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 ىداءالإ
 

 "عستْح عطاالله"إلى عَاد اىثْد ً تسمرو إلى اىغاىْح جدذِ

ًاىدُ الحثْة  اىرُ مسض دْاذو ً أفنَ عَسه ىيرٍ صغيرذو ٍرأىقح في سماء اىعيٌ ً الدعسفح. إلىإلى اىسجو 

 ، دفظل الله ً زعاك."ٍثازك"

، لا "ىعٌّني ظعدّح "إلى ًصْح اىسظٌه ً ظس اىٌجٌد، إلى ٍيجح اىقية ً جنح الله عيَ الأزض إلى اىغاىْح أٍِ

 دسٍنا الله ضْائل.

 ."ٍسٌّ ً ظازج"ً أخٌاذِ  "عثد اىفراح "إلى أخِ

 ."أسماء "إلى خيْيح اىقية ً ّصفِ اىثاِّ ً ذٌأٍِ

 ."زًّق ً شيلاء، ّدٍ ً ىطْفح"إلى صدّقاخ اىعَس ً زفْقاخ اىدزب 

 إلى مو ٍِ ظاىٌ ٍِ قسّة أً ٍِ تعْد في انجاح ىرا اىثذث اىعيَِ الدرٌاضع.

زاجْح ٍِ الدٌلى عص ًجو أُ ّنير دزتِ ً أُ  أىدُ ثمسج مجيٌداخ ً تحدّاخ داٍد قساتح الخَعح عشس ظنح،

 ّسفعني بها دزجاخ عنده.

 

 

 

 

 

 سمْح
 
 



 الإىداء
 

الدرٌاضع إلى ٍِ أًصاّا الله تطاعريَا اىٌاىدِّ اىنسيمين جيدُنهدُ ثمسج   

اىتي جعو الله تسىا ٍِ أعظٌ اىطاعاخ"دنَْح" إلى الأً الحثْثح اىغاىْح   

 ًزفع قدزىا ًٍنصىريا تين الأّاً.

ًالدعيٌ اىرُ أفنَ عَسه ٍِ أجينا ًأتيَ شثاتو في خدٍرنا"عثد الله "إلى الأب اىعصّص   

 ًاىرُ أّفق ٍِ جيده ًٍاىو ىرعيْو ظثو طية اىعيٌ.

اىرِّ ماٌّا ىنا أّعا ًدعَا ًماٌّا ّعٌ إلى إخٌذِ "ًىْد ّعَْح ًدْد"   

 اىصذثح في ىره الحْاج فييٌ اىٌفاء ًالادتراً.

اىرِّ أًصاّا الله ظثذاّو ًذعالى تصيريٌ إلى جدذِ زحميا الله ًاظننيا اىفسدًض إلى الأىو جمْعاً 

 اىعيَ .

 إلى ٍِ نهينا ٍِ تجستريٌ في ىره الحْاج أعظٌ الدعازف ًالخبراخ الأظاذرج اىنساً.

 إلى زفاقنا في الجاٍعح اىرِّ ماٌّا ىنا دعَا ًظندا في ىره الدعيرج الجاٍعْح .

ِّ عسفناىٌ في دزًب اىعيٌ.إلى جمْع الأصدقاء اىر  

.إلى مو أصدقائِ "ىدّو سمْح إمساً سمْح صفْح ٍْاده جياد"  

 فييٌ ترىل جصّو اىشنس. 

 ىطْفح



 وعرفانشكر 

 اّو ًذعالى أُ ًفقنا لإتماً ىرا اىعَو الدرٌاضعنحَد الله ظثذ

 ًّرقدً تاىشنس الجصّو إلى أظراذّا اىرُ أشسف 

 "عثاظِ تٌتنس"عيْنا في إنجاش ىرا اىترتص الأظراذ اىدمرٌز 

 َ قثٌىو الإشساف عيْناّشنسه أًلا عي

 ًعيَ ٍا قدٍو ٍِ اىنصائخ ًاىرٌجْياخ اىقَْح 

 اىتي أّازخ ىنا دزب اىٌصٌه إلى الأىداف الدسجٌج 

  "اىعيَِ إدزّط"ًّشنس الأظراذ فنرَنَ أُ ّنٌُ عند دعِ ظنو تنا ٍِ ىرا  اىترتص.

 ًّشنس مو ٍِ ماّد ىو ٍعاهمح في ىرا اىعَو ٍِ قسّة أً تعْد

 فجصٍ الله الجَْع عنا خير الجصاء.

 
 

  

 

 

 

 

 
 



 
. 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

والجداول  فيــــــــرس السحتهيـــــــــــــات
 والأشكال والسلاحق



 الجداول والاشكال والسلاحقالسحتهيات و  فيــــــــرس

 
III 

 السحتهيات فيـــــــــــــرس
 رقم الرفحة السحتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهى 

 - اتإىداء
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 I والجداول والأشكال والسلاحق فيرس السحتهيات
 ج-ب مـقـدمــــــــــــــــــة

 الشعري لإدارة العلاقات مع الزبائن الإطارالفرل الأول: 
 02 تسييد

 03 دارة علاقات الزبهن الإطار السفاهيسي لإ السبحث الأول:
 03 إدارة علاقات الدبػن وتصػر نذأة  السطمب الأول:
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 18 نجاحيافعالية إدارة العلاقات مع الزبائن ومتطمبات السبحث الثالث: 
 18 العلاقات مع الدبائغفعالية إدارة  :السطمب الأول
 20 متصمبات إدارة العلاقات مع الدبائغ :السطمب الثاني

 25 ن ػ مع الدب ةإدارة العلاق فػائج و متصمبات نجاح السطمب الثالث:
 27 الأول خلاصة الفرل

 التطبيقي لدراسة حالة مؤسدة اترالات الجزائر بالهادي الإطار :الثاني الفرل
 29 تسييد

 30 اترالات الجزائر  بسؤسدةالتعريف الأول:  السبحث
 30 نبحة عامة عغ مؤسدة اترالات الجدائخ ل:الأو السطمب
 32 الييكل التشطيسي لمسؤسدة وميام مجيخياتيا  :الثاني السطمب

 39 اترالات الجدائخ إمكانيات ودور مؤسدةالسطمب الثالث: 
 41 أدواتيامشيجية الدراسة السيدانية  و السبحث الثاني: 

 41 مجتسع و عيشة الجراسة  :الأول السطمب
 42 أدوات جسع البيانات السيجانية الثاني: السطمب
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 46 تحجيج الأساليب الإحرائية لسعالجة البياناتالثالث:  السطمب
 48 عرض و تحميل نتائج الدراسة :السبحث الثالث
 48 لأفخاد العيشة مبيانات الذخريةالػصفي لتحميل العخض و  :السطمب الأول
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 04 إدارة علاقات الدبػن تصػر  01
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 تهطئة
في ضل التغيخات التي يذيجىا العالع، يعتبخ التدػيق بسا يحتػيو مغ سياسات         

وأنذصة عامة أساسي لشجاح أو فذل السؤسدات الرشاعية والخجمية عمى حج سػاء، وذلظ 
لجوره الأساسي وأىسيتو الكبيخة في تجعيع السؤسدة مغ خلال كدب ولاء الدبػن وتحديغ 

ا وبأنذصتيا، وفي ضل ىحه التغيخات أصبح العسل عمى كدب سسعة السؤسدة والتعخيف بي
رضا الدبػن والفػز بػلائو أمخ أساسي لمشجاح والبقاء، وليحا انرب اىتسام السؤسدات عمى 
تحقيق ىحا اليجف مغ خلال استعسال مختمف الػسائل والإمكانيات وتقجيع خجمات ذات 

 ػز بػلائيع.جػدة عالية بػية تمبية حاجات ورغبات زبائشيا والف
ن الإدراك والفيع الستعسق لحاجات الدبػن ورغباتو والعسل عمى إشباعيا بسشتجات إ     

متسيدة وبأقل التكاليف ىػ جػىخ الشذاط التدػيقي، والدبيل الأمثل لتحقيق التسيد و الخيادة 
و في التػجو نحػ الدبػن، مغ خلال تػشيج العلاقة معو وحدغ إدارتيا عمى نحػ تتكامل ؼي

كافة الأبعاد والسدتػيات الاستخاتيجية والعسمياتية والتحميمية، مسا يدسح بانتقال السؤسدة مغ 
إدارة حافطة السشتجات إلى إدارة حافطة الدبائغ. وأصبحت " إدارة العلاقة مع الدبائغ " أو ما 

شتيج أحج أىع مجاخل تحقيق السيدة التشافدية لمسؤسدات، والتي ت MRCيصمق عمييا اخترارا 
 استخاتيجيات عجة و تخسخ مبجأ " خجمة الدبػن" أصل مغ أصػل نجاح السؤسدات وتسيدىا.

ومع التقجم التكشػلػجي أصبحت السؤسدات تتجو أكثخ فأكثخ إلى إدارة علاقات الدبائغ      
والتػجو نحػ الدبػن، ولع تتػقف عشج ىحا الحج بل أصبحت إدارة علاقات الدبػن أفزل 

السؤسدة مغ أجل تصػيخ علاقاتيا مع زبائشيا والاحتفاظ بيع كػن كدب زبائغ شخيقة تتبعيا 
ججد يكمف خسذ مخات الاحتفاظ بالدبػن الحالي. ىحا ويعتبخ قصاع الاترالات مغ 
القصاعات السيسة في الجدائخ، وتعتبخ مؤسدة الاترالات الجدائخ مغ بيغ السؤسدات التي 

 مييا بشاء علاقة مع الدبائغ.تػاجو خصخ فقجان زبائشيا ولحلظ فخض ع
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 أولا: اشكالية الدراسة
 التالي:كالجراسة  اشكالية شخحيسكغ مغ خلال ما سبق 

 ما مدى فعالية إدارة العلاقات مع الزبائن بسؤسدة اترالات الجزائر بالهادي ؟  
  التالية: الجدئيةمشيا التداؤلات  ويتفخع

يسكغ السؤسدة مغ كدب زبائغ أكثخ ومخاعاة  ىل فعلا حدغ إدارة العلاقات مع الدبائغ. 1
 ؟حاجاتيع ورغباتيع وكدب ولائيع

ىل ىشاك فعالية لإدارة العلاقات مع الدبائغ بسؤسدة اترالات الجدائخ بالػادؼ تسكشيا . 2
 ؟مغ كدب ولاء الدبائغ 

 الدراسة فرضيات :نياثا
  :وتتسثل في

السؤسدة مغ كدب زبائغ أكثخ ومخاعاة إن حدغ إدارة العلاقات مع الدبائغ يسكغ  .1
 .حاجاتيع ورغباتيع وكدب ولائيع.

لإدارة العلاقات مع  (α ≤ 0.05ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )  فعاليةىشاك  .3
 :الدبائغ بسؤسدة اترالات الجدائخ بالػادؼ تسكشيا مغ كدب ولاء الدبائغ

 الدراسة:  أىداف :ثالثا
أساسا إلى فيع فعالية إدارة العلاقات مع الدبائغ وكيؽية تعديدىا في تيجف الجراسة      

 مؤسدة اترالات الجدائخ بالػادؼ، مع الإشارة إلى كيؽية كدب ولاء الدبػن.
 : أىسية الدراسة: رابعا
إن أىسية الجراسة تدتشج إلى أىسية مػضػع إدارة العلاقات مع الدبائغ بكػنيا مداىسة      

ائغ مغ مشطػر تدػيقي ججيج، في الػقت الحؼ أصبح الدبػن محػر عسل عمسية لفيع الدب
واىتسام السؤسدات. كسا تسكغ أىسية الجراسة في التذجيع عمى تدويج السؤسدات الخجمية 
بالبيانات والسعمػمات الجؾيقة عغ الدبائغ، وتحجيثيا باستسخار لسا لو مغ أثخ كبيخ عمى 

 ائغ بصخيقة تلاءم متصمباتيع وبالتالي كدب ولائيع.تصػيخ أساليب بشاء العلاقات مع الدب
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 : حدود الدراسةخامدا
 لمتحكع في السػضػع السعالج قسشا بحرخ الجراسة ضسغ إشار محجد وذلظ مغ خلال     

 2023مارس  20مارس إلى غاية  3: امتجت مجة الجراسة التصبيؿية مغ الحدود الزمشية* 
    -بالػادؼ–:  تسثمت في مؤسدة اترالات الجدائخ الحدود السكانية* 

 : مشيج الدراسةسادسا
لمػصػل إلى اليجف والإجابة عمى التداؤل السصخوح في إشكالية الجراسة استعسمشا      

السشيج الػصفي التحميمي لػصف وتحميل جػانب ومزسػن مختمف السفاـيع الػاردة في 
مات الستػفخة في السخاجع والجراسات الدابقة. وتع الجراسة، وذلظ اعتسادا عمى جسع السعمػ 

استخجام مشيج دراسة الحالة لتحميل نتائج الجراسة التصبيؿية، وذلظ مغ خلال إعجاد استبيان 
لغخض الجراسة، مػجيا لعيشة مغ العامميغ بالسؤسدة محل الجراسة، قرج الػقػف عمى آرائيع 

أجل تدييل عسمية عخض وتحميل  ؼيسا يخز السػضػع الحؼ نحغ برجد دراستو، ومغ
ومعالجة معصيات الجانب السيجاني ولمحفاظ عمى دقتيا، تع استخجام بخامج معالجة وتحميل 

، وقج استخجمشا أيزا أسمػب  ssSSالاستبيان والستسثمة في بخامج التحميل الإحرائي 
ت حػل السقابمة الذخرية مع مدؤول إدارة التشسية البذخية في الحرػل عمى السعمػما

استخجام نطام السعمػمات ومجػ تصبيق مقػماتو في السؤسدة وتأثيخه في تشسية إدارة العلاقات 
 مع الدبائغ.

 هيكل الدراسة: سابعا
 :يمي كسا وذلظ فرميغ إلى الجراسة تقديع تع سػضػعبال الإحاشة أجل مغ     
 ثلاث إلى تقديسو وتعدارة العلاقات مع الدبائغ، الإشار الشطخؼ لإ لالأو  الفرلتشاول      

لى ولاء إ فتصخق أما السبحث الثاني  ،إدارة علاقات الدبػن  الأول السبحثتشاول مباحث، 
 .فعالية إدارة العلاقات مع الدبائغ و متصمبات نجاحيابالسبحث الثالث  واىتعالدبػن، 



 مـــقـــدمــــــــــة

 
 ج

لة مؤسدة اترالات الجدائخ لجراسة حاالإشار التصبيقي  فتشاول الثاني الفرل أما     
، إلى التعخيف بالسؤسدة تصخق  الأول السبحث ،ثلاث مباحث إلى تقديسو تع حيثؼ، بالػاد

 عخض و تحميل نتائج الجراسة.ىتع السبحث الثالث بأ و  الجراسة السيجانية، تشاول الثاني والسبحث
 : صعهبات الدراسةثامشا

 الجراسة بعس الرعػبات أىسيا: تواجي
 و ولاء الدبػن. CRMقمة السخاجع التي تتزسغ إبخاز العلاقة بيغ نطام  -
 قمة الجعع السادؼ.  -
 صعػبة الحرػل عمى السخاجع السزبػشة. -
 

 

 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 الفرل الأول:
العلاقات مع الإطار الشعري لإدارة  

 الزبائن



 علاقات مع الزبهن الإطار الشعري لإدارة ال                                                                  الفرل الأول

 
2 

 تسييد
بعج  ،تشاولشا في ىحا الفرل نذأة إدارة علاقات الدبػن قجيسا و كيف تع التعامل معيع

ذلظ تع التصخق إلى كيؽية إرضاء الدبػن و الفػز بػلائو لمسؤسدة و أىسية إرضائو و 
السبحث الأخيخ فتػجيشا إلى نتائج العائجات التي تعػد عمى السؤسدة جخاء ولائو، أما عغ 

 فعالية علاقات الدبػن و فػائجىا بالشدبة لمسؤسدة و متصمبات نجاح ىحا الشطام.
 :مباحث كالآتي ثلاث إلى الفرلىحا  عيقدتع ت ذلظ عمى وبشاء

 دارة علاقات الدبػن الإشار السفاـيسي لإ :الأول السبحث -
 ولاء الدبػن  الثاني: السبحث -
 فعالية إدارة العلاقات مع الدبائغ و متصمبات نجاحيا السبحث الثالث: -
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 علاقات الزبهن  دارةلإ السفاهيمالاطار السبحث الأول: 
 علاقات الزبهن ادارة السطمب الأول: نذأة وتطهر 

يعػد تاريخ نذػء إدارة علاقات الدبػن إلى عرخ ما قبل الرشاعة، نتيجة التفاعل بيغ      
السدارعيغ وزبائشيع، ففي القخن الثامغ عذخ الحؼ سسي بعرخ الثػرة الرشاعية كانت الآلة 
وما يختبط مغ سعي السؤسدات آنحاك لإنتاج مشتجات متسيدة  في خرائريا، بالإضافة 

ات الحؼ أدػ إلى التػصل لتمظ السشتجات بأدنى تكمفة، كل ذلظ كان لمتسيد في أداء العسمي
بدبب تخكيد رؤية السؤسدة عمى الشطام التذغيمي وإعصائو الأولية القرػػ في عسميا، وىحا 

 1 دفع التكشػلػجيا". باستخاتيجيةما يصمق عميو " 
جام السشافدة بيغ وفي نياية القخن العذخيغ الحؼ أساسو اقتراديات السعخفة، ومع احت     

السؤسدات تحػلت الخؤية إلى الدبػن، إذ أصبح ىجفيا الأساسي ىػ كيؽية الػصػل إليو 
وإقامة علاقات تفاعمية وقػية معو، ؼيقػم ىػ بتحجيج حاجاتو ورغباتو أولا، ومغ ثع تقػم 

 السؤسدة بالعسل عمى إشباع الحاجات والخغبات مغ خلال تخجستيا إلى مشتجات ججيجة.
العقج الأخيخ ضيخت إدارة علاقات الدبػن لتعكذ الجور السخكدؼ لمدبػن في السػقع وفي 

الاستخاتيجي لمسؤسدة، فيي تحيط بكل الإجخاءات التشطيسية لإنجاز فيع الدبػن واستغلال 
 2ىحه السعخفة في السجال التدػيقي.

