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                    شكـر وعرفـان

 بسم ا﵀ الرحمن الرحيم               
 

: ليه و سصلّمع صلّ  ا﵀   ا﵀  رسول قـال
 .﴾من لا يشكر الناس لا يشكر ا﵀﴿

 نووه بالشكر اللجيي  ولّلالاً  ل  ا﵀ عجلّووي لمنه وورمهه  ن  
 مم ا باللصلّي واللافيي واللجيمي  لإماا  هذ المهورر  

 .فـالصمم ﵀ وحمذه عص  فضصه و لمه. المنواضلي
المونور  "وما  نقما بشكر ا  يضلاًا  ل  الأسناذ المشرفه 

الهذ لإكرا بققول ا شراف عص   هذ المهورر  " بالقـاسم رابح
 .ولم يقخي عصينا بنوويهالإه و رشادالإه القيلّمي

و ل  وي من ساعم ا من قريي  و بليم ولو بكصمي  لح  
 . و لإوويه
 

                              

 

 



 
 

 إهــــــــــداء
 

 
 .الحمد لله فـالق الأنوار وجاعل الليل والنهار ثم الصلاة على سيّدنا محمد المختار

 :أهدي هذا العمل المتواضع
 .« أمت اللاليي  »إلى التت  ملتنت فت  بنها وهنا على وهه  

 . الذي ر انت على مكارم الأخلاق« أ ت اللالت  »إلى  
 .أطال الله فت عمرهما

 ".ا نتها الصليرة"إلى أختت الححيحي والو يدة التت أملكها وإلى  
 .إلى إخوتت  فظهم الله مه كل شرّ ومه كل أذى

 .إلى كل الأهل والأقـارب مه قريب و عيد
 .إلى كل أصدقـائت وصديقـاتت كل  إسمه

 .« اللعائر  »وإلى كل مه يحب هذا الوطه الععيع  
 _ فظ الله اللعائر_

 

 .هبال فريدة



 
 

               
 إهــــــــداء

 

االحد   االذ  وفهن إال هلا  وبفضل  عزّ وج  حمهن  م  
. إنجنز هلا ااعحج

: أهدذ هلا ااعحج ااحتواضع إال
 ااتم  عضحم  ضل  دهن أ و االأحر  « أ م االنالي  »

. ااوجد ي  اارقـنم أطنو ا  وم  ححهن
.  االذ روننم  ضل  منرم ااخلاق« االنام  أوم» إال  

.. إال إخو م  أخوا م لأبظهم ا 
. إال ز وم االنام  وحلع  نئضتل

 .إال كج ز للا م  ز لائم

  إال كج  م  نهم وم هلا ااعحج  م قح ي أ  وعلد  
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 :مقدمة عامّة
 

 
 أ

 :مقدمـــة

يشهد عالم اليوم العديد من التغيرات التي تواجهها الدؤسسات في محيط الأعمال، كالتطورات التكنولوجية 

والتغير السريع في أدوات وتفضيلات . وإعادة تنظيم الأسواق وحدّة الدنافسة، وقصر دور حياة الدنتجات

والذي صاحبو تحولات وتطورات في مفاىيم إدارة . والتطور التكنولوجي الحاصل في السنوات الأخيرة. الدستهلكين

 .التسويق

ومثل ىذه التحولات في مجال الدفاىيم الأساسية للتسويق كانت جلية في التحول من الدفهوم التسويقي 

التقليدي إلى الدفهوم القائم على اعتبار العملاء شركاء للمنظمة، ويعرف ىذا الدفهوم بالتسويق بالعلاقات أو إدارة 

علاقة الزبائن، وىي عبارة عن إستراتيجية العمل التي تركز على الزبائن من خلال إقامة علاقات طويلة الأمد معهم 

وزيادة رضاىم عن طريق تلبية احتياجاتهم ومتطلباتهم، ويهدف إلى بناء شبكة من العلاقات للحصول على الزبون 

وتعظيم تفاعلو مع الدؤسسة ويتضمن إعطاء الطابع الشخصي والدكانة الكبيرة للزبائن في العصر الحالي الذي 

يسمى عصر الدستهلك وقد تتبلور من خلال تطور التقنيات الدختلفة في عملية الاتصال وتوظيفها في التعامل مع 

 .الزبون

وقصد توطيد العلاقة التي تربط الدنظمة بزبائنها، مذدىا تسعى إلى إيجاد أساليب متميّزة تساعدىا على 

البقاء في ظل اشتداد الدنافسة، ومن أبرز الأىداف التي تسعى الدنظمات إلى تبنيها تحقيق الجودة في منتجاتها 

، فتقديم خدمات ذات جودة عالية للزبائن أصبح من خلال بحثها الدائم عن حاجات الزبون (سلع، خدمات)

 .ومستوى الجودة التي يرغب توفيرىا في الخدمة

كما أنّ تقييم جودة الخدمات وتحسينها وتطويرىا بشكل دائم يعتمد على جميع الدعلومات حول 

الخدمات الدقدمة لزبائن الدنظمة، وذلك باتخاذ إستراتيجيات فعالة في تسويق خدماتها، مداّ يزيد من مستوى رضا 

الزبون وولائو للمنظمة، كل ىذا يساىم في استمرار العلاقة والتعامل بين ىذه الدنظمة وزبائنها وتطبيق أنشطة 

 .الخدمة بالشكل الدلائم



 :مقدمة عامّة
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 :والبحث الحالي جاء ليبرز مدى تأثير إدارة العلاقة مع الزبائن وذلك من خلال طرح الإشكالية التالية

 كيف تؤثر إدارة العلاقة مع الزبائن في تحقيق جودة الخدمة؟. 

 :وقصد الإجابة على الإشكالية نطرح مجموعة من التساؤلات الفرعية التالية

 كيف يمكن للمنظمة بناء علاقات دائمة مع الزبائن من خلال تبنيها لمفهوم إدارة العلاقة مع الزبائن؟. 

 ما هو واقع جودة الخدمات من منظور إدارة العلاقة مع الزبائن؟. 

 كيف تقاس وتقيم العلاقة بين إدارة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمة؟.  

 :الفرضيات

  ترتكز إدارة علاقات الزبائن على الاىتمام برغبات وتوقعات الزبائن من خلال بيانات عنهم، وذلك

 .بتسخير كل إمكانياتها لتحليلها وفهمها، وتقديم خدمة تتناسب مع توقعاتهم ومشبعة لرغباتهم

  تسعى الدؤسسة إلى تطوير علاقتها بزبائنها بحيث تكسبهم الإحساس بالانتماء، مداّ يجعلهم يشاركون

 .في تحسين جودة الخدمة

  لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة على رضا الزبون عند مستوى الدلالةα = 0.05. 

  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالةα = 0.05 لدتوسطات إجابات أفراد عيّنة 

 الدراسة تعزي لخصائص الشخصية

 :أهمية الدراسة

تستمد ىذه الدراسة أهميتها من التغيرات التي تشهدىا بيئة أعمال الدؤسسة، والذي أصبح يفرض نفسو 

 .على منظماتنا الوطنية حيث أصبح لزامًا عليها الدواكبة والتكيف مع ىذه التغيرات

 :أهداف البحث

 :نسعى من خلال ىذه الدراسة إلى تحقيق جملة من الأىداف يمكن حصرىا في

 التعرف على أبعاد جودة الخدمة. 
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 إيجاد العلاقة بين إدارة العلاقة مع الزبائن وجودة الخدمة. 

 معرفة العوامل الدؤثرة على جودة الخدمة. 

 معرفة مزايا إدارة العلاقة مع الزبائن. 

 تقديم أهمية وفائدة الدور الذي تلعبو أساليب إدارة علاقة الزبائن في ضمان بقاء واستمرار الدنظمة. 

 :منهج البحث

بغية الإلدام بجوانب الدوضوع ارتأينا الاعتماد على الدنتهج الوصفي والدنهج التحليلي من خلال تحليل 

الدعلومات الدتعلقة بالجانب النظري، وتجميع مختلف معطيات الجانب التطبيقي باستعمال الاستبيان وتعبئتها 

لضمان جمع الدعلومات بصورة جيّدة ثمّ اختيار وتحليل معطياتو، وقد اعتمد على التحليل الإحصائي لعوض وتحليل 

نتائج الدراسة الديدانية في مؤسسة توزيع الأجهزة الدنزلية، وكذا بغية دراسة إشكالية موضوع البحث وتحليل أبعادىا 

 .وجوانبها ونتائجها وكذا الإجابة على التساؤلات الفرعية

 

 :تتمثل حدود الدراسة فيما يلي: حدود الدراسة

وكذا . قصد الإجابة على الإشكالية تّم اللجوء إلى مؤسسة توزيع الأجهزة الدنزلية: الحدود المكانيّة

 .مختلف الزبائن الذين صادفناىم أثناء فترة التربص

 بغية الإحاطة بإشكالية البحث والوصول إلى نتائج تثبت أو تنفي صحة الفرضيات :الحدود الزمنيّة

 .الدقترحة فضلنا إجراء ىذه الدراسة خلال شهر أفريل

 :واجهنا العديد من الصعوبات نذكر منها: صعوبات البحث

 صعوبة الحصول على الدوافقة لإجراء الدراسة الديدانية. 

  صعوبة الدوضوع بحد ذاتو باعتباره يرتبط بمستوى رضا الزبائن وولائهم ويجعلو صعب التجسيد في

 .الدراسة الديدانية



 :مقدمة عامّة
 

 
 د

سعيًا للإجابة عن إشكالية الدراسة وتحقيق أىدافها تناولنا الدوضوع من خلال ثلاثة فصول، : هيكل البحث

 .فصلين نظريين و فصل تطبيقي

 .متعلق بالإطار النظري للدراسة، ويتضمن ثلاثة مباحث: الفصل الأوّل

يتحدث عن مفاىيم حول الخدمة أمّا الدبحث الثاني يتحدث عن مفاىيم حول جودة : المبحث الأوّل

 .الخدمة أمّا الدبحث الثالث فيتحدث عن أبعاد جودة الخدمة

 :يتضمن ثلاثة مباحث: أمّا الفصل الثاني

أمّا الدبحث الثاني يتحدث عن أساسيات إدارة . الدبحث الأوّل يتحدث ماىية إدارة العلاقة مع الزبائن

 .أمّا الدبحث الثالث فيتحدث تأثير إدارة العلاقة مع الزبائن. العلاقة مع الزبائن

أمّا  EDIEDمتعلق بالدراسة الديدانية ويشتمل الدبحث الأوّل التعريف بالدؤسسة : أمّا الفصل الثالث

 .الدبحث الثاني الطريقة الدتبعة في الدراسة الديدانية أمّا الدبحث الثالث تحليل نتائج الدراسة الديدانية
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 يالمفاهيمالإطار 
 .لجودة الخدمة



     الإطار ابؼفاىيمي بعودة ابػدمة                                        :                          الفصل الأول
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 :تمهيد
لقد ازداد الاىتمام بابؼنظمات ابػدميّة لكونها أصبحت تواجو العديد من التحديات وذلك نتيجة لتغتَات 

والتطورات التي بسر بها، وفي ظل ىذه التحديات التي تواجهها ابؼنظمة لابدّ من إتباع عدّة خطوات بؼواجهة 

الظروف ابؼعقدة، كما أصبح الزبون أكثر اىتمامًا وإدراكا بجودة ابػدمات نظراً للدور الذي تلعبو ابعودة في أداء 

ابػدمة وتقديدها، وتعد توقعات وحاجات الزبون عوامل مهمة في تقييم جودة ابػدمة لأنّ تقييمها وقياسها يعد أمر 

 .صعبًا للغاية بالنسبة للمنظمة 

و عليو سنحاول من خلال ىذا الفصل بيان مفهوم ابػدمة أولا في ابؼبحث الأول ثم الى مفهوم جودة 

ابػدمة من خلال إدارة العلاقة مع الزبون وىذا ضمن ابؼبحث الثاني ، أمّا ابؼبحث الثالث فنحاول من خلالو 

 .(فجوات وأساليب ونماذج وأبعاد ودعائم جودة ابػدمة)عرض 
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 .ماهية الخدمة: المبحــث الأول

 .مفهوم وخصائص الخدمة: المطلب الأوّل

 .مفهوم الخدمة:  وّ ً 

 ىي عبارة عن منتوج غتَ ملموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة للمستهلك كنتيجة »: التعريف الأوّل

لتطبيق أو استخدام جهد أو طاقة بشريةّ أو آلية فيو على أشخاص أو أشياء معيّنة وبؿدّدة، وابػدمة لا يدكن 

 .«مادياً ىلاكها است

 ىي عبارة عن مهنة أو نشاط أدائي ينفذ للمستهلك أو نشاط استهلاكي يتضمن »: التعريف الثاني

 (1 ).«مشاركة ابؼستهلك مثل الاستخدام ولكن ليس التملك لتسهيلات أو منتجات ابؼنظمة 

 ابػدمة عبارة عن الأنشطة أو ابؼنافع التي تعرض للبيع أو يرتبط تقديدها بالسلع »: التعريف الثالث

 .«ابؼباعة

 ابػدمة ىي منتجات غتَ ملموسة تهدف أساسًا إلى إشباع حاجات ورغبات »: التعريف الرابع

 (2 ).«ابؼستهلك 

 .خصائص الخدمة: ثانيًا

 :الخدمة غير الملموسة -1

وىي السمة الأساسية والرئيسية التي بسيّز وتفرق ابػدمات تعريفًا واضحًا عن السلع، والسمات الأخرى 

للخدمات تنشأ من خاصّة اللاملموسيّة ابػاصّة بابػدمات، فصفة اللاملموسيّة كونها ابػاصيّة أو ابؼميّزة ابؼتمثلة في 

 .عدم القدرة أو القابلية بشكل فعلي على التخمتُ والتقييم من خلال استخدام ابغواس ابػمس

                                                 
 .42-41: علي توفيق وبظتَ حستُ، عودة ابػدمات، دار الإعصار العلمي  للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص ص.د – (1)
 .30: ، ص2010زكي خليل، ابؼساعدات وابػدمات وتطبيقاتو، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، .د – (2)
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وعلى ذلك فإنّ كثتَاً من ابؼؤسسات وابؼنظمات ابػدميّة تتبتٌ إستًاتيجية تسويقية بععل الغتَ ابؼلموس 

ويتم ذلك من خلال تقدنً أدلة إضافية مثل الأجهزة وابؼعدات والتسهيلات والإعلان كل ذلك جهود . ملموسًا

 .تساعد في برويل اللاملموس إلى ملموس

 :الخدمة سريعة التلاشي -2

أي أنّ منفعتها قصتَة، تستهلك بدجرد إنتاجها، لا يدكن بززينها، فاستخدام سيارة النقل ابؼؤجرة وبسعر 

معتُّ تبدو ابؼنفعة من عملية استخدام السيارة الانتقال بها إلى مكان ما خلال فتًة معيّنة، ولكن عقب ىذه الفتًة 

وبدغادرة السيارة دون استخدامها فإنّ ابؼنفعة لا تظهر بؽا أيّ أثر يذكر وعلى ابؼسافر الانتظار مثلاّ بؼوعد السيارة 

 .القادم وبوقت قد لا يناسبو

 :عدم خضوع الخدمات للقياس -3

وىي مشكلة كبتَة بذابو ابػدمات، فالعديد من الصناعات ابؼتشابهة تقدم خدماتها للجمهور، وكل من 

ىذه الصناعات يعتقد أنّ ما يقدمو ىو الأحسن والأنسب، ولكن ما ىو ابؼعيار وراء ىذا الادعاء مثلاً ؟ فابؼسألة 

ا، فابؼستهلك قد يعتبر خدمة مشروع ما ختَاً من الأخرى بؼعايتَ قد لا يأبو بؽا مستهلك آخر،  تبدوا صعبة جدًّ

وحتى ابؼستهلك نفسو قد يصعب عليو ابغكم على خدمات جهة معيّنة إلاّ بعد التجربة من جهة ومقارنة ىذه 

ابػدمة مع خدمة أخرى بفاثلة بؼشروع ثان، وما براولو ابعهات ابػدمية من تقدنً عروض ومزايا للأفراد قد لا تعتبر 

 .ما دامت العروض غتَ ملموسة وإنّها لا تعرف إلاّ بعد التجربة. مقياسًا معيّ نًا

 :الخدمات تحتاج إلى جهود شخصية لترويجها -4

ابؼشتًون يسهمون بشكل كبتَ في تسويق وإنتاج ابػدمات، فالعلاقة القوية للإنتاج والاستهلاك بتُ السلع 

وابػدمات فبعد اختبار دور ابؼستهلك في تسويق ابػدمة، فإنّ أحد الكتاب أشار إلى أنّ الإنتاجية في العديد من 

الصناعات ابػدمية تعتمد على كل من ابؼعرفة وابػبرة والدافع عن ابؼستهلك، وبؽذا السبب وبالنسبة للعديد من 

ابػدمات فإنّها برتاج إلى تسويق لو مهارة كبتَة في مساعدة ابؼشتًي على تعيتُ وشراء ما يحتاجو من خدمات، 
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فكسب ابؼستهلك لصفقة في التأمتُ مثلاً تعتمد إلى حد بعيد على مقدرة رجل البيع في إقناع ابؼستهلك بدزايا 

 (1 ).الصفقة، خاصّة وإنّها غتَ ملموسة ولا يحصل ابؼستهلك على أيةّ ميزة ماديةّ مباشرة

 .تصنيف الخدمات: المطلب الثاني

 :ىناك العديد من التصنيفات للخدمات، ويعتمد ىذا التصنيف على عدة مؤشرات منها

 عرض السوق. 

 مدى مشاركة الزبون. 

 الاعتمادية. 

 .بشكل عام ىناك أربعة أصناف للخدمة والسلع ابؼادية: عرض السوق - أ

 فيما إذا كانت ابػدمة أو السلع ابؼاديةّ يتميزان بعرض أولي. 

 فيما إذا ابػدمة أو السلعة ابؼاديةّ يتميزان بعرض أولي. 

  إنّ بعض السلع ابؼاديةّ يتطلب خدمات ما بعد الشراء، وىذا النوع يتعلق بابػدمات ابؼرتبطة بالسلع

ابؼاديةّ مثل السيارات، الأدوات الكهربائية وىنا تتبع ابؼنظمات الصناعية إستًاتيجيات متعدّدة 

 .لتحستُ معولية  ابػدمة

  عندما تقدم ابػدمات مع مساندة السلعة تلعب السلعة ابؼادية ىنا دور الساند. 

 :إنّ الشكل التالي يوضح عرض ابػدمات والسلع ابؼاديةّ

 

 

 

 

                                                 
 .45-44-43: ، ص ص ص2007بضيد الطائي، بؿمود الصميدعي، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، .د – (1)
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 .تصنيف الخدمات: (01)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :عرض الخدمات وفقًا لحاجات التسويقيّة - ب

بزتلف ابػدمات على أساس اعتمادىا على برقيق ابغاجات الشخصية وىذه الأختَة يدكنها التنوع أكثر 

في ابعودة بسبب اعتمادىا على العنصر البشري أكثر من اعتمادىا على ابؼعدات ويحتوي العرض على بطسة 

 .عروض

  منتجات ملموسة بحتة(Pure) : بشكل )حيث يتضمن العرض في ىذا المجال منتجات ملموسة

 .إلخ ولا يرافق السلع بأيةّ خدمات...مثل الصابون، ابؼلح، معجون الأسنان (تام

 ويتضمن العرض في ىذا المجال منتجات ملموسة يصحبها : منتجات ملموسة مصحوبة بخدمات

 (ابؼستهلك)نوع واحد أو أكثر من ابػدمات لتحفيز وزيادة رغبة الزبون 

  حيث يشمل العرض على أجزاء متساوية من ابؼنتجات : (تداخل السلع والخدمات)الهجين

 .ابؼادية وابػدمات، فمثلاً وجدت ابؼطاعم لتقدنً الطعام ترافقها ابػدمات في نفس الوقت أو سويةّ

 

 سلع بحتة
 Equipment معدات 

Intensive كثيف 
Services خدمة 

 Pure معدات 
Services كثيف 

 خدمات بحتة 

 Goods  بضائع
Rotated   مستدير
Service   ابػدمات

  Primary Offering الطرح الأساسي

 



     الإطار ابؼفاىيمي بعودة ابػدمة                                        :                          الفصل الأول

 
7 

 حيث يتضمن العرض أساسيّة من خدمات : الخدمات الرئيسية مصحوبة بسلع وخدمات ثانوية

إضافية وسلع مساعدة، فمثلاً يقوم ابؼسافرون بشراء خدمة ابؼقل بواسطة الطائرات بؽدف الوصول 

مع ذلك . (ابػدمة الأساسية)إلى مقاصدىم بدون أخذ شيء ملموس لقاء ما دفعوه من مبالغ 

يدكنهم الاستفادة من بعض الأشياء ابؼلموسة كالطعام، والشراب والبطاقة وبعض ابػدمات الثانوية 

 .ابؼرافقة بؽا

  الخدمة البحثيّة(Pure Service) : حيث يتضمن العرض تقدنً خدمة بشكل أساسي وتام

 .مثل ذلك العلاج النفسي، وابؼساج، العناية بالأطفال

إنّ العرض الأختَ يدكن أن ترافقو فيما بعد تقدنً ابػدمات أو السلع الإضافية، إلاّ أنوّ لأغراض الفصل 

والتحليل فقد يتم تقييم ىذه ابػدمة بدعزل عن أيّ شيء إضافي، فمثلاً قد لا يؤدي العلاج النفسي أة لا يتطلب 

 .وصف أيّ دواء

إنّ ىذا التقييم يثتَ مسألة تقييم ابػدمة من وجهة نظر الزبون، حيث إنّ : التقييم وفقًا لتقييم الخدمة - ج

وىناك نموذج  (سهلة التقييم)وبتُ السلع  (ىناك صعوبة في تقييمها)ىذا التقييم يختلف بتُ ابػدمات 

 .يوضح ذلك

 .اختلاف الخدمات والسلع في التقييم والخصائص: (02)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 
 سيارات، أثاث، ملابس

Easy to Evaluate 
 سهولة التقييم

 سلع بحتة
Most goods 

 خدمات بحتة
Most Services 

Difficult to Evaluate 
 صعوبة التقييم

 العمليات ابؼعقّدة التعليم الأغذية

 خبرة أو بذربة عالية تفتيش أو بحث عالي في ابػصائص
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 :يلاحظ من الشكل أعلاه بأنّ ىناك ما يلي

كملابس، الأثاث، السيارات من  (وىي السلع ابؼادية)بؾموعة ابؼنتجات : المجموعة الأولى -1

 .سهولة تقييمها في نفس الوقت فإن الزبون يقوم في بحث عالي ابؼستوى على خصائصها

تقييم الزبون )ىو خليط من السلعة ابؼادية وابػدمات مثل الشخص جوا أو برا : المجموعة الثانية -2

 .(بؽا يعتمد على التجربة وابػبرة السابقة بػصائصها

وىي خدمات بحتة كمثل التعليم، العمليات ابعراحية ابؼعقّدة، فإنّ ىناك : المجموعة الثالثة -3

صعوبة في تقييمها ويكون أساسًا ىذا التقييم الاعتماد وابؼصداقية العالية بخصائصها والأفراد 

 . القائمتُ على تقديدها

بسبب التنوع والتداخل الذي تم استعراضو فيما بتُ ابػدمات والسلع : تصنيفات  خرى للخدمات - د

ابؼاديةّ، فإنّ مزيدًا من الفهم لطبيعة ابػدمات يدكن أن ينتج من خلال استعراض التصنيفات للخدمات 

 .حيث يشتَ بعض التساؤلات التي يدكن أن تساعد في تصنيف ابػدمات

 ما ىي طبيعة ابػدمة ابؼؤداة؟. 

 ما نوع العلاقة التي تربط بتُ منظمة ابػدمة وزبائنها؟. 

 ما طبيعة الطالب والتجهيز في بؾال ابػدمات؟. 

 منها؟ةكيف تسلم ابػدمة إلى الراغب بالاستفاد . 

ماذا يشتًي )حيث إنّ الإجابة على التساؤلات تعطي حلاً مرضيًا لتساؤل الغامض في بؾال ابػدمات 

 ؟(الزبون، عندما يطلب ابػدمة

 :واستنادًا بؼا تقدّم يدنكن تصنيف ابػدمات إلى ما يأتي

حيث تتنوعّ على أساس إمّا اعتمادىا على ابؼعدات مثل غسالات : من حيث ا عتمادية -1

 .(مثل تنظيف الشبابيك)السيارات الآلية، أو اعتمادىا على الأفراد 



     الإطار ابؼفاىيمي بعودة ابػدمة                                        :                          الفصل الأول

 
9 

كما تتنوعّ ابػدمات التي تعتمد على الأفراد حسب أدائها من قبل العمال ابؼاىرين أو غتَ ابؼاىرين 

 .أو من قبل المحتًفتُ

خدمات )حيث تتباين ابػدمات فيما إذا كانت برقّق حاجة شخصية : من حيث نوع الحاجة -2

كالأطباء يصفون تسعتَة ( حاجة للأعمال خدمات بذارية، خدمات أعمال)أو  (فردية

منتسبي )بشكل يختلف عن فحوصات  (ابؼرضى ابؼراجعتُ)الفحوصات ابعسمية للأفراد 

 .(الشركات

حيث تتطلب بعض ابػدمات حضور الزبون ىي تؤدي : الزبون (حضور)من حيث تواجد  -3

الزبون، مثل  (حضور)بينما لا تتطلب عمليات أخرى وجود  (مثل العمليات ابعراحية)ابػدمة 

 (1 ).تصليح السيارات

 .المزيج التسويقي للخدمة: المطلب الثالث

لأجل إشباع حاجات ابؼستهلك من ابػدمات من ابػدمات فإنوّ يتطلب ابتكار : المزيج التسويقي للخدمة - أ

مزيج تسويقي فاعل، ولعلّ ابؼزيج التسويقي للخدمات في مبادئو لا يختلف عن ابؼزيج التسويقي للسلع 

 :وعناصره الأساسية، عدا ما يخص مفهوم ابػدمة والسلعة فالعناصر الأساسية ىي

 ابػدمة. 

 التوزيع. 

 التًويج. 

 َالتسعت. 

