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 نبٌّ عمى َالطلام َالصلاة َشكسٍ، -َتعالى ضبحانٌ– الله حمد بعد

 َضمم " عمٌّ الله "محمد صمى  

 ، َعظّم تقدِسنا إلى: نتقدم بخالص شكسنا

عمى متابعتًا لها َتُجًّاتًا  قيراط َداد" بو"الأضتاذة المشسفة الدكتُزة : 

 الصائبة َصبريا عمى كثسة أضئمتها َتقديمًا الهصح لإتمام يرٍ المركسة.

نسجُ مو المُلى عص َجن أى ِهُز دزبًا َِبازك في عمسيا َصحتًا إى شاء 

 الله.

العمُم  ّةبالشكس الجصِن إلى كافة أضاترة كمكما لا ِفُتها أى نتقدم 

الاقتصادِة َالتجازِة َعمُم التطّير الرِو كاى لهم الفضن الكبير في نجاحها 

 َكن الطاقم الإدازي بالكمّة.

َالشكس إلى كن مو ضايم في إنجاش يرٍ الدزاضة َأخص بالركس الأعضاء 

 العاممين في مؤضطة اتصالات الجصائس َكالة تبطة.

 .لأخير أشكس كن مو ضايم مو قسِب َبعّدَفي ا



 

 

 
 اللهم اجعل هذا العمل خالصا لوجهك الكريم

 هدي ثمرة عملي هذا الى :أ
مي أمن زرعت فيا حب العلم وكانت قدوتي في الحلم ولها الفضل في مسكي للقلم 

 الفاضلة
ن أجل أمن غرس فينا حب التعلم والكفاح وشقي من  إلى لى مصدر فخري واعتزازي،إ

 بي العظيمأنسير في طريق النجاح: 
 خواتي العزيزاتأمن احيوا في الامل وكانوا سندي في انجاز هذا العمل 

 من صبر وتحمل معي مشقة الطريق زوجي العزيز
 وزينة الحياة الدنيا فلدة كبدي الكتكوتين ظافر ومريم

الاصدقاء ث، الى كل لى كل من كان لي سندا في هذا البحإلى كل الاهل والاحباب إ
، وهيبة ، عائشة ، بثينة ،  سماء، عواطف ، هندة ، فتيحةأ، حفيزة ، وخاصة دلاندة

 ...، فيصلسارة، رضا
سكنهم الله فسيح أريمة ي وصديقتي توجد جدي  لى من بكت العيون شوقا للقياهمإ

 .جنانه
ي الاقامة الجامعية جمل الذكريات بحلوها ومرها زملائي فألى من عشت معهم إ

 .0سرير  0111
مولى عز وجل ان هدي هذا الجهد المتواضع، سائلة الألى كل من ذكرت ونسيت، إ

 .ويزيدناأن ينفع به غيرنا ن ينفعنا بما علمنا، وأ، ويعلمنا ما ينفعنا
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 ممخص:ال

تحقيق جودة الخدمات في المؤسسات إدارة العلاقة مع الزبون في  دورلى معرفة إىذه الدراسة  تيدف
عمى  الاعتمادحيث تم  .منيج دراسة الحالة، ومن أجل تحقيق ذلك تم استخدام المنيج الوصفي و الاقتصادية

من عينة  عمى ىذا الأخير حيث تم توزيع، الاستبيانوأيضا عمى  الملاحظة والمقابمة من طرف إطارات المؤسسة
تتضمن أبعاد كل من استبيانا  083تم توزيع و مجتمع تتمثل في زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة تبسة، ال

 023واسترجع منو إدارة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمات لدراسة مدى أىميتيما في كل من المؤسسة والزبائن، 
  من أجل تحميل نتائج الدراسة. SPSS حيث اعتمدنا عمى برنامج ،استبيانا 033كانت  لمتحميل ةقابم، والاستبيان

تطبق منيج إدارة العلاقة مع الزبون من  وكالة تبسة وقد أظيرت نتائج الدراسة أن مؤسسة اتصالات الجزائر
في  لكن بصفة متوسطة رتيبجاءت بنفس التالتي  (الاتصال، قيمة الزبون وولاء الزبون) خلال أبعادىا الثلاث
ى جودة الخدمات المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر ستو أن مكما ، جددالحاليين وال الحفاظ وكسب زبائن

سة وجود راكما أثبتت الدجاءت في مستوى أعمى لاىتماميا بجودة خدماتيا حسب رأي الزبائن. وكالة تبسة 
وى الخدمات ستى ممؤثر ع، ما يمع الزبائن وجودة الخدماتإدارة العلاقة  طردية ضعيفة بين علاقة ارتباط

 في مؤسسة محل الدراسة.  المقدمة

 .اتصالات الجزائر الزبون، ، جودة الخدمات،إدارة العلاقة مع الزبونالكممات المفتاحية: 

Abstract : 

The aim of this study is to know the role of the customer relationship 

management in achieving the quality of services in economic institutions. So, in order 

to achieve this, we had used the descriptive and the case study methods, we had also 

relied on the observation and meeting with the responsibles of the services. 

Concerning the questionnaire, it was distributed to a sample of community which was 

represented in the customers of Algeria Telecom agency of Tebessa. 380 

questionnaires were distributed that included the dimensions of the customer 

relationship management and the quality of services in order to study their 

importance in both of institution and customers, and about 325 questionnaires were 

retrived, and the questionnaires  which can be analyzed were about 300, when we 

relied on the Spss program in order to to analyze the results of the study. 

The results of the study proved that Algeria Telecom agency of Tebessa, 

implements the customer relationship management approach through its three 

dimensions (communication, customer value and customer loyalty), which came in 
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the same order but moderately in maintaining and winning existing and new 

customers. The quality of services provided by Algeria Telecom agency of Tebessa 

was at a higher level of interest in the quality of its services, according to customers. 

The study also proved that a weak correlation between CRM and quality of service, 

which affects the level of services offered by the institution in question.  

Keywords: Customer Relationship Management, Quality of Service, Customer, 

Communication Algeria. 

 

 



 

 



  الفهارس
 

 
 I  

 

 

 الموضوع الصفحة 
 شكر وعرفان

 الإهداء
 الممخص

I فهرس المحتويات 
III فهرس الجداول 
IV فهرس الأشكال 
V فهرس الملاحق 
 مقدمة 6 -2

 الخدماتلإدارة العلاقة مع الزبون وجودة  الاطار مفاهيميالفصل الأول: 
 تمهيد 8
 الدراسات السابقةالمبحث الأول:  9
 العربية الدراساتالمطمب الأول:  9
 الأجنبية الدراساتالمطمب الثاني:  35
 الدراسات السابقةو الدراسة الحالية  الاختلاف بينالمطمب الثالث:  31
دارة الخدمات جودة إلى مدخلالمبحث الثاني:  42  الزبون مع العلاقة وا 
 مفهوم جودة الخدمة وأهميتهاالمطمب الأول:  42
 مفهوم و أبعاد إدارة العلاقة مع الزبونالمطمب الثاني:  49
دارة الخدمة جودة بين العلاقةالمطمب الثالث:  63  الزبون مع العلاقة وا 
 الفصل خلاصة 67

 (تبسة وكالة)الجزائر اتصالات لمؤسسة الميدانية الفصل الثاني: الدراسة
 تمهيد 47
 منهجية الدراسة الميدانية المبحث الأول: 48

 فهرس المحتويات 



  الفهارس
 

 
II  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تبسة وكالة الجزائر اتصالات لمؤسسة عام تقديمالمطمب الأول:  48

56 
 اتصالات مؤسسة في الخدمات وجودة الزبون مع العلاقة إدارة واقعالمطمب الثاني: 

 -تبسة وكالة–الجزائر
 الدراسة في المستخدمة الأدواتالمطمب الثالث:  58
 الدراسة نتائج ومناقشة تحميل: الثاني المبحث 63
 الدراسة لأفراد والوظيفية الشخصية الخصائص وتحميل عرض: الأول المطمب 63
 الدراسة بمحاور المتعمقة البيانات وتحميل عرض: الثاني المطمب 66
 الفرضيات اختبار :الثالث المطمب 72
 الفصل خلاصة 78
 الخاتمة 99
 المراجع قائمة 83
 الملاحق 87



  الفهارس
 

 
III  

 

 

 الرقم العنوان الصفحة
 10 الاستبيانات الموزعة والمسترجعة 59
 12 مقاييس الاستبيان 61
 10 طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي 62
 10 لقياس ثبات الاستبانة اختبار آلفا كرونباخ 63
 10 توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغير السن 63
 16 توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لممستوى التعميمي 64
 19 توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفق متغير مدة التعامل مع المؤسسة 65
 10 متغير سبب التعامل مع المؤسسة توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفق 65
 19 الزبون قيمة بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات  تقييم 66
 01 الزبون ولاء بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات  تقييم 67
 00 الاتصال بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات  تقييم 68
 02 الممموسية بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات تقييم 69
 00 .الاعتمادية بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات تقييم 69
 00 الاستجابة بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات تقييم 70
 00 الضمان بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات تقييم 71
 06 المباقة بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات تقييم 71
 09 الطبيعي التوزيع نتائج 72
 00 الرئيسية الفرضية اختبار نتائج 73
 09 الفرعية الفرضيات اختبار نتائج 73
 21 المقدمة الخدمات لجودة الزبائن تقيم نحو الدراسة عينة استجابة 75

 20 الزبون مع العلاقة إدارة تقييم نحو الدراسة عينة استجابة 77-76

  فهرس الجداول



  الفهارس
 

 
IV  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 الرقم العنوان الصفحة
 10 الخدمة جودة 44
الخدمة جودة أبعاد 47  12 
 10 الفجوات تحميل نموذج 41
 10 الزبائن عمى لمتأثير الاتصال وسائل استخدام 58
تبسة وكالة الجزائر لاتصالات العممية لممديرية التنظيمي الهيكل 73  10 

  فهرس الأشكال



  الفهارس
 

 
 V  

 

 الرقم العنوان الصفحة
 10 المقابمة 88
البحث عينة لاستخراج سيكاران جدول 89  12 

 10 الاستبيان 93-90
 10 المحكمين الأساتذة القائمة 94

كرونباخ آلفا اختبار 96-95  10 
الإحصائي التحميل نتائج 99-97  16 
الفرضيات اختبار 100  19 

  فهرس الملاحق



 

 



 مقدمة
 

 
2  

 
، ذرية في أصول المنافسة التقميديةأدت الثورة الصناعية في منتصف القرن الثامن عشر إلى تغييرات ج

قطاع أسواق المستيمكين نتيجة لوجود عدد من المنافسين في كل أسواق المنتجين إلى  حيث تحولت الأسواق من
التعرف عمى حاجاتيم ورغباتيم لتصميم ى إلى زيادة الاىتمام بالزبائن و من القطاعات الاقتصادية. مما أد

 منتجات وخدمات تفي بتمك الحاجات والرغبات.

العالم  وتمتيا ثورة تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في بداية القرن التاسع عشر، حيث جعمت من ىذا
ستطيع سكانيا التواصل مع بعضيم البعض بكل سيولة ويسر. وىذا أدى إلى تحرير المترامي قرية صغيرة ي

العالمية وتوفر منتجات  العديد من الأسواق وزيادة حدة المنافسة العالمية وانخفاض تكاليف دخول الأسواق
 أسواق منافسة شبو تامة.عددة ومتشابية ومنتجات بديمة و وخدمات مت

 أدائيا مستوى تحديد وكذا ؤسساتالم وسياسات أىداف بناء في الأىم كزالمر  التسويق وظيفة تحتلكما 
 أثر التكنولوجية لمتطورات كان وقد أخرى، جية من بزبائنيا ؤسسةالم وصمة جية، من متكامل نشاط باعتبارىا

 عمييا لزاما أصبح جدد، زبائن جذب عمى ينصب ؤسساتالم اىتمام كان أن فبعد الوظيفة ىذه تطور في بالغ
 وبقائيا نجاحيا سر أن ؤسساتالم فإدراك معيم، ودائمة وطيدة تفاعمية علاقات إقامة خلال من الزبائن كسب

 السبىن.ة مع علاقال إدارة مفيوم ظيور إلى أدى ىذا كل، الزبون ىو أنشطتيا ومحور
 في كبيرة أىمية تشكل أصبحت التي الخدمات مجال في ىاما تطور الأخيرة العقودىذه  شيدتو  

  الباحثين لدى وعي ىناك أصبح الظروف، ىذه في .مقدمييا بين شديدة منافسة خمق مما الدول، اقتصاديات
 تنافسية ميزة خمق أجل من إدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق جودة الخدمات بأىمية الخدمية بالأنشطة الميتمين
  .الخدمية لممؤسسات الربحية وزيادة

نشاء ،مؤسسةال وبقاء استمرارية ولضمان المؤسسة  استراتيجية في أساسي كعنصر الزبون مع العلاقة وا 
 وتحميل جمع خلال من الزبائن عمى الجيد بالتعرف إلا يأتي لا وىذا زبون، لكل العرض تشخيص ذلك يتطمب

 مدى لتقييم المؤسسة رأسمال في مساىمة الأكثر الشرائح واختيار متجانسة شرائح إلى تجزئتيم وحسنياناتيم، ب
 .معيم العلاقات إقامة إمكانية

 تساعدىا متميزة أساليب إيجاد إلى جاىدة تسعى نجدىا بزبائنيا،المؤسسة  تربط التي العلاقة توطيد وقصد
في  الجودة تحقيق تبنييا إلى المؤسسات تسعى التي الأىداف أبرز ومن المنافسة، اشتداد ظل في البقاء عمى

 الدائم بحثيا خلال من أصبح لمزبائن عالية جودة ذات خدمات فتقديممنتجاتيا سواء السمع منيا أو الخدمات، 
 الخدمات جودة تقييم أن كما الخدمة، في توفيرىا يرغب التي الجودة ومستوى الزبون وتوقعات حاجات عن
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 ،المؤسسة لزبائن المقدمة الخدمات حول المعمومات عجمي عمى أساسا يعتمد دائم بشكل وتطويرىا وتحسينيا
 يساىم ىذا كل لممؤسسة الزبون ولاء مستوى من يزيد ممااتيا، خدم تسويق في فعالة استراتيجيات باتخاذ وذلك
 .الملائم بالشكل الخدمة أنشطة وتطبيق وزبائنيا المؤسسة ىذه بين والتعامل العلاقة استمرار في
 مشكمة الدراسة -أولا

 البقاء تؤمن أن مؤسسة لأي يمكن فلا، مجالات عدة في بينيا فيما لمتنافس المؤسسات من العديد تسعى 
، ثقتيم وكسب عمييم لمحافظةا مع جدد بائنز  جمب ومحاولة الحالين بائنياز  عمىظ الحفا عمى تسعى لم ما الدائم
 عميو وبناء ،الزبائن ورغبات حاجات مع يتطابق مما، عالية جودة وذات جيدة خدمات تقديم طريق عن وىذا
 :كالآتيالدراسة  إشكالية طرح يمكن
 مؤسسة  في الخدمات جودة تحقيق في الزبون العلاقة مع إدارة تطبيق مساىمة مدى ما الرئيسي: السؤال

 .؟ -وكالة تبسة–اتصالات الجزائر 
 :التالية الجزئية الأسئمة من مجموعة نطرح الإشكالية عمى الإجابة وقصد
 الدراسة؟ محل مؤسسة في المقدمة الخدمات وجودة القيمة بين علاقة توجد ىل :الجزئي الأول السؤال -
 محل في مؤسسة المقدمة الخدمات وجودة الاتصالبين  علاقة توجد ىلالثاني: السؤال الجزئي  -

 الدراسة؟
 محل مؤسسة في الخدمات المقدمة وجودة الولاء علاقة بين توجد ىلالثالث: السؤال الجزئي  -

 الدراسة؟

 فرضيات الدراسة -ثانيا
 :كما يمييمكن صياغة الفرضيات  ،يةلجزئاالأسئمة و الرئيسي  سؤالانطلاقا من ال

 وتحقيق الزبائن مع العلاقة إدارة بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا: الأولى الفرضية الرئيسية -1
 .(0,00) دلالة مستوى عند -تبسة وكالة– الجزائر اتصالات مؤسسة في الخدمات جودة

 مؤسسة في الخدمات وجودة القيمة بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا: الفرضية الجزئية الأولى -
 (.0,00) دلالة مستوى عند، -تبسة وكالة– الجزائر اتصالات

 مؤسسة في الخدمات وجودة الولاء بين إحصائية دلالةذات  علاقة توجد لا :الثانية الجزئية الفرضية -
 .(0,00) معنوية دلالة مستوى عند، -تبسة وكالة– الجزائر اتصالات

الاتصال وجودة الخدمات في بين دلالة إحصائية  ذات علاقة توجد لاالثالثة:  الجزئية الفرضية -
 (.0,00) دلالة مستوى ند، ع-وكالة تبسة–مؤسسة اتصالات الجزائر 



 مقدمة
 

 
4  

 وكالة الجزائر اتصالات المقدمة من طرف مؤسسةمستوى جودة الخدمات الثانية:  الرئيسية الفرضية -2
 تبسة متوسط. 

 تبسة وكالة الجزائر اتصالات في مؤسسة إدارة العلاقة مع الزبون مستوىالرئيسية الثالثة:  الفرضية -3
 .ضعيف

 أهداف الدراسة -ثالثا
 تسعى ىذه الدراسة لتحقيق مجموعة من الأىداف، يمكن ذكر أىميا فيما يمي:

 ؛الدراسة محل مؤسسةحقيق جودة الخدمات في ت في ىاودور  الزبون مع العلاقة إدارة مفيوم عمى التعرف -
 المنظمة؛ واستمرار بقاء ضمان في الزبون علاقة معال إدارة أساليب تمعبو الذي لدور وفائدة أىمية تقديم -
 ؛لذلك المستخدمة والوسائل الدراسة محل مؤسسةفي  الزبون مع العلاقة إدارة مفيوم تطبيق واقع بيان -
 وولائهم رضاهم مستىي مع الخذمات جىدةو السبىن مع العلاقة إدارة تربط التي العلاقة إبراز -

 .للمؤسسة
 أهمية الدراسة -رابعا

 الجزائر اتصالات مؤسسة في المقدمة الخدمات جودة مدى عمى الضوء تمقي كونيافي  الدراسة أىمية تكمن
 أن يجب ولذلك الخدمات تمك جودة عمى الحكم ىو زبونال أن مفيوم عمى التركيز مراعاة مع، -تبسة وكالة–

 ويتوقع ما في البحث فيجب، ذلك من أبعد ىو تذىب إلى ما بل الزبون متطمبات تحقيق أىمية الإدارات تعي
تطور مستوى الاستجابة الفعالة ليا تعكس مدى ، فالجزائر اتصالات مؤسسة من مقدمةال خدمةال من الزبون

 كسب ميزة تنافسية تمكنيا من مواجية تحديات المنافسة. لمؤسسة عمىالخدمات بالنسبة لمزبون، وتساعد ا

إدارة  تسيير مجال في المؤسسة بو تدخل الذي الكبير الاستثمار خلال من الموضوع أىمية تبرز ذاإ
 .تحقيق جودة الخدمات مع موازاة الزبون مع العلاقة

إدارة  مفيوم تطبيق في متقدمة دراسة يانكو  من الدراسة ىذه أىمية فتأتي العممية الاضافة ناحية من أما
 العلاقة إدارة مفيوم أن عمما الجزائرية الاقتصادية المؤسسات الخدمات في جودة تحقيق مع الزبون مع العلاقة

 مع العلاقة إدارة تطبيقات وجود ينفي لا وىذا أخص بشكل والجزائر العربي المستوى عمى حديث ىو الزبون مع
 .المفيوم ىذا إلى تطرقت التي السابقة الدراسات عدد إليو توصمت ما عمى بناءا الجزائرية بالمؤسسة الزبون

 مبررات اختيار موضوع الدراسة -خامسا
 :يمي فيما أىميا ذكر يمكن الموضوع، ىذا في البحث دفعت مبررات عدة ىناك

 مقارنة الخدمة جودة تقييم في كبرأ صعوبة يجد الزبون لكون نظراع، الموضو  في البحث في الرغبة -
 ؛المادية بالسمعة
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المتزايد  الاىتمامالتركيز عمى أىمية قطاع الخدمات الذي يحظى باىتمام عالمي كبير، فضلا عن  -
 بجودة الخدمات؛

 الخدمة، ىذه عن الزبون رضا أىمية ومدى لمزبائن المقدمة الخدمة جودة أىمية عمى الضوء تسميط -
 ؛سواء حد عمى والمنتجات الخدمات تقديمأساس  أصبحت كونيا

 .بالمؤسسة علاقتو حول الزبائن آراء عمى التعرف -

 البحث يةمنهج -سادسا
من خلال التركيز  النظري، الجانبفي  الوصفي المنيج عمى الاعتمادتم  الموضوع بجوانب الإلمام بغية
من  نالزبو وأيضا مختمف العناصر الأساسية في إدارة العلاقة مع أبعاد جودة الخدمات، نماذج قياسيا. عمى أىم 
   التي تعتمدىا بغية الوصول إلى كيفية تطبيقيا في المؤسسات الخدمية.  دواتالأبعاد والأ

عمى منيج دراسة الحالة بالاستعانة بالاستبيان لجمع المعمومات ومن ثم  الاعتمادأما في الجزء التطبيقي تم 
برنامج الحزم الإحصائية لمعموم تحميميا واختبار الفرضيات بالاعتماد عمى التحميل الاحصائي المتمثل في 

وكذا  ،-وكالة تبسة–مؤسسة اتصالات الجزائر  في الميدانية الدراسة نتائج وتحميل لعرض ،SPSSالاجتماعية 
 .الفرعية التساؤلات عمى الإجابة وكذا ونتائجيا وجوانبيا أبعادىا وتحميل الدراسة موضوع إشكالية دراسة بغية

 هيكل البحث -سابعا
 :فصمينلدراسة موضوع البحث دراسة وافية، تم تناول الموضوع في 

الدراسات  تناولالأول  ثلاث مباحث، فالمبحث لمدارسة، ويتضمن النظري بالإطار متعمقالفصل الأول:  -
لكل من الدراسات العربية والدراسات الأجنبية التي تتعمق بموضوع الدراسة وىو دور إدارة العلاقة  السابقة

وكذا الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة، أما  ،مع الزبون في تحقيق جودة الخدمات
والخدمة  جودةالخدمات من خلال التطرق لمفيوم تناول الإطار المفاىيمي لجودة الفالمبحث الثاني 
الممموسية  :أبعادىا والمتمثمة في مختمفتم التعرف عمى ، و إضافة إلى أىميتيا ،وجودة الخدمة

عالج مفيوم إدارة ، والمبحث الثالث نماذج قياسيا والاعتمادية، الاستجابة، الضمان والمباقة، وكذلك
وخصائصيا وأىميتيا إضافة إلى أبعادىا والمتمثمة في: الاتصال،  العلاقة مع الزبون، من حيث تعريفيا

دارة الخدمة جودة بين العلاقةالولاء والقيمة، وأخيرا تبيان   .الزبون مع العلاقة وا 
 منيجية ، المبحث الأول تناولمبحثين عمى ويشتمل بالجانب التطبيقي من الدراسة، اىتمالفصل الثاني:  -

بمؤسسة اتصالات الجزائر عامة من نشأتيا وأىدافيا وىياكميا،  التعريفمن خلال الميدانية  الدراسة
خاصة من موقعيا والييكل التنظيمي الخاص بيا،  -وكالة تبسة– التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائرو 
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د الخدمات الوقوف عمى واقع جودةكذا و  التطرق إلى الأدوات المستعممة و  ارة العلاقة مع الزبون فيياوا 
بالتركيز عمى الاستبيان وكيفية  الدراسة نتائج ومناقشة تحميلتضمن  الثاني المبحثأما  ،ىذه الدراسة يف

 تنظيمو وتصميمو، واختبار مدى صلاحيتو لمدراسة والتحميل من خلال جممة من الاختبارات الإحصائية.
 نموذج الدراسة -ثامنا

والشكل التالي وجودة الخدمات. ، إدارة العلاقة مع الزبونتم اعتماد متغيرين أساسيين لبناء نموذج الدراسة، 
 :دراسةيوضح نموذج ال

 
 

 

 

 

 

 

 

 .اعتمادا عمى فرضيات الدراسة المصدر:                    

 المتغير المستقل
 

تـــابعالمتغير ال  
 

 إدارة العلاقة مع الزبون

 القيمة
 الاتصال
 الولاء

 الممموسية
 الإعتمادية
 الضمان
 الإستجابة
 المباقة

 جودة الخدمات
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 تمييد:

 لمتغيرات نتيجة وذلؾ التحديات، مف العديد تواجو أصبحتالخدمية لكونيا  بالمنظمات الاىتماـ ازداد لقد
 الظروؼ لمواجية حديثة أساليب إتباعكاف لزاما عمييا  التحديات ىذه ظؿ وفي ا،بي تمر التي والتطورات
  التغيرات ظؿ في والاستمرار البقاء لضماف الزبائف العلاقة مع إدارة أىمية عمى بالاعتماد وذلؾ المعقدة،
 .المتلاحقة

دراكا ااىتمام أكثر الزبوف أصبححيث   الخدمة أداء في الجودة تمعبو الذي لمدور نظرا الخدمات بجودة وا 
 صعبا أمرا يعد وقياسيا تقييميا فلأ الخدمة جودة تقييـ في ميمة عوامؿ وحاجات الزبوف توقعات وتعد وتقديميا،

 .الخدمية لممنظمة بالنسبة لمغاية
 ،عمييا والتعميؽ الدراسة بموضوع المتعمقة السابقة الدراسات لأىـ عرضسيتـ  الفصؿ ىذا خلاؿ مف وعميو

ولمفيوـ إدارة  وأىميتيا، الخدمات جودة مفيوـ بيافل الثاني المبحث خصص حيف في الأوؿ، المبحث ضمف وىذا
 :كالتالي الفصؿ تقسيـ فكاف ،العلاقة مع الزبوف مع الإشارة إلى مختمؼ عناصرىا

 ؛الدراسات السابقة :الأول المبحث 
 دارة العلاقة مع الزبوف.مدخؿ إلى  :الثاني المبحث  جودة الخدمات وا 
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 المبحث الأول: الدراسات السابقة

تـ التطرؽ ليا مف خلاؿ العديد مف الدراسات التي  جودة الخدماتو  إدارة العلاقة مع الزبوفف متغيري إ
وممتقيات، وتمت دراستيا ومناقشتيا بعدة مناىج وتـ  ما اىتمت بيا عدة مقالاتقدميا الباحثيف والمختصيف، ك

 .بدورىا تفيد وتدعـ ىذه الدراسات التوصؿ إلى العديد مف النتائج والتوصيات في كؿ دراسة عمى حدى والتي

  المطمب الأول: الدراسات العربية
نيؿ شيادة ل، رسالة مقدمة دارة علاقة العملاء في خمق ميزة تنافسيةإدور برامج ، لما بساـ الغصيف -1

 (. 4112 ،كمية التجارة قسـ ادارة الاعماؿ :الجامعة الاسلامية غزة) ،ماجيستر
سعت ىذه الدراسة الي التعرؼ عمي دور برامج ادارة علاقة العملاء في خمؽ ميزة تنافسية  في شركة فيوجف 

 ىلخدمات الانترنت المنزلي عم، بدراسة عينة مف مشتركي الدفع المسبؽ نظمة الاتصالاتألخدمات الانترنت و 
مف مجتمع الدراسة الذي  %13عميؿ وىي تمثؿ  333اختلاؼ سرعاتيـ في شركة فيوجف وبمغ حجـ العينة 

 .% 92.5، وكانت نسبة الاسترداد مشترؾ 2500يتكوف مف 
 ،الدعـ الفني ،أف ىناؾ دور لمكونات برامج إدارة علاقة العملاء مف مركز الاتصاؿلى إتوصمت الدراسة و 

يعتبر   ،%74.35بنسبة  الخدمات عبر الإنترنت في خمؽ ميزة تنافسية في شركة فيوجف ،التنقيب عف البيانات
، وذلؾ بسبب %80.19 أعمى المكونات التي كاف ليا دور في خمؽ ميزة تنافسية بنسبة فييا مركز الاتصاؿ

 تعتبر وا .وآلية عممو وربطو بالبرمجيات المستخدمة نظاـ الاتصالات الرقمي الحديث المستخدـ في شركة فيوجف
%، حيث أف  64.55وبنسبو  الخدمات عبر الإنترنت مف أقؿ المكونات التي كاف ليا دور في خمؽ ميزة تنافسية

 ىذا الجانب بحاجة إلى المزيد مف الاىتماـ والتطوير. 
رسالة مقدمة لنيؿ شيادة  ،فاعمية إدارة علاقات الزبائن في تحقيق الولاء ،خالد شطي مفظي عواد العجمي -4

  (.4111كمية الاعماؿ قسـ ادارة الاعماؿ ،: جامعة الشرؽ الاوسط) ،ماجيستر
مف ، وذلؾ مف خلاؿ مجموعة علاقات الزبائف في تحقيؽ الولاء سعت الدراسة الى الكشؼ عف فاعمية ادارة

وجودة الخدمات المصرفية، مف أجؿ تحقيؽ  ،الابعاد والمتمثمة في الاتصاؿ، والثقة، وتمبية احتياجات الزبائف
لإسلامية العاممة في الولاء لدى زبائف البنوؾ الإسلامية الكويتية. و قد تكوف مجتمع الدراسة مف عملاء البنوؾ ا

( بنوؾ إسلامية وىي )بيت التمويؿ الكويتي، بنؾ بوبياف، البنؾ الدولي، 4) أربع ، والبالغ عددىادولة الكويت
   .زبائف تـ اختيارىـ عشوائيا مف مجتمع الدراسة 507البنؾ الاىمي المتحد اما عينة الدراسة فتكونت مف 

إدارة  ف مستوى إدراؾ زبائف البنوؾ الإسلامية الكويتية كاف عاليًا لجميع أبعادألى إتوصمت الدراسة و 
جودة الخدمات المصرفية( تجاه الولاء  علاقات الزبائف )الاتصاؿ، الثقة في التعامؿ، تمبية احتياجات الزبائف،

إدارة علاقات  ىناؾ علاقة ارتباطيو طردية وقوية وذات دلالة إحصائية بيف كؿ مف أبعادكما أف  .لزبائف البنؾ
وبيف تحقيؽ الولاء  جودة الخدمات المصرفية( الزبائف )الاتصاؿ، الثقة في التعامؿ، تمبية احتياجات الزبائف،

الثقة في التعامؿ، تمبية  )الاتصاؿ، :ػب تأثير لكؿ بعد مف أبعاد إدارة علاقات الزبائف والممثمةو  لزبائف البنؾ
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وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بيف البنوؾ ، و الولاء احتياجات الزبائف، جودة الخدمات المصرفية( عمى
 .تحقيقيا لمولاء تعزى لمجنس، والمؤىؿ التعميمي الإسلامية الكويتية في مستوى

طروحة لنيؿ شيادة أ، عماللتحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأ كأداةدارة علاقات الزبائن إ بف حمو، نجاة -3
  (.4112كمية العوـ الاقتصادية وعموـ التسيير تخصص ادارة اعماؿ ، :جامعة ابي بكر بمقايد تممساف)، دكتورا

التعرؼ عمى دور ادارة علاقات الزبائف في تحقيؽ الميزة التنافسية لممؤسسات، وقد  ىلإسعت الدراسة 
وؿ وجو يث تـ الاعتماد عمى استبيانيف الأجريت الدراسة عمى مؤسسة كوندور الكترونيؾ بولاية برج بوعريريج حأ

 100دارة علاقات الزبائف في ىذه المؤسسة وشممت العينة إلعماؿ مؤسسة كوندور الكترونيؾ لمعرفة واقع تطبيؽ 
ف مؤسسة كوندور الكترونيؾ في الجزائر لمعرفة عامؿ مف ىذه  المؤسسة، أما الاستبياف الثاني فقد وجو لزبائ
 اخضاع الاستبيانيف لبرنامج زبوف، وقد تـ 300مدى تميز المؤسسة ودرجة ولاء الزبائف ليا وشممت العينة 

SPSS  النسخة العشروف، وبعد تحميؿ نتائج الاستبيانيف تـ حساب معامؿ الارتباط بيرسوف لتوضيح درجة العلاقة
 .علاقات الزبائف وتميز المؤسسةدارة إبعاد أبيف 

في ىا درجة تميز ، وكانت دارة علاقات الزبائفإتطبؽ  مؤسسة كوندور الكترونيؾأف  لىإتوصمت الدراسة و 
ىناؾ علاقة طردية بيف يا صنفت في درجة منخفضة، كما ولاء زبائنوكذا درجة  السوؽ الجزائرية متوسطة

 .سسةتطبيؽ ادارة علاقات الزبائف وبيف تميز المؤ 
رسالة مقدمة لنيؿ ، ويق بالعلاقات عمى ولاء الزبائنأثر جودة الخدمة والتس، دخيؿ الله غناـ المطيري -2

 (.4111 كميو الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط لمدراسات العميا)شيادة ماجيستر، 
الكشؼ عف أثر جودة الخدمة والتسويؽ بالعلاقات عمى ولاء الزبائف عمى شركة طيراف  سعت الدراسة الى

( مسافر، تـ توزيع الاستبانات عمييـ وقد 600بدراسة عينة الملائمة التي تتكوف مف ) لجزيرة في دولة الكويتا
مجموع الاستبانات % مف 76.33 ( وبنسبة485بمغت عدد الاستبانات المستردة والصالحة لمتحميؿ الإحصائي )

   .الموزعة
 "فالأما" ية، الاستجابة، الموثوقيةف لجودة الخدمة المقدمة )الممموسية، الاعتمادألى إالدراسة  توصمتحيث 

وكذلؾ ، 0.05اف الجزيرة عند مستوى دلالة ى مستوى ولاء الزبائف لشركة طير والتعاطؼ( أثر موجب ومباشر عم
)الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الموثوقية "الأماف" والتعاطؼ( أثر موجب ومباشر لجودة الخدمة المقدمة 

بينت الدراسة أف لمتسويؽ  ، كما0.05ة طيراف الجزيرة عند مستوى دلالة ى التسويؽ بالعلاقات في شركعم
لشركة طيراف الجزيرة عند الزبائف  ى مستوى  ولاءا عم، والاتصالات( أثر موجبا ومباشر بالعلاقات )الثقة، الالتزاـ

ا غير مباشر عمى ولاء الزبائف لشركة دمة المقدمة أثرا موجب، بالإضافة إلى أف لجودة الخ0.05 مستوى دلالة
 .0.05 كوسيط عند مستوى دلالة طيراف الجزيرة بوجود التسويؽ بالعلاقات
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دمة لنيؿ شيادة رسالة مق، قات في تحقيق جودة خدمة العملاءأثر التسويق بالعلا ،عائشة بوسطة -5
 (.4111، قتصادية والتجارية وعموـ التسييركمية العموـ الا :3جامعة الجزائر)، ماجستير

في ضماف بقاء واستمرار فائدة الدور الذي تمعبو أساليب التسويؽ بالعلاقات إبراز أىمية و  إلىسعت الدراسة 
دراسة مجمع صيداؿ كنموذج عف و افعة لاستمرار المؤسسة و تفوقيا إبراز دور العميؿ كقوة دوكذا المؤسسة 

 .المؤسسات الجزائرية الرائدة
إلى أنو بالرغـ مف المكانة التي يحتميا مجمع صيداؿ في سوؽ الأدوية بالجزائر  وقد توصمت الدراسة

كذلؾ انتياج ت مف جية و لمتسويؽ بالعلاقاىناؾ نقائص في التطبيؽ الفعمي  )المرتبة الأولى(، إلا أنو مازاؿ 
 .الكفاءات البشرية التي تمتمكياى بالرغـ مف امكانياتيا الضخمة و أسموب الجودة في خدمة العملاء مف جية أخر 

جامعة ) ،رسالة مقدمة لنيؿ شيادة ماجيستر دة الخدمة واثره عمى رضا العملاء،جو  ،فبوعنانور الديف  -2
 (.4112 قتصادية والتجارية وعموـ التسيير،كمية العموـ الا: محمد بوضياؼ المسيمة

ودة باعتبارىا مدخؿ إداري يعرؼ مختمؼ المفاىيـ المتعمقة بالجتقديـ إطار نظري يحدد و لى إسعت الدراسة 
ؽ قد ركزت بصورة أساسية عمى جودة الخدمات مف حيث مؤشرات و نماذج نقسميا بالإضافة إلى التطر حديث و 

شطة التي يمكف مف تحديد الأنالذي بدر و  زبائفجات وتوقعات اللمعرفة حا كمصدر زبوفإلى نظاـ الإصغاء لم
عف الخدمات التي تقدميا  زبائفاللمعرفة درجة رضا  الزبوفطرؽ قياس رضا  تكما تناول، ئيـتؤدي إلى إرضا

