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 كلمة شكر
ثم الصلاة والسلام على ، هذا العمل لإتمامفي البداية نحمد الله ونشكره على توفيقه لنا  -

من أرسل رحمة للعالمين سيدنا وحبيبنا محمد صلى الله عليه وسلم أما بعد فإننا نتوجه بخالص 

 عبارات الشكر الى :

في انجاز  افقتنا بتوجيهاتها"بلخضر نصيرة" والتي كانت عوننا ور المؤطرة  الاستاذة  -

 هذا العمل

 المتخصص في مجال الاحصاء والذي ساعدنا في تحليل الدراسةالاستاذ "شريف"  -

جميع اساتذة كلية العلوم التجارية والاقتصادية والتسيير على ماقدموه لنا طيلة فترة  -

 دراستنا

ة تسويق كما أشكر جميع أصدقائي وزملائي في الدراسة وأخص بالذكر طلب -

 الخدمات

 وأشكر كل من ساعدنا في إنجاز هذا العمل من قريب أو بعيد

 

 



 

 

 إهداء
 

وقضى ربك ألا تعبدوا إلا "نهدي هذا العمل الى من قال فيهما الله 
 وبالوالدين إحسانا" الى الوالدين الكريمين أطال الله في عمرهماإياه 

 إلى إخوتي وأخواتي وكل أفراد العائلة -
 ئي وأددقائي في الدراةةإلى كل زملا -
 إلى كل من ةاهم في إنجاز هذا العمل -
 إلى كل طلاب العلم أينما وجدوا . -
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 ملخص
ث تحتم للى حي، تالقد برز مفهوم إااة  للاقة الببائن كناتج لتطوة مفهوم التسويق بالعلاق

، المؤسسات في وقتنا الحاضر في ظل المنافسة الحاا  إتباع توجهات إستراتيجية يكو  فيها الببو  هو محوةها
للاقة طيبة طويلة الأمد معهم فإااة  للاقة الببائن تسعى الى الحفاظ للى الببائن الحاليين للمؤسسة وإقامة 

 ؤسسة وةبحيتها .وهذا ما يضمن بقاء الم، مما ينمي ولاءهم ويعبزه

أجريت اةاسة ميدانية بمؤسسة موبيلي  للإتصال كا  الهدف منها هو معرفة اوة إااة  للاقة 
حيث وزلت ، وقد تم الالتماا في هذه الدةاسة للى قائمة الاستبيا  في جمع البيانات ،الببو  للى الولاء
وتحليل البيانات بواسطة برنامج  وبعد تجميع، لينة ممن يملكو  شريحة موبيلي  199هذه الأخير  للى 

SPSS  تبين أ  مستوى الالتبام ووسائل تعبيب الروابط والتفالل كا  جيدا بمتوسطات حسابية قدةت للى
ى موبيلي  جيدا بمتوسط حسابي قدةه مستوى ةضا الببائن للفيما كا   2.20و  2.21، 2.22التوالي بـــ 
 .2.21وي ولاء جيد بمتوسط حسابي قدة بـــ وأوضحت النتائج بأ  زبائن موبيلي  ذ، 2.10

 وقد بينت نتائج الدةاسة أ  لإااة  للاقة الببائن أثر ايجابي للى ولاء الببو  وتعبيبه.
Résumé 

Le concept de gestion de la relation client est né du développement du concept de 
marketing dans la relation. Sur l'environnement concurrentiel actuel، les organisations doivent 
suivre les orientations stratégiques du client. La gestion de la relation client cherche à maintenir 
les clients existants de l'institution et établir une bonne relation à long terme. Loyauté et 
renforcer، et cela assure la survie de l'institution et la rentabilité. 

Une étude de terrain a été réalisée par la Fondation Mobilis Contact dans le but de 
connaître le rôle de la gestion de la relation client dans la fidélisation، basée sur le questionnaire 
d'enquête de la collecte des données. On constate que le niveau d'engagement et les moyens de 
renforcer les liens et les interactions sont bons avec des moyennes respectives de 3 ،2 3، 3 ،21  et 

3 ،20،  tandis que le niveau de satisfaction des clients de Mobilis est de 3 ،1 5، soit une moyenne 

de 3 ،2 6. 

Les résultats de l'étude ont montré que la gestion de la relation client a un impact positif 
sur la fidélisation et la promotion des clients. 
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 مقدمة :
 ،و  المنافسة قد بلغت أشدها، كتعير المؤسسات في وقتنا الحاضر اهتماما كبيرا لوظيفة التسويق

 يعرف بالتسويق بالعلاقات . ونتيجة هذه المنافسة الشرسة تغير مفهوم التسويق التقليدي الى ما

في ثمانينات القر   Relationship Marketingوقد ظهر هذا المفهوم " التسويق بالعلاقات "  -
ة للاقة تفاللية مع الببو  للى المدى وإنشاء وإقام، الماضي والذي يهدف الى الحصول للى زبائن جدا
وذلك بإحساس الببو  بأ  لديه مكانة مهمة ااخل ، الطويل لن طريق لد  برامج ووسائل تسويقية

 المؤسسة وهذا مايعمل للى تحقيق ةضاه وبالتالي تحقيق ولائه وتعبيبه.

  إنشاء أو وذلك لأ، CRMونتيجة تطوة التسويق بالعلاقات ظهر مصطلح اااة  للاقة الببو  
بناء للاقة مع الببو  يتطلب التفالل مع كل زبو  للى حسب خصائصه ومواصفاته ولن تستطيع المؤسسة 

وذلك من خلال تجميع البيانات وتحليلها ومن ثم تقسيمهم ، فعل هذا إلا بعد التعرف الجديد للى زبائنها
الفئة الاكثر ةبحية او  إغفال بقية  إلى فئات و تقسيم برامج تسويقية لكل فئة للى حدى والتركيب للى

 وهذا من شأنه أ  يجعل الببائن ةاضين وذوي ولاء للمؤسسة .، الببائن

، يساهم ولاء الببو  في بقاء المؤسسة وإستمراةيتها بصفة كبير  كو  الببو  هو جوهر المؤسسة -
لذلك وجب للى ، افع لنهافالببو  ذو الولاء سوف لن يتخلى لن التعامل مع المؤسسة في المستقبل وسيد

 المؤسسة أ  تخلق قيمة للببو  وتشعره بأهميته بالنسبة لها .

ويعتبر ، يعتبر قطاع الخدمات في وقتنا الراهن قطالا مهما في إقتصاايات العديد من الدول -
يمكن فهذا الأخير هو قطاع جوهري في الجبائر ولا، قطاع الاتصال قطالا حيويا بامتياز في كل اول العالم

 الاستغناء لنه .

كونه يساهم في ،  ويعتبر المتعامل الاقتصااي موبيلي  أحد أهم المؤسسات الاقتصااية في الجبائر
أاةكت موبيلي  بأ  ، وبما أ  المنافسة شديد  في هذا القطاع أي الاتصال، الاقتصاا المحلي والناتج الوطني

كبير  لببائنها وتجعلهم في لب سياستها واستراتيجياتها   فهي تولي أهمية، نجاحها واستمراةها مرتبط بببائنها
 وتحاول أ  تخلق لنفسها ميب  تنافسية من خلال ولاء زبائنها .، التسويقية
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 الإشكالية :

ترهر معالم الاشكالية في السؤال الجوهر التالي : ما مدى تأثير إااة  للاقة ، من خلال ماتم ذكره سابقا -
 .ب ولائهوكس، الببائن للى الببو 

 وضعنا الاسئلة الفرلية التالية :، ومن أجل فهم الاشكالية الرئيسية بوضوح

 ما هي أسباب واوافع تبني إااة  للاقة الببائن في وقتنا الحالي ؟ -
 فيما تتجلى أبعاا إااة  للاقة الببائن ؟ -
   ؟هل صحيح أ  اااة  للاقة الببائن تمثل أحد شروط نجاح العلاقة بين المؤسسة والببو  -
وهل يمكن إختباةها وإثباتها ، هل يوجد لإااة  للاقة الببو  أثر للى ولاء الببائن لؤسسة موبيلي  -

 إحصائيا ؟
 فرضيات الدراسة :

بصياغة الفرضيات التالية والتي قد تكو  صحيحة أو خاطئة قمنا كإجابة مبدأية للى تساؤلات البحث   -
 للى حسب الدةاسة وهي كالآتي :

 يجب للى المؤسسة تبني إااة  للاقة الببائن كمنهج استراتيجي هو زياا  حد  المنافسة . إ  أهم لامل -

 كلها تمثل أبعاا لاااة  للاقة الببائن .،  الروابط والرضا، التفالل، الالتبام -

 الببو .للاقة بينها وبين اقامة لا يمكن لأي مؤسسة إااة  للاقة الببو  بدو   -

ة الببائن أثر للى ولاء زبائن مؤسسة موبيلي  ويمكن إثباتها إحصائيا لند مستوى يوجد لاااة  للاق، نعم -
 ( وهذه الفرضية تتفرع منها الفرضيات الفرلية التالية :α= 91.9الدلالة )

1- H1  :. لاتبال مبدأية التواصل بين موبيلي  وزبائنها قائمة ةغم حد  المنافسة 

2- H2 ن في تحقيق ةضا الببو  .: يوجد أثر لاااة  للاقة الببائ 
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 أهمية الدراسىة :

ويمكن للمؤسسة ، تكمن أهمية الدةاسة التي اجريناها في أنها اةاسة تطبيقية أجريت للى لينة -
 حيث يمكن لها إنطلاقا من الدةاسة معرفة :، المعنية بهذه الدةاسة أ  تستفيد منها

 ئنها .ابمستوى إلتبامها تجاه ز  -

 يب الروابط .معرفة وسائل تعب  -

 مستوى العلاقة بينها وبين زبائنها. -

 مستوى ةضا وولاء زبائنها . -

 أهداف الدراسة :

 إ  أهم الاهداف التي نسعى اليها من خلال اةاستنا إضافة الى اهداف الجانب النرري هي :

 إظهاة اوة اااة  للاقة الببائن للى الولاء . -
 للاقة الببو  .إيضاح أهمية وفوائد الالتماا للى اااة   -
 اظهاة شروط تطبيق مفهوم اااة  للاقة الببو  من طرف المؤسسات . -
 إظهاة وتوضيح استراتيجيات ومماةسات اااة  للاقة الببو  في سبيل خلق الولاء . -

 دوافع إختيار الموضوع :

 طبيعة مجال التخصص الذي ننتمي إليه "التسويق" -

 لمشوقة هي فرصة لبياا  جانبنا المعرفي .يعتبر الموضوع من المواضيع الحديثة وا -

 إثراء المكتبة بمواضيع هامة وجديد  في مجال التسويق . -

 الرغبة الشخصية في تناول هذا الموضوع . -
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 المنهج الدراسي المتبع :

من المعروف أ  طبيعة الموضوع هي التي تحدا المنهج الواجب إتباله في الدةاسة . وبما أ  
فالمنهج ، فقد إلتمدنا للى المنهج الوصفي التحليلي، ين الجانب النرري والتطبيقيموضولنا يجمع ب

الوصفي إلتمدنا لليه في الجانب النرري من أجل التعرف للى اااة  للاقة الببائن وكل ما يرتبط بها من 
 يا (.وتحليل وشرح قائمة الاستقصاء )الاستب،مفاهيم أما المنهج التحليلي لتحليل الجبء التطبيقي 

 حدود الدراسة :

 . 12/90/2913إلى غاية  20/92/2913الحدوا البمنية : تمت هذه الدةاسة في الفتر  الممتد  من  -1

 الحدوا المكانية : تمثل المكا  الذي تمت فيه الدةاسة للى مستوى وكالة موبيلي  بولاية تياةت . -2

 صعوبات الدراسة :

 يام بهذا البحث :من أهم الصعوبات التي واجهتنا في الق

 ةفض العديد من المؤسسات استقبالنا للقيام بالتربص -
 صعوبة تجاوب بعض الافراا للاجابة لن اسئلة الاستبيا  . -
 صعوبة الحصول للى المعلومات خاصة في المجال التطبيقي . -
 صعوبة ضبط حدوا الموضوع نررا لتشعبة وتداخله واةتباطه بمواضيع أخرى في المجال النرري . -

 لدراسات السابقة :ا

 من بين الدةاسات السابقة نذكر 

وهي اطروحة مقدمة لنيل شهاا  اكتوةاه بعنوا  "إااة   ( 6102لسنة ،دراسة الباحثة ) بن حمو نجاة 
اةاسة حالة مؤسسة كوندوة إلكترونيك برج بولريريج" . تهدف  ،للاقة الببائن كأاا  لتحقيق الميب  التنافسية

همية اااة  للاقة الببائن للمؤسسة والحصول للى ميب  تنافسية وكذا الدخول الى الاسواق هذه الدةاسة الى أ
وتهدف الى مدى تطبيق اااة  للاقة الببائن من طرف لمال المؤسسة ، العالمية بالنسبة لمؤسسة كوندوة

ين للى لامل موزل 199ومدى تميب مؤسسة كوندوة واةجة ولاء زبائنها .حيث شملت لينة الدةاسة للى 
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زبو  لمؤسسة كوندوة  299وشملت للى ، مديرية التسويق والمديرية التجاةية ومديرية خدمات مابعد البيع
موزلة للى لدا الولايات الجبائرية وقد أشاةت نتائج الدةاسة الى ا  مؤسسة كوندوة تطبق مفهوم اااة  

ق وخدمات مابعد البيع وللاهتمام بالببو  كما انه لوظيفة التسوي،  للاقة الببائن ومستوى ولاء زبائنها كبير
 اوة في تحقيق الميب  التنافسية وهو ما يسالد للى خلق الولاء .

لنيل شهاا  الماستر في العلوم التجاةية بعنوا   ( 6102/6102لسنة ، دراسة الطالب ) طاهير توفيق
اتصالات الجبائر لوكالة البوير  " . اةاسة حالة مؤسسة ،"التسويق بالعلاقات كأاا  لدلم الولاء لدى الببائن 

حيث ،تهدف هذه الدةاسة الى معرفة مدى مساهمة التسويق بالعلاقات في بناء ةضا الببو  وكسب ولائه 
لينة من زبائن مؤسسة اتصالات الجبائر )وكالة البوير ( وقد اشاةت نتائج  199شملت هذه الدةاسة للى 

كما اشاةت   ،بائر لمفهوم التسويق العلاقة له اوة في تعبيب الولاءالدةاسة الى ا  تبني مؤسسة اتصالات الج
الدةاسة الى وجوا اثر للتسويق بالعلاقات للى ةضا الببو  في حين توجد للاقة اةتباط متوسطة بين 
التسويق بالعلاقات وولاء الببائن وهذا ةاجع لعدم التبام مؤسسة اتصالات الجبائر بولواها التي تقدمها 

 . لببائنها

لنيل شهاا  الماستر بعنوا  :"اوة التسويق بالعلاقات في  ( 6102/6102 دراسة الطالبة ) هالة قحف
تعبيب ولاء الببائن للعلامة موبيلي  : اةاسة حالة مؤسسة اتصالات الجبائر للهاتف النقال فرع وةقلة" حيث  

حيث شملت لينة ، لاء الببو كانت تهدف هذه الدةاسة الى معرفة اوة التسويق بالعلاقات في تحقيق و 
وقد أظهرت نتائج الدةاسة الى ا  مؤسسة موبيلي  تهتم بوظيفة التسويق ، زبو  لموبيلي  199الدةاسة 

، وتعمل للى ضما  جوا  الخدمة لببائنها وهي تحرص للى استخدام التكنولوجيا الحديثة في استراتجياتها
منخفض نولا ما او موضولي فرغم لدم ةضاهم لن موبيلي  وفيما يخص الولاء فافراا العينة كا  لهم ولاء 

 الا انهم متمسكو  بالتعامل معها .

لنيل شهاا  الماستر بعنوا  "التسويق  ( 6102/6102 دراسة الطالبين )عبادة فيصل وبطاهر نوردين
حيث ،اةت" بالعلاقات كمدخل لتعبيب الولاء لدى الببائن :اةاسة حالة وكالة السياحة والاسفاة لجداة تي

وقد شملت لينة الدةاسة للى ،تهدف هذه الدةاسة الى اظهاة اوة التسويق بالعلاقات واثره للى ولاء الببو  
قد بينت نتائج الدةاسة ا  لابعاا التسويق و ، فراا ممن تعاملوا مسبقا مع وكالة لجداة السياحية 29
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وتعبيب ولاء زبائن المؤسسة و أظهرت ايضا با  الثقة التفالل والرضا( اوة في تحقيق ،بالعلاقات )الالتبام 
وكلما زاات مستويات أبعاا  ،مستوى الالتبام والروابط والتفالل والرضا بين المؤسسة وزبائنها كا  كبيرا

 التسويق بالعلاقات سوف ينعك  حتما للى زياا  الولاء .

 ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة

قة يمكن القول ا  اةاستنا هذه تعتبر اةاسة تكميلية للدةاسات اءا للى الدةاسات السابنب
كما اننا ةكبنا في ،وقد يمكن الاختلاف بين اةاستنا والدةاسات السابقة فقط في البما  والمكا  ، السابقة

وأبعااها كمفهوم حديث فالتسويق بالعلاقات ماهو الا تطبيق اةاستنا هذه اكثر للى اااة  للاقة الببائن 
 .لإااة  للاقات الببائن نرري

 تقسيمات البحث :

فصلين ،قصد الالمام بجوانب الموضوع محل الدةاسة فقد قمنا بتقسيم البحث الى ثلاثة فصول 
 نرريين وفصل تطبيقي وكل فصل قمنا بتقسيمه الى مبحثين :

الأول تناولنا في المبحث ، الفصل الأول حمل لنوا  التسويق بالعلاقات واااة  للاقة الببائن
 مفاهيم لامة حول التسويق بالعلاقات )أهمية أهداف والركائب( تحت لنوا  مفهوم التسويق بالعلاقات .

أما المبحث الثاني فقد جاء بعنوا  إااة  للاقة الببائن تناولنا فيه مفاهيم متعلقة بإااة  للاقة 
 تنفيذها .الببائن وأسباب وأبعاا إااة  للاقة الببائن وكذا الخطوات الأساسية ل

الفصل الثاني : أما الفصل الثاني فقد حمل لنوا  "تعبيب الولاء من خلال العلاقة مع الببو " 
وسائل بناء الولاء ،أنواع ومستويات الولاء  ،تحدثنا في المبحث الأول لن الولاء بصفة لامة )ماهية الولاء
حث الثاني فقد جاء بعنوا  اوة إااة  أما المب، وطرق قياسه( وكا  هذا المبحث يحمل لنوا  ولاء الببو 

والمماةسات التي تستخدمها إااة  ، للاقة الببائن في تحقيق الولاء تحدثنا في هذا المبحث لن قيمة الببو 
 ثم مراحل الولاء واوة اااة  للاقة الببو  في تحقيق الولاء .، للاقة الببو  في تحقيق الولاء
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لة لمؤسسة موبيلي " تطرقنا في المبحث الاول الى تعريف الفصل الثالث : حمل لنوا  "اةاسة حا
مؤسسة موبيلي  وأهم نشاطاتها وهيكلها الاااةي وأهدافها تحت لنوا  "نرر  لامة لن مؤسسة موبيلي "  
أما المبحث الثاني فكا  لباة  لن اةاسة تطبيقية تطرقنا فيه الى الاجراءات التي اتبعناها في هذه الدةاسة ثم 

 نتائج واختياة فرضيات الدةاسة .تحليل ال

  



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تطور التسويق بالعلاقات
 وإدارة علاقة الزبائن.
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 تمهيد:
التطوةات التي تشهدها المؤسسات الإقتصااية في الوقت الحاضر، وما نتج لنه من تطوة   في ظل

ة، إلّا أنه تطوة وأصبح قائمًا كبير لمفهوم التسويق، حيث أنه كا  في الماضي يقتصر للى المعاملات التجاةي
 للى ضروة  إةساء للاقات مع المستهلك أو ما يعرف بالتسويق بالعلاقة.

وقد أيقنت المؤسسات أ  سر بقائها وتطوةها في السوق هو حفاظها للى زبائنها ولدم التفريط بهم، -
قات أو تطبيق التسويق ووصلت المؤسسات إلى مفهوم إااة  للاقة الببو  كنتيجة لتطوة التسويق بالعلا

 بالعلاقات.
إ  إااة  للاقة الببو  هي نرام متكامل يعتمد للى خبرات بشرية ومعدات وبرمجيات مهمتها الأساسية -

 بناء للاقة مع الببو  من خلال كسب قالد  بيانات وذلك لتحقيق أقصى إشباع ممكن له.
 ولمعرفة ذلك أكثر سوف نتطرق في هذا الفصل إلى:-
 لتسويق بالعلاقات ومفهوم إااة  للاقة الببائن.مفهوم ا-
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 المبحث الاول: ماهية التسويق بالعلاقات
وبما ا   ختلفة في تنريم بيئتها الداخلية،يعتبر التسويق بالعلاقات فلسفة مهمة تتبعها المؤسسات الم

هذا المبحث الى العناصر  نسلط الضوء من خلال، السياسة التسويقية في هذه المؤسسات تاخذ اهمية بالغة
 التالية :

 المطلب الاول: مفهوم التسويق بالعلاقات 
ولكن اغلبها تركب للى اس  مشابهة يتضمنها  ،هناك العديد من المفاهيم حول التسويق بالعلاقات

 مفهوم التسويق بالعلاقات من هذه التعاةيف.

شراكات طويلة الاجل مع الببو  حيث العلاقات استراتيجية تسعى الى بناء وتنمية بتسويق الثل يم
تقوم المؤسسات ببناء للاقات مع الببائن من خلال امدااهم بالقيمة واشباع حاجاتهم وةغباتهم حيث يعوا 

وكا  بيري اول من استخدمه ولرفه للى انه "جميع انشطة  1032اول ظهوة لمفهوم تسويق العلاقات لام 
 "1فاظ للى التباالات العلائقية الناجحة بين المؤسساتالتسويق التي تهدف لانشاء وتطوير و الح

كما ا  هناك من قام بتعريف التسويق بالعلاقات للى انه لملية تسويق لبر اقامة للاقات صااقة 
ويمنحه الشعوة بانه المؤسسة لا تريد منه  ،من خلال اقامة حواة يقوي العلاقة مع العميل ،مع العملاء

 .2له مقابل الخدمة التي تقدمها

كما يعرف التسويق بالعلاقات بانه "اطاة نرامي لخلق وتنمية واقامة والحفاظ للى العلاقات مع 
الببائن والاطراف الاخرى اذا لبم الامر لما يحقق الربح للمؤسسة حيث يتم مقابلة اهداف كل الاطراف من 

 خلال التباال المشترك والوفاء بالولوا" .

 

                                                           
منشوة ،شعبة تسيير  غير العلوم اكتوةاه أطروحة ،الجزائر في الدواء الصناعة صيدال مجمع حالة دراسة التنافسية والمزايا التسويقلحول،  سامية 1

 .13ص 2993 – 2992 الجبائر، باتنة لخضر الحاج جامعة،المؤسسات
 .221، ص1003 –، بيت الأفكاة الدولية، أمريكا الجديدة أنظمة التسويق، فريدةيك نويل 2
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ات بانه "جبء من تلك التفاللات التي تحدث بين المؤسسة  والببو  والذي ويعرف كذلك التسويق بالعلاق
يؤاي في النهاية الى وجوا للاقة اائمة ومستمر  معه وكذلك بتعميق ةوح الولاء والانتماء والثقة بالمؤسسة 

 .1ومنتجاتها

لى اقامة بناء للى ماسبق يتضح ا  مفهوم التسويق بالعلاقات في المؤسسات هو توجه استراتيجي ا
للاقات طويلة الاجل بين المؤسسة وزبائنها والعمل للى اثراء تلك العلاقات من خلال تاكيد تقديم 
الخدمات التي تقابل توقعات الببائن واشعاةهم بعدم وجوا تعاةض بين اهدافهم واهداف المؤسسة مما يحقق 

 اقصى اشباع لحاجاتهم الامر الذي يضمن للمؤسسة ولاء زبائنها.

 لب الثاني: اهمية واهداف التسويق بالعلاقات المط
 اولا: اهمية التسويق بالعلاقات

ا  التسويق بالعلاقات تعتبره بعض الدةاسات من الفلسفات الهامة التي تسالد للى تجاوز 
المؤسسات  ،الببو  معاهي تحقق المنافع لكل من المسوق و ف ،التحديات التسويقية التي تفرزها التغيرات البيئية

 وللى الرغم من ا  نتائج التسويق بالعلاقات قد تكو  بطيئة لكنها كبير . ،الكبير  والصغير  للى حد سواء

وفي استعراض لما تطرقت له من الدةاسات والابحاث في مجال التسويق من فوائد ومنافع للمؤسسات 
 التسويقية.

 للمؤسسات التي تتبنى هذا المفهوم 1-

في ظل اسواق كثيفة  ،جل مع الببائن هي ميب  تنافسية افالية للمؤسسةتعتبر العلاقات طويلة الا -
 وتجنب الحروب السعرية . ،تسالدها للى تجاوز تحديات المنافسة لحد ما ،المنافسة

من خلال الوصول  ،يسالد تبني هذا المفهوم المؤسسات للى الوصول الى ما يعرف بببو  مدى الحيا  -
 الى الببو  الموالي .

                                                           
، الملتقي الدولي الرابع ة و اكتساب ميزة تنافسيةتسويق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقيق المنافس، محمد بن حوحو ،حكيم بن جرو  1

 .2، ص2993المحروقات في الدول العربية، الجبائر،  حول: المنافسة و الإستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصنالية خاةج قطاع
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 لد تبني هذا المفهوم المؤسسات للى تحقيق اةباح ولائدات مستقر  ومستمر .يسا -

 با  المؤسسة تقع في موقع الخبير والمستشاة بالنسبة له في مجال تخصصها. ،تحقق موقع في ذهن الببو  -

 التقليل من التكاليف التسويقية خاصة في مجال الترويج والتعريف بالمؤسسة وجوا  استقطاب الببائن -
 الجدا.

ونوع من الرلاية المجانية  ،تحقيق كلمة الفم الطيبة التي تجعل من الببو  احد شبكة التسويق للمؤسسة -
 للمؤسسة ومنتجاتها.

يسالد تبني هذا المفهوم المؤسسات للى زياا  كمية المشتريات وحجم الانفاق من قبل الببو  للى  -
 منتجات المؤسسة .

لمؤسسات للى استهداف الببو  المناسب والمربح وفي الوقت المناسب من يسالد تبني هذا المفهوم ا -
 خلال العروض المربحة مما يبيد من فاللية استراتيجية الاستهداف .

 تحقيق الثقة والالتبام والمشاةكة في المعلومات بين المؤسسة وزبائنها . -

نولا من التغذية المرتد  التي تسالد للى  خلق وبناء لملية الاتصال باتجاهين بين المؤسسة وزبائنها تحقق -
 تطوير العلاقات المستقبلية والوصول الى ةضا الببائن .

 للزبائن 2-

 أما ما يحققه التسويق بالعلاقات فيتمثل في:

 الراحة والثقة في التعامل مع الجهة التي التاا الببو  للى التعامل معها. -

الخدمة والعاملين لديه التي تسالده للى الحصول للى المعاملة  العلاقات الاجتمالية مع المسوق او مقدم -
 الخاصة في اغلب الحالات.

 سواء التكاليف الاجتمالية او المااية او النفسية . لآخرالتقليل من تكاليف التحول من مسوق  -

لى بائع او ا  العلاقات بين البائع والمشتري تعتبر من المعوقات بالنسبة للمشتري ا Kennthحيث يعتبر 
 مسوق اخر 
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 .1هي من تكاليف التحول التي يدةكها الببو  لندما يتحول من مسوق لاخر  Hide et Weissويعتبرها 

والتسويق بالعلاقات ينطوي للى تغيير اةجة التركيب التسويق من تركيب تباالي ال تركيب للائقي مع التاكيد 
اهم واشباع ةغباتهم واحتياجاتهم وتعبيب تمسكهم للى الاحتفاظ بالببائن وتقديم خدمة متميب  لاسعا

 بالمؤسسة.

  2وهذا يتحقق من خلال الوفاء بالولوا لهم بالشكل المرضي والمقبول

وكذلك تتمتع لملية التسويق من خلال العلاقة بالببائن باهمية كبرى لا  اكتساب لملاء جدا 
 يتطلب تكاليف باهضة اكثر من الاحتفاظ بالببائن الحاليين

وتعتبر هذه الحقيقة واضحة وذلك في مجال التسويق حيث يمكن حساب وتقدير التكاليف الخاصة 
ويمكن الاشاة  الى كثير من الجوانب التي لاا   ،باكتساب زبائن جدا والاحتفاظ بالببائن الحاليين بدقة

 ماترهر فيها مبايا لملية التسويق من خلال العلاقة بالببائن ومنها:

 لاء الببائن للى المدى البعيدالاحتفاظ بو  -

لي  بسبب البياا  في شراء المنتجات ولكن بسبب تخفيض  ،تحقيق المبيد من الاةباح من خلال الببائن -
 التكاليف المتعلقة بالحاجة الى اكتساب زبائن اخرين للمحافرة للى حجم العمل ونشاط المؤسسة.

