
 

 رداســـــــــــــــــــــبىه -أهحود بىقرة ت ـــــــــــــــجاهع

 كلٍت العلىم الاقتصادٌت، والتجارٌت وعلىم التسٍٍر

 قسن العلىم التجارٌت

 

 

 مذكرة تخرج مقدمة ضمن متطمبات لنيل شهادة الماستر

 تخصص: تسويق الخدمات

 الموضـوع:
 

 

 

 

 

 

من إعداد الطالبين:                         تحت إشراف أستاذة:   

 دروازي يسمين أ.د.                               بوخمف طارق                  
 مولود بودمارن                  

 
 
 
2021/2022السنة الجامعية:

العلاقة مع الزبون في بناء الولاءدارة إدور   

 -مؤسسة اتصالات الجزائر فرع بومرداس  حالةدراسة   -



 

 



    

  
 

 

 

 سهس ّتكدٓش
 الحند لله ّالصهس لله العلٕ العظٔه علٙ تْفٔكُ ليا لإتماو ٍرا العنل.

ين " ٓاسمبدآ٘ ىتكدو بالصهس الجصٓل الى الاضتاذٗ الفاضل٘ الدنتْزٗ " دزّاشٖ 
مً  ˓التصاماتَا الهثيرٗ ّ ضٔل ّقتَابالسغه مً لإشسافَا علٙ ٍرا العنل 

فلَا ميا فائل  ˓خلال تْجَٔاتَا ّ ىصائخَا الكٔن٘ التي أىازت طسٓل بحثيا
عبازات الصهس ّ التكدٓس ّ الاحتراو عسفاىا ميا بالجنٔل ّ ىطأل الله اٌ ٓديمَا في 

 العله.خدم٘ 

ئخُ ّ لم ٓبخل بيصا ننال الرٖننا ىتكدو بالصهس للأضتاذ المؤطس تازٓهات 
دعنُ ّ الى نل مْظفٕ مؤضط٘ اتصالات الجصائس  مً ضَلْا علٔيا المَن٘ 

 طٔل٘ فترٗ التربص  

 ننا لا ىيطٙ الاضتاذ قاصب الرٖ ناٌ لُ فضل نبير في اتماو عنليا 

ٍرا البخث مً  ليا لإنجاشننا ىتْجُ بالصهس الجصٓل لهل مً ناٌ ٓد عٌْ 
.ّازشادِلم ٓبخل علٔيا بمطاعدتُ  ّاصدقاء ّمًشملاء   

 



    

  
 

 

 

 الاٍداء
 لحند لله الرٖ بيعنتُ تته الصالحات ا

 أٍدٖ ثمسٗ عنلٕ ٍرا الى مً ناٌ ّزاء ما اىا علُٔ الْٔو          

 الابًْٓ الهسيمين زشقَنا الله الصخ٘ ّالعافٔ٘ ّاطال        

الله في عنسٍنا ّادامَنا تاج فْم زؤّضيا ّازجْا   

اٌ ٓهٌْ ٍرا تكدٓسا ّعسفاىا لهنا    

إلى مً ٓصد العضد بُ اخٕ عبد المالو ّالمؤىطات الغالٔات       

شٍسٗ ّ شٓيب ّ عفاف ّ الى جمٔع عائلتي بْخلف            

ّ شمْشٕ الى جمٔع الاصدقاء ّ نل مً ناٌ لُ فضل           

في ما اىا علُٔ   

 الى نل ٍؤلاء اٍدٖ ٍرا العنل  

 طازم

 



    

  
 

  

 

 الاٍداء
ّ بالإضلاو ّأنسميا بالكسآٌ الحند لله الرٖ شسفيا  

نسِ الٔيا قلْبيا ّ الايماٌ ّشٓيُ فيحبب الٔيا   

.العصٔاٌ ّالهفس ّالفطْم   

الْالدًٓ الهسيمينٍدٖ ٍرا العنل المتْاضع الى أ  

الى جمٔع افساد العائل٘  العافٔ٘ ّالصخ٘ ّ  ّالبطَنا لباسَنا الله حفظ
 نبيرا ّ صغيرا

ّالاحباب ّالصملاءالى جمٔع الاصدقاء   

لى نل مً ناٌ ليا شسف معسفتُ اّ العنل معُإ  

مً ضاعدىٕ في ا تماو ٍرا البخث ّإلى نل  

 مْلْد
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سررعً طرررأت فررً السررنوات الاخٌرررة تحررولات كثٌرررة  فررً فلسررفة التسرروٌق   برردء  مررن       

التسوٌق  الى تعظٌم الارباح فً المدى القصٌر  ثرم التركٌرز علرى تلبٌرة الحاجرات والرغبرات 

وصررولا الررى بنرراء علاقررات طوٌلررة الامررد ومربحررة لكررن مررن الزبررابن  و المنظمررة والاطررراف 

الاخرى الترً تشرملها عملٌرة التسروٌق. و تتجسرد هرذق العلاقرة الطوٌلرة الامرد مرن خرلال إدارة 

و التً تعنرً القردرة علرى الحروار المسرتمر مرن الزبرابن باسرتعمال تشركٌلة مرن  علاقة الزبون

 الوسابل المختلفة التً تعمل على البقاء الدابم باتصال الدابم مع الزبون.

تنبثررق الفكرررة الاساسررٌة لإدارة علاقررات الزبررون مررن اهتمررام التسرروٌق الحرردٌث بررالزبون                 

مة و احرد الركرابز الاساسرٌة لتحقٌرق النجراح و النمرو و البقراء .       و اعتبارق اغلى اصول المنظ

ٌتكون  الاطار العام لعملٌة ادارة علاقة الزبون من اربعة عملٌات فرعٌة هرً عملٌرة تشركٌل 

عملٌرررة الحكرررم علرررى العلاقرررة  عملٌرررة الاداء العقلانرررً و عملٌرررة التطرررور او ˓ علاقرررة الزبرررون

 التحسٌن.

علاقررة الزبررون مجرررد اداة تسررتعمل فررً تعقررب نشرراط المبٌعررات و ٌررتم  لقررد كانررت ادارة      

استعمالها من قبل المنظمات الكبٌرة فقرط  امرا الٌروم فقرد تطرورت انظمتهرا مرن امراكن لخرزن 

المخزونات التً ٌحتاجها المسوقون الى ادوات لاتخاذ القرارات من قبل ادارة المنظمرة الترً 

زبابن اذ تستعمل كؤنظمرة لفهرم سرلوكٌات الزبرابن و اضرافة تفٌد المسإولٌن  لمقابلة حاجات ال

طابع شخصً على التفاعلات العلابقٌة بٌن المنظمرة و زبابنهرا  و لرذا تعرد كمسرتودع بٌانرات 

عن الزبرون  الرذي زادت اهمٌتره بدرجرة كبٌررة فرً الاونرة الاخٌررة .  و ٌمكرن اعتبرار شربكة 

تسراعد المسروقٌن علرى الاتصرال مباشررة مرع الاتصال )الانترنٌرت و الهراتف..( احردث تقنٌرة 

 الزبابن و اقامة علاقات طوٌلة الامد معهم 

و تعتبر مإسسة اتصالات الجزابر من بٌن المإسسات الرابدة فً مجال الاتصال و خردمات  

الأنترنٌت فً الجزابر  و نحاول مرن خلالره هرذق الدراسرة معرفرة مردى توجره المإسسرة نحرو 

ع الزبررون  باستقصرراء بعررض عناصرررها ز مرردى اسررتجابة الزبررابن تطبٌررق ادارة العلاقررة مرر

 لخدماتها و عروضها و علاقتهم بها.

 كٌف تساهم ادارة علاقة الزبون فً تحقٌق الرضا و تعزٌز الولاء ؟ اشكالٌة الدراسة:

 التساإلات الفرعٌة:

 ما المقصود بإدارة العلاقة مع الزبون و كٌف تطبق فً المإسسات؟ .1

هم ادارة العلاقرررة مرررع الزبرررون فرررً كسرررب ولاء زبرررابن اتصرررالات سررراتٌرررف ك .2

 ؟الجزابر

من خلال ما تقوم به مإسسة اتصرالات الجرابرر مرن انشرطة تسروٌقٌة موجهرة   .3

 نحو الزبابن  فما مدى نجاحها  فً تحقٌق رضاهم  و كسب ولابهم ؟ 
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 الفرضٌات:

  تهتم بربط العلاقة مع الزبابن و المحافظة علٌهاادارة العلاقة مع الزبون. 

  علاقتها مع زبابنها بشكل جٌد بإدارةمإسسة اتصالات الجزابر تهتم . 

  تساهم الاتصالات الخارجٌة لمإسسرة اتصرالات الجزابرر مرع زبابنهرا فرً بنراء

 الولاء .

 الدراسة:اهمٌة 

     علاقرة مرع الزبرون فرً المإسسرة نظرام ادارة ال دور تبٌان اسة فً تكمن اهمٌة الدر    

           بررٌن محررٌط عمررل المإسسررة الررداخلً و بٌبتهررا الخارجٌررة سررد الفجرروة فررً   و اهمٌترره

          لمررا لرره دور كبٌررر فررً المإسسررة لأنرره ٌعتبررر راس مررال المإسسررة   بررالأخص الزبررون

 ذلك من خلال رضاق و كسب ولابه.  تهاربحٌ استمرارٌة وو العنصر الفعال فً 

 لقٌمة هً علاقة الزبون "" المنتجات تؤتً و تذهب و ان وحدة ا

 اهداف الدراسة :

تهررردف الدراسرررة الرررى إبرررراز و تبٌررران المزاٌرررا و النترررابج الاٌجابٌرررة الترررً تحققهرررا     

المإسسررات مررن تطبٌررق  ادارة العلاقررة مررع الزبررون   مررن خررلال مهامهررا و دورهررا فررً 

تحقٌق رضا الزبون  ذلك من اجرل كسربه لمردة طوٌلرة الاجرل. بالاعتمراد علرى وسرابل 

لحرروار الرردابم مررع الزبررابن و رصررد جررد متطررورة فررً ربررط الاتصررال و التواصررل و ا

 التغٌٌرررات فررً احتٌاجرراتهم و اٌجرراد الحلررول لمشرراكلهم و تحقٌررق تطلعرراتهم و توقعرراتهم.

كما تهدف  الدراسة اٌضا الى رصد واقع تطبٌرق مإسسرة اتصرالات الجزابرر لر دارة 

 علاقة الزبون.

 الموضوع:وافع اختٌار د

 مرا ٌلرًذاتٌرة تتمثرل فٌ اخرى  اختٌار هذا الموضوع لعدة دوافع موضوعٌة تم 

: 

  الموضوعٌة:الدوافع 

 معرفة مزاٌا ادارة علاقة الزبابن و دورها فً تحقٌق الرضا و كسب الولاء.  

 .دراسة الجانب المتعلق بالأنشطة والاسالٌب المإدٌة الى كسب الزبون 

معرفة اهم مرا جراء بره المسرتجدات النظرٌرة و العلمٌرة فرً مجرال التسروٌق برل  

 العلاقات



 المقدمة 

 ج 
 

 .معرفة ادارة العلاقة مع الزبون و اسالٌبها 

 الدوافع الذاتٌة : 

المٌول الشخصً لمواضٌع التسوٌق و الرغبة فً معرفرة المسرتجدات فرً هرذا  

 المٌدان 

 .الجامعٌة الدراسة طبٌعة التخصص فً 

 .محاولة ربط الجانب النظري بالجانب التطبٌقً 

 .مواجهة المنافسة المحلٌة و الدولٌةمعرفة ما تحتاجه المإسسة الجزابرٌة ل 

 

 منهجٌة الدراسة : 

              المتداولرررررة فرررررً البحررررروث الاقتصرررررادٌة  لدراسررررة موضررررروع البحرررررث انتهجنرررررا المنرررراهج     

عرررض المفرراهٌم المتعلقررة  مررن خررلالبررالمنهج الوصررفً  تررم الاسررتعانة حٌررث   و الاجتماعٌررة

حالررة فررً الجانررب التطبٌقررً لتفسررٌر الظرراهرة ال دراسررة  و اسررلوب   بالدراسررة بصررفة عامررة

 .مإسسة اتصالات الجزابرالمدروسة فً 

 ادوات الدراسة:

البحرث  والاعتمراد علرى  اسرتخدام الادواتلإجراء الدراسرة بجانبهرا النظرري والتطبٌقرً  ترم  

 مصادر البٌنات التالٌة:

 .بالموضوعالمسح المكتبً بالاطلاع على مختلف المراجع التً لها علاقة  

 .وثابق خاصة بالمإسسة محل الدراسة 

 .المقابلة و الاستبٌان 

 .SPSSباستخدام الحزمة الاحصابٌة  تحلٌل نتابج الاستبٌان 

 التقسٌم المنهجً للدراسة:

تنقسررم الدراسررة الررى فصررلٌن  ٌتنرراول الفصررل الاول الاطررار النظررري لإدارة علاقررة الزبررون  

ول : ماهٌة ادارة علاقة الزبون  المبحث الثرانً  البنٌرة ٌتفرع الى مباحث اساسٌة المبحث الا

التطبٌقٌة لإدارة علاقة الزبرون  فرً برٌن المبحرث الثالرث  اسرهامات ادارة علاقرة الزبرون فرً 

تحقٌررق الررولاء. امررا الفصررل الثررانً المتعلررق بدراسررة حالررة مإسسررة اتصررالات الجزابررر  تفرررع 

المسرتقبلة  و عروضرها و دراسرة و تحلٌرل تناولت تعرٌرف المإسسرة اٌضا الى ثلاث مباحث 

 الاستبٌان لرصد واقع تطبٌق مإسسة اتصالات الجزابر لإدارة العلاقة مع الزبون.



 المقدمة 

 د 
 

 

 الدراسة:حدود 

بالمنهجٌرة  والالترزام تحردد مردى الدقرة والتً من المعروف ان لكل دراسة محدداتها الخاصة 

 فً:فٌها بشكل عام تتمحور الدراسة 

ستقتصررر الدراسررة علررى تحدٌررد مختلررف المفرراهٌم المتعلقررة بالتسرروٌق  الموضددوعٌة:الحددود 

  دورهرا و اهمٌتهرا  بالعلاقات و عررض المفراهٌم ذات العلاقرة مرع ادارة العلاقرة مرع الزبرون

 و طرق بناء الولاء.  المفاهٌم الخاصة برضا الزبون و الولاء

 2022ماي  30فٌفري الى غاٌة  1 الزمنٌة:الحدود 

المإسسرررة الجزابرٌرررة "اتصرررالات الجزابرررر" وحررردة برررومرداس  مقرهرررا  الحددددود المكانٌدددة:

.ببرررررررررررررومرداس و تررررررررررررررم توزٌررررررررررررررع الاسررررررررررررررتبٌان علررررررررررررررى زبررررررررررررررابن المإسسررررررررررررررة
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 تمهٌد:

اصبح من الواضح الٌوم فً ظل بٌبة الاعمال المتغٌرة بان أي مإسسة ترٌد البقاء فرً        

و ان   و لتنمرروا و تزدهررر هررً بحاجررة ماسررة الررى تؤسررٌس علاقررة جٌرردة مررع زبابنهررا  السرروق

     لكررً تحرردد ماهٌررة احتٌاجرراتهم   التطبٌررق الحقٌقررً لهررذا التؤسررٌس هررو فررً معرفررة زبابنهررا اولا

و لا شرررك ان معرفرررة   مرررن السرررلع و الخررردمات بالوقرررت الحاضرررر او المسرررتقبلً و رغبررراتهم

و متبادلررة بررذات   المإسسررة لزبابنهررا تتررٌح لهررا الفرصررة المناسرربة لتكرروٌن علاقررة متٌنررة معهررم

 .الوقت فً حجم و قٌمة المنافع المتحققة للطرفٌن

          حٌررث تسررعى المإسسررات الررى اكتسرراب الزبررابن و الاحتفرراظ بهررم و ترردعٌم العلاقررة معهررم      

و بالتالً فهً فً امس الحاجة الى استراتٌجٌة لبناء قاعدة صلبة و فعالرة و متكاملرة تتضرمن 

و هررذا مررا ٌحقررق نظررام   و تقررٌس فاعلٌررة التسرروٌق و المبٌعررات سررلوكٌات الزبررابن واحتٌاجررات 

    و ذلرك مرن خرلال التنسرٌق و التكامرل برٌن افرراد المبٌعرات و التسروٌق  ة علاقات الزبونادار

بهرردف خلررق و تحسررٌن العلاقررات الشخصررٌة مررع   و خدمررة الزبررابن و تكنولوجٌررا  المعلومررات

و خفررض تكررالٌف   ممررا ٌمكررن المإسسررات مررن تبسررٌط العملٌررات  الزبررابن المختررارٌن بعناٌررة

 .وٌق و تقدٌم خدمات افضل بجودة عالٌةو التس         المبٌعات

 مباحث كما ٌلً : ثلاثمن خلال هذا الفصل الى  نتطرق ومنه        

 .المبحث الاول : ماهٌة ادارة علاقة الزبون .1

 البنٌة التطبٌقٌة لإدارة علاقة الزبون. المبحث الثانً :  .2

 .اسهامات ادارة علاقة الزبون فً تحقٌق الولاءالمبحث الثالث :  .3
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 .المبحث الاول : ادارة علاقة الزبون

 

ل التطورات و التغٌرات الترً شرهدها العرالم و اشرتداد المنافسرة و الاتجراق نحرو ظلفً 

اقتصاد المعرفة وفً ظل الكثٌر مرن المعطٌرات اخرذ التسروٌق قصروى و مهمرة علرى مسرتوى 

حٌرث ٌعتبرر   اذ بدون تسوٌق فعال لا ٌمكن للمإسسرة تحقٌرق رسرالتها و اهردافها  المإسسات

فهررً تسررتقً مررنهم المواصررفات التررً تحولهررا الررى ˓ الزبررابن بالنسرربة للمإسسررة مركررز اهتمررام

و لهررذا تتسررابق المإسسررات بررالظفر بررؤكبر عرردد مررن الزبررابن   مقرراٌٌس او معرراٌٌر تنررتج وفقهررا

ك و ٌتحقرق ذلر˓ على الزبابن الحالٌٌنو المرتقبٌن مع بدل الجهد فً الحفاظ           الحالٌٌن 

 .بما ٌسمى ادارة علاقة الزبون

 

وللتعرف اكثرر علرى ادارة علاقرة الزبرون و خصابصرها تطرقنرا الٌهرا مرن خرلال      

 :النقاط التالٌة 

 

 .المطلب الاول : ماهٌة ادارة علاقة الزبون

 

      التقنٌررة   ادارة علاقررة الزبررون هررً الاسررتخدام الاسررتراتٌجً للمعلومررات و العملٌررات   

 .بما ٌحقق اهداف المإسسة و الافراد

 

 .: مفهوم ادارة علاقة الزبون اولا

 

لقد قرام العدٌرد مرن البراحثٌن  و المسروقٌن بتعرٌرف مفهروم ادارة علاقرة الزبرابن و ذلرك 

على العدٌد  من المراجع الادبٌة و التً تم دراستها فً هرذا المجرال ولقرد اسرتخدمت فرً  بناء

هاترره التعرٌفررات  العدٌررد مررن المصررطلحات التررً تعكررس مجموعررة متنوعررة مررن المواضررٌع 

تقوم علرى تقردٌم منظرور ضرٌق لمفهروم ادارة ووجهات النظر  حٌث ان بعض هذق التعرٌفات 

           الى حد ما فرً الرنهج ونموذجً رٌن قاموا بتقدٌم منظور واسع فً حٌن ان اخ .علاقة الزبابن

حٌررث عرفهررا الرربعض علررى انهررا اسررتراتٌجٌة شرراملة لاكتسرراب الزبررون و الرربعض   و التوجٌرره

و اتفرق الربعض علرى انهرا   الاخر قام على تعرٌفهرا بنراء علرى عملٌرات تجارٌرة و تكنولوجٌرة

 برز هذق التعارٌف ما ٌلً :نظام لحفظ و اكتساب الزبابن  و من ا
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  ٌعرررفKOTLER  عملٌررة تتضررمن جمرررع " العلاقرررة مررع الزبررابن علررى انررره ادارة

و كذا التسرٌٌر بعناٌرة لكرل لحظرات المعلومات المفصلة و المتعلقة بكل زبون على حدا 

الاتصال مع الزبابن و هدا كله من اجل تحقٌق الاحتفاظ  بولاء الزبابن للمإسسة ".
1

 

  ٌرررىPEPPERS    وROGERS   " تسررٌٌر العلاقررة مررع الزبررابن  علررى انرره :

        فردٌرررةتطبٌرررق لمفهررروم التسررروٌق بالعلاقرررات بهررردف اشرررباع حاجرررة كرررل زبرررون بصرررفة 

من خلال الارتكاز على ما ٌقوله الزبون و ما تعرفه المإسسة عنه ".
2

 

  ٌعررفKANGINHAM    ادارة العلاقرة مرع الزبرون(CRM)   : نظرام علرى انره

تشررجٌعهم علررى   حررل مشرراكلهم  تحلٌلررً ٌعمررل علررى معرفررة كٌفٌررة التعامررل مررع الزبررابن

تشرمل شراء المنتجات و الخدمات و كذا التبادلات المالٌة  فإدارة العلاقرة مرع الزبرون  

.جمٌع معاملات  العملاء و ٌربط بٌن العملاء داخل المنظمة من خلال منهج ذكً
3

 

  الحررررروف الثلاثرررررة(CRM)  ًاختصرررررار للكلمرررررات الثلاثررررةهرررر Customer 

Relationship Management ًلغررة التسرروٌق  ٌغررزوا برردامفهرروم جدٌررد  وهدد

بهرم مرن خرلال تحلٌرل  والاحتفراظ المرربحٌن  واكتسراب العمرلاءنظرام جرذب  وٌقصد به

معلومرراتهم و فهررم متطلبرراتهم عبررر عملٌررة طوٌلررة تؤخررذ بالاعتبررار التوفٌررق بررٌن نشرراط 

و تقلرٌص   لتوطٌد علاقات قوٌرة مرع العمرلاء المرربحٌن فقرط˓ جٌتهاالمنظمة و استراتٌ

.مستوى العلاقة مع العملاء الغٌر مربحٌن
4

 

 CRM  : وذكٌة اكثرر شرمولٌة و لٌونرة و اتسراع  بآلٌة جدٌدة تسوٌقً ٌرحبهو مفهوم

فً التعامل مع الزبابن من خرلال تروفٌر و تحسرٌن بٌبرة عمرل مرزودة ببررامج متطرورة 

لمساعدتهم على انجاز اهدافهم و اعمالهم الشخصٌة.
5

 

  مرن خرلال التواصرل  والتؤثٌر فٌرههً منهجٌة لفهم سلوك الزبون  الزبون:ادارة علاقة

 والتقنٌررة والبشرررٌة لإدارةاو هررً عبررارة عررن مجموعررة مررن الوسررابل التنظٌمٌررة   معرره

  وشخصرٌة هرو ربرط علاقرة خاصرة  هردفها الاساسرًعلاقة مرن نروع جدٌرد مرع الزبرون 

 .الزبون مع
6

 

 

 .: اهداف ادارة علاقة الزبونثانٌا   

                                                           
1 Philip kotler et al “Marketing  et Management“ ˓Pearson éducation ˓12éme éducation 
˓France ˓13 juine 2006 p 180 . 
2 Peppers ˓ D.Rogers . : “the one to one “ .Field book ˓edition d’organisation ˓2000˓P27. 
3 Hamid Tohidi ˓Mohammad Mahdi  Jabbari “CRM as a marketing attitude based on 
customer’s  information”Procedia Technology . 2112 . p 565 

الشركة  ˓ 2112ماي  22 ˓ 5العدد  ˓خلاصات كتب المدٌر و رجل الاعمال ˓ادارة علاقة العملاء " " : رونالد سوٌفت  4

  www.edara.com ˓مصر  ˓العربٌة ل علام العلمً 
5 Patrick Copell “ What dosz customer oriented Mean ?” published business unrated . 2117 
6 Ouvrage collectif ˓ e-économie scenarios pour  la net ˓ Edition d’organisation ˓2000˓P27.  

http://www.edara.com/
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تقروم    والزبرون بٌن المنظمة  وعملٌة متكاملةشاملة باعتبار ان الادارة الاستراتٌجٌة         

وولابره وتعظرٌم الزبرون  وزٌرادة رضرامرن اجرل تحسرٌن  والثقرة المتبادلرةعلى اساس التحاور 

منها: وبعض الاساسٌاتعبر الزمن  القٌمة
1
 

 منظمررة لٌسررت لهرا قٌمررة مررن دون وجررود الزبررون حٌرث انرره البعررد الاهررم جمٌرع اصررول ال  

 .وتقٌٌم ادابهاالاصل فً المنظمة على اساس تحدٌد استراتٌجٌتها 

  والمحافظة علٌه واكتشاف الزبونالدور الاساسً للمنظمة هو خلق. 

  ان انجذاب الزبون و المحافظة على علاقته بالمنظمة بل توطٌدها لا ٌتحقق الا من خرلال

 .تحقٌق الرضا

  ومنه ٌوجد:داء الاقسام الاخرى بالمنظمة بمدى جودة اانا الرضا الحقٌقً للزبون ٌتؤثر 

  الزبون والمحافظة علٌهجذب. 

 تحقٌق رضا الزبون. 

 تحقٌق الولاء للزبون. 

 خلق قٌمة للزبون. 

 )من ارباحها80% من زبابن المإسسة الحالٌٌن 20ٌولد   وفق مبدا )بارٌتو %. 

  للزبون الحالً الجدٌد نسبةكبر للزبون أتبدل المإسسة جهود بٌعٌة. 

  ٌإدي الزبون الحالً دورا اٌجابٌا كبٌررا فرً عملٌرة الحصرول علرى زبرابن جردد بكلفرة

خررلال تحسررٌن الخدمررة التررً ادت الررى  وذلررك مررنقلٌلررة او معدومررة فررً غالررب الاحٌرران 

.شكواهم
2
   

 .اهمٌة ادارة علاقات الزبون ثالثا: 

 

تكتسب ادارة علاقات الزبابن اهمٌتها من خلال الاهداف الترً تسرعى الرى تحقٌقهرا حٌرث      

تبٌن الادبٌرات التسروٌقٌة ان هنراك مجموعرة مرن النقراط الترً تعبرر عرن اهمٌرة ادارة علاقرات 

 التالً:النحو  وهً علىالزبون 

 

  التسرروٌق الحرردٌث ٌعتبررر مفهرروم ادارة علاقررات الزبررون متطلررب اساسررً فررً عصررر 

 .الاتجاهات التً تدعوا الٌها مإسسات الاعمال بشكل مستمر ٌعد أحدو

                                                           
  21ص  ˓  2113˓جامعة الاسكندرٌة  ˓الطبعة الاولى  ˓مبادئ التسوٌق  ˓ عبد السلام محمود ابو قحف 1
الداعمة لعملٌات ادارة علاقة الزبون قٌاس جودة معلومات الوظابف   ˓ عبد الامٌر زوٌن ˓لٌث علً الحكٌم عمار  2

كلٌة الادارة و  ˓ 2119˓ 3العدد ˓ 11المجلد  ˓)مجلة القادسة للعلوم الادارٌة و الاقتصادٌة  ˓ باستخدام نشر دالة الجودة

 .14العراق ( ص  ˓جامعة القادسٌة  ˓الاقتصاد 
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  والاتصرال   الزبون المإسسة على المحافظة على الزبرابنٌساعد مفهوم ادارة علاقة 

و علرى هررذا هرذى النحرو ٌتحقررق   بهرم بشركل فعرال عررن طرٌرق قنروات اتصررال معٌنرة

  .التكامل بٌن المإسسة و الزبابن

 و استخدام الوقت الحقٌقً للجهود التروٌجٌة و خلرق الحروافز  تحسٌن فعالٌة التسوٌق

و بنرراء علاقررة طوٌلررة   و بنرراء  العلامررة التجارٌررة و تعزٌررز ولاء الزبررون  للزبررابن

 .الاجل

 و ان علاقرررة الزبرررون  اعطررراء اهمٌرررة للمررروظفٌن و الزبرررابن و المإسسرررات الخدمٌرررة

.بالموظف هً جزء اساسً من علاقة الزبابن بالمإسسة ككل
1

 

  وتسررهٌل اسررتهداف تقلٌرل تكررالٌف الاعرلان مررن خررلال التركٌرز علررى حاجررات الزبرابن

 .الزبابن المهمٌن

 تعمل على تسهٌل تعقب فاعلٌة الحملة الاعلانٌة. 

 تصنف المإسسات المنافسة على اساس خدمة الزبابن و لٌس الاسعار. 

 تطوٌر العلاقة بٌنهمهٌل التعامل بٌن كل من الزبابن والموظفٌن وتس. 

 ٌعتبررر مفهرروم ادارة علاقررات الزبررون مررن المفرراهٌم الحدٌثررة و التررً اصرربح وجودهررا    

 فً المإسسة ضروري و اساسً  

 ٌر و تسوٌق المنتج )دورة التسوٌق(وقت اسرع لتطو.
2
 

 .ادارة علاقة الزبونوسائل تطبٌق : المطلب الثانً

الأعمال الترً ترتكرز علرى الزبرابن تتعلق إدارة علاقات الزبون بالتشغٌل الالً لعملٌات      

 وتعززها  إنها فلسفة أعمال تإثر على أجزاء مختلفة فً المإسسة.