المؤسسة ية بومف خلاؿ الدراسة  الميدان ،اليب الكفيمة لتحسف جودة الخدماتالمؤسسة مف أجؿ إيجاد الأس
 وعرض نظاـ زبائفالتحميؿ مدى مساىمة عممية تقييـ جودة الخدمات في تحقيؽ الرضا لدى المينائية لسكيكدة و 

مساىمتو في تحقيؽ الجودة في الخدمات بالإضافة إلى التعرؼ عمى طرؽ إدارة الجودة المطبؽ بالمؤسسة و 
 . الزبوفكيفية قياس رضا المعتمدة في المؤسسة و  زبوفالإصغاء لم

زبوف لجودة الخدمات مف خلاؿ المؤشرات الخاصة بالتقييـ تختمؼ مف  زبائفتوصمت الدراسة الى تقييـ ال
 . الزبوفلآخر كما أف جودة الخدمة تعمؿ عمى تحقيؽ رضا 

رسالة مقدمة لنيؿ شيادة ، فعالية ادارة علاقة العملاء في كمدخل لتسويق الخدمات البنكية، سامي شناتي -2
 .(4114وعموـ التسيير،  كمية العموـ الاقتصادية والتجارية :جامعة محمد بوضياؼ المسيمة)، ماجيستر

سعت الدراسة الي استطلاع إمكانية تبني البنوؾ التجارية الجزائرية لأنظمة واستراتيجيات إدارة علاقات 
الرؤيا والتوجو الاستراتيجي،  إحصائيا علاقة كؿ مف المتغيرات التالية:تطبيقيا بشكؿ ناجح، وبالتالي تـ و  العملاء

التوجو نحو التنافسية، التوجو نحو المعرفة، التوجو نحو الموارد البشرية، التوجو نحو التقنية وتكنولوجيا 
  .المعمومات بالمتغير المستقؿ الجاىزية لمتطبيؽ

نظمة لى وجود علاقة بيف كافة المتغيرات السابقة مف جية والجاىزية لتطبيؽ أإتوصمت الدراسة 
، وبالتالي أنو مف الجزائرية بشكؿ ناجح مف جية أخرىواستراتيجيات إدارة علاقات العملاء في البنوؾ التجارية 
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الضروري الآف عمى البنوؾ التجارية الجزائرية أف تستعد لمبدء في التوجو نحو تمؾ المتغيرات وذلؾ لموصوؿ إلى 
 .العملاء ومف ثـ انتظار نجاحيا في تسويؽ التطبيؽ الناجح لأنظمة واستراتيجيات إدارة علاقات

 بمستويات وعلاقتيا الأردنية النقال الياتف اتكشر  خدمات جودة محددات ،الشورة ومحمد  مقدادي يونس -8
 (. 4111، الاعماؿ مية: كالأردف الأوسط الشرؽ جامعة، )الرضا

 الاتصالات شركات تقدميا التي النقاؿ الياتؼ خدمات جودة محددات معرفة إلى الدراسة ىدفت حيث
 الأردنية الجامعات في العامميف نظر وجية مف المؤسسات تمؾ الزبائف لدى الرضا بمستويات وعلاقتيا الأردنية

 الفرضيات مف مجموعة تصميـ تـ الدراسة، أىداؼ تحقيؽ ولغايات جامعة (23) وعددىا عماف مدينة في
 المعياري، والانحراؼ الحسابية المتوسطات: ػب تتمثؿ الإحصائية الأساليب مف مجموعة خلاؿ مف واختبارىا
 ىيئة عضو 100 وىـ عضو 200 فشممت الدراسة عينة أما. البسيط الانحدار واختبار بيرسوف ارتباط واختبار
 تـ التي لمنتائج ا وفؽ بسيطة عشوائية كعينة اختيارىـ وتـ الأردنية، الجامعات مختمؼ مف موظؼ 100و تدريس
، والأماف الاعتمادية،) ػ:ب المتمثمة النقاؿ الياتؼ خدمات جودة محددات جميع أف تبيّف إذ إلييا التوصؿ

 في العامميف نظر وجية مف الرضا مستويات عمى أثر ليا) والاتصاؿ الممموسة، الجدارة، الاستجابة، المصداقية،
 .المقدمة الخدمات تجاه الأردنية الجامعات

 ترتيبيا وكاف الخدمات جودة محددات نحو العينة أفراد إجابات في تفاوتا ىناؾ أف الدراسة نتائج أظيرتو 
 العاـ المتوسط بمغ إذا عالية موافقة حققت فقد بالممموسية يتعمؽ مايف ،الزبائف قبؿ مف عمييا الموافقة درجة حسب
 فقد الأمافأما محدد  ،الممموسية عامؿ نحو ايجابية العينة الأفراد إجابات تكوف وبذلؾ 3990 الممموسية لمفقرات
 نحو ايجابية العينة أفراد إجابات تكوف وبذلؾ 3987 الأماف لفقرات العاـ المتوسط بمغ إذا عالية موافقة حقؽ
 3998يتعمؽ بالاعتمادية فقد حققت موافقة عالية إذ بمغ المتوسط العاـ لفقرات الاعتمادية ، وفيما الأماف عامؿ

موافقة  الاستجابة فقد حقؽ، وبالنسبة لمحدد اتجاىات أفراد العينة إيجابية نحو عامؿ الاعتماديةوبذلؾ تكوف 
وبذلؾ تكوف إجابات أفراد العينة إيجابية نحو عامؿ  3966المتوسط العاـ لفقرات الاستجابة عالية إذ بمغ 

وبذلؾ تكوف  3956رات المصداقية المصداقية فقد حققت موافقة متوسطة إذ بمغ المتوسط العاـ لفق، و الاستجابة
 .إجابات أفراد العينة إيجابية نحو عامؿ المصداقية

غ أظيرت نتائج الدراسة أف إجابات أفراد عينة الدراسة نحو عوامؿ الرضا كانت موافقة متوسطة إذ بمكما  
لرضا ويعزو الباحثاف وبذلؾ تكوف اتجاىات أفراد العينة إيجابية نحو عامؿ ا 3943 المتوسط العاـ لفقرات الرضا

 عف معاممة الموظفيف ليـ.و ذلؾ إلى رضا أفراد العينة عمى التجييزات المتوفرة في الشركة 

 ، 10، العدد التسيير وعموـ الاقتصادية العموـ مجمة ،الخدمةجودة  بعادأ قياس ،الله بوعبد صالح -9
(4111). 

بعاد جودة الخدمات البريدية في الجزائر فقاـ بعرض نتائج الدراسة الكمية ليذا أحيث يدور ىذا المقاؿ عمى 
ركزت عمى  خرى حيثأس يالبريد مستخدما مقياس الاتجاه )الاداء( وكانت النتائج مقبولة وقوية مقارنة بمقاي
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الزبوف لجودة  رةفيي تسمح بالفيـ الجيد لنظ ،مةالمعام، يط الخدمةمح، الضماف وعممية الخدمة :اربعة مؤشرات
   .الخدمة
 وىي:  إدراؾ الزبائف لجودة الخدمات البريدية يكوف مف خلاؿ أربعة أبعاد أف إلى الدراسة نتائج توصمتو 

ويعبر عف شعور الزبوف بالأماف والاطمئناف عمى ودائعو و بياناتو الشخصية، وىو بعد يتطابؽ تقريبا  الضماف
 عممية بجودة الزبوف شعور مدى عف وتعبر الخدمة عمميةكذلؾ ، Servqual في محتواه مع بعد الضماف في

 المستخدمة والنظـ الوسائؿ وبكفاءة جية، مف العامميف وكفاءة وتفيـ باستجابة تتعمؽ ببنود وتقاس الخدمة، تقديـ
 الاستجابة مف كؿ بنود البعد ىذا يجمع. أخرى جية مف تأجيؿ أو انتظار طوؿ دوف الخدمة لتقديـ الخدمة في

 مف المكتب مظير عف الزبوف انطباع خلاؿ مف يقيـحيث  الخدمة محيط، والبعد Servqual لمقياس والاعتمادية
" الممموسة الجوانب" بعد مع يتطابؽ البعد ىذا. المتوفرة والتجييزات القاعة وسعة ومظير الخارج، ومف الداخؿ

 عمومية خدمة مع يتلاءـ ما وىو والعدالة، الاحتراـ عمى البعد ىذا يركزف المعاممةوأخيرا  ،Servqual مقياس في
المباقة عمى إشعار الزبوف ػوالذي يترجـ أحيانا ب Servqual ػالتعاطؼ ل بعد زيرك بينما عريض، لجميور موجية

 الخدمات مثؿ أضيؽ لجميور الموجية السوقية الخدمات بالاىتماـ والتقدير، وىي جوانب تصمح أكثر في
 .البنكية
 شركات في الخدمات جودة تحقيق في ونبز ال علاقات إدارة تأثير ،أحمد  ذياب كريـ، القيسي جاسـ بلاؿ -11

  (.4114) 55 مجمة ديالي، العدد، العراق في العاممة الاتصالات
 جودة دراسةمف خلاؿ  الخدمات جودة عمى الزبوف علاقات إدارة تأثير ملامح تحديد إلى الدراسة ىدفت
 ورضا الزبوف وقيمة الزبوف مع والتفاعؿ الزبوف معرفة) الزبوف علاقات إدارة أبعاد ظؿ في المقدمة الخدمات
 مف كؿ تقييـ، و الخدمات تقديـ ومستوى الزبوف مع العلاقة تطبيؽ واقع عمى والتعرؼ الزبوف( وثقافة الزبوف

 المدروسة العينة استجابة ضوء في الخدمات وجودة الزبوف علاقات إدارة في والمتمثمة الدراسة موضوع المتغيرات
 .بالعراؽ الاتصالات شركات في المتغيرات واقع يعكس والذي الاستبياف لفقرات

 ظيرت التي الزبوف تفاعمية يتعامموا مع لـ المدروسة الشركة في المدراء أف إلى ت الدراسةتوصموقد 
 زيف شركة مدراء قبؿ مف تعزيز يجر لـ، وكذلؾ بأبعادىا الخدمات جودة تعزيز في الأىمية مف عالي بمستوى

 تقمص ،الاعتمادية، الجودة ضماف) بالأبعاد المتمثمة الخدمات جودة تعزيز في لتفعيميا الزبوف لقيمة للاتصالات
 المستوى يقدروا لـ، و الأىمية مف عالي بمستوى كانت الأبعاد ىذه كؿ أف اعمم ،والممموسية( الاستجابة الدور،
 رضا مف الإفادة جرى فيما بالأبعاد، الخدمات جودة تعزيز في المنظمة لدى الزبوف رضا أىمية مف العالي
 (.والممموسية الجودة ضماف) مف كؿ تعزيز في الزبوف

 المطمب الثاني: الدراسات الأجنبية
، هدكتورا طروحةأ، دور التكنولوجيا في بناء تمثيلات وممارسات العلاقة مع العميلغراؿ،  بينيديكت دواف -1
 .( 2014 ،درسة الدراسات العميا التجاريةم :باريس)

Bénédicte Doan-Grall, Le rôle de la technologie dans la construction des représentations et des 

pratiques de la relation client : le cas des progiciels CRM, Doctorat en sciences de gestion, 

(paris : Ecole des hautes études commerciales, 2014). 
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ف كاف وحدودىا حتى الآ زبائفدارة علاقات الإ لمشاريعلى توضيح الادبيات المخصصة إسعت الدراسة 
دارة علاقات إثر مما ىو الحاؿ في حزـ البرامج كأو  زبائفدارة علاقات الإكثر اىتماما بمشاريع أالعالـ الاكاديمي 

   .نفسيا زبائفال
قوـ بتوحيد امكانات استراتيجيات العلاقات التسويقية ت إدارة العلاقة مع الزبوفف أ ىلإتوصمت ىذه الدراسة و 

صحاب المصمحة الرئيسييف الاخريف أجؿ مع العملاء و مات لخمؽ علاقات مربحة وطويمة الأوتكنولوجيا المعمو 
 .فرصا معززة لمبيانات والمعمومات زبائفدارة علاقات الإوتوفير 

طروحة أ، نمذجة ثلاثية الأبعاد لرضا العملاء والاحتفاظ بيم والولاء لقياس جودة الخدمةوحيد بيزيشكي،  -4
 (.4119 كمية  اليندسة والتصميـ، :جامعة برونيؿ)، هدكتورا

Vahid Pezeshki, Three Dimensional Modelling of Customer Satisfaction, Retention and 

Loyalty for Measuring Quality of Service, the degree of Doctor (London: Brunel University, 

2009).  

سعت الدراسة الى اقتراح نموذج يشرح العلاقة بيف رضا العملاء والاحتفاظ والولاء عمى أساس خصائص 
الثلاثة لمرضا والاحتفاظ والولاء تجاه المنتجات تحديات مستمرة للأداء المالي  جودة الخدمة. تمثؿ العناصر

أصبح تحميؿ سموؾ العملاء )المعروؼ باسـ ذكاء الأعماؿ أو إدارة علاقات العملاء أو إدارة تجربة  ،لمشركات
 .العملاء( عاملًا رئيسياً في عمميات صنع القرار وعمميات التخطيط الاستراتيجي

الخدمة بما يرضي العميؿ ومف ثـ إلى نوايا العملاء المستقبمية لى إنشاء إطار يربط أداء إدراسة توصمت ال
توفير نموذج يمكف أف يساعد القرار الرئيسي صناع في الاستخداـ الحكيـ فاظ بالعملاء وولاء العملاء( و )الاحت

  .لمموارد لتحقيؽ أقصى قدر مف الربحية
،  وادارة علاقات العملاء كاستراتيجية تنافسية في الصناعة المصرفية في كينياالجودة ، مايكؿ كاتيفا -3

 (.4111 ،ادارة الاعماؿ: جامعة نيروبي)، رسالة ماجيستر
Micheal Kativa Kyambati, Quality and customer relationship management (CRM) as a 

competitive strategy in the banking industry in Kenya, (University of Nairobi : Business 

Administration, 2011). 

كاستراتيجية تنافسية في الصناعة  زبائفالدارة علاقات ا  سعت الدراسة الى ابراز كيفية عمؿ إدارة الجودة و 
المصرفية. كما تـ في المصرفية في كينيا ىي دراسة حاولت تقييـ الفوائد والآثار المرتبطة بتبنييا في الصناعة 

ىذه الدراسة تحديد العلاقات بيف جودة الخدمة وادارة علاقات العملاء مف أجؿ تقييـ فعاليتيا في تنفيذ الميزة 
   .التنافسية في البنوؾ ، بدراسة عينة مف السكاف مف انواع مختمفة المتعامميف مع البنوؾ في كينيا

افسية تن كاستراتيجياتزبائف دارة علاقات الإ الجودة الشاممة ولى اف فعالية وتأثير نظاـ إتوصمت الدراسة 
وأداء زبائف دارة علاقات الإ ىناؾ علاقة واضحة بيف إدارة الجودة الشاممة و ،تمارس في الصناعة المصرفية

زبائف دارة علاقات الإتشير النتائج إلى أف و  ،البنوؾ في كينيا التي تؤثر بشكؿ كبير عمى مدى المنافسة والتنفيذ
، حيث تـ سيف موقفيـ تجاه البنؾ بشكؿ كبير، تـ تحليا تأثير كبير عمى سموؾ العملاء، فعمى سبيؿ المثاؿ

حوؿ جودة خدمات البنوؾ.  زبائف، بينما تغيرت تصورات البنؾ لتوقعات العملاء إلى حد كبيرتحسيف فيـ ال
يتـ دعميـ بشكؿ كبير  زبائف، الاحتفاظ بالواصؿعوامؿ الأخرى مثؿ موثوقية البنوؾ، الكفاءة في التوتشمؿ ىذه ال
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إف الفوائد التي تحققت بشكؿ كبير في البنوؾ  إدارة العلاقة مع الزبوف في البنوؾ بسبب اعتماد استراتيجيات
كفاءة في التشغيؿ، وتحسيف جودة المنتج، وحصة  :بسبب فعالية إدارة الجودة الشاممة ىي عمى سبيؿ المثاؿ

 .، وزيادة رضا العملاءعة أفضؿسوقية محسنة، وسم
، ماليزيا في بالعملاء الاحتفاظ عمى العملاء علاقات إدارة ، تأثيرزكريا شانديف ومحمد غافروخي دىغني -2

 .(4119)، ماليزيا سيلانجور، أغسطس، 7-5والمعموماتية  الكيربائية لميندسة الدولي المؤتمر
Dehghani Ghahfarokhi and Mohamad Shanudin Zakaria, The impact of CRM on Customer 

Retention in Malaysia,  International Conference on Electrical Engineering and Informatics 

5-7 August, Selangor, Malaysia, (2009). 

 ومف ماليزيا، في بالزبائف الاحتفاظ في الزبائف مع العلاقة إدارة عممية دور معرفة إلى الدراسة ىذه ىدفت
 وبشكؿ موظؼ (150) عمى الاستبياف توزيع خلاؿ مف وذلؾ الاستبياف، أداة الباحث استخدـ البيانات جمع أجؿ

عينة  مع مباشرة مقابلات بإجراء الباحث قاـ كما عشوائية، بطريقة كذلؾ ماليزيا في مؤسسات عدة مف عشوائي
 .واضحة الغير العبارات وتوضيح شرح أجؿ مف وذلؾ الدراسة
 يتطمبو  الأرباح لتحقيؽ يأساس مصدر الزبوفمنيا: أف  النتائج مف مجموعة إلى توصمت الدراسة وقد

 مع العلاقة إدارة كما توصمت إلى أف بدقة، ووتحميم معرفة فيـ،: المنافسة شديدة السوؽ في والبقاء ئورضالإ
 ويتطمب الزبائف مع ابي تتعامؿ أف ترغب التي الطريقة حوؿ رؤيةلممؤسسة  تعطي مؤسساتية فمسفة ىي الزبائف
 خدمة يؽ،و التس المبيعات، أنشطة تصميـ تعيد التي الزبائف مع العلاقة إدارة استراتيجية تبني الرؤية ىذه تحقيؽ
 أف حيث بالزبائف، الاحتفاظ ىو الزبائف مع العلاقة إدارة مف الرئيسي اليدؼ، وكاف البيانات وتحميؿ الزبائف

 .المنافسة شديدة الحالية البيئة وسط سساتمؤ ال واستمرار لبقاء جدا ميـ يعتبر بالزبائف الاحتفاظ
، 28، العدد المجمة الدولية لإدارة المشاريع، الزبائن مع العلاقة إدارة مشاريع إدارة، آخروفو   عادؿ بمدي -5
(4111). 

Adel Beldi et al, Managing customer relationship management projects, International Journal of 

Project Management, N°28, (2010).  

 بمختمؼ مرورا بنجاح الزبائف مع العلاقة إدارة استراتيجية تطبيؽ كيفية معرفة إلى الدراسة ىذه ىدفت
( 5000) شممت والتي "FX" الفرنسية الاتصالات مؤسسة عمى الميدانية الدراسة ىذه تطبيؽ تـ وقد العمميات،

 .بدقة المعمومات لجمع الشخصية المقابلات عمى بالاعتماد وذلؾ المؤسسة، داخؿ مف فرد
 ما المتوازف الدمج يتطمب الزبائف مع العلاقة إدارة لاستراتيجية الناجح التطبيؽ أف إلى توصمت الدراسة وقد

 وفعالية العمؿ فريؽ أداء عمى يعتمد كمييما وأف التكنولوجي، والتغير بفعالية العمميات ىندسة إعادة بيف
 .سسةؤ لمم العميا الإدارة مع مباشر بشكؿ والتنسيؽ المستخدمة التكنولوجيا

، 69مجمة التسويؽ، مجمد ، الزبون؟ رضا عمى الزبائن علاقات إدارة تطبيقات تؤثر لماذا، وآخروف ميثاس -2
(4115). 

Mithas et al, Why Do Customer Relationship Management Applications Affect Customer 

Satisfaction?, Journal of Marketing,Vol. 69, October (2005). 

الزبائف في رضا الزبوف، حيث استخدمت  إلى التعرؼ عمى أثر تطبيقات إدارة علاقاتىذه الدراسة ىدفت 
 دؼ. الباحثة أسموب الملاحظة لتحقيؽ ذلؾ الي
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 كما بينت أف ،لإدارة علاقات الزبائف في معرفة الزبوف و رضا الزبوف نتائج الدراسة أف ىناؾ أثر وأظيرت
وتنمية رضا  الفائدة المرجوة مف تطبيقات إدارة الزبائف تكمف في التعامؿ الإيجابي، وتطوير معرفة الزبوف،

 الزبائف.
 .(4118)، 58، العدد الأعماؿ إدارة مجمة الزبائن، نظر وجية من الزبون قيمة، ماس بيتر، غراؼ ألبرت -2

Albert Graf and Peter Maas, Customer value from a customer perspective, Journal für 

Betriebswirtschaft, N° 58, (2008). 

 المختمفة والمناىج للاتجاىات ناقد وتقييـ وتحميؿ، واسعة، نظر وجية إعطاء إلى ىذه الدراسة   ىدفت
 وبياف المدركة الزبوف وقيمة المرغوبة الزبوف قيمة بيف الفرؽ موضحة البحثي الحقؿ ىذا أدبيات في الموجودة
 وتقدير الزبوف قيمة بيف الرابط بياف وكذلؾ، ، أخرى رئيسية تسويقية ومتغيرات الزبوف قيمة متغير بيف العلاقة
  الزبوف، حياة مدة مثؿ الزبوف لقيمة الشركة
 الشركات النجاح سابؽ متطمب لمزبوف قيمة خمؽ أف: منيا الاستنتاجات مف جممة إلى الدراسة توصمتو 

 قيمة بيف بالعلاقة يتعمؽ فيما قميمة معرفة ىناؾ نظرية، لازالت الاتجاه ىذا في ساتاالدر  أف إلا أداؤىا وتحسيف
 وجية مف مرتفعة قيمة لتحقيؽ والإنتاج القيمة خمؽ أنشطة في الزبوف اشتراؾ وضرورة وف،الزب حياة ومدة وفالزب
 .وفالزب نظر

 مجمة البحث ،تيجيةاالاستر  التسويقية تاراالقر  اتخاذ في الزبائن علاقة إدارة أىمية وآخروف، حسيف ناصر -8
 (.4113)، 10، العدد 04، المجمد التجارية الأعماؿ في المعاصر

Nasir et. Al, Significance of customer relationship management in strategic marketing 

decision: a study on banking sector of Pakistan, Journal of Contemporary Research in business, 

(VOL 4, NO 10, 2013). 

 التسويقية تراراالق اتخاذ في زبائفال علاقة إدارة نظاـ يشارؾ درجة لأي معرفة إلى سةراالد ىذه تيدؼ
 الثانوية مصادرىا سة مفراالد ىذه بيانات جمع تـ وقد باكستاف، في الخاصة البنوؾ قطاع في تيجيةراالاست

 العامة العلاقات ءاومدر  التنفيذييف ءاوالمدر  الفروع ءامدر  عمى توزيعيا تـ استبانة خلاؿ مف الأساسي والمصدر
 . %85 المستردة الاستبانات نسبة وكانت باكستاف في خاصة بنوؾ 10 عمى موزعو استبانة 60 بواقع

 في زبائفال علاقة إدارة أدوات كبير حد إلى تستخدـ باكستاف في الخاصة البنوؾ أف إلى النتائج أشارت وقد
 يتـ أونو جديدة، أسواؽ دخوؿ وفي الجديدة والخدمات المنتجات حوؿ تيجيةاالاستر  التسويقية تراراالق اتخاذ

 بيف المسافة تقميؿ عمى عممت لأنيا التعاملات وتكاليؼ التشغيمية التكاليؼ تقميؿ في زبائفال علاقة إدارة استخداـ
 .الحديثة الاتصاؿ قنوات خلاؿ مف زبائفوال البنؾ
 المجمة ،تيجيةاالاستر  العملاء علاقة إدارة قضايا في البيانات عن التنقيب تقنيات تنفيذشوبرا وآخروف، ت -9

 .(4111)، 04، العدد 02، المجمد وتطبيقاتو الحاسب لتكنولوجيا الدولية
Chopra et. Al, Implementation of Data Mining Techniques for Strategic CRM Issues, 

International Journal of Computer Technology and Applications, (Vol 2, N°04, 2001).  

 عف التنقيب عف المتوقعة والتطبيقات الكامنة التكنولوجيا عمى الضوء تسميط إلى سةراالد ىذه ىدفت
 بيع ليست ىي التسويؽ في الأساسية القاعدة أف سة إلىراالد أشارت حيث ،زبائفال علاقة إدارة في البيانات



 الفصل الأول الاطار مفاهيني لإدارة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمات
 

 

06  

 الأساسيات مف واحدة وأف المنظمة، ىذه إلى بالانتماء رواعيش بحيث العملاء قموب إلى الوصوؿ وانما المنتج
 الوقت وفي الصحيحة المعمومات إلى الوصوؿ عمى القدرة داوالأفر  لممنظمة يكوف أف ىي ذلؾ تحقيؽ يف اليامة

 .البيانات عف التنقيب أدوات استخداـ في يكمف البيانات ليذه الصحيح الوصوؿ أوف المناسب،
 مشاكؿ حؿ في المنظمة مساعدة في يستخدـ أف البيانات عف لمتنقيب يمكفأنو  سة إلىراالد خمصت وقد
 في المخزنة التجارية المعمومات في مخفية كانت التي والارتباطات والنماذج الأنماط إيجاد خلاؿ مف الأعماؿ
 منتجات تقديـ التزييؼ، كشؼ ،ددج عملاء جمب في تستخدـ أف التقنيات ليذه يمكف حيث، البيانات قواعد

 السموؾ تحميؿ في البيانات عف التنقيب تستخدـ أف لمنظمةويمكف ا لمعملاء أفضؿ لاستيداؼ محددة لقطاعات
 الجديدة الاتجاىات عف والكشؼ العميؿ مع أفضؿ علاقة أجؿ مف وذلؾ زمنية، فترة خلاؿ مف لمعميؿ ئيراالش

 واطلاؽ والخدمات الحالية المنتجات عمى قيمة إضافات خلاؿ مف لمغاية تنافسي سوؽ في استباقي نيج لاتخاذ
 .جديدة منتجات

مذكرة مف درجة  البنوك، في الخدمات جودة عمى العملاء علاقة إدارة برامج تأثير، رودماف تشانتاؿ -11
 (.4112، الاقتصادية والعموـ الأعماؿ إدارة كمية: ميتروبوليتاف مانديلا نيمسوف جامعةماجيستر، )

chantal rootman, The influence of customer relation management on services quality of the 

banks, degree of Magister, (The Nelson Mandela University : The faculty of business and 

Economic sciences, 2006).  

 الخدمة كفاءة المعرفة، السموؾ، الاتجاىيف، في الاتصاؿ) مف كؿ أثر معرفة إلى سةراالد ىذه تيدؼ
 جودة عمى العملاء علاقة تأثير إلى بالإضافة البنوؾ بيئة في العملاء علاقة إدارة عمى ؾ(البنو  في المقدمة
 جودة تحسيف في العملاء علاقة إدارة أىمية مدى تحميؿ إلى تيدؼ أنيا إلى بالإضافة البنوؾ في المقدمة الخدمة
 تتمكف خلاليا مف التي الوسائؿ بشأف التوصيات تقديـ إلى وتسعى البنوؾ، في المقدمة المصرفية الخدمة

 في المصرفية الخدمة وجودة العملاء علاقة إدارة لتحسيف تغيراالمت ىذه تكييؼ مف المصرفية المؤسسات
 Nedcar, First):  الجنوبية أمريكا في التجارية البنوؾ أكبر مف أربع في البحث عينةشممت   وقد .البنوؾ

Rand, Standard Bank, Absa). 

 الخدمات كفاءة - الاتجاىيف في الاتصاؿ ( تار غيالمت بيف علاقة توجد لاأنو  إلى سةراالد وخمصت
 علاقة إدارة نظاـ عمى تأثير ذات وليست تتغير لا أنيا أي العملاء علاقة إدارة نظاـ وبيف جية مف( البنكية
 علاقة إدارة نظاـ وبيف جية مف (المعرفة – السموؾ ( تغيراالمت بيف إيجابية علاقة جداتو وأكدت  العملاء
 المصرفية الخدمة وجودةمع الزبائف  علاقةال إدارة برامج بيف طردية علاقة توجد، كما أخرى جية مف العملاء
 .البنوؾ في المقدمة

 الدراسات السابقة و الدراسة الحالية  بين الاختلاف: لثالمطمب الثا
يظير استعراض الدراسات السابقة التي تناولت مسائؿ مرتبطة بموضوع المذكرة، أف كؿ ىذه الدراسات 

العناصر ، سعيا إلى فيـ عميؽ حوؿ خرآوربطيا الباحثوف فييا بمتغير تناولت احد متغيرات الدراسة الحالية 
ف أستطاعت تحد مف وجودىما، وبذلؾ ا، أو العوامؿ المؤثرة فييما، أو المعوقات التي المكونة ليذيف المتغيريف

دارة العلاقة مع الزبوف في تحسيف جودة الخدمة دراسة حالة إحوؿ موضوع دور  الدراسةتساىـ في موضوع 
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، ومف ثـ تفسير ما يحيط بيذا الموضوع مف غموض وتأكيد إجرائيتو وواقعيتو، -وكالة تبسة– اتصالات الجزائر
  .ة إلى أخرى، وىذا يعود إلى اختلاؼ البيئة التي تمت فييا ىذه الدراساتوقد جاءت النتائج متباينة مف دراس

مف استعراض الدراسات السابقة أيضا، ومف ترتيبيا الزمني، الحداثة النسبية لموضوع ادارة  كما يظير
اغمبيا . فقد استخدمت تمؾ الدراسات مناىج ومداخؿ بحثية متنوعة، إلا أف العلاقة مع الزبوف وجودة الخدمة

تشاركت المنيج المستخدـ )المنيج الوصفي( في تحميؿ الظاىرة. وكانت أداة الاستبياف ىي الأكثر استخداما 
إضافة إلى اعتماد بعض الدراسات  ،كما أف العينات المختارة كانت متنوعة، بيف صغيرة وكبيرة ،كأداة لمدراسة

تحميؿ المعطيات والبيانات المتحصؿ عمييا مف  ، في(SPSS)لبرنامج الحزـ الإحصائية لمعموـ الاجتماعية 
 .الاستبياف

لأي العلاقة مع الزبوف وجودة الخدمة الدراسة السابقة، عمى أىمية ادارة و  الدراسة الحالية ولقد أجمعت
مؤسسة، عامة أو خاصة، ربحية أو غير ربحية، تريد مواكبة التطورات ورفع كفاءتيا. وقد اختمفت في تحديد أي 

المكونة للإدارة العلاقة مع الزبوف وجودة الخدمة، واختمفت البيئات التي أجريت فييا، مما يعني  العناصر
الأمر الذي يؤثر عمى النتائج بكؿ تأكيد،  ،بحثمادية والمعنوية المحيطة بالاختلاؼ الذىنية البشرية والظروؼ ال

 .فتكوف غير متشابية
مف حيث الموضوع العاـ للإدارة العلاقة مع الزبوف وجودة  اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقةو 

، العلاقة مع الزبوف وجودة الخدمة دارةإالوصوؿ إلى مفيوـ كؿ مف  تالخدمة، حيث أف أغمب الدراسات حاول
حالية مف غير أف دراسات قميمة فقط تناولت موضوع الدراسة ال، أشكاليا لاؼتباخوتبياف أىميتيما لممؤسسات 

، أي ربط ادارة العلاقة مع الزبوف الخدمةدارة العلاقة مع الزبوف في تحسيف جودة إ لنظري، وىو دورجانبيا ا
ف كانت كميا مرتبطة بجانب الإدارة.  بجودة الخدمة  وتباينت المجالات التي طبقت فييا الدراسات، وا 

 : وتختمؼ الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في جممة مف النقاط منيا ما يمي
أغمب الدراسات المذكورة كانت في بيئة تختمؼ عف البيئة الجزائرية، حيث اف  من حيث بيئة الدراسة: -

الدراسة المطبقة في بيئة عربية أو أجنبية تختمؼ عف المطبقة في البيئة الجزائرية، أما الدراسات 
في  الجزائرية فإف الفرؽ بينيا وبيف الدراسة الحالية مف حيث البيئة يختمؼ في كوف الدراسة الحالية نفذت

 بيئة خاصة تمثمت في دراسة اتصالات الجزائر تختمؼ مف حيث الشكؿ وطبيعة النشاط؛
تتميز الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة في أف مجتمع الدراسة تمثؿ في  من حيث مجتمع الدراسة: -

  ؛مؤسسة محؿ الدراسة زبائف
دارة العلاقة مع الزبوف إتتميز الدراسة الحالية بكونيا تبحث بشكؿ مباشر دور من حيث ىدف الدراسة:  -

 ؛في تحسيف جودة الخدمة في اتصالات الجزائر
ي الثاني مف تعتبر الدراسة الحالية ىي الأحدث كونيا أجريت خلاؿ السداسمن حيث المجال الزمني:  -

 ؛ 2018/2019السنة الجامعية 
ختمؼ الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة، بالرغـ مف أف بعضيا ت من حيث الأداة المستخدمة: -

، مف حيث أنيا قاست مدى تطبيؽ إدارة العلاقة مع الزبوف اعتمدت عمى الاستبياف كأداة لجمع البيانات
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مف خلاؿ الأبعاد والمتمثمة في: الممموسية والاستجابة، الاتصاؿ، الضماف والمباقة، كذلؾ تـ قياس جودة 
 .Servqualت مف خلاؿ وجية نظر الزبوف بالاعتماد عمى نموذج الخدما

 :استفادت الدراسة الحالية مف الدراسات السابقة في يميو 
الاستفادة مف الكـ الميـ مف المعمومات النظرية المتوفرة في الدراسات السابقة، فيما تعمؽ بموضوع  -

مما ساىـ في الإلماـ ببعض المصادر، والحصوؿ عمى المراجع المناسبة التي سيمت بناء  ،الدراسة
  ؛الإطار النظري لموضوع الدراسة الحالية

مف خلاؿ الاطلاع عمى ما تضمنتو تمؾ الدراسات تـ تحديد الفجوة المعرفية وبذلؾ صياغة مشكمة   -
 ؛الدراسة وفروضيا

يا ىذه الدراسات، والاطلاع عمى النتائج التي توصمت إلييا، التعرؼ عمى المنيجيات التي سارت عمي -
 ؛أفادت في الانطلاؽ مف حيث انتيت دراساتيـ

تنوع الدراسات التي أجريت عمى ادارة العلاقة مع الزبوف وجودة الخدمة ، والبيئات التي أجريت فييا  -
يتناسب مع أسئمة الدراسة الدراسات السابقة، ساىـ في تكويف فكرة عف كيفية بناء الاستبياف الذي 

 ؛وأىدافيا، وأىـ الفقرات والعبارات التي يجب أف يحتوييا لتتلاءـ والدراسة الحالية
الاطلاع عمى الأساليب الإحصائية في تحميؿ ومعالجة البيانات المستخدمة في تمؾ الأدبيات والتي  -

 .أمكنت مف تحديد الأساليب الأكثر ملائمة لدراسة الحالية
 :يمي ما لدراسة الحالية مف الدراسات السابقة فتمثؿ فيأما موقع ا

قامت الدراسة الحالية بإكماؿ ما بحثت بو الأدبيات السابقة، مف خلاؿ دراسة دور ادارة العلاقة مع  -
الزبوف في تحسيف جودة الخدمة  في اتصالات الجزائر وكالة تبسة ، لتخرج بحصيمة تطبيقية تدعـ 

 الإطار الفكري؛
وف ودورىا في الدراسة الحالية بتقديـ أحدث الإسيامات الفكرية في مجاؿ ادارة العلاقة مع الزبقامت  -

 .مف خلاؿ تقصّي آخر الإنتاجات الفكرية في مجاؿ الدراسة تحسيف جودة الخدمة
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دارة الخدمات جودة إلىمدخل  :ثانيالمبحث ال  الزبون مع العلاقة وا 

 عمى والنامي المتقدـ العالـ أنحاء كافة وفي المؤسسات كؿ في متزايد باىتماـ الآف الجودة موضوع يحظى
 التحديات لمواجية أساسي كمدخؿ الجودة وتحسيف تطوير أىمية إلى المؤسسات ىذه انتبيت أف بعد، السواء
 التطورات عف فضلا الاقتصادية التكتلات ظيور بعد خاصة مواجيتيا في بدأت التي ،والخارجية الداخمية

، الزبوف سموؾ في الحاصؿ التغيرو  البيئية بالقضايا  والاىتماـ العولمة ونح والاتجاه ،المتلاحقة التكنولوجية
 . ورغباتو حاجاتو يشبع ما واختبار لتقييـ أساسي كمعيار لمجودة ينظر أبد الذيو 

 جودة الخدمة وأىميتيا مفيومالمطمب الأول: 

 لتحقيؽ فعالة أداة تعتبر فيي ،الزبوف أو لممؤسسة بالنسبة الأىمية غاية في أمر الخدمة بجودة الاىتماـ إف
 وأ المؤسسة أو الزبوف بالنسبة عمى المرجوة الأىداؼ لتحقيؽ، الخدمة العمميات أوجو لجميع المستمر التحسيف
 .ككؿ المجتمع

