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 اللهم. باسمك أبدأ

 حفظهم الله أعينناإلى كالدينا قرة  ىذا العمل  ثمرة نهدم

جميع أفراد  كإلىلعزيزتاف ا لولاىم ما كنا ىنا، إلى كالدتينا

إلى كل  كل من علمنا حرفا، أسرتينا الفاضلة ،إلى

 تسويق ماستر الثانية دفعة السنة الدراسة كزملاء الأصدقاء

 كل أساتذتنا الكراـ طواؿ سنواتنا  الجامعية إلى الخدمات

 علم طالب كل العمل هذابينفع أف الله العظيم  نسأؿ
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 الشكر
  

 باسم الله الرحمن الرحيم كبو نستعين

ىذا العمل من طلبة أك  نتوجو بالشكر كالعرفاف لكل من ساىم من قريب أك من بعيد في إنجاز

" على كل الملاحظات كالمساعدات التي  "خليدة ةتذة كنخص بالذكر المشرفة الأستاذأسا دلهوـ

قدمتها لنا، كعلى سعة صدرىا كحكمة توجيهاتها ,جزاكي الله عنا خيرا، كما نتقدـ بجزيل الشكر 

الشكر موجو لكل  ,ككدا الأطركحةلاعظاء لجنة المناقشة على تشريفهم لنا كمناقشة ىاده 

, بن تفات عبد الحق الأساتذة الأفاضل "فرحي نعيمة، بن جركة حكيم، قريشي حليمة السعدية

 "، كلا أنسى زميلاتي كزملائي ككل من ساىم بنصيحة أك معلومة جزاه الله بها خيرا.

 دا.كالشكر موجو لكل عماؿ الجامعة من أساتذة، إداريين كعاملات النظافة لا نستثني منهم أح
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Abstract 

Our study are intended to identify the impact of relationship marketing on the mental 

image of Mobiles Regional Telecommunications Corporation (ouargla), where we rely 

on the descriptive approach, and to achieve the study's objectives the survey was 

based on the data collection from the sample, which was 140.it is analyzed using 

SPSS, and the study found an impact between relationship marketing and mental 

image. 

Keywords: 

Relationship marketing, mental image, customer knowledge, Mobilis Foundation. 

 

 

:الممخص  
تهدف دراستنا إلى معرفة أثر التسويق بالعلاقات عمى الصورة الذهنية  لمؤسسة موبيميس الجهوية  للاتصالات )ورقمة( 

،حيث اعتمدنا عمى المنهج الوصفي ، ولتحقيق أهداف الدراسة تم الاعتماد عمى الاستبيان لغرض جمع البيانات من 

، وتوصمت الدراسة الى وجود علاقة قوية بين spssخدام برنامج  ( ،  وتحميمها باست140العينة ،والتي وبمغ عددها )

 التسويق بالعلاقات والصورة الذهنية 

 الكممات المفتاحية : 

 تسويق بالعلاقات, صورة الذهنية ، معرفة الزبون ، مؤسسة موبيميس.

. 
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 المقدمة



 مقدمة:
 

 أ 
 

 تمهيد 

باعتةاره نقطة الانطلاؽ الأساسية لجميع فهو يركز على الزبوف ، ،من بنٌ الوظائف الأساسية للمؤسسةوظيفة التسويق يعتبر        
وبالتالي فإف لصاح ىذه الوظيفة مرتةط بقدرتها على فهم احتياجاتو عن طريق بناء علاقات وثيقة معهم  أنشطة الدؤسسة التسويقية، 

ىؤلاء الزبائن والذي ينعكس إيجابيا على الةقاء والاستمرار والربح الذين يعتبراف من بنٌ بالشكل الذي يدنحها صورة ايجابية من قةل 
 الأىداؼ العامة لأي مؤسسة.

فاغلػػا العلاقػػات تتطػػور مػػن ةػػلاؿ لرموعػػة مػػن الدراحػػل تةػػدأ بتجربػػة الزبػػائن لنمػػاذج لستلفػػة مػػن الدنتجػػات وغالةػػا مػػا يقػػوـ الزبػػائن 
 ات .بالانتقاؿ بنٌ العديد من الدؤسس

برتػػاج الدؤسسػػات إو تكػػوين صػػورة ذىنيػػة إيجابيػػة لاسػػتقطاب زبػػائن جػػدد و الحفػػاظ علػػى الزبػػائن الحػػالينٌ مػػن أجػػل كسػػا ح ػػة 
الأكثػػر حاجػػة لتسػػويق سػػوقية، و ميػػزات تنافسػػية و ىػػذا إذا مػػا اتةعػػ  اسػػياتيجيات التسػػويق بالعلاقػػات فالدؤسسػػة الخدميػػة تعتػػبر 

وبػػذلا اسػػتمر التفكػػنً لتطػػوير العلاقػػة مػػع عػػة وة ػػائد الخػػدمات الػػن بزتلػػف عػػن السػػلع الداديػػة ،علاقاتهػػا مػػع الزبػػائن نبػػرا لطةي
 الزبوف، وابتكار الأفكار الجديدة القادرة على بناء علاقة ثقة متةادلة طويلة الأمد بنٌ الدؤسسة وزبائنها.

 مشكلة الدراسة كأسئلتها: . أ

أثرت التغنًات  الحاصلة في بيئة الدؤسسة على جملة الدفاىيم التسويقية، فةعد أف كاف التسويق  يركز على التةادؿ فقط 
وجذب الزبائن، أصةح اليوـ يسعى إو إيجاد روابط للمؤسسة بدحيطها الخارجي وأصةح من ال عا عليها الح وؿ على زبائن 

يارات الدوجودة أمامهم ، وىو ما جعل الدؤسسة تهتم لآراء زبائنها لتأةذىا بعنٌ جدد أو حتى الحفاظ عليهم وذلا لكثرة الخ
الاعتةار في التطوير  من نفسها ،وتسعى ليؾ انطةاع جيد في أذىانهم عنها  وبرسنٌ صورتها الذىنية نبرا لقدرة ىذا الأمر في 

 التأثنً على مستقةلها في السوؽ 

 الية:الدنطلق نطرح الاشكالية التومن ىذا 

 وتندرج برتو الأسئلة الفرعية التالية:إلى أم مدل يؤثر التسويق بالعلاقات على الصورة الذىنية لمؤسسة موبيليس ؟

 ما ىو مستوى تطةيق مفهوـ التسويق بالعلاقات في مؤسسة موبيليس ؟ .1
 ؟حوؿ الخدمة الدقدمة ىل تهتم مؤسسة موبيليس  بال ورة الذىنية لزبائنها .2
 التسويق بالعلاقات وال ورة الذىنية لدؤسسة موبيليس؟ بنٌ ارتةاط علاقة توجد ىل .3
 ىل ىناؾ أثر داؿ إح ائيا بنٌ أبعاد التسويق بالعلاقات وال ورة الذىنية؟  .4
ي التعليم توى،الدسنس، السن الجػىل ىناؾ فروؽ ذات دلالة إح ائية لل ورة الذىنية تعزى للمتغنًات الديدغرافية) .5

 ،الدهنة ( ؟

 

 

 



 مقدمة:
 

