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 إىــداء
  واستوىا العمل  ذتم ى  االحمد لله على فضلو ونعمو الذي لولا توفيقو وعونو لم

 والصلاة والسلام على من لا نبي بعده

 ملالع ىذا يكتمل حتى وصمت صبر في قدموه ما لكل: العزيزين إلى والدي

 النور. ويرى

 .أطال الله في عمرىما وقدر لي إسعادىما بإذن الواحد الأحد

 إلى الأعمدة التي أظل أرتكز علييا للصمود: إخوتي وأخواتي.

، وأخص بالذكر أختي مكاوي فـاطمة الزىراء من  إلى كل الأىل والأصدقـاء

 بالدفعة.جميع زملائي وزميلاتي  كانت عونا لي. إلى  

  لبي ولم يسعيم قـلميإلى كل من وسعيم قـ

 
 
 
 
 

 

 

 

 



 

 شــكــــر وعرفـان
والشكر لله الذي علمنا وأليمنا وشـق أبصارنا وأسماعنا وحـرك أيدينـا    الحمد

 فـأقـلامنا ووفقنا بحولو وقوتو إلى إتمام ىذا العمل.
بكل كلمات التقديـر والاحتـرام والعرفـان والطاعـة نقـدم خاتمة ىذا العمـل  

لرضا الذي جعـل من العمـل إتقـانا وإخلاصا ومن الأجـر إيمانـا  ونسألو الغفران وا
 وإكمالا.

أتقدم بجزيل الشكر إلى الأستاذ الفـاضل قـاشي خالد الذي كان مرشدا وموجيا  
ولو منا خالص التقدير والإحترام لما بذلو من مجيود في النصح والإرشاد بآرائو  

 السديدة لإتمام ىذا العمل.
ـر مسبقـا إلى السادة أعضاء اللجنـة المناقشـة على تفضليم  أتقـدم بجزيـل الشكـ

 بقبول الإشتراك في مناقشة ىذا البحث وتقييمو.
إلى كل الأساتذة الكرام الذين لم يبخلوا علينا بعلميم وسايروا مشوارنا  

أخص بالذكر الأستاذ خالص صالح والأستاذ صديقي النعاس والأستاذ  والدراسي  
 مكاوي ميلود.

يد لونيس سفيان رئيس مصلحة المنتجات الجديدة بمؤسسة اتصالات  إلى الس
الميدانية. الدراسة وتسييلات في مساعدة من قدمو الجزائر لما  

أخيرا كل من ساىم في انجاز ىذا العمل من قريب أو بعيد ولو بكلمة طيبة والله  
 .فضلو على  ولي التوفيق

 
 



  

  المــمخـــــص
 

كاقع إدارة العلاقة مع الزبكف بمختمؼ أبعادىا )التكجو نحك  تيدؼ ىذه الدراسة إلى تحميؿ
الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا، الأفراد العامميف(، بمؤسسة اتصالات الجزائر كمساىمتيا في 

 تحقيؽ جكدة خدماتيا.
إدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة الخدمة، لاختبار العلاقة الارتباطية كالتأثيرية الفرضية بيف 

لمدراسة يحدد تمؾ العلاقة كمف خلالو قمنا بتصميـ أداة الدراسة كالتي تمثمت في  اأنمكذج نا ببناءقم
إستبانة بعد تحكيميا عمى عينة الدراسة، كقد تـ  72الإستبانة لجمع البيانات، حيث تـ تكزيع 

 إستبانة صالحة لمتحميؿ. 65الحصكؿ عمى 
منا بمعالجة بياناتيا بالاعتماد عمى البرنامج قمنا بالتأكد مف صدقيا البنائي كثباتيا، كق

جراء الإختبارات الإحصائية اللازمة لتحديد العلاقة بيف تمؾ المتغيرات SPSS الإحصائي اؿ  كا 
 :إلى الأخيرفي كاختبار الفرضيات، كقد خمصنا 

عند مستكل  نو يكجد أثر ذك دلالة إحصائية بيف إدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة الخدمةأ
 بمؤسسة اتصالات الجزائر. (،≥0.05αنكية )مع

 لمفيكـ المؤسّسة تبني التكصيات أىميا تعزيزساىمت نتائج الدارسة إلى كضع مجمكعة مف 

 كيسيؿ بالزبكف علاقتيا تقكية مف ليا يسمح متكامؿ ىيكؿ بناء خلاؿ مف الزبكف مع العلاقة إدارة

 كرغباتو الزبكف لمقترحات أكبر أىمية اءكاعط رغباتو، عمى لتعرؼكا معو التكاصؿ عممية عمييا
، مما يساعدىا في عنيا يبحث التي القيمة إنشاء في تساىـ منتجات شكؿ في تجسيدىا عمى لعمؿكا

 تحقيؽ جكدة لخدماتيا.

  :المفتاحيةالكممات 

 .مؤسسة اتصالات الجزائر، جكدة الخدمة، دارة العلاقة مع الزبكفإ
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 :ِذخً

يشيد القرف الحالي تطكرات كتغيرات في شتى المياديف )الاقتصادية، الاجتماعية، 

ة في تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات التي ساىمت في الثقافية...(، كلعؿ أبرزىا الثكرة اليائم

انتشار أدكات حديثة للإنتاج ككذا طرؽ التكاصؿ بيف الأفراد كالمؤسسات في أنحاء العالـ، مما أدل 

إلى زيادة سرعة تبادؿ المعمكمات بينيـ كانفتاح الأسكاؽ أماـ جميع المستثمريف، الأمر الذم 

قامة علاقات دائمة بيف ا شديدةصاحبو ظيكر منافسة  لمؤسسات لمحصكؿ عمى حصص سكقية كا 

 مع زبائنيا.

يعتبر التسكيؽ مف أىـ الأنشطة التي تمارسيا المؤسسات كالذم لا يمكف الاستغناء عنو 

ستمرارية كنمك المؤسسات، قد مرت الأنشطة التسكيقية بمراحؿ كثيرة في ا أساسكتجاىمو، لككنو 

ى مرحمة التسكيؽ بالعلاقات، حيث ىذا الأخير يرتكز أساسا بدءا بمرحمة الانتاج حتى كصؿ إل

الحالي كالمرتقب، كالعمؿ عمى تسخير كؿ الإمكانيات  الزبكفعمى إقامة علاقات دائمة كمتينة مع 

 خلاؿالتسكيؽ بالعلاقات مف  تـ تجسيدالمتاحة لإشباع احتياجاتو كالسعي لممحافظة عميو، ليذا 

لتي تيدؼ إلى كسب كلائو كالاحتفاظ بو كتحقيؽ مستكل الربحية "إدارة العلاقة مع الزبكف" ا

 المنشكد.

يا، فإنيا تسعى جاىدة إلى إيجاد أساليب كنبزب ةلغرض تكطيد العلاقة التي تربط المؤسس

كتقنيات متميزة تساعدىا عمى التميز كالبقاء في ظؿ احتداـ المنافسة كتكفر البدائؿ مف العركض 

لتبنييا الجكدة في منتجاتيا، التي تمكنيا مف الريادة في  ةسارعت المؤسس كمف أبرز الأساليب التي

 .الأسكاؽ العالمية كاستمرار التعامؿ معيا
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ف أصبح الشغؿ الشاغؿ لممؤسسات مف خلاؿ بحثيا ك فتقديـ خدمات ذات جكدة عالية لمزب 

بيا، قصد تكفيرىا  ف كمستكل الجكدة التي يرغبك الدائـ كالمستمر لمتعرؼ عمى حاجات كرغبات الزب

كصكلا إلى ضماف تحسيف كلائو لممؤسسة، لأنو عبر ىذا الطريؽ تضمف المؤسسة  افي منتجاتي

يا عبر تكفيرىا لما يرغب بو كخاصة جكدة الخدمات التي تقدميا كناستمرارية علاقتيا مع زب

 كتتعامؿ بيا. 

ف ك حاجات كرغبات الزبمما تقدـ فإف "إدارة العلاقة مع الزبكف" تسعى إلى زيادة معرفة 

ف، إضافة إلى بناء علاقات كطيدة ك الحالي كفيميا كمف ثـ تقديـ الخدمات التي يرغب بيا الزب

معو. بحيث تتحكؿ ىذه العلاقة مف اعتبار الزبكف شخص يرتاد كيتعامؿ مع المؤسسة إلى اعتباره 

إشكالية لمنطمؽ فإف طرفا أساسيا في العمميات التسكيقية التي تمارسيا المؤسسة، كمف ىذا ا

 تقكـ عمى محاكلة تحديد: الدراسة

 ما مدى مساىمة "إدارة العلاقة مع الزبون" في تحقيق جودة الخدمة؟

 كطرحو عمى شكؿ تساؤلات كما يمي: التساؤؿ الرئيسييمكف لنا إعادة صياغة 

ل تتبنى "مؤسسة اتصالات الجزائر" إدارة العلاقة مع الزبون كآلية لجذب الزبون ى 

 ؟والمحافظة عميو

 ؟اتصالات الجزائر ما ىو الدور الذي تمعبو جودة الخدمة المقدمة في نشاط مؤسسة 

جودة إدارة العلاقة مع الزبون وتحقيق  علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بينىل توجد  

       الات الجزائر؟لمؤسسة اتص الخدمة
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 جودة الخدمةمع الزبون وتحقيق إدارة العلاقة  دلالة إحصائية بين ىل يوجد أثر ذو 

        لمؤسسة اتصالات الجزائر؟

 :كالتالي الدراسة فرضيةفإف  عمى ىذا الأساس

استنادا إلى مشكمة الدراسة كعناصرىا التي تـ تحديدىا مسبقا كالأنمكذج الذم سيطبّؽ فييا، 

تي سنحاكؿ اختبار رئيسيّة تنبثؽ عنيا مجمكعة مف الفرضيّات الفرعيّة، كالة قمنا بعرض فرضيّ 

 :مدل صحتيا أك نفييا، كىي كالآتي

أبعاد إدارة العلاقة مع بيف ≥α) 0.05(ثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل معنكية ألا يكجد  

  .اتصالات الجزائرلممؤسسة أبعاد جكدة الخدمة ك  الزبكف

 التالية:الفرعية  يتفرع منيا الفرضيات

أبعاد إدارة العلاقة مع بيف ≥α) 0.05(تكل معنكية ثر ذك دلالة إحصائية عند مسألا يكجد 

 كالعناصر المممكسة. الزبكف

أبعاد إدارة العلاقة مع بيف ≥α) 0.05(ثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل معنكية ألا يكجد 

 كالاعتمادية. الزبكف

 أبعاد إدارة العلاقة معبيف ≥α) 0.05(ثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل معنكية ألا يكجد 

 كالاستجابة. الزبكف

أبعاد إدارة العلاقة مع بيف ≥α) 0.05(ثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل معنكية ألا يكجد 

 كالثقة. الزبكف

أبعاد إدارة العلاقة مع بيف ≥α) 0.05(ثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل معنكية ألا يكجد 

 كالتعاطؼ. الزبكف
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 ية الفرعية السادسة التالية:قمنا بصياغة الفرض لمتعمؽ في الدراسة أكثر

أبعاد إدارة العلاقة مع بيف ≥α) 0.05(ثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل معنكية ألا يكجد 

 كؿ عمى حدا كجكدة الخدمة. الزبكف

لمتسكيؽ عممي الدراسة مف أىمية مفيكـ "إدارة العلاقة مع الزبكف" كنمكذج  أىميةتأتي 

 في المؤسسات الجزائرية. يمكف تطبيقو كالإفادة منو بالعلاقات

كما تسعى ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى مكاصفات الخدمة التي يبحث عنيا الزبائف، كذلؾ مف  

خلاؿ تأسيس قاعدة بيانات كاممة كمتجددة تكاكب التطكر الاجتماعي كالتغيرات المستمرة في 

شأنيـ أف يحققكا ليا حاجات كرغبات الزبائف، كبالتالي امتلاؾ المؤسسة لقاعدة زبائف أكفياء مف 

الاستقرار في السكؽ، فيذه الدراسة تسيـ في تأشير نقاط القكة كالضعؼ في جكدة الخدمات المقدمة 

 لمزبائف، كمدل الإفادة مف "إدارة العلاقة مع الزبكف" في دعـ ىذه الخدمات.

الذم  التأثيرالتعرؼ عمى  أىميا يتمثؿ في الأىدافترمي ىذه الدراسة إلى تحقيؽ جممة مف 

تقديـ إطار نظرم إلى  تحقيؽ جكدة الخدمة، كما تيدؼفي  إدارة العلاقة مع الزبكفيمعبو استخداـ 

بيدؼ خمؽ ليا عف "إدارة العلاقة مع الزبكف"، كمحاكلة تحديد كتبسيط المقكمات الأساسية كتطبيقي 

اىمة ىذه الأخيرة الكعي لدل المؤسسة المبحكثة حكؿ أىمية "إدارة العلاقة مع الزبكف"، كمدل مس

براز دكر الزبكف كقكة دافعة لتفكؽ كضماف بقاء كاستمرار   المؤسسة.في تحقيؽ جكدة الخدمة، كا 

الأخير الكصكؿ لنتائج كطرح تكصيات كمقترحات مف شأنيا المساىمة في زيادة  في 

 بارىا ضركرةكالاستخداـ الأفضؿ ليا كاعت الخدمية اتفي المؤسس بإدارة العلاقة مع الزبكفالاىتماـ 

 تفعيؿ جكدة خدماتيا.اتيجية تساىـ في ر است
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فإنيا ترجع إلى الرغبة في التعمؽ في مضاميف ىذه الدراسة  أسباب اختيار الموضوععف 

ىذا مف جية، كاقتناعي مف جية أخرل بالدكر الجكىرم الذم تمعبو "إدارة العلاقة مع الزبكف" في 

التالي المحافظة عمى الزبائف الحالييف ككسب زبائف جدد، تحقيؽ جكدة الخدمات المقدمة لمزبائف، كب

كمنو ضماف احتلاؿ الصدارة كالتميز، فالزبكف أصبح اليكـ المحكر الرئيسي لأم نشاط تسكيقي. 

بالإضافة إلى التسابؽ الشديد لممؤسسات لجمب أكبر عدد ممكف مف الزبائف كالاحتفاظ بيـ الذم لا 

متينة كطكيمة معيـ. إضافة إلى الميكؿ الشخصي لمثؿ ىذه يتـ إلا بإرضائيـ كبناء علاقة 

 كما يمي:يمكف تقسيـ مبرّرات كدكافع اختيار المكضكع إلى عميو  المكاضيع.

 أولا_ الدوافع الذاتيّة:

بالاتصػػاؿ الميػػكؿ الشخصػػي لمكاضػػيع حديثػػة فػػي مجػػاؿ التسػػكيؽ، كمحاكلػػة ربطيػػا  .1

 .التسكيقي

 دعي الخكض في ىذا المكضكع.نكع التخصص كطبيعة الدراسة مما يست .2

 محاكلة إنجاز دراسة عممية تبقى مكضكع إفادة لمباحث مستقبلا. .3

 ثانيا_ الدوافع الموضوعيّة:

، مػع آراء زبائنيػا لتحسػيف جػكدة خػدماتياقمة المؤسسات الجزائريػة التػي تعتمػد عمػى  .1

 غياب اعتماد طرؽ أكاديمية في ىذه المؤسسات لقياميا بالعممية.
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فنظرا لطبيعة المكضكع كقصد الكصكؿ لأىداؼ ممنيج المعتمد في ىذه الدراسة ل بالنسبة

الدراسة كالتعرؼ كمعالجة كؿ جكانبيا، فإنو سيتـ الاعتماد عمى المنيج الكصفي التحميمي الذم 

نعتبره مناسبا لدراستنا كذلؾ في تجميع المعمكمات كسرد الحقائؽ كما جاءت بو الدراسات العممية 

كيؽ حكؿ متغيرات الدراسة، أما فيما يخص الشؽ التطبيقي مف الدراسة فسيتـ الاعتماد كمفكرم التس

عمى دراسة حالة ميدانيا، بالاعتماد عمى أداة الدراسة المتمثمة في الاستبياف الذم سيكزع للإجابة 

 عمى الإشكالية، كاعتماد أدكات التحميؿ الإحصائي لعرض كتحميؿ نتائج الدراسة التطبيقية.

مػػػف أجػػػؿ الحصػػػكؿ عمػػػى مصـــادر البيانـــات والأدوات المســـتخدمة فـــي الدراســـة:  ا يخػػػصفيمػػػ

 البيانات كالمعمكمات اللازمة لإتماـ الدراسة، استعنا بمجمكعة مف المصادر كالأدكات كالآتي:

المسح المكتبي الذم كاف اليدؼ الأساسي منو الكقػكؼ عمػى مػا تناكلتػو المصػادر كالمراجػع  .1

 لقديـ منيا كالجديد في ىذا المكضكع.العربية كالأجنبية ا

المصػػػػادر الأخػػػػرل لمبيانػػػػات، المقػػػػالات كالدراسػػػػات السػػػػابقة كالمكاقػػػػع المعمكماتيػػػػة كالمكتبيػػػػة  .2

 المتخصصة كأكراؽ المؤتمرات.

حيػػػث تػػـ إجػػراء مقػػػابلات مػػع بعػػػض  المقابمػػة كمػػا أننػػا اعتمػػػدنا فػػي الدراسػػة الميدانيػػػة عمػػى .3

الإستبانة كفقا  الإستبانة كأداة لمدراسة، حيث صممنااد تـ إعد كما ،المسؤكليف في المؤسسة

كلمتعامؿ مػع بياناتيػا فإننػا اعتمػدنا عمػى برنػامجي الإعػلاـ الآلػي  ،ليكرت الخماسيلمقياس 

، إضػػافة إلػػى 20حيػػث اسػػتعممنا الإصػػدار  (SPSS)الاجتماعيػػة الحػػزـ الإحصػػائيّة لمعمػػكـ 

العديػػد مػػف الإختبػػارات الإحصػػائية  (، الػػذيف سػػاعدانا عمػػى إجػػراءEXCEL2010برنػػامج )

 ذات العلاقة بأىداؼ البحث، كالتي نذكر منيا:
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 .حساب التكرارت كالنسب المئكية 

 .حساب المتكسطات الحسابية المرجحة كالانحرافات المعيارية 

  حسػػاب معامػػؿ الإرتبػػاط "بيرسػػكف" بػػيف كػػؿ فقػػرة مػػف الإسػػتبانة كالمحػػكر الػػذم

 ؽ الداخمي.تنتمي إليو مف أجؿ قياس الإتسا

 ( مف أجؿ تقػدير مػدل الثبػات الكمػي للإسػتبانة، حساب معامؿ كركنباخ ألفا )

 كأيضا لممحاكر المشكمة ليا بصفة مستقمة.

 .الإنحدار الخطي البسيط كالمتعدد 

 حدود الدراسة:

تقتضػػػي منيجيػػػة البحػػػث العممػػػي بيػػػدؼ الاقتػػػراب مػػػف المكضػػػكعية، كتيسػػػير الكصػػػكؿ إلػػػى 

ات منطقيػػة ضػركرة الػػتحكـ فػي إطػػار التحميػؿ المتعمػػؽ بطبيعػة الدراسػػة، كذلػؾ بكضػػع حػػدكد اسػتنتاج

للإشكالية، مع ضبط الإطار الذم يسمح بػالفيـ الصػحيح لممسػار المقتػرح لتحميميػا كمنيجيػة اختبػار 

 فرضياتيا، كلتحقيؽ ذلؾ قمنا بإنجاز ىذا البحث ضمف الحدكد كالأبعاد التالية:

 :قمنا بػإجراء الدراسػة الميدانيػة بالمديريػة العامػة لمؤسسػة اتصػالات الجزائػر  الحدود المكانية

 بالجزائر العاصمة.

  :يرتبط المجاؿ الزمني لمدراسة بداية باختيار المكضكع مع بداية السنة الحدود الزمنية

، أما الدراسة الميدانية فقد كانت خلاؿ الفترة 2014الجامعية كتحديدا في شير جانفي 

 .2016غاية شير جكاف إلى  2016 جانفيغاية شير  مفالممتدة 

 تطرقت لكؿ متغير عمى حدا نذكر ما يمي: فقدالدراسات السابقة بالنظر إلى 
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  دراسة –محدوب عبد الحميد، إدارة العلاقة مع الزبائن ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية

موم التسيير والعموم ، مذكرة ماجستير، كمية العموم الاقتصادية وع-"VITAJUSحالة "

ىدفت  :2010التجارية، قسم العموم التجارية، فرع تسويق، جامعة سعد دحمب البميدة، 

الدراسة إلى محاكلة تشخيص نظاـ كأنشطة إدارة العلاقة مع الزبكف عمى مستكل المؤسسة 

محؿ الدراسة كتقييميا لمكقكؼ عمى جكانب القكة كالضعؼ، الكقكؼ عمى مقكمات كعكائؽ 

ير العلاقة مع الزبائف لممؤسسة خاصة في ظؿ تكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ، كمنو تسي

إبراز الدكر الذم تمعبو إدارة العلاقة مع الزبكف في كسب ميزة تنافسية، حيث اعتمد الباحث 

في دراستو عمى الملاحظات المسجمة أثناء قيامو بالدراسة الميدانية ككذلؾ عمى المقابلات 

كيؽ في المؤسسة محؿ الدراسة، كما استعاف أيضا بالاستبياف المقدـ لزبائف مع إطارات التس

المؤسسة، كتكصمت الدراسة إلى أف مؤسسة فيتاجك تمكنت مف الحصكؿ عمى قاعدة ىامة 

مف الزبائف الذيف لدييـ مستكيات عميا مف الكلاء، كىك ما شكؿ نقطة قكة لممؤسسة كبالتالي 

صكؿ إلى أف إدارة العلاقة مع الزبكف تحقؽ فعلا ميزة تنافسية تحقيؽ ميزة تنافسية، كمنو الك 

 كالتي تستمر مع الزمف.

  شيرين عبد الحميم شاور التميمي، أثر إدارة العلاقة مع الزبائن عمى ولاء مستخدمي

، مذكرة ماجستير إدارة -جوال في الضفة الغربية–شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية 

الدراسة بشكؿ  ىدفت: 2010والبحث العممي، جامعة الخميل،  أعمال، كمية الدراسات

رئيسي إلى التعرؼ عمى مدل تأثير مككنات ككظائؼ إدارة العلاقة مع الزبائف عمى درجة 

الكلاء لدل زبائف شركة جكاؿ، كما سعت إلى معرفة مدل اىتماـ شركة جكاؿ بمككنات 

مميف فييا، كقد تـ استخداـ الاستبانة ككظائؼ إدارة العلاقة مع الزبائف مف كجية نظر العا
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كأداة لجمع البيانات فقد طكرت الباحثة استبانتيف الأكلى كجيت إلى العامميف في شركة 

، كقد تكصمت الدراسة إلى العديد مف النتائج الزبائفجكاؿ، في حيف كجيت الثانية إلى 

مع الزبائف في الضفة  أبرزىا: أف كاقع اىتماـ شركة جكاؿ بمككنات ككظائؼ إدارة العلاقة

الغربية كاف عاليا، أما مستكل كلاء الزبائف لشركة جكاؿ كاف متكسطا، كبأف إدارة العلاقة 

، كفي ضكء نتائج الدراسة أكصت الباحثة بإيلاء الزبائفتزيد مف مستكل كلاء الزبائف مع 

 اىتماما أكبر. الزبائف أساليب كعمميات جمع البيانات كالمعمكمات عف 

 بد الكريم ونس الينداوي وآخرون، الأبعاد الأساسية لمتسويق بالعلاقات وأثرىا ونس ع

عمى جودة خدمات المصارف الأردنية، مجمة كمية بغداد لمعموم الاقتصادية، جامعة 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى تأثير التسكيؽ : 2012، 32الإسراء، الأردن، العدد 

معمكماتية لمعملاء، أساليب الاتصاؿ بالعملاء، التسكيؽ بالعلاقات بأبعاده )تكفر قاعدة 

الداخمي( عمى جكدة خدمات المصارؼ الأردنية. شممت الدراسة عينة عشكائية بسيطة مف 

عدد مف المكظفيف في ثماني مصارؼ عاممة في عماف. تـ تصميـ استبانة مف أجؿ جمع 

كجكد أثر لمتسكيؽ بالعلاقات البيانات مف أفراد عينة الدراسة، كقد خمصت الدراسة إلى 

بأبعاده المشمكلة بالدراسة )تكفر قاعدة بيانات لمعملاء، أساليب الاتصاؿ بالعملاء، 

التسكيؽ الداخمي( عمى جكدة خدمات المصارؼ الأردنية، كمف أىـ التكصيات التي جاءت 

تساعد  بيا الدراسة ضركرة أف تقكـ المصارؼ بتكفير قكاعد بيانات كمعمكمات عف العملاء

عمى تمبية احتياجاتيـ، اختيار الأساليب الاتصالية المناسبة كالتي تميز المصرؼ عف 

منافسيو ككذلؾ لتعزيز كتكطيد العلاقة مع العملاء، ككذا اعتماد استراتيجية التسكيؽ 

 الداخمي لتعزيز كلاء المكظفيف كبالتالي تحيف الأداء كتقديـ أجكد الخدمات.
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 Hicham Sayed Soliman, Customer Relationship Management and Its 

Relationship to the Marketing Performance, International journal of 

Business and Social Science, Centre for Promoting Ideas, USA, Vol 

2, N 10, June 2011   :  

لعملاء كعلاقتيا بالأداء ىدفت ىذه الدراسة إلى استكشاؼ الأسس النظرية لإدارة علاقات ا

التسكيقي مف عدة زكايا، كقد أجريت الدراسة عمى عينة مف المؤسسات المالية العاممة في 

مصر، حيث خمصت الدراسة إلى كجكد علاقة إيجابية بيف ادارة علاقات العملاء كالأداء 

التسكيقي، كمف أىـ التكصيات التي قدميا الباحث أنو مف الضركرم أف تسف ثقافة 

العلاقات القائمة عمى كجكد علاقات طكيمة الأمد مع العملاء، كما  التسكيؽ مف خلاؿ

يجب إيلاء الاىتماـ إلى كجكد نظـ المعمكمات ذات الصمة بالعملاء مف أجؿ دعـ عممية 

 صنع القرار.  

   بمبالي عبد النبي، دور التسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب

، مذكرة ماجستير، كمية -دراسة حالة عينة من البنوك التجارية بأدرار–ن رضا الزبائ

العموم الاقتصادية وعموم التسيير والعموم التجارية، قسم العموم التسيير، فرع تسويق، 

ىدفت الدراسة إلى الكقكؼ عمى مدل الأىمية التي : 2009جامعة قاصدي مرباح، 

ينة الدراسة، معرفة مستكل جكدة الخدمات يحظى بيا التسكيؽ الداخمي لدل المصارؼ ع

التي تقدميا المصارؼ عينة الدراسة ككذا معرفة مستكل رضا زبائف المصارؼ عينة 

الدراسة، كقد استعمؿ الباحث المقابلات الشخصية مع العامميف كالزبائف بالمصارؼ عينة 

الداخمي عمى  الدراسة. حيث تكصمت الدراسة أنو يكجد انعكاس لتنفيذ إجراءات التسكيؽ

جكدة الخدمات المصرفية المقدمة لدل الككالات البنكية بأدرار، إضافة إلى أنو تكجد علاقة 
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طردية بيف رضا الزبائف كجكدة الخدمات المقدمة، أم أنو كمما زادت جكدة الخدمات 

 المقدمة يزيد رضا زبائف الككالات البنكية كالعكس صحيح.

حث ضركرة الاىتماـ بعممية الاختيار كالتعييف كتكظيؼ مف أىـ التكصيات التي قدميا البا

الشخص المناسب في الكظيفة المناسبة، كالإيماف بمبدأ أف الزبكف دائما عمى حؽ مف 

 خلاؿ الدراسات الفعمية.

ما يميز دراستنا عف باقي الدراسات السابقة ىك أف عنكاف الدراسة مكزع بيف إدارة العلاقة 

كأف الدراسات السابقة أخذت بعيف الاعتبار أحد ىذه العكامؿ فقط مع الزبكف كجكدة الخدمة 

 كقامت بدراستو مع متغير آخر، فنلاحظ أف الدراسات السابقة عالجت كؿ متغير عمى حدا.  

سيتضمف جانبيف تتقدميـ مقدمة كتمييـ خاتمة تضـ نتائج كتكصيات  ىيكل دراستناعميو فإف 

 البحث:

إلى الإطار  الذم سنتعرض فيو الأول الفصلالتالية:  لفصكؿاالذم يتضمف  الجانب النظري 

في الفكر التسكيقي ثـ  التسكيؽ بالعلاقاتلإدارة العلاقة مع الزبكف مف خلاؿ دراسة تطكر  النظرم

 .إدارة العلاقة مع الزبائف منيجيةالعلاقة مع الزبائف، لمكصكؿ إلى إدارة أساسيات 

جكدة الخدمة مف خلاؿ التطرؽ لتأصيؿ المفاىيمي لاسنتعرض فيو إلى  الثاني الفصلأما  

حكؿ جكدة الخدمة  مفاىيـ أساسية، ثـ عرض أساسيات الخدمةثـ  بالجكدةإلى المفاىيـ المتعمقة 

 خصائصيا كخصكصياتيا في المؤسسات الخدمية. مفيكميا، أىميتيا،

جكدة  ي تفعيؿف إدارة العلاقة مع الزبكف دكرسنتعرض فيو إلى ف الثالث لمفصلبالنسبة  

خلاؿ تحميؿ كتشغيؿ العلاقة مع الزبكف إدارة العلاقة مع الزبكف مف  نظاـ الخدمة حيث سنتناكؿ فيو
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ككذا  مف ناحية مؤشراتيا ذلؾ جكدة الخدمة آليات تحقيؽ كمف ثّـَ إلى ،كسنتطرؽ إلى أىـ أبعادىا

 .جكدة الخدمات تحسيف كتحقيؽ في إدارة العلاقة مع الزبكف مدل إسياـ ، ثـ تقييـأىـ نماذج قياسيا

 التالية:  الفصكؿكيتضمف  الجانب التطبيقي

تشخيص لإدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة الخدمة بمؤسسة سنتناكؿ فيو  الرابع الفصل

ثـ سنتناكؿ فيو تقديـ المؤسسة محؿ الدراسة كعرضيا بشكؿ عاـ، اتصالات الجزائر ذلؾ مف خلاؿ 

 . كف كجكدة الخدمة بالمؤسسة محؿ الدراسةكاقع إدارة العلاقة مع الزب

 الدراسة الميدانية لمتغيرات الدراسة بمؤسسة اتصالات الجزائر سنتناكؿ  الخامس الفصلأما 

 كمف ، الاختبارات الخاصة بأداة الدراسة،الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية حيث سنتطرؽ فيو إلى

تحميؿ كتقييـ ك الاختبار الإحصائي لفرضيات الدراسة تحميؿ كمناقشة الدراسة الميدانية مف خلاؿ ثـ 

 نتائج الدراسة الميدانية.

 

 

 

 

 

 

 



  
 

 

 

 

 

 

 

 

الأول لـــفصال  

 



 37 

  لزبونالإطار النظري لإدارة العلاقة مع ا الأول:الفصل  
  ر١ّٙـــــــــــــــــــذ

تعد الاتصالات التسكيقية الطريقة الفعالة لمخاطبة الزبائف في مكاجية المنافسيف نظرا 

ف، كلـ يقتصر دكر الاتصالات لممغريات كالأساليب المستخدمة في التأثير عمى سمكؾ المستيمكي

التسكيقية عمى عممية إيصاؿ الرسالة التسكيقية عبر قنكات الاتصاؿ بؿ كاستقباؿ ردكد أفعاؿ 

الزبائف كمعرفة آرائيـ كمشاكميـ كمقترحاتيـ كالرد عمييا، مما يسمح بكجكد علاقة مستمرة بيف 

حيث تستطيع المؤسسة جمع المؤسسة كزبائنيا كؿ ىذا في إطار مفيكـ التسكيؽ بالعلاقات، 

 معمكمات تمكنيا مف تكييؼ استراتيجيتيا التسكيقية كفقا لما يخدـ زبائنيا كمصالحيا.

ىذا كقد أصبح التسكيؽ بالعلاقات مف مظاىر التسكيؽ الحديث بحيث ساعد عمى عممية 

تقنية مف أجؿ إدارة العلاقة مع الزبكف باستخداـ مختمؼ الطرؽ كالأساليب الاتصالية كالتسكيقية كال

كسب الزبائف كالمحافظة عمييـ كزيادة الربحية مف جراء ذلؾ، في الكقت الذم أدت فيو المنافسة 

 عمى حصص السكؽ بيف المؤسسات إلى التأثير عمى أذكاؽ كنمط استيلاؾ الزبائف.

في اليكـ باستخداـ المفاىيـ الحديثة كالتي بكاسطتيا تتـ الاستفادة منيا  التسكيؽيتمتع عالـ 

 Customer) تطكير العلاقات مع الزبائف كمػف أحدثيا مفيكـ نظاـ إدارة العلاقة مع الزبكف أك

relationship Management System) كتطبيقاتيا في الأنشطة التسكيقية 

 تكفر عمى مجمكعة مف المتطمبات.يبالإضافة لككنو إستراتيجية عمؿ مدركسة ك 

 ىذا الفصؿ الأكؿ مف خلاؿ المباحث التالية:سنحاكؿ التطرؽ إلى ىذه المفاىيـ في 

 : التسكيؽ بالعلاقاتالمبحث الأول

 إدارة العلاقة مع الزبكف : مدخؿ إلىالمبحث الثاني

 منيجية إدارة العلاقة مع الزبكف :المبحث الثالث
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 اٌّجحش الأٚي: اٌزط٠ٛك ثبٌؼلالبد

التسكيقي كالتكنكلكجي، حيث  يعد مدخؿ التسكيؽ بالعلاقات أحد المداخؿ الحديثة في الفكر

، كعززت مف مكانتو كمنيج تسكيقي حديث  ساىمت الكثير مف العكامؿ في ظيكر كنمك ىذا المفيكـ

يركز عمى تدعيـ العلاقة بيف المؤسسة كزبائنيا، كتزيد أىميتو في ظؿ البيئة التسكيقية الحالية كما 

الذم يدفع إلى ضركرة التركيز عمى تدعيـ  تتميز بو مف ارتفاع شدة المنافسة كاتساع نطاقيا، الأمر

كتعزيز العلاقة بيف المؤسسة كزبائنيا كشرط ضركرم كاساسي للاحتفاظ بيـ في ظؿ التغيرات 

 البيئية الحالية.

 المطمب الأول: نشأة وتطور التسويق بالعلاقات
تيجة لعدة إف ظيكر التسكيؽ بالعلاقات كغيره مف المناىج التسكيقية لـ يكف فجأة، فقد كاف ن

تغيرات كتطكرات حدثت عمى المفيكـ التسكيقي التقميدم، حيث مف الصعب تحديد بدقة كقت بركزه، 

فقد نشأ نتيجة إسيامات العديد مف الباحثيف كالمفكريف الذيف ساىمكا في تعزيز دكر العلاقة بيف 

الصراعات  المؤسسة كعناصر محيطيا، بما فييا المنافسيف حيث إرتقت ىذه العلاقة مف كاقع

كالتنافس إلى علاقات تعاكف كتشارؾ، مما جعؿ في بعض الأحياف المنافس شريؾ أك صديؽ 

خاصة بظيكر التحالفات الإستراتيجية، كفي حقيقة الأمر أف التسكيؽ بالعلاقات كاف كليد جيكد 

 فكرية كتطبيقية التي بحثت طبيعة التفاعؿ بيف المؤسسة كجميع الأطراؼ ذات العلاقة معيا.

ليذا يعتبر التسكيؽ بالعلاقات ذك مفيكـ كبعد استراتيجي شامؿ لكافة العلاقات التي ينتجيا 

نشاط المؤسسة كتقتضييا ضركرات البقاء كالنمك كالتكيؼ، فيك يركز عمى تحسيف جميع العلاقات 

ـ، مع المؤسسة كتسخيرىا لتدعيـ كتطكير علاقاتيا مع العملاء عف طريؽ تعظيـ القيمة المدركة لي

كأف تسخر المؤسسة علاقاتيا الداخمية لخدمة علاقاتيا الخارجية أم استخداـ التسكيؽ الداخمي 

ذا كاف مفيكـ التسكيؽ بالعلاقات ينطكم عمى  لفائدة الأىداؼ التسكيقية ذات البعد الخارجي، كا 
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نت العلاقة بيف المشترم كالبائع، فيذا الأمر كاف الأكثر شيكعا في العصكر الكسطى أيف كا

الأعماؿ التجارية كالصناعية صغيرة الحجـ كطبيعة المبادلات ضيقة حيث أنو كاف البائع ذك معرفة 

تامة بزبائنو كذك علاقات صداقة بيـ لأنو يتعامؿ مع عدد محدكد مف الزبائف كلإتصالو المباشر 

بيف المشترم ، تمؾ المعرفة الكاممة بالزبائف كحاجياتيـ مف جية كالعلاقة الشخصية كالقكية 1بيـ

كالبائع مف جية أخرل ىي التي لـ تطرح أم إشكاؿ في إتماـ عممية التبادؿ كمف ثـ الاستغناء عما 

يسمى اليكـ بعناصر المزيج التسكيقي، كلكف منذ ظيكر الثكرة الصناعية كما أدت إليو مف اتساع 

التعامؿ مع عدد حجـ المبادلات التجارية كظيكر المؤسسات الصناعية الضخمة مما فرض ضركرة 

كبير مف الزبائف كتنكعيـ كانتشارىـ الجغرافي الكاسع، مما طرح مشاكؿ تسكيقية عديدة تتمحكر 

معظميا حكؿ كيفية تحقيؽ التكافؽ بيف حاجات السكؽ كأىداؼ المؤسسة، أم كيؼ يمكف تحقيؽ 

ناقضة مصالح أطراؼ العلاقات التجارية بشكؿ عادؿ كمنصؼ كخاصة أنيا تبدك في ظاىرىا مت

كمتضادة، كخاصة بعد الحرب العالمية الثانية أيف ظيرت المشكمة التسكيقية بحدة عندما بدأت 

الأسكاؽ تتشبع كظيرت صعكبة كبيرة في تصريؼ المنتجات، كمف ىنا بدأ التسكيؽ يفرض نفسو 

كرم كتزداد الحاجة إليو شيئا فشيئا، كفي نفس الكقت عرؼ تطكرا كتغيرا عمى الصعيد العممي كالف

إلى أف ظيرت العديد مف النماذج التسكيقية، التي لـ تخرج عف إطارىا العاـ كىك العلاقة بيف 

المشترم كالبائع، كبغية التعرؼ كتكضيح كيفية ظيكر كتطكر التسكيؽ بالعلاقات سنعمؿ عمى 

تمخيص تطكر التسكيؽ بدءا مف المفيكـ الإنتاجي إلى الحديث بمختمؼ أبعاده كىذا عمى النحك 

 الآتي:   

                                                           

، مطبكعة كمية الإدارة ية تكاممية في الفمسفة والمفاىيم والأسس"التسويق بالعلاقات "رؤ درماف سميماف صادؽ،   1
  .03، ص 2008كالاقتصاد، جامعة دىكؾ،
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في المرحمة التي تمت ظيكر الثكرة الصناعية كانت إشكالية تسكيؽ المفيوم الإنتاجي لمتسويق: 

المنتجات كبيعيا غير مطركحة، فبإمكاف المؤسسة تسكيؽ كبيع كؿ ما تنتجو بسيكلة، نظرا لنقص 

كلكجيا، الأمر عدد المنتجيف كانخفاض الكفاءة الإنتاجية لكسائؿ الإنتاج كخاصة المرتبطة بالتكن

الذم جعميا غير قادرة عمى تغطية الطمب المكجو إلييا، كليذا كاف تركيز المؤسسات عمى الأنشطة 

الإنتاجية كدراسة كيفية رفع الإنتاجية، إذ كانت العكامؿ الإنتاجية ذات تأثير كبير كأساسي في ربح 

ماؿ حاجات كرغبات كفعالية المؤسسة، كىذا ما فرض تكجو رئيسي مبني عمى المنتج مع إى

المستيمؾ أم أف الأفراد يحتاجكف إلى المنتج بغض النظر عف المنافع التي يحصمكف عمييا مف 

،  كذلؾ يعني أف المبرر الرئيسي لمتكجو الإنتاجي ىك أف المستيمكيف 1جراء استيلاكيـ لذلؾ المنتج

لى الإعتقاد السائد القاضي ىذا استنادا إ، 2يسعكف دائما نحك السمع كالخدمات المتكفرة كالرخيصة

بأف المستيمؾ ىك الذم يبحث عما يحتاجو كأف مسؤكلية المؤسسة تقتصر عمى الإنتاج كالتكزيع مما 

، نلاحظ مف خلاؿ ىذا أف التكجو 3جعؿ فمسفة إدارة المؤسسات تتجو إلى الإنتاج كليس التسكيؽ

الي نستخمص أف القكة بيف طرفي التسكيقي لممؤسسات كاف ييمؿ تماما المستيمؾ كحاجياتو، كبالت

المستيمؾ في مكقؼ ضعيؼ حيث يكاجو عرضا  مستيمؾ(، لـ تكف متكازنة، فقد كاف-العلاقة )منتج

محدكدا أك يكاد يككف نادرا، بينما المؤسسات تكاجو طمبا كبيرا، إذ كاف ىـ المؤسسة كيفية تعظيـ 

اسية لتعظيـ الأرباح كتحقيؽ الإنتاج كتحسيف الجكدة كتخفيض تكاليؼ الإنتاج كضركرة أس

الأىداؼ، كليس تمبية رغبات الزبكف كطمكحاتو، ما داـ ىذا الأخير مجبر عمى شراء المنتج، ىذا 

 الكضع ىك الذم أخؿ بطبيعة العلاقة بيف الطرفيف كمف ثـ أثر عمى التكجو التسكيقي لممؤسسة.
                                                           

1  Levitt, Marketing myopia, harvard business review, july, august 1960, p 45. 
، 2010كالتكزيع، الأردف،  ، دار أسامة لمنشر1، الطبعة الاتصال والتسويق بين النظرية والتطبيقأحمد النكاعرة،  2

 .88ص
يياب عمي الق 3 الأسس العممية لمتسويق الحديث "مدخل ـ، ر حميد الطائي كمحمكد الصميدعي كبشير العلاؽ كا 

 .122، ص 2007، دار اليازكرم العممية، الأردف، شامل"
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مستكل الاقتصادم، كأدت غمى يعكس ىذا التكجو التغيرات التي حدثت عمى الالمفيوم البيعي: 

صعكبة تصريؼ المنتجات كبيعيا نتيجة تشبع الأسكاؽ ككثرة الإنتاج، فالتطكر الذم عرفتو كسائؿ 

الإنتاج كتحسف كفاءتيا الإنتاجية بالإضافة إلى زيادة عدد المنتجيف ساىـ كثيرا في رفع الإنتاج 

الذم دفع بالمؤسسات إلى البحث كتنكعو، مما تسبب في صعكبة تصريؼ كبيع المنتجات، الأمر 

عف كسائؿ لبيع ما لدييا مف فائض الإنتاج، كمف ىنا بدأ تحكؿ تكجو المؤسسات مف التركيز عمى 

الإنتاج إلى التركيز عمى يبع ما تـ إنتاجو، فمسفة ىذا التكجو قائمة عمى أنو كؿ شيء يمكف بيعو 

لإعتماد عمى رجاؿ بيع أكفاء مف جية بغض النظر عف رغبة المستيمكيف فيو، كيتـ تحقيؽ ذلؾ با

، كيعتبر ىذا التكجو خطكة ميمة نحك التركيز 1كبمساعدة أنشطة البيع مف جية أخرل كالإعلاف

 عمى المستيمؾ كعلاقتو بالمؤسسة كلك كاف ذلؾ بشكؿ محدكد جدا.

في ظؿ ىذا التكجو كاف إىتماـ المؤسسات منصبا حكؿ كيفية بيع المنتجات، كلـ تكف تعطي 

أم إىتماـ لرغبات كحاجات المستيمكيف، ىنا تظير عيكب كمشاكؿ ىذا التكجو خاصة كأف المنتج 

لا يمبي نفس الحاجات لكافة الزبائف، فيـ ينظركف إلى حجـ كطبيعة الخدمات التي يمكف أف يقدميا 

 المنتج كبالطبع ىذه الأخيرة تختمؼ حسب اختلاؼ حاجات كرغبات المستيمكيف، كما نتج عف ىذا

التكجو أيضا زيادة في حدة الصراعات حكؿ قنكات التكزيع كعمميات التركيج، كعدـ الإىتماـ 

لتفاؼ المؤسسة حكؿ نفسيا عمى  ، عمى ىذا الأساس فإف فمسفة التكجو بالمبيعات تقكـ2بالزبكف كا 

ف الاعتقاد بأف الاستخداـ المكثؼ لمكسائؿ كالأنشطة البيعية سكؼ يدفع الناس إلى شراء مزيد م

                                                           
 .23ص  ،2007جزائر، ديكاف المطبكعات الجامعية، ال ،التسويق مدخل المعمومات والاستراتيجياتمنير نكرم،  1
التسويق في المؤسسات الخدمات العمومية "دراسة عمى قطاع البريد والاتصالات في عبد القادر برانيس،  2

 .71، ص 2006/2007، أطركحة دكتكراه، كمية العمكـ الإقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر"
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بالرغـ مف ىذا إلا أف ىذه المرحمة أعطت خطكات متقدمة نحك  .1السمع كالخدمات بشكؿ أكبر

 الإىتماـ بالنشاطات التسكيقية كلك بشكؿ محدكد.

ىذا المفيكـ يتحيز لممستيمؾ بؿ في كاقعو كأىدافو مكجو أساسا لممستيمؾ  المفيوم التسويقي:

 2ساسي، حيث يقكـ ىذا المفيكـ عؿ أساس أف:باعتباره محكر العممية التسكيقية كمحركيا الأ

 نقطة البداية تركز عمى السكؽ كليس عمى المجتمع. -

 التركيز يتـ عمى حاجات المستيمؾ كليس السمع. -

 الاعتماد عمى كسائؿ التسكيؽ التكاممي كليس كسائؿ التركيج فقط. -

 عات.تحقؽ أرباح المؤسسة مف خلاؿ إشباع حاجات المستيمؾ كليس مف خلاؿ المبي -

تككف المؤسسة قادرة عمى خمؽ الطمب عمى منتجاتيا مف خلاؿ آليات ككسائؿ تسكيقية  -

 ىجكمية كمبتكرة.

دفع بالمؤسسات إلى إعطاء إىتماـ أكبر بحاجات المستيمكيف كرغباتيـ، كأصبحت  ىذا ما

 ىناؾ ضركرة تكامؿ كافة الأنشطة كالجيكد داخؿ المؤسسة كتكجيييا نحك تحقيؽ حاجات كرغبات

الزبائف كضركرة أساسية لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة كخاصة التسكيقية منيا، كبالتالي أصبح نجاح 

المؤسسات لا يقترف فقط بالمعايير الإنتاجية بؿ يعكد بشكؿ أساسي إلى قدرتيا عمى إشباع حاجات 

 3كرغبات المستيمكيف بشكؿ أفضؿ.

                                                           
 .24، ص2008لدار الجامعية، الإسكندرية، ، اإدارة التسويق مدخل معاصرمحمد عبد العظيـ،  1

2
دراسة -نظام المعمومات التسويقية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية بين النظرية والتطبيق قاشي خالد،   

أطركحة دكتكراه، قسـ العمكـ التجارية، كمية العمكـ الاقتصادية  ،-حالة: عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية
 .9، ص 2012، الجزائر، 03رية كعمكـ التسيير، جامعة الجزائر كالعمكـ التجا

 .22، ص 1999، الدار الجامعية، مصر، التسويقالسيد،  اسماعيؿ  3
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تركز بشكؿ أساسي في مجمميا  ىذا التكجو ميد الطريؽ لظيكر عدة نماذج كقناعات تسكيقية

عمى طبيعة التفاعؿ بيف المؤسسة ككؿ الأطراؼ ذات العلاقة معيا، فقد كاف التسكيؽ ىنا مبني 

عمى كيفية تحقيؽ التفكؽ عمى حساب المصالح بيف طرفي العلاقة، أم كيؼ يمكف لممؤسسة أف 

ليا أعظـ ربح ممكف، كفي تنتج منتجات تتكافؽ مع حاجات كرغبات الزبكف كتبيعيا لو بشكؿ يحقؽ 

المقابؿ الزبكف يريد الحصكؿ عمى أكبر قدر ممكف مف المنافع باستخداـ أقؿ قدر ممكف مف دخمو، 

 ىذا ما يكلد تصادـ بيف طرفي العلاقة.

في ظؿ ىذا التكجو قد زاد الاتجاه نحك التركيز عمى الزبكف كرغباتو، كبضركرة المفيوم الحديث: 

تعاممو المستمر كالدائـ مع المؤسسة، كلـ يقتصر الأمر عمى الجانب  الاحتفاظ بو كالحرص عمى

التجارم لعلاقة الزبكف بالمؤسسة فحسب بؿ تكسع ليشمؿ جميع الجكانب كأبعاد تمؾ العلاقة، كبدأت 

النظرة الضيقة الآنية تزكؿ كتحؿ محميا النظرة الكاسعة الأفؽ كالتي ترتكز عمى أف مصمحة 

الإستثمار الجيد في علاقات المؤسسة بالأطراؼ المتفاعمة معيا في  المؤسسة تتحقؽ مف خلاؿ

إطار المصالح المشتركة، كبذلؾ ظيرت العديد مف المفاىيـ  كالمناىج التسكيقية كالمسؤكلية 

الإجتماعية لمتسكيؽ، كالتسكيؽ الأخضر كالبيئي كالتسكيؽ الإستراتيجي كالتسكيؽ المباشر إضافة 

الذم برز ليؤكد عمى أىمية بناء العلاقات كالتركيز عمى تنميتيا كتطكيرىا إلى التسكيؽ بالعلاقات 

مف خلاؿ التعاكف كالتشارؾ حتى كلك تطمب الأمر التضحية ببعض المصالح قصيرة الأجؿ، ففائدة 

المؤسسة تتحقؽ مف خلاؿ البعد الإستراتيجي لتمؾ العلاقات، كما ساعد عمى نمك كنجاح ىذا 

كجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالتي سيمت الاتصاؿ المباشر كالتفاعمي بيف المنيج ىك تطكر تكنكل

المؤسسة كزبائنيا، كمف ىنا بدأت تظير العديد مف الدراسات التي تشير صراحة إلى مفيكـ 

التسكيؽ بالعلاقات أك التي تنادم بضركرة التركيز عمى العلاقة كأساس لتدعيـ تنافسية المؤسسات، 

بح الزبكف يعتبر نقطة البداية كالنياية لنشاط المؤسسة، فمنذ مطمع كفي ظؿ ىذا التكجو أص
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الثمانينات أصبح التسكيؽ بمفيكمو التقميدم يعرؼ قصكرا في مكاجية مختمؼ التحديات التي تكاجو 

المؤسسة كخاصة في ظؿ زيادة حدة المنافسة كاتساع نطاقيا مما زاد التركيز كبشكؿ قكم عمى 

تعاكف لتمبية الحاجة، كىذا ما يظير بشكؿ محدكد مف خلاؿ التسكيؽ بمفيكمو العلاقات المتبادلة كال

، فكانت الضركرة تدفع بالاتجاه نحك الإىتماـ كالتركيز عمى العلاقات، مما دفع بالتسكيؽ 1التقميدم

ليركز عمى جذب الزبائف كالإحتفاظ بيـ كتحسيف علاقاتيـ بالمؤسسة، حيث يمتاز التسكيؽ 

تسكيؽ بمفيكمو التقميدم بنظرتو الشمكلية فبدلا مف التركيز عمى المستيمؾ النيائي بالعلاقات عف ال

أك المنتج فيك يتجو إلى التركيز عمى القيمة الحقيقية لمزبكف مف خلاؿ بناء علاقات طكيمة الأجؿ 

مع كافة الأطراؼ ذات العلاقة مع المؤسسة، حيث تعكد نشأة ىذا المفيكـ بشكؿ أساسي إلى 

في القطاعيف الصناعي كالخدمي، إذ أف طبيعة التسكيؽ في ىذيف القطاعيف تتـ عف التسكيؽ 

، كمكازاة مع 2طريؽ الاتصاؿ المباشر كالتفاعؿ مما يتطمب إقامة علاقات بيف المؤسسة كالزبكف

التطكرات في الميداف بدأت الدراسات في ىذا الاتجاه عمى الصعيد الفكرم تظير بشكؿ كثيؼ منذ 

نات كالتي كانت تركز عمى أىمية إدارة العلاقة مع الزبائف كضركرة تطكيرىا، حيث مطمع التسعي

ساىمت كثيرا في تطكير ىذا الاتجاه كتكسيع نطاقو فبدلا مف اقتصاره عمى القطاع الخدمي 

كالصناعي أصبح بالإمكاف تطبيقو في جميع القطاعات، كبدلا مف اقتصاره عمى العلاقة بيف 

 .ع ليشمؿ جميع العلاقات التي تنشأ بيف المؤسسة كالأطراؼ الأخرلالمؤسسة كالزبكف اتس

                                                           
1 Chaffey dave and Etal, Internet marketing: strategy; implementation; practice, pearson 
eduction limited, England, 2000, p 291.  

أبعاد إستراتيجية التسويق بالعلاقات وأثرىا عمى الأداء التسويقي لشركات التأمين مد نعيـ ياسيف، سعد مح  2
 .26، ص 2006، رسالة ماجستير في التسكيؽ، كمية الدراسات العميا، الجامعة الأردنية، الأردنية
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قد ساعدت العديد مف العكامؿ عمى ظيكر كتطكر ىذا المنيج التسكيقي كمف أبرزىا ما كما 

 1يمي:

 .تغير ىيكؿ المكارد كبركز المعرفة كمكرد أساسي لأنشطة المؤسسة ككمنتج ليا 

 .تطكير فمسفة العلاقة كزيادة أىميتيا 

 يير التكجو نحك السكؽ، كالتركيز عمى الزبكف كأساس لمنجاح.تغ 

 .ظيكر كتطكر مفيكـ المسؤكلية الإجتماعية لممؤسسات 

 .تطكر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كاتساع نطاؽ تطبيقيا في الأعماؿ التجارية 

 .نمك قطاع الخدمات 

 كخلاصة لتطكر مفيكـ التسكيؽ نبرز الشكؿ التالي:

 

 

 

 

 

 (: خلاصة لتطور مفيوم التسويق01رقم )الشكل 

Source: Souran Hougaard, Mogens Bjerre, "The relationship marketer -rethinking 

strategic relationship marketing", 2nd édition, Springer édition, Denmark, 2009, p 18. 

 

 

 

 

                                                           
1 Blois & keith, The oxford textbook of marketing, oxford university press, newyork, 
2000, p 525.  

 المفهوم التقليدي للتسويق:

"التسويق ىو عملية بزطيط وبرديد الدفاىيم 
الدتعلقة بالتسعير والترويج وتوزيع الأفكار أو 
السلع والخدمات لخلق التبادل وإرضاء الأفراد 

وبرقيق الأىداف التنظيمية"

للتسويق: الحديثالمفهوم   

يعني الاستقرار والتحكم في "التسويق 
العلاقات مع الزبائن بربحية تضمن برقيق 
أىداف كل الأطراف من خلال عملية 

"لوفاء بالوعودالتبادل وا
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  اٌّطٍت اٌضبٟٔ: ِفَٙٛ اٌزط٠ٛك ثبٌؼلالبد

لمؤسسات عمى تدعيـ علاقاتيا بعملائيا أمر ضركرم في ظؿ الظركؼ الراىنة، إف تركيز ا

فيي مجبرة عمى تعزيز ىذه العلاقات كالحفاظ عمييا، فأىمية كجكد علاقات قكية كدائمة بيف 

المؤسسة كعملائيا ىك الذم فرض كجكد التسكيؽ بالعلاقات، الذم أصبح يحظى بالكثير مف 

المفكريف، ليذا فقد كردت العديد مف التعاريؼ ليذا المنيج الجديد الإىتماـ مف طرؼ المؤسسات ك 

 كسنكرد أىميا عمى النحك التالي:

الذم يعتبر مف الأكائؿ الذيف  ( (Berry,1983أكؿ تعريؼ لمتسكيؽ بالعلاقات كفؽ بيرم  

ثـ العملاء،  قدمكا ىذا المصطمح، "بأف التسكيؽ بالعلاقات يقكـ عمى ثلاثة أسس ىامة، ىي جذب

الاحتفاظ بيـ كتعزيز الاشباع كالكلاء لدييـ مف خلاؿ تقديـ المنافع المميزة كالقيمة المضافة التي 

، يظير لنا ىذا التعريؼ البعد 1تحقيقيا مف خلاؿ استيلاكو لمسمعة أك الخدمة" يسعى العميؿ إلى

ص المؤسسة عمى الاستراتيجي لمتسكيؽ بالعلاقات الذم يركز عمى الإحتفاظ بالعملاء مف خلاؿ حر 

رفع القيمة المدركة ليـ، كىذا يفرض عمييا التركيز بشكؿ أدؽ عمى أنشطة القيمة، كالاستراتيجية 

ىنا تنعكس حكؿ كيفية البحث عف العملاء كاختيارىـ كأطراؼ في العلاقة طكيمة الأجؿ التي تستمزـ 

حتفاظ بيـ مف خلاؿ مسايرة معرفة كاممة كشاممة كدقيقة لإحتياجاتيـ كرغباتيـ، ثـ العمؿ عمى الإ

 التطكر كالتغير في حاجاتيـ كرغباتيـ.

في ىذا الصدد اتفؽ معو إياد شككت منصكر حيف عرؼ التسكيؽ بالعلاقات بأنو: "نشاط 

تسكيقي مركز كمدعـ يستيدؼ فئة معينة مف الزبائف مف أجؿ تدعيـ كتعزيز علاقتيـ بالمؤسسة 

                                                           
1 Kasthuri Poovalingam & Dayaneethie Veersamy, The Impact of communication on 

customer relationship marketing among cellular service providers, Alternation 14, 
2007, p 91. 
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لائيـ لممؤسسة القائـ عمى الرضا الدائـ كالتميز في كضماف استمراريتيـ، ذلؾ مف خلاؿ كسب ك 

 1خدماتيـ".

"أف التسكيؽ بالعلاقات ىك عممية يقكـ كفقيا كؿ مف البائع  (Porter,1993)أما كفؽ بكرتر 

، يتضح مف 2كبشكؿ شخصي، كبطريقة محترفة كمربحة لمكؿ الأطراؼ" كالمشترم ببناء علاقة فعالة

بالعلاقات يظير عندما تركز المؤسسة أنشطتيا نحك ترقية كبناء خلاؿ ىذا التعريؼ أف التسكيؽ 

علاقات حسنة مع الزبائف، كىي بذلؾ تحرص عمى تحسيف كنجاح مبادلاتيا التجارية كأف تككف 

 ذات نفع لمطرفيف، كلكف يظير تركيز المؤسسة عمى العلاقة بينيا كبيف الزبكف.

بأنو: "تنمية  (Sheth & Parvatiyar,1995)في حيف عرفو كؿ مف شيث كبارفيتيار 

كالمنافسيف، مف أجؿ خمؽ القيمة مف خلاؿ التعاكف ك  كالمكرديف علاقات كثيقة مع بعض الزبائف

التسكيؽ بالعلاقات ىك تنمية  ، كقد ركز ىذا التعريؼ عمى أف جكىر3المجيكدات المشتركة"

نما أيضا مع المكرديف كالمنافسي في  ف، كىناؾ جانب ىاـ آخرالعلاقات ليس مع الزبائف فقط، كا 

التعريؼ كىك "خمؽ القيمة"، كتعتبر القيمة مككنا ىاما لمتسكيؽ بالعلاقات، كما تعتبر مقدرة 

لعملائيا إحدل الإستراتجيات التنافسية الناجحة، كىذه المقدرة  المؤسسة عمى تقديـ قيمة عالية

 ية ليا.ككسيمة لتحقيؽ ميزة تنافس أصبحت معيارا لمتميز بيف المؤسسات

"تتمثؿ أىداؼ التسكيؽ بالعلاقات في تحديد،  ) (Gronroos,2000كما عرفو جرنركز 

مع الزبائف كىذا لزيادة أرباح المؤسسة كتحقيؽ أىداؼ كؿ  بناء، المحافظة كتحسيف العلاقات

كالكفاء بالكعكد المقدمة مف طرؼ  الأطراؼ المتعاممة، كيتـ تحقيؽ ذلؾ مف خلاؿ عمميات التبادؿ

                                                           

 .51، ص 2008، الاردفمعرفة العممية، ، دار كنكز ال1، الطبعة إدارة خدمة العملاءإياد شككت منصكر،   1
2 Supriya Biswas, Relationship marketing text and cases, PHL learning, India, 2011, p 8. 

، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، العلاقة بين المشتري والمورد مدخل لمتسويق بالعلاقاتجيياف عبد المنعـ،   3
 .53، ص 2006مصر، 
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، حيث يعطي ىذا التعريؼ فكرة جديدة عف التسكيؽ بالعلاقات كالتي تعكس تصرؼ 1مؤسسة"ال

المؤسسة كاتجاىيا نحك المبادلات مع العملاء، كمحاكلتيا لترقيتيا إلى مصاؼ العلاقات التفاعمية 

ف الدائمة، كىذا ما يتصكر مف خلاؿ السمكؾ الإيجابي لممؤسسة كاليادؼ لتطكير علاقاتيا مع الزبائ

 كالحفاظ عمييا بناءا عمى تحقيؽ النفع لكؿ الأطراؼ.

"إف التسكيؽ بالعلاقات ييدؼ إلى بناء علاقات  (Kotler,2001)ىذا ما يؤكده رأم ككتمر 

لمكؿ الأطراؼ سكاء كانكا مستيمكيف، مكرديف، مكزعيف كىذا مف  طكيمة الأجؿ متبادلة كمرضية

 2عماؿ".أجؿ المحافظة عمى أداء المؤسسة في قطاع الأ

فإف: " اليدؼ الرئيسي لمتسكيؽ بالعلاقات ىك تحكيؿ  (Christopher)أما حسب كريستكفر 

الزبائف الجدد إلى زبائف دائميف، كمف ثـ تحكيميـ تدريجيا إلى زبائف أكفياء )المكاليف( يتصرفكف 

ة كمدافعيف حميميف عف المؤسسة، كعندما يدافع الزبكف المكالي عف فمسفة كخدمات المؤسس

، حيث يركز ىذا 3المعنية، فإنو بيذا يتحكؿ إلى مصدر مف مصادر استقطاب المزيد مف الزبائف"

التعريؼ عمى العلاقات المتطكرة كالمتقدمة إلى حد الصداقة التي تنشأ بناءا عمى المعاملات 

الإجتماعية، كالثقة كالمصداقية في حسف خدمة الزبكف، بالشكؿ الذم يجعمو يشعر بالإنتماء 

الطمأنينة اتجاه المؤسسة فيتحكؿ إلى مدافع ليا، مما يؤدم إلى انعكاسات إيجابية عمى سمعة ك 

 المؤسسة.

                                                           
1 Carlos Brito, Rlationship marketing: old win in a new bottle? Innovation 
Marketing, Volume 7, Issue 1, 2011.  
2 Kasthuri Poovalingam & Dayaneethie Veersamy, The impact of communication on 

customer relationship marketing among cellular service providers, Alternation 14, 
2007, p 92.  

دار اليازكر العممية،  "،-مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي–تسويق الخدمات حميد الطائي كبشير العلاؽ،   3
 .162، ص 2009عماف، 
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اعتبركا أف التسكيؽ  (Gummesson, 2002)في ىذا الصدد فإف جكمسكف كزملاؤه 

بالعلاقات ىك: "فكرة قائمة عمى التفاعؿ في إطار شبكة مف العلاقات بيف المكرديف كالمكظفيف 

، ىذا التعريؼ لمتسكيؽ بالعلاقات يعطيو مفيكما كنطاؽ أكسع فيك لا 1ف كالأطراؼ الأخرل"كالزبائ

يقتصر عمى تمؾ العمميات كالأنشطة ذات الاتصاؿ المباشر بقيمة الزبائف، بؿ يشمؿ كؿ الأنشطة 

كالأفراد كالأقساـ داخؿ المؤسسة بغرض تكجيو جيكدىـ لبناء علاقات قكية بيف المؤسسة كمحيطيا 

ف جية كبيف مختمؼ الأنظمة الفرعية لممؤسسة مف جية أخرل، كبذلؾ يككف لمتسكيؽ بالعلاقات م

بعديف أساسييف كىما البعد الداخمي الذم يتمثؿ في ضركرة تركيز كتكجيو جيكد المؤسسة لتنمية 

كتطكير علاقاتيا بمكظفييا، كالبعد الخارجي الذم يفرض عمييا مف جية أخرل تنمية كتطكير 

تيا مع كؿ الأطراؼ الخارجية، كبالتالي ىك عبارة عف حمقة كصؿ بيف المحيط الداخمي علاقا

 كالمحيط الخارجي لممؤسسات. 

( "التسكيؽ بالعلاقات ىك Lancaster & Jobber,2006حسب كؿ مف لنكستر كجكبر )

مع زبائنيا، التجارة الالكتركنية كالتي تستخدميا المؤسسة لإدارة علاقاتيا  مفيكـ لممنيجية كتقنية

عممية التفاعؿ بيف المؤسسة كالزبكف، كالذم يمكف  كبشكؿ خاص حزمة البرمجيات التي تساعد في

 2عف المؤسسة". المؤسسة مف تكحيد جيكدىا الاتصالية لتقديـ صكرة جيدة كرسالة مكحدة

 

 

                                                           

واقع ممارسات التسويق بالعلاقات وأثرىا في بناء الولاء كما يراىا عملاء البنوك التجارية  محمكد يكسؼ ياسيف،  1
، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية الاقتصاد كالعمكـ الادارية، جامعة اليرمكؾ، الأردف، رسالة ماجستير، بدفي محافظة ار 

 .395ص  2010
2 Jons Berfenfeldt, customer relationship management, Master’s thesis, Lulea 
university of Technology,department of business administration and social sciences 
,Division of industrial marketing and e-commerce, Sweden, 2010, P3. 
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لى كما تـ تعريؼ التسكيؽ بالعلاقات بأنو ىك كؿ سمكؾ تقكـ بو المؤسسة تسعى مف خلالو إ

بناء كتطكير علاقات عمى شكؿ شبكات كتحالفات علاقاتية قكية كمربحة كالمستمرة لأجؿ طكيؿ، 

 يمكف تمثيؿ ذلؾ في الشكؿ التالي: 1لمتفاعؿ مع بعضيا كخمؽ قيمة لجميع أطراؼ العلاقة.

 

 

 

 

 

 

 

 (: مفيوم التسويق بالعلاقات02الشكل رقم )

 .20مسمكب محمد، مرجع سبؽ ذكره، ص  :المصدر

 بناءا عمى ما سبؽ يمكف اعتبار التسكيؽ بالعلاقات عمى أنو: "إستراتجية شاممة كعممية

تتضمف اكتساب، محافظة كحتى تحقيؽ الشراكة مع زبائف يتـ انتقائيـ بدقة، كىذا مف أجؿ 

مف المؤسسة كالزبائف، كذلؾ مف خلاؿ كسب كلائيـ القائـ عمى  الحصكؿ عمى قيمة مضافة لكؿ

كالتميز في خدمتيـ، فبكاسطة السياسات كالأساليب التسكيقية المركزة تعمؿ المؤسسة الرضا الدائـ 

                                                           
دراسة حالة: -محاولة دمج مفيوم التسويق بالعلاقات في الممارسات التسويقية لممؤسسة مسمكب محمد،  1

التسيير، أطركحة دكتكراه، تخصص تسكيؽ، في عمكـ  ،-المؤسسات الفندقية ذات خمس نجوم بالجزائر العاصمة
 . 20، ص 2015المدرسة العميا لمتجارة، الجزائر، 

علاقات مبنية على ربحية 
 وخلق القيمة المؤسسة

مفهوم التسويق 
العلاقاتب  

بناء علاقات مع 
 الزبائن المحتملين

تحسين العلاقات 
 مع الزبائن الحاليين
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عمى إقامة علاقات دائمة بينيا كبيف الزبائف الميميف بالنسبة ليا، حيث يتـ استيدافيـ بشكؿ 

 خاص، حتى تضمف استمرارية العلاقة بينيا كبيف زبائنيا".

الأساسية لمتسكيؽ بالعلاقات حسب كؿ مف ايفنز مف التعاريؼ السابقة يمكننا تكضيح النقاط 

 1: (Evans & Patterson, 2004) باتريسف

  إف اليدؼ الأساسي لمتسكيؽ بالعلاقات يتمثؿ في كسب رضا العملاء كتعزيز تجربة

 الأطراؼ المتعاممة.

 .)في التسكيؽ بالعلاقات يتـ التركيز عمى العملاء الميميف )المربحيف 

 بالعلاقات عمى تحديد نكعية العلاقات، كبالتالي إما المحافظة عمييا  تنطكم عممية التسكيؽ

 أك التخمي عنيا.

  العناصر الأساسية لمتسكيؽ بالعلاقات تضـ عمميات التبادؿ، الكفاء بالكعكد كحدكد العلاقة

 مع العميؿ.

  إدارة التفاعؿ بيف المؤسسة كالزبائف في إطار الإستثمار في العلاقات بشكؿ مستمر مف

    2لاؿ الاتصالات المباشرة كالتفاعمية كالمعاملات الشخصية.خ

فإف التسكيؽ بالعلاقات يعتبر مف الأدكات اليامة التي لأىمية التسويق بالعلاقات  بالنسبة

تساعد عمى تجاكز التحديات التسكيقية التي تفرزىا التغيرات البيئية، فيي تحقؽ المنافع لكؿ مف 

، كلممؤسسات الكبيرة كالصغيرة عمى حد سكاء، كعمى الرغـ مف أف المسكؽ كالزبكف في آف كاحد

 نتائج التسكيؽ بالعلاقات قد تككف بطيئة لكنيا كبيرة.

 

                                                           
1  Kasthuri Poovalingam & Dayaneethie Veersamy, op cit, p 92. 

 .357، ص 2008، 1، دار الفجر، القاىرة، الطبعة عبقرية التسويقبيتر فكس، ترجمة: عبد الحكـ الخزامي،   2
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مف خلاؿ ما تطرقت لو بعض الدراسات كالأبحاث في مجاؿ التسكيؽ بالعلاقات لمفكائد كالمنافع 

  1راء تطبيؽ ىذا المفيكـ نجد:التي تحصؿ عمييا المؤسسات التسكيقية كالزبكف عمى حد سكاء مف ج

 المفيوم ىذا تتبنى التي لممؤسسات  - أ

في ظؿ أسكاؽ  -تعتبر العلاقات طكيمة الأجؿ مع الزبائف ميزة تنافسية دفاعية لممؤسسة  -

 تساعدىا عمى تجاكز تحديات المنافسة لحد ما، كتجنب الحركب السعرية. -كثيفة المنافسة

عرؼ "بعميؿ مدل الحياة"، مف خػلاؿ الكصػكؿ تساعد المؤسسات عمى الكصكؿ إلى ما ي -

 .إلى الزبكف الكفي

 تساعد عمى تحقيؽ أرباح كعكائد مستقرة كمستمرة. -

تحقؽ تمكقع في ذىف الزبكف، بأف المؤسسة تقع في مكقػع الخبيػر كالمستشػار بالنسػبة لػو  -

 .في مجاؿ تخصصيا

بالمؤسسػػة كجيػػكد  التقميػػؿ مػػف التكػػاليؼ التسػػكيقية، خاصػػة فػػي مجػػاؿ التػػركيج كالتعريػػؼ -

 استقطاب الزبائف الجدد.

تحقيؽ كممة الفـ الطيبة التي تجعؿ مف الزبكف جزء مف شبكة التسػكيؽ لممؤسسػة، كنكعػا  -

 مف الدعاية المجانية لممؤسسة كمنتجاتيا.

 تزيد مف كمية المشتريات كحجـ الإنفاؽ مف قبؿ الزبكف عمى منتجات المؤسسة. -

سػػػػب كالمػػػػربح، فػػػػي الكقػػػػت المناسػػػػب كمػػػػف خػػػػلاؿ تسػػػػاعد عمػػػػى اسػػػػتيداؼ الزبػػػػكف المنا -

 العركض المربحة مما يزيد مف فعالية إستراتيجية استيداؼ الزبائف.

                                                           
1 Fournier, Susan, Susan Dobscha, and David Glen Mick, Preventing the premature 

Death of relationship marketing, Harvad Business Review, January/February, 1998, 
p42.  
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 تحقيؽ الثقة كالالتزاـ كالمشاركة في المعمكمات بيف المؤسسة كزبائنيا. -

خمػػػؽ كبنػػػاء عمميػػػة اتصػػػاؿ باتجػػػاىيف بػػػيف المؤسسػػػة كزبائنيػػػا تحقػػػؽ نكعػػػا مػػػف التغذيػػػة  - 

 تساعد عمى تطكير العلاقات المستقبمية كالكصكؿ إلى رضا الزبكف.العكسية التي 

 لمزبائن  -ب

  أما ما يحققو التسكيؽ بالعلاقات لمزبكف فيتمثؿ في: 

 الراحة كالثقة في التعامؿ مع الجية التي اعتاد الزبكف التعامؿ معيا. -

سػػػاعده فػػػي العلاقػػػات الاجتماعيػػػة مػػػع السػػػكؽ أك مقػػػدـ الخدمػػػة كالعػػػامميف لديػػػو، كالتػػػي ت -

 الحصكؿ عمى معاممة خاصة في أغمب الحالات.

التقميػػؿ مػػف تكػػاليؼ التحػػكؿ مػػف مسػػكؽ لآخػػر، سػػكاء التكػػاليؼ الاجتماعيػػة أك الماديػػة أك  -

 النفسية.

 اٌّطٍت اٌضبٌش: ػٕبصر اٌزط٠ٛك ثبٌؼلالبد
 تعتبر عناصر التسكيؽ بالعلاقات أدكات تنفيذية لتطبيؽ مفيكـ التسكيؽ بالعلاقات مف أجؿ

 الكصكؿ إلى علاقات طكيمة المدل مع الزبائف، كتتمثؿ ىذه العناصر فيما يمي:

حسب ىذه الركابط تعمد المؤسسات بشكؿ أساسي إلى بيع منتجاتيا عمى الروابط المالية:  .1

سعر محدد يقبؿ بو الزبائف كيككف مقبكلا كمعقكلا عندىـ، كيتحدد السعر مف قبؿ المؤسسة 

ينة مثؿ حجـ الشراء كمستكل الدخؿ عند الزبائف كأمكر أخرل، بناءان عمى أىداؼ كخطط مع

كىذا كمو مف أجؿ الحفاظ عمى كلاء المستيمكيف بحيث تشجعيـ عمى شراء منتجاتيا 

بكميات أكبر، كما أف أسمكب العركض السعرية الخاصة لمزبائف المكالييف تعتبر دافع 

 لمزبكف بأف يتعامؿ مع منتجات المؤسسة.
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يعنى بيذه الركابط تركيز المؤسسات عمى تقديـ خدماتيا بشكؿ ماعية: الروابط الاجت .2

شخصي، كما يقصد بيا تمؾ الاتصالات الكثيقة التي تسعى إلييا المؤسسة لتقديميا 

لزبائنيا مف خلاؿ مكظفي الخدمات، كتعتبر الركابط الاجتماعية استثمارات لمكقت كالجيد، 

ت ايجابية مع الشركاء كالزبائف، كىي عبارة عف فمف خلاليا تستطيع المؤسسة تككيف علاقا

كسيمة لتقريب العلاقة بيف البائع كالمشترم، كيمكف كصؼ الركابط الاجتماعية باعتبارىا 

مؤشرا لقياس رضا الزبائف كثقتيـ كالتزاميـ بالمؤسسة كبالخدمة المقدمة إلييـ، كقد قاـ سيف 

 1المككنة لمركابط الاجتماعية كالآتي:( بتناكؿ بعض العناصر Sin et al, 2005كزملاؤه )

  :اعتبر الباحثكف الاتصاؿ عمى أنو كسيمة تبادؿ رسمية أك غير رسمية لممعمكمات الاتصال

بيف البائعيف كالمشتريف، لأف التسكيؽ بالعلاقات يسمط الضكء عمى أىمية تبادؿ المعمكمات 

غير مباشر عمى عنصر فب العلاقات التجارية، كلما ليذا العنصر مف تأثير إيجابي ك 

الالتزاـ في العلاقات التجارية، ككذلؾ تعتبر عممية الاتصاؿ بالزبائف مف بيف السمات التي 

تتميز بيا المؤسسات التي تقكـ بإدارة زبائنيا مباشرة، مف خلاؿ التقنيات الخاصة بالتسكيؽ 

لياـ في العلاقات مثؿ: التسكيؽ عبر التمفكف أك البريد المباشر كالانترنت، كنظرا لدكره ا

السائدة بيف العملاء كالمكرديف، كمنيـ مف اعتبر أف الاتصاؿ جكىر عممية التفاعؿ 

 2الحاصمة بيف المكرديف كالزبائف.

  :الذم المستكل ذلؾ بو كيعنى التجارية العلاقات عناصر مف العنصر ىذا يعتبرالثقة 

 في الأخر الطرؼ ايقدمي التي الكعكد سلامة عمى الاعتماد في طرؼ كؿ بو يشعر

مفتاحا لبناء نمكذج التسكيؽ بالعلاقات، حيث أف  العنصر ىذا يعتبر كما التبادؿ، علاقات

                                                           

 .36محمكد يكسؼ ياسيف، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
2 Liem Viet et al, relationship marketing orientation and customer satisfaction: 

evidence from Vietnam, university of new south wales, Australia, 2010. 
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الثقة تنشأ مف عمميات التبادؿ بشكؿ مكضكعي كنزيو، كما تعتبر أف الثقة عامؿ رئيسي 

 اصؿالتعاكف كالتك  زيادة عمى تشجع أنيا الطكيؿ، كما المدل عمى التجارية العلاقات لنجاح

 الثقة كتعتبر بالعلاقات، التسكيؽ في الزاكية حجر الثقة تعد كباختصار المعمكمات تبادؿ ك

 بيا، كالالتزاـ الكعكد مستكل تحديد خلالو مف يتـ كالذم بالعلاقات التسكيؽ أبعاد مف كبعد

 عمى كحتى كالمكرد بالزبكف كمتينة طكيمة علاقات بناء كأساس التعامؿ، أساس الثقة لأف

 1المؤسسة. في الداخمي المكظؼ كلمست

  :تقديـ بو كيعنى بالعلاقات، التسكيؽ عناصر مف ميـ عنصر العنصر ىذا يعدالتبادلية 

 مكعد في الامتيازات نفس عمى الحصكؿ مقابؿ الأخر لمطرؼ الامتيازات الأطراؼ مف كؿ

 تكالعلاقا الاجتماعي الاستقرار في أساسي عنصر أنو عمى كصفو يمكف كما لاحؽ،

 أك فكرية تككف أف ضركرية ليس العكائد بأف تميزت بالمثؿ المعاممة أف كما المتبادلة،

 حيث جميعيا، الاطراؼ قبؿ مف بالمثؿ كمعاممة تكازف ىناؾ يككف أف الميـ كلكف عينية

 2.الزبائف مع طكيمة علاقات إقامة في ميما دكرا تمعب التبادلية أف

ييكمية عادة عندما تقكـ المؤسسة بتعزيز علاقاتيا مع تنشأ الركابط الالروابط الييكمية:  .3

العملاء مف خلاؿ تقديـ الحمكؿ لممشاكؿ التي تكاجييـ، كذلؾ مف خلاؿ أنظمة تقديـ 

 الركابط كتمثؿ العلاقات،المنتجات بدلا مف الاعتماد فقط عمى الميارات الفردية في بناء 

 لممنافسيف جدا المكمؼ مف أك الصعب مف لمزبائف مضافة قيمة ذات منافع تقديـ الييكمية

 متاحة تككف لا تجارييف شركاء خلاؿ مف متكاممة خدمات تقديـ المثاؿ، سبيؿ عمى تقديميا

                                                           
1  Mohamed Taleghani et al, the role of relationship marketing in customer 

orientation process in banking industry with focus in loyalty, international journal of 
business and social science, Vol2, 2011. 
2 Simon J. Pervan et al, Reciprocity as a key stabilizing norm of interpersonal 

marketing relationships: Scale development and validation, Journal of Industrial 
Marketing Management, Vol38, 2009. 
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 مؤسسات مع التحالفات المتكاممة، الزبائف بيانات أخرل، مصادر قكاعد خلاؿ مف بسيكلة

  كالزبائف لمؤسسةا بيف المعمكمات تبادؿ تكنكلكجيا لمزبكف، أكثر خيارات لتقديـ أخرل

 في النجاح آخر، منافس إلى الزبكف تحكؿ تكمفة زيادة إلى يؤدم الذم الأمر غيرىا،

نتاجية كفاءة مستكل تحسيف بالزبكف، الاحتفاظ  1مستدامة. تنافسية مزايا كتحقيؽ الزبكف، كا 

 إدارح اٌؼلالخ ِغ اٌسثِْٛذخً إٌٝ اٌّجحش اٌضبٟٔ: 
ؿ الدائـ بالزبائف نظرا لتغير أذكاقيـ كرغباتيـ باستمرار يعتمد التسكيؽ الحديث عمى الاتصا

كمع كجكد المنافسة كجدت المؤسسات نفسيا ممزمة بالمحافظة عمى زبائنيا، ما دفعيا لمعمؿ عمى 

دارتيا لدعـ ىذا التكجو كالذم  إقامة علاقات معيـ كتنميتيا، فظيرت فمسفة العلاقة مع الزبكف كا 

 .نتطرؽ إلييا في ىذا المبحث

 اٌّطٍت الأٚي: ِفَٙٛ اٌسثْٛ ٚرص١ٕف زثبئٓ اٌّؤضطخ
( يجب أكلا تكضيح مفيكـ الزبكف CRM) قبؿ التطرؽ لمفيكـ إدارة العلاقة مع الزبكف

 كتصنيفات زبائف المؤسسة.

أجمع الباحثكف كالمفكركف أف الزبكف يعد المحكر الأساسي لأنشطة المؤسسة بصفتو 

 2حيث ينقسـ زبائف المؤسسة إلى قسميف:المعادلة الأصعب لكؿ إدارة مؤسسة، 

كىـ الأفراد العامميف في جميع الكحدات كالأقساـ الذيف يتعاممكف مع الزبائن الداخميين:  -1

 بعضيـ البعض لإنجاز الأعماؿ.