  3سيترااو  اكثر للى المؤسسات تقليل تكاليف المبيعات حيث ا  الببائن الحاليين -

 ثانيا: اهداف التسويق بالعلاقات

ا  التطبيق الجيد لاستراتيجية التسويق بالعلاقات يفرض للى المؤسسة وضع الاهداف المرجو  من هذه 
 الاستراتيجية حيث تتمثل اهم اهداف التسويق بالعلاقات فيما يلي:

                                                           
، 2993أكتوبر  3-1الدوحة، قطر، , تلتحدياص والفرالعربي الوطن افي  لتسويقالثاني العربي الملتقى ا تلتسويق بالعلاقاا ،يفخرم لهاإ 1

 .21-29ص ص 
 جامعة التسيير، وللوم الاقتصااية العلوم كلية منشوة ، غير ماجستير ،ةسالة الزبون ولاء زيادة في بالعلاقات التسويق دورشوةي،  بن ليسى 2

 .2ص ،2009 الجبائر، وةقلة،
 كلية منشوة ، ماجستيرةسالة  يكدة(لسكينائية لمالمؤسسة افي ميدانية سة ء )درالعملااضا رعلى  وأثرهات لخدمادة اجو، نوة الدين  بولنا 3

 .30، ص2992-2991بوضياف المسيلة، الجبائر،  محمد جامعة التجاةية، والعلوم التسيير وللوم الاقتصااية العلوم
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 مر  للبحث لن زبائن جدا.الحفاظ للى الببائن بدلا من المحاولة المست -

تمثل حاجبا للخروج وتجعل الببو  مضطرا للاستمراة في العلاقة والروابط  ،اقامة ةوابط هيكلية واجتمالية -
 . 1الاجتمالية فتنشأ نتيجة العلاقات الاجتمالية بين الطرفين

 :كالأتيللتسويق بالعلاقات   الأساسية الأهداف  Zeithami Betner 2000كما حدا 

بناء وصيانة قالد  بيانات للببائن المربحين للمنرمة لبلوغ هذا الهدف والمؤسسة ترتكب للى القدة  للى * 
 الاحتفاظ وتعبيب العلاقات مع الببو .

 * يسالد المؤسسة للى جذب الببائن الذين يرغبو  في للاقات طويلة الامد من خلال تجبئة السوق.

في بناء العلاقات مع الببائن ولندما تنمو هذه العلاقات مع  * ااةاك المؤسسة الهدف الافضل للاسواق
 الببائن الاوفياء ستسالد كثيرا لجذب زبائن جدا وبعلاقة قوية مماثلة.

يسالد تبني هذا المفهوم الببائن لتعبيب للاقته مع المؤسسة لدةجة تجعلهم ا  يكونوا من افضل الببائن اذا ما 
ية من قبل المؤسسة والشكل التالي يوضح اهداف تسويق العلاقات التي اشتروا منتجا اكثر و بخدمات اضاف

 تتمثل في:

 الحصول للى الببو   -

 ةضا الببو   -

 الحفاظ للى الببو  -

 تعبيب ولدم الببو  -

 وهناك من يرى با  اهداف التسويق بالعلاقات تتمثل في :

لك بتركيبهم للى اشتراكاتهم الذاتية او مسالد  الببائن ا  يكونوا اكثر ةضا ولهم قنالة الشراء وذ -
 الشخصية ضمن التفاللات .

                                                           
 .232، ص2992،ااة وائل للنشر والتوزيع .لما  الاةا ،  2 ط، تسويق الخدماتهاني حامد الضموة ، 1
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توسيع نطاق المنتجات والخدمات الميسر  وذلك بتوسيع التوزيع من خلال البيع التعاوني فيما يتعلق ببناء  -
 القيمة الاستراتيجية.

 التركيب للى الترويجات الشائعة او المقبول وما يرضي الببائن والذي يلائم  -

 تغيير او تحول تركيب المؤسسات من الصفقات التي توجه الى العلاقة  -

 يعمل ما يريده الببو  ويجاهد من اجل ملائمة احتياجاتهم  -

يمكن الهدف من التسويق بالعلاقات للى الاحتفاظ بالببو  للى المدى البعيد وذلك من خلال  -
 النشاطات والوظائف التسويقية 

 ويق بالعلاقت في مايلي:ومن جانب اخر يهدف التس

ا  الهدف الكلي من التسويق بالعلاقات هو تحسين انتاجية التسويق وتعبيب القيمة المتباالة للاطراف  -
 المشتركين في العلاقة

 تقليل لبء الكلف الباهضة لاكتساب الببو  -

رض من التسويق ممكن ا  تحقق المؤسسات كفاءات اكبر في التسويق ومن ثم وضع الاهداف وتحديد الغ -
 بالعلاقات في توضيح لبرامج التسويق بالعلاقة والنشاطات التي ينبغي ا  يقوم بها الشركاء

يسالد الهدف في تحديد الشركاء الثابتين في العلاقة الذين لديهم التوقعات والقدةات الضروةية لتحقيق  -
 اهداف مشتركة

مقاةنة النتائج المتحققة مقابل الاهداف ويمكن يسالد في تقييم الاااء للتسويق بالعلاقة لن طريق  
 1.تحديد هذه الاهداف للى انها اهداف مالية وتسويقية واستراتيجية وتشغيلية واهداف لامة

 

                                                           
 .122، ص2990،ااة الصفاء للنشر والتوزيع، لما ،  1 ،ط ادارة المعرفة )ادارة معرفة الزبون(للاء فرحا  طالب ،امير  الجنابي ، 1
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 المطلب الثالث: أساسيات التسويق بالعلاقات
تواجد بإلتباة ا  التسويق بالعلاقات يعتبر المنهج الذي يؤكد مدى استمراةية العلاقة التي يجب ا  ت

 ،والتي تؤكد للى اهمية خدمة الببائن والجوا  وتطوير العديد من التعاملات مع الببائن ،بين المنرمة وزبائنها
بالعلاقات يركب للى مجمولة من الانشطة الاستراتيجية التي تقوا المؤسسة لبناء للاقات طويلة  فا  التسويق
 المدى.

 أولا: مبادئ التسويق بالعلاقات

 مباائ التسويق بالعلاقات مايلي:من بين اهم 

 مبدأ رضا الزبائن: -0

او أي نوع من الالمال خاصة مع بداية  ،ا  تحقيق ةضا الببائن من اهم مفاتيح ةسم نجاح أي مؤسسة
 1القر  الحااي والعشرو  .

ةضا وبعد مبدا تحقيق ةضا الببو  خطو  نحو مواجهة التحديات المختلفة في لالم الالمال نررا لا  لدم 
وتعدا شكوكهم وتحولهم  ،الببائن يؤاي الى اةتفاع التكلفة المختلفة بسبب انخفاض مشتريات هؤلاء الببائن

 .2للشراء من المنافسين

 مبدأ إلتزام المؤسسة: -6

ويرتكب مفهوم إلتبام المؤسسة بخدمة الببائن للى ةغبة المؤسسة في تنمية للاقتها بالببائن والسعي  
 3للاحتفاظ بهم

 تطلب تحقيق مبدأ التبام المؤسسة فيما يلي:وي

 تبويد الببائن بافضل العروض الممكنة. -

                                                           
 .112،ص2992ااة وائل للنشر والتوزيع ،لما  ،  ،2ط ، مبادئ التسويقةضوا  محموا العمر ، 1
 .291، ص2992الداة الجامعية الاسكندية، مصر،  م من التجربة اليابانية(كيف تسيطر على الاسواق )تعللبد السلام ابو قحف ، 2

3 Wilson Dave , Relationship Marketing in Organizational Markets , Oxford University 
,Press , 2000 ,p537. 
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 المحافرة للى مستويات الاااء . -

تصميم وتوجيه كافة الانشطة والعمليات والاجراءات في المؤسسة للوفاء بالالتبامات التي قطعتها للى  -
 نفسها.

 تقدمها المؤسسة. التحسين المستمر في الخدمات والمنتجات التي -

 مبدأ التفاعل مع الزبون: -3

يؤاي خلق تفاللات شخصية بين المؤسسة وزبائنها الى ترك اثر طيب لدى الببو  ويتم ذلك لن  
وبدةجة تجعله يشعر بالخصوصية  ،طريق تقديم خدمة متميب  تتوافق مع الاحتياجات الشخصية للببو 

 مر  اخرى للتعامل معها. ويتذكر تفالله مع المؤسسة ويرغب في العوا 

 وينطوي مبدأ التفالل للى بعدين أساسين هما:

 التعامل المااي: ويتضمن الشراء او الصفقة التجاةية التي تتم . -

 العلاقة: وتتضمن الاتصال مع المستوى الشخصي مع الببو  بما يؤاي الى ترك اثر طيب لديه.

 مبدأ خلق روابط نفسية بين المؤسسة والزبون: -2

اوضحت الدةاسات ا  الببائن يصبحو  اكثر ميولا للولاء للمؤسسة اذا نشأت للاقة بينهم وبين  
 موظفي المؤسسة وخاصة موظفي المبيعات.

 :1ومن بين الطرق المتبعة لخلق ةوابط نفسية بين المؤسسة والببو  مايلي

 الاتصال المستمر بالببائن بطريقة شخصية لند حديثه معهم . -

اوذكرى البواج  ،اقات المعايد  للببائن لند قدوم الالياا والمناسبات الخاصة بهم كالياا الميلاااةسال بط -
 ..الخ.

 الاستجابة السريعة لاستفساةات وشكاوى العملاء. -

                                                           
 .212ص، 2999،العربية السعواية المملكة ،، معهد الاااة  العامة سلوك المستهلك بين النظرية والتطبيق،احمد للي سلما   1
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 ثانيا: أبعاد التسويق بالعلاقات

سسات انطلاقا من القول با  التسويق بالعلاقات مسمى لاستراتيجية تسعى الى بناء وتنمية مؤ  
طويلة الاجل مع الببو  من خلال امدااهم بالقيمة واشباع حاجاتهم وةغباتهم حيث يمكن لتلك المؤسسات 

حيث تستطيع  ،حصر العديد من الواقع جراء تكراة البيع لهؤلاء الببائن الذين يتم تنمية العلاقات معهم
  1تحقيق زياا  في كل المبيعات وحصتها السوقية ومستويات اةباحها

 تعهد ضمني او صريح لاستمراةية العلاقة بين الشركاء. الالتزام: -أ

الاتصال المستمر بين زبائن المؤسسة من خلال اقامة للاقة فيما بينهم مما يصبح الببائن  الروابط: -ب
 اكثر ميلا للولاء للمؤسسة.

 2 الخدمة للببائنالعلاقات التباالية )التفاللية( بين العاملين والببائن اثناء تقديم التفاعل: -ج

ةضا الببو  مؤشرا "جوهريا" لاقبال الببو  للى المنتج في ضوء توقعاته الايجابية او السلبية  الرضا: -د
وبخصوص تلك المنتجات والجدير بالذكر ا  مصطلح الرضا وةا في القرا  الكريم بقوله تعالى "... تجاة  لن 

 3(20تراض منكم". )النساء الاية 

 ،اتجاه او سلوك ما ،احساس ،فكر  ،لملية يتضمن بها المشاةكة او التفاهم حول شيء الاتصالات: -ه
 لالتباةها الوسيلة الفعالة لتباال المعلومات.

كدا من كفاء  او اقة امر ما يتعلق به او بشخص او بشيء أهي الحالة التي يكو  فيها الببو  مت الثقة: -و
  تلك الثقة نولا من التاكد من ولاء هذا الشخص تجاه وفي حالة الاشخاص من الممكن ا  تكو  ،آخر

 4اشخاص اخرين او قضايا معينة

                                                           
 .112ص، 2992،الداة الجامعية، الاسكندةية ، 1ط ، الادارة الاستراتيجية،نااية العاةف  1
جامعة الشرق الاوسط للدةاسات ،مذكر  ماجستر ةسالة  ، أثر التسويق بالعلاقات ودوافع التعامل على ولاء العملاء للمنظمة،نهلة نهاا الناظر  2

 .11ص، 2990،ة الالمال  كلي،العليا 
قسم اااة  ،( 0( العدا )2الجلد )،اةاسة اااةية ، قياس رضا الزبون باستخدام نموذج كانو لتحسين جودة المنتج،لماة لبد الامير زوين  3

 .1ص، 2990،العراق ،جامعة الكوفة ،كلية الاااة  والاقتصاا ،  الالمال
 .00،ص 2911، لبنا ، ،ااة الراية للنشر والتوزيع 1،ط  0111ادارة الجودة الشاملة ايزو لعلي بوكميش ، 4
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التبر الباحثو  هذا العنصر مهما في العلاقات التجاةية الذي يمكن كل من الاطراف  التعاطف: -ز
 وتتبع اهمية هذا العنصر كونه لنصرا يسعى الى فهم حاجات وةغبات ،الاطلاع للى احوال الطرف الاخر

الببائن من جهة ثانية التبر ا  لنصر التعاطف يركب للى فهم وااةاك حاجات الببائن ومشكلاتهم والعمل 
 .1وتقديم الخدمات الاضافية المرافقة للمنتجات ،للى حلها

 لمطلب الرابع: خطوات وآليات تطبيق استراتيجية التسويق بالعلاقات:ا
 خطوات تطبيق التسويق بالعلاقات: أولا:

د القطاع السوقي المستهدف: ويعني تحديد المؤسسة لمن سوف تقوم ببيع منتجاتها وخدماتها في تحدي -
 السوق.

لضاء القطاع السوقي المستهدف: حيث تحتاج المؤسسة لخلق قالد  بيانات خلق قالد  بيانات لأ -
ع الببائن فيما لالضاء القطاع السوقي المستهدف لاستخدامها كمرجع مهم في المحااثات التي سوف تتم م

 بعد.

تقييم اهم الببائن في القطاع السوقي المستهدف: ويتم ذلك بحساب ةبحية كل زبو  بناءا للى قدة   -
 تعامله مع المؤسسة اضافة الى حساب تكلفة خدمة هذا الببو .

 انشاء نرام فعال للاتصال من زبائن المؤسسة: والذي يؤاي الى وجوا للاقات تباال مربحة لكن من -
 المؤسسة والببو  بناءا للى الثقة المتباالة بينهما.

المحافرة للى ولاء الببائن: ا  ولاء الببائن لايمكن شراءه ولكن أي مؤسسة تستطيع الحصول لليه اذا   -
 .2كانت تستحق ذلك

يمكن التباة لملية الاحتفاظ بالببائن لاطول فتر  ممكنة احدى ااوات التسويق بالعلاقات التي  
 للى الوصول الى الببو  الموالي او مايعرف "زبو  مدى الحيا " تسالد

                                                           
ةسالة ، واقع ممارسات التسويق بالعلاقات واثرها في بناء وولاء كما يراها عملاء البنوك التجارية في محافظة أربدمحمد يوسف ياسين ، 1

 .22،ص 2919،جامعة اليرموك ،الاةا ، ماجيستر 
 .1-0سبق ذكره، ص  حكيم بن جرو  ،محمد بن حوحو، مرجع 2
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 حيث ا  الاستراتيجيات التي تعمل للى الاحتفاظ بالببائن من بينها: 

في مثل هذه الاستراتيجية تعتمد المؤسسات بشكل اساسي الى منتجاتها للى سعر محدا  الروابط المالية:
 .هم يقبل به الببائن ويكو  مقبولا ومعقولا لند

ويعني بهذه الروابط او الاستراتيجيات هو تركيب المؤسسات للى تقديم خدماتها  الروابط الاجتماعية:
بشكل شخصي كما يقصد بها تلك الاتصالات الوثيقة التي تسعى اليها المؤسسة لتقديمها لببائن من خلال 

 موظفي الخدمات وجعل الببو  زبونا اائما.

لروابط التي تربط بالتكنولوجيا وااواتها ويعني بها ا  تقدم المؤسسة خدمات وهي تلك ا الروابط الهيكلية:
 .1تعتبر ذات قيمة لند الببائن يفتقر اليها المنافسين

 ثانيا: آليات تطبيق استراتيجية التسويق بالعلاقات

 :2يةأي برنامج لتطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات بطريقة صحيحة لابد وا  يبدا بطرح الاسئلة التال

 من هو الببو  الذي يجب ا  تبني معه مثل هذه العلاقة؟ -

 مالمقصوا بالعلاقة مع الببو ؟ -

 ماهي أس  ومقومات هذه العلاقة؟ -

 كيف يقي  ويقيم الببو  هذه العلاقة؟

 كيف تدلم وتعبز العلاقة مع هؤلاء الببائن؟

 و ؟كيف تطوة اااة  متخصصة ناجحة وفعالة في اااة  العلاقة مع البب

 وهذا يتطلب اتباع الاليات والخطوات التالية:

 

 
                                                           

 .21محمد يوسف ياسين ,مرجع سبق ذكره ,ص 1
2 www.webcams.com/CMDconsulting International ,Le 06/02/2010 ,h12:32. 

http://www.webcams.com/CMDconsulting
http://www.webcams.com/CMDconsulting
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 القياس: -0

 بقياس واقعي لمدى قدة  المؤسسة للى الاحتفاظ بالببائن ويتم ذلك من خلال: 

 تعريف الببو  المتسرب وتحديد نسبة التسرب من الببائن.  -

 تحديد تاثير نسبة تسرب هذه للى معدلات الربح الحقيقي للمؤسسة. -

 الببائن حسب احتمالات تسربهم.ترتيب  -

 الاا  النرر في سياسة التعامل مع الببائن. -

 إدارة: -6

واةاسة  ،تطوير وتنفيذ برامج تسويقية خاصة بالاحتفاظ بالببائن والتقليل من معدلات التسرب 
 اسباب التسرب والاستفاا  منها ويتم ذلك من خلال:

 الداا برامج لالاا  الببائن المتسربين. -

 الداا برامج للتعامل مع الشكاوي. -

 تحديث معايير للاااء ولجوا  الخدمات والسلع المقدمة للى ضوء ماتم مناقشته مع الببو . -

 تقديم برامج التدةيب اللازمة للعاملين مع الببو . -

 تعظيم: -3

تتناسب مع ايجاا تغذية مستمر  تسالد للى تدةيب العاملين للى كيفية اااء العمل بطريقة صحيحة  
اضافة الى تفعيل برامج التعامل مع شكاوي الببائن وصولا  ،وتسالد للى التعامل معهم ،احتياجات الببائن

الى افضل النتائج التي تؤاي الى تعريم ااةاك الببائن للقيمة المضافة التي يحصلو  لليها وكذلك العمل للى 
 تطوير برامج مكافأ  الشراء المتكرة.
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 : مفهوم إدارة علاقة الزبائن.المبحث الثاني
في ظل المنافسة الشديد  التي شهدتها المؤسسات في مختلف الأسواق، أيقنت هذه الأخير  أ  سر  

بقائها وتطوةها هو حفاظها للى زبائنها الحاليين، واكتساب زبائن جدا، ويتم هذا من خلال إااة  للاقة 
 الببائن.
 بائن قمنا بتقسيم المبحث إلى المطالب التالية:ولكي نتعرف أكثر للى إااة  للاقة الب  
 تعريفات إااة  للاقة الببائن.-
 أسباب اللجوء إلى إااة  للاقة الببائن وأهدافها.-
 الخطوات الأساسية لتنفيذ إااة  للاقة الببائن.-
 أبعاا إااة  للاقة الببائن )ووظائف( وتوجهاتها.-

 ن:المطلب الأول: تعريفات إدارة علاقة الزبائ
يقوم فهم إااة  للاقة الببائن للى تعريف هذا المصطلح بشكل جيد والمثير هو كثر  التعريفات يمكن  

 حصرها في ثلاثة مفاهيم وهي:

 أولا: التعريفات المتعلقة بالإستراتيجية:
 ( "بأنها استراتيجية ولملية وثقافة تكنولوجية تمكن المؤسسة منJanice Reynoldsلرفها جان  ةنولدس )-

 1تعريم الفوائد وزياا  القيمة المقدمة للببو  من خلال فهم حاجاتهم والعمل للى إشبالها"
( إااة  للاقة الببائن "استراتيجية ولملية شاملة لجذب Parvatiyar، Shehفيما يرى باةفتيير وشيت )-

المؤسسة، وتتضمن هذه الببائن والإحتفاظ بهم وبناء للاقات شراكة مع الببائن المقدمين للقيمة الألرم في 
الإستراتيجية التكامل بين وظائف التسويق، البيع، خدمة الببو  لبياا  كفاء  وفعالية المؤسسة في تعريم 

 2القيمة المقدمة له"

                                                           
 جامعة الجبائر،جامعة أبي بكر القايد ، أطروحة اكتوةاه  ، مالإدارة علاقة الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأع ،بن حمو نجا  -1

  .29، ص2911 -2910
 .29ص المرجع نفسه، ،بن حمو نجا  -2
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( "إااة  للاقة الببائن جهد متكامل لتمييب، إبقاء، وتعبيب العلاقة مع Shonietchala sani 1992ويرى كل )-
 1قة معهم وبشكل مستمر، لتباال المنفعة من كل الجوانب وإضافة قيمة لهم"الببائن وتقوية العلا

كل التعريفات السابقة تنرر لإااة  للاقة الببائن بأنها استراتيجية تتمحوة حول الببو  تهدف إلى خلق -
 قيمة له وفهم حاجياته وإشبالها بأفضل الطرق.

 التعريفات المتعلقة بدورة حياة الزبون:: ثانيًا
رف للى أنها "القدة  للى التواصل والتفالل مع الببو  والبيع له خلال اوة  حياته الشرائية تع 

  2بمراحلها الأةبعة"
يشير هذا التعريف إلى اوة  حيا  الببو ، والذي يلبم للى مماةسي إااة  للاقة الببائن ابتكاة أفكاة مرتبطة -

 بدوة  حياته والتعامل مع كل مرحلة بما يليق بها.

 تعريفات متعلقة بالتكنولوجيا:: الثاًث
( إااة  للاقة الببائن بأنها "مجمولة من الأاوات التقنية التي تسالد للى Jean Louisلرف جو  لوي  )-

 3معالجة وتحليل المعلومات المرتبطة بالببائن من أجل الوصول ولاء الببو  بعرض أفضل الخدمات"
ا "لملية تخبين وتحليل كمية هائلة من البيانات التي يتم ( للى أنهHamiltonكما لرفها هاميلتو  )-

الحصول لليها من مركب خدمة الببو  واوائر الشراء الحالي، وقسم المبيعات مماّ يسالد للى التعامل بطريقة 
مختلفة مع كل زبو ، حيث تستطيع المؤسسة الإستجابة بسرلة إلى متطلبات الببائن الأكثر ةبحية للمنرمة 

 مع الببائن الأقل ةبحية"مقاةنة 
( بأنها "برمجيات وأاوات وأنرمة تدلم لمليات إااة  للاقة الببائن من خلال وجوا Ngaiولرفها نقاي )-

قالد  بيانات تسالد للى جمع وتخبين وتحليل المعلومات حول الببائن من خلال استخدام تقنيات 
 إحصائية"

لاقة الببائن هي لملية تخبين وتجميع وتحليل البيانات وتربط تشير مختلف التعاةيف السابقة إلى أ  إااة  ل-
 بينها وبين التكنولوجيا، وذلك للإستجابة إلى زبائنها بأفضل الطرق.

                                                           
 -102، ص ص 2990، مؤسسة الوةاق للنشر والتوزيع، الأةا ، ، إدارة علاقات الزبونيوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي اباس العبااي 1

103.  
  .12، ص2993، ترجمة هال صدقي، مركب الخبرات المهنية للإااة ، القاهر ، مصر، علاقات العملاء، ولبد الرحما  توفيقلمر 2
 .29مرجع سبق ذكره، ص،بن حمو نجا  3
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إذًا فمن خلال ما سبق فإ  إااة  للاقات الببائن تعد قلب ولبَّ منرّمات الألمال، فهي استراتيجية -
ليل البياني، وترالي جانب اوة  حيا  الببو  لتعبيب وتقوية شاملة تعتمد للى التكنولوجيا في الجمع والتح

 العلاقة معهم.
وللى ضوء ما سبق يمكن أ  نعرف إااة  للاقة الببائن بأنها استراتيجية شاملة تهدف إلى خدمة الببو  -

يات وخلق قيمة له، وبناء للاقة قوية مع مختلف اوةات حياته وذلك لن طريق استخدام التكنولوجيا والبرمج
 لن طريق تجميع وتحليل البيانات المتعلقة بالببائن، حتى يتسنََّّ للمؤسسة خدمته بأفضل وأحسن الطرق.

 المطلب الثاني: أسباب الإعتماد على إدارة علاقة الزبائن وأهدافها ومكوناتها
 يتضمن هذا المطلب أسباب تبني المؤسسات لإااة  للاقة الببائن وأهدافها.-

 ني إدارة علاقة الزبائن:أسباب تب:  أولاً 
 هناك العديد من الأسباب أات بالمؤسسات إلى الالتماا للى إااة  للاقة الببائن نذكر منها: 
  1فهم حاجيات وةغبات الببائن الحاليين للمؤسسة-
 المحافرة للى الببائن الحاليين للمؤسسة وزياا  ولائهم.-
 .2جات وةغبات الببائنالحصول للى المعلومات التي من شأنها أ  تحدا حا-
 زياا  حد  المنافسة بين المؤسسات والتطوةات التكنولوجية الحاصلة.-
 البحث لن زبائن جدا.-
 التقليل من تكاليف المؤسسة.-
 الحصول للى التغذية العكسية.-
من  %39من زبائن المؤسسة يصنفو   %29( أي 29/39ولعل أكثر الأسباب وفقا لمبدأ باةيتو: هو أ  )-
 احها.أةب
 
 

                                                           
  .222ص  ،مرجع سبق ذكرهيوسف حجيم سلطا  الطائي وهاشم فوزي اباس العبااي،  -1
  .13، ص2912امد للنشر والتوزيع، لما ، ،ااة مكتبة الح1 ، طقضايا معاصرة في التسويقثامر البكري،  -2
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 أهداف إدارة علاقة الزبائن:: ثانيًا
 تتمثل أهداف إااة  للاقة الببائن في أهداف متعلقة بالمؤسسة وأهداف متعلقة بالببو .-

 أهداف متعلقة بالمؤسسة:-
 .1تقديم أفضل الخدمات للببائن-
 بناء للاقات قوية ومتينة مع الببائن.-
 .2فهم حاجات العملاء ومحاولة التنبؤ بها-
 اكتشاف زبائن جدا.-
 تحسين سمعة المؤسسة وتحقيق ميب  تنافسية.-
 زياا  ولاء العملاء.-
 التركيب للى العملاء الأكثر ةبحية ومعاملتهم معاملة خاصة.-
 .3تخفيض تكاليف التسويق من خلال الإلتماا للى الحملات التسويقية الموجهة والفعالة-
 قالد  بيانات إااة  للاقات الببائن. بناء خطط تسويقية في المستقبل تستند للى-
 .4تعريم قيمة الببو  مدى الحيا -
 ةضا الببو  يجعله مستعدًا لدفع سعر أللى، وتجعله يكرة لملية الشراء مما يعرم أةباح المؤسسة.-
 تبسيط لمليات التسويق والمبيعات وتسهيل العمليات التجاةية.-
 ئن.الحصول للى التغذية العكسية من طرف الببا-
 
 

                                                           
، ااة المعرفة للنشر والتوزيع، لما  الأةا ، التسويق المعرفي المبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسويقيةاةما  سليما  صااق، -1

  .122، ص2912، 1الطبعة
 .22،ص2910ة الميسر للنشر والتوزيع ،لما  ،اا،1ط ، إدارة الترويج والاعلان  التجاري : مدخل معاصر ،للي فلاح البغبي - 2
  .10ص ،مرجع سبق ذكرهثامر البكري،  -3
  .291ص، مرجع سبق ذكرهيوسف حجيم سلطا  الطائي وهاشم فوزي اباس العبااي، -4
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 أهداف متعلقة بالزبون:-6
يستفيد الببائن مع معاملة خاصة في المؤسسات التي تبنَّ إااة  للاقة الببائن لن  المعاملة الخاصة:-أ

 .1غيرهم من الببائن لأنهم هم الذين يعرمو  أةباح المؤسسة

للاقات معهم  تهدف إااة  للاقة الببائن إلى تعبيب ثقة لملائها الحاليين من خلال بناءالثقة: -ب
 .2وتفضيلهم لن غيرهم

 .استبصاة العملاء وتعقبهم-

 كونات إدارة علاقة الزبائن:م: ثالثاً
 مكونات ةئيسية كما هي موضحة في الشكل الآتي: 2تتكو  إااة  للاقة الببائن من -

 ( مكونات إدارة علاقة الزبائن0-0شكل رقم )
 زبو 

 
 

 قةللا                                     إااة 
 

 
 .122ص ،مرجع سبق ذكره، اةما  صااق سليما  المصدر: 

الببو  هو الشخص أو العنصر الذي يقوم بشراء المنتجات سواء كانت مااية أو خدمات ووفقا  الزبون:-0
لإااة  للاقة الببائن يمكن تمييب الببو  لن غيره ببناء للاقات معه، وذلك لتحقيق ةضاه والحصول للى 

 ولائه.

                                                           
 مجلة ويكبيديا -1

Rahembot   15 :30, 14/12/2017        www. Wikipedia. Org. com  
 122،ص2919،91،ااة النشر والتوزيع ،لما  ،ط  ق الخدماتيتسو أخرو  ،و ي محموا جاسم الصميدل - 2

CRM 

 0شكل 
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ترتكب إااة  للاقة الببائن للى العلاقة التي تجمع الببو  بالمؤسسة وهي للاقة ثنائية ومتباالة بين العلاقة:-6
 الطرفين.

 تعمل إااة  للاقة الببائن للى تحويل الببائن المتواجدين أو المرتقبين إلى لملاء.الإدارة:-3

 المطلب الثالث: خطوات تنفيذ إدارة علاقة الزبائن
 ت أساسية لتنفيذ إااة  للاقة الببائن يمكن ذكرها كالتالي:هناك خطوا

 تحديد وتعيين الزبائن:-أولاً 
 في هذه المرحلة تعين المؤسسة أكبر لدا ممكن من زبائنها وتقوم بطرح الأسئلة التالية للى نفسها:

 كم لدا زبائن المؤسسة.-
 1من هم الببائن الذين تعرفهم المؤسسة بالفعل للى نحو فراي-

 خلق قاعدة بيانات:: انيًاث
وفي هذه المرحلة يجب للى المؤسسة أ  تجمع أكبر لدا من المعلومات حول زبائنها، أو تطرح  

 الأسئلة التالية للة نفسها.
 ما مقداة المعلومات المتحصلة لن كل زبو .-
 هل تمتلك قالد  البيانات معلومات لن جميع الببائن.-
 .ما مدى اقة البيانات وحداثتها-
 هل هناك مصااة أخرى للمعلومات التي تميب هويات الببائن.-

 2فقالد  البيانات هي المكا  الذي يتم فيه تخبين وجمع وتكدي  المعلومات حول الببو  بشكل فراي.
 
