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  أ

التغیرات التي شهدها العالم واشتداد المنافسة، أصبح بقاء المؤسسات في السوق في ظل التطورات و 

المفاهیم  هذهیثة خاصة في مجال التسویق، ومن مشروطا في مجمله بتبني المفاهیم والنظریات الحد

، إذ مر التسویق مند نشأته بالعدید من المراحل التي أدت إلى تطور مفهومه  "التسویق بالعلاقات"التسویقیة 

وفلسفته، فمن التركیز على التسویق الاستهلاكي في الخمسینات إلى التسویق الصناعي في الستینات مرورا 

، إذ یعد هدا ى الآنبالتسویق في المؤسسات غیر الهادفة للربح في السبعینات من القرن الماضي وحت

الأخیر أحد المداخل الرائدة والحدیثة في الفكر التسویقي ومثل هده التحولات في مجال المفاهیم الأساسیة 

ائن شركاء الزب إلى المفهوم القائم  على اعتبارللتسویق كانت جلیة في التحول من مفهوم التسویق التقلیدي 

قات طویلة الأجل مع زبائنها من خلال التأكید على الجودة ه الأخیرة بناء علاذفي المؤسسة، وأن على ه

ي یعرف بالتسویق بالعلاقات كأهم ما یمكن أن تحققه المؤسسة من ذئم والالدا الخدمة والإبداع والابتكارو 

میزة تنافسیة، وزیادة الوعي عند الزبائن نظرا لثورة الاتصالات التي تتیح لهم كما هائلا من المعلومات ومن 

  .ف المصادرمختل

 لىوفهمها والتعرف عفالتسویق بالعلاقات یركز على زیادة معرفة حاجات ورغبات الزبائن الحالیین 

ت وطیدة مع الزبائن بحیث ئن، إضافة إلى قدرة هدا المفهوم بناء علاقاالخدمات التي یرغب بها هؤلاء الزبا

مع المؤسسة إلى اعتباره شریكا أو طرفا من  ه العلاقة من اعتبار الزبون شخص یرتاد ویتعاملذتتحول ه

  .أطرافها

من خلال تلبیة حاجاتهم وأصبحت المؤسسات تتسابق نحو إرضاء الزبائن بشتى الطرق والوسائل 

  .ورغباتهم بشكل أفضل وبناء ولائهم من خلال بناء علاقة قویة معهم لضمان الاستمرار والنجاح

  : ةـــــــــــــــالإشكالی

    :شكالیة التالیةالإ ما سبق یمكن صیاغةعلى ضوء 

  التسویق بالعلاقات في تعزیز ولاء الزبائن؟ مساهمة ى مدما 

 :رعیةــلة الفــالأسئ

  :وللإجابة على إشكالیة البحث تم طرح جملة من الأسئلة الفرعیة المتمثلة فیما یلي

  التسویق بالعلاقات؟ ما مضمون  

  بالعلاقات وولاء الزبائن؟التسویق هل حقیقة توجد علاقة بین  

  ئر؟الجزا اتصالاتما هو دور التسویق بالعلاقات في تعزیز ولاء زبائن مؤسسة  
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  ب

 :اتــــــــــــــــــــــــــالفرضی

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التسویق بالعلاقات وولاء الزبائن في : الفرضیة الرئیسیة

 مؤسسة اتصالات الجزائر

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین جودة الخدمات وولاء الزبائن في : الأولى الفرضیة الفرعیة

 مؤسسة اتصالات الجزائر

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التحسین المستمر لجودة الخدمات  : الفرضیة الفرعیة الثانیة

 وولاء الزبائن في مؤسسة اتصالات الجزائر

 وي الزبائن وولاء الزبائن في علاقة ذات دلالة إحصائیة بین شكاتوجد : الفرضیة الفرعیة الثالثة

 مؤسسة اتصالات الجزائر

 وولاء الزبائن في لالة إحصائیة بین تقویة العلاقة توجد علاقة ذات د: الفرضیة الفرعیة الرابعة

  مؤسسة اتصالات الجزائر

 :داف الدراسةــــــــــــــــأه

ن تحقیق مجموعة من الأهداف العلمیة والعملیة والتي یمكا إلى نسعى من خلال موضوعنا هذ

  :تلخیصها فیما یلي

  ّأبعاد التسویق بالعلاقات على ولاء الزبائن في مؤسسة اتصالات الجزائرف على التعر.  

 توضیح الفوائد المرجوة من التسویق بالعلاقات عند تبنیه من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر. 

 بالعلاقات في تعزیز ولاء الزبائن في مؤسسة إتصالات الجزائرالتعرّف على دور التسویق.  

 ج المتبعــــــــــــالمنه

بغرض الإلمام بجوانب البحث والإجابة على الإشكالیة واختبار صحة الفرضیات ونظرا لطبیعة 

الموضوع فقد اعتمدنا على المنهج الوصفي بالنسبة للجانب النظري من أجل ضبط الإطار المفاهیمي 

لتسویق بالعلاقات وولاء الزبائن، أما بالنسبة للجانب التطبیقي فقد قمنا بانتهاج المنهج التحلیلي ،إعتمدنا ل

  .فیه على تحلیل بیانات الاستبیان الموجهة لعینة الدراسة

  :ةــــة الدراســـــــــــــــــیـأهم

  :تبرز أهمیة هذه الدراسة من خلال

  وبالتالي تبني مفهوم التسویق بالعلاقات وتنمیة ولاء الزبونصعوبة السیطرة على الزبون. 
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     الكشف عن مدى أهمیة الزبون لدى المؤسسات وأحدث الأسالیب المتبعة لتحفیزه والمحافظة علیه

  . لكسب ولائه

:ةـــــــــــــــــاب اختیار الدراســـــــــــــــــأسب  

  :ا الموضوع إلى ما یليذالتي جعلتنا نختار ه یمكن إرجاع أهم الأسباب الموضوعیة والذاتیة

  بالاتصال مع الزبائنالمتعلقة المیل الشخصي لدراسة المواضیع التسویقیة. 

 أصبح یحتلها  نظرا لأن التسویق بالعلاقات من المواضیع الحدیثة في مجال التسویق والمكانة التي

 .على مستوى المؤسسات

 لنجاح أو فشل و أهمیة بالغة بالنسبة للمؤسسات وهو المحدد الرئیسي باعتبار أن الزبون أصبح ذ

 .السیاسات التسویقیة

 بحكم أن الموضوع ضمن التخصص المدروس.  

  :ةـــدراســــدود الـــح

 :راستنا حدود نوجزها فیما یليدلموضوع 

 انیةــــدود المكـــــــــــــــالح:  

حیث تم توزیع الاستبیان على مجموعة  ,الجزائر بجیجله الدراسة في مؤسسة اتصالات ذهأجریت   

   .خدماتهایستفیدون من  نذیمن الزبائن ال

  الزمنیةالـحـــــــــــــدود:   

  .2017بدایة شهر ماي لىإ 2017من بدایة شهر أفریل 

  :الدراســــــــــــــــــــــات السابقة

 ،تخصص  ، مذكرة ماجستیر،"دور التسویق بالعلاقات في زیادة ولاء الزبون "بنشوري عیسى

، الجزائر، - ورقلة-تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح

2009 . 

ناول فیها مختلف المضامین التي یرتكز علیها مفهوم التسویق بالعلاقات وكذا إدارة علاقات مع ت 

كما تطرق لمفهوم الولاء بشيء من التفصیل وعلاقته بالرضا و القیمة ودوره في تنمیة , الزبائن و تطبیقاتها

إلى أي مدى یؤدي التسویق بالعلاقات إلى : جودة العلاقة مع الزبون، حیث تم طرح الإشكالیة التالیة

لریفیة ببناء علاقات جیدة مع زبائنه ضمان وزیادة ولاء الزبائن؟ والى أي مدى یقوم بنك الفلاحة والتنمیة ا

  بهدف زیادة ولائهم؟
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  :وقد توصل في الأخیر إلى مجموعة من النتائج أهمها

 المحافظة علیهم وإنشاء علاقات جیدة معهم خاصة في ویق بالعلاقات على جذب الزبائن و یركز التس

  المدى البعید؛

 رجة قدیم السلعة أو الخدمة بل یعني كذلك دمنتوج المؤسسة من خلال التسویق بالعلاقات لا یعني فقط ت

  الزبون من خلال هذا المنتوج ونوعیة هذه العلاقة المنشاة؛إنشاء العلاقة بین المؤسسة و 

  یتم إقامة العلاقة مع الزبائن بالتعرف علیهم من خلال بیاناتهم وإدارتها بفعالیة لتكوین معرفة عمیقة

  بالزبون المستهدف؛

  ووسائل الاتصال المتطورة بإقامة العلاقة مع الزبون والاتصال بهتسمح تكنولوجیات.  

مذكرة  ،"أثر التسویق بالعلاقات ودوافع التعامل على ولاء العملاء للمنظمة" ،نهلة نهاد الناظر

  .2009جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا، الأردن، ماجستیر، 

تناولت الدراسة إستراتیجیة التسویق بالعلاقات ودوافع تعامل العملاء في المصارف التجاریة الأردنیة، وقد 

ثر لكل من التسویق بالعلاقات ودوافع العملاء للتعامل مع المصرف على أالكشف عن وجود إلى هدفت 

  .لاءالتغیرات الدیموغرافیة للعملاء على الو  أثر مستوى الولاء له، والكشف عن

مذكرة ماستر،   ، دور التسویق بالعلاقات في تعزیز ولاء الزبائن للعلامة موبیلیس،فـــة قحــــــــــــــهال

، - ورقلة-وعلوم التسییر، جامعة قاصدي مرباحیة العلوم الاقتصادیة، التجاریة تخصص تسویق، كل

  .2015الجزائر، 

طویلة الأجل مع الزبون،  وإبراز أساسیات  هدفت هذه الدراسة إلى إبراز دور وأهمیة بناء علاقة

إلى أي مدى یساهم التسویق : كالآتي وكانت إشكالیة البحث. التسویق بالعلاقات لتعزیز ولاء الزبائن

  بالعلاقات في ضمان تعزیز ولاء الزبائن للعلامة موبیلیس؟

  :وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أبرزها

  لهم ید في ضمان ولاء الزبائن؛جمیع العمال في المؤسسة  

 تحرص المؤسسة على استخدام التكنولوجیا الحدیثة؛  

 تهتم مؤسسة اتصالات الجزائر كثیرا بالوظیفة التسویقیة؛  

 المؤسسة تعمل على ضمان الجودة لزبائنها.  
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  :الدراسةتقــسیـمـات 

  :تم تقسیم الدراسة إلى جانبین

  :ن فصلین وهماتضمّ : الجانب النظري

 بحیث تناولنا في  خصصناه للإطار النظري للتسویق بالعلاقات وإدارة العلاقة مع الزبائن: الفصل الأول

ص لأسس التسویق المبحث الأول عمومیات حول التسویق بالعلاقات، أما المبحث الثاني فخصّ 

  .بینما ضم المبحث الثالث إدارة العلاقة مع الزبائن ، بالعلاقات

 حول التسویق بالعلاقات كمدخل حدیث لبناء ولاء الزبائن، إذ قمنا بالتطرق في  فتمحور: الفصل الثاني

المبحث الأول إلى ماهیة ولاء الزبائن، وكذا تناولنا في المبحث الثاني بناء إستراتیجیة ولاء الزبائن، 

  .والمبحث الثالث تناولنا التسویق بالعلاقات وعلاقته بولاء الزبائن

باعتبار أن الدراسة تركّز على التسویق بالعلاقات كأداة لتعزیز الولاء لدى الزبائن في : الجانب التطبیقي

مؤسسة اتصالات الجزائر، فقد خصصنا الفصل الثالث لدراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة 

تم ، وذلك بإجراء استقصاء الزبائن من خلال استمارة أسئلة خصّصت لذلك، -جیجل- التجاریة الطاهیر

تفریغها وتحلیلها إحصائیا، حیث تم تقدیم المؤسسة الوطنیة لاتصالات الجزائر، أما في المبحث الثاني 

فیه  ، والمبحث الثالث تناولنا-جیجل–خصص للوكالة التجاریة لمؤسسة اتصالات الجزائر بالطاهیر 

  .المنهجیة للدراسة المیدانیة الإجراءات

  :صعوبــــــــــــــات الدراسة

 المراجع التي تناولت تأثیر التسویق بالعلاقات على ولاء الزبائن نقص.  

 ضیق الوقت المخصص لإعداد المذكرة خاصة الدراسة المیدانیة . 

  عدم حصولنا على المعلومات الكافیة التي تخص الموضوع من طرف المؤسسة محل الدراسة

 .المیدانیة

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

للتسویق بالعلاقات وإدارة الإطار النظري : ولالفصل الأ 

  العلاقة مع الزبائن

  التسویق بالعلاقاتحول عمومیات : المبحث الأول

   أسس التسویق بالعلاقات :المبحث الثاني

  إدارة العلاقة مع الزبائن: المبحث الثالث
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  :دــــیـــهــمـــت

التسویق بمجموعة ر ــد مـــقة، و ــات سواء كانت إنتاجیة أو خدمیأساسا لبقاء المؤسسالیوم أصبح التسویق 

تعتبرهم أحد أركانها الأساسیة تهتم بالزبائن و المؤسسات  أصبحتمن التحولات في المفاهیم التسویقیة، حیث 

في  هذا التحول في الفلسفة التسویقیة ساعد المؤسساتالعلاقة معهم، و  تنمیة النمو عندو لتحقیق النجاح 

  .استغلال الفرص التسویقیةمواجهة الكثیر من التحدیات و 

التوجه التسویق بالعلاقات أصبح و ، على بناء علاقات قویة مع الزبائنحیث أن العدید من الخدمات تعتمد 

ولأجل ذلك نعالج في هذا الفصل المباحث تفاعلیة مع الزبائن، بناء علاقات الذي تسعى إلیه المؤسسات ل

  :التالیة

  ؛عمومیات حول التسویق بالعلاقات: المبحث الأول

  ؛أسس التسویق بالعلاقات :لمبحث الثانيا

  .الزبائنإدارة العلاقة مع  :المبحث الثالث
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  عمومیات حول التسویق بالعلاقات: المبحث الأول

و الزبائن الحالیین ــــــنحز توجیه الجهود التسویقیة ــــــظهر مفهوم التسویق بالعلاقات كمفهوم حدیث یرك

 مجالات ور هذا المفهوم، وكذلكــــالتطرق إلى نشأة وتطلال هذا المبحث ــــــــمن خ سنحاول، و أو المحتملین

  .وأهداف التسویق بالعلاقات وسنتحدث أیضا عن أبعاد التسویق بالعلاقات

  نشأة وتطور التسویق بالعلاقات: المطلب الأول

ظهر التسویق بالعلاقات نتیجة لعدة تغیرات وتطورات حدثت على المفهوم التسویقي التقلیدي، إلى 

هامــات العدید من الباحثین والـــمفـــكریــن درجة أنه من الصّعب تحدید بدقة وقت بروزه، فقد نشأ نتیجة إسـ

اللّذیــن ساهموا في تعزیز دور العلاقة بین المؤسسة وعناصر محیطها، حیث ارتقت هذه العلاقة من مصاف 

الصراعات والتنافس العدواني إلى علاقات تعاون وتشارك، مما جعل في بعض الأحیان المنافس شریك      

الفات الاستراتیجیة، وفي حقیقة الأمر إن التسویق بالعلاقات كان ولید جهود أو صدیق خاصة بظهور التح

فكریة وتطبیقیة التي بحثت عن طبیعة التفاعل بین المؤسسة وجمیع الأطراف ذات العلاقة معها ولهذا یعتبر 

ضرورة  هذا المنهج ذو مفهوم وبعد استراتیجي شامل لكافة العلاقات التي ینتجها نشاط المؤسسة وتقتضیها

البقاء والنمو والتكیف لتدعیم وتطویر علاقتها مع الزبائن، وإذا كان مفهوم التسویق بالعلاقات ینطوي على 

العلاقة بین المشتري والبائع فهذا الأمر كان الأكثر شیوعا في العصور الوسطى أین كانت الأعمال التجاریة 

البائع كان ذو معرفة تامة بزبائنه وذو علاقات  والصناعیة صغیرة الحجم وطبیعة المبادلات ضیقة، حیث أن

صداقة معهم، لأنه یتعامل مع عدد محدود من الزبائن ولاتصاله المباشر بهم، ذلك مكن من إتمام عملیة 

التبادل بشكل سلس، ولكن مع ظهور الثورة الصناعیة وما أدت إلیه من اتساع حجم المبادلات التجاریة 

ضخمة مما فرض ضرورة التعامل مع عدد كبیر من الزبــائن وتنوعهم وظهور المؤسسات الصناعیة ال

وانتشارهم الجغرافي الواسع وطرح مشاكل تسویقیــة عدیدة تتمحور معظمها حـول كیفیـة تحقیق التوافق بین 

حاجات السوق وأهداف المؤسسة، أي كیف یمكن تحقیق مصالح أطراف العلاقات التجاریة بشكل عادل 

د الحرب العالمیة الثانیة، أین ظهــرت المشكلة التسویقیة بحدة عنــدما بدأت الأسواق تتشبع ومنصف خاصة بع

نفـسه وزادت الحاجة إلیه شیئا  یفرض وجدت صعوبة كبرى في تصریــف المنتجات، ومن هنـا بدأ التسویق

لعدید من النماذج فشیئا، وفي نفس الوقت عرف تطورا وتغیرا على الصعید العملي والفكري إلى أن ظهرت ا

  .)1( التسویقیة التي لم تخرج عن إطارها العام وهي العلاقة بین المشتري والبائع

                                                           
  ، مطبوعة كلیة الإدارة والاقتصاد،  "رؤیة تكاملیة في الفلسفة والمفاهیم والأسس: التسویق بالعلاقات"درمان سلیمان صادق، )1(

  .03، ص 2008جامعة دهوك، العراق، 
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  )1( :ولتوضیح كیفیـــــة ظهـور وتطـور التسویـق بالعلاقـات سنعمـل علـى تلخیـص تطـور التسوـیـق كما یلي

  المفهوم الإنتاجي مرحلة: أولا

تقوم الوظیفة التسویقیة في محاولة تعظیم وزیادة المخرجات عن طریق زیادة الاعتماد على الإنتاج              

  .كبیر الحجم، وذلك لمقابلة الطلب المتزاید بتكلفة منخفضة

  مرحلة المفهوم البیعي: ثانیا       

ــم بعـد ذلـك تقوم غبـات الزبائـن أولا، ثفي هذه المرحلة تقوم المؤسسات بالإنتاج دون النظر إلــــى تحدید ر 

ــن باستخدام وسائ ـل الترویج المختلفة من إعلاـنات وجهود البیـع الشخصي من أجـل تنشیــط رغـبـات الزبائـ

  .باتجاه السلع المنتجة

  مرحلة المفهوم التسویقي: رابعا

تزاید اتجاه المؤسسات بالاهتمام بوظائف ومهام التسویق وذلك لمقابلة ضغوط المنافسة الشّدیدة في              

الأسواق ومساعدة المدیرین في تصمیم، تسعیر، توزیع، ترویج المنتجات والخدمات بغرض الحصول على 

  .رضا الزبائن بطریقة أفضل من المنافسین

  یثمرحلة التسویق الحد: خامسا

تتـجه المهام التسویقیة فیه على الحفاظ على الزبائن من خلال تنمیة علاقة دائمة معهم، وتتعامل مع              

كل زبون كأنه قطـاع سوقـي منفصل، وذلك من خلال تقویة قــیم التعـاون وقیـم المشاركة الفعالـة لكـل مــن 

  .الأهداف والخطط والاستراتیجیات بالمؤسسة وزبائنها

  مفهوم التسویق بالعلاقات: المطلب الثاني

  .إلى العدید من العناصر لإیضاح هذا المفهوم ناتطرقم مصطلح التسویق بالعلاقات لأجل توضیح وفه

  تعریف التسویق بالعلاقات :أولا

بالعلاقات ولكن في أغلبیتها تركز على أسس متشابهة ف لمفهوم التسویق یهناك العدید من التعار 

  : فیما یلي فیالتعار وسنتطرق إلى أهم هذه 

الزباـئـن تقویة العلاقـات مع و  إقامة"هـوعلـى أن التسوـیق بالعلاقـات  1983 سنةBERRY فــه عـر حیث 

  .)2( "المحافظة علیهاو 

                                                           
  .205ص، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، مصر، بدون سنة نشر، "التسویق"إسماعیل محمد السید وآخرون،  )1( 
، الطبعة الثانیة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، "مدخل التسویق بالعلاقات:العلاقة بین المشتري والمورد"جیهان عبد المنعم رجب،  )2( 

 .48، ص2008مصر، 
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ن ــائــزبــهدف لإنشاء علاقات مع الــة تــیـــقـــویـــســـة تــطــشـــأن"ه ـــأنـــب1994ة ــنــس GRONROOSهــــرّفـــعوقد 

  .)1( "اء بالوعودــتحسین هذه العلاقات للوصول إلى تحقیق جمیع الأهداف والإیفوالمؤسسات الخدمیة و 

وظیفة تنظیمیة تتضمن مجموعة من " على أنه 2004فته الجمعیة الأمریكیة للتسویق سنة عرّ كما 

العملیات المتعلقة بالاتصال وخلق القیمة المسلمة من قبل الزبون وإدارة العلاقة مع الزبون بالطریقة التي 

  .)2( "تحقق المنافع للمؤسسة ولأصحاب المصالح من المساهمون

یعبّر عن المنهج والسیاسة التي تسعى "السابقة یمكن القول بأن التسویق بالعلاقات  التعارفمن خلال 

أو  بناء علاقات طویلة معهم، سواء كان الزبائن مستهلكینخلالها إلى التوجه نحو زبائنها و من المؤسسة 

المؤسسة، وهذا كله من أجل إرضائهم عن طریق معرفة تطلعاتهم، والتعاون  أو عمالأو موزعین  موردین

  .)3( "معهم لتحقیق الأهداف المشتركة وبالتالي كسب ولائهم

  أهمیة التسویق بالعلاقات: ثانیا

ات على تجاوز التحدیات التسویقیة یعد التسویق بالعلاقات من الأدوات المهمّة التي تساعد المؤسس

واحد ویمكن توضیح أهمیة نتیجة التّغیرات البیئیة، فهو یحقق المنافع لكل من المؤسسة الزبون في آن 

  :التسویق بالعلاقات في النّقاط التالیة

 ؛یساهم التسویق بالعلاقات في الاحتفاظ بمستوى التواصل الدائم مع الزبائن  

 لاستقطابم ــي الدائـرد السعــــمن مجثر ـن الحالیین أكئامیة الاحتفاظ بالزبـى أهـات علـق بالعلاقـیـز التسو ــّیرك 

  ؛زبائن جدد

  أنشطة التسویق بالعلاقات یناسب المؤسسات للتعامل مع زبائنها في الوقت الحالي الذي یتصف بالمنافسة

 ؛الشدیدة والتطور التكنولوجي في ظل بیئة تتصف بالدینامیكیة

  ؛جودة الخدمات المقدمة إلى الزبائنیسعى التسویق بالعلاقات إلى التركیز على 

                                                           
 .187ص ،2012،الأردن، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، "التسویق الفندقي "،عمر جوابرة الملكاوي )1( 
، 2012الأردن، ، دار الحامد للنشر والتوزیع، "ستراتیجیات التسویق منظور متكاملا"،محمد عواد الزیادات، محمد عبد االله العوامرة )2( 

  .277ص
  .34، ص2008،ر، الدار الجامعیة، مص"رإدارة التسویق مدخل معاص"عبد العظیم أبو النجا، )3( 
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 معهم،د التعامل ــنـا عـات لزبائنهــلمؤسستعدها اوعود التي ـاء بالـینظر التسویق بالعلاقات إلى موضوع الإیف 

ا عمل ـات التي یحتاجونهـر الخدمـو تطویـع الزبائن نحـم اء و الصدقـفـد، لأن الوـعلى محمل الج وتأخذه

  .)1(في التعامل والاستمراریةالولاء یحقق لهم الرضا و 

  خصائص التسویق بالعلاقات :ثالثا

  )2(:تتمثل خصائص التسویق بالعلاقات فیما یلي

 ؛التركیز على الاحتفاظ بالزبائن  

 ؛مدى زمني طویل  

 ؛التركیز عالي جدا على خدمة الزبائن  

  والزبائنمستمرة بین المؤسسة دائمة و  تعاونالسعي إلى إقامة علاقات ترابط و.  

  أهداف التسویق بالعلاقات :رابعا

 )3(:تتمثل أهم أهداف التسویق بالعلاقات فیما یلي

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

  ة ـلاقــعــي الــف رارــمــتــلاســلرا ــطــضــون مـــزبـــعل الــجـــخروج وتــلــاجتماعیة تمثل حاجز لإقامة روابط هیكلیة و

 الصعب العلاقة، أو یكون من انتهاءالطرفین باستثمار لا یمكن تعویضه عند الروابط الهیكلیة تنشأ من قیام و 

فتنشأ  الاجتماعیةأما الروابط الهیكلیة التكالیف المتعلقة بتغییر المصدر، و إنهاء العلاقة نتیجة التعقیدات 

  .نتیجة العلاقات الاجتماعیة بین الطرفین

  مجالات تطبیق التسویق بالعلاقات :المطلب الثالث

 في تدعیم العلاقة بین المؤسسة والزبائن وتحقیق الأهداف التسویقیة إن التسویق بالعلاقات منهج فعّال

یتكامل مع التسویق التقلیدي  الحالاتنشاطها، إلا أنه في كثیر من یبقى ذلك مرتبط بنوع وطبیعة المؤسسة و و 

التسویق  استخدامخاصة إذا كانت نشاطات المؤسسة تتصف بالتنوع وسنوضح الحالات التي یفضّل یلازمه و 

  :بالعلاقات من خلال مایلي

                                                           
، "ممارسات التسویق بالعلاقات وأثرها في بناء الولاء لدى العملاء في البنوك التجاریةواقع "، عبد الرحمان عیسى، أحمد أبو عیسى )1(

 . 16، ص2009، فلسطینكلیة الاقتصاد والعلوم التجاریة، جامعة النجاح الوطنیة،  استرمذكرة م
، الملتقى الأول التسویق في الوطن  ")دراسة تمهیدیة( التسویق عبر العلاقات المستندة للتكنولوجیا"،بشیر عباس محمود العلاق )2(

  .22، ص 2002، رأكتوب 15،16،المتحدة، الإمارات العربیة )الواقع وآفاق التطویر(العربي
  .19، ص2005، 413، بحوث ودراسات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، العدد "التسویق بالعلاقات"منى شفیق،  )3(
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، وبالتالي فإن عملیة الشراء تكون أي المنتجات التي تتسم بارتفاع سعر تكلفتها :منتجات عالیة القیمة :أولا

لهذا و  ذلك لارتفاع تكلفة الشراءة، كما أنها تحمل مخاطرة عالیة و المؤسسو المنتج  اختیارصعبة من حیث 

ونظرا لارتفاع هامش  مع مؤسسة واحدة في هذا النوع من المنتجات من جهة، دائما التعاملیفضل الزبائن 

ائن وتحسین علاقاتهم معها بالزب الاحتفاظسبیل ي المؤسسة المبذولة فبح من جهة أخرى، وتكون جهود الرّ 

  .)1(لهذا یفضّل تطبیق هذا المنهج في هذه الحالاتو 

بحیث  تاجــالإنة ـیـلـمــدم في عــخــتــســـي تــتــات الــجــتــنـمــأي ال :المنتجات الموجهة للقطاع الصناعي :ثانیا

یكرّر عملیات الشّراء، كما المشتري الصناعي یطلبها بكثرة و  أو أنتكون هذه المنتجات ذات قیمة مرتفعة، 

   ةــا التجاریــزایـــمــالاستفادة من الو ذلك لتبسیط إجراءات الشراء لتعامل مع المؤسسة لفترة طویلة و أنه یفضل ا

  . التخفیضات الممنوحةو 

ذلك بغرض ن هنا اتصال مباشر بین الزبائن والمؤسسة یكو  :نظام الإنتاج بالطلبات في حالة استخدام :ثالثا

  . تحدید مواصفات المنتج، ولهذا تكون الفرصة هنا مناسبة لبناء علاقة مع الزبائن

أي أن عملیة تحویل وانتقال الزبائن إلى مؤسسات أخرى تكون صعبة  :أعباء التحویل عالیةتكالیف و  :رابعا

ل أعباء قة مع المؤسسة یكلّف الزبائن تحمقطع العلا أن حیثالنظر إلى ارتفاع حجم المخاطرة، ومكلفة ب

الأدوات المرتبطة باستخدام المنتج السابق، ولهذا یضطر لى اضطراره لتفسیر بعض الوسائل و مالیة إضافة إ

  .الزبائن للحفاظ على علاقاتهم بالمؤسسة

یمیلون یفضلون التعامل مع مؤسسة واحدة و بعض الزبائن  :ةالمستمر تفضیل الزبائن للعلاقة  :خامسا

مع  النفسیة تجعلهم یسعون وراء استقرار علاقاتهما، وذلك للعوامل الشخصیة و معهللمحافظة على علاقاتهم 

 فرصة لتطویرلها بالنسبة للمؤسسة التي تتعامل مع مثل هذه الفئة من الزبائن عناصر بیئتهم المحیطة بهم، و 

  .ها بهمعلاقاتتحسین و 

  م ـعهـة مـویلــاء علاقات طـنــمؤسسة بــإمكان الـذه الحالة بـــــي هــف :حالة وجود عدد محدود من الزبائن :سادسا

رغباتهم، كما یمكنها خدمة هؤلاء ن خلال بناء مزیج تسویقي مناسب ومتكیّف مع حاجاتهم و تطویرها مو 

  .التمیّز في ذلكرغباته مع تحقیق و الزبائن كل حسب خصائصه 

لأن التسویق بالعلاقات مبني على الاتصال المباشر  :إمكانیة الاتصال بالزبائن والاحتفاظ بهم: سابعا

  .والتفاعل مع الزبائن

                                                           
  .66ص  ، 2004، الأردن، ") المفاهیم الأسس والوظائف(إستراتیجیات التسویق "زنجي أحمد، ر البرواري نزار عبد المجید، الب )1(
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ن ــون مـكـن یـائـزبـــرف الــن طــود ولاء مــدم وجــلأن في حالة ع :وجود ولاء عالي للمؤسسة أو للعلامة: ثامنا

ن علاقة لأخرى ــحول مـا التـفضلون دومــن یــائـزبـبهم وبناء علاقات طویلة معهم، فبعض العب الاحتفاظ الصّ 

  .ا لخدمة هؤلاء الزبائنلهذا یكون من غیر المجدي أن تركز المؤسسة جهوده

ذا كان الزبائن یدركون إ :یواجهون تعقد عملیة الشراءن الزبائن یدركون خطورة التحول و عندما یكو: تاسعا

لى فهمهم بناءا ع المخاطر والأعباء التي یستحملونها عند التحول أو قطع علاقتهم بالمؤسسة، وهذا یؤتى

المفاضلة بین العروض، حیث یزید وعي تعقید ومخاطر في الاختیار و  ما یمیزها منالصحیح لعملیة الشراء و 

لهذا تحرص المؤسسة أن توضح لزبائنها دائما المخاطر التي تحملها ا قاموا بنفسهم بعملیة الشراء، و الزبائن إذ

  .لهم للحفاظ على علاقاتهم بالمؤسسةعملیة الشّراء فإدراك ذلك یعتبر دافع 

م ــهـاظ بـــتفــالاحن و ـذب الزبائــتلعب هذه المیزة دورا هاما في ج :عندما تكون المیزة التنافسیة واضحة: عاشرا

توضح لهم المزایا التي یمكن أن یحصلوا علیها من جراء رّر تمیزها لزبائنها باستمرار، و تبعلى المؤسسة أن و 

كون الاستمرار في التعامل معها، فإن كانت المؤسسة لا تتمتع بمیزة تنافسیة واضحة تمیزها عن المنافسین ی

  .)1(من المخاطرة الاستثمار في بناء علاقات مع الزبائن

  التسویق بالعلاقاتأبعاد  :المطلب الرابع

ائن، من تنمیة العلاقة مع الزبتسویق بالعلاقات تسعى إلى بناء و ستراتیجیة الانطلاقا من القول أن ا

اء مؤسسات حصد العدید من المنافع جر رغباتهم، حیث یمكن لتلك الشباع حاجاتهم و إ خلال إمدادهم بالقیمة و 

عاتها    العلاقات معهم، حیث تستطیع تحقیق زیادة في مبیعملیة البیع لهؤلاء الزبائن الذین یتم تنمیة تكرار 

 لغرض التطبیق الجید لمفهوم التسویق بالعلاقات من طرف المؤسساتو ، أرباحهاوحصتها السوقیة ومستویات 

قویة شكاوي الزبائن، تالمستمر للجودة، الجودة، التحسین : هيو الأربعة لأبعاده  ینبغي علیها التطرق نهفإ

  :على العموم سیتم تقدیم أهم الممیزات الخاصة بكل بعد كما یليالمؤسسة والزبائن و  العلاقة بین

  الجودة :أولا

لمرتقب، أي مدى تحقیقها امواجهة توقعات الزبون  فيأو الخدمة  تعني الجودة إمكانیة المنتجو  

هي تمثل الزبائن، و  یدة لا یعني قبوله منحاجات الزبائن، نظرا لأن إعداد منتج جدید أو خدمة جدلرغبات و 

                                                           
، أطروحة "أهمیة التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة بالإسقاط على المؤسسات الاقتصادیة العربیة"، عبد االله قلش )1(

 .121،122ص ص  ،2013یبة بن بوعلي، الجزائر، سجامعة حوالعلوم التجاریة،  كلیة الإقتصاد، رفي علوم التسیی اهدكتور 
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مقابلة ــام و رضا التــیق الـــقـحــالتي تنبثق من قدرتها على تة أو المنتج و ـدمــخــهائیة للـنـــالخصائص الو السمات 

  .)1(احتیاجات الزبائن

  التحسین المستمر للجودة: ثانیا

لیة لكافة العوامل المرتبطة بعم التحسینات التي لا تتوقف"یعرف التحسین المستمر للجودة على أنه 

أداء سلوكیات و  الطرائقو  الموادتحویل المدخلات إلى مخرجات ویشمل على تحسین المباني والتجهیزات و 

  .)2( "العاملین

  )3(:تتمثل متطلبات التحسین المستمر للجودة في النقاط التالیة: متطلبات التحسین المستمر للجودة -1

 ؛تحدید أهداف التحسین 

  ؛البشریة على شكل خطة عملتحدید متطلبات التحسین المادیة و  

  ؛المستمر من قبل الإدارة العلیاتوفیر الدعم الدائم و  

 ؛تشكیل لجنة علیا لتنسیق عملیات التحسین  

  ؛مسؤولیتهاتشكیل فرق التحسین وتحدید سلطاتها و  

 ؛جعل قنوات الاتصال المفتوحة أمام كل من یعمل في مجال التحسین  

  المستمر للعنصر البشريالتحفیز الدائم و.  