 والججول التالي يبيغ تصػر إدارة علاقات الدبػن:     
 
 
 
 
 

                                                           
يع ، 1  ، ص2018/2017جامعة أحسج بػقخة بػمخداس ، الجدائخ،  محاضخة مػجية لصمبة الدشة أولى ماستخ، ، إدارة علاقات الزبائن بػشالب إبخاـ

 .49-48ص
 ،والعمػم التجارية وعمػم التدييخ، كمية العمػم الاقترادية في العمػم التجارية ماستخ محكخة، زيادة ولائودور إدارة علاقات الزبهن في  وداد بػزيج، 2

 .5-4ص ، ص2014/2015جامعة أم البػاقي، الجدائخ، 
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 تطهر إدارة علاقات الزبهن  (:01رقم)الجدول 
 اليهم في الساضي

*كان بإمكان مدودؼ الدمع غيخ السمسػسة )أؼ 
السعمػمات والبخمجيات والسػسيقى والتخؼيو والخجمات( 
أن يجشػا ىػامر ربح كبيخة نطخا لمتكمفة السشخفزة 

 لمدمع السباعة)بعج إنتاج أول سمعة(.

وإعادة استخجام الدمع *يصالب الدبائغ بحخية تذارك 
الخقسية، ودفع ثسشيا مخة واحجة )ىحا إن حجث( ثع تغييخ 

 السادة الأصمية وتػزيعيا وإعادة تذكيل الغخض مشيا.

*كانت البشػك والدساسخة وشخكات التأميغ تعتسج عمى 
عجم رغبة الدبائغ في التغييخ، فقج كانت تكاليف التحػل 

 لى أخخػ مختفعة لشقل الحدابات مغ السؤسدة إ

 *يسكغ لدبائغ سيػلة نقل سجلاتيع السالية وعلاقاتيع.

*كان يسكغ لأسعار الدمع والخجمات أن تتبايغ بذكل 
كبيخ مغ بمج إلى اخخ، وكان التدعيخ معقجا ججا)لاسيسا 
بيغ السؤسدات مع بعزيا البعس( لجرجة كان يرعب 
معيا مقارنة التكاليف الحؿيؿية لسسارسة التجارة مع 

 أخخػ.شخكة و 

*التدعيخ أكثخ شفاؼية بكثيخ، والدبائغ يصالبػن بأسعار 
متداوية حػل السعسػرة، وىع الآن يستمكػن معمػمات 
أكثخ بكثيخ تحت ترخفيع تدسح ليع بسقارنة الأسعار، 
وفي كثيخ مغ الرشاعات نجج أن الدبائغ يسمػن فعلا 

 الأسعار عمى مػردييع.
كلام عغ  *كان يسكغ لمسرشعيغ أن يستمكػا مجخد

 ترسيع وتييئة السشتجات لمدبائغ.
*السرشعػن لجييع الأدوات اللازمة لجعل ترشيع 
السشتجات عمى حدب الصمب اقتراديا وعسميا، والدبائغ 
يعبخون عغ أراءىع بالخحيل والتػافج عمى السػرديغ الحيغ 

 يقجمػن ليع مشتجات أو خجمات حدب الصمب.
لكتخونية عمى *لع يكغ لمسخء أن يجخل الأسػاق الإ

الانتخنت حيث يسكغ لمسذتخيغ والبائعيغ لقاء أحجىع 
 الأخخ مباشخ لإتسام السعاملات التجارية.

*تػجج تمظ الأسػاق الإلكتخونية مع وجػد مذخوعات 
لبشاء الدبائغ وسجلات شيبة وتختيبات أنطسة قػائع سمع 
كميا أو بعزيا في قمب الأسػاق، إن  مذخوعات 

ع وحاجاتيع ىي الآن السغشاشيذ الحؼ الدبائغ وعسمياتي
يجحب السػرديغ نحػ السشافدة والتعاون في ساحات 

 الأسػاق الالكتخونية الجيشاميكية.
.698-697ص ص، "مخجع سبق ذكخه"، وداد بػزيج السردر:  
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 السطمب الثاني: مفيهم وخرائص إدارة علاقات الزبهن 
الدبػن عغ شخيق الاستخجام الاستخاتيجي إدارة علاقات الدبػن ىي بشاء علاقة مع      

 لمسعمػمات والعسميات، التقشية والأفخاد بسا يحقق أىجاف السؤسدة.
 مفيهم إدارة علاقات الزبهن : أولا

لقج تعجدت السفاـيع واختمف الباحثػن حػل إعصاء مفيػم معيغ لإدارة علاقات الدبػن      
 يمي:  ومغ بيشيا ما

عمى أنيا عسمية تتزسغ جسع السعمػمات السفرمة، والستعمقة  Philip kotlerيعخفيا      
بكل زبػن عمى حجا، وكحا الإدارة بعشاية لكل لحطات الاترال مع الدبػن، ىحا كمو مغ أجل 

 .تحقيق الاحتفاظ بػلاء الدبػن لمسؤسدة
عمى أنيا كل تفاعلات الدبػن مغ خلال استخجام معمػمات  Edelsteinكسا يعخفيا      

 :3الحالية والسحتسمة لأجل التفاعل بفاعمية أكبخ معو في جسيع مخاحل العلاقة الستسثمة ب
 *مخحمة اكتداب الدبػن؛

 *مخحمة زيادة ؾيسة الدبػن؛
 *مخحمة الاحتفاظ بالدبػن.

لتحجيج الدبائغ السخبحيغ أكثخ مغ عخف أيزا:" استخاتيجية شاممة ونطام متكامل تو      
غيخىع، وفيع متصمباتيع ورغباتيع و أولػياتيع والعسل عمى إشباعيا مغ خلال الاترالات 

 4الفعالة بيع وتحميل بياناتيع ، وذلظ لديادة ولائيع و ربحيتيع".
ندتشتج أن تعخيف إدارة علاقات الدبػن ىػ معخفة السؤسدة الحؿيؿية لمدبػن و رغباتو و 

 ػلاتو للاحتفاظ بو أولا ثع الحرػل عمى ولاءه أخيخا.مي
 خرائص إدارة علاقات الزبهن : ثانيا
 :5تتسثل خرائز إدارة علاقات الدبػن بسا يمي     

                                                           
 .6-5وداد بػزيج، مخجع سبق ذكخه، ص ص 3
 .2، ص2009قدع إدارة أعسال، جامعة دمذق، سػريا ، محكخة ماجدتيخ، كمية الاقتراد، ، MRCإدارة علاقات الزبائن حدان الستشي،  4
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 جسع وإدماج السعمػمات الستعمقة بالدبػن؛• 
 استعسال بخامج تدػيؿية مكخسة لتحميل البيانات؛• 
 تقديع الدبائغ حدب ؾيستيع الستػقعة؛• 
 التقديع الجدئي لمتدػيق حدب حاجات ورغبات الدبػن؛ •
 إنذاء الؿيسة لدبػن مغ خلال عسميات الإدارة؛• 
ييجف مشصػر العلاقة مع الدبػن إلى الاحتفاظ بالدبائغ السشتقيغ ويكػن ذلظ عمى السجػ • 

 الصػيل؛
 تقجيع الؿيسة لمدبػن مغ خلال تقجيع الخجمات السشاسبة للأقدام الجدئية؛• 
 6الانتقال مغ إدارة محفطة السشتجات إلى إدارة محفطة الدبائغ.• 

 السطمب الثالث: أىسية، عشاصر وأدوات إدارة علاقات الزبهن 
 أىسية إدارة علاقات الزبهن : أولا

  :في وتتسثل     
  تداعج السؤسدات في الػصػل إلى ما يعخف بدبػن مجػ الحياة مغ خلال الػصػل

 إلى الدبػن السػالي.
  تعتبخ العلاقات الصػيمة الأجل مع الدبائغ ىي ميدة تشافدية دفاعية لمسؤسدة في ضل

 أسػاق كثيفة السشافدة.
  تقميل التكاليف التدػيؿية خاصة في مجال التخويج والتعخيف بالسؤسدة وجيػد

 7استقصاب زبائغ ججد.
  مغ تسكغ السؤسدة مغ الحرػل عمى ميدة تشافدية تخػض بيا غسار ىحه السشافدة

 خلال التعخف عمى أنػاع الدبائغ وفيسيع ومغ ثع تحقيق أىجافيع وإشباع رغباتيع.

                                                           
 .8-7ص ،مخجع سبق ذكخهوداد بػزيج،  6
جامعة العخبي بغ مييجؼ أم  ،تخرز إدارة أعسال ،محكخة ماستخ، أثر تفعيل أنعسة السعمهمات في تحدين إدارة علاقات الزبهن عيدى نػرؼ،  7

 .17، ص2020/2021بػاقي، 
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  في ضل الأزمة السالية الخاىشة التي شالت أثارىا الاقتراد الحؿيقي يربح تقميل
السرخوفات أمخ حاسع، وىػما تقػم بو إدارة علاقات الدبائغ مغ خلال تقميل 

 8لمتػجو الرحيح نحػ الدبائغ السخبحيغ.السرخوفات الإدارية والتذغيمية نتيجة 
  تقميل تكاليف الإعلام مغ خلال التخكيد عمى حاجات الدبائغ وتدييل استيجاف

 الدبائغ السيسيغ.
 .تعسل عمى تدييل تعقب فاعمية الحسمة الاعلانية 
 .ترشف السؤسدات السشافدة عمى أساس خجمة الدبائغ وليذ الأسعار 
   بائغ والسػضفيغ وتصػيخ العلاقة بيشيع.تدييل التعامل بيغ كل مغ الد 
  يعتبخ مفيػم إدارة علاقات الدبػن مغ السفاـيع الحجيثة والتي أصبح وجػدىا في

 السؤسدة ضخورؼ وأساسي.
  .)9وقت أسخع لتصػيخ وتدػيق السشتج )دورة التدػيق 

 عشاصر إدارة علاقات الزبائن: الفرع الثاني 
 الذكل التالي:يسكغ تمخيز ىحه العشاصخ في      

عشاصر إدارة العلاقة مع الزبهن (: 01الذكل )  
الدبػن      

 
 

 علاقات                                           إدارة
                              

السردر: عبج الله غالع – محمد قخيذي، "دور تكشهلهجيا السعمهمات في تدعيم وتفعيل إدارة علاقات الزبائن"، أبحاث 
.148، ص2011، ديدسبخ 10اقترادية وإدارية، جامعة بدكخة، الجدائخ، العجد  

 :10ويسكغ شخح الذكل كالتالي     

                                                           
 .2، صمخجع سبق ذكخه حدان الستشي،  8
 .8، صمخجع سبق ذكخه وداد بػزيج،  9
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يمعب الدبػن الجور السخكدؼ في السػقع الاستخاتيجي لمسؤسدة، ويعتبخ العسػد الزبائن: -1
الحؿيقي، الأمخ الحؼ الفقخؼ وركغ مغ اركان نجاحيا والزامغ الػحيج لبقائيا وىػ رأس ماليا 

 يتصمب:
*البحث عغ زبائغ ججد عغ شخيق استيجافيع مغ خلال تكثيف الإشارات، الجعاية 

 ؛الخوالتدػيق، الدعخ السغخؼ والعخوض السمفتة للانتباه...
عشجما تشتيي مغ ججب الدبائغ تشتقل إلى تحجيج قائسة  *جحبيع وتحػيميع إلى زبائغ دائسيغ:

غ، ثع تعتسج عمى الاستخاتيجيات التي تداعج في كدبيع مغ خلال اندب الدبائغ السحتسمي
الاترال بيع وتذجيعيع عمى الاترال بالسؤسدة، الأمخ الحؼ يديل مغ تحػيميع إلى زبائغ 

 دائسيغ.
*السحافطة عمييع لأشػل مجة مسكشة: بعج تكػيغ زبائغ دائسيغ يجب عمى السؤسدة تقجيع 

 عخوض تمبي رغباتيع.
تزسغ العلاقات بيغ السؤسدة وزبائشيا اترالات ثشائية الاتجاه و تفاعل تالعلاقات: -2

مدتسخ بيشيسا، والعلاقات يسكغ أن تكػن قريخة الأمج أو بعيجة الأمج، ويسكغ أن تكػن 
مدتسخة أو متقصعة، متكخرة أو مخة واحجة، مغ شخوط بشاء علاقات ىػ تػفخ السعمػمات 

لتحديغ عسميات  أوقات الاترال بو، رغباتو ....( الكاؼية عغ الدبائغ )معمػمات شخرية،
 التػاصل السدتسخة معيع؛

تتع كل الأنذصة داخميا، وىي السدؤولة عغ الاستخاتيجيات وعسميات التي تتبشاىا  الإدارة:-3
السؤسدة مغ جسع البيانات عغ الدبائغ وتحميميا واستغلاليا وتػضيفيا لاستخخاج السعمػمات 
التي تداعج في بشاء العلاقات، الأمخ الحؼ يؤدؼ إلى كدب الدبائغ والاحتفاظ بيع أو زيادة 

 لتخمي عشيع .استيلاكيع أو ا
 
 

                                                                                                                                                                                     
 ص،2016/2017 ،3تدػيق العسميات السالية والسرخؼية، جامعة الجدائخ في  محكخة لساجدتيخ إدارة العلاقات مع الزبهن،بغ داوية أحسج،  10

53-54 . 
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 أدوات إدارة علاقات الزبهن  الثالث: الفرع
 : التطبيقات الآلية لقهى البيع1

عبارة عغ بخمجيات الإعلام والآلي التي تداعج في إعصاء عسميات البيع صفة آلية مغ      
أجل تقريخ دورة البيع وزيادة مخد ودية عسمية البيع، كسا تدسح لمسؤسدة بتخصيط وإدارة 

الاترال مغ خلال دورة البيع التي تتزسغ وضيفة مداعجة الدبػن، كسا تحدغ ىحه عسميات 
 البخمجيات مغ بخامج الاترالات التدػيؿية وتعصي الجقة لعسمية التشبؤ بالسبيعات.

 :11وتدسح التصبيقات الآلية لقػػ البيع ب
 بشاء سجلات الدبائغ وضسان سيػلة الػلػج إلييا واستغلاليا؛• 
 يعات وحدابات الدبػن؛إدارة السب• 
 إدارة بخامج الدبائغ الخاصة؛• 
 : مراكز الاترالات: 2

تشذأ مخاكد الاترالات مغ ازدواج استعسال الياتف والجياز الآلي إلى استعسال      
 تكشػلػجيا معالجة الرػت والبيانات، ويتكػن ىحا الشطام مغ:

 مخكد تميفػني؛• 
يب، مػزع بخيجؼ، مػزع يدسح بالحرػل مػزع آلي متخرز )مػزع صػتي، مػزع و • 

 عمى التصبيقات وقػاعج البيانات السػجػدة(؛
يقػم  ICT*بإدارة العلاقة السػجػدة بيغ الياتف ومختمف التصبيقات السعمػماتية، ويمعب ىحا •

 ؛مػزع
نطام دورا أساسيا في عسمية تذخيز العلاقة مع الدبػن؛ إذا يدسح بإضيار السعمػمات •

 في ممف الدبػن عشج الاترال بو، ويتع ذلظ برفة أوتػماتيكية.الستػاججة 
 
 

                                                           
يع، 11  .59-58 ص ص ،مخجع سبق ذكخه بػشالب إبخاـ
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 : أداة التشقيب عن البيانات:3
يتزسغ مفيػم التشقيب عغ البيانات استخلاص السعمػمات السفيجة عغ الأفخاد،      

 الاتجاىات وأقدام الدبائغ، ويختكد ىحا السفيػم عمى تقشيات إحرائية ورياضية.
 ويكسغ الاستفادة مغ أداة التشقيب عغ البيانات في السجالات التالية:      

*عسمية التشقيب: بعج جحب السؤسدة لمدبائغ مغ خلال الخسائل والإعلانية السدتيجفة ليع، 
يتع إنذاء قاعجة بيانات تزع السعمػمات السشبثقة عغ الاترالات الأولية التي يقػم بيا 

ذلظ الؿيام بالتشقيب عغ البيانات مغ أجل اختيار الدبائغ الدبائغ بالسؤسدة، ليتع بعج 
 السدتيجف الاترال بيع عغ شخيق البخيج أو الياتف.

*استيجاف العسمية التدػيؿية: مغ أجل تفعيل استيجاف العسمية التدػيؿية تقػم السؤسدة 
عغ بتحجيج خرائز الدبائغ الحيغ تػد استيجافيع، ثع بعجىا البحث في قاعجة بياناتيا 

الدبائغ السػافقيغ لمخرائز السحجدة، كسا تقػم بتدجيل  معجلات تصػر الدبائغ والاترالات 
 مع كل زبػن  ليتع معخفة تحدغ عسمية الاستيجاف مع مخور الػقت.

