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لى:  أ ىدي ىذا امؼمل ا 

 امتي كاهت ولا حزال دائما شلالا من الحنان

لى غَني وهبراس حِاتي من رافلذني دغواتها في  مرأ ة وأ دفئ حضن وأ حق امناس بطحبتي ا  أ كرم ا 

لى من حملخني وىن ػلى وىن  دربي ومشواري ا 

لى من سيرت انلَالي ، حفظيا الله وأ ظال في عمرىا "أ مي امغامَة"  ا 

لى لى من كان س ندي امروحي ورافلني في  ا  الذي أ فنى حِاثو جدا وكدا في حربُتي وثؼليمي ا 

لى   "أ بي الحبُب"مشواري ا 

خوتي وأ خواتي لى ا   ا 

لى كل ػائلة  خرٌس  ا 

لي من ثذوكت مؼيم أ جمل انلحظات  ا 

لي من سأ فذلدهم  وأ تمني أ ن ًفذلدوني…… ا   

خوتى لي من جؼليم الله ا  ق … بالله  ا  ة تخطص جسوً ومن أ حببتهم بالله ظلاب كسم ػلوم امخجارً

0202الخدمات دفؼة   

لي من اغرفيم  ……ا   
 ضيَب



 

 

         

 الى امتي رفع الله ملامها وجؼل الجنة تحت أ كدامها وأ ول امناس بطحبتي

امفضل ػلً  الى هبع الحنان امطافي ذلك امللب امكبير وثلك امنؼمة امغامَة امعاىرة امتي ضاحبة

 امتي مهلٌ فؼلت وكلت كخبت من أ وفيها حليا ومن أ رد ميا فضليا ال بدي

 " أ مي امؼزٍزة "حفظيا الله وأ ظال الله في عمرىا

لي س ندي وكوتي وملاذي بؼد الله لي من أ ثرونى ػلى هفسيم بي امغالي ا  لي من ػلموني ػلم الحَاة ا   ا 

خوتي لي من اظيروا لي ما ىو أ جمل من الحَاة ا   ا 

لى كل ػائلة   بد امؼاليغ ا 

لي من كاهوا ملاذي وملجئي  ا 

لي من ثذوكت مؼيم أ جمل انلحظات  ا 

لي من سأ فذلدهم  وأ تمني أ ن ًفذلدوني…… ا   

خوتى بالله  لي من جؼليم الله ا  ق … ا  ة تخطص جسوً ومن أ حببتهم بالله ظلاب كسم ػلوم امخجارً

0202الخدمات دفؼة   

لي من اغرفيم  ……….ا   

 

عبد المالك   



 شكر وعرف ان
لا و أ خرا  فيو س بحاهو الموفق وله امشكر كلو وامَو جل أ و و في امبداًة وشكر المولى غز

"من لا ٌشكر امناس لا   ٍرجع الامر كلو و مطداكا لحدًر رسول الله ضلى الله ػلَو وسلم

ٌشكر الله " وفي مثل ىذه انلحظات ًخوكف اميراع مَفكر كبل أ ن يخط الحروف مَجمؼيا في 

ولا ًبلى منا في ، كللٌت  ثدبؼثر الاحرف وغبثا أ ن يحاول تجمَؼيا في سعور كثيرة تمر في الخَال

لا كلَلا من الذكريات وضور تجمؼنا برفاق كاهوا الى جا هبنا فواجب ػلَنا شكرهم نهاًة المعاف ا 

ل امشكر وامؼرفان الى كل من  ووداغيم و نحن نخعو خعوثنا ال ولى في غلٌر الحَاة ، ونخص بالجزً

أ شؼل شمؼة في دروب ػلمنا و الى كل من وكف ػلى المنابر امؼلم واغعى من حطَلة فكره مَنير 

ة خاضة دربنا و الى الاساثذة  امكرام في كلَة امؼلوم الاكذطادًة وػلوم  امدس َير وػلوم امخجارً

ل الى الدكخورة بكوش كريمة الذي ثفضلت  الاساثذة المخخططين في امدسوًق وهخوجو بامشكر الجزً

شراف ػلى امبحر فجزاىا الله غنا كل خير فليا منا كل امخلدٍر والاحترام.  با 
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 -عبد المالك-
 

 



  الملخص

من خلال  إدارة العلاقة مع الزبون وتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة بين العلاقة ابراز إلى الدراسة هذه تهدف

متطلبات زبائنها وحاجاتهم ورغباتهم من أجل كسب  تطبيقها لآليات في إدارة العلاقة مع الزبون تقديم خدماتها وفق

وبناء أي ليس اصطياد العميل فقط بل حراسته معهم  الامد كسب عملاء جدد مع بناء علاقات طويلةرضاهم و

على وكدراسة ميدانية تم إسقاط موضوع الدراسة صورة ذهنية جيدة لديهم وبالتالي كسب سمعة حسنة بين المنافسين.

ولاية  فرع ثنية الاحدعلى مستوى  مجموعة من زبائن المؤسسةقطاع الاتصالات الجزائر وقد شملت الدراسة على 

تسمسيلت، وتم استخدام الإستبيان كأداة رئيسية في جمع البيانات والمعلومات الخاصة بالدراسة، حيث طبقت على 

إدارة العلاقة مع الزبون وتحسين الصورة الذهنية عينة عشوائية من مجتمع الدراسة، والتي شملت معلومات خاصة 

ومن ثمة الخروج بجملة من الاقتراحات ، وقد تم استخدام ، تم توزيعها واسترجاعها لمعرفة النتائج، للمؤسسة

SPSS23  ،إدارة العلاقة حيث توصلت النتائج بعد القيام بالتحليل الاحصائي الى أن لتحليل تلك البيانات والمعلومات

لة وأنه يوجد علاقة ذات دلاتساهم في بناء صورة ذهنية حسنة وتحسن من سمعة المؤسسة التي تطبقها  مع الزبون

إدارة علاقات الزبون لتحسين احصائية فيما بينهما لذا كان لزاما على مؤسسة اتصالات الجزائر تطبيق مفاهيم 

 .في ظل انفتاح على الاسواق العالمية اذا اردت ان يكون لها تموقع في السوق الاتصالاتصورتها الذهنية 

مؤسسةةةة اتصةةةالات علاقةةةات طويلةةةة ا مةةةد  ،نيةةةةالصةةةورة الذه ، إدارة العلاقةةةة مةةةع الزبةةةون:  الكلماااال المحيا  ااا 

 .  الجزائر

Abstract  
The aim of this study is to highlight the relationship between customer relationship management andb 

improving the mental image of the institution by applying mechanisms for customer relationship 

management, providing its services according to the requirements, needs and desires of its clients in 

order to gain their satisfaction and gain new clients, while building long-term relationships with them, 

that is, not only to capture the client, but also to guard the client, build a good mental image with them 

and thereby gain a reputation among competitors. 

As a field study, the subject of the study was dropped in the communications sector in Algeria. The 

study involved a group of clients of the organization at the level of the tesscelet Sunday branch. The 

questionnaire was used as a key tool in collecting data and information for the study. It was applied to 

a random sample of the study community. This included information on customer relationship 

management and improving the organization's mental image. It was distributed and retrieved for the 

results. After statistical analysis, it was concluded that managing relationships with clients contributes 

to building up a good mental image and improving the reputation of their organization, and that a 

statistically significant relationship exists between them. 

Keywords: customer relationship management, mental image, long-term relationships Algeria Telecom Corporation. 
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 مقدمة عامة 
 

 
 ‌أ

 :توطئة

أصبح العالم الحالي يتميز بالديناميكية والتغيير خاصة بعد الانفتاح عمى الأسواق العالمية وتنوع       
مواكبة الجديد و أكبر لمسايرة ىذا الوضع الحاجات، الأمر الذي جعل المؤسسات مجبرة عمى بذل جيود 

التحولات في مختمف الميادين، حيث أن القاعدة الوحيدة في النمو والتطور ىي المنافسة، الأسواق تتحول، 
التكنولوجيا تتطور، المنتجات تتقادم والعمميات تتغير بسرعة، فمن الصعب عمى ىذه المؤسسات أن تحقق 

 عمى اقدرتي خلال من ،من تحسين صورتيا الذىنيةيمكنيا  أىم أىدافيا وىو البقاء والاستمرار دون التميز
 وعميومن التي يقدميا المنافسون،  أعمى وبقيمة العملاء غباتر و  حاجات تمبية من يمكنيا موقع كسب

 أىمية إيلاء خلال من الراىن، الوضع من تمكنيا التي الطرق عن تبحث اليوم المؤسسات أصبحت
 إلى فقط العملاء جذب إلى فتيد كانت لتيوا السابقة الاستراتيجيات تغيير طريق عن لمتسويق

 يربط جسر بتكوين وذلك لممؤسسة شريكا لاعتباره ولائو كسب و العميل جذب تضمن جديدة إستراتيجيات
 دارة علاقات الزبائن.إعن المؤسسة، وىذا ما يعرف بتكوين صورة إيجابية لدييم و  وعملاءىا المؤسسة بين

 ذىنية لصورة التخطيط عمييا يجب التنافسية ميزة متمكوت البعض بعضيا عن ؤسساتالم تتميز وحتى
 الذىنية فالصورة .الثقة أو والأمان التوصيل، سرعة الاعتمادية، الخدمة، :مثل دقيقة اختلافات عمى تركز
 ىي المدركة الذىنية الصورة لأن بو، لتمسكوا تحقيقو المطموب النوعي الأداء من معين مستوى عن تعبر
 تحقيق إلى المؤسسات تسعى، حيث الخدمة أو لمسمعة ميوادراك متيتوقعا بين مقارنتيم ونتائج العملاء حكم

 صورة لتكوين التخطيط عمى تساعدىا لنفسيا كونتيا ذاتية ذىنية صورة من انطلاقا ايجابية ذىنية صورة
 مقارنتيم نتائج ،العملاء وحكم لمعملاء، المؤسسة تقدمو ما وىو العاممين، أداء عمى تعتمد مرغوبة ذىنية
دراكيم تيمتوقعا بين  بين ما الرابط يعتبر وعميو. مدركة ذىنية صورة يعتبر المقدمة الخدمة أو لمسمعة وا 

 .وعملائيا المؤسسة بين ما العلاقة ىو الذىنيةتيا  وصور  المؤسسة

 الإشكالية: 

 علاقات وبناء العملاء مع العلاقة بتطوير مضى، وقت أي من أكثر تم،تي المؤسسات أصبحت      
 خمق من لتتمكن الذىنية الصورة وتعزيز بناء بينيا من كثيرة مكاسب تحقيق بغية معيم الأجل طويمة
 سوقية وحصة منافسييا عمى ميزة تحقق أن شأنيا من التي المثالية حتى أو الايجابية الذىنية الصورة
 بسؤال الدراسة مشكمة تبرز سبق ما عمى وبناءا. واستمراريتيا المؤسسة نجاح في كبير بشكل تساىم
 :مفاده جوىري

 ؟ىو دور تطبيق إدارة علاقات الزبائن في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسات ما

 :ة من التساؤلات الفرعية التاليةعو جمموتندرج تحت ىذه الإشكالية 



 مقدمة عامة 
 

 
‌ب  

 ؟علاقة مع الزبائن في المؤسسةإدارة ال ما أىمية-

لممؤسسة إتصالات  علاقات الزبائن والصورة الذىنيةعلاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة ىل توجد -
 ؟الجزائر

 :الفرضيات الدراسة 

 :الفرضيات التالية انطلاق من التساؤلات المطروحة يمكن اقتراح    

 لإدارة علاقات الزبائن أىمية كبيرة في المؤسسة؛-

 .لممؤسسة إتصالات الجزائرعلاقات الزبائن والصورة الذىنية وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة ت-

 البحث: موضوع اختيار مبررات‌‌

 بالذات الموضوع ىذا اختيار إلى دفعتني أسباب عدة ىناك بل عشوائيا، يكن لم لمموضوع اختياري      
 منيا: نذكر وذاتية وعممية موضوعية اعتبارات عدة من تنبع بحيث

والرغبة الشديدة في مواصمة مع الزبون والصورة الذىنية ة علاقالالاىتمام الشخصي بموضوع إدارة -
 البحث فيو؛

 أىمية الموضوع كونو يعالج إشكالية واقعة في الوقت الراىن؛-

 .العلاقة مع الزبون الإدارة عمى باعتمادىا المختمفة المنظمات حققتو الذي النجاح -

 :أهداف البحث     

  ىداف التالية:ىذه الدراسة إلى تحقيق الأمن خلال سعى ن

 المجال؛ ىذا في العممية المراجع أىم وفق الموضوع في نظري إطار تقديم-

 ت؛لممؤسسا الذىنية الصورة ومفيومة مع الزبائن علاقدارة ال‘ مفيوم حول عممية وحالة خمفية تقديم-

 ؛سيرىافوت العلاقة ىذه طبيعة ودراسة العلاقة مع الزبائن والصورة الذىنيةالعلاقة بين إدارة توضيح -

 ؛ارسيخيتو  المفاىيم، ىذه استخدام لتوسيع السعي -

 المؤسسات؛ في العلاقة مع الزبائن إدارة مفيوم تبني وفوائد لمزايا شامل توضيح -

 .نشاطيا فيالعلاقة مع الزبائن تعتمد عمى إدارة  كانت إذا وما بالمؤسسة التعريف-



 مقدمة عامة 
 

 
‌ت  

 الدراسة أهمية: 

 :يمي تكتسب الدراسة أىميتيا من خلال ما

علاقات الزبائن والصورة الذىنية  إدارة أن حيث المدروسة المتغيرات أىمية من البحث أىمية تأتي     
ن .الباحثين قبل من الاىتمام في الصدارة يمثلان موضوعين زالا ما لممؤسسات  تزداد لدراستيما الحاجة وا 

 من العديد دفعت الت التنافسية، التسويقية البيئة في الحاصمة الجذرية التغيراتو  تطور مع الأيام مع
 أن المؤسسات عمى الضروري من فأصبح لمتسويق، الأساسي الدور في التفكير إعادة إلى المؤسسات

 معرفة أجل منبيم م الدائم لاتصالاو  والاىتمام بيم العملاء عند الشرائي السموك دراسة نحو تسعى
 تحقيق أجل من المؤسسة حولتيم  نظرو  متي وقعاتو  والمتغيرة، اللامحدودة متيغباور  ماتيحاج

 .إيجابية صورة لممؤسسة يحقق ما فعالية، أكثر تنافسية تسويقية استراتيجيات
 لنقص نظرا الأخرى الجامعية لمدراسات تضاف التي الدراسات إحدى أنو في البحث ليذا الأىمية وتتجمى 

العلاقة مع الزبائن  إدارة شق في لاسيما العربية بالمغة خصوصا الموضوع ىذا في المقدمة الدراسات
 بالغة أىمية ذوي متغيرين بين يجمع لأنو ذاتو حد في الموضوع حداثة إلى إضافة طلاعي،إ حدود حسب

العلاقة مع الزبائن في تحسين الصورة  إدارة مساىمة حول الضوء إلقاء إلى بالإضافة الحاضر، وقتنا في
 الذىنية لممؤسسة.

 حدود البحث: 
دورة إدارة الغلاقة مع الزبائن في تحسين الصورة الذىنية الدراسة عمى  اشتممت: الحدود الموضوعية-

  لممؤسسة؛

 ولاية تسمسيمت؛ ثنية الأحدAlgérie Télécom" الجزائراتصالات مؤسسة  في تمثمت الحدود المكانية:-

 ؛2019/2020 الجامعية السنة من الثاني السداسي عمى إقتصرت الحدود الزمانية:-

 محل المؤسسةمن عملاء ( 63) مكونة عينةعمى  الميداني في جانبيا الدراسة شممتالحدود البشرية: -
 .الدراسة

 منهج الدراسة 

يتعمق  فيما النظرية المفاىيم وتأصيل لتحديد وىذا الموضوع طبيعة الى استنادا: التحميمي الوصفي المنهج
 الدراسة فرضيات اختبار الميدانية، بالدراسة لقياماو ،لإدارة العلاقة مع الزبائن والصورة الذىنيةفي 

 لمنتائج. والتوصل

 :صعوبات الدراسة 



 مقدمة عامة 
 

 
‌ث  

و كان في الجانب النظري أ تتمثل الصعوبات والمشاكل التي واجيتنا أثناء إعداد البحث، سواءا    
 ما يمي:التطبيقي في

 الذين الطمبة كثرة إلى راجع وىذا المؤسسة إدارة من الضرورية المعمومات عمى الحصول صعوبة-
 ؛مؤسسة مستوى عمى الميدانية بالدراسة يقومون

  ؛صعوبة فيم موضوع التربص من المصمحة المعنية-
الجامعة مما سبب صعوبة الوصول إلى الجائحة )وباء كورونا( التي ضربت العالم وتسببت في غمق -

  قص بعض المراجع في مكتبة الجامعة؛مكتبة الجامعة، ن
المؤسسة معنا ونحن بصدد القيام بالدراسة الميدانية وىذا يظير من خلال عملاء عدم تجاوب بعض  -

 المقدمة ليم؛جابة عن الاستمارات عدم الإ
 .صعوبة في الحصول عمى وثائق من أجل استخداميا كملاحق-
 

 :هيكل الدراسة 

الفصل الأول يشمل  فصمين تتضمن خطة عمى ركزنا شكاليةالإ عن جابةالإ منا محاولة وفي‌‌‌‌‌‌‌‌
الدراسة يشمل ثاني الفصل الو العلاقة مع الزبائن والصورة الذىنية لإدارة ة تطبيقيالو  ةنظريالأدبيات ال

 الجزائراتصالات  في مؤسسة العلاقة مع الزبائن والصورة الذىنيةلواقع العلاقة بين إدارة  الميدانية
"Algérie Télécom.ثنية الأحد ولاية تسمسيمت 

لإدارة العلاقة مع ماىية كل من  لىإ المبحث الأول في تطرقنا حيث تم تقسيم الفصل الأول الى مبحثين
لى بعض الدراسات السابقة تطرقنا إ الثاني المبحث في ماأ بينيا العلاقةدراسة و الزبائن والصورة الذىنية 

أما في الفصل الثاني فتم تقسيمو الى مبحثين كذلك عن موضوع البحث والقيمة المضافة لمدارسة الحالية 
محل الدراسة وقطاعيا الاقتصادي وفي المبحث الثاني فتطرقنا في المبحث الأول الى التعريف بالمؤسسة 

  .محل الدراسة تم اسقاط الدراسة النظرية عمى المؤسسة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الأدبيات النظرية والتطبيقية الفصل الأول: 

المؤسسة الذهنية صنة الو  داة  اللاقةة ع  الببن ل    
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  الفصل:تمييد 

إف الفكرة الأساسية لإدارة علاقات الزبوف منبثقة مف اىتماـ التسويؽ المعاصر عمى الزبوف، واعتباره أحد 
لأف الأركاف الأساسية لممؤسسة في تحقيؽ النجاح والنمو عند مد جسور وعلاقات مترابطة مع الزبائف، 

مؤسسة، عف طريؽ استمرارية عممية بناء علاقات طويمة الأجؿ مع الزبوف، ترمي إلى ىدؼ استمرارية ال
ة حسنة تميؽ بسمعة وبناء صورة ذىنيمداخيميا الناتجة عف مردودية الزبائف مف خلاؿ تعامميـ معيا، 

بمثابة الطريؽ المؤدية إلى تحقيؽ الرضا وخمؽ الولاء، فالرضا إدارة العلاقة مع الزبوف المؤسسة، لأف 
تكويف صورة ذىنية قوية  ولضماف ،وعلاقات حسنة وطيبة والولاء لا يمكف تحقيقيما إلا بوجود إتصاؿ دائـ

ىدفيا تكويف  كوسيمة فعالة،الزبائف العلاقات إدارة نسبيا، تمجأ المؤسسة إلى مبادئ وصادقة وثابتة 
الصورة و  ضييؽ الفجوة بيف الصورة المدركةانطباعات جيدة في أذىاف الفئات المستيدفة عف المؤسسة وت

 المرغوبة.

ومحاولة  العلاقة مع الزبائف والصورة الذىنية لى مفاىيـ حوؿ إدارةالتطرؽ إ الفصؿ ىذا في نحاوؿلذا 
، إضافة إلى عرض ىذيف المتغيريف بيف العلاقة تفعيؿ لممؤسسات تتيح موضوعية رؤيا لىإ التوصؿ

  الدراسات السابقة التي ليا علاقة بمتغيري الدراسة وكذا القيمة المضافة لمدراسة الحالية.
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 علاقة مع الزبون والصورة الذىنيةلإدارة ال طار النظريالإ المبحث الأول:

ببناء وتوطيد علاقات مع زبائنيا وخمؽ اتصاؿ دائـ ومستمر  اليوـ الحديثةؤسسات الم اىتماـ يزداد     
لدييـ، وفي ىذا  بيدؼ تكويف انطباعات ذىنية إيجابية لدى عملائيا المستيدفيف وتحسيف صورتيامعيـ 

دارة العلاقة مع الزبائف.  الفصؿ سنتطرؽ إلى المفاىيـ النظرية لكؿ مف الصورة الذىنية وا 
 (CRMأساسيات حول إدارة العلاقة مع الزبون ) المطمب الأول:

إف نجاح إدارة العلاقة مع الزبوف يتوقؼ عمى تقيد والتزاـ المؤسسة بفمسفة التركيز عمى الزبوف، حيث      
ا وفقا تيد ىذه الأخيرة فمسفة إدارية داخمية أشبو بمفيوـ التسويؽ، بحيث المؤسسة تقوـ بصنع منتجاتع

 لطمب الزبوف.
 مفيوم إدارة العلاقة مع الزبون:  أولا: 

تمثؿ إدارة علاقة الزبوف المسألة الأكثر أىمية في التسويؽ المعاصر، مما أدى بالكثير مف الباحثيف 
  العديد مف التعاريؼ والتي نذكر أىميا: والمختصيف إلى إعطاء

ا عممية تتضمف جمع المعمومات المفصمة، والمتعمقة بكؿ زبوف ني: "عمى أPhilip Kotlerعرفيا     
عمى حدى، وكذا الإدارة بعناية لكؿ لحظات الاتصاؿ مع الزبوف، ىذا كمو مف أجؿ تحقيؽ الاحتفاظ بولاء 

   1."الزبوف لممؤسسة

ا المعرفية في مجاؿ الابداع والابتكار تيا: "جيود المؤسسة وخبر نيعرفيا عمى أ Liscomtحسب      
    2الذي يقود إلى اختيار طريقتيا المميزة والتي تربطيا بزبائنيا وتكسب رضائيـ وولائيـ."

يف وذلؾ ركز ىذا التعريؼ عمى أىمية المعرفة في ىذه العلاقة حيث تعتبر المؤسسة الزبائف كابتكاري      
 مف خلاؿ المشاركة في إنشاء القيمة.  

ا: "القدرة عمى بناء علاقة مربحة عمى المدى الطويؿ، مع أفضؿ الزبائف نيكما تعرؼ أيضا عمى أ      
  3والاستفادة مف جميع نقاط الاتصاؿ مف خلاؿ التوزيع الأمثؿ لمموار د."