 
 

                                                           
  .103يوسف حجيم سلطا  الطائي، مرجع سبق ذكره، ص-1

2- M. L. AGRA WAL, custemer relationship management & carporate renaissance, 
journal of service resarch, Vol3, Nᵒ2, 2003, P155.  
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 تقسيم الزبائن )تمييز(:: ثالثاً
زبائنها حسب قيمتهم لندما تجمع المؤسسة المعلومات حول زبائنها، فيجب لليها التقسيم والتمييب بين -

بالنسبة للشركة، ويكمن هدف هذا التمييب هو أ  الببائن ليسوا كلهم سواسية فيما يتعلق بالمساهمة في ةبحية 
 المؤسسة، فهي بالتالي تحاول الإحتفاظ للى الببائن الألرم قيمة والأكثر ةبحية.

الببائن وأثرهم للى لائد  يقول كل من جاي وآام كوةي، أ  أفضل طريقة لبدء فهم طبيعة اختلاف-
 المؤسسة تكمن في تشييد هرم الببائن، كما هو موضح في الشكل التالي.

 (: هرم الزبائن6-0شكل رقم )
                              من الببائن 1%             

                                
 من الببائن 10%
 
 
39% 
 
 

 2شكل                                

 
 

 .19يوسف حجيم سلطا  الطائي، مرجع سبق ذكره، صالمصدر: 

 ويقترح كل من جاي وكوةي للى المؤسسات من أجل بناء هرم زبائنها.-
من زبائنها بالنرر إلى مبيعاتها، هؤلاء يحتلو  قمة الهرم، ويكو  هؤلاء الببائن هم من  %1تعين الشركو -1

 ت المؤسسة.قاموا باقتناء أكبر لدا من منتوجا

 

 قمة

 كبير
 متوسط

 صغير

 خامل

 محتمل

مشكوك 
 فيه
 بقية العالم

 من الببائن 2%

39%  
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من زبائنها بالنرر إلى قيمة مبيعاتها في الفتر  الماضية، وتمثل هذه النسبة لملاء  %2تعين المؤسسة نسبة -2
 المؤسسة الكباة الذين يحتلو  المرتبة الثانية في هرم الببائن.

 من زبائن المؤسسة. %10تعين المؤسسة في المرتبة الثالثة بحيث يمثلو  نسبة -2
 من زبائنها وهم الصغاة. %39سسة نسبة تعين المؤ -2
تعين المؤسسة زبائنها الخاملين، هم الذين تعاملوا معها فيما مضى لكنهم يقدموا للى لملية الشراء في -0

 الآونة الأخير .
 تعين المؤسسة زبائنها المحتملين، أقاموا للاقة ما مع المؤسسة لكنهم لم يقدموا للى لملية الشراء.-1
 سة الببائن المشكوك فيهم، هؤلاء قد يحتاجو  لمنتجات المؤسسة مستقبلا.تعين المؤس-2
 تضع المؤسسة في قاع هرمها بقية العالم وهم ليسوا بحاجة إلى منتجات المؤسسة.-3
ثم بعد ذلك يقول كوةي أي الببائن في هرم المؤسسة الذي يحقق معرم الدخل وبعد اةاسة استخلصا -

 ح في الجدول التاليالنتائج التالية كما هو موض

 : تقسيم الزبائن(0-0جدول رقم )
 النسبة المئوية لإجمالي الدخل النسبة المئوية للببائن فئة الببائن
 %22 %1 القمة

 %21 %2 الكباة 
 %10 المتوسطو 

 
20% 

 %11 %29 الصغاة
 %2 %19 الخاملو 

Sources : Jay and Adam Cory، the customer Markiting method، hour to I mpkemedrt 
and profit from customer relationship management، New york، fray press 2000، p18- 27. 
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من زبائن  %29ويقول كوةي أنه سوف تندهش للنتائج التي سوف تتحصل لليها، فسوف نجد أ  -
 1قالد  للببائن.من الدخل، مما يبرهن للى ضروة  وجوا  %20المؤسسة مسؤولو  لما يبيد لن 

 أي الببائن يحققو  معرم الأةباح.-ب
والآ  تحدا المؤسسة النسبة المئوية للربح بحسب كل زبو  من كل مجمولة، ويلبم للى المؤسسة في هته  

حسب الدخل  %09الحالة أ  تصنع تكاليف مباشر  كتكاليف التسويق والتوزيع، فمثلا يقترحا  تخصيص 
 حرا النتائج التالية:حسب الببائن، فقد لا %09و

 : أرباح الزبائن حسب جاي وكوري(6-0جدول رقم )
 النسبة المئوية لإجمالي الربح النسبة المئوية للببائن فئة الببائن
 %20 %1 القمة
 %22 %2 الكباة

 %29 %10 المتوسطو 

 %12 %29 الصغاة
 %3 %19 الخاملو 

Sources Jay and Adam Cory , opcit, p18- 27. 

من  %199التي هي في قمة الببائن تحقق لك ما يبيد لن  %29يتضح من الجدول السابق أ  نسبة -
، فالتكاليف المرتبطة بالتسويق والبيع وغيرها التي تقدمها لببائنك الصغاة والخاملين تستهلك 2أةباحك

 .3ئنكمن زبا %39( إنك تخسر Joseph & Jiminieالهامش الذي يحققونه بأكمله أو كما يقول )
 أين تنفق الشركة معرم ميبانياتها-ج
 قام كل من جاي آام وكوةي آام بالدةاسة وحصلا للى النتائج التالية:-
 ( يتم إنفاقها مع غير الببائن.%39 -19معرم الميبانية التسويقية )-

                                                           
1- Jay and Adam Cory, P -22-13-   
2- Jay and Adam Cory, P18- 3 -1  

  .110يوسف حجيم سلطا  الطائي، مرجع سبق ذكره، ص-3
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إنفاقه للى  إ  قدةاً كبيراً من المال يتم إنفاقه مع أشخاص لا يمكن وصفهم بالمشكوك فيهم وغالبا ما يتم-
 .بقية العالم

 النسبة المئوية لإجمالي أرباح الزبائن حسب الفئات :(3-0جدول رقم )
 نسبة الأةباح نسبة الدخل النسبة المئوية من ميبانية التسويق فئة الببائن
 %20 %22 %1 قمة
 %22 %21 %2 كباة
 %29 %20 %10 متوسطو 
 %12 %11 %29 صغاة
 %3 %2 %19 خاملو 
 لا يوجد لا يوجد %20  محتملو 

 / / %20 مشكوك فيهم
 / / %19 بقية العالم

Source : Jay، Cory 

 .1ما الأثر الذي سيحدثه تحريك لدا صغير إلى أللى الهرم للى لائد الشركة والأةباح-ا
يقترح كوةي أ  تجري بعض الحسابات الإفتراضية، مثل ما الذي سيحدث لعوائد الشركة لو أنها كانت -
 ة  للى تحريك بعض زبائنها إلى أللى الهرم.قاا
 الجدول التالي يمثل نتائج الدةاسة التي قام بها كوةي-

 
 
 
 
 

                                                           
1- Jay and Adam Cory, P 18- 27.  
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 اثر صعود بعض الزبائن الى قمة الهرم(:2-0الجدول )
الخاملو  والمحتملو   الصغاة المتوسطو  الكباة  القمة التفاصيل

 والمشكوك فيهم
 الإجمالي

1000       
 209 لا ينطبق 219 13 13 2 لدا الببائن
 2912.032 لا ينطبق 222.122 009.1122 212.011 011.110 الدخل
 01.200 (120.0999) (01.112) 21.190 00.222 111.031 الربح

2999       
 209 لا ينطبق 202 21 29 0 لدا الببائن
 2221.220 لا ينطبق 229.212 022.021 012.002 292.122 الدخل
 122.210 (120.099) (02.011) 20.030 190.012 291.032 الربح
       الفاةق

 لدا الببائن
 اخل
 ةبح

 %لوائد التغير
 %أةباح التغير

+1 
121.529 
29.396 
20% 
20% 

+2 
01.201 
19.001 

11% 
11% 

+3 
22.202 
2239 

2% 
2% 

-6 
(2211) 

1192 
(2%) 
(2%) 

 لا ينطبق
 لا ينطبق
 لا ينطبق

(9) 
(9) 

9 
290.201 
00010 

19% 
11% 

Source Jay، Cory، Adam Cory، p122. 
من المرجح أنك سوف تجد أ  حركة بسيطة للببائن إلى أللى الهرم من شأنها أ  تحقق مكاسب ملموسة -

 في الدخل والأةباح.
من الأةباح، ويلاحظ أيضا  %11من نسبة الدخل و %19ويلاحظ كوةي أ  حركة ستة زبائن فقط زاات 

ائن الصغاة لديهم إمكانية التحول إلى زبائن متوسطين أو كباة أو في القمة إذا أليرو أ  الكثير من البب
بعض الإهتمام، والحقيقة أنه من الممكن أ  تجد زبونا صغيرا في هرمك يعد بالفعل زبوناً من فئة القمة في 

 1هرم منافسك.
مة أو الكباة للى لوائدها ما الأثر الذي سيحدثه فقدا  لدا صغير من زبائن المؤسسة فن فئة الق-ه

 وأةباحها.

                                                           
1- Jay and Adam Cory, P122.  
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ينبغي للى المؤسسة أ  تجري بعض الحسابات لترى ماذا سوف يحدث إذا فقدت بعض زبائنها المتواجدين -
 في القمة.

  قام كوةي بدةاسة أثر فقدا  زبونين للى الدخل وتحصلا للى الآتي:-

 ( اثر فقدان زبونين على الدخل2-0جدول )ال
الخاملون المحتملون  الصغار المتوسطون كبارال القمة التفاصيل

 والمشكوك فيهم
 إجمالي

1000 
 لدا الببائن
 الدخل
 الربح

 
2 

011.110 
111.031 

 
13 

212.011 
00.222 

 
13 

009.122 
21.190 

 
219 

222.122 
01.112 

 
 لا ينطبق
 لا ينطبق

(120.099) 

 
209 

2912.032 
01.200 

2999 
 لدا الببائن
 الدخل
 الربح
 الفاةق

 لدا الببائن
 الدخل
 الربح

 لوائد التغير
 أةباح التغير

 

 
2 

222.031 
121.130 

 
-1 

121.020 
29.201 

20% 
20% 

 
12 

221.312 
09912 

 
-1 

20.103 
0201 

1% 
1% 

 
13 

009.122 
21.190 

 
9 
9 
9 
9% 
9% 

 
219 

222.122 
01.112 

 
9 
9 
9 
9% 
9% 

 
 لا ينطبق
 لا ينطبق

120.099 
 

 لا ينطبق
 لا ينطبق
 لا ينطبق
9% 
9% 

 
223 

1.1300.202 
20.392 

 
-2 

112.221 
20.102 

3% 
09% 

Source : Jay، Cory Adam، p131. 

من  %3لقد لاحظ جاي آام كوةي أ  فقدا  زببنين من القمة وواحد من الكباة لن انخفاض في نسبة -
إااة  للاقاتها  ، وهنا يمكن الجبم أ  المؤسسة إذا لم تستطيع%09الدخل وهبوط هائل في الأةباح مقداةه 

 1بشكل جيد مع زبائنها الرئيسيين فإنها سوف تقع في وةطة.
 ما الموقع الذي تريده المؤسسة لببائنها في الهرم العام القاام؟-و
إ  طريق المؤسسة إلى تعريم الربح بسيط هو أ  تضيف زبائن جدا إلى أللى الهرم، وتحافظ للى زبائنها، -

 لى جمع معلومات حول الببو  والقيام بالتخطيط فمثلا:و لتحقيق هته الأهداف تحتاج إ

                                                           
1 - Jay and Adam Cory, P132. 
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 *بيانات الببو  والببو  المحتمل.
 *إجمالي الإنفاق: معرفة ما سوف ينفقه الببو  للى منتجات الشركة.

*الدخل: المبلغ الذي أنفقه كل زبو  خلال العام الماضي للى منتجات المؤسسة، ويقترح كوةي تقييم هذا 
 نتج/ الخدمة.المبلغ بحسب نوع الم

 *حصة الببو : النسبة التي حصلت لليها المؤسسة من إجمالي إنفاق السنة الماضية.
 *التكاليف: تكاليف التسويق والبيع والتوزيع التي يمكن تخصيصها لهذا الببو .

 *الربح.
 *الموقع في الهرم.

 التفاعل مع الزبائن: :رابعًا
وتمييبهم، فإ  الخطو  التالية كما قال بيرزو ةوجرز هي أ   بمجرا ما تنتهي المؤسسة من تعيين زبائنهم-

 1تتفالل مع زبائنها لتعرف المبيد من احتياجاتهم وةغباتهم وأولوياتهم، وبناء للاقة تفاللية معهم.

 تعديل بعض جوانب السلوك اتجاه الزبون:: خامسًا
 .2الببائنالخطو  الأخير  تتمثل في تعديل سلوك المؤسسة بما يتناسب وةغبات -
ويمكن القول أأ  أولى خطوات تنفيذ إااة  للاقة الببائن تبدأ بتحديد الببائن وتميبهم والتفالل معهم آخر -

 مرحلة تتم فيها الإستجابة لرغبات الببائن وتفضيلاتهم.

 ( وتوجههاCRMالمطلب الرابع: الإطار العام لعملية إدارة علاقة الزبائن ووظائفها )أبعاد 
 طار العام لإدارة علاقة الزبائن:الإ: أولاً 
 3يشتمل الإطاة العام لإااة  للاقة الببو  للى أةبع لمليات فرلية 

تشير هذه العملية إلى القراةات الخاصة والمتعلقة بمجمولة من الببائن  عملية تشكيل علاقة مع الزبون:-0
 والذين ترغب المؤسسة في تكوين للاقات معهم.

                                                           
  .122يوسف حجيم سلطا  الطائي، مرجع سبق ذكره، ص -1
2
 2912/2910،الجبائر ،تخصص التسويق جامعة ابن خلدو  ،للسنة أولى ماستر  مقياس إدارة علاقات الزبائنمحاضرات في  ،بلخضر نصير   - 

3 - (http://jesr. Jornal. Fatih edu. tr)  12 :33.14- 12- 2017. 

http://jesr/
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وبعد تشكيل للاقة مع الببائن، يتم الحكم للى هته العلاقة ومعاملة  لاقة:عملية الحكم على الع -6
 الببائن كل للى حسبه وموقعه في هرم الببائن.

( تحتاج للتقييم الدوةي لمعرفة ما إذا كانت تلك البرامج CRMإ  برامج ) عملية تقييم الأداء اللائقي: -3
و بكلمة أخر، إ  مقايي  تقييم الأااء الكلل مطابقة للتوقعات أولا، وذلك حسب أهداف المؤسسة أ

 1( يجب أ  تكو  مرآ  لوضع الأهداف المعروفة لهذا البرنامج.CRMبرنامج )
لندما يكو  أااء إااة  للاقة الببائن مقنع للمؤسسة والببائن للى (:CRMعملية تطوير أو تحسين ) -2

  ناقص نولًا ما أو غير مطابق (، أما إذا كاCRMحد سواء سوف يكو  هذا هو الهدف الأسمى )
 .CRMللتوقعات يجب أ  تعدل المؤسسة من برامج وإستراتيجيات 

 وظائف إدارة علاقة الزبائن )أبعاد(:: ثانيًا
 إ  بناء للاقة مع الببائن يلبم للى إااة  للاقة الببائن القيام بمجمولة من الوظائف.-

 التسويق: -0
لى الطرق التقليدية، أما الآ  فإ  إااة  للاقة الببائن بسطت في القديم كا  المسوقو  يعتمدو  ل- 

المهمة للمسوقين لأنها قد قيمت من قبل وصنفت زبائنها، وإستخدام تلك النتائج المتحصل لليها في بناء 
 الخطط التسويقية.

 البيع:-6
  بعملية يعتبر ةجال البيع مصدةاً للمعلومات الأساسية حول الببائن، لأنهم هم الذين يقومو  

الإتصال، الدوة الذي تلعبه إااة  للاقة الببائن في لمليات البيع وبناء للاقة مع البالة والببائن ومحاولة 
 ، )مثل جمع المعلومات، وضع تقاةير لن لمليات البيع، وضع بيانا تحول الببائن... (.2الإحتفاظ بهم

 
 
 
 

                                                           
  .191يوسف حجيم سلطا  الطائي، مرجع سبق ذكره، ص -1
  .29كري، مرجع سبق ذكره، صثامر الب -2
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 خدمة الزبائن والإهتمام بهم-3
تعتمدها المؤسسة هي المفتاح الرئيسي لقدةتها للى الإحتفاظ بببائنها المربحين  إ  خدمة الببائن التي-

، لذا لليها متابعة زبائنها والإنصات إلى شكاويهم ومعالجتها بدقة لالية والإجابة لن 1والمخلصين
 إستفساةاتهم.

 التوجه الإستراتيجي لإدارة علاقة الزبائن:: ثالثاً
ت أيقنت كل المؤسسات أ  الببو  هو الصديق الوحيد للمؤسسة، ويمثل مع مروة الوقت وتطوة المؤسسا-

 2مركب نشاطها.
هذا الأمر إنعك  في تغير الكثير من المفاهيم التسويقية التقليدية، حيث أنه في الماضي كا  التسويق يرتكب 

ت نحو أي أنه لم يكن يعطي القيمة للببو  ولكن منرمات الألمال في الوقت الحاضر توجه P2للى 
 الببو .

وقد أثر هذا التوجه المعاصر في تغيير مضامين المبيج التسويقي بتطوةه القديم المرتكب للى وظائف إااةية 
( 3-0)الشكل، وهذا ما يوضحه 3ااخلية إلى وظائف إااةية خاةجية، ولكنها مضبته مجتمعة نحو الببو 

  التوجه نحو الزبون 
 2Cقي الموجه نحو الزبون المزيج التسويقي التقليدي           المزيج التسوي 

 Customer Solutionحلول الببو                     Productالمنتج             
 Costالكلفة                               Priceالتسعير          
 Conveninceالملاءمة                              Placeالتوزيع          
 Communicationالإتصالات               Promotionالترويج         

 هذا التوجه للمؤسسات، انعك  أيضا للى هيكل الإااة  والذي طبعًا الببو  يكو  في سلم أولوياته.-
 

                                                           
  .212يوسف حجيم سلطا  الطائي، مرجع سبق ذكره، ص -1
  .11ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص -2

3 - Philip Kother, & An mestrong Cory, principles of markiting, 11th ed pearson prentic- 
Holl, 2007, P51. 
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 توجه اداري معاصر للمؤسسات(:2-0شكل رقم )ال
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 هيكل تقليدي للمؤسسة
 .222، مجلة الدةاسات المالية والتجاةية، لدا أول، القاهر ، صل محدداته وأهميتهرضا العميمبروك الهواةي، : المصدر

 

ففي التوجه القديم كا  الببو  يتذيل الهرم أما الا  فهو في قمة من الشكل السابق نلاحظ أ  توجه المؤسسة المعاصر نحو الببو  
 هرم المؤسسة .

 

 

 إااة  لليا

 وسطىإااة  

 لاملين مباشرين

 زبائن

 

 إااة  لليا  

 إااة  وسطى

 لمال مباشرين

 زبائن 
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 خلاصة الفصل الأول:
لة حديثة وناجحة في كسب الببو  الذي أضحى في هذا الوقت المحوة يعد التسويق بالعلاقات وسي 

الأساسي لنجاح أي مؤسسة، فالمؤسسات في ظل المنافسة الشديد  تسعى لتلبية جميع ةغبات زبائنها وإقامة 
الأساسي للتسويق بالعلاقات ولبناء للاقة مع الببو  وجب للى طويلة الأمد معهم وهذا هو الهدف للاقة 
الإلتماا للى تطبيق مباائ إااة  للاقة الببائن وذلك بخلق قالد  بيانات وتقسيم الببائن والتركيب  المؤسسة

للى الببائن المربحين او  نسيا  أو إغفال بقية الببائن ويكو  ذلك التطبيق لإااة  للاقة الببائن من خلال 
 برمجيات ومعدات ألدت لهذا الغرض.

للعلاقة مع الببائن يمكن أ  يكو  ميب  تنافسية للمؤسسة وذلك لأنهم ويمكن القول بأ  التسيير الجيد  
 سيبقو  مرتبطو  بها ويتعاملو  معها لفتر  طويلة، وهذا ما يعرِّم من ةبحية المؤسسة ويحسّن صوةتها في

 السوق.



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 دور إدارة علاقة الزبائن في تحقيق الولاء
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 :تمهيد 
بالعلاقات أصبح توجهًا إستراتيجيًا في ظل المنافسة الشديد  الحاصلة  لقد سبق القول بأ  التسويق 

 بين المؤسسات، بحيث أضحى جهر المؤسسة هو بناء للاقة مع الببو  وهو هدف إااة  للاقة الببائن.
ومن أجل بناء تلك العلاقة يجب للى المؤسسة أ  تخلق قيمة لببائنها المربحين من خلال تقديم منتجات -

ى توقعاتهم، وهذا من شأنه تحقيق الرضا والولاء والذي يعدُ الركن الأساسي لنجاح أي مؤسسة في مستو 
 واستمراةيتها.

 وتعُدُّ لملية الإحتفاظ بالببو  لملية صعبة ومعقّد  في آ  واحد بسبب سلوك الببو  وتغيره. 
 "، وسوف نتطرق في اةاستنا في هذا الفصل سوف تكو  إمتدااًا للفصل الأول "إااة  للاقة الببو  

المبحث الأول إلى الولاء بإلتباةه أهم هدف لإااة  للاقة الببو  وطرق قياسه ثم سنتناول في المبحث الثاني 
 اوة إااة  للاقة الببو  في تحقيق الولاء وخلق القيمة للببو .
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 المبحث الأول: ماهية الزبون والولاء
أساس بقاء وتنافسية المؤسسة، ويعتبر أهم ةكائب إااة  للاقة الببائن،  يعد الببو  في الوقت الراهن هو 

وتعتبر لملية الإحتفاظ بالببائن من أصعب مهام إااة  للاقة الببائن، لذلك وجب لليها الإحتفاظ بهم 
 وتنمية ولائهم لتحقيق أهدافهم.

 ولكي نتعرف أكثر للى ولاء الببو  قمنا بتقسيم هذا المبحث إلى: 
 ة الببو .ماهي-
 ماهية الولاء.-
 أنواع ومستويات الولاء.-
 وسائل بناء الولاء وطرق قياسه.-

 المطلب الأول: ماهية الزبون.
 أولًا: مفهوم الزبون:

 هناك لد  تعاةيف تطرقت إلى الببو  نذكر منها: 
امه لرفه ليدات للى أنه "ذلك الفرا الذي يقوم بالبحث لن السلعة أو الخدمة لشرائها لإستخد 

 .1الخاص أو العائلي"
كما لرفه الجنابي "هو المستخدم النهائي لخدمات المنرمة وتتأثر قراةاته بعوامل ااخلية مثل الشخصية -

 .2والمعتقدات والأساليب والدوافع ولوامل خاةجية كالجمالات وتأثيرات العائلة"
 ومن هذين التعريفين يرهر أ  هناك نولين من الببائن

 لأفراا الذين ينتمو  إلى المؤسسة والعاملين فيها.ااخلي: وهم ا-1
 خاةجي: هم كل الأفراا الذي تتعامل معهم المؤسسة من الخاةج.-2

 يقصد بالعملاء بأنهم مختلف الأطراف التي تتعامل معهم المؤسسة وتربطهم للاقات معهم.مفهوم العميل: 
 

                                                           
  .00ره، صيوسف حجيم سلطا  الطائي، مرجع سبق ذك -1
 .19المرجع نفسه،ص-2
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 ثانيًا: أنماط الزبون:
منهم يتسم بسمات مميب  لن الآخر والجدول التالي يوضح أنماط  هناك لد  أنماط للببائن، وكل نمط 

 الببائن، وصفاتهم الشخصية وطرق التعامل مع كل واحد منهم.

 : أنماط الزبون.(0-6جدول رقم )

 رق التعامل معهط صفاته الشخصية نمط الزبون

الببو  السلبي 
Passive customer 

 
 

 يتصف بالخجل والميباجية  -
 اء والانتباه واليقرة.كثر  الاصغ  -
 بطيء في اتخاذ القراةات -
 إلطاء الراوا للأسئلة التي تطرح لليه. -

الصبر ومحاولة الوصول إلى الأسباب التي تؤاي -
 إلى لدم قدةته للى اتخاذ القراة.

 مسايرته للوصول إلى ما يحقق ةغباته.-
أ  لا يجره الموظف للتصرف بالإتجاه الذي لا -

 يرغبه.
 لإاةاك لديه بأهمية وقته وجهده.تعميق ا-

 الببو  المتشكك  
Skeptical 

Customer 

يتصف هذا العميل بنبلة لميقة إلى الشك -
 ولدم الثقة

لهجته التهكمية التي تنطوي للى سخرية لما -
 يقوله الغير له.

 صعوبة معرفة الشيء الذي يريده هذا الببو .-

معرفة الأساس الذي يبني لليه شكه ولدم -
 ته.ثق
 لدم مجاالته في ما يدلي ويقول.-
تكيف الحواة معه بطريقة تبيل شكه ولدم -

 ثقته.

 الببو  الثرثاة
Talkative 
Customer 

يتسم بأنه صديق مجامل يستمتع في محااثة -
 الغير.
 يتصف بالفكاهة والدلابة.-
لديه نبلة الإستحواذ للى ما يدوة من الحواة -

 مع غيره.

 معاملته بحرص وحذة.-
 الإمساك ببمام المبااة  أثناء الحديث معه.-
التعبير لن الإمتنا  والتقدير للإقتراحات التي -

 يقدمها.

 محاولة إنهاء معاملته بسرلة.-يبالغ في إاةاكه لذاته وهذا ما يولد لديه -الببو  المغروة 
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 المندفع
Egotistical 
Customer 

 اتجاهات ونبلات التميب والسيطر .
ة الغروة المفرط الذي يقواه اائما إلى الشعو -

 بالثقة.
يثاة بسهولة ولا يسأل كثيرا وذلك لشعوةه -

 بأنه يعرف كل شيء.

معاملته للى أنه شخص ذو أهمية كبير  وأنه -
 صاحب الرأي القيم.

الإبتعاا لن الدخول في التفاصيل و التركيب -
 للى الهدف الأساس.

 الببو  المتراا 
Indecisive 
Customer 

 صف بعد قدةته للى اتخاذ القراة  بنفسه.يت-
 يبدو مترااًا في حديثه وغير مستقر في ةأيه.-
لا تتسم إجاباته بنعم أو لا وإنما يؤجل في -

 قراةه إلى وقت آخر. 

 اشعاةه بأ  فرص الإختياة أمامه محدوا .-
 اشعاةه بأ  الطريق إلى الحلول البديلة مغلقة.-
طق من خلال تدليم اشعاةه بإفتقاة ةأيه إلى المن-

 أقوالك بالأسباب المنطقية.

 الببو  الغضبا  
Angry Customer 

 يتميب بالغضب وإمكانية الإثاة  بسرلة.-
يستمتع في الإساء  للآخرين وإلحاق الضرة -
 بهم.
صعوبة اةضائه فآةاؤه اائما متشدا  وفيها -

 نوع من التهجم. 

 الأاب والتحلي بالصبر في التفالل معه.-
 يعاب ثوة  غضبه والتعرف للى مشاكله.است-
محاولة الوصول إلى أسباب الغضب لديه -

 وتسويتها.

الببو  المشاهد 
 المتسوق

Just looking 
Customer 

يميل هذا الببو  إلى التمعن في الأشياء -
 وتفحصها.

لا يوجد في ذهنه شيء محدا يريده فهو -
 يستمتع بالتسوق.

و ملاحرة لا يرغب أ  يكو  محل مراقبة أ-
وإذا شعر بذلك فإنه يكف فوةا لن القيام بما 

 يعمل.

أ  يتم تتبع حركاته ومحل اهتماماته او  إشعاةه -
 بذلك.
لدم محاولة استخدام أية أساليب تدةيجية -

 ضاغطة.
تقديم البراهين التي نثبت أ  ما تقدمه المنرمة -

 من خدمات هو الأفضل.

 الببو  النبوي
Snap- julgement 

يتصف بالتفاخر الدائم وقدةته للى اتخاذ -
 قراةات سريعة.

تقديم النصيحة التي تسالده للى الإختياة -
 الصحيح.
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Customer -.تتحكم لواطفه بسلوكه الإستهلاكي 
يكره المعلومات التفصيلية والشرح المستفيض -

 لن خدمة وما يعد ذلك مضيعة للوقت.

 محاولة مسالدته لتجنيبه الأخطاء.-
ه قراء  أية معلومات تتعلق بإختياةه الطلب من-

 قبل إتخاذ قراةه.

 الببو  العنيد
Dogmatic 
Customer 

 يتصف بأنه إيجابي النبلة نشيط ومبااة.-
يفضل إتخاذ قراةاته بصوة  منفرا  بعيدا لن -

 تأثير الآخرين.
 محافظ يقاوم التغير وذو لقلية مغلقة.-

 ذلك.محاولة مسايرته في ما يقول والثناء للى -
 إظهاة التقدير والإحترام لمعاةفه و ذكائه.-
 اشعاةه بالإهتمام به وبالأشياء التي يقولها.-

الببو  المفكر 
 الصامت

Silent Thinker 
Customer 

يتسم بالهدوء وقلة الكلام فهو يستمع أكثر -
 مما يتكلم.

 يمتاز بالإتبا  ولدم السرلة في إتخاذ القراة.-
صي لن المعلومات يعتمد للى البحث والتق-

 و إتخاذ القراة الأنسب.

الحرص للى إلطاءه المعلومات الصحيحة ولدم -
 مناقشة بغير للم.