 الخدمة جودة مفيوم -أولا
 قبؿ مف والكافي الطويؿ الوقت أخذت ،ليا ومحدد واضح مفيوـ إلى لموصوؿ الخدمة جودة دراسة إف
 تحديد ثـ ومف خصائصيا عمى والوقوؼ الخدمة مفيوـ تحديد مف انطلاقا وذلؾ عماؿالأ منظمات في العامميف
 .والخدمة جودةال مىع نتعرؼ أف لابدمفيوميا  إلى طرؽالت قبؿو ، جودتيا

 :ىيو  اتجاىات خمسة مف (KWAN Yu Kwong Paula) ولابا كوونغ يو كواف ياتعرف :الجودةتعريف  -1
 متميزة؛  خدمة وتقديـ انتاج عمى المؤسسة قدرة مدى -
  الكماؿ؛ مف قربأ خدمة وتقديـ انتاج عمى المؤسسة قدرة مدى -
  ىدفو؛ يناسب بما الزبوف حاجات تمبية عمى المؤسسة قدرة مدى -
 وسمعيا؛ خدماتيا في التغيير عمى المؤسسة قدرة مدى -
 1.كبيرة مالية رباحأ تحقيؽ عمى المؤسسة قدرة مدى -

 2."للاستخداـ المنتج، ملاءمة مدى" :أنيا عمى الجودة (Joseph Juran) جوراف جوزيؼعرؼ كما 
 .منو الزبوف يريده الذي الشيء تقديـ عمى المنتج قدرة مدى التعريؼ، ىذا في بالجودة والمقصود

 
                                                           

 باولا كوونغ يو كوان KWAN Yu Kwong Paula :  تدرب في مجاؿ إدارة الأعماؿ والتسويؽ، كما تيتـ بشكؿ خاص بالتحقيؽ في تطبيؽ نظريات
لنواب المدراء، والتوظيؼ الرئيسي والاختيار، والثقافة وممارسات الأعماؿ في السياقات التعميمية، وتشمؿ أحدث مشاريعيا البحثية حياة العمؿ والرضا الوظيفي 

لتدريب التي التنظيمية، وقد نشرت في كؿ مف المجلات التعميمية والتجارية، بالإضافة إلى التدريس، شاركت في عدد مف مشاريع الاستشارات الإدارية وا
 ات التجارية.تعاقدت معيا حكومة ىونغ كونغ الإدارية الخاصة والييئات العامة والمؤسس

 .24 -(، ص2002الشروؽ لمنشر والتوزيع،  ، )الأردف: دارإدارة الجودة في الخدماتقاسـ نايؼ عمواف المحياوي،  1
 جوزيف جوران Joseph Juran  :يعتبر مف أىـ رواد الجودة في العصر الحديث بعد العالـ إدوارد ديمنج)  (Deming ، ولو تأثير واضح عمى تحسيف

 وقد كاف جوراف يعمـ مف حولو أف التركيز عمى الجودة لصالح الزبوف لابد أف يدخؿ في كؿ عمميات المنظمة. ،الجودة
2
 .09-ص ،(4112) 04عدد المجمة الباحث، في المؤسسات الخدمية"، ( TQM)"إدارة الجودة الشاممة أحمد بف عيشاوي،  
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(Philip Crosby) كروسبي فيمبعرؼ و 
 ىذا ويشير1."المواصفات مع المطابقة: "أنيا عمى الجودة 

 التمؼ مبدأ لتحقيؽ الموضوعة والمواصفات لممعايير مطابقتو مدى في تنحصر المنتج جودة أف إلى التعريؼ،
 .الصفري

 أو منو لميدؼ الشيء تحقيؽ البعض يراىا بينما العيوب، مف وسلامة إتقاف ىي الجودة أف يرى البعض
 العيوب مف السلامة أو بالإتقاف الجودة تعريؼ 2.تميز أنيا عمى آخروف ويراىا مستخدمو، ورغبات لحاجاتا

 التعريؼ وىذا المواصفات، مخالفة أو التصميـ مخالفة ىو فالعيب معينة، لمواصفات بالمطابقة تعريفيا يماثؿ
 أو صالحا يعد لـ أنو ذلؾ يعني إف دوف الأخرى، التعريفات وتفرعت تطورت منو الذي الأصؿ اعتباره يمكف

 .مستخدما
 متطمبات تقابؿ التي الخدمة أو لممنتج الخصائص مف مجموعة تمثؿ الجودة أف تبيف السابقة التعاريؼمف 
 .التكاليؼ تقميص مع والتفوؽ التميز مف ودرجة العمؿ في والضبط بالدقة وذلؾ الزبوف وتوقعات

عمؿ غير ممموس )غير مادي( بحيث تشبع حاجات ورغبات المستيمؾ، كما  تعني الخدمةالخدمة: تعريف  -4
 3لنشاط موجو لا شباع حاجات محددة لممشتريف. أداءأنيا عبارة عف 
 إنجاز أو نشاط "أي عف عبارة أف الخدمة ((Kotler & Armstrong اف كوتمر وأرمسترونغالباحث ويعرفيا

 قد وتقديميا إنتاجيا أو ممكية أية ينتج منيا ولا ممموسة غير أساسا وتكوف آخر لطرؼ ما طرؼ يقدميا منفعة
 السمع عف تميزىا لمخدمة خاصيتيف عمى التعريؼ ىذا ركز 4بو". مرتبطا يكوف لا أو مادي بمنتج مرتبط يكوف
 .الممكية نقؿ وعدـ اللاممموسية وىي
 يخمؽ لمسمع، انتقاؿ دوف غالبا لآخر، طرؼ مف مقدـ اقتصادي نشاط" (Love lock) لوفموؾ حسب ىيو 
 أنظمة، أو شبكات ىياكؿ، أو تجييزات مينية، كفاءات عاممة، يد سمع، استغلاؿ أو تأجير خلاؿ مف القيمة
ذات طبيعة ممموسة قد ترتبط بمنتج ممموس أولا  مقدـ، أداء أو نشاط ىي الخدمة 5."مجتمع أو منفرد بشكؿ

 بيدؼ اشباع رغبات وحاجات المجتمع.
 عمييا الحصوؿ يتـ والمنافع النشاطات مف مجموعة تمثؿ مجمميا في الخدمةأف  يمكف القوؿسبؽ مما 
 تيدؼ وىي المؤسسة، في الأنشطة الداخمية ومف ،والزبوف المؤسسة بيف التداخؿ مف ناشئة أنشطة بواسطة
 .رضاه وتحقيؽ الزبوف حاجات إشباع إلى أساسا

                                                           
 كروسبي Philip Crosby  : ساىـ في تطوير مفاىيـ الجودة( والسيطرة عمييا، ويعد مفيوـ صفر عيبzero defect ).مف أىـ المفاىيـ التي جاء بيا 
 .09 -، صالمرجع السابقأحمد بف عيشاوي،  1

2
 Harvey L, Green D,  "Defining quality. Assessment and Evaluation in Higher Education", vol 18, N° 01, (1993) 

.Pp 9-34. 
 .180-(، ص4112، )عماف: دار الصفاء لمنشر والتوزيع، إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءمأموف السميماف الدرادكة،  3
 .64-(، ص4118، )لأردف: دار الكنوز لممعرفة العممية لمنشر والتوزيع، تسويق الخدمات ،فريد كورتؿ 4

5
 Love lock christopher et al, Marketing des services, (Paris: Pearson Education, 2008), p- 616. 



 الفصل الأول الاطار مفاهيني لإدارة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمات
 

 

11  

 لمخدمة المميزة العامة الخصائص مف الخدمة جودة تعريؼ في الصعوبة تستمدجودة الخدمة: ف تعري -3
 الأداء تطابؽ لدرجة معيار" أنيا ىعم الخدمة لجودة الحديثة التعريفات غالبية وتميؿ. المادية السمع إلى قياسا
  1."الخدمة ليذه الزبائف توقعات مع لمخدمة الفعمي
 أو العملاء يتوقعيا التي أي المدركة، أو المتوقعة كانت سواء المقدمة الخدمة جودة: "أنيا عمى عرفت كما

التي يدركونيا في الواقع الفعمي، وىي المحدد الرئيسي لرضى المستيمؾ أو عدـ رضاه، وتعتبر في الوقت 
  .2تريد تعزيز مستوى النوعية في خدماتيا" نفسو مف الأولويات الرئيسية لممنظمات التي

ويات الرئيسية لممنظمات التي تريد تعزيز مستوى نوعية خدماتيا سواء كانت لو تعتبر جودة الخدمة مف الأ 
 .رضاىـإلى وؿ صلو االمدركة مف طرؼ الزبائف بيدؼ  وأالمتوقعة 
 في ميمة كأبعاد الشخصي والبعد الإجرائي البعد عمى تشمؿ التي الجودة تمؾ"  أنيا عمىتعريفيا  كما تـ

 الخدمة التقديـ المحددة والإجراءات النظـ مف الإجرائي الجانب يتكوف حيث العالية، الجودة ذات الخدمة تقديـ
 مع( المفظية ـيوممارسات يـتوسموكيا بمواقفيـ) العامموف يتفاعؿ كيؼ فيو لمخدمة الشخصي الجانب أما

 حيفي ف الثاني الأوؿ يكمؿ حيث شخصي، وآخر إجرائي بعديف تفاعؿ عف تنتج الخدمة فجودة 3."الزبائف
 .الأوؿ الثاني يتطمب
 تقوـ الخدمية المنظمة أف عمى تعبر الخدمة جودة أف يمكف القوؿ السابقة التعاريؼ استعراض خلاؿ مف
 تراه ما وفؽ المستفيديف، أو لمزبوف والمستقبمية الحالية الاحتياجات تحديد يمكنو محدد بشكؿ الجودة بتصميـ
 مف لمجموعة إدراكاتو خلاؿ مف الخدمة جودة يقيس الزبوف أف إلا الاحتياجات لتمؾ لمدركاتيا ووفقا المنظمة
 .توقعاتو مع الخدمة جودة تطابؽ أرجحية حوؿ أحكامو تكويف مف تمكنو التي لمتدرج القابمة السمات

 (: جودة الخدمة11الشكل رقم )
 
 
 
 

 
 .90 -ص، (2002 والتوزيع، لمنشر الشروؽ دار: الأردف) ،الخدمات في الجودة إدارة المحياوي، عمواف نايؼ قاسـ المصدر:

 عف راضي يكوف سوؼ فإنو لو توقعاتو مع الزبوف إدراكات توافقت إذا أنو (01رقـ ) الشكؿ مف يتضح
ذا متميزة، تعتبر الخدمة فإف تجاوزتيا أو التوقعات فاقت إذا أما الخدمة،  الفعمية الخدمة أف وىو العكس تحقؽ وا 

 الزبوف فإف ثـ ومف رديئة، تكوف لمخدمة الفعمية الإدراكات فإف التوقعات تجاوزت أو التوقعات مستوى إلى ترؽ لـ
 .الخدمة ىذه عف راضي يكوف غير

                                                           
 .90 -، صمرجع السابققاسـ نايؼ عمواف المحياوي،  1
 .181 -، صالمرجع السابقمأموف السميماف الدرادكة،  2
 04الأعماؿ، العدد  ، مجمة الريادة لاقتصاديات"العلاقة التفاعمية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة"محمد خثير، أسماء مرايمي،  3
 .32-ص ،(4112)

 جودة الخدمة

 توقعات الزبون لمخدمة  مستوى الخدمة )الفجوة( إدراكات الزبون للأداء الفعمي
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 أىمية جودة الخدمة:  -2
 أفضؿ الجودة ذات الخدمة تقديـ ومواصمة المقدمة خدماتيا تميز أف تحاوؿ لمخدمة المنتجة إف المنظمات

 مف الكثير أظير وقد، المطموبة الخدمة جودة يتوقع مف لما تجاوزىا خلاؿ مف وذلؾ المنافسوف يقدمو ما مف
 بجودة بالاىتماـ المتعمقة الممارسات مف بالعديد تشترؾ المتميزة الادارة ذات الخدمة منظمات إف الدراسات
 . ويمكف توضيح أىمية جودة الخدمة كما يمي: المقدمة الخدمة

 زبائنيا طبيعة حوؿ وواضحة دقيقة تصورات الراقية الخدمة منظمات لدى تتكوف حيثالرؤيا الاستراتيجية:  -أ
 لممنظمات ساسيأو  ضروري الرؤيا وأ التصور ىذا مثؿ فإ. الدائـ ولائيـ تربح يجعميا مما الفعمية واحتياجاتيـ

 ونيجا تجاىاا لىإ تتحوؿ أف يجب الرؤيا ىذه فأو  معيا، يتعامموف الذيف لمزبائف ولاء خمؽ أرادت ما إذا
 . بو لمعمؿ استراتيجيا

 التزاميا ىو تميزىا التي الخدمية المنظمات سمات إحدى إف: الجودة بمفيوم والعاممين العميا الإدارة التزام -ب
ن الحالي الأداء عف فقط ليس إدارتيا تبحث حيث خدماتيا، وجودة بنوعية الكامؿ  بشكؿ دمةالخ أداء كيفية اموا 

 مع تنسجـ لا التي المواصفات عميو ينطبؽ لا شيء كؿ مف التخمص ويتـ شير كؿ معدؿ وبواقع فضؿأ
 .الخدمية المنظمة وادارة المستفيد طموحات

وجودة  لنوعية محددة قياسيات بوضع الخدمية المنظمات تقوـ أف ضرورة لمجودة: عالية اتيقياس وضع -ج
 تمؾ تعديؿ أجؿ مفواستقصاء آراء زبائنيا  البحوث إجراء طريؽ عف اختبارىا فترة كؿ في ويتـ المقدمة،الخدمة 

 الخدمي القطاع في العمؿ مجاؿ في العالـ يشيدىا ية التيوالتكنولوج الفنية التطورات مع يناسب بما القياسيات
 .عاـ بشكؿ

 وخدمات خدماتيا أداء باستمرار تتابع المتميزة الخدمية المنظمات إف: الخدمة داءآ المراقبة انظمة وضع -د
  مراقبة وفرؽ والشكاوي لمقترحاتوا الزبائف آراء عمى اعتمادا الأداء لقياس الوسائؿ مف عدد وتستخدـمنافسييا، 
 العامميف خدمات أداء مستوى لمعرفة زبائنيا منازؿ إلى معينة بطاقات بإرساؿ الخدمية المنظمات وتقوـ الخدمة،

 .فييا
 عمى قدرتيا ىو الخدمية المنظمة لتمييز الأساسية المؤشرات أحد إف: الزبائن من المشتكين إرضاء أنظمة -ه

 مف ىنالؾ بأف الشعور لدييـ ويولد لدييـ، الرضا حالة يخمؽ بشكؿ ومعالجتيا زبائنيا لشكاوي وبسرعة الاستجابة
 .والزبائف المنظمة في العامميف بيف العامة العلاقات يعزز سوؼ وىذا وبرغباتيـ بيـ ييتـ
 لزبائنيا خدمات مف المتميزة الخدمية المنظمات تقدمو ما جانب إلى :واحد آن في والزبائن العاممين ارضاء -و
 دائيـآ ومكافئة العامميف لمساعدة داخميا تسويقيا أداء تقدـ أيضا فإنيا الخدمة ونوعية جودة تطوير مجاؿ في

 1 .بالزبوف علاقتيـ عمى ايجابيا أو سمبا تنعكس بالعامميف الخدمية المنظمة علاقة باف لإيمانيا نظرا الجيد

                                                           
 .95-ص (،4111 والتوزيع، لمنشر الميسرة دار :عماف)، ، تسويق الخدماتمحمود جاسـ الصميدعي، رودينة عثماف يوسؼ 1
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 فعمى امضى، وقت أي مف أكثر الخدمات تقدـ التي التجارية المنظمات أعداد تزايدت إذ: الخدمة مجال نمو -ز
 المنظمات نمو أف إلى إضافة بالخدمات، نشاطيا يتعمؽ الأمريكية التجارية الأعماؿ شركات نصؼ المثاؿ سبيؿ

 .بالتوسع مستمرا زاؿ ما بالخدمات المتصمة
 مف الكافي القدر عمى حصوليا عمى يعتمد والمشاريع الشركات بقاء أف المعموـ مف ذ: إالمنافسة ازدياد -ح

 .التنافسية المزايا مف العديد ليا يوفر والخدمات المشاريع ىذه منتجات في الخدمة جودة توفر فإف لذلؾ ،المنافسة
 ضرورة عمى الحالي الوقت في تحرص الشركات أصبحت: العميل خدمة لجودة الاقتصادي المدلول -ط

 زبائفلا جذب إلى فقط تسعى لا أف يجب الشركات أف يعني وىذا عملائيا، قاعدة وتوسيع معيا التعامؿ استمرار
 لجودة القصوى الأىمية تظير ىنا ومف الحالييف، العملاء عمى تحافظ أف أيضا عمييا يجب ولكنو د،جد وعملاء
 1.ذلؾ ضماف أجؿ مف العملاء خدمة

أداء خدمتيا وتحسينيا بشكؿ أفضؿ باستمرار و  في دراسة طبيعة زبائنيا ومتابعتيـتكمف أىمية جودة الخدمة 
 بالإضافة إلى تعزيز العلاقة القائمة بيف العامميف في المنظمة وزبائنيا.مع امكانية معالجة مشاكميـ، 

 أبعاد جودة الخدمة -اـــثاني
 2:ىي رئيسية أبعاد عشرة ليشمؿ يمتد الخدمة جودة عمى الحكـ أف إلى والأبحاثالدراسات  تشير

 .عميو يعتمد دقيؽ الموعودة بشكؿ الخدمة وانجاز الأداء، في الاتساؽ وتعني الاعتمادية: -1
وىي القدرة عمى تمبية الاحتياجات الجديدة أو الطارئة لمزبائف مف خلاؿ المرونة في إجراءات  الاستجابة: -4

لمزبوف، أو حؿ مشاكمو  المساعدة ـتقديووسائؿ تقديـ الخدمة، فمثلا ما ىو مدى استعداد ورغبة المنظمة في 
زبوف لديو مشكمة عاجمة تتطمب مساعدتيا وتدخميا لقاء  المحددة؟ ىؿ الإدارة مثلا قادرة ومستعدة وراغبة في

 لتذليؿ ىذه المشكمة؟
 والقدرات الميارات حيث مف الخدمة، تقديـ عمى القائموف ابي يتمتع التي الجدارة مستوى وتعكس الجدارة: -3

 ما خدمة مقدـ مع التعامؿ حالة وفي أمثؿ، بشكؿ مياميـ اداء مف تمكنيـ التي والمعارؼ والاستنتاجية، التحميمية
 جدارة لتقييـ معينة جمعيات عضوية او العممية الكفاءات مثؿ معايير إلى يمجأ ما غالبا المستفيد فإف مرة، لأوؿ
 .خدماتو وجودة الخدمة مقدـ
 عمى الحصوؿ مف ييسر أف شأنو مف ما كؿ ولكف فحسب، الاتصاؿ البعد ىذا يتضمف لا لمخدمة: الوصول -2

 .المنظمة موقع وملاءمة الخدمة، منافذ مف كاؼ عدد وتوافر العمؿ، ساعات ملاءمة مثؿ الخدمة
 المقدمة الخدمات يخص فيما لمزبائف الإدارة تقدميا التي بالمواعيد الالتزاـ مدى وتعني المصداقية: -5

 .متبادلة ثقة عميو يترتب مما وتحسيناتيا،
 . المخاطرة أو الشؾ مف الخدمة منظمة مع المعاملات خمو الأولى بالدرجة ذلؾ ويعكس الأمان: -2

                                                           
 .194 -، صلمرجع السابقامأموف السميماف الدرادكة،  1
 .94-، صالمرجع السابققاسـ نايؼ عمواف المحياوي،  2
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جراءات واضحة اتصاؿ قنوات وجود أيالاتصال:  -2  حوؿ الادارة إلى الزبائف مف المعمومات لنقؿ وا 
 في والتغير الاخفاؽ أساليب عف الزبائف وابلاغ المطموبة، التعديلات الاجراء المقدمة الاعتراضات أو الاقتراحات

 . لممستفيد الخدمة
 الخدمة ومواءمة الزبوف، احتياجات عمى لمتعرؼ المبذوؿ الجيد وتعکس :لممستفيد الخدمة مقدم فيم درجة -8
 كـ مثلا عميو، التعرؼ وسيولة بالزبوف الشخصي الاىتماـ توفر الجانب ىذا يتضمف كما المعرفة، تمؾ ضوء في
 .لمزبوف؟ الخاصة المتطمبات الخدمة مقدـ يفيـ ىؿ الزبوف؟ يفيـ لكي الخدمة مقدـ يحتاج والجيد الوقت مف
 المادية التسييلات مظير ضوء في الزبوف قبؿ مف الخدمة جودة تقييـ يتـ ما غالبا الممموسة: الاشياء -9
 (.الخدمة لمقدـ التابعة الاتصاؿ ووسائؿ فرادوالأ جيزةوالأ المعدات مثؿ)

 مع الودية بالمعاممة يتسـ وأف والآداب، الاحتراـ مف قدر عمى الخدمة مقدـ يكوف أف وتعني المباقة: -11
 .والزبوف الخدمة مقدـ بيف والود والاحتراـ الصداقة إلى يشير الجانب ىذا فإف ثـ ومف الزبائف

 جودة نموذج عمييا أطمؽ فقط، خمسة في العشرة الابعاد ىذه بتمخيص المتلاحقة الدراسات قامت وقد
  1.المباقة، الاستجابة، الضماف، الاعتمادية، الممموسة الاشياءوتشمؿ  الخدمة،
 المعدات، الاجيزة الخدمة لتقديـ الداعمة المادية المستمزمات عمى تشتمؿ ىي :الممموسة الاشياء -1

 ...(. الأفراد
 الاعتماد ودرجة مطموب، ىو لما وفقا دقة بكؿ لمخدمة الخدمة مقدـ انجاز دقة عمى تشير :الاعتمادية -4

 .المستفيد قبؿ مف الانجاز او الأداء ىذا عمى
 واضافة عالي وبإنجاز الممكنة بالسرعة الخدمة تقديـ عمى وقدرتو الخدمة مورد استعداد :الاستجابة -3

 .لممستفيد يقدميا التي المساعدة مستوى
 ذىف في مافوالأ الثقة توزع والتي الخدمة مقدـ ومعمومات وقدرات امكانية الى تشير :مانضال  -2

  .المستفيد
 خلاؿ تمبية حاجات مف فردي أساس عمى الخدمة مقدـ قبؿ مف والتركيز الرعاية وتعود إلى ة:المباق -5

 .الخدمية المنظمة مع والمتعامميف المستفيديف
 :الخدمة لجودة بعادالأ ىذه يوضح( 02) رقـ والشكؿ

 الخدمة جودة أبعاد :(14) رقم الشكل
 

 

 
 

 

 .95 -(، ص4114الشروؽ لمنشر والتوزيع،  ، )الأردف: دارإدارة الجودة في الخدماتقاسـ نايؼ عمواف المحياوي،  :المصدر         
 

                                                           
 .95-94ص ص ، المرجع السابقالصميدعي، رودينة عثماف يوسؼ، محمود جاسـ  1

 جودة الخدمة

ضمانال المباقة الاستجابة الاعتمادية  الممموسية 
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ي مؤسسة ورفع قدرتيا أ لإنجاحىـ عنصر أتعتبر جودة الخدمة المقدمة لمزبوف ( 02مف الشكؿ رقـ )
الانتاجية وتحقيؽ الربح وكذا اكتسابيا ميزة تنافسية وقدرتيا لموصوؿ عمى الرضا والولاء مف طرؼ الزبوف وىذا 

 الاحتياجاتودة وكذا القدرة عمى تمبية الاتساؽ في الاداء وانجاز الخدمة الموع لا وىيأمف خلاؿ معايير معينة 
حيث  ة الزبوفثق كسب كذلؾ مف خلاؿ الجديدة والطارئة لمزبوف مف خلاؿ المرونة في اجراءات تقديـ الخدمة،

بعاد الخمسة الموجزة تمخصو الأ ما وىذا الزبوف مقدـ الخدمة لتمبية حاجاتتكوف لمرعاية والتركيز مف قبؿ 
 .والموضحة في الشكؿ

 نماذج قياس جودة الخدمة -ثالثا
 البحوث مف العديد خلاؿ مف كبير جداؿ إلى الأخيرة السنوات في تعرضت الخدمة جودة قياس عممية إف

 بعض عمى تطبيقيا يمكف مشتركة معايير وجود مف يمنع لا ذلؾ أف إلا الصدد، ىذا في المتخصصة والدراسات
 :الخدمات جودة قياس طرؽ استعراض يمي وفيما المتماثمة أو المتشابية، الخدمية المنظمات

 وزيثامؿ باراسوراموف بيري، ينسب ىذا المدخؿ إلى :Servqual modelالخدمة  جودة فجوات نموذج -1
(Bery, Parasuraman and Zeithaml 1988)  دراكاتيـ لمستوى و يستند إلى توقعات الزبائف المستوى الخدمة وا 

وذلؾ باستخداـ  والإدراكاتبيف ىذه التوقعات  (ومف ثـ تحديد الفجوة )أو التطابؽأداء الخدمة المقدمة بالفعؿ، 
ومف ىنا فإف مستوى جودة الخدمة يقاس بمدى ، الأبعاد الخمس الممثمة لمظاىر جودة الخدمة المشار إلييا سابقا

لتالي فإف جودة الخدمة تعني التطابؽ بيف مستوى الخدمة المقدمة فعلا لمزبائف وبيف ما يتوقعو الزبائف بشأنيا، وبا
 .الدراسة والتحميؿ والتنبؤ بتوقعات الزبائف ومحاولة الارتقاء إلييا بشكؿ مستمر

 جودة في الفجوة لتحديد يتقابلاف أساسييف مفيوميف إلى التطرؽ مف لابد المدخؿ ىذا عف التحدث عند
 :وىما الخدمة
 والقابمة الخدمة مع التعامؿ خبرات عف الناتجة للأداء المرجعية النقطة أو المعايير وىي :الزبون توقعات - أ

 يحصؿ سوؼ أو الخدمة في تكوف أف الزبوف يعتقد ما شروط في تصاغ ما حد إلى والتي لممقارنة،
 . عمييا

 1.لو قدمت كما فعميا الخدمة الزبوف بيا يدرؾ التي النقطة وىي الزبون: إدراكات  - ب
 في ذلؾ مبيف وكما معا، وبالاثنيف وبالزبوف، الخدمة، منظمة مف بكؿ تتعمؽ ىامة فجوات خمسىناؾ 

 ( التالي:03رقـ ) الشكؿ
 
 
 
 

 

                                                           
 .98 -، صالمرجع السابققاسـ نايؼ عمواف المحياوي،  1
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 : نموذج تحميل الفجوات(13) رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 

 
source : A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry, « A conceptual model of service quality 

and its implication for future research », The Journal of Marketing, N° 04, (1985), P44. 

 

 مف العموي الجزء نجد حيث الخدمات جودة وقياس لتحديد الخمس الفجوات نموذج( 03) رقـ الشكؿ يبرز
  .الخدمة بمقدـ يختص السفمي الجزء بينما بالزبوف، يتعمؽ الشكؿ

 :يمي كما الفجوات تمؾ تفسير يمكف
 الزبائف توقعات بعض أف ظير حيث التوقعات، ليذه الإدارة إدراؾ وبيف الزبوف توقعات بيف الفرؽ :1 الفجوة -
 .الزبوف لدى الصحيحة أىميتيا تدرؾ لا أو رةاالإد تدركيا لا قد
إذ مف الممكف  مواصفات، إلى تدركيا كما الزبوف لتوقعات الإدارة ترجمة عند الناشئ الفرؽ :4 الفجوة -

 اليد توفر عدـ أو انتظامو عدـ أو الطمب تذبذب مثؿ لأسباب مواصفات إلى الزبائف توقعات كؿ ترجمة استحالة
 .المسيريف التزاـ نقص حتى أو المدربة العاممة

عن الآخرين كلام  
 الخدمة

 اتـــاجــالح
 ةـــــصيــــالشخ 

 رةـــــالخب
 ابقةــــــالس 

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 المقدمة الخدمة
 فعلا

 إلى الخدمة إدراك تحويل
 مواصفات

إدراكات الإدارة لتوقعات 
 زبائنال

 المقدمة الصورة
 لمزبون
 الخارجية بالاتصالات

5الفجوة   

3الفجوة   

2الفجوة   

4الفجوة   

1الفجوة   

 الزبون

لمسوقا  
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 أنيا يعني لا بالخدمة توجييات فوضع الفعمي، الأداء وبيف لمجودة المحددة المواصفات بيف الفرؽ :3 الفجوة -
 .باستمرار دائما ستطبؽ

 الخدمة عف المسوقة الصورة في المبالغة ة،المروج الجودة مستوى وبيف الفعمي الأداء بيف الفرؽ :2 الفجوة -
 إغفاؿ عف أيضا ينشأ الفرؽ. التوقعات تمؾ تمبية تتـ لا عندما الزبوف تقييـ ينخفض وبالتالي الزبوف توقعات يرفع

 الجيود ىذه عمى الزبائف إطلاع. الزبوف رغبات لتمبية العامموف ويبذلو تبذلو الذي الجيد إظيار أحيانا المؤسسات
 .لمخدمة تقييميـ ويحسف المغموطة أو المسبقة الأفكار بعض يرفع أف يمكف
 تتطابؽ لا المتوقعة الخدمة أف يعني وىذا ، داةؤ الم والخدمة  المتوقعة الخدمة بيف بالفجوة وتتعمؽ :5الفجوة  -
 المؤسسة أداء جودة عمى الحكـ أساسيا عمى يتـ بحيث الفجوات لجميع محصمة وتكوف المدركة الخدمة مع

  1 .الخدمية
 فييا تتميز أف يمكف التي تالمجالا بمعرفة ؤسسةلمم يمكف Servqual الخمس الفجوات نموج استخداـ إف
 سموبالأ ىذا استخداـ يمكف كما نافسيفملا مع داءالأ قارنةأو لم الزمف مع الجودة لتوجيو استخدامو ويمكف
 .الزبائف رغبة وتمبي ترض التي الجودة مستوى إلى بالخدمة والوصوؿ الأداء لتحسيف

 معينة زمنية فترة خلاؿ الزبائف بيا يتقدـ التي الشكاوى عدد تمثؿ : Complaintsالشكاوي عدد مقياس -4
 ليا إدراكيـ مع يتناسب لا خدمات مف ليـ يقدـ ما أو المستوى دوف المقدمة الخدمات أف عمى يعبر ىاما مقياسا

 المناسبة الاجراءات اتخاذ مف الخدمية المنظمات يمكف المقياس وىذا، عميو الحصوؿ يبغوف الذي والمستوي
 .لزبائنيا خدمات مف تقدمو ما جودة مستوى وتحسيف المشاكؿحدوث  لتجنبيا

 جودة نحو الزبائف اتجاىات لقياس استخداما المقاييس أكثر وىو :  Satisfaction Measureالرضا مقياس -3
لمنظمات  تكشؼ التي الأسئمة توجيو طريؽ عف الخدمات ىذه عمى حصوليـ بعد وخاصة مقدمةال الخدمات

 المنظمات ىذه مكفي ؿوبشك بيا، والضعؼ القوة جوانب و ليـ المقدمة الخدمة نحو الزبائف شعور طبيعة لخدمةا
 2.خدمات مف ليـ يقدـ ما نحو الرضا ليـ وتحقؽ الزبائف، احتياجات مع تتلاءـ لمجودة استراتيجية تبني مف
: لمخدمة الفعمي الأداء نموذج -2


ServPerf model قياس في بساطة أكثر طريقة عمى ىذا النموذج يعتمد 

 النموذج ىذا ظير لو، المقدمة لمخدمة الفعمي الأداء نحو زبوفال ادراكات أو اتجاىات استخداـ عبر الخدمة جودة
 يتعمؽ فيما خاصة الفجوات تحميؿ لنموذج كانتقاد( Taylor and Gronin) تايمور وغرونيف الباحثيف طرؼ مف

 اعتبار أي الوقت نفس في يستبعد لكنو الخدمة، جودة أبعاد تحميؿ في العنصر نفس يستخدـ فيو بالتوقعات،
، ويمكف التعبير عنيا بالمعادلة الخدمات أداء عمميات وقت في فقط ،الزبوف ادراكات عبر القياس في لتوقعات
 .جودة الخدمة = الأداء الفعميالتالية: 

                                                           
1
 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry, « A conceptual model of service quality and its 

implication for future research », The Journal of Marketing, N° 04, (1985), Pp 44-46. 
 .98-97ص ، ص المرجع السابققاسـ نايؼ عمواف المحياوي،  2
 Servperf9 وتعني أداء الخدمة ، وتتكوف مف عبارتيف :Service : ،الخدمة performance: الأداء. 
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 المفيوـ نفسو وىو الزبوف، يدركو الذي الفعمي الأداء بالأداء ويقصد المدركة، الجودة ىنا، بالجودة يقصد
 الجودة حساب في التوقعات عمى يعتمد لا الأداء الفعمي نموذج لكف التوقعات، مع الفجوات مقياس يقيسو الذي

  .المدركة
 منظمة تقدميا التي القيمة أف عمى المقياس ليذا الأساسية الفكرة تقوـ Value Measure: القيمة مقياس -5

 ىذه عمى لمحصوؿ والتكمفة الزبوف جانبي مف المدركة بالخدمات الخاصة المنفعة عمى تعتمد لمزبائف الخدمة
 بالخدمات الخاصة المنفعة مستويات زادت فكمما القيمة، تحدد التي ىي والسعر المنفعة بيف فالعلاقة ، الخدمات
 وبالتالي صحيح والعكس الخدمات، ىذه طمب عمى إقباليـ زاد وكمما لمزبائف المقدمة القيمة زادت كمما المدركة

 الذي بالشكؿ لخدماتيا المدركة المنفعة زيادة أجؿ مف الكفيمة الخطوات اتخاذ الخدمة منظمة واجب مف فإنو
 الخدمة منظمات يدفع سوؼ المقياس ىذا مثؿ وجود أف ولاشؾ الخدمة، عمى الحصوؿ سعر تخفيض إلى يؤدي
 1.ممكنة تكمفة بأقؿ لمزبائف متميزة خدمة تقديـ نحو جيودىا تركيز إلى

ف نماذج قياس جودة الخدمة توفر لممنظمة تغذية عكسية مف المعمومات عف مستوي الاشباع الذي حققتو إ
كما تكشؼ جوانب النقص التي يجب تلاقييا ومجالات ادخاؿ  الزبوفة المقدمة لمطالب وتوقعات الخدم

ج ئلا عمى ضوء نتاإفلا يمكف تخطيط التحسينات المستمرة  وفالزب اتحسينات المستمرة لزيادة درجة رضال
 .مف خدمات لجودة ما تقدمو المنظمة لو وفالزب ااستطلاع وتقييـ رض

  إدارة العلاقة مع الزبون أبعادو  مفيومالمطمب الثاني: 

 عمى لممحافظة المنظمات مف العديد قبؿ مف ويستخدـ يناقش حديثا مفيوما الزبوف علاقة مع إدارة عدت
 مجموعةسيتـ عرض  المطمب ىذا في وعميو معيـ، الأجؿ وطويمة مربحة علاقات وبناء الحالييف الزبائف استبقاء

 .الزبوف مع العلاقة إدارة مفيوـ حوؿ ساسياتالأ مف
  مفيوم إدارة العلاقة مع الزبون -أولا

 أو مقاييس إلى تحوليا التي المواصفات منيـ تستقي فيي اىتماـ، مركز لممؤسسة بالنسبة الزبائف يعتبر
 مواصفات يحمؿ لا لأنو محاؿ لا بالفشؿ عميو محكوـ المعايير ىذه مف خاؿ منتج فكؿ وفقيا، تنتج معايير
 بذؿ مع المرتقبيفو  الحالييف الزبائف مف عدد بأكبر الظفر إلى المؤسسات تتسابؽ ليذا و مشتريو، نظر في لجودة
 الزبوف مع العلاقة إدارة عف الحديث وقبؿ الحالييف، الزبائف عمى الحفاظ في الجيد

CRM، توضيح نحاوؿ 
 .معو بيا الكيفية التي يتـ التعامؿ للأجؿ معرفة الزبوف مفيوـ
 يقوـ الذي الفرد ذلؾ بأنو عرؼ فمقد الزبوف إلى تطرقت التي التعاريؼ مف العديد ىنالؾتعريف الزبون:  -1

  العائمي. استخدامو أو الخاص لاستخدامو وشراؤىا ما خدمة أو سمعة عف بالبحث

                                                           
 .105 -104 ص ، صالمرجع  نفس قاسـ نايؼ عمواف المحياوي، 1


 CRM : Customer Relationship Management. 
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المستخدـ النيائي لخدمات المنظمة، وتتأثر قراراتو بعوامؿ داخمية " :نوأب الجنابيو بذات الاتجاه تقريبا عرف
الموارد وتأثيرات العائمة  :الشخصية والمعتقدات والأساليب والدوافع والذاكرة، وبعوامؿ خارجية مثؿ :مثؿ

 1 ."وجماعات التفضيؿ والأصدقاء، وقد يكوف الزبائف أفرادا أو منظمات
ذلؾ الشخص الذي يقتني البضاعة أو يشتري بيدؼ اشباع " :نوأبالزبوف  البكري عرؼيومف جية أخرى 

  2."حاجاتو المادية والنفسية أو لإفراد عائمتو
بوصفو المعادلة الأصعب لمحور الأساسي لأنشطة المنظمات، الزبوف يعد اجمع الباحثوف والمفكروف أف أو 

 3.لكؿ ادارة منظمة
 ـيقو  يالذ أو المعنوي الطبيعي الشخص ذلؾ وف ىالزبو  أف السابقة التعاريؼمف خلاؿ  يفيتب وعمي بناءو 
 .وعائمت رغباتو  وحاجات لإشباع الخدمة أو السمعة باقتناء

  : كالتالي الزبوف العلاقة مع إدارة لمفيوـ ؼيالتعار  مف مجموعة ىناؾتعريف إدارة العلاقة مع الزبون:  -4
 عاـ بوجو والمستفيديف المنظمة بيف متكاممة وعممية شاممة استراتيجية بأنيا الزبوفعلاقة مع  إدارة عرفت

 بالزبائف الاحتفاظ جؿأ مف بينيـ المتبادلة والثقة والتشاور التحاور أساس عمى تقوـ خاص وجو عمى والزبائف
 المختمفة الوسائؿ مف تشكيمة باستعماؿ الزبائف مع المستمر الحوار عمى القدرة" نيابأ عرفتو . ليـ قيمة وتحقيؽ

أسموب تحاور بيف المنظمة  الزبوف ىيإدارة العلاقة مع ف 4."الزبوف مع دائـ البقاء باتصاؿ عمى تعمؿ التي
الاحتفاظ بالزبائف وذلؾ باستعماؿ وسائؿ مختمفة تساىـ عمى البقاء فيما بينيـ  والزبائف أساسو الثقة المتبادلة قصد

 .بشكؿ دائـ
دارة تفاعؿ كيفية لوصؼ محدد مصطمح ىي العلاقة مع الزبوف إدارة دائـ،  بشكؿ مع الزبائف علاقات وا 

 المنتجات شراء عمى وتشجيعيـ بيـ، الخاصة المشكلات حؿالزبائف و  مع العمؿ كيفيةل نظاـىي  خاص بشكؿو 
 الجوانب مف الكثيرف يا،عمم طبيعة بسبب معقدة كوفت أف يمكفكما  ،المالية المعاملات مع والتعامؿ والخدمات،

 بالغ أمر الوظائؼ ىذه مف أي تحسيف يمكنيا التي الأنظمة توفير فإف لذا ،الزبائف مع تتعامؿ للأعماؿ اليومية
 وحثيـ الزبائف مع التعامؿ كيفية تحديد إلى ييدؼ نظاـ ىي الزبوف مع العلاقة إدارة 5.يانجاح لتحقيؽ الأىمية
 .نجاحيا ضماف قصد وظائفيا تحسف أنظمة توفير مف لابد لذلؾ معقدة تكوف وقد ،الشراء عمى

 وخدمات منتجات تقديـ فقط ليس الزبوف مع العلاقة إدارة أف إلى( Philip Kotler) كوتمر فيميب يشير كما

 أنواع جميع متابعة مف بدلا وتنميتيا، بيا والاحتفاظ الزبائف أفضؿ عمى الحصوؿ أيضا لكف لمزبوف، ممتازة
 

                                                           
 .16 -ص  ،(4112دار الصفاء لمنشر والتوزيع،  )عماف:، إدارة علاقات الزبونحسيف وليد حسيف عباس، أحمد عبد محمود الجنابي،  1
 .88 -(، ص4111: دار الراية لمنشر والتوزيع، عماف، )تسويق الخدماتزاىر عبد الرحيـ عاطؼ،  2

3 Russell S. Winer, "A Framework for Customer Relationship Management", California management review N° 04, 

)2001(, P-89. 
 .40 -، صالسابق المرجع ف عباس، أحمد عبد محمود الجنابي،حسيف وليد حسي 4

5
 Michael J. Cunningham, Customer Relationship Management, (United Kingdom : Capstone Publishing, 2002), p-

06. 
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تجدر الاشارة إلى أف إدارة العلاقة مع الزبوف لا تنحصر في طرح  1الزبائف وبعدد كبير ليخسرىا في الأخير.
 منتجاتيا فقط بؿ تسعى إلى الحفاظ عمى أفضؿ زبائنيا.