 

  

                                                           

.123، ص 2012، الأردف ،1، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، طالتسويق المعرفيدرماف سميماف صادؽ،   1
  

، عماف، الأردف 1، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، طتسويق الخدماتمحمود جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف يوسؼ،  2
.132، ص 2010،   

3  René Lefébure, Gilles Venturi, Gestion de la relation client, Eyrolles, Paris, 2005, P 33. 
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تي تضع الزبائف في نقطة تصميـ المنتجات مف ا الفمسفة الني: "عمى أJan Jicekفي حيف يشير      
    1أجؿ توجيو موارد وجيود المؤسسة لتقديـ أفضؿ الخدمات وتقرير ولاء الزبائف ليا."

ا: "منيجية لفيـ سموؾ الزبوف والتأثير فيو مف نيوتعرؼ إدارة العلاقة مع الزبوف أيضا عمى أ         
دؼ ربط علاقة بيعف طريؽ مجموعة مف الوسائؿ التنظيمية والتقنية والبشرية  خلاؿ التواصؿ معو،

 2خاصة وشخصية مع كؿ زبوف."

ا: مجموعة العمميات المتمثمة في جذب واكتساب الزبائف نيعمى أ CRMومما سبؽ يمكف أف نعرؼ 
دؼ بناء علاقة بيؾ ـ، وذلتيـ، مع الاستجابة بمختمؼ توقعاتيـ مف خلاؿ تحميؿ وفيـ متطمبابيوالاحتفاظ 

 قوية مع الزبائف وكسب ولائيـ ورضائيـ. 

 مبادئ إدارة العلاقة مع الزبون ثانيا:

 3تعمؿ إدارة العلاقة مع الزبوف وفقا لممبادئ الرئيسية الآتية:      

 :معاممة الزبون بشكل متفرد 

محتوى خدمات الزبوف وىذا يعني أف  عمى مبدأ الفردية في التعامؿ مع الزبوف، CRMتستند فمسفة اؿ 
ينبغي أف يصمـ عمى أساس تفضيلات وسموؾ الزبوف الشخصية، مما يخمؽ الراحة الشخصية لو، ولكنيا 

 في ذات الوقت تز يد مف التكمفة المتغيرة لمبائعيف.

 :ولاء الزبون 

 ـ مف خلاؿ العلاقة الشخصية، ويحدث ذلؾ متى ما عمدت المؤسسةبيالاحتفاظ و اكتساب ولاء الزبوف 
 إلى تمبية الاحتياجات الشخصية لمزبائف ودعـ العلاقة معيـ.

 :الزبائن المربحين( اختيار الزبون الجيد بدلا من الزبون غير الجيد( 

 والإبقاء ايجاد في الحؽ ولممؤسسة الزبوف، وقيمة العمر أساس عمى تستند الزبوف بيف التمييز عممية إف
 .  الأرباح معظـ تتولد طريقيـ عف الذيف الزبائف عمى

   أىمية وأىداف إدارة العلاقة مع الزبون.: ثالثا
                                                           

، الأردف 1لتوزيع، ط، دار وائؿ لمنشر واتسويق الخدمات الماليةسميماف شكيب الجيوسي، محمد جاسـ الصميدعي، 1
446، ص 2001،   
، الممتقى تغيير الاستراتيجيات التسويقية والتوجو نحو السوق الالكترونيةدور الأنترنيت في عمر أبو اليمف عبد الفتي، 2

.   24، ص 2005مارس  30-29الإداري الثالث، إدارة التطوير في العمؿ الإداري، السعودية، يومي   
.125، صرماف سميماف صادؽ، مرجع سبؽ ذكرهد

3
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تكتسب إدارة علاقات الزبائف أىميتيا مف خلاؿ الأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا مف أجؿ كسب ولاء 
 ورضا الزبائف.  

 أىمية إدارة العلاقة مع الزبون: -1

الموقع الاستراتيجي لممؤسسة، فيي ظيرت إدارة العلاقة مع الزبوف لتعكس الدور المركزي لمزبوف في 
تحيط بكؿ الاجراءات التنظيمية لفيـ الزبوف واستغلاؿ معرفتو، ومف ىنا برزت أىمية العلاقة بالنسبة 

 .لممؤسسة وبالنسبة لمزبائف

 :1بالنسبة لممؤسسة تتمثؿ فيما يمي  

 تساعد المؤسسة عمى الوصوؿ إلى ما يعرؼ بالزبوف مدى الحياة؛ -

 حقيؽ أرباح وعوائد مستقرة ومستمرة؛ تساعد عمى ت-

خمؽ وبناء عممية اتصاؿ في اتجاىيف بيف المنظمة وزبائنيا تحقؽ نوعا مف التغذية المرتدة التي تساعد -
 عمى تطوير العلاقات المستقبمية والوصوؿ إلى رضا الزبائف؛ 

وجيودىا باستقطاب زبائف التقميؿ مف التكاليؼ التسويقية خاصة في مجاؿ الترويج والتعريؼ بالمؤسسة -
 جدد. 

 :2بالنسبة لمزبوف تتمثؿ فيما يمي   

 الراحة والثقة في التعامؿ مع الجية التي اعتاد الزبوف التعامؿ معيا؛ -

العلاقات الاجتماعية مع مقدمي الخدمات تساعده في الحصوؿ عمى المعاممة الخاصة في أغمب -
 الأحياف؛ 

 والمادية بسبب التحوؿ إلى سوؽ آخر. التقميؿ مف التكاليؼ الاجتماعية -

 أىداف إدارة العلاقة مع الزبون: -2    

    ( 3)ىناؾ عدة أىداؼ تسعى إدارة العلاقة مع الزبوف إلى تحقيقيا نذكر منيا ما يمي:

 تحسيف وزيادة رضا الزبوف وولائو لممؤسسة؛ -
                                                           

، ص 2013، الاسكندرية، 1الجامعية لمنشر والتوزيع، ط(، الدار التسويق )مدخل لقضايا تسويقية معاصرةعلاء عباس، 1
513.   

، عماف، الأردف 1، الوراؽ لمنشر والتوزيع، طالتسويق المبني عمى المعرفةنزار رشيد البراوي، فارس محمد النقشبندي، 2
.160، ص 2013،   
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 تعظيـ قيمة الزبوف مدى الحياة؛ -

    الاستغلاؿ الأمثؿ لقطاعات أو أجزاء الزبائف؛ -

   استيداؼ الزبائف المربحيف مف مجموع محفظة الزبائف؛  -

 زيادة فاعمية وكفاءة إدارة الزبوف؛  -

  مشاركة الزبائف في طرح الأفكار الابداعية الجديدة؛ - 

  تقديـ منتجات تمبي حاجات الزبائف الفردييف؛ -

 1التوزيع، معالجة الطمب، إدارة المخزوف لتحقيؽ عبء الزبوف وتكاليؼ الحصوؿ عميو.تقميؿ تكاليؼ -

 مكونات وأبعاد إدارة العلاقة مع الزبون  : رابعا

تقوـ إدارة العلاقة مع الزبوف عمى مجموعة مف المكونات الرئيسية والتي تساعدىا عمى تحقيؽ أبعادىا 
 .والاستمرارالجوىرية التي تمكنيا مف البقاء 

 مكونات إدارة العلاقة مع الزبون: -1

 في توضيحيا يمكف عناصر ثلاث مف تتكوف انيأ نجد الزبوف مع العلاقة إدارة مفيوـ خلاؿ مف
        :التالي الشكؿ

 .الزبون مع العلاقة إدارة مكونات(: 1-1) رقم الشكل

 

 

 

CRM 

مف إعداد الطالبيف المصدر:  

   ويمكف توضيحيا كما يمي:

   :الزبون 

                                                           
.202 ص ذكره، سبق مرجع العبادي، دباس فوزي هاشم الطائي، سلطان حجيم يوسف  

1
  

 الادارة

 العلاقة الزبون
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ىو المصدر الوحيد لمربح الذي تريد أف تحققو المؤسسة والنمو المستقبمي الذي دؼ إليو، والزبوف 
الجيد ىو الذي يوفر ربح أعمى بأقؿ موارد ممكنة، لكف ىذا نادر الحصوؿ لأف زبائف اليوـ أكثر 

في الأسواؽ وىذا ما يشكؿ منافسة شديدة بيف المؤسسات، وليذا فإف معرفة بالمنتجات الموجودة 
دار   ـ.  تيالتكنولوجيا يمكف أف توفر القدرة عمى التمييز بيف الزبائف وا 

   :العلاقة 

تتضمف العلاقة بيف المؤسسة وزبائنيا اتصالات ثنائية الاتجاه وتفاعؿ مستمر بينيما، والعلاقة يمكف 
أف تكوف قصيرة أو بعيدة الأمد، ويمكف أف تكوف مستمرة أو متقطعة، متكررة أو مرة واحدة، والعلاقة 

المؤسسة ومنتجا ا  يمكف أف تكوف اتجاىات أو سموؾ، حتى عندما يمتمؾ الزبائف موقؼ إيجابي اتجاه
 فإف سموؾ شرائيـ يكوف موقفي.  

   :الإدارة 

إف إدارة علاقة الزبوف ليس نشاط يقع ضمف قسـ التسويؽ فقط، ولكف يتضمف أيضا التغيير التنظيمي 
المستمر في الثقافة والعمميات والييكؿ والتكنولوجيا التي تتبناىا المؤسسة، مف أجؿ تحقيؽ بنية مناسبة 

ستيعاب ىذا المدخؿ، وأف معمومات الزبوف التي تجمع تتحوؿ إلى معرفة المؤسسة التي تمكنيا مف ا
 1تقود الأنشطة لأخذ ميزة المعمومات والفرص السوقية.

 أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون: -2

الات الوظيفية الجوىرية الثلاثة )المبيعات، التسويؽ، لمجتتمثؿ با  CRMإف الأبعاد الأساسية ؿ
الزبوف( التي تمكننا مف بناء علاقة ترابطية تفاعمية، طويمة الأمد مع زبائنيا، ويتسـ تناوؿ وخدمة 

  الأبعاد الثلاثة كالآتي:

 المبيعات 

تتفاعؿ قوة المبيعات المتمثمة برجاؿ البيع الشخصي بالمؤسسة مع الزبوف المعتمد، لمحصوؿ عميو 
يعد رجؿ البيع مصدرا لممعمومات المتعمقة وتحويمو إلى زبوف دائـ، ومف ثـ الاحتفاظ بو، حيث 

 بحاجات ورغبات وتوقعات الزبائف.  

   :التسويق 

                                                           
، أبحاث إدارية، العدد دور تكنولوجيا المعمومات في تدعيم وتفعيل إدارة علاقات الزبائنغالـ، محمد قريشي، الله عبد ا1

، ص 2011العاشر، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، ديسمبر 
148.   
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تعطي الأنشطة التسويقية خبرة أفضؿ لمزبائف للاستمرار بالتعامؿ مع المؤسسة، وذلؾ لامتلاكيا قاعدة 
مف خلاؿ  قوية تمكنيا مف تقديـ تحميؿ كمي ونوعي، وفي الوقت الآني لمبيانات لتحقيؽ رضا الزبوف

 التغذية المرتدة إلييا.   

   :الخدمة 

تعتبر خدمة الزبائف المفتاح الرئيسي لقدرة المؤسسة عمى الاحتفاظ بالزبائف المربحيف وذوي الولاء 
العالي، فيجب عمييا تطوير مراكز الاتصالات ومعالجة خدمة الزبائف بالإجابة عمى استفسارا ـ 

 وشكاوييـ باستمرار. 

أف إدارة العلاقة مع الزبوف وأدوات تكنولوجيا المعمومات التي تعمؿ سويا، تركز  يتضح مما سبؽو 
 وتقديـ خدمات جديدة لمزبوف.  تياعمى تنمية استراتيجيات المزيج التسويقي في المؤسسة لزيادة مبيعا

 عمميات إدارة العلاقة مع الزبون : خامسا

والمتمثمة في آليات إدارة العلاقة مع الزبوف،  تقوـ إدارة العلاقة مع الزبوف بمجموعة مف العمميات
 والخطوات الأساسية لتنفيذىا وذلؾ مف أجؿ وضع استراتيجية تسمح ليا بالتفاعؿ مع الزبوف وكسب ولائو.

 آليات تطبيق إدارة العلاقة مع الزبون:  -1   

علائقية بيف المؤسسة والزبوف، مما تبدأ آلية العلاقة مع الزبوف ذات الانطلاقة الجيدة بتطوير استراتيجية 
يمكنيا مف امتلاؾ قنوات نفوذ واتصاؿ تسمح ليا بالتفاعؿ مع الزبوف بصفة مباشرة وفعالة، والشكؿ التالي 

 .يبيف مختمؼ ىذه الآليات
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 (: آليات إدارة العلاقة مع الزبون2-1الشكل رقم )

 استراتيجيةتطوير                 

 علائقية                                    الإدراؾ 

 
 فيـ  زيادة                                         الإنسجاـ                      

 الزبوفومعرفة                                                                      

 التواصؿ مع  

 الزبوف
Dound, La stratégie de Relation Client,  , Damien Dirringer,Pierre Alard Source:

Paris, 2000,P 106.  

 1ويمكف توضيح كؿ مرحمة مف ىذه المراحؿ فيما يمي:

    :تطوير استراتيجية علائقية 
إف علاقات الزبوف تنطمؽ مف تطوير استراتيجية علائقية، إذ يمكف الرىاف في تحديد علاقة     

 بوف والمؤسسة القائمة عمى أساس تبادؿ القيـ.  مثالية بيف الز 
       :)الإدراك )إدارة النفوذ لمزبون 

إف تحوؿ المؤسسات إلى عالـ العلاقات الجديد أدى إلى امتلاؾ قنوات نفوذ جديدة تكمؿ القنوات 
حيث يجب أف تظير العلاقات بشكؿ جيد في الاتصالات الموجية لمزبوف، وذلؾ بقدر ا عمى 

فردي بتطبيؽ شبكة مف القنوات المتكاممة والمترابطة، فكؿ قناة ىي بمثابة مصدر  وضع حوار
للاتصاؿ بالزبوف، لذا يجب أف تعرؼ كؿ القنوات المتوافرة لدى المؤسسة معمومات متجانسة 

 لخمؽ انطباع جيد عف المؤسسة.  
 

                                                           
، مذكرة تخرج لنيؿ شيادة الماجستير، كمية العموـ الاقتصادية المجال البنكيإدارة علاقات الزبون في زقاد ىجيرة، 1

.45، ص2013، الجزائر، 2والتجارية وعموـ التسيير، جامعة قسنطينة    
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   :الانسجام 
تقديـ خدمات تستجيب وبفعالية يجب أف تدرؾ المؤسسة أىمية العمميات المشتركة مع الزبوف، ل

لتوقعاتو وحاجاتو، وذلؾ مف خلاؿ تكامؿ جميع جيود المؤسسة في معرفة الزبوف مف خلاؿ 
الاتصاؿ المباشر معو وتجميع تمؾ المعمومات في قواعد بيانات مركزية ومتكاممة، وخاصة في 

بح الحصوؿ عمى الوقت الحالي أيف أصبح عامؿ الوقت قيد أساسي بالنسبة لممؤسسات، إذ أص
   المعمومات في الوقت الحقيقي يمثؿ ميزة مف مزايا جودة الخدمة ويضفي ميزة تنافسية.

    :التواصل مع الزبون 
وذلؾ مف خلاؿ تحقيؽ ولائو، حيث أصبح الزبوف يتوقع خدمات ترتكز بصفة أكبر عمى العلاقات 

ينبغي تقديـ خدمات إضافية لو باعتبارىا القوية بيف المؤسسة وزبائنيا، إذ أنو لمتواصؿ مع الزبوف 
مطمب استراتيجي لاستمرار المؤسسة، كما أف عممية التأكد مف استمرارية الزبوف بالتعامؿ مع 

الاىتماـ بشكاوى الزبوف وتوفير الخدمات البيعية والتسويقية  المؤسسة، وخمؽ الولاء يأتي عادة مف
 1التي ستشكؿ مرتكز الصدارة لضماف الولاء.

 ادة فيم ومعرفة الزبون:زي  
ا تأتي كنتيجة نيتعتبر زيادة معرفة الزبوف آخر عنصر مف آلية إدارة العلاقة مع الزبوف، نظرا لأ

منطقية لتحقيؽ المراحؿ السابقة، إذ يتـ تحويؿ المعطيات إلى معمومات ذات أىمية استراتيجية 
الزبائف، فالمؤسسة التي تممؾ شبكة  لاتخاذ القرارات بفضؿ التكنولوجيا الحديثة في إدارة علاقات

اتصالات حديثة تستطيع أف تسيطر عمى مواطف القوة والضعؼ في السوؽ، حيث تعمؿ 
تكنولوجيا المعمومات عمى التفاعؿ مع توجيات الزبوف في إطار التسويؽ التفاعمي، بحيث تجعؿ 

 مف الصعب عمى الزبوف التوجو إلى السمع البديمة.

 مداخل إدارة العلاقة مع الزبون.  -2

ىناؾ العديد مف المداخؿ لمفيوـ إدارة علاقات الزبوف، وحسب ىذه المداخؿ فإف إدارة العلاقة مع الزبوف 
           2:أقؿ أو أكثر استعمالا لمتكنولوجيا

   :إدارة علاقات الزبون بصفتيا عممية تكنولوجية 

ة لعمميات المؤسسة )التسويؽ، المبيعات، عمميات ما بعد الة كأتمالزبوف في ىذه الح تعتبر إدارة علاقات
البيع وخدمة الزبوف( وذلؾ بالاعتماد عمى قنوات اتصاؿ متعددة ومتفاعمة، حيث يعتبر ىذا المدخؿ أف 

                                                           

.225، ص 2007، عماف ،2، دار المسيرة لمنشر، ط، إدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظـ حمود  
1
  

.48-47زقاد ىجيرة، مرجع سبؽ ذكره، ص ص  2  
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التكنولوجيا الحديثة لممعمومات والاتصالات ىي التي تساعد الموظفيف في المؤسسة عمى الدخوؿ في 
 مع الزبوف مف خلاؿ الأنترنيت والمواقع التفاعمية الالكترونية.  علاقات تفاعمية 

   :إدارة علاقات الزبون كعممية علائقية 

إذ تعتبر ىنا كعممية تسمح بمعالجة كؿ ما يتعمؽ بالتعرؼ عمى الزبوف لتأسيس قاعدة معرفية حولو، مما 
تعتمد المؤسسة عمى التكنولوجيا بؿ يسمح بتشخيص العلاقة وتحسيف صورة المؤسسة، في ىذه الحالة لا 

تولي جؿ اىتماميا بالزبوف، وتعميؽ العلاقة معو الأمر الذي يتجاوز اليدؼ البسيط المتمثؿ في تحقيؽ 
   البيع والأرباح الفورية، وكؿ مف الطرفيف ييدفاف لتمديد فترة العلاقة.

  :إدارة علاقات الزبون بصفتيا مبدأ لمفعالية التنظيمية 

لحالة تعتبر إدارة العلاقة مع الزبوف كاستراتيجية تنظيمية تستدعي تطبيؽ التكنولوجيا دؼ زيادة في ىذه ا
ربحية المؤسسة ورضا الزبوف، وذلؾ بالتركيز عمى الزبائف المربحيف والاستجابة لما يرغبونو، وبالتالي 

 .  تتحقؽ علاقات ذات أرباح متبادلة وطويمة الأجؿ

  :إدارة علاقات الزبون كاستراتيجية لممؤسسة 

في ىذه الحالة تقوـ المؤسسة بوضع بنية تحتية تعمؿ عمى تعميؽ العلاقة مع الزبوف، وتزيؿ الحواجز 
البيروقراطية بيف المؤسسة والزبوف، وبالتالي يصبح الزبوف أكثر قرب مف المؤسسة، وىذا ما ينتج عنو 

رىا تؤدي دورا ىاما في توطيد العلاقة مع الزبوف، وتعتبر إدارة العلاقة مع تغييرا في ثقافة المؤسسة باعتبا
خلاؿ  الزبوف كاستراتيجية حيوية وحقيقية تعمؿ عمى إنشاء علاقات فردية، ثابتة ومربحة لمطرفيف مف

تطوير بنية تحتية معموماتية تسمح بتطبيؽ جميع العمميات بفعالية وشفافية مف أجؿ خدمة الزبوف بشكؿ 
 فضؿ.  أ

 العوامل المؤثرة عمى إدارة العلاقة مع الزبون:  -3

( والتي يمكف تسميتيا بالعوامؿ CRMوجود أربع ركائز أساسية داعمة ومساندة ؿ) Rolandلقد اقترح 
  1المؤثرة عمييا، وتتمثؿ فيما يمي:

   :الاستراتيجية 

وتعني النظرة الشمولية لرؤيا وتوجيات إدارة المؤسسة نحو إيجاد قيمة لمزبوف مف خلاؿ التعرؼ عمى 
الزبائف والأسواؽ معا، مف ناحية ربط وتكامؿ البيانات المتعمقة بالزبوف حسب القطاعات السوقية 

                                                           

.157-156يوسؼ حجيـ سمطاف الطائي، ىاشـ فوزي دباس العبادي، مرجع سبؽ ذكره، ص ص 
1
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ـ مزيج تسويقي المستيدفة، ومف ثـ القياـ بتحميميا لموصوؿ إلى مجموعة مف البدائؿ المتضمنة تقدي
 ابداعي، واختيار البديؿ الأفضؿ عمى أساس تحقيقو لمقيمة المدركة مف قبؿ الزبوف.  