 ب 
 

 الدراسة: فرضيات . ب
 للتسويق بالعلاقات مرتفع . مستوى تطةيق الدؤسسة  -
  مرتفع.زبائنها حوؿ الخدمة الدقدمة  الدؤسسة ب ورةدرجة اىتماـ  -
 توجد علاقة ذات دلالة إح ائية بنٌ التسويق بالعلاقات و ال ورة الذىنية -
 يوجد أثر داؿ إح ائيا بنٌ أبعاد التسويق بالعلاقات وال ورة الذىنية -
 السن ، ، )الجػنس تعزى للمتغنًات الديدغرافية للتأثنً على ال ورة الذىنية الزبائن إدراؾ في اح ائيا ةدال وؽف دتوج -

 ي، الدهنة (التعليم توىالدس
 مبررات اختيار الموضوع . ت
 ذىنية لدؤسسة موبيليس .ال ورة ال نٌبرس على  معرفة تأثنً التسويق بالعلاقات -
 الدوضوع.الرغةة الذاتية في معالجة  -
 .الدوضوع في التخ د -
 الدراسة : أىداؼ . ث
 التعرؼ على مفهوـ كل من التسويق بالعلاقات وال ورة الذىنية  . -
 اةتةار التأثنً بنٌ التسويق بالعلاقات وال ورة الذىنية للمؤسسة. -
 التسويق بالعلاقات  لزل الدراسة لاسياتيجياتالإشارة إو مستوى تةني الدؤسسة  -
 ال ورة لإدارة الدلائمة التسويقية الاسياتيجية اةتيار يخد فيما موبيليس للمؤسسة الاقياحات من لرموعة تقديم -

 وأي عناصر التسويق بالعلاقات يتم اليكيز عليها وأي منها يتم برسينها أو تطويرىا. الذىنية لذا
 أىمية الدراسة: . ج

ى ال ورة الذىنية التأثنً عل في تساىم فوكي اده ،وأبع اتبالعلاق ويقللتس موالفه ةالدعرف ادةزي الةحث في ةأهمي تكمن
ا من أنو لابد من أهميته ةالدراس ذهى تمدتس ، إذ وال ورة الذىنية بالعلاقات التسويق أبعاد بنٌ العلاقة إبراز وكذا ،للمؤسسة 

، وتنميتها بنٌ أفراد المجتمع حيث يساىم ىذا الأسلوب في تعزيز ال ورة الذىنية للمؤسسة ، إتةاع أسلوب التسويق بالعلاقات 
 ومن ىنا تأتي أهمية الدراسة من ةلاؿ:

، كما  بدلًا من بذربة أكثر من شركة، طةيعة العميل الذي يفضل وجود علاقة طويلة الأمد مع مقدـ السلعة أو الخدمة  -
 .أفّ العميل الذي يكوف متآلفاً مع إحدى الشركات ينفق أكثر على شراء منتجاتها دوف غنًىا

يجبرىا على بناء صورة ذىنية ائنها في جو برتدـ فيو الدنافسة ، كما تكمن أهمية الدراسة في توجو الدؤسسات إو ةدمة زب -
 وتم اسقاط الدوضوع على مؤسسة موبيليس للات الات . ،جيدة وتطوير علاقاتها التفاعلية مع زبائنها 

 :حدكد الدراسة

 : وسوؼ نتطرؽ إليها في النقاط التالية والزمنية ،تتمثل حدود الدراسة في الحدود الدكانية 

 اعتمدت الدراسة التطةيقية على عينة من الزبائن مع مؤسسة موبيليس لددينة ورقلة .  :الحدكد المكانية



 مقدمة:
 

 ج 
 

شهر  إو غايةأما الجانا التطةيقي ةلاؿ شهر أفريل  2020بس  معالجة الجانا النبري من بداية شهر فيفري: لحدكد الزمنيةا
 ةتمبر س

 :منهج البحث كالأدكات المستخدمة .خ

وتم الاعتماد على أسلوب الدسح لعينة من متعاملنٌ  تم استخداـ الدنهج الوصفي بغرض فهم التسويق بالعلاقات وال ورة الذىنية ،
بتأثنً التسويق لستلف الدتغنًات الدتعلقة يعرض من ةلاؿ استخداـ استةياف -ورقلة -موبيليس للات الات_ من مدينة_مؤسسة

 على ال ورة الذىنية للمؤسسة. بالعلاقات

 :مرجعية الدراسة. د

 :تم الاعتماد على نوعنٌ من الد ادر لجمع الدعلومات ىي

 تم الاعتماد على لرموعة من  الكتا ، الأوراؽ الةحثية، المجلات والدذكرات : الجانب النظرم. 
 اعتمدنا فيو على الاستةياف الدوجو إو متعاملنٌ مؤسسة موبيليس ورقلة :الجانب التطبيقي. 

 :البحث تصعوبا .ذ

 :بشكل عاـ بسثل  صعوبات الةحث في

 وصعوبة توزيع الاستةياف . ، برديد حجم العينة الدستق اة نبرا لكبر لرتمع الدراسة 
 . ظروؼ العمل في ظل جائحة كورونا 

 :ىيكل البحث .ق

 :الإشكالية الدطروحة واةتةار الفرضيات قمنا بتقسيم الةحث الذي يةدأ بطةيعة الحاؿ بدقدمة وينتهي بخابسة إو ف لنٌبغية معالجة 

في ، ، حيث يتضمن مةحثنٌ  حوؿ التسويق بالعلاقات وال ورة الذىنية أدبياتوالذي كاف عةارة عن الفصل الأكؿ ة  نا 
ثم تطرقنا في الدةحث الثاني إو أىم  اىيم الدتعلقة بالتسويق بالعلاقات وال ورة الذىنية ،الدةحث الأوؿ حاولنا فيو استعراض أبرز الدف

، فتم مقارنتها بالدراسة الحالية واستخلاص أوجو التشابو  والن عالج  الدوضوع من وجهات نبر لستلفة، الدراسات السابقة 
 والاستنتاجات.والاةتلاؼ من حيث الذدؼ والعينة وطريقة الدعالجة 

واةتيار عينة من زبائن مؤسسة  ويتضمن الإطار التطةيقي لتأثنً التسويق بالعلاقات على ال ورة الذىنية ،أما الفصل الثاني 
الديدانية من ةلاؿ توضيح الطريقة والأدوات موبيليس بورقلة ، فتطرقنا في الدةحث الأوؿ للإجراءات الدنهجية الدتةعة في دراستنا  

ائج الدراسة الدتوصل إليهابرليل نتذا ما بالنسةة للمةحث الثاني حاولنا فيو عرض ومناقشة وكأ ، الدستخدمة في الدراسة الديدانية
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 تمهيد:
ظهػػور مػػا يعػػرؼ بالتسػػويق  هػػا، ومػػن بين كةػػنًة لوظيفػػة التسػػويق وتتةػػع لستلػػف التوجهػػات الحديثػػة  فيػػو  أهميػػةتػػولي الدؤسسػػات      

الػػذي يعػػد لمػػة الدسػػتقةل في التعامػػل مػػع الزبػػائن علػػى أسػػس جديػػدة قوامهػػا تػػدبنً علاقػػات  تفاعليػػة متينػػة وقويػػة مػػع  ، بالعلاقػػات
 .الزبائن وربطهم بالدؤسسة أطوؿ مدة لشكنة

 لذلا من ةلاؿ ىذا الف ل سنتطرؽ لكل ىذه النقاط من ةلاؿ الدةاحث التالية :

 