 عمى أنيا فمسفة تستند إلى مجموعة مف الأدوات وفالزب العلاقة معإلى إدارة  (Lamb) لامب ينظرو 
عمى ىذا التعريؼ  ركزحيث  .2الزبائف ذي القيمة العاليةالتي تساعد المنظمة عمى جذب  كنولوجياوالت والعمميات

مف جية وعمى مختمؼ التكنولوجيات التي تتبناىا المؤسسة لبناء ، الزبوف ذي القيمة العالية جانبيف أساسييف
 العلاقة مع الزبائف.

 خمؽ إلى تسعى التي المنيجية انيأ عمى الزبوف مع العلاقة إدارة ؼيعر ت يمكف السابقة التعاريؼ خلاؿ مف
 مع دائـ باتصاؿ البقاء عمى تعمؿ التي المختمفة الوسائؿ باستعماؿ وىذا والزبوف المؤسسة بيف العلاقة وتعزيز
 .ذلؾ خلاؿ مف المؤسسة ربحيةو  القيمة وتحسيف ولائو وكسب عميو المحافظة أجؿ مف رغباتو لإشباع الزبوف

علاقات الزبائف عمى تركيز جيود القائميف عمييا مف أجؿ تعتمد إدارة قة مع الزبون: خصائص إدارة العلا -3
تكامؿ خصائص أفضؿ لنشاطاتيا التسويقية والخدمية والمبيعات، ويمكف تمخيص ىذه الخصائص في النقاط 

 :3 التالية
 ؛ زبائف المنتقيف عمى المدى الطويؿمنظور إدارة علاقات الزبائف إلى الاحتفاظ بال يسع -
دماج المعمومات جمع و  -  المتعمقة بالزبائف؛ا 
 ج تسويقية مكرسة لتحميؿ البيانات؛برام استعماؿ -
 ائف حسب قيمتيـ الأبدية المتوقعة؛تقسيـ الزب -
 لزبائف؛التقسيـ الجزئي لمسوؽ حسب حاجات ورغبات ا -
 . تنظيمية لممنظمة إنشاء القيمة لمزبوف مف خلاؿ عمميات  -

 مختمؼ تعرؼ لأنيا السوؽ في المنافسة غمار خوض مف المؤسسة تمكف الزبوف مع العلاقة دارةإ فإ
 .معيـ الصحيح التعامؿ الى يؤدي مما حاجاتيـ وتفيـ زبائنيا

 أىميا: الأساسية النقاط في الزبائف علاقات إدارة يمكف تمخيص أىميةأىمية إدارة العلاقة مع الزبون:  -2
 ؛الذي يحقؽ تكاممياصاؿ الفعاؿ انيا تساعد المنظمة في الحفاظ عمى الزبائف ، والات -
 ؛التجارية وتعزيز الرضا والولاءتؤدي الى تحسيف فاعمية التسويؽ ، وتحفيز الزبائف وبناء العلامات  -
القوة في السوؽ مف البائع الى الزبوف لامتلاؾ الزبوف زماـ السيطرة عمى مقدرات  دی انتقاؿ ميزافأ  -

 4؛المنظمة ، ويمكف أف يغير الزبائف وجو الأعماؿ الذي كاف سائدة بالماضي في مختمؼ جوانبيا

                                                           
1
 Don Peppers, Martha Rogers, Managing Customer Relationships, (Canada : Published by John Wiley & Sons, Inc, 

2004), P-13. 
 .114 -(، ص4111، )عماف: دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، التسويق المعرفيدرماف سميماف صادؽ،  2
 .140 -، صالمرجعنفس  3
(، 4112، )110"، مجمة الادارة والاقتصاد، العدد قطاع التأمين أثر ادارة علاقات الزبائن بالاحتفاظ بالزبون في خالد محمد عمر، أنور أحمد العزاـ، " 4

 . 156-ص
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عمى تحديد القيمة الكمية لمزبوف في حالة استمرار علاقتو بالمنظمة وتكمفة خسارتو في حالة  تعمؿ -
 ؛ائف التالفيفالزب

 ؛عمى زيادة قدرة المنظمات عمى المنافسة تعمؿ -
مساعدة الباحثيف والمصمميف في ابتكار وتصميـ المنتجات عمى وفؽ حاجات الزبائف لأنيـ الأعرؼ  -

 ؛بالأفكار الجديدة يأتوفماذا يبتكروف ويصمموف فيـ الذيف 
 أي في حاسمة وقرارات استراتيجيات تصنع أف الزبوف علاقات إدارة بمساعدة المنظمات ستطاعتا -

 1.مكاف يأو  لحظة

 مف ربحية كثرالأ فالزبائ تفئا واستيداؼ فالزبائ ولاء تحقيؽ في فالزبو  العلاقة مع دارةإ ىميةأ تكمفف
 زبائف عمي الحصوؿ تكاليؼ تخفيض وكذا المنافسيف عف والتميز بيـ للاتصاؿ الوسائؿ انسب تحديد خلاؿ
 .جدد

 أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون -ثـانيــــا

وما دامت كمفة اكتساب الزبوف الجديد  ،تبحث المنظمات اليوـ عف طرؽ الاحتفاظ بالزبائف وزيادة ربحيتيـ
ستراتيجيات راسخة لإدارة اف المنظمات تسعى إلى تطوير إخمسة أضعاؼ كمفة الاحتفاظ بالزبوف الحالي، ف تبمغ

ونفذت خطوات  ا مكوف مكمؿ لإدارة المعرفة، وقد طورت كثير مف المنظماتوالتي يكوف ليوف العلاقة مع الزب
إدارة العلاقة مع الزبوف في محاولة لمعرفة المزيد عف الزبائف وتطوير علاقة محسنة معيـ، عمى أمؿ أف تتوج 

 الولاء المتزايد مف الزبوف.لقيمة و وا عف طريؽ الاتصاؿ ىذه الجيود
 ما الزبائف وولاء ديمومة تحقيؽ أجؿ مف المؤسسة في الأفراد كافة بيا عامؿيت أف يجب التي ومف الأبعاد 
 :يمي
 معيـ الأجؿ طويمة علاقات لإقامة الزبائف مع الاتصاؿ مفيوـ إلى الباحثيف مف العديد أشار: الإتصال -1

 تتضمف مستمرة عممية ىو والاتصاؿ معينة، زاوية مف إلييا ينظر أو معينة نظر وجية يتناوؿ منيـ كؿ وكاف
 إلى اتصاؿ وسيمة خلاؿ مف تنقؿ مكتوبة أو شفيية رسالة في معينة ومعمومات أفكار بتحويؿ الأطراؼ أحد قياـ

 .الآخر الطرؼ
 خدمة أو عف سمعة المعمومات نقؿ عمى يقوـ متكامؿ بأنو: "نظاـ الاتصاؿ (Kincaid)كينكيد  وعرفت

 خدمة". أو سمعة قبوؿ عمى أفراده لحمؿ الزبائف، مف مستيدؼ جميور إلى إقناعي بأسموب
 ومف المرتقبيف الزبائف اجتذاب أجؿ مف مختمفة اتصاؿ ووسائؿ اتصاؿ قنوات إلى تحتاج الأعماؿ مؤسسات إف

 متعددة الأشكاؿ الأجؿ، وىذه طويمة دائمة علاقات إقامة أجؿ مف وكذلؾ الحالييف، الزبائف عمى المحافظة أجؿ

                                                           
 .42-41، ص ص المرجع السابق حسيف وليد حسيف عباس، أحمد عبد محمود الجنابي، 1
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 المواليف الزبائف قائمة إلى والانضماـ لمزبائف الذىنية الصورة عمى والايجابي الكبير الأثر ليا ويكوف ومختمفة
 1.والصحيحة السميمة بالطريقة القنوات ىذه استخدمت إذا فيما لممؤسسة،
 انطباع لديو وترسخ الزبوف لدى ذىني تأثير مضمونيا في تشكؿ والتي القنوات أو الوسائؿ ىذه أىـ ومف
 والزبوف:  المؤسسة بيف نشأت التي العلاقة زعزعت يصعب قد مما معيا يتعامؿ التي المؤسسة حوؿ إيجابي
 الحاجة دوف والزبوف المؤسسة بيف ما مباشرة يكوف الاتصاؿ مف النوع وىذابالزبون:  المباشر الاتصال - أ

 :يمي ما بالزبوف المباشر الاتصاؿ أشكاؿ وسيط ومف إلى
 باستخداـ الأعماؿ مؤسسات تقوـ أف الاتصاؿ مف النوع ىذا يتضمف حيثالزبائن:  بمنازل الطواف -

 معيـ، أو التعامؿ أواصر تعزيز أو جديدة بخدمات لتبميغيـ الزبائف بمنازؿ يطوفوف بيع موظفييا كرجاؿ
 إيجابي ليا مردود يكوف الطريقة وىذه الزيارات، ىذه تكرار خلاؿ مف الدائميف الزبائف قائمة إلى ضميـ
 إقامة إلى يؤدي مما الأجؿ، طويؿ وبشكؿ المؤسسة ىذه مع التعامؿ أواصر ترسيخ في الزبوف لدى

 ليذه نتيجة الزبائف مع ولاء علاقات إنشاء مف الأعماؿ مؤسسات إليو تسعى ما وىذا معو علاقة
 مف بنوع يشعر فأنو الزبوف مع قوية علاقة إنشاء يحقؽ الاتصاؿ مف النوع ىذا بأف وعلاوة الزيارات،
 عالية؛ متانة ذو ولاء بدوره يحدث والذي الخاص، والاىتماـ التميز

 وسائؿ مف كوسيمة البريدية الخدمات استخداـ عمى الاتصاؿ مف النوع ىذا ويقوـبالبريد:   الاتصال -
بعض  توزيع أو لمزبائف سمعيا أو خدماتيا عف بروشورات بتوزيع المؤسسة تقوـ الاتصاؿ، حيث

 أكبر تغطية يؤدي إلى الاتصاؿ مف النوع وىذا دوري، بشكؿ لمزبائف وصوليا الواجب الدورية المستندات
 قبؿ مف المتابعة مف بنوع شعور الزبوف إلى يؤدي مما وتكاليؼ، وقت وبأقؿ الزبائف مف جغرافية مساحة

لى لدييـ جديد ىو كؿ ما عف الدائـ التزويد مف وبنوع معيا يتعامؿ التي المؤسسة  الزبوف اطمئناف وا 
 علاقة بناء إلى يؤدي بدوره وىذا معيا، يتعامؿ المؤسسة التي لدى الخاص وضعو عف مستمر وبشكؿ
 مف والمنتظـ المتكرر بالاىتماـ لشعوره وذلؾ بالزبوف المؤسسة الاحتفاظ عمى ويسيؿ الزبوف مع قوية
 .المؤسسة قبؿ

تقديـ  أجؿ مف وذلؾ الزبائف تجمع مناطؽ في ليا فروع إيجاد إلى الأعماؿ مؤسسة تمجأالفروع:  -
 مكاف في أي الزبائف مع مفتوحة الاتصاؿ قنوات ولإبقاء متعددة، جغرافية مناطؽ في لمزبائف الخدمات

 إلى ويؤدي زبائف المؤسسة مع ومتواصؿ مستمر اتصاؿ إيجاد إلى يؤدي بدوره وىذا زماف، أي وفي
 فروع لوجود ونتيجة لدى المؤسسة، بعمميـ خاصة مستمزمات أية عف الزبائف مف الاستفسارات سيولة
 الخدمات في جودة ىناؾ بأف الزبوف بدوره يشعر ىذا واسعة جغرافية مناطؽ وفي لممؤسسة متعددة
 .الزبائف علاقات إدارة تطبيؽ نجاح مقومات وركائز أىـ ىي وىذه التعامؿ، في وسيولة

 ىذه في الأعماؿ مؤسسات تمجأ حيث: )العام والإعلان الوكلاء،( بالزبون  المباشر غير الاتصال  - ب
 أكثر أو خدمة لبيع وكالة بإعطائيـ تقوـ أف فإما كالوكلاء بزبائنيا للاتصاؿ وسيط إيجاد إلى الحالة

                                                           
 -(، ص4112، )مذكرة دكتوراه ، جامعة أبي بكر بمقايد تممساف، ارة علاقات الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال"إدبف حمو نجاة، " 1
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 يؤدي بدوره فيذا منتج مف أكثر أو خدمة مف بأكثر الوكيؿ لانشغاؿ ونتيجة الطريقة ىذه ولكف لزبائنيا،
 ىذه عف الزبوف لدى المتكرر الانطباع عمى سمبا ينعكس مما الخدمة تقديـ في التركيز عدـ إلى

 قبؿ مف بالزبوف الاحتفاظ وديمومة متينة، علاقة بناء في صعوبة إيجاد إلى يؤدي بدوره وىذا المؤسسة،
تعمؿ  والتي الاتصاؿ وسائؿ إحدى والعامة الخاصة المختمفة الإعلاف وسائؿ تعتبر وكذلؾ .المؤسسة

  1.الزبوف عند إيجابي أو سمبي إما انطباع بناء عمى
 ؿ الطاقة لموفاء لمنظمات الأعماؿ،رؼ ولاء الزبوف بأنو استعداد الشخص المستيمؾ لبذع :الزبون ولاء -4

وىو مقياس لدرجة معاودة  ،بحيث تظير درجة تطابؽ الزبوف مع المنظمة التي يتعامؿ معيا ودرجة ارتباط بيا
وولاء والتزاـ وثقة  أف أي حوار بيف البائع والزبوف يجب أف يقود إلى، و الشراء مف علامة معينة مف قبؿ الزبوف

 مكارثيو  تكميتز ؼ كؿ مفمدارس علاقات التسويؽ التقميدية. ويضي ، وىذه الفرضية تدعـ مف قبؿوربح
(Teklitz  &McCarthy أف تحميؿ إدارة )لبيانات مف الجانب علاقات الزبوف يركز عمى تحميؿ خمؽ ا

 2.، واف أحدى مفاتيح الربحية لأي مشروع ىو ولاء الزبوفالعممياتي
 ليا، ويروج منتجات مف يطرح ما نحو العملاء نوايا و سموكيات و مواقؼ عف عبارة ىو" :أيضا عرؼ كما

 فعلا". تحققو تـ الذي السموؾ بأنو يرى حيف في
 ىذه عف الدفاع و بؿ عنو، والرضا المؤسسة تقدمو لما العميؿ لممؤسسة: "قبوؿ الزبوف ولاء ويعرؼ

 ".المؤسسة تقدميا التي الأسعار لدفع جاىز الولاء صاحب العميؿ يصبح كما الأمر، وجب إذا المؤسسة
 تسعى المؤسسة جديد، الشراء مف تكرار و بالشراء عميؽ التزاـ" ىو: الولاء أف( Kotler)يرى  حيف في
 3الشرائي".  السموؾ في الإيجابي التغير استشارة عمى القادرة التسويقية المناسب والجيود العوامؿ لتقوية

مف التعاريؼ السابقة تبيف أف ولاء الزبوف يتميز بعممية شرائو المتكررة مف المؤسسة التي يتعامؿ معيا مف خلاؿ 
 ياجاتو ومتطمباتو مف الجودة وحسف المعاممة والخصائص، وأيضابناء علاقة وطيدة معيا كذلؾ حصولو عمى احت

 .إتجاىيـ العامميف يبديو الذي المتميز التعامؿ خلاؿ مف
يوجد تصنيفيف أساسييف لمولاء ىما الولاء السموكي الناتج مف التكرار والاحتكاؾ المستمر كما  أنواع الولاء: -أ

أنو مرتبط بالكمفة بحيث تأخذ بعيف الاعتبار بالنسبة لمزبوف في حيف أف والولاء الادراكي لا يرتبط بالكمفة بؿ 
 ساسية لمولاء ىي: مرتكزات أ (John McKean)يعتمد عمى العلاقة الناشئ بيف الزبوف والمؤسسة وقد قدـ 

أف يكوف ىناؾ عقد يقيد الطرفيف كأف يكوف بيف مؤسستيف أو يكوف بالاشتراؾ مثؿ  الولاء التعاقدي: -
 الصحؼ والمجلات أو غيرىا مثؿ خدمات الأنترنت والياتؼ.

                                                           
 .54 -ص ، السابق المرجع، نجاة حمو بف 1
مجمة ديالى، العراق"،  في العاممة الاتصالات شركات في الخدمات جودة تحقيق في الزبون علاقات إدارة تأثيرالقيسي، كريـ ذياب أحمد، " جاسـ بلاؿ 2

 .12 -، ص(4114)، 55العدد 
 -(، ص4111، 3ماجيستير، قسـ العموـ التجارية، جامعة الجزائرمذكرة ، )العملاء" خدمة جودة تحقيق في بالعلاقات التسويق أثرعائشة، " بوسطة 3
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ف يكوف مبني عمى وظائؼ المنتج بحيث أف تكامؿ وظائؼ المنتج فيما بينيا وضم الولاء الوظيفي: -
 التجربة ينشأ ىذا المكوف عند الزبوف.

تفضيمو لممنتجات وىو مرتكز يمثؿ جانب الأحاسيس التي يعتمد عمييا الزبوف في  :الولاء العاطفي -
 1بالنسبة لممؤسسة في مقاومة التحديات. أساسي

 ذلؾ: لتحقيؽ سبؿ خمس انتياج إلى المؤسسة تسعى الزبوف ولاء زيادة قصدطرق تحقيق ولاء الزبون:  -ب
 تقيـ التي التسويقية النشاطات في المبالغة خلاؿ مف العملاء، برضا للاىتماـ حد أقصى إلى تطوير -

 ؛التنافسية الاستراتيجيات مختمؼ
 ميـ العملاء فرضا الولاء،و  الرضا بيف علاقة وجود خلاؿ مف عنيا، ورضاىـ لعملائيا وفية تكوف أف -

 ؛ولائيـ لتعزيز لمغاية
 ؛لممنتج اقتنائيـ خلاؿ يدركيا مضافة لقيمة منحيـ خلاؿ مف الأوفياء العملاء إجازة -
 ؛لممنتج باستمرار المتميزةو  الخاصة العروض خلاؿ مف الولاء عمى والمحافظة صيانة -
 .جدد عملاء جذب قصد الأوفياء، العملاء لإيجابيات سطحي وليس حقيقي بتصنيؼ القياـ -

 :ىما أساسيف بعديف لمولاء أبعاد الولاء: -ج
  .تفضيمية ميولات النفسية، الحالة الشراء، تكرار نية في ويتمثؿ ي: السموك البعد -
 2.المنتج عف المتميز الحديث لممؤسسة، الالتزاـو  الثقة في ويتمثؿ  :الاعتقادي البعد -

 فرص مف ويزيد الزبائف جمب تكمفة خفض في يسيـ فيو الأعماؿ نشاط في كثيرة فوائد لو الزبوف ولاء إف
 .السوؽ في المؤسسة بقاء

العلاقة مع قيمة الزبوف ىي الأرباح الممموسة وغير الممموسة المكتسبة مف نشاطات إدارة : قيمة الزبون -3
، والتي تساعد عمى تنظيـ العلاقة مع الزبوف بشكؿ ناجح ويمكف تحقيؽ قيمة الزبوف مثلا مف خلاؿ القيمة الزبوف

المضافة بالمعمومات الوثيقة الصمة في الجماعات الفعمية وبرامج الولاء، ولغرض تحديد قيمة الزبوف، نحتاج إلى 
العلاقة مع صافي المبيعات، ويتوجب عمى إدارة تحميؿ معمومات مثؿ حممة التسويؽ وعدد الزبائف المحتفظ بيـ و 

 .أف توفر لمزبوف ولممنظمة التجارية قيمة مربحة متبادلة الزبوف
قيمة الزبوف بأنيا قيمة الشيء، أي السعر المكافئ لمنقد في الوقت  (Pfeifer et al)  فايفر وآخروفعرؼ 

بأنيا كما تعرؼ  لتدفؽ النقدي المستقبمي،الحاضر والذي يمكف أف يدفعو الزبوف لقاء الحصوؿ عمى منافع ا
القيمة الناتجة مف إسيامات الزبوف في الأرباح القابمة لمتوزيع، وأف قيمة الزبوف تساوي قيمة المنظمة، ولقد أعتمد 

التي توضح خمسة نماذج بسيطة لعممية التسويؽ  التسويؽ الحديث عمى خمؽ القيمة لمزبائف، مف خلاؿ الالية
ؿ عمى قيمة مف الزبائف، بينما تكوف الخطوات الأربع الأولى، ىو عمؿ المنظمة عمى فيـ الزبائف لتنتيي بالحصو 

                                                           
، )مذكرة دكتوراه، قسـ عموـ التسيير، الاقتصادية الجزائرية" الزبون عمى تصميم المنتج في المؤسسةتأثير تسيير العلاقة مع راىيمي عبد الرزاؽ،" ب 1

 .153 -(، ص4112جامعة محمد خيضر بسكرة، 
 .109 -صالمرجع السابق،  عائشة، وسطةب 2
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 المنافع
 تكمفةال

وبناء علاقات قوية بيـ، وفي الخطوة الأخيرة تحصد المنظمة الجوائز جراء خمؽ قيمة رئيسة لمزبائف، فمف خلاؿ 
ف القيمة المقترحة، أو المقدمة مف خمؽ قيمة لمزبائف ستحصؿ المنظمة بالمقابؿ قيمة منيـ عمى شكؿ أرباح، وأ

المنظمة عبارة عف مجموعة مف الفوائد أو القيـ التي توصميا إلى الزبائف لضماف إشباع حاجاتيـ وتحقيؽ 
رضاىـ. ومف خلاؿ الأفكار المطروحة يمكف تعريؼ قيمة الزبوف بأنيا الأرباح الممموسة وغير الممموسة 

بوف، والتي تساعد عمى تنظيـ علاقات قوية ومربحة مع الزبائف بشكؿ المكتسبة مف نشاطات إدارة علاقات الز 
 ناجح ويضيؼ أف عممية جذب الزبائف والاحتفاظ بيـ قد تكوف ميمة صعبة، لأف الزبائف يواجيوف صفا مف
المنتجات والخدمات المحيرة ليـ، وأف الزبوف سيشتري عادة مف المنظمة التي تعرض أو تقدـ أعمى قيمة 

 1 كنيـ الحصوؿ عمييا.محسوسة يم
 قبؿ المدفوعة مف والكمؼ المتحصمة المنافع توليفة لمزبوف، بالنسبة القيمة في يقصدالقيمة بالنسبة لمزبون:   -أ

 عميو يحصؿ ما ىي القيمة، أف عمى (Anderson & Narus)كؿ مف  يؤكد المنتج، فيما لاستخدامو الزبوف
 الزبوف، وفي التي يدركيا الكمؼ(-المنفعة إجمالي( وتمثؿ يدفعو، الذي السعر مقابؿ التبادؿ في  المنظمة زبوف
 بالمعادلة رياضياً  عنيا المنتج ويعبر قيمة لتحديد بالكمؼ مقارنةً  لممنافع، أنيا: "التقدير الموضوعي مشابو معنى
 الزبون. تكمفة -الزبون منافع = الزبون قيمة  :الآتية
 يتوقعيا التي والنفسية والوظيفية الاقتصادية المنافع لمجموعة الحالية المدركة القيمة الكمية إلى الزبوف قيمة تشير

 في لمقيمة الزبوف إدراؾ تقييميا ويساىـ التي يتوقع التكمفة الكمية حزمة الزبوف تكمفة تعكس حيف الزبوف، في
الزبوف  ورضا عمى استقلاليو اعتماداً  طويؿ، دولأم غيره دوف لممنتج معيف مصدر تفضيؿ صوب توجيو النوايا

 المدركة. المنافع نسبة إلى لمزبوف وتشير المدركة القيمة تعكس التي
  القيمة =

 

 تمثؿ "والتي فعلا عمييا التي يحصؿ القيمة تعكس فيما المنتج، بصفات الزبوف بيا يرغب التي القيمة تتمثؿ
 وكمفة مالية، كمؼ(والمتضمنة الكمية الزبوف كمؼ بيف الفرؽ مف وتتحددالمستممة  الزبوف بقيمة المنتج نتائج

 قيمة الخدمة، قيمة المنتج، قيمة( تشمؿ التي الكمية الزبوف قيـ وبيف (النفسية والكمؼ الطاقة وكمفة الوقت،
 دراسة عبر عمييا، الزبوف الحصوؿ يرغب التي بالقيمة لمتنبؤ جاىدة المنظمة تعمؿ إذ )التصور وقيمة شخصيو

 التوازف لعممية بإدراكو تتأثر التي المستممة، القيـ بمجموعة المتمثؿ النيائي ىدفو تحقؽ التي لممنافع الزبوف إدراؾ
 2المستممة.  القيمة إلى لموصوؿ يحددىا التي القيـ ومجموعة الكمؼ مجموعة بيف

 إدارة برامج نجاح لقياس المعيارية الطريقة الأمد طويؿ الزبوف قيمة أصبحت القيمة بالنسبة لممنظمة: -ب
عميو،  والإنفاؽ للاحتفاظ بالزبوف المتوقعة والنسبة الماضية الزبوف تعاملات تاريخ عمى تبنى التي الزبوف، علاقة

دارة فيـ مف الحد الأدنى تحقيؽ في الآتية القيـ تسيـ إذ  القيمة: ىذه وا 
 .الحاضر الوقت حتى والزبوف بيف المنظمة السابقة التعاملات كافة قيمة : ىيالتاريخية القيمة -

                                                           
 .15، 14 -ص ص المرجع السابق،القيسي، كريـ ذياب أحمد،  جاسـ بلاؿ 1
 . 55-، ص(4112)، 04 العدد والمصرفية، المالية الدراسات "، مجمةالعلاقة تسويق مفيوم الى استنادا الزبون قيمة قياسفيحاف، " آؿ إيثار 2
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 .لمتغيير قابمة غير الزبوف لسموؾ وجود نماذج بافتراض التعاملات كافة : قيمةالحالية القيمة -
 إمكانية نتيجة المستقبمي، إنفاقو بتوسيع الزبوف وذلؾ بإقناع إدراكيا، يمكف التي : القيمةالمحتممة القيمة -

 .سموكو تغير
 المنظمة الزبوف مع لمعدؿ حياة الأرباح لتدفؽ الحالية القيمة صافي لممنظمة بالنسبة الزبوف قيمة تمثؿ

 المنظمة مف تتوقعو أف يمكف الذي الكمي الصافي الدخؿ ىي أو معيا، تعاملاتو بالاستمرارية وحجـ ممثمة
 طويمة علاقة خلاؿ قيـ، لممنظمة مف الزبوف يولده ما مجموع إلى الأمد طويؿ الزبوف قيمة مفيوـ الزبوف، ويشير
 الحالية والمستقبمية الأرباح مف والناتجة لمتوزيع القابمة الأرباح في إسيامات الزبوف مف تتولد الأمد والتي

المنظمة  مع تعاممو باستمرار بيا التي يقوـ الزبوف لمشتريات الكمي التدفؽ قيمة بيا للاحتفاظ بالزبوف ويقصد
 لزبوف البيع مف المنظمة ستحصؿ عميو الذي الربح توقع عممية أنيا عمى الأمد طويؿ الزبوف بقيمة ويقصد

 .الزبوف مع المنظمة مباشر لعلاقة تعزى التي المستقبمية، النقدية لمتدفقات الحالية القيمة محدد، وكذلؾ ىي
 قيمة القاعدة ىذه في لكؿ زبوف فإف الميمة، الموجودات مف بوصفيا زبائنيا بقاعدة تيتـ المنظمة أف وبما

 المنظمة في بيا الزبوف يساىـ التي لمقيمة ممثمو الأمد طويؿ الزبوف قيمة تساوي متوقعة  وىكذا حالية،  وقيمة
  :الآتية المعادلة وفؽ وعمى المستقبمية المتوقعة والقيمة الحالية القيمة مجموع

 المتوقعة القيمة + الحالية القيمة الأمد= طويل الزبون قيمة
 الأرباح وتعكس الحالي، الوقت في لممنظمة قيـ مف الزبوف يحققو ما مقدار الحالية الزبوف قيمة تمثؿ
 مف المتوقعة للأرباح المستقبمي التدفؽ إلى المتوقعة القيمة تشير حيف في نسبياً، مباشرة قيمة وىي المتراكمة،
 أو زيادة احتماليو مع بالزبوف الاحتفاظ منيا افتراضات عدة عمى تعتمد إذ المنظمة، في زبوناً  بقي طالما الزبوف،
 في الزبوف لإنفاؽ قيمة لأعمى مقياساً  تمثؿ التي الزبوف ربحية عمى ذلؾ وانعكاس إنفاقو مستوى تخفيض
 مستقبلًا، بيا تقوـ أف يمكف أنيا إلا حالياً  تممكيا لا التي المنظمة أعماؿ إلى المتوقعة القيمة تشير .المنظمة
 بالنسبة الزبوف حياة دورة نياية تمثؿ عندىا بالمنظمة، علاقتو انتياء عند صفراً  لمزبوف المتوقعة القيمة وتساوي

 1 .معيا تعاملاتو انتياء أي المنظمة، لتمؾ

  أدوات إدارة العلاقة مع الزبون -ثالثــا
عمى مجموعة مف الأدوات، المتمثمة أصلا في تكنولوجيا إدارة العلاقة مع الزبوف مفيوـ يركز تطبيؽ 

 المعمومات )مثؿ: قواعد البيانات، مراكز الاتصالات البريد الالكتروني ومواقع الويب... وغيرىا(.
 2ونجد مف بيف الأدوات المستخدمة في إدارة العلاقة مع الزبوف ما يمي:

الإعلاـ الآلي التي تساعد عمى إعطاء عمميات البيع  عبارة عف برمجياتالتطبيقات الآلية لقوى البيع:  -1
بصفة آلية مف أجؿ تقصير دورة البيع وزيادة مردودية عممية البيع، كما تسمح لممؤسسة بتخطيط و إدارة عمميات 

                                                           
 .55-، صنفس المرجع 1
 .141 -، صالمرجع السابقدرماف سميماف صادؽ،  2
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الاتصاؿ مف خلاؿ دورة البيع التي تتضمف وظيفة مساعدة الزبوف، كما تحسف ىذه البرمجيات مف برامج 
 :ػالبيع بقوى وتسمح التطبيقات الآلية ل وتعطي الدقة لعممية التنبؤ بالمبيعات.الاتصالات التسويقية 

 واستغلاليا؛بناء سجلات الزبائف وضماف سيولة الولوج إلييا  -
 إدارة برامج الزبائف الخاصة؛• وحسابات الزبائف؛  إدارة المبيعات -
استخداـ ىذه المعمومات عمى مستوى كافة ي إرساؿ نتائج وتقارير الأنشطة إلى مخزف المعمومات ليجر  -

 أقساـ التسويؽ والبيع؛
توفير سجلات محدثة عف الزبوف الحالي والمحتمؿ ىذا ما يساعد مقدمي الخدمة في تفعيؿ العلاقة مع  -

 .الزبوف
تنشأ مراكز الاتصالات مف ازدواج استعماؿ الياتؼ والجياز الآلي إلى استعماؿ  مراكز الاتصالات: -4

 الصوت والبيانات، ويتكوف ىذا النظاـ مف: تكنولوجيا معالجة
 ؛تميفونيمركز  -
موزع آلي متخصص )موزع صوتي، موزع ويب، موزع بريدي، موزع يسمح بالحصوؿ عمى التطبيقات  -

 البيانات الموجودة(؛وقواعد 
يقوـ موزع  -

ICT  بإدارة العلاقة الموجودة بيف الياتؼ ومختمؼ التطبيقات المعموماتية، ويمعب ىذا النظاـ
دورا أساسيا في عممية تشخيص العلاقة مع الزبوف، إذ يسمح بإظيار المعمومات المتواجدة في ممؼ 

 الزبوف عند الاتصاؿ بو، ويتـ ذلؾ بصفة أوتوماتيكية.
 الزبائن عمى لمتأثير الاتصال وسائل (: استخدام12لشكل رقم )ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Janjicek.R,"CRM architecture for relationship marketing in the new millennium", technical 

white paper, hp invent, (2001), p-16. 