  :تتمثل خطوات التحسین المستمر للجودة في النقاط التالیة: خطوات التحسین المستمر -2

 ؛وضع نظام الیقظة خاص بالجودة  

  ؛من أجل أداء أفضلتحدید المظهر العام للخدمة  

 ؛الاعتماد على الإصغاء للزبائن لتطویر النشاط  

  من خلال وضع سیاسة الجودةتطویر النشاط توجیه و.  

  شكاوي الزبائن: ثالثا

الكشف عن نقاط الضعف المحتملة، ائن على أنها فرصة لحل المشاكل و یمكن النظر إلى شكاوي الزب

التسویق بالعلاقات مع الزبائن تتجاوب بسرعة مع شكاوي زبائنها، بل تبحث عن  فالمؤسسات التي تعتمد

                                                           
 .178، ص 2012، 11، مجلة الباحث، العدد"أثر استخدام أبعاد تسویق العلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة "حكیم جروة، )1(
، مؤسسة الوراق،  ")منهج كمي(إدارة الجودة الشاملة من المستهلك إلى المستهلك "مؤید عبد الحسن الفضل، یوسف حجم الطائي،  )2(

  .356، ص2004، الأردن
 .133، ص 2001، الأردنوائل، ر دا،  ")و جهة نظر( المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة"عمر و صفي عقیلي،  )3(
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، ترجع شكاوي الزبائن إلى عدة أسباب "الزبائن المتمردون هم الأفضل"شكاوي الزبائن انطلاقا من مفهوم 

  :أبرزها

 ؛عدم الوفاء بالتوقعات بمعنى عدم تحقیق الإشباع المرغوب فیه  

 ؛ضعف الثقة أو المصداقیة في المؤسسة أو مقدم الخدمة  

 ؛ون أو الموظفالحالة المزاجیة للزب  

 مقاومة الزبون للتغییر.  

ها من كافة من الأفضل أن تكون لدى المؤسسة إجراءات مكتوبة یتم إتباع :الشكاويإجراءات معالجة  -1

  )1(:تتضمن هذه الإجراءات مایليالعاملین بالمؤسسة، و 

  ؛منطقیةبموضوعیة و الاهتمام بها غربلة الشكاوي و  

 ؛اتخاذ القرار المناسب لحل المشكلة  

  ؛خطورتهالتبین نطاقها ومدى جدیتها و ریة بخصوص الشكوى إجراء التحقیقات والاستفسارات الضرو  

  الاتصال بالزبائن لإبلاغهم بحل الشكوى المقدمة منهم، فمن حق الزبائن أن یعرفوا أن المؤسسة قد اهتمت

  ؛بشكواهم

  ؟المتخذ كافیا لحل مشاكل الزبائنمتابعة تنفیذ القرار، هل كان هذا القرار  

  الزبائنتقویة العلاقة بین المؤسسة و : رابعا

من الضروري تأسیس علاقات بینها متطلباتهم، كان سسة من تلبیة احتیاجات الزبائن و تتمكّن المؤ  حتى

 جاحـــنّ ـــفالزبائن هم مفتاح البین زبائنها، حیث یتوقف نجاحها أو فشلها على طبیعة علاقاتها مع زبائنها و 

المستمر م و ــلال الاتصال الدائــها من خــنــائــة مع زبات جیّدــلاقــلى عـــاظ عـــحفــؤسسة إلى الـــمــعى الــســـلذلك ت

  .  الخ...الاستماع إلى شكاویهمجاتهم و قصد التعرف على احتیا

  )2(:مجموعة من الأهداف، نذكر منهاتهدف المؤسسة من خلال إجراء الاتصال مع الزبائن إلى تحقیق و 

  ؛الحفاظ علیهمكسب ثقة الزبائن الحالیین و  

 ؛إلى المؤسسةب زبائن جدد ذج  

  ؛في السوقالحصول على أكبر حصة  

  ؛الإسراع في حل شكاویهم الحالیةشكاوي الزبائن إلى أقل حد ممكن و تخفیض  

                                                           
 .79، ص 2004، الأردن، دار وائل، "تطبیقاتمفاهیم و : إدارة الجودة الشاملة"محفوظ أحمد جودة،  )1(
 .21، ص2006، الأردن ان،ر ،الطبعة الرابعة، دار زه ")مفاهیم وممارسات(العلاقات العامة"محفوظ أحمد جودة،  )2(
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 ؛مركزها في السوقن المؤسسة فیما یتعلق بتاریخها وسیاستها و تزوید الزبائن بمعلومات ع  

  ؛اتجاهاتهم عن طریق إجراء البحوثالتعرّف على آراء الزبائن و  

 مساعدة دائرة التسویق في تعدیل سیاستها إذا تبیّن من أراء الزبائن أنها سیاسات غیر عادلة.  

  لي یوضح أبعاد التسویق بالعلاقاتلشكل المواوا

  أبعاد التسویق بالعلاقات: )1-1(رقمالشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  ما سبق ىعل بالاعتماد من إعداد الطالبتین :المصدر

  أسس التسویق بالعلاقات: المبحث الثاني

زبـائنهـا، و ة ـــؤسســمــن الــیــــة بـلاقـــعــــة الــدى اسـتمراریـؤكـد مـــذي یــلار التسویق بالعلاقات المنهـج ابـــتــباع

وم التسویق بالعلاقات بفعالیـة المحـافظة علیهـم، فإذا نجحت فـي تطبیـق مفهوالتي تؤكـد على خـدمة زبائنها و 

المبحث إلى مبادئ التسویق سنتطرق في هذا و كفاءة سیعود علیها حتما بمنافع كثیرة على المدى الطویل، و 

  .اتـــعلاقــكذلك معوقات التسویق بالخطوات ومتطلبات تطبیقه و بالعلاقات، إضافة إلى 

  مبادئ التسویق بالعلاقات: المطلب الأول

ستراتیجیة التي تقود المؤسسة لبناء علاقة علاقات على مجموعة من الأنشطة الایرتكز التسویق بال

  )1(:جب علیه إتباع المبادئ التالیةأجل المحافظة على هذه العلاقة و  ، ومنطویلة المدى مع الزبائن

                                                           
والعلوم ، كلیة العلوم الاقتصادیة )ماجستیر مذكرة( "دور الاتصالات التسویقیة المتكاملة في خلق القیمة للزبون"بن سالم فاروق،  )1(

  .68، ص 2010الجزائر،  ،-3-، جامعة الجزائررالتجاریة وعلوم التسیی

التحسین 

المستمر 

 للجودة

أبعاد 

التسویق 

 بالعلاقات

تقویة 

العلاقة بین 

المؤسسة 

 والزبائن

 الـجـودة

شكاوي 

 الزبائن
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  معرفة الزبائن: أولا

لیس و  خلق قاعدة بیانات خاصة بزبائنها قویة مع الزبائن على المؤسسةمن أجل القیام بعلاقات جیّدة و 

باته واتجاهاته عنوان الزبون فحسب، بل كل المعلومات الخاصة به كرغلقب و صود بقاعدة البیانات اسم و المق

  .تحدیثها من حین لآخرعلى المؤسسة ته، و ومیولا

  التواصل مع الزبائن: ثانیا

هذه الأخیرة إلى التواصل معهم والتحدث  ضع قاعدة للبیانات الخاصة بزبائن المؤسسة تتوجهبعد و 

عن طریق توزیع قصاصات على الزبون وملؤها أو ق قوى البیع الخاصة بالمؤسسة، أو ذلك عن طریإلیهم، و 

  .نئالاستماع لانشغالات الزباانات و الخاصة بقاعدة البیهذا بهدف تجدید المعلومات المسابقات، و عن طریق 

  الاستماع للزبائن :ثالثا

الاستماع معهم، و لمؤسسة فتح أبواب الحوار من أجل خلق علاقة تفاعلیة مع الزبائن على ا

  .أخد اقتراحاتهم بعین الاعتبارلانشغالاتهم وتقبل انتقاداتهم والعمل على تحسینها، و 

  الزبائن على ولائهم مكافئة: رابعا

لخدماتها وعلاماتها، وذلك من  لائهمتعمل العدید من المؤسسات على مكافئة الزبائن الایجابیین على و 

لطیران أو توزیع هدایا، كذلك تقدیم خدمات متمیزة، مثلا تقدم كبرى شركات ا خلال تقدیم تخفیضات خاصة

  .وفیاءخدمات إضافیة لزبائنها الأ

  ئنالزبا مشاركة :خامسا

منتجات المؤسسة إلى زبون من مجرد زبون یقتني خدمات و یعمل التسویق بالعلاقات على الانتقال بال

العمل على أن یرى ها، وذلك من خلال تلبیة رغباته واحتیاجاته، و علامتشارك في الحیاة العامة للمؤسسة و م

  .اقتراحاته قد أخذت بعین الاعتبار
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  التسویق بالعلاقاتخطوات  :المطلب الثاني

  :تحتاج أي مؤسسة تطبّق التسویق بالعلاقات إلى إتباع الخطوات الموضحة في الشّكل التالي

  خطوات التسویق بالعلاقات ):2-1(الشّكل رقم 

  

    

    

  

  

    

  

  

  .سبق على ما بالاعتماد من إعداد الطالبتین: رالمصد  

متبعة من قبل المؤسسات في تطبیق خلال هذا الشّكل سنتطرّق إلى هذه الخطوات الخمس ال منو   

  )1(:التسویق بالعلاقات كما یلي

  تحدید القطاع السّوقي المستهدف :أولا

لمن سوف تقوم ببیع خدماتها  یعني تحدید القطاع السّوقي المستهدف أن المؤسسة تقوم بتحدید

  .ومنتجاتها في السوق

  وقيقاعدة بیانات لأعضاء القطاع الس خلق :ثانیا

تحتاج المؤسسة لخلق قاعدة بیانات لأعضاء القطاع السّوقي المستهدف، لاستخدامها كمرجع مهم في 

  .المحادثات التي ستتم مع الزبائن فیما بعد

  

                                                           
  .66-65منى شفیق، مرجع سبق ذكره، ص ص  )1(

بیانات  خلق قاعدة -2

لأعضاء القطاع السّوقي 

تحدید القطاع السوقي  1-

 المستهدف

المحافظة على  -5

 ولاء الزبائن

ق ــویــســتــوات الــطـخ

 اتــالعلاقـب

إنشاء نظام فعّال  -4

للاتصالات مع زبائن 

تقییم أهم الزبائن في  -3

 القطاع السوقي المستهدف
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  تقییم أهم الزبائن في القطاع السّوقي المستهدف :ثالثا

حساب تكلفة خدمة دف من خلال حساب ربحیة كل زبون و المسته یتم تقییم الزبائن في القطاع السّوقي

  .الزبون

  إنشاء نظام  فعّال للاتصالات مع زبائن المؤسسة: رابعا

من  جود علاقات تبادل مربحة لكلّ لاتصالات مع زبائن المؤسسة إلى و دي إنشاء نظام فعّال لیؤ 

  . بناء تلك العلاقة على الثقّة المتبادلة فیما بینهماالمؤسسة وزبائنها و 

  المحافظة على ولاء الزبائن :خامسا

  .كـــستحق ذلـــا تــقــت حــانــه إذا كــیــلــحصول عــلكن أي مؤسسة تستطیع الإن الولاء لا یمكن شراؤه و 

  متطلبات تطبیق التسویق بالعلاقات: المطلب الثالث

لأعمال ستراتیجي لمؤسسات ات كفلسفة حول كیفیة أداء العمل وتوجه ابالعلاقا إن تبني مفهوم التسویق

لا یمكن  إن التحول من المفهوم التقلیدي للتسویق إلى مفهوم التسویق بالعلاقاتكما رآها بعض الدارسین، و 

الاستراتیجیة اتها توجهبحاجة إلى تغییر كبیر وجذري في فلسفة المؤسسات و  إنماأن یتم بین لیلة وضحاها و 

  )1(:یتضح هذا التغیّر في المجالات التالیةطویلة الأجل وهیاكلها التنظیمیة و 

 ؛التغیّر في قیم و ثقافة المؤسسة  

 ؛التغیّر في عقلیة إدارة المؤسسة  

  ؛في المؤسسةالجوائز المعمول بها التغیّر في نظام المكافآت و  

 لیس السّعي وراء عدد من حیث البحث عن الزبون المربح و  ستراتیجي للمؤسسة،التغیّر في التوجه الا

  .لیس جمیع الزبائنأي التركیز على نوعیة الزبائن ولیس عددهم والتعامل مع الزبون المستهدف و  الزبائن،

 :إتباع القواعد التالیةعلى المؤسسات ناجح لمفهوم التسویق بالعلاقات لا بد ل إلى تطبیق فعّال و للوصو و 

 ؛حاجاتهتحدید خصائصه و ن المستهدف و لزبو تعریف ا  

 ؛التطبیقات التسویقیة للمؤسسةیجب أن یكون هدف جمیع الأنشطة و  ،بناء علاقات قویة مع الزبائن  

 ؛قیاس العلاقة مع الزبائن باعتبارها میزة تنافسیة للمؤسسة  

 قواعد المعلومات و  لمعلومات من إمكانیات بناء نظمعتماد التسویق بالعلاقات على ما توفره تكنولوجیا اإ

  ؛عن الزبائن ووسائل الاتصال الشخصي معهم

                                                           
 ، قطر، ص)الفرص والتحدیات(بي ، الملتقى العربي الثاني التسویق في الوطن العر "التسویق بالعلاقات"إلهام فخري أحمد حسن،  )1(

  .397،398ص
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  تطویر أنشطة التسویق بالعلاقات منهابناء و:  

مساعدة الزبائن، التجارة الالكترونیة عبر الانترنت، نترنت، فرق لخدمة و واقع شبكة الأمراكز للاتصالات، م

  .الدائمینتوفر البیانات اللازمة عن الزبائن، برامج لدعم ولاء الزبائن 

  معوقات التسویق بالعلاقات: المطلب الرابع

سبعة  Nelson and Kirk 2001ستراتیجیة التسویق بالعلاقات یحتاج إلى فهم متكامل وقد حددإتطبیق 

  )1(:أسباب لفشل التسویق بالعلاقات تتمثل في

 تي تعتبر أساس التسویق بالعلاقات؛وال تجاهل البیانات  

 ؛ستراتیجیة التسویق بالعلاقاتإخلیة للمؤسسة لابد أن تتوافق مع السیاسة الدا  

 ستراتیجیة التسویق إالموظفین الآخرین، حیث تعتمد و  عدم تكامل العمل بین إدارة تقنیة المعلومات

بالعلاقات على تكنولوجیا المعلومات وبالتالي لابد أن یشارك الموظفین في اختیار التكنولوجیا المناسبة 

  ؛لعملهم

  د عن ثلاث سنوات كحد أدنى لأن فوائ لا تقلبالتالي یجب أن تكون هناك خطة عمل غیاب الخطة و

  ؛ستراتیجیة التسویق بالعلاقات تظهر على المدى البعیدإ

 على المؤسسة ألا تستخدمه في حل المشاكل أي یجب : تطبیق تسویق العلاقات للمؤسسة ولیس للزبون

  ؛الداخلیة فقط

  ؛لعملیات التحویلغیاب الرقابة  

 ستراتیجیة تسویق العلاقات ولا تهتم بتدریب وتأهیل الموظفین إتضع الإدارة العلیا : م بالقدراتتماعدم الاه

یبیة مستمرة لرفع كفاءة خصوصا الذین یتعاملون مع الزبائن مباشرة، لابد من وجود برامج لدورات تدر 

  .الموظفین

  

  

  

  

  

                                                           
  .6،7، ص ص"تسویق العلاقات" حسن علي سنهوري، )1(

Umsudan.blogspot.com/p/relationship-marketing.htm, 14:15, 05/05/2017. 
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  الزبائنإدارة العلاقة مع : المبحث الثالث

ة ـا علاقـتربطهمین لبعضهما البعض، و ـن نشاطین مكملـة مع الزبائـإدارة العلاقق بالعلاقات و ـالتسوی

م ـتلبیة احتیاجاتهیدة معهم و ـاء علاقات وطـبنائن و ـیوم لأهمیة الاتصال بالزبـد تفطنت المؤسسات القــوطیدة و 

من خلال إقامة حوار مع كل زبون ومعرفـة ال الاتصال المباشر معهم، ویكون الاتصال فعّ لال ـن خـم

سنتحدث أیضا عن مبادئ فهوم إدارة العلاقة مع الزبائن و وفي هذا المبحث سنتطرق لم احتیاجاته وتطلعاته،

  .علاقة إدارة العلاقة مع الزبائن بالتسویق بالعلاقاتقة مع الزبائن، وكذلك مراحلها و إدارة العلا

  لعلاقة مع الزبائنمفهوم إدارة ا :المطلب الأول

ره أحد الأركان الأساسیة اعتباهتمام التسویق المعاصر بالزبون و إدارة علاقات الزبائن منبثقة من ا

ار الهدف هو كیفیة الوصول نمو المؤسسات، إذ أصبح الشغل الشاغل للمؤسسات هو الزبون فصلنجاح و 

  .علاقة الزبون نتطرق أولا لمفهوم الزبونقبل التطرق لمفهوم إدارة إلیه وإقامة علاقات تفاعلیة معه، و 

  مفهوم الزبون: أولا

فرد الذي یقوم بالبحث عن خدمـة أو سلعــة ما وشراؤهــا لاستخدامــه ذـلك ال"ه ـون على أنـف الزبیعر 

  .)1( "و استخدامه العائليالخاص أ

لشراء المنتجات أو الحصول على خدمات إلا أن هذا ذلك الشّخص الذي یتقدم "على أنه عرف أیضا و 

  المعنى یعتبر محدودا بعض الشيء، في الحقیقة فإن كل شخص هو زبون سواء كان من خارج المؤسسة 

  .)2( "یجب النظر إلیه باعتباره زبونأو داخلها 

  مفهوم إدارة علاقة الزبائن :ثانیا

التعارف التي تخص مفهوم إدارة العلاقة مع الزبائن إلى اختلاف  یرجع الاختلاف الذي تتمیز به

  .  الرؤیة بین الباحثین في هذا المجال

مة علاقات مع یهدف لتحسین قیمة الزبائن من خلال إقا مدخل استراتیجي"على أنها عرفت حیث  

المعلومات ن مع تكنولوجیا لعلاقات مع الزبائباقي قطاعات الزبائن، حیث یتم دمج إدارة االزبائن المهمّین و 

  .)3( "وكذلك استراتیجیات تسویق العلاقات من أجل التوصل إلى علاقات طویلة الأجل

                                                           
  .88، ص 2011، الأردنالتوزیع، ، دار الرایة للنشر و "تسویق الخدمات"، زاهر عبد الرحیم عاطف )1(
، 2006، الدار الجامعیة، مصر، "مھارات البیعو دلیل فن خدمة العملاء"أبو بكر، ل الدین محمد مرسي، مصطفى محمد و جما )2(

 .13ص
 .305، ص2002، الدار الجامعیة، مصر، "التسویق"عبد السلام أبو قحف وآخرون،  )3(
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هي ر فیهم من خلال التواصل معهم، أو التأثیمنهجیة لفهم سلوك الزبائن و "نها وعرفت أیضا على أ

هدفها  من نوع جیّد مع الزبائن البشریة لإدارة علاقةن مجموعة من الوسائل التنظیمیة والتقنیة و عبارة ع

  .)1( "شخصیة مع كل زبونالأساسي ربط علاقة خاصة و 

ن الذي یحقق أعلى ربحیة هي عملیة شاملة لبناء علاقات طیبة مع الزبو "بأنها  ها كوتلرفعر وقد 

  .)2( "إرضائهلى أساس خلق قیمة راقیة للزبون و الحفاظ علیه عممكنة، و 

  :كل التاليون من ثلاث عناصر كما یوضحها الشالزبون لوجدنا أنه یتك لنا مفهوم إدارة علاقةلو حل

  عناصر إدارة علاقات الزبائن): 3-1(الشكل رقم

  بونالز 

  

    

  دارةإ  تعلاقا  

  ، أبحاث اقتصادیة "دور تكنولوجیا المعلومات في تدعیم إدارة علاقات الزبائن"عبد االله غانم، محمد قریشي، : رالمصد

  .2011،- الجزائر -جامعة محمد خیضر علوم التسییر،قتصادیة والتجاریة و كلیة العلوم الا إداریة، العدد العاشر،و 

  )3(:كما یلي یمكن توضیح هذه العناصرو 

ه ـیــدف إلــهــذي تــي الــبلـــقــمستـو الـالنمة و ــؤسســه المــحققــرید أن تـالذي ت هو المصدر الوحید للربح :الزبون -1

الزبون الجید هو الذي یوفر ربح أعلى بأقل موارد ممكنة، لكن هذا ناذر الحصول بسبب أن زبائن الیوم هم و 

  .هذا ما یشكل منافسة شدیدة بین المؤسساتثر معرفة بما یوجد في الأسواق، و أك

  ماــل مستمر بینهــاعــفــتاه و ــجــائیة الاتــنــزبائنها اتصالات ثتتضمن العلاقات بین المؤسسة و : العلاقات -2

 دة،ـرة واحــررة أو مــتكــــة، مــقطعــتــرة أو مــمـتـســمكن أن تكون مــید، و ــالعلاقات یمكن أن تكون قصیرة الأمو 

        ف إیجابي اتجاه المؤسسـة ـوقـائـن مـلك الزبـیمكـن أن تكون اتجاهـات أو ســلوك، حتى عـندمــا یمتـ كما

 .يـم یكون موقفـلوك شرائهـإن سـمنتجاتها فو 

                                                           
(1) Kotler et du duduboism, "Marketing Management", édition- umon, 8éme édition, Paris, 1994,P5. 

  .27، ص 2009، الأردنالتوزیع، ، دار الیازوري العلمیة للنشر و "التسویق المباشرالبیع الشخصي و "، حمید الطائي )2(

إداریة، العدد ، أبحاث اقتصادیة و "دور تكنولوجیا المعلومات في تدعیم و تفعیل إدارة علاقات الزبائن"عبد االله غانم، محمد قریشي،  )3(

  .148، ص2011،-الجزائر -خیضر جامعة محمد الاقتصادیة والتجاریة ،كلیة العلوم  ر،العاش

إدارة علاقة 

 الزبائن
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ي ـلكن یتضمن أیضا التغییر التنظیملیس نشاط ضمن قسم التسویق فقط، و إدارة علاقات الزبائن  :الإدارة -3

بنیة تحتیة مناسبة التكنولوجیا التي تتبناها المؤسسة من أجل تحقیق المستمر في الثقافة والعملیات والهیكل و 

أن معلومات الزبائن التي تجمع تتحول إلى معرفة المؤسسة التي تقود مكّنها من استیعاب هذا المدخل، و ت

 .  الفرص التسویقیةمیزة المعلومات و  لأخذالأنشطة 

 أهمیة إدارة العلاقة مع الزبائن: ثالثا

 تتفق أدبیات إدارة علاقة الزبائن على الأهمیة الكبیرة التي تجنیها المؤسسات عند تطبیق هذه الفلسفة

 )1(:إذ تتجلى أهمیتها فیما یلي

 لحملات إدارة اا من خلال التوجه نحو كسب أفضل و تساعد إدارة علاقة الزبائن المؤسسة في دعم أسواقه

 ؛موضوعیةالتسویقیة بأهداف واضحة و 

  تطویر الإحساس بالرضا في تحسین و یساهم ذلك بناء علاقات فردیة بین الزبون والعاملین و  فيتساعد

 ؛لدى الزبون

 ة ــسـن المؤسـیـدة ما بـیـوط ةـلاقـاء عـنـكیفیة بم احتیاجاته و ـفهزبون و تزوید العاملین بالمعلومات لمعرفة ال  

  ؛الزبونو 

  یساهم بفعالیة في تغییر  البیانات التي تخصه، مماتساعد في التعریف على نوعیة الزبون وتحلیل

 ؛تقدیم الخدماتفي عملیاتها المختلفة وبشكل خاص وظیفة التسویق و ستراتیجیة المؤسسة إ

  تجعل ستراتیجیة عدیدة للمؤسسات و إالمحیط التنافسي المتزاید فوائد الزبائن في تعطي إدارة علاقة

 .العلاقات شخصیة مع الزبائن

  أهداف إدارة العلاقة مع الزبائن :نيالمطلب الثا

طویلة الأمد ائن هو تطویر علاقة أكثر ربحیة و الهدف العام من تطبیق إستراتیجیة إدارة العلاقة مع الزب

الحصول على ولائهم هو هدف رئیسي لإدارة العلاقة مع ع الزبائن، فإن اكتساب الزبائن والحفاظ علیهم و م

إلى أسالیب دعائیة مركزة لأنهم الزبائن، حیث أن ولائه یؤدي إلى تقلیل النفقات التسویقیة لأنهم لیسوا بحاجة 

خدمات المنافسین مهما كانت ل ولن یتحولوا إلى سلع و سیشترون سلع المؤسسة مرارا وتكرارا في المستقب

     عائیة الأخرى مكثفة، كما أن الزبون الموالي یساعد المؤسسة لتصبح أكثر تفهما لاحتیاجاته الوسائل الد

  .بالتالي یسهل على المؤسسة إرضائه لكن لا یمكن لهذا الهدف أن یتحقق بسرعةوتوقعاته و 

                                                           
 دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر ،"معرفة الزبون التسویقیةلمعرفي المبني على إدارة علاقة و التسویق ا"درمان سلیمان صادق،  )1(

 .137،138، ص ص2012، الأردنالتوزیع، و 
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  )1(:توجد هناك عدة أهداف تسعى إدارة علاقة الزبائن لتحقیقها منهاو 

  رضا الزبائن: أولا

ا كان هذا ج بالنسبة إلى توقعات الزبائن، إذن على الأداء المدرك للخدمة أو المنتیعتمد رضا الزبائ

ا الأداء یتقابل مع توقعات ذالأداء غیر متفق مع توقعات الزبائن، فإن الزبائن لن یكونوا راضین إذا كان ه

التسویقیة تسعى إلى توقعات الزبائن فإن رضاهم سیزداد، فالمؤسسات ا ما فاق هذا الأداء عن ذإ و  ،الزبائن

  .زیادة خدماتهاقیق ذلك من خلال تقلیل أسعارها و یمكنها تحاء الزبائن أكثر من المنافسین، و إرض

  ولاء الزبائن: ثانیا

التعامل و الرغبة في یقصد بولاء الزبائن مدى ارتباطهم أو التزامهم بعلامة تجاریة أو محل معیّن، ه

هنا على المؤسسة أن تراعي مبدأ التكالیف التي تستثمرها معینة دون المؤسسات المنافسة، و  مع مؤسسة

  .لتقویة ولاء الزبائن

  : هناك خمسة مستویات من الاستثمار لبناء العلاقة مع الزبائنو 

  ؛التسویق الأساسي الذي یقوم به رجال البیع من خلال بیع المنتج أو الخدمة - 1

تشجیع الزبائن للاتصال و  التسویق التفاعلي الذي یقوم به رجال البیع من خلال بیع المنتج أو الخدمة - 2

  ؛بالمؤسسة فیما إذا كان لدیه أي سؤال أو تعلیق أو شكوى

ا كانت المنتجات د فیما إذالتسویق المستفسر الذي یقوم رجال البیع من خلاله بالاتصال بالزبائن للتأكی - 3

  ؛لمقدمة متوافقة مع احتیاجاتهأوالخدمات ا

التسویق المرتقب الذي یقوم رجال البیع من خلاله یأخذ اقتراحات الزبائن حول تطویر الخدمات أو  - 4

  ؛المنتجات الحالیة أو الجدیدة

  .التسویق المشارك الذي تعمل المؤسسة من خلاله مع زبائنها للمساعدة في تحسین أدائها - 5

  قیمة الزبائن تقدیم: ثالثا

یتكون لهم إنّ مفتاح بناء علاقة طویلة مع الزبائن هي تكوین أفضل رضا للزبائن، فالزبائن الذین 

عبة لأن لیهم یمكن أن تكون من المهام الصالحفاظ عالرضا یكونون موالین وهنا فإن عملیة جذب الزبائن و 

الزبائن یشترون من المؤسسة ختاروا منها و خدمات والمنتجات لیالزبائن عادة یواجهون تشكیلة مذهلة من ال

كل التكالیف الناتجة من یم الاختلافات بین كلّ المنافع و التي تقدّم أعلى قیمة مدركة، حیث یقوم الزبائن بتقد

                                                           
 .27،28حمید الطائي، مرجع سبق ذكره، ص ص )1(
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هنا التسویق یتضمن إشباع حاجات م مقارنتها مع عروض المنافسین، و من ثالمؤسسة و منتجات أو خدمات 

القائم  لى تحقیق الأرباح من خلال الوصول إلى قیمة الزبائن، وفي ظل الاقتصادالمؤسسات تسعى إالزبائن و 

زیادة وعي الزبائن مقابل الخیارات المتعددة من المنتجات أو الخدمات فإن المؤسسة على المنافسة الشّدیدة و 

  .تناقل أفضل قیمةتقدیم و  أن تتفوق فقط من خلال ضبط عملیة الوصول إلى

  احل إدارة العلاقة مع الزبائنمر : المطلب الثالث

قة لإبقائهم یتعاملون معها فاعلیة مع الزبائن مبنیة على الثتسعى المؤسسات إلى إقامة علاقات ت

  )1(:بعض المراحل الأساسیة المتمثلة فیما یلي لأطول مدة ممكنة، بإتباع

  التعرف على الزبائن: ولاأ

  اطــم مخطط النّشــهــذین استهدفــول الــالأقل حوذلك من خلال جمع المعلومات حول كل زبون أو على 

زمة عن زبائن المعلومات اللاّ بیانات تحتوي على كل البیانات و  من خلال هذه المعلومات تم إنشاء قاعدةو 

تقدیم أحسن الحلول الهدف النّهائي من معرفة الزبائن یتمثل في قدرة المؤسسة على المؤسسة الخدمیة، و 

  .وقت باستخدام نقاط الاتصال المفضلة من قبلهمسن في أحلأفضل زبائن و 

  تجزئة الزبائن: ثانیا

نهم على أساس الخصائص المشتركة خصائصهم تقوم المؤسسة بالتمییز بیعرف على الزبائن و تبعد ال

  .قیمتهم بالنّسبة للمؤسسة، لأن هدف إدارة علاقة الزبائن تتمثل في الاحتفاظ بالزبائن الأكثر ربحیة للمؤسسةو 

  التكییف :ثالثا

تشخیص خدماتها حسب كل مكن المؤسسة الخدمیة من تكییف و إن التعرف على الزبائن وتجزئتهم ی