 

 

                                                 
 .34 إلى 27: بؿمود جاسم الصميدعي، مرجع سبق ذكره، ص.د – (1)
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 :الخدمة -1

أشرنا إلى أنّ ابػدمة تتّصف بكونها شيئًا غتَ ملموس ولاحظنا أنّ التمييز واضح بتُ ابػدمات 

الاستهلاكية وابػدمات الصناعية فعندما تباع خدمة ما من ابػدمات كالتلفون والغاز والقوّة الكهربائية، إلى كل 

من ابؼشتًي الصناعي والاستهلاكي فإنّ أبشان ىذه ابػدمات وحساباتها تعامل في ابؼشروع ابؼستفيد معاملات 

 .بـتلفة كدخوبؽا في الإنتاج

خدمات ابؼستهلك يدكن أن تقسم، تقسم السلع الاستهلاكية وتقسمها إلى خدمات ميسرة، وخدمات 

تسوق وخدمات خاصة، فابػدمات ابؼيسرة كتصليح الأحذية وغسل ابؼلابس وكيّها تشتًي عادة وفق قواعد 

أن يقارن بتُ السعر  (ابؼشتًي)وأسس ملائمة واعتيادية، والتأمتُ عبارة عن خدمة يحتاج أن يقوم ابؼستهلك 

ونوعية التأمتُ وابؼنفعة ابؼتحققة أو الضرر الذي سيغطيو، كما أنّ خدمات خاصة نشهدىا في ابػدمات الوظيفية، 

ويلاحظ في الوقت ابغاضر كيف أنّ العديد من ابؼؤسسات ابػدمية بدأت توضح وتنوع من خدماتها وتعتبر ذلك 

 .من الظواىر ابعديدة والإيجابية التي يتصف بها ابؼشروع

وىناك بعض الاختلافات حول سياسات ابػدمة منها عن سياسات السلعة في ابؼزيج التسويقي ومن 

 :ذلك

فإنّ أنشطة التعبئة والتغليف والتعليم تكون بؿدودة جدّا أو  (غتَ ملموسة)كون ابػدمة غتَ مرئية  -1

 .معدومة

العجز ابغاصل بتُ عدم رؤية السلعة لو أثر الواضح في عدم إمكانية أخذ عينات ودراستها قبل طرح  -2

 .ابػدمة في السوق
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 :التوزيعية -2

بستاز القنوات التوزيعية للخدمات بكونها بسيطة ومباشرة أكثر من القنوات التوزيعية لسلع والسبب أنّ 

ابػدمة غتَ ملموسة، فمشاريع ابػدمات أقل اىتمامًا بالتخزين والنقل والسيطرة ابؼخزنية وفي الوقت نفسو فإنّ 

 .أقصر القنوات تستخدم في حالة ابػدمات

كما أنّ ابغاجة ضروريةّ للاستمرار في العلاقات الشخصية بتُ ابؼستخدمتُ وابؼقدمتُ للخدمات، 

فيلاحظ ذلك بصفة عامة عند بعض ابؼستهلكتُ أو ابؼتعاملتُ مع جهة خدمية معيّنة أنّ علاقتهم تبقى لفتًة زمنية 

 .طويلة

شركة تأمتُ معيّنة دون أخرى إذا وجدوا فيها ما يرضيهم، ويقدم بؽم , كالتعامل مع مصرف معتُّ أ

 .ابػدمات الضرورية

الوسطاء التسويقيون ابؼستخدمون في ابؼشاريع ابػدمية يكونون على شكل وكالات أو بظاسرة، والأمثلة 

 .كثتَة كوكالات التأمتُ، وكالات السفر، وكالات بيع وشراء الدور

ويلاحظ أنّ ابػدمات يدكن توزيعها من خلال وحدات فرعية توزع على مناطق عديدة حسب ابغاجة 

لتلك ابػدمة، فابؼصارف بشكل خاص تتخذ بؽا فروعًا عديدة في مناطق عديدة من ابؼدينة وضواحيها، فوجود 

ابؼصارف في ابؼطارات مسألة ضرورية ويتطلب عملها طوال الليل أو النهار ضمن وقت العمل ابؼكرر في ابؼطار، أو 

 (1 ).يتخذ ابؼصرف فرعًا لو في منطقة طلابية ويركز على التعامل مع ىذه الفئة، وبدا يتناسب مع طبيعة الفئة

 :التسعير -3

يعتبر التسعتَ من القرارات الإستًاتيجية ابؼهمة التي بؽا انعكاسات إيجابية أو سلبية على تسويق ابػدمة، 

إنّ ما يديّز تسعتَ ابػدمات ىو وجود حالة التفاوض بتُ مقدم ابػدمة وابؼستفيد منها حول السعر وخاصّة فيما 

                                                 
 .57 إلى 54: علي توفيق ابغاج، تسويق ابػدمات، مرجع سبق ذكره، ص – (1)
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 ووقت العمل وبدهارة وكفاءة ايتعلق ببعض ابػدمات كالصيانة والتصليح، ربدا إنّ تسعتَ ابػدمة يتأثر بدكان أدائو

 .وإبداع مقدم ابػدمة

 :الترويج -4

إنّ التًويج في المجال ابػدمي يعتبر عاملاً مؤثرا لدفع ابؼستفيد للتعامل مع ابؼنظمة ابػدمة وما تقدمو من 

خدمات للأسواق، إلاّ أنّ التًويج في القطاع ابػدميّة يواجو صعوبات متعدّدة مقارنة بالسلع ابؼادية والسبب يعود 

بػصائص ابػدمات وطبيعتها اللاملموسيّة لذلك يتوجب على ابؼنظمة ابػدمية جعل البرامج التًويجية أكثر فعالية 

 :من خلال التًكيز على ما يلي

 إبراز ابؼنافع المحقّقة من تقدنً ابػدمة من خلال الإعلانات، الدعاية وأيّ نشاط ترويجي أخر. 

  الاىتمام بالبيع الشخصي وتطوير مهارات مقدمي ابػدمة بالاعتماد على برامج تدريبية وتأىيلية

 .ترفع من كفاءة الأداء

  تعزيز السمعة ابعيّدة للخدمات ابؼقدمة من خلال التعامل ابعيّد وابؼصداقية وخلق الثقة لدى

 .ابؼستفيدين من ابػدمات وىذا يعكس على بظعة ابؼنظمة ابػدمية ويرفع مستوى مبيعاتها

 ابؼباني، )إبراز ابعوانب ابؼلموسة التي تساىم في تقدنً ابػدمة مثل الأفراد، ابؼستلزمات ابؼادية الأخرى

 .(الأجهزة وابؼعدات ابؼستخدمة

  الإعلان، البيع الشخصي، )إنّ تطوير برامج ابػدمات يتم من خلال تطوير عناصر ابؼزيج التًويجي

إضافة إلى ذلك إتباع الوسائل ابغديثة  (الدعاية، وتنشيط ابؼبيعات والعلاقات العامة، التسويق ابؼباشر

 .ابؼتطورة الإلكتًونية ابؼتجدّدة القادرة على التأثتَ على ابؼستفيدين عليو للتعامل مع ابؼنظمة ابػدميّة

 :ويتضمن ثلاثة عناصر مضافة للمزيج التسويقي التقليدي وىي: المزيج الموسع للخدمات - ب

يحتل الأفراد العنصر الأساسي في إنتاج وتقدنً ابػدمات فمن دون ىذا العنصر سوف لا : (الناس)الأفراد  -1

 .يدكن أن تنتج ابػدمة وتقدم وتشتًى
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فابؼقدم ابػدمة دوراً مهمًا من . إنّ لكل مقدم ابػدمة وابؼستفيد منها دوراً في استمرار إنتاجها وتقديدها

البراعة وابؼهارة الصدق بالالتزام بالوعود والإيفاء بها والذي ينعكس على الأداء ابعيّد والفعال الذي من خلالو 

يدكن أن يتحقق رضا ابؼستفيد وجعلو يشكل حلقة ترويجية فعالة بػدمات ابؼنظمة، أمّا ابؼستفيد فإنّ دوره مهم 

 .جدّا لتًويج ابػدمات ابؼنظمة من خلال مستوى الرضا ابؼتحقق لو

ابؼباني، الأثاث، )يدثل الدليل ابؼادي أو البيئة ابؼادية الداعمة وابؼساعدة في تقييم ابػدمات : الدليل المادي -2

مثلا غرفة )ابؼعدات، والأجهزة ابؼستخدمة في تقدنً ابػدمات والسلع التي تسهل عملية تقدنً ابػدمات 

 (.(العمليات، ابؼعدات والأجهزة ابؼستخدمة في تقدنً ابػدمات

إنّ الدليل ابؼادي يلعب دور التأثتَ في عملية تسويق ابػدمة وكذلك يحكم ابؼستفيد من ابػدمة على 

 .ابػدمة ومستوى رضائو عنها، بذلك يكون جزء من النطاق الواسع لتسويق تلك ابػدمة

بسثل الإجراءات التي يتم من خلابؽا تقدنً ابػدمة، لذلك فإنّ الاحتواء ابؼباشر للزبون فيما يتعلق : العمليات -3

بإنتاج أغلب ابػدمات والإمكانيات الفنيّة بؼكانة ابػدمة تتعاظم خلال العمليات التي يتم إجراؤىا عند أداء 

ابػدمة كمثال على ذلك الصدق، ابؼودة والعلاقة الطيّبة، ما بتُ مقدمي ابػدمة وابؼستفيدين منها، وكذلك 

غزارة ابؼعلومات وابؼهارات التي يدتلكها مقدمي  ابػدمة تؤثر إيجاباً في إدراك ابؼستفيد وبدا يجعل إنتاج ابػدمة 

 .لائقًا ومقبولاً 
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 .مدخل إلى جودة الخدمة: المبحــث الثاني

 .مفهوم و همية جودة الخدمة: المطلب الأوّل

من ابػصائص من ابػصائص العامة ابؼميزة بؽا  (QUALITY SERVICE)إنّ في تعريف ابعودة ابػدمة 

 .(اللاملموسية، التلازمية، عدم التجانس، عدم القابلية، للتخزين، عدم انتقال ابؼلكية)

 معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع »: وبسثل غالبية التعريفات ابغديثة بعودة ابػدمات على أنّها

 . «توقعات الزبائن بؽذه ابػدمة

 :وعليو يدكن عرض بؾموعة من التعاريف بعودة ابػدمة كالتالي

أنّ جودة ابػدمات، لا بدّ أن تعكس ما إذا كانت ىذه ابػدمة تشبع متطلبات ابؼستخدمتُ " ستيوارت"يرى 

 .بؼا وإلى أيّ مدى يتحقق مثل ىذا الإشباع

 (1 ).وكذلك ما إذا كانت قد حققت ابؽدف الذي من أجلو وجدت ابػدمة وإلى أيّ مدى تم برقيق ذلك

 مدى برقيق الرغبات وحاجات الزبائن نظراً لأنّ إعداد منتج أو خدمة »: وتعرف جودة بػدمة على أنّها

جيّدة لا يعتٍ قبولو من الزبون وىي بسثل السمات وابػصائص النهائية للخدمة أو ابؼنتج، والتي تنبثق من قدرتها 

 . «على برقيق الرضا التام ومقابلة احتياجات الزبون

من خلال استعراض التعاريف السابقة نستخلص أن جودة ابػدمة تعبر على أنّ ابؼنظمة ابػدميّة تقوم 

بتصميم ابعودة بشكل يدكنها من برديد الاحتياجات ابغالية وابؼستقبلية للزبائن، وفقا ما تراه ابؼنظمة لتلك 

الاحتياجات إلاّ أنّ الزبون يقبس جودة ابػدمة من خلال إدراكاتو لمجموعة من السمات القابلة لتدرج التي بسكنو 

 .من تكوين أحكامو حول أرجحيّة تطابق جودة ابػدمة

 

                                                 
بظيحة بلحسن، تأثتَ جودة ابػدمات في برقيق رضا الزبون، مذكرة ماستً في العلوم التجارية غتَ منشورة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، سنة  – (1)

 .12: ص، 2011-2012
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 .يوضح مفهوم جودة الخدمة: (03)الشكل رقم 

 

 

 

 

 .337، البيان لطباعة والنشر، 1تسويق ابػدمات ابؼصرفية، القاىرة، ط (1999)عوض بدير : المصدر

 :ويدكن التعبتَ عن ذلك رياضيًا كالتالي

 

 :وفي ضوء ابؼعادلة السابقة يدكن تصور ثلاث مستويات للخدمة

 . التوقعات=إدراك الزبون : الخدمة العادية - أ

 . الأداء الفعلي>التوقعات : الخدمة الرديئة - ب

 (1 ). الأداء الفعلي<التوقعات : الخدمة المتميزة - ج

 .(بفاّ تستمد ابػدمات جودتها؟)ما ينقصنا لتكتمل ابؼعلومة ىو عناصر جودة ابػدمة 

 : همية جودة الخدمة

للجودة أهمية إستًاتيجية سواء على مستوى الزبائن أو ابؼنظمات على اختلاف أنشطتها أو على ابؼستوى 

 :الوطتٍ للبلاد، ويدكن تناوبؽا فيما يلي

تستمد ابؼنظمة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها وذلك من خلال علاقات تربط : سمعة المنظمة - أ

 .ابؼنظمة مع خبرة العاملتُ، وبؿاولة تقدنً منتجات تلبي رغبات وحاجات الزبائن ابؼنظمة

                                                 
 .92-90: ، ص2006قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة ابعودة في ابػدمات، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان،  – (1)

 جودة ابػدمة

 توقعات الزبون للخدمة إدراكات الزبون للأداء لفعلي مستوى ابعودة الفجوة

 . توقعات الزبون بؼستوى الأداء–إدراك الزبون للأداء الفعلي  = جودة الخدمة
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تزداد باستمرار المحاكم التي تتولى ابغكم في قضايا ابؼنظمات التي تقوم : المسؤولية القانونية للجودة - ب

بتصميم منتجات وتقدنً خدمات غتَ جيّدة في الإنتاج وحتى التوزيع، على كل منظمة أن تكون 

 (1 ).مسؤولة قانوناً في كل ما يلحق الضرر بالزبون في استخدامو بؽذه ابؼنتجات

إنّ التغتَات السياسية والاقتصادية ستؤثر في كيفية وتوقيت تبادل ابؼنتجات إلى : المنافسة العالمية - ج

درجة كبتَة في السوق دولي تنافسي وفي عصر ابؼعلومات والعوبؼة، إذ تسعى كل منظمة والمجتمع إلى 

 .برقيقو بهدف التمكن من برقيق ابؼنافسة العابؼية وبرستُ الاقتصاد بشكل عام

إنّ تطبيق ابعودة في أعمال ابؼنظمة ووضع قياسات بؿددة تساىم في بضاية ابؼستهلك : حماية الزبون - د

 .من الغش التجاري ويعزّز الثقة في منتجات ابؼنظمة

تنفيذ ابعودة ابؼطلوبة بعميع عمليات الإنتاج يتيح الفرص لاكتشاف : التكاليف وحصّة السوق - ه

الأخطاء وتلاقيها لتجنب كلفة إضافية إلى الاستفادة القصوى من زمن الآلات عن طريق تقليل الزمن 

 (2 ).العاطل عن الإنتاج وبالتالي بزفيف الكلفة وزيادة ربح ابؼنظمة

 .مراحل تطور جودة الخدمة: المطلب الثاني

لقد بدأ ظهور مفهوم ابعودة في نهاية القرن التاسع عشر، حيث بدأت كعملية تفتيش وإعادة تأىيل ابؼنتجات 

غتَ مقبولة من ابؼستهلكتُ، وقد تطورت طرق مراقبة ابعودة مع بداية العشرينات أو مع تطور الإنتاج الصناعي 

 .وخاصّة بعد ابغرب العابؼية الثانية حيث ظهرت كافة الصناعات مثل ابغاسوب والطائرات والتلفاز

لقد تقدم مفهوم ابعودة حتى أصبح ىناك ما يعرف بابؼراقبة باستعمال الإحصاء وابؼراقبة عن طريق فحص 

العينات، حيث تم فحص جزء من الكميات ابؼنتجة ليتم ابزاذ القرار بقبول أو رفض كل ابؼنتج بناء على ابؼراقبة أو 

 .الفحوص التي يتم إجراؤىا على العينة، لقد كان ىذا التطور لو الأثر الكبتَ على بزفيض قيمة التكاليف

                                                 
 .25-24-23: ص، قاسم نايف علوان، مرجع سبق ذكره – (1)
 .141-140: ص ،2007،الأردن، عمان، 1 ط ،علاء فرج الطاىر، إدارة ابؼواد وابعودة الشاملة،، دار الراية للنشر و التوزيع – (2)
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 وذلك أثناء ابغرب العابؼية الثانية بفضل الصناعات ابغربية : شهدت الجودة في السابق طرق مذهلة

في كل من أبؼانيا وأمريكا التي طبقت ىذه الطرق بشكل واسع فظهرت طريقة ابعداول بؼساعدة 

 .ابؼسؤولتُ عن برديد معايتَ ومقاييس ابؼراقبة ابؼناسبة لكل مشكلة من مشاكل ابعودة

وبعد ابغرب العابؼية الثانية أي في بداية ابػمسينات برديدًا توجو الاىتمام إلى طرق بسثلت بدا يسمى 

 :بضمان ابعودة والتي يتعدى بؾابؽا ابؼراقبة حيث كانت تركز على العديد من ابؼعايتَ مثل

 تصميم ابؼنتج. 

 ٍعملية الدعم الفت. 

 ابزاذ القرارات. 

 (1 ).عمليات التنظيم والتنسيق وابؼراقبة 

 بقيت معايتَ ابعودة من النشاطات : المزودين، المواصفات المطابقة للمنتج، ا عتماد  و ا عتراف

م حيث بدأ ظهور مفهوم التسويق العيتٍ على إرضاء الزبون 1960الرئيسية للمنتج إلى نهاية عام 

كوسيلة لإرضاء الزبون وبقاء ولائو بؼنتج أو سلعة معينة بؼنظمة ما وىذه كانت بداية توسع مفهوم 

 .ابعودة ليتعدى ابؼنتجات ليصل إلى ابػدمات ابؼرافقة لصناعة ابؼنتج وتسويقو إلى ابؼستهلكتُ

 حيث عملوا على مزج الأفكار الأمريكية مع الأفكار اليابانية ابػاصة بابعودة، نوقد يرى بذلك اليابانيو

بحيث أصبحت ابعودة بالنسبة لليابان ىي عملية رضاء الزبون الشامل أي أنّ ابعودة أصبحت تعتٍ أنوّ 

 ZeroFault.( 2)لا يوجد خطأ واحد بابؼنظمة أو ما يسمى بالصفر ابػطأ 

 

 

                                                 
-30-29: ، ص ص ص2011، دار ابغامد للنشر والتوزيع، سنة 1فصنر مصباح الطيطي، إدارة وصناعة ابعودة، مفاىيم إدارية وتقنية، ط – (1)
31. 
 .309-308: ص ص ،2008 ،عبد الستار العلي، مرجع سبق ذكره – (2)
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 .العوامل المؤثرة على جودة الخدمة: المطلب الثالث

 :تشمل ستة عوامل أساسية وىي كالتالي

بديهي إذ لم يكن ىناك أسواق فإنوّ لن تكون ىناك منتجات ولا حتى اىتمام بابعودة وأساليبها، : الأسواق - أ

وىناك الكثتَ من ابؼنتجات التي تطرح في الأسواق ولكن يدكن بؼنتج ما أن يحتل مكانا مناسبًا في الأسواق، 

 .فلا بدّ من أن يكون ذات جودة عالية برقق لو الاستقرار اللازم

لقد أدى التقدم الكبتَ في وسائل الإنتاج ابؼختلفة إلى نشأة ابغاجة إلى وجود نوع من التخصّصية : العامل - ب

 (1 ).العالية بؼواجهة ىذا التقدم ولتحقيق الإتقان وابعودة في الأداء

قد أدت زيادة التنافس في الأسواق إلى تقسيم فرص الربح بتُ ابؼنتجتُ وفي نفس الوقت فإنّ : ر س المال - ج

ابغصول على ابؼعدات ابغديثة للارتفاع بدستوى ابعودة يتطلب الكثتَ من استثمار رؤوس الأموال لتغطية 

 (2 ).تكاليف الإنتاج الأساسية

لا يخفى علينا بالطبع ابغاجة إلى وجود نظام إداري واع بػلق ومتابعة نظام فعال لضبط ابعودة : الإدارة - د

وخاصة أنّ مسؤوليات ابعودة قد توزعت على المجموعات ابؼختلفة وأصبحت الإدارة مسؤولة تامة عن متابعة 

 .ىذه المجموعات ومراقبة ابعودة

نتيجة لزيادة تكلفة الإنتاج وابؼتطلبات ابػاصّة للوصول إلى جودة عالية، فإنوّ قد أمكن : المواد الأولية - ه

الوصول إلى كثتَ من ابؼواد الصناعية التي تفي بالاحتياجات ابؼطلوبة، كما أنوّ أصبح من ابؼمكن من الآن 

اختيار جودة ابؼواد الأولية باستخدام الكثتَ من ابؼواد ابغديثة ولم تصبح العملية بؾرد فحص بالعتُ المجردة كما 

 .كان متبعًا في ابؼاضي

                                                 
 .553-549: ص ، ص2009 ،القاىرة، 1بهاء شاىتُ وآخرون، مبادئ تسويق ابػدمات،، بؾموعة النيل العربية، ط – (1)
 .44-43: ص ص، قاسم نايف علوان، مرجع سبق ذكره – (2)
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لقد أدت الزيادة في الطلب على ابؼنتجات إلى اختًاع الكثتَ من ابؼاكنات : الآ ت والوسائل الفنية الحديثة - و

 .ابػاصة التي تفي بالاحتياجات ابؼطلوبة وقد ساعدت في رفع ابعودة
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 .(نماذج،  بعاد، الفجوات، دعائم)جودة الخدمة : المبحث الثالث

 .نماذج قياس جودة الخدمة و بعادها: المطلب الأوّل

 .نماذج قياس الجودة: او 

بذرى عملية قياس ابعودة على ابػامات وابؼواد الأولية وكذلك بعد العمليات الإنتاجية وعلى السلع النهائية، 

 :ويتم برديد مستوى ابعودة ابػاصّة بالسلع وابػدمات اعتمادًا على عدّة مقاييس وىي

تعرف الرتبة بأنّها فئة أو ترتيب يعطى لكيانات ذات الاستعمال : (Grade)الرتبة  و الدرجة  -1

والرتبة  (1)الوظيفية ولكن باختلاف متطلبات ابعودة ويشار إلى الرتبة رقميًا نميز الرتبة الأعلى بالرقم 

 .وىكذا (4)، (3)، (2)الأدنى بالأرقام 

وىي درجة توافق الأداء الذي تقدمو ابػدمة مع توقعات العميل عن الغرض : الملاءمة للاستخدام -2

الذي من أجلو أنتجت السلعة، ويعتمد العملاء على ثلاثة عوامل للحكم على درجة ملاءمة ابػدمة 

 :للاستخدام وىي

 .وجود رتبة معينة ابػدمة بالنسبة للسلع البديلة - أ

 .مدى ثبات مستوى ابعودة ابػدمة داخل نفس الرتبة - ب

 .درجة الاعتمادية أو جدارة ابػدمة - ج

 سهولة صيانة ابػدمة  - د

تعتبر العينة أساس توصيف ابعودة للكثتَ من الأصناف ابؼطلوبة ومن ابؼعروف أن : عينات القبول -3

الضبط ىو تلك الأداة الفاعلة التي تهدف إلى التحقق من وجود ابؼنتج من خلال التأكد من أنّ 

 :الابكرافات في التنفيذ لن تتجاوز ابغدود ابؼسموح بها ويقدمو الضبط على ابػطوات الرئيسية التالية

 تعريف صفات ابعودة ابؼطلوبة. 

 برديد الكيفية التي تقاس بها ىذه الصفات. 
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 وضع ابؼعايتَ ابؼناسبة للجودة. 

 تأسيس البرنامج ابؼلائم للفحص. 

