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 شكر وتقدير

 باسم الله الرحمن الرحيم
نعمت أربنا لك الحمد كما ينبغي لجلال وجهك وعظيم سلطانك ومجدك، على ما قبل كل شيء 

 .نجاز ىذا العمل المتواضعيانا لإإعلينا من نعم لا تحصى منها توفيقك 

أفضل الصلاة وأزكى السلام على مصطفاك نبينا  محمد صاحب الفصاحة والبلاغة وسراج الأمة ثم 
 التي جعلتها أفضل أمة أخرجت للناس.

ظهر بسماحتو تواضع أضاء بعلمو عقل غنًه وىدى بالجواب الصحيح حنًة سائليو فألى كل من إ
 .فنٌر العلماء وبرحابتو سماحة العا

حفظو الله أتقدم بجزيل الشكر وبأسمى عبارات التقدير محمد بوناب  الدكتورإلى أستاذي الفاضل 
والإحترام عرفانا وإمتنانا، فقد كان نعم المرشد والمؤطر لم يبخل علينا بأي معلومة فبفضل 

توجيهاتو ونصائحو السديدة  كسر كل صعب ومهد الطريق أمامنا منذ أن كان عملنا مجرد فكرة 
 إلى أن أصبح مذكرة.

 لهم الفضل في إثراء ىذا العمل. إلى أعضاء لجنة المناقشة اللذين سيكون زيل الشكردم بجكما أتق

 .لى يومنا الحاليإول يوم دراسي أساتذتي من ألى جميع كما لا يفوتني أن أتقدم بالتحية والشكر إ

عمر بن عمر مصبرات مؤسسة سي السعيد من نبيل مهدي حبيلس والسيد يضا السيد أونشكر 
 والإستقبال أكثر من مرة رغم الظروف.على المعاملة الطيبة 

ن يجد لنا طريق القبول والنجاح أواضع راجنٌ المولى عز وجل تلى كل ىؤلاء نهدي ىذا العمل المإ
 .عمالويوفقنا لمزيد من الأ



 
 ب

 إىداء 
 لاإ اللحظات تطٌب لاو...بطاعتن لاإ النهار ولاٌطٌب...بشكرن إلا اللٌل لاٌطٌب إلاهً

 جلالن جل برؤٌتن لاإ الجنة تطٌب ولا...بعفون لاإ لأخرةا تطٌب ولا...بذكرن

 ولل الرحمة من الذل جناح لهما واخفض:" وجل عز فٌهما لال من لىإ جهدي ثمرة أهدي

 "صغٌرا ربٌانً كما ارحمهما ربً

 لحظات لً لٌمدم ناملهأ كلت من لىإ...الحب لطرات لٌسمٌنً فارغا الكأس جرع من إلى

 الله كله من لىإ...والنجاح العلم طرٌك لً لٌمهد دربً عن الأشوان حصد من لىإ...دةالسعا

 من لىإ...افتخار بكل اسمه ملأح من لىإ...انتظار بدون العطاء علمنا من لىإ...والولار بالهبة

 حان ثمارا لترى عمرن فً ٌمد نأ الله من أرجو... خلاقالأ ومكارم الحٌاة مبادئ ًنعلم

 انتظار طول بعد لتطافللإ ولتها

 "موسى" الكبٌر الملب صاحب... الحبٌب والدي ...الغالً بًأ لىإ

 التعب الحٌاة هدتهاأ التً إلى.. صمت فً أجلً من وبكت...وهن على وهنا حملتنً التً لىإ

 إلى...المنٌع والعز الرفٌع بالشرف الله خصها التً لىإ...والحنان الدفء هدتنًفأ...والحرمان

 الناس غلىأ

 "عتٌمة" الحبٌبة والدتً ...الغالٌة مًأ لىإ

 سند كانت التً لىإ...الحٌاة فً التفاؤل وروح ملالأ ٌنبوع إلى ،الحنان وبحر الحب منبع لىإ

 العائلة غصانأ على المضلة الشجرة لتظل عمرها فً الله طالأ... والمحن الشدائد فً

 "هنٌة" الحنونة جدتً لىإ

  ختًأ حاجتً ولت لروحً بلسما كانوا من الى...ومرها الحٌاة حلو معً تماسموا من الى

 "سكندر"خًوأ "ٌناسإ"

 ولم ذاكرتً تحملهم الذٌن كل إلى.. دفعتً وزملاء دربً رفٌمات إلى... وأخوالً خالاتً إلى

                                                                        مذكرتً تحملهم

  أحلام                                                                                              



 
 ج

 ىداءإ

الأقلام  بو الحمد الله الذي نفتح بحمده الكلام والحمد الله الذي حمده أفضل ما جرت
أما بعد نعام،و كما أثنى على نفسو وىو ولي كل الأعلي سبحانو لا نحصي لو ثناء  

ىدي عملي المتواضع إلى معنى الحب والحنان والتفاني، إلى من كان دعاؤىا سر نجاحي أ
 وحنانها بلسم جراحي أمي الغالية

ب وسهر من أستمد منو قوتي واستمراريتي، من ألبسني ثوب مكارم الأخلاق والأد
وتعب وتحمل مشاق الحياة من أجل راحتي وىنائي من كان قدوة أقتدي بها، إليك أبي 

كاالله وأطال لنا في عمر  فظكح العزيز  

 وجميع أفراد عائلتي إلى إخوتي
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 الموضوع مقدمة

وتعقد بيئة الأعمال ظهرت أساليب ومفاىيم جديدة في  قتصاا المنافسة الحاصلة في عالم الافي ظل شدة  
 ى ألهائل تطوةت حاجيات الزبائن مما لوجي او مع ظهوة العولمة والصطوة الصكنو تواكب مصطلبات السوق،  اةة الإ
فقد أصبح بقاء  ،ستًاتيجية المؤسسةمرتكزا لإ معصباةىبا هموكسب ولائ مئةضاإوطرق بهم ىصمام لى زيا ة الإإ

برز ىذه الاساليب التي برقق القيمة من أولعل  ، على المنافسين المؤسسة مرىونا على مقدةتها على الصكيف والصميز
 مع الزبائن. العلاقتةوالميزة إ اةة 

 اةة إتطبيق نهج على أجبرت العديد من المؤسسات  ةستًاتيجيوالإ ةالزبون الرئيسيمكانة وأهمية باعصباة و   
الحفاظ عليهم ومعرفة جل حاجاتهم  وطويلة الأجل معهم وكذا  جيدة وطيدةةوابط بهدف بناء زبائنها  العلاقتة مع 

المصطوةة لوجيا و صكنالو  المسصمر تاالبخطوات ثابصة مبنية على الإ ىمة ظو وةغباتهم، وبالصالي خلق القيمة من من
تبني الثقة والالصزام والصفاعل ومنو الوصول لما يسمى  ت معوتلبية الحاجا العلاقتة اةة بدخصلف مجالاتها التي بزدم إ

 بالولاء.

ضمن يدخل وىذا سواق جديدة، أواق الحالية بدلا من كسب زبائن و يعني الحفاظ على الأس فولاء الزبون 
 .لوك الشرائيإطاة تكراة الس

 :أهمية الدراسة -1   

لبناء وتعزيز ولاء الزبون  تقريبا تكمن أهمية البحث في أهمية الموضوع ذاتو، من خلال تبيان مدخل جديد  
بطبيعة علاقتصو مع المؤسسة همية أصبح يولي الزبون أ، حيث تهمزبائن وبساشيها ومواكبصها لرغباالمع  علاقتة اةة إوىو 

 ون نسيان اىصمام الكثير من  ،ب مسصوى الثقة والصبا ل والصفاعلباعصباةه مكونا لرأسمالها الاجصماعي وذلك حس
تعزز الولاء وتضمن اسصمراة وتفوق و لوجية تواكب العار و الباحثين بهذا الموضوع خاصة وتطبيقو لأنظمة تكن

 المؤسسات.

 :الدراسةأسباب اختيار موضوع  -2

 ؛والعلاقتة بين المصغيرينالزبائن  ولاءو  العلاقتة اةة إالميل الشخاي لدةاسة  -
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 ؛بالزبونة و المرتكزة على الصوجو  اة لتي برظى بها الأنظمة الحديثة للإالأهمية الكبيرة ا -

 ؛ اةة والصسويقالكلاسيكية في الإ  بياتوخروجو عن الأنسبيا حداثة الموضوع  -

 شابهة.القا مة المدةاسات الثراء مكصبة الكلية وتقديم مرجع يستًشد بو في إالمساهمة في  -

 أىداف الدراسة: -3

 ؛الزبون وولاء الزبون علاقتة إ اةة  مثل الصسويقي المجال في الحديثة  المفاىيم معالجة -

 ؛ئوولا تعزيز في الزبون ة مععلاقتال إ اةة منظومة مدى مساهمة إبراز -

  معرفة مدى ولاء الزبائن لمؤسسة مابرات عمر بن عمر؛ -

وولاء  العلاقتةواقتع تطبيق المؤسسة قتيد الدةاسة للصحقق من العلاقتة القائمة بين ا اةة معرفة  -
 .الزبون

 شكالية الدراسة:إ -4

 يصمحوة الصساؤل الرئيسي للدةاسة في: 

 نولاية قالمة؟ ؤسسسة مبراات عر  نن عر لم الزبائن الزبائن على تعزيز ولاءمع  العلاقةدارة إ مساهمةما مدى 

 طرح الأسئلة الفرعية الصالية:الصساؤل الرئيسي يدكننا من خلال  

 ؟ مع الزبائن العلاقتةإ اةة إعصما  المؤسسة محل الدةاسة على أبعا  ما مدى  -

 ؟للمؤسسة محل الدةاسةما مدى ولاء الزبائن  -

محل لمؤسسة با الزبائن  ولاءمع الزبائن و  العلاقتة اةة إةتباط بين إة تأثير و ىل توجد علاقت -
 ؟الدةاسة
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 :الدراسة ف ضيات -5

 الصالية:تقصضي الإجابة على تساؤلات الدةاسة سابقة الذكر طرح الفرضية الرئيسية  

 نن عر  عر مبراات ؤسسسة بمئهم ولامع الزبائن و  العلاقةدارة إحبائية نين إتوجد  علاقة ذات دلالة لا 
 0(α≤0.5.عند مستوى معنوية ) نولاية قالمة

تعالج كل منها بعد معين من أبعا ، التي  الفرضيات الفرعية مجموعة من  ويصجزأ عن الفرضية الرئيسية  
 وكانت ىذه الفرضيات كما يلي:

عمر بن مابرات سسة ؤ بدتاال وولاء الزبون لإبين بعد احاائية إذات  لالة توجد علاقتة لا  -
 ؛(α≤0...عند مسصوى معنوية ) بولاية قتالمة عمر

 بولاية قتالمة ؤسسة عمر بن عمربدولاء الزبون بين بعد الثقة حاائية إلة  لاذات  توجد علاقتةلا  -
 ؛(α≤0...عند مسصوى معنوية )

عمر بن مابرات  ؤسسة بدوولاء الزبون بعد الجو ة بين  حاائيةإذات  لالة توجد علاقتة لا  -
 ؛ ( α≤0...عند مسصوى معنوية ) قتالمة بولاية عمر

ؤسسة  مابرات عمر بدوولاء الزبون الصكنولوجيا بعد بين حاائية إذات  لالة توجد علاقتة لا  -
 ؛(α≤0...عند مسصوى معنوية ) بولاية قتالمة بن عمر

وسسة مابرات بدحصياجات وولاء الزبون بين بعد تلبية الإاائية إحتوجد علاقتة ذات  لالة لا -
 .(α≤0...عند مسصوى معنوية ) بولاية قتالمة عمر بن عمر

 :منهج الدراسة -6

لى إنا المنهج الوصفي الصحليلي نظرا تبعإؤل الرئيسي والفرضيات المطروحة، جل الاجابة على الصساأمن    
عصمدنا إ، حيث وطبيعة الموضوع الذي يهدف إلى اسصجواب عينة من زبائن المؤسسة محل الدةاسة شكل الدةاسة

على: الكصب،  عصما بالاوولاء الزبائن  العلاقتةةة  اإ اةة عن ىم ما جاء في أ بيات الإأ علىفي الجزء النظري 
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ة ةئيسية في جمع البيانات وىي عصمدنا على أ ااأما في الدةاسة الميدانية فقد ، مواقتع الأنتًنتو  المقالات المجلات
ساليب والبرامج صم برليلها فيما بعد باسصخدام الأعلومات والبيانات ليبغرض جمع قتدة كبير من المإسصماةة الأسئلة 

 حاائية.الإ

 الدراسات السانقة: -7

المسح  ةعملي لخلا فمن حديثا نوعا ما، موضوعا الزبون مع علاقتةال إ اةة خلال من الولاء موضوع يعصبر 
كل مصغير  تناولت وجدنا بعض الدةاسات التي، في حين الموضوع تناولتات سابقة كثيرة البيبليوغرافي لم نجد  ةاس

 من بينها فيما تفاوتتالتي و  والولاء الزبون مع العلاقتة بإ اةة اىصمامها ، ومن الدةاسات التي وجدناىعلى حد
 نجد:لأهمية والهدف، حيث ا

 ولائو لبناء كأساس الزنون مع العلاقة تنرية موضوعنعنوان  ،ديلري فتيحة للباحثة دراسة -
 20080 سنة ،للعلامة

 أبعا  وكذا الزبون معالم ولاء الزبون، علاقتة إ اةة أبعا  برليل إلى  ةاسصها موضوع خلال من تتطرقت والتي 
 العلائقي الصاوة أن الموضوع لهذا  ةاسصها خلال من توصلت وزبائنها، حيث المؤسسة بين العلاقتة بجو ة الولاء
 بين الالصزام خلال من تصحقق التي الأخيرة ىذه الزبون، و المؤسسة بين العلاقتة جو ة وجو  إلى يسصند للولاء

 المؤسسة. مع السابقة الصبا لات خلال من الزبون لدى تراكمي ةضا برقيق وبالصالي الطرفين،
  

 سنة، الزبائن ولاء نناء على وأث ه نتكاريالإ التسويقنعنوان  ،خلوط زىوة للباحثة دراسة -
20130 

 مع العلاقتة تفعيل وكذا وأ واتو، الولاء لبناء ستًاتيجيالإ المنهج إلى موضوعها خلال من الباحثةتناولت  
 ببناء وعلاقتصو الزبون وةضا الزبون لدى القيمة خلق الزبون، علاقتة إ اةة خلال من وذلك ولائو لبناء كمقدمة الزبون
 الصجاوب المؤسسات على لابد حيث العار، سمة أصبح بصكاةلإا أن إليها توصلت التي النصائج من حيث ولائو،
 وخلق جذب فقط ليست للمؤسسة الأساسية المهمة وأن اسصباقتها، أو الأسواق في الحاصلة للصغيرات  السريع
  .ولائو وكسب عليو المحافظة وإنما الزبون،

الزنون في زيادة ولائو دراسة حالة  علاقةدور نظام إدارة  نعنوان ،للطالبة وداد نوزيد دراسة -
 2.150،  البنك الخارجي الجزائ ي
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ىم أخلق قتيمة مضافة تزيد ولائو، ومن الزبائن في  علاقتة اةة إلى معرفة مدى  وة نظام إىدفت الدةاسة 
ولا قتاعدة بيانات وكذا نقص في  علاقتة ة اة إقتسام أعلى  نصائج الدةاسة ظهر بأن البنك محل الدةاسة لايحصوي

 اةة نفصاح الإإىم الصوصيات ضروةة أومن  ،نقص الولاء بذاه البنك إلى ى ألوجيا المعلومات مما و البرمجيات وتكن
لوجيات الحديثة وبالصالي ترسيخ علاقتة و كذا مواكبة الصكنصباةىم ةأسمال بدلا من الأموال و على الزبائن والمعرفة بهم واع

 زبائن.قتوية مع ال
 0 2.17، سطيف سوقي في تعزيز ولاء العريللدور التوجو ا ،للباحث نن عليوش توفيقرسالة  -

ومن أىم  ،تنافسية وتأثيره على ولاء الزبونبراز  وة الصوجو الصسويقي في خلق ميزة إلى إىدفت الدةاسة  
النصائج التي خرجت بها الدةاسة أن مسصوى الوجو الصسويقي في شركة جازي مصوسط مع وجو  تفاوت في 

 مسصويات عناصره، مسصوى ولاء عملاء الشركة مصوسط، بينما عرف الرضا مسصويات منخفضة.

ومن أىم الصوصيات التي قتدمصها الدةاسة، على المؤسسة تعزيز مسصوى الصوجو الصسويقي لديها كونها تنشط  
بالتًكيز على الرضا خاصة بعد ةفع الزبون ىصمام بولاء الزبون بحاجة أكبر، الإفي بيئة تنافسية شديدة واحصياجات 

 المنافسين لمسصوى المنافسة.

 وذج الدراسة:نم -8

الشكل من خلال نموذج الدةاسة الموضح في التي تربط بينها  العلاقتةو يدكن توضيح مصغيرات الدةاسة 
 أ ناه:
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 نموذج الدراسة(: 1.الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 .من إعدا  الطلبة: المبدر

 ولاء الزنون

 الإتبال

الإحتياجاتتلبية   

 التكنولوجيا

 الجودة

 الثقة

مع الزبائنالعلاقة إدارة   

 المتغير التانع المتغير المستقل
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 ىيكل الدراسة: -9

يخصص إلى جزأين أساسيين، الجزء الأول  الدةاسة بصقسيم قتمنا جوانبو افةوبك ةاسةالد بدوضوع للإلمام   
  بالإطاة النظري للدةاسة حيث اشصمل على فالين أساسيين ىكما يلي: 

لى ثلاث إالزبائن والذي قتسم  مع العلاقتة اةة طاة النظري لإالإ نا فيووالذي تناول الفال الأول -
هميصها، خاائاها أ لزبائن،مع ا العلاقتة اةة إمفهوم تم الصعرف فيو على مباحث، المبحث الأول 

الزبائن وخطوات  مع العلاقتة اةة إا  ومراحل بععن أالمبحث الثاني  في حين بردثنا في مبا ئها،و 
مصطلبات و  الزبائن مع العلاقتة اةة إشمل العوامل المؤثرة في  خيرا المبحث الثالث الذيأتنفيذىا، و 

 .تنفيذىا معوقتاتها و نجاح

لى إ ، حيث قتمنا بصقسمومع الزبائن  العلاقتةالثاني جاء بعنوان ولاء الزبون في ظل إ اةة الفال  -
وكذلك مراحلو همية لأفهوم وامن حيث المالمبحث الأول ماىية ولاء الزبون  تناول ثلاث مباحث

سباب أو الزبون ولاء طرق اكصساب  لىإالمبحث الثاني  في  تطرقتناثم، ونواع وكوناتأيضا أومسصوياتو و 
 اةة إالعلاقتة بين ستًاتيجيات بنائو، في حين جاء البحث الثالث بعنوان إو  و واتأعدم تولده و 

مع  العلاقتة اةة إالزبون ضمن مساة  ءلى ولاإتطرقتنا فيو  حيث مع الزبائن والولاء الزبوني، العلاقتة
يضا كيفية برقيق الولاء من أمع الزبائن و  العلاقتة اةة إل ظبائن وكذلك قتياس ولاء الزبون في الز 

 .مع الزبائن العلاقتة اةة إخلال 

كان إسقاط الدةاسة النظرية على أةض  اناه للدةاسة الصطبيقية، ىدفو الأساسيلثاني فخاما الجزء اأ 
 الواقتع، واشصمل كذلك على فالين كما يلي:

ؤسسة الصعريف بالمتضمن ، جرائيةالإوخطواتها سة منهجية الدةاجاء بعنوان الفال الثالث: و  -
والصعريف بدجصمع وعينة البحث، كما تم فيو كذلك إثبات صدق وثبات أ اة ، الدةاسةمحل 

 لها، بالإضافة إلى عرض أىم أساليب المعالجة الإحاائية. الدةاسة والصناسق الداخلي

تطرقتنا فيو إلى ثلاث مباحث  جاء بعنوان برليل وتفسير نصائج الدةاسة الميدانية الفال الرابع -
أما المبحث الثاني مع الزبائن،  العلاقتةتضمن الأول مدى إعصما  المؤسسة محل الدةاسة على إ اةة 
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لهذه الإجابات، في قتمنا فيو بصحليل نصائج ولاء الزبائن للمؤسسة محل الدةاسة وكذلك الصفسير 
والإجابة على الصساؤلات  رضيات الفرعيةحين تم في المبحث الثالث إخصباة الفرضية الرئيسية والف

 المطروحة.

 صعوبات الدراسة: -.1

 لكل عمل برديات وعوائق، ومن أبرز الاعوبات التي واجهناىا مايلي: 

 الدةاسة نظرا كونو من المواضيع الحديثة؛  قتلة المراجع التي بزص موضوع -

في  لتًبصبالقيام او بحث التنقلنا لأماكن من  صعبلبحث مع جائحة كوةونا مما تزامن كل أوقتات ا -
 ؛على أكمل المؤسسة

 ؛الجامعات وكذا المكصباتغلق فضاءات البحث العلمي و  -

يح الموضوع ضروةة تفسير وتوض الأمر اسصدعى ،كون عينة الدةاسة التي اعصمدنا عليها من الزبائنلنظرا  -
جابة بدقتة الإسصماةة لأفرا  العينة حتى يصمكنوا من الإوأيضا شرح مبسط أكثر لعباةات  بكافة جوانبو وأبعا ه

 وصدق.
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 :تمهيد

 والدقدمةالدنجزة  يضا الدراسات والبحوثوأ قتصادوالانافسة الشرسة الحاصلة في لراؿ الأعماؿ في ظل الد 
همية الزبوف وتأثتَه ألذ رية متطورة، جعلت الدؤسسة تتيقن إدايثة وأساليب إدتولدت تقنيات حفي عالد التسويق 

ف ، لأنها استوعبت أطويلة معو علاقةالحفاظ عليو وبناء  لذلذا سعت جاىدة إ ،بقائهاعليها وعلى نموىا بل وحتى 
بإمكانها  أنو وأيضا أدراكت، زبوف جديدضعاؼ الحصوؿ على أ و موجود تساويبوف واحد قدنً أتكلفة خسارة ز 

 العلاقةلذ بناء ، ىذا ما دفع بها الذ الستَ إخرىاب أبسلذ عدة أإ بالإضافةمن خلاؿ ىذه العلاقة ربحها زيادة أ
الدتوقعة وغتَ  حتياجاتهمامن خلاؿ تلبية  الزبائن والبحث الدائم والدستمر عن رضاىم ولزاولة كسب ولائهممع 

و الزبوف الوحيد ومعاملة كل زبوف على أن والامتيازاتالعروض تقدنً الدعاملة، طلب رأيهم، الدتوقعة، حسن 
 نتيجة التطور الحاصل في لراؿ التسويق ا جاءإنمزبائن لد يكن وليد اللحظة مع ال العلاقةدارة مفهوـ إف ،للمؤسسة

 .بحاث والدراساتوبشرة العديد من الأ
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 مع الزبائن العلاقةدارة المبحث الأول: ماهية إ

الدنافسة، ىذا مادفع بالباحثتُ ظروؼ شديدة بيئة معقدة و تعيش مؤسسات الأعماؿ اليوـ في 
من إثبات ذاتها وبسيزىا وضماف  هااد حلوؿ بسكنيجث لإإلذ البح قتصادوالإ عماؿفي لراؿ إدارة الأ

دارة لصد من بينها مفهوـ سمي بإ الحديثة، ةساليب التسويقيالعديد من الأ واهر ظأ إلذ أف ،بقائها
 .مع الزبائنالعلاقة 

 مع الزبائن العلاقةدارة : نشأة وتطور مفهوم إ10المطلب

لذ عصر ما قبل الصناعة نتيجة التفاعل بتُ الدزارعتُ وزبائنهم، مع الزبائن إ العلاقةدارة يعود تاريخ نشوء إ  
( وما يرتبط بها من سعي Machine) لةي بعصر الثورة الصناعية كانت الأففي القرف الثامن عشر الذي سم

التوصل لتلك لذ تاج منتجات لشيزة في خصائصها بالإضافة للتمييز العملياتي الذي أدى إنالدنظمات آنذاؾ لإ
وى في ولوية القصة الدنظمة على النظاـ التشغيلي وإعطائو الأدنى تكلفة، كل ذلك كاف سبب تركيز رؤيجات بأالدنت

 عملها.

افسة بتُ الدنظمات برولت الدن حتداـاالدعرفة، ومع  اقتصادياتي أساسو ية القرف العشرين الذفي نها 
قوية معو،  تفاعلية علاقةامة ية الوصوؿ إليو وإقىدفها الأساسي ىو كيف صبح(، إذ أCustomerلذ الزبوف )الرؤية إ
 شباع تلك الحاجات والرغبات منلى إمن ثم تقوـ الدنظمة بالعمل عولا، و ىو بتحديد حاجاتو ورغباتو أفيقوـ 

 1.و مطورةلذ منتجات جديدة أخلاؿ تربصتها إ

ىذه الحاجات  يلبي فد على التنافس بتُ الدنظمات على أساس من يستطيع أالتفوؽ يعتمصبح أ وبذا  
سحب  ستًاتيجيةالدرحلة الدبكرة كاف على الدنظمة أف تتبع الزبوف فيما يسمى "فضل، وفي ىذه اوالرغبات بشكل أ

ساس الكبتَ بالدفاىيم  الجديدة التي أصبحت أولذلك توجت ىذا التطور ( Strategy Market-pull)السوؽ" 
مدى  وكسب ولائو، وبرقيق قيمة لو على دؼ الحصوؿ على رضاهالقوية مع الزبوف، به العلاقةالتًابط الفعاؿ و 

                                                           
 .34 ص ،2017 ،ردفالأ، 1طدارة علاقات الزبوف، دار صفاء، إد عبد لزمود الجناي،، أبضحستُ وليد حستُ عباس،   1
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-ثقافة الدنظمة القائمة على )ربح ف بروؿ الزبوف من كونو خصما ل( بعد أLong Life Customer Valueالحياة )
 1.لذ جزء من عائلة الدنظمةربح( ومن طرؼ خارجي إ-لذ شريك في ثقافتها القائمة على )ربحإ خسارة(

للمنظمة،  ستًاتيجيالافي الدوقع لتعكس الدور الدركزي للزبوف مع الزبائن  العلاقةدارة إختَ ظهرت وفي العقد الأ
 2.في المجاؿ التسويقي ستغلاؿ ىذه الدعرفةاءات التنظيمية لإلصاز فهم الزبوف واجر فهي بريط بكل الإ

 الزبوف علاقةدارة إ(: تطور 02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . 55 ، ص 2018، ردفالأ، 1، طددار ألر الزبوف على الولاء الزبوني، علاقةدارة ىبة بضيد عبد النبي الطائي، أثر إ :درالمص

 

                                                           
 .203-202 ، ص2009 ،ردفالأ، 1ط وراؽ، دارة علاقات الزبوف، دار الإلطائي، ىاشم فوزي دباس العبادي، يوسف حجيم سلطاف ا  1
 .35بضد عبد لزمود الجناي،، مرجع سبق ذكره، ص أحستُ وليد حستُ عباس،   2

 الإنطلاق                                                                                                                                                                 
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زبوف  ال علاقةدارة التي بدأت ضمن سياؽ إ ولية( أف الأفكار الأ01لاحظ من خلاؿ الشكل رقم )ي
نصبة الدبيعات الدبدعة للمبيعات وأ لراؿ العروض في وعلى يد "جوف ىنري بيتًسوف" 1884كانت منذ سنة 

 1947سنة بتَكن" موريس وجد "في حتُ أ 1911ات الزبوف سنة بحث قرار  وقدـ "ىنري جيمسوف" الخاصة
ريدونغتوف ملف بطاقات، ثم قدـ )كس" رنولد نوستاتر رولديأحيث قدـ "  1950مي تلاىا في سنة الدؤقت اليو 
 تصاؿ بذاريكاف أوؿ إ  1984تطبيقات الأعماؿ وفي عاـ مشروع أوؿ حاسبة شخصية ل 1952راند( عاـ 

(MGMT" على يد )نيتسكبيب نافكيتً" استخدـ 1994ت سولفاف" وفي سنة يا"( اؿ .Cookies)  على
ماـ وأصبح أكتًونية، العلاقة مع الزبوف الإلدارة عماؿ إوانطلقت منذ ىذا التاريخ إلذ بيئة الأ (.Webالويب )

في تطبيق الفلسفة التي الذي تسلكو  بذاهالاومن ثم بزتار  (Business Modelعمالذا )ذج أالدنظمات أف تراجع نمو 
 1.لكتًونيسلوبها التقليدي او بالأسلوب الإوف بأدارة العلاقة مع الزبتقوـ على إ

 مع الزبائن العلاقةدارة الثاني: تعريف وأهمية إ المطلب

جل معرفة  أمفهوـ الزبوف، وذلك من  عندبد من الوقوؼ لامع الزبائن  العلاقةارة إد فهوـلد قبل التطرؽ 
ىم ومن بتُ أحد أ دارة العلاقة مع الزبوفإد عليها م الدرتكزات التي تستنأىذ يعتبر من إالتعامل معو كيفية 

 .متطلبات لصاحها

 عريف الزبونتولا: أ

 :همهاأعدة تعاريف بخصوص الزبوف ىناؾ  

ستهلاكو دمات من السوؽ لاالذي يقوـ بشراء السلع والخ تباريعالاو أ"الشخص العادي : 01التعريف 
شباع الزبوف بعملية الشراء الرشيدة لإ ، حيث يقوـستهلاؾوالاتَه، بطريقة رشيدة في الشراء و لغأالشخصي 

 2حاجاتو ومتطلباتو، والتي تشبع من خلاؿ حصولو على السلع والخدمات من السوؽ عن طريق عمليات لستلفة".

من خارجها يتقدـ لشراء و نظمة سواء كاف من داخل الدنظمة أ" كل شخص تتعامل معو الد: 02 التعريف
 1.و للحصوؿ على خدماتها"منتجاتها أ

                                                           
 .35بضد عبد لزمود الجناي،، مرجع سبق ذكره، ص أحستُ وليد حستُ عباس،   1
 .190-189ص  ،، ىاشم فوزي دباس العبادي، مرجع سبق ذكرهيوسف حجيم الطائي  2
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و يستفيد من خدماتها  ويتعامل ت الدؤسسة أمعنوي يقتتٍ منتجا كل شخص مادي أو  ىو وبالتالر يعتبر الزبوف
  .و غتَ مباشرواء بشكل مباشر أمعها س

 لذ نوعتُ هما:إ (02)حسب التعريف  زبائنصنف ال

 نواع الزبائن(: أ01رقم)الجدوؿ 

 زبائن خارجيين زبائن داخليين

قساـ الذين في بصيع الإدارات والأ وىم بصيع العاملوف
 .عماؿللمنظمة ويتعاملوف فيما بينهم لإلصاز الأ ينتموف

و الخدمة التي تنتجها الدنظمة أ وىم الدتعاملوف مع السلعة
تلقوف الدخرجات النهائية منها وتضم: الدوردوف، وي

 الدوزعتُ والعملاء.
، بزصص دراسات وبحوث تسويقيةماجستتَ،  رسالةدراسة حالة شركة جازي،  ي في تعزيز ولاء العميلبن عليوش توفيق، دور التوجو السوقالمصدر: 

 .54، ص 2017، جامعة فرحات عباس سطيف، الجزائر

  مع الزبائن لعلاقةادارة تعريف إ ثانيا:

 علاقةدارة فحتى وقت قريب عرفت إية في التسويق الحديث، الدفهوـ الأكثر أهمالزبائن  علاقةدارة تكوف إ
دارة معلومات تفصيلية عن وتشمل بهذا التعريف إدارة قاعدة بيانات العملاء"، "نشاط إ :ابصورة ضيقة بأنه الزبائن

: " عملية نهافعرفت بأمعتٌ واسع  الزبائن علاقةدارة ا أخذت إن حديثا جد، لكالزبائن بعناية بهدؼ تعظيم ولائهم
لشتازين للعميل، وتتعامل مع كل  تسليم قيمة ورضامربحة مع الزبوف، والحفاظ عليها عن طريق  علاقةشاملة لبناء 

 2.وجو  الحصوؿ على الزبائن والحفاظ عليهم وتنميتهم"أ

 :فنجد من عرفها  ،ن من قبل العديد من الباحثتُ كل حسب وجهة نظرهمع الزبائ العلاقةدارة إ يضاأ عرفتو 

 طراؼ الخارجيتُ، خصوصامع الأ العلاقةوتعزيز الدشاركة و شاء الزبائن ىي إن علاقةإدارة "كعملية:  -1
 ". الوكلاء والزبائن النهائيتُ

                                                                                                                                                                                     
، جامعة بزصص دراسات وبحوث تسويقيةماجستتَ،  رسالةشركة جازي، دراسة حالة  جو السوقي في تعزيز ولاء العميلتوفيق، دور التو  بن عليوش  1

 .53، ص 2017فرحات عباس سطيف، الجزائر، 
 .77، ص 2007 براىيم سرور، دار الدريخ، السعودية،إساسيات التسويق، تعريب سرور علي أرمستًونج، أفليب كوتلر، جاري   2
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بيعات، وأنظمة التسويق، ا تستخدـ تكامل نظاـ الدالزبائن ىي تكنولوجي علاقةدارة إ"كتكنولوجيا:  -2
  ."مع الزبائن علاقةنظمة الدعلومات لتأسيس وأ

إلذ وضع عمل التي تهدؼ الالزبائن ىي ليست مشروع مؤقت، ولكن ىي فلسفة  علاقةدارة إ"كفلسفة:  -3
 ."الدؤسسة اىتماـالزبوف في لزور 

 إلذ استناداا لضو كل زبوف، الزبائن تعتٍ رغبة وقدرة الدؤسسة لتخصيص سلوكه علاقةدارة إ" كقدرة: -4
 ."وماذا تعرؼ الدؤسسة حوؿ ىذا الزبوفالدعلومات التي يخبر بها الزبوف 

ذو قيمة للشركة،  ملشركات في الزبائن الذين يعتقد أنهستثمار ااالزبائن ىو  علاقةة دار إ "كاستًاتيجية: -5
ف العملاء الذين يدكن أ لاختيار استًاتيجية عملية"و ىي أ 1 ."في الزبائن عديدي القيمة الاستثماروالتقليل من 

القيمة الحالية مثلية لذدؼ أبزدمهم الشركة بربحية، وتشكيل التداخلات بتُ الشركة وىؤلاء العملاء ويكوف ا
 .2"والدستقبلية للعملاء

بهم من خلاؿ توليد  والاحتفاظالعملاء فضل " ىي نهج من شأنو أف يجعل من الدمكن برديد وجذب أ -6
 .رباح"زيد من الأرباح والأالد

 ستفادة من بصيع نقاطة على بناء علاقة مربحة طويلة الأجل مع أفضل العملاء من خلاؿ الإ" ىي القدر  -7
     3."مثل للموارد، من خلاؿ التخصيص الأالاتصاؿ

تطلعاتهم ومعرفة  حتياجاتهمام تفكتَ وتصرفات الزبائن وبرليل فه عماؿ تسمح للمؤسسةىي فلسفة أنها أي أ
يضا التنبؤ شركات من التوصل لدا يرغبوف بو وأمن خلاؿ الدعلومات الدخزنة في قواعد البيانات، حتى تتمكن ال

وعية، للمحافظة على مستوى ربحية بسلوكهم مستقبلا وابزاذ قرارات تسويقية صائبة من حيث التوقيت والن
      4.عمالذا وتنميتهاأ

                                                           
 .34-32ص ص ، 2015ردف، لرد، الأأويقي، دار داء التسدارة علاقات الزبائن والأإبضد ىادي طالب، أثامر البكري،   1
-46 ص، 2010براىيم سرور، دار الدريخ، السعودية، إقاعدة البيانات، تعريب سرور علي دارة علاقة العميل، مدخل إفي كاومار، ويرنر ريناتز،   2

47. 
3
 René Lefébure , Cilles Venturi ,Gestion de la relation client, Eyrolles, La France, 2005, P 33 . 

