ق   . 02B 0018083دج .  ت رق  61.275.180.000ال

ار   رخ في    03/2000ن الق اصلات    2000أوت    05ال اع ال وال ة ق قلال ع اس
ال   و  ، ال اع  ق ب  فل  ت ي  وال ائ  ال ب  ة  س م اء  إن ار  الق ا  ه ج  ت  ح 

ل   ي ح ائ ال الات ال ة ات س ، إذ م ائ الات في ال ة الات ة ت ش ول على عاتقها م
ل لها   ة أو ه الأخ ها ع وزارة ال ه قلة في ت ائ م الات ال ار أص ات ا الق ع ه و

ة ا ة ال  .مه

اعي ت في  أس مال اج ة ذات أسه ب اد ة اق م ة ع س ائ م الات ال ح ات ل
الات الات ال  الإعلام م ات  ج ل وت ال  وزارة  بها  قام  دراسات  ع  و عام  م  أز  ع   .

ار  ع الق ال ت ة  200/ 03والات ت س قة ج ائ ح الات ال  .2003، أض ات
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ة ى الفاتح م جانفي س ار ح اراتها الان ائ و إ الات ال أ   2003كان على ات ي ت ل
ارها ال   ام م ة في إت ا ال ل ه ه ق ان عل ا  اما ل ة ت ؤ مغای قلال، ل ب أته م الاس ب

دها في   ات وج ة على إث ، وم ها على وزارة ال قلة في ت ة م ارخ ، ح أص ال ال
الات على   ق الات ح س ر خاصة مع ف ها للأق والأج قاء ف سة ال ة ش اف ه ال  ، ح عال ل

ة اف   .ال

 متع  : ائ الات ال ة ات  س

عام    تأس ائ  ال الات  ات ة  س الهاتف    2003م ال  م في  ت  ابو  نقال    ال و 
ل ة    و   م ائ الف الات  ات و   ، ن  الان مات  أتخ اب    ن ف ن  قان ت   2000ج  ال

و  الات  الات اع  ق ع  ال  اع  ق ل  لف و  اصلات  ال و  ال  اع  ق لة  دخل  إعادة  ق 
ل في   ق الع ا في س ای  1رس   م.2003ی

م  ي تق ة و ال ة و اللاسل ل الات ال ال الات ة في م م ة ع س ائ هي م الات ال ات
ق ات ل    ب م ش ا انها ت عة  مات م ائ وضع عخ الات ال الها ، ات وضا  اع

رة ال اجاتها و ل فق في تع الق . ح اح ال ة و ت ال   ف
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ائ .  الات ال اف و مهام ات اني : أه ل ال  ال

ي   ة و ال اف ال لف الأه ا م ائ ، و الات ال ة ات س هام م ل ل ا ال ق في ه س
ائ  الات في ال اع الات ة في ق ة  اف ه م ة ت قها في ب ة الى ت س عى ال   . 1ت

   ائ الات ال ة ات س اف م  اه
ع الإعلامي في  -  ة ال ة في ت ار ولي و ال ها ال ة الى حف و ت ح س عى ال ت

ائ .   ال
الات.  -  مات الات ف خ اد لل ع  ت اعي و الاق قافي و الاج ق ال ال  ت
ة س -  مات ل اك ح ار و م ال ا ال رة ت ال ة و ت ص ة م

ة .  س  ال
الات.  -  الات اصة  ة ال م ات الع غلال ال  ت اس
عامل . -  لف ال ات ب م غلال ال ادل و اس  ت ال
ة . -  دود الات اك م مات الات مة و جعل خ ق مات ال ة ال ة ش  ت 
ق الا  -  فه س ات هائل ال تع ج ل ر ال ة ال ا الات . م  ت
  ائ الات ال ة ات س  مهام م

ة ، و   -  سائل ال تي ، و ال ادل ال ي ت م نقل و ت الات ال مات الات ت خ
عي ال  ة و الاعلام ال ق انات ال   ال

