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صدق االله العظیم 

من سورة النحل 19الأیة 

رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي و "

على والدي و أن أعمل صالحا ترضاه و أدخلني 

"برحمتك في عبادك الصالحین



.شكر وتقدیر

الحمد و الشكر الله رب العالمین كما ینبغي لجلال وجهه وعظیم سلطانه على ما 

لانجاز هذا العمل، وندعو االله أن إیاناتحصى، منها توفیقه من نعم لاانعم علینا

.یتقبله منا قبولا حسنا وأن ینفعنا وینفع المسلمین به

أتقدم بخالص الشكر والامتنان والتقدیر لفضیلة المشرف یشرفني ویسعدني أن

وما بذله من جهود على هذه الرسالة،بالإشرافالكریم حفظه االله ورعاه لتفضله 

الفاضل، فأشكر الدكتورطیبة في قراءتها و ما أثاره من ملاحظات

بقلب سلیمفجزاه االله خیر الجزاء، یوم لا ینفع لا مال ولا بنون إلا من أتى االله 

.فتحیة تقدیر واحترام للأستاذ المشرف

و الأستاذةجابر كما أتقدم بالشكر الجزیل وعظیم الامتنان للأستاذ زید

زهیة 

كان له الید في مشواري أستاذالمحكمین وكل الأساتذةإلى   

.والى كل أساتذة معهد العلوم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة



  .الإهداء

:اهدي ثمرة جهدي إلى

ینطق بها اللسانحبیبة قلبي ونور حیاتي ومنبع أملي وسعادة قلبي وأحلى ما

.سامیةالغالیة حفظك االله وأطال في عمركأمي

.مسعودالعزیزعدني كي أذوق طعم النجاح ، إلیك أبيمن علمني الكفاح وسا إلى

.أخي وسندي وأستاذي وقدوتي فؤاد، وزوجته آمنة وبناته ردینة والكتكوتة فاطمة الزهراء إلى

.إلى أخي محمد وزوجته صفاء

إلى أخواتي نسیمة وزوجها جمال، وفاء وزوجها دوادي، أمینة وزوجها أدهم، غنیة وزوجها  و

.یقین

.إلى أخي الصغیر منصف مع تمنیاتي له بالتوفیق و النجاح

سیف الدین، سلسبیل، دعاء، ملاك، كوثر، مریم، خدیجة، عبد الإله، "كتاكیت العائلةوالى 

"لجین، ألاء

"إیمان فریال ،،سارة ، كریمة، سامیة، مسعودة"إلى صدیقاتي وأخواتي 

القلیل في انجاز هذا  أو قریب بالكثیر أو، والى كل من ساهم من بعید أساتذتيكل  إلى

.العمل



:الملخص

همیةأوخاصة الخدمیة منها ، لما له من لقد زاد الاهتمام بالتسویق بالعلاقات في المؤسسات الاقتصادیة -

یمكن  الذيبالشكل  همت عالیة، ودور كبیر في تحسین أدائكبیرة في الحصول على افراد دوي قدرات ومهارا

.المؤسسة من تقدیم خدمات ذات جودة عالیة لعملائها تمیزها عن منافسیها 

بالزبون بحث اثر التسویق بالعلاقات في الاحتفاظ ومنه یعالج هدا ال

في المتعاملات الثلاث اقع تطبیق التسویق بالعلاقاتمن خلال الوقوف على و متعاملي الهاتف النقال ،ل

،من خلال الاعتماد على والاحتفاظ بالزبون ،وتحلیل العلاقة والأثر بین بین أبعاد التسویق بالعلاقات بمیلة

.على مجموعة من  زبائن متعاملي الهاتف النقال استمارة الاستبیان وزعت 

بین إحصائیةدلالة  ذاتوجود علاقة    إلىتوصلت الدراسة الإحصائيسالیب التحلیل وبالاستعانة ببعض أ

الزبون،بوالاحتفاظت التسویق بالعلاقات امتغیر 

:الزبون كانت بالترتیب كالتالياحتفاظفي ان متغیرات التسویق بالعلاقات المفسرة للتغیر 

.الجودة، الثقة، الالتزام، الاتصال

.بالزبونمتعاملي الهاتف النقال، الاحتفاظالتسویق بالعلاقات،:الكلمات الدالة

Summary:
- The interest in marketing has increased in relations in economic institutions, especially service
ones, because of its great importance in obtaining individuals with high capabilities and skills,
and a major role in improving their performance in a way that enables the institution to provide
high-quality services to its customers that distinguish it from its competitors.
And from it this research deals with the impact of relationship marketing on customer retention
For mobile phone customers, by examining the reality of the relationship marketing application
in the three transactions in favor, and analyzing the relationship and impact between the
dimensions of relationship marketing and customer retention, by relying on the questionnaire
form distributed to a group of mobile phone customers.
With the help of some statistical analysis methods, the study found a statistically significant
relationship between the marketing variables with relationships and customer retention.
The marketing variables with relationships explaining the change in customer retention were in
the following order:
Quality, Trust, Commitment, Communication.
Key words: relationship marketing, mobile phone dealers, customer retention.
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ب

:دـــــتمهی

ا لعلاقــة دائمــة ، هــو إقامتهــفــي الســوقالاســتمراریةإن أســاس المؤسســات لتحقیــق النجــاح والنمــو وكــذا 

الناجحــة هــي التــي تمتلــك قــدرة تنافســیة جیــدة، ولا ســیما فــي الأســواق الدولیــة ، فالمؤسســة وقویــة مــع عملائهــا

،بحیث ركـز التسـویق المفهـوم الحـدیث للتسـویقإلـى تبنـي بحیث نجد النجاح الذي حققته یرجع بالدرجة الأولـى 

،إلا أن طبیعـة الـدور الـذي یلعبـه المـوظفین بالمؤسسـة فـي تحدیـد ة التقلیدیـة علـى تسـویق المعـاملاتمن الناحی

،قـد وجـه النظـر إلــى التسـویق بالعلاقـات ومحاولــة رة المؤسسـة علـى الاحتفــاظ بالعمیلمسـتوى الجـودة ومـدى قــد

.ین أداء المؤسسةدور محوري في تحسإعطائه 

فـــي تحقیـــق قـــدرة أصـــبح مـــن الأســـالیب الأكثـــر أهمیـــة)RM(ممـــا لاشـــك فیـــه أن التســـویق بالعلاقـــات 

ـــزة تنافســـیة للمؤسســـات ـــداخلي ومنـــه تحقیـــق المی ،ودلك مـــن خـــلال اســـتخدام مواردهـــا بكفـــاءة علـــى المســـتوى ال

عملیـة التسـویق بالعلاقـات یرتكـز التنافسیة بتطبیق هذا المفهوم على المستوى الخـارجي ومـن جهـة أخـرى فـإن

  .الخ...حاجات ورغبات الزبائن دراسةعلى أطر مهمة تتمثل في الجودة،

حیث أن كل مؤسسة ترتكز علـى ولاء الزبـون الـدي بـدوره یرتكـز علـى إنشـاء القیمـة للزبـون مـن خـلال 

رحهــا علــى المؤسســة وطیشــجعهم إلــى تقــدیم شــكاویهم لتحســین جــودة الخدمــة المقدمــة وتحســین جــودة العلاقــة 

.ق الرضا وبدلك الحفاظ على الزبونلمعالجتها وتوطید العلاقة معهم مما یحق

ى زبـائن جـدد في إثر التطورات المتواصلة في بیئة المؤسسة أصبح من الصـعب علیهـا الحصـول علـو 

بالمؤسســة ،ذلــك لكثــرة الخیــارات الموجــودة أمــامهم وهــدا هــو الســبب الرئیســي الــذي أدى أو حتــى الحفــاظ علیهم

التحول من هدف كسب زبائن إلـى أن تهـدف إلـى الحفـاظ علـى الزبـائن الحـالیین أطـول فتـرة ممكنـة وذلـك عـن 

.الخاصة بالإحتفاظ بالزبونمواكبة كل التقنیات الجدیدة والحدیثة والبرامج طریق 

البحثإشكالیة:أولا

یاغتها في على ضوء ماسبق عرضه في هدا المدخل تتجلى معالم إشكالیة البحث والتي یمكن ص

:السؤال الرئیسي التالي

  ؟تعاملي الهاتف النقال بالجزائرلمالتسویق بالعلاقات في الاحتفاظ بالزبونأبعادمامدى تأثیر 

:التالیةلمعالجة وتحلیل هذه الإشكالیة نقوم بطرح والإجابة على الأسئلة الفرعیة 

الاحتفاظ بالزبون ؟ فيامدى تأثیر بعد الجودة م.1

الاحتفاظ بالزبون ؟ فيمامدى تأثیر بعد الثقة .2

الاحتفاظ بالزبون ؟ فيمامدى تأثیر بعد الالتزام .3

الاحتفاظ بالزبون ؟ فيمامدى تأثیر بعد الاتصال .4
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ج

فرضیات البحث :ثانیا

:تم وضع الفرضیة الرئیسیة التالیةلمعالجة هذه الإشكالیة 

.بالزبونعملیة الاحتفاظ في یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لأبعاد التسویق بالعلاقات لا

:تم وضع الفرضیات الفرعیة التالیةولتبسیط التحلیل خلال هذه الدراسة 

.جودة في عملیة الاحتفاظ بالزبونأثر ذو دلالة إحصائیة لبعد اللایوجد .1

.لثقة في عملیة الاحتفاظ بالزبوندلالة إحصائیة لبعد اأثر ذولایوجد .2

.بالزبونالالتزام في عملیة الاحتفاظأثر ذو دلالة إحصائیة لبعد لایوجد .3

.بالزبونلبعد الاتصال في عملیة الاحتفاظأثر ذو دلالة إحصائیة لایوجد .4

نموذج الدراسة :ثالثا 

:رات الدراسة في النموذج التاليیمكن توضیح متغی

المتغیر المستقل                                             المتغیر التابع 

بحثأهداف ال:رابعا

إلـــى تحقیـــق بعـــض الأهـــداف ســـواء كانـــت متعلقـــة بالجانـــب النظـــري        ا البحـــث نطمـــح مـــن خـــلال هـــذ

:أو الجانب التطبیقي موضحة فیما یلي

جوانبه؛، وإبراز أهم بالعلاقاتیهدف البحث إلى دراسة التسویق.1

طرقه؛ وتبیین أهمالاحتفاظ بالزبائنیهدف البحث إلى دراسة .2

؛ویق بالعلاقات والاحتفاظ بالزبونطبیعة العلاقة بین التسالهدف الرئیسي للدراسة في تحدید یتمثل .3

؛على أرض الواقع الاطار النظري للبحثإسقاطمحل الدراسة ومحاولة دراسة وفحص المؤسسات.4

البحث الى اقتراح حلول وتوصیات لمتعاملي الهاتف النقال لتساعد فـي تحسـین وتفعیـل تطبیـق یهدف .5

.أجل الاحتفاظ الأفضل بالعملاءت فیها من أبعاد التسویق بالعلاقا

أهمیة البحث:خامسا

هذا البحث من أهمیة الموضوع في حد ذاتـه الـذي یتنـاول التسـویق بالعلاقـات الـذي یعتبـر أهمیة تنبع

من أهم المواضیع والمفاهیم الحدیثة للتسویق في المؤسسة لمـا لـه مـن دور كبیـر فـي تحقیـق أهـدافها التـي مـن 

.بالزبائنأهمها دوره في الاحتفاظ 

الجودة

الثقة

الالتزام

الاتصال

الاحتفاظ

بالزبون
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د

المؤسســات الاقتصــادیة محــل تحســیس مســیري فــي تكمــن أهمیــة هــذا البحــث مــن الناحیــة التطبیقیــة و 

بالعلاقــات فــي الاحتفــاظ بالزبــائن والمســاهمة بشــكل فعــال فــي تحقیــق أهــداف بأهمیــة أنشــطة التســویقالدراســة 

.المؤسسة التسویقیة بشكل خاص وأهدافها الكلیة بشكل عام

نقطة من هذا البحث تجعل حداثة هذا الموضوع وقلة البحوث في هذا المجال بالنسبة للجزائر كما أن

.المزید من البحوث في هذا المجالانطلاق للباحثین والمهتمین لإجراء

الدراسات السابقة :سادسا

قمنــــا بــــالاطلاع علــــى العدیــــد مــــن الدراســــات الســــابقة المتعلقــــة بموضــــوع بحثنــــا والمتمثلــــة فــــي بعــــض 

سـتفادة مـن والاة الإطار النظري والتطبیقـي للبحـث لبلور  ا،وهدر والمجلاتطروحات الدكتوراه،ورسائل الماجستیأ

:ما یلي،ومن أهم هذه الدراسات النتائج المتوصل إلیها

دراســــــــــــــــــــة میدانیــــــــــــــــــــة لشـــــــــــــــــــــركات دور التســــــــــــــــــــویق بالعلاقــــــــــــــــــــات فــــــــــــــــــــي كســــــــــــــــــــب ولاء الزبــــــــــــــــــــائن-1

بــة مــن إعــداد الطال،ل شــهادة دكتــوراه فــي علــوم التســییر،أطروحة مقدمــة لنیــأوریدو،جازي،موبیلیس،الاتصــالات

:وهدفت هذه الدراسة إلى،2018،جامعة باتنة،نجاح یخلف

 التعرف على مفهوم التسویق بالعلاقات والكشف عن دوره في تحقیق الرضـا وبنـاء الـولاء لـدى الزبـائن

المبحوثین؛

 راسـة طبیعـة هـذه ،ودأثره في بنـاء الـولاء لـدى الزبائنتوضیح العلاقة مابین مفهوم التسویق بالعلاقات و

  ؛العلاقة وتفسیرها

أو الأصــول لــدى المؤسســة لــیس الاعتنــاء بــالمنتج الــذي تبیعــه د علــى أنــه مــن بــین أهــم وأثمــن یــالتأك

م أكثــــــر بــــــالزبون الــــــذي تقــــــوم ،ولكن ینبغــــــي علیهــــــا الاهتمــــــاالخدمــــــة التــــــي تقــــــوم بعرضــــــها فحســــــب

  ؛ونوعیة العلاقة التي تربطها معه،ومحاولة تحسین وتوطید شكلبخدمته

الزبـائن ،دراسة اسـتطلاعیة لآراء عینـة مـن ثرها في تعزیز العلاقة مع الزبونالتسویق بالعلاقات وأمتطلبات-2

هـذه ،وخلصـت 2009سـنة ، مـن إعـداد الـدكتوراه عواطـف یـونس إسـماعیل مجلـة،في معمـل الألبـان بالموصـل

:الدراسة إلى النتائج التالیة

وم على التعرف على الزبائن ومعرفة احتیاجاتهم التسویق بالعلاقات فلسفة أو أسلوب إداري متكامل یق

،والتأكیـد علـى ضـرورة وأهمیـة خدمـة امة علاقات طویلة الأمد معهملكسبهم والاحتفاظ بهم وإقوالسعي 

الزبون وتطویر وتحسین أسالیب وإجراءات التعاون معه وبالشكل الذي یحقـق أداء ممیـزا للمنظمـة مـن 

لزبائن الموالین لها من جهة أخرى؛من اجهة ویمكنها من إقامة قاعدة متینة 

العلاقـة مـع الزبـون كـل رتباطیة معنویة موجبة بین متطلبات التسویق بالعلاقات وتعزیـز وجود علاقة ا

.على انفراد

،دراسة لإلكترونیة في المؤسسات السیاحیةنظام المعلومات التسویقیة كآلیة لتدعیم إدارة العلاقة مع الزبون ا-3

یر ،مــن د فــي علــوم التســی.م.،أطروحــة مكملــة لنیــل شــهادة دكتــوراه لبالوكــالات الســیاحیة لولایــة باتنةمیدانیــة 
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ه

ومن بین أهم الأهداف التي سعت من أجلها هذه الدراسـة ،2019جامعة باتنة سنة ،إعداد الطالبة وردة خنوفة

:یليما

 إلكترونیا كأداة تمكـن المؤسسـات السـیاحیة إبراز الدور الذي تلعبه إستراتیجیة إدارة العلاقة من الزبائن

بشكل عام والوكالات السیاحیة بشكل خاص من معرفة حاجات ورغبات الزبائن وتطورهـا عبـر الـزمن 

لمیزة التنافسیة في ،من أجل كسب رضاهم وولائهم والحفاظ علیهم على أمد طویل فضلا عن تحقیق ا

.قطاع السیاحة

:نتائج أهمهاالدراسة إلى مجموعة من الوتوصلت 

ــ البعــد التكنولــوجي لــنظم ،فــالمنظور الجزئــي یشــیر إلــى ر مــن منظــور لتكنولوجیــا المعلوماتوجــود أكث

،حیث اعتبرت تكنولوجیا المعلومات هي بعد من أبعـاد نظـام المعلومـات وهـي بمثابـة البنیـة المعلومات

أمـا المنظـور فقـد .ةمكوناته التقنیـالتحتیة لنظام المعلومات وموردا أساسیا من موارده ومكونا مهما من 

اهـــتم بـــالمنظور الكلـــي لتكنولوجیـــا المعلومـــات باعتبارهـــا تشـــمل نطاقـــا واســـعا مـــن القـــدرات والمكونـــات 

فــي خلــق للعناصــر المتنوعــة المســتخدمة فــي خــزن ومعالجــة وتوزیــع المعلومــات بالإضــافة إلــى دورهــا 

.المعرفة

ة البیئــة التســویقیة حتــى یســتطیع أن یمــد صــانعي یســعى نظــام المعلومــات التســویقیة لرصــد وملاحظــ

القـــرارات الجوهریـــة المتعلقـــة بالنشـــاط التســـویقي بالمعلومـــات المناســـبة وفـــي الوقـــت المناســـب ،وكـــذلك 

.الزبائن بشكل جیدلاستخدامها في تفعیل إدارة العلاقة مع

فــي مصــرف الشــرق الأوســط دراســة اســتطلاعیة /دور التســویق الابتكــاري فــي تحقیــق الاحتفــاظ بــالزبون -4

الجامعـــة وكلیـــة ،كلیة الصـــفوةهـــدى هـــادي حســـنو  ،،مجلـــة مـــن إعـــداد ســـهاد برقـــي كامـــلالعراقـــي للاســـتثمار 

:یلي،ومن نتائج هذه الدراسة ماالمستقبل الجامعة

 أظهــرت نتــائج التحلیــل الاحصــائي إلــى أن هنــاك علاقــة ارتبــاط وتــأثیر بــین أبعــاد التســویق الابتكــاري

  ؛الاحتفاظ بالزبونوتحقیق 

 ز مـن یزیـد ثقـة الزبـون وبالتـالي یعـز أن إجابة المصرف عینة البحـث حـول استفسـارات وسـائلة الزبـائن

إمكانیة الاحتفاظ بالزبائن؛

 لاحتفـــاظ اتحقیـــق  أن اهتمـــام إدارة المصـــرف بتبنـــي أســـالیب واســـتراتیجیات مبتكـــرة تزیـــد مـــن إمكانیـــة

.بالزبائن أكبر قدر ممكن

بحثال حدود:سابعا

،حیـث ركزنـا فـي دراسـتنا متعـاملي الهـاتف النقـال بالجزائرزبـائنهـذا البحثعلـىأجریت :الحدود المكانیة.1

.الاستبیان على زبائنهماستمارة،في إطار توزیع الموجودین بولایة میلةالمتعاملینبالخصوص على 

حــوالي شــهر البحــث المیــدانيا أمــا عــن المجــال الزمنــي فقــد اســتغرقت مــدة إنجــاز هــذ:نیــةالحــدود الزم.2

.2020أن البحث تم في شهر أوت ونشیر إلى
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و

بتناول مدى تبني متعاملي الهاتف النقال محل الدراسة بحثتنحصر الحدود البحثیة لل:الحدود البحثیة.3

.بالزبون الاحتفاظلأبعاد التسویق بالعلاقات وتأثیر هذه الإجراءات على 

الموضوع اختیارأسباب:ثامنا

ومیولنا سـبة للمؤسسـات الاقتصـادیة الخدمیــةقناعتنـا الخاصـة بالأهمیـة الكبیـرة للتســویق بالعلاقـات بالن،

ات التسویقیة بالمؤسسة الخدمیة؛الشدید لدراسة الممارس

 في الموضوع؛الاطلاع المسبق على بعض الكتابات

حول علاقتهم بالمؤسسةالتعرف على آراء الزبائن.

صعوبة البحث:تاسعا

صصة في موضوع التسویق بالعلاقات؛نذرة المراجع والدراسات والبحوث المتخ.1

؛)عاملي الهاتف النقال بالجزائر التعامل مع زبائن مت(الصعوبات المتعلقة بالاستبیان .2

.دقیقة حول متعاملي الهاتف النقالصعوبة إیجاد معلومات .3

البحث هیكل:عاشرا

یمثل الاطـار النظـري للبحـث والفصـل الثـاني یمثـل الاطـار البحث إلى فصلین الفصل الأولتم تقسیم 

مفــاهیم متعــددة للتســویق لمبحــث الأول تنــاول فا،ثــلاث مباحثحیــث تضــمن الفصــل الأول ، التطبیقــي للبحــث

همیـة ،أمفهوم،التطور التاریخي(ول تضمن كل من وهو بدوره ینقسم إلى عدة مطالب، فالمطلب الأبالعلاقات 

، )صائص وأبعاد التسـویق بالعلاقـات مبادئ خ(،والمطلب الثاني تضمن كل من )علاقات وأهداف التسویق بال

.بالعلاقات،عوامل نجاح وأسباب فشل التسویقمتطلبات(الثالث فقد تضمن كل من أما المطلب (

مطالـب ثـلاث تناول مفاهیم متعلقة بإدارة علاقات الزبائن وقد  تضـمن بـدورهأما المبحث الثاني فقد

،والمطلب الثاني تضمن كل من )یة ،أهداف إدارة علاقة الزبائن مفهوم ،أهم(فالمطلب الأول تضمن كل من 

نمـــوذج إدارة (،أمـــا المطلـــب الثالـــث فقـــد تضـــمن كـــل مـــن )لاقـــة مـــع الزبـــون واســـتراتیجیاتها عناصـــر إدارة الع(

  .)ها علاقات الزبائن والعوامل المؤثرة فی

،وقـــد تضـــمن بـــدوره ثـــلاث مطالـــبقـــد تنـــاول مفـــاهیم متعلقـــة بالاحتفـــاظ بالزبونالثالـــث فأمـــا المبحـــث 

،أمـا )الاحتفاظ بالزبون ،منافع مفهوم(تضمن كل من والمطلب الثاني ،)ماهیة الزبون (الأول تضمن فالمطلب 

.)د وخطوات تحسین الاحتفاظ بالزبونأبعا(المطلب الثالث فقد تضمن كل من 



الفصل الأول 

الجانب النظري للدراسة 



الإطارالنظري للبحث.............................:......................................الفصل الأول

2

  :دــــــــــتمهی

وقـــد تزایـــد الاهتمـــام بهـــذا المفهـــوم نتیجـــة ، رســـویق بالعلاقـــات مصـــطلح حـــدیث الظهـــو یعـــد مفهـــوم الت

حیـث والمنافسـةزبـائنخاصـة منهـا مـا یتعلـق بال،في بیئة المؤسسـة الاقتصـادیةالمختلفة والمتسارعةالتطورات 

رفـــة معمـــن خـــلال ، زبائنهـــاوالتواصـــل بـــین المؤسســـة و بط كبیـــرا فـــي عملیـــة الـــر التســـویق بالعلاقـــات دورا یلعـــب 

.وولائهم همكسب رضعلى ،مما یساعد تلبیتها وإشباعهاوالعمل على المتنوعة  هموحاجات هممیول

علـى مسـاعدة المؤسسـة علـى بنـاء میـزة تنافسـیة طویـل  قـات فـي دورهكما تتضح أهمیة التسـویق بالعلا

ر اهتمام الأنشطة التسویقیة والعمل على تكامل جمیع أنشطة الأجل من خلال وضع حاجات الزبائن في محو 

.ووظائف التسویق لبناء علاقات طویلة الأجل مع الزبائن والاحتفاظ بهم

لیس فقـط لأهمیتـه فـي ولقد اتجهت أغلب المؤسسات في الوقت الراهن إلى تبني وتطبیق هذا المفهوم 

قطاب زبــائن جـدد مــع التركیـز علــى تطـویر علاقــات طویلــة الاحتفـاظ بالزبــائن وانمـا أیضــا إلـى أهمیتــه فـي اســت

مخـاطرمختلـفمواجهـةو ، قدرة كبیرة علـى التمیـز والمنافسـةالأجل مع الزبائن الحالیین، مما یكسب المؤسسة

.التسویقیةالبیئةوتحدیات

البحثهذاجوانبمختلفلتدعیموالضروریةالأساسیةالمفاهیمهملأالفصلهذافيالتطرقسیتملهذا

:وهذا من خلال المباحث التالیة

التسویق بالعلاقات:المبحث الأول

إدارة علاقات الزبائن :المبحث الثاني

بالزبون الاحتفاظ:المبحث الثالث
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التسویق بالعلاقات :الأولالمبحث

المعرفة أصبح موضوع و الاقتصاد ،والاتجاه نحو المنافسةفي ظل التغیرات التي شهدها العالم واشتداد

التعــرف فــي هــذا المبحــث ســنحاول ، لــذلك الواجبــة علــى المؤسســات القیــام بهــاالتســویق بالعلاقــات مــن الأمــور 

بالإضــــافة إلــــى أهدافــــه وأهــــم خصائصــــه،   مــــع التطــــرق لمبادئــــه التســــویق بالعلاقــــاتأهمیــــة و  مفهــــوملــــى ع

.ت الاقتصادیةه وأسباب فشل تطبیقه في المؤسسانجاحوتناول عوامل،وأبعاده

التسویق بالعلاقات وأهدافمفهوم، أهمیة :المطلب الأول

ولكـــن قبـــل ذلــك لا بـــد مـــن ســنتطرق فـــي هـــذا المطلــب لكـــل مـــن أهمیــة وأهـــداف التســـویق بالعلاقــات،

.ه التاریخيتطور الإشارة 

لتطور التاریخي للتسویق بالعلاقات ا:أولا

،فلم عمـال فـي مختلـف المؤسسـاتلممارسـة الأالتسـویق بالعلاقـات الیـوم یمثـل اتجاهـا ممیـزا أصبحلقد 

،بــل مجموعــة متناســقة مــن الأنشــطة التــي تــوفر الأســلوب المناســب لتحقیــق یعــد مجــرد وظیفــة أو نشــاط بیعي

التكامل بین المؤسسة والعمیل والمحافظة على العلاقة بینهمـا فـي الأجـل الطویـل،ولكي یصـل الفكـر التسـویقي 

:الشكل الآتي الذي یوضح تطور الفكر التسویقيإلى هذا المفهوم مر بعدة مراحل یمكن توضیحها من خلال 

محور التركیزمراحل تطور الفكر التسویقي:)01(رقم  لشكلا

في مقترح لتطبیق تسویق العلاقات في مجال الخدمة المصرفیة بالبنوك التجاریة محمد، إطار ذكروريمنى إبراهیم :المصدر

.2005مصر، ،التجارة جامعة المنصورة،تخصص فلسفة في إدارة الأعمال كلیة دكتوراه منشورة،رسالة مصر
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یتضـح أن المرحلـة الأولـى مـن مراحـل تطـور الفكـر التسـویقي كـان محـور الاهتمـام من الشكل السـابق 

ودور فیها من طرف المؤسسات هو الإنتاج وبكمیات كبیرة قـدر المسـتطاع للإسـتفادة مـن اقتصـادیات الحجـم ،

.التسویق ینصب على تصریف مایتم إنتاجه من سلع ملموسة 

الثانیـــة فقـــد بـــدأت فـــي الســـتینات وتمثـــل الإهتمـــام فیهـــا بالإنتـــاج وفقـــا لاحتیاجـــات الســـوق أمـــا المرحلـــة 

ـــة مـــن المســـتهلكین ـــع ،ولنوعیـــات مختلف ـــة بحـــوث الســـوق وخطـــط التســـعیر والتـــرویج والتوزی ،وهنا ظهـــرت أهمی

المرحلـة مفهـوم والتنسیق بینهم لتلبیة الإحتیاجات المختلفة للمستهلكین ،ومن ناحیة أخرى تبلور في نهایة هـذه 

.التسویق الصناعي 

بحكـم كافـة عملیـات التشـغیل فـي أما المرحلة الثالثة التي شـهدتها فتـرة السـبعینات فقـد أصـبح التسـویق 

الآجــال القصــیرة ثــم امتــد تــدریجیا لبــؤرة علــى السیاســات طویلــة الأجــل ،كمــا تطــور الفكــر التســویقي فــي هــذه 

بأنه التوجه الإداري الذي یعتبر العمـل kotlerلاجتماعي الذي عرفه التسویق الیدخل میدان جدید وهو المرحلة 

الإشــــباع سســــة لتحقیــــق الجــــوهري للمؤسســــة هــــو تحدیــــد احتیاجــــات ورغبــــات الأســــواق المســــتهدفة وتهیئــــة المؤ 

بین العمیل والمجتمع على أحسن وجه ممكـن المرغوب بكفاءة تفوق المنافسین وبطریقة تحافظ وتدعم التكامل 

.42،ص2009زكریــا أحمــد عــزام ،عبــد الباســط حســونة ،مصــطفى ســعید الشــیخ ،( وذلــك مــن أجــل تحســین )

.186،ص2008،ردینة عثمان یوسف(رفاهیتهم الشخصیة ورفاهیة المجتمع  (

الثمانینات من القرن العشرین المرحلة الرابعة والتي أخد المفهوم التسویقي خلالها فـي النضـج وشهدت 

هذه المرحلة ة أرجاء المؤسسة لتطویر كل الوظائف والأنشطة لتحقیق رضا العمیل كما شهدت وتغلغل في كاف

ازدهــار المفــاهیم التســویقیة فــي مجــال الخــدمات بمــا لهــا مــن طبیعــة خاصــة فهــي غیــر ملموســة وشــدیدة التنــوع 

.طوي على وجود الولاء بدرجة كبیرةتفاعل شخصي عالمي ومكثف وتنوتحتاج إلى

الأخیــرة والتــي امتــدت مــن العقــد التاســع إلــى الآن فقــد انصــب الاهتمــام فیهــا علــى ضــرورة أمــا المرحلــة

تغییــر المؤسســات لنظرتهــا إلــى عملائهــا مــن مجــرد التركیــز علــى إتمــام الصــفقة ولــو لمــرة واحــدة إلــى الاهتمــام 

  .لعلاقاتق با،وهو مایسمى بمفهوم التسویلةوالتركیز على بناء علاقة دائمة والإبقاء علیها لفترة طوی

ر مــن تصــور حــول مفهــوم التســویق بالعلاقــات ،وقــد نــتج عــن ذلــك وجــود أكثــهنـاك القلیــل مــن الاتفــاق 

لهذا المفهوم حیث أن الـبعض ینظـر لـه مـن منظـور ترویجـي یركـز علـى إعـادة توجیـه الجهـود الترویجیـة نحـو 

العملاء الحالیین والمحتملین بعد التحري عنهم بطرق علمیة ،في حین یركز البعض الآخـر علـى هـذا المفهـوم 

قــة شــراكة وثیقــة مــع كــل عمیــل مــن حیــث كونــه یهــتم بظــروف كــل عمیــل علــى حــدا ،ویقــوم علــى تأســیس علا

ومعاملتـــه علـــى انـــه قســـم ســـوقي قـــائم بذاتـــه ،وتنظـــر لـــه فئـــة أخـــرى مـــن منظـــور أهمیـــة الحفـــاظ علـــى العمیـــل 

منــــــى إبــــــراهیم دكــــــروري (.م عملیــــــة البیــــــعبالاتصــــــال بــــــه بعــــــد إتمــــــاوالاســــــتمرار باســــــتخدام أســــــالیب مختلفــــــة 

.3،ص2005،محمد (
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مفهوم التسویق بالعلاقات :ثانیا

:را لأهمیة التسویق بالعلاقة اختلف العلماء في تعریفه ونجد عدة تعریفات من بینها نظ

تســویق العلاقــة بأنــه بنــاء والمحافظــة علــى تعزیــز العلاقــات مــع الزبــائن والأطــراف  ن روسجــو یعــرف 

أهــداف جمیــع هــده الأطــراف وهــدا یتحقــق مــن خــلال تبــادلات علاقــة بالمنظمــة ممــا یســاعد فــي تحقیــق  ذات

تعاونیــة مشــتركة والوفــاء بــالعهود لجمیــع هــده الأطــراف ولفهــم المقصــود بفكــرة أو فلســفة تســویق العلاقــات مــع 

).85، ص2012زاهر عبد الرحیم عاطف، (.الزبائن یمكننا التركیز على عملیة جدب الزبائن والحفاظ علیهم 

:قة قد انبثق عن ستة تیارات بحثیةهيین أن تسویق العلاویرى بعض الباحث

 الذي یتناول التسویق من منطلق خدمي:الأولالتیارservice contexte ؛»«

 ة التبادلیـة التنظیمیـة المتداخلـةالذي یركـز علـى العلاقـ:الثانيالتیار« Inter_organizationexchange

Relationship   ؛«

 الــــذي یــــرى أن المنظــــور الجدیــــد لتســـویق العلاقــــة یســــتند إلــــى أدبیــــات قنــــوات التوزیــــع :التیـــار الثالــــث

« Channellittérature   ؛ة نى تطویر علاقات قناة فعالة وكفؤ بمع_«

 الذي یتناول العلاقات الشبكیة :الرابعالتیار« Network Relationship   ؛:«

 الإدارة الإسـتراتیجیة التـي تتنـاول موضـوع العلاقـات فـي سلاسـل أدبیاتالذي ینطلق من :الخامسالتیار

»القیمة  value chains   ؛«

 العلاقــات المعلومــات علــى إســتراتیجیةالتیــار الســادس الــذي یتنــاول التــأثیر الإســتراتیجي الــذي تتركــه

.بینهاالمنظمات وفي ما القائمة داخل

توفیـق بـین وجهـات النظـر المختلفـة فـي المجـالین لتوضیح هذه التیارات مـن خـلال اللاوقد جرت محاولات

النظــــري والتطبیقــــي ومــــن أبــــرز هــــذه المســــاعي تلــــك الجهــــود التــــي تمخضــــت عــــن تطــــویر برنــــامج تصــــنیفي 

« classification schème الجوانــب یســتند إلــى تولیفــة مــن المــدارس الفكریــة الأوروبیــة والأمریكیــة تتضــمن «

ومـــن بـــین هـــذه التولیفـــة تـــم تشـــخیص وتحدیـــد .الخاصـــة بالخدمـــة والتفاعـــل والقنـــوات وتیـــارات الشـــبكة البحثیـــة 

بشــــیر عبــــاس محمــــود العــــلاق (منظــــورین تســــویقیین اثنــــین یضــــمان أربعــــة أنــــواع متمیــــزة مــــن التســــویق هــــي

:)21ص ،2002،

 تسویق التعاملtransaction marketing؛  

العلاقة تسویقRelationship marketing؛

التسویق عبر قواعد البیاناتData marketing؛  

 التسویق التفاعليInteractivemarketing ؛

 التسویق الشبكيNetwork marketing.