 استخدام الحقائق والمنطق التحليلي.-
 الجدية في أسلوب الحواة المستخدم معه.-

المصرفية/ دراسة تطبيقية  أثر متطلبات إدارة الجودة الشاملة في أبعاد جودة الخدمةالربيعي، ةشا لباس لبوا،  المصدر:
 .31-30ص  2990ةسالة ماجستير غير منشوة  كلية الإااة  والإقتصاا، جامعة القااسية  في مصرف الرشيد

 : التصنيف على أساس أهمية الزبون بالنسبة للمؤسسة.ثالثا
ى هذا الأساس لا يحتل الببائن نف  الأهمية لند المؤسسة ولي  لهم نف  التأثير للى ةبحية المؤسسة، ولل-

 يمكن تصنيفهم إلى:
 الببو  الإستراتيجي: هو الببو  الأكثر مراواية، يتميب في الغالب بمستوى لالي لمنتوجات المؤسسة.-أ
الببو  التكتيكي: نوع من الببائن أقل مراواية لكنه يحتل مكانة مهمة في سلم أولويات وإنشغالات -ب

 ه إلى الأحسن.المؤسسة التي بدوةها تسعى إلى ةفعه مستوا
الببو  الروتيني: هو زبو  يتساوى احتمال استمراةه في التعامل مع المؤسسة باحتمال انقطاله، أي يمثل -ج

 للمؤسسة فرصة أو تهديد.
 التصنيف للى أساس نوع العلاقة بين المؤسسة والببو .ةابعا: 
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ائنها يجب لليها أ  تقسم زبائنها لكي تتمكن إااة  للاقة الببائن من الوصول إلى التفالل الأمثل مع زب-
 إلى أنماط حسب ما يرغبو .

 1ويمكن أ  نذكر الأنماط كالتالي: 
الببو  الراغب في المعلومات: يهتم جدا بالحصول للى المعلومات مع قلة حاجاته إلى العلاقات ويتسم -أ

 بمعرفة ما يريده لكنه في حاجة إلى التعلم والحصول للى المعلومات.
 الراغب في الشراء: يتميب بقلة حاجته إلى العلاقات والدخول في المشرولات.الببو  -ب
 الببو  الراغب في العلاقات: هو يتميب برغبة شديد  في إقامة للاقات ويفضل التعامل مع ةجال البيع.-ج
ذات الببو  الراغب في المشاةكة: هو بحاجة إلى قدة كبير من المعلومات و يفضل التعامل مع المؤسسات -ا

النشاط الواسع النطاق، وذات الإستعداا لتوفير المعلومات، وهذا النوع يحتاج إلى إقامة للاقات شخصيتة 
 .وتجذبه الأهداف التي تحقق المنفعة المتباالة

 التصنيف على أساس العائد والنفقة:: خامسا
 2يتضمن هذا التصنيف المجمولات الآتية: 

 يمثلو  مصدة ةبحية المؤسسة ويجب الإحتفاظ والحفاظ لليهم. هم زبائن يزيد عائدهم عن نفقاتهم:-أ

 يمثلو  فرصة يمكن استغلالها. زبائن يساوي عائدهم ودخلهم:-ب

يشكلو  لبء للى المؤسسة إ  لم تستطيع تحسين لائدهم، يمكن  زبائن يقل عائدهم عن نفقاتهم:-ج
 التخلي لنهم.

ص كل نوع من الببائن وبناء استراتيجية لازمة للتعامل إ  الهدف من التصنيفات السابقة هو معرفة خصائ-
معه والغرض الرئيسي منها هو تقديم خدمة مميب  لكل زبو  للى حسب ةغباته وسماته الشخصية والدوافع 

 الخاصة به وذلك للحصول للى أكبر قدة من الببائن الأوفياء.

                                                           
برات المهنية ةيتشاةا وشيلي، ابا  هيما : ترجمة لبد الرحما  توفيق، الإااة  بالعملاء استراتيجيات تحول المؤسسات العملاقة إلى العالمية، مركب الخ -1

  .200، ص1033للإااة  بيمك، إسكندةية، مصر 
2 -YAM CHENG40 zheng ZHANG- Customer segmentation in Customer Relationship 
management based on datiamining, hand book of business stiatagy, 2006, P289. 
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 المطلب الثاني: مفهوم ولاء الزبون.
 أولا: تعريف الولاء:

 د اختلف الباحثو  في إلطاء تعريف واضح للولاء وذلك ةاجع إلى نرر  كل واحد فيهم إلى الولاء.لق-
"للى أنه التبام لميق لإلاا  شراء منتج أم خدمة في المستقبل مهما كانت المؤثرات الخاةجية  Oliverلرفه -

 1المحيطة والجهوا التسويقية التي تسعى لمحاولة تغيير قراة الشراء".
ولاء الببو  بأنه توقع شراء للامة ما في غالب الأحيا  انطلاقا من خبر  إيجابية  Brownا لرف كم- 

 .2سابقة"
لرفه لبد السلام أبو قحف "تمسك الببو  وةغبته في شراء للامة معينة والإحتفاظ بها والحرص للى -

 .3طلبها او  غيرها من المنتجات الشبيهة أو البديلة"
الولاء يكو  من خلال وجوا سلوك فعلي متمثل في تكراة لملية الشراء، أي أ   تحقيق Michonويقول -

 4الببو  الوفي هو الذي يقوم بشراء العلامة نفسها بشكل متتالي لثلاث مرات أو أةبعة"
ولليه يمكننا تعريف الولاء للى أنه استجابة سلوكية صااة  لن متخذ قراة الشراء، وتكراة هته الإستجابة 

شترا  بالرغم من وجوا البدائل.بشكل متك
ُ
 رة ولن قنالة تامة اتجاه تلك العلامة التجاةية الم

ومن خلال التعاةيف السابقة، نستنتج أ  الببو  الوفي يتميب بتكراة لملية الشراء وأيضا يمكن استخراج -
 بعدين لولاء الببائن كما هو مح في الشكل الآتي:

 
 

                                                           
1 -Philip Kotler et autre, markiting management, pearson  education, 13 ème edition, France, 
2009, P185. 

، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي لاء ذوي الولاء مدخل لإدارة رأس المال الفكري للمنظمةالتحالف مع العمنوةي منير، لجلط ابراهيم،  -2
ايسمبر  1212الخام  حول ةأس المال الفكري في منرمات الألمال العربية في ظل الإقتصااية الحديثة، جامعة حسبة بن بوللي، شلف، الجبائر، 

 .إطلع لليه  11، ص2911
02 :40   2017/12/ 18   http://iefpedia. Com/arab/30469 

  .192، ص2992، الداة الجامعية، مصر، التسويق ،لبد السلام أبو قحف-3
4-Christian Michon, le markiting, edition pearson education, Paris, 2003,P73.  

http://iefpedia/
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 الشراء ولاء الزبون و تكرار :(0-6الشكل )
                                              

                                      
                                             

 
 

  
 

، مذكر  أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاء دراسة حالة مجمع صدالبواسطة لائشة، المصدر: 
 .119، ص2911 -2919، الجبائر العاصمة 2وم التجاةية، تخصص تسويق، جامعة الجبائر ماجستير في العل

من الشكل السابق، يرهر لنا أ  التقاء البعد السلوكي )تكراة الشراء( مع البعد الإلتقااي )المواقف( -
 وضعيات الببو . 2ينتج لنه 

 مستوى تعلق منخفض وتكراة شراء منخفض.الوضعية الأولى: 

 مستوى تعلق مرتفع وتكراة شراء منخفض.الثانية:  الوضعية

 مستوى تعلق منخفض وتكراة شراء مرتفع.الوضعية الثالثة: 

 مستوى تعلق مرتفع وتكراة شراء مرتفع.الوضعية الرابعة: 
 وتمثل الوضعية الرابعة هي أقصى ما تتمناه المؤسسة وهي تسعى جاهد  لتحقيق.-
 لينا ابراز بعض المفاهيم والتي هي قريبة نولًا ما معه:ولتوضيح مفهوم الولاء أكثر يجب ل-

ةضا الببو  يسبق ولاءه ولكن لا يؤاي بالضروة  إليه، فقد نجد زبوناً ةاضيًا لن منتجات المؤسسة الرضا: -
ولكنه يتعامل مع مؤسسة أخرى، ولكن ليصل إلى الولاء يجب أ  يكو  ةاضيا للى منتجات المؤسسة 

 .1يعني الولاءوبالتالي فالرضا لا 

                                                           
، بالعلاقات كمدخل لتعزيز الولاء لدى الزبائن دراسة حالة وكالة السياحة والأسفارالتسويق لباا  فيصل، بطاهر نوة اين، مذكر  ماستر، -1

  .19، ص2911 -2910تياةت، جامعة ابن خلدو  تخصص تسويق، كلية العلوم الإقتصااية التجاةية وللوم تسيير، 

 تكراة الشراء

 وفاء مرتفع  الموقف

 شراء مقيد-

 شراء انتهازي- لاا -
 إغراء-

  بحث لن التوسع-    

 وفر   -     

 حوافب مالية-
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امتلاك المؤسسة لحصة معتبر  من السوق لا تدل بالضروة  للى وجوا ولاء من حصة كبيرة من السوق: -
طرف الببائن، فقد تكو  هته الحصة نتيجة لإستراتيجيتها المتميب  أو لأ  أسعاةها منخفضة أو بسبب قلة 

 وضعف المنافسين.

وةية لأحد العروض أو الدوافع ولاءًا، لأ  الولاء يكتسب لبر لا تعتبر الإستجابة الفالإستجابة للعروض: -
البمن، فيمكن أ  تشد إحدى الإللانات لن منتج ما إنتباه وفضول فيساةع لشرائه، وبعد ذلك يتخلى 

 1لن فكر  تكراة الشراء لأنه ةبما تشبع فضوله، وهذا لك  الولاء.

  المنتج المقدم من طرف المؤسسة نتيجة للعاا  حيث يقوم بعض الببائن بشراء نفالتعود على الشراء: -
 .2أو ملاءمة الأسعاة، والكف سرلا  ما يتحولو  إلى مؤسسات أخرى، وهو ما يتنافى مع مبدأ الولاء

 ثانيا: أهمية الولاء-
 تكمن أهمية ولاء الببو  في تحقيق لد  فوائد ومبايا إيجابية للمؤسسة نذكر منها:-
بالحصول للى زبائن جدا، حيث بينت الدةاسات أ  تكلفة الإحتفاظ بالببو   تخفيض التكاليف المرتبطة-

 تساوي خم  تكلفة الحصول للى زبو  جديد.
تخفيض التكاليف المرتبطة بالمبيعات، حيث أ  المؤسسة لا تستخدم جهوا لبيع المؤسسة نرراً لوجوا زبائن -

 3أوفياء.
ير المشرولة وتشويه السمعة لأ  الببو  ذو الولاء سوف حماية المؤسسة من الأزمات، خاصة المنافسة الغ-

 يقف إلى جانب مؤسسته.
 زياا  مداخيل المؤسسة لأ  الببو  الوفي يكو  أكثر مراواية وةبحية.-
الببو  الوفي يكو  مصدة لجذب زبائن جدا، لأ  يقوم بنقل انطبالاته الإيجابية لن المؤسسة إلى -

 ه وسيلة اتصال وترويج مجانية.أشخاص آخرين، وبذلك يمكن إلتباة 
 

                                                           
سات الصغير  والمتوسطة، مذكره ماستر في للوم التسيير في االمؤس التسويق بالعلاقات كمدخل حديث لتعزيز الولاء عند الزبائن سفيا  سليماني،-1
 .20، ص2912 -2911جامعة قاصدي مرباح، وةقلة ،
 .09المرجع نفسه،ص-2
مذكر  ماستر في العلوم ، التسويق بالعلاقات كأداة لدعم الولاء لدى الزبائن، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الزبائن "وكالة بويرة"طاهر توفيق،  -3

  .39، ص2910 -2912تخصص تسويق، جامعة آكلي محمد أو لحاج، البوير   التجاةية،
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 .1الببو  ذو الولاء المرتفع يكو  أقل حساسية اتجاه ةفع السعر-
والأهم، هو أ  حيا  واستقراة المؤسسة مرهو  بحيا  زبائنها، وبالتالي كلّما استمرت للاقة الببائن -

 بالمؤسسة كلما زاات من استقراة وةبحية المؤسسة.
 الببائن في الشكل الآتي:ويمكن أ  نوضع أهمية ولاء -

 (: الولاء وتميز المؤسسة6-6شكل )

 
 إةضاء الببائن

 
 
 
 يؤاي إلى

 ولاء الببائن
 والإحتفاظ بهم

 
 

 

 زياا  ةبحية المؤسسة: من خلال -1
 تخفيض التكاليف الإجمالية نتيجة تكراة -

 خدمة الببائن بصفة منترمة )ترشيد التكاليف(.
 ل:  استمراة نجاح المؤسسة من خلا-2

 الحديث الإيجابي للببائن الراضين ذوي الولاء. 
 حمايتها من الأزمات-
 آااء مرتفع، أو سعر منخفض أو الإثنين معًا.-
 ابتكاة وتطوير منتجات جديد . - 

  

  

ااة  التسويق في كسب الببو  اةاسة حالة مولاي للمشروبات الغازية، مذكر  لبد الحفيري محمد أمين، بعنوا  اوة إالمصدر: 
 .109، ص2993/2990ماجستير في العلوم التجاةية، تخصص تسويق، جامعة الجبائر، الجبائر العاصمة 

 : أنواع الولاء ومستوياتهالثالثالمطلب 
إلى الولاء القوي الذي تسعى المؤسسة يمكن تصنيف الولاء إلى لد  أنواع، كما أنه يمر بعد مراحل ليصل -

 لتحقيقه، وفي هذا المطلب سنتطرق إلى أنواع الولاء ثم مستوياته.
 
 
 

                                                           
 .122،ص2919،92،ااة وائل للنشر والتوزيع لما ، ط استراتجية التسويقنباة لبد المجيد البراوةي واخرو  ، - 1
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 أنواع الولاء:: أولاً 
                             1يمكن تصنيف الولاء كما يلي: 

 الولاء المطلق والولاء النسبي:-0
إليه كل مسؤولي التسويق لتحقيقه لدى زبائنهم، إلا أنهم الولاء المطلق أو المثالي هو الولاء الذي يسعى -أ

نااةاً ما يحصلو  لليه، لذا فغالبا ما يتصوة مدةاء التسويق أ  لملاءهم ذوي ولاء نسبي، ويمكن حساب 
معدل ولاء الببو  للعلامة بحساب مشتريات الببو  من تلك العلامة بالنسبة إلى إجمالي مشترياته من نف  

 مات أخرى فإذا كا  المعدلالمنتوج من للا
 زبائن أوفياء جدًا.، %20(أكثر من 1
 ، زبائن أوفياء.   %20إلى  %09(من 2
 ، زبائن مختلطو .%09إلى  %20(من 2
 ، زبائن غير أوفياء.%20(أقل من 2

 الولاء الموضوعي والذاتي.-6
ية وتفضيلية، وغالبا ما يمكن تعريف الولاء بشكل موضولي استنااًا إلى السلوكات أو إلى مواقف ذهن 

يهتم مسؤولوا التسويق بالولاء الموضولي لأنهم يرو  أ  ما هو معهم بالنسبة للمؤسسة هو ما يفعله الببو  
                2ولي  ما يفكر فيه ويمكن تقسيم الولاء أيضا إلى

توقعاته وتشعره بالإةتياح لند  فولاء الببو  للعلامة التجاةية يعني أنها تحقق لهالولاء للعلامة التجارية: -أ
شرائها، مما يدفعه إلى مواصلة اقتنائها، كما أ  صوة  هذه العلامة في ذهنه قوية وتمثل له قيمة كبير ، ولاا  

 ما يرتبط بقاء الببو  للى نف  العلامة لتجنب المخاطر التي تنجم لن استهلاك منتجات أخرى.

ل تجاةي معين ميله لاةتياا أحد المحلات التجاةية بصفة متكرة  ولاء الببو  لمحالولاء للمحل التجاري: -ب
 وقد يؤاي ولاء العلامة إلى ولاء للمحل التجاةي الذي التاا الشراء منه.

 بالإضافة إلى التصنيفات السابقة يمكن تصنيف الولاء أيضا إلى:-2

                                                           
، شعبة للوم تجاةية، بناء ولاء الزبائنالتسويق الابتكاري وأثره على شلوظ زهر ، مذكر  تدخل ضمن متطلبات نيل شهاا   ماجستير بعنوا   -1

  .03، ص2912 -2912تخصص تسويق، جامعة/ محمد بوقر  بومرااس، الجبائر 
  بتصرف. 12ص ،مرجع سبق ذكرهأحمد للي سليما ، - 2
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يكو  لها اوة في ةبط الببو  لمد   المرتبط ببعض العلامات التجاةية المعروفة والقديمةالولاء بالتقليد: -أ
 طويلة ويمكن انتقال هذا الولاء من جيل لآخر.

 ينشأ هذا الولاء من تعوا الببو  للى اقتناء للامة معينة.الولاء بالعادة: -ب

يتأثر الببو  بعلامة تجاةية بسبب العوامل الثقافية التي ينتمي إليها الببو   الولاء كرد فعل ثقافي: -ج
        1عااات والتقاليد...كالدين وال

 2ينشأ باةتباط الببو  بعلامة معينة تذكره بحدث أو شخص مهم في حياته.الولاء بالعاطفة: -د

في كثير من الأحيا  يبقى الببو  للى نف  العلامة تجنبا للمخاطر الولاء من أجل تجنب المخاطر: -ه
 .3التي يمكن أ  تحدث له نتيجة اقتناء للامة جديد 

يبقى الببو  وفيا لعلامة تجاةية طالما أ  تكلفه تغييره للعلامة لا لاء الناتج عن ارتفاع تكلفة التغيير:الو -و
 4تتناسب وامكانياته.

 (الولاء الإيجابي والولاء السلبي.2
الولاء السلبي هو الولاء الذي يلاحظ في السلوكات ولا يستند للى المواقف والإاةاكات، بل هو نتيجة -1

 .5اةجية تجبر الببو  للى إظهاة سلوك الولاءلعوامل خ
إ  الولاء السلبي يكو  ضعيف ومن الخطر للى أي منرمة أو للامة الإلتماا لليه لأنه ممكن أ  يبول 

 ببوال مسبباته.
الولاء الإيجابي: لك  الولاء السلبي، ناتج لن إقتناع وتعلق وتفضيل للامة أو منتج، وهو أكثر قو  -2

 وأطول مد .
 
 

                                                           
  بتصرف. 102بن حمو نجا ، مرجع سبق ذكره، ص -1
، مؤسسة هوةس الدولية للنشر والتوزيع، الإسكندةية، مصر، نظرية والتطبيقالمفاهيم والإستراتيجيات ال التسويقلصام الدين أمين أبو للفة،  -2

  .31، ص2992الجبء الأول 
 .102المرجع نفسه ص-2
  ..31المرجع نفسه ص- 4
 .222،ص 2912،ايوا  المطبولات الجامعية ،الجبائر  سلوك المستهلك المعاصرمنير نوةي ، 5
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 انيًا: مراحل الولاء:ث
 مستويات أو مراحل للولاء وهي كالتالي: 2لقد صنف الباحثو   

هذه المرحلة تعتمد للى المعلومات المتوفر  لدى المستهلك وتقييمه العقلاني والإيجابي الولاء الإدراكي: -0
بالمقاةنة، فالولاء هنا  للعلامة التجاةية مقاةنة مع العلامات الأخرى، أي أ  المستهلك في هذه المرحلة يقوم

 يكو  قائما للى الإلتقااات.
 1فالولاء الإاةاكي لباة  لن بداية لتطوة سلوك الولاء.

بعد قيام المستهلك بتجربة المنتج أو الخدمة وتقييمه يدخل في المرحلة العاطفية، أين الولاء العاطفي: -6
 يطوة اتجاه وتفضيل إيجابي أو غير إيجابي اتجاه المنتج.

تشير هذه المرحلة إلى مستوى التفضيل الذي يرهره المستهلك ويتمثل بمستوى العواطف والمتعة لن و -
 تجربة المنتج، فكلما زاا الإاةاك بأ  المنتج هو المطلوب كلما زاا الولاء العاطفي.

لتكراة يشير إلى مستوى ألمق من الإلتبام فالولاء الإةااي ناجم لن الإةاا  القوية الولاء الإرادي: -3
 .سلوك الشراء، أي أ  المستهلك اجتاز مرحل التعلق العاطفي وقد أصبح محفباً لتكراة الشراء

وهو المستوى الذي يتحول فيه الببو  إلى الإستخدام الفعلي للعلامة أو الولاء العملي أو السلوكي: -2
خرى، وفي هذه المرحلة الولاء المنتج، وكم ينفق من المال والوقت للى هته العلامة مقاةنة مع العلامات الأ

 يكو  أكثر قو  من جميع المراحل السابقة.

 ثالثاً: مستويات الولاء:
 2يتم تقسيم مستويات الولاء إلى ما يلي:-
مستويات لالية الولاء: يكو  فيها ولاء الببو  مرتفعًا، وتعك  صعوبة تحويل الببو  لن العلامة التي -1

 وهذه المستويات تسعى الكثير من المؤسسات الوصول إليها.يشتريها ولديه ولاء كبير لها، 
 وهذا الولاء ناتج لن التجربة المعبز  بالإقتناع لن مبايا وجوا  المنتوج والقيمة العالية المدةكة منه.

                                                           
، مجلة جامعة امشق للعلوم رق المدرك والجودة المدركة على ولاء المستهلك للعلامة التجاريةأثر الف 22محمد الخشروم، سليما  العلي، -1

 الموقع، اطلعت للى 2911العدا الرابع  22الإقتصااية، المجلد 
http//www. Damascus university- edu. S4/mag/lav  P65     02/01/2018      h22 :10. 

  .222سبق ذكره، ص يوسف حجيم سلطا  الطائي، مرجع -2
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مستويات معتدلة للولاء: وتعك  هته المستويات سلوك الببو  وولاءه نحو المنتج حيث أنه يشتري -2
 كن أ  يتحول إلى منتجات أخرى، أي أنه سهل الإقناع في تبديل منتجات المؤسسة.المنتجات ولكن يم

 وقد يرجعه البعض إلى المنافسة الشرسة للمؤسسات أو قنالاته.
مستويات منخفضة للولاء: ويطلق لليها اللاولاء: حيث يقوم الببو  بشراء أي منتج، أو يقوم باستبداله -2

 أو يجد أنه سعر البديل أقل من سعر منتج المؤسسة. حالما يجد صعوبة في الحصول لليه

 : وسائل واستراتيجيات بناء الولاء وطرق قياسه.الرابعالمطلب 
 أولًا: وسائل بناء ولاء الزبائن.

 تعتمد المؤسسة للى مجمولة من الوسائل للوصول إلى ولاء الببائن نذكر منها:-
بإنشائه وتجمع زبائنها فيه وبدوةهم يصبحو  ألضاء  : هو لباة  لن فضاء تقوم المؤسسة1نااي الببائن-1

 في النااي من أجل الحصول للى فوائد ومنافع مميب ، وقد تكو  هذه النوااي افتراضية أو حقيقية.
وتعتبر النوااي وسيلة مهمة من أجل إنشاء للاقة قوية مع الببائن وكسب ولائهم، وهي تقوم للى أساس -

لو  للى ةصيد من النقاط لند قيامهم بأي لملية، ثم يتم تحويل النقاط إلى أ  المنخرطين في النااي يحص
هدايا ويهدف إنشاء النوااي إلى بناء ولاء أفضل مع الببائن بعد تمييبهم، تقوية للامة وصوة  المؤسسة، 

 تدليم قالد  البيانات التسويقية....

لهم الحصول للى امتيازات متنولة  ، تسمح 2: هي لباة  لن بطاقات تمنح للببائنبطاقات الولاء-6
كالتخفيضات والحسومات والهدايا والمعاملة معاملة خاصة، وقد أصبحت بطاقات الولاء أاا  تسويقية جد 
مهمة تسمح بالتعرف للى الببائن ذوي الولاء، وهي أكثر الوسائل استعمالا نرراً لمرونة تطبيقها وسهولة 

 استخدامها من طرف الببائن.

تتمثل في مجمولة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة لببائنها بعد بيع المنتج  بعد البيع: خدمات ما-3
 الخمن تركيب وإةشاا الإستعمال وصيانة وضما ....

                                                           
  .212، ص2919، الأةا  2 وائل للنشر والتوزيع، طااة ، تطور المنتجات الجديدةلبيدات محمد ابراهيم،  - 1

2- Yan Claesseen, Ant Hony Deydier Yvesriquet, le marketing directcanal, propecton 
fidéliser et cinquérir le client, edition dunod, France, 2004, P148- 149. 
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فنرراً لكو  بعض المنتجات ذات تكنولوجية لالية، فالمستهلك لا يتحكم في طريقة استعمالها بصوة  كلية، 
ضروةية، كما أنها تعتبر سلاح حقيقي في يد المؤسسة يقوي ولاء لذلك فخدمات ما بعد البيع أصبحت 

 1زبائنها، فهي تثُبت للببائن أ  للاقتها معه لم تنته بمجرا إتمام لملية البيع بل تستمر حتى بعد ذلك.

وهي لباة  لن وسيلة لتنشيط المبيعات، هدفها البياا  في لدا المبيعات والسعي  الهدايا والكوبونات:-2
 ب ولاء الببائن، حيث يتم خلالها تقديم الهدايا للببائن المخلصين لتوطيد وتقوية العلاقة معهم.إلى كس

ةسائل المعلومات لباة  لن ةسائل ترسلها المؤسسة اوةيا لمجموع  رسائل المعلومات ومجلات الزبائن:-2
 زبائنها، تتضمن معلومات لامة لنها ومجال أنشطتها ومعلومات خاصة.

أصبحت الأنترنيت جبءاً مكملا لبرامج ولاء الببو ، فتقنياتها يمكن الببائن من والهاتف: الأنترنيت-2
مشاهد  جميع المنتجات التي توفرها المؤسسة، وتقديم الشكاوي والإقتراحات، كما تبين نقاط المكافآت 

ضيًا وسعيدًا لن والعروض والخصومات وكيفية الإستفاا  منها، ويعتبر الهاتف طريقة أخرى تجعل الببو  ةا
 .2المؤسسة ومنتجاتها

ومن المماةسات التسويقية التي تقوم بها المؤسسات هو توفير أةقام مجانية للإتصال بها في أي وقت 
 ( للمحافرة للى الببائن وإةسال الإشهاةات لبر الجوال.snail mailواستخدام البريد الإلكتروني )

لشكاوي وانتقااات الببائن وتقديم الحلول وتبويدهم  وظيفتها الإستماع الدائممصلحة الزبائن:-2
بالمعلومات لن المنتجات المقدمة أو الجديد ، ولها اوة كبير في التأثير للى للاقة الببائن بالمؤسسة 

  3واستمراةهم معها خاصة الإستجابة السريعة لهم.

 ثانيًا: طرق قياس ولاء الزبائن.
 وهي: Zoon( Boweh et Chenطرق لقياس الولاء للى حسب ) 2توجد 

 المقايي  السلوكية: مقايي  المواقف، مقايي  تركيبية.
فالطريقة الأولى: تركب للى مبدأ ملاحرة سلوك تكراة الشراء، فتكراة الشراء اليل للى ولاء الببو ، ومن 

 مشكلات أو مساوء هته الطريقة أ  تكراة الشراء قد لا يكو  ولاء.
                                                           

  .12خلوط زهر ، مذكر  سبق ذكرها، ص -1
  .112، ص2910، 1، ااة الصفاء للنشر والتوزيع، لما  طتسويق المنتجات المصرفيةإياا لبد الفتاح النوة،  -2
، مذكر  ماجستير في العلوم بالجزائر إدارة القوة البيعية أداة لتفعيل ولاء الزبون اتجاه العلامة التجارية دراسة حالة )كياموتور(لعمش حسام،  -3

  .122، ص2919 -2990الجبائر العاصمة  2التجاةية، تخصص تسويق جامعة الجبائر
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مقايي  المواقف بيانات خاصة بالمواقف لتعك  الإةتباط العاطفي والنفسي  الطريقة الثانية: تستخدم-
المتأصل في الولاء، وتوجد هناك شواهد لندما يتمسك الببو  بموقف إيجابي لمؤسسة معينة، ولكنه لا 

 يستخدم منتجاتها، فقد يقدة الببو  المؤسسة تقديراً لاليا وينصح الآخرين بها.
لن مقايي  ولاء مركبة والجمع بين البعدين الأولين ومقياس الولاء لن طريق أولويات الطريقة الثالثة: تعبر -

 خدمة الببو ، أو ميله لبديل العلامة التجاةية وتكراة الشراء ومجمل الكمية المشترا .
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 في تحقيق ولاء الزبون. إدارة علاقة الزبائن: دور الثانيالمبحث 
ة الببائن وظيفتها الأساسية تكمن في تقسيم الببائن واستهداف الببائن مماّ لا شك فيه أ  إااة  للاق-

الأكثر ةبحية للمؤسسة، لذا وجب لليها أ  تشعرهم بأنهم مهمين بالنسبة لها، وتحاول أ  تجعلهم ذوي 
 اةجة لالية من الوفاء والولاء ولذلك قمنا بتقسيم هذا المبحث إلى المطالب التالية:

 قيمة الببو .-
 اةسات المستخدمة لتحقيق الولاء.المم-
 مراحل الولاء.-
 في تحقيق للولاء. CRMاوة إااة  -

 : قيمة الزبون المدركة.المطلب الأول
 يتضمن هذا المطلب تعريف قيمة الببو  وأنوالها. 

