
081945

 
 

 

20142015 



 

.I                  

I  

II 

III 

 

35-01  

02  

03  

03  

07
08  

09  

12  

12  

14  

17  

19  

19  

24  

27  

31  

35  

3657  

37  



 

38  

38  

39  

40  

42  

47  

47  

48  

50  

51  

52  

52  

53  

54  

55  

57  

5896 

 

95  

60  

60  

61  

63  

64  



 

64  

64  
65 

68  
68 

 
74 

94 

96 

97 

101  
  

 

 
 



كالقائمة الأش  

 

III 

 

0105
0209
0311
0413
0514
0616
0720
0821
0923
1025
1127
1231
1334
1440
1561

1669
1769
1870
1971
2072
2173
2212575
2380



كالقائمة الأش  

 

2481
2581
2685
2788
2890
2993

 



 المقدمة العامة

 أ
 

 :المقدمة
منخلالتشجيعالمبادراتالفرديةوالقطاعالاقتصادلماليوموفيظلالمنافسةالحادةوتحريرافيع

المعطياتالحدي ظل في العولمة لشروط ومكمل مهم كجزء الأسعار مناهج،ثةالخاصوتحرير تطبيق يبقى
حتميا التسويقشيء أهمالتطوراتوالتوجهاتؤسسساتأمييةكبرةالمحيثتولي، التسويقوتتبع لوظيفة

الحديثةفيه،ومنهذهالتوجهاتمايعرفبالتسويقبالعلاقاتمنذالثمانيناتمنالقرنالعشرين،حيثأن
تسعىلإنشاءعلاقاتتفاعليةولاءالزبونفإنالمؤسسساتالعلاقةليستهدفافيحدذاتهابلوسيلةلزيادة

طويلوشخصنةالعرضلكلزبونعنطريقعدةبرامجوتطبيقاتتساهمفيربطالزبائنقويةعلىالمدىال
فيتعاملهممعهااستمرارهموشخصيةلضمانأبالمؤسسسةأطولمدةممكنة،وإقامةعلاقاتمتينةمعهمتجارية

.واستمرارهاباعتبارهمالسببالرئيسيلبقائها
لل لابد إلىالهدفالمنشود الوصول أجل لهاومن الكلي مستوىللأداء أفضل تحقق مؤسسساتأن

ونذكرفيهذاالشأنالأداءالتسويقيالذييعدجزءمهمامنالأداءالكليللمؤسسسةلكونهيمثلالنتائجالتي
الأداءتكونالأساسفي الكاملة،كماأنمخرجاتهذا تمالتوصلإليهامنخلالأنشطةالمؤسسسةبصورتها

بيئية،الوالضغوطاتالتحدياتهاوتعزيزقدرتهاالتنافسية،إلاأنتعرضالمؤسسسةللكثرمنبقاءالمؤسسسةونمو
يؤسثربشكلكبرعلىأدائهاالتسويقيممايستوجبمواجهتهاومحاولةالتقليلمنآثارهاالسلبيةوالاستفادة

.منجوانبهاالايجابية
التسويقي،يجدرالإيضاحبأن بالأداء معالزبونوعلاقتها العلاقة هذهحولإدارة وفيإطارداستنا

مستوياتأداءالموظفينالمؤسسساتتتمتعبخصوصياتوسماتتميزهاعنغرهاوهذاراجعإلىالاختلاففي
التيتميزالمؤسسسةعنغرها

يدانيةالتيسنقومهاامؤؤسسسةعمربنعمرفرعإنتا وهذاماسيتمالتعرفعليهمنخلالالدراسةالم
.بولايةقالمةفيبلديةالفجو وتوزيعالعجائن

 :الإشكالية
معتناميإدراكالمؤسسسةلأمييةالتوجهنحوالزبون،وفيالوقتالذيأصبحفيولاءهذاالأخريمثل