ونجد من بٌن الأدوات المستخدمة فً إدارة علاقات الزبون ما ٌلً:
3
 

 _ مراكز الاتصالات:اولا

ا تنشؤ مراكز الاتصالات من ازدواج استعمال الهاتف والجهاز الالرً إلرى اسرتعمال تكنولوجٌر

 معالجة الصوت والبٌانات  وٌتكون هذا النظام من:

 .ًمركز تلٌفون 

                                                           
 ˓دار الصفاء للنشر و التوزٌع ˓قضاٌا و تطبٌقات تسوٌقٌة معاصرة  ˓ عبد الرحمن بن عبد الله ˓اٌاد عبد الفاتح النسور   1

 322ص  2114عمان  ˓الطبعة الاولى 
 ˓تعرٌب سرور علً ابراهٌم سرور و اخرون  ˓ مدخل قاعدة البٌانات: ادارة علاقة العمٌل ˓وٌرنر رٌناتز ˓فً كومار   2

 52ص  2111˓الرٌاض ˓ب.ط  ˓دار المرٌخ للنشر و التوزٌع 
التسوٌق وفق منظور فلسفً معاصر " مإسسة الرواق للنشر و " ˓ هاشم فوزي دباس العبادي ˓احسان دهش جلاب   3

 711ص  2111˓عمان  ˓الطبعة الاولى  ˓التوزٌع 



 الفصل الأول: مدخل إلى إدارة علاقة الزبون والولاء

7 
 

  مرروزع يلررً متخصررص )مرروزع صرروتً  مرروزع وٌررب  مرروزع برٌرردي  مرروزع ٌسررمح

بالحصول على التطبٌقات وقواعد البٌانات الموجودة(
1

 

  ٌقوم موزعict   بإدارة العلاقة الموجودة بٌن الهاتف ومختلف التطبٌقرات المعلوماتٌرة

إذ ٌسررمح وٌلعررب هررذا النظررام دورا أساسررٌا فررً عملٌررة تشررخٌص العلاقررة مررع الزبررون  

بإظهررار المعلومررات المتواجرردة فررً ملررف الزبررون عنررد الاتصررال برره  وٌررتم ذلررك بصررفة 

 أوتوماتكٌة.

 :مخزن البٌانات 

إلرى جمرع المعطٌرات مرن مصرادر مختلفرة متواجردة بالمإسسرة لٌرتم  هو عبارة عن أداة تهردف

تحوٌلها إلى معطٌات متجانسة ومعلومات تساعد على اتخاذ القررارات التسروٌقٌة  كمرا تمكرن 

       العرراملٌن بالمإسسررة مررن الولرروج إلررى هررذق المعلومررات  ومررن بررٌن التطبٌقررات التررً تتٌحهررا

 هذق الأداة نجد:

 ملة عن الزبون لمختلف الأقسام فً المإسسة.إعطاء صورة موحدة وشا 

 .توفٌر أكبر كم ممكن من المعلومات  ولجمٌع العاملٌن بالمإسسة 

 .توفٌر الوقت اللازم لإعداد التقارٌر المشتركة 

 .التنبإ بالمشترٌات 

 _ أداة التنقٌب عن البٌانات:ثانٌا

ٌتضمن مفهوم التنقٌرب عرن البٌانرات اسرتخلاص المعلومرات المفٌردة عرن الأفرراد  الاتجاهرات 

 وأقسام الزبابن  وٌتركز هذا المفهوم على تقنٌات إحصابٌة ورٌاضٌة.

 وٌمكن الاستفادة من أداة التنقٌب عن البٌانات فً المجالات التالٌة:

 لرسرابل الإعلانٌرة المسرتهدفة : بعد جذب المإسسرة للزبرابن مرن خرلال االتنقٌب عملٌة

لهم  ٌرتم إنشراء قاعردة بٌانرات تضرم المعلومرات المنبثقرة عرن الاتصرالات الأولٌرة الترً 

ٌقوم بها الزبابن بالمإسسة  
2

لٌتم بعد ذلك القٌام بالتنقٌب عن البٌانات من أجل اختٌار 

 الزبابن المستهدف الاتصال بهم عن طرٌق البرٌد أو الهاتف.

 مرررن اجرررل تفعٌرررل اسرررتهداف العملٌرررة التسررروٌقٌة تقررروم ة التسدددوٌقٌةاسدددتهداف العملٌددد :

المإسسة بتحدٌد خصابص الزبابن الذٌن ترود اسرتهدافهم  ثرم بعردها البحرث فرً قاعردة 

بٌاناتها عن الزبابن الموافقٌن للخصابص المحددة  كمرا تقروم بتسرجٌل معردلات تطرور 

                                                           
دار كنوز المعرفة  ˓المبنً على ادارة علاقات و معرفة الزبون التسوٌقٌة :التسوٌق المعرفً  ˓ درمان سلٌمان الصادق  1

 141ص  2112عمان  ˓الطبعة الاولى  ˓العلمٌة و التوزٌع 
 142ص  مرجع سبق ذكرق ˓درمان سلٌمان الصادق   2
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ة الاسرتهداف مرع مررور الزبابن والاتصالات مرع كرل زبرون لٌرتم معرفرة تحسرن عملٌر

 الوقت.

 من ممكن للمإسسة أن تحرتفظ بزبابنهرا مرن خرلال مكرافبتهم بهرداٌا الاحتفاظ بالزبائن :

شخصٌة تقدٌم عروض خاصة أو مدهم بقسٌمات تخفٌض السعر  وٌتم هذا بالارتكراز 

 على المعلومات المتوفرة فً قاعدة البٌانات من أجل معرفة خصابص الزبون.

  مررن أجررل إعررادة إحٌرراء اهتمررام الزبررابن بالمإسسررة عملٌددات الشددراءإعددادة تنشددٌط :

منتجاتهررا  تقرروم هررذق الأخٌرررة بإعررداد وإرسررال الرسررابل مكٌفررة حسررب خصررابص كررل و

 زبون  وٌكون هذا إعادة الفرص المناسبة العامة.

 ٌساعد استخدام المإسسة لأداة التنقٌب عن البٌانات فرً تردارك تحدٌد بعض الأخطاء :

طاء الناشبة عن سوء الاتصال بالزبابن  حٌث ٌمكنهرا مرن إعرادة الاتصرال بعض الأخ

بهم ومراجعة تلك الأخطاء من خلال دراسة أسباب إنهابهم للعلاقة مع المإسسة.
1

 

 ثالثا_ التطبٌقات الآلٌة لقوى البٌع:

عبارة عن برمجٌات الإعلام الالً التً تساعد فً إعطاء عملٌرات البٌرع صرفة يلٌرة مرن أجرل 

صررٌر دورة البٌررع وزٌررادة مرررد ودٌررة عملٌررة البٌررع  كمررا تسررمح للمإسسررة بتخطررٌط وإدارة تق

   عملٌررات الاتصررال مررن خررلال دورة البٌررع التررً تتضررمن وظٌفررة مسرراعدة الزبررون  كمررا تحسررن

 هذق البرمجٌات من برامج الاتصالات التسوٌقٌة وتعطً الدقة لعملٌة التنبإ بالمبٌعات.

 لقوى البٌع ب:وتسمح التطبٌقات الألٌة 

 .بناء سجلات الزبابن وضمان سهولة الولوج إلٌها واستغلالها 

 .إدارة المبٌعات وحسابات الزبابن 

 .إدارة برامج الزبابن الخاصة 

  إرسال نتابج وتقارٌر الأنشطة إلى مخزن المعلومات لٌجري استخدام هذق المعلومرات

 على مستوى كافة أقسام التسوٌق والبٌع.

  ترروفٌر سررجلات محدثررة عررن الزبررون الحررالً والمحتمررل هررذا مررا ٌسرراعد مقرردمً الخدمررة  

 فً تفعٌل العلاقة مع الزبون.

 

 

 

 

                                                           
 143المرجع السابق ص   1
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 : مكونات إدارة العلاقة مع الزبون والعوامل المإثرة علٌهاالثالثالمطلب 

 CRMأولا: مكونات    

عناصرر هرً الإدارة  العلاقرة لو حللنا إدارة العلاقة مع الزبون لوجدنا أنها تتكرون مرن ثلاثرة 

 والزبون والموضحة فً الشكل التالً:

(: مكونات إدارة العلاقة مع الزبون1-1الشكل رقم )
1
 

 زبون    

 

 

 

 

 

 ادارة                                       علاقات              

 11ص  مرجع سابق ذكرق  عبد الامٌر زوٌن عمار المصدر: لٌث على الحكٌم

 وٌمكن شرح هذق المكونات فٌما ٌلً : 

 ووفقا لفلسرفة   الزبون : ٌعتبر المصدر الوحٌد لنمو و ربح المإسسةCRM   للزبرون

دورة حٌرراة حٌررث ٌجررب معرفررة وتحلٌررل قرررارات الشررراء الخاصررة بهمررن اجررل وضررع 

 .ج المناسبة للمحافظة علٌهالبرام

 :العلاقة بٌن المإسسة و زبابنها عملٌرة مسرتمرة و فرً الاتجراهٌن تكرون مبنٌرة  العلاقة

 على الاتصال و التفاعل كما هو مبٌن فً الشكل التالً:

 

 

 

                                                           
1
 11مرجع سابق ذكرق ص عبد الامٌر زوٌن ˓لٌث علً الحكٌم عمار  

ادارة علاقات 

 الزبون 

CRM 
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 .( : العلاقة بٌن المإسسة و الزبون2-1الشكل رقم )

 معادلة التسوٌقمعلومات الزبون                                                                 

 

 

 

 

 عملٌات الاعمال        التكنولوجٌا الداعمةالربحٌة                   بٌانات السلوك                   

                                                                                                                                         

 المتداخلة

 13ص  مرجع سابق ذكرق   عمار عبد الامٌر زوٌن  المصدر: لٌث على الحكٌم

العلاقة ٌمكن ان تكون قصٌرة الاجل و طوٌلة الاجل كمرا تترؤثر بمواقرف و سرلوك هذق و 

علررى ان تكررون علاقررة المإسسررة مررع الزبررابن مربحررة و تحقررق  CRMالزبررابن و تعمررل 

كما ان اقامة علاقة تفاعلٌة مع الزبابن تهدف الى اسرتمرارٌة المإسسرة   المنفعة المتبادلة

خاصرة بالنسربة   و دلك من خلال استمرار مداخٌلها الناتجرة عرن مردودٌرة تعاملهرا معهرم

تسررعى الٌرره المإسسررة فررً وقتهررا للزبررابن الررذٌن ٌتمٌررزون بررالولاء اذ نجررد ان الهرردف الررذي 

 .ا هو تحوٌل الزبابن الجدد الى زبابن دابمٌنالحالً من خلال بناء علاقة مع زبابنه

 برل   الادارة : ان ادارة علاقات الزبون لٌس نشاط ٌقرع ضرمن قسرم التسروٌق فقرط

بالإضافة الرى ان معلومرات   ٌشمل التغٌٌر المستمر فً ثقافة المإسسة و عملٌاتها

الزبررون التررً ٌررتم جمعهررا تتحررول الررى معرفررة المإسسررة التررً تقررود الانشررطة لأخررذ 

.الفرص التسوٌقٌة
1
 

 العوامل المإثرة على ادارة علاقة الزبون       ثانٌا :

و الترً ٌمكرن اعتبارهرا عوامرل مرإثرة علٌرا   CRM  توجد اربع ركرابز داعمرة و مسراندة ل

 و تتمثل فً ما ٌلً :  بشكل مباشر

                                                           
مجلررة ابحرراث ) ˓دور تكنولوجٌررا المعلومررات فررً ترردعٌم و تفعٌررل ادارة علاقررة الزبررون   ˓ محمددد قرٌشددً ˓عبددد الله لددالم   1

بسرركر ˓جامعررة محمررد خٌضررر  ˓كلٌررة العلرروم الاقتصررادٌة و التجارٌررة  ˓ 2111دٌسررمبر  ˓ة 11العرردد   ˓اقتصررادٌة و ادارٌررة 

 148الجزابر ( ص 
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الاسررتراتٌجٌة :   و تعنررً النظرررة الشررمولٌة لرإٌررة ادارة المإسسررة نحررو اٌجرراد قٌمررة  .1

السروقٌة للزبون من خلال التعرف علٌه عبر البٌانات المتعلقة به و حسب القطاعرات  

المستهدفة ومن ثم القٌام بتحلٌلها  للوصول الى مجموعرة مرن البردابل المتضرمنة تقردٌم 

البرردٌل الافضررل علررى اسررا تحقٌقرره للقٌمررة مررن قبررل  مررزٌج تسرروٌقً اٌررداعً و اختٌررار

.الزبون
1

 

     ثقافررة المإسسررة : و تتمثررل فررً القررٌم و العررادات و التقالٌررد التررً تررإمن بهررا المإسسررة  .2

اذ تلعب دورا مهما  فً توطٌد  العلاقات مع المسرتفٌدٌن و الاطرراف المتعاملرة معهرا 

هررو تغٌٌررر فٌجررب علررى المإسسررة  و بمررا ان الابررداع  لرردعم الزبررون و اٌجرراد قٌمررة لرره

      و دعررم المبرردعٌنادارتهررا بالشرركل الررذي ٌررإمن لهررا التمٌررز و التفرروق علررى الاخرررٌن 

من خلال تقدٌم جوابز تحفٌزٌة لهرم لغررض تشرجٌعهم علرى تقردٌم المزٌرد مرن الافكرار 

 .الابداعٌة بما ٌنسجم و ثقافة المإسسة

ل التنظٌمٌرة الترً تعتمردها المإسسرة هٌاكل و عملٌات المإسسة : تتضمن جمٌع الهٌاك .3

و العملٌات التً تإدٌها خاصة  فً مجال الابرداع فرً المرزٌج التسروٌقً الموجره نحرو 

م فرً توطٌرد العلاقرة الزبون و الذي ٌشمل منتج ابداعً ٌحقق الرربح للمإسسرة و ٌسره

.مع الزبابن
2

 

و متكاملرة فرً المإسسرة بشررط التكنولوجٌا : تشمل استعمال انظمة تكنولوجٌة حدٌثرة  .4

فهررم و اسررتٌعاب مرردركات الزبررابن و العرراملٌن لتلررك التكنولوجٌررات الحدٌثررة مررن خررلال 

اختبار هذق الانظمة  قبل شرابها من قبل مسإولً التقنٌة فً المإسسة فضلا عن قٌام 

و ٌحدث هرذا   و تطبٌقها بسهولةالمإسسة بتدرٌب العاملٌن علٌها لٌتسنى لهم التعرف 

المإسسررات المبدعررة التررً تعتبررر جمٌررع الاطررراف الداخلررة فررً العملٌررة التسرروٌقٌة  فررً

شررركاء لهررا بمررا فررٌهم الزبررابن و العرراملٌن لان هررذا  ٌسرراعدها علررى الاحتفرراظ بزبابنهررا 

.الحالٌٌن لفترة اطول
3

 

     

تدعم الادارة بكل اقسامها العلاقة مع الزبون لتحقٌق الاهداف المرجوة منها مرتكرزة علرى    

ثقافرة المإسسرة و هٌاكلهرا و عملٌاتهرا بالإضرافة   عوامل تعزز توجهها و هً : الاستراتٌجٌة

 .الى التكنولوجٌا

 والشكل الموالً ٌوضح العوامل سابقة الذكر :
                                                           

)  ˓فنرادق فبرة الخمرس و الاربرع نجروم فرً مدٌنرة عمران  اثر ادارة علاقرات الزبرابن علرى اداء"  وائل محمود الشراٌعً   1
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 الطائً، هاشم فوزي دباس العبادي، إدارة علاقات الزبون، مإسسة الوراق للنشر  ٌوسف حجٌم  2
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 المإثرة فً ادارة العلاقة مع الزبابن( : العوامل 3-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر : من اعداد الطلبة 

 

اسررتراتٌجٌة المإسسررة وتوجههررا كررل هررذق الركررابز تررإثر علررى إدارة العلاقررة مررع الزبررون مررن 

لإٌجرراد قٌمررة الزبررون  ثررم التكنولوجٌررا الحدٌثررة و المتكاملررة التررً تسرراعد علررى فهررم مرردركات 

وأٌضررا هٌكررل المإسسررة وعملٌاتهررا   الزبررابن  وكررذلك عامررل الثقافررة المتمثلررة بقٌمهررا وتقالٌرردها

الزبرون بمرا ٌحقرق  الوظٌفٌة الموجه نحو الزبرون والترً لهرا دور مهرم فرً توطٌرد العلاقرة مرع

 أهداف تلك العلاقة. 

 .المطلب الرابع : مراحل الادارة مع الزبون

لتصرل الرى علاقرة ان العلاقة مرع المنظمرة تخضرع الرى سلسرلة مرن المراحرل و قرد تتطرور    

 فً الشكل و تمر بسبعة مراحل و هً :مبٌنة و موضحة 

 العوامل المإثرة على ادارة العلاقة مع الزبون

ثقافة 

 المإسسة
 التكنولوجٌا

هٌاكل 

المإسسة و 

 عملٌاتها 

 الاستراتٌجٌة
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 ان ٌجررري تشررخٌص الزبررون و الزبررون المناسررب علررى وفررق  مرحلددة جددذب الزبددون :

 .معاٌٌر تتسم مع التطورات

 فٌما ٌتردد الزبرون عرن المنظمرة ٌبرادر بطررح  مرحلة الاجابة عن تساإلات الزبون :

 .مجموعة من الاسبلة و الاستفسارات اذ تعد الاجابة عنها فً غاٌة الاهمٌة

 ل المهمررة فررً العلاقررة بررٌن المنظمررات: اذ تعررد مررن المراحررمرحلددة تبددادل المعلومددات       

       و الزبرررون  اذ ٌتضرررح للزبرررون المعلومرررات الضررررورٌة الترررً ٌحتاجهرررا بشررران السرررلع 

 .او خدمة المإسسة التً تتعامل بها المنظمة

  : ٌتم تطوٌر العلاقة مرن طررفٌن بشركل ام نمرع مرحلة تطور علاقة الزبون بالمنظمة

 و طموحات الزبون بشكل دقٌق فً وقت محدد.الاستجابة لرغبات و الطلبات 

  : برٌن الزبرابن و المنظمرة بعرض  ممرا تظهرر اثنراء التعراملاتمرحلة ادارة المشكلات

 .المشكلات و المعوقات التً تحتاجها الى حلول من جانب المنظمة

  : لأسرربابمنظمررة هررً الزبررون علاقترره بالمررن المحتمررل ان ٌنمرحلددة اسددتعادة الزبددون 

.ون السبب الخدمة او سعر مرتفعمحتملة قد ٌك
1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
"تؤثٌرات التفاعلٌة بٌن مقدرات الادارة المعرفٌة و الاستراتٌجٌة و العوامل المنظمة و انعكاساتها  باسم فٌصل عبد ناٌف 1

 121-121فٌها نجاح ادارة علاقات الزبون ص 
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 (: مراحل العلاقة مع الزبون4-1) الشكل

                                                                                       

                  
 

 

1 

 

   المصدر : باسم فٌصل عبد ناٌف "تؤثٌرات التفاعلٌة بٌن مقدرات الادارة المعرفٌة و الاستراتٌجٌة و العوامل المنظمة

 020-021و انعكاساتها فٌها نجاح ادارة علاقات الزبون ص 

 

لبناء و   تم التؤكٌد من خلال هذا المبحث على ان ادارة العلاقة مع الزبون منهج متكامل

كما توضحت الفروق الموجودة بٌن ادارة   تطوٌر و المحافظة على العلاقة مع الزبابن

الحوار و المرونة فً   التعاون CRMكتركٌز  العلاقة مع الزبون و النمط التقلٌدي للتسوٌق

 .حسب مجال نشاطها CRMالتعاون مع الزبابن و تختلف المزاٌا التً تجنٌها المإسسة من 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 121-121مرجع سبق ذكرق  باسم فٌصل عبد ناٌف  

مراحل العلاقة مع 

 الزبون

مرحلة جذب 

مرحلة الاجابة عن  الزبون

 التساإلات

مرحلة الترحٌب 

 بالزبون

مرحلة تبادل 

 المعلومات
مرحلة تطوٌر 

 العلاقة مع الزبون

مرحلة ادارة 

 المشكلات

سعادة مرحلة 

 الزبون
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 المبحث الثانً : البنٌة التطبٌقٌة لإدارة علاقة الزبون

إدارة العلاقة مرع الزبرابن مرن المفراهٌم الحدٌثرة فرً عرالم الأعمرال  ولكرن برالرغم مرن 

نجاحرره وتحقٌقرره لمررا عجررزت المفرراهٌم القدٌمررة عررن تحقٌقرره إلا أن هنرراك جملررة مررن العناصررر 

وتصعب تطبٌق عمله وتقف حراجزا أمامره  كرذلك هنراك جملرة  مرن  تإثر فٌه  والتقنٌات التً

تً لابد من مراعاتها حترى ٌتحقرق أهدافره الترً أقرٌم مرن أجلهرا وإلا الخطوات و البرمجٌات ال

 لن ٌعود علٌنا تطبٌقه بالنجاح والتمٌز.

 إلى:ومنه تطرقنا فً هذا المبحث 

 تقنٌات ونموذج تطبٌق ادارة علاقة الزبون  الأول:المطلب 

 تقنٌات ادارة علاقات الزبون  اولا:

الشركات تمتلك قواعد معلومات ضرخمة عرن عملابهرا ولكنهرا تختلرف فرً طرٌقرة  كل

على تغٌٌر هذا الوضع جذرٌا وٌرتم  CRMتوظٌف المعلومات وتعمل إدارة علاقات العملاء 

 توظٌف تكنولوجٌا المعلومات فً إدارة علاقات العملاء فً الجوانب التالٌة:

مٌرز الاتصرالات برٌن العمٌرل والشرركة بالكفراءة تت الاتصالات الخارجٌة بٌن العمٌل والشركة:

وضررخامة الاسررتثمارات ممررا ٌوجررب توجٌههررا لإدارة العمررلاء المرررٌحٌن وأهررم سررمات نظررام 

CRM  :ًالكفء ما ٌل 

  مصمم بعناٌة بحٌث ٌصل للعمٌل فً لحظات معٌنة من حٌاته الٌومٌة وٌبلغه الرسرابل

 التسوٌقٌة فٌحصل على استجابته الاٌجابٌة.

  الاتجرراق ثنرراب ًTwo-way  وذلررك كررً تنصررت للعمٌررل بررنفس القرردر الررذي تتحرردث برره

 إلٌه.

 .سهل الاستعمال من قبل الشركة والعمٌل معا 
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كثٌرا ما تنقطع الاتصالات الفعالة داخرل المإسسرات  الاتصالات الداخلٌة بٌن أقسام الشركة:

التقلٌدٌة ما عدا أوامر الإدارة العلٌا إلى المستوٌات التنفٌذٌة التً تلٌهرا. لكرن " إدارة علاقرات 

 العملاء " تعمل على توصٌل صوت العمٌل ونفاذق إلى أقسام ومواقع العمل ذات العلاقة. 

 ا ٌلً:وأهم السمات التً ٌجب توفرها بها م –

  ربط العمول بالمإسسة وبالمساهمٌن-Stakeholders -. 

 .ربط المإسسة ببعضها لتحقٌق متطلبات العمٌل وتؤكٌد الجودة طبقا لنظرق 

 .التنسٌق بٌن أقسام خدمة العملاء والمبٌعات والتسوٌق والإنتاج
1

 

 : نموذج ادارة العلاقة مع الزبون  ثانٌا

ي وجانرررب الرررى ٌسرررهل عملٌرررة إدارتهرررا تحتررروي نظرررم المعلومرررات علرررى جانرررب إدار

وتنظٌمها  كذلك هو الأمر بالنسبة لإدارة العلاقرة مرع الزبرون كنظرام  فرإذا كانرت تعتمرد علرى 

ترروفٌر قاعرردة مررن البٌانررات عررن الزبررابن فهررذق الأخٌرررة تتطلررب دعررم يلررً لتسررجٌلها ومعالجتهررا 

. لجعلها جاهزة لاتخاذ القرارات والشكل الموالً ٌوضح هذا النموذج
2

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  2112ماٌو )اٌار(  ˓القاهرة ˓الالً  الشركة العربٌة للاعلامنسٌم الصامدي "خلاصات كتب المدٌر ورجل الأعمال"    1

  15ص
2 Pierre Allard, Damier, drringe la stratégie de la relation client, edison DUNOD: Paris 
2000,p41 
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 نموذج ادارة العلاقة مع الزبون:  (5-1الشكل )

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 CRMنمذجة  

 ترشٌد حلقة خلق القٌمة-

)منافذ    CRMاستعمال أدوات -

 المعلومات والاتصال(
التدرٌب المتواصل على استغلال -

 النموذج
تحسٌن وترشٌد برامج العمل الوظٌفً -

التسعٌر نموذج الأعمال  المنتجات  )

   الولاء والرضا(التوزٌع

 CRMتحسٌن عملٌة 

تنظٌم وتحسٌن -

 العملٌة. 
تنظٌم مجموعات -

 التحسٌن. 

 CRMتقٌٌم عملٌة 

تنظٌم قٌاس اداء -

 العملٌة. 

تنظٌم ومراجعة -

  العملٌة.

 : مخرجات

 حلقة القٌمة للمإسسة والزبون-

 المداخٌلترشٌد -

 رضا الزبون-

 ولاء الزبون-

 جلب زبابن جدد-

 خلق قٌمة للأطراف -

 CRMتبسٌط عملٌات 

 توفٌر شروط التبسٌط وتسهٌل العلاقة -

إحداث التطابق بٌن محٌط العمل -

 ومحٌط الأعمال
احداث التطابق بٌن البنٌة التحتٌة -

 والأهداف
إحداث التطابق بٌن الأسالٌب -

 والأهداف
إحداث التطابق بٌن الكفاءات -

 والأهداف.

 قٌادة ادارة العلاقة مع الزبون

 CRMامتلاك منطق -

 تجدٌد عملٌة الادارة-

 تنظٌم عملٌة الادارة-
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 jean supizet, le management de la performance durable. Editionالمصدر : 

d’organisation, paris 2002,p202 

كنظرام متكرون مرن سرتة أجرزاء  CRMٌتضح من الشكل السابق أن إدارة العلاقة مع الزبون 

 أساسٌة هً:

ٌتطلررب مررن المإسسررة اسررتعداد تررام للاسررتمرار فررً  CRMإدارة نمرروذج  :CRMقٌددادة  .1

 عملٌة الاتصال

مع الزبون  وبنراء علاقرة طوٌلرة الأمرد معره تكرون محرددة الأهرداف والشرروط 

 إضافة إلى ضرورة امتلاك القدرة على تنظٌم هذق العلاقة 

الالٌة فً إدارة هذق العلاقة وتسرٌٌر  ونقصد بها الاعتماد على نظم الدعم :CRMنمذجة  .2

ملفررات الزبررابن مررع امررتلاك الكفرراءات اللازمررة لاسررتغلال النمرروذج فررً تحقٌررق الأهررداف 

 المسطرة. 

: تتطلررب عملٌررة التبسررٌط تحقٌررق عرردة مسررتوٌات مررن التوافررق  CRMتبسددٌط عملٌددات  .3

والتطابق بٌن محٌط العمل ومحٌط الأعمال  بٌن البنٌة التحتٌرة والأهرداف  برٌن الأسرالٌب 

 والأهداف وبٌن الكفاءات والأهداف 

عمل أي نظام ٌجب أن ٌؤتً بنتٌجرة تعررف بمخرجرات النظرام والنتٌجرة الترً المخرجات:  .4

  هً: خلرق قٌمرة للمإسسرة والزبرون  تحقٌرق رضرا وولاء الزبرون CRMٌحققها نموذج 

 جذب زبابن جدد  خلق قٌمة لباقً الأطراف

تحتراج إلرى تقٌرٌم مردى  CRMكؤي نشاط تقوم به المإسسة عملٌرة  :CRMتقٌٌم عملٌة  .5

تحقٌقهررا لأهررداف المإسسررة وكررذا خضرروعها لعملٌررة مراجعررة لضررمان كفرراءة النظررام فررً 

العملٌات.  استغلال الوسابل وصحة
1

 

: تسرررمح نترررابج التقٌرررٌم والمراجعرررة بكشرررف نقررراط الضرررعف   CRMتحسدددٌن عملٌدددة  .6

 والاختلالات فً سٌر العملٌة ومنه القٌام بعملٌات التصحٌح والمعالجة المناسبة. 

 

                                                           
1
  جامعة الحاج  " دور تنمٌة العلاقة مع الزبابن فً تحقٌق مٌزة تنافسٌة مستدامة فً الأسواق الدولٌة"   مذكرة ماجستٌر عبد الرحمان راٌس - 

 . 96, ص2118لخضر باتنة   
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 المطلب الثانً : خطوات ادارة علاقة الزبون وصعوبات تطبٌقها 

 المرور بخمسة خطوات و هً:ٌجب على المإسسة  CRM من أجل تجسٌد برنامج

تحدٌد الزبابن : تتمثل الخطروة الأولرى فرً تعٌرٌن أكبرر عردد مرن زبرابن المإسسرة و ٌرتم  .1

 ذلك بطرح بعض الأسبلة من بٌنها: 

  كم عدد الزبابن الذٌن تعرفهم المإسسة بالفعل على نحو فردي؟ 

هررل تمتلررك المإسسررة قاعرردة بٌانررات تحترروي علررى معلومررات عررن هوٌررة جمٌررع • 

 لزبابن أو عن نسبة منهم؟ وما مقدار هذق المعلومات؟ ا

  ما مدى دقة البٌانات و حداثتها و هل ٌنفرد كرل قسرم فرً المإسسرة بقاعردة بٌانرات خاصرة

 به؟ 

تهدف هذق المرحلة إلى جمع المعلومات عن كل زبون أو على الأقرل مرن الزبرابن 

  قروى البٌرع  بطاقرات الأكثر قٌمة و تختلف مصادر المعلومات فنجد: الاستبٌانات

   الأنترنت... الاتصالالولاء  مراكز 

التجزبررة: فررً هررذق المرحلررة ٌررتم تحلٌررل البٌانررات المجموعررة ثررم تصررنٌف الزبررابن إلررى  .2

مجموعات حسب
1

 

مرن  CRMالخصابص المشتركة بٌنهم وترتٌبهم من الأهم إلرى الأقرل أهمٌرة و هردف 

هررذق الخطرروة هررو بٌرران أن الزبررابن لٌسرروا سواسررٌة فٌمررا ٌتعلررق بإسررهامهم فررً ربحٌررة 

المإسسة على المدى الطوٌل مما ٌنتج عنه هرم الزبابن الرذي اقترحره كرل مرن "جراي 

 کوري و يدم كوري " و توضحه فً الشكل التالً : 

 

 

 

                                                           
1
 161مرجع سابق ذكرق ص  ˓ هاشم فوزي دباس العبادي ˓ٌوسف حجٌم سلطان الطائً   
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 ( هرم الزبائن.6-0الشكل رقم )

 

 

Source: Joseph h.boyett, Jimmie t.boyett, the guru guide to marketing, John Wiley 

&Sons. INC. Hoboken.  New Jersey. United states of America 2003 p132 

% حسررب حجررم المبٌعررات )علررى سرربٌل المثررال: 80%  15%  4%  1ٌررتم تعٌررٌن النسررب 

زبرون نشرط فرإن الزبرابن العشررة الرذٌن قراموا  1000% إذا كران للمإسسرة 1التحدٌد النسبة 

بؤكبر قدر من المشترٌات فً العام الماضً هم من ٌحترل مركرز القمرة(؛ أمرا بالنسربة للزبرابن 

مرع المإسسرة فرً السرابق و لكرن لرم ٌقردموا علرى الشرراء مرإخرا  الخاملٌن فهم الرذٌن تعراملوا

مررثلا: منررذ سررتة أشررهر أو سررنة؛ فٌمررا ٌخررص الزبررابن المحتملررٌن فهررم الررذٌن لررم ٌشررتروا مررن 

المإسسة بعد و لكنهم استجابوا مثلا لرسالة برٌدٌة و طلبوا معلومات عن المإسسة أو بوادر 

لقمةا  

 كبٌر

 متوسط

 صغٌر

 خامل

 محتمل

 مشكوك

 بقٌة الناس

من الزبابن 4 % 

  من الزبابن 1%

من الزبابن  %15 

من الزبابن  %81 
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ٌرة؛ بعرد الزبرابن المحتملرٌن ٌحترل المرتبرة الترً المبٌعات التً تتواجد خلال المعارض التجار

تلررٌهم الزبررابن المشرركوك فررٌهم و هررم الأشررخاص أو المإسسررات الررذٌن ٌحترراجون إلررى منتجررات 

المإسسة و لم ٌقٌمروا أي علاقرة معهرا و فرً قراع الهررم نجرد الأشرخاص و المإسسرات الرذٌن 

 لٌسوا بحاجة إلى منتجات المإسسة.