ة المناسبة لتشخیص القنا نترنتالأعتبر یلى مستوى العرض، قنوات الاتصال و زبون سواء كان ذلك ع

  .تبرز الولاءالاتصالات، فالغایة هي تقدیم عروض متمیزة تسمح بالحصول على قیمة خاصة 

  التبادل: رابعا

  ن ــائـات الزبـبـــــرغــة لــابــجـإن العلاقات التفاعلیة التي تسعى المؤسسة الخدمیة لإقامتها تتم بفضل الاست

خاصة في حالة استفادتها من الحفاظ على علاقات وطیدة معهم، و التواصل بهم من أجل وقیامها بالاتصال و 

بالشكل الذي یسمح لها بمعالجة الشكاوي والاستفسارات في الوقت المناسب و ردود أفعال زبائنها الأمر 

  .المناسب

                                                           
 بشلغوم  cnep banqueالاحتیاطة حالة الصندوق الوطني للتوفیر و دراس -البنكي إدارة علاقات الزبون في المجال"زقاد هجیرة، )1(

  .57،58، ص ص2013 الجزائر، ،2سییر، جامعة قسنطینةمذكرة ماجیستر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم الت "- العید
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  التقییم: خامسا

التقییم لا یقتصر على العائد ز وتثرى من خلال كل تفاعل، و إن العلاقات تؤسس عبر الزمن وتعزّ 

د إن كانت حقا ذاتها والتأك ستراتیجیة في حدّ ة وبناء الولاء، إذ یجب تقییم الإفي العلاق الاستثمارالمالي من 

  .تقدم دعما للمیزة التنافسیة بمواكبتها توقعات الزبائن المتغیرة باستمرار

  علاقة التسویق بالعلاقات بإدارة علاقة الزبائن: المطلب الرابع

إدارة العلاقة مع ى أن مصطلحي التسویق بالعلاقات و یتفق معظم الباحثین في المجال التسویقي عل

  .حیث یكتمل كل منها بوجود الآخر ا مصطلحان مكمّلان لبعضهما البعضالزبائن هم

فالتسویق بالعلاقات یستند إلى وسائل إدارة العلاقات مع الزبائن المرتكزة أساسا حول قواعد البیانات 

خلق حوار فعال ومباشر مع الزبائن ولن یكون هذا الاتصال التي تضم المعلومات المعقدة، وذلك من أجل 

جود آلیات مرنة تمكن المؤسسات من تشخیص المنتجات والخدمات، إذ تتمثل هذه إلا من خلال و  الافع

الآلیات أساسا في إدارة العلاقات مع الزبائن التي ترتكز على الاهتمام بالزبون ومعرفة حاجاته ورغباته وكیفیة 

  .)1(التعامل معه من خلال علاقات تمتاز بالخصوصیة والحوار الهادف بینهما

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
 .36،37ص ص نفس المرجع السابق ، )1(
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    :ةـــلاصـــخال

أن التحولات التي مسّت التسویق كانت إیجابیة إلى أن وصلت إلى توجه نستنتج  من خلال ماسبق

والمؤسسات التي تطبق هذا المفهوم تعتمد على العلاقات أو التوجه نحو الزبون، حدیث  ما یسمى التسویق ب

جذبهم وكسب  ةوبناء علاقات طویلة الأمد معهم، ومحاول الزبائنمن العناصر للتأثیر على توجهات  مجموعة

  .ثقتهم لمعرفتها الجیدة أنهم مفتاح نجاحها وبقائها في السوق

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

التسویق بالعلاقات مدخل حدیث لبناء ولاء : ثانيالفصل ال

  الزبائن

  ماهیة ولاء الزبائن: المبحث الأول

  بناء إستراتیجیة ولاء الزبائن :المبحث الثاني

  التسویق بالعلاقات وعلاقته بولاء الزبائن: المبحث الثالث
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  دـیـــــهـمــت

ویعود سبب ذلك في ظل المنافسة المتزایدة،  رتواجه المؤسسات الیوم تحدیات من أجل البقاء والاستمرا       

  رغبات زبائنهاوالتغیّرات المستمرة في متطلبات و  المحیطة بهالصعوبة الظّروف 

الولاء، لذلك أصبح كسب ى درجة الوصول إلتحاول ات ترغب في الحفاظ على زبائنها و أغلب المؤسسأن فنجد 

المؤسسات، وبقائها مرهون بقدرتها على كسب ولاء رضاهم أمرا ضروریا لنجاحها وهو هدف ولاء الزبائن و 

  مالزبائن والمحافظة علیه

  :ولأجل ذلك نعالج في هذا الفصل المباحث التالیة

  ؛ماهیة ولاء الزبائن: ث الأولـالمبح

  ؛بناء إستراتیجیة ولاء الزبائن: ث الثانيـالمبح

  .التسویق بالعلاقات وعلاقته بولاء الزبائن: ث الثالثـالمبح
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  ماهیة ولاء الزبائن: المبحث الأول

مهما عند جمیع مؤسسات الأعمال الصغیرة والكبیرة منها، لما له من أهمیة كبیرة أصبح الولاء موضوعا       

فالزبون أصبح الرغبات عند هؤلاء الزبائن، ائها وخصوصا بعد تعدّد الحاجات و في تحسین أرباح المؤسسات وبق

  .أكثر إدراكا ووعیا كما زادت مطالبه وحاجاته

  نـائـزبـوم ولاء الـهـفـم: مطلب الأولـال

  ة ــخدمـــاه الـجــون اتــزبــه الــدیــبــذي یــحاث والدّراسات في محاولة ضبط مفهوم سلوك الولاء الدّدت الأبـعــت     

  .السّلعة أو المؤسسة وسنتطرق إلى أهم تعاریف الولاءأو 

  تعریف ولاء الزبائن: أولا

مختلفة من الأفكار، والتي تقبل جمیعها فكرة أنّ الولاء هو عملیة الاحتفاظ یتضمن الولاء مجموعة 

لأطول فترة ممكنة، كما أنّ سلوك ولاء الزبائن یربط عامة بتكرار الشّراء لنفس الخدمة أو السّلعة وقد بالزبائن 

  تعدّدت تعاریف الولاء من بینها

  .)1( "الاختیار المتكرّر والموقف النسبي للزبائنالعلاقة بین "على أنه  Dick & Basu عرّفهحیث 

لة عادة شراء المنتج أو الخدمة المفضالالتزام الصادق من قبل الزبائن بإ"أنه  علىKotler 2006عرّفه كما 

  الهادفة إلى تحویل ة والجهود التسویقیة المبذولة و لدیه في المستقبل، على الرّغم من التأثیرات الموقفی

  .) 2( "سلوكه

الإیفاء بالوعود من قبل ام من قبل المسوقین والموردین، و الأداء الت"على أنه عرّف موریس الولاءوقد 

  .)3( "المؤسسات اتجاه زبائنها

التكامل مع باقي العناصر الأخرى، حیث الركن الأساسي لنجاح أي مؤسسة و  وعلیه فإنّ ولاء الزبائن 

  سلوكهمرات الخاصة بسیكولوجیة الزبائن و الصعبة جدّا بسبب التغیتعد عملیة الاحتفاظ بالزبائن من القضایا 

  .یستخدم الولاء كإشارة إلى تفضیل الزبائن لطلب خدمات مؤسسة واحدة دون سواهاو  

  

                                                           
 )1( Gilles N' Goala, "du la valeur Peçue des Produits a la fidélité des Consommateurs", doctorat en sciences de 

Gestion, Université Mont pelliér 2, 2000, P 48. 

، الطبعة الأولى، دار الوراق للنشر "التسویق وفق منظور فلسفي و معرفي معاصر"أحسان دهش جلان، هاشم فوزي دباس العبادي، ) 2(

  .706، ص 2010والتوزیع، الأردن، 

 . 19عبد الرحمان عیسى، أحمد أبو عیسى، مرجع سبق ذكره، ص ) 3(
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  )1( :الشّكل التالي یوضح العلاقات الأساسیة المكونة لمفهوم الولاءو 

  العلاقات الأساسیة المكونة لمفهوم الولاء: )1-2(الشكل رقم

  

  

  

  

  

      

  

  

  

  .65، ص 2005، مصرنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، ، الم"التسویق بالعلاقات"منى شفیق، : المصدر

  أهمیة ولاء الزبائن: ثانیا

  :لتاليیمكن تلخیصه في الشّكل افي تحقیقه عدة فوائد للمؤسسة و  تبرز أهمیة ولاء الزبائن     

  

    

  

  

  

                                                           
  .65منى شفیق، مرجع سبق ذكره، ص  (1)

 تقدیم القیمة المتوقعة للزبائن

 تحقیق رضا الزبـــائـــن

 زبائن ذوي مستوى مرتفع من الولاء

 تحــقــیق زیادة في المبیعات تحــقیــق مستویات ربــح عــالیة
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  الــــولاء وتــمـــیّـــز الــمــؤسســة: )2-2(الشّكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، 2003، مصرالدار الجامعیة،  ، ")تعلّم من التجربة الیابانیة( كیف تسیطر على الأسواق "عبد السّلام أبوقحف، : المصدر

  .206ص 

  )1( :یمكن تلخیص كلّ هذا من خلال مایلي     

 على زبون جدید مرتفعة مقارنة بتكلفة المحافظة علیه، كما أن الزبون صاحب الولاء یعود  الحصول تكلفة

  .للمؤسسة بزبائن جدد بتكلفة معدومة

 بمرور الوقت تصبح طلباتهم المنتظمة معروفة من حمسون أكثر للشّراء من المؤسسة و مت الزبائن ذوي الولاء

  .تلبیتها بأحسن وجهقبل المؤسسة، وهو ما یسهّل عملیة 

 یجعل من اكتساب حصة سوقیة أمرا جدّ صعب مؤسسة یسمح برفع حواجز الدّخول و الحفاظ على زبائن ال

  .على المؤسسة المنافسة

  

  

                                                           
كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم  ،مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجیستر ،"تأثیر الولاء التنظیمي على ولاء الزبون"حاجي كریمة،  ) 1(

 .44، ص 2012 الجزائر، التسییر، جامعة المسیلة،

ن ـــائــزبـــولاء ال إرضاء الزبائن

 مــــهـــب اظــفـتـــالاحو 

التكلفة  زیادة ربحیة المؤسسة من خلال

الإجمالیة نتیجة تكرار خدمة الزبائن بصفة 

 )ترشید التكلفة(منتظمة 

  :المؤسسة من خلال استمرار

  الحدیث الإیجابي للزبائن الراضین ذوي

  .الولاء عنها

 حمایتها من الأزمات.  

  الأداء المرتفع أو السّعر المنخفض أو

  .الاثنین معا

 الخدمات تطویر خدمات جدیدة و  ابتكار

 .الحالیة
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  أنواع الولاء و مستویاته: المطلب الثاني

  الولاءا المطلب ولاء الزبائن ومستویات ناول في هذسنتنواع و یمكن تصنیف الولاء إلى عدة أ     

  أنــواع الـــولاء: أولا

  )1( :یمكن تقسیم الولاء إلى الأنواع التالیة     

إمكانیة تذكرها من قبل  حیث تؤدي صفات السّلعة أو الخدمة التي تقدمها المؤسسة إلى: ولاء عاطفي -1

مراجعة مستمرة تحسین الصورة الذهنیة من خلال ق السّمعة الطّیبة و تسعى المؤسسات إلى ذلك بخلالزبون، و 

 .لما یقال عن السّلعة أو الخدمة في الأسواق

وهو الولاء إلى اسم معیّن بذاته مما یجعله یتمتّع بقدر كبیر من الاحترام لدى الزبائن مثل  :للاســمولاء  -2

دمتك كمدیر الولاء لبنك معیّن، حیث یصبح البنك جزءا هاما من الزبائن ومن شأن هذا الولاء أن یحمي خ

 .لكنّه یحتاج إلى إدارة رشیدة تحكم عملیة التوسّع في الأجل الطویلالتسویق من الهجوم، و 

ارتباط ولاء الزبائن بالقیمة المدركة لعدد من الصفات الحاكمة في  نعني بهو  :الولاء للصفات الحاكمة -3

المنتجات أو الخدمات المعروضة علیهم، وبالتالي فإن الضغوط على قیام الزبائن بالتجربة هو السبیل الوحید 

  .للحصول على ولائهم المستقبلي

یعطیه ار في التعامل مع بنك معیّن مثلا الاستمر وهو الولاء الناجم عن إحساس الزبائن بأن : ولاء الارتـبــاط -4

 .ا النّوع یسهل اقتناصه من جانب المنافسینء من هذمزایا إضافیة لا یحصل علیها من بنك آخر، إلاّ أن الولا

حیث یظل الزبائن على ولائهم طالما أن تكلفة الانتقال إلى مؤسسة  :الولاء الناتج عن ارتفاع تكلفة التّغییر -5

ا ما وضع مجموعة من السیاسات على المنافسین جذب الزبائن إذ لكن یسهلو  تتناسب مع العائد، أخرى لا

 .نتقاللإتقلّل من تكلفة ایة التغییر و التي تسهل عمل

  

  

  

  

  

                                                           
 ، الدار الجامعیة للنّشر ")مدخل التسویق المبني على قواعد البیانات( إدارة العلاقات مع العملاء"محمد عبد العظیم أبو النجا،  ) 1(

 .130،331، ص ص 2013التوزیع، الأردن، و 
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  ولاءـات الــتویـسـم :ثانیا

أو الخدمة ثم تطویر  المنتجالباحثون أربع مستویات أو مراحل للولاء، تبدأ بتكوین اعتقادات حول  صنّف

أخیرا الوصول إلى تكرار الشّراء، في كل مرحلة یمكن للزبون أن یجابیة، ثم الالتزام بالشّراء و الاتجاهات الا

  )1( :یصبح وفیا إلا أنه كلما اقترب من المرحلة الرابعة كلما كان الولاء أقوى، فیما یلي وصف لهذه المراحل

  ولاء الإدراكيـال: المرحلة الأولى

لخدمة معیّنة مقارنة تقییمهم العقلاني الایجابي لمعلومات المتوفرة لدى الزبائن و المرحلة تركّز على اهذه       

بالخدمات الأخرى، أي أنّ الزبائن یقومون بمقارنة المعلومات المتوفرة حول الخدمات أو المؤسسات المتنافسة 

یتوجه الزبائن نحو خدمة أو مؤسسة معیّنة بسبب اهات و ء هنا یكون قائم على الاتجثم الاختیار بینها، فالولا

الخ، فالولاء الإدراكي إذن عبارة عن بدایة ....مستوى الأداء و الخصائص كالسّعر، الجودة، الخدمات المقدمة

  .لتطویر سلوك الولاء

  عاطفيـولاء الـال: ةـیـثانـلة الـالمرح

تحدید مدى قدرته على تلبیة رغباتهم، یدخل في ثم تقییمهم و  المنتجقیام الزبائن بتجربة الخدمة أو  بعد 

  .المنتجتـــفضیل إیــجابي أو غـــــیـــر إیــجابي اتــجــاه الــخـــدمــة أو عاطفیة أین یــطوّر اتـــجــاه و المرحلة ال

یتمثل في مستوى العواطف والمتعة والرضا من التفّضیل الذي یظهره الزبائن، و  وتشیر هذه المرحلة إلى مستوى

أي كانت في المستوى المنتظر من ( تقوم بالدّور المطلوب المنتجالتجربة، فكلما زاد الإدراك بأن الخدمة أو 

  .كلما زاد الولاء العاطفي) الزبائن

  الـولاء الإرادي: المرحلة الثالثة

ي هو إرادة عمیقة لتكرار سلوك الشّراء مدفوعا بتعلق ، فالولاء الإرادیشیر إلى مستوى أعمق من الالتزام 

  سلوكي، أي أن الزبائن اجتازوا مرحلة التعلق العاطفي وأصبح محفزا لتكرار الشّراء

یبقى وفیّا لها حتى ه خدمة معیّنة أو منتوج معیّن، و الإرادة في الالتزام اتجاة یكوّن الزبائن النیّة و في هذه المرحل 

الإرادة في الالتزام فقط لذلك فالانتقال إلى ن هذا الولاء یبقى یمثّل النیة و بمحاولات لجذبه إلا ألو قام المنافسون 

  .مرحلة الولاء العملي أمر ضروري

  

  

                                                           
التجاریة جیستر، كلیة العلوم الاقتصادیة و ، مذكرة مكملة لنیل شهادة الما"التسویق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن"زهوة خلوط،  ) 1(

 .61،62 ص ، ص2014 الجزائر، لتسییر، جامعة بومرداس،وعلوم ا
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  الولاء العملي أو السلوكي: رابعةـالالـمرحـلة 

ذي ـــالمستوى الن خلال ــنه مــیعبّر عمن النیة إلى الاستخدام العملي و وهو المستوى الذي یتحول فیه  

بالمقارنة مع  المنتجالوقت على هذه الخدمة أو وكم ینفق من المال و  المنتجیقوم به الزبائن باستخدام الخدمة أو 

  خدمات ومنتجات لمؤسسات أخرى

محاولات التسویقیة ـلــمقاوم لن و ــحصــو مــهــقة، فــسّابــل الــمراحــن جمیع الـوة مــمرحلة أكثر قــذه الــولاء في هــوال

  الات ـصــالاتـــن بــیـمــهتــو مــیســون ولــعــنــتــقــهم مبل  التقییمن الزبائن لیسو في مرحلة البحث أو المنافسة، لأ

  .الاستراتیجیات المنافسةو 

  ند الزبائنــولاء عـكال الـأش: المطلب الثالث

  )1( :ناك عدّة أشكال للولاء نذكر منها ما یليه     

 ویتجسد هذا النّوع من الولاء عندما یكون للزبائن اتجاهات إیجابیة نسبیة ضعیفة نحو : الـولاء الـمنعـدم

 .یهتمون بنوعیتها وهذا النوع لا یعوّل علیه  الخدمة، كما أنهم لا

 لخدمة بحكم یتمثل هذا النوع في الحالة التي یكون فیها الزبائن الذین یقومون بشراء او  :الـولاء بـدافع الـعـادة

د أو القرب أو الأسباب الأخرى ولكن لیس كنتیجة للارتباط العاطفي بالخدمة، فالولاء هنا یكون من دافع التعوّ 

 .محض اعتیاديباعتباره سلوك التعوّد الروتیني ویمكن إنهاء هذا الولاء بسهولة 

 یقصد بهذا النوع هو حالة الولاء النّاجمة عن وجود درجة عالیة من ارتباط الزبائن : الـولاء الـكـامـن

بالخدمة، بالإضافة إلى المیل إلیها والثقّة بها ورغبتنهم في توصیة الآخرین بها دون أن یقترن ذلك بالشّراء 

من العوامل التي تحول  غیرهاالظروف الاجتماعیة أو المالیة و  المتكرّر لهذه الخدمة وذلك لأسباب تملیها

 .دون شراء الزبائن للخدمة بالرّغم من رغبتهم الشّدیدة في ذلك

 بالشّراء المتكرّر للخدمة بقدر كبیر، ) یةالنّ (نوع من الولاء عند اقتران الرغبة یتحقق هذا ال :الـولاء الأمـثـل

ول دون ذلك حیث یدفع هذا وحرص الزبائن على ذلك من خلال التغلّب على إزاحة كل العقبات التي قد تح

 .النوع من الولاء الزبائن إلى تقدیم العدید من التضحیات للحصول علیها

    

  

  

                                                           
التجاریة و   الاقتصادیة، كلیة العلوم دكتوراه أطروحة ،"تدعیم جودة الخدمة البنكیة و تقییمها من خلال رضى العمیل"حلوز وفاء،  ) 1(

  .74،75، ص ص 2013 الجزائر،، تلمسان،بلقا یدوعلوم التسییر، جامعة أبو بكر 
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  كال ولاء الزبائن للخدمة أو السّلعةأش ):3-2(الشكــل رقم  

  تـــــــــــــكـــــــــرار الــــــــــشّــــــــراء

  لّق ــعـدى تــم

الــزبــائــن 

   السلعة       /بالخدمة

  

  

دكتوراه، كلیة العلوم أطروحة ، "العمیل تقییمها من خلال رضىلخدمة البنكیة و تدعیم جودة ا "،حلوز وفاء :المصدر

  .74،75، ص ص2013الجزائر،، تلمسان، ید بلقاعلوم التسییر، جامعة أبو بكر التجاریة و و  الاقتصادیة

  الـــــرضا كعــــــامل مــــعزّز لـلـــولاء: ـــعالمطلب الرابــ

الدءوب إرضاء الزبائن من أحد أولویات المؤسسات الیوم والتي تولیها أهمیة خاصة، وذلك لسعیها  یعد 

مرتبط بشكل كامل أحد المقدمات الأساسیة للولاء و  لإرضاء الزبائن وزیادة درجة الرضا لدیهم، فالرضا هو

  ائن والتي هي جوهر عملیة التسویقبمدى تلبیة احتیاجات ورغبات الزب

  ـعـــریف الـــرضاتـ: أولا

لقد تعددت واختلفت الآراء حول تعریف الرضا لذا سیتم عرض البعض منها بهدف الإلمام بمختلف  

  الجوانب الخاصة به

قبل الاستهلاك والتي یقارن فیها الزبائن بین الخدمة التي یتصورونها  عن خبرة ماعبارة "ف الرضا على أنهعرّ 

  .)1( "مع الجودة المتوقعة

الایجابي الذي یحدث بعد عملیة الشّراء وهو الناتج النهائي عي و ذلك الشعور الطبی "أیضا على أنه فعرّ  وقد

  .)2( "للتقییم الذي یجریه الزبائن لعملیة التبادل

   ."دالة الفرق بین الأداء والتوقعات"ف الرضا كذلك أنهویعرّ 

خلال مقارنة  الرضا یمكن أن تتحقق منیمكن القول بأن هناك ثلاث مستویات من الرضا، عدم وبالتالي 

  )3( :ليهي على النّحو التاالأداء بالتوقعات و 

                                                           
، الطبعة الأولى،  ")مدخل متكامل( القرارات الشّرائیة واتخاذسلوك المستهلك "إیهاب كمال هیكل وآخرون،  محمد منصور أبو جلیل، )1(

 .331، ص 2006، الأردنالحامد للنشر والتوزیع، ر دا
 .351، ص 2006، الأردن ، دار الحامد للنشر والتوزیع،"التسویق المصرفي"،تیسیر العجارمة )2(
 .71، ص 1996، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، مصر، "إدارة التسویق"محمد فرید الصّحن،  )3(

  مــــــــــتــــــدنـــــــــــي  عــــــــــــــالــــــــــــي  

  الولاء الكامن  الولاء الأمثل  عـــــــــــالــــــي

  الولاء المنعدم  الولاء بدافع العادة  ــيمــــــتـــــــدنـــ
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على أنه ذلك الشّعور الایجابي الذي یتولد نتیجة مقارنة الزبائن یمكن تعریف الرضا  من خلال ماسبق

  .ما یتوقعوه وما یحصلون علیه فعلابین كل 

  ا ـرضـــة الــیــمــأه: ثانیا

  )1( :تحقق حالة الرضا جملة من المزایا للزبائن والمؤسسة في نفس الوقت منها 

 ؛رسم برنامج وخطط العمل بالمؤسسة 

  ؛تحقیق میزة تنافسیة للمؤسسة في السوقتطویر جودة الخدمة و   

  عملیة الشراء مما یعني تكرار المعاملات التي تربط الرضا العالیة الزبائن إلى تكرار تدفع مستویات 

   ؛المؤسسة بالزبائن وبالتالي یمكن أن تنشأ علاقة واتصال دائم بینهم

  وبالتالي یتحقق ولاء الزبائن للمؤسسة  للمؤسسة یاءأوفالرضا یخلق حافزا لدى الزبائن لیكونوا.  

   محدّدات الرضا: ثالثا

  )2( :دراسة سلوك الرضا لدى الزبائن یتحدد ضمن مجال بثلاثة أبعاد أساسیة وتتمثل في

عن الأداء الذي ینتظر أو یتطلع الزبائن إلى الحصول علیه من اقتناء منتج  تعبّر التوقعات: اتــعــوقـتــال -1

  .یعبّر عنه بالقیمة المتوقعة قبل تنفیذ قرار الشراءو أو خدمة، 

الزبائن فعلا نتیجة  ي یحصل علیهیعبّر الأداء المدرك عن مستوى الأداء الذ: )الفعلي(الأداء المدرك -2

أن الأهمیة الأساسیة للأداء المدرك تكمن في كونه  Permantو Churchillاستهلاكهم للخدمة ویرى استعمالهم و 

یعتبر مرجعي لتحدید مدى التوقعات التي كوّنها الزبائن بخصوص المنتج أو الخدمة الذي كان محل اختیار 

  .من بین مجموع البدائل

                                                           
  .314، ص 2013الجزائر،التوزیع، جامعة الشّلف، یوان المطبوعات الجامعیة للنشر و ، د"سلوك المستهلك المعاصر"منیر نوري،  ) 1(

ر، علوم التسییالتجاریة  و ، مذكرة ماجیستر، كلیة العلوم الاقتصادیة و "تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائه "نجود،حاتم  (2)

  .60،59ص، ص، 2010الجزائر،جامعة الجزائر،

  الــزبائن غــیـر راضــین   التوقعات  < الأداء

  الـزبائــــن راضـیــــن    التوقعات=   الأداء

  الزبــائــن راضین وسعیدین للغایة   التوقعات > الأداء
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ومستوى الأداء الفعلي  )الأداء المتوقع(إیجاد الفرق بین مستوى التوقعات عملیة تمثل المطابقة: ةـقــابــطـمــال -3

الذي حصل علیه الزبائن بعد شراء الخدمة وتعرّف المطابقة على أنها درجة الانحراف أداء الخدمة عن مستوى 

  التوقع الذي یظهر قبل عملیة الشراء

  ولاءــالــا بــرضــة الـلاقــع: اـعـراب

إنما وسیلة لتحقیق هدف أكبر وهو الولاء ونجد أن هدف في حدّ ذاته للمؤسسة و  الزبائنلم یعد رضا 

  .)1( النظریة الاعتمادیة الموقفیة و النظریة السلوكیةالرضا یقود إلى الولاء وفق نظریتي الولاء وهما 

  علاقة الرضا بالولاء وفق النظریة الموقفیة -1

عن الإحساس بالرضا مستوى معیّن من الثقّة تقود وفق تسلسل منطقي إلى حالة الولاء  حیث یتولد

  :بالتعلق كما هو موضح في الشّكل الآتي

  الرضا بالولاء وفق النظریة الموقفیة علاقة): 4-2(الشكل

  

  

  .132مرجع سبق ذكره، ص حاتم نجود، : المصدر

  علاقة الرضا بالولاء وفق النظریة السلوكیة -2

  :الراضین ینتهجون سلوك تكرار الشّراء مدعوم بموقف إیجابي اتجاه المؤسسة وفق الشكل الآتي الزبائن

  علاقة الرضا بالولاء وفق النظریة السلوكیة ):5-2(الشكل

  

  

  

  

  

  .132حاتم نجود، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

  

  

                                                           
  التجاریة الاقتصادیة  و  ، مذكرة ماجیستر، كلیة العلوم"أثر الترویج في تحقیق ولاء الزبون للمؤسسة الإقتصادیة الخدمیة"بلخیر، میسون  (1)

  . 39،40، ص ص 2010 الجزائر، ،- ورقلة -علوم التسییر، جامعة قاصدي مرباحو 

 ولاء بالتعلق قـــلــعـتّ ــال ةــفــكلــال اـرضـــال

 ولاءـــال رار الشّراءــكــت تقییم موضوعي اــرضــــال

 ف إیجابيــوقـم



 نــئــااء ولاء الزبــث لبنــدخل حدیــلاقات مــویق بالعــالـتس                            :       ل الثـانـيــصــالفـ

 

 

39 

  نـائـزبـة ولاء الـیــجـیــراتــاء إستــنــب: يـانــثـث الـحـمبــال

بالنّسبة للمؤسسة فهي تسعى للحفاظ علیه أطول مدة ممكنة باستعمال وسائل  نظرا لأهمیة ولاء الزبائن

ما سنتطرق  تدخل ضمن بناء إستراتیجیة الولاء، وهذا لكي تتمكّن المؤسسة من قیاس مستوى ولاء الزبائن وهذا

  .كذلك الخطوات المتبعة في بناء ولاء الزبائنإلیه في هذا المبحث و 

  أدواتهالإستراتیجي لبناء الولاء و منهج ال: المطلب الأول

التي تضع محل التنفیذ كل الوسائل المتاحة لدیها للتّعامل مع إستراتیجیة بناء الولاء هي الإستراتیجیة 

  لنجاح هذه الإستراتیجیة علیها بإتباع المنهج الإستراتیجي الصّحیحائن، و الزب

  المنهج الإستراتیجي: أولا

  :)1( المنهج الإستراتیجي لبناء الولاء خمس مراحل أساسیة هي یتضمن

  :مرحلة التّعرف -1

الوسائل اللازمة وهذا ما یدفعها ومنافسیها واختیار التقنیات و  تحدید زبائنهایجب على المؤسسة معرفة و 

  :للقیام بالإجراء الثلاثي الآتي

 ؛زبائن المؤسسةحاجات، توقعات، تقدیر مجموعة : مراجعة حقیبة زبائنها 

 ؛طرق الاتصالطبیعة ومكونات عرض المنافسین، محاور و  :مراجـعـة الــمنـافـســة 

 الإمكانیات المتوفرة، سهولة الاعتماد علیها :مراجعة تقنیات بناء الولاء. 