حيثتوصلتالمؤسسساتالتيتتبنىإدارةفيمحيطيتسمبالتغراتالمستمرةوعلىجميعالمستوياتحقيقيةميزة
معالزبونتحققنجاح الرئيسيةالعلاقة نطرحالإشكالية وذلكمنخلالالتحسينالمستمرفيأدائها،وعليه

:التالية
عمر بن عمر فرع  الاقتصادية ؤسسسةالم كيف تساهم إدارة العلاقة مع الزبون في تحسين الأداء التسويقي في

 إنتاج وتوزيع العجائن؟
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:ويتفرعالتساؤلالرئيسيإلىالتساؤلاتالفرعيةهي
 ؟عمربنعمرإنتا وتوزيعالعجائنالإقتصاديةؤسسسةالمماواقعإدارةالعلاقةمعالزبونفي .1
 :وتتمثلفيمايليذاالتساؤلإلىأسئلةفرعيةأخرى،ينقسمهحيث
 ؟فيصنعمنتجاتهاعلىالجودةلإنتا وتوزيعالعجائنهلتركزمؤسسسةعمربنعمر -أ
 هلتتواصلمؤسسسةعمربنعمرلإنتا وتوزيعالعجائنمعزبائنهاعنطريقالتسويقالمباشر؟ -ب
عنزبائنهاعنطريقنظامالمعلوماتجمععمربنعمرلإنتا وتوزيعالعجائنفيهلتعتمدمؤسسسة -ت

 المعلوماتالتسويقي؟
 عمربنعمرإنتا وتوزيعالعجائن؟الاقتصاديةفيالمؤسسسةماواقعالأداءالتسويقي .2

:وتتمثلفيمايليأخرى،حيثينقسمهذاالتساؤلإلىأسئلةفرعية
 البشري؟هلتركزمؤسسسةعمربنعمرلإنتا وتوزيعالعجائنفيتحسينأدائهاعنالمورد -أ
 زبائنهامنخلالالمزيجالتسويقي؟مؤسسسةعمربنعمرلإنتا وتوزيعالعجائنفيتؤسثرهل -ب
 لإنتا وتوزيعالعجائنزبائنهافيوضعخططها؟مؤسسسةعمربنعمرشركتهل -ت
هلهناكعلاقةإيجابيةبينإدارةالعلاقةمعالزبونوالأداءالتسويقيفيمؤسسسةعمربنعمرلإنتا  .3

 توزيعالعجائن؟و
 : الفرضيات

:منخلالدراستناسنتناولالفرضياتالتالية
:كإجابةأوليةعلىاللإشكاليةوضعناثلاثةفرضياترئيسية:الفرضيةالرئيسية

توجدعلاقةإيجابيةبينمؤسسسةعمربنعمرلإنتا وتوزيعالعجائنوإدارةالعلاقة:الفرضيةالرئيسيةالأولى
معالزبون

.فيإنتا منتجاتهاعلىالجودةتعتمدمؤسسسةعمربنعمرلإنتا وتوزيعالعجائن:الفرضيةالفرعيةالأولى
تتواصلمؤسسسةعمربنعمرلإنتا وتوزيعالعجائنمعزبائنهاعنطريقالتسويق:الفرعيةالثانيةالفرضية
.المباشر

تعتمدمؤسسسةعمربنعمرلإنتا وتوزيعالعجائنفيجمعمعلوماتعنزبائنهاعن:الفرضيةالفرعيةالثالثة
.طريقنظامالمعلوماتالتسويقي

الثانية الرئيسية الفرضية  الأداء: العجائن وتوزيع لإنتا  عمر بن عمر مؤسسسة بين إيجابية علاقة توجد
.التسويقي

تركزمؤسسسةعمربنعمرلإنتا وتوزيعالعجائنفيتحسينأدائهاعنالموردالبشري:الفرضيةالفرعيةالأولى
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الثانية الفرعية المزيج:الفرضية خلال من زبائنها في العجائن وتوزيع لإنتا  عمر بن عمر مؤسسسة تؤسثر
.التسويقي