 أولًا: تعريف قيمة الزبون المدركة.
 لقد تعدات تعريفات القيمة المدةكة من طرف الببو  نذكر منها:-
ر "هو ذلك الفرق بين القيمة الكلية والتكلفة الكلية حيث تتعلق القيمة الكلية بالمنافع التي يحصل كتل-

 1لليها الببو  أما التكلفة الكلية فتتعلق بمجموع التكاليف المالية والوظيفية والنفسية التي يبذلها الببو "
فاض تكلفة المنتوج" ولرفها زينمل للى كما لرفها قاي: "القيمة متغير يبااا بتلبية حاجة الببو  أو انخ-

"أنها التقييم العام لمدى منفعة المنتوج من قبل الببو  وذلك للى أساس ما يدةكه وما يتحصل لليه من سلع 
 وخدمات.

 ومن التعاةيف السابقة يمكن القول أ  هنالك محداات للقيمة وضحها كتل في الشكل الآتي:-
 
 
 
 

                                                           
1- Philip- Kotler, bernard DUBOISOP- cit 10eme edition 2000, P67.  
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 محددات القيمة: (3-6الشكل )
 
  

 
  
  
    
 
 

 
Source : Kotler، Bernard BUBOIS DP- cit 10 eme edition 2000 ،P68. 

 من الشكل السابق يمكن القول أ  هناك محداين للقيمة من طرف الببو  وهما:-
 القيمة الكلية: لباة  لن اجمالي المنافع التي يتوقع الحصول لليها من المنتج لند قيامه بالشراء.-1
 توج: الخصائص والمواصفات التي يجب أ  تتوفر في المنتوج.قيمة المن-
 قيمة الخدمة: مجموع المنافع الغير ملموسة التي يحصل لليها الببو  كخدمات ما بعد البيع....-
 قيمة الأفراا: الخبرات ومهاةات لمال المؤسسة والتي تؤثر للى تقييم الببائن.-
 وسمعة المؤسسة اوةا هاما في تقييم المشتري للمنافع. قيمة التصوة الذهني: تلعب الصوة  الذهنية-
التكاليف الكلية: تتكو  من اجمالي التكاليف التي يتوقع أ  يدفعها في سبل الحصول للى المنتج وتتكو  -2
 من:
 التكلفة المالية: تتمثل في سعر المنتوج ومختلف المصاةيف المتعلقة بعملية الشراء كالبحث...-
 تغرق لملية الشراء وقتا يسعى الببو  اائما لتقليصه.تكلفة الوقت: تس-
 تكلفة الطاقة: هو المجهوا الذي يبذله الببو  في سبيل الحصول للى المنتوج.-

 قيمة المنتوج

 ةالقيمة المدةك

 القيمة الكلية

 التكاليف الكلية

 القيمة الكلية
 قيمة الخدمة

 قيمة الأفراا

 قيمة التصوة الذهني

 التكلفة النقدية

 تكلفة الطاقة

 تكلفة الوقت

 التكلفة النفسية



 الفصل الثاني:                                          دور إدارة علاقة الزبائن في تحقيق الولاء

51 

التكلفة النفسية: مدى تقبل الآخرين وانتقااهم لقراة الشراء بالإضافة إلى الإنتراة لفتر  طويلة ااخل المحل -
 ومعاملة ةجال البيع معه...

 ا: أنواع القيمة المدركة من طرف الزبون ثانيً 
 القيمة المدركة للزبون-0

 1أبعاا للقيمة وهي: 2للى حسب الدةاسات فإ  هنالك  
قيمة ااخلية وخاةجية: لند اقتناء الببو  لمنتوج ةجو الحصول من وةائه للى قيمة ااخلية فإ  التجربة -أ

اةجية يصبح الإستهلاك هو وسيلة لتحقيق غاية الإستهلاكية تصبح الهدف من الشراء، أما إذا كانت خ
 أخرى كالمنفعة الوظيفية للمنتوج.

قيمة ذاتية أو غير ذاتية: تكو  القيمة الموجوا  من أجل الببو  إذا كا  يهتم بالمنتوج من أجل نفسه  -ب
الأسر  كالأكل، ملاب ....، أو تكو  موجهة للآخرين إذا كا  الببو  يهتم بالمنتوج من أجل الآخرين ك

 والأصدقاء.
قيمة يسعى لها الببو  أو يستجيب لها: يسعى الببو  لها لتحقيق قيمة لنفسه من وةاء شيء ما لندما -ج

 يحاول أ  يؤثر في ذلك الشيء بطريقة مااية أو معنوية.
 وتختلف إااةاك القيمة للى حسب الأاواة التي يلعبها الببو .-

 قيمة الزبون للمؤسسة:-6
 بالنسبة للمؤسسة هي قياس مدى ةبحية هذا الببو  وقد يحقق الببو  نولين من القيمة:قيمة الببو   

أ  القيمة لا ترتبط بعدا  2 وتشير هته القيمة للى حسب )غريفن و لوبشتاين( القيمة المالية للزبائن:-أ-
ه المستقبلية، الببائن الذين يتعاملو  مع المؤسسة بل بكمية مشترياته وكذلك وضع تقديرات حول مشتريات

 وتشير القالد  العامة أ  لدا طلبات الببائن وقيمة مشترياته تتناسب طراياً مع مد  للاقته بالمؤسسة.

إ  هته القيمة ليست لها للاقة بما يعطيه الببو  من فائد  مالية للمؤسسة القيمة المعرفية للزبون: -ب
 يها المؤسسة من خلال تعاملها مع الببو .بشك مباشر، بل تتعلق بالأفكاة والمعلومات التي تحصل لل

 
                                                           

  .12بن حمو نجا ، مرجع سبق ذكره، ص -1
  .102 -101ص ،مرجع سبق ذكره اةما  سليما  صااق-2
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 ثالثاً: سلسلة قيمة الزبون.
لا يمكن لأي مؤسسة أ  تقوم بعملية خلق لقيمة زبائنها، إلّا إذا توفرت للى سلسلة قوية ومتماسكة -

 ومتكاملة وهي لباة  لن مجمولة من النشاطات الأساسية والدالمة نوضحها في الشكل التالي:

 سلسلة النموذجية للقيمة( ال2-6الشكل )
 مجموع التكاليف المرتبطة بممارسة الأنشطة المنتجة للقيمة. -الهامش: القيمة الإجمالية

 
 
 

  
  

  
  

  
Source : Philip Kotler ,opcit, P575. 

 من الشكل السابق نلاحظ أ  الأنشطة تنقسم إلى:-

 أنشطة أساسية:-0
 للمنتوج أو الخدمة وبيعه ونقله للببو  وتنقسم إلى: تتولى هذه الأنشطة لملية التكوين المااي-

تضم كافة الأنشطة المتعلقة بحركة وتدفق المدخلات التي تتطلبها العملية الإنتاجية مثل  إمدادات داخلية:-أ
 استلام المواا وتخبينها.

معين في : هي جملة الأنشطة المسؤولة لن معالجة المدخلات وتحويلها إلى مخرجات ضمن نرام إنتاج-ب
 شكل سلع وخدمات مثل تشغيل الآلات والصيانة والتغليف....إلخ.
خصائص الجوا  المدةكة من طرف الببو   ولتمكن وظيفة الإنتاج من خلق القيمة للببو  يجب أ  ترالي

 وتكاليفها.

 البنية الأساسية للمؤسسة
 تسيير المواةا البشرية

 التطوة التكنولوجي
 التموين

الإمدااات 
 ²خدمات
 ةااخلي

امدااات  إنتاج
 خاةجية

تسويق 
 والبيع

 الهامش

 الهامش

 انشطة اائمة

 انشطة اساسية 



 الفصل الثاني:                                          دور إدارة علاقة الزبائن في تحقيق الولاء

61 

 متطلبات الجوا  والسعر المستعد والقابل لدفعة مقابل مستوى معين من الجوا .-

كل الأنشطة المرتبطة بجمع وتخبين والتوزيع المااي للمنتجات للى الببائن، ارجية: الإمدادات الخ-ج 
 ويعتبر هذا القسم حلقة وصل بين قسم الإنتاج وقسم المبيعات.

وهي الأنشطة المرتبطة بالإهتمام بالوسائل التي يمكن من خلالها افع الببو  للإقدام التسويق والبيع: -د
تشمل كل من الإللا  وتنشيط المبيعات واختياة شبكات التوزيع، فإلداا للى شراء المنتج بتحفيبه و 

استراتيجيات وأنشطة تسويقية لمنتوج ذو قيمة مدةكة من طرف الببو  يجب أ  ينطلق من الببو  للوصول 
 إليه.

وهي أيضا منشأ  للقيمة من خلال الدلم الذي تقدمه للأنشطة الأساسية لكي الأنشطة الداعمة: -6
 ا بأااء أكثر كفاء  وفاللية وتنقسم بدوةها إلى:تسمح له

يتعلق بتبويد مختلف الأقسام بمدخلات المستعملة فيها )آلات، مواا أولية، لوازم...(، وتؤثر التموين: -أ
 هذه الوظيفة للى القيمة المحققة للببو  سواءاً من حيث التكاليف أو تميب المنتوجات.

التكنولوجي إلى تحسين المنتوجات ولملية الإنتاج، فكل  يهدف التطوةالتطور التكنولوجي: -ب
نشأ  للقيمة تحتوي للى لنصر التكنولوجيا لأنها تبرز من القيمة المدةكة للببو .

ُ
 النشاطات الم

تتضمن هته الإااة  كل ما يتعلق بالموةا البشري، ومختلف النشاطات التي تسعى  إدارة الموارد البشرية:-ج
 ، لأ  هذا الأخير هو لميل المؤسسة الداخلي ونجاح المؤسسة مرتبط بنجاحه.من ةفع كفاء  الفرا

يقصد بها الهياكل الأساسية التي ترتكب لليها المؤسسة، وتتمثل في مجمولة البنية الأساسية للمؤسسة: -د
لملاحظ أ  من الأنشطة مثل: نشاطات الإااة  العامة، التخطيط المالي، الرقابة الجوانب القانونية،...إلخ، فا

 البنية الأساسية تمتاز بأنها تضم لمومًا مجموع نشاطات سلسلة القيمة.
والملاحظ أ  هته الأنشطة التي ذكرناها سابقا ليست منفصلة بل للى العك  هي مرتبطة فيما بينها، -

 .( في أ  القيمة تنشأ لن الترابط وتداخل الأنشطة في بعضهاPorterوتكمن الأهمية للى حسب بوةتر )

 رابعًا: المكونات الأساسية للقيمة المدركة من طرف الزبون.
يطلق للى القيمة المضافة للببو  للى أساس السلع والخدمات التي توفر للببو  لند استخدامها واكتسابها -

قيمة تجعله مسروةاً بها حيث تكو  تلك السلع والخدمات متاحة ومعروضة في المكا  والوقت والطريقة التي 
 ا الببو .يفضله
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 2ولكي يتم الحكم للى سلعة أو خدمات ما بأنها متضمنة لقيمة مضافة يجب أ  توفر للى الأقل -
 .1لناصر هي المكونات الأساسية للقيمة المضافة

 المكونات الأربعة للقيمة المدركة من طرف الزبون. :(2-6الشكل )
 
 
 

  
 

 .20بن حمو نجا ، مرجع سبق ذكره، صالمصدر: 
 ن الشكل السابق أ  القيمة المدةكة للببو  تتكو  من :نلاحظ م-

هي تطلعات وأفكاة الببو  بشأ  بشأ  خصائص ومبايا المنتج التي  2التوقعاتالتوقعات والرغبات: -0
يتوقع الحصول لليها ويرغب فيها، فبعد أ  يقوم الببو  بعملية الشراء واستهلاك أو تجربة المنتج، فإنه سوف 

قعاته فإذا كانت توقعاته أقل من ميبات المنتج فيشعر بأ  ةغبته لم يتم تلبيتها وإذا يتأكد من صحة تو 
 تطابقت أو فاقت مميبات المنتج توقعاته فيشعر بأ  تم تلبية ةغباته.

يعتبر الوقت مكونا أساسية للقيمة فبقدة ما كا  المنتوج متوفراً في الوقت المناسب كلما كانت  الوقت:-6
 قيمته أكبر.

لوقت هو أحد المواةا المعنوية التي تستخدمها المؤسسة من أجل تحقيق نشاطها لأنه بكل بساطة يمضي فا-
ولا يرجع سواءًا أستعمل أو لم يستعمل وبالنرر إلى اوةه البالغ، بحيث إذا أحسن استغلاله فإنه سوف يمنح 

 افسة.مبايا لديد  للمؤسسة للفوز بمضماة السباق الذي تخوضه مع المؤسسات المن
 وتوجد بعض المباائ التي تؤاي إلى تقليل الوقت والتي يمكن تطبيقاتها بسهولة نذكر منها:-
 أااء الوظائف بصوة  متبامنة.-

                                                           
 . 103،ص2999 ،،ااة الجامعية ،الاسكندةية،مصر الأسس والأصول العلمية ادرة الاستراتيجيةمحمد أحمد لوض ، 1
  .20ص ،2992 ،امشق سوةيا ، ااة للاء الدين للنشر والتوزيع والترجمة ، ترجمة مازنالتسويق فيليب كوتلر وآخرو ،  -2

 التوقعات والرغبات

 القيمة المدركة

 الجودة وتحمل المسؤولية الأمان والثقة

 الوقت
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 إختبال الوظائف الغير ضروةية والتي لي  لها قيمة، ووضع أو امج الوظائف المتوافقة في وظيفة واحد .-
 1العامل الأساسي لنجاح هذه الطريقة. زياا  حماس العمال وتحسين كفاءتهم لأنهم هم-

يعرف الضما  للى أنه الولوا الصريحة أو الضمنية التي يحصل لليها الببو  الأمان والثقة )الضمان(: -3
من المؤسسة والتي تتعلق بأااء المنتج، ويعبر لنها من خلال المسؤولية لن أي خلل أو لطب قد يطرأ المنتج 

 2نتيجة استخدامه.
  يشعر الببائن بالأما  ويبيد من ثقتهم مما يدفعهم إلى الإقدام للى شراء المنتج وتجربته، وةبما فهذا لضما-

 يصبحو  ذوي ولاء في المستقبل.

إ  القيمة من وجهة نرر الببو  ترتبط اةتباطاً قوياً باةتفاع جوا  جودة المنتج وتحمله المسؤولية: -2
حوظة في المنافع المتحصل لليها إلّا أنه من جهة أخرى ونرراً المنتج لأ  الجوا  العالية تسمح ببياا  مل

لاةتفاع السعر الكبير الناجم لن التكاليف العالية سيؤاي إلى زياا  كبير  في التكاليف المحتملة وبالتالي 
تحقيق قيمة مدةكة منخفضة، ولليه فإ  أفضل جوا  للمنتج هي تلك التي تقدم للببو  أقصى حد من 

 ل سعر ممكن.الإشباع بأق
ويجب أ  تلبي جوا  المنتج حاجات الببو  الراهر  والباطنة، فقد يكو  المنتج ذو جوا  لالية إلا  

أنها لي  لها أي أهمية من وجهة نرر الببو  كبياا  المنافع في الهواتف النقالة التي لا يحتاجها الببو ، لهذا 
 فالجوا  تتطلب مقدمات منطقية لابد من توفرها هي:

ب أ  يتم فهم وإاةاك الجوا  من قبل الببائن، كما يجب أ  تبدأ ألمال الجوا  من حاجات الببو  يج-
 وتنتهي مع فهمه ومداةكه.

 يجب أ  تكو  الجوا  منعكسة وواضحة للى نشاطات المؤسسة ولي  فقط في منتجات المؤسسة.-
 3الجوا  تتطلب الالتبام التام من العمال.-

 
 

                                                           
  .101ص، 2999،لما  الاةا  ،ااة وائل للنشر ، تإااة  الانتاج والعمليالبد الستاة محمد للي،  -1
  .213، ص1002زكي خليل المسالد، التسويق في المفهوم الشاغر، زهرا  للنشر والتوزيع، الأةا   -2
  .23 -22بن حمو نجا ، مرجع سبق ذكره، ص -3
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 .CRMالزبون ضمن  ولاء المطلب الثاني:
 CRMمراحل الولاء ضمن إدارة  :أولاً 
يجب مرالا  لد  مستويات في تفعيل العلاقة مع الببو ، بحيث يجب أ  يتوافق كل مستوى والحالة -

 التحفيبية لند الببو  وهذا ما سنوضحه في الشكل الآتي:

 مراحل الولاء  :(2-6الشكل )
 زبو  محتمل                 زبو  مشكوك فيه       زبو  سابق            زبو  فعلي        

 
 برنامج استرااا        برنامج ولاء                            برنامج اكتساب

 .31براهيمي لبد الرزاق، مرجع سبق ذكره، صالمصدر: 
ن زبو  محتمل أو تبدأ مونلاحظ من الشكل السابق بأ  تحقيق الولاء لدى الببو  يمر بالمراحل التالية :-

مشكوك فيه وتكو  هته المرحلة هي مرحلة الجذب، بحيث يجب للى المؤسسة في هته الحالة التعرف للى 
 هؤلاء الببائن وجمع المعلومات والبيانات حولهم.

أما المرحلة الثانية فهي مرحلة الإحتفاظ: وهنا تُسهم إااة  للاقة الببائن بشكل كبير في الإحتفاظ بالببائن 
 خلال إقامة للاقة متميب  معهم وذلك بوضع برامج وخطط تسويقية محكمة من أجل زياا  ولائهم. من

 وأخيراً مرحلة التوسع: وفي هته المرحلة يصل الببو  إلى أللى مستويات الولاء.

لاقة يقصد بدوة  حيا  الببو  هي القيمة العمرية للببو  أي مد  تعامله وإقامة لثانيًا: دورة حياة الزبون: 
 مع المؤسسة.

 ويرتبط ولاء الببو  إةتباطاً طراياً مع قيمته العمرية وهذا ما نلاحره في الشكل التالي:-
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 دورة حياة الزبون :(2-6شكل )
 ولاء تام                                           

 تعبيب                                    
 تنمية                                             

 
 جذب                                                            

 .33براهيمي لبد الرزاق، مرجع سبق ذكره، صالمصدر: 
  ونلاحظ بأ  اوة  حيا  الببو  تبدأ

ن الببائن بمرحلة الجذب: وهي أولى المراحل حيث تسعى المؤسسة في هته المرحلة إلى جذب أكبر لدا م -1
 وجعلهم يقومو  بعملية الشراء.

التنمية أو الإحتفاظ: وفي هته لمرحلة تنشأ العلاقة بين المؤسسة والببائن وتكو  في باائ الأمر للاقة -2
سطحية، ويُلاحظ في هته المرحلة بأ  الببو  مقتنع ومسروة بالعلاقة التي تربطه بالمؤسسة، أي أ  الببو  في 

 مقبولة من الولاء. هذه المرحلة له اةجة
 تعبيب العلاقة )تطوير(: وفي هته المرحلة تعرف العلاقة تطوةاً كبيراً مما يعبز ولاءه وةضاه للى المؤسسة. -2
الولاء التام: وهي أللى مرحلة يمكن أ  يصل إليها الببو  بحيث يصبح ذو ولاء كبير وتام وهو أقصى ما -2

 تتمناه أي مؤسسة.

 رسات المستخدمة لتحقيق ولاء الزبون.المماالثالث :  مطلبال
 أولًا: وسائل بناء ولاء الزبون.

تعتمد إااة  للاقة الببائن في سبيل خلق وبناء ولاء زبائنها للى مجمولة من الوسائل والأساليب  
 نذكر منها:

وذلك  إ  إااة  للاقة الببائن يجب أ  يكو  لها قدة كبير ولالي من المعلومات حول زبائنهاالإتصال: -0
 .1للمحافرة لليهم ويكو  هذا من خلال خلق حواة ثنائي بين المؤسسة والببائن

                                                           
 .222،ص2992ية ،بيروت  لبنا  ،،ااة النهضة العرب ادارة الموارد البشرية من منظور استراتيجيحسن ابراهيم بلوط ، - 1
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ويجب للى إااة  للاقة الببائن أ  تستخدم أساليب اتصال متنولة للتأثير للى زبائنها واحساسه بأنه مهم 
 بالنسبة للمؤسسة مثل استخدام الهاتف أو الأنترنيت والرسائل القصير ...إلخ.

عى إااة  للاقة الببائن إلى خلق الثقة والإحترام الذي يجمعها وزبائنها، كو  الثقة تشكل تسالثقة: -6
 أساس العلاقة التي تجمعهما وذلك من خلال مصداقية المؤسسة والإستجابة الفوةية لمطالبه واحتياجاته.

تواجهها  وهي مصلحة تنشأها إااة  للاقة الببائن للتعرف للى المشكلات التيمصلحة الشكاوي: -3
 الببائن والسعي إلى إيجاا حلول سريعة واقيقة.

وهي برامج تسعى تعبيب ولاء الببائن مثل المكافأ  للببائن الأوفياء صياغة برامج تحث على الولاء: -2
 .1ومعاملتهم معاملة خاصة

ن لكسب ةضا وهي من أهم الركائب التي ترتكب لليها إااة  للاقة الببائتلبية حاجيات ورغبات الزبائن: -2
زبائنها وبالتالي خلق ولائهم فهي تسعى إلى التعرف للى ةغبات المستهلكين المستقبلية والعمل للى 

 2تلبيتها.

 .3وذلك بوضع برامج تدةيبية وتقديم تحفيبات للعمال من أجل احترافية أكثرتطوير أداء أفراد العمال: -2

حيث يجب للى المؤسسة أ  تعمل للى تحسين العلاقة مع الببو  تفعيل تكنولوجيا المعلومات: -2
 4بشكل مستمر من جمع ومعالجة البيانات المتعلقة بالببائن وتوفير متطلباتهم.

 ثانيًا: أسس الحفاظ على الزبائن:
 يجب للى المؤسسة مرالاتها لكي تحافظ للى زبائنها نذكر منها: 5هنالك مجمولة من الأس 

 المناسبين لإجراء البحوث التسويقية. اختياة الببائن-
 الإنتقال بالببو  من الرضا إلى الولاء بالتركيب للى مساة الإكتساب ثم الولاء.-
 تطوير برامج التعامل مع الببو .-

                                                           
  .122، صمرجع سبق ذكرهاةما  سليما  صااق،  -1
  .02بن حمو نجا ، مرجع سبق ذكره، ص -2
  .221يوسف حجيم سلطا  الطائي، ص -3
  .31 -123، صمرجع سبق ذكرهبراهيمي لبد الرزاق، -4
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 تحسين منتجات وخدمات المؤسسة.-
 توفير حاجيات وةغبات الببائن.-
 معرفة ما يريده الببو  بالضبط.-

 في تحقيق ولاء الزبون. CRM: دور الرابعمطلب ال
 في بناء الولاء: CRMأولًا: دور 

لإااة  للاقة الببائن اوة كبير في تحقيق ولاء الببائن كونها حلقة الربط التي تجمع بين المؤسسة والببو   
 ويتمثل اوةها في:

 ( فالببائن ليسو كلهم مربحين للمؤسسة39-29وذلك وفق قالد  )استهداف الزبائن المربحين: -0
بنف  المقداة وبالتالي فإ  إااة  للاقة الببائن تسعى لاستهداف الببائن الأكثر ةبحية وتحاول بإشعاةهم بأنهم 

 ذوي قيمة للمؤسسة، وتعاملهم معاملة خاصة وتعطيهم مبايا وتفضيلات مقاةنة مع بقية الببائن.
لتعامل معها وبالتالي سيصبحو  وهذا من شأنه أ  يجعل الببائن ةاضين لن المؤسسة ويرغبو  في مواصلة ا-

 زبائن أوفياء.

تكمن وظيفة إااة  للاقة الببائن الجوهرية في تكوين للاقة مربحة مع زبائن مربحين، خلق القيمة للزبون: -6
ومن جهة أخرى فإ  الببو  ذو الولاء المرتفع يعتبر أهم مكسب للمؤسسة، لذلك تسعى معرم المؤسسات 

 .1ق وتعبيب ولاء زبائنها لن طريق التوجه إلى الببو في وقتنا الحاضر إلى تحقي
ويهدف هذا التوجه للببو  إلى التركيب للى القيمة التي تقدمها للببو ، وسنحاول إيضاح للاقة القيمة 

 المحققة وكسب ولاء الببائن في الشكل التالي:
 
 
 
 
 

                                                           
  .100ص -102بن حمو نجا ، مرجع سبق ذكره، ص-1
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  علاقة القيمة المحققة في المنتج بولاء الزبون :(8-6شكل )
 
    
 
 
 
 
 

 
 .102حمو نجا ، مرجع سبق ذكره، صالمصدر:  

من خلال الشكل السابق يتضح أ  للقيمة المضافة للمنتوج والمدةكة من طرف الببو  لها اوة كبير في  
تعبيب ولاء الببو  لهذا يجب للى المؤسسة أ  تنتج سلع وخدمات ذات جوا  وبأسعاة مقبولة، وتهتم بنولية 

 ه يؤاي إلى ةسم صوة  ذهنية حسنة لدى المستهلك.وجوا  ةجال البيع وهذا كل

 تكوين رأس المال الزبوني:-3
ةأس المال الببوني هو الثرو  المتضمنة في للاقة المنرمة بببائنها، وهو تعبير لن ثقة الببائن بالمنرمة  

 وولائهم لها.

قيمة وبالتالي فإنه سوف إ  الإصغاء للببائن من شأنه أ  يشُعر المستهلك بأنه ذو الإصغاء للزبائن: -2
 يبااا ولاءه للمؤسسة.

الوصول إلى أكبر قيمة للببو  هناك للاقة وطيد  بين التبام الببو  ومستوى الربح بالنسبة للمؤسسة -2
 حيث أ  الربح يبيد ببياا  مد  العلاقة بين المؤسسة والببو .

 د  بين المؤسسة وزبائنها وتنمية ولاءهم.لذلك فإ  إااة  للاقة الببائن ترتكب للى إقامة وبناء للاقة وطي
 زياا  القيمة العمرية للببو : أي زياا  في لمر تعامل الببو  مع المؤسسة وتحسب القيمة وفق القانو  -2
 

 ولاء

الجودة مركة 

 للمنتج

صورة المنتج أو 

 العلاقة

 سعر المنتج 

 طبيعة الخدمات 

نوعية وجودة 

 نقاط البيع 
 قرار الشراء

 الضمانات

الوقت المبذول 

 للشراء

شهرة السلعة 

 والخدمة

 صورة القطاع
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 ثانيًا: برنامج ولاء الزبائن:
 يمكن حصر برنامج ولاء الببائن في النقاط التالية:-
 الببائن.الحصول للى المعلومات الفراية الخاصة بكل -
 فهم الإختلافات الموجوا  بين الببائن المتشابهين.-
 التعامل مع الببائن بطرق مختلفة من أجل تلبية ةغباتهم.-
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 خلاصة الفصل:
يمكن القول بأ  هدف أي مؤسسة هو إقامة للاقة بينها وبين زبائنها مبنية للى أساس الحواة والثقة  

م وتعبيبه من خلال إلطائهم أقصى قيمة ممكنة لهم، فولاء الببائن في والإتصال، والعمل للى خلق ولاء له
ظل المنافسة الحاا  ما بين المؤسسات في وقتنا الحاضر يعتبر حجر  الأساس التي ترتكب لليها المؤسسة في 

 بناء استراتيجياتها واستمراةيتها مرهونة باستمراةية للاقتها بببائنها.
لببائن الأوفياء يعتبرو  وسيلة ترويجية مجانية وأ  تكلفة الحصول للى والملاحظ في هذا الفصل أ  ا 

 زبائن جدا أكثر من تكلفة الحفاظ لليهم، هم أكثر ةبحية ومراواية بالنسبة للمؤسسة.
 لذا للى المؤسسة أ  تبني قالدتها انطلاقا من زبائنها الأوفياء.
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 تمهيد : 
بعد ا  تطرقنا في الفصلين السابقين ) الجانب النرري ( الى اهم المفاهيم المرتبطة بموضوع الدةاسة  

وقصد اثراء الموضوع اكثر اةتأينا القيام بدةاسة ميدانية  ،)اوة اااة  للاقة الببائن فيي تحقيق ولاء الببو (
ال الجانب النرري والوقوف للى نتائج جديد  من شأنها وهذا لاستكم، للى احدى المؤسسات الجبائرية
 الاجابة لن تساؤلات البحث .

للقيام بهذه الدةاسة وقع اختياةنا للى احدى المؤسسات والتي تنشط في قطاع الخدمات وبالتحديد في  -
هذا القطاع وقد تم اختياة المؤسسة نررا لانها مؤسسة السباقة في ، قطاع الاتصال ألا وهي مؤسسة موبيلي 

ونررا لانها تولي اهمية بالغة للتسويق وهي من المؤسسات التي تعمل للى جذب زبائنها وتحاول ا  تبني 
 للاقة طيبة وطويلة معهم .

هذا الفصل يعتبر تكملة للفصول السابقة حيث نتطرق في المبحث الاول الى تعريف المؤسسة وتنريمها 
 الاااةي وأهدافها .

لثاني نتطرق الى الدةاسة الميدانية التي قمنا بها من اجراءات المنهجية الدةاسية ثم تحليل أما في المبحث ا -
 النتائج ووصولا الى نتائج اختباة الفرضيات .
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 المبحث الأول :نظرة عامة عن موبيليس :
الا في تعد مؤسسة موبيلي  من أهم المؤسسات الاقتصااية في الجبائر وتشكل هذه المؤسسة اوةا فع 

وخدمات الانترنيت  لروض مكالمات و ةسائل الاتصال ،القصير قطاع الاتصالات ويتركب نشاطها حول 
لبر الهاتف النقال و في هذا المبحث سوف نحاول التطرق الى التعريف بهذه المؤسسة و نشاتها و مراحل 

 تطوةها و هيكلها التنريمي و اهم وسائلها الترويجية.

 موبيليس. مؤسسةف الأول: تعريالمطلب 
 موبيليس "الفرع المشهور لشركة اتصالات الجزائر". مؤسسة
الموةوثة لن وزاة  البريد وتكنولوجيا  ATMم، تعتبر أول متعامل ومشغل للهاتف  2992في أوت سنة  

اج، وهي تعمل تحت  1سهم  199اج مقسم إلى GSM 199 ،1999999الإللام والإتصال ةأس مال 
 شعاة وكل يتكلم.