وىي الأدلة ابؼادية للخدمة ابؼعينة كالسلع وابؼواد والتجهيزات وابؼعدات : العوامل المادية الملموسة -4

 .والأدوات والتجهيزات ابؼعاونة أو ابؼكملة

وىو ابعهود ابؼبذولة من قبل مقدم ابػدمة من أجل التعرف على احتياجات : التقمص النفسي -5

ابؼستفيد ومتطلباتو واستيعابها، ومن ثم بزصيص وتكييف عملية تقدنً ونقل ابػدمة وفقا لتلك 

 .الاحتياجات

والذي يلاحظ أنّ ىذه النقاط وردت على بكو شمولي لكن ىذا لا يعتٍ بالضرورة تطبيقها على كافة ابؼوافق 

ابػدميّة دون استثناء ذلك أن قسما من ىذه النقاط قد يستبعد أو بحدود معيّنة وبخاصّة أنّ ارتياد مركز ابػدمة قد 

يرتبط بابغاجة أو الرغبة أو الإثنتُ معًا عند ابؼرتاد، ويقع ىذا الارتياد بتُ عنصري ابػيار وعدم ابػيار فالفنادق غتَ 

 (1 ).ابؼستشفيات

 . بعاد جودة الخدمة: ثانيا 

أي ابؼعايتَ الوحيدة التي يعتمد عليها في تقييم جودة ابػدمة ىي التي يحددىا " بيتنر"و "زيثمال"يرى كل من 

 :ابؼستفيد من ابػدمة بنفسو، وتتمثل ىذه الأبعاد فيما يلي

تشتَ إلى قدرة مزود ابػدمة على إبقاز أو أداء ابػدمة ابؼوعودة بشكل دقيق يعتمد عليو، : ا عتمادية -1

فابؼستفيد يتطلع إلى مزود ابػدمة بأن يقدم لو خدمة دقيقة من حيث الوقت والابقاز، وأن يعتمد 

 .ابؼزود على ذاتو في ىذا المجال

تشتَ إلى إمكانية توفر ابػدمة في ابؼكان والزمان من : مدى توفر الخدمة من حيث الزمان والمكان -2

 .قبل ابؼستفيد، فكثتَ من ابؼستفيدين يقيمون جودة ابػدمة وفق ىذا ابؼعيار

                                                 
 .123-122-121: ص ص ، ص2013،عمان، الأردن، 1، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، طعادل بؿمد عبد الله، إدارة جودة ابػدمات – (1)
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وىي قدرة العاملتُ واستعدادىم على تقدنً ابػدمة ابؼناسبة للمستفيدين، والاستجابة : ا ستجابة -3

 .لطلباتهم بشكل سريع

وتعود إلى ابؼعرفة وحسن الضيافة ابؼقدمة من قبل العاملتُ وقدرتهم على زرع الثقة بينهم وبتُ : التوكيد -4

 .ابؼستفيدين بابػدمة

مثال على ذلك ما ىي درجة الأمان ابؼتًتبة على قيام ابؼستفيد باستخدام الصراف ألآلي : الأمان -5

 (1 ).بدون أي بـاطرة

 .ة للخدمة مثل التسهيلات العاديةّ"وتشمل ابغقائق وابؼعطيات ابؼادي: الملموسيّة -6

 .وتعتٍ اقتناء ابؼهارات وابؼعرفة الضرورية لتقدنً ابػدمة: الجدارة -7

 .وتشمل ابعهود ابؼوجهة لفهم حاجات الزبون: الفهم التام -8

 .وتعتٍ الوصول وسهولة الانتقال: سهولة الوصول -9

 (2 ).والتي برتوي على الأداء والاعتمادية: المعونية -10

  إنّ ىذه ابؼعايتَ العشرة التي يعتمدىا الزبون لتقييم جودة ابػدمة ليست بالضرورة أن تكون مستقلة عن

بعضها البعض بل إنّ بعض ابؼعايتَ متداخلة مع بعضها البعض وقد تكون أحياناً مكملة لبعضها 

 .البعض

وقد قامت الدراسات ابؼتلاحقة بتلخيص ىذه الأبعاد العشرة في بطسة فقط أطلق عليها نموذج جودة ابػدمة 

 وتشمل النوادي ابؼاديةّ الاعتماديةّ، 

 .يوضح ىذه الأبعاد بعودة ابػدمة (4)والشكل رقم 

 

                                                 
-155-154: ص ص ،ص2009بضيد الطائي، مبادئ التسويق ابغديثة، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، بدون طبعة،، الأردن، عمان،  – (1)

156. 
 .309-308: ص ص، 2008،عمان، الأردن، 1عبد الستار العلي، إدارة ابعودة الشاملة،، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع، ط – (2)
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 . بعاد جودة الخدمة: (4)الشكل رقم 

  

 

 

 

 

 .333، التسويق ابؼصرفي، عمان، دار ابغامد 2005تيستَ العجارمة، : المصدر

ومن ناحية أخرى فقد أثبتت الدراسات في ىذا المجال على أنوّ على الرغم من النظر إلى الأبعاد ابػمس على 

أنّها ضرورية إلاّ أنّ الوزن النسبي بؽا يختلف من زبون لآخر ومن منظمة خدمة لأخرى إلاّ أنّ البعد ابػاص 

بأنّ الأهمية النسبية للأبعاد التي " كوتلر"بالاعتماديةّ يظل في بصيع الأحوال في ابؼرتبة الأولى كأىم عنصر، فقد رأى 

، اللباقة (%19)، الأمان (%22)، الاستجابة (%32)الاعتمادية : يحكم بها الوزن على جودة ابػدمة كالأتي

 (.%11)، ابؼادية (16%)

 .فجوات جودة الخدمة و ساليب معالجتها: المطلب الثاني

فجوات ىامّة تتعلق بكل من منظمة ابػدمة وبالزبون وبالاثنتُ  (05)لقياس جودة ابػدمة ىناك : الفجوات - أ

 :وتتلخص ىذه الفجوات في التالي (5)معًا، وكما مبتُّ ذلك في الشكل 

 .تنتج عن الاختلاف بتُ ما يرغبو الزبائن وما تعتقده الإدارة على رغبة الزبون: 1الفجوة 

 في حالة وجود فجوة سلبية فإنّ ىذا يشتَ إلى عجز الإدارة من معرفة وتفهم احتياجات : نتيجة القياس

 .ورغبات الزبائن من خلال توقعاتهم والعكس صحيح

وتنتج عن الاختلاف بتُ ما تعتقده الإدارة أنّها رغبة الزبون وبتُ ما تقوم ابؼنظمة بأدائو من : 2الفجوة 

 .الناحية الفعلية

 ا ستجابة

 جودة الخدمة

 ا ستجابة اللّباقة الأمانة الملموسية
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 في حالة وجود فجوة سلبية فإنّ ىذا يعتٍ أنوّ بالرغم من إدراك الإدارة لتوقعات الزبائن : نتيجة القياس

فإنوّ لم يتم تربصة ىذه التوقعات إلى مواصفات بؿدّدة فعلية في ابػدمة ابؼقدمة للزبائن بسبب قيود تتعلق 

 .بدوارد الشركة أو ابؼنظمة أو عدم قدرة الإدارة على تبتٍ فلسفة ابعودة في ابػدمة والعكس صحيح

 .وتظهر بسبب الاختلاف بتُ ابؼواصفات المحدّدة للجودة وبتُ مستوى الأداء الفعلي: 3الفجوة 

 في حالة وجود فجوة سلبية فإنّ ىذا يعتٍ أنّ ىناك اختلافا بتُ مواصفات ابػدمة : نتيجة القياس

ابؼقدمة للزبائن وبتُ ما تدركو الإدارة وذلك بسبب تبتٍ مستوى الأداء وابؼهارات ابػاصة بدقدمي ابػدمة 

 .أو عدم وجود الدافعية بؽم لتقدنً وفقًا للمواصفات ابؼخططة والعكس صحيح

 .وتنتج عن الاختلاف بتُ ابػدمة ابؼؤداة وما يتم التًويج عنو بخصوص ابػدمة: 4الفجوة 

 في حالة وجود فجوة سلبية فإنّ ىذا يشتَ إلى وجود خلل في ابؼصداقية والثقة في منظمة : نتيجة القياس

 .ابػدمة ابؼدركة وابػدمة الفعلية

ىي نتاج واحدة أو أكثر من الفجوات الأربعة السابقة وبسثل الفرق بتُ ابػدمة ابؼدركة وابػدمة : 5الفجوة 

 .الفعلية

 في حالة وجود فجوة سلبية فإذا ىذا يؤدي إلى عدم رضا الزبائن والمجتمع عن ابػدمة : نتيجة القياس

 .ابؼقدمة، واحتمالات التذمر والشكوى وتكون انطباعات سيّئة عن منظمات ابػدمة

ولقد حظيت كل من الفجوة الأولى وابػامسة باىتمام الباحثتُ وابؼهتمتُ بقياس جودة ابػدمة، وذلك 

بالتطبيق على خدمات متنوعة منها ابػدمة الصحية وابػدمة ابؼصرفية، والنقل ابعوي والتعليم والوجبات 

 .إلخ...السريعة

 .ابعودة ابؼتوقعة من قبل الزبائن وتتمثل في ابعودة التي يرى الزبائن وجوب وجودىا -1

 .ابعودة من قبل إدارة ابؼنظمة ابػدميّة وتراىا مناسبة -2

 .ابعودة القياسية المحددة بابؼواصفات النوعية للخدمة -3
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 .ابعودة الفعلية التي تؤدى بها ابػدمة -4

 .ابعودة ابؼروجة للزبائن -5

 .وفيما يلي نموذج مفاىيمي بعودة ابػدمة، نموذج لتحليل الفجوات

 .(نموذج تحليل الفجوات)نموذج مفاهيمي لجودة الخدمة : (05)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ويدكن استخلاص ما تم استعراضو حول العلاقة بتُ الزبون والإدارة من خلال ابؼتغتَات العديدة وابػاصة 

تقع أساسًا في  (4-1)بجودة ابػدمة، أن الفجوة ابػامسة تكمن في جودة ابػدمة التي يراىا الزبون والفجوات من 

 (.5)تسهم في تكوين الفجوة رقم  (4-1)خدمة ابؼنظمة لذلك فإنّ الفجوات من 

 اتصالات شفوية الاحتياجات الشخصية ابػبرة السابقة

 ابػدمة ابؼتوقعة

 ابػدمة ابؼدركة ابؼستلمة

تقدنً ابػدمة متضمنة 
 قبل وبعد الاتصال

تربصة الإدراكات إلى 
 مواصفات ابعودة

إدراكات الإدارة 
 لتوقعات الزبون

الاتصالات ابػارجية 
 ابؼوجهة للزبون

 الزبون

 (2)الفجوة 

 (3)الفجوة 

 (4)الفجوة 

 (5)الفجوة 
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إنّ الفجوات لا تظهر أصلاً إلاّ بوجود طرفتُ، وسواء كان متناقضتُ أم متوافقتُ إلى حد ما فإنّ الفجوة 

تظهر بدداىا الواسع أو المحدد، ومتى ما شعرت الإدارة بوجود مثل ىذه الفجوات فإنّ الأمر يتطلب التقليل ما 

أمكن سعة الفجوة بطرق عديدة ومتنوعة ويدكن تناول الأساليب اللازمة لتقليل الفجوات ودلائل نموذج الفجوات 

 :كما يلي

 :تتمثل ىذه الأساليب فيما يلي:  ساليب معالجة الفجوات - ب

 .معرفة وإدراك المحددات الرئيسية بعودة ابػدمة -1

 .صياغة وتثبيت معايتَ ابعودة وإبلاغها للعاملتُ وإفهامها بؽا -2

 .وضع معايتَ الأداء تفوق ابغد الأدنى للمعايتَ ابؼتعارف عليها على مستوى صناعة ابػدمة -3

 .عرض ضمانات بؿددة لأداء ابػدمة -4

 .العلاقات التفاعلية بتُ مفهوم ابػدمة والزبون -5

 (1 ).برقيق التميز في ابػدمة -6

 .دعائم جودة الخدمة: المطلب الثالث

، 1981)عبد ابؽادي وآخرون )تقوم ابعودة على دعامتتُ أساسيتتُ لا يدكن بؽا أن تتحقق دون توافرهما معًا 

478.)) 

يقصد بها ىنا برديد خصائص ابؼنتج بذعلو قادر على توفتَ إشباع معينًا أو : جودة تصميم المنتج - أ

تقدنً خدمة مطلوبة، وقد يختلف التصميم بالنسبة للمنتج حيث يعكس كل تصميم مستوى جودة 

معتُّ يتناسب مع أوجو استخدام ابؼنتج ومعايتَ ابؼشتًي في تقديدها وتتمثل العناصر التي ينطوي عليها 

التصميم ابؼنتجات في توظيف ابعودة وحدود التجاوز، ووسيلة القياس، وطريقة الصيانة، وتعديل 

 .التصميم

                                                 
 .98-97-96: ص ص ص، قاسم نايف علوان، مرجع سبق ذكره – (1)
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تلك الطريقة التي تؤدي إلى إنتاج ابؼنتج وفق ابؼواصفات التي  يقصد بجودة تنفيذ التصميم: جودة التنفيذ - ب

يحددىا التصميم وتعبر جودة التنفيذ عن مدى مطابقة ابؼنتجات للمواصفات المحددة سابقا وتعتمد 

 :على عنصرين أساسيتُ

 .إمكانية النظام الإنتاجي لإنتاج منتج وفق ابؼواصفات ابؼوضوعة -1

إمكانية قيام النظام بضبط ابعودة لاستخراج الابكرافات والتعرف على درجة مطابقة ابؼنتج ضمن  -2

 :ابغدود ابؼسموح بها وتتوقف إمكانية نظام الضبط على بؾموعة من العناصر منها

مدى توفر الأجهزة حيث أصبحت العديد من ابؼنتجات تعتمد على الأجهزة الدقيقة والأدوات  - أ

 .ابغديثة في فحص وضبط جودتها

مدى توافر ابػبرة ابؼدربة على استخدام الأجهزة ابغديثة واستقراء نتائجها وفهم مدلوبؽا  - ب

 .واستشعار أخطائها

 .مدى إمكانية الاعتماد على الأساليب الإحصائية في اختيار العينات العشوائية - ج

درجة الاىتمام بابعوانب الإجرائية الأمر الذي يدكننا من برديد معايتَ ابعودة ومقارنة ابؼواصفات  - د

 الفعلية بابؼعايتَ ابؼوضوعة

برديد الابكرافات حيث تذىب بصيع ابعهود السابقة ىباء ما لم يتم بناء عليها ابزاذ الإجراء  - ه

 (1 ).التصحيحي

 

 

 

 

                                                 
 .2010 إلى 206: ، ص2007بضيد الطائي وآخرون، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  – (1)
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 :خلاصة الفصل

يدكن الإشارة إلى أنّ بقاح إدارة العلاقة مع الزبائن مرتبط بجودة ابػدمة وذلك من خلال إقامة علاقة وطيدة 

وطيّبة مع الزبون، وبرقيق قيمتو ابؼدركة وبرويل رضاه إلى ولائو فيصبح الزبون بفعل جودة ابػدمة التي سهرت 

 .ابؼنظمة لتحقيقها عنصراً فعالاً فيها

وبؽذا على كل منظمة تطبيق إدارة بزص زبائنها وتقسيمها إلى أقسام مثلاً قسم الشكاوى وىذا يساعدىا في 

 .التحكم ابعيّد في علاقتها مع زبائنها وجذب زبائن جدد وبرويلهم إلى زبائن دائمتُ

 



 : خلاصة الفصل

     تعد إدارة العلاقة مع الزبائن من أكثر الاتجاهات أهمية في العقد الأخير في كل المجالات، وهي فلسفة     
على الأمد البعيد، وتهدف إلى تحسين ربحية  تسويقية جديدة تدعوا إلى بناء علاقات جيدة بين المنظمة و زبائنها

المنظمة والحفاظ على بقائها و استمرارها 

برامج من اجل المعرفة         وحتى تطبق المنظمة إدارة العلاقة مع الزبائن بشكل كفء ،عليها تطبيق نظم و
 .الجيدة للزبائن ،من اجل الحفاظ على الزبائن الحاليين وجدب زبائن جدد،وتحويلهم إلى زبائن دائمين

  



 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 الفصــــل الثانـــي
 المفاهيمي الإطار

 .لإدارة علاقة الزبائن
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 :تمهيد
تعتبر جودة الخدمة عنصراً مهمًا للمنظمة لأفّ بها تحصل ىذه الأختَة على لرموعة منافع وتزداد كلما 

 .ارتفعت جودة الخدمة وتحصل بها رضا وولاء الزبائن وتحقيق أىدافها الدرجوة والوصوؿ إلى مبتغاىا

لذا تعتبر جودة الخدمة من العناصر الدهمة بالدنظمة نظراً لارتباطها بالزبوف فهي تؤثر فيو لأفّ لذا لرموعة 

عدـ الدلموسيّة، التماسك، عدـ تداثل الخدمات، )من الخصائص تجعل دورىا عملية صعبة بالنسبة للمنظمة 

وعليو سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الفصل الثاني بياف مفهوـ إدارة العلاقة مع الزبوف وىذا ضمن  (تلاشي الخدمة

الدبحث الأوّؿ أمّا الدبحث الثاني فنحاوؿ من خلالو معرفة أسباب تبتٍ إدارة العلاقة مع الزبوف ومعرفة مزايا ىذه 

 .الإدارة
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 .ماىية إدارة العلاقة مع الزبائن: المبحــث الأوّل

 .مفهوم وخصائص إدارة العلاقة مع الزبائن: المطلب الأوّل

 :مفهوم إدارة العلاقة مع الزبائن - أ

  عملية تحديد واختيار  »تعتبر إدارة علاقة الزبائن امتداد لدفهوـ التسويق بالعلاقات وىو يعبر عن

واكتساب وتطوير والاحتفاظ بالزبائن الدربحتُ من خلاؿ إقامة علاقات طويلة الأمد معهم، وزيادة 

 .«رضاىم عن طريق تلبية طلباتهم، واحتياجاتهم 

كما يدكن اعتبارىا عملية تفاعلية تحقق التوازف الأمثل بتُ استثمارات الدؤسسات وتلبية احتياجات 

 (1 ).الزبائن لتوليد أقصى قدر من الأرباح

  قدّـ"Sapag "إستًاتيجية الأعماؿ التي تتضمن تركيز »: تعريفًا لإدارة العلاقة مع الزبائن على أنّّا 

 .«معارؼ الدنظمة وعملياتها وىيكلها التنظيمي حوؿ الزبائن لضماف استمرارىم مع الدنظمة 

  َويشت"Liscont "جهود الدنظمة وخبرتها الدعرفية في لراؿ الإبداع والابتكار الذي يعود »: إليها بأنّا 

 .«إلى اختيار طريقتها الدميّزة والتي تربطها بزبائنها، وتكسب رضاىم وولائهم 

  أمّا"Janjicek "الفلسفة التي تضع الزبائن في نقطة تصميم الدنتجات من أجل »: فيعرفّها على أنّّا 

 .«توجيو الدوارد وجهود الدنظمة لتقديم أفضل الخدمات وتعزيز ولاء الزبائن لذم 

  باتجاىتُ هما" أرمستًونج"و " كوتلر"في حتُ يعرفّها كل من: 

 حيث اعتبر إدارة العلاقة مع الزبائن ىو نشاط إدارة قاعدة بيانات »: اتجاه المفهوم الضيّق 

وإدارة نقاط تداس الزبوف بعناية بهدؼ الحصوؿ على . الزبائن وتشمل معلومات تفصيلية عن الزبائن

 .«ولاء الزبوف 

                                                 
: ص، (بدوف سنة و بلد نشر)لعطوي جلوؿ، دور إدارة الدعرفة في التحستُ من إدارة العلاقة مع الزبوف، لرلة البديل الاقتصادي، العدد الخامس،  – (1)
53. 
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 عرّؼ  »:اتجاه المفهوم الواسع "CRM " إدارة العلاقة مع الزبائن بأنّّا عملية شاملة لبناء

 .«علاقات مربحة مع الزبوف والحفاظ عليها عن طريق تسليم قيمة رضا متمايز للزبوف 

  أمّا"Word " تلك الإستًاتيجية التي تعالج توثيق العلاقة مع الزبوف بهدؼ تحستُ »فعرفّها بأنّّا 

 (1) .«رضاىم من خلاؿ تقديم الحد الأعلى من الخدمات للزبائن الأكثر ربًحا 

 :خصائص إدارة العلاقات مع الزبائن - ب

تعتمد إدارة العلاقات مع الزبائن على تركيز جهود القائمتُ عليها من أجل تكامل خصائص أفضل 

 :لنشاطاتها التسويقية والخدمية والدبيعات ويدكن تلخيص ىذه الخصائص في النقاط التالية

 سعي منظور إدارة علاقات الزبائن إلى الاحتفاظ بالزبائن الدنتقتُ على الددى الطويل. 

 إدماج الدعلومات الدتعلّقة بالزبائن. 

 استعماؿ برامج تسويقية مكرسة لتحليل البيانات. 

 تقسيم الزبائن حسب قيمتهم الأبدية التسويقية. 

 التقسيم الجزئي للسوؽ حسب حاجات ورغبات الزبائن. 

 إنشاء القيمة للزبوف من خلاؿ عمليات الإدارة. 

  الانتقاؿ من دائرة لزفظة الدنتجات إلى دائرة منتجات الزبائن، وضرورة التغيتَ في تطبيقات العمل وفي

 (2) .تغيتَ في الذيكلة التنظيمية للمنظمة

 

 

 

                                                 
: ص ، ص2010لزمد جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف، تسويق الخدمات، الطبعة الأولى، دار الدستَة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  – (1)

132-133. 
 .140: ، ص2010، عماف، الأردف، 1صادؽ سليماف كرماف، التسويق الدعرفي، دار الكنوز الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع، ط – (2)
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 .أىمية ومبادئ إدارة العلاقة مع الزبائن :المطلب الثاني

 :أىمية إدارة علاقة الزبائن - أ

تظهر أهمية إدارة علاقة الزبائن من خلاؿ الدنافع والإيجابيات التي تحققها لكل من قوى البيع، الزبوف 

 :والدؤسسة، ويدكن تلخيصها فيما يلي

 :بالنسبة لقوى البيع - أ

 إفّ أدوات إدارة العلاقة مع الزبوف حيّز التطبيق يساعد قوى البيع في عملية : المساعدة على البيع

الاطلاع على سلم الأسعار، الدخزوف، وتعيتُ الدنتجات، ىذه الدساعدة تدكنهم من بناء عرض منسق 

 .ومن تقليص الأخطاء كذلك

 إفّ ىدؼ وضع برامج إدارة العلاقة الزبوف حيّز التطبيق ىو تسريع : تسريع اندماج الباعة الجدد

العملية البيعية، فهذه البرامج توفر مساعدة منهجية لتطبيق أساليب البيع الدرغوبة، مثلما ىو الحاؿ مع 

العرض، )حيث يوجّو رجاؿ التسويق الجدد على طوؿ عملية البيع  Xeroxالأسلوب الشهتَ لشركة 

 .(...الإنعاش

 الذدؼ الاسمي لإدارة علاقة الزبائن ىو زيادة الفعالية التسويقية، بمعتٌ العلاقة مع : زيادة معدل التحويل

الوقت والوسائل الدستمرة على الزبوف مع الذامش الذي يولده ىذا الأختَ، الدبدأ العاـ يقتضي تدركز أكبر 

من الدعلومات الدبنية حوؿ الزبوف، بهدؼ توقع واستباؽ الأحداث، وإيجاد الوقت الدلائم، القناة الدثالية، 

 .والمحتوى الحسن للاتصاؿ الدقبل أو العملية القادمة

 :بالنسبة للمؤسسة - ب

 إفّ توزيع الاستثمارات التسويقية على شرائح صغتَة يسمح بتقليص التكاليف : تخفيض التكاليف

التسويقية الدباشر ففعالية عروض التسويق الدباشر تتًجم إلى تحستُ معدؿ تحوؿ العروض إلى مبيعات 

ومن ثم إلى ولاء الزبوف، ىذه القدرة على الاستهداؼ الجيّد تتًجم مباشرة بتحستُ في أداء الوظيفة 
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التسويقية، يدكن الإشارة أيضًا إلى أف وضع قاعدة بيانات، ووثائقية على الخط تخفض من تكاليف 

إصدار الوثائق التجارية وتسهل عملية التحديث والإثراء، كما أفّ الإمكانيات الدتاحة للزبائن في مراقبة 

بعض العمليات وإيجاد بعض الحلوؿ لبعض الدشاكل بأنفسهم تخفض كذلك من التكاليف، فمثلاً وضع 

قائمة الأسئلة الدتكررة، ويدكن الدؤسسة في الوقت نفسو من جمع الدعلومات وبالتالي تسهيل زمن معالجة 

 .الأحداث

 إفّ الدعرفة الجيّدة بالقيمة الاقتصادية للزبائن تسمح بتخصيص الدوارد الدالية حسب : الزيادة في النتائج

كما أفّ السياسات الاتصالية . (ذوي الإمكانيات الكبرى)الأولوية للزبائن الحاليتُ أو المحتملتُ 

والتًويجية يدكن أف تعدؿ لجذب تشكيلة من الزبائن، وتجنب الاتجاىات الانتهازية الدرتكزة على الأسعار 

 .والتخفيضات وبالتالي فهي تزيد في الحصة من الزبوف

 أو التخلي عن الدؤسسة، ويطلق عليو بالإلصليزية مصطلح : تقليص الاستنزاف"Churn " للإشارة إلى

التغيتَ والتحويل الذي يدس الزبائن وفي لراؿ الاتصالات، يعتٍ ىذا الدصطلح سخط الزبائن على 

الدؤسسة، وبالتالي اللجوء إلى متعامل آخر، والتخلي عن خدمات الدؤسسة، مع العلم أفّ اكتشاؼ ىذه 

الدغادرة ىو أخر عنصر في حلقة العلاقة مع الزبوف، كما أفّ نتائجو مستعمل فقط في تطوير عوامل 

 .التنبؤ فمن الصعب أف تحتفظ بزبوف قرّر مغادرتك، وبالدقابل من الدهم جدًا تحديد أسباب ىذه الدغادرة

وفي ىذا المجاؿ فإفّ توفتَ معلومات غنية وكثتَة عن الزبائن يدكن أف يساىم في تقليص معدؿ الدغادرة، وذلك 

بقدر كبتَ من شخصية العروض، ويتوقع اتجاىات التحوّؿ نتيجة التحليلات الإحصائية وتشارؾ الدعلومات 

 .والدؤشرات بتُ جميع القنوات ولستلف الفاعلتُ في العلاقة مع الزبوف

 تشارؾ الدعلومات بتُ عدد منهمك من الدستخدمتُ، المحاطتُ بإجراءات : تحسين نوعية المعلومة

فإف ملف الزبوف يخضع سنوياً على الأقل : تنظيمية جيّدة، يضمن السلامة الحسنة للمعطيات، وكمثاؿ
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 من الديزانية التسويقية التي %5وبالتالي فالدؤسسة لديها تقريبًا . (التلقائي) من التقادـ الطبيعي %5إلى 

 .(خصوصًا عناوين الزبائن)يدكن ربحها وتوفتَىا بالتسيتَ الحسن لنوعية الدلفات 

 :بالنسبة للزبون - ج

 باستخداـ أدوات إدارة العلاقة مع الزبوف وبالأخص التكنولوجيا : تحسين جودة الاتصالات

 .الدستخدمة، فإفّ الزبوف عمومًا يحظى بأفضل استقباؿ، توجيو ونصح خلاؿ علاقتو بالدؤسسة

فيما يخص الاستقباؿ مثلاً فالزبوف معروؼ باسمو، وزيادة على الدعلومات علاقات السابقة يدكن أف تساىم 

بفعالية في توجيو وإدارة الحوار بشكل جيّد، وإذا تعلق الأمر بالتوجيو فإدماج التكنولوجيا يسمح مثلاً بتحويل 

الدكالدات الذاتفية إلى الشخص الدناسب لتوجيو النصح للزبوف وتحويل ملفو إلكتًونيًا للمصلحة الدعنية وفي ىذه 

 .الحالة فالزبوف لن يضطر إلى شرح مشكلتو في كلّ مرةّ

 بفضل وظائف النصح والدساعدة الدتعلقة بالبيع، التي توفرىا أدوات إدارة العلاقة مع : تحسين الولاء

 .(بيع عدّة منتجات باتصاؿ واحد)الزبائن، بالإضافة إلى زيادة معدؿ البيع الدتعددة 

 إفّ الثقة الدنشأة بتُ الدؤسسة والزبوف تتًجم إلى تزكية للمؤسسة من طرؼ الزبوف : جعل الزبون سفير

أقل النماذج كلفة من حيث جذب " الكلمة من الفم إلى الأذف"الفعلي باتجاه الزبائن المحتملتُ، وتعتبر 

 .الزبائن وأكبرىا من حيث الكفاءة والفعالية وأحسنها في تحقيق الولاء

وبصفة عامّة يدكننا القوؿ أفّ أهمية إدارة العلاقة مع الزبوف تكمن في الايجابيات التي توفرىا والفوائد الدرجوة 

زيادة الولاء، تخفيض تكاليف التسويق الدباشرة، تقليص مصاريف جذب الزبائن : منها، والتي يدكن أف تكوف إمّا

أو تسويق أكثر كفاءة، لذلك فإفّ إدارة العلاقة مع الزبائن لا تعتبر أداة وإنّّا ىي إستًاتيجية لدؤسسة تسعى 