   :التكنولوجيا 

تشمؿ استعماؿ أنظمة تكنولوجية حديثة ومتكاممة في المؤسسة شرط أف يتـ الأخذ بعيف الاعتبار فيـ 
 . واستيعاب مدركات الزبائف والعامميف لتمؾ التكنولوجيات الحديثة

    :ثقافة المؤسسة 

وتتمثؿ بالقيـ والعادات والتقاليد التي تؤمف ما المؤسسة، إذ تمعب دور ميـ في توطيد العلاقة مع 
يجاد قيمة لو.    المستفيديف والأطراؼ المتعاممة معيا سواء في الداخؿ أو مف الخارج لدعـ الزبوف وا 

    :ىياكل وعمميات المؤسسة 

مية التي تعتمدىا المؤسسة والعمميات الوظيفية التي تؤدييا وخاصة في مجاؿ وتشمؿ جميع اليياكؿ التنظي
 قديـ منتوج إبداعي يجد قيمة لو. الإبداع بالمزيج التسويقي والموجية نحو الزبوف، والمتضمنة ت

   معوقات وأسباب فشل تنفيذ إدارة العلاقة مع الزبون:: سادسا

  1مجموعة مف المعوقات والمتمثمة في الآتي:تعترض عممية إدارة العلاقة مع الزبوف 

    :خصوصية الزبائن 

ا عند تنفيذ استراتيجية إدارة العلاقة مع تيتعد خصوصية الزبائف مف المسائؿ اليامة التي ينبغي مراعا   
ا تستند عمى قاعدة واسعة مف البيانات عف الزبائف سواء كانت ديموغرافية أو سموكية مف نيالزبائف، ذلؾ لأ

خلاؿ مختمؼ نقاط وقنوات الاتصاؿ، وىذه البيانات تعد شخصية مف وجية نظر معظـ الزبائف، وبما أنو 
ىناؾ ضرورة حتمية لجمع مثؿ ىذه البيانات عف الزبائف مف أجؿ تنفيذ استراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائف 

ات العامة في جميع أنحاء كاف لابد مف حماية خصوصية الزبائف مف خلاؿ الموائح القانونية والسياس
ا محمية وينبغي نيالعالـ، فمازاؿ ىناؾ لبس وعدـ وضوح في تحديد مدى خصوصية بيانات الزبائف، وكو 

ألا تستخدـ لأغراض معينة، ولكف مع ذلؾ توجد أربع قواعد رئيسية ينبغي العمؿ وفقيا مف أجؿ حماية 
 خصوصية الزبائف، وىي:  

 شخصية وجمعت لتستخدـ لأغراض محددة؛ ـ تيإبلاغ الزبائف أف معموما-

 أف يكوف الزبوف قادر عمى تعقبيا؛ -
                                                           

.173نزار رشيد البراوي، فارس محمد النقشبندي، مرجع سبؽ ذكره، ص   
1
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 أف يسمح لمزبوف الحصوؿ عمى معموماتو وتصحيحيا؛ -

 حماية بيانات الزبوف مف الاستخداـ غير المأذوف بو. -

   :انعدام النضج التقني 

ا نمطية وغير تيا وتقنياتياوتقنيا ا في بداية عيدىا، إذ أف أغمب برمجي CRMلا تزاؿ استراتيجية اؿ 
إضافة إلى ارتفاع تكمفة تنفيذىا فضلا عف ذلؾ وجود اختلاؼ في البرمجيات والتقنية المستخدمة  ،متكاممة

 مف قبؿ المؤسسات التي تتبناىا، مما يؤدي إلى إحباط معنويات المتبنيف ليا، ولكف عمى الرغـ مف ذلؾ
ي محاولة ىناؾ مجموعة مف الحموؿ مف بينيا، عممية الاندماج بيف المؤسسات وأيضا ىناؾ تقدـ ضئيؿ ف

     .CRMموحدة لتنفيذ اؿ  وضع تقنية وبروتوكولات

ولتحسيف العلاقة بيف المؤسسة والزبوف يجب أف تتفاعؿ كؿ عناصر العلاقة جيدا إلا أف ىناؾ عدة 
  1في حركية مستمرة كما يمي:أسباب لفشؿ العلاقة، وىي تظير 

 عدـ وصوؿ المعمومات إلى الزبوف بشكؿ جيد؛ -  

 وصوؿ المعمومات إلى الزبوف ولكف تنعدـ لديو الرغبة في التواصؿ مع المؤسسة؛ -

 قد تصؿ المعمومات إلى الزبوف وتتوفر لديو رغبة الاتصاؿ، ولكف المؤسسة لا تستمع إليو؛ -

 عندما تستمع المؤسسة إلى الزبوف، ولكف لا تدرؾ احتياجاتو؛ -

 عندما تدرؾ المؤسسة احتياجات الزبوف ولكف بوسائؿ غير فعالة؛ -

 تؤدي وسائؿ الاستجابة غير الفعالة إلى عدـ وصوؿ المعمومات لمزبوف بشكؿ جيد. -

نتائج التكنولوجية فعندما تتوقع كما توجد عوائؽ لمعلاقة مع الزبوف تظير في الفجوة بيف التوقعات وال
المؤسسة نموا في أدوات التكنولوجيا الخارجية، ولكف لا تكافئ إمكانيتيا التكنولوجية فتصبح ىذه الأدوات 
عوائؽ، فإدارة العلاقة مع الزبوف مثلا قد تتطمب إرساؿ بريد إلكتروني لمزبائف وضماف وصوؿ نسخة لكؿ 

ية وطرؽ الاتصالات المفضمة، والذي قد يكوف أكبر مف إمكانيات زبوف وتفيـ العادات الشرائية الفرد
المؤسسة، مما يصعب مف ميمتيا، لذا نستطيع القوؿ أف العلاقة الناجحة بيف المؤسسة وزبائنيا تعتمد 
 عمى إيصاؿ المعمومات لمزبوف الذي تتوفر فيو الرغبة في الاتصاؿ، وقد لا تنتظره المؤسسة حتى يتصؿ

                                                           
، دار كنوز المعرفة العممية سياسات و برامج ولاء الزبون وآثارىا عمى سموك المستيمك، معراج ىواري، وآخروف1

 . 123، ص 2013، عماف، الأردف ،1والتوزيع، ط لمنشر
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تولد لديو الرغبة في الاتصاؿ بوسائؿ معينة، وتستمع إليو وتدرؾ احتياجاتو وتسعى لتمبيتيا ا، بؿ تسعى لبي
 بتقنيات فعالة وناجحة.  

 مفاىيم أساسية لمصورة الذىنيةالمطمب الثاني:   

والذي أشار في كتابو  Graham Wallasعمى يد العالـ  1908لقد ظير مصطمح الصورة الذىنية سنة 
منظـ عند الثقة في دائـ و السياسية إلى أف الناخبيف في حاجة إلى تكويف شيء مبسط و و  لطبيعة البشريةا

قاـ مركز بحوث الرأي العاـ في برنستوف بالولايات المتحدة الأمريكية بدراسة  1958 مرشح ما، وفي سنة
مفيوـ الصورة عف صورة المؤسسة واحتمالات تطورىا أو التغيرات التي تطرأ عمييا. التالي زاد الاىتماـ ب

 .11959الذىنية لدى المؤسسات منذ عاـ 

العوامؿ ا و تيمكوناتطرؽ إلى مفيوـ الصورة الذىنية وخصائصيا وأنواعيا و ال مطمبسنحاوؿ في ىذا ال
 المؤثرة فييا.

 مفيوم الصورة الذىنيةأولا: 

الذاتية لمعملاء ىي إجمالي الانطباعات "ا نيالصورة الذىنية لممؤسسة بأ  Harold H. Marquisعرؼ
 .2"عف المؤسسة

معملاء لممؤسسة اتجاه المدركات الكمية لالانطباعات و "ا نيالصورة الذىنية لممؤسسة بأ Minerكما عرؼ 
 .3"الخارجية تجاىيامواقؼ عملاء المؤسسة الداخمية و  تشكؿ ىذه الانطباعاتأعماليا، و 

التماثيؿ العقلانية ترتبط عاطفيا مع شخص أو ىي مجموعة مف " ، الصورة الذىنيةDécaudinوفقا لػ 
مجموعة مف الأشخاص إلى الشركة أو العلامة التجارية أو منتج )صورة الشركة أو المؤسسية، صورة 

 .1"العلامة التجارية وصورة المنتج أو مجموعة منتجات(

                                                           
،دار الفجر لمنشر و التوزيع،القاىرة، مصر،الطبعة الاتصال الفعال لمعلاقات العامة حجاب محمد منير، 1

 .166،ص 2007الأولى،
2 Harold H.Marquis, the changing corporate image, American management association 
1970, p07. 
3 Miner, J.B, The management process: Theory research and practice, 2nd ed. New 

York: McGraw Hill Book company,1978,pp.32 
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ىي ؼ معينة، و بة حسية ارتبطت بعواطا إحياء أو محاكاة لتجر نيبأ"عرؼ عمي عجوة الصورة الذىنية 
 .2"أيضاً استرجاع لما اختزنتو الذاكرة أو تخيؿ لما أدركتو حواس الرؤية أو السمع أو الشـ أو التذوؽ

لممنبيات الداخمية قد تكوف الصورة الذىنية صادقة أـ كاذبة، كما أنو يتـ استحضارىا عند تعرض الفرد 
ا الأفراد عف نيالانطباعات التي يكو دراكات و عبارة عف مجموعة مف الإ عميو الصورة الذىنيةوالخارجية. و 
قد تكوف ىذه موعة مف المؤثرات، و لمجالإدراكات المخزنة نتيجة التعرض ىذه  يتـ استحضارشيء ما، و 

ف مراحؿ تكويف الصورة إمنو فو  أو غير رشيدة، صادقة أو زائفة وتختمؼ مف شخص لأخر. الصورة عقمية
 الاستحضار عند حدوث أي تنبيو.تتمثؿ في الإدراؾ، التخزيف ثـ 

 ا الخريطة التي يستطيع الإنسافنيبأكريمان فريد وعمي عجوة يمكف التعبير عف الصورة الذىنية حسب 
ا الفرد عف نيمف خلاليا أف يفيـ ويدرؾ ويفسر الأشياء أي أف الصورة الذىنية ىي الفكرة التي يكو 

ة أو إيجابية وىي فكرة تكوف عادة مبنية عمى موضوع معيف وما يترتب عف ذلؾ مف أفعاؿ سواء سمبي
. فيي عبارة 3سموكيات الأفراد المختمفة المباشرة أو عمى الإيحاء المركز والمنظـ بحيث تتشكؿ مف خلاليا

ىي المشاعر التي تخمقيا المؤسسة لدى ممموسة تختمؼ مف فرد إلى آخر، و  عف انطباعات عقمية غير
ا في تياستثماراتمع و لمجعلاقتيا مع اا مع العملاء و تيتعاملاجات و لاء بتأثير ما تقدمو مف منتالعم
تندمج تمؾ الانطباعات الفردية وتتوحد لتكويف الصورة الذىنية و  ،واحي الاجتماعية ومظيرىا الإداريالن

 .الكمية لممؤسسة

 ."شيء ماا الفرد حوؿ نيمجموعة الإدراكات التي يكو "ا نيعرفا الصورة الذىنية بأ Garyو Kotlerأما 

 المعتقدات التيىي مجموعو مف المعارؼ والأفكار و يمكف القوؿ أف الصورة الذىنية لممؤسسة 

ا وفؽ نظاـ معيف عف المؤسسة ويقوموف بيالمستقبؿ ويحتفظوف ي الماضي والحاضر و ا العملاء فنييكو 
، ا عند الحاجةز معالميا لاستحضارىيحتفظوف بأىـ خصائصيا وابر بترتيب ىذه المعارؼ والمعتقدات و 

 كما يتدخؿ في تكويف ىذه الصورة الخبرات السابقة المباشرة وغير المباشرة التي تعرض ليـ.

                                                                                                                                                                                     
1 DECAUDIN J.M, La Communication Marketing, Concepts, Techniques, Stratégies, 

Economica , 1999.p55. 

 .4ص ،القاىرة ،2003،الاولى الطبعة التوزيع،، عالـ الكتب لمنشر و الذىنيةالعلاقات العامة والصورة  ،عمي عجوة 2
دارة الأزماتعامة بين الإدارة الإستراتيجية و إدارة العلاقات ال كريماف فريد، عمي عجوة، 3 الطبعة  عالـ الكتب، ،ا 

 .128ص القاىرة، ،2008،ةالثاني
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ة، ىذا فصورة المؤسسة ىي التصور الذىني الناتج عف إدراؾ شيء أو حدث معيف متعمؽ بالمؤسس
عادة الظيور عند الاستخداـالتصور قابؿ للاستمرار والدواـ عبر الوجود والزمف و  مجمؿ الآراء  ىيو ، ا 

 تنقسـ صورة المؤسسة إلى نوعيف:ا الجميور الذي تتعامؿ معو و نيالتي يكو المتعمقة بنشاطيا و 

 ىي التي تعكس الجانب الأخلاقي لنشاط المؤسسة. الصورة الذىنية المؤسساتية:-

 ميارات المؤسسة في نشاطيا.ة التجارية: ىي التي تعكس أداء وكفاءات و الصورة الذىني-

 أىمية الصورة الذىنية لممؤسسة ثانيا:

أدركت الكثير مف المؤسسات مدى أىمية الصورة الذىنية الجيدة، لذلؾ فقد استثمرت أموالا طائمة في 
 محاولة ترسيخيا في أذىاف أصحاب المصمحة حيث أصبح لكؿ مؤسسة صورة ذىنية.

ليا سات، وىي قادرة عمى إيجاد قيمة و سكما تعتبر الصورة الذىنية الجيدة ليا تأثير كبير عمى نجاح المؤ 
قد لا يعكس ىذا الإدراؾ الحقيقة مؾ حيث تتضمف إدراؾ معيف لدييـ و تأثير عمى سموؾ المستي

المواقؼ الفردية عند الأعماؿ تساىـ في تحسيف السموؾ و ات الموضوعية. إف الصورة الذىنية لمؤسس
في ظؿ الظروؼ الحالية  المؤسسات عمى البقاءالموظفيف، إف ىذا الإدراؾ لو تأثير كبير عمى قدرة 

 .1التنافس الشديدالمعقدة و 

المنافسة، خصوصا في ظروؼ إف الأىمية البالغة أف تتميز المؤسسة عف غيرىا حتى تبقى قادرة عمى 
شركات الطيراف ذات النمطية نفس الخدمات مثؿ البنوؾ و بالأخص تمؾ المؤسسات التي تقدـ العولمة، و 
حتى تمتمؾ الميزة التنافسية المؤسسات عف بعضيا البعض و  تقديـ الخدمات. وحتى تتميزالعالية في 

الضرورية عمييا التخطيط لصورة ذىنية تركز عمى اختلافات دقيقة مثؿ: الخدمة، الاعتمادية، سرعة 
 التوصيؿ، والاماف.

رارية الميزة تدعـ استمتعتبر الصورة الذىنية لممؤسسات واحدة مف أىـ الموارد غير المحسوسة التي 
ظروؼ مشجعة ي تقود إلى إيجاد ميزة تنافسية و ىي واحدة مف الأصوؿ الإستراتيجية التو  ،التنافسية لدييا

 التطور لممؤسسة.و  لمبقاء

ما متماثمتيف في حيف ذىب آخروف نيالشيرة عمى أف الكتاب مصطمح الصورة الذىنية و يستخدـ الكثير م
ؼ وصيانة ولا تبتعد فييا اختلاالذىنية قد تتضمف معاني سمبية و  ف الصورةاختلاؼ المفيوميف في أ إلى

                                                           
دراسة ميدانية عمى شركات  ،الصورة الذىنية في منظمات الاعمال اثرىا في ادارةأخلاقيات العمل و  ،بلاؿ خمؼ السكارنة 1

 .384/385ص ،33،2012العدد  مجمة كمية بغداد لمعموـ الاقتصادية الجامعة، الاتصالات الاردنية،
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دارة الانطباع بدلا مف لا مف الصورة الذىنية الذاتية، و يستعمؿ ىوية المؤسسة بد ، ومنيـ مفعف الحقيقة ا 
 ا بدلا مف الصورة الذىنية المدركة.نيكممة الشيرة فيستعممو  أماو  الصورة الذىنية المتوقعة،

جو، الأسموب الإداري، التاريخ، صية المؤسسة تصنع مف خلاؿ رؤية ىذه المؤسسة، الرسالة، التو إف شخ
ىي مجموعة مف الرموز التي تستخدميا ية ىي التي تشكؿ ىوية المؤسسة، و ىذه الشخصو  ،الأىداؼو 

كؿ ىذه و  وغيرىاالعلاقات  ا نفسيا لمناس مثؿ المنتجات، الخدمات، الشعار، البنايات،بيالمؤسسة لتعرؼ 
لذا فاف الصورة الذىنية تعتبر مجموعة مف ، الإشارات ىي التي تصنع الصورة الذىنية لممؤسسة

 وبمجرد أف تتكوف الصورة الذىنية بطريقة ايجابية تتكوف الشيرة. ،باعات عند العملاء ليذه المؤسسةالانط

 مكونات الصورة الذىنية لممؤسسةوأنواع و  خصائصثالثا: 

 :1الصورة الذىنية لممؤسسةخصائص -1

 تتميز الصورة الذىنية بمجموعة مف الخصائص نذكر منيا:

، الصورة الذىنية لممؤسسة ىي انطباعات عقمية ذاتية تتكوف في أذىاف الأفراد أو الجماعات •
حكاميـ اتجاه المؤسسةوتشكؿ إتجاىاتيـ ومواقفيـ و   ؛ا 

 المتغيرات مع المستمر والتفاعؿ لمتغيير ميةوالقاب بالديناميكية، تتسـ لممؤسسة الذىنية الصورة •
 مع تتفاعؿ كما ليا، المنافسة بالمؤسسات أو نفسيا، بالمؤسسة الخاصة تمؾ أو للأفراد، الذاتية

 .المختمفة تمعيةلمجا المتغيرات

 التقديـ ىذا كاف سواء لمعملاء بالمؤسسة يتعمؽ ما لكؿ عقميا تقديما تمثؿ لممؤسسة الذىنية الصورة •
 أو( المنتجات صورة أو التجارية العلامة صورة أو الإدارة، صورة) المؤسسة عناصر لبعض جزئيا
 .وأبعادىا اتيمكونا بكؿ لممؤسسة الكمية لمعناصر تقديما

 النمطية الصورة عف تختمؼ بذلؾ وىي بعناية، ليا ومخطط مقصودة لممؤسسة الذىنية الصورة •
 إعلامية برامج عمى وتعتمد( مصدرىا كاف أيا) خاطئة معمومات عمى بناء الأفراد انييكو  التي

 ؛مدروسة

 عمى التعرؼ ويمكف العممي، البحث أساليب باستخداـ لمقياس قابمة لممؤسسة الذىنية الصورة •
 .إيجابية أو سمبية كانت سواء عمييا تطرأ تغيرات أية وتحديد. العملاء لدى المتكونة الصورة طبيعة

 لممؤسسة الذىنية الصورة أنواع: ثانيا

                                                           
 .129عمي عجوة، كريماف فريد، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
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تعتنؽ الكثير مف المؤسسات مجموعة مف القيـ التي تمثؿ ىويتيا المفترضة، ولكف قد لا تكوف ىذه 
القيـ مدركة لدى الموظفيف لذلؾ فاف الصورة الذىنية الذاتية لدييـ قد تكوف مختمفة عما ىو مخطط 

 ليا أف تكوف.

فإف العمؿ السيئ ينتج عنو وصمة عار اجتماعية )الصورة الذىنية المدركة( كما ىو الحاؿ لدى 
بمجموعة مف المبادرات  Philip Morrisشركات تصنيع السجائر، فعمى سبيؿ المثاؿ تقوـ شركة 

ة، ا الذىنية ومنيا وقؼ المشاىد التمفزيونية القاسية والتي تصور الشركة بصورة مؤذيتيلتحسيف صور 
 1وتحارب سمبية الصورة الذىنية المدركة أو المتوطنة في عقوؿ الناس.

 وعميو فقد صنفت الصورة الذىنية إلى عدة تصنيفات باختلاؼ المحمؿ:

 :تصنؼ الصورة الذىنية إلى: التصنيف الأول 

وأف بناء صورة ذىنية ناجحة يتطمب مف  ،: ىي إحساس المؤسسة بنفسياالصورة الذىنية الذاتية-
ا الذاتية، حيث أف التغيير في الصورة المدركة يقع عمى عاتؽ تيمؤسسات أف تبدأ أولا بتغيير صور ال

الأفراد العامميف في المؤسسة، وأف الاتصاؿ الذي يجري بينيـ وبيف العملاء إما أف يقوي أو يضعؼ 
 الصورة الذىنية لدييـ.

توصيمو عف نفسيا إلى العملاء،  سة فيىي ما ترغب المؤس الصورة الذىنية المرغوبة )المخطط ليا(:-
ا في أذىاف عملاءىا بشكؿ جيد بحيث تكوف واضحة وبدوف تيأف الشركة يجب أف تخطط لصور و 

 غموض.

ويعكس الإدراؾ عند الأشخاص  ،ىي التصورات، الأحاسيس، والعلاقات الصورة الذىنية المدركة: -
 وتشير الدراسات بأف الصورة  الشرائية،ـ تيحقيقتيـ وىو إدراكيـ الشخصي الذي يؤثر عمى قرارا

الذاتية ىي ماذا يفكر الموظفوف وبماذا يشعروف واف الصورة المتوقعة ىي ماذا تفعؿ المؤسسة، واف 
 الصورة المدركة ىي ماذا يفكر المستيمؾ وما الذي يؤثر عمى سموكو تجاه ىذه المؤسسة.

 :2 :تصنؼ الصورة الذىنية إلى التصنيف الثاني 

                                                           
 الطبعة والتوزيع، لمنشر صفاء دار ،لمزبائن المدركة الصورة في وأثره المصرفي التسويقي المزيج وآخروف، فرحاف علاء1

  .68، ص2010عماف، ، الأولى
 ،2010الطبعة الأولى، التوزيع،دار الخمدونية لمنشر و  ،مدخل إلى العلاقات العامة عبيدة صبطي، كمثوـ مسعودي، 2

 .178ص  الجزائر،
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تكوف بداية ا، و تيخاصة قادة في أذىاف عملاء المؤسسة نفسو و ا انعكاس الصور بييقصد و  :لمرآةصورة ا-
يجب أف يوضع في الاعتبار عند العملاء الخارجي عف المؤسسة فيما بعد، و للانطباع الذي يتخذه 

والوعي إجراءات أبحاث الصورة الذىنية أو الرأي العاـ وجود اختلافات، وتعارض في عممية الإدراؾ، 
 بالصورة الذىنية.

مد الصورة الحالية تعتالعملاء الخارجي إلى المؤسسة، و  ابيتعكس الطريقة التي ينظر و  الصورة الحالية:-
ما تتميز بو تمؾ المعمومات مف فقر، أو ثراء، وقدرة ومدى تدفؽ المعمومات لمعملاء و  لتجربةاعمى الخبرة و 

 ة تكوف نتاجا للانطباع الصحيح.عمى تحقيؽ الفيـ فالصورة الذىنية الصحيح

عادة ما ترتبط تمؾ دؼ المؤسسة إلى تحقيقيا و تيا الصورة المرغوبة التي نيتعرؼ بأو : الصورة المأمولة-
 الصورة بموضوع جديد لـ يحصؿ العملاء الخارجي عمى معمومات كاممة عنو.

تنتجو مف سمع، أو خدمات، ا بغض النظر عما تيا صورة المؤسسة ذابيويقصد : الصورة المتكاممة -
يشترؾ في تكوينيا )تاريخ المؤسسة، المكانة الاقتصادية، السمعة تكوف تمؾ الصورة مف عناصر عدة، و وت

 الطبية، القدرة عمى الاضطلاع بالمسؤولية الاجتماعية، العلاقة مع العملاء الداخمي والخارجي لممؤسسة(.

