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   داءـالإه 
 ،" بيبتــــالح يــــأم" وورهِ   و البيت تـبزك إلى العمل هذا أُهدي                    

 واتي، ـــــــــــــــــــــــوتي و أخـــــــــــــــــــــخإ ش، و إلى كلـــــــــدي العشيـو وال                 

 مه أساتذة  و  أصدقاء، و سملاء دراست. العون  قدم و إلى كل مه                
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 و امتنانٌ ذكرٌ 
             

هدددت ا ةدددسم هددد ا ا عةدددل وخدددح ة مدددح ةدددر ة مدددست لح دددح ا ةسسددد ح آ بعدددل ب دددو            

 ،  دددسر ةرسدددخحاة  خلةدددح ا ب ددد  ا ع ةدددت ةدددس ىبلدددلا  دددت الاي عرى عل دددت   دددلا  دددل ةدددر ا ةبدددسح 

و ىذددددست س  ب هدددد ا ا عةددددل  ؤمحةدددد ٌم دفددددرورعبددددد النعدددد  ددددلا حعسددددذم الأسدددد س  ا ددددل  وح و

ة  ددسر     ددح ا ة س  ددح بخددس ا الا، وع لددلم ع ددتى عر  ذددس مىبددسة  س عددسة  سددح سر ةددس ا لىيةددح ا  ددت

عبددددد الحلددددٌم وا ددددل  وح  حبددددىل ا    ددددح الشدددداهد إلٌدددداس الأسدددد س  ا ددددل  وح"ةددددر  ا ة و ددددح

  س  ح ا ة  حة.   لا  حةذم و  بو ذم ة " ة س ش ا عةل الاسود

 ضدددل  دددول ت  ا ددد    دددسر  ددد  همٌسدددً عمدددرا دددل  وح  عسددد س  ع سدددلا لا  ةدددس                

وا  ددت    ددىم سددس  ة ا دد ىر  ددسح ع دد ح  ددل الأح، وةلس ددل ا لحاسددةددر  لىددل بعددل ا لمددس   

  ىددددح ا ع ددددوم ب  ددددل عسدددد س ا ةلسب ددددح علوات هدددد ة ا لحاسددددح، واسدددد ةسحة الاسدددد بىسر  ول ىددددل 

  دددددسر  ددددد   ضدددددل  دددددت  و ىذ دددددس بدددددس وال  ب سةعدددددح ا  دددددذىل  ةددددد   خضدددددح الا  صدددددسلىح 

ح ـآخدددا  لىدددح، و دددسل   ى دددس بس ل ىدددل  بدددل ةدددر  دددل  ا دددلا دددل وا دددل بسسدددة ،  و  سب  ب صددد

 ل وا س عرِ ا  ةل لله حبِ ا عس ةىر.
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 ةالتسوٌقٌ تالاتصالا إدارة علاقة الزبائن فً تحقٌق دور                                                                                                                                
 

The role of customer relationship management in achieving marketing communications                  
 
 

Le rôle de gestion de la relation client dans la réalisation de la communication marketing 
 

            
 

 

                            99/55/2523 :الملخـص عــدادخ إتارٌـ       

 ملخـص:    
 

 

   ت ا ةؤسسست لور عر ى ور ا    بستَ ىر  ل الاحةة  ت  ل  ا  ول ا زبور   لا  ت و   س ا حاهرَ لوح ا حَ          

 ىد   م  دت ا  د ل ا  ذدسبت   ة د   ذس و وى حغبس   و   أح ح و لسة ـ  لا هوا خلةست ا ة   ست  ىذس،  ذو ىرلىح  ةَوظفسة 

 غىح ا ة ةول. ا ة ةول و
 

واضع زىسلة    ف ةالاحة ا علب ح ةع ا زبور و الا صسلات ا  سوىلىح  ا غسىح ةر ا  حاض و ول  لب ح بىر و         

 دت بسدم  ا  فس دـل ا  سدوىلت ةدر  الاحة  لب دح ا عةدلب حسم لأ ى  ل ى ور ه س  اة لال  ةفذوم ا فس  ىح ةع ا زبور و

لأري ا علب ح  ؛ولاب  اة اى سبىح  ح ع ةر ةس وى حضسة و لة ،  ى ر ى  سل ا  واصل ا  خصت ةع ا عةىل ةرخ فــسة آلسح

 دس ظ   دلا  سبةدح ةع ا عةلب   رع بح ة بدع صدسفم ةدر ة دسبع الا صدسلات ا  سدوىلىح ا  دت  أصد تى  َ  دور لح دسة ة ى دسة ىر 

 .ؤسسحا عةلب  بس ة
 

        
 

ىر الاحة  لب دست  لب ح اح بسم بد و ول حبىسىح ةفسلهس لحاسح  ت    ذس ا  ظح    لا  حضىحه ة ا   ى ر بر ىتى       

لإ فددس  هدد ا ا ذددلف َ ددوَتى ، وعحبددع عبعددسلم  ىح  ة غىددح  ددسبع ةر  سددلاة  ددتالا صددسلات ا  سددوىلبددىر و ا زبددسبر بأحبعددح عبعددسل

صددفت ا    ى ددت ا دد   ةحح ددسَ بأسددس ىب  ا ةدد ذ  ا و حَ بدد و ا لحاسددح ا ةددوظفىر  ددت َ و بددح ةددر   ددسلي ولاىددح ا ددوال ،

الإ صسبىح ا ة ةل ح  ت )اخ بسح ا  وزىع ا مبىعت، ا  سب ا ةبوىح، ا   حاحات، ا وسم ا  سسبت، الا  حاف ا ةعىسح ، 

R""و ةعسةل ا   لىل  ""rةعسةل الاح بسم ا بسىم  الأهةىح ا  سبىح و
 دحلاة  (96) (     ىل بىس ست  ى ح   وابىح ب غدتى 2

 لبوةة  ر ا ةلسبلبت ا  خصىح ا  ت  ةتى ةع ع دوار الاسد لبسل   ف دسلي  ،Spss-V26 ت بح سة  ا    ىل الإ صسبت 

 . ةب ولحا
 

ز سهددسو، ا  مبىلددت لإلبددست صدد ح و ددول  لب ددح اح بددسم بددىر ة غىددح  ا لحاسددح  ددت  دد  ذس ا لحاسددح   صددلَ           زي

 بسلألاة ا فح ىح   لحاسح. اخ بسحهةس  مي  عخحىسرسر حبىسى سر  س  حاض  حضىب
 

، ا  مبىلدت بىر ا  ظدح  و ت ا  س ذسة  لر حة   لا مسو ح ا ةل ح ست  ا مس بح   سزاة  بس ت عح سر ا لحاسح وضعتى او     

    ىل    ح خسصح بذم ى م   لا ضدوبذس  دو ىح عو دلا ة م بدست  سدوح  ا  عسور بىر ا ف سلي ا ةلحوسحةل حح  ةعذسع ى 

ى دور ف دسلي ا ولاىدح و ىَ دو  خدحابم  وضدى ىح  ا  واصل ةع ا زبسبر وهت   دوىر  مبىدي   دل ت سدىس ت ا   حو دت

ر  ذدح ةد ا سدىس ىحو ةؤسسدست ا ف ل ىدح ل ىةسة  لب صسلات ا  سوىلىح ا خسصح بس وةر  ذح  ومىلاة   علب ح ةع ا زبور 

الحاج   سفح الاحة ا علب ح ةع ا زبدور ضدةر اسد حا ى ىس ذس   بلدس    دلا  ىدل الأسدواي ا سدىس ىح عمدول   دحة عخحى، و

   ةة  ح.

 

 
 

  
 

 .ـسم لب ح اح بالاحة  لب ح ا زبسبر ، الا صسل ا  سوىلت،  ٌة:ـات مفتاحـكلم 
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   Abstract: 

 
      The current axis of importance is the customer who forms an administration in himself 

establishments without needing to work there, who develops the services and the products 

according to desire and in accordance with her, and managed in the form of touchable 

product and untouchable. 
 

        The purpose of assuming there is a relationship between customer relationship 

management and marketing communications, to know the situations to maximize the 

effectiveness with the customer and also to know the way the extension of the customer 

relationship management concept in the increase of marketing interaction or the opposite, 

where the personal communication with the customer is embodied, leaving positive effects 

that go up from the level of satisfaction and its loyalty, because the relationship with the 

customers is a net source of the sources marketing communications that have taken root, to 

be a solid shield that maintains the list of the organization. 
      

 

      Where this study has been built in its theoretical form to a main hypothesis that guides to 

the existence of a link relationship between customer relationship management with its four 

dimensions and marketing communications as a dependent variable of its four dimensions, 

and to achieve this goal the study finds some employers in some hotels in the Wilaya of 

ELOUD, in an analytical descriptive style; with statistical methods that represent (normal 

distribution test; parentages; replications; mean; standard deviation; relative ranking; and 

simple correlation coefficient "r"; and coefficient of determination "R2" ) for the data 

analysis random sample reached  (96) individuals in statistical analysis programs Spss-V26, 

additionally the individual interviews that performed with the reception agents of the study 

hotels. 
 

     And the results of this study affirm an existence of relationship of the link two study 

variables, in addition to the hypothesis of two main hypotheses they were tested by the 

second study tool. 
 

      At the end of the study; there are many proposals, but the most important of them is the 

cooperation between hotels to form their own committee, in the light of communication with 

customers will be assured and also the formation of an electronic tourist hotel application 

containing maps illustrative of the hotels of the State, and it is the consolidation of the 

relationship with the customer on the one hand, and the support of the marketing 

communications of the hotel and tourist establishments on the other hand. 

 
 
key words:Gestion de la relation client, communication marketing, Correlation  relationship. 
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     Résumé:         

             L'axe de l'importance actuel est le client qui forme une administration en soi 

même établissements sans besoin  avoir à y travailler, qui celui déroule les services et les 

produits selon envie et conformément á elle, et géré dans la forme de produit touchable et 

intouchable. 
  

    Le but du supposant d'existence une relation entre gestion de la relation avec client et 

communications marketing, pour savoir les situations de maximiser la efficacité avec le 

client et aussi savoir la manière la prolongation du concept gestion de la relation avec 

client dans l'augmentation d'interaction marketing ou le contraire, où  la communication  

personnelle  avec le client s'incarne,  laissant des effets positifs qui  remontent  du  

niveau  de  satisfaction et de sa fidélité ,  car la relation  avec  les clients  est une source  

nette des sources de communication  marketing  qui se sont enracinées,  pour  être  un 

bouclier  solide qui  maintient  la liste de l’organisation.   
     

           Où cette étude a été construite en sa forme théorique á une hypothèse principale 

qui guide á existence une relation du lien entre  gestion de la relation avec client avec ses  

quatre dimensions et communications marketing comme un variable dépendante de ses 

quatre dimensions, et pour réaliser ce but l'étude constate quelques employeurs dans 

quelques hôtels dans Wilaya d'ELOUD, á de style descriptifs  analytique; avec des 

méthodes statistiques qui représentent ( test de la distribution normale; les parentages; 

répétitions; les moyenne; la déviation standard; le classement relative; et coefficient de  

corrélation simple "r"; et le coefficient de détermination  "R
2
" ) pour l'analyse de données 

échantillon aléatoire atteint ) (96  individus dans programmes de l'analyse statistique Spss-

V26, par ailleurs les entretiens individuels qui accomplie lieu avec les agents d'réception 

de hôtels d'étude.   

     Et les résultats de cette étude affirment une existence de relation du lien deux 

variables d'étude , en plus de l'hypothèse de deux hypothèses principiels ils ont été testes 

par le deuxième outil d'étude. 

    À la fin de l'étude; ils existent beaucoup propositions, mais celle d'elles la plus 

importante est  la coopération entre les hôtels pour former leur propre comité, à la 

lumière de la communication avec les clients sera assurée et aussi la formation d'une 

application hôtelière touristique électronique contenant des cartes illustratives des hôtels 

de l'État, et c'est la consolidation de la relation avec le client d'une part, et le support des 

communications marketing des établissements hôteliers et touristiques d'autre part. 

 
Mots clés:Gestion de la relation client, communication marketing,  Relation de corrélation. 
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 قائمة المصـطلحات                         

 

 

 

 

 Customer Relationship Management (CRM) انزبائٍ علالت إدارة

 Customer satisfaction انزبىٌ رضا

 Customer loyalty  انزبىٌ ولاء

 Ambassador Customer  انسفٍز انزبىٌ

 Partner  Customer انشزٌك انزبىٌ

 Customer knowledge management انزبىٌ يعزفت إدارة

 Customer value  انزبىٌ لًٍت

 Marketing Communications انخسىٌمٍت الاحظالاث

 Personal selling انشخظً انبٍع

 )publicity (publishing انذعاٌت ) انُشز( 

 Advertising الاعلاٌ

 Public relations انعايت انعلالاث

 sales promotion انًبٍعاث حُشٍط
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 اٌفٙبشس
 

 X 

 :الفـهــــــرس

ـــــــان   ٌّ  رقم الصفحة المحــــــــــــتوىب
 

 I        الإهــلا 

 II   حٌ و اة  سرٌ 

 III ا ة خــا

 VIII  سبةح ا ةصم  ست

 X ا فذـحل

 XIII  سبةح ا  لاول

 XV  سبةح الأ  سل

 XVI  سبةح ا ةلب ي

 و  -ع  ا عسةـــحا ةللةح 

 1  ةرٌــــظـــالن ٌاتؤدبـــالل الأول : ــــالفص                           

 3  ةذىل 

 ن ــــــة الزبائـــــإدارة علاق ث الأول: ــالمبح             
 

4 

 : ةفسهىم  ول الاحة ا علب ح ةع ا زبسبر ا ةم ب الأول
 

4 

  عحىف الاحة  لب ح ا زبسبر ا فح  الأول:  
 

4 

 ةزاىس الاحة  لب ح ا زبسبر  ا فح  ا لس ت:  
 

5 

 ة و ست و خموات الاحة  لب ح ا زبسبرا فح  ا لس  :  
 

5 

 ة م بست الاحة ا علب ح ةع ا زبسبر ا فح  ا حابع:  
 

8 

 عهلاف الاحة  لب ح ا زبسبر ا فح  ا خسةل:  
 

10 

  عحىف الاحة  لب ح ا زبسبر الا   حو ىحا فح  ا سسلل:  
 

11 

 الأبعسل ا ةع ةلة  ت الاحة  لب ح ا زبسبر ا ةم ب ا لس ت: 
 

11 

 ورــحضس ا زبا فح  الأول :   
 

11 

 ور ــولا  ا زبا فح  ا لس ت :   
 

13 

   لوحة  ىسة ا زبور ا فح  ا لس  :   
 

14 

 ورــــ ىةح ا زبا فح  ا حابع:   
 

15 

 الاحة ةعح ح ا زبورا فح  ا خسةل:  
 

17 

 ا علب ح بىر حضس، ولا ،  ىةح و ةعح ح ا زبورا فح  ا سسلل:  
 

18 

 ح ــــــــالا صسلات ا  سوىلىت: ـــــا ةب   ا لس           
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 : ةفسهىم  ول الا صسلات ا  سوىلىح ا ةم ب الأول
 

19 

 ا فح  الأول:  عحىف الا صسلات ا  سوىلىح 
 

19 

 ا فح  ا لس ت: عهلاف الا صسلات ا  سوىلىح 
 

20 

 ا فح  ا لس  : الا صسلات ا  سوىلىح ا ة  سة ح 
 

21 

 ا ةم ب ا لس ت : عسل و   سصح الا صسلات ا  سوىلىح
 

22 

 ا فح  الأول:  عحىف ا عة ىح الا صس ىح 
 

22 

 ا فح  ا لس ت: ة و ست ا عة ىح الا صس ىح  
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 فح  ا لس  :   سصح ا ةزى  ا  حوى ت ا  
 

23 

 ا فح  ا حابع: ا عواةل ا ةؤلحة  ت اخ ىسح ا ةزى  ا  حوى ت 
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 خلبصح ا فصل الأول 
 

28 
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 انًمذيت انعايت
 

 أ  

 عامة  مقدمة

د ا و وف         سر  سةدل   دلا ةوضدو  ىرلبةدل  ةدول ةدر ع ةدلة ا لمدس  ا سدىس ت ىرع بدح بىي

صدعوبح،  ىد ر عري  ح ةدح خلةس د    دلا عحض ا وا دع وا دلة ةدر ا لمس ست  سسسدىح ولأ ل 

عصعب ا  ح ةست   لا الإملبي،   و ذس  أخ ر خصسبصسة هت  ا ذس     ا خصسبا ا ة سوخح 

ةدر  ذدح عخدحى ىة دلى  ىدح بم بسضدمحاب  س بىدح ا خلةدح لمس  ا خلةت، وت  ت ا ةر ا خلةس

 ع سىىرَ عخحى    لح  لس  ا م ب   ىذس.س وىس ىح  أ ىس سة   ور  ت  حو ذا س

هدددو الاحة  لب دددح ا زبدددسبر ةفدددسهىم ا  سدددوىلىح ا  لىلدددح علاَ وةفذدددوم ةدددر ا  ةدددع بدددزو  و      

(CRM) ر  سعلا  ت ظل ه ا ا ةفذوم  حسم خسحمدح  حةدت ةد ا سىس ىح  عصب تى ا ةؤسسست

دسل ىزىدل  ب ـ   در  حسدى   خلب ذس   ومىل ا علب ح بى ذس وبىر  ةلببذس، و عسد وب  واصدل  عي

ا ةدؤ  ىر ع دب  بدل ع لحاسدح  لسبدب ا زبدسبر ا  دس ىىر و عري   ىد  ةر  ىةح ةس  للة   زبسب ذدس،

ةدس ا سدىس ىح ل   دل هد ة ا ةؤسسدست ـ دا خلةح ا سىس ىح  وا عىسة، وص  ةسبي  ت سبىل   سح 

 !. صبو ا ى  خسصحة ب و ح ع لح ةر عس وب  لب صسل ا  سوىلت

 الإشكالٌة :رح ـط -9
 

ا حبىسىح    س ىحالإ ىرعس   سبي   حة  ع صلا ا ة م ي ا   ةر ه ا ا ب    س  و   

 ا  س ىح:

 

الاتصالات  و دارة العلاقة مع الزبائنإأبعاد هل هناك علاقة تربط بٌن        

 ة الجزائرٌة ؟ ـمإسسات الفندقٌفً الالتسوٌقٌة 
 

 الأسب ح ا فح ىح ا  س ىح:      علح  سا  سسؤل ا حبىست ه ا     ت زىسلة و
 

   ا زبسبر ؟ ةع  علب حا لاحة لإ  ح سبز ا ةفسهىةىحةس هت عهم ا  

   ؟  ةس هت ة و ست  الاحة  لب ح ا زبسبر 

  ؟  ةس هت ة م بست  مبىي الاحة  لب ح ا زبورو 

   ةس هت ا ح سبز ا ةفسهىةىح لأبعسل الاحة ا علب ح ةع ا زبور ؟ 

  ةس هت عهلا  ؟ ا  سوىلت  و ةس ا ةلصول بسلا صسل 

   ؟   سصح الا صسلات ا  سوىلىح ةس هت  
 

 ث:ـفرضٌات البح -2

 حبىسىح    س ب ا  ظح ا لحاسح   لا ضو  الأبعسل ا   حضىست  ىرة ر صىسغح        

  ةس ى ت :  ة سو ح عو ىح  لئ سبح   لا سؤال الإ  س ىح ا حبىسىح 
 



 انًمذيت انعايت
 

 ب  

 ارتباط () فرضٌة  الأولى الفرضٌة الرئٌسٌة-أ    

بٌن أبعاد إدارة  ( α ≤ 0.05)  إحصائٌة عند مستوىٌوجد علاقة ارتباط ذات دلالة  ))   

 (( فً المإسسات الفندقٌة عٌنة الدراسة الاتصالات التسوٌقٌة العلاقة مع الزبون و

 ا فحضىست الآ ىح:   فـح  ة ذسو     
 

  الا صسلات ا  سوىلىح.و  -ا حضس –الأول  برعلا بىر  ةع و  ه س   اح بسم 

   الا صسلات ا  سوىلىح.و   -ا ولا  –ا لس ت  برعلا بىر   ةع و  اح بسم ه س 

  الا صسلات ا  سوىلىح.و -ةعح ح ا زبور -ا لس    برعلا بىر  ةع و   اح بسم  ه س 

  الا صسلات ا  سوىلىح.و  - ىةح ا زبور  -ا حابع برعل ا بىر  ةع و  اح بسم   ه س 
 

 :ا حبىسىح ا لس ىح فحضىح او

 تُطبق إدارة العلاقة مع الزبون بؤبعادها  المإسسات الفندقٌة محل الدراسة لا

 ة ، الأربعة المُعتمد

   ذس ب  ل عو ت ةر خلبل   فح س ذس ا  س ىح:  ة ح ا سبحو
 

  ا لحاسح لا  ذ م بحضس ا زبور. ف ل ىح  ى حا ةؤسسست ا 

 ا لحاسح  لا  سعلا   وصول  ولا  ا زبور. ا ةؤسسست ا ف ل ىح  ى ح 

 .ا ةؤسسست ا ف ل ىح ة ل ا لحاسح لا  سعلا    وىر ةعح ح  ول ا زبور 

 ح  ىةح  زبسب ذسا لحاسح لا  ة  ا ةؤسسست ا ف ل ىح  ىل . 

ز سهةو  ةفسلهس عري :  لس لح حبىسىح بفحضىح س زي

 خدم البٌع الشخصً كؤهم قناة المإسسات الفندقٌة عٌنة الدراسة تست

 .تواصل مع الزبون 
 

 

 أهمٌة الموضوع: -3
 

   الأهةىح ا  ظحىح   ةوضو :
     

 بز  الأهةىح ا  ظحىح   لحاسح ةر خلبل  دل ةدس ىد م ا  صدول ةدر ةع وةدست          

لوحهدس  ددت ةوضدو  الاحة ا علب ددح ةدع ا زبددور و  سو ددتى  و   دد  ا  دت ةدر ةصدسلحهس 

،  لبوةة   لا   د  ا ةصدسلح ا  دت  لسمعدتى ةدع لحاسدس  س   لىي الا صسلات ا  سوىلىح 

ر ةعددسة  سددوا  ا ة غىددح ا ةسدد لل عو ا  ددسبع ددت ع ددل ا ة غىددحات  ىة ددر ، وعو  ددت ا ة غىددحىى

عىضسة عر     لا الأهةىح ا  ظحىدح   ةوضدو  ا  دس ت  دت  و د  ىب د   دت ا دلوح ا د   



 انًمذيت انعايت
 

 ج  

ع ا زبور  دت ةدلى  دل ىم الا صدسلات ا  سدوىلىح  دت ا ةؤسسدست   عب  الاحة ا علب ح ة

  ا ف ل ىح ة ل ا لحاسح بولاىح ا وال .
 

 

 : الأهةىح ا عة ىح   ةوضو 
 

 :الأهةىح ا عة ىح   لحاسح    ل ةر   حا ى َ        
 

  ر ا د ىر ىب لدور  دت ةوضدو   و صد ح بةوضدو  لحاسد  س ا بس لىوا م بح

 دت  بد   ىرس ضدس ر  ة دعلبة  لحاسدس ذم و  ى   ت   ع   ى ور ةح عسة ى  بور

   عب سلذم.

 ددد رى ةَدددو     دددت ا ةؤسسدددست ا ف ل ىدددح ا لدددحاح ا سددد مح و حمـ دددلا هدددع  دددت م هر

 ،   سددىل الاحة ا علب ددح ةددع ا زبددور   ددزةىر ةددس ىرة ددر عر  ا ىرددلح وا سددىس ىح و

    ذس.ب ىر  فعر سفح     ه ة ا لحاسح ةر   سب  عر  ر ةس ىرة ر و
 

 

 ث:ـالبحداف ـأه -4
 

 وا ح  هلف عسسست ةر  سل  ت ا   ف  را لحاسح ا  س ىح هو ا حاز ةر ا ةرحال      

  سصددح الا صددسلات ا  سددوىلىح  ددت ا ف ددسلي بددىر عبعددسل الاحة  لب ددست ا زبددور و لب ددح 

 هت: و  ح ب   لىلذسالأهلاف ا  ت   ةر     ةرلسم   ة ةو ح سل ا ب  ، وة
 

ا خسصددح ا  يو ذددست ا ةعسصددحة وح ا ةفددسهىم ضددا مددس  ا  س ددب ا  ظددح  ا دد   ىرو -1

ا ف دسلي وح ح محىي   ف سلي ة دل ا لحاسدح و  يلا   ور  بإلاحة ا علب ح ةع ا زبور

الإلحا   دددلى   حىددد  ا دددو ت وعدددزز هددد ا ةدددر خ دددي وا ة  س سدددح ةعذدددس،  ىددد  ىر 

 .ا ةمحوحةوضو   ذم   س  سحة وو ى عل  لىذم اا عسة ىر 
 

 

 .ا  ت   ع ي بسلا صسلات ا  سوىلىحا  ظحىح اظذسح  س ح ا  وا ب  -2
 

 .الا صسلات ا  سوىلىحالاحة ا علب ح ةع ا زبور وبىر  ا  ظحىح ا لب  ا علب ح -3
 

 ا زبسبر  ت ا ةؤسسست ا ف ل ىح  ىدل ضوح   سفح الاحة ا علب ح ةع  لحاسح ةس وى -4

 .زاوىح حع  ا عسة ىر بذسه ا ةر و الا صسلات ا  سوىلىحو ا لحاسح،
   

الا صدددسلات ا زبدددسبر وةدددع علب دددست ا عبعدددسل الاحة  دددر  لب دددح ا   لىدددب وا  ف دددىش  -5

عخدحى مدحي ةبس دحة وا ف ل ىح  ى دح ا لحاسدح بأسدس ىب وا  سوىلىح  ت ا ةؤسسست 

 غىح ةبس حة.
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 الموضوع: اختٌارأسباب  -5
 

ا ةواضددىع ا ةمحو ددح   هدد ا ا ةوضددو  ب ا دد  ةددر بددىر بلىددح ا  لددس  ا ددلا ع وحا      

 .ةِ لاخ ىسح  ل  سا ةوضو ىح ا  ت و الأسبسب ا  خصىحةر  هو  لل  ةعس  ح 

 غةسح ةوضدو    ت ا  سسح ا  ا ىح ا حغبح  خصىح هت ت ةللةح الأسبسب ا و

ةددح ة ى ددح   ددو  زى ددسول ةددر خلب دد  اسدد حلال  ر  ا  خصددا صدد بى ددور  ددت 

ع ددوا  ا ب دد  ر ـةرع بددح  ددا ب لىددح خسصددحة بعددل ا لمددس  ىددح وا لحاسددست ا ع ة

  ا ع ةت.
 

  س الأسبسب ا ةوضو ىح   ذت : عةي
 

 

  سبىسة. سة  لىل سة الاحة ا علب ح ةع ا زبسبر  رع بح  و ذ ور  

 ة ددىر و لددلب    ددوم"  ا  صدد ىفا  لىددح ةددر ا ف ددسلي  ات  ظذددوح  " 

     لىدب  در ةدس آلدسح  ضدو  سهد ا ىح ا وال   ت  الآو ح الأخىحة، وبولا

 ذ ة ا ف سلي.ب ه ا ا  و   ا  لى 
    

  صعوبات البحث: -6

زبذس ا ةىلا ت وا ي  ذح حةضسر  حاسح  س تى  عبحز صعوبست ه ة ا ل       ل  ر   ر

ة ل ا لحاسح  ةر ا عسة ىر بس ةؤسسست ا ف ل ىح   خحوج بعض وا ي     ةع ى ر  َ 

ا  ى ت  ع  س ا  ذسح  وحىر بىر ا عةل آخ    سوب، وا سزات ا  ذح ا فضىل عمل و

  ىلبة.  ح  اس ملب س  س  ذسحاة و ر 
 

 : و مجال الدراسة حدود  -7
 

  -ة س ب الأةسةىح بسلأخا ا  – ات  ةلل ا  لول ا ة س ىح  ذ ة ا لحاسح  ت ةلح -7-1

هت لر ح ا ف سلي ا ةوض ح  ت  صل  ى ح ا لحاسح و ا ةؤسسست ا ف ل ىح

 ا لحاسح ا ةىلا ىح.
 

س ا ة سل ا زة ت  -7-2 بلاىدحة بس  س دب    ب     لةل  ت ا ةدلة ا  دت  ضد ذس ا مس بدحعةي

ا  ت  ا زىسحات الاس ملب ىح  ضلبة  ر ، 19/12/2022ا  ظح  ا    بلع ة   

 بلاىددددحة ةددددر " ا ددددحا  ا ةلددددسبلبت  وزىددددع الاسدددد بىس ست و، ا  ددددحبا"  ددددة تى 

 .  20/05/2023ا لا غسىح  20/03/2023
 

دددس ا  دددلول ا ب دددح -7-3 ا لحاسدددح حؤسدددس  وع دددوار  ةصددد  ح ىح   ضدددة تى  ى دددح عةي

 ا عسة ىر  ت ا ف سلي ا ة  وحة  عى ح ا لحاسح. الاس لبسل و



 انًمذيت انعايت
 

  ِ 

 

ا ة سل ا ع ةت   لحاسح ىرسد م ا ضدو    دلا ة غىدحىر حبىسدىىر،  ىد  ى ل دعى و -7-4

حبعح ا واحلة  دت ا  س دب ا  ظدح    ذس ة غىحاة عولاة ةس للبة  رلح   بسلأبعسل  الأ

 ددت ا فصددل ل ا لحاسددست ا سددسبلح ا ةوضدد ح ةددر خددلبل ة ةدد ارسدد  ذةتا  ددت  و

 ىةح ا زبور" ، ا زبور، و حهت " حضس ا زبور، ولا  ا زبور، ةعح و ا لس ت، 

ل ا   سوح ةدع ة دحف هد ة ة غىحاة  سبعسة  عحل سة عر ى ور بأبعسلم عحبعح  لم بعو

"الإ ددلبر،    دددىم  هددتبعددض ا دددل س حة ةددر عهددل الاخ صدددسا  وا لحاسددح و

   خصت، ا علب ست ا عسةح." ا ةبىعست، ا بىع ا

 

 المعلومات:جمع مصادر و   المنهج المتبع -8

خسصح ةعس  ح ا ةفسهىم ا  -ا  ةل س   لا ا ة ذ  ا وصفت ا    ى ت  ت ا  س ب ا  ظح          

 ددت  و لحاسددح  س ددح  ى ددح ةددر ا ةؤسسددست -الا صددسل ا  سددوىلت بددإلاحة ا علب ددح ةددع ا زبددور و

 ".    IMRAD"محىلح   ه ا ا ةسسح و لسة و، ا  س ب ا  مبىلت 

ىسر  ددألاة حبىسددىح  ددس تى علوات  ةددع ا بىس ددست و ا ةع وةددست بسلاسدد  سل   ددلا علاة الاسدد بو    

ر ة دوح خدسا  ىد  ا  ذ ة ا لحاسح وا ةصدلح الأول   ةدع ا بىس دست ر عسسسدىى   دوى ة دوحىى

لاة ا ةلسب دح  دألاة لأ بسلإضدس ح لةِ،ة دوح   ة غىدح ا  دسبع ةدع عبعدسة غىح ا ةسد لل ةدع عبعدسلةِ و  

ا ةغ لددح لأ ددوار ة تى  ة ددح ةددر الأسددب ح ا ةف و ددح و  لحاسددح ا  س ىددح  ضدد  أىىددل و ةددؤازحة

 ةلىر  ت علاة ا ةلسب ح ا فحلىح. الاس لبسل ا ةع 
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 : هٌكل الدراسة -9
 

ددس  لئ سمددح ب وا ددب ا ب ددـ  وسددعىو    ة م بس دد   ددمي الاسدد  سل   ددلا هى ددل ا لحاسددح سة ة ي

 ا ةرلسم ا لا  صول  ةس ى ت: 

 

 ىرح ددز ب دد ل خددسا   ددلا الإمددسح ا  ظددح  لإلاحة ا علب ددح ةددع و ا فصددل الأول

عددسل الاحة ا علب ددح ةددع ا زبددور، ةددر ةفسهىةذددس  ا ددلا غسىددح ب ددو  عب ا ملب ددسة ا زبددور 

بِعَ و   لا   سصح ا ةزى  ا  حوى ت.    بةفسهىم الا صسلات ا  سوىلىح وصولاة ا عر ى

 

 

  ات اح أى س عر   محي  ى   لؤلبىست ا  ظحىح ا سسبلح ا  ت  خصتى   و صلٌ لسرم

 .ا ةوضو  ة ل ا لحاسح ا  س ىح

 

  ددس ا فصددل ا لس دد لأخىددح   ددسر ة ددسلاة خصددبسة   لحاسددح ا ةىلا ىددح   ةؤسسددست وا عةي

 ددوا ح الاحة ا علب ددح ةددع  ل ا لحاسددح بة سو ددح ا  عددحف   ددلا ةسدد وىا ف ل ىددح ة دد

ا زبور و اح بسمذس بسلا صسلات ا  سوىلىح ةدر و ذدح  ظدح ا عدسة ىر بس ةؤسسدست 

 . ى ح ا لحاسح ا  س ىح

 

 

 

 

 

 

              

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

                

 ؤولـصل الـفال       

 ةرٌـظــالن ٌاتالأدب         
 

                                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإطار النظري لمتغٌرات الدراسة :الفصل الـؤول
 

 

 نــــة الزبائـــإدارة علاق ول:الأالمبحث    

  ةوةىست  ول الاحة  لب ح ا زبسبرلأول: اا ةم ب      
 

  لس ت: الأبعسل ا ةع ةلة لإلاحة  لب ح ا زبسبراا ةم ب      
      
 ة ــالاتصالات التسوٌقٌ الثانً: المبحث   

 الأول: ةفسهىم الا صسلات ا  سوىلىح ا ةم ب     

 الا صسلات ا  سوىلىح   سصحا لس ت: عسل و ا ةم ب     

 

 

 

          

 الأدبٌـات النظـرٌـة                  

 الفصل الأول
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 تمهٌد: 

ةضدت ةدر ةح  دح ا   دت  سفح ا علب دح بدس زبور زة دسة مدوىلبة  ولالة  احهسصست بلتى          

س   ض  س   ىبة ةدع ةدر   لا   ىىل عواصدح ة ى دح عسسسسة ه ا ا  يو   ا ةب ت  ا لا عخحى علتى  ىبة

دد الاه ةددسم ر ة ددوح ا ع سىددح  وعر ى ددو ى ددب -ا زبددور  -  ع ددلتى هدد ة ا  و ذددست ا  لىلددح ع ي

ا  ل ب ا ةس ةح،      عصدب تى بىبدح ا عةدلب    ة ظةدست ةىز بس  غىح وى   ظةست  ت ة ىم   ة

ؤسسدح عر ةةدس ى  د م   دلا ا ة  ظحىدست ا  لىلدح  سةدسة ةدر   سصدح ا ز اة عسسسىسة و   صحاة ه

،  ذد ة ا بىبدح  حىصدح  دت اى دسل الأسدس ىب ا ة سسدبح ا  دت  سدس لهس  دت الاح ذدسو   ور ىلظح 

 دسلةة   دل  ه دس ىلول دس ا سدىسيوب  ل ةوسع   دلا ةسهىدح هد ة ا بىبدح، بلاىحة عر   عحف و لابلي و

 ة ظوةدح ة  سة دح عر  ل   ر دسول ا ةؤسسدح" بىبح ا عةلب " ا دلا عهدم  سةِدا  محي  ةس ىرسةلا بــ

هدو الاحة و علاَ  ةسلىدح سدخىح هىس دل ب دحىح و  ى  و ىَ غل   لهس ا  ىدز الأ بدح ةدر   رسىمح 

 . لب  ذس ةع ه ة ا بىبح

بعةلببذدس  ة ا علب دحالاح دحاح   ع ىح  ىر ا خس هدس ت اى سل عسس ىب  ِ  َ ة سولات ا ةؤسسح      

مدلا لالفت عو  َ  بل ة ةر   لا ة ةل ا   فى   دت ا فذدم  وا ةعح دح ا ةعدـلةح   سة ل صدح عسسسد  ،ا خر

  ح  ةر غ ىسر  ت  ة ىم زبسب ذس.ا ةسبلح   ةس ىو
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 ري ـالإطـار النظ الفصل الأول:
  

ةىلا ت لور ا  عحف   دلا  فذم ةوضو  ا لحاسح لا ىة ر ا لفز ةبس حةة ا لا ا  س ب ا          

       ا ة غىدددح ا  دددسبع ا ةسددد لل )الاحة  لب دددح ا زبدددور(، وضدددوابم  دددل ةدددر ا ة غىدددح و  عسسسدددىست

)  سصدددح الا صدددسلات ا  سدددوىلىح( ، لأ دددل   ددد  سددد  عحف خدددلبل هددد ا ا فصدددل   دددلا هددد ىر 

  .ا ة غىحىر ةر زاوىح الإمسح ا  ظح
 

    إدارة علاقة الزبائن المبحث الأول: 
   
 

  سفح الاحة  ـلب ح ا زبسبر وا لة ةر بىر عهم ا ع بست ا  ت   عل ا ةؤسسح  رف ح ة ىدسة         

   ةؤسسدح عر  رمبدي هد ا ا ةفذدوم،   ت عر   خمسهس ب  دسح،  د    لابدلي ةدر ةعح دح  ىدف ىة در

هد ة ا  زبىدح ةدر هد ا  تهد ا ةدس سد عح  ر  د، هل ه دس  ةزاىدس  دـَ  ىذس ةدر خدلبل  مبىلذدس  د و

 ا ةب  .
 

 حـول إدارة علاقة الزبائن هٌم وعمومٌاتأولا : مفا
 

 تعرٌف إدارة علاقة الزبائن  – 1-1
 

اتجداه الاحة  لب دح ا زبدور بس  دسهىر هةدس   كدوتلر وارسدترونج دحف  دل ةدر  (1)التعرٌدف الأول 

  دسم الاحة  س دلة بىس دست ا زبدسبر ا  بح  ه ا الا  دسة الاحة  لب دست ا زبدور   المفهوم الضٌق:

ــس و  س  بحةر  ة ىدح  دسة ح ةدر  اتجاه المفهوم الواسع:  ةل ةع وةست  فصى ىح  ر ا زبسبر،  عةي

خددلبل ب ددس   لب ددست زبددور ةحب ددح  وا  فددسظ   ىذددس  ددر محىددي  سدد ىم  ىةددح حضددس ة ةددسىز 

   ـزبور . 

 اسدد حا ى ىحالاحة  لب ددح ا زبددسبر   ددلا ع ذددس  Lendrevie & Lévy ىرعددحف التعرٌددف الثددانً  

  د  ةدر خدلبل  مدوىح ح دم الأ ةدسل وعحبدسح ا ةؤسسدح، و و ة ىح   ظىةىح  ذدلف ا دلا زىدسلة

  (2) . لب ست ةس لاةح و  وىح ةع زبسبر ةحب ىر
       

هددـو و CRM  صددىلسة  ددـ ل بعىددل بةصددم حا ددلا ةصددم ح آخـددـح ىبددلو  حىبددسة و  ددـ لح الإ ددسحة ه ددسو 

عرَ هدد ا الا  ددحاب  ددت  ددلب ا ةصددم  ىر  ددس م  ددر   ددور بعددض  ىدد ر  ،  () ا  سددوىي بس علب ددست

                                                           
1
، ا 2010الأحلر، ا مبعددح الأو ددلا -و حلى دح  لةددسر ىوسددف،  سددوىي ا خدلةست، لاح ا ةسددىحة     ددح و ا  وزىدع  ةددسر ة ةدول  سسددم ا صددةىل ت - 

133. 
2
 سةعدح  –بومس ب ابحاهىم، ة سضحات  ت ةلىسل الاحة  لب ح ا زبسبر ةو ذح  م بح س ح عو لا ةسس ح  خصدا  سدوىي،   ىدح ا ع دوم الا  صدسلىح  - 

 .  50، ا 2017/2018بو حة بوةحلال ، ا س ح ا  سةعىح  اة ةل
 -  ىعول عول ظذوح    سوىي بس علب ستRM_  ى  عول ةر اسد خلة   1983_ ا لا  سم Berry "  : سدوىي ا  دت  ذدلف  ةىدع ع  دمح ا  و ح د ر بأ د

  ا  فسظ   لا ا علب ست ا  بسل ىح ا  س  ح بىر ا ةؤسسست." لإ  س  و موىح و
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 ف سدفح و  دم   ةدس ى ظدح آخدحور ا ىد   ظدحة  دةو ىحا بس لىر  ذم  و ذدح  ظدح    سدوىي  وظىفدح بى

(3).و ىل ة حل وظىفح  لم
 

 

ا سددسبلح ه ددس  و ذددست  ظددح عخددحى  رعددس   ةفذددوم الاحة  لب ددح  ستحىفددبسلإضددس ح ا ددلا ا  ع    

 ا  س ت:  (4)ا زبسبر ةر زواىس ةخ  فح  عحضذس  ت ا  لول
  

 .و ذست  ظح ةخ  فح  ول ةفذوم الاحة  لب ح ا زبسبر (01)ـلول ا ـ                      

 ـهـومالـمفـ وجـهة النـظر

ا علب دددست و  عزىزهدددس ةدددع الأمدددحاف ا ة دددسح ح و دددح ا زبدددسبر هدددت ا  دددس  الاحة  لب كعملٌة
 ا خسح ىىر، خسصح ا و لب  و ا زبسبر ا  ذسبىىر.

ا  ل ىدل ةدر الاسد لةسح  دت  ا زبسبر ا  ىر  ذم  ىةح   دلهس، وهت اس لةسح ا ةؤسسست  ت  كاستراتٌجٌة
 . ا زبور  لىم ا  فع

 سفح  ةدل هدل ذس وضدع ا عةدلب    ر هت  ا زبسبر  ىست ة حو سة ةؤ  سة، و الاحة  لب ح كـفلسفة
 . ت ة وح اه ةسم ا ةؤسسح

وا  سددوىي  لم   سةددل ع ظةددح ا ةبىعددستالاحة  لب ددح ا زبددسبر هددت ا    و و ىددس ا  ددت  سدد خ كتكنولوجٌا
 . ا ةع وةست   أسىل  لب ست ةع ا زبسبر و

 

ذددس  ةىعذددس ىة ددر عر  سدد خ ا  ددحا  ا ةفددسهىم ا سددس فح ا دد  ح لإلاحة  لب ددح ا زبددسبر ع ي        

 و ذددس  رع بددح  و دد  ىع ةددل   ددلا  عددل ا زبددور ا ةر دد فظ بدد    صددب  ددت  لمددح ة دد ح ح وهددت

بعددـل   ددوىر  لب ددح موى ددح  ددت زة ذددس ةعدد ،  ىدد  حو سة ةحب ددسة بس  سددبح   ةؤسسددح، وهدد ا ة دد

بدىر ا زبدور  دىل ةدر خدلبل ا  فس  ىح ا ةس ةحة بى ذدس وىح وى أ لا     ةر خلبل خ ي ا  واص 

ع دل ا ة س ظدح   دلا  ا  حا    سب، بل  ح ىز الاه ةسم بعل  ة ىست ا  حا  ةدرا ةسم صفلح 

 خ ي  و  ةر ا  حابم ا ةس ةح   سب ولا  ا زبور.ه ة ا علب ح و
 

 (5) مزاٌا إدارة علاقة الزبائن -1-2 
 

  ر لي بحاة  الاحة  لب ح ا عةلب  ةزاىس   لا ا ةس وى ا   غى ت ) ا    ى ت( 

  ةحا ز الا صسل بس عةلب  ع لح  عس ىح.،  ى ر  صبح   عةلب ا مس  ع ضل خلةح 

 ا ةبىعست . بسىم  ة ىست ا  سوىي و 

  زىسلة ا عسبل ةر ا عةلب . ، وا   سف  ةلب   لل 
 

 ةزاىسهس   لا ا ةس وى الاس حا ى ت :   

 ا   بؤ بذس. ذم ا  ىس ست ا عةىل و 

 موى ح الأ ل.   لب ست ةع ا عةلب   ات  ىةح، وب س 

 ضو     .  لا  الاحة حب ىح ا عةلب ا  حا ، و لىح  و ا ةس خلةىر   ى ت  ةعح ح 

 ولا  ا عةلب   ذس.   سىر الاسم ا   سح    ةؤسسح، و 

                                                           
3
الأحلر، ا مبعددح الأو ددلا  –سدد مسر ا مددسبت و هس دم  ددوز  لبددسل ا عبددسل ، الاحة  لب دست ا زبددور، ا ددوحاي     ددح و ا  وزىدع  ةددسر  ىوسدف   ددىم -

  .197، ا 2009
4
ةصمفلا ة  ح  عةسر، علح الاحة  لب ست ا عةلب    لا ولا  ا عةلب   ت  ح ست الا صسلات ا عسة ح  ت الأحلر،  سم الاحة الأ ةسل،  سةعح  - 

 ،  )بـ صحف (.15، ا 2021 ةسر،  –ا  حي الأوسم 
- 

5
 .86و  85، ا 2005ةصح ا عحبىح، ةذوحىح  –ة لا  فىي، ا  سوىي بس علب ست، ة  وحات ا ة ظةح ا عحبىح الإلاحىح، ا لسهحة  
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 خطوات إدارة علاقة الزبائنمكونات و -1-3

     ور الاحة  لب ح ا زبور ةر للب  ة و ست حبىسىح  ةس هو ةبىر  ت ا   ل:     
 

 

 

 

 

 

 

 

 (6). ة و ست الاحة  ـلب ح ا ـزبور (01)ا  ـ ل 

ا خدلةست ةدر ا سدوي لا  بدسح ، ىلدوم ب دحا  ا ة   دست ووهو ا  خا ا عدسل  عو االزبون: 

ا ةع وةددست و ىة ددر  ددر محىددي  ل ىددح  ةددع ، لاسدد ذلب   ا  خصددت عو  غىددحة بمحىلددح ح ددىلة

ا  ت  و حهس   سفح الاحة  لب ح ا زبور عر ى م ا  ةىىز بىر ا زبسبر  ةس ع يذم و لدسة  ذد ة ا ف سدفح 

 لابددلي ةددر    ىددل  لددحاحات  ددحابذم    ىدد ة    ذددت ةددع  و ددف  ة ىددح ا  ددحا ، و ذددم لوحة  ىددس

 و  سدب ولابذدم لأمدول ةعح ح س و ذم ةر ع ل وضدع ا بدحاة  ا خسصدح بس ة س ظدح   دىذمو

 .  حة ةة  ح
 

ةبى ددح   ددلا  ا علب ددح بددىر ا ة ظةددح و زبسب ذددس  ة ىددح ةسدد ةحة و ددت الا  ددسهىر هددتالعلاقددة: 

ا صدسل  صدىح و ا زبسبر ا لا ا صدسل موىدل ا ةدلى  ه س ىة ر عر ى لسمالا صسل و ا  فس ل، و

   -ة فظح ا زبسبر الاس لةسحىح  سب ةصفو ح  –

 غىىدح  دسةل  دت ا ة ظةدح، وه دس  ة ةو دح ةدر الاحة  لب ح ا زبسبر   م ب ا دحا  الإدارة: 

 (7). ا بحاة  ا ة للة  ل م  ة ىح الاحة  لب ست ا زبور
 

عري  الاحة  لب ددح ا زبددسبر  ع ةددل   ددلا  ىفىددح  خصددىا ا ةصددسحف  (8)و ه ددس  ةددر ىددحى     

 . ة ىست % 20ع حال،  %70   و و ىس،  %10  ةواحل ا ة س ح ةر ا ع سصح ا للبلح ا  س ىح: 
 

   ر ى ب عر   وة ه س عري ه ة ا  سب  خ  ف ةر  مس  لآخح  

 ةلى و تو ةس وى ا    و و ىس  و ب سب  ةمىح ا عةل ب  

 الأ حال و للس  ذم .

                                                           
6
  .354 سةعح بحج بو حىحى ، ا  -خس ل بو ـزة، ةلسل بع وار : الاحة  لب ح ا زبسبر و   ةر عو   ا  سوىي ا ةعسصح -
7
 .357 - 356خس ل بو ـزة،  ا ةح ع   فس ، ا  - 
8
، 2018الأحلر، ا مبعح الأو لا  –هبح  ةىل  بل ا  بت ا مسبت، علح الاحة  لب ست ا زبور   لا ا ولا  ا زبو ت، لاح عة ل     ح و ا  وزىع  ةسر  - 

 .76ا 

CRM 

 الـزبون

Customer 

 

 الإدارة

Managemen

t 

 

 العلاقة

Relationship 
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  س    ةلل  ت ةس ى ت: ـ  خموات الاحة  لب ح ا زبسبرعةي

  لب دست الاحة  ف سدفح و لدس بدس زبور ا ة ظةدح بدأر ةحا دل  لب دح  (Edelstein)  حعى   

  :ةحا ل للب  ا زبور  ىسة لوحة  ة    ا  ا زبور  ىسة لوحة  ح ز   لا ع ذس   لا ا زبور
 

 : Acquiring Customer الزبون اكتساب -

 ةدر وى دور  ع ىدىر زبدسبر ا دلا و  دوى ذم ا ة  ة ىر ا زبسبر   لىل الأو لا ا ةح  ح و  ضةر

    وى ذم ة سسبح ا ة ظةح هس حا ا  ت ا ةخ  فح بس محي ا ة  ة ىر ا زبسبر ا وصول ا لا خلبل

 . ا عس ةىح ا  ب ح اس خلام محىي  ر عو  س بحىل وا ذس ف  ل ىلىح بمحي سوا  زبسبر ا لا
 

 Increasing the value of the Customer  الزبون ٌمةـق زٌادة -

 ع  دلا ةسد وىست ا دلا بدس بىع وا  ذدوض   زبدور اضدس ت  دت  ببىدع ا ة ظةدح بلىدسم  د  خا  

   وجس دسوا    ا عدسل  وا بحىدل الا   حو ت ا بحىل واس خلام . ىة      و ع وزىسلة ا عسبح وا بىع

  در ا زبور وا لبم  سوىلىح بىس ست  س لة بسلاس  سل ا لاو الأخحى ا  ل ىلىح الا صسل وسسبلو

 . ا زبور خلةح   لا ىلل ةةس وغىحهس ا  لىل ا ة   
 

  Retaining good customer  : الجٌد بالزبون الاحتفاظ-

 رأب ا ة ظةست علح ت  ى  ا  ىلىر ا زبسبر   لا ا ة س ظح ا لس لح ا ةح  ح   ضةر

  ب   عخ ت     ضو  و  لا ,  ى  ا ة س ظح   فح    سوز زبور  لىل ا  سسب   فح

 سوا   ذس ولاب  وزىسلة ا زبور   لا ةر ا ة س ظح  ة ر ا  ت والأسس ىب ا بحاة   ر

 (9) .ا ة     ىةح وزىسلة الإ بس  زىسلة عو ا خلةح  و ىح خلبل ةر
 
 

(  إر الا  ـفسظ بس زبسبر ىةح هـو الآخح بةحا ل  ـلىلة 2019 سب ) ا صةىل ت، و  

 ةح  ـلب ح ةع    ور موى ح الأ ل ةر لم ا سسة ةر   ب ا زبور وا فـوز ب ، وا ملب 

بعل     ى  ذز ا زبور  ىصل   زبور بةس ى لي  ذس عهلا ذس، و ة سو ح اس لةسح  ىةحو

خلةست  ت ا ةس وى ةس  للة     ا ةؤسسح ةر ة   ست و  حضس ا ةم وب ةر خلبل 

 آخح ةح  ح ح  ى  ىبللا زبو سة ةخ صسة  ذس، وا ةحغوب، و وصولاة   ولا    ةؤسس

ى ور الا  فسظ ا مـوىل ا ةـلى وهـو ى  ل غسىح ا ةؤسسح  ت عر ىصبح ا زبور لابم 

  ةلى ا  ـىسة.

 

 

                                                           
-
9

 سةعح  بل ا  فىظ   -ة سضحات  ت ةلىسل الاحة  لب ست ا زبسبر ةو ذح  م بح س ح عو لا ةسس ح  سوىي خلةست،   ىح ا ع وم الا  صسلىح  

 la.dz/coursemi-univ-http://elearning.centre .10 - 9ةى ح، ا ة سضحة ا حابعح، ا  -بوا صوف 

 
 

http://elearning.centre-univ-mila.dz/course
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 (.45، ص2019الصمٌدعً، مراحل الاحتفاظ بالزبون، )  (2)الشكل                                                    

 

 متطلبات إدارة علاقة الزبائن -1-4

 سسهم  ت   لىدي  ة م بدست  CRMا  ت   ة ع بذس  ا خصسبا بل    ، ه س  ا علىل ةر و    

 الاحة  لب ح ا زبسبر و ةر بىر  عبحز ه ة ا خصسبا  هت: 

  :ا  و     و ا زبور.التوجٌه 

  :اس خلام وسسبل    و و ىس ا ةع وةستالوسائل. 

  :ا ةة  ح  ر ا زبور.  ل ا بىس ستالمعلومات 

  :ـلىي حب ىح ا ة ظةح و زىسل ذس.الهدف   

  :(10) و ىلهس  ت  ةس ج ةعى ح.   لىل م بست ا زبور ودور العاملٌن 
 

 ى م ب  مبىي الاحة  لب ح ا زبسبر ا علىل ةر ا ة سوح : و   

   :ًلةح ا زبسبر، ع ع  ا  و   ا عسم   ة ظةح ى ب عر ى ور   و خالتوجه الاستراتٌج 

  ور  ةو ذح    لىي  الأ  محالاس  سبح   فضىلب ذم، و  ةىع ا بس   س س ذم و

 ةر لم ا ولا    ة ظةح،  الأةح ا    ىلول ا لا الا  فسظ بس زبور .حضس ا زبور و

  :ار الأح سر الأسسسىح لإلاحة  لب ح ا زبسبر هت  س لة بناء قـاعـدة المعـلومات

 (11).ت ، وا ة   ست  ات ا م ب ا ة  ححا ةع وةست  ر ا زبسبر، س و ذم ا  حاب

 ا  ت    س ذس الاحة  لب ح ا زبسبر:  أنواع من البياناته س ى ب عر   وة عر ه س  و

 ا ة س ح الا  ةس ىح، : ا سر، ا   ل، ا وظىفح، وا بىس ست ا لىةغحا ىح و   ضةر

   ل  ةىل ةر  ةلب  ا ةؤسسح.

                                                           
10
ةحال  لبوة و آخحور، وا ع  مبىي الاحة  لب ح ا زبسبر  ت ا ف سلي بولاىح ا وال ، ة  حة   ىل  ذسلة ا ةسس ح،  خصا  سوىي   ل ت و  - 

 . 21ا  ،2020/2021ا وال  ، ا س ح ا  سةعىح  – سةعح  ة   خضح  –سىس ت،   ىح ا ع وم الا  صسلىح 
11
  .149 – 148ا  ،2010الأحلر، ا مبعح الأو لا  –لاح ا ةسىحة  ةسر  و حلى ح  لةسر ىوسف،  سوىي ا خلةست، ة ةول  سسم ا صةىل ت -

 جذب الزبون
إقامة علاقة مع 

 الزبون

 الولاء للمإسسة تحقٌق الرضا

 استثمار قٌمة الزبون

 الاحتفاظ طوٌل الأمد
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 :وار ا س ر، وعح سم ا ذس ف، وعةس ر و ولة،  بىس ست ا صسل و   ضةر   

ا ةوظف ا ةخ ا بسلا صسل   ل  ةىل ةر ووسسبل الا صسل ا ةفض ح، و

  ةلب  ا ةؤسسح.

 ة بىس ست ا لخل و الاس ذلب  و   ضةر  لبة ةر: ا للحة ا  حابىح، ا س ع ا ة  حا

 خسصددح  لبةس ذددس ا   سحىددح، ع ةددسم الاسدد ذلب  او ةىس ذددس، وا سدد ع ا ةفضدد ح، و

 ب ل  ةىل ةر  ةلب  ا ةؤسسح.

 ح الإ فدسي   ضدةر الأ دحال ا ةدؤلحىر   دلا  دحاح ا  دحا  و  سدببىس ست عخحى: و

ل ةع ا ةؤسسح ةعذس، ةل ح دس ذم، عسبسب  عسةل  ل  ةى  لا ا س ع ا ة س سح، و

  . (12) حعىذم ا  خصت  ت ا ة س سىر   ة ظةحو
 

ا بىس ددست ا  سددوىلىح  سدد خلم ب دد ل اسدد حا ى ت  ددت ب دد ل  ددسم ىرة ددر ا لددول عر  س ددلة و     

حسدم بدحاة    عظدىم  ىةدح ا زبدور، لور عر ى دور لب ح موى ح الأةل ةع ا ةس ذ  ، و موىح  

   حغبس  .ل   ل ا ب    ر  س س   وه س  ضىس    و ت عو  ت ا  ذ
 

  إدارة عملٌاتCRM : 
 

 دلحات بس لدلحة   دلا الاحة ا عة ىدست وبم الاحة  لب دح ا زبدور ىدح  اس حا ى ىح  سح   فى   ري ا

   ةل ةس ى ت:ح و ا ب حىح و أهىل ا عسة ىر، وا ة ظةح ا ةسلى
 

    ور ةر الاحة ا  ةلبت، ع ةة  الأ  مح ا  سوىلىح، ع ةة   وى ا بىع.و العـملٌات: -

وظىفددت ضددةر ى ددب ا  ح ىددز   ددلا  ددل   ددسم  قدددرات المنظمددة المادٌددة و البشددرٌة: -

بس  س ت  إر ع  خ ل  ت ع  ة ةو ح ةر الأ  دمح ىدؤل  ا دلا وة  سةل، ة ظوح   ت و

و ىح الإة س ىدست الاحة  لب ح ا زبسبر،      لابدلي ةدر  د اس حا ى ىح لم اة س ىح  مبىي 

 ا ب حىح ا لبزةح    فى  ه ة ا بحاة  بس   ل ا ةم وب.ا ةس ىح و

ةدلى عهةى ذددس و ت بللس دح الاحة  لب دست ا زبدسبرخ دي ا دو ت ا   ظىةدد تؤهٌدل العداملٌن: -

بس  سددبح   ة ظةددح ىع بددح ةددر الأةددوح ا  ىوىددح ا لا ةددح    ددسح الاحة  لب ددست ا زبددسبر، 

 ىدد  ىع بددح عسدد وب ا  عسةددل ةددع ا زبددور هددو ا  لمددح ا  وهحىددح  ددت ب ددس   لب ددح ةددع 

  ،       س ةم وب هـو :ا زبور
 

 ددلحب  ددلحىبسة  ىددلاة  ددول  ىفىدد ددلحىب و ح ا  عسةددل ةددع  أهىددل ا عددسة ىر ةددر ع ددل خ ددي  ددسلح ةر

 .ا زبسبر

  عهةى   .زم بةفذوم الاحة  لب ح ا زبور ولبـ و ىح ا عسة ىر و خ ي ا ة سخ ا للس ت ا 

                                                           
12
  .87 – 86، ا 2005 ةذوحىح ةصح ا عحبىح،  –ة لا  فىي، ا  سوىي بس علب ست، ة  وحات ا ة ظةح ا عحبىح     ةىح الإلاحىح، ا لسهحة  -
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  (13) .س ىحـحا ات   ظىةىح  سذل علا  ا عسة ىر   ةذسم بةحو ح  ـوضع ا 

 ددول خ ددي الا صددسل * Marketing Management*   ىةددس   ددل   ى ىددب  ددو  ح  ددت   سبدد   

هدو  دىل  –ا عةىدل ا ةؤسسدح و –بس عةلب   بىر عري خ ي ا ةزىل ةر ا لىةدح   دل ةدر ا مدح ىر 

ة دحل   لدح وا دلة  دت ا علب دح، بدل  ضددةسر اسد ةحاح ا  وحىدل   دلا ا ةدلى ا موىدل، ى م ددب 

لا اسدد لةسحاة  بىددحاة،  ظددحاة   علىددل مددول  ة ىددح ا  ددحا ، ع ى لابددلي ةددر الاسدد لةسح    ددـفسظ   دد

  (14) .[ Les outils de marketing relationnel ] .ا عـلب ـح

 (CRM) لاقة الزبائن ـداف إدارة عـأه -1-5
 

   ةس ولا  ا عةدلب  والا  فدسظ بذدم ة ر   ح ا علىل ةر عهلاف ا  سوىي بس علب دست ، ولا سدىىر     
 .)   ةح ا فم الاى سبىح(وا حضس ، وا للح والا  زام ، وا ة سح ح ، وا   ةست الإى سبىح ا  فوىح 

ددس  ة ددوحىرىة ددر  صدد ىف عهددلاف الاحو   ددلة ا علب ددح بددىر ا  ددح ح  : ة  لب ددست ا عةددلب  و لة
(15)وا عةىل ةر  ذح ، و ىةح ا عةىل ةر  ذح عخحى.

 

 

  

  

 

 

 

 

  CRM  لب ح ا زبورإلاحة ( عهــلاف   ع ي بـ3ا  ـ ل)                             

                               , 2008; P 148): Sébastien SoulezSource)  
 

بإ لس   ظحة    ى ىح   لا ا   ل ا ةح ي ى ضح   دس ع د    ةدس  س دت ه دس   ىةدح ةح فعدح و      

 و دت ا  ح ح  وىح، سى ور ةر ا سذل ب و  هدلف ا دولا ،   زبور و  س ت ا علب ح بى   و بىر

ا  س ح ا ة س ضح سى ور ةدر الأ دلح  بس ةؤسسدح وضدع هدلف ا  خ دت  در هد ا ا زبدور ا د   

 .لب ح ضعىفحـ و ىع بح  و  ىةح ة خفضح
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 .152 – 151ر ىوسف،  سوىي ا خلةست، ا ةح ع ا سسبي ، ا ة ةول  سسم ا صةىل ت و حلى ح  لةس  -

14
 - Philip Kotler et autres, Marketing Management; PEARSON Education France 12

e
 édition2006, P 266. 

15
- Sébastien Soulez, le Marketing,  Gualino éditeur; Lextenso éditions-Paris-2008; P 148. 

 لًٍت انزبىٌ

Valeur du client 

 شذة انعلالت

Intensité de la relation 

 هدف متعلق بالولاء  
Objectif de fidélisation  

 

 

 هدف الاستٌلاء /الاستعادة 
Objectif de (re)conquête  

 

 

 هدف متعلق بالترشٌد  
Objectif de rationalisation 

  

 

 

 هدف التخلً       
Objectif d'abandon  
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 تعـرٌف إدارة علاقة الزبائن الالكترونٌة: -6 -1
 

  بدل خ ددسم هددـ ا ا  دز  عحلتر عر عر ددحج   ددلا ةفذدوم الاحة  لب ددح ا زبددسبر الا   حو ىددحو      

(E-CRM)  . 

( هت  ـبسحة  ر خـ ي اس حا ى ىست و خمم  ول  ىفىدح ل دـم 2009  سب ) ا مسبت،       

 (16)ا    و و ىس و ا بىس ست ا ح ـةىح لإلاحة  لب ست ا زبور الا   حو ىح.

س  ى ىب  و  ح  ىع بح الاحة  لب ح ا زبسبر الا   حو ىح  دز  ةدر الأ ةدسل الا   حو ىدح ا  دت  عةي

 رة  ذدددس ةددر  لدددلىم    حو ىددح   و ددد   ددؤور ا ةؤسسددست و  ددلل   ىفىددح اسددد خلام الألوات الا

 بأسعسح ةعلو ح  زبسب ذس.ةست ا ة سسبح، ا سحىعح ا ل ىلح وا خل

ةدس هدت الا  (E-CRM) سبر الا   حو ىدحى ضح ةر خلبل ا  عدحىفىر عري الاحة  لب دح ا زبدو   

بةخ  ددف ا وسددسبم الا   حو ىددح ا  ددت ةددر الاحة  لب ددح ا زبددسبر ب دد ل ح ةددت و  سددىل  ةفذددوم 

 .CRMةبسلئ ا ــ أ ذس  سذىل  مبىي ة ةو ح عهلاف و 

 

 إدارة علاقة الزبائنتمدة فً ـثانٌا : الأبعاد المع

ةددر خددلبل ا  عددحض   علىددل ةددر  ددت ا  ددز  الأول ةددر هدد ا ا ةم ددب و بددس  ظح  ةددس  ددس        

 ىذس الاحة  لب ح ا زبسبر، حعى دس عري الأبعدسل ـا ةفسهىم و ا عةوةىست و الأسسسىست ا  ت  ح  ز  

حضددس    هددت  س  ددس ت: - ددت ا فصددل ا  مبىلددت - مبىلىددسة ةلهس    عةددي  ىذددس  ظحىددسة وسدد ع ا  ددت 

   ور.ـةعح ح ا زبو  ىةحو ولا و

 ون : ـالزب رضا -2-1
 

 مفهوم الرضا الزبون   - 2-1-1
 

ى دسح ذس ا حضس   دلا ع د   سمفدح، و (Philip Kotler et autres,2006, p172) ىصف        

 ةس ىة در وصدف ا حضدس  ةزى  ةر   ىذةس، ى ور غس بسة ، وةع غىحة  ا زبور   للىح ةعح ت

ا عةىددل  ىةدس ى ع ددي ب  حبدح ا  ددحا  /   دلا ع د  الا مبددس  الاى دسبت عو ا سدد بت ا د   ى ددعح بد  

 .علا  ا ة   / ا خلةحر  و عس   والاس ذلب   ذو   سج بى

أر ا حضدس  دىل غسىدح  دت  دل  ا د ، بدل هدو  دت ا ةلددسم الأول  ى ىدب  دو  ح بدىلدول عىضدسة و   

ىة  د  ب  ل  سم ع لح اخلبصدسة  ةدوحلة، ومحىلح   عزىز ا ولا ،  ى  ىظل ا عةىل ا حاضت 

                                                           
16
 .405آخحور، ا ةح ع ا سسبي، ا و  س مسر ا مسبت ىوسف   ىم - 
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، اب  سحىدحىل دحح ع  دسحاة ع دل  سسسدىح   سدعح، وح ا ةزىل ةدر ا ة   ست/ا خدلةست، وه ا الأخى

 17)  ).  ةس ىب  آحا ة اى سبىح  ر ا  ح ح

ةدر ا ةسد ذ  ىر ا د ىر ى د حور ةدر ةدوحل  %85 ا دلا %65 ل علب ت ا لحاسست عر ةر بىر و 

 (18)  ر ه ا ا ةوحل. ةعىر ى و ور حاضور عو حاضور  لاة 

عر  عددحف عر زبددور ةعددىر ىة   ددس     ى ددب عر  مح دد ر ه ددس هددو  ىددف ا دد ؤالنلكننن الدننو   

  ددىح   ددس الإ سبددح عىضددسة   ددلا ةددلى  ة ددر  ا سددؤال   ىدد   ددإري الإ سبددح  ددر هدد احاضم ؟...و

 ...ا زبور ىمةح      ىحىلة وولة ا ـا ةؤسسح ةر    بىح ةس وى ا  

   ا زبدور ةدر خدلبل ا فدحي بدىر ا  دولة ا ةلح دح  (19)  ىدسل لح دح حضدس /     ىرة ر ةعح دح  

   ا  ولة ا ة و عح.و

وةر خلبل ةس سبي ىرة ر عر  فذم ببسدسمح عري ا حضدس ىع ةدل   دلا  لدلىح  دسلات ا  دعوح      

 – ة سو دددح ةمسبل ذدددس ةدددع صدددىغح ةدددر ا صدددى و    دددل ا زبدددور  -ا  س دددست – (20)بس  حةدددسر

 ا  خصىح ا فحلىح.بس للس ح و     ل ة زج و ا  ت  أخ هس     ا  سلات   لةس  -ا حغبست

 

 :أنواع رضا الزبون-2-1-2
 

 الأ ددوا  ب سددب لح ددح  و ددع ا زبددور   سددم ا بددس لور حضددس ا زبددور   ددلا  ة ددح ةددر      

 :ىة ر   خىصذس  ت ا   ل ا ةوا توةس وى ا  ولة، الألا  ا فع ت ا ة    / ا خلةح وو
 

 
 

 

 

 

 

  ()  حــلال ا مس بـا  ةر /  روــع ــوا  حضس ا زب( 04)  ل ا                             
 

                                                           
17
 -  Philip Kotler et autres, op.cit., P 172. 