 للتسويق بالعلاقات كالصورة الذىنية ةالنظري تالأدبيا :الأكؿ المبحث

 للتسويق بالعلاقات كالصورة الذىنية . الادبيات التطبيقية: الثاني المبحث
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 لمتسويق بالعلاقات والصورة الذهنية  ةالنظري الأول: الأدبياتالمبحث 
جدا قةل ومن الدهم  حديث نسةيا بالنسةة للأساليا التسويقية للمؤسسات كمفهوـ التسويق بالعلاقات  ظهر مفهوـ 

عليو أولا ودراسة جوانةو وأساسياتو وطةقا لذلا ارتأينا أف نتعرؼ في ىذا الدةحث التعرؼ التطرؽ إو دوره في برسنٌ ال ورة الذىنية 
 ؿ الدطلةنٌ التالنٌ :على التسويق بالعلاقات والغوص في مفاىيمو ثم لزاولة إسقاط ىذه الدفاىيم على ولاء الزبائن وذلا من ةلا

 بالعلاقات:التسويق ماىية  مطلب الأكؿ:ال
 :التسويق بالعلاقات نشأة -1

لقد ناقش  مراجع التسويق في العقدين السابقنٌ كيفية وصف وتعريف التسويق في الةيئة الدعاصرة , وقدم  الدراجع الحديثة 
او  اف ةلفية الابحاث الخاصة بالتسويق بالعلاقات ترجع او Mattssn ويشنً  ،مدةلا اكثر شمولية للتسويق القائم على العلاقات 

دة الخدمة , وجو  ،كما يشنً نفس الكاتا او اف مفاىيم مثل التفاعل بنٌ الدؤسسة والزبوف دمات ،  الابحاث الخاصة بتسويق الخ
كان  مستخدمة اساسا في دراسات تسويق الخدمات   ،والن اصةح  فيما بعد لمات بارزة للتسويق بالعلاقات  والاحتفاظ بالزبائن ،

1. 

ثم مرحلة التسويق واةنًا ظهور مفهوـ  مراحل بدءا من مرحلة الانتاج ، الدنتج ، الةيع ،دة فقد مر الفكر التسويقي منذ بداية ظهوره بع
                 الدوسع للتسويق .

 : المراحل التي مر بها التسويق بالعلاقات. 1-1الشكل 

 
 

 المصدر: من اعداد الطالبتين .

 

 

 
                                                           

,ديسمبر  02لرلة الدعيار العدد  –تسيمسيل   دور تطةيق مفهوـ التسويق بالعلاقات في بناء ودعم ميزة تنافسيةالطيا بن جامعة , 1 -
 297,ص2010

 مرحلة البيع  مرحلة المنتج مرحلة الانتاج
مرحلة التسويق 

 بالعلاقات 
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تسويق بالعلاقات , وقد نتج عن ذلا وجود اكثر من  ن اتفق حوؿ مفهوـىناؾ القليل لش تعريف تسويق بالعلاقات : -2
ت ور حيث اف الةعض ينبر لو من منبور ترويجي ويركز على اعادة توجيو الجهود اليويجية لضو الزبائن الحالينٌ بعد 

م ببروؼ كل زبوف على حدا ,ويقوـ على ونو يهتالتحري عنهم بطرؽ علمية , في حنٌ يركز الةعض الاةر على ك
, كما تنبر طائفة اةرى من حيث القياـ سوقي قائم بذاتو  لاقة شراكة وثيقة معو ومعاملتو على انو قسمع تأسيس
الزبوف  الاولوية وبالتالي يتحوؿ ىنا دور التسويق من ةداع الزبوف عن طريق القوؿ والسمع او الاشراؾ الحقيقي  بإعطاء

 1لذعن طريق الات اؿ والدشاركة.

 على لرموعة من التعاريف نذكر اهمها مايلي :العن ر تضمن ىذا حيث 

جدد كخطوة زبائن  أف فكرة جذبمعتبرا ،  الزبائنات مع لاق، وتعزيز العالمحافبة ،  ىو عملية جذب: 1983بارم تعريف -
  .2بالعلاقات  عملية التسويقوسيطيو في 

دى الطويل ارتةاط و تةادؿ و تعاوف مع الزبوف على الد نً ب يغة من التسويق يسعى للتفكنموذج مطور  ": على أنو كوتلر  ك يعرفو -
 .3لاقات فقات فيميل لتجاىل العبالأما التسويق  افسة ،نواجهة الدلد

: التسويق بالعلاقة فلسفة اداء العميل ,اضافة او انو توجو اسياتيجي للمؤسسات يتم من ةلاؿ اليكيز على كيعرفو لوؼ لوؾ -
 4الحالينٌ , وتطوير العلاقة معهم بدلا من اليكيز فقط على جذب الزبائن الجدد بشكل مستمر .الاحتفاظ بالزبائن 

 ومن ةلاؿ ىاتو التعاريف يدكننا اف نستنتج اف التسويق بالعلاقات ىو: 

 تطوير الدنتجات والخدمات الن تلائم احتياجات الزبائن . -
 التعامل مع الزبوف الاكثر قيمة والاحتفاظ بو . -
 ة علاقة طويلة الاجل مع الزبائن .اقام -
 لتطوير علاقات فردية  الأدوات،سياسة أو لرموعة من كما يعتبر تسويق بالعلاقات على انو  -
 ة.لإنشاء مواقف إيجابية بذاه الدؤسسة أو العلامة التجاري ءالعملامع دور تفاعلية ، -

 

 

 
                                                           

  1-منى شفيق , التسويق بالعلاقات ,) القاىرة , م ر , الدنبمة العربية للتنمية الادارية , بحوث ودراسات ,2005(,ص:66-55(
 بالدعادلات 2-عتيق ةديجة , بوروبة الزمد الحاج, اثر ابعاد التسويق بالعلاقات على ولاء العملاء بوجود الرضا  كمتغنً وسيط باستخداـ النمذجة

 الذيكلية  , )العدد 2020,01(, ص: 67 
  3-احمد بن مويزة, تتويج العملاء كناتج للتسويق بالعلاقات, )ط20,لرلة دفاتر الاقت ادية (, )جامعة لاغواط 2010( : ص 154

-4-دكتور بننٌ عةد الرحماف –قاشي ةالد ,ابعاد التسويق بالعلاقات واثرىا على الديزة التنافسية .)دراسة حالة مؤسسة ات الات الجزائر-الوادي(-
123ص:   
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 :العناصر -3

    :التسويق بالعلاقات في لرموعة من النقاط ىي كالتالي   عناصربسثل

 : عناصر التسويق بالعلاقات. 2-1الشكل 

 

 
 المصدر: من اعداد الطالبتين .