 والمعنوية. ،إذ تشمؿ المؤسسة برموزىا المادية وىي متعددة العناصر: الصورة متعددة الأجزاء-

تركز عمى ا المؤسسة و بيىي صورة تنتج عف الجيود الإعلانية التي تقوـ و : صور المنتج، أو الخدمة-
 ما تتمتع بو مف مستوى وجودة.ئص النوعية لممنتج، أو الخدمة، و الخصا

 مو المؤسسة مف خدمات،بيف ما تقدا تمؾ الصورة التي تنتج عف تكامؿ بييقصد و : الصورة المثمى-
 أفعاليا.و تحقؽ التوافؽ بيف أقواؿ المؤسسة بيف المعمومات التي تقدميا لعملائيا، بحيث يومنتجات، و 

 مكونات الصورة الذىنية لممؤسسة-3

تتكوف الصورة الذىنية الكمية لممنشأة مف عناصر متعددة تندمج لتشكؿ الصورة الذىنية الكمية لممنشأةو 
 :1لعناصر ىيىذه ا

تتمثؿ في درجة النجاح المتوقع مف الاتصاؿ في تكويف و  :Brand Imageصورة العلامة التجارية -
 صورة إيجابية عف المؤسسة بتأثير الثقة في علاقتيا التجارية.

تعتبر صورة منتجات أية مؤسسة أو  :Products/ Services Imageصورة منتجات/ خدمات المؤسسة-
مسايرة التطور و  ايرة التغير في اتجاىات العملاءا عمى مستيمدى قدر ا وتميزىا، و تيمدى جودا و تيخدما

                                                           
 .142عمي عجوة، كريماف فريد، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
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مدى لأعماؿ المؤسسة و  العممي في إنتاجيا، وطريقة تقديـ خدمات ما بعد البيع تؤثر عمى تقييـ العملاء
 تساىـ في تكويف صورة طيبة ليا لدى العملاء.ا و تيكفاءة إدار 

لذلؾ رمز الذي تعرؼ بو لدى العملاء، و إدارة المنشأة ىي ال :لمؤسسة(صورة إدارة المؤسسة )فمسفة ا-
ا مع تيفي قياميا بالاتصالات الناجحة في إدارة علاقارة في قيادة العمؿ في أي مؤسسة و فإف فمسفة الإدا

  .ا لدى العملاءتيالجيات المختمفة تعتبر مف العناصر اليامة المكونة لصور 

ا الرسمية تجاه تيسياساجسد الأعماؿ الفعمية لمسمطة و ي ىو  :الاجتماعية لمنشأةبرامج المسؤولية -
 أفعاؿ.في كؿ ما يصدر عنيا مف قرارات و  ملاء المؤسسةعتمع ككؿ و لمجا

ا تيتؤثر انطباعات العملاء عف المؤسسة كمكاف لمعمؿ عمى صور : صورة المؤسسة كمكان لمعمل-
أجور متميزة، كما صحية وحوافز و و لمعامميف وخدمات اجتماعية توفير بيئة صحية جيدة الذىنية مف حيث 

كمكاف  في العمؿ عمى إدراؾ العملاء ليا نظافة ونظاـر المظير الخارجي ليا مف مباني وأثاث و يؤث
 متميز لمتعامؿ.

ء مف تتمثؿ قدرة أداء موظفي المؤسسة عمى تمثيميا بشكؿ مشرؼ لدى العملا أداء موظفي المؤسسة:-
 رعة أداء المياـ مما يعطي انطباعا إيجابيا نحوىا.سالتعامؿ الطيب معيا، وكفاءة و خلاؿ 

 ا المؤسسة مع عملاءىا الداخميةبيتؤثر كفاءة الاتصالات التي تقوـ  كفاءة اتصالات المؤسسة:-
توضيح ىويتيا لاء، في تكامؿ اتصالات المؤسسة و ما تنقمو المؤسسة في رسائميا لمعمالخارجية و و 

 1.تيا لمعملاءوفمسف

 العوامل المؤثرة في الصورة الذىنية لممؤسسةرابعا: 

 وامؿ المؤثرة في الصورة الذىنية لممؤسسة في النقاط التالية:العيمكف إجماؿ 

 :عوامل شخصية 

 السمات الذاتية لمشخصية المستقبمة لممعمومات )التعميـ، الثقافة، القيـ...(.-

الخاصة بالمؤسسة ودرجة دافعيتو واىتمامو بالمعمومات المقدمة عف قدرة الفرد عمى تفسير المعمومات -
 المؤسسة

 تفسير المعمومات الخاصة بالمؤسسة.الاتصالات الذاتية لمفرد وقدرتو عمى امتصاص و -

                                                           
 شركات عمى ميدانية ، دراسةالاعمال منظمات في الذىنية الصورة ادارة فيالعمل واثرىا  أخلاقيات السكارنة، خمؼ بلاؿ1

 .355، ص 2012، 33الجامعة، العدد  الاقتصادية لمعموـ بغداد كمية الاردنية، مجمة الاتصالات
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 :عوامل اجتماعية 

 ـ.تياتصالاالأصدقاء( عمى الفرد المستقبؿ لممعمومات أثناء تبادليا في أثير الجماعات الأولية )الأسرة و ت-

 تأثير قادة الرأي عمى اتجاىات العملاء.-

 تمع الذي يعيش فيو الأفراد والقيـ السائدة فيو.لمجتأثير ثقافة ا-

 عوامل تنظيمية 

 ثقافة المنظمةإدارة المنظمة التي تعكس فمسفة و إستراتيجية -

 ا.تيا ومنتجاتيالأعماؿ الحقيقية لممؤسسة، سياسا-

 العملاء والمنقولة عبر وسائؿ الاتصاؿ المختمفة.الداخمية والخارجية بيف المؤسسة و الرسائؿ الاتصالية -
 نوعية الوسائؿ الاتصالية المستخدمة لنقؿ الرسائؿ.

 1الاتصالات الشخصية المباشرة بيف العامميف بالمؤسسة والعملاء.-

 تمع.لمجا المؤسسة لخدمة ابيالأعماؿ الاجتماعية التي تقوـ -

  إعلامية:عوامل 

 تأثيرىا عمى صورة المؤسسة.المنافسة، و الجيود الإعلامية لمشركات -

مدى سمبيتيا أو ايجابيتيا )المسؤولية اصة بالمنظمة في وسائؿ الإعلاـ و التغطية الإعلامية للأحداث الخ-
 حماية المستيمؾ( الأخلاؽ المينية، الاجتماعية،

 بار المنظمة.حجـ الاىتماـ الذي توليو وسائؿ الإعلاـ لأخ-

كما تمعب المؤثرات التسويقية دورا ىاما في تكويف الصورة الذىنية لممؤسسة، وتتجسد ىذه المؤثرات في 
 الخ.. واجيات المحلات، الممصقات الإشيارية، السعر، خدمات ما بعد البيع..

 2عممية إدارة الصورة الذىنية لممنظمةخامسا: 

 تتكوف خلاؿ ثلاث مراحؿ أساسية ىي:إف عممية الصورة الذىنية لممنظمة 

                                                           
التوزيع،ا لطبعة  الأولى، الجزائر،  لمنشر و الخمدونية ، دارالعامة العلاقات إلى مدخل مسعودي، كمثوـ صبطي، عبيدة1

  .87، ص 2010
 .132/133ص، عمي عجوة، كريماف فريد 2
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 ي تقدـ فرصة للإدارة لتنمية فمسفة لممنظمة والتيىة المنظمة و ىي مرحمة تشكيؿ شخصيالمرحمة الأولى: 
الجزء الأساسي الثاني مف عممية إدارة تي تشكؿ بدورىا ثقافة المنظمة، و التدمج القيـ الأساسية لممنظمة، و 

مؾ الأنشطة المصممة لمتأثير في الإدارة الإستراتيجية لممنظمة. طالما الصورة الذىنية لممنظمة يتضمف ت
 أف رسالة المنظمة واضحة فإف الإدارة تضع الأىداؼ النيائية )الكمية( لمعمؿ.

التي تتحدد يد الأىداؼ الاتصالية لممنظمة، و ىي عممية تحدىي مرحمة ىوية المنظمة و  :المرحمة الثانية
مف ىنا تبزغ فمسفة الاتصالات مثمما تنشأ القضايا والموضوعات لممنظمة، و ء عمى الأىداؼ الكمية بنا

تـ بالحديث حوليا، أي ماذا تقوؿ؟ ما كمية المعمومات التي يجب نقميا؟ تيأف  التي يجب عمى المنظمة
كيؼ يتـ قوليا أي كيؼ يتـ التعامؿ معيا؟ مف خلاؿ بعض الوظائؼ مثؿ: بحوث الصورة، المسح 

يجب أيضا تقديـ تقرير ة لمقضايا الاجتماعية والسياسية والعلاقات مع وسائؿ الإعلاـ، و ي، مراقبالبيئ
 سنوي حوؿ النشاط الإعلاني لممنظمة.

التداخؿ بيف الجماىير بر صورة المنظمة نقطة للالتقاء و تعتىي مرحمة صورة المنظمة و  المرحمة الثالثة:
المنظمة المتنوعة بواسطة مخرجات النظـ الإدارية المتعددة وبيف المنظمة. حيث تتشكؿ خبرات جماىير 

 المتعددة كما ىو موضح بالنموذج.

ف ما يؤكدانيا الذىنية، بؿ أتيوجود علاقة وثيقة بيف الإدارة الإستراتيجية الناجحة لممنظمة، وبيف صور 
ذلؾ ممنظمة، و ج بحوث الصور الذىنية لتطوير لأدائيا بالاستفادة مف نتائإمكانية إحداث تنمية لممنظمة و 

  عمى النحو الموضح بالشكؿ التالي:
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 صورتيا الذىنيةيسية لعممية بناء ىوية المنظمة و المكونات الرئ (:3-1الشكل)

 
دارة الأزمات، عالـ عامة بيف الإدارة الإستراتيجية و عمي عجوة، كريماف فريد، إدارة العلاقات الالمصدر:  ا 

 .131، القاىرة، ص2008الكتب، الطبعة الثاني، 
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 العلاقة مع الزبون والصورة الذىنية إدارة بين العلاقة: نيالثا بحثالم

تسعى المؤسسات إلى تحقيؽ صورة ذىنية ايجابية انطلاقا مف صورة ذىنية ذاتية كونتيا لنفسيا     
المؤسسة ىو ما تقدمو و غوبة تعتمد عمى أداء العامميف، تساعدىا عمى التخطيط لتكويف صورة ذىنية مر 

دارة العلاقة مع الزبوف لمعملاء، و  ىو فف بيف البائع والمشتري، و  مة الأجؿىو تطوير متبادؿ لعلاقات طويا 
دراكيـ لمسمعة أو ـ و تينتائج مقارنتيـ بيف توقعاو  حكـ العملاءو  خمؽ العلاقات الشخصية مع العملاء، ا 

ىنية ىو ا الذتيصور بيف المؤسسة و  الرابط ماعميو يعتبر و  الخدمة المقدمة يعتبر صورة ذىنية مدركة.
 عملائيا. بيف المؤسسة و  العلاقة ما

أثر استراتيجيات التسويؽ بالعلاقات في تكويف الصورة الذىنية توضيح دور و  مبحثسنحاوؿ في ىذا ال
 لممؤسسة

 لممؤسسة دور أدارة العلاقة مع الزبون في بناء الصورة الذىنيةالمطمب الأول: 

عمى الصورة الذىنية لممؤسسة أكثر مف صورة العلامة والمنتج المذاف إدارة العلاقة مع الزبوف ركز ت
ضمف الانشغالات الأساسية لإدارة التسويؽ لكف ىذا لا يعني أف بناء صورة قوية لممؤسسة  يدخلاف

نما يكوف بتدخؿ مختمؼ وظائؼ المؤسسإدارة العلاقة مع الزبوف وظيفة  يقتصر عمى ة التي فحسب، وا 
 .1ا مع عملاء يختمفوف باختلاؼ الوظيفةتيعمى يد عاممة نشطة وعمى اتصالا تعتمد في أداء وظائفيا

في تكويف صورة ذىنية جيدة لممؤسسة لدى العملاء يتوقؼ عمى إدارة العلاقة مع الزبوف وعميو فاف نجاح 
وبذؿ كفاف  التسويؽ بمفردىا.ليسع لإدارة ، و 1فعالية جميع الإدارات داخؿ المؤسسة كؿ في تخصصو مدى
العلامة، ودورا أساسيا في تكويف الصورة ا ثانويا في تدعيـ صورة المنتج و دور دارة العلاقة مع الزبوف لإ

إدارة العلاقة مع الزبوف الصورة المؤسساتية، فيعمؿ التي تتشكؿ مف صورة المؤسسة و  سسةالذىنية لممؤ 
إدارة العلاقة مع الزبوف الخارجييف، وبذؿ كفاف ء الداخمييف و المتعمقة بالعملا اتعمى نقؿ مختمؼ المعموم

السوؽ الفئات المستيدفة و تكويف الصورة الذىنية لممؤسسة في أذىاف  يدخؿ ضمف العوامؿ التنظيمية في
 ككؿ.

، يظير باعتباره عامؿ مف العوامؿ المؤثرة في في تكويف الصورة الذىنيةإدارة العلاقة مع الزبوف إف دور 
 تشكؿ ىذهو  ،يؿ إدراكات لدى الفئات المستيدفةساىـ في تشكت، حيث الصورة أثناء مراحؿ تكوينيا تكويف

الإدراكات أساس تكويف الصورة التي تكوف مخزنة في الذىف لغاية استحضارىا عف طريؽ التعرض لمنبو 

                                                           
 مؤتمر ،العصر وتحديات العولمة بين التجارية لمعلامات الذىنية الصورة فاروؽ، فاتف وعتريس، محمد ميسوف قطب،1

  .66، ص 2007ابريؿ والفنوف، الآداب عشر، كمية الثاني الدولي فيلادلفيا
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 ا،تيمنتجاؤسسة و تجاه المفي تكويف أو تدعيـ المشاعر الطيبة اإدارة العلاقة مع الزبوف كما يساىـ  .1ما
كويف صورة ؤدى ىذه الأحاسيس إلى تتتمع وتحقيؽ الرفاىية، و لمجالأعماؿ اليادفة إلى خدمة ا مف خلاؿ

 ا.تيمختمؼ منتجاإيجابية تخص المؤسسة و 

 الصورة الذىنية كما يمي:و  إدارة العلاقة مع الزبوفبيف  علاقة ماعميو تبرز الو 

 مساىمة فعالة في بناء الصورة الذىنية لممؤسسة.إدارة العلاقة مع الزبوف ساىـ ت-

أحد العوامؿ التنظيمية التي تؤثر عمى تكويف الصورة الذىنية إدارة العلاقة مع الزبوف عتبر ت-
 ؛لممؤسسة

 بعدو  ،اتيمنتجادراكات لدى الأفراد عف المؤسسة و عمى تكويف إإدارة العلاقة مع الزبوف ساعد ت-
 ؛التعرض إلى منبو ما يتـ استحضار ىذه الإدراكات التي تمثؿ الصورة الذىنية المعرفية

 ؛اتيمختمؼ منتجاكويف صورة ايجابية تخص المؤسسة و في تإدارة العلاقة مع الزبوف تساىـ  -

في تكويف صورة جيدة عف المؤسسة عمى فعالية العلاقات إدارة العلاقة مع الزبوف يعتمد نجاح -
 ارات المختمفة لممؤسسة.الإد في

المكانة الذىنية بشكؿ عاـ ىي المفيوـ الذي يتعمؽ بتحديد وتطوير ونقؿ الخصائص النسبية التي تدرؾ 
ا مف منتجات المؤسسات المنافسة تيا فريدة ومتميزة مقارنة مع مثيلانيمف خلاليا منتجات المؤسسة عمى أ

 .أذىاف المستيمكيفمما يضفي عمى ىذه المنتجات مكانة متميزة في 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Soren Hou Gaard ,Mogans Bjerre, Strategic Relationship Marketing,Co Publication By 

Spring Verlag Heisenberg, Germany, p80. 
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 مراحل إنشاء صورة ذىنية من خلال العلاقة مع الزبائن (:4-1الشكل)

 
دراسة حالة بنؾ ، "إدارة الصورة الذىنية لممؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقات" صادؽ زىراءالمصدر: 

التسيير تخصص تسويؽ جامعة أبو الفلاحة والتنمية الريفية ببشار، رسالة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتوراه في عموـ 
 .122، ص -2015بكر بالقايد تممساف، الجزائر، 

منتجات المؤسسة مرارا و إف العميؿ الذي يقوـ بتطوير علاقة قوية بالمؤسسة سوؼ  يميؿ لاستعماؿ 
ىو ما ينتج عنو ارتفاع نصيب العمؿ الواحد مف المبيعات كما أف ىذه المؤسسات تصبح أكثر تكرارا و 
ينتج عف ىذه المعرفة تخفيض في التكاليؼ و ارتفاع ا تعرؼ توقعات العميؿ و نية عبر في الزمف لأفعالي

الخبرة تؤدي إلى زيادة تكمفة تحوؿ العميؿ، ، وفي الوقت ذاتو فإف المعرفة و في مستوى جودة المنتوج المقدـ
عدة أشير قبؿ أف يكتسب الخبرة والمعرفة التي اكتسبتيا  فقد يستغرؽ الأمر بالنسبة لمقدـ جديد لمخدمة

مع ارتفاع جودة المنتوج  يمكف لممؤسسة أف تتقاضى أجرا أعمى عمى المؤسسة ومع تزايد تكمفة التحوؿ و 
ميزة  آخر المنافع التي تجنييا الشركات مف خلاؿ تحقيؽىو ما يؤدي إلى زيادة أرباحيا. و ا و تيمنتجا

خلاؿ علاقتيا القوية مع العميؿ تتمثؿ في حصوليا عمى دعاية شفيية إيجابية مف تنافسية دائمة مف 
 1العميؿ يتـ نقميا مف العملاء الحالييف إلى العملاء المرتقبيف

ذه قيمة الخدمة أو المنتوج بصورة إيجابية ىذا يجعمو يحس بحالة الرضا، ىعندما يدرؾ الزبوف جودة و 
 يعبر التعمؽ عف الإحساسكؿ ىذا يترجـ إلى حالة التعمؽ و  زامو معيا،التالأخيرة تقوي ثقتو بالمؤسسة و 

 تتطور إلى سموؾ إعادة الشراء. و منتوج(، و خدمة أ) الذي يجمع بيف الأشخاص أو الشخص مع الأشياء

                                                           
  .217 ص ، 2003السعودية، العربية المممكة العبيكاف، مكتبة ،1 ط ،الشركات سمعة تكوين دوالينغ، غراىاـ1
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 مستدامة مع المؤسسة بحيث لا يمكنيايترجـ التعمؽ ردات فعؿ شعورية و  ضمف مجاؿ التسويؽ بالعلاقات
 التي تعبر عف علاقة تقارب سيكولوجي مع ىذه الأخيرة، ىذا يجعؿ الزبوف يعيد شراءعنيا، و لاستغناء 

 .1منتجات ىذه العلامة المؤسسة

 إدارة العلاقة مع الزبون حققياتة الذىنية لممؤسسة ميزة تنافسية الصور  المطمب الثاني:

شيء لا يمكف إنكاره أو تجاىمو، تعتبر المنافسة بيف المؤسسات سواء اليادفة لمربح أو الغير اليادفة لمربح 
وىنا يبرز المفيوـ التنافسي بسبب وجود  ،المستيمؾاليدؼ النيائي لأي مؤسسة ىو التأثير عمى سموؾ و 

التي تمبي ىذا الخيار أو ذلؾ.  ساتىناؾ العديد مف المؤسيارات البدلية في ذىف المستيمؾ و العديد مف الخ
فالمسوؽ ىنا يجب أف يتنافس عمى الخيارات الموجودة في ذىف المستيمؾ، وحتى يكوف المسوؽ ناجحا 

لموصوؿ إلى ىذا ذىنية الأولى في ذىف المستيمؾ، و المكانة ال عمى إحتلاؿ يجب عميو أف يكوف قادرا
يسوؽ ليا بحيث تبدو مختمفة عف تي المؤسسة الاليدؼ يجب عمى المسوؽ بداية أف يعمؿ عمى تمييز 

، وذلؾ قد يكوف بسبب مف المؤسسات في تحقيؽ ىذا الغرض .ولكف قد تفشؿ العديد2غيرىا مف المؤسسات
 3المستيمؾ لا يعرؼ المؤسسة أو أنو لا يدرؾ نواحي تميز ىذه المؤسسة عف غيرىا. أف

ي مف عناصر الإدارة الإستراتيجية لممؤسسة، تعد عممية إدارة الصورة الذىنية لممؤسسة عنصر أساس
عنصرا يضمف تنفيذ الإستراتيجية الإدارية في أية المؤسسة مف خلاؿ إقامة  إدارة العلاقة مع الزبوفعتبر تو 

الذىنية لممؤسسة لدى  وبناء علاقات طويمة الأجؿ التي تستيدؼ بناء أو تعديؿ أو المحافظة عمى الصورة
تساىـ في تطوير استراتيجيات إدارة المؤسسة لمتغمب عمى أية تأثيرات سمبية مف جانب آخر عملائيا، و 

 عمى صورة المؤسسة خاصة إذا ما تعرضت المؤسسة لأزمة ما.