بزصص ماجستتَ،  رسالةرىا  في بناء القيمة للزبوف، أثو لكتًوني قات الزبائن في مراحل الشراء الإدارة علاإلاح مطلب الشبيل، تطبيقات سوزي ص  4
 .16، ص 2012ردف، شرؽ الاوسط، الأجامعة الالأعماؿ الإلكتًونية، 
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 ستًاتيجيةاو داري نهج  وأسلوب إنها: "عبارة عن يدكن القوؿ بأ زبائنال علاقةدارة وكتعريف شامل لإ 
ليصبح بذلك مصدرىا الأوؿ في عمل واسعة تعمل من خلالذا الدؤسسة على برستُ رضا الزبوف وكسب ولائو 

 قوية، وطيدة ومستدامة معو".  علاقةقامة إالر زيادة ربحيتها وذلك من خلاؿ وبالتو لصاح، برقيق أي تفوؽ أ

 مع الزبائن العلاقةدارة أهمية إلثا: ثا

الزبائن يعد موضوع ساخنا في التسويق لدا يزيد على العقد،  علاقةدارة يوكد أغلب أساتذة التسويق بأف إ
كثر سخونة في ( ستصبح موضوعا أف يعتًيها الفتورالزبائن )بدلا من أ علاقةساتذة أف إدارة ويعتقد بعض الأ

/البائع لا ثورة زبائن تنقل ميزاف القوة في علاقة الدشتًيلاء الأساتذة أف ما نمر بو ليس إ، ويقوؿ ىؤ سنوات القادمةال
ضل  ، صاحبة أفلد"شيا سيبو يباتر حسن وصفا لثورة الزبائن ىذه من "ن أحد أ، وليس ملضو الزبائن من الدؤسسات

 .2001كتاب سنة 

 ها:بسلسلة من التحذيرات أهم لرادلتها "سيبولد"حيث تبدأ 

ونو في البورصة لد ينتو بعد، بل إف الواقع يقوؿ أنو قد الذي كنتم تشهد ضطرابالاإف  ! حزمتكمأ ابطو أر )
نها ثورة الأنتًنت أو ثورة الذواتف المحمولة. إمن ىم أننا في خضم ثورة عميقة الجذور، وىي . لداذا؟ لأسوءا( زدادا

 .ثورة الزبائن

صبح ولاء لرالات عملنا، وقد أات شركاتنا، وىم يحولوف لررى الزبائن زماـ السيطرة على مقدر  متلكالقد  
فو، وبتُ أيديهم توجد قيمة عماؿ الذي نعر يغتَوف وجو الأف الزبائن...شيئا متزايد الأهمية ...إ -أو عدمو-الزبوف 

 عمالك.زبونك أصبح فجأة أندر وأخطر مورد أ امتيازف شركتك، إ

صتَ شركتك، بل ىم زبائنك الذين يدلكونو...وىم يطلبوف منا السيطرة على م نك لد تعد بستلك  زماـإ 
 علا نستطي، ولضن ليهموخدماتنا إ التسعتَية، وقنواتنا التوزيعية وطريقة تصميمنا وتسليمنا لدنتجاتنا تغيتَ ىياكلنا

من لراؿ  ستخرج ما الشركات التي لا )تدركها( فسرعاف مافهم يدتلكوف القوة ويدركوف ذلك، أذلك عليهم، نكار إ
 عماؿ.الأ

 جل الضجة وبيع الكتب؟من أ مصممة ستشاريةافهل ىذه لررد مبالغة 
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وزملاؤىا من الدهتمتُ بدبدأ  "سيبولد" ذف فمرة ثانية ىا ىيلطبع ىي كذلك، ولكن جزئيا فحسب. إبا 
 1ثورة في طور التكوين. الزبائن جادوف في كلامهم، وىم فعلا يستشعروف علاقة

 2 :تيبالامن خلاؿ مساهمتها زبائن ال مع العلاقة دارةتنبع أهمية إ

علاقتو بالدؤسسة  ستمرارافي حالة للزبوف الزبوف على برديد القيمة الكلية  علاقةارة عملت إد -
ساس الصفقة وبالتالر عدـ معو على أالدؤسسة  وتكلفة خسارتو في حالة الزبائن التالفتُ جراء تعامل

 قدرتها على برقيق رضاه؛
على الدنافسة وذلك عن طريق دخولذا   الزبوف على زيادة قدرة الدؤسسات علاقةدارة إ عملت -

ساس وحاجاتهم وكذلك على أ لرغبات الزبائن ستجابةاافس قوي تقدـ منتجاتها وخدماتها كمن
 العلاقة الذكية مع الزبوف؛

لأنهم  ئنوتصميم الدنتجات على وفق حاجات الزبا تكارابمساعدة الباحثتُ والدصممتُ في  -
على حاجاتهم وىذا  عتمادبالااذا يبتكروف ويصمموف فهم الذين يأتوف بالأفكار الجديدة عرؼ مالأ

 تدخل في عمل الباحثتُ والدصممتُ؛ يالزبوف عن أ خلافا للعلاقة التقليدية التي كانت تبعد
ي حاسمة في أوقرارات  استًاتيجياتالزبوف أف تصنع  علاقةبدساعدة إدارة  الدؤسسات ستطاعتا -

 ي مكاف؛لحظة وأ
بشكل  في البيانات الدتعلقة بالزبائنشراؾ كل موظفي الدؤسسة إعلى  الزبوف علاقةدارة تعمل إ -

ي زبوف شف الأخطاء والأمور غتَ النظامية بشكل فعاؿ، وأي تعليق من أمتجانس، وعليو سيتم ك
 ؛كثر في برقيق ولاء الزبوفسابقة أدوائر الدؤسسة، وبهذا تصبح الدؤسسة  سوؼ يوزع على كل

ف برقق أ استطاعتالزبوف في تعاملاتها مع الزبائن  علاقةدارة إ ستخدمتاالتي  ف الدؤسساتإ -
 .واضحة في الدبيعات مع خفض نفقات التشغيل وبرستُ رضا الزبوفزيادة 

  :همها من يضيف بعض النقاط الأخرى أمن الباحثتُوىناؾ 

                                                           
 .204 -203ص  يوسف حجيم سلطاف الطائي، ىاشم فوزي دباس العبادي، مرجع سبق ذكره،  1
 .42-41 بضد عبد لزمود الجناي،، مرجع سبق ذكره، صأحستُ وليد حستُ عباس،   2
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وإدارة  ضلفي دعم أسواقها من خلاؿ التوجو لضو كسب أف لدؤسسةالزبوف ا علاقةدارة ساعد إت -
تساعد في قيادة وخلق النوعية في عية ضو ( ومو Clear Goalsىداؼ واضحة )الحملات التسويقية بأ

 الدبيعات؛
دارة الدبيعات من خلاؿ الدشاركة  برستُ عمليات البيع بالتجزئة وإفي تساعد الدؤسسات -

 ملتُ؛ بالدعلومات من بصيع العا
حساس بالرضا  ويساىم ذلك في تطوير وبرستُ الإمع الزبوف والعاملتُفردية  علاقةتساعد في بناء  -

 ؛لدى الزبوف
 و الدربحتُ؛الزبوف ذو القيمة أ رباح وبرديدوتسهم في تنظيم الأ -
ء علاقة وكيفية بنا حتياجاتواجة العمليات لدعرفة الزبوف وفهم تزويد العاملتُ بالدعلومات وسد حا -

 1والزبوف والشركاء في عملية التوزيع وبشكل فعاؿ؛الدؤسسة بتُ  وطيدة ما
في تغيتَ  تساعد على التعرؼ على نوعية الزبوف وبرليل البيانات التي بزصو لشا يسهم بفعالية -
 2.الدؤسسة ستًاتيجيةا

 مع الزبائن العلاقةدارة المطلب الثالث: خصائص ومكونات إ

 اتوياتهلزو  امكوناته، وكذلك مع الزبائن العلاقةدارة لإئص صاالخعة من لرمو حدد الباحثتُ 

 مع الزبائن العلاقةدارة أولا: خصائص إ

 3:همهاالزبائن في لرموعة من النقاط أمع  العلاقةدارة تتمثل خصائص إ

الدنتقتُ، ويكوف ذلك على الددى بالزبائن  حتفاظالايهدؼ منظور العلاقة مع الزبائن إلذ  -
 ويل؛الط
 دماج الدعلومات الدتعلقة بالزبائن؛ع وإبص -
 برامج تسويقية مكرسة لتحليل البيانات؛ ستعماؿا -

                                                           
 .64ص  ،2018، الأردف، 1ار ألرد، طأثر إدارة علاقات الزبوف على الولاء الزبوني، د ىبة بضيد عبد النبي الطائي،  1
 .65، ص الدرجع نفس  2
 ص ، ص2010دف، ر ر كنوز الدعرفة العلمية، الأدارة علاقات ومعرفة الزبوف التسويقية، داإؽ، التسويق الدعرفي الدبتٍ على درماف سليماف صاد  3

140- 150. 
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 بدية الدتوقعة؛قسيم الزبائن حسب قيمتهم الأت -
 التقسيم الجزئي للسوؽ حسب حاجات ورغبات الزبائن؛ -
 دارة؛القيمة للزبوف من خلاؿ عمليات الإنشاء إ -
 قساـ الجزئية؛تقدنً الخدمات الدناسبة للأ من خلاؿتقدنً القيمة للزبوف  -
دارة لزفظة الزبائن، وضرورة التغيتَ في تطبيقات العمل من إدارة لزفظة الدنتجات إلذ إ الانتقاؿ -

 .في الذيكلة التنظيمية لكل مؤسسة وفي بعض الحالات التغيتَ

 مع الزبائن العلاقةارة إد مكوناتثانيا: 

 :في ثلاثة عناصر يدكن بسثيلها كما يلي مع الزبائن علاقةالدارة تتمثل مكونات إ

 مع الزبائن العلاقةدارة إ (: مكونات03شكل رقم )

 

 

 

 

 .: من اعداد الطلبةالمصدر

يد الج في الحاضر والدستقبل، الزبوف ربحية وحياة الدؤسسة لاستمرارحيد ف الزبوف ىو الدصدر الو الزبوف: إ -1
صبح يتمتع يف، لكن يبقى ىذا الدصدر نادرا لأف الزبوف أقل التكالبأ مؤسسةكبر ربح للىو الذي يحقق أ

 1السيطرة عليها. بالذكاء في ظل منافسة شرسة وصعبة من غتَ الدمكن

ويدكن  والتفاعل، الاتصاؿمبنية على  الابذاىتُوزبائنها عملية مستمرة وفي  العلاقة بتُ الدؤسسة العلاقة: -2
من الدمكن  و لدرة واحدة، وكذلكرة أو منفصلة، ومتكررة أ، ومستمجلطويلة الأأف تكوف قصتَة الأجل أو 

                                                           
لبعض الولايات  تصالاتللائو دراسة حالة مؤسسة موبيليس ة وتأثتَىا على ولادارة العلاقة مع الزبوف في الدؤسسات الخدميإشريفي جلوؿ، واقع   1

 .11 ،  ص2015ي، بكر بالقايد، الجزائر، أطروحة دكتوراه، جامعة أ ،سعيدة، تلمساف، وىراف الدمثلة للغرب الجزائري

 الزبون

 

 

 

العلاقة                                                            ةدار الإ  

 

دارة علاقات الزبائنإ  
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ومنتجاتها، إلا  يجابية  بذاه الدؤسسةلذم مواقف إ الزبائن فأو بسلوؾ الزبوف، فعلى الرغم من أأف تتأثر بدواقف 
ف تكوف علاقتها على أ مع الزبائن العلاقةدارة إ عالر الظرفية، تعمل حيافأف سلوؾ الشراء يكوف في أغلب الأ

 1مع الزبوف علاقة مربحة وبرقق الدنفعة الدتبادلة.

يضا نشاط لزدد داخل قسم التسويق، بل إنها تتضمن أليست لررد مع الزبائن  العلاقةدارة إف إدارة: الإ -3
 قامة بنية برتيةإ ة من أجلوالتكنولوجيا التي تتبناىا الدؤسسفي الثقافة والعمليات والذيكل  ميا مستمراينظتغيتَا ت

، لذ معرفة الدؤسسةعن الزبوف بروؿ إف الدعلومات التي تم بصعها ىذا الددخل، وإ استيعابمن  مناسبة بسكنها
، لذا يدكن القوؿ 2ت ومن الفرص التسويقيةف تستفيد من الدعلوماوالتي تقود الأنشطة التي من الدمكن أ

 ف:أ واستنتاج

مل يعمل على برستُ  لزصورة في التسويق فقط بل ىي منهج متكا عملية : ليستمع الزبائن العلاقةدارة إ -
 وعملياتها. ثقافة الدؤسسة

 وموظفيها. لذ تغيتَ شامل في الدؤسسةتاج إبر :مع الزبائن العلاقةدارة إ -

 دارة يدكن ذكرىا على النحو التالر: برامج خاصة تستخدـ لدعم عملية الإىناؾ  -

- (Services sector:)  ع الخدمات؛قطا 
- (Electronic order:) لكتًوني؛النظاـ الإ 
- (Catalogue Management:) دارة؛فهرس الإ 
- (Invoice Management:) عرض الفاتورة؛ 
- (Marketing plans and analysis): .خطط التسويق والتحليل 

 3ت الدنظمة.كل ىذه التقنيات، العمليات والدناىج تعمل على تعزيز وبرستُ مبيعات ونشاطا

 

                                                           
 .130درماف سليماف صادؽ، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .77بق ذكره، ص ىبة بضيد عبد النبي الطائي، مرجع س  2
 .12 -11ه، ص بق ذكر شريفي جلوؿ، مرجع س  3
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 مع الزبائن العلاقةدارة ابع: أهداف ومبادئ إالمطلب الر 

، مع الزبائن العلاقةدارة الأىداؼ التي تسعى الدنظمة إلذ برقيقها من وراء تبتٍ مفهوـ إالكثتَ من لصد 
 ىداؼتلتزـ بها في لزاولة الوصوؿ إلذ تلك الأالدبادئ التي العديد من وكذلك 

 مع الزبائن لاقةالعدارة أولا: أهداف إ

كاف  وما ليوستطعنا التوصل إا لذ برقيقها نذكر منها مالزبائن إمع ا العلاقةدارة أىداؼ كثتَة تسعى إ ىناؾ
 تية توضح ذلك:أقرب وأوضح للفهم، والنقاط الأ

 ؛حتياجاتهمايريده الزبائن وبذاىد من أجل ملائمة  تعلم ما -
 ربحتُ وتقليل التعامل مع الزبائن غتَ الدربحتُ؛جل مع الزبائن الدلأطويلة ا علاقةتوطيد  -
 بالزبائن الدربحتُ؛ حتفاظالاسب تسرب الزبائن، وزيادة معدؿ خفض ن -
 1خرى لنفس الزبوف؛أمل مع كل زبوف، عن طريق بيع سلع زيادة ىامش الربح الناتج عن كل تعا -
بهم،  تصاؿالاوقات أنسب وسائل و أورغباتهم لتحديد  احتياجاتهمعطاء صورة متكاملة عن الزبائن، إ -

 2.مات التي يرغبوف فيهاوبرديد مزيج الدنتجات والخد

   :أهمها لذ برقيقهافي الدؤسسة إ الزبوف علاقةدارة لأىداؼ التي تسعى إاىم أبرز بعض الباحثتُ باختصار أ

 المحافظة على برقيق ولاء الزبوف للمؤسسة؛  -
 ؛ددفيض كلفة الحصوؿ على الزبائن الجبز -
 ؛الحصوؿ على زبائن جدوى يلبي طموح الدؤسسات ومتطلباتها -
 ؛رفع معامل العائد الناتج عن الزبوف الدنفرد -
 ؛على درجات التميز في الدؤسسات الدنافسةبرقيق أ -
 ؛ذواقهم وتفضيلاتهمالتعرؼ أكثر على خصائص الزبائن من حيث أ -
 ؛بزفيض معدؿ تكلفة تنفيذ طلبات الزبائن -
 ؛على معدؿ فائدةين على برقيق أيد من ىم الزبائن القادر برد -

                                                           
 .35 -34، ص 2012 ردف،، الأ1ط  ،دارة علاقات ومعرفة الزبوف التسويقية، دار كنوز الدعرفةإاف سليماف صادؽ، التسويق الدعرفي الدبتٍ على درم  1
 .86 ، ص2005مصر،  دارية،دار الدنظمة العربية للتنمية الإ متٌ شفيق، التسويق بالعلاقات،  2
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 1.برقيق جودة في الخدمات الشخصية الدقدمة لكل زبوف -

  مع الزبائن العلاقةدارة ثانيا: مبادئ إ

 دة نصائحع (ONE-TO ONE FUTURE) كتابهمافي   (PEPPERS/ ROGERSقدـ كل من )
ائح عبارة عن مبادئ عتبار تلك النصنها، يدكن امع زبائ وثيقة وصحيحة علاقةقامة ت التي ترغب بإللمؤسسا

 2 ، تتمثل تلك النصائح في:مع الزبائن العلاقةدارة إ توجوعامة لبناء 

 Share(: بدلا من التًكيز على الحصة السوقية)Share of Customerالتًكيز على حصة الزبوف ) -1

Market ،) ؛قدر الدستطاعوىذا يعتٍ زيادة العائد الدتأتي من كل زبوف 

حيث الفعالية الكلفوية  فضل من(: وىو أسلوب أCustomer Relation) بالزبوف الاحتفاظعلى التًكيز  -2
 (؛Customer Acquisitionزبوف ) استقطابمن لررد 

تباع سياسات البيع الدتقطع والبيع (: من خلاؿ اPourchasses Repeat) التًكيز على تكرار الدشتًيات -3
 لذ تعظيم ىوامش الربح؛وىي سياسات تؤدي إ ،الدتصاعد

لذ بناء لذا لكي تؤدي إ الاستجابةلحاجات ورغبات الزبوف: ومن ثم صغاء ستخداـ الحوار بهدؼ الإا -4
 لذ الثقة والولاء.تستند إ مع الزبوف علاقة

 كما يلي:الزبائن   علاقةدارة إيضا من يوضح مبادئ ولصد أ

 بإعدادلطلبات كل زبوف  الاستجابةقدرة الدؤسسة على  عرض قصد بهاوية ) الفردنة(: الشخصنمبدأ  -1
 نطاؽ واسع يتكيف بشكل فردي للمنتجات والعمليات التسويقية؛

 ساس طبيعة الدنتوج:ويتم شخصنة أو فردنة العرض إما على أساس التكاليف أو على أ

 يلي: وتضم ما الشخصنة حسب التكاليف: - أ

                                                           
1
 .276، ص 2012، الأردف، 1ط ،ستًاتيجيات التسويق، منظور متكامل، دار الحامديادات، محمد عبد الله العوامره، امحمد عواد الز   

ماجستتَ،  رسالةرية، على البنوؾ التجارية الجزائ ستطلاعيةادراسة  لتسويق الخدمات البنكية دارة علاقات العملاء كمدخلإة سامي شناتي، فعالي  2
 .85 -84 ، ص2012جامعة محمد بوضياؼ الدسيلة، الجزائر، بزصص علوـ بذارية، 
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ا تصميم منتجات تلائم طلبات كل زبوف وتوقعاتو، لتطوير علاقة شخصنة الدنتوج: تعرؼ على أنه -
 فردية معهم؛ علاقةيهم وتنمية ، وىذا للمحافظة علتصاؿالاوسائل فردية تفاعلية وخاصة مع تطور 

شخصنة ذات الحجم: وىي تلبية طلبات كل زبوف على حدى بتحضتَ حجم كبتَ من تكييف فردي  -
 نتاج.رؾ فيها الكثتَ من أنظمة الإتشاللمنتجات والعمليات التسويقية 

 : يما يلوتضم  الشخصنة حسب طبيعة الدنتوج: -ب
 افق مع رغبة الزبائن؛وضع برسينات على مظهر الدنتوج ليتو الشخصنة التجميلية: وىي  -
 الشخصنة الجوىرية: تعتٍ تبتٍ خصائص جوىرية لا تدركها العتُ؛ -
جراء ف، بإنتوج ومظهره التجاري حسب رغبة الزبو الشخصنة بالدشاركة: حيث يكيف جوىر الد -

 حوارات دائمة معو ليساعد الدؤسسة على برديد حاجاتو بدقة؛
ة منتجاتها معياريا و معيارية: ىي عكس الشخصنة بالدشاركة، بحيث تعرض الدؤسسشخصنة تكييفية أ -

 .وفي عدة ظروؼ خاصة ستعمالاتامن خلاؿ عدة 

العمل  العلاقة مع العملاء و استمرارفي  الدؤسسة التزاـل مع الزبوف: يدثل تفاعوال الدؤسسة التزاـ مبدأ -2
مرضية  لذ خلق تفاعلات شخصيةف التفاعل مع العميل يؤدي إعلى تأكيد النجاح طويل الأجل، بينما أ

 الزبوف؛ احتياجاتبتقدنً خدمات متميزة تتوافق مع  وعملائها، وذلك ما بتُ الدؤسسة

بوف طوؿ مدة حياتو وتتًتب طويلة الددى مع الز  علاقةقامة )طوؿ الددة(: يقصد بها إ مةالاستدامبدأ  -3
 1 ماف، السهولة، الراحة، الجودة، الفائدة.عدة أثار ىي: الربحية، الأ الاستدامةعلى 

 

 

 

 

                                                           
ورقلة،  الجزائر )فرع ورقلة(، مذكرة ماستً ، جامعة قاصدي مرباح تصالاتادراسة حالة  ق الديزة التنافسيةثر التسويق بالعلاقات في برقيأىاجر بوعزة،   1

 .16 -15 ، ص2012الجزائر، 
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 خطوات تنفيذهاو مع الزبائن  العلاقةدارة إبعاد ومراحل أالمبحث الثاني: 

تسعى كما بزبائنها الحاليتُ،   حتفاظلاالذ إلنظر عن طبيعة عملها تسعى بغض ا عماؿف مؤسسات الأإ 
حد أف يكوف الزبوف ىو أخر" أعمل بدبدأ التوجو للزبوف، بدعتٌ ف تأمعينة لتحقيق ذلك، ولا بد  تيجيةستًاالذ تبتٍ إ
ىدافها منصبة أردىا و ف تكوف بصيع مواأىدافها ومواردىا، و أرضائو ضمن إلذ إولوياتها" وتسعى بصورة دائمة أىم أ

 حزمة من والتوقعات الدوضوعية من قبل الزبوف، وتقدنً حتياجاتالإنما لتفوؽ ىذه إو  احتياجاتولبية ليس فقط لت
ف كسب الزبوف والمحافظة أعند بدء التعامل، وكما ىو معلوـ على وتفوؽ توقعات الزبوف أالخدمات تكوف منافعها 

ف ذلك يتطلب تشكيل قاعدة بيانات واسعة وعميقة أذ إوليد لحظة،   تراكميا وليس عملاعليو تتطلب عملا
جل مع الزبائن طويلة الأ علاقةقامة إىدافها، ويكوف ذلك من خلاؿ ألذ إنهم، حتى تستطيع الدؤسسة الوصوؿ ع

 .مع الزبائن العلاقةدارة يسمى بإ عبر ما

ضافة د، بالإلذ العمل بروح الفريق الواحإ اج من بصيع العاملتُ في الدؤسسةالزبائن برتعلاقة دارةإف أكما 
 1.سفلوألذ إعلى الذرـ أمع الزبائن من  العلاقةبثقافة  لذ التعاملإ

 مع الزبائن العلاقةدارة إ بعادأول: المطلب الأ

ف حددىا الباحثتُ بق وأمع الزبائن التي س العلاقةدارة إعاد سوؼ لضاوؿ في ىذا الدطلب الإلداـ بجميع أب
 بعادبعض التداخل الحاصل بتُ ىذه الأوكذلك لزاولة الفرز ل اؿفي ىذا المج

 2:أهمهاعاد نذكر منها الزبائن على العديد من الأب علاقةدارة تقوـ إ

 رضائو؛لزبوف ىو الدعرفة الجيدة بهذا الأختَ، بدا يؤدي إلذ خدمتو وإدارة علاقة االبعد الأساسي في إ -
 ختَ؛مع ىذا الأ تصاليةالإعة من القنوات الزبوف على لرمو دارة علاقة ترتكز إ -

 يسمى ب: و بعد واحد وىو ماتُ ىاذين البعدين في نقطة واحدة أمكاننا الجمع ببإ

                                                           
 رسالةسلامية الكويتية، لاء البنوؾ الإدراسة ميدانية على عم علاقات الزبائن في برقيق الولاءدارة إد شطي مفظي عواد العجمي، فاعلية خال  1

 .29 -28 ، ص2011وسط، معة الشرؽ الأجابزصص إدارة أعماؿ، ماجستتَ، 
ماجستتَ، رسالة "وكالة الدسيلة"،  CPAسة حالة القرض الشعبي الجزائري درا زبوف كأساس لبناء ولائو للعلامةدليمي فتيحة، تنمية العلاقة مع ال  2

 .48، ص 2009 جامعة الجزائر، الجزائر،بزصص تسويق، 
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الزبائن يستلزـ أف تعرؼ  علاقةالفعاؿ لدفهوـ التسويق من خلاؿ إدارة  ف التطبيق: إتصاؿالإبعد  -1
الزبوف وبرقيق  مع بابذاىتُلق حوار ثنائي وف ىذا من خلاؿ خكثر عن زبائنها، ويكمؤسسات الأعماؿ أ

قامة علاقة الديدومة والولاء مع ن خلاؿ نظاـ متكامل وصحيح، يضمن إمع الزبائن م الاتصاؿمتطلبات 
 .جلتصف بالنظرة الدستقبلية طويلة الأالزبوف، والتي ت

جل معهم وكاف كل لة الأطوي علاقةمع الزبائن لإقامة  تصاؿالإوقد أشار العديد من الباحثتُ إلذ مفهوـ  
ا " ىي بضد ماىر في كتابو ، بأنهزاوية معينة، وقد عرفها الدكتور أليها من م يتناوؿ وجهة نظر معينة أو ينظر إمنه

ومعلومات معينة في رسالة شفهية أو مكتوبة تنقل من  فكارعملية مستمرة تتضمن قياـ أحد الأطراؼ بتحويل أ
 ."خرإلذ الطرؼ الأ اتصاؿخلاؿ وسيلة 

التي يتم بها نقل الدعلومات والأفكار من شخص إلذ أخر أو  نو " العمليةعلى أ يضاأ تصاؿالاوقد عرؼ  
"، إذا ىي اجتماعيأخروف بصورة برقق الأىداؼ الدنشودة في الدنشأة أو في أي بصاعة من الناس ذات نشاط 

 .و الذيكل التنظيميبدمثابة خطوط تربط أواصل البناء أ

فكارىم، وذلك من خلاؿ على أ والاستحواذ في نفوس الزبائن، ثر الكبتَلو الأ الاتصاؿد أف ولشا سبق لص 
 يوضح ذلك: والشكل 1القناعة التي يتم بناؤىا من طرؼ الزبوف حتى لا يدكن التأثتَ على ىذه العلاقة مستقبلا،
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 على الزبائن للتأثتَ تصاؿالاوسائل  استخداـ(: 04الشكل رقم )

 

 

  

 

 

 

رسالة لاء البنوؾ الاسلامية الكويتية، دانية على عمالزبائن في برقيق الولاء دراسة مي علاقة دارةد شطي مفظي عواد العجمي، فاعلية إخالالمصدر: 
 .32 ، ص2011وسط، جامعة الشرؽ الأماؿ، بزصص إدارة أعماجستتَ، 

ىذا  ة التي يتعامل بها الزبوف مع الدؤسسة ىي عدـ الرغبة من قبلنسانيبعد الثقة: إف من الصفات الإ -2
خر بشكل متكرر، ويعود اد عليو مع ىذه الدؤسسة والتحوؿ إلذ منافس أعتالزبوف بتغتَ التعامل الذي إ

ىذا الزبوف  احتياجاتبأف ىذه الدؤسسة ومع مرور الوقت أصبحت قادرة على معرفة السبب في ذلك 
تتناسب مع إمكانياتها،  الاحتياجاتانت ىذه ذا كالقدرة على تلبيتها، فيما إ لديهاصبحت وكذلك أ
ووسائل الراحة  احتياجاتهميهم الوقت ولا القدرة على تلبية ف ىناؾ العديد من الزبائن ليس لدحيث أ

 انةمالب ويشعروف بتوفر الدصداقية والأنفسهم، فعندما يجدوف من يقوـ نيابة عنهم بتحقيق ىذه الدطلأ
 احتياجاتهماء ذلك فانو من الطبيعي أف يدنحوىا كامل الثقة لتنفيذ جر والحرص من قبل ىذه الدؤسسة بإ

 ي حاجة.ومتطلباتهم نيابة عنهم ويتوجهوف إليها عند الشعور بأ

وف على الدؤسسة بأنها قادرة الخاصة التي يحكم من خلالذا الزب ىتماماتالاوبناء على ذلك، ومن خلاؿ  
كتابو تسويق الخدمات   دراج تعريف لدفهوـ الثقة، فقد عرفها عوض حداد فيحاجاتو ومتطلباتو يدكننا إعلى إشباع 

مة بالطريقة الصحيحة من الدرة داء الخدفي الأداء، وإلصاز الخدمة كما تم الوعد بذلك وأ الاتساؽالدصرفية بأنها" ىي 
 ولذ".الأ

 الفاكس

 الكمبيوتر

 الذاتف

نتًنتالأ  

 الدواقع

 

 

التًابط 
 مع الزبوف

بوفالز   

 

 
 ملف الزبوف

قاعدة 
 البيانات

تسويق 
 الخدمات

 تصاؿالا
 بالزبوف
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ولا ؤسسة على كسب ثقة العامل أخرين، وبررص الدتُ الأفي التعامل بساسية تأتي الثقة إحدى العوامل الأ 
كل الدعاملات ساس التعامل فيتطلب وجودىا في  النجاح والفوز برضا الزبوف، كما أنها تشكل أليمكنهم من كسب 

ي لشارسة ولو شبو عادية بدوف أف تكوف الثقة قياـ أ افتًاضيةمع الزبائن، وتتضح أهمية الثقة من خلاؿ صعوبة 
بالعاملتُ ، فالثقة  ىتماـالاسوى  بلا يتطلائها بتُ الزبائن والحرص على بن في ىذه الدمارسة،عوامل اللازمة حد الأ

خرى، فوجود الخدمة ذات الجودة، والخبرة الواسعة في لراؿ العمل، ل يكتسب من خلاؿ لصاح العوامل الأعام
في تقدنً الصورة التي  زاـلتالان خلاؿ نقاط عديدة مثل ليها الزبوف مدلة بتُ الزبائن، والخبرة يتعرؼ إوالثقة الدتبا

بالخطأ إذا وجد  واعتًافا، بصدر رحبللنقد القبوؿ مانة في كل مراحل العملية، و يتطلع إليها الزبوف، والصدؽ والأ
و يستلم الدنتج، وعندما يجده الزبوف وىو يبحث عن الدنتج أالذي  حتًاـالالتصحيحو، ىذا بالإضافة إلذ مدى 

وليست ىذا فقط  1داء العمل،إثبات أف لدينا الكفاءة الدطلوبة لأ استطعناكوف قد نكتسب ثقة الزبوف سوؼ ن
دارتها لعلاقة الزبوف عن تنمية ىذه العلاقة، وىو ما يختلف عن مدخل ا الدؤسسة في سعي دائم من خلاؿ إنموإ

 2الدبتٍ على الثقة. العلاقةلذ مدخل حوؿ إتالصفقات لت

عماؿ وخاصة الخدمية منها تتصف بدرجة عالية ف: إف مؤسسات الأدة الخدمة الدقدمة للزبو بعد جو  -3
تتُ مكانيات التميز في خدمة الزبائن وتولد شعورا بالرو ن النمطية، ومن شأف ىذه النمطية أف برد من إم

 بعض بتكار والتجديد في التعامل، فنجد مثلافي التعامل مع ىذه الدؤسسة، أي الشعور بغياب الإ
تنشط في نفس المجاؿ، أي تقدـ نفس الخدمات ولكن الفرؽ أو التميز يظهر في ألية الدؤسسات الخدمية 

جل الدنافسة ولزاولة البقاء في تقدنً ىذه الخدمات، وذلك من أجل إيجاد فرصة لذذه الدؤسسات من أ
  السوؽ الذي تنشط فيها.

عماؿ، وذلك من ت الأتقدنً الخدمات من قبل مؤسسانطلاقا من ىذا الدبدأ ظهر مايسمى بالجودة في  إ 
ودة، و التميز في السوؽ، وقد تعددت جهود الباحثتُ في تعريف الجاد سبل لذذه الدؤسسات للمنافسة أيجأجل إ

ء و تقدنً خدمة تكوف قادرة على الوفافنجد بعضهم عرؼ الجودة على أنها:" قدرة الإدارة على إنتاج سلعة أ
مرة يتعاملوف فيها مع  وؿ مرة وفي كل:" مقابلة إحتياجات الزبائن من أنهابينما عرفها أخروف بأ بحاجات الزبائن"،

 .عماؿ"مؤسسات الأ
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الزبائن يجب أف تضع عنصر الجودة لزط إىتمامها وذلك من أجل برقيق  علاقةولشا سبق لصد أف إدارة 
حتياجاتو بل وتوقع مايحتاجو ريده وإشباع إجة الولاء من خلاؿ فهم مايلذ در أىدافها، وىو الوصوؿ بالزبوف إ

 1 ستباؽ فكر الزبوف.إوالتغيتَات التي تطرأ على تلك الإحتياجات أي مستقبلا 

توفر بيانات الزبائن بشكل دقيق أصبح جزءا  فزبائن الدبنية على التكنولوجيا: إال علاقةدارة بعد إ -4
ىاما في ىذه الأختَة خاصة التكنولوجيا تلعب دورا  فالزبائن، كما أ علاقةأساسيا للأداء الناجح لإدارة 

صبحت الدؤسسات الدذىل في تكنولوجيا الدعلومات أ عماؿ، في الواقع وبسبب التقدـفيما يتعلق بذكاء الأ
تعزز بشكل كبتَ من قدرتها لديها الدقدرة على بصع وبززين وبرليل وتبادؿ معلومات الزبائن في السبل التي 

حتفاظ بالزبائن، تقنيات الحاسوب مثل راد وبالتالر لجذب والإفحتياجات الزبائن من الأعلى الإستجابة لإ
يع الدرنة، مستودعات البيانات، وإستخراج البيانات، نظمة التصنيم/ التصنيع بدساعدة الكمبيوتر، أالتصم

نوعية أفضل  ئن بسكن الدؤسسات من توفتَ قدر أكبر من التخصيص معالزبا علاقةدارة وأنظمة برلريات إ
، كما أنو يساعد الدوظفتُ في بصع نقاط إتصاؿ خدمة الزبائن بشكل أفضل، إف العديد من قلبتكلفة أ

 2نشطة التي تركز على الزبائن ستكوف مستحيلة من دوف وجود التكنولوجيا الدناسبة.الأ

في عالد التسويق وفي  عماؿركائز التي تركز عليها مؤسسات الأىم التلبية إحتياجات الزبائن: إف من أ -5
ومة عملها ىو الزبوف، فمؤسسات نشاطها الذي يعد حجر الزاوية لضماف بقائها في سوؽ الدنافسة وديد

الأعماؿ دوف زبائن لايكوف لوجودىا أي داع أو مبرر وذلك لعدـ وجود أعماؿ تقوـ بها أو أية نشاطات 
على التعرؼ ف تعمل بقائها في السوؽ أ تب عليها لضمافجلها، من ىنا يتً تؤديها والتي أنشأت من أ

ف تكوف ىذه الدؤسسة قادرة على بناء لحاجات ىذا الزبوف، وأف تعمل على تلبيتها، ذلك من أجل أ
 .خرولاء وديدومة مع ىذا الزبوف، وأف تضمن عدـ برولو لدنافس أ علاقة

ة ىذه معرف ثار الدتًتبة علىالأالعديد من الباحثتُ تعريف تلبية إحتاجات الزبائن والأبعاد و فقد تناوؿ  
" تقييم الزبائن حتياجات بأنها:لديدومة والولاء، فتعرؼ تلبية الإحتياجات في بناء علاقة مع الزبائن تتميز باالإ

وتوقعاتهم، بحيث تكوف مؤسسات الأعماؿ قادرة على  ذا كانت ىذه الخدمة قد حققت رغباتهملخدمة ما، فيما إ
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مع الزبائن ةل: الإطار النظري لإدارة العلاقالفصل الأو   
 

 
30 

بوف وتوجهاتو وذلك ف تعمل على بصع بيانات عن خصائص ىذا الز وتوقعاتهم، يجب أتلبية إحتياجات الزبائن 
سة ومن ثم القياـ بتصرؼ قد يؤدي إلذ ترؾ التعامل بذاه الدؤسحتى تضمن عدـ  إحساس الزبوف بأي شعور سلبي إ

ل تكوف من خلاؿ حتياجات الزبوف لاتكوف من خلاؿ النظر للعوامل الدتواجدة لدى الزبوف فقط، بمعها، وتلبية إ
ستفسارات الخاصة نفسها قبل البحث بعوامل الزبوف، إذ يجب عليها توضيح بصيع الإمنظور عمل الدؤسسة 
اتهم، كالسرعة والتقييم الدقيق لإعتًاضاتهم، وكذلك الإتصالات الدتكررة للبحث في حتياجبالزبائن من أجل تلبية إ

 1بالولاء.لذ زبائن تتصف إحتياجاتهم للوصوؿ في النهاية إ

 مع الزبائن العلاقةدارة مراحل ومستويات إ المطلب الثاني:

 مع الزبائن كما يلي: العلاقةدارة مراحل ومستويات إيدكن توضيح  

 مع الزبائن العلاقةدارة أولا: مراحل إ

 مع الزبائن بخمسة مراحل يدكن بسثيلها في الشكل الدوالر: العلاقةدارة بسر إ 
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 دارة العلاقة مع الزبوف(: مراحل إ05) شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الطلبة.المصدر: 

 تي:يلي سوؼ نقوـ بشرح كل مرحلة كالأ وفيما

 ولذ: مرحلة التحديدالدرحلة الأ -1

قاعدة البيانات التسويقية بغرض  ونعتٍ بها بصع البيانات الدتعلقة بالقطاع السوقي الدستهدؼ، ووضعها في 
ستقصاءات، رجاؿ البيع، مصلحة ئن، وتتعدد مصادر ىذه البيانات )إلية للزبافادة الدؤسسة بدعرفة منتظمة وأإ

 خدمة الزبائن، مراكز الدكالدات وقواعد البيانات الخارجية...(، وبناء قاعدة بيانات الزبائن يكوف من خلاؿ: 

 تعلقة بالزبائن؛مراجعة الدصادر الداخلية والخارجية الحالية للبيانات الد -

 ساس تكلفة/ عائد؛نات المحتملة على أتقييم مصادر البيا -

 التحديد.1

التفاعل .4
 والتبادؿ

 التقييم.5

 التكييف.3

 التجزئة والتمييز.2
/ قيمة طبيعة الدشتًيات

 قيمة كل زبوف الدشتًيات/

/ بصع البيانات اللازمة
 بناء قاعدة بيانات

/ للزبوفالاستماع 
تغذية قواعد / الاستجابة

 البيانات

طبيعة الرسالة / الدنتجات 
 القنوات الاتصالية/ ولزتواىا

 الربحية ت/برقيق ارقاـ مبيعا/ الرضا
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 وضع سياسة تبتُ بصع البيانات )برديد الذدؼ، الوسائل(؛ -
 لغاء القاعدة الدوجودة والبدء من الصفر.ت الدوجودة، فقد تقوـ الدؤسسة بإتقييم قاعدة البيانا  -
 ييزالدرحلة الثانية: مرحلة التجزئة والتم -2 

البيانات الدتعلقة بهم وتقسيمهم إلذ ولذ، بعد ذلك يتم برليل خطوة أتعتبر عملية برديد الزبائن ومعرفتهم  
يدكن للمؤسسة بذزئة الزبائن على ساس خصائصهم الدشتًكة، والتي تتًجم من خلاؿ سلوكياتهم، و لرموعات على أ

رباح التي برققها نتجاة الدشتًاة، أو من خلاؿ الأكبتَ(، نوع الد  همية مشتًياتهم) زبوف صغتَ، متوسط،أساس أ
م حسب قيمتهم بالنسبة بينه ي التمييزأ 1ستًاتيجية العلائقية،خلالذم، وىو معيار مهم لتوجيو الإالدؤسسة من 
 بصيعا ليسوا سواسيةف الزبائن أمن وراء ىذه الخطوة ىو بياف  مع الزبائن العلاقةدارة بإتٌ ف الذدؼ الدعأللمؤسسة، و 
 2 سهامهم في ربحية الدؤسسة.فيما يتعلق بإ

  الدرحلة الثالثة: مرحلة التكييف -3

الرسالة،  تصالات معهم من حيث نوع ومضموفزئتهم، يسمح بتكييف الخدمات والإبرديد الزبائن وبذ 
 ستجابة معينة منهم.والذدؼ ىو الحصوؿ على إ

 الدرحلة الرابعة: مرحلة التفاعل والتبادؿ -4

لذ ترسل و جابة لطلب الزبوف، ففي الحالة الأستتقوـ بها الدؤسسة، أو كإ ما نتيجة بضلة مؤسسةويكوف إ 
تًوني...(، وفي الحالة لكالدتاحة )مكالدات ىاتفية، بريد إ تصاليةالدؤسسة معلومات معينة بإستخداـ القنوات الإ

أو اللجوء إلذ  لكتًونيةساؿ رسائل إؤسسة على التفاعل معو، من خلاؿ إر ف الزبوف ىو الذي يحث الدالثانية فإ
تصالية في تغذية قواعد البيانات بدعلومات تستفيد الدؤسسة من ىذه النقاط الإلخ، و نقاط بيعها الدعتمدة...إ

 متجددة عن الزبائن ما يدنحها فرصة تكييف منتجاتها معها.