 لأف التسويق بالعلاقات يسلط الدؤسسة والزبوفيعتبر الات اؿ وسيلة تةادؿ رلمية أو غنً رلمية للمعلومات بنٌ :الاتصاؿ ،
الدؤسسات بسيز من بنٌ السمات الن لزبائن الات اؿ باحيث اف الضوء على أهمية تةادؿ الدعلومات في العلاقات التجارية، 

  الانينالبريد الدةاشر و  عبر التلفوف أو قمثل: التسويالن تقوـ بإدارة عملائها مةاشرة من ةلاؿ التقنيات الخاصة بالتسويق 
نبرا لدوره الذاـ في العلاقات السائدة بنٌ الزبائن و الدوردين، ومنهم من اعتبر الات اؿ جوىر عملية التفاعل الحاصلة بنٌ 

عالم ومنو فالات اؿ عملية تفاعل اجتماعي يستخدمها الناس لةناء معاني تشكل في عقولذم صورا ذىنية لل1.الدوردين و الزبائن
 2رة الذىنية عن طريق الرموزدلوف ىده ال و ويتةا

  ذلا الدستوى الذي يشعر بو كل طرؼ في الاعتماد على  ىوعتبر ىذا العن ر من عناصر العلاقات التجارية و : يالثقة
 و الثقة تنشأ عندما بردث عمليات التةادؿ بشكل موضوعي و نزيو ،للأةر سلامة الوعود الن يقدمها الطرؼ 

،لأف الثقة أساس  من عناصر التسويق بالعلاقات سواء في العلاقات التجارية أو غنً التجارية بالتالي تعد الثقة أىم عن رو 
 .التعامل، و أساس بناء علاقات طويلة الأجل و متينة بنٌ الزبوف و الدؤسسة حتى على مستوى الدوظف الداةلي فيها

 

                                                           

)2015 –  1صادؽ زىراء, ادارة ال ورة الذىنية وفق مدةل التسويق بالعلاقات, )دراسة حالة بنا الفلاحة والتنمية الريفية(,)الدديرية الجهوية لولاية بشار(
-23ص( , 2016  

 2لزمد عةده حافظ , العلاقات العامة  )-القاىرة , م ر , دار الفجر للنشر والتوزيع , 2009),ص:141 

 العناصر 

 الاتصال 

 الثقة 

 الالتزام 

 التبادلٌة  التعاطف

 الروابط

القٌمة 
 المشتركة
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 حيث يعتبر من التحديات الن تواجو الةاحثنٌ في لراؿ يعتبر الالتزاـ عن ر ىاـ و أساسي في التسويق بالعلاقات: الالتزاـ ،
و  .و ىو مقياس يقيس قدرة الفرد في برديد تعاملاتو مع الدؤسسة باستمرار  الإدارة و السلوؾ التنبيمي و الدوارد الةشرية،

يعتبر عن را رئيسيا في التأثنً يعتبر الالتزاـ واحد من الدواضيع الدهمة و الدتكررة في العلاقات الدتعلقة في لراؿ الأعماؿ، و 
 .على ولاء الزبائن أو الدشيين

  م تهو مشكلا يعتبر ىذا العن ر مهما في العلاقات التجارية في كونو يسعى إو فهم حاجات و رغةات العملاء،: التعاطف
 العملاء بشكل مستمر،و العمل على حلها، و تقديم الخدمات الإضافية الدرافقة للمنتجات، و العمل على مواكةة توقعات 

 1.مع اليكيز على أف صيانة العلاقة مع العملاء ىي مسؤولية مشيكة لجميع موظفي الدؤسسة
 إف عملية التةادؿ ىي أساس العلاقة، و يق د بالتةادؿ تقديم كل من الأطراؼ الامتيازات للطرؼ الأةر مقابل :  التبادلية

الدعاملة بالدثل شرط أساسي في التسويق بالعلاقات، أي ضرورة الدعاملة بالدثل الح وؿ على نفس الامتيازات ،و التةادلية أو 
فالدعاملة بالدثل عةارة عن دافع لجعل علاقة التةادؿ متوازنة و بالتالي تساىم في إقامة علاقة طويلة  من قةل جميع الأطراؼ.

 .الأمد 
  :حيث يت رؼ كل من الةائع و الدشيي بطريقة واحدة  ات،كذلا يعتبر ىذا العن ر مهما في الن التسويق بالعلاقالركابط

 .لذدؼ واحد، و كلما كان  ىناؾ روابط مشيكة أكثر كلما زاد ولاء و رضا الزبائن
 اف القيمة الن يح ل عليها الزبوف ىي عةارة عن نسةة الدنافع الن يستفيد منها الزبوف او الدوارد : القيمة المشتركة

لا الدنافع , ولا يدكن القوؿ باف القيمة الن يتم ةلقها للزبوف ىي بةساطة لررد برقيق جودة الدخ  ة للح وؿ على ت
متاحا الا بسعر مرتفع لا يدكن اف يدثل قيمة جيدة يح ل عليها الزبوف  فمرتفعة , فالدنتج ذو الجودة الدرتفعة والذي لا يكو 

2. 

 

 

 

 

 

 

                                                           

  1 صادؽ زىراء , مرجع سابق ص 25 ,24.
 الجزائرية 2حكيم بن جروة ,اثر تسويق العلاقات مع الزبوف على تنافسية الدؤسسات الاقت ادية ,) دراسة ميدانية على عينة من الدؤسسات الاقت ادية

44ص  2014-2013بالجنوب الشرقي( ,)منطقة ورقلة( ,اطروحة دكتوراء    
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  : وىي كالتاليخمسة أبعاد أساسية  في التسويق بالعلاقات وتتمثل ابعاد:الأبعاد  -4

 : ابعاد التسويق بالعلاقات  3-1الشكل 

 
 المصدر: من اعداد الطالبتين .

 :أربعة مستويات  وىي لرموعة السمات والخ ائد للسلع والخدمات القادرة على تلةية احتياجات لزددة ولصد ىنا الجودة
 1:ىيللجودة 

 .أي تطابق الدنتج مع الدواصفات المحددة في الت ميم المطابقة:جودة  -
 وتلةيتها.م تهوذلا من ةلاؿ التقرب منهم وتفهم حاجيا :العملاءإرضاء  -
 .: وذلا عن طريق برليل متغنًاتو  دراسة السوؽ -
 .: من ةلاؿ أدوات قياس ومؤشرات برليل العلاقة إدراؾ قيمة العميل -
 وذلا عن طريق : التحسين المستمر للجودة : 

 بالجودة.ةاص  يقبةوضع نباـ  -
 .برديد الدبهر العاـ للخدمة من أجل أداء أفضل  -
 .توجيو وتطوير النشاط من ةلاؿ وضع سياسة الجودة  -
 .الاعتماد على الإصغاء للعميل لتطوير النشاط  -

                                                           
 

     2018 –  1 -لصاح يخلف,  دور تسويق  بالعلاقات  في  كسا ولاء  الزبائن  , ) دراسة  ميدانية لشركات ات الات  ,موبيليس , جيزي ,اوريد  )
23(,ص: 2017 )  
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 : ية لضو التأثنً في الكفاءة وتزويد اف تعريف التسويق الداةلي لا يقت ر فقط على النشاطات الادار التسويق الداخلي
العاملنٌ بدا يحتاجونو وتدريةهم وبرفيزىم وةلق ظروؼ عمل مرنة ومناسةة لذم , بل لابد من ربط ذلا بنبريات ومةادئ 
تسويقية ليكوف الدوظفنٌ بالدؤسسة زبائن داةلينٌ يعملوف على فهم وتوطيد العلاقة مع الزبائن ,ففي قطاع الخدمات تم 

ف درجة اشةاع حاجات العاملنٌ لذا تأثنً على ادائهم الدتعلق بالزبائن الخارجينٌ , وذلا لاف رضا ىؤلاء الزبائن ملاحبة ا
يتحدد بكل رئيسي من ةلاؿ جودة اداء العاملنٌ في الدؤسسة , لذا بدا واضحا اف اشةاع حاجات العاملنٌ يعد ضروريا 

, ثم بدا انتشار ىذا الدفهوـ في جميع انواع الدؤسسات بغض النبر عن  لتحقيق مستوى من الرضا العالي للزبائن الخارجينٌ
 نوع النشاط الذي بسارسو.