الات . -  اصة للات ة و ال م ات الع غلال ال ة ، و اس ل على ت و ت   تع
ة و  -  ل على وضع و ت ةتع عامل في ال ع ال ة مع ج ل الات ال غلال الات   .اس
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ل  : اله ال ل ال يال ائ  ال الات ال ة ات س   .ل
ة  ل ة الع ی ي لل ل ال الات تع اله الي   للات لة _ على ال ال   : 1_ م
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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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ة   ات   ال
ة   ق ـ م غـ  ـة  ب ـل  وفي  ـة  م ال ة  س لل ة  ال ة  الأن أه  م  العلاقات  ال  ع 
ح  أصـ  ، د  الفـ لـ  عي  الـ ـ  ون الإعـلام  سـائل  ل الهائـل  ر  ـ لل ا  ـ ون ـة  اف ال وزـادة  اق  الأسـ ـاح  وانف

هـا   هـا و تل لعـات زائ ـة فهـ ت س جـ علـى ال ا مـ أجـل  ی ق ه  بهاس ـ مة   و ق ة ال وتع ال
ـ أصـ  له   ة، م     ال ـا ألـ ق م ـ ـ في ال ـ ال ق ـعى إلى ت ي ت ـة الـ س ا لل ا أساسـ ـ ع

ـة العلاقـة معـه مـ خـلال اس  ـاء وت اولـة ب ل إلى ولائـه وم صـ ن مـ أجـل ال ـام بـال هـا الاه ة  عل ات
ائ ال مع  العلاقات  ـ  CRM ت  ا  ه و  ـة  ج ل ال رات  ـ ال ـل  في  الغـة  ـة  أه ذو  ـاره  اع

العلاقـات   ـ  ل أن لل قا القـ الغـة ل ـة  ـة و ر ه س ة لل ـ اف ایـا ت ـه و ـ م ـ ف ق الـ ت ادة سـ
ـة و خاصـة ف  اف ة ال ـ ـ  ـال خ  يی ن  مات الهاتف  م العلاقات و أن ـ  ـار ال اع ائـ  ال

ها  عائـ زـادة  مـ  هـا  مـا  ا  وهـ معهـ  ـة  علاقـات  ـاء  و هـا  زائ ة  قاعـ ع  سـ ت في  هامـا  دورا  یلعـ 
تفعة ة م ة س ق ح   .  وت

ة ال ة ال ال ح الإش ا إلى  ا دفع   :وم
مة له؟ ما م تأث إدارة  ق ة ال ن في تع ال   علاقة مع ال

ل ان ها م خلال ق ة ع ن(   الإجا ة    CRM)إدارة العلاقة مع ال ا على تع ال ا تأث إ
امه   ال إلى  فعه  ت ن   ال ل  قة  ال ل  ی ابي   الا ال  وأن  ن  ال رضا  ق  ت و  له  مة  ق ال

م ة ال س عامل مع ال ا لها. ال ال ح م   ة إلى أن 

ائج عة م ال ا م ل   : اس
ائ    -  ب ال ة ج العلاقات  هیه ال  ة عل اف اء    وال ة معه في ال    ون علاقة ج

ع   .  ال

ق  -  ار في س ي ت على الاس ات ال س ل ال ام  ل اه ن م جه ن ال م ال ح مفه اص
ةمليء  اف    .ال

ضا و  -   ق له ال ا  ائ  ة مع ال اء علاقة دائ ة ل ة الأساس ن ال تع إدارة العلاقة مع ال
ة الأولى ض ة الف ا ما ی ص ه و ه ة عل اف د و ال عى ل زائ ج م  فه ا ال لاء، فه    .ال

ة لل ال ف CRMع ال-   س لة فعالة ل ال ها و  وس ها مع زائ فادة ي علاق ه   الاس م
ر   ع ال ه  ت  افة  م ة   اح م ات  م ف  ت ع   جهة  م  مه  ا  ه  ا ن ع  س ل
ق م جهة أخ  ها في ال اه في دع م ة و ه ما  س ه ال ضا ع ه ال ة.  ان ة ال ض ة الف ص

.  
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م ال-  املة ع ال CRM ق رة م اء ص دة إع ا على تأك ج اب ث إ ا ی اجاته  ائ و اح
ة س مات ال   .خ

انا  -  ة، وض اف ة ت اب م ة لاك س ه ال ل عل ا تع ی ا ج ه ائ م ح ت العلاقات مع ال أص
د .  ائ ال ب، و  ال ائ م ال ال فا    للاح

ات :  ص احات و ت   اق
قة و -  ها ب ی اجاته و ت اته اح ف أك على ر ق هل لل ك ال ة ع سل راسات م ام ب ال