*الاحتفاظ بالدبائغ: مغ مسكغ لمسؤسدة أن تحتفع بدبائشيا مغ خلال مكافئتيع بيجايا 
يسات تخؽيس الدعخ، ويتع ىحا بالارتكاز عمى شخرية تقجيع عخوض خاصة أو مجىع بقد

 السعمػمات الستػفخة في قاعجة البيانات مغ أجل معخفة خرائز الدبػن.
*إعادة تشذيط عسميات الذخاء: مغ أجل إعادة إحياء اىتسام الدبائغ بالسؤسدة ومشتجاتيا، 

ىحا إعادة  تقػم ىحه الأخيخة بإعجاد وإرسال الخسائل مكيفة حدب خرائز كل زبػن، ويكػن 
 في فخص السشاسبات العامة.

* تحجيج بعس الأخصاء: يداعج استخجام السؤسدة لأداة التشقيب عغ البيانات في تجارك 
بعس الأخصاء الشاشئة عغ سػء الاترال بالدبائغ، حيث يسكشيا ىحا مغ إعادة الاترال بيع 

 سؤسدة.ومخاجعة تمظ الأخصاء مغ خلال دراسة أسباب إنيائيع لمعلاقة مع ال
 
 



 علاقات مع الزبهن الإطار الشعري لإدارة ال                                                                  الفرل الأول

 
11 

 ولاء الزبهن  السبحث الثاني:
 التعرف عمى الزبهن ودورة حياة الزبهن  :السطمب الأول

 مفيهم الزبهن  :الأول الفرع
 مثل داخمية بعػامل قخاراتو وتتأثخ لخجمات السشطسة، الشيائي السدتخجم ىػ الدبػن      

وتأثيخات  السػارد مثل خارجية وبعػامل والحاكخة، والجوافع والإدراك والسعتقجات الذخرية
 مغ سػاء مشطسات أفخادا أو الدبائغ يكػن  وقج والأصجقاء، التفزيل و جساعات العائمة
 12السجتسع. شخائح مختمف أو السجيشة أو الخيف مشاشق
 ىػ أنو عمى العبادؼ دباس فػزؼ  وىاشع الصائي حجيع يػسف مغ كل عخفو حيغ في     
 أو الرشاعي الدػق  مغ ما مؤسدة مشتػج يقتشي والحؼ الخارجي أو الذخز الجاخمي ذلظ

 شخيق عغ عائمتو حاجات أو ورغباتو حاجاتو لتمبية )السؤسدة داخل (أو الجاخل الاستيلاكي
 .12 أو السبادلة الذخاء عسمية
 والسذتخؼ  الشيائي السدتيمظ يذسل الدبػن  مرصمح فإن الأخيخ التعخيف ليحا ووفقا     

 الدبػن  (لمسؤسدة السكػنة والعسميات السرالح إلى إضافة) الخارجي الدبػن ( الرشاعي
 13.الأعسال لإنجاز السشتجات مغ مجسػعة بيشيا تتبادل ؼيسا والتي )الجاخمي

ومشو فإن مفيػم الدبػن يتسثل في عسمية شخاء ىحا الدبػن مشتج معيغ يمبي حاجة أو رغبة 
 معيشة في نفدو أو لحويو مغ مؤسدة أو مشطسة ما. 

 دورة حياة الزبهن  :الثاني الفرع
 شخاء عغ بتػقفو تشتيي وقج عميو بالحرػل تبجأ مخاحل بعجة السؤسدة زبػن  يسخ     

 مجال في الباحثيغ أن السؤسدة. غيخ داخل السشتج حياة دورة تذبو وىي السؤسدة، مشتجات
 حيث. السؤسدة زبائغ محفطة مغ الدبػن  خخوج في والستسثمة الأخيخة السخحمة أىسمػا التدػيق

 13:دورة حياة الدبػن كالآتي & Amstrong " Kotler "حجد
 :اختيار الزبهن  -1

                                                           
 .75-74ص ص، 2009دار صفاء لمشذخ و التػزيع، ، الأردن، 1ط، )إدارة معرفة الزبهن  (إدارة السعرفةأميخة الجشابي،  علاء فخحان شالب، 12
يع 13  .32، صمخجع سبق ذكخه ، بػشالب إبخاـ



 علاقات مع الزبهن الإطار الشعري لإدارة ال                                                                  الفرل الأول

 
12 

 ليع السؤسدة تدػق  سػف الحيغ الدبائغ أنػاع عمى التعخف في السخحمة ىحه وتتسثل     
 يسكغ والتي والستذابييغ الستجانديغ لمدبائغ السختمفة السجاميع تحجيج يعشي وذلظ مشتجاتيا،
 يحجدون  بالسؤسدة التدػيق رجال فإن آخخ وبسعشى تدػيقي، مديج تقجيع عبخ استيجافيا

 .باستيجافيا سيقػمػن  التي الدػق  أقدام مختمف
  :اكتداب الزبهن  -2

تذيخ ىحه السخحمة إلى فعاليات التدػيق التي تبشي علاقات مع الدبائغ الججد وتخفس      
مغ ذوؼ الؿيسة العالية. حيث أن أول تعامل بيغ تكاليف الاستيجاف والحرػل عمى زبائغ 

السؤسدة والدبػن يؤثخ بذكل كبيخ في الرػرة الشسصية التي سػف يكػنيا ىحا الأخيخ عغ 
السؤسدة ويحجد مجػ إمكانية تعاممو معيا مخة أخخػ مدتؿبلا. ويتػجب عمى السؤسدة في 

عخوضيا ترل إلى الدبػن في  ىحه السخحمة اختيار القشػات التدػيؿية الدميسة والتي تجعل
 الػقت السشاسب والسكان السشاسب.

  :الاحتفاظ بالزبهن  -3
وتذيخ ىحه السخحمة إلى فعاليات التدػيق التي اتخحتيا السؤسدة لحفع وجػد الدبائغ      

وبشاء علاقة متػاصمة معيع، وذلظ مغ خلال فيع الاحتياجات الفخدية وتقجيع العخوض ذات 
ار في الخجمة وفقا لخغبات الدبػن. كسا يعتبخ الاحتفاظ بالدبائغ أصعب العلاقة للاستسخ 

بكثيخ مغ الحرػل عمييع خاصة في ضل اشتجاد السشافدة، كػن أن ىؤلاء الدبائغ يدعػن 
 دائسا لمحرػل عمى مشتػج أفزل وخجمات مخفقة ذات جػدة.

  :اتداع الزبهن  -4
السشتجات التي يذتخييا الدبػن مغ السؤسدة والتي وتأتي ىحه السخحمة لديادة مجػ وعسق      

يذار إلييا بسرمح "تصػر الدبػن". ويقرج بحلظ زيادة مختمف أنػاع السشتجات التي يذتخييا 
الدبػن إضافة إلى الخفع مغ تكخار الذخاء لجيو وكسية السذتخيات باستخجام العجيج مغ 

 14البيع عمى الصمب.التقشيات التدػيؿية كالعخوض التخويجية التفزيمية و 

                                                           
يع،  14  .39-38ص ص، مخجع سبق ذكخه بػشالب إبخاـ
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 مفيهم و مراحل ولاء الزبهن و أىسيتو بالشدبة لمسؤسدة :السطمب الثاني
 مفيهم ولاء الزبهن  :الأول الفرع
" عبارة عغ مػاقف ومذاعخ ونػايا الدبائغ نحػ ما يصخح مغ مشتجات  ىػ ولاء الدبػن      

 15 ". ويخوج ليا، في حيغ يخػ آخخون بأنو الدمػك الحؼ تع تحؿيقو فعلا
" إعادة الدبػن لدمػك الذخاء مغ خلال نذاشات التدػيق في التعسق  ىػ ولاء الدبػن      

 15بسفاـيع تحفيد شخاء الدبػن". 
كحلظ الػلاء ىػ التدام عسيق مغ جانب الدبػن بإعادة شخاء مشتج )سمعة / خجمة( معيغ      

تحجث عشو بإيجابية )كمسة الفع مفزل لجيو ورعايتو مغ خلال اتخاذ مػاقف إيجابية نحػه وال
السشصػقة( وؾيامو بتػصية الآخخيغ بذخائو مع عجم وجػد نػايا بالتحػل إلى أصشاف أخخػ 
في حالة تعخضو لأية حسلات تخويجية تسشعو مغ التعامل مع السؤسدة الحالية والتحػل إلى 

 15مؤسدة أخخػ. 
باقتشاء مشتجات وثيق مع مؤسدة معيشة نالت إعجابو مشتجاتيا،  ارتباط ولاء الدبػن ىػ 

 اخخػ مغ نفذ السؤسدة أؼ أنيا نالت ولاءه.
 مراحل ولاء الزبهن  :الثاني الفرع
 :16تتسثل مخاحل السدار الاستخاتيجي لبشاء الػلاء ؼيسا يمي     
 وميػلا تػقعاتيع حاجاتيع،  :خلال مغ زبائشيا السؤسدة تحجد  :التعرف مرحمة- أولا
 الخ،...لجييع الاترال وشخق  محاور عخضيع، مكػنات خلال مغ تحجد مشافدييا الخ،...تيع
 .عمييا الاعتساد وإمكانية الستػفخة الإمكانيات خلال مغ الػلاء تقشيات بشاء مخاجعة في تبجأ ثع

 الاستخاتيجية الأىجاف مع الستػفخة والبجائل الخيارات تكييف أؼ  :التكيف مرحمة- ثانيا
 السشافديغ، شخف مغ السعخوفة وغيخ السعخوفة لتقشيات يدسح بالاستعسال مسا لمسؤسدة

  .الدبػن  مشطػر مغ الػلاء تبخز خاصة ؾيسة بالحرػل عمى تدسح متسيدة عخوض لتقجيع

                                                           
 .56،57ص ص، مخجع سبق ذكخه وداد بػزيج،  15
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 دورىا يبخز والتي الػلاء ببشاء الستعمقة الأنذصة مختمف تشفيح  :الامتياز تقديم مرحمة-ثالثا
 يبقي مسا لو، السقجمة زاتالامتيا خلال مغ الدبػن  عمييا يحرل التي تعطيع الفػائج في

 أو سمعة(  نفدو السشتػج استعسال في باستسخار فػائج يحرل عمى أنو شالسا وؼيا الدبػن 
 امتيازات بتقجيع السؤسدة قامت إذا بقجر ما تكفي لا جيجة امتيازات تقجيع ولكغ ،)خجمة
 .السشافديغ مغ أفزل
 وشػيل رابط قػؼ  لبشاء السدتعسمة التقشيات فعالية مخاؾبة  :والتقييم السراقبة مرحمة-رابعا

 الاستخاتيجية وتقييع الػلاء، بشاء استخاتيجية في الاستثسار مغ العائج الدبائغ، وؾياس مع السجػ
 الػلاء دراسات عمى بالاعتساد والعلامة التشافدية لمسيدة دعسا كانت تسثل إذا وما ذاتيا حج في

 16.التحػل في التفكيخ عغ يتخاجع لجعمو يحتاجو الدبػن  الحؼ والتشػيع، التججيج وتقجيع
 أىسية ولاء الزبهن بالشدبة لمسؤسدة :الثالث الفرع
يعتبخ الػلاء مغ الأساسيات التي تربػ السؤسدات إلى تحؿيقيا، وذلظ لسا لو مغ أىسية      

جارة في الدػق، ولػلاء الدبػن أىسية كبيخة ويبخز ذلظ مغ لخبحية السؤسدة واحتلاليا الر
 17خلال تحؿيقو لعجة فػائج لمسؤسدة يسكغ تػضيحيا مغ خلال الذكل التالي:

 ولاء الزبهن و تسيز السؤسدة :02الذكل رقم 
 
 
 
 
 

 .206ص ،2010  والتهزيع، لمشذر الجامعية الدار، مرر ، 1ط التدهيق، قحف، أبه الدلام عبد :السردر

 
 

                                                           
 .63-62ص ص ،مخجع سبق ذكخه 16
 .61-60 ص  ، صمخجع سبق ذكخه وداد بػزيج،  17

زيادة ربحية السؤسدة مغ خلال تخؽيس  -1
التكمفة الإجسالية نتيجة تكخار خجمة الدبائغ برفة 

 مشتطسة؛
 السؤسدة من خلال:استسرار نجاح -2
الحجيث الإيجابي لمدبائغ الخاضيغ ذوؼ الػلاء  -أ

 عشيا؛
 حسايتيا مغ الأزمات؛ -ب
الأداء السختفع أو الدعخ السشخفس أو الاثشيغ  -ج

 معا.

ولاء الزبائن  إرضاء الزبائن

 والاحتفاظ بهم



 علاقات مع الزبهن الإطار الشعري لإدارة ال                                                                  الفرل الأول

 
15 

 رضا الزبهن  :السطمب الثالث
 مفيهم رضا الزبهن  :الأول الفرع
درجة إدراك الدبػن " :رضا الدبػن عمى أنو Reed & Hall 1997) ( إذ عخف كل مغ     

 18 ."مجػ فاعمية السشطسة في تقجيع السشتجات التي تمبي احتياجاتو و رغباتو
: ىي حالة البيجة و الدعادة التي يكػن عمييا الذخز مغ )kotler 1997 (وعخفو      

 18جخاء استخجام السشتج أو الخجمة.
بأنو  الحالة التي تكػن فييا السشفعة أكبخ مغ التزحيات  : )2001عقيمي، (كسا عخفو      

  :18 و بالتالي تدداد الؿيسة و يدداد رضا الدبػن وفق ما يمي
 شفعة < التزحيات = ؾيسة الدبػن أكبخ      رضا الدبػن الس

ىػ السحػر الأساس لتػثيق العلاقة التخابصية الجائسة بيغ الدبػن و  "رضا الدبػن و      
السشطسة و ذلظ لتحقيق القشاعة لجيو بأن السشتج السقجم إليو ىػ مصابق لتػقعاتو و حاجاتو و 
تيجف مشو السشطسة إلى بشاء علاقات مدتقبمية شػيمة الأمج مبشية عمى أساس تبادل السشفعة 

تحقق مغ ذلظ أرباح  :بػن يتحقق لجيو الخضا التام و السشطسةالد  :بيغ الصخفيغ، الأول
 18. "معقػلة

ومشو فإن مفيػم رضا الدبػن ىػ اقتشاع الذخز بالسشتػج لأنو لبى حاجتو و رغبتو كسا 
 يتػقع، و إدراكو مجػ فعالية ىحه السؤسدة في تمبية احتياجاتو.

 أىسية رضا الزبهن  :الثاني الفرع
الدبػن عمى أىسية كبيخة في سياسة أية مشطسة ويعج مغ أكثخ السعاييخ يدتحػذ رضا      

فاعمية لمحكع عمى أدائيا لاسيسا عشجما تكػن ىحه السشطسة متػجية نحػ الجػدة )الدامخائي، 
2002.) 18 
عمى الأمػر الآتية لأنيا الػسيمة  Hoffman & Baston( ،1997إذ أكج كل مغ )     

 :18الشدبة لأداء السشطسة وكالاتيالسعبخة عغ رضا الدبػن ب
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 إذا كان الدبػن راضياً عغ أداء السشطسة فانو سيتحجث إلى الآخخيغ مسا يػلج زبائغ ججد.  -1
إذا كان الدبػن راضياً عغ الخجمة السقجمة إليو مغ قبل السشطسة، فان قخاره بالعػدة إلييا  -2

 سيكػن سخيعاً.
ليو مغ قبل السشطسة سيقمل مغ احتسال تػجو إن رضا الدبػن عغ الخجمة السقجمة إ -3

 الدبػن إلى مشطسات أخخػ أو مشافدة. 
إن السشطسة التي تيتع بخضا الدبػن ستكػن لجييا القجرة عمى حساية نفديا مغ السشافديغ  -4

 ولاسيسا ؼيسا يخز السشافدة الدعخية. 
السشطسة في السدتقبل  إن رضا الدبػن عغ الخجمة السقجمة إليو سيقػده إلى التعامل مع -5

 مخة أخخػ. 
يسثل رضا الدبػن تغحية عكدية لمسشطسة ؼيسا يتعمق بالخجمة السقجمة إليو مسا يقػد  -6

 السشطسة إلى تصػيخ خجماتيا السقجمة إلى السدتيمظ.
 إن السشطسة التي تدعى إلى ؾياس رضا الدبػن تتسكغ مغ تحجيج حرتيا الدػؾية. -7
 مؿياس الجػدة الخجمة السقجمة.يعج رضا الدبػن  -8

 كفاءتياىحا فزلًا عغ أن رضا الدبػن يداعج السشطسة عمى تقجيع مؤشخات لتقييع      
 Blank 19):، 2001وتحديشيا نحػ الأفزل مغ خلال الآتي )

 تقجيع الدياسات السعسػل بيا وإلغاء تمظ التي تؤثخ في رضاه.  -أ
يعج دليلًا لتخصيط السػارد التشطيسية وتدخيخىا لخجمة رغبات الدبػن وشسػحاتو في  -ب 

 ضػء آرائو التي تعج تغحية عكدية. 
الكذف عغ مدتػػ أداء العامميغ في السشطسة ومجػ حاجاتيع إلى البخامج التجريبية  -ج 

 19مدتؿبلًا.
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 تحقيق رضا الزبهن  :الثالث الفرع
يعج رضا الدبػن مفيػماً متغيخاً وذلظ لتأثخه وبدخعة بالعجيج مغ العػامل الجاخمية      

والخارجية، وىحا سيزع مشطسات الأعسال الأخخػ في تحج كبيخ وذلظ بدبب العػامل 
التي ليا تأثيخ واضح عمى نفدية الدبػن، وانعكاس ذلظ عمى رضاه أو عجم  الديكػلػجية

رضاه. فتغيخ رضاه إلى عجم رضاه، يجعػ السشطسات السيتسة بالدبػن وعيجت إلى نفديا 
إرضاءه ، إلى إنذاء نطام يخشج ويخاقب بذكل دقيق وباستسخار رضا الدبػن لأنو مختبط 

 20(Heskett etal،. 1996بػلائو وبالخبحية شػيمة الأمج. )
 (2001: )القداز والسالظ، 20ويسكغ تحقيق رضا الدبػن مغ خلال ما يأتي     

إشخاك الدبائغ في مشاقذة خصػط الجػدة وشخائق تصػيخىا وتخريز مكافاة مججية لكل •  
 مقتخح مغ مقتخحاتيع يحقق نتائج إيجابية.