:بالعلاقةأیضا للتسویق أخرى تعار یفوهناك 
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وتقــدیم خــدمات متنوعــة مــن قبــل المنظمــة والاحتفــاظعلــى أنــه جــدب :BERRYعرفــه 1983فــي ســنة 

.وتعزیز العلاقة مع الزبون 

BERRYعرفـه كـل مـن 1993وفـي سـنة  AND PARASURAMAN: علـى أن التسـویق بالعلاقـات

.یتعلق بجدب وتطویر وصیانة العلاقة مع الزبون 

ولیة على أن التسویق بالعلاقات هو النظـر إلـى العلاقـة بشـم:GUMMESSONعرفه 1994وفي سنة 

.وتفاعلیة

تشـــترك التعـــاریف المقدمـــة فـــي النقـــاط المحوریـــة والمرتكـــزات الأساســـیة للتســـویق بالعلاقـــات مـــن حیـــث 

بـــه ورفـــع درجـــة الـــولاء بتقـــدیم قیمـــة مضـــافة للزبـــون نتـــاج اســـتفادته مـــن ســـلة والاحتفاظضـــرورة جـــدب الزبـــون 

.ؤسسةخصائص التي یحملها منتج الم

JENNIFERالتعریـــف الـــذي قدمـــه فـــي بحثنـــا هـــذاونتبنـــى ROWLEY هـــو تســـویق بهـــدف إلـــى :"وهـــو

استقرار وصیانة وتعزیز العلاقة مع الزبون وجعله شریك في الـربح وطـرف معنـي بتحقیـق الأهـداف مـن خـلال 

".بالوعود والالتزامتبادل الخیرات 

للعلاقــة مــع الزبــون وذلــك نظــرا لشــموله علــى المتغیــرات الســابقة وكونــه یحتــوي علــى نظــرة إستشــرافیة 

)30، ص 2016،عبد الرزاقإبراهیمي(الالتزاممن الصیانة وصولا إلى انطلاقا

challey.etكمـا عرفــه  alتطبیـق متناســق للمعرفــة الحدیثــة الخاصــة بزبـون منفــرد عبــر الاتصــال بــه علــى :بأنــه

.معهنحو تفاعلي لبناء علاقات طویلة الأمد 

مـن )الزبـائن الحـالیین (نشاط تسویقي یركز على فئـة معینـة مـن الزبـائن :أنهكما یرى بعض الباحثین 

علـى الرضـا سـتمراریتها ودلـك مـن خـلال كسـب ولائهـم القـائموتعزیـز علاقـاتهم بالمنظمـة وضـمان اأجل تدعیم 

)03ص ،ر الدلیميیونس محمد آل مراد ،عمر یاسین محمد الساینجله(والتمییز في خدمتهم 

فلســفة  أداء العمــل ، إضــافة إلــى أنــه توجــه إســتراتیجي للمؤسســات یــتم مــن :علــى أنــه:Lovelockكمــا عرفــه 

لـى جـدب الزبـائن خلال التركیز على الإحتفاظ بالزبائن الحالیین وتطویر العلاقة معهم بدلا من التركیز فقط ع

.)123،، صبنین عبد الرحمان ویخالد قاش.(الجدد بشكل مستمر

مقاربــــة ترتكــــز علــــى العمیــــل تنشــــئ مــــن خلالهــــا ":علــــى أنــــه "Meyer" و "Benavent"كمــــا عرفــــه 

Mc"،وأكـد ذلـك "ملـین العمـلاء الحـالیین والمحتتجاریة طویلة المدى مـعلمؤسسة علاقات ا kennaقولـه أنـه ب

.(العمیل شاء لعلاقة دائمة معإن:" .13،ص2005منى شفیق ،" (

ارتبـــاط المؤسســـة بســـلوك إیجـــابي نحـــو تطـــویر التبـــادلات التفاعلیـــة المربحـــة مـــع العمـــلاء " كـــذلكوهـــو   

.14،15،ص2010بوجنانة،فؤاد " .(عبر الزمن بهاوالالتزام ،وتدعیمها  (

إن النتیجــــة النهائیــــة لتســــویق العلاقــــة هــــي بنــــاء ثــــروة للمنظمــــة وفریــــدة مــــن نوعهــــا وتســــمى بالشــــبكة 

،موزعون ،باعـة،زبائن ،مستخدمون ،مجهزون(المساندینوالتي تشمل الشركة وأصحاب حصصها .التسویقیة

،مع مابنته الشركة مـن علاقـات العمـل المربحـة بشـكل متبـادل وعلـى )الجامعة وآخرون أساتذة،وكالات إعلان
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للشـــــبكة وتخصـــــص الجـــــائزة التسویقیةنحـــــو متزایـــــد ،لیســـــت المنافســـــة بـــــین الشـــــركات ولكنهـــــا بـــــین الشـــــبكات 

).42ص، 2014،غسان قاسم داود اللامي.(الأفضل

هو نشاط یشترك فیه كافة أفراد المنظمـة مـن :مكن إعطاء تعریف شامل للتسویق بالعلاقة على أنه وی

.جدب الزبون وتعزیز العلاقة معهملدون استثناء 

أهمیة التسویق بالعلاقات :ثالثا

مـــن الأدوات الهامـــة التـــي تســـاعد علـــى تجـــاوز التحـــدیات إن التســـویق بالعلاقـــات تعتبـــره بعـــض الدراســـات 

التسویقیة التي تفرزها التغیرات البیئیة ،فهي تحقق المنافع لكل من المؤسسة والزبون في آن واحد وعلى الـرغم 

:كبیرة وتتمثل في الآتي من أن نتائج تسویق العلاقة والفوائد المرجوة تكون بطیئة لكنها

):111ص، 2009عبد الحفیظ محمد أمین، (فوائدها بالنسبة للزبون-1

؛الراحة والثقة في التعامل مع الجهة التي اعتاد الزبون على التعامل معها  

 المسوق أو رجل البیع أو مقدم الخدمة والعاملین "العلاقات الاجتماعیة بین الزبون وممثلي المؤسسة"

  ؛على معاملة خاصة في أغلب الحالاتتساعده 

 تكالیف التحول من مؤسسة لأخرى التي قد یتحملهـا الزبـون سـواء التكـالیف الاجتماعیـة أو التقلیل من

المادیة أو النفسیة وخاصة بالنسبة للخدمة نظرا لطبیعة الخدمة وأسلوب  تقـدیمها والعلاقـة مـع الزبـون 

(أو المستفید منها  .)126ص ،شي خالد،قابنین عبد الرحمان.

:)241، ص2009إسماعیل،عواطف یوسف(فوائدها بالنسبة للمؤسسة-2

؛التصرف والتفكیر طویل الأمد وبناء الأعمال على العلاقات  

؛حتفاظ بجمیع الزبائنعي للاالس  

 نــادي خـاص ،عضــویة للزبـائن المســتثمرین مـنح حــوافز "التركیـز علــى أسـس لــدعم العلاقـة مــع الزبـون

.لاقات والعوائد  والحفاظ علیهاومكفآت للإبقاء على  الع

:إلىیهدف التسویق بالعلاقات و :أهداف التسویق بالعلاقات:رابعا

حتفــاظ بمســـتوى مــن التواصـــل الــدائم مـــع العمــلاء ومحاولـــة تعزیــز وتقویـــة العلاقــات المتعلقـــة بهـــؤلاء ا

تكــون هــذه  وقــد.العمـلاء مــن خــلال وســائل محــددة تسـاعد علــى الوصــول إلــیهم بشــكل سـریع ومناســب 

  ؛"البیع الشخصي "المكالمات الهاتفیة ،أو عن طریق المندوب أو نثرنثالوسائل مثل  الأ

 یهــدف التســویق بالعلاقــات إلــى التركیــز علــى جــودة الخــدمات المقدمــة علــى الزبــائن ،كمــا یســعى إلــى

على العكس من التسویق التقلیدي الذي یسعى فقط إلى جدب العملاء الجـدد  .الدائم والابتكارالإبداع 

  ؛قات متینة وطویلة الأجل من العملاءبدون محاولة لبناء علا

 مــع الزبــائن ،مــن أجــل معرفــة حاجــاتهم ورغبــاتهم والقــدرة والاتصــالتســهیل إجــراءات عملیــات التفاعــل

ســـلوب أفضـــل مـــن المنافســـین الآخــــرین علـــى تقـــدیمها بـــالطرق التـــي یرغـــب بهـــا العمــــلاء أنفســـهم وبأ

  ؛)21ص، 2016صادف زهراء ،(
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جتماعیــة تمثــل حــاجزا للخــروج ،وتجعــل الزبــون مضــطرا للإســتمرار فــي العلاقــة وا إقامــة روابــط هیكلیــة

ستثمار لایمكـن تعویضـه عنـد انتهـاء العلاقـة ،أو یكـون مـن من قیام الطرفین باوالروابط الهیكلیة تنشأ

العلاقـة نتیجـة للتعقیـدات والتكـالیف المتعلقـة بتفسـیر المصـدر ،أمـا الـروابط الاجتماعیـة إنهاءالصعب 

  ؛شأ نتیجة العلاقات الاجتماعیة بین الطرفینفتن

؛الحفاظ على الزبائن الحالیین بدلا من المحاولة المستمرة للبحث عن زبائن جدد  

 تعزیز صورة العلامة عن طریق الوسائل المختلفة المتعلقة بالتسویق بالعلاقات ،تحاول المؤسسة ربـط

:بین هده الوسائل ومن .الزبون بالعلامة

 2015،13زریط خالد ،( .الخ........زبون مكافأة الزبون الزبون ،الاتصال والحوار مع المعرفة. (

التسویق بالعلاقاتوأبعادمبادئ، خصائص،:المطلب الثاني

المبادئ الأساسیة للتسویق بالعلاقات:أولا

یجـب أن تتواجـد باعتبار أن تسویق العلاقات یعتبر المنهج الذي یؤكد مـدى اسـتمراریة العلاقـات التـي 

بــین المؤسســة وزبائنهــا ،والتــي تؤكــد علــى أهمیــة خدمــة العمــلاء والجــودة وتطــویر العدیــد مــن التعــاملات مــع 

الزبائن فإن تسویق العلاقات یركـز علـى مجموعـة مـن الأنشـطة الإسـتراتیجیة التـي تقـود المؤسسـة لبنـاء علاقـة 

:)4، ص، محمد حوحوحكیم بن جروه(طویلة المدى والتي نوجزها في

یـتم إنشـاء قاعـدة للبیانـات تحتـوي علـى مـدخلات تتضـمن كـل المعلومـات اللازمـة عـن :عمیل معرفة ال

.عملاء المؤسسة 

ـــون یعـــرف تســـویق  العلاقـــات علـــى أنـــه تســـویق الاتصـــال یركـــز علـــى  :الاتصـــال والحـــوار مـــع الزب

مجموعة كبیرة من وسـائل فطورت المؤسسات المؤسسة وكل  زبون  من زبائنها مبادلات تفاعلیة بین

:الاتصال مع الزبون من اجل بناء ولائه هي 

كس اتصـال المؤسسـة نحـو الزبـون بكـل أشـكاله التقلیدیـة وعـن طریـق الفـا:الاتصال في اتجـاه الزبـون

  .إلخ...رنث نتوالهاتف ،رسائل المعلومات والأ

الاتصال بالزبون یجب أن یكـون تفـاعلي بمعنـى فـي الاتجـاهین ،مـن مؤسسـة نحـو :للزبونالاستماع

زبــون ومــن الزبـــون نحــو مؤسســة هـــذا التفاعــل یتــرجم قـــدرة المؤسســة  علــى  الإصـــغاء لزبائنهــا وفهـــم 

تطلعـــاتهم وانشـــغالاتهم ،ویظهـــر مـــن خـــلال تطـــویر مراكـــز الاتصـــال واســـتقطاب الرضـــا وغیرهـــا مـــن 

.ستقبال المعلومات من الزبون الوسائل التي تسمح با

 تهـــدف المؤسســـة مـــن وراء بنـــاء علاقـــة مـــع الزبـــون إلـــى بنـــاء ولائـــه لمنتجاتهـــا أو :بنـــاء ولاء الزبـــون

.علامتها من أجل ضمان عائد الزبون الوفي 

وهنا تصل العلاقة بین الزبون والمؤسسة إلى مرحلة متطـورة :اشتراك الزبون في المؤسسة أو العلامة

بعــین الاعتبــار أفكــاره وتطلعاتــه فــي تصــمیم المنتجــات أو توجیــه تؤخــذحیــث فیصــبح شــریك للمؤسســة 

  .الخ.......شهاریة اختیار منا فد التوزیع  ،مضمون الرسالة الا"تسویقیة مختلف الإستراتیجیة ال
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بالعلاقاتخصائص التسویق :ثانیا

یعتبــر التســویق بالعلاقـــة مــنهج تســـویقي یســتهدف بنـــاء وتطــویر علاقـــة المؤسســة مـــع كافــة الأطـــراف 

وإحــلال التعــاون بــدلا مــن الصــراع والتنــافس كمــا انــه یركــز فــي بنــاء العلاقــة علــى القیمــة المدركــة مــن طــرف 

:)30 ص ،2014مغراوي محمد ،(الزبون وهدا المنهج له عدة خصائص نوجزها فیما یلي

؛زیادة ولاء الزبائن  

 تنمیة منتج جدید أو بدایة تسویقیة، تتضمنبناء قاعدة بیانات للعملاء تیسیر للمنظمة القیام بمبادرات

  ؛زیادة فرص تخفیض تكالیف الترویج من خلال وسائل الإعلام .جدیدة لزیادة رضا الزبائن 

 ؛رفع مستوى الخدمة المقدمة للعملاء  

  ؛ارتفاع ربحیة المؤسسة

 ؛التركیز على الحفاظ على الزبون  

 ؛التوجه نحو قیم الزبون  

 37،ص2012سلیمان صادق ،(.الحفاظ على المدى الزمني الطویل في العلاقة. (

:التاليالجدولوهناك فروق عدیدة بین التسویق بالعلاقات والتسویق بالصفقات، نلخص أهمها في 

بین التسویق المبني على الصفقة و التسویق المبني على العلاقةالفرق :)  01(رقم الجدول 

التسویق المبني على العلاقة التسویق المبني على الصفقة 

التركیز على الاحتفاظ بالعمیل التركیز على حالة بیع واحدة 

التوجه نحو منافع العمیل التوجه نحو خصائص المنتج 

الاهتمام بالمدى الطویل مدى زمني قصیر 

اتصال قوي مع العمیل معتدل اتصال

النوعیة مهمة للجمیع قسم الإنتاج هو القسم المهتم بالنوعیة 

سوق مشبعمیدانه سوق غیر مشبع 

مصلحة الطرفین في التبادلالأولویة مصلحة المنظمة

علــوم فــي الر ســة مقدمــة لاســتكمال شــهادة الماجســتی،دراالعمیلوجــه الســوقي فــي تحقیــق ولاء دور التبــن علیــوش توفیــق، :المصــدر

.13ص، 2016،2017جامعة فرحات عباس، سطیف، ،التجاریة

أبعاد التسویق بالعلاقات:ثالثا

إن التسویق بالعلاقات كما أشرنا لـه سـابقا یهـدف إلـى تطـویر العلاقـة وتنمیتهـا بـین المؤسسـة وزبائنهـا  

بالعلاقــات مــن طــرف المؤسســة فغنــه ینبغــي علیهــا التطــرق لأبعــاد التســویق وبغــرض التطبیــق الجیــد للتســویق 

الجــودة ،التحســین المســتمر للجــودة ،شــكاوي الزبــائن ،تقویــة العلاقــة بــین المؤسســة :بالعلاقــات ألا وهــي خمســة 

:والزبون ،وأخیرا التسویق الداخلي وسیتم التعرف على كل بعد كما یلي 
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:الجودة_1

زبـون تمثـل الانحـراف القـائم بـین قیمـة الخدمـة المدركـة ،وتلـك المتوقعـة مـن قبـل الأن الجودةیرى كوثلر 

ي تكـون بـه المنتجـات ،والخـدمات ،والعملیـات ،والعلاقـات الخالیـة مـن العیـوب ،ونضیف بأنها أیضا الحجم الـذ

م الجـودة انتقـل أن مفهو ویشیر احد الباحثین .،والمحددات ، والبنود ،التي تخفض من القیمة المضافة للعملاء 

على العیوب إلى تجنبها كمبدأ للوقایة ولیس العلاج ،كما تضمن ذلك تطـویر دور الإدارة من محاولة السیطرة 

.من ممارسة الجودة على العمال أو قسم الجودة في المنظمة 

المـنخفض، والمتوسـط، والمرتفـع، والممیـز،:هـيالجودة أربعة مستویات أساسـیة تنفیذتتكون مستویات 

.الخدمــةو الأساســیة التــي یقــع ضــمنها المنــتج أبالخصــائص المســتویات، یــرتبطأي مســتوى مــن هــذه وتحقیــق

.)306ص ،2015لنسور،إیاد عبد الفتاح ا(

،والخصـائص التـي تتمتـع بهـا سـلعة للتفتـیش علـى أنهـا مجموعـة الصفاتالدولیـةكما عرفتهـا المنظمـة 

)13،ص2009أحسن ناصر الدین ،.(معلنة أو مفترضة ضمناحقیق رغبات خدمة ما تؤدي إلى إمكانیة تأو 

kotlerویمكن تعریف جودة الخدمات بصفة خاصـة عرفهـا . et kaler مـة للخدأنهـا درجـة تطـابق الأداء الفعلـي

.)32،ص2017خثیر وأسماء مرایمي،محمد.(مع توقعات الزبون لهذه الخدمة

:الاتصال-2

من أجل تبني المؤسسة المؤسسة التسویق بالعلاقات ونجاحها في إرضاء العمیل ،لابد على المؤسسة 

علــى إســماع صــوت العمیــل فــي المؤسســة ،وتقــدیم لهــم المعلومــات بصــفة منتظمــة اتبــاع سیاســة فعالــة تعمــل 

ونقــل المعلومــات ،وذلــك بتــوفیر خطــوط اتصــال كافیــة بــین مقــدم الخدمــة والعمــلاء تتــیح المجــال للتفاعــل معهــم

Love.(والسماع لآرائهم  lock ;2006 ;p406(

الاتجاه لهذا فهو أقوى العوامل التـي تضـمن لطرفـي الاتصـال أن طریق مزدوج :یعرف الاتصال بأنه و 

(فیعمل على تحقیق رغباته .یتفهم كل منهما وجهات نظر الآخر  .225،ص1998محمد فرید الصحن ،. (

ؤسســة علــى علــم تــام بخطــط وتوجهــات المؤسســة للاحتفــاظ بمســتوى مــن یجــب أن یكــون موظفــوا الم

التواصـــل الـــدائم مـــع العمـــلاء مـــن خـــلال وســـائل وقنـــوات الاتصـــال المباشـــرة المختلفـــة نمثـــل النشـــرات الدوریـــة 

التفاعلیــة بــین المؤسســة والعمــلاء ،وهــذا التواصــل یحقــق ،واللقــاءات الدوریــة مــع العمــلاء والأنشــطة یــتوالأنثرن

.400إلهام فخري أحمد حسن ،ص.(یز الإیجابي للعملاء وهو أحد مقومات التسویق بالعلاقات  التعز  (

:الالتزام-3

ویقصد به الرغبة في الاستمرار بالعلاقة والعمل علـى التأكـد مـن اسـتمرارها مسـتقبلا ،ویجـب أن یكـون 

الاسـتمرار فـي العلاقـة هـو رغبـة الطـرفین لإیمـانهم بــأن ذلـك سـوف یحقـق لهـم منـافع فـي المسـتقبل ،ولاشــك أن 

إرادة مـن الطـرفین للمحافظـة علـى "الالتزام من أهـم مفـاتیح العلاقـات الناجحـة ،عرفتـه جیهـان عبـد المـنعم بأنـه 

.(علاقة دائمة وقویة بین المؤسسة وعملائها  .43،ص2006،جیهان عبد المنعم " (
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:الثقة-4

بما أن جمیع العلاقات إنما تؤسـس علـى الثقـة ،تقتضـي الضـرورة والحالـة هـذه عـدم فقـدان ثقـة العمیـل 

داث وتطورات بمثابة تدخل فـي شـؤون المؤسسـة ،ولا ینبغي اعتبار رغبة العمیل بالتعرف على مایجري من أح

(كما ینبغي المحافظة على خصوصیة العمیل  2009سلیمان شكیب الجیوسي ،محمود جاسـم الصـمیدعي ،.

.460و458،ص (

عوامل نجاح وأسباب فشل التسویق بالعلاقاتمتطلبات،:المطلب الثالث

متطلبات التسویق بالعلاقات :أولا

أســهم التطــور التقنــي فــي مجــال المعلوماتیــة والاتصــالات فــي توجیــه مســار المؤسســات نحــو اعتمــاد 

التغییر والتجدید المستمر ،وبما یؤثر في تكیفهـا مـع البیئـة المحیطـة كـي تواكـب متطلبـات واحتیاجـات العمـلاء 

التسـویق بالعلاقـات لایمكـن ،إلا أن تحول المؤسسة من اعتماد الأسلوب التقلیدي للتسویق إلى اعتماد أسـلوب 

عواطــف یوســف إســماعیل (أن یــتم بــین لیلــة وضــحاها ،وإنمــا تحتــاج المؤسســات إلــى تغییــر كبیــر وجــذري فــي 

:)242،ص2008،

 ؛التنظیمیة هیاكلها  

 ؛طریقة إدارة المؤسسة وقیمها وثقافتها  

 ؛التوجه الإستراتیجي للمؤسسة من حیث البحث عن العمیل المربح  

 ؛التركیز على نوعیة العملاء ولیس عددهم  

 ؛التعامل مع العمیل المستهدف ولیس جمیع العملاء  

 ؛المتابعة والتواصل المستمر مع العمیل  

 التركیز على جودة وتمیز الخدمات وصولا لتحقیق رضا وولاء العمیل.

نجاح التسویق بالعلاقات في المؤسسة وأسباب فشله عوامل :ثانیا

اح التسویق بالعلاقاتعوامل نج-1

قــام العدیــد مــن الاقتصــادیین بوضــع عوامــل تقــف أمــام نجــاح التســویق بالعلاقــات وتــؤدي إلــى فشــله وقــد حــدد 

:)120و 119، ص2019وردة خنوفة، (ثمانیة عوامل تمثل أسس نجاح التسویق بالعلاقات هي

العلاقــة مــع الزبــائن مــن أول اتصــال ،یجــب علــى المؤسســة الحفــاظ علــى:التوجــه علــى المــدى الطویــل

.،فمثل هذا التوجه یسمح بإنشاء أساس متین في الثقة ویوضح التزامات المؤسسة 

فـــي هـــذه الرؤیـــا ،یجـــب علـــى المؤسســـة أن تظهـــر للزبـــون أن العلاقـــة بینهمـــا لیســـت :المعاملـــة بالمثـــل

،وإنمـــا تســـعى مـــن خـــلال هـــذه العلاقـــة لتحقیـــق أقصـــى قـــدر مـــن لتحقیـــق مكاســـب شخصـــیة للمؤسســـة 

.المنفعة المتبادلة 

ـــائن :الموثوقیـــة فـــي نهـــج العلائقیـــة ،یجـــب علـــى المؤسســـة أن تكـــون قـــادرة علـــى توقـــع احتیاجـــات الزب

.،وفهمها والتكیف معها 
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هو دلیل على الثقة والتي تعتبر مفیدة جدا للشریكین :تبادل المعلومات.