 : تعمل الدؤسسة على تقوية علاقاتها بزبائنها وذلا من اجل تنمية علاقات تقوية العلاقة بين المؤسسة كالزبوف
ا سوؼ يحتاج زبائنها او اقامة علاقة مع الزبائن ,ويكوف لز لة ذلا استمرار الدؤسسة في السوؽ , واف لم تقم بذل

مؤسسة اةرى ,ولكي تتأكد الدؤسسة من مدى متانة وقوة العلاقة بينها وبنٌ زبائنها عليها القياـ بتقييم مدى ولاء زبائنها 
ء ,ولذلا لذا , وذلا من ةلاؿ قواعد الةيانات الخاصة بدعاملات الزبائن مع النبر للزبوف الدائم على انو الزبوف ذو الولا

يجا على رجاؿ التسويق في الوق  الحالي استخداـ بعض الاجراءات والوسائل الدساعدة للحفاظ على الزبائن عن طريق 
 تنمية وتقوية العلاقة معهم من ةلاؿ :

 م ويتم ذلا عن طريق برليل الاعماؿ الن يدارسها الزبائن والعمل على فه : رسم استراتيجية مناسبة للاحتفاظ بالزبائن
 دقيق لقاعدتهم وصولا لتحقيق ولائهم , وىي تساعد في بناء مكانة وصورة ذىنية للمؤسسة لدى الزبوف .

 :وذلا من ةلاؿ الاحتفاظ بسجلات دقيقة عن الزبائن والدتعاملنٌ مع الدؤسسة . بناء قاعدة بيانات عن زبائن المؤسسة 
 : قد يجهل الزبائن طةيعة الخدمات وكيفية الاستفادة منها , لذا يجا على الدؤسسة  قياـ المؤسسة بدكر المرشد للزبوف

 ارشاد الزبوف بدا يحقق لو منافع مادية , كخفض تكاليف الخدمات او الح وؿ على منافع اعتةارية .
 عدة بيانات الزبوف وذلا من ةلاؿ الدعلومات الن توفرىا قا : العمل على بناء نظاـ للحوافز يتناسب كتقسيمات الزبائن

الدوجودة لدى الدؤسسة , ويجا اف تتناسا ىذه الحوافز مع الفئات السوقية الدستهدفة من حيث اعمارىم وطةيعة 
 1اعمالذم .

  تشةع لم لدؤسسةا أنا إو ذلا مرد و الدؤسسة ةدمات عن راضي غنً الزبوف فيها يكوف حاؿ ىي:  الزبائنم شكاك 
 :أهمها أسةاب بعدة وتتعلق توقعاتو، إو الوصوؿ تستطع لم أو ورغةاتو حاجاتو

 الزبوف وتوقعات الخدمة أداء بنٌ التطابق عدـ. 
 للزبوف العاملنٌ أحد معاملة سوء. 
 الدنتج في عيوب وجود . 
 -الدنتج تشغيل في الزبوف ةبرة ونقد الدعلومات قلة . 
 الخدمة مقدـ أو الدؤسسة في الد داقية أو الثقة ضعف 

 

                                                           

24لصاح يخلف.) مرجع سابق(  ص  1  
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 :أةرى على ةطوة تقديم ودوف باليتيا التالية السةع الخطوات إتةاع يجا بفعالية، الزبائن شكاوي مع التعامل يتم ولكي

 من بالتذمر يشعر الزبوف جعل يجا فلا عليها، شكره واجةها ومن للمؤسسة الزبوف ىدية ىي الشكوى: الزبوف شكر 
 .الدؤسسة من الثمنٌ الوق  بعض يسلا أنو أو شكواه

 مستقةلا العيا ذلاى تفادي عل يساعد لأنو بحق تقديره يجا بل الزبوف، بشكر الاكتفاء الا يج :الزبوف شكول تقدير . 
 الاعتذار تم إذا أما شكره، بعد ذلا يكوف ولكن صريحة، بكلمات للزبوف باعتذار الجهر الضروري من :للزبوف الاعتذار 

 حوارا معو تقيم فالدؤسسة بشكره الةدء تم إذا أما الدؤسسة، من متعاؿ موقف ابزاذ على يشجعو فذلا شكره قةل للزبوف
 .تنازلات تقديم ودوف عادلة، بطريقة الدشكلة حل على تركز كونها عن فضلا التنازلات، بتقديم تةدأ أف قةل وديا
 بإزالة وعد تقديم يجا الدشكلة، تفاصيل بخ وص الزبوف استجواب في الشروع قةل: الفور على الشكول أسباب تذليل 

 بسرعة، الدشكلة وحل سليما تقديرا الحالة لتقدير اللازمة الدعلومات جمع بحجة الزبوف سؤاؿ ذلا بعد يدكن و الفهم، سوء
 بالدقابل تنازؿ تقديم إو يةادر ستجده للزبوف وعد تقديم فعند

 اللازمة الدعلومات جمع يجا لذلا الدؤسسة، نبر وجهة عن الزبوف نبر وجهة بزتلف ما كثنًا: اللازمة المعلومات جمع 
 يستطيع لا أنو في الدشكلة تتلخد بينما يعمل، لا اشياه الذي الجهاز بأف الزبوف يخبر فقد النبر، وجهن بنٌ للتوفيق
 . ةبرتو لقلة تشغيلو

 . فورا الدخت نٌ أحد إرساؿ عليها فيجا الذاتف، عبر الدشكلة حل من الدؤسسة تتمكن لم إذا: فورا المشكلة حل 
 إجةاره من الحذر ويجا للمؤسسة بالنسةة العالم في إنساف أىم وأنو معو، الدؤسسة بأف الزبوف يشعر لكي الأمر ليتفحد
 .أةرى مرة ليشكو الات اؿ على

 تاريخ في الدشكلة ىذه تركتو الذي السلبي الأثر لزو يجا بل الشكوى، أسةاب بإزالة دائما الأمر ينتهي لا: الزبوف متابعة 
 باىتمامها الزبوف الدؤسسة تشعر أف يجا كما يراـ، ما على شيء كل أف من للتأكد الزبوف ومتابعة بالزبوف الدؤسسة علاقة
 .معها بالتعامل الآةرين يوصي أف على وتشجعو بل الدؤسسة، من الشراء تكرار على وتشجعو الحقيقي

 :بالعلاقاتأىمية التسويق  -5

 :التسويق بالعلاقات من ةلاؿ منطلقنٌ اهمية  يدكننا التماس

 :ـالمفهو بالنسبة للمنظمة التي تطبق أكلا: 

  حد  وإبرديات الدنافسة اوز بذء ىي ميزة تنافسية دفاعية للمؤسسة تساعدىا على لامع العمالاجل طويلة تعتبر العلاقات
 .السعرية لحروبابذنا ما، و 