18
 - Sébastien Soulez; op.cit., P 151. 

19
 ،2019الأحلر، ا مبعددح الأو ددلا  –ا  وزىددع  ةددسر ر، لاح ا ىددسزوح  ا ع ةىددح     ددح وة ةددول  سسددم ا صددةىل ت و آخددحور، الاحة  لب ددح ا زبددسب - 
 .110ا

20
 -ا حىددسض -ا   ددسب الأول،  عحىددب: سددحوح   ددت ابددحاهىم سددحوح، لاح ا ةددحى      ددح –عسسسددىست ا  سددوىي   ى ىددب  ددو  ح و ددسح  احةسدد حو  ، - 

 ) ب صحف  ت ا ة  وى ( .63، ا 2007ا ةة  ح ا عحبىح ا سعولىح، 
 - ب صحف . 109، ا 2019سبر، بسلا  ةسل   لا الأ وا  ا  ت  ر حت  ت   سب ا صةىل ت، الاحة  لب ح ا زب ، 

ً
ص
خ
ش
 ال
ضا

لر
ا

 

الاختلاف فً •
مستوٌات الرضا 
تختلف من زبون 
لآخر، و ما ٌحقق 

توقعات زبون 
معٌن قد لا ٌحقق 

توقعات زبون 
ق .آخر

طل
لم
 ا
ضا

لر
ا

 

نابع من ثقة •
الزبون بالمكانة 
الذهنٌة لمإسسة 
ما أو منتج ما، 

حٌث ٌرى الكفاءة 
العالٌة للمنتج من 

خلال الصورة 
ً .الذهنٌة

رك
ح
 ال
ضا

لر
ا

 

هذا النوع لا ٌبقى •
ٌُرضً  ثابت، وما  
الزبون الآن، قد لا 

ٌرضٌه لاحقا ، 
بإحتساب التطورات 

البٌئٌة و 
 .التكنولوٌجٌة

لذلك هو رضا ذو •
حركٌة و تطور 

 .مستمر



 الأدب انُـظــزي نفظم الأول:                                                                         ا
 

 13 

 بح ا زبدسبر غىدح ا حاضدىر،  د     ع بدح   ل ا  لى   ر حضس ا زبسبر ى ور  ت ا ةلسبل     

  دلا عسدبسب  دلم حضدسهم لةت  ذد م ب د سوى زبسب ذدس    عدحف  در  لدب  ا ةؤسسح ىلظح ةس

 هت : (21) ا ةؤسسح  ذ م ب  سوى ا عةلب ا  ت   عل الأسبسب  ةر بىرولحاس ذس،  و
 

  حل   لا الأ ل  ر ا ة   ح. 14عر ا عةىل غىح ا حاضت سىخبح  *

 ةر    فح اى سل زبور  لىل % 25 – 10   فح  ل ا ة   ح   حاوح ةس بىر  *

ا  وصل    ذس  سلةة ىصبح زبور  و حضدس      ى م ا  عسةل ةع ة      و ا زبور ا *

 ولا  ةح فع   و ا ةؤسسح. ةضس ف و ىصبح  لى 
 

 ولاء الزبون:  -2-2

  : (22) ولاءــمفهوم ال -2-2-1
  

ا  زام  ةىي ب دحا  عو ح سىدح ة د   عو خلةدح ةدحة عخدحى   دلا ا دحغم هو  ا ولا     

ا  ت س و  ا  حا   (23).ةر ا عواةل ا ظح ىح و ذول ا  سوىي ا  ت  ل  سبب  غىىحة
       

ا  دت  لدول ح وعبح  ر ا ة س ح ا  ىلة ا ةس ةلة ةر ا  عسةلبت الاى سبىدىر  ةس عري ا ولا          

 (24)ا  ح ح.اس ةحاحىح ا علب ح بىر ا زبور و ا لا
 

 

 :مراحل ولاء الزبون -2-2-2
 

(  إر ولا  زبور  ةؤسسح ةعى ح Philip Kotler et autres,2006, p185 سب )و 
 و هت ةةل ح  ت ا   ل ا ةوا ت: ىةح بة ةو ح ةر ا ةحا ل 

  
 

 

 

  

 

 

 (25).( ةحا ل  ا  ت ىةح بذس حضس ا زبور05ا   ل )                                      
 

                                                           
21
 .42، ا 2115 ةذوحىح ةصح ا عحبىح  –ا لسهحة  -ة لا  فىي، ا  سوىي بس علب ست، ة  وحات ا ة ظةح ا عحبىح     ةىح الإلاحىح - 
22
 قوله تعالى   لا سبىل ا ةلسل  ت، ا سسبلىرظذح      واض سة  ت سىح الأ وام ىبس  صح  ت ا لحآر ا  حىم  ة أص ح ة   الأزل، و  ا ب ح  ىةس بى ذم  لب ح و  - 

و نكى   َ ظحج   و  ربً رسانت بهغخكىأ نمذ ل ىو   ٌا   ولال  ٍ  .76/  سورة الاعراف الآٌة  صدق الله العظٌم   انُ اطحٍٍٍ ح حب ىٌ لا   ن ك 
23
 - Philip Kotler et autres, op.cit., P 185. 

24
  .103هب   ةىل  بل ا  بت ا مسبت، ا ةح ع ا سسبي، ا  - 

25
 -  Philip Kotler et autres, Ibid., P 185. 

 زبون محتمل

Suspect    

 

 زبون مرتقب
prospect 

 زبون جدٌد
Nouveau client 

 زبون مكرر
Client  répété 

 

 زبون موالً 
Client  fidéle 

 

 زبون متآلف 
 Client  adepte 

 

 زبون سفٌر
Ambassadeur 

 زبون شرٌك
Partenaire 

زبون مرتقب غٌر 
 مإهل 

Prospect non qualifié 

 

 

 زبون مرتقب غٌر نشٌط
Client inactif 
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 ىد  ى دور  زبدور ىةح ببعض ا خموات، ىبلو عري حضس ا زبور  (05) خلبل ا   لةر      

زبدورة  لىدلاة، زىدسلة ا  عسةدل ةدع ا ةؤسسدح   ت ا بلاىح وةر لمي ا  ةس ىح   ب   ى دور   ة و عسة 

 ةدر لدمي سدفىحاة و -ا دولا  -(26)والاة  عل ة   ة دحح  عة ىدست ا  دحا  الأةدح ا د   ىدل ع بد    ةد

 .ى صح ب   زبسبر  آخحىربل ىوصت وى  فت بس  حا ، لا   حى سة ع ى و

     صحهس  ت ا  لول ا  س ت:ب  ة س    زىسلة ولا  ا زبور اس خلاةذست ىة ر ةةسحسس ه س   

 المقصد منها المستخدمة الممارسة
 

ةعح دح  س ىس د  وا عةدل   دلا ىد  و رة ر ه ة ا ةةسحسح ةر  عزىز ا ولا   دلى ا زبدور ةدر خدلبل الإ صدست ا  الإصغس    زبور
     بى ذس.

ع    سم ىلوم بسس لبسل ةلخلبت و اضس ح  علىلبت   ىذس و  للىةذس  ت   ل ة      زبور ىرعل  ذ    ةؤسسح،  ا  ح ىز   لا ا  ذ 
    بىح ة م بست ا زبور ب  ل ع ضل.     ا  ح ىز   لا ة سه  ا عةل و   سى ذس ىرفىل 

، ا   دسب  ا  دت ىصد ور ا ىذدسهم  حىي ى ور ةلحب   عةل ب  ل  ةس ت و ى  ة دور ةسدؤو ىح  ةس ىدح   دلا و لـحي ا عةـ 
  ضو آخح ةر ه ا ا فحىي.  ى  ا ا  خ ف ع ل ةس   حل عو ا  واصل ةع زبور ةعىر لابلي عر ىفت بس غحض

ا للس ح ا ة ف  ح   ةر  دت ازا دح ا علبدست و اسد خلام ا ةحو دح  دت ا  عسةدل ةدع ا ةوظدف و ا زبدور، و   حبدح  للس ح ا ةؤسسح ا ة ف  ح
  ل ه ا ىعةل   لا زىسلة ولا  ا زبور .، ..ا   سىر ا ةس ةح.الأ ىس  ا  لىلة و 

ت ا ةع وةس ىح و ا وسدسبل لا ىة ر  مبىي  ل ةس سبي   حة ب فس ة  س ىح و  صح ح، الا ةر خلبل  مبىي  ل ىس  مبىي ا    و و ىس
   لا  ل سوا .  بىح م بس   بأ ل  ذل    و   ةؤسسح  ىح   وصول   زبور  ت عسح  و ت وا وسسبم الا   حوو

ذدس ةوا بدح    غىدحات   دو الأ ضدل ا  غىح هو ا  ت  ا و ىل ا لسبت      ا ةؤسسح ا  ت   حل ةر خلبل الاح  الاحة ةر ع ل ا  غىح
 . Management de changement  و  ولة  سة ح، هت ا ةؤسسح ا  ت ع ل ةس ىلسل   ذس ع ذس  مبي ةس ىسةلا بـو

                    

 (27).لال ا مس بحـ/ ا  عزىز ولا  ا زبورا ةةسحسست ا ةس خلةح  ت زىسلة و (02لول )ـا        
 

 

 دورة حٌاة الزبون:  -2-3
 

ر ةر ع  س اخ ح س ا حضس و بةس         الاحة  لب دح   دت ة دوح عبعسل هد ة ا لحاسدحا ولا   برعلىى

بدلوحة  ىدسة ا زبدور، سدةلا ة ر عر    سوز ا  دلى   در ةدس ىىر  ، ع ل     لاCRM)ا زبسبر )

  د  لوحة لبىر ا ةؤسسح   عدو حابىح( بى    ةحىح ) ل ى  ىةح  ل زبور ةؤسسح ةس بةحا 

    ت ا   ل ا ةوا ت:  ا زبور  ىسة   ةلل ةحا ل لوحةسة  سة ح خلبل  ىس   ا  حابىح، و ى
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 .لوحة  ىسة ا زبور ( ىروضح ةحا ل 06ح م)ا   ل                                               

                                                           
26
ُهى ح ىن ى و.حٌن التمعن فً آٌات القرآن الكرٌم نجد كلمة الولاء كثٌرة التداول فٌه، من مثل ذلك قوله تعالى:  -  صدق  .ٌىسف عهى أسفى ٌا ل ال و  ع 

من ٌولٌه لذكر  وفً الآٌة الكرٌمة ولاء مستمٌت لابن ٌعقوب النبً ٌوسف علٌهما السلام، ) و تولى ( أي انصرف ، 84سورة ٌوسف الآٌة الله العظٌم، 
 و ٌمنحه اولوٌة أكبر . الاهمٌة أكثر

27
 ، ب صحف.287-278بسلا  ةسل   لا ا ةةسحسست ا ة  وحة   ت   سب ىوسف   ىم س مسر ا مسبت،ةح ع سسبي، ا  - 
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ح بذدس ةدر  ل ةح  ح ةر ةحا ل لوحة  ىسة ا ة    / ا خلةح   م دب خمدح  سدوىلىح خسصد      

ا ة دد   ةح  ددح الا  ددلاح  ددل ا و ددس  بة م بددست ا ةح  ددح،  ددإ ا لخددل  ذددح  ةوا ذددح ا ة س سددح و

ا ة د   ا د   ىدلخل ، عةدس ى ور ةر ا ضدحوح  ا لب د  بة د    لىدل عو   سدىر ا ة د   ا  دس ت

 . لا ا فسي ةبس   ع بح   لا الإ لبر ل ى  سج ا ا  ض ةح  ح 
 (28)

 
 

  :  ا  لول ا ةوا ت ىبىر ا خمح ا  سوىلىح   ل ةح  ح ةر ةحا ل لوحة  ىسة ا ة   و 
 

 تغٌرات فً المنتج التروٌج السعـر الخطة التسوٌقٌة

 

 تقدٌم المنتج

 ل ى ور ةح فع بذلف سح ح  غمىح 

ا   س ىف ا ةبلبىح عو ة خفضس    صول 

   لا ع بح  صح  ت ا سوي.

ا مس   ى ور ة لف و ىح ز   لا

 ةع وةست  ر  وابل ا ة    

 ةزاىسة ا  فعىح .و

 

 .لـــىو  لا 

 

 النمـو

ح ع ا سعح  ى  عر م ب ا ةس ذ  ىر 

 ةح فع.

 

 لا اسم ا ةسح ح ة لف و ىح ز  

 . خ ي ولا    خلةح

 لىلة  ع  سم  لىلة و عغ فح

خصسبا  لىلة و  للىم و

 ا خلةست الإضس ىح.

 

 النضـج

 . خفىض ا سعح    ب ا زبسبر

 

ى ور ة لف و ىح ز   لا  فوي 

ا ة      لا ا ة   ست ا ة س سح و 

ى  ح ا ةس ذ  ىر بس ة س ع ا  ت  عول 

   ىذم ةر وحا   حاب .

ى سل اس خلاةست  ة سو ح ا

وةس خلةىر  لل وا  سي 

ا لا  ة   ست   ةى ىح و

  غىىحات  وهحىح.

 . غىحات حبىسح و  سة ح .للـةع  .ة خفض ا سعح   صحىف ا ة    الانحـدار

 . ــىسة ا ة  ـح ا  سوىلىح  ت ا ةحا ل  ا ةخ  فح  لوحة  ـ(  ا خم03)لول ـا  

 .(131، ا 2119ا ةصلح  ) ا عزاز ،                                          
 
 

   ون:ـقٌمة الزب -2-4
   ونـٌمة الزبـمفهوم ق -2-4-1    

 

  الإ ةس ىددحا لىةددح    ددلا ع ذددس ا فددحي بددىر  عةىددلا ا ىذددس ددلل ا لىةددح ا  ددت ى ظددح ىة ددر عر  ر       

  (29). س ا عةىل ىحاهالأخحى ا  ت  ا ة س عة ةو  و
 

ح ت عىضسة   لا ع ذس ةزى  ا ة س ع ا  ت      ا  دت ى صل   ىذس ا زبور ةدر ا ةؤسسدح و  ةس  ر

ٌن، خدددمات مددا بعددد جددودة المنددتج، سددعر المناسددب، التسددلٌم فددً الزمددان و المكددان المناسددب)    ددةل

السدعر، ةلسبل ةس ى  ة   ةر  ض ىست    صول   لا     ا ة دس ع ) لإ بس   س س  ، ( البٌع،...

 (30) ...(الوقت الذي ٌبذله فً سعٌه للحصول على المنافع الجهد،

 

ىة ر عر  رلح  ةدر خدلبل هدس ىر ا  عدحىفىر عري ا لىةدح بس  سدبح   زبدور هدت  ىسدت ا سدعح     

ا    سىل ع ،  س زبور  سلةة لا ى ظح   ة   /ا خلةح ةر خلبل ا سعح ا    سدى  ة    لدم، بدل 

                                                           
28
 .129،  ا 2009ةصح ،  –ة ةل ا عزاز  ع ةل الحىل، عصول ا  سوىي ا ةعسصح، ة  بح ا  سةعح ا  لىلح، ا ز سزىي  - 

29
 - Philip Kotler et autres, op.cit., P 169. 

30
ة  ح  سةعح   حىت  سذىل  لةسر  بسل، ةلسل بع وار:" لوح ةذسحات ح سل ا بىع  ت  عزىز  ىةح ا زبور / زبسبر ةعسحض سىسحات ا ةوصل"، - 

 .484ا  .1،30/09/2021/ج55  ع وم الإلاحىح و الا  صسلىح، ا علل 
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 عىضدسة ةدس سدىخفف   ىد  ة دس ع، وا خلةح ةر ة ةو ح  دىم وةر خلبل ةس سىللم    ه ا ا ة   /

 فسىح و  سلىح.ةر  ذول  
 

 ت   عةىلةر  بل اح ا لىةح ا ةلح /   سصح  ة للات Philip Kotler""  خا ل و     

 ا   ل ا  س ت: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ا لىةح ا ةلح ح ةر  بل ا عةىل () للاتـة  (07) لـا      

Source: Philip Kotler et autres, 2006; P169 )   ) 
 
 

       عر ا لىةح ا ةلح ح  لى ا زبور    ور ةر  زبىر  (07) ى  ى ضح ةر خلبل ا   ل 

 : ا لىةح ا   ىح   زبور -هةس: و
 

  ى     سل  ت  ة ح ا ة س ع ا  ت ى  صل   ىذس وهت:      

  ةس ىح، الألا ..(.ا  هت خصسبا ا ةسلىح   س عح )ا ة س ح،و قٌمة السلعة: - 

 ) ا ضةسر، خلةست ةس بعل ا بىع..(.وهت     ا  ةىز  ت  للىم ا خلةح  قٌمة الخدمة: - 

 هت ةذسحات ةللةت ا خلةح و ةوظفت ا ةؤسسح.وقٌمة الأفراد / القٌمة الشخصٌة:   -

     وهت  ىةح ا ة س دح ا  ه ىدح  ىد    ةلدل  دت  دذحة ا علبةدح ا   سحىدح   ةؤسسدح  قٌمة العلامة: -

  زبور.سةع ذس ا  ىيلة ه ا ىسسهم ب  ل واضح  ت خ ي صوحة  ه ىح  لى او
 

  : ا   ىح   زبور ا   فح -        

 .ا سعح ا    ى  ة   ا زبور التكلفة المالٌة: - 

  ى  عري    فح ا و ت  لى  لىح ةر ا زبسبر عهم ب لىح ةر    فح ا  للىح. تكلفة الوقت: -

 هو ا  ذل ا    ىب    ا زبور   ظفح بس ة   . تكلفة الطاقة / الجهد: -

 ا حا ات  لىلة. فذم  ة ىست و ع حال  لل وهت    فح ا  عسةل ةع  التكلفة النفسٌة: -
 

                                                           
 - Les déterminants de la valeur délivrée au client .     
 

القٌمة المدركة من 

 قبل العمٌل

 التكلفة الإجمالٌة

 التكلفة المالٌة

 التكلفة النفسٌة

 التكلفة الجهد

 ) ا  ذل(

 التكلفة الوقت

 القٌمة الإجمالٌة

 المنتج قٌمة

 قٌمة العلامة

 لأفرادقٌمة ا

 قٌمة الخدمة
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  لح الإ سحة عر ا ةؤسسح  س مىع عر   ة ر ةر ح ع ا لىةح ا ةلح ح  دلى ا زبدور ةدر و     

 ا ة س ع ا  ت ى صل   ىذس.ل ح ع ا لىم وخلبل ا  ل ىل ةر ا   س ىف ا   ىح ، عو ةر خلب
 

 (CKM) رفة الزبونـإدارة مع -2-5
 

 تعرٌف إدارة معرفة الزبون:  -2-5-1     
   

ا ةددواحل ا ف حىددح ا ددلا هددت  بددسحة  ددر   وىددل ا ةع وةددست والاحة ةعح ددح ا زبددور            

ةسدددس ل ذس   دددلا ا خدددس  ، ةدددر ع دددل  مدددوىح  دددلحات ا ةؤسسدددست وةدددواحل  ات  ىةدددح   ىدددس

 (31)لي  ذس عهلا ذس.ـا لحاحات ا ص ى ح ا  ت   
 

 ددت ا حصددل ا  ددسحىخت   ددل  ةددس ىة ددر  لددلىم ةفذددوم ةددر زاوىددح عخددحى ب ىدد    ةلددل         

  دددل   دددوىر صدددوحة  دددر سددد و   ا  دددحابت ا ةع وةدددست ا ة ع لدددح بدددس زبور ةدددر عا و دددسبع و

  لىدي ست  ةوا ذدح وا حغبدعو ةدر ع دل ا   بدؤ بذد ة ا  س دست وحغبس د  ةعح ح  س س د  وو

  (32)ةىزة   س سىح. 
 

 دددر ةدددر زاوىدددح لس لدددح: بأ يذدددس اسددد خلام ا ةعح دددح ا صدددحى ح ا  دددت ىة (33) دددس   عحىفذدددس و     

 عةددددسل  ددددت ا ةعددددسحف ا ضددددة ىح ا  ددددت ى دددد فظ بذددددس ا سدددد ى ذس  ددددت  وا ددددل ا بىس ددددست، و

ظىفت   ةؤسسددددح ا  ددددت ىع بددددح هدددد ا  ددددز  ةددددر ولابذددددم ا ددددوع هددددس ذم  ددددول ا زبددددسبر، و

 ى  ةور ا ىذس.

ر ةددر هدد ا ىلول ددس    ددلى   ددر و        ر عسسسددىى ا ةعح ددح ا صددحى ح عو هةددس و  ا ةعح ددح ددو ىى

ا ةعح ددح ا ضددة ىح هددت لا ىة ددر ا وصددول ا ىذددس ا  ددت ىسددذل ا  صددول   ىذددس، و ا ظددسهحة

 .ةس ى ةل ةر خبحات   وظىفذس بسذو ح بل ى ب   فىز ا زبور بأسس ىب ةخ  فح   فحى 
 

 

 

 

ددس بخصددوا      الاحة ةعح ددح ا زبددسبر و (CRM)ا زبددسبر  الاحة  لب ددح بددلىذىست  ددل ةددر عةي

CKM)) :وض ذس  ت ا  لول ا ةوا ت  
                   

 

 (34)ةلسب ح الاحة  لب ح ا زبسبر و الاحة ةعح ح ا زبور. (04)ا  لول 
 

                                                           
31
 .341ىوسف   ىم ا مسبت و آخحور، ا ةح ع ا سسبي، ا  - 
32
 . 41بومس ب ابحاهىم، ةح ع سسبي، ا  - 

33
 -  Jennifer E.Rowley, Reflections on customer knowledge management in e-business; this research register for journal 

Emerald ; number 4, 2002, P 269. 
34
 -Gibbert and others ;  Five styles of Customer  knowledge Management and how smart companies put them into action,  

archive ouverte UNIGE, UNIVERSITE DE GENEVE, 2002,P3.  

 CRM CKM ا ةبلع

 بدٌهٌاتال
 لكل فلسفة 

   س  عحف  لم ةس ىعح    ةلبؤ س. و  الا  فسظ عحخا ةر ا   ب 
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 (35) :أبعاد إدارة معرفة الزبون -5-2 -2
 

ا ةعح دح ا  دت  ضدم  دل ةدر المعرفدة الصدرٌحة   ةلل عبعسل الاحة ةعح دح ا زبدور  دت         

 ذدس وهدت   د  ا ةع وةدست ا  دت  ذدس  ىةدح  ة  (Knowledge About Customer)  دول ا زبدور

ا ة  ةددل  ىدد    ددةل ةددلى  ةىىددزة   علبةددح ا   سحىددح ا ةؤسسددح  ددول ا زبددور ا  ددس ت و

هدددل ه دددس   دددر ولا  هدددؤلا  ا زبدددسبر   ةؤسسدددح وا خسصدددح بذدددس و  صدددوحا ذس ا ةسددد لب ىح 

 حغـبس  .ذس،  ضلبة  ر     ةعح ح  س س   وا  ةس ىح لاس ةحاحة  ت ا  عسةل ةع
 

ا ةؤسسدح    زبدور  لهدس زو  ا  ت وهت ا ةعوةست (Knowledge for Customer) ةعح ح   زبورو

   لىدل ا خدلةست ا  دت ىدول  دحابذس و ىفىدح ا  صدول   ىذدس، ا  ت ةدر  دأ ذس عر  سدس لة  دت و

بةددس عر ا  و دد  ا  ددلى  ا ةو دد    زبددور ى ع دد  ة ددوح الاه ةددسم  لببددلي ةددر  وظىددف مس ددست و

ح  ذددس و  لددوم ب و ىحهددس  دد  ا ةؤسسددست  ةعح ددح ةددس هددت ا ةع وةددست ا  ددت ىذدد م ا زبددور بةع

ا  ددت   ةلددل  ددت ةع وةددست ىصددعب ا  صددول  :هددو المعرفددة الضددمنٌة ا بعددل ا لددس توة، بغددزاح

  ا ةعح دح ةدر الأ ةدسل ا دلا ا زبدور ذس  ة سز ب و ذس ةع وةست  خصىح، و   ةلدل  دت   ىذس لأ

(Knowledge  Business to Customer)  ا زبور.ا علب ح ا  فس  ىح بىر ا ة ظةح ووهت 
 

ع  ا ةعح دح ا ة  و دح ةدر  (Knowledge  Customer to Customer) ةعح دح زبدور  زبدورو

ةدر    د ىل  دز   بىدح ةدر صدوحة ا ةؤسسدح ه س ىد مآخح، وخلبل  عسةل زبور ةع زبور 

 .  ا زبسبر  ىةس بى ذم بس صسلا ةع وةست  خلبل   س ل

 
 

  ولاء و قٌمة و معرفة الزبونضا والعلاقة بٌن ر -2-6

ا علب ح بدىر ا ع سصدح ا  دت ا  ةدل سهس  أبعدسل لإلاحة  لب دح ا زبدسبر،  سربى  ِ ة سو ح   ت       

ددل  ددسلةة زبددور    لددي ل عري  ددل ةددر حضددس و ولا  و  ىةددح ا   دد ة وا ةعح ددح  ددحا  ا لحاىددح ا  ىي

ا زبور و ا عةل   لا   بى  ،  ى  عري الإ ةسم بةعح ح  ا زبدور  ب  ىحغبا ةعةلح  ةس ى  س   و

 .س ا عةىلسح  ر سول ب و  ا  ولة ا  ت ىحىلهى عل ا ةؤس للح ا  س ت سب

  لأهةىدح الإ صدست   زبدور بل الا  لسل   ةب   ا لدس ت ةدر هد ا ا فصدل عحل دس عر  ر دىح        

سل  ت و  ذم ةس ىحىلة ا زبور،   ا ا ةم وب ةِر ةَرى ى عسةل ةع ا زبسبر ب  ل ةبس ح لوحة ا فعي

 وسددىع ةلاح دد  و  لحا دد  ا سددةعىح  ىصددل   ددلا  مددوىح ةذسحا دد   ددت الإ صددست و عر ىعةددل

 . ةح  ح ع  لا  ت الاس ىعسب
 

                                                           
35
، 2009الأحلر، ا مبعح الأو لا  –الاحة ةعح ح ا زبور ، لاح صفس      ح و ا  وزىع  ةسر  – لب   ح سر مس ب و آخحور، الاحة ا ةعح ح  - 

 .106 – 102ا 
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سوز ا  خا   د  بس    ىدل  لم لا ىع ت  ذم ا ف حة ةس  م ى   (36)  ى  عري ا  لسل ا صوت    

 لبددل الأ  ددسح ا  ددت  ددل  بددلو غحىبددح  ددت بلاىددح ا عل ددت وا دد ه ت وابددلا  ا حغبددح  ددت ا   ددسوح و

 لم   ف ح عةسم ا ة  لدت آ دسي  لىدلة سدوا  ةدر  س ىدح ا فذدم  مح ذس، ةر خلبل ه ة ا  فس لبت

 . عو الاس فسلة ةر ا ف حة
 

لى ا  ددت  رسددس ل  ددت ا ح ددع ةددر ةذددسحات ا سددةع  دد (37) حبةددس ةددر بددىر ع فددع ا  ل ىددستو        

اسد خلام ا سدةع بس ة س ب الأةسةىح  ذس، هدت  ا عسة ىر بس ةؤسسح خسصحة ا  ىر ى غ ور وظسبف

 ات  لا ى ةددلس ذةل عل ددس  ا   ددل  حات ا صددوت   ددل ا ةدد   م،  دد  ددلا  غىددح  بدد  ددت ا  ح ىددز

ا لصددل   ددل ا دد   م بصددوت ع لددح وضددو سة،  ىدد   بذ ددس ا لددحآر ا  ددحىم   ة ددح ةددر ا مبلددست 

ذذ عتَ ش ذخَ  وَ  هل ذ وجع ذذ لَ  اعيالذ َ  تبعذو يَ  ومئذذ َ يَ   (38) عدس لاسددب س   وا صدو ىح   ددس   دت  و دد    واتالأص 

ذتَ  لَ فذَ  حمنللرَ  س للا ح واض ح   لا ل و ا صوت ةدر ا  ذدسز ه وصلي الله ا عظىم،   سذ َ مَ هَ  إلاَ عَ مَ س 

 صددوت   ع  ددس ع لددح ةعح ددح  ا   ددسة ا ىلظددح س  ،  ةلددل ه ددا سددةعت  ىدد ة ر ا ة  لددت ةددر سددة

 لدم ةدر خدلبل الإ صدست  ذدم   -ا زبدسبر  –  لل   سة ا ةعسحف ا ضة ىح  لآخدحىروخبحة و

 .  ا   ل  ةعذمو
 

 

 

 

 

 الاتصالات التسوٌقٌة  الثانً:  المبحث
 

ةددس  ددحاة ا ةؤسسددح  حوى ددسة  علبة ذددس ا   سحىددح ىددحاة ا زبددور وسددسبل ا صددسل و  وا ددل        

 در الا صدسلات لا  خ  دف  لات ا  سوىلىحصسسلا       ا خلةست ا  ت ىحغب بذس،    ست و  ة

 ةدس  ذدلف  هت  ع دل صدوحة ا ةؤسسدح الاى سبىدح ةدر خدلبل هد ة الا صدسلات، ، والإلاحىح 

 .سبل الا صسل وا  واصل ةع ا  ةذوح  ضةسر 
 

 

 الاتصالات التسوٌقٌة  مفاهٌم حولأولا : 
 

 (39) تعرٌف الاتصالات التسوٌقٌة -1-1
 

ت ا ةل عدددح هدددت  ة ىدددح   ةىدددح و   فىددد  ة ةو دددح ةدددر بدددحاة  الا صدددسلاا  عحىدددف الأول: "   

     بدح   دحات زة ىدح ة دللة، وهد ة الا صدسلات  ذدلف ا دلا ا  دألىح ا خسصح بس ةس ذ  ىر و

 ".  ا  ىر  و   ا ىذم ه ة الا صسلات ب  ل ةبس ح  ت س و  ة ةو ح ةر الأ ـحال
 

                                                           
36
ا  زابح، ا مبعح الأو لا  –بس  ح  – ةللف     ح و ا  وزىع حؤىح ا صوت  ةس ى ب عر  سةع  ، لاح ا – وحىح  بىذت،   ضحوحة ا صو ىح  - 

 . 24 -23، ا 2020َ/  16
37
 . 93 ، ا َ 2020/  10/ 10ا  زابح، ا مبعح الأو لا  –بس حة  –، لاح سس ل      ح و ا  وزىع خواحي ا صوت   وحىح  بىذت، - 
38
 . 108حواىح وحش  ر  س ع،  سوحة م ، الآىح  ا لحآر ا  حىم، - 
39
  ،2010 الأحلر ، ا مبعح الأو لا –ةلخل ة ذ ت  مبىلت ، لاح ا ةسىحة  ةسر  - ـ ت  ـلبح ا ز ـبت، الا صسلات ا  سوىلىح - 

 .61-61ا 
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  ددلا ع دد  ة ةو ددح الا صددسل ا  سددوىلت " ىعددـحف   فٌلٌددب كددوتلرا  عحىددف ا لددس ت: عةددس    

ا ةو ذح ا لا زبسب ذدس بذدلف اىصدسل ةع وةدست  سب دح ا  ح ح وحسسلات ا ةحس ح ةر محف الإ

 ".  غىىح س و ذم  ت الا  سة ا ةح و
 

 ىة ر عر     لا عهةىح  الا صسل ا  سوىلت ةر خلبل:  خلبل ه ة ا  عحىفىر ا سسبلىروةر  
 

 عسعسح ا ة س سىر.ا ةس ذ  ىر وةس وى ا م ب و و ىح ا ةع وةست  ر  -

  ح ىز   لا الأسواي ا  ىيدلة ةدع وضدع خمدم لاسد لمسب   ظىم ا ةبىعست ةر خلبل ا  -

 عسواي  لىلة ةر خلبل وسسبل   فىز ةب  حة.

 . ةىىز ا ة    ةر خلبل اخ ىسح وسسبل ةىسحة  زىل ةر حغبح ا ةس ذ    ت ا  حا  -
 

 

 (40) أهداف الاتصالات التسوٌقٌة -1-2

 :ا   ل ا  س ت   صح عهلاف الا صسلات ا  سوىلىح  ت للبلح ة سةىع حبىسىح ىوض ذس   

 

 

 

 

    

 لأهداف الاتصالات التسوٌقٌة / إعداد الطالبة.المجامٌع الرئٌسٌة  (08) الشكل                  

 

 غمىددددح عهددددلاف الا صددددسلات  هددددتو التغددددـطٌة :  - أ

ا ةسدد ذل ح ةددر ىع   ب دد   ددـر ا ة ددسة ا  سددوىلىح 

  سدددوي    زبدددح ل ىلدددح  ا  ةذدددوح، وهددد ا ى م دددب

وةددر لددم  ،ا ةسدد ذلف    لىددل الا  ىس ددست ا ةم وبددح

ةددددع   دددد    ددددـ وا ي  اخ ىددددسح ا وسددددى ح ا ة سسددددبح  

 ددـلحج  ـ ددـت ىا دد     ـددـصح ىددـة رو، ستـا  س دد

   ت ا   ل ا ةلسبل. هـ ا ا ذـلف 

 

 

 

 

 

 

                                                           
40
، 84 –79، ا 2008حلر، ا مبعح ا لس ىح، الأ –لاح ا  سةل     ح و ا  وزىع  ةسر  لسةح ا ب ـح ، الا صسلات ا  سوىلىح و ا  حوى ، - 

 ب صحف.

ى ضةر    ىع ا  ةذوح 
  ددددددلا ا  لددددددلم   ددددددحا  
ا ة دددد  ، ا  ح ىددددز   ددددلا 
خصددسبا ا ة دد    ا دد ، 

(  DVD)ةلدددددل  ددددددح ح 
ح دددددزت   دددددلا   فىدددددز 
ا م دددب   دددلا ا ة دددس ع و 
ا ةزاىددددس ا  ددددت ى  وىذددددس 
 ةسدددد خلةى  ع لددددح ةددددر 
ا  ح ىددددز   ددددلا  لبة دددد  

 . ا   سحىح

تحفٌز 
 الطلب 

ا خمددددوة الأو ددددلا ا  ددددت  
ا ةسدددد ذل ح  ددددت  ة ىددددح 
الا صددسل هددـت عر ى ددور 
هددددددددددـ س  الحا   ددددددددددلى 
ا ة ددددددد ح  بةضددددددددةور 
 . الا صسل ا ة  لي ةعذم

خلق 
 الإدراك

 أهـداف الاتصالات

 التسوٌقٌة

 التغـطٌة

 العملٌات

 الفاعـلٌة



 الأدب انُـظــزي نفظم الأول:                                                                         ا
 

 21 

 ةل الإ حا اتـوهت ة : العملٌات -ب  

   ا ة للح  ت  ظسم الا صسلات ا  سوىلىح

 بةس ىؤول ا لا ا وصول  ة سةىع ا ةس ذل ح 

  حوى ىح ةر ا  ةذوح  بح ا فعس ىست ا 

 صح ةس ى ـلحجـىـة ر  و ا ةع ةلة،

 : لف  ت ا   ل ا ةحا ي ـ ت هـ ا ا ذ 
 

 

 

  عـل ا فس ـ ىح ةر عبحز الفاعلٌة:-ج

 ا ةؤ حات ا ةعـ ةلة  ت  ىسل ةلى ل ح  

    ة ىح وصول  ا حسس ح ا  حوى ىح  بح

 بةس ى وا يالا صسلات ا  سوىلىح و 

 ىـة رو س،ةع الأهلاف ا ةسمح  ذ

 خـا ةس ى ـلحج  ـ ـت عر    

 ه ا ا ذلف  ت ا   ل ا ةلسبل: 
 
 

 
    

 (41) الاتصالات التسوٌقٌة المتكاملة:  -1-3

بلىدح ا  ذدول بدىر ا   دسم ا  حوى دت و    دلا ع ذدس ا   سدىي" : Pride & Ferrell ح ذدس      

 .ا ةؤلحة   لا ا ةس ذ  "  عظىم  ىةح ا ةع وةست ا ةللةح وا  سوىلىح الأخحى 
 

ىة ر ةعح ح  ةي الاخ لبف بىر الا صسلات ا  سوىلىح ا  ل ىلىدح و الا صدسلات ا ة  سة دح و    

 ةر خلبل   خىصذس  سلآ ت: 
 

 

 (42) .الا صسلات ا ة  سة حخ لبف بىر الا صسلات ا  ل ىلىح ووضح عو   الاىر  (05)لول ح م ا            
                                                           

41
 .102 -99لسةح ا ب ح ، الا صسلات ا  سوىلىح و ا  حوى ، ا ةح ع ا سسبي، ا  - 
 -  س بل ار  ةىع   سصح ةزى  الا صسلات ىخمم  ذس  ا   سةل  ت الا صسلات ا  سوىلىح لا ى ل  ب  ل   لسبت،     سل ةر خلبل مبادئ الاتصالات التسوٌقٌةعةي

الا  ةسل   لا ا ةبسلئ و ي خمح ةعى ح، و ىة ر  ذ ة ا خمح عر    ح و   ف   ت ا وا ع ا ةىلا ت ا ا ةس  م  ذس ا بعضبعض  ت  عةل ب  ل ة سي و ة س م  ةع 

 سوىلت و ا ةس  لة عسسسسة   سصح ا ةزى  ا و بىر   سصح الا صسلات ا  سوىلىح  ا   ظىةت ا   سةل  -: و هت  ا  ت  س  ل   ىذس   ةىح الا صسل ا  سوىلت الأسسسىح

الأمحاف ا  ت ى م ا  عسةل ةعذس، و   ضةر  س ح ا بىس ست  بسس ةحاح  ر  الاس  سل  ا لا  س لة بىس ست ة للح -ا  سوىلىح ا ةوضو ح  ب و  الأهلاف، و  ا خمح ا لا

   لىي  فس ل ةلةح ةع .س ع و ا خلةست ا ةللةح  ا لىةغحا ىح و ا سى و و ىح و ا  فضىلبت ا  ت ىحاهس ا ةس ذ   بس 

 

 التسوٌقٌة المتكاملة الاتصالات الاتصالات التسوٌقٌة التقلٌدٌة

  . ذلف ا لا ا ة س ظح   ت ا علب ح ةع الأمحاف ا ةلسب ح  ذلف ا ت  سب الأمحاف ا ةلسب ح .  -1

 ا صسلات ةخ سحة وة  لسة .   .ا صسلات  سة ح وواسعح -2

  واح  فس  ت ة بسلل .   لى  ع سل  الا  سة .  -3

  .(ا ةع وةح ةم وبح )  س لبل  .ا ةع وةست  حسل -4

 ا ةس  م ىأخ  ا ةبسلحة بسلا صسل .  ا ةحسل ىأخ  ا ةبسلحة بسلا صسل .  -5

 ا  ألىح   ت ا ة  لت ةر خلبل ص    ا ولىلح بس ةوضو  .  ا  ألىح   ت ا ة  لت ةر خلبل   حاح الا صسل .  -6

 ةةسحسح ا  مف والإ  س   ت  ة ىح ا بىع .  ةةسحسح ا ضغم  ت   لىي  ة ىح ا بىع .  -7

  سعت ا ت   لىي الإ  س  وا لبول  ل  الآخحىر .   سعت ا ت  غىىح الا  سهست  ل  الآخحىر .  -8

  ددددسوز ا علبةددددح ا   سحىددددح  أسددددسل  ددددت  ة ىددددح  -9
 الا صسل . 

 .ا  عوىل   ت ا علبةح ا   سحىح  أسسل  ت  ة ىح الا صسل

 .ا  و     و   لىي  لب ح ة  ح ح ا  و     و  لل صفلح   سحىح .  -10

ى ور  ت ا غس ب عةسم ا ة  ح  ا علىدل ةدر •
ا علبةست ا   سحىح   ة    ا    ىحغب  دت 
ا  صددول   ىدد ، و   ددر   حىددب ا ة دد   و 
ا  عحف   لا خصسبصد  ةدر خدلبل  ة ىدح 
الا صددددسل ا  سددددوىلت  ة  دددد  ةددددر ا ددددحاح 
ا علبةددح ا   سحىددح   ة دد   ا دد   ىددحى بأ دد  
ىس  ىب ا لا  س    و حغبس  ، و  دل   د  
 سر ولا ة   علبةح ا   سحىدح س صدبح  س دح 
ةة  دددح مس ةدددس  س دددت   ددد  ا علبةدددح   لدددي 

Value  و عمدددت ةؤ دددحاة  ـلدددـوة ا علبةدددح
 . ىسسسة بس علبةست الأخحى

 الولاء للعلامة

ا  ددح ح لإىصددسل ا ة دد ح  ا ددلا  ا ا سددعت •
ةح  ح  ب ت ا ة    ةر ا  ىل عر  خ ي  لى  
اه ةددسم بددس ة     بددح اسدد خلاةذس ا حسددسبل 
ا  حوى ىدددح ا ةخ  فدددح و بةدددس  ىذدددس ا  ةدددس ج 
ا ة س ىح بذلف    ىع    لا   حبح ا ة    
و ا   دددم   ىددد  ةدددر خدددلبل ةدددلى ةمسبلدددح 

 .  وى ا حسس ح ا  حوى ىح الا صس ىح

التشجٌع على تجزئة 
 المنتج

 تعزٌز العلاقة الشخصٌة

 ت ا   سم ا  حوى ت ةر ا خمأ •
الا  لسل عر  ة ىح الا صسل 
ا  سوىلت    صح  ت اىصسل 

ا ةع وةح   محف الآخح، بل  س  ىح 
الا صسل    لي ةر خلبل  عزىز 
  علب ح ا  خصىح ةع ، و لل ه ة 
ا علب ح ا لا لح ح ا ولا ،  ذت ا اة 

 ةلل  فس ل  لىلت ةع ا بىبح 
ا خسح ىح، وب ات ا و ت  ع بح 

وسى ح   ح سبح   لا ا عةل ا  سوىلت 
 .    سة ا  فس ل ةع ا زبسبر

 حاجة المُستلم للمعلومات

  لا   ور ا حسس ح  ات ةع لا ةر •
ا محف الآخح ى ب عر  لىح  لى 
ا ةس ذ   ا  س ح ا  لىلح  ا  فس ل 
ةع ةضةو ذس،  ى  ى ور حل  عل 
و  اس  سبح  ذس،  عو ىصبح ه ا 

سل،  وةر ا ةذم عر  الا صسل غىح  عي
  ور  ا حةوز ا ةس خلةح  ت 

ا حسس ح  سب ح   فذم  ةسةسة ةر  بل 
 .ا ةس  م 
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 عناصر الاتصالات التسوٌقٌةأسس وثانٌا : 
 

ا ة و ست ا  ت    ل ةدزى  ا  دحوى  ا  دت  سصح الا صسلات ا  سـوىلىح ة ـةو  ـ  بح عـ ر     

وضح بعدض ا دللابل عر  ر  ت ه ة ا ة و ست اح أى س  بل ا  فصىل ع لح  ـللهس ح ـسل ا ـبىع، و

 . ول الا صسل  ت  ل  ا  
 

 تعرٌف العملٌة الاتصالٌة: -2-1
 

ا  دخا  ع بح    ى ح ةر ا  فس ل ةدع ا بىبدح ا لاخ ىدح و ا خسح ىدح، و ر   عة ىح الا صسل       

عر   دو ح  ىد  بعدض ا خصدسبا ا سدى و و ىح )ا  خصدىح،     ىلدوم بعة ىدح الا صدسل لابدلي ا

ةعح دح ةدلى   س دح ا عة ىدح  ذت خصسبا  فى ح ب  لىدل و ا خبحة...(وا ةذسحات، الأس وب، 

      (43) الا صس ىح.

ددسع      دد (16ا ،2003،ا ب ددح )  ةي ا   ددسم الأسسسددت ا دد   عبددح  ددر الا صددسل ىر وة ا ددلا عري   ي

ا  دت  سسسدىحالأا ع ةىدح  ىد  ى د ل ، حوالإ لب ىد حوا ل سبىد حالإ لبةىد   دمحالأ ح س د ى ضةر

 ح.ةذوبس   ة ىست ا صسل  و ذس   ت ذس  في  ةىعة  و ح و  ة ىست  ح ىح   ةل بلاخ ذس

 

 مكونات العملٌة الاتصالٌة: -2-2

 

  

    

    (44). ىروضح ة و ست ا عة ىح الا صس ىح (09)ا   ل                               

 
 بدحة  ا د      لدل ظدسم ا   ةلدل هد ة ا ع سصدح  ى  ى ىي ب س  ت هد ا ا ةلدسم عري  ر دىح بدأري      

عهةىدح  لا  لدلى  "Feed back" ا ةرلب دظ عري ا  غ ىدح ا ةح دلةا ةع وةح  دت ا عة ىدح الا صدس ىح و

 ،  د    ىو دل  فدس لبت بدىر عمحا د ا   ة ةو دح ةدر  الا صدسل بس  بدسحضدةر هد ة ا ع سصدح 

  دو  ةدر حل ا فعدل عو الاسد  سبح ا  دت ىبدلىذس ا ة  لدت   صدلىح دو  ا  دت ا زاةىدح ضدحوحة

  . ول ا حسس ح

 

 

                                                                                                                                                                                     
42
 ،2529وان: الاتصالات التسوٌقٌة مفهومها تعرٌفها و أهدافها، موقع ستار شمس مقال بعن -

communication.html-https://www.starshams.com/2021/06/marketing    
43
 - Willam D.Garvey, communication the essence of science, PERGAMON PRESS,1983, translation: Heshmat Qasim, P37. 

( with the change in content.) 
44
 .11الأحلر، ا –سةىح  بل ا حزاي ا عبل ت و   مسر بلح ا عبل ت، ا  حوى  و الإ لبر، لاح زهحار     ح و ا  وزىع  ةسر  - 

 المرسل إلٌه منافذ الاتصال الرسالة المرسل

  دةـالمُرتذٌة ـالتغ    

https://www.starshams.com/2021/06/marketing-communication.html
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 عناصر المزٌج التروٌجً -2-3

بدأري ا زبدسبر ا ةو د  ا دىذم  بل ا  محي لألوات ا  دحوى    دلا ا ةؤسسدح عولاة عر  عدت         

 فددور  ددت ا  ىفىددح ا  ددت ح ةخ ا حسددسبل ا  حوى ىددح ب دد لا ا وسددسبل و الألوات هددم  ددت ا  لىلدد

ح ا  فس دل ةدع هد ة   دلا سدح ا صدفست ا سد و ىح  دت ا  دحا  ووا خصدسبا و  ى عسة ور بذدس

 ر ددسول  (45) عسسسددىح سددب  ةددو ج ا  ب ددت  ذددم ى لسددةور ا ددلا خةددل ة ةو ددست الألوات،  

 :  ا ةوا تاخ صسحهس  ت ا  لول 

  

 ذســ ح  ا ة ةو ست
و لا ىأخ ور بعىر الا  بسح ا ةخسمح ا ة  ة ح  دسلة  دت  هم ا ةسسح ور  ت  ب ت ا ة   ست ا  لىلة و ا ةب  حور ) ا ةبل ور(

 .%2.5ىةل ور  سبح  ا ة   ، 
 حاحهم ىع ةل   لا ةر سبلذم  دت   بدت ا ة د   و ىةل دور  ح ةر ا   ح ةلسح ح بس ةب  حىر و  لىذم لح ا ة ب ور الأوابل

 .% 13.5 سبح 
،  ىد  ى عدسة ور ةدع وسدسبل هؤلا  هم الأغ بىح ةر ا ةس ذ  ىر ا  ىر ىة دسزور بس عللب ىدح  دت ا  دحا  الأ لحىح ا ةب حة

 % 34و ىةل ور  سبح  ا صسل  سبعح، و ى ألحور بلسلة ا حع   ت س و ذم ا  حابت 
ا ة حللور  ت ا خس   حاح ا  حا  و ىبلور   دلا  د ح بدس  ظح    حبدح الآخدحىر    عسةدل ةدع ا ة د  ،   الأ لحىح ا ة أخحة

  دحاح الإ دلبر ، ىةل دور م   دلا ا  دحا  وت ا  دحوى     فىدزهوه س و ب اس خلام ا وسسبل ا  سبعح  
 .% 34 سبح 

هددت ا فبددح ا ة ددأخحة  ددلاة  ددت  ة ىددح   بددت ا ة دد    ددسلةة ىة ددسزور بس خفددسض ا ددلخل و ىب لددور  ددر  (ا ة   بورا ة خ فور ) 
 خفىضددست الأسددعسح، و  ددأ ى ذم برغىددح ا  صددول   ددلا هدد ة ا  خفىضددست،  دد     خ  ددف ةعذددم محىلددح 

 .% 16ح ا  حوى ، ىةل ور  سب
           

 . (46)/ ا لال ا مس بح  ة      ت  ة ىح  ب ت عص سف ا زبسبر وضح ىر ( 06ا  لول ح م )                     

 

الإ ددلبر، ا بىددع   ددت "  سصددح ا ةددزى  ا  حوى ددت عو علوات الا صددسلات ا  سددوىلىح    ةلددل   

 " ا عسةح.ا  خصت، ا ل سىح عو ا   ح،    ىم ا ةبىعست، ا علب ست 
 

 

    لان:ـالإع 2-3-1
 

  ل ةر الأ  سل غىح ا  خصىح  لب صسلات ا د    ع ي  " :حىفسة  لئ لبرـ ع و  ح ىرعحف       

 (47)" ى ح   بح وسى ح ة خصصح ةل و ح الأ ح و بواسمح  ذح ةع وةح و ة للة.

  ة ةو  ا وسسبل ا ف ىدح  ات الألدح ا  ةدس ت ا ةسد خلةح  صدس ح و ىعحف الإ لبر: " بأ ي     

 (48)ا ةؤسسح لا  سسب ا عةلب  و زىسلة  للهم عو الا  فسظ بذم." 
 

 

 رلح ذس  ا وظسبف ا  سوىلىح  لئ لبر ى لسم ا لا خةسح ع وا   سب  لان:ـأنواع الإع   

  ةسى ت: 
 

                                                           
45
  .136 -134، ا 2009الأحلر، ا مبعح ا لس ىح  –الا صسلات ا  سوىلىح و ا  حوى ، لاح  سةل     ح و ا  وزىع  ةسر لسةح ا ب ح ،  - 
46
 ( ا ةح ع  فس  .135، 2009بسلا  ةسل   لا ا  وزىع ا  سبت  ة ب ت ا ة     ا ةرلحج  ت ) لسةح ا ب ح ، - 
47
 .14، ا 2112ة ةل  حىل ا ص ر، الإ ــلبر، ا لاح ا  سةعىح    مبع و ا   ح الإس  لحىح  - 
48
 .20، ا 1999ة لا ا  لىل ، الإ ــلبر، ا لاح ا ةصحىح ا  ب س ىح ا لسهحة، ا مبعح الأو لا  - 
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 (49) لال ا مس بحـةر ا  /.ع وا  الإ لبر  سب ا وظسبف ا  سوىلىح    ىروضح (10)ا   ل             

 

 

عو  غىىددح هدد ة الأ ددوا  عري عهددلاف الإ ددلبر    صددح  ددت  ددو ىح ا ةع وةددست، ا ةسدد     ةددر و  

  غىىح  فضىل ا ةس ذ    علبةح ةعى ح.ا ةس ذ    ول ة    / خلةح ةس، عو حغبست 

ع بح ا خموة الأو لا ا  ت   ور عسسسسة ةب ىح   دلا عهدلاف سدسبلح و  لىل هلف الإ لبر ىر       

 ىد  هد ا ةدس سدى لل   دس مبىعدح  ) ر ا سوي ا ةس ذلف،   لىل ا ةو ع، و ا ةزى  ا  سدوىلت(

حال ىردوبل دح  ،  ةس ى ب عر ى دور ة دللا عةل ا    سىؤلى  الإ لبر  ت بح سة   سوىي  سةل

 وح ةسد ذلف ةعدىر خدلبل   دحة ةعى دح،ع  ةذدةر خلب د  ا صدسلات ة دللة ىح دلا   لىلذدس ةد

عو ، ة سبعددح، حاخمددس وب سددب ا غددحض الأو ددلا ةددر الإ ددلبر ىة ددر  صدد ىف  مبلددسة   غددحض

 (50).   حة

     ()التجارٌة ( الدعاٌة ) النشر-2-3-2 
 

  ا لىةح  ر محىي ا  دألىح  دت بعدض ىخ  ف ا   ح  ر الإ لبر  ت  و    ذل غىح ةل و    

عو   لىددي صدد فت عو  الأمددحاف و اسدد ةس  ذم    ددح عخبددسح  ددر ا ةؤسسددح  ددت  دد ل ةلددسل 

  س   ا  عبىددح  ددر الآحا  ب دد ل ة عةددل    ددألىح  ددت  صددح " بأ دد   ةددس ىرعَددحف ،  (51)  فزىددو ت...

 (52)ا  سهست الأ حال ةر ع ل   لىي عهلاف ة للة ةر خلبل ةلاخل  فسىح." و

 دل ى دور ا  ةذدوح  دت هسةدح  دت ة دسل ا علب دست ا عسةدح و ه س  ةر ىع بحة علاة ا صدسلو      

ه ة ا  س ح هم ا ةسد ذ  ور، ا عدسة ور عو ا ةدوحلور عو ا ةسدسهةور عو ة ةو دح ا ةسد لةحىر 

 (53)عو ا حع  ا عسم.

                                                           
49
 ، ى صحف. 21-21ي( ا بسلا  ةسل   لا الأ وا  ا  ت   حت  ت ) سةىح  بل ا حزاي ا عبل ت و آخحور، ا ةح ع ا سسب - 
50
 -ا حىسض -ا   سب ا لس ت،   عحىب: سحوح   ت ابحاهىم سحوح، لاح ا ةحى      ح –عسسسىست ا  سوىي   ى ىب  و  ح و سح  احةس حو  ، - 

 .844، ا 2007ا ةة  ح ا عحبىح ا سعولىح، 
  ا  س ب ا  ظح  ةر ه ة ا لحاسح  لم.  لح الا سحة ع  س  عس   ه ا ا ع صح ةر   سصح الا صسلات ا  سوىلىح  ت 

51
 .16ة ةل  حىل ا ص ر، ا ةح ع  فس ، ا  - 
52
 .37ة لا ا  لىل ، ةح ع سسبي، ا  - 
53
 .357، ا 2005الإس  لحىح، ا مبعح الأو لا  –لسبت  بل ا ح ةر الحىل،  ةسل ا لىر ة ةل ا ةحست، ا  سوىي ا ةعسصح، ا لاح ا  سةعىح  - 

هو الإ لبر ا    ى ع ي ب سوىي ا ة   ست ا  لىلة ا  ت  م ىسبي و ولهس  ت ا سوي  •
 .ةر  بل، عو ا للىةح ا  ت ظذحت  ذس اس عةسلات  لىلة غىح ةعحو ح   ةس ذ  ىر

 الإعلان التعرٌفً

هو     الإ لبر ا    ىعةل   لا  للىم ا  صح و الإح سل ا لا ا  ةذوح  ت  ىفىح  •
 ا بس   س س   ةر ا ة   ست

 الإعلان الارشادي

وى ع ي بة   ست ةعحو ح    ةذوح  ت خصسبصذس  وةةىزا ذس،   ر بلصل ة سحبح  •
 . سىس ذس  لى ا ةس ذ  ىر

 الإعلان التذكٌري

هدو ةددر عسدس ىب ا علب ددست ا عسةدح، ىدد م  لدلىم بىس ددست    ةذدوح ىدد م ا ا  ذدس بددىر ع ددحالة  •
 .  لوىح ا للح  بس ة    ، ىعةل   لا  ص ىح الا  سح ا خسمبح   ت ع هس ذم

 الإعلان الإعلامً

 الإعلان التنافسً .   ى ع ي بإظذسح ةح ز ا لوة    ة   ست ا  ت ظذحت  ذس ة   ست ة س سح  ت ا سـوي •
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 ذدس  بدح   دىلىح  سلةة   ور ب د ل ة دس ت وىة ر عر  س  ف عري ا ل س ةر خلبل ةس سبي و   

ضلبة  ر       ور ب  ل غىح  خصت .ة للة  ى   و   ب  ل  سم    ةذوح،  
 () 

 
 

   البٌع الشخصً:-2-3-3
 

و ذدسة  و د ، ىذدلف ا دلا  د  ىح و ا  دس  و ابدلب  ا صدسل ةبس دح ت وهو عس وب  خصد       

ةدر بعةل و ا خس  ةو ف ة سسب،  ةس ىة ر   ةؤسسح عر   صل   لا  غ ىدح   سدىح ا عةلب  

 ا زبسبر ا ة  ة ىر، غىح عري   س ىف ا بىع ا  خصت  س ىح ةلسح ح بس ع سصح الأخحى.

 (54) ةس ىرعحف بأ    للىم  خصت و  فذت  س عح عو خلةح بذلف  حابذس عو الا   س  بذس.  

 ()و  ىي الإ سحة ه س ظذوح لوح ح ل ا بىع،  ذو ةر ىلوم بوظسبف ا بىع ا  خصت.  
 

  تنشٌط( المبٌعات:ترقٌة )  -2-3-4
 

 ةدل غىدح الإ دلبر و ا بىدع ا  خصدت ىلصل بذس ع  مح  سوىلىح عو ة فدزات  صدىحة الأو      

 هدو   صدح  حوى دت ىدح  خصدت  لب صدسل ، و ا ل سىح، لاس ةس ح ا س و  ا  دحابت   زبدورو

   ددىم  () عو عسددس ىببددىر ع ددوا   ةددر ، وىسدد ذلف  مس ددست سددو ىح صددغىحة ةددر ا  ةذددوحو

  ا ة س ددددآتا ذددددلاىس و ةعددددسحض ا   سحىددددح،" ا عى ددددست ا ة س ىددددح، ا  وبو ددددست، ا    ا ةبىعددددست

 (55) "ا ذلاىس ا    سحىح.و عو) و ست ا عحض(،ا لب  ست و

 وهت ع ل   سصح ا ةزى  ا  حوى ت غىح ةبس حة و  و  ةر ا بىع غىح ا ةبس ح.    
 
 

  ة:ـات العامـالعلاق -2-3-5
 

  سدوح ا فذدم بدىر ا ةؤسسددح ا علب دح و  ت  بد ل   لوىدح الأ  دمح الا صدس ىح ا  دهدت  س دح       

 ى سبىدح  در ا ة  دأة والاح ذدس  ه ىدح اب دو    دوىر صدوحة و ةذوحهس ا لاخ ت و ا خسح ت، و

     (56)سىسس ذس.و

 ىدح بدىر ا ةؤسسددح  ةدس  رعدحف بأ يذدس ا   ددسم ا د   ىذدلف ا ددلا خ دي  لب دست مىبددح و اى سب     

 (57)ا  ةذوح ا ةخ  فح ا  ت ى عسةل ةعذس لاخل و خسحج ا ةؤسسح.  مس ستو

محىدي ا  صدول   دلا ل سىدح ب س   لب ست  ىيلة ةع ا عسةح ا ةخ  فىر ةر ا  يسل  در هت      

ددلة، و ا  عسةددل ةددع عواى سبىددح، و  ا لضددس    ددلا ا  ددسبعست، وا لصددا،  ب ددس  صددوحة ة  ددأة  ىي

 (58)الأ لا  ا س بىح.