كل د ــدیــحــبكفاءة تسیط الذي یتعلّق بمعرفة المحیط وهدف المؤسسة یسمح لها و لهذا فالمبدأ التسویقي الب

  .تقنیات بناء ولاء أكثر تمیّزازبائنها تتوجه إلیها بعرض خاص و  مجموعة من

  :مرحلة التكیّف -2

  م ــن المهــكونها نادرا ما تعیش في محیط مستقر، یصبح مو  بعد أن حقّقت المؤسسة میزتها التنافسیة

الإستراتیجیة، هذا هو هدف هذه خاصة أهداف المؤسسة حالات تكییف الخیارات مع الهدف و في غالب الو 

تكون  المرحلة الذي یسمح للمؤسسة بالاستعمال الكامل للتقّنیات المعروفة من طرف الجمیع باستعمالات لا

مماثلة للمنافس الأول، فالأساس هو تقدیم عروض متمیّزة تسمح بالحصول على قیمة خاصة تبرز الولاء من 

  .منظور الزبائن

  

                                                           
  .114،115ص  حاتم نجود، مرجع سبق ذكره، ص(1) 
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  :ازمرحلة تقدیم الامتی -3

تنفّد المؤسسة مختلف الأنشطة ببناء الولاء، وكون الزبائن یبقون أوفیاء لأنهم یحصلون  في هذه المرحلة

  .على فوائد إذا ما استمروا في استهلاك نفس العلامة أولدیهم رغبة في التّغییر

أعمال بناء الولاء تبرز دورها في تعظیم الفوائد التي یحصل علیها الزبائن من خلال الامتیازات المقدمة 

هو شيء مؤكد لكن ما یجب أن تبحث عنه المؤسسة هو  "خاصیة، فائدة، حق متعلّق بخدمة أو سلعة"لهم 

  .الخاصیة أو الفائدة أو الحق الذي یقدمه الآخرون

  : مرحلة المراقبة -4

یجیة قد یمكن من بناء مراقبة فعالیة التقنیات المستعملة، فالهدف من الإستراتو آخر مرحلة هي مراجعة 

ء تتطلب وسائل مالیة جد العلامة، إضافة إلى هذا فإستراتیجیة بناء الولارابط قوي وطویل المدى بین الزبائن و 

  .على الاستثمار من الإستراتیجیةالمراجعة تسمح بقیاس العائد معتبرة وهذه المرحلة من المراقبة و 

  :مرحلة التّقییم -5

في بناء ولاء الزبائن فمن خلال هذه المرحلة یجب  على العائد المالي من الاستثمار التقییم لا یقتصر

تقییم الإستراتیجیة في حدّ ذاتها إذا كانت تقدّم دعم حقیقي للمیزة التنافسیة و للعلامة، اعتمادا بالدرجة الأولى 

التنویع فعندما یكون كل لأن الزبائن بحاجة إلى التجدید و على دراسات قیاس الولاء هذا التقییم أصبح ضروري 

  التطور، لكن في غالب الأحیان جل المواصلة في النّمو و يء جیّد بعین الزبائن التفكیر في التّغییر من أش

  .هي مرحلة تقدیم التمیّزعلى المرحلة الثالثة و  تحت ضغط البحث عن النتائج في المدى القصیر فیركّزونو 

  أدوات بــنــاء الــولاء: ثـانـیـا

تتمثل هذه ها بتنوع قطاعات نشاط المؤسسات و تنوعت مجالات استخدام هناك مجموعة من الأدوات      

  ) 1(: الأدوات في

  الجوائز والمكافآت -1

تتمثل هذه ات و ــخدمــــالمكافآت للزبائن عرفانا لسلوكهم الشّرائي لخدمة أو مجموعة من الالجوائز و تمنح        

ورة ـي صــا فــامــكافآت دورا هــمــالب هذه الجوائز و ـــلعـــتتیازات التي یحظى بها الزبائن، و المكافآت في الام

سمعة المؤسسة خاصة إذا كانت قیمتها الحقیقیة مدركة من طرف الزبائن، ذلك على المؤسسات الوفاء و 

  . بوعودها فیما یخص استفادة الزبائن من هذه الهدایا لضمان علاقة متبادلة بین هؤلاء الزبائن والمؤسسة

                                                           
ار كنوز المعرفة ، الطبعة الأولى، د"أثرها على سلوك المستهلكسیاسات و برامج ولاء الزبون و "، ریان أمینة وآخرون، معراج هواري )1(

 .108-11، ص ص 2013التوزیع، الأردن، العلمیة للنشر و 
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  بــطــاقـــات الـــولاء -2

بطاقات الولاء في بطاقات ذاتیة خاصة بالزبائن، تمكنهم من الحصول على مجموعة من  تتمثل       

  الامتیازات من طرف المؤسسة أو شركائها

الولاء لأنها تتمیّز بتنوع  أصبحت بطاقات الولاء من أهم الأدوات التي تعتمد علیها المؤسسات في استراتیجیات

  .ئفها نتیجة تنوع قطاعات نشاطهاوظا

  :و تصنف بطاقات الولاء المتواجدة في مختلف قطاعات النّشاط إلى

  .البطاقات المرقمة داخلیا - أ

  .البطاقات المشفّرة - ب

  .البطاقات المغناطیسیة -ج

  .البطاقات ذات الخلایا -د

  ولاء ــة الــن أدوات مجسدة لإستراتیجیــمن الضّروري على المؤسسات الفهم بأن بطاقات الولاء عبارة ع       

عن طریق توفیر بیئة  لیس إستراتیجیة في حدّ ذاتها، لذلك على المؤسسات التسییر الفعّال لهذه الأدواتو 

  .تكنولوجیة ملائمة من أجل تجسیدها لكي لا تصبح جدّ مكلفة

  ع ــبیــد الــعـا بـات مـدمـخ -3

ــمنتج أو الموزع إلى الزبائن، البیع فــي مجموعة الــخدمات الــمقدمة مــن طرف الخدمات مــا بعد ثل ــمــتــت       

ذلك بعد القیام بعملیة بیع المنتج أو الخدمة، ومن أهم خدمات ما بعد البیع المقدمة تتمثل في تركیب المنتج، و 

  .إلخ.......ئننصائح استعمال المنتج، مراجعة المنتج، تقدیم الضمانات، استقبال مكالمات الزبا

المحافظة علیهم، خاصة وأن العدید من المنتجات أو بیع وسیلة فعّالة لجذب الزبائن و أصبحت خدمات ما بعد ال

  .الخدمات أصبحت تمتاز بالتّعقد والصعوبة في الاستخدام نتیجة مكوناتها ذات التكنولوجیا العالیة

  تـــرنــتــنع الأ ــوقــم - 4

نترنت في عنوان رقمي للمؤسسة أو موقع الكتروني یمكّن الزبائن من الاتصال بالمؤسسة موقع الأ یتمثل       

 فضاءاتات خاصة بالمؤسسة و ، یحتوي على معلومالمؤسسةال المتبادل بین هؤلاء الزبائن و وتطویر الاتص

  .تبادل إضافیة إلى ربط الزبائن مع مواقع إلكترونیة أخرى



 نــئــااء ولاء الزبــث لبنــدخل حدیــلاقات مــویق بالعــالـتس                            :       ل الثـانـيــصــالفـ

 

 

42 

 مساعدةو أصبح امتلاك موقع إلكتروني الهدف الأول لكل المؤسسات بعد أن كان في البدایة مجرد أداة ثانویة و 

الذي  تطور تكنولوجیا المعلومات العامل الأساسيفي إستراتیجیة اتصال المؤسسة، وتعتبر زیادة المنافسة و 

  .ولاء الزبائن ووسیلة اتصال قویةنترنت التي أصبحت أداة هامة في كسب یساهم في انتشار استعمال الأ

  نــائــزبــوادي الــن -5

كل زبائنها من أن یصبحوا أعضاء نوادي الزبائن في هیاكل موضوعة من طرف المؤسسة، تمكّن تتمثل      

الحصول على امتیازات خاصة وفق شروط عامة أو شروط خاصة یتطلب على المؤسسة من أجل نجاح و 

  : تصمیم نادي لزبائنها احترام القواعد التالیة

 ؛تحدید الهدف من وضع نادي للزبائن 

  ؛تحدید متطلباتهمللانضمام إلى النادي و تحدید الزبائن المستهدفین  

 ؛التكالیف المرافقةالنادي و روط انضمام الزبائن إلى تحدید ش 

 ؛تحدید عدد الزبائن المحتمل انضمامهم إلى النادي 

 ؛تحدید الامتیازات الممنوحة مجانیا للزبائن الأعضاء والامتیازات الممنوحة غیر مجانیا 

 ؛تحدید إجراءات وقوانین تسییر نادي الزبائن  

 تحدید الإمكانیات المتاحة لتطویر هذا النادي بمجرد إطلاقه.  

عن طریق الاتصال  ن تشكیل المؤسسة لنوادي الزبائن یتطلب منها بناء علاقة دائمة مع هؤلاء الزبائنإ

  .منتظمة بكل التغیرات الخاصة في المؤسسة بصفة إعلامهمالمستمر معهم و 

  مــجـــلات الـــزبــائــن -6

في مجلات خاصة بالمؤسسة تشبه المجلات الصحفیة لكنها موجهة نحو  تتمثل مجلات الزبائن 

  المؤسسة وخدماتها بحیث تقوم المؤسسة بإرسال هذه المجلات بصفة منتظمة للزبائن المشتركین فیها

إن لجوء المؤسسات لاستعمال مجلات الزبائن یتطلب تسییرا متخصصا وفعّالا، لذلك أصبحت بعض هذه 

تسییر هذه المجلات وبالتالي الوصول إلى ت خارجیة متخصصة من أجل تصمیم و وكالاالمؤسسات تلجأ إلى 

  .تحقیق أهدافها
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  نـائـزبــاء ولاء الـنـوات بـطـخ: ثانيـب الـلـطـمـال

  ولاء الزبائن لیس أمرا سهلا بالنسبة للمؤسسات فهي تسعى للتأثیر على سلوك الزبائن الحالي إن بناء 

  )1( :ایجابیة للمحافظة علیه، فعلیها إتباع المراحل الموالیة اللازمة لبناء ولاء الزبائن وهي و المستقبلي بصورةأ

   بناء ولاء الموظفین: المرحلة الأولى

فین، لدیها مستوى عالي من ولاء الزبائن یكون بالتأكید لدیها مستوى عالي من ولاء الموظأي مؤسسة 

یفضلونهم، القاعدة شّراء من الناس الذین یعرفونهم و یرغبون دائما بالالألفة وهم فالزبائن یشترون العلاقات و 

  "بالمقابل سیخدمون زبائنكأخدم موظفیك أولا و  "الرئیسیة للولاء

رغبة أو إرادة الأفراد في الإسهام في المؤسسة بنسبة أكبر مما یتضمن  "یمكن تعریف ولاء الموظفین بأنهو 

 ارتباطهم بعملهم ببعض الأبعاد الرئیسیة للسلوكو التعاقدي الرسمي مع المؤسسة وهو یصل أداء الأفراد  الالتزام

  ".الخبرة التنظیمیةعمل كما یربط بین مظاهر السلوك و التوجه نحو الالوظیفي مثل الدافعیة و 

  80|20تطبیق قاعدة : المرحلة الثانیة

من تقسم زبائنها من زبائنها، فالمؤسسة الذكیة هي  %20من دخل المؤسسة ینتج عن %80وهي أن 

وي القیمة العالیة للمؤسسة یحصلون على حصتهم ئن ذمراقبة أنشطتهم للتأكد من أن الزبابناء على قیمة و 

  .المكافآتلة من العروض الترویجیة الخاصة و العاد

  تحدید مرحلة الولاء للزبائن والعمل على تطویرها: المرحلة الثالثة

ستواهم نقلهم إلى مستوى أعلى عندما تحدد مـن مـستوى رضا زبــائـــنـــها و فــالــمؤسســة تــستطیع تــحســیـ 

ا كان برنامج وعملیة إدارة العلاقة مع الزبائن لا تدفع الزبائن لمستوى أعلى من الولاء الحالي من الولاء، وإذ

  .فإن على المؤسسة أن تراجع برنامجها من جدید

   اخدم أولا بع ثانیا: المرحلة الرابعة

هم في نفس الوقت غیر علومات التي یحتاجونها للشّراء و تتوفر لدیهم المأذكیاء و الزبائن الیوم 

متسامحین، فهم یتوقعون الحصول على الخدمة بشكل یرضیهم ودون إزعاج، فإذا وجدوا الزبائن خدمة جیّدة في 

إن الموقف المستقبلي "بإمكان هؤلاء تقدیم هذه الخدمة فلم لا تقدمها أنتإذا كان "مكان آخر فإنهم یقولون

  .للزبائن في الشّراء أو الاشتراك مع المؤسسة یعتمد على مدى قدرتها على المنافسة

  

                                                           
، مذكرة ماجستیر، كلیة التجارة قسم إدارة "أثره على ولاء الزبائنواقع استخدام المزیج التسویقي و "محمد عبد الرحمن أبو مندیل،  )1(

 .83-81، ص ص 2008، فلسطینالأعمال، الجامعة الإسلامیة، 
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   الاهتمام بشكاوي الزبائن: المرحلة الخامسة

منها واضحة وتحتوي  %90لكن من الشكاوي تكون غیر واضحة، و  %10معظم المؤسسات فإن  في

الزبائن، عدم اهتمام مقدم الخدمة باستقبال الزبائن علاوة على انتقال الكلام على سلبیات من وجهة نظر 

السلبي فعلى المؤسسة تجنب ذلك ووضع نظام یسهل تقدیم الشكاوي لها والتعامل معها بجدّیة، وعلى المؤسسة 

  .تحلیلها وكتابة التقاریر بذلكو  نــائــزبــاوي الــكـى شـلـرد عــلــزم لت اللاّ ــوقــخصوص الــأن تصدر تعلیمات قویة ب

   لاحتیاجات الزبائن) حساسیتها(استمرار تجاوب المؤسسة : المرحلة السادسة

  ة ــدار الساعــى مــبشكل وثیق بفهم الزبائن للخدمة الجیّدة، فیتوقع الزبائن الخدمة عل مرتبطة الحساسیة

أدوات التكنولوجیا مثل البرید الالكتروني وكل ذلك یعنون بالطلب على الرغبات الخدمة الذاتیة للزبائن و  وتوفر

التي یدركها الزبائن الطبیعة التي تتصف بها الخدمات فإن هناك فرصة لإمكانیة تحقیق تجارة إلكترونیة أكثر 

  .تكاملا

   :تحدید تعریف الزبائن للقیمة: المرحلة السابعة

لبناء ولاء  بمعرفة المؤسسة لتعریف القیمة بالنّسبة للزبائن تستطیع أن تغطي احتیاجاتهم في هذا الاتجاه

قدرتها حاث ولاء الزبائن والتي تمكنها من فهم مدى یجب على المؤسسة أن تستثمر في أبالزبائن بشكل قوي، و 

  .على تغطیة القیمة التي یتوقعها الزبائن

   :المؤسسة أن تستعید زبائنها المفقودینعلى : المرحلة الثامنة

استعادة مقابل فرصة واحدة لزبائن جدد، و  تحظى المؤسسة بفرصتین للبیع بنجاح للزبائن المفقودین

  الزبائن المفقودین یعتبر مصدر لتزاید الدخل، فعلى المؤسسة وضع إستراتیجیة لیس فقط لاكتساب زبائن جدد 

  .الزبائن المفقودینالاحتفاظ بهم ولكن لاستعادة و 

  : لفة لخدمة نفس الزبائن بشكل جیّداستخدام قنوات مخت: المرحلة التاسعة

الزبائن یحصلون خدماتهم من المؤسسة من خلال قنوات متعدّدة لدیهم ولاء أعمق من الزبائن ذوي القناة 

  .الواحدة، ومن المفترض أن یحصل الزبائن على نفس الخدمة الثابتة من أي قناة

   :توفر مهارات الأداء في موظفي الخط الأمامي للمؤسسة: المرحلة العاشرة

ب أن یكون الموظفین قادرین للإجابة عبر البرید الإلكتروني وموقع ـجـففي مراكز الاستعلامات ی

  .الهاتفیةمساعدین عند استقبال المكالمات ــن و ـــوا ودودیــكونــة بشكل جیـــدّ بــالإضــافة لأن یــــؤسســمــال
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   :أن توفر المؤسسة قاعدة موحدة مركزیة: الحادیة عشرةالمرحلة 

إلخ والتي عادة ما تكون كل .....والتي تحتوي على البیانات الخاصة بقسم المبیعات وخدمات الزبائن والمحاسبة

ولاء الزبائن  للتطبیق العملي لإستراتیجیةي معلومات متكاملة عن الزبائن، و منها منفصل عن الآخر ولا تعط

  .لابد من دمج جمیع البیانات في قاعدة بیانات موحدة

   :الموزعین/ تعاون المؤسسة مع الشركاء: الثانیة عشرالمرحلة 

على العدید من الموزعین لتقدیم الخدمة للزبائن، دعم سلسلة العلاقة مع الزبائن بشكل جیّد إن المؤسسة تعتمد 

  .یجاروهاتخلق قیمة یصعب على المنافسین أن 

   :تعرف على الزبائن للتمكن من إعادتهم: الثالثة عشرة المرحلة

ر خصوصا في ظل التطو ن والعمل على توفیرها و ــائــزبــات الــرغبالبــحــث عــن احتــیــاجــات و  ؤسسةــمــلى الـــع

كان ذلك على المدى یفضل أن تعمل المؤسسة على رؤیة العالم بأعین الزبائن ولو التكنولوجي المتسارع، و 

  .القصیر

  ویمكن تلخیص ماسبق في الشكل الموالي
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  خطوات بناء ولاء الزبائن ):6-2(الشكل رقم

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

  .ما سبق ذكره من إعداد الطالبتین بالاعتماد على :المصدر

  قـــیــــــاس ولاء الــــزبــائـــــــن: الــثــالــث الــمــطلـــب

ثابتة كونه مرتبط بالسّلوك الإنساني الذي یتمیز بالتعقید وعدم الاستقرار لا یعتبر الولاء عن قیم دقیقة و 

فقیاسه لیس أمرا سهلا، فمن أجل الحصول على نتائج أكثر دقة تعتمد المؤسسة على مجموعة من القیاسات 

  )1( :تغطي مختلف الجوانب المتعلقة بالولاء وتتمثل في المتنوعة

                                                           
  .345العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص  محمد عبد ) 1(

 بناء ولاء الموظفین

 20/80تطبیق قاعدة 

 تحدید مرحلة الولاء للزبائن و العمل على تطویرها

 اخدم أولا بع ثانیا

 الاهتمام بشكاوي الزبائن

  تحدید تعریف الزبائن للقیمة

 لاحتیاجات الزبائن استمرار تجاوب المؤسسة

  على المؤسسة أن تستعید زبائنها المفقودین

  بشكل جیّداستخدام قنوات مختلفة لخدمة نفس الزبائن 

 الخط الأمامي للمؤسسة موظفيتوفر مهارات الأداء في 

  أن توفر المؤسسة قاعدة بیانات موحدة مركزیة

 الموزعین/ تعاون المؤسسة مع الشركاء

  تعرف على الزبائن للتمكن من إعادتهم

 الزبائنخطوات بناء ولاء 



 نــئــااء ولاء الزبــث لبنــدخل حدیــلاقات م

یعتبر هذا القیاس من بین الدراسات المعتمدة في قیاس رضا الزبائن وتعتبر من المؤشرات الأكثر دلالة 

  رى ــة لأخــیــنــالزبائن من فترة زم س

  خلال فترة زمنیة معینة

  .تطویر ولاء زبائن المؤسسة خلال فترات زمنیة محددة

بالمعطیات  مع دقة القرارات الإستراتیجیة تعتمد على التنبؤ

المستقبلیة، هذا ما یتطلب تدعیم هذا القیاس بقیاس آخر یمكّن من التنبؤ بمعدلات الاحتفاظ المستقبلیة ویتم 

الحصول على هاته المعطیات المستقبلیة بإجراء استقصاء على الزبائن، حیث یطرح سؤال تتم الإجابة عنه 

X ؟   

  .لیس مؤكد، من المحتمل لا، أكید لا

مصاریف مشتریاته لشراء هذه العلامة، 

كما هو توسط حساب الزبون وتتبع  تطوره خلال فترة زمنیة 

  تطور متوسط حساب الزبائن

  

، الدار ")مدخل التسویق المبني على قواعد البیانات
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یعتبر هذا القیاس من بین الدراسات المعتمدة في قیاس رضا الزبائن وتعتبر من المؤشرات الأكثر دلالة 

ســـفـــنــاظ بــفــتــدل الاحــعـعلى ولاء الزبائن من وجهة نظر المؤسسة، ویقیس م

خلال فترة زمنیة معینة أو من جهة الزبائن بمدى استعدادهم لبقائهم لدى المؤسسة

تطویر ولاء زبائن المؤسسة خلال فترات زمنیة محددةة یومنا أهمیة بالغة في متابعة و 

مع دقة القرارات الإستراتیجیة تعتمد على التنبؤیرتكز هذا القیاس على المعلومات الماضیة، 

المستقبلیة، هذا ما یتطلب تدعیم هذا القیاس بقیاس آخر یمكّن من التنبؤ بمعدلات الاحتفاظ المستقبلیة ویتم 

الحصول على هاته المعطیات المستقبلیة بإجراء استقصاء على الزبائن، حیث یطرح سؤال تتم الإجابة عنه 

Xهو احتمال أن تبقى زبون لدى المؤسسة أو العلامة خلال الفترة 

لیس مؤكد، من المحتمل لا، أكید لا لیس مؤكد، أكید، یحتمل، :الآتي

مصاریف مشتریاته لشراء هذه العلامة،  لم یكن الزبون متعلق بالعلامة فلن یوفر جزء كبیر من

توسط حساب الزبون وتتبع  تطوره خلال فترة زمنیة بالاعتماد على دفاتر المؤسسة یتم حساب م

  )1( :موضح في الشكل الموالي

تطور متوسط حساب الزبائن ):7-2(الشكل رقم

مدخل التسویق المبني على قواعد البیانات(العملاءإدارة العلاقات مع "محمد عبد العظیم أبو النجا، 

  .347،ص2013الجامعیة للنّشر والتوزیع، الأردن،

                                         

  

:       ل الثـانـيــصــالفـ

 

 

  الاحتفاظ بالزبائن: أولا

یعتبر هذا القیاس من بین الدراسات المعتمدة في قیاس رضا الزبائن وتعتبر من المؤشرات الأكثر دلالة        

على ولاء الزبائن من وجهة نظر المؤسسة، ویقیس م

أو من جهة الزبائن بمدى استعدادهم لبقائهم لدى المؤسسة

ة یومنا أهمیة بالغة في متابعة و لغایاعتبر هذا القیاس و 

یرتكز هذا القیاس على المعلومات الماضیة، 

المستقبلیة، هذا ما یتطلب تدعیم هذا القیاس بقیاس آخر یمكّن من التنبؤ بمعدلات الاحتفاظ المستقبلیة ویتم 

الحصول على هاته المعطیات المستقبلیة بإجراء استقصاء على الزبائن، حیث یطرح سؤال تتم الإجابة عنه 

  .لسلم المختاروفق ا

  :  مثال

هو احتمال أن تبقى زبون لدى المؤسسة أو العلامة خلال الفترة  ما     

الآتيكالإجابة تكون موزعة 

  الحصة النّقدیة: ثانیا

لم یكن الزبون متعلق بالعلامة فلن یوفر جزء كبیر منإن      

بالاعتماد على دفاتر المؤسسة یتم حساب م

موضح في الشكل الموالي

محمد عبد العظیم أبو النجا، : المصدر

الجامعیة للنّشر والتوزیع، الأردن،

                                                          
  . 347نفس المرجع، ص  (1)
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من خلال الشكل نلاحظ أن الزیادة المحققة في متوسط حساب الزبون یعبّر عن مستویات متزایدة في 

  :تجري المؤسسة استقصاء مع الزبون للإجابة على السؤالین الآتیین الولاء

  ؟)X(للعلامة من إجمالي مصاریفك الأسبوعیة على المشروبات ماهي النّسبة المخصصة: السؤال الأول

إلا أنه من النادر أن یكون بإمكان الزبون  %0و%100تكون إجابة الزبون بتحدید النّسبة بدقة تتراوح مابین 

  .تذكر مصاریفه بهذه الدقة فتصبح الإجابات غیر موثوق بها

  :وهو أكثر منطقیة وعملي یمكن أن یطرح على الزبون بعدة صیغ مثل :السؤال الثاني

  :كالآتيإجابات ؟ وتقترح علیه Xفي قیامك بالشّراء أسبوعیا هل تتعامل مع - 

                            .أكثر من الآخرین، دائما، مثل الآخرین، أقل مقارنة بالآخرین، نادرا /أبدا

  :تقبل البدائل :ثالثا

هدا القیاس إلى معرفة مستوى تعلق الزبائن بالمؤسسة في ظل العوامل التي یمكن أن تبرّر تخلیه یهدف      

  .عن المؤسسة وخدماتها

طلب من الزبائن تحدید قائمة المنافسین للمؤسسة في نفس القطاع الذي یعرفهم ویمكن قبل إجراء هدا القیاس ی

بائن تدل على معرفتهم الجیّدة لأهم المنافسین للمؤسسة كانت أن یكون قد تعامل معهم، وكلما كانت إجابة الز 

  .الثقّة في نتائج القیاس أكبر

  :یتم قیاس مستوى البدائل الأخرى بطرح السؤال على الصیغة الآتیة

  یأخذ كل العوامل بعین الاعتبار، سیكون من الممكن أن تغیّر المؤسسة؟

  :الآتيكتكون إجابة المؤسسة موزعة 

  .أكید بسهولة جدا،  یمكن ، من الصعب ، من الصعب جدا، یستحیل    

  :مقارنة بباقي المنافسینون قیاس موقع المؤسسة أو العلامة في ذهنیة الزب: رابعا

یعتمد هذا القیاس قبل تقبل البدائل لأن الإجابة على هذا القیاس یمكن أن تعطي لنا  في غالب الدراسات     

  س السّابقتصور لنتائج القیا

  :یطرح على الزبون السؤال بالصیغة الآتیة

  بالمقارنة مع البدائل الأخرى كیف تقیّم العلامة أو المؤسسة؟

  :الآتيكتكون إجابة الزبون موزعة 

       .الإطلاق، أحسن من الأغلبیة، في نفس المستوى، أقل مستوى من الآخرین، الأسوء أحسن على    
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  .)1(قیاس مستوى الثقّة: خامسا

یستعمل هذا القیاس بهدف معرفة مستوى الثقّة التي یضعها الزبون في المؤسسة أو  كخطة مكملة للدراسة     

  :العلامة بطرح على الزبون سؤال بالصیغة الآتیة

  هو مستوى الثقّة التي تضعه في وعود المؤسسة أو العلامة؟ ما

  :الآتيكتكون إجابة الزبون 

  .، لیس أحسن من غیرها، أقل مقارنة بالآخرین، لا أثق بها تماماثقة تامة، أثق بها

  .بعد القیام بكل هذه القیاسات نحصل على مجموع النّقاط یعكس ولاء الزبون

  نــائــزبــولاء ال ـــاتفـــواصـــم: عــرابــب الــلــطـالم

المنتج لدیهم مواصفات الولاء وتتمثل هذه المواصفات  /أو الخدمة  الزبائن الذین لدیهم ولاء للمؤسسة     

  )2(:في

  :تفادي عروض المنافسین :أولا

ة ـــدمــخــك المنتج أو الــذلـــعلّق الزبائن بـــأن نفسر تفادي عروض المنافسین بالرضا وتعزیز الثقّة وتیمكن      

  ات ـــجـــتــنــود مــــوجـــونهم بــعــنــقــم یختاروا الأفضل ویـــهم لــلیهم أنـــتـأثیر عــي الــالمقدمة، رغم محاولة المنافسین ف

  مـــنـــتج ما یــتــمــیـــزون بائن الذین لدیهم الولاء لخدمة أو أو خدمات أخرى أفضل من التي یحصلون علیها، فالز 

  :ا یليبــمـــ

؛نـیـســافــنــروض المــقاومة عــزّز مــعــ، وذلك یالتجاوب الإیجابي للزبائن الذین لدیهم ولاء للخدمة أو المنتج  

؛ك الخدمة أو المنتجــلـتــولاء لــاهر الــظــرز مــروض التخفیضیة للمنافسین من أبـــالین للعــبــیر مـــزبائن غـــال  

ولاء للمؤسسة وخدماتها المقدمة یصرفون نظرهم عن المعلومات المتعلقة بخدمات أو منتجات  الزبائن ذو

  .المنافسین

  :الكلمة المنقولة :ثانیا

  ا ــن رضــة النّاتجة عــیــأو الخدمة من أهم السلوكیات الإیجابسلوك التحدث بكلام إیجابي عن المنتج  یعد

أو المنتج في محیطه عن الخدمات المقدمة إلیهم ولائهم لها، فالتحدث بالكلام الإیجابي عن الخدمة  الزبائن

حیث تتكون لدیهم فكرة عن الخدمة أو المنتج من خلال الاستماع ......) بین العائلة، الأصدقاء(الاجتماعي

  للكلام عن هذه الخدمات أو المنتجات

                                                           
  .349،350ص ص  ،السابق نفس المرجع )1(

(2  ) Gilles Ngoala, Opcit, p p 74-77. 
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  .لدى المنتج أو لخدمة ما وهي تعتبر المحدّد الرئیسي لخیار الآخرین یةاقتصادوالكلمة المنقولة تخلق قیمة 

  :الدفاع عن المؤسسة :ثالثا

  ننظر إلیهم على أنهم مجرد أشخاص یشترون المنتج أو الخدمة فقط،  الزبائن لا الولاء لیس مجرّد جذب     

  هم یمثلون مدافعین عن العلامة التجاریة في السوق وهم شركاء حقیقیین

ض ویعارضون بطریقة سلمیة ویرفضون فالزبائن الذین لدیهم الولاء یحلون مشاكل المؤسسة عن طریق التفاو 

  الكلام السیئ عن المؤسسة أو الخدمات التي تقدمها

  ویفضلون تدعیم عروض المؤسسة اللامبالاة التي یبدیها الزبائن الأوفیاء لعروض المنافسین 

  نــسیــافــمنــقاومتهم للـخبرة عالیة للدفاع عن المؤسسة ویعزّز م وإلى محامین ذول الزبائن الأوفیاء یمكن أن یتح

  :التسامح مع زلات المؤسسة: رابعا

یتلقون مكافآت أو عروض تخفیضیه من قبل المؤسسة بقدر ما یقدمون من  من أن الزبائن لا بالرغم

  .تضحیات في سبیل المؤسسة إلا أنهم یبقون أوفیاء لها

    ومن أبرز مظاهر ولاء الزبائن هي التسامح مع السّعر

  نـائـزبــولاء الــه بـتــلاقـات وعـلاقـالعـق بـویـتســال: مبحث الثالثـال

  یمكن  لا یعتبر التسویق بالعلاقات إستراتیجیة تنتهجها المؤسسة لتحقیق وخلق الولاء لدى الزبائن، لأنه

دون أن تكون هناك علاقات حسنة وطیّبة معهم، ویهدف إلى تحویل الزبائن الجدد إلى زبائن موالین  تحقیقه

  .یمكن الاستغناء عنه للمؤسسة وهو نشاط لا

  جودة العلاقة وأهمیتها في تفعیل الولاء عند الزبائن: المطلب الأول

  لائه لخدماتها المقدمة، وقد أجمع جودة العلاقة بین المؤسسة والزبائن یعتبر عاملا مهمّا لبناء و إن 

أغلب الباحثین بأن جودة العلاقة هي الحكم الناتج عن التقّییم الكلي لقدرة العلاقة على تلبیة حاجیات الزبائن 

  .وبناء ولائهم لها

   )1( :فإن جودة العلاقة تحدّدها العوامل الموضحة في الشّكل التالي) David Cahll( وحسب

  

  

                                                           
علوم التجاریة  و و  مذكرة ماجیستر، كلیة العلوم الاقتصادیة ،"تنمیة العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائه للعلامة "،فتیحةدیلمي  )1(

 .128،129ص ص ، 2008 ،الجزائرالتسییر، جامعة الجزائر، 
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  محدّدات جودة العلاقة ):8-2(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

Source: D.Cahill," Customer Loyal yin Thir Party Logis tics Relationship", Phis ca 

Heidelbey, New Yourk, USA,2007,P15. 