 1كما تـ تعريفيـ: "ىـ الأشخاص الذيف يعممكف داخؿ مؤسستؾ، كيعتمدكف عميؾ في أعماليـ".

                                                           

المجمة  وك التحولي لمستخدمي الياتف النقال في الأردن،أثر الروابط العلائقية في السممحمد سميماف عكاد،  1
 .2012، 2، العدد 6الأردنية في إدارة الأعماؿ، المجمد 

، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، 1، الطبعة -إدارة معرفة الزبون -إدارة المعرفة  علاء فرحاف كأميرة الجنابي، 2
 .73، ص 2009عماف، 
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ف يتعاممكف مع السمعة أك الخدمة التي تنتجيا المؤسسة كىـ الذي الزبائن الخارجيين: -2

 كيتمقكف المخرجات النيائية منيا.

 2ىـ أناس لا يعممكف داخؿ المؤسسة، كليـ حاجة تستطيع المؤسسة تمبيتيا ليـ". "

إذ أف تكسيع فكرة الزبكف بكصفو أحد مكجكدات المؤسسة )الزبكف الداخمي( ك)الزبكف 

ة، فلا فرؽ بيف زبكف يحتاج لمنتج أك خدمة خارج المؤسسة كآخر يحتاج الخارجي، تعد فكرة منطقي

( يكضح أكجو التشابو بيف الزبكف الداخمي كالزبكف 01لمنتج أك خدمة داخؿ المؤسسة، كالجدكؿ )

  الخارجي. 

 الزبون الداخمي والزبون الخارجي (: أوجو التشابو بين01جدول رقم )

 

 .74، ص مرجع سبق ذكره علاء فرحاف كأميرة الجنابي، المصدر:

 

 

 

                                                                                                                                                                          
 .54، ص 2012، دار الراية لمنشر كالتكزيع، عماف، خدماتال تسويقزاىر عبد الرحيـ عاطؼ،   1
 .54نفس المرجع السابؽ، ص  زاىر عبد الرحيـ عاطؼ،  2

 ون الخارجيالزب الزبون الداخمي أوجو التشابو
 آخر عممية إنتاجية العممية الإنتاجية السابقة الاستلاـ مف -
 حسب مكعد التسميـ أك عند الحاجة حسب الحاجة التكقيت -
الاستلاـ بالتكقيت الملائـ  الاىتماـ -

 كبالمكاصفات المتفؽ عمييا
 الاستلاـ بالمكعد 

 
مف التأخير أك عدـ  الشككل -

 الملائمة 
 ار أك تأخر التسميـمف كقت الانتظ

 رضا الزبكف ككلائو. رضا العامؿ   النتائج -
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 حيث ينقسـ الزبكف الخارجي إلى: 

كيقصد بو مختمؼ مصادر التمكيف كالتمكيؿ التي تتعامؿ معيا المؤسسة، كتعتبر  المورد: - أ

ف في الغالب عقكد متكسطة أك طكيمة الأجؿ تتطمب تطكير علاقة قكية عقكد المؤسسة مع المكردي

 معيـ تسمح بمشاركتيـ في خمؽ قيمة الزبكف.

ينبغي اعتبار المكزع عنصر استراتيجي في نشاط المؤسسة لأف العلاقات التعاكنية  الموزع: - ب

 1ة المؤسسة.داخؿ قنكات التكزيع تساىـ في تحقيؽ رضا الزبكف النيائي كبالتالي تحقيؽ ربحي

إف التعريؼ التقميدم لمزبكف يتمثؿ في أنو شخص يشترم أك يستعمؿ ما تنتجو  الزبون: - ت

المؤسسة، أما الزبكف مف كجية النظر الحديثة، فيتمثؿ في مختمؼ الأفراد الطبيعييف كالمعنكييف 

 2كالجيات التي تستفيد أك تتأثر بمنتجات كخدمات كأنشطة المؤسسة.

 3يمكف تصنيؼ زبائف المؤسسة عمى أساس عدة معايير:المؤسسة:  ثانيا: تصنيف زبائن

أدرج الباحثكف تحت ىذا المعيار ستة أنماط شخصية  تصنيف الزبائن عمى أساس الشخصية: -أ

 يمكف أف يتعامؿ الزبكف بيا كىي: 

 :ىذا الزبكف يتصرؼ كفقا لعكاطفو فلا نجد في الغالب تحميؿ منطقي  الزبون العاطفي

 لتصرفاتو.

                                                           
، الأردف، دار المنياج لمنشر كالتكزيع، 1ط  ،سموك المستيمك، ينةمحمكد جاسـ الصميدعي كعثماف يكسؼ رد 1

 .19، ص 2007
رسالة ماجستير غير منشكرة، قسـ عمكـ  وجو نحو الزبون،التسويق الالكتروني وتفعيل التالخساء سعادم،  2

 .42، ص 2006التسيير، جامعة الجزائر، 
مصدر التحقيق المنافسة واكتساب مدو  تسويق العلاقات من خلال الزبونحكيـ بف جركة كمحمد بف حكحك،  3

الصناعية تاريخ قطاع المحركقات  ، الممتقى الدكلي الرابع حكؿ المنافسة كالإستراتيجية التنافسية لممؤسسةتنافسية
 .07، ص 2010نكفمبر  09/10في الدكؿ العربية، الشمؼ، الجزائر 
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 :عمى عكس الزبكف العاطفي قراراتو تتميز بعقلانية كالبحث الدائـ عف  الزبون الرشيد

 تحقيؽ المنفعة مف كراء أم سمكؾ.

 :يعتبر مف الزبائف المرغكب فييـ فيك لا يسبب أم مشاكؿ في نقاط البيع  الزبون الودود

 يحاكؿ دائما دعـ الاتصاؿ القائـ بينو كبيف رجؿ البيع.

 يتميز بالمزاج المتقمب كيستجيب بانفعاؿ مع المكاقؼ كيتخذ أحيانا  ي:الزبون الانفعال

 قرارات شراء عشكائية.

  :يتميز الزبكف اليادئ بالتأني في اتخاذ قرارات الشراء كلا يستجيب بسرعة الزبون اليادئ

 لإغراءات رجؿ البيع في نقطة البيع.

 :ؿ مشكمة أماـ المؤسسة.ىذا الزبكف لا يعبر عف رأيو، كىك ما يمث الزبون الخجول  

 تصنيف الزبائن حسب أىمية قيمة الزبون بالنسبة لممؤسسة:   -ب

لا يحتؿ كؿ زبائف المؤسسة نفس المستكل مف الأىمية في نشاطيا كالأثر في ربحية         

  1المؤسسة كبناءا عمى ىذا المعيار يمكف تصنيؼ زبائف المؤسسة إلى ثلاثة أصناؼ ىي:

 كىك الزبكف الأكثر مردكدية، يتميز في الغالب بمستكل كلاء عالي  يجي:الزبون الإسترات

 لمنتجات أك علامة المؤسسة.

 :ىذا النكع مف الزبائف أقؿ مردكدية لكنو يحتؿ مكانة ميمة في سمـ  الزبون التكتيكي

 أكلكيات كانشغالات المؤسسة التي تسعي إلى رفعو لمستكل أحسف.

 :كل احتماؿ استمراره في التعامؿ مع المؤسسة مع احتماؿ ىك زبكف يتسا الزبون الروتيني

  قطعو لمعلاقة كيعرؼ أنو الزبكف المشكؿ، بمعنى يمكف أف يمثؿ لممؤسسة فرصة أك تيديد.

                                                           
، رسالة ماجستير غير منشكرة، كمية العمكـ تفعيل رضا الزبون كمدخل إستراتيجي لبناء ولائوحاتـ تجكد،  1

 .29، ص 2006الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة الجزائر، 
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تأخذ العلاقة التي يمكف أف تربط الزبكف  تصنيف عمى أساس الارتباط بين الزبون والمؤسسة: -ج

 اطع بيف متغيريف أساسييف ىما: بالمؤسسة عدة أكجو تمثؿ مختمؼ نقاط التق

 حاجة الزبكف إلى العلاقة كحاجتو إلى المعمكمات كما ىك مكضح في الشكؿ المكالي:

 
 

 
 
 
 
 
 

 

 (: مصفوفة زبائن المؤسسة03لشكل رقم )ا
، الكراؽ لمنشر كالتكزيع، 1، الطبعة إدارة علاقات الزبونيكسؼ حجيـ الطائي كىشاـ فكزم العبادم،  المصدر:

 .268ص ، 2009دف، الأر 

 الزبكف المدرج ضمف ىذه الكضعية يعرؼ عمى أنو زبكف مشترم يريد الحصكؿ الوضعية الأولى :

عمى المنتج المناسب في الكقت المناسب بأقؿ تكمفة يتميز بقمة رغبتو في بناء علاقة مع 

 المؤسسة.

 ثيرا في الحصكؿ عمى : ىنا نجد الزبائف الراغبيف في المعمكمات فيـ ييتمكف كالوضعية الثانية

المنتج المراد شراؤه مع قمة حاجتيـ إلى العلاقات، يتسـ الزبكف الباحث عف المعمكمات بمعرفتو لما 

 1يريد لكنو بحاجة إلى التعمـ.

 

                                                           
 .8كة حكيـ كبف حكحك محمد، مرجع سبؽ ذكره، ص بف جر  1

 مرتفعة منخفضة

    مرتفعة

 عاملاتالتوجو لضو الد
 الوضعية الأولى

 علوماتالتوجو لضو الد
 الوضعية الثانية

التوجو لضو العلاقة 
 الوضعية الثالثة

الدشاركة  التوجو لضو
 الوضعية الرابعة

 الحاجة إلى العلاقات

الدعلوماتإلى الحاجة   
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 في ىذه الحالة نجد الزبكف الراغب في العلاقة، ىذا الزبكف يعطي أىمية كبيرة الوضعية الثالثة :

نيا تدرؾ بدقة حاجاتو كرغباتو كىي قادرة عمى تمبيتيا كستمكنو التي يفترض أ كقيمة لممؤسسة

الاستفادة مف المعمكمات التي تممكيا، غالبا ما يككف الزبكف الذم يبحث عف العلاقة ىك زبكف يفتقد 

 لمخبرة كلا يرغب في بدؿ مجيكد بشكؿ دائـ لمبحث عف المعمكمات.

 يترجـ فكرة متطكرة مفادىا أف الزبكف ىك  : الزبكف المكجكد في ىذه الكضعيةالوضعية الرابعة

شريؾ لممؤسسة كالزبكف الراغب في المشاركة ىك الذم يسعى لإقامة علاقات شخصية كطكيمة مع 

  المؤسسة مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ مشتركة.

 مما سبؽ نستنتج أف عممية تصنيؼ الزبائف ليا أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسة، تكمف في:

 مى السكؽ مف خلاؿ التعرؼ عمى مختمؼ الزبائفالتعرؼ بشكؿ أفضؿ ع -

الاستفادة مف تصنيؼ الزبائف مف خلاؿ التعرؼ عمى الشريحة المناسبة لمنتجات  -

 المؤسسة

 زيادة الأرباح كالمبيعات أك تقميؿ التكاليؼ.   -

 

 

 

 

 

 

 

 



 62 

  لزبونالإطار النظري لإدارة العلاقة مع ا الأول:الفصل  
 اٌّطٍت اٌضبٟٔ: ِفَٙٛ إدارح اٌؼلالخ ِغ اٌسثْٛ

دت المؤسسات في تطكير استراتيجياتيا التسكيقية إف فمسفة تسكيؽ العلاقات مع الزبكف ساع

مف خلاؿ استحداث مفيكـ إدارة العلاقة مع الزبكف كعممية إدارية استراتيجية كفمسفة تسكيقية تركز 

عمى الزبائف باعتبارىـ رأس ماؿ المؤسسة التي تستثمر فييا، كشيد ىذا المفيكـ تحكلا كبيرا في 

 كيؽ.المفاىيـ كالتطبيقات مع تطكر التس

 Customer Relationshipكما يعتبر مفيكـ إدارة العلاقة مع الزبكف أك )

Management CRM مف المفاىيـ الحديثة التي لاقت اىتماما كبيرا في الآكنة الأخيرة نظرا )

 لأىميتيا، كعمكما يمكف عرض أىـ التعريفات:

مع الزبكف إدارة العلاقة  2001( في Jeff( كجيؼ )Mohanقد عرؼ كؿ مف مكىاف )

بأنيا: "القدرة عمى الحكار المستمر مع الزبائف باستعماؿ تشكيمة مف الكسائؿ المختمفة التي تعمؿ 

بالتالي تمكف إدارة العلاقة مع الزبكف المؤسسات بالإتصاؿ  1عمى البقاء باتصاؿ دائـ مع الزبكف".

كتحديد آراء كاتجاىات  كالتفاعؿ مع زبائنيا بشكؿ دائـ، مما يمكف المؤسسات مف تقييـ نشاطيا

 كردكد أفعاؿ زبائنيا.

فقد اعتبر إدارة العلاقة مع  2002( في Reicheld( كريتشالد )Schefterأما شيفتر )

نلاحظ أف ىذا  2الزبكف بأنيا: "استراتيجية لبناء كلاء الزبائف كزيادة الأرباح عمى مر الزماف".

زبكف يندرج ضمف استراتيجية بناء كلاء الزبكف التعريؼ ركز عمى اعتبار نشاط إدارة العلاقة مع ال

 كبالتالي تحصيؿ نتائجيا يككف في المدل الطكيؿ.

                                                           

الدور الاستراتيجي لإدارة الجودة الشاممة في إدارة يكسؼ حجيـ سمطاف الطائي كىاشـ فكزم دباس العبادم،  1
 .18، ص 2008، 36، مجمة العمكـ الانسانية، العدد -دراسة تطبيقية في معمل بيبسي الكوفة–علاقات الزبون 

، قياس جودة معمومات الوظائف الداعمة لعمميات إدارة علاقات الزبون ر عبد الأمير زكيفليث الحكيـ كعما 2
 .05، ص 2009، 3، العدد 11، مجمة القادسية لمعمكـ الإدارية كالاقتصادية، المجمد باستخدام نشر دالة الجودة
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 Scottتعريفا جاء مؤيدا فيو فكرة ) 2003( في Wikstromفي حيف قدـ كيكستركـ )

Nelson حيف اعتبر إدارة العلاقة مع الزبكف بأنيا: "فمسفة لتعزيز قيمة العمميات المحددة كدمج )

ضافة قيمة عميا مختمؼ  الاختصاصات في المؤسسة كتطكيرىا مف أجؿ ايصاؿ صكت الزبائف كا 

في ىذا  1لمزبكف في المدل الطكيؿ، فضلا عف تحديد قطاعات الزبائف الحالييف كالمحتمميف".

التعريؼ إشارة إلى نقطة جدّ ميمة كىي أف نجاح تطبيؽ إدارة العلاقة مع الزبكف يقتضي أكلا اقتناع 

العميا بأىمية الزبكف كبأنو أصبح مكردا ىاما مف مكاردىا ثـ اقتناع جميع العامميف بيذه الإدارة 

الفكرة، كىذا يستدعي تكييؼ ثقافة المؤسسة مع مفيكـ إدارة العلاقة مع الزبكف بدءا مف المستكيات 

نتياء بالمستكيات الدنيا أك الإدارة التنفيذية  .العميا للإدارة إلى المستكيات الكسطى كا 

فقد قدما تعريفا أكثر كضكحا كتجسيدا  2006( في Keller( ككيمير )Kotlerأما ككتمر )

في الكاقع، حيف عرّفا إدارة العلاقة مع الزبكف أنيا: "عممية إدارة المعمكمات التفصيمية لكؿ زبكف 

دارة الاتصاؿ مع جميع الزبائف بعناية لتعظيـ كلاء الزبائف". إلى أف بناء في ىذا إشارة  2عمى حدا، كا 

العلاقات مع الزبكف يعتمد عمى مصادر المعمكمات، كفي ىذا الصدد فإف نظاـ إدارة العلاقة مع 

الزبكف يشبو نظاـ المعمكمات التسكيقية إلا أنو مكجو نحك الزبكف، تيدؼ مف خلالو المؤسسة إلى 

 3خمؽ الزبائف نظرا لأىمية الاحتفاظ بيـ كتنمية علاقة حقيقية معيـ.

                                                           
 .05المرجع السابؽ، ص نفس  ،ليث الحكيـ كعمار عبد الأمير زكيف 1
دراسة حالة شركة –واقع استخدام المزيج التسويقي وأثره عمى ولاء الزبائن رحماف أبك منديؿ، محمد عبد ال 2

 .90، ص 2008رسالة ماجستير، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية التجارة، جامعة غزة،  ،-الاتصالات الفمسيطينية
تجربة بنك –ية المؤسسات تنمية العلاقات مع الزبائن عامل أساسي لاستمرار بنشكرم عيسى كالداكم الشيخ،   3

 .368، كرقمة، ص 07مجمة الباحث، العدد  ،-الفلاحة والتنمية الريفية
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: "أنيا إستراتيجية لمعمؿ تيدؼ إلى تحقيؽ الميزة 2007عمرك عبد الرحماف في عرفيا 

 1التنافسية طكيمة المدل كذلؾ بتحقيؽ قيمة عالية لمعميؿ كباستخلاص قيمة عالية لمعمؿ ذاتو".

التعريؼ التالي: " الاستخداـ الاستراتيجي  2008بالنسبة ؿ نجـ عبكد نجـ فقد قدـ في 

، التكنكلكجيا كالأفراد في العلاقة مع الزبكف عبر دكرة حياتو الكاممة بما يحقؽ لممعمكمات، العمميات

 2أىداؼ المؤسسة".

أف إدارة العلاقة مع  2001( في Mekenzieتضمف ىذا التعريؼ تأييد لكجية نظر مكنزم )

مى الزبكف ىي عبارة عف: "تركيبة مؤلفة مف استراتيجية كنظاـ معمكمات تستيدؼ تركيز الانتباه ع

 3الزبائف بغية خدمتيـ بشكؿ أفضؿ".

فقد اعتبرا إدارة العلاقة مع  2010( في Kotler( كككتمر )Armstrangأما أرمستركنغ )

دارة بيانات الزبائف"، كفي ىذا تكضيح بأف إدارة العلاقة مع الزبكف  الزبكف بأنيا: "نشاط تسيير كا 

 4ىذا بيدؼ تعزيز كلائو لممؤسسة".تستيدؼ معالجة البيانات المتعمقة بكؿ زبكف عمى حدل ك 

 2010( في Sandrine Burrielفي إطار التسكيؽ بالعلاقات، قدـ ساندريف بكغياؿ )

تعريفا لإدارة العلاقة مع الزبكف بأنيا: "عممية جذب الزبائف كتحقيؽ كلائيـ مف أجؿ إقامة علاقة 

 5طكيمة المدل بيف الزبائف كالعلامة".

                                                           
، مخبر الخبرات المينية بميؾ، القاىرة، علاقات العملاء إدارةصدقي، عمرك عبد الرحماف تكفيؽ، ترجمة ىالة   1

 .14، ص 2007
، ص 2008، الأردف، دار الكراؽ، 2، الطبعة والعممياتإدارة المعرفة: المفاىيم والاستراتيجيات نجـ عبكد نجـ،  2

332. 
 .245، ص 2010دار اليازكرم العممية، عماف،  قضايا تسويقية معاصرة،بشير العلاؽ،   3

4 Gary Armstrang et Philip kotler, Principes de marketing, 10éme édition, Paris: 
Pearson, 2010, p 13. 
5 Sandrine Burriel, Google Adwords-Scénario complet pour réussir sa compagne 

marketing, Paris: Pearson, 2010, p 232. 
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(CRM) بجكان تتألؼ مف ثلاث: (Customer )الزبكف( ،Relationship )العلاقة ،

(Management) يعرؼ بأنيا لشخص الذم تتعامؿ المؤسسة معو بشكؿ  :الزبون، الإدارة

تعرؼ عمى أنيا كيؼ  :العلاقةاحترافي، كىك الفرد الذم تقكـ المؤسسة بتكجيو سمعيا كخدماتيا لو. 

ائنيا، كيؼ يرل الزبائف المؤسسة، ككيؼ تؤثر تتفاعؿ المؤسسة مع زبائنيا، كيؼ ترل المؤسسة زب

في ىذا السياؽ الطريقة، أك  الإدارةالصفقة بيف المؤسسة كالزبكف عمى المدل الطكيؿ، بينما تمثؿ 

 1الممارسة الإدارية، المعالجة، الإشراؼ، أك المراقبة لمعلاقة مع الزبائف.

 ا إدارة العلاقة مع الزبكف كىي:مف التعاريؼ السابقة نستخمص مجمكعة مف الخصائص تتميز بي

تتضمف إدارة العلاقة مع الزبكف بعدا استراتيجيا، فيي عممية تحتاج إلى تخطيط طكيؿ  -

 المدل عمى مستكل الإدارة العميا، كأف عكائدىا كنتائجيا يتـ تحقيقيا في المدل الطكيؿ.

عة العامميف داخؿ تتضمف إدارة العلاقة مع الزبكف بعدا فمسفيا، فنجاحيا مرتبط بمدل قنا -

 المؤسسة بأىمية الزبكف، كالفائدة مف إقامة علاقة معو.

إدارة العلاقة مع الزبكف ىي نظاـ لمعمكمات الزبائف، تمكف المؤسسة مف تكفير البيانات  -

 حكؿ الزبكف كمعالجتيا لمحصكؿ عمى معمكمة تفيد المؤسسة مف اتخاذ قرارات سميمة.

ة شاممة فيي تشمؿ جميع الكظائؼ داخؿ المؤسسة كفي إدارة العلاقة مع الزبكف ىي عممي -

 جميع المستكيات، كمسؤكليتيا لا تقع عمى كظيفة التسكيؽ، بؿ عمى جميع الكظائؼ.

إدارة العلاقة مع الزبكف عبارة عف تكليفة بيف ثلاث عناصر أساسية ىي: أداء الأفراد  -

 كالتكنكلكجيا المستخدمة كثقافة المؤسسة.

                                                           
1
 Ramendra Thekur, CUSTOMER SATISFACTION, BEHAVIOR INTENTION, 

ATTITUDE, AND KNOWLEDGE: FOCUS ON THE ANTECEDENTS OF 

RELATIONSHIP SHARE IN THE CONTEXT OF CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT (CRM), the Doctor of Philosophy Degree, Department of Marketing, the 
Graduate School Southern Illinois, University Carbondale, 2005, p 10.  
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فإف إدارة العلاقة مع الزبكف تعمؿ كفقا  2001( في Byun( كباف )Gray)كفقا لكؿ مف غرام 

 1لممبادئ الرئيسية الآتية:

: حيث تستند فمسفة إدارة العلاقة مع الزبكف عمى مبدأ الفردية معاممة الزبون بشكل متفرد .1

في التعامؿ مع الزبكف. ىذا يعني أف محتكل خدمات الزبائف ينبغي أف يصمـ عمى أساس 

ت كسمكؾ الزبكف الشخصية، مما يخمؽ الراحة الشخصية لو، كلكنيا في نفس تفضيلا

 الكقت تزيد مف التكمفة المتغيرة لمبائعيف.

: اكتساب كلاء الزبكف كالاحتفاظ بيـ مف خلاؿ العلاقة الشخصية، كيحدث ذلؾ ولاء الزبون .2

 قة معيـ.متى ما عمدت المؤسسة إلى تمبية الاحتياجات الشخصية لمزبائف كدعـ العلا

: إف عممية التمييز بيف الزبائف تستند عمى أساس العمر كقيمة الزبكف اختيار الزبون الجيد .3

 كلممؤسسة الحؽ في ايجاد كالإبقاء عمى الزبائف الذيف عف طريقيـ تتكلد معظـ الأرباح.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .13ليث الحكيـ كعمار عبد الأمير زكيف، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
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 : أ١ّ٘خ ٚأ٘ذاف إدارح اٌؼلالخ ِغ اٌسثْٛاٌضبٌشاٌّطٍت 

 قة مع الزبونأولا: أىمية إدارة العلا

عمكما تشػير الأدبيػات التسػكيقية إلػى أف ىنػاؾ مجمكعػة مػف النقػاط التػي تعبػر عػف أىميػة إدارة 

 1العلاقة مع الزبكف عمى النحك التالي:

يعتبر مفيكـ إدارة العلاقة مع الزبكف متطمب أساسي في عصر التسكيؽ الحديث، كيعد أحد  .1

 ستمر.الاتجاىات التي تدعك إلييا المؤسسات بشكؿ م

يسػاعد مفيػػكـ إدارة العلاقػػة مػػع الزبػكف المؤسسػػة فػػي المحافظػػة عمػى الزبػػائف كالاتصػػاؿ بيػػـ  .2

بشػػػكؿ فعػػػاؿ عػػػف طريػػػؽ قنػػػكات اتصػػػالية معينػػػة، عمػػػى نحػػػك يحقػػػؽ التكامػػػؿ بػػػيف المؤسسػػػة 

 كالزبائف.

تحسػػػػيف فاعميػػػػة التسػػػػكيؽ، كاسػػػػتخداـ الكقػػػػت الحقيقػػػػي لمجيػػػػكد التركيجيػػػػة، كخمػػػػؽ الحػػػػكافز  .3

 ناء العلامة التجارية، كتعزيز كلاء العملاء، كبناء علاقات طكيمة الأجؿ,لمعملاء، كب

أىميػػة المػػكظفيف كالزبػػائف فػػي المؤسسػػات الخدميػػة، كأف علاقػػة الزبػػكف بػػالمكظؼ ىػػي جػػزء   .4

 أساسي مف علاقة الزبائف بالمؤسسة ككؿ.

عمػػػى نحػػػك  تعتبػػػر إدارة العلاقػػػة مػػػع الزبػػػكف آليػػػة تنفيػػػذ كتطبيػػػؽ لمفيػػػكـ التسػػػكيؽ بالعلاقػػػات .5

يسػػػعى لتطػػػكير كتعزيػػػز العلاقػػػات مػػػع ىػػػؤلاء العمػػػلاء، كالعمػػػؿ عمػػػى خمػػػؽ الرضػػػا كالػػػكلاء 

 عندىـ.

 

 

 
                                                           

، 2015، الأردف، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، 1، الطبعة منتجات المصرفيةتسويق الإياد عبد الفتاح النسكر،  1
 . 142ص 
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 ثانيا: أىداف إدارة العلاقة مع الزبون

إدارة العلاقة مع الزبكف ىي إستراتيجية تسػتخدـ ككسػيمة لمتقػرب مػف العمػلاء مػف أجػؿ تمبيػة 

نمػػا مػػف أفضػػؿ لمحاجػػات، كتحقيػػؽ النمػػك كالربحيػػة، كىػػي ت تنػػاكؿ التسػػكيؽ لػػيس مػػف منطػػؽ المنػػتج كا 

 1منطؽ الزبكف:

 الحصول عمى زبائن جدد -أ

الشػػرط الأساسػػي لتجنيػػد زبػػائف جػػدد ىػػػك الحصػػكؿ عمػػى عنػػاكيف الزبػػائف المحتممػػيف، كمػػػف  

الممكػػف شػػراء قػػكائـ ىػػذه العنػػاكيف مػػف مؤسسػػات متخصصػػة، كمػػا يمكػػف أف يػػتـ جمعيػػا أيضػػا عػػف 

قػػػػة مػػػػع الزبػػػػكف الاتصػػػػالية عبػػػػر نمػػػػكذج الاتصػػػػاؿ، الألعػػػػاب كالمسػػػػابقات، طريػػػػؽ قنػػػػكات إدارة العلا

 التسجيؿ في النشرات الإخبارية، الصفقات الالكتركنية ...، كغير الاتصالية كالقسيمات.

أيضػػػا، يتعمػػػؽ الأمػػػر بجػػػذب الزبػػػائف المحتممػػػيف مػػػف خػػػلاؿ تقػػػديـ عػػػركض جذابػػػة ليػػػـ مثػػػؿ  

 الاشتراؾ في صفقة.  الاشتراؾ في خدمة معينة، عضكية نادم أك

عدد الزبائف المحتمميف الذيف تـ تحكليـ إلى زبائف فعمييف لممؤسسة مقارنة مع الرسػائؿ التػي 

أرسمتيا المؤسسة )معدؿ التحكؿ( يسمح بالتعرؼ عمى أداء العممية التسكيقية كتكمفػة الحصػكؿ عمػى 

سػػتثمار مػػف أجػػؿ نتػػائج زبػػكف. بالنسػػبة لممؤسسػػة، الحصػػكؿ عمػػى زبػػكف جديػػد يتطمػػب الكثيػػر مػػف الا

أحيانا تككف غير مرضية، كالاختصاصييف يقدركف أنو مػف الكاضػح أف الحصػكؿ عمػى كلاء الزبػائف 

 الحالييف أبسط بكثير.

 

 
                                                           

الوكالة –أثر إدارة العلاقة مع العميل في بناء ولائو دراسة حالة: مؤسسة اتصالات الجزائر حشلاؼ حياة،  1
ة كعمكـ التسيير مذكرة ماستر، تخصص اتصاؿ تسكيقي، كمية العمكـ الاقتصادي، -التجارية للاتصالات بالقميعة

 .29-28، ص ص 2011كالعمكـ التجارية، جامعة لكنيس عمي، البميدة، 
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 التعرف عمى الزبائن -ب

مػػف أجػػؿ التعػػرؼ أحسػػػف عمػػى زبائنيػػا، لا بػػد لممؤسسػػػة أف تجمػػع المعمكمػػات الػػكاردة إلييػػػا  

مػف المنتجػات كالخػدمات، تػاريخ مشػترياتيـ، الرسػائؿ المتبادلػة، ...(  )معمكمات الزبائف، تفضػيلاتيـ

 مما يسمح ليا بكصؼ زبائنيا.

ىػػذه البيانػػات، التػػي قػػد تكػػكف شػػاممة، تخػػزف فػػي مسػػتكدعات لممعمكمػػات تركػػز عمػػى خدمػػة  

، أم الزبائف، كىذه المعمكمات تتبع بالتحميػؿ، كتقنيػة التحميػؿ الأكثػر اسػتخداما ىػي "تعػديف البيانػات"

"Datamining". 

تعػػػػديف البيانػػػػات ىػػػػك: "مجمكعػػػػة تقنيػػػػات كأسػػػػاليب إحصػػػػائية، رياضػػػػية كحاسػػػػكبية، تسػػػػمح 

بالاستخلاص اعتمادا عمى كحدة تخزيف كبيرة مف البيانات الخػاـ مػف المعػارؼ الأصػمية التػي كانػت 

نػػػات مجيكلػػػة مػػػف قبػػػؿ. يتطمػػػب ىػػػذا البحػػػث الػػػذم ييػػػدؼ إلػػػى اكتشػػػاؼ المعمكمػػػات الخفيػػػة مػػػف البيا

المحتكاة كالتي يتـ اكتشافيا مف البحكث، الاتجاىات، العلاقات أك بحكث الانتظاـ". فتعديف البيانات 

ىك التنقيب كتحميؿ كميات كبيرة مف البيانات لاكتشاؼ أشكاؿ كقكاعد كبيرة بمساعدة كسائؿ آلية أك 

 نصؼ آلية.

تعػديف البيانػات غالبػا مػا يسػتعمؿ في مجاؿ إدارة العلاقة مع الزبكف الالكتركنية كالانترنيت،  

جراء اتصالات بيف المنتجات.  مف أجؿ تصنيؼ المستخدميف إلى فئات، تحديد ملامح المتصفح كا 

ىذا كتسمح عممية تعديف البيانات بتنميط الزبائف إلى فئػات مػف أجػؿ تقػديـ عػركض تتكيػؼ  

ف ىنػػاؾ حػػظ أكبػػر لأف معيػػـ، فكممػػا كػػاف العػػرض مكيفػػا مػػع الزبػػكف المسػػتيدؼ بػػالعرض، كممػػا كػػا

 يككف ىذا الزبكف ميتما بالقياـ بعممية الشراء.
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 تحقيق ولاء زبائن المؤسسة -ج

اكتساب زبكف بكاسػطة مختمػؼ العمميػات التسػكيقية يمثػؿ تكػاليؼ مرتفعػة بالنسػبة لممؤسسػة، 

ددة لابػػد إذا أف يكػػكف الزبػػكف المكتسػػب ذك مردكديػػة، ممػػا يسػػتكجب أف تكػػكف دكرة حيػػاة الزبػػكف ممػػ

أقصػػى مػػا يمكػػف. ىػػذا، ككػػكف أف الانترنيػػت أصػػبحت تنافسػػية جػػدا )عمميػػا كػػؿ مؤسسػػة عمػػى الأقػػؿ 

 -حتػى لػك كػانكا راضػيف-لدييا مكقع عمى الانترنيت(، كلأف الزبائف متقمبيف، فلا شيء يمنع الزبائف 

 مف الشراء مف منافسي المؤسسة.

و لمشػػراء بصػػكرة منتظمػػة، كحتػػى فػالزبكف إذا لػػيس مكتسػػبا بشػػكؿ نيػػائي، لػػذلؾ لابػد مػػف جمبػػ

الزيػػادة فػػي سػػػمة مشػػترياتو. الزبػػػكف المعنػػي لا يجػػػب أف يصػػبح أبػػػدا زبكنػػا غيػػػر فعػػاؿ )أم الػػػذم لا 

لا فقدتو المؤسسة، لذلؾ لابد ليػا أف تضػع كػؿ شػيء قيػد التنفيػذ مػف أجػؿ  يشترم إلا لمرة كاحدة(، كا 

ؾ منتجاتيػػا كخػػدماتيا بانتظػػاـ مػػف خػػلاؿ الإبقػػاء عمػػى انتبػػاه عملائيػػا )خمػػؽ كلاء( كجمػػبيـ لاسػػتيلا

نمػػػا مسػػػتمرة مػػػع ك  عركضػػػيا المكيفػػػة، لابػػػد مػػػف التكضػػػيح أف ىػػػذه الأىػػػداؼ ليسػػػت أعمػػػالا محػػػددة كا 

 الزمف.
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 : اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّطزخذِخ فٟ إدارح اٌؼلالخ ِغ اٌسثْٛاٌراثغاٌّطٍت 

ي تساعد في دعـ بعض لمتكنكلكجيا أىمية كبيرة في إنشاء إدارة العلاقة مع الزبكف، كى

 العمميات لتمكيف المكظفيف مف التركيز قدر الإمكاف عمى المياـ التي يمكف أف تحقؽ أكبر قيمة.

كذلؾ مف خلاؿ تطكير تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات، بحيث أصبح مف الممكف لمزبكف 

علاقة دائمة عمى  الاتصاؿ مع المؤسسة بعدة طرؽ )الياتؼ، الفاكس، البريد( مما يسمح ليـ ببناء

 الرغـ مف المسافة الجغرافية التي تفصؿ بينيما.

الإنترنت ليا آثار عميقة عمى إعادة تصميـ إجراءات العمؿ لممؤسسة، كىذا لأنيا تتيح          

 تبادؿ المعمكمات كتكزيعيا بطريقة تعرض لممؤسسات فرصا ىائمة مف حيث تحقيؽ مكاسب في

نات التنمية.الإنتاجية أك أم شكؿ مف إمكا
1

 

بالتالي فإف الاستخداـ الفعاؿ لمعلاقة المستندة لتكنكلكجيا المعمكمات يشجع عمى إرساء 

علاقة تسكيقية طكيمة الأمد مع الزبائف كالمكرديف كالمنافسيف كالآخريف في بيئة المؤسسة الخارجية، 

لحاجاتو المتغيرة،  كىنا يستطيع المسكقكف كالمديركف كضع إصبعيـ عمى نبض العميؿ كالاستجابة

كمف خلاؿ الاستخداـ الفعاؿ لتكنكلكجيا المعمكمات بالإضافة إلى أم مف المكجكدات التسكيقية 

 2الأخرل تستطيع المؤسسة بناء إستراتيجية تسكيقية مبنية عمى علاقات ناجحة.

 

                                                           
1  Taaan, Le rôle du CRM dans la fidélisation des clients, magistère non soutenu en 
sciences de gestion option Marketing, ESC, p14 

، الممتقى الأكؿ: التسكيؽ في المستندة لمتكنولوجيا )دراسة تمييدية(التسويق عبر العلاقات بشير عباس محمكد العلاؽ،   2
 .26، ص2002أكتكبر  16-15 الكطف العربي )الكاقع كآفاؽ التطكر(، الإمارات العربية السعكدية،
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ع ساعد التقدـ التكنكلكجي كثيرا عمى إقامة علاقة كطيدة بيف المؤسسة كالزبكف، ذلؾ راج

 1يمي: فيماإلى جممة مف التكنكلكجيات التي تأتي أىـ خصائصيا 

 الــــــــــــــــــــــــــــحوار -أ

فيي كسيمة تبادؿ جديدة في عصر الإعلاـ الآلي، كىي التبادؿ الذم لا يمكف أف يحده لا 

ي الزبائف مف القيكد البشرية كالمالية، كتعط المؤسسةالكقت كلا المسافات، حيث تساىـ في تحرر 

المؤسسة إمكانية التعامؿ مع المؤسسة بلا حدكد، إذف فيي تمثؿ فرصة لعلاقة جيدة ما بيف 

 كالزبكف.

 الانتشـــــــــــــــــــار -ب

أم أف التكنكلكجيا تكضع للاستعماؿ دكف قيكد مكانية كلا زمنية، فنجدىا تستعمؿ في أم 

. فالإنترنت مثلا كسيمة سيمة المن اؿ كالفيـ لأم شخص في أم كقت، كىي في مكاف ككؿ يكـ

 خدمة الزبائف بدكف أية قيكد.

 الآنــيــــــــــــــــــــــــــــــة -ج

كتدؿ عمى قدرة التكنكلكجيا عمى معالجة كتحميؿ المعمكمات في كقت قياسي، فعف طريؽ 

مف أجؿ التصرؼ  التكنكلكجيا ترقـ البيانات حكؿ الزبكف كسمكؾ المستيمؾ كغير ذلؾ لتحمؿ كتعالج

 بالشكؿ المناسب مع سمككياتو كتكقعاتو.

 الانتقــــــــــــــــال -د

أنسب مثاؿ، استخداـ تكنكلكجية الياتؼ النقاؿ أم التكنكلكجيات المحمكلة أك المشحكنة 

كالتي تساعد عمى تحرؾ الزبكف، كتعطيو إمكانية المشاركة كالاستفادة مف بعض الخدمات ميما 

 المؤسسة كالزبكف. لذم يتكاجد فيو، كمنو التكصؿ إلى علاقة مباشرة ما بيفكاف المكاف ا
                                                           

 .36 35 حشلاؼ حياة، مرجع سبؽ ذكره، ص ص  1
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 التواصـــــــــــــــــل -ق

تعني قدرة التكنكلكجيا عمى الارتباط بشبكة، مف أجؿ الحكار مع الأجيزة التي تنتج 

عف كتستعمؿ نفس بركتكككؿ الاتصاؿ. ىذه التقنية تتيح لمعميؿ فرصة الاطلاع كتبادؿ المعارؼ 

 طريؽ. كمع شبكة مف الأجيزة.

بما فييـ -بالتالي فرصة التكاصؿ كالحكار مع مجمكعة مف الأشخاص ممثميف بالآلات 

مما يتيح إمكانية اطلاع الزبائف عمى مكاقع لمؤسسات تيميـ مف أجؿ التعامؿ معيا  -مؤسسات

 بشكؿ مباشر.

اختلاؼ نكع كسيمة الاتصاؿ تتميز ىذه الخصائص لمتكنكلكجيات الحديثة بتأثيرات مختمفة ب

 المستعممة.

فمؤسسػػات الأعمػػاؿ  لموســائل التكنولوجيــة المســتعممة فــي إدارة العلاقــة مــع الزبــونبالنسػػبة 

اليكـ تسػعى إلػى بنػاء علاقػات مباشػرة مػع زبائنيػا حػكؿ العػالـ مسػتخدمة كسػائؿ جػذب كتػركيج ذات 

أساسػا فػػي تعظػيـ كتكطيػد ركابطيػػا  تكنكلكجيػات عاليػة، تسػاعدىا عمػػى تحقيػؽ نجاحػات كبيػػرة تتمثػؿ

معيػػـ ممػػا يزيػػد مبيعاتيػػا بمعػػدلات تفػػكؽ بكثيػػر تمػػؾ التػػي كانػػت تحققيػػا باسػػتعماؿ أسػػاليب الجػػذب 

كالتػػػركيج التقميديػػػة، حيػػػث قػػػد سػػػاىمت التطػػػكرات التكنكلكجيػػػة الحديثػػػة فػػػي كلادة أنػػػكاع مختمفػػػة مػػػف 

كػػػؿ مػػف يتعامػػػؿ معيػػػا مػػػف مػػػكرديف،  الكسػػائؿ التػػػي يمكػػػف لممؤسسػػػة اسػػتعماليا لتفعيػػػؿ علاقتيػػػا مػػػع

  1كسطاء، كبالأخص مع الزبائف.

 

                                                           
، تخصص إدارة أعماؿ، رسالة ماجستير ،خمق المؤسسة لمقيمة لدى الزبون لتحقيق ولائودراج نبيمة صميحة،   1

 .2006، التسيير، البميدةقسـ عمكـ 
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 1 أىـ ىذه الكسائؿ، نذكر ما يمي:

 مراكز النداءات -أ

قد جاء تعريفيا حسب دليؿ مراكز النداءات عمى أنيا: "مجمكعة مف الكسائؿ البشرية 

 استجابة لطمباتيـ".النظامية كالتقنية التي تضعيا المؤسسة بيدؼ تمكيف الزبائف مف الحصكؿ عمى 

 التمفزيكف التفاعمي -ب

منذ ظيكر التمفاز قبؿ نصؼ قرف مف الزمف لـ يتعرض لتغيرات رئيسية، فقد يككف أبرز تغير ىك 

التحكؿ مف نظاـ الأبيض كالأسكد إلى الممكف، ثـ التحسينات الطفيفة بالشاشة لتعطي صكرة أنقى 

  يف حدث انقلاب كامؿ في مفيكـ التمفزيكف.كصكتا أجمؿ. لكف ابتداء مف نياية القرف العشر 

ىذا التغير يتمثؿ في تحكيؿ التمفاز مف آلة صماء تسحر المشاىد كتدفع عقمو للاسترخاء 

بالكامؿ )كما أثبتت الدراسات الطبية( إلى جياز تفاعمي بالكامؿ، الإنساف جزء كالآلة تمثؿ الجزء 

 الآخر. 

لمشاىد فرصة للاختيار )ليس التنقؿ بيف القنكات( أم أف التمفاز التفاعمي ىك الذم يعطي ا

بيف ما يعرض كحرية المشاركة في بعض البرامج مع إمكانية طمب معمكمات أك حتى تحديد أسمكب 

 الرؤية لممشيد.

التركيز عمى المحتكل المناسب لكؿ زبكف "ىذه بضاعتنا، كىذا ما يمكف أف نقدمو لؾ!"، 

ـ إعلاف مصمـ خصيصا لكؿ زبكف. الشراء مف خلاؿ التمفزيكف فبالتمفزيكف التفاعمي يمكف أف يقد

إشارات إعلانية )أسفؿ أك  -حسب البرنامج -التفاعمي سيككف نقمة نكعية مختمفة حيث ستظير 

 أعمى أك في مربع صغير( كالميتـ سكؼ يضغط عمى الزر لمزيد مف المعمكمات.

 
                                                           

 .39-36ص ص حشلاؼ حياة، مرجع سابؽ،   1
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 الانترنيت -ج

تو ككسيمة اتصاؿ تفاعمية مبتكرة ليس فقط بالنسبة فقد تنامى دكر الانترنيت كتعاظمت أىمي

نما أيضا بالنسبة لممؤسسات عمى اختلاؼ أنكاعيا.   للأفراد كا 

فعندما يبحث الزبكف عف معمكمة ما أك عف طريقة تسديده لممشتريات مباشرة، فإف ىذه 

 التجارة المنزلية.  الكسيمة تسمح بتكفير كؿ ىذا، كالإجابة عمى حاجاتو الآنية حالا، كتقديـ رفاىية

ىذا بالنسبة لما تتيحو لمزبكف كطرؼ أكؿ في العلاقة، أما الطرؼ الثاني كىك المؤسسة، 

تساعدىا عمى  فالإنترنيت تضمف ليا الحصكؿ عمى معمكمات حكؿ الزبائف كتفضيلاتيـ، كبذلؾ

 جعؿ العرض أكثر فردية.

ما بيف المؤسسة كزبائنيا بشكؿ  كمنو فإف الانترنيت كسيمة جدا ميمة تدعـ تسيير العلاقة

 مكسع، كيظير ىذا مف خلاؿ النقاط التالية:

 .كسيمة شخصية تقكـ عمى أساس مخاطبة الفرد  -

زائر الانترنيت )زبكف حقيقي أك ميتـ( يككف في مكقؼ المتفاعؿ الإيجابي المسيطر،   -

 .كىك صاحب القرار الأكؿ كالأخير فيما يشاىد

رة كالنص المكتكب، لخدمة عنصرم المعمكمات كالتفاعؿ عبر الإنترنيت تستخدـ الصك   -

 .المباشر كالفكرم مع الزبكف

يمارس الإقناع مف خلاؿ تقديـ خدمات مفصمة تبعا لاحتياجات كؿ زبكف، كيقدـ قيمة   -

 .مضافة لو

مف خلاؿ ىذه الآلية يتـ التحاكر مع الزبكف بشكؿ مباشر كشخصي، كتترؾ لو فرصة   -

 .كتزكده بالمعمكمات التي يريدىا حصرياالتحاكر كيفما يشاء، 
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لمزبكف حرية اختيار المعمكمات عف السمع كالخدمات التي يريدىا، كما أف الانترنيت   -

تحمؿ المزيد مف المعمكمات المفصمة كالتي يمكف أف يحتاجيا الزبكف ليتخذ قرار الشراء بكامؿ 

 .قناعتو كمف دكف أم غمكض

الإنترنيت تستيدؼ دفع الزبائف لدخكؿ المكقع لا الرسائؿ الإعلانية المنشكرة عبر  -

التكقؼ عنده لقراءة الأشعار أك الأقكاؿ المأثكرة، كما أف الإنترنيت ليست مجرد كسيمة إعلاف فحسب 

تماـ صفقة البيع في نفس لحظة الإعلاف، فالزبكف يمكنو  بؿ ىي كسيمة لإبراـ الصفقات كالعقكد كا 

الإلكتركني ليبرـ الصفقة كيتـ البيع في نفس لحظة رؤيتو أف يتصؿ بالمعمف عف طريؽ البريد 

الإعلاف، كىكذا فإف المعمف )المؤسسة( يصبح متأكدا مف أف الزبكف سيتخطى كافة مراحؿ الشراء 

 بنجاح.

 الياتؼ النقاؿ -د

نفسو بفضؿ خصائصو في الحياة اليكمية للأفراد، ما خكلو ليككف لقد فرض الياتؼ النقاؿ 

لإستراتيجية العلاقة مع الزبكف التي تتبناىا المؤسسة، حيث أنو ليس مثؿ الياتؼ داعما أساسيا 

الثابت بؿ تتكفر فيو مزايا إضافية أىميا أنو يستعمؿ في أم زماف كمكاف، كما أنو سيؿ الاستعماؿ 

كيصاحب الأفراد عند تنقميـ مف منطقة إلى أخرل، بذلؾ فيك يستجيب لرغبات الزبائف، عند 

      1معمكمات أك إشباع ىذه الحاجات في ميعادىا. حاجتيـ إلى

ىذا كيكجد نكعيف مف النداءات الياتفية: الخارجية كىي التي تقكـ بيا المؤسسة للاتصاؿ 

بالزبائف مف أجؿ شراء إحدل منتجاتيا أك تزكيدىـ ببعض المعمكمات المتعمقة أيضا بمنتجاتيا، 

 سة مف خلاؿ الأرقاـ الياتفية المجانية.كالداخمية كىي النداءات التي تتمقاىا المؤس

                                                           
1 Pierre Alard, Damien Dirringer, La Stratégie de la Relation Client (un support 

dynamique de management de la relation client, le mode customer connection), 
édition DUNOD, Paris 2000, P 59. 
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  المبحث الثالث: منيجية إدارة العلاقة مع الزبون

إف التكجو بالزبكف في إطار مفيكـ إدارة العلاقة مع الزبكف يركز عمى برنامج مدركس كعمى  

تنفيذ فعاؿ ليذا البرنامج، كما يتطمب رقابة كتقييـ باستمرار، حتى يمكف لممؤسسة معرفة مدل 

جاحيا في تحقيؽ أىدافيا التسكيقية كمدل نجاعة ىذا البرنامج، كىذا ما سيتـ التطرؽ إليو مف ن

 خلاؿ ىذا المبحث.

 إدارة العلاقة مع الزبونالمطمب الأول: برنامج 
تحتكم نظـ المعمكمات عمى جانػب إدارم كجانػب آلػي يسػيؿ عمميػة إدارتيػا كتنظيميػا، كػذلؾ 

قة مع الزبكف كنظاـ، فإذا كانت تعتمد عمػى تػكفير قاعػدة مػف البيانػات ىك الأمر بالنسبة لإدارة العلا

عػػػف الزبػػػػائف فيػػػػذه الأخيػػػػرة تتطمػػػب برنػػػػامج دعػػػػـ آلػػػػي لتسػػػجيميا كمعالجتيػػػػا لجعميػػػػا جػػػػاىزة لاتخػػػػاذ 

  1انتشر بسرعة كبيرة في المؤسسات الأكركبية. CRMالقرارات، عرؼ النمكذج بنظاـ 

شػػكؿ المػػكالي، حيػػث يضػػـ الجانػػب البشػػرم ككفػػاءات يعمػػؿ النظػػاـ بالصػػكرة المكضػػحة فػػي ال

الإدارة كتسػػيير البنيػػة التحتيػػػة لمنظػػاـ، كجانػػب آلػػػي تدعمػػو بػػػرامج الإعػػلاـ الآلػػي الأكثػػػر تطػػكرا فػػػي 

 معالجة البيانات.

 

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 Pierre Alard, Damien Dirringer, Op-Cit, P 41. 



 78 

  لزبونالإطار النظري لإدارة العلاقة مع ا الأول:الفصل  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (: برنامج إدارة العلاقة مع الزبون.04الشكل رقم )

Source : Jean Supizet, "Le management de la performance durable", édition 

d'organisation, Paris, 2002, p 202. 

 

 قيادة إدارة العلاقة مع الزبون:

امتلاك منطق  - CRM. 

بذديد عملية الإدارة. -  

تنظيم عملية الإدارة.  -

 نمذجة إدارة العلاقة مع الزبون:

ترشيد حلقة خلق القيمة. -  

استعمال أدوات )منافذ الدعلومات والاتصال(. -  

صل على استغلال النموذج.التدريب الدتوا -  

برسين وترشيد برامج العمل الوظيفي )نموذج الأعمال،  -
الدنتجات، التسعير، التوزيع، الولاء، الرضا(  :CRMتبسيط عمليات 

 توفير شروط التبسيط وتسهيل العلاقة. -

 إحداث التطابق بين لزيط العمل ولزيط الأعمال. -

 لأىداف.إحداث التطابق بين لبنية التحتية وا -

 إحداث التطابق بين الأساليب والأىداف. -

 إحداث التطابق بين الكفاءات والأىداف.  -

 :الزبونتقييم عملية إدارة العلاقة مع 

 تنظيم قياس أداء العملية. -

 تنظيم ومراجعة العملية. -

  

 تحسين عملية إدارة العلاقة مع الزبون:

تنظيم وبرسين العملية. -  

التحسين. تنظيم لرموعات -  

 مخرجات:

 .والزبونحلقة القيمة للمؤسسة  -

 ترشيد الدداخيل. -

 .الزبونرضا  -

 .الزبونولاء  -

 جدد. زبائنجذب  -

خلق قيمة للأطراف.  -
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 1( إدارة العلاقة مع الزبكف كنظاـ متككف مف ستة أجزاء أساسية ىي:04يكضح الشكؿ رقـ )

سسة : إدارة نمكذج إدارة العلاقة مع الزبكف يتطمب مف المؤ قيادة إدارة العلاقة مع الزبون -أ

استعداد تاـ للاستمرار في عممية الاتصاؿ مع الزبكف كبناء علاقة طكيمة المدل معو تككف محددة 

 الأىداؼ كالشركط، إضافة إلى ضركرة امتلاؾ القدرة عمى تنظيـ ىذه العلاقة.

: كنقصد بيا الاعتماد عمى نظـ الدعـ الآلية في إدارة نمذجة إدارة العلاقة مع الزبون -ب

كتسيير ممفات الزبائف، مع امتلاؾ الكفاءات اللازمة لاستغلاؿ النمكذج في تحقيؽ  ىذه العلاقة

 الأىداؼ المسطرة.

: تتطمب عممية التبسيط تحقيؽ عدة مستكيات تبسيط عمميات إدارة العلاقة مع الزبون -ج

 مف التكافؽ كالتطابؽ ىي:

 .التكافؽ بيف محيط العمؿ كمحيط الأعماؿ -

 .التحتية كالأىداؼ التكافؽ بيف البنية -

 .التكافؽ بيف الأساليب كالأىداؼ -

 التكافؽ بيف الكفاءات كالأىداؼ. -

عمؿ أم نظاـ يجب أف يأتي بنتيجة تعرؼ بمخرجات النظاـ كالنتيجة التي  المخرجـات: -د

 يحققيا نمكذج إدارة العلاقة مع الزبكف ىي: 

 .خمؽ قيمة لممؤسسة كالزبكف- 

 .فتحقيؽ رضا كلاء الزبك  -

 .جذب زبائف جدد-

 خمؽ قيمة لباقي الأطراؼ.-
                                                           

 .96، صمرجع سبؽ ذكرهحاتـ نجكد،  1
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: كأم نشاط تقكـ بو المؤسسة، عممية إدارة العلاقة تقييم عممية إدارة العلاقة مع الزبون -ىـ

مع الزبكف تحتاج إلى تقييـ مدل تحقيقيا لأىداؼ المؤسسة، ككذا خضكعيا لعممية مراجعة لضماف 

 عمميات.كفاءة النظاـ في استغلاؿ الكسائؿ كصحة ال

: تسمح نتائج التقييـ كالمراجعة بكشؼ نقاط تحسين عممية إدارة العلاقة مع الزبون -و

 الضعؼ كالاختلالات في سير العممية، كمنو القياـ بعمميات التصحيح كالمعالجة المناسبة.

 المطمب الثاني: متطمبات وخطوات تطبيق إدارة العلاقة مع الزبون
 1ة العلاقة مع الزبكف يتطمب خمس عناصر نذكرىا فيما يمي:التنفيذ الفعاؿ لبرنامج إدار 

 الإستراتيجية -أ

ىناؾ ستة إستراتيجيات مطبقة في برنامج إدارة العلاقة مع الزبكف: التكزيع، التجزئة )تمييز 

الزبائف(، السعر، التسكيؽ، العلامة كالإعلاف، كالتي تمارس الأثر الأكثر أىمية ىي الثلاث الأكلى. 

تعرؼ كيؼ  التجزئة، يجية التكزيع تيدؼ لاختيار القناة التي مف خلاليا ينقؿ العرض لمزبكففإسترات

ستراتيجية السعر تمثؿ عامؿ التفريؽ الأىـ بيف السمع أك الخدمات، فقد  ىـ زبائف المؤسسة، كا 

 أصبحت المقارنة سيمة بفضميا كىي تقرر نسبة معتبرة مف قيمة العرض.

دا في كؿ مف ىذه الإستراتيجيات، فربما تككف ىناؾ صعكبات مف الميـ إعادة النظر جي

 خلاؿ تنفيذ مشركع إدارة العلاقة مع الزبائف أك تقييـ نتائجو، كتظير حينيا الحاجة لمتغيير.

 

 

 
                                                           

1 Stanley Brown, la gestion de la relation client, traduit de l’anglais (etats-Unis) par Marie Christine 
Guyon, Pearson education France, 2006, p41-44. 
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 الػػػػػػػػػػػػػػتجزئة -ب

مضى، كانت التجزئة محدكدة بمنتج أك سكؽ كاحد، كلكف منذ بعض الأعكاـ،  فيما

ستخدميا مف أجؿ الحكـ عمى القيمة التي يمكف أف يمتمكيا زبائنيا، كتقكـ أصبحت المؤسسات ت

 بعض المؤسسات بتصنيؼ زبائنيا اعتمادا عمى حاجاتيـ كمف خلاؿ تطكير التسكيؽ كفقا لذلؾ.

ىذه الفكرة بسيطة، فقد يككف مف الصعب استخلاص برنامج كفي لاحتياجات زبائف 

التي  الة، لابد مف إيجاد مجمكع الأشكاؿ الخكارزميةالمؤسسة، كلكف مف أجؿ تحقيؽ تجزئة فع

 تسمح بنمذجة سمككيـ.

في كثير مف الأحياف، الأقساـ التي تبدأ المؤسسة بتعريفيا ينقصيا الكضكح. فقد يحدث أنيا 

لا تصؿ إلى تصنيؼ زبائنيا إلى فئات، كالسبب يعكد عادة ككف أنيا تعطي أىمية لمتكقعات 

بالمقارنة مع نماذج تاريخية أك بيانات ديمغرافية، كمف أجؿ ضماف أف يصبح السمككية أك النفسية، 

 الزبائف المحتمميف مصنفيف بشكؿ صحيح مف الميـ اختبار الخكارزميات بشكؿ جيد.

 الػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتكنكلكجيا -ج

ا جانب تقني عمميات إدارة العلاقة مع الزبكف تستند إلى بيانات الكتركنية، كبالتالي فإنو لديي

أساسي يتمثؿ في عممية خمؽ قاعدة بيانات متكاممة، منطقية كعممية. مف الميـ أيضا البحث في 

 البرامج المستعممة مف أجؿ تسيير ىذه القاعدة لمبيانات. 

يعتبر مف دعائـ اتخاذ القرار، تسيير الحملات، التجييزات المادية كمراكز  ،تعديف البيانات

تطبيقاتو المكجية لتسيير قاعدة البيانات، دعائـ اتخاذ القرار كالتجييزات يشيع النداءات، فإذا كانت 

                                                           
  مجمكعة مف الخطكات الرياضية كالمنطقية كالمتسمسمة اللازمة لحؿ مشكمة ما، تقتصر عمى ثلاث الخوارزمية :

 تراكيب: التسمسؿ، الاختيار كالتكرار.
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استخداميا في قطاع الاتصالات، فالأدكات المستخدمة في عممية تعديف البيانات، فيما يخص 

 تسيير الحملات كمراكز النداءات تككف أقؿ شيكعا.

قاعدة بياناتيا. ففي معظـ مشكؿ تكنكلكجي يطرح عمى المؤسسات يكمف في تنمية  إف أىـ

الأحياف، تككّف المؤسسات ىذه القاعدة بالنظر لضماف القياـ بأسيؿ تخزيف، كبالتالي مف المستحيؿ 

تكييفو مع إدخاؿ الطمبيات كالفكاتير. كمف ىنا يتـ تجييز عدد منيا مع قكاعد بيانات مستقمة عدة 

يير عمؿ مراكز النداءات، كىذا مف أجؿ دعـ عمميات تعديف البيانات، تسيير الحملات كتس

 الأسمكب ليس فقط مكمؼ في الكقت كالماؿ، كلكف يثير في كثير مف الأحياف مشاكؿ محاسبية.

 الػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػعمميات -د

مشكلا،  -بحد ذاتيا –تحديد العمميات الميمة في تنفيذ إدارة العلاقة مع الزبكف لا تمثؿ 

لزبكف ىي النظاـ كالطريقة التي يتـ مف خلاليا تنفيذ أنشطة التسكيؽ فعمميات إدارة العلاقة مع ا

 المباشر، بدكف تعقيد، كيتطمب فترات قصيرة. 

لذلؾ، فإف أىـ الجيكد لإعادة ىندسة العمميات تيدؼ إلى التقميؿ مف الكقت المحدد، مف 

في إزالة مجمكع الداخمي بينيا، كالنظر  أجؿ تحقيؽ أنشطة تسكيقية معينة، الحد مف الارتباط

 الأخطاء. 

بسبب التركيز عمى الكقت، مف المثير للاىتماـ أف نلاحظ أف المشاكؿ تنتج في غالب 

الأحياف مف فشؿ قياس أك تقييـ العممية في حد ذاتيا، فالمؤسسات تركز انتباىيا كثيرا عمى تنبؤاتيا 

لمستمر لمعممية، فعدـ لمعدؿ قبكؿ السمع أك الخدمات المعركضة لدرجة أنيا تنسى التحسيف ا

الحصكؿ عمى البيانات المكجكدة كتطكيرىا، سكاء كانت إيجابية أك سمبية، تعرقؿ بشدة تنفيذ 

 البرنامج. 
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التخمص مف المعمكمات التي تحصمت عمييا مراكز النداءات الصادرة عندما تتـ معالجتيا 

مؤسسات الأكثر نجاحا في تحقيؽ أك إحالتيا إلى قاعدة البيانات المركزية تشكؿ مثالا مناسبا، كال

مثؿ ىذه التحسينات ىي تمؾ التي تركز عمى دعـ اتخاذ قرارات مغمقة. أم الارتباط بيف النتيجة 

 كالعمؿ، كىذا العمؿ لديو آلية لمرصد تصؿ إلى تقييـ كتغيير عممية اتخاذ القرار ككؿ.

 الييكؿ التنظيمي -ق

لمؤسسات الأىمية اللازمة في غالب الأحياف الييكؿ التنظيمي ىك المككف الذم لا تعطيو ا

في تنفيذ برنامج لإدارة العلاقة مع الزبائف، كالتسكيؽ في المؤسسات يستند في معظـ الأحياف عمى 

كسائؿ الإعلاـ، حتى أف الانتقاؿ إلى التسكيؽ المباشر يثير مشاكؿ خاصة عندما يتزامف مع مقدمة 

 لمتقسيـ حسب الاحتياجات. 

اء فرؽ متعددة التخصصات تككف مقسكمة عمى قطاعات غير فعالة، شكمت إف عممية إنش

أف  -بالتناكب –ىذه الجماعات لمتعمـ كممارسة أنماط جديدة مف الحملات، كؿ جماعة لابد ليا 

تعمؿ عمى مختمؼ أنكاع المعرفة: الاسترداد، الكلاء، تكسيع كتحسيف العرض كالاستكشاؼ )أنكاع 

(، كفي كؿ منيا أشخاص معينيف يجب أف يفيمكا كيؼ يتـ تسريع انتقاؿ إدارة العلاقة مع الزبكف

 المعارؼ كتكجيو زملائيـ.

 1:في خمس خطكات كما يميخطوات تطبيق إدارة العلاقة مع الزبون  كيمكف تمخيص

  :تقكـ المؤسسة بتحديد الزبائف الذيف مف المتكقع أف تحديد القطاع السوقي المستيدف

كالزبائف المتكقعيف مف كجية نظر المؤسسة ىـ الزبائف الذيف  يشتركا عركض المؤسسة،

لدييـ اىتماـ قكم بسمع المؤسسة، كلدييـ القدرة عمى شرائيا. تقكـ ىذه الخطكة بدراسة 

الزبائف المتكقعيف، كذلؾ لغرض تصفيتيـ، بمعنى تقسيميـ إلى زبائف متكقعيف مؤىميف، 
                                                           

 .55، ص 2009، المنطقة العربية لمتنمية الإدارية، مصر، 2الطبعة  التسويق بالعلاقات"،"مني يكسؼ شفيؽ،   1
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المؤىميف ىـ الزبائف الذيف ترفضيـ المؤسسة كزبائف غير مؤىميف، كالمقصكد بالزبائف غير 

أك تستبعدىـ أك لا تستيدفيـ، كذلؾ لأسباب عديدة منيا: أف ىؤلاء الزبائف قد يككنكف غير 

مربحيف بالنسبة لممؤسسة، بينما الزبائف المؤىمكف ىـ الذيف يشكمكف عنصر جذب 

ف المؤسسة تستطيع التعامؿ مع  تيا المتاحة.ـ كفقا لمكاردىا كقدرايلممؤسسة، كا 

  :تحتاج المؤسسة لخمؽ قاعدة بيانات لأعضاء خمق قاعدة بيانات لأعضاء القطاع السوقي

القطاع السكقي المستيدؼ لاستخداميا كمرجع ميـ في المحادثات التي سكؼ تتـ مع 

الزبائف فيما بعد، كتتمثؿ أىمية قاعدة البيانات التسكيقية في تسيير العممية التسكيقية، إذ أف 

اعد البيانات تسمح بتأسيس حكار شخصي مع الزبائف كىذا بدكره يؤدم إلى زيادة الكلاء، قك 

كما أنيا تمكف المؤسسات مف تقييـ المعمكمات المتكفرة عف الزبائف، فالمؤسسات التي 

تتبنى مفيكـ إدارة العلاقة مع الزبكف يجب أف تتكفر لدييا قاعدة بيانات خاصة بزبائنيا مف 

ى كؿ عميؿ كالتعامؿ معو بصفة شخصية، حيث أف قكاعد البيانات أجؿ الكصكؿ إل

المتطكرة تمكف المؤسسات مف تحقيؽ التفاعؿ كالحكار المفتكح، كبالتالي علاقات شخصية 

  1كطكيمة مع العديد مف الزبائف في كقت كاحد.

  :السكقي القطاع في العملاء أىـ تقييـ يتـتقييم أىم العملاء في القطاع السوقي 

  يمي: كما مستيدؼال

 حسابيا يتـ كالتي المؤسسة مع تعاممو فترة مف: كؿ عمى بناء عميؿ كؿ ربحية حساب 

 عدد محدد * متوسط بعميل الخاصة السنوية المبيعات حجم متوسط :التالية بالمعادلة

 كيتـ العميؿ مف المتكقع العائد المؤسسة، مع التعامل في العميل قضاىا التي السنوات

 .العميؿ مف المتكقع المستقبمي الدخؿ قيمة أساس عمى حسابو

                                                           
1 Hudson Nwakanma, relationship marketing: An important tool for success in 

marketplace, Journal of business and economic research, Vol5. 2007. 
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  80نجد أف  80/20حساب متكسط تكمفة خدمة الزبكف: فكفقا لقانكف باريتك أك قاعدة% 

مف الزبائف، كمف ثـ  %20مف إجمالي حجـ المبيعات، كمف أرباح المؤسسة تأتي مف 

كبكجو  1زبائف،مف ال %20يمكف القكؿ بأف إجمالي تكاليؼ خدمة الزبائف تحدث بسبب 

عاـ يتـ اختيار الزبائف الذيف يزيد العائد المتكقع منيـ عف نفقات الاحتفاظ بيـ، أما بالنسبة 

لمزبائف الذيف يتساكل العائد منيـ مع نفقاتيـ، فيتـ العمؿ عمى زيادة العائد منيـ عف 

ؿ مع نفقاتيـ، كذلؾ عف طريؽ بيع أكبر عدد مف المنتجات ليـ، كما يتـ تقميص التعام

 الزبائف الذيف يقؿ العائد منيـ عف نفقاتيـ، أك الزبائف ذكم السمكؾ السيء.

 يؤدم إنشاء نظاـ فعاؿ للاتصالات إنشاء نظام فعال للاتصالات مع عملاء المؤسسة :

مع زبائف المؤسسة إلى كجكد علاقات تبادؿ مربحة لكؿ مف: المؤسسة كزبائنيا كبناء تمؾ 

لة فيما بينيا، كلكي تقكـ المؤسسة بتأسيس علاقات شخصية بينيا العلاقة عمى الثقة المتباد

كبيف زبائنيا ينبغي عمييا أف تتمتع بركح الانصات الإيجابي لمزبائف، كذلؾ معرفة آراء 

الزبائف حكؿ المؤسسات المنافسة كأيضا عمى المؤسسة أف تطبؽ برامج العضكية مثؿ 

لعضكية كفيو يتـ منح عضكية مجانية برامج مكافأة العميؿ المتكرر، برنامج نادم ا

لممتعامميف مع المؤسسة، أك في مقابؿ رسـ اشتراؾ بسيط، بحيث يتمتع المنتمي ليذا 

النادم بخصكمات عمى بعض منتجات المؤسسة، برنامج لكبار الشخصيات الميمة 

المتعاممة مع المؤسسة كفيو تحدد المؤسسة أكثر زبائنيا قيمة كتقكـ بمنحيـ امتيازات 

 2كتسييلات خاصة.

 
                                                           

1 Stan Lipovetsky, Pareto 80/20 law: derivation via random partitioning, 
International Journal of Mathematical Education in Science and Technology, Vol40, 
2009. 

 .63مني يكسؼ شفيؽ، مرجع سبؽ ذكره، ص   2



 86 

  لزبونالإطار النظري لإدارة العلاقة مع ا الأول:الفصل  
 

  :يعد كلاء الزبكف الركف الأساسي لنجاح أم مؤسسة كالتكامؿ المحافظة عمى ولاء الزبائن

مع باقي العناصر الأخرل كحيث تعد عممية الاحتفاظ بالزبكف مف القضايا الصعبة جدا 

ة بسبب التغيرات الخاصة بسيككلكجية الزبائف، كسمككيـ كيعتبر الكلاء مقياس لدرجة معاكد

الشراء مف علامة معينة مف قبؿ الزبكف، فالزبكف الذم يتميز بالكلاء يمتمؾ التزاما قكيا في 

ضكء تجربتو السابقة بالتعامؿ مع المؤسسة، كيستخدـ الكلاء كإشارة إلى تفضيؿ الزبائف 

لطمب خدمات منظمة كمحددة دكف سكاه، كما يعد مفيكـ كلاء الزبكف تحديدا لمسمكؾ أكثر 

ا كمكقؼ. إذ أف لمكلاء بعديف أساسيف بعد سمككي متمثؿ في عدد مرات الشراء منو تحديد

)التكرار(، كالكممة المنقكلة الايجابية، أما البعد المكقفي فيتعمؽ بمدل ارتباط الزبكف بعلامة 

 1المؤسسة كشعكره بالانتماء ليا أم المكاقؼ الايجابية نحك المؤسسة.

 العلاقة مع الزبون والانتقادات الموجية ليا المطمب الثالث: قياس فعالية إدارة
إف إدارة العلاقة مع الزبكف كغيرىا مف أنشطة المؤسسة ككظائفيا يتطمب رقابة كتقييـ 

باستمرار، حتى يمكف لممؤسسة معرفة مدل نجاحيا في تحقيؽ أىدافيا التسكيقية كمدل نجاعة ىذا 

از ىذه الميمة، كتزداد أىمية ىذا التقييـ إذا المنيج، كليذا يجب الارتكاز عمى معايير معينة لإنج

ثر  عممنا بحداثة ىذا المنيج، كأنو يخضع إلى تمحيص كاختبار مف طرؼ العديد مف الباحثيف، كا 

ذلؾ فقد كجيت لو بعض الانتقادات، عمى ىذا الأساس سنعمؿ عمى شرح معايير تقييـ ىذا المنيج 

 كأىـ الانتقادات التي كجيت لو.

 
                                                           

1 Natale Peter Dithan, relationship marketing, Word of mouth, communication and 

customer loyalty in the telecommunication industry of Uganda, Master’s thesis, 
Makerere university, science in marketing, Kampala-Uganda, 2009, P15. 
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 فعالية إدارة العلاقة مع الزبون: مؤشرات قياس .1

في ىذا الإطار فقد تـ كضع مجمكعة مف المؤشرات التي يمكف مف خلاليا قياس مدل فعالية إدارة 

العلاقة مع الزبكف كدكرىا في تحقيؽ مصالح كؿ الأطراؼ ذات العلاقة كليس مصالح المؤسسة 

  1مكف تحديدىا عمى النحك الآتي:فقط لأنو دكما يسعى إلى بناء علاقات تعاكف كتشارؾ كالتي ي

  مستكل الثقة بيف الطرفيف: كمما زادت الثقة بيف الطرفيف دؿ عمى أف الأنشطة التسكيقية في

ىذا الإطار ذات فعالية، لككف أف الثقة أساس تككيف العلاقات القكية كالطكيمة، كيمكف 

 آرائيـ. قياس الثقة مف خلاؿ طريقة التعامؿ بيف الأطراؼ أك مف خلاؿ دراسة

  مستكل الالتزاـ: حيث أنو كمما كاف التزاـ الأطراؼ قكم كجاد كمما دؿ عمى فعالية إدارة

العلاقة مع الزبكف كنجاحيا في فرض الالتزاـ عمى كؿ أطراؼ العلاقة، كىك يعبر عف 

مدل رغبة كجدية ىذه الأطراؼ في الحفاظ عمى العلاقة كتنميتيا مف خلاؿ التعاكف 

 كالمشاركة.

  فترة العلاقة بيف الطرفيف: كمما كانت العلاقة طكيمة زادت فعالية غدارة العلاقة مع طكؿ

الزبكف في تحقيؽ أىدافيا، فالعلاقة الطكيمة ىي ىدؼ أساسي ليذا المنيج، كليذا يمكف 

 قياس الأداء التسكيقي لممؤسسة في ىذا الإطار مف خلاؿ ىذا المؤشر الميـ.

 مية: فالاتصالات المباشرة كذات اتجاىيف تعتبر مؤشر مدل كجكد اتصالات مباشرة كتفاع

عف كجكد علاقة تفاعمية كتعاكنية بيف الطراؼ ترتكز عمى معالجة القضايا المشتركة كالتي 

 تتمحكر العلاقات.

                                                           
1 Pressey, Mathews, barriers to relationship marketing in consumer retailing, 
journal of services marketing, vol.14, no.1, p37. 
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  مدل التركيز عمى حاجات كرغبات الزبائف: إف أىـ شيء لجذب كالاحتفاظ بالزبائف كتعزيز

بتمبية حاجاتيـ كرغباتيـ، كذلؾ بناءا عمى الفيـ الصحيح  علاقتيـ بالمؤسسة ىك الاىتماـ

 لتمؾ الحاجات.

  مستكل الجكدة، كالتي تشير إلى مدل نجاح المؤسسة في تحقيؽ المطابقة بيف سياستيا

التسكيقية كرغبات الزبائف كبناء علاقات حسب ميكلاتيـ كتكجياتيـ، كليذا فإف الجكدة ىنا 

كلا طرفي العلاقة مطالب بتحسيف ىذه الخيرة  تظير في اتجاىيف كإشارة عمى أف

 كتطكيرىا كبنائيا بما يضمف تعظيـ المنافع للأطراؼ عمى حد سكاء.

  جيكد المؤسسة في الاحتفاظ بالزبائف: كيقيس لنا ىذا المؤشر جيكد المؤسسة المبذكلة

سة حقيقة في سبيؿ الاحتفاظ بالزبائف، مف خلاؿ السعي لإرضائيـ كتدعيـ كلائيـ لممؤس

 كالذم يتحقؽ بناءا عمى إشباع حاجاتيـ كتدعيـ علاقتيـ بالمؤسسة.

بالإضافة إلى المؤشرات السابقة ىناؾ مؤشرات أخرل يمكف مف خلاليا قياس إدارة العلاقة مع 

الزبكف كالركابط التي تنشئيا المؤسسة في إطار بناء علاقتيا بالزبائف، كالتي تحدد مف خلاؿ قكتيا 

ف قطع العلاقة، كأيضا مف خلا عدد ىذه الركابط ككمما كانت ىذه الركابط كثيرة في منع الأطراؼ م

كقكية زادت في طكؿ العلاقة كبالتالي زيادة في فعالية إدارة العلاقة مع الزبكف، بالإضافة إلى ذلؾ 

ىناؾ مؤشر آخر يتمثؿ في درجة الاعتمادية كالتي تشير إلى مدل اعتماد الأطراؼ في تحقيؽ 

كحاجاتيا مف خلا ىذه العلاقة، كبالتالي فإف درجة الاعتمادية تزداد كمما زادت حجـ مصالحيا 

 المنافع كالمصالح المحققة مف خلاؿ ىذه العلاقة.
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مف خلاؿ ما سبؽ يتضح أف فعالية كنجاح إدارة العلاقة مع الزبكف مرتبط بشكؿ مباشر 

ي تظير مف خلاؿ الركابط كالالتزامات بمستكل جكدة العلاقة المبنية بيف المؤسسة كزبائنيا كالت

كالتفاعلات كالدكافع كالمنافع المحققة كطكؿ ىذه العلاقة فإدارة العلاقة مع الزبكف تستيدؼ بناء 

 كتطكير العلاقات.

 الانتقادات الموجية لإدارة العلاقة مع الزبون: .2

في بناء العلاقات رغـ الأىمية الكبيرة التي تكتسبيا إدارة العلاقة مع الزبكف، كرغـ دكره 

كتطكيرىا كاشباع حاجات كتحقيؽ طمكحات أطراؼ العلاقة، إلا أف ىذا لا يعني أنو خالي مف 

النقائص كالعيكب فيناؾ الكثير منيا، عمى العمكـ فإنو مف الضركرم عمى المؤسسات البحث عف 

تمخيص أىـ نقاط ضعؼ أم استراتيجية أك تكجو تتبناه، كىذا بغرض معالجتيا كتفادييا، يمكف 

    1المعكقات ليذا المنيج عمى النحك التالي:

  يتصؼ بمحدكدية التطبيؽ: فيجب الانتباه دائما إلى أف ىذا المنيج ممكف التطبيؽ في

بعض الحالات كفي خالات أخرل لا يككف مجديا، بالتالي فإف إدارة العلاقة مع الزبكف 

 ة كمحدكدة.ليست صالحة لكافة الحالات بؿ يقتصر عمى حالات معين

  مف الصعب في بعض الأحياف التمييز بيف الحالات التي يمكف تطبيؽ فييا ىذا المنيج

 التقميدم أك منيج التسكيؽ بالعلاقات.

  احتماؿ فشؿ العلاقة فإدارة العلاقة مع الزبكف مبنية عمى الاستثمار في علاقات الزبائف مف

لا يضمف النجاح الأكيد لاستمرارية  خلاؿ الجيكد المبذكلة لبنائيا كتطكيرىا، كلككف ذلؾ

                                                           
اد إلى عنصري القيمة والرضا استخدام مفيوم التسويق بالعلاقات بالاستنمعتصـ عقاب عبد القادر مسعكد،   1

، أطركحة دكتكراه في التسكيؽ، كمية الدراسات لمزبائن في شركات التامين في الأردن وفمسطين "دراسة مقارنة"
 .80، ص 2005الإدارية كالمالية العميا، جامعة عماف العربية لمدراسات العميا، 
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تمؾ العلاقة فقد تفشؿ كبالتالي يعرض المؤسسة إلى تحمؿ خسائر إضافية، خاصة إذا 

 كانت عممية التطبيؽ غير مبنية عمى دراسات حقيقية كدقيقة.

  إف التركيز عمى عدد محدكد مف الزبائف يعرض المؤسسة إلى مخاطر الفشؿ في المحافظة

 رة طكيمة.عمى العلاقة لفت

  أف الزبائف في كثير مف الأحياف لا يفضمكف أف تككف ليـ علاقات ىيكمية، لأنيا تحد مف

 حريتيـ في اختيار المؤسسات كقطع العلاقة إذا ما أرادك ذلؾ.

في الأخير يجب أف نؤكد أف مكضكع إدارة العلاقة مع الزبكف لا زاؿ حديث النشأة كبحاجة إلى 

بات مدل نجاعتو كقدرتو عمى تحقيؽ الأىداؼ التسكيقية المرجكة، دراسات متخصصة كمعمقة لإث

كما أنو لا يزاؿ مف الناحية العممية اختبار كلـ تظير نتائج ذلؾ كاممة لقياس مدل فعاليتو، مع أف 

الكسائؿ المساعدة عمى تطبيؽ ىذا المنيج لا زالت في تطكر مستمر كتكنكلكجيا المعمكمات 

 ي حظكظ نجاح تطبيقو كتكسع نطاؽ ذلؾ لا زالت قائمة.كالاتصاؿ كغيرىا، كبالتال
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 :الفصل الاول خلاصة

إف التكجيات كالتطكرات التسكيقية الحالية لممؤسسات عكست التطكر كالتغير في البيئة 

الاقتصادية كالاجتماعية كالتكنكلكجية ليذه المؤسسات، إذ ساىمت التغيرات عمى مستكل ىذه 

بركز مناىج تسكيقية عديدة مبنية في مجمميا عمى تحسيف كتطكير دكر ىذه البيئات في إحداث ك 

براز مكانتيا الحقيقية كتحسيف علاقاتيا مع عناصر محيطيا، مع اعتبار الزبكف نقطة  المؤسسات كا 

الارتكاز في النشاط التسكيقي لممؤسسة كمحكر اىتماـ كؿ أنشطتيا ككظائفيا، حيث يتصدر ىذه 

لعلاقات كمنيج تسكيقي برز حديثا في الساحة العممية ليؤكد عمى أىمية المناىج التسكيؽ با

 علاقات المؤسسة بمختمؼ اتجاىاتيا.

ففي ظؿ التكجيات التسكيقية الحديثة فإف إدارة العلاقة مع الزبكف تمنح المؤسسة فرصة 

ـ عف طريؽ التفكؽ في استراتيجياتيا التسكيقية كىي بذلؾ تسعى لكسب زبائف مربحيف كالحفاظ عميي

المؤسسة تستثمر إدارة العلاقة مع الزبكف عف طريؽ الاتصاؿ الدائـ ، فتحقيؽ كلائيـ باستمرار

حاجاتيـ باستمرار عف طريؽ قكاعد البيانات التسكيقية المتضمنة ة الزبائف كمتابعبكالمباشر 

 الاتصالات. ، كتقيـ علاقات كطيدة معيـ عف طريؽ التفاعؿ معيـ باستخداـ تكنكلكجيايـلمعمكمات

حيث يتـ التفاعؿ الشخصي بيف الزبكف كالمسكؽ ضمف برنامج إدارة العلاقة مع الزبكف، إذ   

أف العلاقات داخؿ المؤسسة تتحكـ بشكؿ مباشر في العلاقات خارج المؤسسة، كلعؿ ما يربط 

عف  بينيما ىك العلاقات الإنسانية التي تنشأ بيف الزبكف كالمسكؽ، حيث أف المسكؽ قد يعرؼ

الزبكف ما لـ يعرفو ىذا الأخير عف نفسو، كىذا ما يجعؿ الزبكف يرتبط بالمؤسسة في حاؿ ما إذا 

 ارتبط بمنتجاتيا كصار يتسـ بكلائو ليا.