.ئنهافيوضعخططهاتشركمؤسسسةعمربنعمرلإنتا وتوزيعالعجائنزبا:الفرضيةالفرعيةالثالثة
توجدعلاقةإيجابيةبينإدارةالعلاقةمعالزبونوالأداءالتسويقيفيمؤسسسةعمربن:الفرضيةالرئيسيةالثالثة

 .عمرلإنتا وتوزيعالعجائن
 :اختيار الموضوع مبررات

الاقتصاديةناتجإناختيارموضوعدورإدارةالعلاقةمعالزبونفيتحسينالأداءالتسويقيفيالمؤسسسة
:عنعدةعوامل

.الموضوعالميولالشخصيلدراسة .1
.التطلعإلىالتقنياتالتيأحدثتهاإدارةالعلاقةمعالزبون .2
 .حداثةالموضوعوتزامنهمعنجاحالمؤسسساتالتيتطبقإدارةالعلاقةمعالزبون .3
وتوزيعالعجائنومعرفةمدىمحاولةمعرفةإدارةالعلاقةمعالزبونفيمؤسسسةعمربنعمرلإنتا  .4

 .تأثرهافيتحسينالأداءالتسويقي
 : أهمية الدراسة

:يمكنتحديدأمييةالدراسةفيالنقاطالتالية
 أنإدارةالعلاقةمعالزبونأسلوبمهمفينجاحمؤسسسةعمربنعمرلإنتا وتوزيعالعجائن .1
ؤسديةإلىفهمأنشطةالمؤسسساتواستيعابالمتغراتتعدإدارةالعلاقةمعالزبونمنالأساليبالمعاصرةالم .2

 الخارجية
لستار،أوتعبيدالطريقأمامقوانينوتحدياتاقتصادالسوق،علىاعتبارالزبونمنأهماإزاجةإطارفي .3

الإنتاجية، العملية في الداخلية المؤسسسةالعناصر داخل وخاصة بالدراسة جدير العنصر هذا فوضعية
 .وكيفتستطيعهذهالمؤسسسةتنميتهاوالحفاظعليه

يساهمفيالمؤسسسةعمربنعمرلإنتا وتوزيعالعجائنموظفيلدىإدارةالعلاقةمعالزبوناستيعاب .4
 .تحسينالأداءالتسويقي

وتوزيعالعجائنبالدورالذيتلعبهإدارةالعلاقةمعتوعيةمؤسسسةالاقتصاديةعمربنعمرفرعإنتا  .5
.الزبونفيتحقيقالنمووالبقاءفيالسوقومواجهةالتحولاتالتيتحدثفيه
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 :أهداف الدراسة
:تكمنأمييةهذاالبحثخصوصافي

لتوجهاتالجديدةالتيبدأتتسودوسوفتسودفيالقرنالحاليوالمصطلحاتالمفاهيمالتطرقإلى .1
 .المنظمةالتسويقية،وتعميقالمعرفةهااتمهيدللدخولفيالفلسفةالتسويقيةالجديدة

محاولةصياغةاطارمفاهيميلهذهالفلسفةمنشأنهأنيساعدالمؤسسساتفياتخاذقراراتهاالتسويقية .2
 .وإدارةعلاقتهامعالزبونبفاعليةأكبر

بنعمرفيظلوالأداءالتسويقيفيالمؤسسسةالاقتصاديةعمرمعرفةوضعيةإدارةالعلاقةمعالزبون .3
 .التغراتالتيتحدث

 : منهج الدراسة
تمالاعتمادفيدراستنالهذاالموضوععلىالمنهجالوصفيالتحليليوذلكمنخلالالدراسةوالإحاطة

 الخاصة والمعلومات البيانات بتجميع خصائصه ووصف الموضوع، جوانب تطبيقبهمؤختلف خلال من
،ثماستخلاصالنتائجالتيتؤسديإلىاتخاذالقراراتالمناسبة،إضافةإلىاستخداممنهجدراسة spssبرنامج