علررى مسررتوى هررذق المرحلررة ٌررتم تشرركٌل و قٌررادة الاتصررالات مررع الزبررابن التررً التكٌددف:  .3

تظهر أثناء تقدٌم العروض و عبر قنوات الإتصرال كالأنترنرت فهرً قنراة تسرمح بإضرفاء 

الطابع الشخصً على الاتصال.
1

 

ٌتصررل الزبررابن عررن طرٌررق البرٌررد الإلكترونررً أو مراكررز الإتصررال أو أي قنرراة  لتبددادل:ا .4

تتٌحها المإسسة و ٌتبادل الطرفان الأسبلة  فً هذا المستوى ٌمكن إثرراء اتصال أخرى 

قاعدة البٌانات نتٌجة عملٌة التبادل كما ٌسرعى موظفرو المإسسرة القرابمون علرى اسرتقبال 

 إلى تحفٌز الزبابن على الشراء؛  الاتصالاتالرسابل و 

لرى حرق فرً تطبٌرق ٌسرمح التقٌرٌم بالإجابرة عرن السرإال: هرل كانرت المإسسرة ع التقٌٌم: .5

؟. CRM استراتٌجٌة
2
  

و ٌررتم تشررخٌص المشرراكل و الإخفاقررات أثنرراء تنفٌررذها و تتمثررل معرراٌٌر تقٌررٌم برررامج 

 المعاٌٌر الكمٌة و المعاٌٌر السلوكٌة: فً  CRMال

 :مرررثلا: نسررربة مبٌعرررات الزبرررابن المشرررمولٌن ببررررامج ال المعددداٌٌر الكمٌدددةCRM  مقارنرررة

 فاظ بالزبابن" نسبة فقدان الزبابن". بالمبٌعات الكلٌة  نسبة الاحت

 :تكرررار اتصرال الزبرابن بالمإسسررة  مردى التغٌرر فررً مواقرف الزبررابن  المعداٌٌر السدلوكٌة

اتجاق المإسسة و منتجاتها  مدى التغٌر فً درجة الولاء للمإسسة....
3
  

حررول تطرروٌر  الاعتبررارهنرراك قرررارات تإخررذ بعررٌن : CRMعملٌددة تطددوٌر أو تحسددٌن  .6

      و تتعلرررق بخصررروص الاسرررتمرار  الإنهررراء  تحسرررٌن أو تعررردٌل العلاقرررة  CRMبررررامج 

و ذلك حسب أداء العلاقة  فعنردما ٌكرون الأداء مقنرع سرٌحفز المإسسرة علرى الاسرتمرار 
                                                           

1- Jaques lendrevie et autres , Mercator-théorie et pratique  du marketing -7eme edition 
dalloz . France . 2003p941 
2- Jean-François Dhénin,gestion de la relation clientél et fournisseurs,casteilla . France 2009 
p105 

 153 ص2111تسوٌق الخدمات . دارالمسٌرة . الاردن ٌوسف. محمود جاسم الصمٌدعً  ردٌنة عثمان  -3
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  بٌنما إذا كان الأداء لا ٌتطابق مع التوقعات حٌنهرا ٌضرطر الطرفران CRMأو تحسٌن 

 ها.إنهاب )المإسسة و الزبون( إلى التعجٌل على

ان تطبٌق الخطوات السالفة الذكر لٌس بالمهمة السهلة على مختلف إدارات المإسسرة 

 صعوبات عند تطبٌقها من بٌنها:  CRMو إنما قد تواجه 

  :ٌرى الزبرون أن البٌانرات الترً تطلبهرا منره المإسسرة هرً بٌانرات خصوصٌة الزبائن

شخصٌة  لذا ٌجب على المإسسة حماٌة هذق الخصوصٌة وإبرلا  الزبرابن أن بٌانراتهم 

لا تستخدم إلا لأغراض محددة كما ٌجب أن تسهل المإسسة علرى الزبرون تعقرب هرذق 

البٌانات  السماح له بالحصول علٌها و تصحٌحها. 
1

 

 لا تررزال  لنضددا التكنولددوجً:انعدددام اCRM  ًفررً بداٌررة عهرردها و هنرراك اخررتلاف فرر

البرمجٌررات و التقنٌررة المسررتفادة مررن طرررف المإسسررات التررً تتبناهررا ممررا ٌررإدي إلررى 

إحباط معنوٌات المستخدمٌن لها.
2

 

 ٌّد نشاطات  : القوانٌن مثلا: فً برٌطانٌا ٌمنرع قرانون حماٌرة البٌانرات لسرنة  CRMتق

نات تم جمعها فرً مجرال أعمرال معرٌن لأغرراض مختلفرة عرن ذلرك استخدام بٌا1998

المجال أو مختلفة عن هدف البحث 
3

 

 :ٌحررد نقررص البٌانررات مررن نجرراح ال نقددص البٌاندداتCRM  بالإضررافة إلررى عرردم إتاحررة

المعلومات الخاصة بالزبابن للاستخدام مرن طررف كرل الإدارات فرً المإسسرة و هرل 

بٌانات المتحصل علٌها.تملك المإسسة القدرة على تحلٌل ال
4

 

و تطبٌرق الأفرراد للتوجره برالزبون  CRMٌبقى عدم التكامل بٌن التطبٌقات التكنولوجٌرة لو  

ث الفجرروة بررٌن التوقعررات و النتررابج المتحصررل علٌهررا  وٌحرردن كمفهرروم جدٌررد ٌمثررل أكبررر حرراجز 

   .CRMمن

 المطلب الثالث : مشروع ادارة العلاقة مع الزبون 
                                                           

1
) مجلة القادسٌة للعلوم الادارٌة  ˓الدور التفاعلً لإدارة المعرفة عبر ادارة علاقات الزبون  فً النجاح المنظمً   ˓ مإٌد ٌوسف نعمة الساعدي  

 14العراق( ص  ˓جامعة القادسٌة  ˓كلٌة الادارة و الاقتصاد  ˓ 2111 ˓ 1العدد ˓ 12المجلد  ˓و الاقتصادٌة 
2
 11-11مرجع سبق ذكرق ص  ˓ عمار عبد الامٌر زوٌن و اخرون ˓لٌث علً الحكٌم   

3
 466ص  2119 ˓مصر  ˓مجموعة النٌل العربٌة  ˓مبادئ تسوٌق الخدمات  ˓ بهاء شاهٌن و اخرون ˓رٌان بالمر اد  

4
 Adrian payne ˓ handbook of CRM – achieving  excellence in customer management –(Elsevier ˓ great Britain 

2005 ) ˓p232-233 
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العلاقة مع الزبون بعدة مراحل هً :ٌمر مشروع ادارة  
1
 

تشكٌل فرٌق المشروع : ٌفضل ان ٌتشكل فرٌق المشروع من موظفً مختلف اقسام   (0

قسم الاعلام ˓ قسم الانتاج  مراقبة التسٌٌر  المبٌعات إدارة  المإسسة : قسم التسوٌق

امتلاكه ... ٌراس الفرٌق مدٌر متمكن من تقنٌا الإعلام الالً بالإضافة  الى .الالً

لمهارات الاتصال  و من صلاحٌاته تنظٌم انطلاق المشروع كما ٌبٌن المزاٌا 

الاستراتٌجٌة له و ٌتم فتح قناة اتصال داخلٌة كموقع وٌب مثلا لتسهٌل انتقال 

 .المعلومات بٌن اعضاء المشروع

تحدٌد الاهداف : تتحدد الاهداف وفق مبادئ منها : اتمت العملٌات التسوٌقٌة و قوى  (2

      لمتابعة الطلبٌات Call centerتشغٌل مركز اتصال  البٌع ) ادارة المبٌعات (

 و التوزٌع و تكون الاهداف نوعٌة او كمٌة حسب نشاط كل مإسسة :    

  الاهداف النوعٌة : مثلا تحدٌد الزبابن و فهمهم و التنبإ بحاجاتهم و اقتراح خدمات

 .جدٌدةالمنتجات ال لهم. متابعةمتكاملة و ومرنة 

  من 90ل  الزبابن  الاستجابة% من مجموع 50الاهداف الكمٌة مثلا تحقٌق %

% من العملٌات البٌعٌة فً اقل من ثلاثة 80تحقٌق   الاسبلة الواردة لمركز الاتصال

 اسابٌع.

وسٌلة لتحدٌث المإسسة لكن قبل  CRMتقٌٌم النشاط ) العملٌات التجارٌة (: ٌعتبر  (3

ذلك ٌجب ان ٌتم تقٌٌم الانشطة الحالٌة و استدعاء الموظفٌن الذٌن ٌشغلون نقاط 

من اجل معرفة احسن التطبٌقات كما ٌتم تحدٌد التطبٌقات الفعالة الالتقاء مع الزبابن 

و فً هذق المرحلة ٌقٌم مستوى الموظفٌن داخل المإسسة   من طرف المنافسٌن

     و من الافضل  ضافة الى اجراء مسح لكل الانظمة التً تعمل بها المإسسةبالإ

 .ان ٌتم التقٌٌم من طرف مختص خارج المإسسة

التعبٌر عن الاحتٌاجات : ٌحدد فرٌق المشروع توقعات كل الاقسام المتؤثرة ب  (4

CRM˓: و ٌوجد نوعان من الاحتٌاجات 

 على التنبإ وتنظٌم و مراقبة الانشطة ٌحتاج المسٌرون الى كل التقنٌات التً تساعد. 

  ٌبحث العمال التنفٌذٌون و مدٌرو المبٌعات عن طرق البٌع بسهولة و سرعة من اجل

 .تقلٌص دورة البٌع و تحقٌق اهدافهم البٌعٌة 

  فً المإسسة :   CRMصٌاغة المواصفات : رسم خرٌطة توضح مواقع برنامج  (5

و تشارك المإسسة فً مختلف التظاهرات و المعارض المخصصة لتطبٌقات ال 

CRM و لا ٌكفً تحدٌد المتطلبات التقنٌة فهنالك   للتعلم خاصة من الناحٌة التقنٌة

                                                           
1
 René lefébure ˓ gilles venturi ˓ p383-397 
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متطلبات ادارٌة و بشرٌة و تهٌبة الوسابل الداعمة  كما ٌجب الاستعانة بكوادر من 

.ٌةخارج المإسسة لتدرٌب العاملٌن على التقن
1

 

متداول و مجرب و عدم المخاطرة   CRMٌجب اختٌار نموذج  الشرٌك:اختٌار  (6

˓ الاخطاء الممكن حدوثها  بتجرٌب نموذج خاص مع تبٌان كٌفٌة تحمٌل البرنامج

         التؤكد من استمرارٌة الزبون  اقدمٌة المهندسٌن المساعدٌن التكالٌف مراجعة

 .اجالها و مسإولٌاتهم  تحدد مراحلها  CRMو وضع خطة جودة ل 

البدء بنشر الخطة على الاقسام الهامة و بالوسابل الاساسٌة ثم  نشر: ٌتمانشاء خطة   (7

ٌتم تجرٌب عٌنة اولٌة دون حذف البرامج   اضافة التطبٌقات المساعدة تدرٌجٌا

 الحالٌة فً المإسسة حٌث تساعد العٌنة على :

 فهم كٌف ٌتم تدفق المعلومات. 

 ال المستخدمٌن للبرامج سواء الداخلٌٌن او الخارجٌٌنتقٌٌم ردود افع. 

  المشاكل الناجمة عن ادماج البرنامج و جودة مصدر البٌاناتمراجعة. 

 تحدٌد الاجال و التكالٌف الخاصة بالتطوٌر بدقة. 

 .و ٌتم التقٌٌم بواسطة مختص و بتوفٌر ظروف عمل حقٌقٌة

ٌتحدد بكفاءة القوى البشرٌة فحتى  و ان   CRMتدرٌب المستخدمٌن : ان نجاح  (8

استعملت احدث التكنولوجٌات سٌحكم علٌها بالفشل ان لم تسٌر من طرف مستخدمٌن 

و ٌمكن ان   CRMكما ان انشاء خلٌة مساعدة للتكوٌن تسرع عملٌة نشر   متمكنٌن

ٌتم التكوٌن خارج المإسسة  للاستفادة من تجارب المإسسات الاخرى و تجنب 

 .لصعوباتبعض ا

 على :  CRMنظام قٌاس من اجل تقٌٌم تؤثر  تقٌٌم النتابج : ٌجب وضع  (9

 تقلٌل عدد الاتصالات. 

 تقلٌل الزبابن المفقودٌن. 

 ارتفاع عدد الصفقات البٌعٌة. 

 ارتفاع عدد المنتجات المباعة فً كل مقابلة بٌعٌة. 

الى  6ان تنتظم فً ظرف  ٌمكن ان تكون النتابج الاولٌة اقل انتاجٌة على المدى القصٌر قبل

 .اشهر كما ان معظم النتابج متمركزة على مستوى ادارة المبٌعات 8

و بما انه ٌخضع لاراء الزبابن فهو ٌسهم فً  CRMالقٌاس المنتظم مإشر مهم مصداقٌة 

تطوٌر المنتج و زٌادة رضاهم 
2
 

                                                           
1
  René lefébure ˓ gilles venturi ˓ p383-397 

2
 René lefébure ˓ gilles venturi ˓ p383-397 
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 برمجٌات ادارة علاقة الزبون الرابع:المطلب 

المإسسات على تنفٌذ بررامج فعالرة  و مرع أن الأمرر مررتبط  CRMتساعد برمجٌات 

    بفلسرفة إدارة التسرروٌق أكثررر مرن كونرره حررلا تقنٌرا للمسرراعدة علررى التعامرل مررع الزبررابن بفعالٌررة 

علرى بنراء  CRMٌستند إلى اسرتعمال التقنٌرة  و تركرز برمجٌرات  CRMو كفاءة فإن نجاح 

لكسرب ولابهرم والمحافظرة علرٌهم و تطبرق فرً  علاقات فردٌة مع الزبرابن  بغٌرة إنشراء أسرس

جمٌع أقسام المإسسة للمساعدة على الانسجام و التوافق فرً التفكٌرر بالاهتمرام بالزبرابن؛ هرذا 

التعراون برٌن الأقسررام ٌخفرض أٌضرا التكررالٌف  ٌزٌرد الكفراءة و ٌحسررن رضرا الزبرابن؛ كمررا أن 

فٌما ٌلً على سربٌل المثرال  متاحة فً السوق و تذكر CRMالعدٌد من مجموعات برمجٌات 

 لا الحصر البعض منها:

 :   Opentapsبرناما اوبنتابس  -0

ٌجلب للمإسسة الخصابص المتطرورة  ERP+CRMاوبنتابس مفتوح المصدر" 

مع امتٌازق بالمرونرة و قلرة تكلفرة الحٌرازة   CRM ERPوالمقدرة بنفس مستوى أنظمة 

مكررن اسررتخدام أوبنتررابس برردٌلا  لحلررول التررً لا توفرهررا إلا الأنظمررة المفتوحررة المصرردر. ٌ

(" التجارٌررة المكلفررة وغٌررر المرنررة  و كررذلك ERPأنظمررة التخطررٌط مرروارد المإسسررات )

بدٌلا  للحلول الداخلٌرة الترً ٌصرعب صرٌانتها أو توسرٌعها  أو نقطرة انطرلاق لبنراء نمروذج 

لخصرابص وعملٌات المإسسة الخاصة بها؛ و تتضمن المزاٌرا الربٌسرٌة لنظرام أوبنترابس ا

 التالٌة: 

  مجموعررة كاملررة ترروفر رإٌررة شرراملة لأعمررال المإسسررة  برردءا  مررن الزبررابن إلررى أوامررر

الطلبررات إلررى التخررزٌن إلررى المحاسرربة أوبنتررابس تطبٌررق واحررد ٌعمررل علررى نمرروذج موحررد 

جدول. لذا فلن تقع المإسسة بعد ذلك فً مشكلة عردم  700للبٌانات مإلف من أكثر من 

 التكامل. 

 ع كل قواعد البٌانات العلابقٌة المفتوحرة المصردر والتجارٌرة مثرل: متوافق مSybase 

 Oracleو 
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  ٌعمل فً بٌبة تشغٌلWindows, Unix, Linux    و لره بنٌرة معمارٌرة مجرزأة علرى

شرركل وحرردات نمطٌررة مرتبررة ترتٌبررا ترردرجٌا تسرراعد علررى تسررهٌل التعرردٌلات والإضررافات 

 وتشغٌله مباشرة. 

 ٌوفر عملٌة تنظٌم تدف( ق العملWorkflow.لضمان أداء عملٌات إدارٌة متكاملة ) 

و الشكل التالً ٌبٌن مثال عن هذا البرنامج.
1
 

 Opentaps( مثال عن برناما أوبنتابس7-0الشكل رقم )

 

Source:http://blog.dreamcss.com – consulté le 14/04/2014 à 11:30 

 

 

 

 

 

                                                           
1
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة  ˓ادارة العلاقة مع الزبون و دورها فً تحقٌق رضاق و تعزٌز ولابه   شلٌل امٌنة 
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 :  Tunestaبرناما تونٌستا  -2

علرى نطراق  Cمفتوح المصدر تونٌستا  متوفر حرا  على مخدم مكتوب بلغرة ***   CRMنظام 

(؛ ٌوفر تونٌستا العدٌرد Enterprise-Class.( و هو من فبة أنظمة الشركات )netالشبكة العنكبوتٌة )

؛ Lead Managementمررن المٌررزات المتقدمررة مثررل: إدارة المإسسررة واتصررالاتها؛ الإدارة الرشررٌدة 

؛ إدارة المهام؛ تدوٌن الملاحظات؛ خدمة الرسابل؛ إدارة الفررص؛ إدارة Calendaringعٌد الموا تنظٌم

 Productالعولمة؛ تقدٌم تقارٌر متقدمة؛ دلٌل المنتجات  Chartingالأنشطة؛ البحث المتقدمة التخطٌط 

Catalog قررال إرسررال قرروابم التسرروٌق والتراسررل بالبرٌررد الإلكترونٌررة الوصررول عررن طرٌررق الهرراتف الن

Mobile ( خدمة إنترنت على النطاقNet ًالتنبٌه المكتب ).Desktop Alerter  ؛ بناء قاعردة معرفرة

Knowledge base  ؛ قواعرررد البٌانرررات الدٌنامٌكٌرررةDynamic Databases ؛ الاسرررتخبار

Business Intelligence1 

 : Compiereبرناما كومبٌٌر   -3

( فرً إدارة ERPخطٌط موارد المإسسرات )كومبٌٌر هو نظام حلول برمجٌة متكامل ٌدمج ت

  التجارة الإلكترونٌة  (  و ٌجمع بٌن قوة نقاط البٌع والتوزٌع و المخزوناتCRMعلاقات الزبابن )

 المحاسبة. 

قابررل كلٌررا للتكٌررف حسررب المإسسررة  ( داخررل تطبٌررق واحررد؛ كررومبٌرWorkflowونظررم ترردفق العمررل )

 المستثمرة ومصمم لمعالجة تحدٌات التجارة العالمٌة  و الشكل التالً ٌبٌن مثال عن هذا البرنامج. 
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 Compiere( مثال عن برنامج كومبٌر 8-1الشكل رقم )

 

Source:http://www.odm-tech.com – consulté le 14/04/2014 à 13:15 

: Vtigerبرناما فتٌغر  -4
1

 

مفترروح المصرردر جرراهز للتطبٌررق خاصررة فررً المإسسررات  CRMفتٌغررر هررو نظررام 

كنظام إدارة قواعد البٌانرات كمرا  MySQLالصغٌرة والمتوسطة الحجم؛ و فتٌغر مبنً على 

ٌضٌف نظام فتٌغر قٌمة أكبر للمستخدمٌن النهابٌٌن و ذلك بتقدٌم العدٌد مرن المزاٌرا الوظٌفٌرة 

التسروٌق  إدارة المخرزون   أتمرتوى البٌرع  خدمرة و دعرم العمرلاء  قر أتمرتللمإسسات مثرل 

دعم قواعد البٌانات المتعرددة  إدارة الأمرن  تكٌٌرف المنتجرات  الجدولرة الزمنٌرة  دمرج البرٌرد 

الإلكترونررً و غٌرهررا؛ تحمٌررل نظررام فتٌغررر بسررٌط جرردا  وكررذلك جمٌررع الأنظمررة الضرررورٌة 
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 Windowsمترروفرة لكررل مررن أنظمررة التشررغٌل لتشررغٌله فهررً مدمجررة و قابلررة للتشررغٌل و 

 sourceforge.netفً موقع    Linuxو

لتحسٌن درجة إنتاجٌة المإسسة  بوابرة للعمرلاء  برنرامج   Vtiger CRMٌزود نظام فتٌغر 

برنرررامج مسررراعد لمسرررتخدمً نظرررام   Microsoft Outlookمسرراعد لمسرررتخدمً نظرررام 

Microsoft Word؛ 

 عن هذا لبرنامج. و الشكل التالً ٌبٌن مثال

 Vtiger ( مثال عن برنامج فتٌغر9-1الشكل رقم )

 

Source:http://www.odm-tech.com – consulté le 14/04/2014 à13:30 
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    برناما  -5
1
       :  XRMS   

XRMS  نظررامCRM  قابررل للتوسررٌع فهررو ٌشرركل مجموعررة كاملررة و متكاملررة مررن

قوى البٌع  أدوات الاسرتخبار  أتمةالأدوات الستة إلى الوٌب لإدارة العلاقات مع الزبابن مثل 

فررً التسرروٌق و ٌسررتخدم لرردمج و إدارة بٌانررات المبٌعررات  و الخرردمات و التسرروٌق فررً مخررزن 

نجرد؛ تردنً المتطلبرات فرً البنٌرة التحتٌرة   معلومات وحٌدة من  المزاٌا الترً تهرم المإسسرات

نموذج بٌانرات ٌسرهل الردمج و الترحٌرل  قابرل للتشركٌل   شروط الترخٌص مناسبة للمإسسات

Configurable   مررع إدمرراج نظررام ترردفق عمررل workflow  قابررل للتعرردٌل فررً الشرركل       

مارٌرة مسراعدة علرى لغة  جدولة زمنٌة مشتركة  بنٌة مع 20و المواضٌع  ترجمة لأكثر من 

الدمج السهل و المرن ل ضافات البرمجٌرة  نطراق بحرث موسرع  إدارة الوثرابق  دمرج البرٌرد 

الإلكترونررً  تتبررع العلاقررات  الاسررتخبار فررً الأعمررال؛ و الشرركل التررالً ٌبررٌن مثررال عررن هررذا 

  البرنامج.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 62المرجع السابق ص  



 الفصل الأول: مدخل إلى إدارة علاقة الزبون والولاء

31 
 

  : XRMS(مثال عن برنامج  10-1الشكل رقم )

  

 Source:http://sourceforge.net– consulté le 14/04/2014 à14:25 

 

 :  SugarCRMبرناما سولار  6-

موجه لكرل مرن المإسسرات الكبٌررة والصرغٌرة و هرو ٌشركل  CRMنظام سوغار 

تجربررة ناضررجة و قلٌلررة التكلفررة؛ إلا أن التطبٌقررات المملوكررة مازالررت مكلفررة جرردا سررواء 

مكلررف جرردا  بررل لأن الررذٌن  CRMللشررراء أو الاسررتبجار هررذا لررٌس لأن بنرراء تطبٌقررات 

ار أن المشرروع المملوكرة ٌلرزمهم نفقرات فرً تسروٌقها؛ و باعتبر CRMٌرزودون بؤنظمرة 

المفتوح المصدر ذو يلٌة تسوٌق فعالة  بإمكان المإسسات التً تستعمله أن تكون تكرالٌف 

أقرل بكثٌرر  CRMالبٌع والتسوٌق لدٌها منخفضة جدا بٌرد أن أسرعار الاشرتراك فرً نظرام 

الٌوم و معظم تكرالٌف الاشرتراك الترً تردفعها المإسسرات ترذهب  CRMمن أسعار أنظمة

  لا لتسرروٌق و بٌررع الحررل البرمجررً و الشرركل التررالً ٌبررٌن مثررال عررن هررذا لتطرروٌر المنررتج

 لبرنامج.
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 :  SugarCRM( مثال عن برنامج سوغار   11-1الشكل رقم )

Source:http://www.swxperts.com – consulté le 14/04/2014 à15:00 

تجتمع فً هدف مشترك و هرو  CRMإن الأمثلة السابقة عن البرمجٌات الخاصة ب 

محاولررة جمررع المعلومررات الخاصررة بررالزبون و تحلٌلهررا و الاسررتفادة منهررا عبررر كررل وظررابف 

.. لتحقٌرق .قسرم المحاسربة  خدمات ما بعد البٌع  إدارة المبٌعات  المإسسة من إدارة التسوٌق

 .به و تحقٌق رضاق و ولابه الاحتفاظ  الإدارة الأمثل للعلاقة مع الزبون

تشمل جمٌع أقسرام  CRMرأٌنا من خلال هذا المبحث أن الأبعاد الثلاثة الخاصة ب  

كررم تبررٌن أن أهررم وسررابل  CRMالمإسسررة و هررو مررا ٌعكررس تعرردد المجررالات التررً تخرردمها 

      المسررتخدمة فٌهررا هررً مسررتودع البٌانررات حٌررث ٌررتحكم فررً كررل ترردفقات المعلومررات الصررادرة 

    التكٌررف  مررن مرحلررة تحدٌررد الزبررابن مرررورا  بالتجزبررة CRMو تترردرج خطرروات   و الررواردة

كما تعتبر خصوصٌة الزبابن أهرم الصرعوبات  CRMو التبادل وصولا  إلى التقٌٌم و تحسٌن 

كمشروع ٌستحق التجرٌب لمرا لره  CRMو حاولنا شرح كٌفٌة تطبٌق  CRMالتً تواجهها 
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ترم إدراج بعرض الأمثلرة عرن و فرً المطلرب الأخٌرر   من فوابد و خاصة على المدى الطوٌرل

.CRMبرمجٌات أو أنظمة 
1

 

   اسهامات ادارة علاقة الزبون فً تحقٌق الولاء الثالث:المبحث 

 المهمرة ان ˓ الزبرون برللفتررة طوٌلرة هرو جرذب  الأساسرً للمإسسرة كران الاهتمرام

التوصرل  قرد سراهم فرً   للمإسسة هً خلق الزبون" الا ان المناخ التنافسً الحرالً الأساسٌة

وحترررى إرضرررابه لرررٌس كافٌرررا لتحقٌرررق طموحرررات   إلرررى الاقتنررراع برررؤن مجررررد جرررذب الزبرررون"

وأن معادلرة النجراح أصربحت ترتكرز علرى القردرة علرى الاحتفراظ بهرإلاء الزبرابن   المإسسرة

لأطول فترة ممكنة وبناء علاقة طوٌلة المدى معهرم. كمرا أصربح الرولاء موضروعا مهمرا عنرد 

أربراح  تحسرٌنفرً  كبٌررة أهمٌةمنها  لما له من  الكبٌرة و الصغٌرةمإسسات الأعمال  جمٌع

المإسسات وبقابها وخصوصا بعد تعدد الرغبات عنرد هرإلاء الزبرابن  فرالزبون أصربح أكثرر 

 كما زادت مطالبه وحاجاته.   وعٌا إدراكا و

وبمررا أن حاجررات ورغبررات الزبررون فررً تغٌررر مسررتمر فهررو ٌبحررث دابمررا عررن التجدٌررد 

  حٌث أصبحت المإسسات تبحث عن التمٌز من خلال الابتكار  وكرذا تبنرً الأفكرار والتنوٌع

الجدٌدة القادرة على ملا الفجوات وتحقٌق التطابق بٌن توقعات الزبرون  وبالترالً خلرق قٌمرة 

 متمٌزة ستضمن إرضاءق وتحقٌق ولابه. وعلٌه سنتطرق فً هذا المبحث إلى النقاط التالٌة : 

 هٌة ولاء الزبونالمطلب الأول : ما

ٌعتبر الرولاء مرن الأساسرٌات الترً تصربو المإسسرات إلرى تحقٌقهرا  وذلرك لمرا لره مرن 