                                                           
 -  و غٌر متحٌز درجة  مصداقٌة عالٌة  لأنه ٌنفً المصلحة المادٌة المدركةحٌث ٌعتبر النشر ذو . 
54
الأحلر، ا مبعدح  –اسد حا ى ت(، لاح صدفس      دح وا  وزىدع  ةدسر -  ت  لبح ا ز بت، الاحة ا  حوى  و الا صسلات ا  سوىلىح ) ةدلخل  مبىلدت - 

 .47، ا 2009الأو لا 
 - مشترٌن مرتقبٌن، الاتصالات، تقدٌم خدمات العملاء و جمع المعلومات حول السوق." حٌث تتمثل هذه الوظائف فً " البحث عن  
 - ( بسلإضس ح ا لا     الأسس ىب ه دس  عسدس ىب عخدحى ةلدل  زةدح ا سدعح و  دحض ا دسلة ا سدعح ، و ةدس ىرسدةلا بدـس سةسحAllowance ا د   ىد م )

 .(877، ص2007ج،ٔرٍص، اشِسزصٚ) وٛح ةعى ح بمحىلح ةعى ح.   سلةة بىر ا ةص عىر و   سح ا   زبح  ر  ةىىزهم  ة   ست  ح 
55
 .54-53  ت  لبح ا ز بت، ا ةح ع  فس ، ا  - 
56
 .39ة لا ا  لىل ، ا ةح ع  فس ، ا  - 
57
 .237سةىح  بل ا حزاي ا عبل ت، ةح ع سسبي، ا  - 
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العلاقات 
 العامة

ةبس ح وغىح 
 ةبس ح

 بلور    فح

تنشٌط 
 المبٌعات

 غىح ةبس ح 

 بلور    فح 

البٌع 
 الشخصً

 و ذس  و  

  س ىح

 النشر

 غىح ةبس ح

 بلور    فح

 الإعلان

 غىح ةبس ح

 ة خفضح

 و  
 الإ صسل

 ا    فح 

ح ا عةدل ةدر  ذد ست ا عسةح ةر  ذ ىر عسسسدى ىر: لاف ا علبـعهىة ر ب  ل بسىم ابحاز و    

ةدر  ذدح عخدحى ا ةسدس لة أىىل و للح ا  ةدسهىح ا ةخ  فدح، و سب    لا ا سةح  لب ست مىبح و

 (59) .لىلةـ ت  حوى  ةبىعست ا ة ظةح سوا  ا  س ىح عو  للىم ة   ست  
  

عري ةددىلبل ا علبةددح  (883، ا 2007 ، و ددسح  احةسدد حو    ددو  ح ى ىددب )  ددس   ددت  ىدد        

الأصدل هدت و ا لس دلة  عري   دىل بدسلإ لبر،  ىد و  ا   سحىح  سلةة ى  لدي بس علب دست ا عسةدح 

دس بس  ا علب ست ا عسةدح  و  ح ى ىب  وصف لس ىسة، و لم الإ لبر ا علب ست ا عسةح عولاة  ةسدةسح عةي

 . س ةمح حب بذ ر لإ لبر   َ ا
 

 ل سىدح ا ةبدس    ىذدس عو ةع اا علب ست ا عسةح  لة  ةصم حغس بسة ةس ى م  : العلاقات العامةدور 

ا علب ددست عر ىزىددل هدد ا  ةددر  ددأر ةعح ددح الألواح ا  ددت   ة ددع بذددسا ة ددسوحة، وا ةحاوغددح و

 الا  بسل 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (60)/ ا لال ا مس بح.  ىروضح علواح ا علب ست ا عسةح  (11)ا   ل                           

 

 

ةلسح ددح بددىر   سصددح ا ةددزى  ا  حوى ددت ةددر  ىدد   سةددل     ددلا  ا  دد ل ا ةددوا ت ى  ددو     

  سةل ا    فح : و الا صسل

              

 (61) / ا لال ا مس بح. ةلسح ح بىر   سصح ا ةزى  ا  حوى ت ةر  ى   و  الا صسل و ا    فح (12) ا   ل         

                                                                                                                                                                                     
58
 .880 -879، ا اٌّصجع اٌسبثك  ى ىب  و  ح و سح  احةس حو  ،  - 
59
 .16 -15ة ةل  حىل ا ص ر، ا ةح ع ا سسبي، ا  - 
60
ةصدح، ا مبعدح ا عحبىدح ا لس ىددح  – ح ةددح  سدم ا  ح ةدح بدلاح ا فددسحوي، لاح ا فدسحوي     دح و ا  وزىدع ا لددسهحة  - ى ىدب ه سد و، ا علب دست ا عسةدح - 

 ،  ب صحف.13 -11، ا 2116
61
 ( ب صحف.57و الا صسلات ا  سوىلىح،   ت  لبح ا ز بت، ةح ع سسبي، اةس  ذةح ةر ا ةلسح ح ا ة  زة  ت   سب ) الاحة ا  حوى   - 

 الا مبس  ا عسم  ول ا ة   ست عو ا ةوا ف   :الصورة العامة

 .ا ةسس لة  ت  بصىح  ل ةر    ص ح ب للىم ا ةع وةست  ت صىغح وا عىح سذ ح : المعرفة والفهم

 السحة اه ةسم بةو ف ةعىر بسس خلام اسس ىب ا علب ست ا عسةح ى ور ةؤلح  لا: إثارة الإهتمام

 ةر خلبل  حح ا ةوا ف  ى  ول ا  ذل و ا علا  بةس ى ل  ا لا  ذم و لبل:  تقبل الوضع

 . ىل ا  عسمف   سة ةو ف،  ةع  لم ا   ىز عل س   حض ا ةع وةست  :التعاطف
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ا علب دست ا عسةدح  روضدح بعدض    دح واالأهلاف و ا سدةست بدىر الإ دلبر و بعض   سب  و  

 : ا ذلفىر ه ة ا ع سصح ةر  ى  ا ةفذوم وب  (62) ا فحوي
 

 

 لافـتـالاخ نصرـالع 

ا  ةذوح،       ل ى  ب ةع وةست ىع ةل  حح ا ةواصفست و ا ةزاىس لاس ةس ح   الإعلان التجاري
 ا ةس ذ    لم.ىعحض ةع وةست  س ذو  و
 

ح بىر ا  ةسل الإ لبم ا صسلي ا    ىذلف  خلةح ا ةص  ح ا عسةح، و  ؤ ل ا علب  العلاقات العامة
  روضح عهلا ذس بصلي.ا ةص  ح ا خسصح وا عسةح و

 

  ر ىبللا ع لدح ةصدلا ىح  دلى ا  ةذدوح عس وب الإلسحة  ت   ح ا  لسبي و ىع ةل الدعاٌةالنشر و
 ا ةص  ح ا ةسلىح ا ةلح ح  لى ا ة  لت. ظحاة  بعلة  ر 

 
 

 ا لال ا مس بح. / ( ىروضح  حوي بىر الإ لبر، ا علب ست ا عسةح و ا   ح، ةر  ى  ا ةفذوم و ا ذلف07ا  لول )    

 

  وامل المإثرة فً اختٌار المزٌج التروٌجًـالع -2-4

هدد ة  عهددما  حوى ددت، وا خددس   ددحاحات ا ةددزى  ة ةو ددح ةددر ا عواةددل  دد   م  ددت ه ددس        

ا ة عبدددح  دددت  الاسددد حا ى ىح -2ا ةىزا ىدددح ا ة س دددح    دددحوى ،  -1}  : دددت   ةلدددل (63)ا عواةدددل

  ددت ا سددوي مبىعددح ا سددوي ) ةددر  ىدد  لح ددح الا   ددسح  -4لوحة  ىددسة ا ة دد  ،  -3ا  ددحوى ، 

ةددلى   -7، ا ةسدد ذلفا  ةذددوح  -6خصددسبا ا ةسدد ذ  ،  -5، (ا سددس  ا سددوي ا ةسدد ذلفو

 . {  وسسبل ا  حوى   وا ح

 

 دت ا زبدسبر ا ةع ةدلة  دت هد ة ا لحاسدح   لب دح  ر خا عبعدسل الاحة  ت خ سم ا فصل  الأول و 

 ا ةوا ت:  ا ةخمم

 

  

 

 

 

   

               

 / إعداد الطالبة. ٌُوضح الأبعاد المعتمدة لإدارة علاقة الزبائن (13)الشكل                                

 

                                                           
62
 .241 -239سةىح  بل ا حزاي ا عبل ت، ةح ع سسبي، ا  - 
63
 خصا  سوىي   ل ت و سىس ت،   ىح ا ع وم  –ةللةح  م بح ا س ح عو لا ةسس ح  – سهل ا ىسل، ة سضحات  ت ةلىسل ا  سوىي ا سىس ت  - 

 ، ب صحف.116 -114، ا 2121/2122 سةعح ا  ذىل  ة   خضح بس وال ،  ا س ح ا  سةعىح  –و   وم ا  سىىح  الا  صسلىح و ا   سحىح

رضا 

 الزبون ولاء الزبون
إدارة معرفة 

 قٌمة الزبون الزبون

 CRMإدارة علاقة الزبائن 
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 خلاصة الفصل الأول : 

ددد  ا              بدددل ةع وةدددح ا  دددت  صددد    دددول ا ة ددد    ددد   ى ظدددح ا زبدددور    دددحوى    دددلا ع ي

هدددت  ا  حوى دددت  دددأ ت ا ةح  دددح ا لب ىدددح وا عة ىدددح الا  لسبىدددح  ع سصدددح ا ةدددزى  الإ دددلام   دددلا 

ددد ع لحهدددس ةلببةدددحة  ددد  ا زبدددور  ةعح دددح ع سدددـبى ا وسدددسبل و ةدددعحصدددى ح  لا  لببلىدددح ـ  دددوىر بر

ا ةؤسسدددح  علاةة  حوى ىدددح  ةدددر   سصدددح الا صدددسلات ا  سدددوىلىح ، بذددد ا ا ة ظدددوح س  سدددب

الأب ا حو ددددت  ددددسل  هددددت ا زبددددور  ددددت  ددددل  ا دددد   ةددددس علاَ و لا ة ددددسحاة  ذددددس  لىددددلة و

 . " لى  ع ضل وسى ح  حوى ىحهو " ا زبور ا سعىل فٌلٌب كوتلر  سوىي  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 فـصل الـثانً ال        

 السابقة الجهود المعرفٌة       
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 ذات الصلة ةـات السابقـالدراس الثانً: الفصل
 

 ةـات السابقـان الدراسـالأول: تبٌ المبحث      

 الأول: ا لحاسست ا سسبلح ا ة  ىح ا ةم ب        

 ا لس ت: ا لحاسست ا سسبلح ا عحبىح ا ةم ب        

 ا لس  : ا لحاسست ا سسبلح الأ  بىح ا ةم ب        

 ةـة الدراسات السابقـمناقش: الثانً المبحث     

 ا لحاسست ا سسبلح الأول:  علىب  ول ا ةم ب       

 ا لحاسست ا سسبلح ا لس ت: ا لحاسح ا  س ىح ةر ا ةم ب       

 لحاسست ا سسبلحة سسب لحاس  س بس  ظح   : ا لس   ا ةم ب       
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 تمهٌد :    

 

 دد ىر ا  ذددول ا بددس لىر  ا ةعح ىددح حىددةا ب دد  ا ع ةددت هددت ا  حا  ةرسدد ةست عهددم لـع دد          

ا ب دد  ا ع ةددت  وا  ددت  فدد ح ا بددسب   ددلا ةصددحا ىى   حؤىددح ةددس سددبي   ددحةر  ددت  سددبلو س  ددت

برغىدح ا  عدحف   دلا و ذدست ةر زاوىدح، و ، لأ ل  لم   سوز ه ا ا ةبلع الأسسستةوضو  ةس

حي  مد   سدى مى  خصدىا هد ا ا فصدل   ظح سسبلح  دت ا ةوضدو  ا  دس ت ةدر زاوىدح عخدحى 

ا ة غىددحىر  سو ددتى ة غىددح  ا لحاسددح عو ع ددل  ددت   الأ  بىددح ا  لحاسددست  ات ا صدد ح ا عحبىددح و

ع  ةدددر  س ىدددح  ا  صددد ىف )لو ىدددسة ة  ىدددسة،  حبىدددسة و س سددد ذس  هددد ا  سدددب و ،ب ددد ل ة فدددحل

 .(ا  غحا ت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 انجهىد انًعزفٍت انسابمت :                                                             انفـظم انـثاًَ
 

 32 

 الثانً: الدراسات السابقة الفصل
 

  دلا  س لذدس  ا  دت عخد تى  ا سدسبلح ةوضو  ا لحاسدح  علب دس   دل ةدر الألبىدستب س ة   لا        

بةددس ع ي ددس و)الا صددسلات ا  سددوىلىح (، الاحة  لب ددح ا زبددسبر(  وا لحاسددح ) ا ب دد   ددت ة غىددح 

   ةس ى ت: ، سى م   سو ذس ا  ص ىف ا  غحا ت س  بع  ت  ح ىبذس
 

  الدراسات السابقة بٌانتِ الأول:  المبحث
 

 –فً الجزائر  –أولا : الدراسات السابقة المحلٌة 
 

 

 64( 2015سعلىح  ةسح ، لحاسح ) الأولى:الدراسة 
   

هل تى ا لحاسح  ةعح دح ةدلى ةسدسهةح الا صدسل ا  سدوىلت  دت الاحة ا علب دح ةدع ا زبدسبر      

بلدتى   ى  اس خلةت ا ة ذ  ا وصفت ا    ى ت و اسد عس تى بسلاسد بىسر  دت  ةدع ا بىس دست و مر

  ةدسل ةلىحىدح ةدوب ىل  ولاىدح وح  دح سةدل ةدر  (80)ا لحاسح   لا  ى دح ة و دح ةدر لةدس ىر 

هدت ا ب د   خ صت ا لحاسح ا دلا عري عهدم عبعدسل الاحة  لب دح ا زبدسبر  دت ا ةؤسسدح ا ةد  وحة

  ر زبسبر  لل و و ول عهةىح  لئ لبر  ةلسح ح ببلىح   سصح الا صسلات ا  سوىلىح.

س ح عوصددتى ا لحاسددح بددبعض ا ةل ح ددست ةددر بى ذددس ضددحوحة عر  عةددل ا ةؤسسددح بإضددو     

بعددض ا ةحا ددي ا  ددت ى  س ذددس ا عةددسل و ا زبددسبر، و ضددحوحة اه ةددسم الاحة ا ةؤسسددح بس عةددل 

 دد ا حل ب ددحىح ةؤه ددح و خسصددحة ا دد ىر ىلعددور  ددت ا وا ذددح الأةسةىددح، و  ددلا اسدد لمسب ةددوا

 ا زبسبر.لةح  ت ا خلةست ا ةللةح   عةسل و  سىر ا    و و ىس ا ةس خ

    65(2018، ةسولحا ىح لحاسح ) الدراسة الثانٌة:

حةتى ه ة ا لحاسح  ةعح ح  دألىح الاحة  لب دح ا زبدسبر   دلا عبعدسل الألا  ا  سدوىلت ةدر        

خلبل ا وصف و ا    ىل ة ذ ىسة، و  مي اس خلام الاس بىسر   ةع بىس دست ا لحاسدح،  ىد  مبدي 

ح ا عة ىدح ةوظف ةخ  فىر  ت ح بذم ا وظىفىح ةدر ةدوظفت ا ةلىحىد (34)  لا عحبعح و للبلىر 

 د   بعدل اخ بدسح  حضدىست ا لحاسدح ا دلا و دول علدح لإلاحة  لب دح و لب صسلات بأم ا بدوا ت،  

   لا الألا  ا  سوىلت  ت ا  ح ح ا ةسةسة آ فسة.CRM  ا زبسبر

خدلبل   دوىر  لب دست   زبدسبر ا  دس ىىر ةدر  الأو وىدحا مس    ست ا لحاسح ةر بىر ةل حو   

 سدوىلىح  لىلدح ةدر ع دل ا  ذدوض بدسلألا  ا  سدوىلت ا   دت     ىع  ب ت مدحيلابةح ةعذم، و

   ةؤسسح،  ةس عر ه س  ضحوحة  ت ا  لىىم ا ةس ةح  لؤلا  ا  سوىلت.

                                                           
64
لحاسدح  س دح ا صدسلات  –سعلىح  ةسح ، ة  حة لاس  ةسل ة م بست ا ةسس ح بع وار:" الا صسل ا  سوىلت و لوحة  دت الاحة  لب دح ةدع ا زبدسبر  - 

 .2114/2115وح  ح، ا س ح ا  سةعىح –وح  ح" ،  سةعح  سصل  ةحبسح  –ا  زابح   ذس ف ا  لسل  ةوب ىل 
65
لحاسدح  س دح  –حا ىح ةسول، ة  حة ة  ةح  ة م بست  ىل  ذسلة ا ةسس ح ع سلىةت بع وار:"  ألىح الاحة  لب ح ا زبسبر  ت ا ةؤسسدح الا  صدسلىح  - 

عم ا بوا ت   ىح ا ع وم الا  صسلىح و ا   سحىدح و   دوم ا  سدىىح، ا سد ح ا  سةعىدح  – ا ةلىحىح ا عة ىح  لب صسلات عم ا بوا ت"،  سةعح ا عحبت بر ةذىل 
2117/2118. 
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 66(2016  سة بر  ةو،  )لحاسح  الدراسة الثالثة:

 لىدي ا ةىدزة ا   س سدىح    عدحف   دلا لوح الاحة  لب دست ا زبدسبر  دت   سعت ا لحاسح        

بلت ةر خدلبل الا  ةدسل   دلا اسد بىس ىر ةدو ذىر  فب دىر ةخ  ف دىر وا دل  ،  ى   ةؤسسست مر

بولاىددح بددحج بددو حىحى   ا   حو ىدد  ةددر  ةددسل ةؤسسددح  و ددلوح (100)ة ذةددس و دد    ةسبددح 

ا ةؤسسدح  ةدر زبدسبر  (300)ةدر للبلدح ةسبدح ، و ا لدس ت ور د   عى دح CRMوا ع  مبىدي   ةعح ح

 ةىدز ه دس  ، وCRMسدح  رمبدي ةؤسا  م ا  وصدل ا دلا عر و ذس،  لح ح ولا  ا زبسبر لا   سف

 .ا  زابحىح، وولا  ة خفض   ةؤسسح ة وسم  ت ا سوي
 

أهىددل بب ددو  سدد و  ا زبددور    لىددل  س س دد  بل ددح وا عةددل   ددلا   عوصددتى ا بس لددح بس لىددسم    

 الا  ةسل   لا بحاة  ا ولا    زبسبر ةر ع ل  سب ولابذم. ، و لوبت ا ةبىعستة
 

(2018،  ضى ح بر سسست )لحاسح  :الرابعةالدراسة 
67 

ا  عددحف   ددلا ةددلى  ددألىح الاحة  لب ددح ا زبددسبر   ددلا الألا  ا ةؤسسددت  ا لحاسددح غسىددح     

)حضدس ا زبدور، ولا  ا زبدور،  مدوىح  لب دح الأبعدسل ، وا  ةدلتى بسس خلام بمس دح الألا  ا ة دوازر

 دألاة  الاسد بىسر اسد خلةتى و،  لب دح ا زبدسبر دت الاحة ا زبور،  فس  ىدح الإلاحة و دولة ا خدلةست( 

بلت   لا  سعح و خةسىر  ،  ةع ا بىس ست ا  ذوىح    أةى دست  ةر  ةسل ا  ح ح  سةلبة  (59)مر

لا لب دست ا زبدسبر  دت ا  دح ح  ىيدل، وةسد وى الاحة   خ صت ا لحاسح ا لا عري و،  ح  وح  ح

 ا ةذ ىح.ىو ل  حوي  ت الاحة  لب ح ا زبسبر  سب  سةل ا خبحة 
 

ا د   ةدر  دأ   عر ىرسدسهم  دت CRM و ا  ح ىدز   دلا   عوصدتى ا لحاسدح بو دوب ا عةدلو   

 .  اس حا ى ىح وابل    ى ىح و 
 

 68(2020 ،ة سل  بسب )لحاسح  :الخامسةالدراسة 

  حةت ه ة ا وح ح  لحاسح علح الاحة  لب ح ا زبسبر  ت   لىي حىسلة ا ةؤسسست ا ف ل ىح       

،   ظدىم الاحة  لب دح ا زبدسبر، ا حبىسدىىر) ا  ح ىدز   دلا ا زبدسبر لؤبعسل ا  س ىح   أتى   ت ا  زابح، و

ا  ةدلت ا زبدسبر، و دت الاحة  لب دح ا لسبةدح   دلا ا    و و ىدس( الاحة ا ةعح ح و الاحة  لب ح ا زبسبر 

ألاة   ةدع اسد  لت   دلا الاسد بىسر  دا    ى ت بخصوا ا  س ب ا  ظدح ، وا ة ذ  ا وصفت 

 ، ةدر   دسلي ة فح دح بدس  زابح ةفدحلة (57)ةر سبعح و خةسدور ىس ست  مي  مبىل    لا  ى ح ا ب

  لدلم   لب دح ا زبدسبر ةدر خدلبل الأبعدسل ا ةد  وحة   دلا لإلاحة وص تى ا لحاسح عري ه س  علدح 

 .حىسلة ا ف سليو

                                                           
66
س دح ةؤسسدح  و دلوح   سة بر  ةو، عمحو ح    ىل  ذسلة ا ل  وحاة بع وار:" الاحة  لب ح ا زبسبر  دألاة    لىدي ا ةىدزة ا   س سدىح  ة ظةدست الأ ةدسل/ لحاسدح   - 

 .2115/2116ا س ح ا  سةعىح   ةسسر،  –حى  "،   ىح ا ع وم الا  صسلىح و ا   سحىح و   وم ا  سىىح،  سةعح عبت ب ح ب لسىل ا   حو ى  ببحج بو حى
67
ور  ضى ح بر سسست، ة  حة لاس  ةسل ة م بست ا ةسس ح بع وار:" علح الاحة  لب ح ا زبدسبر   دلا الألا  ا ةؤسسدت بسسد خلام بمس دح الألا  ا ةدوز - 

وح  دح، ا سد ح - ح   ةلىحىح ا  ذوىح     دأةىر  دح  وح  دح"،   ىدح ا ع دوم الا  صدسلىح و ا   سحىدح و   دوم ا  سدىىح،  سةعدح  سصدل  ةحبدسحلحاسح  س –

 .2117/2118ا  سةعىح 
68
 حىدسلة لا  صددسلىست لحاسددح ةىلا ىدح"، ة  ددح ا -ة دسل  بدسب، ةلددسل بع دوار: "علددح الاحة  لب دح ا زبددسبر  دت   لىددي ا حىدسلة  دت ا ةؤسسددست ا ف ل ىدح - 

 .2020،  س فت  ASJP، ا ة صح ا  زابحىح   ة لبت ا ع ةىح 13ا علل  16الأ ةسل،  سةعح ا   ف  سىبح بر بو  ت ا ة  ل 
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  ب دلا الاحة  لب دح   ص تى ا لحاسح ةلحا  ا ةؤسسست ا ف ل ىح ب ة ح ةر ا  وصىست،  أرو  

  و ىح  س لة بىس ست  ر زبسب ذس  خلة ذم ب  ل ع ضل.و اس حا ى ىحا زبسبر  ف سفح و 

 69(2019 ، فىظح بو بل الله )لحاسح  :السادسةالدراسة  

ا لحاسح    لىل علح الاحة  لب ست ا عةلب    دلا الألا  ا  سدوىلت   عىدسلات ا مبىدح  سعتى       

اسد  لتى   دلا ةدلب (  دت الاحة  لب دست ا عةدلب ، حضدس ا عو  ة تى برعدل ) ا خسصح بس  زابح،

 ى ددح   ددوابىح   ةحضددلا ب غددتى ةسبددح خددلبل ا ةع وةددست ةددر     ةددع  ددألاة عسسسددىح الاسدد بىسر

 لب ددست  لإلاحةا فعس ددح  الإلاحةعظذددحتى ا لحاسددح عري  ددل ةددر  ،اسدد بىسر (118)لةس ىددح   ددح و

   سىر الألا  ا  سوىلت.س ا عةلب  وهسم  ت زىسلة حضا زبسبر  ذس لوح 

الإسحا   دت ا بدس  ا مىبح ا خسصح ل ح ةر الإح سلات ةر بى ذس  عو  تى ا لحاسح   عىسلاتو    

 ددوة الا  فددسظ بذددم ةددع بر ةددر خددلبل ا ب دد   ددر  ةددلب   ددلل و  سددفح الاحة  لب ددح ةددع ا زبددس

 ضحوحة  سب حضس ا عةلب .

   70(2020 ، ةىل ع ةل حز ت  ىسة، )لحاسح  :السابعةالدراسة  

ا ةعح ددح ا  سددوىلىح  ددت  ددل ىم الاحة  لب ددست ا زبددسبر  الاحة ا   ددف  ددر لوحا  ةددسل       

 ةر خدلبل الاسد  سل   دلا برعدل الاحة ا ةعح دح و   هو هلف ه ة ا لحاسح،  بة ظةست الأ ةسل

ا دددلى ،  وصددد ت ا لحاسدددح ا دددلا عري الاحة ا ةعح دددح هدددت ا ةددد ذ  ا وصدددفت ا    ى دددت بس  ةدددسل

الاحة   لب ح  فس  ىح الا  فسظ ب ،  ةس عري ه س  ةؤسسح  ت   لىي ا فوز بس زبور وا ةصسلح ا

ا   ددف ب دد ل ةعةددي  ددر سدد و  ا عةددلب   عري ، والاحة  لب ددست ا عةددلب ا ةعح ددح ا  سددوىلىح و

 ا  حابت ى عل ا ة ظةست   و ع ب  ل  بىح  لى ا زبسبر.

 71(2017،ح ملىع خو)لحاسح  :الثامنةالدراسة 

هل تى ا لحاسح    عدحف   دلا لوح الا صدسلات ا  سدوىلىح ا ة  سة دح  دت   سدىر ا صدوحة      

سبدح   دلا اسد خلام الاسد بىسر  لئ إ بس  ا ة ذ  ا وصفت ا    ى دت وبا  ه ىح  ةؤسسح ةوب ىل، 

ةفحلة ةر م بدح   ىدح ا ع دوم  (110)ةر خلبل  ى ح ة و ح ةر ةسبح و  حة  ا  س ىح ا لحاسح 

 وصد تى ا لحاسدح عري ه دس  اح بدسم اى دسبت بدىر و،  سصل  ةحبسح وح  دحب سةعح  الا  صسلىح

  ر  ىست  ل   سصح الا صدسلات ا  سدوىلىح  ذدس لات ا  سوىلىح و صوحة ا ةؤسسح، والا صس

)    دىم  دت   ألىح   لا ا صوحة ا  ه ىح  ت ا ةؤسسح ة ل ا لحاسح  س ع سصح ا ةؤلحة   ةلل

                                                           
69
س د  لحاسدح ةىلا ىدح"، ة  دح ا ب - فىظح  بو بل الله، ةلسل بع دوار :"علدح الاحة  لب دست ا عةدلب    دلا الألا  ا  سدوىلت   عىدسلات ا مبىدح ا خسصدح - 

 .2019 وار  ASJPا ة صح ا  زابحىح   ة لبت ا ع ةىح  ، 11ا علل  17الا  صسل   سةعح ةصمفلا اسمةبو ت ةعس ح، ا ة  ل 
70
لحاسدح ةىلا ىدح"، ة  دح  -حز ت  ىسة و  ةىل ع ةل، ةلسل بع وار:" لوح ا ةعح ح ا  سوىلىح  ت  دل ىم الاحة  لب دست ا زبدسبر بة ظةدست الأ ةدسل - 

 .2020، لىسةبح ASJPا ة صح ا  زابحىح   ة لبت ا ع ةىح  ،  15ا علل  14ا  صسلىح و الاحىح  سةعح ة ةل خضىح بس حة، ا ة  ل عب س  
71
 –ملىع خو ح، ة  حة ةللةح   ىل  ذسلة ا ةسس ح بع وار:" لوح الا صسلات ا  سوىلىح ا ة  سة ح   ت   سدىر ا صدوحة  ا  ه ىدح  ةؤسسدح ةدوب ىل  - 

وح  دح" ،   ىدح ا ع دوم الا  صدسلىح و ا   سحىدح و   دوم ا  سدىىح،  سةعدح ة ةدل  سصدل  ةحبدسح  - ى ح ةدر م بدح  سةعدح  سصدل  ةحبدسح  لحاسح  س ح

 .2116/2117وح  ح،  ا س ح ا  سةعىح 
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) ا علب دست ا ةدؤلحة هدت غىدح ا ع سصدح ا ةبىعست و ا بىع ا  خصت و ا  سوىي ا ةبس دح( عةدس 

   .الإ لبر(و ا عسةح 
 

عوصددت بة ةو ددح ةددر ا  وصددىست ةددر بى ذددس عر  ع  ددت ا ةؤسسددح ا ةدد  وحة بسلا صددسلات و   

ا سةدح  دحوض و ةعد ،ا  سوىلىح ا ة  سة ح و ا  لحب ةر ا عةىل ع لح و حبم  لب ست ة ةىدزة 

 ةغحىح  زبسب ذس.
 

  72(2020هواح  ةعحاج،  ،بلح ا لىر ةولا )لحاسح  :التاسعةالدراسة 

وا ع اس خلام ا ةؤسسست ا صغىحة و ا ة وسمح لإلاحة  لب ست هل تى ا لحاسح  ةعح ح        

ا  دت  الاسد بس ح  دلا وا  ةدلت ا زبسبر  بح   وات ا  واصدل الا  ةدس ت  دت ولاىدح غحلاىدح، 

 ،  ىد   وصد ت ا لحاسدح عري ة وسدمح بولاىدح غحلاىدحةؤسسدح صدغىحة و (40) ة ت عحبعىر 

   دددسمست ا  سدددوىلىحح بدددىر   دددوات ا  واصدددل الا  ةدددس ت وه دددس   لب دددح اى سبىدددح ة وسدددم

ا فدىل بدو  هدو الأ لدح اسد عةسلا  دت  عزىدز ا علب دح  عري   ةؤسسست ا صغىحة و ا ة وسدمح، و

 لبل ا عحوض ا  سوىلىح ا ةرللةح  ذم.ةع ا زبسبر الأو ىس  ةر خ

 زبددسبر بل ددوات ا  واصددل الا  ةددس ت بضددحوحة  ب ددت الاحة  لب ددح ا  ةددس عوصددتى ا لحاسددح     

 عزىددز  ددلل و ضددحوحة اسدد غلبل  ةىددع وسددسبل ا  واصددل الا  ةددس ت  ددت اسدد لمسب زبددسبرو

 .الأو ىس ا علب ح ةع ا زبسبر 

 73(2015بو  س ح ع ةل،  ، س ت  حىةح)لحاسح  ة:العاشرالدراسة 

برغىح هد ة ا لحاسدح هدت ةعح دح ةدلى  دألىح الا صدسلات ا  سدوىلىح   دلا  ةو دع ةؤسسدست      

اس  لت ا لحاسح   دلا الاسد بىسر  أسد وب   ةدع ا ذس ف ا  لسل  ت ا  زابح  ت ظل ا ة س سح، 

اسد ةسحة ةوز دح ب د ل   دوابت  دت  (127)ا بىس ست  ى   س  ت ةسبدح و سدبعح و   دحور 

عري   سصددح ا ةددزى   ا ددلا وصدد تى ا لحاسددح لاى ددت وهددحار و ب ددسح، وة ددسمي ةخ  فددح ةددر و

ىرع بدح لوح الا صدسلات ا  سدوىلىح  د  م  ت ب دس  صدوحة  وىيدح   ةؤسسدح، وا  سوىلت   ذس  سسه

  لئ لبر لوح  بىح  ت ا  عحف   لا ا ةؤسسح. ت ه ا ا ب س ، و ا لسم الأ بح

ا  حوى ىدح  سةدح  الاسد حا ى ىحةر بىر الا  حا ست ا  ت خح تى بذس ا لحاسح هت  و ىد  و    

ا  ح ىددز   ددلا   سصددح  ة ىددح لإ لب ىددح خسصددح   حسددى  الا مبددس  الاى ددسبت   ةؤسسددح، ووا

 .الاس حا ى ىحالا صسل ا  سوىلت ةر ع ل   لىي عهلاف ا ةؤسسح 
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 دت ا ةؤسسدست   SCRM ةولا   ةسح ة ةل بلح ا لىر، ةلسل بع وار :"وا ع اس خلام الاحة  لب دست ا زبدسبر  بدح   دوات ا  واصدل الا  ةدس ت - 

، ا ة صددح ا  زابحىددح   ة ددلبت  1ا عددلل  11لحاسددح  س ددح ولاىددح غحلاىددح"، ة  ددح الا  صددسل و ا   ةىددح ا ب ددحىح، ح ددم ا ة  ددل  -ا صددغىحة و ا ة وسددمح

 .2020،  و ةبح  ASJPا ع ةىح 
73
لحاسح  دسل ةؤسسدست ا ذدس ف ا  لدسل  دت  - ةو ع ا ةؤسسح س ت  حىةح و بو  س ح ع ةل، ةلسل بع وار:" لوح الا صسلات ا  سوىلىح  ت   سىر  - 

 . ASJP، ا ة صح ا  زابحىح   ة لبت ا ع ةىح 2115/ 13ا  زابح"، ة  ح ا ع وم الا  صسلىح وا  سىىح و ا ع وم ا   سحىح،  ا علل 
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 74(2020،مس بتحىم بر )لحاسح  :الحادٌة عشرالدراسة 
  

وسددسبل  هددلف ا لحاسددح هددو ا  عددحف   ددلا  ددألىح الاحة ا علب ددح ةددع ا زبددور بسسدد خلام       

الاسد بىسر  ا  ةدسل دمي إلاحة  لب دح ا زبدسبر الا  ةس ىدح، وعو ةس ىعدحف بدـ ا  واصل الا  ةس ت

ةر ا ة دسبعىر  (231) ألاة     صىل ا بىس ست،  ى   ة ت  ى ح ةر ةسب ىر و وا ل و للبلور 

 د  ح ةدر تى ا لحاسدح   ة دح ةدر ا   دسب  و وصد و، صدف ح ا ةؤسسدح ا حسدةىح  بدح  ىسدبو  

لهددس ةددر و ذددح  ظددح  مبددي الاحة  لب ددح ا زبددسبر الا  ةس ىددح بةخ  ددف عبعسعري ا ةؤسسددح بى ذددس 

 .عري ا ولا    ةؤسسح ىصل  ةلاة ا ة وسم ى ح ا لحاسح، و
 

 عوصت بذس هت زىسلة الاه ةسم بةسد وىست ولا  ا زبدسبر ب د لةر بىر ا ةل ح ست ا  ت و     

    .لا  ىس ست وحغبست زبسب ذسلصسبىح   ةعح ح ا عةىلح   عزىز لحاس ذس الاس ةس ةح، و

 

 - عربٌا   - العربٌةالدراسات السابقة ثانٌا : 
   

 75(2015،ا سعول ع ةلةس   )لحاسح  :الأولىالدراسة 

علح الاحة  لب ح ا زبسبر   لا حضس ا ةس فىلىر ةر خلةست عةس ح هل تى ا لحاسح  ةعح ح       

 دة تى  س دلة ا بىس دست،  دل ا ة د لبت(، و) دولة ا خلةدح،   ةسر ا  بدحى ةدر خدلبل الأبعدسل

اسد بس ح    صدول  (497) س عس ح بدـا ةس فىلىر ةر خلةست عةس ح  ةسر ا  بحى و الا  ى ح ةر

لإلاحة  لب ح ا زبسبر بأبعسلهس ا ة  وحة   لا حضس ا لا عر ه س  علح    لا ا بىس ست،  وص تى 

 .ا ةس فىلىر ةر خلةست عةس ح  ةسر ا  بحى  ت ا ةح ز ا حبىست

 دولة ا خلةدح ضحوحة  ةل ا ةؤسسح ا ة  وحة   دلا  عةىدي الحا   وعهم ا  وصىست هت    

 سددذىل وصددو ذم سدد فىلىر وة ا بىس ددست ا لبزةددح   ةعر  ذدد م ب ددو ىح  س ددلا ةللةددح   ةددوظفىر، و

   ةسؤو ىر و عص سب ا لحاح   ل ة  لب ذم.

 76(2020،ة ةول حةضسر ا عزب، بسسم سةىح ا حةىل )لحاسح  : الثانٌةالدراسة 

 الألا عةدلب  الا   حو ىدح   دلا  سر هلف هد ة ا لحاسدح اس   دسف علدح الاحة  لب دست ا       

ة، الإبدددلا ، والاسددد  سبح ا ة ةىدددزة( ا  فدددس )ا  سدددوىلت   دددح ست ا سدددىس ح  دددت امدددسح و دددول 

اسد ةسحة  (361) ع وةست بـ مي اس خلام الاس بىسر  ألاة    صول   لا ا ة ة غىحات وسىمح، و

عر  وصدد تى ا ددلا و "ع"، ةوز ددح   ددلا  ى ددح   ددوابىح ةددر ا عددسة ىر  ددت  ددح ست ا سددىس ح  بددح

                                                           
74
سبل ا  واصل الا  ةس ت  ت  عزىدز ا دولا "  س دح: حىم بر مس بت، عمحو ح   ىل ا ل  وحاة بع وار: " لوح الاحة ا علب ح ةع ا زبور بسس خلام وس - 

 .2020/2021بحج بو حىحى ،  -ةؤسسح  و لوح،   ىح ا ع وم الا  صسلىح و ا   سحىح و   وم ا  سىىح،  سةعح ة ةل ا ب ىح الإبحاهىةت 
75
ةس دد  ع ةددل ا سددعول، حسددس ح ةللةددح لاسدد  ةسل ة م بددست ا  صددول   ددلا لح ددح  ا ةس سدد ىح بع ددوار:" علددح  الاحة  لب ددست ا زبددسبر   ددلا حضددس  - 

الأحلر، ا فصدل ا لحاسدت ا لدس ت – سةعدح ا زح دس   -لحاسدح ةىلا ىدح"،   ىدح ا لحاسدست ا ع ىدس -ا ةس فىلىر ةر خلةست عةس ح  ةسر ا  بدحى  دت الأحلر
2014/2015. 

76
ح ة ةول حةضسر ا عزب و بسسم سةىح ا حةىل ، ةلسل بع وار:" علح الاحة  لب ست ا عةلب  الا   حو ىدح   دلا ل دم الألا  ا  سدوىلت"،  ة  دح   ىد - 

 َ.2020، ىو ىو/ وار  1 سةعح ةلى ح ا سسلات، ا ة  ل ا حابع، ا علل  –ا سىس ح و ا ف سلي 
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 لب ددست ا عةددلب   حةا ة غىددحات ا وسددىمح ا ةدد  وحة  ذددس لوح وسددىم   ددت  ددت ا علب ددح بددىر الا

 الألا  ا  سوىلت   ح ست ا سىس ح.الا   حو ىح و
 

ةر بىر ةس عوصتى ه ة ا لحاسح بو وب ا  س  الاحة ةس ل ح خسصح بإلاحة ا علب دست ةدع و    

 ولابذم و   لىي ا حب ىح. ا لىةح   عةلب  و  لىي حضسهم و ا عةلب  ا   حو ىسة  زىسلة
 

 

(2013، ةول  لىح و آخحور سعلور)لحاسح  :الثالثة الدراسة 
77
 

اٌععسوبس اٌزٕم١ّععٟ ثعع١ٓ اٌععسوبس ااسععزصار١ ٟ ٚٚجععٛذ قةلععخ  سععْذا اٌرشاسععخ ٌّْصدععخ ِععرٜ        

ِٛجعٗ  اَ ااسعزج١بْاسعزدرخبصخ ثإذاشح قةلعبد اٌبثعْٛ ِعٓ خعةي زو١خ  اسزصار١ ١خٌص١بغخ 

ث١جسعٟ  إٌزعبجج نْ اٌرعصوخ، ٚارضع  ِعٓ خعةي ) الإذاشح ا١ٌٍْعب ٚ شسسعبس اسلسعبَ(ِدزٍفز١ٓ ٌفئز١ٓ 

٠ٛجععر ٚاس ٌععر٠ُٙ ِععٓ خععةي ِْععبٚذح اٌرععصاس ِْٙععب ٚرصُاقععٟ ش ععب اٌبثععبجٓ اٌّزْععب١ٍِٓ   ثجغععراذ

سْ سععصقخ ااسععز بثخ ٌوبجععبد ٌّٕٚز برٙععب، وّععب ا بجٓ رععيذٞ ٌب٠ععبذح دصصععخ شغجععبد اٌبثععرضعع  ن

 .روم١ك ش بٖااحزفبظ ٚ

 ُ ل١ّعخ اٌبثعْٛ ِعرٜ اٌو١عبح ح رْمع١ عصٚش٘عٛ رٛصع١بد اٌرشاسعخ دعٟ جعبسد ثْض ِّعب ٚ     

ااسععزغةي اسِ ععً ٌمتبقععبد اٌبثععبجٓ قععٓ اص٠ععك اسععزٙراب اٌبثععبجٓ اٌّععصثو١ٓ ِععٓ ِ ّععٛ  ٚ

 ِوفمخ اٌبثبجٓ ح١ث س١زومك ٘سا ثزصو١ب اا٘زّبَ قٍٝ اٌسوبس ااسزصار١ ٟ.

 

 78(2022، بل ا ة سر ابحاهىم ، سىبح ع ةل  بل ا وا ل)لحاسح  :الرابعة الدراسة 

هلف ه ا ا ب    ةعح ح لوح ا للحات ا  سوىلىح  دت الاحة ةعح دح ا زبدسبر، و هد ا ةدر        

 ىد   ةل دت عبعدسل ةعح دح ا زبدور  دت و ذح  ظح  ى ح ةدر ةدلىح  ةصدسحف ةلى دح عحبىدل، 

ا وصدفت ا  ذ دت ا لحاسدح ا ةد ذ  ، وو ةعح دح ةدر ا زبدور( ،ةعح دح   زبدور ،ةعح ح  ول ا زبور)

ةدلىحاة  (108)علاة الاس بىسر   ةع ا بىس ست  ة تى ةسبح و لةس ىح  وا    ى ت   وصف ا  ظح ، 

حاسددح  و ددول  لب ددح  ىدد   وصدد تى ا ل ةلى ددح عحبىددل،  ةصددسحف خسصددح ةددر  ى ددح   ددوابىح 

 الاحة ةعح ح ا زبور.وى  سلم بىر ا للحات ا  سوىلىح وةس ةع وىح ةو بح و

ا لوىدح  ضحوحة الاس لةسح ا علب حعوصلا ا بس لسر بة ةو ح ةر الا  حا ست   لا حعسذس و   

  و ى  ه ة ا علب ح.ةعح ح ا زبور و الاحةبىر ا للحات ا  سوىلىح و
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 وار:" صىسغح اس حا ى ىح الاحة  لب ست ا زبور  بح   لىدي ا علب دح بدىر ا د  س  الاسد حا ى ت و ا د  س  سعلور  ةول  لىح و آخحور، ةلسل بع - 

 َ.2013ا عحاي، ا س ح  -، بغلال11ا علل  5ا   ظىةت"، ة  ح  سةعح الأ بسح   ع وم الا  صسلىح و الإلاحىح، ا ة  ل 
78
لحاسدح    ى ىدح"، ا ة  دح ا عة ىدح  -وار:" لوح ا للحات ا  سوىلىح  ت الاحة  لب ح ا زبدسبر سىبح ع ةل  بل ا وا ل،  بل ا ة سر ابحاهىم، ةلسل بع  - 

  َ.2022،  س ور الأول / لىسةبح 2ا علل  6ا عحاي، ا ة  ل –ا س ىةس ىح  –  سةعح  ىذسر 
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 79(2021،حوس م ةحال ،صلبح سعىل صلبح)لحاسح  :الخامسة الدراسة 

 س  سعت ه ة ا لحاسح    عحف   لا علح  ولة ا خلةست ا سدىس ىح   دلا الاحة  لب دست        

 دمي اسد خلام ةد ذ   ،ا عدحاي - ا ف سلي ا سىس ىح  دت ةلى دح ا سد ىةس ىحا زبسبر ةر ة ةو ح ةر 

و دلات ا ف دسلي بدلح ست   لا الاسد بس ح ةوز دح   دلا ع سدسم والاس  سل ا وصفت، و الإ صس 

 دت    ىدل و اسد ةسحة، (69)ة  و ح ةر ا لح ح ا لس لح ا لا ا لح ح ا خسةسح بـ  سعح و سد ور 

الاحة  لب دست    دلا عري ه س   ألىح   ولة خدلةست ا سدىس ىح ا  ذسبت    سب  ه ة ا لحاسح بحز 

  ت ا   ل ا عسم.ا زبسبر 
 

  ةىدددح  ح ىدددز ا ف دددسلي  دددست   ف دددسلي ا سدددىس ىح، عبحزهدددس ا ةل ح ا بس لدددسر بعدددض  دددح و    

  دلا ا سىس ىح  ت ة ملح ا س ىةس ىح   لا عبعسل  ولة ا خدلةست ا سدىس ىح ا  دت  ذدس  دألىح  بىدح 

    صول   لا ةىزة   س سىح.ا زبسبر   الاحة  لب ست 
 

(2019،س ل  سسم ا سىس تة)لحاسح  :السادسة الدراسة 
80 

ا  عددحف   ددلا عبعددسل الاحة  لب ددست ا زبددسبر ةددر و ذددح  ظددح ب غددلا ةددر هدد ا ا ب دد   ا ةر        

 سدوىلىح ةددر خدلبل ا ة غىددحات ) ا  سددسب ا زبدسبر، الا  فددسظ بس زبدسبر، ولا  ا زبددسبر،  وا ددل 

 دسر  ىدز ا لحاسدح ةل صدح   دلا ا ة ظةدست ر، حضس ا زبدسبر،  ىةدح ا زبدور(، وا زبسببىس ست 

  ىد  ا  ةدلت ا لحاسدح   دلا) سبأ  ور، ام  ت ار، ىةر ةوبسىدل، وا ( الا صسلات ا ىة ىح ا  س ىح 

عى دست   دوابىح ةدر ب    دب ا بىس دست الاسد بىسراسد ةسحات ةدر  (135)للبلدور ةسبح وخةسح و

   ى ددح ا لحاسددح عري ه ددس  و فىددح،ست ا ةدد  وحة بددسخ لبف ح ددبذم ا وظىةخ  ددف ةددوظفت ا ةؤسسدد

عوصدلا ، لىح  دت ا ة ظةدست ة دل ا لحاسدح مبىي لأبعسل لإلاحة  لب ح ا زبسبر ةر و ذح  سوى

 ، ا بس دد  بزىددسلة الاه ةددسم بددإلاحة  لب ددح ا زبددسبر  ددلوحهس  ددت  فعىددل الا  ددسة   ددو ا زبددور

  سوىلىح   ة ظةح.ا  الاس حا ى ىحةسسهة ذس  ت صىسغح و
 

(2020ه س  سعلة،  ،ة ةول ا   مت)لحاسح  :السابعة الدراسة 
81 

 ة ىدست الاحة ا ةعح دح  دول ا   دف  در لوح  تى ة دوح ةسس ت هد ة ا وح دح ا ب لىدح        

 ا  ةدلتا ف سمى ىح،  ى    ت   سىر  ولة ا خس  ا لحاحات بس ةلىحىح ا عسةح   خلةست ا مبىح

 ى   ة ت ا لحاسح ةوظفت ا ةلىحىح ا ةد  وحة   لا الاس بىسر  ألاة    صول   لا ا بىس ست 

خ صددت ةوظددف، و (293) سددعور وابىح    ددور ةددر ةددسب ىر وللبلددح وةددر خددلبل  ى ددح   دد

                                                           
79
لحاسدح اسد ملب ىح  عى دح ةدر  -ست ا زبسبرصلبح سعىل صلبح و حوس م ةحال، ةلسل بع وار:"  ولة ا خلةست ا سىس ىح و علحهس   لا الاحة  لب  - 

 َ.2021،  ةوز /  وى ىح 2ا علل  8ا عحاي " ،  ة  ح  سةعح  حةىسر ا ة  ل  –ا س ىةس ىح  –  سلي ا سىس ىح 
80
ت ا  ةذوحىدح لحاسح ةىلا ىح   لا ة ظةست الا صدسلات  د -ةس ل  سسم ا سىس ت، ةلسل بع وار:" عبعسل الاحة  لب ح ا زبسبر ةر و ذح  ظح  سوىلىح - 

 َ.2019،  وار 11،  ا علل 7ا ىةر"، ة  ح ا بس   الا  صسل ، ا ة  ل ح م  –ا ىة ىح 
81
 دت ا ةلىحىدح  -ة ةول  بل ا ح ةر ا   مت و ه س  خةىل سعلة، ةلسل بع وار:" لوح  ة ىست الاحة ا ةعح ح  دت   سدىر  دولة ا خدس  ا لدحاحات - 

 َ.2020،  وار 1،  ا علل 22غزة "، ة  ح  سةعح الأزهح، س سح ا ع وم الإ سس ىح، ا ة  ل ح م  – ىح ا عسةح    خلةست ا مبىح ا عس حىح ا ف سمى
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عري ح ددح ة وسددم بس ةؤسسددح ا ةدد  وحة ، وا لحاسددح ا ددلا عري ةعددلل اسدد خلام  ة ىددست الاحة ا ةع

إلاحة ا ةعح دح هدو  دألىح  دوهح  ا خسصدح بد  –وزىدع و ا  مبىدي ا   - دت ى ألىح  دل ةدر  ة 

   لا  ولة ا لحاحات.

س عهم الا  حا ست ا ةوصلا بذس        ةؤسسح عر  و ت اه ةسةسة ع بدح لإلاحة ا ةعح دح  ةدلخل عةي

 دو ىح وسدسبل    و و ىدح  لىلدح  سدس ل ا عدسة ىر  ت    سىر  ولة ا خدس  ا لدحاحات واس حا ى

  ا ةعح ح ا ضحوحىح.  لا ا  سسب 
 

 

(2015،  ت  لبح ا ز بت )لحاسح  :الثامنة الدراسة 
82 

 ت ا  سج لب ست ا زبسبر  ت  عزىز ا صوحة ا  هبىح ـلف ا لحاسح ا  عحف   لا لوح  ـه      

  ةدع   لا علاة الاس بىسر اس  لت ا لحاسح و ، ح ست ا  سج ا ةىسة ا ةعل ىح  ت ة س ظح  ةسر

بلتى ا لحاسح   لا  ى ح ةر ةسبدح ا ةع وةست ةدلىحاة لأ سدسم ا  دح ح ا ةد  وحة، و  (100)، و مر

 ىدد   بددىر عري ه ددس   لب ددح اح بددسم ةع وىددح بددىر الاحة  بسلإى ددسب ددس ت   ددسب  هدد ا ا ب دد  

 ا صوحة ا  ه ىح.و حضس و ولا  ا ةس ذ  ()  ىةح و  لب ست ا زبسبر بسلأبعسل ا ةرخ سحة 
 

 ا لحاسح بضحوحة الا   س  بس صوحة ا  ه ىح ةدر خدلبل  فعىدل ةدس  ة   د  ا  دح ح تى عوص    

  اس خلام  سلح ة خصا بإلاحة  لب ست ا زبسبر.سبر وةر عبعسل الاحة  لب ست ا زب
 

 

(2021، سلل خىح الله  سصح،  سىزة خىح الله  سصح)لحاسح  :التاسعة الدراسة 
83 

 ددت  فعىددل الاحة  لب ددست ا عةددلب   الاسدد حا ى ىحهددل تى ا لحاسددح  ةعح ددح لوح ا ةحو ددح     

ددللتى  ى ددح ا لحاسددح بدددـبس  ددح ست ا لو ىددح ا  وى ةوظددف ةددر ةدددوظفت ( 275)  ىددح،  ىددد   ر

ةدددر خدددلبل ا   دددسب  ا ة وصدددل ا ىذدددس ا ضدددح عري ه دددس   دددألىح   ةحو دددح ، و ا  دددح ست ا لو ىدددح

 ا عةلب  بس  ح ح ة ل ا لحاسح.  لا الاحة  لب ست  الاس حا ى ىح

س عهم ا  وصىست ا ةل ح ح ةر  بل ا بس لىر هت عر  عةل ا  ح ست ا لو ىدح ا  وى ىدح   دلا    عةي

و ددوب اسدد خلام  علوات    ىددل ا بىبددح ا خسح ىددح الاحة ا  سددوىي و  مددوىح ةذددسحات ةددوظفت

 ب  ل لابم    عحف   لا ا  غىحات ا سحىعح  لؤسواي . 

 

 

 

                                                           
82
 دح ست  ا ةىدسة ا  دسج ا ةىدسة ا ةعل ىدح  دت ةلى دح  –  ت  لبح ا ز بت، ةلدسل بع دوار:" لوح الاحة  لب دست ا زبدسبر  دت  عزىدز ا صدوحة ا  ه ىدح  - 

 . 2115، لىسةبح 18الأحلر"، ة  ح عب س  ا  صسلىح و الاحىح، ا علل  – ةسر
83
لحاسددح  مبىلىددح  - ددسلل و  ددسىزة خىددح الله  سصددح بددر  بددل الله ، ةلددسل بع ددوار:" لوح ا ةحو ددح الاسدد حا ى ىح  ددت  فعىددل الاحة  لب ددست ا عةددلب  - 

 َ.2021، ةسحل  25،  ا علل 17س، ا ة  ل ح م ا  وىت"، ة  ح ا  صسلىست  ةسل ا حىلى –بس  ح ست ا لو ىح ا  وى ىح 
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 الدراسات السابقة الأجنبٌة: ثالثا  
 

 الدراسات باللغة الانجلٌزٌة  -3-1
 

(Danka kakesh & others , 2021)لحاسح  :الأولىالدراسة 
84 

هلف ا لحاسح هو ا  عحف   لا  ىفىح ا  فسظ   لا ولا  ا عةلب  ةر خلبل الاحة  لب ح        

ا  ح ست ا غ ابىح ا صدغىحة  دت الأحلر،  ىد  ةر و ذح  ظح  (E-CRM)ا زبسبر الا   حو ىح 

 ددمي ا  ةددسل ا ةلددسبلبت  ةس ىددح و  حلىددح و ذددسة  و دد  ةددع لةس ىددح ةددلحا    فىدد ىىر، و وصدد تى 

ا  سدوىي  بدح ا ذدس ف هدت الأ لدح اسد خلاةسة  دت ري وسسبل ا  واصل الا  ةس ت وا   سب  ا لا ع

ا ةدد  وحة بسلإضددس ح ا ددلا ة سبعددح  الاحة  لب ددح ا عةددلب  الا   حو ىددح ا  ددت   ب سهددس ا  ددح ست

ا  دد سوى ا  ددت سددسهةت  ددت  عزىددز ولا  زبسب ذددس،  ىدد   وصددت ا لحاسددح ا  ددح ست ا سددسبلح 

ىسدةح  ذدس ب حسدى  ولا   ا   ح بس  ةسل ةفسهىم الاحة ا علب ست ةع ا عةدلب  الا   حو ىدح ب د ل

 ا  فسظ   ى .ا عةلب  و

(Ali Falah Al-zoubi, 2016)لحاسح  :الثانٌةالدراسة 
85 

  عددحف   ددلا لوح الاحة  لب ددست ا عةددلب   ددت   لىددي ةىددزة ع ددلا هددلف هدد ة ا لحاسددح  

الأحلر، عر حىددتى ا لحاسددح بسسدد خلام  -  س سددىح  ددت بعددض ا ب ددو  ا ةس ىددح  ددت ة ملددح احبددل 

ز    لا  ى ح   وابىح ة و ح ةر عحبعح و للبلىر  ةدلىحاة وحبدىل  سدم  (34)الاس بىسر ا    ور

  ا  دس ىىر ع دل  ى  علب تى ا لحاسح عري ا ةوظفىر ا ةدؤه ىر ا د ىر ى ل دور ا  عسةدل ةدع ا عةدلب

   ا  لح ذم   لا   ب  ةلب   لل ةىزة   س سىح   ب و  ا ة  وحة، و  لىي  ألىحاة  ت خ ي و

وو لددسة  حغبددح عوصددلا ا بس دد  بسلاه ةددسم بددس عةلب  ا  ددس ىىر  ب سدد ىم ا خددلةست  ددت و  ذددس و  

 ا عةلب   ى     فح ا  سسب  ةلب   لل خةسح عضعسف ا ة س ظح   لا ا عةلب  ا  س ىىر.

(Layal Hamadi, 2022)لحاسح  :ةثالثالالدراسة 
86 

ب لددتى ا لحاسددح  ددت  ددألىح الاحة  لب ددست ا عةددلب    ددلا حضددس ا ةحضددلا  ددت ةؤسسددست        

 ةدددحىض  دددر محىدددي الاسددد بىسر، ( 500) ت  ب دددسر،  ىددد   دددمي اسددد ذلافا ح سىدددح ا صددد ىح  ددد

 ا عةدلب   عةدل   دلا   سدىر ا  واصدل عظذحتى   سب  ا    ى دت الإ صدسبت عري الاحة  لب دست و

 للح ةع ةح سل  ا ح سىح ا ص ىح. سب ا و

                                                           
84
 -  Dana  kakesh  & others,  Maintaining Customer Loyalty Using Electronic Customer Relationship Management (E-CRM)- Qualitative 

Evidence from Small Food Businesses in Jordan, Journal of Studies Applied Economics, volume 39-7; July 2021. 
   

85
 - Ali Falah Al-zoubi, The Role of Customer Relationships Management in Achieving Competitive 

Advantage (A prospective study on a sample of employees at banks in Irbid city),  Journal of Marketing Management, Published by 

American Research Institute for Policy Development, Vol. 4, No. 1, June 2016. 
86

 - Layal Hamadi, Customer Relationship Management and its Impact on Patient Satisfaction: A Quantitative Study in Lebanon;   Business 

Excellence and Management, Volume 12 Issue2 / June 2022. 
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لب دست عوصت ا بس لح ةؤسسست ا ح سىدح ا صد ىح ب ب دسر بدس  ف ىح  دلىسة  دت  مبىدي الاحة    

 وسى ح    ةىز    فسظ   لا ولابذم. س ةحضلا وزىسلة حضسهم و  با عةلب     سىر  واص ذم 

(Hisham Sayed Soliman, 2011)لحاسح  :الرابعةالدراسة 
87 

 لب  ذدس بدسلألا  ح ا زبدسبر وغحض ه ة ا لحاسح هو  ح ح الأسل ا  ظحىدح لإلاحة  لب د      

لددسحر ا    ى ددت لألبىددست  سددوىي ا علب ددست  ات  ا  سددوىلت،  ىدد  ا  ةددلت ا لحاسددح ا دد ذ  ا ةر

الاحة ةعح ددح ا  فددس ة ا   ظىةىددح و) ا عةددلب  ا حبىسددىىر وا ع سصددح ا ةع ةددلة  ا صدد ح، و س ددت

بىح بدىر الاحة  لب دست ا لا و ول  لب ح اى س تى ا لحاسحص  ألىحهس   لا الألا ،  خ زبسبر( وا

 الألا  ا  سوىلت  ت ا ةؤسسست ا ةس ىح.ا عةلب  و

 لب ست موى دح الأةدل ا  حح ا بس   بو وب   ح للس ح الاحة ا علب ح بس عةلب  ةر خلبل و    

 ا ة سبعح ا ةس ةحة   ولة ا علب ست ةع ا عةلب . ةع ا عةلب  والاه ةسم بس  ولة، وا ةحا بح و

(Rasha Ahmed Negm , 2016)لحاسح  :الخامسةالدراسة 
88 

هو ا   ف  ر  ىةح الاحة  لب ست ا عةلب   ت ص س ح ا خدلةست  ه ة الأمحو حهلف        

، ح ددزتى   ددلا  ،  ىدد   ددة ت ا عددسة ىر بلسددم ا  سددوىي لأ لددح ةددر خةددل سدد وات ددت ةصددح

ا  ت ىس خلةذس  دسلة الأ ةدسل  دت ة ظةدح ة عدللة ا   سدىست  CRMالاس حا ى ىست ا  س  ح  ـ 

ا لحاسددح ا ةلددسبلبت  ددب   ضددةسر  ةددع ا بىس ددست ا  ةددلت  ددت صدد س ح ا خددلةست بةصددح، و

 س  للس ددح  ةددل اى سبىددح   ةددوظفىر، ه دد عري  عظذددحتى ، وةحا عددح ةسدد  لات ا  ددح حا ة ظةددح و

 و سب لل ذم. ا ولا   ة ىر ا عةلب  ةر ا وصول   حضس و ت  ات  ألىح س و ىس ذم و

وضع ةؤ دحات و  ةل اى سبىح ى  عوصتى ا بس لح ب عزىز اس لاةح ا  ح ح ةر خلبل بىبح   

  ةسس ل ذس  ت ا ح سبح.ة  لب ست ا عةلب   ل م الإلاحة وعلا  واض ح لأ  مح الاح

 89(Marwa Salah and others, 2020)لحاسح  :السادسةالدراسة 

الاحة  لب ددح ا زبددسبر   ددلا ولا   ددـةلب   ع  دمحا لحاسددح ا ددلا ةعح ددح  ددألىح    حةدت      

ا لدىم ا ة د ح ح، )ست عبعسل لإلاحة  لب ست ا عةلب   ا  ةلت، ا ةصحىح  ح ست ا مىحار

ا   دسف ا علب دح و  (ا  حابم، ا للح، ا للحة   لا ا   ةل، الا  زام و ا  عسةل ةدع ا  زا دست

ا ةد ذ  ا بىس دست، واسد خلام اسد بىسر   ةدع ةدر خدلبل  ،ا دولا حضدس ا عةدلب  وبىر ذس وبى 

                                                           
87 - Hisham Sayed Soliman,  Customer Relationship Management and Its Relationship to the Marketing Performance, International Journal 

of  Business and Social Science, Vol. 2 No. 10; June 2011. 
 

88 -Rasha Ahmed Negm, This is to certify that the doctoral study : "The Value of Customer Relationship Management 

in the Service Industry in Egypt", College of Management and Technology, Walden University, open access by the Walden Dissertations and 

Doctoral Studies Collection at ScholarWorks, 2016. 
 

 

89 - Marwa Salah, Mohamed Abou-Shouk,The effect of customer relationship management practices on airline customer loyalty, Journal of 

Tourism, Heritage & Services Marketing, Tourlab, the International Hellenic University & ( Munich Personal RePEc Archive MPRA (2019)), 

Vol. 5, No. 2, pp. 11-19, 2020. 



 انجهىد انًعزفٍت انسابمت :                                                             انفـظم انـثاًَ
 

 42 

  دفت ا   دسب    دلا عر ه دس    دألىح اى دسبت ةذدم   لدىم  ،ا  ةت لاخ بسح  حضدىست ا ب د 

وا  عسةل ةع صدحا ست ا عةدلب   للحة   لا ا   ةلا ة  ح ح وا  حابم والا  زام وا للح وا 

     لا حضس ا ح سب وولابذم.

(Jackline Chigwala, 2022)لحاسح  :السابعةالدراسة 
90 

 لىىم ةلى  ألىح الاحة  لب ست ا عةلب    لا حضدس ا عةدلب   در  حاسح سر هلف ا ل       

عسدفحتى ا   دسب  عري ، وةحىضدسة  (327)  دم ا عى دح  وا  دوى ا ةحا ي ا ص ىح  دت   زا ىدس،

 .ذس  ألىح اى سبت   لا حضس ا عةلب الاحة  لب ست ا عةلب   
 

ا صد ىح الاحة  ا ةس  فىست وا ةحا دي  وصىح   ةلل  ت ضحوحة الةسج لةتى ا بس لح و   

ا عةلب  و ا وصول ا ىذدس   خزىر ا ةع وةست لب ست ا عةلب  ةع الأ ظةح الأخحى   سذىل 

 د  ا دلا    دب ا ةضدسىلست   عةدلب   ىد  ىدؤل    ،اس حلالهس و اس خلاةذس  ت ع  و تو

  للىةذس بسح ح  ل م حضس ا عةلب .و ضةسر  للىم   ول ةولو حو

(Nigel F. Piercy, 2009)لحاسح  :الثامنةالدراسة 
91 

بدىر الاحة  لب دست  ا ةر س ح الاس حا ى ىحح زتى ا لحاسح   لا ا  ألىح ا ة  ةل   علب ست      

 ددس ت بددىر الاحة ا  سددوىي و ا ةبىعددست والاحة ا  وحىددل، و ، ع  لب ددست ا ةددوحلىرا عةددلب  و 

 عزىدز ا لدلحة ةدع  وصدىح بزىدسلة ه س   لب دست ة  س بدح بدىر ا ع سصدح ا ةد  وحة  بأري  ا   سب 

 .ةر خلبل ع  مح ا  سوىي ا لاخ ىح   لا الاحة ا علب ست ا عةلب 

(Bob McKim & Arthur Hughes, 2001)لحاسح  :اسعةالتالدراسة 
92 

 ر   دسح الاحة  لب دست ا عةدلب ، زبدوهل تى ا لحاسح  ةعح ح ا محىلح ا  دت ىلدىل بذدس ا       

،  ىد  الأةحى ىدحىست ا ة  لة اس ذل تى ة ةو ح ةر  وا ل بىس ست    ح ست ةخ  فح  ت ا ولا

  ةددس  ةسدد ول ست بىس ددست ضددخةح وة  فددح   ددس ظ   ددلا  ددو ح  ةىددع ا بىس ددست (CRM)ىسدد خلم 

    د ل  سدوىلسة  عدسلاة   وا ل بىس ست غىح ة  فح    فظ  لم بس بىس دست ا ةم وبدح (DBM) ىس خلم

 .و خفىض ةصسحىف ا  سوىي ولا  ا عةلب    سىر  ؤل ى

                                                           
90 - Jackline Chigwala ,The effect of Customer Relationship Management on Customer Satisfaction with Health Facilities in Tanzania,  

International Journal of Innovative Science and Research Technology,  

 Volume 7, Issue 4, April 2022. 
 

91 - Nigel F. Piercy, Strategic relationships between boundary-spanning functions: Aligning customer relationship management with 

supplier relationship management, Industrial Marketing Management, Contents lists available at ScienceDirect ( Elsevier), 

Volume 38, 2009. 
 

92 - Bob McKim & Arthur Middleton Hughes, How to measure customer relationship management success; Journal of Database Marketing 

Vol. 8, 3, 2001. 
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  دلا ،  ىد  و دب ةزىدل ةدر ا علب دح  ل دع ا عةىدل ا لحاسدح بضدحوحة   س تى  وصىح و     

ة دحل و دىل   ذدم، ع ضل خلةح  للىمو عةلب ا ةر ع ل اس ىعسب  ، سلة ظح ا  ح ست ا سلة 

 . عىي ا علب حا  ت غس بس ةس  ازا ح ا  وا ز ا لاخ ىح، بل حلول ا بسىمحس بح ى   

(Dan Alexandru Smedescu & others, 2016)لحاسح  :ةاشرعالالدراسة 
93 

 لسددذىر  بس ةؤسسددست ا  ع ىةىددح وهددل ا  سددوىلىح الا صددسلاتح ددزتى ا لحاسددح   ددلا ةددزى         

  Kotler ا  ح دد  ا دد   الا صددسل ةددزى ا  ا ةلس ددح ، ا  ةددلتوا  سةعددح ا مددلبب بددىر ا  واصددل

  ةددع ا عدس ت، ا  ع ددىم ةؤسسدح ة ظددوح ةدر    ى دد و  ظحىددح   لىدسل ا ةلددسحر ا  ظدح  ةح عىدح 

 وصدد تى ا ددلا عري و ،ا  حوى ددت ا ةددزى    سصددح ةددر   صددح   ددل ا  سةعددست اسدد خلام  ىفىددح

 ا ةؤسسدح ا  ع ىةىدح، بدحغم عر لوح  سسدم  دت الاحة   دسمالا صسلات ا  سوىلىح ا ة  سة ح  ذس 

ة  سةل و  فىد  الا صسل ا  سوىلت ا  ىوا ذور ة س ل  ت  ذم ا   غى تحا    لا ا ةس وى ا ةل

، وىة در و  وات الا صسل  ىل ةسأ ح ا صسل بل ة د  ح الاحىدح عر   سةل الألواتو ، بحاة 

 . عر   ور  سب ح    مبىي  ت ةؤسسست ا  ع ىم ا عس ت
 
 

 

 الدراسات باللغة الفرنسٌة-3-2
 

(Jérôme Billé, Richard Soparnot, 2006)لحاسح  :الأولىالدراسة 
94 

 
 

ا خد ت و لبب  دسح، ةصدلح  الاحة  لب دست ا عةدلب   عدحف   دلا   ا لحاسح ه ة  هل تى     

 ى  مبلت   لا  ا  دح ست ا  دت  (Société  Générale - Paris) ب   –ة سلاة   لحاسح  س ح 

 ددىح هدد ا ا ب دد  ا ددلا ىر  ،الاحة  لب ددست ا زبددسبرةوظددف  بددحاة   (500)ىعةددل بذددس ع لددح ةددر 

ة ةو دح ةدر ا  س دت الاحة  لب دست ا عةدلب  هدت  ىد  ا  ،crmـ سبسب ا  ةدسل ا  دح ست  دع

 CRMوا ة بسل دح ةدع ا عةىدل والإلاحة،  ذدل  بإة دسر  س علب دح ا ةحب دحا عة ىست ا  ت  سدةح ب

س ل م الاب  سح، و ا  در عىضة دس ةدس ىد م لةد  الاحة  لب دست ا زبدسبر بعىدلة  س ت  ا   سب  ع د  غس بة

ذدت  ة ىدح   الأهلاف ا ة للة ، عةَس الاحة  لب دست ا عةدلب  ا خسصدح بس  دح ح ة دل ا لحاسدح 

  ذدس  هدت ا  دت وخصدسبا  ة ىدح  مدوىح ة د    لىدل خدلةستمبىعدح ا و ب  ل  بىدح،ةعىسحىح 

  ت ةعح ح ا عةىل  بح الاحة  لب ست ا زبسبر. ا ةذملوح ا 

 

 

                                                           
93 - Dan Alexandru Smedescu & others; Marketing Communications Mix in Higher Education Institutions;  International Journal of 

Academic Research in Economics and Management Sciences;  HRmars /capital; Vol. 5, No. 4 ;2016. 
94 - Jérôme Billé, Richard Soparnot, La gestion de la relation client ou (Customer Relationship Management), une source d'innovation - Le 

cas de la banque Société Générale - Paris  , La Revue des Sciences de Gestion, Direction et Gestion, Vol. 3, No. 217, 2006. 
 



 انجهىد انًعزفٍت انسابمت :                                                             انفـظم انـثاًَ
 

 44 

 
 

(Elharrouchi  Khatab, 2012)لحاسح  :الثانٌةالدراسة 
95 

  

  سصددح  ددس  هددلف هدد ة ا لحاسددح    عددحف   ددلا الاحة  لب ددست ا عةددلب   ع صددح ةددر       

 دت ا  س دب  اس  لت   لا ا ةد ذ  ا وصدفت ا  زابحىح،  س ح ا  ح ست لحاسح - عزىز ا ولا  

 در محىدي  (14)اسد بىسر بس ىدل و (57)هد ا بعدل  وزىدع و ، ةعس  دح ا بىس دست ا  ةت و ا  ظح 

ة دل ا  دح ست  ا لحاسدح عر  وص تى  ى   ،( ح ست وهحار و ةس غس م )حو ت ا بحىل الا   

 و  سددب ولابدد   ددت ظددل ا ة س سددح ا عةىددل ا  زابددح   احضددس  ددت    ددل صددعوبح  ا لحاسددح

 و وب  عزىز ه ة ا ةؤسسست ا علب ح ا  خصىح ةع زبسب ذس. عوصتى بوالا   سح، و
 
 

(EL KORAICHI Mustapha, 2014)لحاسح  :الثالثةالدراسة 
96 

  

  ب دو   بس سدةسحالاحة  لب دست ا عةدلب  ةدلى اة س ىدح   ةعح دح  ذلف هد ة ا ةلس دح ا دلا       

الإة س دست  بدحغم ا   دسب  ع د   س ت ، وةصح سة   سحىسة  (47)ةع  عهلا ذس،  ى  ع حىتى  ب  لىي

ىظل اسد خلام   ى  لا  زال ة لولة،و   ا  لى  ا  ي ه ا  وابل ا ة و عح ةرا فالا عري  س ح ا ة 

ةع وةست ا عةىل   دلا  ، وىح ز ب  ل عسسست   لا  ةعالأو ىح ت  س     (CRM) ه ا ا  ظسم

ا،   دغل ا عة ىدست  ت ا ة  ب ا حبىست   ب   ةس وى ا فح   ا  بىدحة ةدر  الأسسسدىح   ب د   دز ة

، لأ دل هد ا و ت  ةل و لب  ا ب و    دلا  سدسب ا خدلةست ا ةصدح ىح  ات ا لىةدح ا ةضدس ح

 لدىل    فدح ا علب دح عر الاحة  لب دست ا عةدلب    ظدسما ب و  ا  ت   ب لا ه ا  عوصتى ا لحاسح 

 .ا عةلب  ةع

 
 

 الدراسات باللغة الاسبانٌة-3-3
 

(Guadarrama Tavira y otros, 2015)لحاسح  :الأولىالدراسة 
97 

  

) ا حضدس و ا دولا   ا ع سصدحح بدسم  ار خدلبل ةده ة ا لحاسدح ا  سدوىي بس علب دح  ت   س     

ا    ىدل  وهد ا بسسد خلام ، ةذوحىدح ا دلوةى ى سربةعذل سدس  و لةوةى غدو ب، ا لىةح و الا  فسظ(

علب دت ا ةحا عدست ا  للىدح ا  ظحىدح  ذد ة ا لحاسدح عر ا  ح ىدز   دلا الاحة ، وا  ظدح ا ةلسحر 

ا علب ح ةع ا عةلب  بإظذسح  ىةح  لىلىح  ذم ةر خلبل خلةس ذس ىؤل  بس  ح ح ا دلا  لوىدح هد ة 

                                                           
95
- Elharrouchi  Khatab, MEMOIRE de MAGISTER : La gestion de la relation client comme élément de consolidation de la fidélisation – 

Cas des entreprises algériennes , Faculté des Sciences Economiques, Commerciales et de Gestion, Option: Marketing, Université d'Oran, 
l'année universitaire  2011-2012. 
 