 .للحصوؿ على زبائن جدد وتدتتُ العلاقة مع الزبائن الدوالتُ بوجو أولي
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 :وكذلك تساعد إدارة علاقة الزبائن المنظمة في

  الحفاظ على الزبائن والاتصاؿ بهم بشكل فعاؿ عن طريق قنوات اتصالية معيّنة على لضو يحقق التكامل

 .بتُ الدنظمة والزبائن

  تحستُ فاعلية التسويق واستخداـ الوقت الحقيقي للجهود التًويجية وخلق الحوافز للعماؿ وبناء علاقة

 .تجارية وتعزيز ولاء الزبائن وبناء علاقات طويلة الأمد

  تنفيذ وتطبيق التسويق بالعلاقات على لضو يسعى لتطوير وتعزيز العلاقات مع ىؤلاء والعمل على خلق

 (1) .الرضا والولاء عندىم

 :مبادئ إدارة علاقة الزبائن - ب

لنجاح العلاقة بتُ الدنظمة والزبوف وتستمر لا بدّ أف ترتكز على لرموعة من مبادئ أساسية ومن أىم مبادئ 

 :إدارة العلاقة مع الزبائن لصد ما يلي

 تعهد »: يلعب الالتزاـ دوراً أساسيًا في تشكيل علاقات التبادؿ، وقد تّم تعريفو على أنوّ: مبدأ الالتزام 

ضمتٍ أو تصريح باستمرارية العلاقة بتُ الشركاء، فالالتزاـ يعتٍ أف تسعى الدنظمة إلى إقامة علاقات 

 .«طويلة الددى مع زبائنها والالتزاـ باستمرار ىذه العلاقة 

 تتولد الثقة عندما يحس كل طرؼ بأف الطرؼ الآخر يعمل لصالحو، وليس ضدّه، حيث : مبدأ الثقة

تعرؼ على أنّّا الدصداقية والعطف ومعتٌ ذلك أفّ الدصداقية تتحقق عندما تقوـ الدنظمة بالوفاء 

بوعودىا والالتزاـ بها من حيث وفرة الدنتج وجودتو، وكذلك التميّز في تقديم الخدمة، أمّا العطف فيتجلى 

 .في طموح وبنية كل طرؼ أف يخدـ الطرؼ الآخر

 إفّ الذدؼ الأساسي من إدارة علاقة الزبائن ىو بناء علاقة معو والمحافظة عليها على لضو : مبدأ الرضا

كذا عن أداء الدنظمة السّابق . يحقق أىداؼ الطرفتُ، ويعتبر الرضا لزدّدًا رئيسيًا لاستمرارية ىذه العلاقة
                                                 

 معارؼ لرلة علمية لزكمة، جامعة أكلي لزند ،شاىد الياس، دفرور عبد النعيم، إدارة العلاقة مع الزبوف كمدخل لتحقيق العلاقة مع الزبوف.د – (1)
 .137-136-135: ص ، ص ص2016، ديسمبر 21أولحاج، البويرة، العدد 
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في  Lehmann Anderson and Formelleوالحالي و الدتوقع في الدستقبل، وقد فرّؽ كل من 

الرضا عن كل صفقة على حدا والرضا الدتًاكم، فالنوع :  بتُ نوعتُ من رضا الزبائن1994دراستهم 

الأوّؿ يشتَ إلى رضا الزبوف عن حالة معيّنة، أمّا الثاني يكوف بناءً على التعاملات الكلية للزبوف مع 

 .الدنظمة، لشاّ قد يؤدي ىذا إلى تحقيق ولاء الزبوف والاحتفاظ بو

 يؤدي خلق التفاعلات شخصية ما بتُ الدنظمة وزبائنها إلى ترؾ أثر إيجابي : مبدأ التفاعل مع الزبون

لديهم، ويتم ذلك من خلاؿ تقديم خدمة متميزة تتوافق مع احتياجاتهم الشخصية، وبدرجة تجعلو 

 .يشعر بالخصوصية ويتذكر تعاملو مع الدنظمة ويرغب في العودة مرةّ أخرى للتعامل معو

 تستند فلسفة إدارة علاقة الزبوف على مبدأ الفردية في التعامل مع : مبدأ معاملة الزبون بشكل منفرد

الزبوف، ىذا يعتٍ أفّ لزتوى خدمات الزبوف ينبغي أف يصمم على أساس تفضيلات وسلوؾ الزبوف 

 .الشخصية، لشاّ يخلق الراحة الشخصية لو ولكنها في ذات الوقت تزيد من التكلفة الدتغتَة للبائع

 اكتساب ولاء الزبوف والاحتفاظ بو من خلاؿ العلاقة الشخصية، متى عملت : مبدأ ولاء الزبون

 .الدنظمة على تلبية الاحتياجات الشخصية للزبائن ودعم العلاقة معهم

 إفّ عملية التمييز بتُ الزبوف تستند على أساس : مبدأ اختيار الزبون الجيّد من الزبون غير الجيّد

العمر وقيمة الزبوف وللمنظمة الحق في إيجاد والإبقاء على الزبوف الذي عن طريقو تتولد معظم 

 (1).الأرباح

 

 

 

 
                                                 

، 2012شريف جدادي، التوزيع كأداة لإدارة علاقات الزبوف، مذكرة ماجستتَ في العلوـ التجارية، غتَ منشورة، جامعة باجي لستار، عنابة، سنة  – (1)
 .08: ص
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 . إدارة العلاقة مع الزبونت وأدواعناصر: المطلب الثالث

 :عناصر إدارة علاقة الزبائن - أ

 . عناصر إدارة علاقات الزبون: (6)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

حستُ وليد حستُ عباس، أحمد عبد لزمود الجنابي، إدارة علاقات الزبوف، دار الصفاء للنشر : المصدر

 .2017، عماف، الأردف، 1والتوزيع، ط
 :الزبون -1

ىو الشخص العادي أو الاعتباري الذي يقوـ بشراء الدنتجات من السوؽ بطريقة رشيدة في الشراء 

أحياناً يكوف من . والاستهلاؾ، لذا يعدّ الدصدر الوحيد لربح الدنظمة، لأفّ الزبائن دائمًا على معرفة بالدنافسة

الصعب معرفة من ىو الزبوف الحقيقي ذلك ؿ،ذ قرار الشراء غالبًا ما يكوف نشاط تعاوني، ومن بتُ لرموعة من 

الدشاركتُ في عملية صنع القرار، إفّ الزبوف وفقًا لفلسفة إدارة علاقات الزبائن لو دورة حياة تنتهي مع توقف عملية 

 :وتدرّ دورة حياة الزبوف في علاقاتهم مع الدنظمة عبر ثلاث مراحل أساسية ىي. الشراء

 المرحلة الأولى: 

وتتمثل في لزاولة الدنظمة استقطاب زبائن مرشحتُ عن طريق إعداد برامج لاكتسابهم : الزبون المحتمل

 .بنقل الزبائن من حالة الشك بالدنتجات التي تقدمها الدنظمة إلى زبائن جدد

 

 العلاقة

CRM 

 الإدارة

 الزبــون
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 المرحلة الثانية: 

في ىذه لدرحلة يكوف الزبوف قد تحوّؿ إلى لزفظة استثمارات مربحة بالنسبة للمنظمة الذي : الزبون الفعلي

 .سيتًجم إلى إعادة شراء مرةّ أخرى وبقائهم ضمن حلقة الولاء الخاصة بالدنظمة

 المرحلة الثالثة: 

ىنا يتحوّؿ فيها الزبوف عن استخداـ منتجات الدنظمة ويكوف ىذا التحوؿ بسبب ضعف : الزبوف السابق

عرضها التسويقي مقارنة بعروض الدنافستُ، وىنا يتوجب على الدنظمة إعداد برامج لاستًجاع الزبائن السابقتُ 

 .وضمهم من جديد إلى لزافظة زبائن الدنظمة

 :العلاقات -2

إفّ العلاقات يدكن أف تكوف قصتَة أو طويلة الأمد، يدكن أف تكوف مستمرة أو متقطعة، متكرّرة أو مرةّ 

واحدة، ويدكن أف تكوف اتجاىات أو سلوؾ، ويشتَ إلى أفّ العلاقة بتُ الدنظمة وزبائنها ىي عملية مستمرة وفي 

 .الاتجاىتُ ومبنية على الاتصاؿ والتفاعل

بالرغم من أفّ الزبائن لذم مواقف إيجابية اتجاه الدنظمة ومنتجاتها، إلاّ أفّ سلوؾ الشراء يكوف غالبًا عالي 

وتجدر الإشارة إلى أفّ ىناؾ . تعمل على أف تكوف علاقاتها مع الزبائن علاقة مربحة وتحقق الدنفعة الدتبادلة. الظرفية

 :أربعو أنواع من التفاعلات بتُ منظمات الأعماؿ وزبائنها، والتي عن طريقها تتضح العلاقة بينها، وىي كما يلي

 كثتَة التفاعل مع الزبائن وبصورة مباشرة، وبالتالي : المنظمات في الخلية العليا اليسرى من المصفوفة

 .(مثل الدصارؼ ومنظمات الاتصاؿ)يكوف من السهل عليها نسبيًا بناء قاعدة بيانات 

 يكوف من الصعب عليها التفاعل الدباشر مع : المنظمات في الخلية السفلى اليمنى من المصفوفة

 .(مصنعي الأثاث والسيارات: مثل)الزبائن وذلك بسبب طبيعة عملها 

 تدثل حالة الوسط وعليها التحرؾ لضو الخلية العليا : الدنظمات التي تقع في الخلايا الأخرى من الدصفوفة

 .اليسرى، وذلك عن طريق زيادة الاتصاؿ الدباشر مع الزبائن من خلاؿ استخداـ بعض المحفزات
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 .مصفوفة تمثل التفاعل بين أنواع من منظمات العمال والزبون: (07)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

حستُ وليد حستُ عباس، أحمد عبد لزمود الجنابي، إدارة علاقات الزبوف، دار الصفاء للنشر : المصدر

 .2017، عماف، الأردف، 1والتوزيع، ط
 :الإدارة -3

إفّ إدارة علاقة الزبائن ليس نشاط يقع ضمن قسم التسويق فقط، ولكن يتضمن أيضًا التغيتَ الدنطقي 

الدستمر في الثقافة والعمليات والذيكل والتكنولوجيا التي تتبناىا الدنظمة من أجل تحقيق بنية مناسبة تدكن الدنظمة 

 ىذا الددخل وأف معلومات الزبوف التي تجمع تتحوؿ إلى معرفة الدنظمة التي تقود النشاطات إلى أخذ بمن استيعا

 (1) .ميزة الدعلومات والفرص التسويقية

 .أدوات إدارة علاقة الزبائن - ب

يرتكز تطبيق مفهوـ إدارة العلاقة مع الزبوف علة لرموعة من الأدوات والدتمثلة أصلاً في تكنولوجيا الدعلومات 

، ولصد من بتُ الأدوات (وغر....قواعد البيانات، مراكز الاتصالات، البريد الإلكتًوني، ومواقع الويب)مثل 

 :الدستخدمة في إدارة العلاقة مع الزبائن ما يلي

                                                 
، ص ص 2017، عماف، الأردف، 1حستُ وليد حستُ عباس، أحمد عبد لزمود الجنابي، إدارة علاقات الزبوف، دار الصفاء للنشر والتوزيع، ط – (1)

 .51-50-49-48: ص ص

الدصارؼ 
 الاتصاؿ

 الخطوط الجوية
 "العقاقتَ"

الحاسوب الشخصي 
 الإنتًنيت

 

 الأثاث

 مباشر تفاعل الزبوف غتَ مباشر

 مرتفع

 تردد التفاعل

 منخفض
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ىي عبارة عن برلريات الإعلاـ الآلي التي تساعد في إعطاء عمليات : التطبيقات الآلية لقوى البيع - أ

البيع صفة آلية من أجل تقصتَ دور البيع وزيادة مردودية عملية البيع، كما تسمح للمؤسسة بتخطيط 

وإدارة عمليات الاتصاؿ، كما تحسن ىذه البرلريات من برامج الاتصالات التسويقية وتعطي الدقة 

 :لعملية التنبؤ بالدبيعات وتسمح التطبيقات الآلية لقوى البيع بػ

 بناء سجلات الزبائن، وضماف سهولة الولوج إليها واستغلالذا. 

 إدارة الدبيعات وحسابات الزبائن. 

 إدارة برامج الزبائن الخاصة. 

  إرساؿ نتائج وتقارير الأنشطة إلى لسزف الدعلومات ليجري استخداـ ىذه الدعلومات على مستوى كافة

 .أقساـ التسويق والبيع

  توفتَ سجلات لزدثة عن الزبوف الحالي والمحتمل، ىذا ما يساعد مقدمي الذدمة في تفعيل العلاقة مع

 .الزبوف

تنشأ مراكز الاتصالات من ازدواج استعماؿ الذاتف والجهاز الآلي إلى استعماؿ : مراكز الاتصالات - ب

 :تكنولوجيا معالجة الصوت والبيانات ويتكوف ىذا النظاـ من 

 مركز تلفوني. 

  موزع صوني، موزع ويب، موزع بريدي، موزع يسمح بالحصوؿ على تطبيقات )موزع آلي متخصص

 .(وقواعد البيانات الدوجودة

  يقوـ موزعICT بإدارة العلاقة الدوجودة بتُ الذاتف ولستلف التطبيقات الدعلوماتية ويلعب ىذا النظاـ 

دوراً أساسيًا في عملية تشخيص العلاقة مع الزبوف، إذ يسمح بإظهار الدعلومات الدتواجدة في ملف 

الزبوف عند الاتصاؿ بو، ويتم ذلك بصفة أوتوماتيكية، ىذا ما يدكن الدتعامل مع الزبوف من تقديم 

 .خدمات مكيفة مع خصائص الزبوف الدتوفرة أمامو
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ىو عبارة عن أداة تهدؼ إلى جمع الدعطيات من مصادر لستلفة متواجدة بالدؤسسةػ، : مخزن البيانات - ج

ليتم تحويلها إلى معطيات متجانسة ومعلومات تساعد على اتخاذ القرارات التسويقية، كما تدكن 

 .العاملتُ بالدؤسسة من الولوج إلى ىذه الدعطيات

 :ومن بتُ التطبيقات التي تتبعها ىذه الأداة لصد

 إعطاء صورة موحدة وشاملة عن الزبوف لدختلف الأقساـ في الدؤسسة. 

 توفتَ أكبر كم لشكن من الدعلومات، ولجميع العاملتُ بالدؤسسة. 

 توفتَ الوقت اللازـ لإعداد التقارير الدشتًكة. 

 مراقبة سلوؾ الزبوف. 

 التنبؤ بالدشتًيات. 

يتضمن مفهوـ التنقيب عن البيانات استخلاص الدعلومات الدفيدة عن : أداة التنقيب عن البيانات - د

الأفراد، الاتجاىات وأقساـ الزبائن ويرتكز ىذا الدفهوـ على تقنيات إحصائية ورياضية ويدكن الاستفادة 

 :منها في المجالات التالية

 بعد جذب الدؤسسة لزبائن من خلاؿ الرسائل الإعلانية الدستهدفة لذم، يتم إنشاء : عملية التنقيب

قاعدة بياناتهم، الدعلومات الدنبثقة عن الاتصالات الأولية التي يقوـ بها الزبائن بالدؤسسة، ليتم بعد ذلك 

القياـ بالتنقيب عن البيانات من أجل اختيار الزبائن الدستهدؼ الاتصاؿ بهم عن طريق الذاتف أو 

 .البريد

 من أجل تفعيل استهداؼ العملية التسويقية تقوـ الدؤسسة بتحديد : استهداف العملية التسويقية

خصائص الزبائن الذين تود استهدافهم، ثم بعدىا تبحث عن قاعدة بياناتها عن الزبائن الدوافقتُ 

للخصائص المحدّدة آنفًا، كما تقوـ بتسجيل معدلات تطور الزبائن والاتصالات مع كل زبوف ليتم معرفة 

 .تحسن عملية الاستهداؼ مع مرور الوقت
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 يدكن للمؤسسة أف تحتفظ بزبائنها من خلاؿ إرسالذم بهدايا شخصية، تقديم : الاحتفاظ بالزبائن

عروض خاصة، أو مدّىم بتقسيمات تخفيض السعر، ويتم ىذا بالارتكاز على الدعلومات الدتوفرة في 

 .قاعدة البيانات من أجل معرفة خصائص كل زبوف

 من أجل إعادة إحياء اىتماـ الزبائن بالدؤسسة ومنتجاتها تقوـ ىذه : إعادة تنشيط عمليات الشراء

الأختَة بإعداد وإرساؿ رسائل مكيفة حسب خصائص كل زبوف، ويكوف ىذا عادة في فرص الدناسبات 

 .العامة

 يساعد استخداـ الدؤسسة لأداة التنقيب عن البيانات في تدارؾ الأخطاء : تحديد بعض الأخطاء

الناشئة عن سوء الاتصاؿ بهم ومراجعة تلك الأخطاء من خلاؿ دراسة معرفة أسباب إنّائهم للعلاقة 

 (1 ).مع الدؤسسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                 

، سنة 1درماف سليماف صادؽ، التسويق الدعرفي الدبتٍ على إدارة علاقات ومعرفة الزبوف التسويقية، دار الكنوز، الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع، ط – (1)
 .43-42-41: ص ، الأردف، عماف، ص ص2012
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 اساسيات إدارة علاقة الزبائن: المبحــث الثاني

 .أسباب تبني إدارة العلاقة مع الزبائن: المطلب الأوّل

إفّ الأسباب التي تقف وراء تبتٍ الدنظمة لإدارة العلاقة مع الزبائن، تتمثل بمبدئها الرئيسي الذي يعتمد 

 :المحافظة على الزبائن الحاليتُ وعدـ البحث عن الزبائن الجدد، وذلك لأنوّ يحقق ما يأتي

 من أرباحها ويأخذ في %80 من الدنظمات زبائنها يولدوف %20من الدفتًض أف . وفقًا لدبدأ بارتيو 

جهود لازمة للبيع إلى  (3 إلى 2)جهود مادية لازمة للبيع لزبوف جديد، ومن  (10 إلى 8)الدتوسط من 

 .الزبوف الحالي

  مرات من الحصوؿ على تكرار الشراء من  (10 إلى 5)كلفة الحصوؿ على زبوف جديد أكثر من

الزبائن الحاليتُ، يؤدي الزبوف الحالي أو الزبوف الدرجعي دوراً إيجابيًا في عملية الحصوؿ على زبائن جدد 

 من الزبائن الحاليتُ يؤدي إلى %25بكلفة قليلة أو معدومة في غالب الأحياف، كما أفّ الاحتفاظ بػ 

  أو أكثر من الرّبحية25%

ومن خلاؿ الأسباب التي ذكرت أعلاه نلاحظ أفّ معيار قياس الدنافسة يتحوؿ من الحصة السوقية باتجاه 
الحصّة الزبونية والدقارنة بتُ الإستًاتيجية التي تستهدؼ زيادة الحصة السوقية بإستًاتيجية الحصة الزبونية نستعتُ 

 :بالجدوؿ الأتي
 .مقارنة الحصّة السوقية بالحصّة الزبونية: (1)جدول رقم 

 الحصّة الزبونية الحصّة السوقية عناصر المقارنة
 كسب ثقة الزبائن الحاليتُ الاستحواذ على زبائن الدنافسة الذدؼ

 الزبائن الدنافسة نقطة التًكيز

 معيار النجاح
مقارنة الحصة السوقية للمنظمة مع الحصص 

 السوقية لأكبر الدنافستُ
نسبة عدد الزبائن الأوفياء إلى إجمالي عدد الزبائن، 

 نسبة مبيعات الدنظمة من مشتًيات الزبوف
، 1جيل غريفنا، تعريب أيدن الأرمنازي، طرؽ لكسب الزبائن وزيادة الأرباح، مكتبة العبيكاف، ط: المصدر

 .17، ص 2001
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وتضع الدنظمة ضمن أىداؼ إدارة العلاقات مع الزبائن، وصل العلاقة بتُ التكنولوجيات والاستًاتيجيات 

التسويقية، وىدفها يتجاوز منطق الولاء لأنوّ يصبو إلى التأثتَ على دورة حياة الزبوف بالعمل على أماكن العلاقة 

بالعلامة من خلاؿ جذب زبائن جدد، والاحتفاظ بما لديها من زبائن وتقييم الدوجودين بزيادة قيمتهم في 

 (1).الزمن

أمّا بعض الباحثتُ فقد قسّموا أسباب تبتٍ إدارة العلاقة مع الزبائن إلى أسباب تكتيكية وأخرى إستًاتيجية 

 :وىي

 :تتمثل في: أسباب تكتيكية

 تحقيق برامج إدارة العلاقة مع الزبائن على الدستوى التكتيكي الدزايا التالية: 

 إعطاء أفضل خدمة للزبائن. 

 تصبح مراكز الاتصاؿ بالزبوف أكثر فعالية. 

 تبسيط عمليات التسويق والدبيعات. 

 اكتشاؼ عملاء جدد. 

 زيادة العائد من الزبوف. 

 :فتتمثل فيما يلي: أمّا الأسباب الإستراتيجية

 فهم احتياجات الزبوف والتنبؤ بها. 

 بناء علاقة مع الزبوف ذات قيمة وطويلة الأجل. 

 التعرؼ على الدستخدمتُ قليلي الثراء، وكثتَي الثراء وإدارة ربحية الزبوف. 

 (2) .تحستُ الاسم التجاري للمنظمة، وولاء الزبوف للمنظمة 

                                                 
، سنة 55بلاؿ جاسم القيسي، تأثتَ إدارة علاقات الزبوف في تحقيق جودة الخدمات في شركة الاتصالات العاملة في العراؽ، لرلة ديالي، العدد  – (1)

 .11: ، ص2012
 .144-143: ص ص، درماف سليماف صادؽ، مرجع سابق الذكر – (2)
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 .أىداف ووظائف إدارة العلاقة مع الزبائن: المطلب الثاني

 :أىداف إدارة العلاقة مع الزبائن - أ

 :ىناؾ العديد من الأىداؼ التي تسعى الدنظمة لتحقيقها من خلاؿ إدارة العلاقة مع الزبائن وتتمثل فيما يلي

 يعتمد رضا الزبوف على الأداء الددرؾ للمنتج بالنسبة إلى توقعات الزبوف، إذا كاف ىذا الأداء : رضا الزبون

غتَ متفق مع توقعات الزبوف فإفّ الزبوف سيتحقّق عنده الرضا، وإذا ما زاد ىذا الأداء عن توقعات الزبوف فإفّ 

 .رضا الزبوف سيزداد

وىنا تسعى الدؤسسات التسويقية إلى إرضاء الزبائن بنسبة أكبر من الدنافستُ ويدكنها تحقيق ذلك من خلاؿ 

 .تقليل أسعارىا وزيادة خدماتها

 يقصد بو الارتباط، أو التزاـ الزبوف بعلامة تجارية أو بمحل معتُّ، أو ىو الرغبة في التعامل مع : ولاء الزبون

شركة معيّنة دوف الشركات الدنافسة، وىنا على الشركة أف تراعي مبدأ التكاليف التي تستثمرىا لتقوية ولاء 

 :الزبوف لذا وىناؾ خمسة مستويات من الاستثمار لبناء العلاقة مع الزبائن

 .الذي يقوـ من خلالو رجاؿ البيع ببيع الدنتج: التسويق الأساسي -1

 .الذي يقوـ رجاؿ البيع ببيع الدنتج وتشجيع الزبائن: التسويق التفاعلي -2

الذي يقوـ رجاؿ البيع من خلالو بالاتصاؿ بالزبوف والتأكد فيما إذا كانت : التسويق المستفسر -3

 .الدنتجات متوافقة مع حاجاتو

الذي يقوـ رجاؿ البيع من خلالو بأخذ اقتًاحات الزبائن حوؿ تطوير الدنتج : التسويق المترقب -4

 .الحالي أو الجديد

 .الدؤسسة تعمل مع زبائنها للمساعدة في تحستُ أدائها: التسويق المشارك -5
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 إفّ مفتاح بناء العلاقة الطويلة مع الزبوف ىي تكوين أفضل رضا وقيمة للزبوف، والزبائن الذين : قيمة الزبون

يتكوف لذم رضا يكونوف زبائن موالتُ وىنا فإفّ عملية جذب الزبائن والحفاظ عليهم يدكن أف تكوف من الدهاـ 

 (1) .الصعبة لأفّ الزبوف عادة يواجو تشكيلة مذىلة ولزتَّة من الدنتجات ليختار منها

 :وظائف إدارة العلاقة مع الزبائن - ب

 :يدكن شرح وظائف إدارة العلاقة مع الزبائن كما يلي

 إدارة علاقة الزبون العملية: 

الدعالجة )يقصد بها العمليات والتكنولوجيا الدساهمة في صناعة الاتصاؿ اليومي للمؤسسة مع زبائنها مثل 

 .النظر في الدعطيات الدتعلقة بالزبائن (الأوتوماتيكية

 إدارة علاقة الزبون التحليلية: 

ىو كل آليات تحليل الدعطيات الدتعلقة بالزبائن بصورة مباشرة أو غتَ مباشرة، ىذه الآليات الدعالجة للمعطيات 

 .تستَ لأجل ىدؼ بناء نّاذج سلوكيات الزبائن والدساهمة في عملية التجزئة الجزئية لخصائص الزبائن

 إدارة علاقة الزبون المعاونة: 

، لذدؼ واحد ىو خدمة (...، ىاتف، البريدWeb)بحيث يتم تكامل كل قنوات الاتصاؿ الدستخدمة 

 (2) .الدؤسسة عن طريق تسهيل عملية الاتصاؿ بينهما وبتُ زبائنها، وجعلها مباشرة أو متاحة في كل زماف ومكاف

 .وظائف إدارة العلاقة مع الزبون: (8)الشكر رقم 

 إدارة علاقة الزبوف الدعاونة  إدارة علاقة الزبوف العملية  إدارة علاقة الزبوف التحليلية
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 التكامل مع لستلف العمليات الدهنية الأخرى للمؤسسة 

 الاتصاؿ في مكاف السوؽ

 

                                                 
 .138-137-136: ص ص ص، درماف سليماف صادؽ، مرجع سابق الذكر – (1)
 .67: ، الإسكندرية، ص2016، مكتبة الوفاء القانونية، 1دراج نبيلة صليحة، خلق الدؤسسة القيمة لدى الزبوف لتحقيق ولائو، ط – (2)
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 .مزايا وأبعاد إدارة العلاقة مع الزبائن: المطلب الثالث

 :المزايا - أ

 :قاـ العديد من الباحثتُ باستكشاؼ مزايا إدارة العلاقة مع الزبائن على النحو التالي

  2004" كانغ"وجد" Kang "الدزايا الددركة لإدارة العلاقة مع الزبائن في لراؿ تقديم الخدمات، ّ" أف

رفع كفاءة الإدارة وتخفيض التكاليف، تحستُ الخدمات الدقدمة للزبائن، : تدثلت في بعض الجوانب مثل

 .وزيادة الأرباح والدبيعات

  فوجدوا أف استخداـ الشركات للإنتًنيت يدكنها من الحصوؿ على " 2004" "وآخروف" "أولياري"أمّا

بيانات أكثر دقة عن الزبائن، كما يدكنها من تحستُ التعاملات والعلاقات مع ىؤلاء الزبائن، ويساىم 

 .في تخفيض التكاليف التي تتحملها

  وآخروف إلى أفّ إدارة العلاقة مع الزبائن تساعد على الحصوؿ على الدزايا من الأرباح،  (كو)كما أشار

وتساىم في تحستُ العلاقات مع الزبائن، بالإضافة إلى إسهامها في زيادة فرص قياـ الزبائن بتكرار 

 .الشراء وأختَاً تساعد على تنمية وتطوير قواعد البيانات الخاصة بالزبائن

 : التي توصلت إليها الكتابات و الدراسات السابقة في النقاط التاليةتلخيص بعض المزاياويدكن 

 زيادة الأرباح. 