  المإسسة واحتلالها الصدارة فً السوق أهمٌة لربحٌة

 .: مفهوم الرضا اولا

رضررا الزبررون  " الفرررق بررٌن المررزٌج المثررالً والفعلررً لمجموعررة الخصررابص التررً 

 ٌحصل علٌها الفرد" 
2
عرفره فلٌرب كروتلر علرى أنره  " الانطبراع الإٌجرابً والسرلبً للزبرون  
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اتجاق تجربة استهلاك أو استفادة  وٌتشكل هذا الانطباع من خلال المقارنة مرا برٌن أداء منرتج 

وتوقعات الزبون".
1

 

كما ٌعرف على أنه " الحالة العقلٌة ل نسان التً ٌشعر بها عندما ٌحصل على مكافبرة مقابرل 

بالنقود والجهد". التضحٌة
2

 

كما ٌعررف علرى انره " مسرتوى الإحسراس لردى الفررد عنرد المقارنرة برٌن أداء المردرك للمنرتج 

الفرد المتعلقة بهذا الأداء". وبٌن توقعات
3

 

 من خلال التعارٌف السابقة ٌمكن تعرٌف رضا الزبون على أنه : 

 أو الخدمة؛ هو انطباع أو إحساس ٌحسه الزبون ٌقوم من خلاله بتقٌٌم المنتج -

 هو حالة عقلٌة ٌشعر بها الزبون؛  -

 هو الرغبة فً إعادة شراء المنتج أو الخدمة وذلك إشباعا لرغباته وحاجاته.  -

 : مفهوم ولاء الزبون : ثانٌا

" عبارة عن مواقف ومشاعر ونواٌا الزبابن نحو ما ٌطرح من منتجات وٌرروج لهرا  

 تحقٌقه فعلا ".بؤنه السلوك الذي تم  فً حٌن ٌرى يخرون

تهرردف إلررى زٌررادة رضررا الزبررابن  وزٌررادة إقبررالهم علررى عملٌررة الشررراء   اسررتراتٌجٌة" 

وانتمابهم للتعامل مع نفس الشركة دون غٌرها من الشرركات. مرن جهرة أخررى ٌعررف علرى 

أنه التزام راسخ عند الزبابن فً إعادة شرراء المنرتج المفضرل فرً المسرتقبل  وهرذا ٌعنرً أن 

                                                           
1 -Philip kotler et autres, Marketing 
management,Pearsonéduction ;11émé ;paris ;2009 ;p 169  

مجلرة جامعرة ˓دوز المعلومات المحاسبٌة فً تقٌٌم اداء وظٌفٌة التسوٌق و نشراط البٌرع عبد الشكور عبد الرحمان الفرا    2 -

 197   ص 2113 11العدد ˓15غزة سلسلة العلوم الإنسانٌة  المجلد ˓الازهر 
، رسددالت لٌٍددا شددهادة هاجسددتٍر، هٌشددىرة، جاهعددت الشددر  أثررا اللوستسررتت  ضررا زبررن ال  ررن   فهددد ربددراهٍن جددىر   ددىا، - 3

 الأوسط، 
  .25،ص: 2113عواى، 
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ً الأفضررلٌة فررً تعاملاترره لعلامررة تجارٌررة أو مإسسررة معٌنررة  دون التعامررل مررع الزبررون ٌعطرر

مإسسة منافسة أخرى أو علامة تجارٌة أخرى".
1

 

كذلك الولاء هو التزام عمٌق من جانرب الزبرون بإعرادة شرراء منرتج )سرلعة / خدمرة ( 

ابٌررة معررٌن مفضررل لدٌرره ورعاٌترره مررن خررلال اتخرراذ مواقررف إٌجابٌررة نحرروق والتحرردث عنرره بإٌج

)كلمة الفرم المنطوقرة ( وقٌامره بتوصرٌة الاخررٌن بشررابه مرع عردم وجرود نواٌرا برالتحول إلرى 

أصررناف أخرررى فررً حالررة تعرضرره لأٌررة حمررلات تروٌجٌررة تمنعرره مررن التعامررل مررع المإسسررة 

الحالٌة والتحول إلى مإسسة أخرى.
2

 

 : انواع الولاء  ثالثا

الولاء إلى الأنواع التالٌة : تصنٌف ٌمكن
3

 

 إمكانٌرةحٌث تإدي صفات السلعة أو الخدمرة الترً تقردمها المإسسرة إلرى _ولاء عاطفً :  0

تذكرها من قبل الزبون و تسعى المإسسات بذلك إلى خلق السرمعة الطٌبرة وتحسرٌن الصرورة 

 من خلال مراجعة مستمرة لما ٌقال عن السلعة او الخدمة  فً الاسواق.  الذهنٌة

ى اسم معٌن بذاته ممرا ٌجعلره ٌتمترع بقردر كبٌرر مرن الاحتررام وهو الولاء ال : للاسم_ولاء 2

ٌصربح البنرك جرزءا هامرا مرن الزبرابن ومرن شرؤن   لدى الزبابن مثل الولاء لبنك معرٌن  حٌرث

هذا الولاء أن ٌحمً خدمتك كمدٌر التسوٌق من الهجوم  ولكنه ٌحتاج إلى ادارة رشٌدة تحكرم 

 عملٌة التوسع فً الاجل الطوٌل. 

ونعنررً برره ارتبرراط ولاء الزبررابن بالقٌمررة المدركررة لعرردد مررن  للصددفات الحاكمددة: _الددولاء3

الصفات الحاكمة فً المنتجات او الخدمات المعروضرة علرٌهم  وبالترالً فرإن الضرغوط علرى 

 قٌام الزبابن بالتجربة هو السبٌل الوحٌد للحصول على ولابهم المستقبلً
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اس الزبابن بؤن الاستمرار فً التعامل مع بنرك هو الولاء الناجم عن احس_ولاء الارتباط : 4

معٌن مثلا  ٌعطٌه مزاٌا اضافٌة لا ٌحصل علٌها من بنك يخرر  الا ان الرولاء مرن هرذا النروع 

 ٌسهل اقتناصه من جانب المنافسٌن 

حٌث ٌضل الزبابن على ولابهم طالمرا ان تكلفرة _الولاء الناتا عن ارتفاع تكلفة التغٌٌر : 5

إسسة أخرى لا تتناسب مع العابد  ولكرن ٌسرهل علرى المنافسرٌن جرذب الزبرابن الانتقال الى م

 اذا ما وضع مجموعة من السٌاسات التً تسهل عملٌة التغٌٌر وتقلل من تكلفة الانتقال. 

 : مستوٌات الولاء  رابعا

صررنف البرراحثون أربعررة مسررتوٌات أو مراحررل للررولاء  تبرردأ بتكرروٌن اعتقررادات حررول 

العلامة  تم تطوٌر الاتجاهات الاٌجابٌة  ثم الالتزام بالشراء وأخٌرا الوصول إلرى المنتوج أو 

حٌث فً كرل مرحلرة ٌمكرن للزبرون أن ٌصربح وفرً  إلا أنره كلمرا اقتررب مرن  تكرار الشراء 

وصف لهذق المراحل :  المرحلة الرابعة كلما كان الولاء أقوى  وفٌما ٌلً
1 

  الولاء الادراكً : –0

ة تركرررز علرررى المعلومرررات المتررروفرة لررردى المسرررتهلك وتقٌٌمررره العقلانرررً هرررذق المرحلررر 

الاٌجابً  لعلامة معٌنة مقارنة بالعلامرات الأخررى  أي أن الزبرون ٌقروم بمقارنرة المعلومرات 

المتوفرة حول العلامات أو المإسسات المتنافسة وٌتم الاختٌار بٌنهرا  فرالولاء هنرا ٌكرون قرابم 

برررون نحرررو علامرررة ومإسسرررة معٌنرررة بسررربب مسرررتوى الأداء علرررى الاعتقرررادات وٌتوجررره الز

والخصررابص كالسررعر  الجررودة  الخرردمات المقدمررة...فالولاء الإدراكررً إذن عبررارة عررن بداٌررة 

 لتطوٌر سلوك الولاء.

  الولاء العاطفً : -2

بعد قٌام الزبون بتجربة المنتوج أو الخدمة  ثم تقٌٌمره وتحدٌرد مردى قدرتره علرى تلبٌرة 

فً المرحلة العاطفٌة أٌن ٌطرور اتجراق وتفضرٌل إٌجرابً أو غٌرر إٌجرابً تجراق  رغباته  ٌدخل

                                                           
 ˓مذكرة نٌل شهادة ماجٌستر –دراسة  حالة  –التسوٌق الابتكاري و اثارق على بناء ولاء الزبابن زهوة خلوط    -1
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العلامة أو المنتوج. تشٌر هذق المرحلرة إلرى مسرتوى التفضرٌل الرذي ٌظهررق الزبرون  وٌتمثرل 

بمستوى العواطف والمنفعة والرضا من التجربة  فكلما زاد الإدراك بؤن العلامرة أو المنتروج 

ي كانرت برنفس أو أحسرن مرن المسرتوى الرذي ٌنتظررق الزبرون ( كلمرا قاما بالدور المطلوب )أ

 .زاد الولاء العاطفً

 الولاء الارادي : – 4

فررالولاء الإرادي هررو إرادة عمٌقررة بتكرررار سررلوك   ٌشررٌر إلررى مسررتوى أعمررق مررن الالتررزام 

الشراء مدفوعا بتعلق سلوكً  أي أن الزبون اجتراز مرحلرة التعلرق العراطفً وأصربح محفرزا 

لتكرار الشراء  فً هذق المرحلة ٌكون للزبون النٌة والإرادة فً الالترزام اتجراق منتروج معرٌن 

نافسون بمحاولات لجذبه إلا أن هذا الرولاء وعلامة معٌنة  وأن ٌبقى وفٌا لها  حتى لو قام الم

ٌبقررى ٌمثررل النٌررة والإرادة والالتررزام فقررط لررذلك فالانتقررال إلررى مرحلررة الررولاء العملررً أمررر 

 ضروري.

  الولاء العلمً او السلوكً : – 4

المسرتوى الرذي ٌتحررول فٌره الزبرون مررن النٌرة إلررى الاسرتخدام الفعلرً  وٌعبررر عنره مررن 

م به المسرتهلك باسرتخدام العلامرة  وكرم ٌنفرق مرن مرال والوقرت علرى خلال المستوى الذي ٌقو

هذق العلامة بالمقارنة مع العلامات الأخرى  والرولاء فرً هرذق المرحلرة أكثرر قروة مرن جمٌرع 

المراحل السابقة  فهو محصن ومقاوم للمحاولات التسوٌقٌة المنافسة  لأن الزبرابن لٌسروا فرً 

تنعررون  ولٌسرروا مهتمررٌن بالاتصررالات والاسررتراتٌجٌات مرحلررة البحررث أو التقٌررٌم بررل هررم مق

المنافسة.
1

 

 لبناء الولاء و أدواته  الاستراتٌجًالثانً : المنها  المطلب

كرل الوسرابل المتاحرة لردٌها  التنفٌرذالترً تضرع محرل  الاستراتٌجٌةبناء الولاء هً  استراتٌجٌة

 الصحٌح  الاستراتٌجًعلٌها بإتباع المنهج  الاستراتٌجٌةللتعامل مع الزبابن  ولنجاح هذق 

 
                                                           

1
 .61المرجع السابق   ص  



 الفصل الأول: مدخل إلى إدارة علاقة الزبون والولاء

38 
 

  الاستراتٌجًالمنها  اولا:

ً:هررررررر أساسرررررررٌةلبنررررررراء الرررررررولاء خمرررررررس مراحرررررررل  الاسرررررررتراتٌجًالمرررررررنهج  تضرررررررمنٌ

1
 

 مرحلة التعرف :  -0

و الوسرابل  التقنٌات اختٌار و  منافسٌها زبابنها و تحدٌدٌجب على المإسسة معرفة و 

 بالإجراء الثلاثً الاتً: للقٌام  اللازمة وهذاما ٌدفعها

  مجموعة زبابن المإسسة؛ تقدٌرحاجات  توقعات  زبائنها:  حقٌبةمراجعة 

  :محراور و طرررق المنافسرٌنومكونرات عررض  طبٌعرةمراجعدة الــمنـافـسـدـة  

 الاتصال؛ 

  المتوفرة  سهولة الاعتماد علٌها الإمكانٌات بناء الولاء: تقنٌاتمراجعة. 

لهذا فالمبدأ التسوٌقً البسٌط الذي ٌتعلق بمعرفة المحٌط وهدف المإسسة ٌسرمح لهرا وبكفراءة 

ٌّزا.    تحدٌد كل مجموعة من زبابنها تتوجه الٌها بعرض خاص وتقنٌات بناء ولاء اكثر تم

ٌّف : -2  مرحلة التك

بعد ان حققت المإسسرة مٌزتهرا التنافسرٌة وكونهرا نرادرا مرا تعرٌي فرً محرٌط مسرتقر  

ٌصبح من المهم وفً غالب الحالات تكٌٌف الخٌارات مع الهدف و خاصرة اهرداف المإسسرة 

هررذا هررو الهرردف مررن هررذق المرحلررة الررذي ٌسررمح للمإسسررة بالاسررتعمال الكامررل   الاسررتراتٌجٌة

باسرتعمالات لا تكرون مماثلرة للمنرافس الأول  فالأسراس  الجمٌرععروفة  من طرف لتقنٌات الم

ررزة تسررمح بالحصررول علررى قٌمررة تقرردٌمهررو  ٌّ خاصررة تبرررز الررولاء مررن منظررور   عررروض متم

 الزبابن.

 

                                                           
كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و ˓ماجستٌر ة"تفعٌل رضا الزبون كمدخل استراتٌجً لبناء ولابه " مذكر  حاتم نجود -1

 .114, ص114ص :   2111الجزابر  ˓برجامعة الجزا ˓علوم التسٌٌر 
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 مرحلة تقدٌم الامتٌاز :  -3

 أوفٌراء ٌبقرونفً هذق المرحلرة تنفذرذ المإسسرة مختلرف الأنشرطة ببنراء الرولاء  وكرون الزبرابن 

علررى فوابررد إذا مررا اسررتمروا فررً اسررتهلاك نفررس العلامررة او لرردٌهم رغبررة فررً  ٌحصررلونلأنهررم 

  التغٌٌر. 

ٌحصل علٌها الزبابن من خلال  الفوابد التً  تعظٌمأعمال بناء الولاء تبرز دورها فً 

 المقدمة  الامتٌازات

أن تبحث  ٌجب  فابدة  حق متعلق بسلعة او خدمة"  هو شًء مإكد لكن ما خاصٌةلهم " 

 الاخرون. ٌقدمهأو الفابدة أو الحق الذي  الخاصٌةعنه المإسسة هو 

 مرحلة المراقبة : -4

المستعملة  فالهدف من  التقنٌات فعالٌةيخر مرحلة هً مراجعة و مراقبة 

الزبابن و العلامة  إضافة  ببنالمدى  طوٌل و قد ٌمكن من بناء رابط قوي  الاستراتٌجٌة

بناء الولاء تتطلب وسابل مالٌة جد معتبرة وهذق المرحلة من المراقبة  فاستراتٌجٌةإلى هذا 

 . الاستراتٌجٌةالعابد على الاستثمار من  بقٌاسو المراجعة تسمح  

 مرحلة التقٌٌم : -5

ء الزبابن فمن خلال لا ٌقتصر التقٌٌم على العابد المالً من الاستثمار فً بناء ولا

 للمٌزة  حقٌقًفً حد ذاتها إذا كانت تقدم دعم  الاستراتٌجٌةم تقٌٌ ٌجبهذق المرحلة 

الولاء هذا التقٌٌم أصبح  قٌاسو للعلامة  اعتمادا بالدرجة الأولى على دراسات  التنافسٌة

الزبابن  بعٌنكل شًء جٌد  ٌكونفعندما  التنوٌعو  التجدٌدضروري لأن الزبابن بحاجة إلى 

لكن فً غالب الاحٌان تحت   فً التغٌٌر من أجل المواصلة فً النمو والتطور التفكٌر

فٌركزون على المرحلة الثالثة وهً مرحلة  القصٌر ضغط البحث عن النتابج فً المدى 

ٌّز.   تقدٌم التم
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 الولاء  تعزٌز : أدوات ثانٌا

     وع قطاعررات نشرراط المإسسرراتهنرراك مجموعررة مررن الأدوات تنوعررت مجررالات اسررتخدامها بتنرر

و تتمثل هذق الادوات فً :
1

 

  الجوائز والمكافآت -1

تمنح الجوابز والمكافآت للزبابن عرفانا لسلوكهم الشرابً لخدمة أو مجموعة من  

بها الزبابن  و تلعب هذق الجوابز  ٌحظى التً  الامتٌازاتالخدمات وتتمثل هذق المكافآت فً 

مدركة  الحقٌقٌةو المكافآت دورا هاما فـً صورة  سمعة المإسسة خاصة إذا كانت قٌمتها 

استفادة الزبابن من هذق  ٌخص فبمامن طرف الزبابن  ذلك على المإسسات الوفاء بوعودها 

 هإلاء الزبابن والمإسسة.  ببنلضمان علاقة متبادلة  الهداٌا

الولاء  بطاقات -2
2

 

تتمثل بطاقات الولاء فرً بطاقرات ذاتٌرة خاصرة بالزبرابن  تمكرنهم مرن الحصرول علرى 

الامتٌازات من طررف المإسسرة أو شرركابها أصربحت بطاقرات الرولاء مرن أهرم  مجموعة من

الأدوات التررً تعتمررد علٌهررا المإسسررات فررً اسررتراتٌجٌات الررولاء لأنهررا تتمٌررز بتنرروع وظابفهررا 

و تصررنف بطاقررات الررولاء المتواجرردة فررً مختلررف قطاعررات   نشرراطها.نتٌجررة تنرروع قطاعررات 

 النشاط إلى:

 .البطاقات المرقمة داخلٌا 

 .البطاقات المشفرة 

 البطاقات المغناطٌسٌة. -ج 

 البطاقات ذات الخلاٌا. -د 

مرررن الضرررروري علرررى المإسسرررات الفهرررم برررؤن بطاقرررات الرررولاء عبرررارة عرررن أدوات مجسررردة 

فرً حرد ذاتهرا  لرذلك علرى المإسسرات التسرٌٌر الفعررال  اسرتراتٌجٌةالرولاء ولرٌس  لاسرتراتٌجٌة
                                                           

الطبعة و براما ولاء الزبون و أثرها على سلوك المستهلك"،  سٌاسات" معراج هواري  رٌان أمٌنة ويخرون  -1

 118, 11  ص ، 2013  الأردن  التوزٌعللنشر و  العلمٌةالأولى  دار كنوز المعرفة 
2
 118 -11المرجع السابق ص   
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لهذق الأدوات عن طرٌق توفٌر بٌبة تكنولوجٌة ملابمة مرن أجرل تجسرٌدها لكرً لا تصربح جرد 

 مكلفة. 

 خدمات ما بعد البٌع -3

تتمثل خردمات مرا بعرد البٌرع فرً مجموعرة الخردمات المقدمرة مرن طررف المنرتج أو     

ذلك بعد القٌام بعملٌة بٌع المنتج أو الخدمة  ومرن أهرم خردمات مرا بعرد الموزع إلى الزبابن  و

البٌررع المقدمررة تتمثررل فررً تركٌررب المنررتج  نصررابح اسررتعمال المنررتج  مراجعررة المنررتج  تقرردٌم 

الضمانات  استقبال مكالمرات الزبرابن.......الخ. أصربحت خردمات مرا بعرد البٌرع وسرٌلة فعالرة 

خاصررة وأن العدٌررد مررن المنتجررات أو الخرردمات أصرربحت  لجررذب الزبررابن والمحافظررة علررٌهم 

 تمتاز بالتعقد والصعوبة فً الاستخدام نتٌجة مكوناتها ذات التكنولوجٌا العالٌة.

 الأنترنٌتموقع  -4

ٌتمثل موقع الأنترنت فً عنوان رقمً للمإسسة أو موقع الكترونً ٌمكرن الزبرابن             

المتبرادل برٌن هرإلاء الزبرابن والمإسسرة  ٌحتروي من الاتصرال بالمإسسرة وتطروٌر الاتصرال 

علررى معلومررات خاصررة بالمإسسررة وفضرراءات تبررادل إضررافٌة إلررى ربررط الزبررابن مررع مواقررع 

 إلكترونٌة أخرى.

وأصبح امتلاك موقع إلكترونً الهدف الأول لكل المإسسرات بعرد أن كران فرً البداٌرة مجررد 
ة  وتعتبرررر زٌرررادة المنافسرررة وتطرررور اتصرررال المإسسررر اسرررتراتٌجٌةأداة ثانوٌرررة ومسررراعدة فرررً 

تكنولوجٌا المعلومات العامل 
1

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
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 المطلب الثالث : الولاء فً ظل ادارة علاقة الزبون

ٌعبر تحقٌرق الرولاء أحرد الاهتمامرات الكبررى لإدارة علاقرات الزبرون فنجرد برؤن هرذا المفهروم 

مرن البحرث عرن الزبرون ٌتوسع فً كل مرحلة من المراحرل الترً تمرر بهرا هرذق الإدارة بداٌرة 

 ووصولا إلى مرحلة الشراكة  كما ٌختلف قٌاس الولاء من مرحلة إلى أخرى.

 : الولاء ضمن مسار ادارة علاقة الزبون اولا

لتجعل المإسسة من علاقتها بالزبون مدخلا لبناء ولابه ٌتعرٌن علٌهرا أن تبردأ أولا بتنمٌرة هرذق 

تتمٌز بالثقة والتبادل والتكافإ والالتزام والرضا. العلاقة ودفعها نحو الأحسن  وجعلها علاقة 

والمإسسة التً تسرتطٌع أن تنشرا مثرل هرذق الرروابط فإنهرا تحقرق مسرتوى مرن التقردم مقارنرة 

بالمنافسٌن. وٌمكن للمإسسة أن تستفٌد من احتوابهرا علرى إدارة علاقرات الزبرون فرً تطروٌر 

ون جدٌرد إلرى غاٌرة تحوٌلره إلرى زبرون علاقتها مرع الزبرون وبنراء ولابره  بداٌرة مرن كونره زبر

شرٌك.
1
 

  

                                                           
1
 ˓مذكرة لنٌل شهادة ماجستٌر  -دراسة حالة  - ˓تنمٌة العلاقة مع الزبون كؤساس لبناء ولابه للعلامة دٌلمً فتٌحة   -

 .132 ص131 ص  2118جامعة الجزابر ˓تسوٌق :تخصص 



 الفصل الأول: مدخل إلى إدارة علاقة الزبون والولاء

43 
 

 ( طور الولاء بحسب مراحل إدارة العلاقة مع الزبون1/12الشكل رقم )

 ولاء الزبون

 

 مرحلة الشراكة                                                             

  

 التسٌٌر الاستراتٌجً للعلاقة مع الزبون                                             توسٌع العلاقة 

                     

 بداٌة العلاقة   

استراتٌجٌة ٌكسب الزبون                                       

 جذب الزبون              

 قٌمة الزبونة 

رٌان أمٌنة ويخرون  "سٌاسات و برامج ولاء الزبون و أثرها على سلوك معراج هواري  : المصدر

 132صالمستهلك"  الطبعة الأولى  دار كنوز المعرفة العلمٌة للنشر و التوزٌع  الأردن  

تركرز المإسسرة جهودهرا فرً هرذق المرحلرة علرى إنشراء قاعردة مرحلة جذب الزبون :  (1

قنٌررة خاصررة  قررد تؤخررذ شرركل قواعررد مررن الزبررابن  وذلررك اعتمررادا علررى وجررود وسررابل ت

البٌانات  وكذلك القٌام بتكروٌن رجرال البٌرع لٌصربحوا أكثرر فعالٌرة فرً جرذب الزبرابن  

ومن خلال هذق المرحلة تتعرف المإسسة على زبابنها  وٌكون ولاء الزبون عند هرذق 

المرحلررة ولاء ضررعٌفا ومحرردودا  لأنرره ٌرتكررز علررى عوامررل فٌزٌابٌررة قررد تتمثررل فررً 

المنتج أو سرعرق دون أن تكرون هنراك رابطرة قوٌرة برٌن الزبرون والمإسسرة خصابص 

وٌكررون الزبررون ضررمن هررذا المسررتوى عرضرره للتحررول فررً أي لحظررة إلررً عررروض 

المنافسٌن.
1
 

: فرً هرذق المرحلرة فرإن العلاقرة مرع الزبرون تمثرل هردفا مرحلة التوسدع فدً العلاقدة:  (2

ار القطاع الأنسب بالنسبة لها لتعمرل استراتٌجٌا  وتقوم المإسسة بتقسٌم الزبابن واختٌ
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على تلبٌة حاجاته ورغباته بطرٌقة فعالة  وتركرز جهودهرا علرى توطٌرد العلاقرة بٌنهرا 

وبررٌن زبونهررا المسررتهدف سررواء قبررل الشررراء أو بعرردق  وذلررك مررن خررلال إنشرراء حرروار 

تفرراعلً معرره  وٌصرربح ولابرره لهررا لا ٌرررتبط فقررط بجررودة المنررتج أو السررعر  إذ تصرربح 

الزبرون( فرً إدراك  -لاقة فً حد ذاتها أداة لبناء الولاء  وبدأ كل طرف )المإسسرةالع

 مزاٌا استمرار العلاقة.

تكثف المإسسة من اسرتخدامها للوسرابل التكنولوجٌرة  وهرذا بغررض مرحلة الشراكة:  (3

منح الزبون خدمات وبجودة راقٌرة وجعرل علاقتهرا برالزبون علاقرة شرراكة دقٌقرة مرن 

رفرع درجرة ثقتره فرً علامتهرا  ) منتجاتهرا أو خردمتها ( وكرذا رفرع  خرلال العمرل علرى

درجة رضاق عن أدابها من خلال توفٌر كرل الإمكانٌرات اللازمرة للاتصرال بهرم وعرن 

طرٌررق كررل القنرروات الممكررن اسررتخدامها  وأن تعمررل علررى المعالجررة الفعالررة لطلبرراتهم  

المإسسررة مررن علاقتهررا  تقلررٌص مرردة الانتظررار  تخصررٌص العلاقررة...الخ  أي أن تجعررل

بالزبون علاقة مثالٌة خصوصا فً ظرل مرا وصرل إلٌره التقردم التكنولروجً مرن التقردم 

المررذهل  ربمررا ٌكررون التزامررا مررن الزبررون نحررو منتجررات أو خرردمات المإسسررة وكسررب 

وفابرره لهررا  وٌمكررن أن تمثررل هررذق المرحلررة التعلررق الحقٌقررً بالعلامررة  وحتررى تسررتمر 

الولاء  ٌتعٌن أن ٌكون هناك تحقٌرق نترابج إٌجابٌرة للطررفٌن  العلاقة وٌتطور مستوى 

وتلعررب الثقررة المتبادلررة بررٌن   حتررى وان لررم ٌررتم تحقٌررق الهرردف  الأساسررً لكررل منهمررا

الطرفٌن  دورا مهمرا فرً تحقٌرق هرذق الاسرتمرارٌة وتقروم المإسسرة بتردعٌم أكثرر مرن 

التركٌرز الأساسرً فرً هرذق خلال الارتقاء بوسابل الولاء  وما تجردر الإشرارة إلٌره أن 

المرحلة هو على قٌمة الزبون للمإسسة.
1

 

 : قٌاس ولاء فً ظل إدارة علاقات الزبونثانٌا

ٌتم قٌاس الولاء بطرق مختلفة بحسب اختلاف المراحل السابق ذكرها مثلمرا ٌوضرحه 

  الشكل التالً:
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 ( قٌاس الولاء فً ظل ادارة علاقة الزبون13-1الشكل رقم )

الزبونولاء    

رالحوا                     

العلاقة                     

المدة                                                   

 التسٌٌر الاستراتٌجً للعلاقة مع الزبون                                       المحافظة

 التبادل                       

 

(1كسب الولاء)                                                             

 (2جذب الزبون )              

 قٌمة الزبون

 

ويخرون  "سٌاسات و برامج ولاء الزبون  المصدر: معراج هواري  رٌان أمٌنةالمصدر : 

و أثرها على سلوك المستهلك"  الطبعة الأولى  دار كنوز المعرفة العلمٌة للنشر و التوزٌع  

  134ص  الأردن 

فً مرحلة الجذب ٌكون قٌاس الولاء مرتكزا على معرفة حجم التبادلات  مثرل معرفرة معردل 

  أن هرذا المسرتوى مرن القٌراس ٌكرون انطلاقرادوران الزبون  وهرامي الرربح المحقرق  بمعنرى 

من وجود معطٌات متعلقة بالمنتج.
1

 

بٌنما فً المرحلة الثانٌة والتً تمثل مرحلة العلاقة مع الزبرون و التوسرع فٌهرا  فٌكرون قٌراس 

 الولاء انطلاقا

من معرفة مقدار ما ٌنفقه الزبرون للحصرول علرى العلامرة )منرتج أو خدمرة( أي مقردار حصرة 

العلامة من محفظة الزبون  مقارنة بإنفاقه علرى علامرات أخررى  وٌرتكرز كرذلك علرى قٌراس 

                                                           
1
 134المرجع السابق  ص:  
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رضا الزبون مدى ثقته والتزامه نحو العلامة  بٌنمرا فرً المرحلرة الأخٌررة والمتعلقرة بمرحلرة 

ٌجً للعلاقرة فرإن قٌراس الرولاء ٌكرون بنراءا علرى القٌمرة المحققرة علرى طرول التسٌٌر الاسرترات

فتررررة حٌررراة الزبرررون  وٌتمٌرررز هرررذا القٌررراس بالصرررعوبة والتعقٌرررد وهرررو مرررا ٌفسرررر قٌرررام أغلرررب 

 المإسسات ب قٌاس الولاء اعتمادا على المرحلتٌن الأولى والثانٌة. 