متعددة القوى، الذىنية لممؤسسة عممية معقدة، و  مف جية أخرى تعتبر عممية بناء أو تعديؿ الصورة
عمى  في مجاؿ التسويؽ بوجو يعمؿ المسوؽعملاء، و عامميف في الحفاظ عمى الوتتطمب بذؿ جيود مف ال

معالجة المعمومات الخاصة بالمؤسسة لإضفاء المعاني التي يمكنيا التأثير عمى اتجاىات العملاء بشكؿ 
                                                           

، دراسة إمبريقية باستعمال Djezzyدراسة المكونات المؤثرة عمى وفاء الزبون بالعلامة بف أشنيو سيدي محمد،  1

أطروحة دكتوراه تخصص تسويؽ، كمية العموـ الاقتصادية، التسيير والعموـ التجارية، نموذج المعادلات المييكمة، 

 .206جامعة أبي بكر بمقايد، تممساف، ص
 .171، الأردف، ص 2005، دار وائؿ لمنشر، الطبعة الثالثة، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور، 2
 ،تنافسية ميزة المنافسة واكتساب لتحقيق مصدر الزبون خلال من العلاقات تسويق حوحو، بف محمد جروة، بف حكيـ3

 الدوؿ في المحروقات قطاع خارج الصناعية لممؤسسات التنافسية والاستراتيجيات المنافسة حوؿ الرابع الدولي الممتقى
  .45، ص2010 الجزائر، ،ؼالشم العربية،
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ليذا لا ييتـ المسوقوف فقط بتأثير صورة العلامة و ، المؤسسة لغرض تشكيؿ ميزة تنافسيةإيجابي نحو 
عميو تستخدـ المؤسسات المعاصرة مزيجا بؿ يسوقوف صورة المؤسسة ككؿ. و  تالتجارية عمى زيادة المبيعا

المرتقبيف مف أجؿ كسب ميزات تنافسية لمتأثير عمى زبائنيا الحالييف و  مف سياسات التسويؽ بالعلاقات
زيادة حصتيا السوقية في نفس الوقت إنشاء صورة ذىنية ايجابية ناتجة عف علاقات مستمرة، مستديمة و 

خمؽ الانطباعات العقمية عنيا مف خلاؿ إنشاء تشكيؿ الصورة الذىنية لممؤسسة و  تتحقؽ عمميةلأنو 
وجداف العملاء المستيدفيف مف طرؼ المؤسسة مما لعلاقات الطويمة الأجؿ عمى عقؿ و تؤثر او  علاقات

 يؤدي إلى تحوؿ المدركات العقمية الخاصة بو إلى صورة ذىنية عف المؤسسة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



العلاقة مع الزبون والصورة الذىنيةالأدبيات النظرية والتطبيقية لإدارة  ل                    الفصل الأو  
 

 
34 

 عرض الدراسات السابقة والقيمة المضافة لمبحث: الثالمبحث الث

موضوع البحث بالإضافة إلى أىـ الدراسات السابقة حوؿ  عرض سنتطرؽ مف خلاؿ ىذا المبحث إلى
 وما يميزىا عف الدراسات السابقة ةالقيمة المضافة لمدراسة الحالي

 عرض الدراسات السابقةالمطمب الأول: 

 وتوجيو تحديد في الباحث تفيد: " انيلأ ذلؾ العممي البحث عممية في بالغة أىمية السابقة الدراسات تكتسي

 نفس مف بحثيا بصدد ىو التي لممشكمة تتطرؽ لـ بأنو لو تؤكد انيأ ماك العممي، بحثو مسارات وتدعيـ
 الإجرائية والمفيومات والمقاييس بالمعايير الباحث تزود فيي وبالتالي نفسو، بالمنيج ولا الزاوية،

 اتيسمبيا ويتجنب مناىجيا إيجابيات مف الباحث يستفيد وىكذا يحتاجيا، التي والاصطلاحية

 لاسيما العممية البحوث حقؿ في والمنيجي العممي انيوز  السابقة لمدراسات أصبح المنطمؽ ىذا مف
 معا بالمتغيريف المتعمقة السابقة الدراسات بعض عمى اعتمدنا فقد ىذا كؿ عمى وبناء منيا، الاجتماعية

 الجانب إثراء في ابي للاستعانة حدى عمى متغير بكؿ الخاصة الأخرى الدراسات لبعض تطرقت أنني رغـ
 مسار ورسـ بمورة في الباحث يساعد عاما منيجياً  تصوراً  الحالية الدراسة منح في ساىمت والتي النظري
 ي:كالآت وىي بحثو

 أولا: الدراسات العربية

  :أثر العلامة التجارية في تشكيل الصورة الذىنية إبراىيـ عقؿ وايياب ىيكؿ، تحت عنواف دراسة 

 .2013، الجامعة الأردنية، الأردف، لدى عملاء قطاع البنوك في الأردن

مصارؼ لالتجارية في تشكيؿ الصورة الذىنية لدى عملاء قطاع االتعرؼ عمى أثر ىدفت ىذه الدراسة إلى 
لدى عينة والصورة الذىنية في العلامة التجارية علاقة الارتباط والأثر بيف أبعاد ، ومعرفة في الأردف
 الدراسة.

  وخمصت الدراسة إلى:

وجود تأثير لمعلامة التجارية المتمثمة ب )الأسموب، التصميـ، الإخراج، الشعار( في تشكيؿ الصورة -
 توجوو الذىنية المتمثمة ب )الشيرة، التفضيؿ، الموثوقية، والجودة، التميز عف المنافسيف، الحداثة والتطور 

 .قطاع المصارؼ في الأردفالشركة نحو عملائيا( لدى عملاء 

  :ز الصورة الذىنيةدور إدارة علاقات الزبائن في تعزيتحت عنوان "، فلاح الزعبي عميدراسة 
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جامعة دراسة تحميمية لآراء عينة من المديرين،  "في شركات إنتاج المياه المعدنية في مدينة عمان
 .   2015، ديسمبر 18مجمة الأبحاث الاقتصادية والإدارية العدد  عماف العربية، الأردف،

 في تعزيز الصورة الذىنية في شركات إنتاجىدفت ىذه الدراسة إلى توضيح دور إدارة علاقات الزبائف 
المعدنية في محافظة عماف واختبار علاقة الارتباط والأثر بيف أبعاد إدارة علاقات الزبائف والصورة  المياه

 الذىنية في شركات عينة الدراسة.
 التالية:وتوصمت ىذه الدراسة إلى النتائج 

تنامي مفيوـ إدارة علاقات الزبائف في الآونة الأخيرة عد عاملا ميما في بناء وتوثيؽ العلاقات بيف -
 المؤسسات وزبائنيا.

تعد الصورة الذىنية عاملا ميما لبقاء المؤسسات واستمرار نموىا خاصة في ظؿ ازدياد حدة المنافسة -
 في الأسواؽ الخارجية.

والصورة الذىنية في شركات رتباط معنوية بيف إدارة علاقات الزبائف بدلالة أبعادىا تبيف أف ىناؾ علاقة ا-
 1عينة الدراسة، مما يؤكد الدور الفعاؿ لتمؾ الأبعاد في تعزيز الصورة الذىنية.

 ثانيا: الدراسات الوطنية
 دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة : ىدى غرسي، تخت عنواف "دراسة 

 لنيؿ مكممة مذكرةالخدماتية" دراسة مسحية عمى القائمين بالعلاقات العامة بجامعة العربي بن مييدي، 
 الإنسانية العموـ عامة، كمية وعلاقات اتصاؿ تخصص والاتصاؿ الإعلاـ عموـ في الماستر شيادة

 .2015-2014البواقي، الجزائر،  مييدي أـ بف بيالعر  والاجتماعية، جامعة

، ومعرفة ما إذا الجامعة صورة تحسيف في العامة العلاقات جيازىدفت ىذه الدراسة إلى مدى مساىمة 
 التي الاتصاؿ، والتعرؼ عمى وسائؿ بالجامعة عممية تار ىتظا تنظيـ عمى تعمؿ العامة العلاقاتكانت 

 .الجامعة في الداخمي الجميور مع علاقاتيا في العامة العلاقات تستخدميا

 وتوصمت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية:

 فاعميتيا، لزيادة الخدماتية المؤسسة تستخدميا التي والعممية العممية الوسيمة ىي العامة العلاقات تبقى -
 .الداخمي جميورىا عند ليا الجيدة الذىنية الصورة ولإيجاد

                                                           
، دور إدارة علاقات الزبائن في تعزيز الصورة الذىنية في شركات إنتاج المياه المعدنية في مدينة عمي فلاح الزعبي1

مجمة الأبحاث الاقتصادية والإدارية العدد  جامعة عماف العربية، الأردف،عمان دراسة تحميمية لآراء عينة من المديرين، 
.   2015، ديسمبر 18  



العلاقة مع الزبون والصورة الذىنيةالأدبيات النظرية والتطبيقية لإدارة  ل                    الفصل الأو  
 

 
36 

 المياـ حيث مف موجودة العامة العلاقات أف تبيف مييدي، بف العربي جامعة في العامة العلاقات دور-
 الأمانة فييا تشاركيا والاتصاؿ الإعلاـ لخمية تنسب حيث التنظيمي الييكؿ في غائبة لكنيا والنشاطات،

 1.الجامعة كميات مستوى عمى العامة

  :إدارة الصورة الذىنية لممؤسسات وفق مدخل جاءت ىذه الدراسة بعنواف ، صادؽ زىراءدراسة" 

رسالة مقدمة لنيؿ شيادة التسويق بالعلاقات" دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ببشار، 
 .2016-2015الدكتوراه في عموـ التسيير تخصص تسويؽ جامعة أبو بكر بالقايد تممساف، الجزائر، 

 2دارة العلاقة مع الزبوف.‘التسويؽ بالعلاقات في  وىدفت ىذه إلى معرفة دور وأثر استرايجيات

 :وتوصمت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية

 أو مستيمكيف، كانوا سواء المنظمة مع المتعاممة الأطراؼ مع الأجؿ طويمة رضا علاقات بناء إف -

 .الذىنية الصورة إدارة في الأخيرة ىده يساعد المؤسسة، داخؿ عامميف أو موزعيف، أو مورديف،

 .الريفية التنميةو  الفلاحة بنؾ في بالعلاقات التسويؽ لنشاطات ممارسة ىناؾ أف نتيجة أىـ -

 الريفية. التنميةو  الفلاحة لبنؾ الذىنية والصورة بالعلاقات التسويؽ نشاطات بيف قوية علاقة ىناؾ-

 :الذىنية الصورة تحسين في التسويقية العامة العلاقات دوربعنوان "بمبراىـ جماؿ،  دراسة  

 لمدراسات الأكاديميةمجمة  ،Algérie Télécom" الجزائر اتصالات شركة حالة دراسة الخدمية لممؤسسات
 .2017 جواف ،18العدد قانونيةالالاقتصادية و  العموـ والإنسانية، قسـ الإجتماعية

 الصورة تحسيف في المساىمة التسويقية العامة لمعلاقات يمكف مدىىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى 
 مؤسسة تعتمدىا التي العامة العلاقات برامج كفاية مدى ، ومعرفةجماىيرىا لدى الخدمية لممؤسسة الذىنية

 .موظفييا جميور لدى عنيا جيدة ذىنية صورة لترسيخ الجزائر إتصالات

 وخمصت ىذه الدراسة إلى:
                                                           

دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية" دراسة مسحية عمى القائمين " ،ىدى غرسي1 
 تخصص والاتصاؿ الإعلاـ عموـ في الماستر شيادة لنيؿ مكممة مذكرةبالعلاقات العامة بجامعة العربي بن مييدي، 

 .2015-2014البواقي، الجزائر،  مييدي أـ بف العربي والاجتماعية، جامعة الإنسانية العموـ عامة، كمية وعلاقات اتصاؿ
 

، إدارة الصورة الذىنية لممؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقات دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية صادؽ زىراء2
لنيؿ شيادة الدكتوراه في عموـ التسيير تخصص تسويؽ جامعة أبو بكر بالقايد تممساف، الجزائر، رسالة مقدمة ببشار، 
2015-2016. 
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 لممؤسسات بالنسبة التسويؽ ميداف في الحديثة التوجيات أىـ بيف مف الذىنية الصورة تعتبر -
 .منيا الخدمية وخاصة الاقتصادية،

 ىذيف لممارسة الطرؽ أنجع الخدمية المؤسسات في والتسويؽ العامة العلاقات نشاطي تكامؿ يعتبر - 
 الوصوؿ في المساىمة شأنيا مف مضافة قيمة يعطي التسويؽو  العامة العلاقات تكامؿ أف كوف النشاطيف

 1.المستيدفة الجماىير لدى المرغوبة الصورة إلى

 أو سمبيا يكوف قد) كبير تأثير الداخمي بالجميور أساسا والمتعمقة الداخمية العامة العلاقات لبرامج-
 .مؤسستيـ حوؿ الموظفيف يحمميا التي الذىنية الصورة عمى )إيجابيا

 المطمب الثاني: القيمة المضافة لمبحث 

  :السابقة اتالدراس عف الحالية الدراسة يميز ما

 التي الدراسات بعض ىناؾ أف بحيث الموضوع في السابقة الدراسات مع بمقارنتيا الحالية دراستنا تتميز
إدارة علاقات  وجود دوف التسويؽ بالعلاقات والصورة الذىنية وأخرى بالعلاقات العامة بيف بالعلاقة تعنى

 .والبحث الدراسة مف مزيد إلى يحتاج الموضوع ىذا يجعؿ ما وىذا ،العلاقة ىذه يكمؿ كعامؿالزبائف 

ثنية الأحد Algérie Télécom" الجزائراتصالات مؤسسة  في المتمثمةدرسناىا  التي العينة إلى بالإضافة
 ولاية تسمسيمت.

 وكذلؾ السابقة، الدراسات اختلاؼ عمى spss بالتحميؿ العمؿ تـ وقد الاستبانة في اختلاؼ يوجد كذلؾ
  السابقة الدراسات بنتائج مقارنة إلييا اتوصمن التي النتائج في إختلاؼ يوجد

 الدراسات بعض تناولت مثمما مفصؿ بشكؿ النظريات مختمؼ الى نتطرؽ لـ النظري الجانب في وكذلؾ
 .والأىمية كالمفيوـ الدراسة لمتغيرات الأساسية العناصر الى تطرقنا بؿ

 الجزائرعملاء اتصالات  شممت مفردة 70مف عينة عمى الدراسة ىذه تطبيؽ تـ: الدراسة عينة حيث من
"Algérie Télécom .ثنية الأحد ولاية تسمسيمت 

 

 

                                                           
 شركة حالة دراسة الخدمية لممؤسسات الذىنية الصورة تحسين في التسويقية العامة العلاقات دوربعنوان "جماؿ،  1

الاقتصادية  العموـ والإنسانية، قسـ الإجتماعية لمدراسات مجمة الأكاديمية ،Algérie Télécom" الجزائر اتصالات
  .2017جواف ،18العدد قانونيةالو 
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 خلاصة الفصل:

 ،قات الزبائف والصورة الذىنيةلاع لإدارة النظرية المعارؼ لتمخيص بمحاولة الفصؿ ىذا في قمنا     
العلاقة لإدارة  الواضحة والأىمية الكبير الدور توضيح أجؿ تعقيدىا مف إلى المجوء دوف بسيطة بطريقة

 .مع الزبوف في بناء صورة ذىنية جيدة عف المؤسسة

لو أثر عمى  عدة نواحي ترتبط أساسا بالطريقة التي الزبائف  علاقات إدارة اىتماـ المؤسسات بمدخؿ إف 
عممية بناء علاقات طويمة الأجؿ مع لأف  ا التسويقية التنافسية،تيتبنى عمييا المؤسسات استراتيجيا

ة الزبائف الزبوف، ترمي إلى ىدؼ استمرارية المؤسسة، عف طريؽ استمرارية مداخيميا الناتجة عف مردودي
رات الذىنية المتعمقة بالمؤسسة ىذا يعود إلى وجود مجموعة مف الاستحضاو  ،مف خلاؿ تعامميـ معيا

وبالتالي إدارة علاقات الزبائف ذه ىي الصورة الذىنية لممؤسسة، ىا ومستوى أدائيا و تيا وخدماتيمنتجاو 
 .ا الذىنية لدى زبائنيا سواء الحالييف أو المحتمميفتيمكف المؤسسة مف إدارة صور ت

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الثاني: الدراســـة 

 الميدانية
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 تمييد :

والصورة  إدارة علاقات الزبائنبعد التطرق إلى مجمل المفاىيم وعرض مختمف التوضيحات المتعمقة بموضوع 
وعرض التنظير من طرف الكتاب والمؤلفين أو من طرف الباحثين في ىذا الموضوع وتقييم دراسات سابقة  الذىنية

بإعتبارىا ميزة تنافسية عند مقارنة مع باقي الدراسات، الأن  ومقارنتيا بدراستنا مع ابراز قيمة مضافة التي ركزنا عميو
مؤسسة اتصالات ل الصورة الذىنيةفي تحسين  إدارة العلاقة مع الزبونسوف نقوم بالدراسة التطبيقية حول دور 

قة مع إدارة العلامن اجل نقييم مدى تطبيق مفاىيم  -تسمسيمت–ثنية الاحد الجزائر وبالتحديد في مديرية التجارية 
إدارة علاقات داخل المؤسسة، وىل يمكن ليا عبر تطبيق  تياوأىمي ىامدى دور و  لتعامل مع العملاءفي ا الزبون
في ظل وجود منافسين )موبميس ،أوريدو ،جازي( بالسوق صورتيا الذىنية لدى العملاء ان تحسن من  الزبائن

 وتحديدا سوق الاتصالات في الجزائر.

بإسقاط الدراسة النظرية عمى الدراسة التطبيقية، أو ما يعرف بالواقع الميداني في ىذا وعمى ىذا الأساس قمنا  
 : تعرف عمى ما احتوى مضمون كل منيمالفصل وفق مبحثين سيتم فيما يمي ال

 : منيجية الدراسة الميدانية. المبحث الأول
ختبار الفرضيات:  المبحث الثاني  .تفسير مجالات الدراسة وا 
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 : منيجية الدراسة الميدانية المبحث الأول
سنتناول في ىذا المبحث عرضا موجزا لتعريف مؤسسة الاتصالات الجزائر وكالة عين الدفمى والتي تتمثل 

 أساسا في مجتمع الدراسة، وسنقوم بتحديد عينة الدراسة، أما في الأخير سنتطرق إلى صدق الاستبانة.
 :1ن مؤسسة اتصالات الجزائرالمطمب الأول:.بطاقة تعريفية ع

تعتبر اتصالات الجزائر متعامل تاريخي  يتعد مؤسسة اتصالات الجزائر من بين المؤسسات الكبرى الت
ورأسمال عمومي عممي في سوق  %100لقطاع الاتصالات في الجزائر، ىي مؤسسة  ذات أسيم ممك لمدولة 

دج(، تتوفر عمى قدرة ىائمة لمنمو  61.275.180.000الشبكات وخدمات الاتصالات الالكترونية برأسمال قدره )
 سواء في مجال الموارد البشرية أو في مجال الشبكات. 

المتعمق والمتضمن إعادة  2000أوت  05المؤرخ في 2000/03نشأتيا كانت بموجب قرار وزاري تحت رقم 
ن قطاع الاتصالات، إذ أعيد بعثيا ىيكمة قطاع البريد والمواصلات ومن خلال ىذا القانون تم فصل قطاع البريد ع

 اتصالات الجزائر".تحت تسمية "
، مقرىا الاجتماعي ىو الطريق الوطني رقم 2003جانفي  01دخمت رسميا في ممارسة نشاطيا ابتداء من 

 الجزائر. 16130، الديار الخمس، المحمدية  05
تحسين  و تكوين في تيجيااستر  دور ليا التي الكبرى المؤسسات بين الجزائر من اتصالات مؤسسة تعد
وىي الجزائر ،  الوطني التراب كل عمى إقميمية وحدة 30 المؤسسة ىذه من وتتفرع الاقتصاد، وانعاش وتطوير
 . الاغواط تممسان، البميدة، وزو، تيزي باتنة، الشمف، بشار، ورقمة، عنابة، سطيف، قسنطينة، وىران 

 عين لاتصالات العممية الوحدة نحن ييمنا وما الاتصالات، ةعممي وحدات تتفرع عنيا مديرية ىي إذا فيي
تعتمد مؤسسة الاتصالات م ، و  2003-01-01في  افتتحت بالبميدة، للاتصالات الإقميمية لموحدة الدفمى التابعة

  الجزائر عمى ثلاثة أىداف في عالم تكنولوجيات الإعلام والاتصال:
 المردودية. -  
 الفعالية. -  
 الخدمة.جودة  -  

رغبتيا ىي تحقيق مستوى عالي، قياسي، تقني، اقتصادي واجتماعي لتبقى دوما الرائدة في ميدأنيا نظرا 
 لوجودىا في محيط تنافسي، ىدفيا تنمية سعتيا والحفاظ عمى مكانتيا العالمية كمؤسسة  إعلام واتصال في الجزائر. 

 1عيا.المنتجات المقدمة من قبل مؤسسة اتصالات الجزائر وفرو 
تعمل اتصالات الجزائر عمى حفظ مكانتيا في السوق باعتبارىا الزعيم في ميدان الاتصالات في الجزائر، 
وىذا عمى مستوى سوق الخدمات المقدمة، وشبكات الاتصالات الياتفية، وىذا بنية تحقيق النوعية عمى المستوى 

                                                           
 . المؤسسة طرف من مقدمة معمومات  - 1
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ن النشاطات حيث تقدم تشكيمة متنوعة من خدمات الإقميمي والعالمي، ولمجموعة اتصالات الجزائر محفظة شاممة م
، بالإضافة إلى خدمات الأنترنت والاتصال عبر الساتل مقسمة وفق مجموعة من WLLالياتف الثابت واللاسمكي 

 الفروع تقدم لمجموعة من الزبائن )خواص ومحترفين( يأتي التفصيل فييا عمى النحو التالي:
 :1بائن تشكيمة متنوعة من الخدمات يمكن ذكرىا كمايميتقدم ليذه المجموعة من الز  الخواص: - أ
 الياتـف الثابت، وىو نوعان:   -
 الياتف الثابت. -
 IDOOM FIXوتقدم المؤسسة خدمة  (،WLLالياتف الثابت اللاسمكي ) -
                      WIFI، IDOOM ADSL : 4G LTE، شبكة DJAWEB)جواب ) الأنترنت مثل: -

يا الخواص باقة من الخدمات بالإضافة لخدماتيا الرئيسية يمكن شرحيا عمى النحو وتقدم المؤسسة لزبائن
 التالي: 
   .خلاص الدفع الإلكتروني -
     FIMaktabatiالمكتبة الرقمية  -
 في أمان: الرقابة الأبوية "في أمان".  -
ون، يمكن ذكرىا : تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر باقة من الخدمات لزبائنيا المحترفالزبائن المحترفون  - ب
 فيما يمي: 
تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات الأنترنت الميني لزبائنيا المحترفين وتتميز  الأنترنت الميني: -

ىذه الخدمة بسيولة وراحة الاستخدام وكذا التنقل بأمان ومشاركة الآخرين في استعمال الأنترنت وتحتوي بدورىا 
 عمى:

  .IDOOM ADSL Professionnelsعروض  -
اتصال متماثل ذات مستوى عال جدا لمتراسل عمى مسافات  SHDSLتسمح خدمة  :SHDSLعرض  -

 الأخرى. DSLكبيرة جدا مقارنة مع تكنولوجيات 
- WiMAX وىو معيار للاتصالات اللاسمكية، يستعمل اليوم في غالب الأحيان كوسيمة الويماكس :

 إرسال ووصول إلى الأنترنت ذات التدفق السريع.   
 25Xىي شبكة تحويل للاتصالات الجزائر لتحويل حزمة باستخدام معيار الآيتيو  :DZPAC شبكة -

 للاتحاد العالمي للاتصالات السمكية واللاسمكية، وىو يسمح بربط الأجيزة والشبكات الاتصالية
 .وان كميك -

                                                           
 مقدمة من طرف المؤسسةمعمومات  -4
 مقدمة من طرف المؤسسةمعمومات  -4
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بكة يتمثل العرض الكامل مؤسساتي في منح صلات أنترنت متخصصة لمش العرض الكامل المؤسساتي: -
وىو خدمة إيواء لمواقع  Adslأو WiMax( لمزبائن"المؤسسات"، مؤمنة من قبل نفاذ RMSمتعددة الخدمات )

 الواب. 
: تضع مؤسسة اتصالات الجزائر تحت تصرف زبائنيا المحترفين قاعات وحقائب المؤتمرات عن بعد  -

وتجمعات وتكوينات عن بعد عن طريق مجيزة بالفيديو موزعة عبر التراب الوطني تسمح ليم بالقيام باجتماعات 
 الفيديو ما بين عدة مواقع وطنية ودولية. 