)1( :وفیما یلي شرح مبسط لمحددات جودة العلاقة  

الـــرضـا: أولا  

الخدمة وتوقعات الزبون فإذا كان المنتج أو  /ناتجة عن المقارنة بین أداء المنتج  الرضا هو حالة نفسیة      

الخدمة تتوافق مع مستوى توقعات الزبون فهذا الأخیر یكون تحقق لدیه الرضا ویختلف الرضا ضمن إطار 

العلاقات عن الرضا التبادلي، حیث الرضا العلائقي هو رضا تراكمي یشمل جمیع التبادلات السابقة التي قام 

  بها الزبون

هو حالة عاطفیة تكون نتیجة قیام الزبون بالتقییم الكلي لعلاقته "بأن الرضا العلائقي) (Dwyer.1987ویضیف

  ."بالمؤسسة وعلیه تتحدد جودة العلاقة من خلال وجود مستوى الرضا بین الطرفین

  جودة المعلومات: ثانیا

مدى التفاعل الحاصل  وكذامعلومات المتبادلة ومدى جودتها جودة العلاقة وبشكل أساسي لكمیة ال تخضع     

ن المؤسسة والزبون أثناء التعامل، ویعتبر هذا العنصر شرطا ضروریا لتكییف العرض مع طلبات ورغبات بی

  .الزبائن

                                                           

 
(1)

  .129،130، ص صلمرجع السابقنفس ا 

جودة المعلومات 

 الالتزام

 الـثـّقـة

 في الأشخاص

 في التنظیم

 الولاء

 المنتج/ الخدمة جودة

 الرضا

 الــــســـعــــــر
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  الـــثّقــة: ثالثا

أنّ الثقّة التي تتطلبها العلاقة المؤدیة إلى الولاء لیست فقط ثقة إدراكیة متعلقة  یرى العدید من الباحثین     

بتقییم أداء العلامة وقدرتها على الوفاء بتقدیم الجودة الوظیفیة، إذ أن هناك بعدا عاطفیا لهذه الثقّة والمتمثل في 

شعور كلا الطرفین بالتوافق في وجود ثقة شخصیة بین الزبون والمؤسسة وتقاسم مجموعة من القیم بینهما و 

  .العلاقة، وقبل هذا تعتبر الثقّة ضمانا نفسیا نحو العلامة ویعتبر هذا العامل أساس نجاح التسویق بالعلاقات

  الالـــتـــزام: رابعا

الالتزام یأخذ "بأن  Dwyer 1987عاملا مؤثرا على جودة العلاقة وفي بناء الولاء، ویرى یعتبر الالتزام        

شكل الوعد لمواصلة العلاقة بین طرفین أو أكثر أي استعداد نفسي یلغي إمكانیة قیام الزبون باختیار بدائل 

  .أخرى ضمن مجموعة من الاعتبارات

  :ویرتكز مفهوم الالتزام على بعدین هما

  .علیه تكون النیة في مواصلة العلاقة مرتبطة بتقدیر تكلفة التّحول كزیادة التكالیف  بناء :البعد الإدراكي -1

من الزبون اتجاه المؤسسة أو علامتها وتعلقه بها ما یدفعه وجود شعور إیجابي  من خلال :البعد العاطفي -2

  .إلى مواصلة التعامل معها

  التسویق بالعلاقات ومدى استقطابه لولاء الزبائن: الثاني المطلب

المؤسسات الیوم مفهوم التسویق بالعلاقات كإستراتیجیة تعتمدها في تقدیم خدمات لزبائنها، من  تنتهج

خلال تقدیم المنافع المتمیّزة والقیمة المضافة التي یسعى الزبون إلى تحقیقها من خلال استهلاكه للخدمة أو 

  .)1( المنتج

في فقط باستقطاب زبائن جدد وإنما بتطویر وتعزیز علاقات طویلة الأجل تكفالمؤسسات الناجحة لا ت

  .لتضیف لنفسها البقاء والتّوسع معهم

فالعدید من الزبائن الموالین غالبا ما یكونون مصدرا من مصادر استقطاب زبائن آخرین وذلك من خلال 

الكلام الایجابي الذي ینقلونه عن المؤسسة وتوصیاتهم ومقترحاتهم وآرائهم الایجابیة التي یتأثر بها الزبائن 

یل الزبائن الجدد إلى زبائن دائمین ثم الجدد أو المحتملین، وإن الهدف الرئیسي للتسویق بالعلاقات هو تحو 

تحویلهم إلى زبائن موالین یتصرفون كمدافعین عن المؤسسة، وعندما یدافع الزبون الموالي عن الفلسفة التي 

  .تتبناها المؤسسة والخدمات التي تقدمها فإنه یتحول إلى مصدر من مصادر استقطاب المزید من الزبائن الجدد

                                                           
، كلیة "الأساسیة للتسویق بالعلاقات وأثرها على جودة الخدمات المصارف الأردنیةالأبعاد "ونس عبد الكریم، سلطان فرحات وآخرون،  )1(

 .170العلوم الإداریة والمالیة، جامعة الإسراء، الأردن، ص 
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إیجاد علاقات مباشرة ودائمة مع زبائنها وذلك من خلال التّعرف على  على المؤسسات السعي إلى

قنوات احتیاجاتهم ورغباتهم وتطلعاتهم وبالصورة التي یحدّدونها هم ولیس كما تحدّدها هي وذلك باستخدام 

  .إلخ ......الانترنت، المكالمات الهاتفیة: الاتصال المباشرة مثل

بین المؤسسة والزبائن في أي مكان ویعطیهم شعور بأنهم یتعاملون  لتفاعلكما یسهّل عملیة التبادل وا       

  .)1( مع مؤسسة فریدة ومتمیزة تحقق الإشباع المرغوب لزبائنها بكفاءة وفعالیة تفوق المنافسین

  علاقة التسویق بالعلاقات في خلق الولاء لدى الزبائن: المطلب الثالث

تتمكن المؤسسات من تحقیق أهدافها علیها أولا أن تحدد من هم زبائنها لتستطیع بناء علاقات  لكي             

طویلة  الأجل معهم وتوثیق الصلات معهم بأسلوب یمكّن الزبون بالشّعور بالرضا والثقّة والأمان من أجل 

  .الوصول إلى الولاء

المقدمة له وملتزم في التعامل معهم، هنا  حیث عندما یصل الزبون إلى مرحلة الثقّة بالمؤسسة والخدمات

أن یتراجع عن ولائه مادام هناك معاملة حسنة من قبل  یمكن نستطیع القول أن المؤسسة كسبت ولائه لها ولا

  ) منتجات /خدمات(المؤسسة عند تقدیمها لاحتیاجاته من 

قة وخصوصا دوي الاحتكاك إن جمیع العاملین في المؤسسة یجب أن یشاركوا في تأصیل وتثبیت هذه العلا

كرجال البیع أو مقدمي الخدمات، حیث یجب أن ینصب اهتمامهم على تنمیة العلاقات  المباشر بالزبون

  .)2( باستمرار

ي ــن هذه الخطة فـمـكــتزبائن و ـــلیجیة ولاء اــراتــتــتدریجیة لتنفیذ إسسبق یمكننا عرض خطة  ومن خلال ما

  )3(:یليمجموعة خطوات نذكرها كما 

 الاتفاق على فلسفة محددة  

  :ویكون ذلك داخل المؤسسة انطلاقا من النّقاط الأساسیة التالیة

 ؛الأولویة لبناء الولاء لدوره الكبیر في تعزیز النتیجة النهائیة 

 ؛الوعي التام بخطورة انتشار عدم الرضا بین الزبائن 

                                                           
، 2010كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل، ، "متطلبات التسویق بالعلاقات وأثرها في تعزیز العلاقة" عواطف یونس إسماعیل، ) 1(

  .231،232صص 

مذكرة ماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة  وعلوم  ،"دور التسویق بالعلاقات في تعزیز ولاء الزبائن للعلامة"قحف حالة،   (2)

  .13، ص 2015التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،الجزائر، 
مذكرة ماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة  وعلوم  ،"الزبونالتسویق بالعلاقات كمدخل حدیث لتعزیز الولاء عند "سفیان سلیماني،  (3)

  .52، ص 2011التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 
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  ؛حاليخلق زبون جدید یكلّف المؤسسة خمس مرات ما یكلفه زبون 

 أفضل طریقة للحصول على ولاء الزبائن تجاوز توقعاتهم . 

 تحدید فریق القیادة  

توجیه المهام إلیهم من أجل القیام مهارات في التّعامل مع الزبائن و أي اختیار الأشخاص دوي خبرات و 

ل ــامــتعـــال يـبالحصول على الولاء و منحهم الموارد الضروریة لذلك، حیث یجب أن یتصف الفریق بالمهارات ف

  .القدرة على الإبداعمع الشكاوي و 

  الحفاظ على استمرارهخلق الحماس و  

  .الجهود لعمالهاتقدیم كل الدّعم و و  یجب على المؤسسة العمل بطریقة لا تشعر الزبون بالملل

 دعم الإدارة العلیا  

تكن  مجهوداتهم، فإن لمدعم مساندتهم للعمال و في المؤسسة و  مشاركة المدراء على جمیع المستویات

  .الإدارة العلیا ملتزمة بذلك لن ینجح المجهود الكلي

  التحفیزالتدریب و  

المقاومة في ظل ظروف السوق الصعبة یجب على علیها أن تقوم و  الاستمرارلكي تتمكن المؤسسة من 

  .لعمالها بدورات تدریبیة
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  :خـــلاصــةال

وق، ــــســــي الــــا فــــمرارهــات واستـــاء المؤسســقــان بــضمــرة لــیـبــمیة كـــأه نستنتج أن للولاءسبق  من خلال ما  

هم من ـلیـــحافظة عــو هدف تسعى المؤسسة لتحقیقه فالمؤسسة الناجحة هي التي تستطیع كسب زبائنها والمـــــوه

المؤسسة ولتحقیق هذا الهدف علیها بإتباع  بالتالي الزیادة في ربحیةإرضائهم، فالرضا یؤدي إلى ولائهم و  لالخ

  منهج إستراتیجي فعّال لتحقیق هدفها

والتسویق بالعلاقات من العناصر الرئیسیة للإستراتیجیة العامة للمؤسسة، نظرا لتأثیره الایجابي على ولاء 

  .المؤسسةتعامل مع الزبائن والاحتفاظ بهم كونه یقوم على أساس الاتصال بالزبائن المداومین على ال

  

  

  



 

دراسة واقع التسویق بالعلاقات في مؤسسة : ثالثالفصل ال 

  اتصالات الجزائر ودوره في تعزیز الولاء لدى الزبائن

  نظرة عامة عن مؤسسة اتصالات الجزائر: المبحث الأول  

  تقدیم الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر: المبحث الثاني 

  -الطاهیر-

المنهجیة للدراسة والأسالیب الإجراءات : الثالثالمبحث 

  .الإحصائیة المعتمدة
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  تـــــمـــهــــیــــد

بعد الدراسة النظریة التي تم من خلالها وضع مفاهیم حول التسویق بالعلاقات ودوره في تعزیز 

التجاریة لاتصالات الولاء لدى الزبائن، ولمعرفة أكثر في هذا المجال قمنا بدراسة تطبیقیة في الوكالة 

  :، وهذا ما سنتطرق إلیه في الفصل التطبیقي من خلال المباحث التالیة -الطاهیر -الجزائر

  ؛نظرة عامة عن مؤسسة اتصالات الجزائر :المبحث الأول

  ؛- الطاهیر -تقدیم الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر :المبحث الثاني

  .  الإجراءات المنهجیة للدراسة والأسالیب الإحصائیة المعتمدة :المبحث الثالث
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  الجزائر ظرة عامة عن مؤسسة اتصالاتن: المبحث الأول

تعد المؤسسة الوطنیة لاتصالات الجزائر المتعامل لأول مرة للهاتف الثابت، حیث تؤدي دورا هاما 

ووسائل هامة من أجل تقدیم الأفضل لزبائنها عبر في تسهیل الاتصالات في البلد، وتضع لذلك قدرات 

، وسوف نقوم بعرض لمحة تاریخیة عن المؤسسة الوطنیة لاتصالات الجزائر كما كامل التراب الوطني

بجیجل وذلك من خلال التعریف  -الطاهیر - سنتطرق إلى التعریف بالوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر

  .بها، هیكلها التنظیمي

    تقدیم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر: الأول المطلب

 كالآتي یمكن تقدیم لمحة تاریخیة عن مؤسسة اتصالات الجزائر
:
)1(  

  :لمحة عن مؤسسة اتصالات الجزائر: أولا

التي یفرضها التطور المذهل الحاصل في تكنولوجیات الإعلام والاتصال، وعیا منها بالتحدیات 

  بإصلاحات عمیقة في قطاع البرید و المواصلات، وقد تجسدت 1999باشرت الدولة الجزائریة منذ سنة 

  .2000في شهر أوت هذه الإصلاحات في سن قانون جدید للقطاع 

وقد جاء هذا القانون لإنهاء احتكار الدولة لنشاط البرید والمواصلات وكرس الفصل بین نشاطي 

متعاملین، إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداریا و  المبدأ تمتسییر الشبكات، وتطبیقا لهذا و  استغلالالتنظیم، 

  .الخدمات المالیة البریدیةحدها یتكفل بالنشاطات البریدیة و أ

استغلال شبكة و ، تم بیع رخصة لإقامة 2001وفي إیطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة في شهر جوان 

، حیث تم بیع رخص تتعلق للهاتف النقال، واستمر تنفیذ برنامج فتح السوق للمنافسة لیشمل فروع أخرى

ذلك للدراسات وشبكة الربط المحلي في المناطق الریفیة، كما شمل فتح السوق ك " VSAT"بشیكات

تصالات بالتالي أصبحت سوق الا، و 2004ي في المناطق الحضریة في الربط المحل، و 2003الدولیة في 

ولقواعد المنافسة، وفي نفس الوقت تم ذلك في ظل احترام دقیق لمبدأ الشفافیة ، و 2005مفتوحة تماما في 

الشروع في برنامج واسع النطاق یرمي إلى تأهیل مستوى المؤسسات الأساسیة اعتمادا على تدارك التأخر 

  .المتراكم

  

  
                                                           

(1)  WWW. Algereitelicom.dz, VU le01/05/2017, a 9:30 h. 
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  :میلاد و نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر: ثانیا

والمواصلات حیث عن استقلالیة قطاع البرید  2000أوت  05المؤرخ في  03/2000نص القرار

إنشاء مؤسسة برید الجزائر والتي تكفلت بتسییر قطاع البرید وكذلك مؤسسة  تم بموجب هذا القرار

اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولیة تطویر شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ وبعد هذا 

هذه الأخیرة أوكلت لها مهمة عن وزارة البرید  مستقلة في تسییرها القرار أصبحت اتصالات الجزائر

المراقبة، لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومیة اقتصادیة ذات أسهم برأس مال إجتماعي تنشط في 

  .مجال الاتصالات 

التي تبعت  بعد أزید من عامین وبعد دراسات قامت بها وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والإتصال

  .2003ئر حقیقة جسّدت سنة، أضحت اتصالات الجزا03/2000القرار

  مهامهامؤسسة اتصالات الجزائر أهدافها و التعریف ب: المطلب الثاني

  التعریف بمؤسسة اتصالات الجزائر: أولا

نار دی 50.000.000.000 برأس مال قدره SPA ذات أسهمعمومیة مؤسسة اتصالات الجزائر هي 

وهي  2003اللاسلكیة بالجزائر، تأسست عام جزائري، تنشط في سوق الشبكة وخدمات الاتصال السلكیة و 

، نشأت والإتصالات الفضائیة) جواب( وخدمات الأنترنث)موبلیس(تنشط في مجال الهاتف الثابت والنقال 

المواصلات لفصل قطاع البرید عن قطاع رتبط بإعادة هیكلة قطاع البرید و الم2000بموجب قانون فیفري 

مالیة الإجمالیة ، بلغت الحصة ال2003جانفي 01لعمل فيالاتصالات، وقد دخلت رسمیا في سوق ا

  .ملیون دینار جزائري 203.976تهیئة الاستثمارات بالمعدة لتطویر و 

  :أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر: اثانی

سطرت إدارة مجمع اتصالات الجزائر في برنامجها منذ البدایة ثلاث أهداف أساسیة تقوم علیها 

الفعالیة ونوعیة الخدمات، وقد سمحت هذه الأهداف الثلاثة التي سطرتها المؤسسة وهي الجودة، 

  .اتصالات الجزائر ببقائها في الریادة وجعلها المتعامل رقم واحد في سوق الاتصالات بالجزائر

  مهام مؤسسة اتصالات الجزائر: ثانیا

  :تتمثل مهام مؤسسة اتصالات الجزائر فیما یلي

  ؛واستقبالهم أحسن استقبالتلبیة طلبات الزبائن 

 ؛لها إعلام الزبائن بمختلف الخدمات التي تقدمها حتى یبقى هذا الأخیر وفیا 
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 الرقمیة، صوت، الرسائل المكتوبة، المعطیات التزوید بخدمات الاتصال التي تسمح بنقل وتغییر ال

 ؛الصوتیة، المرئیة

  سلكي، الأنترنث وبطاقات التعبئةللاالهاتف الثابت السلكي وا(تقدیم خدمات في مجال الاتصالات.(  

  الهیكل التنظیمي للمؤسسة الوطنیة لاتصالات الجزائر: المطلب الثالث

:یمكن توضیح الهیكل التنظیمي للمؤسسة الوطنیة لاتصالات الجزائر فیما یلي
 )1(  

  الهیكل التنظیمي للوكالة الوطنیة لاتصالات الجزائر ):1-3(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  لاتصالات الجزائر  الوكالة التجاریة: المصدر

                                                           
  -جیجل -أولاد سویسي الطاهیروثائق مقدمة من طرف الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر   )1(

 المدیر العام

 مستشار المدیر العام

 مدیر العملیات التجاریة

 مدیر العملیات الخارجیة

 مدیر كبار المستهلكین

 مدیر الدراسات والبرامج

 الجزائر للاتصالات الفضائیة

  جواب

 موبلیس

 مدیر المشروع

 المفتشیة العامة

 حویلمدیریة عتاد الت

 مدیریة عتاد الترسال

 مدیریة التسییر التقني

 مدیریة التخطیط

 مدیریة الطاقة والمحیط

 مدیریة الموارد البشریة مدیریة الإمداد مدیریة المحاسبة

 مدیریة التسویق
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 الوطنیة لاتصالات الجزائر من عدة مصالح وأقسام یرئسها المدیریتكون الهیكل التنظیمي للمؤسسة 

  :العام ویتكون من

 هو رئیس مجلس الإدارة ویعد المسؤول عن الأعمال القائمة حیث یتولى مع: المدیر العام 

  :یلي مساعدیه مهمة تحقیق الأهداف المرسومة من قبل المصالح المختصة ومن مهامه ما

  السوق؛الحفاظ على الحصص في 

 السهر على تطبیق البرامج الموافق علیها والتنسیق بین المصالح؛ 

 النظر في الاقتراحات المقدمة من طرف المصالح.  

 بین ما وتقوم بتطبیق المهام الموكلة عند طلب المدیر العام والتنسیق : مدیریة التخطیط

 .المدیریات عبر المعلوماتیة

 وهي تحت الرقابة المباشرة للمدیر، وهي مكلفة بمراقبة قاعدة الأعمال السنویة  :المفتشیة العامة

مراقبة مصالح ش بطلب من المدیر العام شخصیا، وتنسیق ومتابعة و وتنفیذ المهام المفاجئة للتفتی

 .الجهوي بموافقة المدیر العامالمفتشیات الإقلیمیة، وتطبیق المخطط السنوي 

 مهامها رقابة السیر القانوني أو غیر القانوني لمهام ومصالح المؤسسة ومن  :المفتشیة المركزیة

 .ورقابة الأهداف المسطرة واحترام مواعیدها، وتشخیص وتحلیل أي خلل في المؤسسة

 مشاریع التطویر بالخصوص تحدید وهي مكلفة بتسییر  :مدیریة التسویق وتسییر النوعیة

إرسالها إلى لخدمات و التحقیق، استقبال المراجع، تأدیة االتقنیات، التخطیط العلمي، خلاصة العقود، 

 .التشغیل

 وهي تهتم بكل ما یخص أجهزة الاتصال من هواتف، أسلاك خاصة  :مدیریة تجهیز الاتصال

 .بالاتصال، جهاز الحاسوب وغیرها من وسائل الاتصال

 مهمتها التزوید بالأجهزة خاصة بعملیات التراسلات بین المؤسسة  :مدیریة تجهیز التراسات

 .والزبائن

 البحث عن فة بمراقبة وتحلیل سیر الخدمات و وهي مكل :مدیریة التسییر التقني لشبكة الاتصال

توسیع الشبكات، تسییر المراكز الوطنیة وإعادة ربطها، تدعیم المدیریات الإقلیمیة للاتصالات من أجل 

 .غیر النمطیة عن طریق الصیانة التدخلات
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 وهي مكلفة بتحدید فرضیات لتطویر شبكة الاتصال  :مدیریة التخطیط لأنظمة الإعلام الآلي

التخطیط، التصمیم، والمساعدة في الصیانة وتطویر الأنظمة العامة فیما یخص الإعلام الآلي 

 .والتسییر

 وهي مكلفة بكل ما یخص الطاقة المستعملة من طرف المؤسسة  :مدیریة الطاقة والمحیط

 .بالإضافة إلى دراسة المحیط العام لها

 وهي مكلفة بإعداد الدراسات وإنشاء الإحصائیات ومتابعة مؤشرات  :مدیریة الموارد البشریة

 التسییر، إنشاء مخططات وبرامج التكوین وتنشیطها وفقا لوضعها العملي وأیضا تسییر أنظمة

 . المكافآت والتحفیزات

 وتقوم بالمحافظة على هیاكل المؤسسة من معالجة المسائل  :مدیریة الإدارة العامة و الإمدادات

الذمم المالیة، إعادة تسجیل عقود الملكیة وإعادة الملفات العقاریة، وأیضا القضائیة، تسییر وحمایة 

 .تنشیط التسییر الإداري 

 وهي مكلفة بتنشیط السیر المحاسبي والمالي للمؤسسة وتسییر  :مدیریة المالیة والمحاسبة

    . المیزانیة والجبایة

  -الطاهیر - تقدیم الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر : المبحث الثاني

المباشر بالزبون تعتبر الوكالة التجاریة الخلیة الأساسیة لاتصالات الجزائر باعتبارها الرابط 

الواجهة التي من خلالها یمكن التعرف على مختلف خدمات المؤسسة ویقدر عددها على المستوى و 

وكالتین ببلدیة جیجل، وكالة بالطاهیر ووكالة (وكالة منها أربع وكالات بولایة جیجل171الوطني 

نطلاقا من بجیجل إ -الطاهیر - أولاد سویسي ، وفیما یلي سنقوم بدراسة حول الوكالة التجاریة )بالمیلیة

  .تقدیمها، مهامها، أهدافها، إیطارها التنظیمي

  وأهدافها امهامه -الطاهیر - الجزائر التعریف بالوكالة التجاریة لاتصالات : المطلب الأول

  .إلى التعریف بالوكالة، أهدافها ومهامهافي هذا المطلب سنتطرق 

  -الطاهیر -التعریف بالوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر : أولا

مؤسسة عمومیة تقدم خدمات وتعتبر أحد فروع شركة  "الطاهیر" أولاد سویسي تعد الوكالة التجاریة

 مة للمؤسسة في إتصالات الجزائر بجیجل، تم إنشائها وفقا لمرسوم تنفیذي من طرف المدیریة العا
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، عامل14ویقدر عدد عمالها ، مسكن أولاد سویسي الطاهیر بجیجل300في حي ، یقع مقرها على 2003

  .التقرب أكثر من الزبائنعلى الوكالات الأخرى بالولایة و  وهذا من أجل تخفیف الضغط

  :أهدافها: ثانیا

  :إن المهام التي تقوم بها الوكالة تهدف إلى مایلي

 ؛توسیع شبكة إتصالات الجزائر لإشباع احتیاجات الزبائن 

  ؛عدد من الخدماتكبر عدد من الزبائن وبیع أكبر أتقدیم أحسن الخدمات لجلب 

 ؛الحفاظ على مكانة المؤسسة 

 ؛تحقیق أقصى ربح ممكن 

  الأبحاث واتخاذ كل التدابیر من أجل تحسین الخدمات التي توفرهاإنجاز مختلف الدراسات و.  

  - الطاهیر - مهام الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر : ثالثا

  :للوكالة عدة مهام یمكن تلخیصها فیما یلي

 ؛)الهاتف الثابت السلكي واللاسلكي، الأنترنث وبطاقات التعبئة(في مجال الاتصالات تقدیم الخدمات  

 ؛تلبیة طلبات الزبائن واستقبالهم أحسن استقبال 

  تأمین حسن التشغیل للخدمة وكذلك ضمان نوعیة الخدمات وذلك حسب القدرات التقنیة لشبكة

 ؛اتصالات الجزائر

  تى یبقى وفیا لهاتقدمها حن  بمختلف الخدمات التي إعلام الزبو. 

  -الطاهیر -الهیكل التنظیمي لمؤسسة إتصالات الجزائر: المطلب الثاني

إحدى أهم الوكالات للمؤسسة  - الطاهیر -أولاد سویسي  لاتصالات الجزائر تعتبر الوكالة التجاریة

  :الوطنیة لاتصالات الجزائر، والشكل الموالي یظهر لنا هیكلها التنظیمي كالآتي
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  -الطاهیر - الهیكل التنظیمي للوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر ): 2-3(الشكل رقم

 

 

 

 

  

  

  

  

  

                                                              - الطاهیر -  ،أولاد سویسيالوكالة التجاریة : صدرمال

 :هو الشخص الذي یتولى إدارة الوكالة وتقع على عاتقه المهام التالیة :مدیر الوكالة

  ّ؛هر والسیر الحسن لنشاط أقسام الوكالة بغیة الوصول إلى الأهداف المسطرةالس  

  لأقسام الوكالة والعمل على تصحیح الأخطاء الصادرة عنها وإعطاء التوجیهات عند المراقبة الیومیة

  ؛الضرورة

 یترأس الإجتماع الأسبوعي ومناقشة مختلف المشاكل لوضع الحلول ضمن لائحة الأیام القادمة.  

  القسم الخارجي: أولا

أهمیة في الاتصال  والمتمثل في قسم الإستقبال وهو واجهة الوكالة، ویعتبرقسم حساس لما له من

  :عمال یعملون بالتناوب على المكاتب التالیة 8بالزبائن، ویضم 

  ومن مهامه: مسؤول مصلحة الزبائن - أ

 ؛مراقبة ملفات طلبات الزبائن قبل نقلها إلى القسم الداخلي  

 RESP-SYNTHESE  مدیر الوكالة الأمانة

 مسؤول المصلحة المالیة

 مكتب تسییر الزبائن

 مكتب الاسترجاع

 مكتب الشكاوي والدفع

 محاسبة مالیة

  مسؤول مصلحة الزبائن مسؤول المصلحة التجاریة

طلبات مكتب إستقبال 

 مكتب الأكشاك والهواتف

 مكتب الهاتف الثابت

 الإستقبال

 مكتب المتعاملین الكبار
 مكتب الأنترنث

 الصندوق مكتب المراقبة و المتابعة
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 معالجتها نیابة عن المدیر إلا في حالة ت مع الزبائن بشكل عقلاني وودي و التدخل في حل خلافا

  .إصرار الزبون على مقابلته

  ومن مهامه: مكتب الإستقبال -ب

 ؛إستقبال الزبائن وإیفائهم بكامل المعلومات المطلوبة  

  التجاریة مثل تغییر خط أو  مراجعة تنفیذ طلبات الزبائن سواء المالیة مثل مراجعة الفواتیر،مراقبة و

  .الهاتف

  ومن مهامه :مكتب الهاتف الثابت - ج

  ؛الإشتراكإعداد ملفات  

 ؛بیع مختلف بطاقات الدفع المسبق  

  تقدیم خدمات ما بعد البیع المتعلقة بجهازwll.  

  ومن مهامه  ADSLمكتب الأنترنث -د

 ؛تسجیل مختلف الطلبات الخاصة بالأنترنث كطلب الإشتراك وإعادة الإشتراك  

 إعداد ملفات هذه الطلبات.  

  تتمثل مهمته الأساسیة في قیمة مختلف الفواتیر المسددة من طرف الزبائن، ویتم التسدید : الصندوق - ه

  .نقدا أو عن طریق الشیك

  ویتكون من  القسم الداخلي: ثانیا

  :ویضم الاستقبالوهو مكمل لقسم  :القسم التجاري -أ

 ومن مهامه: مسؤول المصلحة التجاریة  

  ؛القرارات والمعلومات الجدیدةإعلام أعوان الأقسام الأخرى بمختلف 

  ؛الاستقبالمراجعة مختلف الطلبات التي أعدت في قسم 

 ؛معالجة الطلبات التي جاوزت الوقت المحدد للدفع 

 المساهمة في تحلیل نتائج مردودیة القسم. 

 استقبال طلبات الزبائن مكتب:  

  .الدراساتیختص في استقبال مختلف الطلبات و و 
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 ومن مهامه: مكتب الأكشاك متعددة الخدمات والهواتف العمومیة  

 ؛تسییر اتفاقیات الأكشاك متعددة الخدمات 

 ؛معالجة الطلبات المسجلة الخاصة بهم 

 ؛متابعة تنفیذ الطلبات المسجلة الخاصة بهم 

 ؛متابعة تنفیذ الطلبات وضمان الخدمة الممیزة لهم 

  ضمان وصولها إلى صحابهاالاهتمام بالفواتیر الشّهریة للأكشاك و. 

  ومن مهامه: المتابعةمكتب المراقبة و  

 ؛معالجة الأخطاء المترتبة عن النظام المعلوماتي 

 ؛معالجة الأخطاء التجاریة 

  مراقبة المعلومات الموجودة في دلیل الهاتف ومدى مطابقتها للمعلومات الموجودة في نظام

 .GAIAالمعلومات

  :یة والمحاسبیة الخاصة بالوكالة ویضم لمالاویهتم بالمعلومات  :القسم المالي -ب

 ومن مهام مصلحة مسؤول المالیة مایلي :مسؤول المالیة و المحاسبة:  

 ؛تسییر موظفي القسم المالي 

  ؛متابعة الفواتیرتحلیل و 

 ؛دراسة شكاوي الزبائن المتعلقة بالفواتیر 

  الجدیدةالقسم بالقرارات والمعلومات إعلام أعوان.  

 من مهام مكتب تسییر الزبائن الذین لم یدفعوا مایلي :مكتب تسییر الزبائن الذین لم یدفعوا:  

  ؛متابعة الزبائن الذین لم یسدّدوا فواتیرهمدراسة و 

 متابعة ومعالجة الأخطاء المالیة للفواتیر. 

 ومهمته متابعة دیون الزبائن والعمل على تحصیلها :مكتب استرجاع الدیون. 

 ومن مهامه: مكتب الشكاوي والدفع بالتقسیط 

 ؛معالجة شكاوي الزبائن المتعلقة بالفواتیر 

 إعطاء المدینین مهلة لتسدید فواتیرهم بالتقسیط على فترات حسب قیمة الفاتورة. 
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 ومن المهام التي یتولاها :مكتب المالیة: 

 ؛متابعة مدخلات ومخرجات الوكالة 

  كانت نقدا أو عن طریق الشیكاتمتابعة المعاملات المالیة سواء.  