                                                           

 ICT : Information Communications Technologie. 
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 عمى الذىني التأثير لزيادة اتصاؿ وسيمو مف أكثر تستخدـ الخدمية المؤسسات( يبيف أف 04الشكؿ رقـ )
 والياتؼ، والويب، الالكتروني والبريد والفاكس الكمبيوتر تستخدـ فقد السمع، بعكس الخدمة ممموسية لعدـ الزبوف
 في بالاستمرار الشعور لديو وتولد المؤسسة، ىذه اتجاهايجابيا  اانطباع الزبوف لدى تولد الوسائؿ ىذه وجميع
 الزبوف. العلاقة مع إدارة مف الأساسي اليدؼ ىو وىذا والديمومة، التعامؿ

قميمة، وقد تزايدت حصة الأنترنت  في سنوات للاتصاؿتجاوزت الأنترنت الياتؼ كأداة مفضمة  الأنترنت: -3
مف قنوات خدمة الزبائف، وذلؾ يرجع إلى انخفاض تكمفة الإتصاؿ بالأنترنت مقارنة بالياتؼ، وأيضا سيولة 

 الإستعماؿ إلى جانب عوامؿ أخرى. وتقدـ الأنترنت فرضة ىامة لػ:
تصاؿ تفاعمييف؛جذب الزبائف عف طر  -  يؽ سياسة إعلاـ وا 
 تحسيف وفاء الزبائف مف خلاؿ تقديـ أفضؿ خدمة؛ -
 جمع قدر ىاـ مف البيانات حوؿ أسموب التفاعؿ، اليياكؿ المختارة وتحديد الأىداؼ. -

وترى المؤسسات في الأنترنت مزايا إقتصادية مطابقة لتمؾ التي تقدميا الخادمات الصوتية التفاعمية في مراكز 
 1تصاؿ، فإضافة لممعالجة الآلية البسيطة تقدـ ولوجا آنيا لممعمومات، بما يقمص التكاليؼ كثيرا.الإ
عف طريؽ مصمحة البريد. أحد نقاط قوة البريد  البريد المباشر يشير إلى تسميـ رسالة معنونة البريد المباشر: -2

المباشر ىي أنو يمنح مرونة فيما يتعمؽ بالتخطيط فالمورد يحدد متى سيتـ ارساؿ الرسالة إلى الخارج. فيو لا 
يعتمد عمى تواريخ نشر المجلات أو إذاعة الراديو والتمفزيوف. كما أنو ليس ضروري إرساؿ كؿ الرسائؿ مرة 

 2نفس الحزمة لكؿ العناويف. ومع ظيور الانترنت والياتؼ فقد ىذا النوع الكثير مف بريقو.واحدة أو إرساؿ 
 .يستعمؿ للإشارة ليذا النمو في عدد القنوات المتاحة "متعدد القنوات" مصطمح: الاتصال متعدد القنوات -5

في كؿ مراحؿ   القناة وتوصؼ العمميات متعددة القنوات بأنيا عمميات الإتصاؿ بيف الزبوف وطرؼ آخر في
إلى  one-to-many" مجموعة -إلى -واحد" إتصاؿ عمى ىذا الأساس يمكف بناء سمسمة تنطمؽ مف، العلاقة
وتكوف فييا المواقع الإلكترونية، البريد الإلكتروني والياتؼ في الوسط.  ،one-to-one" واحد إلى واحد" إتصاؿ

الأفراد  لإتصاؿ تجعؿ مف السيؿ التفاعؿ مع مجموعة كبيرة مفالمدعومة بتكنولوجيات الإعلاـ وا ىذه القنوات
إستعماليا في مناطؽ مختمفة في  عند تكمفة منخفضة نسبية. ىذه القنوات مستقمة في الزمف والمكاف، لذلؾ يمكف

 3.أي زماف
الإتصالات في إدارة العلاقة مع الزبوف فيو يتضمف كؿ  بما أف الإتصاؿ متعدد القنوات يقوـ بدور جوىري

والزبوف، فالتفاعؿ بينيما يكوف بأكثر مف قناة واحدة. وتحضير الإتصاؿ متعدد  ووسائؿ الإتصاؿ بيف المؤسسة
المؤسسة وتدعيـ  يستوجب الإختيار الأمثؿ ولأفضؿ الطرؽ لوصوؿ المؤسسة إلى الزبائف ووصوليـ إلى القنوات

 4ة.تجاربيـ معيا بأقؿ تكمفة ممكن

                                                           
1
 René Lefébure et Gilles Venturi, Gestion de relation client, (Paris : Eyrolles, 2005), Pp 216- 217. 

2
 Ed Peelen, Customer Relationship Management, (England: Pearson education, 2003), p- 345. 

3
 Ibid, Pp 119-120. 

4
 Adriane Payne, Handbook of CRM: Achieving Excellence In Customer Management, (Great Britain: Elsevier 

Linacre house, 2005), p- 169. 
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 متعدد القنوات ىو استعماؿ عدة وسائؿ لمتواصؿ مع الزبائف وبالتالي يسمح الاتصاؿ إذف يمكف القوؿ أف
 .بصورة أكبر بالحصوؿ عمى معمومات أكثر في الإتجاىيف، أي تبادؿ معمومات بيف المنظمة والزبوف

تـ ىو عبارة عف أداة تيدؼ إلى جمع المعطيات مف مصادر مختمفة متواجدة بالمؤسسة ليمخزن البيانات:  -2
تحويميا إلى معطيات متجانسة ومعمومات تساعد عمى اتخاذ القرارات التسويقية، كما تمكف العامميف بالمؤسسة 

 مف الولوج إلى ىذه المعمومات، ومف بيف التطبيقات التي تتيحيا ىذه الأداة نجد: 
 إعطاء صورة موحدة وشاممة عف الزبوف لمختمؼ الأقساـ في المؤسسة؛ -
 أكبر كـ ممكف مف المعمومات، ولجميع العامميف بالمؤسسة؛ توفير -
 توفير الوقت اللازـ لإعداد التقارير المشتركة؛ -
 مراقبة سموؾ الزبوف؛ -
 التنبؤ بالمشتريات.  -

يتضمف مفيوـ التنقيب عف البيانات استخلاص المعمومات المفيدة عف الأفراد،  أداة التنقيب عن البيانات: -2
 لزبائف، ويرتكز ىذا المفيوـ عمى تقنيات إحصائية ورياضية.الاتجاىات وأقساـ ا

 ويمكف الاستفادة مف أداة التنقيب عف البيانات في المجالات التالية:
ب المؤسسة لمزبائف مف خلاؿ الرسائؿ الإعلانية المستيدفة ليـ، يتـ إنشاء ذبعد ج عممية التنقيب: -أ 

ت الأولية التي يقوـ بيا الزبائف بالمؤسسة، ليتـ بعد قاعدة بيانات تضـ المعمومات المنبثقة عف الاتصالا
ذلؾ القياـ بالتنقيب عف البيانات مف أجؿ اختيار الزبائف المستيدؼ الاتصاؿ بيـ عف طريؽ البريد أو 

 .الياتؼ
مف أجؿ تفعيؿ استيداؼ العممية التسويقية تقوـ المؤسسة بتحديد  استيداف العممية التسويقية:  -ب 

خصائص الزبائف الذيف تود استيدافيـ، ثـ بعدىا البحث في قاعدة بياناتيا عف الزبائف الموافقيف 
الخصائص المحددة، كما تقوـ بتسجيؿ معدلات تطور الزبائف والاتصالات مع كؿ زبوف ليتـ معرفة 

 .مع مرور الوقتعممية الاستيداؼ  تحسف
مكف لممؤسسة أف تحتفظ بزبائنيا مف خلاؿ مكافئتيـ بيدايا شخصية تقديـ عروض ي بالزبائن: الاحتفاظ  -ج 

خاصة أو مدىـ بقسيمات تخفيض السعر، ويتـ ىذا بالارتكاز عمى المعمومات المتوفرة في قاعدة 
 .الزبوف البيانات مف أجؿ معرفة خصائص

 تقوـ ىذه ومنتجاتيا، بالمؤسسة الزبائف اىتماـ إحياء إعادة أجؿ مف عمميات الشراء: تنشيط إعادة -د 
رساؿ بإعداد الأخيرة  فرص المناسبات في إعادة ىذا ويكوف زبوف، كؿ خصائص حسب مكيفة الرسائؿ وا 
 العامة.

 بعض الأخطاء تدارؾ في البيانات عف التنقيب لأداة المؤسسة استخداـ يساعد :الأخطاء بعض تحديد  -ه 
 مف تمؾ الأخطاء ومراجعة بيـ الاتصاؿ إعادة مف ىذا يمكنيا حيث بالزبائف، الاتصاؿ سوء عف الناشئة
  .1المؤسسة مع لمعلاقة إنيائيـ أسباب دراسة خلاؿ

                                                           
 .143-142، ص ص المرجع السابقدرماف سميماف صادؽ،  1
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دارة العلاقة مع الزبونالعلاقة بين المطمب الثالث:   جودة الخدمة وا 
 مف المقدمة الخدمة جودة تمكف الزبوف العلاقة مع إدارة عممية في المستمر والتحسيف التطوير عممية إف

 المنظمة تمكف وكذلؾ وولائو، الزبوف رضا كسب وكذا والمرغوب المناسب المستوى إلى الارتقاء مف المنظمة قبؿ
 عمى بناءا الزبائف خدمة في الجودة خلاؿ مف تنافسيةبيا لميزة واكتسا السوؽ في مكانتيا عمى المحافظة مف

 .الزبوف مع العلاقة في الفعالة الإدارة
 تقييم العلاقة بين المنظمة والزبون -أولا

قامة الطويؿ المدى عمى الزبائف لجذب دوما المنظمة تسعى  إجراءات مجرد تتعدى معيـ متينة علاقة وا 
 لخ،...إترابط تقدير، احتراـ، متبادلة، جاذبية شخصيف، بيف أحاسيس يتضمف العلاقة فمصطمح ومنو الصفقات

 1:مف الزبوفو  المنظمة علاقة وتتكوف 

 لإدراكية شعوريعرؼ الرضا مف الناحية الشعورية كعممية استجابة إيجابية لممؤسسة، ومف الناحية االرضا:  -1
جوانب العلاقة مع المؤسسة وممثمييا وسموكيـ التعاوني ومقارنتيا بالتوقعات؛ أي مدى  إيجابي ناتج عف تقييـ

 (.علاقة أو\تعويض المنتج )سمعة، خدمة و

ي لمصفقة أو العقد، وىي شرط ضروري لتنمية العلاقة وتنبع مف احتراـ شريؾ التبادؿ لمبعد القانون الثقة: -4
رادة العناية بوالاستعداد للاعتماد عمى شر  أنياؼ عمى وتعر   .يؾ التبادؿ وا 
وتعرؼ كإرادة مف الطرفيف لممحافظة تتأثر العلاقة بيف الطرفيف بدرجة الالتزاـ المتبادؿ؛ الالتزام المتبادل:  -3

ومتابعتيا عمى المدى الطويؿ لزيادة ربحية المنتجات )سمع وخدمات( واستمرار التبادؿ  عمى علاقة دائمة وقوية
 .تكيؼ متبادؿ ومصدر لأقصى إبداع ممكف بيف الطرفيف يةبعمم ترجـيف الطرفيف، والتفاعؿ بينيما يالمربح ب

 مف النظريات الاجتماعية أف التبادؿ أساس العلاقة، ويفترض فيو العطاء، الأخذ ثـ تبيف الكثير :التبادلية -2
العطاء، فعندما يتبادؿ فرداف شيئيف ينتج عف ذلؾ إلزامية شعورية بتكرار التبادؿ، فقد تشتري مؤسسة لمورؽ مواد 

ا...؛ فيما يمارساف مؤسسة أخرى، وتشتري ىذه الأخيرة مف الأولى الورؽ الذي تحتاجو وىكذ كيميائية مف
 :فييا التبادلية باستمرار؛ حيث يفترض

 ؛تقباؿ لدى الطرفيفوجود ضوابط أخلاقية لمرد بعد الاس  -
 بؿ قد يتـ الاستلاـ الآف ويؤجؿ الرد إلى حيف؛ ،لا يفترض في التبادلات التوازف الحالي -
 لأف أساسو إرادة الفرد في تنمية التبادؿ مع الآخريف؛ تجعؿ التبادلية مف التفاعؿ ممكنا -
  .دؼ التبادلية إلى الإبقاء عمى الجماعة وتحسيف ظروفيا مف خلاؿ خطة اقتصاديةتي  -

: كإتماـ عممية الشراء أو الصفقة التجارية، عديف أساسييف ىما التعامؿ المادي: يتطمب التفاعؿ بالتفاعل -5
الشخصي مع الزبوف بما يؤدي إلى ترؾ أثر طيب لديو، سواء كاف ىذا الزبوف  الاتصاؿ وبعد العلاقة وتتضمف

 :فردا أو ممثلا لمؤسسة وذلؾ عف طريؽ

                                                           
 .368 -(، ص4111) 07مجمة الباحث، العدد "تنمية العلاقات مع الزبائن عامل أساسي لاستمرارية المؤسسات"، بنشوري عيسى، الداوي الشيخ،  1
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 التحكـ في سرعة الكلاـ والتركيز عمى النيايات لتوضيح مضموف الرسالة؛ -
 التركيز وطرح الأفكار المناسبة في الأوقات المناسبة بنبرة الصوت المناسبة؛ -
 .ترويجية مشتركة، تقديـ النصائح والتشارؾ في المعموماتتنمية مشروعات  -

 كفئ بشكؿ الصفات تمؾ استخداـ المنظمة فعمى والزبوف المنظمة بيف العلاقة وصؼ مف الانتياء بعد
 :يمي كما يكوف العلاقة ولتقييـ الميميف الزبائف عمى أكثر التركيز وبالأخص زبائنيا مع علاقتيا لتحسيف
 تكاليؼ منيا مطروحة بالمنظمة علاقتو مدة خلاؿ ما زبوف مف المتأتية العوائد قيمة ىي: الزبون حياة قيمة
 طواؿ الزبوف مشتريات خلاؿ مف المحققة بالفوائد المقدرة الحالية القيمة ىي أو عميو بالمحافظة ورضائوجذبو 
 : التالية بالعممية الزبوف حياة قيمة تحسب أي بالمنظمة، علاقتو مدة

 والتطوير الزبائن جذب تكاليف – لمخدمة الزبون شراء توقعات = الزبون قيمة

 جودة الخدمة و سموك الزبون -ثانيـا
 إدارة لبزوغ الأولى البدايات بذلؾ فكانت المتجددة الأفراد ورغبات لحاجات الأولويات تعطي المنظمات بدأت

 جميع وباتت السوؽ، بسيد وسمي والتسويقية الاستراتيجية الخطط ضمف رئيسي دور لو الزبوف وأصبح الجودة
 وأصبحت بالزبوف وتنتيي الزبوفدورتيا ب تبدأ والاقتصادية الإدارية الحمقة وبدأت الزبوف يريده ما تنتج المنظمات
أي ما وراء التسويؽ وىي عممية أدارة العلاقة مع MARKETING META  يسمى عما تبحث المنظمات

 إشباع حاجاتيـ ورغباتو. كيفية الزبائف وكسب رضاىـ
 الجودة أف خلاؿ مف تتضح الخدمة عف ورغباتو الزبوف وتوقعات الجودة بيف العلاقة بأف( Evans) ويؤكد

 1 : أساسية مراحؿ ثلاث طريؽ عف تحديدىا يتـ الخدمية المنظمات في
 المنافس السوؽ ودراسة معو العلاقة إدارة خلاؿ مف الخدمة عف وتوقعاتو متطمباتو وفيـ الزبوف دراسة -

 ؛ المحيطة البيئية والظروؼ
 ؛الزبوف وتوقعات يتناسب بما الخدمة تصميـ -
 .مسبقا الموضوعة والمواصفات التصميـ تلاءـ خدمات لضماف الخدمية العمميات مراقبة -

 المتعمقة المعمومات جميع معرفة مف ليا بد لا الجودة إدارة فمسفة تطبيؽ في ترغب منظمة أي عمى
 بناء التسويؽ مدراء يستطيع أساسيا عمى المعمومات مف متكامؿ ىيكؿلأنيا عبارة عف  الأفراد بسموكيات
 عاـ وبشكؿ الزبائف ىذه الخدمات التي يرغب بيا في الجودة تضميف وكيفية الجودة بأبعاد الخاصةياتيـ استراتيج
 أو السمع استخداـ أو شراء عف البحث في الزبوف يبرزه الذي التصرؼ ذلؾ "بأنو الزبوف سموؾ تعريؼ يمكف

 .المتاحة الشرائية الإمكانات وحسب حاجاتو أو رغباتو ستشبعأنيا  يتوقع التي الخبرات أو الأفكار أو الخدمات
 
 
 

                                                           
 .138 -ص، (2009والتوزيع،  لمنشر الوراؽ )عماف: مؤسسة ،الزبون علاقات إدارة ،العبادي ودباس فوزي ىاشـ الطائي، سمطاف حجيـ، يوسؼ 1
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  يز في العلاقة مع الزبونتحسين جودة الخدمة من خلال التم -ثـالثـا
 عدة وضع يتطمب الخدمة جودة تحسيف عممية تفعيؿ لغرض الزبوف مع العلاقة في التمييز بأف القوؿ يمكف

 1:منيا استراتيجيات
 انتظار في أو الخدمة عمى الحصوؿ انتظار في الزبوف يقضييا التي الفترة إف: الزبون انتظار فترة إدارة -1

 في الجودة ومستوى المنظمة حوؿ وانطباعاتو الفعمي للأداء إدراكاتو عمى سمبيا تأثيرا تؤثر معاملاتو، انجاز
 عمى الفترة تمؾ خلاؿ بشيء ينشغموف بجعميـ زبائنيـ انتظار فترة استثمار المنظمة عمى ينبغي ولذلؾخدماتيا، 

 أو تييئة القاعات المناسبة. بالمنظمة لمتعريؼ لمزبائف إعلامية نشراتوالمجلات،  الجرائد وضع المثاؿ سبيؿ
 بالمنظمة الأداء مستوى عف رضاه لعدـ ترجمة عف عبارة الزبوف شكوى إف : الزبائن شكاوي مع التعامل -4

 :التالية للأسباب ذلؾ ويرجع
 في يتسبب مما لخإ..الاتصاؿ أنماط السموؾ، ،التوقيت حيث مف بتوفيرىا الوعد حسب الخدمة تقديـ عدـ -

 الزبوف؛ لدى مشاكؿ وجود
 فيـ عمى تيـقدر  عدـ أو الموظفيف ميارة لضعؼ نتيجة المنظمة في الثقة أو المصداقية ضعؼ -

 إجراءات أو السياسات بتغيير المنظمة عمى الطارئ لمتغيير الزبوف مقاومة وكذا الزبوف احتياجات
 العمؿ؛ وأنظمة

 الخدمة؛ عمى الحصوؿ طريقة أو أسموب أو بزمف يتعمؽ فيما الزبائف بيف التمييز -
 الزبوف؛ لدى المعمومات توافر وعدـ الوعي نقص -
 .الزبوف توقعات مع المقدمة الخدمة توافؽ عدـ -

 الأسواؽ وتعدد الشديدة بالمنافسة يتميز محيط في(: معو العلاقة إدارة) شخصية الزبون مع العلاقة جعل -3
 استراتيجية مف تكمفة أقؿ الزبائف لدى الولاء استراتيجية بأف الحسباف في تأخذ أف الخدمية المنظمة عمى يجب
 العلاقة تجعؿ أف المنظمة عمى يحتـ مما فقدانو إلى حتما سيؤدي الزبوف لدى الرضا فعدـ جديدة، أسواؽ غزو
 فميست العلاقة، في التقارب درجة تقوية مف بد لا الزبوف مع العلاقة تكتمؿ حتى أنو أي شخصية الزبوف مع

 عمى تعتمد أف يجب شخصية الزبوف مع العلاقة ولجعؿ الزبوف، مع العلاقة ولكف التمييز تحقؽ التي ىي الخدمة
 العلاقة استمرارية تضمف حتى زبوف بكؿ والخاص المناسب الموظؼ المنظمة توظؼ أف أي بالزبوف، الاتصاؿ

 تعاملا الأكثر الزبائف مع خاصة الطريقة ىذه وتستعمؿ احتياجاتو، وعمى أكثر عميو التعرؼ خلاؿ مف الزبوف مع
 يمكنيا ذلؾ إلى بالإضافة معيا، التعامؿ في ميميف المنظمة تراىـ الذيف الزبائف جانب إلى المنظمة، مع

 زبوف كؿ عمى التعرؼ أجؿ مف الانترنيت عمى المنظمة موقع استعماؿ مثؿ والإعلاـ الاتصاؿ بوسائؿ الاستعانة
نشاء الولاء لزيادة برامج تسطير منيا يتطمب زبائنيا لدى الولاء المنظمة تخمؽ وحتى رغباتو، وتحديد  نوادي وا 
 .الخدمة جودة مف التحسيف في يساىـ ذلؾ كؿ لدييا المفضميف بالزبائف خاصة

                                                           
 .88-87(، ص ص 4112بوضياؼ المسيمة،  محمد جامعة ماجستير، مذكرة ،)العملاء" رضا عمى أوثرىا الخدمات جودة" بوعناف، الديف نور 1
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 ضمف ساسيالأ العنصر اصبح فقد داءالأ وتحسيف الخدمة جودة في تكمف الزبوف مع العلاقة دارةإ فإ
 شباعا  و  التسويؽ وراء ما يسمى ما خلاؿ مف عنده وتنتيي بالزبوف تبدأ فيي لممنظمة بالنسبة ستراتيجيةالا خطط
 وأ كانت الخدمية العمميات كافة مراقبة متطمباتو، وفيـ الزبوف دراسة مراحؿ خلاؿ مف وىذا خيرالأ ىذا رغبات

 جعؿ وكذا الزبائف شكاوي مع التعامؿ الزبوف، مع العلاقة في التميز خلاؿ مف الخدمة جودة تحسيفو  نتاجية،إ
 الخدمة جودة مف حتما يحسف المفضميف لزبائنيا خاصة نوادي نشاءإ فمثلا شخصية الزبوف مع العلاقة

 وولاءه الزبوف رضا عمى والمحافظة
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 خلاصة الفصل:

بعادىا، ألى أىميتيا و إتـ التطرؽ ، كما المفاىيـ المرتبطة بجودة الخدمة تـ في ىذا الفصؿ التعرؼ عمى
لى التعرؼ إ، بالإضافة بعادىاأىميتيا، و أالتطرؽ لإدارة العلاقة مع الزبوف، وذكر ، كما تـ وكذا نماذج قياسيا

،  بالإضافة دارة العلاقة مع الزبوفا  ، ثـ التطرؽ العلاقة بيف جودة الخدمة و دارة العلاقة مع الزبوفإدوات أعمى 
مجموعة مف الدراسات السابقة، المرتبطة بموضع الدراسة، إذ تـ عرض اليدؼ مف كؿ دراسة،  ستعراضلا

 .السابقة عف الدراساتليتـ بعد ذلؾ إبراز ما تتميز بو الدراسة الحالية  ،والوسائؿ التي استخدمتيا ونتائجيا

 



 

 



 الفصل الثاني - وكالة تبشة –لمؤسشة اتصالات الجزائر لميدانيةالدراسة ا
 

 

74  

 تمييد:

دارة الخدمة جودة بموضوعي المتعمقة المفاىيم مختمف إلى التطرق بعد  جانبيما في الزبون مع العلاقة وا 
 ومختمف تيا ىذه الأخيرةأىمي بيانت وكذلك ،وجودة الخدمة والخدمة الجودة كلا من تعريف خلال من النظري،
 الأبعاد وأىم وخصائصيا، تعريفيا حيث من الزبون مع العلاقة إدارة مفاىيم تناول تمكما  قياسيا، ونماذج أبعادىا
 . عمييا تعتمد التي والأدوات
 اتصالات مؤسسة حالة دراسة خلال من لمواقع، البحث موضوع مطابقة مدى إبراز تم الفصل ىذا في
 ذجونما أساليب تطبيق واقع ذلك في مبرزين الدراسة محل بالمؤسسة التعريف ضم حيث(. تبسة وكالة) الجزائر
  المجتمع من لعينة الدراسة وتمت الخدمات، جودة مستوى عمى التعرف ومحاولة الزبون مع العلاقة إدارة

 .المؤسسة زبائن في والمتمثمة
 :تمثلا فيما يمي أساسيين مبحثين الى الفصل ىذا تقسيم تم حيث
 ؛منيجية الدراسة الميدانية :الأول المبحث  
 الدراسة ئجنتا ومناقشة تحميل :الثاني المبحث. 
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 منيجية الدراسة الميدانيةالمبحث الأول: 
 تم حيث كمحل الدراسة، الاتصالات قطاع ياراختتم  الواقع أرض عمى النظري الجانب اسقاط أجل من
 تعريف إلى تطرقوال لممؤسسة،جودة الخدمات و  الزبون مع العلاقة إدارة قياس أجل من الكمية الدراسة استخدام
 .عمييا المتحصل النتائج مختمف وتفسير تحميل ثم الدراسة في المستخدمة الأدوات وأىم الدراسة محل مؤسسة

 وكالة تبسةاتصالات الجزائر  مؤسسةل عام تقديمالمطمب الأول: 
سنة من الخبرة والتواجد في جميع أنحاء الجزائر في  30الجزائر متعامل تاريخي لديو أكثر من  اتصالات

الجزائر من أىم  اتصالات مؤسسةالساتيمية، وتعتبر  والاتصالاتالسمكية واللاسمكية  تصالاتالامجال 
وىي وليدة  الاتصالاتالناشطة عمى المستوى الوطني، وذلك لما ليا من أىمية بالغة في مجال  مؤسساتال

 .القانون المتعمق بإعادة الييكمة لقطاع البريد والمواصلات
 لات الجزائر تعريف مؤسسة اتصا -أولا

وىي  الاتصالاتالجزائر من الشركات الرائدة عمى المستوى الوطني في مجال  اتصالات مؤسسة تعتبر
 .الاتصالشركة حديثة النشأة تيدف أساسا لموصول إلى تكنولوجيا أحدث في ميدان 

نولوجيات وعيا منيا بالتحديات التي يفرضيا التطور الحاصل في تك: الجزائر اتصالات مؤسسةنشأة  -1
 .2000بإصلاحات عميقة في شير أوت  1999الجزائرية منذ سنة  الإعلام والاتصال باشرت الدولة

 يولقد جاء ىذا القانون لإنياء احتكار الدولة عمى نشاطات البريد والمواصلات وكرس الفصل بين نشاط
مستقمة إداريا وماليا ومتعاممين  التنظيم واستغلال وتسيير الشيكات، وتطبيقا ليذا المبدأ تم إنشاء سمطة ضبط

ييما بالاتصالات ناثو  "مؤسسة بريد الجزائر" أحدىما يتكفل بالنشاطات البريدية والخدمات المالية البريدية في
 ."صالات الجزائرتا "المتمثمة في

بيع رخصة لإقامة واستغلال شبكة  2001وفي إطار فتح سوق الاتصالات لممنافسة تم في شير جوان 
 .ستمر تنفيذ برنامج فتح السوق لممنافسة، ليشمل فروع أخرىاف النقال و اليات

ط المحمي في المناطق الحضرية في بوالر  2003تح السوق كذلك الدارسات الدولية في سنة فكما شمل 
، وذلك في ظل احترام دقيق لمبدأ الشفافية ولقواعد 2005وبالتالي أصبحت سوق الاتصالات مفتوحة تماما في 

فسة، وفي نفس الوقت، تم الشروع في إنجاز برنامج واسع النطاق يرمي إلى تأىيل مستوى المنشآت المنا
 1.الأساسية اعتمادا عمى تدارك التأخر المتراكم

 واتصالات الجزائر، مؤسسة عمومية ذات أسيم
SPA برأس مال تنشط في سوق الشبكة وخدمات ،

أوت  05 المؤرخ في 03/2000 ت ىذه المؤسسة وفق القانون رقمالاتصالات السمكية واللاسمكية بالجزائر، تأسس
 والمحدد لمقواعد العامة لمبريد والمواصلات، فضلا عن قرار المجمس الوطني لمساىمات الدولة 2000

                                           
1

 تاريخ ،erietelecom.dz/ar/pagewww.alg/الجزائز-اتصالاث-شزكت-عه-وبذة-P2 :جزائرال خاص بمؤسسة اتصالات الالكتروني الموقع عمى بناءا  
 .17:38الساعة:  عمى ،2019/03/15الاطلاع: 


 SPA : Société Par Actions. 
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(CNPE)  الذي نص عمى إنشاء مؤسسة عمومية اقتصادية أطمق عمييا اسم 2001مارس  01بتاريخ 
 ."اتصالات الجزائر"

لمرسوم الذي حدد نظام مؤسسة عمومية اقتصادية تحت صيغة قانونية لمؤسسة ذات أسيم وفق ىذا ا
 11دينار جزائري والمسجمة في مركز السجل التجاري يوم  000 .000 .000 .62ـ برأسمال اجتماعي المقدر ب

 .b02 0018083 تحت رقم 2002ماي 
الجزائر كغيرىا من المؤسسات الاقتصادية  إن مؤسسة اتصالات :أىداف مؤسسة اتصالات الجزائرىياكل و  -2

تتمتع بييكل تنظيمي محكم يساعدىا عمى القيام بنشاطاتيا عمى أكمل وجو، ولدييا مجموعة من الأىداف 
 .المسطرة والتي تطمح دوما إلى تحقيقيا

تصالات في بالإضافة إلى كونيا متعامل المتعاممين والرائد في مجال الا :ىياكل مؤسسة اتصالات الجزائر -أ 
الجزائر تعتبر اتصالات الجزائر من أكبر المؤسسات الوطنية تواجدا عبر كافة مناطق الوطن فيي تشمل كل 

ر من الجزائر، وذلك من خلال ىيكمتيا، واتصالات الجزائر تعتمد في ىيكمتيا عمى مبدأ الشمولية أي إيصال شب
مديرية  12سيرىا مديرية عامة مقرىا الجزائر العاصمة ومنتوجيا إلى أبعد نقطة من ىذه البلاد، وىذه المؤسسة ت

مة، باتنة، الشمف، باتنة، تيزي وزو، قة، ور بالجزائر، وىران، قسنطينة، سطيف، عنا " إقميمية موزعة إقميميا وىي
 ."البميدة، تممسان

اصمة أي وتحتوي ىذه المديريات الإقميمية عمى مديريات ولائية، إضافة إلى مديريتين إضافيتين بالع
مديرية عبر التراب الوطني من جيتيا ىذه المديريات الولائية تحتوي عمى وكالات تجارية ومراكز  50بمجموع 

 صالات الجزائر فيما يمي:اتىاتفية، وتتمحور أىم نشاطات مؤسسة 
 ؛تمويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطيات الرقمية -
 ؛ر واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصةتطوي -
 .شبكة الاتصالات متعامميإنشاء واستثمار وتسيير الاتصالات الداخمية مع كل  -

  :الجزائرأىداف مؤسسة اتصالات  -ب
إن إدارة مؤسسة الصالات الجزائر وضعت في برنامجيا ثلاثة أىداف أساسية تسعى دوما إلى تحقيقيا وىي 

  ، بالإضافة إلى مجموعة من الأىداف الأخرى والمتمثمة: 1لفعالية، ونوعية الخدماتالجودة، ا
د وذلك عن طريق التعريف بالمؤسسة والمشاركة في الممتقيات وتكثيف دالعمل عمى كسب زبائن ج -

 ؛الحملات الإعلانية
عمى مستوى من خطوط الياتف الثابت أو الأنترنت  %90اليدف الأول والرئيسي لممؤسسة ىو تغطية  -

 2الولاية بما فييا المناطق الجبالية؛
 العمل عمى توفير منتجات ذات جودة عالية؛ -

                                           

CNPE : Caisse nationale d'épargne et de prévoyance-Banque. 

1 www.algerietelecom.dz/ar/page/وبذة-عه-شزكت-اتصالاث-الجزائز-P2, consulté le 30-03-2019, à 22 :13. 

 .تبسة -ئرزاالج لاتصالات التجارية لوكالةا مصمحة من مقدمة معمومات عمى بناء إعداده تم 2

http://www.algerietelecom.dz/ar/page/-نبذة-عن-شركة-اتصالات-الجزائرP2
http://www.algerietelecom.dz/ar/page/-نبذة-عن-شركة-اتصالات-الجزائرP2
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 ممكن؛ ربح معدل أكبر تحقيق إلى السعي -
 ؛لمتسويق ثتحسين القدرات التسويقية من خلال تطبيق المفيوم الحدي -
 تمبية حاجات ورغبات السوق المحمي؛ -
 ؛لمات، الرسائل المكتوبة والمعطيات الرقميةتقديم خدمات اتصال تسمح بنقل وتبادل المكا -
 العمل عمى زيادة حصتيا السوقية وحيازة مكانة مميزة فيو؛ -
الوصول إلى مستوى عالي من التطور التكنولوجي والاقتصادي والاجتماعي لإثبات وجودىا وضمان  -

 بقائيا في الوسط التنافسي. 
 تبسة وكالةائر التعرف عمى المديرية العممية لاتصالات الجز  -ثانيا

يمكن التعرف عمى المديرية العممية لاتصالات الجزائر التابعة لولاية من خلال التعرف عمى موقعيا وىيكميا 
سة، بوعميو سيتم تقسيم ىذا المطمب إلى العناصر التالية، موقع المديرية العممية لاتصالات الجزائر ت التنظيمي

 .تبسةوكالة ت الجزائر الييكل التنظيمي لممديرية العممية لاتصالا
سة بتعتبر المديرية العممية لاتصالات الجزائر بت: تبسة وكالة لاتصالات الجزائرموقع المديرية العممية  -1

مؤسسة خدمية تقدم لزبائنيا خدمة الياتف الثابت والانترنت، يقع مقرىا في وسط المدينة، وىو موقع مميز يسمح 
موظف( بمختمف مستوياتيم  75يا بسيولة تامة، وتوظف المديرية )لأي زائر أو زبون التعرف عمى موقع

 .الإدارية
تنشط ىذه المديرية ضمن شبكة التوزيع التابعة للإدارة المركزية لمجزائر العاصمة والإدارة الإقميمية بباتنة، 

 .سةبوىي تشرف عمى نشاطاتيا التي تمارسيا في موقعيا الجغرافي الخاص بولاية ت
يعتبر الييكل التنظيمي الإطار الموزع  :تبسة وكالةتنظيمي لممديرية العممية لاتصالات الجزائر الييكل ال -2

والمحدد لمسؤوليات الأفراد بالمديرية عمى اختلاف مستوياتيم، ويمكن عرض أىم الميام والمسؤوليات فيما يمي: 
 1:يندرج تحت ىذا القسم كل من المصالح التالية: قسم الموارد البشرية -أ

يقوم بتنظيم الدورات التكوينية لمموظفين، متابعة الاتفاقيات مع مؤسسات  مصمحة تسيير التكوين: -
 .التكوين واستقبال الطمبة المتربصين من الجامعات ومراكز التكوين

ظم العلاقات بين الموظفين مع بعضيم البعض من جية وبين نت مصمحة العلاقات الاجتماعية: -
 .ية أخرىالموظفين والإدارة من ج

 ميمتيا متابعة أجور الموظفين والتسيير الإداري ليم من الإجازات والعقوبات. مصمحة المسار الميني: -
 :يتكون القسم التجاري من المصالح التالية: القسم التجاري -ب

تيتم ىذه المصمحة بالاستماع لشكاوى الزبائن وتنظيم الاتفاقيات مع  :مصمحة العلاقات مع الزبائن  -
 .ئن غير العاديين )المؤسسات(الزبا

تحرص عمى توفير الخدمات عمى مستوى كل الوكالات، بالكميات المطموبة  مصمحة المبيعات: -
 .وبالجودة العالية

                                           
 .تبست -ئززاالج لاتصالاث التجاريت لوكالتا مصلحت مه مقدمت معلوماث على بىاء إعدادي تم 1
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 .ويتم الاىتمام بحالات عدم التسديد من قبل الزبائن وتصحيح الأخطاء في الفواتير مصمحة المنازعات: -
 :وتتمثل مصالحو في: القسم التقني -ج

 وصيانتيا.ميمتيا الأساسية ضمان الاستغلال الحسن لمشبكات  محة صيانة واستغلال الشبكات:مص -
تيتم بصيانة التجييزات من الكوابل و أجيزة الإعلام الآلى...  مصمحة صيانة واستغلال التجييزات: -

 .الخ
 بائن،تعمل عمى توصيل شبكة الانترنت والياتف الثابت لمختمف الز  مصمحة التركيب والتوزيع: -
ميمتيا الأساسية ىي تييئة المواقع من خلال فتح وكالات جديدة أو فروع  مصمحة اليندسة والتخطيط: -

 .جديدة ودراسة مخططات الشيكات
 .تيتم بتوفير شبكة التواصل بين الموظفين داخل المديرية مصمحة شبكات المؤسسة: -
 وضمان بناء المشاريع الجديدة لمتوسع؛تيتم بمتابعة حقيقة التوسعات في الشبكات  :اليياكل القاعدية -
(MSAN) ىو المسؤول عن التكنولوجيا الجديدة:  (MSAN) مصمحة رئيس المشاريع -

  التي تسمح
 .بتقديم خدمة ذات جودة عالية من الناحية التقنية عن طريق الألياف البصرية

 .ىي المسؤولة عن إرسال الفرق لتصميح الأعطال مصمحة المراكز التقنية: -
 :ويضم ىذا القسم المصالح التالية: القسم المالي -د