الأقل رسـمیة والتكیـف مـع توقعـات تعني قدرة المؤسسة في تعدیل بعض الاتفاقیات الأكثر أو :المرونة

.والذي یعبر عن نیة المؤسسة في الحفاظ علاقتها مع زبائنها الزبائن ،

 یقصد به أنه وفي الظروف الصعبة ،ومع وجود توجه قوي بالعلاقات في المؤسسـة ،یصـل :التضامن

.مادیة أو غیر مادیة (بها الأمر إلى تقدیم المساعدة لزبائنها  (

 فـــي حالـــة نشـــوء صـــراعات ،یجـــب علـــى المؤسســـة إیجـــاد حـــل وســـط یرضـــي الطـــرفین :حـــل النزاعـــات

.للسماح باستمراریة العلاقة 

 إذا كانــت المؤسســة فــي موقــف قــوة لابــد لهــا أن تســتخدمه للضــغط علــى :الاســتخدام الأمثــل للســلطة

.الزبائن لأنه یحدث خللا في المناخ لتبادل وقطع العلاقات 

إضــافة أنهــا أقــل اتســاقا وتجانســا مــع الزبــائن ، فكــل زبــون یعبــر عــن حاجــات ومهــام البــائع لیســت بســیطة 

.توافق مع توقعاتهمختلفة ویطالب بخدمات ت

فشل التسویق بالعلاقاتأسباب-2

حســــــــــــن علــــــــــــي ســــــــــــنهوري ،تســــــــــــویق العلاقــــــــــــات (فقــــــــــــد حــــــــــــددها نیلســــــــــــون إلــــــــــــى ســــــــــــبع عوامــــــــــــل وهــــــــــــي

umsudan،8ص .blogspot.com /phelationship.marketing.htm(:

تجاهل البیانات والتي تعتبر أساس التسویق بالعلاقات ؛

 بالعلاقات؛السیاسة الداخلیة للمؤسسة لابد أن تتوافق مع إستراتیجیة التسویق

عدم تكامل العمل بین إدارة تقنیة المعلومات والموظفین الآخرین ؛

 سنوات ؛غیاب الخطة وبالتالي یجب أن تكون خطة العمل یجب أن لاتقل على ثلاثة

 ـــى المؤسســـة أن لا تســـتخدمه فـــي :للعمیـــلتطبیـــق التســـویق بالعلاقـــات للمؤسســـة ولـــیس أي یجـــب عل

الداخلیة؛المشاكل 

غیاب الرقابة لعملیة تحویل المعلومات ؛

همال عملیات التدریب والتأهیل للموظفین ؛إهمال القدرات أي إ
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إدارة علاقات الزبائن :الثانيالمبحث

أصبح الزبون یحتل المراكز الأكثر حساسیة وأهمیة في إدارة المؤسسة ،وشكل مصـدر التغییـر ،ولهـدا 

تطبیــق بــأكبر عــدد مــن الزبــائن الحــالیین والمــرتقبین ،ولتحقیــق دلــك لابــد مــن تتســابق المؤسســات الیــوم بــالظفر 

إلــى لابـد مــن التطــرق علیهـا وكیفیــة تطبیقهــاوللتعــرف فــي مختلــف المؤسسـات الاقتصــادیة CRMمایسـمى ب 

.العوامل المؤثرة فیها استراتیجیاتهمع ذكر ،همكوناتهومختلف عناصر بالإضافة ل،هأهدافته و ،أهمی همفهوم

إدارة علاقة الزبائن مفهوم، أهمیة، أهداف:الأولالمطلب

.الزبائنمفهوم إدارة علاقة :أولا

الاهتمـام مـن قبـل البــاحثین ،وهـو مـابرره تعــدد دارة العلاقــة مـع الزبـون بـالكثیر مــن لقـد حظـى مفهـوم  إ

:التعاریف المعطاة له والتي من بینها 

فقـــد عرفـــت بصـــورة یث المفهـــوم الأكثــر أهمیـــة فـــي التســـویق الحــد)CRM(تعتبــر إدارة علاقـــة الزبـــون و   

هــي عملیــة شــاملة لبنــاء علاقــات طیبــة مــع العمیــل الــذي یحقــق أعلــى :واســعة الــذي طرحــة كوثلروآرمســترونج

.26ص ،حمید الطائي(بحیة ممكنة والحفاظ علیه على أساس خلق قیمة راقیة للزبون وإرضائه ر  (

عملیـــة إدارة المعلومــات التفصــیلیة لكـــل زبــون علــى حـــدا "یمكــن تعریــف إدارة علاقـــات الزبــائن بأنهــا و   

touchمع جمیع الزبائن بعنایة الاتصال،وإدارة  points 2008عبـد الرحمـان ،محمـد (.لتعظیم ولاء الزبائن

.90ص ، (

وهـي اســتراتجیة أعمــال محـور اهتمامهــا هــو العمیـل بالدرجــة الأولــى للحصـول علــى رضــاه والمحافظــة 

.2012سوزي صلاح ،(.لائه عن طریق تقدیم خدمة ممیزة له والإستحواد على و علیه ، (

علــى  اختیــارهإدارة العلاقــة مــع الزبــون عبــارة عــن مســار تنظیمــي ،یهــدف إلــى معرفــة جیــدة بــالزبون الــذي یــتم 

معـه ،للوصـول الاتصـال،وتتم هـذه المعرفـة مـن خـلال تعـدد قنـوات لأرباح المحتمل تحقیقها مـن خلالـهأساس ا

).47ص،2008دلیمي فتیحة،(.ة إلى تطویر علاقة مربحة للطرفینفي النهای

Nieuw(قـــد عرفهـــا و  bourg( بأنهـــا مجموعـــة أدوات وتقنیـــات تســـمح بجمـــع المعلومـــات المتعلقـــة بالزبـــائن

.48ص ،2008دلیمي فتیحة ،(.معهموالحفاظ على العلاقة  (

زبـائن وبمـا یحقـق وهي مجموعة جهود متكاملة لتحقیق وبناء وإدامة علاقـات مسـتمرة ومتواصـلة مـع ال

.04ص  ،بد الرضا ، علي حسون الطائيعلي حسن ، ع("mutualsuccessful"النجاح المشترك  (

فالمهمـة الأولـى لأي .علاقات الزبائن لها مهمتین أساسیتین وهما جدب الزبـائن والحفـاظ علـیهم فإدارة   

مؤسسة هي جدب الزبائن ،عن طریق الوعود المقدمة لهم بتحقیق الإشباع ،وتصمیم العروض التسـویقیة التـي 

فــي الســوق وخدمــة زبائنهــا ،إذا نجحــت فــي مقابلــة هــذه الاســتمرارالمؤسســة مــن قــق هــذا الإشــباع وتــتمكن تح

الوعود من خلال تحقیق الإشباع وإرضـاء الزبـائن ،ومـن ثـم یمكنهـا الحفـاظ علـى هـؤلاء الزبـائن وتـدعیم ولائهـم 

.23ص، 2009نجاح یخلف ،(.للمؤسسة  (
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تطبیق  المؤسسات لإسـتراتیجیات لجـدب :إدارة علاقة الزبون هي سبق یمكن القول أن ومن خلال ما 

.الزبائن والحفاظ علیهم ،بهدف تحقیق أقصى ربح ممكن للطرفین 

:دة نقاط أساسیة نذكر منها ما یليتتجلى أهمیة علاقة الزبائن في ع:الزبائنأهمیة إدارة علاقة :ثانیا

 80من الزبـائن یولـدون %20أي ) 80-20لقاعدة (تحدید الزبائن الأكثر ربحیة ومعاملتهم وفقا%

.)28،ص2010دخیل االله غنام المطیري ،(.من إیرادات المنظمة ،وعلیه لابد أن یتلقوا معاملة خاصة 

 تمییـــز المنتجـــات ،فـــإن القـــدرة علـــىالالكترونیـــةالعولمـــة وتوســـع اســـتخدام التجـــارة بانتشـــار :المنافســـة

تقدیمـه یعنــي ،وسـیلة فاعلـة لكســب ولاء CRMوالخـدمات أصـبحت محــدودة جـدا ولكـن مایســتطیع مفهـوم 

.لتمییز عروض المنظمة التسویقیةوإیجاد طرق جدیدةالزبائن وتوسیع قاعدة العلامة التجاریة 

كلفة تطبیق مفهوم انخفاضإن :الكلفةCRMوذلـك بفعـل من هذه الفلسـفة أكثـر اتسـاعا وتطبیقـاتجعل

غــزوان ســلیم ،عــادل هــادي (المفهــوم؛جیــات والأســالیب الأخــرى المســتخدمة فــي هــدا الانتشـار الواســع للبرم

.5و 6ص، (

 ویتحقق هدا عن طریق الاحتفـاظ بالزبـائن لفتـرات طویلـة لترسـیخ :زیادة عوائد المؤسسة عن كل زبون

لمستمر مع الزبائن وهذا مایحقق أرباحا على المدى الطویل من خلال إقبال الزبائن اوبناء علاقات متینة 

.8 ص ،2013داودي إیمان ،(خدمات المؤسسة ؛اقتناءفي  (

 116،ص2011بوسطة عائشة ،(تستهدف الفئات ذات الربحیة الأكثر(

 تحســـین فاعلیـــة التســـویق واســـتخدام الوقـــت الحقیقـــي للجهـــود الترویجیـــة وخلـــق الحـــوافز للعمـــلاء وبنـــاء

2010یاســـین محمـــود یوســــف ،.(العلامـــة التجاریـــة وتعزیـــز ولاء العمـــلاء وبنـــاء علاقــــات طویلـــة الأمـــد 

.35،ص (

:ویمكن ذكر أهمها فیما یلي:أهداف إدارة علاقات الزبائن:ثالثا

 ر ربحیة وطویلة الأمد العام من تطبیق إستراتیجیة العلاقة مع الزبائن هو تطویر علاقة أكثإن الهدف

،تنتج عنهــا إدارة فعالـة لقاعــدة الزبـائن تسـتطیع تصــنیف الزبـائن والاحتفــاظ بالزبـائن الأكثــر مـع الزبـائن

  ؛ربحیة وإرضائهم 

ـــ ق رأســـمال زبـــون قـــوي ،وذلـــك ویؤكـــد كـــوثلر أن الهـــدف الأساســـي لإدارة العلاقـــة مـــع الزبـــائن هـــو خل

بالاتصال المباشر مع الزبون من أجل الاتصال التفاعلي الشخصي الذي یقـوم علـى منطـق الاتصـال 

  ؛)  10و9ص ،2016بوسطیلة عبد الحاكم ،.(من أجل كسب الولاء أو تقویة الرأسمال الزبوني 

 ؛)  27ص ،2015بن حمو نجاة ،.(قیمة الزبون زیادة  

 ؛تكوین رؤیة جیدة للزبون عن المنظمة  

 یوسـف حجـیم سـلطان الطـائي وهاشـم فـوزي .(استهداف الزبائن المـربحین مـن مجمـوع محفظـة الزبـائن

  ؛) 207صدباس العبادي ،

 ؛وطرق المحافظة علیه رضا الزبون وأسالیب قیاسه  
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63، ص 2015بعوش أمال،.(رق إیصالها قیمة الزبون وط(.

لعلاقة مع الزبون واستراتیجیاتهعناصر إدارة ا:المطلب الثاني 

:لعلاقة مع الزبونإدارة اعناصر:ولاأ

إدارة العلاقة مع الزبونعناصر):02(الشكل رقم 

الزبون

  العلاقات  الإدارة 

ـــف، :المصـــدر ـــائنق دور التســـوینجـــاح یخل ـــات فـــي كســـب ولاء الزب جامعـــة باتنـــة، ،أطروحـــة مقدمـــة لنیـــل شـــهادة دكتورا،بالعلاق

.42،ص2017،2018

:كننا توضیح  بعض العناصر كمایلي السابق یممن الشكل_

:الزبون_1

وهــو المصــدر الوحیــد للــربح الــذي تســعى إلیــه المؤسســة وتریــد تحقیقــه ،والزبــون الجیــد هــو الــذي یــوفر 

تكلفة ،ومن النادر جدا الحصول على هذا النوع مـن الزبـائن ،بسـبب ارتفـاع درجـة الـوعي لـدى أعلى ربح بأقل 

.)9، ص2017عزیز حسام الدین ،(.زبائن الیوم وإطلاعهم على كل ماهو جدید في الأسواق 

  :العلاقات_2

البـائع والمشـتري (والمـزود إدارة العلاقة مع الزبائن على العلاقة المبنیة مابین الزبون جیةیإستراتتستند 

،فهــي علاقــة ثنائیــة بــین طــرفین تشــمل سلســلة وقــائع متتالیــة بشــكل مســتمر ،تنــتج عنهــا مجموعــة تفــاعلات )

،فـي بدایـة )التخاطـب ،التصـرفات ،لغـة الجسـم (متبادلة بین الطرفین یعبر عنها من خلال السلوك التواصـلي 

علاقــة أو عــدم بــدایتها فقــد یشــعر المشــتري أنــه صــعب وقــد التواصــل تكــون الأفكــار مختلفــة فــي تقــدیر بــدء ال

ن عبـــــد الحلـــــیم شـــــاور شـــــیری.(یتحـــــول بمـــــزود آخـــــر فـــــي حـــــین یشـــــعر البـــــائع أنـــــه بـــــدأ ببنـــــاء علاقـــــة جدیـــــدة 

.28 ص ،2010التمیمي، (

إدارة ع الزبون 
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  الإدارة_3

تغییـر إن إدارة العلاقة مع الزبـائن لیسـت مجـرد نشـاط محـدد داخـل قسـم التسـویق ،حیـث أنهـا تتضـمن 

منظمي مستمر في الثقافة والعملیـات والهیكـل والتكنولوجیـا التـي تتبناهـا المؤسسـة مـن أجـل تحقیـق بنیـة تحتیـة 

معلومات الزبون التي تجمع تتحول إلى معرفة المؤسسة مناسبة تمكن المؤسسة من إستیعاب هذا المدخل وأن

.32،ص2015صفا فرحات ،(ة التي تقود الأنشطة للإستفادة من المعلومات والفرص التسویقی (

)بالعملاء الاحتفاظاستراتیجیات (استراتیجیاتها :ثانیا

بــالعملاء لأطــول فتــرة ممكنــة أحــد أدوات إدارة علاقــات العمــلاء التــي تســاعد الاحتفــاظیمكــن اعتبــار 

عى إلیهـا ة التـي هـي أحـد الأهـداف التـي تسـعلى الوصول إلى العمیـل المـوالي أو مـا یعـرف بعمیـل مـدى الحیـا

CRM.

مجموعــة مــن الاســتراتیجیات التــي مــن شــأنها أن تعمــل علــى الاحتفــاظ بــالعملاء ،ومــن هــذه و هنــاك 

:الاستراتیجیات 

FinancialBunds:المجموعة المالیة.1

للعمــلاء لتشــجیعهم علــى تكــرار الشــراء،وربطهم مــع المؤسســة لأطــول القائمــة علــى تقــدیم حــوافز مادیــة 

مثــل هــذه الإســتراتیجیة ســهلة التقلیــد مــن قبــل المنافســین ،وتأثیرهــا قصــیر الأجــل ،ولابــد أن ممكنــة ،ولكــنفتــرة 

:ومن الأمثلة على هده المجموعة الجودة المدركة من قبل العملاء، تترافق مع مستوى مناسب من

 مجموعات البیع بالإقناعBundiling& cross selling؛

 التعزیز المتواصلvolume &fréquentReading؛

 المقبولةالقیمةstable pricing.

:المجموعة الاجتماعیة-2

القائمة على أهمیة بناء العلاقات الاجتماعیة مع العملاء وبشكل شخصي ولیس اعتبارهم مجرد وجوه 

التعـرف دون أسماء ،وإنما كأصدقاء معروفین بالنسـبة إلـى غـدارة المؤسسـة والعـاملین فیهـا ،مـع الاسـتمرار فـي 

إلـى العمـلاء وحاجـاتهم والعمـل علـى فهمهـا ومواكبـة إشـباعها بشـكل یضـمن رضـا العمـلاء ،ومـن الأمثلـة علـى 

:)88، ص2010هبة داود ،(هذه المجموعة

 علاقة شخصیةpersonaleRelationship؛

اجتماعیةعلاقةsocial Relationship؛

 علاقة مستمرةcontinuosRelationship.

:الهیكلیةالمجموعة-3

وهــي تلــك الــروابط التــي تــرتبط بالتكنولوجیــا ،وأدواتهــا ویعنــي بهــا أن تقــدم الشــركة خــدمات تعتبــر ذات 

قیمة عند الزبائن یفتقر إلیها المنافسین ،كمـا أنهـا عـادة مـا تكـون هـذه الأنشـطة تعتمـد علـى مسـتوى تكنولـوجي 

اركة والتكامــل مــع الزبــائن الــذین عـالي ،واعتبــرت میــزة تنافســیة للمؤسســة كمـا تعتمــد هــذه المجموعــة علــى المشـ
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یرتبطــون علــى المنظمــة بعلاقــات الطویلــة الأجــل ،ســواء فــي المعلومــات أو المــوارد أو التكنولوجیــا وصــولا إلــى 

تقدیم المنتج المطلوب من قبل الزبائن مثل هذه المجموعة صعبة التقلید من قبل المنافسین مما یمكن المنظمة 

.18ص، 2018أبوبكربوسالم ،(دخلات للعلاقات الزبائن ممن تحقیق المیزة التنافسیة ، (

:المجموعة المتوافقة مع حاجات الزبائن -4

علــى تقــدیم المنــتج المناســب المقــاس، والمعتمــدةوهــو یعمــل بفكــرة التســویق واحــد لواحــد أو منــتج علــى 

ویتمـدلك مـن خـلال تقـدیم .عمیـللحاجات العمیل بشكل فردي نمن خلال تقدیم الحلول الخاصة والمناسبة لكل 

).19ص، 2018لم، بوسابكر أبو (.المودةالعروض المرنة التي یمكن تكییفها حسب حاجة تسویق 

ج إدارة علاقات الزبائن والعوامل المؤثرة فیهانموذ:المطلب الثالث

:إدارة العلاقة مع الزبون نموذج:ولاأ

تحتوي نظم المعلومات على جانب إداري وجانب آلي یسهل عملیة إدارتها وتنظیمها ،كذلك هو الأمر 

بالنسبة لإدارة علاقة الزبون كنظام ،فإذا كانت تعتمد على توفیر قاعدة من البیانـات عـن الزبـائن فهـذه الأخیـرة 

:شكل الموالي یوضح هدا النموذجالالقرارات و  لاتخاذلجعلها جاهزة تتطلب دعم آلي لتسجیلها ومعالجتها 

نموذج إدارة العلاقة مع الزبون):03(الشكل رقم
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ات الخدمیــة وتأثیرهــا علـى ولائــه، دكتــورا فـي العلــوم التجاریــة، واقــع إدارة العلاقــة مـع الزبــون فــي المؤسسـشــریفي جلـول، :المصـدر

.26،ص2014،2015بلقاید، تلمسان، جامعة أبو بكر 

قیادة إدارة العلاقة مع الزبون     

.امتلاك منطق إدارة علاقة الزبون -

.تجدید عملیة الإدارة -

.تنظیم عملیة الإدارة -
الزبون ع تحسین عملیة إدارة 

.تنظیم وتحسین العملیة -

.تنظیم مجموعات التحسین -

الزبونعتقییم عملیة إدارة

.تنظیم قیاس أداء العملیة -

.تنظیم ومراجعة العملیة -

مخرجات 

.حلقة القیمة للمؤسسة والزبون -

.ترشید المداخیل  -

.رضا الزبون -

.ولاء الزبون -

.جدب زبائن جدد -

.للأطراف خلق قیمة -

نمدجة إدارة العلاقة مع الزبون 

ترشید حلقة خلق القیمة -

استعمال أدوات إدارة العلاقة مع  الزبون -

)منافد المعلومات والاتصال (

التدریب المتواصل على استغلال النموذج -

تحسین وترشید برامج العمل الوظیفي -

نموذج الأعمال ،المنتجات ،التسعیر (

)،التوزیع الولاء ،والرضا 

تبسیط عملیات إدارة علاقة الزبون 

.توفیر شروط التبسیط وتسهیل العلاقة -

إحداث التطابق بین محیط العمل ومحیط -

.الأعمال

والأهداف إحداث التطابق بین البنیة التحتیة -

.

.إحداث التطابق بین الأسالیب والأهداف -

.إحداث التطابق بین الكفاءات والأهداف -
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:شرح لمختلف مكونات النموذج السابقیليوفیما 

CRMقیادة-1

یتطلب من المؤسسة استعداد تام للاستمرار في عملیـة الاتصـال مـع الزبـون ،وبنـاء CRMنموذجإدارة   

القــدرة علــى تنظــیم هــذه معــه تكــون محـددة الأهــداف والشــروط إضــافة إلــى ضـرورة امــتلاك علاقـة طویلــة الأمــد 

  .العلاقة 

CRMنمذجة _2

فـي إدارة هـذه العلاقـة وتسـییر ملفـات الزبـائن مـع امـتلاك ونقصد بها الاعتمـاد علـى نظـم الـدعم الآلیـة 

.المسطرةالكفاءات اللازمة لاستغلال النموذج في تحقیق الأهداف 

CRMتبسیط عملیات _3

من التوافق والتطابق بین محیط العمل ومحیط الأعمـال تتطلب عملیة التبسیط  تحقیق عدة مستویات 

،2014شـریفي جلـول ، (.،بین البنیة التحتیة والأهداف ،بین الأسالیب والأهداف وبین الكفـاءات والأهـداف 

.26ص  (

المخرجات _4

CRMوالنتیجــة التــي یحققهــا نمــوذج بنتیجــة تعــرف بمخرجــات النظــام عمــل أي نظــام یجــب أن یــأتي 

خلق قیمة للمؤسسة والزبون ،تحقیق رضا ولاء الزبون ،جدب زبائن جدد ،خلق قیمة لباقي الأطراف ؛:هي 

CRMتقییم_5

كأي نشاط تقوم به المؤسسة ،عملیة إدارة العلاقة مع الزبـون تحتـاج إلـى تقـدیم مـدى تحقیقهـا لأهـداف 

تغلال الوسائل وصحة العملیات ؛المؤسسة ،وكذا خضوعها لعملیة مراجعة لضمان كفاءة النظام في اس

CRMتحسین _6

ومنـــه القیـــام بعملیـــات ت فـــي ســـیر العملیـــة ،لالااجعـــة بكشـــف نقـــاط الضـــعف والاخـــتتســـمح نتـــائج التقیـــیم والمر 

.13صحكیم بن جروة ،محمد بن حوحو ،(.التصحیح والمعالجة المناسبة  (

المؤثرة في إدارة علاقة الزبائن العوامل :ثانیا

ستراتیجیة الا_ 1

وتعني النظرة الشمولیة لرؤیة وتوجهات إدارة المنظمة نحو إیجاد قیمة للزبون من خـلال التعـرف علـى 

بـالزبون حسـب القطاعـات السـوقیة المسـتهدفة الزبون والأسواق معـا ،مـن خـلال ربـط وتكامـل البیانـات المتعلقـة 

تظمــة ،وتقــدیم مــزیج تســویقي إبــداعي واختیــار ومــن ثــم القیــام بتحلیلهــا للوصــول إلــى مجموعــة مــن البــدائل المن

.البدیل الأفضل الذي یحقق قیمة مدركة من قبل الزبون 
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هیاكل وعملیات المنظمة _2

تعتمــدها المنظمــة ،والعملیــات الوظیفیــة التــي خاصــة فــي مجــال وتشــمل جمیــع الهیاكــل التنظیمیــة التــي

الإبـداع بــالمزیج التســویقي الموجــه نحــو الزبــون والمتضــمن تقــدیم منــتج إبــداعي یحقــق قیمــة لــه ومــن ثــم تحقیــق 

.41ص ،2015ي سمیة ،،زمولشریف تبر(.أرباح كبیرة للمنظمة  (

ثقافة المنظمة_3

والأطراف الأخرى المتعامل معها سواء من الداخل مع المستفیدین ،تلعب دورا هاما في توطید العلاقة

.69ص ،2012درش سلیمة ،(.أو الخارج وهذا لدعم الزبون وإیجاد قیمة له  (

التكنولوجیا _4

فهــم  عتبــارفــي الا یأخــذل فــي المؤسســة ،شــرط أن هــي تلــك الأنظمــة الحدیثــة والمتكاملــة والتــي تســتعم

مــدركات الزبــائن والعــاملین لتلــك التكنولوجیــا الحدیثــة ،مــن خــلال الاختیــار المســبق فضــلا عــن قیــام واســتیعاب

المؤسســة بتــدریب العــاملین علیهــا ،لیتســنى لهــم التعــرف علیهــا وتطبیقهــا بســهولة ،وهــذا مــا یعــرف بالمؤسســات 

بما فیهم الزبـائن والعـاملین ،هـذا المبتكرة التي تعتبر جمیع الأطراف الداخلیین في العملیة التسویقیة هم شركاء

.70ص، 2012، درش سلیمة(.مایساعد في الاحتفاظ بالزبائن الحالیین وجدب المحتملین  (
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الاحتفاظ بالزبون :المبحث الثالث

أصبحت المؤسسة ترتكز معظم جهودها في كیفیة جلب الزبائن ،وحثهم علـى تجریـب خـدماتها ،حیـث 

هم المؤسسة تقـدیم خـدماتها وتحقیـق الـربح ، ولكـن أصـبح همهـا هـو كیفیـة المحافظـة علـى الزبـون ممـا لم یعد 

علـــى كیفیـــة الحفـــاظ علـــى الزبـــون اتطـــرق یمثلـــه مـــن أهمیـــة فـــي حیـــاة المؤسســـة ونشـــاطها ،وســـنحاول التعـــرف

  .ذلك خطوات، و أبعادو منافع مع التطرق ل،الاحتفاظ بهمفهوم لماهیته الزبون، و 

ماهیة الزبون أو العمیل :الأول  طلبمال

مفهوم العمیل :أولا

عرف العمیل على انه المشتري الحالي أو المشتري المتوقـع الـذي یحتـاج إلـى المنـتج أولدیـه رغبـة فـي 

المنتج ،وقد عرفت الجمعیة الأمریكیة العمیل علـى أنـه مشـتري شرائه وبنفس الوقت لدیه القدرة على شراء دلك

.114ص ،2011جباري فادیة ،.(المنتجات أو الخدمات الفعلي أو المتوقع  (

المؤسســة أو هــو شــخص أو اشــخاص طبیعیــین أو معنــویین والــذین یــدفعون مقابــل نقــدي لشــراء ســلع 

.)135ص ،2016إیمان العشاب،.(سةفهو مصدر دخل وإیراد المؤس،الاستفادة من خدماتها

)العملاء(الزبائن أصناف :ثانیا

قد توصل المختصون في علم الاجتماع وعلم النفس وعلم الاقتصاد إلى تصنیف الزبائن وإعطاء لهـم 

مفــاهیم وأبعــاد حســب معــاییر معینــة ترقــى إلــى مســتوى أهمیــة الزبــون حیــث یصــنف الزبــائن وفــق عــدة معــاییر 

  :وهي

تصنیف الزبائن وفق معیار موقع الزبون بالنسبة للمؤسسة _1

زبـون داخلــي ،زبـون وســیط ،زبـون خــارجي ،وسـیتم التطــرق إلــى :حیـث یصــنف وفـق هــذا المعیـار إلــى 

:هذه الأنواع  بإسهاب فیما یلي 

)القوة البشریة ،العمال (الزبون الداخلي _1_1

إلـى المؤسسـة ویقومـون بممارسـة أنشـطتهم داخلهـا ویتـأثرون الزبائن الداخلون هم الأفراد الذین ینتمـون 

بــالقرارات والســلع والخــدمات التــي تقــدمها المؤسســة ،وفــي حقیقــة الأمــر أن القــوة البشــریة داخــل المؤسســة ،هــي 

التــي یطلــق علیهــا اســـم الزبــون الــداخلي ،وهـــذا للإشــارة بمــدى أهمیــة وضـــرورة وجــوده فــي المؤسســـة ،وأن أي 

البنیة البشریة ككل أو أي مشكل قـد یصـیب أي زبـون داخلـي یطـرح مشـكلا حقیقیـا یجـب اضطراب داخل هذه

.أخده بعین الاعتبار من طرف المؤسسة ككل 

الزبون الوسیط _2_1

:ویتضح ذلك أكثر فیما یلي )الموردین والموزعین (ویشمل كلا من 

الموردین _1_2_1

لمختلفـــة لعملیـــة إنشـــاء القیمـــة المضـــافة ،ربـــط تتطلـــب عملیـــة انتقـــال والخـــدمات مـــن خـــلال المراحـــل ا

المــوردین الصــناعیین ،المــوزعین والزبــائن بــاختلاف أنــواعهم فــي قنــوات رأســیة ،فــالموردین یــزودون المؤسســة 
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بــالكثیر مــن مــداخلات الإنتــاج نحــو المــواد الخــام وقطــع الغیــار وغیرهــا ،وفــي التســعینات مــن القــرن العشــرین 

ـــین العلاقـــة مـــابین المؤسســـة والزبـــائن والمـــوردین والمـــوزعین ،شـــهدت الأعمـــال تنامیـــا هـــائلا  فـــي مســـاعي تمت

الأعمال ، كما صارت المؤسسات تعتمد على المـوردین خصوصـا وأنهـا تعتبـرهم باعتبارهم یمثلون جوهر أداء 

.شریكا طویل الأجل 

الموزعین _2_2_1

التعاونیـة مـع قنـوات التوزیـع تســاهماعتبـار المـوزع كمصـدر إسـتراتیجیة محتملــة ،لأن العلاقـات ینبغـي 

الجدیــدة إلــى الســوق ،وهــي ابتكــارات لــن یقــدر أحــد مــن المتعــاملین لوحــده علــى بلوغهــا فــي إدخــال الابتكــارات 

ـــتج حالـــة التعـــاون هـــذه مـــن وجـــود اتصـــال مباشـــر مـــابین المـــوزعین بمثابـــة شـــركاء اســـتراتجیین مـــرتبطین  ،تن

ت متطــــورة تمكــــن النشــــاطات الإنتاجیــــة والتوزیعیــــة والتســــویقیة بالمؤسســــة ،بتنظــــیم اتصــــالات ومعالجــــة بیانــــا

.4ص،2017أحلام محجوب ،لیلى بوعلي ،(.والتكنولوجیة  (

الزبون الخارجي _3_1

،أمـا الزبـون إن التعریف التقلیدي للزبون یتمثل في أنه شخص یشتري أو یسـتعمل مـا تنتجـه المؤسسـة 

مختلـف الأفـراد الطبیعیـین والمعنـویین والجهـات التـي تسـتفید أو "ي الخارجي من وجهة النظر الحدیثة فیتمثل فـ

".تتأثر بمنتجات وخدمات وأنشطة المؤسسة 

تصنیف الزبائن وفق معیار أهمیة الزبائن بالنسبة للمؤسسة _2

:حیث یصنفون الزبائن وفق هذا المعیار إلى 

:الزبون الإستراتیجي_1_2

.ومر دودیةوهو یمثل الزبون الوفي لمنتجات المؤسسة حیث یعتبر الأكثر أهمیة  

:الزبون التكتیكي_2_2

یعتبر هذا النوع  من الزبائن أقل أهمیة مـن النـوع الأول لكنـه ذو مكانـة لا بـأس بهـا فـي سـلم أولویـات 

.إلى مستوى أحسن المؤسسة التي تسعى لرفعة 

:الزبون المحاید _3_2

یكـون فـي المراحـل الأولـى مـن دورة حیاتـه بالنسـبة للمؤسسـة واحتمـال بقائـه یتسـاوى مـع غالبـا مـاوهـو   

.احتمال تخلیه عن منتجات المؤسسة 

تصنیف الزبائن وفق معیار العائد والنفقة_3

:تم تقسیمهم وفق نفقات الاحتفاظ بهم والعائد المتوقع منهم بحیث ینقسمون إلى 

:العائد منهم عن نفقاتهمزبائن یزید _1_3

یجب تحدید هذا النوع مـن الزبـائن والتركیـز علـیهم ودراسـة حاجـاتهم ومحاولـة إشـباعهم لكسـبهم وزیـادة 

عوائدهم ؛

:زبائن یتساوى العائد منهم مع نفقاتهم_2_3
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إستراتیجیة تفاعلیة مكثفة مع هذا النوع من الزبائن لبیـع إتباعكن من الزبائن یمیجب تحدید هذا النوع 

الخدمات؛المزید من 

.5ص ،2017بوعلي، لیلى محجوب،أحلام (زبائن یقل العائد منهم مع نفقاتهم _3_3 (

یــتم تقلــیص نفقــات الاحتفــاظ بالزبــائن بــدلا مــن لزبــائن، حیــثالا یعطــي اهتمــام بالغــا بالنســبة لهــؤلاء

.زیادتها

كل منهم مرد ودیةالزبائن وفقتصنیف_4

:تم تصنیفهم إلى أربع أصناف وهي حیث 

:المرتفعة المر دودیةالزبائن ذو :1_4

.قدر الإمكان مردود یتهعلى حیث  تحاول المؤسسة المحافظة 

لمقبولة االمرد ودیةذوي الزبائن :2_4

.المستطاعرقیته وضعیتهم قدرتحاول المؤسسة في هذا الصنف ت

الضعیفة والمرغوب فیهم المر دودیةالزبائن ذوي:3_4

.كذلك تحاول المؤسسة على ترقیة وتحسین وضعیتهم 

وغیر المرغوب فیهم ودیة دالمر عدیم الزبائن:4_4

المــر دودیــة ســواء برفــعفیكــون تــرف المؤسســة معهــم إمــا تــركهم وإمــا الســعي إلــى تحــویلهم إلــى صــنف 

.6 ص ،2017محجوب، لیلىبوعلي، أحلام (.الأسعار أو بتخفیض تكالیف خدمتهم  (

دورة حیاة الزبون:ثالثا

المؤسسـة منتجـاتیمر زبون المؤسسة بعـدة مراحـل تبـدأ بالحصـول علیـه وقـد تنتهـي بتوقفـه عـن شـراء 

فــي مجــال التســویق أهملــوا المرحلــة الأخیــرة غیــر أن البــاحثین.المؤسســة داخــل المنــتج،وهــي تشــبه دورة حیــاة 

دورة حیـاة الزبـون "kotler&Armstrong"حیـث حـدد .والمتمثلة في خـروج الزبـون مـن محفظـة زبـائن المؤسسـة 

:بالآتي 

:اختیار الزبون_1

وتتمثل هذه المرحلة في التعرف على أنواع الزبائن الذین سـوف تسـوق المؤسسـة لهـم منتجاتهـا ،وذلـك 

تحدیـــد المجـــامیع المختلفـــة للزبـــائن المتجانســـین والمتشـــابهین والتـــي یمكـــن اســـتهدافها عبـــر تقـــدیم مـــزیج یعنـــي 

آخــــر فــــإن رجــــال التســــویق بالمؤسســــة یحــــددون مختلــــف أقســــام الســــوق التــــي ســــیقومون وبمعنــــى.تســــویقي 

.38ص، 2017بوطالب إبراهیم ، (.باستهدافها (

:اكتساب الزبون_2

المرحلـــة إلـــى فعالیـــات التســـویق التـــي تبنـــى علاقـــات مـــع الزبـــائن الجـــدد وتخفـــض تكـــالیف  هـــذه تشـــیر

حیــث أن أول تعامــل بــین المؤسســة والزبــون یــؤثر .العالیــةالاســتهداف والحصــول علــى زبــائن مــن ذوي القیمــة 

له معها مدى إمكانیة تعامبشكل كبیر في الصورة النمطیة التي سوف یكونها هذا الأخیر عن المؤسسة ویحدد 
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ویتوجــب علــى المؤسسـة فــي هـذه المرحلــة اختیــار القنـوات التســویقیة السـلیمة والتــي تجعــل .مـرة أخــرى مسـتقبلا 

.عروضها تصل إلى الزبون في الوقت المناسب والمكان المناسب 

:الاحتفاظ بالزبون_3

الزبــائن وبنــاء علاقــة وتشــیر هــذه المرحلــة إلــى فعالیــات التســویق التــي اتخــذتها المؤسســة لحفــظ وجــود 