 لولاءلتحقٌق االمطلب الرابع : الشكاوي كدعامات 

وى الزبون هً إٌضراح صررٌح منره بعردم الرضرا  و تمثرل رد فعرل مرن جانرب إن شك

الزبون عن المنتج أو عن أداء المإسسة و ٌتراوح ترؤثٌر الشركوى مرن أن ٌكرون عردٌم القٌمرة 

إلى أن ٌكون هاما جدا .
1

 

و ٌمكررن حصررر العلاقررة بررٌن الزبررون و المإسسررة مررن ناحٌررة الشرركاوى المقدمررة فررً الجرردول 

 التالً:

 (: أنواع علاقة )المإسسة زبون( من ناحٌة الشكاوي.1-1رقم ) الجدول

 المربع الافتراضً :

 منتجات رابعة.          لا شكاوي

قسم انتاج مثالً        لا اخطاء 

 )خٌال(

 مربع الابتكار:

 منتجات رابعة           شكاوي قلٌلة

 تدرٌب الزبون          رضا الزبون

 مربع الصمت القاتل:

 معٌبة          لا شكاوي منتجات

 اخطاء تتكرر          إفلاس

 مربع التطوٌر المستمر:

 منتجات عادٌة             شكاوي

تطوٌر المنتجات          اخطاء لا 

 تتكرر

هل تلقٌت هداٌا من عملابك مإخرا؟  جائٌل بارلو، کلاوس مولر، کتاب مترجم،المصدر : 

  ) خلاصات كتب المدٌر و رجل الأعمال  -استراتٌجًسلاح  تحوٌل شكاوى العملاء إلى-

( رقم الصفحة غٌر موجود.1999  مصر  -شعاع-الشركة العربٌة ل صدار العلمً 
1

 

                                                           
   )المإسسة العامة للتدرٌب التقنً و المهنً  المملكة العربٌةخدمة العملاء الإدارة العامة لتصمٌم و تطوٌر المناها،  -1
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ٌتبررٌن مررن خررلال الجرردول أن الإجررراء الواجررب اتخرراذق مررن طرررف المإسسررة اتجرراق علاقتهررا 

 بالزبون هو:

 :ًم الحاجة لقسم خدمة الزبون مكافؤة قسم الإنتاج  عد على مستوى المربع الافتراض

 و لكنها مجرد حالة افتراضٌة لا وجود لها فً الواقع؛

 تردرٌب الزبرابن و مسراعدتهم علرى اسرتخدام المنتجرات   : على مستوى مربع الإبتكار

 الدمج بٌن

إدارة العلاقررة مررع الزبررابن و قسررم الصررٌانة الررذي ٌتكررون مررن أفررراد ٌتمٌررزون بمهررارة 

 عملٌة عالٌة؛

  أسوأ وضع ٌمكن أن تقرع فٌره المإسسرة و بالترالً مربع الصمت القائل: على مستوى

 علٌها تشجٌع الزبابن على الإفصاح عن شكواهم بتوفٌر قنوات اتصال مناسبة لهم. 

 : تلقرررً الشررركاوي و دراسرررتها و تطررروٌر  علدددى مسدددتوى مربدددع التطدددوٌر المسدددتمر

 المنتجات.

من الزبابن إما أن تكون مإسسة  و هكذا ٌتضح أن المإسسة التً لا تتلقى أٌة شكاوى

خٌالٌررة غٌررر موجررودة أو مإسسررة تقررع فررً مربررع الصررمت القاتررل؛ أمررا المإسسررات التررً تتلقررى 

شكاوى من زبابنها فهً إما مإسسة ابتكارٌة أو مإسسة تمارس التطوٌر المستمر. 
2

 

 و ٌرتبط سلوك الشكوى بمجموعة من العوامل هً:

 الزبون؛درجة الشعور بعدم الرضا من جانب  -

 أهمٌة المنتج بالنسبة للزبون؛ -

 المنفعة المتوقع أن ٌحصل علٌها الزبون من تقدٌم الشكوى؛  -

 شخصٌة الزبون؛ -
                                                                                                                                                                                     

 سلاح إلى العملاء شكاوى تحوٌل- مإخرا؟ عملابك من هداٌا تلقٌت هل مترجم، کتاب مولر، کلاوس بارلو، جائٌل  1

 رقم( 1999 مصر   -شعاع- العلمً ل صدار العربٌة الشركة الأعمال  رجل و المدٌر كتب خلاصات)   -استراتٌجً

 .موجود غٌر الصفحة

 
 نفس المرجع  ص غٌر موجودة  -2
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 الإمكانٌات المتاحة للزبون لتقدٌم الشكوى؛   -

خبرة الزبون السابقة بالمنتج. -
1

 

نلاحظ أن عاملً الإمكانٌات المتاحة و خبرة الزبون السرابقة برالمنتج توضرح مسرتوى 

علاقررة بررٌن الزبررون و المإسسررة ودرجررة اهتمررام المإسسررة بتسررهٌل طرررق الإتصررال و إدارة ال

 ما ٌزٌد ثقة الزبون فً المإسسة و منتجاتها.  العلاقة مع الزبون و هذا

و عنررردما تقابرررل المإسسرررة حرررالات عررردم الرضرررا ٌسرررتوجب منهرررا ضررررورة الإسرررتماع 

قبل أن تإثر سلبا على سمعتها و ٌمثل لشكاوي و اقتراحات الزبون و الاستجابة السرٌعة لها 

هذا استراتٌجٌة دفاعٌة تعطٌها القدرة على الاحتفاظ بالزبابن الحالٌٌن و زٌرادة درجرة ولابهرم 

 و تقلٌل معدلات دوران الزبون و تعظٌم ارتباطه و تعامله مع المإسسة

 ضمنها:أما عن القواعد التً ٌجب مراعاتها عند التعامل مع شكاوى الزبابن فنجد من 

 الإدراك الكامل لمشكلات الزبابن مهما كانت بسٌطة؛ 

  تحلٌل مشاكل الزبابن بدقرة لتحدٌرد الأسرباب الترً أدت إلٌهرا و عردم الوقروع فٌهرا مررة

 أخرى؛

  ٌجب النظر إلى الشكاوى من وجهة نظر الزبون ولٌس من وجهة نظر المإسسة؛ 

  لشعورق بؤنره علرى حرق إدراك أن مقدم الشكوى فً حالة عدم اتزان عصبً و نفس ً

 فٌجب الإنصات لشكواق و العمل على إعادة اتزانه بؤقصى سرعة؛

 

  عدم قبول الشكوى بحجة أنه لٌس لها حل بل ٌجب دراسة بدابل الحلول المبتكرة فقرد

 تكون بسٌطة؛

   ٌجب عدم التؤجٌل فً النظر إلرى شركوى الزبرون برل إشرعارق بؤنره سرتتخذ إجرراءات

 ؛ فورٌة لعلاج المشكلة
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  عند التعامل مع شكاوي الزبابن ٌفضل دابما اللجوء إلى طرق المواجهرة و الأسرالٌب

 الشفهٌة بدلا من الرد كتابٌا؛ 

 و فً حالة الشكاوى التً ٌتقرر رفضها ٌجب اتباع ما ٌلً:

إفهام الزبون أن رفض الشكوى لٌس راجعا إلى شخصه و لكرن بسربب التعرارض مرع  -

 نظام و مصلحة المإسسة؛

  شكواق؛ رفض تقدٌم المستندات و الأدلة التً تقنع الزبون بسبب  -

إقناع الزبون بؤنه لا ٌوجد تقصٌر من طرف المإسسة و العاملٌن بها  -
1
. 

 كما ٌتم التعامل مع شكاوي الزبابن وفق خطوات وهً:

o شكر الزبون: عدم التذمر من الشكوى؛ 

o لخلل مستقبلا؛ تقدٌر شكوى الزبون: أي إظهار أنه ٌساعد على تفادي ا 

o للزبون؛ الاعتذار 

o تذلٌل أسباب الشكوى: بتقدٌم وعد بإزالة سوء التفاهم على الفور ؛ 

o   جمع المعلومات اللازمة للتوفٌق برٌن وجهرة نظرر الزبرون و المإسسرة فقرد لا

 ٌكون العطل فً المنتج و إنما فً قلة خبرة الزبون فً استعماله؛ 

o المشكلة: إذا تعرذر الحرل عبرر الهراتف ٌجرب إرسرال أحرد المختصرٌن لتفقرد  حل

 الأمر؛

o .متابعة الزبون: للتؤكد من محو الأثر السلبً و التشجٌع على تكرار الشراء 

و تشٌر العدٌد من الدراسات إلى أن الزبابن الذٌن تستجٌب المإسسة لشركاوٌهم بشركل 

س لردٌهم أي شركاوي و تعرد كفراءة المإسسرة فرً أفضل ٌصبح لدٌهم الولاء أكثر من الرذٌن لرٌ

                                                           
1
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حل المشكلة و تحسٌن الأداء الحالً هو الأساس لبناء علاقرات ثقرة برٌن المإسسرة و زبابنهرا  

خلاصة بعض الأبحاث التً قامت بها شركة )ماكٌنزي( للاستشارات" و النتابج الانٌة فً
1

 

 %9ة لإعادة الشراء بنسبة الزبابن الذٌن لدٌهم مشاكل اساسٌة و لا ٌشتكون لدٌهم نٌ .1

الزبرابن الررذٌن ٌشررتكون _ و بصرررف النظررر عررن النتٌجررة _ تترروافر لرردٌهم نٌررة للقٌررام   .2

 %19بإعادة الشراء بنسبة 

 %؛ 54الزبابن الذٌن تم حل شكاوٌهم ٌكون لدٌهم نٌة للشراء بنسبة  .3

 82نسربة الزبابن الذٌن لدٌهم مشكلة و تم الاستجابة لحلها بسرعة لدٌهم لٌة للشرراء ب .4

  .% 

 19% إلرى 9من الملاحظ فً هذق الدراسة أن نٌة الزبون لإعادة الشراء قرد تتضراعف مرن 

 82% و 54لمجرد أنهم قاموا بالشكوى  و تتحقق أكبرر مكاسرب مرن إعرادة الشرراء و هرً 

%إذا كانت المإسسة لدٌها علم بالشكوى.
2

 

تبٌن فً هذا المبحث مدى ارتباط الرضا و الولاء بعنصر الجرودة الموجهرة برالزبون 

حٌث تدخل ضمن إدارة العلاقة معه و تإثر على اسرتمرار أو انقطراع هرذق العلاقرة؛ كمرا أن 

      نوعٌررة البٌانررات الخاصررة بررالزبون و التررً تمتلكهررا المإسسررة تحرردد مرردى معرفتهررا بزبابنهررا 

انرات الهٌكرل العرام الرذي تسرتطٌع المإسسرة مرن خلالره إرضراء الزبرون و و ترسم قواعد البٌ

 كسب ولابه بتوظٌف تلك البٌانات الخاصة به.

أما مركز الاتصال فمن شؤنه توطٌرد العلاقرة مرع الزبرابن خاصرة مرن خرلال سررعة و نوعٌرة 

ة مرن التً تإثر مباشرة على رضاهم و ولابهم بالإضافة إلى أن الشكاوي الصرادر الاستجابة

الزبررابن تعتبررر سررلاح ذو حرردٌن فررإذا اسررتطاعت المإسسررة أن تحولهررا لصررالحها بالمعالجررة 

 الصحٌحة ستصبح موردا هاما لتحقٌق الرضا و كسب الثقة و الولاء 

 
                                                           

1
: شركة رابدة فً مجال استشارات الأعمال تشتهر بالعدٌد من الدراسات الأكادٌمٌة شركة ماكٌنزي للإستشارات  - 

 1996اشتهرت منذ  1926المتمٌزة و تقدم الحلول للمإسسات و الحكومات على حد سواء  تؤسست الشركة سلة 

 MMBAباستقطاب أفضل خرٌجً درجات ماجستٌر إدارة الأعمال 
 .215مرجع سبق ذكرق  ص علاء عباس علً، - 2
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   الفصل:خلاصة 

الفصل تكوم ملامح مفهوم ادارة العلاقة مع الزبون  تناوله هذامن خلال العرض الذي      

  و معالم تطبٌقها فً المإسسات تصب فً مصلحة الزبون و المإسسة نفسها  قد اتضحت

و ادواتها التً ٌتم من   فمن خلال اهمٌتها و اهدافها التً تسعى لبناء رأسمال زبونً قوي

     تحقق اهداف المإسسة فً البقاء   خلالها كسب الزبابن المهمٌن الذي ٌبنى معهم الولاء

  .كما تتحقق اهدافه المالٌة )زٌادة الارباح (˓ و النمو و الاستمرار

تطبٌق ادارة العلاقة مع الزبون بممارسة جملة من الانشطة  تناولنا كٌفٌةكما      

فمدى تطبٌق هذق الانشطة و ممارساتها على مستوى   الضرورٌة و المترابطة فٌما بٌنها

  .بابنهاالمإسسات من عدمه ٌمثل معٌار للحكم على مدى توجه الاخٌرة لز

كما تطرقنا اٌضا الى نتابج و اثر تطبٌق ادارة العلاقة مع الزبون فً جعل الزبون راض   

مع معرفة كٌفٌة بنابه ومراحله و كونه تحت ظل ادارة العلاقة مع   و ٌكتسب صفة الولاء

 .الزبون
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     تمهٌد :

بعد ان تعرضت فً الدراسة النظرٌة الى اهم عناصر الاشكالٌة كما حاولت  الربط فٌما      

فرً تحقٌرق الرضرا بٌنها من اجل توضٌح الدور الذي ٌمكن ان تلعبه ادارة العلاقة مع الزبون 

             التسررروٌق مذهلرررةً مجرررال و بنررراء الرررولاء فرررً الوقرررت الرررذي ٌشرررهد فٌررره العرررالم تطرررورات فررر

         مرررع  ان مإسسرررة اتصرررالات الجزابرررر تعمرررل علرررى مواكبرررة التطرررورات العلمٌرررة و متسرررارعة

بهدف استكمال البنٌة التحتٌة من خرلال   وادخال احدث التقنٌات الى المإسسة ككل  و التقنٌة

  المإسسرات استخدام احدث شبكات الاتصالات وتجهٌزات الحاسوب وقواعد المعلومات فرً

بهدف انشراء نظرام معلومرات وطنرً متكامرل ٌعمرل   وانشاء شبكة لتبادل المعطٌات فٌما بٌنها

وتوظٌرف   وتحسٌن الخدمات المقدمة للمرواطن والمإسسرات الاخررى  على رفع كفاءة الاداء

 بهدف تخفٌض تكالٌف اداء الخدمات.  تقنٌات المعلومات

 

مرع النظرٌرة السرابقة و محاولرة مطابقتهرا  اط المفراهٌماسرقحاولنا فً هرذا الفصرل التطبٌقرً    

نظررا لأهمٌرة مإسسرة  الجزابرر(لاتصرالات التجارٌرة  )الوكالرةالمإسسة محرل الدراسرة  واقع

 .اتصالات الجزابر فً تنمٌة قطاع التسوٌق و الخدمات
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 .نظرة عامة حول مإسسة اتصالات الجزائر الاول:المبحث 

حٌررث   الثابرت والوحٌرد للهراتفتعرد المإسسرة الوطنٌرة لاتصرالات الجزابرر المتعامرل الاول   

و تضرع لرذلك قردرات ووسرابل هامرة مرن   تإدي دورا هاما فرً تسرهٌل الاتصرالات فرً البلرد

و سوف نقروم بعررض لمحرة تارٌخٌرة   عبر كامل التراب الوطنً الافضل لزبابنهااجل تقدٌم 

 .التعرٌف بها الجزابر وعن المإسسة الوطنٌة لاتصالات 

 

  .تقدٌم عام لمإسسة اتصالات الجزائر الاول:المطلب 

 كالاتً:ٌمكن تقدٌم لمحة تارٌخٌة عن مإسسة اتصالات الجزابر    

 .اولا : لمحة تارٌخٌة حول مإسسة اتصالات الجزائر

   وعٌا منها بالتحردٌات الترً ٌرفضرها التطرور المذهلرة الحاصرل فرً تكنولوجٌرات الاعرلام     

    بإصرلاحات عمٌقرة فرً قطراع البرٌرد 1999باشرت الدولة الجزابرٌرة منرذ سرنة   و الاتصال

 .2000و قد تجسدت هذق الاصلاحات فً سن قانون فً شهر اوت   و المواصلات

لنشراط البرٌرد و المواصرلات و كررس الفصرل و قد جاء هذا القانون لإنهاء احتكار الدولة     

و تطبٌقرا لهرذا المبردأ ترم انشراء سرلطة ضربط    استغلال و تسٌٌر الشبكات  بٌن نشاطً التنظٌم

.احدهما ٌتكفل بالنشاط البرٌدي و الخدمات المالٌة البرٌدٌة  مستقلة ادارٌا متعاملٌن
1
 

تم بٌع رخصة لإقامرة   2001اٌطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة فً شهر جوان  و فً   

و اسرتمر تنفٌرذ برنرامج فرتح السروق للمنافسرة لٌشرمل فرروع   و استغلال شربكة للهراتف النقرال

و شرربكة الررربط المحلررً فررً المنرراطق   VSATحٌررث تررم بٌررع رخررص تتعلررق بشررٌكات  اخرى

و الررربط المحلررً فررً   2003راسررات الدولٌررة فررً كما شررمل فررتح السرروق كررذلك للد الرٌفٌررة

و بالتررالً اصرربحت سرروق الاتصررالات مفتوحررة تمامررا فررً   2004المنرراطق الحضرررٌة فررً 

و فرً نفرس الوقرت ترم   وذلك فً ضل احترام دقٌق لمبدا الشفافٌة و لقواعد المنافسة  2005

اسررٌة اعتمررادا الشرروع فررً برنررامج واسررع النطراق ٌرمررً الررى تؤهٌررل مسرتوى المإسسررات الاس

   .على تدارك التؤخر المتراكم

 

 

                                                           
1 source:www.algereietélécom.dz09/05/2022à19:30h          
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 اتصالات بالجزائر:  ونشؤة مٌلاد  ثانٌا:

               عرررررن اسرررررتقلالٌة قطررررراع البرٌرررررد 2000اوت  05المرررررإرخ  03/2000نرررررص القررررررار  

و المواصلات حٌث تم بوجب هذا القرار انشاء مإسسة برٌد الجزابرر و الترً تكلفرت بتسرٌٌر 

قطرراع البرٌررد و كررذلك اتصررالات الجزابررر التررً حملررت علررى عاتقهررا مسررإولٌة تطرروٌر شرربكة 

اذ و بعد هذا القرار اصبحت اتصالات الجزابر مستقلة فً تسٌٌرها   الاتصالات فً الجزابر

لتصبح اتصالات الجزابر مإسسرة   ق الاخٌرة  اوكلت لها مهمة المراقبةعن وزارة البرٌد هذ

 .عمومٌة اقتصادٌة ذات اسهم براس مال اجتماعً تنشط فً مجال الاتصالات

        بعررد ازٌررد مررن عررامٌن و بعررد دراسررات قامررت بهررا وزارة البرٌررد و تكنولوجٌررات الاعررلام   

اضررحت اتصررالات الجزابررر حقٌقٌررة جسرردت سررنة  03/2000و الاتصررال التررً تبعررت قرررار 

2003. 

 المدٌرٌة العملٌة للاتصالات ببومرداس -المطلب الثانً : مٌدان الدراسة

اهرم مإسسرة اقتصرادٌة عمومٌرة تنشرط فرً مجرال خردمات الاتصرال تعتبر مإسسرة اتصرالات 

اضررافة الررى ˓ نشرراطاتها واهرردافها  بالمإسسررة الالكترونٌررة وسررٌتم فررً هررذا الاطررار التعرٌررف

 .فروعها وهٌاكلها

 رداس :اولا : تعرٌف المدٌرٌة العملٌة للاتصالات ببوم

رقمهرا ˓B1808302رقم سرجلها التجراري  مسكن برومرداس 1200تقع هذق المدٌرٌة بحً 

و رقرررررررررررررررررررم سرررررررررررررررررررجلها الجبرررررررررررررررررررابً  002.16.290.656.936الضررررررررررررررررررررٌبً 

جرررانفً 1دخلرررت رسرررمٌا فرررً مٌررردان العمرررل ابترررداء مرررن  00021600180833716001

بتحقٌررق ثلاثررة اهررداف اساسررٌات تنرردرج فررً عررالم تكنولوجٌررا المعلومررات وقررد تعهرردت  2003

( مراكرز 60الربحٌة الفعالٌرة وجرودة الخردمات تتفررع هرذق المدٌرٌرة الرى سرتة ) والاتصالات

بررومرداس وهررذا زٌررادة   خمٌس الخشررنة بررودواو  برررج مناٌررل˓ هررً : دلررس ل نترراجاتصررالات 

ثررلاث وكررالات تجارٌررة الصررٌانة العترراد و مركررز الاشررغال العمومٌررة وتشررتغل حرروالً  علررى

% من مجموع موظفً اتصالات الجزابر1عامل اي ما ٌقرب 215
1
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 (: ٌلخص معلومات تخص مدٌرٌة اتصالات الجزابر ببومرداس:1-2الجدول)

 اتصالات الجزابر الشركة

 اتصالات الجزابر الشعار

 -بومرداس-مسكن1200حً  العنوان

 791515 (024)213+ رقم الهاتف

 16 16 79(024)213+ رقم الفاكس

 02B18083 الرقم السجل التجاري 

 00216290656936 رقم الضرٌبً

 00021600180833716001 الرقم الجبابً

 بالاعتماد على وثابق الشركة من اعداد الطالب المصدر:

ولقد قامت المدٌرٌة بالاعتماد على هذا التقسٌم بالنظر لحجرم الزبرابن فرً كرل منطقرة وٌمكننرا 

 توضٌح توزٌع الموظفٌن حسب الصنف الاجتماعً المهنً كما ٌلً :

(: توزٌررع العرراملٌن حسررب الصررنف الاجتمرراعً المهنررً فررً المدٌرٌررة العملٌررة 2-2) الجرردول

 ببومرداس: للاتصالات

 النسبة % عدد الموظفٌن 

 %60.47 130 الاطارات

 %28.37 61 اعوان التحكم

 %11.16 24 اعوان التنفٌذ 

 100% 215 المجموع

 بالاعتماد على وثابق الشركة من اعداد الطالبالمصدر: 

 مهام و اهداف المدٌرٌة العملٌة للاتصالات ببومرداس ثانٌا:

لاتصرالات ببرومرداس لممارسرة نشراطها عرن طرٌرق اسرتعمال وسرابل تقوم المدٌرٌرة العملٌرة 

هامة ومتعددة تتمثل فً بعض المهام وكذا اهدافها
1
 

 مهام المدٌرٌة العملٌة: -ا

 ٌمكن حصر مهام المدٌرٌة العملٌة لاتصالات بومرداس فً النقاط التالٌة :

 %80رفع مستوى التحصٌل استحقاقات الهاتفٌة الى نسبة تفوق •

ٌب وتوسٌع الشبكة الهاتفٌة فً الولاٌة وزٌادة عدد المشتركٌن فً الهاتف الثابت بنوعٌرة ترت•

 ADSLالخط و اللاسلكً وزٌادة عدد المشتركٌن فً الاعتناء عالً التدفق 
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اصلاح التعطٌلات التً تمس خطوط المشتركٌن فضلا عن المتابعرة الٌومٌرة شربكة الالٌراف •

 البصرٌة الممتدة عبر الولاٌة 

تزوٌررد المإسسررات العمومٌررة والشررركات الخرردمات المختلفررة للاتصررالات انشرراء شرربكة محلٌررة •

انترنررت وتزوٌرردها بالتحضررٌرات التررً تسررتخدم فررً نقررل المعطٌررات اسررتقبال وارسررال مثررل 

 الخطوط الخاصة 

 ربط المناطق المعزولة والمإسسات المدرسٌة بالشبكة•

 ٌلً:سمح بما الذي ٌ GAIAوضع نظام معلوماتً جدٌد ٌسمى •

وكرل الزبون له حساب خاص به علرى مسرتوى الوكالرة التجارٌرة الترً تتحصرل علرى طلبره  -

 الخاصة به وتقوم بتلبٌة هذا الطلب. المعلومات

التسرٌٌر  واتبراع النظرامالمصالح التقنٌة للوكالرة التجارٌرة  والاوراق بٌنانهاء تبادل الملفات  -

 .الجدٌد

 .على فواتٌرها عن طرٌق الانترنتالسماح للزبابن بالاطلاع  -

توفٌر للمواطن خدمات جدٌدة تردخل هرذق الخردمات فرً تسرجٌل وتطروٌر ظرروف المرواطن  -

 .المعٌشٌة

تقدٌم اقتراحات للمدٌرٌة العامة قصرد اكتسراب او صرٌانة و اٌجرار ممتلكرات عقارٌرة جدٌردة  -

       لات تجارٌرةاخررى مثرل فرتح وكرا لأغراضتدخل فً اطار وتطوٌر شبكة اتصالات او 

 .او مراكز للصٌانة خطوط هاتفٌة جدٌدة

لمررا قررد تحترراج مررن عنررد بداٌررة كررل سررنة مالٌررة تقرروم المدٌرٌررة العملٌررة فررً دراسررة مسرربقة  -

 .المشارٌع لإنجازمصارٌف استثمار ومصارٌف خلال السنة المالٌة وذلك 

 اهداف المدٌرٌة العملٌة: -ب

ٌلً:تتمثل اهداف المدٌرٌة العملٌة فً ما
1
 

زٌررادة العررروض مررن الخرردمات الهاتفٌررة وتسررهٌل الحصررول علررى خرردمات الاتصررالات  -

 .السلكٌة واللاسلكٌة الى اكبر عدد ممكن من المستخدمٌن خاصة المناطق الرٌفٌة

 .تحسٌن جودة الخدمات من اجل دفع من تنافسٌه تشكٌلٌة الخدمات المقدمة -

تردفق المعلومرات تطروٌر خردمات تطوٌر شبكة فعالة تكرون موصرولة بمختلرف قنروات  -

 .جدٌدة وبالتالً الحٌازة على ثقة العملاء

                                                           
1
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 .تقدٌم الخدمات المساعدة التقنٌة -

 .تنفٌذ تقارب الصوت و البٌانات -

 تحسٌن قٌمة المبٌعات. -

 

: الهٌكدددل التنظٌمدددً للوحددددة لعملٌدددة الاتصدددالات لولاٌدددة الدددثالمطلدددب الث

   0بومرداس

    

ٌتمثل الهٌكل التنظٌمً للمدٌرٌة العامة فً ما ٌلً :
1
 

 

المدٌر: وهو المسإول الربٌسً عرن المدٌرٌرة العملٌرة حٌرث ٌقروم بتحقٌرق الاهرداف  -ا

المسررطرة مررن قبررل المصررالح المختصررة وتخررول لرره الصررلاحٌات لتسررٌٌر الشررركة ومررن 

 مهامه:

 .التنسٌق بٌن المصالح -

 .فً الشركةمراقبة التسٌٌر النشاطات المختلفة  -

 المحافظة على سٌر الحسن فً الشركة. -

 الامانة العامة: وهً التً تقوم ب: -ب

 .تسٌٌر وتنظٌم الاجتماعات -

 .والواردتسجٌل وحفظ برٌد الصادر  -

 .والوارد وبرٌد الصادرتصنٌف الملفات  -

 المكلفة بالاتصال: ومن مهامها : -ت -

 .البرنامج المسطرتشارك فً انجاز عملٌات الاتصال لتحقٌق اهداف  -

 .تقوم بنشر المعلومات فً وسابل الاعلام الداخلٌة والخارجٌة -

 .تشارك فً تشرٌف وتلمٌع صور العلامة التجارٌة لاتصالات الجزابر -

نٌابررة المدٌرٌررة للوظررابف: وهررً التررً تقرروم بمختلررف الوظررابف المتعلقررة بالشررركة  -ث

 وتنقسم الى:

 مصلحة الشإون القانونٌة: ومن مهامها:←

 متابعة العقود. -

 متابعة القضاٌا المطروحة على مستوى القضاء. -

 اٌداع الشكاوى -

 تقدٌم استشارات قانونٌة بمختلف المصالح التجارٌة الموارد البشرٌة التقنٌة. -

 مصلحة نظام دعم المعلومات:←
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 .تثبٌت وتركٌب وصٌانة كل الاجهزة الالكترونٌة على مستوى المدٌرٌة العملٌة -

تطبٌق نظام الامن المعلوماتً على مستوى مناصرب الشرغل فرً المدٌرٌرة السهر على  -

 العملٌة ومراكز الصٌانة التابعة لها.