.حالةفيهيتعلقبالدراسةالميدانية
:ولتحقيقمنهجيةهذهالدراسةتماستخدامالأدواتومصادرالبياناتالتالية

 .المراجعالتيلهاعلاقةبجوانبالموضوعالمسحالمكتبيبالاطلاععلىمختلف .1
 .الوثائقالخاصةبالمؤسسسةموضوعالدراسة .2
 .المقابلةوالزياراتالميدانية .3

 :هيكل البحث
:هذاالموضوعمنخلالالفصولالتاليةدراسةفيوقدتناولنا

وذلكمنخلال الزبون مع العلاقة إدارة حول عامة بدراسة الأول فيالفصل إدارةقمنا المفاهيم
واستراتيجياتها،أمافيالفصلالثانيفقدخصصحولالأداءهاالعلاقةمعالزبونوأمييتهاوأهدافها،وأبعاد

التسويقيوذلكمنأجل وأهدافه التسويقيوأمييته المفاهيمللأداء وخطواتتقييمومراحلالعمليةتحديد
.التسويقي،والعلاقةبينإدارةالعلاقةمعالزبونوالأداءالتسويقيالرقابية،بالإضافةإلىمؤسشراتقياسالأداء

الاقتصاديةعمربنعمرفرع التطبيقيةلمؤسسسة فيمايخصالفصلالثالثوالأخرفقدخصصللدراسة اما
اتالنظريعلىالجانبالتطبيقيفيحدودالمعلومالجانبإنتا وتوزيعالعجائنوقدقمنافيهمؤحاولةإسقاط

.المقدمة
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 :صعوبات الدراسة
 .ضياعبعضمنأوراقالاستبيانالذيتمتوزيعهعلىعينةالدراسةوعدماسترجاع .1
 .ليالمؤسسسةوؤستمزيقوثائقخاصةبنامنقبلمس .2
3.  مبدأ لاعتمادهم بالمؤسسسة الخاصة المعلومات تقديم في والشح تقديمقلة مهامي وليسمن السرية

 .المعلومات
لىالمعلوماتعفيكلمرةنتلقىصعوباتويتمعرقلةالوقتالمخصصلناالخاصبالمقابلةوالحصول .4

.هادفأنلديهمأشغالطارئةقبلموظفيالمؤسسسةمن
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 التحذيذ 

جًغ انثُاَاخ -   

انلاصيح نًؼشفح انضتىٌ-   

التبادل   

الاستجاتح -   

يؼايلاخ تجاسَح -   

الاستًاع -   

 التجزئت

دًَغشافُح-   

اجتًاػُح-   

سهىكُح-   

...سلى الاػًال -   

 التقييم

انشضا-   

انشتحُح-   

....سلى الاػًال -   

 التكييف

انًُتجاخ -   

لُىاخ الاتصال -   

يحتىي انشسانح الاتصانُح-   
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Source: jean supizet ,le managemant de la per formance durable edition d'organisation ,paris 2002 ,p 202. 
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 قيادة ادارة العلاقت مع الزبون