متواصلة معهم ،وذلك من خلال فهم الاحتیاجات الفردیة وتقـدیم العـروض ذات العلاقـة للاسـتمرار فـي الخدمـة 

أفضــل وخــدمات منــتجر مــن الحصــول علــى یــكمــا یعتبــر الاحتفــاظ بالزبــائن أصــعب بكث.وفقــا لرغبــات الزبــون 

.مرفقة ذات جودة 

:اتساع الزبون _4

دة مدى وعمق المنتجـات التـي یشـتریها الزبـون مـن المؤسسـة والتـي یشـار إلیهـا لة لزیاوتأتي هذه المرح

التـي یشـتریها الزبـون إضـافة إلـى الرفـع المنتجـاتویقصد بـذلك زیـادة مختلـف أنـواع ".تطور الزبون "بمصطلح 

الترویجیــــة مــــن تكــــرار الشــــراء لدیــــه وكمیــــة المشــــتریات باســــتخدام العدیــــد مــــن التقنیــــات التســــویقیة كــــالعروض

.39ص، 2017إبراهیم ، بوطالب (.التفضیلیة والبیع على الطلب  (

.والجدول الموالي یوضح ذلك:الزبائن وطرق التعامل عأنوا:رابعا

أنواع الزبائن):02(الجدول رقم

طرق التعامل معهصفته الشخصیة نوع الزبون

ــــــــة الزبون المتشكك یتصــــــــف بالشــــــــك وعــــــــدم الثق

الغیـــــــــر أقـــــــــوالوســـــــــخریته مـــــــــن 

وصعوبة معرفة ما یرید

محاولــة معرفــة ســبب شــكه وعــدم 

ثقتـــــه وعـــــدم مجادلتـــــه، ومحاولـــــة 

حواره بطریقة تزیل شكوكه وعـدم 

ثقته

والمجاملات،یتصـفكثیر الكلام الزبون الثرثار

بــــــروح الدعابــــــة ولــــــه نزعــــــة فــــــي 

الدخول في حوار مع الآخرین 

یجـــب معاملتـــه بحـــرص والـــتحكم 

یث معـــــــه بالمبـــــــادرة أثنـــــــاء الحـــــــد

بآرائــه الامتنــانوالتعبیــر لــه عــن 

واقتراحاته

غروره یقــــــوده والســــــیطرة،التمیــــــز الزبون المغرور المندفع

ـــدة وشـــعوره دائمـــا  ـــة الزائ ـــى الثق إل

بأنه یعرف كل شيء 

والابتعادإشعاره بأنه شخص مهم

ــــــــدخول فــــــــي التفاصــــــــیل  عــــــــن ال

والتركیـــز علـــى الهـــدف الأساســـي 

وتعجیل إنهاء معاملاته 

التـــأني والتـــردد فـــي حدیثـــه وعـــدم ون المترددالزب

القـــرار لوحـــده اتخـــاذقدرتـــه علـــى 

وعادة مایؤجل قراراته لوقت آخر

الاختیارإشعاره بمحدودیة فرص 

وعدم وجـود بـدائل والتحـدث معـه 

بأسباب منطقیة 
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سریع الإثارة واستمتاعه بالإساءة الزبون الغضبان

آراءه بالتشــــدد للآخـــرین، وتتمیــــز

والتهجم

غضــبه واحتــواءالتحلــي بالصــبر 

ومعرفــــة أســــبابها والوصــــول إلــــى 

الحلول التي ترضیه 

یحــب الــتمعن والــتفحص ولیســت الزبون المشاهد والمتسوق 

ـــــ ـــــة محـــــددة ،ولایحب ـــــه رغب  أنذلدی

یكون محل الانتباه 

ــــــــذلك  مراقبتــــــــه دون أن یشــــــــعر ب

ــــة  وعــــدم الضــــغط علیــــه، ومحاول

تقــــدیم دلائــــل تثــــب ثــــان خــــدمات 

فریدة وهي الأفضلالمؤسسة 

یتصــــف بــــروح المبــــادرة والنشــــاط الزبون العنید

قـــــــــراره دون أي  اتخـــــــــاذیفضـــــــــل 

ضــــــغوطات، ویتمیــــــز بالمقاومــــــة 

والعقلیة المغلقة

مســایرته فـــي أقوالــه وثنـــاءه علـــى 

بالاهتمـام وإشعارهمعارفه وذكائه 

لما یقول

وهـــو وقلـــة الكـــلام، بالتأنییتصـــف الزبون المفكر الصامت

جیــــــد ویتمیــــــز بــــــالاتزان مســــــتمع

واعتمــــاده علــــى البحــــث والســــؤال 

القـــــرار  لاتخـــــاذعـــــن المعلومـــــات 

المناسب

ــــــــــة  ــــــــــه المعلومــــــــــات الدقیق إعطائ

باســــــــــتخدام التحلیــــــــــل المنطقــــــــــي 

الحقـــــائق، الجدیـــــة  إلـــــىواللجـــــوء 

والانضــــباط فــــي أســــلوب الحــــوار 

معه

ارة الأعمـال إد فـي ریماجیسـترسـالةع الاتصـالات ،نـي علـى رضـا الزبـائن فـي قطـاو ر تأثـر التسـویق الإلكنور الصباغ، :المصدر

.44، ص 2016الجامعة الافتراضیة السوریة، ، التخصصي

الاحتفاظ بالزبون منافع مفهوم و :المطلب الثاني

مفهوم الاحتفاظ بالزبون:أولا

reinartzیذكر  ;et .al.2004)( أن توجه المحافظة على الزبائن ،على العكس فأنـه یسـتلزم التركیـز

على الحصول على معلومات عـنهم ،والتمییـز بینهـا ،وتخصـیص المـوارد لإدارة العلاقـات مـع الزبـائن الحـالیین 

.17،ص2016محمد حسین الأنسي ،.(على أساس القیمة على المدى الطویل  (

في عملیاتها على السمعة الجیدة في تقدیمها للمنتج ،وذلك مـن أجـل التشغیلیة تعتمد جمیع المنظمات 

ســـتمرار بلـــوغ رضـــا الزبـــون وتحقیقـــه كونـــه یعـــد أهـــم مصـــدر مـــن مصـــادر تحقیـــق الـــربح الحقیقـــي والضـــمان لا

ویمكــن تعریــف الاحتفــاظ بــالزبون علــى أنــه عملیــة التــزام الزبــائن بالشــراء والتعامــل مــع نفــس عملیــات المنظمــة 

كل مستمر ،مما یحقق للمنظمة العدید من المنـافع علـى رأسـها حصـة سـوقیة أكبـر وكفـاءة إنتاجیـة المنظمة بش

فیعــرف الاحتفــاظ بــالزبون علــى انــه )ســویدان(أعلــى وكلــف أقــل وحساســیة أقــل بالنســبة للســعر وخدمــة أفضــل 

الزبـون فـي المنظمـة منهج مبني على سلوك الزبائن یتمثل بالنشاط الرئیسـي الـذي تعتمـده فلسـفة إدارة علاقـات 

.وتسویق قاعدة البیانات والتسویق المباشر 
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كمـــا یعـــرف الاحتفـــاظ بـــالزبون بأنـــه نشـــاط أو تعهــــد تلتـــزم المنظمـــة یضـــمن لهـــا تقلیـــل عـــدد الزبــــائن 

المتسربین من المنظمة ویقلل عدد التعاملات من منظمة إلى أخرى من خلال تطبیق برامج واسـتراتیجیات لهـا 

علاقات تسویقیة مع ذلك إنشاءصلة بتشجیع الزبائن الحالیین على التعامل مع المنظمة وتحفیز الآخرین على 

ویــرى البــاحثین أن الاحتفــاظ بــالزبون هــو قیــام المنظمــة بتقــدیم العــروض ، المنظمــة والقیــام بمشــتریات إضــافیة

.والبرامج التسویقیة 

التـزام بتعهـد الزبـائن بعـدم التسـرب مـن المنظمـة مـن خـلال :ویمكن تعریف الاحتفاظ بالزبون علـى أنـه 

.)372ص ،ي حسن، هدى هادسهام برقي كامل(.المؤسسة العروض  التي تقدمها 

منافع الاحتفاظ بالزبون :ثانیا

هنالــك العدیــد مــن المنــافع التــي تعــود علــى المنظمــة التــي تحقــق عملیــة الاحتفــاظ بزبائنهــا نــذكر منهــا 

:مایلي 

ح المستقبلیة التي إن الزبون الذي یتم الاحتفاظ یعد مروج مهم وثمین بالنسبة للمنظمة یحقق لها الأربا

  ؛تزید كلما كانت مدة الاحتفاظ به أطول

 إن تحقیق الاحتفاظ بالزبون یكسب المنظمة السمعة الجیدة في السوق ،فكلمـة الفـم المنطوقـة مـن قبلـه

  ؛تساعد على كسب زبائن جدد 

 إن الاحتفاظ بالزبون یكسب المنظمة میزة تنافسیة في الأعمال والتـي تعـود علـى الزبـون بالفائـدة كونـه

  ؛والإبداعیحفز المنظمة على الابتكار 

 إن الاحتفاظ بالزبون دلیل على جودة السلعة التي تقدمها المنظمة.

لفوائـــد منهـــا أن تصـــبح تلـــك وتـــرى الباحثتـــان أن الاحتفـــاظ بـــالزبون یعـــود علـــى المنظمـــة بالعدیـــد مـــن ا

المنظمـة أكثــر رواجـا وشــهرة مـن بــاقي المنظمـات المنافســة وبالتـالي تحقیــق حصـة ســوقیة أكبـر تجعــل 

.373ص ،هدى هادي حسن،ي كاملسهام برق(.منها تتمیز بمنتجاتها عن باقي المنظمات  (

 العمیل الجدید ،توجد علاقة العمیل الذي یتمتع بعلاقة طویلة مع الآجال مع المنظمة أكبر ربحیة من

ح یــس فــرح فر ،مــأمون یــس بــدوي.(تیــة منــه أبــین طــول فتــرة علاقــة العمیــل مــع المنظمــة والربحیــة المت

).60،ص2017،مجدي احمد الحاج ،

بالزبون الاحتفاظخطوات تحسین و  أبعاد:المطلب الثالث

أبعاد الاحتفاظ بالزبون:أولا

لقیــاس متغیــر الاحتفــاظ بــالزبون ، والــدي اشــتمل  ةجــاء فــي دراســالحــالي المقیــاس الــذي اعتمــدا بحثنــا 

وسنتناول هـده ).المعلومات ، والكادر الوظیفيأنظمةلاختیار االتوجیه ، الهیكل التنظیمي ، ( يه أبعادخمسة 

:كالاتيالإیجازبشيء من الأبعاد
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directionالتوجیه-1

تسـرب الزبـائن أسـبابیتطلب الاحتفاظ بـالزبون تـوفر التوجیـه الواضـح بحیـث یـتم مـن خلالـه اكتشـاف 

كبـار تتطلـب التزامـا كبیـرا وإشـارات واضـحة مـنأمـورومعالجتها ، وتكنولوجیا المعلومات والتوجـه طویـل كلهـا 

غیـر موثـوق  أومعـدات غیـر كافیـة للتوجیه الواضـح ، واعتمادهـا الإدارةوان افتقار .المدیرین مع الدعم الملائم

، وعـــدم الرغبـــة فـــي تغییـــر الممارســـات القدیمـــة والثقافـــات وعـــدم  الإدارةبهـــا ، وسیاســـات مقیـــدة ، وعـــدم التـــزام 

التمكین ، هده كلها تشكل حواجز تنظیمیة تحول دون منع تسرب الزبائن ، فضلا عن وجود حواجز شخصـیة 

دور المباشـر بشـكل مباشـر فـي تقـدیم الخدمـة للزبـائن ، وتشـمل هـده لهـم الـ الأشخاصـالدینوالتي تنشا من قبـل 

وعنـد الـتمعن الإجهـاد إدارة مواقـف الضـعیفة وسـوء الوقـت وال إدارةالكسل ، وضعف مهارات الاتصـال ، وسـوء 

 الأهـــدافبمفهــوم التوجیــه یتضـــح انــه یؤكــد علـــى توجیــه المرؤوســین نحـــو مــا یتوجــب غلـــیهم عملــه ، لتحقیــق 

.أفضلبصورة أعمالهمالتنظیمیة ، ویتضمن تدریب المرؤوسین وتنمیة مهاراتهم وأداء 

organisationnelالهیكل التنظیمي-2 structure

تـم الاعتـراف بـه سـابقا ، الأمـرالمرونـة متعـددة الوظـائف وهـدا  إلىالتسلسلات الهرمیة التقلیدیة تفتقر 

لك یــتم تقســیم الحــواجز الوظیفیــة والهیاكــل شــمولیة للتســویق ، لــدأكثــرتبنــي نهــج  إلــىولهــدا تحتــاج المنظمــات 

الأمامیةالـدینفعند اعتماد المنظمة الهیكل المقلوب یكون الموظفین فـي الخطـوط .الهیاكل المقلوبةإلىالهرمیة 

مجـال یتعاملون مع الزبائن معاملة مباشرة یكونون في قمة الهرم التنظیمي ، مما یعطیهم الحریـة ویفسـح لهـم ال

والطریقــة التــي یرونهــا مناســبة فــي التعامــل مــع الزبــائن بحكــم المعرفــة الدقیقــة عــن قــرب الأســلوبفــي انتقــاء 

 وأطـولأعلـى الزبـائن فـي التعامـل مـع المنظمـة لفتـرة الإبقـاءیسـاهم فـي  أنباحتیاجات الزبائن ، وبالتالي یمكن 

.266ص ،الشمرير وسمي ،زهیالحد راويرافد حمید (.للحد من حالات انشقاق الزبائن (

sélectionختیارالا - 3

یكونــوا  أنالمحتمــل  أوالتســویق دائمــا مــا یــتم التركیــز علــى الاحتفــاظ بالزبــائن المــربحین أدبیــاتفــي   

یكـون الزبـائن  أنوان احد قواعد التجزئة تشـترط .یخدمون أنیوجد زبائن لا ینبغي الآخر، وفي الجانب كدلك

المحتملـــین ذوي قیمـــة للمؤسســـة، ویعمـــل الموظفـــون حـــوارات مـــع الزبـــائن، وینـــتج عنـــه تشـــخیص الحـــالیین أو 

.ذوي قیمة للمؤسسة اواختیار الزبائن المربحین أو المحتملین أن یكونو 

informationالمعلوماتأنظمة-4 system.

داة فعالـــة لتـــوفیر المعلومـــات المتعلقـــة بماضـــي وحاضـــر العملیـــات أالمعلومـــات التســـویقیة هـــي أنظمـــة

والوظـائف التنفیذیـة فـي المنظمـة عـن والرقابة،وهي بدعم التخطیط المتوقعة،الداخلیة والاستخبارات الخارجیة 

وتـوفر نظـم المعلومـات دعمـا .القـرارني المناسب لمساعدة صانع الزم الإطارطریق تقدیم معلومات موحدة في 

للاحتفــاظ بالزبــائن ، عــن طریــق الاحتفــاظ بتفاصــیل دقیقــة عــن ســجلات الشــراء ، للأجــل تقــدیم قیمــة أساســیا

وبنـاء علـى دالـك ، یتوجـب detectorsاسـترجاع الزبـائن المنشـقین إمكانیـةالزبائن في المنظمة ، فضلا عن 

ور مهـم فـي المعلومات لها دظمةأنوعلیه فان التجاریة في المنظمةالأنشطةتكوین قاعدة بیانات شاملة حول 
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مجمعــة مــن العناصــر المتداخلــة التــي تتعامــل مــع بعضــها الــبعض لجمــع ومعالجــة أنهــاإذ. عملیــة اتخــاذ القــرار

.وتخزین وتوزیع المعلومات المتوفرة عن موضوع ما بشكل منهجي لدعم اتخاذ القرار

staffingالملاك الوظیفي-5

، وزیــادة فــرص الحصــول علــى المعلومــات والمعرفــة الكافیــة للزبــون ، المــوظفین قــوة اكبــرأعطیــتا إذ  

جعل الزبائن مبتهجین ، والتسویق الداخلي  أوللاستعادة الزبائن المنشقین ، أفضلفي وضع أنفسهمسیجدون 

منظمــة باتجــاه الحفــاظ یــدعم خلــق منــاخ ایجــابي یســوده التعــاون بــین كــادره الــوظیفي حیــث یعمــل الجمیــع فــي ال

الموظفین والإدارة تلتزم بتركیز جهودها على الاحتفاظ بالزبائن ، من خلال تجربتهم الكلیة مع  إنلزبائنعلى ا

الاسـتماع للمـوظفین  الإدارةالاحتفاظ بالزبائن كهدف استراتیجي ، یتعین على  أوالزبون ، وانه من اجل الفوز 

، والتعامـل ، وتحدید المنشقین المحتملین من الزبائن ، والتواصل مع الزبـائن المعـروفین الأمامیةفي الخطوط 

(الزبائن مع  .)267صألشمری،زهیر وسمي الحد راويرافد حمید .

خطوات تحسین الاحتفاظ بالزبون :ثانیا

هنــاك العدیــد مــن الخطــوات تســاعد المنظمــات علــى تحســین الاحتفــاظ بــالزبون ، وتحقیــق النجــاح فــي 

، 2017عمــر یاســین محمــد الســایر الــدلیمي ،(تــيالآفــي ، وتعزیــز العلاقــات مــع زبائنهــا ، وتتمثــل أعمالهــا

:)260ص

:تحسین تحفیز الزبون-1

والهدایا ، والثقافة المستخدمة ، في اغراء الزبون تسهم الخصومات ، وجهود الترویج ، ورسائل الشكر 

وإقناعـــه باســـتمرار اســـتخدام منتجـــات المنظمـــة ، وتعـــزز العلاقـــة معـــه ، فضـــلا علـــى ان زیـــادة الاســـتثمار فـــي 

، وتسلیم المنتج في الوقت المناسب ، قد یزیـد مـن الاسـتخدام ویقـوي العلاقـات تعلیم والتدریب للأفراد العاملینال

،  قـــد یزیـــد مــن الاســـتخدام ویقـــوي وتســـلیم المنــتج فـــي الوقـــت المناســب،دریب للأفــراد العـــاملینوالتـــفــي التعلـــیم 

  .العلاقات

والعمل على الاحتفاظ به بسرعة وضع علامة على الزبون المرشح للتسرب-2

وسائل لمراقبة سلوك الزبائن ، وتكون مهمـة هـده الوسـائل تنبیـه وتحـذیر المنظمـة إیجادعلى المنظمة 

بصــورة مبكــرة ، عنــدما یقــل اســتخدام الزبــون لمنتجاتهــا وظهــور تقصــیر فــي الخــدمات المقدمــة لــه، والــدي ینــتج 

الاحتفـاظ التي تنادي بعدم الرضـا عـن الخـدمات ، وهنـا تكـون المعالجـة بتطـویر ملائمـة الأصواتعنه ارتفاع 

.بالزبون المربح قبل خسارته 

ادر الرئیسیة لعدم رضا الزبائن معالجة المص-3

تتم المعالجة من خلال زیادة وتحسین الخدمات للزبون مـن قبـل المنظمـة ، والاهتمـام بشـكاوي الزبـائن 

تخدام والإجـراءات ومعالجتها بسرعة ، والتعامل الایجابي من قبل العاملین مع الزبائن ، وتسهیل عملیات الاسـ

 إلى، كإجراءات الحجز وعدم الانتظار للحصول على المنتج ، والتسلیم في الوقت المناسب ،  كل هدا یؤدي 

.التقلیل من استیاء الزبون
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على الزبائن المرشحین للمغادرة تركیز الجهود والاستثمارات-4

التعامــل معهــا والســعي لكســبه رار بینبغــي علــى المنظمــة تحفیــز الزبــون علــى اســتخدام منتجاتهــا واســتم

، مـن الحصــول علــى الزبــونأشــهر، فخــلال ســتة تماسـكاأكثــر، والتــي تعــد دائمـا، ومكافئتــه فــي منــاطق رئیسـیة

تسـتخدمها المنظمـة إشـارات، وهـدا السـلوك یكـون بمثابـة وقیمته كزبون للمنظمةأهمیتهإلىیظهر سلوك یشیر 

.قبل ان یفكر بالمغادرة بوقت طویللاستباقي للاحتفاظ بالزبون الجذاب ، اللتركیز 
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:الأولخلاصة الفصل

إلا توجـه هـي مـع الزبـون والحفـاظ علیـه مـایتضح لنا من خلال هدا الفصل أن عملیة تسویق العلاقـة 

دة باعتبارهـا محـور یخـص الجـو علـى كـل مـا، وفلسفة تنتهجهـا المؤسسـة بأحسـن أسـلوب والتركیـز حدیثفكري 

نجاحــه أو تقــف أمامــه وتــؤدي ، وأن هــدا الأخیــر یتــأثر بعوامــل عدیــدة إمــا تســاهم فــيالزبونالاحتفــاظ بــاهتمــام 

.لفشله

حیث یركز التسویق بالعلاقات على الاتصال الدائم والمستمر مع الزبائن وتقدیم القیمة المضـافة لهـم، 

تهم ومشــكلاتهم والعمــل علــى حلهــا وتقــدیم المنتجــات التــي تلبــي حاجــاتهم وتشــبع مــن خــلال فهــم وإدراك حاجــا

رغبــاتهم، مــع العمــل الــدائم علــى مواكبــة توقعــات الزبــائن بشــكل دائــم ومســتمر، ممــا یســاهم فــي كســب رضــاهم 

.وبناء علاقات طویلة الأمد معهم ومن ثمة المحافظة علیهموولائهم 

لأن ،الجمیــعل هــو مســؤولیة مســؤولیة قســم معــین فــي المؤسســة بــیعتبــرإن الحفــاظ علــى الزبــائن لا

وذلـك یعـود لسـبب وجـود المؤسسـة فـي ضمان بقاء زبائن المؤسسة واستمرار تعاملهم معها هو ضمان لبقائها، 

، مرهــون بمــدى امتلاكهــا جــدد ممــا یجعــل اســتمرارها ونموهــامحــیط تنافســي یصــعب فیــه الحصــول علــى زبــائن

میزة تنافسیة تضمن لها موقع تنافسي في من اكتسابیمكنهامما.من الزبائن الأوفیاء لهالقاعدة صلبة ومتینة 

.وتنوع الحاجات والرغباتسوق أكثر ما یمیزه هو شدة المنافسة



ثاني الفصل ال

دراسة تطبیقیة لمتعاملي 

الهاتف النقال 
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:تمهید

عد عرضنا للجزء النظري من خلال الفصل السابق الذي تناولنا فیه التسویق بالعلاقات والإحتفاظ بالزبون ب-

،سنحاول تبیان أثر التسویق بالعلاقات في الإحتفاظ بالزبون بالنسبة لمتعاملي الهاتف النقال بالجزائر ،حیث 

كل هذا عینة البحث وكیفیة اختیارها،  ذلكسنتعرض لمختلف الجوانب التي تتعلق بمیدان الدراسة ،بما في 

سیتم التطرق إلیه في هذا الفصل ،كما یتم التطرق أیضا إلى عرض وتحلیل أسئلة محاور الاستبیان ،بعد 

ذلك نقوم بتفسیر النتائج تبعا لفرضیات البحث ،لیتم في الأخیر الخروج بنتائج عامة للبحث وتقدیم مجموعة 

.من المقترحات 

:المباحث التالیة  إلىرتأینا تقسیم هذا الفصل التطبیقي وعلى ضوء دلك ا

.تقدیم عام لمتعاملي الهاتف النقال بالجزائر :المبحث الأول -

.منهجیة الدراسة المیدانیة ووصف خصائص العینة :المبحث الثاني -

.ر الفرضیات ل نتائج الدراسة المیدانیة واختباتحلی:المبحث الثالث -
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تقدیم عام لمتعاملي الهاتف النقال بالجزائر :المبحث الأول 

ي یعتبر مدخل للدراسة المیدانیة سنحاول التطرق بشكل مختصر لمتعاملي الهاتف في هذا البحث ال

.النقال بالجزائر بإعطاء لمحة تعریفیة عنها بالإضافة إلى أهم أهدافها وهیكلها التنظیمي 

مؤسسة موبیلیس:أولا 

التعریف بمؤسسة موبیلیس-1

تنشط في مجال الهاتف النقال موبیلیس 2003هي مؤسسة عمومیة جزائریة تقرر استغلالها عام 

المرتبط بإعادة هیكلة قطاع البرید والمواصلات لفصل قطاع البرید عن 2000،نشأت بموجب قانون أوت 

.2003ینایر 1سوق العمل في قطاع الاتصالات ،وقد دخلت رسمیا في
(http://www.elkhabar .com lorlautreslfotouressabahl327904.html ;consulte le22l04l2015 ;a 15 :25 )

ولذلك فهي تعتبر شركة الاتصالات %100وهي أول شبكة للهاتف المحمول في الجزائر التي تمتلكها بنسبة 

.2007مشترك سنة ها تسعة ملایینالعمومیة الوحیدة في الجزائر التي بلغ عدد مشتركی

دج مقسم إلى 00.000000001ذات رأس مال قدره SPAوهي عبارة عن شركة مساهمة 

دج ،وهي مملوكة بشكل كلي لاتصالات الجزائر ،حیث یتواجد 00.000001سهم قیمة كل سهم 1000

.PDGرئیس مدیر عام "حالیا وبرأسها .مقرها الاجتماعي بحیدرة بالجزائر العاصمة  هذه اركما أن شع"

.الكل یتكلم "الشركة هو  "

تعمل موبیلیس دوما على عكس صورة إیجابیة وهذا بالسهر على توفیر شبكة ذات جودة ضعیفة 

.للمشتركین جد ناجعة بالإضافة إلى التنویع و الإبداع في العروض والخدمات المقترحة 

أینما كنتم "ها و زبائنها ،وما زاد ذلك قوة شعارها الجدید موبیلیس أرادت التموقع كمتعامل أكثر قربا من شركائ

هذا الشعار یعد تعهدا بالإصغاء الدائم ،ودلیلا على التزامها بلعب دور هام في المجال وبمساهمتها في "

.التقدم الاقتصادي بالإضافة إلى احترام التنوع الثقافي 

لزبائنها في %17.21ارتفاعا بنسبة 2003سنة وسجلت موبیلیس الهاتف النقال لشركة اتصالات الجزائر

.2012مشترك سنة 10.622.884مشترك مقابل 12.451.373الهاتف النقال أي مجموع 

:أهداف مؤسسة موبیلیس -2

:تحاول مؤسسة موبیلیس تحقیق مجموعة من الأهداف ومنها -

.من سكان الجزائر %95للوصول إلى تحسین شبكة التغطیة -
:27 );a15;consulte le 22l04l2015.orglindeux .phphttp://www.marefa(

.الزیادة في عدد المشتركین واسترجاع الحصص في السوق -

.استعمال مختلف التكنولوجیا الحدیثة وتصد رقمنة السوق -
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:موبیلیس المتعامل المتعدد الوسائط الحقیقي -

.EDGEتوسیع نظام -

.UMTSخدمة الهاتف النقال الجیل الثالثتعمیم استعمال -

.التجاریة وإعداد سیاسات اتصالیة فعالیة ،وترقیة الابتكار الإبداع أكثر في الإستراتیجیة-

.وضع إجراءات جدیدة فیما یخص تسییر الموارد البشریة -

.تحسین مستمر في نوعیة الخدمة -

ودة ،في إطار بحثها عن الج9000تسعى مؤسسة موبیلیس للحصول على شهادة ضمان الجودة الإیزوا -

.2005رسمیا في دیسمبر وعن التحسین والتطویر في خدماتها حیث بدأ هذا الشروع 

.المشاركة في التنمیة الوطنیة -
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:التنظیمي لمؤسسة موبیلیس الهیكل -3

La source :(http://www/mobilis.dz;consulte le :25l04l2015 ;a12 :29 )

مؤسسة جازي :ثانیا 

بالمؤسسة التعریف -1

هو أول مشغل شبكة الهاتف المحمول في الجزائر، وهي فرع لشركة فیمبلكوم DJEZZYبالانجلیزیة

ملیون مشترك 14.9(یعتبر ثاني أكبر مشغل %46الروسیة مشغل شبكة الجزائر للمحمول بحصة سوق 

ولایة، اكتسب رخصة جي إس إم الثانیة في 48(من السكان %93وبتغطیة شبكیة 2017ومشتركة سنة 

شباط 15ملیون دولار، وأطلق رسمیا في 737، مع عرض قدره 2001البلاد في جویلیة 

2002..dz)www.djezzy(

الرئیس
مدیریة الموارد البشریة

مدیریة مالیة 

مدیریة العلامة و      

الاتصال                                  

مدیریة الاستراتیجیة 

مدیریة النظام المعلوماتي 

مدیریة صفقات الشركة 

المدیریات الجهویة 

:الدیوان 

الموارد البشریة ،القانونیة (مستشارین 6-

-)،التقنیة ،الجودة الشاملة والتسییر ،المالیة 

.مساعدة عامة 

:قسم الشؤون الداخلیة 

مدیر الشؤون الداخلیة -

.مدیر المراقبة والنوعیة -

:قسم الشؤون الداخلیة 

مدیر الشؤون الداخلیة -

.مدیر المراقبة والنوعیة -

:قسم السوق العمومیة 

مدیر التسویق -

مدیر التوزیع والبیع -

.مدیر خدمة المشتركین -
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حتى الآن، وأكثر من موظف، 2001ملیار دولار أمریكي منذ عام 2.5استثمار الشركة ب 4000یقدر 

,2Gوالعدید من العروض والحلول،  3G, OTA.

فازت مجموعة أوراسكوم تیلیكوم برخصة الهاتف المحمول الثانیة في الجزائر بمبلغ 2001في أغسطس 

.ملیون دولار737

17، أنها قد أبلغت رسمیا في 2009نوفمبر 18تیلیكوم المصریة في أعلنت مجموعة أوراسكوم

ملیون بالمؤسسة دولار لشركتها 596.6نوفمبر من قبل المدیریة العامة للضرائب بتعدیل ضریبي قدره 

.الجزائریة جیزي

من رأس مال الشركة بعد ثلاث %51سیطر صندوق الاستثمار الوطني على 2015في ینایر 

سنوات من المفاوضات وأكثر من أربع سنوات من النشاط المحدود للغایة، ومع ذلك وفقا لشروط الاتفاقیة، 

.من الأسهم%49تحتفظ مجموعة فیون بمسؤولیة إدارة الشركة بنسبة 

سها ألبرت زولمانو الفرنسیة الناشئة التي أسBEBOUND، بفضل جیزي بالشراكة مع شركة 2016في عام 

یزید شیر، تقدم الآن لعملائها إمكانیة استخدام الانترنیت على هواتفهم النقالة دون استعمال الجیل الثالث 

وذلك بمجرد تلقیهم حتى إشارة ضعیفة للغایة عن طریق نقل البیانات عبر شبكة جي إس إم أو شبكة الرسائل 

.القصیرة

ww.djezzy):تالیةتتكون مؤسسة جازي من المدیریات ال .dz)

  : الإدارة - 

تهتم بالوسائل العامة من صیانة العتاد المكتبي، والتوظیف وتهیئة نقاط البیع ومراكز الخدمات مع 

تقدیم المساعدة للإدارات الأخرى، كما تهتم بالموارد البشریة وتحافظ على أمن المؤسسة بتقدیم الاستشارات 

.القانونیة لمختلف النظم

:یة المالیةالمدیر -

تهتم بكل الوظائف المالیة كتسییر العوائد المالیة للمؤسسة، الأسعار، التحویلات البنكیة، تمویل 

.المشاریع، تسویة الأمور المحاسبیة والضریبیة

، وصیانة مركز الخدمات GSMتهتم بالنظم التقنیة المسیرة لشبكة :المدیریة التقنیة(مدیریة العملیات -

المعلومات، وتقدیم الدعم التقني لمختلف المصالح خاصة مصلحة التسویق للقیام بعملیات وضمان سریة 

.ترویجیة ناجحة

:المدیریة التجاریة-

:تمثل العصب الحیوي للمؤسسة، وأهم مدیریة فرعیة بها، وتضم المصالح التالیة

مصلحة المبیعات التي -رعایة مصلحة العلاقات العامة، وتشتمل على قسم للاتصالات الداخلیة، وقسم ل-

.تتابع حركة تطور المبیعات والأنشطة الترویجیة

  .الخ...الأحداث، وقسم لتحدیث وتصمیم موقع المؤسسة على شبكة الانترنیت، وخلیة المعلومات 
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.مصلحة التسویق، وهي أكبر المصالح حجما وأكثرها حیویة-

:التنظیمیة لمؤسسة جازيالمقومات -2

:الرسالة- أ

عملت مؤسسة جازي في السوق الجزائري كشؤیك اجتماعي یحمل على عاتقه جر قاطرة التنمیة في - ب

البلاد من خلال المبلغ الضخم لاستثماراته، فضلا عن مشاركتها في تحقیق الرفاهیة الاجتماعیة 

للمجتمع عن طریق مساهمتها في إنشاء مناصب للعمل، فالانطلاق من فكرة الشریك الاجتماعي 

لها إلى كسب الكثیر كاحتلالها مركز الصدارة عن طریق ما تقدمه من منتجات وعروض ذات أه

.جودة ممیزة

:استنادا إلى ما أفصح به الرئیس المدیر العام تتمثل أهدافها في:/ الأهداف -ب

.إرساء ثقافة تطویر الخدمات والعروض المقدمة للزبائن-

.الأفضل في أذهان الجزائریین من خلال جودة شبكتهاالعمل على إنشاء فكرة كون مؤسسة جازي -

:تتبلور ثقافة المؤسسة في العناصر التالیة:الثقافة - ج.