  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصــل الثانـي
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 تمييـــــــــــــــــــد

قدر إف أغمب المؤسسات في الكقت الراىف تسعى لمتميز كالريادة في السكؽ، كمحاكلتيا          

خاصة مع إشتداد المنافسة في الأسكاؽ حيث قامت بإعتمادىا عمى  استقطاب زبائف جددالإمكاف 

 الزبائفأساليب كتقنيات حديثة تجعميا في مقدمة المؤسسات، لذلؾ أصبحت تراعي حاجات كرغبات 

جكدة بالدرجة الأكلى حيث إنتيجت أسمكب يميزىا عف منافسييا في الأسكاؽ ألا كىك تطبيؽ منيج ال

دخاليا في جميع عممياتيا الإنتاجية كالخدمية لتتطابؽ مع تكقعات  الحالييف كالمرتقبيف  زبائنياكا 

بجكدة خدماتيا، كمف ىنا يتطمب مف  الزبائفكبالتالي تحقيؽ أىداؼ المؤسسة المسطرة كقناعة 

ذات جكدة  المؤسسة الفيـ الجيد لمعنى الجكدة كتعميمو عمى جميع أفراد المؤسسة لتقديـ خدمات

 عالية تتكافؽ مع المتطمبات.

 ىذا ما سنتطرؽ إليو في ىذا الفصؿ مف خلاؿ المباحث التالية:

 التطكر التاريخي، المفيكـ كالمتطمبات -الجكدة المبحث الأول:

 أساسيات الخدمةالمبحث الثاني: 

 جكدة الخدمة مفاىيـ أساسية حكؿالمبحث الثالث: 
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  طور التاريخي، المفيوم والمتطمباتالجودة الت :المبحث الأول

ازداد الكعي بالمؤسسات في السنكات الأخيرة بضركرة الإرتقاء إلى مستكيات أعمى مف         

إذ سعت العديد مف المؤسسات في العالـ لترسيخ مبادئ كمفاىيـ الجكدة في  كالتميز،التفكؽ 

ية التحديات الجديدة المرتبطة بشدة عممياتيا التصنيعية كالخدمية كالإنتاجية حتى تستطيع مجاب

الإىتماـ  تاستراتيجيامما دفع بيذه المؤسسات لتبني  كالدكلي،المنافسة عمى المستكل المحمي 

 بالجكدة لتحسيف أدائيا كتكفير منتجات تشبع حاجات كرغبات الزبائف المعمنة كغير المعمنة.

  المطمب الأول: التطور التاريخي لمفيوم الجودة
قد تـ الاىتماـ بالجكدة بصيغ كمفاىيـ متعددة جميعيا تيدؼ إلى تحسيف جكدة المنتج ل      

 1يمي:كمراحؿ زمنية عدة يمكف بيانيا كما 

  القديمة:الجودة في العصور  -1

إف النشأة الحديثة لمكضكع الجكدة، لـ تمنع البعض مف إرجاع مكضكع الجكدة إلى         

ما جاء في مكاد قانكنية في شريعة حمكرابي التي دكنيا في  العصكر القديمة، لعؿ مف أبرزىا

سمسمتو المشيكرة، كالتي يمتد تاريخيا إلى القرف الثامف عشر قبؿ الميلاد ففي التعامؿ التجارم ألزـ 

لا عميو أف يتلافى النقص الحاصؿ فييا كيصمح عيكبيا، كما أف  التاجر أف تقدـ سمعتو جيدة كا 

نظيـ الأعماؿ تنص إذا كاف قد بنى بيتا لرجؿ كلـ يحسف عممو بحيث كىي تختص بت 299المادة 

انيار البيت الذم بناه كسبب المكت لصاحبو أم صاحب البيت سكؼ يقتؿ ذلؾ البناء، كقد شاىدنا 

دلالة الكثير مف الآثار التي ضمت شاخصة إلى يكمنا ىذا رغـ عتك الزمف عمييا كما تمتاز بو مف 

                                                           

، دار جرير، الأردف، ص 1الطبعة ، تاجي والخدميإدارة الجودة الشاممة في القطاعين الان ميدم السمرائي،  1
40. 
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ف مثؿ أىرامات مصر، كجدراف المعابد، كسكر الصيف العظيـ كناىيؾ عف جكدة في العمؿ كالاتقا

 القصكر كالمساجد كالقلاع كالأمثمة في ىذا المضمار كثيرة كلا تحصى.

كما يحث الاسلاـ العامؿ المسمـ عمى اتقاف عممو كأف يككف مسؤكلا عف جكدتو كسلامتو         

ؿ كجعؿ لمف يحسف عممو أطيب الجزاء، كقكلو مف العيكب فقد دعي لتحسيف الجكدة كاتقاف العم

[، ككاف رسكؿ الله صمى الله عميو كسمـ يحث أتباعو 93كف" ]النحؿ :م  عم  ـ ت  نت  ا ك  عمَّ  فَّ سئم  تعالى "كلت  

كيقكؿ صمى  كتعالى،، كيعده قربة مف أحب القربات إلى الله سبحانو كيرغب فيوعمى اتقاف العمؿ 

"إف الله يحب أحدكـ إذا عمؿ أخرل: مف العامؿ أف يحسف" كفي ركاية ب حالله عميو كسمـ "إف الله ي

 ]ركاه البييقي[. عملا أف يتقنو"

 .1[105كف" ]التكبة:من  ؤ الم  ك   و  كل  س  ر  ـ ك  ك  م  م  ل الله ع  ر  ي  س  ف   اك م  ؿ اعم  ق  "ك  تعالى: كذلؾ قكلو 

ي الأقطار الاسلامية كافة، يذكر أف الككفة اشتيرت بصناعة الخز الذم لاقى ركاجا كبيرا ف       

كاشتيرت الأندلس بمنتكجاتيا حتى اصبحت معركفة في كثير مف الأقطار كتصدر إلى الشرؽ 

 2.العربي كشماؿ أكربا

 

 

 

 

                                                           

مكتبة الممؾ  ،1بعة طال، إدارة الجودة الشاممة، تطبيقات عمى القطاع الصحيخالد بف سعد عبد العزيز بف سعيد،   1
 .10-9، ص ص1997فيد الكطنية، الرياض، 

 .42ميدم السامرائي، نفس المرجع السابؽ، ص   2
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 مراحل الجودة في العصر الحديث:  -2

لقد درج أغمب الكتاب كالباحثكف كأصحاب الإختصاص عمى تقسيـ مراحؿ الجكدة تبعا لمتقسيـ 

 1:الآتي

 لمرحمة الأولى: ضبط الجودةا 

تميزت ىذه المرحمة بأف مسؤكلية الجكدة تقع عمى مشرفيف مختصيف بضبط الجكدة كمتابعة 

 قياسيا كالتحقؽ منيا عمى المنتجات التي تقكـ المؤسسة بصناعتيا.

  الإجمالي لمجودة  الثانية: الضبطالمرحمة 

ي لمعمميات التي ينفذىا كيطمؽ عمييا اتسمت ىذه المرحمة بقياـ العامؿ نفسو بالضبط الإحصائ

اسـ "الجكدة في المنشأ" كفييا يكتشؼ العامؿ مدل الانحراؼ في القطعة التي ينتجيا فيتمكف مف 

   2بة.يايقاؼ الإنتاج المناسب كمنع الحصكؿ عمى منتجات مع

  خصصة بالجودةمتظيور مؤسسات  الثالثة:المرحمة 

ت في بيئة الصناعات كخاصة بعد فترة الكساد ىذه المرحمة بعدد مف المتغيرا امتازت

(، مما أدل إلى ظيكر مؤسسات صناعية متخصصة 1933-1929الاقتصادم الرأسمالي سنة )

كما  1956بضبط الجكدة عند إنتاج كبيع المنتجات كذلؾ ظيكر حمقات الجكدة في الياباف عاـ 

 حدث عمييا مف تطكرات بعد ذلؾ.

                                                           
، 2005، دار الثقافة، الاردف،1بعة طال، 2001دارة الجودة الشاممة ومتطمبات الايزو إقاسـ نايؼ العمكاف،   1

 .25-24ص ص 
غير منشكرة، كمية العمكـ  رسالة ماجستير، محددات ولاء المستيمك لمنتجات المؤسسةصكرية طيب الزغيمي،   2

 .104، ص 2008البميدة،  سعد دحمب، الاقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة
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  دة تحسين الجو  الرابعة:المرحمة 

تميزت ىذه المرحمة بتطكر مفيكـ حمقات الجكدة في الياباف إلى مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة، 

ككذلؾ ظيكر مفيكـ التمؼ الصفرم في الياباف إلى جانب مفاىيـ أخرل كتككيد الجكدة الذم يعتبر 

نظاـ متكامؿ يتضمف عدد مف السياسات كالإجراءات اللازمة لتحقيؽ الجكدة في المؤسسات 

 الصناعية.

 :إدارة الجودة الشاممة المرحمة الخامسة  

سبب ظيكر ىذه المرحمة ىك تزايد شدة المنافسة العالمية، كاكتساح الصناعة اليابانية للأسكاؽ 

كخاصة البمداف النامية، كخسارة المؤسسات الأمريكية كالأكربية لحصص كبيرة في ىذه الأسكاؽ، 

 الاستراتيجيةيكية بتطكير كتكسيع مفيكـ إدارة الجكدة إزاء ىذا الكضع قامت المؤسسات الأمر 

أساليب متطكرة في مجاؿ تحسيف الجكدة كالتعامؿ  كاستخدمتبإضافة جكانب أكثر شمكلا كعتما، 

المؤسسات الأمريكية كالأكربية لصد غزك الصناعة اليابانية  استخدمتيامع الزبائف كالمكرديف حيث 

     1لأسكاقيا.

  21مرحمة القرن  السادسة:المرحمة:  

ىي المرحمة المستقبمية التي تشير إلييا الأبحاث العممية في ىذا الميداف، بأنيا ستككف مرحمة 

نتاج كؿ ما يرغب بو المستيمؾ مف حيث سيكلة كسرعة  الإىتماـ بالمستيمؾ مف خلاؿ تقديـ كا 

 الحصكؿ عمى المنتج عند الطمب.

                                                           

، ص 2000كائؿ، الأردف،  ، دار1الطبعة ، المنيجية المتكاممة لإدارة الجودة الشاممةر كصفي عقيمي، عم  1
28. 
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لمكثكؽ بجكدة ما تستممو ، 1(ISOوالإيزو ) ضمان الجودةفي ىذا السياؽ ظير ما يسمى ب 

 لدييـ، نظاـ يعتمد عمى المؤسسة مف مكردييا، كاف لا بد مف عمميات مراجعة دكرية لنظاـ الجكدة

الشديد،  منظكمة معايير تقبميا أك تختارىا المؤسسة نفسيا. تميز ىذا النظاـ لضماف الجكدة بالثقؿ

يانا أف يمبي أكثر مف نظاـ جكدة كاحد إذا كاف يكرد فقد تطمب أف يككف عمى المكرد الكاحد أح

مف مؤسسة كاحدة، كترتب عمى ذلؾ تكمفة عالية لعمميات المرجعة. في ىذه الظركؼ ظيرت  لأكثر

 2.معايير المراجعة لتخفيؼ العبء عمى المؤسسة كالمكرد عمى حد سكاء الحاجة لتكحيد

بة أصدرتيا المنظمة العالمية عبارة عف سمسمة مف المكاصفات المكتك  9000الإيزك 

. تحدد ىذه السمسمة كتصؼ العناصر الرئيسية المطمكب تكافرىا في نظاـ 1987لممكاصفات سنة 

إدارة الجكدة الذم يتعيف أف تصممو كتتبناه إدارة المنظمة لمتأكد مف أف منتجاتيا )سمع كخدمات( 

 9002، 9001ة مكاصفات الإيزك تتكافؽ أك تفكؽ حاجات، رغبات كتكقعات الزبائف"، كتعد سمسم

نمكذجا لنظاـ الجكدة الذم يؤكد لإدارة المنظمة  –كؿ في مجاؿ النشاط الخاص بيا  – 9003ك

 .3كزبانئيا أف أنشطة الجكدة تتـ كفقا لممعايير المينية العالمية

 لإعداد معايير في الإدارة (TC 176) تقنية لجنة 1976أنشأت المنظمة الدكلية لممعايير في 

 ISO أصدرت النشرية 1986كفي  ،1980إنتظـ أكؿ لقاء ليذه المجنة في  .كضماف الجكدة

                                                           
1 International Standards Organisation. .الييئة الدكلية لممكاصفات القياسية    

، أطركحة -الجزائردراسة تطبيقية عمى خدمات مؤسسة بريد -نماذج وطرق قياس جودة الخدمة بك عبد الله صلاح،  2
 .35، ص 2014، 1دكتكراه في العمكـ الاقتصادية، كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، جامعة سطيؼ 

 .147 -137ص ص ، 1999، مكتبة كمطبعة الإشعاع الفنية، مصر، جودة المنتج ،سمير محمد عبد العزيز 3
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أصدرت  1987، ثـ في  (vocabualry standard)التي اختصت بالمصطمحات  8402

 :1 ، كالتي تألفت مفISO 9000المجمكعة الأكلى مف المعايير

 . ISO 9000المفاىيـ الأساسية كالمصطمحات كمعايير تكجييية -

، تتمايز عف (ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003)ثلاثة معايير لمتطمبات ضماف  -

 ISO ىك المعيار الشامؿ، معيار ISO 9001 البعض مف حيث شمكليتيا: معيار بعضيا

لا يشمؿ أيضا الخدمات البعدية، الشراء  ISO 9003 التصميـ، كمعيار لا يشمؿ  9002

 .كالتحكـ في العمميات

  .ISO 9004 رة الجكدةمعيار تكجييي لإدا -

، كأخيرا في 2000، في 1994صححت ىذه المجمكعة لمزيد مف الفعالية كالكفاءة في 

 2ة:ثمانية مبادئ لنظاـ الجكد ISO 9001 تعتمد نشرة. 2008

التكجو بالزبكف: عمى المنظمة اف تفيـ الحاجات الحالية كالمستقبمية لمزبكف كأف ترضي  -

 .كتتفكؽ عمى تكقعاتو رغباتو

 لقيادة: عمى القيادة العميا كضع الغايات كالتكجيات لممنظمة، كخمؽ مناخ يشجع عمى التزاـا -

 .كانخراط العامميف بأىداؼ المنظمة

الإشراؾ الفعاؿ لمعامميف: الأفراد عمى كؿ المستكيات ىـ الأساس الحقيقي لأم منظمة،  -

 .يسمح بكضع كفاءاتيـ في فائدة المنظمة كالتزاميـ

 العمميات: يمكف تحقيؽ النتائج المرغكبة بكفاءة أكبر عندما يستخدـ مدخؿاستخداـ مدخؿ  -

                                                           
1 Juran M. Joseph and Goodfrey A. Blanton, Juran’s Quality Handbook, 5th Edition, 
McGraw-Hill, USA, 1999 ,P 111. 
2 Abdellali Bouzid, Normes ISO 9001, ou ligne directrices EQUA pour l’enseignement 
supérieur, Actes du colloque international sur les enjeux de l’assurance qualité dans 
l’enseignement supérieur, 20 et 21 Nov, Consortium des Universités de l’Est, Université de 
Skikda, Algérie, 2010. 
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 .العمميات في النظر إلى الأنشطة

دارة العمميات المرتبطة كنظاـ يسيـ في فعالية ككفاءة  - الإدارة بمدخؿ النظـ: تعييف كفيـ كا 

 .في سعييا لتحقيؽ أىدافيا المنظمة

 .يجب أف يككف دكما ىدؼ المنظمة التحسيف المستمر: التحسيف المستمر للأداء -

 .اتخاذ القرارات بناءا عمى البيانات كالحقائؽ

د فرص يالعلاقات ذات الفائدة المتبادلة: كجكد علاقات مربحة لكؿ مف المكرد كالمؤسسة يز  -

 .القيمة مف قبؿ الطرفيف خمؽ

للإيزك ككسب ىذه المبادئ ىي تقريبا مبادئ إدارة الجكدة الشاممة. الاىتماـ بنظاـ الجكدة 

حركة لا يزاؿ زخميا زاخرا، كىك يعبر عف حاجة حقيقية لكسب ثقة الزبكف كالتحقؽ  شياداتيا شكؿ

الطمبيات حسب المكاصفات المكضكعة كالآجاؿ المحددة. استخداـ  مف قدرة المكرد عمى تكفير

جؿ عمى المصادقة عمى نظـ ضماف الجكدة مف أ معايير مكحدة سمح بتخفيؼ تكاليؼ الحصكؿ

أمنية كصحية كبيئية في  الحصكؿ عمى ىذه الضمانة. اليكـ ينشأ اىتماـ متصاعد بجكانب

كبالتالي  المنتجات، كفي ظؿ السكؽ المفتكحة، ىناؾ حاجة متزايدة لمعرفة مككنات المنتج كمصدره،

 .الحاجة لضماف تسجيؿ كؿ ذلؾ
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 المطمب الثاني: مفيوم الجودة وأىميتيا
د أعطيت عدة تعاريؼ لجكدة المنتج مف طرؼ العديد مف الباحثيف في لق الجودة:مفيوم  -1

  منيا:المجاؿ التسكيقي نذكر 

"يردىا المعجـ الكسيط إلى فعميا الثلاثي جاد كمصدره جكدة، أك جكدة لغكيا: تعريؼ الجكدة 

جيد بمعنى صار جيدا كيقاؿ جاد العمؿ فيك جيد، كجمعيا جياد أك جيائد، كجاد الرجؿ أم أتى بال

 1.مف قكؿ أك عمؿ"

"ىي نظاـ الكسائؿ المكجية لإنتاج السمع كالخدمات التي  الجكدة مف كجية النظر اليابانية:

 2.تناسب المشترم"

"بأنيا مجمكعة مف المزايا كخصائص المنتج أك  تعرفيا الجمعية الأمريكية لضبط الجكدة:

 3.الخدمة القادرة عمى تمبية حاجات المستيمكيف"

ظمة الدكلية لمتقييس الجكدة: "بأنيا الدرجة التي تشبع فييا الحاجات كالتكقعات عرفت المن

 4الظاىرية كالضمنية مف خلاؿ جممة الخصائص الرئيسية المحددة مسبقا".

"بأنيا حالة ديناميكية ترتبط بالمنتجات المادية كالخدمات كبالأفراد كالبيئة  كذلؾ تعرؼ الجكدة:

 5الحالات مع التكقعات".المحيطة، بحيث تتطابؽ ىذه 

 

                                                           

، ص 1972مطابع دار المعارؼ، مصر، ، 1، الجزء 2، الطبعة ، المعجم الوسيطمحمد خمؼ الله كآخركف  1
145. 

2  Seddiki abdallah , management de la qualité , office de publication universitaire, alger, p24. 
 .16، ص 2008 ،صفاء، الأردف ، دار1الطبعة ، العملاءإدارة الجودة الشاممة وخدمة مأمكف سميماف الدرادكة،  3
 .08، ص 2005، الأردف، إدارة الجودة الشاممة، دار اليازوريمحمد عبد الكىاب العزاكم،   4
 .32، ص2006، الأردف، دار كنوز المعرفة، 1الطبعة الشاممة،  إدارة الجودةزيد منير عبكم،   5
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بالإضافة إلى التعاريؼ السابقة، قدـ مجمكعة مف ركاد الجكدة تعاريؼ مختمفة نكجزىا فيما 

   1:يمي

-(ph.crosby"إف الجكدة ىي المطابقة لممكاصفات" :). 

- (j.juran ."الجكدة ىي الملائمة للإستخداـ " :) 

- (christan meriaالجكدة ىي قدرة المنتج أ" :) ك الخدمة عمى تمبية حاجات المستعمميف كبأقؿ

 .تكمفة"

مف التعاريؼ السابقة نستنتج أف الجكدة ىي مجمكعة الخصائص كالمزايا المرتبطة بالمنتج 

 المادم كالخدمي كالتي تتكافؽ مع رغبات كمتطمبات المستيمكيف أك تفكؽ تكقعاتيـ".

ط الأكلى بجكدة التصميـ كىي يمكف النظر إلى الجكدة مف خلاؿ ثلاثة زكايا، ترتب  

مكاصفات الجكدة التي تكضع عند تصميـ المنتج، كترتبط الثانية بجكدة الإنتاج كىي المكاصفات 

كالإتجاه  ،لمزبكفالتي تحقؽ خلاؿ العممية الإنتاجية، كترتبط الثالثة بجكدة الأداء كالتي تظير 

يربط بيف الزكايا الثلاثة لمجكدة لمتأثير الحالي كالحديث ىك المفيكـ التكاممي لمجكدة الذم يجمع ك 

 يكضح الشكؿ التالي ذلؾ: 2.النيائي الزبكفالمتبادؿ بينيا الذم ينعكس عمى ما يستممو 

 

 

 
                                                           

، أطركحة دكتكراه غير دراسة أثر الجودة الشاممة عمى الأداء الحالي لممؤسسات الصغيرةبكمديف يكسؼ،  1
 .78، ص 2006منشكرة، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة الجزائر، 

 .30، ص 2008، دار اليازكرم، الاردف، إدارة الجودة الشاممةدة، عيسى قداك رعد عبد الله الطائي  2
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 ة(: أوجو الجود05الشكل رقم )

 .31، ص مرجع سبؽ ذكرهرعد عبد الله الطائي عيسى قدادة،  :المصدر
 

  الجودة:أىمية  -2

جكدة أىمية إستراتيجية سكاء عمى المستكل المنظمة أك عمى مستكل المجتمع كأخذت ىذه تتبكأ ال

الأىمية بالتزايد منذ الخمسينيات، كيمكف بياف أىمية الجكدة لممنظمات الصناعية مف خلاؿ تأثيرىا 

 1في الفقرات التالية:

                                                           
، دار اليازكرم، الاردف، المنظمات الانتاجية والخدمية الجودة فينظم إدارة  يكسؼ حجيـ الطائي كآخركف،  1

 .73، ص 2009

 

 

 جودة التصميم

 المفهوم التكاملي للجودة

 جودة المطابقة جودة الاداء
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فيذا يضفي  نتجاتيا،متستمد شيرة المؤسسة مف مستكل الجكدة الذم تنتج بو  شيرة المؤسسة: -أ

عف المؤسسة السمعة الحسنة كالانتشار الكاسع لمنتجاتيا، كيترتب عمى فشؿ الإدارة في إعطاء 

 الاىتماـ الكافي بالجكدة الإساءة إلى سمعة المؤسسة كربما فقداف عدد كبير مف زبائنيا.

معينة كانتاجيا إف المؤسسات التي تقكـ بتصميـ منتجات  المنتج:المسؤولية القانونية عن  -ب

تككف مسؤكلة قانكنيا عف كؿ أذل يحصؿ نتيجة استخداـ المنتج كعميو لابد أف تنتج كتكزع منتجات 

 قدر الإمكاف لتتجنب المساءلة القانكنية المترتبة عف ذلؾ. كالأخطاء،خالية مف العيكب 

لمستكل العالمي مف أجؿ أف تككف المؤسسة المنتجة في كضع تنافسي عمى ا الدولية:التطبيقات  -ج

 العالمية،أك الدكلي فإف عمييا الاىتماـ بمستكل الجكدة، المنتج يجب أف يتكافؽ كينسجـ مع المتطمبات 

عند الحصكؿ عمى شيادة  المثاؿ:حتى تتضمف المنظمة بقاءىا في بيئة الأعماؿ، فعمى سبيؿ 

ISO9000 عمييا دكليا في مجاؿ  يتطمب ذلؾ في المؤسسة الإلتزاـ بالمكاصفات المحددة، كالمتفؽ

الجكدة، كما أف حصكؿ المؤسسة عمى ىذه الشيادة لا يعني تكقؼ المؤسسة عف تطكير مستكاىا بؿ 

 يجب أف تعمؿ عمى التحسيف المستمر لجكدة منتجاتيا.

إف تحقيؽ الجكدة كالتحسيف المستمر ليا سكؼ يؤدم إلى جذب  السوقية:التكاليف والحصة  -د

بائف كمف ثـ زيادة الحصة السكقية، ذلؾ يؤدم إلى تخفيض التكاليؼ كمف أكبر عدد ممكف مف الز 

  ثـ زيادة ربحية المؤسسة، كيمكف تكضيحو في الشكؿ التالي:
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 (: فوائد تحسين الجودة06لشكل رقم )ا
 .32، ص 2010، دار اليازكرم، الأردف، إدارة تكاليف الجودة استراتيجياتحيدر عمي المسعكدم،  المصدر:

 
مف خلاؿ الشكؿ يتضح لنا بأنو عند تحسيف سمعة المؤسسة كزيادة حجـ المبيعات كحرية        

التسعير مما يؤثر عمى الربحية كبذات الطريقة يؤثر تحسيف الجكدة في تخفيض التكاليؼ الناتج عف 

 ت بعد بيعيا.زيادة الإنتاجية كتقميؿ التمؼ كتكاليؼ إعادة التصنيع كتكاليؼ ضماف المنتجا

 

 

 

لى السوق : 

 تحسين السمعة -4
 زياة الحصة السوية -5
 تغير مرتفع -6

 زيادة الأرباح 

 تخفيض التكاليف 

 يادة الانتاجية ز  -1
تكاليف تلف وإعادة  -2

 تضيع منخفضة
 تكاليف ضمان منخفضة  -3

 تحسين الجودة

 الحصول على السوق :

 برسين السمعة -1
 زياة الحصة السوقية -2

 تغير مرتفع -3
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 المطمب الثالث: متطمبات الجودة
يؤكد بعض الكتاب كالباحثيف أف تطبيؽ الجكدة يمر مف خلاؿ ترسيخ ثقافة تنظيمية جديدة،  

 ىيكؿ تنظيمي أفقي، إعادة ىندسة العمميات كأساليب التنفيذ.

 الثقافة التنظيمية: .1

أعضاء المؤسسة كىي تساعد في  يقصد بيا مجمكعة المبادئ كالقيـ التنظيمية السائدة بيف 

 1تكجيو السمكؾ الإنساني داخؿ المؤسسة كجية كاحدة مشتركة لدل الجميع.

ستة قيـ يمكف أف تبني عمييا ثقافة ناجحة كثرية لمجكدة، كتكمف القيمة  John Woodsحدد  

 2يصاحبيا مف تغيير في السمككيات كىي: فيماالحقيقية ليذه القيـ 

 نعمؿ سكيا شركاء، المؤسسة كالزبائف كالمكردكف. القيمة الأكلى: كمنا -

 القيمة الثانية: انسانية العلاقات الرسمية بالعمؿ، تخفيؼ الرسميات بيف الرؤساء كالمرؤكسيف. -

 القيمة الثالثة: الاتصاؿ الصادؽ المنفتح، حيكم كضركرم. -

 القيمة الرابعة: لكؿ فرد فرصة الكصكؿ لكافة المعمكمات عف كافة العمميات. -

 القيمة الخامسة: أىمية التركيز عمى العمميات. -

نما خبرات التعمـ. -  القيمة السادسة: ليس ىناؾ نجاح أك فشؿ كا 

الثقافة التنظيمية الجديدة يجب أف تساعد كؿ مف يعمؿ في المؤسسة عمى التعامؿ كالتكيؼ   

ميع الأفراد كالإحساس مع التغيرات البيئية الداخمية كالخارجية ككذا العمؿ عمى تحقيؽ رضا دائـ لج

 بالمسؤكلية تجاه تحقيؽ النجاح.

 

                                                           

 .335، ص 2003، دار الصفاء، الأردف، 1، الطبعة الإدارة الرائدةمحمد عبد الفتاح الصيرفي،   1
 .25، ص 2005، جامعة الزقازيؽ، مصر، 9000إدارة الجودة الشاممة والايزو أحمد سيد مصطفى،   2
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 الييكل التنظيمي: .2

إلى أف نظاـ إدارة الجكدة قد يتككف مف أربعة أنظمة  Wissler & collingأشار كؿ مف  

 1تحتية متسمسمة حسب الشكؿ التالي:

 
 
 
 
    
 

 (: نظام إدارة الجودة07الشكل رقم )
Source  :  Jean-luc charron et sabine sépari, Management manuel et applications, 1e 

édition, Dunod, paris ,2008, p 292. 

 
تتألؼ أنشطة الانجاز مف صياغة لاختبارات الجكدة، تحديد السياسات الكاجب تطبيقيا  -

 كأيضا تعبئة الأفراد.

يف تبحث أنشطة الكقاية عف تجنب كؿ ما يسبب عدـ الجكدة، كيمكف تحقيؽ ذلؾ بتكك  -

 الأفراد عمى الكقاية.

تتحقؽ أنشطة الكشؼ مف تدقيؽ قياس الجكدة، عف طريؽ تطبيؽ كاستغلاؿ نظاـ معمكمات  -

 ييتـ بمستكل الجكدة.

 تيدؼ أنشطة التصحيح إلى تصحيح الأخطاء المسببة لعدـ الجكدة. -

                                                           

1 Jean-luc charron et sabine sépari, Management manuel et applications, 1e édition, Dunod, 
paris ,2008, p 292. 

 الانجاز

 وقاية

 كشف

 تصحيح
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فة إلى ضركرة إزالة الحكاجز المكجكدة بيف الأقساـ كالادارات المختم Demingلقد أشار  

في المؤسسة كيعني ذلؾ كسر الحدكد المكضكعة بيف الأقساـ المختمفة في الييكؿ الكظيفي 

التقميدم، كيتحقؽ ذلؾ مف خلاؿ منظكر العممية الذم يربط كؿ أجزاء التنظيـ مع بعضيا كيزيد مف 

ت فيـ العامميف لمنظاـ كمو، بدلا مف التركيز عمى جزء صغير فقط كبضبط ىيكؿ التنظيـ مع عمميا

العمؿ الفعمية التي يؤدييا التنظيـ، يمكف أف تقدـ الخدمة لمزبائف بفعالية أكبر، كترل إدارة الجكدة 

المؤسسة كنظاـ مف العمميات المتداخمة كالمرتبطة جانبيا مف خلاؿ شبكة مف المكرديف كالزبائف 

 المتعاكنيف.

 إعادة اليندسة أو إعادة تصميم العممية: .3

ندسة عمى أنيا: "إعادة تصميـ جذرية لعمميات المؤسسة بيدؼ اعادة الي Hammerيعرؼ  

 1تحقيؽ تحسيف كتطكير باىر في أداء ىذه الأخيرة".

تشمؿ إعادة اليندسة طرح أسئمة أساسية عف مختمؼ العمميات مثؿ لماذا نفعؿ ذلؾ؟ كبيذه  

ابؽ مع تكقعات الطريقة؟ كيككف اليدؼ تحقيؽ قفزات كمية في الأداء كتحقيؽ درجة عالية مف التط

، Asbjonالزبكف، كيمكف رؤية أىمية إعادة تصميـ العممية لتحسيف الجكدة بناء عمى عمؿ 

فالعممية ىي ما يكصؿ تكقعات الزبكف إلى المنتجات كالخدمات التي يحصؿ عمييا، فيي ما يؤكد 

 2أك يفشؿ في تأكيد أف المنتجات تحقؽ تكقعات الزبكف أك تتعداىا.

 

 

                                                           
 .150، ص مرجع سبؽ ذكره، بكمديف يكسؼ 1

، تعريب عبد الفتاح السيد النعماني، الجودة الشاممة الإدارة والتنظيم والاستراتيجيةس ديف، جيمس ايفاف كجيم  2
 .333، ص 1996بميؾ، مصر، 
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 1المفيدة ليندسة الجكدة ما يمي:تشمؿ الأساليب 

اليندسة المتزامنة كالذم يطكر فيو أفراد اليندسة كالانتاج مع بعضيـ تصميمات المنتج  -

 لتحديد التي تككف كظيفية كسيمة التصنيع.

تحميؿ القيمة كالذم تحمؿ فيو كظيفة كؿ مككف مف مككنات المنتج لتحديد كيؼ يمكف  -

 ر.تحقيقو بالصكرة الاقتصادية الأكث

مراجعات التصميـ كالتي يجرم فييا المديركف تقكيما لكيفية ارتباط التصميـ بمتطمبات  -

 الزبكف، ككيؼ يمكف تحسينو قبؿ طرحو للإنتاج.

تصميـ التجارب كالذم تطبؽ فيو تجارب احصائية نظامية لتحديد أفضؿ حالات مزيج  -

، كتشمؿ كؿ ىذه الجيكد لمعممات المنتج، كالعممية لمجكدة المرتفعة كالتكمفة المنخفضة

 مستكل مرتفع مف عمؿ الفريؽ.

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .498، ص السابؽ فس المرجعن جيمس ايفاف كجيمس ديف،  1
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 المبحث الثاني: أساسيات الخدمة

لا تخمك مؤسسة مف إدارات تقدـ خدمة لمعامميف أك لإدارات أخرل. فالخدمات إما أف تككف ىي     

  .النشاط الأساسي أك أف تككف نشاطا داخميا لمؤسسة غير خدمية

 مةالمطمب الأول: مفيوم الخد
لقد أعطيت عدة تعاريؼ لمخدمة مف طرؼ العديد مف الباحثيف في المجاؿ التسكيقي نذكر  

 أىميا:

تعرؼ الجمعية الأمريكية لمتسكيؽ الخدمة عمى أنيا تقدـ عمى شكؿ نشاط أك امتياز أك رضا 

 1مقدمة خلاؿ البيع أك تابع لممنتج المباع.

الخدمة تعبر عف نشاط يتـ عبر عممية  يلاحظ مف تعريؼ الجمعية الأمريكية لمتسكيؽ باف

بيع حاصمة سكاء كانت خدمة مستقمة أك مصاحبة لمنتج ما، كما أف ىذا التعريؼ لا يميز بصكرة 

 كافية بيف السمعة كالخدمة.

كما تعرؼ أيضا بأنيا الأنشطة، المنافع، كالإشباعات التي تقدـ بغرض بيعيا كتككف السمة 

 2ة.الأساسية فييا أنيا غير مممكس

لا يختمؼ ىذا التعريؼ عف سابقو مف حيث اعتبار الخدمة نشاطا مرتبطا بمنافع معينة يتـ 

 مف خلاؿ عممية البيع إلا أف ىذا التعريؼ أضاؼ صفة جديدة لمخدمة في ككنيا غير مممكسة.

ىناؾ تعريؼ آخر يصفيا بانيا: "أم نشاط أك انجاز أك منفعة يقدميا طرؼ ما لمطرؼ 

اسا غير مممكسة كلا ينتج عنيا أية ممكية، كاف إنتاجيا أك تقديميا قد يككف مرتبط الآخر كتككف أس

 3أك غير مرتبط بمنتج مادم مممكس".

                                                           
1 Michel Langloiset, Gerard Tocquer, marketing des services :le defi relationnel, Édition 
Goetan Morine,canada,1992,p21. 

  .256، ص1998، الدار الجامعية لمنشر، مصر، تواستراتيجياالتسويق: مفاىيم محمد فريد الصحف، 2
3 Philipe Kotler, Berbard Dubois, marketing management, 10éme Édition, Publi union, Paris, 2000, p436. 
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 :يميمف التعاريؼ السابقة تتضمف الخدمة ما     

 .تككف الخدمة في الغالب غير مممكسة -

 .قد ترتبط الخدمة بمنتج مادم أك قد لا ترتبط بذلؾ -

نما يمكف الإستفادة مف عرضيالا يمكف إمتلاؾ الخد -  .مة كا 

 .الخدمة تدرؾ بالحكاس مف خلاؿ المنفعة التي تقدميا لممستفيد -

 .تتألؼ الخدمة مف جكىر تدعمو خدمات تكميمية -

  :الفرق بين جودة السمعة وجودة الخدمة 

 :1طبعا ىناؾ إختلاؼ بيف جكدة السمعة كجكدة الخدمة كيمكف ايجازىا كالتالي       

المؤسسات سمعا أك تقدـ خدمات كيدعـ كؿ منيما خدمات مساعدة كتقميديا كانت قد تنتج 

تصاحب الجكدة السمع المصنعة فقط، بكممات أخرل  كانت تصاحب عناصر مممكسة كيمكف 

ختبارىا مف قبؿ فاحصيف يعممكف في معامؿ مجيزة بأحسف  التأكد مف خكاصيا، كفحصيا كا 

خدمة عمى أنيا عكس منتج، لكف عادة ما تستخدـ كممة الأجيزة، كما قد يستخدـ البعض كممة 

منتج في تغطية الخدمة، كما في حالة تنمية البنؾ حسابات القركض كالتكفير لمنتجات مالية بالمثؿ 

عندما ينتج أحد المنتجيف لعبة يككف متجو في تأثيره أم خدمة التسمية، كالتمييز الأفضؿ بيف 

معنى محدكد يجب أف تستخدـ كممة سمع، ففي كندا عمى سبيؿ الاثنيف عند الكلاـ عف المنتجات ب

 المثاؿ تكجد ضرائب السمع كالخدمات.

                                                           

  المراجع:أنظر   1
 ص ، ص2004 بالرياض،دار المريخ  ،الشاممةل إعادة اليندسة مع إدارة الجودة تكام كيلازا،جكزيؼ  -

156-165. 
 .24-22، ص ص 2009 الأردف، الفكر،دار ، 1بعة طال الشاممة،إدارة الجودة  الحداد،عكاطؼ ابراىيـ  -
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كذلؾ في الفرؽ بيف جكدة السمعة كالخدمة حرصت المؤسسات عمى تقديـ منتجاتيا بشكؿ أفضؿ 

حتى تحقؽ مستكل الرضا لدييـ كطكرت مجمكعة مف الأبعاد التي تعتمد عمييا جكدة المنتج كبما 

ا ندرس جكدة المنتج بصفة عامة كيجب التفرقة بيف الأبعاد في الجكدة التي تتطمبيا السمع أنن

 كالخدمات مف خلاؿ ما يمي: 

ما ىك لدل السمع إلا  القياس مثؿنظرا لككف الخدمات غير مممكسة كصعبة  أبعاد الخدمة: .1

مكف الحكـ أف مستيمؾ الخدمة لديو تصكر خاص عف الخدمة التي ستقدـ لو، كبكاسطتيا ي

عمى جكدة الخدمة لذا يتطمب مف المؤسسات الخدمية لذا يتطمب مف المؤسسات الخدمية 

عمى ما تتمتع بو الخدمة مف  امراعاة الجكانب التي يريدىا المستيمؾ في الخدمة كبناء

 خصائص يمكننا أف نضع عشرة أبعاد تقاس مف خلاؿ جكدة الخدمة.

جات بسيكلة نظرا لمطبيعة أك الخصائص المادية يمكف قياس جكدة المنت أبعاد السمعة: .2

التي تتمتع بيا، كقد صنفت الأبعاد التي يمكف مف خلاليا مقياس جكدة السمع إلى أبعاد 

المطابقة، المتانة، قابمية الخدمة، الجمالية، الجكدة  ثمانية )الأداء، المظير، المعكلية،

 .المدركة...(
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 ف السمع كالخدمات:الفرؽ بي الجدكؿ التالي يبيف 

 (: الفرق بين السمع والخدمات02الجدول رقم )

 الخدمات السمع
السمع مممكسة كقيمة السمع تكمف في حقيقة 
أنو يمكف تممكيا أم أف الممكية تنتقؿ إلى 

 الزبكف.

 كذلؾ أنياالخدمات تككف غالبا غير مممكسة، 
جيكد، كما لا  كتصرفات أكعبارة عف أنشطة 
الخدمة أك  كتكمف قيمةالخدمات  يمكف تممؾ معظـ

جكىر المنفعة المترتبة عمى الخدمة في التجربة 
الخدمة عادة نقؿ  كلا تتضمفالتي يعيشيا الزبكف. 
 أك تحكيلا الممكية.

السمع يمكف تخزينيا، إذ يمكف أف يخزف 
الفائض مف السمع إلى حيف كجكد الطمب 

 عميو.

الخدمات غير قابمة لمتخزيف، فالطاقة غير 
كلا المستغمة في مجاؿ الخدمات لا يمكف تخزينيا 

 .بالتالي تحكيميا مف كقت لآخر يمكف
بيف المنتِج كالزبكف كيتـ  انفصاؿىناؾ 
بينيما عف طريؽ الكسطاء كبالتالي  الاتصاؿ

فإف ىناؾ فاصؿ زمني بيف الإنتاج 
 كالإستيلاؾ يتـ مف خلالو نقؿ كتخزيف السمع.

قدميا، فمقدـ الخدمات لا يمكف فصميا عف م
الخدمة ينتج كيقدـ الخدمة في آف كاحد، كما يتـ 

 إنتاج الخدمة كاستيلاكيا في نفس الكقت.

يمكف إحداث قدر كبير مف النمطية في السمع 
كبالتالي يمكف إنتاج السمع عمى نطاؽ كاسع 

 الرقابة عمى الجكدة بسيكلة. كاستخداـ أساليب

كلذلؾ لا الخدمات تختمؼ في الجكدة بمركر الكقت 
يمكف ضماف النمطية في جكدة الخدمة، كذلؾ 

 بسبب اعتماد الخدمة عمى مقدميا.  
 

Source  :  James Teboul, Le management des services, Eyrlles, France, 
2006, p 48. 
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 :مف الجدكؿ السابؽ نستنتج أف ىناؾ

 أم نكع مف الخدمات؛% ك ىي السمع التي لا يصاحبيا 100سمع مادية مممكسة بنسبة  -

سمع مادية مممكسة يصاحبيا خدمة أك أكثر لجذب الزبائف مع الملاحظة أنو كمما كانت السمع  -

 المعقدة مف الناحية الفنية كمما زادت أىمية الخدمات المصاحبة لمسمع؛

 خدمات تصاحبيا سمع مممكسة كخدمة الطيراف مثلا؛ -

  .لتي لا يصاحبيا أم نكع مف السمع المادية% ك ىي الخدمات ا100خدمات خالصة بنسبة  -

 المطمب الثاني: خصائص الخدمة
 تتمثؿ خصائص الخدمة في العناصر التالية:

 عدم ممموسية الخدمة: -1

إف ىذه الخاصية لجميع الخدمات كما أنيا تعتبر معيارا أساسيا في التفريؽ بيف نشاطات 

 خ....اليمكف إدراؾ الخدمات بالشـ، الذكؽ كالممس الخدمات كالنشاطات المتعمقة بالسمع المادية. فلا

كبالتالي فميس ليا تجسيد مادم كبناء عمى ذلؾ فإنو لا يمكف نقميا أك تخزينيا أك تعبئتيا أك 

فحصيا قبؿ الشراء. فمف الناحية العممية إف إنتاج كاستيلاؾ الخدمة يحدث في نفس الآكنة، لذلؾ 

نما يصعب عمينا معاينتيا كما سبؽ كذكرن ا. ليذا فإف تركيج الخدمات لا يعتمد عمى خصائصيا كا 

عمى مزاياىا، فالمستيمؾ في سبيؿ تقميؿ نسبة عدـ التأكد مف منافعيا فإنو يبحث عف مؤشرات 

تساىـ في تكضيح نكعية تمؾ المنفعة كربطيا بيا كالمعمكمات، الشعارات، الأسعار كالتي تككف في 

 1غاية الأىمية لكسب ثقة الزبكف.

                                                           
1
 Philipe Kotler, Berbard Dubois, Marketing Management, op-cit, pp 456-458. 



115 

التأصيل المفاىيمي لجودة الخدمة :الثانيالفصل   

 

  :التلازمية -2

ىي عبارة عف درجة الترابط بيف الخدمة ذاتيا كبيف الشخص الذم يتكلى تقديميا فنقكؿ أف   

درجة الترابط أعمى بكثير في الخدمات قياسا إلى السمع المادية. تشير خاصية التلازمية في ىذه 

مب الأمر حضكر الحالة إلى كجكد علاقة مباشرة بيف مزكد الخدمة كالمستفيد، فغالبا ما يتط

المستفيد مف الخدمة عند تقديميا، كىذا ما يحقؽ لتسكيؽ الخدمات ميزة خاصة، حيث يتـ إنتاج 

الخدمة كتسكيقيا في آف كاحد معا. كما أف تكاجد مزكد الخدمة كمتمقييا معا لو تأثير عمى النتائج 

يدفع بمؤسسات الخدمة إلى المتكقعة مف الخدمة )مثؿ خدمة الحلاقة أك الطبابة أك السفر(. ىذا ما 

تكجيو إمكانياتيا نحك تدريب كتأىيؿ كتطكير قابميات كجدارات مزكدم الخدمات نظرا لانعكاس 

مستكل مياراتيـ الايجابية عمى عممية تقديـ الخدمة كتحقيؽ ميزة تنافسية لخدماتيا. كما يترتب عمى 

اه كىذه السمة تعتبر أساسية حيث خاصية التلازمية ضركرة مساىمة أك مشاركة المستفيد في إنتاج

 1لا يمكف أداء الكثير مف الخدمات دكف تكافرىا.

 عدم تماثل الخدمة: -3

تتميز الخدمات بخاصية عدـ التماثؿ طالما أنيا تعتمد عمى ميارة أك أسمكب أك كفاءة   

حالة مزكدىا كزماف كمكاف تقديميا، كما نجد أنو مف الصعب إيجاد معايير نمطية للإنتاج في 

الخدمات فكؿ نكع مف أنكاع الخدمات ليا طرؽ مختمفة في كيفية قياسيا، بؿ كنجد صعكبة في 

قياس الإنتاجية الخاصة بكؿ منيا، كما أف مزكد الخدمة يقدـ خدمات بطرؽ مختمفة اعتمادا عمى 

ظركؼ معينة كبذلؾ تتبايف الخدمة المقدمة مف قبؿ نفس الشخص أحيانا. كذلؾ مف كجية نظر 

                                                           

دار اليازكرم لمنشر  ،الطبعة العربية ،-مدخل شامل-الأسس العممية لمتسويق الحديث  ،لطائي كآخركفحميد ا 1
 .198-197ص  ص ،2007 ،الأردف ،كالتكزيع
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مستيمؾ فإنو مف الصعب عميو أف يحكـ عمى الجكدة قبؿ عممية الشراء ىذا ما يدفعو إلى التحدث ال

  1)أشخاص قامكا بشراء الخدمة( قبؿ اختيار الجية التي سيتعامؿ معيا. مع الآخريف

مف الأساليب المستخدمة في الفنادؽ لمحاكلة تغيير الخدمات، كلك لحد نسبي، اختيار كتدريب 

، لمتأكد مف الزبائفمسح لأداء لاستخداـ نظاـ الشكاكل كالاقتراحات، نظاـ المتابعة كا المكظفيف،

 2عف مستكل كجكدة الخدمة. الزبائفرضا 

 قابمية الفناء:-4

الخدمات تستيمؾ بسرعة كلا يمكف خزنيا، فالغرؼ الفندقية غير المشغكلة تعتبر خسارة   

غة في رحمة جكية تمثؿ عدـ إشغاؿ كتعتبر طاقة عمى الفندؽ كلا يمكف تخزينيا كالمقاعد الفار 

ميدكرة. كذلؾ فإف الطمب عمى الخدمات يعتبر متذبذب بسبب المكسمية أك بسبب الظركؼ 

 3الطبيعية أك ظركؼ أخرل.

  نقل الممكية: -5

إف عدـ انتقاؿ الممكية تمثؿ صفة كخاصية مميزة لمخدمات مقارنة بالسمع المادية، فبالنسبة   

يرة، فإف لمستخدميا حؽ التصرؼ بيا، امتلاكيا، استخداميا كاستيلاكيا بشكؿ كامؿ، ليذه الأخ

كبإمكانو تخزينيا أك بيعيا في كقت لاحؽ، كعندما يدفع ثمنيا فإف المستيمؾ يمتمؾ السمعة، أما 

بالنسبة لمخدمة، فإف المستفيد لو فقط الحؽ باستعماؿ أك استخداـ الخدمة لفترة معينة أك لكقت 

)مثؿ تأجير غرفة في فندؽ أك مقعد في طائرة، أك استئجار منزؿ أك  في كثير مف الأحياف محدد

ف ما يدفعو لا يككف إلا لقاء الاستعماؿ أك الاستئجار أك الحصكؿ عمى منفعة مباشرة مف  سيارة( كا 

                                                           
   . 31-29، ص ص2005ردف، ، دار كائؿ لمنشر، الأتسويق الخدمات ىاني حامد الضمكر، 1
 .13 ص ،2010الأردف،  ،لمنشر فدار زىرا ،1بعة طال ،التسويق الفندقي خالد مقابمة، 2
 .141-140ص ص س، د الأردف، دار زىراف لمنشر، ،صناعة السياحة ماىر عبد العزيز، 3
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 فيك لا يمتمكيا كما في السمع المادية، مما يسبب مشكمة تسكيقية لأف. 1الخدمة المقدمة إليو

المستيمؾ يشعر بالسعادة عند تممكو لمسمعة مما يمقي بعبء كبير عمى رجؿ تسكيؽ الخدمة حتى 

 يشعره بيذه الخاصية. 

 يكضح الشكؿ التالي الخصائص المختمفة لمخدمات كالتي سبؽ شرحيا.
 

 
 

 لمخدمات (: الخصائص المختمفة88)الشكل رقم 
 .288، ص 2002، الدار الجامعية، الإسكندرية، التسويقالصحف كآخركف، محمد فريد : المصدر

 

 

 

                                                           
 اليازكرم لمنشرالطبعة العربية، دار  ،-مدخل شامل- لتسويق الحديثا مبادئ ،كبشير العلاؽ حميد الطائي 1

                                 .148ص ، 2009ردف، ، الأكالتكزيع

 مرتبطة بشخص مقدميا

 الفصؿ بيف الخدمة كمقدميايستحيؿ 

 غير قابمة لمتخزيف 

لا يمكف تخزيف الخدمة لبيعيا آجلا أك 
 ستخداميالا

 متغيرة 

تتكقؼ جكدة الخدمات عمى شخص 
 مقدميا 

   الخدمات

 غير مممكس

الخدمات غير مرئية كلا يمكف تذكقيا 
أك الإحساس بيا أك الاستماع إلييا قبؿ 

 الشراء
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تتمثؿ أبعاد الخدمة في جكىر يسمى الخدمة الجكىر كخدمات تكميمية داعمة ليذا الجكىر، 

فالجكىر يشير إلى الفائدة الأساسية التي يرغب الزبكف بالحصكؿ عمييا مف الخدمة، بينما تشير 

 . 1ى أشياء أخرل ضركرية لمحصكؿ عمى خدمة متكاممةالخدمات التكميمية إل

 عمى شكؿ زىرة الخدمات:يمثؿ الشكؿ التالي الخدمة الجكىر كالخدمات المكممة ليا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 

 .71 ص ،مرجع سبؽ ذكره ،تسويق الخدمات: حميد الطائي كبشير العلاؽ، المصدر
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 ةالخدم اتالمطمب الثالث: تصنيف
تنكع بيف الخدمة كالسمعة، فاف مزيدا مف الفيـ لطبيعة الخدمة يمكف أف بسبب التداخؿ كال

 يتحقؽ مف خلاؿ استعراض تصنيفات الخدمة كما يمي:

 التصنيف حسب النوع: -1

 يتـ الاعتماد عمى المعايير التالية:

حيث تتنكع الخدمات عمى أساس اعتمادىا إما عمى المستمزمات : الاعتماديةمن حيث  -1-1

كمف أمثمتيا خدمات الاتصالات السمكية كاللاسمكية كخدمات النقؿ العاـ كخدمات البيع   المادية 

  1الآلي، أك عمى اليد العاممة كمف أمثمتيا خدمات التدريس.

حيث تتطمب بعض الخدمات حضكر الزبكف : المستفيدمن حيث مشاركة الزبون أو -1-2

لطبي، السياحة كالإطعاـ، بينما لا تتطمب كمشاركتو لمحصكؿ عمى الخدمة اللائقة مثؿ العلاج ا

خدمات أخرل مشاركة الزبكف أك حضكره طكاؿ الكقت مثؿ خدمة تصميح أك صيانة السيارات، 

 2 خدمات الاستشارة.

كقد قسـ ككتمر كارمستركنغ ىذا الصنؼ مف الخدمات  حسب أىداف ودوافع مقدم الخدمة:-1-3

 3 إلى ثلاث أنكاع ىي:

 

 

                                                           
، دار الشركؽ لمنشر، وعمميات وتطبيقات، إدارة الجودة في الخدمات: مفاىيم قاسـ نايؼ عمكاف المحياكم 1

  .74 ، ص2005الاردف، 
  .191مرجع سبؽ ذكره، ص  ،-مدخل شامل-حديث الاسس العممية لمتسويق ال، حميد الطائي كآخركف 2
 ، ص2003الأردف،  دار الحامد لمنشر، التسويق: مفاىيم معاصرة،شفيؽ إبراىيـ حداد، ك  نظاـ مكسى السكيداف 3

232 .  
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تقدـ مف طرؼ الدكلة إلى الأفراد ليس بدافع الربح مثؿ المستشفيات مية: الخدمات الحكو  -أ

  .الحككمية كالبريد كالمدارس كالجامعات الحككمية

كىي خدمات تقدـ مف طرؼ مجمكعة مف الأفراد أك منظمات الخدمات الخاصة غير الربحية:  -ب

  .يرية، المساجدأك جمعيات إلى مختمؼ الأفراد كليس بدافع الربح مثؿ الجمعيات الخ

تقدـ بدافع الربح مثؿ المنظمات الخاصة كالمستشفيات كالمدارس كالجامعة الخدمات الربحية:  -ج

 الخاصة، خطكط النقؿ، شركات السياحة كالسفر.

 التصنيف حسب الطبيعة: -2 

 يقسـ ىذا التصنيؼ كفؽ المعايير التالية:

 حسب طبيعة السوق: -2-1

خدمات التي تقدـ لإشباع حاجات شخصية مثؿ الخدمات السياحية، : كىي الخدمات استيلاكية-ا

 الخدمات الصحية، كخدمات النقؿ.

: كىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات منشآت الأعماؿ كما ىك الحاؿ خدمات المنشآت -ب

 في الاستشارات الإدارية، كالخدمات المحاسبية، كصيانة المباني كالمكائف كالمعدات.

 ة الاتصال بالمستفيد:حسب درج-2-2

مثؿ خدمات الطبيب، المحامي، كخدمات السكف، كخدمات  خدمات ذات اتصال شخصي عالي:-ا

 النقؿ الجكم كغيرىا.

 اؼ الآلي، التسكيؽ عبر الانترنت.مثؿ خدمات الصر  خدمات ذات اتصال شخصي منخفض: -ب

 ، كخدمات المسرح.: مثؿ خدمات مطاعـ الكجبات السريعةخدمات ذات اتصال شخصي متوسط-ج
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 حسب الخبرة المطموبة في أداء الخدمات: -2-3

 .كالمستشاريف الإدارييف كالصناعييف كالمحاميفخدمات الأطباء  مينية: مثلخدمات -ا

 1.مثؿ خدمات حراسة العمارات كمكاقؼ السيارات تنظيؼ الحدائؽخدمات غير مينية:  -ب

 تصنيف حسب الوجية:-3

 2:اعتبار الخدمة بمثابة عممية مكجية حسب الاتي ىذا التصنيؼ يعتمد عمى

خدمة مكجية إلى المستفيد كشخص مادم كمف أمثمتيا خدمات خدمات معالجة الناس: -3-1

 الطبيب المكجية إلى المريض شخصيا. 

خدمات مكجية إلى الممتمكات المادية مثؿ صيانة السيارات أك خدمات معالجة الممتمكات: -3-2

 مادم لأف الأمر لا يتطمب مشاركة المستفيد بشكؿ مباشر في تقديـ الخدمة. المسكف أك أم شيء

كىي تتضمف مجمكعة مف الخدمات المؤلفة أك أعماؿ غير  :خدمات معالجة المثير العقمي-3-3

محسكسة مكجية إلى عقكؿ المستفيديف أك أذانيـ كمف أمثميا خدمات الإذاعة كالتمفزيكف كالانترنيت 

 كغيرىا.

 

 

 

 

 

 
                                                           

  .43، ص ، مرجع سبق ذكرهتسويق الخدماتبشير العلاؽ، ك  حميد الطائي 1
-194مرجع سبؽ ذكره، ص ص ،-مدخل شامل-الاسس العممية لمتسويق الحديث  حميد الطائي كآخركف،2

195.  
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نتاج الخدماتال  مطمب الرابع: عناصر نظام وا 
 ككذا إنتاج الخدمات سنتطرؽ إلييا مف خلاؿ ىذا المطمب. عناصر عدة الخدماتي النظاـ يشمؿ

 :الخدماتي النظام : عناصرأولا

 ىذه كتتمثؿ الخدمة، كتقديـ لإنتاج بينيا فيما تتفاعؿ عناصر عدة مف الخدماتي النظاـ يشمؿ

 1:يميفيما  العناصر

 كىك ا(زبكن(عميلا  يعتبر منيا كخدمات سمع كيتمّقى المؤسسة مع يتعامؿ مف كؿ :الزبون .أ

 لأف ليا الخدمية المؤسسات طرؼ مف المقدمة الخدمة مف المستفيد لمنظاـ كىك الأساسي العنصر

 الفندؽ في المتكاجدة الغرفة تمؾ ىك ذلؾ كمثاؿ مكجكدة، غير فالخدمة كبدكنو ضركرم حضكره

 كجكد مف بالرغـ الخدمة تكاجد عدـ إلى أدل الزبكف حضكر فعدـ ما، ليمة طكاؿ تحجز لـ كالتي

 .لمخدمة المتكفرة كالإمكانيات القدرات

 المستخدمكف سكاء يستعممو الذم الخدمة لإنتاج الضركرم الحامؿ كيعني :المادي الحامل .ب

 المحيطة المادية البيئة يضـ امؿالح ىذا نفسو، الزبكف أك الزبكف، مع مباشر اتصاؿ في ىـ الذيف

 :قسميف إلى تقسيمو كيمكف تأدية الخدمة، أثناء الخدمة كمقدـ بالمستفيد

 تصرؼ تحت كالمكضكعة كغيرىا كالآلات الأثاث، في كتتمثؿ لمخدمة الضركرية الكسائؿ 

 .الخدمة ينتج كاستعماليا كالزبائف المستخدميف

 المرافؽ،  المحلات، المباني، مثؿ بالكسائؿ حيطي ما كؿ مف كيتككف لمخدمة المادم المحيط

 يحاكؿ عندما فالزبكف الخدمة، شراء عممية في دكر لو المادم المحيط فيذا الخ،...الديككر

                                                           
، مذكرة جودة الخدمة المصرفية في المصارف التجارية الجزائرية من وجية نظر عملائياباحميد نسيمة،  1

 .9-8، ص ص 2012الاقتصادية، التجارية كعمكـ التسيير، جامعة سعد دحمب، البميدة، ماستر، كمية العمكـ 
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 المادية الأدلة بيذه يستعيف فيك شراءىا أك استعماليا قبؿ الخدمة عمى نكعية الحكـ

 .الخدمة بتقديـ المحيطة

 كالمكظفيف العامميف الأشخاص كؿ ؿيشم :"الأمامي المكتب فواموظ" نالمباشرو المستخدمون .ج

 نظرىـ في المؤسسة كيمثمكف الزبائف مع مباشرة يتعاممكف الذيف كىـ الخدمية، طرؼ المؤسسة مف

 الخدمة تقديـ عممية في الأىمية بالغ دكرا المكظفكف ىؤلاء فييا، كيؤدم المرئي الجزء يعتبركف أم

 .ككفاءات عالية ميارات عمى رىـتكاف يتطمب مما كجكدتيا،

 التي المنفعة عنو ينتج الذم النشاط كىي الخدمي، النظاـ كنتيجة ىدؼ تمثؿ الخدمة :الخدمة .د

 التفاعلات مجمكعة مف المتكلدة النتيجة كتمثؿ الخدمة، عمى حصكلو المستفيد أثناء عمييا يحصؿ

 الخدمة مقدـ كجكد عمى غالبا يمياتقد يعتمد الخدمة كالتي إنتاج عناصر مختمؼ بيف الحاصمة

 :في بينيا فيما المتفاعمة العناصر كتتمثؿ كاحد، آف في كالزبكف

 .الزبكف :أكلا

 .المادم الحامؿ :ثانيا

 .المباشركف المستخدمكف :ثالثا

 بالاستمرار الخدمية المنظمة أىداؼ كتحقؽ الزبكف، رغبات تشبع التي الفائدة تمثؿ المحصمة ىذه

 .التكاجد في

 كالمستخدميف المادم الحامؿ عمى مباشرا تأثيرا لو الداخمي التنظيـ :الداخمي التنظيم نظام .ه

 لممؤسسة العميا الإدارة إشراؼ تحت يتـ كالذم لممؤسسة الداخمي التسيير آخر بمعنى أم المباشريف،

 كتسيير تكظيؼ المادم، المحيط اختيار الخدمات، المتعمقة بعرض القرارات مصدر تعتبر كالتي

 أيضا التنظيـ ىذا كيشمؿ إلخ،......المؤسسة كالزبائف بيف الإتصاؿ أشكاؿ تحديد البشرية، المكارد

 بعض ككذلؾ الخ،...إدارية مكارد بشرية، مالية، تسكيؽ، مف لممؤسسة الكلاسيكية الكظائؼ جميع
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 في التنظيؼ تاد،صيانة الع مثؿ الخدمة، لتحقيؽ ضركرية ىي كالتي كالتكميمية المختصة الكظائؼ

 إلخ.....الفندؽ

 ثانيا: عناصر إنتاج الخدمات:

تتككف المؤسسة الخدمية مف عدة عناصر تتفاعؿ فيما بينيا في إطار اليدؼ المنشكد منيا. 

فمف خلاؿ خصائص الخدمات، تقكـ المؤسسة الخدمية بتحكيؿ تشكيمة مدخلات مادية كغير مادية 

ا محسكسة عمى صكرة خبرات كتجارب يمر بيا زبائف إلى مخرجات غير مممكسة ماديا، لكني

.تتفاعؿ ىذه العناصر فيما بينيا كتعمؿ ضمف بيئة محيطة بيا تؤثر فييا كتتأثر 1المؤسسة الخدمية.

 * كتؤثر عمى شكؿ عرض، إنتاج،(serviction)بيا، كبيذا يمكف اعتبارىا نظاما لإنتاج الخدمات 

 استيلاؾ كجكدة الخدمة المقدمة.

عناصر أساسية في إنتاج الخدمات، تتمثؿ  خمسة Langeardو Eiglierدد كؿ مف لقد ح

 2الخدمات. كأخيرا عرضفي نظاـ التنظيـ الداخمي، دعـ مادم، العماؿ المباشركف، الزبكف 

 

 

 

 

 

                                                           
 الاسكندرية، الجامعية، الدار ،المفاىيم والاستراتيجيات إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية: سعيد محمد المصرم، 1

 .28ص ،2002
2Michel Langlois & Gèrard Tocquer, marketing des services: le défi relationnel, Édition 

Goetan Morine, canada, 1992, p26. 

 إنتاج بمعنى إنتاج الخدمة. (production)خدمة ك service)) :ىمامركبة مف كممتيف  servictionكممة  *
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 يمكف تكضيح عناصر إنتاج الخدمات مف خلاؿ الشكؿ التالي:

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 تفاعلات مباشرة)علاقات(     
   تفاعلات غير مباشرة     

 : عناصر إنتاج الخدمة في مؤسسة خدمية(10)الشكل رقم 
Source: (P) Kotler & (B)Dubois, op-cit, p448. 

 

كىك الجزء غير المرئي مف المؤسسة كالذم يساىـ في التسيير  نظام التنظيم الداخمي: -1

عمى كؿ الكظائؼ الكامؿ لممؤسسة، أم ىك ما يتعمؽ بإدارة المؤسسة، حيث يشتمؿ 

الإستراتيجية، التسكيؽ، المالية، المكارد البشرية كالكظائؼ الأخرل لممؤسسة، كيعتبر ىذا 

النظاـ مصدر القرارات المتعمقة بعرض الخدمات، كما أف لو تأثير مباشر عمى عمميات 

تقديـ الخدمات كعمى الجكدة فييا، بكجكد دعائـ مادية كبشرية داخمة في إنتاج الخدمات 

 يختص بيا نظاـ التنظيـ الداخمي لممؤسسة الخدمية.

 p زبون

العمال 
 المباشرون

 دعم مادي

 مؤسسة خدمية
 خدمة س

 خدمات أخرى مرئي غير مرئي زبائن آخرون

 نظام 

 التنظيم 

خليالدا  

 الاشهار

 

 اتصالات تجارية

 

اتصالت الكلمة 
 المنطوقة

اتصالات مع العمال

دراسات السوق
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كىـ الأفراد الذيف ليـ اتصاؿ مباشر بالزبكف، كما ليـ دكر كبير  العمال المباشرون: -2

لأنيـ يمثمكف المؤسسة في نظر الزبائف، كما أنيـ  كضركرم في عممية تقديـ الخدمات،

 1الزبائف. المؤسسة مصالحيمثمكف حمقة كصؿ بيف مصالح 

كيشمؿ المكازـ الضركرية لإنتاج الخدمة سكاء بطريقة  م المادي )السند المادي(:الدع -3

مباشرة أك غير مباشرة، كالييئة كالديككر الداخمي لممكاف، التجييزات، مكقع المؤسسة 

المكاني، المعدات الضركرية لإنتاج الخدمات...الخ، كالذم يؤثر عمى دكر العماؿ 

 ظاـ التنظيـ الداخمي.المباشركف، الزبائف كحتى عمى ن

كىك نفسو المستيمؾ كيعتبر عنصرا ضركريا لكجكد الخدمة، فمف دكنو لا يكجد  الزبون: -4

مبررا لكجكدىا. لذلؾ يجب عمى المؤسسة الخدمية بناء علاقات ذات جكدة عالية مع 

زبائنيا، سكاء كانكا أفردا أك مؤسسات تحصؿ عمى خدمات المؤسسة الخدمية، كما أف لو 

 مباشر عمى تقديـ الخدمات كالجكدة فييا.تأثير 

إذا اعتبرنا أف المؤسسة الخدمية كنظاـ، فالخدمات تعتبر مخرج أك منتج ليذا  :الخدمات -5

النظاـ عبر عممية إنتاج الخدمات، فعرض الخدمات يستيمؾ عندما يككف الزبكف في علاقة 

 2 .مع العماؿ المباشريف كالسند المادم في النظاـ الإنتاجي لمخدمة

عادة ما يميز عرض الخدمات بيف الخدمة الأساسية كالخدمة المعززة. فالخدمة الأساسية 

تعتبر محكر كأساس خدمات المؤسسة المكجية لتحقيؽ إرضاء الاحتياجات الأساسية لمزبائف، أما 

تمثؿ قيمة إضافية لمخدمة الأساسية يمكف تحميميا عمى أنيا خدمات مساعدة أك  الخدمة المعززة،

 دمات تمييزية.خ

                                                           
1 Armand Dayon & autres, Manuel de gestion, volume1, édition ellipses, paris,1999, p519.  

كمية العمكـ الاقتصادية  ،رسالة ماجستير ،الزبون رضا عمى وأثرىا البنكية الخدمات جودة ميد،نعيجات عبد الح 2
 .11، ص 2005جامعة الأغكاط،  كعمكـ التسيير،



127 

التأصيل المفاىيمي لجودة الخدمة :الثانيالفصل   

 المبحث الثالث: مفاىيم أساسية حول جودة الخدمة

جكدة الخدمة عبارة عف أمر ثانكم كليس أساسيا، كلكف تعتقد الكثير مف المؤسسات أف      

الجكدة أمر يجب تثبيتو كجعمو مف الأمكر الأساسية لممؤسسة، لأف جكدة الخدمة ليا دكر فعاؿ في 

 .ك الأفضؿ كالحد مف تزايد المشكلات كالأخطاء بقدر الإمكافتطكير المؤسسة كالسير بيا نح

 المطمب الأول: مفيوم جودة الخدمة
قبؿ التطرؽ إلى التعاريؼ الخاصة بجكدة الخدمات يجب التعرؼ مسبقا عمى ثلاث 

 :الخدمات كىي مجمكعات مف الأبعاد لجكدة

 .مة معينةىك الذم يتمثؿ في تطبيؽ العاـ كالتكنكلكجيا لمشكالبعد الفني:  .1

 .عبارة عف ذلؾ التفاعؿ النفسي كالاجتماعي بيف مقدـ الخدمة كالزبكفالبعد الوظيفي:  .2

 .ىك ذلؾ المكاف الذم تؤدل فيو الخدمةالإمكانيات المادية:  .3

يعتقد البعض أف جكدة الخدمة مف المفاىيـ غير المحددة كالمحيرة كالتي يصعب تقييميا 

لتي تنفرد بيا مثؿ عدـ المممكسية كعدـ التجانس في كالحكـ عمييا، ذلؾ بسبب الخصائص ا

 المخرجات كغيرىا، كسنحاكؿ عرض عدد مف المفاىيـ المتعمقة بجكدة الخدمة:

ا إحدل الإستراتيجيات التنافسية الكبرل في مجاؿ الخدمات مف اجؿ نيعمى أ Kotlerعرفيا 

 1مستكل أفضؿ. ضماف

اعؿ بيف الزبكف كعناصر تتعمؽ بالمؤسسة مزكدة عرفت جكدة الخدمة عمى أنيا "محصمة التف    

 .2الخدمة"

                                                           
1 Philip.Kotler et Bernard Dubois, Marketing Management publicité, édition France, Paris, 
9eme édition, 2000, P 451. 

 .195، ص 2010، زمزـ ناشركف كمكزعكف، الأردف، خدمة الزبائن، ناجي معلا 2
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ا: جكدة الخدمات المقدمة سكاء كانت المتكقعة أك المدركة أم التي نيعمى أ كما تعرؼ

ا في الكاقع الفعمي كىي المحدد الرئيسي لرضا المستيمؾ أك عدـ نيالتي يدركك  أك الزبائفيتكقعيا 

 1تيا.يات الرئيسية التي تريد تعزيز مستكل النكعية في خدماالأكلك ف رضاه كتعتبر في الكقت نفسو م

 .2عرفت أنيا "قياس لمدل تطابؽ مستكل الجكدة المقدمة مع تكقعات الزبكف"    

كما عرفت أيضا أنيا "مقدرة المنتج أك الخدمة عمى الكفاء بتكقعات الزبكف أك حتى تفكؽ     

 .3"تكقعاتو

يرغب فيو الزبكف أك حتى ما  عمابإنتاج خدمة تعبر  جكدة الخدمة ىي القياـبصفة عامة: 

بذلؾ فيي تعكس ردكد الفعؿ الإيجابية اتجاه الخدمة التي تؤدم إلى تمبية  يكفؽ تكقعو فييا،

شباع  .حاجاتو كبالتالي تحقيؽ ذما يطمح إليو متطمبات رغبات الزبكف كا 

يؤكد  ييـ الزبكف؛ لكفمكؾمفيكـ جكدة الخدمة بشكؿ خاص ارتبط بمفيكـ الرضا كبالتالي بتق

جكدة الخدمة  ىذا التكجو مع محاكلة إبراز عنصر الديمكمة كعنصر المعرفية، فيك يعرؼ مفيكـ

بأنيا "تقييـ معرفي، عمى المدل الطكيؿ، لمخدمة المقدمة مف قبؿ المؤسسة"، كأنيا "الدرجة التي 

 4."و باستمرارابتداء منيا إرضاء الزبكف بتمبية حاجاتو كرغباتو كتكقعات يمكف

 

 

 

  

                                                           
1
 .181ص  مرجع سبؽ ذكره، ،دارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءإ مأمكف سميماف الدراركة،  
 .154، ص سبؽ ذكرهمرجع ، تسويق الخدماتبشير العلاؽ، ك حميد الطائي  2
 .404، ص 2009لعممية لمنشر كالتكزيع، الأردف، ، دار اليازكرم ا، إدارة التسويقعمي فلاح الزعبي 3

4 Lovelock et al, Marketing des services, 6eme édition, Paris: Pearson Education  , 2008, p 609. 
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 يكضح الشكؿ التالي مفيكـ جكدة الخدمة:

 

 

 

 

 

 

 

 

 مفيكـ جكدة الخدمة (:11لشكل رقم )ا

 .237، ص 1999البياف لمطباعة كالنشر، مصر،  تسويق الخدمات المصرفية،عكض بدير الحداد، : المصدر

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخدمة المقدمة

توقعات الزبون 
 للخدمة

إدراكات الزبون 
 للخدمة الفعلية

مستوى الجودة 
 الفجوة
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  جودة الخدمةوخصائص المطمب الثاني: أىمية 
 كخصائصيا. أىمية جكدة الخدمةب سنتناكؿ مف خلاؿ ىذا المطم

 أولا: أىمية جودة الخدمة 

دؼ إلى تحقيؽ النجاح كالاستقرار، تي لجكدة الخدمات أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات التي

السمعية يمكف استخداـ التخطيط في الإنتاج، كتصنيؼ المنتجات بانتظار  ففي مجاؿ المنتجات

كالمكظفيف يتعاممكف معا مف أجؿ خمؽ الخدمة  الزبائف فإفلكف في مجاؿ الخدمات  الزبائف

معا، لذلؾ تكمف أىمية  كالزبائفبالمكظفيف  كتقديميا عمى أعمى مستكل، فعمى المؤسسات الاىتماـ

 1جكدة الخدمات في:

 نمو مجال الخدمة:  .1

لقد تزايدت أعداد المؤسسات التجارية التي تقدـ الخدمات أكثر مف أم كقت مضى، فعمى 

بيؿ المثاؿ نصؼ مؤسسات الأعماؿ يتعمؽ نشاطيا بالخدمات إضافة إلى نمك المؤسسات س

 .المتصمة بالخدمات ما زاؿ مستمرا بالتكسع

 ازدياد المنافسة: .2

إذ مف المعمكـ أف بقاء المؤسسات يعتمد عمى حصكليا عمى القدر الكافي مف المنافسة، 

يع كالخدمات يكفر ليا العديد مف لذلؾ فإف تكفر جكدة الخدمة في منتجات ىذه المشار 

 .المزايا التنافسية

 

 

 

                                                           
 .194مأمكف سميماف الدراركة، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
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 الفيم الأكبر لمزبائن: .3

أف تتـ معاممتيـ بصكرة جيدة، كيكرىكف التعامؿ مع المؤسسات التي تركز فقط عمى 

الخدمة، فلا يكفي تقديـ منتجات ذات جكدة كسعر معقكؿ بدكف تكفر المعاممة الجيدة 

 .كالفيـ الكبر لمزبائف

 :الاقتصادي لجودة خدمة الزبونالمدلول  .4

أصبحت المؤسسات تحرص في الكقت الحالي عمى ضركرة استمرار التعامؿ معيا كتكسيع 

تسعى فقط إلى اجتذاب زبائف جدد،  ألاقاعدة زبائنيا، كىذا يعني أف المؤسسات يجب 

ة كلكف يجب عمييا أف تحافظ عمى الزبائف الحالييف كمف ىنا تظير الأىمية القصكل لجكد

 خدمة الزبائف مف أجؿ ضماف ذلؾ.

كما أف قياس جكدة الخدمة في المؤسسة التي ترتكز عملا رضا كمتطمبات العملاء يعتبر أمرا   

 1حيكيا، كتكمف أىمية قياس جكدة الخدمة في المؤسسات الخدمية فيما يمي:

ذه تزكد المؤسسة بمعمكمات )تغذية عكسية( حكؿ درجة رضا الزبائف عف خدماتيا، كى -

المعمكمات تشكؿ الأساس الذم تعتمد عميو المؤسسة في تحسيف خدماتيا كتطكيرىا ككذلؾ 

 تستخدـ لأغراض التقييـ كالمقارنة.

ذا كانت الإجراءات التي تتخذىا المؤسسة ملائمة ليـ أـ لا. -  معرفة ما يحتاجو الزبائف كا 

كذلؾ حتى يتسنى  معرفة العامميف ذكم معدلات الأداء المرتفع كذكم الأداء المنخفض -

 مكافأة المتميزيف منيـ، أك دفع الآخريف لتحسيف أدائيـ.

                                                           

جودة الخدمة التعميمية في الجامعات استخدام إدارة الجودة الشاممة في تحسين مستوى أحمد عبد الله الرشدم،   1
 .99 98، ص ص 2009، أطركحة دكتكراه، إدارة أعماؿ، جامعة الجزائر، اليمنية
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تحديد ما ىك جيد كما ىك سيء فيما يخص المؤسسة الخدمية كزبائنيا مما يساعد عمى  -

 الكصكؿ إؿ التكازف بيف مصالح كؿ مف الطرفيف كتحقيؽ التحسيف المستمر. 

 : الخصائص الرئيسية لجودة الخدماتثانيا

 1:خصائص الرئيسية لجكدة الخدمات إلى نكعيف رئيسييف ىماتقسـ ال

تشير إلى الجكانب الكمية لمخدمة بمعنى الجكانب التي يمكف أف تعبر عنيا الجودة الفنية: - ب

أم كمي كيتطمب ىذا النكع مف الجكدة الاعتماد عمى مقدمي الخدمة  بشكؿ شخص

جراءات متن ذكم الخبرات كالمعارؼ المتميزة  2عة.ك بالخدمات كا 

 ،الزبون إلى الفنٌة الجودة نقل عملٌة فٌها تتم التً الكٌفٌة أيالجودة الوظيفية:  - ت

 الذي والعمٌل الخدمة مقدم بٌن النفسً والاجتماعً التفاعل ذلك وتتمثل فً

 .الخدمة ٌستخدم

 .الخدمة فٌه تؤدى الذي المكان طبٌعة وهً المادية: الإمكانيات- ث
 الاستراتيجيا مف خلاؿ تحديد اليدؼ تيعزيز جكدة خدمايجب أف تسعى إدارة المنظمة لت

كتكقعات الزبائف كقياس الجكدة كرضا الزبكف، كتخفيض تكاليؼ  تاحتياجا لجكدة الخدمة كمتابعة

 كف.الزب الخدمة كبناء قاعدة لكسب كلاء

 

 

 

 
                                                           

 .503ص  ،2008، الطبعة الرابعة، دار كائؿ لمنشر كالتكزيع، الأردف، تسويق الخدماتحامد الضمكر، ىاني  1
ص  ،2007دار زىراف لمنشر كالتكزيع، الأردف،  ،1الطبعة  ،تسويق الخدماتبشير العلاؽ كعبد النبي الطائي،  2

256. 
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 الخدمية المؤسسة في الجودة خصوصياتالمطمب الثالث: 

إعطاء نظرة عامة حكؿ  لا بد مف الخدمي قطاعال في الجكدة خصكصياتحتى نفيـ  

 .المؤسسة الخدمية خاصة، باعتبارىا الجية التي ستقكـ بتطبيؽ الجكدة في مجاؿ الخدمات

لمكصكؿ إلى مفيكـ لممؤسسة يتناسب مع مجاؿ الخدمات يتطمب منا الأمر إعطاء أرضية       

 لمفيكـ المؤسسة، ىناؾ عدة تعاريؼ لممؤسسة نذكر منيا:

كؿ كحدة قانكنية متككنة »المؤسسة عمى أنيا  1999ؼ الدليؿ الإحصائي الفرنسي سنة عر 

    1.«مف أشخاص طبيعييف أك معنكنيف يتمتعكف بحرية اتخاذ القرارات في إنتاج السمع كالخدمات

نلاحظ أف ىذا التعريؼ لـ يتضمف الكسائؿ المادية كعناصر الإنتاج التي تؤدم إلى 

 خدمات.الحصكؿ عمى السمع ك 

منظكمة اقتصادية مككنة مف مجمكعة مف الأشخاص »كما تعرؼ المؤسسة عمى أنيا: 

 .2«المادية كالتي يتـ استعماليا لإنتاج كعرض السمع كالخدمات في السكؽ كالكسائؿ

كحدة اقتصادية تضـ عددا مف الأشخاص كتستخدـ مختمؼ »يمكف تعريفيا عمى أنيا 

ات عف طريؽ قياميا بأنشطة كفعاليات كذلؾ بيدؼ إشباع عناصر الإنتاج لتحكيميا إلى مخرج

 .3«حاجات كرغبات المستيمكيف مف السمع كالخدمات

نلاحظ أف التعريؼ الثاني كالثالث يتفقاف مف حيث أنيما يتضمناف العنصر البشرم كالكسائؿ 

 .دماتالمادية كعناصر الإنتاج التي يتـ بكاسطتيا الحصكؿ عمى مخرجات تتمثؿ في السمع كالخ

                                                           
1
 -R – Brenneman et S- Sépari, Economie d’entreprise, Dunod, paris, 2001, P 22. 

"toute unité légale, personne physique ou personne morale, qui jouissant d’une autonomie de 
décision,produit des biens et des services marchands". 
2 Olivier Torrés – Blay, Economie d’entreprise, Economica, Paris, 2000, P 7. 
"l’entreprise est une organisation économique dotée de moyens humains et financiers qu’elle 
utilise pour produire et d’offrir sur le marché de biens ou services".  