 علاقات أكثر مع العملاء. 

 الدزيد من تكرار الشراء. 

 الدّقة في الدعلومات المجمعة عن الزبائن. 

 زيادة درجة ولاء الزبائن. 

  تحستُ كفاءة إدارة العلاقة مع الزبائن في التأثتَ على الكلمة الدتداولة عبر الفمّ، أو ما يدكن أف نطلق

 .عليو الأحاديث الدتداولة بتُ الزبائن
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 تقليل التكاليف الخاصة بالاحتفاظ أو الاستحواذ على الزبائن الجدد. 

 سهولة أكبر في تنمية وتطوير الدنتجات الجديدة. 

 تحقيق زيادة في الدبيعات من خلاؿ الشراء الإضافي. 

 تقليل التكاليف الخاصة بالتسويق الدباشر. 

 زيادة درجة الولاء للعملاء. 

 (1 ).تحقيق زيادة في قيمة أو دورة حياة الزبوف مع الشركة 

 :أبعاد إدارة العلاقة مع الزبائن - ب

إفّ الأبعاد الأساسية لإدارة العلاقة مع الزبائن ىي المجالات الجوىرية الثلاثة للوظيفة، تهتم إدارة علاقة الزبائن 

 :بالدبيعات والتسويق ونشاطات الخدمة للمنظمة وتتضمن ىذه المجالات الثلاثة ما يلي

 الخدمات: 

خدمة الزبائن التي توفرىا الدنضمة ىي الدفتاح لقابليتها في المحافظة على الزبائن الدخلصتُ والراّضتُ عنها، 

وتعدّ الخدمة الذاتية شرطاً أساسيًا، إذ يستخدـ الكثتَ من الزبائن الشبكة العالدية لدراسة حالة طلبهم ويقدموف 

 .الاستفسارات، وتعالج خدمة الزبائن كل أنواع استفسارات الزبائن، بما فيها أمور الدنتجات والاحتياجات

 المبيعات: 

إفّ تفاعل قوّة الدبيعات مع الزبوف المحتمل، بتحويل ىذا الزبوف المحتمل إلى زبوف، ومن ثمّ المحافظة على علاقة 

لسلصة، وىو أمر جوىري للأعماؿ من أجل لصاح الدنظمة، ويعد طاقم الدبيعات مصدراً أساسيًا لدعلومات الدنظمة، 

 .وينبغي أف تدتلك الأدوات للحصوؿ على الدعلومات الحديثة، والاشتًاؾ في ىذه الدعلومات مع الآخرين

 

 

                                                 
 .548-547-546: ص ص ، ص2013، دار الجامعية، الإسكندرية، 1لزمد عبد العظيم أبو النجا، إدارة العلاقة مع العملاء، ط – (1)
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 التسويق: 

تنشأ نشاطات التسويق من التسويق التقليدي إلى حملات البريد الالكتًوني، والشبكة العالدية، وتعطي 

نشاطات التسويق الدقدمة على الشبكة خبرة أفضل للزبائن المحتملتُ، إذ تسمح للزبائن باستًجاع الدعلومات ذات 

العلاقة على حسابهم ووقتهم، وينبغي تحويل الدعلومات المجمعة من الزبائن على مواقع الشبكة العالدية إلى معرفة 

 (1 ).مفيدة والاشتًاؾ بها وزيادتها

 

 .جودة الخدمة من خلال إدارة العلاقة مع الزبون: المبحث الثالث

 .تقييم العلاقة بين المنظمة والزبون: المطلب الأوّل

تسعى الدنظمة دومًا لجذب الزبائن على الددى الطويل، وإقامة علاقة متينة معهم، تتعدى لررد إجراء 

إلخ، ...الصفقات ومنو ومصطلح العلاقة يتضمن أحاسيس بتُ شخصتُ، جاذبية متبادلة، احتًاـ، تقدير، ترابطّ،

 :وتتكوف علاقة الدنظمة بالزبوف من

 وىي شرط أساسي لتنمية العلاقة وتنبع من احتًاـ شريك التبادؿ والغرض منها الحفاظ على : الثقة

 .العلاقة التي بينهم

 تتأثر العلاقة بتُ الطرفتُ بدرجة الالتزاـ الدتبادؿ، للمحافظة على علاقة دائمة وقويةّ، : الالتزام المتبادل

 .ومتابعتها على الددى الطويل لزيادة ربحية الخدمات

 شعور إيجابي نابع عن تقييم جوانب العلاقة بتُ الدنظمة ولشثليها وسلوكهم التعاوني: الرضا. 

 التبادؿ ىو أساس العلاقة، فعندما يتبادؿ فردين سيئتُ ينتج عن ذلك إلزامية شعورية بتكرار : التبادلية

 .التبادؿ

                                                 
ليث علي الحكيم، عمار عبد الأمتَ زوين، قياس جودة معلومات الوظائف الداعمة لعمليات إدارة علاقات الزبائن، لرلة القادسية للعلوـ الإدارية  – (1)

 .79-78: ص ص، 2009، 3، العدد 11والاقتصادية، المجلد 
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 بعد التعامل الدادي لإتداـ عملية الشراء، وبعد العلاقة، : يتطلب التفاعل بعدين أساسيتُ هما: التفاعل

ويتضمن الاتصاؿ على الدستوى الشخصي مع الزبوف، لشاّ يؤدي إلى ترؾ أثر طيّب لديو سواء كاف ىذا 

 .الزبوف فردًا أو لشثل الدنظمة

بعد الانتهاء من وصف العلاقة بتُ الدنظمة والزبوف فعلى الدنظمة استخداـ تلك الصفات بشكل كفء 

 :لتحستُ علاقتها مع زبائنها وبالأخص التًكيز على الزبائن الدهمتُ، وتقييم العلاقة يكوف كما يلي

 ىي قيمة العوائد الدتأتية من زبوف من خلاؿ مدّة علاقتو بالدنظمة مطروحة منها : قيمة حياة الزبون

تكاليف جذبو وإرضائو بالمحافظة عليو، أو ىي القيمة الحالية الدقدرة بالفوائد المحققة من خلاؿ مشتًيات 

 .الزبوف طوؿ مدّة علاقتو بالدنظمة

 :(1)أي تحسب قيمة حياة الزبوف بالعملة التالية

 

 

 .تحقيق التميز في العلاقة مع الزبون: المطلب الثاني

يدكن القوؿ بأفّ التميز في العلاقة مع الزبوف لغرض تفعيل عملية تحستُ جودة الخدمة يتطلب وضع عدّة 

 :إستًاتيجيات منها

 إفّ الفتًة التي يقضيها الزبوف في انتظار إلصاز معاملاتو، تؤثر تأثتَاً سلبيًا على : إدارة فترة انتظار الزبون

إدراكو للأداء الفعلي وانطباعاتو حوؿ الدنظمة، ومستوى الجودة في خدمتها، ولذلك ينبغي على الدنظمة 

وضع جرائد : استثمار فتًة انتظار الزبائن بجعلهم ينشغلوف بشيء خلاؿ تلك الفتًة على سبيل الدثاؿ

 .ولرلات، نشرات إعلامية للزبائن، للتعريف بالدنظمة أو تهيئة القاعات الدناسبة

                                                 
، 2008عيسى نشوري، دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبوف، مذكرة ماجستتَ في العلوـ الاقتصادية، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  – (1)
 .07: ص

 . تكاليف جذب الزبائن–توقعات شراء الزبوف للخدمة  = قيمة الزبون
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 إفّ شكوى الزبوف عبارة عن ترجمة لعدـ رضاه على مستوى الأداء بالدنظمة، : التعامل مع شكاوي الزبائن

 :ويرجع ذلك للأسباب التالية

 إلخ، لشاّ ...عدـ تقديم الخدمة حسب الوعد بتوفتَىا من حيث التوقيت، السلوؾ، أنّاط الاتصاؿ

 .يتسبب في وجود مشاكل لدى الزبوف

  ضعف الدصداقية أو الثقة في الدنظمة نتيجة لضعف مهارات الدوظفتُ، وعدـ قدرتهم على فهم احتياجات

 .الزبوف وكذا مقاومة للتغيتَ الطارئ على الدنظمة، بتغيتَ السياسات أو إجراءات و أنظمة العمل

 التمييز بتُ الزبائن فيما يتعلق بزمن أو أسلوب أو طريقة الحصوؿ على الخدمة. 

 نقص الوعي وعدـ توفر الدعلومات لدى الزبوف. 

 الأسواؽ يجب على الدنظمة ......في لزيط يتميز بالدنافسة الشديدة، و: جعل العلاقة مع الزبون شخصية

الخدمية أف تأخذ في الحسباف بأفّ إستًاتيجية الولاء لدى الزبائن أقل تكلفة من إستًاتيجية غزو أسواؽ 

جديدة، فعدـ الرضا لدى الزبوف سيؤدي حتمًا إلى فقدانو، لشاّ يحتم على الدنظمة أف تجعل العلاقة مع الزبوف 

شخصية أي أنوّ حتى ينمي العلاقة مع الزبوف لا بدّ من تقوية درجة التقارب في العلاقة، فليست الخدمة ىي 

التي تحقّق التميّز ولكن العلاقة مع الزبوف ىي التي تخلق التميّز في حدّ ذاتو، ولجعل العلاقة مع الزبوف 

شخصية يجب أف تعتمد على الاتصاؿ بالزبوف، أي أف توظف الدنضمة الدوظف الدناسب والخاص بكل زبوف 

حتى تضمن استمرارية العلاقة مع الزبوف من خلاؿ التعرؼ عليو أكثر وعلى احتياجاتو، وتستعمل ىذه 

الطريقة خاصة مع الزبائن الأكثر تعاملاً مع الدنظمة إلى جانب الزبائن الذين تراىم الدنظمة مهمتُ في التعامل 

 .معها

استعماؿ موقع الدنظمة على الإنتًنيت : بالإضافة إلى ذلك يدكنها الاستعانة بوسائل الاتصاؿ والإعلاـ مثل

من أجل التعرؼ على كل زبوف، وتحديد رغباتو، وحتى تخلق الدنظمة الولاء لدى زبائنها يتطلب منها تسطتَ 
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برامج لزيادة الولاء، وإنشاء نوادي خاصة بالزبائن الدفضلتُ لديها كل ذلك يساىم في التحستُ من جودة 

 (1 ).الخدمة

 .جودة الخدمة وسلوك الزبون: المطلب الثالث

بدأت الدنظمات تعطي الأولوية لحاجات ورغبات الأفراد الدتجدّدة، فكانت بذلك البدايات الأولى لبزوغ 

إدارة الجودة وأصبح الزبوف لد دور رئيسي ضمن الخطط الإستًاتيجية والتسويقية، وسمي بسيّد السّوؽ، وباتت جميع 

الدنضمات تنتج ما يريده الزبوف وبدأت الحلقة الإدارية والاقتصادية تبدأ دورتها بالزبوف وتنتهي بالزبوف، وأصبحت 

، أي ما وراء التسويق وىي عملية إدارة "MARKETING META: "الدنظمات تبحث عن ما يسمى بػ

 .العلاقة مع الزبائن وكسب رضاىم وكيفية إشباع حاجاتهم ورغباتهم

بأفّ العلاقة بتُ الجودة وتوقعات الزبوف ورغباتو عن الخدمة تتضح من خلاؿ أفّ الجودة " EVANS"ويؤكد 

 :في الدنظمات الخدمية يتم عن طريق ثلاث مراحل أساسية ىي

  دراسة الزبوف وفهم متطلباتو وتوقعاتو عن الخدمة من خلاؿ إدارة العلاقة معو ودراسة السوؽ الدنافس

 .والظروؼ البيئية المحيطة

 تصميم الخدمة بما يتناسب وتوقعات الزبوف. 

 مراقبة العمليات الخدمية لضماف خدمات تلاءـ التصميم والدواصفات الدوضوعة مسبقًا. 

 

 

 

 

 
                                                 

-2006نور الدين بوعناف، جودة الخدمات وأثرىا على رضا العملاء، مذكرة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، جامعة لزمد بوضياؼ، الدسيلة،  – (1)
 .88-87 :، ص ص2007
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 .توجو الجودة نحو الزبون: (09)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

يوسف حجيم سلطاف الطائي وآخروف، إدارة علاقات الزبوف، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، : المصدر

 .138: ، ص2009، عماف، الأردف، 1ط

إفّ على أيّ منظمة ترغب في تطبيق فلسفة إدارة الجودة لابدّ لذا من معرفة جميع الدعلومات الدتعلقة بسلوكيات 

الأفراد لأنّّا عبارة عن ىيكل متكامل من الدعلومات على أساسها يستطيع مدراء التسويق بناء إستًاتيجياتهم 

الخاصة بأبعاد الجودة وكيفية تضمتُ الجودة في ىذه الخدمات التي يرغب بها الزبائن وبشكل عاـ يدكن تعريف 

سلوؾ الزبوف بأنوّ ذلك التصرؼ الذي يبرره الزبوف في البحث عن شراء أو استخداـ السلع أو الخدمات أو 

 (1 ).الأفكار أو الخبرات التي يتوقع أنّّا تشبع رغبات أو حاجاتو وحسب الإمكانيات الشرائية الدتاحة

 

 

                                                 
-137: ، ص ص2009، عماف، الأردف، 1يوسف حجيم سلطاف الطائي وآخروف، إدارة علاقات الزبائن، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، ط – (1)

138. 

 الزبوف

 تصميم الدنتج

 العمليات الإنتاجية

دراسة وفهم 
متطلبات وتوقعات 

 الزبوف عن الدنتج
مع التصميم تطابق متطلبات 

 الزبوف
 الجودة



 

 
 
 
 
 
 
 
 

   

 الفصــــل الثالث
دراسة حالة مؤسسة 

"EDIED" .
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 :تمهيد
تسعى الدؤسسات الجزائرية باختلاؼ أنشطتها إلذ مواكبة كل التغنًات كالدستجدات التي تشهدىا في 

ساحة أعمالذا، من أفكار كأساليب كتقنيات تكنولوجية تساعدىا على جذب زبائن جدد، كتساىم في الحفاظ 

 .على الزبائن الحالينٌ كتعزيز رضاىم

كقصد معرفة كاقع الدؤسسات الجزائرية كمدل إدراكها لأهمية الزبائن، ككذا ضركرة تبنيها لإدارة علاقات 

الزبائن كأثرىا على جودة الخدمة، في ظل اشتداد الدنافسة كتنوع العركض، قمنا بتسليط الضوء على أحد 

، (EDIED)الدؤسسات الجزائرية التي برتل الصدارة في لراؿ أعمالذا، كىي مؤسسة توزيع الأجهزة الكهركمنزلية 

التي تسهر على لصاح كاستمرار العلاقة التي تربطها مع زبائنها، بانتهاجها لأسلوب إدارة علاقات الزبائن من جهة، 

كالجودة في ما يقدـ من منتجات كللتعرؼ أكثر على العلاقة التي تربط بينهما، كمدل برقيق الخدمة كرضا الزبائن 

 :كعليو سنتطرؽ في ىذا الفصل إلذ ما يلي. EDIEDفي مؤسسة 

 .التعريف بالدؤسسة: المبحث الأوّل

 .الطريقة الدتبعة في الدراسة الديدانية: المبحث الثاني
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 .EDIED"()"تقديم عام للمؤسسة : المبحــث الأوّل

كاف ‘ىدفو تبادؿ السلع مع أ. تعتت الدؤسسة تننيم اقتصادم مستقل مالينا في إإار قانوف اجتماعي معنٌيّن 

اقتصاديوف آخرين بغرض برقيق نتيجة ملائمة، كسنحاكؿ من خلاؿ ىذا الدبحث إعطاء ننرة عامة عن ىذه 

 .الدؤسسة

 .التعريف بالمؤسسة: المطلب الأوّل

 .سنتطرؽ في ىذا الدطلب إلذ نشأة الدؤسسة كالشكل القانوني لذا، ككذا التعرؼ على لستلف نشاإاتها

 .نشأة المؤسسة:  وّ ً 

 01/01/1984تم نشأة مؤسسة توزيع التجهيزات الدنزلية كالدكاتب بدوجب القرار الوزارم الصادر في 

 :كىي مسجلة في إعادة ىيكلة الدؤسسات منها

 Sonact :الدؤسسة الوإنية الإلكترك منزلية. 

 ENC :الدؤسسة الوإنية للتجارة. 

 EDIMEL :الدؤسسة الوإنية للكهرباء. 

 برت إشراؼ المجلس الشعبي الولائي، كفي EPL()كمن ثم أصبحت بعد ذلك مؤسسة عمومية لزلية 

 تم إصدار قرار باستقلالية الدؤسسة من إرؼ لجنة كزارية، كبعد استقلاليتها أصبحت 06/12/1995تاريخ 

 .SGP"()"تابعة لشركة التسينً كالدشاركة 

 

 

 
                                                 

)( - 
«

 
EDIED »: entreprise de l’équipement domestique et de bureau. 

)( - 
« EPL »: entreprise public loc. 

)
 
( - 

« SGE »: Société de gestion et de participation. 
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 .الشكل القانوني للمؤسسة: ثانيًا

« EDIED Bouira » مؤسسة عمومية اقتصادية "EPE " ذات أسهم رأس مالذا يقدر بػ

 لشركة التسينً %100 دج رأسمالذا تابع 20000 سهم، قيمة كل سهم 800 دج مقسم إلذ 16000.000

 4584 دج ينقسم إلذ 91680.000 تم تعديل رأسمالذا كأصبح يقدر بػ 2008كفي سنة " SGP"كالدساهمة 

 . دج كىذا بعد إعادة تقييم الدؤسسة20.000سهم كقيمة كل سهم تقدر بػ 

 .نشاط المؤسسة: ثالثاً

يتمثل نشاإها في توزيع التجهيزات الكهركمنزلية كالدكاتب من مقرىا الكائن بدنطقة الحنائر لولاية البويرة 

 .إلذ باقي أحاء الولاية

 :كيتمثل في: مجال النشاط الإستراتيجي للمؤسسة -1

 التجهيزات الدنزلية. 

 التجهيزات الإلكتركمنزلية. 

 بذهيزات الدكاتب. 

 لواحق السيارات. 

 :مثل: النشاطات الثانوية -2

 خدمات ما بعد البيع. 

 نشاط الصيانة كالتصليح. 

 .كتتمثل في كل من كلاية البويرة كدائرة أمشدالة: نقاط البيع -3
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 .الهيكل التنظيمي ومهام مدرياته: المطلب الثاني

 .سنتعرض في ىذا الدطلب إلذ الذيكل التننيمي للمؤسسة كلستلف مهاـ مدرياتو

 .الهيكل التنظيمي:  وّ ً 
EDIED  ىيكلها الإدارم متوازف يتكوف من مدير عاـ كخمسة مصالح، كيدكن توضيح ذلك في الشكل أدناه"" مؤسسة كحدكية من نوع. 

 EDIEDالهيكل التنظيمي لمؤسسة : (10)الشكل رقم 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .كثائق رسمية خاصة بالدؤسسة من مصلحة الإدارة العاميّنة: المصدر
 

 رئيس مدير عاـ

 الأمانة العامة لرلس الإدارة

 مصلحة المحاسبة الدالية مصلحة بسوين كتسينً الدخزكف مصلحة ما بعد البيع الدصلحة التجارية مصلحة الإدارة العامة

فرع الأجور كالدصلحة  فرع الوسائل العامة
 الاجتماعية

نقطة بيع  فرع البيع
 أمشدالة

 كرشة

 الننافة الأمن أمنٌ الدخزكف أمنٌ الصندكؽ

 Clariسائق 

 عامل

غرفة العرض 
مسؤكؿ 
 الاستقباؿ

تصليح 
 التلفاز

بريد 
 كتكيف

 فرع التمويل

 النقل

 فرع المحاسبة فرع الدالية
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 : كتتمثل ىذه الدهاـ في: مهام مديرياته: ثانيًا

 :المديرية العامة -1

يترأسها مدير عاـ معنٌيّن من إرؼ لرلس الإدارة كالإدارة العاميّنة مكليّنفة بقيادة الدؤسسة إلذ برقيق ىدفها 

الدنشود من أجل الحصوؿ على أكت قدر لشكن من الدوارد الدالية، كذلك بتحقيق أكت حصيّنة سوقية في حدكد 

 .الولاية

 كمن مهامو لصد: المدير العام: 

 السهر على التطبيق الجييّند لنشاإات الدؤسسة كقوانينها كالحفاظ على مصالحها. 

 تقدنً الاقتراحات التي تضمن استمرارية الدؤسسة كبقائها في السوؽ المحلية. 

 ضماف التسينً الدالر كالإدارم الجييّند كالاستمرارية للمؤسسة. 

 كمن مهامها لصد:  مانة الإدارة: 

 تعمل برت الإشراؼ الدباشر للمدير، كتعمل كوسيط بنٌ الإدارة العامة كلستلف مصالح الدؤسسة. 

 مكليّنفة بنشر الدعلومات ككتابة الدنشورات الداخلية للمؤسسة، بعد الدصادقة عليها من إرؼ الددير. 

 ترتيب ملفات الإدارة كتدكين مواعيد اجتماعات العمل إضافة إلذ نشاإات أخرل. 

 ىو فرع يقوـ بتننيم الأجور كمن أىم مهامو: فرع الأجور والمصلحة ا جتماعية: 

 متابعة الأجور شهرينا إبقنا لقرارات الدؤسسة، كحسب كضعية العامل. 

 اقتطاع الضريبة كالضماف الاجتماعي ثم برويلها إلذ مصلحة الدالية كالمحاسبة. 

 متابعة كضعية العامل في حالة الدرض، الحالة العائلية، كتعويضات العمل من إرؼ الضماف الاجتماعي. 

 من مهامو ما يلي: فرع الوسائل العامّة: 

 مسؤكؿ عن مستلزمات الدؤسسة. 

  (مكاتب، أقلاـ، كراسي)القياـ بعمليات الجرد كمراقبة الوسائل العامة للمؤسسة. 



 "EDIED" دراسة حالة مؤسسة :                                                                 الفصل الثالث

 
62 

 مكلف بتدكين مصاريف الدؤسسة. 

 توفنً للمؤسسة كل متطلباتها. 

 مجلس الإدارة: 

يترأسو الددير العاـ، منتخب من إرؼ أعضاء المجلس كأعضائو الدائموف، يتم تعيينهم من إرؼ شركة 

 مرات على الأكثر في السنة، يتابع كضعية الدؤسسة كالنتائج المحققة قبل 6التسينً كالدساهمة، كيعقد ىذا المجلس 

 .نهاية السنة الدالية

كيقوـ المجلس لتحضنً الديزانية الدالية، كالتي يتم مراقبتها من إرؼ لزافظ الحاسبات، الذم يقوـ بوضع 

كبعدىا تعقد جلسة إارئة بالجزائر العاصمة لدراسة ميزانية . تقرير في نهاية السنة كيرسلو إلذ شركة التسينً كالدساهمة

 .الدؤسسة كالنتائج المحققة

 :المصلحة التجارية -2

 :تعتت من أىم الدصالح في الدؤسسة، تقوـ بعديّنة مهاـ موزيّنعة كالتالر

 يقوـ بعديّنة أعماؿ أهمها: رئيس المصلحة التجاري: 

 إشراؼ كمتابعة لستلف فركع الدصلحة كالسهر على التسينً الحسن بها. 

  متابعة عملية البيع كالتنسيق بنٌ لستلف أجهزتو، كالأخذ بعنٌ الاعتبار اقتراحات كتدخلات الزبوف

 .كتعليقاتو حوؿ السلعة كالدؤسسة بصفة عامة

  منح رخصة الضماف للزبوف في حالة كجود عطل أك نقص في السلعة كتنسيق ذلك مع باقي الفركع

 .(مصلحة التموين)

 القياـ بتحرير التقارير الشهرية كمتابعة مدخلات كلسرجات الدخزف. 
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 رئيس فرع البيع : 

يقوـ بتحرير الفاتورة حسب الطلبية الدرغوبة فيها، كالفاتورة يجب أف تكوف كاضحة برمل كافة الدعلومات 

ا  الدتعلقة بالزبوف مرفقة برقم الضريبة، رقم الطلبية، رقم الشيك إذا تميّن البيع عن إريق الشيك، أميّنا إذا تم البيع نقدن

يجب إضافة حق الطابع، كيتم بررير الفاتورة بواسطة جهاز الإعلاـ الآلر حيث يتم تشفنً كل من السلع بشفرة 

خاصة، أميّنأ إذا تميّن البيع عن إريق كصل التسليم فيطبق عليو نفس الخطوات الدتبعة في الفاتورة كيتم نسخ الفاتورة 

إلذ عديّنة نسخ حيث تسلم نسخة إلذ الزبوف كنسخة إلذ فركع البيع كأخرل إلذ فرع المحاسبة كنسخة إلذ أمنٌ 

 .الدخزف

 يتسلم ىذا الفرع كافة مدفوعات الدبيعات حسب نوع الفاتورة: فرع القبض: 

  ا  .(سيولة)نقدن

  (شيك)بواسطة صك. 

  إلذ الأجل(Crédit.) 