العمل وفق مبادئ الجودة الشاملة فیما یخص المنتجات المقدمة وما تولیه من اعتبار لحاجات الزبائن -

2004في ماي  ISO9001(ادة وتكیف عروضها وفق هذه الحاجات، الأمر الذي أهلها للحصول على شه

.واعتبارها مثالا للنجاح في كامل القارة الافریقیة

التوجه الاجتماعي الذي یربطها بالمجتمع الجزائري، من خلال شعاراتها التي تهدف إلى تنمیة علاقات -

.الحب والثقة مع الجزائریین

تمع الجزائري الأمر الذي أهلها للحصول العمل وفق مبادئ حمایة البیئة وترسیخ الثقافة البیئیة في المج-

.نتیجة اعتمادها على المعاییر البیئیة الدولیةISO4001على شهادة 

التي تدمج بین معنیین الجزاء والجزائر، تظهر أنها تتبنى DJEZZYكما أن علامتها التجاریة جازي

.ة جازي في خدمة الشعب الجزائريسستوجها خاصا بالجزائر والجزائریین، والذي یترجم هدفا واحدا هو أن مؤ 
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أو شركة نجمة سابقا، هو الاسم التجاري لمؤسسة الاتصالات 

بالهاتف النقال، وهي فرع من مجموعة الشركة الوطنیة للاتصالات الكویتیة، وهي مؤسسة تعمل في الجزائر 

، مما یجعلها 2017ملیون مشترك سنة 

من مجموع %25.2الثة في سوق الهاتف النقال بالجزائر، وبلغت حصتها في سوق النقال 

مدیریة 
العملیات

القسم التقني

تكنولوجیا

خدمة العملاء

.........................................................الثاني 
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:الهیكل التنظیمي لمؤسسة جازي 

مؤسسة أوریدوا

:التعریف بالمؤسسة 

أو شركة نجمة سابقا، هو الاسم التجاري لمؤسسة الاتصالات OOREDOOبالانجلیزیة

بالهاتف النقال، وهي فرع من مجموعة الشركة الوطنیة للاتصالات الكویتیة، وهي مؤسسة تعمل في الجزائر 

ملیون مشترك سنة 12.5في مجال الاتصالات بالهاتف النقال، بلغ عدد مشتركیها 

الثة في سوق الهاتف النقال بالجزائر، وبلغت حصتها في سوق النقال 

(www .nedjema .dz )

الرئیس المدیر 
العام

الإدارة العامة 
)OTA(لجازي 

المدیریة المالیة

المشتریات

المحاسبة

عائد التأمین

المدیریة 
التجاریة

التسویق

المبیعات

العلاقات العامة

وسائل عامة

الموارد 
البشریة

المستشارون 
القانونیون

الثاني  الفصل

الهیكل التنظیمي لمؤسسة جازي -3

مؤسسة أوریدوا:ثالثا 

التعریف بالمؤسسة -1

بالانجلیزیة اوریدو

بالهاتف النقال، وهي فرع من مجموعة الشركة الوطنیة للاتصالات الكویتیة، وهي مؤسسة تعمل في الجزائر 

في مجال الاتصالات بالهاتف النقال، بلغ عدد مشتركیها 

الثة في سوق الهاتف النقال بالجزائر، وبلغت حصتها في سوق النقال تحتل المرتبة الث

nedjema..الحصص .dz )

الإدارة

وسائل عامة

الأمن

الموارد 
البشریة

المستشارون 
القانونیون



للبحث  يالإطار التطبیق................................................................الثاني الفصل

38

دیسمبر تحصلت الوطنیة تیلیكوم الكویتیة على رخصة استغلال الهاتف النقال في الجزائر بعد  2في 

الإطلاق التجاري لعلامتها تم 2004أغسطس 25ملیون دولار، وفي 421عرضها المالي المقدر ب 

بمختلف التشكیلات من المنتجات والخدمات الغیر مسبوقة في الجزائر، حیث أدخلت "نجمة"التجاریة المسماة 

معاییر جدیدة لعالم الاتصالات في الجزائر، حیث كانت أول متعامل یدخل خدمة الوسائط المتعددة "نجمة"

.السمعیة البصریة

:مدیریات التالیة تتكون مصلحة جازي من ال

.تقوم بسن القوانین والمسؤولة عن تطورات المؤسسة وكل المتغیرات:الإدارة العامة

:تتابع المشاكل الإداریة والشؤون الخاصة بالإدارة، وتتكون من:المدیریة الإداریة

.تنظیمها الداخلي والخارجي(تهتم بالشؤون الداخلیة للمؤسسة :مصلحة شؤون التنظیم*

.مهمتها المحافظة على الأمن داخل المؤسسة:لحة الأمنمص*

.تهتم بالموظفین، وتتابع احتیاجات نقاط البیع عبر التراب الوطني:مصلحة الموارد البشریة*

:تتكفل بكل المعاملات التجاریة، وما یتعلق بالخدمات، وتتكون من:المدیریة التجاریة-

سویق الخدمات ومراقبتها وتطویرها،؟ كما تشرف على الاتصال مصلحة التسویق والاتصال، تشرف على ت*

.داخل المؤسسة، وإعلام الزبون بالخدمات الجدیدة وترویجها

.تتكفل بكافة مبیعات المؤسسة، وكل ما هو معروض للخدمة:مصلحة المبیعات*

:منتشرف على كل المشاریع التنمویة وتمویل الاستثمارات، وتتكون:المدیریة المالیة-

.تقوم بتمویل المشاریع وترویج الاستثمارات الخاصة بالمؤسسة:مصلحة الرعایة والتمویل*

.تتكفل بالاستراتیجیات المطبقة، وعملیة تغییرها حسب متطلبات السوق:مصلحة الاستراتیجیات*

:تهتم بالمشروعات الخاصة بالاستثمار في المؤسسة، وتتكون من:مدیریة المشروعات-

.لحة تكنولوجیا الشبكة، تتكفل بتكنولوجیات الشبكة، وتحدید كل المشاكل والعراقیل فیهامص*

.تتكفل بنقل وتدفق وإرسال المعلومات عبر مختلف قواعد البیانات التسویقیة:مصلحة نظام المعلومات*

.تهتم بالزبون وحل مشاكله:مصلحة خدمة الزبائن*

قي، كل في مكانه وكل یعمل عمله، وهذا من أجل تحقیق أكبر قدر تتمتع مؤسسة نجمة بهیكل تنظیمي دقی

.من الربح والاستغلال الأمثل للوقت في تطویر وتحسین الخدمات الموضوعة في متناول المستهلك الجزائري

:المقومات التنظیمیة لمؤسسة أوریدو-2

النقال المتعدد الوسائط، أو أنها تبتكر تنطوي رسالة المؤسسة في أنها مؤسسة رائدة في الهاتف :الرسالة -أ

com..في كل مرة أسلوبا جدیدا للاتصال مساهمة في التجدید الجزائري للاتصالات )www.nedjema(

:كما جاء على لسان مدیرها العام، تهدف المؤسسة إلى تحقیق قائمة من الأهداف هي: الأهداف -ب

.مة أوریدو في السوق الجزائريترسیخ علا-

.الحفاظ على مكانتها الریادیة في مجال تعدد الوسائط في الهاتف النقال-
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.الحفاظ على وتیرة نمو المداخیل والمبیعات-

، كما %98استطاعت المؤسسة أن تحقق كل هذه الأهداف، حیث تمكنت من ترسیخ علامتها بنسبة 

فة إلى كونها الرائدة في المجال تعدد الوسائط، وإذا كانت تعد زبائنها تمكنت من رفع عدد مشتركیها بالإضا

.بعالم جدید فإن حتما هذا العالم هو عالم تكنولوجیا التي تأتي بها كل مرة

:تتمیز ثقافة المؤسسة بعدة توجهات مرتبطة فیما بینها أهمها:الثقافة - ج

استخدام التكنولوجیا الحدیثة، وتعرف في السوق تعد مؤسسة أوریدو السباقة في:التوجه نحو الإبداع-

.الجزائري بالمؤسسة المبتكرة والمبدعة، ما أهلها غلى مركز الریادة في الخدمات الإعلامیة متعددة الوسائط

الجودة هي المحور الاستراتیجي للمؤسسة، سواء تعلق ال؟أمر بجودة الشبكة أو بجودة :التوجه نحو الجودة-

ات المقدمة، إذ اعتبر مسؤولوها أن الجودة أولویة استراتیجیة تأتي فوق كل اعتبار، مما العروض والخدم

.كإطار مرجعي لأسالیب إدارة الجودةISO9001دفعهم للعمل وفقا لقواعد معیار 

مؤسسة أوریدو مؤسسة متوجهة إلى الزبون، حیث تقوم في كل مرة بتقدیم أفضل :التوجه نحو الزبون-

توافق توقعاته، كما أنها تقوي روابط التواصل معه من خلال الرسائل التي تبعتها عبر الهاتف العروض التي 

.النقال
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مدیریة 
المشروعات

مصلحة 
تكنولوجیا الشبكة

مصلحة نظام 
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مصلحة خدمة 
الزبون
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الهیكل التنظیمي لمؤسسة أوریدو

)الإدارة العامة

مدیریة المالیة

مصلحة الرعایة 
والتمویل

مصلحة 
الاستراتیجیات

المدیریة 
التجاریة

مصلحة التسویق 
والاتصال

مصلحة 
المبیعات

الثاني  الفصل

الهیكل التنظیمي لمؤسسة أوریدو-3

مصلحة الشؤون 
والتنظیم

مصلحة الأمن

مصلحة الموارد 
البشریة

المستشارون 
القانونیون
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منهجیة الدراسة المیدانیة ووصف خصائص العینة :الثانيالمبحث

ل م،إذ یشـتتخدامها أثنـاء إجـراء هـذه الدراسـةبحث وصفا للمنهجیة التي قام الباحث باسما الیتضمن هذ

،انــات الدراســة ومــدى صــدقها وثباتهــاالمســتخدمة فــي جمــع بی ة،والأداالمــنهج المســتخدم فــي هــذه الدراســة علــى

لإحصائیة وكیفیة سالیب ا،كما تضمن بیانا للطرق المتبعة في جمع البیانات والأووصفا لمجتمع وعینة الدراسة

.تحلیلها

:منهجیة الدراسة المیدانیة:المطلب الأول

المنهج والأدوات المستخدمة في الدراسة :أولا

:المنهج المستخدم في الدراسة-1

ار الفرضــیات المتبنــاة علــى الإشــكالیة المطروحــة وكــذا اختبــمــن أجــل معالجــة موضــوع بحثنــا والإجابــة 

،من خــــلال جمــــع المعلومــــات النظریــــة لــــي وهــــذا لملائمتــــه لطبیعــــة الدراســــةاســــتخدامنا المــــنهج الوصــــفي التحلی

.وتحلیلها للوصول للنتائج المرجوةوالبیانات المیدانیة عن المشكلة موضوع الدراسة ثم تصنیفها 

:أدوات الدراسة-2

فیما یخص أدوات البحث والدراسة فقد اعتمدنا في الجزء النظري من هذا البحث على المسح المكتبـي

،ورســائل الماجســتیر،والمقــالات،بــین الكتــبتنوعــت مــا)باللغــة العربیــة والإنجلیزیــة (لمجموعــة مــن المراجــع 

یعتبر المصدر الأساسي التي تم سة المیدانیة فقد اعتمدنا على الاستبیان و الدرا أما عن أداة،الملتقیات العلمیة

بزبــائن متعــاملي الهــاتف خاصــة حیــث تــم تصــمیم اســتبان،یــه للحصــول علــى المعلومــات اللازمــةالاعتمــاد عل

.بالزبونالاحتفاظبها وأثره على معرفة تطبیق التسویق بالعلاقات هدفه،في الجزائرالنقال

:تصمیم أداة الدراسة واختبارها:ثانیا

:تصمیم أداة الدراسة-1

وأجنبیـة وهـو راسة على عدة دراسات سابقة عربیـة اعتمدنا في تصمیم الاستبیان المستخدم في هذه الد

:سم كما هو موضح في الجدول التاليمق
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.تبیان الموجه لزبائن عینة البحثوصف محاور الاس:)03(رقم جدول 

مصدر الأسئلة الأسئلة شرح الأهداف أجزاء الاستبیان 

یتعلـــــــــــق المحـــــــــــور الأول 

بالخصائص الدیموغرافیة 

الجـــــنس ،العمـــــر :للعینـــــة 

،المســــــــــــــتوى التعلیمــــــــــــــي 

،المستوى الوظیفي ،عـدد 

..سنوات الإشتراك 

معرفـــــــــــــــــــــــة مختلـــــــــــــــــــــــف 

.نةخصائص العی

والدراسـات أسئلة مأخودة من مختلف المقالات/

.السابقة المطلع علیها

ني خــــــــــاص محــــــــــور ثــــــــــا

بأبعـــــــــــــــــــــــاد التســـــــــــــــــــــــویق 

.بالعلاقات

ــــــــق  لمعرفــــــــة مــــــــدى تطبی

متعـــاملي الهـــاتف النقــــال 

لأبعــــــــاد لدراســــــــة عینــــــــة ا

.التسویق بالعلاقات

إلــى غایــة 1الســؤال مــن

.19السؤال رقم 

1-The Impact of customer satisfaction
and relationship quality on customer
retention :A critical Reassessment and
model development ; thorsten hennig –
thrau and Alexander klee university of
hanover ; vol .14(8) :7th37-764
(December 1997 ) .
2-Investigate the impact of Relationship
marketing orientati on customer
Loyalty :the customers
perspective ;international joural of
marketing studies ;vol .2; no .1 ;May
2010 .
3- The influence of Relationship
Marketing and customer Retention ; ist
International conference on
Economics ;business ;entrepreneurship ;
and finance (ICEBEF 2018 ) .

محـــــــــور ثالـــــــــث خـــــــــاص 

.بقیاس الاحتفاظ بالزبون

لتقیـــیم مســـتوى الاحتفــــاظ 

الزبون فـــــــي متعـــــــاملي بـــــــ

.الهاتف النقال

ـــــــى  20مـــــــن الســـــــؤال  إل

.28السؤال رقم 

1-AFrican ReSearch
Review ;International Multi –
Disciplinary journal ;Bahir
Dar ;Ethiopia ;Afrrev vol .12 (2) ;s /No
50 ;ApriL ;2018 .
2-Relationship Marketing Dimensions on
customer satisfaction and customer
Loyalty –a Review ;veena
Kumari .C .M ;Research Scholar pp.Man
.(0104 ) ;Rayalaseema university ;
kurnool .

من إعداد الطالبة :المصدر

وقد تم قیاس متغیرات كل من المحور الثاني والثالث باستخدام مقیاس لیكرت باعتباره أنسب المقاییس 

حتویـــات تلـــك المحـــاور فـــي متعـــاملي الهـــاتف النقـــال عینـــة البحـــث لمس إدراكـــات زبـــائنالتـــي تســـمح لنـــا بقیـــا

.الاستبیان

ــــرقم ــــراوح بــــین ال ــــة )1(واحــــدویتكــــون هــــذا المقیــــاس مــــن خمــــس درجــــات تت ویعبــــر عــــن عــــدم الموافق

الــذي یعبــر عــن الموافقــة المطلقــة )5(خمســة ،والرقم رضــا المتدنیــة علــى محتــوى كــل عبــارة،ودرجــة الالمطلقة

.عن حیادیة المقیاس)3(ثلاثة الرقم یعبر ،في حین اعلیه
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وقد تم تقسیم مقیاس الدراسة الخماسي إلى ثلاث فئـات لغایـة التحلیـل الإحصـائي حیـث یعكـس المـدى 

، أمـا درجـة الموافقـة والرضـا المتوسـطة)3.67-2.34(، والمدى درجة الموافقة والرضا المتدنیة)1-2.33(

.افقة والرضا العالیةفیعكس درجة المو )5–3.68(المدى 

وقد حسـب المـدى علـى أسـاس أن الأرقـام مـن واحـد 1.33ویلاحظ هنا أن طول المدى المستخدم هو 

لنحصل علـى طـول )4/3(ثلاثة مسافات فقط وبالتالي قسمنا سة تحصر أربع مسافات ونحن نحتاج إلى خم

.المدى المناسب

.لأداة و التحقق من ثباثهامن خلال التأكد من صدق ا:اختبار أداة الدراسة-2

:صدق أداة الدراسة- أ

ق بــالمركز الجــامعي للتأكــد مــن صــدق الاســتبیان تــم عرضــه علــى بعــض الأســاتدة المختصــین فــي التســوی

داة ،وقد تم اجراء بعض التعدیلات اللازمة على الاستبیان وفق ملاحظاتهم ومقترحاتهم لجعل الألمیلة لتحكیمه

.وجاهز لعملیة التوزیعوبذلك أصبح الاستبیان بصورته النهائیة .أكثر دقة وموضوعیة في القیاس

:ثبات أداة الدراسة -ب

Cronphach(أما درجـة ثبـات الاسـتبیان فـتم التأكـد منهـا وفـق قیمـة كرونبـاخ ألفـا  S ALPHA ( الـذي

التسویق بالعلاقات ،حیث بلغت قیمتها بالنسبة لعبارات محور تناسق وارتباط عبارات الاستبیانیدل على مدى

ذه القـیم علـى مسـتوى ثبـات وتـدل هـ)0.87(،وبلغت قیمتها بالنسبة لعبارات محـور الاحتفـاظ بـالزبون )0.90(

.معاملات الثبات لمتغیرات الدراسة،والجدول التالي یوضح جید جدا

.معاملات الثبات لمتغیرات الدراسةقیم :)04(جدول رقم

قیمة ألفا المؤشرات عدد      المتغیر 

190.90عبارات التسویق بالعلاقات مجتمعة 

050.32بعد الجودة 

040.76بعد الثقة 

040.77بعد الالتزام 

060.82بعد الاتصال 

090.87الاحتفاظ بالزبون 

330.92عبارات الاستبیان ككل 

.الإحصائيمادا على نتائج التحلیل الطالبة اعت إعدادمن :المصدر

أسالیب تحلیل البیانات :ثالثا

ـــى ز  ـــل نتـــائج الاســـتبیان المـــوزع عل ـــم ،بـــائن متعـــاملي الهـــاتف محـــل الدراســـةمـــن أجـــل دراســـة وتحلی ت

ــــة الإصــــدار الخــــامس والعشــــرون  SPSS(الاســــتعانة ببرمجــــة الحزمــــة الإحصــــائیة للعلــــوم الاجتماعی 25(

)STATISTICQAL PACKAGE FOR SOCIAL SCIENCES( الأسالیب والأدوات التالیةبالاعتماد على:
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التكرارات والنسب المئویة لإظهار نسب إجابات مفردات عینة لدراسة ؛

 المستجوبین على أسئلة الاستبیان؛المتوسطات الحسابیة ، لمعرفة درجة موافقة

ائن متعاملي الاتصال محل الدراسة استخدام الانحراف المعیاري ،لقیاس درجة تشتت قیم إجابات زب

عن وسطها الحسابي؛

 معامل الارتباطRتفاظ بالزبون للتعرف على قوة وطبیعة العلاقة بین أبعاد التسویق بالعلاقات والاح

في مؤسسات الاتصال؛

 معامل التحدیدR² مربع للتعرف على دلالة التأثیر ودرجة تفسیر أبعاد التسویق بالعلاقات للاحتفاظ

محل الدراسة؛بالزبون لمتعاملي الهاتف النقال

عرف على دلالة التأثیر ومعنویته؛الانحدار الخطي البسیط والمتعدد ویستخدم للت

اختبارtق من معنویة الفقرة أو العبارات؛لعینة واحدة للتحق

ر اختباANOVA f testللتحقق من دلالة التأثیر واختیار الفرضیات.

عینة الدراسة :المطلب الثاني

د مجتمع وعینة الدراسة تحدی:أولا

عـاملي الهـاتف النقـال لولایــة متوعلــى وجـه التحدیـد ،هـذه الدراسـة علـى قطـاع الاتصـالاتاقتصـرت

.المتعاملین مع مؤسسات قطاع الاتصالات في الجزائرن ،حیث یتمثل مجتمع الدراسة في كل الزبائمیلة

فـي اختیـار الزبـائن "العینـة العشـوائیة البسـیطة "أما بالنسبة لعینة الدراسة فقد اعتمدنا على أسلوب 

.من ولایة میلةزبون80المستجوبین وكان عددهم 

توزیـــع الاســـتبیانات علـــى و  متعـــاملي الهـــاتف النقـــال بالولایـــةوكـــالات وقـــد قمنـــا بزیـــارة میدانیـــة إلـــى 

، أمـا عـدد %87.5اسـتبیانا أي بمعـدل قـدره 70اسـتمارة اسـتبیان تـم توزیعهـا اسـترجعنا 80،فمن بین الزبائن

.%100الاستمارات الصالحة للتحلیل فكانت كلها صالحة أي بمعدل 

الدراسة عینة وصف خصائص :ثانیا

عـاملي الهـاتف زبـون مـوزعین علـى مختلـف مت70مما سبق یتضح لنـا أن حجـم عینـة الدراسـة  هـو

:النقال بولایة میلة، كما هو موضح في الجدول التالي
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.خصائص أفراد عینة الدراسة):05(جدول رقم

النسبة التكرارات الفئات المتغیر 

.3854  ذكر  الجنس 3 %

3254.7أنثى  %

.1318سنة 25أقل من السن  6%

3347سنة 25-35 .1%

1724سنة36-49 .3%

%710سنة فأكثر 50

.4057لیسانسالمستوى التعلیمي 1%

.1927دراسات علیا  1%

1115أخرى  . 8 %

.2233بدون عمل المستوى الوظیفي   4 %

.4158موظف 6 %

0507متقاعد  . 1 %

.0201أخرى 9 %

عـــدد ســـنوات الاشـــتراك فـــي 

خدمات المؤسسة 

.0811أقل من سنة  4 %

.1724سنوات 3–من سنة  3 %

2840سنوات 4-7 %

.1724سنوات فما فوق 8 3 %

.مادا على نتائج التحلیل الإحصائيمن إعداد الطالبة اعت:المصدر

الجـــنس ،الفئـــة العمریـــة، :لدراســـة هـــيتضـــمن الاســـتبیان خمـــس أســـئلة حـــول البیانـــات العامـــة لعینـــة ا

، ویبـین الجـدول فـي أعلـى سـنوات الاشـتراك فـي خـدمات المؤسسـة، عـدد المستوى التعلیمي، المستوى الـوظیفي

ــــ ــــائج التحلی ــــة الدراســــةالصــــفحة نت ــــأفراد عین مــــن %54.3،حیث نلاحــــظ مــــن الجــــدول أن نســــبة ل الخــــاص ب

ــاالمســتجوبین كــانوا ذكــورا ،كمــا نلاحــظ أن أغلبیــة المســتجوبین  %45.7ث مــنهم  ،في حــین كانــت نســبة الإن

ممن تقع أعمارهم ما %24.3سنة و35-25ممن تتراوح أعمارهم مابین %47.1شباب حیث سجلنا نسبة 

سـنة 50أكبـر مـن %18.6سـنة بنسـبة 25،أما النسبة المتبقیة فتوزعت مابین فئة أقل من سنة49-36بین 

.%10بنسبة 

ص متغیـــر المســـتوى التعلیمـــي فقــد كانـــت الأغلبیـــة للمســتوى الجـــامعي لیســـانس بنســـبة أمــا فـــي مـــا یخــ

،بینمــــا تحصــــل %27.1،ثــــم یلیــــه أصــــحاب الدراســــات العلیــــا حصــــلت علــــى مســــتوى نســــبة قــــدرها 57.1%

.%15.8مستویات أخرى على نسبة 
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ثـم %58.6أما فـي مـا یخـص متغیـر المسـتوى الـوظیفي فقـد كانـت الأغلبیـة لمسـتوى موظـف بنسـبة 

، بینمــا %7.1، بینمــا تحصــل عینــة المتقاعــدین علــى نســبة %33.4تلیــه  أفــراد العینــة بــدون عمــل بنســبة 

.%1.9تحصل مستویات أخرى على نسبة 

كما عكس الجدول أیضا توزیعا  لفئات سنوات الاشتراك في خدمات المؤسسة حیث كانت أكبـر نسـبة 

مــا ســجلت أیضــا نســبة الاشــتراك لخــدمات المؤسســة لفئتــي مــن ســنة ،ك%40ب  7ســنوات إلــى 4اشــتراك لفئــة 

،وبنســبة أقــل %23.3ســنوات فمــا فــوق حیــث قــدرت ب 8ســنوات متســاویة مــع نســبة الاشــتراك لفئــة 3إلــى 

.لفئة سنوات الاشتراك أقل من سنة ،وبهذا یكون غالبیة الزبائن وفیین لشرائحهم %11.4بلغت 
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اسة المیدانیة واختبار الفرضیات تحلیل نتائج الدر :المبحث الثالث

ـــر ا المبحـــث وصـــف وتحلیـــل لأبعـــاد یتضـــمن هـــذ ـــمتغی مؤسســـات  فـــي   ةالتســـویق بالعلاقـــات المطبق

بالزبـــائن لاحتفـــاظ لعبـــارات متغیـــر،وكـــذلك وصـــف وتحلیــل)وكــالات میلـــة (النقـــال بـــالجزائر متعــاملي الهـــاتف

.بین هاذین المتغیرینالارتباط والأثر علاقة،مع دراسة لفیها

تحلیل نتائج الدراسة المیدانیة :المطلب الأول

:میلة في متعاملي الهاتف النقال بتحلیل نتائج تطبیق أبعاد التسویق بالعلاقات :أولا

الجــودة، :لتــوالي،في أربــع أبعــاد هــي علــى ابالعلاقــات المتعــددة فــي هــذا المبحــثتتمثــل أبعــاد التســویق 

:فیما یلي، وسنحاول معرفة آراء عینة الدراسة حول هذه الأبعاد الاتصال،الالتزام،الثقة

:الجودة -1

یوضــح و  ،ة فــي المؤسســات محــل دراســتناعبــارات لقیــاس بعــد الجــود)5(قــد اعتمــدنا علــى خمســة ل

المعیاریــة لعبــارات بعــد ،وقیم الوســط الحســابي والانحرافــاتوزیعــات التكراریــة والنســب المئویــةالجــدول التــالي الت

:عینة البحث، كما موضح فیما یليالجودة مع درجة الموافقة علیها من طرف الزبائن المستجوبین 

بعد الجودةلنتائج التحلیل الإحصائي الوصفي الخاصة ):06(جدول رقم

المتوسطقیاس الاستجابة   العبارة  الرقم

الحسابي

الانحراف 

المعیاري 

درجة 

الموافقة موافق

تماما

غیر محایدموافق

موافق

غیر 

موافق 

تماما 

دم لي المؤسسة خدمات جیدة تق01

ومقبولة من أول مرة 

  ت

%

01
1.4

09
12.9

07
10

34
48.6

19
27.1

منخفضة 2.131.006

تهتم المؤسسة بجودة خدماتها 02

المقدمة لإشباع حاجاتي 

ت

%

02
2.9

11
15.7

09
12.9

39
55.7

09
12.9

منخفضة 2.310.999

تقدم لي المؤسسة خدمات 03

إضافیة مرافقة للخدمة الأساسیة 

ت

%

03
4.3

13
18.6

10
14.3

27
38.6

17
24.3

منخفضة2.401.72

تأخد المؤسسة بآرائي في 04

تحسین خدماتها المقدمة لي 

ت

%

08
11.4

19
27.1

15
21.4

18
25.7

10
14.3

منخفضة2.961.256

توفر لي المؤسسة خدمات 05

بأسعار معقولة 

ت

%

02
2.9

12
17.1

05
7.1

35
50

16
22.9

منخفضة 2.271.089

2.41المتوسط الحسابي العام للعبارات 

.من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج المعالجة الإحصائیة للاستبیان :المصدر
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مالا الجدول أعلاه أن اتجاهات أفراد العینة المستجوبة نحو عبارات بعد الجودة كانت إجالملاحظ من 

ر من وأكب1أكبر من (2.41،حیث بلغ المعدل العام للمتوسطات الحسابیة ضمن مجال الموافقة المتوسطة

في تحسین أیيالرابعة والتي تنص على مدى الأخد بر نا أكبر نسبة موافقة في العبارة ، وقد سجل)2.33

.2.96بلغ ومتوسط حسابي %38.5:،بنسبة موافقة قدرت ب خدماتها المقدمة لي

"تقدم لي المؤسسة خدمات إضافیة مرافقة للخدمة  الأساسیة "تلیها العبارة الثالثة التي كان مضمونها 

تي كان مضمونها ،ثم تأتي العبارة الخامسة ال2.40فقد سجلت متوسط حسابي قدره %22.9بنسبة  موافقة 

،أما العبارتین 2.27ومتوسط حسابي قدر ب %20بنسبة موافقة "توفر لي المؤسسة خدمات بأسعار معقولة "

تقدم لي المؤسسة "و" تهتم المؤسسة بجودة خدماتها المقدمة لإشباع حاجاتي "المتبقیتین التي تنصان على 

هماومتوسط%14.3و %18.6ة تقدر ب فقد سجلا نسبة موافق"خدمات جیدة ومقبولة من أول مرة 

.على التوالي2.13و  2.31ي یقدر بالحساب

:الثقة-2

عات التكراریة والنسب والجدول التالي یوضح التوزی،عبارات لقیاس بعد الثقة)4(ربع اعتمدنا على أ

علیها من طرف ، مع درجة الموافقة ات المعیاریة  لعبارات هذا البعد، وقیم المتوسط الحسابي والانحرافالمئویة