ا والصمب مشيع تقجيع مقتخحاتيع عمى نذاشاتي واشلاعيعدعػة الدبائغ لديارة الذخكة • 
 لتصػيخىا.

تقجيع ىجايا رمدية لمدبائغ في السشاسبات الخسسية وبصاقات تيشئة بعبارات تشع عغ الاحتخام • 
 20والتقجيخ في الأعياد. 
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 السبحث الثالث: فعالية إدارة العلاقات مع الزبهن ومتطمبات نجاحيا
 فعالية إدارة العلاقات مع الزبهن  :السطمب الأول

 سشتصخق في ىحا السبحث السخاحل التي تسخ بيا فعالية إدارة العلاقات مع الدبػن.
 Suspect21:( السرحمة الأولى السذتبو بو 1

و ىحا يعشي قجرة السشطسة عمى جحب انتباه شخز ما ومغ ثع العسل عمى الحرػل      
 جحب الذخز إلى مشصقة تأثيخىا.عميو، وذلظ يعشي قجرة السشطسة عمى 

  Prospect:( السرحمة الثانية السحتسل 2
وىػ السذتبو بو الحؼ يدتجيب للإعلان، وإضيار الاىتسام بالذخاء، واليجف الأول ىشا      

ىػ العسل عمى زيادة التأثيخ لتقػية العلاقة مع السحتسل، ومغ ثع العسل عمى تحػيل السحتسل 
 إلى زبػن.

  Customer:( السرحمة الثالثة الزبهن 3)
وىػ الذخز السحتسل الحؼ يقػم بالذخاء، واليجف ىشا ىػ الاحتفاظ بالدبػن أؼ      

 السحافطة عميو. ومغ ثع زيادة ولاء الدبػن إذ أن الػلاء يحػل الدبػن إلى مجافع.
  Advocate:( السرحمة الرابعة السدافع 4)

عمى جحب الدبائغ الججد، واليجف ىشا ىػ السحافطة عمى وىػ الدبػن الحؼ يداعج      
( إن: مجسػع الخأسسال الدبػني = مجسػع 2006السجافع وزيادة ولائو. لحلظ يقػل )الجورؼ، 

الدبائغ السػجػديغ في مخحمة الحرػل السذتبو والسحتسل + مخحمة التصػيخ )الدبػن( + 
 مخحمة الاحتفاظ )السجافع((. 
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 الفعاليات التدهيقية الأربعة لإدارة علاقات الزبهن  :03الذكل

 
Source: kotler, Philip Armstrong Gary," Marketing Management ",14th Ed, 

Prentice-hall, New Jersey, 2008.  

 :22 شخح الذكل كالتالي     
 ما ىي ؾيستيع، ما ىي دورة حياتيع، أيغ ترميع.، مغ تدتيجف :اختيار الزبهن  
استيجاف القصاعات الدميسة، تقميل تكاليف الاكتداب، تحديغ جػدة  :اكتداب الزبهن  

 الخجمة، استخجام القشػات الدميسة.
الإحداس والاستجابة، التقاشع في البيع والارتفاع في البيع، استخجام  :اتداع الزبهن  

 القشػات.
للاستسخار في  العخوض ذات العلاقة ،فيع الاحتياجات الفخدية :الاحتفاظ بالزبهن  

 22الخجمة عمى الخط، استخجام القشػات الدميسة.
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 الزبون

 الاختٌار

 الاكتساب

 الاحتفاظ

 الاتساع
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 متطمبات إدارة العلاقات مع الزبهن  :السطمب الثاني
اقتخح كل مغ دون بيبخز و مارثا روجخز الخصػات الأربع الأساسية التالية لتشفيح إدارة      

  23:علاقات الدبػن وىي
  :الزبائن )تعيين (تحديد  -1

الخصػة الأولى ببداشة في تعييغ أكبخ عجد مسكغ مغ زبائغ الذخكة بأن تصخح تتسثل      
  :عمى نفديا الأسئمة التالية

 كع عجد الدبائغ الحيغ تعخفيع الذخكة بالفعل عمى نحػ فخدؼ؟  
ىل تستمظ قاعجة بيانات تحتػؼ عمى معمػمات عغ ىػية جسيع زبائغ الذخكة أو أؼ  

 ندبة مشيع؟ 
 ما مجػ دقة البيانات و حجاثتيا؟  
 ما مقجار السعمػمات التي تحتػييا عغ كل زبػن؟  
 ىل تستمظ كل وحجة أعسال مغ وحجات الذخكة قاعجة بياناتيا الخاصة؟  
 ىل ىشاك مرادر أخخػ لمسعمػمات التي تسيد ىػيات الدبائغ؟  
 كة؟ ىل تػجج أؼ شخق بديصة لديادة مقجار بيانات الدبائغ الستاحة لمذخ  

يتشبأ بيبخز و روجخز بسذكمة يحتسل أن تػاجييا الذخكات لجػ محاولتيا الإجابة عمى      
فيل عسيل الذخكة يسثل ببداشة الخصػة  ".)الدبػن (ىحه الأسئمة و ىي الػصػل إلى تعخيف لــ

التالية في قشاتيا التػزيعية؟ أم ىل الأفزل تعخيف زبػن الذخكة بأنو السدتخجم الشيائي 
  "لسشتجاتيا؟

ليدت ىشاك إجابة صحيحة عمى ىحا الدؤال، ولكغ معطع أساتحة التدػيق يححرون أن      
تشفيحىا لإدارة علاقات  شخيقة الإجابة عمى مثل ىحا الدؤال ستؤثخ إلى حج بعيج عمى أسمػب

 .الدبائغ
  :ثة أشياءبسجخد انتياء الذخكة مغ تعخيف الدبػن يخشجىا بيبخز و روجخز إلى فعل ثلا     
 .تأخح بيانا يحتػؼ عمى جسيع بيانات الدبائغ الستاحة فعلا في صيغة إلكتخونية 
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 لا في  "في السمف "تحجد مكان السعمػمات التي تعيغ ىػية الدبائغ و السػجػدة حاليا
 الريغة الإلكتخونية.

  لجسع مديج مغ السعمػمات، وىحه الخصػة الأخيخة قج تدتمدم  استخاتيجياتتبتكخ
 ىاب إلى شخكات قػاعج البيانات التي تبيع معمػمات عغ أفخاد الدبائغ.الح

إن اليجف في ىحه السخحمة يتسثل في تعييغ و جسع كل السعمػمات التي يسكغ لمذخكة      
الحرػل عمييا عغ كل زبػن، أو عمى الأقل عغ الدبائغ الحيغ يسثمػن ؾيسة كبيخة بالشدبة 

 لمذخكة. 
مى قائسة بأنػاع السعمػمات التي يعتقج أنو يشبغي عمى الذخكة ومغ أجل الحرػل ع     

 23تزسيشيا في قاعجة بيانات عسلائيا.
  :تسيز الزبائن -2

بسجخد أن تتعخف الذخكة عمى عسلائيا و عمى السعمػمات التي تستمكيا بذأنيع فإن      
خصػتيا التالية تتسثل في التسييد بيشيع حدب ؾيستيع بالشدبة لمذخكة، و أن اليجف السعشي 
بإدارة علاقات الدبائغ مغ وراء ىحه الخصػة ىػ بيان أن الدبائغ جسيعا ليدػا سػاسية ؼيسا 

في ربحية شخكتظ عمى السجػ الصػيل. يقيشا إن اليجف مغ وراء إدارة يتعمق بإسياميع 
علاقات الدبائغ ىػ الاحتفاظ بيع، و لكغ ليذ أؼ زبائغ فحدب، إنسا تخيج الاحتفاظ بدبائشيا 

 الأعطع ؾيسة. و لكغ كيف يسكغ لمذخكة أن تحجد أؼ الدبائغ أكثخ ؾيسة؟ 
بجء فيع شبيعة اختلاف الدبائغ في أثخىع يقػل جاؼ كػرؼ وآدم كػرؼ إن أفزل شخيقة      

كالحؼ تخاه مػضحا في الذكل  )ىخم الدبائغ(عمى عائج الذخكة و ربحيا تكسغ في تذييج 
 24 :التالي
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 ىرم الزبائن :04رقم  الذكل

 
 :مغ الدبائغ / صغيخ%15 :مغ الدبائغ / متػسط%4 :مغ الدبائغ / كبيخ%1 :القسة
 مغ الدبائغ.80%

 ، تأثير إدارة معرفة الزبهن في عدد من قرارات العسميات.2007الرفيعي، عمي عبهد،  السردر:

  :الذركة التفاعل مع زبائن -3
بسجخد انتياء الذخكة مغ تعييغ زبائشيا و تسييدىع بحدب ؾيستيع لمذخكة، فإن الخصػة      

ج مغ حاجاتيع التالية كسا يقػل بيبخز و روجخز ىي أن تتفاعل مع زبائشيا لتعخف السدي
واىتساماتيع وأولػياتيع. والغخض مغ وراء ىحه الخصة يتسثل في بجء حػار مدتسخ مع زبائشيا 

  :مغ خلال جسيع قشػات التػاصل الستاحة لمذخكة، بسا في ذلظ
 .العخوض التخويجية 
 .خصابات التحريل / الفػاتيخ 
 .اترالات مػقع الإنتخنت 
 .معالجة الذكاوػ 
  /السذتخيات.الصمبيات 

 الممة

 كبٌر

 متوسط

 صغٌر

 خامل

 محتمل

 مشكون فٌه

 بمٌة العالم
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 .أسئمة الدبائغ 
 .مكالسات السبيعات السباشخة 
 .البخيج الإلكتخوني 
 .الفاكدات 
 الرادرة و الػاردة (السكالسات الياتؽية(. 
ؼيسا يتعمق بيحه الفخص وغيخىا التي قج تتيح لمذخكة التفاعل مع زبػنيا، يشرحيا بيبخز      

يدتغمػن ىحه الاترالات لسعخفة السديج عغ وروجخز بأن تدأل نفديا عسا إذا كان مػضفييا 
الدبػن و حاجاتو السحجدة و إشخاك الدبػن في حػار واستخجام الخبخة والفيع السكتدبيغ مغ 

 ىحه الاترالات لتصػيخ علاقة أقػػ وأبقى مع الدبػن.
ويزيفان أنو يشبغي أن تزع الذخكة ثلاثة أشياء في حدابيا خلال جسيع ىحه      

  :الاترالات
 يشبغي أن يتع التفاعل عمى نحػ يقمل مغ اندعاج الدبػن إلى أدنى حج. .1
 يشبغي أن يدفخ الاترال عغ محرمة ذات فائجة حؿيؿية لمدبػن. .2
 يشبغي أن تأثخ نتيجة الاترال عمى سمػك شخكتظ السعيغ تجاه الدبػن في السدتقبل. .3
ذن الدبػن قبل يزيف سيث جػديغ أنو يشبغي عمى الذخكة أن تدعى لمحرػل عمى إ     

محاولة بجء مثل ىحا الحػار، ففي الساضي كان السدػقػن الذاممػن عشج تػاصميع بالدبائغ 
، إذ كانػا يقاشعػن ما كان )تدػيق السقاشعة(والدبائغ السحتسميغ يشخخشػن ؼيسا يسكغ تدسيتو

مغ نػع ما، ، و يصمبػن مشو اتخاذ إجخاء )الآن كمسة مغ الخاعي ( :الدبػن يفعمو، قائميغ مثلا
. و في السقابل نجج أن إدارة علاقات )دوبخ -اشتخ شعام الكلاب سػبخ ( :قائميغ مثلا

 25الدبائغ، ترخ عمى تػقفظ عغ السقاشعة و البجء في شمب الإذن.
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  :تعدل الذركة بعزا من جهانب سمهكيا اتجاه الزبهن  -4
تتسثل في أخح تعمستو مغ تعييغ إن الخصػة الأخيخة في تشفيح إدارة علاقات الدبػن      

معخوضات الذخشة كي  )بحدب الصمب (زبائشيا وتسييدىع وإشخاكيع في حػار كي ترسع
تتشاسب مع حاجات زبائشيا الأفخاد ورغباتيع و تفزيلاتيع السحجدة، ويلاحع أنو بيشسا يصمق 

قع إن قميلا ، يقػل الػا)التجييد الإجسالي حدب الصمب (معطع الشاس عمى ىحه العسمية اسع
 ججا ما يتع تجييده حدب الصمب.

يرسسػن  )التجييد الإجسالي حدب الصمب (ما يحجث في واقع الأمخ أن القائسيغ عمى    
مشتجاتيع حػل مكػنات معيارية، و ىحه السكػنات السعيارية يتع ترشيعيا مدبقا ثع يتع 

لتمبية  )مجيدة حدب الصمب (الصخيق الفخيجة لرشع مشتجات -بل آلاف-تذكيميا بسئات
 متصمبات الدبائغ الأفخاد.

بالإضافة إلى تجييد السشتجات حدب الصمب. تستمظ الذخكات عجدا مغ الػسائل      
  :لتكييف السعخوضات وفقا لمدبائغ والتي تذسل أيا مسا يمي أو جسيعو

سبيل  أؼ بيع مشتجيغ أو أكثخ مغ السشتجات السختبصة ببعزيا، عمى :البيع في حزم (1
 The Guru Guide & The Guruالكتابيغ -Amazon.com-السثال تعخض

Guide to Entreneurships.بخرػمات كبيخة في حالة شخائيسا معا ، 
تقػم شخكة ديل كػمبيػتخ بالتشريب السدبق لمبخمجيات الستخررة  :التييئة (2

 ومدجمة السمكية لأجل بعس الدبائغ مغ الذخكات.
تػفخ عبػات أصغخ وأخف حسلا تحسل تعميسات بخط أكبخ مغ وذلظ بأن   :التعبئة (3

 أجل كبار الدغ.
وذلظ بأن تعخض تػصيلا في يػم واحج أو خلال يػميغ أو يػم  :التهصيل (4

 العصمة...الخ.
الديارة الججيجة التي تذتخييا تأتي بخجمة فحز شامل ربع  :الخدمات التكسيمية (5

 وتدميع الديارة لمريانة الجورية.سشػية، وغديل وتذحيع كل أسبػعيغ وخجمة أخح 



 علاقات مع الزبهن الإطار الشعري لإدارة ال                                                                  الفرل الأول

 
25 

وذلظ بأن تقجم لمدبائغ خجمة إصلاح مزسػنة و متصػرة وفي  :تحديشات الخدمة (6
 السػقع لحػاسبظ، بل والؿيام بعسميات الإصلاح في يػم واحج.

 فػتخة الدبػن بالذكل الحؼ يخغبو وفي الػقت الحؼ يذاؤه مغ الذيخ. تػافق :الفهترة (7
 واسعا مغ شخوط الجفع لتمبية حاجات الدبائغ وتفزيلاتيع. تػفخ نصاقا :شروط الدفع (8

ولكغ فقط تزع  )كسا تذاءون  (وخلاصة القػل أن ىشاك شخقا عجيجة لتقػل الذخكة لدبائشيا
 26حدابيا أن ىشاك شيئا اسسو تػفيخ اختيارات أكثخ مسا يمدم لدبائشيا.

 ن فهائد ومتطمبات نجاح إدارة العلاقة مع الزبه :السطمب الثالث
 فهائد إدارة العلاقة مع الزبهن  :الأول الفرع

  :26يميكسا  ةباستخاتيجيتتسثل في فػائج تكتيكية وأخخػ . الفهائد الستعمقة بالسؤسدة : 1
 :           تتسثل ؼيسا يمي :الفهائد التكتيكية 1.1

 إعصاء أفزل خجمة لمدبائغ . -
 تربح مخاكد الاترال بالدبائغ أكثخ فعالية . -
 تبديط عسميات التدػيق و السبيعات. -
 اكتذاف عسلاء ججد .       -

                                                                                                               :                       تتسثل ؼيسا يمي :الاستراتيجيةالفهائد  1.2
 التشبؤ بيا. فيع حاجات الدبائغ و -
 بشاء علاقات شػيمة الأجل مع الدبائغ . -
 تحديغ الاسع التجارؼ لمسؤسدة ، وولاء الدبائغ . -
 زيادة الاحتفاظ بالدبائغ، و ولاءىع لمسؤسدة. -
 
 

                                                           
26
  .471-471المرجع السابك، ص يػسف حجيع سمصان الصائي 
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مغ أىع الفػائج التي يحرل عمييا الدبػن مغ جخاء تصبيق . فهائد متعمقة بالزبهن: 2
  :يمي السؤسدة لإدارة علاقات الدبائغ ما

مغ الرفات الإندانية لجػ أغمب الدبائغ عجم تغييخ مؤسدة الأعسال التي  الثقة: 1.2
 يتعاممػن معيا.