96 - EL KORAICHI Mustapha, La gestion de la relation client dans la banque , Contents lists available  at  ScienceDirect , (Holy Spirit 

University of Kaslik.. Hosting by Elsevier ) ,  La Revue Gestion et Organisation 6 / 2014. 
 

 

97 - Guadarrama Tavira y otros, MARKETING RELACIONAL: VALOR, SATISFACCIÓN, LEALTAD Y RETENCIÓN DEL CLIENTE. 

ANÁLISIS Y REFLEXIÓN TEÓRICA; Instituto Tecnológico de Santo Domingo República  Dominicana; vol. 40, núm 2, pp 307-340,2015. 
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س  عزىدز ا حضدر ع ل    فح ةر   ب  ةلب   لل، وا علب ح  ى  عري الا  فسظ بعةلببذس ا  س ىى

 .الا  فسظ  وا ولا و ا لىةح  ىؤلح   لا 

 
 

(Juan Tunaroza  y Diana Rojas, 2016)لحاسح  :الثانٌةالدراسة 
98 

ة ددوح الا صددسلات   علبةددح ت ا  سددوىلىح ا ة  سة ددح  ا لحاسددح  ةعح ددح الا صددسلا  ذددلف       

 فددسهىم  ددول الا صددسلات ا  سددوىلىح، عددحض  ة ددح ةددر ا ةهدد ا بووةبىددس،  ا   سحىددح ب سةعددح  و

دد    ةلددسحر ا    ى ددت،  ىدد   وصدد تى ا ةدد ذ  ااسدد  لت   ددلا و الا صددسل  اسدد حا ى ىح  مددوىح ع ي

علوات ا لىدسل ا  دت ىد م و ا  فس دل ةدع ا  ةذدوح ا ةسد ذلف وى ب ةحا سة ة  دوى ا حسدسبل 

 ةر لمي ىد م ا  ةذوح ةع ا علبةست ا   سحىح وةر خلب ذس   لىل ع ضل ا ة صست،  ى  ى فس ل 

 اح بسمدست ا  دس  و ة دللةع ا  ةذدوح ا  خ ي  لب ح  فس  ىحعل، ولول ا ف ىسل ا   سب  و لسة  ح

  ت ع هسر ا عةلب  ةس ىة ح  ع بح  للىح   علبةح ا   سحىح.

(Padilla Meléndez y Garrido Moreno, 2012)لحاسح  :الثالثةالدراسة 
99 

هو    ىدل ا عواةدل ا  دت  دؤلح   دلا   فىد  الاحة  لب دست  ا ةلسلةر ه ا الأسسست ا ذلف       

، و ىدح بم ا عةدل بس ب د   در  لدسحىح سدسبلح  در    ىدل الإسبس ىح ت ا ف سلي  (CRM)ا عةلب  

ولوحهددس  ددت ا  صددول   ددلا ا ةزاىددس  الاسدد حا ى ىح ددألىح    و و ىددس ا ةع وةددست  ددت الإلاحة 

اسدد  سلاة   ددلا علاة  ،  ددت ا  س ددب ا  ظددح  ا   س سددىح، ا ةدد ذ  ا ةع ةددل هددو ةحا عددح الألبىددست

ةفددحلة  ةددر ا ف ددسلي الإسددبس ىح، ( 311)عى ددح ة و ددح ةددر ب بددح ا بحىددل الإ   حو ددت  الاسدد بىسر 

 و ىدددس ، و   و لب دددست ا عةدددلب   دددت  مدددس  ا ف دددسلي  ظذدددح ا   دددسب  ة لولىدددح ا   دددسح الاحة

ةدع ا عةدلب ،    ىدل الاحة ا علب دست  صوح و بس  حاح  ا لحاسح  ذتعةَس ا  وصىح ، ا ةع وةست

 و ح اح سلات  ول ةس ىةىز ا ف سلي ا  ت  مبي ه ة ا    و و ىس.ىر س ه ا لأري 

 

(Efraín J. Granadillo y Ludys C. Polo, 2017)لحاسح  :الرابعةالدراسة 
100 

لدددلم هددد ة ا ةلس دددح ا ب لىدددح ةعح دددح    ةدددو ج الإلاحة ا علب دددست ا عةدددلب   دددت  دددح ح  ر           

خلةدح ة  و وةبىس،  ى   ةتى ةحا عدح الألبىدست لإلاحة ا عةدلب  و دول - بسحا  وىلباس  سحىح 

ا عةلب ،  ةر خلبل    ىل  دو ت وصدفت ، ةدل وةسة ب   ىدل ةلدسبلبت  حضدس  ةدلب  ا  دح ح 

،  ىد   دس تى ا   ى دح ع يد  ىعةدل (ت  ةدو ج الاحة  لب دست ا عةدلب ا  ت  م اس خلاةذس   ل ىدس)

                                                           
98 - Juan  Tunaroza & Diana Rojas, La integración de las comunicaciones de marketing como núcleo de las comunicaciones de marca,  

Universidad de los Llanos Colombia,  Revista GEON (Gestión, Organizaciones y Negocios), Vol. 3, No. 1, 2016. 
99 - Padilla Meléndez y Garrido Moreno, artículo sobre: Gestión de relaciones con clientes como iniciativa estratégica: implementación 

en hoteles, Universidad del Zulia  (LUZ), Revista Venezolana de Gerencia (RVG), vol. 17, núm 60, diciembre, 2012. 
100 - Efraín J. De La Hoz Granadillo y Ludys C. López Polo, artículo sobre: "Modelo de gestión de relaciones con los clientes en empresas 

de consultoría",  Investigación e Innovación en Ingenierias, vol. 5, n°. 2, Diciembre 2017. 
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إلاحة بدو   وصىح ا عةدل  ، ةةس ىؤل  ا لا ولا  ع بح  ذس،  زبسبرر ةس وى حضس ا   لا   سى

 لب ست ا زبسبر ى  ل ةسسهةح ةذةدح  دلاة  لمدس  الاس  دسحات  ةدس ىع بدح   ةدو ج     سدىر 

 ا ةس وىست ةر حضس ا عةلب .

(Ampelio Ferrando  Perea, 2014)لحاسح  :امسةالخالدراسة 
101 

ة   دست     ةعح ح  س ح ا  دح ست ا   سحىدح ا صدغىحة وا صدغىحة  دلاة  ا ةلسل ا غسىح ةر        

ب ةذوحىددح ( Lima metropolita  )ة حوبو ى ددسر  ىةددسالاسدد ذلب ىح  ددت ا ة ملددح ا   سحىددح 

ةسددح  ددةل  ةددر خددلبل، ا عةددلب ولا   ةددر  ىدد   مددوىح ع  ددمح ا ب دد  وا  وظىددف و )بىددحو(

 رىعح ددو  لددم   % 33 عظذددح    ىددل ا   ددسب  عر  صددغىحة ا   ددم،  ىدد   ددح ح  (100)ةسبددح 

بذدس   واصد وروسبح ا  ت ى َ  لىذم بعض ا  مبىلست ا ةر   % 2 ل ىست الاحة  لب ست ا عةلب ، و

وهد ا ةدس على ،  ىحغبور  ت   فى  بحة ىست لإلاحة  لب ست ا عةدلب % 61 وعري ،  ةلببذمةع 

 .ة ل ا لحاسحع   ةر ا ةة ر   فى  الاحة  لب ست ا عةلب   ت ا  ح ست ا صغىحة   لاس   سج

 

(German Jazmany Zambrano Verdesoto, 2020)لحاسح  :سادسةالالدراسة 
102 

         

و ىددف  "الا ددوالوح"  ددح ستالاحة  لب ددست ا عةددلب   ددت     ىددل عهةىددحح ا ةلس دد هددلف        

 ةىدح والأمحو دست   ةلدسلات ا ع    ى ىدح  ظحىدحاسد خلام لحاسدح   ى   مي  ، موحهس  ؤلح  ت 

 بسلإضدس ح ا دلا ة خصصدح  دت ا  سدوىي،  حاضدىح  دحت  دت  وا دل بىس دست ا  ر ا  ت   وا   ب

ةدر ا    ىدل ا عدسم ا دلا ا    ىدل ا  ظدح  ا ة دلل   مبىدي الاحة  ، ع  ا  ل تى الاس لحابت ة ذ ا 

 اٌزٟ رسزدرَ إذاشح قةلبد اٌبثعبجٓا  ح ست  ،  ى   وص تى ا لا عري (CRM)ا عةلب    لب ست

 ىد  لةدس   لحاسدست ا  دت  دم ا حاؤهدس ، ، وب س  ولا  ا عةلب  و ا ةبىعست ت زىسلة  ةر ة  ت 

س ا لا   ب ةدع اسد حا ى ىست ا  ((CRM عري  فعىل ب و ىدل  ىةدح  ، ةدر  دأ   عر ىسدةح سدوىي  بة

 .ا عةىلواحضس   ةضس ح

 

 

 

                                                           
101 - Ampelio Ferrando Perea, artículo sobre: El DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE LA RELACIÓN CON LOS CLIENTES 

PARA LAS MICRO Y PEQUEÑAS EMPRESAS,  Universidad Nacional Agraria La Molina, Lima - Perú,,  Vol. 76 No 1,  Febrero 2014. 
102 - German Jazmany Zambrano Verdesoto, artículo sobre:  La gestión de relación con los clientes (CRM) en el desarrollo comercial de las 

empresas,  Universidad Estatal de Milagro, Ecuador,  Espíritu Emprendedor TES, Vol 4, No. 3,  septiembre 2020. 
 
 

 

. 
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 ةـالثانً: مناقشة الدراسات السابق المبحث

 الدراسات السابقة تعقٌب حولأولا : 
 

ا  ددت   ا لحاسددست ا سددسبلح ةددر  ىدد ر ا   ددسب    ددول  ددت هدد ا ا  ددز  سددحل بعددض ا  علىبددست سول سدد ر      

   :  ةس ىأ ت وضح      وص تى ا ىذس،  ر 

 
 

 التعـقـٌب الدراسات 
 (2115)سعلىح  ةسح ، 

الا صدسل ا  سدوىلت و لوحةر 
 دددددددت الاحة  لب دددددددح ةددددددددع 

 ا زبسبر.
 

 (2598)رانٌة مسوس، 
تددددددددددؤثٌر إدارة علاقددددددددددة 
الزبائن على أبعداد الأداء 

 التسوٌقً
 

دراسددددة )فضددددٌلة بددددن 
 (2018ساسً ، 

أثددددددددددر إدارة علاقددددددددددة 
الزبددددددائن علددددددى الأداء 

 المإسسً
 

دراسة )منال كبداب ، 
2020) 

اثددددددددر إدارة علاقددددددددة 
الزبدددائن فدددً تحقٌدددق 
رٌددددددادة المإسسددددددات 

 الفندقٌة.
 

(EL KORAICHI 

Mustapha, 2014) 
تؤثٌر علاقات العملاء علدى 

 أهداف البنوك

 

غٌداب  اتهدذه الدراسد نتدائج  ٌُلاحظ فً
 اتإشدددراك عٌندددة مدددن عمدددلاء المإسسددد

المذكورة فدً جمدع البٌاندات حدول أبعداد 
الدراسة، فضدلا  عدن الاعتمداد علدى أداة 

هذا ما ساهم فدً التوصدل  ها،فٌ  واحدة
، علاوة  على ذلك لنتائج ضبابٌة نوعا  ما

عٌندددة الدراسدددة  متواضدددعة جددددا  تُعتبدددر 
و أكثدددددر  لتبٌدددددٌن نتدددددائج أكثدددددر دقدددددة،

و من زاوٌة أخدرى اقتصدرت ، مصداقٌة
أيْ   أدوات الدراسة علدى الاسدتبٌان فقدط

تغٌٌب أدوات مسداندة للنتدائج المتوصدل 
 ات المعنٌةالدراس  إلٌها فً

 
)صدددددلبح سدددددعىل صدددددلبح، 

2121) 
علددددددددح  ددددددددولة ا خددددددددلةست 
ا سددددددددددىس ىح   ددددددددددلا الاحة 

  -لب ست ا زبسبر 
 

 
   )مددددددولاي بدددددددر الدددددددٌن،

2525) 
اسدددددددتخدام المإسسدددددددات  

 لإدارة علاقات الزبائن
 

 

(Elharrouchi  

Khatab, 2012)  
علاقدددات العمدددلاء إدارة 

 تعزٌز الولاء فً

 

(Ali Falah al-zoubi, 2016)   
 

 

علاقدددددات العمدددددلاء فدددددً تحقٌدددددق المٌدددددزة  دور إدارة
 التنافسٌة

لحاسدددددح )سدددددعلور  ةدددددول 
 (2013 لىح، 

ا دددددددد  س  الاسدددددددد حا ى ت و 
ا   ظىةدددددددددت و  لب  ذةدددددددددس 

 بإلاحة  لب ح ا زبور.
 

)مالددددك أحمددددد السددددعود، 

2595) 

لاقددة الزبددائن ثددر إدارة عأ
 على رضا المستفٌدٌن

 

)حددددددددددداجً كرٌمدددددددددددة، 
بوشدددددددددددنافة أحمدددددددددددد، 

2595) 
أثددر الاتصددالات التسددوٌقٌة 
علددددددى تموقددددددع مإسسددددددة 

 الهاتف
 

دراسدددددة )نجددددداة بدددددن 
 (2016حمو، 

دور إدارة علاقددددددددات 
بدددائن فدددً تحقٌدددق الز

 المٌزة التنافسٌة
 

)محمددود رمضددان العددزب، 

2525) 

ثدددر إدارة علاقدددة الزبدددائن أ
 على الأداء التسوٌقً

 
 
 
 
 

 

ٌُحتسددب لهددذه الدراسددات     الأمددر الددذي 
هددو اسددتخدام عٌنددات ذات حجددم معتبددر 
نوعددددا  مددددا ، فضددددلا  عددددن ذلددددك جُلهددددا 
اسددتخدمت تنددوع الفئددات الموجدده إلٌهددا 
الاستبٌان حٌث استطلعت آراء  شدرٌحة 
مددن العمدددلاء مددن جهدددة و شددرٌحة مدددن 

 .أصحاب المصالح من جهة أخرى .
 
 
 

 (2117، ملىع خو ح)

ا  سددددددددوىلىح  لوح الا صددددددددسلات
ا ة  سة دددح  دددت   سدددىر صدددوحة 

  ا ةؤسسح

 (2599، حفٌظة بوعبدالله)

أثددددر إدارة علاقددددات العمددددلاء 
 على الأداء التسوٌقً.

 

)ماجدددددد قاسدددددم السدددددٌانً، 

2599) 

أبعدددددددددداد إدارة علاقددددددددددات 
 الزبدددائن مدددن وجهدددة نظدددر

 .تسوٌقٌة

دراسة ) رٌم بدن طالدب، 
2020) 
إدارة علاقددددددددات  تدددددددؤثٌر

وسددددددددددددائل  -الزبددددددددددددائن
 -التواصل الاجتماعً

دراسة )محمود الشنطً، هنداء 
 (2020سعدة، 
فً إدارة علاقات الزبائن  دور 

 تحسٌن جودة اتخاذ القرارات

)نسددٌبة أحمددد عبددد الواحددد  

 ،2522) 
دور القددددددرات التسدددددوٌقٌة 

 فً إدارة معرفة الزبائن

دراسددددددة )علددددددً فددددددلاح 
 (2019الزعبً، 

دور إدارة علاقدددددددددددددددددددات 
الزبددددددائن فددددددً تحسددددددٌن 

 الصورة الذهنٌة
 

دراسة )عدادل و فداٌزة 
 (2021ناصر، 

 الإسددتراتٌجٌةالمرونددة 
فدددددددددددً تفعٌدددددددددددل إدارة 

 علاقات العملاء

(Jérôme Billé, 

Richard 

Soparnot, 2006) 
 

إدارة علاقات العملاء 
 كمصدر للابتكار

 
 
 

(Layal hamadi, 

2022) 
تؤثٌر إدارة علاقات الزبائن 

 على رضا المرضى
 
 

(Marwa salah & 

others, 2020) 
أثددددر أنشددددطة إدارة علاقددددة 
 الزبائن على ولاء العملاء

(Padilla Meléndez y 

Garrido Moreno, 

2012) 
 

العوامددل التددً تددإثر     
 CRMعلى تنفٌذ 

(Ampelio Ferrando 

Perea, 2014) 

   
تطوٌر أنشطة التوظٌدف 
و ولاء العمدددددددلاء فدددددددً 

 المإسسات الصغٌرة

(Jakline chigwala, 2022) 

 
 أثر إدارة علاقات العملاء على رضا العملاء

(Danka kakesh & others , 
2021) 

ا  فسظ   لا ولا  ا عةلب  ةر خلبل 
 الاحة  لب ح ا زبسبر الا   حو ىح

(Rasha ahmed negm, 
2016) 

 ىةددح الاحة  لب ددست ا عةددلب   ددت 
 ص س ح ا خلةست

 

(Efraín J. Granadillo y Ludys C. Polo, 2017) 
 

 فً الشركات الاستشارٌة بكولومبٌا إدارة علالت انزبائٍنموذج 

نتددائج هددذه الدراسددات حُددددت بندداء  علددى 
المقابلة الفردٌة أو الجماعٌة، و اللافدت 
للانتبددداه اعتمددداد هدددذه النتدددائج فدددً ظدددل 

 غٌاب أدوات استكشافٌة أخرى.
(Nigel F.Piercy, 2009) 

الإسددتراتٌجٌة بددٌن علددح ا علب ددست 
إدارة علاقدددددددددات العمدددددددددلاء و إدارة 

 العلاقات العملاء
 

(Hisham sayed 

soliman, 2011) 
الأسددددددددس النظرٌددددددددة 

و علاقتهددا   CRMلدـ
 بالأداء التسوٌقً .

 

(Dan 

Alexandru & 

others, 2016) 
دور مدددددددددددددددددددددددددددددزٌج 
الاتصالات التسوٌقٌة 
فددً تسددهٌل التواصددل 

 بٌن الطلاب .
 

(Guadarrama 

Tavira y otros, 

2015) 
 

مدددددددددى ارتبدددددددداط 
عناصدددددددددددددر إدارة 

 علاقة العملاء

 

(Juan Tunaroza 

y Diana Rojas, 

2016) 
الاتصالات التسوٌقٌة 
المتكاملددددددة كمحددددددور 

 للعلامة التجارٌة

رزقً حٌداة، جمٌدل محمدد، )

2020) 

إدارة المعرفددددددددددددددددددددددددددة  
ة فددددً تدددددعٌم التسددددوٌقٌ

CRM  
 

أنهدا   هدذه الدراسداتالمُلاحظ فً نتدائج 
مددن خددلال  التوصددل إلٌهددا اقتصددرتْ فددً 

) المددددنهج المقددددارن الاختبددددار النظددددري 
لمتغٌدددددرات الدراسدددددة دون  التحلٌلدددددً( 

المددددرور بالاختبدددددار المٌددددددانً كجاندددددب 
 تطبٌقً.

 
(Bob Mckim & Arthur Hughes, 2001) 

  ىفىح  ىسل ا زبور    سح الاحة  لب ست ا عةلب .

     (German Jazmany Zambrano Verdesoto, 2020) 

 الإ والوح ألىح الاحة  لب ح ا زبسبر   لا  موح  ح ست    
تددمّ التوصددل لهددذه النتٌجددة عددن طرٌددق 
المستودعات الرقمٌة و قواعدد البٌاندات  

 للشركات محل الدراسة
 

  لحاسست ا سسبلح / ا لال ا مس بح ىروضح  علىب  ول ا (08)لول ـا                            
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 الدراسة الحالٌة من الدراسات السابقة ثانٌا :
 

 ختلافأوجه الإ تشابهأوجه ال الهدف، العٌنة،أداة الدراسة/ عــنوان الدراســـة  العـربٌة الدراسـة / رقم

دراسدددددددة )سدددددددعدٌة  01
 (2015عماري، 

مسددداهمة الاتصدددال التسدددوٌقً فدددً إدارة العلاقدددة مدددع 
ا ةدد ذ   بسسدد خلام -الزبددائن ، مدٌرٌددة مددوبلٌس ورقددة

 ا وصفت ا    ى ت و علاة الاس بىسر   ةع ا بىس ست.

التشدددددددددددابه فدددددددددددً 
، متغٌددرات الدراسددة

غٌددددر أنّهددددا تُعددددالج 
 .أبعاد مختلفة

اختلفددتْ فددً ترتٌددب 
و المتغٌددددددددددددددددرات، 

الأبعدددددداد، اخددددددتلاف 
 دواتأومجتمددددددددددددع 

 الدراسة

دراسددددددددة )رانٌددددددددة  02
 (2018مسوس، 

تؤثٌر إدارة علاقة الزبائن على أبعداد الأداء التسدوٌقً 
بسسدد خلام  -المدٌرٌددة العملٌددة للاتصددالات أم البددواقً 
 .ا ة ذ  ا وصفت ا    ى ت و علاة الاس بىسر

فً المتغٌدر التشابه 
 الدراسة المستقل

فددددددددً المتغٌددددددددر 
مجتمدددددع  التددددابع،

 أدوات الدراسةو

دراسددددة )نجدددداة بددددن  03
 (2016حمو، 

علاقدددددات الزبدددددائن فدددددً تحقٌدددددق المٌدددددزة  دور إدارة
ةؤسسددددددح  و ددددددلوح ا   حو ىدددددد  بددددددحج  -التنافسددددددٌة
 ا ةددد ذ  ا وصدددفت ا    ى دددت، بسسددد خلام  –بدددو حىحى 

  فب ىر ةخ  ف ىر.ةو    اس بىسر و

تشددددددددددابهتْ مددددددددددع 
دراستنا فً المتغٌر 

 المستقل

اختلفددددددددت مددددددددع 
دراسددددددددتنا فددددددددً 
المتغٌر التدابع، و 
مجتمددددع و أدوات 

 الدراسة

دراسددة )فضددٌلة بددن  04
 (2018ساسً، 

 -تددؤثٌر إدارة علاقددات الزبددائن علددى الأداء المإسسددً
بسسد خلام ا ةد ذ   –ورقلدة  المدٌرٌة الجهوٌة للتدؤمٌن

 ا وصفت ا    ى ت، والاس بىسر  ألاة   ةع ا بىس ست. 

المتغٌدر التشابه فً 
 المستقل

فددددددً  الاخددددددتلاف
المتغٌددر التددابع و 

أدوات و مجتمددددع 
 الدراسة.

دراسة )منال كبداب،  05
2020) 

أثر إدارة علاقة الزبائن فً تحقٌق رٌدادة المإسسدات 
بسسدد خلام ا ةدد ذ   -فنددادق متفرقددة بددالجزائر -الفندقٌددة

 ا وصفت ا    ى ت، الاس بىسر  ألاة   ةع ا بىس ست.

المتغٌدر التشابه فً 
 المستقل.

اختلفددددددددتْ فددددددددً 
و  المتغٌددر التددابع

أدوات و مجتمددددع 
 الدراسة.

دراسدددددددة )حفٌظدددددددة  06
 (2019بوعبدالله، 

 -أثدددر إدارة علاقدددات العمدددلاء علدددى الأداء التسدددوٌقً 
بسسدد خلام ا ةدد ذ  ا وصددفت  -العٌددادات الطٌبددة الخاصددة

 ا    ى ت، الاس بىسر  ألاة   ةع ا بىس ست

تشددددددددددابهتْ مددددددددددع 
دراسدددددددددتنا  فدددددددددً 

 المتغٌر المستقل.

المتغٌددددر التددددابع، 
 أدواتمجتمددددع، و
 الدراسة.

دراسددددددددة )رزقددددددددً  07
 (2020حٌاة، 

دور المعرفدددة التسدددوٌقٌة فدددً تددددعٌم إدارة علاقدددات 
   ىددل وصددفت  ظددح   -منظمددات الأعمددال –الزبددائن 

   ةفسهىم و ا ةزاىس ا ة ع لح بة غىحات ا لحاسح

فددً متغٌددر التشددابه 
واحدد مدن متغٌددرات 

 دراستنا

المتغٌددددددددر  فددددددددً
المستقل، مجتمدع 

 الدراسة أدواتو

 طقٌددددددددعدراسددددددددة ) 08
 (2017، خولة

دور الاتصددددالات التسددددوٌقٌة المتكاملددددة فددددً تحسددددٌن 
بسسدددد خلام  -لمإسسددددة مددددوبلٌس -الصددددورة الذهنٌددددة

ا ةدد ذ  ا وصددفت ا    ى ددت و اسدد بىسر ةو دد   عى ددح ةددر 
م بددح  سةعددح  سصددل  ةحبددسح وح  ددح   ةددع ا بىس ددست 

  ول ا صوحة ا  ه ىح   ةؤسسح ة ل ا لحاسح.

ً متغٌددر التشددابه فدد
متغٌدرات وحٌد مدن 
 الدراسة

ختلفددددددددتْ فددددددددً ا
المتغٌددددددددددددددددرات، 

ت أدوامجتمدددع وو
 الدراسة

مدولاي بددر دراسة ) 09
 (2020، الدٌن

واقدددع اسدددتخدام المإسسدددات الصدددغٌرة و المتوسدددطة 
لإدارة علاقدددددات الزبددددددائن عبددددددر قنددددددوات التواصددددددل 

بسسدددد خلام  مإسسددددات ولاٌددددة غرداٌددددة –الاجتمدددداعً 
 ا ة ذ  ا وصفت ا    ى ت و الاس بىسر.

متغٌددر التشددابه فددً 
وحٌد مدن متغٌدرات 

 دراستنا

 فددددددً متغٌددددددرات،
 أدواتمجتمددددع، و

 .الدراسة

حددددددداجً دراسدددددددة ) 10
 (2015، كرٌمة

أثر الاتصدالات التسدوٌقٌة علدى تموقدع الهداتف النقدال 
سد خلام ا ةد ذ  بسولاٌدة وهدران و بشدار  -فً الجزائدر

 الاس بىسر.ا وصفت ا    ى ت و

متغٌددددددددددر وحٌددددددددددد 
 متشابه مع دراستنا

فددً متغٌددر واحددد 
ومجتمع و أدوات 

 الدراسة

دراسددددة ) رٌددددم بددددن  11
 (2020طالب، 

 
 

دور إدارة العلاقددددة مددددع الزبددددون باسددددتخدام وسددددائل 
ةؤسسدددح  -التواصدددل الاجتمددداعً فدددً تعزٌدددز الدددولاء

 ا ة ذ  ا وصفت ا    ى ت و الاس بىسر. - لوحو 
 

متغٌددددددددددر وحٌددددددددددد 
 متشابه

 ،متغٌددددددر واحددددددد
 ،الدراسددة مجتمددع

 .الأدواتو

مالددك أحمددد دراسددة ) 12
 (2015، السعود

إدارة علاقددة الزبددائن علددى رضددا المسددتفٌدٌن مددن أثددر 
بسسددد خلام ا ةددد ذ   -الأردن  -خددددمات عمدددان الكبدددرى

    صىل ا بىس ست. ا وصفت ا    ى ت و الاس بىسر

المتغٌدر التشابه فً 
 المستقل

المتغٌددددر التددددابع، 
 ،الدراسددة جتمددعم
 دواتالأ
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محمددددددود دراسددددددة ) 13
، رمضددددددان العددددددزب

2020) 

أثدددر إدارة علاقدددات العمدددلاء الالكترونٌدددة علدددى الأداء 
فنادق مدٌنة السادات، مصر  -التسوٌقً لشركات السٌاحة

ا  ة غىحات وسىمح(، وعلاة  -الإبلا  -ام ) ا  فس ةبسس خل -
 س بىسر ةو     عسة ىر بح ست ا سىس ح بس سسلات.الا هت 

التشددابه فددً متغٌددر 
متغٌدرات وحٌد مدن 
 الدراسة

فددددددددً  اختلفددددددددتْ 
 متغٌددددددددددددددددددددددرات 

مجتمع و أدوات و
 الدراسة

سددددددعدون دراسددددددة ) 14
، حمددددددددددود جثٌددددددددددر

2013) 

علاقددددة الددددذكاء الاسددددتراتٌجً و التنظٌمددددً لصددددٌاغة 
 -ذكٌدددة خاصدددة بدددإدارة علاقدددات الزبدددائن اسدددتراتٌجٌة

بسسددد خلام ا ةددد ذ  ا وصدددفت  -شدددركة بٌبسدددً ببغدددداد 
 . الاس بىسرعلاة  ا    ى ت و

تشددددددددددابهتْ مددددددددددع 
 الدراسة الحالٌة فً

 متغٌر واحد

فدددددً  الاخدددددتلاف 
 متغٌددددددر واحددددددد،
مجتمددددع و أدوات 

 الدراسة

نسٌبة أحمد دراسة ) 15
، عبددددددددددد الواحددددددددددد

2022) 

 -دور القددددرات التسدددوٌقٌة فدددً إدارة معرفدددة الزبدددائن
بسسدد خلام ا ةدد ذ   -مصددارف خاصددة بؤربٌددل العددراق 

 ا ةصسحفاس بىسر ةو    ةلحا  ا وصفت ا    ى ت و

فدددددددً  اختلفدددددددتْ  فً متغٌر واحد
متغٌددددددر واحددددددد، 

أدوات مجتمددددددع و
 الدراسة

صدددددددلاح دراسدددددددة ) 16
، سدددددددددعٌد صدددددددددلاح

2021) 

جدددودة الخددددمات السدددٌاحٌة علدددى إدارة علاقدددات أثدددر 
 -العدددراق  مجموعدددة فندددادق بالسدددلٌمانٌة، –الزبدددائن 

 . بسس خلام ا ة ذ  ا وصفت ا    ى ت و الاس بىسر

متغٌدر  فدً تشدابهتْ 
 فقطواحد 

فً متغٌدر تختلف 
 مجتمدددددع ، واحدددددد

 أدوات الدراسةو

ماجدد قاسدم دراسة ) 17
 (2019، السٌانً

 -أبعاد إدارة علاقدات الزبدائن مدن وجده نظدر تسدوٌقٌة
بسسددددد خلام ا ةددددد ذ   -منظمددددات الاتصدددددالات الٌمنٌدددددة 
   ةع ا بىس ست. ا وصفت ا    ى ت و الاس بىسر

التشددددددددددابه  فددددددددددً 
 المتغٌر المستقل 

متغٌدر واحدد، فدً 
 أدوات الدراسة

دراسددددددددة )محمددددددددود  18
الشنطً، هناء سعدة، 

2020) 

 

دور عملٌددات إدارة المعرفددة فددً تحسددٌن جددودة اتخدداذ 
المدٌرٌددددددة العامددددددة للخدددددددمات الطبٌددددددة  -القددددددرارات
   ةع ا بىس ست. الاس بىسربسس خلام   -الفلسطٌنٌة 

تشدددابهت فدددً بعدددد 
 واحد من دراستنا

فدددددددً متغٌدددددددرات 
 الدراسة 

علددً فددلاح دراسددة ) 19
 (2019، الزعبً

 

دور إدارة علاقدددددات الزبدددددائن فدددددً تعزٌدددددز الصدددددورة 
بسسدد خلام  - شددركات المٌدداه المعدنٌددة عمددان -الذهنٌددة

   ةع ا بىس ست. ا ة ذ  ا وصفت ا    ى ت و الاس بىسر

التشددددددددددابه  فددددددددددً 
 المتغٌر المستقل

فدً متغٌدر واحدد، 
مجتمددددع و أدوات 

 الدراسة

عددددددددادل و دراسددددددددة ) 20
 (2021، ناصر فاٌزة

 

فدددددً تفعٌدددددل علاقدددددات  الاسدددددتراتٌجٌةدور المروندددددة 
بسس خلام ا ة ذ   - الشركات الدولٌة الكوٌتٌة -العملاء

 الاس بىسر   ةع ا ةع وةست . ا وصفت ا    ى ت و

التشابه  فدً متغٌدر 
 د فقطواح

 .فً متغٌر واحد

 

 الاختلافأوجه  أوجه التشابه الهدف، العٌنة، أداة الدراسة / عنوان الدراســـة  الأجـنبٌة الدراسـة /  رقم
01 (Danka kakesh & 

others , 2021) 
الحفدداظ علددى ولاء العمددلاء مددن خددلال إدارة علاقددة 

الشددددركات الغذائٌددددة الصددددغٌرة -الزبددددائن الالكترونٌددددة

ا ةلددددسبلبت ا ةدددد ذ  ا وصددددفت ا    ى ددددت و -بددددالأردن
 ا  ةس ىح و ا فحلىح.

 دددت بعدددل  ا   دددسب 
وا ددددل ةددددر عبعددددسل 

 ا لحاسح

الاخدددد لبف  ددددت 
 ة غىددددددددددددددددددحات 
 وة  ةددددددددددددددددددددع 
 وعلوات ا لحاسح

02 (Ali Falah al-zoubi, 

2016) 
دور إدارة علاقدددددات العمدددددلاء فدددددً تحقٌدددددق مٌدددددزة 

ا ةد ذ  ا وصدفت  -بنوك مالٌدة بمنطقدة إربدد -تنافسٌة
 علاة الاس بىسر . و ، ا    ى ت

ا   سب    ت ة غىح 
وا ددددل  لددددم ةددددر 
ة غىددحات ا لحاسددح 

 .ا  س ىح

 خ  ددف لحاسدد  س 
 ا ة غىدددددددددددددددحات 

علوات وبىبدددددددح و
 .ا لحاسح

03 (Layal hamadi, 

2022) 
دور  -إدارة علاقددات العمددلاء علددى رضددا المرضددى 

 ، ا ةدد ذ  ا وصددفت ا    ى ددت -الرعاٌددة الصددحٌة بلبنددان
 اس بىسر ةو    عى ح ةر ا ةحضلاو

   ددسب   ددت ة غىددح 
 وا ل  لم

 خ  ددددددددف  ددددددددت 
 ا ة غىدددح ا  دددسبع،

ة  ةع و علوات 
 ا لحاسح

04 (Hisham sayed 

soliman, 2011) 
 -إدارة علاقددة الزبددائن و علاقتهددا بددالأداء التسددوٌقً

لألبىددست  سددوىي ا علب ددست  ا    ى ددتا ةدد ذ  ا ةلددسحر 
  ات ا ص ح.

ا ة غىددددح ا ةسدددد لل 
  لم

ا ة غىددددددح   ددددددت 
ا  دددددسبع و علوات 

 .ا لحاسح

05 (Rasha ahmed 

negm, 2016) 
قٌمددة إدارة علاقددات العمددلاء فددً صددناعة الخدددمات 

 -تصددناعة الخدددماالجنسددٌات بشددركة متعددددة  -بمصددر
 ا    ى ددت، وا ةلددسبلبت  ددب  ة ظةددح ا ةدد ذ  ا وصددفت 

  مسبي  دت ة غىدح 
 ا ةس لل  لم.

خدددددد لبف  ددددددت ا
 ا ة غىددددح ا  ددددسبع 

والألوات 
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 ا لحاسح ةحا عح ةس  لات ا  ح ح.و
06 (Marwa salah & 

others, 2020) 
تددددؤثٌر أنشددددطة إدارة علاقددددة الزبددددائن علددددى ولاء 

ا ةدد ذ  ا  ةددت  -الطٌددران المصددرٌةشددركة العمددلاء، 
 لاخ بسح ا فحضىست، وعلاة الاس بىسر.

   لددت   ددت بعددلىر 
 ةر عبعسل لحاس  س

ة غىددددددح  ددددددسبع، 
علوات، ة  ةددددع 

 ا لحاسح.

07 (Jakline chigwala, 

2022) 
أثدددر إدارة علاقدددات العمدددلاء علدددى رضدددا العمدددلاء، 

 ا ةددددد ذ  ا    ى دددددت،  -تنزانٌدددددا –المرافدددددق الصدددددحٌة 
 الاس بىسر ةو    عى ح ةر ا ةحضلا ب  سز ىس.و

  سبذت  ت بعلىر 
 ةر بعل لحاس  س.

 دددددددت ا ة غىدددددددح 
 ا  ددددسبع، ة  ةددددع 

 علوات ا لحاسحو

08 (Nigel F.Piercy, 

2009) 
بددٌن إدارة علاقددات العمددلاء  الاسددتراتٌجٌةأثددر العلاقددات 

 ا ة ذ  ا ةلسحر ا    ى ت.، وإدارة علاقات الموردٌن
 ة  ةددددددددددددددددددددددددع   ت ة غىح وا ل

 الألواتو
09 (Bob Mckim & 

Arthur Hughes, 2001) 
، قواعدد كٌفٌة قٌاس الزبون نجاح إدارة علاقات العملاء

بسسدد خلام ةحا عدددح بٌانددات شددركات مختلفددة فدددً الددو.م.أ، 
  وا ل ا بىس ست.و ةس ول ست 

اخ  فدددددددت  دددددددت   ت ة غىح وا ل
ة غىددددددددددددددددحات، 

 الألواتة  ةع/
10 (Dan Alexandru & 

others, 2016) 
مزٌج التروٌجً التواصدل بدٌن الطدلاب و المدى تسهٌل 

ا ة ذ  ا ةلسحر ، ، مإسسات التعلٌم العالً رومانٌاالجامعة
 ا  ظح  .

ا ةددددددددددزى   ددددددددددت 
 ا  حوى ت

 ددت ا ة غىددحات، 
ة  ةددددددددددددددددددددددددع 

 .الألواتو
11  (Jérôme Billé, Richard 

Soparnot, 2006) 

 

، بنددوك بددارٌس -إدارة علاقددات العمددلاء كمصدددر للابتكددار
 ع ا بىس ست  ر محىي الاس بىسر.ةا ة ذ  ا ة بع  

 دددددددددت ا ة غىدددددددددح 
 ا ةس لل

 ددت ا ة غىددحات، 
وا عى دددددددددددددددددددددددح 

 الألواتو
12 (Elharrouchi  Khatab, 

2012) 
 

عناصددددر تعزٌددددز إدارة علاقددددات الزبددددائن كعنصددددر مددددن 
ا ة ذ  ا وصدفت ، دراسة حالة الشركات الجزائرٌة -الولاء

 ا    ى ت و الاس بىسر   ةع ا بىس ست .

 دددددددددت ا ة غىدددددددددح 
 ا ةس لل

 ددت ا ة غىددحات، 
 ةددع ا لحاسددح ة 

 وعلوا ذس
13 (EL KORAICHI 

Mustapha, 2014) 
 

معرفدددة مددددى إمكانٌدددة إدارة علاقدددة الزبدددائن للسدددماح 
ا ةدد ذ  ا ة بددع  ةددع ا بىس ددست بددالبنوك بتحقٌددق أهدددافها، 

  ر محىي الاس بىسر.

 دددددددددت ا ة غىدددددددددح 
 ا ةس لل

 ددت ا ة غىددحات، 
 ا لحاسح لواتوا

14  (Guadarrama Tavira 

y otros, 2015) 
التسوٌق بالعلاقة من خلال العناصدر ) الرضدا و الدولاء 

ا ةددد ذ   -ب ةذوحىدددح ا دددلوةى ى سر -القٌمدددة و الاحتفددداظ(
 . ا ةلسحر ا  ظح  

بعددددض ةددددر  ددددت 
 عبعسل لحاس  س 

 خ  ف ةر  ى  
ا ذلف، ا ة  ةع  

 الألوات
15 (Juan Tunaroza y 

Diana Rojas, 2016) 

 

لمعرفددددة الاتصددددالات التسددددوٌقٌة المتكاملددددة باعتبارهددددا 

 -ب سةعح  و وةبىس -حور الاتصالات للعلامة التجارٌةـم
  ظح  .ا ة ذ  ا ةلسحر ا ـ

ةدددع عغ بىدددح عبعدددسل 
 . ا ة غىح ا  سبع

 متغٌددرات الدراسددة،
 المجتمع، الأدوات

16 (Padilla Meléndez y 

Garrido Moreno, 

2012) 

 

 -العوامددل المددإثرة علددى تطبٌددق إدارة علاقددات العمددلاء
 . ا ة ذ  ا    ى ت و الاس بىسر - ت ا ف سلي الاسبس ىح

ة غىدح  مسبلت  ت 
وا ددددددددددددل ةددددددددددددر 
 ة غىحات لحاس  س.

المتغٌددرات، مجتمددع 
 الدراسة، والأدوات

17 (Efraín J. Granadillo 

y Ludys C. Polo, 

2017) 

 

التعدرف علدى نمدوذج إدارة علاقدات العمدلاء فدً شدركة 

 ا ةدددد ذ  ا وصددددفت ا    ى ددددت  - و وةبىددددسب -استشددددارٌة
 ا ةلسب ح .و

ا   ددددددددددسب   ددددددددددت 
 ا ة غىح ا ةس لل

المتغٌددرات، مجتمددع 
 الدراسة، والأدوات

18 (Ampelio Ferrando 

Perea, 2014) 
 
 

 –دور أنشددددطة البحددددث و التوظٌددددف و ولاء العمددددلاء 
ا ةؤسسددددددست ا صددددددغىحة   ة   ددددددست الاسدددددد ذلب ىح 

 الاس بىسر . -ب ةذوحىح بىحو

 ت برعدل وا دل ةدر 
عبعدددددددسل ا ة غىدددددددح 

 ا ةس لل .

المتغٌددرات، مجتمددع 
 الدراسة، والأدوات

19 (German Jazmany 

Zambrano Verdesoto, 

2020) 
 
 

تدددؤثٌر إدارة علاقدددات الزبدددائن علدددى التطدددور التجددداري 

 .  ا ة ذ  ا    ى ت ا ةلسحر –شركات الإكوادور 
ا ة غىدددددددددح  دددددددددت 

 . ا ةس لل

المتغٌددرات، مجتمددع 
 الدراسة، والأدوات

 

 ./ إعداد الطالبة ٌُوضح اوجه التشابه و الاختلاف بٌن الدراسات السابقة و دراستنا (09)الجدول رقم 
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 لدراسات السابقةل بالنظر مزاٌا الدراسة الحالٌةمكاسب و: ثالثا  
 

 

 ةـالدراسة الحالٌ ةـالدراسات السابق العـنصر
 

 

 من حٌث الموضوع

 

ل ا لحاسست ا سسبلح      -ا  ت حا ع سهس - ر

ا ة ع لح بإلاحة  لب دست ا زبدسبر    ضدةر 

 لاف لحاسح ةح بمح بة غىحات عخحى عه

 

 

اح بددددسم لحاسدددد  س ا  س ىددددح بددددإلاحة   

 لب دددح ا زبدددسبر ) ة غىدددح ةسددد لل(، 

ة غىددددح  والا صددددسلات ا  سددددوىلىح ) 

 ع(ــ سب

 
 
 
 

 من حٌث أبعاد الدراسة

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

  دددددلا  ا لحاسدددددست ا سدددددسبلح   ددددد ةل  

ا لحاسدددح   ة غىدددحاتةخ  فدددح     سصدددح

بدددإلاحة  لب دددح    ا ة ع لدددحخسصدددح   ددد

 ا زبسبر.

 

 

    ح  دددددز ا لحاسدددددح ا  س ىدددددح   دددددلا  

وهددت  عبعددسل ة ددللة   ة غىددح ا ةسدد لل

ةعح ددددددددح حضددددددددس، ولا ،  ىةددددددددح و)

عبعددددسل ة ددددللة  لىددددسل و، ا زبددددور(

 ،سلات ا  سددددوىلىح )الإ ددددلبرالا صدددد

ا بىدددع ا  خصدددت،    دددىم ا ةبىعدددست 

 ا علب ست ا عسةح(و

 
 
 
 
 

 من حٌث المنهجٌة

 

 

ا لحاسدددست ةعظدددم  دددمي ا  وصدددل    دددسب    

 سبىل   ىذس ةر خلبلا سسبلح ا  ت ام ع س 

ا ةددد ذ  ا وصدددفت ا    ى دددت  دددت ا  س دددب 

ا  ظددددح ، وعلاة الاسدددد بىسر  ددددألاة  ةددددع 

ت ةدددر هددد ة ا بىس دددست  دددت ا  دددز  ا  مبىلددد

 ت.ا لحاسس

 

 

 ع ةل لحاس  س   لا ا ة ذ  ا وصفت  

 ا  ظدددددح ،ا    ى دددددت  دددددت ا  س دددددب 

علا ىر ةخ  ف دىر  دت  ةدع ا بىس دست و

هةس لحاسح ا  س ىح و ول ة غىحات ا 

الاس بىسر  ألاة حبىسدىح، وا ةلدسبلبت 

 ا  خصىح  ألاة  ح ىح.

 

من حٌث مجتمع 
 الدراسة

 
       عر حىددتى  ددت ة  ةعددست لحاسددح ة عددللة    

       ةخ  فددح سددوا  ع س ددتى ة  ىددح عو  حبىددح و

 عو ع  بىح.

 
 

 
  ى ح ةر  ةتى ا لحاسح ا  س ىح  ت   

ا  ددت  ددزاول   ددسمذس بولاىددح  يف ددسلا 

 صدددد ىفستو ا  ددددت   ةددددل   ا ددددوال  

   وم(  للب    ة سر و خ  فح )ة

 
 

 ٌُوضح مزاٌا دراستنا بالنظر للدراسات السابقة / إعداد الطالبة (10)دول ـالج          
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 عرض الجهود المعرفٌة  السابقةمخطط لٌُوضح   (14) رقم الشكل                     

    
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
           

 (39) الدراسات السابقة الإجمالٌة 

 الدراسدددددددات السدددددددابقة

 (19)الأجنبٌة 

 الدراسددددددات السدددددددابقة

 (20)العربٌة 

 باللغة

   (03)الفرنسٌة 

باللغدددددددددددددددددددددددددة 

 (06)الإسبانٌة 

باللغدددددددددددددددددددددددددة 

 (10)الإنجلٌزٌة

 الدراسدددددددددددددددات

 (10)المحلٌة 

 الدراسدددددددددددددددات

 (10)العربٌة 
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 خلاصة الفصل الثانً : 

 

  وىر ةعح ح  ب    ىدح  دول ةوضدو  الاحة ا علب دح ةدع اة  صلـ ا فصل  س  ه اـ              

 ةوضدددو  ات ا صددد ح ب ا سدددسبلح سة    ذدددول ا ةعح ىدددح لةى دددو الا صدددسلات ا  سدددوىلىحو ا زبدددسبر

ت ا لحاسدح ا لحاسدست ا سدسبلح ا  دت   سو دتى ة غىدحا  س ةر خلب د  حض  ى ر لحاس  س ا  س ىح، 

 لحاسدح ا ةد  وحىر  دت آرم و   د  ا  دت حبمدتى بدىر ة غىدح  اع، ا  س ىح  ل ة غىدح   دلا  دلة

حبىدح ة ذدس ب س ة   ى  ع لا ه ا ا فصل لاسد عحاض ا  ذدول ا ةعح ىدح ا سدسبلح بس  غدح ا عوا ل، و

 ا  غدحالا   ىزىدح وبس  غدح ا  ذول ا ةعح ىح ا سدسبلح بس  غدح الأ  بىدح ة ذدس و ا عحبىح ، و ا ة  ىح

ة س  دح بسدىمح  ذدس والاخ لب دست ا  دت سبس ىح، وبعدل   د   ة دس ب  دخىا والاا  غح ا فح سىح و

عخىددحاة ةحح ددس بة سسددب ا لحاسددح ا  س ىددح ، و  س ا  س ىددح  ددر ا لحاسددست ا سددسبلح ع ددح  لحاسدد

   لحاسست ا سسبلح.بس  ظح 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ث ــفـصل الـثالال                   

 الدراسة المٌدانٌة               
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 
 

 قً ــــــل التطبٌــالفصل الثالث:  الفص

 بالمإسسات الفندقٌة قٌد الدراسة  المبحث الأول:  التعرٌف 

  ىل ا لحاسح  +(03)ا ف سلي  ات ا للب     وم ول ا ةم ب الأول:  للىم      

  ىل ا لحاسـح   +(02) سلي  ات ا   ة ىر فا ت:  للىم  ول ا ةم ب ا لس     

 ً: الأدوات و الطرٌقة المتبعة فً الدراسة المبحث الثان 

 ا محىلح ا ة بعح  ت ا لحاسح: ا ةم ب الأول   

بل  ةعذسا ةم ب      ا لس ت: ةصسلح  ةع ا بىس ست و سر

 و صلي ا ة  ةىر  لبس بىسر  الإ صسبىحوسسبل ا ةعس  ح ا لس  :  ا ةم ب   

 و عرض النتائج و تفسٌرها الإحصائٌةالمعالجة : المبحث الثالث 

 : اخ بسح صلي و لبست الاس بىسر الأولا ةم ب   

 ا ةم ب ا لس ت :  حض ا   سب  و    ىل ة سوح الاس بس ح  

 ا ةم ب ا لس   :  حض و ة س  ح بىس ست ا ةلسب ح   

 ات ــــــــــــــــار الفرضٌــــــــالمبحث الرابع: اختب

 : اخ بسح ا فحضىح ا حبىسىح الأو لا ب فح س ذس الأحبعح ا ةم ب الأول  

 ا لس ت : اخ بسح ا فحضىح ا حبىسح ا لس ىح بفحو ذس الأحبعح ا ةم ب   

 : اخ بسح ا فحضىح ا حبىسىح ا لس لح ب فح س ذس ا خةسح  ا ةم ب ا لس    

 حابع : اخ بسح  ولة ا  ةو ج و  للىم  ةو ج ا  ذسبت   لحاسح ا ةم ب ا   

 

          

ٌم الاتصالات التسوٌقٌة دور إدارة علاقة الزبائن فً تدع

 فـنادق ولاٌة الوادي من فً عـٌنة

 الفصل الثالث
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 تمهٌد: 

 

هدددد ا ا فصددددل ةخصددددا  لحاسددددح لوح الاحة ا علب ددددح ةددددع ا زبددددور  ددددت  ددددل ىم           

الا صدددسلات ا  سدددوىلىح  دددت  ى دددح ةدددر   دددسلي ولاىدددح ا دددوال   صدددل ا ب ددد   دددر ا علب دددح 

ةدددر و ذدددح  ظدددح ا عدددسة ىر بذدددس،  ىددد ر ا  دددت  دددحبم بدددىر ا ة غىدددحىر  دددت ا ف دددسلي ا ةب ولدددح 

ر   ددددسلي ا ولاىددددح ى مددددحي ا فصددددل الآ ددددت  ةو ددددع ا لحاسددددح ا ة ةلددددل  ددددت ة ةو ددددح ةدددد

بس  بسحهدددس  ةلدددل  دددز اة ةدددر ا سدددوي ا ف دددل ت  وا سدددىس ت ا ة  دددت بس ولاىدددح و دددر محىدددي 

 ا عى ح ىة   س لا لسة  عةىم   سب  ا لحاسح وا    ىل.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 انذراست انًٍذاٍَت :                                                                      فـظم انـثانثان
 

 57 

 ة ــالدراس بموقعالمبحث الأول:  التعرٌف 

،  ىد   دمي اخ ىدسح ا لحاسدحول ا ف سلي  ى دح ـةخ صحة   ه ا ا ةب   س رلحج  ة ح  ت       

بولاىدح ا دوال    مبىدي  خ ىسحا ف سلي ا  ت و ع   ىذس الا ة ةو ح ةر  سلاة  تا لمس  ا ف ل ت 

ب و د   ةدر  ىيوىدح و لى سةى ىدح ا لمدس  ا ف دل ت   هد ا  ةدس ى ة د ة ا لحاسدح، وةىلا ت لإ فس  هد

ةدر و، لةت هد ا ةدر  س دبو  لبهةس  ت ا لابحة الأ بح ا لمدس  ا خد ةر ا لمس  ا سىس ت  ز 

ا دد     دد  خصددسبا  رةىددزة بمبىع دد  ا ة فددحلة  ت ا ف ددل تا ة دد   ا خددلة  س ددب ةددواز   ددور

  ا ف ل ت.  ا سىس ت وا ةس ذ   سبى  مس ست اس لبسل ةر ة  ح وا  فس  ىح الا   س ىح وى م ب 
 

 وم  ـأولا : الفنادق ذات ثلاث نج

 بٌرـفندق سوف الك -1-1

خبدحة ا واسدعح بلس لة حعسةس ىح  وىيدح، ا   م1971س ح  (103)ا  بىحأسل   لي سوف  َ        

ا ة ةىدزة ا  دت   بدت  س دح ا  ىس دست     ة ةو ح ةر ا خلةست ا  دسة ح و للىةو ت ا ة سل 

سل ىلوم بلوح حابل  ةلبب   ع   ر  الا  صسل  ةدر  ذدح ، س  ا سىس ت و ت خلةح ا لم و  عي

  دلي  ، ةدر  ذدح عخدحى خدسحج ا دومر   لىدحىر ةدر لاخدل و  و ذدحة و ةلصدلاة  ةس  ع  د ر 

 سبع  ةؤسسح ا  سدىىح ا سدىس ت بسد حة ا  سبعدح  ةر   سلي ا لمس  ا عسم،  بىح ىرع بحا سوف 

" "H.T.T) ةسةددددددددددددددست ةعل ىددددددددددددددح   ل ددددددددددددددح سددددددددددددددىس ح و بددددددددددددددلوحهس  ة ةددددددددددددددع

AlgérieHotels/SPA/Tourisme )  

  دت  د ل غدحف   (104) ىد  ىردو ح و دلات  لئىدوا    دوم (03) ى ةل ا ف لي  ص ىف     

وا ةدؤ ةحات،  ةدس ا حىسضدح و ا    دىمو الإمعدسم    ضدةر خدلةست ع   ح  لدع  دت ةب دلاو

ةدوز ىر ةوظدف  53ا ف دلي  دت   دغىل ىدل  سة دح  ب د ى  ىسدسهم وةو ف   سدىسحات، ىة   

 ا ف لي.  (105)  لا ةخ  ف ا ةصس ح و ا و لات

 

  دق التجانً ـفن -1-2

 ب صدد ىف (106)  ددح ح  ات ةسددؤو ىح ة ددـلولةبولاىددح ا ددوال   لي ا   ددس تـ أسددل   دد             

ضددةر  بس  بددسحة ى ددلحج بددس وال  م2019عواخددح سدد ح ة دد     ددسم  ، ا م ددي  ددت   ددوم لددلب 

                                                           
103
 /   بمس ح   ىح  ول ا ف لي سوف ا  بىح.  (10)ام ع   لا  ا ة  ي ح م  - 
104
 ( /  بمس ح   ىح  ف لي سوف ا  بىح .11ىة ر الاملب    لا ا ة  ي ح م )  - 
105
 /  ا ذى ل ا   ظىةت  ف لي سوف ا  بىح .  (14)ام ع   لا  ا ة  ي ح م  - 
106
  ف لي ا   س ت   /  بمس ست   ىح   (11)ا ظح ا ة  ي ح م  - 
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ح بعدل ا ف دلي ا ةو دول بولاىددح   ىد ر ا  ددي    لدح عخدحى ضدةر ا س سدد ف دسلي  ات ا س سد حا 

  و حت. 

ةؤه دح وة ةحسدح  دت  دف  ب دوالح ب دحىح مس م الاح  ةر  دمى و   لي ا   س ت  ىة           

ل ىح بس ولاىح ةسسهة  ر ا  ىيحة  ت ة سل  للىم ا خلةست ا ف  ا  س ب ا سىس ت،ا ةىلار الإلاح  و

 س ددح ةددر  ةلصددلاة    لىددحىر ع سددب  ر سددةعح مىيبددح  ع ددتى ة دد  - ى ددح   ددسم  ا ل حغددم سدد وات -

ا مددسبي ى  ددور ةددر مددسبلىر  ددلا ةددر خددسحج ا ددومر،    ولاىددح وخسح ذددس وا ة ددسمي ا لاخ ىددح 

 بـ سةددل ى ددغ ور حر دد 24 ا ددلا  ددلل  ةددسل ددخا، ووصددل  600الأحضددت ب  ددم اسدد ىعسب 

 ع سسموظىفىح ةخ  فح  بح  س ح ةصس ح و
 لي.   ـا ف  (107)

 

 ثانٌا : الفنادق ذات نجمتٌن

 لمً ـفندق الع -2-1

 ةدر خسصح،  ى ر َ ة ر ىرع بح ةؤسسح   ل ىحو  م2017 ا عِ ةت ة   س حا  س   ر لي مي ـ       

خدلبل سد وات  ةدر ا  دذسلات و ا  دوابز ا  دح ىح ا  لىدح  صدلَ و بس ولاىح  سةعح  ىيلة   وىر

وب ا  بىدح  دلا ةو دع ةة دسز  لحبد  ةدر ع دل ع بدح الأسدواي بدس   ىسد  و   ا ف لي  ،  ى ح  لم

 خلةدح الإمعدسم غح دح ، و 52 دلل غدحف خلةح الإىوا  بةعىدسح ىرللم  ، "ا سوي ا ةف وح  ىبىس"

بسلاس عس ح ةع ةمس م خسح ىح وخلةح  مدوح  ةمعم ا ف لي و بح ىوةىسة  ى  زهس  100بةعلل 

،  ،  ةدس ىسدد على   ل دىر  س ددح   ةدؤ ةحات  حىبددسة  ددخا 50ىسدد و ب  دوا ت  ا صدبسح بةلذدلا 

،   دلي ع لدحةح بدح و 36بس سس ح ا لاخ ىح   ف دلي ىضدم  دوا ت ةو ف سىسحات ا  زلا  ى ل و

 سةددل ةددوز ىر بددىر ةخ  ددف  17 وىوظددف  س ىددسة    ة ددسر   +(02)ا ع ةددت ةصدد ف ب صدد ىف 

  .ا ف لي (108) ةصس ح
 

 فندق المضٌاف -2-2

لسحب ا للب  س وات  لحىبسة  ى ر  أسدل سد ح   لي ا ةضىسف ىزاول ا   سم ة   ةس ىر           

 ذدددو   دددو  حغدددم  دددلة ، وا ىدددوم  ددد   ضدددوح ة  دددت و (ٔ ّزععع١ٓ 02 )ب صددد ىف   م2021

فضل  ولة ا خلةست ا  ت ىرللةذس وا مدس م ا ة س سح  ت ه ا ا ة سل  س ىسة بس ولاىح،       ة ر ب

 غمبدس ح مس سة واسعسة ةر ا  صح ا سو ىح  ة سل ا ف سلي بس ولاىدح،  ا  سب وا  ف  ةر اخ حاي

معدم ةغح ح و للب  ع   دح  لدم و 28للم خلةح الإىوا  ب  م    ىر صغح   م ا ف لي ا   ةر

  ةدس ،ةح بدست 09و بح ىوةىسة بسلإضدس ح  ةو دف سدىسحات صدغىح ا   دم ىسد و ب  20ىللم 

                                                           
107
 / ا ذى ل ا   ظىةت  ف لي ا   س ت . (15) ام ع   لا ا ة  ي ح م - 
108
 .(16)ام ع   لا ا ذى ل ا   ظىةت  ف لي ا ع ةت/ ا ة  ي ح م  - 
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 سةدل  15  دغىل ا ىدل ا عسة دح بةعىدسح ا ةدس ت ا ف لي بس  بسحة ضةر ا لمس  ا خسا ب سسهمىر 

 ا ةو ولة بف لي ا ةضىسف. (109)س ةصس حبةوز ىر  بح 

 

 وبـفندق الجن -2-3

  دل سة  و  ةر لدمي م، و2016س ح   سبع   لمس  ا خسا  أسل   لي ا   وب بلاىحة  ةح ل       

الا   حو ىدح سدذحاة   دلا حا دح زبسب د ،  ىد  ى دو لا ة ذزاة بأ ل  الأ ذدزة ا  ل ىدح و   ة ىر

 ت  للىم   ةسسهة  ى  للا ا علىل ةر ا  ذسلات ا    ىعىح  ى ة ع ا ف لي  مس م الاح    ت  ع  ر 

ةلذدلا غح دح و 43سىس ىح   ولاىح، ى حبدع ا ف دلي   دلا   دم اسد ىعسب ىلدلح بدـ خلةح   ل ىح و

  ، ةلعدل 48بذدس ىللم خلةح  موح ا صدبسح   س دح   ةدؤ ةحات  ة ذدزة ب س دح الأ ذدزة ا  لىلدح 

ةصدد ف  ،   ددلي ا   ددوبأ لحةح بددح  دد 30 ةو ددف سددىسحات  مددوح الا  ددسز ىسدد عل  ىضددمو

 . (110)  و  ا ف لي   لا ع سسم الاحىح   و   ة ح ةر ا ةصس حى  ة ىر  و +(02)ب ص ىف 

 

 المتبعة فً الدراسة الطرٌقةمبحث الثانً: الأدوات وال

ا بىس دست ا ة عبح    صدول   دلا ا ةع وةدست و ة ذ ىحا خلبل ه ا ا ةب   س عحض  ت        

 . لإضس ح ا لا ة  ةع و ى ح ا لحاسحبس ،  لحاسح ا  س ىحا ضحوحىح  

 أولا : الطرٌقة المتبعة فً الدراسة 

ا ة بعددح  ددت  ةددع ا بىس ددست ا ة ع لددح بس لحاسددح،  الإ ددحا اتو الألوات هدد ا ا ع صددح مي ضَدد      

 ددم َ ت، واخ بددسح ا فحضددىسفت ا    ى ددت  ددت    ىددل ا بىس ددست و ىدد ر  ددمي اسدد خلام ا ةدد ذ  ا وصدد

 ع بدح غسىدح ا لحاسدح و ا ةلسب دح  دألاة  ح ىدح،  ةدع ا بىس دست و حبىسدىح ا  ةسل الاس بىسر  ألاة

لوحهددس  ددت  ددل ىم و  مبىددي الاحة ا علب ددح ةددع ا زبددوراىضددسح ةددلى  ددت هدد ة ا  زبىددح هددت 

 .ر ا ةؤسسست ا ف ل ىح و بح ة الا صسلات ا  سوىلىح  ت

  مجتمع و عٌنة الدراسة 1-1

  بولاىح ا وال ا ةؤسسست ا ف ل ىح  ة  ةع ا لحاسح بسلأ حال ا عسة ىر  ت مي   لىل امسح.  