:وهذا ما تبینه النتائج التالیة،الزبائن المستجوبین

الوصفي الخاصة ببعد الثقة الإحصائينتائج التحلیل :)07(جدول رقم 

المتوسطقیاس الاستجابة   العبارة  الرقم

الحسابي

الانحراف 

ري المعیا

درجة 

الموافقة موافق

تماما

غیر محایدموافق

موافق

غیر 

موافق 

تماما 

ثقتي في هذه المؤسسة 01

عالیة استنادا لتجاربي 

السابقة معها 

  ت

%

00
00

12
17.1

07
10

38
54.3

13
18.6

منخفضة2.260.958

المؤسسة صادقة في 02

وعودها المقدمة لي 

ت

%

02
2.9

09
12.9

11
15.7

37
52.9

11
15.7

منخفضة2.340.991

تتتمتع المؤسسة بسمعة جیدة 03

%

01
1.4

06
8.60

18
25.7

33
47.1

12
17.1

منخفضة2.300.906

أعتمد على المؤسسة في 04

حل مشاكلي 

ت

%

02
2.9

19
27.1

15
21,4

24
34.3

10
14.3

منخفضة2.701.108

2.40المتوسط الحسابي العام للعبارات  

.الطالبة اعتمادا على نتائج المعالجة الإحصائیة للاستبیان من إعداد :المصدر
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من خلال نتائج الجدول السابق یتضح لنا أن هناك درجة موافقة منخفضة على بعد الثقة في 

.2.40مؤسسات الاتصال محل الدراسة ، وهذا ما یؤكد المتوسط الحسابي العام الذي بلغت قیمته 

أعتمد على المؤسسة في حل "وقد سجلنا أعلى نسبة موافقة في العبارة الرابعة والتي تنص على 

.2.70،ومتوسط حسابي بلغ %30بنسبة موافقة قدرت ب "مشاكلي 

ثقتي في هذه المؤسسة عالیة استنادا لتجاربي السابقة معها "ثم تلیها العبارة الأولى التي تنص على 

.2.26ومتوسط حسابي یقدر ب %17.1ب  بنسبة موافقة تقدر"

بنسبة موافقة "المؤسسة صادقة في  وعودها المقدمة لي "وبعدها تأتي العبارة الثانیة التي تنص على 

.2.34ومتوسط حسابي قدره 15.8%

بنسبة موافقة منخفضة "تتمتع المؤسسة بسمعة جیدة "وأخیرا تأتي العبارة الثالثة التي تنص على 

.2.30:ومتوسط حسابي قدر ب %10قدرت ب جدا 

:الالتزام-3

، والجدول التالي یوضح التوزیعات التكراریة عبارات)4(لعنصر من خلال أربع  تم قیاس هذا ا

، مع درجة الموافقة علیها من فات المعیاریة لعبارات هذا البعد، وقیم المتوسط الحسابي والانحراب المئویةوالنس

:في مؤسسة الاتصالات محل الدراسةستجوبینطرف الزبائن الم

الوصفي الخاصة ببعد الالتزام الإحصائينتائج التحلیل :)08(جدول رقم 

المتوسطقیاس الاستجابة   العبارة  الرقم

الحسابي

الانحراف 

المعیاري 

درجة 

الموافقة موافق

تماما

غیر محایدموافق

موافق

غیر 

موافق 

تماما 

تضع المؤسسة حاجاتي 01

ورغباتي في جوهر 

اهتمامها 

  ت

%

01
1.4

11
15.7

17
24.3

33
47.1

08
11.4

منخفضة2.490.944

تلتزم المؤسسة بتقدیم 02

خدمات تتناسب مع 

احتیاجاتي 

ت

%

02
2.9

11
15.7

09
12.9

39
55.7

09
12.9

منخفضة2.400.999

تفي المؤسسات بكل 03

التزاماتها اتجاهي 

ت

%

01
1.4

12
17.1

18
25.7

28
40

11
15.7

منخفضة2.491.004

أعتقد أني سألتزم بالبقاء 04

مع المؤسسة والاستفادة 

من خدماتها 

ت

%

01
1.4

18
25.7

08
11.4

35
50

08
11.4

متوسطة2.561.044

2.48المتوسط الحسابي العام للعبارات  
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.الطالبة اعتمادا على نتائج المعالجة الإحصائیة للاستبیانمن إعداد:المصدر

لى عبارات بعد بوضوح درجة الموافقة  المتوسطة عمن خلال نتائج الجدول في الأعلى یتبین لنا 

، حیث 2.48ط الحسابي العام الدي قدر ب بینه المتوس،وهذا ماالاتصال محل الدراسةم في مؤسسات الالتزا

أعتقد أنني سألتزم بالبقاء مع المؤسسة "سجلنا أكبر درجة موافقة في العبارة الرابعة  التي تنص على 

.2.56ومتوسط حسابي قدره %27.1بنسبة "والاستفادة من خدماتها 

اللتان نصان على 2.49ن الأولى والثالثة بنفس المقدار للمتوسط الحسابي یثم تأتي بعد ذلك العبارت

على " تفي المؤسسات بكل  التزاماتها اتجاهي "و" تضع المؤسسة حاجاتي ورغباتي في جوهر اهتمامها "

.%18.5و  %17.1التوالي وبنسبتي موافقة متقاربتین 

والتي %2.40وقدر متوسطها الحسابي ب 18.6أما العبارة الثانیة فقد كانت نسبة الموافقة فیها 

.تلتزم المؤسسة بتقدیم خدمات تتناسب مع احتیاجاتي "تنص على  "

:الاتصال -4

زیعات التكراریة ، والجدول التالي یوضح التو عبارات)6(العنصر من خلال ستة تم قیاس هدا

، مع درجة الموافقة علیها من فات المعیاریة لعبارات هذا البعدوقیم المتوسط الحسابي والانحراوالنسب المئویة 

.بین بمؤسسات الاتصال محل الدراسةطرف الزبائن المستجو 

الوصفي الخاصة ببعد الاتصال الإحصائينتائج التحلیل :)09(جدول رقم 

المتوسطقیاس الاستجابة   العبارة  الرقم

الحسابي

الانحراف 

المعیاري 

درجة 

الموافقة موافق

تماما

غیر محایدموافق

موافق

غیر 

موافق 

تماما 

توفر لي المؤسسة باستمرار 01

كافة المعلومات التي 

أحتاجها عن خدماتها 

المقدمة 

  ت

%

00
00

03
4.3

10
14.3

37
52.9

20
28

منخفضة1.490.778

تقدم لي المؤسسة معلومات 02

دقیقة وموثوقة 

ت

%

00
00

10
14.3

08
11.4

34
48.6

18
25.7

منخفضة2.140.967

تتیح لي المؤسسة التواصل 03

معها عبر قنواتها الاتصالیة 

المختلفة 

ت

%

01
1.4

13
18.6

11
15.7

30
42.9

15
21.9

منخفضة2.361.064

یتواصل معي موظفوا 04

المؤسسة بودیة ویستمعون 

إلى آرائي ومشاكلي باهتمام 

  ت

%

01
1.4

14
20

15
21.4

30
42.9

10
14.3

متوسطة2.511.018
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تبقیني المؤسسة على علم 05

بأي حدث أو تغییر یمكن 

أن یؤثر على علاقتنا 

ت

%

03
4.3

19
27.1

17
24.3

25
35.7

06
8.6

متوسطة2.831.063

تواصل المؤسسة یحفزني 06

ویشجعني على استخدام 

منتجاتها 

ت

%

02
2.9

08
11.4

12
17.1

38
54.3

10
14.3

منخفضة2.340.961

2.354المتوسط الحسابي العام للعبارات 

.عالجة الإحصائیة للاستبیاناد الطالبة اعتمادا على نتائج الممن إعد:المصدر

قة منخفضة لأفراد العینة المسحوبة في مؤسسات الاتصال نتائج في الجدول أعلاه نسبة موافتبین ال

.2.35سط الحسابي العام التي بلغت ، وهدا ما تبینه قیمة المتو الاتصالمحل الدراسة لعبارات بعد

تبقیني المؤسسة على "وقد سجلنا  أكبر نسبة موافقة متوسطة في العبارة الخامسة التي نصت على 

.%31.4وبنسبة 2.83وبمقدار متوسط حسابي قدره "علم بأي حدث أو تغییر یمكن أن یؤثر على علاقتنا 

في العبارة الرابعة التي 2.51وبمقدار متوسط حسابي %21.4وسجلنا أیضا درجة موافقة بنسبة 

"یتواصل معي موظفوا المؤسسة بودیة ویستمعون إلى أرائي ومشاكلي باهتمام "نصت على 

والتي نصت على تتیح لي %20وثم تأتي العبارة الثالثة التي سجلنا فیها درجة موافقة تقدر ب 

"سة التواصل معها عبر قنواتها الاتصالیة المختلفة المؤس

وبمتوسط %14.3وبعدها تأتي العبارتین الثانیة والسادسة اللتین سجلت درجة موافقة متساویة بنسبة 

"تقدم لي المؤسسة معلومات دقیقة وموثوقة "على التوالي واللتین نصان على 2.34و 2.14حسابي متفاوت 

"تواصل المؤسسة یحفزني ویشجعني على استخدام خدماتها " و

توفر لي "والتي نصت على %4.3وأخیرا تأتي العبارة الأولى  بدرجة موافقة ضعیفة جدا تقدر ب 

.تمرار كافة المعلومات التي أحتاجها عن خدماتها المقدمة المؤسسة باس "

:في متعاملي الهاتف النقال بمیلةتحلیل نتائج تقییم الاحتفاظ بالزبون :ثانیا 

وزیعات التكراریة ، والجدول التالي یوضح التعبارة)09(هدا المتغیر من خلالوقد تم دراسة وقیاس 

ذا البعد مع درجة الموافقة علیها من هابي والانحرافات المعیاریة لعبارات ، وقیم المتوسط الحسوالنسب المئویة

.الدراسةعینةطرف الزبائن المستجوبین 
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:10(جدول رقم  .نتائج التحلیل الإحصائي الوصفي الخاصة بمحور الاحتفاظ بالزبون )

المتوسطقیاس الاستجابة   العبارة  الرقم

الحسابي

الانحراف 

المعیاري 

درجة 

الموافقة موافق

تماما

غیر محایدموافق

موافق

غیر 

موافق 

تماما 

مات المؤسسة تلبي خد01

حاجاتي ورغباتي 

  ت

%

01
1.4

12
17.1

08
11.4

37
52.9

12
17.1

منخفضة2.331.003

أنا مرتاح في تعاملي مع 02

المؤسسة واستخدام خدماتها 

ت

%

01
1.4

07
10

09
12.9

43
61.4

10
14.3

منخفضة 2.230.871

أنا أفضل هذه المؤسسة 03

وخدماتها المقدمة على باقي 

المؤسسات الأخرى 

00  ت
00

09
12.9

11
11.7

39
55.7

11
15.7

منخفضة2.260.879

سأستمر في التعامل مع 04

المؤسسة واستخدام خدماتها 

المختلفة 

  ت

%

02
2.9

09
12.9

12
17.1

33
47.1

14
20

منخفضة2.311.029

إذا كان علي شراء شریحة 05

أخرى ، فستكون من هذه 

المؤسسة 

ت

%

02
2.9

14
20

11
15.7

34
48.6

09
12.9

متوسطة2.511.046

أجد صعوبة في التحول إلى 06

مؤسسة أخرى بسبب ما 

أحصل علیه من هذه 

المؤسسة 

ت

%

00
00

13
18.6

13
18.6

37
52.9

07
10

منخفضة2.460.921

تتعامل المؤسسة مع شكاوى 07

عملائها بصورة جدیة 

)سرعة الرد (وعملیة 

ت

%

01
1.4

14
20

12
17.1

31
44.3

12
17.1

متوسطة2.441.044

تبذل المؤسسة جهودا كبیرة 08

للمحافظة على عملائها 

ت

%

02
2.9

09
12.9

12
17.1

36
51.6

11
15.7

منخفضة2.360.993

أنا راضي على كل السنوات 09

التي تعاملت فیها مع 

المؤسسة 

ت

%

01
1.4

11
15.7

11
15.7

37
52.9

10
14.3

منخفضة2.370.966

2.363المتوسط الحسابي العام للعبارات 

.من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیان:المصدر
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علــى عبــارات الاحتفــاظ بــالزبون بــین لنــا درجــة الموافقــة المنخفضــة الجــدول أعــلاه یتمــن خــلال نتــائج 

.2.36حیث سجلنا متوسط حسابي عام قدره 

إذا كـان "لـى والتـي نصـت ع2.51وقدر متوسطها الحسـابي  %22.9حیث بلغت أكبر نسبة موافقة 

2.46العبارة السادسـة بمتوسـط حسـابي قـدره ، ثم تلیها "المؤسسة  ، فستكون من هذه علي شراء شریحة أخرى

، "ب مــا أحصــل علیـه مــن هــذه المؤسســة أجـد صــعوبة فــي التحـول إلــى مؤسســة أخــرى بسـب"والتـي تــنص علــى 

تتعامــل المؤسســـة مــع شـــكاوى "والتــي تــنص علـــى 2.44وتــأتي بعــدها العبـــارة الســابعة بمتوســـط حســابي قـــدره 

.)...سرعة الرد (وعملیة عملائها بصورة جدیة

أنـا راضـي علـى "والتـي نصـت علـى 2.37تأتي العبـارة التاسـعة التـي قـدر متوسـط حسـابها ب وبعدها 

2.36،وتلیهـا العبـارة الثامنـة التـي سـجلت متوسـط حسـابي قـدره "ت التـي تعاملـت فیهـا مـع المؤسسـة كل السنوا

التـي قـدر متوسـط حسـابها ، ثم الأولى"ظة على عملائها تبذل المؤسسة جهودا كبیرة للمحاف"التي نصت على 

."ت المؤسسة تلبي حاجاتي ورغباتي خدما"والتي نصت على 2.33

والتــي 2.26و 2.31وأخیـرا العبـارتین الرابعـة والثالثـة علـى التــوالي حیـث سـجلا متوسـط حسـابي قـدره 

المؤسســة أنــا أفضــل هــذه " و" سأســتمر فــي التعامــل مــع المؤسســة واســتخدام خــدماتها المختلفــة "تنصــان علــى 

."تها على باقي المؤسسات الأخرى وخدما

صحة فرضیات الدراسةاختبار :المطلب الثاني

اســـتخدمنا تحلیـــل الانحـــدار الخطـــي البســـیط لمعرفـــة أثـــر للدراســـةالفرعیـــة  اتلاختبـــار صـــحة الفرضـــی

بینمـا اسـتخدمنا على الاحتفاظ بالزبون في المؤسسات محل الدراسـة،مختلف أبعاد التسویق بالعلاقات الاربعة 

.تحلیل الانحدار المتعدد لاختبار صحة الفرضة الرئیسة للدراسة

"ن التحلیــل الاحصــائي واختبــار الفرضــیات ســوف یعتمــد علــى قاعــدة قــرار مفادهــاالعلــم أمـع  تــرفض :

إذا  وتقبــل الفرضـیة البدیلــة، بینمـا تقبــل الفرضـیة العدمیــة)0.05(أقــل مـن αالفرضـیة العدمیـة إذا كانــت قیمـة 

(، وترفض الفرضیة البدیلة، مع وسط افتراضي قدر بـ)0.05(أكبر من α كانت قیمة :3.(

یوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائیة لا " :والتـي تـنص علـى أنـه:ة الفرعیـة الأولـى للدراسـةالفرضـیصحة اختیار :أولا

."للجودة في عملیة الاحتفاظ بالزبون 

نــــات الدراســــة البیالإحصــــائيوالجــــدول التــــالي یوضــــح مختلــــف النتــــائج المتوصــــل إلیهــــا مــــن التحلیــــل 

.واللازمة لاختبار صحة هذه الفرضیة
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:11(جدول رقم  .نتائج اختیار الانحدار الخطي البسیط لتأثیر الجودة على الاحتفاظ بالزبون )

المتغیر المستقل 

المتغیر التابع 

بعد الجودة 

معامل 

Rالارتباط 

معامل 

التحدیدالمعدل 

R²

معامل 

 βالانحدار 

المتوسط 

الحسابي 

مستوى الدلالة Tقیمة 

Sig

0.4270.1700.3762.413.8960.000الاحتفاظ بالزبون 

.ئج المعالجة الإحصائیة للاستبیانمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتا:المصدر

یبــین الجــدول الإحصــائي أعــلاه علاقــة طردیــة متوســطة بــین كــل مــن بعــد الجــودة والاحتفــاظ بــالزبون 

كمـــا بلغـــت قیمـــة معامـــل التحدیـــد ، R=0.427قیمتـــه  تالارتبـــاط الـــذي بلغـــامـــلتؤكـــده قیمـــة معوهـــذا مـــا

Rdeuxالمعـدل Ajuste مـن التغیـرات التـي تحصـل فـي الاحتفـاظ %17أي أنـه مـا نسـبته ،0.170=

3.896بلغــت التــي t،ومــا یؤكــد قیمــة هــذا الأثــر قیمــة عــن التغیــرات فــي أنشــطة بعــد الجودةبــالزبون ناتجــة 

=عند درجة معنویة  0.00α وهي أصغر مـنα=0.05 ولهـذا نـرفض الفرضـیة العدمیـة ونقبـل الفرضـیة

."حصائیة لبعد الجودة على عملیة الاحتفاظ بالزبونیوجد أثر دو ذلالة إ":البدیلة والتي تنص على 

یوجــد أثــر ذو دلالــة  لا: " والتــي تــنص علــى أنــه:اختیــار صــحة الفرضــیة الفرعیــة الثانیــة للدراســة:ثانیــا

".إحصائیة لبعد الثقة في عملیة الاحتفاظ بالزبون 

لبینــات الدراســـة والجــدول التــالي یوضـــح مختلــف النتــائج المتوصـــل إلیهــا مــن التحلیـــل الاحصــائي 

.واللازمة لاختبار صحة هذه الفرضیة
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:12(جدول رقم  .نتائج اختبار الانحدار الخطي البسیط لتأثیر بعد الثقة على الاحتفاظ بالزبون )

المتغیر المستقل 

المتغیر التابع 

بعد الثقة 

معامل 

Rالارتباط 

معامل التحدید 

R²المعدل 

معامل 

 βالانحدار 

المتوسط 

الحسابي 

مستوى الدلالة Tقیمة 

Sig

0.5060.2460.4602.404.8440.000الاحتفاظ بالزبون 

.من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج المعالجة الإحصائیة للاستبیان:المصدر 

الثقـــة والاحتفـــاظ كـــل مـــن بعـــدعلاقـــة طردیـــة متوســـطة بـــین وجـــود یبـــین الجـــدول الإحصـــائي أعـــلاه 

 تأما معامل التحدیـد المعـدل فقـد بلغـ  R=0.506تل الارتباط الذي بلغامتؤكده قیمة معوهذا مابالزبون، 

RdeuxAgusteقیمته  من التغیرات التـي تحصـل فـي الاحتفـاظ %24.6نسبته أي أنه ما0.246=

عنــد 4.844وبلغــت tقیمــة هــذا الأثــر قیمــة ، ومــا یؤكــدجــة عــن التغیــر فــي أنشــطة بعــد الثقــةبــالزبون نات

ل الفرضیة البدیلـة ولهذا نرفض الفرضیة العدمیة ونقبα=0.05وهي أصغر من α=0.00درجة معنویة 

."یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الثقة على عملیة  الإحتفاظ بالزبون":أنهوالتي تنص على

ــثا ــة الثالثــة: الث یوجــد أثــر ذو دلالــة  لا: " والتــي تــنص علــى أنــه:للدراســةاختیــار صــحة الفرضــیة الفرعی

".إحصائیة لبعد الالتزام في عملیة الاحتفاظ بالزبون 

نات الدراسة واللازمـة لاختبـار البیوالجدول التالي یوضح مختلف النتائج المتوصل إلیها من التحلیل 

.صحة هذه الفرضیة
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:13(جدول رقم  .الانحدار الخطي البسیط لتأثیر بعد الالتزام على الاحتفاظ بالزبون نتائج اختبار )

المتغیر المستقل 

المتغیر التابع 

بعد الالتزام

معامل 

Rالارتباط 

معامل التحدید 

R²المعدل 

معامل 

 βالانحدار 

المتوسط 

الحسابي 

مستوى الدلالة Tقیمة 

Sig

0.5840.3320.5242.485.9380.000الاحتفاظ بالزبون 

.من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج المعالجة الإحصائیة للاستبیان :المصدر 

یبین الجدول الإحصائي أعلاه علاقة طردیة متوسطة بین كـل مـن بعـد الالتـزام والاحتفـاظ بـالزبون وهـذا 

Rdeuxأمــا معامــل التحدیــد المعــدل فقــد بلــغ قیمتــه R=0.584تؤكــده قیمــة معــدل الارتبــاط الــذي بلــغ مــا

Ajuste مــن التغیــرات التــي تحصــل فــي الاحتفــاظ بــالزبون ناتجــة عــن %33.2أي أنــه مــا نســبته 0.332=

0.000α=عند درجة معنویة5.938وبلغت tیؤكد قیمة هذا الأثر قیمة التغیر في أنشطة بعد الالتزام، وما

:نــرفض الفرضــیة العدمیــة ونقبــل الفرضــیة البدیلــة والتــي تــنص علــى أنــهولهــذا  α=0.05وهــي أصــغر مــن  

".یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الالتزام على عملیة الاحتفاظ بالزبون"

یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة  لا: " والتـــي تـــنص علـــى أنـــه:اختیـــار صـــحة الفرضـــیة الفرعیـــة الرابعـــة للدراســـة:رابعـــا

".لاحتفاظ بالزبون إحصائیة لبعد الاتصال في عملیة ا
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نــــات الدراســــة البیالإحصــــائيوالجــــدول التــــالي یوضــــح مختلــــف النتــــائج المتوصــــل إلیهــــا مــــن التحلیــــل 

.واللازمة لاختبار صحة هذه الفرضیة

.نتائج اختبار الانحدار الخطي البسیط لتأثیر بعد الاتصال على الاحتفاظ بالزبون :14جدول رقم 

المتغیر المستقل 

المتغیر التابع 

بعد الاتصال 

معامل 

Rالارتباط 

معامل التحدید 

R²المعدل 

معامل 

 βالانحدار 

المتوسط 

الحسابي 

مستوى الدلالة Tقیمة 

Sig

0.6040.3550.5802.356.2420.000الاحتفاظ بالزبون 

.من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج المعالجة الإحصائیة للاستبیان :المصدر 

یبین الجدول الإحصائي أعلاه العلاقة طردیة قویة بین كل من بعد الاتصـال والاحتفـاظ بـالزبون، وهـذا مـا

Rdeuxأمــا معامــل التحدیــد المعــدل فقــد بلــغ قیمتــه R=0.604تؤكــده قیمــة معــدل الارتبــاط الــذي بلــغ 

Ajuste=0.355مــن التغیــرات التــي تحصــل فــي الاحتفــاظ بــالزبون ناتجــة عــن %35.5نســبته أي أنـه مــا

عنـــد درجـــة معنویـــة 6.242وبلغـــت tیؤكـــد قیمـــة هـــذا الأثـــر قیمـــة تغیـــر فـــي أنشـــطة بعـــد الاتصـــال، ومـــا

=0.000α 0.00=وهي أصغر من α التـي تـنص ولهذا نرفض الفرضیة العدمیـة ونقبـل الفرضـیة البدیلـة و

".یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاتصال على عملیة الاحتفاظ بالزبون":على أنه 

"والتي تنص على أنه:اختیار صحة الفرضیة الرئیسة للدراسة:خامسا لا یوجد تأثیر ذو دلالـة إحصـائیة :

".لأبعاد التسویق بالعلاقات في عملیة الاحتفاظ بالزبون 
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نــــات الدراســــة البیالإحصــــائيوالجــــدول التــــالي یوضــــح مختلــــف النتــــائج المتوصــــل إلیهــــا مــــن التحلیــــل 

.واللازمة لاختبار صحة هذه الفرضیة

:15(جدول رقم نتائج اختبار الانحدار الخطي المتعدد لتأثیر أبعاد التسویق بالعلاقات مجتمعة على )

.الاحتفاظ بالزبون 

المتغیر المستقل 

المتغیر التابع 

أبعاد التسویق بالعلاقات مجتمعة        

معامل 

Rالارتباط 

معامل التحدید 

R²

معامل التحدید 

R²المعدل 

مستوى الدلالة Fقیمة درجة الحریة 

Sig

0.5930.3510.432136.8080.000الاحتفاظ بالزبون 

68

69

.إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج المعالجة الإحصائیة للاستبیان من :المصدر

یتضــح لنــا مــن خــلال نتــائج الجــدول الســابق وجــود أثــر ذو دلالــة إحصــائیة للتســویق بالعلاقــات علــى 

عملیــة الاحتفــاظ بــالزبون،إذ أن هنــاك درجــة ارتبــاط متوســطة بــین أبعــاد التســویق بالعلاقــات مجتمعــة علــى 

،بینمــا بلغــت قیمــة معامــل التحدیــد R=0.351الاحتفــاظ بــالزبون، حیــث بلغــت قیمــة معامــل الارتبــاطعملیــة 

Rالمعــدل  des ajuste مــن التغیــرات الحاصــلة فــي الاحتفــاظ %43.2،أي أن مــا نســبته 0.432=

وهذا مؤثر على أهمیة تطبیق أبعاد التسویق .بالزبون، ناتج عن التغیر في تطبیق أبعاد التسویق بالعلاقات

.بالعلاقات على عملیة الاحتفاظ بالزبون 

وهــو أقــل مــن 0.000α=عنــد مســتوى دلالــة 36.808التــي بلغــت Fیؤكــد هــذا الأثــر هــو قیمــة ومــا

الــذي یعتبــر مســتوى الدلالــة المرجعــي فــي دراســتنا، وبنــاء علیــه یــتم رفــض الفرضــیة العدمیــة وقبــول 5%

یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة لأبعــاد التســویق بالعلاقــات علــى عملیــة الاحتفــاظ :"الفرضــیة البدیلــة أي أنــه

.بالزبون
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اشتمل هذا الفصل على الدراسة المیدانیة التي قمنا بالوقوف عندها لمعرفة أثر التسویق بالعلاقات 

في الاحتفاظ بالزبون متعاملین الهاتف النقال ،وبعد تفریغ وتحلیل بیانات المحاور الثلاثة للاستمارة والتي 

رة صحیحة وكاملة البیانات تم استما70عمیل ، وبعد استرجاع 80وزعت على عینة الدراسة  والتي كانت 

تهتم  بدرجة كبیرة بالتسویق المؤسسة لا أنوقد أكدت نتائج التحلیل SPSSتحلیلها باستخدام برنامج 

.بالعلاقات للترویج عن منتجاتها

بالزبون الاحتفاظتشكیل اثر موجب ومباشر للتسویق بالعلاقات على عملیة  إلىأدت  النتائجكل هده 

.3و  2المتوسطات ما بین تراوحتالهاتف النقال متوسط حیث متعاملبالزبون لدى تفاظالاحوان مستوى 

:خلاصة الفصل الثاني
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:خاتمة

لانفتاح الذي یشهده العالم واشتداد المنافسة بین المؤسسات، أصبحت هذه الأخیرة لا تركز ل نظرا 

على استقطاب الزبائن فحسب بل تعمل على الاحتفاظ علیهم على المدى الطویل، وهذا ما یندرج تحت 

وتستخدم المؤسسات العدید من الأسالیب والسیاسات للوصول إلیه، ومنها تسمیة الاحتفاظ بالزبائن 

التسویق بالعلاقات كونه یساعد المؤسسة في مد جسر التواصل مع زبائنها و الحفاظ على علاقة تفاعلیة 

.معهم

ومن أجل الإجابة عن الإشكالیة تناولت دراستنا جزئیین، الأول نظري  والثاني تطبیقي و الذي 

، ومنه ت في الاحتفاظ بالزبون لمتعاملي الهاتف النقال مساهمة التسویق بالعلاقالنا فیه التعرف على حاو 

التعرف على مدى تطبیق التسویق بالعلاقات على أرض الواقع وهل هو السبب الرئیسي في الاحتفاظ 

عرض لمختلف المفاهیم بالزبائن، ومن خلال معالجتنا لمختلف حیثیات هذا البحث و مناقشة النتائج و الت

:المتعلقة بموضوعنا توصلنا إلى

:نتائجال -1

خلصنا من الفصل الأول إلى تفصیل التسویق بالعلاقات الذي یركز على علاقات أكثر انتظاما وتفاعل _

.في المدى الطویل عكس التسویق بالصفقات الذي یركز على الصفقات الآنیة

العملاء والمحافظة علیهم وإنشاء علاقات جیدة معهم خاصة في یركز التسویق بالعلاقات على جذب _

.المدى البعید

.یعتبر كل من الاتصال، الالتزام، الثقة والجودة من الأبعاد الأساسیة للتسویق بالعلاقات_

یتم إقامة العلاقة مع العملاء بالتعرف علیهم من خلال بیاناتهم وإدارتها بفعالیة لتكوین معرفة عمیقة _

.من خلال إدارة علاقات الزبون لعمیل المستهدفبا

.یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الجودة على عملیة الاحتفاظ بالزبون_

.یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الثقة على عملیة الاحتفاظ بالزبون_

.یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الالتزام على عملیة الاحتفاظ بالزبون_

.أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاتصال على عملیة الاحتفاظ بالزبونیوجد_

.یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للتسویق بالعلاقات في عملیة الاحتفاظ بالزبون_

:التوصیات-2

تم وفقا للنتائج التي توصلنا إلیها في الجانب النظري للدراسة وكذا نتائج الجانب التطبیقي،

:الیةالخروج بالتوصیات الت

.لا بد أن تهتم المؤسسات بالتسویق بالعلاقات قصد بلوغ الاحتفاظ بالعملاء_

.تعزیز الاهتمام بأبعاد التسویق بالعلاقات لتحقیق الاحتفاظ بالعملاء_
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العمیل إمكانیة التعبیر عن آراءه اتجاه الخدمة والمؤسسة بالاعتماد على علبة الاقتراحات و دفتر  حمن_

.جتها وتقلیل حالات عدم الرضاالشكاوي ومعال

ضرورة اهتمام المؤسسة بالأبعاد الخاصة بالتسویق بالعلاقات خاصة المتعلقة بالثقة و تحري الصدق و _

.الأمانة مع العمیل
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:خاتمة

لانفتاح الذي یشهده العالم واشتداد المنافسة بین المؤسسات، أصبحت هذه الأخیرة لا تركز ل نظرا 

على استقطاب الزبائن فحسب بل تعمل على الاحتفاظ علیهم على المدى الطویل، وهذا ما یندرج تحت 

وتستخدم المؤسسات العدید من الأسالیب والسیاسات للوصول إلیه، ومنها تسمیة الاحتفاظ بالزبائن 

التسویق بالعلاقات كونه یساعد المؤسسة في مد جسر التواصل مع زبائنها و الحفاظ على علاقة تفاعلیة 

.معهم

ومن أجل الإجابة عن الإشكالیة تناولت دراستنا جزئیین، الأول نظري  والثاني تطبیقي و الذي 

، ومنه ت في الاحتفاظ بالزبون لمتعاملي الهاتف النقال مساهمة التسویق بالعلاقالنا فیه التعرف على حاو 

التعرف على مدى تطبیق التسویق بالعلاقات على أرض الواقع وهل هو السبب الرئیسي في الاحتفاظ 

عرض لمختلف المفاهیم بالزبائن، ومن خلال معالجتنا لمختلف حیثیات هذا البحث و مناقشة النتائج و الت

:المتعلقة بموضوعنا توصلنا إلى

:نتائجال -1

خلصنا من الفصل الأول إلى تفصیل التسویق بالعلاقات الذي یركز على علاقات أكثر انتظاما وتفاعل _