 وتيتم بإعداد الميزانيات السنوية لممديرية، مصمحة الميزانية: -
 تقوم بتسجيل مبيعات المؤسسة بشكل يومي، مصمحة المحاسبة: -
 .تحرص عمى تمويل المؤسسة بالأموال اللازمة عند الحاجة مصمحة الخزينة: -

 :كون قسم الممتمكات والوسائل من المصالح التاليةيت :قسم الممتمكات والوسائل -ه
 .الختوفر لممؤسسة احتياجاتيا من الأوراق، أجيزة الإعلام الآلي، الكوابل...  مصمحة المشتريات: -
ىي المسؤولة عن متابعة تسيير المخزون، وتوفير احتياجات مختمف الأقسام  مصمحة الإمداد والوسائل: -

 .الخلإعلام والمكاتب والمصالح من الأوراق، أجيزة ا
 ميمتيا الأساسية ىي عممية الجرد لموسائل والمعدات والمحافظة عمى الممتمكات. مكتب الممتمكات: -

تتمثل أىم ميام ىذا المكتب في معالجة القضايا بأنواعيا سواء كانت بين العمال القانونية:  الشؤون مكتب -و
 ين الخارجيين، وتعمل أيضا عمى تمثيل المؤسسة أمامداخل المؤسسة أو بين المؤسسة وغيرىا من المتعامم

لدي شركة التأمين، المشاركة في تحديد الاتفاقيات والتصديق عمى  بالحوادثمختمف الجيات القضائية والتصريح 
 .مختمف الديون من الزبائن عن طريق رفع الشكاوى أمام الجيات القضائية تحصيلالصفقات بالإضافة إلى 

 ويتم عمى مستوى ىذه القاعدة تصميم البرامج لممديرية والعمل عمى صيانتيا. لمعمومات:قاعدة نظام ا -ز
 :خلايا وىي ثلاثوتتكون من  الخلايا: -ح

                                           
Multi-Service Access Node: MSAN 

 
ليصبح وسيطاً بين ىواتف  ىي عبارة عن جياز ضخم يتمّ تركيبو في الواجية الرئيسية لمزوّد خدمة الياتف 
 .بدل الكابلات التقميدية الألياف البصرية تو التقنية عمىاالمستخدمين أو العملاء وبين الشبكة الأمّ ، تعتمد ى
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تتمثل مياميا في الحرص عمى تنظيم الأمن الداخمي لممؤسسة، وكذا الاىتمام  خمية النظافة والأمن: -
 .بجانب النظافة

الداخمي والخارجي من إعطاء التصريحات لمصحافة، تقديم تيتم بجانب الاتصال  خمية الاتصال: -
 .المعمومات عند طرح خدمة جديدة لمسوق والرد عمى المقالات

ميمتيا الأساسية تقييم أعمال كل الأقسام والمصالح داخل  مكتب مراقبة التسيير )خمية لوحة القيادة(: -
يجاد حمول لياالمؤسسة والمقارنة بين ما تم التخطيط لو وما تم تنفيذه، وا  . كتشاف الانحرافات وا 

تتمثل ميام ىذه الييئة في تقديم مختمف التقارير لمييئات العميا، وكذا المراقبة المفاجئة : التفتيش المحمي -ط
 .لمنفقات المينية والرصيد البنكي لممديرية

من خلال  تبسة لجزائرواستنادا لما سبق ذكره يمكن توضيح الييكل التنظيمي لممديرية العممية لاتصالات ا
 :الآتيالشكل 

  تبسة وكالةالييكل التنظيمي لممديرية العممية لاتصالات الجزائر (: 55) رقم الشكل

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 .-تبسة -الجزائر لاتصالات التجارية الوكالة مصمحة المصدر:

 المفتشية المحمية

جاريالقسم الت  

 الزبون م. العلاقات مع
 

 مصمحة المبيعات

 مصمحة المنازعات

 

 البشرية قسم الموارد

 التكوين مصمحة تسيير

 مصمحة العلاقات

 مصمحة المسار الميني

 

 والوسائل قسم الممتمكات

 مصمحة المشتريات

 مصمحة الإمداد والوسائل

 

 الممتمكاتمصمحة 

 

 القسم المالي

 ةمصمحة الميزاني

 مصمحة المحاسبة

 

 مصمحة الخزينة

 اليياكل القاعدية -
 MSAN رئيس مشاريع -

 المراكز التقنية -

 القسم التقني

 الشبكات صيانة واستغلال

 التجييزات صيانة واستغلال

 
 التركيب

 والتخطيط اليندسة
 

 شبكات المؤسسة

 

 المديرية العممية للاتصالات

 قاعدة نظام المعمومات

ل القانونيةمكتب الأعما  
 خمية النظافة والأمن

 خمية الاتصال 

 مراقبة التسيير



 الفصل الثاني - وكالة تبشة –لمؤسشة اتصالات الجزائر لميدانيةالدراسة ا
 

 

05  

ة تبسة  مكون من  أن الييكل التنظيمي لمؤسسة لاتصالات الجزائر وكال (05)يتضح من خلال الشكل رقم 
العديد من الأقسام التي تتفرع منيا مصالح وفروع، الأمر الذي يسمح بتوزيع وتحديد مسؤوليات الأفراد بالمؤسسة 

عدم وجود مصمحة أو قسم عمى اختلاف مستوياتيم، لتحقيق الأىداف المسطرة، كما يتضح من خلال الشكل 
كما يتضح من خلال نفس الشكل وجود مصمحة  الخدمات.بجودة  الاىتماموىذا ما يعكس عدم  ،خاص بالجودة

 م بالعلاقات مع الزبائن والتي تضم قسما كاملا مكمف بشؤون الزبون.تتي

 الخدمات والعروض التي تقدميا المديرية العممية الاتصالات الجزائر تبسة -ثالثا
لال كسب رضاىم يا مع زبائنيا من خلاقاتئر تسعى إلى كسب تنمية عجزان مؤسسة اتصالات الا

عمى ولائيم الدائم ليا، وىذا لا يتم إلا من خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية والتميز في تقديم  والمحافظة
  .العروض المتنوعة

تتمثل أىم الخدمات التي تقدميا وكالة تبسة:  الجزائرلاتصالات التي تقدميا المديرية العممية  الخدمات -1
 الثابت والانترنت: المديرية في خدمتي الياتف

توفر اتصالات الجزائر شبكة اتصالات مثالية وتضمن جودة عالية في نوعية : خدمة الياتف الثابت -أ
الاتصالات بفضل شبكة الياتف الثابت السمكي، والتي تغطي كامل التراب الوطني، حيت يتمثل سعر المكالمات 

لمياتف النقال، أما بالنسبة لممكالمات الوطنية فتختمف د( /دج 8لمياتف الثابت و) (دج/ الدقيقة 3) -المحمية 
 1 :من بمد لآخر، وتعرض اتصالات الجزائر خدمات متعددة من خلال الياتف الثابت، تتمثل في

 لمة ما بمعرفة أن ىناك مشترك أخر: تسمح ىذه الخدمة لممشترك عند إجرائو لمكاداء الانتظاربنإعلام  -
 .ة سمعيةيحاول الاتصال بو، وذلك بإشار 

ىذه الخدمة تسمح بالحصول عمى الرقم الذي تم برمجتو بشكل تمقائي دون تشكيمو  :المكالمة دون ترقيم -
 .وان( يتم تشكيل الرقم أوتوماتيكياث 5حيث انو عند رفع السماعة ويعد مرور )

 .الوقت نفس في مشتركين ثلاثة بين الاتصال ربط من تمكن :الثلاثية المحاورة -
 .يختاره آخر رقم إلى تأتيو التي المكالمات كل يحول أنلممشترك  تسمح الخدمة ىذه :مةالمكال تحويل -
 10دة ما تستعمل بكثرة )تصل إلى ة باستبدال الأرقام الياتفية التي عاالخدم ىذه تسمح :مختصر ترقيم -

 .واحد برقم رقامأ
 جياز إلى الواردة مةالمكال طالب رقم فكش من الخدمة ىذه تمكن :المكالمة طالب برقم التعريف -

 .المشترك
 .جيازه من الدولي الاستعمال إقفال عمى قادرا الشخص تجعل :الدولي المستعمل إقفال -

 كان الأول فالجانب جانبين، من الأنترنت تكنولوجيا الجزائر اتصالات استغمت شركة :الانترنت خدمة -ب
 شبكة ةمؤسسال استخدمت فقد الثاني الجانب اأم لمزبون، الشركة تقدميا التي العروض خلال من مقدمة كخدمة

                                           
  .جزائرال اتصالات، ومن موقع مؤسسة تبسة- ئرجزاال لاتصالات العممية الوحدة من مقدمة معمومات ىعم بناء إعداده تم 1
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لمتعريف  (.dzatو) (algerietelecome.dz):الإلكتروني موقعيا خلال من الزبون مع علاقتيا لإدارة كقناة الأنترنت
 من  espace client))و  (jesignale@at.dz) أيضا موقعا الكترونيا:بمنتجاتيا وعروضيا، كما وفرت المؤسسة 

 بيا خاص إلكترونيا بريدا المؤسسة ولدى مجال الاتصالات في الزبون ومشاكل انشغالات طرح أجل

(mail@algeritelecom.dz) رسال والرسائل العروض لاستقبال يستعمل  واستقبال الطمبيات عمى الردود وا 
 :يمي فيما خدمة الأنترنت تتمثل حيث 1،واقتراحات استفسارات

ىيكمة خدمات الانترنت أنيس،  ىي الخدمة التي تم إنشاؤىا بناءا عمى إعادة :جواب خدمة الأنترنت -
فوري، فأصبحت خدمة جواب ميمتيا مسايرة طموحات الزبائن من خلال العمل عمى تقديم ، ييسإ

" التي WIFIتكنولوجيا حديثة عالية الجودة، تسمح بحرية الأبحر في شبكتيا كما تقدم خدمة الويفي"
تسمح لممشتركين باستعمال الأنترنت من جياز الكمبيوتر المحمول واليواتف الذكية والموحات 

 .الالكترونية
البصرية  م عن طريق الاليافتتة ثوىي تكنولوجيا حدي :MSAN خدمة -

(Ftth) ،منح لمزبائن عدة ت
قل تكمفة كما تسمح ليم بالتخمص من الكوابل الكثيرة والأجيزة المختمفة، كالمودم أخدمات بأعمى جودة و 

کيمومتر( القديمة،  5و3متر( بالتقريب بدل كوابل ) 600) ـبدالو بسمك واحد يصل كأقصى طول لواست
صيغ مختمفة من حيث سرعة التدفق ( فيي توفر خدمات بAnis)+وتقدم خدماتيا في اطار انيس بموس 

 2.والتكمفة
 3يمي: ما في تتمثلالنشاطات الممحقة:  -ج
 ؛التعبئة بطاقات بيع -
 (...؛Fimaktabati( ،)Moohtarifأخرى ) بطاقات بيع -
 الياتف؛ أجيزة بيع -
 ؛(4G)بيع أجيزة المودام  -
 حواسيب في (Adresse IP)عنوان  وضع طريق عن المنظمات إدارات تخص التي الشبكات وأيضا -

 .تاالإدار 
إن أىم وكالة تبسة:  Algérie télécom الجزائرالمديرية العممية لاتصالات  تقدمياالتي  العروض -2

 الياتف الثابت والانترنت ىي:العروض التي تقدميا المديرية العممية في مجال 
 : تتمثل عروض الياتف الثابت في عروض الياتف الثابت: - أ

                                           
 .-تبست -ئزازجال لاتصالاث الزبون علاقاث إدارة مصلحت مه مقدمت معلوماث على بىاء إعدادي تم 1


 FTTH : Fiber to the Home. 

 .-تبسة-الجزائر لاتصالات التجارية الةالوك مصمحة من مقدمة معمومات عمى بناء إعداده تم 2

 .-تبسة -ئراز جال لاتصالات الزبون علاقات إدارة مصمحة من مقدمة معمومات عمى بناء إعداده تم 3

http://algerietelecome.dz/
http://www.at.dz/
mailto:mail@algeritelecom.dz
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ىي بطاقة يمكن تعبئتيا بكل بساطة وفي أي وقت لمياتف الثابت  :(idoom fix)عرض ايدوم فيکس  -
ن يد المشتركون في ىذه الخدمة مفدج، كما يست1000دج، 500دج، 250وىي متوفرة بأرصدة 

 1.%30تصل إلى  المكالمات الوطنيةتخفيضات نحو الياتف النقال و 
 :يةتتمثل عروض الانترنت التي تقدميا المدير عروض الانترنت:  - ب
 ويوفر ،+وأنيس إيزي، وفوري، السابقة العروض محل :(idoom ADSL)  عرض ايدوم للأنترنت -

تتمثل أسعارىا  ميغابايت في الثانية 20و 2بين  تتراوح بتدفقات الأنترنت عبر محدود وغير أسرع اتصال
، ير(دج/ش 5000ميغابايت ) 8دج/شير(، 3200) ميغابايت 4دج/شير(،  1600ميغابايت بـ )2 في:
 2دج/شير(. 7900ميغابايت ) 20

ىو عبارة عن حزمة تتضمن نفاذا إلى الأنترنت ذي التدفق الجد  :(idoom fibre) رفيبعرض ايدوم  -
، حاليا قيد التنفيذ في ت غير محدودة نحو المحمي والوطنيعالي وخط ىاتفي ثابت مع اشتراك مكالما

 الولاية. 
ىو يمثل تكنولوجيا الجيل الرابع، حيث انو مرحمة و  2015خلال سنة  ظير: (idoom 4GLTEعرض ) -

جديدة إلا وىي مرحمة سرعة التدفق الجد عالية حيث تسمح لزبائنيا من الاستفادة من الانترنت دون 
الكوابل أو غيرىا، بل يكفي الحصول عمى المودام فقط، كما أنيا تمكنيم  الحاجة إلى الياتف النقال أو
، و تتمثل عروضيا ن طريق الكمبيوتر المحمول، اليواتف الذكية و الموحاتمن الإبحار في الانترنت ع

 3في: 

  :الأنترنت 
 دج 4500 يوم 30حجم أنترنت صالح لمدة  بايتجيغا 15 مودام

  :الأنترنت والياتف الثابت 
idoom 4GLTE 

 مودام
حجم أنترنت  بايتجيغا 15

 يوم 30صالح لمدة 
دج مكالمات  500

 يوم 30صالحة لمدة 
 دج5500

موجو  عرض وىو نشاطيم تطوير في الراغبين لممحترفين شامل عرض وىو :(Moohtarif) عرض -
 4:مايمي ويشمل الحرة المين وأصحاب لمتجار
 :(.دج /شير 6999) ميغابايت 8، (دج /شير 4999) ميغابايت 4 الأنترنت 
 دج  1000 ثابت خط(idoom). 

 (wici)الجديدة  الخدمة مع المنزل خارج الأنترنت نم الإستفادة أي (wifi)عرض  وىو :(w!ci)عرض  -
 يوم واحد، إختياره مع الزبون إحتياجات مع متلائمة وأسعار إتصال صيغ فيي الجزائر لاتصالات

 
                                           

1 https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-fixe-prod1, consulté le 23-04-2019, à 15 :00. 
2
 https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-adsl-prod3, consulté le 23-04-2019, à 15 :30. 

3
 https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/4g-lte-idoom-prod7, consulté le 23-04-2019, à 18 :15. 

4
 https://www.algerietelecom.dz/fr/entreprises/pack-moohtarif-prod19, consulté le 23-04-2019, à 19 :00. 

https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-fixe-prod1
https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-fixe-prod1
https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-adsl-prod3
https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-adsl-prod3
https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/4g-lte-idoom-prod7
https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/4g-lte-idoom-prod7
https://www.algerietelecom.dz/fr/entreprises/pack-moohtarif-prod19
https://www.algerietelecom.dz/fr/entreprises/pack-moohtarif-prod19
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 1 أو شير. أسبوع، 
 موجية رقمية مكتبة وىي 2015 سنة خلال العرض ىذا ظير :(Fimaktabati) مكتبتي في عرض -

 اخر عمى الاطلاع من الزبائن تمكن فيي الكتب عن البحث في الوقت تضييع لتجنب مطالعة ليواة
 بطاقة عمى الحصول ببساطة يكفي حيث نشر، دور 300 من لأكثر التخصصات متعددة الكتب

 لاتصالات (fimaktabati) الرقمية المكتبة مع التجارية، الوكالات مختمف من مكتبتي في ترخيص
 مجالا تغطي الكتب آلاف الجزائر اتصالات تقترح حيث قراتن بعد عمى المعرفة أصبحت الجزائر،
سواء كانت كتب أكاديمية أو ( الخ...يومية حياة صحة، عامة، ثقافة ية،بتر  عموم،) المعارف من واسعا
 ىذا من الكمية للاستفادة دج 2400ـ ب (fimaktabati) ترخيص بطاقة عمى الحصول فقط ويكفيعامة، 
 2 . (www.fimaktabati.dz) موقعال عمى شير 12 لمدة المحتوى

 فمعنى الجزائر، لاتصالات لشركة الإلكتروني لمدفع الجديدة الخدمة وىي: (Khlass)  خلاص عرض -
ودفع فاتورتو الياتفية  (idoom ADSL)حسابو الخاص بـ  تعبئة إعادة يمكن لمزبون أنو خلاص خدمة

(idoom fix) البريدي وحساب عبر أمان وقت وبكل أي في (CCP) التنقلات انتياء مزاياىا ومن 
 استمارة ممئ طريق عن العرض ىذا من الاستفادة ويتم والتأخيرات والوقت الضائع النقدية والمعاملات
 تروني: الإلك الموقع عمى النقرات ببعض المعاملات بإجراء القيام ثم البريد مكتب مستوى عمى الاشتراك

(ec.algerietelecom.dz).  

 ىيكل عمى تتوفر الاتصالات مجال في الناشطة الشركات من ئرزاالج اتصالات شركة أن يتضح تقدم ومما
 نشاطاتيا وخدماتيا. طبيعة يعكس منظم تنظيمي

 -تبسةوكالة –لخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائرمع الزبون وجودة ا المطمب الثاني: واقع إدارة العلاقة
 اعتمادىاإلى تحقيق جودة الخدمات التي يقدميا، من خلال  لتصل تبسة–مؤسسة اتصالات الجزائر سعى ت

 عمى مجموعة من الأساليب والممارسات، التي يمكن إيجازىا فيما يمي:
  ن من خلال عدة وسائل:يتم الاتصال بالزبائبالزبائن:  الاتصال -1

 لتقديم خاصة الزبائن، لاتصال ممؤسسة مركزالمديرية العامة ليوجد عمى مستوى  :مراكز الاتصال -
 استفساراتيم. عمى والإجابة والإرشادات النصائح ولتقديم شكاوييم

ية يمكن لأي زبون الاتصال مباشرة بالمؤسسة من خلال فروع ليا في مناطق جغرافالاتصال المباشر:  -
      .والمتواصل مع زبائن المؤسسة المستمر الاتصال متعددة من ولاية تبسة، قصد

 .الاتصالىذا النوع من  تبسة–مؤسسة اتصالات الجزائر ستعمل تلا  البريد المباشر: -
 بالاطلاعموقع عبر شبكة الأنترنت يسمح لمزبائن  تبسة–مؤسسة اتصالات الجزائر متمك ت الأنترنت: -

 ووكالاتو.وعروضو مات الخاصة بخدماتو كل المعمو عمى 
                                           

1
 https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/wici-prod8, consulté le 24-04-2019, à 15 :00. 

2
 https://www.algerietelecom.dz/fr/particuliers/la-bibliotheque-numerique-fimaktabati-prod6, consulté le 24-04-2019, à 

18 :00. 

http://www.fimaktabati.dz/
http://ec.algerietelecom.dz/
https://www.algerietelecom.dz/fr/particuliers/la-bibliotheque-numerique-fimaktabati-prod6
https://www.algerietelecom.dz/fr/particuliers/la-bibliotheque-numerique-fimaktabati-prod6
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 ة منيا:عندما لا تكون طرق الاتصال ىاتفيويكون فقط  الاتصال المتعدد القنوات: -
 يمكن لأي شخص أن يبمغ عن أي  أنو علاقات الزبائنتقول رئيسة مصمحة  :البريد الإلكتروني

ر عادي في تصميح خمل وظيفي أو تقصير يعاينو عمى مستوى الوكالات التجارية أو تأخر غي
الأعطال أو في الرد عمى طمبات الربط بخدمتي الياتف والانترنت وذلك بإرسال انشغالو عبر 

 . (jesignale@at.dz)التالي:  البريد الإلكتروني
 الرسائل القصيرة (sms):  1تستخدم المؤسسة رسائل نصية قصيرة

(sms)عمميم من خلاليا ، ت
الوكالة التجارية  مصمحة ، يقول مديرإلى آخر أجل لتسديدىابمبمغ فواتيرىم الياتفية إضافة 

ذا لم تكن  بوبالاتصال  المؤسسةلممؤسسة أنو في حال عدم تسديد الزبون لمفاتورة تقوم  ىاتفيا وا 
ذا لم يستجب، يتم المجوء بو إلى بالمنزل يكون بعدىا الاتصال بو مباشرة ىناك استجابة  وا 
تبميغ الفواتير الياتفية عبر الرسائل "ة ن المشتركين في خدميتم إعلام الزبائالمحاكم. كما 
بالعروض الجديدة والعروض الترويجية لاتصالات الجزائر باستعمال ىذه  ة"النصية القصير 

 .الخدمة
 منيا: ىناك تواصل بين الزبائن والمؤسسة عبر الشبكات الاجتماعية :الشبكات الاجتماعية 

(Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn).  
  :يمي ما تبسة–مؤسسة اتصالات الجزائر  تستخدم :الزبائن لخدمة المستخدمة التكنولوجيا -2

تمتمك المؤسسة قاعدة بيانات خاصة بالزبائن وىي موصولة مباشرة  قاعدة بيانات خاصة بالزبائن: -
 بالمديرية العامة لاتصالات الجزائر.

 أن إلى وب الخاص الرقم سحب أجل من الآلة نحو يتوجو وكالةمل الزبون دخول عند :آلة رقمية للانتظار -
   لخدمتو. المخصص الشباك ورقم الزبون رقم عمييا يظير بشاشة مرفوقة لةالآ وىذه دوره يأتي

قاعة انتظار مخصصة لمزبائن مجيزة ومكيفة بيا مجلات يمكن لمزبون الاطلاع عمييا أثناء فترة  -
 انتظاره.

 البرامج من مجموعة تستخدمالمؤسسة  كانت :الزبون مع التعامل في المؤسسة اتستخدمي التي البرامج -
 بنقل خاص( System GZP) الياتف، بتسجيل خاص (System Gaiav7): أىميا الزبون مع التعامل في

 مجبرنا في جمعيا تم 2017وفي عام  الأنترنت، بتسجيل خاص (System Billing) وكذلك الممفات
(NGBSS) بـ يسمى واحد

 نوع من (Huawei) لزبائنيا الاتصالات تجربة وتعزيز لتسييل.  
يتم قياس جودة الخدمات المقدمة عمى مستوى الوكالة من خلال الشكاوي التي قياس جودة الخدمات:  -3

كما تمتمك المؤسسة موقع  يدون فيو الزبائن شكاوييم واقتراحاتيم. الاستقبالفي سجل يقدميا الزبون، حيث يوجد 

                                           
 ( 01أنظر الممحق رقم .) 

1
 https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/notification-factures-telephoniques-par-sms-prod44, consulté le 

29-04-2019, à 18 :30. 


 NGBSS : New Generation Business Support System. 

 

https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/notification-factures-telephoniques-par-sms-prod44
https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/notification-factures-telephoniques-par-sms-prod44
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خاص بتقديم الشكاوي والاقتراحات، ىذا الموقع يمكن أي زبون عند دخولو في تسجيل أي شكوي أو اقتراح وتقوم 
 المؤسسة بالاطلاع عميو باستمرار من أجل تسجيميا.

 من تمكن التي المعمومات، عمى لمحصول ىاما مصدرا يعد الزبون إلى الإصغاء إن الإصغاء إلى الزبون: -4
 دفتر المؤسسة عمى وتتوفر الخدمة، عمى لمحصول تقدمو إثر عراقيل من يواجيو وما توحاجا عمى التعرف
واقتراحاتيم ولكي تأخذ ىذه الشكوى أو الاقتراح بعين الاعتبار يجب عمى  شكاوييم مختمف الزبائن فيو ليدون

تراحات الزبائن موقع الكتروني مخصص لشكاوي والاق يوجد كما الزبائن تسجيل الاسم ورقم الياتفي الخاص،
 المذكورين سابقا، كما يكون الإصغاء إلى الزبون عن طريق الياتف أو مقابمة شخصية. 

 التي يريدونيا لممؤسسة صورة الليم دور ميم في رسم  موظفا 75تضم الوكالة  تدريب وتكوين الموظفين: -5
ا لذا فيي تقوم بدورات تدريبية حيث تدرك المؤسسة أىمية الزبائن وتضعيم مركز اىتماماتي في نظر الزبون،

عمى كل المستويات من عون الاستقبال الى أعمى منصب في المؤسسة كل حسب منصبو لموظفييا وتكوينية 
ومركزه في المؤسسة في جودة الخدمة وكيفية التعامل مع الزبائن وبطبيعة الحال إدارة العلاقة مع الزبون كما 

  دمات وادارة العلاقة مع الزبون.تشارك في الممتقيات الخاصة بجودة الخ
 لا يوجد لدى المؤسسة ىذه البرامج.ولاء لمزبائن الدائمين:  مجبرا -6
مجانية توزع عمى ثلاث مرات في تميفونية لاسمكية ىذه المكافآت عبارة عمى أجيزة مكافآت لكبار الزبائن:  -7

 العام عمى أربعة أشير.
 لدراسةالمطمب الثالث: الأدوات المستخدمة في ا

 لكل بحث عممي إطاره المنيجي الذي من خلالو يقوم الباحث بحصر جوانب البحث في مجموعة من
 المراحل لتسييل تتبع ىذه الدراسة ولعرض النتائج والتحميلات اللازمة والإجابة عن مختمف التساؤلات في البحث

 .والتحقق من الفرضيات المقدمة
  الدراسة وعينةمجتمع  -أولا

ويتكون عادة من عناصر  ،جميع عناصر ومفردات المشكمة أو الظاىرة قيد الدراسةمع الدراسة مجتيشمل 
لسنة  زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة تبسةمجتمع الدراسة يمثل  وبالنظر إلى ىذه الدراسة .1ومفردات
 .زبون 38000عدد زبائن ىذه الوكالة قدر يحيث  ،2019

وفق قواعد  ياختارىا الباحث لإجراء دراستو عميع الذي تجري عميو الدراسة، يىي جزء من المجتمأما العينة 
 سيكارانتمت الاستعانة بجدول الدراسة  ىذه عينةولاستخراج  .2خاصة لكي تمثل المجتمع تمثيلا صحيحا

(Sekaran) ة تم توزيعفردا، وبعد تحديد حجم العين 380فقدر عدد أفراد العينة بـ ، لتحديد حجم العينة المناسب 
 الاستبيان عمى أفرادىا المختارين عشوائيا، وبعد استرجاع الاستبيانات وفرزىا تبين ما يمي:

 
                                           

 .159 -(، ص2551، )عمان: بيت الأفكار الدولية، ي: أسسو، مناىجو وأساليبو، إجراءاتوالبحث العممربحي مصطفى عميان،  1
 .161 -(، ص2558، )عمان: دار الدجمة، منيج البحث العمميرحيم يونس كرو العزاوي،  2
 ( 02أنظر الممحق رقم.) 
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 الموزعة والمسترجعة الاستبيانات(: 51الجدول رقم )
 عدد الاستبيانات الصالحة المستبعدة عدد الاستبيانات عدد الاستبيانات المسترجعة عدد الاستبيانات الموزعة

380 325 25 300 
  ينتإعداد الطالبمن  المصدر:   

مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة تبسة الموزعة في  الاستبياناتيتضح أن  (01رقم )من خلال الجدول 
 واستبعداستبيان  325 تم استرجاعحيث  استبيان، 300كانت الصالحة لمدراسة منيا استبيان، و  380قدرت بـ 

 . جابة بطريقة صحيحة وتناقض في الإجاباتوعدم الإ ملعدم اكتمالي ااستبيان 25
 جمع البياناتأدوات  -ثانيا

 تعتمد نتائج الدراسة عمى المنيج المستخدم والأدوات المستخدمة لجمع البيانات، ونظرا لتعدد مصالح جمع
 لآتي:البيانات فقد تم الاستعانة بمجموعة من الوسائل لمحصول عمى البيانات العممية والموضوعية وتتمثل في ا

حيث تمت برمجة مجموعة من الزيارات الميدانية لممؤسسة محل الدراسة وذلك أثناء فترة  الزيارة الميدانية:  -1
 واقع إدارة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمات في ىذه المؤسسة. تم التعرف من خلاليا عمىالتربص، 

في  مؤسسات محل الدراسةلتي تستعمميا التتعدد الوثائق ا :مؤسسات محل الدراسةالوثائق الداخمية لم -2
 .الممصقاتالاعتماد عمى بعض تمك الوثائق لإتمام ىذه الدراسة، من بينيا تم وقد أنشطتيا، 

حتوي تي توال لممؤسسةلكترونية تم المجوء إلى المواقع الإلمؤسسة اتصالات الجزائر:  لكترونيةالمواقع الإ  -3
عبر التراب  اشبكة وكالاتيىا، وتطور  المؤسسةحول نشأة  اتث تقدم معمومحي، عمى العديد من المعمومات اليامة

 .للأفراد أو الشركات وشروطيا سواء قدمياتالتي والعروض مختمف الخدمات و الوطني 
)الحصول عمى المعمومات من مصادرىا(  من التقنيات المباشرة لجمع المعطيات ميدانياىي تقنية المقابمة: -4

 بطريقة نصف موجية
(Semi derective) .بين  وحديث ىادف مبوب ومنظم ومسير تقوم أساسا عمى حوار

الذي وقع عميو الاختيار، حيث ييدف الباحث إلى الحصول عمى معمومات تـرتبط بطبيعـة  الباحـث والمبحـوث
الوكالة الزبون ومصمحة  كل من مصمحة إدارة العلاقات عمى المقابمة التي مست الاعتمادوقد تم 1 .بحثـو

 طبيعة إدارة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمات في مؤسسة محل الدراسة. لمتوصل إلى التجارية لوكالة تبسة 
المعمومات الخاصة بظاىرة معينة، حيث تعرف حظة من أقدم طرق جمع البيانات و تعد الملاالملاحظة:  -5

اىر أو الحوادث أو الأمور بغية اكتشاف أسسيا انتباه مقصود ومنظم ومضبوط لمظو "الملاحظة العممية عمى أنيا 
وتعتمد الملاحظة أساسا عمى حواس الباحث و قدرتو عمى ترجمة ما لاحظو إلى عبارات ذات معاني ، 2"وقوانينيا

ودلالات تنبثق عنيا التساؤلات لوضع فروض مبدئية يمكن التحقق من صدقيا أو عدم صدقيا عن طريق 
                                           

 ( 01أنظر الممحق رقم.) 
  Semi Directiveجوب في حدود السؤال المطموب الإجابة عنو فقط، ويحرص عمى مراقبة الخروج عما ىو وفييا يعمل الباحث عمى توجيو المست

 مطموب بالتحديد، ولا يتدخل في ما دون ذلك من تخطئة الإجابة أو مناقشتيا أو تقييميا.
 .215 -ص(، 2516)، 27العدد  ،مجمة الأثر"المقابمة: رؤية منيجية في بحوث تعميم المغة العربية"، أميرة منصور،  1
 .317 -( ص2555، دار الفكر )دمشق: ،البحث العممي أساسياتو النظرية و ممارستو العمميةوحيد دويدري رجاء،  2



 الفصل الثاني - وكالة تبشة –لمؤسشة اتصالات الجزائر لميدانيةالدراسة ا
 

 

55  

، تم تسجيل عدة ملاحظات ذات أىمية في البحث، فلاحظة خلال الدراسة الميدانيةولقد استخدمنا الم ،التجريب
 وىذا ما كون تصورا شاملا عن كل مؤسسة، يستفاد منو في تحميل نتائج الدراسة.