 دابرة الموروثات والوسابل : والتً تنقسم الى:← 

مصلحة الوسابل العامة : والتً تقوم ب: -
1
 

 .توفٌر الوسابل الضرورٌة للسٌر الحسن للشركة• 

 .صٌانة مختلف هٌاكل الشبكة ومتابعة البرامج الجدٌدة من حٌث البناء متابعة•

 مصلحة الجرد و التامٌن : وهً تهتم ب: -

 .متابعة الممتلكات الجدٌدة و متابعة الاحصاءات السنوٌة للشركة• 

 .احصاء جمٌع ممتلكات الشركة على مستوى الولاٌة ومتابعة الوثابق او الملفات• 

 .متلكات الشركة و التبلٌغ عن الحوادث الٌومٌةالسهر على تامٌن م• 

 مسإول الارشٌف و التوثٌق: -

 …(. الموارد البشرٌة  التقنٌة متابعة الارشٌف لبعض المصالح )تجارٌة• 

 دابرة الموارد البشرٌة : والتً تنقسم الى :← 

 مصلحة تنمٌة الموارد البشرٌة و التكوٌن: ومن مهامها: -

 .احتٌاجات التكوٌن تنظٌم وتنفٌذ• 

 .تحدٌد برامج التكوٌن•

 .ومتابعة اتفاقٌات مع مإسسات التكوٌن بإجراءتقوم • 

 .المٌزانٌة المتوقعة لغرض التكوٌنتنجز وتحدد • 

 .متابعة ملفات التكوٌن لجمٌع العمال بمختلف المستوٌات• 

 .تحدٌث فً نظام معلومات الموارد البشرٌة• 

 لاجتماعٌة: من بٌن مهامها:مصلحة الرواتب والخدمات ا -

 التشغٌل والصٌانة. توفٌر امدادات الاستهلاك• 

 .توفٌر الخدمات اللوجستٌة اللازمة لحسن سٌر العمل•

 مصلحة شإون الموظفٌن: من مهامها: -

 المراقبة بشكل مستمر لتفادي الصراعات المحتملة.• 

 تحضٌر المعطٌات و التقارٌر الاحصابٌة الخاصة بالعمال.• 

 .اعداد ملفات العمال الجدد والمحالٌن على التقاعد• 

التغٌرات المختلفة فً السرٌرة العملٌرة للعمرال   متابعة ملفات العمال من حٌث الراتب•

 …(.علاوات  )الاقدمٌة

 دابرة المالٌة و المحاسبة: والتً تنقسم الى :← 
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 ومن مهامها: مصلحة المالٌة والخزٌنة : -

 .ادارة الحسابات المالٌة• 

 .المصادقة على عملٌات الخزٌنة • 

 اعداد مخطط التوقع للخزٌنة.• 

 .تطوٌر الخدماتلتدرٌب للموظفٌن و توفٌر ا• 

 مصلحة المحاسبة: ومن مهامها: -

 .ضمان السجلات و المحاسبة• 

 .انجاز المٌزانٌة السنوٌة• 

 المحافظة على السجلات و الوثابق القانونٌة.• 

 التقارٌر: من مهامها :مصلحة المٌزانٌة واعداد  -

 .تحدٌد مٌزانٌة وزارة النقل وقٌادة عملٌة و اعداد المٌزانٌة• 

 .ٌوفر التدرٌب و الفحص لموظفً الخدمة• 

 دابرة المشترٌات و الخدمات اللوجستٌة: والتً تنقسم الى :← 

 خدمة المشترٌات : وهً تقوم ب: -

 .ٌرٌة من حٌث لوازم المكاتبالنقل و اقتناء احتٌاجات المدمتابعة وصٌانة وسابل • 

 .اقتناء احتٌاجات المدٌرٌة من حٌث لوازم الصٌانة• 

 الخدمات اللوجستٌة: وهً تهتم ب: -

 متابعة فواتٌر الكهرباء و الماء و الغاز للشركة.• 

 مسٌر المخازن: ٌقوم ب: -

 .متابعة عملٌات دخول و خروج مستلزمات الشركة على مستوى المخزن• 

 المدٌرٌة التجارٌة: وتنقسم الى:نٌابة  -ج

 دابرة المبٌعات العامة : وهً التً تهتم ب:← 

 .ضمان الدقة فً توفٌر الوسابل اللازمة لتحقٌق اهداف الوحدات التجارٌة -

اجرررراء اسرررتطلاعات لتحلٌرررل سرررلوك العمرررلاء فٌمرررا ٌتعلرررق بقررروة المبٌعرررات بالوحررردات  -

التجارٌة 
1
. 

 .  الاهداف التجارٌة للوحدات التابعة لهاتقوم بتحدٌد الوسابل الضرورٌة لبلو -

 .تعتبر داعم للوحدات التجارٌة لتحسٌن قوة المبٌعات -

 .عمال المصلحة وتؤهٌلتكوٌن  -

 و التً تقوم ب: الكبرى:دابرة العلاقات والمإسسات ← 

 .الخاصة(تنسٌق مع المإسسات الخارجٌة )سواء العمومٌة او  -

 .المذكورة اعلاق فوترة قٌمة الخدمات الممنوحة للمإسسات -
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 دابرة الدعم التجاري: والتً تهتم ب:← 

 .متابعة الوكالة التجارٌة -

 .عملٌة لبٌع فً كل وحدة تجارٌة ٌحدد اهدافاعداد مخطط عمل تجاري  -

 .متابعة التحصٌل السنوي -

 .جمع ومعالجة الطلبٌات  تقدٌم الفواتٌر -

المسرراهمة فررً رضررا تحدٌررد مٌزانٌررة الفررواتٌر وضررمان موثوقٌررة المعلومررات مررن اجررل  -

 .العملاء

 .تحرص على التكفل العام  بالواجهة التقنٌة والتجارٌة لتبلٌغ اهدافها التجارٌة -

 .( لتحدٌد المكالمات و الانترنت وتسدٌد الفواتٌرNGBSSتطبٌق نظام المعلومات ) -

 نٌابة المدٌرٌة التقنٌة : وتنقسم الى : -ح

 دابرة التخطٌط و المتابعة : وهً تهتم :← 

 .وضع الدراسات و المخططات -

 .متابعة المشارٌع -

 .السهر على تطبٌق المعاٌٌر التقنٌة على كل المشارٌع المنجزة -

 وضع استراتٌجٌة لمواكبة العصرنة. -

دابرة شبكات وصول الخدمة: ومن مهامها:← 
1
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.بومرداسللاتصالات لولاٌة  العملٌاتٌة: الهٌكل التنظٌمً للمدٌرٌة (1-2)الشكل رقم  

 

  
 المدٌرٌة العملٌة للاتصالات

 سرد ومراقبة التسٌٌر

الاتصال خلٌة  

 مصلحة الحماٌة والنظافة

 مكتب الدعم الوظٌفً

 مكتب الشإون القانونٌة

قسم الوسائل 

 والممتلكات

القسم 

 المالً
 القسم التقنً

مصلحة 

 الشراء

مصلحة 

 الموروثات

مصلحة الوسائل 

ةواللوجٌستً كٌ  

مصلحة 

 المٌزانٌة

مصلحة 

 الخزٌنة

مصلحة 

 المحاسبة

الشبكاتمصلحة   

النشرمصلحة   

الهندسة مصلحة 

 والتصمٌم

الصٌانةمصلحة   

مصلحة الصٌانة 

 وتشغٌل الشبكة

التجاريالقسم   

مصلحة علاقات 

 الزبائن

مصلحة 

 المبٌعات

 مصلحة التحمٌل

 قسم الموارد البشرٌة

 مصلحة تسٌٌر التكوٌن

مصلحة العلاقات 

 المهنٌة

تسٌٌر الكفاءات مصلحة  

المفتشٌة 

 المحلٌة

المنشآت 

 الفاعلة

رئٌس  الفحص التقنً

المشروع 

MSAN 

المصدر: وثائق مقدمة من طرف المدٌرٌة 

()اتصالات الجزائر بومرداس  
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: الوسائل و الخدمات المقدمة من طرف المدٌرٌة العملٌة رابعالمطلب ال

 للاتصالات الجزائر بومرداس :

تصب جمٌعها فً مجالات لمإسسة اتصالات الجزابر مجموعة من الخدمات  

التً تسمح بنقل و  التشكٌلة قالاتصالات السلكٌة و اللاسلكٌة وخدمات "جواب" هذ

تبادل المكالمات الهاتفٌة الرسابل الالكترونٌة الاخبار والمعلومات السمعٌة البصرٌة 

وتبادل المعلومات و الخبرات بٌنهم و هذا مما ٌسهل لاتصال بٌن الاشخاص 

بالاعتماد على مجموعة من الوسابل و البرامج  التً تساهم بتؤدٌة الاعمال وتتمثل 

:مات التً سنتعرض الٌها فٌما ٌلًتشكٌلة هذق الخد
1
 

 اولا: الهاتف الثابت السلكً

  ترروفر اتصررالات الجزابررر شرربكة اتصررالات مثالٌررة و تضررمن جررودة عالٌررة فررً نوعٌررة

  الاتصالات بفضل شبكة الهاتف الثابت السلكً و الترً تغطرً كامرل الترراب الروطنً

 و تعرض اتصالات الجزابر خدمات متعدد من خلال الهاتف الثابت منها :

 الاعلام بنداء الانتظار : .0

هذق الخدمة تسمح للمشترك فً حالة المكالمة )النداء( بإخبارق بان هناك مشترك اخر ٌحراول 

  ٌع ان لا ٌبرالً )او ٌتررك ( النرداء الجدٌردسرمعٌة المشرترك ٌسرتط بإشرارةالاتصال بره وذلرك 

 ٌحتفظ بالنداء الاول مع اخذ النداء الثانً ˓ حرر النداء الاول وٌؤخذ الجدٌدٌ

 النداء بدون ترقٌم : .2

الخدمرة تسرمح بالحصرول علرى رقرم او أتومراتٌكً دون تشركٌلة والرذي ترم برمجتره وذلرك هذق 

عند رفع السماعة وبعد مررور ثروانً ٌرتم تشركٌل هرذا الررقم اوتوماتٌكٌرا هرذق الخدمرة موجهرة 

 .. الاطفال الصغار الاشخاص المعاقٌن وفاقدي البصر والاشخاص المسنٌن..الى

 طالب المكالمة: تعرٌف برقم .3

 .هذق الخدمة تسمح بكشف رقم الطالب للمكالمة الواردة على جهاز هاتف الزبون

 خدمة الدلٌل الهاتفً : .4

" مرن اجرل طررح 100المإسسة تحت تصرف عملابها خط اتصال مجرانً برالرقم " وضعت

 اصل الدابم بٌنها و بٌن زبابنها الاستفسارات و تحقٌق التو
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 خدمٌة الاتصال الوافد المباشر  .5

 direct inwardهررً خدمررة الارقررام الافتراضررٌة او مررا ٌعرررف بالاتصررال الوافررد المباشررر 

(did dialling)  ًوهً خدمة تعرٌف رواج التجاري كبٌر خارج الجزابر وبشكل خاص ف

كررل مررن )امرٌكررا كنرردا البلرردان الاوروبٌررة (خدمررة الارقررام الافتراضررٌة التررً قامررت بتفعٌلهررا 

اتصالات الجزابر بالشركة مع متعامل اجنبً وذلك من خرلال ارسرالها لهرذا المتعامرل حزمرة 

لها على ان ٌتم تشرغٌل هرذق الارقرام خرارج الجزابرر  ارقام هواتف عادٌة مع التعرٌف البسٌط

خدمة الارقرام الافتراضرٌة (˓ و البلدان الاوروبٌة ˓ كندا˓ و بشكل خاص فً كل من ) امرٌكا

التً قامت بتفعٌلها اتصالات الجزابر بالشراكة مع متعامل اجنبرً و ذلرك مرن خرلال ارسرالها 

علرى ان ٌرتم تشرغٌل هرذق   رٌرف البسرٌط لهرالهذا المتعامل حزمة ارقام هواتف عادٌرة مرع التع

خررارج الجزابررر اذا اراد شررخص الاتصررال داخررل الجزابررر بصررة عامررة مررثلا هنرراك  الارقررام

جزابري مقٌم فً مونتريال بكندا ٌملك رقم جزابرري ٌسرمح لعابلتره فرً الجزابرر الاتصرال بره 

م اٌررن ٌررتم دٌنررار جزابررري للدقٌقررة برردون احتسرراب الرسررو 4.5فررً كنرردا بتسررعٌرة حررددت ب

استقبال المكالمات الهاتفٌة مرن هراتف ثابرت او هراتف نقرال شررٌطة ان ٌتواجرد هرذا الشرخص 

 بمونتريال بكندا 

الاتمررام العملٌررة سررلمت شررركة الاتصررالات الجزابرٌررة مجموعررة مررن الارقررام الهاتفٌررة وٌتكفررل 

ملٌرة بنجراح المتعامل الاجنبً بوضع التجهٌزات الضرورٌة من اجل ان ٌرن الهاتف وتتم الع

وهذق الارقام تستخدم من قبرل المهراجرٌن المقٌمرٌن فرً الخرارج لتلقرً المكالمرات مرن أبنرابهم 

 وعابلاتهم الذٌن ٌعٌشون فً الجزابر

.الهاتف الثابت : تختلف التسعٌرة المحلٌة عن التسعٌرة الدولٌة
1
 

 ( : تسعٌرة المكالمات الهاتفٌة محلٌا وطنٌا 3-2الجدول رقم )

 تسعٌرة الدقٌقة بدون رسوم الاتجاق

 د.ج 3 الهاتف الثابت لاتصالات الجزابر 

 د.ج 3 الهاتف النقال 

source:www.algereietélécom.dz14/06/2022à18h 
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 الى ٌومنا هذا 2009نوفمبر 1وقد بدا تطبق هذق التسعٌرة منذ 

 تسعٌر المكالمة الدولٌة :

المناطق الجغرافٌة التً تتواجد فٌها و الجدول موعات حسب الى خمس مجالدول  تم تقسٌم 

 التالً ٌبٌن ذلك :

 تسعٌرة المكالمات الدولٌة : (4-2)الجدول رقم 

تسعٌر الدقٌقة بدون رسوم  الاتجاه
 نحو شبكة الهاتف الثابت

تسعٌر الدقٌقة بدون رسوم 
 نحو شبكة الهاتف النقال

 دج26 دج02 المجموعة الاولى :اوروبا

  الثانٌة المجموعة 
 المغرب و الدول العربٌة

 
 دج21

 دج34

 المجموعة الثالث:
 الشمالٌة امرٌكا

 دج20 دج20

 الرابعة المجموعة
و  افرٌقٌا الجنوبٌة امرٌكا

 اسٌا

 
 دج34

 
 دج34

 المجموعة الخامسة :
بلدان اخرى )كوبا لٌنٌا 

 (كورٌا الشمالٌة للصومال 

 
 دج55

 
 دج55

source:www.algereietélécom.dz14/06/2022à18h 

تسعٌرة الانترنت :
1
 

 الجدول التالً ٌبٌن تسعٌرة   anis homeوخدمة wifiوهً تضم تسعٌرة خدمة الانترنت

 الانترنت لمختلف العملاء المتعاملٌن مع المإسسة 

تخفٌض  ( :الاسعار الخاصة بالزبابن المتعاقدٌن الذٌن ٌستفٌدون من5-2الجدول رقم )

10%  
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اسرعار مرن شرهر الرى  التدفق
 اشهر  3

 5الررى  4اسررعار مررن 
 اشهر 

 اشهر  6اسعار من 

Kbs512 1400دج1400 دج1400 دج 

Mbs1 1817دج1817 دج1817 دج 

Mbs2 2610دج2250 دج2430 دج 

Mbs4 3690دج3150 دج3420 دج 

Mbs8 5850دج4950 دج5400 دج 

source:www.algereietélécom.dz14/06/2022à18h 

فٌدون من تخفٌف ( الاسعار الخاصة بالزبابن المتعاقدٌن الذٌن ٌست6-2الجدول رقم )

 %30%و15

 وتكون مع المتعاقدٌن الولاٌة الدرك التعلم البرٌد وموبٌلٌس

 3الى  1اسعار من  التخفٌض التدفق
 اشهر 

 5الى  4اسعار من 
 اشهر 

Kbs512 15 1323دج1323 دج 

Mbs1 30 1414دج1414 دج 

Mbs2 30 2030دج2660 دج 

Mbs4 30 2870دج2660 دج 

Mbs8 30 4550دج4200 دج 

    
source:www.algereietélécom.dz14/06/2022 à21h30 

كما تقوم مإسسة اتصالات الجزابر بتنشٌط مبٌعاتها عن طرٌق تقدٌم مجموعة من العروض 

 لزبابنها ونذكر منها :

الثابت "وهً تخص الزبابن العادٌٌن والتً تحتوي على من اهم العروض التً الهاتف 

ثلاث صٌغ :
1
 

دج شهرٌا تضمن غٌر محدودة طٌلة الشهر داخل الولاٌة الواحدة  250الاولى بقٌمة  -

 .بٌن خطوط شبكة الهاتف الثابت فقط

دج شهرٌا تضمن مكالمات غٌر محدودة عبر كامل التراب الوطنً 500الثانٌة بقٌمة  -

 الثابت. عبر شبكة الهاتف

دج شهرٌا بمكالمات غٌر محدودة عبر كل التراب الوطنً عبر 1000الثالثة بقٌمة  -

%على المكالمات الدولٌة و 30شبكة الهاتف الثابت ومع تخفٌضات تصل الى 
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" وتضم هذق الخدمة اربع صٌغ adsl  الزبابن الخواص تم افادتها بخدمة "اٌدوم

 وهً:

 دج2100مٌغاباٌت بسعر 2 -

 دج3200بسعر مٌغاباٌت 4 -

 دج5000مٌغاباٌت بسعر 8 -

 دج7900مٌغاباٌت بسعر 20 -

كما تعمل اتصالات الجزابر الٌوم تحت شعار "دابما اقرب " بتقدٌم خدمات ذات جودة 

 .لكسب ثقة ورضا زبابنها

وتعمل مإسسة اتصالات الجزابر بمجموعة من الوسابل و الادوات للقٌام بمختلف انشطتها 

فً مجال الاتصالات فهً تحتاج الى تكنولوجٌات و برمجٌات الٌومٌة وكونها تنشٌط 

متطورة تساعدها على تسٌٌر عملٌتها وتحقٌق التمٌز والاستمرار وتتمثل هدق البرمجٌات فً 

: 

.معلومات متحصل علٌها من المإسسة
1
 

 ( oracleبرنامجاولا :

خاص بمإسسة اتصالات الجزابر و بعض المإسسات  2013وهو عبارة تم شراءق سنة 

معٌنة مثل استخراج الكبرى تعمل به مصلحة المالٌة والمحاسبة وهو ٌستخدم للقٌام بعملٌات 

...(اما المعلومات المتعلقة بالمٌزانٌة .القوابم المالٌة والمحاسبة )مٌزان المراجعة المٌزانٌة

 et gestion de stock )  encaissements تطبٌق ٌدعى ة بواسط فتعالج 

 (HR-Access) ثانٌا :برنامج

ٌقوم بمعالجة  وهو برنامج  د البشرٌةاهو عبارة عن برنامج تختص به مصلحة المو       

بٌانات الموظف الٌه ٌقوم  فبمجرد ادخال  جمٌع العملٌات المتعلقة بالموظفٌن بطرٌقة الٌة

.. .الخصم و المردودٌة–العلاوات  –النظام بإعطاء كل المعلومات الخاصة ب ) الرواتب 

 الخ( 

  (NGBSS)ثالثا : برنامج 

ذ .2004و قد استوردته المإسسة من فرنسا سنة   هو برنامج خاص بالمصلحة التجارٌة  

 العملً حٌث انه ٌسمح بما ٌلً :و هو ٌعمل على تسٌٌر الجانب التسوٌقً و التقنً 
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تتحصل علرى طلبره و كرل المعلومرات  التجارٌة التًالزبون له حساب خاص بالوكالة  -

 .الخاصة به و تقوم بتلبٌة هذا الطلب

انهرراء تبررادل الاوراق و الملفررات بررٌن المصررالح التقنٌررة للوكالررة التجارٌررة و اتبرراع نظررام  -

 .تسٌٌر جدٌد

 .فواتٌرها عن طرٌق الانترنٌت السماح للزبابن بالاطلاع على -

 

المبحث الثانً : ممارسدة ادارة علاقدة الزبدون ومعالجدة الشدكاوي فدً اتصدالات 

 الجزائر 

لا تعتبر ادارة العلاقة مع الزبون مفهوما جدٌدا  على المإسسات سواء من الناحٌة النظرٌة   

كمررا ات سررعً المإسسررات لتحقٌررق الرضررا و بنرراء الررولاء  ٌعررد مررن اولوٌررات ˓  او التطبٌقٌررة

لذا سنتطرق لممارسات ادارة العلاقة مع الزبون فرً بنراء الرولاء   مإسسة اتصالات الجزابر

 .تصالات الجزابرفً مإسسة ا

 المطلب الأول : ممارسة ادارة علاقة الزبون فً اتصالات الجزائر

تعتبررر بٌبررة الاتصررالات مررن بٌبررات الاعمررال الأكثررر تغٌرررا   وذلررك بررالنظر للتطررور  

ولمواكبررة التغٌرررات والتطررورات الحاصررلة فررً   التكنولرروجً السّرررٌع لتكنولوجٌررا الاتصررالات

ة تتسم بالتغٌر و المنافسة فمإسسة اتصالات الجزابرر تهردف حاجات ورغبات الزبابن فً بٌب

جذب زبابن جدد وتلبٌة رغباتهم.  إلى توطٌد العلاقة مع الزبابن
1

 

تحاول المإسسة بإستمرار تطوٌر طرٌقة تعاملها مع الزبرون وفرً الاصغاء للزبون :  .0

لرذلك تقروم مإسسرة اتصرالات   طرٌقة استقباله  أهم مصردو لإدراك حاجاتره ورغباتره

الجزابر بالاصغاء لزبابنها واعطابهم فرصة ابداء يرابهم وتقدٌم شكاوٌهم عن طرٌرق 

: 

  حٌررث تسررمح للزبررون بالاتصررال وابررداء يرابرره وكررذا شرركاوٌه مراكددز الاتصددال :

 بالنسبة للهاتف الثابت.  100على الأرقام 
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  : ًالذي ٌحتوي على فضاء خاص بالزبون ٌمكنه من خلاله المرقع الالكترون

 تقدٌم الشكاوي وإبداء الاراء 

تنشط اتصالات الجزابر بشكل ربٌسً من خلال موقعها الرسمً علً شبكة 

 الإنترنت 

تسعى مإسسة اتصالات الجزابر من خلال التجدٌد فً مإسسة اتصالات الجزائر :  .2

نافسٌة إلى إرضاء زبابنها وكذلك مواكبة العمل على تقدٌم خدمات جدٌدة وبؤسعار ت

وبالتالً كسب   التطور الرهٌب الحاصل فً المجال الرقمً وان تكون السباقة فٌه

ولابهم وضمان عدم تحولهم لمإسسة أخرى تنشط تقرٌبا فً نفس المجال خاصة فً 

مجال الانترنت  كما تقوم بتقدٌم عروض جدٌدة ومنها الظرفٌة وخاصة بمناسبات 

ة ) كالعرض الخاص بشهر رمضان( الخ.. مثل : معٌن
1

 

 مٌغاباٌت  011و 51الجدٌدٌن سرعتهما  IDOOM ADSLعرضً 

 3599مٌغاباٌت فً الثانٌة بسعر   50أعلنت اتصالات الجزابر عن إطلاق عرض 

 100وعرض 

دج / شهر ضمن عروض أنترنت اتصالات الجزابر  6999مٌغاباٌت الجدٌد بسعر  

Idoom Fibre  اٌدوم أ دي “ٌمكن الزبابن الخواص المشتركٌن فً عرضً حٌث

 .من الاستفادة من هذا العرض” اٌدوم فٌبر“و ” أس أل

: توجد عدة وسابل خاصة بالدفع منها خدمة الدفع الإلكترونً من تسهٌل طرق الدفع 

الانترنت او من خلال فضاء الزبون باستعمال البطاقة الذهبٌة  أو تعببة بطاقات 

Idoom ADSL   الموجهة لزبابن اتصالات الجزابر الذٌن  خلاصعبر خدمة

 ٌملكون حسابا برٌدي جاري 

كما ٌمكنهم دفع رصٌد الأنترنت نقدا على مستوى الوكالة التجارٌة لاتصالات 

الجزابر  أو الدفع نقدا على مستوى مكاتب برٌد الجزابر أو يلة الصراف 

 الالً. 
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 مإسسة اتصالات الجزائر المطلب الثانً : تقدٌم الشكاوي فً

تختلف اسباب شكاوى زبابن مإسسة اتصالات الجزابر من زبون لاخر وٌمكن تحدٌد اهمها 

 فٌما ٌلً :

ٌستاء العدٌد من زبابن اتصالات الجزابر من كثرة التعطلات  سواء فً التعطلات :  -0

ظاهرة خدمة الهاتف او الانترنت التً تسبب فً عزلهم عن العالم الخارجً جراء 

سرقة الكوابل النحاسٌة  والتً عرفت انتشارا كبٌرا خلال السنوات الأخٌرة لا سٌما 

 4Gو   ADSLمتعلق بال 2018عطل سنة 133938أنه تم تسجٌل حوالً 

LTE  .مما ٌدفع الزبون لتقدٌم شكوى لمإسسة اتصالات الجزابر 

ابر اذا كان الأداء غالبا ما ٌقدم الزبون شكوى لمإسسة اتصالات الجزجودة الخدمة : -2

 الفعلً المقدم أقل من توقعاته مما ٌنتج عنه حالة عدم الرضا والاستٌاء

غٌر أن   تقدم مإسسة اتصالات الجزابر مجموعة من العروض و الخدماتالعرض:  -3

البعض منها لا ٌلابم أحٌانا حاجات ورغبات الزبابن سواء من ناحٌة السعر أو 

فً بعض الأحٌان إلى قٌام الزبابن بتقدٌم شكوى  العرض فً حد ذاته  وهذا ما ٌإدي

 لمإسسة اتصالات الجزابر.

من المهم جدا لأي مشترك فً خدمة الانترنت لدى مإسسة سرعة تدفق الإنترنٌت :  -4

اتصالات الجزابر قٌاس سرعة تدفق الانترنت التً ٌملكها فً خطه  سواء سرعة 

كوى اذا كانت سرعة تدفق الرفع أو سرعة التحمٌل  حٌث ٌحق للزبون تقدٌم ش

الأنترنت بطٌبة بما تم الاتفاق علٌه فً عقد الاشتراك.
1

 

ٌشتكً بعض زبابن مإسسة اتصالات الجزابر من عدم وصول الفواتٌر الفواتٌر :  -5

إلٌهم  مما ٌضطرهم للتنقل إلى مقر الوكالات التجارٌة تجنبا لقطع اشتراكاتهم فً 

ٌوما  وهذا ما ٌإدي  15القانونٌة المحددة ب  حال عدم تسدٌد مستحقاتهم خلال المدة

إلى تضٌٌع وقتهم نتٌجة الانتظار فً طوابٌر الوكالات التجارٌة  وهذا ما ٌنتج عنه 
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تقدٌم شكاوى لاتخاذ الإجراءات العاجلة فً هذا الصدد ووضع حد لهذق الوضعٌة 

 المزرٌة التً أصبحت تإرقهم وتعطل مصالحهم.

صالات الجزابر تقدٌم شكوى اذا كان مبلغ الفاتورة ٌفوق كما ٌمكن لزبابن مإسسة ات

 استهلاكاتهم. 

العدٌد من زبابن مإسسة اتصالات الجزابر ٌجدون مشكلة فً طرٌقة شحن التعبئة :  -6

باستخدام بطاقات   4G LTEأو رصٌد خدمة   ADSLوتعببة رصٌد الانترنت 

 التعببة  مما ٌدفعهم لتقدٌم شكوى بهذا الخصوص. 

ٌقدم بعض زبابن مإسسة ستقبال والمعاملة من قبل مقدم الخدمة : سوء الا -7

اتصالات الجزابر شكوى تتعلق بسوء الاستقبال من طرف مقدمً الخدمة 

 المتواجدٌن فً الوكالات التجارٌة ونقاط الحضور. 

 المطلب الثالث : معالجة الشكاوي فً اتصالات الجزائر 

غالب الاحٌان تقدٌم شكاوٌهم عبر القنوات ٌفضل زبابن مإسسة اتصالات الجزابر فً 

 أٌن ٌتم التكفل بها ومعالجتها وفقا لمراحل نذكرها كما سٌؤتً :   المباشرة

 تتم عملٌة معالجة  معالجة الشكاوي فً الوكالة التجارٌة ونقاط الحضور :

الشكاوي فً الوكالة التجارٌة ونقاط الحضور حسب الشكل الموالً :
1
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 ( : مراحل معالجة الشكوى فً الوكالة التجارٌة ونقاط الحضور 2-2الشكل رقم )

 

  
 الاستقبال 

 الغربلة والتحلٌل 

 اتخاذ القرار المناسب لحل المشكلة 

 إجراء التحقٌقات والاستفسارات الضرورٌة

 شكاوي تجارٌة

 متابعة تنفٌذ القرار 

 المعالجة فً المركز التقنً للصٌانة 

 شكاوي تقنٌة

 المعالجة فً الوكالة التجارٌة 

 الإتصال بالعمٌل 
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 المصدر: وثائق المإسسة

 بعد توجه الزبون إلى الوكالة التجارٌة لتقدٌم الشكوى ٌقوم مستشار العملاء بما ٌلً :

 وٌتم فً هذق المرحلة :مرحلة الاستقبال :   -1

 .استقبال الزبون بابتسامة رقٌقة 

 .الاصغاء للزبون ومحاولة فهم موضوع الشكوى 

 .محاولة تهدبة الزبون 

: ٌقوم مقدم مرحلة إجراء التحقٌقات والاستفسارات الضرورٌة بخصوص الشكوى  -2

 ب: الخدمة

  فحص حساب الزبون فً نظام المعلوماتNGBSS. 

  طرح الاسبلة للزبون الشاكً لتجنب سوء الفهم ففً بعض الحالات قد ٌحل

 نقطة الخلاف. الاستجواب

ٌتم فً هذق المرحلة تحدٌد صنف الشكوى المقدمة حٌث مرحلة الغربلة والتحلٌل :  -3

وأخرى   تجارٌةتقسم الشكاوى فً مإسسة اتصالات الجزابر الى صنفٌن شكاوى 

 تقنٌة. 

بعد تحدٌد صنف الشكوى المقدمة من  مرحلة اتخاذ القرار المناسب لحل المشكلة : -4

ار الزبابن باتخاذ القرار المناسب لحلها حسب نوع الشكوى طرف الزبون ٌقوم مستش

أو تقنٌة(.   المقدمة من طرف الزبون )شكوى تجارٌة
1

 

  : ٌتم التكفل بشكوى الزبون فً الوكالة التجارٌة من خلال شكوى تجارٌة

وذلك بفتح تذكرة شكوى للزبون مع   NGBSSتسجٌلها فً نظام المعلومات 

 عالجتها فورا.حفظ رقم هاتفه النقال وم

  : توجٌه الشكوى إلى الجهة المعنٌة ألا وهً المركز التقنً شكوى تقنٌة

وذلك بفتح   NGBSSللصٌانة  من خلال تسجٌلها فً نظام المعلومات 

تذكرة شكوى للزبون مع حفظ رقم هاتفه النقال وتحدٌد المشكل بدقة ومعالجتها 

 ساعة. 72فً أجل اقصاق 
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بعد اتخاذ القرار بكٌفٌة حل بلاله بحل الشكوى المقدمة: مرحلة الاتصال بالعمٌل لإ -5

 بالاتصالالشكوى تتم الجهة المعنٌة )الوكالة التجارٌة أو المركز التقنً للصٌانة( 

بالزبون لإبلاغه بحل مشكلته والتؤكد من ان هذا الحل ٌناسبه وٌرضٌه  وتتم دعوته 

 معٌن. للتقرب من الوكالة التجارٌة فً كل مرة ٌصادفه مشكل

بعد التؤكد من الحل النهابً لمشكل الزبون بشكل صحٌح  القرار:مرحلة متابعة تنفٌذ  -6

 وتسجٌل  NGBSS ومرضً ٌتم غلق التذكرة المفتوحة فً نظام المعلومات 

النتابج  وهذا حتى تتمكن مإسسة اتصالات الجزابر من التعرف على ما هو مفقود 

فً المإسسة  وكذلك تساعد على التؤثٌر سمعة المإسسة بشكل إٌجابً فً حال ما إذا 

 تم حل المشكلة بشكل فعال.