 
 
 

                                                           
 .53 -52 دليمي فتيحة، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .160 -158ص ص ، 2009ردف، ، الأ1ر الوراؽ، ط دارة العلاقة مع الزبائن،داإخروف، أيوسف حجيم سلطاف الطائي و  - 2
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 الدرحلة الخامسة: مرحلة التقييم -5

ساسيا ف التعلم يدثل بعدا أكل تفاعل معو بدعتٌ أثراؤىا في  قة مع الزبوف بدرور الوقت، ويتم إيتم بناء العلا 
اراتها لذذه العلاقة، ويتم ذلك دئنها يتعتُ عليها القياـ بتقييم إلذذا الدسار، وحتى برقق الدؤسسة علاقة فعالة مع زبا

 1لذ غتَ ذلك.ل زبوف...إمؤشرات مثل: مؤشر الرضا، رقم الأعماؿ المحقق من ك ستخداـبإ

 مع الزبائن العلاقةدارة ثانيا: مستويات إ

ت لستلفة ولكن بشكل متكامل حيث أف كل مستوى مع الزبائن في ثلاث مستويا العلاقةدارة تتم إ 
 خرين.ح تطبيق الدفهوـ في الدستويتُ الأساسي لنجا أ

 (Strategic CRM) ستًاتيجية للعلاقة مع الزبائنالدستوى الأوؿ: الإدارة الإ -1

كتساب موجهة لضو الزبوف وتسعى إلذ إ في ىذا الدستوى يتم التًكيز على تطوير ثقافة الدؤسسة لتصبح 
فضل من الدنافستُ، ىذه الثقافة تنعكس خلاؿ خلق وتوصيل القيمة بطريقة أ والحفاظ على الزبائن الدربحتُ من

ة البرامج الرسمية والإستًاتيجيات مبنية ومصممة ث تصبح كافبشكل مباشر في السلوؾ القيادي للمؤسسة بحي
 2مد معهم بهدؼ الحصوؿ على ولائهم؛طويلة الأ علاقة رضاء الزبائن وبناءبإبذاه إ

 (Operational CRMدارة العملياتية للعلاقة مع الزبائن: )الدستوى الثاني: الإ -2

تصاؿ قد مع الزبائن، وىذا الإ ؿ وجها لوجوتصاوتعرؼ بالواجهة الأمامية للمؤسسة حيث نقاط الإ 
تصاؿ مع الدؤسسة، أو قد يكوف موجها للخارج مثل الإ يكوف موجها للداخل مثل الخطوط الساخنة لدعم زبوف

سوب في ستخداـ برلريات الحارجاؿ البيع وفي ىذا الدستوى يتم أبستتة نقاط الإلتقاء الدباشر مع الزبائن مثل إ
نيا مع الزبائن عن طريق صفحات لكتًو لزبائن ودعم الخدمات، والتواصل إبا ىتماـوظائف التسويق، البيع، الإ

ؼ ستكشاوجية بسكن مستخدميها من التحري وإف التطبيقات التكنولت والإيديل والرسائل القصتَة، حيث أنتًنالأ
البيع  عملياتيضا الدعلومات الخاصة بالزبائن من أجل تطوير عروض الإتصاؿ الدناسبة لكل فئة مستهدفة، أ

الدناسب في الوقت الدناسب،   ساس الدعلومات الصحيحة عن الزبائن الدقدمة لدندوب الدبيعاتالناجحة مبنية على أ
                                                           

 .53دليمي فتيحة، مرجع سبق ذكره، ص   1

جواؿ في الضفة الغربية،  –تصالات الخلوية الفلسطينية لاء مستخدمي شركة الإدارة العلاقة مع الزبائن على و إثر أ شتَين عبد الحليم شاور التميمي،  2
 .25، ص 2010جامعة الخليل، فلسطتُ، بزصص إدارة أعماؿ، ماجستتَ، رسالة 
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نها توفر الدعلومات الدهمة عن الحاسوب تساعد في تطوير وبرستُ أداء خدمات الزبائن، حيث أف برامج كما أ
 1لذ تقليل النفقات وزيادة الرضا لدى الزبوف؛بوف لشا يؤدي إما بتُ الدوظف والز الزبوف والتي تسهل عملية التواصل 

 (Analytical CRM)دارة التحليلية للعلاقة مع الزبوف: لإالدستوى الثالث: ا -3

دارة العلاقة مع الزبائن تهتم بشكل مطلق بجمع الدعلومات عن الزبائن بهدؼ تعزيز في ىذا الدستوى إ 
كن الحصوؿ على الدعلومات عن الزبوف من عدة مصادر، الدصادر الداخلية القيمة لكل من الزبوف والدؤسسة، يد

بيانات لذ التاريخ الشرائي للزبوف، البيانات الدالية، البيانات التسويقية و من خلاؿ الرجوع إللمؤسسة وذلك 
وبرليل نمط ية عنو ستخداـ الدصادر الخارجية للمعلومات مثل الدعلومات الديدوغرافالخدمات الخاصة بو، يدكن إ

 ضا يدكن الحصوؿ على بعض الدعلومات من الدنافستُالعيش لديو، أي

فضل، علاقة شخصية، حلوؿ ية للعلاقة توفر لو خدمات توصيل أدارة التحليلة نظر الزبوف الإمن وجه 
 مور تعزز الرضى لدى الزبوفالة للمشاكل التي تواجهو، ىذه الأفع

لتحليلية للعلاقة مع الزبوف تقوي تصميم البرامج البيعية لديها وتزيد دارة اومن وجهة نظر الدؤسسة فإف الإ 
 2كتساب الزبائن والحفاظ عليهم.رامج إالفعالية في ب

 مع الزبائن العلاقةدارة المطلب الثالث: خطوات تنفيذ إ

خطوات  تمثلة في سبعبسر بدجموعة من الخطوات الرئيسية والدمع الزبائن  العلاقةدارة إعملية تنفيذ  إف 
 تي: سنوضحها كالأ

يدية لد تعد ذات جدوى لدنظمات ف قواعد البيانات التقلإ نشاء قاعدة بيانات عن نشاط الزبوف:إ -1
طريقها يتم القياـ ( والتي عن Data Warehouses) ستبدلت بدستودعات البياناتالأعماؿ الكبتَة لذا إ

لذ )الداخلية والخارجية(، وبرويلها إمصادرىا الدختلفة جراءات لتجميع البيانات عن الزبوف من بدجموعة من الإ

                                                           
طروحة  أببرج بوعريريج،  لكتًيونيكإعماؿ دراسة حالة مؤسسة كوندور لديزة التنافسية لدنظمات الأقيق ادارة علاقات الزبائن كأداة لتحإبن بضو لصاة،   1

 .21، ص 2016 ي، بكر بلقايد تلمساف، الجزائر،أدكتوراه، جامعة 

 .26شتَين عبد الحليم شاور التميمي، مرجع سبق ذكره، ص   2
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لذ ىذه بسكن بصيع الدستثمرين من الوصوؿ إبزاذ القرار، كما عد على إمعطيات متجانسة ومعلومات تسا
 1الدعلومات عن طريق تطبيقات وواجهات متعددة

للحصوؿ على ىذه الدعرفة مع الزبوف و  دارة العلاقةيدة للزبائن نقطة بداية ىامة ولإستًاتيجية إوبسثل الدعرفة الج
 3ومن ىذه البيانات: 2كبر قدر من البيانات،يتم بصع أ

 لخ؛ع، الوظيفة، الجنسية، الدكانة الإجتماعية...إبيانات ديدوغرافية وشخصية: مثل: السن، النو  -
ة، تاريخ تصاؿ الدفضلبيانات إتصاؿ: الدوقع وأرقاـ الذاتف، أماكن التواجد الدفضلة، وسائل الإ -

 صاؿ؛ماتم بصددىا والدوظف الدختص بالإتالشكاوى و 
لع الدفضلة غراضها، السائية، السلع الدشتًاة وكمياتها وأستهلاؾ: القدرة الشر بيانات الدخل والإ -

نفاؽ على السلع الدنافسة، وعلاماتها التجارية، أنماط الإستهلاؾ، الإىتمامات والرغبات، نسبة الإ
 ستهلاؾ ومعاودة الشراء؛ا في السلعة، مواعيد التسليم والإات التي يريدىالدتطلبات والدقتًح

قارب ة والدؤثرين على قرار الشراء، الإحالات من الأبيانات المحيطتُ بالعميل: مثل: السكريتاري -
 والدعارؼ؛

 دراؾ العميل للمنافستُ ورأيو فيهم، سبب تعاملو مع الشركة ومقتًحات العميل.بيانات أخرى: إ -

من  علاقةستخلاص مواصفات و : ويتم ذلك عن طريق لرموعة من الإجراءات لإبرليل قاعدة البيانات -2
ومن خلاؿ فضل، لد تكن معروفة مسبقا تساعد على إبزاذ القرار بشكل أالبيانات وتقدنً معلومات جديدة 

 5تي:حل متتالية وىي كالأويكوف ذلك وفق أربعة مرا 4(،Data Miningستعماؿ تقنية التنقيب في البيانات )إ

 مرحلة برديد الدعلومات اللازمة ومصادرىا؛ -
 مرحلة الحصوؿ على الدعلومات وتبويبها وبرليلها؛ -

                                                           
 .28شريفي جلوؿ، مرجع سبق ذكره، ص   1

طروحة دكتوراه،  جامعة أوريدو، أالات موبيليس، جازي، تصالزبائن دراسة ميدانية لشركات الإر التسويق بالعلاقات في كسب ولاء لصاح يخلف، دو   2
 .48، ص 2018، الجزائر، 1باتنة

،  225، العدد 9لد علاـ العلمي )شعاع(، لرعماؿ، الشركة العربية للإملاء، خلاصات كتب الددير ورجل الأدارة علاقات العإرونالد سويفت،   3
 .5، ص 2002 مصر،

 .28شريفي جلوؿ، مرجع سبق ذكره، ص   4
 .49لصاح يخلف، مرجع سبق ذكره، ص   5
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 ستفادة من الدعلومات وتفعيلها؛مرحلة الإ -
  مرحلة تطوير الدعلومات وتعديلها. -

 1 حتفاظ بالزبوف.الإو  بذزئة السوؽ التسويق الدوجو، :لذ الدساعدة في عملياتإ ويهدؼ برليل قاعدة البيانات

 ختيار الزبائن(؛للقرارات التي تستهدؼ الزبائن )إ نظرة برليلة -3

 ستهداؼ الزبائن )الزبائن الدستهدفتُ(؛إستخداـ أدوات لإ -4

 (؛العلاقةمع الزبائن الدستهدفتُ )تسويق  علاقةكيفية بناء  -5

 مراعاة قضايا خصوصية الزبائن؛ -6

 .الزبائن علاقةدارة لقياس لصاح برنامج إ ضع مقاييسو  -7

 تي:شكل الأفال مع الزبائن العلاقةدارة إ يدكن تلخيص خطوات تنفيذ
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 دارة العلاقة مع الزبوف(: خطوات تنفيد إ06الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 .من اعداد الطلبةالمصدر: 

 مع الزبائن علاقةالدارة ب الرابع: عملية النمذجة لمفهوم إالمطل

ك ىو الأمر دارتها وتنظيمها، كذلداري وجانب ألر يسهل عملية إبرتوي نظم الدعلومات على جانب إ
فهذه ، ذا كانت تعتمد على توفتَ قاعدة  من البيانات عن الزبائنبالنسبة لإدارة العلاقة مع الزبوف كنظاـ، فإ

 والشكل الدوالر يوضح ذلك: 1القرارات، بزاذلااىزة سجيلها ومعالجتها لجعلها جلر لتالأختَة تتطلب دعم أ
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 دارة العلاقة مع الزبوف(: نموذج إ07شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Jean Supizet, Le management de la performance durable, édition d’organisation, 

Paris, 2002, P 202. 

 قيادة إدارة العلاقة مع الزبون
 .إدارة العلاقة مع الزبون  متلاؾ منطقإ -

 دارة.بذديد عملية الإ -

 دارة.تنظيم عملية الإ -

 

 إدارة العلاقة مع الزبون نمذجة 

 ترشيد حلقة خلق القيمة. -

)منافذ إدارة العلاقة مع الزبوف دوات أستعماؿ إ -
 تصاؿ(.لدعلومات والإا

 ستغلاؿ النموذج.إالتدريب الدتواصل على  -

عماؿ، مج العمل الوظيفي )نموذج الأبرستُ ترشيد برا -
 الدنتجات، التسعتَ، التوزيع، الولاء والرضا(.

 إدارة العلاقة مع الزبونتبسيط عمليات 

 وتسهيل العلاقة. توفتَ شروط التبسيط -

 عماؿ.التطابق بتُ لزيط العمل ولزيط الأحداث إ -

 ىداؼ.التطابق بتُ البنية التحتية والأ حداثإ -

 ىداؼ.ساليب والأحداث التطابق بتُ الأإ -

 ىداؼ.تُ الكفاءات والأحداث التطابق بإ -

إدارة العلاقة مع  تحسين عملية

 الزبون 

 تنظيم وبرستُ العملية. -

 تنظيم لرموعات التحستُ. -

 تقييم عملية إدارة العلاقة مع الزبون 

 داء العملية.أتنظيم قياس  -

 تنظيم ومراجعة العملية. -

 مخرجات

 قة القيمة للمؤسسة والزبوف.حل -

 ترشيد الدداخيل. -

 رضا الزبوف. -

 ولاء الزبوف. -

 جذب زبائن جدد. -

 طراؼ.خلق قيمة للأ -
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   1ساسية ىي:كنظاـ متكوف من ستة أجزاء أ  دارة العلاقة مع الزبوفإف إيتضح من الشكل السابق 

تاـ  استعداديتطلب من الدؤسسة  دارة العلاقة مع الزبوفإدارة نموذج : إدارة العلاقة مع الزبوف قيادة إ -1
مع الزبوف، وبناء علاقة طويلة الأمد معو تكوف لزددة الأىداؼ والشروط  تصاؿالافي عملية  للاستمرار

  ؛القدرة على تنظيم ىذه العلاقة متلاؾاإضافة إلذ ضرورة 
لعلاقة وتسيتَ دارة ىذه الية في إعلى نظم الدعم الأ مادعتالا: ونقصد بها ع الزبوفدارة العلاقة مإ نمذجة -2

 ؛ىداؼ الدسطرةالنموذج في برقيق الأ لاستغلاؿالكفاءات اللازمة  امتلاؾملفات الزبائن مع 
يات من التوافق تتطلب عملية التبسيط برقيق عدة مستو  العلاقة مع الزبوف:دارة إتبسيط عمليات  -3

عماؿ، بتُ البيئة التحتية والأىداؼ، بتُ الأساليب والأىداؼ وبتُ الأ بتُ لزيط العمل ولزيط والتطابق
 ؛ىداؼالكفاءات والأ

دارة يحققها نموذج إ ـ والنتيجة التيف يأتي بنتيجة تعرؼ بدخرجات النظاالدخرجات: عمل أي نظاـ يجب أ -4
ن جدد، خلق ىي: خلق قيمة للمؤسسة والزبوف، برقيق رضا وولاء الزبوف، جذب زبائ العلاقة مع الزبوف

 ؛طراؼقيمة لباقي الأ
لذ برتاج إدارة العلاقة مع الزبوف إي نشاط تقوـ بو الدؤسسة عملية كأ: دارة العلاقة مع الزبوفإ تقييم عملية -5

ستغلاؿ ة مراجعة لضماف كفاءة النظاـ في إؼ الدؤسسة وكذا خضوعها لعمليىدالأ تقييم مدى برقيقها
 ؛الوسائل وصحة العمليات

 ختلالاتوالام والدراجعة بكشف نقاط الضعف : تسمح نتائج التقييدارة العلاقة مع الزبوفإ برستُ عملية -6
 العملية ومنو القياـ بعمليات التصحيح والدعالجة الدناسبة.  في ستَ
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 مع الزبائن ومتطلبات نجاحها العلاقةدارة الثالث: العوامل المؤثرة في إ ثالمبح

عماؿ، ولكن بالرغم من لصاحو وبرقيقو لدا اىيم الحديثة البراقة في عالد الأمع الزبائن من الدف العلاقةدارة إ
،  مامووتقف حاجزا أ لوعمىناؾ بصلة من العناصر التي تؤثر فيو وتعرقل  ففاىيم القديدة عن برقيقو إلا أعجزت الد

لا لن يعود علينا من أجلها وإ قيمالتي لابد من مراعاتها حتى يحقق أىدافو التي أكذلك ىناؾ بصلة من الدتطلبات 
 .تطبيقو بالنجاح والتميز

 مع الزبائن العلاقةدارة المطلب الأول: العوامل المؤثرة في إ

الزبائن،  علاقةدارة ئز أساسية داعمة لإ( وجود أربعة ركاPayne & Frow( )2005يقتًح كل من ) 
 الزبائن وىي: علاقةدارة ن تسميتها بالعوامل الدؤثرة على إيدك

يجاد قيمة للزبوف من خلاؿ التعرؼ عليو لضو إ دارة الدؤسسةلية لرؤيا إ: تعتٍ النظرة الشمو الاستًاتيجية -1
ومن ثم  القطاعات السوقية الدستهدفة،وعلى رغباتو وحاجاتو من خلاؿ البيانات الدتعلقة بالزبوف وحسب 

البديل  واختيارج تسويقي إبداعي لذ لرموعة من البدائل الدتضمنة تقدنً مزيالقياـ بتحليلها للوصوؿ إ
 1ساس برقيقو للقيمة الددركة للزبوف؛الأفضل على أ

م الأخذ بنظر حديثة ومتكاملة في الدنظمة شرط أف يت نظمة تكنولوجياأ استعماؿالتكنولوجيا: تشمل  -2
ىذه  اختبارلك التكنولوجيا الحديثة من خلاؿ مدركات الزبائن والعاملتُ لت واستيعابفهم  الاعتبار

نظمة قبل شرائها من قبل مسؤولر التقنية في الدؤسسة، فضلا عن قياـ الدنظمة بتدريب العاملتُ عليها الأ
ظمات الدبدعة التي تعتبر ، وىذا يحدث في الدنااستيعابهعليها وتطبيقها بسهولة في حالة  ليتستٌ لذم التعرؼ

ا فيهم الزبائن والعاملتُ، لأف ىذا يساعدىا طراؼ الداخلة في العملية التسويقية ىم شركاء لذا بدبصيع الأ
 بزبائنها الحاليتُ لفتًة طوؿ؛ الاحتفاظعلى 

توطيد ذ تلعب دورا مهما في ، إةت والتقاليد التي تؤمن بها الدؤسسثقافة الدنظمة: تتمثل بالقيم والعادا -3
 يجاد قيمة لو،دعم الزبوف وإو الخارج لالدتعاملة معها سواء في الداخل أ طراؼالعلاقة مع الدستفيدين والأ

يؤمن لذا التميز والتفوؽ على  دارتو بالشكل الذيداع ىو تغيتَ، فيجب على الدنظمة إبوبدا أف الإ
                                                           

1
طروحة دكتوراه، أالسياحية بالجزائر،  دراسة عينة من الوكالات حية بالجزائرلاء في تنافسية الدؤسسات السيادارة العلاقة مع العمإثر ألزسن بن لحبيب،   

 .35، ص 2017قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر،  جامعة
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تشجيعهم على تقدنً الدزيد من  وائز برفيزية لذم لغرضخرين، ودعم الدبدعتُ من خلاؿ تقدنً جالأ
  1بداعية بدا ينسجم وثقافة الدنظمة؛الأفكار الإ

ت التي ىياكل الدؤسسة وعملياتها: تتضمن بصيع الذياكل التنظيمية التي تعتمدىا الدؤسسة والعمليا -4
بداعي والدتضمن تقدنً منتج إ و العميل،بداع بالدزيج التسويقي والدوجهة لضتؤديها، وخاصة في لراؿ الإ

 2سيحقق الربح للمؤسسة.

 والشكل الدوالر يوضح العوامل سابقة الذكر:
 مع الزبائن العلاقةدارة (: العوامل الدؤثرة  على إ08الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الطلبة.المصدر: 

يجاد قيمة الزبوف، ثم الدؤسسة وتوجهها لإ يةاستًاتيجدارة العلاقة مع الزبوف من إكل ىذه الركائز تؤثر على 
التكنولوجيا الحديثة والدتكاملة التي تساعد على فهم مدركات الزبائن، وكذلك عامل الثقافة الدتمثلة بقيمها 

                                                           
1
بزصص إدارة أعماؿ، جستتَ، مارسالة ربع لصوـ في مدينة عماف، داء فنادؽ فئة الخمس والأأدارة علاقات الزبائن على إثر أوائل لزمود الشرايعة،   

 .19، ص 2010، ، الأردفوسطجامعة الشرؽ الأ
 .36 لزسن بن لحبيب ، مرجع سبق ذكره، ص  2

ستًاتيجيةالإ ثقافة الدؤسسة التكنولوجيا ىياكل الدؤسسة  
 وعملياتها

دارة العلاقة مع الزبائنإعوامل المؤثرة على ال  
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طيد العلاقة مع وعملياتها الوظيفية الدوجو لضو الزبوف، والتي لذا دور مهم في تو  ؤسسةيضا ىيكل الدأوتقاليدىا، و 
 1ىداؼ تلك العلاقة.أبدا يحقق الزبوف 

 مع الزبائن العلاقةدارة إالمطلب الثاني: متطلبات نجاح 

جل التكيف مع أمن  مع الزبائن العلاقةدارة إالدفاىيم الحديثة  كمفهوـ  لذ تبتٍإوـ برتاج الدؤسسات الي        
ف تكوف مصاحبة أتطلبات لابد عليها توفتَ عدة م ضر ما فعماؿ، وىو لف التغيتَات الحاصلة في بيئة الألست

ات والدستلزمات لنجاح ىم ىذه الدتطلبأدة الدوجهة لضو الزبوف، ولعل من لضماف التطبيق الناجح لفلسفتها الجدي
 2:تيالا( في Edwards( و )Blighnمن )ل العميل تتضمن عدة لزاور حددىا ك علاقةدارة إ

همية كبتَة حسب وجهة أذات  دارة العلاقة مع الزبوفلإبات التقنية لالتقنية: تعتبر الدتط عتباراتالإ -1
الدؤسسة، وىي تتطلب توفر  ىتماـالتي بذعل من ىؤلاء العملاء مركز نظر العملاء، وماىي القيمة ا

حاجاتهم، توقعاتهم، الشكاوي،  قاعدة بيانات لدورة حياة العميل الدتضمنة لدعلومات بزصهم )
في  بتكاروالابداع لدفتاح الجوىري لتطوير وبرستُ الإمات ىي اىداؼ، النتائج...(، فهذه الدعلو الأ

 .الدنتجات الدقدمة قصد بناء علاقة ناجحة بناءة؛

بيانات العميل ولستلف  دارة العلاقة مع الزبوفإ: تعالج عمليات دارة العلاقة مع الزبوفإ عمليات -2
بستة أبستة الدشروع التسويقي وكذا أدارة المحلات و إ تحقيقها من خلاؿغراض التي تسعى لىداؼ والأالأ

 .قوى الدبيعات
القرارات  لابزاذاصة بالعميل : تقوـ الدؤسسة بتحليل البيانات الخدارة العلاقة مع الزبوفإ برليل -3

 الفعالة والدقيقة من خلاؿ:
 عداد الحملات التسويقية الدوجهة لتحستُ التأثتَ التسويقي؛التصميم وإ -
 ميل الخاص والقياـ بجذب العملاء والعمل على المحافظة عليهم؛عداد العالتصميم وإ -
 القرارات الدلائمة؛ بزاذلابرليل سلوؾ العميل  -

                                                           
، 120، العدد 40، المجلد قتصادوالادارة متُ، لرلة الإأبالزبوف في قطاع الت بالاحتفاظدارة علاقات الزبائن إثر أبضد العزاـ، أنور أخالد محمد عمر،   1

 .156، ص 2017
ماجستتَ، رسالة علاـ الطبي، ة لرمع صيداؿ مديرية التسويق والإدراسة حال قات في برقيق جودة خدمة العملاءثر التسويق بالعلاأبوسطة عيشة،   2

 .122 -121 ، ص2011، 3جامعة الجزائر بزصص تسويق، 
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 دارة فيما يتعلق بالتنبؤ الدالر قصد برليل العميل؛لإقرارات ا -
 والذي يحتاج كم كبتَدارة العلاقة مع الزبوف إعلى برليل  عتمادبالاالعميل  ارتداد احتماؿبرليل  -

 من الدعلومات.
لذ تنسيق العمليات يحتاج إدارة العلاقة مع الزبوف إدارة العلاقة مع الزبوف: تطبيق إ التعاوف في -4

قساـ من جهة ومع العملاء من والتواصل بتُ الأ للاتصاؿبدعم القنوات الدتعددة  سجامهانواة اللازم
لتقدنً خدمات لذ تعاوف كل الدصالح يحتاج إ فدارة العلاقة مع الزبو الجهة الدقابلة، فالتطبيق الناجح لإ

 تلبي رغبات العملاء.
لة لتوجو الدؤسسة لضو ليست فقط تقنية، بل ىي نظرة شام مع الزبوف العلاقة: إدارة الاستًاتيجية -5

 استًاتيجية ىداؼاللازمة لدعالجة خدمات العميل، فأسس تتضمن الأ دارة العلاقة مع الزبوفالعميل، وإ
عنية ورغبات وتوقعات عملائها، ف تعبر عن حالة الدؤسسة الديجب ألاقة مع الزبوف، دارة العإ

د والمجاؿ، فبعض الدؤسسات ف تتفاوت في الحجم والتعقين أيدكدارة العلاقة مع الزبوف إ فاستًاتيجيات
ات وكذا لدبيعدارة االتي تركز على إ الاستًاتيجيةىي تلك  دارة العلاقة مع الزبوفإ استًاتيجيةتعتبر 

 التفاعل مع عملائها.
، لذا تعمل على دارة العلاقة مع الزبوفإساس عمل من البيانات السرية: إف بيانات العملاء ىي أأ -6

من بياناتو، فالعملاء يفضلوف دوما التعامل مع ية الدعلومات التي برصلت عليها وأالمحافظة على سر 
 على معلوماتهم الخاصة والسرية. طلاع غتَىمؤسسة التي تقدـ ضمانات تؤكد عدـ إالد

 1تباع القواعد التالية:إلابد من دارة العلاقة مع الزبوف إلذ تطبيق فعاؿ وناجح لدفهوـ إوللوصوؿ 

 تعريف العميل الدستهدؼ وبرديد خصائصو وحاجاتو؛ -
 ،ةنشطة والتطبيقات التسويقية للمؤسسف يكوف ىدؼ بصيع الأأقوية مع العملاء يجب  علاقةناء ب -
 ة؛ميزة تنافسية للمؤسس عتبارىاباء قياس العلاقة مع العملا -
مكانيات بناء نظم إالدعلومات من على ما توفره تقنيات تكنولوجيا  لعلاقةالتسويق با عتمادا -

 الشخصي معهم؛ تصاؿالاالدعلومات عن العملاء ووسائل  وقواعد
 ومنها: لعلاقةنشطة التسويق باأبناء وتطوير  -
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 (؛Call Centres)تصالاتلاامراكز  -
 (؛Web Sitesنتًنت)مواقع على شبكة الأ -
 (؛Customer services and support teamsفرؽ لخدمة ومساعدة العملاء) -
 (؛E- commerce and web marketingنتًنت)لكتًونية عبر الأالتجارة الإ -
 (؛Data Miningتوفتَ البيانات اللازمة عن العملاء ) -
 (.Loyalty Programsعم ولاء العملاء الدائمتُ )برامج لد -

 مع الزبائن العلاقةدارة المطلب الثالث: معوقات تنفيذ إ

 عتبارالاف تأخذ بعتُ أدارة العلاقة مع الزبائن إ واستًاتيجيةلدفهوـ  هانتهاجامن واجب كل مؤسسة عند        
حواجز ومعيقات برد من  لنها تشكلذا، ىذا لأ ومستقبليةنية أوبراوؿ السيطرة عليها ووضع حلوؿ عدة عناصر 

، فنج ب دارة العلاقة مع الزبوف تفشل بسبإد حسب "رونالد سويف" معظم برامج التنفيذ الناجح لذذا الدفهوـ
 سباب فشل ىذا البرنامج يتمثل فيما يلي: أف اىم أالتوليفة المحيطة بها، ويعتبر 

دارة إفضل برلريات أف شراء أالسائد ىو  فالاعتقاد: برلريات مع متطلبات الدؤسسةعدـ توافق ال -1
ف ىذه النتيجة تكوف مغايرة لذلك، والحل يكوف بتقدنً ألا إالزبائن سيضمن كفاءة الدخرجات،  علاقة

قرار  ابزاذعليها قبل  للاتفاؽلوبة في البرنامج ثم مناقشتها مقتًحات بشأف الدتطلبات والدواصفات الدط
مكانية حشد الدوارد و لديها الثقة بإأالزبائن  علاقةدارة إالدؤسسة على خبرة في ف لد تكن إو  1الشراء،

زـ البرلرية الح لاختيارخارجيتُ  استشاريتُعلى  الاعتمادفضل لذا لتقنية الدطلوبة للتنفيذ، فمن الأا
 2.والتقنيات الدطلوبة

 الاستمرارلذ إمؤسسة الذادفة يتَ صفة ملازمة للصبح التغأضة التغيتَ )الدعارضة الصامتة(: معار  -2
، لذا للاستمرارىو شرط لازـ وضروري  نة بقدر ماو معطيات معيأالنجاح وليس ردة فعل بذاه مواقف و 

ائي كثقافة داخل الدؤسسة جر لخ، والإإداري والتقتٍ والفتٍ...غيتَ التنظيمي والإيجب سرياف فكرة الت

                                                           
 .55 -54ص لصاح يخلف، مرجع سبق ذكره،   1
 .44لزسن بن لحبيب، مرجع سبق ذكره، ص   2
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ولكن كثتَا ما يعارض  1ية خاطئة بذاه التغيتَ،ي سلوؾ ناتج عن معتقدات تراكمأو تفادي ألتجاوز 
وبشكل   مر الذي سيؤثر سلباعليها، الأ اعتادواعمالذم التي أغيتَات التنظيمية التي تطرأ على الدوظفوف الت

 العملاء: علاقةارة إدمعارضة  بسباأالعملاء، ومن  علاقةدارة إكبتَ على تنفيذ 

 ؛زبائنال علاقةدارة إتبتٍ  دراكي للموظفتُ لحملهم علىكراه الإالإ   -
 بو؛ ستخفافهمواذي سيتلقونو من النظاـ الجديد، الكامل للدعم ال ستيعابهماعدـ  -
 2عدـ قدرتهم على التعامل الكامل مع كميات كبتَة من الدعلومات والدعارؼ. -

ر حوؿ مفهوـ الزبوف: تركز معظم الدؤسسات على التكنولوجيا وتهمل بقية العناص ختلاؼالا -3
نسعى   الذيف حوؿ: " من ىو الدساندة، مثل وضوح الرؤية التسويقية، فكثتَا ما يختلف الدسوقو 

والرؤية التسويقية   ستًاتيجيةالاواضحة حوؿ  اتفاؽقاط لذ نإبو؟"، وبدوف الوصوؿ  والاحتفاظ لاجتذابو
ارة العلاقة مع دإوجهة نظره، والحل ىو دمج برنامج ككل سوؼ يفسر كل طرؼ الدعلومات الدتاحة من 

 3.التسويقية للمؤسسة ستًاتيجيةالاطار إالزبوف في 

 استًاتيجيةاتها عند تنفيذ خصوصية الزبائن: خصوصية الزبائن ىي من الدسائل الذامة التي ينبغي مراع -4
ية عن الزبائن سواء كانت ديدغرافنها تستند على قاعدة واسعة من البيانات ذلك لأ مع الزبائن العلاقةدارة إ
من وجهة نظر معظم ، ىذه البيانات تعد شخصية الاتصاؿية من خلاؿ لستلف نقاط وقنوات و سلوكأ

دارة إ استًاتيجيةجل تنفيذ أىذه البيانات عن الزبائن من نو ىناؾ ضرورة حتمية لجمع مثل أالزبائن، وبدا 
ست بالبسيطة وعلى لي مور التيبضاية خصوصية الزبائن وىي من الأ كاف لابد من  مع الزبائن العلاقة

نو ألا إلضاء العالد، أ نونية والسياسات العامة في بصيع واسع بالزبوف في اللوائح القا اىتماـالرغم من وجود 
 ألات الزبائن ولكونها لزمية ينبغي مازاؿ ىناؾ لبس وعدـ وضوح في برديد مدى خصوصية بيانا

جل بضاية أعد رئيسية ينبغي العمل وفقها من اربع قو أغراض معينة، ولكن مع ذلك توجد لا لأإتستخدـ 
 خصوصية الزبائن، ىي:

 غراض لزددة؛معلوماتهم شخصية وبصعت لتستخدـ لأف أبلاغ الزبائن إينبغي  -
                                                           

طروحة  أ، الاقتصاديةئرية دراسة عينة من الدؤسسات الجزا قتصاديةالاعلى تصميم الدنتج في الدؤسسة  براىيمي عبد الرزاؽ، تأثتَ تسيتَ العلاقة مع الزبوف  1
 .53، ص 2016، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائردكتوراه، 

 .45 -44 ، مرجع سبق ذكره، صلزسن بن لحبيب  2
 .55لصاح يخلف، مرجع سبق ذكره، ص   3
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 ف يكوف الزبوف قادر على تعقبها؛أينبغي  -
 ف يسمح للزبوف الحصوؿ على معلوماتو وتصحيحها؛أينبغي  -
 غتَ الدأذوف بو. ستخداـالا انات الزبوف ينبغي بضايتها منبي -

ف أذ إنياتها لا تزاؿ في بداية عهدىا، وتقمع الزبائن  العلاقةدارة إ استًاتيجيةالنضج التقتٍ:  انعداـ -5
كلفة تنفيذىا، فضلا  ارتفاعلذ إضافة إزاؿ نمطية وغتَ متكاملة)ناضجة(، غلب برالرها وتكنولوجياتها لا تأ

لذ إالدؤسسات التي تتبناىا لشا يؤدي والتقنيات الدستفادة من قبل  في البرلريات اختلاؼعن ذلك وجود 
ؿ من بينها عملية حباط معنويات الدتبنتُ لذا، لكن وعلى الرغم من ذلك ىناؾ لرموعة من الحلو إ

دارة إتقنية وبروتوكولات موحدة لتنفيذ ع يضا ىناؾ تقدـ ضئيل في لزاولة وضأبتُ الدؤسسات و  الاندماج
 1.لزبائنمع ا العلاقة

الا معتبرة، وذلك مو أالزبائن  علاقةدارة إقامة مشروع إالزبائن: تكلف  علاقةدارة الديزانية غتَ كافية لإ -6
وتطويرىا، قامة العلاقة إذا التكاليف التي تتضمنها عملية علاـ وكصيانة لدعدلات الإقامة و إلدا يتطلبو من 

 2.الزبائن علاقةدارة إدوات أستغلاؿ إجل أوتكوين الدستخدمتُ من 

 :همهاأ الزبائن علاقةدارة إخرى التي بروؿ دوف لصاح ف ىناؾ بعض العوائق الأأكما 

 نقص الدهارات الدطلوبة؛  -
 قلة البيانات كما ونوعا؛ -
 3عدـ فهم الفوائد التي برققها الدؤسسة من تطبيق النظاـ. -

 علاقةدارة إخفاؽ نظاـ ة لإيباب الرئيسسف الأأمريكية من شركة بريكاواي الأ "ناريش رامداس"ويرى  
 4لذ:إالزبائن ترجع 

                                                           
 .30 -29ص  شريفي جلوؿ، مرجع سبق ذكره،  1
 .30بن بضو لصاة، مرجع سبق ذكره، ص   2
 .46لزسن بن لحبيب، مرجع سبق ذكره، ص   3

تمويل الصغتَ في الساحل دراسة ميدانية على مؤسسات ال لصغتَداء مؤسسات التمويل اأعلاقات العملاء في زيادة فعالية دارة إىبة داؤد، دور نظاـ   4
 .47-46 ، ص2012جامعة تشرين، بزصص تسويق، ماجستتَ،  رسالةالسوري، 
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بعاد مثل ىذه الدشروعات والحدود التي تقف عندىا والدخاطر الدقدرة على برديد تعريف دقيق لإ عدـ -
 الدتوقعة؛

 دارات الدؤسسة بذاه مثل ىذه الحلوؿ؛إبصاع داخل إعدـ وجود  -
شخاص الذين سيستخدموف ىذه شراؾ الأإدة نظرا لعدـ ىذه الحلوؿ الجدي ءنتمابالاغياب الشعور  -
 نظمة منذ البداية؛الأ
 لذ معايتَ قياس كمية للتعرؼ على مقدار التقدـ الناتج عن التطبيق. إمثل ىذه الدشروعات  افتقار -

ف ىناؾ أستًالر منها شارلز لووكو" من البنك الوطتٍ الأليها "تإخرى للفشل يشتَ أابا بسألكن ىناؾ  
خرى ىناؾ كثتَ من الباعة يطلقوف كثتَ من أالتقنية ليست سوى وسيلة، من جهة يزا على الجانب التقتٍ بينما ترك

نظمة ف ىذه الأأالزبائن بينما الحقيقة  علاقةة دار إجنيها الدؤسسات من تطبيق نظاـ الوعود حوؿ الفوائد التي ست
 "كريج موريسوف"يتُ الدولارات، فيما يرى نفاؽ ملاإي مريض فتشفيو من خلاؿ ليست حقنة واحدة تعطى لأ

بائن  الز  علاقةدارة إبعض الدؤسسات تبدأ بدشروع نظاـ  فألذ إخفاؽ يرجع باب الإأسحد أف أمن شركة تتَاديتا 
 ف تبدأ بدايات صغتَة ثم تتوسع تدريجيا. أكبتَ ومعقد فيما ينبغي لذا 
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 :خلاصة الفصل

داري مػػع الػػزبائن ىػػي مفهػػوـ وأسػػلوب إ العلاقػػة دارةيدكػػن القػػوؿ أف إل علػػى ضػػوء مػػا تقػػدـ في ىػػذا الفصػػ 
رضػػت ، كمػػا فومكانتػػو  رجعػػت للزبػػوف قيمتػػورة في لرػػاؿ التسػػويق، ىػػذه البحػػوث أحػػديث جػػاء نتيجػػة بحػػوث متطػػو 

خاصػػة  علاقػػةء والحفػػاظ عليػػو ولزاولػػة كسػػب وده ورضػػاه مػػن خػػلاؿ بنػػا بػػو ىتمػػاـالاعلػػى الدؤسسػػات اليػػوـ ضػػرورة 
   .هميتو وتوقف ربحيتها وبقائها عليوىذا لدا لو من فضل عليها ولأ جل معو،طويلة الأية و وشخص

 بنػاء ثقافػة موجهػة للزبػوف،إدارة العلاقة مع الزبائن ىي فلسفة واستًاتيجية عمل للمؤسسة يتطلب تطبيقها  
 عػػػن طريػػػقى حػػػد سػػػواء علػػػوللمؤسسػػػة لػػػو برقيػػػق فائػػػدة والغػػػرض منهػػػا جػػػل معػػػو، تهػػػدؼ إلذ بنػػػاء علاقػػػة طويلػػػة الأ

 .البقاءلتكوف قادرة على ضماف  التسيتَ الجيد لذذه العلاقة
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 :تمهيد

عممال، بنوع حديث من التسويق من قبل الباحثتُ ومدراء الأ ىتمامالإخلال العقدين الأختَين، زاد 
حيث ، زيادة حدة ابؼنافسة لذ تطور رغبات الزبائن وتغتَ سلوكياتهم معإدت أ التي قتصاديةالانتيجة لتغتَات بالبيئة 

سواقها أبهدف ابغفاظ عملى من قبلها،  بفا استدعمى ضرورة الاىتمام بو والمحافظة عمليو ابؼؤسسة أبظالر زبون ال أصبح
 .من السعي إلذ كسب زبون جديد بدلائو ابغالية عمن طريق كسب ولا

وىذا من خلال  معو لكسبودارة العلاقة إلسلوك الشرائي للزبون وضمن مسار يدخل الولاء في إطار ا
أصبح يكتسب بعدا أساسيا في فهم سلوك الزبون،  الولاء تكرار سلوك الشراء، وبالرغم من تعقد وتعدد تفستَات

 .ستمرارىاواالذي يلعبو في بقائها  يستًاتيجالاإلذ برقيق الولاء نظرا للدور  حيث تهدف كل ابؼؤسسات
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 الزبونالمبحث الأول: ماىية ولاء 

تعزيز وضعية ابؼؤسسة في يعتبر موضوع الولاء من ابؼيادين ابؽامة لعلم التسويق نظرا للدور الذي يلعبو       
لذ عمدم وجود تعريف إ فالأدبيات تشتَ لسو،، وبالرغم من أن دراسات موضوع الولاء متواجدة منذ عمدة سنواتبا

 بؿدد متفق عمليو للولاء.