ايتلان يُطك اداسج انؼلالح يغ انضتىٌ-   

تحذٌ ػًهُح الاداسج-   

تُظُى ػًهُح الاداسج-  

 تحسيه عمليت ادارة العلاقت مع الزبون

تُظُى و تحسٍُ انؼًهُح-   

تُظُى يجًىػاخ انتحسٍُ -   

 ومذجت إدارة العلاقت مع الزبون 

 تششُذ حهمح خهك انمًُح- 

 يُافذ انًؼهىياخ و الاتصال (crm)استؼًال ادواخ - 

 انتذسَة انًتىاصم ػهً استغلال انًُىرج- 

تحسٍُ و تششُذ تشايج انؼًم انىظُفٍ ًَىرج الاػًال  - 

 ،يُتجاخ ،انتسؼُش ،انتىصَغ ، انشضا و انىلاء
 تقييم عمليت إدارة العلاقت مع الزبون

تُظُى لُاط اداء انؼًهُح-   

تُظُى يشاجؼح انؼًهُح  -   
 تبسيط عملياث ادارة العلاقت مع الزبون

تىفُش ششوط انتثسُط و تسهُم انؼًهُح -   

احذاث تطاتك تٍُ يحُط انؼًم و الاػًال-   

احذاث تطاتك تٍُ انثُُح انتحتُح و الاهذاف-   

احذاث تطاتك تٍُ الاسانُة و الاهذاف-   

احذاث تطاتك تٍُ اكفاءاخ و الاهذاف-   
 المخزجاث

خهك انمًُح نهًؤسسح و انضتىٌ -   

تششُذ انًذاخُم-   

سضا انضتىٌ-   

ولاء انضتىٌ-   

جزب صتائٍ جذد-   

خهك انمًُح نلاطشاف -   
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 الزتخ       

 

      الجودجتذسيه 

  

 تمذَى انجىدج نهى       

تحسٍُ انًحافظح ػهً انضتائٍ  جذب انضتائٍ      
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Tableau de frequencies 

sexe 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

male 26 47,3 47,3 47,3 

femelle 29 52,7 52,7 100,0 

Total 55 100,0 100,0  

âge 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

<30 13 23,6 23,6 23,6 

30-39 20 36,4 36,4 60,0 

40-49 15 27,3 27,3 87,3 

>50 7 12,7 12,7 100,0 

Total 55 100,0 100,0  

Etat civil 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

celibataire 14 25,5 25,5 25,5 

marie 30 54,5 54,5 80,0 

devorce 5 9,1 9,1 89,1 

veul 6 10,9 10,9 100,0 

Total 55 100,0 100,0  

 

niveau 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

primaire 8 14,5 14,5 14,5 

moyenne 7 12,7 12,7 27,3 

cecondaire 12 21,8 21,8 49,1 

mihani 15 27,3 27,3 76,4 

universitaire 13 23,6 23,6 100,0 

Total 55 100,0 100,0  

03spss 



 

Travail 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

chef service 5 9,1 9,1 9,1 

ingenieur 6 10,9 10,9 20,0 

responsable 16 29,1 29,1 49,1 

agent 28 50,9 50,9 100,0 

Total 55 100,0 100,0  

 