  ل الوفي .العمي او الوصوؿةلاؿ من لحياة ما يعرؼ بعميل مدى ا او ة على الوصوؿالدؤسستساعد 
 أرابح و عائدات مستقرة و مستمرةبرقيق  تساعد على. 
 ا   .  هفي لراؿ بزلو الدستشنً بالنسةة و الخةنً موقع في تقع باف الدؤسسة ذىن الزبوف، في موقع  برقق 
  الجدد لاءوجهود استقطاب العمبالدؤسسة  و التعريففي لراؿ اليويج التقليل من التكاليف التسويقية ةاصة. 
   للمؤسسة و  علانية ل من العميل أحد أفراد شةكة التسويق للمؤسسة، ونوع من الدعاية االن بذع كلمة الفم الطيةةبرقيق

  .انتجاتهم
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 - لشا يزيد من فعالية الدربحةالعروض  لاؿومن ة الدناسا الوق الدربح في و الدناسا تساعد على استهداؼ العميل ،
 .  Targetingستهداؼلاااسياتيجية 

 بنٌ الدؤسسة وعملائها ..في الدعلومات ةالدشاركو الالتزاـ الثقة و  برقيق 
 لاقاتتساعد على تطوير العالن ة الدرتدنوعا من التغذية ابذاىنٌ بنٌ الدؤسسة وعملائها وبرقيق و بناء عملية ات اؿ  ةلق 

 1.لاءرضا العم و الوصوؿ إو لدستقةليةا

 :ءللعملا ةثانيا: بالنسب

 الراحة والثقة في التعامل مع الجهة الن اعتاد العميل التعامل معها. 
  يعتبردية أو النفسية حيث الدأو ا الاجتماعيةتقليل التكاليف التحوؿ من سوؽ لآةر سواء التكاليفKennth  أف

 .ع أو مسوؽ آةرو الةائة إبالنسةمن معوقات التحوؿ  تبرتع لدشييالةائع و ا نٌقات بلاالع
 أغلا  فيعلى معاملة ةاصة  الح وؿ تساعده على نال العاملنٌ،و لخدمة سوؽ أو مقدـ االدجتماعية مع العلاقات الا

 2.الحالات 
 :خطوات تطبيق التسويق بالعلاقات -6

 3:تتمثل فيتستند الدؤسسة في تطةيقها للتسويق بالعلاقات على ةطوات أساسية 

 –:يشنً التسويق الداةلي او ت ميم السياسات والبرامج الدوجهة او العاملنٌ بالدؤسسة  الاىتماـ بالتسويق الداخلي . أ
بهدؼ برقيق مستويات عالية من الرضا لديهم ,والذي بدوره يدكن الارتقاء بدستوى جودة الخدمة  –العملاء الداةلينٌ

 الدقدمة للعملاء الخارجينٌ
 برديد لدن سوؼ تقوـ الدؤسسة بيع سلعها وةدماتها  بدعنى المستهدؼ:حديد القطاع السوقي ت . ب

 اسس برديد القطاع السوقي الدستهدؼ :وتتمثل في مايلي :

  الخ .برديد العملاء الدستهدفنٌ من حيث معدؿ الاستخداـ الدنتج , اعمارىم...., 
 الخ ائد الدرتةطة بالسوؽ ومدى امكانية برقيق تلا الاىداؼ . القياـ بالدقارنة بنٌ كل من الذدؼ الحالي للمؤسسة , 
 . ٌبرديد اىداؼ العملاء الدستهدفن 
 . برديد شكل السوؽ النهائي 
حيث برتاج  الدؤسسة في ىذه الدرحلة إو وضع قاعدة لق قاعدة بيانات لأعضاء القطاع السوقي المستهدؼ :خ . ت

لاستخدامها كوسيلة مهمة في المحادثات الن سوؼ تتم مع الزبائن فيما بيانات لأعضاء القطاع السوقي الدستهدؼ ، 
 بعد

                                                           

   171 1 - بن حةيا عةد الرزاؽ ,صديقي نواؿ , تسويق بالعلاقات توجو تسويقي حديث في الدؤسسات الجزائرية ,)لرلة الةشائر العدد6 ,2016(,ص:
 (لة الحقوؽ والعلوـ السياسية ,,لر 01,) ط  دور التسويق الداةلي في تفعيل تطةيقات التسويق بالعلاقاتسالدي رشيد, اوشاش فؤاد , -  2
  285(, ص:  03الجزائر –)جامعة الددية  

 3-بوبكر بوسالم , برليل العلاقة التلازمية بنٌ التسويق بالعلاقات وادارة معرفة الزبوف, )ط 03لرلة الابتكار التسويق( ,)دراسة حالة شركة
  40(,ص:2015اوريدو,
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 من ةلاؿ : إنشاء نظاـ فعاؿ للاتصاؿ مع الزبائن : . ث
 .اف يتمتع العاملنٌ بروح ان ات ايجابي للعملاء 
 . اجراء مقابلات شخ ية للمناقشة مع العملاء , للتعرؼ على آرائهم ومقيحاتهم 

 لا تتمكن الدؤسسة من شراء الولاء لكنها تستطيع الح وؿ عليو إذا كان  تستحق ذلا ن:الزبائالحفاظ على كلاء  . ج

 
 : ماىية الصورة الذىنية  الثاني لمطلب ا

 تمهيد:

 صػورة تلعاحيث  ،قد يكوف بشيء ايجابي أو سلبي  ، الانطةاع الذي تيكو في أذىاف زبائنها الا ال ورة الذىنية لدؤسسة ما ىي      
 ي ػدر وكلمػا الدؤسسػة واقػععلػى  تعػبرو  ،ابهػ يتػأثروف الػذين الزبػائن أفعػاؿ ردود حسػا وىػذا،  فشػلها أو لصاحها في اكةنً ا  ر دو  الدؤسسة
 . صورة بأحسن زبائنها أماـ لبهوراو  أىدافها برقيقمن  ةلالذا من تتمكن وعلاقات وقرارات وت رفات سياسات من عنها
  :مايلي انتناول ةلاؿ من لمؤسسةالذىنية ل  ورةال حوؿ ساسياتأ التطرؽ إو سنحاوؿ في ىذا الدطلاو 

  مكوناتها  هات نيف ،مفهوـ ال ورة الذىنية ، ة ائ ها ، 
 أساسيات في ال ورة الذىنية 
 تكوين وبرسنٌ ال ورة الذىنية للمؤسسة لدى العملاء 
 

  فهوـ الصورة الذىنية م: الفرع الأكؿ
 

  هارة الذىنية وذكر ة ائ ها وت نيفال و  سيتم التطرؽ إو اىم التعاريف الدتعلقة من ةلاؿ ىذا الفرع

 :الصورة الذىنية  تعريف -1

لتفسنً  أساساوالذي ي طلح  ، القرف العشرين أوائل( في فوالي ليةمالأوؿ مرة من قةل ) استخدـ م طلح ال ورة الذىنية          
علم  أدبياتالدوضوع ضمن  مستهدفة بذلا ذىن الأفراد ، ثم تزايد الاىتماـ بهذا  ، الإعلاـعمليات التأثنً الن تقوـ بها وسائل 

 1الذي تؤديو ال ورة الذىنية في بناء الآراء وتكوين الانطةاعات وتشكيل السلوؾ لدى الأفراد النفس الدعرفي للدور الدهم والقيم الفعالة 

الذي  Imageفانو يعود إو أصل لاتيني على المحاكاة ، الذىنية في اللغة الالصليزية  بالنسةة للمعنى اللغوي لد طلح ال ورة         
 2الدتمثل في أو التمثيل ، وىي لزاكاة ذىنية لشيء معنٌ .imageالدت ل بفعل   Imitariيعني يحاكي أو يدثل ػ، وبذلا تدؿ كلمة 