 س  ى ح  -(111)   دوابىح عى دح  –  ل ىدح  ةؤسسدست (05) خةل ضةتى  ا لحاسح  ه ة عةي

ولاىدح  دزاول  ة ذدس ب (ٔ ّز١ٓ ات    سلي (03) و، للب    وم سر ب ص ىفل  ر  (02) )

 ى ىذس : لول ا    ـا  ا وا ذست و ت ةروض ح  ته، و(112) ا وال 

                                                           
109
 ( 17)ام ع   لا ا ذى ل ا   ظىةت  ف لي ا ةضىسف /  ا ة  ي ح م  - 
110
 (18)ل ا   ظىةت  ف لي ا   وب / ا ة  ي ح م ام ع ا ذى  - 
111
 05عخمدس  )  05ه ا ىع ت عري  ل  حل ةر ع حال ا ة  ةع ا ةب و      فل  حصح الا دلةسج  دت ا عى دح لور اسد ل س  ) بذدسةش خمدأ لا ى  دسوز  - 

 بعى ح.  بس ةسبح   لا ع لح  للىح (، ه ا    ور ا   سب  ع لح ةصلا ىح و ى ور ا ة  ةع ا ةب و  ةةللبة 
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 فندق الجـنوب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 فندق المضٌاف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فندق العلمً

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فندق التجانً

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فندق سوف الكبٌر

 

  

  
 

 

   

  

 

 

 

  -بولاىددح ا ددوال   – دسة ت ا ف ددسلي ا ةد  وحة   ددم ا ة  ةدع ا ةب ددو   دت ةددوظفت و ى ةلدلو

 ددس   ددلل ا عى ددح ا ةسدد خلةح ةخ  فددح(، و وظىفىددح سةددل ) ةددوز ىر  بح ددب 120 ددللهم ب دد  و

 : ةروز سة  سب  لل ا ةوظفىر ب ل   لي  ةس ى ت

 الفندق
 

 النسبة عٌنة الدراسة العمال عدد التصنٌف

 % 100 53 ةوظف 53   وم 03   لي سوف ا  بىح
 

 % 100 24  سةل 24   وم 03   لي ا   س ت
 

 % 100 17  سةل 17   وم 02   لي ا ع ةت
 

 % 100 15  سةل 15   وم 02   لي ا ةضىسف
 

 % 100 11  سةل 11   وم 02   وب  لي ا 
 

 % 100 120 120 مالًــلإجـا العـدد
 

 

                                     

 (113)داد الطالبة /  إعـ  ٌُوضح عٌنة الدراسة ( 11)الجدول رقم                          

 

ا  دت والات الاسد ملب ىح و ا زىدسحات الاس   دس ىح و  دت عل دس    دحة ا  دحبا بعل ا  َ         

 (05)اسد ةسحة اسد بىسر   دلا  (120) دمي  وزىدع  ، ا لحاسدحبىر ةخ  ف ا ف سلي  ىدل   ل  س  ىذس 

 لم  ت   حة زة ىح لاةتى  رحابدح  (100)س ةر اس حلال بولاىح ا وال ، و  ة  ةؤسسست   ل ىح 

اس ةسحات  ظحاة  علم صلب ى ذس      ىل الإ صسبت و ه ا   و ذس  (04)اس بعل س و  حىر،ا  ذ

لا    ددو    ددلا ع  سحغددح وا خس ددست  ىذددس  بعددض و  ةع وةددست ة لوصددح وغىددح  سة ددح و  دد

                                                                                                                                                                                     
112
وى كخطوة أولى تواصلنا مع مدٌرٌة السٌاحة و الصناعات التقلٌدٌة لولاٌة الوادي  لتوافٌنا بقائمة الفندادق و الإقامدات المتواجددة علدى مسدت - 

   ولاٌة الوادي.
113
ب س ة   لا ا بمس ست ا ف ىح ا خسصدح ب دل   دلي و  ا ةع وةدست ا  دت  دمَ  ةعذدس ةدر ةسدؤو ت ةصدس ح ا ةسد خلةىر و ا ة سسدبح ا  دت  روضدح  دلل   - 

 ا ةوظفىر و ا عةسل بس  فصىل . 
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 (96)اخ ىدددسح ةدددر الأ وبدددح  ىرصدددبح  دددلل الاسددد ةسحات ا  دددت خضدددعتى      ىدددل الإ صدددسبت 

 : ه ا ةس ىروض  ر ا  لول ا ةوا تواس ةسحة، 
 

    

              
 
 
 
 
 
 
 

                         

 ٌُوضح عدد الاستمارات المستخدمة  / إعداد الطالبة (12) دول رقمـالج                          
 
 

 نموذج الدراسة: متغٌرات و -1-3
 

 متغٌرات الدراسة:  -1-2-1

ر   ة ددوح           حة ا علب ددح ةددع ا زبددور عسسسددىر، ة غىددح الالحاسدد  س ا  س ىددح  ددول ة غىددحىى

 .ع بح  ة غىح  سبعة غىح الا صسلات ا  سوىلىح ا    ىر ع بح ا ة غىح ا ةس لل   لحاسح، وىر و

 نموذج الدراسة:  -1-2-2
 

  ةو ج ا لحاسح  ت ا   ل ا ةوا ت: س مىع  صوح و    
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ./ إعداد الطالبة ٌُوضح نموذج الدراسة الحالٌة (15)الشكل رقم                    

 الاستمارات
 

 العــدد

 120 الاستمارات الموزعة ) العٌنة (
 

 100 الاستمارات المسترجعة
 

 96 للدراسةالاستبٌانات الصالحة 
 

 إدارة العلاقة مع الزبون

 رضاـال

 ولاءـال

 الزبونمعرفة 

 قٌمة الزبون

 الاتصالات التسوٌقٌة

 علانالإ

 بٌع الشخصًال

 تنشٌط المبٌعات

 العلاقات العامة 



 انذراست انًٍذاٍَت :                                                                      فـظم انـثانثان
 

 62 

 جمعها  سُبل: مصادر البٌانات وثانٌا  
 

 

ا  دت  ذدس  لب دح  ةصدسلح   بىس دست عسسسدىر  ر ة ا لحاسح بسلا  ةسل   لا ة بعىى  لل  ةتى ه     

:  َ و بس لحاسح ا ةب و   ىذس  ة تى
 

  : المصادر الثانوٌة -2-1
 

ةددحة هدد ة ا ةصددسلح وتى َ دد  ىدد ر          ،الأ  بىددحو ا عحبىددح ا ةلددسلات ا ع ةىددحو ا   ددب ةددرزر

،  ضدلبة  در ا لحاسدست ا سدسبلح ا  دت  ر لدي الأ  بىدحا عحبىدح  و ا  سةعىدح الأمَسحىحو ا حسسبل

ا    ىر صت  الاملب    لا ا  لول ا ةوا تىرة ر ، وا ص ح بس ةوضو  ة ل ا ب  م وحاب ا 

 س بذس  ت لحاس  س ا  س ىح.س ع ي ت اا ةصسلح ا لس وىح ا  
 

 
 

 القــــرآن الكــــــرٌم 

 العدد اللغــة الثانوٌة المراجع و المصادر

 

لات المجدددددددددـو الكتــدددددددددـب

الرسدددددددائل و الددددددددورٌاتو

 الجامعٌة الأطُروحاتو

 

 
 ا عحبىــــح
 

48 

 
 الا   ىزىح
 

 ا فح سىــحو
 

20 

 
 الاسبس ىــح
 
 

07 

 ا ةر ح ةـح
 

04 
 

 
 

 المواقددددددددددددع الالكترونٌددددددددددددة 
 الفٌدٌوهات البصرٌةو
 السمعٌةو

 
 

 09 ا ة ح ةحا عحبىح و : ا ةوا ع 

 
فىلىوهست ا بصحىح وا سةعىح: ا 

 ا ة ح ةح وا عحبىح 

 

05 

  91                        ــــــــــوع :ـــــالمجمـــــ                                         
            

 / ا لال ا مس بحصٞـإٌم اٌّصبذش اٌ ب٠ٛٔخ اٌدبصخ ثبٌ بٔت٠ُٛ    (13)لول ح م ـا        
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  المصادر الأولٌة: -2-2
 

  لا الاس بىسر ا    ىرعل ا ةصلح ا حبىست     لىب   لا ا بىس ست،  ةدس  اح  زتى ا لحاسح      

ةر  أ ذس عر  رة ر ةر ا  صول   دلا ا ةع وةدست ا ةم وبدح ا  دت  اس  ل س   لا  علوات عخحى

 هت : ـلاف ا لحاسح ا ةىلا ىح و صب  ت   لىي عه
 

 Questionnaireأداة الاستبٌان:  -2-2-1
        

   صدىل ا ةع وةدست سد  سل   ىد   مي الا   الأول ا  ع بح الاس بس ح ا ةصلح ا حبىست ر            

 ىد   دسر  دت ا بدل   صدةىم ، اسد خلاةسة  دت ا لحاسدست ا سدسبلح ذدو الألاة الأ لدح  ا ضحوحىح

ةدوظفت ا ف دسلي ا ةد  وحة  (116) ةدر لدمي  و ىذذدس ا دلاو (115)    ةىذدسو (114)اس ةسحة الاس بىسر

ا ذلف ةر الاسد بىسر هدو ا  عدحف   دلا لوح الاحة ا علب دح ةدع ا زبدور  دت و وزىعذس بس ىل، و

 ا ةؤسسست ا ف ل ىح ة ل ا لحاسح.  ل ىم الا صسلات ا  سوىلىح ةر و ذح  ظح ةوظفت

  لسدم  و  بدسحة (36) ةدر   سدىر اسد بس ح   دأ فغسىح ه ة ا لحاسح  ة س ب صةىم و لإ حازو   

زبىر ا لا   : ر  بىى ذةس ةر خلبل ا  لول عل سةىة ، حبىسىىر  ر
 

 

 العبارات المحددة لكل بعد بكل جزء  الخاصة  بعادالأ أقسام الاستبٌان

 
 (117) زء الأولـالج

 

) البٌانات الشخصٌة 
 لأفراد العٌنة(

 

 
ا   ل، ا عةح، ا ةس وى ا  ع ىةت، ا خبحة، 

 ا ةسةلا ا وظىفت

  

1-5 

 
 
 

 زء الثانًـالج
 

 ) متغٌرات الدراسة(

 
 ا ة وح الأول: 

 الاحة ا علب ح ةع ا زبور

 5-1 ا حضس

 10-6 ا ولا 

 15-11 ةعح ح ا زبور

 20-16  ىةح ا زبور

 ا ة وح ا لس ت: 
 الا صسلات ا  سوىلىح 

 24-21 الإ لبر

 28-25    ىم ا ةبىعست

 32-29 ا بىع ا  خصت

 36-33 ا عسةحا علب ست 
                                  

 ٌُوضح تصمٌم الاستبٌان / إعداد الطالبة  (14)دول رقم ـالج                                    

ددل ا لحاسددست ا سددسبلح ا  ددت  ددمي الامددلب    ىذددس بةددس عري و      حت    ددلا ةلىددسل  ى دد ا  ةددلتى  ر

(Likert ) بعدل ا    دىم وبلوح س  ر الأسب ح ا خسصح بسلاس بىسر، و محىلح  لئ سبح   ا خةسست

ةدد ح ة ددسلاة ةح ددسة ةددر  س ىددح، و  لىددسل ةوضددو  ا لحاسدح ا  س ىددح ةددح اح أى دس ع دد  الأ لددح ةروا 

                                                           
114
 ( / اس ةسحة الاس بىسر  بل ا    ىم.12ام ع   لا ا ة  ي ح م ) - 
115
 ( / اس ةسحة الاس بىسر بعل ا    ىم . 14 ة  ةىر ، و ا ة  ي ح م )( /  سبةح ا13ام ع   لا ا ة  ي ح م ) - 
116
 ( / ا   ل ا ةع ةل لاس ةسحة الاس بىسر ا ةو ذح   عسة ىر. 15ام ع   لا ا ة لح ح م )  - 
117
 ا ة غىحات ا لىةغحا ىح و ا   ظىةىح  عى ح ا لحاسح . - 
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،  ىد  مر دب ةدر ا ةدوظفىر ا ةسد  وبىر ةد ح لأ حال ا عى ح  ت  حز الإ سبح ةر  س ىح عخحى

ر ا عبسحات ا ةرلح ح و ي ه ا ا ةلىسل  ةسى ت:  عوا دي ب دلة، لح ح ةوا لح   لا  ل  بسحة ة

 س ةس، لا ع في، لا ع في ب لة، و  مي  حةىزهس بسلأح دسم  ةدس هدو ةوضدح  دت ا  دلول عوا ي،  و

 ا ةوا ت: 
 

 لا أتفق بشدة لا أتفق نوعا ما أوافق أوافق بشدة المقٌاس

 ة خفضح  لاة  ة خفضح ة وسمح  س ىح  س ىح  لاة  بدائل الإجابة

 01 03 03 04 05 الترمٌز

 ( Likert) ةلىسل   لا  لال ا مس بح اس  سلا / ا  وزىع لح ست س م   ى سحت ا خةسست (15)ح م ا  لول   

 

 Eentretien  :المقابلة أداة -2-2-2

 ىةدس ى ع دي بس ةوضدو   فصدىل ض  وا ب ا لحاسح ب  ل ع لدح ل دح وببع الإ سمحبرغىح        

دد  ةددر الأ ددلح و ددول علاة لس ىددح وا  صددول   ددلا ةع وةددست ع لددح   ىدد ا ةب ددو    - حعى ددس ع ي

، الألاة الأو دلاح  بعض ا لغحات ا  دت  دل  مدحع  دت  ذ ة ا لحاسح   ور ة ة  -ةصلح  ح ت 

بعدض ةدوظفت ا ف دسلي مي مح ذدس   دلا  دو ا ة دللةا دلال  ة دح ةدر الأسدب ح   ةلسب دح  ى ر  مي 

 .سس  ةصس ح الاس لبسل، ع وار الاس لبسلوهم بس لح ح الأو لا حؤة ل ا لحاسح و

س ا عى ح ا ةس ذل ح   ةلسب ح  ذت         ا عى دح ا  دت و ذ دس  ذدس  ز  ةدر  – ةر ا ةوظفىر ل حعةي

ع دوار الاسد لبسل   دلا الاسد لبسل و سدس  ةصدس حوحؤبعدض ةدر  ى   مي اخ ىدسح  – الاس بىسر

 :  ا  لول ا ةوا ت ىروضح    و حاسح ،حعل  ل   لي ةر ا ف سلي  ىل ا ل

 

 الخبرة المستوى التعلٌمً المنصب الحالً الفندق الرقم
 

 س ح 19 لس و   حبىل ةص  ح الاس لبسل   لي سوف ا  بىح 01

 س وات 06  سةعت حبىل ةص  ح الاس لبسل   لي ا   س ت 02

 س وات  11 ع ل ةر لس و   ور الاس لبسل   لي ا ع ةت 03

 س وات 5ع ل ةر   سةعت  ور الاس لبسل   لي ا ةضىسف 04

 س وات 07  سةعت   ور الاس لبسل   وب  لي ا  05
 ٌُوضح خصائص العٌنة المستهدفة للمقابلة  (16)دول رقم ـالج                         

    

و لددسة   لحاسددست ا سددسبلح ا  ددت  س  ددتى ةوضددو  الاحة  (118) ةدد ر ا ةلسب ددحا ددلال   ددسرو     

اخ ىدسح ح  مدس  ا ف دسلي بولاىدح ا دوال ، وا علب ح ةدع ا زبدسبر ةدع الأخد  بعدىر ا ةحا دسة مبىعد

 لسب ددح ةددر ل ددح ةةددس ىة ددر عر  ددو حة ا   لا ةددح  ذدد ة ا لحاسددح حا ددعاة لس ىددح ول ىددل ا ةلسب ددح  ددأل

                                                           
118
 / ل ىل ا ةلسب ح . ( 06)ع ظح ا ة  ي ا ةح ي  ح م  - 
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 روضددح  هى ددل ل ىددل ل ا ةوضددو  ا ةعددس  ، ووا ةع وةددست  دد زىددسلةة    صددىلوا  ددسم ع لددح و

  ت ا  لول عل سة: ا ةلسب ح 

 أجزاء دلٌل المقابلة
 

 زاءـــتفصٌل الأج
 

 ( بىس ست ا عى ح )   ا  ز  الأول
 

 . وظىفىح لأ حال ا عى حوا  ا بىس ست ا  خصىح
 

 

 (ة غىحات ا لحاسح)  ا  ز  ا لس ت
 

 ا  ت ا  ةل سهس  ت ا لحاسح. بعسلالأى  و  و عسب ح ا ةلسب ح  ى ةلل  ت 
 

  . داد الطالبة ـٌُوضح تصمٌم المقابلة /  إع (17)الجدول رقم                           

 

 Observation الملاحظة:أداة  -2-2-3

      ت الا  بددسة لضدد بددلوحهس ا  ددتو  ةصددلح آخددح   ةع وةددست،  ةددس  ددمي ا  ةددسل ا ةلب ظددح         

  ،  ىد   دمي  سد ىل ا  لىدح ةدر الأ دلا  ةدر  لةد  ا لحاسدح ا فدس  ةوضدو  ةدلىا  ل ىي  ت و

لحاسدح  عى دح    ا ف دسلي ا ةرع ةدلة ر  دتةدوظفىا خلبل الا   س  ا ةبس دح ةدع  وا ةع وةست  ت

 . ا  س ىح

 

 الأساسٌة للدراسةوصدق و ثبات الأداة المعالجة الإحصائٌة  وسائل ثالثا :

ة س  ح ا   سب  ا ة ع لح بلحاسدح " لوح الاحة ا علب دح ةدع ا زبدور   يلا ى س لا   س    ىل و      

  سذىل  بوىب ا بىس دست  Excel ت  ل ىم الا صسلات ا  سوىلىح"  مي الاس عس ح ب ل ةر بح سة  

 ةعس  ح ا بىس دست  Spss(119)بح سة   ا  زةح الإ صسبىح   ع وم الا  ةس ىح  ة صل   ىذس، وا

   ىدل   فحى  ا ىدلو  لأسدب ح ا ةلسب دح وا لحاسح،  ةس ا  ةل س   لا ااس خحاج   سب    ى ذس و و

  و   ا عسم  لؤ حال ا ةس و بىر.  ل  ا سبح سؤال   لا  لى ب س ة   لا ا  ي 

 الإحصائٌة المستخدمة:  الوسائل -3-1

 : اس خحاج ا   سب   مي الاس  سل   لا ا وسسبل الإ صسبىح ا  س ىحبغحض ةعس  ح ا بىس ست و     

 ةعح ح خصسبا ا عى ح و  ح ز ا سبست ع حال ا عى حا حسوم ا بىس ىح  و ا   حاحت  .أ 

 ا ِ سب ا ةبوىح  .ب 

 ح ةوا لح و ةس وى الاس  سبح . ةعح ح لح  ا ة وسمست ا  سسبىح   .ج 

  فس  حو بسخ ( ةر ع ل ةلى لبست وصلي الاس بس ح.ةعسةل ) ع  .د 

ا ة غىددح ا ةسدد لل ىر ةعسةددل الاح بددسم ) بىحسددور(     ددف  ددر  لب ددح الاح بددسم بدد  .ه 

ة  دوة  دل  بدسحو  سدسي ا دلاخ ت   عبدسحات، وةر ع ل ا  أ دل ةدر الابس ة غىح ا  سبع

                                                           
119

-   IBM SPSS statistics 26 . 
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ى دب عر  ا  بسحهس لا ح ا صدسبىسة  ت  ةلىل ا بعل ا     لىس ،  ى   لبول ا عبسحة و

 (عو ع بح 0.05  ور ا لىةح ا ة  صل   ىذس ) 

 ى دح ا لحاسدح  در وسدمذس الا  حاف ا ةعىسح   لىدسل لح دح   د ت  دىم ا سبدست  .و 

 ا  سسبت .

 . لىل  ةعح ح ص ح ا  ةو ج و  ول  ةعسةل ا   .ز 

ىرلسل ا ةلى  ت ةلىسل ةعح ح بىر ع بح و عصغح  حا ة، و ا ةلى:   لا   ة ر ةر .ح 

(  ىدد  01عصددغح  ىةددح هددت )( ع بددح  ىةددح، و05  ىددحت ا خةسسددت بددىر ا لىةددح )

ا ةلىددسل   صددول  بعددل   دد   لسددة    ددلا لح ددست(، و 4 = 1 -5  صددل   ددلا ) 

ةددر لددمي  ضددىف هدد ة ا لىةددح لأ ددل ( و0.8=  4/5  ددلا مددول ا خ ىددح ا صدد ىح ع  )

ة دد    صددل   ددلا ا  ددل الأ  ددلا   فبددح (، و01 ىةددح  ددت ا ةلىددسل   ددل علا و هددت )

 : ا فبست   لىم  ت ا  لول  ةس ى ت ىة ر  وضىح بلىح  لول(، و 1.8=  1+ 0.8)

 

 مستوى التؤثٌر مجال المتوسط المرجح الإجاباتبدائل 
 

 ة خفضح  لاة  1.80 ا لا 1.00  في ب لةلا ع
 

 ة خفضح 2.60 ا لا 1.81 يـــــفــلا ع 
 

 ة وسمح 3.40 ا لا 2.61 سـس ةــو ــ 
 

  س ىح 4.20  ا لا 3.41 يــــوا ــة
 

  س ىح  لاة  5.00 ا لا 4.21 ةوا ي ب لة
 

 ٌُوضح مدى الموافقة  لمقٌاس لٌكارت الخماسً  (18)الجدول رقم                         

 

 :صدق و ثبات الاستبٌان -3-2

ددد       ا ح دددسبز الأسسسدددىح ا  دددت ىرعدددل ةدددر   أ دددل ا صدددليفح علاة الاسددد بىسر  دددر ى دددب عر  رسى

 ةددر  بددسحات الاسدد بىسر  بددسحة  ىروضددح   ددم ا لددلحة  ددلى  ددل هددو ةددسوا ضددحوح   و حهددس، 

ضدعتى لأ  د   دت ةلى  و ذدسو ا صدلي ا ظدسهح   دلؤلاة  بدل  عولاة   ىد  اخ بح دس،  ىدسل ةدس ور

 .  الإ صسبىحا بت  ت      ر محىي الأسس ىب 
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  الصدق الظاهري:  -3-2-1

ىع بح محىلدح ىرسد عسر بذدس   ةدع ةعمىدست ةح بمدح ، و(120)بصلي ا ة  ةىر ىرعحف ى        

ا خبددحا   ددت ا ة ددسل ا دد    دد  صدد ح  خددا  لددلىحات  ى ددح ةددر ا ةخ صددىر و بصددلي الألاة

 .بةوضو  ا لحاسح

ةدر عصد سب  (121) و ذىذدس  لر دح ةدر الأسدس  ة ا لال اس ةسحة عو ىح      دىم و  مي  ل ه ا لأ    

 –ر  خصددا ا صددس  و عسدد س ىى  - الاسدد بىسر  بددسحاتة  ددوى     ددىم  – خصددا  سددوىي 

ةلب ظددست ة س  ددح ا  عددلىلبت و بعددلو  -ا وظىفىددح  ددت الاسدد ةسحة    ددىم ا بىس ددست ا  خصددىح و

 : ل ا  س تهو ةس س وض    ت ا  لوب سسب ا صلي ا ظسهح   لبس بىسر وا ة  ةىر  رة س 

  (11) رـدى عشـإح: حكمٌندد المُ ـع                                    
   

 (122) صدق العبارة غٌر ملائمة ملائمة العبارة الأبعاد

 
 
 
 
 

 :المحور الأول
 

إدارة العلاقدة أبعاد 
 مع الزبائن

01 10 1 0.8 

02 10 1 0.8 

03 9 2 0.6 

04 11 0 1 

05 10 1 0.8 

06 10 1 0.8 

07 9 2 0.6 

08 11 0 1 

09 11 0 1 

10 11 0 1 
11 11 0 1 

12 10 1 0.8 

13 11 0 1 

14 11 0 1 

15 11 0 1 

16 11 0 1 

17 11 0 1 

18 10 1 0.8 

19 11 0 1 

20 11 0 1 

 صرق
(123 )  

   0.90 : اٌّوٛش اسٚي

 صلي ا ة  ةىر   ة وح الأول / ا لال ا مس بح (19)ا  لول ح م   

 

 

                                                           
120
 .  2117،  و ةبح  18 سلىح ىوب ةصمفلا ا ز س ، ةلسل بع وار: " صلي ا    ىم : ةلسحبح  لوىةىح"، ة  ح ا   ةىح ا ب حىح، ا علل  - 
121
 /  سبةح الأسس  ة ا ة  ةىر  . ( 03 )ام ع   لا ا ة  ي ح م  - 
122
  حكمٌنمأنّ العبارة ملائمة على  مجموع عدد ال صدق البند ٌساوي إلى عدد المحكمٌن الذٌن قالوا - 
123
 .  مجموع صدق البند على عدد فقرات الاستبٌان  ىصدق المحور ) الاستبٌان (  ٌساوي إل - 
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 صدق العبارة ملائمة ملائمةغٌر   العبارة الأبعاد

 
 
 
 

 الثانً:ور ـالمح
 

الاتصددددددددددددددددددددددالات 
 التسوٌقٌة

21 0 11 1 

22 1 10 0.8 

23 0 11 1 

24 0 11 1 

25 1 10 0.8 

26 0 11 1 

27 0 11 1 

28 0 11 1 

29 0 11 1 

30 0 11 1 

31 0 11 1 

32 0 11 1 

33 0 11 1 

34 0 11 1 

35 0 11 1 

36 0 11 1 

 0.988 : اٌّوٛش اٌ بٟٔ صرق 
 / ا لال ا مس بح صلي ا ة  ةىر   ة وح ا لس ت (20) ا  لول ح م                           

 

 

 الصدق الكلً

 0.900 صلي ا ة وح الأول: 

 0.988 صلي ا ة وح ا لس ت: 

0.9444   
                                 

 / ا لال ا مس بح ىروضح ا صلي ا   ت  لبس بىسر (21) ا  لول ح م                               

 

عو ةعسةل ع بح  ع ى  ةم وبح   صلي   ور بىر ا ـصفح وا وا ل، وع م ةسبلسة عري ا لىةح ا َ        

ا  ددلو ىر ا سددسبلىر عري ةعظددم ا عبددسحات  ا ةلب ددظ  ددت   ددسب ىع بددح ةلبددولاة، و 0.6ىسدسو  ةددر 

 ىدد   (0.6)بعددض ا عبددسحات  لددم  س ددت  سددب ذس ، و (1)و (0.8)  صددلتى   ددلا ةعددسةلبت

س ةعسةل صلي ا ة وح الأول ا خسا بإلاحة ا علب ح ةع ا زبسبر   ع بح  سبح ةعسةل ةلبو ح، عةي

س  سبح ةعسةل ا ة وح ا لس ت ا خدسا بسلا صدسلات ا  سدوىلىح  90ع   (0.90)  سر  بس ةسبح، عةي

هددت  سددب ةح فعددح، بى ةددس  لب ددظ عري ةعسةددل ا صددلي بس ةسبددح، و 98.88ع   (0.988)   ددسر 

 ةح فعح. بس ةسبح  ى ر  رعل  سبح  ىيلة و 94.44ع   (0.9444) لبس بىسر  رلحتى بـ ا   ت 

دلى الآحا  ىسر   صل   لا صدلي ظدسهح  ةرع بدح وسبي ىة ر ا لول عري الاس ب ةةسو      عري  ر

ِ  ددح   ى ددح ةددر  بسح دد  ا  ددت  (124) س ددت  صددب  ددت ةصدد  ح ةددس وحل  ددت  الاسدد بىسر، بسسدد ل س 

 ب وح ذس عو  بسىمذس.  و صوغذسعو    سج لإ سلة  ، س ت ةزلو ح

                                                           
124
   ةر  ةىر بصةح  ىيةح  ت   لىح بعض ا عبسحات وا   بى   صىسغ ذس ةر  ى   و ذس  رعبح  ر ا برعل ا       ةت ا ى  ةر  لة .  - 
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 ج و تفسٌرها ـرض النتائعحث الثالث: المعالجة الإحصائٌة والمب

   صىل ا بىس دست هدت ا  أ دل ةدر صدليوات ا لحاسح ا ةىلا ىح بعل  ةع وةر بىر عهم خم    

  . ا   سب  عو اخ بسح ا فحضىست ة س  حالاس بس ح  بل ا خوض  ت    ىل و لبستو

 : اختبار صدق و ثبات الدراسةأولا   

 كرونباخ:  -باستعمال ألفا الاستبٌان ثبات   -3-1

 Cronbach Alpha ةعسةل ةر ع ل ا  لبت ةر صلي الاس بىسر   أ دس ا دلا ةدس ىرعدحف بدـ       

-ةعسةدل ع فدس، ولبدست ة  دوى الاسد بىسرو ا    ىر دىح ا دلا  دوة الاح بدسم بدىر  لدحات ا ةلىدسل

دل   لبدستو ح  حو بسخ ى عر  روضدح   د   ىرة در  Spssبسلا  ةدسل   دلا بح دسة  ، و  س  للىح  ىي

  ت ا  لول ا  س ت:

 

 

 (باخمكرو  ألفا ) ثباتالمعامل  عدد الفقرات متغٌرات الدراسة
 

 0.833 20 ة وح الاحة ا علب ح ةع ا زبور
 

 0.800 16 ة وح الا صسلات ا  سوىلىح
 

 0.910 36 للاستبٌان الثبات الكُلً
 

 

  (125)الاستبٌان  (ألفا كرومباخ )ثبات نتائج اختبار معامل  (22)الجدول رقم 
 

 

اٞ  0.910  ا   ددت   لبسدد بس ح ب دد  ةعسةددل ا لبددستع ددلبة  عري ا  ددلول  ةددرلب ددظ  ر               %91ن

بس  بدسحة ىفدوي  ا لبست  ة  وى الاس بىسر  و   دلاة ةةس ى ىح   س عري ةعسةل و هت  سبح  س ىح 

دسة، وا صدسبىسة،  ةدس  رؤ دل عري  لدحات الا ا  سبح ا ةلبو ح ا ا سد بىسر ة حابمدح  حابمدسة ولىلدسة و وىي

ددل س    ددلول  فسدد   رلب ددظ عىضددسة عري   لبددست   ة ددوح الاحة ا علب ددح ةددع ا زبددور  ىةددح ةعسةددل ا ر

ب سدبح  ت ا  سدوىلىح  ىذس  ىةح ا لبدست   ة دوح ا لدس ت الا صدسلاو  %83.30ع   0.833ب غتى 

ة در ا لدول عري ه دس  ىر  ا ةرع  ح ةر خلبل ا  لول ع دلبة حو بسخ  -وبس  ظح    سب  ع فس،  80%

 ة ر  عةىم ه ة ا   سب .  ةس ىر    سب  الاس بىسر  عحى ىح

 

 

 

                                                           
125
 ( 17ا ظح ا  لاول   سب  ا فس  حو بسخ / ا ة  ي ح م ) - 
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 : الاتساق الداخلً  -3-2
 

  دلا  عر   دور الألاة ب عر  ر سح  ت علاة  ةع ا بىس ست هتةر بىر عهم ا  حوم ا  ت ى       

ا  وا دي  ع ى  – Internal consistencyالا سدسي ا دلاخ ت  – ةدر ا صدلي ا دلاخ تلح ح  س ىح 

ا  دت     ة ة ذس   ى ح اس لصس  ا لحاسح و ا  ت    ل  ت ا ة سوحا عبسحات و ا عسم بىر  لل

   ةت ا ى   ا     ذس  لب ح اح بسم  وىيح ةع ا لح ح ا   ىح   ة وح ب ى    ور   ضة ذس الألاة

ىح بس لح ح ا   ىدح  دلؤلاة   دل،  و  اح بسم     عر   ور  ل  بسحة ةر ا عبسحات  ذس  لب ح و

 ىحسور. ى م ا  وصل   ل     ةر خلبل  سسب ةعسةل الاح بسم بو
 

 بارات المحـور الأول بؤبعاده:لع الاتساق الداخلً اختبار-3-2-1
 

  هو ةروضح  ت ا  لول ا ةوا ت:و    
 

 إدارة العلاقـــة مـع الزبــــون 
 

 
 العبارات 

  اطـــالارتب
 العبارات

 اطـــالارتب               

القٌمة الاحتمالٌة  معاملال

Sig)) 
 

القٌمة الاحتمالٌة  معاملال

Sig)) 

0.658 1عبارة  
**

0.715 11عبارة  0.000 
**

 0.000 

0.723   2عبارة  
**

0.695 12عبارة  0.000 
**

 0.000 

0.729 3عبارة  
**

0.721 13عبارة  0.000 
**

 0.000 

0.717 4عبارة  
**

0.712 14عبارة  0.000 
**

 0.000 

0.693 5عبارة  
**

0.645 15عبارة  0.000 
**

 0.000 

0.736 6عبارة  
**

0.688 16عبارة  0.000 
**

 0.000 

0.688 7عبارة  
**

0.672  17عبارة  0.000 
**

 0.000 

0.693 8عبارة  
**

0.726 18عبارة  0.000 
**

 0.000 

0.663 9عبارة  
**

0.701 19عبارة  0.000 
**

 0.000 

0.697 10عبارة  
**

0.702 20عبارة  0.000 
**

 0.000 
 

 

 
                       
                   

  (126)ا ةصلح |  الا سسي ا لاخ ت  عبسحات ا ة وح الأول ىروضح  (23)ا  لول ح م             
 
 

      رلب دددظ عري  بدددسحات ا ة دددوح الأول  لول ع دددلبةةدددر خدددلبل ا   دددسب  ا ةروضددد ح بس  ددد      

 بسم بدىر  سم بسلا سسي ا لاخ ت ةع ة وحهس ب ى  عري  لب ح الاح)الاحة ا علب ح ةع ا زبور(  َ 

 س لىةدح ا ةع وىدح   لدىم الإ صدسبىح  ةعدسةلبت  لا دح ا صدسبىسة   بسحا د ا   ىدح   ة دوح وا لح ح 

الاح بسم بىحسور ا ة سوبح  ت  ل  بسحة ةدر  بدسحات ا ة دوح الأول هدت ع دل ةدر ةسد وى 

 0.702ةللبة ةعسةل اح بسمذدس ةدع ة وحهدس وَصَدلَ  ىةدح  20لب ظ ا عبسحة ح م   ر ، 0.05للا ح 

                                                           
126
 . Spssةر ا لال ا مس بح ةرع ةلة   ت       لا ةخح ست بح سة  ا ـ  - 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).** 
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(، 0.05هدت ع دل ةدر ) و  (sig  =0.000 لال ا صسبىسة ب ى   ىةح ) و ىع بح %70.20ع  

عر  ىة ددر  هدد ة ا ةلسح ددست ة م ددي ةددرو ، ات ا  ددت  ةددع ا عبددسحات ا ة بلىددح   ة ددوح الأولو

ضعتى لأ   ِ  هت الأول و الا سسي   لا  ةىع  بسحات ا ة وحا صلي و رعةم   . رلىل ةس ور
 
 
 

 اختبار الاتساق الداخلً لعبارات المحور الثانً: -3-2-2

 هو ةروضح  ت ا  لول ا ةوا ت:و    
 

 

 ة ـــسوٌقٌــالات التــــــالاتص
 
 

 العبارات 
  اطـــــــالارتب

 العبارات
 اطــــــالارتب               

القٌمة الاحتمالٌة  معاملال

Sig)) 
 

 القٌمة الاحتمالٌة معاملال

 Sig)) 
 

0.682 1عبارة  
**

0.739 11عبارة  0.000 
**

 0.000 

0.616   2عبارة  
**

0.689 12عبارة  0.000 
**

 0.000 

 0.620 3عبارة  
**

0.654 13عبارة  0.000 
**

 0.000 

0.676 4عبارة  
**

0.752 14عبارة  0.000 
**

 0.000 

0.683 5عبارة  
**

0.664 15عبارة  0.000 
**

 0.000 

0.632 6عبارة  
**

0.719 16عبارة  0.000 
**

 0.000 

0.666 7عبارة  
**

    17عبارة  0.000 

0.752 8عبارة  
**

   18عبارة  0.000 

0.732 9عبارة  
**

   19عبارة  0.000 

0.733 10عبارة  
**

   20عبارة  0.000 
                  

                    
 

 (127)ا ةصلح |ا ة وح ا لس ت الا سسي ا لاخ ت  عبسحات  ىروضح  (24)ا  لول ح م                 

 

 
 

 رلب دددظ عري  بدددسحات ا ة دددوح ا لدددس ت       (24)ح دددم خدددلبل ا   دددسب  ا ةروضددد ح بس  دددلول  ةدددر    

 بدسم بدىر )الا صسلات ا  سوىلىح( َ  سدم بسلا سدسي ا دلاخ ت ةدع ة وحهدس ب ىد  عري  لب دح الاح

 بسحا   لا دح ا صدسبىسة،  س لىةدح ا ةع وىدح   لدىم الإ صدسبىح  ةعدسةلبت ا لح ح ا   ىح   ة وح و

هت ع دل ةدر ةسد وى  ا لس تا ة وح  بسحة ةر  بسحاتـبىحسور ا ة سوبح  ت  ل    الاح بسم

 0.666ةللبة ةعسةل اح بسمذس ةع ة وحهدس وَصَدلَ  ىةدح  07،   لب ظ ا عبسحة ح م 0.05للا ح 

، 0.05هددت ع ددل ةدددر (  وsig  =0.000 ع بددح لال ا صددسبىسة ب ىدد   ىةددح )ىر   % 66.6ع   

عر  رعةددم    ىد  ىرة ددر هد ة  لدس ت، و  ة ددوح ا ى ضدح   دس عري الا سددسي ة لدي ةدع بلىددح  بدسحات

ضعتى لأ   ِ وا  بسحهس  َ ا صلي و الا سسي   لا  ةىع  بسحات ا ة وح ا لس ت   .لىل ةس ور

 

                                                           
127
 . Spssةر ا لال ا مس بح و لسة   ةخح ست بح سة  ا  زةح الإ صسبىح ا ـ  - 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).** 
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 ة ـاور الاستبانـتحلٌل محرض النتائج وـع: ثانٌا  

ل ة ةو دح ةدر ز  س لوم ب   ىل خصسبا ا عى ح ا  ت  مي اخ ىسحهس ةر خدلب ت ه ا ا        

 .   ىل ة وح ى الاس بس ح ةضس سة ا ىذس ا لىةغحا ىح،ا ة غىحات ا  خصىح و

 :لعٌنة ا خصائص وصف -2-1

 :نسـلجا - 1       

 ا   ل ةر خلبل ا  لول ا  س ت:  روضح ع حال ا عى ح و ي       

 

 

 

 

 

 

 (128) العٌنة حسب متغٌر الجنس ٌُوضح توزٌع  (25)دول رقم ـالج

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 (129)بالتكرار  توزٌع أفراد العٌنة حسب متغٌر الجنس( 16)ل البٌانً رقم ـالشك                       
 

       

 دت ا غس دب س ت ا د   ى ىد ، عري و ا   ل ا بى (25)ا لب ت  لب  بسة ةر خلبل ا  لول ح م        

 سدبح ا ةبوىدح  لئ دس  وا ، %80.20 ىد   س دت  سدبح ا د  وح  ا   ل   حهو   ى ح ا لحاسح

ا  د ل  رفضدل و    د ب لاز دتى   ل ىعول هد ا ب  دم مبىعدح ا ة ملدح ا  دتو،  %19.80 س ت 

 . الأ ةسل  ت ة سل ا ف سلي ذ ة ا وظسبف و  بحبصفح ع ا   ح 

                                                           
128
 .spss 26 ا لال ا مس بح ب س ة   لا ةخح ست بح سة   - 
129
 .spssا لال ا مس بح ب س ة   لا ةخح ست بح سة  ا ـ - 

 سبالنِ ب بالتكرار جنسال
 

 الترتٌب

 1  %80.20 77 حـــ  
 

 2 % 19.80 19 لاــع ل
 

  % 100 96 وعـالمجم
 

99

8 

77 
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 : مر ـالع -2
 

  ت ا  لول ا ةوا ت:  ىر ع حال ا عى ح ب سب ا عةحة ر عرى  ربي ىر     
 

 

 

 الترتٌب ةـالنسبب بالتكرار فئة العمرٌة ال
 

 4 % 04.1 4 س ح 20ع ل ةر 
 

 2 % 36.5 35 س ح 29ا لا  20ةر 
 

 1 % 37.5 36 س ح 39ا لا  30ةر 
 

 3 % 21.9 21 س ح  أ ـلح 40ةر 
 

  % 100     96 المجـمــوع
                     

 (130) و النِسب بالتكرار ٌُوضح توزٌع أفراد العٌنة حسب متغٌر السن (26)الجدول رقم                       
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (131) بالتكرار زٌع أفراد العٌنة حسب متغٌر العمرتو (17)الشكل البٌانً رقم                             
    

عري  ا حسم ا بىس ت ا ةب ت بسلا  ةسل   لا   سب  ،و  (26)ل ا  لول ح م ا ظسهح ةر خلب       

 ا عةحىح ا واضح عىضسة عري ا فبح، وعسة ىر بس ف سلي  ى ح ا لحاسحه س    و   ت ع ةسح ع حال ا 

 ددت    ىذددس، و 37.5 % ددحل ع   سددبح  36بعددلل  " سدد ح 39ا ددلا  30"ةددر الأ بددح هددت ا فبددح 

و ت ،  36.5 % حل ع   سبح  35 "  بعللس ح 29ا لا  20ةر " ا عةحىح ا فبح ا  ح ىب ا لس ت

 دت ا  ح ىددب  ،21.9 %  دحل ع   سدبح 21 " بعددلل دأ لحسد ح  40ةدر "ا فبدح  ا  ح ىدب ا لس د 

.    % 4.90ع دحال ع ى  سدبح   4" بعدلل سد ح 20الأ دل ةدر "  هت ا فبدح ا عةحىدح الأخىحا حابع و

 حبةددس للي هدد ا   ددلا عري ا لمددس  ا ف ددل ت بس ولاىددح ب سددب ا عى ددح ا ةلحوسددح  ىسدد لمب  بددح و
                                                           

130
 .spss 26 ا لال ا مس بح ب س ة   لا ةخح ست بح سة   - 
131
 .spssا لال ا مس بح ب س ة   لا ةخح ست بح سة  ا ـ - 

36 

29 

35 

4 
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،  ةدس ىرة در عرى  رلب دظ اسد فسلة هد ة     لبس لةسح  ت ا مس دست ا  دسبيحى وا  بسب بسلأخا، و

ا ةرسدح ح ةدر ا لمدس  ا عدسم خسصدح ا ف دسلي ا خسصدح ا  دت  عوا ف سلي ةر ا  فدس ات ا ةر لس دلة 

 . ى ح ا لحاسح ةر ا ةس ت ا ف سليةر عصل خةسح ح   سلي بعب غتى عح

 لمستوى التعلٌمً:ا -3       

ح  سددب ا فبددست ا   ددف  ددر ا ةسدد وى ا  ع ىةددت لأ ددحال ا عى ددح  خسصددىح  خصددىي ىة ددر     

  ت ا  لول ا ةوا ت:ا ةع ةلة 

 

 الترتٌب ةـالنسبب بالتكرارات مستوى التعلٌمً ال
 

 1 % 47.9 46 لس و  و ع ـل
 

 3 % 19.9 19  (لب وم  ) ل ت 
 

 2 % 29.1 28  سةـعت 
 

 4  %03.1 03 لحاسست   ىس
 

  % 100 96 المجـمــوع
 

                 

 (132)و النِسب  نة حسب المستوى التعلٌمً بالتكراراتٌُوضح توزٌع أفراد العٌ (27)الجدول رقم                
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         

                 

 (133) متغٌر المستوى التعلٌمً  بالتكرارزٌع أفراد العٌنة طبقا  لتو (18)الشكل البٌانً رقم                  

                                                           
132
 .spss 26 ا لال ا مس بح ب س ة   لا ةخح ست بح سة   - 
133
 .spss 26ا لال ا مس بح ب س ة   لا ةخح ست بح سة  ا ـ - 

 فزد 19

 فزد 46

 فزد 28

 فزد 03
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ا   ل ا     لبة ى ضح   ىسة عري ا ةس وى ا  ع ىةت ا د   ىةلدل و (27) سب ا  لول ح م      

،   %47.9 دحل ب سدبح   46هو لس و  و ع ل ةدر لدس و  بدـ عغ بىح ا عسة ىر ة ل الاس  واب 

، لدمي ا ةسد وى ا  ل دت )لب دوم( % 29.10 حل  ةس ىلسب    سبح  28 لمي ى علب ر ةس وى  سةعت بـ

 03ا  ل ا  ح ىب الأخىح ةس وى ا لحاسست ا ع ىس بعدلل ، و% 19.90 حل ع   سبح  19بعلل 

ةددس ىربددحح و ددول  سددبح  بىددحة ةددر و ، %03.1ع دحال  لددم ةددر ة ةددو  ا ةسدد  وبىر ع   سددبح 

ة دل ا لحاسدح  س دتى  ا عى ح ى ة ور  ذسلة لس وىح  أ ل هو عري ا علل الأ بح   ة سصب بس ف سلي

ا  ح ىدب ا لدس ت   دسة ت و  دذسلات   ىدس سلةة ه ا ا ة صدب لا ى دور ب س دح   ة صب  سةل و

ا  ذسلات ا  سةعىح ا  ت ى ور ا ف لي ب س ح ا ىذس  ت ا ةصس ح ا ة بلىح و ىرة ر ا لول عري هد ا 

  دوة ع يد  لا  و دل ع   صد ىفست  ،  ةدس ا  ح ىب   عى ح  س  ةوز سة ب  ل ة ملت ا لا  ل بعىدل

 ابذس.ب سب ا عى ح ا  ت  مي اس  و عخحى   ةس وى ا  ع ىةت

 

 فً: ـمسمى الوظٌال -4

ىة ددر  بىى ذددس  ددت  وزىددع الأ ددحال ا ةسدد  وبىر ب سددب ةسددةىس ذم ا وظىفىددح ةددس ىخددا  ىو   

 ا  لول ا ةوا ت: 

 

 الترتٌب ةـالنسبب بالتكرارات مسمى الوظٌفًال
 

 2 % 04.20 4 ةسىـح
 

 4 % 25.00 24  ور اس لبسل
 

 3 % 11.50 11 حبىل ةص  ح
 

 1 % 59.30 57  سةل 
 

  % 100 96 المجـمــوع
 

                

 (134)بالتكرار و النِسب  نة تبعا  لمتغٌر المسمى الوظٌفًٌُوضح توزٌع أفراد العٌ (28)الجدول رقم                

 

 

 

 

 
                                                           

134
 .spss 26 ا لال ا مس بح ب س ة   لا ةخح ست بح سة   - 
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 (135)زٌع أفراد العٌنة طبقا  لمتغٌر المسمى الوظٌفً  بالتكرار تو (19)الشكل البٌانً رقم             

 

ى بددىر   ددس عري ا ة سصددب ا وظىفىددح   (19)و ا  دد ل ا بىددس ت ح دم  (28) سدب ا  ددلول ح ددم     

ةفدحلة و  سدبح   57بدـ   " سةدل" صب ة ر  ى ح ا عسة ىر ة ل الاس  واب هت لس حة بى الأ لح

، لدمي % 25.00 سدبح   دحل ع   24، لدمي ىدأ ت بعدلةر ة صدب " دور اسد لبسل"  بدـ   59.30%

، و  س   ةح ز ة صدب % 11.50 حل ع   سبح  11بعلل  ا ح بح ا وظىفىح "حبىل ةص  ح" 

هد ا ا  وزىدع ، و  %04.20ع حال  لدم ةدر ة ةدو  ا ةسد  وبىر ع   سدبح  04بعلل " ةسىح" 

لبسل عو حؤسدس  ةصدس ح ا لحاسدح  ة سصدب  دت ةصدس ح الاسد ىبححةر   ح ا  ىسج ا ف دسلي ة دل 

   دلل ا   دوم، ح بد  ةدر  ىد   دم ا ف دلي و هد ا  سبدلعخدحى، وحؤسدس  ةصدس ح الاس لبسل و

 بدح  عةدسل  دت بس ةلسبدل ب س دح ع دلل ا   دوم سدى ور  لدح  دت ا خدلةست و   ةس  دسر  ح ىبد  ع

  لا ىو دـل ا  صد ىفست الأخدحى ا  دت ، و ى ىدي ب دس ا  د  ىح ه دس ع يدالاس لبسل و حؤسس  ةصس ح

عخدحى"  ب سدب ا عى دح  ا  ةل سهس  ت ة غىح ا ةسةلا ا دوظىفت و هدت " ةس د  ا ةؤسسدح" و "

 .ة ل ا لحاسح

 

 : فً مجال الفندقـة و السٌاحة برةـخال -5     

ىرة ر  وضىح  وزىع ع حال ا عى ح  سب  لل س وات ا خبحة  ت ة سل ا ف سلي و ا سدىس ح                                                                    

 ةر خلبل ا  لول ا ةوا ت: 

 

 

                                                           
135
 .spss 26ا لال ا مس بح ب س ة   لا ةخح ست بح سة  ا ـ - 

 فزد 57

 فزد 24

 فزد 04

 فزد 11
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 الترتٌب ةـالنسبب بالتكرار انـــــــالبٌ
 

 2 % 29.20 28 س وات 05ع ل ةر 
 

 1 % 39.60 38 س وات 09ا لا  05ةر 
 

 3 % 22.90 22 س ح 15ا لا  10ةر 
 

 4 % 08.30 08 س ح  أ لح   16ةر 
 

  % 100    96 المجـمــوع
 

           

 ( 136)بالتكرار و النِسب  وفق متغٌر الخبرة فً المجالٌُوضح توزٌع أفراد العٌنة  (29)الجدول رقم               
 

 

 

 

 

 

 

 

 

                 

 (n= 96)  بالتكرار متغٌر الخبرة المهنٌةزٌع أفراد العٌنة طبقا  لتو (20)الشكل البٌانً رقم                 
(137) 

 

، عري ه دس  ا  دت   بعد ر  (20)ح م الأ ةلة ا بىس ىح و ع لبةةس هو ةر حا م  ةر خلبل ا  لول      

  (29)ح دم ،  ىد  ىرصدحح ا  دلول لأ دحال  ى دح ا لحاسدح   وزىع ة  و   ت ا خبدحات ا ةذ ىدح

 09ا ددلا  05"ةددر   ددحاوح   ددلىذم خبددحة  ا دد ىر  ددة  ذم ا لحاسددح  عري ةعظددم الأ ددحال ب  سب دد  

"  أ ت لو ذس  ت ا  ح ىدب ةدر  دلىذم خبدحة ، و 39.60 %ع   سبح  ةفحلة 38بعلل   "س وات

 دلىذم  ةدر ى ةح دزلمي بعلهةس ،  29.8 % حل ع   سبح  28بعلل ىللح بـ  "س وات 05  ل ةرع

بح  دت ا ف، و% 22.90  حل ع   سبح 22بعلل ىللح بـ  "س ح  15ا لا  10 "خبحة   حاوح ةر 

ع دحال ع ى  ثّب١ٔخبعلل  ىرللح بـ"  س ح 16 " لىذم خبحة  ةلة ع لح ةر  ا  ح ىب الأخىح هت ةر 

 . % 8.3 سبح  

                                                           
136
 .spss 26 ا لال ا مس بح بسلا  ةسل   لا ةخح ست بح سة   - 
137
 .spss 26ا لال ا مس بح ب س ة   لا ةخح ست بح سة    - 

 فزد 38

 فزد 28

 فزد 08

 فزد 22
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ا عةحىددح  ىدد   س ددت الأ ةددسح ة  س ضددح ا ا حبم سهددس بة غىددح ا فبددح هدد ة ا   ددسب  لا  بددلو و   

 ذىة ح   لا  ى ح ا لحاسح .ا ىس عح هت ا ةر 

  ( :متغٌرات الدراسة )ستبٌان محاور الال الوصفً تحلٌلال -2-2

ةسد وى ا سبدست ع دحال ا عى دح ة دل الاسد  واب  دول   ا عدسم   دسةالا    ف  در  م رعسة  َ         

 ة غىددح الأحبعددح و ةددع ا زبددور بأبعددسلة الاحة ا علب ددح ة غىددح ة غىددحات ا لحاسددح ا ة ةل ددح  ددت

الا  حا ددست الأوسددسم ا  سددسبىح وس ب ددل ةددر سدد ع ي اِ ةددر عبعددسلةِ،  بأحبعددحم الا صددسلات ا  سددوىلىح 

 .  ا   سب   للىم  علىب  ولةوا لح وا ةعىسحىح  ضلبة  ر ابس ح لح ست ا 

 

 إدارة العلاقة مع الزبون : أبعادهِ ور الأول وـمحالتحلٌل الوصفً لل -2-2-1

ىح عسسست ةر صفت  ة غىح بم ه ا ا  ز  اح بسمسة ولىلسة بس لحاسح ا  س ىح ب و      ىل و    

،   ة غىددحات ا فح ىددح  ـددـ ىرلددلم    ددىلبة وصددفىسة ة غىحا ذددس وهددو الاحة ا علب ددح ةددع ا زبددور، و

 دلة برغىدح    ىدل الأسدب ح وم ا  سدسبت  ى   مي الاس عس ح بس لىسسست الإ صسبىح الآ ىدح: ا وسد

ةسست، وع سب ذ ا فلدحات   دل برعدل  لىل   س ل الا  حاف ا ةعىسح    س ب س ة   لا ا  ح ىب ا خر

 و لسة لإ سبست ع حال ا عى ح.

 

 الوسط  الأبعــاد  الرمز
 الحسابً

 الانحراف
 المعٌاري 

 التؤثٌر درجة الترتٌب

X1 الٌةع 2 1.060 3.54 ا(ـالبعد الأول )الرض 
 

X2 ٌةعال 1 1.099 3.63 ولاء(ـالبُعد الثانً )ال 
 

X3 )ةعالٌ 4 1.045 3.46 البُعد الثالث )معرفة الزبون 
 

X4 ) ٌةعال 3 1.030 3.52 البٌعد الرابع )قٌمة الزبون 
 

 

X عــالٌـة         1.058 3.53 متغٌر إدارة العلاقة مع الزبون 
 

 (138) (n= 96)  ،/ إعداد الطالبة ٌُوضح اتجاه مستوى الإجابة لأبعاد إدارة العلاقة مع الزبون (30)الجدول رقم 

 

 ر ددىح ا ددلا عري  الاحة ا علب ددح ةددع ا زبددسبر سدد  تى وسددـم  سددسبت  (30)ا  ددلول ح ددم    ددسب    

ةر  ذح لح دست ا  دألىح و ،(3)و ه ا ا وسم ىرعل ع  لا ةر ا وسم ا فحضت ا ةر لل بـ  3.53

 ع بح  س ىح، و ه ا ةس ىرة ر  فسىحةر عري ا عسة ىر بس ف سلي ا ةب ولح ىلح ور ا لا  دل ةدس عهةىدح 

 .ا ع سسذس   لا ا ف لي اى سبسة  ةلى اة س ىحوالاحة ا علب ح ةع ا زبور 

                                                           
138
 .spssو ي   سب  ا    ىل الإ صسبت  بح سة    - 
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ر و ذدح ةد ةس ىر ىح   س ا  لول ةر خلبل   سب   عر برعل ا ولا  هو  لمح اح  سز ه ة ا ف دسلي 

 ددسر ةددر  ددت  ددىر ا برعددل الأل ددلا  ،3.63ا عددسة ىر،  ىدد ر ب دد  وسددم هدد ا ا برعددل ا  سددسبت  ظددح 

  . 3.52 صىب ةعح ح ا زبور بوسم  سسبت ب   

 بعسل الاحة ا علب ح ةع ا زبور  ةس ىأ ت :   سب  ا    ىل ا وصفت لإ سبست ا عى ح لأو س تى   

 

 ا : ـبُعد الرض /1
 

 الرقم
 

الوسط  العِبــــــــــــــــــــــــــــــــارة 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

اتجاه 
 الإجابة

درجة 
 التؤثٌر

 

 عالٌة نحو الاتفاق 1.035 3.55 ممٌز مع الزبائنٌتعامل موظفو الفندق بشكل سلس، و 01
 

ٌقدددوم فنددددق علدددى متابعدددة شدددكاوى الزبدددائن وٌعمدددل ال 02
 بمعالجتها

 عالٌة الاتفاقنحو  1.065 3.55

 عالٌة نحو الاتفاق 1.083 3.54 ٌستخدم الفندق استقصاءات الرضا بشكل دوري 03
 

دا  لمشاكل الزبدائن و ٌنصتْ  04 ٌّ ٌعمدل علدى إٌجداد الفندق ج
 حل لها

 عالٌة نحو الاتفاق 1.045 3.57

 عالٌة نحو الاتفاق 1.075 3.53 ٌسعى  الفندق لإٌجاد أنجع السبل  لكسب رضا الزبائن 05
 

 عالٌة نحو الاتفاق 1.060 3.54 البُعـد الأول ) الرضـــا (
 

                    

 (n= 96)  بحسب إجابات العٌنة الرضابُعد   الة عنٌُوضح التحلٌل الوصفً للعبارات الد  (31)دول رقم ـالج          

 

هدو ع بدح ةدر و  3.54بدأري ا وسدم ا  سدسبت  برعدل ا حضدس ب د   (31)حب ا  لول ح م ـىرعى      

 ىدد ر ىؤه  ددس  لددول عري ةسدد وى حضددس ا زبددور  ددت ا ف ددسلي  ىددل ا لحاسددح ، 3ا وسددم ا فحضددت 

ا عى دح ا  دت ا  ذدت ةعظةذدس   دو  ا سبدستهد ا ىع دت  أ ىدل وةح فع ةدر و ذدح ع دحال ا عى دح، 

ت ا   دس ل بدىر  لدحات برعدل ع دهدو ةدس ىَ ، و 1.060ب    الا  حاف ا ةعىسح  ا    ، و الا فسي

 ا حضس.

  (04) ا   سب  ا ةعحوضح  دت ا  دلول ع دلبة عري ا فلدحة ح دم لبلـةر خس ح سل  ر الاـىرةو    

ددلاة  ة ددس ل ا زبددسبر و  " ى صددتى " ى صددتى : ٔصععٙبٚ ددلاة  ة ددس ل ا زبددسبر وا ف ددلي  ىي  ددس ت  ددت  ""  ىعةددل   ددلا اى ددسل  ددل  ذددسىعةددل   ددلا اى ددسل  ددل  ذددسا ف ددلي  ىي

ر لبـ   دد سرـا  ي دد (02) و (01) ا فلح ددسر، لددمي   ىذددس 3.57ب دد  بة وسددم  سددسبت  الأو ددلاا ةح بددح 

دس ا ةح بدح ا لس لدح   فلدحة ح دم  ،3.55ةر  ى  الأهةىدح بة وسدم  سدسبت ةعسة ا ةح بح ا لس ىح  عةي

ىسددعلا  ا ف ددلي لإى ددسل ع  ددع ا سددبل  ىسددعلا  ا ف ددلي لإى ددسل ع  ددع ا سددبل  "  :  صددذسو (05) ددت ا  ح ىددب الأخىددح ا فلددحة ، و(03)

  دت  د  ذس ا عدسم  رع بدح ة لسحبدح، و  دل  س  لحات ا ة دوح الأول   سب و، ،   سب حضس ا زبسبر"  سب حضس ا زبسبر"

،  دت  مبىلد ِ ا سعت ف سلي ا ةب ولح ةر  ى  الأهةىح و ت ا  ا لا عري بعل ا حضس    بس   ا ع سىح

لا   سب   ت  ىر بذ ة ا ف سلي ىذ ةور بسلإ صست   ل ةس ىلىح ز ز ح حضس ا زبسبرـعري ا عسة و

 .   سـب حضسهمة سو ح   
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 :  د الـولاءـبُع /2
 

 الرقم
 

الوسط  العِبــــــــــــــــــــــــــــــــارة 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

اتجـاه 
 الإجابة

درجة 
 التؤثٌر

 
 

 ةـعالٌ نحو الاتفاق 1.092 3.52 ٌسعى الفندق لتوفٌر سبل  الاتصال الدائم مع الزبـون   06
 

المقددربٌن مددنهم بالتعامددل زبددائن الفندددق  أصدددقاءهم، وٌنصددح  07
   معكم 

 ةـعالٌ نحو الاتفاق 1.086 3.58
 

 ةـعالٌ نحو الاتفاق 1.074 3.56  ٌسعى الفندق للحفاظ على الزبائن المربحٌن بشتى الطرق  08
 

ٌعتمد الفنددق علدى  الزبدائن الأوفٌداء مدن أجدل تعزٌدز سدمعة   09
     الفندق عبر مواقع التواصل الاجتماعً

 ةـعالٌ نحو الاتفاق 1.133 3.53
 

ٌعتمدددد الفنددددق بدددرامج  تعدددزز مدددن ولاء زبائنددده ) كبطاقدددات  10
    ( ...Vipالوفاء، بطاقة 

 ةـعالٌ نحو الاتفاق 1.114 3.54
 

 ةـعالٌ نحو الاتفاق 1.099 3.63 ولاء(ــالـ ً )ـالبُعـد الثان
 

     

 (n = 96)  بحسب إجابات العٌنةالولاء الدّالة عن  بُعد  عباراتلح التحلٌل الوصفً لـٌُوض (32)م ـدول رقـالج     

 

ىظذدح و 3.63 لي  دلة ا سبدح وصد تى برعل ا ولا  عري  (32)ا  لول ح م  ى ضح ةر خلبل   

و ه ا ىرح ل س ا لا عري ا ةسد وى ا ةرعبدح   د  ةدر  ،(3)ع بح ةر ا وسم ا فحضت  بوضوح ع ي  

دس الا  ددحاف   بدل ع دحال ا عى دح   حضدس ةح فددع  ىد  ا سبدست ا عى دح  ا  ذددت    دو الا فدسي، عةي

 .  س ل بىر  لحات برعل ا حضسعري ه س    ةس ىع ت   1.099  ب  ا ةعىسح  

" ى صدح " ى صدح ت  د ا ا  دو  (07)ح دم  س مىع عري  رلب ظ ةر خلبل ا  لول  فسد  عري ا فلدحة و     

هت ا  ت  للتى ع  لا  لة ا سبدح  زبسبر ا ف لي  عصل س هم، و ا ةلحبىر ة ذم بس  عسةل ةع م "زبسبر ا ف لي  عصل س هم، و ا ةلحبىر ة ذم بس  عسةل ةع م "

 بحىددح   دد  ةددر و ذددح  ظح ددس عري ةددوظفت ا ف ددسلي ا ةب ولدددح ، و3.58بوسددم  سددسبت ب دد  

ددلة  ددت  لددلىم خددلةس ذم ةددس ى عددل ا زبددسبر ى صدد ور   وىذددم  ىع ةددلور  لىددحاة   ددلا ا سددةعح ا  ىي

ع بدح ولاىدح عري ولاىدح ا دوال   ر ا  زابح(  عو  ت ب لا ذم خسصح و ع سحبذم  ت ولاىس ذم )لاخلو

 ) دو ل، و  ىبىدس(ا   وبىح   ولاىح و  لولىح   عسةل  لىحاة ةع ب لار ا  واح ةر ا  ذح ا  ح ىح

س ا عبسحة ا  ت ا   تى ا ةح بح ا لس ىح  ذت ح م  ا ف دلي ا ف دلي   لالاىسعىسع""  صذس ت برعل ا ولا  و  (08)، عةي

دحي دحي   فسظ   لا ا زبسبر ا ةحب ىر ب  لا ا مر ح بدــبوسدم  سدسبت  رد ""     فسظ   لا ا زبسبر ا ةحب ىر ب  لا ا مر و هد ا ىح دل س ، 3.56 لي

ع ى  ا زبدسبر )  دت ا ةسبدح ٌْرعص٠ٓ  دلا اعحبس ذدس  سد  لى  دت   لىدي     ىل ا لحاسح ا ف سلي عري 

  دسمذس حغدم ه ا ةس ى عل بعدض ا ف دسلي ةسد ةحة  دت ةر  لل ا زبسبر الإ ةس ت و (ا لابةىر

سد ح ة د  ا د    أسدل  "  دلي سدوف ا  بىدحةلس  دس  دت   د  "و ع يذس  أسستى ة   سد وات خ دتى 

  صدذسو  (10)ا ةح بدح ا لس لدح  س دت   عبدسحة ح دم ، وسد ح ةدر ا عمدس  53ع ى  وا ت م 1971

  ""((....VVIIPP بمس ددست ا و ددس ، بمس ددست  بمس ددست ا و ددس ، بمس ددست   ))ىع ةددل ا ف ددلي   ددلا بح ددسة   رعددزز ةددر  ولا  زبسب دد  ىع ةددل ا ف ددلي   ددلا بح ددسة   رعددزز ةددر  ولا  زبسب دد  ""
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ب دد ل  ع ددت   سدد خلم و ذ دس ا ددلا عري ا ف ددسلي  ىددل ا ب د  ،  ىدد ر  ر 3.54بوسدم  سددسبت  ددل  ر 

الأو ىدس  و هد ة ا   ى دح لا   عدسحض ةدع حف ةدر خلب ذدس ا زبدسبر ا دلابةىر وا وسسبل ا  دت  عد

ددس ةدر  لوى ذددس  زىددلو سبددل  ؤ دله ، دت هدد ا ا برعدل ا  دت  سددبلذس  دت ا  ح ىددب    ى دح ا عبددسحة ، عيةي

ىع ةدل ا ف دلي   دلا  ا زبدسبر الأو ىدس  ةدر ىع ةدل ا ف دلي   دلا  ا زبدسبر الأو ىدس  ةدر " "   صدذس (09)ح دم   دس تى   عبدسحة ا حابعدح ا ةح بح

دس 3.53بوسدـم  سدسبت ب د   ""ع ل  عزىز سةعح ا ف دلي  بدح ةوا دع ا  واصدل الا  ةدس تع ل  عزىز سةعح ا ف دلي  بدح ةوا دع ا  واصدل الا  ةدس ت ، عةي

م م ــالا صدسل ا لابدالا صدسل ا لابدسعلا ا ف دلي   دو ىح سدبل سعلا ا ف دلي   دو ىح سدبل ــ"ىد"ىد صذس  (06)ا ةح بح الأخىحة   س تى   عبسحة ح م 

 .3.52 ى ر  للتى عل لا  لة ا سبح ب غتى  ةع ا زبـور "ةع ا زبـور "

سبل ا  ددت ب د ل  دسم ىرة در عر ا لددول عري ا ف دسلي  ىدل ا لحاسدح  ذددس ةةسحسدح ةح فعدح   وسدو    

 ا زبدسبر الأو ىدس  ب د ل خدساو ولا الألدح   د ردلح  الأهةىدح ا بس غدح  زىل ةدر ولا  زبسب ذدس و

عر ى دور هد ا ضدحبسة ةدر ضدحوب    لا   سىر ةس وى ا حب ىح ا لا  ل بعىل،  ى ر لا ىرة در

 ةر عص سب ا لحاح بذ ة ا ف سلي.  و بِلا عىح اس حا ى تةب ت ب  ل    ى ت و ا صل ح بل 

 

 :  د معرفة الزبونـبُع /3
 

 الرقم
 

الوسط  العِبــــــــــــــــــــــــــــــــارة 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 اتجـاه 
 الإجابة

درجة 
 التؤثٌر

 

 

الفندق بٌانات حول الزبائن من عدة مصادر ) اسدتمارات ٌجمع  11
  الحجز، التسجٌل عبر موقع الفندق بالبرٌد الالكترونً ...(

 ةـعالٌ نحو الاتفاق 0.941 3.45
 
 

ٌعرف الفندق احتٌاجات الزبائن بشكل دقٌدق مدن خدلال مختلدف  12
   المعارف التً كونها حولهم 

 ةـعالٌ نحو الاتفاق 1.065 3.33
 
 

ٌقوم الفندق ببناء قواعد بٌاندات خاصدة بدالعملاء و ٌعمدل علدى  13
   تحدٌثها كل فترة

 ةـعالٌ نحو الاتفاق 1.103 3.86
 
 

ٌمندع خصوصٌة لحماٌة بٌانات الزبدائن، وٌُفعّل الفندق تقنٌات ال 14
  استخدام هذه البٌانات لجهات أخرى 

 ةـعالٌ نحو الاتفاق 1.035 3.13
 
 

على إدارة مُحكمة لكل ما ٌخص معرفته بالزبدائن ٌتوفر الفندق  15
  )أنظمة محوسبة، قواعد بٌانات، جمع بٌانات ، معالجة..(

 ةـعالٌ نحو الاتفاق 1.085 3.53
 
 

 عالٌة نحو الاتفاق 1.045 3.46 ون(ــالبُعـد الثالث ) معرفة الزب            
   

 (n= 96)  وفقا  إجابات العٌنة معرفة الزبونـد بُعالدّالة عن  عباراتلٌُوضح التحلٌل الوصفً ل (33)الجدول رقم    
    

ع لبة ب  سب   ا لا عري ا وسم ا  سسبت  برعل ةعح ح ا زبور  لي  (33)ح م  ىرح ل س ا  لول    

الأةدح ا د   ىر دىح   دور ةسد وى ةعح دح  (03)ع بح ةر ا وسدم ا فحضدت  ع ي  ةس ىع ت  3.46

ةر و ذح حع  ع حال ا عى ح ةح فع ا لا  ل ةس، ا ف ل ىح ة ل ا لحاسح وا ةؤسسست ا زبور  ت 

س الا  حاف ا ةعىسح  ا    ب     ل ا   س ل بىر  لحات ه ا ا برعل.ةس ىع  1.045عةي

" ىلدوم " ىلدوم ا  ت  د ا  (13)َ   ظى عري ا فلحة ح م ب سب ا   سب  ا ةعحوضح  ت ا  لول ع لبة و   

ا ةح بدح   دسزتى  دسزتى ىعةدل   دلا   دلىلذس  دل   دحة" ىعةدل   دلا   دلىلذس  دل   دحة" بدس عةلب  وبدس عةلب  وس   وا دل بىس دست خسصدح س   وا دل بىس دست خسصدح ا ف لي بب دا ف لي بب د
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وهدد ا ةرلب ددظ ةددر خددلبل عري  ا ف ددسلي ة ددل ا لحاسددح   دد فظ   3.86الأو ددلا بة وسددم  سددسبت 