exper 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

<3 16 29,1 29,1 29,1 

4-6 25 45,5 45,5 74,5 

7-9 7 12,7 12,7 87,3 

>10 7 12,7 12,7 100,0 

Total 55 100,0 100,0  

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

q1 55 3,00 5,00 4,2545 ,58431 

q2 55 2,00 5,00 3,8000 ,62063 

q3 55 3,00 5,00 3,8909 ,62872 

q4 55 2,00 5,00 3,9273 ,79009 

q5 54 2,00 5,00 3,8333 ,66588 

q6 55 2,00 5,00 3,7091 ,62872 

q7 55 2,00 5,00 4,0727 ,60414 

q8 55 2,00 5,00 3,9273 ,63405 

q9 55 2,00 5,00 4,0000 ,74536 

q10 55 2,00 5,00 4,1455 ,65030 

q11 55 2,00 5,00 3,4000 ,76012 

q12 55 2,00 5,00 3,0364 ,79264 

q13 55 1,00 5,00 4,0000 ,86066 

q14 55 2,00 5,00 3,9091 ,75210 

q15 55 2,00 5,00 3,6182 ,80487 

q16 55 2,00 5,00 4,0182 ,56078 

q17 55 2,00 5,00 4,0545 ,59061 

q18 55 3,00 5,00 4,0909 ,55353 

a 55 3,11 4,83 3,8718 ,28052 



N valide (listwise) 54     

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

q19 55 2,00 5,00 3,6182 ,87116 

q20 55 2,00 5,00 3,6000 ,87348 

q21 55 2,00 5,00 3,3636 ,84686 

q22 55 2,00 5,00 3,3273 ,72148 

q23 55 2,00 5,00 4,1636 ,66007 

q24 55 2,00 5,00 3,5273 ,79009 

q25 55 2,00 5,00 3,9273 ,66261 

q26 55 1,00 5,00 3,4727 ,83565 

q27 55 2,00 5,00 3,3636 ,80193 

q28 55 3,00 5,00 4,0545 ,62118 

q29 55 2,00 5,00 4,1091 ,62872 

q30 55 3,00 5,00 3,9273 ,69000 

q31 55 2,00 5,00 3,5818 ,65802 

q32 55 2,00 5,00 3,3818 ,68017 

q33 55 2,00 5,00 3,2545 ,67270 

q34 55 2,00 5,00 3,4545 ,78924 

q35 55 2,00 5,00 3,7091 ,73718 

q36 55 2,00 5,00 3,9273 ,63405 

q37 55 2,00 5,00 3,6000 ,65546 

q38 55 2,00 5,00 4,0727 ,74173 

b 55 2,55 4,55 3,6718 ,31780 

N valide (listwise) 55     

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

q39 55 2,00 5,00 3,8364 ,68755 

q40 55 2,00 5,00 3,9636 ,74445 

q41 55 2,00 5,00 4,1091 ,68510 

q42 55 3,00 5,00 3,9636 ,57618 

q43 55 3,00 5,00 4,2182 ,56735 

q44 55 3,00 5,00 4,2182 ,45910 

q45 55 2,00 5,00 4,1091 ,62872 

q46 55 3,00 5,00 4,2909 ,53308 

c 55 3,38 5,00 4,0886 ,36852 

N valide (listwise) 55     

 

 

 



Corrélations 

 a1 b 

a1 

Corrélation de Pearson 1 , 390 

Sig. (bilatérale)  ,003 

N 55 55 

b 

Corrélation de Pearson ,390 1 

Sig. (bilatérale) ,003  

N 55 55 

 

Corrélations 

 a2 b 

a2 

Corrélation de Pearson 1 ,385
**

 

Sig. (bilatérale)  ,003 

N 55 55 

b 

Corrélation de Pearson ,385
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,003  

N 55 55 

Corrélations 

 a3 b 

a3 

Corrélation de Pearson 1 ,395
**

 

Sig. (bilatérale)  ,003 

N 55 55 

b 

Corrélation de Pearson ,395
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,003  

N 55 55 

 

Corrélations 

 a b 

a 

Corrélation de Pearson 1 ,462
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 55 55 

b 

Corrélation de Pearson ,462
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 55 55 

 

 



 

 

 

résumé: 
Ces dernières années ont vu un saut quantique dans la philosophie de marketing, 

en essayant de passer et d'adapter le travail de gestion de la relation avec le client, qui 

est un élément important et efficace au sein de cette administration, où l'émergence de 

cette relation par contact direct et efficace avec le client en continu pour atteindre la 

satisfaction et le style de la loyauté, de sorte par la production de produits de qualité. 

Cette méthode est utile pour atteindre le plus haut degré d'intégration entre les 

emplois de marketing, ce qui crée une bonne performance de marketing, qui permet 

l'emploi de l'humanité avec efficience et l'efficacité dans l'exécution de diverses tâches, 

l'un des avantages concurrentiels les plus importants sur lesquels ils dépendent des 

ressources de l'entreprise. 

 Nous avons trouvé à travers notre étude que la Fondation Omar ibn Umar pour 

la production et la distribution de pâtes sur la base de l'application de gestion de la 

relation client grâce à l'amélioration de la performance catalogue de garder le rythme 

des changements . 

 

Mots clés: gestion de la relation client, la satisfaction, la loyauté, la qualité, le contact 

direct, la performance marketing 

 