 
                                                           

دراسة ميدانية ، مركز بحوث السوؽ وحماية ) ال ورة الذىنية للشركة في جذب انتةاه الدستهلا العراقي للمنتجات المحلية تأثنً أبعاد بناءأ. بيداء ستار لفتلة ، 1
 54ص 2016سنة (الف ل الثاني  35العدد –جامعة بغداد ، لرلة دراسات لزاسةية ومالية المجلد الحادي عشر –الدستهلا 

دراسة ميدانية  ) لضو بلد الدنشأ والدنتج وعلامتو التجارية على تقييم الدستهلا الجزائري للمنتجات المحلية والأجنةيةدراسة تأثنً الابذاىات فاتح لراىدي ، 2
ة جامع (مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوـ التسينً فرع إدارة أعماؿ ، كلية العلوـ الاقت ادية ، وعلوـ التسينً  أطروحةللمنتجات الالكيونية والدشروبات ، 

 ،45ص 2010الجزائر 
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إذا كاف م طلح ال ورة الذىنية لا يعني بالنسةة لدعبم  الناس سوى شيء عابر أو غنً حقيقي أو حتى لررد وىم ، فإف     

بأنها تشنً إو التقديم العقلي لأي شيء  لا يدكن تقديدو  imageتعريف كلمة  أعادقاموس ويةسي في طةعتو الثانية 
اسيجاع لدا اةتزنتو  أيضاوىي ، ارتةط  بعواطف معينة جربة حسية أو ىي إحياء  أو لزاكاة لت،للحواس بشكل مةاشر 
 1حواس الرؤية أو السمع أو الشم أو التذوؽ . أدركتوالذاكرة أو بزيل لدا 

سواء  ، ومن ةلاؿ التعاريف السابقة نستنتج أف ال ورة الذىنية ىي تلا الانطةاعات الن تيكها الدؤسسة في أذىاف زبائنها        
 كان  جيدة وذلا بتقديم سلع وةدمات وفق مواصفاتهم الدطلوبة أو بالعكس 

 لل ورة الذىنية عدة ة ائد نذكر منها : خصائص الصورة الذىنية : -2

 ( : يمثل خصائص الصورة الذىنية4-1الشكل )

 
 

 الد در : من إعداد الطالةتنٌ

   
 من خلاؿ الشكل السابق تظهر لنا الخصائص السبعة للصورة الذىنية نشرحها في ما يلي : 

 لالا أساسا ىو أف ال ورة الذىنية تتسم بالدقة ولعل مرجع ذ لامن الةاحثنٌ أف ال ورة الذىنية أكد كثنً  عدـ الدقة: . أ
معلومات  ةلاؿمن  الآةرينفراد عادة يلجئوف إو تكوين فكرة شاملة عن لأسيما و أف الاتعبر بالضرورة عن الواقع الكلي 

 قليلة يح لوف عليها لعدـ القدرة على جمع الدعلومات الكاملة 
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التعميم وتجاهل 
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تخطي حدود 
 الزمان والمكان

 الإدراك المتحيز
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فال ورة الذىنية بسيل إو الثةات ومقاومة التغينً وتتعدد العوامل الن بردد وتؤثر في كمية وكيفية التغينً  ب. الثبات كالمقاكمة للتغيير:
 ةلالذايتعلق بالرسائل الواردة من  الأةرالمحتمل في ال ورة الذىنية وبعض ىذه الدتغنًات يتعلق بال ور ذاتها وبعضها 

يفيضوف بطريقة آلية أف كل  فالأفرادرة الذىنية على التعميم الدةالغ فيو ونبرا لذلا تقوـ ال و  ج. التعميم كتجاىل الفركؽ الفردية:
 وفروؽ فردية  اةتلافاتفرد من أفراد الجماعة موضوع ال ورة تنطةق عليو صورة الجماعة ككل على الرغم من وجود 

الدختلفة  والأزماتبذاه الدواقف والقضايا  زبائنلل ةستقةليالدىم ال ورة الذىنية في التنةؤ بالسلوؾ والت رفات اتس د. التنبؤ بالمستقبل:
يدكن أف تنةئ  والأشخاصحوؿ الدوضوعات والقضايا  يهمباعتةارىا انطةاعات وابذاىات لد الأفرادفال ورة الذىنية الدنطةعة لدى 
 مستقةلا الزبائنبالسلوكيات الن قد ت در عن 

 
يقف في تكوينو ل وره الذىنية  لاا لحدود الزماف والدكاف فالفرد تتسم ال ورة الذىنية بتخطيه ىػ. تخطي حدكد الزماف كالمكاف: 

عند حدود معينة بل يتخطاىا ليكوف صور عن بلده ثم العالم الذي يعيش فيو بل وبستد ال ور الن يكونها إو ما وراء المجرة الن 
ويكوف صور ذىنية عن الحاضر إضافة إو الدستقةل وبذلا  عن الداضي يكوف صورا ذىنية فالإنسافيسكنها وعلى مستوى الزماف 

الدختلفة وفقا لدعارفو ومدركاتو ومشاىده إضافة إو قدرتو على التخيل  والأماكن ةنالأزميكوف صورا ذىنية عن  الإنسافيتضح أف 
 والاستنتاج

 
، فال ورة الذىنية تةنى أساسا على درجة من الأفرادمتحيزة لدى  ادراكات: تؤدي ال ورة الذىنية إو المتحيز الإدراؾك. تؤدم إلى  

 لاا لأنهجوانا أةرى  الأفرادال ورة الذىنية يرى  ةلاؿدرجات التع ا لذا فإنها تؤدي إو إصدار أحكاـ متع ةة ومتحيزة، فمن 
 1ابذاىاتومع تتسق  لاتتماشى مع معتقد و 

 

 ة للمؤسسةالصورة الذىني تصنيف -3

 باةتلاؼ المحلل :ت نف ال ورة الذىنية إو عدة ت نيفات 

 :الأكؿ التصنيف

 

: ىي إحساس الدؤسسة بنفسها ، وأف بناء صورة ذىنية ناجحة يتطلا من الدؤسسات أف تةدأ أولا  الصورة الذىنية الذاتية - أ
 اؿ الذي في ال ورة الددركة يقع على عاتق الأفراد العاملنٌ في الدؤسسة ، واف الات بتغينً صورتها الذاتية ، حيث أف التغينً

 ذىنية لديهم.إما أف يقوي أو يضعف ال ورة ال يجري بينهم وبنٌ الزبائن
 
أف ، وأف الشركة يجا  ة في توصيلو عن نفسها إو زبائنهاىي ما ترغا الدؤسس الصورة الذىنية المرغوبة)المخطط لها(: - ب

 .بشكل جيد بحيث تكوف واضحة وبدوف غموض بزطط ل ورتها في أذىاف الزبائن
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ويعكس الإدراؾ عند الأشخاص حقيقتهم وىو  ، ىي الت ورات ، الأحاسيس ، والعلاقات الصورة الذىنية المدركة : - ت
إدراكهم الشخ ي الذي يؤثر على قراراتهم الشرائية ، وتشنً الدراسات بأف ال ورة الذاتية ىي ماذا يفكر الدوظفوف وبداذا 

سلوكو  وما الذي يؤثر على رة الددركة ىي ماذا يفكر الزبوفيشعروف وأف ال ورة الدتوقعة ىي ماذا تفعل الدؤسسة ، واف ال و 
 1بذاه ىذه الدؤسسة.