، لاستبيان أداة لمحصول عمى الحقائق وتجميع البيانات عن الظروف والأساليب القائمة بالفعلا :الاستبيان -6
كبير نسبيا من أفراد المجتمع )حيث ترسل ىذه الأسئمة عادة  إعداد مجموعة من الأسئمة ترسل لعددويعتمد عمى 

 لةالوكا إلى زبائنوالموجو  ى ىذا الاستبيانقد احتو  ،1لعينة ممثمة لجميع فئات المجتمع المراد فحص آرائيا(
 تقسيمو تم فقد ،لااسؤ  27 عمى ىوفي شكمو النيائي احتو  ،عمى محاور تتضمن متغيرات الدراسة محل الدراسة

 :يمي كما
 المعمومات الشخصية الأول:محور ال -أ 

السن، المستوى التعميمي،  بالبيانات الشخصية والوظيفية وتتمثل في يتعمق المحور الأول من الاستبيان
 .الوكالة مع الزبائن بتعامل متعمقة أسئمة إلى بالإضافةمدة التعامل مع المؤسسة، 

 تقييم إدارة العلاقة مع الزبون :الثاني محورال  -ب 
 تعكس عبارة 12 خلال من وذلك الزبون، مع العلاقة لإدارة الزبائن بتقييم فيتعمق منو الثاني المحور أما

 :في والمتمثمة الزبون، مع العلاقة لإدارة رئيسية أبعاد ثلاثة
 عمى الزبون حصول خلال من الزبون بقيمة المؤسسة اىتمام تتضمن عبارات 4 وتضم :الزبون قيمة -

 ويحصل عمييا بسيولة. خصيصا لو صممت الخدمة أن إحساسو لرغباتو، طبقا الخدمات
من حيث تعامميا معو عمى أنو  بالزبون المؤسسة اىتماممدى  تتضمن عبارات 4 يحتوي عمى: الولاء -

 ه، طرح برنامج ولاء خاص بو.شريك وتقديميا خدمات جديدة لضمان ولاء
 أكثر، منيم لمتقرب والزبائن مؤسسةال بين التواصل مدى تعكس عبارات 4 مىع يحتوي: الاتصال -

 عمى الاتصال ومراكز الإلكترونية المواقع خلال من وسيولتو، الاتصال وسائل مختمف باستخدام
 مؤسسة وكذا تعامميم مع شكاوييم واقتراحاتيم. ال مستوى

 تقييم الزبائن لجودة الخدمة المقدمةالمحور الثالث:   - ج
بإدراكات الزبائن لمستوى الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة، وذلك من  الاستبيانييتم القسم الثالث من 

 والتي تتمثل في: ،servperfعبارة تعكس المعايير الخمسة لتقييم جودة الخدمة حسب نموذج  15خلال 
ر الخارجي متضمنة المظي مؤسسةعبارات تتعمق بالعناصر الممموسة لم 3تتكون من الممموسية:  -

 حديثة ومظير العاممين.أجيزة ومعدات عمى  لمؤسسةوالداخمي لموكالة، توفر ا
بتقديم الخدمة كما وعد بيا وتحريو الدقة في أداء  مؤسسةال لتزاماعبارات تتضمن  3تضم الاعتمادية:  -

 يم.لحو بمعمومات  والاحتفاظ ابائنيز بحل مشاكل  والاىتمام ،وفي المواعيد المتفق عميياالخدمة 

                                           
 ( 03أنظر الممحق رقم.) 
 .335 -(، ص1973، )القاىرة: المكتبة الأكاديمية، أصول البحث العممي ومناىجوأحمد بدر،  1
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عبارات تدرس حرص الموظفين عمى تقديم الخدمة فور طمبيا والرغبة  3تقاس من خلال  الاستجابة: -
، وكذا تزويدىم بالمعمومات الكافية عن بشكاوييم واقتراحاتيم ىتمامالاالدائمة في خدمة الزبائن، 

 الخدمة. 
كذلك مدى قدرة و  الخدمة المقدمة من المخاطر وعبارات تقيس مدى خم 3يظير في : الضمان -

 وتمبية احتياجاتيم. س زبائنيمنفأالموظفين عمى زرع الثقة في 
بالزبائن بصفة شخصية وحسن  مؤسسةعبارات تتعمق باىتمام موظفي ال 3يشتمل عمى : المباقة -

 في حالة حدوث خطأ ما. الاعتذارمعاممتيم وتفيم حاجاتيم، تقديم 

 وتنوعا تعبيرا أكثر لكونو الخماسي ليكارت مقياس ستخداما تم كمية بيانات إلى الدراسة إجابات ولتحويل
 :الموالي الجدول في لمموافقة الخمس الدرجات توضيح ويمكن للإجابة أوسع مجالات يعطي وباعتباره

 (: مقاييس الاستبيان52الجدول رقم )

 تماما موافق موافق محايد غير موافق تماماغير موافق  الإجابات

 5 4 3 2 1 الدرجة
 .سمم ليكارت الخماسي بالاعتماد عمى : المصدر   

 الأدوات الإحصائية المستعممة -الثثا
المتغيرات  لتحقيق أىداف الدراسة وتحميل البيانات سيتم الاعتماد عمى طرق إحصائية يتم من خلاليا وصف

 الآلي البيانات بالحاسوب بداية بجمع البيانات الموزعة وترميزىا ثم إدخال ،وتحديد نوعية العلاقة الموجودة بينيا
باستعمال برنامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية

SPSS حيث تضمنت المعالجة الأساليب الإحصائية ، 
 الموالية:

حيث استخدمت في وصف خصائص مجتمع الدراسة، ولتحديد الاستجابة اتجاه : ويةئالتكرارات والنسب الم -1
 .محاور أداة الدراسة

فكمما زاد معامل ألفا كرونباخ عمى  تم استخدامو لتحديد معامل ثبات أداة الدراسة،: اخمعامل ألفا كرونب -2
  مقبولا، أما في الحالة العكسية يتم تعديل الأداة. الاستبيانكانت الأداة أكثر ثباتا ويعتبر  0.6

 الخدمة التي درجة موافقة أفراد العينة عمى كل معيار من معايير جودةتم حسابيا  :المتوسط الحسابي -3
 بعدوالتعرف عمى درجة الموافقة عمى كل  ،(مباقة، الضمان، الالاستجابة، الاعتماديةتقدميا الوكالة )الممموسية، 

 .إدارة العلاقة مع الزبون أبعادمن 
 ت.يراعبارة عن مؤشر إحصائي يقيس مدى التشتت في التغ الانحراف المعياري :الانحراف المعياري -4
 الذي لمبعد الكمية بالدرجة عبارة كل درجة بين بيرسون الارتباط معامل حساب: ط بيرسونمعامل ارتبا -5

 وجودة الزبون مع العلاقة إدارة بين الارتباط مدى لمعرفة أيضا وحسابو لممحور، الكمية وبالدرجة إليو تنتمي
                                           


 Spss : Statistical Package for Social Sciences. 
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 طردية، فيي موجبة كانت إذا أما عكسية، المتغيرين بين فالعلاقة سالبة الارتباط معامل إشارة كانت فإذا .الخدمة
 قيمة أن حيث ،1± عن بعدىا أو قربيا درجة حيث من عمييا الحكم فيمكن المتغيرين بين العلاقة قوة عن أما

 المتغيرين، بين العلاقة ضعف عمى ذلك دل الصفر من اقتربت وكمما ،(1)و( 1-) بين تتراوح الارتباط معامل
 1.بينيما جدا قوية علاقة وجود عمى ذلك دل 1 من قيمتو اقتربت كمما بينما

تم تحديد طول خلايا مقياس ليكارت لمتدرج الخماسي )الحدود الدنيا  :مقياس ليكارت لمتدرج الخماسي -6
( ومن ثم تقسيمو عمى أكبر قيمة في المقياس لمحصول عمى طول 4=1-5المدى ) والعميا( حيث تم حساب

 تصبح ، وبالتالي1لقيمة إلى بداية المقياس وىي افة ىذه اذلك تم إض ( وبعد0.80=4/5الخمية أي )
 طول الخلايا في الجدول الموالي: ويمكن توضيح، .الخمية ليذه الأعمى الحد وىو 1.8=1+0.8

 طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي: (53الجدول رقم )

 .24 -ص (،2513جامعة باجي مختار، ندوة عممية، )، SPSS تحميل البيانات باستخدامبوقمقول اليادي،  المصدر:   

الذي عنده تقبل أو ترفض الفرضية، حيث  0.05لة الفرضي بـ كما تم تحديد مستوى الدلا :الدلالة مستوى -7
 ،(0.05تقبل الفرضية العدمية إذا كان مستوى الدلالة المحسوب في البرنامج أكبر من مستوى الدلالة الفرضي )

 ترفض الفرضية العدمية وتقبل الفرضية البديمة. ،أما إذا كان مستوى الدلالة المحسوب أقل من الفرضي
 .ارتباط علاقة بينيا توجد التي المتغيرات بين التأثير مقدار لتفسير :التحديد معامل -8
 لمعرفة إعتدالية وطبيعة التوزيع الذي تتبعو بيانات الدراسة. :إختبار كولمجوروف مارنوف -9

لمتعرف عمى العلاقة بين المتغيرات وقياس التأثير المعنوي  :إختبار تحميل الإنحدار الخطي البسيط -15
 .لممتغير المستقل في المتغير التابع

 الدراسة،عينة  فرادأ إجابة في الفروق معنوية لقياس الأحادي التباين لتحميل: One-way-ANOVA اختبار -11
 باختلاف الخدمات وجودة الزبون مع العلاقة إدارة حولالعينة  أفراد اتجاىات في اختلافات وجود إظيار أجل من

  .-تبسة وكالة -الجزائر اتصالات مع مؤسسة التعامل ومدة التعميمي المستوى السن،
 صدق وثبات أداة الدراسة -رابعا

عن  قياس المتغيرات التي وضعت لقياسيا وقد تم التحقق من ذلك ىيقصد بصدق الأداة قدرة الاستبيان عم
،  -تبسة- التسيير طريق عرضيا عمى عدد من المحكمين من أساتذة كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم

 وفي ضوء الملاحظات المطروحة تم تعديل الاستمارة.

                                           
1

 .8? -ص ، www.rr4ee.net ودراساث، أبحاث مكتبت ،الوصفي الإحصاء خليل، الديه شزف 
 ( 04أنظر الممحق رقم.)  

 [4.25-5] [3.45-4.19] [2.65-3.39] [2.59-1.85] [ 1.791-1] المتوسط المرجح
 تماما موافق موافق محايد غير موافق تماماغير موافق  اتجاه الإجابة

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا المستوى
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 كما تم التحقق من ثبات الاستبيان من خلال طريقة معامل آلفا كرونباخ ويمكن توضيحيا من خلال
 :الجدول الآتي

 اختبار آلفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة: (54الجدول رقم )
 الاستبيان ككل   جودة الخدمات إدارة العلاقة مع الزبون المحور

 0.870 0.892 معامل الثبات
 الاتصال الولاء القيمة المتغيرات المستقمة الجزئية  0.900

 
 0.799 0.796 0.800 معامل الثبات

 (05أنظر الممحق رقم )  SPSSعمى نتائج عتمادبالاالمصدر:         

بالنسبة  ، ىذا بنسب جيدةلاستبيان مرتفع اأن معامل ثبات  (04) رقميلاحظ من خلال نتائج الجدول 
ممعامل الكمي، وأيضا معامل المحاور )المحور المستقل، التابع(،  حيث تشير مختمف المعاملات إلى نسبة ل

 ، ما يسمح باستخدام ىذا الاستبيان والوثوق بالنتائج المتوصل ليا.(%60جيدة وىي أكبر من مستوى الدلالة )

 تحميل ومناقشة نتائج الدراسةالثاني:  المبحث
وضع الاستبيان النيائي والتأكد من صدقو، وبعد توزيعو واسترجاع الإيجابيات الصالحة، سيتم تحميل بعد 

 .20 الـ في نسختو  SPSSالنتائج بالاعتماد عمى برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية  ىذه
 الدراسة لشخصية والوظيفية لأفرادالمطمب الاول: عرض وتحميل الخصائص ا

 يح الخصائصضعرض وتحميل النتائج المتعمقة بالقسم الأول من الاستبيان، لتو  مطمبسيتم في ىذا ال
السن، المستوى التعميمي، مدة التعامل مع المؤسسة، سبب التعامل مع المؤسسة،  الديموغرافية والمتمثمة في:

 .عينة الدراسةل
 وفق الجدول التالي: زيع أفراد الدراسة حسب السن تم تو السن: متغير   -1

 السن (: توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغير55الجدول رقم )
 

 .SPSSعمى نتائج تحميل  بالاعتماد الطالبتينمن إعداد المصدر:   
 
 
 
 
 
 

 

 (06) أنظر الممحق رقم .SPSSعمى نتائج تحميل  بالاعتمادالمصدر:                  

 )%( المئوية النسبة التكرار البيان
 33.3 100 سنة 30 من أقل إلى 20 من
 47.3 142 سنة 45 من أقل إلى 35 من

 10.3 31 سنة 55 من أقل إلى 45 من

 6.0 18 سنة 65 من أقل إلى 55 من

 3.0 9 فوق فما سنة 65 من

 %155 355 المجموع
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 40إلى أقل من  30من )فئة أغمبيم من  ة كانأن معظم أفراد مجتمع الدراس (05) رقميوضح الجدول 
وقد جاء في المرتبة الثانية الفئة )من  ،%47.3فرد بنسبة مئوية بمغت  142سنة( حيث بمغ عدد ىذه العينة 

سنة(، ما يدل عمى أن أغمب زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر من الفئات الشابة، وقد جاءت  30إلى أقل من 20
 ة كما ىو موضح في الجدول أعلاه.باقي الفئات بنسب منخفض

 :والشكل التالي يوضح توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغير العمر
  :مييعمتتوزيع أفراد الدراسة حسب المستوى ال الموالي يمثل الجدول: مييعمتمتغير المستوى ال -2

 مييعمت(: توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لممستوى ال56الجدول رقم )
 

 

 

 

 

  
 (06)أنظر الممحق رقم  .SPSSعمى نتائج تحميل  بالاعتمادالمصدر:                       

 من كانوا التعميمي المستوى لمتغير وفقا الدراسة جتمعم أفراد أغمبية أن (06) رقم الجدول من يتضح
 المستوى أصحاب وجاء ،%43 بنسبة فردا 129 العينة ىذه أفراد عدد بمغ حيث الجامعي المستوى  أصحاب
 يمتمكون الدراسة عينة أفراد أغمب عمى يدل ما وىو ،%34 بـ قدرت مئوية بنسبة الثانية المرتبة في الثانوي
 وىو المتعممين غير الأفراد فئة خاصة جدا وضعيفة  ضعيفة المستويات باقي جاءت وقد د،جي تعميمي مستوى

 .أعلاه الجدول نتائج توضحو ما

 الدراسة أفراد توزيع الموالي الجدول يمثل: -تبسة وكالة– الجزائر اتصالات مؤسسة مع التعامل مدة متغير -3
 حسب مدة تعامميم مع الوكالة: 

 

 

 

 

 )%( المئوية النسبة التكرار البيان
 2 6 متعمم غير

 6,7 20 متوسط

 34 102 ثانوي

 43 129 جامعي

 14,3 43 عميا دراسات

 %155 355 المجموع
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 متغير مدة التعامل مع المؤسسة(: توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفق 57الجدول رقم )

 

 

 

 
 
 

 .(06)أنظر الممحق رقم  .SPSSعمى نتائج تحميل  بالاعتمادالمصدر:                        
 أن النتائج خلال من يتضح ، -تبسة وكالة– الجزائر اتصالات مؤسسة مع التعامل مدة متغير يخص فيما
 نسبة لتمييا ،32.3 بـ قدرت بنسبة( سنوات 05 من أقل إلى سنة)  من المتعاممين فئة من كانت الأعمى النسبة

 مع جدا متقاربة النسبة ىذه كانت وقد% 25.7بـ قدرت مئوية بنسبة ،(فوق فما سنوات 10)  فئة من متعاممينال
 مع التعامل في بيا بأس لا مدة لدييم العينة أفراد أن يعني ما وىو ،(سنوات 10 من أقل إلى 5 من) الفئة

 نتائج في موضح ىو كما مرة، لأول مؤسسةال مع تعامموا الذين لممتعاممين الأضعف النسبة كانت وقد المؤسسة،
 .  أعلاه الجدول

 الدراسة أفراد توزيع الموالي الجدول يمثل : -وكالة تبسة –سبب التعامل مع  مؤسسة اتصالات الجزائر  -4
 سبب تعامميم مع الوكالة: حسب

 متغير سبب التعامل مع المؤسسة(: توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفق 58الجدول رقم )
 
 
 

 

 

 

 
 
 
 

 .(06)أنظر الممحق رقم  .SPSS تحميل نتائج عمى بالاعتماد: المصدر            

 )%( المئوية النسبة التكرار البيان
 16,7 50 مرة أول

 32,3 97 سنوات 55 من أقل إلى 1 من

 25,3 76 سنوات 15 من أقل إلى 5 من

 25,7 77 فوق فما سنوات 15 من

 %155 355 المجموع

 )%( المئوية النسبة التكرار بيانال
 26,3 79 موقعو ملائمة

 21,7 65 الوكالة تقدميا التي التسييلات

 8,3 25 الوكالة ىذه مع لمتعامل معينة جية من موجو

 18,3 55 بزبائنو واىتمامو تواصمو قوة

 7,3 22 وجودتيا المقدمة الخدمات تشكيمة

 18,0 54 أخرى أسباب

 %155 355 المجموع
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، يتضح من خلال النتائج أن  -وكالة تبسة–التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر سبب  فيما يخص متغير
ة قدرت بـ اتجيت نحو أن أىم سبب لمتعامل مع المؤسسة ىي ملائمة الموقع بنسب النسبة الأعمى كانت

ىي السبب الثاني في اختيار التعامل مع  الوكالة تقدميا التي التسييلات، لتمييا  الفئة التي رأت بأن 26.3%
، وجاء اتجاه عينة الدراسة فيما يخص القوة التواصمية والاىتمام بالزبائن وكذا %21.7المؤسسة بنسبة قدرت بـ 

(، وجاءت في المرتبة الأخيرة سبب %18و %18.3تيما )الأسباب الأخرى متساوية تقريبا، حيث قدرت نسب
عينة الدراسة تشكيمة الخدمات المقدمة وجودتيا، وىي النسبة الأضعف من بين باقي الأسباب الأخرى التي أدت ب

لمتعامل مع المؤسسة، إلا أنو في حقيقة الأمر فمؤسسة اتصالات الجزائر تعتبر محتكرة لمسوق أي لا يوجد 
 منافس ليا. 

 بمحاور الدراسة تحميل البيانات المتعمقةالمطمب الثاني: عرض و 
 سيتم عرض البيانات الأساسية والتي تمثل إجابات مجتمع الدراسة نحو متغيرات الدراسة مطمبفي ىذا ال

 .SPSS، وقد تم الاستعانة بذلك ببرنامج الحزم الإحصائية بيانالمتمثمة في الاست

 الدراسة عينة أفراد إجابات وتحميل يتم دراسة قييم أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون:تحميل البيانات المتعمقة بت -1
 أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون. مختمف مؤسسة اتصالات الجزائر عمى في

 الزبون: قيمة بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات تقييم نتائج الموالي الجدول يبينقيمة الزبون:  - أ
الزبونقيمة الدراسة عمى بعد  ةييم  إجابات أفراد عين(: تق59الجدول رقم )  

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الاتجاه الدرجة

1 
 التي الخدمات أن المؤسسة زبائن يحس

 شخصيا ليم خصصت عمييا يحصمون
 متوسط محايد 3 1,201 3,16

2 
 الزبون لرغبات طبقا خدمات المؤسسة تقدم
 مسبقا دروسةالم

 متوسط محايد 2 1,156 3,23

3 
 بيا يرغب التي الخدمات عمى الزبون يحصل
 متوسط محايد 1 1,273 3,25 بسيولة

4 
 مركز وتضعيم الزبائن أىمية المؤسسة تدرك

 اىتماماتيا
 متوسط محايد 4 1,204 3,08

 متوسط  1.150 3118 المجموع
 .الاستبيان نتائج عمى بالاعتماد :المصدر   

في مؤسسة اتصالات  الدراسة عينة أفراد لإجابات الإجمالي الحسابي المتوسط أن (09رقم ) الجدول يوضح
 المتوسط من أكبر ، وىو 1.150معياري بانحراف 3118بـ  قدر الزبون قيمة بعد الجزائر وكالة تبسة عمى
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 البعد، عبارات عمى متوسطة بنسب جاءت المؤسسة في العينة أفراد إجابات وأن ،3 الفرضي المقدر بـ الحسابي
 .بصفة متوسطة الزبون قيمةب كان اىتماميا نستنتج المؤسسة وبالتالي
 المتوسط كميا فوق أن والملاحظ 3125و 3158بين  تأرجحت فقد البعد ىذا عبارات لمتوسطات بالنسبة أما
 توافق وجود يعكس لأفراد، ماا إجابات تشتت ضعف عمى يدل مما ضعيفة معيارية وبانحرافات الفرضي الحسابي

 لو خصصت عمييا يحصل التي الخدمة أن يحس في المؤسسة الزبون أن العينة، ويعني ذلك أفراد إجابات بين
 .شخصيا والتي يرغب بيا

 الزبون: ولاء بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات تقييم نتائج الموالي الجدول يبين ولاء الزبون:- ب
الزبونولاء الدراسة عمى بعد  ةم  إجابات أفراد عين(: تقيي15الجدول رقم )  

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الاتجاه الدرجة

 متوسط محايد 4 1,212 2,82 شركاء أنيم عمى زبائنيا مع المؤسسة تتعامل 5

6 
 عن باستمرار تبحث الزبون علاقات إدارة
 تعاممينالم مع والشراكة التحالف فرص

 المميزين
 متوسط محايد 2 1,127 3,13

7 
 لمزبائن إضافية جديدة خدمات المؤسسة تقدم

 ولاءىم لضمان الرئيسيين
 متوسط محايد 1 1,170 3,30

 متوسط محايد 3 1,258 2,86 بيم خاصة ولاء برامج الدائمين لمزبائن 8
 متوسط  1.180 3152 المجموع

 .الاستبيان نتائج عمى بالاعتماد :المصدر   
 مؤسسة في الدراسة عينة أفراد لإجابات الإجمالي الحسابي المتوسط أن يتضح (10)رقم  الجدول خلال من
 المتوسط من أكبر وىو، 1.180 وانحراف معياري 3152بـ  بعد الولاء قدر تبسة عمى وكالة الجزائر اتصالات
، مما البعد عبارات عمى متوسطة كانتىذه المؤسسة  في العينة أفراد إجابات أنو  ،3 بـ المقدر الفرضي الحسابي

 .كسب رضا الزبائنلما تقدمو من خدمات و  بالإيجاب ولا بالسمب لا تيتم لايعني أن المؤسسة 
عمى الترتيب في المرتبة الأخيرة،  2186و 2182ذات المتوسط الحسابي  8و 5وجاءت كل من العبارتين 

وبذلك نستنتج أن المؤسسة غير ميتمة بجعل من زبائنيا شركاء، كما الفرضي،  الحسابي المتوسط من أقل وىو
بيم، لكنيا عوضت ذلك بعروض وتخفيضات في خدماتيا حتى يتسنى ليا الحفاظ  خاص ولاء ليس ليا برامج
 عمى زبائنيا.   

 :الاتصال بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات تقييم نتائج الموالي الجدول يبينالاتصال:  -ج
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 الاتصالالدراسة عمى بعد  ة(: تقييم  إجابات أفراد عين11الجدول رقم )

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الاتجاه الدرجة

 متوسط محايد 3 1,257 3,11 بزبائنيا دائم اتصال عمى المؤسسة 9

15 
 لتقديم الانترنت شبكة عمى موقع المؤسسة لدى
 خدمات من يقدمو ما حول جديد كل

 مرتفع موافق 1 1,002 3,85

11 
 واقتراحات شكاوى مع بجدية المؤسسة تتعامل
 الزبائن

 متوسط محايد 4 1,351 3,06

12 
 عمى لمرد اتصال مراكز المؤسسة لدى

 الزبائن استفسارات
 متوسط محايد 2 1,210 3,35

 متوسط  1.120 3134 المجموع
 .الإستبيان تائجن عمى بالإعتماد :المصدر   

بانحرافات بين  3156و 3185بين  تأرجحت الاتصال، فقد عبارات بعد الجدول أعلاه متوسطات يوضح
 أفراد إجابات وأنالفرضي،  الحسابي المتوسط تفوق ، فالمتوسطات الحسابية جاءت كميا11257و 11351
 عبر شكاوي تقديم يمكنيم أنو يقولون الزبائن، لكن البعد عبارات عمى متوسطة كانت المؤسسة ىذه في العينة
الانترنت، الذي بدوره ساىم في تسييل فيم  شبكة عمى الاتصال منيا سجل الشكاوي وموقع وسائل مختمف

كذا  متعددة، اتصال وسائل تستخدم المؤسسة الخدمات، وأن من تقدمو ما حول جديد كل الزبائن لخدماتيا وتقديم
الزبائن،  استفسارات عمى لمرد اتصال كما تتوفر عمى مراكز لاقتراحات،وا ىذه الشكاوى مع بجدية تعامميا
 معيم. دائم اتصال عمى تكون لأن ميتمة فالمؤسسة وبالتالي

 اتصالات مؤسسة مستوى عمى الزبون مع العلاقة إدارة أبعاد في تطبيقا الأبعاد أكثر أن الاستنتاج يمكن
 بون وأخيرا ولاء الزبون. تبسة بعد الاتصال ثم قيمة الز  وكالة الجزائر

 في الدراسة عينة أفراد إجابات وتحميل يتم دراسة: ميل البيانات المتعمقة بتقييم أبعاد جودة الخدمةحت -2
 .الخدمة أبعاد جودة مختمف مؤسسة اتصالات الجزائر عمى

 :يمي ماالممموسية في بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات تحميل نتائج الجدول يوضح :الممموسية - أ
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 الممموسية بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات تقييم(: 12) رقم الجدول

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الاتجاه الدرجة

 لطبيعة مناسب لممؤسسة الخارجي المظير 13
 .المقدمة الخدمة

 مرتفع موافق 1 1,040 3,89

 مرتفع موافق 2 1.006 3.69 حديثة ومعدات أجيزة المؤسسة لدى توجد 14
 مرتفع موافق 3 1.092 3.64 وأنيق لائق المؤسسة في الموظفين مظير 15

 مرتفع  1.061 3174 المجموع
 .الاستبيان نتائج عمى بالاعتماد :المصدر   

 الجزائر اتصالات سةمؤس في الدراسة عينة أفراد لإجابات الإجمالي الحسابي المتوسط أن 12 الجدول يبين
من  أكبر جاء الذي الحسابي المتوسط إلى وبالنظر ،1.061معياري مقداره  وبانحراف  3174بـ ـ قدر تبسة وكالة

 في الممموس الجانب أن يرون الزبائن فإن رتفعة،م كانت المؤسسة ىذه في العينة أفراد إجابات وأن الفرضي،
 المقدمة. وبالتالي خدماتو لطبيعة مناسب الحديثة، المعدات واستخدام العاممين ومظير مبنى من الخدمة

 ممموسة غير الخدمة كون جوانبو، بكل واسعا اىتماما وتعطييا لمخدمة المادي الجانب قيمة فالمؤسسة تقدر

 يمي: فيما الاعتمادية بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات نتائج عرض تم :الاعتمادية  - ب
 الاعتمادية. بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات تقييم(: 13) رقم الجدول

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الاتجاه الدرجة

 الموعد في الخدمة المؤسسةموظفو  يؤدي 16
 المحدد

 متوسط محايد 3 1.341 3.16

 متوسط محايد 1 1.202 3.23 .بيا وعدت كما الخدمات المؤسسة تقدم 17

 المؤسسة موظفي عمى الاعتماد يمكن 18
 .المطموبة بالدقة الخدمة بإنجاز

 متوسط محايد 2 1.110 3.31

 متوسط  1.110 3123 المجموع
 .الإستبيان نتائج عمى بالإعتماد :المصدر   

 الجزائر اتصالات مؤسسة في الدراسة عينة أفراد لإجابات الإجمالي الحسابي المتوسط 13يمثل الجدول 
 وعميو الفرضي، المتوسط من أكبر وىو ،1.110 بانحراف 3123 بـ قدر الذي الاعتمادية بعد عمى تبسة ةوكال
 جودة في الاعتمادية ببعد المؤسسة  اىتمام عمى متوسطة كانت المؤسسة ىذه في العينة أفراد إجابات فإن

  .الخدمة
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 بعد عبارات عمى 3.23و 3.31 بين المؤسسة دراسة عينة أفراد إجابات متوسطات تراوحت بينما
 المحدد، كذا يمكن بيا وفي الموعد وعدت كما الخدمات تقدم أن المؤسسة عمى يوافقون أنيم إذ الاعتمادية،

 المطموبة. بالدقة الخدمة الاعتماد عمييا بإنجاز
 الآتي: الجدول في الاستجابة بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات نتائج عرض تم :الاستجابة -ج

 الاستجابة. بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات تقييم(: 14) رقم دولالج

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الاتجاه الدرجة

 لاحتياجات المؤسسة في الموظفون يستجيب 19
 .فوري بشكل الزبائن

 متوسط محايد 2 1.130 3.17

 زبائنال باقتراحات الخدمات مقدمو ييتم 25
 .وشكاوييم

 متوسط محايد 3 1.179 3.15

 الزبائن المؤسسة في العاممون يزود 21
 .الخدمة عن الكافية بالمعمومات

 متوسط محايد 1 1.231 3.36

 متوسط  1.104 3123 المجموع
 .الإستبيان نتائج عمى بالإعتماد :المصدر   

 وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة في مستوى عمى المدروسة العينة أفراد إجابات ( أن14) رقم الجدول يبين
 قدره بانحراف 3123 الإجمالي الحسابي المتوسط قيمة كانت حيث الاستجابة، بعد عبارات عمى متوسطة كانت

 والتي تنص عمى تزويد الزبائن 21الفرضي. فالعبارة  الحسابي المتوسط من أكبر وىو ضعيف، بتشتت ،1.104
الانترنت  شبكة عمى دمة جاءت في المرتبة الأولى، ذلك لاحتواء المؤسسة عمى موقعالخ عن الكافية بالمعمومات

 حول الاىتمام موافقة في المؤسسة الدراسة عينة أفراد بو كافة المعمومات والخدمات التي يريدىا الزبون، كما يبد
  .21و 20العبارتين  تضمنتو ما وىذا واقتراحاتيم، بشكاوييم

 بسرعةلا بالسمب ولا الايجاب  تيتم لا تبسة وكالة الجزائر اتصالات أن مؤسسةيمكن الاستنتاج  ومنو
 .لزبائنيا الاستجابة

  بعد الضمان: عمى الدراسة عينة أفراد إجابات نتائج التالي الجدول يبينالضمان:  -د
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 الضمان. بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات تقييم(: 15) رقم الجدول

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الاتجاه الدرجة

 مرتفع موافق 3 1.091 3.56 والأمان. بالثقة العاممين تصرفات توحي 22
 مرتفع موافق 2 1.064 3.59 المخاطر. من خالية خدمات المؤسسة تقدم 23
 مرتفع موافق 1 1,958 3.67 الزبائن. احتياجات بتمبية المؤسسة تيتم 24

 مرتفع  1.210 3161 المجموع
 .الإستبيان نتائج عمى بالإعتماد :المصدر   

 مؤسسة في الدراسة عينة أفراد لإجابات الإجمالي الحسابي المتوسط يعكس الذي (15) الجدول خلال من
 عمى تنص الإجابات ىذه أن يتضحو ، الضمان بعد عباراتعمى  كانت مرتفعة تبسة وكالة الجزائر اتصالات

 ،3161المتوسط الحسابي الاجمالي بـ  قدر فقد الخدمة، جودة معايير في الضمان عنصر عمى المؤسسة رصح
 أن عمى يدل ما ، وىو3 الفرضي الحسابي المتوسط من أكبر حسابية بمتوسطات العبارات كل جاءت حيث

 فيو العاممين فتصرفات كوبذل زبائنيا، احتياجات تمبية إلى وتسعى المخاطر، من خالية خدمات تقدم المؤسسة
 الخدمة. من الانتياء حتى متابعتيم تتم الذين الزبائن أنفس في الثقة والأمان تعزز

 المباقة:  الدراسة عمى بعد ةيبين الجدول نتائج إجابات أفراد عينالمباقة:  -ه
 المباقة. بعد عمى الدراسة عينة أفراد إجابات تقييم(: 16) رقم الجدول 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الاتجاه الدرجة

بالأدب وحسن الخمق  الموظفونيتحمى  25
 .والمباقة عند التعامل مع الزبائن

 مرتفع موافق 1 1.099 3.42

 الزبون متطمبات فيم الموظفون يحاول 26
 متوسط محايد 2 1.180 3.37 فائقة بسرعة

 الزبائن خدمة المؤسسة في الموظفون يعتبر 27
 .أولوياتيم أىم من

 متوسط محايد 3 1,143 3,35

 متوسط  1.120 3138 المجموع
 .الاستبيان نتائج عمى بالاعتماد :المصدر   

، 3.42و 3.37 بين تراوحت حسابية متوسطات عمى تحصمت المباقة بعد عبارات أن 16 الجدول يظير
 الجزائر اتصالات مؤسسة زبائن وافق حيث، 3.42 حسابي وسطبمت الأولى المرتبة 25 رقم العبارة احتمت حيث
 التعامل عند والمباقة الخمق وحسن بالأدب يتسم المؤسسة مستوى عمى الموظفين سموك أن تبسة عمى وكالة
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المؤسسة  أن أي متوسطة كانت المدروسة العينة أفراد إجابات أنحيث  المرتبة الثانية، 26معيم، واحتمت العبارة 
 .3137بـ  قدر الذي الحسابي المتوسط ذلك عمى والدليل بصفة متوسطة متطمبات زبائنيا إلى فيم ىتسعلا 

 كما مرتبة جاءت تبسة وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة زبائن في الخدمات جودة أبعاد أن الإشارة تجدر
 والاعتمادية. الاستجابة المباقة، الضمان، الممموسية،: يمي

 ر الفرضيات اختبا: لثالمطمب الثا
 وفقا لما يمي:الإحصائية  اتالفرضي التوزيع الطبيعي وكذا سيتم اختبارا المطمب في ىذ

 اختبار التوزيع الطبيعي -أولا
سمرنوف كممجروف  اختبار إجراء تم الرئيسية الفرضية لاختبار الانحدار حميلتطبيق  قبل 

(Kolmogorov-Simirnov) لمتحقق أخرى أو بعبارة الانحدار تحميل راضاتلافت البيانات ملائمة ضمان أجل من 

 معظم لأن ضروري لمفرضيات كاختبار (Normal Distribution)الطبيعي  لمتوزيع اناتيبال إتباع مدى من

 .طبيعيا البيانات توزيع يكون أن تشترط المعممية الاختبارات
 النتائج وكانت الدراسة، نةيع دأفرا قبل من وجمعيا الاستمارات كل عيتوز  بعد الإختبار إجراء تم وقد

 :التالي الجدول وضحياي كما :
 (: نتائج التوزيع الطبيعي54الجدول رقم )

 (sing)مستوى الدلالة  Zقيمة  محتوى المحور محاور الاستبيان
 0.129 1.171 إدارة العلاقة مع الزبون المحور الأول
 0.344 0.937 جودة الخدمات المحور الثاني

 0.306 0.968 كلالاستبيان ك
 (.07) رقم الملحق أوظز SPSSبالاعتماد عمى تحميل نتائج  المصدر:            

 (sing>0.05)(، أي أن 0.05من خلال نتائج الجدول أعلاه أن قيمة مستوى الدلالة لكل محور أكبر من )
 ممية.وىذا يدل عمى أن  البيانات تتبع التوزيع لطبيعي ويمكن استخدام الاختبارات المع

  اتالفرضي اختبار -ثانيا

 :أن عمى الأولى الرئيسية الفرضية تنص: الأولى الرئيسية الفرضية اختبار -1

وجودة الخدمات  ارة العلاقة مع الزبونإد حصائية بينإ دلالة لا توجد علاقة ذات :H0الفرضية الصفرية  -
 . "-وكالة تبسة–في مؤسسة اتصالات الجزائر 

جودة الخدمات في و  إدارة العلاقة مع الزبون حصائية بينإ دلالة د علاقة ذاتتوج :H1الفرضية البديمة  -
 . "-وكالة تبسة–مؤسسة اتصالات الجزائر 
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 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية(: 18)الجدول رقم 

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
 (α)الانحدار

معامل 
 (β)الانحدار

معامل 
 الارتباط

 (بيرسون)

معامل 
 (R2حديد)الت

  قيمة
(T) 

القيمة 
 (Fالمحسوبة)

مستوى 
 (sigالدلالة)

إدارة العلاقة 
 مع الزبون

جودة 
 الخدمات

0.392 0.392 0.392 0.154 7.364 54.236 00.00 

 (.<7) رقم الممحق أنظر SPSSبالاعتماد عمى تحميل نتائج  المصدر:
 مستوى عند إحصائية دلالة ذي إيجابي أثر وجود الجدول في البسيط الانحدار تحميل نتائج من يلاحظ

( F) قيمة بمغت حيث ،جودة الخدمات في المؤسسة الاقتصاديةفي تحقيق  إدارة العلاقة مع الزبونلدور ( 0.05)
 وجود يؤكد وىذا (42453) الجدولية( T) قيمة وبمغت (0200) ليا الإحصائية والدلالة( 632.45) المحسوبة

 كما ،تبسة وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة في الخدمات وجودة الزبون مع قةالعلا إدارة بين إحصائية دلالة
تحقيق جودة الخدمات  في التباين من( %;5>8) نسبتو ما فسرتإدارة العلاقة مع الزبون  أن النتائج من يلاحظ

 عن ةشئناجودة الخدمات عمى  التي تطرأ التغيرات من( %;5>8)  قيمتو ما أن أي ،في المؤسسة الاقتصادية
مما يدل عمى وجود علاقة طردية ضعيفة بين  (5.392) معامل الارتباط ،إدارة العلاقة مع الزبون في التغيير

 الفرضية ترفض (0020) (sig) الدلالة مستوىأكبر من  (0.05) معنوية مستوى الدلالة أن وبما ،المتغيرين
   :عمى تنص التي البديمة الفرضية وتقبل الصفرية
إدارة العلاقة مع الزبائن وجودة الخدمات في مؤسسة اتصالات  حصائية بينإ دلالة ذات توجد علاقة -

 .(>757) معنوية دلالة مستوى ندع "،-وكالة تبسة–الجزائر 

 يمي: كما فيي الفرضية ليذه التابعة الجزئية الفرضيات اختبار اما
 ( : نتائج اختبار الفرضيات الفرعية2.الجدول رقم )

المتغيرات 
 ستقمةالم

المتغير 
 التابع

ثابت 
 (α)الانحدار

معامل 
 (β)الانحدار

معامل الإرتباط 
(Pearson) 

معامل 
 (R2التحديد)

  قيمة
(T) 

القيمة 
 (Fالمحسوبة)

مستوى 
 (sigالدلالة)

 القيمة
جودة 

 الخدمات

0.265 0.380 0.380 0.144 7.094 50.327 0.000 

 0.000 29.594 5.440 0.090 0.301 0.301 0.214 الولاء

 0.000 37.116 6.092 0.111 0.333 0.232 0.333 الاتصال

 (.<7) رقم الممحق أنظر .SPSSبالاعتماد عمى تحميل نتائج  المصدر:
 دلالة ذي إيجابي أثر وجود الجدول في البسيط الانحدار تحميل نتائج من يلاحظالفرضية الفرعية الأولى:  -أ

وكالة –تحقيق جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر في  مة القيلدور  (>757) مستوى عند إحصائية
 الجدولية( T) قيمة وبمغت( 0200) ليا الإحصائية والدلالة (6024.4) المحسوبة( F) قيمة بمغت حيث ،-تبسة

 ،تبسة وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة في الخدمات وجودةالقيمة  بين إحصائية دلالة وجود يؤكد وىذا (420.3)
 ما أن أي ،جودة الخدمات في التباين من( %;5;8)  نسبتو ما فسري بعد القيمة  أن النتائج من يلاحظ كما ،
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 ةناشئ -وكالة تبسة–جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر عمى  التي تطرأ التغيرات من( %;5;8) قيمتو
جود علاقة طردية ضعيفة بين مما يدل عمى و ( 5.385) معامل الارتباط ،القيمةبعد   في التغيير عن

 الفرضية ترفض (0200) (sig) الدلالة مستوىأكبر من  (0.05) معنوية مستوى الدلالة أن وبما ،المتغيرين
   :عمى تنص التي البديمة الفرضية وتقبل الصفرية
 وكالة تبسة–القيمة وجودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر  بينذو دلالة إحصائية  دوريوجد  -

 .(0.05) معنوية دلالة مستوى ندع
 دلالة ذي إيجابي أثر وجود الجدول في البسيط الانحدار تحميل نتائج من يلاحظ: الفرضية الفرعية الثانية -ب

وكالة –في تحقيق جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر لدور الولاء  (>757) مستوى عند إحصائية
 الجدولية( T) قيمة وبمغت (0200) ليا الإحصائية والدلالة (26.3..) المحسوبة( F) قيمة بمغت حيث ،-تبسة

 تبسة وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة في الخدمات وجودة ولاءال بين إحصائية دلالة وجود يؤكد وىذا (62330)
 يمتوق ما أن أي ،جودة الخدمات في التباين من(  %@)  نسبتو ما فسريبعد الولاء  أن النتائج من يلاحظ كما ،
 عن ةناشئ  -وكالة تبسة–عمى جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر  التي تطرأ التغيرات من( %@)