تكػن ىحه السدايا الاجتساعية مغ خلال العلاقات التي تكػنيا  السزايا الاجتساعية: 2.2
 السؤسدة مع الدبائغ

ات الأعسال التي يتعاممػن يدتفيج الدبائغ مغ بشاء علاقة مع مؤسد السعاممة الخاصة: 3.2
 27معيع مغ وجػد معاممة خاصة معيع عغ غيخىع مغ الدبائغ.

 متطمبات نجاح إدارة العلاقة مع الزبهن  :الثاني الفرع
  :27إلى يحتاج تصبيقو وأن الأبعاد متعجد مفيػم الدبائغ علاقات إدارة يعتبخ     

 الألفة معو .تحديغ و تعسيق العلاقة مع الدبػن و تكػيغ أواصخ  -
 خجمات تختكد عمى الدبػن . -
 28خجمات يفخضيا الدبػن . -
 
 

  

                                                           
إدارة محكخة مكسمة لشيل شيادة السدتخ في ، أثر إدارة علاقات الزبائن عمى الأداء السؤسدي باستخدام بطاقة الأداء الستهازن بغ ساسي فزيمة،  27

 .10، ص2018قاصجؼ مخباح ورقمة، أعسال، جامعة 
 .10ص السخجع الدابق، 28



 علاقات مع الزبهن الإطار الشعري لإدارة ال                                                                  الفرل الأول

 
27 

 الفرل الأول: خلاصة
وأبعادىا والػلاء التشطيسي  الػضيؽية الحياة جػدة حػلالأدبيات الشطخية  إلى التصخق  بعج     

السسارسات  مغ مجسػعة ىي الػضيؽية الحياة جػدة أن أتزح ،وإبخاز العلاقة القائسة بيشيسا
العامميغ، كسا تعتبخ إحجػ أىع العشاصخ  رضا زيادة السؤسدة بيجف تتبشاىا التي والبخامج

حيث أن تصبيق ىحه البخامج يديع في اشباع حاجات العامميغ  لجحب واستبقاء العامميغ
 التشطيسيإضافة إلى ما يحققو مغ درجات عالية مغ الػلاء  ويداعجىع في تحقيق أىجافيع

 التي بالسؤسدة العامل للارتباط تجفع وججانية ةشعػري ةحال يعتبخ الحؼ ؤسدة،الس داخل
 فالػلاء الأىجاف، ىحه تحقيق أجل مغ عسمو في والإخلاص أىجافيا، فييا، وتبشي يعسل

يشريخ ويشجمج لمعامل اتجاه مؤسدتو إلى الجرجة التي تجعمو   ممسػسة غيخ التشطيسي حالة
مسا تجفعو إلى بحل جيػد أىجافيا و تقػؼ إيسانو بؿيسيا و  لتخكيا تفكيخ أؼ عغ جاخميا بعيجاً ب

استسخار و  أكثخ في مجال عسمو والاستعجاد لتحسل أعباء إضاؼية و السبادرة مغ أجل إنجاح 
 ىحه السؤسدة.
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 تسييـــد
التي تع تشاوليا و  فعالية إدارة العلاقة مع الدبػن حػل  الجػانب الشطخية مغ أجل اسقاط

، سيتع في ىحا الفرل إجخاء دراسة يجف الإجابة عمى إشكالية الجراسة، وبالأولفي الفرل 
اترالات الجدائخ في مؤسدة  الدبػن مجػ فعالية إدارة العلاقة مع معخفة  بيجفميجانية، 

، وقج يان احتػت عمى مجسػعة مغ الأسئمة، ولتحقيق ذلظ تع الاعتساد استسارة استببالػادؼ
وزعت ىحه الاستسارات عمى عيشة الجراسة، وانصلاقا مغ إجابات العيشة تع تحميل الشتائج 

 :كالتالي ثثلاث مباحتع تقديع ىحا الفرل إلى  ومشو .لمتأكج مغ صحة الفخضيات
 اترالات الجدائخ التعخيف بسؤسدة :السبحث الأول -
 مشيجية الجراسة السيجانية و أدواتيا السبحث الثاني: -
 عخض و تحميل نتائج الجراسةالسبحث الثالث:  -
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  اترالات الجزائر بسؤسدةالسبحث الأول: التعريف 

 مؤسدة اترالات الجزائر نبذة عامة عنالسطمب الأول: 
      :1يسكغ ذكخ السعمػمات التالية عغ نذأة وتصػر مجسع اترالات الجدائخ كالتالي     
وعيا مشيا بالتحجيات التي يفخضيا التصػر السحىل الحاصل في تكشػلػجيات الإعلام      

بإصلاحات عسيقة في قصاع البخيج  1999والاترال، باشخت الجولة الجدائخية مشح سشة 
 والسػاصلات.

 .2000شيخ أوت    قج تجدجت ىحه الإصلاحات في سغ قانػن ججيج لمقصاع فيو      
والسػاصلات وكخس الفرل  جاء ىحا القانػن لإنياء احتكار الجولـة عمـى نذاشـات البخيـج     

 بيغ نذاشي التشطيع واستغلال وتدييخ الذبكات.
وماليا ومتعامميغ، أحجىسا وتصبيقا ليحا السبجأ، تع إنذاء سمصة ضبط مدتقمة إداريا      

 الستسثمة في مؤسدة" بخيج الجدائخ" يتكفل بالشذاشات البخيجية والخجمات السالية البخيجية
 "اترالات الجزائر".وثانييسا بالاترالات مسثمة في 

بيع رخرة لإقامة  2001وفي إشار فتح سػق الاترالات لمسشافدة تع في شيخ جػان      
لشقال وأستسخ تشفيح بخنامج فتح الدػق لمسشافدة ليذسل فخوع أخخػ، واستغلال شبكة لمياتف ا

 السشاشق الخيؽية. و شبكة الخبط السحمي فيVSATحيث تع بيع رخز تتعمق بذبكات 
السشاشق  في والخبط السحمي 2003كسا شسل فتح الدػق كحلظ الجراسات الجولية في      

، و ذلظ 2005ت مفتػحة تساما في . و بالتالي أصبحت سػق الاترالا2004الحزخية في 
في ضل احتخام دقيق لسبجأ الذفاؼية و لقػاعج السشافدة،    وفي نفذ الػقت، تع الذخوع في 
بخنامج واسع الشصاق يخمي عمى تأىيل مدتػػ السشذآت الأساسية اعتسادا عمى تجارك التأخخ 

 الستخاكع.
وكان  2003جانفي  01بالػادؼ في تست الانصلاقة الخسسيـة لسجسع اترالات الجدائخ      

لكي تبجأ  2003عمى اترالات الجدائخ وإشاراتيا الانتطار حتى الفاتح مغ جانفي سشة 
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الذخكة في إتسام مذػارىا الحؼ بجأتو مشج الاستقلال، لكغ بخؤػ مغايـخة تساما لسا كانت عميو 
رة البخيـج، ومجبخة عمى قبل ىحا التاريـخ حيـث أصبحت الذخكة مدتقمة في تديـيـخىا عمى وزا

إثبات وجػدىا في عالع لا يـخحع، ؼيو السشافدة شخسة البقاء فييا للأقػػ والأججر خاصة مع 
 فتح سػق الاترالات عمى السشافدة.

 
 
 
 
 
 

a..WW....السػقع الخسسي لمسؤسدة السردر :  
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 السطمب الثاني: الييكل التشعيسي لمسؤسدة وميام مديرياتيا
 الأول: الييكل التشعيسي لمسؤسدة: الفرع
 :1الذكل التالي يبخز الييكل التشطيسي لمسؤسدة     

:05رقم الذكل   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 قدم
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 السجيخ العسمي

 قدع السالية و السحاسبة قدع السػارد البذخية

 مرمحة الأمغ مكمف بالاترال

نيابة السجيخية 
 لمجعع و السيام

نيابة السجيخية 
 التجارية 

نيابة السجيخية 
 التقشية

قدع السذتخيات و 
 الامجاد

 قدع شبكات الشفاذ قدع البيع

قدع الػسائل و 
 السستمكات

 قدع شبكات الشقل قدع الذخكات

الذؤون  مرمحة
 القانػنية

 قدع التخصيط والستابعة قدع الجعائع التجارؼ 

مرمحة نطع 
 السعمػمات

قدع التخصيط 
 والستابعة

 مخكد الصاقة و السحيط
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 الثاني: ميام مديرياتيا الفرع
 :1وتتسثل في     

ويـتسثل دوره في التديـيـخ الأمثل والحدغ لمسؤسدة و السرادقة عمى السديـر العسمي: -1
مسارسة الدمصة الدميـسة عمى جسيـع السػضفيـغ والسدؤوليـة السباشخة القخارات ثع إمزائيا و 

 .عمى كل السؤسدة ومستمكاتيا
تتألف السجيخية العسمية مغ ثلاث نػاب لمسجيخ، رئيذ مرمحة الأمغ ومكمف بالاترال      

 والعلاقات العامة:
 .نيابة السجيخية التقشية 
 .نيابة السجيخية التجارية 
  لمسيام والجعع.نيابة السجيخية 
 وتتألف نيابة السجيخية التقشية مغ ثلاثة أقدام، ومخكد لمصاقة والسحيط:     
 .قدع شبكة الشفاذ 
 .قدع شبكة الشقل 
 .قدع التخصيط والستابعة 
 .مخكد الصاقة والسحيط 

 بالشدبة لقدم التخطيط والستابعة: -أ
لتكشػلػجيا السعمػمات الاترالات وتتسثل ميام ىحه الإدارة "مصػر" لميياكل الأساسية      

 :عمى مدتػػ السجيخية العسمية بذكل رئيدي وبرػرة رئيدية في
تصػيخ قػاعج بيانات شبكات الاترالات في السجيخية العسمية سػاء الشفاذ، الشقل أو الصاقة • 

 والسحيط.
 دراسة تصػر الصمب عمى الخجمات )الرػت والبيانات( مغ قبل البمجيات والجوائخ.• 
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التخصيط لمبشية التحتية للاترالات اللازمة لمخد بذكل مػثػق ومػثػق عمى شمبات زبائغ • 
الذخكة، مغ خلال وضع خصة التكاليف عمى أساس السذتخك مع السرالح التقشية )الشفاذ، 

 الشقل والصاقة( والسرالح التجارية عمى مدتػػ السجيخية العسمية.
 ي أوقات وأماكغ محجدة، وفقا لخصة العسل. متابعة تخكيب ىحه البشى التحتية ف• 
نقل ىحه البشى التحتية إلى السرالح التقشية )الشفاذ، والشقل، والصاقة الأساسية( لتذغيميا • 

 وصيانتيا.
 قدم شبكة الشفاذ:-ب

بالشدبة لقدع الذبكة، فإن ميام ىحا القدع "الجعع" إلى البشى التحتية لذبكة الشفاذ عمى      
 السجيخية العسمية وتتخكد أساسا عمى:مدتػػ 

 تذغيل وصيانة شبكة الشفاذ الحالية والسدتقبمية )السعجات والكابلات(
 وسيتع إنجاز ىحه العسميات في السيجان بجعع مغ مخاكد التقشية السحمية، وىي:

 فإن ميام ىحه الإدارة "دعع" لمبشى التحتية لذبكة الشقل عمى مدتػػ الجائخة الانتخابية ىي
 أساسا وبرػرة رئيدية عمى:

 تذغيل وصيانة شبكة الرخف الحالية والسدتقبمية )السعجات والكابلات(
 وسيتع إنجاز ىحه العسميات في السيجان بجعع مغ مخاكد التقشية السحمية، وىي:

CMRA.مخكد صيانة معجات شبكات الشفاذ : 
CMP.مخكد صيانة والإنتاج : 

 قدم شبكة الشقل: -ج
قدع شبكة الشقل بالجرجة الأولى "الجعع" إلى البشى التحتية لذبكة الشقل عمى ميام      

 مدتػػ السجيخية العسمية وتتخكد أساسا عمى:
 تذغيل وصيانة شبكة الشقل الحالية والسدتقبمية )السعجات والكابلات(.

 وسيتع إنجاز ىحه العسميات في السيجان بجعع مغ مخاكد التقشية السحمية، وىي:
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ام ىحه الإدارة "دعع" لمبشى التحتية لذبكة الشقل عمى مدتػػ السجيخية العسمية ىي فإن مي
 أساسا وبرػرة رئيدية عمى:

CMSO.مخكد صيانة الجعائع البرخية : 
CT .مخكد الإرسال : 

 مركز الطاقة والسحيط: -د
ع ويتسثل ميام ىحا السخكد كحلظ في "الجعع" في اليياكل الأساسية لمذبكة في جسي     

مكػناتيا )الشفاذ والشقل( عمى مدتػػ السجيخية العسمية بذكل أساسي وخاصة في ؼيسا يتعمق 
 بـ:

 تذغيل وصيانة معجات وتجييدات الصاقة الحالية:
 البصاريات.

 السسػّجات والسعجّلات.
 السػلجات.

 نيابة السديرية التجارية: -2
نيابة السجيخية التجارية ىػ استسخارية وامتجاد لمقصب التجارؼ بالسخكدؼ السكمف بالتدػيق      

والابتكار عمى السدتػػ السحمي. وتغصي كل شعبة فخعية تجارية محجدة بجسمة مغ 
العسل لمذخكة. كسا تقتخح خصة عسل محمية  استخاتيجيةالإجخاءات. وىي مدؤولة عغ تشفيح 

 جاف السحجدة ليا.تسكشيا مغ تحقيق الأى
 وتتألف نيابة السجيخية التجارية مغ أربع أقدام:

 قدع التخصيط والستابعة.
 قدع السبيعات.
 قدع الذخكات.

 قدع الجعائع التجارية.
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 قدم السبيعات:-أ
ىحا القدع يتأكج مغ أن الدبػن يحطى بخعاية جيجة في جسيع أنحاء العسمية التجارية      

 السبيعات وما بعج البيع(. وىحا مػكل إليو ثلاث ميام رئيدية ىي:بخمتيا )ما قبل البيع و 
. إدارة الذبكة التجارية وعلاقة الدبائغ والعسلاء: إنيا مدألة ضسان رضا العسلاء عغ 1

شخيق الحخكة التجارية ومتابعة مختمف العخوض التجارية، والديخ عمى حدغ سيخ اليياكل 
 ومتابعة معالجة الذكاوػ. التجارية )الػسائل البذخية والسادية(

. البيع والتشبؤ: يشصػؼ ذلظ عمى وضع الشيج الزخورؼ لتعديد السبيعات واستكذاف 2
 عسلاء ججد مغ أجل تحقيق الأىجاف السحجدة في خصة العسل الدشػية.

إدارة السخدون: ىي مدألة ضسان تػريج السشتجات التجارية لمػكالات التجارية وتػقع  - 3
 الاحتياجات.

 قدم الذركات:-ب
ىحا القدع يخصط ويشطع ويخصج تشفيح إجخاءات الدبائغ )كالذخكات الكبخػ والرغخػ      

والسؤسدات والسجيخيات العسػمية وكحا الجساعات السحمية كالبمجية والػلاية(. وىػ يجعع 
شمبات العسلاء السيشية: عخوض محجدة، وتجييد الصمبات، ودراسة الاحتياجات، وما إلى 

. كسا تقػم بسخاؾبة عسمية الفػتخة والتحريل وتشدق عسمية تدويج السعجات ليحه الفئة مغ ذلظ
الدبائغ مع السجيخية السخكدية لمذخكات عمى مدتػػ السجيخية العامة وكحا اليياكل الأخخػ 

 السعشية.
 قدم الدعائم التجارية:-ج

خ عمى السدتػػ السحمي ىحا القدع يزسغ التذغيل الدميع لشطع السعمػمات والفػاتي     
)السجيخية العسمية، الػكالات التجارية، نقاط التػاجج، الخ( فزلا عغ الستابعة الترحيحية 
للأخصاء الػاردة في تذغيل نطع السعمػمات الخاصة بالسؤسدة. وىي مدؤولة أيزا عغ 

 مخاؾبة معاممة الفػتخة والجفعات عغ الدشة السالية الحالية.
 سيام والدعم:نيابة السديرية لم-3
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 :وتتألف نيابة السجيخية لمسيام والجعع مغ التالي
 .قدع السالية والسحاسبة 
 .قدع السذتخيات والإمجاد 
 .قدع السػارد البذخية 
 .قدع السستمكات والػسائل 
 .السرمحة القانػنية 
 .مرمحة دعع نطع السعمػمات 

 ىي السدؤولية في السقام الأول عمى: السرمحة القانهنية:-أ
إصجار الفتاوػ القانػنية ضسغ حجود اختراصيا بذأن دفاتخ الذخوط، السشاقرات،  -

 العقػد والاتفاؾيات وذلظ ضسغ حجود الشطام الجاخمي لسؤسدة اترالات الجدائخ.
 إدارة السشازعات والتكفل بيا. -
 مكمّف أساسا بـ:مرمحة دعم نعم السعمهمات:  -ب
 الآلي عمى مدتػػ السجيخية العسمية.تػفيخ وتخكيب صيانة حزيخة الإعلام  -
ضسان تصبيق سياسة امغ السعمػمات عمى مدتػػ حزيخة الإعلام الآلي وجسيع الأجيدة  -

 السختبصة بالذبكة السعمػماتية لمسجيخية العسمية وكحا جسيع مخاكدىا.
 :ىػ السدؤول الخئيدي عغ قدم السذتريات والإمداد:-ج

ت والسعجات وفقا للإجخاءات والأنطسة السعسػل بيا في ضسان اقتشاء التأثيث والتجييدا -
 اترالات الجدائخ وذلظ لتحديغ نػعية الخجمة بأقل تكمفة.