 .15، ص 2000، كالتكزيع، عماف، دار الشركؽ لمنشر التسويق مدخل إستراتيجيأحمد شاكر العسكرم،  3



134 

التأصيل المفاىيمي لجودة الخدمة :الثانيالفصل   

مف خلاؿ التعاريؼ المقدمة سابقا لكؿ مف المؤسسة كالخدمة يمكف تعريؼ المؤسسة الخدمية 

 1لمزبكف".تقديـ خدمة  ىي كؿ مؤسسة يتحدد غرضيا الأساسي فيعمى أنيا: "

نستنتج أف المؤسسة الخدمية عبارة عف نظاـ يتككف مف مجمكعة مف الأشخاص كالكسائؿ 

 نيا لإنتاج قيمة غير مادية لإشباع حاجات كرغبات الزبكف.المنظمة كالمتفاعمة فيما بي

تحسيف الجكدة،  تاستراتيجيالخدمية في امف الميـ التمييز بيف المؤسسات الإنتاجية ك 

المتاحة ليا ليست نفسيا لدل المؤسسة  كالاستراتيجياتليا تحديات خاصة،  فالمؤسسات الخدمية

طيع أف تعتمد عمى تحسيف خدمات ما بعد البيع أك عمى تست الإنتاجية. المؤسسات الخدمية مثلا لا

 2.إنتاجيا المراقبة البعدية لمجكدة، لأف الخدمة تستيمؾ ساعة

إذا كاف المنتج المادم ينتج ، تنشأ أيضا مف تزامف إنتاجيا مع استيلاكيا خصوصية الخدمة

التراتبية الكاضحة، يستيمؾ، في عمميات متتالية كمنفصمة، فالخدمة لا تخضع ليذه  ثـ يباع ثـ

كتستيمؾ غالبا في الكقت نفسو، كىذا يفرض تعقيدات خاصة حيف  حيث تباع الخدمة أكلا ثـ تنتج

ينتج عنو تدىكر الخدمة في أكقات الذركة كتعطيؿ  تككف كثافة الطمب شديدة التبايف زمنيا، ما

ايف كثافة الطمب تصعباف مع تب المكارد في أكقات الطمب الضئيؿ. تلازمية إنتاج كاستيلاؾ الخدمة

 .ضماف الخدمة باستمرار كبنفس الجكدة

عدـ استقرار جكدة الخدمة تسببو ميزة أخرل ليذه الأخيرة تتمثؿ في الدكر الكبير لمعامؿ 

في العامميف في الجكدة. ىذا التبايف في الأداء يشكؿ أحد أىـ تحديات ضبط  البشرم المتمثؿ

 .الجكدة في قطاع الخدمات

                                                           
1
، 2006 ، جامعة قاصدم مرباح، كرقمة،مجمة الباحث ،إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الخدمية ،أحمد بف عيساكم 

  .08ص 

 .48بكعبد الله صلاح، مرجع سبؽ ذكره، ص  2
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خدمة أيضا عف السمعة المادية بمشاركة الزبكف في إنتاجيا كأدائيا، كبحضكر الزبكف تتميز ال

كأحيانا مشاركتو في إنتاجيا. ىذا الدكر يكلد ىك الآخر تعقيدات خاصة، فكؿ ما  في مكاف الخدمة

يؤثر في تقييمو لممؤسسة كلمخدمة، حتى الزبائف الآخريف  يراه الزبكف في مركز الخدمة قد

كرغبتو في التعاكف عمى الجدكل في النياية،  مف جية أخرل تؤثر كفاءة الزبكف نفسو ،الحاضريف

 .كنجد مثالا كاضحا لذلؾ في خدمات التعميـ كالتككيف كالصحة

ف تفاكتت مف صناعة خدمية لأخرل، فإنيا مشاىدة في أغمب الخدمات،  ىذه الخصائص كا 

لمؤشرات المكضكعية كغمبة الخصائص جكدة الخدمة أكثر صعكبة لعدـ استقرار ا كتجعؿ قياس

 .المادية المممكسة الذاتية لمخدمة عمى الخصائص

يجب مراعاتيا مف  الخدمة تسكيؽ في مؤثرة عكامؿ إضافة لخصكصيات جكدة الخدمة ىناؾ

  1:أجؿ الكصكؿ إلى الجكدة التي يرغب فييا الزبكف ىذه العكامؿ ىي

 الخاصة الظكاىر أكثر كلعؿ التسكيؽ، في حةكاض ظاىرة كىي :الزبائن سموك في التغير .أ 

 الحديثة، التكنكلكجيا استخداـ كيفية في المعرفة اكتساب تتطمب التي تمؾ الزبائف سمكؾ في بالتغيير

 .آلياتيا مع كالتعامؿ التقنيات ىذه استخداـ كيفية كتعميميـ الزبائف نحك التكجو ضركرة يعني مما

 ما فإف الخدمات، قطاع في التعامؿ صفة لكضكح نظرا :يةالحكوم والتدخلات القوانين قمة .ب

 .نسبيا محدكدة غالبا تككف كتشريعات مف قكانيف يصدر

 

 

 

                                                           
 .35-34، ص ص 2005دار حامد لمنشر كالتكزيع، عماف،  ،1بعة طال، التسويق المصرفيالعجارمة، تيسير  1



136 

التأصيل المفاىيمي لجودة الخدمة :الثانيالفصل   

 في كالسرعة الجانب ىذا في التعامؿ لمركنة نتيجة القطاع ىذا في ظاىرة سمة كىي :المنافسة .ج

 اقتناء كما الأخرل، نافسةالم المؤسسات مف تصدر ظاىرة أم أماـ كاتخاذ المكاقؼ كالتبديؿ التغيير

 عف ينتج بحيث المنافسة، مجاؿ في كاضحة ظاىرة إلا عمى استخداميا كالتشجيع الحديثة التقنيات

 .الكقت بمركر كتطكيرىا الخدمة في تنكيع ذلؾ

 التكنكلكجيا فاستخداـ الخدمات، سكؽ في كاضح تأثير ليا الناحية ىذه :التكنولوجي الإبداع .د

 بالمنتجات كالمتفجرة المتقمبة الصناعة ىذه في المنافسة عمى كالقدرة المكارد في تكسيع يساىـ

 .الجديدة

 تعزيز كاستمرارية الزبكف، جذب في تكمف لمتسكيؽ الرئيسية الميمة :والجودة الزبون علاقات .ه

 الرضا كتحصيؿ الطكيؿ، المدل عمى المتعددة الخدمة علاقات بناء إلى كتيدؼ معو، العلاقات

نما التعامؿ، في التقميدم الفرد ذلؾ يعد لـ الخدمات، فالزبكف عف لو يالكم  في يحاكؿ إذ العكس، كا 

 .المطمكبة الأمكر في مقدمة الخدمة جكدة جانب يضع أف تعاممو

يجب أيضا مراعاتيا مخدمة لىنالؾ بعض العكامؿ المؤثرة عمى تكقعات الزبكف إضافة لما سبؽ 

 1:تتمثؿ فيما يمي

 كىي تتمثؿ في رأم أصدقاء الزبكف بخصكص الخدمة التي يرغب في طوقة: الكممة المن

 .الحصكؿ عمييا

  :مثاؿ ذلؾ، ىؿ يعتقد أك يرل الزبكف ضركرة في أف يرتدمالحاجات والفضيلات الشخصية 

 القائمكف عمى تقديـ الخدمة زيا مكحدا، كىؿ أف ىذا الزم ميـ كحيكم في رأيو؟

                                                           
، مجمة جامعة تشريف دور التسويق في تفعيل السككي في الجميورية العربية السورية الأشقر،محمد ناصر فراس  1

 .176ص  ،2005 ،سكريا ،3عدد  ،27مجمد ، سمسمة العمكـ الاقتصادية كالقانكنية، لمدراسات كالبحكث العممية
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  :ظر الزبكف حكؿ الخدمة التي سبؽ كأف حصؿ عمييا فإذا كتعكس كجية نالتجارب السابقة

الخدمة ذات جكدة كاستطاعت تحقيؽ رضا الزبكف فإف ىذا استبقى في ىذه كيتكقع  كانت

 .الرضا في كؿ مرة الحصكؿ عمى نفس

  :فعمى سبيؿ المثاؿ نأخذ الإعلاف، فالزبكف إذا سمع إعلانا كاستطاع الاتصالات الخارجية

ة لخدمة المقدمة مف خلاؿ ما كرد في الإعلاف فإنو سكؼ يحكـ لأىمي جذب انتباىو

 تيا.بجكد
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 :الفصل الثاني خلاصة
أصبحت الجكدة ضركرة لا يمكف الإستغناء عنيا خاصة مف كجية نظر الزبكف كالذم 

ستعداده لدفع ثمنيا دكف التردد كذلؾ  أصبح جاىزا لمبحث عف خدمات ذات جكدة عالية كا 

تيتا لممكاصفات كملاءمتيا للإستخداـ ، لذلؾ يتطمب مف المؤسسة الإىتماـ بتحسيف جكدة لمطابق

خدماتيا بتعميـ ثقافة الجكدة بيف مكظفييا كمحاكلة مراقبة الجكدة قدر الإمكاف كذلؾ لما ينعكس 

ف إيجابا عمى تحقيؽ رغبات كتطمعات زبائنيا كبالتالي المحافظة عمى زبائنيا الحالييف ككسب زبائ

 جدد .

التحكـ في جكدة الخدمة كضمانيا أمر في غاية الصعكبة خاصة كأف الزبكف جزء  حيث أف

مف عممية تقديميا كالذم يعتبر العامؿ الأكثر أىمية في تحديد جكدة الخدمة مف كجية نظر 

 كخاصة منيا المؤسسة الخدمية. المؤسسة

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصــل الثالث
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 :تمييـــــــــــــــــــد
التحكلات كالتطكرات في المفاىيـ التسكيقية حث المؤسسات عمى أف تنظر لمزبائف إف    

كشركاء لممؤسسة، كأف تبني معيـ علاقات طكيمة الأمد، كأف تحافظ عمى ىؤلاء الزبائف، حيث إف 

دامة العلاقات المستندة لمزبكف، أك التفاعؿ  نجاح العديد مف المؤسسات يعكد لسعييا عمى خمؽ كا 

الزبكف الذم يؤدم إلى إرضائيـ ثـ كسب كلائيـ، مف خلاؿ معرفة كؿ ما يرغب فيو الزبكف، مع 

 كمف ثـ الكصكؿ إلى جكدة الخدمة التي يرغب فييا الزبكف. 

سنتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى مختمؼ الأبعاد المتعمقة بإدارة العلاقة مع الزبكف كأبعاد جكدة 

العلاقة مع الزبكف كجكدة الخدمة كذلؾ مف خلاؿ المباحث  الخدمة بالإضافة إلى العلاقة بيف إدارة

 التالية:

 العلاقة مع الزبكف  نظاـ إدارة: المبحث الأول

 : آليات تحقيؽ جكدة الخدمةالمبحث الثاني

 نظريا : إدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة الخدمة: العلاقة كالأثرالمبحث الثالث
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 ة مع الزبونالمبحث الأول: نظام إدارة العلاق

تعتبر البيانات ذات أىمية كبيرة في تسيير إدارة العلاقة مع الزبكف، كىذا لا يتـ إلا مف      

خلاؿ تكنكلكجيا المعمكمات )قكاعد البيانات، مراكز الاتصاؿ، البريد الالكتركني...( إضافة إلى قدرة 

ف كيفية تحميؿ كتشغيؿ العلاقة المؤسسة عمى استعماليا بكفاءة، لذا سنحاكؿ في ىذا المبحث أف نبي

 مع الزبكف، إضافة إلى الأبعاد. 

 (CRM Analytiqueالمطمب الأول: تحميل العلاقة مع الزبون )
تقكـ إدارة العلاقة مع الزبكف عمى نظاـ تحميمي لاتخاذ القرارات الاستراتيجية كالتنفيذية كالتي 

كالمحافظة عمييا، كيرتكز ىذا النظاـ عمى تتعمؽ بمعرفة الزبائف، جذبيـ، كتطكير العلاقات معيـ 

تحميؿ المعمكمات التي يتـ جمعيا كتخزينيا مف أجؿ التبادؿ المربح مع الزبائف، كتتـ عبر مراحؿ 

 1كىي:

  (Identifier):التعرف -أولا

ىي عبارة عف عممية لجمع المعمكمات عمى كؿ زبكف، أك عمى الأقؿ أكلئؾ الذيف قامت 

 في مخططيا.ـ المؤسسة باستيدافي

يجب أف تككف ىذه المعمكمات منسقة كمدمجة ضمف قاعدة بيانات، بحيث تمتمؾ المؤسسة 

كسيمة منيجية لمعرفة زبائنيا، كمف بيف مصادر المعمكمات نجد: الاستبياف، قكة المبيعات، قكاعد 

 البيانات... الخ.

 

 

                                                           
1 Fyall A, Callod C and Edwards B. "Relationship Marketing the Challenge for 

Destinations", Annals of Tourism Research, Vol. 30, 2003, P 644 & P 645. 
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 : إدارة البيانات -ثانيا

 قاعدة البيانات: .1

سكيقية: ىي برمجيات تدير بطريقة منظمة كعلاقية المعمكمات المتعمقة قاعدة البيانات الت -أ

بمختمؼ أقساـ المؤسسة، قكة البيع، الككالات، منتجي الممفات، الانترنت..، مف أجؿ زيادة أداء 

 1 العمميات التسكيقية كالتجارية.

حكؿ الزبائف، قاعدة بيانات الزبكف: ىي مجمكعة منظمة مف المعمكمات المتاحة كالتشغيمية  -ب

المستعممة مف أجؿ الحصكؿ عمى ميارات التأىيؿ، بيع سمعة أك منتج، كأيضا المحافظة عمى 

 2علاقة تجارية.

  :(DATA-MINING)التنقيب عن المعمومات .2

مف خلاليا تستطيع المؤسسة اكتشاؼ الزبائف الميميف كمعرفة الاتجاىات العامة لمزبائف، 

 3يـ.كبالتالي إقامة علاقات مربحة مع

 :(DATA Ware-houseمستودع البيانات ) .3

إجرائية لتجميع المعطيات مف مصادر مختمفة متكاجدة في أقساـ المؤسسة كتحكيميا إلى 

كتمكف ىذه التكنكلكجيا مف تخزيف البيانات  4معطيات متجانسة كمعمكمات تساعد في اتخاذ القرار،

ا لمتخذم القرارات في الكقت مف مصادر داخمية كخارجية لممؤسسة، كسيكلة كسرعة عرضي

 المناسب.

                                                           
1 Mc Belaid, marketing : concept clé, les pages bleus international éducation, l’Algérie, 2008, 
p 85. 
2 Philip Kotler, op-cit, p 193. 
3 Kotler & Keller, "marketing management", 14thedition, Prentice hall, 2012, P71.  

دراسة حالة لعينة من وكالات السياحة والأسفار  -دور التسويق بالعلاقات في مؤسسات الخدمات السياحيةكنكغي اماؿ،  4
 . 23، ص 2012، 2، جامعة البميدة مذكرة ماستر، كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، -مة لولاية ورق
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 )Segmenter:(التجزئة -ثالثا

التجزئة عمى أساس قاعدة البيانات لمزبائف عبارة عف جمع الزبائف الذيف يشترككف في نفس 

مكننػا في ىذه الحالة تجزأت الزبائف حسب أىميتيـ، أم ي. يعمى سمككيـ الشرائ الخصػائص المؤثرة

ىػا مع مؤسستنػا )أىمية مشترياتيـ: صغيرة، متكسطة، كبيرة ...( أك أنكاع أىمية القيـ التي أنفقك 

 المنتجات التي تـ شراؤىا ... الخ. 

 فالتجزئة ميمة لإجراء سياسة التسكيؽ بالعلاقات.

 )Adapter:(التوفيــق -رابعا

تحديد كتجزئة الزبائف يؤدياف إلى تكييؼ كتشخيص الخدمة كالاتصاؿ مع الزبكف. قد يشمؿ 

 ىذا التكفيؽ عمى تكييؼ أك تشخيص العرض، قنكات الاتصاؿ أك عمى محتكل الاتصالات.

 )Echanger:(التبادل -خامسا

أك التبادؿ ينتج إما عف الحملات التسكيقية المنظمة مف قبؿ المؤسسة، أك استجابة  التفاعؿ

 مف الزبكف. لمطمبات الكاردة

ا رغـ استعماؿ المؤسسة الطابع يجب في نفس الحاؿ احتراـ الخصكصية لمزبكف كىذ

 الشخصي في الرسالة المكجية لو.

 Evaluer):(التقييم -سادسا

العلاقات مع الزبائف تبني مع مركر الكقت كتنمك مع كؿ اتصاؿ كتفاعؿ، كبالتالي تقييـ 

 فعالية الاتصاؿ جزء أساسي مف ىذه العممية.

عممية التقييـ، كالمؤشرات لذلؾ يجب أف تسطر كتكصؼ بجدية الأىداؼ في كؿ مرحمة لتسييؿ 

 يمكنيا اتخاذ عدة أشكػاؿ، كمؤشر الرضػا، رقـ أعمػاؿ الزبكف مع المؤسسة مردكدية الزبكف...الخ. 
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  (CRM opérationnelالمطمب الثاني: تشغيل العلاقة مع الزبون )

ىي عبارة عف أدكات الإعلاـ الآلي كالتي تساعد المؤسسة عمى معرفة زبائنيا بشكؿ 

فضؿ، كتسمح بتخزيف معمكمات عف الزبائف كتتيح التفاعؿ مع الزبائف بشكؿ فعاؿ، كتتضمف أ

التكنكلكجيات العممية: مراكز الاتصاؿ، الفاكس، الانترنت، قكاعد البيانات الخاصة بالزبائف، 

 1التطبيقات الآلية لمبيع، التطبيقات المتعمقة بتسيير الطمبيات.

 أولا: مركز الاتصال

دارة العلاقة مع الزبكف مرتبط بضماف اتصاؿ دائـ متكامؿ معو، كذلؾ بتكامؿ إ إف نجاح

 جميع أنشطة الاتصاؿ في أم حممة تركيجية لتحقيؽ الأىداؼ التسكيقية.

يعتبر مركز الاتصاؿ مجمكعة مف الأنشطة التي يعطي معمكمة عف الخدمة كايجابياتيا كذلؾ لجمب 

ف المعمكمات المتعمقة بالكسائؿ كالدلالات التي تكجييا الزبائف لاستخداميا. أيضا ىك مجمكعة م

 2اليدؼ. بمتمقيالمؤسسة 

كما يعرؼ عمى أنو العمميات الإدارية القائمة عمى أساس الحكار التفاعمي منع الجميكر 

المستيدؼ مف خلاؿ تنظيـ كتطكير كتقييـ سمسمة مف الرسائؿ المكجية نحك المجاميع المختمفة 

 3كانة لممنظمة في ذىنيـ.منيـ باتجاه خمؽ م

 

 

 

 

                                                           
1 Alex R. Zablah et al, An evaluation of divergent perspectives on customer relationship 
management, Journal of industrial marketing management, Vol33, 2004. 
2 Belaid Mc, Marketing : Concepts clés, les pages bleues internationales éducation, l'Algérie, 
2008, p71. 

  .291، ص 2009، دار حامد لمنشر كالتكزيع، الأردف، 1، الطبعة الاتصالات التسويقية والترويجثامر البكرم،   3
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 (site Web)ثانيا: الموقع الإلكتروني 

كىك الكسيمة الأكثر استعمالا لإدارة العلاقة مع  1المكقع الإلكتركني عبارة عف كاجية،

الزبكف بحيث أف العديد مف المؤسسات تعتمد المكقع الإلكتركني ككسيمة لإدارة علاقتيا مع زبائنيا 

(E-CRM.) 

اء المؤسسة لممكقع الإلكتركني الخاص بيا يجب أف تأخذ بعيف الاعتبار حيث عند إنش

 2النقاط التالية:

 .مف الضركرم أف تتمتع المؤسسة برؤية ممتازة عمى الشبكة -

 .تحديث المعمكمات المنشكرة عمى المكقع بانتظاـ )التعريؼ بمنتجات المؤسسة( -

قع مناسب لكؿ مستخدـ مف ( بتكفير محتكل مك site Webشخصنة المكقع الإلكتركني ) -

 .أجؿ الاحتفاظ بالزبكف ككسب كلائو

 .تتبع مسار الزبائف عف طريؽ أدكات المكقع التحميمية كتقديـ معمكمات حكؿ حركة المكقع -

 الصفحات كالمنتجات الأكثر زيارة، كأيضا المنتجات الأقؿ زيارة.

 :(Email) ثالثا: البريد الالكتروني

( كىي أداة تسكيؽ CRMر استعمالا لإدارة العلاقة مع الزبكف )يعد الكسيمة الثانية الأكث

 3:مباشرة كآلية اقتصادية )غير مكمفة(، كيستعمؿ البريد الإلكتركني قانتيف ىما

 (. e-mailالإرساؿ الجماعي لممؼ عناكيف البريد الالكتركني ) -

   النشرات المكزعة بانتظاـ عمى المشتركيف التي تعد كسيمة لكسب الكلاء.  -

                                                           
1 Line Lasserre, Bernard Legrand, crm: les attentes des clients, pearson éducation, France, 
2002, p 117. 
2 Andreas Meier, le crm analytique les outils d’analyse OLAP et data mining, séminaire de 
constomer Relationship management, université de firboug, le 26 avril 2008, p 9.  
3 Ibid, p 10. 
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مع وتشغيل العلاقة  (CRM Analytique) التكامل بين تحميل العلاقة مع الزبون

 (: CRM operational) الزبون

إف كظيفة التسكيؽ تساعد التاجر، كالذم بدكره يقدـ لمتسكيؽ المعمكمات الميدانية التي 

ف التشغيمي، حيث أ CRMوالتحميمي  CRMتمكنو مف تحسيف عممو التجارم، كىذا نفسو بيف 

CRM  التشغيمي يركز عمى السير اليكمي لمعلاقة مع الزبكف مف خلاؿ مختمؼ نقاط الاتصاؿ

التحميمي ييدؼ إلى تحسيف فيـ الزبائف كتسيير  CRMك)خدمات الزبائف، مراكز الاتصاؿ...الخ(، 

 1المعمكمات في مختمؼ المصادر التجارية.

 التحميمي النظاـ فمثلا آخر، اـبنظ يرتبط نظاـ فكؿ مترابطة أنظمة الأنظمة ىذه تعتبر

 إلا المعمكمات تحميؿ يمكف لا أخرل جية كمف التشغيمي، المستكل عمى اتخاذ القرارات عمى يساعد

 بعضيا مع تعمؿ الأنظمة ىذه فإف الأخير كفي التشغيمي كىكذا، النظاـ طريؽ عف جمعيا تـ إذا

 2.التجارية. القيمة خمؽ أجؿ مف البعض

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 René lefébure, gilles venture, gestion de la relation client, Eyrolles éducation, France, 2005, 

p 413. 
2 Vera lucia, Analytical Customer Relationship Management in Retailing Supported by 

Data Mining Techniques, Doctoral thesis , University of Porto, Portugal, 2012, P15.  
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 :تمخيص آلية عمؿ إدارة العلاقة مع الزبكف في المؤسسة في الشكؿ التالي يمكننا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 آلية عمؿ إدارة العلاقة مع الزبكف(: 12لشكل رقم )ا
Source : Alain Fernandez Nodesway ,"Le CRM Customer Relationship 

Management 
-Gestion de la relation client expliqué-", http://www.piloter.org/livresblancs- 

pdf/definition-crm.pdf. Page consulté le: 06/01/2016, p 10. 
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 المطمب الثالث: أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون

إف مفيكـ إدارة العلاقة مع الزبكف إنبثؽ مف إنتقاؿ الفكر التسكيقي مف التكجو بالمنتج إلى 

ة التسكيؽ بالعلاقات، حيث تعتمد ىذه الفمسفة عمى إدارة العلاقة مع التكجو بالزبكف كظيكر فمسف

الزبكف مف أجؿ إقامة حكار صريح كمباشر كدائـ مع كؿ زبكف مف الزبائف كىذا لتعميؽ المعرفة 

ليذا الزبكف كتحديد حاجاتو كرغباتو ككيفية التعامؿ معو بعلاقة تمتاز بالخصكصية كالحكار اليادؼ 

 ية كالزبكف مف جية اخرل.بيف المؤسسة مف ج

 التوجو نحو الزبونأولا: 

أف التكجو بالعلاقة بالزبائف يشير إلى قدرة الشركة  Naver  Slater( 1990) بيّف

عمى تفيـ كمعرفة حاجات الزبائف المستيدفيف كرغباتيـ ككذلؾ خصائصيـ كالعكامؿ المؤثرة في 

أف التكجو بالعلاقة  Margan  Strong( 1998) قراراتيـ كسمككياتيـ الشرائية، كيؤكد

بالزبائف لا يتضمف فقط التعرؼ عمى سمسمة القيمة لزبائف مف خلاؿ المؤسسات، بؿ ايجاد أعمى 

قيمة لزبائف تمؾ المؤسسات مف خلاؿ طريقتيف: زيادة المنافع كالفكائد لمزبكف مقارنة بالكمفة التي 

تي يحصؿ عمييا، كيتـ قياس التكجو بالزبكف مف يتحمميا، أك تقميؿ تكمفة الزبكف مقارنة بالمنافع ال

 1خلاؿ:

 .التعرؼ عمى حاجات زبائف المؤسسات الحالية كالمستقبمية كرغباتيـ كفيميا 

 .التعرؼ عمى ما يحقؽ رضا الزبائف في المؤسسات 

 .ايجاد اعمى قيمة لزبائف المؤسسات 

                                                           

، أثر إدارة علاقات الزبائن عمى أعمى فنادق فئة الخمس والأربع نجوم في مدينة عمانكائؿ محمكد الشرايعة،  1
 .21، ص 2010رسالة ماجستير، قسـ إدارة الاعماؿ، كمية الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأكسط، 
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بالزبائف يعني كافة فإف التكجو بالعلاقة  Naver  Slater( 1990) اتساقا مع ما ذكره

الأنشطة التي تتضمف الحصكؿ عمى معمكمات عف المستيمكيف في السكؽ المستيدؼ كنشرىا في 

كافة قطاعات الأعماؿ. مما يساعد عمى زيادة إمكانية تكليد قيمة عالية لمعملاء، كالحصكؿ عمى 

 المعمكمات التي تطكر معرفة الزبائف.

 1:فتتمثؿ في الآتيبالزبون  مكونات التوجو بالعلاقةأما فيما يخص 

: كالمتضمف كافة الاعماؿ المكجية نحك الزبائف كمعرفة قيمة المكون المرتبط بالزبائن -1

المنتجات، كخدمة العملاء، ككضع مصالحيـ في المقاـ الأكؿ، كاحتياجات الزبائف 

رضائيـ، كالعلاقة معيـ كمدل الاستجابة ليـ.  المستمرة، كفيـ حاجاتيـ كا 

: كالمتضمف التعرؼ عمى المنافسيف كتحركاتيـ بالإضافة إلى رتبط بالمنافسينالمكون الم -2

 التركيز التنافسي.

: كالمتضمف خدمات ما بعد البيع لمزبائف، كالمعمكمات كأساس المكون المرتبط بالسوق -3

 المنافسة في السكؽ المستيدؼ كالقكل المحركة لمسكؽ.

السمعة، كخدمات التقييـ كالقيمة المضافة  : كالمتضمف الجكدة،المكون المرتبط بالمنتجات -4

 لمزبائف.

: كالمتضمف آليات الاتصاؿ كالتكاصؿ مع الزبائف كمركنة المكون المرتبط بالموظفين -5

 الأنشطة كالميارات كالترقيات المستمرة لممكظفيف، كالرضا الكظيفي.

بحث عف : كالمتضمف تكليد قيمة أعمى لمزبائف، كالالمكون المرتبط بالمؤسسة نفسيا -6

 الزبائف الجدد، كالشفافية في التعامؿ مع الزبائف.

 
                                                           

 .23 22كائؿ محمكد الشرايعة، نفس المرجع السابؽ، ص ص  1 1
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 ثانيا: قيمة الزبون 

بدأ الاىتماـ بإنشاء قيمة لمزبكف مع بداية التسعينات، كذلؾ نتيجة تطكر مكقعو كالسعي 

كراء تحديد رغباتو كاحتياجاتو الحقيقية كالعمؿ عمى إشباعيا، كقد قاـ العديد مف الباحثيف بدراسة 

مفيكـ الذم اعتبره البعض صعب التحديد لككنو مرتبطا بسمكؾ الزبائف تجاه المنتج المعركض ىذا ال

 1مف قبؿ المؤسسة.

إف ظيكر الحاجة لدل الزبكف ىي بمثابة الدافع الأساسي لمتفكير في شراء المنتج كلكف لا 

ؼ العكامؿ تحدد نكع المنتج الذم يمكف شراؤه، كبفعؿ المعمكمات كالأفكار لدل الزبكف كمختم

الاجتماعية كالثقافية كالشخصية، تنشأ القيمة المتكقعة عف العلاقة، أم ىي العامؿ الأساسي الذم 

يحدد مف خلالو نكع العلاقة مع المؤسسة، ثـ يقكـ بشراء المنتج كالتعامؿ معيا، كبعدىا تظير 

جاحو في تمبية القيمة المدركة لمزبكف أم حكمو الشخصي عمى العلاقة كالمنتج كمدل قدرتو كن

حاجاتو كرغباتو، كما درجة تطابؽ ىذه القيمة المحصؿ عمييا مع القيمة المتكقعة عف العلاقة، كىذه 

الدرجة ىي التي تحدد درجة إشباع تمؾ الحاجات كالرغبات كعميو فإف تحقيؽ رضا الزبكف مرتبط 

ية الحالية لمفيكـ الجكدة، ، كىذا ما تبنى عميو التكجيات الفكر 2بكفاءة المؤسسة في تحقيؽ تكقعاتو

كالمتطمبات إذ تعتبر ىذه الأخيرة بمثابة درجة التطابؽ بيف خصائص المنتج )أم القيمة المحصمة(

                                                           
1 Evrard Sammuel Karine, Stratégie de l’entreprise, Press universitaire de Grenoble, Paris, 
2006, P 121. 

2
 تنافسية ميزة لتحقيق مدخل (البيع وميارات العملاء خدمة فن دليل بكر، أبك محمكد مصطفى مرسي، محمد الديف جماؿ 

 .101 ص ،الإسكندرية الجامعية، ، الدارالمعاصرة( الأعمال بيئة في

 المتحصؿ المنافع حجـ أم كالاستخداـ، الاستعماؿ بعد يظير كالذم لممنتج الفعمي الأداء مستكل المحصمة بالقيمة ىنا يقصد 

أف يحققيا لمنتج بالنظر إلى خصائصو كمككناتو كالتكنكلكجيا  يجب الذم الأداء مستكل فتمثؿ لممنتج القيمة النظرية أما عمييا،
  اجو.المستخدمة في إنت
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كىذا يبيف أف لمحاجات كالرغبات دكر في بناء كؿ مف القيمة  1المكضكعة لو )أم القيمة النظرية(،

 حك الآتي:المدركة كالقيمة المتكقعة، كيمكف شرح أبعادىما عمى الن

 القيمة المتوقعة لمزبون : 

قبؿ اتخاذ قرار التعامؿ كبناء علاقات مع المؤسسة يككف لدل الزبكف حكـ مسبؽ، يتكقع 

حسبو تحقيؽ رغباتو كتمبية حاجاتو، إذ أنو يتصكر تحقيؽ مستكل عالي مف الإشباع لحاجاتو 

منافسيف، كىذا ما يتمثؿ في القيمة النفسية كالاجتماعية كالمادية بشكؿ يفكؽ ما يمكف تحقيقو لدل ال

المتكقعة لمزبكف، التي تعتبر التصكر المبدئي لحجـ المنافع كالمزايا الممكف تحصيميا مف جراء بناء 

تمؾ العلاقة كالتي تتشكؿ مف عدة عناصر منيا المعمكمات كالمعارؼ المتكفرة عف المؤسسة، حيث 

دراؾ الأفراد للأشياء كالأحداث يتـ بطرؽ مختمفة، تختمؼ القيمة المتكقعة مف فرد لآخر كذلؾ لأف إ

بناءنا عمى اختلاؼ حاجاتيـ كرغباتيـ كأذكاقيـ كأنماط الشخصية كخبراتيـ كأىدافيـ كالمكاقؼ التي 

يتعرضكف ليا، ىذه العناصر التي تتحكـ في بناء القيمة المتكقعة لمزبكف اتجاه المؤسسة 

 2.كمنتجاتيا

 القيمة المدركة لمزبون : 

عد تحقيؽ التعامؿ الأكلي أك التجريبي تنشأ لدل الزبكف نظرة كحكـ عمى مدل ملاءمة ب

كنجاح المؤسسة في تمبية حاجاتو كرغباتو، كىذا الحكـ مبني عمى تقييـ شخصي بناءنا عمى حاجات 

كرغبات الفرد كالقيمة التي كاف يتكقعيا كحجـ كنكع المنافع التي حصؿ عمييا مف جراء ىذا 

                                                           
1
 لمنشر الكراؽ ،) المستيمك إلى المستيمك من (الشاممة الجودة إدارة الطائي، حجيـ يكسؼ الفضؿ، الحسيف عبد مؤيد  

 .23، ص 2004الأردف،  كالتكزيع،

أىمية التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية بالإسقاط عمى المؤسسات الاقتصادية عبد الله قمش،  2
ة دكتكراه، قسـ التسيير، كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، جامعة حسيبة بف أطركحالعربية، 

 .174، ص 2013بكعمي الشمؼ، 
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فبناءنا عمى ىذه الأمكر الثلاث تتحدد القيمة المدركة لمزبكف أم القيمة المحصؿ عمييا   التعامؿ،

مف جراء استخداـ المنتج، كعميو تككف القيمة المدركة عبارة عف الحكـ النيائي الذم يصدره الزبكف 

ف عف المنتج كيأتي بعد عممية الاستخداـ أم ىك صافي القيمة المتحصؿ عمييا مف طرؼ الزبكف م

 1جراء استخدامو لممنتج بعد حذؼ أعباء كتكاليؼ التحصيؿ.

بأنيا المنافع المرتبطة بالتكمفة التي يستمميا الزبكف مف المؤسسة  تعرف قيمة الزبونكما 

مف خلاؿ عممية المبادلة التي تجرم بيف ما يحصؿ عميو مف المنتج كتكمفة الحصكؿ عميو، بحيث 

أقصى إشباع مقابؿ التضحيات التي يقدميا لشراء المنتج،  يسعى الزبكف دائما إلى الحصكؿ عمى

 2كما أف قيمة الزبكف تساكم قيمة المؤسسة.

لأجؿ تككيف القيمة لمزبكف فأنيا تقسـ إلى  Kotler ىنالؾ عنصريف أساسيف ككما جاء بيا    

 3:جزئييف كىما

لزبكف التي كىي حزمة مف منافع ا :Total Customer Value القيمة الكمية لمزبون -1

 يحصؿ عمييا مف المنتج كىذه تنقسـ إلى الآتي:

كيقصد بيا الخصائص المادية لممنتج نفسو كيمكف : Product Value قيمة السمعة - أ

أف تتضمف )الأداء، المعكلية، المطابقة، المتانة، الجمالية( كفي بعض الأحياف يطمؽ عمييا 

 تسمية أبعاد الجكدة.

                                                           
1 Kotler p et keller k, marketing management, 12 Édition, usa, prenticehall, 2006, p141. 

رسالة  ،-دراسة حالة الخطوط الجوية-تحقيق الميزة التنافسية إدارة العلاقة مع الزبون ودورىا في علاؽ حناف،  2
، تخصص إدارة العمميات التجارية، قسـ العمكـ التجارية، كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ ماجستير

 .80، ص 2014، 03التسيير، جامعة الجزائر 
3 Dowling, Grahame, “Customer Relationship Management, California Management 
Review", Vol 44, No 3, Spring 2002, P101. 
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ز في تقديـ الخدمة كيمكف أف تتضمف )الحسابات كالائتماف، : ىنا لابد التميقيمة الخدمة - ب

 تسييلات الطمب، التسميـ، التنصيب، خدمات ما بعد البيع، الضماف(.

أصبح أفراد المؤسسة مصدران ميمان (: Personnel Value) القيمة الشخصية - ت

يان لتحقيؽ التميز كبشكؿ خاص   في التسكيؽ المكجو نحك الخدمة كالجكدة العالية نسب

لمخدمات الشخصية ىي صعبة التقميد مف قبؿ المنافسيف لأنيا تعتمد عمى ثقافة المؤسسة 

 كميارات الإدارة كتتضمف الآتي: )الاحتراؼ، الكياسة كالمجاممة، الثقة، المثابرة، المعكلية(.

المكانة الذىنية ىي طريقة ملائمة للإشارة (: Image Value) قيمة المكانة الذىنية - ث

 Rewardsمف المكافأة النفسية( Constellation) ة متآلفةإلى مجمكع

Psychological  التي يستمميا الزبكف مف الشراء، تممؾ استيلاؾ المنتج كتبرز المكانة

 الذىنية مف خلاؿ الرسالة الإعلامية أك مف خلاؿ التعبئة.

 تي:كتقسـ ىذه الفقرة إلى الآ (:Total Customer Cost) الكمفة الكمية لمزبون -2

: السعر ىك القيمة التبادلية لممنتجات كعمى أساسو تحدد قيمة المنتج التي الكمف النقدية - أ

 سيحصؿ عمييا الزبكف.

بعض الزبائف يعدكف كمفة الكقت أعمى مف الكمؼ النقدية (: Time Cost) كمف الوقت- ب

 كىذا يظير بكضكح لدل الزبائف الذيف يرغبكف بأف يككف لدييـ كقت ضائع.

كىك الجيد الذم يقكـ بو الزبكف لمحصكؿ عمى المنتج. ( Energy Cost) ودكمف المجي- ت

 إذ يعد كمفة يدفعيا الزبكف.

تتضمف الكمؼ النفسية التعامؿ مع أفراد جدد كالحاجة (: Psychic cost) الكمف النفسية- ث

لفيـ الإجراءات الجديدة كالمجيكد المبذكؿ مف أجؿ التكيؼ مع الأشياء الجديدة ككذلؾ قد 
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احبيا نكع مف الإحباط لدل الزبكف في حالة عدـ إضافة قيمة لو عف اقتناءه منتج يص

  معيف.

عمى ىذا الأساس فإف القيمة تعد أساسا لتحقيؽ الميزة الثنائية لممؤسسة كالتي تتمثؿ في القدرة 

 عمى تحقيؽ حاجات الزبكف أك القيمة التي يثمف الحصكؿ عمييا الزبكف مف ذلؾ المنتج.

 لتكنولوجياثالثا: ا

البيانات  مزدكجا، جمع دكرا تؤدم أنيا حيث الزبائف مع العلاقة إدارة أداة التكنكلكجيا تعتبر

ىذه  تخزيف ليتـ خاصة محكسبة كبرمجيات تكنكلكجية تطبيقات يتطمب الزبائف عف كالمعمكمات

برمجيات  يضالممؤسسة، أ الاستراتيجية الخطط بناء في كتكظيفيا دقيؽ بشكؿ كتحميميا المعمكمات

اختراؽ  أم كلمنع الزبائف كمعمكمات بيانات خصكصية عمى لممحافظة مطمكبة المتطكرة الحماية

عمى  الاعتماد يتـ الآخر الجانب جانب، مف مف ىذا تامة بسرية معيا التعامؿ يتـ التي لممعمكمات

 الصفحات لمتكاصؿ ميـتص خلاؿ مف الزبائف مع الإلكتركنية العلاقة بناء في التكنكلكجية التطبيقات

 المكبايؿ الزبائف.  رسائؿ كاستخداـ الالكتركني البريد عبر الزبائف الإلكتركنية، مراسمة SMS مع

 الى الفادح النظر الخطأ مف أنيا الا الزبائف مع العلاقة إدارة في التكنكلكجيا دكر أىمية مف بالرغـ

 كافة مع تندمج كتتفاعؿ كأف بد لا بحتة. إذ ةتكنكلكجي تطبيقات أنيا عمى الزبائف مع العلاقة إدارة

 العلاقة أف الزبائف حيث مع العلاقة بناء اتماـ في نجاح استخدميا عف لتنتج كالكظائؼ المككّنات

 1الزبائف. المباشرة مع لمعلاقة مكمّمة تأتي بؿ الأجؿ طكيمة علاقة لبناء كافية غير الإلكتركنية

 

                                                           
1
 الفمسطينية الخموية الاتصالات مستخدمي شركة ولاء عمى الزبائن مع العلاقة إدارة أثر"التميمي،  شاكر الحميـ عبد شيريف 

، 2010ا كالبحث العممي، جامعة الخميؿ، رسالة ماجستير في إدارة الأعماؿ، كمية الدراسات العمي، "الغربية الضفة في جوال –
 .41ص 



155 

 دور إدارة العلاقة مع الزبون في تفعيل جودة الخدمة :الثالثالفصل                   
 : التكنولوجية التطبيقات مواصفات

 عمى تؤثر كالتي الزبكف تجربة عمى مباشر أثر ليا الأمامية المكاتب كعمميات مياـ أتمتة

 نشاط طبيعة مع تتناسب التي التكنكلكجية التطبيقات استخداـ مف بد لا لذا علاقتيا بالمؤسسة

 الذم الزبكف طبيعة أساسي بشكؿ التكنكلكجية التطبيقات ىذه تراعي أف يجب المؤسسة أيضا كحجـ

 تجربة تككف أف المؤسسة عمى تحرص أف استخداميا كيجب خلاؿ مف بيذه التطبيقات تتأثرس

 تكفّر مف بد لا لذا معيا، المستقبمية علاقتيا عمى ينعكس سمبي أثر تترؾ لا ايجابية حتى الزبكف

 1:المستخدمة التكنكلكجية التطبيقات الأتية في الكاصفات

 (Usability ) الاستخدام قابمية .1

جيد  بأقؿ أنيا بحيث لمزبكف بالنسبة الاستخداـ سيمة تككف أف يجب التكنكلكجية يقاتالتطب

 ىذه التطبيقات تكظؼ أف يجب الأساس ىذا كعمى الاتصاؿ عممية مف أىدافو الزبكف يحقؽ ممكف

المؤسسة.  كبيف ما بينو العلاقة كتقكية تطكير باتجاه الزبكف مف العالية الاستجابة عمى لمحصكؿ

 لتسييؿ المستخدـ دليؿ كما يسمي أك الكظائؼ قكائـ تستخدـ كانت سابقا التقميدية نظمةالأ في

 تكقع أساس عمى تصمـ أصبحت التكنكلكجية الحديثة الزبكف، التطبيقات عمى التطبيقات استخداـ

 عمى اضغط المعمكمات مف )المزيد مثؿ اضافة ملاحظات كيتـ كرغباتو المستيمؾ سمكؾ

 .تسييؿ الاستخداـ بيدؼ ؾالرابط....(، كذل
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 :(Flexibility) المرونة .2

 بالأمر السيؿ ليس محدد تكنكلكجي تطبيؽ مف الزبكف بو يرغب بما المسبؽ التكقع يتـ أف

 تكفير تحدد كيفية التطبيؽ دائما، مركنة المؤسسة قبؿ مف المحدد النص يتبعكف لا الزبائف لأف

 خلاؿ أك مف ركابط الكتركنية خلاؿ مف تطبؽ عادة ؿالبدائ كقت، ىذه أم في لممستخدـ البدائؿ

 المستخدـ ابلاغ يتـ لا مرنة بحيث البدائؿ ىذه تككف أف كيحب الحاسكب شاشة في بعض النكافذ

 .الأخرل قبؿ معينة مرحمة بمكغ عمى قدرتو بعدـ

 :(High performance) التنفيذ فعالية .3

أف  يجب الزبائف مع العلاقة إدارة تطبيقاتالتكنكلكجية،  التطبيقات كافة كظيفة ىك التنفيذ

 في النظاـ رابط أضعؼ أداء حسب التطبيقات أداء فعالية تقييـ يتـ ما كفعّالة، عادة سريعة تككف

 لتطبيقات في منفصؿ بطئ الى يؤدم ذلؾ فإف ضخمة بيانات بقاعدة محممة الشبكة تككف كعندما

 خاص بقاعدة كاخر خادـ الزبائف كضع يتـ ما غالبا لذلؾ الخدمة (server) مع العلاقة إدارة

 مع العلاقة إدارة في التكنكلكجية التطبيقات تنفيذ فعالية تقاس الفعالية. أيضا لزيادة كذلؾ البيانات

 الزبكف يستقبؿ عندما ذلؾ عمى مثالا التكنكلكجية كالتزامف الاندماج درجة خلاؿ تحديد مف الزبائف

 بحيث تستغرؽ كبيرة بممفات محممة الرسالة ىذه كتككف لكتركنيالا البريد عبر الشركة رسالة مف

 يجب لذا الشركة إليو مف الكاردة المستقبمية الرسائؿ فتح سيتفادل الزبكف ىذا فإف لفتحيا دقائؽ عدة

 بالاتجاه كتتطكر الزبكف مع تستمر العلاقة حتى لمزبائف الصادرة الرسائؿ حجـ الشركة تراعي أف

 .ركةالش بو ترغب الذم
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 :(Scalability) التطور .4

مف  أشخاص قبؿ مف بتزايد تطبيقات استخداـ يتـ الزبائف مع العلاقة إدارة نظاـ نمك عند

 التطكر بالنظاـ خاصية الخاصة التكنكلكجية التطبيقات تمتمؾ أف الميـ فمف الشركة كخارج داخؿ

 بعض فمثلا الكقت نفس يف فيالمستخدم عدد زيادة عف الناتج الضغط تحمؿ عمى كالقدرة كالتكسع

 الى يؤدم مما كبير الشبكة عمى فيككف الضغط الصباح عند الجميكر يتصفحيا الانترنت مكاقع

 إدارة بتطبيؽ ميتمة الشركة تككف عندما فيو غير مرغكب الأمر كىذا الخدمة في انقطاع أك بطئ

 حتى متقطعة كغير يحةصح بطريقة الزبائف مع الميـ التكاصؿ مف لأنو الزبائف مع العلاقة

  ىذا التكاصؿ. مع ايجابيا الزبكف يستجيب

 رابعا: الأفراد

 1 :بالنسبة لعنصر الافراد فيمكف تناكؿ ما يمي

المساعد  العامؿ كىـ الزبائف مع العلاقة لإدارة الطاقة كمصدر المزكدة القكة الأشخاص ىـ

بدكف  أنو حيث التنفيذ فعالية في ميـ دكر كليـ الزبائف مع استراتيجية العلاقة تطبيؽ لنجاح

دائرة  ضمف بالنظاـ الخاصة العمميات تطبيؽ الأشخاص كالزبائف يككف بيف ما المناسبة التفاعلات

 مباشر مع بشكؿ يمتقكف كالذيف الأمامية المكاتب كمكظفي المدراء ىـ الأشخاص المخاطرة. ىؤلاء

 حيث أنيا الزبائف مع العلاقة إدارة أىداؼ تحقيؽ في المكظفيف أداء عمى الاعتماد الزبائف، يزداد

 شخصية المكظؼ عمى يعتمد الزبكف مع كتطكرىا العلاقة الأمد، بناء طكيمة علاقات لبناء تسعى

 في مباشر يساىمكف بشكؿ احتياجاتيـ، فالأفراد تمبية عمى كقدرتو الزبائف مع التكاصؿ في كطريقتو

 الثلاثة مستكياتيا في الزبائف مع العلاقة إدارة تطبيؽ الميـ مف .ككلائيـ الزبائف رضا عمى الحصكؿ

                                                           
 .48-47التميمي، نفس المرجع السابؽ، ص ص  شاكر الحميـ عبد شيريف 1
 



158 
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 مف بد لا الزبائف مع العلاقة لإدارة الاستراتيجي المستكل )الاستراتيجي، العممياتي كالتحميمي(. عمى

 نحك مكجيا لمشركة القيادم السمكؾ يصبح بحيث التنظيمية ثقافتيا الشركة كتطكير رؤية تغيير

 التسكيؽ دائرة كمكظفي مدراء يؤدم الزبائف مع العلاقة لإدارة العممياتي عمى مستكل .الزبائف رضا

بناء  نجاح في كمباشرا مركزيا دكرا الخدمات، يؤدكف كدعـ بالزبائف الاىتماـ كدائرة كدائرة المبيعات

أداء  دقة عمى تعتمد الزبائف مع لمعلاقة التحميمية الزبائف، الإدارة مع الأجؿ طكيمو علاقات

 الحملات تصميـ في استخداميا بيدؼ كتحميميا كالبيانات المعمكمات عمى الحصكؿ في فالمكظفي

  .الكلاء كبرامج التسكيقية

  الزبائف: مع العلاقة إدارة في الأفراد بيا يقكـ التي مف المياـ

 الزبكف نحك مكجيا ليصبح الاستراتيجي المفيكـ بتطكير يقكمكف الأفراد. 

 الزبائف مع العلاقة لإدارة التكنكلكجية التطبيقات يختاركف الأفراد. 

 التكنكلكجية التطبيقات كيستخدمكف يطبقكف الأفراد. 

 مع  العلاقة إدارة مياـ اتماـ أجؿ مف الكظائؼ تقاطع خلاؿ مف بينيـ فيما ينسقكف الأفراد

 الزبائف.

 عمييا كيحافظكف الزبائف بيانات قاعدة يستحدثكف الأفراد. 

 كالخدمات كالبيع التسكيؽ عمميات يصممكف الأفراد. 

 العمؿ بعض تطبيقات في التغيير الى يحتاجكف قد الأفراد. 

 بدكر معقد يقكمكف أنيـ حيث الأفراد في كبيرا اىتماما الزبائف مع العلاقة استراتيجية تكلي

 مف تطكير لابد النياية، لذا كحتى البداية مف متكاصؿ دكرىـ أف حيث الكاقع عميو يبدك مما أكثر

 عمى أساس أدائيـ تقييـ كالمعنكم، المادم طريؽ التدريب، التحفيز عف دائـ بشكؿ المكظفيف ءأدا

 الخطط في الأفراد دمج .الزبكف مع العلاقة طبيعة عمى يؤثر الكظيفي الرضا أف حيث الزبائف رضا
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شراكيـ الزبائف تخص التي الاستراتيجية  قناعتيـ مف لمتأكد مع الزبائف العلاقة إدارة عمميات في كا 

 إدارة تطبيؽ في الأفراد عمى دعـ الحصكؿ عدـ حاؿ في الزبائف. مع العلاقة إدارة كتأييدىـ لأىمية

 بمعمكمات بالزبائف الخاصة قاعدة البيانات تزكيد نحك المكظفيف بعض يتجو قد الزبائف مع العلاقة

 الكاقع مف قربيا أك قتياد بمدل بدكف الاىتماـ الضركرية المعمكمات بتعبئة فقط يقكمكف أك ضعيفة

 منقكصة أك خاطئة بمعمكمات النظاـ ىذه الحالات يحمّؿ مثؿ في المدير، مف لكـ لأم تجنبا كذلؾ

 النظرة مف الأفراد تحكّؿ أف الإدارة الحالات عمى ىذه مثؿ في بعد. فيما الأداء فعالية عمى يؤثر

 الإدارية مستكياتيـ مع تتناسب فزاتباستخداـ مح كذلؾ الجماعية التنافسية النظرة الى الفردية

 النظاـ. تطبيؽ في دعميـ الحصكؿ عمى بيدؼ بنفسيـ ثقتيـ كتدعـ الشخصية كأىدافيـ
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 المبحث الثاني: آليات تحقيق جودة الخدمة

يعتبر تحقيؽ جكدة الخدمة مف الأىداؼ التي تسعى أم مؤسسة خدمية لمكصكؿ إلييا، 

ت أصبحت تمثؿ قطاعا ىاما كمكملا لباقي القطاعات رغـ ككنيا مف المفاىيـ باعتبار أف الخدما

التي يصعب الحكـ عمييا كتقييميا، لذا سنتطرؽ في ىذا المبحث إلى دراسة كافية حكؿ أبعاد جكدة 

 الخدمة، كيفية تحقيقيا كتحسينيا، بالإضافة إلى أىـ نماذج قياسيا.

 الخدمة المطمب الأول: أبعاد وكيفية تحقيق جودة
إف مف أىـ المعايير التي يعتمد عمييا في تقييـ الجكدة ىي تمؾ التي يحددىا الزبكف، لذا 

 سنقكـ في ىذا المطمب بالتطرؽ إلى أبعاد جكدة الخدمة بالإضافة إلى كيفية تحقيؽ جكدة الخدمة.

 :أولا: أبعاد جودة الخدمة

 Berry) قدميا كؿ مفمف أبرز الدراسات في ىذا المجاؿ الدراسة الشييرة التي 

حكؿ قياس جكدة الخدمات كتحديد الأبعاد الرئيسية ( Zeithamal ،1985و Parasuramanو

لجكدة الخدمات مف أىـ الإسيامات في الفكر التسكيقي، حيث تكصؿ ىؤلاء إلى تقديـ نمكذج 

ف ( اختصارا لأسماء الباحثيف الثلاث الذيPZBالفجكات الشيير، كالذم عرؼ أيضا بنمكذج )

، كأبرز ىؤلاء الباحثيف أف المظاىر SERVQUALطكركا ىذا النمكذج كأصبح يعرؼ بنمكذج 

دراكاتيـ، كمف ثـ الحكـ عمى جكدتيا  الرئيسية لجكدة الخدمة التي يبني عمييا الزبائف تكقعاتيـ كا 

 تتمثؿ في عشرة أبعاد رئيسية كىي كالتالي:
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درة مزكد الخدمة عمى إنجاز أك أداء تشير الإعتمادية إلى ق: Reliability الإعتمادية - أ

الخدمة المكعكدة بشكؿ دقيؽ ي عتمد عميو. فالمستفيد يتطمع إلى مزكد الخدمة بأف يقدـ لو 

   1خدمة دقيقة، مف حيث الكقت كالإنجاز تماما مثمما كعده بذلؾ.

جد الزبائف إف ىذا المعيار ىك الأكثر أىمية في تحديد إدراكات جكدة الخدمة عند الزبائف، لذلؾ ن

يرغبكف في التعامؿ مع المؤسسات التي تحافظ عمى كعكدىا خصكصا تمؾ التي تخص الميزات 

 2.الجكىرية لمخدمة

كىي قدرة كمدل استعداد كجاىزية مقدـ الخدمة : Responsiveness الإستجابة- ب

 عمى تقديـ الخدمة المناسبة لممستفيديف كالاستجابة لطمباتيـ بشكؿ سريع.

يشير ىذا المعيار إلى مظير التسييلات : Tangibles دية الممموسةالجوانب الما- ت

المادية المتاحة لدل المؤسسة الخدمية كالمعدات كمظير مقدمي الخدمات كأدكات ككسائؿ 

الاتصاؿ معيـ، ففي كثير مف الأحياف قد يتـ تقييـ الحدمة مف قبؿ الزبكف بالاعتماد عمى 

ة لمخدمة المستخدمة كالتسييلات المادية )المعدات، الخصائص الشكمية أك المممكسة المرافق

 3الأجيزة، المباني، الأفراد،...الخ(.

كتعني دكاـ إمداد الزبائف بالمعمكمات، كمخاطبة : Communication الاتصال- ث

 الزبكف بالغة التي يفيميا، كالإنصات كتأميف الحصكؿ عمى المعمكمات الإسترجاعية

FEED BACK لخدمة قادر عمى تكجيو الزبكف حكؿ طبيعة الخدمة مثلا ىؿ أف المكرد ا

                                                           
 .154، ص مرجع سبؽ ذكره، مبادئ التسويق الحديث "مدخل شامل"حميد الطائي كبشير العلاؽ،  1
 .334، ص مرجع سبؽ ذكره، التسويق المصرفيتيسير العجارمة،  2
 .511ص ، مرجع سبؽ ذكره، تسويق الخدماتىاني حامد الضمكر،  3
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المقدمة كالدكر الذم ينبغي عمى الزبكف أف يمعبو لمحصكؿ عمى الخدمة المطمكبة، بالتحديد 

  1مثلا ىؿ يتـ إبلاغ الزبكف بالأعطاؿ أك العراقيؿ التي قد تحصؿ في نظاـ تقديـ الخدمة؟

لبنؾ مف الشؾ كالخطكرة، كيعكس ذلؾ خمك المعاملات مع ا :Security الأمان - ج

 2.كيتضمف الأماف المادم كالمالي كسرية المعاملات

سيكلة في  أف تككف ىناؾ: Accessibility سيولة الحصول عمى الخدمة - ح

التكاصؿ ما بيف مقدـ الخدمة كالزبكف، بالإضافة إلى كضع كؿ التسييلات اثناء تقديـ 

 الخدمة كذلؾ مف خلاؿ:

 المراد تحقيقيا.سيكلة الاستفسار عف الخدمة  -

 مدة الانتظار في تقديـ الخدمة. -

 ملائمة مكاف تقديـ الخدمة. -

 ملائمة مكاعيد العمؿ.  -

تعني بذؿ و: Understanding the Customer درجة معرفة وفيم الزبون - خ

الجيد لفيـ احتياجات الزبكف كمعرفة احتياجاتو الخاصة، الاىتماـ الفردم بالزبكف، كمعرفة 

.الزبكف الدائـ لمب   3نؾ، كتقديـ النصح كالاستشارة كالتكجيو اللازـ

                                                           

–تأثير السياسات التسويقية عمى تطوير الخدمات المصرفية في المصارف التجارية الجزائرية ىكارم معراج،  1
راه، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة الجزائر، ، أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتك -دراسة ميدانية

 .42، ص 2004
، مجمة اقتصاديات شماؿ افريقيا، العدد جودة الخدمات كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوكبريش عبد القادر،   2
 .257، ص 2005، 3
 .257، ص مرجع سبق ذكرهبريش عبد القادر،   3
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كتعكس مستكل الجدارة الذم يتمتع بيا القائمكف عمى تقديـ  :Comprtence الجدارة - د

الخدمة، مف حيت الميارات كالقدرات التحميمية كالإستنتاجية، كالمعارؼ التي تمكنيـ مف 

ا لأكؿ مرة، فإف المستفيد أداء مياميـ بشكؿ أمثؿ، كفي حالة التعامؿ مع مكرد خدمة م

  1.غالبا ما يمجأ إلى معايير مثؿ الكفاءات العممية لتقيـ جدارة مكرد الخدمة كجكدة خدماتو

تعبر عف مدل شعكر الزبكف بالرعاية كالاىتماـ الشخصي الذم : Courtesy المباقة - ذ

ة تكلييما إدارة المؤسسة لمزبكف شخصيا كيعكس رغبة الزبكف في الحصكؿ عمى معامم

خاصة مف مقدمي الخدمة، يعني أف يككف مقدـ الخدمة عمى قدر مف الاحتراـ كالآداب كأف 

 2.يتسـ بالمعاممة الكدية مع الزبائف

كيشير إلى معمكمات كلطؼ القائميف عمى تقديـ الخدمة كقدرتيـ : Assurance التوكيد - ر

 3.عمى إستمياـ الثقة كالائتماف

( أدرككا بأف 1990كالآخركف سنة  Parasuraman) تجدر الإشارة إلى أف ىؤلاء الباحثيف

ىذه الأبعاد العشرة غير مستقمة تماما عف بعضيا البعض كمتداخمة فيما بينيا، لذلؾ قامكا 

باختصار ىذه الأبعاد إلى خمسة أبعاد فقط أطمؽ عمييا فيما بعد نمكذج جكدة الخدمات 

Servqual:4، ىذه الأبعاد تتمثؿ فيما يمي 

 
                                                           

 .42، ص ق ذكرهمرجع سبىكارم معراج،  1
تأثير جودة الخدمة عمى رضا العميل "دراسة حالة الوكالة التابعة لممديرية الجيوية لمشركة جبارم فادية،  2

، تخصص تسكيؽ، مدرسة دكتكراه التسيير الدكلي لممؤسسات، رسالة ماجستير، تممسان" Saaالجزائرية لمتأمينات 
 .94، ص 2011ـ التجارية، جامعة أبك بكر بمقايد، تممساف، كعمكـ التسيير كالعمك  الاقتصاديةكمية العمكـ 

 .247، ص مرجع سبؽ ذكره، تسويق الخدماتحميد الطائي كبشير العلاؽ،  3
، 1، تحرير فريد ككرتؿ، الجزء الأكؿ، الطبعة الجودة والتميز في منظمات الأعماليكسؼ أبك فارة كآخركف،   4

 .263 262، ص ص 2011الأردف، مكتبة المجتمع العربي لمنشر كالتكزيع، 
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 أم كجكد التسييلات المادية كظيكر العناصر المادية. مموسة:الأشياء الم - أ

 أم القدرة عمى إنجاز الخدمة المطمكبة بدقة كثبات.الإعتمادية:  - ب

 أم القدرة عمى تقديـ الخدمة بسرعة كبصدر رحب كمساعدة الزبائف.الإستجابة: - ت

 ة بالنفس.أم معرفة العامميف الكياسة كالقدرة عمى كسب الثقة كالثقالثقة والأمان: - ث

كتعني معاممة الزبائف بشكؿ فردم، أم أف تعمؿ المؤسسة عمى أف يشعر الزبكف  التعاطف: - ج

بنكع مف التميز مقارنة بالزبائف الآخريف، كيككف جكىر التفاعؿ العاطفي ىك الكصكؿ 

 1لمزبكف مف خلاؿ علاقة شخصية كبأف الزبكف ىك فريد كخاص.

 :ثانيا: كيفية تحقيق جودة الخدمة

 2يجب إتباع الخطكات التالية: يؽ الجكدة في تقديـ الخدماتلتحق

ثارة الاىتمام بالزبائن: -  جذب الانتباه وا 

ظيار الاىتماـ بيـ مف خلاؿ المكاقؼ الإيجابية التي يبدييا مقدـ  إف جذب انتباه الزبائف كا 

ذابة كالسمكؾ الخدمة، فالاستعداد النفسي كالذىني لملاقاة الزبائف كحسف المظير، كالابتسامة الج

الإيجابي الفعاؿ كالثقة بالنفس... تعتبر كميا بمثابة مثير يؤدم إلى إيقاظ الرغبة لدل الزبائف مف 

أجؿ الحصكؿ عمى الخدمة التي يريدىا إلى جانب ذلؾ فإنيا تعزز الكلاء الدائـ لمزبائف مف أجؿ 

مف خلاؿ المكاقؼ  الحصكؿ عمى الخدمة كتكرار الحصكؿ عمييا باستمرار، كيمكف تحقيؽ ذلؾ

 الإيجابية التالية:

                                                           

، الممتقى الدكلي الرابع الصيرفة الالكترونية وتأثيرىا عمى جودة الخدمات المصرفيةكماؿ مكلكج كمحمد طمحة،   1
شكالية اعتماد التجارة الإلكتركنية في الجزائر )عرض تجارب  حكؿ عصرنة نظاـ الدفع في البنكؾ الجزائرية كا 

 ، المركز الجامعي بخميس مميانة، الجزائر.2011أفريؿ  27-26دكلية(، يكمي 
 217 ص ، ص2002، إدارة المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة، الأردف، إدارة الجودةخضير كاظـ محمكد،  2

218. 
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 .الاستعداد النفسي كالذىني لمقابمة الزبائف كالاىتماـ بيـ كالرغبة في تقديـ الخدمة ليـ 

 حسف المظير.

 .ظيار ركح الكد كالمحبة في مساعدتيـ  الابتسامة كالرقة كالدؼء في التعامؿ مع الزبائف كا 

  الجنس، كالعمر كالمظيرالركح الإيجابية نحك الزبائف بغض النظر عف. 

 الدقة التامة في إعطاء المكاصفات عف الخدمة دكف المجكء إلى المبالغة أك التيكيؿ. 

  إشعار الزبائف بالسعادة في تقديـ الخدمة كأف المؤسسة التي يعمؿ بيا تمثؿ أفضؿ

 .المؤسسات تأكيدا لمجكدة كالاىتماـ بتقديميا

 مص مف الصكر السمبية في التعامؿعدـ التصنيع في المقابمة كالحديث كالتخ. 

 التركيز عمى أف المؤسسة تبدأ بالزبكف كتنتيي بو في تكفير الخدمة. 

 خمق الرغبة لدى الزبائن وتحديد احتياجاتيم: -

إف خمؽ الرغبة كتحديد احتياجات الزبائف تعتمد عمى الميارات البيعية كالتسكيقية لمقدـ الخدمة 

 كر:كمف المتطمبات الأساسية لذلؾ نذ

 .العرض السميـ لمزايا الخدمة المقدمة بالتركيز عمى خصائصيا ككفرتيا 

  التركيز عمى النكاحي القصكر في الخدمات التي يعتمد عمييا الزبكف مع الالتزاـ

 بالمكضكعية في إقناع الزبكف بالتعامؿ في خدمة أخرل لتفادم القصكر.

 سة السمع كالممس كالنظر كالشـ اعتماد كافة المعدات البيعية ككسيمة لمتأثير عمى حا

 كالتذكؽ، فالرؤية أك الممس تغني عف الاستماع.

  ترؾ فرصة لمزبكف لكي يستفسر عف كافة الأمكر التي يجب أف يستكضحيا كأف يككف مقدـ

الخدمة مستعدا لمرد عمى تمؾ الاستفسارات بمكضكعية كدقة مما يجعؿ الزبكف مستعدا 

 .لاستكماؿ إجراءات اقتناء الخدمة
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  التركيز عمى الجكانب الإنسانية في التعامؿ كالترحيب كالابتسامة كالشعكر بأىمية تكفير

 الحاجات الحالية كالمستقبمية لمزبائف.

 إقناع الزبون ومعالجة اعتراضاتو: -

نما تتطمب مف مقدـ  إف عممية إقناع الزبكف بإقتناء تمؾ الخدمة ليست بالأمر السيؿ كا 

السمككية القادرة عمى خمؽ القناعة لدل الزبائف عند تقديـ الخدمات الخدمة العديد مف الجيكد 

ككذلؾ معالجة الاعتراضات التي يبدييا الزبكف عند الشراء أك يضع العراقيؿ أماـ إتماـ ذلؾ رغـ 

اقتناعو بجكدة الخدمة كالسعر المعقكؿ في بعض الأحياف، فيرل البعض أف عممية البيع لف تتـ 

قبؿ الزبكف، لذلؾ فطريقة الرد عمى الاعتراض تختمؼ مف مكقؼ لآخر دكف كجكد اعتراض مف 

لذلؾ ىناؾ مجمكعة مف القكاعد التي يمكف الاعتماد عمييا في الرد عمى اعتراضات الزبائف كيمكف 

 تكضيحيا كما يمي: 

  أف يمتزـ مقدـ الخدمة بالقاعدة الذىنية في فف التعامؿ مع الزبائف كىي )أف الزبكف دائما

ؽ( بحيث يجب أف يككف مقدـ الخدمة دبمكماسيا في الرد عمى الزبكف كلا يعمؿ عمى ح

عمى تأكيد خطأ كجية نظر الزبكف مباشرة كلكف يجب أف يعتمد عمى مجمكعة مف المبادئ 

  1في ىذا المجاؿ كىي:

  التقميؿ مف الاعتماد عمى النفي المباشر مع استخدامو في الحالات التي لا يككف منيا مفر

 مجكء إليو.مف ال

  طريقة التعكيض كتقكـ عمى تعكيض اعتراض الزبكف عمى الخدمة مف ناحية السعر مثلا

 بإظيار جكدتيا.

 .طريقة العكس كتقكـ ىذه الطريقة عمى قمب الاعتراض إلى ميزة 

                                                           
 .218مرجع سابؽ، ص  إدارة الجودة،خضير كاظـ محمكد،   1
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  طريقة الاستجكاب كتقكـ ىذه الطريقة عمى أف يمجأ مقدـ الخدمة إلى تكجيو بعض الأسئمة

 كف في الإجابة عمييا تقييد لإعتراضو.عمى الزبكف بحيث يك

  يجب عمى مقدـ الخدمة أف يككف مستمعا جيدا لمزبكف كأف يظير الاىتماـ كاليقظة مع

 تدكيف الآراء كالملاحظات التي يبدييا الزبكف حتى يتـ إرضاء كبريائو.

  يجب عمى مقدـ الخدمة ألا يأخذ اعتراضات الزبكف قضية مسمـ بيا، فقد يككف الزبكف

غبا في اقتناء خدمة معينة لكنو يثير الاعتراض فقط مف أجؿ إنياء المقابمة لذلؾ فيجب را

ذا ما تأكد مف استحالة التعامؿ معو يجب إنياء المقابمة  أف يككف مقدـ الخدمة يقظا لذلؾ كا 

 بشكؿ لبؽ.

  يجب عمى مقدـ الخدمة ألا يجعؿ الزبكف يشعر بانيزامو في المناقشة كأنو قد انتصر عميو

 لأف ىذا الشعكر قد يؤدم إلى فشؿ عممية البيع بعدما أف كادت تنتيي بنجاح.

 التأكد من استمرارية تعامل الزبائن مع المؤسسة: -

إف عممية التأكد مف استمرارية التعامؿ مع المؤسسة كخمؽ الكلاء لدل الزبائف يأتي مف 

 زبائف لممؤسسة كمنيا:خلاؿ بعض الخدمات البيعية كالتسكيقية التي تشكؿ ضمانا لكلاء ال

  الزبائف كملاحظاتيـ، بحيث يجب عمى مقدمي الخدمات أف يككنكا عمى  بشكاكلالاىتماـ

الزبائف كاتخاذ الإجراءات التي يمكنيا معالجة ذلؾ  شكاكلدرجة عالية الصبر في استيعاب 

 مف خلاؿ:

 .شعارىـ بأىمية الشككل المقدمة ليـ  الاعتذار ليـ كا 

 الناجمة عف ذلؾ. تعكيضيـ عف الخسارة 

 .استبداؿ السمع المستخدمة في الخدمات 

 .تقديـ الشكر لمزبائف كتعظيـ دكرىـ في دعـ المؤسسة كتكفير الخدمات الجيدة بصكرة دائمة 
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  تكفير خدمات بعد البيع، فبعد إتماـ عممية البيع كالتعاقد فعمى مقدمي الخدمات أف يتابعكا

ه الخدمات بكفاءة عالية يساعد عمى استمرار الزبائف باستمرار تقديـ قطع الغيار فتقديـ ىذ

 في التعامؿ مع المؤسسة كبالتالي استمرار كجكدىا كاستقرارىا.

 المطمب الثاني: تحسين جودة الخدمة
ينصب جؿ إىتماـ المؤسسات في كيفية التحسيف مف جكدة خدماتيا كاىـ الطرؽ التي يجب 

يتناكؿ ىذا المطمب مفيكـ تحسيف الجكدة إضافة إلى قيـ القياـ بيا في عممية تحسيف الجكدة، لذا س

 كطرؽ عممية التحسيف.

ىي عبارة عف مجمكعة مف التدابير التي تتخدىا المؤسسة لزيادة : أولا: مفيوم تحسين الجودة

فاعمية ككفاءة الأنشطة كالعمميات مف أجؿ إعطاء فكائد إضافية فيما يتعمؽ بالجكدة لكؿ مف 

 1المؤسسة كزبائنيا.

 المدل عمى المؤسسات عمييا تركز تنافسية استراتيجية ىي الجكدة تحسيف عمميةلذا فإف 

 في الجكدة يضع الإستراتيجي المؤسسة تخطيط مع الجكدة تحسيف تكامؿ تخطيط كأف البعيد،

 اليكمية كأنشطتيا المؤسسة ثقافة في الجكدة خلاؿ إدخاؿ مف ذلؾ استراتيجيا، مكضعا المؤسسة

 2محكرا رئيسيا في خطط المؤسسة. كجعميا الجكدة بتحسيف تمتزـ التي المؤسسة فةثقا كتشجيع

في تحسيف الجكدة بأنيا ( Montgomery,2005( و)Kuhn,2004) ذكر كؿ مف

تقميؿ التغيير في العمميات كالمنتجات كأف تحسيف الجكدة يؤدم إلى تخفيض الكمؼ مف خلاؿ 

رداءة المنتجات كالخدمات مما يخفض الكمفة الكمية كيزيد تحسيف الأداء كتقميؿ الكمفة الناتجة عف 

مف ىامش الربح كتحقيؽ الكلاء الأعمؽ لمزبكف كىكذا تسيـ الجكدة الجيدة في تمايز المؤسسة عف 
                                                           

 .43، ص رجع سبؽ ذكرهم، إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءمأمكف سميماف الدراركة،  1
 .67مأمكف سميماف الدراركة، نفس الرجع السابؽ، ص  2



169 

 دور إدارة العلاقة مع الزبون في تفعيل جودة الخدمة :الثالثالفصل                   
منافسييا، كيعد التحسيف المستمر عنصرا ميما لتخفيض الانحرافات بأنكاعيا )العامة كالخاصة( 

 ة مما يساعد في الحفاظ عمى جكدة الأداء كزيادة الإنتاجية، كيعنيالتي تحدث في العممية الإنتاجيك 

التحسيف الإضافي أك التقدـ المفاجئ في المعرفة كالتقنية كجزء مف العمميات اليكمية كفي جميع 

 1كحدات العمؿ في المؤسسة.

مما سبؽ يمكف القكؿ أف تحسيف الجكدة ىك الاستجابة لمتغيير في المؤسسة كالبيئة بما 

يـ في إشباع حاجات كتكقعات الزبائف الحالييف كالمستقبمييف كمكاجية المنافسيف في الأسكاؽ يس

 المحمية كالعالمية.

 ثانيا: القيم العامة لتحسين الجودة

لمقياـ بعممية تحسيف كتطكير الجكدة ىناؾ عدة قيـ يجب أف تتحقؽ عمى إدارة المؤسسة مف 

 2فيما يمي:جية كالمكظفيف مف جية أخرل كىي متمثمة 

 :القيم التي يجب تحققيا في الإدارة - أ

 الإيماف بالتحسيف المستمر لمجكدة. -

 اعتبار الجكدة عاملا استراتيجيا. -

 إعطاء الجكدة الاىتماـ الأكبر في التنظيـ. -

 تكزيع المسؤكلية عف تحقيؽ الجكدة المطمكبة بيف المعنييف بتقديـ الخدمة كافة. -

 ى رضا الزبكف.تحفيز المكظؼ، لأف رضاه ينعكس عم

                                                           
 تحميمية المنتج )دراسة جودة تحسين في وأثره المنظمي الإبداع العزاكم، كرجي حمد كسحر العبيدم خميؿ محمد بشار  1

، ص ص 2010، 84العدد  ،تصادكالاق الإدارة مجمةالكيربائية(،  لمصناعات العامة في الشركة العاممين من عينة لآراء
226-227. 

، دار صفاء لمنشر 1، الطبعة إدارة الجودة الشاممة في الخدمات المصرفيةمحمكد حسيف الكادم كآخركف،   2
 .43، ص 2010كالتكزيع، الأردف، 
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 القيم التي يجب تحققيا في الموظفين: - ب

 .كؿ مكظؼ مسؤكؿ عف جكدة ما ينتجو كما يقدمو -

 ضركرة تنفيذ الأعماؿ دكف خطأ مف المرة الأكلى. -

 ىدؼ المكظؼ الإنتاج دكف الكقكع في الخطأ. -

 تعتبر مشاركة العامؿ أساسية في تحسيف الجكدة. -

 العمؿ المستمر معا عمى حؿ أم مشكمة. -

 الثا: طرق تحسين جودة الخدمةث

 1تتمخص طرؽ تحسيف جكدة الخدمة فيما يمي:  

إف أكؿ خطكة لتحقيؽ الجكدة ىي تحديد معايير جكدة الخدمة بناء أسس وترميز الجودة:  - أ

عمى تكقعات الزبائف، كىذه المعايير تساعد في تعريؼ نظاـ العمؿ كعلامة لتقييـ الأداء 

ميتيا كما أنو لا بد مف التركيز عمى نكعية ىذه المعايير كترتيب تكقعات الزبائف حسب أى

حيث الخطكة التالية لتطكير جكدة . التي تسمح لمقدـ الخدمة فيميا كتطبيقيا بشكؿ جيد

الخدمة ىي كضع أدكات ككسائؿ ىيكمية، تساعد عمى تحكيؿ الأفكار الجيدة إلى عمؿ 

مي الذيف ىـ عمى اتصاؿ مممكس، كمصدر ىذه الأفكار يككف مف مكظفي الخط الأما

 مباشر مع الزبائف.

إف أحد أىـ تحديات جكدة الخدمة ىك المحافظة عمييا عبر الزمف، شمول جيود المدراء:  - ب

ف المدير ىك مف يكاجو ىذا التحدم، فيك الذم يحدد أداء العمؿ في كؿ يكـ، فمسؤكليتو  كا 

                                                           

ة أثر جودة الخدمة عمى الربحية ورضا العملاء في المصارف الأردنية: دراسرسمية أحمد أميف أبك مكسى،   1
ماجستير في قسـ التمكيؿ كالمصارؼ، كمية الاقتصاد رسالة  مقارنة بين بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني،

 . )بتصرؼ(59-50، ص 2000كالعمكـ الإدارية، جامعة آؿ البيت، الأردف، 
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ة جيكد المدراء في تقؼ حنبا إلى جنب مع مسؤكلية المكظفيف، لذلؾ لا بد مف شمكلي

 عممية تحسيف جكدة الخدمة.

معظـ الدراسات السابقة ركزت عمى أىمية العنصر  تحسين ميارات وكفاءات الموظفين: - ت

البشرم كالدكر اليائؿ الذم يمعبو الأفراد العامميف في المؤسسات الخدمية مف حيث تقديـ 

مر مع الزبائف، كقد خدمة جيدة لمزبائف كخاصة أكلئؾ الذيف عمى اتصاؿ مباشر كمست

أكضحت نتائج ىذه الدراسات أف أىـ مككف عمى الإطلاؽ في برنامج تحسيف جكدة الخدمة 

في المؤسسات يكمف في المكظؼ كتعاممو الفعمي مع الزبائف، ككذلؾ التدريب المستمر 

 كالمنظـ لفئة المكظفيف ممف ىـ عمى احتكاؾ مباشر مع الزبكف.

داء المكظفيف كالعمؿ عمى تطكير معرفة المكظفيف كمياراتيـ، كما كلا بد مف التركيز عمى أ

كأيضا التركيز عمى التدريب المستمر كالمركزية كاللامركزية في تطكير الميارات، لأف ذلؾ 

سيؤدم إلى زيادة رضا الزبائف كتحسيف مستكل الخدمات المقدمة، كتعزز الرضا الكظيفي، 

 كتزيد مف عدد المكظفيف المؤىميف.

إف الإستثمار السريع الكؼء في حؿ مشكمة الزبائف، ىك مة الزبائن كإستثمار: حل مشك - ث

أحد الخطكات الفعالة التي يمكف أف تتخذىا المؤسسة لبناء سمعة الجكدة، ىذا الاستثمار 

يتطمب مكظفيف متعمميف كمدربيف كذكم كفاءات كميارات مناسبة، كأخيرا فإنو يحتاج إلى 

الإتجاىات كالعادات كالميارات بدلا مف النظرة قصيرة الأجؿ  النظرة طكيمة الأجؿ لتغيير

 رباح.كالمتمثمة في زيادة الأ
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ىي مجمكعة مف العامميف يمتقكف بشكؿ منتظـ لحؿ المشاكؿ حمقات الجودة والخدمة:  - ج

ىذه المجمكعة مف العامميف ت ش كَّؿ مف  1المتعمقة بجكدة الخدمة كالعمؿ عمى تحسينيا،

كيككف العمؿ فييا تطكعيا  أك الكظيفية نفسيا بناء عمى مكافقة الإدارة،الكحدة الإنتاجية 

كليس ليا سمطة، كيجتمع أعضاء ىذه الفرؽ بشكؿ منتظـ كدكرم لمناقشة المشكلات 

كتبدأ حمقات  2ككضع الحمكؿ الخاصة بقضايا الجكدة كالإنتاج التي تؤثر عمى عمميـ،

ة المشكلات التي يريدكف حميا، كالتي تبدك الجكدة اجتماعيا بعممية العصؼ الذىني لقائم

أيضا أكثر تطبيقا في الكاقع العممي، كعند الكصكؿ إلى الحؿ المقترح لممشكمة تعرض 

  3التكصيات عمى الإدارة ثـ يبدأ تطبيؽ الحؿ، كتيدؼ حمقات الجكدة إلى:

 تخفيض تكاليؼ العمؿ. -

 تحسيف ظركؼ العمؿ. -

 ادية.تنمية ميارات المكظفيف الفنية كالقي -

 تعميؽ الإنتماء كالكلاء لممؤسسة أك الشركة. -

إف نجاح حمقات الجكدة يتطمب دعما متكاصلا مف جانب الإدارة كالعامميف، كما انو يتطمب 

 إلتزاما طكيؿ الأجؿ، فتنفيذىا يتطمب كقتا كميزانية مناسبة كتخطيطا استراتيجيا دقيقا.

 

                                                           

سسة صناعة البرامج التدريبية ودورىا في تحقيق الجودة الشاممة بالمنظمات دراسة حالة مؤ بف عيشى عمار،  1
، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، رالتسيي، أطركحة دكتكراه، قسـ عمكـ -بسكرة–الكوابل الكيربائية 

 .79، ص 2013جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
، دار صفاء لمنشر 1، الطبعة إدارة الجودة في المنظمات المتميزةخضير كاظـ حمكد كركاف منير الشيخ،   2
 .165، ص 2010كزيع، الأردف، كالت
، دار نظام إدارة الجودة الشاممة والمواصفات العالمية: دراسة عممية وتطبيقيةفتحي أحمد يحي العالـ،   3

 .203، ص 2010اليازكرم لمنشر كالتكزيع، الأردف، 
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ات الجكدة، مف خلاؿ الكظائؼ التي تتبناىا يبيف الشكؿ التالي الطريقة التي تعمؿ بيا حمق

 1المجمكعة، كىي تحديد المشكمة، تحميميا كحميا:

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

                                                           
 .167، ص سبؽ ذكرهمأمكف سميماف الدرادكة، مرجع  1

 

وضع قائمة 
 بالدشاكل

تنفيذ الحل 
 الدتابعةو 

اختيار مشكلة 
 لدناقشتها

 جمع البيانات

 تركيز الإنتباه

 برديد الأسباب

وضع خطة 
 للتنفيذ

 اختيار الحلول

 عمل بيا حمقات الجودة(: الطريقة التي ت13الشكل رقم )

 .168صمرجع سبؽ ذكره، ، إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءمأمكف سميماف الدرادكة،  :المصدر

 برديد الدشكلة

 برليل الدشكلة

 حل الدشكلة

 تقديم الحلول
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 تتمخص مراحؿ العمؿ في:

: يتـ تحديد المشكمة مف خلاؿ كضع قائمة لممشاكؿ ثـ اختيار مشكمة تحديد المشكمة مرحمة -

 .لمناقشتيا

مع البيانات كتكفير المعمكمات حكؿ المشكمة لتحديد أسباب : يتـ فييا جمرحمة تحميل المشكمة -

 .المشكمة

: تقدـ جميع الحمكؿ المقترحة ثـ اختيار الحمكؿ المناسبة لكضعيا قيد التنفيذ مرحمة حل المشكمة -

 كالمتابعة.

 المطمب الثالث: نماذج قياس جودة الخدمة

 1ىي: مف أىـ الطرؽ السائدة لقياس جكدة الخدمات خمسة طرؽ،    

 الشكاكل.مقياس عدد  -

 .مقياس الرضا -

 .مقياس الزبكف المكجو بالقيمة -

 .مقياس الفجكة بيف الإدراؾ كالتكقعات -

 مقياس الأداء الفعمي. -

فيما يمي سنتطرؽ لممقياسيف الرئيسيف التي تعتمد مختمؼ المؤسسات عمييما عند قياس الجكدة     

كمقياس الأداء الفعمي أك  SERVQUALتكقعات أك كىما: مقياس الفجكة بيف الإدراؾ كال

SERVPERF. 