إجراءات معالجة شكاوى الرسائل البرٌدٌة والبرٌد الإلكترونً 
1

 

إلى المدٌرٌة  برٌدٌة وارسالهاٌلجؤ بعض الزبابن إلى تحرٌر شكوى فً شكل رسالة 

العامة  أٌن ٌتن استقبالها من قبل مكتب الضبط فً المدٌرٌة العامة لمإسسة اتصالات 

الجزابر وتقدٌمها مباشرة إلى مكتب الربٌس المدٌر العام  حٌث تسجل ثم ترسل إلى مدٌرٌة 

لجمهور العرٌض لتتم معالجتها بنفس الخطوات المتبعة فً معالجة العلاقات التجارٌة مع ا

 الشكاوي المقدمة عبر فضاء الزبون. 

  

                                                           
1
 وثابق المإسسة  
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 .اتصالات الجزائرالدراسة المٌدانٌة لمإسسة  الثالث:المبحث 

سٌتم فً هذا المبحث تقدٌم رصد لإجراءات الدراسة المٌدانٌة التً تمت لتحقٌق اهداف   

انطلاقا من تقدٌم عام لمإسسة اتصالات الجزابر فرع بومرداس التً تم اعتمادها   الدراسة

شرح الاداة   من ثم تحدٌد مجالات الدراسة )حدودها(  فً الجزء التطبٌقً لهذق الدراسة

واخٌرا   الى جانب الاسالٌب الاحصابٌة المستخدمة  التً ستستخدم لجمع البٌانات فٌها

 .وعٌناتهالدراسة  مجتمع

 .المٌدانٌة المنهجٌة للدراسةالمطلب الاول: الاجراءات  

 وثبات الاستبٌانالمنهجٌة المتبعة للتحقق من صدق  سنقدم فً هذا المطلب عرض  

 ووصف عٌنة  ادوات القٌاس المستخدمة فً الدراسة  طرٌقة جمع المعلومات  الالكترونً

 كالتالً:الدراسة 

هذق الدراسة هو زبابن مإسسة اتصالات الجزابر  وعٌنة الدراسة: مجتمع مجتمع-اولا

عدد  وقد بلغ عشوابٌة( )غٌراما عن العٌنة فهً عبارة عن غٌر احتمالٌة   محل الدراسة

 .فردا 62العٌنة المستجوبة 

تم اختٌار الاستبٌان كؤداة اساسٌة لجمع البٌانات اللازمة بغرض  الدراسة:اداة  –ثانٌا 

ل توجه البنك نحو تطبٌق ادارة العلاقة مع الزبابن وتم تطوٌر حومعالجة الجانب التطبٌقً 

اذا الاستبٌان بطرح اسبلة  Drive   Google الكترونً بالاعتماد على برنامجاستبٌان 

مر معدة سلفا و فقا لما جاء فً اشكالٌة وفرضٌات الدراسة على الافراد المعنٌٌن بالدارسة 

 هً:اعداد الاستبٌان وصٌاغته بخطوات عدة 

 اعداد استبانة اولٌة ذات الصلة بموضوعة الدراسة. 

 عرض الاستبٌان على المشرف من اجل اختبار صحته شكلا ومضمونا. 

 حذف عبارات وتعدٌل اخرى بعد اقتراح المشرف. 

 عرض الاستبٌان على لجنة التحكٌم من اجل اختبار صحته شكلا ومضمونا. 

 تحكٌمحذف عبارات وتعدٌل اخرى بعد اقتراح لجنة ال. 

 الجدول:الاستبٌان فً شكله النهابً كما هو مبٌن فً  وأصبح
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 ( : تصمٌم الاستبٌان8-2رقم ) جدولال

  عدد الفقرات البعد المحور 
  5  البٌانات الوصفٌة الاول

  4 الاتصال  
 22 5 خدمة الزبون ادارة علاقة الزبون الثانً

  8 تحقٌق رضا الزبون  

 

 لبااعداد الط المصدر :

  ٌتضح من الجردول السرابق ان الاسرتبٌان مقسرم الرى محرورٌن خصرص المحرور الاول

للبٌانررات الوصررفٌة تتعلررق بالشررخص الررذي قررام بتعببررة الاسررتبٌان امررا المحررور الثررانً 

 فقرة. (22فٌحتوي على ثلاثة ابعاد كل بعد فٌه خمس فقرات بمجموع )

  ولتحمٌرررل بٌانرررات الاسرررتبٌان اعتمررردنا علرررى برنرررامجspss.v25  برنرررامج الحرررزم(

كما تجدر الاشرارة هنرا الرى ان  (25الاحصابٌة للعلوم الاجتماعٌة باستخدام الاصدار 

   .و توزٌعه فً شكل ملف الكترونً  Googleالاستبٌان تم تفرٌغه  فً استمارة 

  تررم اختٌررار مقٌرراسLEKERT ًذلررك انرره ٌعتبررر مررن اكثررر والسرربب فررً   الخماسرر

الرى تروازن درجاتره حٌرث  بالإضرافةوسرهولة الفهرم   الاراءاس المقاٌٌس استخداما لقٌر

ٌشررٌر تررم تقٌررٌم المتوسررطات الحسررابٌة الاجابررات عٌنرره الدراسررة علررى اسرراس المتوسررط 

المعٌاري و المحسوب بالطرٌقة التالٌة 
1

 

 /عدد ابعاد المقٌاس المتوسط المعٌاري =مجموع اوزان ابعاد المقٌاس 

             (=1+2+3+4+5/)5=3 

 : ًوتفسر نتابج المتوسطات المحسوبة على النحو التال 

 ( : تفسٌر نتابج المتوسطات المحسوبة9-2الجدول رقم )

 لأوزانالمتوسط الحسابً  الدرجة
 LIKERT مقٌاس 

 الخماسً

 مستوى القبول التفسٌر

 ضعٌف جدا غٌر موافق بشدة 1.8الى  1من  1

 ضعٌف غٌر موافق 2.6الى  1.8من  2

 متوسط محاٌد 3.4الى  2.6من  3

 مرتفع موافق 4.2الى  3.4من  4

 مرتفع جدا موافق بشدة 5الى  402من  5

 لطالباعداد االمصدر :                                  

                                                           
1
 http://fr.wikipedia.org/wiki/%C3%89chelle-de-likert 

http://fr.wikipedia.org/wiki/%C3%89chelle-de-
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:للتحقق من صدق وثبات اداة الدراسة )الاستبٌان( تم  ثبات الاستبٌان –ثالثا 

الاعتماد على الصدق الظاهرة واٌضا اجراء اختبارات احصابٌة لصدق و ثبات 

 الاستبٌان 

من هذا  للتؤكد ALPHA CRONBACH  (A.C)تم الاعتماد على معامل 

وٌنفس   الاستبٌان ان ٌعطً نفس النتابج حتى ان اعدنا توزٌعه اكثر من مرة

الاستبٌان و عدم  من استقرار نتابج للتؤكدوكذا  ˓ السابقة الظروف والشروط 

و قد تم التوصل الى   Excelو   spssوتم هذا باستخدام كل من برنامج  .تغٌرها

 النتابج المبٌنة فً الجدول التالً :

 ALPHA CRONBACH الثبات  (  معامل01-2الجدول رقم )

 ALPHA CRONBACH عدد العبارات  

 1.929 07 الاستبٌان

 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 

 

 ALPHA( نلاحظ ان قٌمة معامل الثبات 10-2من خلال الجدول رقم )   

CRONBACH ( و منه ٌتبٌن انها تمثل قٌم جٌدة لثبات 0.929ٌشٌر الى )

تسفر عنها اداة الدراسة عند الاستبٌان مما ٌشٌر الى امكانٌة ثبات النتابج التً 

 .تطبٌقها

 المطلب الثانً  : تحلٌل نتائا الاستبٌان 

سٌتم التطرق فً هذا العنصر الى عرض نتابج  اراء عٌنة الدراسة حول     

           فً شكل جداول و اشكال  للتوزٌع  التكراري  و النسب المبوٌة  متغٌرات

و استعمال   و الانحرافات المعٌارٌة  تو المتوسطات  الحسابٌة لتقدٌر المستوٌا

 .النماذج الاحصابٌة من اجل اختبار الفرضٌات

 نتائا الاستبٌان :  -اولا 

  

ثم تمت عملٌة تفرٌغها و تحلٌلها   استمارة 62بعد توزٌع الاستبٌان تم تحصٌل 

  Excelو اٌضا تم استعمال برنامج   25الاصدار  spssباستخدام  برنامج 

  .للتمثٌلات البٌانٌة

 

 عرض و تحلٌل نتائا محور البٌانات الوصفٌة  –ا 

الشخصٌة  و البٌانات  الوصفٌة  لعٌنة الدراسة  سٌتم فٌما ٌلً عرض الخصابص 

 .و عدد سنوات الخبرة  و المإهل العلمً  من حٌث الجنس و العمر
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 خصائص العٌنة حسب الجنس:-0

 العٌنة حسب الجنس.( توزٌع أفراد 11-2جدول رقم)

 النسبة المئوٌة         التكرار           الجنس

 37,1% 23 انثى

 62,9% 39 ذكر

 %011 62 المجموع

 

 ( دابرة نسبٌة  لتوزٌع أفراد العٌنة حسب الجنس.3-2الشكل رقم )

 

 
 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 

 

تمثرل أغلبٌرة  الرذكور( نلاحرظ أن عردد 3-2والشركل رقرم )(  11-2من خرلال الجردول رقرم )

(  فرً حرٌن نجرد ان %62.9( بنسبة مبوٌة تقردر ب ) 39أفراد العٌنة حٌث قدر عددهم ب )

 (.%37.1( بنسبة مبوٌة تقدر ب )23قد بلغ عددهم ) الإناثعدد أفراد العٌنة من 

 

 

 

 

 

 

 

 

37% 

63% 

 ذكر أنثى
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 ئص العٌنة حسب المستوى التعلٌمً خصا-2

 توزٌع أفراد العٌنة حسب المستوى التعلٌمً( 12-2)  جدول رقم

 النسبة المئوٌة تكرار المستوى

 %6.5 4 متوسط

 %00.3 7 ثانوي

 %72.6 45 جامعً

 %9.7 6 دراسات علٌا

 %011 62 المجموع

 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 

 

 المستوى التعلٌمً  ( اعمدة بٌانٌة لخصابص العٌنة حسب4-2)  شكل رقم

 

 
 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 

 

نلاحظ ان اغلبٌة افراد العٌنة  كانوا  ( 4-2)و الشكل  12-2من خلال الجدول رقم 

فً حٌن بلغ عدد     %)72.6(( بنسبة مبوٌة تقدر ب45جامعٌٌن حٌث قدر عددهم ب)

بنسبة ) 6(  تلٌها الدراسات العلٌا ب ) %11.3(بنسبة مبوٌة تقدر ب  )7(افراد الثانوي 

 .%6.5بنسبة مبوٌة تقدر ب  4اما فً المتوسط فقدر عددهم ب  (9.7مبوٌة )
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 خصائص العٌنة حسب السن:-3

 ( توزٌع أفراد العٌنة حسب السن.13-2جدول رقم )

 النسبة المئوٌة التكرار فئة العمر

 %43.5 27 25أقل من 

25-35 32 50.6% 

 %4.8% 3 35أكثر من 

 100% 62 المجموع

 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 

 

 ( دابرة نسبٌة لخصابص العٌنة حسب السن.5-2شكل رقم )

 

 
 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 

 

الذٌن تتراوح (نلاحظ أن عدد أفراد العٌنة 5-2( والشكل )13-2من خلال الجدول رقم )

( ثم أفراد %51.6( وبنسبة مبوٌة تقدر ب: )32سنة( قد بلغ ) 35و 25أعمارهم بٌن )

(  أما %43.5( وبنسبة مبوٌة تقدر ب: )27سنة( حٌث بلغ عددهم ) 25العٌنة الأقل من )

 .(%4.8( بنسبة مبوٌة تقدر ب )3سنة( قد بلغ عددهم ) 35افراد العٌنة الأكثر من )

 

 

 

 

 

 

43% 

52% 

5% 

Titre du graphique 

35-25 25أقل من   35أكثر من 
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 العٌنة حسب الوظٌفة:خصائص -4

 ( توزٌع أفراد العٌنة حسب المهنة.14-2جدول رقم )

 النسبة المئوٌة التكرار المهنة

 22,6% 14 أعمال حرة

 53,2% 33 بدون عمل

 6,5% 4 تاجر

 17,7% 11 موظف

 %011 62 المجموع

 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 

 
 

 بٌانٌة لخصابص العٌنة حسب المهنة.( اعمدة 6-2شكل رقم )

 

 
 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 

 
( نجد أن أغلبٌة أفراد العٌنة كانوا  6-2( والشكل )14-2من خلال الجدول رقم )

( وبلغ عدد فراد العٌنة التً لهم %53.2( وبنسبة مبوٌة )33بدون عمل حٌث بلغ عددهم)

(  11(  اما الموظفون فقد بلغ عددهم  )%22.6بنسبة مبوٌة تقدر ب: )(  14اعمال حرة  )

( بنسبة مبوٌة 4( و اخٌرا التجار  حٌث بلغ عددهم ب)%17.7بنسبة مبوٌة تقدر ب: )

(6.5%.) 
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 خصائص العٌنة حسب سنوات الاقدمٌة:-5

 ( توزٌع أفراد العٌنة حسب سنوات الاقدمٌة.15-2جدول رقم ) 

 النسبة المئوٌة التكرار الاقدمٌة المهنٌة

 %41.3 25 أقل من سنة واحدة

 %24.2 05 سنوات 5الى 0من 

 %35.5  22 سنوات  5أكثر من 

 %011 62 المجموع

 
 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 

 
 

 ( اعمدة بٌانٌة لخصابص العٌنة حسب سنوات الاقدمٌة 7-2شكل رقم )
 

 
 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 

 

( نجد أن عدد أفراد العٌنة فً 7-2 (  والشكل رقم )15-2من خلال الجدول رقم )

( 25تمثل أغلبٌة أفراد العٌنة حٌث بلغ عددهم ) أقل من سنة واحدةسنوات الأقدمٌة التً 

سنوات حٌث  بلغ عددهم  5من ( ثم ٌلٌها الافراد  الاكثر %40.3بنسبة مبوٌة تقدر ب: )

سنوات( حٌث بلغ  5الى  1وأخٌرا أفراد  من ) (%35.5( بنسبة مبوٌة تقدر ب: )22)

 .(%24.2( بنسبة مبوٌة تقدر ب )15عددهم )

 عرض و تحلٌل نتائا محور عناصر ادارة العلاقة مع الزبون -ب 

الٌها من خلال اجابات عٌنة الدراسة  صلالمتوسٌتم فً هذا العنصر عرض النتابج  

و هذا لتقٌٌم مدى سعً المإسسة لتحسٌن ادارة علاقتها مع   لمإسسة اتصالات الجزابر

 .و تحقٌق  رضا الزبون  خدمة الزبون  الزبون من خلال ثلاث ابعاد تتمثل فً الاتصال
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 الجزابر( نتابج بعد الاتصال من خلال اجوبة زبابن اتصالات 16-2جدول  ) 

رقم 
 العبارة 

شر
مإ

ال
 

موافق 
 تماما

لٌر  محاٌد موافق
 موافق

لٌر 
موافق 
ع تماما

مو
ج
لم

ا
 

المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 0.204 2.66 62 03 06 06 03 4 ت 0

 %011 20 25.8 25.8 20 6.5 ن

 0.269 2.65 62 05 07 7 20 2 ت 2

 %011 24.2 27.4 00.3 33.9 3.2 ن

3 
 

 0.333 2.84 62 03 05 9 09 6 ت

 %011 20 24.2 04.5 31.6 9.7 ن

4 
 

 0.047 3.20 62 6 02 02 27 5 ت

 %011 9.7 09.4 09.4 43.5 8.0 ن

 0.274 2.740 مجموع بعد الاتصال

 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 

 

الرغبة فً تقدٌم المساعدة و الإٌضاحات الموظفٌن توجد  لدٌهم من خلال الجدول نلاحظ ان 

حٌث ٌساوي  % 43.5اذ لاقت العبارة نسبة  موافقة بلغت   اللازمة بلغة بسٌطة و سلسة

( وهذا ما ٌعكس مستوى قبول 1.14( بانحراف معٌاري ٌساوي )3.21المتوسط الحسابً )

 متوسط من طرف عٌنة الدراسة بالنسبة لهذق العبارة.

 30.6موافقة بلغت  متوسط اذ لاقت العبارة نسبة ق العام للعبارة الثالثة فهواما بالنسبة للاتجا

 (1.333( بانحراف معٌاري ٌساوي )2.84حٌث ٌساوي المتوسط الحسابً ) %

كما نلاحظ ان الاتجاق العام للعبارة الاولى فهو متوسط فمإسسة اتصالات الجزابر حرص 

( بانحراف 2.66المتوسط الحسابً ) على  التواصل المستمر مع الزبابن حٌث ٌساوي

( وهذا ما ٌعكس مستوى قبول متوسط من طرف عٌنة الدراسة 1.21معٌاري ٌساوي )

 بالنسبة لهذق العبارة.

حٌث ٌساوي  % 33.9و فٌما ٌخص العبارة الثانٌة فقد  لاقت العبارة نسبة  موافقة بلغت 

هذا ما ٌعكس مستوى قبول ( و1.26( بانحراف معٌاري ٌساوي )2.65المتوسط الحسابً )

 متوسط من طرف عٌنة الدراسة بالنسبة لهذق العبارة.
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مجموع اجابات عٌنة الدراسة لبعد الاتصال اذ ان المتوسط الحسابً ٌشٌر  من خلال 

ادارة العلاقة مع الزبون ٌقوم ( ٌتضح ان 1.274( بانحراف معٌاري ٌساوي )2.74)

 .متوسطبمتابعة علاقات الزبابن بالمإسسة بشكل 

 

 

 ( نتابج بعد خدمة الزبون من خلال اجوبة زبابن اتصالات الجزابر17-2جدول  ) 

 

رقم 
 العبارة 

شر
مإ

ال
 

موافق 
 تماما

لٌر  محاٌد موافق
 موافق

لٌر 
موافق 
ع تماما

مو
ج
لم

ا
 

المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 0.253 2.94 62 03 7 07 20 4 ت 5

 %011 20 00.3 27.4 33.9 6.5 ن

 0.307 3.16 62 03 9 4 33 3 ت 6

 %011 20 04.5 6.5 53.2 4.8 ن

7 
 

 0.002 2.76 62 9 08 06 07 2 ت

 %011 04.5 29 25.8 27.4 3.2 ن

8 
 
 

 0.230 2.84 62 03 9 09 07 4 ت

 %011 20 04.5 31.6 27.4 6.5 ن

9 
 
 

 0.120 3.39 62 4 01 7 38 3 ت

 %011 6.5 06.0 00.3 60.3 4.8 ن

 1.949 2.870 مجموع بعد خدمة الزبون

 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 
 

 

ٌتم الاستجابة لطلبات الزبابن بالسرعة و الكفاءة من خلال الجدول نلاحظ انه 

 61.3اذ لاقت العبارة نسبة  موافقة بلغت الوقت و الشكل الذي ٌرٌدق الزبون  المطلوبة فً

( وهذا ما 1.021( بانحراف معٌاري ٌساوي )3.39حٌث ٌساوي المتوسط الحسابً ) %

 ٌعكس مستوى قبول مرتفع من طرف عٌنة الدراسة بالنسبة لهذق العبارة.
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اما بالنسبة للاتجاق العام للعبارة السادسة فهو  متوسط اذ لاقت العبارة نسبة  موافقة 

( بانحراف معٌاري ٌساوي 3.06حٌث ٌساوي المتوسط الحسابً ) % 53.2بلغت 

(1.317) 

كما نلاحظ ان الاتجاق العام للعبارة الخامسة   حٌث تهتم المإسسة  بجودة الخدمات المقدمة  

( بانحراف معٌاري ٌساوي 2.94و ٌعمل على تطوٌرها الدابم فٌساوي المتوسط الحسابً )

النسبة لهذق ( وهذا ما ٌعكس مستوى قبول متوسط من طرف عٌنة الدراسة ب1.253)

 العبارة.

و فٌما ٌخص العبارة الثامنة ٌتم التعامل مع مإسسة اتصالات الجزابر بدرجة كبٌرة 

( بانحراف معٌاري ٌساوي 2.84من الامان و السرٌة حٌث ٌساوي المتوسط الحسابً )

( وهذا ما ٌعكس مستوى قبول متوسط من طرف عٌنة الدراسة بالنسبة لهذق 1.231)

 العبارة.

ا العبارة مدة الانتظار للحصول على الخدمة مناسبة ٌساوي المتوسط الحسابً و اخٌر

( وهذا ما ٌعكس مستوى قبول متوسط من 1.112( بانحراف معٌاري ٌساوي )2.76)

 طرف عٌنة الدراسة بالنسبة لهذق العبارة.

من خلال  مجموع اجابات عٌنة الدراسة لبعد خدمة الزبابن اذ ان المتوسط الحسابً 

ارتباط نجاح مإسسة ( ٌتضح ان 0.94( بانحراف معٌاري ٌساوي )2.78ر  )ٌشٌ

اتصالات الجزابر بوجود ادارة تسوٌقٌة تهتم بزبابنها قصد كسبهم بصورة دابمة هو 

 .متوسط
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 ( نتابج ولاء الزبون من خلال اجوبة زبابن اتصالات الجزابر18-2جدول  ) 

رقم 
 العبارة 

شر
مإ

ال
 

موافق 
 تماما

لٌر  محاٌد موافق
 موافق

لٌر 
موافق 
ع تماما

مو
ج
لم

ا
 

المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 0.220 2.41 62 09 07 9 06 0 ت 6

 %011 31.6 27.4 04.5 25.8 0.6 ن

 0.056 2.52 62 02 25 8 05 2 ت 00

 %011 09.4 41.3 02.9 24.2 3.2 ن

02 
 

 0.069 3.42 62 7 7 5 36 7 ت

 %011 00.3 00.3 8.0 58.0 00.3 ن

03 
 
 

 0.221 2.70 62 02 08 00 08 3 ت

 %011 09.4 29 07.7 29 4.8 ن

 0.065 2.70 62 8 26 7 08 3 ت 04

  %011 02.9 40.9 00.3 29 4.8 ن

05 
 

 0.193 2.77 62 8 21 03 21 0 ت

  %011 02.9 32.3 20 32.3 0.6 ن

 0.026 3.55 62 6 5 8 35 8 ت 06

  %011 9.7 8.0 02.9 56.5 02.9 ن

 0.214 2.63 62 04 06 03 07 2 ت 07

  %011 22.6 25.8 20 27.4 3.2 ن
 0.113 2.758 مجموع الولاء

 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 
 

 

عن خدمات مإسسة اتصالات الجزابر فهو من خلال الجدول نلاحظ ان الزبون راض 

حٌث  % 56.5اذ لاقت العبارة نسبة  موافقة بلغت  نظرق  عن عروض المنافسٌنٌصرف  

( وهذا ما ٌعكس 1.126( بانحراف معٌاري ٌساوي )3.55ٌساوي المتوسط الحسابً )

 مستوى قبول مرتفع من طرف عٌنة الدراسة بالنسبة لهذق العبارة.
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اذ لاقت العبارة نسبة  اما بالنسبة للاتجاق العام للعبارة الثانٌة عشر فهو  مرتفع 

( بانحراف معٌاري ٌساوي 3.42حٌث ٌساوي المتوسط الحسابً ) % 58.1موافقة بلغت 

(1.169) 

كما نلاحظ ان الاتجاق العام للعبارة الخامسة  هو متوسط  حٌث ٌساوي المتوسط الحسابً 

( وهذا ما ٌعكس مستوى قبول متوسط من 1.093( بانحراف معٌاري ٌساوي )2.77)

 عٌنة الدراسة بالنسبة لهذق العبارة.طرف 

و فٌما ٌخص العبارة الثالثة عشر و الرابعة عشر فقد كان المتوسط الحسابً للعبارتٌن 

( على 1.165( و )1.220( بانحراف معٌاري ٌساوي )2.71متساوي حٌث قدر ب )

 .التوالً وهذا ما ٌعكس مستوى قبول متوسط من طرف عٌنة الدراسة بالنسبة العبارتٌن

المعلومات توفر المإسسة العدٌد من الوسابل للحصول على كما نلاحظ ان لعبارة السابعة عشر 

حٌث ٌساوي المتوسط الحسابً   ...(.وصابل التواصل الاجتماعً .مقابلة الاعوان .)الهاتف

( وهذا ما ٌعكس مستوى قبول منخفض من 1.204( بانحراف معٌاري ٌساوي )2.63)

 نسبة لهذق العبارة.طرف عٌنة الدراسة بال

اذ لاقت العبارة نسبة غٌر موافقة  فهو منخفضاما بالنسبة للاتجاق العام للعبارة الحادي عشر 

( بانحراف معٌاري ٌساوي 2.52حٌث ٌساوي المتوسط الحسابً ) % 40.3بلغت 

( وهذا ما ٌعكس مستوى قبول منخفض من طرف عٌنة الدراسة بالنسبة لهذق 1.156)

 العبارة.

لاقت العبارة نسبة غٌر موافقة  معك اذتتحمل المإسسة مسإولٌة ارتكابها خطا  واخٌرا العبارة

( بانحراف معٌاري ٌساوي 2.40ٌساوي المتوسط الحسابً )حٌث % 30.6بلغت 

( وهذا ما ٌعكس مستوى قبول منخفض من طرف عٌنة الدراسة بالنسبة لهذق 1.221)

 العبارة.

ٌشٌر الدراسة للولاء الزبون اذ ان المتوسط الحسابً  اجابات عٌنة خلال مجموعمن 

سعً ادارة العلاقة مع الزبون بالحفاظ ( ٌتضح 1.003( بانحراف معٌاري ٌساوي )2.75)

 .على زبابنها من خلال تحقٌق رضاهم و كسب ولابهم هو متوسط

 اختبار الفرضٌات  :المطلب الثالث

  التالً:تمت صٌاغة الفرضٌات على النحو 

 ادارة العلاقة مع الزبون هو الذي ٌقوم بمتابعة علاقات الزبابن بالمإسسة. 

  تسعى ادارة العلاقة مع الزبون بالحفاظ على زبابنها من خلال تحقٌق رضراهم

 .وكسب ولابهم
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  ٌرررتبط نجرراح مإسسررة اتصررالات الجزابررر بوجررود ادارة تسرروٌقٌة تهررتم بزبابنهررا

 قصد كسبهم بصورة دابمة.

ة الفرضٌات السابقة سنعتمد اسلوب مقارنة المتوسطات الحسابٌة لان بهدف اختبار صح

الفرضٌات تبحث فً واقع تطبٌق ادارة العلاقة مع الزبابن فً اتصالات الجزابر من وجهة 

 نظر زبابنه و تمت عملٌة التحلٌل كما هو موضح فً الجدول 

 اختبار الفرضٌات( :19-2رقم ) جدول 

المتوسط  الفرضٌة
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

مستوى 
 القبول

مستوى 
 الاهمٌة

 القرار

الفرضٌة 
 الاولى

 مقبولة 3 متوسط 1.274 2.74

 مقبولة 1 متوسط 0.94 2.78 الفرضٌة الثانٌة
الفرضٌة 
 الثالثة

 مقبولة 2 متوسط 1.003 2.75

      
 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 

ٌوضح الجدول نتابج اختبار صحة الفرضٌات و تفسٌرها وفقا لتفسٌرات المتوسطات 

الحسابة لمقٌاس لٌكارت حٌث تبٌن ان الفرضٌات الفرعٌة مقبولة و اٌضا الفرضٌة الربٌسٌة 

 مقبولة.

 عرض وتحلٌل نتائا الفرضٌة العامة حسب معامل ارتباط بٌرسون:

 ( الدلالة الإحصابٌة ادارة العلاقة  وولاء الزبون لاتصالات الجزابر. 20-2جدول رقم ) 

 
 
 العٌنة

    
المتغٌرات             

 الإحصابٌة      
 

متغٌرات 
 الفرضٌة

 
المتوسط 
 الحسابً

 
الانحرا
ف 

 المعٌاري

 
معامل ارتباط 

 -ر -بٌرسون

 
 

مستوي 
 الدلالة

 
 

SIG 

 
 
 الدلالة

 
 
62 
 

  1.279 2.741 ادارة العلاقة
**0.653 

 
 

0.01 

 
 

0.00
0 

 
دالة 
 إحصابٌا

 1.003 2.758 الولاء

 spssاعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج  المصدر: من 
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( أن النتابج الخاصة وجود علاقة ذات دلالة   20-2نلاحظ من الجدول رقم )  

حٌث ٌشٌر أن المتوسط   إحصابٌة بٌن ادارة العلاقة  و ولاء الزبون لاتصالات الجزابر

(  ومن جهة أخرى 1.279( بانحراف معٌاري ٌساوي )2.741الحسابً ادارة العلاقة ب)

( بانحراف معٌاري ٌساوي 2.758ٌقدر المتوسط الحسابً لتحقٌق ولاء الزبون ب)

(. من خلال هذق النتابج الأولٌة  قمنا بحساب معامل الارتباط بٌرسون الذي ٌرمز 1.003)

هدف من ذلك هو معرفة مدى وجود علاقة بٌن متغٌرات الفرضٌة  حٌث تشٌر له "ر" وال

( وهً قٌمة دالة إحصابٌا عند مستوى الدلالة **0.653قٌمة معامل الارتباط بٌرسون ) ر=

(0.01). 