في تكريسه لهذا  2موبيلي  في سوق يسواه مبدأ التنافسية طبقًا لما نص لليه القانو  مؤسسةتعمل  
المبدأ، والقيام بتكيف وتهيئة الرروف المناسبة وإصلاح المحيط  الإستثماةات بانفتاح قطاع الإتصالات للى 

 الإستثماة الخاص الذي يستوجب لد  قوالد تتمثل:
 ضما  حرية الإستثماة.-
 تثبيت النرام القانوني.-
 توفير محفبات جبائية وأخرى جمركية.-
 ضما  التحكيم الدولي والمساوا .-
 التحويل الحر لرأس مال ولائداته.-

 المطلب الثاني: مراحل تطور موبيليس.
موبيلي  منذ نشأتها بعد  مراحل ومحطات تاةيخية جعلتها تتطوة الأخرى حتى  مؤسسةلقد مرت  

 لليه اليوم، حيث تمثلت هذه التطوةات فيما يلي: وصلت إلى ماهي
 والتي تضمنت المحطات التالية: 2992أولا: سنة 

 إمضاء لقوا مع شركة أةكسن لقب طرح.-
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 .GSMهاتفي  099.999بطاقة تقدة ب  Atmلمناقصة اولية لإقامة شبكة الهاتف النقال بنرام 
 ي الدفع المؤجل.مشترك كلهم من مشترك 12299تصل إلى  2992أوت  21في -
 .Atmمشترك كلهم من مشتركي الدفع  103999تصل إلى  2992ايسمبر  21في -

 م. 6112ثانيا: 
 ترسي هيكلها ولكن مع ةسائل قليلة وفعالية محدوا . 2992جانفي -
 طلبات لمل. 0999توظيف أكثر من -
 ، اشنت أول مركب لخدمة المشت.2992ماي -
 Atmاج،  099اج، حتى  2999ع المسبق ببطاقات تعبئة ، لرضت صيغة خدمة الدف2992أوت -
 اج خلال شهر ةمضا . 1999بيع شرائح الدفع المسبق ب-
 . %20تخفيضات أسعاة المكالمات الدولية تصل إلى -
 بدا في تنشيط للاقتها العامة )مثل تمويل الصالو  الدولي للإتصالات(.-
 زيع منتجاتها في مكاتب البريدية.موبيلي  تتفق مع شركة بريد الجبائر لتو  مؤسسة -

 م. 6112ثالثا: 
 من الحصة الإجمالية للهاتف النقال بالجبائر. % 21حصة سوقية قدةت ب  2990حققت في جوا  

 من الحصة الإجمالية الهاتف النقال.  %22.22حصة سوقية قدةت ب  2990حققت في سبتمبر -
-Atm  بما فيهم نقاط البيع. )ةجل وامرأ ( 2999تطوة لدا ةجال البيع إلى 

 . Atm -إنتاج لشريحة أخرى بصيغة الدفع المسبق تحت اسم "موبيلات"

 م. 6112رابعًا: سنة 
 تتضمن المحطات التالية:
من الحصة الإجمالية لسوق الهاتف  199بل  33.20حصة سوقية قدةت ب  2991حققت في جوا  
 النقال بالجبائر.

 مشترك. 1339121 في أ م ت أم ، بلغ لدا المشتركين2991في سبتمبر -
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 محطة. 2222البياا  في لدا المحطات القالدية، التي وصلت إلى -
 اج. 299الإللا  لن بطاقة تعبئة جديد  ل-
  .Mobicarte  :ـالإطلاق للمنتج الجديد المسمى ب-
 ةلاية الصالو  الدولي للإتصالات بالجبائر.-
 الإطلاق المنتج الجديد المسمى ب:-

Mobicon.trd.  
 .911تحسين الخدمات المقدمة المشتركي الدفع البعدي -
 الإللا  لن إطلاق الخدمة الجديد  الخاصة لأصحاب الدفع المسبق والتي تتمثل في خدمة سلنكي.-
 تخفيض أسعاة المكالمات الخاصة بخدمة الدفع المسبق.-

 م. 6112خامسًا: سنة 
 تضمنت المحطات التالية: 
في الحصة الإجمالية لسوق الهاتف النقال  %2.20حصة سوقية قدةت ب  2992حققت في ايسمبر -

 مشترك. 0102212بالجبائر أما بلغة المشتركين، فقد بلغ لدا المشتركين لنف  الفتر  
 .2192زياا  لدا المحطات القالدية التي بلغت -
 البياا  في تكثيف نشاطاتها الترويجية.-
  Black berryوالذي يتمثل في الإللا  لن إطلاق المنتج الجديد -

 .Atm 29.01الأكبر سنة لتغطية الشبكة للى المستوى الوطني والتي قدةت ب 

 م. 6118سادسًا: سنة 
من الحصة الإجمالية لسوق الهاتف النقال  20حصة سوقية قدةت ب  2993حققت في نوفمبر  
 .Atmبالجبائر 
 .2122192  السنة: بأما بلغة لدا المشتركين، فقد بلغ لدا مشتركي لنف 
 .Atmأ  تحقيق لهذا العدا من المشتركين يعوا إلى: -
 .2299البياا  في لدا المحطات القالدية التي تجاوزت -
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 .Atmوكالة  111للفضاءات التبعة ب  111بلوغ لدا -
 نقطة بيع غير مباشر . 02099تحقيق -

 م. 6101سابعًا: في 
لي ، أول متعامل للهاتف النقال بالجبائر، لرض ترويجي بمناسبة حلول الشهر الفضيل، يطلق موبي 

. حيث يستفيد المشتركو  الجدا 9111بعنوا  "ترحاب برصيد إضافي" موجه لمشتركي خدمة الدفع البعدي 
 بسلعتين من المكالمات المجانية صالحة نحو كل الشبكات. 9111في خدمة 

 اية شهر سبتمبر المقبل.الرصيد الإضافي يضاف أوتوماتيكيا للى الخطوط مع بد 
 %29، بإهداء 9111شهر ةمضا  فرصة أخرى أةاات موبيلي  من خلالها مكافئة وفاء مشتركي خدمة 

 من المكالمات المجانية للى قيمة الإشتراك، صالحة نحو كل الشبكات.
 ةصيد إضافي لن كل تعبئة صالح لكل الشبكات. 19%

 اصة بمشتركي الدفع المسبق.موبيلي  تخفض أسعاة المكالمات الدولية الخ

 م.6100ثامنًا: 
 21مع انعقااه من  MED-ITتعلن موبيلي  لن مشاةكتها في الصالو  الدولي لتكنولوجيا الإللام  
 ، بقصر الثقافة.2911سبتمبر  23إلى 

، من أنترنت لالي، إجراء مكالمات 2Gهذه لمشاةكة ستعرف غرض لخدمات شبكة الجيل الثالث  
 وت، تباال مقاطع فيديو، ومشاهد  قنوات تلفبيونية الهاتف النقال.بالصوة  والص

الصالو  سيكو  فرصة أيضا لموبيلي  من أجل اقتراح لروض وحلول خاصة، هواتف البلاك بيري الجديد ، 
 موبيكونكت، موبيكوةبوةيت وموبيكنترول، تتكيف وطلبات ومستلبمات الشركات.

في مجال الهاتف النقال كخدمة "ةاسيمو خط مسبق الدفع انطلاقا  موبيلي  ستعرض أيضا خدماتها الحصرية
من حساب بريدي جاةي أو خدمة "ةصيدي" للإطلاع للى الحساب البريدي الجاةي بواسطة الرسائل 

 .SMSالقصير  
بحلول شهر فيفري المنصرم قام المتعامل موبيلي  باطلاق لرض جديد لخدمات الأنترنت باسم موبيلي  -
2G ات جديد  وسرلة أكبر مقاةنة بالعروض السابقة.+ بمميب 
 توفيق هو لرض تقترحه موبيلي  للى الطلبة الجامعيين في الجبائر.-
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 م. 6103في 
أيام، من  2باطل هو لرض جديد تقترحه موبيلي  للى مشتركي الدفع المسبق يمكنهم، الصالح لمد  -

. وذلك بعد كل 22سا/  22نحو شبكة موبيلي  مجانية محدوا   SMSإجراء مكالمات واةسال ةسائل قصير  
 كل الرسوم.  099تعبئة تبيد قيمتها لن 

 م. 6102في 
اج أطلقت موبيلي   0000موبيلي  لرض ترويجي جديد يتكو  من هاتفين سامسونغ بسعر  

لروضا جديد  لجميع الاشتراكات حيث تأتي هذه العروض من أجل تطوير الخدمات وكذا المنافسة في 
 تصالات اللاسلكية حيث تم العروض في:سوق الا

 اج. 09العرض الأول: لرض 
 اج فقط. 09اقيقة ب  09إ  هذا العرض يسمح بمكالمات لمد   

 اج. 109العرض الثاني: لرض 
 ميغا للجيل الثالث. 09اقيقة نحو كل شبكات موبيلي  و  199يسمح لببائن بالإستفاا  ب 

 م    6102في 
 في تسويق باك تابلات. 2910اةس م 22أطلقت موبيلي  منذ 
 اج. 199بسعر أولي  G4و  g3لروض شريحة سيم 

بوصة من نوع  2اج زائد شريحة سيم مبتسم وةصيد مجاني بحجم  0099لرض هاتف ملتيميديا بسعر 
 اج فقط. 12999هاواوي مقابل مبلغ 

 موبيليس. مؤسسةالهيكل التنظيمي العام لالمطلب الثالث: 
نريمي لأي شركة كانت الإطاة أو البناء الذي يصوة الوحدات، المصالح، الأقسام أو الفروع يعتبر الهيكل الت

المكونة للشركة، لاشك. أ  أحد أسباب نجاح موبيلي  يكمن في مدى توفيقها في اختياة الهيكل التنريمي 
للعاملين، إذ يبين الذي يتناسب مع مختلف نشاطاتها ويحقق أهدافها المسطر  لكونه يعتبر المرجع الحقيقي 

لهم أساسيات حدوا مسؤولياتهم وواجباتهم ويوضح لهم طرق الاتصال الرسمي فيما بينهم ااخل الشركة 
وكيفية التعامل مع المحيط الخاةجي لتلك الأخير ، وهذا ما افع موبيلي  لبناء هيكل تنريمي يمتاز بالتعاقب 

 ى حيث يرهر لنا ما يلي:و التدةج في المسؤوليات كأي شركة من الشركات الكبر 
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 : الهيكل التنريمي لمؤسسة موبيلي . 1-2الشكل 
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 أولا: القسم التجاري والتسويقي. 
سلطة المدير المكلف بهذا القسم، والذي يكو  للى اتصال يعمل القسم التجاةي والتسويقي تحت  

 مباشر بالرئي  المدير العام بواسطة التسلسل السلمي الإااةي.
أ  القسم التجاةي والتسويقي مكلف بشكلين من المهام، سواء أكا  ذلك في شكل مهمات  

تمثل في التسويق، التوزيع  خاصة به أو للى شكل مهمات مفوضة إلى المديريات التابعة تحت سلطته والتي
والبيع، العلاقات العامة مع المشتركين سوق الشركات، العلامة والاتصالات. حيث تتمثل المهام الموكلة لهذا 

 القسم في:
 تحديد السياسة التجاةية العامة في سوق المشتركين لامة، سواء أكانوا أشخاص طبيعيين أو معنويين.-
 ة.ضما  ةضا المشتركين بصفة لام-
 قياا  الحدوا السوقية للمشتركين بصفة لامة.-
ةبط السياسات ما بين التسويق، البيع والعلاقات مع المشتركين، حيث يتعلق ذلك بالنشاطات التي تدفع -

 إلى الولاء لند المشتركين أو السياسات تخلق القيمة لديهم.
 تقوم بعد  مهام تتمثل في:

 .توجيه ةبط وتطوة النشاطات التسويقية-
 تسطير خطة النشاطات التسويقية.-
 تحديد استراتيجية المنتجات والخدمات من أجل سوق لامة المشتركين.-

 تطوير ةبط الخطة التسويقية، قصير  ومتوسطة، طويلة الأمد لكل التشكيلات.

 : مديرية التوزيع والبيع: لديها عدة مهام هي:ثانيا
 ؤو  البيع وما بعد البيع.توجيه وتطوير النشاط التجاةي لموبيلي  في ش-
 ضما  التنسيق والترابط في الأسعاة ما بين مختلف شبكات البيع.-
 تطوير محالات موبيلي .-
 تطوير واستخدام سياسة توزيعية متوازنة بين المناطق السوقية.-
 ضما  استخدام نرام المعلومات البيعية ومساهماتها في تحقيق الأهداف البيعية.-
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 الداخلية للمديرية بالتعاو  مع مديرية الجوا .ةسم الإجراءات -

 وتقوم بالمهام التالية:: مديرية العلاقات العامة للمشتركين: ثالثا
 تحديد سياسة العلاقات مع مشتركي موبيلي .-
 ضما  جواب المشتركين للى أسئلتهم التقنية والتجاةية.-
 سوق بالتكلفة الأقل.ضما  حل كل الصعوبات الجبئية مع أقصى جوا  مقاةنة مع ال-

 تشجيع العروض والخدمات. المقدمة من طرف موبيلي  للمشتركين.
 ضما  استخدام معلومات للعلاقات مع المشتركين.-

 تتمثل مهام هذه المديرية في:
 تسيطر استراتيجية موبيلي  التي تضمن الترابط بين استراتيجية مجمع اتصالات الجبائر.-
 تنريم تقنيات التطوةات الإستراتيجية الناجحة في البرنامج. تنفيذ الإقتراحات التطوير-
 امج في برنامج أثاة الألمال التجاةية التطوةات التكنولوجية لمشاةكة القسم التقني للشبكة والخدمات.-
 التحضير والتصحيح اليومي لخطة الألمال التجاةية.-
 ملازمة المديريات في تحقيق ومتابعة خطط العمل.-

 وتتمثل مهامها في:يرية حماية الذمة والأمن: : مدرابعا
ضما  حماية الممتلكات الخاصة بالبنايات والتجهيبات وترتيب واستغلال الوسائل لتهيئتها في نطاق إطاة -

 العمل الاقتصااية.
 أخذ سلسلة من الوسائل للمسالد  في الرقابة، الحفظ، الأمن، والدفاع لن الانمة.-
 لامن والمحافرة للى المحيط.تسطير لسياسة لنرافة، ا-

 اتمام العمليات، الوقائية، التحسيسية واليقرة من الوجهة الداخلية مع مديرية المواةا البشرية.

 يصنف ضمن الهيكل العلمي:: قسم التقنيات الشبكة والخدمة: خامسا
 تنفيذ الاختياةات الإستراتيجية التكنولوجية.-
 ضما  تطوير وصيانة الشبكة والخدمات.-
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 ضما  الترابط التقني، إزاء المشدين والمقاومين.-
 ضما  ملائمة قدة  الشبكة والخدمات.-
 توسيع الخدمات وفق للحاجات السوقية.-

 يصنف ضمن الهيكل الوظيفي:: قسم الشؤون العامة: سادسا
 ضما  التسيير الحسن للشؤو  العامة لموبيلي .-
 ااة .العمل للى احترام مجموع العوامل المنرمة للإ-
 ضما  الترابط، التقدم ومراقبة الألمال المنصوص لليها في الخطة في مجال المواةا البشرية.-

 : مديرية الجودة:سابعا
 استخدام نرام قياس الجوا  الذي يسمح بمتابعة تحقيق أهداف الجوا .-
 ةسم الإجراءات الداخلية للمديرية.-
 ج المتعدا  السنوات.بلوغ الأهداف المسطر  في خطة الألمال لبرنام-

 : المديرية المالية والمحاسبة.ثامنا
 تقوم بمهام:

 ضما  حسن مسك الحسابات واقة المستندات المالية.-
 تحميل ووضع الألمال محاسبي تحليلي يسمح بالقياا  النهائية لموبيلي .-
 ةبط البرامج بتكاليف مبرة .-
 قياا  العلاقات مع المتعاملين الثلاثة.-
 المديريات في وضع الإجراءات المالية الداخلية لها.مسالد  -
 ضما  استخدام مرجع النرام المعلوماتي المالي.-
 التحضير للوحة القياا  العامة لموبيلي .-
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 : خلية المراجعة. تاسعا
 مهام هذه الخلية هي:

 الضما  الدوةي للمقاي  المعلوماتية والتقيمية للمجالات الداخلية لموبيلي .-
   اقة العمليات وصفة التقاةير المنجب .ضما-

 تنفيذ كل مهام المراجعة لند طلب الرئي  المدير العام.

 المطلب الرابع: المزيج الترويجي لشركة موبيليس.
 أولا: الإعلان وتنشيط المبيعات.

لمدت شركة موبيلي  في معرم إللاناتها لن الخدمات الموجوا   والمقدمة للمشتركين في تجسيد  
 اتيجية الجذب في الترويج.استر 

 بالربط بين لنصر الإللا  وتنشيط المبيعات لجذب لامة المشتركين، حيث تمثل هذا الربط في: 
تعلن شركة موبيلي  لجميع مشتركي الدفع المسبق اللذين لهم فرصة ةبح العديد من الهدايا بفضل بطاقة -

 اج لن تمديد تنشيط المبيعات. 099التعبئة ل 

 بيع الشخصي.ثانيا: ال
إ  إقناع المستهلكين بالشراء وخدمتهم حال ترويج المنتج مستقبلا. وتبويدهم بكل المعلومات  

الضروةية هي من خدمة ةجال البيع الذين هم لن اتصال تسويقي مباشر من يتوافد للى وكالات موبيلي  
ا مع مستهلكي خدماته في نقاط أو من يتصل بخدمة مركب الاتصالات الهاتفية لموبيلي  أو من يتعامل يومي

البيع، حيث أ  كل فئة من هذه الفئات الثلاث تحاول استمالة مستهلكين جدا والمحافرة للى المستهلكين 
 الحاليين، وهذا حتى تتجسد الإستراتيجية الجذب في الترويج.

 ثالثا: الإعلان
خبري وسائل الإللام،  لمدت شركة موبيلي  للى توصيل معلومات لنها أو لن منتجاتها في شكل 

تحدثت شركة موبيلي  لن نجاح   -حيث حدث ذلك بدو  أي مقابل تلقته الجهة الوسيلة في ذلك: 
 خطة الترقيم الجديد لديها لن طريق الجرائد.
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صرحت شركة موبيلي  لجميع الوسائل الإللانية أ  ليلة التاسعة لشر من شهر جويلية كانت -
هذه الشركة خدمة الحصول للى نتائج شهاا  المتوسطة لن طريق الرسائل  "تاسونامي" وهذا بمناسبة لرض

 .SMSالقصير  

 رابعا: العلاقات العامة.
تقوم شركة موبيلي  بالعديد لن النشاطات الهاافة إلى بناء سمعة طيبة لها خاصة الخاةجي وكذا القيام  

 ة.بالجهوا بصفة متكرة  لتحسين الصوة  الذهنية المكتسبة من الشرك
الوصول إلى تحسين تلك الصوة  لي  بالأمر السهل وفي ظرف بضعة أيام اتخاذ العديد من التدابير  

 والقراةات التي تخص هذا الشأ  حيث نحاول تلخيصها في النقاط التالية:
فيفري، احتضن قصر الأمم فعاليات الجلسات الوطنية والدولية، حيث شاةكت شركة  12إلى  11من -

تنمية وطنية شاملة، حيث جمع هذا الحدث الجبائريين والأجانب لمناقشة استراتيجية الترقية  موبيلي  بقو 
 .2920السياحية لآفاق 

 قامت شركة موبيلي  بتمويل نشاطات ذات طابع إنساني اتجاه المعاقين وإهداء لهم.-
 ". Smsاةسال ةسائل قصير  "لتهنئة الجبائريين في المناسبات الدينية والوطنية -
 بالإضافة إلى ذلك قامت ب:-
 إطلاق لملة تشجير واسعة النطاق لبر كل التراب الوطني بالتنسيق مع المديرية.-
ةلاية أهم التراهرات الثقافية من حصص تلفبيونية، ملتقيات، وكذا التراهرات وزاة  الثقافية والإذالة -

 الجبائرية. 
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 المبحث الثاني : الدراسة الميدانية 
سوف نتطرق في المبحث الثاني  ،ا  تطرقنا الى المؤسسة المعنية بالدةاسة )موبيلي ( وما يتعلق بها بعد 

بدأ من التحضير للدةاسة وتحليل  ،الى اهم الخطوات والاجراءات التي تم الالتماا لليها في اةاستنا الميدانية
 نتائج الدةاسة الى غاية اختباة الفرضيات .

 ءات المنهجية للدراسة الميدانيةالمطلب الأول : الاجرا
 أولا : أهداف الدراسة

ا  الهدف الرئيسي الذي نسعى اليه من خلال هته الدةاسة هو معرفة كيف تساهم اااة  للاقة  
الالتبام للى الرضا ،التفالل،وما اثر ابعااها الروابط، الببو  في تحقيق وتعبيب ولاء الببو  لمؤسسة موبيلي 

ن من الوصول الى هذا الهدف والاجابة للى هذا التساؤل قمنا بتحديد جملة من وحتى نتمك ،والولاء
 هذه الاهداف تتمثل في:،الاهداف الفرلية التي من شأنها ا  توصلنا الى الاجابة لن هذا السؤال 

 معرفة العروض والخدمات التي تقدمها موبيلي . -
 موبيلي .معرفة مدى تطبيق اااة  للاقة الببو  بابعااها في مؤسسة  -
 معرفة مدى التبام مؤسسة موبيلي  وزبائنها. -
 معرفة مستوى الروابط بين موبيلي  وزبائنها . -
 معرفة مستوى التفالل بين موبيلي  وزبائنها . -
 معرفة مستوى ةضا الببائن تجاه موبيلي . -
 معرفة مستوى ولاء الببائن تجاه موبيلي . -

 ثانيا : حدود الدراسة 

 في اطاة مجمولة من الحدوا هي : لقد تم الداا الدةاسة 

 الحدوا المكانية : تمثل المكا  الذي تم اختياةه للقيام بهذه الدةاسة في مؤسسة موبيلي  1

 .92/90/2913الى  11/91/2913الحدوا البمانية : تمت هذه الدةاسة من  2
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 ثالثا : مجتمع وعينة الدراسة

وهم زبائن تمتلك موبيلي   ،ن يمتلكو  شريحة موبيلي يمثل مجتمع الدةاسة جميع زبائن موبيلي  والذي -
 قالد  بيانتاهم.

زبو  للى اختلاف فئاتهم العمرية حيث تم توزيع استبيا  لليهم  199أما لينة الدةاسة فقد تكونت من  -
 وفقد فام افراا العينة بملأ هذا الاستبيا  ثم تم مراجعة ذلك الاستبيا  للتحليل .

 ستخدمة في الدراسة الميدانيةرابعا : الادوات الم

حسب نوع وطبيعة الاستبيا  ( وهذا  ،التجربة ،الملاحرة ،تتعدا أساليب وااوات جمع البيانات ) المقابلة -
 ،ويعد الاستبيا  احد أكثر الااوات المستعملة في جمع البيانات استخداما في مجال البحث العلمي ،الدةاسة

حيث ام تصميم  ،بدةاستنا لذلك فقد تم الالتماا لليه لجمع البياناتوهو الااا  الاكثر ملاءمة للقيام 
قائمة من الاسئلة وذلك التمااا للى بعض الكتب والمجلات العلمية اضافة الى الدةاسات السابقة 

كما يجدة بنا الاشاة  الى ،  )أطروحات اكتوةاه ومذكرات ماجستير وماستر( التي لها للاقة بموضوع الدةاسة
حيث قد تم الدااه بعد تحكيم من قبل ، لاستبيا  قد مر بعد  مراحل قبل ا  باخذ شكله النهائيا  هذا ا

 ومن ثم توزيعه للى افراا العينة. ،أساتذ  التخصص وغير التخصص وقد تم مراجعته وتصحيحه

 اجباء موضحة كالتالي: 2ويحتوي هذا الاستبيا  )الاستماة ( للى  -

 ،المهنة ،المستوى التعليمي ،السن ،علومات الشخصية للمستجوب )الجن الجبء الاول : يحتوي للى الم
 الدخل الشهري(.

 لباة  متعلقة بابعاا اااة  للاقة الببو  وهي: 11الجبء الثاني : يحتوي للى 

 (2.2.2.1مستوى الالتبام ويتضمن العباةات ) -
 (3.2.1.0وسائل تعبيب الروابط ويتضمن العباةات ) -
 (12.11.19.0ضمن العباةات )مستوى العلاقة ويت -
 (11.10.12.12مستوى الرضا ويتضمن العباةات ) -



 موبيليس"مؤسسة لــــــــــــــــــة "دراسة حاالث :                                                                            الفصل الث

15 

( للى 29.10.13.12لباةات متعلقة بمستوى ولاء الببو  لموبيلي  وهي ) 2: يحتوي للى  الجزء الثالث
 التوالي

هم ( للتعرف للى وجهة نرر أفراا العينة )اةجة موافقتLikertولقد تم الالتماا للى مقياس )ليكرت  -
حول مستوى الالتبام والروابط والتفالل من قبل مؤسسة موبيلي  ومعرفة مستوى ةضاهم وولائهم لها وهذا 

 المقياس موضوع كالاتي :

 ( درجات مقياس ليكرت0-3جدول رقم)ال

 أوافق بشد  أوافق محايد لا أوافق لا أوافق بشد 

1 2 2 2 0 

 ة التحليل:خامسا : الاساليب الاحصائية المستخدمة في عملي

وتم استخدام الااوات الاحصائية  1SPSSلمعالجة البيانات تم الالتماا للى برنامج التحليل الاحصائي 
 :التالية

 التكراةات والنسب المئوية والدوائر النسبية لوصف اجابات افراا العينة . -1

 باة  من لباةات الاستبيا  .المتوسط الحسابي لمعرفة مدى تمركب اجابات افراا لينة الدةاسة حول كل ل -2

 الانحراف المعياةي لبيا  مدى تشتت اجابات افراا لينة الدةاسة لن المتوسط الحسابي  -2

لاختباة الفرضيات ولقياس اةجة الاةتباط او قو  العلاقة بين متغيرات  Spearmanمعامل الاةتباط  -2
 الدةاسة.