        - الطاهیر -سة إتصالات الجزائر علاقات في مؤسممارسة التسویق بال: المطلب الثالث

ریع ، وذلك بالنظر للتطور التكنولوجي السّ تعتبر بیئة الاتصالات من بیئات الأعمال الأكثر تغیرا

رغبات الزبائن في بیئة تتسم الحاصلة في حاجات و ات والتطورات لتكنولوجیا الاتصالات، ولمواكبة التغیر 

فمؤسسة اتصالات الجزائر تهدف إلى توطید العلاقة مع الزبائن، جذب زبائن جدد وتلبیة بالتغیّر والمنافسة 

  .رغباتهم

استقباله،  تحاول المؤسسة باستمرار تطویر طریقة تعاملها مع الزبون وفي طریقة: الإصغاء للزبون: أولا

الدائم لزبائها، لأن ما یقوله الزبون وما یقوم به یعتبر لصدد تقوم مؤسسة اتصالات بالإصغاء وفي هذا ا

أهم مصدر لإدراك حاجاته ورغباته، لذلك تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بالإصغاء لزبائنها وإعطائهم 

  )1(: فرصة إبداء آرائهم وتقدیم شكاویهم عن طریق

بالنسبة  100للزبون بالاتصال وإبداء آرائه وكذا شكاویه على الأرقامحیث تسمح  :الاتصالمراكز  -1

  .للهاتف الثابت

وإبداء  الذي یحتوي على فضاء خاص بالزبون یمكنه من خلاله تقدیم الشكاوي :الموقع الإلكتروني -2

   الآراء

  .تنشط اتصالات الجزائر بشكل رئیسي من خلال موقعها الرسمي على شبكة الأنترنث

تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال العمل على  :التجدید في مؤسسة اتصالات الجزائر :ثانیا

 إلى إرضاء زبائنها، وبالتالي كسب ولائهم وضمان عدم تحولهم تقدیم خدمات جدیدة وبأسعار تنافسیة

  :لمؤسسة أخرى تنشط تقریبا في نفس المجال خاصة في مجال الأنترنث مثل

أطلقت مؤسسة اتصالات الجزائر خدمة جدیدة تحت : لاتصالات الجزائر wiciالعرض الجدید ویسي 

، وهي عبارة عن حل یسمح بالدخول إلى شبكة الأنترنث wifi outdoor، الأنترنث اللاسلكي "WICI"إسم

                                                           
(1) 

ماي  11، -هیرالطا -  ،جمال الدین، رئیس الفرع التجاري لوكالة اتصالات الجزائر أولاد سویسي أعمربن  :مقابلة مع السیّد 

2017.  
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في بعض المناطق الخاصة والأماكن العامة، كمرحلة أولى  2015أفریل 20اللاسلكي إبتداء من تاریخ 

السیاحیة، قواعد الحیاة لجامعات، المجمعات الإستشفائیة و متوفرة على مستوى ا ""WICIستكون خدمة 

  .تغطیها شبكة الأنترنث التقلیدیة وكذا المناطق التي لا

من هذه الخدمة یتعین على الزبون أن یسجل نفسه للمرة الأولى على مستوى إحدى  للاستفادة 

على  التي تسمح له بالدخول إلى الخدمةالوكالات التجاریة لاتصالات الجزائر، لیتسلم بیاناته التعریفیة 

بفتح شبكة ، یستطیع الزبون الإشارة بواسطة جهازه، وبعد قیامه "WICI"مستوى الأماكن المغطاة بخدمة 

تقوم بإدخال ، أین "WICI"الأنترنث، فإنه یتم إعادة توجیهه تلقائیا إلى موقع المصادقة الخاص بخدمة

  .الخاص به WICIالمصادقة على حساب بیاناته التعریفیة و 

وبعد عملیة المصادقة یتسنى للزبون تعبئة حسابه باستعمال إحدى بطاقات التعبئة الثلاث المتوفرة وهي 

دج متوفر في نقاط البیع المتواجدة على مستوى الوكالات التجاریة 300دج إلى 100بین تتراوح  بأسعار

  .لمؤسسة اتصالات الجزائر

  والجدول الموالي یوضح أسعار تلك الخدمة

  ومدة صلاحیاتها wiciأسعار بطاقات ویسي  ):1- 3(الجدول رقم

  الأسعار wiciعروض 

Wici  دج100  یوم 1ل  

Wici   دج500  أیام 7ل  

Wici  دج1000  یوم 30ل  

   -الطاهیر -الوكالة التجاریة أولاد سویسي،  :المصدر
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  ب الإحصائیة المعتمدةـة والأسالیـدراسـنهجیة للـمـراءات الـالإج :لثالثاث ـمبحـال

علیها من خلال  الاعتمادنستعرض من خلال هذا المبحث أهم الخطوات والإجراءات التي تم 

  .توضیح منهجیة الدراسة، مجتمع الدراسة، عینة الدراسة ومختلف الأدوات الإحصائیة المستعملة

  منهجیة الدراسة المیدانیة: ب الأولـطلـمـال

 فقد لذلك البحث، أهداف تحقیق على یساعد الذي المنهج إتباع تم المیدانیةالدراسة إجراء  قصد

 من مجموعة باستخدام وذلك تحلیلها بغرض البیانات لجمع الأدوات من بمجموعة الاستعانة تمت

  نتائجها الدراسة وصیاغة هدف لتحقیق والحسابیة الإحصائیة الأسالیب

    منهج الدراسة: أولا

نجاز الجانب التطبیقي من الدراسة، إتعتبر منهجیة الدراسة وإجراءاتها محورا رئیسیا یتم من خلاله 

على البیانات المطلوبة لإجراء التحلیل الإحصائي للتوصل إلى النتائج التي یتم  وعن طریقها یتم الحصول

التسویق بالعلاقات "لدراسة  وصفي تحلیلي تفسیرها في ضوء موضوع الدراسة، وقد تم استخدام منهج

  .وهذا بغرض الخروج بنتائج تزید من المستوى المعرفي للموضوع  "كأداة لتعزیز الولاء لدى الزبائن

  ةـدراسـع الـمـجتـم: نیاثا

جمیع هذه المفردات ت التي لها صفة أو صفات مشتركة و جمیع المفردا"یعرف المجتمع بأنه     

  .)1( "خاضعة للدراسة أو للبحث من قبل الباحث

  .-الطاهیر - الزبائن المتعاملین مع مؤسسة اتصالات الجزائریتمثل مجتمع الدراسة في و 

  عینة الدراسة: ثالثا

ممثلة لعناصر المجتمع أفضل تمثیل بحیث مجموعة جزئیة من مجتمع البحث و "عبارة عن العینة 

  .)2( "یمكن تعمیم نتائج البحث على مجتمع البحث بأكمله

من مجتمع الدراسة وهذا بسبب زبون  60عشوائیة قدرها  بناء على ما سبق تم استهداف عینة 

التسویق بالعلاقات في تعزیز الولاء لدى  دور" لمعرفةوهذا  إجرائها على جمیع أفراد مجتمع البحث تعذر

  ."الزبائن

                                                           
  دار الحامد للنشر  ،"spssمنهجیة وأسالیب البحث العلمي بإستخدام البرنامج الإحصائي  "محمود  البایاتي، دلال القاضي، (1)

  .156، ص2007ردن، الأ التوزیع،و 

  .157ص نفس المرجع،   (2)
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  ثبات أداة الدراسةصدق و : المطلب الثاني

 لجمع فعالة وسیلة الاستبانة لكون وذلك لدراسةل البیانات لجمع كأداة الاستبانة ستخدامتم ا

الإجراءات الدراسة و  أداة بناء لكیفیة توضیح یلي وفیمادراستها،  المرغوبالمتغیرات  وقیاس المعلومات

 وثباتها صدقها من التحقق في المستخدمة

  بناء أداة الدراسة: أولا

ھذه الاستبانة  تضمنت وقد المحددة البحث وأھداف الفرضیات أساس على الأسئلة استمارة بناء تم

  :ثلاث محاور و المتمثلة في

 السن، كیفیة التعامل مع المؤسسةالجنس، ( خاص بالبیانات الشّخصیة لعینة الدراسة :المحور الأول( 

 عبارة مقسمة كالآتي 17تحتوي على و  متعلق بأبعاد التسویق بالعلاقات :المحور الثاني: 

 4(إلى  ) 1(الجودة و تضم العبارات المرقمة من.(  

 8(إلى )5(التحسین المستمر للجودة وتضم العبارات المرقمة من.(  

  13(إلى )9(شكاوي الزبائن وتضم العبارات المرقمة من.(  

  17(لىإ )13(ن وتضم العبارات المرقمة من الزبائتقویة العلاقة بین المؤسسة و.(  

 30(إلى )18(المرقمة من عبارة و  13المتغیر التابع ویتضمنخاص بولاء الزبائن وهو  :المحور الثالث .(  

  :الخماسي الموزعة كما یلي ) LIKERT(لمقیاس لیكارتمت الاستبانة وفقا وقد صمّ 

  توزیع عبارات المحاور لمقیاس لیكارت الخماسي ):2- 3(الجدول رقم

  موافق تماما  مـوافـق  مـحــایــد  غـیـر مـوافـق  غـیــر موافق تـماما

1  2  3  4  5  

  .من إعداد الطالبتین: المصدر

  صدق أداة الدراسة: ثانیا

  عملیة إلى تؤدي لأنّها هامة، عملیة تعدّ  المستهدفة الفئة على تطبیها قبل الاستبانة ضبط عملیة

  .تعمیمها إمكانیة وبالتالي المعلومات جمع في علیها یعتمد علمیة قیاس

  صدق الاستبانة -1

أن تقیس أسئلة الاستبانة لما وضعت لقیاسه، وقد تم التأكد من صدقها  یقصد بصدق الاستبانة

  :بطریقتین هما
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  :صدق المحكمین - أ

الهیئة التدریسیة في  من أعضاء 4من عرضت أداة الدراسة على مجموعة من المحكمین تألفت 

متخصصین في  جامعة محمد الصدیق بن یحي بجیجل،، التجاریة وعلوم التسییرو العلوم الاقتصادیة كلیة 

  .الأفاضل تم تعدیل الإستبانةالأساتذة إلى الملاحظات والتوجیهات التي أبداها  واستناداتسویق الخدمات، 

  قائمة الأساتذة المحكمین للاستبانة): 3- 3( الجدول رقم

  الكـلـیـة  الـجامعـة  الأستــاذ

  علوم التسییرالعلوم الاقتصادیة  والتجاریة و  كلیة  جامعة جیجل  حمودة سامي

  علوم التسییرالعلوم الاقتصادیة  والتجاریة و  كلیة  جامعة جیجل  زعباط سامي

  علوم التسییرالاقتصادیة  والتجاریة و كلیة العلوم   جامعة جیجل  سعیود عریف

  علوم التسییرالعلوم الاقتصادیة  والتجاریة و  كلیة  جامعة جیجل  بولعسل سامیة

  .من إعداد الطالبتین: المصدر

  :ستبانةلإلفقرات اصدق الاتساق الداخلي  -ب

 نسالتجا مدى على للوقوف وذلك ، الإرتباط معامل حساب تم الإستبانة صدق من التأكد أجل من

 فیه، تقع الذي للمحور عبارة كل انتماء مدى على الدراسة والوقوف في المستخدمة القیاس لأداة الداخلي

 النتائج وجاءت إلیه تنتمي الذي للمحور الكلیة والدرجة عبارة كل درجة بین الإرتباط معاملات حساب ثم

  :كما یلي

  التسویق بالعلاقات: الداخلي لعبارات المحور الثانيصدق الاتساق 

الثاني داخلي لفقرات الفرع الأول للمحور الصدق ال  

  )التسویق بالعلاقات( من المحور الثاني )الجودة(الفرع الأولالصدق الداخلي لفقرات : )4- 3(جدول رقم ال

 الرقم

  

معامل   الفقرة

  الإرتباط

القیمة 

  الإحتمالیة

  0،000  0،712  بالاستقبال و المعاملة الجیّدة بهذه المؤسسةتحظى   1

  0،000  0،774 تتلقى الرد على استفساراتك بموضوعیة ودقة من طرف مقدم الخدمة 2

  0،000  0،708 هناك سرعة في تقدیم الخدمات 3

  0،000  0،723 تساعدك الوسائل الاتصالیة في معرفة الخدمات الجدیدة للمؤسسة 4

    .spss برنامج إعداد الطالبتین بالإعتماد علىمن  :رالمصد
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) الجودة(كل عبارة من عبارات الفرع الأول معاملات الارتباط بین ) 4-3( یبین الجدول رقم 

كما  0،05الدرجة الكلیة لعبارات هذا الفرع، حیث یتضح من الجدول أن جمیع القیم الاحتمالیة أقل من و 

الدرجة الكلّیة لجمیع عباراته هي قیم موجبة تتراوح بین كل عبارة من عبارات الفرع و  أن الارتباط

  .ما یدل على أن جمیع عبارات الفرع الأول صادقة لما وضعت لقیاسه 0،774و  0،708بین

اخلي لفقرات الفرع الثاني للمحور الثانيالصدق الد  

من المحور ) التحسین المستمر للجودة(الصدق الداخلي لفقرات الفرع الثاني  ):5- 3(رقمالجدول 

  )التسویق بالعلاقات(الثاني

  .spssبرنامج من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

التحسین (ثاني معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات الفرع ال) 5- 3(یبین الجدول رقم 

الدرجة الكلیة لعبارات هذا الفرع، حیث یتضح من الجدول أن جمیع القیم الاحتمالیة أقل و ) المستمر للجودة

الدرجة الكلّیة لجمیع عباراته هي قیم موجبة بین كل عبارة من عبارات الفرع و  كما أن الارتباط 0،05من 

  . رع الثاني صادقة لما وضعت لقیاسهما یدل على أن جمیع عبارات الف 0،711و 571،0تتراوح بین 

 الثاني الصدق الداخلي لفقرات الفرع الثالث للمحور  

  

  

  

  

  

  

معامل   الفقرة  الرقم

  الإرتباط

القیمة 

  الإحتمالیة

  0،000  0،711 تستجیب المؤسسة بسرعة لاحتیاجاتك حسب تغیّرها  5

  0،000  0،671 تقوم المؤسسة بإجراء تغییرات على الخدمات المقدمة تتوافق مع احتیاجاتي  6

  0،000  0،571 تجد أن خدمات المؤسسة في تحسین مستمر من حیث الجودة  7

  0،000  0،639 المؤسسة تحاول فهم حاجاتك و معرفة رأیك  8
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  للمحور الثاني )شكاوي الزبائن(الصدق الداخلي لفقرات الفرع الثالث ): 6- 3(الجدول رقم 

  )بالعلاقاتالتسویق (

ل ــامـــمع  رةــقــالف  مــرقــال

  اطـبـالإرت

القیمة 

  الإحتمالیة

  0،000  0،732  تتحمل المؤسسة مسؤولیة ارتكابها خطأ معك  9

یة معلومات عن الخدمات تستجیب المؤسسة عند استفسارك عن أ  10

  تقدم لك الإجابة السریعةالمقدمة و 

0،663  0،000  

  0،000  0،669  تهتم المؤسسة بشكاویك  11

تحاول إیجاد ة فإن المؤسسة تتفهم المـوقــف و عندما تواجهك مشكل  12

  الحل المناسب لها

0،789  0،000  

  0،000  0،574  تلتزم المؤسسة بتوفیر المعلومات عن خدماتها بشكل مستمر لك  13

  .spss برنامج من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

شكاوي (معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات الفرع الثالث ) 6- 3(یبین الجدول رقم   

و الدرجة الكلیة لعبارات هذا الفرع، حیث یتضح من الجدول أن جمیع القیم الاحتمالیة أقل من ) الزبائن

الدرجة الكلّیة لجمیع عباراته هي قیم موجبة بین كل عبارة من عبارات الفرع و  كما أن الارتباط 0،05

  . لقیاسهما یدل على أن جمیع عبارات الفرع الثالث صادقة لما وضعت  0.789و 0.574تتراوح بین

الصدق الداخلي لفقرات الفرع الرابع للمحور الثاني  
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للمحور  )تقویة العلاقة بین المؤسسة والزبائن(الصدق الداخلي لفقرات الفرع الرابع ):7- 3(الجدول رقم

  )التسویق بالعلاقات(الثاني 

معامل   الــــفـقــرة  مــالرق

  الإرتباط

  القیمة الإحتمالیة

  0،000  0,775  حریصة على التواصل معك تحقیقا لرغباتكالمؤسسة   14

  0،000  0،742  بینهاالعلاقة بینك و المؤسسة حریصة على دیمومة   15

  0،000  0،784  تقوم المؤسسة بتقدیم خدمات إضافیة تشعرك بالرضا  16

استنادا إلى تجارك السابقة یمكن الوثوق بمؤسسة اتصالات   17

  .الجزائر

0،631  0،000  

  spss. برنامج  من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر

لعلاقة بین تقویة ا(معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات الفرع الرابع) 7-3(یبیّن الجدول رقم

الدرجة الكلیة لعبارات هذا الفرع، حیث یتضح من الجدول أن جمیع القیم الاحتمالیة و ) الزبائنالمؤسسة و 

الدرجة الكلّیة لجمیع عباراته هي قیم الفرع و كما أن الارتباط بین كل عبارة من عبارات  0،05أقل من 

ما یدل على أن جمیع عبارات الفرع الثالث صادقة لما وضعت  0.784و 0.631موجبة تتراوح بین

  .یاسهلق

  الثاني المحورالداخلي لفروع الاتساق  

  )التسویق بالعلاقات(الإتساق الداخلي لفروع المحور الثاني): 8- 3(الجدول رقم

القیمة   معامل الإرتباط  الــبــعـــد  الــرقــم

  الإحتمالیة

  0،000  0،783  الجودة  1

  0،000  0،796  التحسین المستمر للجودة  2

  0،000  0،834  شكاوي الزبائن  3

  0،000  0،846  تقویة العلاقة بین المؤسسة والزبائن  4

 .spssبرنامج بالاعتماد على نتائج من إعداد الطالبتین: المصدر

التسویق (الارتباط بین كل فرع من فروع المحور الأول معاملات )8-3( یبیّن الجدول رقم

، 0.05أن جمیع القیم الاحتمالیة أقل منوالدرجة الكلیة لعبارات ھذا المحور، حیث یتضح جلیا ) بالعلاقات

الدرجة الكلیة لجمیع عباراته هي ن كل فرع من فروع المحور الأول و قیم معاملات الارتباط بی ن كلأكما 
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مایدّل على أن جمیع عبارات المحور الأول صادقة لما وضعت  0.846و  0.783قیم موجبة تتراوح بین 

  . لقیاسه

  الـــولاء: ر الثالثالصدق الداخلي لفقرات المحو 

معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات المحور الثالث والمعدل الكلي  یوضح الجدول الموالي

  .لعباراته، حیث تعبّر القیم الموجودة عن معامل الاتساق الداخلي

 )الولاء(الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث : ) 9- 3( الجدول رقم 

معامل   الـفـقــرة  الــرقـم

  الإرتباط

  القیمة الإحتمالیة

  0،000  0،714  أنت راض عن تعاملك مع مؤسسة اتصالات الجزائر  18

ترغب بالبقاء كزبون لمؤسسة اتصالات الجزائر لارتیاحك وهذا ما   19

  یؤذي لاستمرار العلاقة معها

0،750  0،000  

تستمر في التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر رغم العروض   20

  للمؤسسات الأخرى

0،783  0،000  

  0،000  0،728  لدیك انطباع إیجابي عن مؤسسة اتصالات الجزائر  21

أنت مستعد للدفع أكثر للحصول على خدمات مؤسسة اتصالات   22

  الجزائر 

0،583  0،000  

23  
  

  0،000 0،182  أنت غیر مهتم باكتشاف أو تجربة خدمات المؤسسات الأخرى

بعض الأخطاء التي تحدث اتجاهك من قبل ممكن أن تتسامح مع   24

  مؤسسة اتصالات الجزائر

0،506  0،000  

تتكلّم غالبا بإیجابیة عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة   25

  اتصالات الجزائر

0،832  0،000  

26  
  

تقدّم معلومات عن مؤسسة اتصالات الجزائر عندما تكلّم الآخرین 

  عنها

0،617  0،000  
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  .spss برنامجمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

الدرجة ، و )الولاء( لث معاملات الارتباط بین كل عبارات المحور الثا) 9-3 (یبیّن الجدول رقم   

أقل من  الاحتمالیةالكلیة لعبارات هذا المحور، حیث یتضح جلیا من خلال الجدول السابق أن جمیع القیم 

الدرجة الكلیة لجمیع عباراته و  الثالثبین كل عبارة من عبارات المحور  ، كما أن معاملات الارتباط0.05

عبارات المحور صادقة لما وضعت ما یدلّ على أن أغلب  0.832و  0.182 هي قیم موجبة تتراوح بین

  .لقیاسه

اق البنائي لمحاور الدراسةسق الإتصد:  

  صدق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة):  10- 3(   الجدول رقم

القیمة 

 الاحتمالیة

معامل 

 الارتباط

 المحور العنوان

 الثاني التسویق بالعلاقات 0،953 0،000

 الثالث الــــولاء 0،935 0،000

  .SPSSبرنامج   من إعداد الطالبتین بالاعتماد نتائج :المصدر

الدرجة كل محور من محاور الدراسة و  بین الارتباطن معاملات یبیّ ) 10- 3( الجدول رقمیبیّن 

الكلیة لعبارات هذا الاستبیان، حیث یتضح جلیا من خلال الجدول أعلاه أن جمیع القیم الاحتمالیة أقل من 

الدرجة الكلیة لجمیع عباراته ین كل محور من محاور الاستبیان و الارتباط بكما أن قیم معاملات  0.05

مؤسسة اتصالات الجزائر تجعلك تصرف رضاك عن خدمات   27

  نظرك عن عروض المنافسین

0،714  0،000  

28  
  
  

بالرغم من عدم تلقیك مكافآت من فبل المؤسسة أو العروض 

  التخفیضیة إلا أنك تبقى وفیّا لها

0،785 0،000  

  
  
29  
  

ثقتك في مؤسسة اتصالات الجزائر تجعلك ترفض الكلام السیئ 

  عنها

0،769  0،000  

عندما تواجهك مشكلة مع مقدّمو الخدمات بالمؤسسة فإنك تتحاور   30

  معهم بطریقة سلمیة لحل المشكلة

0،714  0،000  
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ما یدل على أن جمیع عبارات الاستبیان صادقة لما  ،0.953و  0.935م موجبة تتراوح بین هي قی

  .وضعت لقیاسه

  : ثبات أداة الدراسة: ثالثا

محاور أداة  لكل محور من) ألفا كرونباخ( من ثبات الاستبانة، ثم قیاس معامل الثبات للتحقق

الجدول الآتي یوضح معاملات ثبات أداة داة الدراسة ككل من ناحیة أخرى و ثبات أالدراسة من ناحیة، و 

  .الدراسة

  )طریقة ألفا كرونباخ( تمعامل الثبا): 11- 3(الجدول رقم 

 المحور العنوان ألفا كرونباخ معامل

 الثاني التسویق بالعلاقات 0،868

 الثالث الولاء 0،882

 جمیع المحاور  0،927

  . SPSSبرنامج ئجد الطالبتین بالاعتماد على نتامن إعدا :المصدر

  :نلاحظ من الجدول السابق أن

 86.8، حیث بلغ %60فاق ) التسویق بالعلاقات( لثانيمعامل ألفا كرونباخ بالنسبة للمحور ا% 

  .یتمتع بدرجة ثبات عالیة جدّا لثانيبمعنى أن معدل ثبات المحور ا

 بمعنى أن  %88.2، حیث بلغ %60فاق معدل ) الولاء( لثمعامل ألفا كرونباخ بالنسبة للمحور الثا

  .یتمتع بدرجة ثبات عالیة جدّا لثمعدل ثبات المحور الثا

 مما  %92.7، حیث بلغ %60فاق معدل ) الولاء(و ) التسویق بالعلاقات(معامل ألفا كرونباخ الكلّي

  .یدل على أن معدل الثبات الكلّي یتمتع بدرجة ثبات عالیة جدّا

بالتالي فإنه یمكن القول أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة ثبات عالیة تبرّر استخدامها لأغراض هذه و 

  .حق قابلة للتوزیعالدراسة، وبذلك تكون الإستبانة في صورة نهائیة كما هو الحال في المل

  الإحصائیةأدوات المعالجة : المطلب الثالث

  التي وتفسیرها، المعلومات تحلیل یتم الدراسة، محل المؤسسة عن المعلومات جمع مرحلة إنهاء بعد

  .عدمه الدراسة من فرضیات قبول وتؤكد البحث عبارات إجابة على تبرهن
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  مراجعة البیانات: أولا

   الموزعة والمسترجعة الاستمارات عدد یوضح التالي والجدول المجمعة، المعلومات بمراجعة القیام تم

  الإحصائیات الخاصة بالإستبانة ):12- 3(الجدول رقم

  النسبة  التوزیع التكراري  ستبانةالإ

 %100  60  ستبانات المسترجعةالإ

  %00  0  لمسترجعةر ستبانات غیالإ

  %100  60  ستبانات الكلیةالإ

  .إعداد الطالبتینمن : المصدر

  الأسالیب الإحصائیة المستخدمة: ثانیا

  :متغیراتها كما یليئیة التي تناسب فرضیات الدراسة و لقد تم استخدام الأسالیب الإحصا

 المحورین في المستخدم مقیاس لیكارت الخماسي فئات طول لتحدید الأسلوب یستخدم هذا :المدى -1

  لیكارت مقیاس لدرجات قیمة وأصغر أكبر بین المدى حساب تم حیث الاستبیان الثاني والثالث من

 الصحیحة الفئة طول على الأخیر في للحصول المقیاس درجات عدد على تقسیمه ثم) 1-5=4(

 لأول الأعلى الحد لتحدید وذلك (+1 ) المقیاس في قیمة أقل إلى القیمة هذه إضافةثم   (0.8=4/5)أي

  :یلي كما الفئات طول أصبح وهكذا (1.8=0.8+1) فئة

  ارثـكـاس لـیــمقـجدول التوزیع ل): 13- 3(الجدول رقم 

  .من إعداد الطالبتین :المصدر

تستخدم بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرار فئات و  :المتوسط الحسابي النسب المئویة والتكرارات و -2

  .متغیّر ما ویتم الاستفادة منها في وصف عینة الدراسة

استخدم هذا المقیاس لمعرفة مدى انحراف استجابات أفراد عینة الدراسة لكل  :الانحراف المعیاري -3

عن متوسطها الحسابي حیث كلما كان  من عبارات متغیرات الدراسة، ولكل محور من محاورهاعبارة 

العكس صحیح في في استجابة أفراد عینة الدراسة و الانحراف أقل من الواحد الصحیح كلما قل التشتت 

  .حال كانت قیمة الانحراف تساوي وتفوق الواحد الصحیح 

  ]5-4.2[  [4.2-3.40[  [3.40-2.6[  [2.6-1.80[  [1.80-1[  الفئة

  5  4  3  2  1  الدرجة

  عالیة جدا  عالیة  متوسطة   منخفضة  منخفضة جدا  درجة الموافقة
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  .یستخدم لمعرفة ثبات عبارات الاستبانة

یستخدم هذا المعامل لمعرفة مدى 

ارتباط كل عبارة من عبارات الاستبیان مع الدرجة الكلیة للمحور الذي تنتمي إلیه، وذلك لتقدیر الاتساق 

یستخدم لمعرفة الفروق في حالة الأسئلة 

  .لمعرفة نوع البیانات هل تتبع توزیعا طبیعیا أولا

والوقوف على متغیرات الدراسة، وخصائص العینة، 

 .واستعراض أبرز نتائج الاستبانة والتي یتم الوصول إلیها من خلال تحلیل فقراتها

على الخصائص الشّخصیة لأفراد العیّنة تم توزیعها على حسب متغیّر الجنس، السن، 

  الجنس حسب توزیع أفراد العینة

  

  .Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج

فرد 30الإناث متساویة، حیث بلغ عدد الإناث 

  

50%
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یستخدم لمعرفة ثبات عبارات الاستبانة :Crambach ’Alpha)( ألفا كرونباخ

یستخدم هذا المعامل لمعرفة مدى Pearson Correlation Coeffient): ( بیرسون

ارتباط كل عبارة من عبارات الاستبیان مع الدرجة الكلیة للمحور الذي تنتمي إلیه، وذلك لتقدیر الاتساق 

  

یستخدم لمعرفة الفروق في حالة الأسئلة : للعینة المستقلة (T-Test) في حالة عینة واحدة

  .للإجابةالتي تحتوي على خیارین 

لمعرفة نوع البیانات هل تتبع توزیعا طبیعیا أولا :التوزیع الطبیعي

  بعینة الدراسة الخاصة بیاناتالتحلیل عرض و 

والوقوف على متغیرات الدراسة، وخصائص العینة، تحلیل البیانات و  یتضمن هذا المبحث عرض

واستعراض أبرز نتائج الاستبانة والتي یتم الوصول إلیها من خلال تحلیل فقراتها

  محور الخصائص الشخصیةتحلیل بیانات  عرض و

على الخصائص الشّخصیة لأفراد العیّنة تم توزیعها على حسب متغیّر الجنس، السن، 

  .كیفیة التعامل مع المؤسسة

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس

توزیع أفراد العینة):3-3(الشكل رقم       توزیع أفراد العینة حسب الجنس

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: رالمصد   .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج

الإناث متساویة، حیث بلغ عدد الإناث أن نسبة الذكور و  والشكل یتضح من خلال الجدول

  .%50فرد، أي مانسبته30، في حین بلغ عدد الذكور

50% ذكر

أنثى

النسبة   التكرارات

  المئویة

30  %50 

30  %50 

60  100 % 
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ألفا كرونباخ اختبار -4

بیرسون ارتباطمعامل  -5

ارتباط كل عبارة من عبارات الاستبیان مع الدرجة الكلیة للمحور الذي تنتمي إلیه، وذلك لتقدیر الاتساق 

  .الداخلي لأداة الدراسة

في حالة عینة واحدة Tاختبار -6

التي تحتوي على خیارین 

التوزیع الطبیعي اختبار-7

عرض و : الرابعالمبحث

یتضمن هذا المبحث عرض

واستعراض أبرز نتائج الاستبانة والتي یتم الوصول إلیها من خلال تحلیل فقراتها

عرض و :المطلب الأول

على الخصائص الشّخصیة لأفراد العیّنة تم توزیعها على حسب متغیّر الجنس، السن،  للتعرف

كیفیة التعامل مع المؤسسة

توزیع أفراد العینة حسب الجنس: لاأو 

توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 14-3(الجدول رقم 

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: رالمصد

یتضح من خلال الجدول

، في حین بلغ عدد الذكور%50ما نسبتهأي 

التكرارات  الجنس

30  ذكر

30  أنثى

60  المجموع
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               توزیع أفراد العینة حسب السن : )4- 3

    

  Excel نتائجى علبالاعتماد من إعداد الطالبتین 

الدراسة والتي تنتمي إلى عدد الزبائن محل 

أي  فردا،19سنة هو33-سنة26الفئة

وهي ضعیفة  %18.3فردا، أي ما نسبته

تمثل الأغلبیة ، ویرجع ذلك أیضا إلى تناسب 

   توزیع أفراد العینة حسب التعامل

  

  Excelبالاعتماد على نتائج من إعداد الطالبتین

50%

31,70%

18,30%

10%

16,70%

68,30
%
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                   السنتوزیع أفراد العینة حسب 

3(رقم شكل لا                توزیع أفراد العینة حسب السن

   

من إعداد الطالبتین : رالمصد   SPSSنتائجعلى  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین 

عدد الزبائن محل لنتائج من خلال الجدول والشكل أن 

الفئةفي حین بلغت  %50فرد، أي ما نسبته30سنة هو 

فردا، أي ما نسبته11سنة فهي تمثل  34أما الفئة أكبر من 

تمثل الأغلبیة ، ویرجع ذلك أیضا إلى تناسب  ونستنتج من خلال ما سبق أن فئة الشباب هي التي

  .سسة اتصالات الجزائر لهذه الفئةأو تماشي  خدمات مؤ 

  مع المؤسسة توزیع أفراد العینة حسب كیفیة التعامل

توزیع أفراد العینة حسب التعامل ):5-3(الشكل رقم     توزیع أفراد العینة حسب التعامل

من إعداد الطالبتین :رالمصد           SPSSإعداد الطالبتین بالاعتماد على 

سنة25-سنة18

سنة33-سنة26

سنة 34أكبر من 

16,70

5%

البرید 
الإلكتروني

الھاتف

البرید العادي

الإتصال 
الشخصي

النسبة   التكرار

  المئویة

30  50%  

19  31.7%  

11  18.3%  

60  100%  

النسب   التكرار

  المئویة

6  10%  

10  16.7%  

3  5%  

41  68.3%  

60  100%  
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توزیع أفراد العینة حسب  :ثانیا

توزیع أفراد العینة حسب السن): 15-3(الجدول رقم

من إعداد الطالبتین  :المصدر

لنتائج من خلال الجدول والشكل أن تشیر ا

سنة هو 25- سنة18الفئة

أما الفئة أكبر من  %31.7 ما نسبته

  .مقارنة مع سابقاتها

ونستنتج من خلال ما سبق أن فئة الشباب هي التي

أو تماشي  خدمات مؤ 

توزیع أفراد العینة حسب كیفیة التعامل: ثالثا

توزیع أفراد العینة حسب التعامل): 16-3(الجدول رقم

إعداد الطالبتین بالاعتماد على من  :المصدر

  السن

30  سنة25- سنة18

19  سنة33- سنة26

11  سنة 34أكبر من

60  المجموع

  التعامل

  رید الإلكترونيالب

  الهاتف

  البرید العادي

  الاتصال الشّخصي

  المجموع
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بالاتصال  الجدول والشكل أن عدد الزبائن محل الدراسة، الذین یتعاملونیتضح من خلال 

  .وهو أكبر نسبة مقارنة بالطرق الأخرى %68.3فرد أي ما نسبته  41الشخصي هو 

أما عدد الزبائن الذین  ،%16.7أفراد عن طریق الهاتف أي ما نسبته  10في حین یتعامل 

أما عدد الزبائن الذین یتعاملون بالبرید  ،%10 أي ما نسبتهأفراد  6بالبرید الإلكتروني هو  یتعاملون

  .%5أفراد أي ما نسبته  3العادي هو 

  عرض وتحلیل البیانات الخاصة بمحور التسویق بالعلاقات: المطلب الثاني

طبیعة التسویق بالعلاقات في المؤسسة محل الدراسة تم حساب التكرارات والنسب لغرض معرفة 

والمتوسطات الحسابات والانحرافات المعرفیة لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارات الخاصة المئویة 

  .بمحور التسویق بالعلاقات

  عرض وتحلیل البیانات الخاصة بالجودة: أولا

عن طریق أربعة عبارات في الاستبیان الذي تم توزیعه على أفراد عینة تم جمع البیانات عن الجودة 

  :ل علیها موضحة في الجدول الموالينتائج المتحصالدراسة، وال

  تقییم مفردات العینة لعنصر الجودة): 17- 3(الجدول رقم

  مــرق

  العبارة

  المتوسط  ارتــكــم لیـلـؤشرات ســم                          

  الحسابي

  لانحرافا

  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  المعیاري

   %  التكرار  %  التكرار %  التكرار  %  التكرار   %  راالتكر 

1  7  11.7  5  8.3  5  8.3  36  60.0  7  11.7  3.52  1.172  

2 7  11.7  7  11.7  3  5.0  34  56.7  9  15.0  3.52  1.288  

3  11  18.3  12  20.0  13  21.7  24  40  -  -  2.83  1.152  

4  4  6.7  8  13.3  10  16.7  34  56.7  4  6.7  3.43  1.031  

  0.8365  3.325  امــعـاري الـیـعـمـال رافـحـوالاني ــابـحسـط الـوسـمتـال

  SPSS.برنامج  من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر
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أفراد عینة الدراسة في مؤسسة اتصالات الجزائر بجیجل  نلاحظ أن) 17(من خلال الجدول رقم

یرون أن الجودة المتبعة بدرجة متوسطة، حیث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى موافقة أفراد عینة 

ضمن ، وهو یقع ضمن الفئة الثالثة من فئات لیكارت الخماسي أي )5من 3.325(الجودة بة على الدراس

  .المقابل لمستوى متوسط لجودة الخدمة "محاید"والتي تشیر إلى الخیار  [3.40إلى2.6[المجال 

  :أعلى درجة إلى أقل درجة كما یلي ویمكن من خلال الجدول ترتیب عناصر الجودة تنازلیا من

  وهذا بمتوسط  ،"تحظى بالاستقبال والمعاملة الجیّدة بهذه المؤسسة")1(المرتبة الأولى العبارة رقمتأتي في

 .1.172وانحراف معیاري قدره 3.52حسابي

 تتلقى الرد على استفساراتك بموضوعیة ودقة من طرف مقدم ")2(تأتي في المرتبة الثانیة العبارة رقم

 .1.288معیاري وانحراف 3.52، وهذا بمتوسط حسابي"الخدمة

 3.43 وهذا بمتوسط حسابي، "هناك سرعة في تقدیم الخدمات")4(تأتي في المرتبة الثالثة العبارة رقم 

 .1.031وانحراف معیاري قدره

 تساعدك الوسائل الاتصالیة في معرفة الخدمات الجدیدة ")3(تأتي في المرتبة الرابعة العبارة رقم