 .يتم برويل ىذه الدقبوضات إلذ البنك، أميّنا البيع لأجل فيتم تسجيلو في سجل خاص تابع لفرع القبض

 يتم من خلاؿ ىذا الفرع توجيو الزبائن من خلاؿ شرح إريقة كلرالات استخداـ السلع: فرع ا ستقبال. 

 يسهر على التسينً الجييّند للمخزكف من مشتريات كمبيعات حيث يقوـ بتسجيل : المسؤول عن المخزن

، كيقوـ كذلك بتحضنً بطاقات (bon d’entrée)الدشتريات عند دخولذا إلذ الدخزف في كصل الدخوؿ 

 fiche)الدخزكف الخاصة بكل سلعة مشتراة من نفس النوع كالدورد، أم كل سلعة لذا بطاقة الدخزف الخاصة بها 

de stock) من أجل الدراقبة الجييّندة للسلع عند دخولذا كخركجها. 
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 :مصلحة التموين وتسيير المخزون -3

تقوـ الدصلحة بدراسة شاملة لطلبات الزبائن من جهة كحاجة الدؤسسة من جهة أخرل مقارنة لدا يطرح 

ا تقوـ بتحليل البيئة الداخلية كالخارجية للمؤسسة كتتكوف  من السلع الجديدة كالدبتكرة على الدستول الوإني، أم أنهيّن

 :من

 يقوـ بعديّنة أعماؿ منها: رئيس مصلحة التموين: 

 دراسة كبرليل الاقتصاد الوإني، كرفع إلباتو للمؤسسات التي تريد التعامل معها. 

  بسوين الدؤسسة بجميع السلع الدوجودة على الدستول الوإني بناءا على توقع إلبات الزبائن كالسلع التي

 .برقق ىامش ربح جييّند

  برلرة كمتابعة الشاؾ كمراقبة مدل مصداقية الوثائق، كبرضنً التقرير الشهرم كالسنوم الخاص بدشتريات

 .الدؤسسة بعد ذلك القياـ بإرسالو إلذ الدصلحة الدالية

 تسوية كضعية الدوردين بدفع مستحقاتهم عن إريق الشيك لأجل أك بالتقسيط. 

 فرع التموين: 

الأكيّنؿ مكلف بإعادة بسوين الدخزف : يسنً فرع التموين من إرؼ رئيس الفرع، كيتكويّنف من شخصنٌ

، كما يقوـ بالتحقق من الدواصفات مع (شراء كاسترجاع السلعة إذا كانت غنً مطابقة للمواصفات الدتفق عليها)

الدنتجنٌ فيما يخص السلعة، الكمية، السعر، كإرؽ الدفع، أميّنا الثاني فهو مكلف بالإدارة، يقوـ بتحرير الفاتورة 

الخاصة بدشتريات الدؤسسة، كىو ملزـ بدراقبة مواصفات السلعة كمدل تقاربها مع الفاتورة، كذلك من خلاؿ 

الوثائق، كيقوف بتحضنً كصل الدشتريات على أساس الكميات ثم يقوـ بإرسالذا إلذ مصلحة التموين، كما يسهر 

على التسينً الحسن لدخوؿ الدشتريات لكي لا تكوف ىناؾ أييّنة مشاكل مثل الكسر خصوصنا الدواد الذشة كالخلاط 

التاريخ، رقم : الكهربائي، كفي الأخنً يتم تسجيل كل العمليات في سجل خاص يتضمن كل الدعلومات الخاصة بػ

 .الفاتورة، اسم الدورد كإريقة الدفع
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 سجل العمليات الددفوعة كتسجل فيو كل العمليات. 

 سجل العمليات الدؤجلة كتسجل فيو حسب التسلسل الأبجدم. 

 فرع تسيير المخزون : 

يتمثل دكر مسنًم الدخزكف في مراقبة حركة الدخزكف، كالقياـ بعملية جرد الدخزكف بصفة منتنمة مع أمنٌ 

 .الدخزكف من أجل الدراقبة الجييّندة

 :مصلحة ما بعد البيع -4

ا تسهر على العمل الجييّند لدختلف الدصالح من خلاؿ تصليح  تقوـ بأدكار فاعلة في الدؤسسة، حيث أنهيّن

 :العطل قبل نهاية شهادة الضماف للزبوف، كىذا لإرضائو كلتضمن لو أحسن الخدمات كتتكويّنف من

 لو عديّنة مهاـ منها: عرئيس فرع ما بعد البي: 

  برضنً لسطط الوقاية كضماف تطبيق تعليمات ضماف قطع الغيار مع الدؤسسات الدتعاقدة معها حوؿ

 :الضماف مثل

  مؤسسة"ENIEM "(تيزم كزك). 

  مؤسسة"CONDOR  كCRISTOR "(برج بوعريريج). 

  مؤسسة"LEXUX "(الجزائر_كاد السمار). 

  مؤسسة"IRISSAT "(سطيف). 

  تقدنً تقرير للمؤسسات الدتعاقدة معها كل شهر حوؿ الخدمات للزبائن مرفقة بكافة الدعلومات التي

 .تثبت صحة ذلك، ليتم بعد ذلك دفع أتعاب الإصلاح

  ضماف بسوين الورشات بقطع الغيار، كالقياـ بتحضنً التقرير الشهرم كالسنوم ثم يتم إرسالو إلذ الدديرية

 .العامة
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 فرع الصيانة: 

تعتت كظيفة الصيانة الوظيفة التي تسهر على السنً الحسن للآلات، كلذذا الغرض توجد بالدؤسسة كرشتنٌ 

 :يشرؼ عليهما رئيس الورشة الذم يتابع العمل كيراقب الفواتنً الدقدمة لو من قبل الزبائن الخاصة بالضماف كىي

 يتم فيها إصلاح العطل في لستلف الأجهزة الإلكتركنية مثل التلفاز، الديدو: الورشة الإلكترونية... 

  تالثلاجا: تتم فيو عملية الإصلاح لعديّنة أجهزة منها: (التبريد والتكييف)الورشة الكهرومنزلية ،

 ...مكيفات الذواء،

 فرع ما بعد البيع لدائرة  مشدالة: 

تميّن إنشاء ىذا الفرع بدائرة أمشدالة بهدؼ خدمة الزبائن في الدنطقة كلكنها أصبحت منطقة بيع فقط 

 .كذلك بعد غلقها مؤخرنا

 .مصلحة المالية والمحاسبية -5

ترتبط ىذه الدصلحة بعلاقة كظيفية مع كل مصالح الدؤسسة، تكوف من أربعة عناصر متمثلتنٌ في إإار 

 :سامي كثلاث منفذين، كمن مهاـ رئيسها

 السهر على تطبيق المحاسبة، كيوقع مع الددير العاـ جميع الإصدارات الخاصة بالشيكات. 

 إجراء لستلف الحسابات كالمحافنة عليها. 

 إعداد الديزانية كجدكؿ حسابات النتائج. 

 :كتنقسم الدصلحة إلذ قسمنٌ

 فرع المحاسبة: 

يشرؼ عليها رئيس مكلف بدحاسبة الدصاريف، يقوـ بإعداد يومية إضافية للبنك، كيسجل فيها جميع 

العمليات الخاصة بو، ترفق كل عملية بوثيقة لزاسبة موقعة من مسؤكؿ مصلحة المحاسبة خصوصنا الدتعلقة بشراء 

السلعة كالأدكات الخاصة بالدؤسسة، كما يراقب مصاريف الدهاـ كيعمل برت إشرافو لزاسب أمنٌ الصندكؽ كلدل 
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ىذا الأخنً يومية إضافية للصندكؽ يسجل فيها كل العمليات الخاصة بالصندكؽ، كما أنيّنو الدسؤكؿ عن تسجيل 

 .جميع العمليات في اليومية

 رئيس فرع المالية: 

 .يشرؼ عليها المحاسب الذم يقوـ بتسجيل جميع العمليات في اليومية

 يجرم جميع العمليات الدتعلقة بالدشتريات كقطع التيار على اليومية الإضافية، بدا في ذلك : المشتريات

، كفي نهاية كل شهر يقوـ بتوقيف أرصدة الدخزكف (إلخ...سند الدخوؿ كالخركج)كثائق المحاسبة كالفواتنً 

 .الدادم من أجل القياـ بعملية الجرد، كيتابع كضعية الدائننٌ

 يراقب المحاسب الأجر الدرسل إليو من إرؼ الإدارة العامة، كيتأكد من كيفية الحساب، ثم يقوـ : الأجر

بتسجيلو في اليومية الإضافية الخاصة بالأجر، كيراقب كضعية الضماف الاجتماعي الخاصة بالعماؿ قبل 

 .نهاية كل شهر

 يتم تسجيل الاستثمارات كاىتلاكها في نهاية كل سنة، كإذا كاف ىناؾ بيع لذذه : ا ستثمارات

 .الاستثمارات يتم تسجيلها في يومية الاستثمارات قبل تبيانها على الدخطط المحاسبي

 تسجل في ىذه اليومية جميع العمليات التي ليس لذا يومية بها، مثل الذبات، كضعية : مختلف العمليات

الدوردين، الضماف الاجتماعي، كفي نهاية كل شهر يتم إعداد ميزانية لتحليل الحسابات كالجدكؿ التالر 

 .يبنٌيّن عدد عماؿ الدؤسسة
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 ."EDIED"عدد عمال مؤسسة : (02)الجدول رقم 

 عدد العماؿ الدصلحة
 10 الإدارة العامة
 03 المحاسبة الدالية

 10 الدصلحة التجارية
 07 خدمات ما بعد البيع

 05 التموين
 09 الأمن كالحراسة

 44 المجموع
 

 .(جميع الدصالح)كثائق خاصة بالدؤسسة : المصدر

 . هداف و همية المؤسسة: المطلب الثالث

لكل مؤسسة اقتصادية أىداؼ تسعى للوصوؿ إليها حسب ميداف نشاإها، كما لو أهمية كبنًة في 

كفي ىذا الدطلب سنتعرؼ على أىداؼ كأهمية مؤسسة توزيع التجهيزات الكهركمنزلية . النشاط الاقتصادم

 .كالدكاتب

 . هداف المؤسسة:  وّ ً 

يسعى منشئو الدؤسسات الاقتصادية العمومية إلذ برقيق عديّنة أىداؼ كذلك كل حسب ميداف نشاإها، 

 :كيدكن تلخيصها في الأىداؼ التالية

 إفيّن استمرار الدؤسسة في الوجود لا يدكن أف يتم إلايّن إذا استطاعت برقيق مستول أدنى : تحقيق الربح

 .من الربح الذم يرفع رأسمالذا

 يتم ذلك من خلاؿ بيع إنتاجها كتغطية تكاليفها، كعند القياـ بعملية البيع : تحقيق طلبات المجتمع

 .فهي تغطي إلبات المجتمع الدوجودة بو سواء على الدستول المحلي أك الجهوم
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 باعتبار العماؿ في الدؤسسة الدستفيدين الأكائل من نشاإها حيث : ضمان مستوى مقبول من الأجور

 .يتقاضوف أجورنا مقابل عملهم بها، كيعتت ىذا الدقابل حقنا مضموننا قانونينا كشرعنا

 مثل التأمنٌ الصحي ككذا التقاعد: توفير التأمينات للعمال. 

 توسيع نشاإها كإقامة فركج جديدة. 

 تدريب العماؿ. 

 . همية المؤسسة: ثانيًا

 للمؤسسة أهمية كبنًة نذكر منها: 

 لذا دكر اجتماعي مهم من خلاؿ البيع بالتقسيط. 

 القياـ بعملية التوزيع بالجملة كالتوزيع بالتجزئة. 

  لذا تشكيلة متنوعة من السلع كتقوـ بتجميعها من مصادر متنوعة من لستلف الدؤسسات الدوجودة على

 .الدستول الوإني

 توفنًىا على خدمات ما بعد البيع. 
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 .الإجرائيةتصميم الدراسة الميدانية وخطواتها  :ثانيال المبحث

 في كونو أهميتو كتكمن دراستو، في الباحث يستخدمها التي الخريطة بدثابة للدراسة الدنهجي الإإار يعتت

 عينة قمنا بدراسة الذم كحدكدىا كالمجتمع، ىذه الدراسة في الدتبع كالدنهج البحث كفرضيات الدراسة نموذج يتضمن

 .الإحصائي الاختبار كإرؽ العرض الإحصائي أساليب كذاك EDIED زبائن مؤسسة في كالدتمثلة منو

 .الدراسة وحدود الدراسة الميدانية منهجية :الأول المطلب

للإجابة  كالتطبيقي الننرم الجانب من كل في الدتبع الأسلوب أك الطريقة توضيح  إلذ الدطلبىذا يهدؼ

 .البحث مشكلة على

 .البحث منهج : و 

 ككيفيا، كميا تعبنًا الددركسة الناىرة عن يعت الذم التحليلي الوصفي الدنهج إلذ الدراسة ىذه تستند

 كتم .كبرليلها كتبويبها الحقائق بذميع على يساعدنا كما البحث، موضوع كتشخيص كصف من حيث يدكننا

 التعرؼ قصد الديداني الواقع على العلمي البحث بإسقاط يسمح الذم الحالة دراسة منهج على الاعتماد أيضا

 .EDIEDمدل تأثنً إدارة علاقة الزبائن على جودة الخدمة، دراسة حالة مؤسسة على 

 الدراسة حدود :ثانيا

لرالو  في أك إإاره في العمل تم الذم الدوضوعي، كالجغرافي ك كالبشرم الزمني الإإار البحث بحدكد يقصد

كقد  الدراسة، فيها جرت التي للنركؼ شاملة صورة تضع أنها في الدراسة حدكد أهمية كتكمن البحث ذلك

 :التالية بالمجالات الدراسة برددت

أفراد،  جملة من المجتمع ىذا يتكوف كقد البحث لرتمع برديد البشرم بالمجاؿ  كيقصد:البشري المجال

 .EDIEDزبائن بدؤسسة  على الدراسة ىذه في البشرم المجاؿ اقتصر جماعات، عدة

 EDIEDا بدؤسسة إجرائو  الدراسة تم:المكاني المجال
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إجراء  استغرؽ كقد البيانات، فيو يجمع الذم الوقت برديد الزماني بالمجاؿ  كيقصد:الزماني المجال

 .شهر افريل  الدراسة ىذه من الديداني الجانب

إدارة علاقة الزبائن على جودة   أثرعلى الدراسة ىذه في الدوضوعي المجاؿ  اقتصر:الموضوعي المجال

 .الخدمة

 .عينة الدراسة: ثالثا

 فترة كبعد البسيطة، العشوائية بالطريقة اختيارىم  على عملاء بنك التنمية المحلية تماستمارة 40تم توزيع 

 استمارة منها، كبعد مراجعة 38 استردادالاستبيانات حيث تم  جمع ىذه تم أسبوعنٌ حوالر امتدت زمنية

 لغرض التحليل استمارة 30 اعتماد لعدـ اكتمالذا، كتم  استمارات8 استبعادالاستبيانات الدسترجعة تم 

.  الإحصائي

 .الدراسة و دوات البحث مجتمع: الثاني المطلب

 البحث عينة اختيار ككيفية البحث لرتمع كبرديد الدراسة في الدتبع البحث  منهجية الدطلبىذا يناقش

 تطبيق البحث كيفية يوضح كأخنًا كثباتها صدقها من التحقق في الدستخدمة كالإجراءات الدراسة أداةكيستعرض 

 .البيانات معالجة في استخدمت التي الإحصائية كالأساليب الديداني

 .الدراسة وعينة البحث مجتمع:  و 

أكثر  نتائج على الحصوؿ جلأ كمن التسينً في الحديثة الدفاىيم من لكونو البحث موضوع لأهمية ننرا

 في الدراسة لرتمع  يتمثل.البحث متطلبات فيها نرل التي الدراسة، لرتمع من معينة فئة برديد تم ككاقعية صدؽ

بتأثنً إدارة علاقة الزبائن على جودة الخدمة، الدتعلقة  الدراسة في الاىتماـ ينصب الذين الأفراد أك العناصر لرموعة

 .EDIEDدراسة حالة مؤسسة 

 بالدوظفنٌ في مؤسسة لرتمع الدراسة إإار برديد تم الدراسة، كقد بدشكلة الدتعلقة العناصر جميع بدعنى 

EDIEDموظفنٌ بدؤسسة من عينة اختيار تم فقد ىذه الدراسة  كلأهمية لزل الدراسة EDIED ضوء كعلى 
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 38 استرجاع الدراسة، كتم لرتمع يدثلوف ، كالذين الدوظفنٌ لذذه الوكالةعلى استبياف 40 توزيع تم فقد ذلك

 .استبياف

 .البيانات جمع  دوات: ثانيا

الحصوؿ  بدكف لأنو ،كأساسو العلمي البحث لزور الدعلومات على كالحصوؿ البيانات جمع عملية بسثل

لذا  البيانات فجمع لذلك الأخرل كخطواتو العلمي البحث إجراءات تتم أف يدكن لا كالدعلومات البيانات على

الدطلب  ىذا في .الدراسة موضوع كذلك الباحث اعتمدىا التي البحث مناىج باختلاؼ بزتلف لزددة أدكات

 سنقوـ كالتي الاستبانة في كالدتمثلة الدراسة أداة إعداد في استخدامها التي كالثانوية الأكلية الدصادر إلذ سنتطرؽ

 .الدطلب ىذا في كذلك بعرضها

 البيانات لجمع المصادر الأولية. 

 كالدراجع العربية الكتب في تتمثل كالتي الأكلية البيانات الدصادر على الننرم الإإار معالجة في الاعتماد تم

 موضوع تناكلت السابقة التي كالدراسات كالأبحاث البحث، بدوضوع علاقة لذا التي كالوثائق الدقالاتك الصلة، ذات

 .الدختلفة الانترنت مواقع في كالدطالعة كالبحث الدراسة،

 البيانات لجمع الثانوية المصادر. 

 إريق أك الدراسلنٌ، من أك الاستبيانات أك الدقابلات إريق عن إما تلك البيانات  علىالحصوؿ يتم

 .الديدانية عن الزيارات تتم التي المحددة النماذج

 الدراسة  داة(البيانات  جمع  داة). 

الدراسة  لأغراض الدعلومات لجمع خصيصا صمم الذم الاستبياف أداة على الدراسة ىذه في اعتمدنا

كفركضها  البحث مشكلة حوؿ البعض لبعضهاكالدكملة  الدرتبطة الأسئلة إعداد أساس على تقوـ كالتي الأكلية،

أىداؼ  إلذ للوصوؿ منها النتائج كاستخلاص كبرليلها كتبويبها تفريغها ذلك بعد ليتم الدستقصي، عليها ليجيب

المجتمع  بأفراد الخاصة العامة البيانات الأكؿ القسم يشكل: أقساـ ثلاثة إلذ الاستبياف تقسيم تم كقد. البحث
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جودة الخدمة الثالث  القسم ،EDIED إدارة علاقة الزبائن داخل مؤسسة الثاني القسم كتناكؿ الإحصائي،

. EDIEDالدقدمة من مؤسسة 

 العمر، الجنس، (على تشمل التي الدراسة عينة كخصائص الشخصية السمات كيشمل: الأول القسم

 .الدراسة لضو متغنًات الدراسة عينة أفراد إدراؾ اختلاؼ في تأثنًا لذا أف اعتقدناكالتي )  التعليميالدستول

 .EDIEDإدارة علاقة الزبائن داخل مؤسسة  لإبراز تهدؼ كالتيات عبار 08 من يتكوف: الثاني القسم

 .EDIEDجودة الخدمة الدقدمة من مؤسسة   لدعرفةتهدؼات عبار 07 من يتكوف: الثالث القسم

 . تحليل المعلوماتإجراءات: ثالثا

 كالطرؽ من الأساليب الإحصائية الدناسبة لخصائص الأدكات ا الدطلب سنشنً إلذ أىممن خلاؿ ىذ

.  كبرليل الدعطياتلرتمع كعينة الدراسة؛ بغرض عرض، معالجة 

 : في تحليل المعلوماتالإحصائية والطرق الأساليب - أ

 كلقد ، في برليل الدعلوماتالإحصائية كالطرؽ الأساليب من العديد دراساتهم في الباحثوف يستخدـ

 الفرضيات، كاختبار الدراسة أسئلة عن للإجابة لذا نتطرؽ كسوؼ دراستنا  فيالأساليب ىذه من بعضا استخدمنا

( (Statistical Package for Social Sciences الاجتماعيةللعلوـ  الإحصائية الحزـ برنامج استخداـ تم

 تم كقد فرضياتها، صحة كاختبار الدراسة تساؤلات على الإجابة إحصائيا قصد البيانات معالجة في ((22 الإصدار

 :من تتألف الدناسبة كالتي الإحصائية الأساليب استخداـ

 :المئوية والنسب التكرارات -1

الدراسة  أداة  لزاكرابذاه الاستجابة كلتحديد الدراسة، عينة خصائص كصف في استخدمت حيث

  :كبرسب بالقانوف التالر

 
 
 

    =   النسب المئوية
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 :الثبات  لفا كرونباخ معامل -2

 ،(1)ك  (0)بنٌ  لزصورة قيمة يأخذ الثبات معامل أف حيث ، كاتساقها الفقرات بنٌ العلاقة قوة لقياس

 صلاحية كبالتالر ، ثبات الاستبياف على جيدا مؤشرا يعتت ىذا فإف مرتفعة الثبات معامل قيمة كانت فإذا

 معامل فإف كالاجتماعية العلوـ الإنسانية لراؿ في معركؼ ىو ككما الدراسة لأغراض الاستبياف ىذا كملائمة

. 0.60من  ابتداء مقبولا يكوف الثبات

α :يدثل ألفا كركنباخ. 

n :عدد الأسئلة. 

vi :التباين لأسئلة المحور. 

𝑣𝑡 : للاستمارةيدثل التباين في لرموع لزاكر. 

 الاستبانة الداخلي لبنود الاتساؽ إلذ يشنً الثبات ك لدعامل التربيعي الجذر ىو الذم :الصدق معامل. 

 : المعياريوا نحرافالمتوسط الحسابي  -3

 الالضراؼ أف حيث الدراسة، أداة كأسئلة لزاكر لضو الدراسة مفردات استجابات لتحديد حسابهما تم

 :التالية بالعلاقة عنو كيعت التغنًات، في التشتت مدة يقيس إحصائي مؤشر عن عبارة الدعيارم

 

 

 :بيرسون ا رتباط معامل -4

الإحصائية  الحزـ برنامج من انطلاقا حسابهما  كتمالدراسة متغنًات بنٌ العلاقة كدرجة نوع لقياس

SPSS. 
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 .الدراسة متغنًات بنٌ الحاصلة التغنًاتلقياس نسبة : R2 معامل التــــحديد -5

لكشف عن ا ك الدراسة    لاختبار فرضياتT  :(One simple test) studentاختبار  -6

 .التأثنً بنٌ الدتغنًات

 .صلاحية النموذج لاختبار الفرضية لقياس  TEST F:اختبار فيشر -7

 .لدراسة الفركؽ في متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة Anova:اختبار  -8

 :الدراسة نموذج - ب

الدراسة  أدبيات مراجعة دكبع أىدافها الدراسة ك تساؤلات ك البحث إشكالية ضوء في ك سبق لشا انطلاقا

حيث  أدناه، الشكل في مبنٌ ىو كما ينمتغنً من تألف الذم الدراسة ك نموذج تطوير تم الصلة، ذات كالبحوث

 .جودة الخدمة الدقدمة في بسثل تابع كمتغنً (إدارة علاقة الزبائن)في بسثل مستقل متغنً على الدراسة اشتملت

 .للدراسة النظري النموذج: (11) الشكل رقم

 

  

 

 .الطلبة إعداد من: المصدر

 .الوصف الإحصائي لأفراد مجتمع الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصية :المطلب الثالث

من  كل كتشمل: الشخصية خصائصهم حسب الدراسة لرتمع أفراد توزيع عرض سيتم الدطلب ىذا في

 .الدارسة أفراد لرتمع مي لدلمعلت اؿستولالدالسن،  الجنس،

 

 

 

 

 إدارة علالت انزبائن
 

 جودة انخذمت انممذمت

 المتغير التابع المتغير المستقل
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 .حسب الجنس الدراسة مجتمع  فراد توزيع : و 

 .الجنسحسب  الدراسة مجتمع  فراد توزيع :(03)رقم  الجدول

النسبة المئوية التكرار  الجنس
 46,7 14 ذكر
 53,3 16  نثى

 100,0 30المجموع 
 

 .V22  SPSS نتائج على بالاعتمادة الطلب إعداد من: المصدر

 .حسب الجنس الدراسة مجتمع  فراد توزيع: (12 )رقم الشكل

 .()معطيات الجدول رقم  على  با عتمادالطلبة إعداد من: المصدر

 

 في ىذه الذكور اكت من نسبة الإناثأف نسبة ( 12)كالشكل رقم  (03 )رقم نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ

 كالسبب الذم يكمن  46,7%ػػ التي تقدر بالذكور، مقارنة بنسبة 53,3% بػ ناثالعينة، إذ تقدر نسبة الإ

حيث تستقطب زبائن من كل جنس  EDIED مؤسسة ىو العمل أك النشاط الذم تقوـ بو التوزيعخلف ىذا 

. الخ...حيث لديها منتجات يهتم بها العنصر النسوم كالغسالات ك آلات الطبخ
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 .حسب السن الدراسة مجتمع  فراد توزيع: ثانيا

 .السنحسب  الدراسة مجتمع  فراد توزيع : (04 )رقم الجدول

النسبة المئوية التكرار  السن
 63,3 19 سنة 30 من أقل

 20,0 6 سنة 40إلذ 30 من
 13,3 4 سنة 50إلذ 40 من

 3,3 1 فأكثر سنة 50
 100,0 30 المجموع

 .SPSSنتائج  على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 .السن حسب الدراسة مجتمع  فراد توزيع:  (13 )رقم الشكل

 العمرية الفئة من أغلبهم الدارسة لرتمع أفراد أف (13)كالشكل رقم  (04)لدينا من الجدكؿ رقم  يتضح

ككانت نسبة الأفراد .  فرد من أفراد لرتمع الدراسة19 بدا يوافق % 63,3بنسبة تقدر بػ  (سنة 30 من أقل)بنٌ 

كأضعف نسبة في  ( سنة 50إلذ 40 من) للفئة العمرية% 13,3، كنسبة %20ىي  ( سنة 40إلذ 30 من)

ما يدؿ على أف الفئة العمرية الأكثر إقبالا لذذه الدؤسسة لشراء  (فأكثر سنة )50العينة كانت للفئة العمرية 
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 سنة فهذا يعني أف الدؤسسة بستلك منتجات موجهة لذذه الفئة كالتلفاز 30منتجاتها ىي فئة الشباب الأقل من 