ية التحليل ومن اجل معرفة او تحديد اتجاه اي لينة بالاضافة الى الاساليب الاحصائية السابقة في لمل
الدةاسة حول كل لباة  من لباةات الاستبيا  تم تحديد مجال التقييم المعروف بمجال ةأي العينة وهذا المجال 

 اما لن طريقة الداا هذا المجال فهي موضحة كالاتي : ،(1-2موضح في الجدول )

                                                           

ackage for the Social Sciences Statistical PSpss : )الحبمة الإحصائية للعلوم الاجتمالية( 
 



 موبيليس"مؤسسة لــــــــــــــــــة "دراسة حاالث :                                                                            الفصل الث

16 

 اته الخم  كما هو موضوح" بدةجLikertتم تحديد مقياس "ليكرت  -أ

 لا أوافق بشد  لا أوافق محايد أوافق أوافق بشد 

2 2 3 6 0 

حساب المدى بين أللى قيمة وأصغر قيمة لهذا المقياس وهذا من اجل تحديد طول المجال الذي تتوزع  -ب
( من خلال قيمة المدى 0-1=2" حيث ا  قيمة المدى تساوي )Likertلليه اةجات مقياس "ليكرت 
 تتوزع للى مجال طوله أةبعة فئات كما هو موضح. likertنستنتج ا  اةجات مقياس 

  لا أوافق بشد   لا أوافق      محايد              أوافق             أوافق بشد         

          0           2                    2                2                   1 

 1الفئة                    2الفئة                 2الفئة                  2الفئة                 

لنحصل في الاخير للى طول الفئة الصحيح  likertتقسيم المدى للى اةجات مقياس ليكرت  -ج
(9.3=2:0. ) 

للفئة ( وذلك لتحديد الحد الاللى الاول 1( الى اقل قيمة للمقياس وهي )9.3نضيف القيمة ) -ا
 ( وهكذا تصبح الفئة الاولى المحدا  في المجال التالي :1+9.3=1.3)

 [ التي تمثل الاتجاه او الراي الاول لافراا لينة الدةاسة وهو لا أوافق بشد  1؛1.3[

( لنحصل للى الفئة الثانية المتمثلة في 1.3( الى الحد الاللى للفئة الاولى )9.3نضيف طول الفئة ) -ه
   [ التي تمثل الاتجاه او الرأي الثاني لافراا لينة الدةاسة وهو     لا أوافق .1.3؛2.1 [المجال الثاني

ونكمل العملية مع الفئات الثلاث المتبقية ليصبح لدينا مجال ةأي العينات مكو  من جميع الفئات وفق  -
 الجدول الاتي:
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 ( : مجال رأي العينة6-3الجدول )

 
 
 
 
 

 من الداا الطالبين بالالتماا للى أستاذ "شريف" المتخصص في الاحصاء: المصدر

 المطلب الثاني : تحليل نتائج الدراسة
 أولا: الاسئلة المتعلقة بالمعلومات الشخصية للمستجوب 

 لومات الخاصة بالمستجوبين كمايلي:بعرض المع سنبدأحيث  -

 الجنس-0
 ( : توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس:3-3لجدول )ا
  

 النسبة المئوية التكراة الجن 
 9,59 00 ذكر
 9,14 21 انثى
 1 199 المجموع
 spss: من الداا الطالبين التمااا للى مخرجات برنامج المصدر

في حين بلغ لدا الاناث  %00لينة أي ما نسبته  00ذكوة قد بلغ ( ا  لدا ال2-2تشير نتائج الجدول )
 كما يمكن توضيح هذه النتائج من خلال الشكل التالي،  %21لينة أي مانسبته  21
 
 
 
 
 

 [1-1.3[ لا أوافق بشد 
 [1.3-2.1[ وافقلا أ
 [2.1-2.2[ محايد
 [2.2-2.2[ أوافق

 [2.2-0[ أوافق بشد 



 موبيليس"مؤسسة لــــــــــــــــــة "دراسة حاالث :                                                                            الفصل الث

11 

 (: توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس6-3الشكل )

 
 spssمن الداا الطالبين التمااا للى مخرجات برنامج  المصدر:

 ـــــــــــــــــــنالسـ – 6
 ( : توزيع عينة الدراسة حسب متغير السن2-3الجدول )

 النسبة المئوية التكراة السن
 29،9 29 25 يساوي او اقل
 20،9 20 35 الى 26 من
 11،9 11 45 الى 36 من
 10،9 10 55 الى 46 من
 2،9 2 65 الى 56 من

 199،9 199 المجموع
 spssلتمااا للى مخرجات برنامج : من الداا الطالبين االمصدر

سنة  20لن من افراا لينة ااةاسة تقل الماةهم  %29( ا  نسبة 2-2نلاحظ من خلال الجدول ) 
( سنة  20الى  21في حين بلغت نسبة الافراا الذين تتراوح الماةهم من ) ، وهي تمثل اللى نسبة  العينة

 %11( سنة 20الى  21اما الافراا الذين تتراوح الماةهم من ) 20%
  %2و  %11(  فقد بلغت نسبتهم للى التوالي 10الى  01( و )00الى  21اما الفئتين المتبقيتين )من  

 كما يمكن توضيح هذه النتائج من خلال الشكل الموالي:
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 (: توزيع افراا لينة الدةاسة حسب متغير الســــــــــــــن:2-2الشكل )

 
 spssللى مخرجات برنامج  من الداا الطالبين التمااا: المصدر

 المستوى التعليمي – 3
 ( : توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي2-3الجدول )

 النسبة المئوية التكراة المستوى التعليمي
 9,11 11 متعلم غير

 9,12 12 ابتدائي
 0,16 11 متوسط

 9,23 22 ثانوي
 9,38 23 جامعي
 1 199 المجموع

 spssمن الداا الطالبين التمااا للى مخرجات برنامج  :المصدر
( الذين يستعملو  شريحة %23( يتضح ا  اغلب افراا لينة الدةاسة )أي 2-2من خلال جدول ) 

فرا وقد  22موبيلي  لهم مستوى جامعي في حين بلغ لدا افراا العينة الذين مستواهم التعليمي ثانوي 
للى التوالي اما نسبة الافراا الغير  %12و  %11وسط و ابتدائي بلغت نسبة من لهم مستوى تعليمي مت

 كما يمكن توضيح هذه النتائج من خلال الشكل التالي :،   %11متعلمين قد بلغت 
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 توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي( 2-3الشكل )

 
 spssمن الداا الطالبين التمااا للى مخرجات برنامج : المصدر

 المهنة - 2
 افراا لينة الدةاسة حسب متغير المهنة (: توزيع2-3الجدول )

 النسبة المئوية التكراة المهنة
 29،9 29 حر  المال

 21،9 21 موظف

 29،9 29 طالب

 2،9 2 متقالد

 11،9 11 لمل بدو 

 1،9 1 اخرى

 199،9 199 المجموع

 spssج من الداا الطالبين التمااا للى مخرجات برنام: المصدر

( نلاحظ انا اغلب افراا لينة الدةاسة والذين يمتلكو  شريحة موبيلي  وهم 0-2من خلال الجدول ) 
للى  %29و  %21فيما كانت نسبة الموظفين واصحاب الالمال الحر   %29طلبة اذ بلغت نسبتهم 

وفئة الالمال  %11 اما الافراا الذين هم بدو  لمل بلغت نسبتهم %2التوالي وقد بلغت نسبة المتقالدين 
 ويمكن توضيح هذه النتائج من خلال الشكل التالي: %1الاخرى حققت نسبة 
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 (: توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير المهنة2-3)الشكل 

 
 spssمن الداا الطالبين التمااا للى مخرجات برنامج : المصدر

 الدخل الشهري-2
 متغير الدخل الشهري توزيع افراا لينة الدةاسة حسب(: 2-3الجدول )

 النسبة المئوية التكرار الدخل الشهري
 22،9 22 8000 يساوي او اقل

 1،9 1 18000 الى 8000 من

 21،9 21 29000 الى 18000 من

 29،9 29 40000 الى 29000 من

 2،9 2 51000 الى 40000 من

 12،9 12 51000 من اكثر

 199،9 199 المجموع

 SPSSين التمااا للى مخرجات برنامج الطالب إلداامن : المصدر

( ا  اغلب افراا لينة الدةاسة والذين يمتلكو  شريحة موبيلي  اخلهم 1-2نلاحظ من خلال الجدول )
 20999و  13999اما الافراا الذين اخلهم يتراوح بين  %22اج( وبلغت نسبتهم  3999يقل او يساوي )

اما  %29بلغت  29999الى  20999هم يتراوح بين فيما بلغت نسبة الافراا الذين اخل %21قد بلغت 
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 29999( و )من 13999الى  3999( و )من 01999الافراا الذين اخلهم محدا بالفئات التالية )اكثر من 
للى التوالي ويمكن توضيح النتائج السابقة في الشكل  %2و  %1و  %12( بلغت نسبتهم 01999الى 
 الاتي:

 الدراسة حسب متغير الدخل الشهري توزيع افراد عينة(: 2-3الشكل )

 
 SPSSمن الداا الطالبين التمااا للى مخرجات برنامج : المصدر

 تحليل الجداولثانيا : 
 العلاقة (:، الروابط، )الالتزام الاسئلة المتعلقة بابعاد ادارة علاقة الزبون

ة لمعرفة نسبة موافقة افراا لتحليل هذا الجبء )الجبء الثاني من الاستبيا ( تم استخدام النسب المئوي 
العينة حول كل لباة  من لباةات الاستبيا  والمتوسط الحسابي لمعرفة مدى تمركب اجابات افراا لينة الدةاسة 
حول كل لباة  من لباةات الاستبيا  والانحراف المعياةي لاظهاة مدى تشتت اجابات افراا لينة الدةاسة 

اي العينة لمعرفة انجاه ةاي العينة ككل حول كل لباة  من لباةات لن المتوسط الحسابي اضافة الى مجال ة 
 الاستبيا  .
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 الاسئلة المتعلقة بمستوى الالتزام بين موبيليس والزبون:-0
لمختلف العباةات المتعلقة  (: النسب المئوية والمتوسط الحسابي و الانحراف المعياري8-3الجدول )

 ئنهابمستوى الالتبام بين موبيلي  و زبا

الانحرا الرتبة
 ف

المتوس
 ط

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 العبارة
 

 %12 %2 %19 %12 %0 1 موبيلي  تبوا زبائنها بافضل العروض      2.20 1.12 2

تلتبم موبيلي  بتقديم معلومات حول       2.01 9.02 1
 2 لروضها بشكل مستمر

3% 02% 12% 22% 9 

يرهر موظفوا موبيلي  الاحترام والتقدير لند       2.21 9.20 2
 %1 %11 %22 %23 %2 2 تقديم الخدمة

2 9.33 2.21 
لند استفساةك لن أي معلومة حول أي      

لرض لموبيلي  فانك تجد اجابة واضحة 
 وسريعة

2 2% 01% 22% 22% 9 

 لمعياةي العامالمتوسط الحسابي والانحراف ا 2.22 9.02

 SPSSمن الداا الطالبين التمااا للى مخرجات برنامج : المصدر

( الى اجابات افراا لينة الدةاسة لن العباةات المتعلقة بمستوى الالتبام بين 3-2يشير الجدول )
 %02بنسبة  2.01بمتوسط حسابي قدةه  2موبيلي  وزبائنها حيث جاءت في المرتبة الاولى العباة  ةقم 

تلتبم موبيلي  بتقديم مجال ةاي لينة الدةاسة فا  افراا العينة موافقو  للى هته العباة  التي تقول ) ووفق
معلومات حول لروضها بشكل مستمر( وهذا ما يدل ا  موبيلي  ترغب في التواصل مع زبائنها وتطلعهم 

يخص هذه العباة  بلغت للى كل العروض الجديد  كما نلاحظ ا  تشتت اجابات افراا لينة الدةاسة فيما 
 هذاما يدل للى ا  اغلب لينة الدةاسة يتمركب ةايهم في )موافق( أي موافقو  للى هته العباة  . 9.02
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للخياة  %12موبيلي  تبوا زبائنها بافضل العروض( نسبة سجلت العباة  الاولى والتي تقول با  )
وهذا مايدل للى ا  افراا  1.12المعياةي وبلغ حجم الانحراف  2.20)موافق( وبلغ متوسط اجابة العينة 

 لينة الدةاسة ةاضو  لن العروض التي تقدمها موبيلي .
للى   %01 %22لكلتى العباةتا  بنسبة  2.21بمتوسط حسابي قدةه  2و  2وسجلت العباةاتا  

لعينة وهذا يدل للى ا  تشتت اجابات افراا ا 9.33و  9.20التوالي وبلغ حجم الانحراف المعياةي نسبة 
للى هتهين العباةتين كا  كبيرا وبالتالي فا  موظفوا موبيلي  يتعاملو  بلطف وتقدير لند استفساة الببائن 

 لن أي معلومة او لرض ويجدو  الجواب واضح وسريع 
 ( تحليل مستوى الروابط0-3جدول رقم) أسئلة متعلقة بمستوى الروابط:

الانحرا الرتبة
 ف

موافق  المتوسط
 بشدة

غير  حايدم موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

  العبارة
 1 موبيلي  اائما في اتصال مع زبائنها 2% 2% 20% 01% 13% 2.77 9.9 1

2 9.65 2.57 9 11% 20% 0% 9 
في حالة حدوث مشكلة و قدمت 
شكوى فا  موبيلي  تستجيب بسرلة 

 و تحل المشكلة
2 

2 9.97 2.99 2% 20% 03% 1% 12% 
 الشكاوي يصغي لمال موبيلي  الى

 2 بكل تقدير واحترام

2 9.68 2.51 1% 19% 20% 19% 9 
موبيلي  ترغب في التواصل معك 

 2 مستقبلا

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياةي العام 2.21 9.39

 SPSSمن الداا الطالبين التمااا للى مخرجات برنامج : المصدر

ة للى العباةات المتعلقة بوسائل موبيلي  لتعبيب ( الى اجابات افراا لينة الدةاس0-2يشير الجدول ) -
( )موبيلي  اائما في اتصال مع زبائنها( حيث 1حيث جاءت في الرتبة الاولى العباة  ةقم ) ،الروابط

وبلغ متوسط ، للخياة غير موافق %2للخياة موافق واانى نسبة  %01سجلت هذه العباة  اللى نسبة 
وقد سجل اتجاه اجابات افراا لينة الدةاسة ، 9.0انحراف معياةي قدةه ب 2.22اجابات العينة حول العباة  

 للخياة موافق وهذا مايدل للى ا  موبيلي  تتصل مع زبائنها بشكل مستمر .
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) في حالة حدوث مشكل ...( حيث سجلت هذه العباة  اللى  2جاءت في الرتبة الثانية العباة  ةقم  -
وبلغ المتوسط الحسابي لاجابات افراا العينة  %0لخياة غير موافق للخياة موافق واانى نسبة ل 11%نسبة 
ووفق مجال ةاي لينة الدةاسة فا  افراا العينة موفقو  للى هته العباة   9.10وبانحراف معياةي قدةه  2.02

 مما يدل للى ا  موبيلي  تهتم بشكاوي زبائنها وتسعى الى حلها بكل سرلة .
) موبيلي  ترغب في التواصل معك مستقبلا ( حيث سجلت  2باة  ةقم جاءت في الرتبة الثالثة الع -

وبلغ المتوسط الحسابي للعينة ، للخياة موافق بشد  %1للخباة موافق واانى نسبة  %19العباة  اللى نسبة 
ووفق مجال ةأي لينة الدةاسة فا  افراا العينة موافقو  للى هته ، 9.13بانحراف معياةي قدةه  2.01
 وهذا ما يدل للى ا  موبيلي  تسعى الى اقامة للاقة مع زبائنها .، العباة 
( حيث  يصغي لمال موبيلي  الى الشكاوي بكل تقدير واحترام) 2جاءت في الرتبة الرابعة العباة  ةقم  -

وبلغ المتوسط الحسابي ، للخياة موافق بشد  %2للخباة محايد واانى نسبة  %02سجلت العباة  اللى نسبة 
ووفق مجال ةأي لينة الدةاسة فا  افراا العينة محايدو  وهذا ما ، 9.02بانحراف معياةي قدةه  2.00للعينة 

 يدل للى نقص تقدير واحترام لمال موبيلي  أثناء الاستماع الى الشكاوي .
 أسئلة متعلقة بمستوى العلاقة:

 ( تحليل مستوى العلاقة بين موبيليس و الزبون01-3جدول رقم)

موافق  المتوسط رافالانح الرتبة
 بشد 

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشد 

 العباة 
 

 1 يتحدث الموظفو  بلطف ووضوح مع الببو  2% 13% 20% 04% 9 2.3 9.87 2

 2 تقوم موبيلي  بحل المشكل فوةا لند حدوثه 2% 3% 11% 22% 2% 2.14 9.76 2

2 9.93 2.04 2% 29% 22% 12% 0% 
ف موبيلي  فانها تعمل لند حصول خطا من طر 

 2 للى تصحيح الخلل بكل سرلة

1 9.59 2.69 2% 12% 21% 2% 9 
يرغب لمال وموظفوا موبيلي  في استمراة 

 للاقتك بهم
2 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياةي العام 2.20 9.23
 SPSSمن الداا الطالبين التمااا للى مخرجات برنامج : المصدر
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الى اجابات افراا لينة الدةاسة للى العباةات المتعلقة بمستوى العلاقة بين موبيلي  ( 19-2يشير الجدول )
( )يرغب لمال وموظفوا موبيلي  في استمراة 2حيث جاءت في الرتبة الاولى العباة  ةقم ) ،وزبائنها

للخياة موافق  %2للخياة موافق واانى نسبة  %12للاقتك بهم( حيث سجلت هذه العباة  اللى نسبة 
وقد سجل اتجاه ، 9.00بانحراف معياةي قدةه  2.10وبلغ متوسط اجابات العينة حول العباة   ،بشد 

اجابات افراا لينة الدةاسة للخياة موافق وهذا مايدل للى أ  موبيلي  ترغب في استمراة تعاملها مع 
 الببائن .

مع الببو ( حيث سجلت هذه )يتحدث الموظفو  بلطف ووضوح  1جاءت في الرتبة الثانية العباة  ةقم  -
وبلغ المتوسط الحسابي  %2للخياة موافق واانى نسبة للخياة غير موافق بشد   02%العباة  اللى نسبة 

ووفق مجال ةاي لينة الدةاسة فا  افراا العينة  9.32وبانحراف معياةي قدةه  2.2لاجابات افراا العينة 
 و  يتحدو  بلطف مع زبائنهم اثناء تقديم الخدمة .موافقو  للى هذه العباة  وهذا مايدل للى الموظف

)تقوم موبيلي  بحل المشكل فوةا لند حدوثه ( حيث سجلت  2جاءت في الرتبة الثالثة العباة  ةقم  -
وبلغ المتوسط الحسابي للعينة ، للخياة موافق بشد  %2للخباة محايد واانى نسبة  %11العباة  اللى نسبة 

ووفق مجال ةأي لينة الدةاسة فا  افراا العينة محايدو  مما يدل للى ، 9.21ه بانحراف معياةي قدة  2.12
 لدم الاستجابة الفوةية لعمال موبيلي  اثناء وقوع المشاكل .

)لند حصول خطا من طرف موبيلي  فانها تعمل للى تصحيح  2جاءت في الرتبة الرابعة العباة  ةقم  -
للخياة موافق  %2للخياة محايد واانى نسبة  %22نسبة الخلل بكل سرلة( حيث سجلت العباة  اللى 

ووفق مجال ةأي لينة الدةاسة فا  ، 9.02بانحراف معياةي قدةه  2.92وبلغ المتوسط الحسابي للعينة ، بشد 
 افراا العينة محايدو  ممايدل للى ا  موبيلي  تقوم بحل المشكل ولكن لي  اائما .
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  أسئلة متعلقة بمستوى الرضا:
 (تحليل مستوى الرضا بين موبيليس و الزبون00-3دول رقم )ج

الرت
 بة

الانحرا
 المتوسط ف

موافق 
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

  العبارة

 1 العروض التي تقدمها موبيلي  لروض مغرية 9 9 22% 10% 2% 2.77 9.50 2

ها وتحاول ا  تهتم موبيلي  برغبات زبائن 9 2% 20% 02% 1% 2.52 9.55 2
 تحقق افضل العروض الممكنة

2 

 2 تهتم موبيلي  بشكاوي زبائنها 1% 11% 23% 22% 2% 2.34 9.80 2

لست ناام للى اقتناء شريحة موبيلي  وانا  9 1% 12% 13% 10% 2 9.63 1
 2 ةاض لن لروضها

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياةي العام 2.10 9.12
 SPSSالبين التمااا للى مخرجات برنامج من الداا الط: المصدر

( الى اجابات افراا لينة الدةاسة للى العباةات المتعلقة بمستوى ةضا الببائن حول 11-2يشير الجدول )
لست ناام للى اقتناء شريحة موبيلي  وانا ةاض ( )2حيث جاءت في الرتبة الاولى العباة  ةقم ) ،موبيلي 

للخياة غير  %1للخياة موافق واانى نسبة  %12  اللى نسبة ( حيث سجلت هذه العباة لن لروضها
وقد سجل اتجاه اجابات ، 9.12بانحراف معياةي قدةه  2وبلغ متوسط اجابات العينة حول العباة   ،موافق

 افراا لينة الدةاسة للخياة موافق وهذا مايدل للى ا  زبائن موبيلي  ةاضين لنها ولن خدماتها .
)العروض التي تقدمها موبيلي  لروض مغرية( حيث سجلت هذه  1انية العباة  ةقم جاءت في الرتبة الث -

وبلغ المتوسط الحسابي لاجابات  %2للخياة موافق واانى نسبة للخياة موافق بشد   10%العباة  اللى نسبة 
موافقو  للى ووفق مجال ةاي لينة الدةاسة فا  افراا العينة  9.09وبانحراف معياةي قدةه  2.22افراا العينة 

 ا  العروض التي تقدمها موبيلي  لروض مغرية .
)تهتم موبيلي  برغبات زبائنها وتحاول ا  تحقق افضل العروض  2جاءت في الرتبة الثالثة العباة  ةقم  -

وبلغ ، للخياة موافق بشد  %1للخياة موافق واانى نسبة  %02الممكنة( حيث سجلت العباة  اللى نسبة 
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ووفق مجال ةأي لينة الدةاسة فا  افراا العينة ، 9.00بانحراف معياةي قدةه  2.02للعينة  المتوسط الحسابي
 موافقو  مما يدل للى استجابة موبيلي  لرغبات زبائنها .

)تهتم موبيلي  بشكاوي زبائنها( حيث سجلت العباة  اللى نسبة  2جاءت في الرتبة الرابعة العباة  ةقم  -
بانحراف  2.22وبلغ المتوسط الحسابي للعينة ، للخياة غير موافق بشد  %1سبة للخياة محايد واانى ن 23%

ووفق مجال ةأي لينة الدةاسة فا  افراا العينة محايدو  ممايدل للى لدم الاهتمام ، 9.39معياةي قدةه 
 بشكاوي الببائن بشكل كلي .

 نتائج ترتيب درجة اهمية أبعاد ادارة علاقة الزبائن -0
يمكن ترتيب اةجة أهمية أبعاا اااة  للاقة الببائن وفق الجدول ،ئج التي تحصلنا لليها سابقا من خلال النتا

 الاتي:
 CRM( نتائج ترتيب درجة اهمية ابعاد 06-3الجدول )

 CRMأبعاد 
المتوسط 
 الحسابي

 درجة الاهمية الانحراف المعياري

 2 9.02 2.22 الالتبام

 2 9.39 2.21 تعبيب الروابط

 2 9.23 2.20 التفالل
 1 9.12 2.10 الرضا

وانحراف  2.10احتل ةضا الببائن اتجاه موبيلي  المرتبة الاولى من حيث الاهمية بمتوسط حسابي قدةه  -
 ويمكننا القول با  تقييم افراا العينة لمستوى الرضا كا  جيدا جدا. 9.12معياةي قدةه 

وانحراف معياةي  2.21الاهمية بمتوسط حسابي قدةه احتل تعبيب الروابط المرتبة الثانية من حيث اةجة  -
 ويمكننا القول با  وسائل موبيلي  لتعبيب الروابط هي جيد . 9.39قدةه 

وانحراف  2.22حل مستوى الالتبام بين موظفي موبيلي  والببائن في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدةه  -
 مال موبيلي  تجاه زبائنهم جيدوهذا يدل للى ا  مستوى التبام ل 9.02معياةي قدةه 
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وانحراف  2.20في المرتبة الرابعة جاء مستوى التفالل بين موبيلي  وزبائنها حيث قدة المتوسط الحسابي بـــ -
 وهو مستوى جيد ومقبول. 9.23معياةي قدة بــــــ

 أسئلة متعلقة بمستوى الولاء:
 ( تحليل مسوى ولاء الزبائن لموبيليس03-3جدول رقم )ال

 الانحراف لرتبةا
المتوس

 ط
موافق 
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 العبارة
 

اةيد ا  استمر في التعامل مع موبيلي   9 9 2% 21% 22% 2.15 9.51 1
 1 مستقبلا

2 9.99 2.77 20% 23% 29% 2% 2% 
اذا ما وجدت لروض مغرية من طرف 
المنافسين فاني لن اتخلى لن التعامل مع 

 يلي موب
2 

غالبا ما انصح اقاةبي و اصدقائي باقتناء  9 3% 22% 20% 12% 2.65 9.82 2
 2 شريحة موبيلي 

انا مستعد للدفاع لن موبيلي  في حال  2% 3% 23% 22% 13% 2.48 9.94 2
 2 يرغانتقااها من طرف ال

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياةي العام 2.21 9.31

 SPSSلبين التمااا للى مخرجات برنامج من الداا الطا: المصدر

( الى اجابات افراا لينة الدةاسة للى العباةات المتعلقة بمستوى ولاء الببائن 12-2يشير الجدول ) 
( اةيد ا  استمر في التعامل مع موبيلي  مستقبلا( )1حيث جاءت في الرتبة الاولى العباة  ةقم ) ،لموبيلي 

وبلغ متوسط  ،للخياة محايد %2للخياة موافق واانى نسبة  %21 حيث سجلت هذه العباة  اللى نسبة
وقد سجل اتجاه اجابات افراا لينة ، 9.01بانحراف معياةي قدةه  2.10اجابات العينة حول العباة  

 الدةاسة للخياة موافق وهذا مايدل ولاء الببائن لموبيلي  .
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وض مغرية من طرف المنافسين فاني لن اتخلى لن اذا ما وجدت لر ) 2جاءت في الرتبة الثانية العباة  ةقم  -
للخياة موافق واانى نسبة للخياة غير  23%( حيث سجلت هذه العباة  اللى نسبة التعامل مع موبيلي 

ووفق مجال ةاي  9.00وبانحراف معياةي قدةه  2.22وبلغ المتوسط الحسابي لاجابات افراا العينة  %2موافق 
نة موافقو  للى لدم التخلي لن موبيلي  بالرغم من العروض المغرية من طرف لينة الدةاسة فا  افراا العي

 المنافسين ويمكننا القول با  زبائن موبيلي  لديهم مستوى لال من الولاء .
( حيث غالبا ما انصح اقاةبي و اصدقائي باقتناء شريحة موبيلي ) 2جاءت في الرتبة الثالثة العباة  ةقم  -

وبلغ المتوسط ، للخياة غير موافق بشد  %3للخياة موافق واانى نسبة  %20سبة سجلت العباة  اللى ن
ووفق مجال ةأي لينة الدةاسة فا  افراا العينة موافقو  ، 9.32بانحراف معياةي قدةه  2.10الحسابي للعينة 

 وبالتالي فا  زبائن موبيلي  يعدو  كوسيلة ترويجية لها .
( يرغانا مستعد للدفاع لن موبيلي  في حال انتقااها من طرف ال) 2ةقم جاءت في الرتبة الرابعة العباة   -

وبلغ ، للخياة غير موافق بشد  %2للخياة محايد واانى نسبة  %23حيث سجلت العباة  اللى نسبة 
ووفق مجال ةأي لينة الدةاسة فا  افراا العينة ، 9.02بانحراف معياةي قدةه  2.23المتوسط الحسابي للعينة 

للى هته العباة  للى انهم غير مستعدين للى الدفاع لن موبيلي  في كل حالات انتقااها من  محايدو 
 طرف الغير .

 المطلب الثالث: إختبار الفرضيات الفرعية
في هذا المطلب سوف نحاول الاجابة لن التساؤلات التي طرحناها في بداية البحث واختباة صحة الفرضية 

 المهمة المتعلقة باختباة الفرضيات : وقبل ذلك نشير الى بضع النقاط

تعرف الفرضية للى انها االاء قد يكو  صحيحا او خاطئا ونحتاج هنا الى اختباة احصائي يبين لنا لند  -
والفرضية الاحصائية قد تكو  بصوةتها العدمية او البديلة ،اةجة معنوية احتمال ا  تكو  الفرضية صحيحة

اما ، بشكل ينفي وجوا للاقة بين متغيرين او اكثر تصاغ H0صفرية( حيث ا  الفرضية العدمية او )ال،
 فهي تصاغ بشكل يثبت وجوا للاقة بين متغيرين او اكثر. H1الفرضية البديلة 

لقبول الفرضية الصفرية او ةفضها فهذا يعتمد بشكل اساسي للى اختباة احصائي مناسب فمثلا  -
بين متغيرين ويتم قبول الفرض القائل بوجوا للاقة اي ةفض اختباة اةتباط "سبيرما " لاختباة العلاقة 
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لاختباة  %00ولاا  ما يتم استخدام مستوى ثقة  ،الفرضية الصفرية اذا كانت النتيجة ذات الالة احصائية
من وجوا للاقة بين مجمولتين او اكثر ولي  نتيجة  %00الفرضيات والتي يقصد بها انا هنالك تاكد 

 نتيجة الصدفة. %0ا  هناك احتمال قبول الفرضية وهذا يعني  ،الصدفة

 0مستوى الثقة + مستوى الدلالة = 
وهي لباة  لن احتمال ةفض فرضية العدم )الفرضية   Significant levelمن هنا نلاحظ ا  مستوى الدلالة 

احية العلمية ومن الن، αالصفرية( وهو صحيح وفي حالة نقع في الخطأ من الدةجة الاولى ويرمب لها بالرمب 
فهذا يعني انا  9.90فمثلا في حالة مستوى الدلالة  9.91او  9.90فاننا نستخدم لاا  مستوى الدلالة 

اننا سوف نرفض الفروض لندما يجب ا  نقبله واننا سوف نكو  واثقين  199فرص من كل  0هنالك 
 في اننا سنتخذ القراة السليم. %00بنسبة 
 
 
 
 
 

( الذي لنده نفبل αولقبول الفرضية الصفرية او ةفضها فيتم في البداية تحديد مستوى الدلالة الحرج ) 
( ويتم مقاةنة مستوى الدلالة المحسوب والذي يرهر في 9.91او  9.90فرضية الصفرية مثل )او نرفض ال
فاذا كانت قيمتها اكبر من مستوى الدلالة الحرج فلا  ،مع مستوى الدلالة الحرج Sig.Pبقيمة  Spssبرنامج 

الصفرية ونقبل نستطيع لندها ةفض الفرضية الصفرية ولكن اذا كانت قيمتها اقل فعندها نرفض الفرضية 
 الفرضية البديلة لكو  احتمال حدوث العلاقة او الفروق نتيجة الصدفة محدوا. 

 
 
 
 

 تفسيرال مستوى الدلالة مستوى الثقة
 احتمال قبول الفرضية نتيجة الصدفة 19% 9.1 09%
 احتمال قبول الفرضية نتيجة الصدفة  0% 9.90 00%

 احتمال قبول الفرضية نتيجة الصدفة  1% 9.91 00%
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 أولا : الفرضية الأولى والتي تنص على أن :
H1 .لاتبال مبدأية التواصل قائمة بين موبيلي  وزبائنها ةغم حد  المنافسة : 

 من خلال نتائج الدةاسة تحصلنا للى الجدول الاتي
 ( اتجاهات محاور الدراسة02-3ول )الجد

 الاتجاه المتوسط المحاور
 موافق 2.22 الالتبام

 موافق 2.21 تعبيب الروابط
 محايد 2.20 العلاقة
 موافق 2.10 الرضا

 spssمن الداا الطالبين التمااا للى مخرجات برنامج 
 %20تت بانها متماثلة النسق بنسبة من خلال اةاسة اتجاهات محاوة الدةاسة المبنية في الجدول اللاه اثب -

 في احين اثبتت اتجاه المحوة الثالث بانه محايد الرأي. ،للخياة موافق

ولليه يمكننا القبول بصحة الفرضية )لاتبال مبدأية التواصل قائمة بين موبيلي  وزبائنها ةغم حد   -
 .%00وذلك لند مستوى الثقة  %20المنافسة( بنسبة 

 :اسة التي تقولالدر ثانيا : فرضية 

 يوجد اثر لاااة  للاقة الببائن في تحقيق ةضا الببو 

من خلال تقدير معالة ، لاختباة صحة هته الفرضية نعمد الى اةاسة اثر اااة  للاقة الببو  للى ةضاه -
 ويتضح التقدير من خلال المعاالة التالية ،الانحداة النسبي

 

وهذا لند مستوى المعنوية  ،للاقة الببو  اثر معنوي للى الرضا لإااة لة اللاه تبين ا  امن خلال المعا -
 (.%03.2( بحيث ا  المتغير التفسيري الجوهري يؤثر بنسبة )0%)

 % ()اااة  للاقة الببو  9.311+  9.009الرضا =  
(9.920 )9.999 

03.2 R2 = 
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 لمعلمات النموذج كانت له معنوية،  Hأما لن الصلاحية الجبئية للنموذج فا  اختباة الفرضية  -

 صلاحية جبئية  90.9 ≤( 1Siy  =029.0أي )

     (000.0Siy =  )≥ 90.9  صلاحية جبئية 

 فيمكن توضيحها من خلال الجدول التالي،أما لن الصلاحية الكلية  -

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 

moyen Sig. 