 تقدم الأقمار الصناعية التابعة لاتصالات الجزائر خدمات في مجال الياتف النقال    الأقمار الصناعية: -
 -INMARSAT- VSAT- ATM- IBRوكذلك الأنترنت وتتمثل ىذه الأقمار الصناعية في     

AFRICAONE- DAMA   . 
بما أن اتصالات الجزائر تعتبر المسئول الأول و الأخير في مجال الاتصالات في الجزائر سواء كان 

ولاية وكل ولاية ليا وكالات تجارية  48الاتصال من الثابت أو النقال فقد قامت بوضع وكالات ليا عبر 
ات المقدمة وبجودة عالية عبر عدة للاتصالات تابعة ليا والتي تعرض عمى زبائنيا مجموعة واسعة من الخدم

 :1فروع
": مختص في الياتف الخموي، حيث تعتبر موبيميس أىم متعاممي النقال فرع اتصالات الجزائر"موبيميس -

 ملايين مشترك. 10وكذا عدد زبائنيا الذي تعدى  ،% 98في الجزائر من خلال تغطيتيا التي تعدت 
مختص في تكنولوجية الأنترنت، حيث أوكمت لو ميمة تطوير  ":فرع اتصالات الجزائر للأنترنت "جواب -

وتوفير الأنترنت ذو السرعة الفائقة. وللإشارة فكل قطاعات النشاط الكبرى في البلاد )التعميم العالي، البحث، التربية 
 الوطني
 : المختصة في تكنولوجيات الساتل والأقمار الصناعية.فرع اتصالات الجزائر الفضائية -

 1م مديرية التجارية:تقدي  -1
مديرية التجارية للاتصالات ىي الخمية الرئيسية القاعدية الناشطة التابعة لمصمحة الزبائن والتسويق، و تعتبر 
أىم المراكز لأنيا تقوم بتسيير خدمات المشتركين والاىتمام بالزبائن )خطوط، فواتير، احتجاجات، طعون...(، أي 

 ئن المؤسسة ، وتتوفر عمى ما يمي:أنيا تعتبر القبمة والوجية لزبا
 كل ما يتعمق بالياتف الثابت. أو الأنترنت. -
 الارتباطات المتخصصة -
 الأكشاك متعددة الخدمات. -
 المحاسبة الياتفية. -
 العمميات التجارية. -
 استقبال الزبائن و تمبية طمباتيم. -
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والمواصلات  البريد قطاع ىيكمة إعادة بعد أي م، 2003في  الدفمى عينب وكالة للاتصالات تأو أنش -3
العممية  بالوحدة م 2003 بداية في تسمى كانت وقد الجزائر ، واتصالات الجزائر بريد مؤسستين إلى وتقسيميا

 .م 2003 غاية    ديسمبر إلى للاتصالات
المتضمن  2010ديسمبر  06المؤرخ في  576/10و بناءا عمى القرار الصادر عن المديرية العامة رقم  -
ديريات عممية للإتصالات عمى مستوى المديريات الإقميمية للاتصالات خمفا لموحدات العممية للاتصالات ، إنشاء م

أي تم تغيير الاسم من وحدة عممية الى مديرية عممية و ىي تابعة لممديرية الإقميمية للاتصالات بولاية البميدة  
 ة .والتي بدورىا تتبع الى المديرية العامة في الجزائر العاصم

 تسمسيمت: الييكل التنظيمي لممديرية الولائية للاتصالات  (1-2)الشكل رقم 
 
 
 
 
 

 مصمحة التكوين                        مصمحة ترقية البيع                   مصمحة الشبكة المحمية             مصمحة المحاسبة     
 مصمحة الممتمكات        مصمحة الفوترة و التحصيل            الرقمية      مصمحة الخزينة               مصمحة الشبكة         

 مصمحة ادارة الزبائن               مصمحة الامداد و الوسائل          مصمحة المنشات القاعدية                                  
 مصمحة المستخدمين و الرواتب                                                                                  MSANمشروع          مصمحة الميزانية              
 ADSL         مصمحة الشؤون القانونية     

           رئيس وحدة البنية التحتية                                                                                              
  
 أمانة        

 خمية النوعية و المعمومات 
 خمية الاتصال و العلاقات الخارجية

 خمية النظافة و الامن 
 خمية التفتيش 

 محقق تقني                 
 محقق تجاري                    
 الخدمات الاجتماعية 

 يمتثنية الاحد تسمسالمصدر : وثائق مقدمة من وكالة للاتصالات 

 

 

 المديـــــــــر

دائرة الموارد  نةأما

 البشرية       و الوسائل

دائرة  المالية  و  دائرة  تجارية

 المحاسبة

 دائرة التقنية
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 الثاني: الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية. طمبالم
بناءا عمى طبيعة الدراسة والأىداف التي نسعى إلى تحقيقيا سيتم الإعتماد عمى المنيج أسموب الدراسة: -1

ت الوصفي التحميمي والذي يعتمد عمى دراسة الظاىرة كما ىي في الواقع وتحميميا وتفسيرىا لموصول إلى استنتاجا
 نزيد بيا رصيد المعرفة والإلمام عن الموضوع محل الدراسة.

 محتوى الإستبيان: -2
البيانات الديموغرافية عن أفراد المجتمع متمثمة في الجنس، الفئة العمرية، الحالة الإجتماعية، المستوى  الجزء الأول:

 الدراسي.
 محاور الإستبانة  الجزء الثاني:

بواقع تطبيق ادارة علاقات الزبائن بالمؤسسو محل متعمقة بالكفاءا رة عبا إثنى عشر المحور الأول: تضمن -
 .الدراسة

ادارة علاقات الزبائن وتحسين الصورة الذىنية متعمقة بالعلاقة بين إثنى عشر عبارة  المحور الرابع: تضمن  -
 .لممؤسسة محل الدراسة

 تتمثل متغيرات الدراسة:  نموذج الدراسة ومتغيراتو:-3
 : يمثل متغيرات الدراسة(2-2) مالشكل رق

 
 
 
 

 

 المصدر: من إعداد الطالبين.
 Algérie"مجموعة من عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر يتكون مجتمع الدراسة من مجتمع الدراسة: -4

Télécom  استمارة استبيان شممت جميع  63بحيث لم يتم تحديد حجم عينة الدراسة بشكل مسبق حيث قمنا بتوزيع
استمارة بسبب عدم  21استمارة استبيان مسترجعة وبعد الفحص تم استبعاد  61تسمميا وجدنا  اد العينة وبعدأفر 

 استمارة استبيان. 40الإجابة عمييا كميا وقمنا بقبول 
 
 
 
 
 

 المتغير المستقل

 تحسين الصورة الذىنية

 المتغير التابع

 إدارة العلاقة مع الزبون
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 اعتمدنا عمى مقياس ليكرت الخماسي المبين في الجدول التالي: أدوات الدراسة: -5
 1ليكرت الخماسي. : يمثل مقياس(1-2)الجدول رقم 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة
05 04 03 02 01 

5-4.2 4.2-3.4 3.4-2.6 2.6-1.8 1.8-1 
  استخدمنا برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الإجتماعيةSPSS 23 عممية التحميل الإحصائي لمبيانات؛لمقيام ب 
 ؛وثبات الإستبيان باخ لإختبار صدقاستخدام معامل ألفا كرون 
 صائص الديموغرافية لعينة الدراسة؛التكرارات والنسب المئوية لوصف الخ 
  اختبار الإستقلالية بين المتغيرات الديموغرافيةKHI DEUX ؛ 
 أين تتمركز الإجابات واتجاىاتيا؛ المتوسط الحسابي لكل عبارة تضمنيا الإستبيان لمعرفة 
 ؛الاجاباتا الإستبيان لقياس مدى تباين الإنحراف المعياري لكل عبارة تضمني 
  ةالدراساختبار تجانس تباينات اجابات عينةTest d'homogénéité des variances؛ 
 ( استخدام اختبارT لعينة واحدة )ONE SIMEPL T TEST ختبار فرضيات الدراسة؛لا 

 الإحصائيات الخاصة باستمارات الإستبيان: -6
 ئيات الخاصة باستمارات الإستبيانالإحصا: يمثل (2-2)الجدول رقم 

 البيان
 الإستبيان

 %النسبة  العدد
 %100 63 عدد الإستمارات الموزعة

 %96.82 61 عدد الإستمارات المسترجعة
 %33.33 21 عدد الإستمارات المستبعدة

 %63.49 40 عدد الإستمارات الصالحة لمتحميل
 المصدر: من إعداد الطالبين.

معامل ألفا كرونباخ: بغية تقدير ثبات الدراسة حيث يأخذ ىذا المعامل قيما تتراوح بين  تبانة:صدق وثبات الإس-7
 الصفر والواحد وكمما اقتربنا من الواحد الصحيح فيذا يعني ثبات أكبر لمدراسة.

                                                         عدد العناصر Kحيث:    
 

   
   

∑  

  
   

                                                           
حاج بوررقة حورية، بن بريك حياة، المراجعة في ظل نظم المعمومات المحاسبية الالكترونية، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات  - 1

 .43، ص2016/2017شيادة ماستر أكاديمي، عموم المالية والمحاسبة، تخصص محاسبة وتدقيق، جامعة الجيلالي بونعامة، 
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 مجموع تباينات العناصر   ∑      
           

 1تباين الدرجة الكمية   
 الإستبانة. وثبات : يمثل صدق(3-2)الجدول رقم 

 النسبة كرونباخالفا  عدد العبارات
28 0.901 90% 

 SPSS 23إعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين
حيث يعتبر ذو مستوى عال من الدقة والثبات وىذا  0.901الجدول نلاحظ أن ألفا كرونباخ يصل إلى أكثر من من 

يعني أن ىناك استقرار بدرجة كبيرة في نتائج الإستبيان وعدم تغييرىا بشكل كبير حتى لو تم اعادة توزيعيا عمى 
 أفراد العينة عدة مرات خلال فترات زمنية معينة.

 : يمثل توزيع ألفا كرونباخ عمى محاور الإستبانة.(4-2)الجدول رقم 
 النسبة ألفا كرونباخ عدد العبارات الإستبيان

 %87 0.87 12 المحور الأول
 %88 0.89 12 المحور الثاني

 .SPSS 23إعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين
وىي قيمة عالية  0.870أدارة العلاقة مع الزبونخ لمحور أن قيمة معامل ألفا كرونبانلاحظ من خلال الجدول 

العلاقة مع العلاقة بين إدارة  ثانييذا المحور، ، كما تدل قيمة ألفا كرنباخ لممحور اللوىذا ما يؤكد ثبات عالي 
وىي قيمة عالية وىذا  0.895ىي  Algérie Télécomلمؤسسة اتصالات الجزائر وتحسين الصورة الذىنية الزبون 

 ا يدل ثبات عالي ليذا المحور.م
وىذه القيمة مؤشر ىام لصلاحية أداة الدراسة  0.901كما يتضح من قيمة ألفا كرونباخ للإستبانة ككل ىي 

 لمتطبيق بغرض تحقيق الأىداف.
 
 
 
 
 
 

 

                                                           
 .44اج بوررقة حورية، بن بريك حياة، مرجع سابق، صح - 1
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ختبار الفرضيات.نيالمبحث الث  : تفسير مجالات الدراسة وا 
 عرض وتحميل النتائج المطمب الأول:

 يانات الديموغرافية لعينة الدراسة:تحميل الب-1
 توزيع أفراد العينة حسب الجنس:-1-1
 : يمثل توزيع أفراد العينة حسب الجنس(5-2)الجدول رقم 
 النسبة التكرار الفئة المتغير

 الجنس
 %77.5 31 ذكر
 %22.5 09 أنثى

 %100 40 المجموع
 .SPSS 23إعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين

 : يمثل نسب توزيع أفراد العينة حسب الجنس(3-2)الشكل رقم 

 
 المصدر: من إعداد الطالبين.

بينما بمغ عدد  %77.5بنسبة تمثيل بمغت  31من الجدول أعلاه يتضح أن أغمب أفراد عينة الدراسة من الذكور 
مكان توزيع الاستبيان ثنية  نسين لطبيعة، ويمكن تفسير ىذا التفاوت بين الج%22.5بنسبة تمثيل بمغت  09الإناث 

 .الاحد وىي مدينة محافظة
 
 
 
 
 

77% 

23% 

 ذكر

 أنثى
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 :الفئة العمريةتوزيع أفراد العينة حسب -1-2
 الفئة العمرية.توزيع أفراد العينة حسب : يمثل (6-2)الجدول رقم 
 النسبة التكرار الفئة المتغير

الفئة 
 العمرية

 %45 18 سنة 35أقل من 
 %45 18 سنة 45 - 35من 

 %10 04 سنة 45أكثر من 
 %100 40 المجموع

 .SPSS 23إعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين
 الفئة العمريةتوزيع أفراد العينة حسب : يمثل (4-2)الشكل رقم 

 
 المصدر: من إعداد الطالبين.

فردا بينما الفئة العمرية ما  18بمجموع  %45سنة بمغت نسبتيا  35جدول يتضح أن الفئة العمرية أقل من خلال ال
سنة بمغت نسبتيا  45فردا، بينما الفئة العمرية لأكثر من  18بمجموع  %45بمغت نسبتيا  سنة 45و 35بين 
 أفراد، كما نلاحظ أن أفراد عينة الدراسة تعتبر عينة شبابية. 04بمجموع  10%
 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي:-1-3
 
 
 
 
 
 
 
 

 سنة 45أكثر من  سنة 45 - 35من  سنة 35أقل من 
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 .المستوى التعميمي توزيع أفراد العينة حسب: يمثل (7-2)الجدول رقم 
 النسبة التكرار الفئة المتغير

المستوى 
 التعميمي

 %45 18 متوسط
 %20 08 ثانوي
 %30 12 جامعي
 %05 02 أخرى

 %100 40 المجموع
 .SPSS 23إعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين

 : يمثل توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي.(5-2)كل رقم الش

 
 المصدر: من إعداد الطالبين

 
 %45فرد بنسبة بمغت  18من الجدول نلاحظ أن نسبة الأفراد الحاصمين عمى مستوى المتوسط مجموعيم 

 12معي فمجموع أفراد العينة ، أما المستوى الجا%20أفراد بنسبة بمغت  08أما المستوى الثانوي بمغ أفراد العينة 
 .%05فرد بنسبة بمغت  02، أما بالنسبة لممستوى التعميمي الآخر بمغ %30فرد بنسبة بمغت 

 الدراسة غالبيتيم ذو مستوى متوسط.كما نلاحظ من خلال الجدول أن أفراد عينة  

 

 

 

 أخرى جامعً ثانوي متوسط
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 :الحالة الإجتماعيةتوزيع أفراد العينة حسب -1-5
 الحالة الإجتماعية. يع أفراد العينة حسبتوز : يمثل (9-2)الجدول رقم

 النسبة التكرار الفئة المتغير

الحالة 
 الإجتماعية

 %30 12 أعزب
 %70 28 متزوج
 %100 40 المجموع

 .SPSS 23إعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين
 : يمثل توزيع أفراد العينة حسب الحالة الإجتماعية.(7-2)الشكل رقم

 
 المصدر: من إعداد الطالبين.

من إجمالي العينة،  %70فرد بنسبة بمغت  28من خلال الجدول نلاحظ أن عدد أفراد العينة المتزوجين ىو 
 .30فرد بنسبة بمغت  12أما عدد أفراد العينة العزاب ىو 

 وي المسؤوليات.كما نلاحظ من خلال الجدول أن الفئة الغالبة ىي الفئة المتزوجون مما يعني أنيم من ذ
 :Khi deux اختبار الاستقلالية-2

يرين، يجرى ىذا الإختبار عن طريق مقارنة قيمة ىو إختبار يقوم بو الباحث لمعرفة ما إذا كان ىناك علاقة بين متغ
تحسب من البيانات المتوفرة حيث  P.VALUE( بالقيمة المسماة ) ةيحددىا الباحث مسبقا تعرف بمستوى المعنوي

 عن طريق المقارنة بين القيمتين إذا ما كانت ىنالك علاقة بين الإثنين أو لا. سيتضح 
 
 
 
 
 
   

 متزوج أعزب
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 : يمثل اختبار الإستقلالية بين المتغيرات الديموغرافية.(11-2)الجدول رقم
المستوى 
الحالة  الفئة العمرية التعميمي

  الجنس الاجتماعية

 الجنس / 0.249 0.011 0.000
 الحالة الاجتماعية 0.249 / 0.006 0.500
 الفئة العمرية 0.011 0.006 / 0.126

 المستوى التعميمي 0.000 0.500 0.126 /
 لتحميل نتائج الجدول نقوم باتباع القاعدة التالية: التحميل :

- H0 :        (يوجد استقلاليةلا يوجد علاقة أو تأثير بين المتغيرين ) %5أكبر من 
- H1 :       لا توجد استقلالية( توجد علاقة أو تأثير بين المتغيرين %5 أقل من( 

 الحالة الإجتماعية: -*بالنسبة لمجنس
 : لا يتأثر الجنس بالحالة الاجتماعية.الفرضية الصفرية -
 جتماعية.: الجنس يتأثر بالحالة الاالفرضية البديمة -

وعميو نرفض  %24.9أي  0.249ة حيث قدرت قيم %5أكبر من        من خلال الجدول نلاحظ أن 
الفرضية البديمة وتقبل الفرضية الصفرية بأن الجنس لا يتأثر بالحالة الاجتماعية وعميو توجد علاقة استقلالية بين 

 الجنس والحالة الاجتماعية.
 الفئة العمرية:–بالنسبة لمجنس *
 : الجنس لا يتأثر بالفئة العمرية.الفرضية الصفرية -
 : الجنس يتأثر بالفئة العمرية.يمةالفرضية البد -

( وعميو نرفض الفرضية الصفرية %1.1) 0.011حيث قدرت قيمة           %5من خلال الجدول نلاحظ 
علاقة ارتباطية مع  وونقبل الفرضية البديمة التي تقول أن الجنس يتأثر بالفئة العمرية وعميو نستنتج أن الجنس ل

 الفئة العمرية.
 المستوى التعميمي: –نس *بالنسبة لمج

 .الجنس لا يعتمد عمى المستوى التعميميالفرضية الصفرية:  -
 الجنس يعتمد ويتأثر بالمستوى التعميمي. الفرضية البديمة: -

 (.%00أي ) 0.000حيث قدرت قيمتو          %5من خلال الجدول نلاحظ أن  
بأن الجنس يعتمد ويتأثر المستوى التعميمي أي توجد علاقة وعميو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة 

 ارتباطية بين الجنس والمستوى التعميمي.
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 الفئة العمرية:–*بالنسبة لمحالة الإجتماعية 
 : الحالة الاجتماعية لا تتأثر بالفئة العمرية.الفرضية الصفرية -
 : الحالة الاجتماعية تتأثر بالفئة العمرية.الفرضية البديمة -

وعميو نرفض  % 0.06أي  0.006حيث قدرت قيمة  %5أقل من        من خلال الجدول نلاحظ إن قيمة 
الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة بأن الحالة الاجتماعية لا تتأثر بالفئة العمرية ومنو وجود علاقة ارتباطية 

 بين الحالة الاجتماعية والفئة العمرية.
 المستوى التعميمي: –لاجتماعية *بالنسبة الحالة ا

 : الحالة الاجتماعية لا تتأثر بالمستوى التعميميالفرضية الصفرية -
 : الحالة الاجتماعية تتأثر بالمستوى التعميمي.الفرضية البديمة -

وعميو نرفض الفرضية  %50أي  0.500حيث قدرت قيمة  %5أكبر        من خلال الجدول نلاحظ أن قيمة 
ة ونقبل الفرضية الصفرية بان الحالة الاجتماعية لا تتأثر بالمستوى التعميمي مما يعني وجود استقلالية بين البديم

 الحالة الاجتماعية والمستوى التعميمي.
 المستوى التعميمي: –*بالنسبة لمفئة العمرية 

 : الفئة العمرية لا تتأثر بالمستوى التعميميالفرضية الصفرية -
 : الفئة العمرية تتأثر بالمستوى التعميميمةالفرضية البدي -

وعميو نرفض  % 12.6أي  0.126حيث قدرت قيمة  %5أكبر        من خلال الجدول نلاحظ أن قيمة 
الفرضية البديمة ونقبل الفرضية الصفرية بأن الفئة العمرية لا تتأثر بالمستوى التعميمي وعميو توجد علاقة استقلالية 

 بينيما.
ك تأثير ل ىذا التحميل نلاحظ أن ىناك متغيرات مستقمة عن بعضيا وىناك متغيرات غير مستقمة أي ىنا*من خلا

ة وعميو من خلال اختبار الاستتقلالية نلاحظ أن المتغيرات المستقمة أكثر من المتغيرات بين المتغيرات محل الدراس
لممحاور وفق ىذه  ANOVAلدراسة واخبار التباين  الغير المستقمة وعميو نستنتج ان ىذا الاختبار يميد لنا الطريق

  المتغيرات
 نتائج الإحصاء الوصفي:-3

من خلال ىذا العنصر نحاول وصف وتحميل إجابات عينة الدراسة بخصوص كل محور من محاور 
 سي.الدراسة ثم استنتاج اتجاه العينة لكل عبارة من عبارات الدراسة وىذا بالإعتماد عمى مقياس ليكارت الخما
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: واقع تطبيق ادارة العلاقة مع الزبون بمؤسسة اتصالات الجزائر  :نتائج المحور الأول وتحميل عرض-3-1
"Algérie Télécomثنية الأحد ولاية تسمسيمت بالزبائن. 