 .كتوابعها 

 .التعليمي المستوىحسب  الدراسة مجتمع  فراد توزيع: ثالثاً

 .التعليمي حسب المستوى الدراسة مجتمع  فراد توزيع: (05 )رقم الجدول

النسبة المئوية التكرار التعليمي  المستوى
 6,7 2 ابتدائي
 10,0 3 متوسط
 30,0 9 ثانوم
 53,3 16 جامعي
 100,0 30 المجموع

 

 .SPSSنتائج  على بالاعتماد ةالطالب إعداد من: المصدر

 .التعليمي الدستولحسب  الدراسة لرتمع أفراد توزيع: (14 )رقم الشكل

 
أف الدستول العلمي الأكثر انتشارنا في الدؤسسة ىو  يتبنٌ (14)رقم  كالشكل (05) رقم  الجدكؿ من

 إلذ الدراسة، بالإضافة لرتمع أفراد من % 30,0 ك يليو مستول ثانوم بنسبة  53,3% بنسبة جامعيمستول

 كانت للمستول 6,7%، كنسبة  متوسطالدراسة من مستول لرتمع أفراد من % 10,0نسبتو  ما ىناؾ ذلك

 .أف ىذه الدؤسسة لديها زبائن من كل الدستويات العلمية  النسب ىذه خلاؿ من كالدلاحظ الابتدائي
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 :ا ستبيان وثبات صدق

النركؼ  نفس برت مرة من أكثر توزيعها إعادة تم لو النتيجة نفس عطيم قأفالاستبياف  بثبات يقصد

إعادة  تم لو فيما كبنً بشكل تغنًىا كعدـ نتائجها في الاستقرار يعني  الاستبيافثبات أخرل كبعبارة كالشركط،

ألفا معامل  في المحك أك الثبات معامل كيتمثل معينة، زمنية فترات خلاؿ مرات عدة العينة أفراد على توزيعها

 كما  ت لفقرا الثبات معاملات نتائج ككانت الثبات معامل جذر عن يعت فهو الصدؽ معامل  بينما كركنباخ

 :التالر الجدكؿ في مبينة ىي

 .(طريقة  لفا كرونباخ ) الصدق و الثبات معاملات: (06)الجدول رقم 

 

 .SPSS نتائج على بالاعتماد ةبؿالط إعداد من: المصدر

 للمتغنً مرتفعة كانت خكركنبا ألفا معامل قيم أف يتضح  أعلاهكؿدالج في الدوضحة النتائج خلاؿ من

 ألفا عامل قيمة بلغت حنٌ في0,776  بلغت  حيث  EDIED»إدارة علاقة الزبائن داخل مؤسسة  « الدستقل

أكت  قوية قيم كىيEDIED   0,710» جودة الخدمة الدقدمة من مؤسسة« التػػػػػػػػػػابع للمتغنً خكركنبا

 الأساس كعلى ىذا 0,835 كقوية بلغت كبنًة كانت العبارات لكل الدعامل قيمة أف نلاحظ  كما.0.60من

الاستبياف أم ىناؾ الثبات كالصدؽ الذم يساكم الجذر التربيعي لدعامل عبارات  بنٌ قوية علاقة توجد أنو نقوؿ

 (.α =الصدؽ) الثبات

 

 انعباراث محورال
 انثباث ليمتمعامم 

(α) أنفا كرونباخ 

 معامم انصذق

 (.𝛂 =الصدق)

 EDIED 1- 8 0,776 0,881إدارة علاقة الزبائن داخل مؤسسة 

 EDIED 1 - 7 0,710 0,843جودة الخدمة المقدمة من مؤسسة 

 0,914 0,835 15 - 1 الإجماني
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 :الآراء واتجاهات العبارات تحليل

على  الدستهدفة الدراسة لرتمعفراد أ إجابات خلاؿ من كذلك الدراسة، نتائج برليل الدبحث ىذا يتناكؿ

 الدختلفة الوصفي الإحصاء أساليب من بدجموعة بالاستعانة إحصائيا كمعالجتها الديداني، البحث أداة عبارات

 .معيارم الضراؼ كأقل حسابي متوسط أكت لذا التي العبارة من انطلاقان  تصاعدم بشكلكترتيبها 

 درجات لتحديد درجة أهمية كل بند من بنود 03الدكوف من  (Likert)  مقياس ليكارتاعتمادتم 

 كقد تم ضبط الدتوسط الدرجح بحساب إوؿ الفئة كالتي تساكم عدد الدسافات الفاصلة بنٌ الدرجات الاستبانة،

 .(3أم )على عدد درجات الدقياس  (2أم )

 .حساب الددل

 .2=1-3=الددل 

 .حساب إوؿ الفئة

 فنحصل على حدكد 1 ثم إوؿ الفئة للدرجة = 2/30.66= عدد الاختيارات /الددل= إوؿ الفئة 

، ككاف الشكل العاـ لدقياس (07)الجدكؿ رقم كبالتالر كزعت لرالات الدتوسط كما ىو موضح في الفئة الأكلذ 

 :التالر كما ىو موضح في الجدكؿ ثلاثي اؿليكارت

 .ثلاثي الليكارتالشكل العام لمقياس : (07)الجدول رقم 

كافق ـ لزايدغنً موافق  الأهمية  
 3 2 1الدرجة 

 3-2.34 2.33-1.67 1.66-1 توسطالد
 .ة من إعداد الطلب:المصدر
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 .EDIEDإدارة علاقة الزبائن داخل مؤسسة : عبارات المحور الأول تحليل : و 

 .EDIEDإدارة علاقة الزبائن داخل مؤسسة  عبارات برليل: (08 )الجدول رقم
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لم انعباراث
نر

ا
 تكرارال 

اننسبت 

 16,7 13,3 70,0 1 الاستقباؿ بحسن الزبوف يحس EDIED مؤسسة في 5 4 21 2,53 0,78 موافق 5

 6,7 20,0 73,3 2 زبائنها كرغبات بحاجات EDIED مؤسسة تهتم 2 6 22 2,67 0,61 موافق 2

 13,3 26,7 60,0 3 بالزبائن الدتعلقة البيانات عن البحث على EDIED مؤسسة إدارة تعمل 4 8 18 2,47 0,73 موافق 7

 6,7 40,0 53,3 4 بتحليلها كتقوـ لزبائنها إمكانيتها EDIED مؤسسة تسخر 2 12 16 2,47 0,63 موافق 6

 10,0 26,7 63,3 5 الزبائن بشكاكم الدؤسسة تهتم 3 8 19 2,53 0,68 موافق 4

 10,0 13,3 76,7 6 زبانها مع العلاقة بتطوير الدؤسسة تسعى 3 4 23 2,67 0,66 موافق 3

 6,7 10,0 83,3 7 فيها الزبائن ثقة تعزيز على الدؤسسة تعمل 2 3 25 2,77 0,57 موافق 1

 63,3 6,7 30,0 8 باستمرار زبائنها مع بالاتصالات EDIED مؤسسة تقوـ 19 2 9 1,66 0,92 موافقغير   8

 EDIEDإدارة علاقة الزبائن داخل مؤسسة : نتيجة المحور الأول    2,47 0,44 موافك
 

 .SPSSنتائج  على بالاعتماد ةالطالب إعداد من: المصدر

 2.77بدتوسط حسابي  » فيها الزبائن ثقة تعزيز على الدؤسسة تعمل«  الأكلذ العبارة في الدرتبة جاءت

حسب مقياس  (3-2.34) كفي ابذاه عاـ موافق لأف قيمة ىذا الدتوسط تنتمي إلذ المجاؿ 0.57كالضراؼ معيارم 

الدؤسسة تضع كل السبل لتترؾ أثر إيجابي لننرة الزبوف لذا لتكسب ثقتو في ليكارت الثلاثي لشا يدؿ على أف 

 EDIED مؤسسة تهتم  «العبارة ، كجاءت في الدرتبة الثانية الدنتوجات  التي تقدمها لو ك الحرص على جودتها

 كفي ابذاه عاـ موافق لشا يدؿ أيضا أف 0.61 كالضراؼ معيارم  2.67بدتوسط حسابي » زبائنها كرغبات بحاجات

، كجاءت في  بتوفنً كل الدنتوجات التي يريدكنهااحسب آراء عينة الدراسة أف الدؤسسة تلبي رغبات كحاجات زبائنو
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 كالضراؼ معيارم 2.67بدتوسط حسابي  » نهائزبا مع العلاقة بتطوير الدؤسسة  تسعى«الترتيب الثالث العبارة 

، الدؤسسة تعمل على تنمية علاقتها مع الزبوف كربحو لو كبذعلو كفيا لذا كفي ابذاه عاـ موافق لشا يدؿ على أف 0.66

كالضراؼ معيارم    2.53بدتوسط حسابي » الزبائن بشكاكم الدؤسسة تهتم «في الدرتبة الرابعة العبارة كما جاءت

الدؤسسة تأخذ بعنٌ الاعتبار كل ما يصدر من شكاكم من إرؼ الزبوف  كفي ابذاه عاـ موافق لشا يدؿ على 0.68

 بحسن الزبوف يحس EDIED مؤسسة في  «في الدرتبة الخامسة العبارة جاءتك، كالعمل على برقيق مبتغاه

استقباؿ  كفي ابذاه عاـ موافق لشا يدؿ على ىناؾ 0.78 كالضراؼ معيارم 2.53بدتوسط حسابي  » الاستقباؿ

، أما في الدرتبة السادسة فجاءت جيد للزبوف لشا يشعره بالاىتماـ كالراحة كالسعادة كيدفعو كل ىذا إلذ شراء الدنتوج

 كالضراؼ معيارم 2.47بدتوسط حسابي  »بتحليلها كتقوـ لزبائنها إمكانيتها EDIED مؤسسة تسخر «العبارة 

 كفي ابذاه عاـ موافق لشا يدؿ أف الدؤسسة تستخدـ كل إمكانياتها لصالح الزبوف كبالتحليل الدفصل كفي 0.63

 » بالزبائن الدتعلقة البيانات عن البحث على EDIED مؤسسة إدارة  تعمل«الدرتبة السابعة جاءت العبارة 

 أف الدؤسسة تبحث كتقوـ  كفي ابذاه عاـ موافق لشا يدؿ على0.73 كالضراؼ معيارم 2.47 بدتوسط حسابي

بدراسة ميدانية على ما يرغبو الزبوف من منتوجات كتقوـ بعملية ست الآراء ك دراسة السوؽ، أما في الدرتبة الثامنة 

 كالضراؼ 1.66بدتوسط حسابي » باستمرار زبائنها مع بالاتصالات EDIED مؤسسة  تقوـ«فجاءت العبارة 

 أف الدؤسسة تتابع زبائنها ك تتصل بهم للصيانة أك ما شابو ذلك   كفي ابذاه عاـ موافق لشا يدؿ على0.92معيارم 

 .الخ...كىل منتجوىا لصح  فيما بعد كىل لو مدة حياة إويلة

 :نتائج اختبار الفرضيات

 ترتكز إدارة علاقات الزبائن على الاىتماـ برغبات كتوقعات الزبائن من خلاؿ جمع : الفرضية الأولى

بيانات عنهم كذلك بتسخنً كل إمكانياتها لتحليلها كفهمها كتقدنً خدمة تتناسب مع توقعاتهم كمشبعة 

 .لرغباتهم
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 1.66)إلذ أفيّن الدتوسطات الحسابية لأهمية إدارة علاقات الزبوف تتراكح بنٌ  (08)يشنً الجدكؿ رقم 

، كىذا أفيّن أغلبية عييّننة الدراسة موافقنٌ في (0.92 ك 0.75)كالضرافات معيارية تتراكح بنٌ  (2.77ك

 .EDIEDإجاباتهم عن العبارات التي تقيس أهمية إدارة علاقات الزبائن في مؤسسة 

 .EDIEDجودة الخدمة الدقدمة من مؤسسة : عبارات المحور الثاني تحليل :ثانيا

 .EDIEDجودة الخدمة الدقدمة من مؤسسة  عبارات برليل: (09 )الجدول رقم
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اننسبت 

 6,7 26,7 66,7 1 توقعاتهم يناسب الذم بالشكل كذلك لزبائنها الخدمة الدؤسسة تقدـ 2 8 20 2,60 0,62 موافق 3

 2,57 0,57 موافق 4
18 11 1 

 3,3 36,7 60,0 2 زبائنها رغبات يشبع الذم بالشكل الخدمة الدؤسسة تقدـ

 20,0 10,0 70,0 3 الخدمة جودة كتطوير برسنٌ في الدؤسسة زبائن يشارؾ 6 3 21 2,50 0,82 موافق 6

 13,3 20,0 66,7 4 أكلوياتها أىم من الزبائن خدمة الدؤسسة تعتت 4 6 20 2,53 0,73 موافق 5

 6,7 13,3 80,0 5 الدطلوبة بالدقة كذلك للخدمة الصازىا في الزبائن على الدؤسسة تعتمد 2 4 24 2,73 0,58 موافق 1

 6,7 23,3 70,0 6 الدقدمة الخدمة إبيعة مع يتلائم للمؤسسة العاـ الدنهر 2 7 21 2,63 0,61 موافق 2

 23,3 3,3 73,3 7 الخدمة إلصاز في تستغرقو التي الوقت عن الزبائن بإبلاغ الدؤسسة تقوـ 7 1 22 2,50 0,86 موافق 7

 EDIEDجودة الخدمة المقدمة من مؤسسة : نتيجة المحور الثاني    2,58 0.42 موافق
 

 .SPSSنتائج  على بالاعتماد ةالطالب إعداد فـ: المصدر

  » الدطلوبة بالدقة كذلك للخدمة الصازىا في الزبائن على الدؤسسة تعتمد«  عبارةالأكلذ اؿ في الدرتبة جاءت

 كفي ابذاه عاـ موافق لأف قيمة ىذا الدتوسط تنتمي إلذ المجاؿ 0.58كالضراؼ معيارم  2.73بدتوسط حسابي 

على أف الدؤسسة تػأخذ كل اقتراحات كرغبات الزبائن على   لشا يدؿثلاثي اؿلكارتحسب مقياس  (2.34-3)

 الخدمة إبيعة مع يتلاءـ للمؤسسة العاـ الدنهر  «لعبارةا كجاءت في الدرتبة الثانيةالدنتوج كتنجزه بالدقة الدطلوبة، 
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يدؿ على أف الدنهر الخارجي  كفي ابذاه عاـ موافق لشا 0.61معيارم كالضراؼ  2.63بدتوسط حسابي »  الدقدمة

 لزبائنها الخدمة الدؤسسة  تقدـ« العبارة  في الترتيب الثالثكجاءتللمؤسسة يتناسب مع إبيعة عمل الدؤسسة، 

لشا  موافق كفي ابذاه عاـ 0.62كالضراؼ معيارم  2.60بدتوسط حسابي  » توقعاتهم يناسب الذم بالشكل كذلك

 جاءتكما  يدؿ أف الدؤسسة لا بزيب ظن زبائنها في خدمتهم كترضيهم بالشكل الذم يناسب كجهات ننرىم،

 2.57بدتوسط حسابي »  زبائنها رغبات يشبع الذم بالشكل الخدمة الدؤسسة تقدـ  «عبارة الرابعة اؿفي الدرتبة

أف الدؤسسة تشبع رغبات زبائنها بخدماتها لو من خلاؿ لشا يدؿ  موافق كفي ابذاه عاـ 0.57 كالضراؼ معيارم

 الدؤسسة  تعتت« عبارةالخامس اؿ  في الترتيب كجاءتالاستقباؿ الجيد ك الدنتوج الدتقن في صنعو  الذم ينتنره،

 كفي ابذاه عاـ موافق لشا يدؿ أف 0.73 كالضراؼ معيارم 2.53 بدتوسط حسابي» أكلوياتها أىم من الزبائن خدمة

 زبائن يشارؾ«الدؤسسة ىدفها الوحيد إرضاء الزبوف كبرقيق كل ما يرغب فيو، كفي الترتيب السادس جاءت العبارة 

 كفي ابذاه عاـ موافق 0.82 كالضراؼ معيارم 2.50بدتوسط حسابي »  الخدمة جودة كتطوير برسنٌ في الدؤسسة

لشا يدؿ أف الزبائن لذم دكر في برسنٌ ك تطوير جودة الخدمة من خلاؿ الاقتراحات التي يقترحونها كالعيوب التي 

يقدمونها عن الدنتوج الذم اشتركه من ىذه البيانات تقوـ الدؤسسة بالأخذ بعنٌ الاعتبار خاصة عيوب الدنتوج 

 إلصاز في تستغرقو التي الوقت عن الزبائن بإبلاغ الدؤسسة  تقوـ«لتحسينو  كفي الأخنً جاءت في الترتيب السابع 

 كفي ابذاه عاـ موافق لشا يدؿ أف الدؤسسة تهتم بددة 0.86 كالضراؼ معيارم 2.50بدتوسط حسابي »  الخدمة

 .إلصاز الخدمة لكي لا يتذمر زبائنها ك يحسوف بطوؿ الوقت

 تسعى الدؤسسة إلذ تطوير علاقاتها بزبائنها بحيث تكسبهم الإحساس بالانتماء لشيّنا : الفرضية الثانية

 .يجعلهم يشاركوف في برسنٌ جودة الخدمة

كالالضرافات الدعيارية  (2.73 ك 2.50)إلذ أفيّن الدتوسطات الحسابية تتراكح بنٌ  (09)يشنً الجدكؿ رقم 

، كيدؿ ىذا على أفيّن أغلبية عييّننة الدراسة موافقنٌ في إجاباتهم عن العبارات (0.86 ك 0.75)تتراكح بنٌ 

 .التي تقيس جودة الخدمة الدقدمة من إرؼ الدؤسسة
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 :الدراسة نتائج تحليل

 الأإر ضوء في كبرليلها كتفسنًىا النتائج إلذ كصولا الرئيسية الفرضيات باختبار سنقوـالدطلب  ىذا في

 .الزبوف أك رضا التوزيع خدمة بجودة سواء الدتعلقة السابقة كالدراسات الننرية

 .الدراسة فرضيات اختبار:  و 

 الدقترح، النموذج صلاحية من كالتأكد الرئيسية الفرضية لاختبار للالضدار التباين برليل استخداـ تم

 كقد لذا، التابعة الفرعية كالفرضيات الفرضية قىذ صحة مدل لاختبار البسيط الخطي الالضدار كاعتماد أسلوب

 :التالية القرار اعتمدت قاعدة

 .(0.05) من كتأ الدلالة مستول قيمة كانت إذا: HO الصفرية الفرضية قبول

 .(0.05)من  قلأ الدلالة مستول قيمة كانت إذا: H1 الصفرية الفرضية رفض

 :للنتائج عرض يلي كفيما

الزبوف   رضا علىالتوزيع خدمة كدةلج إحصائية دلالة ذك تأثنً يوجد  لا:ثالثةال الفرضية اختبار نتائج -1

 .0.05 الدلالة عند مستول
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 . الأولىالفرضية اختبار نتائج :(10) الجدول رقم

 النموذج
المربعات  مجموع

Somme des carrés 
الحرية  درجة

ddl 
المربعات  متوسط

Carré moyen 
 F 

 المحسوبة
 القيمة ا حتمالية

Sig 
ا نحدار 

Régression 
1,809 1 1,809 15,391 0,001 

الخطأ 
Résidus 

3,291 28 0,118  
 

  29 5,099 الإجمالي

المعامل المتغير 
المعياري  الخطأ

Ecart standard 
T 

المحسوبة 
 القيمة الإحتمالية

 
الثابت 

(Constante )
1,0179 0,363 3,248 0,003 

 الزبائن علاقة إدارة
 مؤسسة داخل

EDIED 
0,568 0,145 3,923 0,001 

 مؤسسة من الدقدمة الخدمة جودة :التابع المتغير ،(R² = 0,355) التحديد معامل ، (R=0,596)  ا رتباط معامل
 

 .SPSS22 نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من: المصدر

 كذلك (15,391) المحسوبة بلغت Fيتبنٌ لنا أف قيمة  (10)من خلاؿ النتائج الواردة في الجدكؿ رقم 

 كىذا ما يثبت صلاحية (α=0.05) كىي أقل من مستول الدلالة (0,001) مقدارىا sigبقيمة احتماؿ 

 النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية كالتي تم اختبارىا فيما بعد باستخداـ أسلوب الالضدار الخطي البسيط كذلك

، الدقدمة الخدمة على الدتغنً التابع كالدتمثل في جودة الزبائن علاقة في إدارة كالدتمثل الدستقل الدتغنً بغية برديد تأثنً

 ارتباط كجود على يدؿ  كىذا0,596ػ ب الدتغنًين يقدر بنٌ الارتباط معامل أف أعلا من الجدكؿ كذلك كيتضح

 التغنًات من %35.5 أف يعني كىذا 0,355 يساكم التحديد معامل أف كما نلاحظ، بينهما موجب إردم

 .أخرل لعوامل ترجع الباقية % 64.5كالتوزيع  خدمة جودة في ةحاصل تغنًات إلذ الزبوف تعود رضا في الحاصلة

( α=0.05 )الدلالة مستول عند إحصائية دلالة ذات علاقة ىناؾ أنو نلاحظ الجدكؿ نفس خلاؿ كمن

 لزل الدؤسسة في الدقدمة الخدمة جودة في الدتمثل التابع الزبائن كالدتغنً علاقة إدارة في كالدتمثل الدستقل بنٌ الدتغنً
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 ، كبالتالر0.05 الدلالة مستول من أقل كىي 0.001 دلالة بدستول T= 3,923 قيمة بلغت إذ الدراسة

 الدقدمة عند مستول الخدمة  جودة علىالزبائن علاقة دارةلإنرفض الفرضية الصفرية القائلة بعدـ كجود تأثنً ايجابي 

 كعليو فإننا نقبل الفرضية البديلة التي تقوؿ يوجد تأثنً ذات دلالة معنوية عند مستول الدلالة، 0.05 الدلالة

. الدقدمة الخدمة في جودة الدتمثل التابع كالدتغنً الزبائن علاقة إدارة كالدتمثل الدستقل  بنٌ الدتغن0.05ً

  α= 0,05  فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة لا نوجد:الفرضية الرابعة اختبار نتائج -2

 . لدتوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة لمحاكر الدراسة تعزل للخصائص الشخصية

 لدتوسطات إجابات أفراد عينة α= 0,05  فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالةلا نوجد - أ

 .الدراسة لمحاكر الدراسة تعزل لخاصية الجنس
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 متوسطات  بين(One Way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي  :(11)جدول رقم 

 .تعزى لخاصية الجنس محاور الدراسة إجابات المبحوثين حول 

 

 .22SPSSالتنامج الإحصائي  نتائج على بالاعتماد الطلبة إعداد من: المصدر

لدتوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة لمحاكر لتباين الأحادم لاختبار الفركؽ ااستخداـ اختبار برليل تم 

الاحتمالية لدتوسطات قيم اؿكالذم يبنٌ أف ، (11)كالنتائج مبينة في جدكؿ رقم الدراسة تعزل لخاصية الجنس 

لكل لزور  (0.082 ) تساكم(الدقدمة الخدمة جودةالزبائن،  علاقة إدارة)إجابات أفراد عينة الدراسة للمحورين 

دلالة كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول يدؿ على عدـ لشا  (0.05) من أكتكىي على حدل 

لد بزتلف متوسطات إجاباتهم حوؿ ىذين  جنسهم امرأة أك رجلباختلاؼ بحوثنٌ بأف الد لشا يعني، 0.05

. المحورين

 لدتوسطات إجابات أفراد عينة α= 0,05 فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة لا توجد - ب

 .الدراسة لمحاكر الدراسة تعزل لخاصية السن

مجموع : مصدر التباين العامة للزبون الخصائص 
: المربعات

درجة 
 :الحرية

متوسط 
 :المربعات

القيمة   ) F)قيمة 
  sigا حتمالية

 مؤسسة داخل الزبائن علاقة إدارة
EDIED 

 0,586 1 0,586بين المجموعات 
3,262 
 

0,082 
 

 0,180 28 5,029داخل المجموعات 

  29 5,615 المجموع

 مؤسسة من المقدمة الخدمة جودة
EDIED 

 0,531 1 0,531بين المجموعات 
3,252 
 

0,082 
 0,163 28 4,569داخل المجموعات  

  29 5,099 المجموع

 المجموع
 0,558 1 0,558بين المجموعات 

4,206 
 

0,050 
 0,133 28 3,714داخل المجموعات  

  29 4,272 المجموع



 "EDIED" دراسة حالة مؤسسة :                                                                 الفصل الثالث

 
89 

 متوسطات  بين(One Way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي  :(12)جدول رقم 

 .محاور الدراسة تعزى لخاصية السنإجابات المبحوثين حول 

 

 .22SPSSالتنامج الإحصائي  نتائج على بالاعتماد الطلبة إعداد من: لمصدرا

لدتوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة لمحاكر لتباين الأحادم لاختبار الفركؽ ااستخداـ اختبار برليل تم 

لدتوسطات  الاحتمالية قيم اؿكالذم يبنٌ أف ، (12)كالنتائج مبينة في جدكؿ رقم الدراسة تعزل لخاصية السن 

، 0.536) على التوالر  تساكم(الدقدمة الخدمة جودةالزبائن،  علاقة إدارة)إجابات أفراد عينة الدراسة للمحورين 

لدتوسطات إجابات أفراد كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية يدؿ على عدـ لشا  (0.05) من أكتكىي ( 0.485

سنهم لد بزتلف متوسطات إجاباتهم حوؿ ىذين  باختلاؼ بحوثنٌبأف الد  لشا يعنيعينة الدراسة لمحاكر الدراسة،

. المحورين

 لدتوسطات إجابات أفراد عينة α= 0,05 فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة لا توجد

 .الدراسة لمحاكر الدراسة تعزل لخاصية الدستول التعليمي

مجموع : مصدر التباين العامة للزبون الخصائص 
: المربعات

درجة 
 :الحرية

متوسط 
القيمة   ) F)قيمة  :المربعات

  sigا حتمالية

 مؤسسة داخل الزبائن علاقة إدارة
EDIED 

 0,148 3 0,443بين المجموعات 
0,743 

 
0,536 

 
 0,199 26 5,172داخل المجموعات 

  29 5,615 المجموع

 مؤسسة من المقدمة الخدمة جودة
EDIED 

 0,150 3 0,450بين المجموعات 
0,838 

 
0,485 

 0,179 26 4,650داخل المجموعات  

  29 5,099 المجموع

 المجموع
 0,085 3 0,254بين المجموعات 

0,548 
 

0,654 
 

 0,155 26 4,018داخل المجموعات 

  29 4,272 المجموع
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  متوسطات بين(One Way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي  :(13)جدول رقم 