 رصج تشفيح الالتدامات تجاه الذخكاء، ولا سيسا ؼيسا يتعمق بتدجيج الفػاتيخ. -
ضسان الديصخة والتحكع الجقيق لحخكة السخدنات عمى مدتػػ السخدن الػلائي  -

 .، لزسان تقييع وتخشيج استيلاكياللاترالات
 :ىػ السدؤول أساسا عغ *رئيس مرمحة السذتريات:

 ضسان اقتشاء السعجات )تجييدات، آلات، والخجمات( -
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 متابعة تدجيج فػاتيخ السػرديغ. -
 ضسان نقل السعجات لمسخاكد والسرالح شالبي التجييدات بالسجيخية العسمية. -

 :السدؤول أساسا عغىػ  *رئيس مرمحة الإمداد:
 التكفل التام بالاحتياجات السعبخ عشيا لجسيع اليياكل والسخاكد السخفقة. -
 ضسان متابعة تخريز السخكبات الثقيمة والسعجات كل عمى حجا. -
 ضسان الامتثال لمبشػد التعاقجية مع السػرديغ. -

 السدؤول الأول عغ: ىػ *مدير السخزونات:
 والسذتخيات.استؿبال السقتشيات  -
إدارة وتحديغ العخض عمى مدتػػ السخدنات )كإعلام ولفت انتباه مدؤولي  -

 السخاكد عشج نفاذ مخدون أؼ مادة(
 ضسان و وثػؾية السخدونات. -
 تدويج السرالح بجسيع السعجات اللازمة لأداء السجيخية العسمية عمى نحػ سميع. -

 قدم السالية والسحاسبة:-4
 والسحاسبة ىػ السدؤول أساسا عغ:قدع السالية 

  التحقق والسرادقة عمى صحة جسيع السعاملات السالية السشفحة ومجػ مصابقتيا عمى
 البيانات السالية وفقا لمسعاييخ والسبادغ السحاسبية السعسػل بيا

 .ضسان متابعة مجػ احتخام السيدانية 
 لية والسحاسبة السخكدية والتحقق مغ صحة التقاريخ الذيخية وإرساليا إلى دائخة السا

 بالسجيخية العامة.
 .ضسان متابعة الػضع الشقجؼ لمخديشة عمى مدتػػ السجيخية العسمية 
  وضسان الخقابة السالية عمى الػكالات التجارية ونقاط التػاجج التابعة ليا بالسجيخية

 العسمية.
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 حدابات السخفق مخاؾبة العسميات السالية التي يقػم بيا السكمف بالتحريل والسكمف بال
 إداريا بالػكالة التجارية ووضيؽيا بقدع السالية والسحاسبة.

 ىػ السدؤول أساسا عغ:قدم السهارد البذرية: -5
  التشديق بيغ مختمف أنذصة السػضفيغ داخل السجيخية العسمية، بسا في ذلظ التػضيف

 والاستؿبال، الانجماج، والتعييغ، والتخؾية، والشقل...إلخ.
  سياسات إدارة السػارد البذخية التي فخضتيا السجيخية العامة في ىحا الاتجاه.تصبيق 
  الؿيام، لأغخاض السجيخية العامة، بتحميل وإجخاء دراسات عغ تصػيخ الػضائف وكحا

 السػارد البذخية.
  التعاون مع السدتػػ السخكدؼ عمى السذػرة والسداعجة بذأن مسارسات ونطع إدارة السػارد

 إلى السديخيغ ومػضفي السجيخية العسمية.البذخية 
 مؤسدة اترالات الجزائرالسطمب الثالث: إمكانيات ودور 

  :1وتتسثل في     
 الأول: إمكانيات السؤسدة  الفرع

 السداىسة في تشسيـة السجتسع الإعلامي في الجدائخ؛ -
 للاترالات؛السداىسة في الشقل والتدميـع عمى الرعيـجيـغ الػششي والجولي  -
 السداىسة في تقجيـع خجمات تقشيـة لمسؤسدات؛ -
السداىسة في تعديـد الذبكات الشاشصة في الدػق باعتبارىا الستعامل التاريـخي في قصاع  -

 ؛الاترالات في الجدائخ
السداىسة في تػزيـع الخصػط الياتؽية والأرقام الياتؽية التقشيـة والعسميـة لمصمبات السسكغ  -

 ؛ تحؿيقيا
السداىسة في تقجيـع الاستعلامات والذخوحات لمدبائغ وكحا تتكفل بعسميـة البيـع السباشخ  -

 .لمستػجات

                                                           
 .09/03/2023مغ شخف السؤسدة محل الجراسة بتاريخ معمػمات مقجمة   1
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 الثاني: دور السؤسدة الفرع
تسػيـل مرالح الاترالات بسا يـدسح بشقل الرػرة والرػت والخسائل السكتػبة والسعصيـات  -

 الخقسيـة؛
 الاترالات العامة والخاصة؛تصػيـخ واستسخار وتديـيـخ شبكات  -
 إنذاء واستثسار وتدييـخ الاترالات الجاخميـة مع كل متعاممي شبكة الاترالات؛ -
 ضسان جسع مؤشخات لقيـاس جػدة الخجمة لتحديـغ رضا العسلاء؛ -
 ؛ق تػقع وتحجيـج ورصج الصمب في الدػ  -
لاحتيـاجات عسلاء الدػق الذخوع في اقتشاء وإضافة تكشػلػجيـا ججيـجة استجابة  -

 والتكشػلػجيـا والسذاىجة؛
 التخويـج والتدػيـق وخجمة بيـع وقيـاس رضا العسلاء؛ -
وضع وتصػيـخ وتذغيـل شبكات الاترالات عبخ الأقسار الرشاعيـة )انتمدات وإنسارسات، -

لمسعايـيـخ  والسحصات الصخفيـة ونطع الاترالات الذخريـة الستشقمة العالسيـة....( في الامتثال
 والقػاعج الجوليـة؛

سيـصخة اترالات الجدائخ وببقائيا في الخيـادة وجعميا الستعامل رقع واحج في الدػق مغ  -
 خلال نذاشاتيا تغصيتيا لأغمبيـة مدتيمكييا؛

 تدجيـل الصمبات التجاريـة الخصيـة لمدبائغ ودراستيا؛ -
 تتكفل بعسميـة السخاسلات الخاصة بالدبائغ؛ -
 معالجة الصمبات الستعمقة بالدبائغ الحيـغ لع يـجفعػا مدتحقاتيع في آجاليا؛ -
 ؛متابعة شمبات الخصػط الياتؽية السؤقتة قبل انتياء آجاليا -
 دراسة الصمبات الخاصة بالاستعلامات عمى مدتػػ الػكالة التجارية. -
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  وأدواتيا الدراسة السيدانيةمشيجية السبحث الثاني: 
 : مجتسع وعيشة الدراسةالأولالسطمب 

يعخف السجتسع بأنو: "عبارة عغ جسيع الػحجات أو الأفخاد أو السذاىجات أو الحالات      
التي تذتخك في صفة أو مجسػعة مغ الرفات تسيدىا عغ غيخىا ويخغب الباحث في تعسيع 

 الشتائج الستػصل إلييا."
مميغ بسؤسدة اترالات الجدائخ بالػادؼ ويتسثل مجتسع الجراسة في جسيع السػضفيغ العا     

، كسا تعخف العيشة عمى أنيا: " مجسػعة جدئية مغ السجتسع ليا نفذ خرائرو الأصمية 
التي تشتسي إليو ويكػن الغخض مشيا الحرػل عمى معمػمات مختبصة بالسجتسع عغ شخيق 

حرائية بجسع اختيار عجد مغ الأشخاص لمجراسة يسثمػن ذلظ السجتسع حيث تبجأ دراسة الإ
 1البيانات الخام الستػفخة بإحجػ الصخق.

وتع أخج بصخيقة عذػائية عيشة مغ أفخاد مجتسع الجراسة الستسثمة في السػضفيغ العامميغ      
بالسؤسدة بحيث بعج الزبط الشيائي للاستبيان، تع تػزيعو عمى عيشة الجراسة إذ قسشا 

استبيان مػزع في حيغ لع نتسكغ مغ استخجاع استبيان 15استبيان مغ أصل 14باستخجاع 
ريمي لجسيع الاستبيانات السدتخجعة تبيغ لشا أنيا كميا صالحة واحج، وبعج الفحز التف

استبيان، أؼ أن  14لمتحميل، وبالتالي فإن إجسالي عجد الاستبيانات الرالحة لمتحميل ىػ 
( والتي قسشا بتفخيغ 93.3ندبة الاستبيانات الرالحة لمسعالجة الإحرائية لبياناتيا بمغت)%

ة الإحرائية، والججول تالي تػضح مختمف الشتائج لمسعالج Spssمحتػياتيا في بخنامج 
 الخاصة بعسمية تػزيع واستخجاع الاستبيانات:

 (:مجسهع الاستبيانات السهزعة والسدترجعة02الجدول رقم )
الاستبيانات 

 السهزعة
الاستبيانات 
 السدترجعة

الاستبيانات غير 
 السدترجعة 

الاستبيانات غير الرالحة 
 لمدراسة

الرالحة الاستبيانات 
 لمدراسة

15 14 1 0 14 
%100  %93.3  %6.7  %0.0  %93.3  

 من إعداد الطلبةمصدر: ال

                                                           
1

 .85عٌسى نوري، مرجع سبك ذكره، ص
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 : أدوات جسع البيانات السيدانيةالثانيالسطمب 
لجسع السادة العمسية استخجمشا أساسا الاستبيان والسقابمة والسلاحطة بػية معخفة حدغ      

السؤسدة مغ كدب زبائغ أكثخ ومخاعاة حاجاتيع تسكغ فعالية إدارة العلاقات مع الدبائغ 
 ورغباتيع وكدب ولائيع في السؤسدة محل دراسة.

 الاستبيان: .1
يعتبخ الاستبيان أداة ملائسة لمحرػل عمى معمػمات وبيانات وحقائق مختبصة بػاقع      

الأفخاد معيغ، ويكػن الاستبيان بذكل عجد مغ الأسئمة يصمب الإجابة عشيا مغ قبل عجد مغ 
 السعشييغ بسػضػع الاستبيان.

مخت عسمية الاستبيان بسخاحل حتى وصمت إلى شكميا الشيائي الحؼ تع اعتساده      
 واستخجامو لتحقيق أىجاف الجراسة، حيث تع إتباع الخصػات التالية:

  الؿيام ببعس مخاجعة لجراسات والبحػث ذات العلاقة بسػضػع فعالية إدارة علاقات
 .مع الدبائغ

 .تعجيل الاستبيان حدب ما يخاه الأستاذ السذخف 
  تػزيع الاستبيان عمى جسيع أفخاد العيشة لجسع البيانات اللازمة لمجراسة، والتي تقدع

 إلى محػريغ وىسا:
: البيانات الذخرية استغل ىحا محػر عمى بيانات الجشذ، مدتػػ الجراسي، سحهر الأولال

اليجف مغ ىحه البيانات ىػ تحجيج خرائز العيشة عجد سشػات العسل والسخكد الػضيفي، و 
 السجروسة ومعخفة تأثيخىا في ؾيع وسمػك وأداء الأفخاد.

: فعالية علاقة الإدارة مع الدبائغ في مؤسدة اترالات الجدائخ بالػادؼ، السحهر الثاني
 سؤال. 25وشسمت بجورىا 

الحالية، فإن معطسيا تعتسج عمى ووفقا لمجراسات الدابقة التي تصخقشا إلييا في دراستشا      
الخساسي، بحيث يقابل كل عبارة قائسة تحسل الاختيارات  (Likert Scaleمؿياس ليكارت )

التالية:)غيخ مػافق إشلاقا، غيخ مػافق، محايج، مػافق، مػافق بذجة( وفي دراستشا فإنشا 
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( ب Spss)استخجمشا نفذ مؿياس ويخمد ليا رقسيا خلال إدخال البيانات في بخنامج 
 ( عمى تػالي:5،4،3،2،1)

 (: تهزيع درجات مقياس السدتخدم في الاستبيان03جدول رقم:)ال
 مهافق بذدة مهافق محايد غير مهافق غير مهافق اطلاقا بدائل القياس 
 4 4 3 2 1 الجرجة/التخميد

 (Likert Scale)مغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مؿياس ليكارت  سردر:ال

ولتدييل تحميل ومشاقذة أراء السدتجػبيغ نحػ مجػ مػافقتيع أو عجم السػافقة عمى ما      
تزسشتو عبارات ومحاور الاستبيان فإنو يتع إعجاد دليل السػافقة لتحميل إجابات أفخاد العيشة 

أدنى درجة –: وىػ يداوؼ= )أعمى درجة في مؿياس السدى العامالجراسة وتع الاعتساد عمى: 
ولمحرػل عمى شػل الخمية الرحيح نقػم بقدسة السجػ العام  4=( 1-5)= في مؿياس( 

وبإضافة ىحه الؿيسة في كل مخة  0.8=4/5عمى عجد درجات السػافقة وذلظ عمى نحػ التالي:
{ نحرل عمى الحج الأعمى وىكحا مع كل درجات 1.8=1+0.8لمحج الأدنى لجرجة السػافقة }

عخف عمى مػقف مذتخك لإجسالي أفخاد العيشة وؼيسا يمي السػافقة، وتفيج ىحه العسمية في الت
مجالات الستػسط الحدابي لتحجيج اتجاه مػافقة السدتجػبيغ نحػ عبارات الاستبيان وايزا 

 مدتػيات تػفخ متغيخات دراسة: 
 : تحديد الاتجاه العام حدب قيم الستهسط السرجح(04)الجدول رقم 

 الإجابة عمى الأسئمة حدب سمم ليكارت الثلاثي الاتجاه العام مجال الستهسط الحدابي

 غيخ مػافق بذجة مدتػػ ضعيف ججا 1.80الى  01مغ 

 غيخ مػافق مدتػػ ضعيف 2.60الى1.81مغ 

 محايج مدتػػ متػسط 3.40الى 2.61مغ 

 مػافق مدتػػ مختفع 4.20الى 3.41مغ 

 مػافق بذجة مدتػػ مختفع ججا 5الى 4.21مغ 

 Spss.V29مغ إعجاد الصمبة بشاء عمى مخخجات السردر: 
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 السقابمة: .2
ىي عبارة عغ حػار أو مشاقذة مػجية تسكغ بيغ الباحث عادة، مغ جية وشخز أو      

مجسػعة أشخاص آخخيغ مغ جية أخخػ، وذلظ لتػصل إلى معمػمات تعكذ حقائق أو 
أىجاف بحثو، ويسكغ  مػاقف محجدة، يحتاج الباحث التػصل إلييا والحرػل عمييا في ضػء

تقديسيا مغ حيث شخيقة إجخائيا إلى مقابمة شخرية، مقابمة تمفديػنية، مقابمة بػاسصة 
 الػسائل الإلكتخونية.

وفي ىحه الجراسة اعتسجنا عمى السقابمة الذخرية مع مجيخ إدارة السػارد البذيخة، وشخحشا      
إدارة العلاقات مع الدبائغ في  عميو جسمة مغ الأسئمة الستشػعة بػية فيع مجػ فعالية

 الاترالات الجدائخ.
 الأسئمة:

 عشجما يػاجو الدبػن مذكل ما إلى أؼ قدع يتجو؟ .1
 ما ىػ الأسمػب الحؼ تتبعو السؤسدة مغ أجل ججب الدبائغ؟ .2
لشفخض أن لمسؤسدة مشافديغ فسا ىػ أسمػب الحؼ تتبعو لكدب الدبائغ في ضل ىحه  .3

 السشافدة؟
 كيف تتعامل السؤسدة مع زبائغ دائسػن وزبائغ لأول مخة؟في شخيقة السعاممة  .4
 كيف يتع فيع واستيعاب انذغالات الدبائغ ومعالجتيا؟ وكيف؟ .5
 عشجما يخيج الدبػن التخمي عغ احجػ خجماتكع كيف يتع إقشاعو لعجم التخمي عشيا؟ .6
 في حالة تخاكع الجيػن عمى أحج الدبائغ ماىي الإجخاءات التي تصبق عميو؟ .7
 سدة قاعجة بيانات عغ الدبائغ؟ىل لمسؤ  .8
 مغ ىػ السدؤول عغ تحميل دفتخ الذكاوؼ؟ وىل ليحه الذكاوؼ اعتبار وتصبيق أم لا؟ .9

 الأجػبة: 
إدا كانت السذكل عمى مدتػػ التجارؼ يتػجو إلى الػكالة التجارية ىشاك يصخح الدبػن  .1

 انذغالو في سجل الذكاوؼ.
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يسا يتعمق بجحب الدبائغ، ولقج اعتسجت عمى لقج غيخ السؤسدة في تفكيخ الاستخاتيجي ؾ .2
الاختيار الأمثل        يػما بعج يػم نتحدغ        دائسا  مديخة شعارىا وىػ كتالي:

أفزل ومشو كانت السؤسدة تدعى إلى التقخب أكثخا فأكثخ لدبػن وكشتيجة ليحا الذعار 
دون أؼ تعب وشقاء أصبح ما يدسى بالبيع الجػارؼ أؼ تقخيب وتدييل الخجمات لدبػن 

 وفي وقت وجيد.
تعسل السؤسدة عمى تحديغ خجماتيا وإضافة خجمات أخخػ مع مشح عخوض لدبائغ  .3

 )تعديد الانتساء( ومحافطة عمى زبائشيا الأوؼياء.
بالشدبة لدبػن الجائع: يكػن لجيو عخوض استثشائية أو خاصة مكافئتو بالإنتخنت لذيخ أو  .4

 ججب الدبػن، بعكذ الدبػن لأول مخا.شيخيغ مجانا مثلا وذلظ بيجف 
السجيخية الفخعية التجارية دائسا تحخس عمى التكفل أمثل لانذغالات الدبائغ عمى مدتػػ  .5

 التقشي ومخاعاتيا خصػة بخصػة لإصلاحيا.
تدعى السؤسدة جاىجة لإقشاع الدبػن بعجم التخمي عغ خجماتيا وذلظ بتخؽيس التكاليف   .6

 مثلا.
كمف بسعالجة ديػن الدبػن وذلظ بتخؽيس ندبة الجيغ أو تقديع في مرمحة التحريغ تت .7

 فتخة الجفع وىحا مغ أجل عجم إيرال الدبػن إلى مخحمة الستابعة القزائية.
 نعع لمسؤسدة قاعجة بيانات عغ الدبائغ. .8
دفتخ الذكاوؼ لقج اعتسجتو وزارة الجاخمية وىػ مغ شخف الجولة ويعسل عمى تحميمو وسيط  .9

 فل بيجه الذكاوؼ. الجسيػرية ويتك
 السلاحعة: .3
ىي عبارة عغ عسمية مخاؾبة أو مذاىجة لدمػك الطاىخة ومكػناتيا السادية والبيئية      

والإندانية، ومتابعة سيخىا واتجاىاتيا وعلاقاتيا بأسمػب عمسي مشطع وىادف، بقرج تفديخ 
ة الإندان وتمبية وتحجيج العلاقات بيغ الستغيخات والتشبؤ بدمػك الطاىخة وتػجيييا لخجم

 حاجاتو.