 هميتووأ الزبونالمطلب الأول: مفهوم ولاء 

 اولا: مفهوم ولاء الزبون

التيارات الفكرية  ختلافاحيان بسبب ولاء الزبون، وتناقضت في بعض الأ تنوعمت الأفكار حول مفهوم     
 :أهمها التسويقية، ومن بتُ ىذه التعاريف نذكر

عمميق بإعمادة الشراء بصفة منتظمة لسلعة أو خدمة رغم وجود ظروف  لتزاما"الولاء بأنو  (Olivierيعرف )    
 1.وجهود تسويقية بؿتملة ىدفها تغيتَ قرار الشراء"

 2."سلوك ولاء الزبون يرتبط عمامة بتكرار الشراء لنفس العلامة أو ابؼنتج": أن إلذ كما يشار

لامة وليس بذارب الزبون لتلك زبون بعال عمتقاداتا"الولاء عمبارة عمن  :فتَى بأن (Hamelما الباحث )أ     
 3.مة"لاالع

 نشطة ابؼؤسسة"بأ " مقياس الزبون ورغبتو في مشاركة تبادلية :نوأ( فيعرف الولاء عملى Kotlerما )أ

مي رتباط نفسي دائم من الزبائن بذاه مقدإ" :نوأبعاده ابؼختلفة عملى ( تعريف شامل للولاء بأSparksضاف )أو 
 .لذ عمدم برول زبائن ابؼؤسسة بكو ابؼنافستُ"إابػدمة، والذي يؤدي بالنتيجة 

ن يحملون ابؼواقف الايجابية بكو " يدثل بؾموعمة من الزبائن الذي :( ولاء الزبون بأنوPearsonفيما عمرف )
 1."للأخرينو ابػدمة، والتوصية بو أابؼادي  عمادة شراء ابؼنتجإي مؤسسة تلتزم أ

                                      
 .52 ، ص2014خلوط زىوة، التسويق الابتكاري وأثره عملى بناء ولاء الزبائن، رسالة ماجستتَ، جامعة أبضد بوقرة بومرداس، ابعزائر، 1

2
 Richard Ladwein, Le comportement du consommateur et de l’acheteur, édition économica, 2éme édition, 

France, 2003, p 398. 
 .153ابضد عمبد بؿمود ابعنابي، مرجع سبق ذكره، ص حستُ وليد،  3
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سلوكية من خلال القيام  ستجاباتاعملامة بذارية بؿددة، ينطوي عملى  ن مفهوم يتصف بالتحيز بكوفولاء الزبو 
الزبون بصيع الضغوط التي  ساس يحدث ولاء تام عمندما يقاوممة التجارية برديدا، وعملى ىذا الأبشراء تلك العلا

 2.لذ التحول بكو منتج اخرإتدفعو 

ذا الزبون ن ىأس عمادات الزبون الشرائية، فيقال ساأن ولاء الزبون يتحدد عملى أفي حتُ يرى البعض 
 3.ذا ما دأب عملى التعامل معها وعملى شراء منتجاتهاإيدين بالولاء للمؤسسة 

بكو ىذه  بذاهاعمادة الشراء، ولكن يصاحبو إفقط عملى  رلا يقتصالولاء  نأيظهر من خلال التعاريف ابؼذكورة 
 4.ابػدمة

عمادة الشراء دون التأثر إو عملامة معينة، و أتعلق العميل بدنتج معتُ  ومنو يدكن تعريف ولاء الزبون عملى أنو     
 بالدوافع وابعهود ابػارجية التي براول تغيتَ رأيو في الشراء.

 أهمية ولاء الزبونثانيا: 

 قتناصباها ابؼضافة، كما يسمح بؽا وقيمتيجابي عملى مردودية ابؼؤسسة إيؤثر بشكل  إن كسب ولاء الزبائن     
 العديد من الفرص التي توصلها إلذ التميز والريادة في السو، وذلك للعوامل الأتية:

مع ابؼؤسسة،  فالزبائن الذين يبقون مع الشركة لأقصى مدة،  استمرارهتنمو ربحية الزبون مع مدة  -
يشتًون ويزكون ابؼؤسسة أكثر، ويكلفون ابؼؤسسة أقل في خدمتهم، ويقبلون زيادة الأسعار بصدر رحب 

 5؛%90بالزبائن أكثر من  احتفاظهاحيث بعض الشركات الأكثر ربحية يصل 

                                                                                                                    
 فرع النجف، عمن ابؼوقع:   ىليدراسة حالة في مصرف بابل الأ ط بتُ جودة ابػدمة وولاء الزبونحاكم جبوري ابػفاجي، رضا الزبون كمتغتَ وسي1

// www.iasj.net:https،  :09/04/2020يوم. 
جهزة ابؽاتف أهلك بكو الولاء للعلامة التجارية دراسة ميدانية بؼشتًي للمست جتماعميةوالاتج والعوامل الشخصية ثر مواصفات ابؼنأمؤيد حاج صالح،  2

 . 603، ص 2010، 1، العدد 26والقانونية، المجلد  قتصاديةالادمشق، بؾلة جامعة دمشق للعلوم المحمول في مدينة 
التسيتَ، والتجارية وعملوم  دارة عملاقات الزبائن، بزصص تسويق سياحي، قسم عملوم بذارية، كلية العلوم الاقتصاديةإبراىيم، بؿاضرات في إبوطالب  3

 .68، ص 2018محمد بوقرة بومرداس، أ جامعة
، 1، العدد39دارية، المجلد ، بؾلة دراسات العلوم الإردنيةصرفية في ولاء الزبائن للبنوك الأثر جودة ابػدمة ابؼأة محمد حلوز، ىاني حامد الضمور، فاطم 4

 . 50، ص 2012
 .217 -216 ص فيليب كوتلر، كوتلر يتحدث عمن التسويق، تربصة فيصل عمبدالله بابكر، مكتبة جرير، بتَوت، لبنان، 5
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ثبتت أقد جدد، فزبائن  جتذاباقارنة بتكاليف قل بابؼأذوي الولاء  زبائنبال الاحتفاظتكاليف  -
 ابغاليتُ؛ لزبائنبا حتفاظالاضعاف تكلفة أجدد يبلغ بطسة  زبائنتكلفة جذب  نأالأبحاث 

ذو الولاء للمؤسسة مصدرا من ابؼصادر التي يدكن الرجوع عمليها عمند القيام بأنشطة  زبونيعتبر ال -
سويقية في ن تتحمل ابؼؤسسة تكلفة تأعمملاء جدد دون  اجتذابلذ إن توصياتهم تؤدي أكما جديدة،  

 ؛جتذابهما
لدفع سعر  استعدادذو الولاء يكون عملى  زبونن الأسعار التشجيعية خصوصا و ابغد من تقديم الأ -
 عملى للحصول عملى القيمة ابؼرغوبة؛أ

 ترك ابؼؤسسة؛القديم الذي زبون سنوات كي يشتًي بنفس معدل اللذ عمدة إابعديد يحتاج  زبونن الإ -
ادي عمند تقديدو %فقط من الوقت ابؼنفق في العرض البيعي للفرد الع 50يستغر، موظف ابؼؤسسة  -

 1ذو الولاء. زبونلذلك العرض لل

 تطوره ومراحل ولاء الزبون  : مستوياتنيالثاالمطلب 

 ولا: مستويات ولاء الزبونأ

 كما يبينو الشكل التالر:  للولاء وىي ربع مستوياتيدكننا التمييز بتُ أ     

 مستويات الولاء(: 09الشكل رقم )

 
Source : Stéphane Desjardins, analyse de la fidélité de la clientèle d’une dans le secteur des services mythe ou 

réalité, maitrise en administration des affaires, 2007, université trois rivières, Québec, P 08. 

                                      
، بؾلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية، التجارية للعلامةتهلك ك وابعودة ابؼدركة عملى ولاء ابؼسثر الفر، ابؼدر ، أمحمد ابػشروم سليمان عملي1

 .73، ص 2011، سوريا، 4، العدد27المجلد 

 الزبون ابغصري

 الزبون ابؼنتظم

 (العرضي)الزبون بالفرصة 

 (الاستثنائي)الزبون القاعمدي 
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ولايركز عملى عملامة واحدة، ويكون الزبون غتَ مبالر بالعلاقة  :(ستثنائيالا) القاعمدي الزبون -1
لذ إعملى العلامة أو ابؼنتجات، يهدف  ليس زبون معتاد ي، أقربونقاط البيع الأ حساسا للسعر

 .شباع حاجاتوإ
قبل ابؼؤسسة  العروض ابؼقدمة منالولاء غتَ تام، فهو يتوقف عملى : (العرضيبالفرصة ) الزبون  -2

 .أن يغتَ تصرفو في حالة فرصة أفضل، يدكن فهو يتأثر )بالسعر وابؼلل من التكرار( 
، ولا خاطئ اختيارعمدم التغيتَ خوف الوقوع في بفضل و الرضا تام عمن العلامة،  الزبون ابؼنتظم: -3

 .خرأبؼنافس  الانتقالضافية نتيجة إ يريد تكاليف
يكون بابؼستوى الأعملى للهرم، يعبر عمن قمة الولاء التام، يدلك الزبون تعلق الزبون ابغصري:  -4

 1بالعلامة، حيث يفضلها في تعاملاتو ويوصي الغتَ بها.

 ولاء الزبون تطور : مراحلثانيا

ي وأختَا في ثم الشعوري يليو الولاء النزوعمالولاء إلذ أربعة مراحل أساسية، تبدأ بالولاء ابؼعر  الباحثون قسم 
 :، و فيما يلي وصف بؽذه ابؼراحلالعملي بتوفر ىذه ابؼراحل يتحقق الولاء الفعليالسلوكي و 

من معلومات حول ابؼنتجات أو العلامات ابؼتوفرة،  نتيجة بؼا يتوفر عمليو الزبونوىو  الولاء ابؼعرفي: -1
عمن  التي تتوفر لدى الزبونفابؼعلومات فيبتٍ تقييمو بطريقة عمقلانية، ويختار عملامة بعينها دون الأخرى، 

 .مستوى أداء منتج ما رجحت عمن معلومات باقي ابؼنتجات
كافية عمن ابؼنتج،  بؼعلومات قق ابؼستوى الأول أي حيازة الزبون: بعد برو الشعوريأ الولاء العاطفي -2

 لتزامبالالد شعور تو لرغباتو وىو ما يو ينتقل إلذ ابؼستوى الثاني وىو إعمجابو بابؼنتج، خاصة بعد بذربتو وتلبي
بتُ ابؼعلومات التي توفرت  العاطفي بذاه ابؼنتج، كما يدكن أن تكون النتائج عمكسية إذا كان ىناك تناقض

 2.سلبي بذاهاالتي يحققها، بفا يؤدي إلذ بروز عمن ابؼنتج وابؼستوى ابغقيقي للمنفعة  للزبون
رادة عمميقة ، فالولاء الإرادي ىو إالالتزاميشتَ إلذ مستوى أعممق من رادي: الولاء النزوعمي أو الإ -3

صبح بؿفزا لتكرار مرحلة التعلق العاطفي وأ اجتازلوك الشراء مدفوعما بتعلق سلوكي، أي أن الزبون لتكرار س

                                      
ص تسويق معزيز حسام الدين، دور التسويق بالعلاقات في تعزيز الولاء للعلامة موبيليس دراسة حالة وكالة موبيليس عمتُ الدفلى، مذكرة ماستً، بزص 1

 . 08، ص 8102نة، ابعزائر، بونعامة بخميس مليا، جامعة ابعيلالر تابػدما
 .01بن عمليوش توفيق، مرجع سبق ذكره، ص  2
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يتحقق في  فقط، بدعتٌ القيام بالشراء قد لا الالتزامه ابؼرحلة يكون للزبون النية والإرادة في في ىذالشراء، 
 .مر ضروريإلذ مرحلة الولاء العملي أ فالانتقالىذه ابؼرحلة، لذلك 

اء الفعلي ، يتمثل في الشر لذ سلوك عمن ىذه ابؼرحلة بتحول النوايا إيعبر الولاء السلوكي أو العملي: -4
ت التي برول بالشراء يكون مصحوبا برغبة قوية في التغلب عملى ابؼعوقا ن قيام الفردللعلامة، ووفقا لذلك فإ

 استمرارالسلوك الذاتي، ويعتٍ  بدرحلةف لذ ما يعر يتكرر السلوك يصل إ دون برقيق ىذا السلوك، وعمندما
1.عمادة شراء نفس ابؼنتج كلما ظهرت ابغاجة لذلك وذلك بدون تفكتَالزبون في القيام بإ

 

 والشكل ابؼوالر يوضح ىذه ابؼراحل:

 (: مراحل تطور ولاء الزبون10الشكل رقم)
 

 

 

 

 

 : من اعمداد الطلبة.المصدر

        ولاء الزبوننواع ومكونات أ :المطلب الثالث

،  نواع والتصنيفات التي كان ولابد من التعرض بؽا لو العديد من الأ ،ن الولاء كغتَه من ابؼفاىيم ابؼعاصرةإ 
ليو وىو إسباب التي برول دون الوصول بؾموعمة من العناصر والأو نو توجد بؾموعمة من المحددات التي بركمو، أكما 

 .جيدا لضمان كسب ود ورضا زبائنها وولائهمعملى ابؼؤسسة معرفتو ودراستو  بما يستوج

   

 

 

                                      
 .10بقاح يخلف، مرجع سبق ذكره، ص  1

 الولاء العاطفي الولاء السلوكي الولاء الارادي الولاء ابؼعرفي
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 الزبونولاء  أنواع أولا:  

، ن ىناك تشابو كبتَ بينهاأبعض ابػصائص لكل نوع إلا  باختلافتعددت التصنيفات لأنواع الولاء   
 ىاتو التصنيفاتىم لأنتعرض ىنا ل

 1يلي: ( الولاء كماDenis Lindonيصنف ) -1

 نتيجة تعرض الزبون للمنتج أو عملامة ابؼؤسسة لأول مرة؛ الولاء التلقائي: -أ

اط، الدفع ابؼسبق، كذلك الزبون ابؼستهدف بواسطة طر، معينة، كخدمات الأقس الولاء ابؼقيد: -ب
 جراءات ابؼرىقة في بعض الأحيان؛تفادي الإ

قر الإقامة بغض النظر عمن م نتفضيل الزبون الشراء من المحل الأقرب م الولاء حسب القرب ابؼادي: -ج
 الأسعار وابعودة.

 2حسب درجة التعلق بابؼنتج و تكرار الشراءالتصنيف  -2
 عمادة الشراء؛بإنوعمية ابؼنتج، وىو غتَ مهتم  يهمو لاالولاء ابؼنخفض: لدى الزبون الذي  -أ

بؼسافة شراء حاجاتهم من بؿلات معينة بحكم قرب ا اعمتادوابدافع العادة: ىم الزبائن الذين الولاء  -ب
 ر سهل نوعما ما؛أمخر أبروبؽم بؼنتجات منافس و ل، ائخر، بحكم عمدم وجود بدأفقط، أو عمامل 

سباب الشراء ابؼتكرر، ولأ ةعمادبإ الاقتًاندون  بالشيء: وىي حالة الرغبة الولاء الغتَ مقتًن بالسلوك -ج
 ليست متعلقة بالسعر مثل مطعم يوفر مأكولات صينية وأخر مأكولات أمريكية فيحدث للزبون تردد؛

  مثل: يتحقق ىذا النوع بؼا تقتًن الرغبة بالشراء ابؼتكرر للمنتج، بحيث يعتًي ابغماس الزبائنالولاء الأ -د
 كل مرة وكذا يصبحون مسوقتُ للعلامة بابغديث عمن مزايا ابؼنتج عمن قناعمة.

 

 

                                      
1
 Denis Lindon, Le marketing, 6éme édition, édition dunod, Paris, France, 2010, P 372-373. 

 .022، ص 8102، الأردن، 0ط ، دار ابغامدذ القرارات الشرائية، بزامحمد منصور أبو جليل وأخرون، سلوك ابؼستهلك وا2
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 1سب درجة تعامل الزبون مع العلامةحالتصنيف  -3
الولاء ابؼطلق: وىو قيام الزبون بعمليات شراء متعاقبة لنفس العلامة، وبسثيل ىذا النوع يكون في بالشكل  -أ 

 دون غتَىا؛( Aة )بتكرار شراء العلامتعتٍ قيام الزبون و  (A,A,A,A,A,A)التالر 

 (B,A,B,A,B,A) الولاء المجزأ: وىو قيام الزبون بشراء عملامتتُ بالتناوب، وبسثل بالصيغة التالية -ب
 بالتناوب؛ (B) ثم العلامة( Aة )تعتٍ قيام الزبون بشراء العلامو 

و متتابع ثم يتحول إلذ عملامة أخرى و الولاء غتَ مستقر: وىو قيام الزبون بشراء نفس العلامة عملى بك -ج     
 ؛ (A,A,A,B,B,B) بسثل بالصيغة التاليةبالشراء عملى بكو متتابع أيضا، و يقوم 

الزبون عملى شراء معتُ، ففي كل مرة ينتقل إلذ عملامة جديدة وصيغة  ستقرارا الولاء ابؼعدوم: وىو عمدم -د     
الصنف أنو مبتٍ عملى السلوك فقط، وقد لا يكون ىي النوع لكن يؤخذ عملى ىذا   (A,B,C,D,E,F)ىذا 

 مبرر كافي للولاء.

 حسب ديك وباسوالتصنيف  -3

، فإذا كان العامل الأول يعبر ابذاىيوىو تصنيف أكثر واقعية مبتٍ عملى عماملتُ رئيسيتُ، عمامل سلوكي وعمامل 
  عمند الزبون بهذا ابؼنتج.عمن درجة الإقبال أو تكرار عمملية الشراء فإن العامل الثاني يعبر عمن القناعمة 

 كن بسثيل ىذا الصنف في الشكل التالر:يد
 
 
 
 
 
 
 

                                      
 .69 -68ص  ،مرجع سبق ذكرهبن عمليوش توفيق، 1
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 (: أنواع الولاء حسب ديك11الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

Source: Kunal basu, Alans dick, Cutomer loyalty : toward an integrated conceptual framework, journal of the 

academy of marketing science, vol 22, p p 99-113. 

 :نواع التالية للولاءمن الشكل أعملاه يدكن التمييز بتُ الأ

يقدم  الضعيف عمندما لا يديل الزبون للعلامة، ونتيجة لذلك لا رتباطالإيدثل حالة من عمدم الولاء:  -1
القيمة ابؼدركة بؽا أو ضعف  كابلفاضالعلامة   ابذاهعملى شرائها، وتتعدد الأسباب وراء ىذا ابؼيل السلبي 

تباع سياسات وبرامج ولاء الزبائن، وتعتبر ىذه من إ لا جدوىويقية، وفي ىذا النوع التس الاتصالات
 1.را للمال وابعهدالبرامج ىد

نسبي  ابذاهبال متكرر عملى منتج أو عملامة مع الولاء الزائف: أو الولاء ابؼؤقت ويعتٍ وجود إق -2
منخفض، أي أن الرغبة في تكرار الشراء منخفضة جدا لكن وجود مؤثرات موقفية كابؼوقع، الوقت 

قد تفرض نفسها  الاحتكارفالقرب من النقطة البيعية وحالة  وابعهد بذعل الفرد يقبل عملى منتج بعينو،
 حيث يشبههم ، ىذا النوع ينصح بتجنبو من الكثتَ من الدارستُ للولاء،الشرائيةعملى الفرد في قراره 

(Frederickبالف )للمؤسسة  لا مصلحة، فهذا النوع من الزبائن حسنراشات الدائمة التنقل بحثا عمن الأ
 .معهم

                                      
 .21بقاح يخلف، مرجع سبق ذكره، ص  1

 حقيقي ولاء
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الولاء الكامن: ىو ابغالة العكسية للولاء الزائف، فقد توفر الرغبة في الشراء لكن ىناك عموائق بسنع  -3
لكن تعاقده مع الشركة ( X)الفرد من تربصتها إلذ سلوك، كأن يقتنع الفرد بخدمات شركة التأمتُ 

(Y)1.يشكل مانع أمامو 

العلامة يتًبصها من خلال القيام ابؼتكرر بعملية  قوية بكو ابذاىاتإذ أن الزبون يدلك الولاء ابغقيقي:  -4
ليو كل ابؼؤسسات فهؤلاء الزبائن يقومون بوظيفة التًويج ذا النوع ىو ابؼرغوب والذي تسعى إالشراء، وى
ن ىذه ابؼنتجات وابػدمات وخدماتها من خلال ما يقولونو للأخرين عمن بذاربهم ابعيدة كيف أ للمؤسسة
 2.واحتياجاتهمأن تلبي رغباتهم  استطاعمت

 زبونولاء ال : مكوناتثانيا

بتُ ابؼؤسسة والزبون ضمن العلاقة التي تربطهما يتم عملى مستوى نقطة واحدة والتي  تصالالإقد يكون 
ات في ظل نقص ابؼعلومات تكون مبنية عملى شخص ابؼؤسسة ودون وجود مسؤولية شخصية عمن ابؼبيع عمادة ما

السعر لسببتُ رئيسيتُ هما كثرة  نو يتم ضمن ىذا النوع من العلاقة التًكيز بشكل كبتَ عملىأدارتها، كما إوتقنيات 
ي تاريخ يؤىلها لتطوير العلاقة مع ألذ إابؼؤسسة  امتلاكو عمدم أوابػدمات ابؼماثلة و قلة العرض من ابؼنتجات أ

 .الزبون

لذ إقبل ابؼنافستُ لكون الزبون يسعى رىا بسهولة من ن العلاقة بتُ الزبون وابؼؤسسة ىشة ويدكن كسأيظهر 
ما أحجم بفكن من ابؼبيعات، كبر ألذ بيع إعار يراىا مناسبة وابؼؤسسة تسعى سابغصول عملى حاجاتو ورغباتو وبأ

الزبون ىداف الطرفتُ في بناء عملاقة مستمرة، نظرا لكون أوجود عملاقة فهو يعتمد عملى تكامل النهج القائم عملى 
نو عمادة ما يكون ي تطور للأعممال لأأ دلا يوجوبدونو  عممالناأن نستغتٍ عمليها في ازئية التي لا يدكن ىو ابع

لصفقات او التعاملات ىذه الثقة ضمن بؾموعمة ا لا في حالة بسكن البائع من بناءإ ابؼشتًي لا يثق ولا يأمن للبائع
 3.عملى ابؼدى الطويل دارة ىذه العلاقة بناءإمع الزبون و 

                                      
 .69بن عمليوش توفيق، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .89بقاح يخلف، مرجع سبق ذكره، ص  2

 . 76براىيمي عمبد الرزا،، مرجع سبق ذكره، ص 3
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الشخصية في ابؼدى الطويل  لعلاقةولية باولية والثانوية حيث تعتٌ الأالأ العلاقةيز عملماء النفس بتُ يد 
كثر أ عملاقةعممال وىي كثر في بيئة الأأما الثانوية فتظهر أابؼتبادل،  بالالتزامالشعور وتركز عملى الروابط العاطفية و 

واضحة  استعمالبؿدودة وقواعمد  اجتماعميةقل وتتضمن درجة تفاعمل أولذ موجهة عملى مدى زمتٍ سطحية من الأ
 1الثانوية فيما يلي: العلاقةىم مكونات أدوار بؿددة وتتمثل أو 

ب ابؼستهلك يجابية ومشاعمر السرور التي تصاحنو ابؼشاعمر الوجدانية الإألى الرضا: يعرف الرضا عم -1
منتج مع التوقعات ابؼسبقة داء ابؼدرك للتطابق الأ، وما يتًتب عمن مدى واستخداموخلال حيازة ابؼنتج 

 2.العام بكو ابؼنتج الابذاهلذ إابؼشاعمر ابؼؤقتة سرعمان ما تتحول ن ىذه أعمنو، و 

شباع ابؼطلوب، وما كان يتوقع  يشعر بها الزبون عمندما يحقق الإنو يدثل البهجة التيأيضا عمرف عملى أ
ليو، وما يحصل عمليو خلال ما يتوقع العميل ابغصول عمابغصول عمليو من منافع، وأن الرضا يتكون من 

دمات و ابػأر بها الزبون، ويرتبط بابؼنتجات عماطفية للتجارب التي يد ستجابةان الرضا يدثل أفعلا، وكذلك 
دراك ابؼعرفية مع ون النابصة عمن عمملية التقييم والإالعاطفية بسثل رد فعل الزب ستجابةالان أالتي قام بشرائها و 

 3.ن يعتقد بأنو سوف يحصل عمليوما كا

سلك ابؼخاطرة م لانتهاج واستعدادا شعور أنهضروري لتنمية العلاقة تعرف عملى الثقة: وىي شرط  -2
 .للحفاظ عملى العلاقة

دارة بتُ الطرفتُ للمحافظة ابؼتبادل وتعرف كإ الالتزامبدرجة ثر العلاقة بتُ الطرفتُ ابؼتبادل: تتأ الالتزام -3
 الطرفتُ، حيث توجد التبادل ابؼربح بتُ واستمرارية ومتابعتها عملى ابؼدى الطويل دائمة وقو عملى عملاقة 
 كما يأتي:  للالتزامثلاث صيغ 

 مكن؛أطالتها قدر ما إثبات العلاقة و دارة الطرفتُ لإإوىو الشخصي:  لتزامالا -أ 
 الطرفتُ؛حساس وشعور بوجوب متابعة العلاقة والمحافظة عمليها من إخلاقي: الأ الالتزام -ب 

                                      
 .30شريفي جلول، مرجع سبق ذكره، ص 1
رة، أطروحة فتَوز قطاف، تقييم جودة ابػدمات ابؼصرفية ودراسة أثرىا عملى رضا العميل البنكي دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية بسك2

 .154، ص 2011دكتوراه، جامعة محمد خيضر بسكرة، 
 .25، ص 2016رضا العملاء في بنك سورية وابؼهجر، رسالة ماجستتَ، ابعامعة الافتًاضية السورية،  مايا بلاك، أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية عملى3
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وبؿاولة  لتزامبالاخلال علاقة ابؼوجودة سابقا في حالة الإمكانية بذاىل الإابؽيكلي: عمدم  الالتزام -ج 
 بذنب ابػسائر.

خذ العلاقة ويفتًض فيو: العطاء، الأ ساسأن التبادل أ الاجتماعمية التبادلية: تبتُ الكثتَ من النظريات -4
سة إلزامية شعورية بتكرار التبادل فقد تشتًي مؤسيتبادل فردان شيئتُ ينتج عمن ذلك ثم العطاء، فعندما 

ولذ الور، الذي برتاجو، وىكذا فهما ختَة من الأخرى، وتشتًي ىذه الأأللور، مواد كيماوية من مؤسسة 
 .باستمراران التبادلية يدارس

 ساسيتُ هما:أالتفاعمل: يتطلب التفاعمل بعدين  -5

 و الصفقة التجارية؛أبسام عمملية الشراء إي: كالتعامل ابؼاد - أ
لديو  ثر طيبألذ ترك إالشخصي مع الزبون بدا يؤدي  الاتصالالتفاعمل بعد العلاقة: ويتضمن  - ب

 و بفثلا بؼؤسسة.أسواء كان ىذا الزبون فردا 

 ويدكن تلخيص مكونات  الولاء الزبوني في الشكل التالر: 

 (: مكونات ولاء الزبون12الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 عمداد الطلبة.إ: من المصدر

 1:تيالآر ولائو كما ىو مبتُ في الشكل وترتبط حركية العلاقة بدورة حياة الزبون ومراحل تطو 

                                      
 .20شريفي جلول، مرجع سبق ذكره، ص  1

 الرضا

 الالتزام الثقة

 التفاعمل التبادل
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 ثناء عملاقتو بابؼؤسسةأ(: مراحل تطور الزبون 13شكل رقم )
 

 

 

  

 

  

Source : Kotler philip, kellerkevin-lane, dubois bernard et manceau delphine, marketing management, 

12
e
edition, (Pearson Education, paris 2006, p185. 

بتُ بداية تعامل الزبون مع منتجات ابؼؤسسة من  نها الفتًة التي تتًاوح ماأتعرف دورة حياة الزبون عملى 
عمن منتجات ابؼؤسسة، يوضح  و التخلي النهائيألذ مرحلة الولاء إلومات والتعرف عمليها حتى الوصول بصع ابؼع
ي مرحلة من ابؼراحل أن يتوقف في أنو يشتَ بأن التطور بفكن الذ إضافة إا الزبون ه ابؼراحل التي يدر بهعملاأالشكل 
 وىي: 

 مكانية تعاملهم مع ابؼؤسسة؛إ احتمال وأابؼوجودة في السو، كانوا بؿل شك الزبون ابؼشكوك: كل الزبائن  -1
د عمملية التشاور مع عن يكون زبون بؿتمل بتحفيزه، فب: تؤىل ابؼؤسسة الزبون ابؼشكوك لأالزبون المحتمل -2

ن أويدكن ن يصبح زبون للمؤسسة أ احتمالز الزبون مرحلة الشك ويظهر لديو و ابؼقربتُ يتجاو أالذات 
 نو يصبح زبون غتَ مؤىل وبدون عمائد؛حياة ىذا الزبون بدجرد بدايتها لأتنتهي دورة 

ولذ يؤىلو ليصبح ضمن للمرة الأو عملامة ابؼؤسسة أالزبون المحتمل عملى شراء منتج  رستقرااالزبون ابعديد:  -3
 قائمة زبائن ابؼؤسسة ابغاليتُ؛

ومستعد ولر يقوم الزبون بتقييم قرار الشراء، فيكون راضي عمن ابؼنتج بون ابؼعيد: بعد عمملية الشراء الأالز  -4
 خرى؛ألتكرار عمملية الشراء مرة 

و أىذا ما يولد لديو تعلق بالعلامة الزبون الوفي: ىو زبون يزداد مستوى الرضا لديو بعد كل عمملية شراء،  -5
  ابؼؤسسة وبالتالر يصبح وفيا؛

 مشكوك

 جديد متكرر وفي مؤيد سفتَ شريك

 غتَ مؤىل

 بؿتمل

 غتَ فعال

 برول الزبائن وإبكدار العلاقة

 الزمن
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تالر تعتبر حالة و عملامات ابؼؤسسة وبالألتمس كل منتجات  الزبون التابع: تتطور حالة الولاء لدى الزبون -6
 كثر تطورا من الولاء للمنتج، وعمن ىذه ابغالة تتولد ابؼرحلتتُ ابؼقبلتتُ:أو ابؼؤسسة أ الولاء للعلامة

 داةوعملامات ابؼؤسسة بل يصبح بدثابة أالزبون السفتَ: ىو زبون وفي لا يكتفي بشراء منتجات   - أ
 خرين عملى شراء العلامة او ابؼنتج؛ترويجية في برفيز الأ

و يتولد لديو تعلق كبتَ بالعلامة أ الزبون الشريك: في ىذه ابؼرحلة ابؼتطورة من دورة حياة الزبون -ب
ؤسسة التي ساسية في ابؼطراف الأغيتَه بجعلو يشعر بأنو طرف من الأت ابؼنتج ويصبح من الصعب

سفتَ درجة الزبون العضو بتُ ال 2005( سنة Kotlerضاف )أ، و 1لولائو استحقاقهاأثبتت 
 2قرارات ابؼؤسسة. ابزاذوالشريك وىو الذي يساىم في 

ون الزب إنو أفي كل مرحلة من ابؼراحل السابقة فقدان الزبون وبزليو عمن ابؼؤسسة يبقى قائما  حتمالان ألا إ     
  3كثر من العائد وبالتالر التخلي عمنو يصبح حلا وليس مشكلة.أيصبح غتَ فعال ويحمل ابؼؤسسة 

 

 

 

 

 

 

 

                                      
(، رسالة ماجستتَ، CNMAمزيان عمبد القادر، أثر بؿددات جودة ابػدمات عملى رضا العملاء دراسة حالة الصندو، الوطتٍ للتعاون الفلاحي ) 1

 .84 -83، ص 2012أبي بكر بلقايد تلمسان، جامعة 
 .32شريفي جلول، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .84مزيان عمبد القادر، مرجع سبق ذكره، ص 3
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 الولاء الزبون اكتسابوطرق  استراتيجياتالمبحث الثاني: 

ىيم ي مفهوم لاسيما ابؼفاو نتائج ىذه التطبيقات لأألذ التطبيق الناجح والفعال إلضمان الوصول  
و أبؼفهوم ستفادة القصوى من اطويلة ابؼدى التي تعمل عملى الإ اتستًاتيجيالاتباع إالتسويقية ابغديثة، لابد من 

صول عمليها وتبذل لذ ابغإبقد الولاء كنتيجة تطمح ابؼؤسسة و ابغصول عملى نتائجو،  و أسلوب ابؼراد تطبيقو الأ
 تساىم في ابغصول عمليو. ستًاتيجياتاعمدة  لباستعماجلها أقصارى جهدىا من 

 سباب عدم تولدهوأ الولاء الزبوني اكتساب : طرقولالأالمطلب 

وكذا التعرف عملى ولاء الزبون،  و زيادة درجةأ اكتسابأىم الطر، ابؼؤدية إلذ  لابد من التعرف عملى   
 سباب عمدم تولد ىذا الأختَ لتفاديها.أ

 الولاء الزبوني كتسابا طرق  :ولاأ

 ولاء الزبائن، أهمها: كتسابلا طر، ىناك العديد من ال     

 ؛بإبقاز صفقة البيع ىتمامالاكثر من أيجابية بالزبائن وابؼواقف الإ الاىتمام -
 ؛كثر من خلق فرص للبيع بالنسبة للمؤسسةأخلق فرص شراء للزبائن  -
 ؛تقديم معلومات تسويقية بصفة متكررةتقديم معلومات مفيدة وىامة عمن ابؼنتج بدلا من  -
 ؛معهم العلاقةفهم الزبائن والتعرف عمليهم وبؿاولة كسبهم وبناء  -
 ؛لذ الزبائنإلذ ابعمهور وبالتالر وصول الثقة إ وجات تقدمثناء تقديم ابؼنتأروح الثقة بتُ فريق العمل  -
موعمد بؿدد  فيابؼؤسسة عملى عمقد صفقة مهما كانت بسيطة  تفقتامواعميد الصفقات، فإذا  احتًام -

 1 .فيجب تنفيذىا مهما تغتَت الظروف

 سباب عدم تولد ولاء الزبونأ نيا:ثا

 :ومن أسباب عمدم تولد الولاء بقد ما يلي    

 ر للسلعة نفسها فتًة زمنية طويلة؛ابؼتكر  ستخدامالإوع من ابؼلل إلذ الزبون نتيجة قد يتسرب ن -

                                      
 .06/04/2020يوم  ،www.small-projects.org عمن ابؼوقع: ، د عملى كسب الزبائن وابغفاظ عمليهمىم الطر، التي تساعمأ 1
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 وقد تكون دعماية مغرضة؛، رة بالصحةوجود معلومات حول ابؼنتج تفيد أنو يحتوي عملى مواد ضا -
 يع بؾاراة الزبائن وتفضيلاتهم؛وصول السلعة إلذ مستوى الإشباع الذي لا يستط -
 معتُ، التي تشكل لو نوع من الضغط؛الزبون للإعملانات ابؼتكررة حول منتج  ستجابةا -
درجة ولاء الزبون للمنتج  أسعار ابؼواد وابؼنتجات ابؼنافسة قد تدفع الزبون بكوىا، بفا يقلل من بلفاضا -

 السابق؛
 1دعماية مغرضة للعلامة أو ابؼؤسسة تكون نابذة عمن مؤسسات منافسة أو تنقل عمبر زبائن غتَ راضتُ. -

 : أدوات بناء ولاء الزبوننيالمطلب الثا

 قوية معهم، منها: عملاقةدوات لبناء ولاء الزبون و إنشاء أتعتمد ابؼؤسسات عملى عمدة  

دي الزبائن: ىو عمبارة عمن فضاء تقوم ابؼؤسسة بإنشائو وبذميع زبائنها فيو، الذين يصبحون أعمضاء في نا -1
 نتًنت أو حقيقيةعملى الأ افتًاضيةن ىذه النوادي ىذا النادي من أجل ابغصول عملى فوائد بفيزة، وقد تكو 

قوية مع الزبائن، وىي  عملاقةجل إنشاء أتعتبر النوادي وسيلة مهمة من ، ئن في مناسبات بـتلفةبذمع الزبا
تقوم عملى أساس أن ابؼنخرطتُ في النادي يحصلون عملى رصيد من النقاط عمند قيامهم بأي عمملية، ويتم 

 نوادي الزبائن إلذتهدف ابؼنظمات من خلال إنشاء و ، الاشتًاكايا خلال مدة برويل ىذه النقاط إلذ ىد
 .ة الزبائن وتدعميم قاعمدة البياناتتقوية صورة ابؼنظمة، برستُ معرف ،كسب ولاء أفضل الزبائن

 .فولسفاجن"ن أشهر أمثلة ىذه النوادي نادي "وم

متنوعمة   امتيازاتبؽم بابغصول عملى تسمح عمبارة عمن بطاقات بسنح للزبائن، و بطاقات الولاء: ىي  -2
كالتخفيضات وابغسومات، ىدايا، تسهيل عممليات الدفع، معاملة خاصة، وقد أصبحت بطاقات الولاء 

وىي من أكثر أدوات بناء  أداة تسويقية جد مهمة تسمح بالتعرف عملى الزبائن ذوي الولاء وتتبع عمملياتهم،
ن ومثابؽا بطاقات ولاء رف الزبائمن ط استخدامها نظرا بؼرونة تطبيقها وسهولة استخداماالولاء 

 ."فولسفاجن"

                                      
مذكرة ماستً، كلية العلوم  بقابؼة، oassisتأثتَ جودة ابػدمة عملى ولاء الزبائن دراسة حالة ابؼركز التجاري مهاني بظية، أبن ، عمبد الرحيم حنان 1

 .52ص ، 2019بقابؼة،  1945ماي  08الاقتصادية والتجارية وعملوم التسيتَ، قسم عملوم لتسيتَ، بزصص إدارة أعممال، جامعة 
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بيع ابؼنتج بعد البيع: تتمثل في بؾموعمة ابػدمات ابؼقدمة من طرف ابؼؤسسة لزبائنها بعد  خدمات ما -3
، صيانة، مراجعة، الضمان، فنظرا لكون بعض ابؼنتجات ذات تكنولوجيا الاستعمالمن تركيب، إرشادات 

كما   ة،بعد البيع أصبحت ضروري تشغيلها، لذلك فخدمات ما  طريقةعمالية فابؼستهلك لا يتحكم كلية في
 .بر سلاح حقيقي يقوي ولاء الزبائنأنها تعت

أو العلامة، حيث  الكوبونات وابؽدايا: وىي وسائل تنشيط تهدف إلذ بناء ولاء الزبون سواء للمؤسسة -4
 .العلاقة للمؤسسة لتوطيد وتقوية يتم من خلابؽا تقديم ابؽدايا للزبائن ابؼخلصتُ

ظم شركات ابؽاتف بسلك ابؼنظمة، بقد أن مع استًاتيجياتالبالغة في  الاتصاللأهمية  : الاتصالمراكز  -5
الواردة، و كذلك نظام ذكي يسمح بعرض بطاقة الزبون عملى شاشة ابؼستقبل آليا  للاتصالاتموزع ذكي 
لذ تطوير إدارة العلاقة مع الزبائن في مكانيات التقنية أدت إأن يكون الزبون عملى ابػط، ىذه الإحتى قبل 
في المحلات،  الاستقبالفي  الاتصالتساعمد مراكز  ،إدارة قاعمدة البيانات بشكل أفضل وكذلك ابؼراسلات

 .(Auchanأبرز مثال مؤسسة )  .ختَا بصع ابؼعلومات عمن الزبائنأو  البيع عمن بعد، مساعمدة الزبائن،

رسائل ابؼعلومات عمبارة عمن رسائل ترسلها ابؼؤسسة دوريا لمجموع رسائل ابؼعلومات وبؾلات الزبائن:  -6
تها. يدكن زبائنها، تتضمن معلومات عمامة عمنها وعمن بؾال أنشطتها وكذا معلومات خاصة عمن منتوجا

أما "بؾالات الزبائن" فهي عمبارة عمن بؾالات تصدرىا ابؼؤسسة دوريا أيضا، ، ابؽاتف إرسابؽا عمبر البريد أو
 بؾاني. الاشتًاكئن ابؼشتًكتُ وفي الغالب يكون عمن منتجاتها، ويتم إرسابؽا إلذ الزباف عمنها و للتعريموجهة 

 التميز والتنويع، وقد أصبحت تعتبر اليوم أداة مهمة و قوية لبناء ستًاتيجيةاتستخدم إذا كانت ابؼؤسسة تنتهج 
 1(.Danoéحيث قامت بإصدار)، (Danone) من أمثلة ابؼؤسسات ابؼطبقة للأداة، الولاء كما تعتبر وسيلة للتًفيو

 

 

 

                                      
 .65 -63ص ص  لوط زىوة، مرجع سبق ذكره،خ 1
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 ولاء الزبون استراتيجية :المطلب الثالث

الباحثتُ في ىذا المجال وكل حسب وجهة نظره يقدم لنا  ختلافباالولاء  تاستًاتيجيامفاىيم  اختلفت 
  .مفهومو ابػاص من زاوية معينة

 ولاء الزبون ستراتيجيةا: مفهوم ولاأ

   :بؽا أعمطيت التي التعاريف أىم خلال من الولاء استًاتيجية مفهوم توضيح يدكن 
 مردودية الأكثر الزبائن عملى التعرف إلذ تسويقية تهدف استًاتيجية" : بأنها الولاء استًاتيجية عمرفت   

 رفع أجل من الطويل ابؼدى عملى ومرتكزة مضافة، قيمة ذات تبادلية عملاقة عملى عمتماداا عمليهم، والمحافظة
 ."1العوائد

 ابؼالية التقنية، الوسائل بصيع التنفيذ موضع وضع إلذ تسعى تسويقية استًاتيجية أنها" : كذلك عمرفت و 
 .والبشرية
 .2 "العالية ابؼردودية ذات الزبائن بؾموعمات بـتلف مع رابح،/رابح نوع من دائمة عملاقة لبناء اللازمة

 الزبون ولاء استراتيجية بناء : مراحلثانيا
 بناء عمملية بزتلف وقد تنفيذىا، في التتابع تستلزم مراحل بؾموع الزبون ولاء استًاتيجية وتنفيذ تصميم يتطلب

 العام الإطار لكن ابػاصة، وضعيتها مع لتتلاءم لأخرى مؤسسة من بعض جزئياتها في الولاء استًاتيجية
 :التالر الشكل يوضحها كما أساسية، مراحل بطس في وابؼتمثل نفسو، دائما يبقى

 ولاء الزبون ستًاتيجيةامراحل بناء : ) 14) مشكل رق

 

 

source: Jean-Marc lehu, Stratégie de fidélisation (Edition organisation, Paris, 2emeed, 2003), p 74. 