مة له.   ق ة ال لاع ل  اعة مع اس   ن

بها  -  اولة ج ات الأخ و م اعات الف اء ولاءها مع م ة و ب ائ الأك ر ة ال ف ام أك  الاه
مات خاصة  ق خ ةأك و ذل ب   .ل ف

ان -  ه مـ اجـل ضـ او ة ل ا اه والاس ق ال ع م ال ائ  أس او ال ة ش عال ام  الاه
ة س قاء مع ال   . ولائهـ وال

ها ل ولاءه أك و  -  ائ ائ  ل الات ال ة ات س ف م مة م  ق وض ال ع الع زادة و ت
ة.  ة س اء قاع   ب

رة-  ـ امج م ـ بـ ي   ت ـ ي ت امج العلاقات الـ ـ الـ ن مـ اجـل ت ـ ى بـإدارة العلاقـة مـع ال تعـ
ف  قة م  ة ال ل ة وال عة ال ل إلى ال ص الي ال ال افها و ائ  أه الات ال ـة ات س هـا م عل

ها.    زائ

ات -  ة  س م واقـع  علـى  ائ  ال مع  العلاقة  إدارة  ـة  أه اعـاة  م ورة  ورة  ضـ وضـ  ، ائ  ال الات 
ن  اه ال ة في جل ان اص الأك أه ـ علـى الع   . ال

ـاح  -  ها ومـ اجـل إ ة عل س اد ال ال الفعالة م اجل اع سائل الات اف أك ال اولة اك م
عة ها ال ان ثقاف ة وت س رة ال ة ت ملامـح صـ ها في  ائ ة ل س اك ال اولة اش مة. و م   ق ال

مات و في  -  را م في تق ال ة ق ة ل فة م جال ال  ة ل ة و ت ر ورات ت ام ب ال
ائ  ن ال و ت العلاقة مع ال أسال و ف اص  عامل مع الأش ال و ال   .مهارات الات
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اجع  ة ال   قائ
  

ة  :قائ   ال
عة الأولى  -1 زع ، ال فاء لل و ال ة ، دار ال ات ال ر ، ت ال اح ال اد ع الف إ

ة  ، الأردن   .2015، ال
ة ،  -2 ن فاء القان ة ال اش م لاء ، ال ق ال ن ل ة ل ال ة للق س ة ، خل ال لة صل دراج ن

عة الأولى    .  2016ال
عة  -3 زع ، ىال ة لل و ال فة العل ع ز ال في ، دار ال ع ان صادق ، ال ال درمان سل

ة    .2012الأولى الأردن ، ال
ح-4 عة الأولى زاه ع ال زع ، ال ان لل و ال مات ، دار ال ة  ، ت ال   2012، س
زع و -5 مات ، دار ال لل و ال سف ، ت ال ان ی ة ع د جاس ال و ردی م

اعة ، الأردن  ة  ال   . 2010، ال

ات :   ة ال   قائ

وني ع-1 ي  جلالي ، تاث ال الال ی ه ل شهادة ماس ،  ب ة ل هل ، م ك ال لى سل
ة  غان ، ال اد م   . 2015-2014جامعة ع ال ب 

را  -2 ن رسالة د ة ، إدارة العلاقة مع ال ع ج .  ه خال ب ع ج ب   ، جامعة ال

ل ،-3 في جل راه ، جامعة ابي  بلقای   ش ة ، رسالة د م ة ال س ن في ال واقع الإدارة مع ال
ة  ان ، ال   .2015-2014تل

ن ، رسالة ماج ،  -4 ة ال مة رضا و  دة خ ار العلاقة ب ج ع ، اخ عاص رشاد م أب ف
ق الأوس ، الأردن ،   ة  جامعة ال   . 2015ال

ة -5 ل شهادة ماج ، جامعة  زقاد ه ة ل ي ، م ال ال ن في ال ، إدارة  علاقة مع ال
ة  ة ، ال   .2013ق

ات :  اض ة ال   قائ

ائ -1 هل ، جامعة ج ك م اس سل ات م اض رة ، م اني ن ة  03سل  .2017- 2016، ال



لاح  ال

ان  ارة اس   اس

ف   ال ال ب لة–جامعة ع   -م

م ال ارة و عل ة ال اد م الاق ة العل   كل

مات   : ت ال ة                                                         ت اد ارة و الاق م ال : عل   ق