                                                           

، بدكف دار القياس المقارن: أساليب حديثة في المعايرة والقياسقياس الجودة و تكفيؽ محمد عبد المحسف،  1
 .54، ص 2006نشر، 
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: إف مفيكـ الجكدة في مجاؿ الخدمات يعتبر مفيكما  SERVQUALأولا: نموذج الفجوة 

مركبا يصعب قياسو مف خلاؿ كسائؿ بسيطة أك عادية، كنظرا لمدكر الذم تمعبو الجكدة في 

دراكات استراتيجية تسكيؽ الخدمة، فقد تعددت كتكاصمت الدرا سات التي استيدفت قياس تكقعات كا 

الزبائف لجكدة الخدمة. كما أف الجكدة في مجاؿ الخدمات تمتمؾ بعديف مف ناحية القياس ىما: 

جكدة العمميات كجكدة الناتج، بالإضافة إلى أف العكامؿ ذات الأىمية في تحديد جكدة الخدمة ىي 

يقكـ بتقييـ جكدة الخدمة، بينما تككف التقييمات  تمؾ التي يعتبرىا الزبكف كذلؾ، فالزبكف ىك الذم

التي تقكـ بيا الجيات الأخرل تقييمات مكممة كليست رئيسية. كما تكصمكا إلى مقياس يقكـ عمى 

( Th Performanceكالأداء الفعمي ليا ) (Expected Qualityمقارنة تكقعات الزبائف لمخدمة )

               كالتالي:ف التعبير عف ىذا المقياس رياضيا كيمك ،Servqualمقياس الفجوة أو عرؼ بإسـ 

 التوقعات –جودة الخدمة = الأداء 

دراكاتيـ للأداء الفعمي لمخدمة،  يمكف استخداـ ىذا المقياس لتحقيؽ أكبر لتكقعات الزبائف كا 

 يمكف تعديؿ مككنات ىذا المقياس كي يتكافؽ مع المتطمبات الخاصة بكؿ مؤسسة بمعنى أنو كما

كيستند مقياس الفجكة  ،يمثؿ إطارا عاما يمكف تعديمو بالإضافة أك بالحذؼ حسب الحاجة

Servqual  عنصرا تعكس الأبعاد الخمسة لجكدة الخدمة كىي  22عمى استقصاء مككف مف

المممكسية، الإعتمادية، الإستجابة، الأماف، المباقة. حيث يتـ سؤاؿ الزبائف عف تكقعاتيـ بالنسبة 

عبارة، بعد ذلؾ يتـ سؤاليـ عف إدراكاتيـ  22جكدة المختمفة مف خلاؿ استبياف يتككف مف لأبعاد ال

كعند طرح  1،أك تقييميـ ليذه الأبعاد في الكاقع العممي بالنسبة لممؤسسة الخدمية مكضع الدراسة

الفرؽ بيف الإجابات ينتج لتا ما يسمى بالفجكات التي تعبر عف درجة رضا الزبكف عف الخدمة 

                                                           

  .346، ص 1999، البياف لمطباعة كالنشر، مصر، تسويق الخدمات المصرفيةعكض بدير الحداد،  1
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بندا المصممة كفقا لمقياس  22الجدكؿ المكالي يبيّف ، ك مقدمة بأبعادىا كعناصرىا المختمفةال

Servqual: 

 (: البنود الأساسية لنماذج قياس جودة الخدمة03الجدول رقم )

 البنود الأساسية والممثلة لأبعاد الجودة الرقم
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 

10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 

 .ود أجهزة تقنية حديثةوج
 وجود موظفين وتسهيلات مادية جذابة.
 وجود موظفين ذوي ىندام حسن. 

 وجود مرافق وتسهيلات مادية تتناسب مع نوع الخدمات الدقدمة.
 مدى الإلتزام بالدواعيد المحددة للقيام بأعمال موعودة.

 التعاطف والدعم عند مواجهة الدشاكل.
 ة )الإعتمادية(.إمكانية الإعتماد على الإدار 
 تقديم الخدمة في الدوعد المحدد.

 حفظ سجلات دقيقة.
 إخبار الزبائن بالوقت الصحيح لتأدية الخدمة.

 الحصول على خدمة فورية.
 وجود موظفين يرغبون دائما في خدمة الزبائن.
 وجود موظفين مهتمين بتلبية طلبات الزبائن.

 وجود موظفين يوثق بهم.
 تعامل مع موظفي الدؤسسة.الشعور بالأمانة في ال

 وجود موظفين يتحلون بالأدب والأخلاق الحميدة.
 مدى دعم إدارة الدؤسسة للموظفين بدا يساعدىم على تقديم خدمة أفضل.

 مدى الاىتمام بزبون دون الأخر.
 مدى الاىتمام الشخصي بالزبون.

 مدى معرفة الدوظفين بحاجات الزبائن.
 مصلحة الزبون.
 م الدؤسسة.ملاءمة أوقات دوا

، ص 2007، دائرة المكتبة الكطنية، الأردف، 3، الطبعة الأصول العممية لمتسويق المصرفيناجي معلا،  :المصدر
63. 
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 موضحة في الشكل التالي: Likert تككف الإجابات عف العبارات السابقة باستخداـ سمـ
 

 

 
    
 
 
 

، دار حامد إدارة التسويق في المنظمات غير الربحيةرم، نزار عبد الحميد البراكاك  نظاـ مكسى سكيداف ر:المصد
 .50، ص2009لمنشر كالتكزيع، الأردف، 

 حيث تككف النتائج كما يمي:

  الخدمة المتكقعة أكبر مف الخدمة المدركة فإف الزبائف يتجيكف نحك عدـ قبكؿ الخدمة

 .كتككف جكدة الخدمة أقؿ مف مرضية المقدمة أك عدـ الرضا عنيا

  دركة فإف جكدة الخدمة تككف مرضيةالمتكقعة مساكية لمخدمة المالخدمة. 

  الخدمة المتكقعة أقؿ مف الخدمة المدركة فإف الزبائف يتجيكف نحك الرضا الكبير عف

 الخدمة المتكقعة كتككف جكدة الخدمة مثالية.

نمكذجا يدعى تحميؿ الفجكة،  Berry ,Zeithaml ,Parasureman لقد طكر كؿ مف

، كقد 1دامو في تحديد كتحميؿ مصادر مشاكؿ الجكدة كالمساعدة في تحسيف الجكدةبيدؼ استخ

 حدد نمكذج الفجكة خمس فجكات رئيسية التي تسبب عدـ النجاح كتتمثؿ في الشكؿ التالي:

 

 

                                                           
 .505ىاني حامد الضمكر، مرجع سبؽ ذكره، ص  1

 موافق بشدة          موافق          بدون رأي           غير موافق       غير موافق بشدة

 

 Likert(: سمم 14) شكل رقمال
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 الفجوات تحميل: نموذج (15) رقمالشكل 

 

 

الإتصالات بالكلمة 
 الدنقولة

 الحاجات الشخصية الخبرة السابقة

 الخدمة الدتوقعة

 الخدمة الددركة

 الأداء التسليم و 

 الفعلي

الإتصالات 
 الخارجية بالسوق

ترجمة الإدراكات 
  مواصفات إلى

 النسبيالإدراك 
الزبون لتوقعات  

 (5فجوة)

 (4) فجوة
((4)

 (3فجوة )

 (2فجوة )

 (1فجوة )

 مقدم الخدمة

 العميل

  .113، ص2008، الدار الجامعية، مصر، التسويق المتقدمالعظيـ أبك النجا،  : محمد عبدالمصدر           
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 1في تقديـ الجكدة المطمكبة بخمس فجكات ىي: حدد نمكذج الخدمة الفجكات التي تسبب الفشؿ

 دراؾ المؤسسة ليا: قد لا تدرؾ المؤسسة رغبات الفجوة الأولى : بيف تكقعات الزبكف كا 

الزبائف ككيفية حكميـ عمى مككنات الخدمة لأف المعمكمات التي لدييا غير صحيحة أك تـ 

 تفسيرىا بطريقة خاطئة.

 مؤسسة كترجمتيا إلى مكاصفات: كتعني أف مكاصفات : بيف إدراؾ إدارة الالفجوة الثانية

الجكدة لا تتطابؽ مع تكقعات الإدارة، كقد يرجع السبب إلى عدـ قدرة المؤسسة عمى كضع 

 مستكيات كاضحة لمجكدة أك أف ىذه المستكيات لا ترقى إلى تكقعات الزبائف.

 خدمة: حيث أف ىناؾ : بيف تحديد مستكل جكدة الخدمة كالتقديـ الفعمي لمالفجوة الثالثة

 عدة عكامؿ تؤثر عمى أداء الخدمة كأف يككف المكظفيف غير أكفاء.

 بالسكؽ: تعني أف الكعكد المعطاة أثناء أنشطة  كالاتصاؿ: بيف أداء الخدمة الفجوة الرابعة

التركيجية لا تتطابؽ مع الأداء الفعمي لمخدمة، قد يرجع السبب إلى عدـ التنسيؽ  الاتصاؿ

 ت كالتسكيؽ الخارجي لممؤسسة.بيف العمميا

 بيف الخدمة المقدمة كالخدمة المتكقعة: قد يككف ذلؾ لحدكث أكثر مف الفجوة الخامسة :

 فجكة كاحدة.

إف استخداـ نمكذج الفجكة يمكف مف تكجيو الجكدة مع الزمف أك مقارنة الأداء مع المنافسيف، 

لى الخدمة التي ترضي الزبكف، إلا أف كما يمكف استخداـ ىذا الأسمكب لتحسيف الأداء كالكصكؿ إ

ىذا النمكذج لـ يسمـ مف الانتقادات مما أدل إلى ظيكر نمكذج جديد كىك نمكذج الأداء 

(SERVPERF.) 

 

                                                           
 .406، ص2009ة لمنشر كالتكزيع، الأردف، ، دار اليازكرم العمميإدارة التسويقعمي فلاح الزعبي،  1
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 (SERVPERF)ثانيا: نموذج الأداء 

(، جاء ىذا Taylor & Croninكىك ينسب إلى الباحثيف ) 1992ظير ىذا النمكذج سنة 

التي كجيت مف طرفيما إلى نمكذج الفجكات كخاصة ذلؾ الجزء المتعمؽ  النمكذج نتيجة للإنتقادات

 بالتكقعات.

يقكـ ىذا النمكذج عمى أساس رفض فكرة الفجكة بيف الأداء كالتكقعات في تقييـ جكدة 

الخدمة، كىك يركز عمى تقييـ الأداء الفعمي لمخدمة، أم التركيز عمى جانب الإدراكات الخاصة 

 التعبير عف ذلؾ بالمعادلة التالية:بالزبكف فقط، كيمكف 

 جودة الخدمة = الأداء

عبارة السابقة الذكر،  22استخدـ في ىذا النمكذج نفس الأبعاد كالعناصر التي تتككف منيا 

لممكافقة أك عدـ المكافقة عمى  Likertكما أف أسمكب القياس لـ يتغير كالذم تمثؿ في مقياس 

 العبارات المذككرة.

ذا النمكذج في تفسير الجكدة المدركة محؿ التقييـ كالقياس، بالإضافة إلى لقد ثبت نجاح ى

تميز ىذا النمكذج بالبساطة مف حيث القياس كالتحميؿ، إلا أنو ييمؿ تكقعات الزبائف مف ناحية، كلا 

يتضمف في القياس الأبعاد التنظيمية، الإدارية كأداء العامميف كالتي تعتبر مف المحددات الميمة 

ثرة عمى مستكل جكدة الخدمة مف ناحية أخرل، كرغـ أنو يساعد عمى تحديد الأبعاد كالعناصر كالمؤ 

الأساسية لمجكدة الكمية إلا أنو لا يساعد المؤسسة عمى كشؼ نقاط القكة كالضعؼ في مستكل 

 1الزبكف. اتجاىاتالخدمة المقدمة كالتي ربما تتعمؽ بجكانب أخرل كليست فقط 

                                                           

 .304، ص 2006، الدار الجامعية، مصر، كفاءة وجودة الخدمات الموجيستيةثابت عبد الرحماف إدريس،  1
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 1لجكدة كفؽ ىذا النمكذج الافتراضات التالية:تتضمف عممية تقييـ ا

  في غياب خبرة الزبكف السابقة في التعامؿ مع المؤسسة فإف تكقعاتو حكؿ الخدمة تحدد

 .كرة أكلية لمستكل تقييمو لجكدتيابص

  بناء عمى خبرة الزبكف السابقة المتراكمة كنتيجة لتكرار التعامؿ مع المؤسسة، فإف عدـ

 .الأكلى لمجكدةة المقدمة يقكده إلى مراجعة المستكل رضاه عف مستكل الخدم

  ،إف الخبرات المتعاقبة مع المؤسسة ستقكد إلى مراجعات إدراكية أخرل لمستكل الجكدة

كبالتالي فإف تقييـ الزبكف لمستكل الخدمة يككف محصمة لكؿ عمميات التعديؿ الإدراكي 

لخدمة، كىكذا فإف رضا الزبكف عف التي يقكـ التي يقكـ بيا الزبكف فيما يتعمؽ بجكدة ا

مستكل الأداء الفعمي لمخدمة لو أثر مساعد في تشكيؿ إدراكات الزبكف لمجكدة، كعند تكرار 

 الشراء فإف الرضا يصبح أحد المدخلات الرئيسية في عممية التقييـ.

 2عميو نخمص إلى أف الاتجاه كأسمكب لتقييـ جكدة الخدمة يتضمف الأفكار التالية:

 داء الحالي لمخدمة يحدد بشكؿ كبير تقييـ الزبكف لجكدة الخدمة المقدمة فعميا مف أف الأ

 .المؤسسة الخدمية

  ارتباط الرضا بتقييـ الزبكف لجكدة الخدمة أساسو الخبرة السابقة في التعامؿ مع المؤسسة

 .أم أف التقييـ عممية تراكمية طكيمة الأجؿ نسبيا

 جكدة )الاعتمادية، الاستجابة، التعاطؼ، الضماف تعتبر المؤشرات المحددة لمستكل ال

 كالأشياء المممكسية( ركيزة أساسية لتقييـ مستكل الخدمة كفؽ نمكذج الأداء الفعمي.

                                                           

تأثير جودة الخدمة عمى رضا العميل الخارجي "دراسة حالة: الوكالة التجارية لإتصالات الجزائر ياسمينة حميش،  1
تخصص اتصاؿ تسكيقي، قسـ العمكـ التجارية، كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية  مذكرة ماستر، البميدة"،

 .37، ص 2012كعمكـ التسيير، جامعة سعد دحمب، البميدة، 
 .37ياسمينة حميش، نفس المرجع السابؽ، ص  2
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 المبحث الثالث: إدارة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمة: العلاقة والأثر نظريا

ة الخدمة، بناءا عمى إف اليدؼ الأساسي لإدارة العلاقة مع الزبكف ىك دعـ كتحسيف جكد

مجمكعة مف الأساليب التي تستخدميا ليذا الغرض، فتحقيؽ جكدة الخدمة يجب أف يقكـ عمى 

 تدعيـ كتحسيف مككنات العلاقة بيف المؤسسة كالزبكف كىذا ما تسعى إليو إدارة العلاقة مع الزبكف.

 في تحقيؽ جكدة الخدمةمع الزبكف  سنعمؿ مف خلاؿ ىذا المبحث عمى تحديد علاقة إدارة العلاقة

 كتكضيح تأثير أساليب كعكامؿ نجاح إدارة العلاقة مع الزبكف في تحقيؽ جكدة الخدمة.

 المطمب الأول: علاقة إدارة العلاقة مع الزبون بتحقيق جودة الخدمة
مف خلاؿ جكدة العلاقة يمكف تحديد مستكل رضا الزبكف، حيث أف رضا كتقييـ الزبكف 

تكل الجكدة التي يحصؿ عمييا مف جراء استخدامو لمخدمة كقيمة المنافع لمخدمة يتكقؼ عمى مس

التي يحصؿ عمييا مف ذلؾ، فمستكل الجكدة التي تتصؼ بيا خدمة ما تتحدد بقيمة المنافع 

المحصؿ عمييا كمدل مطابقتيا مع تكقعات كرغبات الزبكف، فالرفع مف مستكل ىذه الجكدة يبدأ 

كالمكارد كالكسائؿ المستخدمة كطريقة تكظيفيا كالمزج بينيا، إلى أساسا مف العمميات كالأنشطة 

كيفية تكظيفيا كطريقة الاستجابة لطمبات الزبكف ككيفية التعامؿ معو، كحتى يمكف لممؤسسة تحقيؽ 

مستكيات عالية مف الجكدة عمييا أف تجعؿ الزبكف نقطة البداية كالنياية في نفس الكقت، كىذا ما 

بيعة العلاقة التي تربط الزبكف بالمؤسسة، كالتي تعمؿ إدارة العلاقة مع الزبكف يتكقؼ بدكره عمى ط

عمى تقكيتيا كتعزيزىا، فإذا كانت تمؾ العلاقة قكية كمتينة استطاعت المؤسسة الكصكؿ بسيكلة إلى 

تحديد حاجيات كرغبات الزبكف كتحقيقيا بفعالية كمف ثـ تحقيؽ مستكيات عالية مف الجكدة، كعكس 

إذا ما كانت ضعيفة كغير متينة، فينا تظير أىمية إدارة العلاقة مع الزبكف في تعزيز العلاقة ذلؾ 

 ، كما يكضحو الشكؿ التالي:1بيف المؤسسة كالزبكف كمف ثـ رفع جكدة الخدمة المقدمة لو

                                                           

 .211عبدالله قمش، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
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 (: العلاقة بين إدارة العلاقة مع الزبون والجودة16) رقم الشكل
 .211الله قمش، مرجع سبؽ ذكره، ص  عبدالمصدر: 

 

فإدارة العلاقة مع الزبكف تعمؿ عمى خمؽ علاقة قكية كمتينة بيف المؤسسة كالزبكف بيدؼ 

الاحتفاظ بو، بحيث تككف علاقة مبنية عمى الاتصاؿ التفاعمي كالمشاركة كالثقة كالمصداقية 

اتو مف المؤسسة كأنشطتيا كغيرىا، ىذا ما يسيؿ عمى المؤسسة تحديد حاجيات الزبكف كتكقع

كمختمؼ خدماتيا كمف ثـ العمؿ عمى تحقيقيا بدقة كبتكمفة أقؿ، ما يساعد عمى الكصكؿ إلى 

المطابقة بيف جيكد كمساعي المؤسسة كطمكحات كتكقعات الزبكف الأمر الذم يجعميا تحقؽ أبعاد 

 إدارة العلاقة مع الزبون

إيجاد علاقات قوية مبنية 
 على:

 المصداقية

 المشاركة والتفاعل

الاىتمام والمصير 
 ركالمشت

تحديد بتكلفة أقل 
وبسهولة رغبات 
وحاجيات الزبون 
وتصوره للمنتج 

 والخدمات المرفقة

تحقيق مطابقة بين 
توقعات الزبون ورغباتو 

والمنافع ومستوى 
 الخدمات المقدمة.

سرعة كبير في التسليم 
 والاستجابة.

الحصول على ميزة 
تنافسية دائمة ومستمرة 

مع استمرارية العلاقة بين 
 سة والزبون.المؤس

تميز وتفرد المؤسسة 
 في خدمة الزبائن.

تحقيق مستوى جودة 
عالي في خدمة الزبون 

بالمقارنة مع باقي 
 المنافسين.
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ميز كالتفكؽ في خدمة الزبكف مؤديا ذلؾ إلى الت 1الجكدة المبنية عمى المطابقة كالمصداقية كغيرىا،

مما يجعميا قادرة عمى التنافس، ككذا الاستمرار في تدعيـ العلاقة كتحسينيا مع الزبكف، مف خلاؿ 

تحسيف كتطكير خدمة الزبكف بما يؤدم إلى تحسيف العلاقة بيف المؤسسة كزبكنيا كىذا ما تصبك 

 إليو إدارة العلاقة مع الزبكف. 

 اليب إدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق جودة الخدمةالمطمب الثاني: إسيام أس
تميز العلاقة مع الزبكف سمة ضركرية لممؤسسات التي تعمؿ عمى تطكير كتحسيف خدماتيا، 

دراكو  الزبكففالتكامؿ بيف إدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة الخدمة مف خلاؿ تقييـ  لما يحصؿ عميو كا 

المؤسسة تقكـ بعممية تقييـ داخمية ف ،لممؤسسة كبقاءىا بالنسبة الأساسلتميز المؤسسة يعتبر 

ف المتزايدة كالمتغيرة، ك لضماف تقديـ خدمات تتطابؽ مع متطمبات الزب ،لمختمؼ نقاط القكة كالضعؼ

 كلاءان تجعمو أكثر  يف، لكك في الخدمات لـ يكف يتكقعيا الزب تحسينات مستمرةكالعمؿ عمى إضافة 

اح ىذا التكامؿ كالترابط بيف الزبكف كالمؤسسة في ظؿ تأثير إدارة كثقة في المؤسسة، كيمكف إيض

 العلاقة مع الزبكف عمى جكدة الخدمة في الشكؿ التالي:

 

 

 

 

 
 

 

                                                           
 .211، ص نفس المرجع السابؽالله قمش،  عبد 1
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 (: حمقة تحسين جودة خدمة الزبائن17الشكل رقم )
Source: B.Forman, du manuel qualité au manuel de management, l’outil stratégique, 
AFNOR, Paris, 2001, p 94. 

 1 يمكف تفسير الشكؿ كما يمي:

يقكـ مسؤكلي إدارة العلاقة مع الزبكف بالاتصاؿ المباشر أك غير المباشر بالزبائف الحالييف 

أك المحتمميف لمعرفة حاجاتيـ كتكقعاتيـ اتجاه خدمات المؤسسة، ليتعاكف كيتشارؾ جميع العامميف 

إلى المكاصفات المرغكب تكفرىا )الحدمة، أداء الخدمة، الرقابة عمى عمى ترجمتيا كتحكيميا 

الجكدة(، كبالاجتياد في عرضيا أك أدائيا لمزبائف، ىنا يحدث التداخؿ بينيـ كبيف المؤسسة، كفي 

                                                           

مديرية  -صيدال-أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاء "دراسة حالة مجمع بكسطة عائشة،   1
، تخصص تسكيؽ، قسـ العمكـ التجارية، كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ رسالة ماجستير، التسويق والإعلام الطبي"

 .135 134، ص ص 2011، -3-التجارية كعمكـ التسيير، جامعة الجزائر 

الخدمةوصف  الخدمة مواصفات سيرورة التصميم   

 مواصفات أداء
 الخدمة

 مواصفات الرقابة
 على الجودة

الخدمة سيرورة أداء  

تقييم عن طريق 
 المؤسسة

ليل إنتاج الخدمة وتحسينهاتح  

تقييم عن 
طريق 
 الزبون

نتيجة 
 الخدمة

 سيرورة التسويق
الحاجة 

 إلى
 الخدمة

 المؤسسة الزبون

 المؤسسة الزبون
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ىذه المحظة عمى العامميف تقديـ مستكل خدمة متميز كذك جكدة كبيرة لو، ككذا معاممة متميزة 

 مؿ معيـ، مف جية كضماف الاحتفاظ بو مف جية أخرل.تجعميـ سعداء بالتعا

ما  استعماؿ الزبكف لمخدمة سيكلد لو إحساس يجعمو إما راضي يتمنى استمرار العلاقة، كا 

متذمر يرغب في إنياء علاقتو بالمؤسسة عمى الفكر، فإف استطاعت المؤسسة تبني كؿ المبادئ 

عابيا مف طرؼ جميع أقساميا سيؤثر حتما التي ترتكز عمييا إدارة العلاقة مع الزبكف كاستي

بالإيجاب عمى جكدة الخدمة، كاستمرارىا في العلاقات التفاعمية المربحة مع زبائنيا مما ينتج عنو 

رفع مردكدية المؤسسة كاتساع حصتيا السكقية ككذا تمكقعيا المتميز في السكؽ، جراء التميز في 

 كالعناية الفائقة بو. العلاقة مع الزبكف مف خلاؿ الجكدة في خدمتو

لإدارة العلاقة مع الزبكف أثر كبير في تحقيؽ جكدة الخدمة حيث تعمؿ عمى الاتصاؿ 

المستمر بالزبكف لمعرفة كؿ جديد عف تكقعاتو ليضمف استمرارية العلاقة مف خلاؿ معرفة 

الزبكف  احتياجاتو في الكقت المناسب قصد تمبيتيا في الكقت المحدد كبالأسمكب الذم يرغب فيو

خلاؿ تعاممو مع المؤسسة، ىذا سينجـ عنو الاحتفاظ بيذا الزبكف كمساىمة ىذا الأخير في جذب 

زبائف جدد، تسعى المؤسسة لتحكيميـ إلى زبائف دائميف، كىذا لف يتحقؽ ما لـ تكف ىناؾ جكدة في 

لترابط الحاصؿ بيف الخدمات المقدمة، كجكدة في العلاقة ككذا جكدة المعاممة أثناء فترة التعامؿ، فا

إدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة الخدمة لو إنعكاسات إيجابية لمغاية عمى بقاء كاستمرار المؤسسة 

 يمكف تمخيصيا في النقاط التالية:

 استمرار علاقات الزبائف لفترة طكيمة. -

 تضييؽ المسافات التي كانت تفصؿ الزبكف عف المؤسسة. -

 بالزبائف الحالييف.الحصكؿ عمى زبائف جدد كالاحتفاظ  -

 أماف كاستقرار المؤسسة في ظؿ سكؽ سريع التقمبات. -
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 التأثير الإيجابي لجكدة خدمة الزبائف في العلاقة. -

 جكدة الخدمة سمة ميمة كأداة فعالة لنجاح إدارة العلاقة مع الزبكف. -

 تكامؿ الأنشطة التي تختص بإدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة الخدمة. -

ي المؤسسة أف التعاكف بيف مختمؼ الأقساـ ىك سر النجاح كالتفكؽ إدراؾ جميع مكظف -

 )أىمية التسكيؽ بالنسبة لجميع الكظائؼ الأخرل(.

 إدراؾ المؤسسات أف محكر إنطلاؽ أنشطتيا الزبكف. -

بركز الدكر الفعاؿ كالميـ لمتسكيؽ الداخمي في نجاح تطبيؽ التسكيؽ بالعلاقات )الكفاءات  -

 دمة الزبائف بتميز كجكدة عالية.كالميارات المؤىمة( لخ

 تقميؿ التكاليؼ كتعظيـ مردكدية المؤسسة. -

إف نجاح المؤسسة مرىكف بنجاحيا في تطبيؽ إدارة العلاقة مع الزبكف، فإستمرار العلاقات 

التفاعمية بينيا كبيف زبائنيا ىك محصمة لإنطلاقيا مف معرفة الزبكف كاحتياجاتو باستخداـ مختمؼ 

كلكجية الحديثة التي تسيؿ ىذه العممية، فالتفاعلات الناتجة لف تعطي ثمارىا ما لـ التقنيات التكن

يستكعب العامميف ضركرة الجكدة في الخدمات المقدمة ككذا الجكدة في تقديميا ليؤلاء الزبائف 

 "تعامؿ متميز ككفاءة عالية".
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 جودة الخدمة المطمب الثالث: عوامل نجاح إدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق

ثماني عكامؿ تسمح بنجاح ، Bjorn Ivens & Urlike Mayrhfer كضع كؿ مف

 1استراتيجية إدارة العلاقة مع الزبكف، كالمبينة في الشكؿ المكالي كىي:

 

 
 
 

 

 

 

 

 
 

(: عوامل نجاح إدارة العلاقة مع الزبون18الشكل رقم )  

Source: Vens, Bjorn et Myrhofer, Ulrike, Les facteurs de réussite du marketing 

relationnel, Décision Marketing, n° 31, 2003, p 43. 
 

مف المقاء الأكؿ كخلاؿ كؿ العلاقة مع الزبكف، يجب عمى  التوجو نحو علاقة طويمة: - أ

المؤسسة أف نعبر لزبائنيا عف استعدادىا لممحافظة عمى علاقة التبادؿ، كمثؿ ىذا يسمح 

 لمثقة كيكضح الالتزاـ الصادؽ مف طرؼ المؤسسة. بإقامة قاعدة صمبة

في علاقة طكيمة الأجؿ، ليس مف الضركرم عمى الشركاء تعظيـ أرباحيـ في التبادلية:  - ب

كؿ صفقة، الميـ أف تككف الحصيمة الشاممة لمعلاقة متكازنة، عمى المؤسسة أف تكضح 

 ح.لزبائنيا بأنيا تطمح إلى ربح مشترؾ مف خلاؿ علاقة رابح / راب

                                                           

رسالة ، دور التسويق بالعلاقات في كسب وفاء الزبون "دراسة حالة شركة طبية فوود كمبني"يكسؼ حيمر،   1
، تخصص تسكيؽ، قسـ العمكـ التجارية، كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، جامعة ماجستير
 .85-83، ص ص 2011، -3-الجزائر 

 

 

 التوجه نحو علاقة طويلة الاستعمال المعتدل للقوة

 تبادل المعلومات المرونة

 الثقة التكافل

 التبادلية حل النزاعات
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لتبيّف تبنّييا لمتكجو العلاقاتي عمى المؤسسة أف تحاكؿ فيـ ما ينتظره زبائنيا مقابؿ الثقة:  - ت

المياـ التي عمييـ القياـ بيا، كتعمؿ جاىدة لتغطية أدكارىا بصفة ثابتة حتى تثبت أنيا 

 جديرة بالثقة.

كأيضا عاملا يمكف أف يككف مفيدا لمشريؾ، كيمثؿ ميزة مؤكدة لمطرفيف  تبادل المعمومات: - ث

 جيّدا لإثبات الثقة.

إف الاتفاقيات المبرمة بيف المؤسسات كزبائنيا، تحدد شكؿ التعامؿ بيدؼ استباؽ  المرونة: - ج

حالات مستقبمية، كقد تختمؼ التكقعات عف الكاقع في بعض الحالات، كعملا المؤسسة في 

يـ، كتعبير عف رغبتيا ىذه الحالة أف تتبنى اتفاقية جديدة، كتغيير الكميات أك آجاؿ التسم

 في المحافظة عمى العلاقة مع الزبكف باحتراـ مصمحة كؿ طرؼ.

في الحالات صعبة، كفي كجكد تكجو علاقاتي قكّم، يمكف أف يحث المؤسسة التكافل:  - ح

 عمى تقديـ المساعدة لمزبكف )في حدكد الاستطاعة كبدكف انتظار مقابؿ آني(.

علاقة في التعاملات، كفي حالة التكجو العلاقاتي، إف كجكد نزاعات يضر بالحل النزاعات:  - خ

فإف الأطراؼ المعنية تبحث عف إيجاد تسكية بالاعتماد عمى تعاملات مرنة، كمنح الأكلكية 

 لمتكفيؽ بيف مصالح كؿ طرؼ، مف أجؿ السماح باستمرارية العلاقة.

نفسيا في  يمكف لممؤسسة غي علاقاتيا مع الزبائف أف تجدالاستعمال المعتدل لمقوة:  - د

مكضع قكة متنكعة، حيث يمكنيا استعماؿ كسائؿ ضغط لتحقيؽ أىدافيا، غير أف ىذه 

الكسائؿ يمكف أف تجعؿ الجك التبادلي صعبا، كليذا كمف أجؿ المحافظة عمى ثقة الزبائف، 

 فإف عمى المؤسسة التي تمتمؾ كسائؿ الضغط أف تمتنع عف استعماليا لفرض مصالحيا.
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 :لثالفصل الثا خلاصة

 العلاقات فإستمرار إدارة العلاقة مع الزبكف، تطبيؽ في بنجاحيا مرىكف المؤسسة نجاح إف

 مختمؼ باستخداـ الزبكف كاحتياجاتو معرفة مف لإنطلاقيا محصمة ىك عملائيا بينيا كبيف التفاعمية

 لـ ما مارىاث تعطي لف الناتجة فالتفاعلات العممية، ىذه تسيؿ التي الحديثة التقنيات التكنكلكجية

 الزبائف ليؤلاء تقديميا في الجكدة ككذا المقدمة الخدمات في الجكدة ضركرة يستكعب العامميف

 ."عالية متميز ككفاءة تعامؿ"

ف ك فإدارة العلاقة مع الزبكف تقكـ بشكؿ أساسي عمى مبدأ الاستثمار في العلاقة مع الزب

داؼ التسكيقية كالاستراتيجية لممؤسسة، بغرض تحسينيا كتطكيرىا باستمرار، كسبيؿ لتحقيؽ الأى

حيث تسعى إلى زيادة قدرة المؤسسة عمى الاحتفاظ بالزبكف لأطكؿ فترة ممكنة مف خلاؿ تقكية 

الركابط بمختمؼ أنكاعيا، مما يجعؿ تمؾ العلاقة تتسـ بالقكة كطكؿ مدة الحياة ككثرة المنافع 

ير إلى قكة العلاقة بيف المؤسسة كالزبكف، فجكدة كالمزايا، كىذا ما يعبر عنو بجكدة العلاقة، فيي تش

العلاقة ىي تعبير عف مدل سلامة كقكة العلاقة التي تربط المؤسسة بزبكنيا، حيث كمما كانت تمؾ 

العلاقة جيدة مف حيث طكؿ الفترة كقكة الركابط كحجـ المنافع كالمكاسب كمما  ساعد المؤسسة في 

 رفع مستكل جكدة خدماتيا.

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الرابعالفصل    
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 : دـــــــــــــتميي
لمكصكؿ إلى نتائج مممكسة لا يمكف الاعتماد عمى الجانب النظرم فقط، بؿ لابد مف    

الاىتماـ بالجانب التطبيقي حتى نستطيع المقارنة بيف ما تـ الكصكؿ إليو نظريا كما ىك مكجكد 

 كاقعيا، كىذا فيما يخص مكضكع دراستنا. 

سسة اتصالات الجزائر في سكؽ الاتصالات الجزائرية كدكرىا البارز في نظرا لأىمية مؤ    

تنمية قطاع تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ، ارتأينا أف تككف مكضكع دراسة الحالة، باعتبارىا 

مؤسسة كطنية رائدة في مجاؿ الاتصاؿ، كمف المؤسسات التي ليا دكر كبير في تنمية كتطكير 

في الجزائر، بالإضافة إلى انيا مؤسسة خدمية تيتـ بزبائنيا كتعمؿ عمى البنية التحتية للاتصاؿ 

 التحسيف المستمر لجكدة خدماتيا.

 عميو ارتأينا تقسيـ الفصؿ إلى المباحث التالية:

 لمؤسسة اتصالات الجزائر عاـ تقديـ :المبحث الأول

 المزيج التسكيقي لاتصالات الجزائر :المبحث الثاني

 ع متغيرات الدراسة داخؿ المؤسسةكاق :المبحث الثالث
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 لمؤسسة اتصالات الجزائر عام تقديمالمبحث الأول: 

ىـ القطاعات التي شيدت تغيرات جذرية خاصة في السنكات يعتبر قطاع الاتصالات مف أ

المتعمؽ بتنظيـ الاتصالات السمكية كاللاسمكية، كالذم  2000 -03الأخيرة بعد صدكر القانكف رقـ 

 و نياية عيد احتكار الدكلة ليذا القطاع كفتح الباب أماـ المنافسة العالمية القكية.بدأت مع

كالمكاصلات ككرس الفصؿ بيف  جاء ىذا القانكف لإنياء احتكار الدكلػة عمػى نشاطػات البريػد

تطبيقا ليذا المبدأ، تـ إنشاء سمطة ضبط مستقمة إداريا  .نشاطي التنظيـ كاستغلاؿ كتسيير الشبكات

كماليا كمتعامميف، أحدىما يتكفؿ بالنشاطات البريدية كالخدمات المالية البريدية متمثمة في مؤسسة 

 ."اتصالات الجزائر" "بريد الجزائر" كثانييما بالاتصالات ممثمة في

  المطمب الأول: نشأة المؤسسة
-03اتصالات الجزائر مؤسسة عمكمية اقتصادية حديثة النشأة، تأسست بمكجب القانكف 

المتعمؽ بإصلاح قطاع البريد كالمكاصلات؛ كالذم فرؽ تماما  2000أكت 05المؤرخ في  2000

بيف النشاطات البريدية كنشاطات الاتصالات، كقد فكض ىذا القانكف لمؤسسة اتصالات الجزائر 

" شركة ذات أسيـ برأسماؿ اتصالات الجزائرنظاما أساسيا لمؤسسة عمكمية اقتصادية مسماة بػ: "

، ليا مكاقع متعددة 2003جانفي  01دج، بدأت رسميا في نشاطيا منذ  50.000.000.000ه قدر 

ككحدات عممياتية منفصمة تشرؼ بنفسيا عمى نشاطات تمارس في مكاقع جغرافية مختمفة، تعمؿ 

 DRT :délégation régional de télécommunicationإلٍُُّحمديريات  13تحت كصايتيا 

،  الشمؼ ، كىراف ، عنابة، قسنطينة، سطيؼ، بشار، كرقمة، الأغكاط، كىي: الجزائر العاصمة

  باتنة. تيزم كزك، بميدة، تممساف،
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 DOT: direction opérationnelle de   مديرية عممية  50بالإضافة إلى 

télécommunication.   

   1قد مرت نشأة اتصالات الجزائر بالمراحؿ التالية:

  2002التذكير بما قبل سنة:  

كاف سكؽ الاتصالات في الجزائر يعاني مف تأخر في  2000- 03قبؿ صدكر قانكف 

% 40% في باقي دكؿ المغرب العربي ك 8% مقابؿ  6انتشار الياتؼ حيث أنو لـ يكف يتجاكز 

في الدكؿ المتقدمة بالإضافة إلى ذلؾ، أكثر مف نصؼ البمديات لـ تكف مكصكلة بشبكة 

ـ المؤسسات منعدمة تقريبا، كاف عدد مستخدمي الانترنت ضعيفا كانت شبكات إعلا .الاتصالات

الياتفي الحمقة  مزكد معتمد كآلاؼ مقاىي الانترنت، كانت شبكة التكزيع 61جدا رغـ كجكد 

 الأضعؼ لمشبكة معرقمة بذلؾ الانتشار الكاسع للأنترنت.

اع آنذاؾ كقد أىـ مكتسبات القط Gbps 2.5كانت بنية الشبكة القكية كالمتكاممة بسعة 

 . كانت شبكة اتصالات الجزائر مف أىـ الشبكات عمى مستكل الدكؿ الناشئة

  أكبر التحديات منذ نشأتيا الجزائر:اتصالات: 

تـ إنشاء اتصالات الجزائر التي اتخذت الشكؿ القانكني لشركة ذات أسيـ، لتعمؿ عمى سكؽ 

 5بتاريخ  2000/03يو في القانكف الالكتركنية، ميلادىا منصكص عم كخدمات الاتصالاتشبكات 

يفصؿ أنشطة البريد عف أنشطة  كالاتصالات الذمالمتعمؽ بإعادة ىيكمة قطاع البريد  ،2000أكت 

 .الاتصالات

                                                           
 https://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=cadre_juridiquاٌزطٍّ لاذصالاخ اٌجشائز:  ذُ الاطلاع ػًٍ اٌّىلغ1 

 .01:40ظاػح: اٌ 20/02/2016ذارَخ الاطلاع: 

https://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=cadre_juridiqu


195 

 رة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائرتشخيص لإدا :الرابعالفصل  
 

عالـ تكنكلكجيات  كدخمت في 2003جانفي  1بدأت اتصالات الجزائر نشاطيا رسميا في 

 .كالاتصاؿ الإعلاـ

إدخاؿ التكنكلكجيات الجديدة  استراتيجيةسي لتطبيؽ أصبحت اتصالات الجزائر الممثؿ الرئي 

الجزائر مؤكدة بالتالي مساىمتيا التامة في بناء مجتمع المعمكمات الجزائرم  كالاتصاؿ فيللإعلاـ 

 .خلاؿ تكفير أكبر نفاذ لشبكة الاتصالات كىذا مف

  2013-2003حصيمة الإنجازات  

 الشبكة الوطنية: -1

، كقد كانت التكنكلكجيا الرئيسية التي 1987الجزائر في سنة  تـ إدخاؿ الألياؼ البصرية إلى

  أسست عمييا الشبكات ذات المسافات الطكيمة، سكاء كانت كطنية أك دكلية.

 إلى كـ، تـ كصمت 7244، كاف طكؿ الشبكة الأرضية للألياؼ البصرية 2000قبؿ سنة 

 ـ.ك 47.000، 2013لتضـ إلى منتصؼ  2003ي ف كـ 15.000

 Gbps 350، كصمت سعة شبكة الاتصالات اليكـ إلى 2000في سنة  Gbps 2.5مف 

 .في جنكب البلاد Gbps 120في الشماؿ ك

إلى تحديث شبكتيا الذم لا يككف ممكنا  2014فت خطة عمؿ اتصالات الجزائر لسنة ىد

 إلا مف خلاؿ تكثيؼ الألياؼ البصرية لإمكانية جمع شبكات الصكت كالمعطيات معا عمى المستكل

الكطني كأيضا تعميـ استعماؿ الألياؼ البصرية عمى مستكل المدف كذلؾ بتغيير الككابؿ النحاسية 

 .القديمة كالمكمفة التي تعتبر المصدر الرئيسي لتراجع مستكل جكدة الخدمة

بمدية التي يفكؽ  2200، تـ ربط نحك 2014تجدر الإشارة في إطار خطة التطكير لسنة 

  .كـ 23.935الألياؼ البصرية. تقدر المسافة الكمية بعد ىذا الربط ب نسمة ب 1000عدد سكانيا 
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 الشبكة الدولية: -2

مف أجؿ نقؿ خدمات الصكت كالمعطيات، تتككف الشبكة الدكلية لاتصالات الجزائر مف 

نظرا لمطمب المستمر للأنترنت ذات التدفؽ السريع كالانترنت  .ركابط تحت مائية كأرضية كفضائية

التي تربط الجزائر العاصمة ببالما في  ALPAL2 ة، عرفت الصمة التحت مائيةالفائؽ السرع

 .Gbps 10إلى  Gbps 2.5مف  زيادة 2007

التي تربط عنابة كمرسيميا كسنغافكرة، فرص  SMW4 تكفر الصمة التحت المائية الثانية

 عركض مختمفة يتعمؽ بالقدرات كنقاط النزكؿ المحتممة كالمتعددة التي تسمح بكضع فيمامتنكعة 

 بخصكص الصكت كالأنترنت.

تستعمؿ اتصالات الجزائر صلات أرضية كفضائية  زيادة إلى الصلات التحت المائية،

كلتطكير شبكة  .لمحفاظ عمى علاقاتيا الخمسة عشر المباشرة لتصؿ مف خلاليا إلى باقي العالـ

بيف  ثالثة بالألياؼ البصريةالاتصالات الدكلية، قامت اتصالات الجزائر بإطلاؽ مشركع الصمة ال

 كىراف كفالنسيا )اسبانيا(.

مف ناحية أخرل كمف أجؿ الاستغلاؿ الأمثؿ لمركابط عمى الصعيد الدكلي كنقؿ الاتصالات 

الدكلية المكجية إلى الجزائر، خططت اتصالات الجزائر لإنشاء نقاط تكاجد بأكركبا. حيث تأسست 

الذم أسس فرع  ISLALINK كف مع الشريؾبمرسيميا بالتعا 2011أكؿ نقطة في سنة 

ORANLINK  المخصص لاستغلاؿ نقطة التكاجد(POP). 
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 شبكة النفاذ: -3

ثـ أصبح في نياية سنة  2003في سنة  2.637.234كاف عدد أجيزة كصؿ الزبائف: 

جياز لاسمكي مف  984.000جياز سمكي ك 4.030.122جياز كمنيـ  5.014.122، 2012

 . WLLنكع

خاصة بعد كضع كتشغيؿ  2012الأنشطة في قطاع شبكة النفاذ تصاعدا خلاؿ سنة عرفت      

 ،كلاية 22عمى مستكل  MSAN جياز بالتكنكلكجيا الجديدة مف نكع 600.000

% في شير مارس  14قد سمح برنامج تشغيؿ أجيزة التكنكلكجيا الجديدة بتحديث الشبكة إلى نسبة 

مميكف مبرمج  1ملاييف نقطة نفاذ كمف بينيا  3ة لتحديث كلاي 48كيمتد ىذا البرنامج عمى  2013

 .2013لسنة

 2003في سنة  2.079.464كما تجدر الإشارة أنو ارتفع عدد الزبائف لخدمة الياتؼ مف      

 .% 57، أم زيادة قدرىا 2013في شير مارس  3.267.183إلى 

 الانترنت: -4

قد كرد في تقرير محاضرة الأمـ عرؼ مجاؿ الانترنت، تقدما إيجابيا في عدة مياديف، ك 

، الاتجاىات كالتكقعات(، أنو تـ 2009المتحدة حكؿ التجارة كالتطكر )تقرير الإعلاـ الاقتصادم 

الدفؽ  % مف مشتركي الانترنت ذك90تصنيؼ الجزائر مف بيف الدكؿ الإفريقية الخمسة التي تجمع 

 السريع إلى جانب المغرب كتكنس كمصر كجنكب إفريقيا. 

كاف ىذا نتيجة عدة عمميات تحسيف كتطكير كتنظيـ كبذؿ مجيكدات كثيفة مف أجؿ قد 

  1541، تـ ربط 2008كبالفعؿ منذ سنة ، تطكير كتكسيع شبكات الاتصالات الكطنية كالدكلية
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بفضؿ شبكة الانترنت ذك التدفؽ السريع كىذا ما سمح بكصؿ المنازؿ  بالأنترنتبمدية 

يذه الخدمة حيث ارتفعت نسبة تكفر الانترنت ذك التدفؽ السريع في كالشركات كمقاىي الانترنت ب

 .2013% في  20إلى  2005في  % 1المنازؿ مف 

تطكرا تدريجيا منذ  Mbps 34عرؼ النطاؽ الترددم الدكلي الذم كاف محدكدا برابطيف مف 

في   Gbps 48تـ  2007في  Gbps 10.8تـ  2005في  Gbps 5ليصؿ بعدىا إلى  2004

، ALPAL2 كىذا بتنكيع عمى مستكل الرابط الدكلي Gbps 131ليصؿ اليكـ إلى  2010

SMW4  للأنترنتكمزكديف دكلييف France Telecomك Telecom Italieكغيرىا. 

إلى   2005في  56.000فيما يتعمؽ بعدد أجيزة الانترنت ذك التدفؽ السريع فمقد انتقمت مف 

 ة أنو مع انتشار شبكة الجيؿ الجديد مف نكعإضاف 2013في نياية شير مارس  1.309.454

MSAN  تخص الانترنت ذك التدفؽ  50خط، مف بينيا  682540،تـ تشغيؿ %

 .+ADSL2السريع

زبكف في نياية  178.707فيما يتعمؽ بعدد زبائف الانترنت ذك التدفؽ السريع فمقد انتقؿ مف 

 ف خدمة الانترنت ذك% منيـ يستفيد م 60حيث  2013في مارس  1.188.201إلى  2007

 .WIFIالتدفؽ السريع مع مكدـ 

عندما أجريت تخفيضات قدرىا  2008زاد الطمب عمى خدمة الانترنت خاصة في سنة لقد 

 .ذك التدفؽ السريع بالأنترنت% عمى مجمكعة عركض اتصالات الجزائر الخاصة 50

أما  .Kbps 64، كاف أقصى تدفؽ الاتصالات عمى الشبكة الياتفية ىك 2003في سنة   

 .+ADSL 2مع تكنكلكجيا  Mbps 20 اليكـ فيمكف أف يصؿ إلى
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كما تستطيع الشركات اختيار تمديد شبكاتيا مع تكسيع إمكانية التكصيؿ بالألياؼ البصرية 

 ..Gbps 10التي تصؿ إلى 

 شبكات الشركات: -5

قطاع اتصالات الجزائر فخكرة لأنيا تحظى بثقة المؤسسات العامة كالشركات الكبرل ل

 الاقتصاد سكاء كانت عامة أك خاصة.

تعرض اتصالات الجزائر لزبائنيا مجمكعة مف الخدمات عبر الشبكة المكضكعة تحت   

 .تصرفيـ

 للأنترنت  55%الزبائف، رابط انترنت ذك التدفؽ السريع ليؤلاء  83.000كما تـ تشغيؿ أكثر مف 

 ة.ص% منيا كصلات متخص39ك SHDSLك ADSL ذك التدفؽ السريع

 2005في  19.000 كالشركات مفانتقؿ عدد الكصلات المتخصصة المقدمة لممؤسسات 

 .% خلاؿ ىذه الفترة 71أم زيادة قدرىا  2013في  32.500إلى 

% مف ىذه الركابط كما قد تـ كضع  5ذات التكنكلكجيا القديمة لا تمثؿ إلا  X25 كصلات

ففي  ،2013لى تكنكلكجيا جديدة في بداية سنة برنامج لإيقاؼ ىذه التكنكلكجيا كتحكيؿ الزبائف إ

 أطمقت اتصالات الجزائر الجيؿ الثالث. 2013سنة 

 الشبكة التجارية: -6

منذ نشأة اتصالات الجزائر، تـ تقكية الشبكة التجارية مف سنة إلى أخرل لمتقرب مف الزبائف. 

 .2005ككالة في  225ككالة تجارية مقابؿ  341لدينا اليكـ 
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 بشرية:الموارد ال -7

عامؿ مع نسبة تأطير ضعيفة جدا لا  20.845، كاف لاتصالات الجزائر 2003في سنة 

طار سامي مف بيف 5.879أما اليكـ كبعد عشر سنكات، لدينا  % 2تتجاكز   21.357إطار كا 

يخص الجيكد الرامية إلى تحسيف كفاءة المكارد البشرية،  ا. فيم%27مكظؼ بنسبة تأطير قدرىا 

ثـ أكثر مف  2012في  5.029إلى 2003مكظؼ مككف في  1400ككنيف مف انتقؿ عدد الم

 .حسب الأىداؼ المحددة في إطار خطة العمؿ 2013مكظؼ مبرمج تككينيـ إلى نياية  8.000

 3121مف بينيـ  ،عاملا مف جميع الفئات 11.447منذ نشأتيا، كظفت اتصالات الجزائر      

  .في إطار أنظمة الدعـ للإدماج الميني

 2014اتصالات الجزائر حضرت لإطلاق الجيل الرابع في  -8

قررت شركة اتصالات الجزائر المتعامؿ التاريخي لمياتؼ الثابت تركيب أكؿ شبكة في  

اتصالات الجزائر المناقصة للاختيار  أطمقتحيث  G4الجزائر تعتمد عمى تكنكلكجيا الجيؿ الرابع 

 .المتعامؿ الذم يرافقيا لمتركيب ىذه الشبكة

قررت شركة اتصالات الجزائر المتعامؿ التاريخي لمياتؼ الثابت تركيب أكؿ شبكة في 

اتصالات الجزائر المناقصة للاختيار  أطمقتحيث  G4الجزائر تعتمد عمى تكنكلكجيا الجيؿ الرابع 

 Long Term المعركفة بمصطمح (LTE -WiMax) المتعامؿ الذم يرافقيا لمتركيب ىذه الشبكة

Evolution ،"  كشرعت الشركة العمكمية لمثابت كالانترنت في اختيار الشريؾ الافضؿ لمتركيب

شبكة الجيؿ الرابع التي ىي أسرع شبكة لمبيانات في الجزائر، كمف المتكقع أف تزيد سرعاتيا بمعدؿ 

الاعلاـ  تكتكنكلكجياقاؿ مصدر مف كزارة البريد حيث ضعفيف عف شبكات الجيؿ الثالث الحالية. 
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اؿ، إف اتصالات الجزائر ستضع معيارا قياسينا لمجيؿ الجديد مف الاتصالات، كفي ظؿ ذلؾ كالاتص

 . 3Gتتطمع الشركة العمكمية في تنفيذ شبكات عالية السرعة بسرعات أكبر مف الجيؿ الثالث 

كبير  تأثير G4 (LTE -WiMax)نتيجة لذلؾ، سيككف لأكؿ مرة لتكنكلكجيا الجيؿ الرابع  

في الجزائر كتجربتيـ في إجراء الاتصالات". كتشير نفس المصادر الى إمكانية  عمى المشتركيف

تكقيع المتعامؿ التاريخي عقدان تجاريان مع شركة "ىكاكم" العالمية المتخصصة في شبكات 

 3Gالاتصالات اللاسمكية كالبنية التحتية، لترقية شبكة الياتؼ المحمكؿ مف تقنيات الجيؿ الثالث 

ىذه التقنية المتطكرة التي ستنقؿ قطاع الاتصالات  LTE جيؿ الرابع( المعركفة باسـإلى تقنية )ال

 2014في الدكلة إلى آفاؽ جديدة عمى حد قكلو. كما كأف شركة اتصالات الجزائر كمع نياية سنة 

في بعض المناطؽ التي لا يصميا  الجزائر،لأكؿ مرة في  (LTE) طرحت تقنيات الجيؿ الرابع

كقاؿ إف تبني  ،جي تمييدان لتعميميا تدريجيا في باقي أنحاء البلاد 3كتقنية اؿ الادم اس اؿ 

اتصالات الجزائر ليذه التقنيات المتطكرة البعيدة المدل يؤكد حرصيا عمى تبني أحدث التقنيات 

كالتطبيقات لافتا الى الانتقاؿ الى شبكة الجيؿ الثالث سيسيؿ مف ميمة الشركة في ترقية الشبكة 

                       ميجا بايت في الثانية.  100قنيات الجيؿ الرابع التي تكفر سرعات لنقؿ البيانات تصؿ الى إلى ت

تآلؼ شبكة الجيؿ الرابع للاتصالات اللاسمكية مف مجمكعة مف التقنيات كالمكاصفات التي تكفر ت

صالات المتحركة ىك النفاذ سعات غير مسبكقة لنقؿ البيانات كأىـ ما يميز الجيؿ الجديد مف الات

مكانية التنقؿ بيف الأنظمة المختمفة بجياز كاحد، بحيث  اللاسمكي إلى الشبكات الكاسعة النطاؽ كا 

يمكف التنقؿ مف شبكة الياتؼ النقاؿ إلى شبكة الأقمار الاصطناعية إلى الشبكات اللاسمكية 

كافيان لكي يبدأ مصنعك اليكاتؼ المحمية. كتـ إصدار مكاصفات كمعايير ليذه التقنية الذم كاف 

المتنقمة في بناء أجيزة حديثة قادرة عمى التعامؿ مع الجيؿ الرابع كما بعده. سكؼ تقدـ ىذه التقنية 
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ميجابت  173ميجا بت في الثانية كتصؿ إلى  100بػ سرعات عالية جدان بتقنية مختمفة تقدر 

 .ثانية في مراحمو المتقدمةجيجابت بال 1بالثانية في مراحمو الأكلى حتى تصؿ إلى 

 المطمب الثاني: عرض الييكل التنظيمي لممؤسسة
بالإضافة إلى ككنيا متعامؿ المتعامميف كالرائد في مجاؿ الاتصالات في الجزائر، تعتبر 

 اتصالات الجزائر مف أكبر المؤسسات الكطنية تكاجدا عبر كافة مناطؽ الكطف فيي تشمؿ كؿ شبر

 مف خلاؿ ىيكمتيا.مف ىذه الجزائر، كذلؾ 

 فاتصالات الجزائر تعتمد في ىيكمتيا عمى منطؽ الشمكلية أم إيصاؿ منتكجيا إلى أبعد

 نقطة مف ىذه البلاد.

مديرية إقميمية: لكؿ مف  12اتصالات الجزائر تسيرىا مديرية عامة مقرىا العاصمة ك   

نة، تيزم كزك، البميدة، )الجزائر، كىراف، قسنطينة، سطيؼ، عنابة، كرقمة، بشار، الشمؼ، بات

تممساف(. أيف تـ التقسيـ حسب الأقاليـ، كتحتكم ىذه المديريات الإقميمية عمى مديريات كلائية أيف 

كلاية بمديريات كلائية إضافة إلى مديريتيف إضافتيف لمعاصمة  48تتكاجد اتصالات الجزائر في 

يات الكلائية تحتكم عمى ككالات مديرية عبر التراب الكطني. مف جيتيا ىذه المدير  50بمجمكع 

 1تجارية "كمراكز ىاتفية.

                                                           
1 https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation    19:59 09/10/2016    

https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation
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العام المدير التنفيذي  
 مساعدي المدير التنفيذي العام

 

  بعثات مسؤولي
 الجهويين المدراء

 للاتصالات

تطوير شبكات  مديرية
 الاتصالات

 مديرية الاتصالات

DCRH المديرية المركزية للموارد
 البشرية

 مديرية الرقابة التكنولوجيا

  

 الفروع           

 موبيليس 

 لات الجزائر خط اتصا
 ATSساتيليت 

 مديرية العلاقات مع الزبائن

 

 مديرية التدقيق الداخلي

 

 :وظيفية وطنية مشاريع

- DP VORAX  (DMAC)   

- IDT (DSI)   
- ORACLE FINANCES (DFM)   

- RMS (DDRT)  

- MNRC (DDRT)  

- Projet WIMAX (DDRT) 

- FTTx (DDRT)  

- Nouvelle Ville  (DDRT)  

- SIRHAT (DCRH) 

- DATA CENTER (DSI)  

 

 

ALGER CONSTANTINE ORAN ANNABA BLIDA SETIF CHLEF BECHAR 

50 DOT (DIRECTION OPERATIONNELLES DES TIC) 

OUARGLA TLEMCEN  TIZI OUZOU LAGHOUAT BATNA 

 المفتشية العامة

Musée d’AT 

مسؤول بعثات المدير 
 العام 

 

ية المالية والعتادمدير  

 مديرية أنظمة الإعلام الآلي

مستشاري المدير 
 التنفيذي العام

13 DRT : 

 الييكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر (:19الشكل رقم )

 مديرية العلاقات مع الزبائف بمؤسسة اتصالات الجزائر المصدر:
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بيدؼ التسيير الحسف في المؤسسة لمختمؼ الإدارات كالمصالح لجأت المؤسسة إلى التكزيع 

مكظائؼ مف أجؿ تنظيـ أعماليا بتكظيؼ إطارات ذات كفاءة عالية كتقنييف ساميف الأمثؿ ل

 .كميندسي أعماؿ يساىمكف في ترقية خدماتيا مف خلاؿ كضع ىيكؿ تنظيمي يرأسو المدير العاـ

 1الشكؿ أعلاه يمثؿ الييكؿ التنظيمي لممديرية العامة لاتصالات الجزائر كيتككف مف:

مجمس الإدارة كيعد المسؤكؿ الأكؿ عف الأعماؿ القائمة حيث يتكلى مع المدير العاـ: ىك رئيس -

  مساعديو ميمة تحقيؽ الأىداؼ المرسكمة مف قبؿ المصالح المختصة.

 .Mobilisالنقاؿ : كىك خط خاص بالياتؼ خط موبيميس-فرعيف لمخطكط: -

كىك الخط  :Algerie Telecom Satellite ATS خط اتصالات الجزائر ساتيميت-          

 .المباشر لاتصالات الجزائر مع المحطة الفضائية

 مساعدم المدير العاـ-

 مستشارم المدير العاـ-

 مسؤكؿ بعثات المدير العاـ-

 مسؤكلي بعثات المدراء الجيكييف للاتصالات -

 مديريات 5-

 :مديرية المالية كالعتاد: كىي مكمفة بما يمي 

 تقديـ المساعدة لميياكؿ العممية. 

 جة النصكص التنظيمية الأساسية لتنشيط أنظمة المؤسسةمعال. 

 عادة الممفات العقارية عادة تسجيؿ عقكد الممكية كا   .تسيير كحماية الذمـ المالية، كا 

                                                           

 .مديرية العلاقات مع الزبائف بمؤسسة اتصالات الجزائركثائؽ مقدمة مف طرؼ  1
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 تييئة المراكز كتسيير المراكز التابعة. 

 تنشيط السير المالي لممؤسسة. 

 :مديرية تطكير شبكات الاتصاؿ 

  ية كلعدة سنكات أخرلالمشاركة في إعداد المخططات السنك. 

 مراقبة كتحميؿ سير الخدمات كالبحث عف تكسيع الشبكات. 

 عادة ربطيا   .تسيير المراكز الكطنية كا 

  تدعيـ المديريات الإقميمية للاتصالات مف أجؿ التدخلات غير النمطية عف طريؽ

  .الصيانة

 :مديرية أنظمة الإعلاـ الآلي: مكمفة ب 

 صاؿحديد فرضيات لتطكير شبكة الات. 

 إعداد الدراسات قبؿ مشاريع البرامج العممية. 

 متابعة مخططات الاستثمارات. 

  تخطيط تصميـ كالمساعدة في الصيانة كتطكير الأنظمة العامة فييا يخص الإعلاـ الآلي

 .كالتسيير

 مديرية التدقيؽ الداخمي. 

 مديرية العلاقات مع الزبائف. 
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 بالإضافة الى:-

 :تحت الرقابة المباشرة لممدير كىي مكمفة بكىي  المفتشية العامة: -

 مراقبة قاعدة الأعماؿ السنكية. 

 تنفيذ المياـ المفاجئة لمتفتيش بطمب مف المدير العاـ شخصيا. 

 القياـ بتحقيقات في حالة أم مضرة لممؤسسة. 

 تنسيؽ كمتابعة كمراقبة مصالح المتفشيات الإقميمية. 

 مدير العاـتطبيؽ المخطط السنكم الجيكم بمكافقة ال. 

 :كىي مكمفة بالمياـ التالية ":DCRHالمديرية المركزية لممكارد البشرية " -

 تعتبر العمكد الفقرم لممؤسسة. 

 نشاء الإحصائيات كمتابعة مؤشرات التسيير  .إعداد الدراسات كا 

 المشاركة في إعداد المخططات التنمكية مع الأخذ بعيف الاعتبار تسيير الماؿ كالكفاءات. 

 مخططات كبرامج التككيف كتنشيطيا كفقا لكضعيا العممي إنشاء. 

 تسيير أنظمة المكافآت كالتحفيزات. 

 .مديرية الاتصالات -

 .مديرية الرقابة التكنكلكجية -

 .مديرية إقميمية في الكلايات التي سبؽ ذكرىا 13 -

 .كحدة عممياتية 50-
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يخدـ مكضكعنا، كالممثؿ  نولأالعلاقات مع الزبائف مديرية سنركز في دراستنا ىذه عمى 

 ىيكمو في الشكؿ الآتي:

 

 
 العلاقات مع الزبائن مديرية(: ىيكل 20الشكل رقم )

 مديرية العلاقات مع الزبائف بمؤسسة اتصالات الجزائرالمصدر: 

  العلاقات مع الزبائن مديريةىيكل 

الأخرل التي  ( مثؿ المديرياتD.R.Cالعلاقات مع الزبائف )مديرية كما ىك مكضح أعلاه، 

 ( أقساـ. 05رئيس يدير خمسة )مديرية تقدـ تقاريرىا مباشرة إلى المدير العاـ. عمى رأس ىذه ال

( يحدد كيقترح كيطكر استراتيجيات التسكيؽ لخطكط مختمفة D.RCالعلاقات مع الزبائف )مديرية 

 مف العلامات التجارية كالخدمات لتحسيف كملاءمة المنتجات للأسكاؽ.

 

 

 



208 

 رة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائرتشخيص لإدا :الرابعالفصل  
 

 العلاقات مع الزبائن  مديريةوأىداف  ميامD.R.C: 

التسكيؽ كالاتصالات مديرية كما كاف يسمى سابقا  D.R.Cالعلاقات مع الزبائف مديرية 

، في مجمكعة اتصالات الجزائر لو جكانب مختمفة، سكاء مف حيث التسكيؽ D.M.C.Cالتجارية 

 كخاصة تجاريا.

كؽ كالمعمكمات التي يتـ جمعيا في ىذا الأقساـ الخمسة تعمؿ عمى مسايرة تطكرات الس

عطاء الأىداؼ التجارية كالاستراتيجية لمديرم المنتجات،  المجاؿ. كما يقكمكف بتحميؿ المبيعات كا 

كتحديد الخطة التسكيقية )المعطيات، كأبحاث السكؽ، كالحجج ...( كيساىـ في تطكير استراتيجية 

 المنتج كصكرة العلامة التجارية.

بتحديد كتقييـ الفرص المتاحة  D.R.C تسمح لمديرية العلاقات مع الزبائف ىذه الدراسات

 في السكؽ ككضع خطة عمؿ.

 :1من وجية نظر تسويقية، تتمثل ميام ىذه المديرية فيما يمي 

 تحميؿ الأسكاؽ كالبيئة التنافسية. -

 تعريؼ الاستراتيجية كدكرة حياة المنتج. -

 .يقيالتسك  –تعريؼ مختمؼ عناصر المزيج  -

 تطكير أدكات الدعـ التسكيقي لمبيع. -

 تحميؿ كمراقبة تأثير عمميات التسكيؽ. -

 محاكر التنمية المقترحة. -

 .دراسة جدكل لمشاريع التنمية -
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 إدارة الأعماؿ. -

دارة الفرؽ التجارية، التي ىي مسؤكلة عف ىامش  علاكة عمى ذلؾ، فإنو يقكـ بتنشيط، تنظيـ كا 

 قو كصياغة الاستراتيجية، كيسير عمى أىمية الاستجابة لزبائنيا. الربح الذم حققو فري

  ،1 :تتمثؿ مياـ المديرية فيما يميمن الناحية التجارية 

 تعريؼ شبكات التكزيع مف حيث الأسكاؽ كالمنتجات. 

 تنشيط كمراقبة شبكات التكزيع. 

 .اقتراح البحث عف أسكاؽ جديدة 

 جية في مختمؼ الأسكاؽمعرفة كاقتراح الأنشطة التجارية كالتركي. 

 .تحميؿ كتجميع المعمكمات التجارية 

 .تحديد أىداؼ العمؿ مف مختمؼ الشبكات 

 .تحميؿ السكؽ كالممارسات التجارية 

 .تحديد كتنشيط قكة المبيعات 
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 المطمب الثالث: عناصر استراتيجية اتصالات الجزائر
 1ما يمي:تتمحكر عناصر استراتيجية اتصالات الجزائر الاساسية في

 :ميمتيا .1

ميمة اتصالات الجزائر لا تتمثؿ في أف تككف المشغؿ الرئيسي لخدمات الاتصالات 

المتعددة في الجزائر فقط، كلكف المساىمة أيضا في التنمية الاقتصادية كالاجتماعية في الجزائر. 

ة لمتطكير. لذا تعمؿ اتصالات الجزائر عمى خمؽ بيئة استثمارية مكاتية، كخمؽ قيمة مضافة قابم

اتصالات الجزائر مؤسسة كطنية تمتزـ بمجمكعة متنكعة مف برامج رعاية الأعماؿ الاجتماعية في 

 جميع أنحاء التراب الكطني.

 أىدافيا وغاياتيا: .2

 :الجكدة، الفعالية كنكعية الخدمات ثلاث أىداؼ أساسية تعتمد عمييا مؤسسة اتصالات الجزائر

ئر في برنامجيا مند البداية ثلاث أىداؼ أساسية تقكـ سطرت إدارة مؤسسة اتصالات الجزا

 .الجكدة، الفعالية كنكعية الخدمات عمييا مؤسسة كىما

كما قد سمحت ىده الأىداؼ الثلاثة التي سطرتيا اتصالات الجزائر ببقائيا في الريادة كجعميا 

  المتعامؿ رقـ كاحد في سكؽ الاتصالات بالجزائر.

 تتمحكر حكؿ:بالنسبة لغايات المؤسسة ف

  تمكيؿ مصالح الاتصالات بما يسمح بنقؿ الصكرة كالصكت كالرسائؿ المكتكبة كالمعطيات

  الرقمية.

 .تطكير كاستمرار كتسيير شبكات الاتصالات العامة كالخاصة 
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 .إنشاء كاستثمار كتسيير الاتصالات الداخمية مع كؿ متعاممي شبكة الاتصالات 

 :: ىذه القيـ تتمثؿ فيما يميقيميا .3

 مف خلاؿ إنشاء كتطكير علاقات نزيية كمخمصة تقكـ عمى الصدؽ الأخلاق والنزاىة :

 كالشفافية داخؿ المؤسسة ككذا مع بيئتيا الخارجية.

 ينبغي عمى الشركة أف تصؿ إلى مستكل التحديات التي تفرضيا البيئة التي تعمؿ التنمية :

خدمات، تطكير الثقافة كالجكدة فييا، مف خلاؿ التحسيف المستمر لشبكتيا كالمنتجات كال

 .كىذا لتحقيؽ أفضؿ مستكل مف الإنجاز كالأداء

 تقديـ أحدث الابتكارات التكنكلكجية كالتجارية أكثر مف أم كقت مضى تكيفا مع الابتكار :

 احتياجات السكؽ.

 المساىمة في تقدـ كؿ كالتقدـ لجميع مف خلاؿ تبادؿ المعارؼ العمل الجماعي :

 يز التضامف كالاستفادة الخبرات.كالميارات، كتعز 

 ممارسة إدارة التركيج ليذه المبادرة، كاحتراـ المسؤكلية المينية كالأخلاقية نظرا القيادة :

 لجميع أصحاب المصمحة.

 يجرم دائما الاستماع إلى العملاء كاحتياجاتيـ كتكقعاتيـ لمقياـ بكؿ ما ىك توجيو العملاء :

 ممكف لتحقيؽ رضاىـ ككلاءىـ.
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 المبحث الثاني: المزيج التسويقي لاتصالات الجزائر

 أف يمكف فعاؿ تسكيؽ مزيج كضع تحدم ىك منظمة أم تكاجو التي التحديات أكبر مف

 في المتمثمة متغيراتو بيف فيما الجيد التنسيؽ خلاؿ مف كىذا المسطرة تحقيؽ الأىداؼ إلى يكصميا

 .كالتركيج التركيع السعر، الخدمة،

 الخدمات :الأول المطمب

 السكؽ في المقدمة الخدمات خلاؿ مف كاسع مزيج عؿ الجزائر اتصالات شركة تتضمف 

  :ىي المنتجات أىـ كمف الجزائرية

 المسبقة البطاقات الخاصة كخدمة الخطكط كاللاسمكي، السمكي بنكعية الثابت الياتؼ خدمة  

، خدمة التكنكلكجيا ADSLالعالي  التدفؽ ذك الانترنت خدمة الانترنت، قضاء كبطاقة أماؿ بطاقة

 زبكف كؿ منيا يستفيد التي المجانية المزايا الخدمات، المتعددة ، خدمة الأكشاؾMSANالجديدة 

 كالأصفاء المنفصمة الفاتكرة النداء، تحكيؿ الثلاثية المحاكر الثاني، النداء ميزة مثؿ مشترؾ أك

 1يذه الخدمات:كفيما يمي شرح ل ، بطاقة في مكتبتي...الخ4Gالخمس، 

 كتتضمف مثالية اتصالات شبكة الجزائر، اتصالات تكفر :السمكي الثابت الياتف خدمة .1

 كامؿ تغطي كالتي السمكي، الثابت الياتؼ شبكة بفضؿ نكعية الاتصالات في عالية جكدة

 :ىي الثابت الياتؼ خلاؿ مف خدمات متعددة الجزائر اتصالات كتعرض الكطني، التراب

 إف بمعرفة ما لمكالمة إجرائو عند لممشترؾ الخدمة ىذه تسمح :الانتظار في بنداء إعلاـ (1

 كترؾ المبالاة عدـ يمكنو كبيا سمعية، بإشارة كذلؾ بو الاتصاؿ آخر يحاكؿ مشترؾ ىناؾ
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 بالمكالمة الاحتفاظ أك المكالمة الجديدة، كأخذ الأكلى المكالمة تحرير أك الجديدة، المكالمة

 .الجديدة المكالمة أخذ مع الأكلى ةمكالم أخذ مع الأكلى

 كالذم تشكيمو، دكف أكتكماتيكيا رقـ عمى بالحصكؿ تسمح الخدمة ىذه :ترقيـ بدكف النداء (2

 أكتكماتيكيا، الرقـ تشكيؿ يتـ ثكاف 5 مركر كبعد السماعة رفع عند حيث أنو برمجتو، تمت

 .المعاقيف كالمسنيف الصغار الأطفاؿ إلى مكجية الخدمة ىذه

 كيمكف نداءات، عدة أك نداء بنفسو يبرمج أف لممشترؾ تسمح الخدمة ىذه :المنبو خدمة (3

 .الميمة بالمكاعيد تنبييو إلى بالإضافة النداءات المبرمجة، إلغاء

 فيي الكقت، نفس في مشتركيف ثلاثة بيف بالاتصاؿ تسمح الخدمة ىذه :الثلاثية المحاضرة (4

 .المدل بعيدة اجتماعات إجراء مف تمكف

 آخر رقـ إلى تأتيو التي المكالمات كؿ يحكؿ أف لممشترؾ تسمح الخدمة ىذه :النداء تحكيؿ (5

 .ىك يختاره

 بكثرة تستعمؿ ما عادة التي الياتفية الأرقاـ باستبداؿ الخدمة ىذه تسمح: مختصر ترقيـ (6

 .كاحد لرقـ أرقاـ( 10 إلى )تصؿ

 إلى الكاردة المكالمة البط رقـ بكشؼ تسمح الخدمة ىذه :المكالمة طالب برقـ تعريؼ (7

 .المشترؾ جياز

 الاستعماؿ يحرر أك يتحكـ باف لممشترؾ الخدمة ىذه تسمح :الدكلي الاستعماؿ إقفاؿ (8

 الككالة عميو يتحصؿ كالذم السرم الرقـ إدخاؿ طريؽ عف يتـ كالتحرير جيازه مف الدكلي

 .للاتصالات التجارية
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 المنجزة للاتصالات مفصمة قائمة عمى ؿبالحصك  الخدمة ىذه تسمح :المنفصمة الفاتكرة (9

 .معينة فترة خلاؿ

 تكفر الثابت، لمياتؼ بالخيكط الربط إلى : بالإضافةWLLاللاسمكي  الثابت الياتف خدمة .2

تقنية  طريؽ عف لاسمكيا المشتركيف بيف اتصالات بتحقيؽ تسمح تقنية اتصالات الجزائر

Loop Wirelless WLL Local التي كالمزايا التقنية ىذه بيا متعتت التي لميكنة كنظرا 

 التأخر استدراؾ أجؿ الجزائر مف اتصالات عمييا اعتمدت فقد التكنكلكجيا ىذه تكفرىا

 في أكثر فعالية كلتكفير الريفية المناطؽ مستكل عمى الياتفية الكثافة مجاؿ في المسجؿ

 مجاؿ الاتصالات.

 اللاسمكي الثابت الياتف خصائص: 

 الشبكة. كلةكسي الانتشار سرعة 

 الأعمدة عمى كلا الخيكط عمى يحتكم لأنو الشتاء مكسـ في خاصة الصيانة في السيكلة. 

 الأعطاؿ إصلاح أجؿ مف التدخؿ في كبيرة سرعة. 

 مضمكنة خدمات جكدة. 

 متطكرة تكنكلكجيا. 

 المتاحة الخدمات: 

 (....الثلاثة المحاضرات الفاكس، )الصكت، لمياتؼ الأساسية الخدمات 

 ساعي كيمكبابت 14.4 إلى يصؿ بتدفؽ المحمية الدائرة عبر الشبكة في لكلكجا خدمة. 

 ساعي بابت كيمك 15.6 إلى يصؿ بتدفؽ كالفيديك الانترنت خدمات. 

 متممة خدمات. 
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 :ADSL (FaWri eaSy anim + MSAN)الانترنت  خدمات .3

 تـ كالتي الجزائر، اتصالات طرؼ مف المقدمة الانترنت خدمة ىي "جكاب"أنترنت:  خدمة (1

 فأصبح FaWri.Easy.Anisالسابقة  الانترنت خدمات إعادة ىيكمة عمى بناء إنشاءىا

 ابتكار خدمة في كالقدرات الخيرات كضع ميمتو الجزائر اتصالات مجمع فرع" جكاب"

 مسايرة طمكحات ككذا بالمشاريع، المتعمقة الخدمات كتنكير تطكير عمى كيعمؿ كالتحديد

 الإبحار بحرية تسمح الجكدة عالية حديثة، تكنكلكجيا تقديـ عمى مؿالع خلاؿ مف الزبائف

 .العالي التدفؽ ذات بتقنية الانترنت شبكتيا في

 اتصالات مف السرعة فائقة النطاؽ عريضة الانترنت خدمة ىي: + Anisأنيس  خدمة (2

 NGNNeW) Generationالحديثة  التكنكلكجيا آخر مستند عمى ،"جكاب" الجزائر

Network) فئات كحسب الخدمة، كتكمفة السرعة حيث مف مختمفة بصيغات متكفرة 

 :الزبائف كأصناؼ

 خدمة  ىناؾ الأحرار المينييف كالزبائف الخكاص لمزبائف بالنسبةAnis Ehte  ك Anis 

Home  ثا/بايت ميغا 8 حتى ثا/كيمكبايت 512 بيف ما بتدفؽ خدمة الانترنت تكفر. 