 

                                      
 .73 -72، ص 2013، الأردن ة،ابؼعرف كنوز،  ابؼستهلك سلوك عملى وأثرىا الزبون ولاء وبرامج سياسات وآخرون، معراج ىواري 1

2
 Pierre Morgat, fidélisez vos clients(Edition d’organisation: Paris, 2005), P 120. 

 التعرف التكيف ابؼراقبة منح الامتياز التطوير
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 1:كالآتي وىي الولاء، استًاتيجية وتنفيذ لبناء أساسية مراحل بطس وجود يتضح أعملاه الشكل خلال من
 : التعرف مرحلة -1

 ما الاعمتبار بعتُ الأخذ يتم وىنا لذلك، اللازمة والتقنيات ابؼنافستُ الزبائن، معرفة عملى ابؼرحلة ىذه ترتكز
  : يلي
 الزبائن. تقييمات ابغاجات، التوقعات، حيث من ابؼؤسسة زبائن لمحفظة التدقيق -
 ابؼستعملة. تصالاتالا أساليب ابؼنافسة، العروض وتركيبة طبيعة حيث من للمنافستُ التدقيق-
 .عمليها عمتمادالا ابؼمكن ابؼتاحة الولاء ووسائل التقنيات تدقيق-

 من ابؼستهدفة الفئة دراسة مع ابؼؤسسة، فيها تنشط التي للبيئة وبرليل معرفة ابؼرحلة ىذه خلال أيضا يتم كما
 الزبائن.

 : التكيف مرحلة -2
بكل  العمل مع الاستًاتيجيةأىدافها  مع زبائنها من الفئات ستهدافا في ابؼؤسسة خيارات تكييف بؿاولة بقد

  جهة من الولاء خاصة أو بفيزة تبرر قيمة يحقق وبدا ابؼنافستُ، بقية عمن متميزة عمروضها تكون أن عملى جهد
 .الزبائن

 : الامتياز منح مرحلة -3
 ابؼنافع يحصل للمؤسسة، لأنو مواليا يبقى الزبون أن ذلك التنفيذ، حيث من الأساس للولاء ابؼرحلة ىذه تعتبر

ت ابؼؤسسة منافسة مادام بكو منتجات التوجو ذىنو إلذ يتبادر لا وقد ابؼنتجات، نفس ستهلاكإ نتيجة ابؼرجوة
 برقق تطلعاتو.

 
 : الرقابة مرحلة -4

 حيث من للتقنيات ابؼستعملة والرقابة التحقق عمبر الولاء، استًاتيجية تنفيذ في ابؼتبع ابؼسار عملى ابؼرحلة ىذه تقوم
 ابؼستثمرة الأموال من والتأكد التحقق إلذ بالإضافة فيها عمبر التقييم الدوري، والتحكم ابؼسطرة الأىداف برقيق

 عمنها وبالتالر برقيق الولاء بفعالية وكفاءة. ابؼتولدة التكاليف وتغطية الأرباح وبرقيق الولاء استًاتيجية في
 :التطوير مرحلة -5

 ملحة نظرا لتجدد ضرورة عمتبارىاا عملى لديها الولاء استًاتيجية تطوير ابؼؤسسة عملى ابؼرحلة يستلزم ىذه في
 ابؼنافستُ. تقليد وسرعمة سهولة وكذا الزمن، مرور مع وتنوعمها الزبون حاجات

 

                                      
1
 .99-98ص  مرجع سبق ذكره، ،بقاح يخلف 
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 مع الزبائن والولاءالعلاقة دارة بين إالعلاقة  :المبحث الثالث

ناك عملاقة بتُ كل مؤسسة وكل زبون، فعملية الشراء تنشأ عملاقة، وعمملية البيع تنشأ ن ىأبفا لاشك فيو 
وقوة ىذه العلاقة من مؤسسة  باطرتالاولكن بزتلف درجة لخ، إة ابغصول عملى خدمة تنشأ عملاقة...عملاقة، عمملي

تم بقد ابؼؤسسات التي تهبؽذا ، فقد تنشأ بغظة بداية الشراء مثلا وتنتهي بنهاية الشراء  خرومن زبون لأ خرىلأ
نها تيقنت بؼدى قيمة لأ ،علاقة معوالهمية وجود وتقوية وتنمية لأهمية كبتَة للزبون و أبالفكر التسويقي ابغديث تولر 

ئو ده رغبة في الوصول لولاسعاإلذ إعت جاىدة وبكل السبل ذا س، لمنتجاتهاعمن الزبون وقيمة رضاه عمن ابؼؤسسة و 
دارة إلتحقق وكسب وولاء الزبون مفهوم  تسعى من خلابؽا ابؼؤسسةساليب التي لتطمئن عملى مستقبلها، ومن الأ

  .الزبون عملاقة

 مع الزبائن العلاقةدارة إ : ولاء الزبون ضمن مسارولالمطلب الأ

ولا بتنمية ىذه العلاقة أن تبدأ أمدخلا لبناء ولائو يتعتُ عمليها  بالزبونلتجعل ابؼؤسسة من عملاقتها 
ن أوالرضا، وابؼؤسسة التي تستطيع  ملتزاوالايز بالثقة والتبادل ابؼتكافئ ودفعها بكو الاحسن، وجعلها عملاقة تتم

 .نها حتما برقق مستوى من التقدم مقارنة بابؼنافستُإتنشئ مثل ىذه الروابط ف

دارة لعلاقة الزبون في تطوير عملاقتها معو والتوجو بكو بناء ولائو، إعملى  احتوائهان تستفيد من أويدكن للمؤسسة 
 لذ زبون شريك، مثلما يوضحو الشكل:إلذ غاية برويلو إبداية من كونو زبون جديد و 
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 قة مع الزبوندارة العلاإ(: تطور الولاء بحسب مراحل 15الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 للاتصالاتواقع إدارة العلاقة مع الزبون في ابؼؤسسات ابػدمية وتأثتَىا عملى ولائو: دراسة حالة مؤسسة موبيليس شريفي جلول، : المصدر
 .37 ، ص2015لبعض الولايات ابؼمثلة للغرب ابعزائري سعيدة، تلمسان، وىران، أطروحة دكتوراه، جامعة أبي بكر بالقايد، ابعزائر، 

 ويدكن شرح ىذه ابؼراحل كما يلي:  

عمتمادا إمن الزبائن، وذلك  نشاء قاعمدةإؤسسة جهودىا في ىذه ابؼرحلة عملى تركز ابؼ الزبون: جذبمرحلة  -1
رجال البيع ليصبحوا  عملى وجود وسائل تقنية خاصة، قد تأخذ شكل قواعمد بيانات، وكذلك القيام بتكوين

زبائنها، ويكون ولاء الزبون عمند كثر فعالية في جذب الزبائن، ومن خلال ىذه ابؼرحلة تتعرف ابؼؤسسة عملى أ
و سعره دون أيائية قد تتمثل في خصائص ابؼنتج نو يرتكز عملى عموامل فيز لأ ىذه الرحلة ولاء ضعيفا وبؿدودا،

ي بغظة أعمرضة للتحول في  ن تكون ىناك روابط قوية بتُ الزبون وابؼؤسسة، ويكون الزبون ضمن ىذا ابؼستوىأ
 1.لذ عمروض ابؼنافستُإ

 

                                      
 .132دليمي فتيحة، مرجع سبق ذكره، ص 1

 

 

 

 

 

 

 قيمة الزبون

 بداية العلاقة

الزبونجذب   

استًاتيجيات  
 كسب

 توسع العلاقة

الاستًاتيجي للعلاقة التسيتَ  مرحلة الشراكة
 مع الزبون

 الولاء



مع الزبائنالعلاقة الفصل الثاني: ولاء الزبون في ظل إدارة   
 

 
71 

وتقوم ابؼؤسسة  ،استًاتيجيان العلاقة مع الزبون بسثل ىدفا إرحلة فالتوسع في العلاقة: في ىذه ابؼ مرحلة -2
نسب بؽا، لتعمل عملى تلبية حاجاتو ورغباتو بطريقة فعالة، وتركز جهودىا القطاع الأ واختياربتقسيم الزبائن 

نشاء حوار تفاعملي إبعده، ذلك من خلال  وأبونها ابؼستهدف سواء قبل الشراء العلاقة بينها وبتُ ز  عملى توطيد
داة لبناء أفي حد ذاتها  ذ تصبح العلاقةإو السعر، أبؽا لا يرتبط فقط بجودة ابؼنتج  معو، ويصبح عمامل ولائو

 .العلاقة استمراردراك مزايا إالزبون( في  -دأ كل طرف )ابؼؤسسةولائو لعلامتها ويب

للوسائل التكنولوجية وىذا بغرض منح الزبون خدمات  استخدامهامرحلة الشراكة: تكثف ابؼؤسسة من  -3
وبجودة راقية، وجعل عملاقتها بالزبون عملاقة شراكة حقيقية من خلال العمل عملى رفع درجة ثقتو في عملامتها 

بينهم وعمن طريق كل القنوات  للاتصالمكانيات اللازمة دائها، من خلال توفتَ كل الإأورفع درجة رضاه عملى 
لخ، إ، بزصيص العلاقة ...الانتظارن تعمل عملى ابؼعابعة الفعالة لطلباتهم، تقليص مدة أ، و استخدامهان ابؼمك

ليو التقدم ابؼذىل إوصل  ن بذعل ابؼؤسسة من عملاقتها بالزبون عملاقة مثالية، خصوصا في ظل ماأي ا
ن بسثل ىذه ابؼرحلة مرحلة أمن الزبون بكو العلامة، وكسب ولائو بؽا، ويدكن  التزاماللتكنولوجيا، بدا يكون 

يجابية إن يكون ىناك برقيق لنتائج أالتعلق ابغقيقي بالعلامة، وحتى تستمر العلاقة ويتطور مستوى الولاء يتعتُ 
طرفتُ دورا مهما في ساسي لكل منهما، ولعب الثقة ابؼتبادلة بتُ اليتم برقيق ابؽدف الأ إن لدللطرفتُ حتى 

شارة بوسائل الولاء، وما بذدر الإ الارتقاءكثر من خلال أوتقوم ابؼؤسسة بتدعميمهما  الاستمراريةبرقيق ىذه 
 نها:أوتعرف قيمة الزبون عملى 1ليو في ىذه ابؼرحلة ىو عملى قيمة الزبون للمؤسسة،إ

ساسها أ لذ ميزة تنافسيةإالتي تتًجم بدورىا  خلق ابؼنفعة جلأعممال والزبائن من يجابي بتُ الأإ" نتاج تفاعملي  
 2."بداعميتو وولائوإسعاد الزبون و إ

لكلف التي يدفعها نتيجة حصولو ا: "ابؼنافع التي يتوقع الزبون ابغصول عمليها من ابؼنتج مقابل اانها عمرفت عملى يضأ
 3."ابؼنتجذلك  ستخدامووا

                                      
 .38شريفي جلول، مرجع سبق ذكره، ص 1
معمل  عملي عمبود عملي حسون الرفيعي، متطلبات تنفيذ نظام الإحصاء الواسع وأثرىا في برستُ قيمة الزبون دراسة استطلاعمية لآراء  عمينة من موظفي2

 .267، ص 2011، جامعة الكوفة، 18، العدد 04والإدارية، المجلد  الألبسة الرجالية في النجف، بؾلة الغري للعلوم الاقتصادية
والاستثمار   رفل مؤيد عمبد ابغميد، دور أبعاد جودة ابػدمات في تعزيز قيمة الزبون دراسة استطلاعمية لآراء  عمدد من الزبائن في مصرف الشمال للتمويل3

 .33، ص 2018، جامعة ابؼوصل، 119، العدد 37في بؿافظة نينوى، بؾلة تنمية الرافدين، المجلد 
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رباح( ساس النسبة بتُ ابؼكاسب )الأألباحثتُ يعرفون قيمة الزبون عملى غلب اأوعمليو فان  
 1.عمباء(والتضحيات )الأ

، دارة العلاقة مع الزبائنإحد مؤشرات أعتبر حيث تهمية قيمة الزبائن بالنسبة للمؤسسة كبتَة أن أبقد  
القيمة فهي ، ويعبر عمن ذلك بالقيمة مدى ابغياة، مد مع الزبائنقامة عملاقة طويلة الأإلذ إوبالتالر فابؼؤسسة تسعى 

ويدكن برديد ثلاث خلال عمدد من السنتُ، ابعديد  توسط الزبونعملى م الصافية للربح الذي ستحققو ابؼؤسسة
 : تيالاللقيمة مدى ابغياة وتتمثل في  ساسيةأجوانب 

مد طويل وليس لصفقة يجاد قيمة للزبون لأقيمة الزبون: حيث تقوم ابؼؤسسة بإمد لالرؤية طويلة الأ -
 نو مصدر مهم لعوائدىا في ابؼدى ابؼتوسطمد معو، لأطويلة الأ نها تسعى لبناء عملاقة قويةأي أواحدة، 

 .بؼؤسسة في القطاعابغياة 
عملى  العلاقةحيث يقوم مدخل عملاقتو مع ابؼؤسسة:  ستمراريةباعموائد الزبون ذات عملاقة طردية  -

 .لولاء بؽا، عملى عمكس مدخل الصفقاتمعاودة الزبائن للمؤسسة وا
لذ التكلفة التي تتحملها إتَ تكلفة الزبون ابؼفقود شتابؼفقودين مدى ابغياة:  زبائنالتكلفة العالية لل -

 2ليها ثانية.إلذ عمدم معاودتو إياة لسوء عملاقتها معو بفا يؤدي ابؼؤسسة جراء فقدانها قيمة الزبون مدى ابغ

دارة العلاقة مع الزبون إن مفهوم ألذ إشارتو إليو من خلال إيؤكد ما قمنا بالتعرض يضا بقد كوتلر أ 
نو أقيامو بالتصرف عملى  لذ مرحلةإلزبون يضمن ولاء الزبائن من خلال مراحل متعددة حتى يدكن الوصول با

لتنمية جهود  ساسيةأداة أن الولاء بأ "وليفر"اكد أمع الزبائن، وقد  العلاقةشكال أقوى أبابؼؤسسة وىي  شريك
العلاقة بتُ ابؼؤسسة ساسيا في ابغفاظ عملى الزبائن وتنمية أعلاقة مع الزبون، كما يلعب دورا دارة الإنشاط 

 .الزبائن يأتي بعد الرضا التام عمن منتجات ابؼؤسسةن ولاء أوزبائنها، و 

لتطور ء الزبون، وكتوضيح للمراحل ابؼستخلصة لذ ولاإقة مع الزبون تعتبر سلم الوصول دارة العلاإف 
دارة العلاقة مع إل تقوم ابؼؤسسة التي تطبق مفهوم  ابؼؤسسة والزبون، فنجد بعد برديد الزبون المحتمالعلاقة بتُ
شخص "بأنو  لذ مشتًي وذلك كمحاولة بعذبو، حيث يعرف ابؼشتًيإلعمل عملى برويل الزبون المحتمل  الزبون  با

                                      
، جامعة محمد خيضر 10، العدد  01الزبون وابؼفاىيم المحاذية بؽا عملى مردودية ابؼؤسسة، بؾلة العلوم الإنسانية، المجلد  -بصال خنشور، أثر القيمة1

 .380، ص 2006بسكرة، 
 .64بؿسن بن بغبيب، مرجع سبق ذكره، ص 2



مع الزبائنالعلاقة الفصل الثاني: ولاء الزبون في ظل إدارة   
 

 
73 

مع ابؼؤسسة  شخص تعامل" لذ زبون وىوإبتحويل ابؼشتًي لة الثانية ، وتتمثل ابؼرح"سة بؼرة واحدةؤسمع ابؼتعامل 
شخص يحب "و ، وابؼرحلة التالية فهي مرحلة الداعمم وى"ايدو بؿأابؼؤسسة سلبي  ابذاهكثر من مرة، ولكن موقفو لأ

نو سوف يستمر في عملاقتو مع إما يكون الزبون في ىذه ابؼرحلة ف، وعمند"ابؼؤسسة لكنو لا يدعممها بشكل فعال
ا جيدة وقيمة كبتَة طوال الوقت، تقدم لو عمروض عمتبارىابالديو الدافع لتوطيد عملاقتو بها ابؼؤسسة عمندما يكون 

قل عمرضة ألذ ابؼؤسسة، حيث يعتبر إلذ مؤيد، عمندما يكون متوجو بشدة إالداعمم وبالتالر سوف يتحول الزبون 
ن تقوم لأ استعدادحتياجاتو ابؼتغتَة وعملى إتتفهم ن ابؼؤسسة التي يتعامل معها أعمتبار إبقذاب للمنافستُ عملى للإ

التعامل  ابؼكاسب من خلال ن برققأمكان ابؼؤسسة ن بإأحتياجات، حيث ر منتجاتها بدا يتلائم مع ىذه الإبتطوي
ن أتستطيع ابؼؤسسة يجابي عمن ابؼؤسسة، وفي ىذه ابؼرحلة إلذ بردث الزبائن بشكل إضافة ابؼتكرر مع الزبائن بالإ

ختَة في سلم كثر ولاء، اما ابؼرحلة الأأتساعمد في جعل الزبائن ابؼوالتُ  نأقتها مع الزبائن والتي من شأنها تعزز عملا
عملاقة لذ إكة بتُ ابؼؤسسة وزبائنها لتتحول تطور عملاقة الشرا ت( حيث B2Bبدجال ال )كثر صلة أالولاء فهي 

 1.تبادل مشتًكة وموثوقة

 مع الزبائن العلاقةدارة إ : قياس ولاء الزبون في ظلنيالمطلب الثا

 السابق ذكرىا مثلما يوضحو الشكل التالر:ختلاف ابؼراحل إم قياس الولاء بطر، بـتلفة بحسب يت

 

 

 

 

 

 

 
                                      

 .239 -238، ص 2016،  13، العدد 07مع الزبون في بناء وتعزيز ولاء الزبون، بؾلة دفاتر اقتصادية، المجلد  بصيلة بن نيلي، دور إدارة العلاقة1
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 دارة العلاقة مع الزبونإ في ظلالولاءقياس (:16الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

"وكالة ابؼسيلة"، رسالة  CPAتنمية العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائو للعلامة،: دراسة حالة القرض الشعبي ابعزائري ، دليمي فتيحة،  :المصدر
 .134، ص 2009ماجستتَ، بزصص تسويق، جامعة ابعزائر، ابعزائر، 

مرتكزا عملى معرفة حجم التبادلات مثل معرفة معدل دوران  يكون قياس الولاء في مرحلة ابعذب -1
نطلاقا من وجود معطيات إن القياس يكون ن ىذا ابؼستوى مألزبون وىامش الربح المحقق بدعتٌ ا

 ؛متعلقة بابؼنتج
والتوسع فيها: يكون قياس الولاء الثانية والتي بسثل مرحلة تنمية العلاقة مع الزبون  بينما في ابؼرحلة -2

لعلامة من ي مقدار حصة اأالزبون للحصول عملى العلامة،  نطلاقا من معرفة مقدار ماينفقوإ
عملى قياس رضا الزبون ومدى ذلك ك ويركز خرى، أاقو عملى عملامات نفبؿفظة الزبون مقارنة بإ

 ؛لتزامو بكو العلامةإثقتو و 

 ابغوار                                                                        

 ابؼدة                                                                 

 العلاقة                                                                                          

 المحفظة                                                                                 

 التبادل                                                                                                             

 ابؼنتج                                                                                                      

 

 
 قيمة الزبون

 ولاء الزبون

 (جذب الزبون1)

 (كسب الولاء2)

( التسيتَ الاستًاتيجي 3)
 لعلاقة الزبون
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ن قياس الولاء يكون بناءا عملى إللعلاقة: فستًاتيجي تَة وابؼتعلقة بدرحلة التسيتَ الإخفي ابؼرحلة الأ بينما -3
غلب أوىو مايفسر قيام القيمة عملى طول فتًة حيازة الزبون ويتميز ىذا القياس بالصعوبة والتعقيد 

 1.ولذ والثانيةعمتمادا عملى ابؼرحلتتُ الأإابؼؤسسات بقياس الولاء 

  مع الزبائن العلاقةدارة إ تحقيق الولاء من خلال : المطلب الثالث

ن مستقبل منظماتهم مع الزبائن ذوو الولاء، لذلك يحرصون عملى أة تأكد القائمون عملى ابؼنظمات ابؼعاصر 
ساسها أدائمة  عملاقةلال بناء حد الطرفتُ، من خأ من بؾرد تعاملات قد يخسر فيها كبرأ جعل ما يربطهم بالزبائن

بل فئة ابؼربحتُ منهم فقط، فتعمل ابؼنظمة عملى ن الولاء لا يخص كل الزبائن أليو إشارة ولاء، لكن ما يجب الإال
كبر مستقبلا، وىنا يظهر الدور أصلون عمليها حتى تستخلص منهم قيم توطيد العلاقة معهم، وتزيد في القيم التي يح

نو ساسي لو، وىذا ما يبيأالزبائن ليست الولاء لكنها رافد دارة العلاقة مع الزبائن، فإدارة العلاقة مع إهاز الكبتَ بع
 الشكل الاتي:

 دارة العلاقة مع الزبائن والولاءإ(: العلاقة بتُ 17شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

Source : Duygu Koçoglu, Ssevcan Kirmaci, customer relationship management and  customerloyalty asurvery in 

the sector ofbanking, international journal of business and social science, vol 3, No 3, 2012, p 285. 
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 تشكيل قاعمدة بيانات الزبون

 ولاء الزبون

 رضا الزبون

 إدارة العلاقة مع الزبون

 تقديم حل خاص للزبون معرفة إحتياجات وشكاوي الزبون



مع الزبائنالعلاقة الفصل الثاني: ولاء الزبون في ظل إدارة   
 

 
76 

لتشكل بها قاعمدة بيانات خاصة من الشكل: ابؼؤسسة تقوم بجمع ابؼعلومات قدر ابؼستطاع عمن زبائنها،         
معهم  تصالاوتبقى في  وشكاويهم حتياجاتهمايتهم والتمييز بينهم لتتعرف عملى بالزبائن وبعد دراستهم تقوم بتصف

 .1لذ رضا زبون ثم ولائوإمر في التقييم والتعديل حتى تصل مع تقديم حلول فردية حسب حالة كل زبون، وتست

مع  الزبائن عملاقةلذ تنمية إقتها بزبائنها كون ذلك سوف يؤدي عملان ابؼؤسسة تعمل عملى تقوية إ  
ابؼؤسسة في السو،، لذا فابؼؤسسة التي لا تقوم بتقوية عملاقتها مع زبائنها  ستمراراابؼؤسسة، ويكون بؿصلة ذلك 

 تلك لذإموالو أمنها، ومن بشة سوف يوجو الزبون  خرى بدلاأقامة عملاقة مع مؤسسة إلذ إا سوف يحتاج زبائنه
ابؼؤسسة لتوطيد عملاقتو بها، ولكي تتأكد ابؼؤسسة من مدى متانة وقوة العلاقة بينها وبتُ زبائنها كان عمليها القيام 

ئن مع النظر للزبون الدائم عملى بتقييم مدى ولاء زبائنها بؽا وذلك من خلال قواعمد البيانات ابػاصة بدعاملات الزبا
ى رجال التسويق في الوقت خسارتو ستكلف ابؼؤسسة الكثتَ ولذا بات عمل وأن فقدانو أو نو الزبون ذو الولاء، أ

ز يوتعز  معهمتنمية وتقوية العلاقة عمن طريق الزبائن عملى ابؼساعمدة عملى ابغفاظ عمناصر  وتبتٍ استخدامابغالر 
 :الأتية عملى ابؼكونات الاعمتمادمن خلال   ئهمولا

مع الزبائن عملى قاعمدة البيانات وابؼعلومات ابػاصة  العلاقةدارة : تعتمد إبيانات ومعلومات الزبائن -1
ت في للمؤسسة، حيث تساىم ىذه البيانا الاستًاتيجي ة تساىم في التخطيطيغراض برليلوذلك لأ بالزبائن

من درجات الرضا  ملائمة ترفع  والعمل عملى تقديم ابػدمات بطريقة احتياجاتهمبرليل سلوك الزبائن ومعرفة 
مع الزبائن يتم  العلاقةدارة ففي إ لذ الولاء،ضا إثم من الر  3صورة ذىنية للمؤسسة لدى الزبونوبسركز 2 لديهم

عمليها في تصنيف الزبائن لمجموعمات  الاعمتمادأنها ابؼادة ابػام التي يتم  التعامل مع البيانات وابؼعلومات عملى
جل مع الزبائن طويلة الأ عملاقةن وىو بناء لزبائمع ا العلاقةدارة بطريقة مناسبة لتحقيق أىداف إ متشابهة

 .ولائهم اكتساببحتُ بفا يؤدي إلذ ابؼر 

ا تعتمد ن قيمة البيانات وابؼعلومات ودقتهابػصوصية: يجب عملى ابؼؤسسة إدراك حقيقة ىامة جدا وىي أ -2
يضا ابػاصة، أ ستخدام بياناتوذه البيانات للمزود ومدى بظاحو بافصاح عمن ىعملى مدى بظاح الزبون بالإ

                                      
 .11 -21بن عمليوش توفيق، مرجع سبق ذكره، ص 1

 .68شريفي جلول، مرجع سبق ذكره، ص  2
ابعاد تسويق العلاقات مع الزبون في الرفع من أداء ابؼؤسسة التنافسي، المجلة ابعزائرية للتنمية الاقتصادية، حكيم بن جروة،  خليدة دبؽوم، إمكانية تطبيق 3

 .97، ص 2015، 02، العدد 02المجلد
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ابؼعلومات ابػاصة بو او إجباره  استخدامق للزبون بدنع ابؼزود من تشريعات بضاية ابػصوصية الدولية تعطي ابغ
الزبائن  استجابةافة السائدة في المجتمع عملى مدى ، وتؤثر نوعمية الثقلغائها من قاعمدة بيانات الزبائنعملى إ

بصع البيانات  ىدافها من وراءالزبائن وأ عملاقةبالإفصاح عمن بياناتهم ومدى إدراك الزبون لأبعاد إدارة 
 استخدامهاتظهر لدى الزبون بعض ابؼخاوف من إمكانية إستغلال ىذه البيانات أو وابؼعلومات عمن الزبائن ف

 .لية عمنودلاء بدعلومات تفصيقات شخصية بفا يجعلو متخوف من الإبؼضاي

 عملى خصوصية الاحتفاظل ابؼنظمة مسؤولية كبتَة تعتٍ نو يقع عملى كاىخلاصة بؼا سبق يدكن القول أ 
ئن لبيانات الزبا غتَ مرخصالجراءات وقائية بؼنع الوصول إ ابزاذك عمليها وسرية بيانات ومعلومات زبائنها، لذل

ن تكون بؿل ثقة زبائنها من أ تستطيعتي فابؼؤسسة الاح عمن بياناتهم، ومن ىنا فصبفا يشعرىم بالثقة اللازمة للإ
مات والبيانات ابؼتعلقة بهم  تستطيع ابغصول عملى ولائهم خلال عمنصر ابػصوصية والمحافظة عملى سرية ابؼعلو 

 .بؽا

تم نها تؤدي دورا مزدوجا، فمن جهة يمع الزبائن حيث أ العلاقةدارة : تعتبر التكنولوجيا أداة إالتكنولوجيا -3
دقيق وتوظيفها في بناء ابػطط  التكنولوجيا بعمع وبززين البيانات وابؼعلومات وبرليلها بشكل استخدام

 بربؾيات ابغماية ابؼتطورة للحفاظ عملى خصوصية ىذه البيانات استخدامللمؤسسة بالإضافة إلذ  الاستًاتيجية
لكتًونية مع الزبائن من العلاقة الإالتكنولوجية في بناء  خرى يتم الاعمتماد عملى ىذه التطبيقاتومن جهة أ

للتواصل  ابؼوبايل لكتًوني واستخدام رسائلعمبر البريد الإلكتًونية ومراسلة الزبائن لإخلال تصميم الصفحات ا
 .لذ ولائهما من أجل توطيد العلاقة معهم والوصول إمع الزبائن وكل ىذ

 العلاقةدارة ، ومن وجهة نظر إمن قبل ابؼؤسسةشياء الأالعمليات ىي الطريقة التي تنجز بها  :العمليات -4
مع الزبائن تشمل كافة العمليات ابغالية وابؼستقبلية التي بسس الزبون وتتفاعمل معو بشكل مباشر من خلال 

موجهة  ن تكون، ويجب أوجها لوجو التواصلو لكتًونية يل، الصفحات الإاتصال كابؽاتف أو الايدعمدة قنوات 
 .نها تساىم في خلق القيمة لدى الزبائنللزبائن، كما يجب أن تصمم وأن تدار بطريقة مدروسة لأ

دارة إ استًاتيجيةقة والعامل ابؼساعمد لنجاح تطبيق طاالفراد العاملتُ بابؼؤسسة ىم مصدر إن الأ فراد:الأ -5
مد عملى شخصية ابؼوظف وطريقتو في ن بناء العلاقة وتطورىا مع الزبون يعت، حيث أمع الزبائن العلاقة
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يساهمون بشكل مباشر في ابغصول عملى رضا  فالأفراد، احتياجاتهمئن وقدرتو عملى تلبية التواصل مع الزبا
 1.الزبائن وولائهم
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 :خلاصة الفصل

 لتزامالاتجاوز ببرقيقو، فهو  ابؼؤسسات من خلال ما تم التطر، لو نرى بأن الولاء يعتبر من أىم ما تريد
دراكيا وعماطفيا يعبر عمن الثقة والتعلق مدعموما بدوقف إيجابي بكو إالشراء ليتعداه لأن يكون سلوكا  السلوكي  بتكرار

العلامة وعمدم التوجو لعلامات ابؼنافستُ، ونظرا لأهميتو فابؼؤسسة تعمل جاىدة إلذ برقيقو وذلك لأن الولاء يدثل 
معينة  تباع مراحلإكسب ولاء الزبون و   استًاتيجياتعملى  بالاعمتمادفي السو، وذلك لنمو والريادة للمؤسسة ربح، ا

 دارة العلاقة. إوقياس الولاء خاصة في ظل 

بتحديد معايتَ جودة تلك العلاقة وابؼتمثلة في ستقوم دارة العلاقة مع الزبون إإلذ ومع توجو ابؼؤسسة  
بذاىو، ولا يتحقق ىذا دون جودة ابؼعلومات افي الوفاء بوعمودىا  لتزاماودة ابؼدركة، وكسب ثقتو وبرقيق برقيق ابع

الزبون فإن الولاء يتطور بالتوازن مع التقدم ابغاصل العلاقة مع في العلاقة ، فابؼؤسسات التي برتوي عملى نظام إدارة 
 لتعزيز الولاء، بناء ي عمامل ىامالزبون، ما يعكس أن العلاقة بالزبون ومستوى جودتها ى مع علاقةالفي مراحل إدارة 

والذي كان بؿتوى  مؤسسة مصبرات عممر بن عممرمن خلال دراسة حالة عملى ذلك سنحاول بذسيد ىذا الطرح 
 . الفصل الثالث
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 :تمهيد

ذا الدوضوع يأبٌ ىذا الفصل الذي على ضوء ما بً تقديدو في الفصلين السابقين من الدراسة النظرية لذ 
مصبرات ردناه ان يكون دراسة ميدانية تطبيقية باحدى الدؤسسات الاقتصادية والدتمثلة في ىذا الصدد في مؤسسة أ

( حيث حاولنا إسقاط الإطار النظري على أرض الواقع، غير أن تحقيق -قالدة -بوعابٌ لزمودوحدة عمر بن عمر )
 اء بعض الضوء على الإطار الدنهجي للبحث الديداني.الفهم السليم لدختلف النتائج الدتوصل إليها يقتضي أولا إلق

لذلك يهدف ىذا الفصل أساسا إلى التعريف بالدؤسسة لزل الدراسة من لستلف جوانبها، وتوضيح منهج 
البحث وحدوده، بالإضافة إلى التعريف بالمجتمع الددروس وخصائص عينة الدراسة حسب لستلف الدتغيرات 

نية أداة الدراسة، والأساليب الإحصائية الدعتمدة في معالجة لستلف بيانات الشخصية، كما يهدف إلى شرح ب
 البحث. 
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 ول: التعريف بالمؤسسة محل الدراسةالمبحث الأ

تصادية، وبغرض التعرف والتي تعتبر مؤسسة اقعمر مصبرات عمر بن  انية في مؤسسةأجريت الدراسة الديد 
 لى لرموعة من النقاط التي من شأنها أن تعطي نظرة شاملة عنهاإخيرة سنحاول التطرق على ىذه الأ

 بولاية قالمة (CABالمطلب الاول: نشأة وتطور مؤسسة مصبرات عمر بن عمر)

من خلال التطرق إلى نشأتها  -قالدة -  CABيقتضي التعريف لدؤسسة "مصبرات عمر بن عمر"  
افة إلى  التعريف بالدؤسسة، أهمية الدؤسسة وأىم تعاملاتها، وإعطاء نبذة عن تاريخها وعرض ىيكلها التنظيمي بالإض

 وظائف الدؤسسة وأىدافها وىو ما بً كما يلي:

 اولا: نشأة المؤسسة:

الدؤسسة العائلية بن عمر ىي مؤسسة لستصة في إنتاج مصبرات الطماطم، الذريسة، مربى الفواكو،   
مت بتوسيع نشاطها ليشمل حتى القطاع العقاري، فهي في السميد، والعجائن الغذائية بمختلف أنواعها ولقد قا

حالة نمو مستدام حيث أصبحت جزء لا يتجزأ من ىذه الصناعة في الجزائر لأنها التزمت بتزويد الدستهلكين 
على يد الراحل عمر بن عمر بإنشاء وحدة  1984تأسست مؤسسة بن عمر في  .بمنتجات ذات جودة عالية
الذريسة، والدربى وىذا ببلدية بوعابٌ لزمود بولاية قالدة ويقدر أرس مالو الاجتماعي بـ صغيرة لتعليب الطماطم، 