: واقع تطبيق ادارة العلاقة مع الزبون بمؤسسة اتصالات : يمثل عبارات عينة الدراسة حول (11-2)الجدول رقم 
 .ثنية الأحد ولاية تسمسيمت بالزبائنAlgérie Télécom"جزائر ال
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 علاقة ببناء المؤسسة مقو ت -1
 زبائنيا مع المدى طويمة

 00 00 15 23 2 ت
2.66 0.57 

غير 
 موافق 

01 % 5 57.5 37.5 00 00 
 القيمة تقديم عمى المؤسسة تعمل-2

 حاجاتيم فيم خلال من لزبائنيا المضافة
 .تيم توقعا مواكبة عمى الدائم والعمل

 02 08 07 15 08 ت
 05 20 17.5 37.5 20 % 02 محايد 1.17 3.17

" زبونك اعرف" مبدأ المؤسسة تطبق -3
 مصادر أىم عمى لتعرفا يعني والذي
 .العوائد

 00 02 07 17 14 ت
غير  0.85 2.45

 موافق
10 % 35 42.5 17.5 05 00 

 برغبات متميزة عناية المؤسسة تولي -4
 والمستقبمية الحالية زبائنيا وتوقعات
 .بيا والإيفاء

 00 02 05 19 14 ت
2.12 0.82 

غير 
 موافق

12 % 35 47.5 12.5 05 00 

 عن بزبائنيا المؤسسة تتصل - -5
 الياتف طريق

 00 05 09 15 11 ت
 08 حايد م 0.99 2.80

% 27.5 37.5 22.5 12.5 00 
 زبائنيا مع بالتواصل المؤسسة تقوم -6

 .الانترنت عبر
 02 03 04 21 10 ت

 05 07.5 10 52.5 25 % 06 محايد 1.05 2.90

 بشؤون ميتت مستقمة مصمحة توجد --7
 بائنالز 

 00 23 15 2 00 ت
 01 موافق 0.78 3.45

% 00 5 37.5 57.5 00 
 بالشكاوي خاص سجل المؤسسة توفر-8

 الزبائن واقتراحات
 00 2 23 15 00 ت

 00 5 57.5 37.5 00 % 03 محايد 0.87 3.02
 وتطمعات لشكاوي المؤسسة تستجيب-9

 زبائنيا
  11 17 12 00 ت

 05 محايد 0.79 2.95
% 00 30 42.5 27.5 00 

 04  0.64 2.96 00 6 23 11 00 ت جديدة منتجات المؤسسة تعرض-10
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 يؤدي مما الجديدة للاحتياجات استجابة
 وأكثر الزبائن مع أفضل علاقات إلى
 ربحا

% 
00 27.5 57.5 15 00 

 المؤسسة بين ناجحة العلاقة تكون -11
 إيصال عمى بالاعتماد وزبائنيا
 الرغبة لديو تتوفر الذي لمزبون ماتالمعمو 
 معو الاتصال في

 00 06 05 17 12 ت

 % 07 محايد 1.01 2.87
30 42.5 12.5 15 00 

 منتجات عن بالبحث المؤسسة تبدأ -12
 ورغبات حاجات مع تتناسب وخدمات
 الجدد. زبائنيا

 00 02 02 22 14 ت
2.20 0.75 

غير 
 موافق

11 % 35 55 05 05 00 

 حايدم 1.86 2.81 المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة

 
 .SPSS 23إعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين

 
 مناقشة نتائج المحور الأول:

 إجابات أغمبية العبارات كانت قي أتجاه المحايد أو غير الموافق نلاحظ من الجدول السابق وتحميل العبارات السابقة 
( جاءت في الترتيب الاول من المحور الاول الزبائن بشؤون ميتت مستقمة مصمحة توجد) 07العبارة رقم  حظ أننلاو 

المؤسسة أن مما يؤكد سعي  %57.5 باغت نسبتيمأفراد العينة الذين أجابوا بموافق من حيث درحة التأثير حيث
وغير موافق بـ  %37.5بة للإجابات المحايد فكانت ، أما بالنسمحل الدراسة لدييا مصمحة لإدارة العلاقة مع الزبون

 .وموافق بشدة مع عدم وجود إجابة بغير موافق بشدة 5%
من خلال الملاحظات السابقة نجد أن غالبية أفراد العينة تتمحور إجاباتيم حول الموافق بشدة وىذا ما يعبر عن 

ليكرت الخماسي وىو ما يدل عمى الاتجاه العام الذي يعبر عن الفئة الرابعة  من مقياس  3.45المتوسط الحسابي 
اين كبير في الإجابات تبيو يدل عمى عدم وجود ف 0.873عياري لمعينة وىو الاتجاه الموافق وأما الانحراف الم

 من عبارات المحور. ولوعميو جاءت ىذه العبارة في الترتيب الا
 الحالية زبائنيا وتوقعات برغبات متميزة عناية المؤسسة تولي)04من خلال الجدول أن العبارةرقم  نلاحظكما 

أفراد العينة ( جاءت في الترتيب الأخير من حيث درجة التأثير في المحور وكانت الاجابات بيا والإيفاء والمستقبمية
 % 47.5و %35موافق كانت نسبتيم مرتفعة جدا وىي عمى التوالي غير موافق بشدة و غير الذين أجابوا بكما يمي 
اتصالات الجزائر لا تيتم برعبات الزبائن خسب وجيت نظرىم فعمى الرغم من ةجود كد حقيقة أن المؤسسة مما يؤ 

مصمحة لإدارة علاقات الزبائن إلا أنيا لا تولي أىمية برغبات الزبون وتقتصر ىذه المصمحة عمى استقبال شكاوي 
مع عدم  %05، %12.5عمى التوالي بنسبة  أما بالنسبة لإجابة المحايد وموافق كانت ضعيفة جدا العملاء فقط،
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الموافق غير من الملاحظات السابقة نلاحظ أن غالبية إجابات أفراد العينة تتمحور حول وجود إجابات بموافق بشدة 
ة من مقياس ليكرت ثانيالذي يعبر عن الفئة ال 2.12الموافق بشدة وىذا ما يعبر عنو المتوسط الحسابي غير و 

فيو يدل  0.82الموافق، أما الانحراف المعياري غير ل عمى الاتجاه العام لمعينة وىو الاتجاه الخماسي وىو ما يد
 جاءت ىذه العبارة في الترتيب الثاني بتأثيرىا من عبارات المحور.لذلك عمى عدم تباين في الإجابات و 

حة لإدارة العلاقة مع الزبون مصم* نلاحظ من الجدول السابق وتحميل العبارات السابقة أن المؤسسة حقيقة لدييا 
ولكن لايتم تطبيق أليات الصحيحة لميذه الإدارة حيث تقتصر عمى أستقبال شكاوي العملاء دون الاىتمام برغباتو أو 

ة من مقياس ليكرت الخماسي ثالثوىو ينتمي لمفئة ال 2.80 غبمبدليل أن المتوسط الحسابي لممحور  أستماع لأرائو
وىي تعبر عن  0.86كما نلاحظ أن قيمة انحرافو المعياري  حايدعام للإجابات وىو الاتجاه المالمعبرة عن الاتجاه ال

  .في المحور وتجانسيا تجانس الإجابات
العلاقة مع الزبائن وتحسين الصورة الذىنية : العلاقة بين إدارة نتائج المحور الثانيوتحميل  عرض -3-4* 

 .لممؤسسة
العلاقة بين إدارة العلاقة مع الزبائن وتحسين الصورة  ات عينة الدراسة حول: يمثل عبار (11-2)الجدول رقم 

 الذىنية لممؤسسة.

 العبارة

سب
والن

رار 
لتك
ا

شدة 
ق ب

مواف
ير 

غ
 

ر م
غي

فق
موا

 

ايد
مح

فق 
موا

 

شدة
ق ب

مواف
 

بي
سا
الح

ط 
وس

لمت
ا

 

راف
نح
الا

 
ري
عيا
الم

 

جاه
الات

يب 
ترت
ال

 

 صورة إعطاء عمى الموظفين يعمل -1
 .مؤسسةال عن ايجابية

 00 12 23 2 03 ت
 2  حايدم 0.81 3.10

% 7.5 5 57.5 30 00 

 صورة إعطاء عمى الموظفين يعمل2
 المؤسسة عن ايجابية

 00 02 19 19 00 ت
 09 حايدم 0.83 2.66

% 00 47.5 47.5 05 00 

 الجزائر اتصالات مؤسسة تيتم -3
 .خدماتيا تقديم في بالجودة

 00 09 17 21 00 ت
 06 موافق 0.80 2.97

% 00 52.5 42.5 22.5 00 

 الجزائر اتصالات مؤسسة تتابع -4
 عملائيا باستمرار

 00 00 03 22 15 ت
موافق  0.60 2.30

 بشدة
11 

% 37.5 55 7.5 00 00 

 الجزائر اتصالات مؤسسة تمتمك -5
 منتجاتيا تطوير في عالية ابتكاريو قدرات

 وخدماتيا

 01 04 06 19 10 ت
 2.5 10 15 47.5 25 % 08 حايدم 1.00 2.82

 أثر ليا الجزائر اتصالات مؤسسة -6
 .العملاء رغبات تغيير في واضح

 00 03 06 19 12 ت
2.00 1.87 

غير 
 موافق

12 
% 30 47.5 15 7.5 00 
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 الجزائر اتصالات مؤسسة تمتمك -7
 متطورة جديدة خدمات تقديم في القدرة

 باستمرار

 00 01 07 21 11 ت

2.51 0.74 
غير 

 وافقم
10 % 27.5 52.5 17.5 2.5 00 

 رمز الجزائر اتصالات مؤسسة-8
 .لممصداقية

 00 02 17 21 00 ت
 07 محايد 0.78 2.86

% 00 52.5 42.5 5 00 
 اتصالات مؤسسة إستراتيجية --9

 ولاء و رضا كسب في أثر ليا الجزائر
 .العملاء

 00 2 21 17 00 ت
 00 5 52.5 42.5 00 % 06 محايد 0.66 2.90

 لمزبون الدقيقة المعمومات تقديم --10
ثارة  الترويجية بالوسائل انتبياه وا 

 المؤسسة مع التعامل عمى يحفزه المختمفة

 00 08 21 11 00 ت
 00 20 52.5 27.5 00 % 04 محايد 0.65 3.02

 اتصالات مؤسسة بو تتمتع ما-11
 مجال في طيبة سمعة من الجزائر

  الحاليين الزبائن يحفز الاتصالات
 معو التعامل في المرتقبين

 00 10 30 00 00 ت

 % 01 محايد 0.45 3.10
00 00 75 25 

00 

 عميو يحصل الذي التقدير والاحترام-12
 يحفزه مما توقعاتو يفوق والذي الزبون
 مؤسسة ال مع التعامل عمى

  11 21 08 00 ت
  27.5 52.5 20 00 % 03 محايد 056 3.04

 محايد 1.81 2.77 المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة

 .SPSS 23إعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين
 

 إدارة العلاقة مع الزبون وتحسين الصورة الذىنية لممؤسسة: العلاقة بين ثانيتحميل عبارات المحور ال
 من الجدول السابق وتحميل العبارات السابقة إجابات أغمبية العبارات كانت قي أتجاه المحايد أو غير الموافق نلاحظ 

 يحفز الاتصالات مجال في طيبة سمعة من الجزائر اتصالات مؤسسة بو تتمتع ما) 11ونلاحظ أن العبارة رقم 
ب الاول من المحور الاول من حيث درحة التأثير معو( جاءت في الترتي التعامل في المرتقبين  الحاليين الزبائن

سمعة طيبة أن المؤسسة محل الدراسة لدييا  يعنيمما  %25باغت نسبتيم  حيث أفراد العينة الذين أجابوا بموافق
وىي نسبة مرتفعة وذلك يؤكد بأن  %75، أما بالنسبة للإجابات المحايد فكانت بالنسبة لمفئة التي أجابت بموافق

عدم وجود ينة يتعاممون مع مؤسسة اتصالات الجزائر لأنو لايوجد منافس أي لايوجد بديل أخر، كما نلاحظ أفراد الع
 بشدة وموافق بشدة.وغي موافق إجابة بغير موافق 

وىذا المتناع عن الاجابة أي محايد من خلال الملاحظات السابقة نجد أن غالبية أفراد العينة تتمحور إجاباتيم حول 
من مقياس ليكرت الخماسي وىو ما يدل عمى   الذي يعبر عن الفئة الثالثة 3.10المتوسط الحسابي  ما يعبر عن
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فيو يدل عمى عدم وجود تباين كبير في  0.451وأما الانحراف المعياري  حايدالاتجاه العام لمعينة وىو الاتجاه الم
 محور.الترتيب الاول من عبارات ال لذلكالإجابات وعميو جاءت ىذه العبارة 

 رغبات تغيير في واضح أثر ليا الجزائر اتصالات مؤسسة) 06 كما نلاحظ من خلال الجدول أن العبارةرقم
( جاءت في الترتيب الأخير من حيث درجة التأثير في المحور وكانت الاجابات أفراد العينة كما يمي الذين العملاء

مما يؤكد  % 47.5و %30جدا وىي عمى التوالي أجابوا بغير موافق بشدة وغير موافق كانت نسبتيم مرتفعة 
سب وجيت نظرىم فعمى الرغم من ةجود مصمحة ححقيقة أن المؤسسة اتصالات الجزائر لا تيتم برعبات الزبائن 
ىذه المؤسسة لايرون بأنيا تؤثر في العملاء وأن لإدارة علاقات الزبائن إلا أنيا لا تولي أىمية برغبات الزبون 

مع عدم وجود  %7.5، %15لنسبة لإجابة المحايد وموافق كانت ضعيفة جدا عمى التوالي بنسبة ، أما بارغباتيم
غير الموافق و غير إجابات بموافق بشدة من الملاحظات السابقة نلاحظ أن غالبية إجابات أفراد العينة تتمحور حول 

الثانية من مقياس ليكرت الخماسي الذي يعبر عن الفئة  2.0الموافق بشدة وىذا ما يعبر عنو المتوسط الحسابي 
فيو يدل عمى  0.1.87وىو ما يدل عمى الاتجاه العام لمعينة وىو الاتجاه غير الموافق، أما الانحراف المعياري 

نظرا لمتوسطيا بتأثيرىا من عبارات المحور  خيرعدم تباين في الإجابات ولذلك جاءت ىذه العبارة في الترتيب الأ
 .الحسابي المنخفض

عملاء مؤسسة اتصالات الدزائر يدركون بأن أداؤة العلاقة حظ من الجدول السابق وتحميل العبارات السابقة أن * نلا
مع الزبون تؤثر عمى صورة المؤسسة ولكن ىم يتعاممون مع ىذه المؤسسة ليس بفعل أدارة العلاقة معيم بل لعدم 

لرغم من وجود مصمحة إدارة العلاقة مع الزبون إلا وجود المنافس لأن مؤسسة اتصلات الجزائر فرع ثنية الأحد با
بدليل أن المتوسط الحسابي  أنيا إبر مفعمة في الواقع ولا تيتم إنشاء علاقات مع الزبائن وتحقيق حاجاتيم ورغباتيم

مقياس ليكرت الخماسي المعبرة عن الاتجاه العام للإجابات وىو  وىو ينتمي لمفئة الثالثة من 2.77 غلممحور بم
 وىي تعبر عن تجانس الإجابات في المحور وتجانسيا.  0.81الاتجاه المحايد كما نلاحظ أن قيمة انحرافو المعياري 

بداع، وىذا * نلاحظ من خلال الجدول السابق أنّ المؤسسة حقيقة تسعى لمتنسيق بين إدارة الكفاءات والتميّز والإ
من أجل تحقيق نتائج أفضل والحصول عمى حصص سوقية جديدة وكسب رضا الزبائن، كل ىذا فسره المتوسط 

وىي تعبر عن الاتجاه العام لرأي العينة وىو الاتجاه الموافق، كما  4.03الحسابي ليذا المحور الذي بمغت قيمتو 
 انس الإجاباتفيي تدل عمى تج 0.66نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري 

 
 
 
 
 
. 
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 Test d'homogénéité des variances اختبار التجانس:-4
 التباينات اجابات عينة الدراسة. تجانس: يمثل اختبار (12-2)الجدول رقم 
المستوى 
الحالة  الفئة العمرية التعميمي

 المحاور الجنس الاجتماعية

0.125 
0.007 

0.99. 
0.642 

0.807 
0.997 

0.072 
0.840 
 

 1ور المح
 2المحور

 SPSS 23المصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات 
 لتحميل نتائج نقوم باتباع القاعدة التالية:

 تجانسمما يدل عمى عدم وجود ( 0.05)%5من  أقل        :صفريةالفرضية ال -
 تجانس مما يدل عمى وجود( 0.05)%5من  أكبر        الفرضية البديمة: -

 %5مقارنة بالمتغيرات الديمغرافية أكبر من  الأول في المحور       لال الجدول نلاحظ ان قيمة من خ
جابات أفراد العينة. البديمة ونقبل الفرضية الصفرية( وعميو نرفض الفرضية 0.05)  بانو ىناك تجانس في آراء وا 

أقل من         س والمستوى التعميمي قيمة بالنسبة لممتغيرين الديمغرافين الجنالثاني كما نلاحظ في المحور 
المحور  بأنو لا يوجد تجانس وىذا راجع لان الصفريةونقبل الفرضية  البديمة( وعميو نرفض الفرضية 0.05) 5%

 .العلاقة مع الزبون وتحسين الصورة الذىنيةالرابع عبارة عن العلاقة بين إدارة 
أكبر        بالنسبة لممتغيرات الأخرى محل الدراسة قيمة        ة كما نلاحظ أيضا في المحور الرابع أن قيم

بانو يوجد تجانس في أراء أفراد عينة  البديمةوقبول الفرضية الصفرية ( مما يعني  رفض الفرضية 0.05)%5من 
  الدراسة

 اختبار الفرضيات: -5

سمح بنفي أو إثبات صحة فرضيات المطروحة انطلاقا من عرض وتحميل الاستبيان تم التوصل إلى عدة نتائج ت
 للإجابة عن إشكالية البحث: وذلك كالتالي: 
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 معامل الارتباط: -

 (: يبين معامل الرتباط بين المتغيريين13-2الجدول رقم )

 (Sig)القيمة الاجمالية   R2معامل التحديد  معامل الارتباط المجال 
 علاقو مع الزبونإدارة ال-
 ة الذىنيةتحسين الصور -

0.55 0.3 0.00 

  SPSSالمصدر من إعداد الطالبين بناءا عمى مخرجات  

لاء في نظر عم العلاقة مع الزبون وتحسين الصورة الذىنيةمن خلال الجدول نلاحظ أن معامل الارتباط بين إدارة 
وىي أفل من  0.00تساوي  (Sig)وأن القيمة الاحتمالية   0.55قيمتو الإجمالية مؤسسة اتصالات الجزائر 

مع الزبون ة لاقعذات دلالة إحصائية بين إدارة ال ( وىذا يدل عمى وجود علاقة طردية0.01مستوى الدلالة )
 .وتحسين الصورة الذىنية

بإعتبار أن  %30بنسبة  الصورة الذىنيةتفسر  العلاقة مع الزبونأي أن إدارة ا 0.3أما معامل التحديد بمغت قيمتو 
 .بائن تحسن من الصورة الذىنية لممؤسسةادارة علاقات  الز 

 لمعينة والنتائج مبينة في الجدول التالي: Tاختبار الفرضية تم استخدام 

بعد تحميل ومناقشة نتائج إجابات عينة الدراسة سوف نتطرق إلى اختبار قابمية النتائج لمتعميم عمى مجتمع الدراسة 
دراسة ولتحقيق ىذا اليدف قمنا بتحويل كل محور لبعد عمى أنيا نتائج معنوية تعكس فعلا الواقع محل ال

إحصائي بجمع عباراتو عن طريق المتوسطات الحسابية وتحويميا لعبارة وحيدة تمثل المحور وبعدالحصول 
 One Sample T Testلمعينة الواحدة  Tعمى الأبعاد الأربعة التي تمثل المحاور قمنا بتطبيق اختبار 

 ن إمكانية وجود فروقات ذات دلالة إحصائية.لاختبار كل بعد والبحث ع

  
 ̅   

  √ 
. 

 المتوسط الحسابي ̅ حيث:  

 الوسط الحسابي لممجتمع          

 الانحراف المعياري لمعينة          

 حجم العينة          
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ن احتمال الخطأ المسموح بو الذي يدل عمى أ %5        عند مستوى دلالة  T*اختبار الفرضيات باستخدام 
 وىذا عمى أساس قاعدة القرار التالية: %95مما يعكس مجال الثقة بين  %5يكون في حدود 

 .        > 5%إذا كانت فيو  H0قبول الفرضية الصفرية -

 العلاقة مع الزبون وتحسين الصورة الذىنيةاختبار الفرضية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة 

H0 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة العلاقة مع الزبون وتحسين الصورة الذىنية: لا 

H1 :توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة العلاقة مع الزبون وتحسين الصورة الذىنية 

 (: اختبار فرضيات الدراسة14-2) الجدول رقم:

المتوسط  مالحور الرقم
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

نحراف الا
 المعياري

T 
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية 

 الإتجاه

علاقة إدارة  01
المعرفة بالإبداع 

 الإداري

 موافق 0.000 55.569 5.904 36.2 20.61

  SPSSمن إعداد الطالبين إعتمادا عمى مخرجات برنامج 

ذلك بمغت مستوى الدلالة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية وك Tيظير من خلال نتائج الجدول أعلاه أن قيمة 
0.00= (Sig) ( مما يعني رفض الفرضية 0.01وىي أقل من مستوى المعنوية )H0  وقبول الفرضيةH1 

 العلاقة مع الزبون وتحسين الصورة الذىنية. بين إدارة أي ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية
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 : تفسير النتائج الميدانيةالمطمب الثاني

 في: نفسرىا فيما يميالميداني توصمنا في الأخير إلى مجموعة من النتائج بعد إجرائنا لمبحث  

مع الزبائن العلاقات إدارة عمى الرغم من خلال تحميل لنتائج الاستبيان والذي اتضح لنا وجود علاقة ارتباط بين  -
من خلال دراستنا  الا أنو لاحظ ثنية الاحد تسمسيمتلممؤسسة اتصالات الجزائر وحدة  الصورة الذىنيةو تحسن 

 لا تيتم و لا تركز في تفكيرىا عمى العميل . المؤسسةالميدانية ان 

نماو  إدارة العلاقة مع الزبونوجود تطبيق فعميا لممفاىيم س متملم نو لم نرى في دراستنا الميدانية  - ىي عبارة عن  ا 
الشديد رغم وجود  الأسفع وىذا م ،شعارات رغم وجود مصمحة ادراة علاقة العملاء فيو مخبر بدون جوىر

 الصحيح . إطارىاىائمة لم تستثمر في  إمكانيات

ضعف تكوين العامل البشري ومواكبتو لمتغيرات الحاصمة في مجال التسويق وىذا اتكالا عمى المفاىيم القديمة  -
تباعالتي تركز عمى البيع فقط و  ،لمتسويق   موجود . أنتتبيع  أنتقاعدة  ا 

بل لمسنا عدم  ، اعتباره سبب استمرار مؤسستيم الذين يعممون بيابالعملاء و كأنو الممك  غياب ثقافة معاممة -
مؤسسة اتصالات الجزائر محتكرة  ، كونمبالات و ىذا راجع لعدم وجود منافسة حقيقة في مجال الاتصالات ال
 لاسواق وأنيا وحيدة في الميدان .ل

ون مدى اىمية اىتمام بالعميل و بناء علاقة طويمة  المدى معو رغم وجود مسؤولين ليم مستويات جامعية و يعرف -
 لكن لايؤمنون بجدوى ىذه المفاىيم .

اقتصار مصمحة ادراة علاقة العملاء عمى استقبال شكاوى العملاء ومحاولة معالجتيا وحميا اذا كانت عمى  -
 مستوى مديرية أو ارسال ارساليات وتعميمات لمصالح الفروع .

لعميل اثناء التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر وحدة عين الدفمى بوجود الثقة والأمان من مسؤولييا لا يشعر ا -
 بل يشعر بأنو مكره بالتعامل معيم بسبب عدم وجود بديل .