 .محاور الدراسة تعزى لخاصية المستوى التعليميالمبحوثين حول  إجابات

 

لدتوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة لمحاكر لتباين الأحادم لاختبار الفركؽ ااستخداـ اختبار برليل تم 

الاحتمالية قيم اؿكالذم يبنٌ أف ، (13)كالنتائج مبينة في جدكؿ رقم الدراسة تعزل لخاصية الدستول العلمي 

على التوالر  تساكم (الدقدمة الخدمة جودةالزبائن،  علاقة إدارة)لدتوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة للمحورين 

 كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوليدؿ على عدـ لشا  (0.05) من أكتكىي ( 0.780، 0.180)

 بأف  لشا يعنيلدتوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة لمحاكر الدراسة تعزل لخاصية الدسػتول التعليمي 0.05دلالة 

. مستواىم العلمي لد بزتلف متوسطات إجاباتهم حوؿ ىذين المحورين باختلاؼ بحوثنٌالد

 

 

 

 

: مصدر التباين العامة للزبون الخصائص 
مجموع 
: المربعات

درجة 
 :الحرية

متوسط 
  ) F)قيمة  :المربعات

القيمة 
  sigا حتمالية

 مؤسسة داخل الزبائن علاقة إدارة
EDIED 

 0,316 3 0,948بين المجموعات 
1,759 

 
0,180 

 
 0,180 26 4,668داخل المجموعات 

  29 5,615 المجموع

 مؤسسة من المقدمة الخدمة جودة
EDIED 

 0,068 3 0,205بين المجموعات 
0,364 

 
0,780 

 0,188 26 4,894داخل المجموعات  

  29 5,099 المجموع

 المجموع
 0,130 3 0,391بين المجموعات 

0,873 
 

0,468 
 0,149 26 3,881داخل المجموعات  

  29 4,272 المجموع
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 :خلاصة الفصل

قديّنـ ىذا الفصل كعرض للدراسة الديدانية لذذا البحث، حيث تميّن التعرؼ في البداية على خصائص عييّننة 

الدراسة الشخصية كمن ثميّن الانتقاؿ للتعرؼ على درجة موافقة أفراد العييّننة الددركسة على فقرات الاستبياف من 

 .خلاؿ برليل كمناقشة أسئلة الدراسة

توصلنا إلذ أفيّن ىذه الدؤسسة لديها مستول مرتفع  EDIEDكمن خلاؿ تناكلنا للدراسة الديدانية لدؤسسة 

 .في برقيق مفهوـ إدارة علاقات الزبائن مع اىتمامها الكبنً بجودة الخدمة الدقدمة للزبائن

 



 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 ـةـــــــــــــخاتمـ



 : عامّةخاتدة
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 :الخاتمة

شهدت الدؤسسات نوعا من التجانس والتشابو في الخدمات التي تقدمها للزبائن، فالدهم للمؤسسة تحقيق 

الربح والاستمرارية، الأمر الذي جعل الدؤسسات تتبنى إدارة علاقات الزبائن، من خلال دراسة شكاوي الزبائن 

والسهر على إيجاد حلول لذا، وكسب رضاىم وإشباع وتحقيق رغباتهم من خلال توفير جودة خدمة تتلاءم مع 

متطلباتهم واحتياجاتهم، ومن أجل دراسة مدى أهمية وإدارة علاقات الزبائن في تحقيق جودة خدمة الزبون في 

من أجل معرفة سلوك الزبون اتجاه جودة  EDIEDالدؤسسات الجزائرية قمنا بدراسة عيّنة من زبائن مؤسسة 

 .الخدمة الدقدمة من طرف ىذه الدؤسسة

 :تفسير نتائج الفرضيات

  0.44 وانحراف معياري 2.47جاء في المحور الأوّل لإدارة علاقة الزبائن داخل مؤسسة بمتوسط حسابي 

وفي اتجاه عام موافق مماّ يدل على أنّ ىناك علاقة جيّدة للزبائن داخل الدؤسسة، ويمكن القول بأنّ إدارة 

علاقات الزبائن ترتكز على اىتمام الدنظمة برغبات وتوقعات الزبائن من خلال جمع بيانات عنهم، وذلك 

بتسخير كل إمكانياتها لتحليلها وفهمها وتقديم خدمة تتناسب مع توقعاتهم ومشبعة لرغباتهم، وىذا يعود 

 .لطبيعة عمل الدؤسسة الذي يفرض عليها أن ترفع من أدائها لكسب رضا الزبائن وولائهم

  جاء في المحور الثاني جودة الخدمة الدقدمة من طرف مؤسسةEDIED وانحراف 2.58 بمتوسط حسابي 

 وفي اتجاه عام موافق، مماّ يدل على أنّ أفراد عيّنة الدراسة يلتمسون بجودة الخدمة الدقدمة 0.42معياري 

تسعى الدؤسسة إلى تطوير : من طرف الدؤسسة، من ىذا الدنطلق نثبت صحة الفرضية الثانية القائلة

علاقاتها بزبائنها بحيث تكسبهم الإحساس بالانتماء مماّ يجعلهم يشاركون في تحسين جودة الخدمة، وذلك 

 .نظراً للأهمية التي يحظى بها الزبون في الدؤسسة
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 علاقة  إدارةالدتغير الدستقلمعنوي بين  تأثير وجود على اختبارىا نتيجة أكدت الثالثة للفرضية بالنسبة

 مستوى عند ؤسسةالم من الدقدمة الخدمة على الدتغير التابع والدتمثل في جودة ؤسسةالم داخل الزبائن

 الزبائن علاقة  إدارةالدتغير الدستقل وقوية بين موجبة  طرديةارتباط علاقة وجود و. 0.05 الدلالة

 إلى ذلك تفسير يمكن ؤسسةالم من الدقدمة الخدمة الدتغير التابع والدتمثل في جودة على ؤسسةالم داخل

لذا علاقة وطيدة بزبائنها من خلال جودة الخدمة الدقدمة من طرف  الدراسة محل الدؤسسة إدارة أن

 .الدؤسسة قيد الدراسة

  فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالةلا توجد تهانتيج كانت الرابعة للفرضية بالنسبة أما

0,05 =α لدتوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة لمحاور الدراسة تعزى للخصائص الشخصية مما يدل أن أفراد 

عينة الدراسة باختلاف جنسهم، اختلاف سنهم واختلاف مستواىم التعليمي لم تختلف متوسطات إجاباتهم 

 .حول محاور الدراسة

 :الاقتراحات

على الرغم من تواجد مؤسسة توزيع الأجهزة، إلاّ أنّّا لا زالت محاطة بنقائص كثيرة في التطبيق الفعلي 

لدفهوم إدارة علاقات الزبائن من أجل تحقيق الجودة في خدماتو، فبالرغم على ما تتوفر من إمكانيات نوصي بأخذ 

 .النقاط التالية بعين الاعتبار في سياستها

 إدارة فترة انتظار الزبائن والسرعة في تقديم الخدمات بشكل لأفضل والرد على الشكاوي. 

  توفير متخصصين للقيام باكتشاف حاجات وتوقعات الزبائن للبقاء على اتصال دائم بالسوق

ومتغيراتو لأنّ حاجات ورغبات الزبائن متغيّرة ومتجدّدة وبالتالي تنظيمها ضمن قاعدة بيانات 

 .متخصصة

  إعطاء الأولوية للزبائن الحاليين من خلال تكوين علاقات دائمة ومتميّزة معهم لأنّ الزبون الراضي

 .أفضل لترويج وجذب زبائن آخرين
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  البحث عن الدؤشرات التي يحكم من خلالذا الزبائن على جودة الخدمة والتركيز عليها في أداء

 .الخدمات

  إشعار العمال والدوظفين بأهمية تطبيق إدارة علاقات الزبائن، وإجرائهم لدورات تكوينية وتدريبية

 .للتعرف على أخر الدستجدات في المجال الإداري والتنظيمي والتكنولوجي والعلمي

 ّضبط مواعيد العمل وتدريب الدوظفين على الأداء الصحيح ومن أوّل مرة. 

  نشر ثقافة الخدمة بين الزبائن وليس بين الدوظفين، وبيان أهميتها ومزاياىا في سرعة إنجاز الدعاملات

 .وتلبية رغباتهم

 :آفاق الدراسة

حيث يمكن أن نشير إلى أنّ ىذه الدراسة يمكن أن تكون مرحلة تدهيدية لدواضيع مستقبلية إلى أفاق 

أخرى لذذه الدراسة وبذلك نقترح بعض الدراسات، نقترح بعض الدواضيع التي صادفتنا خلال بحثنا والتي نرى أنّّا 

 .تكون مكملة لدراستنا والتي حسب رأينا لن تخص بالدراسة الكافية على الرغم من أهميتها

 آليات إدارة علاقات الزبائن وأثرىا في تحقيق الإبداع والابتكار. 

 دور التسويق الداخلي في تحقيق الأداء الدتميز وولاء الزبائن. 

 دور إدارة علاقة الزبائن في تحقيق جودة الخدمة. 

 



 
 

 

 

 
 
 
 
 

 

 قائمة المراجع
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البويرة - جامعة أكلي محند أولحاج
كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير 

 استبيان استمارة
 :أختي الكريمة، تحية طيبة وبعد/أخي الكريم

السلام عليكم ورحمة الله وبركاتو 
نتوجو إليكم بفائق الاحترام والتقدير راجيين حسن تعاونكم لإنجاح ىذه الدراسة التي تتعلق بالتعرف على 

قارو نادية وىطال فريدة، وتحت إشراف :من إعداد الطالبتين" مدى تأثير إدارة علاقة الزبائن على جودة الخدمة"
الدكتور بالقاسم رابح، وذلك كمتطلب للحصول على شهادة الداستر في تخصص تسويق خدمات من جامعة أكلي 

. محند أولحاج بالبويرة
آملين منكم الدعم والتعاون من خلال الدشاركة في استكمال تعبئة الاستبيان وإعادتو إلينا، مع العلم أن 

الدعلومات التي سنحصل عليها ىي لغرض البحث العلمي فقط، وستحظى بالسرية التامة 
في الخانة الدناسبة  (×)عند الإجابة على أسئلة الاستبيان ، الرجاء وضع علامة

الدعلومات الشخصية : المحورالأول
   أنثى              ذكر                                        الجنس               

 
 سنة  40 إلى30 سنة  من 30أقل من  العمر
 سنة فأكثر  50 سنة  50 إلى40 من 

 
متوسط                                             ابتدائي          :الدستوى التعليمي

 جامعي                                        ثانوي                                
....   أذكرىا    آخر                                     
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 EDIEDإدارة علاقة الزبائن داخل مؤسسة : المحور الثاني

غير موافق محايد موافق العبارات الرقم 
    يحس الزبون بحسن الاستقبال EDIEDفي مؤسسة  01
     بحاجات ورغبات زبائنهاEDIEDتهتم مؤسسة 02
 على البحث عن EDIEDتعمل إدارة مؤسسة  03

 البيانات الدتعلقة بالزبائن 
   

 إمكانيتها لزبائنها وتقوم EDIEDتسخر مؤسسة  04
 بتحليلها 

   

   تهتم الدؤسسة بشكاوي الزبائن   05
   تسعى الدؤسسة بتطوير العلاقة مع زبانها  06
   تعمل الدؤسسة على تعزيز ثقة الزبائن فيها  07
 بالاتصالات مع زبائنها EDIEDتقوم مؤسسة  08

 باستمرار 
   

 
 EDIEDجودة الخدمة الدقدمة من مؤسسة : المحور الثالث

غير موافق محايد موافق العبارات الرقم 
تقدم الدؤسسة الخدمة لزبائنها وذلك بالشكل الذي  09

يناسب توقعاتهم 
   

   تقدم الدؤسسة الخدمة بالشكل الذي يشبع رغبات زبائنها  10
   يشارك زبائن الدؤسسة في تحسين وتطوير جودة الخدمة   11
   تعتبر الدؤسسة خدمة الزبائن من أىم أولوياتها  12
تعتمد الدؤسسة على الزبائن في انجازىا للخدمة وذلك  13

بالدقة الدطلوبة  
   

   الدظهر العام للمؤسسة يتلائم مع طبيعة الخدمة الدقدمة   14
تقوم الدؤسسة بإبلاغ الزبائن عن الوقت التي تستغرقو في  15

إنجاز الخدمة 
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RELIABILITY 
  /VARIABLES=q1.1 q1.2 q1.3 q1.4 q1.5 q1.6 q1.7 q1.8 q2.1 q2.2 
q2.3 q2.4 q2.5 q2.6 q2.7 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 
 
Fiabilité 
 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 
 
 

Récapitulatif de traitement des 
observations 

 
 N % 
Observations Valide 30 100,0 

Excluea 0 ,0 
Total 30 100,0 

 
a. Suppression par liste basée sur toutes 
les variables de la procédure. 

 
 
 
 
 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,835 15 
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RELIABILITY 
  /VARIABLES=q1.1 q1.2 q1.3 q1.4 q1.5 q1.6 q1.7 q1.8 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 
 
Fiabilité 
 
 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 
 
 
 
 
 

Fiabilité 
 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,710 7 
 
 
 
 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,776 8 
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Fréquences 
 

Statistiques 
 الجنس

N Valide 30 
Manquant 0 

 
 

 الجنس

 
Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 46,7 46,7 46,7 14 ذكر 

 100,0 53,3 53,3 16 أنثى
Tota
l 

30 100,0 100,0  
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FREQUENCIES VARIABLES=السن 
  /HISTOGRAM NORMAL 
  /ORDER=ANALYSIS. 
 
 
 
Fréquences 
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 السن

 
Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide من أقل  63,3 63,3 63,3 19 سنة 30 

 83,3 20,0 20,0 6 سنة 40إلى 30 من
 96,7 13,3 13,3 4 سنة 50إلى 40 من

 100,0 3,3 3,3 1 فأكثر سنة 50
Total 30 100,0 100,0  
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Fréquences 
 
 

التعليمي الدستوى  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 6,7 6,7 6,7 2 ابتدائي 

 16,7 10,0 10,0 3 متوسط
 46,7 30,0 30,0 9 ثانوي
 100,0 53,3 53,3 16 جامعي
Total 30 100,0 100,0  
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FREQUENCIES VARIABLES=q1.1 q1.2 q1.3 q1.4 q1.5 q1.6 q1.7 
q1.8 q2.1 q2.2 q2.3 q2.4 q2.5 q2.6 q2.7 
  /PIECHART PERCENT 
  /ORDER=ANALYSIS. 
 
 
 
Fréquences 
 
 
 
Table de fréquences 
 

 الاستقبال بحسن الزبون يحس EDIED مؤسسة في

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 16,7 16,7 16,7 5 غيرموافق 

 30,0 13,3 13,3 4 محايد
 100,0 70,0 70,0 21 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
 زبائنها رغبات و اجاتبحEDIED مؤسسة تهتم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 6,7 6,7 6,7 2 غيرموافق 

 26,7 20,0 20,0 6 محايد
 100,0 73,3 73,3 22 موافق
Total 30 100,0 100,0  
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 بالزبائن الدتعلقة البيانات عن البحث على EDIED مؤسسة إدارة تعمل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 4 غيرموافق 
 40,0 26,7 26,7 8 محايد
 100,0 60,0 60,0 18 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
 

 بتحليلها تقوم و لزبائنها إمكانيتها EDIED مؤسسة تسخر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 6,7 6,7 6,7 2 غيرموافق 

 46,7 40,0 40,0 12 محايد
 100,0 53,3 53,3 16 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
 

 الزبائن بشكاوي الدؤسسة تهتم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 3 غيرموافق 
 36,7 26,7 26,7 8 محايد
 100,0 63,3 63,3 19 موافق
Total 30 100,0 100,0  
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 زبانها مع العلاقة بتطوير الدؤسسة تسعى

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 10,0 10,0 10,0 3 غيرموافق 

 23,3 13,3 13,3 4 محايد
 100,0 76,7 76,7 23 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
 

 فيها الزبائن ثقة تعزيز على الدؤسسة تعمل

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 6,7 6,7 6,7 2 غيرموافق 

 16,7 10,0 10,0 3 محايد
 100,0 83,3 83,3 25 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
 

 باستمرار زبائنها مع بالاتصالات EDIED مؤسسة تقوم
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 63,3 63,3 63,3 19 غيرموافق 

 70,0 6,7 6,7 2 محايد
 100,0 30,0 30,0 9 موافق
Total 30 100,0 100,0  
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توقعاتهم يناسب الذي بالشكل وذلك لزبائنها الخدمة الدؤسسة تقدم  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 6,7 6,7 6,7 2 غيرموافق 

 33,3 26,7 26,7 8 محايد
 100,0 66,7 66,7 20 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
 

 زبائنها رغبات يشبع الذي بالشكل الخدمة الدؤسسة تقدم

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 1 غيرموافق 

 40,0 36,7 36,7 11 محايد
 100,0 60,0 60,0 18 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
 

 الخدمة جودة وتطوير تحسين في الدؤسسة زبائن يشارك

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 6 غيرموافق 
 30,0 10,0 10,0 3 محايد
 100,0 70,0 70,0 21 موافق
Total 30 100,0 100,0  
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 أولوياتها أىم من الزبائن خدمة الدؤسسة تعتبر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 13,3 13,3 13,3 4 غيرموافق 

 33,3 20,0 20,0 6 محايد
 100,0 66,7 66,7 20 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
 

 الدطلوبة بالدقة ذلك و للخدمة إنجازىا في الزبائن على الدؤسسة تعتمد

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 6,7 6,7 6,7 2 غيرموافق 

 20,0 13,3 13,3 4 محايد
 100,0 80,0 80,0 24 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
 

 الدقدمة الخدمة طبيعة مع يتلائم للمؤسسة العام الدظهر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 2 غيرموافق 
 30,0 23,3 23,3 7 محايد
 100,0 70,0 70,0 21 موافق
Total 30 100,0 100,0  
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 الخدمة إنجاز في تستغرقودي ال الوقت عن الزبائن بإبلاغ الدؤسسة تقوم

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 23,3 23,3 23,3 7 غيرموافق 
 26,7 3,3 3,3 1 محايد
 100,0 73,3 73,3 22 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
 
 
COMPUTE X=MEAN(q1.1,q1.2,q1.3,q1.4,q1.5,q1.6,q1.7,q1.8). 
EXECUTE. 
 
COMPUTE Y=MEAN(q2.1,q2.2,q2.3,q2.4,q2.5,q2.6,q2.7). 
EXECUTE. 
 
DESCRIPTIVES VARIABLES=q1.1 q1.2 q1.3 q1.4 q1.5 q1.6 q1.7 
q1.8 q2.1 q2.2 q2.3 q2.4 q2.5 q2.6 q2.7 X Y 
 
/STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 
 
 
 
Descriptives 
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Statistiques descriptives 

 
N Minimum Maximum Moyenne 

Ecart 
type 

 يحس EDIED مؤسسة في
 الاستقبال بحسن الزبون

30 1,00 3,00 2,5333 ,77608 

 EDIED مؤسسة تهتم
 زبائنها ورغبات بحاجات

30 1,00 3,00 2,6667 ,60648 

 EDIED مؤسسة إدارة تعمل
 البيانات عن البحث على

 الدتعلقةبالزبائن
30 1,00 3,00 2,4667 ,73030 

 EDIED مؤسسة تسخر
 وتقوم لزبائنها إمكانيتها
 بتحليلها

30 1,00 3,00 2,4667 ,62881 

 68145, 2,5333 3,00 1,00 30 الزبائن بشكاوي الدؤسسة تهتم
 العلاقة بتطوير الدؤسسة تسعى

 معزبانها
30 1,00 3,00 2,6667 ,66089 

 ثقة تعزيز على الدؤسسة تعمل
 فيها الزبائن

30 1,00 3,00 2,7667 ,56832 

 EDIED مؤسسة تقوم
 زبائنها مع بالاتصالات

 باستمرار
30 1,00 3,00 1,6667 ,92227 

 لزبائنها الخدمة الدؤسسة تقدم
 يناسب الذي بالشكل وذلك

 توقعاتهم
30 1,00 3,00 2,6000 ,62146 

 بالشكل الخدمة الدؤسسة تقدم
 زبائنها رغبات يشبع الذي

30 1,00 3,00 2,5667 ,56832 

 تحسين في الدؤسسة زبائن يشارك
 82001, 2,5000 3,00 1,00 30 الخدمة جودة وتطوير

 من الزبائن خدمة الدؤسسة تعتبر
 أولوياتها أىم

30 1,00 3,00 2,5333 ,73030 
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 في الزبائن على الدؤسسة تعتمد
 بالدقة وذلك للخدمةإنجازىا 
 الدطلوبة

30 1,00 3,00 2,7333 ,58329 

 مع يتلائم لدؤسسة العامل الدظهر
 الدقدمة الخدمة طبيعة

30 1,00 3,00 2,6333 ,61495 

 عن الزبائن بإبلاغ الدؤسسة تقوم
 إنجاز في تستغرقو التي الوقت
 الخدمة

30 1,00 3,00 2,5000 ,86103 

 داخل الزبائن علاقة إدارة
 EDIED مؤسسة

30 1,63 3,00 2,4708 ,44003 

 من الدقدمة الخدمة جودة
 EDIED مؤسسة

30 1,86 3,00 2,5810 ,41933 

N valide (liste) 30     
 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
/NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X. 
 
 
 
Régression 
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Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 
Variables 

introduites 
Variables 
éliminées 

Méthode 

 داخل الزبائن علاقة إدارة 1
 EDIEDbمؤسسة

. Introduire 

a. Variable dépendante : مؤسسة من الدقدمة الخدمة جودة  EDIED 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R 
R-

deux 
R-deux 

ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,596a ,355 ,332 ,34281 
a. Prédicteurs : (Constante), مؤسسة داخل الزبائن علاقة إدارة  EDIED 

 
 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 

moyen F Sig. 

1 

Régressio
n 

1,809 1 1,809 15,391 ,001b 

Résidus 3,291 28 ,118   
Total 5,099 29    

a. Variable dépendante : مؤسسة من الدقدمة الخدمة جودة  EDIED 
b. Prédicteurs : (Constante), مؤسسة داخل الزبائن علاقة إدارة  EDIED 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficient
s 

standardisés 

t Sig. B 
Ecart 

standard Bêta 
1 (Constante) 1,179 ,363  3,248 ,003 

 داخل الزبائن علاقة إدارة
 EDIED ,568 ,145 ,596 3,923 ,001 مؤسسة

a. Variable dépendante : مؤسسة من الدقدمة الخدمة  جودة  EDIED  
 
ONEWAY X Y المجموع BY الجنس 
  /MISSING ANALYSIS. 
 
Unidirectionnel 
 

ANOVA 

 

Somme 
des 

carrés Ddl 
Carré 

moyen F Sig. 
  داخل الزبائن علاقة إدارة

 EDIED مؤسسة
Intergroupes ,586 1 ,586 3,262 ,082 
Intragroupes 5,029 28 ,180   
Total 5,615 29    

 من الدقدمة الخدمة جودة
 EDIED مؤسسة

Intergroupes ,531 1 ,531 3,252 ,082 
Intragroupes 4,569 28 ,163   
Total 5,099 29    

 Intergroupes ,558 1 ,558 4,206 ,050 المجموع
Intragroupes 3,714 28 ,133   
Total 4,272 29    
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ONEWAY X Y المجموع BY السن 
  /MISSING ANALYSIS. 
 
Unidirectionnel 
 
 

ANOVA 

 
Somme des 

carrés Ddl 
Carré 

moyen F Sig. 
 داخل الزبائن علاقة إدارة

 EDIED مؤسسة
Intergroup
es 

,443 3 ,148 ,743 ,536 

Intragroup
es 

5,172 26 ,199   

Total 5,615 29    
 من  الدقدمة الخدمة جودة

 EDIED مؤسسة
Intergroup
es 

,450 3 ,150 ,838 ,485 

Intragroup
es 

4,650 26 ,179   

Total 5,099 29    
Intergroup المجموع

es ,254 3 ,085 ,548 ,654 

Intragroup
es 4,018 26 ,155   

Total 4,272 29    
 
 
ONEWAY X Y المجموع BY الدستوى 
  /MISSING ANALYSIS. 
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Unidirectionnel 
 

ANOVA 

 
Somme des 

carrés Ddl 
Carré 

moyen F Sig. 
 داخل الزبائن علاقة إدارة

 EDIED مؤسسة
Intergroup
es 

,948 3 ,316 1,759 ,180 

Intragroup
es 

4,668 26 ,180   

Total 5,615 29    
 من الدقدمة الخدمة جودة

 EDIED مؤسسة
Intergroup
es 

,205 3 ,068 ,364 ,780 

Intragroup
es 

4,894 26 ,188   

Total 5,099 29    
Intergroup المجموع

es 
,391 3 ,130 ,873 ,468 

Intragroup
es 3,881 26 ,149   

Total 4,272 29    
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 :الملاحققائمة 
 

العنوان   الملحقرقم
 استمارة الاستبيان 01
 معامل ألفا كرونباخ 02
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 03
 (بيرسون)معامل ارتباط  04
 معامل التحديد 05
 Studentاختبار  06
 اختبار فيشر 07
 Anovaاختبار  08

 
 
 



 :ملخص

الدراسة التي بين أيدينا تهدف إلى كيفية تأثير الإدارة على الزبائن وعلى جودة الخدمة حيث تعمل 

الدؤسسة على الدوافقة بين الطرفين والتي من أجلها تحقق أىدافها وأهمها تحقيق الربح والزيادة في عدد الزبائن، وقد 

، ولتحقيق EDIEDركزت ىذه الدراسة بصورة أساسية إلى التطرق إلى واقع إدارة علاقة الزبائن في مؤسسة 

 استبيان 40أىداف الدراسة قام الطالب بتصميم استبيان لجمع البيانات الأولية من عينة الدراسة حيث تّم توزيع 

كما اعتمد الطالب على الدنهج الوصفي التحليلي بغية الإجابة على إشكالية الدوضوع، وكذا تحليل مختلف 

 مفاىيم وإجراءات EDIEDالدعلومات المجمعة في الجانب التطبيقي، وقد أظهرت نتائج الدراسة أنّ إدراك مؤسسة 

إدارة علاقات الزبائن خاصة فيما يخص الاحتفاظ بالزبون الحالي وكسب وده وضمان ولاءه، وأنّ تطبيق مفهوم إدارة علاقات 

 . لو أثر إيجابي في تحسين جودة الخدمةEDIEDالزبائن في مؤسسة 

 