شخص، وىو لا يزال ينمو ويتوسع ليشمل الآن الدؤسسات  1000دج وعدد موظفيو يقدر بـ  926800000
 1:الفرعية التالية

 والتي تتمحور دراستنا حولذاCAB مؤسسة مصبرات عمر بن عمر -1

 HDA مؤسسة أفق تنمية الزراعة  -2

 مؤسسة حبوب بن عمر -3

 مؤسسة ترقية بن عمر  -4

 مؤسسة بناء بن عمر -5
                                      

1
 وثائق مقدمة من الدؤسسة.  
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 MMCمؤسسة ش.ذ.ا. الدتوسطية للمطاحن  -6

  MAB مؤسسة مطاحن بن عمر  -7

 ثانيا: تعريف بالمؤسسة:

تبعد في الشمال الغربي لولاية قالدة، بمنطقة بوعابٌ لزمود التي  CAB تقع شركة مصبرات عمر بن عمر 
كلم عن الولاية، يحدىا من الشرق بلدية الفجوج، وشمال بلدية النشماية، أما غربا بلدية بكوش لخضر،   08ب 

 .وجنوبا بلدية الركنية

  )وثائق الشركة (القدرات الانتاجية لشركة عمر بن عمر

طن/عام من الطماطم، و  48000طن/اليوم، أي  1600تنتج بحجم  )ولاية قالدة(وحدة بوعابٌ لزمود  - 
 .طن/عام من الفلفل الحار 29000

 :تسعى شركة عمر بن عمر لتحقيق جملة من الأىداف نذكرىا كالتالي

 .تحقيق الربح وتحسين مردودية الشركة - 

أسواق إقليمية ودولية بتوسيع  الحفاظ على الحصة السوقية الحالية والتطلع لحصص سوقية أكبر، والوصول إلى - 
 .وإلصاز وحدات أعمال جديدة

 .تحقيق ميزة تنافسية ، والعمل على تحسين جودة منتجاتها وخدماتها لنيل رضا الزبون - 

 .السعي إلى إقامة وحدات تخزين في الديناء لضمان تدفق الدادة الأولية - 

 .الوصول إلى الدرتبة الأولى من ناحية الجودة - 

 ب الثاني: طبيعة العمل في المؤسسةالمطل

 1يتم العمل في شركة عمر بن عمر بالتناوب بواسطة أربع فرق مقسمة كالتالي:  

                                      
 وثائق مقدمة من الدؤسسة.  1
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  زوالا. 13:00صباحا إلى الساعة  5:30الفرقة الأولى: تعمل من الساعة   - 

 .مساءا 21:00زوالا إلى الساعة  13:30الفرقة الثانية : تعمل من الساعة   -

 .صباحا 05:00مساءا إلى الساعة  21:30الثالثة : تعمل من الساعة الفرقة  - 

  الفرقة الرابعة: تكون في فتًة راحة بٍ تأخذ مكانها بعد النشاط لزل فرقة تكون قد دخلت في فتًة راحة. - 

 المطلب الثالث: اهداف المؤسسة

 1تهدف الدؤسسة الى تحقيق ما يلي:

 تحقيق الارباح؛ -
 من الدبيعات؛ تحقيق اكبر قدر لشكن -
 الاستيلاء على اكبر حصة سوقية؛ -
 البقاء والنمو والاستمرار؛ -
 العمل على تحسين منتوجاتها وبالتالي مواجهة الدنافسة؛ -
 تلبية الطلب الدتزايد على ىذا النوع من الدنتجات في السوق الجزائرية. -

 المطلب الرابع: الهيكل التنظيمي للمؤسسة

 :لدختلف الدصالح والدديريات وفق التنظيم التالي تقسم شركة عمر بن عمر أعمالذا

 (: الذيكل التنظيمي لدؤسسة مصبرات عمر بن عمر18الشكل رقم )

 

                                      
1
 .مقابلة مع مسؤول بالدؤسسة  
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 من خلال الذيكل التنظيمي للمؤسسة يدكن عرض لستلف مهام الدصالح حسب الدستويات الادارية الدختلفة:

 ؛ (العيد بن عمر ستًاتيجية العليا من طرفو )محمدالقرارات الإ الإدارة العليا : والتي يرأسها صاحب الشركة، وتتم -

الدديرية العامة :ويقف  عليها مدير الشركة )الددير العام( الدكلف بالإدارة والتسيتَ من طرف صاحب الشركة   -
 ؛)نور الدين جبالر(، والدشرف على تولر الدسؤولية الكاملة التي بزص الشركة

ص العمليات المحاسبية والدالية، ويتولاىا مديرية المحاسبة والدالية : يتم على مستوى ىذه الدديرية كل ما يخ - 
 ؛لزاسب خبتَ

مصلحة لزاسبة الدواد : مهمة ىذه الدصلحة ىي تسجيل جميع العمليات اليومية التي بردث بالشركة والدتعلقة   -
 ؛بدختلف الدواد الدستخدمة في عملية الإنتاج

داتها ونفقاتها، الشهرية والدلموسية ، وتتبع الوضعية مصلحة الدالية والديزانية: والتي تساعد الشركة في معرفة إيرا - 
 ؛الدالية لذا

الدصلحة الإدارية : ىي عبارة عن مكتب يحتوي على لرموعة من الوسائل الضرورية الدستخدمة في الإدارة مثل:   -
  ؛الألر...إلخالأوراق، الأقلام، وكذلك تزويد الشركة بدختلف الوسائل الضرورية كالتجهيزات الدكتبية، الإعلام 

 ؛، توظيف، تسريح، العطل والإجازاتمصلحة الدوارد البشرية : يتم على مستواىا إدارة وتسيتَ الدوارد البشري  -

 ؛ستمرمديرية الجودة : يتولاىا طاقم لسصص في مراقبة معايتَ الجودة والتحستُ الد  -

على برقيق الجودة الدطلوبة للمنتجات بدء من الدواد الدخبر : بالدواد الأولية وصول للمنتج النهائيً الذي يسهر  -
  الأولية وصولا للمنتج النهائي.

تقوم بالإشراف على متابعة الأعمال التجارية، مراقبتها ومتابعتها للوصول على رقم الأعمال  الدديرية التجارية : - 
 .الدطلوب كهدف مرجو

 مديرية التجارة الخارجية  - 
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تقوم بدختلف العمليات التقنية الخاصة بالإنتاج من توجيو وتشخيص لستلف أجهزة الإنتاج  الدديرية التقنية : – 
 ؛والظروف الضرورية اللازمة لستَورة تلك الأجهزة

تعمل ىذه الدصلحة على توفتَ الدادة الغذائية الدتمثلة في منتج الطماطم،  :مصلحة الصناعة/الإنتاج والعمليات - 
وبرويلها إلذ مصبرات الطماطم، الذريسة، والدربى على التوالر. يرأس ىذه الدصلحة رئيس الفلفل الحار، والدشمش، 

مصلحة الإنتاج والعمليات، الذي يعمل على الدراقبة الدستمرة في ستَ عملية الإنتاج بالتنسيق مع الوظائف الفرعية 
 ؛والدتمثلة في فرع التعبئة والتغليف

ة ضرورية بالنسبة للشركة، إذ أن معظم نشاطها يتًكز وبشكل كلي على تعتبر ىذه الدصلح :مصلحة الصيانة - 
إنتاج الدنتج النهائي، والدسؤولية في ىذه الدصلحة تقع بالدرجة الأولذ على عاتق عمال الصيانة، وتضم مصلحة 

 ؛الكهرباء، الديكانيك، ورشة تبديل القطع

الخارجية، وأحيانا الداخلية، وكذلك بالتوزيع والتًويج  اتقالعلاوالتي تهتم وتتولذ كل  :مديرية الإتصال والتسويق -
 1.للشركة

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 مقابلة مع مسؤول في المؤسسة.  
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 الدبحث الثاني: التعريف بمجتمع وعينة الدراسة، منهجها وحدودها

فيما يلي إلذ إلقاء الضوء على الدنهج يهدف الطلبة بعد التعريف بالدؤسسة لزل الدراسة في الجزء السابق،  
وتوضيح حدودىا، كما تهدف إلذ التعريف بخصائص أفراد لرتمع الدراسة وفق لستلف الدتغتَات الدعتمد في الدراسة 

 مهنية.-السوسيو

 ول: منهج الدراسةالدطلب الأ

لتفستَ ظاىرة معينة بهدف " لرموعة القواعد التي يستعملها الباحث  :يعرف منهج الدراسة على أنو 
لذ الكشف عن الحقيقة في العلوم بواسطة طائفة من القواعد الدؤدي إ ، أو أنو الطريقلذ الحقيقة العلميةالوصول إ

تنظيم  نو: "وأيضا يعرف على أ ،1"لذ نتيجة معلومةتَ العقل وبردد عملياتو حتى يصل إالعامة التي تهيمن على س
لذ الذدف وكذلك عرف على أنو: " الطريق الأقصر للوصول إ ،خراج عمل فكري"معتُ يتبع في برقيق وإ

مع الزبائن في الدؤسسة لزل الدراسة، العلاقة وبدا أن الدراسة الديدانية تهدف إلذ التعرف على إدارة  ،2الدنشود"
للمؤسسة، فإن الطلبة رأوا بأن أنسب منهج يسمح بتحقيق أىداف الدوضوع ولائهم وبرليل دورىا في تعزيز ولاء 

نة عشوائية من أفراد المجتمع الددروس، وذلك ىو الدنهج الوصفي، حيث اعتمدت الدراسة على استجواب عي
بالاعتماد على أداة صممت خصيصا لجمع البيانات الضرورية والدناسبة لطبيعة ىذا الدوضوع، ما مكن من جمع 
معلومات وبيانات دقيقة بناءا على إجابات الأفراد، ومن بٍ بً ضبط ىذه الدعلومات في شكل متغتَات إجرائية 

وصفها وصفا إحصائيا، بٍ كخطوة ثانية بً برليل البيانات التي بً بذميعها، ما ساىم في يدكن التحكم فيها و 
 .التعرف على العوامل الدكونة للظاىرة الددروسة ودورىا في التعزيز من ولاء الزبون

 

 

 

                                                           
ياسية بوحوش عمار واخرون، منهجية البحث العلمي وتقنياتو في العلوم الاجتماعية، دار الدركز الديدقراطي العربي للدراسات الاستًاتيجية والس   1

 .14، ص 2019والاقتصادية، ألدانيا، 
سانية بن غذفة شريفة، لزاضرات مقياس منهجية وتقنيات البحث، بزصص علم النفس، قسم علم النفس وعلوم التًبية والأرطوفونيا، كلية العلوم الإن  2

 .04، ص 2016، الجزائر، 2والإجتماعية، جامعة الدكتور محمد لدتُ دباغتُ سطيف
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  الدطلب الثاني: حدود الدراسة

 حدود الدوضوع كانت كالآبٌ:انطلاقا من أىداف وطبيعة الدراسة والإمكانات الدتاحة للطلبة، فإن 

زبائن  في يتمثلأجريت الدراسة على عينة عشوائية سحبت من لرتمع الدراسة، الذي  أولا: الحدود البشرية:
 .الدؤسسة

 بولاية قالدة.عمر بن عمر" مصبرات زبائن مؤسسة " على لرتمع الدراسة اقتصر ثانيا: الحدود الدكانية:

 .2019/2020امتدت الدراسة الراىنة طيلة الدوسم الجامعي  ثالثا: الحدود الزمنية:

مع الزبائن في تعزيز ولاء  العلاقةدارة إلدراسة الديدانية على برليل دور سوف تركز ا رابعا: الحدود الدوضوعية:
 .الزبون للمؤسسة

 الدطلب الثالث: خصائص أفراد مجتمع وعينة الدراسة

لذا خصائص مشتًكة، وىو الذدف  الدفردات لزل الدراسة والبحث والتيجميع نو: " يعرف المجتمع على أ 
ننا ندرس ا، ويدكن القول أعليهالدتحصل ن الباحث يعمم في النهاية النتائج الأساسي من الدراسة حيث إ
 مدىمن تعريف المجتمع ىو برديد لة لدراسة خصائص المجتمع، والغرض لا وسيإلرتمعات وما العينة التي لطتارىا 

، أما العينة فهي عمر بن عمر مؤسسة مصبرات كل زبائنويتكون لرتمع الدراسة إجمالا من  ، 1فراد"يشملو من أ ما
جزء من المجتمع الذي بذري عليو الدراسة، يختارىا الطالب لإجراء دراستو عليها وفق قواعد خاصة لكي بسثل 

 .مؤسسة مصبرات عم بن عمرزبائن ا وقد سحبت عينة عشوائية من المجتمع بسثيلا صحيح

كما يوضحو   بولاية قالدة مصبرات عمر بن عمر زبائن مؤسسةستمارة على إ (200وفي ىذا الصدد قد بً توزيع )
 الجدول التالر:

 

 

                                                           
1
، يوم: www.syriainside.comا وفقا للمؤشرات الفراكتالية، عن الدوقع: ختيارىا ودراسة نتائجهإساليب أنواعها و أعينة البحث   

18/09/2020. 
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 (: الإستمارات الدوزعة والدستًجعة والدلغاة والدستعملة02الجدول رقم )

 العدد البيان
 200 ستمارات الدوزعةالإ
 170 الدستًجعةستمارات الإ

 10 ستمارات الدلغاةالإ
 160 ستمارات الدعمول بيهاالإ

 : من اعداد الطلبة.الدصدر

 :وفيما يلي عرض لخصائص أفراد الدراسة وفقا للمتغتَات الشخصية 

 أولا: خصائص أفراد الدراسة وفق متغير الجنس: 

 (: توزيع أفراد الدراسة وفق متغتَ الجنس:03يوضح الجدول رقم )
 أفراد عينة الدراسة وفق متغتَ الجنس(: توزيع 03الجدول )

 النسبة% العدد البيان
 36.3 58 ذكر

 63.7 102 نثىأ
 100 160 المجموع

 SPSSعتماد على برنامج : من إعداد الطلبة بالإ الدصدر

يلاحظ من الجدول السابق، أن الزبائن الإناث لدؤسسة مصبرات عمر بن عمر يشكلون ما نسبتو 
نثى، بينما يدثل الزبائن الذكور ما نسبتو أ( 102%( من إجمالر العينة الدسحوبة، حيث بلغ عددىم )63.7)
ن منتجات ، وىذا راجع كون أ( ذكر58%( من إجمالر عدد الزبائن في العينة، وذلك بتكرار مقداره )36.3)

والطبخ ن الدرأة ىي من يهتم بطبيعة غذاء عائلتها غذائية وفي العادة لصد أ مؤسسة مصبرات عمر بن عمر
 .تستهلكهالذلك ىي أدرى بنوعية الدنتجات التي  ،مسؤوليتها

 ىذا ويوضح الشكل أدناه توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لدتغتَ الجنس.
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 اد عينة الدراسة وفق متغتَ الجنس( : توزيع  أفر 19الشكل )

 
 EXELعتماد على برنامج : من إعداد الطلبة بالإ الدصدر

 نيا: خصائص أفراد الدراسة وفق متغير الن  : ثا
( فئات عمرية، يوضحها الجدول الدوالر 04للتعامل مع سنوات العمر فقد بً تقسيم متغتَ السن إلذ )

 والذي يوضح أيضا توزيع أفراد الدراسة وفقا لذذه الفئات: 
 متغتَ السن( : توزيع أفراد عينة الدراسة وفق 04الجدول )

 النسبة% العدد البيان
 46.9 75 سنة 30أقل من 

 33.1 53 39إلذ  30من 
 13.1 21 49إلذ  40من

 6.9 11 سنة فأكثر 50
 100 160 المجموع

 SPSS: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج  الدصدر
ترتكز أعمارىم في الفئتتُ عمر يتضح من الجدول أعلاه أن أفراد عينة زبائن مؤسسة مصبرات عمر بن 

%( بالنسبة للفئة 46.9( مفردة، بنسب قدرىا )53(و)75ولذ والثانية، حيث بلغ تكرراهما على التوالر )الأ
سنة(، وبينما جاءت الفئة الثالثة  39و 30%( بالنسبة للفئة الثانية )ما بتُ 33.1سنة( و) 30الأولذ )أقل من 

 أنثى 

 ذكر

%63.7 
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ئة ت الف%(، وفي الدرتبة الرابعة جاء13.1( بدا نسبتو بنسبة )21بتكرار قدره )( في الدرتبة الثالثة 49إلذ  40)من 
 (%6.9( مفردة من العينة الاجمالية وىو مايشكل )11بتكرار ) سنة فاكثر(50ختَة ) الأ

 ويدكن توضيح كيفية توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لدتغتَ السن حسب الشكل الدوالر :

 عينة الدراسة وفق متغتَ السن(: توزيع أفراد 20الشكل )

 
  EXELعتماد على برنامج : من إعداد الطلبة بالإ الدصدر

 ثالثا: خصائص أفراد الدراسة وفق الدنتوى التعليمي: 

ختيارات، وىي موضحة في الجدول إ( 04للتعامل مع الدستويات التعليمية الدختلفة لأفراد الدراسة بً اقتًاح )
 الدوالر والذي يبتُ توزيع أفراد العينة وفقا لذذه الخيارات : 

 اسة وفق متغتَ الدستوى التعليمي (: توزيع أفراد عينة الدر 05الجدول )

 النسبة% العدد البيان
 2.5 4 إبتدائي
 17.5 28 متوسط
 26.9 43 ثانوي

 سنة 30أقل م  

إلى  30م  
 سنة39

 49إلى  40م  
 سنة

 سنة فأكثر 50

%46.9 %33.1 

%13.1 
%6.9 
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 53.1 85 جامعي
 100 160 المجموع

 SPSSعتماد على برنامج : من إعداد الطلبة بالإالدصدر

يتضح من خلال الجدول أعلاه أن أغلب أفراد عينة الدراسة ىم من ذوي الدستوى الجامعي، حيث بلغ 
( من إجمالر العينة، في حتُ يدثل الزبائن ذوي الدستوى الثانوي ما %53.1( زبون وىو ما نسبتو )85تعدادىم )

فراد العينة، في حتُ شمل الدستوى الدتوسط  على مفردة من إجمالر أ( 43الذين بلغ عددىم )( %26.9نسبتو )
لا على ما نسبتو إبتدائي (، في حتُ لد يشمل الدستوى الإ%17.5جمالر العينة بدا نسبتو )إ( مفردة من 28عدد )

لدراسة ذوي مستوى الدؤسسة لزل ا، وىذا ما يدل على أن زبائن زبائن (4جمالر العينة بتكرار )إ( من %2.5)
ن نهم يتابعو إلذ أ ، وىذا راجعختيارىم لدنتوجات مصبرات عمر بن عمر مدروسة وعن قناعةإعلمي وبالتالر 

جعلتهم يفضلون  معرفة لشيزات وخصائص الدنتوج يضاتو الجديدة، الدسابقات والعروض...إلخ، وأشهاراتو، منتوجاإ
 . منتجات مؤسسة مصبرات عمر بن عمر

تغتَ ( لتوضيح كيفية توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لد12ستعانة بالشكل رقم )ويدكن في ىذا الصدد الإ
 الدستوى التعليمي كما يلي:

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغتَ الدستوى التعليمي21الشكل )

 
 EXEL: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج الدصدر

 جامعي
 ثانوي

 متوسط

 إبتدائي

%53.1 

%26.9 

%17.5 

%2.5 
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 رابعا: توزيع أفراد الدراسة وفقا للحالة الاجتماعية : 

 عتماد على الجدول التالر: سة حسب حالتهم الاجتماعية، بً الإلتوضيح كيف يتوزع أفراد الدرا
 ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغتَ الحالة الاجتماعية06الجدول )

 النسبة% العدد البيان
 53.1 85 أعزب
 43.1 69 متزوج
 1.9 3 مطلق
 1.9 3 أرمل

 100 160 المجموع
 SPSS: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج الدصدر

يتضح من الجدول أعلاه، أن أغلب زبائن مؤسسة مصبرات عمر بن عمر ينتمون إلذ الفئة الأولذ 
حتُ بسثل الفئة ( مفردة، في 85%( من إجمال أفراد العينة بتكرار قدره )53.1)أعزب( حيث بلغت نسبتهم )

الفئة  تتساوى ( زبون، في حتُ 69%( من إجمالر أفراد العينة والبالغ عددىم )43.1الثانية )متزوج( نسبة )
من  ( زبائن لكل فئة3)وبتكرار فراد العينة أجمالر إ( من %1.9ا نسبتو )بد )أرمل( الفئة الاختَةو الثالثة )مطلق( 

 فراد العينة.إجمالر أ

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثالث: منهجية الدراسة وخطواتها الإجرائية
 

 
95 

 أفراد عينة الدراسة وفق متغتَ الحالة الاجتماعية(: توزيع 22الشكل )

 
 EXELعتماد على برنامج بالإالطلبة : من إعداد  الدصدر

 خامنا: توزيع أفراد الدراسة وفقا للحالة الدهنية: 

 يوضح الجدول الدوالر توزيع أفراد الدراسة وفقا للحالة الدهنية : 
 الدراسة وفق متغتَ الحالة الدهنية(: توزيع أفراد عينة 07الجدول)

 النسبة% العدد البيان
 22.5 36 موظف عمومي )ة(

 24.4 39 خاص )ة(
 3.1 5 متقاعد )ة(
 25 40 بطال )ة(
 25 40 طالب )ة(
 100 160 المجموع

 SPSSعتماد على برنامج : من إعداد الطلبة بالإالدصدر

 متزوج أعزب

 أرمل مطلق

%43.1 
%53.1 

%1.9 
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%( من أفراد عينة الدراسة موظفتُ عموميتُ حيث بلغ 22.5يتضح من خلال الجدول أعلاه أن ما نسبتو ) 
و بدشاريع خاصة ما يقدر ب أئك الذين يعملون في مؤسسات خاصة ( زبون، في حتُ تبلغ نسبة أول36عددىم )

( مفردة من إجمالر العينة، بينما يدثل الزبائن من فئة البطالتُ والطلبة 39كبر نسبة بدا يعادل )أي ( وى24.4%)
   جمالر العينة، في حتُ بسثل فئة الدتقاعدينإ( مفردة من 40( وىو مايعادل )%25النسبة والتي تقدر ب )نفس 

 ( مفردات.5جمالر العينة بدقدار )إ( من %3.1مانسبتو )

 (:14ويدكن توضيح توزيع أفراد الدراسة وفقا لدتغتَ الحالة الدهنية كما ىو موضح في الشكل رقم)

 أفراد عينة الدراسة وفق متغتَ الحالة الدهنية(: توزيع 23الشكل)

 
 EXELعتماد على برنامج : من إعداد الطلبة بالإ الدصدر

 

  

 موظف عمومي

 خاص

 متقاعد
 طالب

 بطال
%25 

%25 

%22.5 

%24.4 

%3.1 
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 الدبحث الثالث: أداة الدراسة 

تعتبر عملية الدسح النظري للأدبيات والقراءات النظرية والدراسات السابقة ذات الصلة بالدوضوع الددروس،       
الأساس في تكوين جملة الأفكار التي تصب في إطار إشكالية الدراسة وطبيعتها، والتي بً بلورتها لتشكل النواة 

ة، ىذه الأختَة بسثل الأداة الرئيسية للدراسة، والتي يسعى ستمارة الأسئلإسية للعبارات التي اشتملت عليها الأسا
 ثبات صدقها وثباتها .الطلبة فيما يلي إلذ عرض وصف شامل لكيفية بنائها وإ

 الدطلب الأول: بنية أداة الدراسة 

 ستمارة الأسئلة على تقسيمها إلذ جزأين كما يلي : إلأداة الدراسة وىي م في تصميمهاعتمد الطلبة  

 البيانات الشخصية: الأول: الجزء

 حيث:  كان الغرض من ىذا الجزء التعرف على بعض الدتغتَات الشخصية والدتعلقة بالدبحوثتُ وذلك من

 الجنس؛ -
 السن؛ -
 الدستوى التعليمي؛ -
 الحالة الاجتماعية؛ -
 الحالة الدهنية. -

 لزاور الدراسة الجزء الثاني:

 ة للدراسة والتي كانت كما يلي: شتمل ىذا الجزء على المحاور الأساسيا

 مع الزبائ العلاقة دارة إالمحور الأول:  -1

يعبر  مع الزبائن في الدؤسسة، وىوالعلاقة دارة إ معرفة مدى اعتماد الدؤسسة على يهدف ىذا المحور إلذ
عن الدتغتَات الدستقلة للدراسة، والتي يبلغ عددىا خمس متغتَات، بً التعبتَ عن كل منها بدجموعة من العبارات، 

مع  العلاقةوفي الدقابل فقد بً اقتًاح خمس إجابات لشكنة تعبر عن مدى إحساس أفراد عينة الدراسة بوجود إدارة 
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غتَ   -لزايد– موافق -موافق بساماه الإجابات كما يلي: الزبائن في مؤسسة مصبرات عمر بن عمر، وكانت ىذ
 .غتَ موافق بساما–موافق

 مع الزبائن كما يلي: العلاقة دارة إ أبعاد ( عبارة بً تقسيمها على16لى )شتمل ىذا المحور ككل عاو 

 ؛( خاصة ببعد الاتصال4( إلذ )1ن )العبارات م -

  ببعد الثقة؛ ( خاصة6( إلذ )5العبارات من ) -

 ببعد الجودة؛( خاصة 9( إلذ )7العبارات من ) -

 ؛التكنولوجيا ببعد ( خاصة12( إلذ )10العبارات من ) -

 خاصة ببعد تلبية الإحتياجات. (16( إلذ )12العبارات من ) -

 المحور الثاني: ولاء الزبون -2

الطلبة في ىذا المحور على فراد العينة، إذ اعتمد ألذ التعرف على مستوى الولاء لدى يهدف ىذا المحور إ
ولكي برقق الدراسة ىدفها بً اختيار عبارات ىذا المحور بعناية كبتَة، وىو  أىم النقاط التي تعزز الولاء لدى الفرد،

، وفي الدقابل بً (33إلذ العبارة  17)من العبارة  ( عبارة17شتمل على )اعن الدتغتَ التابع للدراسة، وقد يعبر 
 .غتَ موافق بساما –غتَ موافق –لزايد-موافق -موافق بسامااقتًاح خمسة إجابات لشكنة ىي كما يلي: 

 الدطلب الثاني: صدق وثبات أداة الدراسة
 يعتٍ صدق الاستمارة قدرتها  على قياس ما صممت لقياسو، سواء من حيث الصدق الظاىري لعباراتها، أو

. في حتُ يشتَ الثبات إلذ مدى قدرة الدقياس على 1اطتها بكافة جوانب الظاىرة الدرد قياسهاصدق الدعاينة أي إح
أعيد استخدام الأداة نفسها من قبل ملاحظتُ لستلفتُ على  الحصول على ملاحظات متطابقة فيما لو

 .2الدوضوعات ذاتها، فالثبات يشكل نوعا من الضمان لدقة النتائج

 

                                                           
 .113، ص2007،  الأردن، 01ضامن، أساسيات البحث العلمي، دار الدستَة ، طالمنذر   1
 .33، ص1993، دمشق، 1مادلتُ غراويتز، مناىج العلوم الاجتماعية، ترجمة سام عمار، دار الدركز العربي للتعريب والتًجمة والتأليف والنشر، ط    2
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 الدراسة:أولا: صدق أداة 

ع جوانب الدوضوع، وضمانا لأن تكون كافية وشاملة لجميالطلبة نظرا لأهمية نوع البيانات التي يسعى 
ستمارة بحيث تكون عباراتها موجزة بقدر الإمكان رص على الالتزام بقواعد كتابة الإستمارة، فقد بً الحلصدق الإ

بسيطة وغتَ عبة الدعقدة واقتًاح إجابات ومصاغة بأسلوب واضح ومفهوم، حيث بً بذنب الدصطلحات الص
ستمارة في صورتها فقد بً إخراج الإوبناء على توجيهات الأستاذ الدشرف  بدا يتماشى مع طبيعة العبارات، غامضة

 النهائية بعد إجراء بعض التعديلات بسثلت أساسا فيما يلي: 

 حذف بعض الدفردات؛  -
 تعديل صياغة بعض العبارات؛  -
 .لضمان تعاون افراد العينة والإجابة طول المحاور من خلال حذف بعض العبارات، مراعاة لطول الدقياستعديل  -

 ثبات أداة الدراسة : -1 

التي يستخدمها داة لأيعتٍ الثبات مقدرة اما وضعت لقياسو، "يقصد بو أن تقيس أسئلة الإستمارة و 
في الدرة الأولذ في حال بً إعادة تطبيق ىذه الأداة عدة للنتائج التي تعطيها عطاء نتائج مطابقة الباحث على إ

  (Alpha Crombakh) "ألفا كرونباخ" يعتبر معامل ،1"شخاص وفي ظروف متشابهةمرات، على نفس الأ
ن ىاذين للمصداقية والثبات في دراساتهم لأهمية كبرى مقياسا ومؤشرا لثبات الإختبار ، وإن جل الباحثتُ يعطون أ

فكلما كانت مصداقية ودرجة ثبات البحث مرتفعة، كلما بسكن العنصرين يؤثران بصورة كبتَة في نتائج البحث 
ذا كانت الإختبار أيضا لتحديد فيما إ ويستخدم ىذا 2الباحث من تدقيق نتائج بحثو وتأكيدىا وبالتالر تعميها،

( وأفضل قيمة عندما تكون بتُ 0.6فا كرونباخ" ىي)"لألصغر قيمة مقبولة الإستمارة صحيحة، وتكون أسئلة أ
، وللتأكد من ثبات أداة الدراسة، فقد بً حساب معامل  )ألفا  3( وكلما تزيد تكون أفضل0.8( و)0.7)

 موضح في الجدول الدوالر:  كرونباخ( لكل لزور من لزاور الاستمارة، وحسب العينة كما ىو

 
                                                           

1
 .18/09/2020، يوم:  www.bts-academy.comالصدق والثبات في التحليل الإحصائي، عن الدوقع:   

 .18/09/2020، يوم:  www.manaraa.comمفهوم إختبار كرونباخ الفا، عن الدوقع:   2
 سلمى سريدي، نسرين بوجمعة، دور اليقضة الإستًاتيجية في تعزيز التفكتَ الإبداعي بالدؤسسة دراسة حالة مؤسسة "كوندور" لصناعة الأجهزة  3

 .94، ص 2019بقالدة، الجزائر،  1945ماي8الإلكتًونية والكهرومنزلية بولاية برج بوعريريج، مذكرة ماستً، بزصص إدارة أعمال، جامعة 
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 "ألفا كرونباخ" لقياس مدى ثبات لزاور الدراسة ( : معامل08الجدول)

 معامل   "ألفا كرونباخ" لزاور الاستمارة

 0.822 مع الزبائن العلاقةدارة إ

 0.765 ولاء الزبون

 SPSSعتماد على برنامج بالإالطلبة : من إعداد الدصدر

ستمارة مرتفع في العينة،  امل الثبات لكل لزور من لزاور الإمن خلال نتائج الجدول السابق يتضح بأن مع
%(، وىو ما  0.868لكافة لزاور الدراسة لرتمعة والذي بلغ القيمة ) "ألفا كرونباخ"كما بً حساب معامل 

 يبرىن ثبات أداة الدراسة وما يؤكد على صلاحيتها للتطبيق الديداني.

 الدطلب الثالث: التناسق الداخلي لأداة الدراسة 

لدعرفة مدى اتساق عبارات الإستبيان وصدقها، بً حساب معامل " بتَسون"، بتُ درجة كل عبارة  
 وبذدر الإشارة إلذ أنو لا يجب بالنسبة للبعد الذي تنتمي إليو، 

)صغر أو كبر حجم أن يكون الإرتباط قوي بل الأساس ىو أن يكون ذو دلالة إحصائية وذلك لأن الإرتباط 
 1موضح فيما يلي: ، وذلك كما ىوويدكن قرائتو والتعبتَ عن معناه كما يلي: السببية.الإرتباط( لايعتٍ 

 ؛[-1+،1]معامل الإرتباط يأخذ قيمة في المجال المحدود  -

 فإن العلاقة تكون منعدمة بساما؛ عندما يكون معامل الإرتباط يساوي الصفر -

+( 1تكون عكسية بساما، أما إذا كان يساوي )( فإن العلاقة -1عندما يكون معامل الإرتباط يساوي ) -
 فإن العلاقة تكون طردية بساما.

 

 

                                                           
.55 -56رحيم حنان، بن أم هاني سمية، مرجع سبق ذكره، ص عبد ال 
1
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 مع الزبائ ":  العلاقةدارة إالداخلي لعبارات المحور الأول " ختبار التناسق إأولا: 

( أبعاد، لذلك فقد بً حساب 05مع الزبائن" إلذ ) العلاقةدارة إستمارة الأسئلة" ينقسم المحور الأول لإ
 معامل )بتَسون( لعبارات كل بعد على حده، وكانت النتائج كما يلي: 

 تصال": الداخلي لعبارات البعد الأول "الإختبار التناسق إ -1

 تصال":الداخلي لعبارات البعد الأول "الإختبار التناسق إيوضح الجدول الدوالر نتائج 

 تصال" والدرجة الكلية للبعدبتُ كل عبارة من عبارات بعد " الإرتباط (: معاملات الإ09الجدول)

 العبارة الرقم
معامل 
 الارتباط

Sig 

 0.000 0.764 ي وقتأتستطيع التواصل مع الدؤسسة في  1

 0.000 0.686 تصالات مع الدؤسسة بالسهولة واليسرتتميز الإ 2

 0.000 0.456 الدعلومات حول ميزات منتجاتهاتعمل الدؤسسة على توفتَ كافة  3

 0.000 0.681 تهتم الدؤسسة بدعرفة بذاربك معها 4

 SPSSعتماد على برنامج بالإالطلبة : من إعداد الدصدر

تصال" والدرجة بتُ كل عبارة من عبارات بعد "الإ رتباطح من الجدول أعلاه أن معاملات الإيتض 
%(، وىو ما يؤكد أن كل العبارات متجانسة α=5وكلها دالة عند درجة معنوية)الكلية للبعد موجبة وقوية، 

 في قياس البعد الذي صممت لقياسو.وصادقة 
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 ختبار التناسق الداخلي لعبارات البعد الثاني "الثقة"إ -2

 ي لعبارات البعد الثاني "الثقة":ختبار التناسق الداخلإيوضح الجدول الدوالر نتائج 

 رتباط بتُ كل عبارة من عبارات بعد "الثقة" والدرجة الكلية للبعدملات الإ: معا( 10الجدول)

 العبارة الرقم
معامل 

 الارتباط
Sig 

 0.000 0.819 تفي الدؤسسة بالوعود التي تقدمها لك 5

 0.000 0.823 ن الدؤسسة ترغب في التعامل معك بشكل دائمأتشعر  6

 SPSSعتماد على برنامج لإباالطلبة : من إعداد الدصدر

رتباط بتُ كل عبارة من عبارات بعد " الثقة" والدرجة الكلية ر من الجدول أعلاه أن معاملات الإيظه
%(، ما يعتٍ أن كل العبارات متجانسة وصادقة في α=5للبعد موجبة وقوية، وىي كلها دالة عند درجة معنوية )

 قياس البعد الذي صممت لقياسو.

 ختبار التناسق الداخلي لعبارات البعد الثالث "الجودة": إ -3

 ق الداخلي لعبارات بعد "الجودة":ختبار التناسإيوضح الجدول الدوالر نتائج      

 رتباط بتُ كل عبارة من عبارات بعد " الجودة" والدرجة الكلية للبعد(: معاملات الإ11الجدول)

 العبارة الرقم
معامل 
 الارتباط

Sig 

 0.000 0.767 تلتزم الدؤسسة بتقدنً منتجات تتوافق مع توقعاتكم 7

 0.000 0.720 تعمل الدؤسسة على مراعاة مصالحكم عند تطوير منتجاتها 8

 0.000 0.699 تهتم الدؤسسة بخصائص تودونها بالدنتج كالدتانة، التغليف، الجمالية 9

 SPSSعتماد على برنامج بالإالطلبة : من إعداد الدصدر
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رتباط بتُ كل عبارة من عبارات بعد "الجودة" والدرجة ه أن معاملات الإيتضح من خلال الجدول أعلا
%(، وبالتالر فإنو يدكن القول بأن كل العبارات α=5الكلية للبعد موجبة وقوية، وكلها دالة عند درجة معنوية )
 متجانسة وصادقة في قياس البعد الذي صممت لقياسو .