ببىس ست ا عةلب  برمحي ةخ  فدح و  دل  دمي الامدلب    دلا   د  ةدر خدلبل الأ ظةدح ا  لىلدح ا  دت 

 لب ظ بلىح  ح ىب ا فلحات  س  ة ملىدسة  ىد  و،  ى ح ا لحاسح  (139) س خلةذس بعض ا ف سلي 

دس ا عبدسحة (11)ا عبسحة ح م ا ةح بح ا لس ىح ، و (15)ا   تى ا عبسحة ح م   ح دم ا ةح بح ا لس لدح، عةي

 ا ةح بح ا حابعح.  ت (12)

 ح ددح ا زبددور  ددت برعددل ةع الأخىددحا خددسةل   س ددتى  ددت ا  ح ىددب  (14) ددس ت ا عبددسحة ح ددم و  

ل ا ف لي  ل ىست ا خصوصىح   ةسىح بىس دست ا زبدسبر، و ىة دع اسد خلام هد ة  وا  ت   ا ل ا ف لي  ل ىست ا خصوصىح   ةسىح بىس دست ا زبدسبر، و ىة دع اسد خلام هد ة " ىرفعي " ىرفعي

 ددل ،  و ىدد ر  ع بددح  ددلة ا سبددح ة وسددمح 3.13بوسددم  سددسبت ب دد  ا بىس دست   ذددست عخددحى"  ا بىس دست   ذددست عخددحى"  

دد ا ددلا ىعددول   دد  ب سددب  لددلىح ا مس بددح  الاحة لام بعددض ا وسددسبل ا  لىلددح  ددت  حغددم اسدد خ ع ي

ا ف سلي لا  زال ب س ح ا لا  عةىم ه ة ا وسسبل   لا بدس ت ا ةصدس ح ةعح ح ا زبور الا عري ه ة 

 هد ا ا برعدل  رلب دظ عري ةدر  ذدح لس ىدح و، ةر  ذحه ا  عس ى ذس و ور   لا   م بةلى   س  ذس   

د سدبح  ع ل   صل   لا ةدس ىع دت  دلم  خصدىا ا ةعح دح  سدب ح الأبعدسل عهةىدح ةدر بدىر بلىي

اة صدسا ا بىس دست ةدر عح دح   دةل  س دح ا زبدسبر و خلام ة حابح ة للة ةر ا زبدسبر بدل اسد

  دلا و  ص ىفذس ب  ل ىرس فسل ة    ت خ ي ةىزات   لا ةلسل ا زبسبرر  ل  سم لوا زبسبر ب 

 . ضو  ه ا ا  ص ىف 

 

 : د قٌمة الزبون ـبُع /4
 

 الرقم
 

الوسط  العِبــــــــــــــــــــــــــــــــارة 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 اتجاه 
 الإجابة

 درجة
 التؤثٌر

 

 عالٌة َحى الاحفاق 1.013 2.62 ٌقوم الفندق بتدرٌبنا على السرعة فً تقدٌم الخدمات للزبائن  16
 

 عالٌة َحى الاحفاق 1.095 3.24 ٌمنح الفندق فترة معتبرة لزبائنه من أجل تؤكٌد الحجز   17
 

باهتمددام  جمٌددع مددوظفً الفندددق ٌتعدداملون مددع الزبددائن الأوفٌدداء   18
    كبٌر

 عالٌة َحى الاحفاق 0.938 3.94

ٌتم الرد على جمٌع استفسارات الزبدائن دون أي ندوع مدن أندواع  19
 التؤخٌر 

 عالٌة َحى الاحفاق 1.085 3.85

20 
  

 عالٌة َحى الاحفاق 1.023 3.96 (1)للزبائن المربحٌن  اصة  ـٌقدم الفندق امتٌازات، خ
 
 

 عالٌة نحو الاتفاق 1.030 3.52 الزبــون (البُعـد الرابع ) قٌمة 
 

  
 (n= 96)  إجابات العٌنة حسب قٌمة الزبون بُعد الدّالة عن  عباراتلٌُوضح التحلٌل الوصفً ل (34)الجدول رقم  

 

 

                                                           
139
 . "carte d'hébergement" بطاقة استضافة  الكترونٌة  /  (12)ا ظح ا ة  ي ح م  - 
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، 3.52ا وسدم ا  سدسبت  برعدل  ىةدح ا زبدور وصدل   رلب دظ (34)ا  دلول  س ة   دلا   دسب ـ بِ    

عري ةسد وى  دألىح هد ا  ؤل  ا دلا  دولالأةح ا    ى، (3)ع بح ةر ا وسم ا فحضت  ى ر ىرع بح 

الا  ددحاف   ددت ا  ذددت ةعظةذددس   ددو الا فددسي، وا أ ىددل ا سبددست ا عى ددح س ت و لددسة  ا برعددل  دد

 . ىةح ا زبور برعـلع ت ا   س ل بىر  لحات هو ةس ىو  1.030ا ةعىسح  ا    ب   

ةدر بدىر  دل  لدحات ا ةح بدح الأو دلا   دسزتى   دلا (20)ىربىير ا  لول  فس  عري ا فلحة ح دم و  

ىرلدلم ا ف دلي اة ىدسزات، خسصدحة   زبدسبر ىرلدلم ا ف دلي اة ىدسزات، خسصدحة   زبدسبر "  "    دس   صدذسو  3.96ا برعل ا حابع بة وسدم  سدسبت 

هدد ا ىرددلل   ددلا عري ا ف ددسلي ا ةلحوسددح   ددحا   ددلا  لددلىم خددلةست ةةىددزة  فبددح و ا ةددحب ىر"ا ةددحب ىر"

 للتى عل لا  لة ا سبح  ت  ا  ت (16) م  فلحة ح  هب ةبس حةة  زبسب ذس،  و ة للة ةر ا ةس ت

" ىلدوم " ىلدوم   د ا ا  دت و ،  دل  ت ة غىدح الاحة ا علب دح ةدع ا زبدورعىضسة ل وهت الأل لا ه ا ا برع

 خىدحةا ةح بدح الأ ىد ر  دس تى  دت  ا ف لي ب لحىب س   لا ا سح ح  دت  لدلىم ا خدلةست   زبدسبر"ا ف لي ب لحىب س   لا ا سح ح  دت  لدلىم ا خدلةست   زبدسبر"

ةددر   ددلا عري ا ف ددسلي  ى ددح ا لحاسددح و هدد ا ىددللو، 2.62ةددر  ىدد  الأهةىددح بة وسددم  سددسبت 

لا  رلدلم  ذدم  دلحىبست  دت  ىفىدح ا  عسةدل ةدع ا زبدسبر،  ظح  سة ىذدس لا  لدوم ب  دوى ذم و و ذح

 ا سىس ح.حا ذم ا سسبلح  ت ة سل ا ف ل ح و ى ر ى  فت ا عسة ىر بسلا  ةسل   لا خب

 ف دسلي  ىدل ا لحاسدح، ا و ت ةدر  بدل ا لح ةر الإلحا  و ل  ىةح ا زبور   برع و  لا ا عةوم   

 . زبسبر ا ف لي  سةحة ىةح   زبسبر الأو ىس  ب  ل عخا وأهةىح ة ح  ب مى   لا لحاى ذس ةس ىَ 

 سددفح الاحة  لب ددح وةددر خددلبل ا    ىددل الإ صددسبت وا وصددفت ا سددسبي  ددحى عري ةسدد وى     

ةح فعدح ةددر و ذدح  ظددح ا عدسة ىر ع ددحال ا عى دح وهدد ا ىع دل ةددلى  ددحا ا زبدور  سضددحة و

بب س  حوابم ولىلح ةع ا زبدسبر و عدل ا زبدور  ه ة ا ف سفح ا  لىلح ا فس ا ف سلي ا ةب ولح   لا 

الا  ةددس  و ى صددح غىددحةر بس  ددحا  و ددىل ة ددحل ا سددفىح ا دد   ىرددو ت ىح لددت  لح ددح ا  ددحى  و

  برعددل ةعح ددح ا زبددور   الاه ةددسم ح سىددح وس ا ةزىددل ةددر ا  ددر ىظددل ةم وبددسة ة ذدد ةىدل  ددسل ، و

زا ددت  عمددت عو وىددح  لوا ددل ا بىس ددست ا عسةددح ا  ددت   ع ذددس س ىدد  عري ا ف ددسلي ة ددل ا لحاسددح ة

 .ة  ر اس ىعسب  س ست زبسب ذس بل حبعىل

 

 : الاتصالات التسوٌقٌة بؤبعادهِ محـور الثانً التحلٌل الوصفً لل -2-2-2

الا صدسلات ا  سدوىلىح   بدسة و ـهوصفت   ة غىح ا  سبع علاَ وا    ىل ا  ز  ا ه ا  لـىع     

 . ا ة غىحات ا فح ىح ا ة للة   ا لا   ب ةع 

 عو ىددح ا فلددحات    ىددل   *الوسددط الحسددابًالإ صددسبىح الآ ىددح:  سلاسدد  سل   ددلا ا وسددسبلبو   

ةسسدت، و  لا ا  لة ع سب ذس و لسة و ا عبدسحات   دآ ف   لىدل  راف المعٌداريـالانحد*  ح ىب ا خر

 .  ا عى ح  ل برعل و لسة لإ سبست ىةس بى ذس ا خسصح ب
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ط ـالوس تــــابعأبعاد المتغٌر ال الرمز
 الحسابً

راف ـالانح
 المعٌاري

 درجة التؤثٌر الترتٌب
 

Y1  ُعالٌة 1 1.068 3.55 (عـــــــلاند الأول )الإــعالب 
 

Y2 ( ًتنشٌط المبٌعاتالبُعد الثان) عالٌة 3 1.080 3.49 
 

Y3 ( البٌع الشخصًالبُعد الثالث) عالٌة 2 1.094 3.50 
 

Y4  ُعالٌة 4 1.007 3.40 (العلاقات العامةعد الرابع )الب 
 

Y       ٌٌةـالـــع        1.062 3.48 ةــالات التسوٌقٌـر الاتصـمتغ 
 

 

 (140)/ إعداد الطالبة  (n= 96)  الاتصالات التسوٌقٌة الإجابة لأبعادتوى ٌُوضح اتجاه مس (35)الجدول رقم                            

    

 ة غىدح الا صدسلات عري  ىةدح ا وسدم ا  سدسبت   ا  لول ا ةرح دي   سب  ةر خلبلا  فحتى عسى      

ه ا ىرلبت   س ةلى ا  سة ، و(03) ىةح ع بح ةر ا وسم ا فحضت  هتو،  3.48ا  سوىلىح ب غتى 

 ىدد ر ىرع بددح  و لح ددح  ددألىح  س ىددح ةددس  رفسددحةر عري ا ف ددسلي  ع ددحال ا عى ددح   ددو الا فددسي ا سبددست

 ،   سصدددحهس ا خةسددح ا ةرع ةدددلة  دددت هددد ة ا لحاسدددحوسددح  ذددد م بسلا صدددسلات ا  سدددوىلىح وا ةلح

ا عى ددح  ددول  لددحات  ا سبددست٘ععسا ٠ععرٌٕب ٌٛجععٛذ رعع ٌ  ثعع١ٓ ٚ 1.062  بددس  حاف ةعىددسح  ب دد و

عري ا ةؤسسددست ا ف ل ىددح  ا   ددخىا  لول ددس ا ددلا هدد اا ددواحلة  ددت  ع وةددستةا ، وا ة غىددح ا  ددسبع

، ا بىددع ا  خصددت، الإ ددلبر،    ددىم ا ةبىعددست) ع ةددل   ددلا هدد ة ا ع سصددح  ة ددل ا لحاسددح

فسو دح   ر ب سدب ةبوىدح ة و –ا صسلا ذس ا  سوىلىح  – ت  حوى ذس  خلةس ذس  (ا علب ست ا عسةح

 .  ل   صح

 

خ  ع  لا  دلة ا سبدح ةدر بدىر عر برعل الإ لبر عخلبل   سب   ةر   ا  ر  ا  لول  ةس ىر ىح       

 دس    صدح ا علب دست و ةدر و ذدح  ظدح ا عدسة ىر،  3.55بس ت الأبعسل بة وسدم  سدسبت ب د  

هت  سدبح ع دحب    ىدسل ة ذدس  لب فدسي ةدس و 3.40وسم  سسبت ب   ا عسةح بأل لا  لة ا سبح بة 

   سلي ا ةب ولح بع صح ا علب ست ا عسةح.ى ىح ا لا ضعف الاه ةسم ةر  بل ا ف 

 

  ةس ىأ ت :  عسل الا صسلات ا  سوىلىحبوصفت لإ سبست ع حال ا عى ح لأ  سب  ا    ىل ا  و 
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 .spssو ي   سب  ا    ىل الإ صسبت  بح سة    - 
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 لان: ـد الإعـبُع /1
 

 الرقم
 

الوسط  العِبــــــــــــــــــــــــــــــــارة 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 اتجاه 
 الإجابة

درجة 
 التؤثٌر

 

دددوفر الفنددددق كدددل المعلومدددات التدددً ٌحتاجهدددا الزبدددائن حدددول  01 ٌُ
 خدماته من خلال الإعلانات

 

 عالٌة نحو الاتفاق 1.046 3.50

 

 عالٌة نحو الاتفاق 1.051 3.60 ٌقوم الفندق بالتذكٌر بما ٌقدمه من خدمات بشكل مستمر  02
 

 عالٌة نحو الاتفاق 1.089 3.61 (1)ٌستغل الفندق الإعلانات عبر مواقع التواصل الاجتماعً  03
 

الإعددلان بالنسدددبة للفنددددق مدددن دعدددائم الاتصدددالات التسدددوٌقٌة  04
 لتمرٌر مختلف الرسائل للزبائن

 

 عالٌة نحو الاتفاق 1.086 3.49
 

 عالٌة نحو الاتفاق 1.068 3.55 ( لانــالبُعـد الأول ) الإع
 

        

 (n= 96)  الإعلان وفقا  لإجابات العٌنة  لعبارات الدالة عن بُعدٌُوضح التحلٌل الوصفً ل (36)الجدول رقم    

 

 عدل الإ دلبر ا خدسا بدس ة غىح ا  دسبع بأري ا وسم ا  سدسبت  بر  (36)ا  لول ح م  ىربىر   س       

ح  دس ت  ىع دت  صدو     دلا ةسد وى  دألى ، (03)هو ع بدح ةدر ا وسدم ا فحضدت و 3.55ب   

بددىر   وا لىددحةددس ىددلل   ددلا  ددو ح  1.068 ب دد  الا  ددحاف ا ةعىددسح ةددر  بددل ع ددحال ا عى ددح ، و

 . لحات برعل الإ لبر

 صددلتى ع  ددلا  ددلة ا سبددح بة وسددم  (03) ا  ددلول ع ددلبة عري ا فلددحة ح ددم ى ضددح ةددرو      

بىر  لدحات  ةىدع  لدحات الإ دلبر و دس    ةح بح الأو لا ةر ت ا ةس  ع ذس  3.61 سسبت ب   

ةددس ىر ددىح ا ددلا عري   " ىسدد غل ا ف ددلي الإ لب ددست  بددح ةوا ددع ا  واصددل الا  ةددس ت" " ىسدد غل ا ف ددلي الإ لب ددست  بددح ةوا ددع ا  واصددل الا  ةددس ت"  صددذس 

ا ةؤسسست ا ف ل ىح ا ةب ولح   سد لةح  دت ا وسدسبم ا  لىلدح   لدلىم ا لب دست وا ىدح  زبسب ذدس و 

ا فلدحة لدمي    ذدس  زبسب ذدس، ل  ذدس و و ت وا  ذدح ا  ت ةر  أ ذس  رو ح اةوا بحة     و و ىس ا  لىل

ا  دت    دل ىلوم ا ف لي بس  د  ىح بةدس ىللةد  ةدر خدلةست ب د ل ةسد ةح" ىلوم ا ف لي بس  د  ىح بةدس ىللةد  ةدر خدلةست ب د ل ةسد ةح"   "" و صذس  (02) ح م

 ىد ر ىروضدح   دس  3.60ةدر  ىد  الأهةىدح بة وسدم  سدسبت ب د  ا ةح بح ا لس ىح  ت ه ا ا بعدل 

لحاىح ا ف سلي ا ةلحوسح بسلألح ا  بىح ا د   ىرخ فد ر ا  د  ىح بخدلةس ذس و  ضدوحهس ب د ل لابدم 

س ا فلحة ح م   أخ تى ا ةح بح ا لس لح ةدر  ىد  الأهةىدح  دت  (01) ت  هر ا ةس ذ   ا ف ل ت، عةي

بسبر  ول خلةس د  ةدر بسبر  ول خلةس د  ةدر ىرو ح ا ف لي  ل ا ةع وةست ا  ت ى  س ذس ا زىرو ح ا ف لي  ل ا ةع وةست ا  ت ى  س ذس ا ز  ""ه ا ا برعل و ا  ت   ا: 

 ى    رع بدح هد ة ا   ى دح ةر سدلح و ة وا لدح    3.50بة وسم  سسبت وصل  ""  خلبل الإ لب ستخلبل الإ لب ست

ةددر  ىدد  الأهةىددح بس  سددبح   ةؤسسددست ا ف ل ىددح ة ددل   ح ىددبةددس  ددس   ب ذددس ةددر  لددحات وةددع 

س ا ةح بح ا    صدذسو  (04) ذدت ا فلدحة ح دم  الأخىدحة  دت  ةؤ دح الإ دلبر حابعدح وا لحاسح، عةي

 الإ لبر بس  سبح   ف لي ةدر ل دسبم الا صدسلات ا  سدوىلىح   ةحىدح ةخ  دف ا حسدسبل   زبدسبر"الإ لبر بس  سبح   ف لي ةدر ل دسبم الا صدسلات ا  سدوىلىح   ةحىدح ةخ  دف ا حسدسبل   زبدسبر"""

هدو ةدس ىرة در  فسدىحةر عري بدىر  ةىدع  لدحات ا برعدل ا  دس ت، و ى ر س  تى عل لا  لة ا سبح ةر 

ا ف سلي ة ل ا لحاسح بحغم  لب  ذس ا ومىلة ةع ا زبسبر ةر خلبل الإ لب ست خسصحة ا وسسبل 
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ىح ةدر ح دسبز ا  لىلح ة ذس الاي عي يذدس  دم  ب د  ا ةسد وى ا ةم دوب  ى دور الإ دلبر ح ىدزة عسسسد

 الا صسلات ا  سوىلىح.

ف ددسلي  ىددل  ددلى ا ةددر ةعىددسح  ر ة ددس ا  خصددت عري   صددح الإ ددلبر   ددت ا عةددوم َ ددحى و   

 دسلحة   ددلا ا صددسل ةرحضددت  و لور ا ةحغددوب، وغىددح ا لحاسدح ةددسزال  ددت ا ةسد وى ا َ ددل 

 ىلو  ةر  لب س ذس بزبسب ذس.

 

 بُعد تنشٌط المبٌعات:  /2

 الرقم
 

الوسط  العِبــــــــــــــــــــــــــــــــارة 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

اتجاه 
 الإجابة

درجة 
 التؤثٌر

 

تسددددعى إدارة الفندددددق لتقدددددٌم خدددددمات للمجمعددددات السددددٌاحٌة  05
 بخصومات تشجٌعٌة

 عالٌة نحو الاتفاق 1.056 3.46

فدددً أوقدددات الركدددود، ٌقدددوم الفنددددق بتخفدددٌض سدددعر الخددددمات  06
 (1) مقارنة  بالمنافسٌن

 عالٌة نحو الاتفاق 1.095 3.54

 

ٌعمددل الفندددق مددن خددلال محدداولات جددادة لاسددترجاع الزبدددائن  07
المنقطعدددٌن عدددن طرٌدددق مسدددابقات عبدددر الموقدددع الالكتروندددً 

 الرسمً أو الصفحة الفٌسبوكٌة
 

 عالٌة الاتفاق نحو 1.076 3.47

ٌُبادر الفندق فً توطٌد علاقته مع الزبائن من خدلال مفاجدؤتهم  08
 بتقدٌم هـداٌا أو تخفٌضات فً مناسبات مختلفة 

 عالٌة نحو الاتفاق 1.095 3.50

 
 

 عالٌة نحو الاتفاق 1.080 3.49 ( البُعـد الثانً ) تنشٌط المبٌعات
 

          

 (n= 96)  بحسب إجابات العٌنة  تنشٌط المبٌعاتبُعد الدالة عن  عباراتلٌُوضح التحلٌل الوصفً ل (37)الجدول رقم   

    

ل برعل    ىم ا ةبىعستبأري  (37)ا  لول ح م  ىربحز      ع بدح  3.49وسمسة  سسبىسة  رلح بدـ  س ي

  ؤ ددلةر هدد ا ىددلل   ددلا و ددول لح ددح  ددألىح  س ىددح ب ددس ة   ددلا ةددس ، و 03ةددر ا وسددم ا فحضددت 

دس الا  دحاف ا ةعىدسح  ا د   ب د  ا سبست ا عى ح   1.080ا  ت ا  ذت ةعظةذس   و الا فسي، عةي

 .ى ىح ا لا ا خفسض ا    ت بىر  لحات برعل    ىم ا ةبىعست

 ددسلتى  ا ةح بددح الأو ددلاعري   بعددسة     ددسب  ا سددسبلح ا ةعحوضددح ىرة ددر عر     ددف بسددذو حو    

 ددت عو ددست ا ح ددول، ىلددوم ا ف ددلي ب خفددىض سددعح ا خددلةست  ددت عو ددست ا ح ددول، ىلددوم ا ف ددلي ب خفددىض سددعح ا خددلةست   ""  ددت  دد ا ا  (06)  عبددسحة ح ددم 

 ا ددلا عري ا ةؤسسددست ا ف ل ىددح ا ةب ولددحةددس ىر ددىح   3.54بة وسددم  سددسبت   ةلسح ددحة بس ة س سددىر"ةلسح ددحة بس ة س سددىر"

اح  ت ةواسم بَد   ة ع بو ت  سفم   و  عزىز الإ بسل   لا خلةس ذس ةر خلبل  خفىض ا سعح وي

  3.50بة وسددم  سددسبت  عددل    ددل ا ةح بددح ا لس ىددح  ددت هدد ا ا بر   (08) ح ددم ا عبددسحة م ددب، وا 

" ىربددسلح ا ف ددلي  ددت  ومىددل  لب  دد  ةددع ا زبددسبر ةددر خددلبل ةفس ددأ ذم ب لددلىم هددـلاىس عو " ىربددسلح ا ف ددلي  ددت  ومىددل  لب  دد  ةددع ا زبددسبر ةددر خددلبل ةفس ددأ ذم ب لددلىم هددـلاىس عو    صددذسو

 ؤ دل ةدس   عبدسحة ا  دت  ب ذدس و  رع بح هد ا ا عبدسحة و د  آخدحو   خفىضست  ت ة سسبست ةخ  فح" خفىضست  ت ة سسبست ةخ  فح"
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لدلىم خصدوةست  دت ة سسدبست ةخ  فدح ا ةب ولح بأهةىح  ه ا ى م  ر و ت ا ف سلي و   س   ىذس

ا عبدسحة ا  دت  دسزتى   دلا ا ةح بدح ا لس لدح هدت ا عبدسحة ح دم ، و ىل  لم و دت ح دول ا م دبو

ىعةدل ا ف دلي ةدر ىعةدل ا ف دلي ةدر ""، و صدذس 3.47ةر  ى   لة الإ سبح  ىد ر سد  تى ة وسدم  سدسبت  (07)

سددسبلست  بددح ا ةو ددع سددسبلست  بددح ا ةو ددع خددلبل ة ددسولات  ددسلة لاسدد ح س  ا زبددسبر ا ة لمعددىر  ددر محىددي ةخددلبل ة ددسولات  ددسلة لاسدد ح س  ا زبددسبر ا ة لمعددىر  ددر محىددي ة

لحوسدح لا هد ا  لدول عري ا ف دسلي ا ة  ل ىلول دسو ،"  الا   حو ت ا حسةت عو ا صف ح ا فىسبو ىحالا   حو ت ا حسةت عو ا صف ح ا فىسبو ىح

دس ا ةح بدح  ،     دىم ةبىعس ذدس ةر  س ىح الاس لةسح  ت ا    و و ىدس زال لور ا  ل ا ةم وب  عةي

الاحة ا ف لي   للىم خدلةست الاحة ا ف لي   للىم خدلةست "  سعلا "  سعلا  ا  ت   ا (06)ا حابعح  ت ه ا ا برعل   س ت   عبسحة ح م 

هد ا ار للي   دلا  دت  و 3.46بوسم  سدسبت ب د     ة ةعست ا سىس ىح بخصوةست    ىعىح"  ة ةعست ا سىس ىح بخصوةست    ىعىح"

 إ   ىلل   لا ة لولىح ةحو ح ا ف سلي ا ةب ولح  ت ا ع سىح بزىسلة ا م ب ةر خلبل الا   دس  

 بس ةؤسسست ا سىس ىح و  للىم خلةست خسصح و ةةىزة  ذس.

ا  سة ا سبست ا عى ح  ول برعل    ىم ا ةبىعدست  دت ا ةح بدح ا لس لدح بعدل  ب  ل  سم ى لحجو    

عس ت ةر  ضعف الحا ت  بىح  س ىدح الإ لبر و ا بىع ا  خصت، بىل عري ا ف سلي  ىل ا لحاسح  ر 

، لأ ل     لابلي ةر ا سعت وحا    ذدم ع بدح    س ىسة عو ةس لبلبة ه ا ا برعل ةس  ل ىرعىي  مبىلذس  

ة ح ةر ا  ل ىست ا  ت ةر  أ ذسىر ىح   ف    سلى ه ا ا ضعف. سلي ا ةب ولح  ر

 

 

     البٌع الشخصً :  /3

 الرقم
 

الوسط  العِبــــــــــــــــــــــــــــــــارة 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

اتجاه 
 الإجابة

درجة 
 التؤثٌر

 

رجددال البٌددع الممثلددٌن للفندددق قددادرون علددى فهددم الاحتٌاجددات  09
   الحقٌقٌة للزبائن

نحو  1.076 3.53
 الاتفاق

 عالٌة

 
 

نحو  1.065 3.46  ٌسعى رجال البٌع التابعٌن للفندق لجذب زبائن جدد باستمرار 10
 الاتفاق

 عالٌة

 
 

مددادي و المعنددوي لرجددال البٌددع بغٌددة ٌهددتم الفندددق بددالتحفٌز ال 11
 (1)  تحسٌن أدائهم

نحو  1.094 3.56
 الاتفاق

 عالٌة

 
 

نحو  1.085 3.45  ٌراعً الفندق تقدٌم خدمات ما بعـد عملٌة البٌع 12
 الاتفاق

 عالٌة
 

نحو  1.094 3.50 ( البُعـد الثالث ) البٌع الشخصً          
 الاتفاق

 عالٌة
 

           

 (n= 96)  ح التحلٌل الوصفً للعبارات الدالة عن البٌع الشخصً وفقا  لإجابات العٌنةٌُوض (38)الجدول رقم    
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بدأري ا وسدم ا  سدسبت  برعدـل ا بىدع ا  خصدت سد ل  (38)ا  لول ح م  ا واضح ةر خلبل     

، ةس ىر ىح ا لا و ول ةس وى  دألىح  دس ت بس  دسة 03ع بح ةر ا وسم ا فحضت  و ىرع بح 3.50

س الا  حاف ا ةعىسح   س ل ةر و ذح  ظح ع حال ا عى ح  سم   و الا فسي ةدس ىدلل  1.094، عةي

   لا  و ح ا   س ل بىر  لحات ه ا ا برعل.

 س ت  ت ا ةح بح الأو لا بة وسدم  (11) ت ا  لول ع لبة عري ا فلحة ح م ا   سب   َ عحضى و    

ا ةع دو   ح دسل ا بىدع بغىدح ا ةع دو   ح دسل ا بىدع بغىدح ىذد م ا ف دلي بدس   فىز ا ةدسل  وىذد م ا ف دلي بدس   فىز ا ةدسل  و" "   ا  ت  د ا   دلا 3.56  سسبت

ىعول ه ا ةر و ذح  ظح ا مس بح   ور ا ف سلي ا ةلحوسح َ عدت  سدسةح  دلم و    سىر علابذم"   سىر علابذم" 

دس ا عبدسحة للىم ا  س زىح  عةس ذس خسصحة عو ب  ا  ىر هدم  دت ا وا ذدح الأةسةىدح   ف دلي  ح دم ، عةي

ح دسل ح دسل ""  دت  د اا  3.53ةر  ى  الأهةىدح بة وسدم  سدسبت ا ةح بح ا لس ىح   س تى  ت (09)

وه ا ةلبول  دلاة  ةس دىسة   سلحور   لا  ذم الا  ىس ست ا  لىلىح   زبسبر" سلحور   لا  ذم الا  ىس ست ا  لىلىح   زبسبر"ا بىع ا ةةل ىر   ف لي ا بىع ا ةةل ىر   ف لي 

لى  ا سدىس ح الأةدح ا د   ع حال ا عى ح  ت ة دسل ا ف ل دح و ةع  لل س وات ا خبحة ا  ت  ضسهس  ر

ا ةح بدح   دت (10)   ىذدس ا فلدحة ح دمو ، ع ذم  سلحىر   لا   لىل ا  ىس ست ا زبسبر لور  ـ س 

ىسدعلا ح دسل ا بىدع ا  دسبعىر   ف دلي   د ب زبدسبر ىسدعلا ح دسل ا بىدع ا  دسبعىر   ف دلي   د ب زبدسبر   "" :و  صدذس 3.46بة وسم  سدسبت  ح ا لس ل

د  بدس ح و      ىلب   "" لل بسس ةحاح لل بسس ةحاح لاحة ا علب دح ةدع ا زبدسبر لإ  دس ل ى دور هد ا ة سدوةسة لأ ي

ا  دت  (12) لمي   ىذدس ا فلدحة ح دم ،  ل عري برعل ا حضس َ وَى  ألىحاة واض سة ةر  بل ع حال ا عى ح 

ىحا ت ا ف لي  للىم خلةست ةس بعدـل ىحا ت ا ف لي  للىم خلةست ةس بعدـل ""   صذسو 3.45بة وسم  سسبت  ةح بح ا حابعح  ا ا   تى 

ت   زو   ت زاوىدح  دلم  ل ىعول      مبىعح ا خلةست ا ف ل ىح  ت  ل  ا ذس ا   "" ة ىح ا بىع  ة ىح ا بىع 

 ى ذددس ةددر  ذددح لس ىددح اح بددسم ا  س ذددس و اسدد ذلب ذس  ددت ة ددسر  أل  سب ى ذددس    خددزىر ةددر  ذددح و

و لا ىة دع اسد  لا  آ ىدست ةدر ـبدحغم هد ا  ذد، ولس لدحصعوبح ا ح سبح   لا ا خلةح ةر  ذح و

 بل ا ف سلي ا ةب ولح  ة سبعدح  ة ىدح ا بىدع ا بعلىدح  دت  د ل خدلةست اضدس ىح وهدو عةدح ىعدول 

ل   لا ا مح ىر بس  فع  ى ر ىرو ح   ف لي ا  غ ىح ا ع سىح  ت   ل ةع وةست ىة ر    عر ىسد فى

 ا زبسبر.   واصل ب  ل ع ضل ةع ة ذس  ت ا

ري ا بىددع ةددر و ذددح  ظح ددس و ب ددس ة   ددلا ا    ددىلبت ا وصددفىح ا سددسبلح ىرة ددر عر  لددول عو    

 ا  فس دل خ دي ا  واصدل و ع بح ع ل عهم ا ل دوات ا  دت  ع ةدلهس ا ف دسلي ا ةلحوسدحا  خصت ىر 

 فسدىحاة واضد سة   صدول بس عولة ا دلا عبعدسل الاحة ا علب دح ةدع ا زبدور   دل الآر ةع ا زبسبر و

 برعل ا ولا    لا ع  لا  لة ا سبح ةر بىر بس ت عبعسل ا ة وح الأول.
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 العلاقات العامة:  / 4

 الرقم
 

الوسط  العِبــــــــــــــــــــــــــــــــارة 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

اتجاه 
 الإجابة

درجة 
 التؤثٌر
 

 ٌجتهد الفندق للحضدور المجتمعدً  مدن خدلال تقددٌم الرعاٌدة المادٌدة  13
  التظاهرات التً تخدم سمعتهوالمعنوٌة فً المحافل  و

 

 عالٌة نحو الاتفاق 1.026 3.51
 

ت ٌتعمدد مدإتمرات أو تظداهراناء وجدود زٌدارات لمواقدع سدٌاحٌة وأث 14
 (01)  تقدٌم  الرعاٌة لهاالفندق الاندماج فٌها  و

 

 عالٌة نحو الاتفاق 1.076 3.54

 عالٌة نحو الاتفاق 0.906 3.25 لهٌئات الخٌرٌة لى مناصرة المإسسات التعلٌمٌة  واٌساعد الفندق ع 15
 

العامدددة تربطددده بالهٌئدددات الأخدددرى، ٌملدددك الفنددددق بدددرامج للعلاقدددات  16
 سٌاسة للعلاقات العامة الداخلٌة ) داخل الفندق( و
 

 عالٌة نحو الاتفاق 1.023 3.33
 

 عالٌة نحو الاتفاق 1.007 3.40 ( العلاقات العامة )البُعـد الرابع            
 

          

 (n= 96)   ح التحلٌل الوصفً للعبارات الدالة عن بُعد العلاقات العامة تبعا  لإجابات العٌنةٌُوض (39)الجدول رقم   

 

 ىدد ر  3.40ب دد   بددأري ا وسددم ا  سددسبت  برعددل ا علب ددست ا عسةددح  (39)ا  ددلول ح ددم  ىربددىير     

 ا دد   ىددل  س   ددلا و ددول  ددألىح  ددوي ا ة وسددم الأةددح، 03ع بددح ةددر ا وسددم ا فحضددت  ىرع بددح

 ح.      و ا ةوا لى الا  سة ا عسم  لئ سبستلإ سبست ا عى ح ع ى عري 

ا دع ا دع عل دس  و دول زىدسحات  ةوعل دس  و دول زىدسحات  ةو  ""  ا  دت  د ا (14) ىر ىح ا  لول ع لبة ا لا عري ا فلدحة ح دمو    

 للدتى ع  دلا  ا ح سىح  ذس"ا ح سىح  ذس" للىم  للىم وولي الا لةسج  ىذس لي الا لةسج  ىذس ةؤ ةحات عو  ظسهحات ى عةل ا ف ةؤ ةحات عو  ظسهحات ى عةل ا ف سىس ىح وسىس ىح و

ةددس ىع ددت ا ف ددسح ا ف ددسلي ة ددل ا لحاسددح   ددلا ا ة  ةددع  3.54 بة وسددم  سددسبت   ددلة ا سبددح

   فدس  ةدر ع دل عهدم   سصدح ا  دحوى  ا سىس ت ةر  و ذس و ة سو ح ا  وا ل  ى  ةس ىخو ذدس  لب

ب دد ل ةلصددول ةددع  غىىددح  ع بددح  بددسحة ة ددححة و (14)ا عبددسحة ح ددم علب ددست ا عسةددح وهددت ا و

علةدح   د   دت  أ ىدل ا سبدح ا فلدحة ه ا    أ ل ةر ا سبح ا ةسد  وب و ا صىسغح ب  ل مفىف و

ا  ت و 3.50 سسبت  بة وسم ا ةح بح ا لس ىح  (13) ا فلحة ح م ،   ظىح     ع حزتى (13)ح م 

ا ةسلىددح وا ةع وىددح  ددت ا ةسلىددح وا ةع وىددح  ددت "ى  ذددل ا ف ددلي    ضددوح ا ة  ةعددت  ةددر خددلبل  لددلىم ا ح سىددح "ى  ذددل ا ف ددلي    ضددوح ا ة  ةعددت  ةددر خددلبل  لددلىم ا ح سىددح   دد ا

 .ا  ظسهحات ا  ت  خلم سةع  "ا  ظسهحات ا  ت  خلم سةع  "ا ة س ل وا ة س ل و

س ا عسةدح  حبمد  بس ذىبدست الأخدحى، ا عسةدح  حبمد  بس ذىبدست الأخدحى، "ىة   ا ف لي بحاة    علب دست "ىة   ا ف لي بحاة    علب دست   صذسو (16)ا فلحة ح م  عةي

ا  ددت  ددسزتى ا ةح بددح ا لس لددح بة وسددم   ا ف ددلي("ا ف ددلي("  سىسسددح   علب ددست ا عسةددح ا لاخ ىددح ) لاخددلسىسسددح   علب ددست ا عسةددح ا لاخ ىددح ) لاخددلوو

ح و ت   س ع ي  بس حغم ةر الحا   ا ف سلي ا ةب ولدح   دلوى ا علب دست ا عسةدو  ر  ،3.33 سسبت 

 الاي هدد ا ىبلددلا غىددح  ددسفم  ا  فددع ا دد    ددل ىعددول   ىذددس ةددر اح بسمذددس بس ذىبددست و ا ةؤسسددست و

  حابعدددح ا  دددت  س دددت  دددت ا ةح بدددح ا  (15)ا فلدددحة ح دددم  بعدددل   ددد   لدددمي  لور ا  دددل ا ةم دددوب،و
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" ىسددس ل ا ف ددلي   ددلا ة سصددحة " ىسددس ل ا ف ددلي   ددلا ة سصددحة   صددذسو، 3.25الأخىددحة  ددت هدد ا ا برعددل بة وسددم  سددسبت و

ةددر و ذددح حعى ددس ا  خصددىح  ددل ى ددور هدد ا للا ددح و  ا ةؤسسددست ا  ع ىةىددح و ا ذىبددست ا خىحىددح"ا ةؤسسددست ا  ع ىةىددح و ا ذىبددست ا خىحىددح"

ةددس ى ددل ا  بددسة ولةسج  ددت ا ةؤسسددست غىددح ا سددىس ىح   ددلا  ددلم ةبددسلاة ا ف ددسلي ا ةب ولددح بسلا دد

 ا سىس ت.لم ةس ى ور ضةر ا ة سل ا ف ل ت وا ف سلي  ىل ا لحاسح  

ةدر  ىد ر  لا ا    ىل ا وصفت  ذ ا ا برعدل وب س ة  ةر  للىح س ا  خصت و  لا ا عةوم و و     

 ح ىبددد  الأخىدددح ةلسح دددحة بسلأبعدددسل الأخدددحى  ة دددوح الا صدددسلات ا  سدددوىلىح  دددحى عري ا ف دددسلي 

 . ـا   فىا عسةح ةر  ى  ا ةزاو ح و ا علب ست ضعىفح ةر  ى ر   صح ا ةب ولح

 

ىرة در عر     دف عري الا  دسة ا عدسم ا وصدفىح ا سدسبلح بعل اظذسح ا    ىلبت الإ صدسبىح و      

لإ سبست ا عى ح  ول ة غىح الا صسلات ا  سوىلىح ى      و الاح فس ،   در لا ىفو  دس عر   فدت 

 :ا عَلبست ا  س ىح ل ىر  فذس ا للح  ا  فسبذس بذ اا ةب ولح عري اس لحاحهس و ف سلي   سىح ا

 . ت  هر ا ةس ذ   ا ف ل ت ا خفسض ا ةىزة ا   س سىح   ت   صح الإ لبر -

 .ةع ا زبسبر ا  لل ل ت ا  فس  ىح  ت   صح ا بىع ا  خصت  -

ا زبدسبر  ا  عسةدل ةدعو  ت   صح    ىم ا ةبىعست  و ىل ةس وى ا م دب مدوال ا سد ح -

 ا  س ىىر  لم.

 .ا ة  ة ىر  لى ا زبسبر ا  ضوح ا ة  ةعت  ت   صح ا علب ست ا عسةح  ل ىل -

 

ةس  ل ى ع ل   لا   لا ا زبسبر ا  س ىىر و  فوىت  لىح ةر ا فدحا ا  دت لا  دأ ت الا          

ا ةب ولدح ا ف دسلي  اسد حا ى ىح ر محىي   سصح ا  حوى ،   ر بس ةوازاة ةع     و ب عخد  

 س ةىزا ىدح  )ا  حوى ىدح  سىسسد ذسبعىر الا  بدسح ةدر خدلبل ا عواةدل ا ةدؤلحة ا  دت  د   م  دت 

  ذدس ح  دل هد ة ا عواةدل ى  د (مبىعح ا خلةدح...ا  عهلا ذس ا  حوى ىح و ،ا ةخصصح    حوى 

ب سب  دل   دلي ةدر ا ف دسلي اخ لب ست  سبىح  ت  ىفىح  ح ىب   سصح الا صسلات ا  سوىلىح 

 . ب ولح  لٌ   لا ِ لةا ة
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 مناقشة بٌانات المقابلة : عرض وثالثا  

ةعذدس  مي ة س  د   ةدع ا عى دح ا  دت عر حىدتى ضةر ه ا ا ةم ب سى م  دحض و    ىدل ةدس  د      

 ى   ددول الاحة ا علب ددح ةددع ا زبددور ا ةلسب ددح، و مددحح عهددم ةددس  ددس  ضددة ذس  ددت خددلبل ا  ددل

   س بس عى ح ا  ت سد بل     عحلتر ا    ىح ا ة  وحة آ فسة، وا ف سلي الا صسلات ا  سوىلىح  ت و

 هم  ةس ىوض   ا  لول ا  س ت: ةعذس ا سبست عسب ح ا ةلسب ح و

 

المستوى  المنصب الحالً الفندق الرقـم
 التعلٌمً

 الجنس مجال الخبرة 

 سٕخ 16 نو ص ِٓ لس و  حبىل ةص  ح الاس لبسل   لي سوف ا  بىح 01

 سٕخ ( 19) 
   ح
 

 سٕٛاد 9إٌٝ  5ِٓ   سةعت حبىل ةص  ح الاس لبسل   لي ا   س ت 02

 (سٕٛاد 6) 
   ح
 

 سٕخ 15إٌٝ  10ِٓ  ع ل ةر لس و   ور الاس لبسل   لي ا ع ةت 03

 (سٕخ 11 )
   ح
 

 س ح 15ا لا  10ةر   سةعت  ور الاس لبسل   لي ا ةضىسف 04
 س وات( 6)

   ح
 

 

 س ح 15ا لا  10ةر   سةعت  ور الاس لبسل   وب  لي ا  05
 س ح( 13) 

   ح
 

 إعداد الطالبة خصائص عٌنة المقابلات الخمسة بالفنادق المعنٌة / (40)الجدول رقم 

  

ةدر ا  فحىد    د ةرلب ظ ةدس ىرة در  عري  ،الأسدب ح  بل ا بل   ت ة س  ح ع وبدح لح الإ سحةلح الإ سحةــ    وو   

 سر ا فسحي بس  سبح  حةـ سةل ا خبةع ا عى ح ا ةوض ح هو عري  (141) ا ىلو    س ىلبت ا ةلسب ح

ا سدىس ح ى دور ا عدور  ت ة دسل ا ف دسلي و  ةس زالتى ا خلةحلأ وار ةصس ح الاس لبسل  ى   

 مددس  لإسة   ددور  لىدد  ع  ددسحاة ع لددح  ضدد ا  عسةددل وا  بس ددح ةددع ا  ددزلا  و ع لددح  سلبسددح ةددؤهلبة 

عو ا ة س ظدح   دلا  د ب  سدذو ح  ة    بح ح  ول ا  زلا   و ىح ةعا  ةىز   زبسبر الأو ىس ، و

"قٌمدة الزبدون" ةلدل ةدر   خبحة ةصسف ةعح دح ةصدم  ستبس  ،  ضلبة  ر ب وغزبسبر ا ف لي

ر ا خبددحة   ع ذددم ةددر  بددل بعددض الأ ددوار ةددر عصدد سب ا ةسدد وىست ا عة ىددح ا ة واضددعح   دد

ةعح  ذم ا  ىيلة لإلاحة ا علب ح ةدع ىمبلو ذس لور   س ، ول وت ب ا ةصم  سىعح ور  ىيلاة ه 

ا  ح ىدز   دلا ة ا  ىيدلة  لب صدسلات ا  سدوىلىح و دلئلاح ا فع دت و  لىلدتا ةؤهدل ا ا زبور  سر 

   وات  واصل لور عخحى ب س ة   لا خبح ذم ا واسعح  ت ا ة سل.

 

  :  العٌنة المُعتمدة جابات المقابلة معتحلٌل إعرض والآن سنقوم بو  

 

                                                           
141
ا ةوا ي   ذح حةضسر  2023ىة ر الاس ةس   بعض ا  ةس ج    س ىلبت ا صو ىح   ةلسبلبت ا  ت عر حىتى ب واحى  ةخ  فح ةر  ذح ع حىل  - 

 https://t.me/+gKS7CjAp4bBjM2U0ةع ع وار الاس لبسل   ف سلي ة ل ا لحاسح ةر خلبل ا حابم ا  س ت  ل سة خسصح   لا ا   غحام:   1444
     

https://t.me/+gKS7CjAp4bBjM2U0
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   (142) ومناقشة بٌانات المقابلةعرض -3-1

 الإجابــة إالـالس الغاٌة من إالـصٌاغة  الس
 

م حضددددس بحعىدددد   ىددددف ٌ لددددىي  -1

 ا زبسبر  ر خلةست ا ف لي؟

ا  عحف   لا ةلى  و ح 

  ت ا ف لي بُعد الرضا

ةر خلبل ةس  لةد  عصد سب ا ةلدسبلبت ا خةسدح 

بر ةددر ةددور حضددس ا زبددسلىي ا فلددوا   ددلا ع يذددم ىر 

ىسددددعور ىددددحلهم ةددددر  دددد سو ، وخددددلبل ةددددس 

  ةسسح ح  ت  ل بعض ا ة س ل  حصسة ةد ذم 

    فسظ   لا ا زبسبر ا  س ىىر.
 

ةددس هددت عهددم الأسددس ىب ا  ددت  -2

ىع ةدددلهس ا ف دددلي    عدددحف   دددلا 

 ةلى حضس ا زبسبر؟

 

ا  عحف   لا ةلى  و ح 

  ت ا ف لي بُعد الرضا

الإ سبست ا واحلة  ول ه ا ا سدؤال ةدر مدحف 

ا ةس  وبح   ةلسب ح،  س ت  صبى  دت  دلم ا فبح 

و ددول آ ىددست واضدد ح و ة ددللة   ف ددسلي ة ددل 

ا لحاسددح  ددت ا  عددحف   ددلا حضددس زبسب ذددس   ددر 

بحة ةوظفت الاس لبسل  ت ىع ةلور  سلةة   لا خ

ع ىس ددددسة عخددددحى ةددددر خددددلبل بعددددض ا ة ددددسل و

ا  دددد سو  عو بعددددض ا م بددددست  م ددددب  غىىددددح 

 ا غح ح ةللبة ...ا  ... 
 

 لب ددظ  ددسلةة عر  سدددبح هددل  -3

ةعى دددح ةدددر ا زبدددسبر ىر ددددححور 

 ا  عسةل ةع م؟

 

 زبائنةعح ح ةلى  و ح 

   ف لي اءـأوفٌ

ب سدددبح ةسبدددح بس ةسبدددح ةدددر ا فبدددح ا  دددت خضدددعتى 

زبسبر ا ف دسلي لسب ح ه س   أ ىل بأري  لىح ةر   ة

 ىعولور  م ب ا خلةح ةحات  لىلة. ا ة  وحة
 

هددددل ه ددددس  بعددددض ا زبددددسبر -4

بدددس  حوى    ف دددلي لور ىلوةددور 

 عر ىرم ب ة ذم    ؟

 دو ح ا   ف  در ةدلى 

  ت ا ف لي بُعد الولاء

ا  ددواب  سددب ةددر ع حىددتى ةعذددم ا ةلددسبلبت 

ةددر   ىدد ر عري  ددز   بىددح ا خةسددح هددو  عددم ،

زبدددسبر ا ف دددلي ىلوةدددور بإحسدددسل ةعدددسح ذم عو 

 ، خلةددح ا  ددت ىلددلةذس ا ف ددليا عصددل سبذم  م ددب 

الاسدد لبسل  ددت  لىددح ةددر هدد ا ىفددس ا ع ددوار و

دد الأ ىددسر  ددم ى ددر ةخمددم  دد    ، ةددس ىددلل   ددلا ع ي

 م ب ةر ا ف لي. م ى ر بو
 
 

لىددددل   دددل وصدددول زبدددور  -5

خدد   ددل   ف ددلي هددل   ددحا لأ

 بىس س    ؟

 ددددحا ا ف ددددلي ةددددلى 

 تكددددوٌن معددددارف  ددددلا 

  ول ا زبسبر

ب سددددب ا سبددددست  ى ددددح ا ةلسب ددددح  ددددإري  ددددور 

ا بىس دست الاس لبسل ى دحا  دسلةة   دلا  سد ىل 

ا خسصح بس زبور ا  لىل،    ر ه ا ب فدسوت  دت 

د   ا سبست ع حال  ى دح ا ةلسب دح، بعضدذم ىؤ دل ع ي

لا لا دددت لأخددد  بىس دددست ع ى زبدددور ةدددس  دددم ىلدددم 

ب أ ىح غح ح  لى ا ف لي  ى  ىع بحور  ة ىدح 

 دددست زبدددور ة  ةدددل ة دددحل و دددت  سددد ىل بىس

 ا ىدل  س   دلا ا  عسةدل ا سدم ت ةددع  هدضدسبع، و

 بىس ست ا خسصح بس زبسبر. وا ل ا 

                                                           
142
 سح وا  فحى  ا ىلو   ذس.ةر ا لال ا مس بح بسلا  ةسل   لا ا  س ىلبت ا صو ىح  ةع ا ةع ىىر بس ةلسبلبت ا خة - 
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هددددل ىرلددددلم ا ف ددددلي ةىددددزات -6

ا دد ىر ى ةىددزور خسصددح   زبددسبر 

 ىددف ىسددعلا بددس ولا    ف ددلي؟ و

 ا ف لي   ة س ظح   ىذم ؟

 

ا   ف  ر ةلى و دول 

ةسدددددس ت ةدددددر مدددددحف 

قٌمدددددة ا ف دددددلي   رلدددددلىم 

 للزبون

بإ ةددس ت  ددلل ا ةلددسبلبت ا خةسددح  ددإري ا ف ددسلي 

ا  ت ىعة ور ضدة ذس  ردلح   ةسةدسة ةع دلا  ةىىدز 

ا دددلابةىر  دددر غىدددحهم ةدددر ا زبدددسبر، ا زبدددسبر 

 لددلىم خددلةست سلةة   ددس ظ   ددىذم ةددر خددلبل و دد

  خفدددىض ةدددر ا سدددعح الأصددد ت  خسصدددح  ذدددم

        خلةح.
 

هدددل عخددد تَ لوحات   وى ىدددح -7

ةدددر مدددحف ا ف دددلي  دددت  ىفىدددح 

الإ صدست  عسةل ةع ا زبسبر وا  

وهل   و تَ  بدل  ؟  زبور ا  ىيل

 بس عةل ا  س ت؟ ا   س   

 

ا  عدددددحف   دددددلا ةدددددلى 

 بُعد  قٌمة الزبون وا ح 

 بس ف لي

 سر ة ةو  الإ سبست   ةلسبلبت ا خةسدح ىؤ دل 

س   وى ذم  لم عخ  لوحات  ت محف ا  ف لي، عةي

ة فدحل  لدل ا لسدةت الإ سبدست ب  ل  خصدت و

تى  بددل الا   ددسي بس عةددل  ب ددىر  بددح  ددلحبا ددلا 

 بح ا  ةلتى   لا خبحات سسبلح بد فل ا  س ت و

 ا ة سل.  

ةددددر خددددلبل  ة دددد   عددددور  -8

اسدد لبسل هددل  لب ددظ عري ا ف ددلي 

ىرح ز   لا   ب زبسبر  دلل عو 

ا  فسظ   لا ا زبسبر ا  س ىىر عو 

 الال ىر ةعسة؟ 

  لا ةلى  و ح     عحف

عل بر  برعل ا حضس ع لح ةر

بس ف دددددددلي، عو  ا دددددددولا  

الال ددددددىر ةعددددددسة بدددددد ات 

 ا لح ح

ةر خلبل الإ سبست ا ة  صل   ىذس  سر ه دس  

 أىىل   ح ىز ا ف سلي  دول ا ة س ظدح عولاة   دلا 

 ر ا  دددددس ىىر خسصدددددح ا دددددلابةىر ةددددد ذم، ا زبدددددسب

عو  دحوض   د ب  ا  ف ىح لوةدسة  دت  ل ىدست و

لل.  زبسبر  ر
   

 .إعداد الطالبة /ؤبعاد إدارة العلاقة مع الزبونب ٌَوضح إجابات أسئلة المقابلة، الأسئلة الخاصة (41)رقم الجدول   

 

 ةــالإجاب إالـدف الســه إالـصٌاغة  الس
 

 

 

ةس هت عهم   دوات ا  واصدل  -9

 ؟ةع زبسبر ا ف لي

 

 

ا   دددددددف  دددددددر عهدددددددم 

  سصدددددددددددح ا ةدددددددددددزى  

 ا  حوى ت ب  ل  سم 

 

ا ةع ىددىر بس ةلسب ددح  ددس تى ا سبددست ا ةسدد  وبىر 

ةؤىلة   ل سة ا بىع ا  خصت  ر محىي ةص  ح 

م عهددم   ددسة الاسدد لبسل  ىدد   ع بددح بس  سددبح  ذدد

ةر خدلبل  دل ةدس  دو حة    واصل ةع ا زبسبر و

هددد ا ا ةصددد  ح ةدددر  ل ىدددست  واصدددل  س ذدددس ف 

ا خدددسا بس ف دددلي ةدددللبة،  ىددد ر ىع بدددحور ا بىدددع 

ا  خصت هو سح اس ةحاح ا ف سلي ا ةع ىدح  دت 

حة ا  سد ح ةدر خدلبل ا عةل   و   ىعمت ا صو

 ددد    ا  بس دددح ةدددع ا زبدددسبر، و سدددر ا  عسةدددل و

ةددر  الاسدد لةسح  ددت ا وسددسبم ا    و و ىددح بلاىددحة 

 الاىةىددددددل...، ا ةو ددددددع الا   حو ددددددت   ف ددددددلي و

 ت سبل  ا  واصددل الا  ةددسـوسدد وصددولاة ا ددلاو

ب زبدسبر  دلل   د    عحىف بخلةست بس ف لي  و

 .(..،)  ىسبو ، ا س غحام
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ع بح الإ لبر بس  سدبح هل ىر  -10
    ف دددلي ع دددل ا دددل سبم الأسسسدددىح
  و ى  ةخ  ف ا حسدسبل  زبدسبر 

 ؟ا ف لي 

ا   دددف  ددددر اسدددد خلام 
 ا ف لي  لئ لبر 

 

ر  ضدوح ا ةسد  وب ةدر ةدهو سؤال    أ دل و

 ذح و    أ ل ةر ا سب   ةر  ذح عخحى،  ى ر 

ى دددلحج  دددواب ا ةلدددسبلبت ا خةسدددح  دددت  دددور 

لي    واصدددل  ةدددع الإ دددلبر وسدددى ح ةذةدددح   ف ددد

 ددددد ح ا بدددددسب    زبدددددسبر ا ة دددددىم ا خدددددسح ت و

 ا ة  ة ىر. 
 

هل ىرلدلم ا ف دلي  خفىضدست -11
 دددت عو دددست ةخ  فدددح ةدددر ا سددد ح 

 ؟  زبسبر    ب زبسبر  لل 

 

اسدددد خلام ر ا   دددف  دددد
ةبىعددددددددددست    ددددددددددىم ا 

   ددددحىل ا علب ددددح ةددددع 
  ا زبور

 ددت امددسح ا سبددست ا ةع ىددىر بس ةلددسبلبت لابةددسة، 

ىرة ددددر عرى ى ضددددح   ددددس عري ا ف ددددسلي ا ةب ولددددح 

 سددد خلم  دددسلةة ا  خفىضدددست   زبدددسبر ا  دددس ىىر 

  ة س ظح   ىذم لور عر ىة ع   د  ةدر  وضدع 

 ا ةزىل ةر ا زبسبر  ت  لىبح ا زبسبر .
 

ىو ددل  ضددوح   ف ددلي هددل -12

 دددددت ا ة س ددددددل و ا ةددددددؤ ةحات 

 لسحب و الا   س  ةع   ومىل ا 

 ؟ا زبسبر 

 سر ه دس  ةعح ح ةس ا ا 

  علب ددددددددست  اسدددددددد عةسل

ب دس   لب دح ةدع   ا عسةح 

 ا زبسبر.

ة ح الإ سبست ا واحلة    دف   دلا عري ا ف دلي   ر

 ددسح   ددت   ةددع عو  ظددسهحة ةددس خددلبل   ددحة 

  ددر  دد  )  سددفسح    ددلا سددبىل ا ةلددسل(، وخلة

.  ىبللا ه ا غىح  سفم
 

ح ل بىع و وا ذدح  بصف  -13

ا ف دددددلي ةدددددر خدددددلبل ا ة  دددددب 

   –ةص  ح الاس لبسل  –الأةسةت 

هل   دل  فسد   دسلحاة   دلا  ذدم  

 ، ؟ ةدددس ىم بددد  ا زبدددور بس ضدددبم

هددددل    لددددلا ل ددددم ةع ددددو  عو و

 ةسل  ةر محف ةسبو ى  ؟ 

ا   ددف  ددر ةددلى  ذددم 

ا  ىس ددست ا زبددسبر ةددر 

  بدددل ع دددوار الاسددد لبسل

 ةعح ح ةلى الا  ةسلىدح 

، و ىع ا  خصت  لا ا ب

  ا ةدلى   لىدي ا ف دلي 

  علب دددددح  ا  ىدددددلة ةدددددع 

ةوظفى   ت سبىل ا  سح 

  .ا علب ح ةع ا زبور

 ظدددحاة   خبدددحة ا واسدددعح   ةع ىدددىر بس ةلدددسبلبت 

ى دلور ع فسدذم ىَعدور  ةسةدسة م دب ا عةىددل لور 

دددلل   دددلا  ا  س دددح   فسصدددىل  لىدددحة ة ددد  ةدددس ىر

 ، الا  ةددسل   ددلا ا بىددع ا  خصددت ب دد ل ةح فددع

ز  ة ذم ل ةو سة ةع وىسة   سلةة ةس  رللم  ا ف سلي   ر

  ددسلي عخددحى لا  رةددس ع ةددر ع لددح ة دد  ةسلىددسة ، و

ا ل م ا ةسل    و  ةر ا    ىع   للىم ةر  للىم

ا  عددوىض   ددلا  ددلل ا سددس ست ا موى ددح ا  ددت و

ىلضددو ذس  ددت ا عةددل خسصددحة  ددت عو ددست  حوة 

 ا م ب.
 

 

 /إعداد الطالبة  بؤبعاد الاتصالات التسوٌقٌة ٌَوضح إجابات أسئلة المقابلة، الأسئلة الخاصة (42)رقم الجدول      
    

 

رخدددلبل ا  دددلو ةدددر          الأ دددحال ا خةسدددح ا ةع ىدددىر بس ةلسب دددح ىرة دددر ا لدددول عري  ىر ا سدددسبلىى

 ع يذددم ىعة ددور  ددت ا ةصددس حخسصددحة و الاه ةددسم ع ددور ا زبددور ةح ددز ىرددلح ور  ةسةددسة  ىددف ىَ 

هدت ةصد  ح الاسد لبسل ا  دت  ع بدح ة س دب عةسةىدح   لدلىم و  لح  سسسىيح بس ف لي ا ةب ولدح الأ

هو ةس ىعول اى سبس   دلا بأري  سر ا  عسةل ةع ا  زلا   ا خلةح   زبور،  ةس  لىذم لحاىح  س ىح 

ددل وا ددلابم ةددع ا زبددسبر، و   لىددل  ددو   ا دد  ى  ددي ة دد  ةعح ددح و الأةددح ومىددل  ا  واصددل ا  ىي

اى سل ا صح ا محي ا  ت  سب    واصل ةع ا  زلا  عولاة، والأ الا صسلات ا  سوىلىح وات ولا 
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 ضدةر   ف دلي حب ىدح  س ىدح ةدر  ح   لا ا زبور ا و ت وا  ذل و  لي حضسة ةدر  س ىدح وو ر 

    س ىح عخحى. 

 

  لأكثر تكرارا  فً إجابات المقابلات الخمسة: الكلمات ادلٌل  -3-2

  دل الأ دحال ا خةسدح ا خسصح بأبعسل ا لحاسدح  عحل س عري  ر صت ا   ةست الأ لح   حاحاة        

ةر خلبل ا  فحى  ا ىلو  وا سةعت   ةلسب دح  ، ةع ا   وى  عري ه ا الإ صس   مي ا ةع ىىر بس ةلسب ح

 ه ا ةس س وض    ت ا  لول ا  س ت:  لم، و

 

 %النسبة عدد مرات التكرار الدلالةنفس ذات  و الكلمات  كلماتال مـالرق
 

 15.96 20 للح  ذم ا  ىسج، ،، ةعسة ح  س حاس لبسل،  ح ىب،  فسوة 1
 

 16.66 21 حضس، اح ىسح،   بىح،   لىي ا م ب، اس  سسر 2
 

 15.07 19 ،  عسةل ةس ةح  حاح ا زىسحة، ح و ،  ولة 3
 

 ا  لبو  صحىح بسلاسم ،اس ةسحة  س ىل ةع وةست، بىس ست، 4
 

15 
 

11.69 

 07.93 10 ةعسة ح خسصح ةىزات خسصح، خلةست ةةىزة،ةفس أة،  5
 

 07.14 09 ا ذسح، ا لبر، ا لبر  عحىفت، ا لبر ا   حو ت 6
 

 15.96 20  ل ة  ل، الاس ةس     وى،     زا  7
 

 07.93 09  حوض خسصح، ةسسبلست وةست، خفىضست،  س 8
 

 04.66 06 ةؤ ةحات،  ظسهحات،  ة ح ا لبةىح، ح سىح 9
 

 %100  130 وع ـــمـــالمج                     
   

 (143) داد الطالبةـإع ،الخمسة المُنجزةٌُوضح الكلمات الأكثر تكرارا  فً المقابلات ( 43)الجدول رقم  

 

ىرة در  ا خسصح بة س  ح عسدب ح ا ةلسب دح ا  لاول ا  ت  سبل ر و (43)ةر خلبل ا  لول ح م      

  دفتى ةدر خدلبل ا ةلدسبلبت ا خةسدح عري ه دس   دةو ىح عر  س  ف عري ا ف سلي ة ل ا لحاسدح 

بى ح  ت ا  لول ع لبة، وا ةصم ، و ةعظم عبعسل الاحة ا علب ح ةع ا زبسبر ا  ت   ةدل  ست ا ةر

ر الأو ددىر  روضددح و دول ةةسحسددح ةىلا ىدح ة  دسب  ةع دلا  عددلل ب ، ا دولا هةدس ا حضددس وو   برعدلىى

 دل عخد تى و   دلا ا  دوا ت (03)و (02)  دت ا خس دح ح دم (19،  21)  ةست ة ةسل ح ة ححة ب د  

دس ا ةصدم  ست ا ة  دسبذح  دت   سب  س ىدح ةدر بدىر بلىدح ا   ةدست ا ة  دححة  بدس ت الأبعدسل، عةي

                                                           
143
  (. 42( ٚ )41)بسلا  ةسل   لا ا  لاول ا سسبلح  ح م   - 
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"اسد لبسل، "اسد لبسل، ا  ت َ  و    ةست ةر ةلل  (20)هت  ت ةر ة ذس   حور   ةح و (01)ا خس ح ح م 

  س     ةدر و ولهدس عري ةدوظفت الاسد لبسل  للح"للح"   ذم ا  ىسج، ذم ا  ىسج،   فسوة، ةعسة ح  س ح، فسوة، ةعسة ح  س ح، ح ىب،  ح ىب، 

،  ةس  دل  س   دلا  ول ا ف لي ا ة  ةىر ا ى   لىذم اه ةسم بإظذسح الا مبس  الأو ت ا  ىيل   زبسبر

 س ددتى ، والا  ةسلىدح ا عس ىدح ةدر مددحف هد ة ا ف دسلي   دلا ا بىددع ا  خصدت   صدحىف خدلةس ذس

 ددل  ددل ""   ةددح   ددو    ةددست ةددر ةلددل (20)ا عددلل ا ةر ددحح  ا دد   (07) ددح ح ددم ةصددم  ست ا خس

  حهدس ةدر مدحف ا ةع ىدىر بس ةلدسبلبت  ىردو ت ب ةسد  و ""س ةس     وى،     دزا س ةس     وى،     دزا ة  ل، اة  ل، ا

ع ددوار الاسدد لبسل ب   ددب از ددسج ا زبددسبر و  ددت  ددسل و ددول  زا ددست عو  دد سوى ى حصددور 

عري ا ف دسلي  ىدل  -ا  دل الا  لدسل ا  دز  ا دلا ةدر خدلبل -   ةسسح ح  ت  ذلبح ا وضع، ةس ىردل  س

 و  ذددس  بددح سدد وات   ة ى ددح و موى ددح الأ ددل ةددع ا زبددسبر ا لحاسددح   دد ذ  سىسسددىح  لب ددست

و  ةر ع دوا  ع ى      بح ا زبسبر وحا ةزاج  و  لا  حىصح ذ ةح و   سمذس  ذ ا ى ع ذس ة

ا  ددت   دد ةل   ددلا   ةددست ة  ددسبذح  (04)، لددمي ةصددم  ست ا خس ددح ح ددم ا  زا ددست عو ا ة ددس ل

 (15) بعدلل ة دحح ا  لدب"ا  لدب"وواس ةسحة  س ىل،  صحىح بسلاسم اس ةسحة  س ىل،  صحىح بسلاسم   "بىس ست، ةع وةست،"بىس ست، ةع وةست،  :  لا  س  ح

ةلسب دح    دوىر ا ةع ىدىر بس  الأ دوار ى ر  رح ل س  و ىدح هد ا ا   ةدست ا دلا ةدلى   دسوب ةحة 

ا عةدل   دلا ا ةر س دح وبىس س   ب د لا ا وسدسبل  ر محىي ا سذح   لا عخ  ةعح ح  ول ا زبور 

ا  ت  س   ىذس   ةست ةدر ( 06)لمي ا خس ح ح م ،  خصىا  وا ل بىس ست   زبسبر ةر خلبل    

 ا خس ح ح دمو، ا لبر  عحىفت، ا لبر ا   حو ت"ا لبر  عحىفت، ا لبر ا   حو ت"، ، ، ا لبر، ا لبرححا ذسا ذس  ""    سب  ا ةصم  ست ا  س ىح

 "" حوض خسصح، ةسدسبلست حوض خسصح، ةسدسبلست   سوةست، سوةست،   خفىضست، خفىضست،""  ا  ت   ةل ةصم  ست ةر ةعس ت: (08)

ع حز دددس  ات ا عدددلل ا ة دددحح   ىددد ر    دددس ا خدددس  ىر ،  ةدددست   دددل ة ذةدددس (09)حح ة دددبعدددلل  

 ول  ات الأهةىدح هو ةس ىرلل ةر و ذح  ظح س   لا وا خسصح ب ل برعل ة ذةس، و   ةصم  ست

ر ةر   سصح برعل الإ لبر و الا صسلات ا  سدوىلىح، وعخىدحاة ا خس دح     ىم ا ةبىعست  ع صحىى

"ةددؤ ةحات،  ظددسهحات،  ة ددح ا لبةىددح، "ةددؤ ةحات،  ظددسهحات،  ة ددح ا لبةىددح،   ا  ددت َ ددوَتى ا   ةددست ة ةسل ددح ةددر ةلددل: (09) ح ددم

ةدحات  لدم ةدر ة ةدو  ا   ةدست ا ة دو حة ا  دت  ر دىح ا دلا برعدل  (06) ى ر   ححتى  ح سىح"ح سىح"

ددح ددح  وسددى ح  ا علب ددست ا عسةي  واصددل ةددع ة ددىم ا ددسحة   دد   ضددعف الاه ةددسم بس علب ددست ا عسةي

  ذس  ت  لىح ةدر ت ا ة س ل ا  ت ىرفحزى ا  وا ل ا ة  ةعت    ل ت ةس وىا زبسبر ا خسح ت و

 ة فظح ا عةلب .   م ب ا لخولالأ ىسر   سةت 

بس  ذس  ه ا ا  ز  ةر ا فصل ا  مبىلت   لحاسدح ا  س ىدح   دل ع فسد س  لل دس ا ذدلف ا حابدع و   

ةر عهلاف ه ة ا لحاسح 
©
. 