 الإطار التطبيقي لدراسة حالة مؤسدة اترالات الجزائر بالهادي                                  الفرل الثاني

 
46 

وتع استعسال السلاحطة في درستيا ىحه، لسا ليا مغ دور مكسل للاستبيان والسقابمة مغ      
جسع البيانات حػل عيشة الجراسة، فأثشاء تجػلشا في أقدام السؤسدة سجمشا بعس السلاحطات 

تؿبال الدبائغ وكانت تتعمق بدمػك العامميغ ومجػ تشطيع العسل، كسا قسشا بحىاب إلى قاعة اس
تحزا بجػ ملائع ومقاعج مخيحة وعسال في مدتػػ راقي بتعامل مع زبائغ وعسل مشطع 
ومختب وسخيع، وقسشا باشلاع عمى دفتخ الذكاوؼ بحيث كان أغمب الدبائغ يذكخون العسل 

 السقجم مغ شخف اترالات الجدائخ.
 البياناتالسطمب الثالث: تحديد الأساليب الإحرائية لسعالجة 

 :ىشاك عجة شخق إحرائية لمكذف عغ نػع التػزيع البيانات مشيا     
 .Shapiro-Wilkوشخيقة اختبار  Kolmogorov-Smirnovشخيقة اختبار  -

، 50إذا كان عجد العيشة أكبخ أو يداوؼ  Kolmogorov-Smirnovويدتخجم اختبار      
 50.1إذا كان عجد العيشة أقل مغ  Shapiro-Wilkفي حيغ ندتجل بشتائج اختبار 

 والقاعجة العامة في حالة كذف عغ اعتجالية التػزيع البيانات فان قاعجة ىي:     
فإن البيانات السدتجػبيغ نحػ  0.05( أقل مغ sig*إذا كانت ؾيسة الاحتسال الخصأ )

 متغيخات الجراسة لا تتبع التػزيع الصبيعي.
فإن بيانات السدتجػبيغ نحػ  0.05( أكبخ مغ sig*إذا كانت ؾيسة الاحتسال الخصأ)

 متغيخات الجراسة تتبع بياناتو التػزيع الصبيعي. 
 (: نتائج كذف تهزيع السدتجهبين05الجدول رقم ) 

 نهع التهزيع Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk نهع الاختبار
 Statistic df Sig. Statistic df Sig البيانات

 طبيـــــــــــــــــــعي 5490, 14 9490, 1000, 14 2090, مع الزبهن علاقة الإدارة 
 .29Spss.vمغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج سردر: ال

                                                           
1

 .85عٌسى نوري، مرجع سابك، ص
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فخد فإنشا ندتجل ب نتائج  50ومغ خلال الججول أعلاه نجج أن أفخاد العيشة أقل مغ      
لبيانات السدتجػبيغ نحػ  sig( ونلاحع أن الؿيسة الاحتسالية Shapiro-Wilkاختبار )

 (، بحيث:0.05محاور الاستبيان ىي أكبخ مغ )
و وفقا لمقاعجة أعلاه فإن  0.05وىي أكبخ مغ  sig=0549بشدبة لسحػر دراستشا ؾيستو      

شا سشدتخجم تػزيع بيانات العيشة نحػ الستغيخ الجراسة تتبع التػزيع الصبيعي. ومشو وفي دراست
 الأدوات الإحرائية الػصؽية والاستجلالية لتحميل إجابات وأراء أفخاد العيشة.
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 عرض و تحميل نتائج الدراسة :السبحث الثالث
 السطمب الأول: عرض وتحميل الهصفي لمبيانات الذخرية لأفراد العيشة

الجيسغخاؼية لأفخاد العيشة مغ خلال  في ىحا السصمب سيتع عخض تحميلا وصؽيا لمستغيخات خرائز
 التكخارات والشدبة%.

 بالشدبة لستغير الجشس السدتجهبين -01

 (: تهزيع أفراد عيشة الدراسة حدب الجشس06)لجدول رقم ا

 

 

 

 

 ssSS.S29مغ اعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  مردر:

فخدا، نلاحع أن افخاد العيشة  14مغ خلال الججول أعلاه وبالشطخ إلى تكخارات العيشة البالغ عجدىا 
لرالح الحكػر وىي تسثل غالب افخاد العيشة وبمغ  92.9% وندبة 13يتػزعػن حدب متغيخ الجشذ بعجد 

 ونتائج أعلاه نسثميا في رسع بياني التالي: 7.1عجد الاناث أنثا واحجة وبشدبة %

 (: يبين تسثيل بياني لتهزيع أفراد عيشة الدراسة حدب متغير الجشس 06الذكل رقم )

 
 

93% 

7% 

 الجنس

 انثى ذكر

 الشدبة التكرار الفئة الستغير الرقم

 الجشس 01
 92,9 13 الذكهر
 7,1 1 الإناث

 % 100 14 السجســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهع
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 بالشدبة لستغير الدن السدتجهبين: -02

 (: تهزيع أفراد عيشة الدراسة حدب الدن07)الجدول رقم 

 الشدبة التكرار الفئة الستغير الرقم

02 
 الدن 

 14,3 2 سشة 30 - 25بين 
 57,1 8 سشة 39 - 30بين 
 28,6 4 سشة 49 - 40بين 

 %100 14 السجســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهع
 ssSS.S29مخخجات بخنامجمغ اعجاد شمبة بالاعتساد عمى مردر: 

فخدا، نلاحع أن افخاد العيشة 14مغ خلال الججول أعلاه وبالشطخ الى تكخارات العيشة البالغ عجدىا   
سشة(  30الى  25لرالح الفئة العسخية ) مغ  14.3يتػزعػن حدب متغيخ العسخ بعجد فخديغ بشدبة %

 28.6أفخاد بشدبة % 4سشة( وبعجد 39لى إ 30لرالح الفئة العسخية )مغ  57.1أفخاد بشدبة % 8وبعجد 
 30سشة( وما ندتشتجو أن أكثخ السدتجػبيغ مغ فئة العسخية) بيغ  49إلى  40لرالح الفئة العسخية )مغ 

 سشة( ونتائج أعلاه نسثميا في رسع بياني التالي: 39و

 (: يبين تسثيل بياني لتهزيع افراد عيشة الدراسة حدب متغير الدن07الذكل رقم)
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 بالشدبة لستغير السدتهى الدراسي :-03

 (: تهزيع أفراد عيشة الدراسة حدب السدتهى الدراسي08الجدول رقم )
 الشدبة التكرار الفئة الستغير الرقم

 الدراسيالسدتهى  03
 7,1 1 ثانػؼ 

 85,7 12 جامعي
 7,1 1 دراسات عميا

 %100 14 السجســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهع
 .SPSS V29مغ إعجاد الصمبة بشاء عمى مخخجات بخنامج  السردر:

فخدا، نلاحع أن أفخاد العيشة  14مغ خلال الججول أعلاه وبالشطخ إلى تكخارات العيشة البالغ عجدىا 
فخد  12لرالح الفئة ثانػؼ و بعجد  7.1واحج بشدبة %يتػزعػن حدب متغيخ السدتػػ الجراسي بعجد فخد 

برالح الفئة دراسات عميا ومشو  7.1لرالح السدتػػ الجامعي وبعجد قخد واحج بشدبة % 85.7بشدبة %
 ندتشتج أن أغمب الافخاد مغ مدتػػ الجامعي ، العيشة الجراسية كسا ىػ مبيغ في الذكل التالي :

 لتهزيع افراد عيشة الدراسة حدب متغير السدتهى الدراسي (:يبين تسثيل بياني 09الذكل رقم)
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 بالشدبة لستغير عدد سشهات العسل السدتجهبين-04

 (: تهزيع أفراد عيشة الدراسة حدب سشهات العسل09الجدول رقم )
 الشدبة التكرار الفئة الستغير الرقم

 سشهات العسل 04
 14,3 2 سشػات 5اقل مغ 

 42,9 6 سشػات 10الى  5بيغ 
 21,4 3 سشة 16الى  10بيغ 

 21.4 3 فسا أكثخ 16  
 100% 14 السجســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهع

 .SPSS V29مغ إعجاد الصمبة بشاء عمى مخخجات بخنامج  السردر:

فخدا، نلاحع أن أفخاد العيشة  14مغ خلال الججول أعلاه وبالشطخ إلى تكخارات العيشة البالغ عجدىا 
لرالح الفئة ذات عجد سشػات العسل أقل مغ  14.3يتػزعػن حدب متغيخ سشػات العسل فخدان بشدبة %

ي أكبخ وى 6وعجد التكخار  42.9سشة  بشدبة % 10سشػات إلى  5سشػات وىي أقل ندبة وفئة مغ 5
، وعجد التكخار بشدبة لفئة 21.4أفخاد بشدبة %3سشة  16و 10ندبة في حيغ أن عجد التكخار لفئة بيغ 

وما ندتشتجو ان السدتجػبيغ ليع فتخة عجد سشػات العسل   21.4أفخاد بشدبة % 3سشة فسا أكثخ ىػ 16
بحكع خبختيع في السيجان  كبيخة مسا يجعع الشتائج التي سشتػصل إلييا ويعصي ثقة في بيانات الجراسة

 ودرايتيع بسػضػع الجراسة ، كسا ىػ مبيغ في الذكل التالي: 

 (: يبين تسثيل بياني لتهزيع افراد عيشة دراسة حدب متغير عدد سشهات العسل10الذكل رقم )
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 السركز الهظيفيتهزيع افراد العيشة حدب  -05

 السركز الهظيفي(: تهزيع أفراد عيشة الدراسة حدب 10الجدول رقم )
 الشدبة التكرار الفئة الستغير الرقم

 السركز الهظيفي 05

 35,7 5 مػضف
 50,0 7 رئيذ قدع

 7,1 1 مذخف
 7,1 1 مجيخ

 %100 14 السجســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهع
 .SPSS V29مغ إعجاد الصمبة بشاء عمى مخخجات بخنامج  السردر:

فخدا، نلاحع أن افخاد العيشة  14الججول أعلاه وبالشطخ إلى تكخارات العيشة البالغ عجدىا  مغ خلال
أفخاد بشدبة 7لرالح فئة السػضفيغ و عجد  35.7أفخاد بشدبة % 5يتػزعػن حدب السخكد الػضيفي بعجد 

وما لرالح فئة مذخف و مجيخ  7.1لرالح فئة رئيذ قدع وىي أكبخ ندبة و فخد واحج بشدبة % %50
 ندتشتجو مغ السدتجػبيغ أن فئة رئيذ قدع ىي أكبخ فئة استجػبت عمى أسئمة الاستبيان .

 يجعع الشتائج التي تػصمشا إلييا الذكل تالي:
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 السطمب الثاني: عرض وتحميل الهصفي لمبيانات السدتجهبين نحه متغيرات الدراسة

خلال معخفة آراء واتجاىات أفخاد العيشة نحػ يحتػؼ ىحا السصمب عمى وصف وتقييع درجات السػافقة مغ 
 إجاباتيع عمى عبارات السحػر مغ الاستبيان وفقا لمعبارات ،ونتائج الستحرل عمييا في ججول تالي:

 (: نتائج تحميل إجابات أفراد العيشة عمى عبارات السحهر الأول11جدول رقم ) 

الاتجاه العام 
 لمعيشة

الستهسط  الترتيب
 الحدابي

الانحراف 
 السعياري 

الر العبارة
 قم

السؤسدة تػفخ وسائل وبخمجيات  1.122 3.79 9 مػافق
 حجيثة للاترال بالدبػن 

1 

يتع جسع معمػمات حػل الدبػن مغ   0.852 3.57 17 مػافق
 قبل السػضفيغ

2 

ىشاك دراسة مدتسخة لمبحث عغ   0.852 3.57 17 مػافق
 الدبائغ

3 

 4 الاىتسام بالدبائغ الججد  0.730 3.93 4 مػافق
 5 تقجيع خجمات ججيجة لمدبائغ  0.730 4.07 1 مػافق
 6 متابعة ميػلات الدبػن  0.770 3.86 24 مػافق
 7 متابعة أسباب اندحاب بعس الدبائغ  0.877 3.00 7 محايج
تقجيع تدييلات لمخجمات السقجمة   0.579 3.79 9 مػافق

 لدبػن 
8 

 9 يختار الدبػن الخجمات التي يحتاجيا  0.842 3.64 14 مػافق
ىشاك تبديط وتدييل في تقجيع   0.555 4.00 3 مػافق

 الخجمات
10 

ىشاك اىتسام بسقتخحات الدبػن مغ   0.825 3.71 23 مػافق
 خلال دفتخ الذكاوػ 

11 

 12 تقجيع خجمات حدب حاجات الدبػن   0.997 3.07 12 محايج
مرجر لخبحية السؤسدة  الدبػن تعتبخ  0.616 4.07 1 مػافق

 واستجامتيا
13 

استخاتيجيات السؤسدة تخجم مرالح   0.745 3.64 14 مػافق
 الدبػن 

14 

تتعامل السؤسدة مع الدبائغ كميع   0.914 3.29 22 محايج 15 
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 بشفذ السدتػػ لا تسيد بيشيع
جسيع الدبائغ ليع نفذ الخبحية عمى  1.099 2.86 25 محايج

 السؤسدة
16 

يؤدؼ الاستؿبال الجيج والسعاممة   0.475 3.93 4 مػافق
 الحدشة الى ولاء الدبػن لمسؤسدة

17 

تقػم السؤسدة بتمبية الصمبات   0.646 3.43 21 مػافق
الخاصة لمدبائغ عغ شخيق شخرشة 
 العخض حدب أذواق وحاجات الدبائغ

18 

ىشاك دائع تجريب لمعسال مغ أجل   0.893 3.79 9 مػافق
 مع الدبائغتحديغ التعامل 

19 

 20 اترال السؤسدة مع زبػن عالي 1.016 3.57 17 مػافق
لجػ السؤسدة إدارة العلاقة مع الدبػن  0.929 3.64 14 مػافق

 إلكتخونيا
21 

تعتسج السؤسدة عمى انتخنت والسػقع  0.852 3.57 17 مػافق
الخاص بيا ومػاقع التػاصل 

الاجتساعي مغ اجل جمب البيانات 
 عغ الدبائغ

22 

خجمات اترالات الجدائخ مشاسبة   0.726 3.71 12 مػافق
 وفي متشاول كل زبائغ

23 

لاترالات الجدائخ مديج تخويجي   0.663 3.86 7 مػافق
 يجحب الدبائغ

24 

 25 تقجم السؤسدة امتيازات لستعاممييا  0.616 3.93 4 مػافق
مدتهى آراء واتجاىات أفراد العيشة نحه  0.796 3.65 مدتهى مرتفع

 علاقة الإدارة مع الزبهن 
 .SPSS V29مغ إعجاد الصمبة بشاء عمى مخخجات بخنامج  السردر:

التعميق عمى الججول أعلاه: وبذكل عام فإن متػسط الحدابي الإجسالي لإجابات السدتجػبيغ عمى جسيع 
( وىػ ضسغ مجال مدتػػ مختفع 3.65رات السحػر الاستبيان نجج أن متػسط الحدابي بمغ )االعب

 (   0.796وانحخاف السعيارؼ قجره )
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 خلاصة الفرـــل الثاني
التصخق إلى السشيجية والأدوات السدتخجمة في الجراسة  السيجانية، وبعجالجراسة  خلال مغ     

مجػ فعالية إدارة العلاقات مع يجف معخفة ب والسلاحطةتحميل نتائج الاستبيان والسقابمة و 
، تع التػصل ، واختبار صحة فخضيات الجراسةالدبائغ بسؤسدة اترالات الجدائخ بالػادؼ 

 :التاليةشتائج الإلى 
 أن لمسؤسدة علاقة وشيجة بدبائشيا.استشتجشا  -
 خة مسكشة.مغ مختكدات إدارة العلاقة مع الدبػن ىػ السحافطة عمييا أشػل فت -
 استسخارية السؤسدة مخىػنة بجوام ولػج الدبائغ إلييا. -
.سبل وشخق لجعل خجماتيا ذات شابع جيج في عيغ الدبػن تػفخ السؤسدة كل  -
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 مغ خلال ىحه الجراسة التي قسشا بيا والتي تزسشت فعالية إدارة العلاقة مع الدبػن      
في الفرل الشطخؼ الأىسية التي تمعبيا  حيث تع تػضيح، اترالات الجدائخ بالػادؼ بسؤسدة

كسا قسشا بجراسة الجانب التصبيقي والحؼ تزسغ  في السؤسدات،إدارة العلاقة مع الدبػن 
الجور الحؼ تمعبو إدارة العلاقات مع الدبائغ في تحديغ العلاقة بيغ الدبائغ ومؤسدة 

وتحميل ، الدبائغ مع العلاقات ومعخفة مجػ اىتساميا بإدارة ،اترالات الجدائخ بالػادؼ
تػصمت و ، السعمػمات السقجمة مغ عيشة الجراسة مغ عسال ومجيخيغ عبخ الاستبيان والسقابمة

 نتائج كالآتي: عجةالجراسة إلى 
  الشعريةشتائج الأولا: 
 وتسثمت في:     

ن مغ مختكدات إدارة العلاقة مع الدبػن ىػ السحافطة عمى ىحه العلاقة لأشػل أ -
 اذا فحياة السؤسدة مخىػن بحياة زبائشيا، ومغ الرعب عمى الدبػن فتخة مسكشة، 

راض عمى السؤسدة ومخمز ليا أن يتحػل إلى مؤسدة أخخػ، حيث يتػلج كان 
 عمى الإحداس بالخضا مدتػػ معيغ مغ الثقة، ىحه الثقة تػلج حالة الػلاء.