 خدمة  ناؾى المحترفيف لممينييف بالنسبةAnis pro +  السرعة فائؽ انترنت خدمة تكفر 

 .ميغابايت 20 حتى ميغابايت 1 مف

 (Amel):المسبق  الدفع بطاقات .4

 دكلي أك كطني نقاؿ، أك ثابت متعامؿ بأم بالاتصاؿ حامميا تمكف بطاقة ىي أماؿ بطاقة

 كىي ي،عمكم ىاتؼ أم مف 1517 الرقـ طريؽ عف الجزائر، ىاتفي للاتصالات خط أم مف
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 عمى تحتكم أنيا كما مكالمة، كؿ بداية عند إظيار الحساب يتـ حيث الميزانية، في بالتحكـ تسمح

 .دج200دج،  100 دج، 50 شخص كؿ لاحتياجات كفقا مختمفة أرصدة

 مكالمات اجراء مف يمكف التي الجائر لاتصالات الجديد العرض ىك:  IDOOMخدمة  .5

 شيريا. دج 350 يبدأ مف بسيط استدراؾ فعد مقابؿ نحك الثابت مف محدكدة غير

 جميع عف عبارة كىي مكتبتي في بطاقة خدمة الجزائر اتصالات تقدـ :مكتبتي في بطاقة .6

 ككذا كالمدرسيف الجامعييف الطمبة إلى مكجية رقمية مكتبة الفرنسية، كىي بالمغة المراجع

 .الفرنسية ةبالمغ تعميمية كأكاديمية كتب عف البحث بصدد ىـ الذم الباحثيف

 في LTE4Gتكنكلكجيا  بسكؽ متعامؿ أك الجزائر اتصالات تعتبر: LTE4Gخدمة  .7

 الاتصاؿ مف تمكف افريقيا جنكب بعد الافريقي المستكل الثانية عمى كىي افريقيا، شماؿ

 عف تعمؿ لاسمكية ، كىي تكنكلكجياMbps 100حتى  تصؿ عالية بسرعة بالأنترنت

الخدمة  ىذه كتتميز المشتركيف مف مجمكعة بيف التدفؽ سيـتق يتـ الراديك، مكجات طريؽ

 ب:

 .جدا عالية بسرعة الانترنت تدفؽ مف تمكف -

 كسريعة. بسيطة بطريقة بالزبكف الخاصة الاستقباؿ لمحطة كضبط تثبت -

 .Wifiاللاسمكي  بالاتصاؿ المجيزة المختمفة الأجيزة استعماؿ المستخدمكف يستطيع -

 الدقة العالية لمفيديكىات المباشر كالبث المتعددة الكسائط تخدما عمؿ يسرع التدفؽ حجـ -

 إذ. التدفؽ بسرعة كليس المعمكمات استيلاؾ بكمية محدد G 4الانترنت فعرض  عمى

 المختار. كالكقت كالتحميؿ المتكفرة التدفؽ سرعة
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 :ميكما ي كىي نكعيف، عمى العرض ىذا يحتكم كما الاشتراؾ مف الكاممة الاستفادة مف يمكف

 5 :عرض :بالزبائن خاص عرض GO جدا عالية تدفؽ بسرعة التحميؿ الزبكف يستطيع 

 متصلا الزبكف يبقى الكمية يتـ استيلاؾ كحيف لشير دج 3500 بسعر 5G بكمية

 العرض. صلاحية فترة خلا كىذا، kbps 512إلى تصؿ تدفؽ بسرعة بالانترنت

 لمخواص  بالنسبة عرضGO 10بكمية  جدا عالية تدفؽ بسرعة ؿالتحمي الزبكف : يستطيع

 التحميؿ الزبكف : يستطيعGO 10بكمية  جدا عالية تدفؽ بسرعة التحميؿ الزبكف يستطيع

 استيلاؾ يتـ لشير، كحيف دج 6500 بسعر GO 10 بكمية جدا عالية تدفؽ بسرعة

 خلاؿ كىذا Kbps 512 إلى تصؿ تدفؽ بسرعة بالأنترنت متصلا الزبكف يبقى الكمية،

 .العرض لاحيةص فترة

 العالـ أنحاء جميع في البيئي التشغيؿ تعني قصيرة كممة الكيماكس: Wi-Maxالويماكس  .8

 غالب في اليكـ يستعمؿ اللاسمكية، للاتصالات معيار كىك الكصكؿ الميكرككيؼ، أجؿ مف

 مساحة يغطي كما السريع، التدفؽ الانترنت ذات إلى ككصكؿ إرساؿ ككسيمة الأحياف

 قبؿ مف 2011المكافؽ عميو في  80213راديك  إرساؿ معيار إلى استنادا كاسعة جغرافية

 القياسي. لمتكحيد الدكلية المنظمة

 المعزكلة، المناطؽ في الانترنت كلمستعممي لمشركات كمناسب كامؿ عرض كيماكس أثير

 كما السريع، التدفؽ ذات الانترنت إلى الكصكؿ حيث مف احتياجات الشركات تمبية إلى كييدؼ

 Mbps 20إلى  تصؿ راديك مكجات عبر تدفؽ سريع ذات لاسمكية إرساؿ تكنكلكجيا عمى يعتمد

 كـ. 25في الثانية مع مجاؿ نظرم قدره 
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 لبيئة تفتقر التي كالمناطؽ كالصحراء كالجباؿ الريفية كالمكاقع المعزكلة المناطؽ في يطبؽ

 كالبنكؾ، :الاستراتيجية لمناطؽا كذا كالمتضررة مجيزة كالمناطؽ الغير الأرضية الاتصالات

 :الكيماكس خدمة بعد، كتتميز عف كالصيانة العامة الإدارات التأمينات،

 بالأسلاؾ. دعـ كدكف متماثؿ السريع التدفؽ ذات انترنت اتصاؿ -

 .كمتكرر مؤمف برامج مف مدارة محددة غير انترنت -

 .الدقيقة للاستعمالات نجده رابط يعتبر -

 استعماؿ عمى يعتمد الذم الجديد الجيؿ شبكة إلى لنفاذ حؿ تعتبر: FTTXMخدمة  .9

مرة أسرع  100مرات أك حتى  10كىي  العريض، النطاؽ خدمات البصرية لتكفير الالياؼ

 يقدـ العديد مف الخدمات منيا:  FTTXفعرض  ADSLمف الحمكؿ التقميدية مف نكع 

 .Méga 155 إلى يصؿ كالذم جدا العالي التدفؽ ذات الانترنت -

 كشبكات IPالانترنت  بركتكككؿ شبكة كؿ نحك كمجانية محددة، غير الياتفية مكالماتال -

 الثابت لاتصالات الجزائر. الياتؼ

 الحؿ المينييف تصرؼ تحت الجزائر اتصالات تضع: one clichكميك  وان خدمة .10

 ببعض كىذا بنفسيـ، الالكتركني مكقعيـ كنشر بإنشاء ليـ يسمح كميؾ الذم كاف الجديد

 مكقعو إيكاء الزبكف بإمكاف الآلي، حيث الاعلاـ في خاصة عارؼ كبدكف نقراتال

نشاء( DZالمجاؿ ) اسـ تحت الالكتركني  الخدمة لدينا:  ىذه مزاياه كمف الالكتركني بريده كا 

 .المينية لممكاقع النماذج مئات -

 .كمريح كسريع سيؿ -

 .لمتخصيص كقابؿ كامؿ -
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 :اليةالت الخطكات كفؽ كميؾ كاف خدمة تعمؿ

 مئات ضمف اختاركا الانترنت، عمى كجكدكـ : لإبرازالالكتروني الموقع نموذج اختيار 

 .يناسبكـ الذم الأنترنت مكقع النماذج

 محتكياتو الزبكف يدرج "أدفع أسحب" البدييي المحرر بفضؿ :الالكتروني الموقع تخصيص 

 كأنشطة. كصكرة نص مف

 الانترنت. عمى الزبكف إثبات كيتـ عالمكق ينسر فقط، كاحدة بنقرة :الموقع نشر 

 المطمب الثاني: التسعير
 لممكالمات بالنسبة المكالية الجداكؿ خلاؿ مف الاسعار عرض سيتـ :الثابت الياتف تسعير .1

 :الكطنية

 دقيقة دج(: تسعيرة الياتؼ الثابت ب 04جدكؿ رقـ )

 تاريخ العرض تسعيرة الذاتف بدون رسوم الابذاه
 2009نوفمبر  01منذ  دج 3 لي ووطني(الذاتف الثابت )لز

 دج8 الذاتف النقال
 : كثائؽ مقدمة مف طرؼ مصمحة الفكاتير بالمؤسسةالمصدر

 :يمي كما مجمكعات 5 إلى الدكؿ تقسيـ تـ فقد الدكلية لممكالمات بالنسبة أما

 .أكركبا :الأكلى المجمكعة

 .العربية كالدكؿ المغرب :الثانية المجمكعة

 كندا(. الأمريكية، المتحدة )الكلايات الشمالية أمريكا :الثةالث المجمكعة

 .أندكنيسيا آسيا، إفريقيا، الجنكبية، أمريكا :الرابعة المجمكعة

 ككريا(. الصكماؿ، كنيا، )ككبا، أخرل بمداف :الخامسة المجمكعة
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 .2009مية جكي 1منذ  الأسعار ىذه تشغيؿ بدأ كقد رسكـ بدكف الجزائرم بالدينار الدقيقة تسعيرة

 : تسعيرة مكالمات الياتؼ الثابت نحك خارج الجزائر.(05الجدول رقم )

 لضو شبكة الذاتف النقال لضو شبكة الذاتف الثابت 
 ثا( 6.4دج لكل  2دج )أي  26 ثا( 10دج لكل  2دج )أي  12 المجموعة الأولى
 ثا( 3.5دج لكل  2دج )أي  34 ثا( 3.5دج لكل  3دج )أي  20 المجموعة الثانية
 ثا( 5.7دج لكل  2دج )أي  21 ثا( 5.7دج لكل  2دج )أي  21 المجموعة الثالثة
 ثا( 3.5دج لكل  2دج )أي  34 ثا( 3.5دج لكل  2دج )أي  34 المجموعة الرابعة
 ثا( 2.2دج لكل  2دج )أي  55 ثا( 2.2دج لكل  2دج )أي  55 المجموعة الخامسة

 الفكاتير بالمؤسسة : كثائؽ مقدمة مف طرؼ مصمحةالمصدر

 :تسعير بطاقة أمال .2
 (: تسعيرة بطاقة أماؿ ب دج/ د )كطني(06جدكؿ رقـ )

تكلفة الحساب ب  الأولى بدون رسوم التجاه
 ثا 30

بزفيض السعر 
30% 

بزفيض السعر 
50% 

 دج 0.5 دج 0.67 دج 1 دج 2 مكالدات لزلية
 دج 1 دج 1.33 دج 2 دج 4 مكالدات وطنية
 / / دج 9 دج 9 ىاتف نقال

 : كثائؽ مقدمة مف طرؼ مصمحة الفكاتير بالمؤسسةالمصدر

 التسعير عف مختمؼ الذركة كقت خارج التسعيرة كىك التسعيرة مف نكع بتطبيؽ المؤسسة تقكـ

مف  كالخميس 00.00سا إلى  21.00الساعة  مف الأربعاء إلى السبت أياـ حيث أنو :الذركة كقت
 بما العطؿ كالمناسبات أياـ أنو إلى إضافة % 30سعر ب سا تخفيض ال 00.00سا إلى 12.00

 تخفيض يطبؽ كما %30إلى منتصؼ الميؿ  5.00التخفيض مف سا  ىذا تطبيؽ يتـ الجمعة فييا

 في بما سا 5.00 الساعة إلى 00.00 مف الساعة الأربعاء إلى السبت أياـ كىذا % 50 ب آخر

 السابقة الثابت تسعيرة الياتؼ نفسيا فيي الدكلية لتسعيرة بنسبة أما كالمناسبات العطؿ أياـ ذلؾ

 الذكر.
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 WIFI: أسعار الانترنت .3

 بالنسبة لممشتركيف الخكاص:
 لمخكاص WIFI تالأنترنتسعيرة خدمة  (:07الجدول رقم )

  التسعيرة دج/ شهر نوع التدفق
Kbs256 132.00  

Modem 5000.00 

DA/TTC 

Kbs512 1556.00 
Mega1 2019.00 

 
 : كثائؽ مقدمة مف طرؼ مصمحة الفكاتير بالمؤسسةمصدرال

 

 )التسعيرة ب دج/ الشير( Anis homeتسعيرة بالنسبة لممشتركيف الخكاص في خدمة 
 لمخكاص Anis homeتسعيرة خدمة (: 08جدول رقم )

 شهر 12أكثر من  أشهر 11إلى  6من  أشهر 5إلى  1من  
 1556.00 1556.00 1556.00 كيلو بايت/ ثانية  512
 2019.00 2019.00 2019.00 ميغا بايت/ ثا 1
 2900.00 3100.00 3300.00 ميغا بايت/ ثا 2
 5100.00 5400.00 5700.00 ميغا بايت/ ثا 4
 9200.00 9900.00 10600.00 ميغا بايت/ ثا 8

 : كثائؽ مقدمة مف طرؼ مصمحة الفكاتير بالمؤسسةالمصدر
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 تسعيرة الويماكس:
 أسعار كصيغ اشتراؾ الكيماكس (:09م )الجدول رق

 %100الويماكس  %80الويماكس  %50الويماكس  تدفق الانترنت

Kbps512 16.500 27.500 36.000 
Mbps1 27.000 44.500 57.000 
Mbps2 50.000 75.000 97.000 
Mbps3 70.500 99.000 120.000 
Mbps4 90.000 120.000 149.000 
Mbps5 120.000 149.000 180.000 
Mbps6 149.000 180.000 225.000 
Mbps7 180.000 255.00 257.000 
Mbps8 255.000 257.000 305.000 
Mbps9 257.000 305.000 330.000 

Mbps10 305.000 330.000 480.000 
Mbps20   950.000 

دج  40.000تشغيؿ تقدر ب : كثائؽ مقدمة مف طرؼ مصمحة الفكاتير بالمؤسسة )مع العمـ أف تكاليؼ الالمصدر
)  بدكف رسكـ

دج  2400: يتـ اقتناؤىا مف الككالات التجارية لاتصالات الجزائر مقابؿ تسعيرة بطاقة في مكتبي

ألؼ كتاب في شتى المجالات مف عمكـ التربية كالصحة كثقافة عامة  18بحيث يمكنو تصفح 

 كغيرىا.  
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 لترويجا :الثالث المطمب
 المزيج عناصر مف ىاـ كعنصر التركيج عمى الجزائر اتصالات مؤسسة ركزت لقد

يمي  كفيما التسكيقية أىدافيا تحقيؽ كبالتالي الجزائرية، احتراؼ السكؽ مف يمكنيا التي التسكيقي،

 1:المؤسسة تستخدمو الذم التركيجي المزيج نستعرض

 :الإعلان -أولا

 كافة استخداـ ؿخلا مف مكثؼ كبشكؿ كاسعة إعلانية حملات بتصميـ المؤسسة تقكـ

 إعدادىا عند الإعلاف عمى كبير بشكؿ الخ كاعتمادىا...الاذاعة المتاحة التمفزة، الإعلانية الكسائؿ

 الكسيمة ككنو كذلؾ الاتصالي، المزيج مف العناصر الأخرل باقي مع مقارنة التركيجية لمحملات

 مف تمكف التي مف الكسائؿ باعتباره كبيرة، جغرافية منطقة الإعلاف يغطى كما انتشارا الأكثر

يمس  ككنو عف فضلا المكثقيف، المستيمكيف إلى الكصكؿ ككذا المقدمة بالخدمة السريع التعريؼ

 كمستمعيف. كمشاىديف قراء مف المجتمع شرائح

 التمفزة في الإعلان: 

 بقنكاتيا الكطنية التمفزة خلاؿ مف الإعلانية حملاتيا ركزت الجزائر اتصالات مؤسسة إف

 ذركة تمس مختارة اكقات كفي إشيارية كمضات بتنظيـ كالفضائيتيف كذلؾ الأرضية ثالثلا

 في المؤسسة تستخدـ كما يكميا، مرة 15إلى  الاشيارية الكمضات تكرار عدد كيصؿ المشاىديف

 كمقدميف. كرياضيف ممثميف مف المشاىير مف العديد الاشيارية كمضاتال إعداد

 

 

                                                           

 .ت الجزائرمديرية العلاقات مع الزبائف بمؤسسة اتصالاكثائؽ مقدمة مف طرؼ  1
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 الإذاعة: 

 الإعلانية، لمحملات ككسيمة استخداميا عند أىمية تقؿ لا التي لكسائؿا مف الإذاعة تصنؼ

 كما الجزائرية، الإذاعية القنكات خلاؿ مف الإعلانية حملاتيا ببث الجزائر تقكـ اتصالات حيث

 مف عالية نسبة فييا تككف أكقات في الاشيارية بث كمضاتيا عمى الجزائر اتصالات تركز

 .صباحيةال الفترات مثؿ المستعمميف

 الصحف: 

 الجزائر، اتصالات إعلانات مف تخمك لا أنيا الكطنية الجرائد أغمب عمى الملاحظ الشيء

 المجالات في ككذلؾ الخ...كالشركؽ الخبر مثؿ اليكمية الصحؼ عمى مختمؼ باستمرار نجد حيث

 الصفحات في سكاء الجزائر بالاتصالات الإعلانية الخاصة الصفحات مف العديد كالفنية الثقافية

 .للانتباه لفتا أكثر ىي التي الأخيرة أك الأكلى أك الكسطى

 الحرة الإعلانية الفضاءات: 

 عمى كىي الجزائر بالاتصالات الخاصة الجزائرية المدف شكارع في المنتشرة الإعلانات ىي

 تمؾ إلى بالإضافة الرئيسية كالشكارع العمكمية الأماكف في كممصقات مكجكدة لافتات شكؿ

 .الكطنية الملاعب في كجكدةالم

 :المبيعات تنشيط -ثانيا

 مشجعة كنتائج أىداؼ تحقؽ كالتي الفعالة الاتصالية الأنشطة مف المبيعات ترقية تعتبر

 مف الترقكية العركض مف العديد بطرح الجزائر اتصالات كتقكـ زيادة المبيعات في تساىـ حيث

 حصتيا نطاؽ تكسيع منيا محاكلة كفي أكثر، شراء عمى الزبائف لتحضير كذلؾ لآخر حيف

 .السكقية
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 :العامة العلاقات -ثالثا

 بالعلاقات الجزائر اتصالات يتـت الأخرل التسكيقي الاتصاؿ مزيج عناصر غرار عمى

 إطار في الأنشطة مف بالعديد تقكـ فيي الاتصالية، السياسات عند إعداد فعاؿ كعنصر العامة

 بيدؼ عديدة كتظاىرات أحداث في رعاية بالمشاركة كذلؾ فالزبك  مع العامة العلاقات برامج

 رعاية ،السرطاف مكافحة جمعيات رعاية :نجد منو كالاقتراب الجزائرم المجتمع قمب إلى الكصكؿ

 .القرآف فرساف برنامج

 التوزيع :المطمب الرابع
 الةالكك الجزائر، لاتصالات التجارية الككالات خلاؿ مف التكزيع عمى المؤسسة تعتمد

 الجزائر اتصالات شركة خدمات جميع تقديـ ميمة ليا تككؿ ناشطة خمية للاتصالات ىي التجارية

 :عمى الككالة كاف، تحتكم أينما لزبائف المؤسسة الكاجية تعتبر أنيا أم لزبائنيا،

 عرض كأيضا يريدىا التي الخدمات إلى الزبكف بتكجيو المكظؼ يقكـ :إستقبال مكتب -

 متكفرة.ال الخدمات مختمؼ

 عممية بسير الزبكف إعلاـ التجارية، العمميات تدكيف ميمتو الوظائف: متعدد الزبائن مكتب -

 كؿ كتفاصيؿ فاتكرتو عمى إطلاعو الخدمات، مختمؼ تسعيرة إطلاعو عمى طمباتو، تمبية

  .بالتدقيؽ المكالمات

 تقديـ في أساسا تنحصر : ميمتوWLLاللاسمكية  الياتفية والخطوط الاديسال مكتب -

 .الخدمات ليذه المباشر البيع بعممية التكفؿ ككذا كالشركحات لمزبائف الاستعلامات

 عمميات عمى كالمكافقة طبعال الفكترة، خلاؿ مف المالي التحصيؿ ميمتو :الخزينة مكتب -

 مراقبة الخزينة. الختـ، خلاؿ مف الشراء
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 كالأرقاـ الياتفية خطكطال كتكزيع لمزبائف، الخطية الطمبات تسجؿ :الزبائف أمر مكتب -

 الطمبات دراسة أجاليا، في مستحقاتيـ يدفعكا لـ الزبائف الذيف طمبات معالجة الياتفية

 بالاستعلامات. الخاصة

 أنيا كما فعالة كتركيجية تكزيعية منافذ المؤسسات الانترنت شبكة تكفر :الالكتروني الموقع -

 المكقع عمى تكفيرىا يمكف التي اتالمعمكم مف الكـ اليائؿ في تتمثؿ عدة مزايا تكفر

 .الالكتركني

 التالي: النطاؽ يحمؿ الذم الانترنت شبكة عمى مكقعيا خلاؿ مف الجزائر اتصالات تنشط

WWW.algerietelecom.dz مف الزائر يحتاجيا التي المعمكمات كؿ عمى المكقع يحتكم 

 .أسعارىا ،المؤسسة، خدماتيا تعريؼ
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 ع متغيرات الدراسة داخل المؤسسةالمبحث الثالث: واق

في ىذا المبحث سنتطرؽ إلى المنيجية التي أخذتيا مؤسسة اتصالات الجزائر لبناء نظاـ 

إدارة العلاقة مع الزبكف، ثـ إبراز البرنػامج المستعمؿ ككيؼ تـ إدراج قاعدة البيانات كبعد ذلؾ، 

ة مع الزبكف. كمف جية أخرل سنتطرؽ إظيار عممية التنسيؽ بيف مختمؼ كسائؿ نظاـ لإدارة العلاق

 لكيفية تسيير المؤسسة لجكدة خدماتيا، ككذا أساليب تقييميا.

 المطمب الأول: التكنولوجيا المستخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر
ككف مؤسسة اتصالات الجزائر مف المؤسسات الرائدة في قطاع التكنكلكجيا كالاتصالات 

لمنمك كالاستمرار في السكؽ فبتبني نظاـ إدارة العلاقة مع الزبائف كالتي عمى دراية كاممة بقيمة 

 الزبائف تككف قد قامت بتعزيز إستراتيجية مكجية نحك الزبكف. 

حيث أف مؤسسة اتصالات الجزائر تستخدـ برامج لتسيير علاقتيا مع الزبائف عمى حسب 

قة مع الزبكف في مؤسسة اتصالات البرامج المستعممة لنظاـ إدارة العلانكع الخدمة التي تقدميا، 

 .ECSM، نظاـ BILLING، نظاـ GAIAالجزائر ىي نظاـ 

 الياتف الثابت: .1

 2003لتنظيـ العلاقات كتسيير الخدمات بالنسبة لمزبائف استثمرت اتصالات الجزائر في 

 1ة:يسمح ىذا البرنامج بالعمميات التالي GAIAنظاـ المعمكمات مع رائد عالمي فرنسي، النظاـ ىك 

 ذلؾ مف خلاؿ تسجيؿ المعمكمات الخاصة بالزبائف )الاسـ، تسيير قاعدة بيانات الزبائن :

رقـ الخدمة، عدد الاشتراكات، ...(، ىذه المعمكمات تككف منظمة حسب الككالات كالأفراد 

 العامميف فييا، عمى كؿ مستكل جيكم.
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 رىا عمى مستكل مديرية : بعد تسجيؿ المعمكمات يتـ تطكيتطوير وتحسين قاعدة البيانات

 .DSBنظاـ الفكترة 

 بطريقة متعدد المعايير عمى مستكل مديرية الدعـ التجارم تسيير قاعدة الزبائن DSC 

 .حيث تيتـ ىذه المديرية بالتسيير فقط

 مثؿ طمب خدمة، دراسة طمب خدمة، تشغيؿ خدمة.تنظيم العمميات التجارية : 

 حيث في الككالات الجيكية يكجد قسـ يتكفر  .: إلى أم مدل الشبكة متاحةتسيير الشبكة

 .فيو تقنييف لتسيير الشبكة، يسمى ىذا القسـ بالقسـ المركزم لتسيير اليياكؿ كالشبكات

 ييتـ المشاكؿ كمعالجة الشكاكل عمى مستكل الككالة التجارية تسيير خدمات ما بعد البيع :

 كالككالات الجيكية.

 ير الاتصالات الدكلية ككذا الاحتياجات الداخمية.قاعدة بيانات الزبائف تستجيب لمعاي

 :الانترنت .2

كىك نظاـ يسمح  BILLINGبالنسبة لخدمة الانترنت اتصالات الجزائر تستخدـ نظاـ 

 (.Fawri", Easy"، فكرم "+cvbs  "Anis, Anisبتسجيؿ حسابات الزبائف كفكترتيا لخدمة )

اعدة بيانات لمزبائف )الاسـ، القب يحتكم عمى ق 2005أطمؽ سنة  Billingنظاـ الفكترة 

كالعرض(، إضافة إلى تشغيؿ الخدمة )سرعة التدفؽ كالخدمات المرفقة لمخدمة المشغمة(، كما ينظـ 

الفكترة كيسير دكرة حياة الخدمة. فيك يقكـ بتنظيـ العمميات التجارية )إنشاء حساب زبكف كتزكيده 

 بالخدمة المطمكبة(. 

 لة عف ىذا النظاـ فيي: مديرية أنظمة الفكترة كمديرية الدعـ التجارم.بالنسبة لممديريات المسؤك 
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 :4 الجيل .3

كىك نظاـ يسمح بتسيير  4بالنسبة لخدمة الجيؿ  ESCMتستخدـ اتصالات الجزائر نظاـ 

 حسابات الزبائف، حجـ الانترنت كنظاـ التعبئة كىك نظاـ ييتـ بالتسيير فقط.

ميا اتصالات الجزائر متعددة، كلكف النظاـ الكحيد الذم لو مما سبؽ نجد أف الأنظمة التي تستخد

 1، بعكس الأنظمة الباقية التي لا تسير العلاقة مع الزبكف.GAIAعلاقة مع الزبائف ىك نظاـ 

بتفصيؿ أكثر ككنو النظاـ الذم ييتـ كيسير  GAIAعمى ىذا الأساس سيتـ التطرؽ إلى نظاـ 

 .العلاقة مع الزبكف في المطمب المكالي

 المطمب الثاني: نظام إدارة العلاقة مع الزبون بمؤسسة اتصالات الجزائر
 العلاقة مع الزبون في المؤسسة ومزاياه أولا: تعريف البرنامج المستخدم لإدارة

  7GAIA:  برنامج عمؿ كامؿ كمتكامؿ تماما، يكفر إدارة متقاربة كمنسقة لمعمميات التجارية

تجات كالخدمات، الطمبات، الشبكة كالشكاكل، الفكاتير ، كأنكاع مف المنCRMبالمؤسسة: 

 كالمدفكعات، كتكفير كاجية، ...الخ، مع تصميـ مفتكح كمدعكـ بأحدث التكنكلكجيا.

 .IPىك نظاـ يسير العركض المتعددة بشكؿ متكامؿ: الخطكط الثابتة، كالإنترنت، كالتمفزيكف، 

 :مزاياه 

 :بالنسبة لممؤسسة 

 تجارية/ إدارة الاتصاؿ. إدارة البيانات/ إدارة -

 إدارة الفكاتير/ إدارة المالية. -

 إدارة الزبائف/ إدارة الكقت. -
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 :بالنسبة لمزبون 

 حمكؿ متكاممة: تخفيض التكمفة الإجمالية لمممكية، كالمخاطر كالتضاربات. -

 إدارة متكاممة لعلاقات الزبائف. -

 نظاـ عالي الأداء مع الالتزاـ القكم. -

 وظائفو: 

 : الحزم المركبة، الترويج والخصوماتإدارة البيانات .1

 تييئة جميع العركض المقدمة. 

 .المنتجات كالخدمات 

 .التعريفات الجمركية، التخفيضات كالعركض التركيجية 

  3تشكيمة العركض المركبة-play, 4-play .)مع خيارات شخصية( ،... 

 .عركض الدفع المسبؽ، الدفع الآجؿ 

 .دكرة حياة العركض 

  ؽ تخفيض كقت التسك‘Time To Market’ ذلؾ مف خلاؿ إدماج مشغؿ تصنيؼ ،

 الخدمة مع إعداد الفكاتير.

 .محاكاة الخصكصية كالعالمية 

 .إدارة قكاعد التكافؽ، التبعية كالأكلكيات 

 التسيير التجاري:  .2

 الواجية الأمامية لجميع طمبات الزبائن 

 .الحؿ الكامؿ لجميع نقاط البيع 
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 لدفع المسبؽ كالدفع الآجؿ محطة تحكـ لجميع أنكاع عركض ا(PSTN, Broadband, 

IPTV, VoIP, 3-play, 4-play, offres B2B, Liaisons louées, RNIS,…) 

  ،أتمتة عمميات البيع كالمتابعة الكاممة )الأىمية، دراسة الجدكل التمقائية، التدخلات الميمة

 رية(.أكامر العمؿ، المكاعيد، قدرة الزبائف عمى الدفع، الممكية التجا

  ،تسيير الاتصاؿ، يعمؿ عمى تتبع جميع تفاعلات كاتصالات الزبائف )الشكاكل، الطمبات

 النزاعات، ...(.

 .ترتيب الرسائؿ العامة كالشخصية 

 الخمفية: 

 :إدارة كاممة لمتحكم في طمبات الزبائن 

: تفعيؿ )مثؿكاممة كتخصيص فريؽ تقني ( …,xDSL, FTTx) طمبات التكصيؿ -

DSLM, MSAN, génération d’identifiants radius,..). 

 ،...(.RNIS ،PABX، الخطكط المؤجرة) B2Bتسيير المكاتب الخمفية لعركض  -

 العمميات الخاصة: تسيير 

 الحصكؿ عمى عركض التشغيؿ الثلاثي كالتشغيؿ الرباعي. -

 برامج الكلاء. -

 برنامج الترقيـ كصندكؽ الأرقاـ. -

 إزالة العركض التركيجية. -

 دميف المغمقة.مجمكعة المستخ -
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 إدارة الزبائن: تسيير زبائن المؤسسات .3

  تسيير زبائف الحسابات الكبرل كالمؤسسات: مكاقع متعددة، حسابات متعددة، منتجات

 متعددة...

 .كضع تسمسلات ىرمية لمزبائف، مجمكعة المستخدميف المغمقة، الفكاتير الجماعية 

 ارير، كحدات الاتجار.الكصكؿ المباشر لمعمكمات الفكاتير: المجمكع، التق 

 ثانيا: ما الذي تقدمو إدارة العلاقة مع الزبون؟
 يمكف اختصارىا في الشكؿ الآتي:الحمول : 

 
 

 (: حمول إدارة العلاقة مع الزبون21الشكل رقم )

 : مف إعداد الباحثة بناءا عمى المعمكمات المقدمة مف طرؼ المؤسسةالمصدر
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 الشكؿ السابؽ فإف حمكؿ إدارة العلاقة مع الزبكف تتمثؿ فيما يمي:مف خلاؿ 

 معرفة الزبكف كذلؾ يتـ مف خلاؿ: .1

 مشاركة معمكمات الزبائف. -

 تجزئة كمعالجة بيانات الزبائف. -

 تحديد الحاجات. -

 تحديد أكثر فعالية لمزبكف: .2

 تصنيؼ المؤسسات متعددة الخدمات. -

 تحسيف العمميات. -

 حفظ كمتابعة النشاطات. -

 المحافظة عمى الزبائف الحالييف كجذب زبائف جدد: .3

 استخداـ برامج الكلاء. -

 اقتراح عركض مستيدفة. -

 بيع منتجات إضافية. -

 تطكير جكدة خدماتيا: .4

 اقتراح تقديـ خدمات جديدة. -

 معالجة الشكاكل. -

 دعـ الييكمة. -

 

 



234 

 رة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائرتشخيص لإدا :الرابعالفصل  
 

 تكجيو نشاطيا: .5

 متابعة الأىداؼ كالتكقعات. -

 تحميؿ المردكدية. -

 ر.إعداد التقاري -

 الرئيسية لإدارة العلاقة مع الزبون: الميام 

 إدارة واجهة الزبون
 برديد الزبون / الدستخدم 
 متابعة الزبون 
 إدارة تفاعلات الزبائن 
 إدارة وسائل الإتصال 

 إدارة الحملات
 تعريف 
 تنفيذ 
 متابعة وبرليل النتائج 

 دارة المبيعاتا
 )إدارة عمليات البيع )مسارات وفرص 
 إدارة قوة البيع 
 إدارة العقود 

 

 دعم الزبون
  إدارة البطاقات 
 التعليمات 

 مستودع تجاري
  بيانات الزبائن والدوردين 

 : مف إعداد الباحثة بناءا عمى المعمكمات المقدمة مف طرؼ المؤسسةالمصدر

  عند بدء تشغيلSof'CRM يعطي: 

لقيادة، جدكؿ كجية نظر اصطناعية لمنشاط الحالي )تذاكر، أعماؿ تجارية، آفاؽ، لكحة ا -

 زمني ...(.

 كصكؿ سريع إلى تفاصيؿ المعمكمات.  -

 . Outlookتعاكنية، كذلؾ بالتزامف معأعماؿ  جدكؿ متعدد الكجيات، -
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 Sof'CRM : يقدم إمكانية 

 تحديد الحملات التسكيقية مع تحديد: الأىداؼ، الكسائؿ كالمستيدفات. -

 اتباع في الكقت الحقيقي لسير الحممة. -

 .ممة مع الإجراءات المرتبطة بيا )الاتصالات، الاتفاقيات المبرمة ...(تحميؿ أداء الح -

 Sof'CRM يسمح : 

 إدارة الحسابات، الاتصالات كالأعماؿ. -

 الفحص الاصطناعي لجميع الأنشطة المتعمقة بحساب أك اتصاؿ. -

 لمبيع لزبائف المؤسسة. SPANCOإدارة منيجية  -

 الطمب رصد الأنابيب التجارم عبر لكحات كتقارير عف -

 Sof'CRM : تضمن المتابعة لكل أنواع طمبات الزبائن من خلال 

 تذاكر مفصمة لتاريخ مبادلات الزبائف. -

 .SLA تنبييات لاحتراـ اؿ -

 أسئمة كأجكبة للاستفادة مف حمكؿ. -

 لمتخصيص. اتمؤشرات كتقارير النشاط  -

  كفرSof'CRM: 

كعة مف البيانات بيانات استقصاء المعمكمات تحسب في الكقت الحقيقي عمى مجم -

CRM. 

معيار مؤشرات الأداء الرئيسية كلكحات القيادة )الأنابيب التجارية، كدعـ أداء  -

 الزبائف...(.
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 .PDFوتقارير لمتخصيص  -

كظيفة تسكيؽ جغرافي لكضع البيانات الاستراتيجية )زبكف، احتماؿ كمقترحات  -

 تجارية...(.

 الجزائر المطمب الثالث: واقع جودة الخدمة بمؤسسة اتصالات
أساليب تقييـ جكدة الخدمة، بالإضافة إلى  الخدماتسنتطرؽ في ىذا المطمب إلى كيفية إدارة  

لى   .الجزائر اتصالات" في الخدمة تحسيف جكدة كتحديات جيكدكا 

 إدارة الخدمات: -أولا

تقكـ المديريات التقنية بربط جميع الخدمات المقدمة عبر الأنترنت بالمصمح المختصة  

ة رغبات الزبكف بالنسبة لدفع الفكاتير، حيث الفضاء الخاص بالزبكف لو علاقة مباشر مع لتمبي

 قاعدة البيانات كذلؾ مف أجؿ تسيير الحساب بطريقة مباشرة.

بالنسبة لطمب خدمة تقكـ مصمحة مختصة بتكجيو الطمب الى الككالة التجارية التي تسير 

 حساب الزبكف.

علاقات مع الزبائف كلكؿ قسـ فريؽ تقني في الككالة في كؿ كلاية ىناؾ قسـ يسير ال

التجارية مختص بخدمة ما بعد البيع يقكـ بتسيير الشككل )جمع كتحميؿ كمعالجة الشكاكل عمى 

 حسب المناطؽ الجغرافية كنكع الشككل( كتغذية عكسية.
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 أساليب تقييم جودة الخدمة:  -ثانيا

مؿ النقائص التي رفعت إلييا عبر الكسائؿ التي سنكيا تقكـ اتصالات الجزائر بتقييـ مج 

  1استعممتيا:

 حيث تعتبر ىذه الطريقة مف بيف الطرؽ الاتصال الدائم مع الزبائن في مكاتب الاستقبال :

المستعممة مف طرؼ المؤسسة للإصغاء لزبائنيا مف اجؿ تحسيف جكدة الخدمة، حيث 

ت كاىتمامات الزبائف كالاجابة عمى يسعى العامميف في مكاتب الاستقباؿ إلى فيـ تكقعا

استفساراتيـ كتركز المؤسسة عمى أف يتمتع ىؤلاء العاممي بالميارات كالكفاءة اللازمة لمقياـ 

 بيذا العمؿ.

 قامت المؤسسة مؤخرا بإنشاء ىذا المركز كىي كسيمة فعالة تستعمميا مركز الاتصالات :

فير حمكؿ تتلاءـ كطمبات كؿ زبكف، المؤسسة لتكطيد العلاقة مع زبائنيا، تيدؼ إلى تك 

يتككف ىذا المركز مف مجمكعة مكارد بشرية، تنظيمية كتقنية كضعت للاستماع لمزبائف مف 

 أجؿ تمبية طمباتيـ كاحتياجاتيـ، تقديـ التكجيات، المعمكمات كالنصائح ليـ، كمف مياميا:

 ضماف الكاجية اليكمية بيف المؤسسة كزبائنيا. -

 لبيع لممنتجات.ضماف خدمة ما بعد ا -

 إنشاء كتكطيد علاقة كدية مع الزبائف. -

 (.B2Cتسيير شخصي لكضعية الزبكف ) -

 استقباؿ مركزم لتفعيؿ أكبر. -

 معالجة كـ معتبر مف الاتصالات بتكاليؼ منخفضة. -

                                                           

 .مديرية العلاقات مع الزبائف بمؤسسة اتصالات الجزائرمعمكمات مقدمة مف طرؼ  1
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 التمكف مف المعمكمة التي تصبح أداة استراتيجية لخدمة المؤسسة. -

لاتصاؿ بمركز الاتصالات عف طريؽ الرقـ كما يمكف لمزبائف تقديـ الشكاكل مف خلاؿ ا 

 .107الأخضر 

يتـ استقباؿ الشكاكل مف طرؼ المكمؼ بتقديـ النصائح الذم يتبع الإجراءات اللازمة لمتكفؿ  

 لحؿ المشكؿ كما يمي: 

الاطلاع عمى بطاقة المعمكمات الخاصة بالزبكف كالتي تحتكم عمى: اسـ كلقب المشترؾ،  -

 دمة، نكع المكدـ، ...نكع الاشتراؾ، طبيعة الخ

يجب عمى المكمؼ بتقديـ النصائح كالاستماع الجيد لمزبكف مف اجؿ التمكف مف معرفة  -

 المشكؿ كالتأكد منو كالعمؿ عؿ معالجتو حسب طبيعتو.

في حالة عدـ تمكف المكمؼ بتقديـ النصائح مف حؿ المشكمة يقكـ بتكضيحو في بطاقة  -

 نية لمعالجتيا في أقرب الآجاؿ. الشكاكل كالتي ترسؿ إلى المصمحة المع

يقكـ مركز الاتصالات بتجميع شيرم لشكاكل الزبائف مف أجؿ معالجتيا كالتقميص مف  -

رساليا إلى مدير مركز الاتصالات كىذا  نسبتيا، حيث يتـ كضعيا في شكؿ تقرير كا 

 الأخير يقكـ بتكصيميا لممديرية العامة.

  :ت الجزائر بفتح بريد الكتركني مف أجؿ ضماف كما قامت مؤسسة اتصالاالبريد الالكتروني

تكفؿ أفضؿ بانشغالات زبائنيا كتفعيؿ تحسيف جكدة الخدمات كالعلاقات مع الزبائف، 

كتيدؼ ىذه المبادرة إلى السماح لمزبائف بإعلاـ إدارة المؤسسة بشكاكييـ كاقتراحاتيـ 

كدة الخدمات التي كملاحظاتيـ كضماف تكفؿ أفضؿ بانشغالاتيـ كالتحسيف المستمر لج

تمنح ليـ، كبفضؿ ىذه الكسيمة الالكتركنية سيتـ فكرا الأخذ بعيف الاعتبار كؿ الطمبات مف 



239 

 رة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائرتشخيص لإدا :الرابعالفصل  
 

قبؿ مدير المؤسسة شخصيا مف أجؿ الاستجابة بسرعة كبأسمكب شخصي لشكاكل 

 كانشغالات الزبائف.

مع الزبائف اتصالات الجزائر تضع العلاقة  "jesignale@at.dz" إطلاؽ البريد الالكتركني

كتحسيف جكدة الخدمة محكر انشغالاتيا حرصا منيا عمى تحسيف جكدة العلاقات التي تربطيا 

بزبائنيا كمنحيـ الفرصة لإرساؿ انشغالاتيـ مباشرة إلى المديرية العامة، تضع اتصالات الجزائر 

ليكـ يتسنى ا jesignale@at.dz تحت تصرفيـ بريدا الكتركنيا مخصصا ليذا الغرض بعنكاف:

لكؿ شخص أف يبمّغ عف أمّ خمؿ كظيفي أك تقصير يعاينو عمى مستكل الككالات التجارية أك 

تأخر غير عادمّ في تصميح الأعطاؿ أك في الرد عمى طمبات الربط بخدمتي الياتؼ كالأنترنت 

  الذم أنشئ لذات الغرض. le@at.dzjesigna كذلؾ بإرساؿ انشغالو عبر البريد الالكتركني

بعد استلاـ الانشغالات، ستقكـ ىيئة مستقمة خاضعة لمسمطة المباشرة لمرئيس المدير العاـ 

لاتصالات الجزائر بالتحقيؽ فييا قبؿ تحميميا كمعالجتيا. مف جية أخرل، ستتكفؿ ىذه الييئة 

 مّغ عنيا. بالمتابعة كالتحقؽ مف تسكية ىذه الاختلالات الكظيفية المب

عميو ففي حالة حدكث اختلاؿ في خط الياتؼ أك اضطرابات في الانترنت فعمى الزبكف  

 إتباع الخطكات التالية مف أجؿ طرح انشغالاتو:

 : خدمة لاختلاؿ لاتصالات الجزائر.12الاتصاؿ مجانا عف طريؽ ىاتؼ ثابت إلى الرقـ  -

: مركز الاتصالات لاتصالات 100أك الاتصاؿ مجانا عف طريؽ ىاتؼ ثابت إلى الرقـ  -

 الجزائر.

 قرب إليؾ.أك التقرب مف الككالة التجارية لاتصالات الجزائر الا -

mailto:jesignale@at.dz
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، 12ساعة مف الإخطار عف الشككل باستعماؿ إحدل الطرؽ السابقة ) 48في حالة مركر   

 ، الككالة( كلـ يتـ معالجة الشككل فيجب:100

 www.at.dzيتـ الاطلاع عمى المكقع التالي:  .1

 .je signalالنقر عمى الايقكنة التي يككف مكتكب فييا  .2

 إرساؿ الشككل. .3

ترمي مؤسسة الجزائر مف خلاؿ ىذا الإجراء الإبداع غي علاقتيا مع الزبائف كالالتزاـ ببذؿ  

 كؿ الجيكد في سبيؿ ضماف الكفاء لزبائنيا كالارتقاء إلى تطمعاتيـ.

يتمثؿ دكرىا في مراقبة خمية لمجودة ولوحة القيادة: ى مستكل كؿ ككالة تجارية كما تضع عم 

كالخطكط المتخصصة عمى حسب نكع  ADSLكصيانة الخطكط الياتفية كخطكط الانترنت 

الزبائف، حيث ينقسـ ىذا الأخير إلى ثلاثة أنكاع كىـ الزبكف الشخصي )العادم( كالزبكف المتكسط 

 لى مراقبة جكدة الخدمات المقدمة.الح العمكمية، إضافة إكالحسابات الكبرل كالمص

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.at.dz/
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  :"الجزائر اتصالات" في الخدمة تحسين جودة وتحديات جيود -ثالثا

تضع اتصالات الجزائر خطة العمؿ لمسنة المقبمة: ىناؾ خطة عمؿ سنكية تأخذ بعيف  

 ية لجميع اليياكؿ المعنية بالعمميةالاعتبار عممية تحسيف الخدمة تساعد عمى تحديد الميزانية المكج

 1حيث قامت بما يمي:

 يتـ تقسيـ كسائؿ عمى كؿ مديرية، تتمثؿ ىذه الكسائؿ في معدات تقنية كأخرل بشرية.  -

تأسيس ىيكؿ جديد عمى مستكل مديرية العلاقات مع الزبائف يتمثؿ فيما يمي: كما قامت ب  -

ثلاثة مكمفيف جيكيا بالعلاقات رئيس قسـ المبيعات حيث كضع تحت تصرؼ ىذا القسـ 

 مع الزبائف:

 .)... ،مكمؼ بتحسيف المبيعات كالعلاقات مع الزبائف بالمنطقة الشرقية )بكمرداس، تبسة 

 .)... ،مكمؼ بتحسيف المبيعات كالعلاقات مع الزبائف بمنطقة الكسط )الجزائر العاصمة، شمؼ 

 الغربية )غميزاف، تممساف، ...(. مكمؼ بتحسيف المبيعات كالعلاقات مع الزبائف بالمنطقة 

 أيضا المؤسسة عممت سنة، كؿ جديدة ككالات تجارية إنشاءاتصالات الجزائر ب تقكـكما   -

 في الانتظار لتسيير آلي نظاـ كتكفير القديمة، الككالات مظير كتحسيف تأىيؿ إعادة عمى

 .المكاتب الرئيسية

 . Fille d’attendreتكسعة نظاـ تسيير قائمة الانتظار   -

  دفع جديدة. أنظمةتكفير   -

 العمؿ عمى تكسعة الشبكة مف حيث الكمية كالنكعية.  -
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إطلاؽ مركز استعلامات مف جيؿ جديد متعدد القنكات يسمح بتسيير العلاقة مع الزبائف   -

 .عبر )الياتؼ، الشبكات الاجتماعية، البريد الالكتركني، دردشة، ...(

 مثؿ الخدمات، في مستمرة اختلالات يشيدكف ئفالزبا مازاؿ الإصلاحات، ىذه كؿ رغـ

 مقبكلة، غير حدكد إلى مف المرات كثير في الاكتظاظ يصؿ ،الانترنت لشبكة المتكرر الانقطاع

  كخارجيا. المكاتب داخؿ صعبة ظركؼ كفي

 متابعة إلى الحاجة كتبرز الاستراتيجية المتبعة نجاعة أحيانا عف التساؤؿ تثير الاختلالات ىذه

 مكاطف اليد عمى كيضع كيحدد المسؤكليات، الجيكد، يقيـ دقيؽ، قياس عمى مبنية لمجكدة جيةمني

 عمى الطمب مقارنة بتطكر كافية غير المبذكلة الجيكد أف إلى يعكد قد السبب ،الخمؿ كأسباب

 الأساسية. الخدمات بعض في مرات عدة تضاعؼ الذم الخدمة،

 المؤسسة لكف المؤسسة، في الأنشطة اليكمية مف ة ىكالجكد كلمؤشرات لمنشاط الدكرم التقييـ

 مف الذم يأتي كالتقييـ الخارجي ممقياسف ،نفسو المستخدـ مف خارجيا مف يأتي لتقييـ أيضا بحاجة

  المؤسسة. مكظفي مف تأتي التي تمؾ غير خاصة، مصداقية المستخدـ

 مف تصؿ التي الرسائؿ مثؿ متعددة، أشكاؿ في في المؤسسة أيضا التقييـ يمارس مف النكع ىذا

 محددة، تجاكزات عف تبمغ أك محددة قضايا مف المستكيات، تشتكي مختمؼ في الإدارة إلى الزبائف

 مؤسسة ،الصحافة تنقمو ما أك لتسجيؿ ملاحظاتيـ، لممكاطنيف المفتكحة السجلات أيضا أك

  .كالمحمي تكل الكطنيالمس عمى الزبائف آراء لاستطلاع بدراسات أيضا تقكـ الجزائر اتصالات
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 :خلاصة الفصل الرابع
دراسة تشخيصية لإدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة مف خلاؿ ىذا الفصؿ الذم تناكلنا فيو 

الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائر، تطرقنا إلى تقديـ عاـ لمؤسسة اتصالات الجزائر، مف خلاؿ 

التنظيمي العاـ ككذا الييكؿ الخاص باؿ قسـ  النشأة كالمراحؿ التي مرت بيـ بالإضافة إلى الييكؿ

الخاص بالدراسة كأخير إلى عناصر استراتيجية اتصالات الجزائر المتمثمة في المياـ كالاىداؼ 

 كالغايات كالقيـ كالاستراتيجية الحالية المتبعة.

كما تطرقنا إلى كاقع إدارة العلاقة مع الزبكف في المؤسسة حيث سمطنا الضكء عمى 

لى نظاـ إدارة العلاقة مع الزبكف مف خلاؿ التكنك  لكجيا المستخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائر، كا 

 .GAIAبرنامج 

بالإضافة إلى كاقع جكدة الخدمة في المؤسسة حيث قدمنا مف خلالو إدارة الخدمات المقدمة 

 .مف طرؼ المؤسسة، ككيفية تحسيف جكدة الخدمة كأساليب تقييميا
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 :مييـــــــدت

عطاء النظرم، القسـ في جاء ما إثراء بيدؼ إدارة  لدكر دقيؽ كشرح أكثر تفاصيؿ كا 

العلاقة مع الزبكف في تحسيف جكدة الخدمة، سنقكـ في ىذا الفصؿ بدراسة ميدانية، حيث قمنا 

 جزائر.بتحديد قطاع التكنكلكجيا كالاتصالات ككجية لدراستنا التطبيقية كاخترنا مؤسسة اتصالات ال

 .SPSS 20.0، Excel 2010: استغلاؿ برنامجي الإعلاـ الآليسنقكـ في ىذا الصدد ب 

 قد تـ تقسيـ ىذا الفصؿ كما يمي:

 الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية.: المبحث الأول

 الاختبارات الأكلية لأداة الدراسة.: المبحث الثاني

 رضيات.تحميؿ نتائج الدراسة كاختبار الف: المبحث الثالث
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  المبحث الأول: الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية

سنتبعو لمقياـ بالدراسة  المنيجي الذم الجانبسنقكـ مف خلاؿ ىذا المبحث بعرض 

 كعينة مجتمع بإبراز مشكمة الدراسة، كىذا الدراسة، أداة تصميـ لكيفية سنتطرؽ حيثالميدانية، 

 تغطييا، لننتقؿ التي المحاكر ككذا البيانات، لجمع استخدمت تيكالأداة ال كنكع المنيج الدراسة

 ىذا كنختـ المجمعة، البيانات في تحميؿ المستعممة الإحصائية المعالجة أساليب إبراز إلى بعدىا

 .صدقيا كثباتيا مدل مف لمتأكد الدراسة بأداة اختبارات خاصة بإجراء المبحث

 المطمب الأول: أنموذج الدراسة

الأساسي مف أغمب الدراسات ىك تحديد العلاقة كالأثر التي تربط بيف مجمكعة  ؼاليدإفّ 

 مف المتغيرات، ىذه الأخيرة التي تقسـ إلى أنكاع عدّة أىميا المتغيرات التابعة كالمتغيرات المستقمة. 

كدراستنا ىذه تتشكؿ مف  1بأنمكذج الدراسة إعطاء تصكر كاضح لممتغيرات المككّنة لمبحث. كيقصد

متغيريف، الأكؿ مستقؿ كالثاني تابع، حيث يتمثؿ المتغير المستقؿ في إدارة العلاقة مع الزبكف الذم 

يرتكز عمى )التكجو نحك الزبكف، تعظيـ قيمة الزبكف التكنكلكجيا كالأفراد العامميف(، أما المتغير 

ستجابة، الثقة الاعتمادية، الا، العناصر المممكسةالتابع فيك جكدة الخدمة كالذم يتككف مف )

 (.كالتعاطؼ

   نمكذج بالاعتماد عمى دراسات سابقة.لأحيث تـ بناء ىذا ا

 

                                                           
نحو تفعيل دور المدير في إدارة الوقت "دراسة مسحية عمى عينة من المديرين بولاية محمد سعيد جكاؿ،  1

، رسالة ماجستير غير منشكرة، كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، جامعة المدية، الأغواط"
 .126، ص 2010
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 الآتي يكضح أنمكذج الدراسة المعتمد بشكؿ تفصيمي: الشكؿ

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ةنموذج الدراسأ(: 22) الشكـــل رقم

 .الباحثةمف إعداد المصدر: 

 

 

 

 

 

 المتغير التابع المتغير المستقؿ

 جودة الخدمات إدارة العلاقة مع الزبون

 التوجو لضو الزبون

 تعظيم قيمة الزبون

 العناصر الدلموسة

 الاعتمادية

 الاستجابة التكنولوجيا

 الثقة الأفراد العاملين

 التعاطف
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 المطمب الثاني: مجتمع وعينة الدراسة
 أك الأفراد مجمكعة يمثؿ الّذم الدراسة، مجتمع كتحديد اختيار العممي البحث يتطمب

 بأنو: البحث مجتمعىمشري  أحمد كيعرّؼ عمييا، دراستو نتائج تعميـ الباحث يريد الّتي العناصر

  1.الباحث" يدرسيا الّتي الظاىرة أفراد "جميع     

 ليـ البحث إعداد سيتـ الّتي لمفرداتا تحديد يعني البحث مجتمع فإفّ  التعريؼ عمى بناءا 

 التي الجزائر، كالعينةدراستنا ىـ العامميف بمؤسسة اتصالات  في كمجتمع البحث عنيـ، الدراسة أك

 العينة بأنيا: "تمؾ العينة ىاتو كتعرؼ التحكمية المتعمدة عشوائية الغير العينة ىي اختيارىا ت ّـ

 .2ذاتو" الدراسة مكضكع كحسب الباحث نظر كجيةحسب   عمى كحداتيا اختيار يت ّـ التي

مؤسسة اتصالات العلاقات مع الزبائف بمديرية ب رؤساء المصالحالإطارات و  مست حيث    

 كفيـ تكجيو عمى كالأقدر الأقرب لككنيـ نظرا استيدافيـ تعمدنا كقد فردا 72كالبالغ عددىـ  الجزائر

 دراستنا. مكضكع

 

 

 

 

                                                           

 ص ،2009 كالتكزيع، لمنشر صفاء ، دارالأردف ،1الطبعة  استخداميا، وميارات المكتبة اليمشرم، أحمد عمر  1
318. 

عداد لتحميل التطبيقية الأساليب البمداكم، المجيد عبد الحميد عبد 2  باستخدام دراسية حالات مع العممية البحوث وا 

 .128، ص 2009ر كالتكزيع، ، دار الشركؽ لمنشالأردف، spssبرنامج 
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 البيانات المطمب الثالث: أساليب تحميل
 SPSS  20.0 في الرسكمات البيانية المختمفة كبرنامج Excel 2010 تـ الاستعانة ببرنامج

اختبار فرضيات الدراسة حيث اشتممت عمى عممية التفريغ كالتحميؿ الإحصائي لمبيانات ك  في

 الأساليب الإحصائية التالية:

 .ت أداة الدراسةمف أجؿ اختبار ثبا (Cronbach's Alpha) معامؿ آلفا كركنباخ -

التكرارات كالنسب المئكية مف أجؿ عرض خصائص العينة كمعرفة مدل مكافقة أفرادىا  -

 عمى عبارات الاستبياف.

 المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لمعرفة اتجاىات إجابات أفراد العينة. -

 لمتغير التابع.نمكذج الانحدار الخطي البسيط لاختبار العلاقة بيف المتغير المستقؿ كا -

 لاختبار العلاقة بيف أبعاد المتغير المستقؿ كالمتغير التابع. البسيطنمكذج الانحدار الخطي  -

نمكذج الانحدار الخطي المتعدد لاختبار العلاقة بيف المتغير المستقؿ كأبعاد المتغير  -

  التابع.

م تنتمي إليو مف حساب معامؿ الإرتباط "بيرسكف" بيف كؿ فقرة مف الإستبانة كالمحكر الذ -

 أجؿ قياس الإتساؽ الداخمي.
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 المبحث الثاني: الإختبارات الخاصة بأداة الدراسة )القياس(

 أداة الدراسة كصدقيا كثباتيا في ىذا المبحث.  سنحاكؿ التطرؽ إلى

 المطمب الأول: أداة الدراسة

كضكعية دكف مف المؤكد أف أم دراسة عممية لف تستطيع الكصكؿ إلى ىدفيا بدقة كم

استخداـ مجمكعة مف القكاعد العامة التي سيسترشد بيا الباحث لمكصكؿ إلى ىدفو الصحيح 

 بأسمكب عممي يضمف لو دقة النتائج كسلامتيا. 

، باستخداـ الاستبياف في جمع البيانات الأكليةفي الجانب التطبيقي قمنا في ىذه الدراسة 

 يف ىما:تـ تصميـ الاستبياف كتقسيمو إلى قسيم حيث

مف حيث )الجنس، السف، المستكل التعميمي،  البيانات الخاصة بالموظفينيحتكم عمى القسم الثاني: 

                                     (.عدد سنكات الخبرة

كالذم ينقسـ إلى  إدارة العلاقة مع الزبونكالمتمثؿ في  المتغير المستقليحتكم عمى  القسم الأول:

 ئيسية متمثمة في:أربعة أبعاد ر 

 البعد الأكؿ: التكجو نحك الزبكف يتككف مف سبع عبارات. -

 البعد الثاني: تعظيـ قيمة الزبكف يتككف مف تسع عبارات. -

 البعد الثالث: التكنكلكجيا يتككف مف سبع عبارات. -

 البعد الرابع: الأفراد العامميف يتككف مف سبع عبارات. -
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 جكدة الخدمة كيتككف مف خمس أبعاد رئيسية ىي: المتمثؿ فيالمتغير التابع: كذا عمى 

 البعد الأكؿ: المممكسية يتككف مف ست عبارات. -

 البعد الثاني: الاعتمادية يتككف مف ست عبارات. -

 البعد الثالث: الاستجابة يتككف مف خمس عبارات. -

 البعد الرابع: الثقة يتككف مف ست عبارات. -

 ت.البعد الخامس: التعاطؼ يتككف مف ست عبارا -

كما تـ استخداـ مقياس ليكرت ذك خمس درجات لتقييـ إجابات المستيمكيف كالسبب في ذلؾ أنو 

 يعتبر مف أكثر المقاييس استخداما لقياس الآراء لسيكلة فيمو كتكازف درجاتو، بحيث تـ إعطاء رقـ

 لكؿ درجة مف المقياس مف اجؿ تسييؿ عممية معالجتيا كالآتي: )كزف(

 ( :5مكافؽ بشدة) 

  (4افؽ: )مك 

 ( :3غير متأكد) 

 ( :2غير مكافؽ) 

 ( :1غير مكافؽ بشدة) 

درجة الاتجاه انطلاقا مف الأكزاف كلحساب طكؿ خلايا مقياس ليكرت الخماسي  كلتحديد

(، ثـ تقسيمو عمى عدد فئات المقياس لمحصكؿ 4=1-5)الحدكد الدنيا كالعميا(، تـ حساب المدل )

لؾ تـ إضافة ىذا العدد إلى أقؿ قيمة في المقياس كىك (، ثـ بعد ذ0.8=4÷5عمى طكؿ الخمية )

الكاحد الصحيح، كاستمرت الإضافة حتى الكصكؿ إلى أعمى قيمة في المقياس كىك العدد خمسة. 

 ككاف الناتج كما ىك مكضح في الجدكؿ الآتي:
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 (: المتوسطات المرجحة والاتجاه الموافق ليا10جدول رقم )

 الاتجاه المتوسط المرجح 

 غير مكافؽ بشدة (1-1.79) 1

 غير مكافؽ (1.80-2.59) 2

 غير متأكد (2.60-3.39) 3

 مكافؽ (3.40-4.19) 4

 مكافؽ بشدة (4.20-5) 5

 .132: محمد السعيد جكاؿ، مرجع سبؽ ذكره، ص المصدر

 :التالية المراحؿ كفؽ ميدانيا بتطبيقيا قمنا ضبطيا فبعد الدراسة، أداة توزيع عف أمّا

 عمى المكافقة ىأعط كالذم المشرؼ، ذالأستا عمى بعرضيا قمنا الأولى مةالمرح في 

 الدراسة. عينة عمى بتطبيقيا ميدانيا الشركع

 فيفري شير مف بداية بمؤسسة اتصالات الجزائر بالاتصاؿ قمنا الثانية المرحمة في 

 لإجراء المكافقة عمى الحصكؿ أجؿ مف الدراسة مكضكع فكرة لعرض ذلؾ ،2016لسنة 

 مدير كخاصة القرار أصحاب مع كالتكاصؿ بالاتصاؿ قمنا كقد كتكزيع الاستبياف، الدراسة

 إجرائيا مف كاليدؼ الدراسة مكضكع حكؿ معيـ البشرية، كتناقشنا المكارد كمديرة التسكيؽ،

حيث قمنا بتربص داخؿ المؤسسة قمنا مف خلالو بالعديد مف المقابلات مع  بمؤسستيـ،

تـ مف خلاليا إشراف السيد ل.س مدير قسم الخدمات الجديدة،  بعض المسؤكليف تحت

، مف ثـ 2016جوان جمع المعمكمات الخاصة بمتغيرات الدراسة، كاستمر إلى غاية شير 

  المكافقة. عمى كتحصمنا الدراسة النيائي لأداة النمكذج عمييـ عرضنا
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 قسـ الخدمات  قاـ يثح 2016 ماي 26 الدراسة بتاريخ أداة كزعنا الثالثة المرحمة في

 اتفقنا كما المكظفيف، مف الدراسة كجمعيا أداة الاستبياف تكزيع ميمة بالمساعدة في الجديدة

 يكـ. 20 إلى امتدت فترة في عنيا المجاب الاستبيانات لاستلاـ مكعد معو عمى

 69 عنيا، استرجعنا المجاب الاستبيانات لاستلاـ المكعد حمكؿ كبعد الرابعة المرحمة في 

 الاستمارات لجميع التفصيمية كالقراءة الفحص استمارة، كبعد 72أصؿ  مف استمارة

 محتكياتيا بتفريغ قمنا استمارة، حيث 65لمتحميؿ ىك  منيا الصالح أف كجديا المسترجعة

استمارات فقط غير صالحة  04الإحصائية، في حيف أف  لممعالجة spssبرنامج  في

 بإقصائيا قمنا كعميو إجابة، بدكف الأسئمة مف لمعديد الي المستجكبيف ترؾ بسبب لمتحميؿ

 التفريغ النيائي. عممية في
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 المطمب الثاني: صدق أداة الدراسة
لمتأكد مف الصدؽ الظاىرم لأداة  الصدق الظاىري )صدق المحكمين( )صدق المحتوى(: -1

افقتو عمييا قاـ الدراسة قاـ الباحث بعرضيا أكلا عمى الأستاذ المشرؼ بالجامعة، كبعد مك 

بعرضيا عمى المشرؼ بمؤسسة اتصالات الجزائر، كمف ثـ عمى عدد مف المحكميف 

الأساتذة، كقد استجاب الباحث لآراء السادة المحكميف كقاـ بإجراء ما يمزـ مف حذؼ 

 كتعديؿ في ضكء مقترحاتيـ.

ستبياف قاـ الباحث بحساب الإتساؽ الداخمي للا الصدق التجريبي )الإتساق الداخمي(: -2

 كذلؾ بحساب معامؿ الارتباط:

كذلؾ بحساب معامؿ الإرتباط بيف درجة كؿ بعد مف أبعاد  صدق التكوين )البنائي(: - أ

 المتغير كالدرجة الكمية ليذا المتغير )المتغير الذم تنتمي إليو( كما يمي:

 كقد تحصمنا عمى النتائج المكضحة في الجدكؿ الآتي:بيف المتغير المستقؿ كأبعاده :   
 

 .(: معامل الارتباط بين المتغير المستقل وأبعاده11الجدول رقم )
 

 البيانات
 (1البعد )

 التوجو لضو الزبون

 (2البعد )
تعظيم قيمة 
 الزبون

 (3البعد )
 التكنولوجيا

 (4البعد )
 الافراد العاملين

 المتغير المستقل
)إدارة العلاقة مع 

 الزبون(
0.868 0.791 0.915 0.775 

 SPSS.  20 مخرجات عمى ضكء الباحثةمف إعداد  المصدر:
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( أف معاملات الارتباط بيف درجة كؿ بعد مف أبعاد المتغير 11مف خلاؿ الجدكؿ ) يتضح
(، كأف جميع 0.915( ك)0.775المستقؿ كالدرجة الكمية لممتغير المستقؿ مكجبة كتراكحت بيف )

 (.0.05الأبعاد كانت دالة إحصائيا عند مستكل معنكية يساكم )

 كقد تحصمنا عمى النتائج المكضحة في الجدكؿ الآتي:بيف المتغير التابع كأبعاده : 

 .(: معامل الارتباط بين المتغير التابع وأبعاده12الجدول رقم )

 البيانات
 (1البعد )
 الدلموسية

 (2البعد )
 الاعتمادية

 (3البعد )
 الاستجابة

 (4البعد )
 الثقة

 (5البعد )
 التعاطف

 تابعالالمتغير 
 0.854 0.842 0.785 )جودة الخدمة(

 
0.841 

 
0.570 

 SPSS. 20 مخرجات مف إعداد الباحثة عمى ضكء المصدر:

( أف معاملات الارتباط بيف درجة كؿ بعد مف أبعاد المتغير 12مف خلاؿ الجدكؿ ) يتضح
جميع الأبعاد (، كأف 0.854( ك)0.570التابع كالدرجة الكمية لممتغير التابع مكجبة كتراكحت بيف )

 (.0.05كانت دالة إحصائيا عند مستكل معنكية يساكم )
: كذلؾ بحساب معامؿ الإرتباط بيف درجة كؿ عبارة مف عبارات البعد صدؽ المحؾ - ب

 كقد تحصمنا عمى النتائج المكضحة في الجدكؿ الآتي:   كالدرجة الكمية ليذا البعد،
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  درجة كؿ عبارة مع الدرجة الكمية لمبعد الذم تنتمي إليومعاملات الارتباط بيف (: 13الجدول رقم )
 - - 7العبارة  6العبارة  5العبارة  4العبارة  3العبارة  2العبارة  1العبارة  

 (1البعد )
 0.466 0.794 0.726 0.618 0.741 0.721 0.816 التوجو لضو الزبون

- - 

العبارة  9العبارة  8العبارة  
18 

العبارة 
11 

العبارة 
12 

العبارة 
13  

العبارة 
14  

العبارة 
15      

العبارة 
16  

 (2البعد )
 0.533 0.393 0.401 0.437 0.322 0.305 تعظيم قيمة الزبون

0.661 0.660 0.764 

العبارة  
17 

العبارة 
18 

العبارة 
19 

العبارة 
28 

العبارة 
21 

العبارة 
22 

العبارة 
23  

 -- 

 (3البعد )
 0.638 0.649 0.735 0.600 0.534 0.750 التكنولوجيا

0.648 - - 

العبارة  
24 

العبارة 
25 

الفقرة 
26 

العبارة 
27 

العبارة 
28 

العبارة 
29 

العبارة 
38 

- - 

 ( 4البعد )
 0.779 0.612 0.725 0.773 0.714 0.425 الأفراد العاملين

0.902 - - 

 - - - 6العبارة  5العبارة  4العبارة  3العبارة  2العبارة  1العبارة  
 (5البعد )
 0.766 0.611 0.305 0.809 0.714 0.720 الدلموسية

- - - 

العبارة  9العبارة  8العبارة  7العبارة  
18 

العبارة 
11 

العبارة 
12 

- - - 

 (6البعد )
 0.536 0.455 0.677 0.898 0.646 0.637 الاعتمادية

- - - 

العبارة  
13 

العبارة 
14 

العبارة 
15 

العبارة 
16 

العبارة 
17  

- - - - 

 (7البعد )
 - 0.455 0.638 0.650 0.602 0.833 الاستجابة

- - - 

العبارة  
18 

العبارة 
19 

العبارة 
28 

العبارة 
21 

العبارة 
22 

العبارة 
23 

- - - 

 (8البعد )
 0.703 0.446 0.633 0.742 0.686 0.590 الثقة 

- - - 

العبارة    
24 

العبارة 
25 

العبارة 
26 

العبارة 
27 

بارة الع
28 

العبارة 
29 

- - - 

 (9البعد )
 0.603 0.387 0.638 0.485 0.681 0.626 التعاطف

- - - 

 SPSS.  20مخرجات  ضكء : مف إعداد الباحثة عمىالمصدر
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( أف معاملات الارتباط بيف درجة كؿ عبارة كالدرجة الكمية 13مف خلاؿ الجدكؿ ) يتضح

(، كأف جميع العبارات كانت دالة 0.898( ك)0.305ف )لمبعد الذم تنتمي إليو مكجبة كتراكحت بي

 (.0.05إحصائيا عند مستكل معنكية يساكم )

النتائج السابقة فإف أداة الدراسة تتمتع بمصداقية عالية كصلاحية كبيرة لمتطبيؽ  حسب

 الميداني كذلؾ بسبب قكة الارتباط الداخمي بيف جميع فقرات الدراسة.
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 بات أداة الدراسةالمطمب الثالث: ث
سيتـ مف خلاؿ ىذا المطمب التأكد مف مدل ثبات أداة الدراسة )الاستبياف( كالذم يعني 

استقرار ىذه الأداة كعدـ تناقضيا مع نفسيا أم قدرتيا عمى الحصكؿ عمى نفس النتائج في حالة ما 

معامؿ عتمد عمى الظركؼ، كلتقدير ثبات الدراسة سن نفس إذا أعيد تكزيعيا عمى نفس العينة تحت

الذم يعد مف أفضؿ الطرؽ لمدلالة عمى تقدير الثبات، حيث ( Cronbach's Alpha) ألفا كركمباخ

 سنقكـ بحسابو لأداة الدراسة ككؿ كللأبعاد المشكمة ليا كىذا ما نبرزه مف خلاؿ الجدكؿ الآتي: 

 ومباخ.(: معاملات الثبات لأبعاد الدراسة باستخدام طريقة ألفا كر 14جدول رقم )

 معامل الثبات عدد العبارات أبعاد الدراسة

 0.826 7 التوجو نحو الزبون

 0.653 9 تعظيم قيمة الزبون

 0.769 7 التكنولوجيا

 0.833 7 الافراد العاممين

 0.745 6 الممموسية

 0.723 6 الاعتمادية

 0.642 5 الاستجابة

 0.695 6 الثقة

 0.591 6 التعاطف

 0.938 59 الدراسة ككل
 SPSS.  20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء المصدر:
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( أف معامؿ الثبات لمبعد التاسع الخاص بالتعاطؼ قيمتو 14يتضح مف خلاؿ الجدكؿ )
( كالبعد السابع كالثامف 0.653كانت قيمتو ) تعظيم قيمة الزبون( كالبعد الثاني الخاص 0.591)

( عمى التكالي كىي قيمة مقبكلة، أما 0.695( ك)0.642كانت قيمتيما ) والثقة الاستجابةالخاص 
( كالبعد الخامس الخاص 0.769فقيمتو ) التكنولوجيامعامؿ الثبات لمبعد الثالث الخاص 

( كىي 0.723كانت قيمتو ) الاعتمادية( كالبعد السادس الخاص 0.745فكانت قيمتو ) الممموسية
فقد  الافراد العاممينك التوجو نحو الزبونالخاص  قيـ جيدة، أما معامؿ الثبات لمبعد الاكؿ كالرابع

( عمى التكالي كىي قيمة ممتازة. أما بالنسبة لمعامؿ الثبات 0.833( ك)0.826كانت قيمتيما )
( كىي قيمة ممتازة كتدؿ عمى ثبات عاؿ جدا تتمتع بو 0.938لمدراسة ككؿ فقد كانت قيمتو )

 الدراسة ككؿ.
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  لدراسة والاختبارات الإحصائيةالمبحث الثالث: نتائج ا

عرض  سنقكـ مف خلاؿ ىذا المبحث بتحميؿ نتائج الدراسة الميدانية حيث سيحتكم عمى

كما سيشتمؿ ىذا المبحث عمى  عرض نتائج الدراسة،ككذا عمى  خصائص العينة المدركسة،

 ستيمؾ.اختبار الفرضيات كبالتالي التعرؼ عمى مدل تمكف المنتجات الجديدة مف اقناع الم

 المطمب الأول: عرض خصائص عينة الدراسة
 بيانات خاصة بالمستيمكينالقسم الأول: 

يمثؿ الجدكؿ كالشكؿ التالييف النتائج المتكصؿ إلييا بخصكص تكزيع عينة  الجنس: -1

 :الدراسة حسب الجنس

 .( : توزيع عينة الدراسة حسب الجنس15الجدول رقم )

 النسبة التكرار الفئة

 %53.8 35 ذكــر

 %46.2 30 أنثــى

 %100 65 المجموع

  SPSS.  20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء المصدر:
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 منو يمكف تكضيح نتائج الجدكؿ أعلاه مف خلاؿ الشكؿ التالي:

 

 تركيبة عينة الدراسة حسب الجنس(: 23الشكل رقم )

 .عمى ضكء نتائج الاستبياف Excel 2010مف مخرجات  المصدر:

 الذككر مف الدراسة عينة %( مف53.8) نسبتو ما الشكؿ أعلاه أفالجدكؿ ك  يبيف

 بيف التفاكت إرجاع كيمكفالإناث كمنو نلاحظ أف نسبة الذككر تفكؽ الإناث  مف %(46.2)ك

 تعتبر المؤسسات في الحساسة بالمناصب الإدارية القرارات في المسؤكلية تحمؿ مجاؿ أفّ  الفئتيف

 .عمؿ لمرجاؿ مناصب

يمثؿ الجدكؿ كالشكؿ التالييف النتائج المتكصؿ إلييا بخصكص تكزيع عينة الدراسة  سن:ال -2

 :حسب السف
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 (: توزيع عينة الدراسة حسب السن16الجدول رقم )

 النسبة التكرار الفئة

 %35.4 23 سنة30أقل من 

 %47.7 31 سنة 40إلى  30من 

 %16.9 11 سنة 50إلى  41من 

 %00 00 سنة  50أكبر من 

 %100 65 المجموع

 SPSS  20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء :المصدر

 منو يمكف تكضيح نتائج الجدكؿ أعلاه مف خلاؿ الشكؿ التالي:

 

 تركيبة عينة الدراسة حسب السن(: 24الشكل رقم )

 عمى ضكء نتائج الاستبياف. SPSS  20: مف مخرجات المصدر
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 الدراسة عينة مف%( 35.4نسبتو ) ما يتبيف أف ف،الشكؿ السابقيك  الجدكؿ مف خلاؿ

%( 16.9، )سنة" 40ك 30" بيف تتراكح أعمارىـ %(47.7، )سنة 30أقؿ مف  أعمارىـ

ّـ استجكابيـ  %( مف المستيمكيف83كمنو نجد أف نسبة )، سنة" 50إلى  40مف أعمارىـ" الذيف ت

 كالكظيفي الميني يزاؿ مسارىـ لا ( راسةالد عينة أفراد غالبية فإفّ  كعميو سنة، 40تقؿ أعمارىـ عف 

 مكقع في البقاء كضماف العمؿ لتحسيف جكدة خدماتيا مف المزيد المؤسسة منيـ كتنتظر ممتد

 .الريادة

يمثؿ الجدكؿ كالشكؿ التالييف تمخيصا لمنتائج المتكصؿ إلييا المستوى التعميمي:  -3

 بخصكص تكزيع عينة الدراسة حسب المستكل التعميمي:

 (: توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي.17ل رقم )الجدو

 النسبة التكرار الفئة

 % 1.5 1 أقل من جامعي

 %64.6 42 جامعي

 %33.8 22 دراسات عميا

 % 100 65 المجموع

 SPSS. 20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء :المصدر
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 تالي:منو يمكف تكضيح نتائج الجدكؿ أعلاه مف خلاؿ الشكؿ ال

 

 تركيبة عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي (:25)الشكل رقم 

 عمى ضكء نتائج الاستبياف SPSS  20مف مخرجات  المصدر:

الشكؿ السابقيف، نلاحظ أف المستكل التعميمي الذم غمب عمى أفراد ك  الجدكؿ مف خلاؿ

%(، أما 33.8سات عميا )%( ثـ يميو المستكل درا64.6العينة الإحصائية ىك المستكل الجامعي )

 %(.1.5النسبة الأقؿ فتمثمت في الأفراد الذيف ليـ مستكل أقؿ مف جامعي بػ )

يمثؿ الجدكؿ كالشكؿ التالييف النتائج المتكصؿ إلييا بخصكص تكزيع عينة الخبرة:  -4

 الدراسة حسب الخبرة:
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 .حسب الخبرة(: توزيع عينة الدراسة 18الجدول رقم )

 لنسبةا التكرار الفئة

 %33.8 22 سنوات 5أقل من 

 %32.3 21 سنوات 10إلى  5من 

 %30.8 20 سنة 15إلى  11من 

 %3.1 2 سنة 15أكثر من 

 %100 65 المجموع

  SPSS.  20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء :المصدر

 منو يمكف تكضيح نتائج الجدكؿ أعلاه مف خلاؿ الشكؿ التالي:

 

 بة عينة الدراسة حسب الدخلتركي(: 26الشكل رقم )

 .عمى ضكء نتائج الاستبياف SPSS  20: مف مخرجات المصدر
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 أقؿ الأكثر الدراسة عينة لأفراد العممية الخبرة أفّ  يتبف الشكؿ السابقيف،ك  الجدكؿ مف يتضح

" سنكات 10 إلى سنكات 5فئة "مف تأتي ثـ الدراسة، أفراد إجمالي ( مف%33.8) سنكات بنسبة 5

سنة" بنسبة  15للأفراد الذيف لدييـ خبرتيـ "تفكؽ  فكانت النسب أقؿ أما (،%32.3)بنسبة 

%(، 30.8) ب قدرت "، بنسبةسنة 15سنكات إلى 10مف "، كالذيف خبرتيـ ما بيف "( 3.1%)

عمى  كالساىريف مف مؤسسييا الدراسة عينة أفراد غالبية أفّ  نجد المنظمة تأسيس بتاريخ كبالمقارنة

 .(%99) بةبنس تطكيرىا

 المطمب الثاني: عرض نتائج الدراسة الميدانية وتحميميا
 تـ المكظفيف بمؤسسة اتصالات الجزائر عمى محاكر الاستبياف، مكافقة مدل لإختبار

مقياس  حسب حدا عمى عباراتو كؿ عمى الدراسة المئكية لإجابات عينة كالنسب التكرارات استخراج

تخراج المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية كىذا ما ليكرت الخماسي المعتمد، كما تـ اس

 تكضحو الجداكؿ التالية:

( يكضح اتجاىات 19الجدكؿ رقـ )و يتككف ىذا البعد مف سبع فقرات، التوجو نحو الزبونأولا: 

 أفراد العينة الإحصائية المدركسة فيما يخص التكجو نحك الزبكف.
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فراد العينة واتجاىات اجاباتيم عمى عبارات البعد الأول المتعمق موافقة أ(: مدى 19الجدول رقم )

 .التوجو نحو الزبون

رقم 
 العبارة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

غير 
 موافق متأكد

موافق 
 بشدة

 

المتوسط 
 الحسابي

 

 

الانحراف 
 المعياري

 

 الاتجاه

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
 النسبة النسبة ةالنسب النسبة النسبة

01 
2 3 7 21 32 

4.20 1.01 
 موافق
3.1 بشدة 

% 
4.6
% 

10.8
% 

32.3
% 

49.2
% 

02 
2 0 0 33 30 

4.36 0.78 
موافق 
3.1 بشدة

% 0 % 0 % 50.8
% 

46.2
% 

03 
0 4 4 36 21 

 موافق 0.78 4.13
0 % 6.2

% 
6.2
% 

55.4
% 

32.3
% 

04 
0 2 22 30 11 

 موافق 0.76 3.76
0% 3.1

% 
33.8
% 

46.2
% 

16.9
% 

05 
3 10 20 25 7 

3.35 1.02 
غير 
4.6 متأكد

% 
15.4
% 

30.8
% 

38.5
% 

10.8
% 

06 
2 10 5 41 7 

3.1 موافق 0.97 3.63
% 

15.4
% 

7.7
% 

63.1
% 

10.8
% 

07 
0 15 30 17 3 

3.12 0.81 
غير 
23.1 %0 متأكد

% 
46.2
% 

26.2
% 

4.6
% 

 موافق 0.62 3.79 
 

 SPSS. 20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء :درالمص
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عمى التكجو نحك الزبكف لدل  موافقةيتضح أف ىناؾ درجة ( 19رقـ ) الجدكؿمف خلاؿ  

( كبانحراؼ 3.79كىذا ما يعكسو المتكسط الحسابي العاـ المرجح ليذا البعد إذ بمغ )المكظفيف، 

في اتجاىات المكظفيف حكؿ ما جاء في ىذا  ( مما يشير إلى عدـ كجكد تبايف كبير0.62معيارم )

 البعد. 

( يمكف ترتيب الفقرات المشكمة لمبعد 19كانطلاقا مف النتائج الكاردة في الجدكؿ رقـ ) 

الخاص التكجو نحك الزبكف تنازليا مف الاتجاه الأقكل إلى الأقؿ، كذلؾ بناء عمى المتكسط الحسابي 

 ظفيف في عينة الدراسة كما يمي:كالانحراؼ المعيارم الخاص بإجابات المك 

فقد جاءت في المرتبة الأكلى فقرة "تشجع الإدارة العميا العامميف عمى الاىتماـ بالعلاقة مع  

( مما يدؿ عمى أف أفراد العينة 0.78( كبانحراؼ معيارم بمغ )4.36الزبكف" بمتكسط حسابي بمغ )

فاظ بالزبكف في قمة أكلكيات المؤسسة" عمى مبدا المؤسسة، فيما حصمت فقرة "يعد الاحتموافقون 

 موافقة( مما يدؿ عمى 1.01( كبانحراؼ معيارم )4.20عمى المرتبة الثانية بمتكسط حسابي )

أفراد العينة عمى ماتضعو المؤسسة في أكلكياتيا، كحصمت فقرة "تؤكد الإدارة عمى اىمية بناء 

( كىك 0.78( كبانحراؼ معيارم )4.13ي )" عمى المرتبة الثالثة بمتكسط حسابالعلاقات مع الزبائف

عند تصميـ إدارة  ، كحصمت فقرة "اىمية العلاقة مع الزبكف أفراد العينة عمى أف موافقةداؿ عمى 

." عمى المرتبة الرابعة بمتكسط المؤسسة لعممياتيا يتـ التركيز عمى حاجات الزبائف بشكؿ رئيسي

حاجات الزبائف مف أف  موافقينأفراد العينة ( حيث أف 0.76( كبانحراؼ معيارم )3.76حسابي )

يتـ تصميـ العمميات  ، كجاءت في المرتبة الخامسة فقرة "أساسيات عمميات التصميـ لممنتجات

( كبانحراؼ معيارم 3.12" بمتكسط حسابي )زيز جكدة العلاقة مع الزبائفالداخمية في المؤسسة لتع

يتـ منح الحكافز كالمكافآت لمعامميف في  ا فقرة "أفراد العينة، أم موافقة( كىذا يدؿ عمى 0.81)
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المؤسسة بالاستناد إلى قياس رضا الزبائف." فقد تحصمت عمى المرتبة السادسة بمتكسط حسابي 

 أفراد العينة أف ىذه العبارة. عدم تأكد( كىك داؿ أيضا عمى 1.02( كبانحراؼ معيارم )3.35)

جابات عمى ىذه الفقرة، كىذا ما يعكسو ارتفاع قيمة كيلاحظ أف ىناؾ تشتتا كبيرا نكعا ما في الإ

 الانحراؼ المعيارم ليا.

( يكضح اتجاىات 20الجدكؿ رقـ )و يتككف ىذا البعد مف خمسة فقرات، ثانيا: تعظيم قيمة الزبون

 أفراد العينة الإحصائية المدركسة فيما يخص تعظيـ قيمة الزبكف.
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أفراد العينة واتجاىات اجاباتيم عمى عبارات البعد الثاني المتعمق  موافقة(: مدى 20الجدول رقم )
 بتعظيم قيمة الزبون.

رقم 
 العبارة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

غير 
 موافق متأكد

موافق 
 بشدة

 

المتوسط 
 الحسابي

 

 

الانحراف 
 المعياري

 

 الاتجاه

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
 النسبة النسبة لنسبةا النسبة النسبة

08 
0 5 9 43 8 

 موافق  0.74 3.83
0% 7.7

% 
13.8
% 

66.2
% 

12.3
% 

09 
0 3 11 44 7 

 موافق 0.66 3.84
0% 4.6

% 
16.9
% 

67.7
% 

10.8
% 

10 
6 7 18 27 7 

3.33 1.10 
غير 
9.2 متأكد

% 
10.8
% 

27.7
% 

41.5
% 

10.8
% 

11 
6 7 25 12 15 

3.35 1.21 
غير 
9.2 متأكد

% 
10.8
% 

38.5
% 

18.5
% 

23.1
% 

12 
2 7 11 33 12 

 موافق 0.99 3.70
3.1
% 

10.8
% 

16.9
% 

50.8
% 

18.5
% 

13 
0 0 14 42 9 

 موافق 0.59 3.92
0% 0% 21.5

% 
64.6
% 

13.8
% 

14 
4 2 6 34 19 

6.2 موافق 1.03 3.95
% 

3.1
% 

9.2
% 

52.3
% 

29.2
% 

15 
2 7 14 40 2 

3.1 قمواف 0.85 3.50
% 

10.8
% 

21.5
% 

61.5
% 

3.1
% 

16 
4 8 19 16 18 

6.2 موافق 1.19 3.55
% 

12.3
% 

29.2
% 

24.6
% 

27.7
% 

 موافق 0.49 3.66 
 SPSS.  20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء :المصدر
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عمى تعظيـ قيمة الزبكف لدل  موافقةيتضح أف ىناؾ درجة ( 20رقـ ) الجدكؿمف خلاؿ  

( كبانحراؼ 3.66كىذا ما يعكسو المتكسط الحسابي العاـ المرجح ليذا البعد إذ بمغ ) المكظفيف،

( مما يشير إلى عدـ كجكد تبايف كبير في اتجاىات المكظفيف حكؿ ما جاء في ىذا 0.49معيارم )

 البعد. 

( يمكف ترتيب الفقرات المشكمة لمبعد 20كانطلاقا مف النتائج الكاردة في الجدكؿ رقـ ) 

ص بتعظيـ قيمة الزبكف تنازليا مف الاتجاه الأقكل إلى الأقؿ، كذلؾ بناء عمى المتكسط الحسابي الخا

 كالانحراؼ المعيارم الخاص بإجابات المستيمكيف في عينة الدراسة كما يمي:

تحرص المؤسسة عمى تبسيط إجراءات سير معاملات  فقد جاءت في المرتبة الأكلى فقرة " 

( مما يدؿ عمى أف أفراد 1.03(، كبانحراؼ معيارم بمغ )3.95ي بمغ )" بمتكسط حساب الزبائف

، فيما حصمت فقرة المؤسسة تحاكؿ تبسيط إجراءات سير معاملات الزبائفعمى أف موافقون العينة 

" عمى المرتبة الثانية بمتكسط حسابي تقكـ المؤسسة بدراسات ميدانية لمتعرؼ عمى رضا زبائنيا "

أفراد العينة عمى ما جاء فييا، كحصمت  موافقة(  مما يدؿ عمى 0.59رم )( كبانحراؼ معيا3.92)

تحصؿ المؤسسة عمى البيانات الخاصة بزبائنيا مف البيانات التي يصرحكف بيا عند  فقرة "

( 0.66( كبانحراؼ معيارم )3.84" عمى المرتبة الثالثة بمتكسط حسابي )الحصكؿ عمى الخدمة

عينة عمى اف قاعدة البيانات تجمعيا مف تصريحات الزبائف، كحصمت أفراد ال موافقةكىك داؿ عمى 

" عمى المرتبة الرابعة فقرة " تحرص المؤسسة عمى فيـ طبيعة كنكع الزبائف الذيف تتعامؿ معيـ

 أفراد العينة، ( كىك داؿ أيضا عمى مكافقة0.74( كبانحراؼ معيارم )3.83بمتكسط حسابي )

تحرص المؤسسة عمى أف تككف تكفير فترة انتظار الزبائف  " كجاءت في المرتبة الخامسة فقرة

أف  موافقينحيث أف أفراد العينة ( 0.99( كبانحراؼ معيارم )3.70" بمتكسط حسابي )قصيرة
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تيتـ المؤسسة  كجاءت في المرتبة الثامنة فقرة " ،المؤسسة حريصة عمى تقميص فترة انتظار الزبائف

حيث ( 1.21( كبانحراؼ معيارم )3.35" بمتكسط حسابي ) ربتحديث بيانات الزبائف بشكؿ مستم

كيلاحظ أف ىناؾ  ،مف أف المؤسسة تعمؿ عمى تحديث بيانات الزبائفغير متأكدين أف أفراد العينة 

تشتتا كبيرا نكعا ما في الإجابات عمى ىذه الفقرة، كىذا ما يعكسو ارتفاع قيمة الانحراؼ المعيارم 

 ليا.