 ختبار التناسق الداخلي لعبارات البعد الرابع "التكنولوجيا": إ -4
 ختبار التناسق الداخلي لعبارات البعد "التكنولوجيا". إيوضح الجدول الدوالر نتائج      

 رتباط بتُ كل عبارة من عبارات بعد"التكنولوجيا" والدرجة الكلية للبعد(: معاملات الإ12الجدول)

 Sig الارتباطمعامل  العبارة الرقم

 0.000 0.685 لكتًونيقع التواصل الاجتماعي والدوقع الإرائكم عبر مواتهتم الدؤسسة بأ 10

 0.000 0.717 لكتًونياإبلاغك بأحدث عروضها تقوم الدؤسسة بإ 11

 0.000 0.761 لكتًونياإيدكنك شراء منتجات الدؤسسة  12

 SPSSعتماد على برنامج لإباالطلبة : من إعداد الدصدر

رتباط بتُ كل عبارة من عبارات بعد "التكنولوجيا" أن معاملات الإ يتضح من خلال الجدول أعلاه  
%(، وىو ما يؤكد أن  α=5والدرجة الكلية للبعد موجبة وقوية، وكلها دالة عند درجة الدعنوية الدفتًضة في الدراسة )

 لقياسو.في قياس البعد الذي صممت كل العبارات متجانسة وصادقة 
 ختبار التناسق الداخلي لعبارات البعد الخامس "تلبية الاحتياجات": إ -5

 ختبار التناسق الداخلي لعبارات البعد "تلبية الاحتياجات". إيوضح الجدول الدوالر نتائج      
 للبعدحتياجات" والدرجة الكلية كل عبارة من عبارات بعد"تلبية الإرتباط بتُ  (: معاملات الإ13الجدول)

 Sig معامل الارتباط العبارة الرقم

 0.000 0.679 تشعر بدنفعة مشتًكة في التعامل مع الدؤسسة 13

 0.000 0.701 تهتم الدؤسسة باقتًاحاتك 14

 0.000 0.722 ولوياتهاأالدؤسسة تلبية احتياجاتك في سلم تضع  15
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16 
تقدم لك الدؤسسة خدمات ومنتجات متنوعة تلبي لك احتياجاتك 

 الدتجددة
0.718 0.000 

 SPSSعتماد على برنامج بالإالطلبة : من إعداد الدصدر

رتباط بتُ كل عبارة من عبارات بعد "تلبية الاحتياجات" خلال الجدول أعلاه أن معاملات الإيتضح من   
%(، وىو ما يؤكد أن  α=5والدرجة الكلية للبعد موجبة وقوية، وكلها دالة عند درجة الدعنوية الدفتًضة في الدراسة )

 في قياس البعد الذي صممت لقياسو.كل العبارات متجانسة وصادقة 

 ختبار التناسق الداخلي لعبارات المحور الثاني "ولاء الزبون": إثانيا: 

ختبار التناسق الداخلي لعبارات ىذا ( عبارة، ولإ17ستمارة الأسئلة "ولاء الزبون" من )لإيتكون المحور الثاني 
 المحور بً حساب معامل بتَسون بتُ كل عبارة والدرجة الكلية للمحور، وكانت النتائج كما يلي:

 رتباط بتُ كل عبارة من عبارات لزور "ولاء الزبون" والدرجة الكلية للمحور(: معاملات الإ14الجدول)

 العبارة الرقم

معامل 
 الارتباط

 

Sig 

 0.000 0.352 بذربون منتجات الدؤسسة الجديدة 17

 0.000 0.247 تتابعون الإعلانات الجديدة للمؤسسة 18

 0.000 0.446 تقدمون اقتًاحات للمؤسسة 19

 0.000 0.377 ثقتكم بالدؤسسة لا تتأثر ببعض السلوكات الخاطئة أو الشائعات 20

 0.000 0.412 تشتًون منتجات الدؤسسة عدة مرات في الشهر 21

 0.000 0.401 ثناء الشراءأختياركم الأول إتعتبرون منتجات الدؤسسة  22
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 0.000 0.526 تعتقدون بأن اعتمادكم على منتجات الدؤسسة سيدوم لددة طويلة 23

 0.000 0.582 سعار الدنافستُأون منتجات الدؤسسة بغض النظر عن تشتً  24

 0.000 0.521 منتجات الدؤسسة تلبي رغباتكم وحاجاتكم الدالية 25

26 
و مركز أث إبذاىكم من قبل موظفي الدؤسسة بعض الاخطاء التي بردتتسالزون مع 

 الإتصال
0.355 0.000 

 0.000 0.629 تقدم لكم الدؤسسة ضمانات وإرشادات جيدة ما بعد البيع 27

 0.000 0.573 ابية لدنتجات الدؤسسةيجتتحدثون أمام الغتَ عن الجوانب الإ 28

 0.000 0.567 الدؤسسةتنصحون معارفكم بشراء منتجات  29

 0.000 0.485 تتطلعون لعروض من الدؤسسة كالتخفيضات 30

 0.000 0.439 تشاركون بعروض ومسابقات الدؤسسة 31

 0.000 0.306 تتابعون الدوقع الإلكتًوني للمؤسسة وصفحات مواقع التواصل الإجتماعي للمؤسسة 32

 0.000 0.536 بسلكون بذارب طيبة مع الدؤسسة 33

 SPSSعتماد على برنامج بالإالطلبة : من إعداد الدصدر

رتباط بتُ كل عبارة من عبارات المحور الثاني لأداة الدراسة "ولاء ( أن معاملات الإ14يبتُ الجدول رقم )
، وىو ما يؤكد أن كل (α≤0.05)الزبون" والدرجة الكلية للمحور، ىي معاملات موجبة ودالة عند درجة معنوية 

 متجانسة وصادقة في قياس ما صممت لقياسو.العبارات 
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 الدطلب الرابع: أساليب الدعالجة الإحصائية

رنامج الرزم الإحصائية للعلوم عتماد على بة والإجابة على تساؤلاتها، بً الإبغية برقيق أىداف الدراس
الدراسة، والتي كانت كما ( في التعامل مع لستلف الأساليب الإحصائية الدعتمدة في spss v.25جتماعية )الإ

 يلي:

 معامل"ألفا كرونباخ" لقياس درجة ثبات أداة الدراسة؛ -1

 رتباط "بتَسون" لقياس درجة التناسق والتجانس الداخلي للعبارات الدكونة لأداة الدراسة؛معامل الإ -2

 التكرارات والنسب الدئوية لوصف لرتمع وعينة الدراسة والتحقق من إجابات الأفراد؛ -3

 الدتوسط الحسابي لدعرفة ابذاىات أفراد الدراسة لضو كل لزور من لزاورىا ولتًتيب إجاباتهم؛ -4

 لضراف الدعياري لقياس مدى بذانس إجابات الأفراد وتشتتها حول متوسطات إجاباتهم؛الإ -5

التي تعتمد على  ستخداما في لرال الدراساتإتبر من أكثر الدقاييس الإحصائية مقياس "ليكرت" الخماسي: يع -6
نطباعات لتي براول الوقوف على الآراء والإالدنهج الدسحي في العلوم الاجتماعية والنفسية، لاسيما في الدراسات ا
ن ، "غتَ ألظاىرة أو الدوقف الذي يتم بحثووالسلوكيات لمجموعة من الأفراد حول لرموعة من البنود التي بريط با

ضرورة الالتزام بالردود بصيغة ) موافل أو غتَ استخدام مقياس "ليكارت" بعض الباحثتُ يعتقدون أن من شروط 
 عند استخدام ىذا الدقياس، إذ يدكن تغيتَ ىذه الصيغة إلذ أي صيغة أخرىموافق( وىذا من الأخطاء الشائعة 

أو )كثتَا وقليلا( أو )ضعيف وعالر(  تكون أكثر تعبتَا  عن الإجابة الدطلوبة. فيمكن استخدام )أرجح ولا أرجح(
 أو )ايجابي وسلبي( أو )مقبول ومرفوض( ...إلخ."

ولحساب طول خلايا مقياس "ليكرت" الخماسي بدعتٌ الحدود الدنيا والعظمى، فقد بً حساب الددى  
(، بً 5-1=4، أي أعظم مشاىدة مطروح منها أدنى مشاىدة )E=Xmax-Xminالعام وفق القانون : 

التالر:  النتيجة على عدد فئات الدقياس للحصول على طول الخلايا الصحيح، وذلك على النحوتقسيم 
(، وذلك 1(، بعد ذلك بً إضافة ىذه القيمة إلذ أقل قيمة في الدقياس وىي الواحد الصحيح )(0.8=4/5

يمة الأولذ (، بٍ نضيف إلذ ىذه النتيجة نفس الق1.8لتحديد الحد الأعلى للخلية الأولذ، والذي يصبح)
(، وبإضافة القيمة ذاتها مرة أخرى لضصل على الحد 2.6للحصول على الحد الأعلى للخلية الثانية والذي يكون )
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(، 4.2(، بٍ نضيفو مرة أخرى فيصبح الحد الأعلى للخلية الرابعة ىو)3.4الأعلى للخلية الثالثة والذي يصبح)
(، وىكذا يصبح طول الخلايا على 5الخامسة بطبيعة الحال ىو)وبعد إضافتو مرة أختَة يكون الحد الأعلى للخلية 

 التالر:  النحو

 ( بسثل ) ضعيف جدا( بالنسبة للمحور الأول والثاني؛1.8( إلذ أقل )1من ) -

 ( بسثل )ضعيف( بالنسبة للمحور الأول والثاني؛2.6( إلذ أقل من )1.8من) -

 للمحور الأول والثاني؛ ( بسثل )متوسط( بالنسبة3.4( إلذ أقل من )2.6من) -

 ( بسثل )عالر ( بالنسبة للمحور الأول والثاني؛4.2( إلذ أقل من )3.4من) -

 .( بالنسبة للمحور الأول والثاني ( بسثل )عالر جدا5( إلذ )4.2من) -

 1؛" للتأكد من التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسةKolmogorov Smirnovاختبار " -7

  .سبتَمانرتباط معامل الإ -8

 

                                                           
1
لصناعة  (ETER Algérieبوناب محمد، أثر ضغوط العمل التنظيمية على الأداء الوظيفي للمنظمة دراسة مقارنة بتُ شركة تكرير السكر وشركة )  

 .173، ص 2018لجزائر، عبد الحميد مهدي، ا 2الخزف بولاية قالدة، أطروحة  دكتوراه، جامعة قسنطينة 
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 خلاصة الفصل

نتاج الدصبرات الواقعة بولاية والدتمثلة في مؤسسة عمر بن عمر لإبعد التقدنً العام للمؤسسة لزل الدراسة، 
قالدة بلدية بوعابٌ لزمود، من خلال تعريفها من حيث النشأة، مراحل التطور، الدهام والأىداف وكذا ىيكلها 

الدراسة، من خلال وصف خصائص أفراد العينة حسب أىم الدتغتَات  التنظيمي، بً التعريف بدجتمع وعينة
ستمارة على وتوضيحا لكيفية توزيع عبارات الإ الشخصية، كما تضمن ىذا الفصل شرحا لبنية أداة الدراسة،

التي أجريت على أداة الدراسة مدى صدقها وثباتها " ألفا كرومباخ"ختبار إلف لزاورىا، ىذا وقد بينت نتائج لست
ستمارة الأسئلة متناسقة كل إختبار )بتَسون( أن عبارات إما صممت لقياسو، كما بينت نتائج وقدرتها على قياس 

منها مع البعد أو المحور الذي تنتمي إليو، بدعتٌ توفر شرط التناسق الداخلي، وىو ما يبرىن على صلاحية الأداة 
م الأساليب الإحصائية الدعتمدة في التعامل مع لستلف للتطبيق الديداني، وأختَا تناول ىذا الفصل توضيحا لأى

 بيانات الدراسة.
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 >تمهيد

انطلاقا من أىداف وتساؤلات الدراسة تم برديدىا مسبقا، فإن الدراسة في جانبها ىذا تسعى إلى عرض  
وبرليل وتفسير ما تم التوصل إليو ميدانيا، وذلك من خلال التعرف على مدى اعتماد الدؤسسة لزل الدراسة على 

 لدى زبائنها. لتعرف على مستوى الولاءمع الزبائن من خلال أبعادىا ومكوناتها بالإضافة إلى ا العلاقةإدارة 

في  ئهمولامع الزبائن على  العلاقةكما تسعى الدراسة في جزئها الأخير إلى الكشف عن مدى تأثير إدارة  
كونات الدو بعاد الأمن خلال صياغة نموذج يفسر طبيعة العلاقة التي بذمع بين ، مؤسسة مصبرات عمر بن عمر

 .الزبونالدعتمدة في الدؤسسة وولاء 
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 مع الزبائن  العلاقةالدبحث الأول> مدى اعتماد الدؤسسة محل الدراسة على إدارة 

مع الزبائن بالدؤسسة، يقتضي الإجابة على التساؤل  العلاقةعتماد على إدارة إن التعرف على مدى الإ
 مع الزبائن بالدؤسسة لزل الدراسة؟  العلاقةعتماد على إدارة فرعي الأول والذي كان: ما مدى الإال

حيث تم في المحور الأول لأداة الدراسة تناول خمسة أبعاد، يشير كل منها إلى مكون معين من مكونات 
 .مع الزبائن، وقد تم التعبير عن كل بعد بدجموعة من العبارات العلاقةإدارة 

ية والالضرافات الدعيارية ئو والنسب الدساب التكرارات وبالتالي تتضمن الإجابة على التساؤل أعلاه ح 
مع الزبائن "، وقد كانت نتائج  العلاقةستمارة الأسئلة " إدارة لعينة حول عبارات المحور الأول لإلإجابات أفراد ا

 ىذه الحسابات كما ىو موضح في ما يلي:

 الدطلب الأول> الإتصال

مع الزبائن والدمثل بالعبارات الأربعة الأولى من  قةالعلاكانت إجابات الأفراد الدتعلقة بالبعد الأول لإدارة  
 المحور الأول على النحو التالي:

مع  العلاقة(: إجابات أفراد عينة مؤسسة مصبرات عمر بن عمر حول عبارات البعد الأول لإدارة 15الجدول)
 الزبائن

 "الإتصال"

ر 
 رقم

 العبارة

 العبارة

 الإجابات
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

عالي  الحكم
 ضعيف متوسط عالي جدا

ضعيف 
 جد

01 
تستطيع التواصل مع الدؤسسة في 

 ي وقتأ

 2 8 29 77 44 ت
 عالي 0.878 3.96

% 27.5 48.1 18.1 5 1.3 

02 
تصالات مع الدؤسسة تتميز الإ

 بالسهولة واليسر 

 2 13 31 83 31 ت
 عالي 0.889 3.80

% 19.4 51.9 19.4 8.1 1.3 

03 
تعمل الدؤسسة على توفير كافة 
 الدعلومات حول ميزات منتجاتها

 00 5 22 80 53 ت
 عالي 0.762 4.13

% 33.1 50 13.8 3.1 00 
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 تهتم الدؤسسة بدعرفة بذاربك معها 04
 4 17 29 78 32 ت

 عالي 0.982 3.73
% 20 48.8 18.1 10.6 2.5 

 عالي - 7.;50 الدتوســـــــــــــــــــــــط الحســـــــــــــــــابي العـــــــــــــــــــــــــــام

 SPSSعتماد على برنامج بالإالطلبة من إعداد الدصدر>

تصال متوفر سة مصبرات عمر بن عمر يرون أن الإأفراد عينة الدراسة بدؤس نمن الجدول أعلاه يتبين أ
في بيئة عملهم، ودليل ذلك ىو الدتوسط العام لإجمالي إجاباتهم حول عبارات ىذا الدكون، والذي بلغ بدرجة عالية 

( والتي بسثل الخلية 4.2( إلى أقل من )3.4( وىو متوسط يقع ضمن الحدود الفئة الرابعة من )3.905القيمة )
 "عالي".

البعد تندرج ضمن حدود الخلية "عالي"، إذ حيث يظهر الجدول أن كافة متوسطات الحسابية لجميع عبارات ىذا 
ا" بدتوسط حساي ( "تعمل الدؤسسة على توفير كافة الدعلومات حول ميزات منتجاته3جاءت في مقدمتها )العبارة 

منتجاتها وضوح الدؤسسة في تبيان كافة مزايا  يفسروىو ما  ،(0.762لضراف معياري قيمتو )إ( و 4.13قيمتو )
( 1تصال من طرف الزبائن، تليها بعد ذلك )العبارةثناء تلقي الإأو أت علاناو الإأسواء عبر علب الدنتجات 

ا ( ، ثم ثالث0.878)معياري قدره لضراف إ(، و 3.96 أي وقت" بدتوسط قدره )"تستطيع التواصل مع الدؤسسة في
راف  لذا القيمة هولة واليسر " والتي بلغ الدتوسط الحساي الدتصالات مع الدؤسسة بالس( القائلة "تتميز الإ2)العبارة 

على خدمة الزبائن، توفر وسائل ( وىو ما يدل على حرص الدؤسسة 0.889لضرافها الدعياري )إ(، و 3.80)
تم ( "ته4خيرة )العبارة يلي ذلك وفي الدرتبة الرابعة والأيصالذا بسلاسة للزبائن ، ثم إتصال وتوفير الدعلومات و الإ

( وىو 0.982دل القيمة )لضراف معياري يعاإ(، و 3.73 يعادل )الدؤسسة بدعرفة بذاربك معها" بدتوسط حساي
، والتي الرابعةىتمام الدؤسسة بدعرفة وفهم زبائنها، وىي كلها متوسطات تنحصر ضمن حدود الفئة إدليل على 

مكانية إتصال من الدراسة على كل ما لو علاقة بالإ تقابل الخلية "عالي" لشا يدل على مدى حرص الدؤسسة لزل
التواصل مع الزبائن، توفير الوسائل و توفير الدعلومات. كما أن التشتت الضعيف لكل ىذه العبارات يبين درجة 

 تصال.ية في إجابات الأفراد حول بعد الإالتجانس العال
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 الثاني> الثقةالدطلب 

( من المحور 5،6مع الزبائن والدمثلة بالعبارات ) العلاقةلبعد الثاني لإدارة كانت نتائج الإجابات الدتعلقة با 
 النحو الدوضح في الجدول الدوالي:الأول على 

مع  العلاقةحول عبارات البعد الثاني من إدارة  (: إجابات أفراد عينة مؤسسة مصبرات عمر بن عمر16الجدول)
 الزبائن 
 " الثقة "

رقم 
 العبارة العبارة

 الإجابات 
الدتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
عالي  الحكم الدعياري

 جدا
ضعيف  ضعيف متوسط عالي 

 جدا

05 
تفي الدؤسسة بالوعود التي تقدمها 

 لك

 7 7 28 74 44 ت
 عالي 1.005 3.88

% 27.5 46.3 17.5 4.4 4.4 

06 
ن الدؤسسة ترغب في أتشعر 

 التعامل معك بشكل دائم

 6 11 25 74 4 ت
 عالي 1.016 3.87

% 27.5 46.3 15.6 6.9 3.8 

 عالي - 50:97 الدتوســـــــــــــــــــــــط الحســـــــــــــــــابي العـــــــــــــــــــــــــــام

 SPSSعتماد على برنامج بالإالطلبة من إعداد الدصدر>

ر بن عمر يرون أن مؤسسة مصبرات عمأن أفراد عينة الدراسة لزبائن  يتضح من خلال الجدول أعلاه
عمال الدؤسسة، ودليل ذلك ىو الدتوسط أبائن متوفر بدرجة عالية في بيئة مع الز  العلاقةدارة إبعاد أالثقة كبعد من 

( وىو متوسط يقع ضمن الحدود 3.875العام لإجمالي إجاباتهم حول عبارات ىذا النوع، والذي بلغ القيمة )
 ( والتي بسثل الخلية "عالي". 4.2إلى أقل من ) (3.4الفئة الرابعة من )

العبارات كلها متوفرة حسب وجهة نظر عينة الدراسة بدرجة عالية، ويأتي في مقدمتها )العبارة  نيلاحظ أ      
عياري ( وبالضراف م3.88( "تفي الدؤسسة بالوعود التي تقدمها لك " بدتوسط حساي بلغت قيمتو )5

بذاه الزبون سواء من حيث الجودة، التكلفة والوقت، تليها ايفاء الدؤسسة بوعودىا إ( وىو دليل على 1.005قدره)
( 3.87ائم" بدتوسط حساي قدره )( القائلة " الدؤسسة ترغب التعامل معك بشكل د6بعد ذلك )العبارة 

 ة العلاقة ضمن العينة الددروسة،همية ديمومأئنها و ىتمام الدؤسسة بزباا( وىو مايبين 1.016معياري قدره )لضراف إو 
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( والتي تقابل الخلية 4.2( إلى أقل من )3.4أي ما بين )الرابعة وكلها متوسطات تنحصر ضمن حدود الفئة 
  "عالي"، وكل ىذا يدل على أن مؤسسة مصبرات عمر بن عمر تولي عناية كبيرة بالثقة.

 الثالث> الجودةالدطلب 

( من 9،8،7مع الزبائن والدمثلة بالعبارات ) العلاقةكانت نتائج الإجابات الدتعلقة بالبعد الثالث لإدارة  
 النحو الدوضح في الجدول الدوالي:المحور الأول على 

مع  العلاقة(: إجابات أفراد عينة مؤسسة مصبرات عمر بن عمر حول عبارات البعد الثالث من إدارة 17الجدول)
 الزبائن 

 الجودة""
 رقم

 العبارة
 العبارة

 الإجابات
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

عالي  الحكم
 ضعيف متوسط عالي جدا

ضعيف 
 جدا

07 
تلتزم الدؤسسة بتقديم 
منتجات تتواف  مع 

 توقعاتكم

 1 20 17 67 55 ت

 عالي 1.006 3.97
% 34.4 41.9 10.6 12.5 6 

08 
مراعاة تعمل الدؤسسة على 

مصالحكم عند تطوير 
 منتجاتها

 2 4 21 74 59 ت

 عالي 0.833 4.15
% 36.9 46.3 13.1 2.5 1.3 

09 
تهتم الدؤسسة بخصائص  

بالدنتج كالدتانة،  تودونها
 التغليف، الجمالية

 3 7 30 69 51 ت

 عالي 0.925 3.99
% 31.9 43.1 18.8 4.4 1.9 

 عالي - 60.58 الدتوســـــــــــــــــــــــط الحســـــــــــــــــابي العـــــــــــــــــــــــــــام

 SPSSعتماد على برنامج بالإالطلبة من إعداد > الدصدر

دارة إن عنصر الجودة كعنصر من عناصر أاب  أن أفراد عينة الدراسة يرون يتضح من خلال الجدول الس
مع الزبائن متوفر بدرجة عالية في بيئة عمل الدؤسسة، ودليل ذلك ىو الدتوسط العام لإجمالي إجاباتهم حول  العلاقة



 الفصل الرابع> تحليل وتفسير نتائج الدراسة الديدانية
 

 
115 

( إلى أقل 3.4من )الرابعة ( وىو متوسط يقع ضمن الحدود الفئة 4.036عبارات ىذا النوع، والذي بلغ القيمة )
 ."( والتي بسثل الخلية "عالي4.2من )

(" تعمل الدؤسسة على مراعاة مصالحكم عند تطوير 80 العبارة(يتضح من الجدول نفسو أن  كما 
(، وذلك بالضراف 4.15منتجاتها " نالت الدرتبة الأولى من حيث مدى توفرىا، حيث بلغ متوسطها الحساي )

ئن وقدرات الزبائن ( وىذا ما يدل على أن الدؤسسة تهتم بدتابعة تطورات احتياجات الزبا0.833معياري قدره )
 عند تطوير الدنتجات.

(" تهتم الدؤسسة بخصائص تودونها بالدنتج كالدتانة، التغليف، الجمالية " في الدرتبة  09العبارة(كما جاءت  
( وىذا راجع لحقيقة 0.925لضراف معياري قدره )إ( و 3.99الثانية لبعد الجودة، وذلك بدتوسط حساي بلغ )

(" تضع الدؤسسة تلبية 07 العبارة)اىتمام الدؤسسة بتحقي  كافة جوانب الجودة في منتجاتها ، تليها فيما بعد 
(، وىذا يعكس 1.006لضراف معياري قدره )إ( و 3.97احتياجاتك في سلم أولوياتها"، بدتوسط حساي بلغ )

يها الدؤسسة للزبائن باعتبار الزبائن رأسمال ومصلحتهم من مصلحة الدؤسسة، كل العبارات حجم الأهمية التي تول
التي تقابل الخلية "عالي" ما يعكس الدرجة الكبيرة لتجانس إجابات الرابعة السابقة الذكر تقع ضمن حدود الفئة 

 كة.الأفراد حول ىذا البعد، ويرجع ىذا الدستوى العالي لتوفر الجودة الددر 

 الرابع> التكنولوجيالدطلب ا

( 10،11،12مع الزبائن والدمثلة بالعبارات ) العلاقةكانت نتائج الإجابات الدتعلقة بالبعد الرابع لإدارة  
 :تاليلى النحو الدوضح في الجدول المن المحور الأول ع
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مع  العلاقة(: إجابات أفراد عينة مؤسسة مصبرات عمر بن عمر حول عبارات البعد الرابع من إدارة 18الجدول)
 الزبائن 

 "التكنولوجيا"
ر 

 رقم

 العبارة

 العبارة

 الإجابات
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
عالي  الحكم الدعياري

 جدا
ضعيف  ضعيف متوسط عالي

 جد

10 
ع قرائكم عبر مواتهتم الدؤسسة بأ
جتماعي والدوقع التواصل الإ
 لكتًونيالإ

 03 16 25 64 52 ت

 عالي 1.024 3.91
% 32.5 40 15.6 10 1.9 

11 
م الدؤسسة بابلاغك بأحدث تقو 

 لكتًونياإعروضها 

 04 15 20 71 50 ت
 عالي 1.019 3.93

% 31.3 44.4 12.5 9.4 2.5 

12 
راء منتجات الدؤسسة شيمكنك 

 لكتًونياإ

 09 17 42 40 52 ت
 عالي 1.194 3.68

% 32.5 25 26.3 10.6 5.6 

 عالي - 50:6 الدتوســـــــــــــــــــــــط الحســـــــــــــــــابي العـــــــــــــــــــــــــام

 SPSSعتماد على برنامج بالإالطلبة من إعداد الدصدر>

دارة إبعاد أسة يرون أن التكنولوجيا كبعد من الدراأن أفراد عينة  يتضح من خلال نتائج الجدول أعلاه
مع الزبائن متوفر بدرجة عالية في بيئة عمل الدؤسسة، ودليل ذلك ىو الدتوسط العام لإجمالي إجاباتهم حول  العلاقة

( إلى أقل 3.4من )الرابعة ( وىو متوسط يقع ضمن الحدود الفئة 3.84عبارات ىذا النوع، والذي بلغ القيمة )
 ( والتي بسثل الخلية "عالي".4.2من )

( " تقوم الدؤسسة بإبلاغك بأحدث عروضها إلكتًونيا " 11كما يتضح من ذات الجدول أن )العبارة  
( 3.93جاءت بالحكم عالي حسب وجهة نظر أفراد عينة الدراسة حيث بلغ الدتوسط الحساي الخاص )

 ؤسسة آررائكم عبر مواقع التواصل الاجتماعي والدوقع( "تهتم الد10العبارة )( و1.019وبالضراف معياري قدره )
( وىو ما يدل على الحرص الكبير لرصد 1.024لضراف معياري )إ( و 3.91لكتًوني" بدتوسط حساي )الإ

ي مستجد لقاعدة أوعمليات التقييم وبالتالي برويل لكتًوني التفاعل الدتبادل مع المحتوى الإ لستلف آراء الزبائن عبر
 الدتعلقة بالزبائن. البيانات 
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وسطة بدتوسط حساي لكتًونيا" بدرجة متإكنك شراء منتجات الدؤسسة ( "يم12العبارة )في حين جاءت  
حيث يرى  ،جابات عينة الدراسةإ( وىو ما يدل على تباين 1.315ره)لضراف معياري قدإ( و 3.37قدره )

لكتًونيا في حين يعلم بعض الدوزعين أنو يمكنهم طلب إغير الدمكن شراء منتجات الدؤسسة الزبون العادي بأنو من 
دارة العليا للمؤسسة  مع الزبائن، وىذا يوضح تبني الإ العلاقةدارة إع الطلبيات عبر تطبي  يتبع نظام الدنتجات وتتب

لكن لزبائن بشكل أقرب دارة الدعرفة لشا يزيد من فعالية وكفاءة عمليات الدؤسسة وتوطيد العلاقة مع اإلأنظمة 
مثل: تى الزبون العادي كشركات عالدية لكتًونيا لتشمل حإضل تعميم أنظمة الشراء والتسديد فيبقى من الأ

 بغض النظر عن الكمية. "إيكيا"

 حتياجات الدطلب الخامس> تلبية الإ        

مع الزبائن والدمثلة بالعبارات  العلاقةكانت نتائج الإجابات الدتعلقة بالبعد الخامس لإدارة  
 ( من المحور الأول على النحو الدوضح في الجدول الدوالي:16،15،14،13)

مع  العلاقة(: إجابات أفراد عينة مؤسسة مصبرات عمر بن عمرحول عبارات البعد الخامس لإدارة 19الجدول)
 الزبائن 

 "تلبية الاحتياجات"

ر 
 رقم

 العبارة

 العبارة

 الإجابات
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

عالي  الحكم
ضعيف  ضعيف متوسط عالي جدا

 جد

13 
تشعر بدنفعة مشتًكة في التعامل 

 مع الدؤسسة
 02 15 31 71 41 ت

 عالي 0.958 3.84
% 25.6 44.4 19.4 9.4 1.6 

 تهتم الدؤسسة باقتًاحاتك 14
 05 17 44 70 24 ت

 عالي 0.975 3.57
% 15 43.8 27.5 10.6 3.1 

15 
احتياجاتك ة تضع الدؤسسة تلبي

 في سلم اولوياتها

 8 13 30 69 40 ت
 عالي 1.076 3.75

% 25 43.1 18.8 8.1 5 

ت تقدم لك الدؤسسة خدما 16
لك ومنتجات متنوعة تلبي 

 5 11 15 64 65 ت
 عالي 1.028 4.08

% 40.6 40 9.4 6.9 3.1 
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 احتياجاتك الدتجددة

 عالي - 50:3 الدتوســـــــــــــــــــــــط الحســـــــــــــــــابي العـــــــــــــــــــــــــــام

 SPSSبالاعتماد على برنامج  الطلبةمن إعداد الدصدر>

يرون أن عبارات بعد تلبية يتضح من الجدول أعلاه أن أفراد عينة الدراسة بدؤسسة مصبرات عمر بن عمر 
والذي يقابل ( 3.81الحاجات متوفرة بين درجة عالية ودرجة متوسطة حيث جاء الدتوسط الحساي العام بقيمة )

 الخلية "عالي".

( "تقدم لك الدؤسسة خدمات ومنتجات متنوعة تلبي لك احتياجاتك 16إذ جاءت في مقدمتها )العبارة 
( وىو ما يبرز في فهم الدؤسسة 1.028لضراف معياري قيمتو )إ( و 4.08)الدتجددة " بدتوسط حساي قيمتو 

لزبائنها خاصة زبائنها الحاليين واحتياجاتهم الدتجددة لشا يجعلها تقدم منتجات تتواف  والزبائن، تليها بعد ذلك 
اري قدره معيلضراف إ(، و 3.84( "تشعر بدنفعة مشتًكة في التعامل مع الدؤسسة" بدتوسط قدره )13)العبارة 

( 15دارة الدؤسسة لعلاقة مع الزبائن مبنية على الدنفعة الدتبادلة ، ثم ثالثا )العبارة إيدل على ( وىو ما 0.958)
(، 3.75القائلة "تضع الدؤسسة تلبية احتياجاتك في سلم أولوياتها " والتي بلغ الدتوسط الحساي الدراف  لذا القيمة )

( "تهتم الدؤسسة باقتًاحاتك" 14خيرة )العبارة يلي ذلك وفي الدرتبة الرابعة والأ(، ثم 1.076لضرافها الدعياري )إو 
( وىو ما يدل على أن الدؤسسة تهتم 0.975راف معياري يعادل القيمة )إلض(، و 3.57بدتوسط حساي يعادل )

 ن.جتماعي وقسم خدمة الزبائلستلف السجلات ومواقع التواصل الإباقتًاحات بعض الزبائن وذلك عبر 

( التي توضح مدى توفر كل بعد من أبعاد 19، 18، 17، 16، 15نتائج الجداول )كما أن استغلال 
( .0)كل على حدى، يسمح بصياغة الجدول رقم مصبرات عمر بن عمر مع الزبائن بدؤسسة  العلاقةإدارة 

 لرتمعة كما يلي:والذي يوضح مدى توفر ىذه الأبعاد 

 مع الزبائن في الدؤسسة لزل الدراسة العلاقةبعاد إدارة أمدى توفر (: 20الجدول)
مع  العلاقةأبعاد إدارة 

 الزبائن
 الترتيب الحكم الدتوسط الحسابي

 2 عالي 3.905 الإتصال
 3 عالي 3.875 الثقة
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 1 عالي 4.036 الجودة
 4 عالي 3.84 التكنولوجيا

 5 عالي 3.81 تلبية الإحتياجات

 .: من إعداد الطلبةالدصدر
مصبرات عمر بن عمر يرون أن ابعاد ادارة  يتضح من الجدول أعلاه أن أفراد عينة الدراسة بدؤسسة

الرابعة أي العلاقة مع الزبائن متوفرة كلها بدرجة عالية حيث تنحصر كل الدتوسطات الحسابية ضمن حدود الفئة 
 ( والتي تقابل الخلية "عالي".4.2( إلى أقل من )3.4ما بين )
ح من ذات الجدول أن أكثر الأبعاد توفرا بالدؤسسة ىي الجودة حسب وجهة نظر أفراد عينة كما يتض 

الدراسة، تليها بعد ذلك الاتصال ثم الثقة، بينما جاءت التكنلوجيا في الدرتبة الرابعة، ثم بعد تلبية الاحتياجات 
 ،(3.875(، )3.905(، )4.036في الدرتبة الأخيرة، وذلك بدتوسطات حسابية بلغت على التوالي القيم )

الرابعة، أي أن كل ىذه الأنواع متوفرة ضمن حدود الفئة كلها متوسطات تنحصر  (، وىي3.81( و )3.84)
 بدرجة "عالية" في بيئة العمل لدى موظفي مؤسسة مصبرات عمر بن عمر.
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 الدبحث الثاني> ولاء الزبائن للمؤسسة محل الدراسة

ولاء الزبائن للمؤسسة يقتضي الإجابة على التساؤل الفرعي الثاني القائل: ما ىو إن التعرف على مستوى  
 مستوى الولاء لدى زبائن الدؤسسة لزل الدراسة؟

 حيث تم في المحور الثاني لأداة الدراسة التعبير على كل ما لو علاقة بالولاء بدجموعة من العبارات.   

لتكرارات والنسب الدئوية والالضرافات الدعيارية لإجابات وتتضمن الإجابة على التساؤل أعلاه حساب ا 
أفراد العينة حول عبارات المحور الثاني لاستمارة الأسئلة " ولاء الزبائن "، وقد كانت نتائج ىذه الحسابات كما ىو 

 موضح في ما يلي:

  مصبرات عمر بن عمرؤسسة لدول> تحليل نتائج ولاء الزبائن الدطلب الأ

سيتم عرض وبرليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول عبارات المحور الثاني لأداة الدراسة " ولاء فيما يلي  
لضرافات الدعيارية تكرارات والدتوسطات الحسابية والإالزبائن "، حيث يوضح الجدول الدوالي النسب الدؤوية وال

 لإجابات الأفراد حول ىذا المحور:

  "الزبائن حول عبارات المحور الثاني " ولاءمصبرات عمر بن عمر ن مؤسسة (: إجابات أفراد عينة زبائ21الجدول)

 رقم

 العبارة
 العبارة

 الإجابات
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

عالي  الحكم
ضعيف  ضعيف متوسط عالي جدا

 جد

 بذربون منتجات الدؤسسة الجديدة 17
 1 2 7 89 61 ت

عالي  0.669 4.29
 0.6 1.3 4.4 556 38.1 % جدا

18 
علانات الجديدة تتابعون الإ

 للمؤسسة

 00 3 12 90 55 ت
عالي  0.666 4.23

 00 1.9 7.5 56.3 34.4 % جدا

 تقدمون اقتًاحات للمؤسسة 19
 4 24 45 53 34 ت

 عالي 1.062 3.56
% 21.3 33.1 28.1 15 2.5 

 عالي 0.752 4.01 00 00 44 70 46 تثقتكم بالدؤسسة لا تتأثر ببعض  20
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 00 00 27.5 43.8 28.7 % و الشائعاتأالسلوكات الخاطئة 

21 
عدة  تشتًون منتجات الدؤسسة
 مرات في الشهر

 00 4 20 70 66 ت
4.24 0.765 

عالي 
 00 2.5 12.5 43.8 41.3 % جدا

22 
الدؤسسة إختياركم تعتبرون منتجات 

 راءثناء الشأول الأ

 00 1 20 69 70 ت
4.30 0.708 

عالي 
 00 0.6 12.5 43.1 43.8 % جدا

23 
تعتقدون بان إعتمادكم على 
منتجات الدؤسسة سيدوم لددة 

 طويلة

 2 8 28 64 58 ت

 عالي  0.923 4.05
% 36.3 40 17.5 5 1.3 

24 
ون منتجات الدؤسسة بغض تشتً 

 سعار الدنافسينأالنظر عن 

 00 3 41 72 44 ت
 عالي 0.781 3.98

% 27.5 45 25.6 1.9 00 

25 
منتجات الدؤسسة تلبي رغباتكم 

 وحاجاتكم الدالية

 00 5 27 89 39 ت
 عالي 0.735 4.01

% 24.4 55.6 16.9 3.1 00 

26 
تتسالزون مع بعض الاخطاء التي 

إبذاىكم من قبل موظفي بردث 
 و مركز الإتصالأالدؤسسة 

 00 21 30 72 37 ت

 عالي 0.949 3.78
% 23.1 45 18.8 13.1 00 

27 
تقدم لكم الدؤسسة ضمانات 

 رشادات جيدة ما بعد البيعإو 

 2 5 51 65 37 ت
 عالي 0.870 3.81

% 23.1 40.6 31.9 3.1 1.3 

28 
الجوانب  مام الغير عنأتتحدثون 

 يجابية لدنتجات الدؤسسةالإ

 1 4 17 73 65 ت
عالي  0.787 4.23

 0.6 2.5 10.6 45.6 40.6 % جدا

29 
تنصحون معارفكم بشراء منتجات 

 الدؤسسة

 5 2 6 74 73 ت
عالي  0.860 4.30

 3.1 1.3 3.8 46.3 45.6 % جدا

30 
تتطلعون لعروض من الدؤسسة  

 كالتخفيضات

 2 00 19 65 74 ت
عالي  0.777 4.31

 1.3 00 11.9 40.6 46.3 % جدا

31 
بعروض ومسابقات تشاركون 

 الدؤسسة

 00 22 44 62 32 ت
 عالي 0.953 3.65

% 20 38.8 27.5 13.8 00 



 الفصل الرابع> تحليل وتفسير نتائج الدراسة الديدانية
 

 
122 

32 
تتابعون الدوقع الإلكتًوني للمؤسسة 

جتماعي وصفحات التواصل الإ
 للمؤسسة

 00 1 24 85 50 ت

 عالي 0.684 4.15
% 31.3 53.1 15 0.6 00 

 بسلكون بذارب طيبة مع الدؤسسة 33
 8 7 42 57 46 ت

 عالي 1.066 3.79
% 28.7 35.6 26.3 4.4 5 

 عالي - .60.6 الدتوســـــــــــــــــــــــط الحســـــــــــــــــابي العـــــــــــــــــــــــــــام

 SPSSعتماد على برنامج بالإالطلبة من إعداد الدصدر>

تتطلعون لعروض من " لعبارةجدا العبارة الدتعلقة بايتضح من الجدول أعلاه أنو قد جاء في الدستوى العالي 
( وبالضراف معياري قدره 4.31(، حيث بلغ الدتوسط الحساي لذذه العبارة، )30 الدؤسسة كالتخفيضات" )العبارة

( "تعتبرون منتجات 22رة كالعبا)يضا باقي العبارات التي جاءت بحكم عالي جدا على التوالي ألصد (.0.777)
" بدتوسط ( "تشعر بدنفعة مشتًكة في التعامل مع الدؤسسة29العبارة )ثناء الشراء وأختياركم الأول إالدؤسسة 

لعبارة ا)( ل0.860( والضرف معياري )22لعبارة ال)( 0.708لضراف معياري )إ( و 4.30حساي لكليهما )
لضراف معياري إ( و 4.29الجديدة" بدتوسط حساي ) ( "بذربون منتجات الدؤسسة17(. ثم العبارة )29
( 4.24في الشهر" بدتوسط حساي )( "تشتًون منتجات الدؤسسة عدة مرات 21العبارة ) ( يليها0.669)
 (4.23( على التوالي بنفس الدتوسط الحساي )28و18العبارتين )(، بعد ذلك 0.765لضراف معياري )إو 
 (. 0.787)و ( 0.666لضراف معياري على التًتيب )إو 

نظر أفراد عينة الدراسة جاءت كل العبارات الدتبقية متوفرة بدرجة عالية، إذ تعتبر بينما وحسب وجهة  
( 32 )العبارة "بدتابعة الزبائن للموقع الالكتًوني للمؤسسة وصفحات مواقع التواصل الاجتماعي"العبارة الدتعلقة 

(، وذلك 23 ) العبارة" طويلةمنتجات الدؤسسة سيدوم لددة الأكثر توفرا، تليها "تعتقدون بأن اعتمادكم على 
( 0.684(، وبالضرافات معيارية على التًتيب )4.05( و)4.15بدتوسطات حسابية بلغت على التوالي )

( "ثقتكم بالدؤسسة لا تتأثر ببعض السلوكات الخاطئة أو 25و20العبارتين )(، ثم بعد ذلك 0.923و)
لضرافات إ( و 4.01" بنفس الدتوسط الحساي )اليةالشائعات" و "منتجات الدؤسسة تلبي رغباتكم وحاجاتكم الد

(، في حين جاءت العبارة الخاصة ب "تشتًون منتجات الدؤسسة 0.735(و )0.752معيارية على التوالي )
( 3.98( في الدرتبة التاسعة وذلك بدتوسط حساي بلغ القيمة )8بغض النظر عن أسعار الدنافسين" )العبارة 



 الفصل الرابع> تحليل وتفسير نتائج الدراسة الديدانية
 

 
123 

(، تليها العبارة "تقدم لكم الدؤسسة ضمانات وإرشادات جيدة ما بعد البيع" 0.781لضراف معياري بلغ )إو 
(، وكانت الدتوسطات الحسابية على التوالي 33 ( والعبارة "بسلكون بذارب طيبة مع الدؤسسة" )العبارة27 )العبارة

لزون مع " تتسا( 26العبارة )(، لتأتي بعد ذلك 1.066(، )0.870لضراف معياري )إ( و 3.79(، )3.81)
تصال" وكذا "تشاركون بعروض و مركز الإأبذاىكم من قبل موظفي الدؤسسة إخطاء التي بردث بعض الأ

راف معياري إلض( و 3.65( و)3.78(، بدتوسط حساي بلغ على التوالي )31 ومسابقات الدؤسسة"  و)العبارة
قتًاحات إ"تقدمون خير العبارة في الدركز الأ (، تليها0.953( و)0.949بلغت قيمتو لكل عبارة على التوالي)

(، وىي كلها 1.062لضرافها الدعياري بـ )إ( و 3.56(، وقدر متوسطها الحساي بـ )19 للمؤسسة" )العبارة
 ( والتي بزص الخلية "عالي".4.2) ( وأقل من3.2متوسطات حسابية تنحدر ضمن الفئة الرابعة ، المحصورة بين )

 إجابات الأفراد حول المحور الثاني "ولاء الزبائن"  الدطلب الثاني> تفسير

 . لأداة الدراسة "ولاء الزبائن"فيما يلي سيتم تفسير إجابات أفراد عينة الدراسة حول عبارات المحور الثاني

من خلال الجدول أعلاه تشير النتائج إلى أن الابذاه العام لإجابات أفراد الدراسة حول المحور الثاني "ولاء 
وذلك بدتوسط  "( والتي بسثل الخلية "عالي4.2( إلى أقل من )3.4الزبائن" يقع ضمن الحدود الفئة الرابعة من )

مع الزبائن في برقي  وتعزيز الولاء الزبوني،  العلاقةدارة إ، وىذا يعكس الدور الذي تلعبو (4.040حساي قدره )
علانات الدؤسسة وشراء الدنتجات الحالية و إمتابعة ئن عبر وذلك عبر تفعيل وتعزيز عنصر الثقة وتعزيز التزام الزبا

   الجودةنتاج منتجات تلبي حاجات الزبائن وبرقيإرائي، ضمان التفاعل الدستمر عبر الجديدة وتكرار السلوك الش
للمؤسسة  لكتًونيجتماعي والدوقع الإعل الدستمر عبر مواقع التواصل الإالقدرة الشرائية للزبائن، التفامع وافقها تو 

كل ىذا يبين اىتمام  ،عتبار شكاوي واقتًاحات الزبائن، تقديد خدمات وعروض في الدستوىخذ بعين الإوالأ
همية يضمن بقاء وتطور الدؤسسة وتعزيز أعلاقات الزبائن كأسوب ذو  بإدارة مصبرات عمر بن عمرمؤسسة 

 وضعها في السوق.
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 ختبار فرضيات الدراسةإالدبحث الثالث> 

عن العلاقة التي بذمع بين لستلف  التحق  من صحة فرضيات الدراسة، يقتضي صياغة نموذج عام يعبر إن 
لضدار الخطي الدتعدد، كونو يتطاب  بساما مع طبيعة لطلبة في ىذا الصدد على أسلوب الإمتغيرات الدوضوع، واعتمد ا

متغير مستقل وبين متغير تابع،  وأىداف الدوضوع، حيث يبحث ىذا الأسلوب في العلاقة ما بين أكثر من
 ويتطلب الاعتماد على ىذا الأسلوب أولا التأكد من توفر شروط تطبيقو والتأكد من كفاءتو ومعنويتو.