مػمات التي أن علاقة الدبائغ تكػن أكثخ فعالية إذا اعتسجت عمى تكشػلػجيا السع -
وبالتالي معخفة  ،تداعج عمى جسع كع كبيخ ودقيق مغ السعمػمات حػل الدبػن 

 خجمةالأو  الدمعةالسػاصفات التي يخيجىا في و احتياجاتو ورغباتو 
 تون التغيخ في أنساط الدبائغ وما يجػل في خاشخىع وجب عمى السؤسدة معخفأ -

 وتحميميا وتحػيميا إلى معمػمات،تع ذلظ عغ شخيق جسع البيانات عشيع يو  عو.تػقو 
باستعسال الػسائل التكشػلػجية الحجيثة، حيث أن تحميل البيانات يداعج في تحجيج 
أحدغ الدبائغ الحيغ يجب التعامل معيع. ومع الاستعسال الػاسع لمتكشػلػجيا 
والتصػر التكشػلػجي ضيخت وسائل التػاصل الاجتساعي وازداد استعساليا، حيث لا 

مػ بيت إلا ويدتخجميا، فأدرك السدػقػن أىسيتيا في تخويج وتشذيط يكاد يخ
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مشتجاتيع والتػاصل مع العالع وزبائشيع، فيي لع تعج وسيمة تخؼيو فقط بل تعجتيا إلى 
 أنيا وسيمة تدػيق وتخسيخ العلامة في ذىغ الدبػن.

 السيدانية شتائج ال: ثانيا
 :في توتسثم     

  .السػزع استشتجشا أن لمسؤسدة علاقة وشيجة بيشيا وبيغ زبائشيامغ خلال أجػبة الاستبيان  -
  .لتمبيتياا لمسؤسدة أدوات لجسع السعمػمات عغ زبائشيا ومعخفة حاجاتيع ورغباتيع وسعي -
 .تحاول السؤسدة تكييف خجماتيا عمى رأؼ الدبػن وما يخجم مرالحو -
  .ج في عيغ الدبػن تػفخ السؤسدة كل سبل وشخق لجعل خجماتيا ذات شابع جي -
تػافق نتائج الاستبيان مع آراء واتجاىات أفخاد العيشة نحػ مدتػػ علاقة الإدارة مع  -

 .الدبػن 
خجمات السقجمة مغ المغ خلال السلاحطة وإشلالاتشا تبيغ لشا أن جل زبائغ يسجحػن في  -

 .شخف السؤسدة
لأجل جسع السعمػمات مغ استبيان ومغ خلال ؾيامشا ليحه الجراسة ومسا قسشا بو مغ أدوات  -

ة عيشية داخل مقخ السؤسدة تبيغ لشا أن لمسؤسدة بعس اليفػات في ما طومقابمة وملاح
 يخز علاقاتيا مع الدبائغ التي سشتصخق ليا في شكل تػصيات واقتخاحات:

 تهصيات الدراسة:ثالثا: 
 وتسثمت في:     

 السؤسدة.التكمف بجفتخ الذكاوؼ و تحميمو مغ شخف  -1
 انذاء قدع تدػيق خاص بالسؤسدة. -2
 التخؽيس مغ سعخ خجمة الانتخنت لتربح في متشاول كل الفئات. -3
 تدييل شخيقة دفع الفاتػرة و جعميا عبخ الانتخنت. -4
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 رابعا: آفاق الدراسة:
 كالتالي: التي نخاىا مكسمة لجراستشاسدتقبمية الجراسات ال يسكغ ذكخ بعس

 بالسؤسدات الاقترادية. ادارة العلاقة مع الدبػن العػامل السؤثخة عمى -1
 بالسؤسدات الاقترادية. الدبائغالعػامل السؤثخة عمى ولاء  -2
  بسؤسدة اترالات الجدائخ.ولاء الدبائغ في تشسية ادارة العلاقة مع الدبػن دور -3
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 المراجع باللغة العربية
 الكتب:أولا: 

،دار صفاء لمشذخ و  ) إدارة معرفة الزبهن(ةإدارة السعرف د. علاء فخحان شالب، أميخة الجشابي، -1
 .2009، ، عسان1التػزيع، ط

، مؤسدة الػراق إدارة العلاقات الزبهن ىاشع فػزؼ دباس العباسي،  حجيع سمصان الصائي، فد. يػس -2
 .2009، عسان، 1لمشذخ و التػزيع، ط

 :المذكراتثانيا: 
يع ،. د -3 محاضخة مػجية لصمبة الدشة أولى ماستخ ،جامعة أحسج إدارة علاقات الزبائن، بػشالب إبخاـ

 .2018/2017الجدائخ، مخداس ، بػقخة بػ 
، 2016/2017لشيل شيادة الساجدتيخ ،  محكخةإدارة العلاقات مع الزبهن ،بغ داوية أحسج، د.  -4

 .3تدػيق العسميات السالية والسرخؼية ، جامعة الجدائخ
أثر إدارة علاقات الزبائن عمى الأداء السؤسدي باستخدام بطاقة الأداء بغ ساسي فزيمة،  د. -5

 .2018، جامعة قاصجؼ مخباح ورقمة، دارة أعسال، إالستهازن 
شيادة ماجدتيخ، كمية الاقتراد، قدع إدارة أعسال، ، MRCإدارة علاقات الزبائن حدان الستشي، د.  -6

 .2009جامعة دمذق، سػريا ، سشة 
لشيل شيادة  محكخةأثر تفعيل أنعسة السعمهمات في تحدين إدارة علاقات الزبهن، عيدى نػرؼ، د.  -7

 .، تخرز إدارة أعسال، جامعة العخبي بغ مييجؼ أم بػاقي2020/2021ماستخ أكاديسي، 
يادة ماستخ ، كمية العمػم الاقترادية شدور إدارة علاقات الزبهن في زيادة ولائو،  ،وداد بػزيجد.  -8

 .2014/2015الجدائخ، والعمػم التجارية وعمػم التدييخ، قدع عمػم التجارية ،جامعة أم البػاقي، 
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 الاستبيان : استسارة01السمحق رقم 
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 العالي والبحث العلميوزارة التعليم 

 جامعة الشهيد حمه لخضر الوادي

 تسوٌكتخصص: علوم التجارٌة                                                          قسم :

 ستبٌان موجه لموظفً مؤسسة اتصالات الجزائر " بالوادي "ا

 

 فً

 

 

 

 ( فً الخانة التً تراها مناسبة :Xضع علامة )

 البيانات الوصفية العامة:

 الجنس: -1

 *ذكر )   (                                       *أنثى )  (

 المستوى الدراسي : -2

 *ثانوي)  (              *جامعً)  (            *مهنً)  (             *دراسات علٌا)  (

 *أخرى اذكرها )                      (                        

 :عدد سنوات العمل -3

 سنة )  ( 16إلى 10سنوات )  (       *بٌن 10إلى  5سنوات )  (             *بٌن 5*ألل من 

 سنة فأكثر )  ( 16*                               

 المركز الوظيفي : -4

 *موظف )  (            *رئٌس لسم )  (           * مشرف )  (              * مدٌر)  (  

 أخرى تذكر)                    (                    

 

 

 

 

 

فً إطار تحضٌر تمرٌر تربص تحت عنوان "فعالٌة إدارة العلالات مع الزبائن" المكملة لنٌل 

غة لآرائكم وانطباعاتهم فً نجاح هذه الدراسة ، نأمل أن شهادة لٌسوسن ونظرا للأهمٌة البال

تتكرموا بالإجابة على أسئلة هذا الاستبٌان بصراحة تام وصدق . علما أن ما تدلون به من 

إجابات سٌحاط  بالسرٌة التامة ، ولن ٌستخدم فً غٌر أغراض البحث العلمً . نشكر لكم مسبما 

                                             ء هذه الدراسة.حسن تعاونكم ومساهمتكم المٌمة فً إثرا

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 14 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 14 100,0 

a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,881 25 
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 فاعمية علاقة الإدارة مع الزبهن :

 الرقم أسئلة الاستبيان               المقاييس   

   غير موافق إطلاقا غير موافق محايد موافق  موافق بشدة 

المؤسسة توفر وسائل وبرمجٌات       
 حدٌثة للاتصال بالزبون

1 

ٌتم جمع معلومات حول الزبون       
 من لبل الموظفٌن

2 

هنان دراسة مستمرة للبحث عن       
 الزبائن 

3 

 4 الاهتمام بالزبائن الجدد      

 5 تمدٌم خدمات جدٌدة للزبائن      

 6 متابعة مٌولات الزبون     

متابعة أسباب انسحاب بعض       
 الزبائن

7 

تمدٌم تسهٌلات للخدمات الممدمة       
 لزبون 

8 

ٌختار الزبون الخدمات التً       
 ٌحتاجها   

9 

هنان تبسٌط وتسهٌل فً تمدٌم       
 الخدمات 

10 

هنان اهتمام بممترحات الزبون       
 من خلال دفتر الشكاوى 

11 

تمدٌم  خدمات حسب حاجات       
 الزبون

12 

الزبون تعتبر  مصدر لربحٌة       
 المؤسسة واستدامتها 

13 

استراتٌجٌات المؤسسة تخدم       
 مصالح الزبون

14 

تتعامل المؤسسة مع الزبائن كلهم       
 بنفس المستوى لا تمٌز بٌنهم

15 

جمٌع الزبائن لهم نفس الربحٌة      
 على المؤسسة

16 

ٌؤدي الاستمبال الجٌد و المعاملة       
 الحسنة الى ولاء الزبون للمؤسسة

17 

تموم المؤسسة بتلبٌة الطلبات       
الخاصة للزبائن عن طرٌك 

شخصنة العرض حسب أذواق 
 وحاجات الزبائن

18 

هنان دائم تدرٌب للعمال من أجل       
 تحسٌن التعامل مع الزبائن

19 

 20 زبون عالًاتصال المؤسسة مع      

لدى المؤسسة إدارة العلالة مع      
 الزبون إلكترونٌا 

21 

تعتمد المؤسسة على انترنت و      
المولع الخاص بها و موالع 

التواصل الاجتماعً من اجل جلب 

22 
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 البٌانات عن الزبائن 

خدمات اتصالات الجزائر مناسبة       
 وفً متناول كل زبائن

23 

لاتصالات الجزائر مزٌج       
 تروٌجً ٌجذب الزبائن

24 

 25 تمدم المؤسسة امتٌازات لمتعاملٌها       

  

 

  جزآكم الله خيرا لوقتكم و لتعاونكم.     
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 SPSS: مخرجات 02السمحق رقم 
 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 14 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 14 100,0 

a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,881 25 

 

Explore 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

A 14 100,0% 0 0,0% 14 100,0% 

 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

A ,209 14 ,100 ,949 14 ,549 

a. Lilliefors Significance Correction 
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Frequencies 

 

Statistics 

 الجنس

N Valid 14 

Missing 0 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 92,9 92,9 92,9 13 ذكر 

 100,0 7,1 7,1 1 انثى

Total 14 100,0 100,0  

 

 

 

 

Frequencies 

 

Statistics 

 الوظٌفً_المركز العمل_سنوات الدراسً_المستوى العمرٌة_الفئة 

N Valid 14 14 14 14 

Missing 0 0 0 0 

 

 

 

 

93% 

7% 

 الجنس

 انثى ذكر
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Frequency Table 

 

 العمرية_الفئة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 14,3 14,3 14,3 2 سنة 30 - 25  بٌن 

 71,4 57,1 57,1 8 سنة 39 - 30  بٌن

 100,0 28,6 28,6 4 سنة 49 - 40  بٌن

Total 14 100,0 100,0  

 

 الدراسي_المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7,1 7,1 7,1 1 ثانوي 

 92,9 85,7 85,7 12 جامعً

 100,0 7,1 7,1 1 علٌا دراسات

Total 14 100,0 100,0  

 

 العمل_سنوات

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 14,3 14,3 14,3 2 سنوات 5 من الل 

 57,1 42,9 42,9 6 سنوات 10 الى 5 بٌن

 78,6 21,4 21,4 3 سنة 16 الى 10 بٌن

 100,0 21,4 21,4 3 فاكثر سنة 16

Total 14 100,0 100,0  

 

 الوظيفي_المركز

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 35,7 35,7 35,7 5 موظف 

 85,7 50,0 50,0 7 لسم رئٌس

 92,9 7,1 7,1 1 مشرف

 100,0 7,1 7,1 1 مدٌر

Total 14 100,0 100,0  
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Bar Chart 
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Frequencies 

 

 

Statistics 

 

 وسائل توفر المؤسسة

 حدٌثة وبرمجٌات

 بالزبون للاتصال

 معلومات جمع ٌتم 

 لبل من الزبون حول

 الموظفٌن

 مستمرة دراسة هنان 

 الزبائن عن للبحث

 بالزبائن الاهتمام 

 الجدد

 جدٌدة خدمات تمدٌم 

 للزبائن

N Valid 14 14 14 14 14 

Missing 0 0 0 0 0 

Std. Deviation 1,122 ,852 ,852 ,730 ,730 

 

Statistics 

 الزبون مٌولات متابعة 

 انسحاب أسباب متابعة 

 الزبائن بعض

 تسهٌلات تمدٌم 

 الممدمة للخدمات

 لزبون

 الزبون ٌختار 

 ٌحتاجها التً الخدمات

 وتسهٌل تبسٌط هنان 

 الخدمات تمدٌم فً

N Valid 14 14 14 14 14 

Missing 0 0 0 0 0 

Std. Deviation ,770 ,877 ,579 ,842 ,555 

 

Statistics 

 

 اهتمام هنان 

 من الزبون بممترحات

 الشكاوى دفتر خلال

 حسب خدمات  تمدٌم 

 الزبون حاجات

 مصدر  تعتبر الزبون 

 المؤسسة لربحٌة

 واستدامتها

 المؤسسة استراتٌجٌات 

 الزبون مصالح تخدم

 مع المؤسسة تتعامل 

 بنفس كلهم الزبائن

 بٌنهم تمٌز لا المستوى

N Valid 14 14 14 14 14 

Missing 0 0 0 0 0 

Std. Deviation ,825 ,997 ,616 ,745 ,914 

 

Statistics 

 

 نفس لهم الزبائن جمٌع

 المؤسسة على الربحٌة

 الجٌد الاستمبال ٌؤدي 

 الى الحسنة المعاملة و

 للمؤسسة الزبون ولاء

 بتلبٌة المؤسسة تموم 

 الخاصة الطلبات

 طرٌك عن للزبائن

 العرض شخصنة

 وحاجات أذواق حسب

 الزبائن

 تدرٌب دائم هنان 

 تحسٌن أجل من للعمال

 الزبائن مع التعامل

 مع المؤسسة اتصال

 عالً زبون

N Valid 14 14 14 14 14 

Missing 0 0 0 0 0 

Std. Deviation 1,099 ,475 ,646 ,893 1,016 
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Statistics 

 

 إدارة المؤسسة لدى

 الزبون مع العلالة

 إلكترونٌا

 على المؤسسة تعتمد

 المولع و انترنت

 موالع و بها الخاص

 الاجتماعً التواصل

 جلب اجل من

 الزبائن عن البٌانات

 اتصالات خدمات 

 وفً مناسبة الجزائر

 زبائن كل متناول

 الجزائر لاتصالات 

 ٌجذب تروٌجً مزٌج

 الزبائن

 المؤسسة تمدم 

 لمتعاملٌها امتٌازات

N Valid 14 14 14 14 14 

Missing 0 0 0 0 0 

Std. Deviation ,929 ,852 ,726 ,663 ,616 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