( يكضح اتجاىات أفراد 21الجدكؿ رقـ )و تككف ىذا البعد مف سبع فقرات،ي ثالثا: التكنولوجيا

 العينة الإحصائية المدركسة فيما يخص التكنكلكجيا.
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المتعمق  الثالثموافقة أفراد العينة واتجاىات اجاباتيم عمى عبارات البعد (: مدى 21الجدول رقم )

 بالتكنولوجيا

رقم 
 العبارة

موافق 
 موافق بشدة

غير 
 متأكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 

المتوسط 
 الحسابي

 

 

الانحراف 
 المعياري

 

 الاتجاه

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

17 
4 7 9 35 10 

6.2 موافق  1.07 3.61
% 

10.8
% 

13.8
% 

53.8
% 

15.4
% 

18 
0 12 9 34 10 

 موافق 0.95 3.64
0% 18.5

% 
13.8
% 

52.3
% 

15.4
% 

19 
0 6 16 36 7 

 موافق 0.79 3.67
0% 9.2

% 
24.6
% 

55.4
% 

10.8
% 

20 
5 10 13 21 16 

7.7 موافق 1.23 3.50
% 

15.4
% 20% 32.3

% 
24.6
% 

21 
8 11 14 18 14 

3.29 1.31 
غير 
12.3 متأكد

% 
16.9
% 

21.5
% 

27.7
% 

21.5
% 

22 
2 7 12 41 3 

3.1 موافق 0.86 3.55
% 

10.8
% 

18.5
% 

63.1
% 

4.6
% 

23 
4 5 27 16 13 

6.2 موافق 1.09 3.44
% 

7.7
% 

41.5
% 

24.6
% 20% 

 موافق 0.68 3.53 
 SPSS  20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء :المصدر
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لكجيا لدل فيما يخص بعد التكنك  موافقةيتضح أف ىناؾ درجة ( 21رقـ ) الجدكؿمف خلاؿ  

( كبانحراؼ 3.53كىذا ما يعكسو المتكسط الحسابي العاـ المرجح ليذا البعد إذ بمغ )المكظفيف، 

( مما يشير إلى عدـ كجكد تبايف كبير في اتجاىات المستيمكيف حكؿ ما جاء في 0.68معيارم )

 ىذا البعد. 

ت المشكمة لمبعد ( يمكف ترتيب الفقرا21انطلاقا مف النتائج الكاردة في الجدكؿ رقـ ) 

الخاص بالتكنكلكجيا تنازليا مف الاتجاه الأقكل إلى الأقؿ، كذلؾ بناء عمى المتكسط الحسابي 

 كالانحراؼ المعيارم الخاص بإجابات المكظفيف في عينة الدراسة كما يمي:

تمتمؾ المؤسسة المعدات كالأجيزة المناسبة لخدمة  فقد جاءت في المرتبة الأكلى فقرة " 

( مما يدؿ عمى أف أفراد العينة 0.79( كبانحراؼ معيارم بمغ )3.67" بمتكسط حسابي بمغ )ازبائني

، فيما حصمت فقرة المعدات كالأجيزة المناسبة لدل المؤسسة لخدمة زبائنياعمى تكفر موافقون 

( 3.64" عمى المرتبة الثانية بمتكسط حسابي )لدل المؤسسة البرمجيات المناسبة لخدمة زبائنيا"

أفراد العينة عمى تكفر برمجيات لخدمة زبائنيا،  موافقة( مما يدؿ عمى 0.95انحراؼ معيارم )كب

تمتمؾ المؤسسة الاطارات الفنية اللازمة لتكفير الدعـ الفني لاستخداـ تكنكلكجيا  كحصمت فقرة "

معيارم  ( كبانحراؼ3.61" عمى المرتبة الثالثة بمتكسط حسابي )الكمبيكتر في بناء علاقات الزبائف

الاطارات الفنية اللازمة لتكفير الدعـ الفني  أفراد العينة عمى تكفر موافقة( كىك داؿ عمى 1.07)

تستخدـ المؤسسة التطكر  ، كحصمت فقرة "لاستخداـ تكنكلكجيا الكمبيكتر في بناء علاقات الزبائف

( 3.55سط حسابي )" عمى المرتبة الرابعة بمتك التكنكلكجي لزيادة فاعمية التكاصؿ مع الزبائف

 ، كجاءت في المرتبة السادسة فقرة "أفراد العينة موافقة( كىك داؿ عمى 0.86كبانحراؼ معيارم )

" بمتكسط حسابي يتكفر في كؿ الفركع التابعة لممؤسسة المعمكمات الشخصية الخاصة بزبائنيا
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كع التابعة لممؤسسة الفر أف  غير متأكدينحيث أف أفراد العينة ( 1.31( كبانحراؼ معيارم )3.29)

كيلاحظ أف ىناؾ تشتتا كبيرا نكعا ما في الإجابات  ،تحتفظ بالمعمكمات الشخصية الخاصة بزبائنيا

 عمى ىذه الفقرات، كىذا ما يعكسو ارتفاع قيـ الانحراؼ المعيارم ليا.

أفراد  ( يكضح اتجاىات22الجدكؿ رقـ )و يتككف ىذا البعد مف سبع فقرات، : الأفراد العاممينرابعا

 العينة الإحصائية المدركسة فيما يخص الأفراد العامميف.
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المتعمق  الرابعموافقة أفراد العينة واتجاىات اجاباتيم عمى عبارات البعد (: مدى 22الجدول رقم )

 .بالأفراد العاممين

 رقم

 العبارة

موافق 
 موافق بشدة

غير 
 متأكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 

المتوسط 
 لحسابيا

 

 

الانحراف 
 المعياري

 

 الاتجاه

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

24 
0 5 23 23 14 

 موافق 0.89 3.70
0% 7.7

% 
35.4
% 

35.4
% 

21.5
% 

25 
3 1 25 25 11 

4.6 موافق  0.94 3.61
% 

1.5
% 

38.5
% 

38.5
% 

16.9
% 

26 
11 2 10 31 11 

16.9 موافق 1.29 3.44
% 

3.1
% 

15.4
% 

47.7
% 

16.9
% 

27 
12 6 27 15 5 

2.92 1.17 
غير 

18.5 متأكد 
% 

9.2
% 

41.5
% 

23.1
% 

7.7
% 

28 
16 23 12 14 0 

2.36 1.08 
غير 
24.6 موافق

% 35.4 18.5
% 

21.5
% 0 % 

29 
1 9 11 36 8 

1.5 موافق 0.92 3.63
% 

13.8
% 

16.9
% 

55.4
% 

12.3
% 

30 
8 6 24 22 5 

3.15 1.10 
غير 
12.3 متأكد

% 
9.2
% 

36.9
% 

33.8
% 

7.7
% 

 3.26 0.75 
غير 
 متأكد

 SPSS.  20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء :المصدر
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لدل المكظفيف فيما يخص  عدم تأكديتضح أف ىناؾ درجة ( 22رقـ ) الجدكؿمف خلاؿ  

( 3.26ا ما يعكسو المتكسط الحسابي العاـ المرجح ليذا البعد إذ بمغ )كىذبعد الأفراد العامميف 

( مما يشير إلى عدـ كجكد تبايف كبير في اتجاىات المستيمكيف حكؿ ما 0.75كبانحراؼ معيارم )

 جاء في ىذا البعد. 

( يمكف ترتيب الفقرات المشكمة لمبعد 22انطلاقا مف النتائج الكاردة في الجدكؿ رقـ ) 

لأفراد العامميف تنازليا مف الاتجاه الأقكل إلى الأقؿ، كذلؾ بناء عمى المتكسط الحسابي الخاص ا

 كالانحراؼ المعيارم الخاص بإجابات المستيمكيف في عينة الدراسة كما يمي:

تحرص المؤسسة عمى اختيار كتعييف أفراد أكفاء لشغؿ  فقد جاءت في المرتبة الأكلى فقرة " 

( 0.89( كبانحراؼ معيارم بمغ )3.70" بمتكسط حسابي بمغ )بالزبائف كظائؼ ذات اتصاؿ مباشر

المؤسسة تحرص عمى تعييف أفراد أكفاء لشغؿ عمى أف موافقون مما يدؿ عمى أف أفراد العينة 

 كحملات تقكـ المؤسسة بإعداد دكرات ، فيما حصمت فقرة "كظائؼ ذات اتصاؿ مباشر بالزبائف

رضائيـ الزبائف مةخد أىمية حكؿ لممكظفيف تحسيسية " عمى المرتبة الثانية بمتكسط حسابي كا 

 أفراد العينة عمى ما جاء في العبارة، موافقة(  مما يدؿ عمى 0.92( كبانحراؼ معيارم )3.63)

لدل المؤسسة نظاـ متكامؿ كفعاؿ لإدارة المكارد البشرية في المؤسسة بما يكفؿ  كحصمت فقرة "

( 3.61" عمى المرتبة الثالثة بمتكسط حسابي )جاىات العامميفتنمية كتطكير ميارات كقدرات كات

تعمؿ  أفراد العينة عمى العبارة، كحصمت فقرة " موافقة( كىك داؿ عمى 0.94كبانحراؼ معيارم )

" عمى المؤسسة تطكير أداء مكظفييا ليتكجو نحك الاىتماـ بتحسيف كتطكير العلاقة مع الزبكف

أفراد  موافقة( كىك داؿ عمى 1.29( كبانحراؼ معيارم )3.44المرتبة الرابعة بمتكسط حسابي )
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كيلاحظ أف ىناؾ تشتتا كبيرا نكعا ما في الإجابات عمى ىذه الفقرات، كىذا ما يعكسو  العينة،

 ارتفاع قيـ الانحراؼ المعيارم ليا.

 ضبغر  لممكظفيف كالمكافآت الحكافز تسعى المؤسسة لتقديـ جاءت في المرتبة الأخيرة فقرة " 

حيث ( 1.08( كبانحراؼ معيارم )2.36" بمتكسط حسابي )الزبائف خدمة في التميز عمى تشجيعيـ

 تشجيعيـ بغرض لممكظفيف كالمكافآت الحكافز المؤسسة تقدـعمى أف غير موافقين أف أفراد العينة 

 .الزبائف خدمة في التميز عمى

( يكضح اتجاىات أفراد 23قـ )الجدكؿ ر و يتككف ىذا البعد مف ست فقرات، : الممموسيةخامسا

 المممكسية. العينة الإحصائية المدركسة فيما يخص
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المتعمق  الأولموافقة أفراد العينة واتجاىات اجاباتيم عمى عبارات البعد (: مدى 23الجدول رقم )

 .الممموسية

 الرقم

 العبارة

موافق 
 موافق بشدة

غير 
 متأكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 

سط المتو 
 الحسابي

 

 

الانحراف 
 المعياري

 

 الاتجاه

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

01 
3 7 7 42 6 

4.6 موافق 0.96 3.63
% 

10.8
% 

10.8
% 

64.6
% 

9.2
% 

02 
5 8 22 27 3 

3.23 0.99 
غير 
7.7 متأكد

% 
12.3
% 

33.8
% 

41.5
% 

4.6
% 

03 
10 17 27 8 3 

2.64 1.03 
غير 
15.4 متأكد

% 
26.2
% 

41.5
% 

12.3
% 

4.6
% 

04 
0 8 23 31 3 

 موافق  0.77 3.44
0% 12.3

% 
35.4
% 

47.7
% 

4.6
% 

05 
2 10 20 28 5 

3.36 0.94 
غير 
3.1 متأكد

% 
15.4
% 

30.8
% 

43.1
% 

7.7
% 

06 
0 6 9 36 14 

 موافق 0.85 3.89
0% 9.2

% 
13.8
% 

55.4
% 

21.5
% 

 3.36 0.61 
غير 
 متأكد

 SPSS.  20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء :المصدر

لدل المكظفيف فيما يخص  عدم تأكديتضح أف ىناؾ درجة ( 23رقـ ) الجدكؿمف خلاؿ  

( كبانحراؼ 3.36كىذا ما يعكسو المتكسط الحسابي العاـ المرجح ليذا البعد إذ بمغ )، المممكسية
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( مما يشير إلى عدـ كجكد تبايف كبير في اتجاىات المستيمكيف حكؿ ما جاء في 0.61)معيارم 

 ىذا البعد. 

( يمكف ترتيب الفقرات المشكمة لمبعد 23انطلاقا مف النتائج الكاردة في الجدكؿ رقـ ) 

الخاص بالمممكسية تنازليا مف الاتجاه الأقكل إلى الأقؿ، كذلؾ بناء عمى المتكسط الحسابي 

 نحراؼ المعيارم الخاص بإجابات المكظفيف في عينة الدراسة كما يمي:كالا

إف المكاد المتعمقة بخدمات المؤسسة )مطبكعات، فكاتير، المكقع فقد جاءت في المرتبة الأكلى فقرة "

( 0.85( كبانحراؼ معيارم بمغ )3.89" بمتكسط حسابي بمغ )الالكتركني...الخ( جذابة المظير

تمتمؾ المؤسسة  أفراد العينة عمى ما جاء في العبارة، فيما حصمت فقرة " موافقةمما يدؿ عمى 

( كبانحراؼ معيارم 3.63" عمى المرتبة الثانية بمتكسط حسابي )أجيزة تقنية حديثة كمتطكرة

تركز إدارة المؤسسة عمى ظيكر  كحصمت فقرة " أفراد العينة، موافقة( مما يدؿ عمى 0.96)

( كبانحراؼ 3.44" عمى المرتبة الثالثة بمتكسط حسابي )ير اللائؽالمكظفيف كالعامميف بالمظ

تركز عمى ظيكر  أف إدارة المؤسسة أفراد العينة عمى موافقة( كىك داؿ عمى 0.77معيارم )

يتمتع مكظفك المؤسسة بحسف في التعامؿ مع  ، كحصمت فقرة "المكظفيف كالعامميف بالمظير اللائؽ

( كىك داؿ عمى 0.94( كبانحراؼ معيارم )3.36بمتكسط حسابي ) " عمى المرتبة الرابعةالزبائف

كجاءت في المرتبة الخامسة فقرة " المباني  أفراد العينة عمى ما جاء في العبارة، عدم تأكد

حيث أف ( 0.99( كبانحراؼ معيارم )3.23" بمتكسط حسابي )كالتسييلات المادية الأخرل جذابة

اني كالتسييلات المادية الأخرل جذابة، كجاءت في المرتبة بأف لمبغير متأكدين أفراد العينة 

( كبانحراؼ 2.64التصميـ كالتنظيـ الداخمي حديث كجذاب" بمتكسط حسابي )السادسة فقرة " 

التصميـ كالتنظيـ الداخمي حديث بأف غير متأكدين حيث أف أفراد العينة ( 1.030.99معيارم )
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ما في الإجابات عمى ىذه الفقرة، كىذا ما يعكسو  كيلاحظ أيضا أف ىناؾ تشتتا نكعا كجذاب،

 ارتفاع قيمة الانحراؼ المعيارم ليا.

( يكضح اتجاىات أفراد 24الجدكؿ رقـ )و يتككف ىذا البعد مف ست فقرات، : الاعتماديةسادسا

 الاعتمادية. العينة الإحصائية المدركسة فيما يخص
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العينة واتجاىات اجاباتيم عمى عبارات البعد الثاني المتعمق  موافقة أفراد(: مدى 24الجدول رقم )

 .بالاعتمادية

 الرقم

موافق 
 موافق بشدة

غير 
 متأكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 

المتوسط 
 الحسابي

 

 

الانحراف 
 المعياري

 

 الاتجاه

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

07 
0 15 18 29 3 

3.30 0.88 
غير 
23.1 %0 متأكد

% 
27.7
% 

44.6
% 

4.6
% 

08 
0 3 16 37 9 

 موافق 0.73 3.80
0% 4.6

% 
24.6
% 

56.9
% 

13.8
% 

09 
11 11 22 17 4 

2.87 1.16 
غير 
16.9 متأكد

% 
16.9
% 

33.8
% 

26.2
% 

6.2
% 

10 
9 12 16 24 4 

3.03 1.17 
غير 
13.8 متأكد

% 
18.5
% 

24.6
% 

36.9
% 

6.2
% 

11 
1 13 39 11 1 

2.96 0.70 
غير 
1.5 متأكد

% 20% 60% 16.9
% 

1.5
% 

12 
6 16 26 15 2 

2.86 0.98 
غير 
9.2 متأكد

% 
24.6
% 40% 23.1

% 
3.1
% 

 0.62 3.14 المجموع 
غير 
 متأكد

 SPSS.  20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء المصدر:
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لدل المكظفيف فيما يخص  عدم تأكديتضح أف ىناؾ درجة ( 24قـ )ر  الجدكؿمف خلاؿ  

( كبانحراؼ 3.14كىذا ما يعكسو المتكسط الحسابي العاـ المرجح ليذا البعد إذ بمغ )، الاعتمادية

( مما يشير إلى عدـ كجكد تبايف كبير في اتجاىات المكظفيف حكؿ ما جاء في ىذا 0.62معيارم )

 البعد. 

( يمكف ترتيب الفقرات المشكمة لمبعد 24ئج الكاردة في الجدكؿ رقـ )انطلاقا مف النتا 

الخاص بالاعتمادية تنازليا مف الاتجاه الأقكل إلى الأقؿ، كذلؾ بناء عمى المتكسط الحسابي 

 كالانحراؼ المعيارم الخاص بإجابات المكظفيف في عينة الدراسة كما يمي:

لمؤسسة بمشاكؿ الزبائف كالإجابة عمى تيتـ ا فقد جاءت في المرتبة الأكلى فقرة " 

موافقة ( مما يدؿ عمى 0.73(، كبانحراؼ معيارم بمغ )3.80" بمتكسط حسابي بمغ )استفساراتيـ

 ، فيما حصمت فقرة "المؤسسة تيتـ بمشاكؿ الزبائف كالإجابة عمى استفساراتيـأفراد العينة عمى أف 

( 3.30" عمى المرتبة الثانية بمتكسط حسابي )ةتمتزـ المؤسسة بتنفيذ الأعماؿ في الأكقات المحدد

أفراد العينة مف أف المؤسسة تمتزـ بالأكقات  عدم تأكد(  مما يدؿ عمى 0.88كبانحراؼ معيارم )

" عمى تحرص المؤسسة عمى إخبار الزبائف بالكقت الصحيح لتأدية الخدمة كحصمت فقرة " المحددة،

أفراد  عدم تأكد( كىك داؿ عمى 1.17حراؼ معيارم )( كبان3.03المرتبة الثالثة بمتكسط حسابي )

كيلاحظ أف  ،المؤسسة تحرص عمى إخبار الزبائف بالكقت الصحيح لتأدية الخدمةالعينة عمى أف 

ىناؾ تشتتا نكعا ما في الإجابات عمى ىذه الفقرة، كىذا ما يعكسو ارتفاع قيمة الانحراؼ المعيارم 

" عمى المرتبة الرابعة كف سجلات دقيقة لممكالمات عند طمبياتكفر المؤسسة لمزب كحصمت فقرة " ليا،

مما جاء أفراد العينة  عدم تأكد( كىك داؿ عمى 0.70( كبانحراؼ معيارم )2.96بمتكسط حسابي )

 في العبارة.
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( يكضح اتجاىات أفراد 25الجدكؿ رقـ )و يتككف ىذا البعد مف خمس فقرات، : الاستجابةسابعا

 الاستجابة. دركسة فيما يخصالعينة الإحصائية الم

المتعمق  لثموافقة أفراد العينة واتجاىات اجاباتيم عمى عبارات البعد الثا(: مدى 25الجدول رقم )

 .بالاستجابة

 الرقم

موافق 
 موافق بشدة

غير 
 متأكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 

المتوسط 
 الحسابي

 

 

الانحراف 
 المعياري

 

 الاتجاه

 التكرار التكرار ارالتكر  التكرار التكرار
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

13 
10 12 26 10 7 

2.87 1.17 
غير 
15.4 متأكد

% 
18.5
% 40% 15.4

% 
10.8
% 

14 
0 12 6 34 13 

 موافق 0.98 3.73
0% 18.5

% 
9.2
% 

52.3
% 20% 

15 
0 9 25 23 8 

13.8 موافق 0.88 3.46
% 

38.5
% 

35.4
% 

35.4
% 

12.3
% 

16 
0 11 20 26 8 

 موافق 0.92 3.47
0% 16.9

% 
30.8
% 40% 12.3

% 

17 
2 13 23 26 1 

3.16 0.87 
غير 
3.1 متأكد

% 20% 35.4
% 40% 1.5

% 

 3.34 0.62 
غير 
 متأكد

 SPSS. 20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء :المصدر
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لدل المكظفيف فيما يخص  م تأكدعديتضح أف ىناؾ درجة ( 25رقـ ) الجدكؿمف خلاؿ  
( كبانحراؼ 3.34كىذا ما يعكسو المتكسط الحسابي العاـ المرجح ليذا البعد إذ بمغ )، الاستجابة
( مما يشير إلى عدـ كجكد تبايف كبير في اتجاىات المستيمكيف حكؿ ما جاء في 0.62معيارم )
 ىذا البعد. 
( يمكف ترتيب الفقرات المشكمة لمبعد 25انطلاقا مف النتائج الكاردة في الجدكؿ رقـ ) 

تنازليا مف الاتجاه الأقكل إلى الأقؿ، كذلؾ بناء عمى المتكسط الحسابي  الخاص بالاستجابة

 كالانحراؼ المعيارم الخاص بإجابات المستيمكيف في عينة الدراسة كما يمي:

" مساعدة الزبائفمكظفك المؤسسة عمى استعداد دائـ ل فقد جاءت في المرتبة الأكلى فقرة " 

أفراد العينة موافقة ( مما يدؿ عمى 0.98(، كبانحراؼ معيارم بمغ )3.73بمتكسط حسابي بمغ )

يتكفر لدل المؤسسة عدد كافي مف  عمى استعدادىـ الدائـ لمساعدة الزبائف، فيما حصمت فقرة "

( كبانحراؼ معيارم 3.47" عمى المرتبة الثانية بمتكسط حسابي )المكظفيف لتقديـ الخدمات لمزبائف

 أفراد العينة عمى تكفر العدد الكافي مف المكظفيف لخدمة الزبائف، موافقة(  مما يدؿ عمى 0.92)

" عمى يستجيب مكظفك المؤسسة لاحتياجات الزبائف ميما كانت درجة انشغاليـ كحصمت فقرة "

أفراد  موافقةمى ( كىك داؿ ع0.88( كبانحراؼ معيارم )3.46المرتبة الثالثة بمتكسط حسابي )

تتميز المؤسسة بقدرة عالية عمى الاستجابة لحاجات  العينة عمى ما جاء في العبارة، كحصمت فقرة "

( 0.61( كبانحراؼ معيارم )3.16" عمى المرتبة الرابعة بمتكسط حسابي )كافة فئات المتعامميف

ى الاستجابة لحاجات كافة المؤسسة بقدرة عالية عم تميزأفراد العينة عمى  عدم تأكدكىك داؿ عمى 

" عمى المرتبة تقدـ المؤسسة بشكؿ خدماتيا إلى زبائنيا بشكؿ فكرم جاءت فقرة " ،فئات المتعامميف

أفراد العينة  عدم تأكد( كىك داؿ عمى 1.17( كبانحراؼ معيارم )2.87الأخيرة بمتكسط حسابي )

نكعا ما في الإجابات عمى ىذه  كيلاحظ أف ىناؾ تشتتاعمى السرعة في تقديـ الخدمات لمزبائف، 

 الفقرة، كىذا ما يعكسو ارتفاع قيمة الانحراؼ المعيارم ليا.
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( يكضح اتجاىات أفراد العينة 26الجدكؿ رقـ )و يتككف ىذا البعد مف ست فقرات، : الثقةثامنا

 الثقة. الإحصائية المدركسة فيما يخص

المتعمق  الرابعاجاباتيم عمى عبارات البعد موافقة أفراد العينة واتجاىات (: مدى 26الجدول رقم )

 .بالثقة

 الرقم

موافق 
 موافق بشدة

غير 
 متأكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 

المتوسط 
 الحسابي

 

 

الانحراف 
 المعياري

 

 الاتجاه

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

18 
0 13 41 11 0 

2.96 0.61 
غير 
63.1 %20 %0 متأكد

% 
16.9
% 0% 

19 
1 9 39 14 2 

3.10 0.73 
غير 
1.5 متأكد

% 
13.8
% 60% 21.5

% 
3.1
% 

20 
8 10 10 33 4 

3.23 1.16 
غير 
12.3 متأكد

% 
15.4
% 

15.4
% 

50.8
% 

6.2
% 

21 
0 0 8 40 17 

 موافق 0.60 4.13
0% 0% 12.3

% 
61.5
% 

26.2
% 

22 
0 0 9 35 21 

 موافق 0.65 4.18
0% 0% 13.8

% 
53.8
% 

32.3
% 

23 
0 5 28 22 10 

 موافق 0.84 3.56
0% 7.7

% 
43.1
% 

33.8
% 

15.4
% 

 موافق 0.50 3.53 
 SPSS.  20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء المصدر:
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لدل المكظفيف فيما يخص  موافقةيتضح أف ىناؾ درجة ( 26رقـ ) الجدكؿمف خلاؿ  

( كبانحراؼ معيارم 3.53كىذا ما يعكسو المتكسط الحسابي العاـ المرجح ليذا البعد إذ بمغ )، لثقةا

 ( مما يشير إلى عدـ كجكد تبايف كبير في اتجاىات المكظفيف حكؿ ما جاء في ىذا البعد. 0.50)

لخاص بالثقة ( يمكف ترتيب الفقرات المشكمة لمبعد ا26انطلاقا مف النتائج الكاردة في الجدكؿ رقـ )

تنازليا مف الاتجاه الأقكل إلى الأقؿ، كذلؾ بناء عمى المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم 

 الخاص بإجابات المستيمكيف في عينة الدراسة كما يمي:

جراءات لمحفاظ عمى  فقد جاءت في المرتبة الأكلى فقرة "  يتكفر لدل المؤسسة أجيزة كا 

( مما يدؿ 0.65(، كبانحراؼ معيارم بمغ )4.14حسابي بمغ ) " بمتكسط سرية معمكمات الزبائف

تحافظ  أفراد العينة عمى أىمية الحفاظ عمى معمكمات الزبائف، فيما حصمت فقرة "موافقة عمى 

( 4.13" عمى المرتبة الثانية بمتكسط حسابي )المؤسسة عمى سرية المعمكمات الخاصة بالزبائف

أفراد العينة أيضا عمى أىمية سرية معمكمات  موافقةى ( مما يدؿ عم0.60كبانحراؼ معيارم )

يتابع مكظفك المؤسسة الإجراءات الخاصة بالخدمة لغاية حصكؿ الزبكف  كحصمت فقرة " الزبائف،

( كىك داؿ عمى 0.84( كبانحراؼ معيارم )3.56" عمى المرتبة الثالثة بمتكسط حسابي )عمييا

سمكؾ مكظفي المؤسسة يعطي لمزبائف  كحصمت فقرة " ة،أفراد العينة عمى ما جاء في الفقر  موافقة

( كىك داؿ 0.61( كبانحراؼ معيارم )2.96" عمى المرتبة الأخيرة بمتكسط حسابي )انطباعا بالثقة

 .سمكؾ مكظفي المؤسسة يعطي لمزبائف انطباعا بالثقةأفراد العينة عمى أف  عدم تأكدعمى 
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( يكضح اتجاىات أفراد العينة 27الجدكؿ رقـ )و فقرات،يتككف ىذا البعد مف ست  : التعاطفتاسعا

 التعاطؼ. الإحصائية المدركسة فيما يخص

 الخامسموافقة أفراد العينة واتجاىات اجاباتيم عمى عبارات البعد (: مدى 27الجدول رقم )

 .المتعمق بالتعاطف

 الرقم

موافق 
 موافق بشدة

غير 
 متأكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 

المتوسط 
 لحسابيا

 

 

الانحراف 
 المعياري

 

 الاتجاه

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

24 
2 13 22 19 39 

3.30 1.04 
غير 
3.1 متأكد

% 20% 33.8
% 

29.2
% 

13.8
% 

25 
0 10 14 22 19 

 موافق 1.04 3.76
0% 15.4

% 
21.5
% 

33.8
% 

29.2
% 

26 
0 8 12 37 8 

 موافق 0.84 3.69
0% 12.3

% 
18.5
% 

56.9
% 

12.3
% 

27 
0 5 8 40 12 

 موافق 0.78 3.90
0% 7.7

% 
12.3
% 

61.5
% 

18.5
% 

28 
0 8 23 32 2 

 موافق 0.74 3.43
0% 12.3

% 
35.4
% 

49.2
% 

3.1
% 

29 
0 6 18 35 6 

 موافق 3.63 3.63
0% 9.2

% 
27.7
% 

53.8
% 

9.2
% 

 موافق 0.50 3.62 
 SPSS.  20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء المصدر:

بعد لدل المكظفيف فيما يخص  موافقةيتضح أف ىناؾ درجة ( 27رقـ ) الجدكؿمف خلاؿ  

( كبانحراؼ 3.62كىذا ما يعكسو المتكسط الحسابي العاـ المرجح ليذا البعد إذ بمغ )، التعاطؼ
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دـ كجكد تبايف كبير في اتجاىات المستيمكيف حكؿ ما جاء في ( مما يشير إلى ع0.50معيارم )

 ىذا البعد. 

( يمكف ترتيب الفقرات المشكمة لمبعد 27انطلاقا مف النتائج الكاردة في الجدكؿ رقـ ) 

الخاص بالتعاطؼ تنازليا مف الاتجاه الأقكل إلى الأقؿ، كذلؾ بناء عمى المتكسط الحسابي 

 جابات المستيمكيف في عينة الدراسة كما يمي:كالانحراؼ المعيارم الخاص بإ

" تلائـ ساعات العمؿ في المؤسسة جميع فئات زبائنيا فقد جاءت في المرتبة الأكلى فقرة " 

أفراد العينة موافقة ( مما يدؿ عمى 0.78(، كبانحراؼ معيارم بمغ )3.90بمتكسط حسابي بمغ )

تتفيـ المؤسسة احتياجات  فيما حصمت فقرة "، المؤسسة تراعي الأكقات التي تخدـ الزبكف عمى أف

(  1.04( كبانحراؼ معيارم )3.76" عمى المرتبة الثانية بمتكسط حسابي )الزبائف كتسعى لتحقيقيا

احتياجات الزبائف كتسعى  أفراد العينة عمى أف المؤسسة تعمؿ عمى تفيـ موافقةمما يدؿ عمى 

الإجابات عمى ىذه الفقرة، كىذا ما يعكسو ارتفاع كيلاحظ أف ىناؾ تشتتا نكعا ما في  ، ،لتحقيقيا

" الفردم بزبائنيا تمتزـ المؤسسة كمكظفييا بالاىتماـ كحصمت فقرة "قيمة الانحراؼ المعيارم ليا، 

 موافقة( كىك داؿ عمى 0.84( كبانحراؼ معيارم )3.69عمى المرتبة الثالثة بمتكسط حسابي )

 عاممة الخاصة بكؿ فرد حسب احتياجاتو، كحصمت فقرة "أفراد العينة عمى العينة عمى أىمية الم

" عمى المرتبة الأخيرة بمتكسط حسابي تضع المؤسسة المصمحة العميا لمزبائف في مقدمة اىتماماتيا

مما جاء في العبارة، أفراد العينة  عدم تأكد( كىك داؿ عمى 1.04( كبانحراؼ معيارم )3.30)

في الإجابات عمى ىذه الفقرة، كىذا ما يعكسو ارتفاع قيمة كيلاحظ أيضا أف ىناؾ تشتتا نكعا ما 

 الانحراؼ المعيارم ليا.
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 المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

نسعى مف خلاؿ ىذا المطمب إلى اختبار صحة فرضية الدراسة الميدانية كالتي جاءت عمى 

لخدمة" كمف أجؿ تحقيؽ ذلؾ قمنا لا يكجد تبايف بيف إدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة االنحك الآتي: "

فرضيات فرعية سنقكـ باختبار مدل مكافقة أك رفض كؿ منيا، حيث تـ اختبار  ستبتقسيميا إلى 

( كقد اخترنا لتحقيؽ ذلؾ استعماؿ معامؿ الارتباط =0.05αالفرضيات عند مستكل معنكية )

 بيرسكف، تحميؿ الإنحدار البسيط كالمتعدد، ككاف ذلؾ كما يمي:

  0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  وذ أثر يوجد: لا ضية الرئيسيةالفر=α  بين

 .إدارة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمة

 لإجراء ىذا الاختبار انطمقنا مف خياريف أساسيف ليذه الفرضية:

دلالة إحصائية بيف إدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة  أثر ذككجد يلا  (:0فرضية العدم )ف -أولا

 لخدمة.ا

دلالة إحصائية بيف إدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة  ذك أثركجد ي: (1الفرضية البديمة )ف -ثانيا

 الخدمة.

(، أما 0( فإننا نرفض فرضية العدـ )ؼ0.05فإذا كاف مستكل الدلالة المحسكب أقؿ أك يساكم )

 (.0)ؼ( فإننا نقبؿ فرضية العدـ 0.05إذا كاف مستكل الدلالة المحسكب أكبر مف )
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 إدارة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمةأولا: تحميل العلاقة الارتباطية بين 

إدارة العلاقة مع الزبكف لإختبار ىذه الفرضية تـ حساب معامؿ الارتباط بيرسكف بيف 

، إدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة الخدمةكما تـ تطبيؽ الإنحدار الخطي البسيط بيف  كجكدة الخدمة

 ( تكضح ذلؾ:29( )28كؿ )كالجدا

 .إدارة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمةمعامل الارتباط بيرسون بين  (:28الجدول رقم )

 معامل الارتباط البيان
مستوى الدلالة 

 الإحصائية

إدارة العلاقة مع 

 الزبون وجودة الخدمة
0.654 0.000 

 SPSS.  20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء :المصدر

إدارة العلاقة مع الزبون يتضح أف معامؿ الارتباط بيف ( 28رقـ ) الجدكؿلاؿ مف خ 

( مما يدؿ =0.05α( كىي قيمة دالة إحصائيا عند مستكل المعنكية )0.654بمغ ) وجودة الخدمة

 عمى كجكد ارتباط متكسط مكجب بيف إدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة الخدمة.
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 إدارة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمةالبسيط بين  تحميل الإنحدار الخطي ثانيا:

 .إدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة الخدمةنتائج تحميؿ الإنحدار الخطي البسيط بيف (: 29الجدول رقم )

 β R البيان
R 

square 
F 

مستوى 

الدلالة 

 الإحصائية

إدارة العلاقة مع 

 الزبون وجودة الخدمة

1.446 

0.549 
0.654 0.427 47.000 0.000 

 SPSS. 20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء :المصدر

بمغت  إدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة الخدمة( أف نسبة تأثير 29يظير مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

(، كىذا يعني أف الزيادة بقيمة كاحدة في إدارة العلاقة مع الزبكف β( كىي تمثؿ قيمة )0.549)

 (0.654معامؿ الارتباط ) (Rكبمغت قيمة )(، 0.549دمة بقيمة )يؤدم إلى زيادة في جكدة الخ

كىي قيمة دالة إحصائيا كتدؿ عمى كجكد ارتباط بيف إدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة الخدمة، كبمغت 

( مف التغيرات في جكدة 0.427( أم أف ما قيمتو )0.427معامؿ التحديد ) (R-square)قيمة 

( F، كتؤكد معنكية ىذا التأثير قيمة )ارة العلاقة مع الزبكفإدالخدمة ناتج عف التغير في 

(، كما أف مستكل الدلالة =0.05α)( كىي قيمة دالة إحصائيا عند مستكل المعنكية 47.000)

(، كعميو ترفض الفرضية الصفرية 0.05( أقؿ مف مستكل المعنكية المفترض )0.000المحسكب )

 كتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى:

 

 

دلالة إحصائية بين إدارة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمةيوجد أثر ذو   



293 

 الدراسة الميدانية لمتغيرات الدراسة بمؤسسة اتصالات الجزائر :الخامسالفصل            

إف ىذا يعكد إلى أف كؿ مف التكجو نحك الزبكف، تعظيـ قيمة الزبكف، التكنكلكجيا كالأفراد العامميف 

 تؤثر بشكؿ مباشر عمى جكدة الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائر.

 كيمكف التعبير عمى نمكذج العلاقة كما يمي: 

Y= 1.446+0.549X 

 : تمثؿ المتغير التابع )جكدة الخدمة(.Yحيث 

      X( إدارة العلاقة مع الزبكف: تمثؿ المتغير المستقؿ.) 

فرضيات فرعية، كتـ استخداـ أسمكب  ستلاختبار الفرضية الرئيسية بشكؿ فرعي تـ تقسيميا إلى 

 الإنحدار المتعدد لاختبار كؿ فرضية عمى حدل.

 إدارة العلاقة مع الزبون دلالة إحصائية  ذو أثروجد يلا  :الفرضية الفرعية الأولى

 .والممموسية

، لاختبار ىذه الفرضية تـ تطبيؽ تحميؿ الإنحدار المتعدد بيف إدارة العلاقة مع الزبكف كالمممكسية

 ( يكضح ذلؾ:30كالجدكؿ رقـ )

 كلإجراء ىذا الاختبار انطمقنا مف خياريف أساسيف ليذه الفرضية:

علاقة مع الزبكف إدارة الدلالة إحصائية بيف  ذك أثركجد يلا  (:0فرضية العدم )ف -أولا

 .كالمممكسية

بيف إدارة العلاقة مع الزبكف دلالة إحصائية  ثر ذك أكجد ي: (1الفرضية البديمة )ف -ثانيا

 .كالمممكسية

(، أما 0( فإننا نرفض فرضية العدـ )ؼ0.05فإذا كاف مستكل الدلالة المحسكب أقؿ أك يساكم )

 (.0نا نقبؿ فرضية العدـ )ؼ( فإن0.05إذا كاف مستكل الدلالة المحسكب أكبر مف )
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 نتائج تحميل الإنحدار المتعدد لدراسة أثر عناصر إدارة العلاقة مع الزبون (:30الجدول رقم )

 .عمى الممموسية

 β البيان
t-

value 
 R الدلالة

R 

square 
F-

value 

مستوى 

الدلالة 

 الإحصائية

التكجو نحك 

 الزبكف
0.431 2.722 0.008 

 0.528 -0.635 -0.116 قيمة الزبكف 0.000 16.375 0.522 0.722

 0.715 -0.366 -0.052 التكنكلكجيا

 0.000 4.443 0.428 الافراد العامميف

 SPSS. 20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء :المصدر

( أف ىناؾ تأثير لعناصر إدارة العلاقة مع الزبكف عمى 30يظير مف خلاؿ الجدكؿ رقـ ) 

 (t)يؤثر عمى المممكسية بالدرجة الأكلى، حيث بمغت قيمة  الأفراد العامميفكأف  المممكسية،

(، =0.05α)( كىي قيمة دالة إحصائيا عند مستكل المعنكية 0.000( كبدلالة إحصائية )4.443)

كىذا يعني أف ، β( كىي تمثؿ قيمة 0.428) المممكسيةعمى  الأفراد العامميفكما بمغت نسبة تأثير 

(، ثـ جاء 0.428يؤدم إلى زيادة في المممكسية بقيمة ) الأفراد العامميفقيمة كاحدة في الزيادة ب

بمغت  β( كقيمة 0.008( كبدلالة إحصائية )2.722) (t)حيث بمغت قيمة  التكجو نحك الزبكف

يؤدم إلى زيادة في المممكسية بقيمة  التكجو نحك الزبكف( أم أف الزيادة بقيمة كاحدة في 0.431)

 β( كقيمة 0.715( كبدلالة إحصائية )-0.366) (t)حيث بمغت قيمة  التكنكلكجيا(، يميو 0.431)
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  (t)بدرجة تأثير ضعيفة حيث بمغت قيمة  قيمة الزبكف ت(، كأخيرا جاء-0.052بمغت )

بيف  قكية(، كتعد العلاقة -0.116بمغت ) β( كقيمة 0.528( كبدلالة إحصائية )-0.635)

 (.0.722الزبكف كالمممكسية ككف معامؿ الارتباط يساكم ) عناصر إدارة العلاقة مع

في درجة التأثير عناصر إدارة العلاقة مع يتبيف مف خلاؿ النتائج السابقة أف ىناؾ اختلاؼ بيف 

( المحسكبة كىي قيمة دالة F( )16.375قيمة )عمى المممكسية، كتؤكد معنكية ىذا التأثير 

( أقؿ مف 0.000(، كما أف مستكل الدلالة المحسكب )=0.05α)إحصائيا عند مستكل المعنكية 

(، كعميو ترفض الفرضية الصفرية كتقبؿ الفرضية البديمة التي 0.05مستكل المعنكية المفترض )

 تنص عمى:

 

 

 

 منو يمكف التعبير عمى نمكذج العلاقة كما يمي: 

y1= 0.944+0.431x1-0.116x2-0.052x3+0.428x4 

 كسية.: تمثؿ المممy1حيث       

x1.تمثؿ التكجو نحك الزبكف : 

2x: .تمثؿ قيمة الزبكف 

x3 :.تمثؿ التكنكلكجيا 

x4 :.تمثؿ الافراد العامميف 

 

 

)التوجو نحو الزبون،  عناصر إدارة العلاقة مع الزبوندلالة إحصائية بين يوجد أثر ذو 
والملموسيةقيمة الزبون، التكنولوجيا والافراد العاملين(   
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 دلالة إحصائية بين إدارة العلاقة مع الزبون  وذ أثروجد يلا  :الفرضية الفرعية الثانية

 عتمادية.)التوجو نحو الزبون، قيمة الزبون، التكنولوجيا والافراد العاممين( والا

إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو نحك لاختبار ىذه الفرضية تـ تطبيؽ تحميؿ الإنحدار المتعدد بيف 

، ( يكضح ذلؾ31الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف( كالاعتمادية، كالجدكؿ رقـ )

 كلإجراء ىذا الاختبار انطمقنا مف خياريف أساسيف ليذه الفرضية:

إدارة العلاقة مع الزبون )التوجو دلالة إحصائية بيف  كذ أثركجد يلا  (:0فرضية العدم )ف -لاأو 

 نحو الزبون، قيمة الزبون، التكنولوجيا والافراد العاممين( والاعتمادية.

إدارة العلاقة مع الزبون )التوجو دلالة إحصائية بيف  كذ اثركجد ي: (1الفرضية البديمة )ف -ثانيا

 ن، قيمة الزبون، التكنولوجيا والافراد العاممين( والاعتمادية.نحو الزبو

(، أما 0( فإننا نرفض فرضية العدـ )ؼ0.05فإذا كاف مستكل الدلالة المحسكب أقؿ أك يساكم )

 (.0( فإننا نقبؿ فرضية العدـ )ؼ0.05إذا كاف مستكل الدلالة المحسكب أكبر مف )

إدارة العلاقة مع الزبون )التوجو المتعدد لدراسة أثر نتائج تحميل الإنحدار  (:31الجدول رقم )
 .نحو الزبون، قيمة الزبون، التكنولوجيا والافراد العاممين( عمى الاعتمادية

-β t البيان

value الدلالة R R 

square 
F-

value 

مستوى 
الدلالة 
 الإحصائية

 0.069 1.850 0.340 التوجو لضو الزبون

0.603 0.364 8.582 0.000 
 0.740 3.333 0.071 ة الزبونقيم

 0.924 0.096 0.016 التكنولوجيا

 0.031 2.215 0.248 الافراد العاملين

 SPSS. 20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء :المصدر
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عمى  إدارة العلاقة مع الزبكف( أف ىناؾ تأثير لعناصر 31يظير مف خلاؿ الجدكؿ رقـ ) 

( 3.333) (t)الزبكف يؤثر عمى الاعتمادية بالدرجة الأكلى، حيث بمغت قيمة ، كأف قيمة الاعتمادية

(، كما بمغت =0.05α)( كىي قيمة دالة إحصائيا عند مستكل المعنكية 0.740كبدلالة إحصائية )

كىذا يعني أف الزيادة بقيمة ، β( كىي تمثؿ قيمة 0.071عمى الاعتمادية ) قيمة الزبكفنسبة تأثير 

(، ثـ جاء الافراد العامميف 0.071يؤدم إلى زيادة في الاعتمادية بقيمة ) الزبكف قيمةكاحدة في 

( أم أف 0.248بمغت ) β( كقيمة 0.031( كبدلالة إحصائية )2.215) (t)حيث بمغت قيمة 

(، يمييا 0.248الزيادة بقيمة كاحدة في الافراد العامميف يؤدم إلى زيادة في الاعتمادية بقيمة )

بمغت  β( كقيمة 0.069( كبدلالة إحصائية )1.850) (t)حيث بمغت قيمة  زبكفالتكجو نحك ال

( كبدلالة 0.096) (t)بدرجة تأثير ضعيفة حيث بمغت قيمة  التكنكلكجيا(، كأخيرا جاء 0.340)

بين إدارة العلاقة مع الزبون جيدة (، كتعد العلاقة 0.016بمغت ) β( كقيمة 0.924إحصائية )

ككف معامؿ قيمة الزبون، التكنولوجيا والافراد العاممين( والاعتمادية.)التوجو نحو الزبون، 

 (.0.603الارتباط يساكم )

يتبيف مف خلاؿ النتائج السابقة أف ىناؾ اختلاؼ بيف إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو نحك  

( Fقيمة )ا التأثير ، كتؤكد معنكية ىذالزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف( كالاعتمادية

(، كما أف مستكل =0.05α)( المحسكبة كىي قيمة دالة إحصائيا عند مستكل المعنكية 8.582)

(، كعميو ترفض الفرضية 0.05( أقؿ مف مستكل المعنكية المفترض )0.000الدلالة المحسكب )

 الصفرية كتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى:

 

 
دلالة إحصائية بين إدارة العلاقة مع الزبون )التوجو نحو الزبون، قيمة أثر ذو يوجد 

 الزبون، التكنولوجيا والافراد العاملين( والاعتمادية.
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  لعلاقة كما يمي:منو يمكف التعبير عمى نمكذج ا

y2= 0.728+0.340x1+0.071x2+0.016x3+0.248x4 

 : تمثؿ الاعتماديةy2حيث 

x1.تمثؿ التكجو نحك الزبكف : 

2x: .تمثؿ قيمة الزبكف 

x3 :.تمثؿ التكنكلكجيا 

x4 :.تمثؿ الافراد العامميف 

 الزبون  دلالة إحصائية بين إدارة العلاقة مع ذو أثروجد يلا  :الفرضية الفرعية الثالثة

 )التوجو نحو الزبون، قيمة الزبون، التكنولوجيا والافراد العاممين( والاستجابة.

إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو لاختبار ىذه الفرضية تـ تطبيؽ تحميؿ الإنحدار المتعدد بيف 

يكضح  (32نحك الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف( كالاستجابة، كالجدكؿ رقـ )

 كلإجراء ىذا الاختبار انطمقنا مف خياريف أساسيف ليذه الفرضية: ذلؾ.

إدارة العلاقة مع الزبكف بيف دلالة إحصائية بيف  ذك أثركجد يلا  (:0فرضية العدم )ف -أولا

 )التكجو نحك الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف( كالاستجابة.

إدارة العلاقة مع الزبكف بيف دلالة إحصائية بيف  ذك أثركجد ي: (1فالفرضية البديمة ) -ثانيا

 )التكجو نحك الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف( كالاستجابة.

(، أما 0( فإننا نرفض فرضية العدـ )ؼ0.05فإذا كاف مستكل الدلالة المحسكب أقؿ أك يساكم )

 (.0( فإننا نقبؿ فرضية العدـ )ؼ0.05ر مف )إذا كاف مستكل الدلالة المحسكب أكب
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إدارة العلاقة مع الزبون (: نتائج تحميل الإنحدار المتعدد لدراسة أثر عناصر 32الجدول رقم )

 .لاستجابةعمى ا)التوجو نحو الزبون، قيمة الزبون، التكنولوجيا والافراد العاممين( 

-β t البيان

value الدلالة R R 

square 
F-

value 

ى مستو 
الدلالة 
 الإحصائية

 0.293 -1.060 -0.217 التوجو لضو الزبون

0.470 0.221 4.260 0.000 
 0.160 1.424 0.336 قيمة الزبون

 0.131 1.531 0.283 التكنولوجيا

 0.303 1.039 0.130 الافراد العاملين

 SPSS. 20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء :المصدر

إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو ( أف ىناؾ تأثير لعناصر 32الجدكؿ رقـ ) يظير مف خلاؿ 

يؤثر عمى  التكنكلكجيا، كأف لاستجابةعمى انحك الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف( 

( كىي قيمة 0.131( كبدلالة إحصائية )1.531) (t)الاستجابة بالدرجة الأكلى، حيث بمغت قيمة 

عمى الاستجابة  التكنكلكجيا(، كما بمغت نسبة تأثير =0.05α)إحصائيا عند مستكل المعنكية دالة 

يؤدم إلى زيادة في  التكنكلكجياكىذا يعني أف الزيادة بقيمة كاحدة في ، β( كىي تمثؿ قيمة 0.283)

( كبدلالة 1.424) (t)حيث بمغت قيمة  قيمة الزبكف ت(، ثـ جاء0.283الاستجابة بقيمة )

يؤدم  قيمة الزبكف( أم أف الزيادة بقيمة كاحدة في 0.336بمغت ) β( كقيمة 0.160ائية )إحص

( 1.039) (t)حيث بمغت قيمة  الافراد العامميف(، يميو 0.336إلى زيادة في الاستجابة بقيمة )

بدرجة تأثير  التكجو نحك الزبكف(، كأخيرا جاء 0.130بمغت ) β( كقيمة 0.303كبدلالة إحصائية )

(، -0.217بمغت ) β( كقيمة 0.293( كبدلالة إحصائية )-1.060) (t)فة حيث بمغت قيمة ضعي
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إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو نحك الزبكف، قيمة الزبكف، عناصر كتعد العلاقة متكسطة بيف 

  (.0.470ككف معامؿ الارتباط يساكم ) لاستجابةكاالتكنكلكجيا كالافراد العامميف( 

لنتائج السابقة أف ىناؾ اختلاؼ بيف عناصر إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو نحك يتبيف مف خلاؿ ا

، كتؤكد معنكية لاستجابةفي درجة التأثير عمى االزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف( 

( المحسكبة كىي قيمة دالة إحصائيا عند مستكل المعنكية F( )4.260قيمة )ىذا التأثير 

(0.05α=( كما أف مستكل الدلالة المحسكب ،)أقؿ مف مستكل المعنكية المفترض 0.000 )

 (، كعميو ترفض الفرضية الصفرية كتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى:0.05)

 

 

 

 منو يمكف التعبير عمى نمكذج العلاقة كما يمي: 

y3= 1.514-0.217x1+0.336x2+0.283x3+0.130x4 

 .: تمثؿ الاستجابةy3حيث 

x1.تمثؿ التكجو نحك الزبكف : 

2x: .تمثؿ قيمة الزبكف 

x3 :.تمثؿ التكنكلكجيا 

x4 :.تمثؿ الافراد العامميف 

 

 

دلالة إحصائية بين إدارة العلاقة مع الزبون )التوجو نحو الزبون، قيمة يوجد ثرأ ذو 
.الزبون، التكنولوجيا والافراد العاملين( والاستجابة  
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 دلالة إحصائية بين إدارة العلاقة مع الزبون  ذو أثروجد يلا  :الفرضية الفرعية الرابعة
 )التوجو نحو الزبون، قيمة الزبون، التكنولوجيا والافراد العاممين( الثقة.

إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو لاختبار ىذه الفرضية تـ تطبيؽ تحميؿ الإنحدار المتعدد بيف 
 ( يكضح ذلؾ.33نحك الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف( كالثقة، كالجدكؿ رقـ )

 كلإجراء ىذا الاختبار انطمقنا مف خياريف أساسيف ليذه الفرضية:

إدارة العلاقة مع الزبكف بيف دلالة إحصائية بيف  ذك أثركجد يلا  (:0)ف فرضية العدم -أولا

 )التكجو نحك الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف( كالثقة.

إدارة العلاقة مع الزبكف بيف دلالة إحصائية بيف  ذك أثركجد ي: (1الفرضية البديمة )ف -ثانيا

 كف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف( كالثقة.)التكجو نحك الزبكف، قيمة الزب

(، أما 0( فإننا نرفض فرضية العدـ )ؼ0.05فإذا كاف مستكل الدلالة المحسكب أقؿ أك يساكم )
 (.0( فإننا نقبؿ فرضية العدـ )ؼ0.05إذا كاف مستكل الدلالة المحسكب أكبر مف )

إدارة العلاقة مع الزبون ر عناصر (: نتائج تحميل الإنحدار المتعدد لدراسة أث33الجدول رقم )
 .الثقةعمى ا)التوجو نحو الزبون، قيمة الزبون، التكنولوجيا والافراد العاممين( 

-β t البيان

value الدلالة R R 

square 
F-

value 

مستوى 
الدلالة 
 الإحصائية

 0.289 1.070 0.172 التوجو لضو الزبون

0.497 0.247 4.926 0.000 
 0.637 0.475 0.088 قيمة الزبون

 0.548 0.605 0.088 التكنولوجيا

 0.259 1.139 0.112 الافراد العاملين

 SPSS. 20مخرجات  مف إعداد الباحثة عمى ضكء :المصدر
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إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو ( أف ىناؾ تأثير لعناصر 33يظير مف خلاؿ الجدكؿ رقـ ) 

يؤثر عمى  الافراد العامميف، كأف عمى الثقةكجيا كالافراد العامميف( نحك الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكل

( كىي قيمة دالة 0.259( كبدلالة إحصائية )1.139) (t)بالدرجة الأكلى، حيث بمغت قيمة  الثقة

 الثقةعمى  الافراد العامميف(، كما بمغت نسبة تأثير =0.05α)إحصائيا عند مستكل المعنكية 

يؤدم إلى  الافراد العامميفكىذا يعني أف الزيادة بقيمة كاحدة في ، β ( كىي تمثؿ قيمة0.112)

( كبدلالة 1.070) (t)حيث بمغت قيمة  التكجو نحك الزبكف(، ثـ جاء 0.112بقيمة ) الثقةزيادة في 

 التكجو نحك الزبكف( أم أف الزيادة بقيمة كاحدة في 0.172بمغت ) β( كقيمة 0.289إحصائية )

( كبدلالة 0.605) (t)حيث بمغت قيمة  التكنكلكجيا(، يميو 0.172بقيمة )الثقة  يؤدم إلى زيادة في

بدرجة تأثير ضعيفة  قيمة الزبكف ت(، كأخيرا جاء0.088بمغت ) β( كقيمة 0.548إحصائية )

(، كتعد 0.098بمغت ) β( كقيمة 0.031( كبدلالة إحصائية )0.259) (t)حيث بمغت قيمة 

دارة العلاقة مع الزبكف )التكجو نحك الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا إعناصر العلاقة متكسطة بيف 

  (.0.497ككف معامؿ الارتباط يساكم ) كالثقةكالافراد العامميف( 

يتبيف مف خلاؿ النتائج السابقة أف ىناؾ اختلاؼ بيف عناصر إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو نحك 

في درجة التأثير عمى الثقة، كتؤكد معنكية ىذا فراد العامميف( الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا كالا

(، =0.05α)( المحسكبة كىي قيمة دالة إحصائيا عند مستكل المعنكية F( )4.926قيمة )التأثير 

(، كعميو 0.05( أقؿ مف مستكل المعنكية المفترض )0.000كما أف مستكل الدلالة المحسكب )

 رضية البديمة التي تنص عمى:ترفض الفرضية الصفرية كتقبؿ الف

 

 
دلالة إحصائية بين إدارة العلاقة مع الزبون )التوجو نحو الزبون، قيمة توجد علاقة ذات 

.الزبون، التكنولوجيا والافراد العاملين( والثقة  
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  منو يمكف التعبير عمى نمكذج العلاقة كما يمي:

y3= 1.880+0.172x1+0.088x2+0.088x3+0.112x4 

 : تمثؿ الثقة.y3حيث 

x1.تمثؿ التكجو نحك الزبكف : 

2x: .تمثؿ قيمة الزبكف 

x3 :.تمثؿ التكنكلكجيا 

x4 :.تمثؿ الافراد العامميف 

  دلالة إحصائية بين إدارة العلاقة مع الزبون  ذو أثروجد يلا  :مسةالخاالفرضية الفرعية

 .والتعاطف)التوجو نحو الزبون، قيمة الزبون، التكنولوجيا والافراد العاممين( 

إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو لاختبار ىذه الفرضية تـ تطبيؽ تحميؿ الإنحدار المتعدد بيف 

( يكضح 34، كالجدكؿ رقـ )كالتعاطؼكجيا كالافراد العامميف( نحك الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكل

 كلإجراء ىذا الاختبار انطمقنا مف خياريف أساسيف ليذه الفرضية: ذلؾ.

إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو بيف دلالة إحصائية  ذك أثركجد يلا  (:0فرضية العدم )ف -أولا

 .كالتعاطؼالعامميف( نحك الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد 

إدارة العلاقة مع الزبكف بيف دلالة إحصائية بيف  ذك أثركجد ي: (1الفرضية البديمة )ف -ثانيا

 .كالتعاطؼ)التكجو نحك الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف( 

(، أما 0ؼ( فإننا نرفض فرضية العدـ )0.05فإذا كاف مستكل الدلالة المحسكب أقؿ أك يساكم )

 (.0( فإننا نقبؿ فرضية العدـ )ؼ0.05إذا كاف مستكل الدلالة المحسكب أكبر مف )
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إدارة العلاقة مع الزبون (: نتائج تحميل الإنحدار المتعدد لدراسة أثر عناصر 34الجدول رقم )

 .التعاطفعمى )التوجو نحو الزبون، قيمة الزبون، التكنولوجيا والافراد العاممين( 

-β t البيان

value الدلالة R R 

square 
F-

value 

مستوى 
الدلالة 
 الإحصائية

 0.380 0.885- -0.151 التوجو لضو الزبون

0.421 0.177 3.226 0.000 
 0.397 0.853 0.167 قيمة الزبون

 0.395 0.857 0.132 التكنولوجيا

 0.059 1.925 0.200 الافراد العاملين

 SPSS. 20مخرجات  ثة عمى ضكءمف إعداد الباح :المصدر

إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو ( أف ىناؾ تأثير لعناصر 34يظير مف خلاؿ الجدكؿ رقـ ) 

يؤثر  الأفراد العامميف، كأف التعاطؼعمى نحك الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف( 

( كىي 0.059( كبدلالة إحصائية )1.925) (t)بالدرجة الأكلى، حيث بمغت قيمة  التعاطؼعمى 

عمى  الأفراد العامميف(، كما بمغت نسبة تأثير =0.05α)قيمة دالة إحصائيا عند مستكل المعنكية 

 الأفراد العامميفكىذا يعني أف الزيادة بقيمة كاحدة في ، β( كىي تمثؿ قيمة 0.200) التعاطؼ

( 0.857) (t)حيث بمغت قيمة  كنكلكجياالت(، ثـ جاء 0.886بقيمة ) التعاطؼيؤدم إلى زيادة في 

( أم أف الزيادة بقيمة كاحدة في التكنكلكجيا 0.132بمغت ) β( كقيمة 0.395كبدلالة إحصائية )

( 0.853) (t)حيث بمغت قيمة  قيمة الزبكف(، يميو 0.175بقيمة ) التعاطؼيؤدم إلى زيادة في 

بدرجة تأثير  التكجو بالزبكفا جاء (، كأخير 0.167بمغت ) β( كقيمة 0.397كبدلالة إحصائية )

(، -0.151بمغت ) β( كقيمة 0.380( كبدلالة إحصائية )-0.885) (t)ضعيفة حيث بمغت قيمة 
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إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو نحك الزبكف، قيمة الزبكف، عناصر كتعد العلاقة متكسطة بيف 

  (.0.421اط يساكم )ككف معامؿ الارتب كالتعاطؼالتكنكلكجيا كالافراد العامميف( 

يتبيف مف خلاؿ النتائج السابقة أف ىناؾ اختلاؼ بيف عناصر إدارة العلاقة مع الزبكف 

، التعاطؼفي درجة التأثير عمى )التكجو نحك الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف( 

إحصائيا عند مستكل ( المحسكبة كىي قيمة دالة F( )3.226قيمة )كتؤكد معنكية ىذا التأثير 

( أقؿ مف مستكل المعنكية 0.000(، كما أف مستكل الدلالة المحسكب )=0.05α)المعنكية 

 (، كعميو ترفض الفرضية الصفرية كتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى:0.05المفترض )

 

 

 

  منو يمكف التعبير عمى نمكذج العلاقة كما يمي:

y5 =  2.465-0.151x1+0.167x2+0.132 x3+0.200 x4 

 .التعاطؼ: تمثؿ y5حيث 

x1.تمثؿ التكجو نحك الزبكف : 

2x: .تمثؿ قيمة الزبكف 

x3 :.تمثؿ التكنكلكجيا 

x4 :.تمثؿ الافراد العامميف 

 

 

دلالة إحصائية بين إدارة العلاقة مع الزبون )التوجو نحو الزبون، قيمة يوجد أثر ذو 
تعاطف.الزبون، التكنولوجيا والافراد العاملين( وال  
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  إدارة العلاقة مع أبعاد دلالة إحصائية بين  ذو أثروجد يلا  :السادسةالفرضية الفرعية

قيمة الزبون، التكنولوجيا والافراد العاممين( )التوجو نحو الزبون،  كل عمى حدا الزبون

 .وجودة الخدمة مجتمعة

وجد أثر ذو دلالة إحصائية بين يلا لمتأكد مف صحة كثبكت الفرضية السادسة كالتي مفادىا      

 أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون )التوجو نحو الزبون، قيمة الزبون، التكنولوجيا والافراد العاممين(

لابد مف اختبار الفرضيات الجزئية ، (≥0.05) عند مستكل معنكيةوجودة الخدمة  كل عمى حدا

 الصفرية التالية كالتي نكردىا كما يمي:

 كجكدة الخدمة عند مستكل المعنكية التوجو نحو الزبونلا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية بيف  .1

(0.05≤)       . 

 كجكدة الخدمة عند مستكل المعنكية قيمة الزبونلا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية بيف  .2

(0.05≤)       . 

 كجكدة الخدمة عند مستكل المعنكية التكنولوجيالا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية بيف  .3

(0.05≤)       . 

 كجكدة الخدمة عند مستكل المعنكية الافراد العاممينلا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية بيف  .4

(0.05≤)       . 
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ـ نمكذج الانحدار الخطي البسيط لإختبار الفرضيات بيف كؿ مف المتغيرات قد تـ استخدا

كالمتغير التابع جكدة الخدمة كالجدكؿ رقـ أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون المستقمة المتككنة مف 

 ( يكضح النتائج:35)

 (: إختبار الفرضية السادسة35الجدول رقم )

المتغيرات 
 المستقلة

 المتغير التابع
β F عامل م

 الارتباط
معامل 

 التحديد
القيمة 

 نموذج العلاقة الاحتمالية

 QS=1.942+0.385crm1 *0.000 0.282 0.531 24.716 0.385 جودة الخدمة التوجو نحو الزبون 

 QS=1.832+0.428crm2 *0.000 0.220 0.469 17.791 0.428 جودة الخدمة قيمة الزبون

 QS=2.058+0.380crm3 *0.000 0.338 0.581 32.126 0.380 جودة الخدمة التكنولوجيا

 QS=2.270+0.347crm4 *0.000 0.340 0.583 32.462 0.347 جودة الخدمة الافراد العاملين

 SPSS 20 مف إعداد االباحثة عمى ضكء مخرجاتالمصدر: 

 (.%5تشير إلى أف العلاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية ) )*(: 

 ( نستنتج ما يمي:35ـ )رق الجدكؿ خلاؿ مف

 تحميؿ الفرضيات الجزئية لمفرضية الفرعية السادسة:

 الفرضية الجزئية الأولى:

نقبؿ الفرضية البديمة إذنا يكجد  %( كبالتالي5( أقؿ مف مستكل المعنكية )sig=0.000نلاحظ أفّ )

 (.%5ة )عند مستكل المعنكيالتكجو نحك الزبكف كجكدة الخدمة  أثر ذك دلالة إحصائية بيف

 

 



308 

 الدراسة الميدانية لمتغيرات الدراسة بمؤسسة اتصالات الجزائر :الخامسالفصل            

 الفرضية الجزئية الثانية:

نقبؿ الفرضية البديمة إذنا يكجد  %( كبالتالي5( أقؿ مف مستكل المعنكية )sig=0.000نلاحظ أفّ )

 (.%5عند مستكل المعنكية )قيمة الزبكف كجكدة الخدمة  أثر ذك دلالة إحصائية بيف

 الفرضية الجزئية الثالثة:

نقبؿ الفرضية البديمة إذنا يكجد  %( كبالتالي5كل المعنكية )( أقؿ مف مستsig=0.000نلاحظ أفّ )

 (.%5عند مستكل المعنكية )التكنكلكجيا كجكدة الخدمة  أثر ذك دلالة إحصائية بيف

 الفرضية الجزئية الرابعة:

نقبؿ الفرضية البديمة إذنا يكجد  %( كبالتالي5( أقؿ مف مستكل المعنكية )sig=0.000نلاحظ أفّ )

 %(.5الافراد العامميف كجكدة الخدمة عند مستكل المعنكية ) لة إحصائية بيفأثر ذك دلا

نلاحظ أف أكثر أبعاد إدارة العلاقة مع الزبكف تأثيرا عمى تحسيف جكدة الخدمة ىي الأفراد 

( مف التغيرات في جكدة الخدمة ناتج 0.340%، أم أف ما قيمتو )34العامميف بمعامؿ تحديد بمغ 

ىتماـ بالأفراد العامميف كبعد مف أبعاد إدارة العلاقة مع الزبكف، كما بمغت قيمة عف التغير في الا

( وهذا َؼٍٕ أْ اٌشَادج تذرجح واحذج فٍ الاهرّاَ تالأفزاد اٌؼآٍُِ َؤدٌ β( )0.347درجة التأثير )

( اٌّحظىتح F(، وَؤوذ ِؼٕىَح هذا اٌرأشُز لُّح )0.347إًٌ سَادج فٍ جىدج اٌخذِح تمُّح )

%، 33.8تمييا التكنكلكجيا بمعامؿ تحديد  (،α=0.05( وهٍ داٌح ػٕذ ِظرىي ِؼٕىَح )32.462)

( مف التغيرات في جكدة الخدمة ناتج عف التغير في الاىتماـ بالتكنكلكجيا 0.338أم أف ما قيمتو )

ٍ أْ ( وهذا َؼβ( )0.380ٕكبعد مف أبعاد إدارة العلاقة مع الزبكف، كما بمغت قيمة درجة التأثير )

(، 0.380َؤدٌ إًٌ سَادج فٍ جىدج اٌخذِح تمُّح )بالتكنكلكجيا اٌشَادج تذرجح واحذج فٍ الاهرّاَ 

( وهٍ داٌح ػٕذ ِظرىي ِؼٕىَح 32.126( اٌّحظىتح )Fوَؤوذ ِؼٕىَح هذا اٌرأشُز لُّح )

(α=0.05،)  ( مف 0.282%، أم أف ما قيمتو )28.2كتمييا التكجو نحك الزبكف بمعامؿ تحديد
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تغيرات في جكدة الخدمة ناتج عف التغير في الاىتماـ بالتكجو نحك الزبكف كبعد مف أبعاد إدارة ال

( وهذا َؼٍٕ أْ اٌشَادج تذرجح واحذج β( )0.385العلاقة مع الزبكف، كما بمغت قيمة درجة التأثير )

َؤوذ ِؼٕىَح (، و0.385َؤدٌ إًٌ سَادج فٍ جىدج اٌخذِح تمُّح )نحك الزبكف  بالتكجوفٍ الاهرّاَ 

كأخيرا قيمة (، α=0.05( وهٍ داٌح ػٕذ ِظرىي ِؼٕىَح )24.716( اٌّحظىتح )Fهذا اٌرأشُز لُّح )

( مف التغيرات في جكدة الخدمة ناتج عف 0.220%، أم أف ما قيمتو )22الزبكف بمعامؿ تحديد 

بمغت قيمة درجة  التغير في الاىتماـ بقيمة الزبكف كبعد مف أبعاد إدارة العلاقة مع الزبكف، كما

َؤدٌ إًٌ سَادج بقيمة الزبكف ( وهذا َؼٍٕ أْ اٌشَادج تذرجح واحذج فٍ الاهرّاَ β( )0.428التأثير )

( وهٍ 17.791( اٌّحظىتح )F(، وَؤوذ ِؼٕىَح هذا اٌرأشُز لُّح )0.428فٍ جىدج اٌخذِح تمُّح )

 (.α=0.05داٌح ػٕذ ِظرىي ِؼٕىَح )
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 :  الخامس خلاصة الفصل

إدارة العلاقة مع الزبكف في تحسيف  بقياس أثر المتعمقة الميدانية الدراسة الفصؿ ىذا في تناكلنا

 كقد إلييا، المتكصؿ النتائج كعرض مؤسسة اتصالات الجزائر كتحميؿ تقدميا التي الخدمة جكدة

 لمتحميؿ، صالحة عينة 65 استبياف كاسترجاع 72 تكزيع تـ حيث العامميف، عمى الدراسة اقتصرت

 : ما يمي إثبات تـ حيث البحث، فرضيات اختبار ، تـ SPSSبرنامج في ستماراتالإ تفريغ كبعد

 دلالة إحصائية بيف إدارة العلاقة  يكجد أثر ذك حيث كرفضيا، الرئيسية الفرضية صحة عدـ

 .مع الزبكف كجكدة الخدمة

 كجو نحك الزبكف، قيمة الزبكف، )الت الزبكفدلالة إحصائية بيف إدارة العلاقة مع  يكجد أثر ذك

 .كالعناصر المممكسة التكنكلكجيا كالافراد العامميف(

 التكجو نحك الزبكف، قيمة الزبكف،  الزبكفدلالة إحصائية بيف إدارة العلاقة مع  يكجد أثر ذك(

 .الاعتمادية التكنكلكجيا كالافراد العامميف(

 التكجو نحك الزبكف، قيمة الزبكف،  الزبكفدلالة إحصائية بيف إدارة العلاقة مع  يكجد أثر ذك(

 .الاستجابة التكنكلكجيا كالافراد العامميف(

 التكجو نحك الزبكف، قيمة الزبكف،  الزبكفدلالة إحصائية بيف إدارة العلاقة مع  يكجد أثر ذك(

 .كالثقة التكنكلكجيا كالافراد العامميف(

 التكجو نحك الزبكف، قيمة الزبكف،  لزبكفادلالة إحصائية بيف إدارة العلاقة مع  يكجد أثر ذك(

 .كالتعاطؼ التكنكلكجيا كالافراد العامميف(

 إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو نحك الزبكف، قيمة أبعاد دلالة إحصائية بيف  يكجد أثر ذك

 .كؿ عمى حدا كجكدة الخدمة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف(
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 :الخاتمة

حتى تتمكف المؤسسة مف مزاكلة نشاطاتيا عمى أحسف كجو، لابد عمييا أف تتبنى كتطكر 

سياسات تسكيقية حديثة كفعالة، التي تمكنيا مف الحفاظ عمى حصتيا السكقية التي أنشئت مف 

 أجميا.

مف بيف أىـ ىذه السياسات تأتي "إدارة العلاقة مع الزبكف"، التي تعتبر ككسيمة مباشرة 

 ؿ مع الزبكف.لمتكاص

مف ىنا برزت لنا أىمية تكفر نظػػػاـ إدارة العلاقة مع الزبكف في المؤسسة، كبالخصكص 

 .بالعلاقاتالتسكيؽ  الخدماتية التي تتبنى ضركريان 

إف الاستفادة مف أنظمة إدارة العلاقات مع الزبكف ليست فقط في اقتناء نظاـ البرنامج الآلي 

 مؿ المؤسسة لمتأقمـ مع احتياجات الزبائف.المفضؿ، بؿ يجب أيضان ملاءمة ع

فاليدؼ مف إدارة العلاقة مع الزبكف ىك تسييؿ عممية فيـ الزبكف كالإجابة عمى كافة 

استفساراتو فكريا، كأيضا تمييز عرض المؤسسة عف باقي العركض المنافسة، مما يؤدم زبكنيا إلى 

 .الشعكر بالاستثنائية بيذه المؤسسة عكض مؤسسة أخرل

 أف لنا اتضح النظرم، الإطار عمى كاعتمادا ىذا دراستنا خلاؿ جية أخرل كمف مف

 الباحثيف، مف العديد اىتماـ جذبت التي المكاضيع مف أصبح قياسيا الخدمة كنماذج جكدة مكضكع

دراؾ الاقتصاديات العالمية في الخدمات قطاع تنامي كبعد  نحك التكجو بضركرة المؤسسات كا 

 كنمك تطكر عمى الذم يساعد المناسب المناخ تييئة إلى تسعى المؤسسات ىذه أصبحت الزبكف،

 القطاع. ليذا الأساسية الركائز أحد الاتصالات خدمات كتعد الخدماتي، القطاع ىذا
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 إلى لمكصكؿ عمييا تعتمد التي مؤسسات الاتصالات استراتيجيات مف الجكدة كما تعد

 بغرض زبائنيا مع صمة عمى كالبقاء منو الإقتراب ىالمؤسسة عم اىتماـ ينصب أيف الزبكف تكقعات

 ينظر أصبح فقد كعميو بيا متطمباتيـ، يقابؿ التي الكيفية كتحديد كرغباتيـ حاجاتيـ عمى التعرؼ

 يعتبر أف الزبكف أم لممكاصفات، المطابقة مجرد بأنيا تعرؼ كانت بعدما الزبكف عيف مف لمجكدة

 مف العالية الجكدة إلى الكصكؿ المؤسسات ىدؼ يعد لـ ذاكلي الجكدة، تحقيؽ مدل عف الحكـ ىك

نما  تقديـ خلاؿ مف تجاكزىا لا كلـ فك الزب تكقعات مستكل إلى الكصكؿ في ىدفيا يتمثؿ منظكرىا كا 

 خدماتيا جكدة تحسيف إلى دكما تسعى فيي كليذا الزبكف، نظر مف كجية عالية جكدة ذات خدمة

دراكات الزب تتكقعا مستكيات كقياس بمعرفة كتيتـ  الجكدة عمى تأثير ليا التي العكامؿ كتحديد فك كا 

 .المستكيات تمؾ عمى العكامؿ ليذه السمبية الآثار تقميؿ كمحاكلة

فالدمج بيف إدارة العلاقة مع الزبكف كجكدة الخدمة عامؿ حاسـ لديمكمة المؤسسات، حيث 

دارة العلاقة مع الزبكف تربطيما علاقة إي جابية كيتفاعلاف معا مف أجؿ تحقيؽ أف جكدة الخدمة كا 

الريادية لممؤسسة، كما أنيما يكملاف بعضيما البعض ككلاىما يؤدياف إلى نجاح كديمكمة المؤسسة 

 في البيئة السريعة التغير، فيما يكاكباف التطكرات في المؤسسات التي تستخدميما جنبا إلى جنب.

مختمؼ بإدارة العلاقة مع الزبكف ديّة بيف انطلاقا ممّا سبؽ نستنتج كجكد علاقة ارتباطية طر 

يعزز كيدعـ  دارة العلاقة مع الزبكفلإ المؤسسة ، إذ يمكف القكؿ أفّ تبنّيأبعادىا كجكدة الخدمة

 تحقيؽ الجكدة لخدماتيا.
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 نتائج الدراسة:

 تكصمنا مف خلاؿ ىذه الدراسة إلى جممة مف النتائج التي يمكف تفريعيا إلى قسميف: 

 : النظري بالجانبلخاصة النتائج ا -1

مف خلاؿ العرض النظرم لمكضكع الدراسة تكصمنا إلى مجمكعة مف النتائج التي يمكف 

 اختصارىا مف خلاؿ الآتي:

 ممّا الحديثة، كالتكنكلكجيات المعمكماتية الأنظمة عمى يرتكز الزبكف مع العلاقة إدارة تطبيؽ 

 المنتجات تقديـ في السرعة عامؿ تدعيـ في يساىـ كالذم العمؿ، في الآلية يضفي صفة

 الرضا مستكل تحسيف إلى تسعى التي المؤسّسة عمى كيتكجب لرغبات الزبائف، كفقا المكيّفة

 المكاليف. الزبائف إلى مرتبة بيـ كالارتقاء زبائنيا لدل

  أف نجاح المؤسسة مف الناحية التسكيقية يعتمد إلى حد كبير عمى قدرتيا في التعرؼ عمى

بائنيا، كرسـ كتطكير استراتيجياتيا التسكيقية لتتلاءـ مع تمؾ الاتجاىات، اتجاىات ز 

بالإضافة إلى قدرتيا عمى التأثير في ىذه الاتجاىات بما يتلاءـ مع أىداؼ المؤسسة 

 كاستراتيجياتيا التسكيقية.

  تصميـ البرامج صعكبة تتميز الخدمات بخصائص رئيسية تميزىا عف السمع كىي تؤثر في

 .التسكيقية تالاستراتيجياية كصياغة التسكيق

  إف التحكـ في جكدة الخدمة كضمانيا أمر في غاية الصعكبة خاصة كأف الزبكف جزء مف

عممية تقديميا كالذم يعتبر العامؿ الأكثر أىمية في تحديد جكدة الخدمة مف كجية نظر 

 كخاصة منيا المؤسسة الخدمية. المؤسسة
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 قة مع الزبكف كجكدة الخدمة لو إنعكاسات إيجابية لمغاية الترابط الحاصؿ بيف إدارة العلا

 .عمى بقاء كاستمرار المؤسسة

 الميداني: بالجانبالنتائج الخاصة  -2

لقد قمنا بإجراء الدراسة الميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر حيث تكصمنا مف خلاليا إلى جممة 

 مف النتائج كىي كالآتي:

 لية، كصلاحية كبيرة لمتطبيؽ الميداني بسبب قكة أف أداة الدراسة تتمتع بمصداقية عا

 معامل كرونباخ ألفاكىذا ما دعمو  ،جميع عباراتيا كأبعادىا الارتباط الداخمي بيف

'Cronbach’s Alpha' ممتازةكىي قيمة  (0.938)قيمتو لمدراسة ككؿ  تفقد كان، 

متأكدكف بنسبة كىذا يعني أننا  كىي تدؿ عمى ثبات عاؿ جدّا تتمتع بو الدراسة ككؿ،

 مف الحصكؿ عمى نفس النتائج في حالة إعادة تكزيع أداة الدراسة عمى( 93.8%)

 .نفس مجتمع الدراسة

  كما اتضح لنا بخصكص كاقع أبعاد إدارة العلاقة مع الزبكف أف ىناؾ درجة مكافقة فيما

العامميف يخص كؿ مف )التكجو نحك الزبكف، قيمة الزبكف، التكنكلكجيا(، أما بعد الأفراد 

 .فكاف ىناؾ درجة عدـ تأكد فيما يخص ىذا البعد

 ىناؾ درجة مكافقة فيما يخص كؿ مف فكاف أف جكدة الخدمة  كاقع أبعادل بالنسبةما أ

فكاف ىناؾ درجة عدـ  )المممكسية، كالاستجابة((، أما بعد الاعتمادية، الثقة، كالتعاطؼ)

 .افالبعد فتأكد فيما يخص ىذا

 كثر أبعاد إدارة العلاقة مع الزبكف تأثيرا عمى تحسيف جكدة الخدمة أف أ كما اتضح لنا

 ىي الأفراد العامميف، تمييا التكنكلكجيا ثـ التكجو نحك الزبكف، كأخيرا قيمة الزبكف.
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 كىذا ما يثبت  ،جكدة الخدمةك دلالة إحصائية بيف إدارة العلاقة مع الزبكف  ذك أثركجد ي

 كتحقيؽ لإدارة العلاقة مع الزبكف دكر في تحسيف أم أف ،عدم صحة الفرضية الرئيسية

 جكدة الخدمة.

 دلالة إحصائية بيف إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو نحك الزبكف، قيمة  ذك أثركجد ي

عدم صحة كىذا ما يثبت  ،كالعناصر المممكسة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف(

  الفرضية الفرعية الأولى.

 لة إحصائية بيف إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو نحك الزبكف، قيمة دلا ذك أثركجد ي

عدم صحة الفرضية كىذا ما يثبت  ،كالاعتمادية الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف(

  الفرعية الثانية.

 دلالة إحصائية بيف إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو نحك الزبكف، قيمة  ذك أثركجد ي

عدم صحة الفرضية كىذا ما يثبت  ،كالاستجابة كلكجيا كالافراد العامميف(الزبكف، التكن

 الفرعية الثالثة.

  دلالة إحصائية بيف إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو نحك الزبكف، قيمة  ذك أثركجد ي

عدم صحة الفرضية الفرعية كىذا ما يثبت  ،كالثقة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف(

 الرابعة.