 ،مما يدل عمى وجود علاقة طردية ضعيفة بين المتغيرين (5.351) معامل الارتباط ،بعد  الولاء في التغيير
 وتقبل الصفرية الفرضية ترفض (0200) (sig) الدلالة مستوىأكبر من  (0.05) معنوية مستوى الدلالة أن وبما

   :عمى تنص التي البديمة الفرضية
 -وكالة تبسة–الولاء وجودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر بين ذو دلالة إحصائية  دوريوجد  -

 .(>757) معنوية دلالة مستوى ندع
 إحصائية دلالة ذي إيجابي أثر جودو  الجدول تحميل نتائج خلال تحميل من يلاحظ: الفرضية الفرعية الثالثة -ج

 ،-وكالة تبسة–لدور الاتصال في تحقيق جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر ( 0.05) مستوى عند
 الجدولية( T) قيمة وبمغت (0200) ليا الإحصائية والدلالة (442225) المحسوبة (F) قيمة بمغت حيث

 وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة في الخدمات وجودة تصالالا بين إحصائية دلالة وجود يؤكد وىذا (..520)
 أي ،جودة الخدمات في التباين من(  %8858)  نسبتو ما فسريبعد الاتصال  أن النتائج من يلاحظ كما ، تبسة
 -وكالة تبسة–عمى جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر  التي تطرأ التغيرات من( %8858) قيمتو ما أن
مما يدل عمى وجود علاقة طردية ضعيفة بين  (02444) معامل الارتباط ،الاتصالبعد  في لتغييرا عن ةناشئ

 الفرضية ترفض (0200) (sig) الدلالة مستوىأكبر من  (0.05) معنوية مستوى الدلالة أن وبما ،المتغيرين
   :عمى تنص التي البديمة الفرضية وتقبل الصفرية
وكالة –الاتصال وجودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر بين ذو دلالة إحصائية  دوريوجد  -

 .(0.05) معنوية دلالة مستوى ند، ع-تبسة

  :أن عمى ثانيةال الرئيسية الفرضية تنص: الثانية الرئيسية الفرضية اختبار -2

متوسط، أي أن  تبسة وكالة الجزائر اتصالات مؤسسةمستوى جودة الخدمات المقدمة من طرف  -
 خدمات المقدمة من طرف المؤسسة مرتفع. مستوى جودة ال
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 والجدول الموالي يوضح ذلك: 
 الدراسة نحو تقيم الزبائن لجودة الخدمات المقدمة عينة (: استجابة19الجدول رقم )

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الاتجاه الدرجة

 لطبيعة مناسب لممؤسسة الخارجي المظير 13
 .المقدمة مةالخد

 مرتفع موافق 1 1,040 3,89

 مرتفع موافق 1 1.006 3.69 حديثة ومعدات أجيزة المؤسسة لدى توجد 14
 مرتفع موافق 3 1.092 3.64 وأنيق لائق في المؤسسة الموظفين مظير 15

 الموعد في الخدمة المؤسسة موظفو يؤدي 16
 المحدد

 متوسط محايد 13 1.341 3.16

 متوسط محايد 11 1.202 3.23 بيا وعدت كما الخدمات المؤسسة تقدم 17

 المؤسسة موظفي عمى الاعتماد يمكن 18
 المطموبة بالدقة الخدمة بإنجاز

 متوسط محايد 10 1.110 3.31

 لاحتياجات المؤسسة في الموظفون يستجيب 19
 فوري بشكل الزبائن

 متوسط محايد 12 1.130 3.17

 الزبائن اتباقتراح الخدمات مقدموا ييتم 25
 متوسط محايد 14 1.179 3.15 وشكاوييم

 الزبائن المؤسسة في العاممين يزود 21
 الخدمة عن الكافية بالمعمومات

 متوسط محايد 8 1.231 3.36

 مرتفع موافق 5 1.091 3.56 والأمان بالثقة العاممين تصرفات توحي 22
 مرتفع وافقم 4 1.064 3.59 المخاطر من خالية خدمات المؤسسة تقدم 23
 مرتفع موافق 2 958. 3.67 الزبائن احتياجات بتمبية المؤسسة تيتم 24

 الخمق وحسن بالأدب الموظفون يتحمى 25
 الزبائن مع التعامل عند والمباقة

 مرتفع موافق 6 1.099 3.42

 الزبائن متطمبات فيم الموظفون يحاول 26
 فائقة بسرعة

 متوسط محايد 7 1.180 3.37

 الزبائن خدمة المؤسسة في الموظفون يعتبر 27
 .أولوياتيم أىم من

 متوسط محايد 3 1,143 3,35

 مرتفع موافق 1 6670. 3.43  المحورإجمالي درجة 
 (.06) رقم الممحق أنظر SPSS نتائج تحميل عمى بالاعتماد :المصدر    
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 ،99 ،>8 ،;8 ،:8) باراتالع عمى بالموافقة الدراسة عينة اتجيت قد( @8) رقم الجدول خلال من يتضح
 المؤسسة في الموظفين مظير وأن حديثة ومعدات أجيزة المؤسسة لدى توجد أنو يؤكد ما وىو ،(>9، ;9، ،:9
 خدمات المؤسسة تقدم بأن كذلك الدراسة عينة وترى والأمان بالثقة توحي العاممين تصرفات وأن وأنيق لائق
 بالأدب يتحمون الجزائر اتصالات مؤسسة موظفون وأن زبائن،ال احتياجات بتمبية وتيتم المخاطر من خالية
 فيما متوسطة وبنسب محايدا اتجاىا الدراسة عينة اتجيت وقد. الزبائن مع التعامل عند والمباقة الخمق وحسن
 ولا بالسمب لا تتجو لم الدراسة عينة أن يعني وىذا ،(>9و 97 ،@8 ،?8 ،<8 ،=8 ،>8) العبارات يخص

 أغمب عمى جيدة بنسب الموافقة نحو تتجو الدراسة مجتمع أفراد استجابات أنوبما  .العبارات ىذه نحو بالإيجاب
 وبانحراف الكمية، لمدرجة بالنسبة 4234 المجال فقرات لجميع الحسابي المتوسط بمغ حيث المحور، عبارات
 طرف من المقدمة لخدمةا جودة مستوى ان أيفالفرضية خاطئة،  ،02554: بـ قدر حيث ضعيف، يعتبر معياري
 .مرتفع المؤسسة

  :أن عمىالثالثة  الرئيسية الفرضية تنص :الثالثة الرئيسية الفرضية اختبار -3

 .ضعيف تبسة وكالة الجزائر اتصالات مؤسسةفي  إدارة العلاقة مع الزبون مستوى -
 الدراسة نحو تقييم إدارة العلاقة مع الزبونعينة (: استجابة 25الجدول رقم )

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الاتجاه الدرجة

1 
 التي الخدمات أن المؤسسة زبائن يحس

 شخصيا ليم خصصت عمييا يحصمون
 متوسط محايد 7 1,201 3,16

2 
 الزبون لرغبات طبقا خدمات المؤسسة تقدم

 مسبقا المدروسة
 متوسط محايد 6 1,156 3,23

3 
 بيا يرغب التي الخدمات عمى الزبون يحصل
 متوسط محايد 5 1,273 3,25 بسيولة

4 
 مركز وتضعيم الزبائن أىمية المؤسسة تدرك

 اىتماماتيا
 متوسط محايد 10 1,204 3,08

 متوسط محايد 13 1,212 2,82 شركاء أنيم عمى زبائنيا مع المؤسسة تتعامل 5

6 
 عن باستمرار تبحث الزبون علاقات إدارة
 المتعاممين مع الشراكةو  التحالف فرص

 المميزين
 متوسط محايد 8 1,127 3,13

7 
 لمزبائن إضافية جديدة خدمات المؤسسة تقدم

 ولاءىم لضمان الرئيسيين
 متوسط محايد 4 1,170 3,30

 متوسط محايد 12 1,258 2,86 بيم خاصة ولاء برامج الدائمين لمزبائن 8
 متوسط محايد 9 1,257 3,11 بزبائنيا دائم اتصال عمى المؤسسة 9
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15 
 الانترنت شبكة عمى موقع المؤسسة لدى
 خدمات من يقدمو ما حول جديد كل لتقديم

 مرتفع موافق 2 1,002 3,85

11 
 واقتراحات شكاوى مع بجدية المؤسسة تتعامل
 الزبائن

 متوسط محايد 11 1,351 3,06

12 
 عمى لمرد اتصال مراكز المؤسسة لدى

 الزبائن استفسارات
 متوسط محايد 3 1,210 3,35

 متوسط محايد 2 8190. 3.18 المحور إجمالي درجة 
 .(06)أنظر الممحق رقم  SPSSبالاعتماد عمى تحميل نتائج  المصدر:   

, 7 ,6 ,5 ,4 ,3 ,2 ,1) العبارات عمى حيادبال الدراسة عينة اتجيت قد (20) رقم يتضح من خلال الجدول
 حين في ،العبارات ىذه نحو بالإيجاب ولا بالسمب لا تتجو لم الدراسة ينةع أن يؤكد ما وىو ،(12, 11, 9, 8

 اتصالات مؤسسة لدى بأنو ترى الدراسة عينة أن يعني ما موافقةال اتجاه 10 لمعبارة بالنسبة الدراسة عينة اتجيت
 استجابات أن اوبم خدمات، من تقدمو ما حول جديد كل لتقديم الانترنت شبكة عمى موقع -تبسة وكالة–الجزائر
 الحسابي المتوسط بمغ حيث المحور، عبارات أغمب عمى متوسطة بنسب الحيادية نحو تتجو الدراسة مجتمع أفراد

 ،5.819: بـ قدر حيث ضعيف، يعتبر معياري وبانحراف الكمية، لمدرجة بالنسبة 3.18 المجال فقرات لجميع
 .توسطم مؤسسةال في نالزبو  مع العلاقة إدارة مستوى نأ أي خاطئة، فالفرضية
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 :الفصل خلاصة

ىيكميا مؤسسة، وعرض المحل الدراسة، بتقديم لمحة عن  ةفي ىذا الفصل التعرف عمى المؤسستم 
التعرف عمى منيجية الدراسة فييا، كما تم  الخدمات وجودة الزبون مع العلاقة إدارة واقعثم توضيح  ،التنظيمي

قيسو، يان والعبارات التي سيستبالاور عمييا بغية انجازىا. إضافة إلى خطوات بناء والخطوات التي يتم المر 
ان ومدى صلاحيتو لمتحميل، كما يليتم بعد ذلك اختبار صدق وثبات الاستب، الدراسة أفرادوتوضيح طريقة اختيار 

لمعطيات المتعمقة ومن ثم تحميل ا، انيتم تحديد الوسائل الإحصائية المستخدمة في تحميل معطيات الاستب
  .بالخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد مجتمع الدراسة

، والذي كان مؤسسة محل الدراسة من إجابات أفراد الدراسة في الاستبيانبعد تحميل النتائج التي حمميا 
 عمى واعتمادا، عمى دور إدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق جودة الخدمات في المؤسسةييدف إلى التعرف 
 تطبيق في متوسط مستوى لدييا -وكالة تبسة– الجزائر اتصالات مؤسسةأن تم التوصل إلى  التحميل الإحصائي

 الخدمات.  لجودة مرتفع مستوى مع الزبون العلاقة مع إدارة مفيوم
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دور إدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق جودة الخدمات، أن التغيرات التي يعرفيا محيط  دراسة نستنتج من
المؤسسات كشف عن متغيرات مست مختمف المستويات، نتيجة ليذه التغيرات اتجيت المؤسسات إلى تبني 

يمة بدون توجو مبنى عمى الزبون وكيفية تحقيق جودة الخدمة المقدمة لو، وجميع أصول المؤسسة ليس ليا ق
وجود ىذا الاخير حيث يعد اىم أصل في المؤسسة، كما أن ظيور المنافسين من المؤسسات سواء اولئك 
العاممين في نفس المجال أو المقدمين لسمع بديمة تماما، جعل الزبون يتفطن لأىميتو ووزنو الذي يمثمو في 

مؤسسة ومحدد نجاحيا أو فشميا، وأن اقبالو  المسيرة الاقتصادية لممؤسسة أنو حجر الزاوية الذي تقوم عميو أي
 عمي سمعة أو خدمة دون اخرى، أصبح أمرا اختياريا لديو وليس إجباريا وىذا لتوفر البدائل. 

إن ىذا النوع من التفكير والموقف الذي اتخذه الزبون جعل المؤسسة تفكر جيدا قبل القيام بأي خطوة وبأي 
م ومن صالحيا الحفاظ عمى ىذا الزبون لأكبر مدة ممكنة، وذلك عرض بحيث اتضح لممؤسسة أنو من المي

بنشر مبادئ ادارة العلاقة مع الزبائن وكيفية تحقيقيا لجودة الخدمة في كل أقساميا وعند كل عامل من عماليا 
وميما كانت وظيفتو، باعتباره السلاح الحقيقي الذي تستطيع المؤسسة من خلالو التميز عن المنافسة وتحقيق 

 الريادة في المجال الذي تعمل فيو.

وكشفت ىذه الدراسة أن إدارة العلاقة مع الزبائن ىي فمسفة واستراتيجية عمل لممؤسسة يتطمب تطبيقيا بناء 
ثقافة موجية لمزبون، وتيدف الى بناء علاقات طويمة الاجل معو من خلال الحفظ عمى التواصل المستمر معو 

باتو بما يساىم في تعظيم القيمة المقدمة لو وتحقيق الفائدة لكل من المؤسسة والاصغاء اليو لفيم حاجاتو ورغ
والزبون، ويجب ان تكون إدارة العلاقة مع الزبائن موجية نحو الزبائن الاكثر قيمة بالنسبة لممؤسسة أي تبعا 

 لموقعيم من حيث تحقيق الارباح نتيجة التعامل معيم. 

ري لإدارة العلاقة مع الزبائن لأنيا تساعد عمى جمع البيانات المتعمقة وتعتبر التكنولوجيا ىي العمود الفق
 بالزبون من كل نقطة من نقاط الاتصال معو وتخزينيا وتحميميا لتحقيق فيم أفضل لو.

كما تبين من خلال ىذا البحث أن مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة تبسة التي تتيح فرصة الحصول عمى 
خدماتيا بالرقي في مستوى جودتيا، و تولي الاىتمام الكافي لإقامة علاقات مستدامة  العديد من الخدمات، تتسم

 مع زبائنيا.

 نتائج الدراسة -أولا
الدراسة )إدارة العلاقة مع الزبون  بمتغيري المتعمق  والتطبيقي الجانب النظري  واستعراض دراسة خلال من

الجزائر وكالة تبسة، تم  اتصالات مؤسسة عمى النظري الجانب واسقاط بينيما وجودة الخدمات(، والعلاقة
 التوصل إلى النتائج التالية:
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 بأن يحسون جعميم خلال من تبسة وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة طرف من لمزبائن القيمة إبداء -1
 في جاء بيا، يرغبون التي وبالسيولة لرغباتيم وطبقا ليم خصصت المؤسسة تقدميا التي الخدمات
 لمتوسط؛ا المستوى

 معيم تواصل عمى دوما لمبقاء بالزبائن للاتصال أدوات تبسة وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة تستخدم -2
  عمييم؛ والحفاظ

 ذلك عوضت لكنيا زبائنيا، مع الأجل طويمة علاقات كسب أجل من ولاء برنامج المؤسسة تممك لا -3
  عمييم؛ الحفاظ ليا يتسنى حتى خدماتيا في وتخفيضات بعروض

 تبسة وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة مستوى عمى الزبون مع العلاقة إدارة في تطبيقا الأبعاد أكثر -4
 الزبون؛ ولاء وأخيرا الزبون فقيمة الاتصال

 الحديثة، المعدات واستخدام العاممين ومظير المبنى من لمخدمة المادي الجانب قيمة تقدر المؤسسة -5
 ممموسة؛ غير الخدمة كون جوانبو، بكل واسعا اىتماما وتعطييا

 كانت لذا الخدمات، جودة مستوى رفع في الاعتمادية بدور تيتم لم تبسة وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة -6
 المتوسط؛ المستوى في

 فوري؛ بشكل الزبائن لاحتياجات الاستجابة عمى المؤسسة تعمل -7
 فتصرفات وبذلك زبائنيا، احتياجات تمبية إلى وتسعى المخاطر، من خالية خدمات تقدم المؤسسة -8

 الخدمة؛ من الانتياء حتى متابعتيم تتم الذين الزبائن أنفس في والأمان الثقة تعزز فيو العاممين
 زبائنيا؛ مع التعامل في والمباقة الخمق وحسن بالأدب تبسة وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة تعي -9

: يمي كما مرتبة تبسة وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة زبائن في الخدمات جودة أبعاد جاءت -11
 .والاعتمادية الاستجابة المباقة، الضمان، الممموسية،

 اتصالات مؤسسة في الخدمات وجودة الزبون مع العلاقة إدارة بين ضعيفة طردية علاقة وجود  -11
 تبسة؛ وكالة الجزائر

 الزبون مع العلاقة إدارة مفيوم تطبيق في متوسط مستوى لدييا تبسة وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة  -12
 .الخدمات لجودة مرتفع مستوى مع

 الإقتراحات -انياــث
 التالية: الاقتراحاتبناء عمى ما تقدم من نتائج يمكن صياغة  

جل أي مؤسسة والخدمية خاصة عمى قمة اليرم ىي الاىتمام باحتياجات الزبون، من ن تأشيرة البقاء لأإ -1
 الطمب عمى خدماتيا المقدمة؛ضمان بقائو وولائو، ومنو ضمان نسبة 

يجب عمى المؤسسة إيلاء اىتمام اكبر بجودة خدماتيا، والحرص عمى انشاء قسم خاص بدراسة الجودة  -2
 عمى مستوى وكالاتيا؛
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القيام بدورات تكوينية مستمرة تدرس فييا اىم التطورات والاكتشافات، ويتم فييا عرض تجديد لمختمف  -3
 الحاصمة؛تجييزاتيا وما يلائم التطورات 

جل معرفة مكان المشكل أمحاولة معالجة النقائص والاخذ بعين الاعتبار شكاوى الزبائن وآرائيم من  -4
 وحمو؛

جل العمل عمى وضع برامج أتحديث البيئة الداخمية والخارجية لممؤسسة والاستعانة بخبراء أجانب من  -5
عمى توسيعيا لاستقطاب عدد أكبر  العمل جلأتلائم محيط المؤسسة وخريطة عمميا ودائرة زبائنيا، من 

 من الزبائن؛

غرس روح المسؤولية الجماعية بين الموظفين والسعي لمعمل دائما ضمن فريق عمل، والاخذ بعين  -6
تحسين جودة الخدمات وحل المشكلات العالقة ولما لا  جلأالاعتبار آراء الموظفين واقتراحاتيم من 

 الاعتماد عمى آرائيم؛عتبار الموظفين زبائن دائمين لممؤسسة و إ

العمل عمى وضع خطة اتصالية بالزبون من خلال الاستخدام الوسائل التي تضمن لتقرب منو ومحاورتو  -7
 .ومعرفة احتياجاتو

 آفاق الدراسة -الثاــث

أن نشير إلى أن ىذه الدراسة يمكن أن تكون مرحمة تمييدية لمواضيع مستقبمية، لذلك نود الإشارة إلى  يمكن
 :التالية ليذه الدراسة وبذلك نقترح بعض الدراسات آفاق أخرى

 ؛ آليات إدارة علاقات الزبائن وأثرىا في تحقيق الإبداع والابتكار -1

 ؛فسية وأثرىا عمى التفوق التنافسيالتنا أثر جودة خدمة الزبائن كوسيمة لتحقيق الميزة -2

 أخرى؛ خدمية قطاعات عمى القياس نماذج تطبيق -3

 .دور جودة الخدمة في اكتساب ميزة تنافسية -4
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 : المقابمة10الممحق رقم 

 ؟)كل الخدمات( المؤسسة تقدميا التي الخدمات ماىي -
 الخاصة بالمؤسسة لمزبائن؟ التجارية الوكالةبيا تقوم  التي الوظائف ىي ما -
 الزبون؟ مع العلاقة مصمحة وأىداف ميام يكمن فيما  -
 الزبائن؟ مع علاقة بناء يف المؤسسة تستعمميا التي الوسائل ماىي -
 ؟ المؤسسة نظر وجية من الزبائن اىتمامات ماىي  -
  بوعودىا؟ تمتزم وىل الزبائن؟ وشكاوي بمقترحات المؤسسة ميتىل ت -
 زبائنيا؟ عمى الحفاظ في المؤسسة عمييا تعتمد وسائل ىنالك ىل -
 ؟ لعماليا تكوينية بدورات المؤسسة تقوم ىل  -
 زبائنيا؟ طمبات استجابة في الكافية القدرة المؤسسة تممك ىل -
 ؟ 9102مارس  –المؤسسة في الفترة ما بين جانفي  زبائن عدد كم -
 لزبائنيا؟ المؤسسة تقدميا التي الخدمات ماىي -
 ىل تتوفر المؤسسة عمي مراكز لاتصال بالزبائن والاجابة عمى استفساراتيم؟  -
 فريق خاص بإدارة العلاقة مع الزبائن؟لممؤسسة  -
ىل تقوم المؤسسة بدورات تكوينية والمشاركة في الممتقيات خاصة بجودة الخدمات وادارة العلاقة مع  -

 الزبون؟
 ؟قاعدة بيانات خاصة بالزبائن ى المؤسسةىل توجد لد -
 مضمونيا؟ وما sms طريق عن الزبائن مع تتواصل المؤسسة ىل -
 ؟المكافآت ىذه كيف يتم ذلك وماىيالزبائن؟  لكبار فآتمكا تقدم المؤسسة ىل -
 ؟البرامج ىذه ماىيالدائمين؟  لمزبائن ولاء برامج لدى المؤسسة ىل -
 ؟ات الزبائن مسبقا قبل تقديم الخدماتعىل تدرس المؤسسة احتياجات وتوق -
 ؟ماىي الأساليب المتبعة لمعالجة شكاوي الزبائن -
 خطأ؟ حدوث عند لعملائيا تعويض المؤسسة تدفع -
اثناء انتظار الزبائن حتى حصوليم عمى الخدمة التي طمبوىا ماذا تقدمون ليم اثناء ىذه الفترة مثلا  -

 ؟م ماذاأم اعلانات في الشاشات أمجلات 
 خدماتكم؟ تقديم في المستعممة التكنولوجيا ماىي -
 الزبون؟ وماىو؟ مع العلاقة بادارة خاص un logiciel خاص برنامج لديكم ىل -
 ؟الموظفون في المؤسسة يمبون طمبات الزبائن فورا ميما كانت درجة انشغاليم -
 ؟يتمتع موظفي المؤسسة بالمعرفة التامة للإجابة عن أسئمة واستفسارات الزبائن -
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 البحث عينة لاستخراج سيكاران جدول: 10الممحق رقم 
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 : الاستبيان10الممحق رقم 

 -تبسة - العربي التبسيجامعة الشيخ 
 وعلوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية

 علوم التسيير قسم
 

 
 

 إستبيان

  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 

 امسبق لتعاونكم شكرا                                                                                                    

                                                                                                 الطالبتين مطروح أسماء ومشري كوثر                                                                                                                                                                                

 

 الكرام -وكالة تبسة- مؤسسة إتصالات الجزائرإلى زبائن 
 :بعد أما طيبة الكريمة: تحية أختي الكريم، أخي 

تحقيق جودة الخدمات  في الزبون مع العلاقة إدارة دور" عنوان تحت التخرج مذكرة انجاز إطار في
وكالة -الجزائر اتصالات بمؤسسة والمتعمقة الماستر شيادة لنيل المكممة "في المؤسسة الاقتصادية

تم إعداد ىذا الاستبيان لمتعرف عمى مدى تطبيق المؤسسة لمفيوم ادارة العلاقة مع الزبون، ، -تبسة
 الدراسة، ىذه نجاح في بالغة أىمية من وآرائكم لانطباعكم ونظرا وتقييمكم لجودة الخدمات المقدمة،

 من بو تدلون ما وأن .وصدق تامة بصراحة الاستبيان ىذا أسئمة عمى بالإجابة تتكرموا أن نأمموا
 .العممي البحث خدمة في موجو وسيكون التامة بالسرية سيحاط إجابات

 .الدراسة ىذه اثراء في القيمة ومساىمتكم تعاممكم حسن عمى مسبقا نشكركم الأخير وفي



  لاحق الم
 

 
89  

 شخصيةالأول: معمومات المحور 
  :السن -0

 السن
 لىإ -91من 

 01أقل من 
  سنة

أقل  لىإ -01من 
 سنة 40 من

أقل  لىإ -01من 
 سنة 01من 

أقل  لىإ -01من 
  سنة 60 من

سنة فما  01من 
 فوق

      
 
 :التعميمي المستوى -0

 المستوى
  عميادراسات  جامعي   ثانوي متوسط ابتدائي متعمم غير التعميمي

       
 
 :-وكالة تبسة -الجزائر تعاممكم مع اتصالاتمدة  -0

 مع الاشتراك مدة
 أول مرة المؤسسة

أقل  لىإ -1 من
 سنوات 0من

أقل  لىإ 0 - من
 سنوات 01من 

سنوات فما  01من 
 فوق

     
 
 : -وكالة تبسة -سبب تعاممك مع اتصالات الجزائر -4
 
 تشكيمة الخدمات المقدمة وجودتيا -                                               ملائمة موقعو -
  قوة تواصمو و اىتمامو بزبائنو -              التسييلات التي تقدميا الوكالة                  -
         أسباب أخرى                -               موجو من جية معينة لمتعامل مع ىذه الوكالة   -

 أذكرىا: ................................ 
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 دارة العلاقة مع الزبونإ تقييم المحور الثاني:

أبعاد 
ادارة 

العلاقة 
مع 
 الزبون

موافق  العبـــــــــــارة الرقم
غير  محايد موافق تماما

 موافق

غير 
موافق 
 تماما

القيمة
 

أن الخدمات التي يحصمون عمييا  يحس زبائن المؤسسة 0
  خصصت ليم شخصيا.

     

تقدم المؤسسة خدمات طبقا لرغبات الزبون المدروسة  0
 مسبقا. 

     

      يحصل الزبون عمى الخدمات التي يرغب بيا بسيولة.  0

 مركز وتضعيم الزبائن تدرك المؤسسة أىمية 4
 اىتماماتيا. 

     

الولاء
 

      .عمى أنيم شركاء امع زبائني المؤسسةتعامل ت 5

 فرص عن باستمرار تبحث الزبون علاقات إدارة 6
 المميزين. المتعاممين مع والشراكة التحالف

     

 الرئيسين لمزبائن إضافية جديدة تقدم المؤسسة خدمات 7
 ولاءىم. لضمان

     

      لمزبائن الدائمين برامج ولاء خاصة بيم. 8

الاتصال
 

      عمى اتصال دائم بزبائنيا.  المؤسسة 9

موقع عمى شبكة الانترنت لتقديم كل  المؤسسةلدى  01
 .جديد حول ما يقدمو من خدمات

     

      الزبائن. واقتراحات شكاوي مع تتعامل المؤسسة بجدية 00

اتصال لمرد عمى استفسارات المؤسسة مراكز  لدى 00
 .الزبائن
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 المحور الثالث: تقييم الزبائن لجودة الخدمات المقدمة

أبعاد 
جودة 
 الخدمة

 العبـــــــــــارة الرقم
موافق 
 تماما

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

الممموسية
مناسب لطبيعة الخدمة  لممؤسسةالمظير الخارجي  00 

 .المقدمة
     

      .حديثة ومعدات أجيزة المؤسسةلدى  وجدت 04
      .وأنيق لائق المؤسسةفي  الموظفين مظير 05

الاعتمادية
      .المحدد الموعد في الخدمة المؤسسةموظفو  يؤدي 06 

      كما وعدت بيا. الخدماتالمؤسسة  تقدم 07

 الخدمة المؤسسة بإنجازموظفي  عمى الاعتماد يمكن 08
 .المطموبة بالدقة

     

الاستجابة
 الزبائن لاحتياجاتالمؤسسة  في الموظفون يستجيب 09 
 .فوري بشكل

     

      .ييتم مقدمو الخدمات باقتراحات الزبائن وشكاوييم 01

الزبائن بالمعمومات  المؤسسةيزود العاممون في  00
 .الكافية عن الخدمة

     

ال
ضمان

      .مانالأو  ثقةالبتوحي تصرفات العاممين  00 
      .خدمات خالية من المخاطر المؤسسةتقدم  00
      احتياجات الزبائن. بتمبية تيتم المؤسسة 04

ال
مباقة

 

بالأدب وحسن الخمق والمباقة عند  الموظفونيتحمى  05
 .التعامل مع الزبائن

     

      .فائقة بسرعة الزبون متطمبات فيم الموظفون يحاول 06

 أىم من الزبائن خدمة المؤسسة في الموظفون يعتبر 07
 .أولوياتيم
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 القائمة الأساتذة المحكمين :14رقم ممحق 
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 كرونباخ آلفا اختبار :15الممحق رقم 

  :لفا كرونباخ  الاجماليأ -0
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 300 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 300 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

0,900 27 

 

  :لفا كرونباخ لمحور إدارة العلاقة مع الزبونأ -0
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 300 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 300 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

0,892 13 
 

 لمحور تقييم لجودة الخدمات المقدمة:  ألفا كرونباخ -0
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 300 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 300 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

0,870 14 

 :الفا كرونباخ لمحور القيمة -4
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 300 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 300 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 
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Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

0,800 4 

 الولاء: لمحور كرونباخ ألفا -5
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 300 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 300 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

0,796 4 

  :ألفا كرونباخ لمحور الاتصال -6
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 300 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 300 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

0,799 4 
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 : نتائج التحميل الإحصائي16الممحق رقم 
 البيانات الشخصية -0

 السن
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 33,3 33,3 33,3 100 سنة 30 من أقل إلى 20 من

 80,7 47,3 47,3 142 سنة 40 من أقل إلى 30 من

 91,0 10,3 10,3 31 سنة 50 من أقل إلى 40 من

 97,0 6,0 6,0 18 سنة 60 من أقل إلى 50 من

 100,0 3,0 3,0 9 فوق فما سنة 60 من

Total 300 100,0 100,0  
 

 التعميمي_المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 6 غٌرمتعلم

 8,7 6,7 6,7 20 متوسط

 42,7 34,0 34,0 102 ثانوي

 85,7 43,0 43,0 129 جامعً

 100,0 14,3 14,3 43 علٌا دراسات

Total 300 100,0 100,0  
 

 المؤسسة مع تعاممكم مدة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 16,7 16,7 16,7 50 مرة أول

 49,0 32,3 32,3 97 سنوات 05 من أقل إلى 1 من

 74,3 25,3 25,3 76 سنوات 10 من أقل إلى 5 من

 100,0 25,7 25,7 77 فوق فما سنوات 10 من

Total 300 100,0 100,0  

 المؤسسة_مع_تعاممك_سبب

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 26,3 26,3 26,3 79 موقعه ملائمة

 48,0 21,7 21,7 65 الوكالة تقدمها التً التسهٌلات

 هذه مع للتعامل معٌنة جهة من موجه
 الوكالة

25 8,3 8,3 56,3 

 74,7 18,3 18,3 55 بزبائنه واهتمامه تواصله قوة

 82,0 7,3 7,3 22 وجودتها المقدمة الخدمات تشكٌلة

 100,0 18,0 18,0 54 أخرى أسباب

Total 300 100,0 100,0  
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 :الاستبيانالمتوسطات والانحرافات المعيارية لمعبارات   -0
 تقييم إدارة العلاقة مع الزبون   :الأولالمحور  -

 
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 التً الخدمات أن المؤسسة زبائن ٌحس
 شخصٌا لهم خصصت علٌها حصلون

300 3,16 1,201 

 لرغبات طبقا خدمات المؤسسة تقدم
 مسبقا المدروسة الوبون

300 3,23 1,156 

 التً الخدمات على الزبون ٌحصل
 بسهولة بها ٌرغب

300 3,25 1,273 

 وتضعهم الزبائن أهمٌة المؤسسة تدرك
 اهتماماتها مركز

300 3,08 1,204 

 أنهم على  زبائنها مع المؤسسة تتعامل
 شركاء

300 2,82 1,212 

 باستمرار تبحث الزبون علاقات إدارة
 مع والشراكة التحالف فرص عن

 الممٌزٌن المتعاملٌن
300 3,13 1,127 

 إضافٌة جدٌدة خدمات المؤسسة تقدم
 ولاءهم لضمان الرئٌسٌٌن للزبائن

300 3,30 1,170 

 1,258 2,86 300 بهم خاصة ولاء برامج الدائمٌن للزبائن
 1,257 3,11 300 بزبائنها دائم اتصال على المؤسسة

 الانترنت شبكة على موقع المؤسسة لدى
 من  ٌقدمه ما حول جدذٌد كل لتقدٌم

 خدمات
300 3,85 1,002 

 شكاوى مع بجدٌة المؤسسة تتعامل
 الزبائن واقتراحات

300 3,06 1,351 

 على للرد اتصال مراكز المؤسسة لدى
 الزبائن استفسارات

300 3,35 1,210 

    

N valide (listwise) 300   

  : جودة الخدمات المقدمةالمحور الثاني -

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 مناسب للمؤسسة الخارجً المظهر
 المقدمة الخدمة لطبٌعة

300 3,89 1,040 

 لائق المؤسسة فً الموظفٌن مظهر
 وأنٌق

300 3,64 1,092 

 فً الخدمة المؤسسة موظفوا ٌؤدي
 المحدد الموعد

300 3,16 1,341 

 1,202 3,23 300 بها وعدت كما الخدمات المؤسسة تقدم
 المؤسسة موظفً على الاعتماد ٌمكن

 المطلوبة بالدقة الخدمة بإنجاز
300 3,31 1,110 

 المؤسسة فً ونالموظف ٌستجٌب
 فوري بشكل الزبائن لاحتٌاجات

300 3,17 1,130 

 الزبائن باقتراحات الخدمات مقدمو ٌهتم
 وشكاوٌهم

300 3,15 1,179 

 الزبائن المؤسسة فً العاملٌن ٌزود
 الخدمة عن الكافٌة بالمعلومات

300 3,36 1,231 

 1,091 3,56 300 والأمان بالثقة العاملٌن تصرفات توحً
 من خالٌة خدمات المؤسسة تقدم

 المخاطر
300 3,59 1,064 

 958, 3,67 300 الزبائن تاحتٌاجا بتلبٌة المؤسسة تهتم
 الخلق وحسن بالأدب الموظفون ٌتحلى

 الوزبائن مع التعامل عند واللباقة
300 3,42 1,099 

 الزبائن متطلبات فهم الموظفون ٌحاول
 فائقة بسرعة

300 3,37 1,180 

 خدمة المؤسسة فً الموطفون ٌعتبر
 أولوٌاتهم أهم من الزبون

300 3,35 1,143 

N valide (listwise) 300   
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 :نالاستبيااجمالي المتوسطات والانحرافات المعيارية لمعبارات  -0
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 61318, 3,3243 300 الإجمالً

N valide (listwise) 300   

 :المتوسطات والانحرافات المعيارية لممحاور إجمالي -4
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 81923, 3,1825 300 الرئٌسً_المستقل_المحور
 95585, 3,1792 300 القٌمة
 93944, 3,0283 300 الولاء
 95762, 3,3400 300 الاتصال
 66740, 3,4378 300 التابع_المحور

N valide (listwise) 300   
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 : اختبار الفرضيات17الممحق رقم 
 : الفرضية الرئيسية -0

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 
introduites 

Variables 
supprimées 

Méthode 

1 
_المستقل_المحور
الرئٌسً

b
 

. Entrée 

a. Variable dépendante : التابع_المحور 
b. Toutes variables requises saisies. 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-
deux 

R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 
R-deux 

Variation 
de F 

ddl1 ddl2 Sig. Variation 
de F 

1 .392a .154 .151 .61490 .154 54.236 1 298 0.000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الرئٌسً_المستقل_المحور 

 
ANOVA

a
 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régression 20.507 1 20.507 54.236 0.000
b
 

Résidu 112.674 298 0.378   

Total 133.181 299    
a. Variable dépendante : التابع_المحور 
b. Valeurs prédites : (constantes), الرئٌسً_المستقل_المحور 

 
Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2.420 0.143  16.970 0.000 

 0.000 7.364 0.392 0.043 0.320 الرئٌسً_المستقل_المحور

a. Variable dépendante : التابع_المحور 

 
  :اختبار التوزيع الطبيعي -0

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 المستقل_المحور إجمالً التابع_المحور 

N 300 300 300 

Paramètres normaux
a,b

 
Moyenne 3.4378 3.3305 3.1964 
Ecart-type .66740 .51409 .75819 

Différences les plus 
extrêmes 

Absolue .054 .056 .068 
Positive .039 .025 .045 
Négative -.054- -.056- -.068- 

Z de Kolmogorov-Smirnov .937 .968 1.171 
Signification asymptotique (bilatérale) .344 .306 .129 

a. La distribution à tester est gaussienne. 
b. Calculée à partir des données. 

 
 

 



 



 



 



 