.في المدى الطویل عكس التسویق بالصفقات الذي یركز على الصفقات الآنیة

العملاء والمحافظة علیهم وإنشاء علاقات جیدة معهم خاصة في یركز التسویق بالعلاقات على جذب _

.المدى البعید

.یعتبر كل من الاتصال، الالتزام، الثقة والجودة من الأبعاد الأساسیة للتسویق بالعلاقات_

یتم إقامة العلاقة مع العملاء بالتعرف علیهم من خلال بیاناتهم وإدارتها بفعالیة لتكوین معرفة عمیقة _

.من خلال إدارة علاقات الزبون لعمیل المستهدفبا

.یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الجودة على عملیة الاحتفاظ بالزبون_

.یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الثقة على عملیة الاحتفاظ بالزبون_

.یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الالتزام على عملیة الاحتفاظ بالزبون_

.أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاتصال على عملیة الاحتفاظ بالزبونیوجد_

.یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للتسویق بالعلاقات في عملیة الاحتفاظ بالزبون_

:التوصیات-2

تم وفقا للنتائج التي توصلنا إلیها في الجانب النظري للدراسة وكذا نتائج الجانب التطبیقي،

:الیةالخروج بالتوصیات الت

.لا بد أن تهتم المؤسسات بالتسویق بالعلاقات قصد بلوغ الاحتفاظ بالعملاء_

.تعزیز الاهتمام بأبعاد التسویق بالعلاقات لتحقیق الاحتفاظ بالعملاء_
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العمیل إمكانیة التعبیر عن آراءه اتجاه الخدمة والمؤسسة بالاعتماد على علبة الاقتراحات و دفتر  حمن_

.جتها وتقلیل حالات عدم الرضاالشكاوي ومعال

ضرورة اهتمام المؤسسة بالأبعاد الخاصة بالتسویق بالعلاقات خاصة المتعلقة بالثقة و تحري الصدق و _

.الأمانة مع العمیل
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  .الأردن 

، المنشورات المنظمة العربیة للتنمیة العلاقة بین المشتري والمورد، 2006جهان عبد المنعم ، )2

.الإداریة 
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، دار الفكر الجامعي إدارة التسویق في بیئة العولمة والأنثرنث،2007محمد فرید الصحن ، )10
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، دراسة حالة تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسةأبعاد التسویق بالعلاقات وأثرها على خالد قاشي ، )2

.مؤسسة إتصالات الجزائر ، فرع ولایة الوادي 

، دراسة دور غدارة علاقات الزبون في تحقیق ولائه، 2013عمر یاسین محمد السایر الدلیمي ، )3

.استطلاعیة لعینة من العاملین في عدد من المصارف الأهلیة 

، بالمصارف التجاریة ، لتسویق بالعلاقات على ولاء العملاءأثر ا، 2017مأمون یس بدوي )4

.جامعة كسلا 

.04العدد  03المجلد الریادة الاقتصادیة للأعمالمجلة ، 2017محمد خثیر ،)5

، دراسة استطلاعیة في دور التسویق الإبتكاري في تحقیق الاحتفاظ بالزبونمم سهام برقي كامل ، )6

.للإستثمار كلیة الصفوة مصرف الشرق الأوسط العراقي 

  : كراتالمذالأطروحات و -ج

تأثیر تسییر العلاقة مع الزبون على تصمیم المنتج في المؤسسة ، 2015إبراهیم عبد الرزاق ،)1
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.الخدمات ، جامعة تبسة 
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.جامعة مسیلة 
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، مذكرة إدارة علاقات الزبون توجه تنظیمي جدید، 2010علي محسن عبد الرضا ، )19
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،مذكرة مكملة لنیل دور إدارة علاقات الزبون في تحقیق ولائه، 2012عمر یاسین ، )20

یة لعینة من العاملین في عدد من المصارف الأهلیة في مدینة شهادة ماجستیر ، دراسة استطلاع

.الموصل 

التسویق بالعلاقات وأثرها في تعزیز العلاقة متطلبات، 2009عواطف یوسف إسماعیل ، )21

.، مذكرة لنیل شهادة الماجیستیر ، جامعة الموصل مع الزبون 

، دراسة حالة الوكالة تابعة تأثیر جودة الخدمة على رضا العمیل،  2010فادیة جباري ، )22

.للمدیریة الجهویة للشركة الجزائریة للتأمینات تلمسان ، مذكرة لنیل شهادة ماجستیر 

، دراسة تنمیة العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائه للعلامة، 2008فتیحة دلیمي ، )23

یر في العلوم التجاریة وكالة میلة ، مذكرة لنیل شهادة الماجستCPAحالة القرض الشعبي الجزائري 

.قسم التسویق جامعة الجزائر 

، تقییم واقع الإتصال التسویقي في المؤسسة الاقتصادیة  الخدمیة، 2010فؤاد بوجنانة ،)24

.رسالة ماجستیر ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

لنیل ، مذكرة انعكاسات الروتین التنظیمي على الاحتفاظ بالزبائنرافد حمید الحدراوي ، .د.م)25

.شهادة ماجستیر ، دراسة تطبیقیة في عدد من فروع المصرف الزراعي في محافظة واسط 

مدى استخدام أدوات إدارة علاقة الزبائن الاجتماعیة وأثرها ، 2016محمد حسین الأنسي ، )26

، دراسة تطبیقیة في فنادق الخمسة نجوم في الأردن  ، رسالة في اكتساب الزبائن والاحتفاظ بهم

.تیر في الأعمال الإلكثرونیة ، جامعة الشرق الأوسط ماجس

واقع استخدام المزیج التسویقي وأثره على ولاء ، 2008محمد عبد الرحمان أبو مندیل  ،)27

.، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر ، الجامعة الإسلامیة غزة الزبائن

، دراسة المؤسسة الخدمیةأهمیة تسییر العلاقات مع الزبائن في ، 2014محمد مغراوي ، )28

حالة موبیلیس ، مدكرة لنیل شهادة ماستر أكادمي ، 

إطار مقترح لتطبیق التسویق بالعلاقات في مجال ، 2005منى إبراهیم دكروري محمد، )29

، رسالة مقدمة لنیل شهادة دكتورا ، تخصص فلسفة الخدمة المصرفیة بالبنوك التجاریة في مصر

.تجارة جامعة المنصورة مصر في إدارة الاعمال كلیة ال

، مذكرة انیل شهادة الجودة في المؤسسة الخدمیة، 2009ن أحسن ناصر الدین ، )30

.ماجستیر ، دراسة حالة مؤسسة خدمیة جزائریة 

إدارة علاقات الزبائن كأداة لتحقیق المیزة التنافسیة لمنظمات ، 2017نجاة بن حمو ، )31

.،أطروحة دكتوراه في غدارة الأعمال ،جامعة أبي بكر بلقاید تلمسان الأعمال

،أطروحة مقدمة دور التسویق بالعلاقات في كسب ولاء الزبائن، 2018نجاح یخلف  ،)32

.لنیل شهادة دكتوراه ، جامعة باتنة 
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، أثر التسویق الإلكثروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات، 2016نورالصباغ ، )33

.الة ماجستیر ، الجامعة الإفتراضیة السوریة رس

دور نظام إدارة علاقات العملاء في زیادة فعالیة آداء مؤسسات ، 2012هبة داود ،)34

،دراسة میدانیة على مؤسسات التمویل الصغیرة في الساحل السوري ،رسالة التمویل الصغیرة

.ماجیستیر كلیة الآداب والعلوم الإنسانیة ،جامعة تشرین 

نظام المعلومات التسویقیة كآلیة لتدعین إدارة العلاقة مع الزبون ، 2019دة خنوفة ، ور )35

.،دراسة میدانیة بالوكالات السیاحیة ولایة باتنة الالكثرونیة في المؤسسات السیاحیة 

، واقع ممارسات التسویق بالعلاقات وأثرها في بناء الولاء، 2010یاسین محمود یاسین ، )36

.هادة ماجستیر ، جامعة الیرموك مدكرة لنیل ش

:الملتقیات والمؤتمرات  -د

، المؤتمر العربي الثاني حول التسویق في التسویق بالعلاقات، 2003إلهام أحمد حسن فخري ، )1

.العالم العربي ، الفرص والتحدیات ، الدوحة قطر 

التسویق بالعلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقیق ، 2010حكیم بن جروة محمد بن حوحو ، )2

، المؤتمر الدولي الرابع حول المنافسة والاستراتیجیات التنافسیة المنافسة واكتساب نسبة تنافسیة 

.للمؤسسات الصناعیة 

:المطبوعات -ه 

، تخصص محاضرات في إدارة علاقات الزبائن مطبوعة بیداغوجیة ، 2017إبراهیم بوطالب ، )1

.یق سیاحي وفندقي جامعة امحمد بوقرة ورقلة تسو 

.الإلكثرونیة إدارة علاقات الزبائن، 2008أبو بكر بوسالم ،)2
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الملاحق 



׿ܣ ɨɐɦȄࢫȟ Ȩ ȍɦȄɼࢫʏڲȆɐɦȄࢫɯ ʊɨɐȗɦȄࢫȒȲȄȴɼ

ȄɖםȵɟȳࢫȄݍݨɭȆڥʏࢫ ɽɀ ɦȄɽȉࢫɍ ʊɘݍݰȄࢫȯ ȍɏ-ميلةࢫ  

ʊȸ؈فȯɺɐɭࢫ ȘɦȄࢫɬɽɨɏɼࢫȓʈȲȆȣ ȗɦȄɼࢫȓʆȮȆɀ ȗɛט ɬɽɨɐɦȄࢫ

ȳǾȄȵݍݨȆȉࢫɤ ȆɜɳɦȄࢫə ȕȆɺɦȄࢫʎɠ؅فȼ ɮȉࢫȾ Ȇȫ ɰࢫ ȆʊȎȗȷ Ȅ

ʅ ȯʊȷࢫࢫȓȍʊɇ ȓʊȨࢫ ȕࢫȓɨɃ ȆɘɦȄࢫʎȖȯʊȷ ࢫ֗ ɪ Ƀ ȆɘɦȄȯɐȌɼ...

ȮȄȯɏǻࢫȲȆɇ ǻࢫʏࢫࢭȑ ɦȆɈ ɦȄࢫࢫʏ؅فࢫࢭȷ ȆםȄࢫȒȮȆɺȻ ɪࢫ ʊɱࢫȔ ȆȍɨɈ ȗɭࢫɵ ɮɃ ɪࢫ ȫ ȯȕࢫȓȷ ȄȲȯɦالՌȉࢫȓɭɽ ȷ ɽםȄɼࢫȓʈȲȆȣ ȗɦȄࢫɬɽɨɐ:"ࡧɝ ʈɽ ȸ ȘɦȄࡧȳțǷ

ɪࡧࡩʏࡧبالعلاق ʊɮɐɦȆȉࡧɊ Ȇɘȗȧט Ȕࡧࡩʏࡧ ȆࡧȔ Ȇȸ ȷ Ǻɭɤ ȆɜɳɦȄࡧə ȕȆɺɦȄȳǾȄȵݍݨȆȉ"ࢫɷȱɸࢫȦ Ȇȣ ɱࢫʏࢫࢭȓɔɦȆȉࢫȓʊɮɸǷࢫɵ ɭࢫɯ ɡǾȄȲǵɼࢫɯ ɡȕȆɏȆȍɈ ɱַ ȄȳɌࢫםȆࢫ ɱɼ

ȓȷࢫ ȄȲȯɦȄ֗ࢫȓɛȯȉࢫɰ ȆʊȎȗȷ ט ȓɨȀȷࢫȄȱɸࢫ ǷࢫʄڴɏࢫȓȉȆȡׁ ȆȉࢫȄɽɭȳɡȗȕࢫɰ Ƿࢫɪ ɭǸɱ.ࢫɰ Ȅࢫɯ ɨɐɦȄࢫɑɭࢫɪ ɠࢫȓɭȆȗɦȄࢫȓʈȳȸ ɦȆȉࢫɆ ȆȨ ʊȷ Ȕࢫ ȆȉȆȡ ǻࢫɵ ɭࢫɻȉࢫɰɽɦȯȕࢫȆɭ

ȓȗȨ ȉࢫȓʊɮɨɏࢫɂ Ȅȳɓֿטࢫ ɬȯȬࢫ ȗȸ ʇࢫɵ ɦɼ.

ȓȷ ȄȲȯɦȄࢫɷȱɸࢫȦ Ȇȣ ɱȄࢫʏࢫࢭȓɮʊɜɦȄࢫɯ ɡȗɮɸȆȸ ɭɼࢫɯ ɡɱɼȆɐȖࢫɵ ȸ ȧ Ȇɜȍȸࢫ ɭࢫɯ ɡɦࢫȳɡȼ ɲ

:ة(الطالب (ɤ ȆɭǷࢫȓɱȆɳȡ ɽȉ�ȳȻ ȄȄɖࡧȰȆȗȷ Ȕࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ.د:ט Ȇȧȳɗࢫʏڲɽɸ

�ɤ ɼכ Ȕࡧ/ȄݍݨǴȵࡧ ȆɱȆʊȍɦȄȓʊɀ ݵ ܨ ɦȄࢫ:عامةالȓɭֺ ɏࢫɑɃ ɼࢫʄڊȳʆ)x(ࢫȓȍȷ ȆɳםȄࢫȓɱȆݍݵȄࢫʏࢭ

1.ȹ ɴݍݨȄ:ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫȳɟȰǷۙܢ ɱ

ɵࢫࢫ:العمر.2 ɭࢫɪ ɛǷ25ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫȓɳȷ25-35ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫسنࢫȓ36-49ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫȓɳȷ50ف؆ɟǸɗࢫȓɳȷ

3.ʎɮʊɨɐȗɦȄࡧɾ ɽ ȗȸ ȹࢫࢫࢫ:Ȅם ɲȆȸ ʋɦࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫȆʊɨɏࢫȔ Ȇȷ ȄȲȮأخرى ࢫࢫ..............................

ʎɘʊɋࡧ.4 ɽ ɦȄࡧɾ ɽ ȗȸ ɪࢫ:Ȅם ɮɏࢫɰɼȯȉࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ�ɾȳȫ ǷࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫȯɏȆɜȗɭࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫə ɋ ɽɭ..................

Ȕࡧ.5 Ȅɽ ɳȷ Ȯȯࡧ ɏȓȸ ȷ ǺםȄࡧȔ Ȇɭȯȫ ɞࡧࡩʏࡧ Ȅ؅فȻ ȓɳȷࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ:ט ɵࢫ ɭࢫɪ ɛǷࢫࢫȓɳȷ ɵࢫ ɭ-3ࢫȔ Ȅɽɳȷ4-7ࢫسنࢫȔ Ȅɽ8�ɚ ɽɗࢫȆɮɗࢫȔ Ȅɽɳȷ

ʎɲȆȝɦȄࡧǴȵݍݨȄ:Ɂ Ռɀ Ȭ ɭࢫǴȵՌݍݨȄࢫȄȱɸࢫࢫȮȆՌɐȊǷࢫȓՌȷ ȄȲȯɦࢫɪ ɜȗՌȸ ȔࢫȄםɔȗ؈ՌفࢫȄם ȆՌɛֺ ɐɦȆȉࢫɝ ʈɽՌȸ ȘɦȄࢫࢫȓՌɭֺ ɏࢫɑՌɃ ɼࢫǴȆՌȡȳɦȆɗ)X(ࢫȡ ɼࢫɵ ՌɏفࢫՌ؄ɐȖܣࢫՌۘɦȄࢫȓՌɱȆݍݵȄࢫʏՌࢭȓՌɺ

.نظرك

ȓɭȯ:أولا ݵ ȒȮɽࡧȄݍ ȡࡧȓɭȯɜםȄ)Service quality(

ɝࡧالعبــــارةالرقم ɗȄɽ ɭ

Ȓȯ ȼ Ȋ

ɓ؈فࡧ  يدحامموافق

موافق

ɝࡧ ɗȄɽ ɭ؈فࡧɓ

Ȓȯ ȼ Ȋ

ɬȯɜȕȓȸࢫ01 ȷ ǺםȄࢫʏࢫࢫࢫࢫڲȒȳɭࢫɤɼǷࢫɵ ɭࢫȓɦɽȍɜɭɼࢫȒȯʊȡ Ȕࢫ Ȇɭȯȫ

02ȆȍȻ ַ ȆɭȯȫٮڈȆࢫȄםȓɭȯɜࢫ ȒȮɽȣࢫ ȉࢫȓȸ ȷ ǺםȄࢫɯ ȗٮڈɎࢫʎȖȆȡ Ȇȧ

ȓʊȷڲʏࢫɬȯɜȕࢫ03 Ȇȷ ט ȓʊɗȆɃࢫȓɜɗȄȳɭࢫɦݏݵȓɭȯࢫ ȄࢫȔ Ȇɭȯȫ ȓȸࢫ ȷ ǺםȄ

ȓȸࢫȄȲǶȉࢫتأخذ04 ȷ ǺםȄࢫʎǿࢫȆٮڈȆɭȯȫ ɰࢫ ȸ؈ Ȩ ȕࢫʏࢭȓɭȯɜםȄࢫʏڲ

ȓȸتوف05 ȷ ǺםȄࢫʏࢫڲȳخدماتȓɦɽɜɐɭࢫȲȆɐȷ Ǹȉ

ؤض



)Trust(الثقة:ثانيا

ɝࡧالعبــــارةالرقم ɗȄɽ ɭ

Ȓȯ ȼ Ȋ

ɓ؈فࡧ  يدحامموافق

موافق

ɝࡧ ɗȄɽ ɭ؈فࡧɓ

Ȓȯ ȼ Ȋ

01ȓʊɦȆɏࢫȓȸ ȷ ǺםȄࢫɷȱɸࢫʏܣۘࢫࢭ ɜțȄȮȆɳȘȷ ȄࢫȆɺɐɭࢫȓɜȉȆȸ ɦȄࢫʎȌȲȆȣ ȗɦ

ȓɛȮȆȿࢫࢭʏࢫȆɸȮɽɏɼࢫ03 ȓȸࢫ ȷ ǺםȄࢫȓɭȯ ɜםȄڲʏ

04Ȓȯʊȡ ȓɐɮȸࢫ Ȋࢫȓȸ ȷ ǺםȄࢫɑȗɮȗȕ

05ʏڴɟȆȼ ɭࢫɪ ȧ ȓȸࢫࢭʏࢫ ȷ ǺםȄࢫʄڴɏࢫȯɮȗɏǷ

)Commitment(ט؅ɦقɬȄ:ثالثا

ɝࡧالعبــــارةالرقم ɗȄɽ ɭ

Ȓȯ ȼ Ȋ

ɓ؈فࡧ  يدحامموافق

موافق

ɝࡧ ɗȄɽ ɭ؈فࡧɓ

Ȓȯ ȼ Ȋ

01ȓȸ ȷ ǺםȄࢫɑɄ ȕȆɺɭȆɮȗɸȄࢫȳɸɽȡ ʎȖȆȡࢫʎȖȆȍɓȲɼࢫࢭʏࢫ Ȇȧ

ʎȖȆȡتخدمايمبتقد المؤسسةمتلتز02 Ȇʊȗȧ Ȅࢫɑɭࢫȑ ȷ ȆɳȘȕ

ۂ03 Ȇȣ ȕȄࢫȆٮڈȆɭȄ؅قɦȄࢫɪ ɢȉࢫȔ Ȇȸ ȷ ǺםȄࢫʎɘȕʏ

04ɬ؅قɦǸȷ ȓȸࢫ�ɼࢫȯɜȗɏǷࢫʎɲǷࢫ ȷ ǺםȄࢫɑɭࢫǴȆɜȍɦȆȉࢫࢫɵ ɭࢫȒȮȆɘȗȷ ȆɭȯȫٮڈȆࢫࢫט

ȆɐȊȄȲ:ɤ Ȇɀ ȕט)Communication(

ɝࡧالعبــــارةالرقم ɗȄɽ ɭ

Ȓȯ ȼ Ȋ

ɝ  يدحامموافق ɗȄɽ ɭ؈فࡧɓࡧɝ ɗȄɽ ɭ؈فࡧɓ

Ȓȯ ȼ Ȋ

ȳɗɽȕȓȸࢫڲʏࢫ01 ȷ ǺםȄࢫباستمرارȔ ȆɭɽɨɐםȄࢫȓɗȆɠࢫࢫȆɺȡ Ȇȗȧ Ƿܣۘࢫ ɦȄࢫعنȆٮڈȆɭȯȫࢫȓɭȯɜםȄ

02ɼࢫȓɜʊɛȮࢫȔ Ȇɭɽɨɐɭࢫȓȸ ȷ ǺםȄࢫʏࢫڲɬȯɜȕࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫȓɛɽțɽɭ

03ȓɘɨȗȬ ȓʊɦȆɀࢫȄם ȕט ɪࢫȆɺɐɭࢫ؄ɏفࢫȄɽɳɛٮڈȆࢫ ȿ ȄɽȗɦȄࢫȓȸ ȷ ǺםȄࢫʏࢫڲȩ ʊՓȘ
Ւ
ȕ

ȓȸࢫ04 ȷ ǺםȄࢫɽɘɋɽɭࢫʏڥɭࢫɪ ȿ ȄɽȗʆࢫȓʆȮɽȉ�ɰɽɐɮȗȸ ʇࢫɼلىإʎǿȄȲǷʏڴɟȆȼ ɭɼࢫɬȆɮȗɸȆȉ

ܣۚࢫت05 ʊɜȍȓȸ ȷ ǺםȄ؈فࢫࢫʊɔȖࢫɼǷࢫȚ ȯȧ ʅࢫ Ǹȉࢫɯ ɨɏࢫʄڴɏࢫɰ Ƿࢫɵ ɡɮʆȆɳȗɛֺ ɏࢫʄڴɏࢫȳțǺʆ

ɪࢫت06 ȿ Ȅɽȓȸ ȷ ǺםȄ حفز يʎɲࢫ�ɼʉɐࢫࢫܣۚܨݨɬȄȯȬ ȗȷ ȄࢫʄڴɏࢫȆٮڈȆɭȯȫ.



Votre période d'utilisation temporaire de IBM SPSS Statistics va expirer dans

5596 jours.

GET

FILE='C:\Users\lenovo\Desktop\ الدراسةعینة .sav'.
DATASET NAME Jeu_de_données1 WINDOW=FRONT.
DESCRIPTIVES VARIABLES= 16س15س14س13س12س11س10س9س8س7س6س5س4س3س2س1س

21س20س19س18س17س

28س27س26س25س24س23س22س
/STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX.

Descriptives

Remarques

Sortie obtenue 04-SEP-2020 16:43:46

Commentaires

Entrée Données C:\Users\lenovo\Desktop\ عینة

sav.الدراسة

Jeu de données actif Jeu_de_données1

Filtre <sans>

Pondération <sans>

Fichier scindé <sans>

N de lignes dans le fichier de

travail

70

Gestion des valeurs

manquantes

Définition de la valeur

manquante

Les valeurs manquantes

définies par l'utilisateur sont

traitées comme étant

manquantes.

Observations utilisées Toutes les données non

manquantes sont utilisées.

Syntaxe DESCRIPTIVES

VARIABLES= 4س3س2س1س

11س10س9س8س7س6س5س

17س16س15س14س13س12س

21س20س19س18س

26س25س24س23س22س

28س27س

/STATISTICS=MEAN

STDDEV MIN MAX.



Ressources Temps de processeur 00:00:00,03

Temps écoulé 00:00:00,02

[Jeu_de_données1] C:\Users\lenovo\Desktop\عینة الدراسة.sav

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

دم لي المؤسسة خدمات جیدة ومقبولة تق

من أول مرة

70 1 5 2,13 1,006

المؤسسة بجودة خدماتھا المقدمة لا تھتم 

شباع حاجاتي

70 1 5 3,60 ,999

تقدم لي المؤسسة خدمات اضافیة مرافقة 

للخدمة الأساسیة

70 1 5 2,40 1,172

تأخذ المؤسسة بآرائي في تحسین خدماتھا 

المقدمة لي

70 1 5 2,96 1,256

سسة خدمات بأسعار معقولةتوفر لي المؤ 70 1 5 2,27 1,089

ثقتي في ھذه المؤسسة عالیة استنادا 

لتجاربي السابقة معھا

70 1 4 2,26 ,958

المؤسسة صادقة في وعودھا المقدمة لي 70 1 5 2,34 ,991

تتمتع المؤسسة بسمعة جیدة 70 1 5 2,30 ,906

مؤسسة في حل مشاكليأعتمد على ال 70 1 5 2,70 1,108

تضع المؤسسة حاجاتي ورغباتي في 

جوھر اھتمامھا

70 1 5 2,49 ,944

ت تتناسب مع خدمایم بتقدم المؤسسة تلتز

احتیاجاتي

70 1 5 2,40 ,999

بكل التزاماتھا اتجاھيتفي المؤسسات 70 1 5 2,49 1,004

أعتقد أني سألتزم بالبقاء مع المؤسسة و 

الاستفادة من خدماتھا

70 1 5 2,56 1,044

توفر لي المؤسسة باستمرار كافة 

المعلومات  التي أحتاجھا عن خدماتھا 

المقدمة

70 1 4 1,94 ,778

سسة معلومات دقیقة و تقدم لي المؤ

موثوقة

70 1 4 2,14 ,967

تُتیِح لي المؤسسة التواصل معھا عبر 

قنواتھا الاتصالیة المختلفة

70 1 5 2,36 1,064

یتواصل معي موظفو المؤسسة بودیة و 

یستمعون إلى أرائي ومشاكلي باھتمام

70 1 5 2,51 1,018

سة على علم بأي حدث أو تبقیني المؤس

تغییر یمكن أن یؤثر على علاقتنا

70 1 5 2,83 1,063



تواصل المؤسسة یحفزني ویشجعني على 

استخدام خدماتھا .

70 1 5 2,34 ,961

خدمات المؤسسة تُلبي حاجاتي ورغباتي 70 1 5 2,33 1,003

أنا مُرتاح في تعاملي مع المؤسسة 

واستخدام خدماتھا

70 1 5 2,23 ,871

ه المؤسسة وخدماتھا المقدمة أنا أفُضل ھذ

على باقي المؤسسات الأخرى

70 1 4 2,26 ,879

سأستمر في التعامل مع المؤسسة 

واستخدام خدماتھا  المختلفة

70 1 5 2,31 1,029

إذا كان علي شراء شریحة أخرى، 

فستكون من ھذه المؤسسة

70 1 5 2,51 1,046

التحول إلى مؤسسة أجد صعوبة في

أخرى بسبب ما أحصل علیھ من ھذه 

المؤسسة

70 1 4 2,46 ,912

تتعامل المؤسسة مع شكاوى عملائھا 

بصورة جدیة وعملیة

70 1 5 2,44 1,044

تبذل المؤسسة جھودا كبیرة للمحافظة 

على عملائھا

70 1 5 2,36 ,993

كل السنوات التي تعاملت انا راضي على

فیھا مع المؤسسة

70 1 5 2,37 ,966

N valide (liste) 70



Remarques

Tatistiques

تقدم لي المؤسسة 

خدمات جیدة ومقبولة 

من أول مرة

تھتم المؤسسة بجودة 

خدماتھا المقدمة لا 

شباع حاجاتي

تقدم لي المؤسسة 

خدمات اضافیة مرافقة 

للخدمة الاساسیة

المؤسسة بآرائي تأخذ

في تحسین خدماتھا 

المقدمة لي

N Valide 70 70 70 70

Manquant 0 0 0 0

Moyenne 2,13 2,31 2,40 2,96

Ecart type 1,006 ,941 1,172 1,256

Statistiques

توفر لي المؤسسة خدمات 

بأسعار معقولة

ثقتي في ھذه المؤسسة عالیة 

استنادا لتجاربي السابقة 

معھا

المؤسسة صادقة في 

وعودھا المقدمة لي تتمتع المؤسسة بسمعة جیدة

N Valide 70 70 70 70

Manquant 0 0 0 0

Moyenne 2,27 2,26 2,34 2,30

Ecart type 1,089 ,958 ,991 ,906

Statistiques

أعتمد على المؤسسة في حل 

 مشاكلي

تضع المؤسسة حاجاتي 

ورغباتي في جوھر 

اھتمامھا

یم بتقدم المؤسسة تلتز

ت تتناسب مع خدما

احتیاجاتي

تفي المؤسسات بكل 

التزاماتھا اتجاھي

N Valide 70 70 70 70

Manquant 0 0 0 0

Moyenne 2,70 2,49 2,40 2,49

Ecart type 1,108 ,944 ,999 1,004

Statistiques

أعتقد أني سألتزم بالبقاء مع 

المؤسسة و الاستفادة من 

ماتھاخد

توفر لي المؤسسة باستمرار 

كافة المعلومات  التي 

أحتاجھا عن خدماتھا 

المقدمة

تقدم لي المؤسسة معلومات 

دقیقة و موثوقة

تُتیِح لي المؤسسة التواصل 

معھا عبر قنواتھا الاتصالیة 

المختلفة

N Valide 70 70 70 70

Manquant 0 0 0 0

Moyenne 2,56 1,94 2,14 2,36

Ecart type 1,044 ,778 ,967 1,064

Statistiques

یتواصل معي موظفو 

المؤسسة بودیة و یستمعون 

إلى أرائي ومشاكلي باھتمام

تبقیني المؤسسة على علم 

بأي حدث أو تغییر یمكن أن 

یؤثر على علاقتنا

تواصل المؤسسة یحفزني 

ویشجعني على استخدام 

خدماتھا .