1 Régression 26 ،20 3 1 26 ،20 3 0 ،999 b 

Résidus 31 ،09 7 98 0.950 
 

Total 58.7 99 
  

 spssمن الداا الطالبين التمااا للى مخرجات برنامج المصدر: 

 .%00أي أ  للنموذج صلاحية كلية لند مستوى ثقة  90.9 ≤(  = 000Siyيبين من خلال الجدول ا  ) -

  du = 99وا  للمتغير التفسيري اثر جوهري لند مستوى الدلالة  -

 بول الفرضية التي تنص للى "انه يوجد اثر لاااة  للاقة الببائن في تحقيق الرضا".ولليه يمكن ق

 ثالثا : الفرضية الفرعية الثالثة والتي تنص على:

H1 يوجد اثر لاااة  للاقة الببائن في تحقيق الولاء : 

خلال تقدير وذلك من ، لاختباة هذه الفرضية نعتمد للى اةاسة اثر اااة  للاقة الببو  للى الولاء -
 معاالة الانحداة النسبي ويمكن توضيح التقدير من خلال المعاالة التالية

 اااة  للاقة الببو  9.192+  1.121الولاء = 
(9.992( )9.999) 

R2 = 0.697 
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يتبين ا  لاااة  للاقة الببو  اثر معنوي للى الولاء وهذا لند مستوى المعنوية ، من خلال المعاالة اللاه -
 .%10.2ا  المتغير التفسيري الجوهري يؤثر بنسبة  بحيث 0%

 = Siyكانت له معنوية لمعلمات النموذج اي )،  Hأما لن الصلاحية الجبئية للنموذج فا  اختباة الفرضية  -

 صلاحية جبئية  90.9 ≤( 002.0

(000.0Siy =  )≥ 90.9  صلاحية جبئية 
ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 

moyen Sig. 

1 Régression 19،2 1 21،203 9،999b 

Résidus 0،2 08 1.621 
 

Total 10،2 00 
 

  

 spssمن الداا الطالبين التمااا للى مخرجات برنامج المصدر: 

أي أ  للنموذج صلاحية كلية لند مستوى ثقة  90.9 ≤( =000.0Siyيبين من خلال الجدول ا  ) -
00%. 

  ddl = 99جوهري لند مستوى الدلالة وا  للمتغير التفسيري اثر  -

 اثر للى ولاء الببو " ولليه يمكن قبول الفرضية التي تنص للى "ا  لاااة  للاقة الببائن
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  خلاصة الفصل :
 يلي : إ  اهم ما يمكن استخلاصه من الفصل الثالث يمكن ذكره كما

ل متعامل للهاتف وهي او ، تعد مؤسسة موبيلي  من المؤسسات السباقة في مجال الاتصال -
تتمثل خدماتها في تمكين مستعمليها بالاتصال نحو أي شبكة جوال ااخل الوطن أو ، النقال في الجبائر

لها أكبر نسبة تغطية في ، خاةجه كما يمكن أيضا لمقتنيها بالدخول الى مواقع الانترنت والتواصل الاجتمالي
لها فروع ووكالات تجاةية ، سويق وتركب لليه في اتخاذ قراةاتهاتهتم اهتماما كبيرا في استراتيجياتها بالت، الجبائر

 تقدم لروضا مغرية لمستهلكيها .، لبر كامل ولايات الوطن
 وتعد من المؤسسات الخدمية الهامة التي تساهم في إنعاش اقتصاا الجبائر .

 إااة اوة هو  ما إلىالدةاسة الميدانية التي تم اجراءها للى مؤسسة موبيلي  كانت تهدف  - 
لينة  199ومن اجل البيانات الاولية قمنا بالالتماا للى الاستبيا  ووزلناها للى  ،للاقة الببو  للى الولاء
اااة   فإبعااوبعد جمع البيانات ومعالجتها وتحليلها تحصلنا للى نتائج ايجابية ، ممن يتعاملو  مع موبيلي 

وهذا ا  ال للى شيء فانه يدل للى ا  موبيلي  ،يلي  للاقة الببائن كلها مماةسات تقوم بها مؤسسة موب
للاقة الببائن ووفق النتائج المحصل لليها فا  التبام الموظفين ووسائل تعبيب  بإااة تهتم كثيرا بالتسويق وخاصة 

 وهو ايضا مستوى جد مقبول . 2.20الروابط كا  متوسطا فقد بلغ المتوسط الحسابي 
فيما كا  ، 2.10أ  زبائن موبيلي  ةاضو  جدا لنها بمتوسط حسابي بلغ أما لن مستوى الرضا فنجد ب -

وأوضحت الدةاسة ا  ، ولاء الببائن تجاه موبيلي  لاليا وهم يرغبو  في مواصلة التعامل معها مستقبلا
 للاقة الببائن أثر واوة ايجابي في تحقيق وتعبيب ولاء الببائن . لإااة 
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 خاتمة: ال
إ  التغيرات التي لرفها نحيط المؤسسات في وقتنا الراهن كشف توجها تسويقيا جديدا ألا وهو   

وهذا التوجه يمكن التعبير لنه ، وأهم هدف لها، التوجه نحو الببو  والذي يجعله نقطة بداية نشاط المؤسسة
ا وجعل الببو  في قمة هرم بإااة  للاقة الببائن والتي هدفها الأسمى اقامة للاقة طويلة الأمد مع زبائنه

 اهتماماتها .

إ  تبني أسلوب اااة  للاقة الببائن يمكن المؤسسة بالاحتفاظ بببائنها الحاليين الذين هم سر بقاء   
واستمراةية المؤسسة ولايكو  ذلك الا ا  تكاتفت جهوا جميع القائمين للى المؤسسة في سبيل تطبيق اااة  

وهذا  ،حساس الببو  بقيمته وا  المؤسسة ترغب فعلا في مواصلة التعامل معهللاقة الببائن بكل ابعااها وا
 ما سيجعله ةاضيا للى المؤسسة ومنتجاتها وبالتالي سوف يخلق له ولاء اتجاه هذه المؤسسة .

اةاسة حالة موبيلي  " كا  ،لقد حملت هذه الدةاسة لنوا  "اوة اااة  للاقة الببائن في تحقيق الولاء  
وماهو أثرها للى  ،ها هو اظهاة اوة اااة  للاقة الببائن للى ولاء زبائن مؤسسة موبيلي  الهدف من
وقد أثاةت هذه الدةاسة مجمولة من التساؤلات والفرضيات تعلقت بمتغيرات الدةاسة )اااة  للاقة  ،ولائهم

تي من شأنها ا  تساهم في الببو  والولاء( وقد توصلنا في الاخير الى نتائج في الجانب النرري والتطبيقي وال
 حل مشكلة الدةاسة والاجابة للى تساؤلاتها .

 أولا : إختبار الفرضيات

الفرضية الاولى والتي تنص للى ا  اهم لامل يحتم للى المؤسسة تبني اااة  للاقة الببائن كمنهج  -1
الحاضر بلغت اشدها هي فرضية صحيحة نررا لا  المنافسة في وقتنا ، استراتيجي هو زياا  حد  المنافسة

مما يحتم للى المؤسسة الاحتفاظ بببائنها الحاليين والسعي ،ووفر  في العرض  للأسواقواات الى تشبع كبير 
 الى جذب زبائن جدا وتعتبر اااة  للاقة الببائن الكفيلة بالقيام بهذا .

ها تمثل ابعاا لاااة  للاقة الببائن الروابط والرضا كل،التعامل ،الفرضية الثانية والتي تنص للى ا  الالتبام  -2
نررا لا  العلاقة يبن الطرفين تعتمد للى الاتصال المتباال بين الطرفين وا  استمراة ،هي فرضية صحيحة 
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ومدى ةضا زبائن ،نجاح العلاقة مرهو  بمستوى التبام المؤسسة تجاه زبائنها وتعبيب الروابط التي تجمعهما 
 جات .المؤسسة حول ما تقدمه من منت

ونجاح اي للاقة مع  لإقامةالفرضية الثالثة والتي تنص للى ا  اااة  للاقة الببو  هي الحجر الاساس  -2
الببو  هي فرضية صحيحة كونها تعمل للى تجميع وتخبين وتحليل البيانات المتعلقة بكل زبائن المؤسسة 

لدى المؤسسة  بأهميتهمم وتحسيسهم وتقسيمهم ومعاملة كل فئة للى حدى بما يتناسب و ةغباتهم وميولاته
مما يحسن صوة  المؤسسة في ذهن المستهلك ويجعله ةاغبا في ، وذلك بصياغة برامج تسويقية ملاءمة لهم

 مواصلة التعامل معها .

الفرضية الرابعة والتي تنص للى انا لاااة  للاقة الببائن أثر للى ولاء زبائن مؤسسة موبيلي  ويمكن  -2
وهي فرضية صحيحة حيث اتضح من خلال الدةاسة ا   %00يا لند مستوى الثقة اثباتها احصائ

وقد جاءت الفرضيات الفرلية كالآتي  %10.2بنسبة  %0( أثر للى الولاء لند مستوى المعنوية CRMلـــــــــ)
: 

ة موافقو  فافراا لينة الدةاس،لا تبال مبدأية التواصل بين موبيلي  وزبائنها قائمة ةغم حد  المنافسة  -أ
 . %00وذلك لند مستوى الثقة  2.22للى صحة هذه الفرضية بمتوسط حسابي قدةه  %20بنسبة 

 %03.2تؤثر للى الرضا بنسبة  CRMيوجد أثر لاااة  للاقة الببائن في تحقيق ةضا الببو  بحيث ا   -ب
 أفراا لينة الدةاسة . لإجاباتوفقا  %00وهذا لند مستوى الثقة 

 لدراسةثانيا : نتائج ا

 مما سبق يمكن الخروج بجملة من النتائج أهمها : 

 الجانب النظري : -0

 تبين اةاسة الجانب النرري مايلي :

 تتعامل مع المؤسسة التيأ  التسويق بالعلاقات يستهدف جميع الاطراف  -

 ةأ  العلاقة بين المؤسسة وزبائنها هي وسيلة لتحقيق الاةباح و سر بقاء واستمراةية المؤسس -
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تعتمد اااة  للاقة الببائن للى مجمولة من التقنيات والبرمجيات تهدف الى تخبين وتحليل البيانات المتعلقة  -
 بالببائن

 ترتكب اااة  للاقة الببائن للى كل من الاااة  والببو  والعلاقة -

ية او  اغفال تهدف اااة  للاقة الببائن الى تقسيم الببائن الى اصناف وتستهدف العملاء الاكثر ةبح -
 ومعاملة كل فئة بطريقة تتلائم وةغباتهم،الاصناف الاخرى 

 تضع اااة  للاقة الببائن الببو  في هرم اولوياتها بحيث يكو  هو محوة استراتيجية المؤسسة التسويقية -

 ،ملتنفيذ اااة  للاقة الببائن يجب اتباع لد  خطوات تتمثل في تحديد الببائن وخلق قالد  بيانات له -
 والتفالل معهم ثم تعديل بعض جوانب السلوك اتجاه الببو   ،وتقسيمهم

 تكمن أهمية اااة  للاقة الببائن في تكوين للاقة طويلة الامد مع الببائن وجعلهم اولوية المؤسسة  -

 وجب لليها ا  تحسسه بقيمته وتشعره بانه مهم بالنسبة لها، لتحسين صوة  المؤسسة في ذهنية المستهلك -
 وتحاول ا  تلبي جميع ةغباته

قيمة الببو  بالنسبة للمؤسسة هي قياس مدى ةبحية هذا الببو  سواءا كانت هذه القيمة مالية او معرفية  -
 )الافكاة التي تحصل لليها المؤسسة من خلال تعاملها معه(

انه سوف يستمر وايقن ا  المؤسسة تضعه في اولوياتها ف، اذا اح  المستهلك بقيمته اتجاه المؤسسة -
 بالتعامل معها مستقبلا

 الثقة والجوا ،الوقت ،مكونات القيمة المدةكة من طرف الببو  هي كل من التوقعات  -

تتمثل مراحل الولاء في مرحلة الجذب بحيث يكو  هناك زبو  مشكوكا في امره ثم الاحتفاظ بالببو   -
 ولا الى مرحلة جد متقدمة من الولاءبحيث في هذه المرحلة يكو  الببو  ةاضيا لن المؤسسة وص

إ  اساس اي للاقة هو الاتصال المتباال بين طرفين وهذا ماتضمنه اااة  للاقة الببو  فهي اوما تكو   -
 متواصلة مع زبائنها وتعلمهم بكل ماهو جديد

 تسعى اااة  للاقة الببو  الى خلق ثقة فيما بينها وبين الببو  -
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تابعة لاااة  للاقة الببائن تتمثل مهمتها في الاصغاء الى زبائن مصلحة الشكاوي هي مصلحة  -
فاذا ماكا  هناك زبو  قد شكوى وجد اذانا صاغية وحلت مشكلته  ،المؤسسات والتعرف الى مشاكلهم

 فسوف يجعله هذا مرتاحا نفسيا ويبيد ولاءه

مداخيل المؤسسة اضافة الى  تكمن اهمية ولاء الببو  في تخفيض تكاليف الحصول للى زبائن جدا وزياا  -
ا  الببو  ذوالولاء يكو  بمثابة وسيلة ترويجية ومصدة لجذب زبائن جدا كما ا  حيا  المؤسسة مرهو  بحيا  

 زبائنها

تختلف استراتيجيات المؤسسة في خلق ولاء لببائنها ولعل اكثر الوسائل انتشاةا هي بطاقات الولاء والهدايا  -
 الاتصال بالببائن وخدمات مابعد البيع وكذا

 الجانب التطبيقي -6

 يلي:  بينت الدةاسة التطبيقية ما

 فيما يتعلق بمستوى الالتبام بين موبيلي  والببو   -أ

 2.20أ  مؤسسة موبيلي  تبوا زبائنها بافصل العروض وفق ةأي لينة الدةاسة بمتوسط حسابي قدةه  -
ال مع زبائنها وفق ةأي لينة الدةاسة بأ  موبيلي  تقدم معلومات حول لروضها وتبقى للى اتص -

 2.01بمتوسط حسابي قدة بـــــ 
أ  لمال وموظفوا موبيلي  يرهرو  الاحترام والتقدير لببائن المؤسسة وفق ةأي لينة الدةاسة اذ قدة  -

 2.21المتوسط الحسابي بــــ
وفق ةأي العينة أ  لمال موبيلي  يستجيبو  بسرلة لاستفساةات الببائن حول العروض المقدمة وذلك  -

 2.21اذ قدة المتوسط الحسابي بـــ 
ووفق هذه النتائج فإ  مستوى التبام مؤسسة موبيلي  تجاه زبائنها كا  جيدا بمتوسط حسابي لام قدةه 

2.22 
 فيما يتعلق بوسائل موبيلي  لتعبيب الروابط -ب
 2.22ة بـــــــ ا  موبيلي  في اتصال مع زبائنها وفق ةأي لينة الدةاسة بمتوسط حسابي قد -
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ا  موبيلي  تستجيب للشكاوي بسرلة وتحل المشاكل وفق ةأي لينة الدةاسة بمتوسط حسابي قدة بـــــــ  -
2.02 
ا  لمال موبيلي  نولا ما يصغو  الى الشكاوي باحترام وفق ةأي لينة الدةاسة بمتوسط حسابي قدة بـــــ  -

2.00 
ا مستقبلا وفق ةأي لينة الدةاسة بمتوسط حسابي قدة أ  موبيلي  ترغب في مواصلة التعامل مع زبائنه -
 2.01بــــــــــ 

 2.21ووفق هذه النتائج فإ  وسائل موبيلي  لتعبيب الروابط كانت جيد  بمتوسط حسابي قدةه 
 فيما يتعلق بمستوى العلاقة بين موبيلي  وزبائنها  -ج
 2.2بمتوسط حسابي قدة بــــ أ  الموظفو  يتحدثو  بلطف مع الببائن وفق ةأي لينة الدةاسة  -
 2.12أ  موبيلي  تحل المشكلة فوة وقولها وفق ةأي ليمنة الدةاسة بمتوسط حسابي قدةه  -
أ  موبيلي  تعمل للى تصحيح الخطأ الواقع من طرفها بكل سرلة وفق ةأي لينة الدةاسة بمتوسط  -

 2.92حسابي قدةه 
ةأي لينة الدةاسة بمتوسط حسابي لام قدةه  أ  لمال موبيلي  يرغبو  في استمراة للاقتك معهم وفق -

2.20 
ووفق النتائج السابقة فإ  مستوى العلاقة بين موبيلي  وزبائنها كا  للى العموم جيدا بمتوسط حسابي لام 

 2.20قدة بـــــ 
 فيما يخص مستوى ةضا زبائن موبيلي   -ا
 2.22حسابي قدةه أ  أغلب أفراا العينة يرو  با  موبيلي  تقدم لروض مغرية بمتوسط  -
 2.02يرى أفراا لينة الدةاسة بأ  موبيلي  تهتم برغباتهم وتحاول تحقيقها لهم بمتوسط حسابي قدة بــــــــ  -
 2.22أ  موبيلي  تهتم بشكاوي زبائنها وفق ةأي لينة الدةاسة بمتوسط حسابي قدة بــــ  -
يلي  وهم ةاضين بعروضها بمتوسط أ  أغلب أفراا لينة الدةاسة ليسوا ناامين للى إقتناء شريحة موب -

 2حسابي قدة بــــ 
 2.10ووفق هذه النتائج فإ  مستوى ةضا الببائن لن موبيلي  كا  جيدا بمتوسط حسابي لام قدة بــــ 
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 فيما يتعلق بمستوى ولاء زبائن موبيلي  -ه
ط الحسابي بـــ أ  أغلب أفراا لينة الدةاسة يرغبو  في التعامل مع موبيلي  مستقبلا اذ قدة المتوس -

2.10 
أ  أغلب أفراا لينة الدةاسة سوف لن يتخلوا لن التعامل مع موبيلي  اذ قدة المتوسط الحسابي بـــ  -

2.22 
أ  غالبا ما ينصح زبائن موبيلي  أصدقاءهم بإقتناء شريحة موبيلي  وفق ةأي لينة الدةاسة اذ قدة  -

 2.10المتوسط الحسابي بـــ 
تعدو  للدفاع لن موبيلي  في حال انتقااها من طرف الغير بمتوسط حسابي أ  أفراا لينة الدةاسة مس -

 2.23قدةه 

 2.21ووفق النتائج السابقة نجد ا  مستوى ولاء الببائن لموبيلي  كبير اذ قدة المتوسط الحسابي العام بــــ 

 أما فيما يخص نتائج تحليل الاختباة الاحصائي أوضحت بأ  :

 (α=00%ثر في تحقيق وخلق ولاء الببو  لدى مؤسسة موبيلي  لند مستوى الثقة )لاااة  للاقة الببائن ا -
 وهذا يدل للى أ  لاااة  للاقة الببائن اوة ايجابي في تحقيق ولاء الببو  وتعبيبه

 ثالثا : التوصيات :

ليها بعض كما اننا نقترح ل،من خلال النتائج المحصل لليها في الدةاسة الميدانية نجد أنها كانت ايجابية 
 بل للى العك  فإنها تشجعهم،التوصيات التي لن تنقص من كفاء  لمال موبيلي  شيئا 

 ضروة  الاهتمام بشكاوي الببائن والاصغاء لهم بكل لطف واحترام -

 حل المشاكل التي يتعرض لها الببائن بسرلة والالتذاة لهم لند حدوثها -

 ل لانهم هم من يمثلو  المؤسسة في نرر الببو  خاصة لمال الاستقبا،تدةيب العمال وتحفيبهم  -

 المحافرة للى مستوى العروض التي يراها الببائن بأنها لروض مغرية  -

 ضروة  تقديم المعلومات للببائن واخباهم بالعروض المتاحة بشكل مستمر -
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 رابعا : آفاق الدراسة :

لمواضيع التي يمكن أ  تكو  نقطة انطلاق أثناء اةاستنا للموضوع وتحليل مختلف جوانبه تبااة لنا بعض ا
 هته المواضيع كالآتي :،لبحوث مستقبلية 

 مدى تأثير اااة  للاقة الببائن في ذهنية المستهلك وخلق ميب  تنافسية  -
 قالد  بيانات الببو  كنقطة بداية لخلق للاقة مع الببو  -
 العوامل المؤثر  للى اااة  للاقة الببائن و أثرها للى الولاء -
 معرفة الببو  كتوجه تسويقي في تفعيل القراةات التسويقية ااة ا -
 أهمية اااة  للاقة الببو  في تحقيق جدو  الخدمات وتأثيرها للى سمعة المؤسسة  -

وفي الأخير نقول بأننا قد أصبنا بتوفيق من الله وا  أخطأنا فمن أنفسنا ونأمل من خلال هذا العمل 
د ما في اةاستنا للموضوع كما لا ندلي كمال لملنا ولا ننفي قصوةه المتواضع أ  نكو  قد وفقنا الى ح

 ونقصه .
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 قائمة الأشكال    
الشكل عنوان  الرقم  الصفحة 

 21 مكونات إااة  للاقة الببائن (1-1)

 23 هرم الببائن (1-2)

 21 التوجه نحو الببو  (1-2)

 22 التوجه الاااةي المعاصر للمؤسسات (1-2)

 22 ولاء الببو  و تكراة الشراء (2-1)

 20 الولاء وتميب المؤسسة (2-2)

 00 مةالسلسلة النموذجية للقي (2-2)

 11 المكونات الأةبعة للقيمة المدةكة من طرف الببو . (2-2)

 CRM  12مراحل الولاء في  (2-0)

 12 اوة  حيا  الببو  (2-1)

 12 للاقة القيمة المحققة في المنتج بولاء الببو  (2-2)

 22 الهيكل التنريمي لمؤسسة موبيلي  (2-1)

 33 توزيع أفراا العينة حسب متغير الجن  (2-2)

 30 زيع أفراا العينة حسب متغير السنتو  (2-2)

 09 توزيع أفراا العينة حسب متغير المستوى التعليمي (2-2)

 01 توزيع أفراا العينة حسب متغير المهنة (2-0)

 02 توزيع أفراا العينة حسب متغير الدخل الشهري (2-1)



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 قائمة الجداول

 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 20 ائن حسب جاي و كوةيتقسيم البب (1-1)
 29 اةباح الببائن حسب تقسيم جاي و كوةي (1-2)
 21 النسبة المئوية لإجمالي أةباح الببائن حسب الفئات (1-2)
 22 أثر صعوا بعض الببائن للى الدخل والربح (2-1)
 22 اثر فقدا  زبونين للى الدخل (1-0)
 22 أنماط الببائن (2-1)
 30 اةجات مقياس ليكرت (2-1)
 32 ال ةأي العينةمج (2-2)
 32 توزيع أفراا العينة حسب متغير الجن  (2-2)
 33 توزيع أفراا العينة حسب متغير السن (2-2)
 30 توزيع أفراا العينة حسب متغير المستوى التعليمي (2-0)
 09 توزيع أفراا العينة حسب متغيرالمهنة (2-1)
 01 توزيع أفراا العينة حسب متغيراخل الشهري (2-2)
 02 ل الأسئلة المتعلقة بمستوى الإلتبامتحلي (2-3)
 02 تحليل  الأسئلة المتعلقة بمستوى الروابط (2-0)
 00 تحليل الأسئلة المتعلقة بمستوى العلاقة (2-19)
 02 تحليل الأسئلة المتعلقة بمستوى الرضا (2-11)
 CRM  03أهمية  اةجة ترتيب نتائج (2-12)
 00 تحليل مستوى ولاء الببائن  (2-12)
 192 تجاهات محاوة الدةاسةا (2-12)



 

 

           
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 قائمة الملاحق 

الملحقعنوان  الرقم   

  شعاة موبيلي  91
  تغطية موبيلي  لخدمة الجيل الثالث 92
  SPSSترميب بدائل المتغيرات قبل ااخالها لبرنامج  92
  spssترميب بدائل المتغيرات قبل ااخالها لبرنامج  92
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  استماة  الاستبيا                  91
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 تغطية موبيلي  لخدمة الجيل الثالث :16الملحق 



 

 

 SPSS: ترميز بدائل المتغيرات قبل ادخالها لبرنامج  13الملحق رقم 

 المتغير بدائل المتغير 08
 كرذ  1

 الجن 
 أنثى 2
 20أقل او يساوي  1

 السن

 20الى  21من  2
 20الى  21من  2
 00الى  21من  2
 10الى  01من  0
 11اكثر او يساوي  1
 غير متعلم 1

 المستوى التعليمي
 ابتدائي 2
 متوسط 2
 ثانوي 2
 جامعي 0
 المال حر  1

 المهنة

 موظف 2
 طالب 2
 متقالد 2
 دو  لملب 0
 اخرى 1
 اج 3999اقل او يساوي  1

 الدخل الشهري

 اج 13999الى  3999من  2
 اج 20999الى  13999من  2
 اج 29999الى  20999من  2
 اج 01999الى  29999من  0
 اج 01999اكثر من  1



 

 

 SPSS: ترميز بدائل المتغيرات قبل ادخالها لبرنامج 12الملحق رقم 

 Likert ور التي تحمل مقياس  ليكرتبالنسبة للمحا 
 لا اوافق بشد  1

 مقياس ليكرت
 لا اوافق 2
 محايد 2
 اوافق 2
 اوافق بشد  0

 

 SPSSمن برنامج  variable view: تعريف المتغيرات في خانة  90الملحق ةقم 

 
 

 

 



 

 

 : استمارة الاستبيان  12الملحق رقم 
شهاا  الماستر في العلوم التجاةية تخصص تسويق الخدمات يشرفنا أ  في إطاة التحضير لمذكر  التخرج لنيل 

نتقدم الى سيااتكم بهذا الاستقصااء والذي نهدف من خلاله الى معرفة  "اوة اااة  للاقة الببائن في تحقيق 
 الولاء" . 

مناسبة . في الخانة التي ترونها  Xنرجو منكم قراء  الاستماة  والاجابة لنها بموضولية بوضع للامة 
لتعامل معها بسرية ولن تستخدم الا لغرض البحث المعلومات التي ستقدمونها سيتم اونحيطكم للما با  

 العلمي . وفي الاخير تقبلوا منا فائق لباةات التقدير والاحترام.
 * الجنس :  

 أنثى    ذكر   
 * السن

  00الى  21من     20أقل او يساوي 
 10الى  01من             20الى  21من 
 11أكثر من             20الى  21من 

 * المستوى التعليمي
 ثانوي     غير متعلم 
 جامعي      ابتدائي 
 متوسط

 * المهنة 
 متقالد ألمال حر                          

 بدو  لمل  موظف                             
 أخرى      طالب                        

 * الدخل الشهري
 اج 29999الى  20999من    اج  3999أقل أو يساوي 

 اج 01999الى  29999من    اج  13999الى  3999من 
 اج 01999أكثر من    اج  20999الى  13999من 

  



 

 

 أسئلة متعلقة بمستوى الالتزام بين موبيليس و الزبون

موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

وافق غير م
 بشدة

   العبارة

        
 1 موبيلي  تبوا زبائنها بافضل العروض 

  
  

  
  

  
  

  
تلتبم موبيلي  بتقديم معلومات حول لروضها بشكل     

 مستمر
2 

        
 

 2 يرهر موظفوا موبيلي  الاحترام والتقدير لند تقديم الخدمة

     
 لند استفساةك لن أي معلومة حول أي لرض لموبيلي 

 فانك تجد اجابة واضحة وسريعة
2 

 أسئلة متعلقة بوسائل موبيليس لتعزيز الروابط -6

 محايد موافق موافق بشدة
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

   العبارة

        
 

 1 موبيلي  اائما في اتصال مع زبائنها
  
  

  
  

  
  

  
في حالة حدوث مشكلة و قدمت شكوى فا      

 و تحل المشكلة موبيلي  تستجيب بسرلة
2 

        
 
يصغي لمال موبيلي  الى الشكاوي بكل تقدير 

 واحترام
2 

 2 موبيلي  ترغب في التواصل معك مستقبلا     

 أسئلة متعلقة بمستوى العلاقة بين موبيليس والزبون -3

موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

   العبارة

        
 1 بلطف ووضوح مع الببو يتحدث الموظفو   

 2 تقوم موبيلي  بحل المشكل فوةا لند حدوثه      

        
 
لند حصول خطا من طرف موبيلي  فانها تعمل للى 

 تصحيح الخلل بكل سرلة
2 

 2 يرغب لمال وموظفوا موبيلي  في استمراة للاقتك بهم     



 

 

 أسئلة متعلقة بمستوى ةضا الببائن حول موبيلي  -2

 موافق
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 العبارة
 

        
 1 العروض التي تقدمها موبيلي  لروض مغرية 

تهتم موبيلي  برغبات زبائنها وتحاول ا  تحقق افضل       
 العروض الممكنة

2 

        
 

 2 تهتم موبيلي  بشكاوي زبائنها

     
نا ةاض لن لست ناام للى اقتناء شريحة موبيلي  وا

 لروضها
2 

 الجزء الثالث

 أسئلة متعلقة بمستوى ولاء الببو  لموبيلي  -0

 محايد موافق موافق بشدة
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

  العبارة

     
اةيد ا  استمر في التعامل مع موبيلي  

 مستقبلا
1 

     

اذا ما وجدت لروض مغرية من طرف 
مع  المنافسين فاني لن اتخلى لن التعامل

 موبيلي 
2 

     
اصدقائي باقتناء شريحة غالبا ما انصح اقاةبي و 

 موبيلي 
2 

     
انا مستعد للدفاع لن موبيلي  في حال 

 يرغانتقااها من طرف ال
2 

 

 شكرا على تعاونكم       

 