 ر الفرضية الرئسيةختباإالدطلب الأول> 

على صياغة نموذج رياضي يعبر عن العلاقة التي بذمع بين لستلف متغيرات  في البداية اعتمدت الدراسة 
(، α=5%لضدار الخطي الدتعدد عند مستوى معنوية )تارة، وذلك اعتمادا على أسلوب الإالدراسة في  العينة الدخ

شروط تطبي  من التأكد من توفر لابد أولا  كان  ختبار صحة الفرضيات الدراسة،إوقبل تقدير معلمات النموذج و 
لضدار الخطي الدتعدد، خاصة فيما يتعل  بطبيعة توزيع بيانات الدراسة، وابذاىها إذا ما كان خطيا أم لا، وذلك الإ

 .للتأكد من عدم الحصول على تقديرات متحيزة وغير كفئة

لطلبة راسة، واعتمد الضدار الخطي التأكد من التوزيع الطبيعي لبيانات الديفتًض تطبي  أسلوب الإحيث 
ختبار إلى مقارنة ( اختصارا، حيث يهدف ىذا الإk-sأو ) (kolmogorov-smirnoإختبار ) في ذلك على

الطريقة التي تتوزع بها بيانات ما مع إحدى التوزيعات النظرية المحددة، كالتوزيع الطبيعي، التوافقي أو توزيع 
 10بواسون

 ختبار، فقد تم صياغة الفرضيات التالية:التوزيع الطبيعي وفقا لذذا الإبع وللتأكد من أن بيانات الدراسة الحالية تت
 : متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي.H0الفرضية الصفرية  -
 : متغيرات الدراسة لا تتبع التوزيع الطبيعي.H1الفرضية البديلة  -

( الخاصة بدتغيرات الدراسة أكبر من درجة k-s( لقيم )sigويتم قبول الفرضية الصفرية إذا ما كان مستوى الدعنوية )
 ، والعكس صحيح بالنسبة للفرضية البديلة. %) α=5(الدعنوية الدفتًضة في الدراسة 

ختبار كما ىو ينة الدراسة، وكانت نتائج ىذا الإلع (k-s)ضيتين، فقد تم حساب قيمة اختبار ختبار ىاتين الفر لإو 
 :التالي موضح في الجدول

                                                           
1
 .118سلمى سريدي، نسرين بوجمعة، مرجع سب  ذكره، ص   
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 "كولدوقوروف سيمرنوفنتائج إختبار " (:22الجدول رقم )

 SIGمستوى الدلالة  إختبار الإحصائيات الأبعاد المحور

 الأول

 0.00 0.113 تصالالإ

 0.00 0.197 الثقة

 0.00 0.160 الجودة

 0.00 0.150 التكنولوجيا 

 0.00 0.124 تلبية الاحتياجات

 0.001 0.097 ولاء الزبون الثاني
  SPSSعتماد على برنامج بالإالطلبة من إعداد  الدصدر>

من خلال نتائج الجدول أعلاه، نلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة لجميع الدتغيرات كانت أقل من مستوى 
( بالنسبة للمتغيرات الدستقلة قيما صفرية، Sig) حيث أخذت قيم(، α ≤ 0.05)الدلالة الدعتمد في الدراسة 

لشا ة الصفرية، وقبول الفرضية البديلة الفرضيرفض (، وبالتالي 0.001بينما بلغت بالنسبة للمتغير التابع القيمة )
 يعني أن البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي.

 اليختبارات الدعلمية، وبالتجراء الإإلا يمكن التوزيع الطبيعي، فإنو  تتبع لا كانتبدا أن متغيرات الدراسة           
 Tests)ختبارات البديلة سنعتمد في ىذه الحالة على الإ لضدار الخطي،استحالة الاعتماد على أسلوب الإ

non-paramétriques) . 

رتباط الرتب إختبار و ما يسمى باأ (Spearmanختبار )إقمنا باعتماد ختبار الفرضية الرئيسية ولإ
علمية(، أي التي لا يشتًط فيها "يستخدم لقياس العلاقة بين الدتغيرات التي تتبع التوزيعات الحرة )غير الد  الذي
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(، التي rالإحصائية ) معنوية ختبار علىوتعتمد قاعدة القرار لذذا الإ .1ستيفاء شرط التوزيع الطبيعي لقيم بياناتها" إ
 :تاليوف  الجدول ال (r)رتباط سبيرمان تم قراءة قيمة معامل الإتتشير إلى قوة العلاقة بين متغيرات الدراسة، و 

 رتباط سبيرمان: لرالات معامل الإ(23)الجدول رقم

 نوع العلاقة (r)مجال 

 0 < r <1- عكسية علاقة 

r = 0 علاقة معدومة 

0.250 < r < علاقة طردية ضعيفة 

0.25˂ r ˂ 0.75  علاقة طردية متوسطة 

0.75 < r < 1 علاقة طردية قوية 

 )بتصرف( .21/09/2020، يوم:  www.meemapps.com: معامل الارتباط، عن الدوقع ، الدصدر

 ختبار سبيرمان على الفرضيات التالية:يقوم إو 

 (H0)  :الدراسة عند مستوى معنويةلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين متغيرات : الفرضية العدمية      
(α ≤ 0.05 أي )r = 0. 

(H1)  :توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة عند مستوى: الفرضية البديلة 

 .r ≠ 0( أي α ≤ 0.05معنوية ) 

أكبر من درجة الدعنوية  (Sig)اذا ما كانت درجة الدلالة  (H0)حيث يتم قبول الفرضية الصفرية 
 في حالة العكس. (H1)، ويتم رفضها وقبول الفرضية البديلة (α ≤ 0.05الدفتًضة في الدراسة )

                                                           
، ص 2009، الأردن، 01ط ، دار وائل، spssعبد الحميد عبد المجيد البلداوي، أساليب الاحصاء للعلوم الاقتصادية وادارة الأعمال باستخدام   1

204. 
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  ختبار الفرضيات الفرعيةالدطلب الثاني> إ

 أيضا (Spearmanختبار )إقمنا باعتماد ات الفرعية ختبار الفرضيولإ 

 ختبار الفرضية الفرعية الاولىالفرع الأول> إ

تصال وبين قة ذات دلالة إحصائية بين بعد الإختبار الفرضية الفرعية الأولى القائلة أنو: " لا توجد علالإ
ختبار إقمنا باستخدام (، α ≤ 0.05)ولاء الزبون  لدؤسسة مصبرات عمر بن عمر عند مستوى معنوية 

(Spearman ،):و كانت النتائج كمايلي 

 للفرضية الفرعية الأولى (Spearman)ختبار إ(: نتائج 24الجدول رقم )

 ولاء الزبون -

 الإتصال

رتباط معامل الإ
Spearman 

0.399 

Sig 0.000 

 .SPSS V.25عتماد على لسرجات برنامج بالإالطلبة : من إعداد لدصدرا

الإتصال وولاء الزبون يساوي رتباط سبيرمان بين بعد تظهر نتائج الجدول أعلاه أن قيمة معامل الإ
(، ومستوى 24كما يبينو الجدول رقم )  متوسطرتباط طردي )لأن الاشارة موجبة( و ( يعني ىناك إ0.399)

، (α ≤ 0.05)مستوى الدلالة الدعتمد في الدراسة  )0.05(وىو أقل من ( 0.000) ( يساوي Sigالدلالة )
 لشا يدل على معنوية الارتباط.

الفرعية الأولى القائلة بأنو لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية وبالتالي فانو يمكن الحكم برفض الفرضية  
بين بعد الاتصال وولاء الزبون، وقبول الفرضية البديلة لذا القائلة في ىذه الحالة، بانو توجد علاقة ذات دلالة 

   ة واحدةبدرج احصائية بين بعد الاتصال وولاء الزبون لدؤسسة مصبرات عمر بن عمر، أي كلما زاد بعد الاتصال
 .(0.399)ب  كلما زاد ولاء الزبائن
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 الفرع الثاني> اختبار الفرضية الفرعية الثانية 

لاختبار الفرضية الفرعية الثانية القائلة أنو: " لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الثقة وبين ولاء الزبون لدؤسسة 
 وكانت النتائج كمايلي: (،Spearman)قمنا بإجراء اختبار ( α ≤ 0.05ة )مصبرات عمر بن عمر عند مستوى معنوي

 للفرضية الفرعية الثانية (Spearman)ختبار إ(: نتائج 25الجدول رقم )

 ولاء الزبون -

 الثقة

معامل الارتباط 
Spearman 

0.366 

Sig 0.000 

 .SPSS V.25عتماد على لسرجات برنامج بالإالطلبة : من إعداد لدصدرا

 0.366(الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط سبيرمان بين بعد الثقة وولاء الزبون يساويتظهر نتائج 
( Sig) (. ومستوى الدلالة25كما يبينو الجدول )متوسط   ، يعني ىناك ارتباط طردي )لأن الاشارة موجبة( )

لشا يدل على ، (α≤ 0.05)مستوى الدلالة الدعتمد في الدراسة  )0.05(( وىو أقل من 0.000يساوي )
 معنوية الإرتباط.

حصائية إة بأنو لا توجد علاقة ذات دلالة وبالتالي فانو يمكن الحكم برفض الفرضية الفرعية الثانية القائل 
حصائية إلاقة ذات دلالة بين بعد الثقة وولاء الزبون، وقبول الفرضية البديلة لذا القائلة في ىذه الحالة، بانو توجد ع

، أي كلما زاد بعد الثقة  ) 0.366(لاء الزبون لدؤسسة مصبرات عمر بن عمر، وذلك بدقدار بين بعد الثقة وو 
 كلما زاد ولاء الزبائن.

 ختبار الفرضية الفرعية الثالثة إالفرع الثالث> 

ختبار الفرضية الفرعية الثالثة القائلة أنو: " لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الجودة وبين لإ
ختبار قمنا بإجراء إ( α ≤ 0.05)ر عند مستوى معنوية لدؤسسة مصبرات عمر بن عمولاء الزبون 

(Spearman ،)يلي: وكانت النتائج كما 
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 للفرضية الفرعية الثالثة (Spearman)ختبار إ(: نتائج 26الجدول رقم )

 ولاء الزبون -

 الجودة

معامل الارتباط 
Spearman 

0.500 

Sig 0.000 

 .SPSS V.25عتماد على لسرجات برنامج بالإالطلبة : من إعداد لدصدرا

 0.5(تظهر نتائج الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط سبيرمان بين بعد الجودة وولاء الزبون يساوي 
( Sig(. ومستوى الدلالة )26كما يبينو الجدول )  متوسطىناك ارتباط طردي )لأن الاشارة موجبة( و ، يعني )

، لشا يدل على (α≤ 0.05)مستوى الدلالة الدعتمد في الدراسة  )0.05(( وىو أقل من 0.000يساوي )
 معنوية الإرتباط.

حصائية إة بأنو لا توجد علاقة ذات دلالة وبالتالي فانو يمكن الحكم برفض الفرضية الفرعية الثالثة القائل 
نو توجد علاقة ذات دلالة لذا القائلة في ىذه الحالة، بأبين بعد الجودة وولاء الزبون، وقبول الفرضية البديلة 

، أي كلما زاد بعد (0.5لزبون لدؤسسة مصبرات عمر بن عمر وذلك بدقدار )حصائية بين بعد الجودة وولاء اإ
 ولاء الزبائن.الجودة كلما زاد 

 ختبار الفرضية الفرعية الرابعةإالفرع الرابع> 

ختبار الفرضية الفرعية الرابعة القائلة أنو: " لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد التكنولوجيا لإ
ختبار إقمنا بإجراء ( α ≤ 0.05)وبين ولاء الزبون لدؤسسة مصبرات عمر بن عمر عند مستوى معنوية 

(Spearman ،):وكانت النتائج كمايلي 
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 للفرضية الفرعية الرابعة (Spearman)ختبار إ(: نتائج 27الجدول رقم )

 ولاء الزبون -

 التكنولوجيا

معامل الارتباط 
Spearman 

0.450 

Sig 0.000 

 .SPSS V.25عتماد على لسرجات برنامج بالإالطلبة : من إعداد لدصدرا

وولاء الزبون يساوي رتباط سبيرمان بين بعد التكنولوجيا معامل الإ تظهر نتائج الجدول أعلاه أن قيمة
(. ومستوى الدلالة 27كما يبينو الجدول )متوسط  رتباط طردي )لأن الاشارة موجبة( ىناك إ أن عني(، ي0.450)
(Sig( يساوي )وىو 0.000 ) مستوى الدلالة الدعتمد في الدراسة  )0.05(من أقل(α≤ 0.05) لشا يدل ،

 معنوية الإرتباط.على 

الفرضية الفرعية الرابعة القائلة بأنو لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية برفض وبالتالي فانو يمكن الحكم  
لة لذا القائلة في ىذه الفرضية البديوقبول ، (α≤0.05عند مستوى معنوية ) بين بعد التكنولوجيا وولاء الزبون

 حصائية بين بعد التكنولوجيا وولاء الزبون لدؤسسة مصبرات عمر بن عمرالحالة، بأنو توجد علاقة ذات دلالة إ
 ي كلما زادت الدؤسسة من التًكيز على بعد التكنولوجيا كلما زاد ولاء الزبائن لذا.، أ(0.45وذلك بدقدار )

 ختبار الفرضية الفرعية الخامسةإالفرع الخامس> 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد تلبية القائلة أنو: " الخامسة ختبار الفرضية الفرعية لإ
قمنا بإجراء  "(α ≤ 0.05)الاحتياجات وبين ولاء الزبون لدؤسسة مصبرات عمر بن عمر عند مستوى معنوية 

 وكانت النتائج كمايلي: (،Spearmanختبار )إ
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 للفرضية الفرعية الخامسة (Spearman)ختبار إ(: نتائج 28الجدول رقم )

 الزبونولاء  -

 تلبية الاحتياجات

معامل الارتباط 
Spearman 

0.513 

Sig 0.000 

 .SPSS V.25عتماد على لسرجات برنامج بالإالطلبة : من إعداد لدصدرا

رتباط سبيرمان بين بعد تلبية الاحتياجات وولاء الزبون ج الجدول أعلاه إن قيمة معامل الإتظهر نتائ
( ومستوى 28كما يبينو الجدول )ومتوسط  رتباط طردي )لأن الاشارة موجبة( إ، يعني ىناك ) 0.513(يساوي 
، لشا (α≤ 0.05)مستوى الدلالة الدعتمد في الدراسة  )0.05(( وىو أقل من 0.000( يساوي )Sigالدلالة )

 يدل على معنوية الإرتباط.

حصائية إة بأنو لا توجد علاقة ذات دلالة وبالتالي فانو يمكن الحكم برفض الفرضية الفرعية الخامسة القائل 
حتياجات وولاء الزبون، وقبول الفرضية البديلة لذا القائلة في ىذه الحالة، بانو توجد علاقة ذات بين بعد تلبية الإ
أي  ) 0.513(حتياجات وولاء لدؤسسة مصبرات عمر بن عمر، وذلك بدقدار ين بعد تلبية الإدلالة احصائية ب
 تلبية الحاجات كلما زاد ولاء الزبائنكلما زاد بعد 

( 29( و)28(، )27(، )26(، )25و في ضوء ىذه النتائج فانو يمكن بالاعتماد على الجداول رقم )
مع الزبائن بولاء  العلاقةبعاد إدارة أباط كل بعد من إرتذي يوضح درجة جل صياغة الجدول الدوالي و الأ من

 الزبون.
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 رتباط كل بعد بولاء الزبائن إحسب درجة مع الزبائن  العلاقةأبعاد إدارة ترتيب  (:29الجدول رقم )

 الأبعاد
معامل ارتباط الرتب 

 (r)سبيرمان 
مستوى الدلالة 

SIG  الترتيب قوة العلاقة 

 4 متوسطة 0.000 0.399 الإتصال

 5 متوسطة 0.000 0.366 الثقة

 2 متوسطة 0.000 0.500 الجودة

 3 متوسطة 0.000 0.450 التكنولوجيا

 1 متوسطة 0.000 0.513 تلبية الإحتياجات

 .SPSS V.25عتماد على لسرجات برنامج بالإالطلبة : من إعداد لدصدرا

 التكنولوجيا، تصال، الثقة، الجودة،) الإمع الزبائن  العلاقةدارة إعاد أبكل ن  أعلاه يتضح من الجدول أ
بتلبية  ن كانت بدرجات لستلفة حيث كانت في أولذا البعد الدتعل إبالولاء و متوسطة حتياجات( لذا علاقة تلبية الإ

 الساب نتائج الجدول والشكل التالي يوضح  ، وىي كلها دالة معنويا،حتياجاتالإ

 رتباط كل بعد بولاء الزبائن إحسب درجة أبعاد إدارة العلاقة مع الزبائن  (:24الشكل رقم )

 
 EXELبالإعتماد على برنامج  من إعداد الطلبةالدصدر> 

0

0,1

0,2

0,3

0,4

0,5

0,6

 تلبية الاحتياجات التكنولوجيا الجودة الثقة الإتصال
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حصائية بين أبعاد إة بأنو لا توجد علاقة ذات دلالة يمكن الحكم برفض الفرضية الرئيسية القائلوبالتالي  
نو توجد علاقة ذات دلالة لة لذا القائلة في ىذه الحالة، بأمع الزبائن وولاء الزبون، وقبول الفرضية البدي العلاقةإدارة 

 حتياجاتتلبية الإو  جياالتكنولو تصال، الثقة، الجودة، الإ والدتمثلة فيمع الزبائن  العلاقةدارة إ حصائية بين أبعادإ
 مع الزبائن العلاقةإدارة عملت الدؤسسة على ما سة مصبرات عمر بن عمر. أي أنو كلوبين ولاء الزبائن لدؤس

 زاد ولاء الزبائن لذا. بعادىاأمنها من خلال  وعززت
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 خلاصة الفصل

، مؤسسة مصبرات عمر بن عمرحاولنا من خلال ىذا الفصل التطبيقي إسقاط الدراسة النظرية على  
والقيام  الدتحصل عليها بياناتال وجمع وتبويب عليها ستماراتوتوزيع الإ الدراسة عينةتحديد ب أن قمنا فبعد
لى وجود ، تم التوصل إالبحثالدتوصل لذا والتي بذيب عن إشكالية  وبرليل النتائج ات الإحصائية اللازمةختبار بالإ

 ،الجودة ،الثقة، لإتصالابأبعادىا )في مؤسسة مصبرات عمر بن عمر مع الزبائن  العلاقةإدارة رتباط بين إعلاقة 
بقيمة  تلبية الإحتياجات رتباط بالولاء ىو بعدإ( وولاء الزبائن، وأكثر بعد لو التكنولوجيا، تلبية الإحتياجات

 .( ثم تتالى بقية الأبعاد0.5( يليو بعد الجودة بقيمة )0.513متوسطة قدرىا )
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 :وعالموض خاتمة

برز الدفاىيم لتحقيق أ صبحا منأع الزبائن وولاء الزبون، اللذان م العلاقةدارة إبعد أن تطرقنا لدوضوع 
و خاصة في ظل الدنافسة الشديدة التي تشهدىا كافة الدؤسسات الاقتصادية، وذلك بتبني  ىداف الدؤسساتأ

بفهم الزبون  العلاقةتمر وتعميق التوجو لخلق الولاء لدى الزبون عبر تعزيز الثقة، الالتزام، التبادل والتفاعل الدس
 كثر.أ

ء لا يقتصر عل  تررار سلو  الشراء فق،، فقرار الزبون بالبقاء مقرون بمستوى القيمة التي تقدم لو، فالولا 
 تروين علاقة مستمرة بين الدؤسسة وزبائنها. إلى بل يتعدى

تصال، تحقيق الثقة، تقديم إمن  العلاقةدارة مختلف مرونات إ مر يتطلب من الدؤسساتن ىذا الأأحيث  
 وفهم الزبون. لوجيا و تلبية الحاجات بما يتوافقو جودة كما يتوقعها الزبون، استخدام الترن

دارة إن و الولاء، حاولنا معرفة علاقة مع الزبائالعلاقة دارة إل ىذا البحث الذي ربطنا فيو بين ومن خلا 
 لمؤسسة محل الدراسة.وولائهم لمع الزبائن العلاقة 

 نتائج الدراسة -1

فرضيات الدراسة ختبار إيل وتفسير البيانات المجمعة، تم من خلال الدراسة الديدانية وبناء عل  تحل 
 والإجابة عل  الإشرالية الدطروحة وكانت النتائج كما يلي:

ن في مؤسسة مصبرات ئمع الزبا العلاقةدارة إتطبيق ول والدتعلق بمدى التساؤل الفرعي الأ جابةلإبا يتعلق فيما -
مع  العلاقة لإدارةالبحث يحسون بمستوى عالي من تطبيق الدؤسسة  أظهرت النتائج أن أفراد عينة عمر بن عمر،

وىو متوس،   (3..9)قيمة لا لأداة الدراسةول الأ لإجاباتهم حول عبارات المحورالزبائن، حيث بلغ الدتوس، العام 
مع الزبائن،  العلاقةدارة إبعاد أدى توفر مع تفاوت في  م "عالي"التي تقابل الخلية الرابعة د الفئة يقع ضمن حدو 

يقابل الخلية  ماوىو   (6.094)بمتوس، حسابي  حتياجات تلبية الإ بتوفره ىو بعدحس الزبائن أكثر بعد أحيث 
بتقديم منتجات كما يتوقعها الزبون مع يدرن القول أن مؤسسة مصبرات عمر بن عمر تولي اىتمام وبالتالي  "عالي"

 مراعاة جانب قابليتها ومتانتها وجماليتها وكذا مراعاة الزبون عند تطوير الدنتجات.
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راسة، تم التوصل عل  أن لدبمدى ولاء الزبائن للمؤسسة محل اأما فيما يخص التساؤل الفرعي الثاني والدتعلق  -
عبارات المحور الثاني القيمة حول  لإجاباتهم جماليحيث بلغ متوس، الحسابي الإ ةنسبة ولاء الزبائن للمؤسسة عاليـ

، وأكثر تصرف يعرس ىذا "عالي"والتي تقابل الخلية الرابعة ىو متوس، ينحصر ضمن حدود الفئة و   (6.060)
 منتجات وعروض الدؤسسة.  في تفاعل الزبائن وأي جديد الولاء ىو

 جد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ختبار الفرضية الرئيسية القائلة بأنو لا تو إأثبت  -
تلبية الحاجات( وولاء الزبائن لدؤسسة ولوجيا و تصال، الثقة، الجودة، الترنمع الزبائن بأبعادىا )الإ العلاقةدارة إ

حيث نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية  خطأىا، (a≤0.05مصبرات عمر بن عمر عند مستوى معنوية )
بعادىا وولاء الزبائن مع الزبائن بأ العلاقةدارة إبين  طردية ومتوسطة رتباطإ التأكد من وجود علاقةوتم ، البديلة

الجودة  ( يليو بعد0.5.9تلبية الحاجات بمعامل ) رتباط بالولاء ىو بعدإوأكثر بعد لو  ،محل الدراسةاه الدؤسسة تجا
 (.0.500رتباط )إبمعامل 

 قتراحاتلإالتوصيات وا -2

ليو في الجانب التطبيقي، فإنو تم الخروج إالنظري للدراسة، وما تم التوصل  عل  ضوء ما تم تقديدو في الجانب
وتعلقهم  مع الزبائن وتعزيز ولائهم العلاقةدارة إإمرانية الدساهمة في تحسين الطلبة ببعض التوصيات التي يرى فيها 
 جذب زبائن جدد:أيضا بمؤسسة مصبرات عمر بن عمر و 

تصال من مراكز الإ وكذلك بالخصوصجتماعي صات التواصل الإتصال فعالة عبر منإالـتأكيد عل  عملية  -
 .بمنتجاتها راء الزبائن مدا يوطد علاقتهم بالدؤسسة ويزيد تعلقهمأستفسارات و لإ كثر أخلال السماع 

ضافات معينة  إحول  وآرائهمذواقهم أاحات لدعرفة ربباتهم، حاجاتهم و قت إتشجيع الزبائن عل  تقديم  -
 بقائهم ويزيد ولائهم. و تحسينات عل  الدنتجات مدا يضمنأكخدمات 

حداث، طمبولات، أطيبة عبر مبادرات مختلفة كرعاية زيادة عروض الدؤسسة الدختلفة وبعث التجارب ال -
 نتماء للزبائن وعدم ذىابهم للمنافسين.ات ولاء، مدا يزيد تقربهم وحس الإوبطاق

الدرتفعة لبعض الدنتجات قد تحول عن سعار الأأن ، حيث سعار مع الدنافسينلفروقات الأ الانتباهضرورة  -
 .غض النظر عن جودة الدنتجات الدرتفعةولاء بعض الزبائن ب
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، مدا يجعل من مرانية الدؤسسة في الشحن والتوزيع الدباشرإلرتونيا باعتبار إدخال تقنيات الشراء والتسديد إ -
 .قة في ىذا المجال ويزيد من سرعة تلبية الحاجاتو فالدؤسسة مت

 افاق الدراسة -3

 في مهمة لرنها ،موضوعنا في جانبية مفاىيم وجود البحث جوانب ودراسة تحليل  خلال من لنا تبين
 تتيحبما يجعلها  باختصار إليها التعرض وتم بحثنا في نظرية حدودا شرلت حيث ت،الدنتجا وتقديم التسويق مجال
 .فيها التوسع و البحث في للغير المجال

 في مهمة لرنها ،موضوعنا في جانبية مفاىيم وجود إلى البحث جوانب سةودرا  تحليل خلال منتوصلنا 
 في للغير المجال تتيح، بحيث  باختصار إليها عرضالت تم نظرية حدودا شرلت حيث نتجاتالد وتقديم التسويق مجال

الزبون في زيادة ولاء الزبون، دور إدارة العلاقة مع  عل ودة الج تأثيرىذه الدفاىيم مذد  من فيها، والتوسع البحث
دارة ولوجيا الدعلومات في تفعيل إدارة العلاقة مع الزبون في تعزيز صورة الدؤسسة ودور ترنخلق القيمة، كذلك دور إ

 العلاقة مع الزبائن.
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(20الملحق رقم )  

قالمة 5491ماي  8جامعة   

قتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الإ  

علوم التسييرقسم   

 

بائن ودورها في تعزيز ولاء الزبونمع الز العلاقة إدارة دراسة ميدانية حول   

 موجه لزبائن مؤسسة مصبرات عمر بن عمر

 دليكم و رحمة الله و بركاتو، وبعالسلام ع

تواجو العديد من  حادة، مما يجعلها منافسةاقتصادي متنامي وشدة نمو ل في ظالدؤسسات اليوم تعيش  
حاجيات  تتعقدلوجي الذائل و ة والتطور التكنمع ظهور العولد، و والاستمرارالتحديات والعراقيل أمام محاولتها البقاء 

  .ولائهمللحصول على دارة العلاقة معهم وبرزت أهمية كسبهم وإ الزبائن

ستبيان الذي صمم لجمع الدعلومات اللازمة للدراسة التي نقوم نضع بين أيديكم ىذا الإولأهمية رأيكم 
مع العلاقة إدارة بإعدادىا استكمالا للحصول على شهادة ماستر أكاديمي في إدارة الأعمال، والتي تحمل عنوان "

 ". الزبائن ودورىا في تعزيز ولاء الزبون

حيث أن صحة النتائج تعتمد بدرجة كبيرة ة ستبيان بدقكم التكرم بالإجابة على أسئلة الإىذا ونأمل من
ىتمامكم، وستحظى إجابتكم بالسرية التامة، إ ستبيانالإعلى صحة إجابتكم، لذلك نرجو أن تولوا ىذا 

 العنوان.و وليس مطلوب كتابة الإسم أ فقط فالدعطيات الدقدمة لن تستخدم إلا في أغراض البحث العلمي

أمام كل عبارة في الحقل )×( كل ما نرجوه منكم ىو التكرم بقراءة كل محور ثم الإجابة بوضع علامة   
 نشكر لكم مقدما جهودكم وحسن  تعاونكم                                                              الدناسب.

 



  ول  الييااتت الخصصيةالجزء الأ

( أمام  xالغرض من ىذا الجزء ىو معرفة بعض الدتغيرات الشخصية والوظيفية الخاصة بكم، الرجاء وضع إشارة ) 
 العبارة الدناسبة وتعبئة الفراغ بما يناسبكم وذلك حسب الدطلوب فيما يلي:

 

 أنثى   ذكر          الجنس : -

 السن : -

 سنة 33أقل من  -
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 مع الزبائنالعلاقة اعتماد المؤسسة على إدارة المحور الأول   مدى 

 ما يلي: إحساسكم بتوفرما مدى  بصفتكم زبائن مؤسسة مصبرات عمر بن عمر -

  الدرجة موافق تمام موافق محايد غير موافق غير موافق تماما
 

 العبارة

 
رقم 
 العبارة

 تصالالإ

تستطيع التواصل مع الدؤسسة في      
ي وقتأ  

1 

تصالات مع الدؤسسة تتميز الإ     
 بالسهولة واليسر

2 

كافة   تعمل الدؤسسة على توفير     
 الدعلومات حول ميزات منتجاتها

3 

تجاربك معها تهتم الدؤسسة بمعرفة       4 

 الثقة

تفي الدؤسسة بالوعود التي      
 تقدمها لك

5 

في  ترغب تشعر أن الدؤسسة      
بشكل دائم كالتعامل مع  

6 

 الجودة

تلتزم الدؤسسة بتقديم منتجات      
 تتوافق مع توقعاتكم

7 

سسة على مراعاة تعمل الدؤ      
منتجاتها مصالحكم عند تطوير  

8 



تهتم الدؤسسة بخصائص تودونها      
بالدنتج كالدتانة، التغليف، 

 الجمالية

9 

 لوجياو التكن

مواقع  تهتم الدؤسسة بآرائكم عبر     
التواصل الإجتماعي والدوقع 

لالكترونيإ  

13 

تقوم الدؤسسة بإبلاغك بأحدث      
لكترونياعروضها إ  

11 

يمكنك شراء منتجات الدؤسسة      
لكترونياإ  

12 

 حتياجاتتلبية الإ

شعر بمنفعة مشتركة في التعامل ت     
 مع الدؤسسة

13 

قتراحاتكتهتم الدؤسسة بإ       14 

 حتياجاتكالدؤسسة تلبية إ تضع     
ولوياتهافي سلم أ  

15 

 لك الدؤسسة خدماتتقدم      
متنوعة تلبي لك  ومنتجات

الدتجددة حتياجاتكإ  

16 

 

 

 



 للمؤسسة ولاء الزبون مدى توفر المحور الثاني 

 :بما يلياحساسكم  ما مدى ة عمر بن عمربصفتكم زبائن مؤسس -

غير موافق 
 بشدة

 الدرجة موافق بشدة موافق محايد غير موافق
 

 العبارة

رقم 
 العبارة

 
 17 تجربون منتجات الدؤسسة الجديدة     
تتابعون الإعلانات الجديدة      

 للمؤسسة
18 

 19 تقدمون إقتراحات للمؤسسة     
ثقتكم بالدؤسسة لا تتأثر ببعض      

 السلوكات الخاطئة أو الشائعات
23 

عدة  تشترون منتجات الدؤسسة     
 مرات في الشهر

21 

تعتبرون منتجات الدؤسسة      
 إختياركم الأول أثناء الشراء

22 

تعتقدون بأن إعتمادكم على      
منتجات الدؤسسة سيدوم لددة 

 طويلة

23 

تشترون منتجات الدؤسسة بغض      
 النظر عن أسعار الدنافسين

24 

منتجات الدؤسسة تلبي رغباتكم      
الداليةوحاجاتكم   

25 

تتسامحون مع بعض الأخطاء التي      
دث إتجاىكم من قبل موظفي تح

و مركز الإتصالأ ةالدؤسس  

26 

تقدم لكم الدؤسسة ضمانات و      
 إرشادات جيدة ما بعد البيع

27 



تتحدثون أمام الغير عن الجوانب      
 الإيجابية لدنتجات الدؤسسة

28 

تنصحون معارفكم بشراء      
 منتجات الدؤسسة

29 

تتطلعون لعروض من الدؤسسة       
 كالتخفيضات

33 

تشاركون بعروض ومسابقات      
 الدؤسسة

31 

تتابعون الدوقع الإلكتروني      
للمؤسسة وصفحات مواقع 
 التواصل الإجتماعي للمؤسسة

32 

 33 تملكون تجارب طيبة مع الدؤسسة     
 

 

 



(30الملحق رقم )   

 

 





 الملخص
ىدفت ىذه الدراسة إلى تسليط الضوء على إدارة العلاقة مع الزبائن في مؤسسة مصبرات عمر بن عمر 

من خلال  اسة على استخدام الإستبيان كأداة لجمع البياناتولاء الزبائن لها، حيث اعتمدت الدر وعلاقتها ببقالمة 
 قابلة للتحليل.ستمارة إ 062 تم استغلال وقد، تم اختيارىم بطريقة عشوائية زبون للمؤسسة 022توجيهو إلى 

تم التوصل  ،(SPSS، بالاعتماد على برمجية )بعد المعالجة والتحليل الإحصائي للبيانات المتحصل عليها
للمؤسسة محل  وموجبة بين إدارة العلاقة مع الزبائن بكل أبعادىا وبين ولاء الزبائن إلى وجود علاقة إرتباط طردية

في زيادة وتحسين أداء إدارة العلاقة مع من الإقتراحات للمساهمة  النتائج تم تقديم مجموعةبناء على ىذه الدراسة. 
 .خرين جددالزبائن لها وكذلك جذب واستقطاب أالزبون في المؤسسة محل الدراسة، بهدف زيادة ولاء 

 

Résumé  

Cette étude visait à déterminer la relation entre la gestion de la relation avec les clients 

chez  l’entreprise de Omar Bin Omar à Guelma et la fidélité des clients envers celle-ci.  

L'étude a été réalisée à partir d'un questionnaire distribué à un échantillons de 200 

individus tiré aléatoirement parmi les clients de l’entreprise, dont 160 ont fait l'objet de 

l’étude. L’analyse des données obtenues par la suite et le test des hypothèses de cette étude  

ont été réaliser en se basant sur le logiciel de statistiques des sciences sociales SPSS. 

Il a été conclu qu'il existe une relation positive entre la gestion de la relation avec les clients 

dans toutes ses dimensions et la fidélité des clients. Sur la base de ces résultats, un ensemble 

de propositions ont été soumis pour contribuer à  améliorer la performance de la gestion de 

la relation client dans l'établissement étudié, dans le but de fidéliser davantage la clientèle  et 

d'attirer de nouvelles personnes. 

. 