من أجل التحقق من مدى إمكانٌة وجود علاقة بٌن بٌن ادارة العلاقة  و الولاء  

التً تساوي  Sig( بقٌمة 0.01تم مقارنة مستوى الدلالة )  الزبون لاتصالات الجزابر

( حٌث تبٌن أن القٌمة المرافقة اصغر من مستوى الدلالة. وبالتالً نستطٌع القول 0.000)

 أنه توجد علاقة إحصابٌة بٌن بٌن ادارة العلاقة  وولاء الزبون لاتصالات الجزابر.

 تباط بٌرسون:عرض وتحلٌل نتائا الفرضٌة الجزئٌة حسب معامل ار

 ( الدلالة الإحصابٌة الاتصال  وولاء الزبون لاتصالات الجزابر.  21-2جدول رقم ) 

 
 
 العٌنة

    
المتغٌرات             

 الإحصابٌة      
 

متغٌرات 
 الفرضٌة

 
المتوسط 
 الحسابً

 
الانحرا
ف 

 المعٌاري

 
معامل ارتباط 

 -ر -بٌرسون

 
 

مستوي 
 الدلالة

 
 

SIG 

 
 
 الدلالة

 
62 
 

  1.027 2.725 الاتصال
0.868** 

 

 
 

0.01 

 
 

0.00
0 

 
دالة 
 إحصابٌا

 1.003 2.758 الزبون  ولاء

 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 
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( أن النتابج الخاصة وجود علاقة ذات دلالة إحصابٌة بٌن  21-2نلاحظ من الجدول رقم )  

حٌث ٌشٌر أن المتوسط الحسابً لبعد الاتصال   الاتصال  وولاء الزبون لاتصالات الجزابر

(  ومن جهة أخرى ٌقدر المتوسط الحسابً 1.027( بانحراف معٌاري ٌساوي )2.725ب)

(. من خلال هذق 1.003) ( بانحراف معٌاري ٌساوي2.758لتحقٌق ولاء الزبون ب)

النتابج الأولٌة  قمنا بحساب معامل الارتباط بٌرسون الذي ٌرمز له "ر" والهدف من ذلك 

هو معرفة مدى وجود علاقة بٌن متغٌرات الفرضٌة  حٌث تشٌر قٌمة معامل الارتباط 

 .(0.01( وهً قٌمة دالة إحصابٌا عند مستوى الدلالة )**0.868=)ربٌرسون 

الزبون والولاء  الاتصالقق من مدى إمكانٌة وجود علاقة بٌن بٌن من أجل التح 

( 0.000التً تساوي ) Sig( بقٌمة 0.01تم مقارنة مستوى الدلالة )  لاتصالات الجزابر

حٌث تبٌن أن القٌمة المرافقة اصغر من مستوى الدلالة. وبالتالً نستطٌع القول أنه توجد 

 .الزبون لاتصالات الجزابروولاء الاتصال علاقة إحصابٌة بٌن بٌن 

 عرض وتحلٌل نتائا الفرضٌة الجزئٌة حسب معامل ارتباط بٌرسون:

 ( الدلالة الإحصابٌة خدمة  وولاء الزبون لاتصالات الجزابر.  22-2جدول رقم ) 

 
 
 العٌنة

    
المتغٌرات             

 الإحصابٌة      
 

متغٌرات 
 الفرضٌة

 
المتوسط 
 الحسابً

 
الانحرا
 ف

 المعٌاري

 
معامل ارتباط 

 -ر -بٌرسون

 
 

مستوي 
 الدلالة

 
 

SIG 

 
 
 الدلالة

 
62 
 

  0.949 2.871 خدمة الزبون
0.707** 

 
 

0.01 

 
 

0.00
0 

 
دالة 
 إحصابٌا

 1.003 2.758 ولاء الزبون

 spssالمصدر :من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتابج 
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النتابج الخاصة وجود علاقة ذات دلالة إحصابٌة بٌن ( أن 22-2نلاحظ من الجدول رقم )

حٌث ٌشٌر أن المتوسط الحسابً لبعد خدمة   خدمة و ولاء الزبون لاتصالات الجزابر

(  ومن جهة أخرى ٌقدر المتوسط 0.949( بانحراف معٌاري ٌساوي )2.871الزبون ب)

(. من خلال 1.003( بانحراف معٌاري ٌساوي )2.758الحسابً لتحقٌق ولاء الزبون ب)

هذق النتابج الأولٌة  قمنا بحساب معامل الارتباط بٌرسون الذي ٌرمز له "ر" والهدف من 

ذلك هو معرفة مدى وجود علاقة بٌن متغٌرات الفرضٌة  حٌث تشٌر قٌمة معامل الارتباط 

 .(0.01( وهً قٌمة دالة إحصابٌا عند مستوى الدلالة )**0.707=)ربٌرسون 

خدمة و ولاء الزبون  مدى إمكانٌة وجود علاقة بٌن بٌن من أجل التحقق من 

( 0.000التً تساوي ) Sig( بقٌمة 0.01تم مقارنة مستوى الدلالة )  لاتصالات الجزابر

حٌث تبٌن أن القٌمة المرافقة اصغر من مستوى الدلالة. وبالتالً نستطٌع القول أنه توجد 

 الات الجزابر.علاقة إحصابٌة بٌن بٌن خدمة  وولاء الزبون لاتص
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 خلاصة الفصل :

و بمرا ان   تكمن اهمٌة هذا الفصل فرً ابرراز مردى تطرابق موضروع الدراسرة مرع الواقرع     

واقع الٌوم ٌفرض على مإسسة اتصالات الجزابر التوجه نحو الزبون و ادراك مردى اهمٌتره 

و العمررل بالتنسررٌق مررع جمٌررع اقسررامه و مصررالحه مررن اجررل الوصررول الررى اقنرراع الزبررون بانرره 

عن طرٌق التقرب منه و البحث عن ما ٌرٌدق و هذا ما ٌسمح للمإسسة بإقامة   محور اهتمام

عرن طرٌرق اسرتخدام ادارة العلاقرة و التً ٌتعٌن علٌه حسن سٌرها   لة الاجل معهعلاقة طوٌ

لررذا قمنررا باختٌررار الوكالررة التجارٌررة لمإسسررة   مررع الزبررون بهرردف نٌررل رضرراق و بنرراء ولابرره

باعتبارهررا مررن المإسسررات التررً تسررتعٌن باسررتراتٌجٌة ادارة العلاقررة مررع  اتصررالات الجزابر

 .الزبون

لمإسسرة اتصرالات الجزابرر محرل الدراسرة  فمن خلال هذا الفصل ترم تقردٌم عررض عرام     

 .التنظٌمً ل دارة العامة والهٌكل اهدافه   مع ذكر وظابفه الربٌسٌة  مهامه  منذ نشؤته

اذ   توجرره مإسسررة اتصررالات الجزابررر فلسررفة ادارة العلاقررة مررع الزبررابنكمررا تررم التطرررق ل   

  تستعٌن بؤدوات تهدف الى تكوٌن صورة متكاملرة  عرن الزبرابن مرن خرلال جمرع المعلومرات

قصد التمكن من تحدٌرد احتٌاجراتهم و رعراٌتهم و اسرتمرار الاتصرال معهرم  بهردف تحقٌرق او 

تم اختٌار مجتمع هذق الدراسرة و هرو زبرابن   CRM و بهدف تقٌٌم فعالٌة تطبٌق  بناء ولابهم

ممثلا فً عٌنة غٌر احتمالٌة و قد بلغ عدد هرذق العٌنرة المسرتجوبة  مإسسة اتصالات الجزابر

ثم تحلٌل اجابات عٌنرة الدراسرة تحلرٌلا   و استخدام الاستبٌان كؤداة  لجمع البٌانات  فردا 62

و الاتصرال   كبٌررة لعنصرر ولاء الزبرونولً اهمٌرة حصابٌا اذ تظهر النتابج ان المإسسرة ترا

.الفعررررال بهررررم و التركٌررررز علررررى خرررردمتهم و هررررذا مررررا ٌإكررررد صررررحة فرضررررٌات الدراسررررة
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 الخاتمة العامة

حظً الولاء باهتمام كبٌر من قبل المإسسات خاصة ذات التوجه الاستراتٌجً التً       

تسعى دابما إلى تحقٌق رضا الزبابن واستمرارٌة التعامل معها. فإدارة العلاقة مع الزبون 

هً بمثابة الطرٌق المإدٌة إلى تحقٌق وخلق الولاء  لأن الولاء لا ٌمكن تحقٌقه إلا بوجود 

 ة وطٌبة مع الزبابن.علاقات حسن

وعلى هذا الاساس تم التطرق فً هذق الدارسة إلى مختلف الجوانب والمفاهٌم       

الأساسٌة المتعلقة بدور ادارة علاقة الزبون فً بناء الولاء  عبر تناول الموضوع فً اطارق 

ن النظري والتطبٌقً  وذلك من خلال اسقاط الدراسة على مإسسة اتصالات الجزابر الكاب

 مقرها بولاٌة بومرداس وانبثقت تحت هذق الإشكالٌة مجموعة من الفرضٌات المتمثلة فً :

 .ادارة العلاقة مع الزبون هً التً تقوم بمتابعة علاقات الزبابن بالمإسسة -

       تسعى ادارة العلاقة مع الزبون بالحفاظ على زبابنها من خلال تحقٌق رضاهم -

 و كسب ولابهم

اتصالات الجزابر بوجود ادارة تسوٌقٌة تهتم بزبابنها قصد  ٌرتبط نجاح مإسسة -

 كسبهم بصورة دابمة

 ،صحٌحة  بالنسبة للفرضٌة الاولى ومن خلال الدراسة النظرٌة تبٌن ان الفرضٌة -

حٌث تعتبر ادارة العلاقة مع الزبون هً المسإولة على متابعة علاقات الزبابن 

 مد و كسب ولابهم بالمإسسة وتسعى الى بناء علاقات طوٌلة الا

بالنسبة للفرضٌة الثانٌة الاي افترضنا من خلالها "تسعى ادارة العلاقة مع الزبون  -

فقد ، صحٌحةبالحفاظ على زبابنها من خلال تحقٌق رضاهم و كسب ولابهم"  

ان   اظهرت نتابج تحلٌل الاستبٌان الموجه لعٌنة زبابن مإسسة اتصالات الجزابر

 موافقزت اجابتهم حول درجة اغلبٌة المستجوبٌن تمرك

بالنسبة للفرضٌة الثالثة "ٌرتبط نجاح مإسسة اتصالات الجزابر بوجود ادارة  -

حٌث ان الزبون هو صحٌحة تسوٌقٌة تهتم بزبابنها قصد كسبهم بصورة دابمة " فهً 

الشخص المهم وهو سبب وجود المإسسة  لذلك وجب الاهتمام به والعمل على 

 كسب ولاءق
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 : نتائا الدراسةاولا 

 توصلنا من خلال هذا البحث الى النتابج التالٌة :

 

 الجانب النظري

 من اهم النقاط التً خلصنا إلٌها فً الجانب النظري هً : 

إدارة العلاقة مع الزبون هً نشاط من الانشطة التسوٌقٌة الضرورٌة التً لا ٌمكن  -

الاستغناء عنها  حٌث ان كل مإسسة بحاجة إلى تبنً قاعدة متٌنة من الزبابن 

 الموالٌٌن إلٌها. 

ٌعتبر الزبون أساس بقاء المإسسة فً السوق لذا علٌها العمل جاهدة على تحقٌق  -

ن خلال ادارة تسوٌقٌة تهتم بالزبابن وتعمل على تلبٌة حاجاته الرضا و بناء الولاء م

 ورغباته. 

ادارة العلاقة مع الزبون تعمل على خلق الثقة والراحة لدى الزبون عند تعامله مع  -

 المإسسة. 

تركز ادارة العلاقة مع الزبون على خلق مستوى من الرضا لدى الزبون عن  -

 زبون مدى الحٌاة. الخدمات المقدمة للحصول على ما ٌعرف ب

تساهم ممارسة ادارة العلاقة مع الزبون فً تعزٌز وتقوٌة العلاقة بٌن المإسسة  -

 وزبابنها. 

المإسسات التً تعنى بانشغالات و مشاكل زبابنها وتعمل على معالجتها ترفع من  -

 مستوى ولاء زبابنها لها. 

رق بالثقة التامة ٌعتبر الولاء اسمى أهداف المإسسة  فهو ٌعنً مٌل الزبون وشعو -

 اتجاق خدمات المإسسة. 

 

 الجانب التطبٌقً 

 

وبذلك ٌمكن القول  92أي  0.92قدرت قٌمة معامل ثبات الاستمارة الفا كرونباخ ب  -

بان عبارات الاستمارة وأسبلتها متناسقة داخلٌا بدرجة جٌدة ومعامل الصدق هو 

 . 0.96الجذر التربٌعً لمعامل الثبات أي ٌقدر ب 

 25%  السن بٌن  62.9كانت أعلى نسب العٌنة المدروسة من جنس الذكور بنسبة  -

% من العٌنة 53  %72المستوى التعلٌمً جامعً بنسبة   %51بنسبة  35إلى 
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بدون عمل ) بسبب مزاولتهم للدراسة(  مدة التعامل مع المإسسة اقل من سنة بنسبة 

41 % 

سسة اتصالات الجزابر لكنها بدرجات هناك ممارسة لإدارة العلاقة مع الزبون بمإ -

 متوسطة كن وجهة نظر الزبابن 

أظهرت النتابج التحلٌلٌة للبحث أن اغلبٌة الزبابن المستجوبٌن راضون عن طرٌقة  -

 التعامل التً ٌحصلون علٌها من طرف مإسسة اتصالات الجزابر. 

فرع  -ربٌنت الدراسة ان ولاء الزبابن عند تعاملهم مع مإسسة اتصالات الجزاب -

 كانت فً مستوى متوسط.  –بومرداس 

اغلبٌة الزبابن موافقون انه ٌتم التعامل مع مإسسة اتصالات الجزابر بدرجة كبٌرة  -

 من الامان و السرٌة وهذا ما ٌكسب رضا الزبابن. 

اغلب نسب العٌنة المدروسة موافقون على ان المإسسة تهتم بشكاوي زبابنها وكذلك  -

 الزبابن بالسرعة و الكفاءة المطلوبة. ٌتم الاستجابة لطلبات 

-  

 ثانٌا : التوصٌات والاقتراحات

من خلال دراستنا توصلنا إلى مجموعة من الأفكار والتً توصلنا إلى صٌاغتها على 

 توصٌات اقتراحات كما ٌلً :

ضرورة وأهمٌة وضع الزبون فً صلب اهتمامات الإدارة العلٌا لمإسسة اتصالات  -

 الاعتبار فً خططها المستقبلٌة. الجزابر ووضعه بعٌن 

  الاتصالمواكبة التطورات الحاصلة فً مجال تكنولوجٌات الإعلام و  -

التواصل المستمر مع الزبابن من خلال إعداد الدراسات والبحوث العلمٌة ذات  -

 العلاقة به ومعرفة حاجاته ورغباته  واعتبار اكتساب الزبون قٌمة مضافة للمإسسة. 

 مختلفة للزبون بحسب اختلاف حاجتهم ورغباتهمتقدٌم عروض  -

خاصة فً قسم الاستقبال والاهتمام أكثر بمظهرهم   الموظفٌن اختٌاروجوب حسن  -

 أن تراعً المإسسة قدراتهم فً يداب الحوار وقوة الإقناع  ٌجبحٌث 

 العمل على تلبٌة حاجة الزبون بسرعة وكفاءة افضل مما هً علٌه -
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 آفاق الدراسة

تبٌن لنا من خلال تحلٌل ودراسة جوانب البحث وجود مفاهٌم جانبٌة فً بحثنا  نقدم بعض 

 العناوٌن التً تصلح ان تكون بحوثا : 

 دور ادارة العلاقة مع الزبون فً استقطاب زبابن جدد -

 دور معالجة الشكاوي فً تحقٌق الولاء  -

/96/*المإسسة  تؤثٌر الولاء فً ربحٌة -
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http://www.edara.com/


 المراجع

101 
 

  ًاثر ادارة علاقات الزبابن على اداء فنادق فبة الخمس و  وائل محمود الشراٌع"

) مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة الماجستٌر   الاربع نجوم فً مدٌنة عمان

  جامعة الشرق الاوسط الاعمالكلٌة   قسم ادارة الاعمال  فً ادارة الاعمال

2010) 

 المجلات ثالثا : 
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( نسخة كتابٌة من الاستبٌان1الملحق رقم )  

 استبٌان موجه للزبابن

  فً اطار تحضٌر مذكرة تخرج التً تتدرج ضمن متطلبات  نٌل شهادة ماستر فً العلوم التجارٌة
دراسة دور ادارة علاقة الزبون فً بناء الولاء" تخصص تسوٌق الخدمات و جاءت تحت عنوان : "

مإسسة      اتصالات الجزائر فرع بومرداس  حالة  
ٌشرفنا مشاركتكم فً هذا الاستبٌان اذ ٌسرنا ان تشاركوا بالإجابة على الاسبلة الموضوعة امامكم  

علما ان هذق المعلومات محاطة بالسرٌة التامة و ستستخدم  لغرض البحث   بصورة جٌدة و موضوعٌة
العلمً فقط  و ان الاستبٌان لا ٌتضمن اسبلة محرجة و لا شخصٌة  و الاجابات سوف تستعمل الا فً 

 حدود الدراسة العلمٌة 
 نشكر لكم مقدما مجهودكم و حسن تعاونكم

 

 البٌانات الشخصٌة :

 الجنس:  .0

 انثى         ذكر        

 المستوى التعلٌمً : .2

 اساسً                  ثانوي                 جامعً                  مهنً   

 السن :  .3

اكثر من                  45الى  35سنة                من  35الى  25سنة               من  25اقل من 

45 

 الوظٌفة : .4

 تاجر                 اعمال حرة                  بدون عمل     موظف             

  مدة التعامل مع المإسسة : .5

 سنوات  5سنوات              اكثر من  5اقل من سنة              من سنة الى 

 

 



 الملاحق

105 
 

درجة   
 الموافقة

    

موافق 
 تماما

لٌر  محاٌد موافق
 موافق

لٌر موافق 
 تماما

  عبارات القٌاس

  الاتصال     
تحرص مإسسة اتصالات الجزابر      

 بالتواصل المستمر مع الزبابن
 

تمتلك القدرة على المخاطبة و الاصغاء      
 و سرعة الاستجابة لاحتٌاجات الزبون

 

تضع المإسسة الزبون ضمن اولوٌاتها      
 و تقدم له استقبال جٌد

 

توجد رغبة لدى الموظفٌن فً تقدٌم      
المساعدة و الإٌضاحات اللازمة بلغة 

 بسٌطة و سلسة

 

  خدمة الزبون     

تهتم المإسسة  بجودة الخدمات المقدمة       
 و ٌعمل على تطوٌرها الدابم

 

 

تتابع اتصالات الجزابر خدماتها المقدمة      
 للزبون حتى بعد تسلٌمها

 

مدة الانتظار للحصول على الخدمة      
 مناسبة

 

ٌتم التعامل مع مإسسة اتصالات      
الجزابر بدرجة كبٌرة من الامان و 

 السرٌة
 

 

ٌتم الاستجابة لطلبات الزبابن بالسرعة      
و الكفاءة المطلوبة  فً الوقت و الشكل 

 الذي ٌرٌدق الزبون
 

 

  تحقٌق ولاء الزبون     
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( النسخة الالكترونٌة من الاستبٌان2رقم ) الملحق  

تتحمل المإسسة مسإولٌة ارتكابها      
 خطا معك

 

 

 المإسسة بشكاوٌكتهتم      
 

 

انت راض عن تعاملك مع  مإسسة      
 اتصالات الجزابر

 

ترغب بالبقاء كزبون لمإسسة      
اتصالات الجزابر  لارتٌاحك و هذا 
 ما ٌإدي لاستمرار العلاقة معها

 

مستعد ان تقدم  معلومات عن      
مإسسة اتصالات الجزابر عندما 

 تكلم الاخرٌن عنها

 

مهتم  باكتشاف او تجربة  انت غٌر     
 خدمات المإسسات الاخرى

 

 

رضاك عن خدمات مإسسة      
اتصالات الجزابر تجعلك تصرف 
 نظرك  عن عروض المنافسٌن

 

توفر المإسسة العدٌد من الوسابل      
 .للحصول على المعلومات  ) الهاتف

وصابل التواصل  .مقابلة الاعوان
 ...(.الاجتماعً
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( حساب الثبات  3الملحق رقم )  

 

 

 الجنس       

 

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

 Valide 37,1 37,1 37,1 23 انثى 

 100,0 62,9 62,9 39 ذكر 

 Total 62 100,0 100,0   

 

 المستوى التعلٌمً       

 

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

 Valide 11,3 11,3 11,3 7 ثانوي 

 83,9 72,6 72,6 45 جامعً 

 93,5 9,7 9,7 6 دراسات علٌا 

 100,0 6,5 6,5 4 متوسط 

 Total 62 100,0 100,0   

 

        
 
 
 
 
 
 

 

 
 

  Récapitulatif de traitement des observations 

  N % 

Observations Valide 59 95,2 

Exclus
a
 3 4,8 

Total 62 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 
 
 
 

Statistiques de fiabilité 

  

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

  ,929 17 

  

    FREQUENCIES VARIABLES=75;77ٌف;92لو;75لٌم ;93;78ل;75 ;87ن;80ل; 

  /PIECHART PERCENT 
     /ORDER=ANALYSIS. 
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 الوظٌفة

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

 Valide 22,6 22,6 22,6 14 أعمال حرة 

 75,8 53,2 53,2 33 بدون عمل 

 82,3 6,5 6,5 4 تاجر 

 100,0 17,7 17,7   11 موظف 

 Total 62 100,0 100,0   

 

       

 السن      

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 43,5 43,5 43,5 27 25اقل من 

 48,4 4,8 4,8 3 سنة 35اكثر من 

 100,0 51,6 51,6 32 35الى  25من 

Total 62 100,0 100,0   

 مدة التعامل مع المإسسة      

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide   2 3,2 3,2 3,2 

 43,5 40,3 40,3 25 اقل من سنة

 79,0 35,5 35,5 22 سنوات 5اكثر من 

 100,0 21,0 21,0 13 سنوات 5من سنة الى 

Total 62 100,0 100,0   

      

  

 
 

 (المتوسط الحسابً و الانحراف لكل العبارات 4الملحق رقم )    

 
 4س 3س 2س 1س 01المحور 02المحو 02البعد 01البعد

 62 62 62 62 62 62 62 62 

 0 0 0 0 0 0 0 0 

المتوسط 
 الحسابً

        

 2,7419 2,7581 2,8710 2,7258 2,66 2,65 2,84 3,21 

الانحراف 
 المعٌاري

        

 1,27954 1,00304 ,94927 1,02700 1,214 1,269 1,333 1,147 
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 1ع 8ص 7ص 6ص 5ص 4ص 3ص 2ص 1ص

62 62 62 62 61 62 62 60 62 

0 0 0 0 1 0 0 2 0 

2,94 3,06 2,76 2,84 3,39 2,40 2,52 3,42 2,71 

1,253 1,317 1,112 1,231 1,021 1,221 1,156 1,169 1,220 

 

 5ع 4ع 3ع 2ع

62 62 62 62 

0 0 0 0 

2,71 2,77 3,55 2,63 

1,165 1,093 1,126 1,204 

 

 0س

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,0 21,0 21,0 13 غٌر موافق اطلاقا 

 46,8 25,8 25,8 16 غٌر موافق

 72,6 25,8 25,8 16 محاٌد

 93,5 21,0 21,0 13 موافق

 100,0 6,5 6,5 4 موافق بشدة

Total 62 100,0 100,0   

 2س      

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 24,2 24,2 24,2 15 غٌر موافق اطلاقا 

 51,6 27,4 27,4 17 غٌر موافق

 62,9 11,3 11,3 7 محاٌد

 96,8 33,9 33,9 21 موافق

 100,0 3,2 3,2 2 موافق بشدة

Total 62 100,0 100,0   
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 3س

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,0 21,0 21,0 13 غٌر موافق اطلاقا 

 45,2 24,2 24,2 15 غٌر موافق

 59,7 14,5 14,5 9 محاٌد

 90,3 30,6 30,6 19 موافق

 100,0 9,7 9,7 6 موافق بشدة

Total 62 100,0 100,0   

 

 
 
 

 4س    

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,7 9,7 9,7 6 غٌر موافق اطلاقا 

 29,0 19,4 19,4 12 غٌر موافق

 48,4 19,4 19,4 12 محاٌد

 91,9 43,5 43,5 27 موافق

 100,0 8,1 8,1 5 موافق بشدة

Total 62 100,0 100,0   

 0ص      

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,0 21,0 21,0 13 غٌر موافق اطلاقا 

 32,3 11,3 11,3 7 غٌر موافق

 59,7 27,4 27,4 17 محاٌد

 93,5 33,9 33,9 21 موافق

 100,0 6,5 6,5 4 موافق بشدة

Total 62 100,0 100,0   

 2ص      

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,0 21,0 21,0 13 غٌر موافق اطلاقا 

 35,5 14,5 14,5 9 غٌر موافق

 41,9 6,5 6,5 4 محاٌد

 95,2 53,2 53,2 33 موافق

 100,0 4,8 4,8 3 موافق بشدة

Total 62 100,0 100,0   
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 3ص

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,5 14,5 14,5 9 غٌر موافق اطلاقا 

 43,5 29,0 29,0 18 غٌر موافق

 69,4 25,8 25,8 16 محاٌد

 96,8 27,4 27,4 17 موافق

 100,0 3,2 3,2 2 موافق بشدة

Total 62 100,0 100,0   

 4ص      

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,0 21,0 21,0 13 غٌر موافق اطلاقا 

 35,5 14,5 14,5 9 غٌر موافق

 66,1 30,6 30,6 19 محاٌد

 93,5 27,4 27,4 17 موافق

 100,0 6,5 6,5 4 موافق بشدة

Total 62 100,0 100,0   

 5ص      

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,6 6,6 6,5 4 غٌر موافق اطلاقا 

 23,0 16,4 16,1 10 غٌر موافق

 34,4 11,5 11,3 7 محاٌد

 96,7 62,3 61,3 38 موافق

 100,0 3,3 3,2 2 موافق بشدة

Total 61 98,4 100,0   

Manquante Système manquant 1 1,6     

Total 62 100,0     

 6ص      

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 30,6 30,6 30,6 19 غٌر موافق اطلاقا 

 58,1 27,4 27,4 17 غٌر موافق

 72,6 14,5 14,5 9 محاٌد

 98,4 25,8 25,8 16 موافق

 100,0 1,6 1,6 1 موافق بشدة

Total 62 100,0 100,0   

 7ص      
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  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 19,4 19,4 19,4 12 غٌر موافق اطلاقا 

 59,7 40,3 40,3 25 غٌر موافق

 72,6 12,9 12,9 8 محاٌد

 96,8 24,2 24,2 15 موافق

 100,0 3,2 3,2 2 موافق بشدة

Total 62 100,0 100,0   

 
 
 
 
 
 

 8ص     

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,7 11,7 11,3 7 غٌر موافق اطلاقا 

 23,3 11,7 11,3 7 غٌر موافق

 31,7 8,3 8,1 5 محاٌد

 91,7 60,0 58,1 36 موافق

 100,0 8,3 8,1 5 موافق بشدة

Total 60 96,8 100,0   

Manquante Système manquant 2 3,2     

Total 62 100,0     

 0ع      

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 19,4 19,4 19,4 12 غٌر موافق اطلاقا 

 48,4 29,0 29,0 18 غٌر موافق

 66,1 17,7 17,7 11 محاٌد

 95,2 29,0 29,0 18 موافق

 100,0 4,8 4,8 3 موافق بشدة

Total 62 100,0 100,0   

 2ع      

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 8 غٌر موافق اطلاقا 

 54,8 41,9 41,9 26 غٌر موافق

 66,1 11,3 11,3 7 محاٌد

 95,2 29,0 29,0 18 موافق

 100,0 4,8 4,8 3 موافق بشدة

Total 62 100,0 100,0   
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 3ع      

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 8 غٌر موافق اطلاقا 

 45,2 32,3 32,3 20 غٌر موافق

 66,1 21,0 21,0 13 محاٌد

 98,4 32,3 32,3 20 موافق

 100,0 1,6 1,6 1 موافق بشدة

Total 62 100,0 100,0   

 

 
 
 

 4ع    

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,7 9,7 9,7 6 غٌر موافق اطلاقا 

 17,7 8,1 8,1 5 غٌر موافق

 30,6 12,9 12,9 8 محاٌد

 87,1 56,5 56,5 35 موافق

 100,0 12,9 12,9 8 موافق بشدة

Total 62 100,0 100,0   

 5ع      

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,6 22,6 22,6 14 غٌر موافق اطلاقا 

 48,4 25,8 25,8 16 غٌر موافق

 69,4 21,0 21,0 13 محاٌد

 96,8 27,4 27,4 17 موافق

 100,0 3,2 3,2 2 موافق بشدة

Total 62 100,0 100,0   
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 ( حساب العلاقة بٌن الابعاد و  المحاور 5الملحق رقم )

Corrélations 

 01المحور 02المحو 02البعد 01البعد  

Corrélation de Pearson 1 ,653 01البعد
**
 ,714

**
 ,868

**
 

Sig. (bilatérale)   ,000 ,000 ,000 

N 62 62 62 62 

Corrélation de Pearson ,653 02البعد
**
 1 ,707

**
 ,873

**
 

Sig. (bilatérale) ,000   ,000 ,000 

N 62 62 62 62 

Corrélation de Pearson ,714 02المحو
**
 ,707

**
 1 ,804

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000   ,000 

N 62 62 62 62 

Corrélation de Pearson ,868 01المحور
**
 ,873

**
 ,804

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000   

N 62 62 62 62 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

       

  