  .1.152وانحراف معیاري قدره  2.83، وهذا بمتوسط حسابي"للمؤسسة

  :عرض وتحلیل البیانات الخاصة بالتحسین المستمر للجودة: ثانیا

أربعة عبارات في الإستبیان الذي تم عن طریق  مر عن الجودةتتم جمع البیانات عن التحسین المس

  :توزیعه على أفراد عینة الدراسة والنتائج المتحصل علیها في الجدول التالي
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  تقییم مفردات العینة لعنصر التحسین المستمر للجودة ):18- 3(الجدول رقم

  مــرق

  العبارة

  المتوسط  ارتــكــم لیـلـؤشرات ســم                          

  الحسابي

  لانحرافا

  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  المعیاري

   %  التكرار  %  التكرار %  التكرار  %  التكرار  %  راالتكر 

5  10  16.7  13  21.7  11  18.3  19  31.7  7  11.7  3.00  1.302  

6 6  10.0  16  26.7  14  23.3  17  28.3  7  11.7  3.05  1.199  

7  10  16.7  8  13.3  12  20.0  24  40.0  6  10.0  3.13  1.268  

8  8  13.3  19  31.7  11  18.3  15  25.0  7  11.7  2.90  1.258  

  0.814  3.02  ماــعـاري الـیـعـمـال رافـحـوالاني ــابـحسـط الـوسـمتـال

  SPSS.برنامج من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :رالمصد

نلاحظ أن أفراد عینة الدراسة في مؤسسة اتصالات الجزائر یرون أن ) 18(من خلال الجدول رقم

المتوسط الحسابي الكلّي التحسین المستمر للجودة داخل المؤسسة تعبّر عن درجة متوسطة، حیث بلغ 

وهو یقع ضمن الفئة الثالثة ) 5من  3.02(لتحسین المستمر للجودة بلمدى موافقة عینة الدراسة على ا

المقابل  "محاید"والتي تشیر إلى الخیار [3.40- 2.60[من فئات لیكارت الخماسي أي ضمن المجال

  .لمستوى متوسط للتحسین المستمر للجودة

  :ترتیب عناصر التحسین المستمر للجودة تنازلیا كما یلي) 18(الجدول رقمو یمكن من خلال 

 تجد أن خدمات المؤسسة في تحسین مستمر من حیث الجودة")7(تأتي في المرتبة الأولى العبارة رقم" ،

 . 1.268وانحراف معیاري قدره  3.13وهذا بمتوسط حسابي

 وهذا بمتوسط "المؤسسة لاحتیاجاتك حسب تغیّرهاتستجیب ")6(تأتي في المرتبة الثانیة العبارة رقم ،

 .1.199وانحراف معیاري قدره 3.05حسابي 

 تقوم المؤسسة بإجراء تغییرات على الخدمات المقدمة تتوافق مع ")5(تأتي في المرتبة الثالثة العبارة رقم

 .1.302وانحراف معیاري قدره  3.00وهذا بمتوسط حسابي  ،"احتیاجاتي

 وهذا بمتوسط "المؤسسة تحاول فهم حاجاتك و معرفة رأیك")8(الرابعة العبارة رقم  تأتي في المرتبة ،

 .1.258وانحراف معیاري قدره  2.90حسابي
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  :تحلیل البیانات الخاصة بشكاوي الزبائنعرض و : ثالثا

عبارات في الإستبیان الذي تم توزیعه على خمسة عن طریق شكاوي الزبائن تم جمع البیانات عن 

  :عینة الدراسة والنتائج المتحصل علیها في الجدول التاليأفراد 

  تقییم مفردات العینة لعنصر شكاوي الزبائن ):19- 3(الجدول رقم

  مــرق

  العبارة

  المتوسط  ارتــكــم لیـلـؤشرات ســم                          

  الحسابي

  الانحراف

  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  المعیاري

   %  التكرار  %  التكرار %  التكرار  %  التكرار  %  راالتكر 

9  13  21.7  6  10.0  5  8.3  2  3.3  7  11.7  3.02  1.384  

10 8  13.3  10  16.7  15  25  13  21.7  9  15  3.40  1.224  

11  13  21.7  7  11.7  16  26.7  10  16.7  11  18.3  3.05  1.096  

12  17  28.3  28  46.7  20  33.3  31  51.7  29  48.3  3.37  1.008  

13  9  15  9  15  4  6.7  4  6.7  4  6.7  3.23  1.155  

  0.803  3.213  ماــعـاري الـیـعـمـال رافـحـوالاني ــابـحسـالط ـوسـمتـال

  SPSSبرنامج من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

نلاحظ أن أفراد عینة الدراسة في مؤسسة اتصالات الجزائر یرون أن ) 19(من خلال الجدول رقم

شكاوي الزبائن تعبّر عن درجة متوسطة، حیث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى موافقة أفراد عینة 

وهو یقع ضمن الفئة الثالثة من فئات لیكارت الخماسي ) 5من 3.213(الدراسة على شكاوي الزبائن ب 

  .المقابل لمستوى متوسط لشكاوي الزبائن "محاید"التي تشیر إلى الخیار و  ]3.40-2.60[أي ضمن الفئة

إلى أقل ترتیب عناصر شكاوي الزبائن تنازلیا من أعلى درجة ) 19(یمكن من خلال الجدول رقمو 

  :یليكما  درجة

 عن تستجیب المؤسسة عند استفسارك عن أیة معلومات ")10(تأتي في المرتبة الأولى العبارة رقم

وانحراف معیاري  3.40، وهذا بمتوسط حسابي "الخدمات المقدمة و تقدم لك الإجابة السریعة

 .1.224قدره
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 تحاول و  عندما تواجهك مشكلة فإن المؤسسة تتفهّم الموقف")12(تأتي في المرتبة الثانیة العبارة رقم

 .1.008وانحراف معیاري قدره  3.37، وهذا بمتوسط حسابي "إیجاد الحل المناسب لها

 تلتزم المؤسسة بتوفیر المعلومات عن خدماتها بشكل مستمر ")13(تأتي في المرتبة الثالثة العبارة رقم

 .1.155وانحراف معیاري قدره 3.23، وهذا بمتوسط حسابي "لك

 3.05، وهذا بمتوسط حسابي "تهتم المؤسسة بشكاویك")11(تأتي في المرتبة الرابعة العبارة رقم 

 .1.096قدره وانحراف معیاري 

 وهذا بمتوسط  "تتحمل المؤسسة مسؤولیة ارتكابها خطأ معك")9(تأتي في المرتبة الخامسة العبارة رقم

 .1.384وانحراف معیاري قدره 3.02حسابي قدره

  الزبائنصة بتقویة العلاقة بین المؤسسة و عرض وتحلیل البیانات الخا: رابعا

المؤسسة و الزبائن عن طریق أربعة عبارات في الإستبیان عن تقویة العلاقة بین تم جمع البیانات 

  :الذي تم توزیعه على أفراد عینة الدراسة والنتائج المتحصل علیها في الجدول التالي

  لتقویة العلاقة مع المؤسسة تقییم مفردات العینة): 20- 3(الجدول رقم 

  مــرق

  العبارة

  المتوسط  ارتــكــم لیـلـؤشرات ســم                          

  الحسابي

  الانحراف

  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  المعیاري

   %  التكرار  %  التكرار %  التكرار  %  التكرار  %  راالتكر 

14  7  11.7  22  36.7  13  21.7  15  25  3  5  2.75  1.114  

15 8  13.3  16  26.7  11  18.3  19  31.7  6  10  2.98  1.242  

16  11  18.3  16  26.7  10  16.7  21  35  2  3.3  2.78  1.209  

17  8  13.3  8  13.3  13  21.7  22  36.7  6  15  3.27  1.260  

  0.881  2.945  ماــعـاري الـیـعـمـال رافـحـوالاني ــابـحسـط الـوسـمتـال

  .SPSSبرنامج  من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

نلاحظ أن أفراد عینة الدراسة في مؤسسة اتصالات الجزائر بجیجل  )20(من خلال الجدول رقم  

یرون أن علاقة المؤسسة مع الزبائن تعبر عن درجة متوسطة، حیث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى 

، وهو یقع ضمن )5من 2.945(الزبائن بین المؤسسة و موافقة أفراد عینة الدراسة على تقویة العلاقة ب
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 "محاید"والتي تشیر إلى الخیار  ]3.40-2.60[فئات لیكارت الخماسي أي ضمن مجال الفئة الثالثة من

  .الزبائنقویة العلاقة بین المؤسسة و المقابل لمستوى متوسط لت

  المؤسسة والزبائن تنازلیا ترتیب عناصر تقویة العلاقة بین) 20(ویمكن من خلال الجدول رقم

  :یليكما

  استنادا إلى تجاربك السابقة یمكن الوثوق بمؤسسة اتصالات ")17(رقمتأتي في المرتبة الأولى العبارة

 .1.260وانحراف معیاري قدره 3.27، وهذا بمتوسط حسابي" الجزائر

 وهذا " المؤسسة حریصة على دیمومة العلاقة بینك و بینها")15(تأتي في المرتبة الثانیة العبارة رقم ،

 .1.242وانحراف معیاري قدره2.98 بمتوسط حسابي 

 وهذا "تقوم المؤسسة بتقدیم إضافیة تشعرك بالرضا ")16(تأتي في المرتبة الثالثة العبارة رقم ،

 .1.209وانحراف معیاري 2.78بمتوسط حسابي 

 المؤسسة حریصة على التواصل معك تحقیقا لرغباتك")14(العبارة رقم  تأتي في المرتبة الرابعة" ،

 .1.114قدره وانحراف معیاري  2.75حسابي  وهذا بمتوسط

  عرض وتحلیل البیانات الخاصة بمحور الولاء: المطلب الثالث

، تم حساب  -الطاهیر -لغرض معرفة مستوى ولاء الزبائن اتجاه خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر

التكرارات والنسب المئویة والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة على 

  .العبارات الخاصة بمحور الولاء

  )الولاء (الثالثنتائج تحلیل المحور  ):21- 3(الجدول رقم

  مــرق

  العبارة

  المتوسط  ارتــكــم لیـلـؤشرات ســم

  الحسابي

  الانحراف

  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  المعیاري

   %  التكرار  %  التكرار %  التكرار  %  التكرار  %  راالتكر 

1  7  11.7  9  15.0  5  8.3  29  48.3  10  16.7  3.43  1.267  

2 4  6.7  5  8.3  8  13.3  36  60.0  7  11.7  3.62  1.027  

3  6  10.0  12  20.0  10  16.7  25  41.7  7  11.7  3.25  1.202  
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4  5  8.3  14  23.3  10  16.7  26  43.3  5  8.3  3.20  1.147  

5  20  33.3  16  26.7  12  20.0  9  15.0  3  5.0  2.30  1.228  

6  13  21.7  21  35.0  11  18.3  15  25.0  -  -  2.47  1.096  

7  9  15.0  6  10.0  13  21.7  27  45.0  5  8.3  3.22  1.209  

8  9  15.0  13  21.7  12  20.0  23  38.3  3  5.0  2.97  1.193  

9  5  8.3  10  16.7  13  21.7  30  50.0  2  3.3  3.23  1.047  

10  12  20  14  23.3  14  23.3  17  28.3  3  5.0  2.75  1.216  

11  10  16.7  10  16.7  13  21.7  20  33.3  7  11.7  3.07  1.267  

12  8  13.3  10  16.7  17  28.3  20  33.3  5  8.3  3.07  1.177  

13  5  8.3  8  13.3  7  11.7  25  41.7  15  25.0  3.62  1.236  

  0.759  3.092  ماــعـاري الـیـعـمـال رافـحـوالاني ــابـحسـط الـوسـمتـال

  .SPSSبرنامج على نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

أن  -الطاهیر -الجزائر  اتصالاتنلاحظ أفراد عینة الدراسة في مؤسسة ) 21(من خلال الجدول رقم

وهو یقع ضمن الفئة ) 5من  3.092( المتوسط الحسابي الكليدرجة الولاء لدیهم متوسطة، حیث بلغ 

لمستوى المقابل  "محاید"التي تشیر إلى الخیار و  [3.40- 2.6[الخماسي أي  لكارتالثالثة من فئة مقیاس 

  .متوسط لولاء الزائن

  :ویمكن من خلال الجدول ترتیب عناصر الولاء تنازلیا كما یلي 

 ترغب بالبقاء كزبون لمؤسسة اتصالات الجزائر لارتیاحك وهذا " ،)19 (تأتي في المرتبة الأولى العبارة رقم

 .1.027وانحراف معیاري قدره  3.62وهذا بمتوسط حسابي ،  "ما یؤدي لاستمرار العلاقة معها 

  نك تتحاور عندما تواجهك مشكلة مع مقدمو الخدمات بالمؤسسة فإ "،)30(في المرتبة الثانیة العبارة رقم

وانحراف معیاري قدره  3.62، وهذا بمتوسط حسابي قدره "هذه المشكلة معهم بطریقة سلمیة لحل

1.236. 
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  وهذا "أنت راض عن تعاملك مع مؤسسة اتصالات الجزائر"، )18(تأتي في المرتبة الثالثة العبارة رقم ،

 .1.267وانحراف معیاري قدره  3.43بمتوسط حسابي قدره 

  تستمر في التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر رغم "، )20(تأتي في المرتبة الرابعة العبارة رقم

 .1.202وانحراف معیاري قدره  3.25وهذا بمتوسط حسابي قدره  ،"العروض للمؤسسات الأخرى

 تقدم معلومات عن مؤسسة اتصالات الجزائر عندما تكلم "، )26(ي المرتبة الخامسة العبارة رقمتأتي ف

 .1.047وانحراف معیاري قدره  3.23، وهذا بمتوسط حسابي قدره "الآخرین عنها

  ممكن أن تتسامح مع بعض الأخطاء التي تحدث اتجاهك "، )24(تأتي في المرتبة السادسة العبارة رقم

 .1.209وانحراف معیاري قدره  3.22، وهذا بمتوسط حسابي قدره"من قبل مؤسسة اتصالات الجزائر

  وهذا بمتوسط "لدیك انطباع ایجابي عن مؤسسة الجزائر"، )21(تأتي في المرتبة السابعة العبارة رقم ،

 .1.147معیاري قدره وانحراف  3.20حسابي قدره 

  ثقتك في مؤسسة اتصالات الجزائر تجعلك ترفض الكلام "، )29(تأتي في المرتبة الثامنة العبارة رقم

 .1.177وانحراف معیاري قدره  3.07، وهذا بمتوسط حسابي قدره "عنها السیئ

 لمؤسسة أو العروض بالرغم من عدم تلقیك مكافآت من قبل ا"، )28(في المرتبة التاسعة العبارة رقم  تأتي

 .1.267وانحراف معیاري قدره  3.07، وهذا بمتوسط حسابي قدره "التخفیضیة إلا انك تبقى وفیا لها

 تتكلم غالبا بإیجابیة عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة "، )25(تأتي في المرتبة العاشرة العبارة رقم

 .1.193عیاري وانحراف م2.97 ، وهذا بمتوسط حسابي قدره "اتصالات الجزائر

 رضاك عن خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر تجعلك "، )27(عشر العبارة رقم ةتأتي في المرتبة الحادی

وانحراف معیاري قدره  2.75، وهذا بمتوسط حسابي قدره "تصرف نظرك عن عروض المنافسین

1.216. 

 تجربة خدمات المؤسسات  أنت غیر مهتم باكتشاف أو"، )23(عشر العبارة رقم الثانیة في المرتبة  تأتي

 .1.096وانحراف معیاري قدره  2.47، وهذا بمتوسط حسابي  قدره "الأخرى

  أنت مستعد للدفع أكثر للحصول على خدمات مؤسسة "، )22(تأتي في المرتبة الثالثة عشر العبارة رقم

 .1.228وانحراف معیاري قدره  2.32، وهذا بمتوسط حسابي قدره "اتصالات الجزائر
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  وتحلیل الفروقفرضیات ال اختبار: طلب الرابعالم

للعینة الواحدة، ولربط إجابات الأفراد  Tمن أجل القیام بإختبار الفرضیات یتعین علینا إستخدام 

  . ANOVAبخصائصهم إرتأینا ضرورة القیام بإختبار 

  .إختبار الفرضیات: أولا

، وهذا بالاعتماد على )T_test(تحلیل الانحدار الخطي البسیط نقوم باختبار الفرضیات باستعمال  

  :قاعدة القرار التالیة

  إذا كانت قیمةt  المحسوبة أكبر من قیمةt  الجدولیة نقبل الفرضیةH1) ( وبالتالي الفرضیة البدیلة

)(H0 مرفوضة؛ 

  إذا كانتt من  المحسوبة أصغرt یة الجدولیة نرفض الفرضH1) (البدیلة ونقبل الفرضیة )(H0. 

  إذا كانت القیمة الاحتمالیة)sig (الناتجة عن اختبارT  للعینة الواحدة أصغر من مستوى الدلالة

)sig ( المعتمد)0.05 ( نقبل الفرضیةH1)(؛ 

 القیمة الاحتمالیة إذا كانت)sig (الناتج عن اختبارT  للعینة أكبر من مستوى الدلالة المعتمد)0.05( 

 ).(H1نرفض الفرضیة 

  : اختبار الفرضیة الأولى: أولا

H0 :بین جودة الخدمة والولاء في مؤسسة اتصالات الجزائر بجیجل ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة لا.  

H1 : بین جودة الخدمة والولاء في مؤسسة اتصالات الجزائر بجیجلذات دلالة إحصائیة توجد علاقة.  

الثاني بالمحور  للعینة الواحدة لاختبار الفرضیة الأولى والمتعلقة Tیوضح الجدول الموالي نتائج اختبار

  :من الاستبانة

  لاختبار الفرضیة الأولى T_testرنتائج اختبا ):22- 3(الجدول رقم

  الجدولیة tقیمة   المحسوبة tقیمة  الفرضیة
القیمة 

  (sig-t)الاحتمالیة
  القرار

H1  4.977  2.00  0,000  قبول  

 α  DF=N-1 = 0.05 :المعتمدةدرجة المعنویة 

   Spss .برنامجمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر
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الجدولیة  tهي أكبر من قیمة و  4.977المحسوبة تساوي t  نلاحظ من الجدول أعلاه أن قیمة    

القرار ، وتبعا لقاعدة 0.05وهي أقل من  0.000، كما أن القیمة الاحتمالیة تساوي 2.00والتي تساوي 

بین جودة الخدمة والولاء في مؤسسة  ذات دلالة إحصائیة  توجد علاقة ":ه، أي أنH1فإننا نقبل الفرضیة

  ."بجیجلاتصالات الجزائر 

  : إختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة: ثانیا

H0 :بین التحسین المستمر للجودة والولاء في مؤسسة  ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة لا

  .الجزائراتصالات 

H1 : الولاء في مؤسسة اتصالات الجزائر بین التحسین المستمر للجودة و ذات دلالة إحصائیة  توجد علاقة

  .بجیجل

للعینة الواحدة  لاختبار الفرضیة الثانیة والمتعلقة بالمحور  Tیوضح الجدول الموالي نتائج اختبار

   :من الاستبانةالثاني 

  لاختبار الفرضیة الثانیة T_testرنتائج اختبا ):23- 3(الجدول رقم 

  الجدولیة tقیمة   المحسوبة tقیمة  الفرضیة
القیمة 

  (sig-t)الاحتمالیة
  القرار

H1  5.0115  2.00  0,000  قبول  

 α  DF=N-1 =  0.05 :درجة المعنویة المعتمدة

  .Spssبرنامجبالاعتماد على نتائج  تینمن إعداد الطالب :المصدر

الجدولیة  tوهي أكبر من قیمة 5.0115المحسوبة تساوي t  أن قیمةنلاحظ من الجدول أعلاه     

لقاعدة القرار  ، وتبعا0.05وهي أقل من  0.000، كما أن القیمة الاحتمالیة تساوي 2.00والتي تساوي 

بین التحسین المستمر في الجودة  ذات دلالة إحصائیة  توجد علاقة ":ه، أي أنH1نقبل الفرضیةفإننا 

   ."بجیجل مؤسسة اتصالات الجزائرالولاء في و 

  : اختبار الفرضیة الثالثة: ثالثا

H0:  بین شكاوي الزبائن والولاء في مؤسسة اتصالات الجزائر  ذات دلالة إحصائیة توجد علاقةلا

  .بجیجل
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H1: بجیجلبین شكاوي الزبائن والولاء في مؤسسة اتصالات الجزائر  ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة. 

للعینة الواحدة لاختبار الفرضیة الجزئیة الأولى والمتعلقة  Tالجدول الموالي نتائج اختباریوضح 

    :من الاستبانةالثاني بالمحور 

  لاختبار الفرضیة الثالثة T_testرنتائج اختبا ):24- 3(الجدول رقم 

  الجدولیة tقیمة   المحسوبة tقیمة  الفرضیة
القیمة 

  (sig-t)الاحتمالیة
  القرار

H1  7.840  2.00  0,000  قبول  

 α  DF=N-1 = 0.05 :درجة المعنویة المعتمدة

  .Spss برنامجمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :رالمصد

الجدولیة والتي  tوهي أكبر من قیمة 7.840 المحسوبة تساويt  نلاحظ من الجدول أعلاه أن قیمة

، وتبعا لقاعدة القرار فإننا 0.05وهي أقل من  0.000، كما أن القیمة الاحتمالیة تساوي 2.00تساوي 

الولاء في مؤسسة بین شكاوي الزبائن و  ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة ":ه، أي أنH1نقبل الفرضیة

  ."بجیجلاتصالات الجزائر 

  :إختبار الفرضیة الرابعة: رابعا

H0: بجیجل اتصالات الجزائرالولاء في مؤسسة بین تقویة العلاقة مع الزبائن و  لاتوجد علاقة.  

H1 :بجیجل رالجزائالولاء في مؤسسة اتصالات بین تقویة العلاقة مع الزبائن و  توجد علاقة.  

من الثاني للعینة الواحدة لاختبار الفرضیة المتعلقة بالمحور  Tاختبار یوضح الجدول الموالي نتائج

  . الاستبانة

  لاختبار الفرضیة الرابعة T_testنتائج إختبار ):  25- 3( الجدول رقم 

  الجدولیة tقیمة   المحسوبة tقیمة  الفرضیة
القیمة 

  (sig-t)الاحتمالیة
  القرار

H1  7.958  2.00  0,000  قبول  

 α  DF=N-1 = 0.05 :درجة المعنویة المعتمدة

  .Spssبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :رالمصد
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الجدولیة والتي  tوهي أكبر من قیمة 7.958 المحسوبة تساويt  نلاحظ من الجدول أعلاه أن قیمة

، وتبعا لقاعدة القرار فإننا 0.05وهي أقل من  0.000، كما أن القیمة الاحتمالیة تساوي 2.00تساوي 

توجد علاقة بین تقویة العلاقة مع المؤسسة والولاء في مؤسسة اتصالات  ":ه، أي أنH1نقبل الفرضیة

  ."بجیجلالجزائر 

  اختبار الفرضیة الرئیسیة: خامسا

H0 : ولاء الزبائن في مؤسسة اتصالات إحصائیة بین التسویق بالعلاقات و لاتوجد علاقة ذات دلالة

 .الجزائر

H1: توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التسویق بالعلاقات وولاء الزبائن في مؤسسة اتصالات الجزائر  

  :الفرضیة الرئیسیةیوضح الجدول الموالي نتائج اختبار 

  لاختبار الفرضیة الرئیسیة T_testنتائج اختبار): 26- 3(الجدول رقم

  الجدولیة tقیمة   المحسوبة tقیمة  الفرضیة
القیمة 

  (sig-t)الاحتمالیة
  القرار

H1  9.613  2.00  0,000  قبول  

 α  DF=N-1 = 0.05 :درجة المعنویة المعتمدة

  .Spssبرنامجبالاعتماد على نتائج  تینمن إعداد الطالب :المصدر

التي تساوي  الجدولیة tأكبر من قیمة  9.613المحسوبة تساوي  tأعلاه أن قیمة  نلاحظ من الجدول

، وتبعا لقاعدة القرار فإننا نقبل 0.05وهي أقل من  0.000، كما أن القیمة الإحتمالیة تساوي 2.00

إحصائیة بین التسویق بالعلاقات وولاء الزبائن في مؤسسة توجد علاقة ذات دلالة "، أي أنهH1الفرضیة 

  "إتصالات الجزائر بجیجل

  إختبار الفروق: ثانیا

لاختبار  "One Way Analysis of A NOVA تحلیل التباین الأحادي"تم استخدام اختبار 

إلى  ىتعز  "الزبائنالتسویق بالعلاقات في تعزیز الولاء لدى دور  "الفروق في آراء عینة الدراسة حول 

  .α =0.05العوامل الدیمغرافیة عند مستوى دلالة 

  :اختبار الفروق بالنسبة لمتغیر الجنس -1

  التالي نتائج اختبار الفروق بین آراء المبحوثین بالنسبة لمتغیّر الجنسیوضح الجدول 



دراسة واقع التسویق العلاقات في مؤسسة اتصالات الجزائر ودوره في تعزیز الولاء   : ثــالـل الثـصـفــال

 ن ـائــدى الزبـل

 

 
93 

لفروق المبحوثین حول دور التسویق بالعلاقات في تعزیز ولاء الزبائن  Tنتائج  ):27- 3(الجدول رقم 

  لمتغیر الجنس

 مستوى الدلالة tقیمة  الإنحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  العدد  الجنس

جمیع 

  المحاور

  0.782  0.278  0.747  3.138  30  ذكر

  -   -   0.604  3.090  30  أنثى

  .Spss برنامج نتائج من إعداد الطالبتین بالإعتماد على :المصدر

أكبر  ، وهي0.782لمحوري الدراسة تساوي الاحتمالیةمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن القیمة 

، مما یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في آراء أفراد العینة یعزى لمتغیّر الجنس 0.05من 

  . 0.05عند مستوى دلالة

  اختبار الفروق لمتغیّر السن -2

  نتائج اختبار الفروق بین آراء المبحوثین بالنسبة لمتغیّر السنالتالي یبیّن الجدول 

  السنتحلیل التباین الأحادي بالنسبة لمتغیر ): 28- 3(الجدول رقم

  مجموع المربعات  مصدر التباین
درجة 

  الحریة
  القیمة الاحتمالیة Fقیمة  متوسط المربعات

جمیع 

  المحاور

داخل 

  المجموعات
0.479  2  0.239  

0.517  0.599  

  0.463  57 26.373  بین المجموعات

      -  59  26.852  المجموع

  .Spss برنامج من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

، وهي أكبر من 0.599من خلال الجدول نلاحظ أن القیمة الاحتمالیة لمحوري الدراسة تساوي 

آراء أفراد العیّنة یعزى لمتغیّر السن عند ، مما یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في 0.05

  .0.05مستوى الدلالة

  اختبار الفروق بالنسبة لمتغیر كیفیة التعامل مع المؤسسة -3

  التعامل مع المؤسسةكیفیة یوضح الجدول الموالي نتائج اختبار الفروق لمتغیر 
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  تحلیل التباین الأحادي لمتغیر كیفیة التعامل مع المؤسسة): 29- 3(الجدول رقم

  مصدر التباین
مجموع 

  المربعات

درجة 

  الحریة

متوسط 

  المربعات
  القیمة الاحتمالیة Fقیمة

ع ــیـجم

  المحاور
داخل 

  المجموعات
0.617  3  0.206  

0.439  0.726  
بین 

  المجموعات
26.235 56  0.468  

      -  59    المجموع

 . Spss برنامجمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

وهي أكبر من  ،0.726من خلال الجدول نلاحظ أن القیمة الاحتمالیة لمحوري الدراسة تساوي

التعامل مع ، مما یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في آراء أفراد العیّنة یعزى لمتغیّر 0.05

  .0.05عند مستوى الدلالةالمؤسسة 
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  :ةـلاصـخال

  عطاء صورة واقعیة عن تبني وتطبیق مؤسسة اتصالات الجزائر إحاولنا في دراستنا التطبیقیة 

في تعزیز ولاء الزبائن، وهذا من خلال القیام  هالمفاهیم التسویق بالعلاقات ودور  "الطاهیر"وكالة

باستقصاء عینة من زبائنها، فبیّنت النتائج أنه یوجد تطبیق للتسویق بالعلاقات بمستوى متوسط في 

وسط وهذا المؤسسة، فقد كان بمستوى متللخدمات التي تقدمها المؤسسة، أما فیما یخص ولاء الزبائن 

لى حدّ ما والتي عبرت إالمستوى محقق من خلال إیجابات المستقصى منهم التي كانت أغلبها موافق 

  .  عنها المتوسطات الحسابیة التي كانت بدرجات متوسطة

  



  

  

  الخاتمة



ـــةـمــــــخاتـــلا  
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وعیة في رغبات الزبائن ر الانفتاح الذي یشهده العالم واشتداد المنافسة بین المؤسسات والقفزة النّ ـــــإث

وحاجاتهم، بفعل زیادة الوعي الاستهلاكي لدیهم كنتیجة لتأثیر الكم الهائل من المعلومات المنتشرة بصورة 

كبیرة بفضل التطورات  التكنولوجیة الحاصلة في مجال الإعلام والاتصال، أصبحت المؤسسات تولي اهتماما 

في وضع خططها واستراتیجیاتها، فوجهت لق ترتكز علیه جادا للزبون، حیث جعلته محور اهتمامها ومنط

جمیع اهتمامات وانشغالات المسؤولین من أجل البحث في سلوكیاته، ودراسة حاجاته ورغباته، لإیجاد انجح 

  .السبل والوسائل لتلبیتها

من أجل فهم ولدفع الزبون  نحو مزید من الرضا والولاء، على المؤسسة تنمیة الخیال الإبداعي عند زبائنها 

عملیة الإدراك لدى الزبون للنجاح في استمالته، والتحكم في سلوكه وتوجیه میوله، بخلق حب التمیز والتجدید 

  .فیه

  :یاتــرضـفـار الـتبـنتائج اخ

       :بعد اختبار فرضیات البحث تم إثبات 

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة ضعیفة بین جودة الخدمة وولاء الزبائن.  

  علاقة ذات دلالة إحصائیة متوسطة بین التحسین المستمر للجودة وولاء الزبائنتوجد.  

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة متوسطة بین شكاوي الزبائن وولاء الزبائن.  

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة متوسطة بین تقویة العلاقة بین المؤسسة والزبون وولاء الزبائن.  

 ئیة متوسطة بین التسویق بالعلاقات وولاء الزبائنتوجد علاقة ذات دلالة إحصا                       .  

 : نتائج الدراسة

من خلال دراستنا لموضوع التسویق بالعلاقات على ولاء الزبائن، توصلنا إلى جملة من النتائج 

إلى جملة من  قسمناها إلى نتائج من خلال دراستنا لموضوع التسویق بالعلاقات على ولاء الزبائن، توصلنا

 :النتائج قسمناها إلى نتائج نظریة وأخرى تطبیقیة نشیر إلى أهمها كما یلي

 ائج النظریةـتــنــال : 

  :هيمن أهم النقاط التي خلصنا إلیها في الجانب النظري 

  المقدمة للحصول على ما یركز التسویق بالعلاقات على خلق مستوى من الرضا لدى الزبون عن الخدمات

  .ون مدى الحیاةیعرف بزب

 التسویق بالعلاقات یعتبر نموذج مطور.  

 یرتكز التسویق بالعلاقات على أربعة أبعاد.  
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 إدارة العلاقة مع الزبون تعتبر وسیلة رسمیة من وسائل التسویق بالعلاقات.  

 یهتم التسویق بالعلاقات بجذب الزبائن والمحافظة علیهم وإنشاء علاقات جیدة معهم على المدى الطویل.  

 یساهم التسویق بالعلاقات في تعزیز وتقویة العلاقة بین المؤسسة وزبائنها.  

  عند تعاملهم مع المؤسسةالتسویق بالعلاقات یعمل على خلق الثقة والراحة لدى الزبائن. 

 الجودة، التحسین المستمر للجودة، الاهتمام بشكاوي الزبائن، تقویة (كل من عناصر التسویق ر یعتب

  .من بین المقدمات الأساسیة للولاء )ؤسسة والزبونالعلاقة بین الم

 ةـیـقــیـج التطبـتائــالن :  

 :النقاط التي خلصنا إلیها في هذه الدراسةمن أهم 

 لكنها بدرجات متوسطة من  -جیجل - هناك ممارسة لأبعاد التسویق بالعلاقات بمؤسسة اتصالات الجزائر

  .وجهة نظر الزبائن

 .الزبائن عند تعاملهم مع مؤسسة اتصالات الجزائر كانت في مستوى متوسطبینت الدراسة أن ولاء 

  معظم أفراد العینة راضون عموما عن جودة الخدمات التي یحصلون علیها من طرف مؤسسة اتصالات

  .، إلا أن العناصر الأخرى لم ترضي أغلب الزبائنالجزائر

   :والاقتراحاتالتوصیات 

  :لمجموعة من التوصیات والاقتراحات كما یليمن خلال دراستنا توصلنا 

 توفیر وسائل اتصال فعالة بین مقدم الخدمة والزبون بهدف التقرب أكثر في التواصل مع الزبون. 