ستقل دراسة أبعاد المتغیر الم

التسویق بالعلاقات

N Valide 70 70 70 0



Manquant 0 0 0 70

Moyenne 2,51 2,83 2,34

Ecart type 1,018 1,063 ,961

Statistiques

خدمات المؤسسة تُلبي 

حاجاتي ورغباتي

أنا مُرتاح في تعاملي مع 

المؤسسة واستخدام خدماتھا

أنا أفُضل ھذه المؤسسة 

مة على باقي وخدماتھا المقد

المؤسسات الأخرى

سأستمر في التعامل مع 

المؤسسة واستخدام خدماتھا  

المختلفة

N Valide 70 70 70 70

Manquant 0 0 0 0

Moyenne 2,33 2,23 2,26 2,31

Ecart type 1,003 ,871 ,879 1,029

Statistiques

إذا كان علي شراء شریحة 

أخرى، فستكون من ھذه 

المؤسسة

أجد صعوبة في التحول إلى 

مؤسسة أخرى بسبب ما 

أحصل علیھ من ھذه 

المؤسسة

تتعامل المؤسسة مع شكاوى 

عملائھا بصورة جدیة 

وعملیة

تبذل المؤسسة جھودا كبیرة 

للمحافظة على عملائھا

N Valide 70 70 70 70

Manquant 0 0 0 0

Moyenne 2,51 2,46 2,44 2,36

Ecart type 1,046 ,912 1,044 ,993

Statistiques

انا راضي على كل السنوات 

التي تعاملت فیھا مع المؤسسة

دراسة المتغیر التابع الاحتفاظ 

بالعمیل الاحتفاظ بالعمیل المحور الأول

N Valide 70 0 70 70

Manquant 0 70 0 0

Moyenne 2,37 21,2714 45,7286

Ecart type ,966 6,17597 12,54894

Table de fréquences

تقدم لي المؤسسة خدمات جیدة ومقبولة من أول مرة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 19 27,1 27,1 27,1

موافق 34 48,6 48,6 75,7



محاید 7 10,0 10,0 85,7

غیر موافق 9 12,9 12,9 98,6

غیر موافق بشدة 1 1,4 1,4 100,0

Total 70 100,0 100,0

المؤسسة بجودة خدماتھا المقدمة لا شباع حاجاتيتھتم

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 9 12,9 12,9 12,9

موافق 42 60,0 60,0 72,9

محاید 9 12,9 12,9 85,7

غیر موافق 8 11,4 11,4 97,1

غیر موافق بشدة 2 2,9 2,9 100,0

Total 70 100,0 100,0

لي المؤسسة خدمات اضافیة مرافقة للخدمة الاساسیةتقدم

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 17 24,3 24,3 24,3

موافق 27 38,6 38,6 62,9

محاید 10 14,3 14,3 77,1

غیر موافق 13 18,6 18,6 95,7

غیر موافق بشدة 3 4,3 4,3 100,0

Total 70 100,0 100,0

المؤسسة بآرائي في تحسین خدماتھا المقدمة ليتأخذ

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 10 14,3 14,3 14,3

موافق 18 25,7 25,7 40,0

محاید 15 21,4 21,4 61,4

غیر موافق 19 27,1 27,1 88,6

غیر موافق بشدة 8 11,4 11,4 100,0

Total 70 100,0 100,0



لي المؤسسة خدمات بأسعار معقولةتوفر

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 16 22,9 22,9 22,9

موافق 35 50,0 50,0 72,9

محاید 5 7,1 7,1 80,0

غیر موافق 12 17,1 17,1 97,1

غیر موافق بشدة 2 2,9 2,9 100,0

Total 70 100,0 100,0

في ھذه المؤسسة عالیة استنادا لتجاربي السابقة معھا ثقتي

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 13 18,6 18,6 18,6

وافقم 38 54,3 54,3 72,9

محاید 7 10,0 10,0 82,9

غیر موافق 12 17,1 17,1 100,0

Total 70 100,0 100,0

المؤسسة صادقة في وعودھا المقدمة لي

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 11 15,7 15,7 15,7

موافق 37 52,9 52,9 68,6

محاید 11 15,7 15,7 84,3

غیر موافق 9 12,9 12,9 97,1

غیر موافق بشدة 2 2,9 2,9 100,0

Total 70 100,0 100,0

ع المؤسسة بسمعة جیدةتتمت

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 12 17,1 17,1 17,1

موافق 33 47,1 47,1 64,3

محاید 18 25,7 25,7 90,0

غیر موافق 6 8,6 8,6 98,6

غیر موافق بشدة 1 1,4 1,4 100,0



Total 70 100,0 100,0

د على المؤسسة في حل مشاكليأعتم

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 10 14,3 14,3 14,3

موافق 24 34,3 34,3 48,6

محاید 15 21,4 21,4 70,0

غیر موافق 19 27,1 27,1 97,1

غیر موافق بشدة 2 2,9 2,9 100,0

Total 70 100,0 100,0

المؤسسة حاجاتي ورغباتي في جوھر اھتمامھاتضع 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 8 11,4 11,4 11,4

موافق 33 47,1 47,1 58,6

محاید 17 24,3 24,3 82,9

غیر موافق 11 15,7 15,7 98,6

غیر موافق بشدة 1 1,4 1,4 100,0

Total 70 100,0 100,0

ت تتناسب مع احتیاجاتيخدمایم بتقدم المؤسسة تلتز

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 9 12,9 12,9 12,9

موافق 39 55,7 55,7 68,6

محاید 9 12,9 12,9 81,4

غیر موافق 11 15,7 15,7 97,1

غیر موافق بشدة 2 2,9 2,9 100,0

Total 70 100,0 100,0

المؤسسات بكل التزاماتھا اتجاھيتفي 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 11 15,7 15,7 15,7



موافق 28 40,0 40,0 55,7

محاید 18 25,7 25,7 81,4

غیر موافق 12 17,1 17,1 98,6

غیر موافق بشدة 1 1,4 1,4 100,0

Total 70 100,0 100,0

د أني سألتزم بالبقاء مع المؤسسة و الاستفادة من خدماتھاأعتق

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 8 11,4 11,4 11,4

موافق 35 50,0 50,0 61,4

محاید 8 11,4 11,4 72,9

غیر موافق 18 25,7 25,7 98,6

غیر موافق بشدة 1 1,4 1,4 100,0

Total 70 100,0 100,0

لي المؤسسة باستمرار كافة المعلومات  التي أحتاجھا عن خدماتھا المقدمةتوفر

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 20 28,6 28,6 28,6

وافقم 37 52,9 52,9 81,4

محاید 10 14,3 14,3 95,7

غیر موافق 3 4,3 4,3 100,0

Total 70 100,0 100,0

تقدم لي المؤسسة معلومات دقیقة و موثوقة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 18 25,7 25,7 25,7

وافقم 34 48,6 48,6 74,3

محاید 8 11,4 11,4 85,7

غیر موافق 10 14,3 14,3 100,0

Total 70 100,0 100,0

تُتِیح لي المؤسسة التواصل معھا عبر قنواتھا الاتصالیة المختلفة



GET
FILE='C:\Users\lenovo\Desktop\ammeell.sav'.

DATASET NAME Jeu_de_données14 WINDOW=FRONT.
RELIABILITY

/VARIABLES= 18س17س16س15س14س13س12س11س10س9س8س7س6س5س4س3س2س1س

24س23س22س21س20س19س

28س27س26س25س
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité

Remarques

Sortie obtenue 27-AUG-2020 20:35:55

Commentaires

Entrée Données C:\Users\lenovo\Desktop\am

meell.sav

Jeu de données actif Jeu_de_données14

Filtre <sans>

Pondération <sans>

Fichier scindé <sans>

N de lignes dans le fichier de

travail

70

Entrée de la matrice C:\Users\lenovo\Desktop\am

meell.sav

Gestion des valeurs

manquantes

Définition de la valeur

manquante

Les valeurs manquantes

définies par l'utilisateur sont

traitées comme étant

manquantes.

Observations utilisées Les statistiques reposent sur

l'ensemble des observations

dotées de données valides

pour toutes les variables

dans la procédure.



Syntaxe RELIABILITY

/VARIABLES= 3س2س1س

10س9س8س7س6س5س4س

16س15س14س13س12س11س

22س21س20س19س18س17س

24س23س

28س27س26س25س

/SCALE('ALL VARIABLES')

ALL

/MODEL=ALPHA.

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00

Temps écoulé 00:00:00,01

[Jeu_de_données14] C:\Users\lenovo\Desktop\ammeell.sav

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations Valide 70 100,0

Exclue
a

0 ,0

Total 70 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,936 28

GET

FILE='C:\Users\lenovo\Desktop\ امال\امال .sav'.

Avertissement n° 67. Nom de la commande : GET FILE



Le document est déjà en cours d'utilisation par un autre utilisateur ou
processus. Si vous apportez des modifications au document, elle pourraient
remplacer des modifications apportées par d'autres utilisateurs ou ceux-ci
pourraient écraser les vôtres.

Fichier C:\Users\lenovo\Desktop\ امال\امال .sav ouvert

DATASET NAME Jeu_de_données15 WINDOW=FRONT.
GET

FILE='E:\ بوجنانةامال .sav'.

DATASET NAME Jeu_de_données16 WINDOW=FRONT.
GET

FILE='E:\ بوجنانةامال .sav'.

Avertissement n° 67. Nom de la commande : GET FILE
Le document est déjà en cours d'utilisation par un autre utilisateur ou
processus. Si vous apportez des modifications au document, elle pourraient
remplacer des modifications apportées par d'autres utilisateurs ou ceux-ci
pourraient écraser les vôtres.

Fichier E:\ بوجنانةامال .sav ouvert

DATASET NAME Jeu_de_données17 WINDOW=FRONT.
RELIABILITY

/VARIABLES= 5س4س3س2س1س
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité

Remarques

Sortie obtenue 27-AUG-2020 20:39:30

Commentaires

Entrée Données E:\ بوجنانةامال .sav

Jeu de données actif Jeu_de_données17

Filtre <sans>

Pondération <sans>

Fichier scindé <sans>

N de lignes dans le fichier de

travail

70

Entrée de la matrice E:\ بوجنانةامال .sav

Gestion des valeurs

manquantes

Définition de la valeur

manquante

Les valeurs manquantes

définies par l'utilisateur sont

traitées comme étant

manquantes.



Observations utilisées Les statistiques reposent sur

l'ensemble des observations

dotées de données valides

pour toutes les variables

dans la procédure.

Syntaxe RELIABILITY

/VARIABLES= 3س2س1س

5س4س

/SCALE('ALL VARIABLES')

ALL

/MODEL=ALPHA.

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00

Temps écoulé 00:00:00,01

[Jeu_de_données17]

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations Valide 70 100,0

Exclue
a

0 ,0

Total 70 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,754 5

GET
FILE='C:\Users\lenovo\Desktop\ammeell.sav'.



Avertissement n° 67. Nom de la commande : GET FILE
Le document est déjà en cours d'utilisation par un autre utilisateur ou
processus. Si vous apportez des modifications au document, elle pourraient
remplacer des modifications apportées par d'autres utilisateurs ou ceux-ci
pourraient écraser les vôtres.
Fichier C:\Users\lenovo\Desktop\ammeell.sav ouvert
DATASET NAME Jeu_de_données18 WINDOW=FRONT.
RELIABILITY

/VARIABLES= 5س4س3س2س1س
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité

Remarques

Sortie obtenue 27-AUG-2020 20:41:31

Commentaires

Entrée Données C:\Users\lenovo\Desktop\am

meell.sav

Jeu de données actif Jeu_de_données18

Filtre <sans>

Pondération <sans>

Fichier scindé <sans>

N de lignes dans le fichier de

travail

70

Entrée de la matrice C:\Users\lenovo\Desktop\am

meell.sav

Gestion des valeurs

manquantes

Définition de la valeur

manquante

Les valeurs manquantes

définies par l'utilisateur sont

traitées comme étant

manquantes.

Observations utilisées Les statistiques reposent sur

l'ensemble des observations

dotées de données valides

pour toutes les variables

dans la procédure.



Syntaxe RELIABILITY

/VARIABLES= 3س2س1س

5س4س

/SCALE('ALL VARIABLES')

ALL

/MODEL=ALPHA.

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02

Temps écoulé 00:00:00,02

[Jeu_de_données18]

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations Valide 70 100,0

Exclue
a

0 ,0

Total 70 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,754 5

RELIABILITY

/VARIABLES= 9س8س7س6س
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.



Fiabilité

Remarques

Sortie obtenue 27-AUG-2020 20:42:54

Commentaires

Entrée Données C:\Users\lenovo\Desktop\am

meell.sav

Jeu de données actif Jeu_de_données18

Filtre <sans>

Pondération <sans>

Fichier scindé <sans>

N de lignes dans le fichier de

travail

70

Entrée de la matrice

Gestion des valeurs

manquantes

Définition de la valeur

manquante

Les valeurs manquantes

définies par l'utilisateur sont

traitées comme étant

manquantes.

Observations utilisées Les statistiques reposent sur

l'ensemble des observations

dotées de données valides

pour toutes les variables

dans la procédure.

Syntaxe RELIABILITY

/VARIABLES= 8س7س6س

9س

/SCALE('ALL VARIABLES')

ALL

/MODEL=ALPHA.

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02

Temps écoulé 00:00:00,01

Echelle : ALL VARIABLES



Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations Valide 70 100,0

Exclue
a

0 ,0

Total 70 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,757 4

RELIABILITY

/VARIABLES= 13س12س11س10س9س8س7س6س
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité

Remarques

Sortie obtenue 27-AUG-2020 20:44:37

Commentaires

Entrée Données C:\Users\lenovo\Desktop\am

meell.sav

Jeu de données actif Jeu_de_données18

Filtre <sans>

Pondération <sans>

Fichier scindé <sans>

N de lignes dans le fichier de

travail

70

Entrée de la matrice



Gestion des valeurs

manquantes

Définition de la valeur

manquante

Les valeurs manquantes

définies par l'utilisateur sont

traitées comme étant

manquantes.

Observations utilisées Les statistiques reposent sur

l'ensemble des observations

dotées de données valides

pour toutes les variables

dans la procédure.

Syntaxe RELIABILITY

/VARIABLES= 8س7س6س

13س12س11س10س9س

/SCALE('ALL VARIABLES')

ALL

/MODEL=ALPHA.

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02

Temps écoulé 00:00:00,01

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations Valide 70 100,0

Exclue
a

0 ,0

Total 70 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,867 8



GET
FILE='C:\Users\lenovo\Desktop\ammeell.sav'.

DATASET NAME Jeu_de_données14 WINDOW=FRONT.
RELIABILITY

/VARIABLES= 18س17س16س15س14س13س12س11س10س9س8س7س6س5س4س3س2س1س

24س23س22س21س20س19س

28س27س26س25س
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité

Remarques

Sortie obtenue 27-AUG-2020 20:35:55

Commentaires

Entrée Données C:\Users\lenovo\Desktop\am

meell.sav

Jeu de données actif Jeu_de_données14

Filtre <sans>

Pondération <sans>

Fichier scindé <sans>

N de lignes dans le fichier de

travail

70

Entrée de la matrice C:\Users\lenovo\Desktop\am

meell.sav

Gestion des valeurs

manquantes

Définition de la valeur

manquante

Les valeurs manquantes

définies par l'utilisateur sont

traitées comme étant

manquantes.

Observations utilisées Les statistiques reposent sur

l'ensemble des observations

dotées de données valides

pour toutes les variables

dans la procédure.



Syntaxe RELIABILITY

/VARIABLES= 3س2س1س

10س9س8س7س6س5س4س

16س15س14س13س12س11س

22س21س20س19س18س17س

24س23س

28س27س26س25س

/SCALE('ALL VARIABLES')

ALL

/MODEL=ALPHA.

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00

Temps écoulé 00:00:00,01

[Jeu_de_données14] C:\Users\lenovo\Desktop\ammeell.sav

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations Valide 70 100,0

Exclue
a

0 ,0

Total 70 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,936 28

GET

FILE='C:\Users\lenovo\Desktop\ امال\امال .sav'.

Avertissement n° 67. Nom de la commande : GET FILE



Le document est déjà en cours d'utilisation par un autre utilisateur ou
processus. Si vous apportez des modifications au document, elle pourraient
remplacer des modifications apportées par d'autres utilisateurs ou ceux-ci
pourraient écraser les vôtres.

Fichier C:\Users\lenovo\Desktop\ امال\امال .sav ouvert

DATASET NAME Jeu_de_données15 WINDOW=FRONT.
GET

FILE='E:\ بوجنانةامال .sav'.

DATASET NAME Jeu_de_données16 WINDOW=FRONT.
GET

FILE='E:\ بوجنانةامال .sav'.

Avertissement n° 67. Nom de la commande : GET FILE
Le document est déjà en cours d'utilisation par un autre utilisateur ou
processus. Si vous apportez des modifications au document, elle pourraient
remplacer des modifications apportées par d'autres utilisateurs ou ceux-ci
pourraient écraser les vôtres.

Fichier E:\ بوجنانةامال .sav ouvert

DATASET NAME Jeu_de_données17 WINDOW=FRONT.
RELIABILITY

/VARIABLES= 5س4س3س2س1س
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité

Remarques

Sortie obtenue 27-AUG-2020 20:39:30

Commentaires

Entrée Données E:\ بوجنانةامال .sav

Jeu de données actif Jeu_de_données17

Filtre <sans>

Pondération <sans>

Fichier scindé <sans>

N de lignes dans le fichier de

travail

70

Entrée de la matrice E:\ بوجنانةامال .sav

Gestion des valeurs

manquantes

Définition de la valeur

manquante

Les valeurs manquantes

définies par l'utilisateur sont

traitées comme étant

manquantes.



Observations utilisées Les statistiques reposent sur

l'ensemble des observations

dotées de données valides

pour toutes les variables

dans la procédure.

Syntaxe RELIABILITY

/VARIABLES= 3س2س1س

5س4س

/SCALE('ALL VARIABLES')

ALL

/MODEL=ALPHA.

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00

Temps écoulé 00:00:00,01

[Jeu_de_données17]

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations Valide 70 100,0

Exclue
a

0 ,0

Total 70 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,754 5

GET
FILE='C:\Users\lenovo\Desktop\ammeell.sav'.



Avertissement n° 67. Nom de la commande : GET FILE
Le document est déjà en cours d'utilisation par un autre utilisateur ou
processus. Si vous apportez des modifications au document, elle pourraient
remplacer des modifications apportées par d'autres utilisateurs ou ceux-ci
pourraient écraser les vôtres.
Fichier C:\Users\lenovo\Desktop\ammeell.sav ouvert
DATASET NAME Jeu_de_données18 WINDOW=FRONT.
RELIABILITY

/VARIABLES= 5س4س3س2س1س
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité

Remarques

Sortie obtenue 27-AUG-2020 20:41:31

Commentaires

Entrée Données C:\Users\lenovo\Desktop\am

meell.sav

Jeu de données actif Jeu_de_données18

Filtre <sans>

Pondération <sans>

Fichier scindé <sans>

N de lignes dans le fichier de

travail

70

Entrée de la matrice C:\Users\lenovo\Desktop\am

meell.sav

Gestion des valeurs

manquantes

Définition de la valeur

manquante

Les valeurs manquantes

définies par l'utilisateur sont

traitées comme étant

manquantes.

Observations utilisées Les statistiques reposent sur

l'ensemble des observations

dotées de données valides

pour toutes les variables

dans la procédure.



Syntaxe RELIABILITY

/VARIABLES= 3س2س1س

5س4س

/SCALE('ALL VARIABLES')

ALL

/MODEL=ALPHA.

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02

Temps écoulé 00:00:00,02

[Jeu_de_données18]

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations Valide 70 100,0

Exclue
a

0 ,0

Total 70 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,754 5

RELIABILITY

/VARIABLES= 9س8س7س6س
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.



Fiabilité

Remarques

Sortie obtenue 27-AUG-2020 20:42:54

Commentaires

Entrée Données C:\Users\lenovo\Desktop\am

meell.sav

Jeu de données actif Jeu_de_données18

Filtre <sans>

Pondération <sans>

Fichier scindé <sans>

N de lignes dans le fichier de

travail

70

Entrée de la matrice

Gestion des valeurs

manquantes

Définition de la valeur

manquante

Les valeurs manquantes

définies par l'utilisateur sont

traitées comme étant

manquantes.

Observations utilisées Les statistiques reposent sur

l'ensemble des observations

dotées de données valides

pour toutes les variables

dans la procédure.

Syntaxe RELIABILITY

/VARIABLES= 8س7س6س

9س

/SCALE('ALL VARIABLES')

ALL

/MODEL=ALPHA.

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02

Temps écoulé 00:00:00,01

Echelle : ALL VARIABLES



Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations Valide 70 100,0

Exclue
a

0 ,0

Total 70 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,757 4

RELIABILITY

/VARIABLES= 13س12س11س10س9س8س7س6س
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité

Remarques

Sortie obtenue 27-AUG-2020 20:44:37

Commentaires

Entrée Données C:\Users\lenovo\Desktop\am

meell.sav

Jeu de données actif Jeu_de_données18

Filtre <sans>

Pondération <sans>

Fichier scindé <sans>

N de lignes dans le fichier de

travail

70

Entrée de la matrice



Gestion des valeurs

manquantes

Définition de la valeur

manquante

Les valeurs manquantes

définies par l'utilisateur sont

traitées comme étant

manquantes.

Observations utilisées Les statistiques reposent sur

l'ensemble des observations

dotées de données valides

pour toutes les variables

dans la procédure.

Syntaxe RELIABILITY

/VARIABLES= 8س7س6س

13س12س11س10س9س

/SCALE('ALL VARIABLES')

ALL

/MODEL=ALPHA.

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02

Temps écoulé 00:00:00,01

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations Valide 70 100,0

Exclue
a

0 ,0

Total 70 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,867 8

RELIABILITY

/VARIABLES= 19س18س17س16س15س14س



/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité

Remarques

Sortie obtenue 27-AUG-2020 20:48:08

Commentaires

Entrée Données C:\Users\lenovo\Desktop\am

meell.sav

Jeu de données actif Jeu_de_données18

Filtre <sans>

Pondération <sans>

Fichier scindé <sans>

N de lignes dans le fichier de

travail

70

Entrée de la matrice

Gestion des valeurs

manquantes

Définition de la valeur

manquante

Les valeurs manquantes

définies par l'utilisateur sont

traitées comme étant

manquantes.

Observations utilisées Les statistiques reposent sur

l'ensemble des observations

dotées de données valides

pour toutes les variables

dans la procédure.

Syntaxe RELIABILITY

/VARIABLES= 15س14س

19س18س17س16س

/SCALE('ALL VARIABLES')

ALL

/MODEL=ALPHA.

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02

Temps écoulé 00:00:00,01



Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations Valide 70 100,0

Exclue
a

0 ,0

Total 70 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,823 6



Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 15 21,4 21,4 21,4

موافق 30 42,9 42,9 64,3

محاید 11 15,7 15,7 80,0

غیر موافق 13 18,6 18,6 98,6

غیر موافق بشدة 1 1,4 1,4 100,0

Total 70 100,0 100,0

صل معي موظفو المؤسسة بودیة و یستمعون إلى أرائي ومشاكلي باھتمامیتوا

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 10 14,3 14,3 14,3

موافق 30 42,9 42,9 57,1

محاید 15 21,4 21,4 78,6

غیر موافق 14 20,0 20,0 98,6

غیر موافق بشدة 1 1,4 1,4 100,0

Total 70 100,0 100,0

ني المؤسسة على علم بأي حدث أو تغییر یمكن أن یؤثر على علاقتناتبقی

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 6 8,6 8,6 8,6

موافق 25 35,7 35,7 44,3

محاید 17 24,3 24,3 68,6

غیر موافق 19 27,1 27,1 95,7

غیر موافق بشدة 3 4,3 4,3 100,0

Total 70 100,0 100,0

ل المؤسسة یحفزني ویشجعني على استخدام خدماتھاتواص .

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 10 14,3 14,3 14,3

موافق 38 54,3 54,3 68,6

محاید 12 17,1 17,1 85,7

غیر موافق 8 11,4 11,4 97,1

غیر موافق بشدة 2 2,9 2,9 100,0



Total 70 100,0 100,0

ة أبعاد المتغیر المستقل التسویق بالعلاقاتدراس

Fréquence Pourcentage

Manquant Système 70 100,0

خدمات المؤسسة تُلبي حاجاتي ورغباتي

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 12 17,1 17,1 17,1

موافق 37 52,9 52,9 70,0

محاید 8 11,4 11,4 81,4

غیر موافق 12 17,1 17,1 98,6

غیر موافق بشدة 1 1,4 1,4 100,0

Total 70 100,0 100,0

مُرتاح في تعاملي مع المؤسسة واستخدام خدماتھاأنا 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 10 14,3 14,3 14,3

موافق 43 61,4 61,4 75,7

محاید 9 12,9 12,9 88,6

غیر موافق 7 10,0 10,0 98,6

غیر موافق بشدة 1 1,4 1,4 100,0

Total 70 100,0 100,0

أفُضل ھذه المؤسسة وخدماتھا المقدمة على باقي المؤسسات الأخرىأنا 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 11 15,7 15,7 15,7

وافقم 39 55,7 55,7 71,4

محاید 11 15,7 15,7 87,1

غیر موافق 9 12,9 12,9 100,0

Total 70 100,0 100,0



سأستمر في التعامل مع المؤسسة واستخدام خدماتھا  المختلفة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 14 20,0 20,0 20,0

موافق 33 47,1 47,1 67,1

محاید 12 17,1 17,1 84,3

غیر موافق 9 12,9 12,9 97,1

غیر موافق بشدة 2 2,9 2,9 100,0

Total 70 100,0 100,0

كان علي شراء شریحة أخرى، فستكون من ھذه المؤسسةإذا 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 9 12,9 12,9 12,9

موافق 34 48,6 48,6 61,4

محاید 11 15,7 15,7 77,1

غیر موافق 14 20,0 20,0 97,1

غیر موافق بشدة 2 2,9 2,9 100,0

Total 70 100,0 100,0

صعوبة في التحول إلى مؤسسة أخرى بسبب ما أحصل علیھ من ھذه المؤسسةأجد 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 7 10,0 10,0 10,0

وافقم 37 52,9 52,9 62,9

محاید 13 18,6 18,6 81,4

غیر موافق 13 18,6 18,6 100,0

Total 70 100,0 100,0

تتعامل المؤسسة مع شكاوى عملائھا بصورة جدیة وعملیة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 12 17,1 17,1 17,1

موافق 31 44,3 44,3 61,4

محاید 12 17,1 17,1 78,6

غیر موافق 14 20,0 20,0 98,6



غیر موافق بشدة 1 1,4 1,4 100,0

Total 70 100,0 100,0

المؤسسة جھودا كبیرة للمحافظة على عملائھاتبذل

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 11 15,7 15,7 15,7

موافق 36 51,4 51,4 67,1

محاید 12 17,1 17,1 84,3

غیر موافق 9 12,9 12,9 97,1

غیر موافق بشدة 2 2,9 2,9 100,0

Total 70 100,0 100,0

راضي على كل السنوات التي تعاملت فیھا مع المؤسسةانا 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide موافق بشدة 10 14,3 14,3 14,3

موافق 37 52,9 52,9 67,1

محاید 11 15,7 15,7 82,9

غیر موافق 11 15,7 15,7 98,6

غیر موافق بشدة 1 1,4 1,4 100,0

Total 70 100,0 100,0

ة المتغیر التابع الاحتفاظ بالعمیلدراس

Fréquence Pourcentage

Manquant Système 70 100,0

الاحتفاظ بالعمیل

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide 10,00 2 2,9 2,9 2,9

12,00 2 2,9 2,9 5,7

13,00 2 2,9 2,9 8,6

15,00 2 2,9 2,9 11,4

16,00 5 7,1 7,1 18,6



17,00 3 4,3 4,3 22,9

18,00 10 14,3 14,3 37,1

19,00 5 7,1 7,1 44,3

20,00 7 10,0 10,0 54,3

21,00 5 7,1 7,1 61,4

22,00 2 2,9 2,9 64,3

23,00 5 7,1 7,1 71,4

24,00 7 10,0 10,0 81,4

25,00 1 1,4 1,4 82,9

26,00 1 1,4 1,4 84,3

27,00 1 1,4 1,4 85,7

28,00 1 1,4 1,4 87,1

31,00 1 1,4 1,4 88,6

32,00 3 4,3 4,3 92,9

35,00 3 4,3 4,3 97,1

36,00 1 1,4 1,4 98,6

37,00 1 1,4 1,4 100,0

Total 70 100,0 100,0

المحور الأول

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide 29,00 1 1,4 1,4 1,4

30,00 3 4,3 4,3 5,7

32,00 2 2,9 2,9 8,6

33,00 1 1,4 1,4 10,0

34,00 5 7,1 7,1 17,1

35,00 3 4,3 4,3 21,4

36,00 2 2,9 2,9 24,3

37,00 4 5,7 5,7 30,0

38,00 3 4,3 4,3 34,3

39,00 2 2,9 2,9 37,1

40,00 5 7,1 7,1 44,3

41,00 2 2,9 2,9 47,1

42,00 3 4,3 4,3 51,4

43,00 1 1,4 1,4 52,9

44,00 6 8,6 8,6 61,4

45,00 3 4,3 4,3 65,7

46,00 1 1,4 1,4 67,1



47,00 1 1,4 1,4 68,6

48,00 2 2,9 2,9 71,4

52,00 2 2,9 2,9 74,3

53,00 2 2,9 2,9 77,1

55,00 2 2,9 2,9 80,0

57,00 2 2,9 2,9 82,9

61,00 1 1,4 1,4 84,3

63,00 1 1,4 1,4 85,7

65,00 2 2,9 2,9 88,6

68,00 3 4,3 4,3 92,9

71,00 1 1,4 1,4 94,3

72,00 1 1,4 1,4 95,7

73,00 1 1,4 1,4 97,1

75,00 1 1,4 1,4 98,6

76,00 1 1,4 1,4 100,0

Total 70 100,0 100,0



ȟ ɦȆȝɦȄࡧǴȵݍݨȄ:Ɂ ɀ Ȭ ɭࢫǴȵݍݨȄࢫȄȱɸࢫ֗ࢫ ɪ ʊɮɐɦȆȉࢫɊ Ȇɘȗȧט ȓȷࢫȄםɔȗ؈فࢫɑȊȆȗɦȄࢫ ȄȲȯɦࢫȓɭֺ ɏࢫɑɃ ɼࢫǴȆȡȳɦȆɗ)X(ࢫȡ ɼࢫɵ ɏ؄فࢫɐȖܣۘࢫ ɦȄࢫȓɱȆݍݵȄࢫʏࢫࢭȓɺɞ ȳɌ ɱ.

  الاحتفاظ بالعميل

ɝࡧالعبــــارةالرقم ɗȄɽ ɭ

Ȓȯ ȼ Ȋ

ɓ؈فࡧ  محايدموافق

موافق

ɝࡧ ɗȄɽ ɭ؈فࡧɓ

Ȓȯ ȼ Ȋ

ʎȖȆȡࢫ01 Ȇȧ ܣۗࢫ ɨՒȕࢫȓȸ ȷ ǺםȄࢫȔ ȆɭȯȫʎȖȆȍɓȲɼ

ɬȄȯࢫ02 Ȭ ȗȷ Ȅɼࢫȓȸ ȷ ǺםȄࢫɑɭࢫʏڴɭȆɐȖࢫʏࢫࢭȦ Ȇȕȳ ՒɭࢫȆɱǷࢫȆٮڈȆɭȯȫ

03�
Ւ
ǷࢫȆɱǷࢫȆٮڈȆɭȯȫɼࢫȓȸ ȷ ǺםȄࢫɷȱɸࢫɪ Ʉ ɗɏࢫȓɭȯɜםȄʄࢫڴ�ɾȳȫכ Ȕࢫ Ȇȸ ȷ ǺםȄࢫʏࢮȆȉ

04ɐȗɦȄࢫʏࢫࢭȳɮȗȷ ǸȷࢫȆٮڈȆɭȯȫ ɬȄȯȬࢫ ȗȷ Ȅɼࢫȓȸ ȷ ǺםȄࢫɑɭࢫɪ ɭȆࢫȓɘɨȗȬ Ȅם

ɰࢫɏڴʏࢫ05 ȆɠࢫȄȰǻȓȨ ʈȳȻ ȸأخرى ǴȄȳȻࢫ ɗ֗ࢫتࢫɰɽɢࢫمنȱɸםࢫهȄؤسسة  

ɤɽՌȨࢫǻڲʄՌࢫ06 ȗɦȄࢫʏࢫࢭȓȋɽɐȿ ȯȡࢫ ǷࢫمؤسسـةȱՌɸࢫɵ ՌɭࢫɻՌʊɨɏࢫɪ Ռɀ ȧ ǷࢫȆՌɭࢫȑ ȎՌȸ ȊࢫɾȳՌȫ Ƿࢫه

المؤسسة

٬ֺڈȆࢫ07 ɮɏࢫɾ ɼȆɢȻ ȓȸࢫɑɭࢫ ȷ ǺםȄࢫɪ ɭȆɐȗȕࢫȓʊɨɮɏɼࢫȓʆȯȡ ȒȲɽɀࢫ ȉ)ȮȳɦȄࢫȓɏȳȷ(....

٬ֺڈȆتبذ08 ɮɏࢫʄڴɏࢫȓɌ ɗȆȨ ɮɨɦࢫȒ؈فȍɟࢫȄȮɽɺȡ ȓȸࢫ ȷ ǺםȄࢫɤ

09ȓȸ ȷ ǺםȄࢫɑɭࢫȆٕڈɗࢫș ɨɭȆɐȖܣۘࢫ ɦȄࢫȔ Ȅɽɳȸ ɦȄࢫɪ ɠࢫʄڴɏܣۜࢫ ȆɱȄࢫȄȲع
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