ان ارة الاس   اس

ة ،  ي ال   اخي ال .....اخ

ع :  ة و  ة    ت

ان "   ع ج  ة ت اد م ار اع ة الفي ا ن في تع ال مة له"دور إدارة العلاقة مع ال ل شهادة   ق لة ل ال
علقة   اس و ال ائال الات ال ا  ،    ة ات ادق ي نامل ان   إع لة و ال عة م الأس ي ت م ارة ال ه الاس ه

ضع علامة ( ة ، وذل ب ض ق و م ل ص ف  ها م  ة ع ة ، مع العل انه س xی الإجا اس انة ال ) في ال
. ي فق اض ال العل م الا لأغ امة و ل ت ة ال ال ات  عامل مع الإجا   ال

  

قا على ح تعاون                                ةش ل م اه ال راسة.   وم ه ال اء ه   في اث

اد:                                                                          اف:             م اع   ت اش

اسي                                                                           - ة- أم م ال   أ.فارس ر

اع- ل   أح رامي ب

  

ة   انات ال ء الأول : ال   ال

  

ى                    ذ                       :      ال -1         ان

:          م -2             35اقل م    -25م                    25اقل م  -18الع

  فاك                45                  45اقل م   -35م                      

ائي         -3 ي :     الاب عل هل ال س                ال                 ال



ان                                       امعي                               ال   ال

عامل  -4 ات ال د س ة :                                   ع س                  ساقل م     مع ال

ات     5اقل م  –م س        ات   5اك م                       س            س

خل  -5           40000-18000                18000:    اقل م   م ال

   40000اك م                           

  

ق ة  ال غ    الفق
اف  م
  ة 

  
1  

غ  
ف    م

  
  

2  

ای   م
  
  
  

3  

اف   م
  
  
  

4  

اف  م
  ة 

  
  

5  
ن                                                                                       ادارة العلاقة مع ال

ن .  01 ة مع ال اء علاقة دائ ة على ب ص ال             ت
ة  02 ل ال نها.  ت ل ف ي  ة ال ی مات ال لائها ال             م ع
ن.  03 ات ال فة ر ع ال ة              ته ال
ن.  04 ح ال ب ال ی الأسل مات  ة على ال ص ال             ت
ن.  05 اع حاجات ال ة اش اعي ال             ت
حات .  06 ق او و ال مة تق ال ن خ ة لل ف ال             ت

مة  دة ال   ج
ة.  07 ا لة و ج ة ج اف ال و م             ت
ه .   08 ة  ال ن في ال             ی العامل
ل.  09 اولة تق حل ام صادق  ة اه م ال لة تق اجهة م             ع م
ها.   10 ف عل ة ال ماتها خلال الف ة خ             ت ال
في    11 فات م ن .ت قة ل ال اس ال ل إح ة ت             ال
12  . ائ أدب مع ال ة  ف ال عامل م             ی
ارات    13 ف ة للاس ا فة اللازمة للاس ع ة ال في ال ف ل م ی

. ائ   ال
          

ة .  14 مات ال ة على خ ف ال             ت
لاء.  ساعات  15 ع الع ة ل اس ة م ل ال             ع

ن    ة ال
ل.  16 ة الع اع ائ ل العامل ل اد ال ع ف الاس             ی



اصة .  17 ل ال اجات الع فة العامل لاح             ما ه م مع
ن.   18 وف ال ة ل ل ملائ ف ساعات ع             ت
ل .  19 مة مق ق ات ال             ث ال
ة .   20 وض ال اد ع ك في إ اع ة  عامل مع ال             ال
ال  21 عامل مع العامل  الأمان ع ال ع  ةت             .س
لة.   22 وث م ل ع ح ة مع الع ف ال عا             ت
ة .  23 ل العامل في ال ب م ف ك مه ل ال             تقابل 

ن    رضا ال
ء م عائلة   24 ة لأن تع نف ج عامل مع ال ف ت في ال س

ة.  ه ال   ه
          

مة .  25 ق مة ال ة ال ه ال             ع م
ة اهل ثقة .  26             تع العامل في ال
قعات.   27 ق ال مة تف ق مات ال             ال
اد.  28 ر و ازد ا في ت مات دائ             ال
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