 

 
                                                           

©
 ا عولة عهلاف ا لحاسح / ا ةللةح ا عسةح  ب ح ىب ا "ج".  - 
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 ار الفرضٌات ــاختب: الرابع المبحث 

ى  صددح هدد ا ا  ددز  ةددر  صددل ا لحاسددح ا  مبىلىددح  ددت اخ بددسح ا فحضددىست الأسسسددىح        

سدد بلع بسخ بددسح و ،  (اٌّمرِععخ اٌْبِععخ )أمععص حبىسددىح   لحاسددح ا  س ىددح، و هددت لددلب   حضددىست

ددلا  ب دد   حضددىح   لب ددست حضددىح  ا بىددع ا  خصددت عهددم "الاح بددسم بددىر ة غىددح ى ا لحاسددح   ي

  ةدع ا  وضدى ست   سسدىر  دحض ا   دسبةر   ف سلي ا ةب ولح"، غىحواصل ةع زبسبر ا  وات ا  

ة فددحلة،  ددلبوةة   ددلا   دد   ردد  ح بددسخ لبف علوات اخ بددسح ا  علىبددست ا ةلببةددح   ددل  حضددىح و

الأو دلا الاس بىسر"  ت اخ بسح ا فحضدىح ا حبىسدىح ت  ى  س س خلم الألاة الأسسسىح "ا فحضىس

 خ بح ا فحضدى سر ا بس ى دسر بسلاسد  سل   ةدس  دسلتى بد  سدززهس بسلألاة ا فح ىح   لحاسدح، وو  رع

بدد  الاسدد بىسر ةددر    ىددل  الألاة ا لس ىددح " ا ةلسب ددح" ةددر   ددسب  ةرصددسل ىر   ددلا   دد  بةددس ع ددلا

 ا  سة  سم لإ سبست ع حال ا عى ح. ا صسبت و

 

  ط بٌن إدارة العلاقة مع الزبون والاتصالات التسوٌقٌةعلاقات الارتبا :أولا  

زبىددح        ا حبىسددىح الأو ددلا  ةددع  حضددىس ذس ى م ا  أ ددل ةددر صدد ح ا فحضددىح سدد  ددت هدد ة ا  ر

عسةدل الاح بدسم ا د   ى دلل ةدس ا ا  س دت ه دس   لب دح ةةر خلبل ا   و  ا لا  سسب ا فح ىح 

   ةددس هددو ةسدد وى  ددوة هدد ة ا علب ددح، اح بددسم بددىر ة غىددحات ا لحاسددح ا  س ىددح و ار  س ددت  دد  

ع   (-1)و  +(1)ةعسةدل الاح بدسم   دحاوح  ىة د ر  بدىر  ةس هو ة عدسحف   ىد  ا صدسبىسة عري و

(1+ ≥ r ≥ 1-  ،) ا ع دل ىدلل ر ا وا دل هد ا ىع دت  دوة ا علب دح وبس  حاب هد ا ا ةعسةدل ةدو

ددس ا ة غىددح ا ةسدد لل و ا  ددسبع   ددلا ضددعف ا علب ددح بددىر   ددلل  )+(ا ددسحة ا ةعسةددل ا ةو بددح ، عةي

  . لل   لا ا علب ح ا ع سىح (-)الإ سحة ا سس بح   لا ا علب ح ا محلىح و

   : و ذس  ت ا  لول ا  س تح بسم وةعسةل الا  روضح  ىيم  لا الاح بسم   بل  مبىي ةعسةلو  

 المدلول قٌمة معامل الارتباط معامل الارتباط
 

r 0  اح بسملا ىو ل 
 

r  ضعىفاح بسم محل   0.48ا لا    0.01ةر 
 

r  اح بسم محل  ة وسم 0.68ا لا    0.49ةر 
 

r  اح بسم محل   و  0.99ا لا   0.69ةر 
 

r 1 + اح بسم محل   سم 
 

 (  ؤل  ا لا  ات ا ةع لا   ر الاح بسم ىصبح   ست و  ىل محل  ــ سحة )ـالإ 
 

 

ٌّم معامل الارتباط و قوت (44)دول رقم ـالج                                        هـٌُوضح ق
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 ( 144) ا لس ور ا ةس خلم لإى سل ةعسةل بىحسور  لبح بسم ا خمت  ذو  ةس ى ت عمي 

                                                                        

 

 

      

   

 

 

لا  و ددل  لب ددح  ات للا ددح بةع ددلا:  صددفحىح الاح بددسم بىحسددور   ىدد  عري  حضددىح ةعسةددل   

(145) ا صسبىح
 ى ت :   س تى ا   سب   ةس، و  

معامل  المتغٌر التابع المتغٌر المستقل
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 

 نىـالمع

 بى ذةساح بسم ةع و  ه س   0.000 0.769** الاتصالات التسوٌقٌة ا ـــالرض
 

 بى ذةساح بسم ةع و  ه س   0.000 0.773** الاتصالات التسوٌقٌة  ولاءـــال
 

 بى ذةساح بسم ةع و  ه س   0.000 0.764** الاتصالات التسوٌقٌة معرفة الزبون
 

 بى ذةساح بسم ةع و  ه س   0.000 0.768** الاتصالات التسوٌقٌة قٌمة الزبون
 

 ه س  اح بسم ةع و  بى ذةس 0.000 0.699** الاتصالات التسوٌقٌة مع الزبونإدارة العلاقة 
 

 

 

 نتائج اختبار العلاقات بٌن أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون و الاتصالات التسوٌقٌة (45)دول رقم ـالج

  

ه دس   لب دح اح بدسم   ات لدول عري ةدر خدلبل   سب د   ا  (45)ا  دلول ح دم   ىر ىز   س        

ة دد  ح ددض و الا صددسلات ا  سددوىلىحعبعددسل الاحة ا علب ددح ةددع ا زبددور وللا ددح ا صددسبىح بددىر 

ا فحضددىح ا صددفحىح : لا  و ددل  لب ددح ةع وىددح   ددل ةسدد وى ا ةع وىددح ا ةسدد خلم  ددت ا    ىددل 

هندداك علاقددة ارتبدداط ذات دلالددة  »بىسددىح الأو ددلا  بددول ا فحضددىح ا ح، و(0.05) الإ صددسبت

س  ىةح ةعسةدل الاح بدسم «بٌن إدارة العلاقة مع الزبون و الاتصالات التسوٌقٌة  إحصائٌة ، عةي

ة  ا  دحابم بدىر ا ة غىدحىر )بىحسدور  ذدت  بدى " الاحة ا علب دح ةدع  : ا ة غىدح ا ةسد للX ر  دوي

   ("ا ة غىح ا  سبع " الا صسلات ا  سوىلىح  Y :)ا زبور" ( و
                                                           

144
ا   سحىدح و  ب ىر بغلال، ة سضحات  ت ةلىسل "  ةس ج ا   بؤ  ت ا  سوىي" ةو ذح  م بدح سد ح لس ىدح ةسسد ح  سدوىي،   ىدح ا ع دوم الا  صدسلىح و - 

 . 2023/ 2022 سةعح ا  ذىل  ة   خضح بس وال ، ا س ح ا  سةعىح  –  وم ا  سىىح 
، ةدر خدلبل اخ بدسح  spssىر  حم اس للب ىح ا ة غىدحات ا صدسبىسة،  ىد  علب  دس   د    در محىدي بح دسة  ا دـ  (،  ةس  %5ع  ع ل ةر ةس وى )  - 145

chi-square  ةس ى  حم عر ى ور ا  وزىع مبىعت و  مي البست     عىضسة ةر خلبل بح سة  ،spss. 

 

SxSy n / XY  ∑  = r 

 
 Sx=         √ ى :  

 
 Sy=         √    و :

 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).** 
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 :   بللح ةر ا فحضىح ا حبىسىح الأو لاا ةر لاخ بسح ا فحضىست ا فح ىح ة     أ ت و   

سِددةتى بددـا فحضددىح ا فح ىددح الأو ددلا  -4-1 ذات دلالددة  معنوٌددة " هندداك علاقددة ارتبدداط ا  ددت ور

 بٌن الرضا و الاتصالات التسوٌقٌة." إحصائٌة 

بدىر  (0.05)ا فحضىح ا صفحىح: لا  و ل  لب ح اح بسم ةع وىح   دل ةسد وى للا دح ا صدسبىح 

 الا صسلات ا  سوىلىح ةر و ذح  ظح ا عسة ىر بس ف سلي ة ل ا لحاسح.حضس ا زبور و

 

معامل  المتغٌر التابع المتغٌر المستقل
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 نىـالمع
 
 

 ه س  اح بسم ةع و  بى ذةس 0.000 0.769** التسوٌقٌةالاتصالات  الرضــا         
 
 

 .لإدارة العلاقة مع الزبون و الاتصالات التسوٌقٌة بُعد الأول بٌن المعامل الارتباط  (46)الجدول رقم  

  

 ا صدسبىحا لا و دول  لب دح اح بدسم محلىدح  ات للا دح  ع لبة (46) ر ىح   سب  ا  لول و     

هدو   0.769 غىح ا  سبع الا صسلات ا  سوىلىح،  ى  ب   ةعسةل الاح بدسم ا ةبىر برعل ا حضس و

لأر  ىةح ةسد وى ا للا دح ىسدسو   0.05هو اح بسم ةع و    ل ةس وى واح بسم محل   و  

 لبددل ، وحا صددفحى ىح ددح ض ا فحضدد ب ددس ة   ددلا ةددس سددبي، و0.05هددت عصددغح ةددر و  0.000

 ا فح ىح الأو لا.بست ص ح ا فحضىح ة   ال، و ا فحضىح ا بلى ح

برعدل ا حضدس ىرع بدح ةدر بدىر  ةس  لل ا   سب   ا ةروضد ح  دت ا  دلول ا  زبدت ع دلبة ا دلا عري   

 .  سمسة بة غىح الا صسلات ا  سوىلىحبعسل لإلاحة ا علب ح ةع ا زبسبر اح بع لح الأ

" هندداك علاقددة ارتبدداط معنوٌددة ذات دلالددة  و  صددتى   ددلا   فح ىددح ا لس ىددحا فحضددىح ا -4-2

 و الاتصالات التسوٌقٌة."  بٌن الولاءحصائٌة إ

بدىر  (0.05)ا فحضىح ا صفحىح: لا  و ل  لب ح اح بسم ةع وىح   ل ةس وى للا ح ا صسبىح   

 الا صسلات ا  سوىلىح ةر و ذح  ظح ا عسة ىر بس ف سلي ة ل ا لحاسح.ا زبور و ولا 

معامل  المتغٌر التابع المتغٌر المستقل
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 نىـالمع
 
 
 

 ه س  اح بسم ةع و  بى ذةس 0.000 0.773** الاتصالات التسوٌقٌة ولاءـال
 
 

 

 معامل الارتباط بٌن البُعد الثانً لإدارة العلاقة مع الزبون و الاتصالات التسوٌقٌة (47)الجدول رقم 
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 لب ددح اح بددسم محلىددح  ات   سدد  بم عري ه ددس  (47)  ددسب  ا  ددلول  ب سدد ىم ا ضددو    ددلا    

ا ة غىددح ا  ددسبع الا صددسلات ا  سددوىلىح،  ىدد  ب دد  ةعسةددل و بددىر برعددل ا ددولا للا ددح ا صددسبىح 

لأر  0.05هددو اح بددسم مددحل   ددو  و هددو اح بددسم ةع ددو    ددل ةسدد وى و  0.773الاح بددسم 

 لبددل ا فحضددىح ا بلى ددح،  ة دد  ، و0.05هددت عصددغح ةددر و 0.000سددسو   ىةدح ةسدد وى ا للا ددح  

 ست ص ح ا فحضىح ا فح ىح ا لس لح.ه ا ىع ت البو

 

 ةدر بدىر عبعدسل الاحة ا علب دح ةدع اح بسمدسة ع  لا  صل ولا  ل ا ـعري برع ى ضح ةر ا   سب  و     

 .  ا زبسبر ةع الا صسلات ا  سوىلىح

 

" هناك علاقة ارتباط معنوٌة ذات دلالة   سر  صذس و  فح ىح ا لس لحا فحضىح ا -4-3

 و الاتصالات التسوٌقٌة."  معرفة الزبونبٌن إحصائٌة 

بدىر  (0.05)ا فحضىح ا صفحىح: لا  و ل  لب ح اح بسم ةع وىح   ل ةس وى للا ح ا صسبىح   

 الا صسلات ا  سوىلىح ةر و ذح  ظح ا عسة ىر بس ف سلي ة ل ا لحاسح.ا زبور و ةعح ح

 

معامل  المتغٌر التابع المتغٌر المستقل
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 نىـالمع
 
 

 ه س  اح بسم ةع و  بى ذةس 0.000 0.764** الاتصالات التسوٌقٌة معرفة الزبون
 

 

 لإدارة العلاقة مع الزبون و الاتصالات التسوٌقٌة بٌن البُعد الثالثمعامل الارتباط  (48)الجدول رقم 

 

ا ة غىدح ا  دسبع ا زبدور وا صسبىح بدىر برعدل ةعح دح  لب ح اح بسم محلىح  ات للا ح ه س       

 ىدد  ب دد  ةعسةددل  (،49)هدد ا ةددس هددو بددسحز ةددر خددلبل ا  ددلول ح ددم و الا صددسلات ا  سددوىلىح

 لبدل  ، ع ى 0.05 هو اح بسم ةع و    ل ةس وىهو اح بسم محل   و  وو  0.764الاح بسم 

 .ست ص ح ا فحضىح ا فح ىح ا لس لحة   البا فحضىح ا بلى ح، و

ى   دت عري برعدل ةعح دح ا زبدور هدو الأ دل اح بسمدسة ةدر بدىر  ةىدع عبعدسل ب س ة   لا ةدس سدبي و  

 . ح ا زبور بسلا صسلات ا  سوىلىحالاحة  لب

سِةتى بـــ  -4-4 " هناك علاقة ارتباط معنوٌة ذات دلالة ا فحضىح ا فح ىح ا لس لح ا  ت ور

 و الاتصالات التسوٌقٌة."  بٌن قٌمة الزبونإحصائٌة 
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معامل  المتغٌر التابع المتغٌر المستقل
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 نىـالمع
 
 

 ه س  اح بسم ةع و  بى ذةس 0.000 0.768** الاتصالات التسوٌقٌة قٌمة الزبون
 
 

 لإدارة العلاقة مع الزبون و الاتصالات التسوٌقٌة بٌن البُعد الرابع معامل الارتباط  (49)الجدول رقم 

 

بدىر و ول  لب دح اح بدسم محلىدح  ات للا دح ا صدسبىح  ع لبة  (49)ح م ىربىر ا  لول         

  0.768ا ة غىدح ا  دسبع الا صدسلات ا  سدوىلىح،  ىد  ب د  ةعسةدل الاح بدسم و برعل  ىةدح ا زبدور

، ع   ددح ض ا فددحض 0.05هددو اح بددسم ةع ددو    ددل ةسدد وى هددو اح بددسم مددحل   ددو  وو

 ا فحضىح ا فح ىح ا حابعح.ة   البست ص ح صفح ، و لبل ا فحضىح ا بلى ح، وا 

 

الأةدح لأرى   فدت الا  بدسة  ىسد ل ى س،  بل ا خوض  ت اخ بسح ا فحضىح ا حبىسىح ا لس ىدحو       

اسد خلام ا فحضىست ا ة فح ح ةدر ا فحضدىح ا حبىسدىح الأو دلا علب  دس صد  ذس ةدر خدلبل   ور 

سب  ا ة  صدل   ىذدس ةدر هت الاس بىسر و بعل ا    ىدل الإ صدسبت     دالألاة الأو لا   لحاسح و

  دت ا ةب د  ا سدسبي، ة س  د ذسالاملب    لا  سد ىلبت ا ةلسب دح و بعل، وSpssخلبل بح سة  

الاسد بىسر، ىرة ر ا لدول عري ةدس  دس   دت ا ةلسب دح  دسر ةرعدززاة  ةدس  وصد  س ا ىد  ةدر خدلبل علاة 

ر ةدةدع زبسب ذدس بأري ا ف سلي ة دل ا لحاسدح   واصدل  ى ح ا ةلسب ح  ع حال ا  ذتى ا سبست ى ر 

دس    وصدول   زبدسبر  و، عمةعذد ا علب دح زىدل ةدر  ومىدل   خلبل   سصدح ا ةدزى  ا  حوى دت اةي

لل    ا ة س ح. ب  لا محي ا  واصل  ر

 

   ار الفرضٌة الرئٌسٌة الثانٌةـاختب :ثانٌا  

زبىددح  ددت هدد ا ا ع صددح سدد خ بح ا فحضددىح ا حبىسددىح ا لس ىددح ا      ةر فح ددح  ددـأحبع  حضددىست  ر

لاقدة مدع الزبدون لا تُطبدق إدارة الع قٌدد الدراسدةالمإسسدات الفندقٌدة  »ا  ت  دس   صدذس: و

 .«بؤبعادها الأربعة 

     

  "  تهتم برضا الزبونلا  الفنادق المبحوثة"  صِىغتى و ا فحضىح ا فح ىح الأو لا -2-1

 ت  مي  فحىغذدس ا الأ حال ا ةع ىىر بس ةلسب ح و ستلإ سب  عول  لبول عو ح ض ه ة ا فحضىح      

  (41)ح م  ا سسبي ا  لول  وضى ذس  تىلوىسة و

                                                           
 -  بأ  يس اخ بح س ه ة ا فحضىح بفحو ذس بسلألاة ا لس ىح   لحاسح ا ة ةل ح  ت ا ةلسب ح.  لح الإ سحة 
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حال ا خةسددح ا ةع ىددىر بس ةلسب ددح  ددول الأسددب ح ا  ددت ـ رلب ددظ ةددر خلب دد  عري ا سبددست الأ ددو      

 "(8)و  (2) و (1)" السددإال رقددم   ددلا ا  ددوا ت و هددت     ددف  ددر ةددلى  ددوا ح برعددل ا حضددس

ه س  سعت    فسظ   دىذم بأسدس ىب ةخ  فدح  سلي ا ةب ولح و و ح حضس زبسبر ا فب ةؤ لة  س تى 

اسدد ىعسب ل   عددلاهس ا ددلا ا ةعسة ددح ا مىبددح ولا َ ل صددح   ددلا  لددلىم  خفددىض عو  غىىددح غح ددح، بدد

ر للي   دلا  دت   إ د  ىدلل   دلا عري ا ف دسلي ه ا او الا ز سج، و  ظست ا غضب ا زبور  ت 

 حابم ا علب ددح   ددلا ا ةددلى ا موىددل، ةسدد وى حضددس زبسب ذددس و   ةسدد  بدد ا ةلحوسددح  ذدد م بح ددع

حغم      إ سبست ا ةلسبلبت ا خةسح  و ذس اى سبىح  ذدت  ر د م   دلا الاحة ا ف دسلي ا ةب ولدح و

 .ع لح ا سس سة بر  ت  س ب ةر ظم وا  ذسج ا علب ح  ات الأةل ا موىل ةع ا زبس

 بدول ا فحضدىح لس ىدح، وةر ا فحضىح ا حبىسدىح ا  ا فحضىح ا فح ىح الأو لا  فتة   ىرة ر و    

َ دل م   د  ، و" ا ةؤسسست ا ف ل ىح ة ل ا لحاسح  ذد م بحضدس زبسب ذدس "ا بلى ح  ذس ا  ت   ا 

، ةدس 3.54 لة ا سبست ع حال ا عى ح   ل  ول برعل ا حضس ا    َ صل ة وسم  سسبت  رلح بـ بِ 

  بىح   لا  مبىي ه ا ا برعل بس ف سلي ا ةب ولح.  ىر ىح   ةوا لح بسلأغ

 

 "   سعى للوصول لولاء الزبونلا تَ  " الفنادق المدروسة ىح ا فح ىح ا لس ىح :ا فحض -2-2

 ةع ىددىر إ سبددست الأ ددـحال ا خةسددح اا ة ع لددح بو  (41)ا   ددسب  ا ةرح لددح  ددت ا  ددلول ح ددم    

،  در ةدلى  دو ح برعدل ا دولا  غسى ذس ا   فو  "(8)و   (4) و (3) رقمبس ةلسب ح  ول الأسب ح "

  ةوا لددح وا  أىىددل، وعري ه ددس  زبددسبر ى دد حور ةس ددتى الإ سبددست  رلب ددظ ةددر خلب ذددس عري ةعظددم 

 و ور   ف دلي لورحَ حات  لىلة،  ضلبة  ر عري ه س  زبسبر  رلح ىر ى ححور  حابذس ةا خلةح و

 ل ا  ةس   س ت ةر محف ا زبسبر.ه ا  ِ و   م ة  

بس  س ت  حى و ول سدعت  لىد  ةدر ا ةؤسسدست ا ف ل ىدح ة دل ا لحاسدح   وصدول  دولا  و    

 بددول ا فحضددىح ةددر ا فحضددىح ا حبىسددىح ا لس ىددح، و  ىددحا زبددور، ع   فددت ا فحضددىح ا فح ىددح ا لس

ا ةؤسسددست ا ف ل ىددح ة ددل ا لحاسددح   سددعلا   وصددول  ددولا  " ا بلى ددح  وضددسة   ذددس و  صددذس: 

بددس  ظح  لب  ددسة ا عددسم لإ سبددست ع ددحال ا عى ددح   ددل  ددول برعددل ا ددولا  ةددر خددلبل ،  و ا زبددور"

 3.63الاسدد عس ح بس ة وسددم ا  سددسبت  رلب ددظ عري هدد ا ا برعددل  لددي و (الألاة الأو ددلا)الاسدد بس ح 

   لة ا سبح وهو بلح ح  ألىح  س ىح.

ت الفندقٌة محل الدراسة لا تُسعى " المإسسا  صذسح وا فحضىح ا فح ىح ا لس ل -2-3 

 "  لتكوٌن معرفة حول زبائنها 
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 در ةدلى  دوا ح برعدل ةعح دح خلب د   ة ر ا  عحف ةدرىر  ا     (5)ح م  ةر خلبل ا سؤال      

 ص ر "  ل وصول زبور  لىل   ف لي هل   دحا   دلا عخد  بىس س د " ،  رلب دظ عري ، وا زبور

"  ةددس لا" ا ددبعض ةدد ذم ع ددسب بددـ عددم"، و "بددـ:  غ بى ذددسا ةع ىددىر بس ةلسب ددح   دد   ددسر عا سبددست 

 بسلأغ بىح. ا فحضىح ا فح ىح ا لس لح ح ض، ةس ىل و س   (41) ح  س سسبلسة  ت ا  لول ح م 

ا ةؤسسست ا ف ل ىح ة ل ا لحاسح  سدعلا "و  ى   لبل ا فحضىح ا بلى ح بلىلبة   ذس و  صذس:    

، و َ  ددل عري برعددل ةعح ددح ا زبددور  ددت ا ة ددوح الأول ا دد    ددمي    ددوىر ةعح ددح  ددول زبسب ذددس" 

 ا سبدحو هدو ىرعبدح  در  دلة  3.46عخَ  ة وسم  سدسبت  Spss   ى ذس بسلا  ةسل   لا   سب  ا ـ 

 .ةح فعح ةر و ذح حع  ع حال ا عى ح

 

 "  تُمنح قٌمة للزبونلا الفنادق المبحوثة " : ا فحضىح ا فح ىح ا حابعح -2-4-

ر      دؤا ىى  بخصوا الأ وبح ا  ت    ف  ر ةدلى  دو ح برعدل  ىةدح ا زبدور هدت ا سبدست ا سر

هةس ىر للار و ول اه ةسم ةدر مدحف ا ف دسلي ا ةب ولدح بةد ح  ىةدح    دز  و "(7) و  (4) ح م"

ا خدسا ب لدلىم   دوىر  (7)زات خسصح  ذم،   در ا سدؤال ح دم ا ةرحبح ةر ا زبسبر و وضع ةَى  

 س تى الإ سبست  معسة بس  فت،   ر ا  مح ا لس ت ةدر ا سدؤال وهدو  لأ وار ةص  ح الاس لبسل 

هل  لحبت  بل ا   س   بس ف لي.."  س ت ا سبس   ة فسو ح بىر الأ حال ا خةسح ا ةس  وبىر  دت 

 الأخىحة ةر ا فحضىح ا حبىسىح ا لس ىح.   ح ض ا فحضىح ا فح ىح ا حابعح و ا ةلسب ح ، ةس ى ح س

 اا  دت  د  لبدل ا فحضدىح ا بلى دح بدلىلبة   ذدس ح ض ا فحضدىح ا فح ىدح ا حابعدح، و بس  س تو  

ددل ةىر   دد  بةددس  ددس   ددت ا سبددست  """"ا ةؤسسددست ا ف ل ىددح ة ددل ا لحاسددح  ةدد ح  ىةددح   زبددور"ا ةؤسسددست ا ف ل ىددح ة ددل ا لحاسددح  ةدد ح  ىةددح   زبددور ةر

هدو و  3.52 م  سدسبت ب د ع حال ا عى ح   ل  ول برعل  ىةح ا زبدور ا د    صدل   دلا ة وسد

  .  ةوا لح ع ى ةس وى  ألىحةر  سلم ةر    

بعل اخ بسح ا فحضدىست ا فح ىدح الأحبعدح   فحضدىح ا حبىسدىح ا لس ىدح  سد مىع عرى  دح ض و     

ا ةؤسسست ا ف ل ىح  ىل ا لحاسح لا  رمبي الاحة ا علب دح ا فحضىح ا حبىسىح ا لس ىح ا  ت  صذس " 

 . لبل ا فحضىح ا بلى ح  وضسة   ذسحبعح"، وةع ا زبور بأبعسلهس الأ

 

ا فحضدىست ا ة فح دح ة ذدس ا  دت  بسح ا فحضىح ا حبىسىح ا لس ىح واخ بعل ب س ا    ىحب س ا    ىحلح لح ــ  ىَ ىَ      

 (146) دس     دس  دت ةب د  سدسبيبةدس ع ي ، وهدت ا ةلسب دحة ا لس ىح   لحاسح وةر خلبل الألا  فىذس مي 

  ، ا  سدسبىح ة وسدمستا ةر ضدة ح       دسب  در محىدي ا وا عبدسحات ا ة ع لدح بسلاسد بىسر، ب    س

                                                           
146
 ا ةب   ا لس   ةر ا فصل ا ةىلا ت. - 
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هد ا ىرع بدح ا لحاسدح و عري الأبعدسل الأحبعدح   ة غىدح ا ةسد لل ةرمبلدح بس ف دسلي ة دلىرة ر ا لدول 

 .بخصوا ه ة ا فحضىح  ا ةلسب ح  عزىزاة  ةس  مي    ى    بحو لوىيحة 

 

   : ةـار الفرضٌة الرئٌسٌة الثالثتبـاخ -ثالثا  

دح ت ه ا ا فح   خ بح ا فحضىح ا حبىسىح ا لس لدح ةدع      ب دل   دلي  ع دمسحهس ا خَةسدح ا خسصي

أهدم قندوات التواصدل مدع الزبدون صدً البٌدع الشخ» دس   دت  صدذس: ةر ا ف سلي ا ةب ولدح و

 .«لدى المإسسات الفندقٌة محل الدراسة

ا  ت   ا   لا"  رـ لي سوف ا  بىح ىع ةل   لا   صح ا بىدع  ا فحضىح ا فح ىح الأو لا -3-1

 .ا  خصت  أهم   وات ا  واصل ةع ا زبسبر"

 دلي سدوف   دوات ا  واصدل ع لدح ا  ةدسلاة  ف ع    ا    ىر دلل (09)ةر خلبل ا سؤال ح م      

 در محىدي حبدىل ةصد  ح الاسد لبسل َ بيدح   دس بدأري ا بىدع ا  خصدت ا  بىح بولاىدح ا دوال ، و

 ددسلةة هددو ا وسددى ح الأ لددح اسدد خلاةسة  ددت  ةىددع عو ددست اخدد لبف ا م ددب،  ىدد ر ىع بددح ا ف ددلي 

 ى عدسة ور ةدع ا ف دلي عو ىس   ر ةؤهلبة  و ول زبسبر لابةىر وةس ى ع م 1971ةرؤسسسة ة   س ح 

س ا سؤال  خلة ِ ، ىيلة موال س واتا سةعح ا  ةر خلبل  ا    ىرفصحى  در ةدس ا ا  (10)ح م عةي

  ددف  ات فرضدد لا   ف ددلي ا ةدد  وح ةددر  لةدد ، و ددسر الإ ددلبر ةددر بددىر   ددوات ا  واصددل ا 

 خددا ا ف ددلي  بددح ا وسددسبل ا ةر س ددح ا ةوظددف بددأري ا عصددح ا  ددس ت ىَ  ددسج  ظذددوح ا لب ددست  

ةدع ا  واصدل سدىيح حابمدح ا علب دح وىر   در ا ف دلي  ،ىبللا   صحاة هسةسة    واصدل ةدع ا زبدسبرو

ا  بىددح اسدد فسل ةددر  ا لب ددت   دد  ح ه ددس عري   ددلي سددوف، وا زبددسبر ةددر خددلبل ا بىددع ا  خصددت

دلة    صح ا علب ست ا عسةح عىضسة  ت س وات  لىلة ةر  سحىخ  ب دلا  در محىلذدس ا سدةعح ا  ىي

 .ىـومهو   ىذس ا  ا  ت

 

 

ب دور   دلي  ةدر ا فحضدىح ا حبىسدىح ا لس لدح الأو دلالبتى ص ح ا فحضدىح ا فح ىدح بس  س ت  ر و   

 م   صح ةر   سصح ا ةزى  ا  حوى ت.سوف ا  بىح ىس  لى   لا ا بىع ا  خصت  أه

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 -  ا ةلسب ح .اخ بسح ا فحضىح ا حبىسىح ا لس لح بألاة 
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 ا   دلا"  ردـ لي ا   دس ت ىسد  لى   دلا ا بىدع ا  خصدت ا  دت َ د لس ىحا فحضىح ا فح ىح ا  -3-2

 . أهم   صح ا  واصل ةع ا زبسبر"

ف بسلاس لبسل بس ف دلي ا ةد  وح، وَ بدح  و ىد   ات ـور ا ة  ـا سبح ا عةر خلبل بوحاة ـ ر       

ةةلدل بىدع  ف لي وصحح ا عور بصف   ىةلل ع ل وا ذست ا ة  ب الأةسةت   (09)ح م  ا سؤال

بس عة ىدح    در   س د ر ةحهدور، وع لدح ا ل دوات اسد خلاةسة عري ا بىع ا  خصدت  بس لح ح الأو لا 

س ا سبح ا سؤال ح دم ا ة  سة ح ةر بلىح ا  سدب ا عدور  - أسدفحتى  (10) ع سصح ا  حوى ىح، عةي

 خحام  دت عري الإ لبر  سةدل ة دوح    ف دلي ا ةلصدول   دري ا ف دلي ىذد م عىضدسة بدسلا  - فس  

 ةدس  دل   –ا ذىبست الأخحى م ىل ا عور و ا ح سىح   ةؤسسست و للىا  ظسهحات ا ةر  ةعىح و

 .    آزحةِ ةع ا ذىبست الأخحىس ف  وا ف لي لإبحاز    ى ر  مو   – 2020 ت  وحو س 

 

 س ت  رلبدتى صد ح ا فحضدىح ا فح ىدح ا لس ىدح ةدر ا فحضدىح ا حبىسدىح ا لس لدح بدأري   دلي ـوبس     

 ا   س ت ىح  ز   لا   صح ا بىع ا  خصت  ح ىزة عسسسىح  ت ا صسلا   ا  سوىلىح.

 

"  لس لحا فحضىح ا فح ىح ا  -3-3  بىدع ا  خصدت هدو عهدم   صدح ا صدسل اا  ت   ا   دلا عري

 ." سوىلت   ت   لي ا ع ةت 

  دددل ت  ددر محىددي  ددور ةصددد  ح الاسدد لبسل صددس ب ا خبددحة ا موى دددح  ددت ا ة ددسل ا فَ       

عري ا ف ددلي ا ةلصددول لا ىددزال ىع ةددلى   ددلا  (09) سددؤال ح ددم ا سددىس ت ع ددحبَ  إ سبددح  ددر او

ع ا زبدسبر بةس عري ا ف لي ى عسةل ب لحة ةدالا صسل ةع ا زبور، وأ وى وسسبل ا بىع ا  خصت  

 ىلصددلور ا ف ددلي ب ددس ة   ددلا  وصددىست  ددو ل خسصددحة  ددإري عغ ددب ا زبددسبر ا لددسلةىر ةددر  ىبىددس و

 دسلةة هدؤلا  ى و دور عصدل س  عو ةعدسحف زبدسبر ِ  و صسبح ةةدر سدبلوهم  دت   حبدح خلة دو

بس ف دلي ا ةد  وح عري ا ف دلي  دىل ب س دح  بىدحة ،      ىحى ا عور ا ةس و ب ا ف لي ا لابةىر

ددس ا سل دد ر ع سصددح الأخددحى ةددسلام ه ددس   أىىددل و   ة سصددحة ةددر مددحف ا زبددسبر الأو ىددس   دد ، عةي

 صددحح عري الإ ددلبر ع ىددل ل سةددح  وىددح    و ىدد  ةددر ا ةلسب ددح  بخصددوا ا سددؤال ا عس ددح

ا حسددسبل ا  حوى ىددح   زبددور، وهددو ىؤىددل الإ لب ددست  ددر محىددي ا ةو ددع الا   حو ددت ا خددسا 

ىع بحةر  خحاة   ف لي  لدي ةدر خلب دِ  حوا دسة  -ا ةو ع الا   حو ت –بس ف لي،  ى  ه ا الأخىح 

 واسعسة خلبل س وات   ى ح.  

 

                                                           
 -  ا سؤال ا  سسع ةر ا ةلسب ح : " ةس هت عهم   وات ا  واصل ةع ا زبسبر بس  سبح   ف لي" / ا ظح ل ىل ا ةلسب ح ا ة  ي ح م 
 -  زبسبر"/ ا سؤال ا عس ح ةر ا ةلسب ح: "هل ىرع بح الإ لبر بس  سبح   ف لي ع ل ا ل سبم الأسسسىح  لب صسلات ا  سوىلىح   و ى  ةخ  ف ا حسسبل  

 ( .06)ا ظح ل ىل ا ةلسب ح، ا ة  ي  فس  ح م 
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هددت عري  ةددر ا فحضددىح ا حبىسددىح ا لس لددح ، وا فحضددىح ا فح ىددح ا لس لددح  بس  ددس ت  رلبددتى صدد حو    

بل ا  واصل ةع ا زبسبر  لي ا عِ ةت  ىع بح ا بىع ا    .خصت عهم سر

 

 

  دددلي و لي ا ةضددىسفا  ددت  دد ا   ددلا"  رـ ددـ و ا خسةسددح ابعددححا فحضددىح ا فح ىددح ا  -3-4

 ".ا زبسبر واصل ةع    لا ا بىع ا  خصت  أهم   صح ارىس  لى  ا   وب 
 

ا سدؤال   در   دلي ا   دوبو   لي ا ةضدىسف  ل ةرس لبسل ا  و تى ى ع ي الأةح بإ سبح       

بس  ةسلىح ا ف لي   لا ا بىدع ا  خصدت  أ دل ةر ل ىل عسب ح ا ةلسب ح،  ى ر عبس تى ا سب    (09)

عهم ا وسسبل    واصل ةع زبسب ِ ، خسصحة ةع و ولة  ت ةو دع اسد حا ى ت ةدر ا ولاىدح ىؤه د  

هد ة ا خسصدىح  ىد ر ى سدل  ى لسسم ةع    دلي ا   دوبولاس خلام ه ا ا ع صح ع لح ةر غىحةِ 

ةدر   بىدحاة   دح ىر سدل  ذةدس  ظدسة  ذةس ا ةو ع ا ة س ت   لا ا محىي ا سحىع ا ةؤل   وسدم ا ةلى

بس  عسةدل ةدع  -بفعدل ا ةو دع   - ة دع  دلب ا ف دل ىر  هد ا حا دع اس لمسب زبسبر  بسسد ةحاح، و

لاىدست ا  دت   دل ولاىدح ا وو لىدح ا لحىبدح   ولاىدحا  و سدىح ا  لو   لحىر ةدر ا ةدلرا زبسبر ا ةر 

  دلا سدبىل ا ةلدسل، و  دلى لاةسد س   د  عىضدسة  خ  د حو  ولاىح  بسدح ا وال  ةر ا  ذح ا  ةس ىح

س ا سبح ا سؤال ا عس ح  ر  فذة دس ة ذدس ةر خلبل ا زىسحات الاس ملب ىح  ذ ة ا ف سلي، عةي   عدو ىى

.(،  لةست ا ف ددلي ) عسددعسح،  خفىضددست، .ر ىع ةددلار   ددلا الإ لب ددست    عحىفىددح بخددعري ا ف ددل س

و لا ىفو  ددس عر  دد  ح عري   ددلي ا ةضددىسف  ع لددح ة ذددس ا لب ددست اظذددسح ةزاىددس خسصددح بس ف ددلي،

 .ة سصحة ا ةؤسسست ا  ع ىةىح بس ولاىحةر خلبل ىس لةح  ت ا ظذوح ا ة  ةعت خسصحة 

 

ةر ا فحضىح  حابعح و ا خسةسح رلبتى ص ح ا فحضىح ا فح ىح ا  ةس سبي   حةِ   سبحة ا لا و     

 دأهم ا بىدع ا  خصدت  ىس  ل   دلا   لي ا   وبا ةضىسف وعري    لي  ، وهت ا حبىسىح ا لس لح

 .الا صسلات ا  سوىلىح  صح ةر   سصح 

 

ةسح    فحضدىح ا حبىسدىح ا لس لدح ىرة در عر  بدتى بلبول آخح  حضى سر ةر ا فحضىست ا خَ و     

 ت  بول ا فحضىح ا حبىسىح ا لس لح  " ا ةؤسسست ا ف ل ىح  ىدل ا لحاسدح  ع بدح ا بىدع ا  خصدت 

 ."زبورعهم   وات ا  واصل ةع ا 

 

 

 عحضددذس  ددت ا  ددلول   ر ددسول عرى ابس دحة     ددسب  ا  ذسبىددح   س ددح  حضددىست ا لحاسددح ا  س ىددح و    

 . س   ذلف ا خسةل ةر عهلاف ا لحاسحب    ور  ل  وص  ، وا ةوا ت
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 ختبار الفرضٌاتلا النهائٌة نتائج الٌُوضح   (50)دول رقم ـالج

 

 الفرضٌـة
 

أداة اختبارها 
 الأساسٌة

 

 ـواها ــــــــتـمحان ــبٌ
 

 ـةـالنتٌجـ
 

أداة اختبارها 
 فرعٌة ال

 

 الاس بىسر الرئٌسٌة الأولى
:H1ارتباط معنوي ذو  ة: هناكــفرضٌة علاق

إدارة العلاقة مع دلالة إحصائٌة بٌن متغٌر 
 الزبون و الاتصالات التسوٌقٌة

 قبول الفرضٌة
 البدٌلة

 ا ةلسب ح
 
 
 

 الاس بىسر الفرعٌة الأولى
اح بسم ةع و   و للا ح ا صسبىح بىر حضس ه س  

 قبول الفرضٌة البدٌلة ا زبور و الا صسلات ا  سوىلىح
 ا ةلسب ح

 
 

 الاس بىسر ثانٌةالفرعٌة ال
 ولا ه س  اح بسم ةع و   و للا ح ا صسبىح بىر 

 ا زبور و الا صسلات ا  سوىلىح
 قبول الفرضٌة البدٌلة

 ا ةلسب ح

 
 

 الاس بىسر الثالثةالفرعٌة 
ةعح ح ه س  اح بسم ةع و   و للا ح ا صسبىح بىر 
 ا زبور و الا صسلات ا  سوىلىح

 قبول الفرضٌة البدٌلة
 ةلسب حا 

 
 

 الاس بىسر الرابعةالفرعٌة 
 بىر  ىةح ه س  اح بسم ةع و   و للا ح ا صسبىح 
 ا زبور و الا صسلات ا  سوىلىح

 قبول الفرضٌة البدٌلة
 ا ةلسب ح

 
 

 الرئٌسٌة الثانٌة
 

 ةلسب حا 
H0 : المإسسات الفندقٌة محل الدراسة لا تُطبق

 إدارة العلاقة مع الزبون
الفرضٌة  رفض

 الصفرٌة
 س بىسرالا

 
 

 ةلسب حا  ولىالأ الفرعٌة
ا ةؤسسست ا ف ل ىح ة ل ا لحاسح لا  ذ م بحضس 

 ا زبور
 الفرضٌة رفض

 س بىسرالا

 
 

 ةلسب حا  ثانٌةال الفرعٌة
ا ةؤسسست ا ف ل ىح  ى ح ا لحاسح لا  سعلا 

   وصول  ولا  ا زبور
 الفرضٌة رفض

 س بىسرالا

 
 

 ةلسب حا  ثالثةال الفرعٌة
ا ةؤسسست ا ف ل ىح ة ل ا لحاسح لا  سعلا    وىر 

 ةعح ح  ول ا زبور
 الفرضٌة رفض

 س بىسرالا
 
 

 ةلسب حا  رابعةال الفرعٌة
 ة ح  ىةح ا ةؤسسست ا ف ل ىح  ىل ا لحاسح لا 

  زبسب ذس
 الفرضٌة رفض

 س بىسرالا

 
 

 لثةالرئٌسٌة الثا
 

 ةلسب حا 
H1: ٌُعتبر أهم قنوات التواصل مع الزبو ن لدى المإسسات البٌع الشخصً 

 الدراسة الفندقٌة عٌنة
 

 ةلسب حا  ولىالأ الفرعٌة
H1:  ٌُعتبر أهم قنوات التواصل البٌع الشخصً 

 فندق سوف الكبٌرمع الزبون لدى 
 قبول الفرضٌة

 
 

 ةلسب حا  ثانٌةال الفرعٌة
H1:  ٌُعتبر أهم قنوات التواصل البٌع الشخصً 

 فندق التجانًمع الزبون لدى 
 قبول الفرضٌة

 
 

 ةلسب حا  ثالثةال الفرعٌة
H1:  ٌُعتبر أهم قنوات التواصل البٌع الشخصً 

 علمًال فندق مع الزبون لدى
 قبول الفرضٌة

 
 

 ةلسب حا  رابعةال الفرعٌة
H1:  ٌُعتبر أهم قنوات التواصل البٌع الشخصً 

 دى فندق المضٌافمع الزبون ل
 قبول الفرضٌة

 
 

 ةلسب حا  خامسةال الفرعٌة
H1: ٌُعتبر أهم قنوا ت التواصل البٌع الشخصً 

 لجنوبا مع الزبون لدى فندق
 قبول الفرضٌة

 
 

 .المصدر/ إعداد الطالبة
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  نموذج الدراسة النهائً  مو تقدٌ جودة النموذجاختبار  :رابعا  

 

ا  مبىلدددت ىرة دددر عرى  خ بدددح  دددولة  ا فصدددل   صدددح  دددت دددآخح  دددت هددد ا ا  دددز  و   

R) ةدددددر خدددددلبل  سددددسب ةعسةدددددل ا   لىدددددل  ةددددو ج ا لحاسدددددح
2

 ةعسةدددددل ا   لىدددددلو (

 .ا فس   ةو ج  ذسبت   لحاسح بعل اخ بسح  حضىس ذسو، )ا ةرص ح( ا ةرعلل

 
 

  جـودة النموذج اختبار 

 
 

 متغٌرات الدراسة

 

 امل الارتباطـمع

(R) 

 

 دـمعامل التحدٌ

Square  R(R
2

) 

 

  معامل التحدٌد المُصحح 

Adjusted  R Square (R¯
2

) 

 
 

CRM 

 

CM 0.719 
 

0.516 0.511 

 

 

 ٌُوضح اختبار جودة النموذج (51)دول رقم ـالج

 

 

  ددددلا هدددد ا ىددددلل و  0.719ةددددر خددددلبل ا  ددددلول ى ضددددح عر  ىةددددح الاح بددددسم        

لحاسددددددح الاحة ا علب ددددددح ةددددددع ا زبددددددور و ددددددول  لب ددددددح اح بددددددسم بددددددىر ة غىددددددح  ا 

ددددس ةعسةددددل ا   لىددددل ا دددد   ب غددددتى  ىة دددد ر و هدددد ا و  0.516الا صددددسلات ا  سددددوىلىح، عةي

ىددددلل   ددددلا عري ا ة غىددددح ا ةسدددد لل )الاحة ا علب ددددح ةددددع ا زبددددور ( ىرفسددددح ةددددس  سددددب  ر 

ا  سددددددبح ا بس ىددددددح و  ددددددسبع )الا صددددددسلات ا  سددددددوىلىح ( ةددددددر ا ة غىددددددح ا%  51.60

 .  عخحى   م ى م الحا ذس  ت ا  ةو ج رح عذس  عواةل 

 

 

بدددد  و ذدددد ة ا لحاسددددح، ا  ةددددو ج ا  ذددددسبت    ددددت  ذسىددددح هدددد ا ا فصددددل  رلددددلمو ☺    

   ور  ل  لل س ا ذلف الأخىح   لحاسح ا  س ىح. 

 

 



 انذراست انًٍذاٍَت :                                                                      فـظم انـثانثان
 

 119 

 

  ــالنهائ الحالٌة ةــدراسالنموذج : ً   

 

 

 

 

                              

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 ً ـالنهائ الحالٌة ةــٌُوضح نموذج الدراس (20)شكل رقم ال                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 إدارة العلاقة مع الزبون

 رضاـال

 ولاءـال

 معرفة الزبون

 قٌمة الزبون

 الاتصالات التسوٌقٌة

 علانالإ

 بٌع الشخصًال

 تنشٌط المبٌعات

 العلاقات العامة 

 

 

R= 0.719 

R
2
= 0.516 

r = 0.6999 

r = 0.6999 
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 خلاصة الفصل الثالث: 

  

  علب ددددح بددددىر الاحة  لب ددددح ا زبددددسبر  ة ددددوح هدددد ا ا فصددددل  ددددول ا   ددددف  ددددر اى          

ا دددللب    دددوم   ات - ا ةؤسسدددست ا ف ل ىدددح  الا صدددسلات ا  سدددوىلىح  ةىدددلا ىسة  دددت  ى دددح ةدددرو

 هىس  ذددسس َ عحف وا  عحىددف بس ف ددسلي ا ةب ولددح وبددل ة بدد   دد و بولاىددح ا ددـوال ، -ا   ة ددسرو

  دسب  ا    ىدل ا وصدفت  دت    ىدل و  دحض  وصدولاة ا دلا ا ةب د  ا د    دمي  ىد ا   ظىةىح، و

ا  دت ح سلاس  سل   لا الاس بىسر  دألاة ا لحاسدح ا  س ىدح الأسسسدىامسح ا لحاسح ا  مبىلىح و ه ا ب

سُ رْب٠ععب Spssبىس ددست ا لحاسددح و    ى ذددس ا صددسبىس ببح ددسة  ا ددـ   ةع ددس  ددر محىلذددس ، وّععب رعع

٘ععٟ اٌّمبثٍععخ اٌفصذ٠ععخ اٌزععٟ وبٔععذ ِععع نقععٛاْ ٚ إٌزععبجج اٌّزٛصععً إ١ٌٙععب ثععبسذاح اٌ ب١ٔععخ ٌٍرشاسععخ 

 .ِصٍوخ ااسزمجبي ٌىً دٕرق قٍٝ حرح

                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 
           

 ةـة العامـالخاتم        
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  :الخاتمة العامة

 ةعد ،  ىد ر  ا  دزحىضعذس  دت  س دح ةدر ا ةدل و ة ىم ا ةؤسسست ا ف ل ىحاضمحاب  

   ، ىرع بدح ضدحبسة ةدر ضدحوب ا   دور ا ةح فعحىل  عةسم  واصف ا ة س سح ا و وف ة  و ح الأ

ظ ، بل صسح ا زاةىسة   ىذدس عر  ذد م بس علب دح ـا  غ بذس   ى    صلف ولا ى ب عر   ح   َ   ةس

ي ـ ددو بزبسب ذددسهددت  لب  ذددس  سددىمحة وا دد   م   ددلا هدد ا ا وضددع وا ضددفت  ددىبسة ةددرا  ددت  

ةددر ا  ل ىددل عر  ع ةددل   ددلا  ةددس ج ةرع ددل بذددس  رة  ذددس ةددر ةلحوسددح واسدد حا ى ىست  سة ددح و

اس  دعسح ا فدحا ا ةو دولة  دت ا سدوي ا ة دس ل   صدمسلهس  دت ا و دت ا ةخسوف ةر  ذح و

سدىس ىح وا  صدسلىح  رد عش ا سدوي  خ ىدح ا ف ل ىح بذ ا  ظل ا ةؤسسح  ةر  ذح لس ىح، ا ة سسب

 ةدوا ىر مدوىلبة بدلوام ا زبدسبر ا  دلومو ض  ا عة ح  ت عوحلة ا لمدس  الا  صدسل ، و ا سىس ت

  ذس. 

اه م ةوضو  ه ة ا لحاسح بـةعس  ح " لوح الاحة ا علب ح ةع ا زبدسبر  دت لأ ل       

 دب عر  ةدح ةدس وَ ا  زابدح" و - ت  ى ح ةر   سلي ولاىح ا دوال    ل ىم الا صسلات ا  سوىلىح

 ىدف ىرسدسهم ا علب ح ةع ا زبسبر وفذوم الاحة   ل  ب ت ة ةح  زاتو ب  ا ةؤسسح ةر خموات

ة دس  أسىسدسة   دلا   د   ر ةعذدم، وا  واصدل ا  سدوىلت  زىسلة ةس وىست ت ا  فسظ   ىذم  و    

بددسبر وبددىر هددل ه ددس   لب ددح  ددحبم بددىر الاحة  لب ددست ا ز" بمددحح ا  سددسؤل ا حبىسددت ا  ددس ت

 " ا ف سلي ة ل ا لحاسح بولاىح ا وال  الا صسلات ا  سوىلىح  ت

 

 ات ـار الفرضٌـاختبو اتـث الأول:  الاستنتاجـالمبح  

 ــاتـــــــالاستنتاجأولا :     
     

 ح ــا خسصح بس  س ب ا  ظ -1
 

 

   عبس تى ا لحاسح ا  ظحىح   ةوضو  ا ةلحول ا لوح ا بس    ذد ا ا  و د  ا  دلى

(CRM)  و  ددوىر لحاىددح ةعةلددح بس ة ظةددست  ددت   لىددي الا صددسلات ا  سددوىلىح 

 س ىرحىدلة ا عةىدل  سدحىعسة    بدِ  بسمدسة بةدواض ح  دول ا ل دوات الأ لدح اح حؤىح و

  . ر ا ةر  فظ بذم  ت ة فظح ا عةلب ةر ا زبسب ل وا ةر لمي   خبب ِ  و
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 ا لحاسدست ا سدسبلح  ات ا صد ح بد   لالدح   فتى ا  وا ب ا  ظحىح   ةوضو  و

 س ا ةرع ةدددلة  دددت ا لحاسدددح ا  س ىدددح   سدددفح الاحة ا علب دددست ةدددع ا زبدددسبر بأبعسلهددد

 الأهةىح ا  بىحة  ذ ة ا ف سفح خسصحة ا ىوم  ت ةؤسسس  س ب ةىع ع وا ذس.و

 

 بىلتــا خسصح بس  س ب ا  م -2
 

 

  و دد  عظذددحتى ا لحاسددح ا ةىلا ىددح عري ا ف ددسلي ا ةب ولددح غىددح ةغىبددح  ةسةددسة  ددر 

ا ةو دولة بس لحاسددح   ذدم لأبعددسلةِ  دست ةدع ا زبددسبر، بدل  ذددس امدلب  والاحة ا علب

 رمبل  بسلا  ةسل   لا خبدحة ا عدسة ىر  دت ا ةىدلار، بدحغم عري هد ا الامدلب   دم و

،      ه دس   خدحوش الاس حا ى ىحممذس خ حاج ه ة ا  و    تىؤه ذس بعل لإل

ا ىلظدح ا  دت  ح عذدس  در سب ذس    سج لإ سلة ا  ظح  ىذس و لىلة  ت  لب  ذس بزب

 .سة وب و  ا ةس وى ا ةمةوحب   س ىا ةس وى ا ةو ولة 

 

 ا فع ددت لأبعددسل الاحة الإ صددسبت عري ا  ح ىدب ا  لىلددت و عسدفحتى   ددسب  ا    ىددلو

 و ذددح حع  ا عددسة ىر بذددس هددو ةددر ا زبددسبر بس ف ددسلي  ى ددح ا لحاسددح و لب ددست 

  . ا زبور ةعح حعخىحاة و ىةح ا زبور، بعلة و ا حضس ولا  لمي ا 
 

  ا وصدددفت ا ة ع لدددح بدددس ة غىح ا  دددسبع الا صدددسلات   دددفتى   دددسب  ا    ىدددل  ةدددس

ا  سدددوىلىح عري هددد ة الأبعدددسل ) الإ دددلبر، ا بىدددع ا  خصدددت،    دددىم ا ةبىعدددست، 

 سدبت  ذدس،   در  سدب ا  ح ىدب ا سةح( ة و حة بس ف سلي ا ةب ولدح وا علب ست ا ع

 دت  برعدل الإ دلبر برعدل ا بىدع ا  خصدت و دل ةدر   سب  ى ح ا لحاسدح ى حبدعو

 ةللةح ا  ح ىب. 

 

 ات ــــار الفرضٌـاختب ثانٌا :      

 

س  ىةدس ىخدا البدست عو  فدت صد ح ا فحضدىست ا  دت       دم  مح ذدس  دت ا ةللةدح ا عسةدح   عةي

الأسدس ىب الإ صدسبىح ا ة بعدح  دت هد ة  إري   سب  ا    ىل الإ صسبت وا خسصح بذ ة ا لحاسح 

 ا لحاسح ع سزتى   س ةس ى ت : 
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   بول ا فحضىح ا حبىسىح الأو لا ا  ت  دس   ىذدس " ه دس   لب دح اح بدسم  ات للا دح 

 الا صسلات ا  سوىلىح ".ح بىر الاحة ا علب ح ةع ا زبور وا صسبى
 

  البددست صدد ح ا فحضددىح ا فح ىددح الأو ددلا ا ةر و ددلة ة ذددس " ه ددس   لب ددح اح بددسم

 صسلات ا  سوىلىح" الا  صسبىح بىر ا برعل الأول ا حضس وةع وىح  ات للا ح ا
 

 ه ددس   لب ددح اح بددسم ا فح ىددح ا لس ىددح ا ة فح ددح ة ذددس " البددست صدد ح ا فحضددىح

 الا صسلات ا  سوىلىح"ا برعل ا لس ت ا ولا  و ةع وىح  ات للا ح ا صسبىح بىر
 

  البددست صدد ح ا فحضددىح ا فح ىددح ا لس لددح ا ة بللددح ة ذددس " ه ددس   لب ددح اح بددسم

ا برعددل ا لس دد  ةعح ددح ا زبددور والا صددسلات ىر ةع وىددح  ات للا ددح ا صددسبىح بدد

 "  ا  سوىلىح

 
 

 

 صدذسو لبست ص ح ا فحضىح ا فح ىح ا حابعح ةر ا فحضدىح ا حبىسدىح الأو دلاا  

 سبىح بددىر ا برعددل ا ـددـحابع  ىةددح" ه ددس   لب ددح اح بددسم ةع وىددح  ات للا ددح ا صدد

 الا صسلات ا  سوىلىح " ا زبور و

 

 : ع س تى   س ةس ى ت ول عسب ح ا ةلسب ح    ةلسبلبت ا خَةسحوار الاس لبسل ـا سبست ع و        

 

  ح ض ا فحضىح ا حبىسىح ا لس ىح ا  ت  س   ىذس " ا ةؤسسدست ا ف ل ىدح  ىدل ا لحاسدح لا

  رمبي الاحة ا علب ح ةع ا زبسبر بأبعسلهس الأحبعح" 

 

 ا  دددت  لدددول" ا ف دددسلي ا فح ىدددح الأو دددلا ا ة فح دددح ة ذدددس و  فدددت صددد ح ا فحضدددىح

  ولح لا  ذ م بحضس ا زبسبر "ا ةب
 

  ا  ت  س   ىذس " ا ف دسلي  ىدل ا فح ىح ا لس ىح ا ة فح ح ة ذس و فت ص ح ا فحضىح

   سعلا   وصول  ولا  ا زبور "ا لحاسح لا
 

  فدت صد ح ا فحضدىح ا فح ىدح ا لس لدح ا  دت و  صدذس " ا ةؤسسدست ا ف ل ىدح ة دل 

  سعلا    وىر ةعح ح  ول زبسب ذس".ا لحاسح لا 
 

 ح لا  ةد حى  ىةدح  فت ص ح ا فحضىح ا فح ىح ا حابعح و  صدذس " ا ف دسلي ا ةب ولد

 .   زبور "
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س ا سبست ع وار الاس لبسل   ل   لي   لا  لة عبس تى   س ةس ى ت :       عةي

 

 ةفسلهددس " ا بىددع ا  خصددت عهددم   ددوات ا  واصددل ةددع  بددول ا فحضددىح ا حبىسددىح ا لس لددح و

 ا ف ل ىح ة ل ا لحاسح " ةؤسسست ا زبور  لى ا

 

  البست ص ح ا فحضىح ا فح ىح الأو دلا ا ة فح دح ة ذدس ا  دت  دس   ىذدس "    دلي

 سوف ا  بىح ىع ةل   لا ا بىع ا  خصت  أهم   سة  واصل ةع ا زبسبر"
 

  عهم   صح  واصل ةع ا فح ىح ا لس ىح و ا  ت صىغتى " البست ص ح ا فحضىح

 ا بىع ا  خا "ا زبسبر  لى   لي ا   س ت هو  

 

  ىع بدح ا بىدع ا  خصدت "  ح ا فحضىح ا فح ىح ا لس لدح ا ة فح دح   ذدسالبست ص

 " واصل ةع ا زبور  لى   لي ا ع ةتعهم   وات ا 
 

 

 ا بىدع ا  خصدت عهدم   دوات  البست ص ح ا فحضىح ا فح ىح ا حابعح و ةفسلهس "

 ا  واصل ةع ا زبور   لا ةس وى   لي ا ةضىسف".
 

  ا فحضىح ا خسةسح ا ة فح ح ة ذس و   ا " ىرع بح ا بىع ا  خصدت البست ص ح

 عهم   سة  واصل ةع ا زبور  لى   لي ا   وب " .