الى مدى حيث ينظمون برامج اجتماعية لعملائيا من اجل ثنية الاحد لم ترقى مؤسسة اتصالات الجزائر وحدة  -
 مى المدى البعيدة .كسب ولائيم ع

اتكال مسؤولي مؤسسة اتصالات الجزائر وحدة عين الدفمى فيما يخص وضع استراتيجيات تقوم عمى تحقيق قيمة  -
عدم وجود مبادرات فردية عمى مستوى المحمي وىذا من عيوب مع  ،مديرية العامة بالجزائرالمدركة لمعميل عمى 

 مركزية في اتخاذ القررات . 
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  تتحسن نوعا ما لممؤسسة اتصالات الجزائر  الصورة الذىنيةيق مفاىيم ادراة علاقة العملاء فنجد ان برغم من تطب -
ق بالحصول عمى الأنترنت و ىذا راجع كما مخاصة الجانب المتع، نمو وارتفاعا في عدد العملاء المؤسسة حققلما ت

 لغياب المنافس الحقيقي .الذكر اسمفنا 
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 ة :ـــــــخلاص

 الصورة الذىنيةنستخمص من خلال ما تقدم في ىذا الفصل حول موضوع دور ادراة علاقة العملاء في تحسين 
، حيث ينبغي بأن نشير إلى أن ادراة علاقة العملاء أصبح ثنية الاحد تسمسيمتلمؤسسة اتصالات الجزائر وحدة 

الكبيرة في ثورة المعمومات التي شيدىا العالم في ضرورة حتمية أوجبتيا مختمف التطورات والتغيرات والتحولات 
التكنولوجيا اليوم، مما انعكس ذلك عمى اختلال التوازن في تموقع المؤسسات في الأسواق، خاصة مؤسسات 

وتفكير العملاء، وتطور حاجاتيم وتنوع رغبة الواحدة في حد ذاتيا والارتقاء إلى  أنماطحكومية  وتغير في أذواق و 
العالمية ولا مكان لمقوي، لذا عمى مؤسسة اتصالات الجزائر وحدة  الأسواقاتيم في ظل انفتاح عمى مستوى توقع
وخمق سمعة وعلامة تجارية متميزة والبحث عمى توطيد العلاقة  صورتيا الذىنيةن يالبقاء وتحس أردت إذا  تسمسيمت

دارة علاقات تطبيق مفاىيم ا إلاما عمييا مع تحقيق ولاء دائم ومستمر  الأمدمع عملائيا مع بناء علاقة طويمة 
وقيمة  الأوليةفي بناء استراتيجياتيا التسويقية عمى رؤية منح  الأخيرةو  الأولىأن تجعل العميل ىو ركيزة و  الزبائن

البيجة عمييم وتسطير برامج من شأنيا كسب العميل وىذا يتطمب تظافر جيود جميع  إدخاللمعملاء وربما تستطيع 
ىرم في مسؤولية في مؤسسة  أعمى إلىلات الجزائر وحدة عين الدفمى من الحارس افي مؤسسة اتصالموظفين 

شراكاتصالات الجزائر و   . الجميع في ذلك ا 

 

 

 

 

 

. 
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 خاتمة:

جراء  تحسين الصورة الذىميةودورىا في العلاقة مع الزبون د تطرقنا لموضوع إدارة بع في المؤسسة، وا 
أصبح أمرا ضروريا وخيارا  إدارة العلاقة مع الزبونة الميدانية المتعمقة بيا اتضح أن الاىتمام بموضوع الدراس

 .وتحسين سمعتيا استراتيجيا لنجاح المؤسسة وبقاءىا

تطور مفيوم التسويق وتغيرت أطروحتو ونظيراتو ولم يعود اليوم نجد ثباتا واستقرار لأفكار وقواعد حيث أن  
م عمييا التسويق قديما، فلا ثبات في زمن التغيرات والتحولات والتكتلات الاقتصادية التي يعرفيا عالم واسس التي قا

الاعمال والمال ، ومع تغير اساليب التسويقية وتغير تفكير واذواق وظيور حاجات ورغبات جديدة لمعملاء والتي لم 
ل وفي ظل ظيور مؤسسات عالمية اخمطت تكن موجودة سابقا ، مما أجبر المؤسسات عمى تنويع حصة العمي

الاوراق في عالم التسويق حتى اصبحت ىذه المؤسسات تصنع الحاجة  لعملائيا وتوىميم بإستعمال اساليب 
تسويقية حديثة بإقتناء منتجاتيا وخدماتيا ، واصبح العميل يصدق ذلك بل يحقق لو ذلك بيجة وسرور ويشعر 

حث عنيا وتحسين صورة لمؤسسة في ذىنياتيم، واصبح العميل اليوم يبحث عن بتحقيق القيمة المدركة التي كان يب
ثقة فيما تقدمو المؤسسات تبحث عن تحقيق ولاء من طرف العميل لعلامتيا التجارية حتى تصل بو الى حالة 

ىذا كمو الامان كما فعمت مؤسسة كوكا كولا بعملائيا حتى كون فيما بينيم جمعية تعرف بقدماء شاربي كوكا كولا 
ومع ظيور مؤسسات عملاقة محتكرة لتقنيات ووسائل البحث عن الموارد الاولية  عرف بإدارة العلاقات مع الزبائن

ومؤسسات تصنع الازمات العالمية ومع انفتاح الاسواق كان لزاما عمى مؤسسات الجزائرية وفي ظل استعداد الجزائر 
ود مؤسسات جزائرية عريقة وقديمة ولو كل مقومات لكي تصبح للانضمام لمنظمة العالمية لمتجارة وخاصة مع وج

مؤسسة عالمية بامتياز ، ومن بينيا مؤسسة اتصالات الجزائر والتي كانت محور دراستنا تطبيقية لذا يجب عمييا ان 
دث تواكب ما يحدث في محيطيا الخارجي ولم يعود اليوم تطبيق سياسة الانغلاق عمى النفس وعدم الاكتراث لما يح

في العالم الخارجي ، لذا نشأ من ىنا اشكالية ما ىو الاضافة او دور إدارة العلاقات مع الزبائن عمى تحسين 
الصورة الذىنية  لممؤسسة اتصالات الجزائر وحدة ثنبة الاحد  ولاية تسمسيمت واليدف من ىذه الدراسة ليس تنظير 

قع العممي لممؤسسة ومدى تحقيقو لنيضة تسويقية شاممة و وتحميل وانما اسقاط مفاىيم التسويق بالعلاقات عمى وا
 ىذا لا يتأتى إلا بالتركيز عمى الحجر الاساس إلا وىو العميل بداية ونياية.

تساىم في تحقيق  علاقة مع الزبون في تحويل إدراكات وذىنيات العملاء إلى الأحسنوىنا يكمن دور إدارة ال
 تنافسية.أفضل وتجعل المؤسسة أكثر سمعة وشيرة 

 النتائج: 
 واكتساب صورة وسمعة  يعطي المؤسسة فرصة لمنجاح م الأمثل لآليات إدارة العلاقات مع الزبائن الاستخدا

 جيدة؛
  ن من أولوياتيا من اجل كسب وتحقيق ميزة تنافسية وحصص سوقية جديدة.بو جعل المؤسسة رضا الز 
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  من خلال تحسين سمعة المؤسسة عن طريق تعمل المؤسسة عمى كسب حصص سوقية وغزو الأسواق الوطنية
 إرضاء الزبائن وضمان الجودة المطموبة في المنتجات.

 .يساىم التكوين والتدريب المستمر في زيادة المعارف وتطوير الأداء 
   إدارة علاقة الزبون ىي  فـن حراسة العميل  وليس اصطيـاده فقــط، مع تقديــم قيمة لمعميــل من أجل استخلاص

 نو .قيمة م
 . ان التسويق اليوم اخذ مظيرا جديد لم يعيد من قبل ، تغيرت مركزاتو و مبادئو وأيضا قواعده 
  اظيار و تبسيط مصطمحات تسويقية جديدة كالقيمة المدركة لمعميل و حصة العميل و أيضا ادارة علاقة

 الشراكة مع العميل ، والارتباط المباشر لممدى الطويل .
  يم إدارة علاقات الزبائن تسبقيا خطوات استباقية قبمية من تغير الذىنيات القديمة ان عممية تطبيق مفاى

 لممسؤولين ، وتغير قيم وثقافة المؤسسة وكذلك تغير نظام المكافآت والحوافز المعمول بو في المؤسسة .
 حرك الرئيسي لعجمة أىمية بالغة في اجندة المؤسسات  المتقدمة واعتباره الممع الزبائن العلاقات إدارة كتسي ت

 في ظل التنافس القوي الذي عمى أشده . وتحسين صورتيا الذىنية تقدم الأداء التسويقي لممؤسسة
  ان لب تحسن صورة المؤسسة مرىون بمدى الاحتفاظ المؤسسة بعملائيا لمدة اطول، مع تحقيق الولاء الشديد

 لمعلامة لكل من منتجات وخدمات المؤسسة .
 لإدارة العلاقة مع الزبون عدة مزايا تنافسية والمتمثل في زيادة التوسع لمحصة السوقية،  يقدم تطبيق الصحيح

 نمو المبيعات ، تدنية التكاليف وىذا لا يحدث إلا عند الإىتمام بالعميل .
 قـــــــــات و الإيمان تركـــز دراسة المقدمـة عمى ابـــراز اىمية المفاىيــم الجوىريــة التي يرتكـــز عمييـا التسويــــق بالعلا

 بجدواىا مع التماس إضافاتيا عمميا عمى ارض الواقع .
 :اختبار الفرضيات 

   لإدارة علاقات الزبائن أىمية كبيرة في المؤسسة :الفرضية الأولى -

علاقة مع إلى إداراة ال من خلال تناولنا لمفصل النظري من ىذا البحث حيث تطرقنا في المبحث الاول
وجدنا حقيقة أن ىناك علاقة تأثيرية وتلازمية قوية وطردية في  بحسين الصورة الذىنية لممؤسسةلاقاتيا وع الزبون

حيث تسعى ألى علامة تجارية متميزة خمق سمعة و تالتسويقي و  أداءتحسن  لعلاقة مع الزبائننفس الوقت بين إدارة ا
كل ىذا يؤكد لنا  .مع تحقيق ولاء دائم ومستمر مدالأالبحث عمى توطيد العلاقة مع عملائيا مع بناء علاقة طويمة 

 .لإدارة علاقات الزبائن أىمية كبيرة في المؤسسة بأن  صحة الفرضية الاولى

إدارة العلاقة مع بين      (0.05)توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  :ةنيالفرضية الثا -
 مؤسسة.لم الزبون وتحسين الصورة الذىنية 
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لاحظنا بان ىناك  one Simple T-Testتطرقنا لمفصل التطبيقي واختبار الفرضية باستخدام من خلال        
علاقة ذات بان ىناك  ثالثةصحة الفرضية الوىذا يؤكد لنا  0.05دلالة احصائية حيث كان مستوى الدلالة أقل من 

ع الزبون وتحسين الصورة الذىنية  بين إدارة العلاقة م     (0.05دلالة احصائية عند مستوى معنوية )
 .لممؤسسة

  الاقتراحات التوصيات و: 

 :بعض التوصيات والاقتراحات التي سنوجزىا فيما يمي عمى ضوء ما توصمنا إليو من نتائج الدراسة سوف نقدم

 ينبغي لمؤسسة اتصالات الجزائر أن تكيف استراتيجياتيا وخططيا عمى نحو يواكب ما يحدث من تطورات عمى -
مستوى العالمي  ما دامت ليس ليا منافس في القطاع، وليا الوقت الكافي من أجل إدخال انظمة ادراة علاقات 

 ؛العملاء في منظومتيا التسويقية 

حلال مكانيم ذىنيات جديدة مواكبة لمتطورات و  - تغيير الذىنيات والأفكار القديمة لدى مسؤولي الادارة العميا وا 
معية شابة ليا طموح ، تعرف ما يجب أن تفعمو من خلال تغيير الاستراتيجيات القديمة التي إستبداليا بإطارات جا

 ؛تركز عمى البيع إلى أخرى تجعل تركيزىا عمى العميل كجر أساس لا بديل عنو 

الحرص الشديد عمى تكوين اطارات خاصة ليم تماس مباشر مع العميل وتمكينيم من اكتساب ميارات جديدة  -
عمى جذب عملاء جدد مع محاولة بناء جسور علاقة طويمة الأمد مما يساىم تحسين صورتيا الذىنية تساعدىم 

 ؛لدييم

حث الموظفين عمى اختلاف مستوياتيم المينية عمى التركيز عمى العميل وتحقيق لو القيمة والرضا التام، من  - 
 خلال ما يجده من معاملات ترقى إلى مستوى القبول؛

 فير قاعدة اتصالات داخل المؤسسة أسمى مياميا ىو تحقيق اتصال دائم ومستمر مع العميل؛العمل عمى تو  -

العمل عمى تنظيم رحلات سياحية مع كبار العملاء مع تقديم ىدايا ليم كنوع من مد الجسور وبناء علاقات قوية  -
 وطويمة معيم؛ 

ر ممتقيات عالمية لمعرفة والإطلاع عمى كل الاحتكاك بالخبرات الاجنبية من خلال البعثات التعميمية وحضو  -
 ؛ماىو جديد بالنسبة ما يتعمق بالعميل وتسويق منتجات وخدمات لو 

العمل عمى امتلاك التقنية في مجال الاتصالات مع دعميا بإكتساب ميزة تنافسية بكسب ولاء العملاء، مع  -
ج البلاد كالتركيز مثلا عمى الأسواق الإفريقية توسيع شريحة العملاء وتفكير مستقبلا في جذب عملاء جدد من خار 

 ؛المجاورة 
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التحرر من عقمية الانغلاق عمى الذات والعمل عمى التفكير من منطمق ان مؤسسة اتصالات الجزائر ميددة من  -
دار طرف منافسييا المحتممين وخاصة جيرانو، مثل المغرب الذي يعرف تطورا ممحوظا في اطار التسويق بالعلاقات ة وا 

 ؛و اىتمام بالعملاء علاقات العملاء 

الاستثمار في العنصر البشري المتمثل في الموظفين وتحقيق التسويق التفاعمي، اي اشباع الموظفين أولا و  -
 تحقيق ليم الأمان الوظيفي ليقدموا الأحسن لعملائيم .

 آفاق الدراسة: 
تبين لنا بعد التدقيق  الصورة الذىنيةودوره في تحسين  ونإدارة العلاقة مع الزبمن خلال القيام بيذا البحث المتعمق 

والبحث  ان موضوع الدراسة لم نجد لو دراسات وأبحاث مسيبة في ىذا الموضوع بالمغة العربية،  فيو موضوع 
حديث عندنا لذا فيو ينتظر أن تنيض لو أقلام فطاحمنا المتخصصين في ميدان التسويق بحثا وممارسة  ويصمح 

موضوع  إدارة علاقات الزبائنمستقبلا موضوع بحث خاصة إعداد لرسالة الدكتوراه، حيث أن ىذا موضوع أن يكون 
مازال خصب ويحتاج الى المزيد من الإثراء والتنقيح خاصة وان مؤسسات الجزائرية العمومية خاصة ، بحاجة ماسة 

حبيسة الأذىان ولم ترى النور بعد ، و منيا الى تطبيقيو و تفعيمو كما يمكن أن نقترح بعض المواضيع التي مازالت 
: 
 واقع التسويق بالعلاقات في مؤسسات العمومية في الجزائر . -
 اثر تطبيق مفاىيم التسويق بالعلاقات عمى تغيير سموك المستيمك . -
 دور ادارة علاقة العملاء عمى بناء علامة تجارية قوية لممؤسسة . -
 زو أسواق أجنبية .اثر ادراة علاقة العملاء في غ -
 .اثر ادارة علاقات العملاء في تحقيق ميزة تنافسية لممؤسسة -
 تأثير التسويق بالعلاقات عمى الصورة الذىنية لممؤسسات السياحية.-
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 : يمثل استبيان الدراسة.11الممحق رقم 

 جامعة الجيلالي بونعامة خميس مميانة
 كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير

 جاريةقسم عموم الت
 .تسويق الخدممتتخصص: 

 ...أختي ...أخي 

 تحية طيبة وبعد

دور إدارة العلاقة مع الزبون في تحسين "في إطار التحضير لمذكرة تخرج مقترحة لنيل شيادة ماستر تحت عنوان 
ثنية الأحد ولاية Algérie Télécom" الجزائرمؤسسة اتصالات دراسة حالة " ةالصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتي

 تسمسيمت.

، كمساعدة منكم لإنجاح بكل دقة وموضوعية نطمب من سيادتكم المحترمة التعاون معنا بالإجابة عمى الأسئمة التالية
 لأغراض إلا تستخدم لن باتكمإجا جميع ، ونحيطكم عمما أنجيودكم وحسن تعاونكمسمفا المذكرة شاكرين لكم  هىذ

 فقط. العممي البحث

 والاحترام  التقدير فائق بقبول وتفضموا

 الطالبين:

 خريس صييب-

 عبد المالك عبد العالي-

 ( أمام الإجابة المناسبةxالرجاء وضع علامة) ملاحظة:

 الشخصية: البيانات الجزء الأول: 
 ( في الخانة المناسبةXيرجى وضع علامة )

 ذكر             أنثى             الجنس:
 أعزب/عزباء       متزوج )ة(      الحالة الإجتماعية: 

 سنة 45سنة       أكثر من  45إلى  30سنة       من  30أقل من      :يةالعمر الفئة 
      أخرى               جامعي متوسط              ثانوي        المستوى التعميمي:
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 زء الثاني: محاور الإستبانةالج
 :  ثنٌة الأحد ولاٌة تسمسٌلت بالزبائنAlgérie Télécom" الجزائراتصالات  مؤسسة علاقة واقعالمحور الأول: 

موافق 
 بشدة 

 محايد  موافق 
 غير 

 موافق 

غير 
 موافق 

 بشدة  

   

 العبارات

 نيا.  تم المؤسسة ببناء علاقة طويمة المدى مع زبائ -1               

تعمل المؤسسة عمى تقديم القيمة المضافة لزبائنيا من خلال فيم  -2               
 م.  تيم والعمل الدائم عمى مواكبة توقعا تيحاجا 

تطبق المؤسسة مبدأ "اعرف زبونك" والذي يعني التعرف عمى أىم  -3               
 مصادر العوائد.  

عناية متميزة برغبات وتوقعات زبائنيا الحالية  ولي المؤسسةت -4               
 ا.  بيوالمستقبمية والإيفاء 

 تتصل المؤسسة بزبائنيا عن طريق الياتف.   -5               

 تقوم المؤسسة بالتواصل مع زبائنيا عبر الانترنت.   -6               

 توجد مصمحة مستقمة تم بشؤون الزبائن.   -7               

 توفر المؤسسة سجل خاص بالشكاوي واقتراحات الزبائن.   -8               

 تستجيب المؤسسة لشكاوي و تطمعات زبائنيا.  -9               

تعرض المؤسسة منتجات جديدة استجابة للاحتياجات الجديدة -10               
 مما يؤدي إلى علاقات أفضل مع الزبائن وأكثر ربحا.  

تكون العلاقة ناجحة بين المؤسسة وزبائنيا بالاعتماد عمى -11               
 إيصال المعمومات لمزبون الذي تتوفر لديو الرغبة في الاتصال معيا.  

 تتناسب وخدمات منتجات عن بالبحث المؤسسة تبدأ -12     

 الجدد. زبائنيا ورغبات حاجات مع
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 علاقة مع الزبون في تحسين الصورة الذهنية دور إدارة ال: علاقة ثانيالمحور ال

موافق 
 بشدة 

 محايد  موافق 
 غير 

 موافق 

غير 
 موافق 

 بشدة  

   

 العبارات

 .عن المؤسسة ايجابية صورة إعطاء عمى الموظفين يعمل -1               

 المعمومات. تقديم في مؤسسة اتصالات الجزائر بالدقة تمتزم 2-               

 .  خدماتيا تقديم في بالجودة مؤسسة اتصالات الجزائر تيتم -3               

 عملائيا. مؤسسة اتصالات الجزائر باستمرار تتابع -4               

تطوير  في عالية ابتكاريو قدرات مؤسسة اتصالات الجزائر تمتمك -5               
 وخدماتيا. منتجاتيا

 رغبات تغيير في واضح تصالات الجزائر ليا أثرمؤسسة ا -6               
 .العملاء

جديدة  خدمات تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر القدرة في تمتمك -7               
 باستمرار متطورة

 مؤسسة اتصالات الجزائر رمز لممصداقية . -8               

 و رضا كسب في أثر ليا مؤسسة اتصالات الجزائر إستراتيجية -9               
 . ولاء العملاء

ثارة الدقيقة المعمومات تقديم -10                 الترويجية انتبياه بالوسائل لمزبون وا 
   البنك مع التعامل عمى يحفزه المختمفة

 في طيبة سمعة من مؤسسة اتصالات الجزائر بو تتمتع ما -11               
 .معو التعامل في المرتقبين  الييالح الزبائن يحفز الاتصالات مجال
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 والذي الزبون عميو يحصل الذي التقدير والاحترام -12     

 .مؤسسة اتصالات الجزائر مع التعامل عمى يحفزه مما توقعاتو يفوق

 

 يمثل الفا كروباخ :12الممحق رقم 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 40 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 40 100,0 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,941 44 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,871 44 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,889 44 
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Valeur  ddl 

Signification 

asymptotiqjfhvu

e (bilatérale) 

khi-deux de Pearson 9,096
a
 2 ,011 

Rapport de vraisemblance 10,198 2 ,006 

Association linéaire par 

linéaire 
7,691 1 ,006 

N d'observations valides 40   

 

 

Tests du khi-deux 

 Valeur ddl 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 27,097
a
 3 ,000 

Rapport de vraisemblance 29,157 3 ,000 

Association linéaire par 

linéaire 
13,175 1 ,000 

N d'observations valides 40   

 

Tests du khi-deux 

 Valeur ddl 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 2,644
a
 2 ,267 

Rapport de vraisemblance 4,144 2 ,126 

Association linéaire par linéaire ,845 1 ,358 

N d'observations valides 40   

 

 
 
 

 Valeur ddl 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 9,096
a
 2 ,011 

Rapport de vraisemblance 10,198 2 ,006 

Association linéaire par linéaire 7,691 1 ,006 

N d'observations valides 40   

 

Tests du khi-deux 
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 Valeur ddl 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 10,370
a
 2 ,006 

Rapport de vraisemblance 11,581 2 ,003 

Association linéaire par 

linéaire 
9,134 1 ,003 

N d'observations valides 40   

Tests du khi-deux 

 Valeur ddl 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 9,969
a
 6 ,126 

Rapport de vraisemblance 10,662 6 ,099 

Association linéaire par 

linéaire 
1,329 1 ,249 

N d'observations valides 40   

 

Tests du khi-deux 

 Valeur ddl 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 23,492
a
 4 ,000 

Rapport de vraisemblance 21,624 4 ,000 

Association linéaire par 

linéaire 
12,406 1 ,000 

N d'observations valides 40   

 

 

Test d'homogénéité des variances 

 

Statistique de 

Levene ddl1 ddl2 Sig. 

 072, 38 1 3,420 1المحور

 030, 38 1 5,090 المحو

Test d'homogénéité des variances 

 

Statistique de 

Levene ddl1 ddl2 Sig. 

 807, 38 1 061, 1المحور

4المحور  ,001 1 38 ,979 

Test d'homogénéité des variances 
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Test d'homogénéité des variances 

 

Statistique de 

Levene ddl1 ddl2 Sig. 

 990, 37 2 010, 1المحور

4 ,448 2 37 ,642 

 