  وجوب حسن اختیار الموظفین خاصة في قسم الاستقبال والاهتمام أكثر بمظهرهم، حیث یجب أن تراعي

 .قات شخصیة عند التوظیفالمؤسسة قدراتهم في قوة الإقناع وبتاء علا

  دائم بحاجات ورغبات الاهتمام بتحدیث البیانات بشكل مستمر عن الزبائن لتكون المؤسسة على اطلاع

  .زبائنها

 تقدیم عروض مختلفة للزبون بحسب اختلاف حاجاتهم ورغباتهم.  

 الإعلام المحافظة على مستوى الخدمات المقدمة مع مواكبة التطورات الحاصلة في مجال تكنولوجیا  

 .والاتصال 

  إعادة النظر في معالجة شكاوي الزبائن، والقیام بدراسات لمعرفة أسباب تذمر الزبائن من الطریقة الحالیة

 .ومعالجة الوضع
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  تبني استراتیجیات وبرامج بناء الولاء لتحسین مستوى رضا الزبائن الحالیین، وكذا استقطاب وجذب زبائن

  .جدد

 التسویق بالعلاقات من خلال جمیع جوانبهبشكل كبیر على تطبیق مفهوم  الاعتماد.  

 الاهتمام أكثر بالجمهور الداخلي لأنهم الواجهة التي تعكس صورة المؤسسة. 

  العمل على تحسین جودة الخدمات بشكل دائم ومستمر، وهذا لأن جودة تقدیم الخدمات تؤثر بشكل مباشر

  .على صورة المؤسسة لدى زبائنها

 :أفاق الدراسة

تبین لنا من خلال دراستنا وجود مفاهیم مهمة في مجال التسویق بالعلاقات تتیح المجال للغیر في 

  :البحث والتوسع فیها وهي كالأتي

  للرفع من الأداء التنافسي للمؤسسةتطبیق أبعاد التسویق بالعلاقات.  

 أثر العلاقة مع الزبون على تحسین إنتاجیة المؤسسة.  

  الولاء على ربحیة المؤسسةتأثیر. 
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الأبعاد الأساسیة للتسویق بالعلاقات وأثرها على جودة "ونس عبد الكریم، سلطان فرحات وآخرون،  - 29

   .، بدون سنة نشرالأردن، كلیة العلوم الإداریة والمالیة، جامعة الإسراء، "الخدمات المصارف الأردنیة

 راتــذكـالم  

، مذكرة "أثره على ولاء الزبائنواقع استخدام المزیج التسویقي و "، محمد عبد الرحمنأبو مندیل  - 30

 .2008، فلسطینماجستیر، كلیة التجارة قسم إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامیة، 

، مذكرة "أثر الترویج في تحقیق ولاء الزبون للمؤسسة الإقتصادیة الخدمیة"، میسونبلخیر  - 31

  .2010 الجزائر، علوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،و  ةالاقتصادیة  التجاری ماجیستر، كلیة العلوم

شهادة الماجیستر، كلیة ، مذكرة مكملة لنیل "تأثیر الولاء التنظیمي على ولاء الزبون"حاجي كریمة،  - 32

 .2012 الجزائر، العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة المسیلة،

، كلیة دكتوراهأطروحة ، "تدعیم جودة الخدمة البنكیة و تقییمها من خلال رضى العمیل"حلوز وفاء،  - 33

  .2013 الجزائر، تلمسان،، بلقا یدالتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبو بكر  الاقتصادیةالعلوم 

جیستر، ، مذكرة مكملة لنیل شهادة الما"التسویق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن"، زهوةخلوط  - 34

 .2014 الجزائر، التجاریة وعلوم التسییر، جامعة بومرداس،كلیة العلوم الاقتصادیة و 

، كلیة العلوم رمذكرة ماجیست ،"تنمیة العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائه للعلامة "،دیلمي فتیحة - 35

 .2008 الجزائر، وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الاقتصادیة

         دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفیر  -البنكي إدارة علاقات الزبون في المجال"زقاد هجیرة،  - 36

مذكرة ماجیستر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،  "-العید بشلغوم cnep banque الاحتیاطو 

 .2013 الجزائر، ،2جامعة قسنطینة

ماستر، كلیة مذكرة  ،"التسویق بالعلاقات كمدخل حدیث لتعزیز الولاء عند الزبون"، سفیانسلیماني  - 37

  .2011 الجزائر، ورقلة،علوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح، العلوم الاقتصادیة والتجاریة و 

واقع ممارسات التسویق بالعلاقات وأثرها في بناء الولاء لدى "، ، أحمد أبو عیسىعبد الرحمانعیسى  - 38

كلیة الاقتصاد والعلوم التجاریة، جامعة النجاح الوطنیة، نابلس، ماستر ، مذكرة "العملاء في البنوك التجاریة

2009 . 



 عـراجــمـــمـة الــائـــق

 

ماستر، كلیة العلوم  مذكرة ،"بالعلاقات في تعزیز ولاء الزبائن للعلامةدور التسویق "الة، هقحف  - 39

  .2015 الجزائر، علوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،التجاریة و و  الاقتصادیة

أهمیة التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة بالإسقاط على المؤسسات "، عبد االلهقلش  - 40

  .2013أطروحة دكتورة في علوم التسییر، جامعة حسیبة بن بوعلي، الجزائر، ، "الاقتصادیة العربیة

، مذكرة ماجیستر، كلیة العلوم "تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائه"،حاتم نجود - 41

  .2010الجزائر، جامعة الجزائر،ر، علوم التسییالتجاریة و الاقتصادیة و 

 الملتقیات والمؤتمرات  

لتسویق في الوطن العربي ، الملتقى العربي الثاني ا "التسویق بالعلاقات"إلهام فخري أحمد حسن،  - 42

  .2008أكتوبر 8-6،، قطر)التحدیاتالفرص و (

 لةـابـالمق  

  ، جمال الدین، رئیس الفرع التجاري لوكالة اتصالات الجزائر أولاد سویسي أعمربن  :مقابلة مع السیّد   

  .2017ماي  11،  - الطاهیر - 

  المراجع باللغة الأجنبیة: ثانیا

 -  Gilles N' Goala, "du la valeur Peçue des Produits a la fidélité des Consommateurs", 

doctorat sciences de- Gestion, Université Mont pelliér 2, 2000. 

-Kotler et du duduboism, "Marketing Management", édition- umon, 8éme édition, Paris, 1994. 

  

 المواقع الالكترونیة 

-WWW. Algereitelicom.dz, VU le01/05/2017, a 9:30 h. 

  

-Umsudan.blogspot.com/p/relationship-marketing.htm. 

 

  



 

  قائمة الملاحق



 

    

  )01(الملحق رقم  

  -جیـجـل-جامعة محمد الصدیق بن یحي

 كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر  

  العلوم التجاریة :قسم

    تسویق الخدمات: تخصص

  الإســتـــــمـــــارة

 

 

 

 

 

  

 

    

 

 

 

 

تسویق خدمات، تحت عنوان طار إعداد مذكرة تخرج لنیل شهادة الماستر في إ

ولغرض استكمال البحث، تم  - "الزبائن  التسویق بالعلاقات كأداة لتعزیز الولاء لدى"

ممارسة التسویق بالعلاقات في مؤسسة مدى إنجاز هذا الإستبیان وذلك لمعرفة 

  . ولاء المشتركینفي تعزیز اتصالات الجزائر 

  .لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة على أسئلة الإسبیان بكل صدق و موضوعیة    

  .مع العلم أن إجابتكم سوف تكون مهمة لخدمة أغراض البحث العلمي

  في الخانة المناسبة) X(الرجاء وضع العلامة

  .تقبلوا منا فائق التقدیر والإحترام



 

 الشخصیة بــیانـاتال: الأولالمحور 

  :الجنس .1

    أنثى  ذكر 

  :السن .2

   سنة  34أكبر من   سنة 33 – 26  سنة 25 – 18

  

  :كیفیة التعامل مع المؤسسة .3

    الهـــــاتــــــــف  ،  البرید الإلكتروني

  الاتصال الشخصي  ،  البرید العادي

  محاور الــدراســـة: الثانيالمحور 

  في الخانة المناسبة) X(ضع العلامة

 غــــیـــــر  ــــبـــاراتالع

موافق 

  اـــامــمـت

غـــیــــر 

  موافق

 مــــوافــــق  موافـــــق  محایــــــــد

  تـــــمــامــــا

            بهذه المؤسسةحظى بالاستقبال و المعاملة الجیّدة ت. 1

استفساراتك بموضوعیــة و دقة من  تتلقى الرّد على. 2

  طرف مقدم الخدمة

          

            هناك سرعة في تقدیم الخدمات. 3

تساعدك الوسائل الاتصالیة في معرفة الخدمات الجدیدة .4

  للمؤسسة

          

            تستجیب المؤسسة بسرعة لاحتیاجاتك حسب تغیّرها.5



 

المقدمة تقوم المؤسسة بإجراء تغییرات على الخدمات . 6

  تتوافق مع احتیاجاتي

          

جد أن خدمات المؤسسة في تحسین مستمر من حیث ت. 7

  الجودة

          

            المؤسسة تحاول فهم حاجاتك ومعرفة رأیك. 8

            تتحمل المؤسسة مسؤولیة ارتكابها خطأ معك. 9

تستجیب المؤسسة عند استفسارك عن أیة معلومات . 10

  وتقدم لك الإجابة السریعةعن الخدمات المقدمة 

          

            تهتم المؤسسة بشكاویك. 11

عندما تواجهك مشكلة فإن المؤسسة تتفهم الموقف .12

  وتحاول إیجاد الحل المناسب لها

          

تلتزم المؤسسة بتوفیر المعلومات عن خدماتها بشكل . 13

  مستمر لك

          

            لرغباتكالمؤسسة حریصة على التواصل معك تحقیقا . 14

            المؤسسة حریصة على دیمومة العلاقة بینك وبینها. 15

            تقوم المؤسسة بتقدیم خدمات إضافیة تشعرك بالرضا. 16

استنادا إلى تجاربك السابقة یمكن الوثوق بمؤسسة . 17

  اتصالات الجزائر

          

  الـــــزبـــــائــــن ولاءاس ــیقـــ: الثالثور اــحالمــ

غــــیــر   العـــبـــارات

موافق 

  تــمامــا

غـــــیـر 

  موافق

  

مــــوافق   مــوافــق  محــاید

  تــمامـــا

            أنت راض عن تعاملك مع مؤسسة اتصالات الجزائر. 18

ترغب بالبقاء كزبون لمؤسسة اتصالات الجزائر لارتیاحك .19

  وهدا ما یؤدي لاستمرار العلاقة معها

          



 

في التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر رغم تستمر . 20

  العروض للمؤسسات الأخرى

          

            لدیك انطباع إیجابي عن مؤسسة اتصالات الجزائر. 21

أنت مستعّد للدفع أكثر للحصول على خدمات مؤسسة  .22

   اتصالات الجزائر

          

أنت غیر مهتم باكتشاف أو تجربة خدمات المؤسسات . 23

  الأخرى

          

ممكن أن تتسامح مع بعض الأخطاء التي تحدث اتجاهك . 24

  من قبل مؤسسة اتصالات الجزائر

          

تتكلّم غالبا بإیجابیة عن الخدمات المقدمة من طرف . 25

  اتصالات الجزائر ةمؤسس

          

تقدّم معلومات عن مؤسسة اتصالات الجزائر عندما تكلّم . 26

  الآخرین عنها

          

خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر تجعلك رضاك عن . 27

  تصرف نظرك عن عروض المنافسین

          

بالرغم من عدم تلقیك مكافآت من قبل المؤسسة أو . 28

  العروض التخفیضیة إلا أنك تبقى وفیّا لها

          

ثقتك في مؤسسة اتصالات الجزائر تجعلك ترفض الكلام . 29

  السیئ عنها

          

مع مقدّمو الخدمات بالمؤسسة فإنك عندما تواجهك مشكلة . 30

  تتحاور معهم بطریقة سلمیة لحل هده المشكلة

          

 



 

  قائمة الملاحق



  
  
 

   ينالمحور   لأبعاد الداخليالصدق  ): 02(الملحق رقم  

  )الجودة(لعبارات الفرع الأول الصدق الداخلي 

    

  

  

  

  )التحسین المستمر في الجودة(الصدق الداخلي لعبارات الفرع الثاني 

  

  

  

  

  )شكاوي الزبائن(الصدق الداخلي لفقرات الفرع الثالث

    1العبارة  2العبارة  3العبارة  4العبارة  5العبارة
,574  

  
 

,000 
60  

  

,789
**  

  
 

,000 
  
60  

,669
**  

  

 
,000 
  
60  

  

,663
**  

  
  

,000 
  
60  

 

,732  

  
 

,000 
  
60  

  

Correlation de  

Pearson  

Sig( bilateral)  

N 

  

  

  

   1العبارة 2العبارة  3العبارة  4العبارة

,723
**

  
  
  
  
  

,000  
  
60  

,708
**

  
  
  
  
  

,000  
  
60  

,774
**

  
  
  
  
  

,000  
  
60  

,712
**

  
  
  
  
  

,000  
  
60  

Correlation de 

Pearson  

Sig                 

(bilateral)  

N  

   1العبارة 2العبارة  3العبارة  4العبارة
,639

**
  

  
  
 

,000  
  
60  
  
  

,571
**

  
  
  
  

,000  
  
60  

,671
**

  
  
  
 

,000  
  
60  

,711
**

  
  
  
  

,000  
  
60  

Correlation de 

Pearson  

Sig( bilateral)  

N  



  
  
 

  )تقویة العلاقة بین المؤسسة والزبائن(الفرع الرابع الصدق الداخلي لفقرات 

  

 

 

 

 

  )الولاء(الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث  

  

11العبارة  12العبارة  13العبارة   10العبارة 

,383
**  

,000  

60  

,769
**  

,000  

60  

,785
** 

,000  

60  

,714
**  

,000  

60  

  صدق الإتساق البنائي لمحاور الدراسة

    محور التسویق بالعلاقات  محور الولاء

,935
**  

  

,000 

60  

,953
**  

  

,000  

60  

Correlation de        

Pearson  

Sig( bilateral)  

N 

    

   1العبارة 2العبارة  3العبارة  4العبارة

,631
**

  
  
  
 

,000  
  
60  

,784
**

 
 
  
 

,000  
  
60  

,742
**

  
  
  
 

,000  
  
60  

,775
**

  
  
  
  

,000 
  

60  

Correlation de 

Pearson  

Sig( bilateral)  

N  

   1العبارة 2العبارة 3العبارة 4العبارة 5العبارة 6العبارة 7العبارة 8العبارة 9العبارة

,617
**

  
  
  
  

,000  
  
  
60  

,832
**

 
 
 
 

,000  
 
 
60 

,506 
  
 
 

,000 
  

  
60  

,182 
 
 
 

,000  
 
 
60 

,583
**

 
 
 
 

,000  
 
 
60 

,728  
  
  
 

,000  
  
  
60  
 
 

  

,783
**

  
  
  
 

,000  
  
  
60  
  

,750
**

 
  
  
 

,000 
  
  
60  

,714
**

  
  
  
  

,000  
  
  
60  
  

Correlation 

de Pearson  

Sig( 

bilateral)  

N 



  
  
 

  )ألفـا كرونباخ(معامل الثبات): 03(الملحق رقم

  معامل الثبات ألفا كرونباخ للمحور الثاني  

  Statistiques de fiabilité  
  

  

  

  معامل الثبات ألفا كرونباخ للمحور الثالث  

Statistiques de fiabilité  

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,882 13 

  

 معامل الثبات ألفا كرونباخ لجمیع المحاور

Statistiques de fiabilité  

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,927 30 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,868 17 



  
  
 

  البيانات الشخصية): 04(رقم  الملحق

  الجنس

Pourcentage 

Cumuli  

Pourcentage 

valide 

Pourcentage  Effectifs   

30 

100.0 

 

50,0 

50.0 

100.0 

50,0 

50.0 

100.0 

30  

30  

60  

  ذكر

       Valideأنثى

Total 

  الســن

Pourcentage 

cumuli 

Pourcentage 

valide     

Pourcentage  Effectifs  

50.0 

81.7 

100.0 

 

50.0 

31.7 

18.3 

100.0 

50.0 

31.7 

18.3 

100.0 

30  

19  

11  

60  

  سنة25-سنة18

 سنة33-سنة26

  e Valid سنة34أكبر من 

Total 

  كيفية التعامل مع المؤسسة

Pourcentage 

cumuli 

Pourcentage

   

valide 

Pourcentage   Effectifs   

5,0  

21.7  

31.7  

100.0  

 

5,0  

16.7  

10.0  

68.3  

100.0 

5.0  

16.7  

10.0  

68.3  

100.0  

3  

10  

6  

41  

60  

  لعاديالبرید ا

  الھاتف

  لبرید الالكترونيا

 الاتصال الشخصي

Total 

  

  

  



  
  
 

  

  تحليل البيانات الخاصة بالمحورين  ):05(رقم  الملحق  

  عرض وتحلیل البیانات الخاصة بالجودة  

  1العبارة

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage Effectifs  
  

11.7  

20.0  
28.3  
88.3  

100.0  

  

11.7  

8  
8.3  

60.0  
11.7  
100.0  

11.7  
8.3  
8.3  
60.0  
11.7  

100.0  

7  
5  
5  
36  
7  
60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

  2العبارة

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

11.7  

23.3  

28.3  

85.0  

100.0  

11.7  

11.7  
5.0  

56.7  
15.0  
100.0  

11.7  

11.7  

5.0  

56.7  

15.0  

100.0  

7  
7  
3  
34  
9  
60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 3العبارة

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

18.3  

38.3  

60  

100.0  

18.3  
20.0  

21.7  
40.0  

100.0  

18.3  
20.0  

21.7  

40  

100.0  

11  
12  
13  
24  
60  
  

 valide  تماماغیر موافق 
  غیر موافق

  محاید
 موافق

Total 

  

  

  

  

  

  



  
  
 

 4العبارة

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

6.7  

20.0  
36.7  
93.3  

100.0  

  

6.7  

13.3  
16.7  
56.7  
6.7  

100.0  

6.7  
13.3  

16.7  

56.7  

6.7  

100.0  

4  
8  
10  
34  
4  
60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

Statistiques 

 

  

  

  

  

  البیانات الخاصة بالتحسین المستمر في الجودةعرض وتحلیل 

  1العبارة

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

16.7  

38.3  

56.7  

88.3  

100.0  

16.7  

21.7  
18.3  
31.7  
11.7  
100.0  

16.7  

21.7  

18.3  

31.7  

11.7  

100.0  

10  
13  
11  
19  
7  
60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

  2العبارة

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

10.0  

36.7  

60.0  

88.3  

100.0  

10.0  

26.7  
23.3  
28.3  
11.7  
100.0  

10.0  

26.7  

23.3  

28.3  

11.7  

100.0  

6  
16  
14  
17  
7  
60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

  

  

    1العبارة  2العبارة  3العبارة  4العبارة  جودة الخدمة

60  

0  

3.3250  

  
83683.  

60  

0  

3.43  

  
1.035  

60  

0  

2.83  

  
1.152  

60  

0  

3.52  

  
1.228  

60  

0  

3.52  

  
1.172  

Valide  
Manqante 

          N            
Moyene  

Ecrat-type 



  
  
 

  3العبارة

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

16.7  

30.0  

50.0  

90.0  

100.0  

16.7  

13.3  
20.0  
40.0  
10.0  
100.0  

16.7  

13.3  

20.0  

40.0  

10.0  

100.0  

10  
8  
12  
24  
6  
60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

  4العبارة

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

13.3  
45.3  
63.3  
88.3  
100.0  

13.3  

31.7  
18.3  
25.0  
11.7  

100.0  

13.3  

31.7  

18.3  

25.0  

11.7  

100.0  

8  
19  
11  
15  
7  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

Statistiques 

 

  

  

  

  

  بشكاوي الزبائنعرض وتحلیل البیانات الخاصة     

  1العبارة

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

21.7  
35.0  
56.7  
85.0  

100.0  

21.7  
13.3  

21.7  
28.3  

15  
100.0  

21.7  

13.3  

21.7  

28.3  

15  

100.0  

13  
8  

13  
17  
9  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

  

  

التحسین المستمر 

  للجودة

    1العبارة  2العبارة  3العبارة  4العبارة

60  
  0  

3.0208  
  

81471.  
  

60  
0  

2.90  
  

1.258  

60  
0  

3.13  
  

1.268  

60  
0  

3.05  
  

1.199  

60  

0  

3.00  

1.302  

valide 
Manqante 

N                    
Moyene  

Ecrat-type  



  
  
 

  2العبارة

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

10.0  
26.4  
26.7  
38.3  
85.0  

100.0  

10.0  
16.7  

11.7  
46.7  

15.00  
100.0  

10.0  
16.7  
11.7  
46.7  
15.00  
100.0  

6  

10  
7  
28  
9  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

  3العبارة

  
  

  

  

    

  

  4العبارة

  

  

 

  

  5العبارة

  

  

  

  

 

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

8.3  
33.3  
60.0  
93.3  

100.0  

8.3  
25.0  
26.7  
33.3  
6.7  

100.0  

8.3  

25.0  

26.7  

33.3  

6.7  

100.0  

5  

15  
16  
20  
4  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

3.3  
25.0  
41.7  
93.3  

100.0  

3.3  
21.7  
16.7  
51.7  
6.7  

100.0  

3.3  

21.7  

16.7  
51.7  
6.7  

100.0  

2  
13  
10  
31  
4  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

11.7  
26.7  
45.0  
93.3  

100.0  

11.7  
15  

18.3  
48.3  
6.7  

100.0  

11.7  

15  
18.3  
48.3  
6.7  

100.0  

7  
9  

11  
29  
4  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 



  
  
 

Statistiques 

  عرض وتحلیل البیانات الخاصة بتقویة العلاقة بین المؤسسة والزبائن

  1العبارة

  

  

  

  

  

  2العبارة

  

 

  

  

    

  3العبارة

 

  

  

  

    1العبارة  2العبارة  3العبارة  4العبارة  5العبارة  شكاوي الزبائن

60  

0  

3.2133  

80327.  

  

60  

0  

3.23  

1.155  

60  

0  

3.37  

1.008  

60  
0  

3.05  
1.096  

60  

0  

3.40  

1.224  

60  

0  

3.02  

1.384  

valide 
Manqante 

N                     
   

Moyene  
Ecrat-type  

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

17.7  
48.3  
70.0  
95.0  

100.0  

11.7  
36.7  
21.7  
25  
5  

100.0  

11.7  
36.7  
21.7  
25  
5  

100.0  

7  
22  
13  
15  
3  

60  

  غیر موافق تماما
valide 

  غیر موافق
  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

13.3  
40.0  
58.3  
90.0  

100.0  

13.3  
26.7  
18.3  
31.7  
10  

100.0  

13.3  

26.7  
18.3  
31.7  
10  

100.0  

8  
16  
11  
19  
6  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

18.3  
45.0  
61.7  
96.7  

100.0  

18.3  
26.7  
16.7  
35  
3.3  

100.0  

18.3  
26.7  

16.7  

35  

3.3  

100.0  

11  
16  
10  
21  
2  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 



  
  
 

  

  4العبارة

  

  

  

  

Statistiques 

  

  عرض وتحلیل البیانات الخاصة بمحور الولاء

  1العبارة

 

 

  

  

  

  

  

  

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

13.3  
26.7  
48.3  
85.0  

100.0  
  

13.3  
13.3  
21.7  
36.7  
15  

100.0  

13.3  

13.3  

21.7  

36.7  

15  

100.0  

8  
8  

13  
22  
6  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 

تقویة العلاقة بین المؤسسة 

  والزبائن

    1العبارة  2العبارة  3العبارة  4العبارة

60  

0  

2.9458  

88189.  

  

60  

0  

3.27  

1.260  

60  

0  

2.78  

1.209  

60  

0  

2.98  

1.242  

60  

0  

2.75  

1.114  

valide 
Manqante 

N                    
Moyene  

Ecrat-type  

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

11.7  
26.7  
35.0  
83.3  

100.0  

11.7  

15.0  

8.3  

48.3  

16.7  

100.0  

11.7  

15.0  

8.3  

48.3  

16.7  
100.0  

7  
9  
5  

26  
10  
60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 



  
  
 

  2العبارة

  

  

 

                                     

  

  3العبارة

  

  

  

  

  4العبارة

  

  

  

  

  

  

  

  

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

6.7  
15.0  
28.3  
88.3  

100.0  

6.7  
8.3  
13.3  
60.0  
11.7  

100.0  

6.7  

8.3  
13.3  
60.0  
11.7  
100.0  

  

4  
5  
8  

36  
7  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

10.0  
30.0  
46.7  
88.3  

100.0  

10.0  
20.0  
16.7  
41.7  
11.7  

100.0  

10.0  
20.0  
16.7  
41.7  
11.7  
100.0  

6  
12  
10  
25  
7  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

8.3  
31.7  
48.3  
91.7  

100.0  

8.3  
23.3  
16.7  
43.3  
8.3  

100.0  

8.3  
23.3  
16.7  
43.3  
8.3  

100.0  

5  
14  
10  
26  
5  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 



  
  
 

 5العبارة

  

  

  

  

  6العبارة

  

  

  

  

  7العبارة  

  

  

  

  

  8العبارة

  

  

  

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

33.3  
60.0  
80.0  
95.0  

100.0  

33.3  
26.7  
20.0  
15.0  
5.0  

100.0  

33.3  
26.7  

20.0  
15.0  
5.0  

100.0  

20  
16  
12  
9  
3  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

21.7  
56.7  
75.0  

100.0  

21.7  
35.0  
18.3  
25.0  

100.0  
  
  

21.7  
35.0  
18.3  
25.0  
100.0  

13  
21  
11  
15  
60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
 موافق

Total 

 

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

15.0  
25.0  
46.7  
91.7  

100.0  

15.0  
10.0  
21.7  
45.0  
8.3  

100.0  

15.0  
10.0  
21.7  
45.0  
8.3  

100.0  

9  
6  

13  
27  
5  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

15.0  
36.7  
56.7  
95.0  

100.0  
  

  

15.0  
21.7  
21.7  
38.3  
5.0  

100.0  

15.0  
21.7  
20.0  
38.3  
5.0  

100.0  

9  
13  
12  
23  
3  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 



  
  
 

  9العبارة

  

  

  

  

  10العبارة

  

  

  

  

  11العبارة

  

  

  

  

  12العبارة

  

  

  

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

8.3  
25.0  
46.7  
96.7  

100.0  
  

  

8.3  
16.7  
21.7  
50.0  
3.3  

100.0  

8.3  
16.7  
21.7  
50.0  
3.3  

100.0  

5  
10  
13  
30  
2  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

20.0  
43.3  
66.7  
95.0  

100.0  
  

  

20  
23.3  
23.3  
28.3  
5.0  

100.0  

20  
23.3  
23.3  
28.3  
5.0  

100.0  

12  
14  
14  
17  
3  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

16.7  
33.3  
55.0  
88.3  

100.0  
  

  

16.7  
16.7  
21.7  
33.3  
11.7  

100.0  

16.7  
16.7  
21.7  
33.3  
11.7  
100.0  

10  
10  
13  
20  
7  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Total 

 

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

13.3  
30.0  
58.3  
91.7  

100.0  
  

13.3  
16.7  
28.3  
33.3  
11.7  

100.0  

13.3  
16.7  
28.3  
33.3  
11.7  
100.0  

8  
10  
17  
20  
5  

60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Tota 



  
  
 

  13العبارة

  

  

  

  

Statistiques 

  

  10العبارة  11العبارة  12العبارة  13العبارة

60  

0  

60  

0  

60  

0  

60  

0  

  

  

  

  

  

  

  

Pourcentage 
cumuli  

Pourcentage 
valide  

Pourcentage  Effectifs  
  

8.3  
21.7  
33.3  
75.0  

100.0  
  

8.3  
13.3  
11.7  
41.7  
25.0  

100.0  

8.3  
13.3  
11.7  
41.7  
25.0  
100.0  

5  
8  
7  

25  
15  
60  

 valide  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق

 موافق تماما
Tota 

    1العبارة  2العبارة  3العبارة  4العبارة  5العبارة  6العبارة  7العبارة  8العبارة  9العبارة

60  
0  

60  

0  

  

.60  

0  

  

60 
0 

  

60 
0 

  

60  

0  

60  
0  

60  
0  

60  

0  

Valide 
N                     

Manqante  
  



  
  
 

  إختبار الفرضيات): 06( الملحق رقم

  لاختبار الفرضیة الأولى T-testنتائج إختبار 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,441 ,342  4,213 ,000 

 000, 4,977 547, 100, 497, الخدمة_جودة

 

  لاختبار الفرضیة الثانیة T-testنتائج إختبار 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,544 ,320  4,828 ,000 

 000, 5,015 550, 102, 513, الجودة_تحسین

 

  الثالثةلاختبار الفرضیة  T-testنتائج إختبار 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) ,913 ,286  3,188 ,002 

 000, 7,840 717, 087, 678, الزبائن_شكاوي

 

    



  
  
 

  الرابعةلاختبار الفرضیة  T-testنتائج إختبار   

  

Coefficients
a  

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,259 ,240  5,242 ,000 

 000, 7,958 722, 078, 622, العلاقة_تقویة

 

  الرئیسیةلاختبار الفرضیة  T-testنتائج إختبار 

Coefficients
a  

  

  

  

  

  

  

  

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) ,348 ,292  1,192 ,238 

 000, 9,613 784, 091, 876, بالعلاقات_التسویق_محور



  
  
 

 إختبار الفروق): 07(الملحق رقم

  لفروق المبحوثین لمتغیر الجنس  Tنتائج إختبار 

  

  

  

  

Test d'échantillons indépendants  

 
Test-t pour égalité des moyennes 

Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Différence 

écart-type 

Intervalle de 

confiance 95% 

de la différence 

Inférieure 

 الكلي

Hypothèse de variances égales 

Hypothèse de variances inégales 

,782 

,782 

,04889 

,04889 

,17557 

,17557 

-,30254 

-,30287 

 

  تحلیل التباین الأحادي بالنسبة لمتغیّر السن

ANOVA à 1 facteur  

Signification F 

 

Moyenne  

descarrés 

ddl Somme 

des Carrés 

  

599.  517.  239.  

463.  

2  

57  

59  

479.  

26.373  

26.852  

Inter-groupes 

Intra-groupes 

Total 

  

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard الجنس

moyenne 

  ذكر

                                       أنثى 

Total                      

30 

30 

3,1389 

3,0900 

,74793 

,60440 

,13655 

,11035 



  
  
 

  تحلیل التباین الحادي بالنسبة لمتغیر كیفیة التعامل مع المؤسسة

ANOVA à 1 facteur  

Signification F 

 

Moyenne  

descarrés 

ddl Somme 

des Carrés 

  

726.  439.  206.  

468.  

3  

56  

59  

617.  

26.235  

26.852  

Inter-groupes 

Intra-groupes 

Total 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  :صــخــملال

الدراسة إلى معرفة الدور الذي یلعبه مفهوم التسویق بالعلاقات في تحقیق الولاء لدى زبائن  فهدت

الجودة، التحسین المستمر للجودة، شكاوي (مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال عدة عناصر تمثلت في 

  .)بائنمؤسسة والز الزبائن، تقویة العلاقة بین ال

من وجهة نظر أن تبني وتطبیق المؤسسة لهذه العناصر، كان بدرجات متوسطة  وتوصلت الدراسة إلى

 الزبائن، أمّا فیما یخص تقییم العلاقة بین ممارسة المؤسسة للتسویق بالعلاقات وولاء زبائنها كانت بدرجات

  .متوسطة

   .االتسویق بالعلاقات، ولاء الزبائن: الكلمات المفتاحیة

Summary: 

The objective of thus study is to understand the role witch the concept of 

relationship marketing play in realizing loyalty of  Algerians 'telecom  the 

Corporation customers', Thought many dements which are(quality, improvement 

of quality,Complaints  of Customer, reinforing relationship between corporation 

and customer).      

The study find that the corporation  adopt and  apply these  elements by 

medium degrees for point of view of customer, but for evaluation between 

corporations practice  of  marketing relationship and loyalty were by moderate 

degree. 

Key words: Relationship Marketing, Customer Loyalty.  