 

 اق ــــالآفات  وــــــ:  التوصٌث الثانًالمبحـ  

 

 أولا : التوصٌــــــــــات    

الاسد   س ست ا سدس فح ا د  ح،  ة  دتى و   ت  لول ا   دسب اس  ةسلاة  ة م بست ا لحاسح و

ة ح ةر ا  وصىست   ةلسدةح َ ضعذس ا مس بدح   دلا مسو دح ا ةل ح دست وهدتا لحاسح ةر ب و   ر

ر    :هةس  ت  س بىى
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  ري: ري: ــــب النظب النظــات اللَصٌقة بالجانات اللَصٌقة بالجانــــالتوصٌالتوصٌ
  

 فسدددىحىح ىدددح بس ة دددسح ح بإسدددذسةست    ى ىدددح  وح ا ة دددسل   لحاسدددست ا ةعح ـ سددد 

الا صددسلات وضددو  الاحة ا علب ددح ةددع ا زبددسبر  وا ة ع ددي بة بس  س ددب ا  ظددح 

 .و ا  سل  ت ا  س ب ا  مبىلت ـ ةس ه ا  سوىلىح 
 

الاتصالات الاتصالات تقدم إدارة علاقات الزبائن وتقدم إدارة علاقات الزبائن ومُندرجة فً المساهمة بمُندرجة فً المساهمة بالالالتوصٌــات التوصٌــات               

  التسوٌقٌة بالفنادق المدروسة:التسوٌقٌة بالفنادق المدروسة:
 

ةسدد وى ا لور ا لحاسددح غىددح  ددس ت و لأري ةددس  لل ددـ ر ا ف ددسلي ا ةب ولددح ةددر خددلبلو  

ة ح ةر ا  وصىست ا  ت ةر  أ ذس عرى  ر ح   دت   لىدي  ،ا ة ةول  ة  تى ا لحاسح ةر ب و   ر

 : س ى ت ـــةر بىر عبحز ا  وصىست ةةو وا  فوي   ف سلي ا ةب ولح،  وا  

 

  ىةس بى ذم لإ  س   مبىي ا   حو ت خسا بف سلي ولاىح ا وال  ا ف سلي  عسور آر الأوار   -1

 دسلي ا ةب ولدح عو بدس ت ا ف دسلي ا خحابم ا  وضى ىح سوا   دول ا فىرللم  ل ا ةع وةست و

 ا ةع وةدددح  ا س ىدددحا خلةدددح  ىرسدددذل   دددلا ةرحىدددل  ،  ىددد ر ا ة  دددآت ا سدددىس ىح بس ولاىدددحو

 و ت.  ىلةر بأ ل  ذل وا    ىحعو ا ةح ي ا سىس ت ا وصول ا لا ا ف لي و
 

  ف سلي  ىل ا لحاسح.  الحاج  ةص  ح خسصح بس  سوىي ضةر ا ذى ل ا   ظىةت -2
 
 

بدسلأخا  ليس ف دصل ا ةصدس ح  در بعضدذس ةدر ا  س ىدح ا  صدةىةىح  ـَ د بست عةدحاة   ةىدسة  -3

فت ظددل  ددلم و ددول ةوا ددع ـ،  دد  ة ددسر 02خصوصددسة بف ددسلي  ات ةصدد  ح الاسدد لبسل  و

بدس ت ا عةدسل سد لبسل عولاة ووار الاـ و  ةر  لم ا حا ح لأ د ى  ور الأ سسم صةىةىح بىر 

    سة.ـلس ى

 

وضع  ز  ةر ةىزا ىح ا ف سلي لأ ل الاس لةسح  ت ا  دسلح ا ب دح  ا  دسغل  در محىدي  -4

ع دي ا عسةدل  دول عهةىدح الاحة ول ا بحاة  ا  لحىبىح  ذم بةس ىصب  دت  وسدىع ـ صةىم ع 

 دول ع دل  ا  ل ىدست ا لاح دح بد ، الأةدح ا د   ىعدزز ةدر  ا لدلحة و ا علب ح ةع ا زبدسبر 

 ا   س سىح   ف سلي ا ةلحوسح. 
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ا سدذح ، و دلح الإة دسر بدس ةو ع الا   حو دت ا خدسا ب دل   دلي سر ا و ت  ع سىح ع لح و -5

   .  ةع ةس ىم ب  وى  س   ا زبور   لا   لى  بىس س   ب  ل لابم بةس ى لب م
 

بل   ةع بىس ست  دلح الإة دسر  دول ا زبدسبر  عىر   لا ا ف سلي اىَ  -6 ب د ل و ةب ولح اى سل سر

 سددوىلىح واس لصددس ات حضددس ا زبددسبر ول ددع ةسدد ةح، ةددر خددلبل ع ظةددح الاسدد خبسحات ا 

 . و ا ةل ح ست   ف سلي  ىل ا لحاسح للىم ا   سوى عا زبور    عبىح و
 

 

 لب دست  ةدر ع دل ا سةدح وا دل بىس دست خسصدح بس ف دسلي   ةذىدل ا محىدي  اةد لب  و ا  دس  -7

 .  لوىح ا علب ست ا  س ىح ةع ا زبسبر  لىلة و

 

ا  ضددوح سل وا عىدسة   دت ا ظذدوح ا ة  ةعدت والا غةددا عسةدح و علب دست ا ف دسلي الا  فدست  -8

 ا  حاضدىسة ةدر خدلبل ا   دسح   دت ة صدحةخ  ف عسس ىب ا علب دست ا عسةدح، و ر محىي 

 ا سدىس ح وم ىدسة ة دسل ا ف ل دح و الأ  دسح  دت دل    حو ىح ى م ةر خلب ذدس مدحح عهدم وعا 

 لو ىسة. و

 

 لا ةصددس ح الاسدد لبسل و لددلىم ا ددل م ا ةع ددو   لةددىر  ذددول ا ةددوظفىر خسصددح ا لددسبةىر   دد -9

الا صدددسلات ل  لىددل  دددت ة دددسل  لب دددست ا زبدددسبر واملب ذدددم   دددلا  دددوا   ددوى ت  ذدددم و

 .ا ف لي الأةسةىحبس  بسحهم وا ذح ، ا  ح ىب بأ  سحهم ا ةمحو ح، وا  سوىلىح

 

  مً : مً : ــث العلث العلــــمتعلقة بالبحمتعلقة بالبحالالات ات ــالتوصٌالتوصٌ
 

خفىدف    ىدح  دسهزة  خسصدح بس م بدح وا بدس لىروضدع ة فدست ا   حو با ف دسلي   عروصت -

ا بدس لىر ةدر  دست ةدر  بدل  سذىل  ة ىدح ا وصدول   بىسا عب    لا ا ف سلي ةر  ذح و

 ، ذح عخحى ه ا ةر  ذح
 

ةددر بعددل  بسسدد  لا  آ ىددح ح ةىددح  لبسدد فسلة ةددر  بددح ر  ذددح عخددحى عوصددت ا موةدد    

  دو  ةدر ع دوا حبمذس بس بىس دست ا لب لدح  و ا بىس ست ا سسبلح ا خسصح بلحاسس ذم ا ةىلا ىح

  ا  ت ى ب سهس ا ب   ا ع ةت. ا  حا ةىح
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 ة دراســـالمستقبلٌـــة لل ــاقالآفـــــثانٌا : 
 

عل ددددددددس  هدددددددد ة  ا زبددددددددسبروََ ذ  ددددددددس بوصدددددددد ح ةوضددددددددو  الاحة ا علب ددددددددح ةددددددددع 

 وِ ذددددددست  لىددددددلة  رلددددددـ س  لحاسدددددد ذس ةرسدددددد لبلبة ،  دددددد    َ حةددددددت بعضددددددسة ةددددددر  ا لحاسددددددح

 ىر دددددد ل  ددددددل ىدددددد ر ةسددددددؤو ىح ا ب دددددد   ىذددددددس  ةددددددر ى ةددددددل حاىددددددح ا ب دددددد  ا ع ةددددددت، 

 :  وا   لىب وهت  ةس ىأ تـسة ح بسة   ب   ــلـ عر  ة ذس ةوضو  

 

و ذددح حع   ا ا  س ددتى ةددرهددل سدد  ور  ات   ددسب  ا لحاسددح ا  س ىددح ولل ددس  ددو  عددحف  -

ا  سدوىلىح ةدر و ذدح لوح  لب ست ا زبدسبر  دت  دل ىم الا صدسلات  /1 ، ا ف سلي زبسبر

  ظح ا زبسبر "
 

 

لحاسددح  س ددح  –لوح الاحة ا علب ددح ةددع ا زبددور  ددت ا  ذددوض بس ةؤسسددح ا سددىس ىح  /2

 - ى ح ةر ا ةؤسسست ا سىس ىح 
 

 

ةدر  – الاحة ا علب ح ةع ا زبور  ت   لىي الا صدسلات ا  سدوىلىح الا   حو ىدح لوح /3

   - و ذح  ظح ا زبسبر

 

 -لحاسح ةلسح ح  - لوح الاحة ا علب ح ةع ا زبسبر  ت   سىر  ولة ا خلةح /4

 

 -ذشاسخ رو١ٍ١ٍخ  -نثص إذاشح اٌْةلخ ِع اٌبثبجٓ قٍٝ سٍٛن اٌّسزٍٙه اٌس١بحٟ / 5
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 المراجعقائمة المصادر و 

 

  ن نافعــرٌم، رواٌة ورش عــرآن الكــالق

 ة ـع باللغة العربٌــالمراج 

 الكُتـــب:  
 

–حلى ح ىوسف، لاح ا ةسىحة     ح و ا  وزىع  ةدسر ا خلةست، ة ةول  سسم ا صةىل ت و  سوىي -1
 م.2010الأحلر، ا مبعح الأو لا 

 

 ةذوحىدح ةصدح  –ا  سوىي بس علب ست، ة لا  فىي، ة  وحات ا ة ظةدح ا عحبىدح الالاحىدح، ا لدسهحة  -2
 م.2005ا عحبىح، 

 

 ةددسل ا ددلىر ة ةددل ا ةحسددلا، ا ددلحا ا  سةعىددح بددل ا ددح ةر الحىددل وا  سددوىي بس علب ددست، لسبددت   -3
 م.2005الاس  لحىح، ا مبعح الاو لا 

 
 

اىذددسب   ددت ا لددحم، لاح ا صددةىل ت ولىةددح ةوسددلا ا ددل س ت و الاحة  لب ددح ا زبددسبر، ة ةددول  سسددم -4
 م.2019الأحلر، ا مبعح الأو لا  –ا ىسزوح  ا ع ةىح     ح و ا  وزىع  ةسر 

 
 وز  لبدسل ا عبدسل ، ا دوحاي     دح الاحة  لب ست ا زبسبر، ىوسف   ىم س مسر ا مسبت و هس دم  د -5

 م.2009الأحلر، ا مبعح الأو لا  -ا  وزىع  ةسرو
 
 

 ل ا  بدت ا مدسبت، لاح عة دل     دح الاحة  لب دست ا زبدور   دلا ا دولا  ا زبدو ت ، هبد   ةىدل  بدعلدح  -6
 م. 2018الأحلر، ا مبعح الأو لا  –ا  وزىع  ةسر و

 

، ة ةل ا عزاز  ع ةل الحىل، ة  بح ا  سةعدح ا  لىلدح،   بىبح ا عحبىح  – عصول ا  سوىي ا ةعسصح -7
 م.2009ةصح ، ا مبعح  -ا ز سزىي

 
 

 ، لاح صددفس      ددح  و عةىددحة ا   ددسبت الاحة ةعح ددح ا زبددور،  ددلب   ح ددسر مس ددب –الاحة ا ةعح ددح  -8
 م.2009الأحلر ، ا مبعح الأو لا  -ا  وزىع  ةسرو

 
الأحلر، ا مبعدح  –ةلخل ة ذ ت  مبىلت،   ت  لبح ا ز بدت، لاح ا ةسدىحة  -الا صسلات ا  سوىلىح -9

 م.2010الأو لا 
 
 

الأحلر،  –الا صددسلات ا  سددوىلىح و ا  ددحوى ، لددسةح ا ب ددح ، لاح ا  سةددل     ددح و ا  وزىددع  ةددسر  -10
 م.2009ا مبعح ا لس ىح 

 

 بدددلح ا عبدددل ت، لاح زهدددحار     دددح  ا  دددحوى  و الإ دددلبر، سدددةىح  بدددل ا دددحزاي ا عبدددل ت و   مدددسر -11
 م.2002الأحلر، ا مبعح الأو لا  -ا  وزىع  ةسرو

 

 م.2002، ة ةل  حىل ا ص ر، ا لاح ا  سةعىح   مبع و ا   ح الإس  لحىح الإ لبر -12
 

 م.1999الإ لبر، ة لا ا  لىل ، ا لاح ا ةصحىح ا  ب س ىح ا لسهحة، ا مبعح الأو لا  -13
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الاسد  لحىح، - ةسل ة ةل ا ةحست، ا دلاح ا  سةعىدح ةر الحىل و، لسبت  بل ا حا  سوىي ا ةعسصح -14
 م.2005ا مبعح الاو لا 

 
اسدد حا ى ت(،   ددت  ددلبح ا ز بددت،  لاح -الا صددسلات ا  سددوىلىح ) ةددلخل  مبىلددتا  ددحوى   و الاحة -15

 م.2009الاحلر، ا مبعح الاو لا  –صفس      ح و ا  وزىع،  ةسر 
 

ا مبعدح الأو دلا  ا  زابدح، ا  وزىدع بس  دح،ا ةللدف     دح و   ضحوحة ا صو ىح،  وحىح  بىذدت ، لاح -16
 م.2020ع حىل 

 
  َ.2020ا  وزىع، بس حة، ا  زابح ع  وبح ح  بىذت ، لاح سس ل     ح و وحى خواحي ا صوت، -17

 

  

 الكتب المترجمة :  
 

 سح  احةس حو  ،  عحىب سحوح   ت ابحاهىم ا   سب الاول ،  ى ىب  و  ح و –عسسسىست ا  سوىي  -18
 . 2007َا حىسض، ا ةة  ح ا عحبىح ا سعولىح  –سحوح، لاح ا ةحى      ح 

 
ا   ددسب ا لددس ت ،  ى ىددب  ددو  ح و  ددسح  احةسدد حو  ،  عحىددب سددحوح   ددت  –عسسسددىست ا  سددوىي   -19

 .2007ا حىسض، ا ةة  ح ا عحبىح ا سعولىح  –ابحاهىم سحوح، لاح ا ةحى      ح 
 

 –ا علب ددست ا عسةددح،  ى ىددب ه سدد و،  ح ةددح  سددم ا  ح ةددح بددلاح ا فددسحوي     ددح و ا  وزىددع ا لددسهحة  -20
 .2006ةصح، ا مبعح ا عحبىح ا لس ىح 

 

 . ىصل  بل الله بسب ح، ة  بح  حىح و  ح ى  ل   ر ا  سوىي ،  ى ىب  و  ح ،  ح ةح :  -21

 
 الدورٌاتالمجلات و  : 

 

ةلسل بع وار: " علح الاحة  لب ست ا عةلب    دلا ولا  ا عةدلب   دت  دح ست الا صدسلات ا عسة دح  دت  -22
س ح  – ةسر  –الأحلر" ، ةصمفلا ة  ح  عةسر، ة  ح  سم الاحة الأ ةسل،  سةعح ا  حي الأوسم 

 م.2021ا   ح 
 

 ح ست ا ةىسة ا  سج ا ةىسة  –ةلسل بع وار: " لوح الاحة  لب ست ا زبسبر  ت  عزىز ا صوحة ا  ه ىح  -23
الاحلر" ،   دت  دلبح ا ز بدت، ة  دح عب دس  ا  صدسلىح والاحىدح، ا عدلل  -ا ةعل ىح  ت ةلى ح  ةدسر 

 م.2015، لىسةبح 18
 

 

ةلسل بع وار: " الاحة  لب ح ا زبسبر و   ةر عو   ا  سوىي ا ةعسصح"، خس ل بو زة،  سةعدح بدحج  -24
 بو حىحى .

 

ح ددسل ا بىددع  ددت  عزىددز  ىةددح ا زبددور/ زبددسبر ةعددسحض سددىسحات  ةلددسل بع ددوار:" لوح ةذددسحات -25
،  دسحى  1/ج55ا ةوصل"، سذىل  لةسر  بسل، ة  ح   حىت   ع وم الإلاحىدح و الا  صدسلىح، ا عدلل 

 .30/09/2021ا   ح 
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لحاسح ةىلا ىح"  –ةلسل بع وار": علح الاحة  لب ح ا زبسبر  ت   لىي ا حىسلة  ت ا ةؤسسست ا ف ل ىح  -26
ا عدلل  06 بسب، ة  ح ا حىسلة لا  صسلىست الأ ةسل،  سةعح ا   ف  سىبح بدر بدو  ت ا ة  دل ة سل 
 م.2020،  س فت  ASJP، ا ة صح ا  زابحىح   ة لبت ا ع ةىح 03
 

لحاسدح  –ةلسل بع وار": علح الاحة  لب ست ا عةلب    لا الألا  ا  سوىلت   عىسلات ا مبىح ا خسصدح   -27
ةىلا ىح"  فىظح بو بل الله، ة  ح ا بس   الا  صدسل   سةعدح ةصدمفلا اسدمةبو ت ةعسد ح، ا ة  دل 

 .2019َ،  س فت  ASJP، ا ة صح ا  زابحىح   ة لبت ا ع ةىح 11ا علل  07
 

 

لحاسح  –ةلسل بع وار": لوح ا ةعح ح ا  سوىلىح  ت  ل ىم الاحة  لب ست ا زبسبر بة ظةست الأ ةسل  -28
" حز ت  ىسة و  ةىل ع ةل، ة  ح عب س  ا  صسلىح و الاحىح،  سةعح ة ةل خىضدح بسد حة، ةىلا ىح
 م.2020، لىسةبح  ASJP، ا ة صح ا  زابحىح   ة لبت ا ع ةىح 05ا علل  14ا ة  ل 

 

 ت  – SCRMةلسل بع وار": وا ع اس خلام الاحة  لب ست ا زبسبر  بح   وات ا  واصل الا  ةس ت  -29
لحاسح  س ح ولاىدح غحلاىدح " ةدولا   ةدسح ة ةدل بدلح ا دلىر،  –ا ةؤسسست ا صغىحة و ا ة وسمح 

  ة صددح ا  زابحىددح   ة ددلبت ا ع ةىددح، ا01ا عددلل  11و ا   ةىددح ا ب ددحىح، ا ة  ددل  الا  صددسلة  ددح 
ASJP ، م.2020 س فت 

 
 

لحاسدح  س دح ةؤسسدست  –ا ةؤسسدح    ةلسل بع وار": لوح الا صسلات ا  سوىلىح  دت   سدىر  ةو دع -30
ا ذددس ف ا  لددسل  ددت ا  زابددح "  ددس ت  حىةددح و بو دد س ح ع ةددل، ة  ددح ا ع ددوم الا  صددسلىح وا  سددىىح 

 م.ASJP   ،2015، ا ة صح ا  زابحىح   ة لبت ا ع ةىح 13وا ع وم ا   سحىح، ا علل 
 

لا  ا  سوىلت " ة ةدول حةضدسر ةلسل بع وار": علح الاحة  لب ست ا عةلب  الا   حو ىح   لا ل م الأ -31
 اٌصاثعع سةعح ةلى ح ا سدسلات، ا ة  دل  –ا عزب وبسسم سةىح ا حةىل ، ة  ح   ىح ا سىس ح وا ف سلي 

 م.2020، ىو ىو/  وار  01ا علل 
 

الاحة  لب ست ا زبور  بح   لىي ا علب ح بىر ا   س  الاس حا ى ت  اس حا ى ىحةلسل بع وار" صىسغح  -32
و ا   س  ا   ظىةت"  سعلور  ةول  لىح وهس م  وز  ا عبسل  وبلبل  سسم ا لىسدت، ة  دح  سةعدح 

 م.2013، 10ا علل  05ا عحاي، ا ة  ل  -بغلال –الأ بسح   ع وم الا  صسلىح والالاحىح 
 

لحاسح    ى ىح"   سدىبح ا ةدل  بدل  –ةلسل بع وار" لوح ا للحات ا  سوىلىح  ت الاحة  لب ح ا زبسبر  -33
 06ا عددحاي، ا ة  ددل  -ا سدد ىةس ىح -ا وا ددل  و بددل ا ة سددر ابددحاهىم، ا ة  ددح ا ع ةىددح   سةعددح  ىذددسر 

 م.2022،  س ور الأول/لىسةبح02ا علل 
 

لحاسدح اسد ملب ىح  –هدس   دلا الاحة  لب دست ا زبدسبر ةلسل بع وار"  ولة ا خلةست ا سدىس ىح و علح -34
 – عى ددح ةددر ا ف دددسلي ا سددىس ىح"  صددلبح سدددعىل صددلبح و حوسدد م ةدددحال، ة  ددح  سةعددح  حةىدددسر 

 م.2021،  ةوز/ وى ىح 02ا علل  08ا عحاي، ا ة  ل  -ا س ىةس ىح
 

 

لحاسدح اسد ملب ىح  –ةلسل بع وار"  ولة ا خلةست ا سىس ىح و علحهس   لا الاحة  لب ست ا زبسبر  -35
 -ا س ىةس ىح – عى ح ةر ا ف سلي ا سىس ىح"  صلبح سعىل صلبح و حوس م ةحال، ة  ح  سةعح  حةىسر 

 م.2021،  ةوز/ وى ىح 02ا علل  08ا عحاي، ا ة  ل 
 

لحاسح ةىلا ىدح   دلا ة ظةدست  –ةلسل بع وار" عبعسل الاحة  لب ح ا زبسبر ةر و ذح  ظح  سوىلىح  -36
ا ة  دل  –ا ىةر"، ةس دل  سسدم ا سدىس ت، ة  دح ا بس د  الا  صدسل  –ةذوحىح ا ىة ىح الا صسلات  ت ا  

 م.2019،  وى ىح 11ا علل  07شلُ 
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ةلدسل بع دوار" لوح  ة ىددست الاحة ا ةعح دح  دت   سددىر  دولة ا خدس  ا لددحاحات  دت ا ةلىحىدح ا عسةددح  -37
غزة"، ة ةول  بدل ا دح ةر ا  د مت وه دس  خةدىل سدعلة،  –  خلةست ا مبىح ا عس حىح ا ف سمى ىح

 م.2020،  وار 1ا علل  22شلُ ة  ح  سةعح الأزهح، س س ح ا ع وم الإ سس ىح، ا ة  ل 
 

لحاسدددح  مبىلىدددح  –ةلدددسل بع دددوار" لوح ا ةحو دددح الاسددد حا ى ىح  دددت  فعىدددل الاحة  لب دددست ا عةدددلب  -38
الله  سصح بر  بل الله و  سىزة خىح الله  سصدح بدر ا  وىت"،  سلل خىح  -بس  ح ست ا لو ىح ا  وى ىح 

 م.2021،  وار 25ا علل  17شلُ  بل الله، ة  ح ا  صسلىست  ةسل ا حىلىس، ا ة  ل 
 

ةلسل بع وار" صلي ا    ىم: ةلسح ح  لوىةىح"،  سلىح عىوب ةصمفلا ا ز س ، ة  ح ا   ةىح ا ب حىح،  -39
 .2017،  و ةبح 08ا علل 

 

 المذكراتالأطروحات و: 
 

لحاسح  س دح  –الاحة  لب ح ا زبسبر  ألاة    لىي ا ةىزة ا   س سىح  ة ظةست الأ ةسل ،   سة بر  ةو  -40
  ىح ا ع وم الا  صدسلىح وا   سحىدح ، عمحو ح ل  وحاة ، ةؤسسح  و لوح ا   حو ى  بحج بو حىحى 

 .2015/2016، ا س ح ا  سةعىح   ةسسر -و  وم ا  سىىح،  سةعح عبت ب ح ب لسىل
 

لوح الاحة ا علب دح ةدع ا زبدور بسسد خلام وسدسبل ا  واصدل الا  ةدس ت  دت  عزىدز ، حىم بدر مدس بت  -41
  ىددح ا ع ددوم الا  صددسلىح وا   سحىددح و  ددوم ، عمحو ددح ل  ددوحاة ،  س ددح ةؤسسددح  و ددلوح  -ا ددولا  

 .2020/2021، ا س ح ا  سةعىح بحج بو حىحى  -ا  سىىح،  سةعح ة ةل ا ب ىح الابحاهىةت
 

علدح الاحة  لب دست ا زبدسبر   دلا حضدس ا ةسد فىلىر ةدر خدلةست عةس دح  ةدسر ،  ةل ا سدعولس   عة -42
حسس ح ةللةح لاسد  ةسل ة م بدست ا  صدول   دلا لح دح  ، ة  حلحاسح ةىلا ىح –ا  بحى  ت الأحلر 

 فصددددل ا لحاسددددت ا لددددس ت ، ا الأحلر - سةعددددح ا زح ددددس   –لحاسددددست ا ع ىددددس ،   ىددددح ا ا ةس سدددد ىح 
2014/2015.َ 

 

لحاسدح  س دح ا صدسلات  –لىح  ةسح ، الا صسل ا  سوىلت و لوحة  ت الاحة ا علب ح ةدع ا زبدسبر سع -43
ا  زابح   ذس ف ا  لسل ةوب ىل وح  ح، ة  حة لاس  ةسل ة م بدست ا ةسسد ح،  سةعدح  سصدل  ةحبدسح 

 .2014/2015َوح  ح، ا س ح ا  سةعىح 
 

لحاسدح  س دح ا ةلىحىدح ا ع ةىدح – ألىح الاحة  لب ح ا زبسبر  ت ا ةؤسسح الا  صسلىح ، حا ىح ةسول -44
سددد  ةسل ة م بدددست  دددذسلة ا ةسسددد ح،   ىدددح ا ع دددوم الا  صدددسلىح ، ةددد  حة لا لب صدددسلات عم ا بدددوا ت

 .2017/2018َ، ا س ح ا  سةعىح وا   سحىح و  وم ا  سىىح،  سةعح ا عحبت بر ةذىل 
 

 

وا ع  مبىدي  لب دح ا زبدسبر  دت ا ف دسلي بولاىدح ا دوال ، ةد  حة   ىدل  دذسلة آخحور، ةحال  لبوة و -45
 سةعدح ا  دذىل  ةد   خضدح  –ا ةسس ح،  خصا  سوىي   ل ت وسدىس ت،   ىدح ا ع دوم الا  صدسلىح 

 َ.2020/2021بس وال ، ا س ح ا  سةعىح 
 

علح الاحة  لب ست ا زبسبر   لا الألا  ا ةؤسست بسس خلام بمس ح الألا  ا ةدوزور ،  ضى ح بر سسست -46
حسددس ح ةللةددح لاسدد  ةسل ة م بددست  ، ةدد  حلحاسددح  س ددح ا ةلىحىددح ا  ذوىددح    ددأةىر  ددح  وح  ددح –

ا س ح ، وح  ح - سةعح  سصل  ةحبسح –ع وم الا  صسلىح وا   سحىح و  وم ا  سىىح ،   ىح ا ا ةسس ح 
 َ.2017/2018 ا  سةعىح

 

 –لوح الا صسلات ا  سوىلىح ا ة  سة دح  دت   سدىر صدوحة ا  ه ىدح   ةؤسسدح ةدوب ىل ملىع خو ح، -47

 ة م بدست لاسد  ةسل ةللةدح حسدس ح ة  ح  ى ح ةر م بح  سةعح  سصل  ةحبسح وح  ح،  س ح لحاسح
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 وح  ددح، -ةحبددسح  سصددل   سةعددح – ا  سددىىح و  ددوم وا   سحىددح الا  صددسلىح ا ع ددوم   ىددح ، ا ةسسدد ح

 .2016/2017َ ا  سةعىح ا س ح

 

 المحاضرات: 
 

ة سضددحات  ددت ةلىددسل الاحة  لب ددح ا زبددسبر ةو ذددح  م بددح سدد ح عو ددلا ةسسدد ح  خصددا  سددوىي،  -48
 سةعح اة ةل  بو حة بوةحلال، ا س ح ا  سةعىح –  ل  وح بومس ب ابحاهىم،   ىح ا ع وم الا  صسلىح 

2017/2018 . 
 

ة سضحات  ت ةلىسل الاحة  لب ست ا زبسبر ةو ذح  م بح س ح عو لا ةسس ح  سدوىي خدلةست،   ىدح  -49
  .2019/2020ةى ح، ا س ح ا  سةعىح  - سةعح  بل ا  فىظ بوا صوف –ا ع وم الا  صسلىح 

 

ة سضحات  ت ةلىسل ا  سوىي ا سىس ت ةو ذدح  م بدح سد ح عو دلا ةسسد ح  خصدا  سدوىي   دل ت  -50
 سةعدح ا  دذىل –  وم ا  سىىح ح ا ع وم الا  صسلىح وا   سحىح وا  سهل ا ىسل،   ىوسىس ت،   ل  وح 

 . 2021/2022 ة   خضح بس وال ، ا س ح ا  سةعىح 
 

ة سضحات  ت ةلىسل "  ةس ج ا   بؤ  ت ا  سوىي" ةو ذح  م بح س ح عو لا ةسس ح  خصا  سوىي  -51
 سةعدح  –  دوم ا  سدىىح ا ع دوم الا  صدسلىح وا   سحىدح و   ل ت وسىس ت،   ل  وح ب بر بغدلال،   ىدح

 . 2022/2023ا  ذىل  ة   خضح بس وال ، ا س ح ا  سةعىح 
   

 المراجــع باللغـة الأجنبٌـة
 

 الفرنسٌة : اللغة الإنجلٌزٌة وتب بالكـ 
 

52- Organization Theory; Robert Miles In Robbins 1990. 

53- Five style of customer knowledge management, Gibbert and others, university of 

GENEVE 2002. 

54- communication the essence of science, Willam D.Garvey,  PERGAMON PRESS,1983, 

translation: Heshmat Qasim 

55-  Marketing Management; Philip Kotler et autres, PEARSON Education France 12e 

édition2006. 

56- Le Marketing; Sébasten Soulez; Gualino éditeur; Lextenso éditions-Paris-2008. 
 

 الفرنسٌةباللغة الإنجلٌزٌة و الاطروحاتالدورٌات و : 

 

57- Reflections on customer knowledge management in e-business; Jennifer E.Rowley,  this 

research register for journal Emerald ; number 4, 2002. 

58-   -  Dana  kakesh  & others,  Maintaining Customer Loyalty Using Electronic Customer 

Relationship Management (E-CRM)- Qualitative Evidence from Small Food Businesses 

in Jordan, Journal of Studies Applied Economics, volume 39-7; July 2021. 
  

59-   - Ali Falah Al-zoubi, The Role of Customer Relationships Management in Achieving 

Competitive Advantage (A prospective study on a sample of employees at banks in Irbid 
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city),  Journal of Marketing Management, Published by American Research Institute for 

Policy Development, Vol. 4, No. 1, June 2016. 
 

 

60- Layal Hamadi, Customer Relationship Management and its Impact on Patient 

Satisfaction: A Quantitative Study in Lebanon;  Business Excellence and Management, 

Volume 12 Issue2 / June 2022. 

61-   - Hisham Sayed Soliman,  Customer Relationship Management and Its Relationship to 

the Marketing Performance, International Journal of  Business and Social Science, Vol. 

2 No. 10; June 2011. 
 

62-   - Rasha Ahmed Negm, This is to certify that the doctoral study : "The Value of 

Customer Relationship Management in the Service Industry in Egypt", College of 

Management and Technology, Walden University, open access by the Walden 

Dissertations and Doctoral Studies Collection at ScholarWorks, 2016. 
 

 

63-   - Marwa Salah, Mohamed Abou-Shouk,The effect of customer relationship 

management practices on airline customer loyalty, Journal of Tourism, Heritage & 

Services Marketing, Tourlab, the International Hellenic University & ( Munich Personal 

RePEc Archive MPRA (2019)), Vol. 5, No. 2, pp. 11-19, 2020. 
 

64-   - Jackline Chigwala ,The effect of Customer Relationship Management on Customer 

Satisfaction with Health Facilities in Tanzania,  International Journal of Innovative 

Science and Research Technology ,Volume 7, Issue 4, April 2022. 
 

65-   - Nigel F. Piercy, Strategic relationships between boundary-spanning functions: 

Aligning customer relationship management with supplier relationship management, 

Industrial Marketing Management, Contents lists available at ScienceDirect 

(Elsevier),Volume 38, 2009. 
 

66- Bob McKim & Arthur Middleton Hughes, How to measure customer relationship 

management success; Journal of Database Marketing Vol. 8, 3, 2001. 
 

 

67- Dan Alexandru Smedescu & others; Marketing Communications Mix in Higher 

Education Institutions;  International Journal of Academic Research in Economics and 

Management Sciences;  HRmars /capital; Vol. 5, No. 4 ;2016. 
 

68- Jérôme Billé, Richard Soparnot, La gestion de la relation client ou (Customer 

Relationship Management), une source d'innovation - Le cas de la banque Société 

Générale - Paris  , La Revue des Sciences de Gestion, Direction et Gestion, Vol. 3, No. 

217, 2006. 
 

 

69- Elharrouchi  Khatab, MEMOIRE de MAGISTER : La gestion de la relation client 

comme élément de consolidation de la fidélisation – Cas des entreprises algériennes , 

Faculté des Sciences Economiques, Commerciales et de Gestion, Option: Marketing, 

Université d'Oran, l'année universitaire  2011-2012. 
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70-  EL KORAICHI Mustapha, La gestion de la relation client dans la banque , Contents 

lists available  at  ScienceDirect , (Holy Spirit University of Kaslik.. Hosting by 

Elsevier) ,  La Revue Gestion et Organisation 6 / 2014. 

 
 

 

 باللغة الاسبانٌة:  الدورٌاتالمجلات و 
 

71- Guadarrama Tavira y otros, MARKETING RELACIONAL: VALOR, 

SATISFACCIÓN, LEALTAD Y RETENCIÓN DEL CLIENTE. ANÁLISIS Y 

REFLEXIÓN TEÓRICA; Instituto Tecnológico de Santo Domingo República  

Dominicana; vol. 40, núm 2, pp 307-340,2015 
 

72- Juan  Tunaroza & Diana Rojas, La integración de las comunicaciones de marketing 

como núcleo de las comunicaciones de marca,  Universidad de los Llanos Colombia,  

Revista GEON (Gestión, Organizaciones y Negocios), Vol. 3, No. 1, 2016. 

 

73- Padilla Meléndez y Garrido Moreno, artículo sobre: Gestión de relaciones con clientes 

como iniciativa estratégica: implementación 

en hoteles, Universidad del Zulia  (LUZ), Revista Venezolana de Gerencia (RVG), 

vol. 17, núm 60, diciembre, 2012. 

 

74- Efraín J. De La Hoz Granadillo y Ludys C. López Polo, artículo sobre: "Modelo de 

gestión de relaciones con los clientes en empresas de consultoría",  Investigación e 

Innovación en Ingenierias, vol. 5, n°. 2, Diciembre 2017. 

 

75- Ampelio Ferrando Perea, artículo sobre: El DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN 

DE LA RELACIÓN CON LOS CLIENTES PARA LAS MICRO Y PEQUEÑAS 

EMPRESAS,  Universidad Nacional Agraria La Molina, Lima - Perú,,  Vol. 76 No 1,  

Febrero 2014. 
 

76- Ampelio Ferrando Perea, artículo sobre: El DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN 

DE LA RELACIÓN CON LOS CLIENTES PARA LAS MICRO Y PEQUEÑAS 

EMPRESAS,  Universidad Nacional Agraria La Molina, Lima - Perú,,  Vol. 76 No 1,  

Febrero 2014. 
 

77- German Jazmany Zambrano Verdesoto, artículo sobre:  La gestión de relación con los 

clientes (CRM) en el desarrollo comercial de las empresas,  Universidad Estatal de 

Milagro, Ecuador,  Espíritu Emprendedor TES, Vol 4, No. 3,  septiembre 2020. 
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 ت :ــــــيزاجـــع إضافٍ

                                                                               ٍت:ـانًىالع الانكخزوَ
 

   ASJP. اٌّسزراِخ ٚاٌز١ّٕخ االزصبذ ّ ٍخٌ ّٛلع  اٌصسّٟ اٌ -78

 .اٌٛاذٞ –ٌ بِْخ اٌر١ٙر حّٗ ٌدضص  اٌّٛلع اٌصسّٟ -79

  : ثفٕرق سٛب اٌىج١ص خاٌدبص اٌصفوخ اٌصس١ّخ -80

https://www.facebook.com/GRAND-HOTEL-DU-SOUF 

 : ثفٕرق اٌز بٟٔ ثٛا٠خ اٌٛاذٞ خاٌدبص اٌصفوخ اٌصس١ّخ -81

https://www.facebook.com/HOTEL-Tedjani- 

 :ثفٕرق اٌٍّْٟ  ثبٌٛاذٞ خاٌدبص اٌصفوخ اٌصس١ّخ -82

https://www.facebook.com/hotel.elmi 

 :ثفٕرق اٌّض١بب اٌٛاذٞ خاٌدبص اٌصفوخ اٌصس١ّخ -83

https://www.facebook.com/Hotel-El-medhiaf- 
 

 : ثفٕرق اٌ ٕٛة ثبٌٛاذٞ  خاٌدبص اٌصفوخ اٌصس١ّخ -84

https://www.facebook.com/resud/locale 

 :ٌٍ ١ّع اٌّْصدخ ِٛلع -85

post_36.html-https://www.eco4dz.com/2020/11/blog 

 : شّس سزبش ِٛلع -86

communication.html-https://www.starshams.com/2021/06/marketing  
 

 مـراجـع الاستئناس:  
 

 :  ى ىب  و  ح – اس حا ى ىست ا  سوىي ىو بع وار: ىل -87
 

 

https://youtu.be/EJHeeOBeNdM 
 
 

 اىذسب ةس م –ا  ىل ا خسةل ةر ا  سوىي   ىلىو بع وار:  حح   سب  و  ح -88
 

Rpe6TMK7pk-https://youtu.be/ 
 

 لسبت   سز : – ىلىو بع وار:  ا خمح ا  سوىلىح  -89
 

https://youtu.be/qHDAnWHt6t8 
 

 

 .لسبت   سز  -ا علب ست بس عةلب  و لوابح ا علب ست ةع ا عةلب  ىلىو :  عزىز  -90
https://youtu.be/JjT2FwbkB2M 
 

 .لسبت   سز  –لأ   ح ح  - ىلىو بع وار: اس حا ى ىح ا  حوى  / ا ل ع و ا   ب -91
YD5N0vcu.be/2Zchttps://yout 

 

 

 

 

https://www.eco4dz.com/2020/11/blog-post_36.html
https://www.eco4dz.com/2020/11/blog-post_36.html
https://www.starshams.com/2021/06/marketing-communication.html
https://www.starshams.com/2021/06/marketing-communication.html
https://youtu.be/EJHeeOBeNdM
https://youtu.be/EJHeeOBeNdM
https://youtu.be/-Rpe6TMK7pk
https://youtu.be/-Rpe6TMK7pk
https://youtu.be/qHDAnWHt6t8
https://youtu.be/qHDAnWHt6t8
https://youtu.be/JjT2FwbkB2M
https://youtu.be/2ZcYD5N0_vc
https://youtu.be/2ZcYD5N0_vc


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 انًلاحك
 

 

 لدورٌات المستشهد بها فً الجانب النظري اهم المجلات وأ     (01)الملحـق رقم 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 



 انًلاحك
 

 

 استمارة الاستبٌان الموجهة للتحكٌم                  (02)ق رقم ـالملح
 

  
          

 الشعـبٌةالجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة 

   -بالوادي -لخضر جامعة الشهٌد حمه

   كلٌة العـلوم الاقتصادٌة و التجارٌة وعـلوم التسٌٌر

 ةـقسم العـلوم التجارٌ 

 ماستر  ثانٌةالسنـــة:                                                                    
 سٌاحـًتسوٌق فندقـً و: تخصص                                                                                         

  

 ................الأس س  ا ل  وح ا فسضل ....       

 ،،، بعل ا ةولة وا   ىيح           

 ا هدو "الزبدائن فدً تددعٌم الاتصدالات التسدوٌقٌةمدع علاقدة الدور إدارة "  سعلا ةر خلبل ه ة ا لحاسح  ِ بىدسر:                

ة ةو دح ةدر ة غىدحات ا لحاسدح  ب سةت ا مس بح  ب  سىر ه ا الاسد بىسر بغىدح  ىدسل     صول   لا لح ح ا ةسس ح،  ى 

ا ا  دسر   لدحات الاسد بىسرعح دو ا   دحم بإبدلا  حعى دم و ةل ح دس  م  دت  عسة ىر بذدس،  د    و    سىر ا ف سلي بولاىح ا وال  

سدبح     لىدي  حو ذدس ة س عدل ا ة دلل  ذدس، وا ا  س دت ه دس  عىدح  عدلىلبت  لدحة   بر  ةلى ا  ةدس   دلةلببةسة عو غىح ةلببم، و

 ، ة خفضدح  دلاة( ، س ىدح، ة وسدمح، ة خفضدح ،) س ىح  لاة  ،   ةسة عري الإ سبح   لا ا فلحات  ر  رح ب بذس هلف ا لحاسح 

 في ب لة ( . رع بح  بلابل  لئ سبح   لا  ) عوا ي ب لة، عوا ي،  و س ةس ، لا ع في، لا ع 

   

 ة  م  ضل و ع ىم م   ةسة عري  عسو  م  ت ا سلة ه ا الاس بىسر  ت ع حب و ت ةة ر ىعلر                       

 ص الذننننننكر و العرفننننننان نننننخال                                              
 

 

    
 ا ة حف: ع.ل.  بل ا  عىم ل حوح                                                         ا مس بح:  وحىح  بىذت       

 
 

 أولا : البٌانات الشخصٌة 
   ت ا ةحبع ا ة سسب   ـواب ( Xلبةح )ـس  وضع  ـا ح     

                                              ـح          ع للا                  :.الجـنس1
 

                                    س ح          39و  30         س ح  29و 20            مر:ــــ.الع2
                   
                            س ح 50ع لح ةر   س ح         49و  40                          

 

                                      لس و           ع ل ةر لس و                .المستوى التعلٌمً:3
                                       

       لحاسست   ىس           سةعت                                
 

 

                   س وات          10و  6   س وات          5ع ل ةر    .الخدمة فً مجال الفنادق:4

 س ح 16ع لح ةر          س وات 15و  11                                     

 ةــلببم   غىح ةلببـم

 ةــلببم   غىح ةلببـم

 ةلببـمةــلببم   غىح 



 انًلاحك
 

 

 ثانٌا : البٌانات المتعلقة بمتغٌرات الدراسة     
 عةسم الاخ ىسح ا ة سسب ةر و ذح  ظح .( ا ح س  وضع  لبةح ) ىةس ى ت ة ةو ح ةر ا عبسحات،    

  إدارة العـلاقـة مع الـزبـون       
 

 الأبعاد 

 

 مـالرق
 

 ـــــــــــــــــبارةـــــالع
 

 رأٌكم فً العبارة
  ملائمة  / غٌر ملائمة

 
لا 

أتفـق 
 بشدة

 
لا 
 أتفـق

 
 نوعـا
 ما

 
 أوافق

 
أوافق 
 بشدة

 

 

 

 انزضا

       قوم بمعالجتها ندق على متابعة شكاوى الزبائن و ٌٌعمل الف 01
       ٌتعامل موظفو الفندق بشكل سلس، و ممٌز مع الزبائن 02
       ٌستخدم الفندق استقصاءات الرضا بشكل دوري، وٌبحث فً أسباب انقطاع زبائنه   03
دا  ٌنصتْ  04 ٌّ        عمل على إٌجاد حل لهالمشاكل الزبائن و ٌالفندق ج
       زبائن الفندق ٌشعرون بالرضا تجاه ما ٌقدمه الفندق من خدمات 05

 

 

 انىلاء 

       زبائن الفندق ٌتعاملون معكم بشكل متكرر و مستمر  06

       كم بالتعامل معٌنصح زبائن الفندق  أصدقاءهم، و المقربٌن منهم  07

       عبر مواقع التواصل الاجتماعً عن الفندق  اٌجابٌة زبائن الفندق ٌتحدثون بصٌغة  08
 ٌتكفل أحد الزبائن فً حال هناك رأي سلبً حول الفندق عبر الصفحة الرسمٌة، 09

 سمعة الفندق الأوفٌاء بالرد و الدفاع عن
      

       ...( vip، بطاقة من ولاء زبائنه ) كبطاقات الوفاء زٌعتمد الفندق برامج تحفٌزٌة تعز 10
 

 
إدارة 

يعزفت 

 انزبىٌ

) استمارات الحجز، التسجٌل عبر موقع ٌجمع الفندق بٌانات حول الزبائن من عدة مصادر  11

 .(لبرٌد الالكترونً ..الفندق با
      

من خلال المعرفة الصرٌحة و الضمنٌة  بشكل دقٌق ٌعرف الفندق احتٌاجات الزبائن 12
 التً ٌكونها حولهم 

      

       ٌقوم الفندق ببناء قواعد بٌانات خاصة بالعملاء و ٌعمل على تحدٌثها كل فترة 13
ٌُفعّل الفندق تقنٌات الخصوصٌة لحماٌة بٌانات الزبائن، و ٌمنع استخدام هذه البٌانات  14

 لجهات أخرى 
      

ٌتوفر الفندق على إدارة مُحكمة لكل ما ٌخص معرفته بالزبائن )أنظمة محوسبة،  15
 قواعد بٌانات، جمع بٌانات ، معالجة..(

      

 

 
لًٍت 

 انزبىٌ

الموظف  مام عملٌة حجز غرفة  من خلال زبائن الفندق ٌنتظرون فترة طوٌلة لإت 16
 المكلف بالحجز بشكل مباشر ، أو عبر الموقع 

      

ما ٌحصلون علٌه من خدمات، و لا ٌقدمون شكاوى لٌجد زبائن الفندق السعر مناسب  17
 حول السعر

      

       موظفً الفندق ٌتعاملون مع الزبائن الأوفٌاء  باهتمام  كبٌر جمٌع 18
       ٌتم الرد على جمٌع استفسارات الزبائن دون أي نوع من أنواع التؤخٌر  19

       بتخصٌص خدمات ممٌزة للزبائن الذٌن ٌتمٌزون بولاء عالً للفندق.ٌقوم الفندق  20

 الاتصـــــــــــالات التسوٌـــــــقٌة       

 

ٌ
لا
ع
لإ
ا

 

       ٌُوفر الفندق كل المعلومات التً ٌحتاجها الزبائن حول خدماته  01
       ٌقوم الفندق بالتذكٌر بما ٌقدمه من خدمات بشكل مستمر  02
       ٌستغل الفندق الإعلانات عبر مواقع التواصل الاجتماعً  03

       الإعلان بالنسبة للفندق من دعائم الاتصالات التسوٌقٌة لتمرٌر مختلف الرسائل للزبائن 04

 

ث
ط انًبٍعا

شٍ
حُ

       تسعى إدارة الفندق لتقدٌم خدمات للمجمعات السٌاحٌة بخصومات تشجٌعٌة 05 

       أوقات الركود، ٌقوم الفندق بتخفٌض سعر الخدمات مقارنة  بالمنافسٌنفً  06
ٌعمل الفندق من خلال محاولات جادة لاسترجاع الزبائن المنقطعٌن عن طرٌق  07

 مسابقات عبر الموقع الالكترونً الرسمً أو الصفحة الفٌسبوكٌة
      

ٌُبادر الفندق فً توطٌد علاقته مع الزبائن من خلال مفاجؤتهم بتقدٌم هـداٌا أو  08
 تخفٌضات فً مناسبات مختلفة 

      

ً
ظ
خ
ش
ع ان

انبٍ
 

       رجال البٌع الممثلٌن للفندق قادرون على فهم الاحتٌاجات الحقٌقٌة للزبائن  09

       ٌسعى رجال البٌع التابعٌن للفندق لتطوٌر العـلاقة مع الزبائن  10
       ٌهتم الفندق بالتحفٌز المادي و المعنوي لرجال البٌع بغٌة تحسٌن أدائهم 11
       ٌراعً الفندق تقدٌم خدمات ما بعـد عملٌة البٌع لتكرٌس علاقة طوٌلة الأمد مع الزبائن 12

ث انعايت
لالا

انع
 

ٌجتهد الفندق للحضور المجتمعً  فً المقام الأول من خلال تقدٌم الدعم فً المعارض  13
 و الزٌارات السنوٌة و الندوات...

      

أثناء وجود زٌارات لمواقع سٌاحٌة و مإتمرات أو تظاهرات ٌتعمد الفندق الاندماج  14
 فٌها  و تقدٌم  الرعاٌة لها

      

       ٌساعد الفندق على مناصرة المإسسات التعلٌمٌة و الهٌئات الخٌرٌة  15
ٌملك الفندق برامج للعلاقات العامة تربطه بالهٌئات الأخرى، و سٌاسدة للعلاقدات العامدة  16

 الداخلٌة ) داخل الفندق( .
      

         



 انًلاحك
 

 

                                                                  

 قائمة الاساتذة المحكمٌن                             (03)الملحق رقم 

                                             

 

 المحكمٌن قائمة أسماء الأساتذة
             

 جامعة الانتماء الكامل للمُحكِمالرتبة العلمٌة و الاسم  الرقـم

 ا وال  - سةعح ا  ذىل  ة   خضح  الأس س   صح ضو، عس س  ة سضح ع 1

 ا وال  - سةعح ا  ذىل  ة   خضح  ا ل  وحة ز ىح ة  ول، عس س  ة سضح ع 2

 ا وال  - سةعح ا  ذىل  ة   خضح الأس س  ا ل  وح  بل ا  عىم ل ـحوح 3

 ا وال  - سةعح ا  ذىل  ة   خضح  عس س  ة سضح ع ا ل  وحة   سر بر بحل ، 4

 ا وال  - سةعح ا  ذىل  ة   خضح  ا ل  وح بر سذ ح ح ىل، عس س  ة سضح ع 5

 ا وال  - سةعح ا  ذىل  ة   خضح  ا ل  وح ب ىر بغلال، عس س  ة سضح ع 6

 لا ت ابحاهىم -3 - سةعح ا  زابح  ا ل  وح  سىر   ت، عس س  ة سضح ع 7

 ا وال  - سةعح ا  ذىل  ة   خضح  ا ل  وحة سةى ح  لىل ، عس س  ةسس ل 8

 -ا  زابح -ESCا ةلحسح ا ع ىس     سحة   الأس ـس  ا ل  ــوح  ةح هةىست 9

 ا وال  - سةعح ا  ذىل  ة   خضح  ا ل  وحة  سب ح  سسةت، عس س  ةؤ ت 10

 ا وال  - ة   خضح   سةعح ا  ذىل ا ل  وحة  عم ا خىـح حبوح، عس س  ةؤ ت 11

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 انًلاحك
 

 

  استمارة الاستبٌان بعد التحكٌم                       (04)الملحق رقم 

 

 الأبعاد 

 

 مـالرق
 

  ـــــــــــــــــبارةـــــالع
 ملائم

 

 
 غٌر ملائم

 

 

 

 انزضا

 1 10 قوم بمعالجتها ندق على متابعة شكاوى الزبائن و ٌٌعمل الف 01

 1 10 ٌتعامل موظفو الفندق بشكل سلس، و ممٌز مع الزبائن 02

 2 09 ٌستخدم الفندق استقصاءات الرضا بشكل دوري، وٌبحث فً أسباب انقطاع زبائنه   03

دا  لمشاكل الزبائن و ٌٌنصتْ  04 ٌّ  0 11 عمل على إٌجاد حل لهاالفندق ج

 1 10 من خدمات زبائن الفندق ٌشعرون بالرضا تجاه ما ٌقدمه الفندق 05
 

 

 انىلاء 

 1 10 زبائن الفندق ٌتعاملون معكم بشكل متكرر و مستمر  06

 2 09 كم بالتعامل معٌنصح زبائن الفندق  أصدقاءهم، و المقربٌن منهم  07

 0 11 عبر مواقع التواصل الاجتماعً عن الفندق  اٌجابٌة زبائن الفندق ٌتحدثون بصٌغة  08

 ٌتكفددل أحددد الزبددائن سددلبً حددول الفندددق عبددر الصددفحة الرسددمٌة، فددً حددال هندداك رأي 09
 سمعة الفندق الأوفٌاء بالرد و الدفاع عن

11 0 

 11 0 ...( vip، بطاقة من ولاء زبائنه ) كبطاقات الوفاء زٌعتمد الفندق برامج تحفٌزٌة تعز 10

 

 
إدارة 

يعزفت 

 انزبىٌ

) استمارات الحجز، التسجٌل عبدر موقدع ٌجمع الفندق بٌانات حول الزبائن من عدة مصادر  11

 .(لبرٌد الالكترونً ..الفندق با
11 0 

مددن خددلال المعرفددة الصددرٌحة و الضددمنٌة  بشددكل دقٌدق ٌعدرف الفندددق احتٌاجددات الزبددائن 12
 التً ٌكونها حولهم 

10 1 

 0 11 خاصة بالعملاء و ٌعمل على تحدٌثها كل فترةٌقوم الفندق ببناء قواعد بٌانات  13

ٌُفعّل الفندق تقنٌات الخصوصٌة لحماٌة بٌاندات الزبدائن، و ٌمندع اسدتخدام هدذه البٌاندات  14
 لجهات أخرى 

11 0 

ٌتددوفر الفندددق علددى إدارة مُحكمددة لكددل مددا ٌخددص معرفتدده بالزبددائن )أنظمددة محوسددبة،  15
 معالجة..(قواعد بٌانات، جمع بٌانات ، 

11 0 

 

 
لًٍت 

 انزبىٌ

الموظددف  مددام عملٌددة حجددز غرفددة  مددن خددلال زبددائن الفندددق ٌنتظددرون فتددرة طوٌلددة لإت 16
 المكلف بالحجز بشكل مباشر ، أو عبر الموقع 

11 0 

ما ٌحصدلون علٌده مدن خددمات، و لا ٌقددمون شدكاوى لٌجد زبائن الفندق السعر مناسب  17
 حول السعر

11 0 

 1 10 موظفً الفندق ٌتعاملون مع الزبائن الأوفٌاء  باهتمام  كبٌر جمٌع 18

 0 11 ٌتم الرد على جمٌع استفسارات الزبائن دون أي نوع من أنواع التؤخٌر  19

 0 11 ٌقوم الفندق بتخصٌص خدمات ممٌزة للزبائن الذٌن ٌتمٌزون بولاء عالً للفندق. 20

 

ٌ
لا
ع
لإ
ا

 

 0 11 ٌُوفر الفندق كل المعلومات التً ٌحتاجها الزبائن حول خدماته  01

 1 10 ٌقوم الفندق بالتذكٌر بما ٌقدمه من خدمات بشكل مستمر  02

 0 11 ٌستغل الفندق الإعلانات عبر مواقع التواصل الاجتماعً  03

 0 11 مختلف الرسائل للزبائنالإعلان بالنسبة للفندق من دعائم الاتصالات التسوٌقٌة لتمرٌر  04

 

ث
ط انًبٍعا

شٍ
حُ

 1 10 تسعى إدارة الفندق لتقدٌم خدمات للمجمعات السٌاحٌة بخصومات تشجٌعٌة 05 

 0 11 فً أوقات الركود، ٌقوم الفندق بتخفٌض سعر الخدمات مقارنة  بالمنافسٌن 06

ٌعمدددل الفنددددق مدددن خدددلال محددداولات جدددادة لاسدددترجاع الزبدددائن المنقطعدددٌن عدددن طرٌدددق  07
 مسابقات عبر الموقع الالكترونً الرسمً أو الصفحة الفٌسبوكٌة

11 0 

ٌُبدددادر الفنددددق فدددً توطٌدددد علاقتددده مدددع الزبدددائن مدددن خدددلال مفاجدددؤتهم بتقددددٌم هدددـداٌا أو  08
 تخفٌضات فً مناسبات مختلفة 

11 0 

ً
ظ
خ
ش
ع ان

انبٍ
 

 0 11 رجال البٌع الممثلٌن للفندق قادرون على فهم الاحتٌاجات الحقٌقٌة للزبائن  09

 0 11 ٌسعى رجال البٌع التابعٌن للفندق لتطوٌر العـلاقة مع الزبائن  10

 0 11 ٌهتم الفندق بالتحفٌز المادي و المعنوي لرجال البٌع بغٌة تحسٌن أدائهم 11

 0 11 خدمات ما بعـد عملٌة البٌع لتكرٌس علاقة طوٌلة الأمد مع الزبائنٌراعً الفندق تقدٌم  12

ث انعايت
لالا

انع
 

ٌجتهد الفندق للحضور المجتمعً  فً المقام الأول من خلال تقددٌم الددعم فدً المعدارض  13
 و الزٌارات السنوٌة و الندوات...

11 0 

تظدداهرات ٌتعمددد الفندددق الاندددماج أثندداء وجددود زٌددارات لمواقددع سددٌاحٌة و مددإتمرات أو  14
 فٌها  و تقدٌم  الرعاٌة لها

11 0 

 0 11 ٌساعد الفندق على مناصرة المإسسات التعلٌمٌة و الهٌئات الخٌرٌة  15

ٌملك الفندق برامج للعلاقات العامة تربطه بالهٌئات الأخرى، و سٌاسدة للعلاقدات العامدة  16
 الداخلٌة ) داخل الفندق( .

11 0 

 



 انًلاحك
 

 

   الموجهة للعاملٌناستمارة الاستبٌان فً شكلها النهائً                    (05)ملحق رقم ال

 

  الشعـبٌةالجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة 

  -بالوادي -جامعة الشهٌد حمه لخضر

   كلٌة العـلوم الاقتصادٌة و التجارٌة وعـلوم التسٌٌر

  

                                                                      

 ،،، بعل ا ةولة وا   ىيـح           

 

 -" دور إدارة العلاقة مع الزبائن فً تدعٌم الاتصالات التسوٌقٌة سعلا ةر خلبل ه ة ا لحاسح  ِ بىسر: "            

وهد ا  دت امدسح ا دلال ةد  حة  خدحج ةسسد ح ع دسلىةت،  د    عح دو  -لحاسح  س ح  ى ح ةر   سلي ولاىح ا دوال  

ةوضو ىح، و عؤ ل ع ي  سدى م ا  عسةدل ةدع  س دح ا بىس دست ةىع عسب ح ه ا الاس بىسر  بل ح وا   حم بسلإ سبح   لا   

ددح،            ىدد  س سدد خلم  غسىددست ا ب دد  ا ع ةددت  لددم، ةددع ا  دد ح ا خددس ا   ةسددس ل  س  ا  ددت  رلددلةو ذس  بسددحىيح  سةي

  ت ا  صول   لا   سبـ    ةىح لإ  سز ه ة ا لحاسح. 

  
           

 

 أولا : البٌانات الشخصٌة      
 

   ت ا ةحبع ا ة سسب   ـواب ( Xلبةح )ـس  وضع  ـا ح     

 

   ـح          ع للا                  :.الجـنس1
 

          سٕخ  29إٌٝ  20ِٓ           سٕخ 20نلً ِٓ             مر:ــــ.الع2
                   
         أ لح 40ةر     س ح         39 ا لا 30ةر                        

 
 

          ل ت )لب وم (           و ع للس و       .المستوى التعلٌمً:3
                                     

 عخحى  ر  ح......             لحاسست   ىس           سةعت                                 
 

 
  ور اس لبسل         ةسىح               ةس   ا ةؤسسح         .المسمى الوظٌفً:4

                                     
 .....عخحى  ر  ح...               سةل           حبىل ةص  ح                                  
 

 
 

 

 س وات          9 ا لا 5ةر    س وات          5ع ل ةر    الفنادق:السٌاحة و .الخدمة فً مجال 4

  أ لح س ح 16ةر          س وات 15 ا لا 10ةر                                      

 
 ثانٌا : البٌانات المتعلقة بمتغٌرات الدراسة  

 عةسم الاخ ىسح ا ة سسب ةر و ذح  ظح .( ا ح س  وضع  لبةح ) ىةس ى ت ة ةو ح ةر ا عبسحات،    



 انًلاحك
 

 

 

 مـالرق
 

 ـــــــــــــــــبارةـــــالع
 

لا أتفـق 
 بشدة

 

 لا أتفـق
 

 نوعـا
 ما

 

 أوافق

 

أوافق 
 بشدة

      ممٌز مع الزبائنٌتعامل موظفو الفندق بشكل سلس، و               01
      ٌعمل الفندق على متابعة شكاوى الزبائن و ٌقوم بمعالجتها 02
      ٌستخدم الفندق استقصاءات الرضا بشكل دوري  03
دا  لمشاكل الزبائن و ٌعمل على إٌجاد حل لها 04 ٌّ       ٌنصتْ الفندق ج
      لكسب رضا الزبائن  لإٌجاد أنجع السبل الفندق  ٌسعى  05
       ٌسعى الفندق لتوفٌر سبل  الاتصال الدائم مع الزبون  06

      ٌنصح زبائن الفندق  أصدقاءهم، و المقربٌن منهم بالتعامل معكم  07
      ٌسعى الفندق للحفاظ على الزبائن المربحٌن بشتى الطرق  08
سدمعة الفنددق عبدر مواقدع  الأوفٌداء مدن أجدل تعزٌدز الزبائن ٌعتمد الفندق على   09

 التواصل الاجتماعً
     

      ...( vipٌعتمد الفندق برامج  تعزز من ولاء زبائنه ) كبطاقات الوفاء، بطاقة  10
ٌجمع الفندق بٌانات حول الزبائن من عدة مصادر ) استمارات الحجدز، التسدجٌل  11

 عبر موقع الفندق بالبرٌد الالكترونً ...(
     

ٌعددرف الفندددق احتٌاجددات الزبددائن بشددكل دقٌددق مددن خددلال مختلددف المعددارف التددً  12
 كونها حولهم 

     

      ٌقوم الفندق ببناء قواعد بٌانات خاصة بالعملاء و ٌعمل على تحدٌثها كل فترة 13
ٌُفعّل الفنددق تقنٌدات الخصوصدٌة لحماٌدة بٌاندات الزبدائن، و ٌمندع اسدتخدام هدذه  14

 البٌانات لجهات أخرى 
     

ٌتوفر الفندق على إدارة مُحكمة لكل ما ٌخص معرفته بالزبائن )أنظمة محوسبة،  15
 قواعد بٌانات، جمع بٌانات ، معالجة..(

     

      ٌقوم الفندق بتدرٌبنا على السرعة فً تقدٌم الخدمات للزبائن    16
       ندق فترة معتبرة لزبائنه من أجل تؤكٌد الحجز الف منحٌ 17
      جمٌع موظفً الفندق ٌتعاملون مع الزبائن الأوفٌاء  باهتمام  كبٌر 18

      ٌتم الرد على جمٌع استفسارات الزبائن دون أي نوع من أنواع التؤخٌر  19
      ٌقدم الفندق امتٌازات، خاصة  للزبائن المربحٌن  20
ٌُددوفر الفندددق كددل المعلومددات التددً ٌحتاجهددا الزبددائن حددول خدماتدده مددن خددلال  21

 الإعلانات
     

      ٌقوم الفندق بالتذكٌر بما ٌقدمه من خدمات بشكل مستمر  22
      ٌستغل الفندق الإعلانات عبر مواقع التواصل الاجتماعً  23
الإعلان بالنسبة للفندق من دعائم الاتصالات التسوٌقٌة لتمرٌدر مختلدف الرسدائل  24

 للزبائن
     

      السٌاحٌة بخصومات تشجٌعٌةتسعى إدارة الفندق لتقدٌم خدمات للمجمعات  25
      فً أوقات الركود، ٌقوم الفندق بتخفٌض سعر الخدمات مقارنة  بالمنافسٌن 26

ٌعمل الفندق من خلال محاولات جدادة لاسدترجاع الزبدائن المنقطعدٌن عدن طرٌدق  27
 مسابقات عبر الموقع الالكترونً الرسمً أو الصفحة الفٌسبوكٌة

     

ٌُبادر الفندق فً توطٌد علاقته مع الزبدائن مدن خدلال مفاجدؤتهم بتقددٌم هدـداٌا أو  28
 تخفٌضات فً مناسبات مختلفة 

     

      رجال البٌع الممثلٌن للفندق قادرون على فهم الاحتٌاجات الحقٌقٌة للزبائن  29

      ٌسعى رجال البٌع التابعٌن للفندق لجذب زبائن جدد باستمرار 30
      ٌهتم الفندق بالتحفٌز المادي و المعنوي لرجال البٌع بغٌة تحسٌن أدائهم 31
      ٌراعً الفندق تقدٌم خدمات ما بعـد عملٌة البٌع  32
فدً  المعنوٌةمن خلال تقدٌم الرعاٌة المادٌة وجتهد الفندق للحضور المجتمعً  ٌ 33

 لمحافل و التظاهرات التً تخدم سمعتها
     

وجددود زٌددارات لمواقددع سددٌاحٌة و مددإتمرات أو تظدداهرات ٌتعمددد الفندددق أثندداء  34
 الاندماج فٌها  و تقدٌم  الرعاٌة لها

     

      الهٌئات الخٌرٌة على مناصرة المإسسات التعلٌمٌة وٌساعد الفندق  35
سٌاسدة للعلاقدات العامة تربطه بالهٌئدات الأخدرى، وٌملك الفندق برامج للعلاقات  36

 العامة الداخلٌة ) داخل الفندق( 
     

             

 خس ا ا   ح و الاة  سر



 انًلاحك
 

 

  نموذج دلٌل المقابلـــة                  (06)لملحق رقم ا

 

  الشعـبٌةالجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة 

  -بالوادي -جامعة الشهٌد حمه لخضر

   وعـلوم التسٌٌر كلٌة العـلوم الاقتصادٌة و التجارٌة

 ةـقسم العـلوم التجارٌ 

 

 دليل المقابلـــة

  

 ا سسلة ا ة  حةور......       

 ،،، بعل ا   ىيح           

لحاسدح  "الزبائن فدً تددعٌم الاتصدالات التسدوٌقٌةمع علاقة الدور إدارة " ر:  ذلف ةر خلبل ه ة ا لحاسح   بىى               

بدح ا دلال ةد  حة  خدحج ةسسد ح ع دسلىةت،  د    عح دو ا   دحم بسلإ س  ا  دت امدسحهو - ى ح ةر ا ف سلي بولاىح ا وال    – س ح 

،  ى  س س خلم  غسىست ا ب   ا ع ةت  لم، ةدع ا  د ح ا خدس ا   ةسدس ل  س  دت ا  صدول   دلا   لا   ةىع عسب ح ه ة الاس ةسحة 

  ه ة ا لحاسح. لإ  سز  سبـ    ةىح 
                  

  نننننص الذننننننكر و الاحننتنننننرامخال                                              
 
 
 
 

     
 

                                                                         : ....................اسم ا ف لي :................. سحى  ا ةلسب ح            
 

 
 أولا : البٌانات الشخصٌة

  
   ـح          ع للا                  :.الجـنس1

 

 

 

  ....................................................    .المستوى التعلٌمً:3
 

 
 ........................................................         :.المنصب الحالً 4
 
 
 

 

 س وات          09 ا لا 6ةر    س وات          5ع ل ةر     .الخدمة فً مجال الفنادق:4

  أ لح س ح 16ةر          س وات 15 ا لا 10ةر                                      
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 انٌا : أسئلـــة المقابلـــــةــث    
         

         

ٌّم رضا الزبائن عن خدمات الفن -9  دق؟  ـبرأٌك كٌف تُق
........................................................................................................................................ 

 

 ما هً أهم  الأسالٌب التً ٌعتمدها الفندق للتعرف على مدى رضا الزبائن؟  -2
...................................................................................................................................................................................................................... 

 

 عادة  تلاحظ أنّ نسبة معٌنة من الزبائن ٌكررون التعامل معكم ؟ -3
....................................................................................................................................... 

 

هل ٌقدم الفندق مٌزات خاصة للزبدائن الدذٌن ٌتمٌدزون بدالولاء للفنددق ؟ و كٌدف ٌسدعى الفنددق للحفداظ  -4

 علٌهم؟ 
....................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................... 

 دق هل تحرص على أخذ كل بٌاناته  ؟ عند وصول زبون جدٌد للفن -5
........................................................................................................................................

........................................................................................................................................ 

 هل هناك بعض الزبائن ٌقومون بالتروٌج للفندق دون أن ٌطلب منهم ذلك؟  -6
....................................................................................................................................... 

أخذتَ دورات تكوٌنٌة من طرف الفندق فدً كٌفٌدة التعامدل مدع الزبدائن بلطدف و لٌوندة  و الإنصدات هل  -7

ٌّد؟  الج
....................................................................................................................................... 

   ؟إذا كانت إجابتك لا ، هل أخذت دورات تكوٌنٌة فً هذا الفن  قبل التحاقك بالعمل الحالً  -

........................................................................................................................................ 

 أو الحفاظ على الزبائن الحالٌٌن ؟ هل ٌركز الفندق على جذب زبائن جدد  -8
........................................................................................................................................

........................................................................................................................................ 

 ما هً أهم قنوات التواصل مع زبائن الفندق؟  -9
....................................................................................................................................... 

 

  تصددالات التسددوٌقٌة لتوجٌدده مختلددفللفندددق أحددد الدددعائم الأساسددٌة للاهددل ٌعتبددر الإعددلان بالنسددبة   -95

 ؟ الرسائل للزبائن 
....................................................................................................................................... 

 

ٌُقدم الفندق تخفٌضات فً أوقات مختلف -99  ة من السنة للزبائن لجذب زبائن جدد؟ هل 

 لا  - عم                -
 

 الاحتكاك  مع الزبائن ؟طٌد التقارب والمإتمرات المختلفة لتوالمحافل و ٌوجد حضور للفندق فً هل   -92

 لا  - عم                -
 

، هدل تتلقدى دعدم  -مصدلحة الاسدتقبال  –مدن خدلال المكتدب الأمدامً  واجهة الفندقبصفتك رجل بٌع و  -93

 معنوي أو مادي؟ و هل تجد نفسك قادرا  على فهم ما ٌطلبه الزبون بالضبط ؟  

 لا  - عم               -
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Reliability Statistics

Cronbach's AlphaN of Items

0.912

البعد الثاني الولاءالبعد الاول الرضا

البعد الثالث معرفة 

الزبون

البعد الرابع قيمة 

الزبون

 Pearsonالبعد الاول الرضا

Correlation

1.991**.990**.988**

Sig. (2-

tailed)

0.0000.0000.000

N96969696

 Pearsonالبعد الثاني الولاء

Correlation
.991**1.995**.993**

Sig. (2-

tailed)

0.0000.0000.000

N96969696

البعد الثالث معرفة 

الزبون

Pearson 

Correlation
.990**.995**1.997**

Sig. (2-

tailed)

0.0000.0000.000

N96969696

البعد الرابع قيمة 

الزبون

Pearson 

Correlation
.988**.993**.988**1

Sig. (2-

tailed)

0.0000.0000.000

N96969696

 Pearsonالمحور2

Correlation
.769**.773**.764**.768**

Sig. (2-

tailed)

0.0000.0000.0000.000

N96969696

Correlations

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

   Spss : مخرجات برنامج الـ و معامل الارتباط بٌن المحورٌن جداول نتائج  ألفا كرونباخ   ( 07)الملحق رقم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Spss جداول نتائج معامل الارتباط: مخرجات برنامج الـ                  (08)الملحق رقم 
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RR SquareAdjusted R Square

0.7190.5160.511

Model Summary

   Spss جدول نتٌجة معامل التحدٌد : مخرجات برنامج الـ                  (09)الملحق رقم 
 

 

 
 

 بطاقة تقنٌة خاصة بفندق سوف الكبٌر                          (10الملحق رقم )

 

 بطالت حمٍُت خاطت بفُذق انخجاًَ  بانىادي                       (11)الملحق رقم 
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 بطالت اسخضافت انكخزوٍَت خاطت بفُذق انعهًً                   (12)الملحق رقم 

 

 

 بطاقة استضافة ٌدوٌة خاصة بفندق التجانً                   (13)الملحق رقم 
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 انهٍكم انخُظًًٍ نفُذق سىف انكبٍز بانىادي                   (14)الملحق رقم 

 

 الهٌكل التنظٌمً لفندق التجانً بولاٌة الوادي                  (15)الملحق رقم 
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 بالواديً لفندق العلمً الهٌكل التنظٌم                 (16)الملحق رقم 
 

 

 

 

 بالواديانهٍكم انخُظًًٍ نفُذق انًضٍاف                                   (17)لملحق رقم ا
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 انهٍكم انخُظًًٍ نفُذق انجُىب بانىادي              (18)الملحق رقم 

 

    بانًذكزة انحانٍتَسبت الالخباس انخاص تقرٌر                  (19)الملحق رقم 
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 03        03جامعة الجزائر ب نعقدالدولً المُ  شهادة مشاركة فً الملتقى          (20)الملحق رقم 
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ً سخمبهت                    (20)الملحق رقم   إثباث إجزاء انخزبض بانًؤسساث انفُذلٍت ان

 