 دلالة إحصائية بيف إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو نحك الزبكف، قيمة  ذك أثركجد ي

عدم صحة الفرضية كىذا ما يثبت كالتعاطؼ،  الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف(

 .الخامسةالفرعية 
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 إدارة العلاقة مع الزبكف )التكجو نحك الزبكف، أبعاد دلالة إحصائية بيف  ذك أثركجد ي

كىذا ما يثبت  كجكدة الخدمة، كؿ عمى حدا يمة الزبكف، التكنكلكجيا كالافراد العامميف(ق

 .السادسةعدم صحة الفرضية الفرعية 

 أنيا القكؿ يمكف خدماتيا، بجكدة الجزائر اتصالات مؤسسة اىتماـ بخصكصمما سبؽ ك 

 مف الرغـ عمى كىذا ،خدماتيا لتسكيؽ بأىميتيا الكعي ك بالجكدة مف الاىتماـ مقبكلة درجة عمى

 محؿ المؤسسة في ملاحظتيا تمت التي التسكيقية مف الناحية السمبية النقاط مف العديد كجكد

 :مثؿ الدراسة

 .تطبيؽ إدارة العلاقة مع الزبكف بالمؤسسة مازاؿ في بداياتو 

 الرغـ عمى الخدمة تقديـ عممية في المشاركيف عمى التامة السيطرة ىعم القدرة عدـ 

 .المؤسسة اتجاه كانطباعو الزبكف قرار عمى ذلؾ لأثر ما معظـ العامميف اؾإدر  مف

 .أىمية كجكد تكاصؿ مباشر بيف الزبكف كالمؤسسة 

 .ضركرة الصيغ الفكرم لكؿ استفسارات الزبكف كشكػػاكيو 

  إلزامية التكفر عمى المعمكمات الدقيقة عمى مستكل نظاـ إدارة العلاقة مع الزبكف

 معو. لكي ينجح الاتصاؿ

  ضركرة مشاركة عماؿ المؤسسة في منيج التسكيؽ العلاقاتي المنتيج مف طرؼ

 المؤسسة كنظاـ إدارة العلاقة مع الزبكف لنجاح ىذا الأخير.
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 الاقتراحات والتوصيات:

 عمى ضكء النتائج السابقة يمكف سرد مجمكعة مف الاقتراحات كالتكصيات كالآتي:

 يسمح متكامؿ ىيكؿ بناء خلاؿ مف الزبكف مع العلاقة رةإدا لمفيكـ المؤسّسة تبني تعزيز 

 رغباتيـ، عمى كالتعرؼ معيـ التكاصؿ عممية عمييا كيسيؿ بزبائنيا علاقتيا مف تقكية ليا

 منتجات شكؿ في تجسيدىا عمى كالعمؿ كرغباتيـ الزبكف أكبر لمقترحات أىمية كاعطاء

 عنيا. التي يبحثكف القيمة إنشاء في تساىـ

 المستكيات جميع في تطبيقو ككيفية الخدمة جكدة بمفيكـ المؤسسة مكظفي تعريؼك  تكعية 

 كتطبيقات بمفاىيـ اللازمة المعرفة لدييـ تككف أف يجب العميا فمكظفي الإدارة الإدارية،

 أما الخدمة، جكدة استراتيجية كتطبيؽ لدعـ القناعة اللازمة لدييـ تتشكؿ حتى الخدمة جكدة

 الأمامية الخطكط العميا كمكظفي الإدارة بيف الكصؿ حمقة فيـ طىالكس الإدارة مكظفي

الضركرية  الميارات لدييـ تككف كأف الخدمة جكدة مفيكـ استيعاب عمييـ يجب لذلؾ

 الخطكط مكظفي أما الجكدة، مفيكـ تطبيؽ نحك الأمامية الخطكط مكظفي كتكجيو لتحفيز

 عمى كالرغبة القدرة لدييـ تككف أف فيجب ،الزبائف مع يحتككف مباشرة الذيف فيـ الأمامية

 الإدارة كتكجيو كتحفيز تكاصؿ مف خلاؿ الرغبة ىذه كتتكفر الخدمة جكدة مفاىيـ تطبيؽ

 ليـ. الكسطى كالإدارة العميا

  مف الأىمية  منخفضالتأكيد عمى ضركرة تفعيؿ تعظيـ قيمة الزبكف التي ظيرت بمستكل

 بجكدة الخدمات.

 منظاـ كالذم يأخذ بعيف الإعتبار المعمكمات المتعمقة بالزبكف، إلّا أنو رغـ التصميـ الحالي ل

 مف الضركرم تكحيد برنامج يضـ كؿ الخدمات التي تقدميا المؤسسة.
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  خمؽ الكعي لدل المستعمميف كالمشاركيف في نظاـ إدارة العلاقة مع الزبكف بما يخص أىمية

 نظػػاـ إدارة العلاقة مع الزبكف.

 كالاحتفاظ بو الزبكف جذب بفف الخاصة بالعلاقات تسكيؽال مبادئ ترسيخ. 

 السنة في مرتيف الأقؿ عمى لزبائنيا باستقصاء الجزائر اتصالات مؤسسة قياـ ضركرة 

 .اللامتناىية الزبكف متطمبات لمكاجية خدماتيا جكدة رفع مستكل عمى منيا حرصا

 لمزبكف الأفضؿ تقديـ ؿأج مف العمؿ عمى لتحفيزىـ عامؿ، كذلؾ لأحسف مكافئات تقديـ. 

 آفاق الدراسة:

إف ىناؾ مجمكعة مف الجكانب ذات الصمة بيذا المكضكع يمكننا اقتراحيا كمكاضيع 

 لبحكث مستقبمية كىي:

 جكدة الخدمة مف كجية نظر الزبكففي تحقيؽ  إدارة العلاقة مع الزبكف أثر. 

 في تحقيؽ الريادية لممؤسسة إدارة العلاقة مع الزبكف أثر 

 ىمة إدارة المعرفة في تفعيؿ إدارة العلاقة مع الزبكفمسا. 

  إدارة العلاقة مع الزبكفأىمية التكنكلكجيا في نجاح. 

 لمزبكف. القيمة كايصاؿ إنشاء في الزبكف مع العلاقة إدارة دكر 

 أخرل خدمية قطاعات في الخدمة جكدة تقييـ. 
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 الإطىٕذرَح. اٌجاِؼُح، ، اٌذاراٌّؼبصرح( لأػّبيا ث١ئخ فٟ رٕبفط١خ ١ِسح ٌزحم١ك
 .2005، جاِؼح اٌشلاسَك، ِصز، 9888إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚالا٠سٚ ِصطفً أحّذ طُذ،  61

، اٌطثؼح اٌصاٌصح، دائزج اٌّىرثح اٌىطُٕح، الأردْ، الأصٛي اٌؼ١ٍّخ ٌٍزط٠ٛك اٌّصرفِٟؼلا ٔاجٍ،  62
2007. 

 .2010سِشَ ٔاشزوْ وِىسػىْ، الأردْ،  ،خذِخ اٌسثبئِٓؼلا ٔاجٍ،  63
 .2010، دار سهزاْ، الأردْ، 1، طاٌزط٠ٛك اٌفٕذلِٟماتٍح خاٌذ،  64

 .2008، الأردن، دار وٕىس اٌّؼزفح اٌؼٍُّح، 1، اٌطثؼح إدارح خذِخ اٌؼّلاءِٕصىر إَاد شىود،  65

، دار اٌىراق، 2، اٌطثؼح إدارح اٌّؼرفخ: اٌّفب١ُ٘ ٚالاضزرار١غ١بد ٚاٌؼ١ٍّبدٔجُ ػثىد ٔجُ،  66
 .2008، الأردْ

، دَىاْ اٌّطثىػاخ اٌجاِؼُح، اٌجشائز، اٌزط٠ٛك ِذخً اٌّؼٍِٛبد ٚالاضزرار١غ١بدٔىرٌ ُِٕز،  67
2007. 

 المجلات العممية

1 

، دٚر اٌزط٠ٛك فٟ رفؼ١ً اٌطىىٟ فٟ اٌغّٙٛر٠خ اٌؼرث١خ اٌطٛر٠خالأشمز ِحّذ ٔاصز فزاص، 
، 27اخ واٌثحىز اٌؼٍُّح، طٍظٍح اٌؼٍىَ الالرصادَح واٌمأىُٔح، ِجٍذ ِجٍح جاِؼح ذشزَٓ ٌٍذراط

 .2005، طىرَا، 3ػذد 

ل١بش عٛدح ِؼٍِٛبد اٌٛظبئف اٌذاػّخ ٌؼ١ٍّبد إدارح  سوَٓ ػّار ػثذ الأُِز،واٌحىُُ ٌُس  2
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جٍذ ، ِجٍح اٌمادطُح ٌٍؼٍىَ الإدارَح والالرصادَح، اٌّػلالبد اٌسثْٛ ثبضزخذاَ ٔشر داٌخ اٌغٛدح
 .2009، 3، اٌؼذد 11

3 

اٌذٚر الاضزرار١غٟ لإدارح اٌغٛدح اٌؼثادٌ هاشُ فىسٌ دتاص، وىطف حجُُ طٍطاْ َاٌطائٍ 
، ِجٍح اٌؼٍىَ -دراضخ رطج١م١خ فٟ ِؼًّ ث١جطٟ اٌىٛفخ–اٌشبٍِخ فٟ إدارح ػلالبد اٌسثْٛ 

 .2008، 36الأظأُح، اٌؼذد 

4 

 عٛدح رحط١ٓ فٟ ٚأصرٖ إٌّظّٟ الإثذاع وزجٍ، حّذ اٌؼشاوٌ طحزً وخٍُ ِحّذ تشار اٌؼثُذٌ
 ِجٍحاٌىٙرثبئ١خ(،  ٌٍصٕبػبد اٌؼبِخ فٟ اٌشروخ اٌؼب١ٍِٓ ِٓ ػ١ٕخ ٢راء رح١ٍ١ٍخ إٌّزظ )دراضخ

 .2010، 84اٌؼذد  والالرصاد، الإدارج

5 
ي ، ِجٍح الرصادَاخ شّاعٛدح اٌخذِبد وّذخً ٌس٠بدح اٌمذرح اٌزٕبفط١خ ٌٍجٕٛنتزَش ػثذ اٌمادر، 

 .2005، 3افزَمُا، اٌؼذد 

6 
، جاِؼح لاصذٌ ِغٍخ اٌجبحش، إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌّؤضطبد اٌخذ١ِخ تٓ ػُظاوٌ أحّذ،

  .2006ِزتاح، ورلٍح، 

7 
أصر اٌرٚاثظ اٌؼلائم١خ فٟ اٌطٍٛن اٌزحٌٟٛ ٌّطزخذِٟ اٌٙبرف إٌمبي فٟ ػىاد ِحّذ طٍُّاْ، 

 .2012، 2، اٌؼذد 6ػّاي، اٌّجٍذ اٌّجٍح الأردُٔح فٍ إدارج الأ الأردْ،
 

8 
ر١ّٕخ اٌؼلالبد ِغ اٌسثبئٓ ػبًِ أضبضٟ لاضزّرار٠خ اٌشُخ اٌذاوٌ، وػُظً تٕشىرٌ   

 ، ورلٍح.07ِجٍح اٌثاحس، اٌؼذد  ،-رغرثخ ثٕه اٌفلاحخ ٚاٌز١ّٕخ اٌر٠ف١خ–اٌّؤضطبد 

 الأطروحات والرسائل الجامعية:

1 
دراضخ –زخذاَ اٌّس٠ظ اٌزط٠ٛمٟ ٚأصرٖ ػٍٝ ٚلاء اٌسثبئٓ ٚالغ اضأتى ِٕذًَ ِحّذ ػثذ اٌزحّاْ، 

رطاٌح ِاجظرُز، لظُ إدارج الأػّاي، وٍُح اٌرجارج، جاِؼح  ،-حبٌخ شروخ الارصبلاد اٌفٍط١ط١ٕ١خ
 .2008غشج، 

2 
أصر إدارح ػلالبد اٌسثبئٓ ػٍٝ أػٍٝ فٕبدق فئخ اٌخّص ٚالأرثغ ٔغَٛ فٟ اٌشزاَؼح وائً ِحّىد، 

 .2010ٌح ِاجظرُز، لظُ إدارج الاػّاي، وٍُح الأػّاي، جاِؼح اٌشزق الأوطظ، ، رطاِذ٠ٕخ ػّبْ

3 
عٛدح اٌخذِخ اٌّصرف١خ فٟ اٌّصبرف اٌزغبر٠خ اٌغسائر٠خ ِٓ ٚعٙخ ٔظر تاحُّذ ٔظُّح، 

، ِذوزج ِاطرز، وٍُح اٌؼٍىَ الالرصادَح، اٌرجارَح وػٍىَ اٌرظُُز، جاِؼح طؼذ دحٍة، ػّلائٙب
 .2012اٌثٍُذج، 

4 
اٌزط٠ٛك فٟ اٌّؤضطبد اٌخذِبد اٌؼ١ِّٛخ "دراضخ ػٍٝ لطبع اٌجر٠ذ زأُض ػثذ اٌمادر، ت

، أطزوحح دورىراٖ، وٍُح اٌؼٍىَ الإلرصادَح وػٍىَ اٌرظُُز، جاِؼح ٚالارصبلاد فٟ اٌغسائر"
 .2006/2007اٌجشائز، 

5 
د دراضخ حبٌخ اٌجراِظ اٌزذر٠ج١خ ٚدٚر٘ب فٟ رحم١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ ثبٌّٕظّبتٓ ػُشً ػّار، 

، أطزوحح دورىراٖ، لظُ ػٍىَ اٌرظُُز، وٍُح اٌؼٍىَ -ثطىرح–ِؤضطخ صٕبػخ اٌىٛاثً اٌىٙرثبئ١خ 
 .2013الالرصادَح واٌرجارَح وػٍىَ اٌرظُُز، جاِؼح ِحّذ خُضز، تظىزج، 

6 

-أصر اٌزط٠ٛك ثبٌؼلالبد فٟ رحم١ك عٛدح خذِخ اٌؼّلاء "دراضخ حبٌخ ِغّغ تىططح ػائشح، 
، رطاٌح ِاجظرُز، ذخصص ذظىَك، لظُ اٌؼٍىَ ذ٠ر٠خ اٌزط٠ٛك ٚالإػلاَ اٌطجٟ"ِ -ص١ذاي

 .2011، -3-اٌرجارَح وػٍىَ اٌرظُُز، جاِؼح اٌجشائز  واٌؼٍىَاٌرجارَح، وٍُح اٌؼٍىَ الالرصادَح 
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7 
دراضخ رطج١م١خ ػٍٝ خذِبد ِؤضطخ ثر٠ذ -ّٔبرط ٚطرق ل١بش عٛدح اٌخذِخ تى ػثذ الله صلاح، 

طزوحح دورىراٖ فٍ اٌؼٍىَ الالرصادَح، وٍُح اٌؼٍىَ الالرصادَح واٌؼٍىَ اٌرجارَح ، أ-اٌغسائر
 .2014، 1وػٍىَ اٌرظُُز، جاِؼح ططُف 

8 
، أطزوحح دراضخ أصر اٌغٛدح اٌشبٍِخ ػٍٝ الأداء اٌحبٌٟ ٌٍّؤضطبد اٌصغ١رحتىِذَٓ َىطف، 

 .2006ؼح اٌجشائز، دورىراٖ غُز ِٕشىرج، وٍُح اٌؼٍىَ الالرصادَح وػٍىَ اٌرظُُز، جاِ

9 

رأص١ر عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ رضب اٌؼ١ًّ "دراضخ حبٌخ اٌٛوبٌخ اٌزبثؼخ ٌٍّذ٠ر٠خ جثارٌ فادَح، 
، رطاٌح ِاجظرُز، ذخصص ذظىَك، ِذرطح رٍّطبْ" Saaاٌغ٠ٛٙخ ٌٍشروخ اٌغسائر٠خ ٌٍزأ١ِٕبد 

اٌؼٍىَ اٌرجارَح، دورىراٖ اٌرظُُز اٌذوٌٍ ٌٍّؤطظاخ، وٍُح اٌؼٍىَ الالرصادَح وػٍىَ اٌرظُُز و
 .2011جاِؼح أتى تىز تٍماَذ، ذٍّظاْ، 

18 
ٔحٛ رفؼ١ً دٚر اٌّذ٠ر فٟ إدارح اٌٛلذ "دراضخ ِطح١خ ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ جىاي ِحّذ طؼُذ، 

، رطاٌح ِاجظرُز غُز ِٕشىرج، وٍُح اٌؼٍىَ الالرصادَح واٌؼٍىَ اٌّذ٠ر٠ٓ ثٛلا٠خ الأغٛاط"
 .2010اٌرجارَح وػٍىَ اٌرظُُز، جاِؼح اٌّذَح، 

11 
دراضخ حبٌخ اٌّصٕغ اٌغسائرٞ -رفؼ١ً رضب اٌسثْٛ وّذخً إضزرار١غٟ ٌجٕبء ٚلائٗ حاذُ ٔجىد، 

، 02، رطاٌح ِاجظرُز، ذخصص ذظىَك، لظُ اٌؼٍىَ اٌرجارَح، اٌثٍُذج -NCAاٌغذ٠ذ ٌٍّصجراد 
2006. 

12 

ارصبلاد اٌغسائر  أصر إدارح اٌؼلالخ ِغ اٌؼ١ًّ فٟ ثٕبء ٚلائٗ دراضخ حبٌخ: ِؤضطخحشلاف حُاج، 
ِذوزج ِاطرز، ذخصص اذصاي ذظىَمٍ، وٍُح اٌؼٍىَ ، -اٌٛوبٌخ اٌزغبر٠خ ٌلارصبلاد ثبٌم١ٍؼخ–

 .2011الالرصادَح وػٍىَ اٌرظُُز واٌؼٍىَ اٌرجارَح، جاِؼح ٌىُٔض ػٍٍ، اٌثٍُذج، 

13 
ٌزغبر٠خ رأص١ر عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ رضب اٌؼ١ًّ اٌخبرعٟ "دراضخ حبٌخ: اٌٛوبٌخ احُّش َاطُّٕح، 

ِذوزج ِاطرز، ذخصص اذصاي ذظىَمٍ، لظُ اٌؼٍىَ اٌرجارَح، وٍُح  لإرصبلاد اٌغسائر اٌج١ٍذح"،
 .2012اٌؼٍىَ الالرصادَح واٌؼٍىَ اٌرجارَح وػٍىَ اٌرظُُز، جاِؼح طؼذ دحٍة، اٌثٍُذج، 

14 
 دٚر اٌزط٠ٛك ثبٌؼلالبد فٟ وطت ٚفبء اٌسثْٛ "دراضخ حبٌخ شروخ طج١خ فٛٚدحُّز َىطف، 

، رطاٌح ِاجظرُز، ذخصص ذظىَك، لظُ اٌؼٍىَ اٌرجارَح، وٍُح اٌؼٍىَ الالرصادَح واٌؼٍىَ وّجٕٟ"
 .2011، -3-اٌرجارَح وػٍىَ اٌرظُُز، جاِؼح اٌجشائز 

15 
، رطاٌح ِاجظرُز، ذخصص خٍك اٌّؤضطخ ٌٍم١ّخ ٌذٜ اٌسثْٛ ٌزحم١ك ٚلائٗدراض ٔثٍُح صٍُحح، 

 .2006ثٍُذج، إدارج أػّاي، لظُ ػٍىَ اٌرظُُز، اٌ

16 
رطاٌح ِاجظرُز غُز ِٕشىرج،  اٌزط٠ٛك الاٌىزرٟٚٔ ٚرفؼ١ً اٌزٛعٗ ٔحٛ اٌسثْٛ،ظاء، ٕطؼادٌ اٌخ

 .2006لظُ ػٍىَ اٌرظُُز، جاِؼح اٌجشائز، 

17 

 ِطزخذِٟ شروخ ٚلاء ػٍٝ اٌسثبئٓ ِغ اٌؼلالخ إدارح أصر"شُزَٓ،  اٌحٍُُ اٌرٍُّّ ػثذ شاور

رطاٌح ِاجظرُز فٍ إدارج الأػّاي، ، "اٌغرث١خ اٌضفخ فٟ عٛاي – خاٌفٍطط١ٕ١ اٌخ٠ٍٛخ الارصبلاد
 .2010وٍُح اٌذراطاخ اٌؼٍُا واٌثحس اٌؼٍٍّ، جاِؼح اٌخًٍُ، 

18 
، رطاٌح ِاجظرُز غُز ِحذداد ٚلاء اٌّطزٍٙه ٌّٕزغبد اٌّؤضطخطُة اٌشغٍُّ صىرَح، 

 .2008اٌثٍُذج،  ِٕشىرج، وٍُح اٌؼٍىَ الالرصادَح وػٍىَ اٌرظُُز، جاِؼح طؼذ دحٍة،



327 

 قائمــــــــة المراجـــــع

19 
اضزخذاَ إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ رحط١ٓ ِطزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ػثذ الله اٌزشذٌ أحّذ، 

 .2009، أطزوحح دورىراٖ، إدارج أػّاي، جاِؼح اٌجشائز، فٟ اٌغبِؼبد ا١ّٕ١ٌخ

28 
خ حبٌخ اٌخطٛط دراض-إدارح اٌؼلالخ ِغ اٌسثْٛ ٚدٚر٘ب فٟ رحم١ك ا١ٌّسح اٌزٕبفط١خ ػلاق حٕاْ، 

رطاٌح ِاجظرُز، ذخصص إدارج اٌؼٍُّاخ اٌرجارَح، لظُ اٌؼٍىَ اٌرجارَح، وٍُح اٌؼٍىَ  ،-اٌغ٠ٛخ
 .2014، 03الالرصادَح واٌؼٍىَ اٌرجارَح وػٍىَ اٌرظُُز، جاِؼح اٌجشائز 

21 

ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزط٠ٛم١خ فٟ اٌّؤضطخ الالزصبد٠خ اٌغسائر٠خ ث١ٓ إٌظر٠خ لاشٍ خاٌذ، 
أطزوحح دورىراٖ، لظُ  ،-دراضخ حبٌخ: ػ١ٕخ ِٓ اٌّؤضطبد الالزصبد٠خ اٌغسائر٠خ-طج١ك ٚاٌز

، 03اٌؼٍىَ اٌرجارَح، وٍُح اٌؼٍىَ الالرصادَح واٌؼٍىَ اٌرجارَح وػٍىَ اٌرظُُز، جاِؼح اٌجشائز 
 .2012اٌجشائز، 

22 
مبط ػٍٝ اٌّؤضطبد أ١ّ٘خ اٌزط٠ٛك ثبٌؼلالبد فٟ رحم١ك ا١ٌّسح اٌزٕبفط١خ ثبلإضلٍش ػثذ الله، 

أطزوحح دورىراٖ، لظُ اٌرظُُز، وٍُح اٌؼٍىَ الالرصادَح واٌؼٍىَ اٌرجارَح الالزصبد٠خ اٌؼرث١خ، 
 .2013وػٍىَ اٌرظُُز، جاِؼح حظُثح تٓ تىػٍٍ اٌشٍف، 

23 

اضزخذاَ ِفَٙٛ اٌزط٠ٛك ثبٌؼلالبد ثبلاضزٕبد إٌٝ ػٕصرٞ ِظؼىد ِؼرصُ ػماب ػثذ اٌمادر، 
، أطزوحح سثبئٓ فٟ شروبد اٌزب١ِٓ فٟ الأردْ ٚفٍطط١ٓ "دراضخ ِمبرٔخ"اٌم١ّخ ٚاٌرضب ٌٍ

دورىراٖ فٍ اٌرظىَك، وٍُح اٌذراطاخ الإدارَح واٌّاٌُح اٌؼٍُا، جاِؼح ػّاْ اٌؼزتُح ٌٍذراطاخ 
 .2005اٌؼٍُا، 

24 
-ِحبٌٚخ دِظ ِفَٙٛ اٌزط٠ٛك ثبٌؼلالبد فٟ اٌّّبرضبد اٌزط٠ٛم١خ ٌٍّؤضطخ ِظٍىب ِحّذ، 
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 :الملاحق
 ة المرسلة إلى المحكمينستبان(: الإ81الملحق )

 الموضوع: طلب تحكيم استبانة
 الأستاذ/ة الفاضل/ة:

 يدي  ىذه الاستبانة، الي  هددف لجمع الدعلومات الديدانية اللازمة، للبح  الذي أقوم يسرني أن أضع بين
بإعداده استكمالا لدتطلبات الحصول على شهادة الدكتوراه ل.م.د بزصص: اتصالات تسويقية، والدوسوم 

 موضوعو بالعنوان الآتي:
 -ة مؤسسة اتصالات الجزائردراسة حال-أثر إدارة العلاقة مع الزبون على تحقيق جودة الخدمات

: قاشي تحت إشراف الأستاذ: نواري خيرة                                من اعداد الطالبة- 
 خالد

 
في الدراسة النظرية الي  قمنا بها، وذل  بهدف لزاولة  ءحي  صممت ىذه الاستبانة بناء على ما جا  

 :الإجابة على الإشكالية الأساسية الآتية
ساىمة "إدارة العلاقة مع الزبون" في تحقيق جودة الخدمة، وما ىو مستوى اىتمام ما مدى م

 المؤسسة بهذا الجانب؟
 استنادا إلى مشكلة الدراسة الي  تم برديدىا قمنا بعرض فرضية رئيسية وفرضيات فرعية كالآتي:

 الفرضية الرئيسية:
، قيمة الزبون، نالزبون )التوجو لضو الزبو إدارة العلاقة مع أبعاد  بين دلالة إحصائية لا يوجد أثر ذو

 .برقيق جودة الخدمة الدقدمة من قبل الدؤسسةو  ، الافراد العاملين(االتكنولوجي
 الفرضيات الفرعية:
، قيمة الزبون، نإدارة العلاقة مع الزبون )التوجو لضو الزبو أبعاد  بين دلالة إحصائية لا يوجد أثر ذو

 .والدلموسية (، الافراد العامليناالتكنولوجي
، قيمة الزبون، نإدارة العلاقة مع الزبون )التوجو لضو الزبو أبعاد  بين دلالة إحصائية لا يوجد أثر ذو

 .الاعتماديةو  ، الافراد العاملين(االتكنولوجي
، قيمة الزبون، نإدارة العلاقة مع الزبون )التوجو لضو الزبو أبعاد  بين دلالة إحصائية لا يوجد أثر ذو

 .والاستجابة ، الافراد العاملين(اولوجيالتكن
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، قيمة الزبون، نإدارة العلاقة مع الزبون )التوجو لضو الزبو أبعاد  بين دلالة إحصائية لا لا يوجد أثر ذو

 .والثقة ، الافراد العاملين(االتكنولوجي
، قيمة الزبون، نإدارة العلاقة مع الزبون )التوجو لضو الزبو أبعاد  بين دلالة إحصائية لا يوجد أثر ذو

 .والتعاطف ، الافراد العاملين(االتكنولوجي
، قيمة الزبون، نإدارة العلاقة مع الزبون )التوجو لضو الزبو أبعاد  بين دلالة إحصائية لا يوجد أثر ذو

 .وجودة الخدمة ، الافراد العاملين(االتكنولوجي
 نموذج الدراسةأ

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



335 

  الملاحق 
 

ا لما تتمتعون من كفاءة علمية وخبرة ميدانية في ىذا المجال، فإن الباحثة تتوجو إليكم نظر  
( في المكان الذي xراجية إبداء آرائكم السديدة ومقترحاتكم حول الأمور التالية، بوضع علامة )

 ترونو مناسبا:
لخاصة كما نرجو منكم سيدي الفاضل/ سيدتي الفاضلة ملء استمارة المعلومات العامة ا 

 بكم، لأىمية ذلك عند إضافتكم إلى قائمة المحكمين للاستبانة.
 .أرجو قبول خالص تحياتي وتقديري ،،، وأني أقدم لكم الشكر المسبق على كافة توجيهاتكم

 معلومات خاصة بالمحكمين
 / الاسم:..........................................................1
 ................................................/ اللقب: ..........2
 / المؤىل العلمي: .................................................3
 / جهة العمل: .....................................................4
 / عدد سنوات الخبرة: .............................................5

 المحكم النهائي في الاستبانة:رأي 
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 المحور الأول: إدارة العلاقة مع الزبونالقسم الثاني: 

 

 المتغير ت
 )البعد(

 

 الفقرة

 

مدى وضوح 
 العبارة

مدى مناسبة 
 العبارة للبعد

 

التعديل 
 لا نعم لا نعم المناسب

01 

بون
 الز

حو
جو ن

لتو
 ا

      بون في قمة الأولويات.يعد الاحتفاظ بالز  كمفي مؤسست
      .تشجع الإدارة العليا العاملين على الاىتمام بالعلاقة مع الزبائن 02
      .تؤكد إدارة الدؤسسة على أهمية بناء العلاقات مع الزبائن 03
عند تصميم إدارة الدؤسسة لعملياهدا يتم التركيز على حاجات  04

 .الزبائن بشكل رئيسي

     

يتم منح الحوافز والدكافآت للعاملين في الدؤسسة بالاستناد إلى  05
 قياس رضا الزبائن.

     

زيز جودة العلاقة يتم تصميم العمليات الداخلية في الدؤسسة لتع 06
 مع الزبائن.

     

تنظيم العمل في الدؤسسة يتم بالاستناد إلى تصنيف الزبائن إلى  07
 فئات متجانسة.

     

08 

ظيم
تع

 
بون

 الز
يمة

ق
 

      تحديد الزبائن
      بررص الدؤسسة على فهم طبيعة ونوع الزبائن الذين تتعامل معهم. 09
برصل الدؤسسة على البيانات الخاصة بزبائنها من البيانات الي   10

 يصرحون بها عند الحصول على الخدمة.

     

      در لستلفة.تعمل الدؤسسة على جمع البيانات عن الزبائن من مصا 11
      هدتم الدؤسسة بتحدي  بيانات الزبائن بشكل مستمر. 12
      رضا الزبون 13
      بررص الدؤسسة على أن تكون توفير فترة انتظار الزبائن قصيرة. 14
      تقوم الدؤسسة بدراسات ميدانية للتعرف على رضا زبائنها. 15
      .اءات سير معاملات الزبائنبررص الدؤسسة على تبسيط إجر  16
      احترام الزبون 17
     تسعى الدؤسسة إلى حصول الزبائن على منافع تتجاوز الوقت  18
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 والجهد الذي يبذلونو للحصول على الخدمة.
      يمكن القول بأن إدارة الدؤسسة قريبة من زبائنها. 19
20 

جيا
ولو

تكن
 ال

نية اللازمة لتوفير الدعم الفني بستل  الدؤسسة الاطارات الف
 لاستخدام تكنولوجيا الكمبيوتر في بناء علاقات الزبائن.

     

      لدى الدؤسسة البرلريات الدناسبة لخدمة زبائنها. 21
      لدى الدؤسسة الدعدات والأجهزة الدناسبة لخدمة زبائنها. 22
      برتفظ الدؤسسة بقاعدة بيانات شاملة لزبائنو. 23
يتوفر في كل الفروع التابعة للمؤسسة الدعلومات الشخصية الخاصة  24

 بزبائنها.
     

تستخدم الدؤسسة التطور التكنولوجي لزيادة فاعلية التواصل مع  25
 الزبائن.

     

      توفر الدؤسسة تقنيات حماية متطورة للعلاقة الالكترونية مع الزبائن. 26
27 

املي
 الع

راد
الأف

ن
 

بررص الدؤسسة على اختيار وتعيين أفراد أكفاء لشغل وظائف 
 ذات اتصال مباشر بالزبائن.

     

لدى الدؤسسة نظام متكامل وفعال لإدارة الدوارد البشرية في الدؤسسة بدا  28
 يكفل تنمية وتطوير مهارات وقدرات وابذاىات العاملين.

     

وجو لضو الاىتمام بتحسين تعمل الدؤسسة تطوير أداء موظفيها ليت 29
 وتطوير العلاقة مع الزبون. 

     

هدتم الدؤسسة بدمج أفكار ومقترحات موظفيها ضمن إعداد  30
 وتطوير خططها الاستراتيجية.

     

 بغرض للموظفين كافآتوالد الحوافز تقديمتسعى الدؤسسة ل 31

 الزبائن. خدمة في التميز على تشجيعهم
     

 حول للموظفين برسيسية وحملات دوراتسسة بإعداد تقوم الدؤ  32

 .وإرضائهم الزبائن خدمة أهمية
     

هدتم الدؤسسة بتحقيق الرضا الوظيفي للموظفين ليساهموا بفاعلية  33
 في رفع مستوى جودة الخدمات الدقدمة للزبائن.
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 المحور الثاني: جودة الخدمة

 

 المتغير ت
 )البعد(

 

 الفقرة

 

ضوح مدى و 
 العبارة

مدى مناسبة 
 العبارة للبعد

 

التعديل 
 لا نعم لا نعم المناسب

01 

وسة
ملم

ر ال
اص

العن
 

      بستل  الدؤسسة أجهزة تقنية حديثة ومتطورة.
      .الدباني والتسهيلات الدادية الأخرى جذابة 02
      التصميم والتنظيم الداخلي حدي  وجذاب. 03
ؤسسة على ظهور الدوظفين والعاملين بالدظهر تركز إدارة الد 04

 .اللائق
     

      .يتمتع موظفو الدؤسسة بالكياسة في التعامل مع الزبائن 05
إن الدواد الدتعلقة بخدمات الدؤسسة )مطبوعات، فواتير، الدوقع  06

 الالكتروني...الخ( جذابة الدظهر.
     

07 

دية
تما

لاع
 ا

      عمال في الأوقات المحددة.تلتزم الدؤسسة بتنفيذ الأ
      هدتم الدؤسسة بدشاكل الزبائن والإجابة على استفساراهدم. 08
بررص الدؤسسة على تقديم الخدمة بالشكل الصحيح  09

 والدطلوب من أول مرة.

     

بررص الدؤسسة على إخبار الزبائن بالوقت الصحيح لتأدية  10
 الخدمة.

     

      ة للزبون سجلات دقيقة للمكالدات عند طلبها.توفر الدؤسس 11
      يتوفر لدى الدؤسسة أنظمة توثيق وسجلات دقيقة خالية من الأخطاء. 12
13 

جابة
لاست

 ا

      بزبر الدؤسسة زبائنها بدقة عن الوقت الدطلوب لإلصاز الخدمة.
      تقدم الدؤسسة بشكل خدماهدا إلى زبائنها بشكل فوري. 14
      موظفي الدؤسسة على استعداد دائم لدساعدة الزبائن. 15
يستجيب موظفو الدؤسسة لاحتياجات الزبائن مهما كانت درجة  16

 .انشغالذم
     

يتوفر لدى الدؤسسة عدد كافي من الدوظفين لتقديم الخدمات  17
 للزبائن.

     

     افة تتميز الدؤسسة بقدرة عالية على الاستجابة لحاجات ك 18
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 : المحور الثالث: المعلومات الشخصية
 أنثى                         ذكر                                           الجنس:

            سنة       39إلى  35من             سنة34 إلى 30سنة          30من أقل        : السن
 سنة فأكثر40

 ثانوي             تقني           جامعي                  دراسات علياالتعليمي:      توى المس

 سنوات10إلى 6سنوات فأقل                            من5:            عدد سنوات الخبرة

 سنة 16من سنة                        أكثر 15إلى 11من                                        

 

 فئات الدتعاملين.
19 

ثقة
 ال

 

      سلوك موظفي الدؤسسة يعطي للزبائن انطباعا بالثقة.

      يتمتع موظفو الدؤسسة باللباقة والمجاملة عند تعاملهم مع الزبائن. 20
تتوفر لدى موظفي الدؤسسة الدعرفة الكافية للإجابة على أسئلة  21

 .الزبائن واستفساراهدم
     

      ىناك معرفة ومهارة متخصصة للإداريين والفنيين في الدؤسسة. 22
      .برافظ الدؤسسة على سرية الدعلومات الخاصة بالزبائن 23
يتوفر لدى الدؤسسة أجهزة وإجراءات للحفاظ على سرية  24

 الاتصالات الخاصة بالزبائن.
     

مة لغاية يتابع موظفو الدؤسسة الإجراءات الخاصة بالخد 25
 حصول الزبون عليها.

     

26 

ف(
عاط

)الت
ام 

ىتم
 الا

      تضع الدؤسسة الدصلحة العليا للزبائن في مقدمة اىتماماهدا.
      تتفهم الدؤسسة احتياجات الزبائن وتسعى لتحقيقها  27
      الفردي بزبائنها. تلتزم الدؤسسة وموظفيها بالاىتمام 28
      في الدؤسسة جميع فئات زبائنها. تلائم ساعات العمل 29
      يتميز موظفو الدؤسسة بالقدرة على منح الاىتمام الشخصي بالزبائن. 30
يعمل موظفو الدؤسسة على الإيحاء لزبائنها الدائمين بأن لذم أهمية  31

 خاصة بسيزىم عن غيرىم. 
     

التعاطف لدوظفي الدؤسسة القدرة على مراعاة ظروف الزبائن و  32
 معهم.
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(.قائمة بأسماء المحكمي02ملحق )ال  

 

 

 

  الرتبة العممية والاسم الكامل لممحكم  جية العمل

 01 الأستاذ الدكتكر عمي فلاح الزعبي الأردف -جامعة عماف العربية

 02 الدكتكر خالص صالح  الأستاذ الجزائر -جامعة لكنيسي عمى بالبميدة

 03 حمد حاج عيسىأالدكتكر سيد  زائرالج -جامعة لكنيسي عمى بالبميدة

 04 الدكتكر حمزة عمر زكاكم الجزائر -جامعة لكنيسي عمى بالبميدة
 05 الدكتكر نكم طو حسيف الجزائر -جامعة زياف عاشكر بالجمفة

 06 عمة مرادالدكتكر  الجزائر -جامعة زياف عاشكر بالجمفة

 07 ي النعاسصديقالدكتكر  الجزائر -جامعة زياف عاشكر بالجمفة

 08 طارؽ ىزرشيالدكتكر  الجزائر -جامعة زياف عاشكر بالجمفة

 09 محمد السعيد جكاؿالدكتكر  الجزائر -جامعة زياف عاشكر بالجمفة

 

 

 

 

 

 

 

 المحكمين بأسماء قائمة
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 (: الاستبانة في صورتيا النيائي03الممحق )

l'Université de Blida 02 

spécialité «Communication Marketing» 

Questionnaire 

Nos salutations: 
J’ai l’honneur de vous presenter ci-joint ce questionnaire, qui vise à rassembler les 

données dans le  domaine de ma recherche que je suis prête à compléter pour 

l'obtention d'un doctorat, spécialité: communication marketing, dont le thème est 

le suivant: 

         l'effet de la gestion de la relation client pour atteindre la qualité des 

services -etude de cas: Algerie Télécom- 

        Avec l’espoir que vous aurez accepté de bien vouloir répondre au 
questionnaire. 

        Il demeure entendu que vos vues seront entourées par le secret et ne seront  

utilisés que pour les fins de la recherche scientifique. 

        En vous remerciant de votre coopération avec nous à l'appui de la recherche 

scientifique, veuillez croire en notre profonde gratitude et notre profond respect. 

Veuillez cochez (X) dans la case appropriee: 

Numé

ro 
les phrases pas du 

tout 

d'accord 

pas 

d'accord 

pas 

sur 

d'accord tout à 

fait 

d'accord 

Gestion de relation client      

1 Dans votre entreprise le principe c’est de garder le 
client au sommet des priorités. 

     

2 La direction générale encourage les employés à plus 
de considération aux relations avec les clients. 

     

3 L’administration de l’entreprise souligne 
l'importance de l’établissement des relations avec 
les clients. 

     

4 Lorsque l’administration de l’entreprise  conçoit ses 
droits, doit se concentrer sur les besoins des clients 
principalement. 

     

5 Octroyer des encouragements et des récompenses 
pour les travailleurs de l'entreprise basée sur la 
mesure de la satisfaction du client. 

     

6 concevoir des processus internes d’organisation afin 
d'améliorer la qualité de la relation avec les clients. 

     

7 L'organisation du travail dans l'entreprise est basée      
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sur la classification des clients en groupes 
homogènes. 

8 L'entreprise tient à la compréhention de la nature et 
du type de clients qui traitent avec elle. 

     

9 L’entreprise cerne les données sur ses clients à 
partir de données autorisées par ces derniers. 

     

10 L’entreprise travaille à recueillir des données sur les 
clients provenant de différentes sources. 

     

11 l'entreprise donne de l’importance à la mise à jour 
des données sur une base continue. 

     

12 La société tient à offrir à ses clients une courte 
période de temps d’attente. 

     

13 des études sur le terrain par la société seront faites 
pour cerner la satisfaction du client. 

     

14 L'organisation tient à simplifier les procédures de 
conduite des opérations de la clientèle. 

     

15 L’entreprise cherche à faire obtenir pour les clients 
des avantages dépassant le temps et les efforts 
qu’ils font pour obtenir le service. 

     

16 On peut dire que l’administration de l’entreprise est 
proche de ses clients. 

     

17 Enterprise possède des cadres nécessaires pour 
fournir un appui technique pour l'utilisation de la 
technologie informatique pour établir des relations 
avec la clientèle. 

     

18 La société a le logiciel approprié pour servir ses 
clients. 

     

19 L’entreprise possède l'équipement et des dispositifs 
appropriés pour servir ses clients. 

     

20 L’entreprise maintient une base de données 
complète de sa base de clients. 

     

21 Il existe dans l'ensemble des antennes de 
l’entreprise des renseignements personnels sur leur 
clients. 

     

22 La société utilise le développement technologique 
pour accroître l'efficacité de la communication avec 
les clients. 

     

23 L’entreprise fournit des techniques électroniques de 
pointe pour protéger la relation avec les clients. 

     

24 La société tient à la sélection et la nomination de 
personnes qualifiées pour combler les postes de 
contact direct avec les clients. 

     

25 L’entreprise dispose d'un système intégré et 
efficace pour la gestion des ressources humaines 
dans l'organisation de manière à assurer le 
développement des compétences, des aptitudes des 
employés. 
 

     

26 La société travaille à améliorer le rendement des 
employés axés vers l’intérêt de l'amélioration et du 
développement de la relation avec le client. 
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27 L’entreprise prend soin de l'intégration des idées et 

des suggestions de ses employés au sein de la 
préparation et du développement de son plan 
stratégique. 

     

28 L’entreprise cherche à fournir des incitations et des 
récompenses aux employés dans le but de les 
encourager à l'excellence dans le service à la 
clientèle. 

     

29 La société prépare des campagnes et des séances de 
sensibilisation pour les employés à propos de 
l'importance du service à la clientèle et sa 
satisfaction. 

     

30 La société donne de l’importance à la satisfaction 
au travail pour ses employés afin qu’ils contribuent 
efficacement à améliorer la qualité des services 
fournis à ses clients. 

     

La qualité des services      

1 L’entreprise possède des dispositifs technologiques 
modernes et sophistiqués. 

     

2 Des Bâtiments et autres installations physiques 
attrayants. 

     

3 Le Design intérieur de l'entreprise est moderne et 
attrayant. 

     

4 L’administration de l’entreprise se concentre sur la 
présentation de ses employés et ses travailleurs de 
la manière la plus appropriée. 

     

5 le personnel dispose de courtoisie pour traiter avec 
les clients de l'établissement. 

     

6 Les documents relatifs aux services de l'entreprise 
(publications, factures, site web etc ...) ont un 
aspect attrayant. 

     

7 La société est déterminée à la mise en œuvre des 
actions dans des délais précis. 

     

8 L’entreprise donne de l’importance aux problèmes 
des clients prend la peine de répondre à leurs 
questions. 

     

9 L'organisation tient à assurer correctement le 
service dès la première fois. 

     

10 La société tient à informer les clients du bon 
moment pour effectuer le service. 

     

11 L’entreprise fournit au client des tableaux précis 
pour les appels sur demande. 

     

12 Des documents et systèmes dépourvus d’erreur sont 
disponibles à la société. 

     

13 L’entreprise fournit ses services à ses clients 
immédiatement. 

     

14 Le personnel de la société sont toujours prêts à 
aider les clients. 

     

15 Le personnel de la société répond aux besoins des 
clients, quel que soit le degré de leur préoccupation. 

     

16 un personnel suffisant est disponible au niveau de      
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l’entreprise pour fournir des services à la clientèle. 

17 une capacité appréciable de l'entreprise est 
remarquée pour répondre aux besoins de toutes les 
catégories de clients. 

     

18 Le comportement du personnel de la Société donne 
aux clients l'impression de confiance. 

     

19 L’enterprise a du tact ainsi que son personnel et de 
la courtoisie lorsqu'ils traitent avec les clients. 

     

20 Le personnel dispose d’une connaissance suffisante 
pour répondre aux questions des clients et des 
enquêtes. 

     

21 L’entreprise garde les informations confidentiels 
sur ses clients. 

     

22 Les dispositifs et procédures disponibles pour la 
société sont maintenus d’une manière confidentielle 
ainsi que les communications privées avec les 
clients. 

     

23 Un suivi par le personnel de l'institution est fait 
pour les services jusqu'à son obtention par le client. 

     

24 L’entreprise a mis l'intérêt suprême de clients à la 
pointe de ses préoccupations. 

     

25 L’entreprise comprend les besoins des clients de 
l'entreprise et cherche à atteindre. 

     

26 La société et son personnel se sont engagé à donner 
à ses clients une attention individuelle. 

     

27 les heures de travail dans l’entreprise se conforment 
aux clients de toutes les catégories. 

     

28 Le Personnel de l’entreprise travaille à suggérer en 
permanence à ses clients fidèles qu'ils ont une 
signification particulière sur les autres. 

     

29  le personnel de l’entreprise prend en compte les 
circonstances et la sympathie des clients. 

     

Sexe:             homme                    femme 
Age:         Moins de 30 an           Entre 30 et 40 ans            Entre 40 et 50 ans           Plus 
de 50ans 
Qualification:    Niveau moin d’une université          Universitaire          étude superieur 
Experience:       moins de 5 ans        de 5-10 ans         de 11-15 ans           plus de 15 ans
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 SPSS(: مخرجات 40الملحق رقم )

 إليه ينتمي الذي للبعد الكلية الدرجة مع بعد كل عبارات بين الارتباط معاملات
Corrélations 

 crm1 crm2 crm3 crm4 CRM 

crm1 

Corrélation de Pearson 1 ,771
**
 ,737

**
 ,466

**
 ,868

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 

crm2 

Corrélation de Pearson ,771
**
 1 ,667

**
 ,352

**
 ,791

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,004 ,000 

N 65 65 65 65 65 

crm3 

Corrélation de Pearson ,737
**
 ,667

**
 1 ,644

**
 ,915

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 

crm4 

Corrélation de Pearson ,466
**
 ,352

**
 ,644

**
 1 ,775

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,004 ,000  ,000 

N 65 65 65 65 65 

CRM 

Corrélation de Pearson ,868
**
 ,791

**
 ,915

**
 ,775

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 65 65 65 65 65 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 qs1 qs2 qs3 qs4 qs5 QS 

qs1 

Corrélation de Pearson 1 ,603
**
 ,486

**
 ,657

**
 ,279

*
 ,785

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,025 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 

qs2 

Corrélation de Pearson ,603
**
 1 ,637

**
 ,742

**
 ,261

*
 ,842

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,035 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 

qs3 

Corrélation de Pearson ,486
**
 ,637

**
 1 ,664

**
 ,531

**
 ,854

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 

qs4 

Corrélation de Pearson ,657
**
 ,742

**
 ,664

**
 1 ,218 ,841

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,081 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 

qs5 

Corrélation de Pearson ,279
*
 ,261

*
 ,531

**
 ,218 1 ,570

**
 

Sig. (bilatérale) ,025 ,035 ,000 ,081  ,000 

N 65 65 65 65 65 65 

QS 

Corrélation de Pearson ,785
**
 ,842

**
 ,854

**
 ,841

**
 ,570

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 65 65 65 65 65 65 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 crm1 Dans votre 

entreprise le 

principe c’est de 

garder le client 

au sommet des 

priorités 

La direction 

générale 

encourage les 

employés à 

plus de 

considération  

aux relations 

avec les 

clients 

L’administration 

de l’entreprise 

souligne 

l'importance de 

l’établissement 

des relations 

avec les clients 

Lorsque 

l’administration de 

l’entreprise  

conçoit ses droits, 

doit se concentrer 

sur les besoins 

des clients 

principalement 

Octroyer des 

encouragements 

et des 

récompenses pour 

les travailleurs de 

l'entreprise basée 

sur la mesure de 

la satisfaction du 

client 

concevoir des 

processus 

internes 

d’organisation 

afin d'améliorer 

la qualité de la 

relation avec les 

clients 

L'organisation du 

travail dans 

l'entreprise est basée 

sur la classification 

des clients en 

groupes homogènes 

crm1 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,816

**
 ,721

**
 ,741

**
 ,618

**
 ,726

**
 ,794

**
 ,466

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

Dans votre entreprise le principe 

c’est de garder le client au 

sommet des priorités 

Corrélation de 

Pearson 
,816

**
 1 ,612

**
 ,568

**
 ,441

**
 ,531

**
 ,562

**
 ,213 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,088 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

La direction générale encourage 

les employés à plus de 

considération  aux relations avec 

les clients 

Corrélation de 

Pearson 
,721

**
 ,612

**
 1 ,473

**
 ,197 ,616

**
 ,529

**
 ,074 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,116 ,000 ,000 ,557 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

L’administration de l’entreprise 

souligne l'importance de 

l’établissement des relations 

avec les clients 

Corrélation de 

Pearson 
,741

**
 ,568

**
 ,473

**
 1 ,597

**
 ,384

**
 ,392

**
 ,312

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,002 ,001 ,011 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 
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Lorsque l’administration de 

l’entreprise  conçoit ses droits, 

doit se concentrer sur les 

besoins des clients 

principalement 

Corrélation de 

Pearson 
,618

**
 ,441

**
 ,197 ,597

**
 1 ,226 ,406

**
 ,270

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,116 ,000  ,071 ,001 ,030 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

Octroyer des encouragements et 

des récompenses pour les 

travailleurs de l'entreprise basée 

sur la mesure de la satisfaction 

du client 

Corrélation de 

Pearson 
,726

**
 ,531

**
 ,616

**
 ,384

**
 ,226 1 ,555

**
 ,115 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,002 ,071  ,000 ,362 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

concevoir des processus internes 

d’organisation afin d'améliorer la 

qualité de la relation avec les 

clients 

Corrélation de 

Pearson 
,794

**
 ,562

**
 ,529

**
 ,392

**
 ,406

**
 ,555

**
 1 ,370

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,001 ,001 ,000  ,002 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

L'organisation du travail dans 

l'entreprise est basée sur la 

classification des clients en 

groupes homogènes 

Corrélation de 

Pearson 
,466

**
 ,213 ,074 ,312

*
 ,270

*
 ,115 ,370

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,088 ,557 ,011 ,030 ,362 ,002  

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 crm2 L'entrepris

e tient à la 

compréhen

tion de la 

nature et 

du type de 

clients qui 

traitent 

avec elle 

L’entreprise 

cerne les 

données sur 

ses clients à 

partir de 

données 

autorisées 

par ces 

derniers 

L’entrepris

e travaille 

à recueillir 

des 

données 

sur les 

clients 

provenant 

de 

différentes 

sources 

l'entreprise 

donne de 

l’importanc

e à la mise 

à jour des 

données 

sur une 

base 

continue 

La société 

tient à offrir à 

ses clients 

une courte 

période de 

temps 

d’attente 

des études 

sur le terrain 

par la 

société 

seront faites 

pour cerner 

la 

satisfaction 

du client 

L'organisatio

n tient à 

simplifier les 

procédures 

de conduite 

des 

opérations 

de la 

clientèle 

L’entreprise 

cherche à faire 

obtenir pour les 

clients des 

avantages 

dépassant le 

temps et les 

efforts qu’ils font 

pour obtenir le 

service 

On peut 

dire que 

l’administra

tion de 

l’entreprise 

est proche 

de ses 

clients 

crm2 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,305

*
 ,011 ,437

**
 ,701

**
 ,393

**
 ,533

**
 ,661

**
 ,660

**
 ,764

**
 

Sig. (bilatérale)  ,014 ,928 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

L'entreprise tient à la 

compréhention de la nature et du 

type de clients qui traitent avec 

elle 

Corrélation de 

Pearson 
,305

*
 1 ,452

**
 -,253

*
 ,171 ,525

**
 -,030 -,254

*
 -,110 ,195 

Sig. (bilatérale) ,014  ,000 ,042 ,172 ,000 ,812 ,041 ,385 ,120 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

L’entreprise cerne les données 

sur ses clients à partir de données 

autorisées par ces derniers 

Corrélation de 

Pearson 
,011 ,452

**
 1 -,394

**
 -,221 ,237 -,267

*
 -,327

**
 ,057 -,029 

Sig. (bilatérale) ,928 ,000  ,001 ,077 ,057 ,032 ,008 ,651 ,821 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

L’entreprise travaille à recueillir 

des données sur les clients 

provenant de différentes sources 

Corrélation de 

Pearson 
,437

**
 -,253

*
 -,394

**
 1 ,420

**
 -,277

*
 ,349

**
 ,381

**
 ,180 ,245

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,042 ,001  ,001 ,025 ,004 ,002 ,152 ,049 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 
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l'entreprise donne de l’importance 

à la mise à jour des données sur 

une base continue 

Corrélation de 

Pearson 
,701

**
 ,171 -,221 ,420

**
 1 ,112 ,340

**
 ,434

**
 ,322

**
 ,345

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,172 ,077 ,001  ,373 ,006 ,000 ,009 ,005 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

La société tient à offrir à ses 

clients une courte période de 

temps d’attente 

Corrélation de 

Pearson 
,393

**
 ,525

**
 ,237 -,277

*
 ,112 1 -,039 -,059 ,178 ,255

*
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,057 ,025 ,373  ,760 ,643 ,156 ,040 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

des études sur le terrain par la 

société seront faites pour cerner 

la satisfaction du client 

Corrélation de 

Pearson 
,533

**
 -,030 -,267

*
 ,349

**
 ,340

**
 -,039 1 ,552

**
 ,264

*
 ,346

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,812 ,032 ,004 ,006 ,760  ,000 ,034 ,005 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

L'organisation tient à simplifier les 

procédures de conduite des 

opérations de la clientèle 

Corrélation de 

Pearson 
,661

**
 -,254

*
 -,327

**
 ,381

**
 ,434

**
 -,059 ,552

**
 1 ,594

**
 ,486

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,041 ,008 ,002 ,000 ,643 ,000  ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

L’entreprise cherche à faire 

obtenir pour les clients des 

avantages dépassant le temps et 

les efforts qu’ils font pour obtenir 

le service 

Corrélation de 

Pearson 
,660

**
 -,110 ,057 ,180 ,322

**
 ,178 ,264

*
 ,594

**
 1 ,486

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,385 ,651 ,152 ,009 ,156 ,034 ,000  ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

On peut dire que l’administration 

de l’entreprise est proche de ses 

clients 

Corrélation de 

Pearson 
,764

**
 ,195 -,029 ,245

*
 ,345

**
 ,255

*
 ,346

**
 ,486

**
 ,486

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,120 ,821 ,049 ,005 ,040 ,005 ,000 ,000  

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 
 

 

 

 

 

 

  

crm3 Enterprise 

possède des 

cadres 

nécessaires 

pour fournir un 

appui 

technique 

pour 

l'utilisation de 

la technologie 

informatique 

pour établir 

des relations 

avec la 

clientèle 

La société a 

le logiciel 

approprié 

pour servir 

ses clients 

L’entreprise 

possède 

l'équipement et 

des dispositifs 

appropriés pour 

servir ses clients 

L’entreprise 

maintient une 

base de 

données 

complète de 

sa base de 

clients 

Il existe dans 

l'ensemble des 

antennes de 

l’entreprise des 

renseignements 

personnels sur 

leur clients 

La société 

utilise le 

développemen

t 

technologique 

pour accroître 

l'efficacité de 

la 

communicatio

n avec les 

clients 

L’entreprise 

fournit des 

techniques 

électroniques 

de pointe pour 

protéger la 

relation avec 

les clients 

crm3 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,750

**
 ,534

**
 ,600

**
 ,735

**
 ,649

**
 ,638

**
 ,648

**
 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

Enterprise possède des cadres 

nécessaires pour fournir un appui 

technique pour l'utilisation de la 

technologie informatique pour établir des 

relations avec la clientèle 

Corrélation de 

Pearson 
,750

**
 1 ,368

**
 ,293

*
 ,385

**
 ,379

**
 ,402

**
 ,578

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,003 ,018 ,002 ,002 ,001 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

La société a le logiciel approprié pour 

servir ses clients 

Corrélation de 

Pearson 
,534

**
 ,368

**
 1 ,587

**
 ,390

**
 -,090 ,108 ,273

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 
 

,000 ,001 ,477 ,392 ,028 
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N 65 65 65 65 65 65 65 65 

L’entreprise possède l'équipement et des 

dispositifs appropriés pour servir ses 

clients 

Corrélation de 

Pearson 
,600

**
 ,293

*
 ,587

**
 1 ,265

*
 ,226 ,356

**
 ,260

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,018 ,000 
 

,033 ,070 ,004 ,037 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

L’entreprise maintient une base de 

données complète de sa base de clients 

Corrélation de 

Pearson 
,735

**
 ,385

**
 ,390

**
 ,265

*
 1 ,615

**
 ,272

*
 ,235 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,001 ,033 
 

,000 ,028 ,060 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

Il existe dans l'ensemble des antennes de 

l’entreprise des renseignements 

personnels sur leur clients 

Corrélation de 

Pearson 
,649

**
 ,379

**
 -,090 ,226 ,615

**
 1 ,403

**
 ,179 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,477 ,070 ,000 
 

,001 ,153 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

La société utilise le développement 

technologique pour accroître l'efficacité de 

la communication avec les clients 

Corrélation de 

Pearson 
,638

**
 ,402

**
 ,108 ,356

**
 ,272

*
 ,403

**
 1 ,479

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,392 ,004 ,028 ,001 
 

,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

L’entreprise fournit des techniques 

électroniques de pointe pour protéger la 

relation avec les clients 

Corrélation de 

Pearson 
,648

**
 ,578

**
 ,273

*
 ,260

*
 ,235 ,179 ,479

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,028 ,037 ,060 ,153 ,000 
 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 crm4 La société 

tient à la 

sélection et la 

nomination de 

personnes 

qualifiées pour 

combler les 

postes de 

contact direct 

avec les 

clients 

L’entreprise dispose 

d'un système intégré 

et efficace pour la 

gestion des 

ressources humaines 

dans l'organisation de 

manière à assurer le 

développement des 

compétences, des 

aptitudes des 

employés 

La société 

travaille à 

améliorer le 

rendement des 

employés axés 

vers l’intérêt de 

l'amélioration et 

du 

développement 

de la relation 

avec le client 

L’entreprise 

prend soin de 

l'intégration des 

idées et des 

suggestions de 

ses employés au 

sein de la 

préparation et 

du 

développement 

de son plan 

stratégique 

L’entreprise 

cherche à 

fournir des 

incitations et des 

récompenses 

aux employés 

dans le but de 

les encourager à 

l'excellence 

dans le service 

à la clientèle 

La société 

prépare des 

campagnes et 

des séances de 

sensibilisation 

pour les 

employés à 

propos de 

l'importance du 

service à la 

clientèle et sa 

satisfaction 

La société donne 

de l’importance à 

la satisfaction au 

travail pour ses 

employés afin 

qu’ils contribuent 

efficacement à 

améliorer la 

qualité des 

services fournis à 

ses clients 

crm4 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,425

**
 ,714

**
 ,773

**
 ,725

**
 ,612

**
 ,779

**
 ,902

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

La société tient à la sélection 

et la nomination de 

personnes qualifiées pour 

combler les postes de 

contact direct avec les clients 

Corrélation de 

Pearson 
,425

**
 1 ,381

**
 ,006 ,038 ,177 ,394

**
 ,345

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,002 ,960 ,766 ,158 ,001 ,005 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

L’entreprise dispose d'un 

système intégré et efficace 

pour la gestion des 

Corrélation de 

Pearson 
,714

**
 ,381

**
 1 ,497

**
 ,408

**
 ,110 ,565

**
 ,653

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002  ,000 ,001 ,383 ,000 ,000 
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ressources humaines dans 

l'organisation de manière à 

assurer le développement 

des compétences, des 

aptitudes des employés 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

La société travaille à 

améliorer le rendement des 

employés axés vers l’intérêt 

de l'amélioration et du 

développement de la relation 

avec le client 

Corrélation de 

Pearson 
,773

**
 ,006 ,497

**
 1 ,564

**
 ,425

**
 ,514

**
 ,647

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,960 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

L’entreprise prend soin de 

l'intégration des idées et des 

suggestions de ses 

employés au sein de la 

préparation et du 

développement de son plan 

stratégique 

Corrélation de 

Pearson 
,725

**
 ,038 ,408

**
 ,564

**
 1 ,366

**
 ,388

**
 ,681

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,766 ,001 ,000  ,003 ,001 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

L’entreprise cherche à fournir 

des incitations et des 

récompenses aux employés 

dans le but de les 

encourager à l'excellence 

dans le service à la clientèle 

Corrélation de 

Pearson 
,612

**
 ,177 ,110 ,425

**
 ,366

**
 1 ,433

**
 ,460

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,158 ,383 ,000 ,003  ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

La société prépare des 

campagnes et des séances 

de sensibilisation pour les 

Corrélation de 

Pearson 
,779

**
 ,394

**
 ,565

**
 ,514

**
 ,388

**
 ,433

**
 1 ,649

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000 ,001 ,000  ,000 
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employés à propos de 

l'importance du service à la 

clientèle et sa satisfaction 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

La société donne de 

l’importance à la satisfaction 

au travail pour ses employés 

afin qu’ils contribuent 

efficacement à améliorer la 

qualité des services fournis à 

ses clients 

Corrélation de 

Pearson 
,902

**
 ,345

**
 ,653

**
 ,647

**
 ,681

**
 ,460

**
 ,649

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 65 65 65 65 65 65 65 65 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 qs1 L’entreprise 

possède des 

dispositifs 

technologiques 

modernes et 

sophistiqués 

Des Bâtiments 

et autres 

installations 

physiques 

attrayants 

Le Design 

intérieur de 

l'entreprise est 

moderne et 

attrayant 

L’administration de 

l’entreprise se concentre 

sur la présentation de 

ses employés et ses 

travailleurs de la manière 

la plus appropriée 

le personnel 

dispose de 

courtoisie pour 

traiter avec les 

clients de 

l'établissement 

Les documents 

relatifs aux services 

de l'entreprise 

(publications, 

factures, site web 

etc ...) ont un aspect 

attrayant 

qs1 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,720

**
 ,714

**
 ,809

**
 ,305

*
 ,611

**
 ,766

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,014 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

L’entreprise possède des 

dispositifs technologiques 

modernes et sophistiqués 

Corrélation de 

Pearson 
,720

**
 1 ,368

**
 ,415

**
 ,036 ,290

*
 ,715

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,003 ,001 ,776 ,019 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

Des Bâtiments et autres 

installations physiques 

attrayants 

Corrélation de 

Pearson 
,714

**
 ,368

**
 1 ,624

**
 ,027 ,356

**
 ,343

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,003  ,000 ,833 ,004 ,005 

N 65 65 65 65 65 65 65 

Le Design intérieur de 

l'entreprise est moderne et 

attrayant 

Corrélation de 

Pearson 
,809

**
 ,415

**
 ,624

**
 1 ,337

**
 ,327

**
 ,435

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000  ,006 ,008 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

L’administration de 

l’entreprise se concentre 

sur la présentation de ses 

Corrélation de 

Pearson 
,305

*
 ,036 ,027 ,337

**
 1 -,101 ,051 

Sig. (bilatérale) ,014 ,776 ,833 ,006  ,424 ,689 
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employés et ses 

travailleurs de la manière 

la plus appropriée 

N 65 65 65 65 65 65 65 

le personnel dispose de 

courtoisie pour traiter avec 

les clients de 

l'établissement 

Corrélation de 

Pearson 
,611

**
 ,290

*
 ,356

**
 ,327

**
 -,101 1 ,498

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,019 ,004 ,008 ,424  ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

Les documents relatifs aux 

services de l'entreprise 

(publications, factures, site 

web etc ...) ont un aspect 

attrayant 

Corrélation de 

Pearson 
,766

**
 ,715

**
 ,343

**
 ,435

**
 ,051 ,498

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,005 ,000 ,689 ,000  

N 65 65 65 65 65 65 65 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 qs2 La société est 

déterminée à 

la mise en 

œuvre des 

actions dans 

des délais 

précis 

L’entreprise donne 

de l’importance 

aux problèmes des 

clients prend la 

peine de répondre 

à leurs questions 

L'organisation tient 

à assurer 

correctement le 

service dès la 

première fois 

La société tient à 

informer les clients 

du bon moment 

pour effectuer le 

service 

L’entreprise fournit 

au client des 

tableaux précis 

pour les appels sur 

demande 

Des documents et 

systèmes 

dépourvus d’erreur 

sont disponibles à 

la société 

qs2 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,637

**
 ,646

**
 ,898

**
 ,677

**
 ,455

**
 ,536

**
 

Sig. 

(bilatérale) 

 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

La société est déterminée à 

la mise en œuvre des 

actions dans des délais 

précis 

Corrélation de 

Pearson 
,637

**
 1 ,386

**
 ,554

**
 ,187 ,266

*
 ,158 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 

 
,001 ,000 ,136 ,032 ,209 

N 65 65 65 65 65 65 65 

L’entreprise donne de 

l’importance aux problèmes 

des clients prend la peine de 

répondre à leurs questions 

Corrélation de 

Pearson 
,646

**
 ,386

**
 1 ,519

**
 ,244 ,109 ,373

**
 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,001 

 
,000 ,051 ,389 ,002 

N 65 65 65 65 65 65 65 

L'organisation tient à assurer 

correctement le service dès 

la première fois 

Corrélation de 

Pearson 
,898

**
 ,554

**
 ,519

**
 1 ,540

**
 ,489

**
 ,340

**
 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 ,000 

 
,000 ,000 ,006 

N 65 65 65 65 65 65 65 
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La société tient à informer 

les clients du bon moment 

pour effectuer le service 

Corrélation de 

Pearson 
,677

**
 ,187 ,244 ,540

**
 1 ,190 ,248

*
 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,136 ,051 ,000 

 
,130 ,046 

N 65 65 65 65 65 65 65 

L’entreprise fournit au client 

des tableaux précis pour les 

appels sur demande 

Corrélation de 

Pearson 
,455

**
 ,266

*
 ,109 ,489

**
 ,190 1 -,119 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,032 ,389 ,000 ,130 

 
,346 

N 65 65 65 65 65 65 65 

Des documents et systèmes 

dépourvus d’erreur sont 

disponibles à la société 

Corrélation de 

Pearson 
,536

**
 ,158 ,373

**
 ,340

**
 ,248

*
 -,119 1 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,209 ,002 ,006 ,046 ,346 

 

N 65 65 65 65 65 65 65 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 qs3 L’entreprise fournit ses 

services à ses clients 

immédiatement 

Le personnel de la 

société sont toujours 

prêts à aider les 

clients 

Le personnel de la société 

répond aux besoins des 

clients, quel que soit le degré 

de leur préoccupation 

un personnel suffisant est 

disponible au niveau de 

l’entreprise pour fournir des 

services à la clientèle 

une capacité appréciable de 

l'entreprise est remarquée 

pour répondre aux besoins de 

toutes les catégories de clients 

qs3 

Corrélation de Pearson 1 ,833
**
 ,602

**
 ,650

**
 ,638

**
 ,445

**
 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 

L’entreprise fournit ses services à 

ses clients immédiatement 

Corrélation de Pearson ,833
**
 1 ,280

*
 ,444

**
 ,487

**
 ,353

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,024 ,000 ,000 ,004 

N 65 65 65 65 65 65 

Le personnel de la société sont 

toujours prêts à aider les clients 

Corrélation de Pearson ,602
**
 ,280

*
 1 ,551

**
 ,139 -,056 

Sig. (bilatérale) ,000 ,024 
 

,000 ,269 ,656 

N 65 65 65 65 65 65 

Le personnel de la société répond 

aux besoins des clients, quel que 

soit le degré de leur préoccupation 

Corrélation de Pearson ,650
**
 ,444

**
 ,551

**
 1 ,167 -,082 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 
 

,184 ,515 

N 65 65 65 65 65 65 

un personnel suffisant est 

disponible au niveau de l’entreprise 

pour fournir des services à la 

clientèle 

Corrélation de Pearson ,638
**
 ,487

**
 ,139 ,167 1 ,247

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,269 ,184 
 

,047 

N 65 65 65 65 65 65 

une capacité appréciable de 

l'entreprise est remarquée pour 

répondre aux besoins de toutes les 

catégories de clients 

Corrélation de Pearson ,445
**
 ,353

**
 -,056 -,082 ,247

*
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,004 ,656 ,515 ,047 
 

N 65 65 65 65 65 65 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 qs4 Le comportement 

du personnel de la 

société donne aux 

clients l'impression 

de confiance 

L’enterprise a du 

tact ainsi que son 

personnel et de la 

courtoisie lorsqu'ils 

traitent avec les 

clients 

Le personnel 

dispose d’une 

connaissance 

suffisante pour 

répondre aux 

questions des 

clients et des 

enquêtes 

L’entreprise garde 

les informations 

confidentiels sur 

ses clients 

Les dispositifs et 

procédures 

disponibles pour la 

société sont 

maintenus d’une 

manière 

confidentielle ainsi 

que les 

communications 

privées avec les 

clients 

Un suivi par le 

personnel de 

l'institution est fait 

pour les services 

jusqu'à son 

obtention par le 

client 

qs4 

Corrélation de Pearson 1 ,590
**
 ,686

**
 ,742

**
 ,633

**
 ,446

**
 ,703

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

Le comportement du 

personnel de la société 

donne aux clients 

l'impression de confiance 

Corrélation de Pearson ,590
**
 1 ,427

**
 ,403

**
 ,263

*
 ,092 ,185 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,001 ,034 ,467 ,140 

N 65 65 65 65 65 65 65 

L’enterprise a du tact 

ainsi que son personnel 

et de la courtoisie 

lorsqu'ils traitent avec les 

clients 

Corrélation de Pearson ,686
**
 ,427

**
 1 ,281

*
 ,282

*
 ,088 ,605

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,023 ,023 ,487 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

Le personnel dispose 

d’une connaissance 

suffisante pour répondre 

aux questions des clients 

et des enquêtes 

Corrélation de Pearson ,742
**
 ,403

**
 ,281

*
 1 ,305

*
 ,167 ,370

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,023  ,013 ,184 ,002 

N 65 65 65 65 65 65 65 
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L’entreprise garde les 

informations confidentiels 

sur ses clients 

Corrélation de Pearson ,633
**
 ,263

*
 ,282

*
 ,305

*
 1 ,441

**
 ,329

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,034 ,023 ,013  ,000 ,007 

N 65 65 65 65 65 65 65 

Les dispositifs et 

procédures disponibles 

pour la société sont 

maintenus d’une manière 

confidentielle ainsi que 

les communications 

privées avec les clients 

Corrélation de Pearson ,446
**
 ,092 ,088 ,167 ,441

**
 1 ,117 

Sig. (bilatérale) ,000 ,467 ,487 ,184 ,000  ,355 

N 65 65 65 65 65 65 65 

Un suivi par le personnel 

de l'institution est fait 

pour les services jusqu'à 

son obtention par le 

client 

Corrélation de Pearson ,703
**
 ,185 ,605

**
 ,370

**
 ,329

**
 ,117 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,140 ,000 ,002 ,007 ,355  

N 65 65 65 65 65 65 65 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 qs5 L’entreprise a 

mis l'intérêt 

suprême de 

clients à la 

pointe de ses 

préoccupations 

L’entreprise 

comprend les 

besoins des 

clients de 

l'entreprise et 

cherche à 

atteindre 

La société et 

son personnel 

se sont engagé 

à donner à ses 

clients une 

attention 

individuelle 

les heures de 

travail dans 

l’entreprise se 

conforment 

aux clients de 

toutes les 

catégories 

Le Personnel de 

l’entreprise travaille à 

suggérer en permanence à 

ses clients fidèles qu'ils ont 

une signification 

particulière sur les autres 

 le personnel de 

l’entreprise prend 

en compte les 

circonstances et 

la sympathie des 

clients 

qs5 

Corrélation de Pearson 1 ,626
**
 ,681

**
 ,485

**
 ,638

**
 ,387

**
 ,603

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

L’entreprise a mis l'intérêt 

suprême de clients à la pointe 

de ses préoccupations 

Corrélation de Pearson ,626
**
 1 ,195 ,091 ,245

*
 ,267

*
 ,237 

Sig. (bilatérale) ,000  ,119 ,471 ,049 ,031 ,057 

N 65 65 65 65 65 65 65 

L’entreprise comprend les 

besoins des clients de 

l'entreprise et cherche à 

atteindre 

Corrélation de Pearson ,681
**
 ,195 1 ,255

*
 ,451

**
 ,029 ,296

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,119  ,041 ,000 ,817 ,017 

N 65 65 65 65 65 65 65 

La société et son personnel se 

sont engagé à donner à ses 

clients une attention individuelle 

Corrélation de Pearson ,485
**
 ,091 ,255

*
 1 ,333

**
 -,133 ,133 

Sig. (bilatérale) ,000 ,471 ,041  ,007 ,292 ,292 

N 65 65 65 65 65 65 65 

les heures de travail dans 

l’entreprise se conforment aux 

clients de toutes les catégories 

Corrélation de Pearson ,638
**
 ,245

*
 ,451

**
 ,333

**
 1 -,011 ,198 

Sig. (bilatérale) ,000 ,049 ,000 ,007  ,930 ,114 

N 65 65 65 65 65 65 65 

Le Personnel de l’entreprise 

travaille à suggérer en 

Corrélation de Pearson ,387
**
 ,267

*
 ,029 -,133 -,011 1 ,302

*
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,031 ,817 ,292 ,930  ,014 
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permanence à ses clients fidèles 

qu'ils ont une signification 

particulière sur les autres 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 le personnel de l’entreprise 

prend en compte les 

circonstances et la sympathie 

des clients 

Corrélation de Pearson ,603
**
 ,237 ,296

*
 ,133 ,198 ,302

*
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,057 ,017 ,292 ,114 ,014  

N 65 65 65 65 65 65 65 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 معامل كرونباخ ألفا

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,938 59 
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  الفرضية الرئيسية             

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 CRM
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : QS 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Durbin-Watson 

1 ,654
a
 ,427 ,418 ,34352 1,835 

a. Valeurs prédites : (constantes), CRM 

b. Variable dépendante : QS 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 5,546 1 5,546 47,000 ,000
b
 

Résidu 7,434 63 ,118   

Total 12,981 64    

a. Variable dépendante : QS 

b. Valeurs prédites : (constantes), CRM 
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Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,446 ,289  5,010 ,000 

CRM ,549 ,080 ,654 6,856 ,000 

a. Variable dépendante : QS 

 1 فرعية فرضية           

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Durbin-Watson 

1 ,722
a
 ,522 ,490 ,44108 2,027 

a. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1 

b. Variable dépendante : qs1 
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ANOVA

a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 12,743 4 3,186 16,375 ,000
b
 

Résidu 11,673 60 ,195   

Total 24,416 64    

a. Variable dépendante : qs1 

b. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) ,944 ,430  2,198 ,032 

crm1 ,431 ,158 ,434 2,722 ,008 

crm2 -,116 ,182 -,093 -,635 ,528 

crm3 -,052 ,143 -,058 -,366 ,715 

crm4 ,428 ,096 ,525 4,443 ,000 

a. Variable dépendante : qs1 
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 2 فرعية فرضية               

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8,981 4 2,245 8,582 ,000
b
 

Résidu 15,698 60 ,262   

Total 24,679 64    

a. Variable dépendante : qs2 

b. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 95,0% % intervalles de confiance 

pour B 

A Erreur standard Bêta Borne inférieure Limite supérieure 

1 

(Constante) ,728 ,498  1,462 ,149 -,268 1,725 

crm1 ,340 ,184 ,340 1,850 ,069 -,028 ,707 

crm2 ,071 ,212 ,056 ,333 ,740 -,353 ,494 

crm3 ,016 ,165 ,018 ,096 ,924 -,315 ,347 

crm4 ,248 ,112 ,302 2,215 ,031 ,024 ,471 

a. Variable dépendante : qs2 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,603
a
 ,364 ,322 ,51151 

a. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1 
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 3 فرعية فرضية             

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,470
a
 ,221 ,169 ,57058 

a. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 95,0% % intervalles de confiance 

pour B 

A Erreur standard Bêta Borne inférieure Limite supérieure 

1 

(Constante) 1,514 ,556  2,725 ,008 ,403 2,626 

crm1 -,217 ,205 -,216 -1,060 ,293 -,627 ,193 

crm2 ,336 ,236 ,265 1,424 ,160 -,136 ,808 

crm3 ,283 ,185 ,311 1,531 ,131 -,087 ,652 

crm4 ,130 ,125 ,157 1,039 ,303 -,120 ,379 

a. Variable dépendante : qs3 

 

 

 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 
crm4, crm2, 

crm3, crm1
b
 

. Entrée 

a. Variable dépendante : qs3 

b. Toutes variables requises saisies. 
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 4 فرعية فرضية           

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,972 4 ,993 4,926 ,002
b
 

Résidu 12,095 60 ,202   

Total 16,067 64    

a. Variable dépendante : qs4 

b. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 95,0% % intervalles de confiance 

pour B 

A Erreur standard Bêta Borne inférieure Limite supérieure 

1 

(Constante) 1,880 ,437  4,300 ,000 1,005 2,755 

crm1 ,172 ,161 ,214 1,070 ,289 -,150 ,495 

crm2 ,088 ,186 ,087 ,475 ,637 -,283 ,460 

crm3 ,088 ,145 ,121 ,605 ,548 -,203 ,378 

crm4 ,112 ,098 ,169 1,139 ,259 -,085 ,308 

a. Variable dépendante : qs4 

 
 
 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,497
a
 ,247 ,197 ,44898 

a. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1 
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 5 فرعية فرضية           

 
 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,903 4 ,726 3,226 ,018
b
 

Résidu 13,501 60 ,225   

Total 16,404 64    

a. Variable dépendante : qs5 

b. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 2,465 ,462  5,337 ,000 

crm1 -,151 ,170 -,185 -,885 ,380 

crm2 ,167 ,196 ,163 ,853 ,397 

crm3 ,132 ,153 ,179 ,857 ,395 

crm4 ,200 ,104 ,298 1,925 ,059 

a. Variable dépendante : qs5 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,421
a
 ,177 ,122 ,47436 

a. Valeurs prédites : (constantes), crm4, crm2, crm3, crm1 
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 1جزئية فرضية          

 

 
 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,658 1 3,658 24,716 ,000
b
 

Résidu 9,323 63 ,148   

Total 12,981 64    

a. Variable dépendante : QS 

b. Valeurs prédites : (constantes), crm1 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 95,0% % intervalles de confiance 

pour B 

A Erreur standard Bêta Borne inférieure Limite supérieure 

1 
(Constante) 1,942 ,298  6,524 ,000 1,347 2,536 

crm1 ,385 ,077 ,531 4,971 ,000 ,230 ,539 

a. Variable dépendante : QS 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,531
a
 ,282 ,270 ,38469 

a. Valeurs prédites : (constantes), crm1 
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 2فرضية جزئية            

 

 
 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,858 1 2,858 17,791 ,000
b
 

Résidu 10,122 63 ,161   

Total 12,981 64    

a. Variable dépendante : QS 

b. Valeurs prédites : (constantes), crm2 

 
 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 95,0% % intervalles de confiance 

pour B 

A Erreur standard Bêta Borne inférieure Limite supérieure 

1 
(Constante) 1,832 ,376  4,875 ,000 1,081 2,582 

crm2 ,428 ,102 ,469 4,218 ,000 ,225 ,631 

a. Variable dépendante : QS 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,469
a
 ,220 ,208 ,40084 

a. Valeurs prédites : (constantes), crm2 
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 3 جزئية فرضية          

 

 
 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,384 1 4,384 32,126 ,000
b
 

Résidu 8,597 63 ,136   

Total 12,981 64    

a. Variable dépendante : QS 

b. Valeurs prédites : (constantes), crm3 

 
 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 95,0% % intervalles de confiance 

pour B 

A Erreur standard Bêta Borne inférieure Limite supérieure 

1 
(Constante) 2,058 ,242  8,519 ,000 1,575 2,541 

crm3 ,380 ,067 ,581 5,668 ,000 ,246 ,514 

a. Variable dépendante : QS 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,581
a
 ,338 ,327 ,36940 

a. Valeurs prédites : (constantes), crm3 
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 4فرضية جزئية           

 

 
 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,414 1 4,414 32,462 ,000
b
 

Résidu 8,566 63 ,136   

Total 12,981 64    

a. Variable dépendante : QS 

b. Valeurs prédites : (constantes), crm4 

 
 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 95,0% % intervalles de confiance 

pour B 

A Erreur standard Bêta Borne inférieure Limite supérieure 

1 
(Constante) 2,270 ,204  11,129 ,000 1,862 2,677 

crm4 ,347 ,061 ,583 5,698 ,000 ,225 ,469 

a. Variable dépendante : QS 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,583
a
 ,340 ,330 ,36875 

a. Valeurs prédites : (constantes), crm4 
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 الممخـــــــص 
Résumé: 

L’objectif de cette étude est d’analyser la réalité de la gestion de la 
relation avec le client dans toute ses dimensions (l’orientation vers le client, la 
valeur du client, la technologie, les travailleurs), dans la société Algérie télécom 
et sa contribution pour la qualité de ses services. 

Afin de tester influence et corrélation entre la gestion de la relation de 
client et la qualité de service, nous avons élaboré un modèle d’étude qui 
détermine cette relation et à travers lequel nous avons conçus l’outil d’étude qui 
est représenté dans un questionnaire pour recueillir les données. Où 72 
questionnaires ont été distribués après avoir subi une correction sur un  
échantillon d’étude, et on a obtenus 65 questionnaires validés pour l’analyse. 

 nous avons vérifié sa fiabilité et sa stabilité, et on a traité ses données en 
se basant sur le programme statistique SPSS et effectué les tests statistiques 
nécessaires pour déterminer la relation entre ces variables et le test des 
hypothèses. 

Finalement nous avons conclu qu’il y a un effet statistique significatif 
entre la gestion de la relation client et la qualité de service à un niveau significatif 
(α=0,05) dans la société  Algérie télécom.  

Les résultats de l’étude ont contribué à l’élaboration d’un ensemble de 
recommandations, dont la plus importante est de renforcer l’appropriation du 
concept relation client par l’établissement d’une structure intégrée lui permettant 
de renforcer ses relations avec les clients, faciliter leur communication, donner 
plus d’importance aux propositions et aux désirs du client et travailler à les 
incarner sous la forme de produits qui contribuent à la création de la valeur qu’ils 
recherchent, ce qui les aide à atteindre la qualité de leur services . 

Les mots clés : 

Gestion de la relation client, qualité de service, la société Algérie télécom. 
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