 على النحو التالي :ال ورة الذىنية )جيفكينز(  صنف العالم : الثانيالتصنيف 

، و تكوف بداية للانطةاع تهاالدؤسسة نفسو و ةاصة قاد زبائنا انعكاس ال ورة في أذىاف بهو يق د  صورة المرآة : - أ
الذىنية أو  عن الدؤسسة فيما بعد، و يجا أف يوضع في الاعتةار عند إجراءات أبحاث ال ورة زبائنيتخذه ال الذي

 .الرأي العاـ وجود اةتلافات، وتعارض في عملية الإدراؾ، والوعي بال ورة الذىنية
الحالية على الخبرة و ا العملاء الخارجي إو الدؤسسة، و تعتمد ال ورة بهو تعكس الطريقة الن ينبر :  الصورة الحالية - ب

و مدى تدفق الدعلومات للعملاء و ما تتميز بو تلا الدعلومات من فقر، أو ثراء، وقدرة على برقيق  التجربة
 .فال ورة الذىنية ال حيحة تكوف نتاجا للانطةاع ال حيح الفهم

عادة ما ترتةط تلا ال ورة دؼ الدؤسسة إو برقيقها و تهال ورة الدرغوبة الن  نهاو تعرؼ بأ: الصورة المأمولة - ت
 .على معلومات كاملة عنو زبائنيح ل ال بدوضوع جديد لم

 الصورة المتكاملة - ث
  بغض النبر عما تنتجو من سلع، أو ةدمات، و تتكوف تلا ال ورة من تهاا صورة الدؤسسة ذابه و يق د

  الطةية، القدرة على الاضطلاع عناصر عدة، و يشيؾ في تكوينها )تاريخ الدؤسسة، الدكانة الاقت ادية، السمعة
 2بالدسؤولية الاجتماعية، العلاقة مع العملاء الداةلي والخارجي للمؤسسة(.

 
  الصورة متعددة الأجزاء - ج

 و ىي متعددة العناصر إذ تشمل الدؤسسة برموزىا الدادية، والدعنوية.
 صور المنتج، أك الخدمة - ح

  ا الدؤسسة و تركز على الخ ائد النوعية للمنتج، أوبهو ىي صورة تنتج عن الجهود الإعلانية الن تقوـ 
 الخدمة، و ما تتمتع بو من مستوى وجودة.

 الصورة المثلى - خ
  ا تلا ال ورة الن تنتج عن تكامل بنٌ ما تقدمو الدؤسسة من ةدمات، ومنتجات، و بنٌبه و يق د

 1الدؤسسة و أفعالذا.الدعلومات الن تقدمها لعملائها، بحيث يتحقق التوافق بنٌ أقواؿ 
                                                           

 (الدديرية الجهوية لولاية بشار–دراسة حالة بنا الفلاحة والتنمية الريفية  )، إدارة ال ورة الذىنية للمؤسسات وفق مدةل التسويق بالعلاقات،صادؽ زىراء 1
 77.78ص2016-2015جامعة بشار ، سنة 
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بغض النبر عما تنتجو من سلع، أو ةدمات، و تتكوف تلا  تهاا صورة الدؤسسة ذابه و يق د: الصورة المتكاملة - د

عناصر عدة، و يشيؾ في تكوينها )تاريخ الدؤسسة، الدكانة الاقت ادية، السمعة الطةية، القدرة على  ال ورة من
 للمؤسسة(. والخارجنٌ بالدسؤولية الاجتماعية، العلاقة مع العملاء الداةلنٌ الاضطلاع

 و ىي متعددة العناصر إذ تشمل الدؤسسة برموزىا الدادية، والدعنوية.: الصورة متعددة الأجزاء - ذ
ا الدؤسسة و تركز على الخ ائد بهو ىي صورة تنتج عن الجهود الإعلانية الن تقوـ :  صور المنتج، أك الخدمة - ر

 الخدمة، و ما تتمتع بو من مستوى وجودة. النوعية للمنتج، أو
ة الن تنتج عن تكامل بنٌ ما تقدمو الدؤسسة من ةدمات، ومنتجات، و ا تلا ال ور به و يق د: الصورة المثلى - ز

 2ا، بحيث يتحقق التوافق بنٌ أقواؿ الدؤسسة و أفعالذا.زبائنهالدعلومات الن تقدمها ل بنٌ
 

  أساسيات في الصورة الذىنيةالفرع الثاني : 
 سنتطرؽ في ىذا الفرع إو قياس ال ورة الذىنية وذكر أبعادىا و عملية إدارتها     

 قياس الصورة الذىنية للمنظمة:  -1
، وذلا  الدنافسنٌ الرئيسينٌ ا الزبائن الدؤسسة مقارنة معبهقياس ال ورة الذىنية للمؤسسة ىو معرفة الكيفية الن يدرؾ يق د ب     

، و استخداـ أساليا الةحث ؤسسة العمل ينةغي صنع نموذج لقياس صورة الد و من أجل القياـ بهذا،  بالتوجو إو الناس وسؤالذم 
فالةحث النوعي  ، ووضع نموذج لاستطلاع الرأي ثم جمع الدعلومات و برليلها ل ورتها ،الدميزة  ة ال فاتلدؤسسالنوعي لتكتشف ا
 .في وصفهم لل ورة الن يعرفونها زبائنللكشف عن الخ ائد الن يستعنٌ بها ال يعتبر أفضل طريقة

 :نذكر منها طرؽ لقياس ال ورة ة عد ىناؾ 
 مقياس درجة الدعرفة و التفضيل. 
 مقياس التمايز للمعاني الدتضادة 
 الدقياس الدتعدد الأبعاد 
 مقياس الدواقف الدةاشرة.  

 : جميعا تتفق في عن رينٌ رئيسينٌ همانها إلا أ، بالرغم من أف ىذه الطرؽ تستخدـ أساليا لستلفة 
 توفر الةيانات عن الدشيينٌ، أكلا:
 3.: أف كل مقياس منهم يقيس صورة الدؤسسة بالدقارنة ب ور الدنافسنٌ الدمكنةثانيا
 

                                                                                                                                                                                           
جامعة  –، كلية الإعلاـ 2010أيلوؿ –حزيراف 10-9، لرلة الةاحث العلمي ، العدد  مفهوـ ال ورة الذىنية في العلاقات العامةإرادة زيداف الجةوري ، 1

  172بغداد ص 
جامعة  –، كلية الإعلاـ 2010أيلوؿ –حزيراف 10-9، لرلة الةاحث العلمي ، العدد مفهوـ ال ورة الذىنية في العلاقات العامة إرادة زيداف الجةوري ، 2

  172بغداد ص 
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و  وىل كوف عنها صورة ذىنية مألوفة ،، بالدؤسسة  زبوفمعرفة الويتم فيها قياس مدى  : مقياس مدل المعرفة على التفضيل -1

عن مدى معرفتو بالدؤسسة. باستخداـ  زبوفولتحقيق ىذا الذدؼ يتم بداية سؤاؿ ال ،ارتق  إو مستوى تفضيلو أـ لا ىل
 :الدقياس التالي

 لم ألمع بها مطلقا. 
 لمع  بها. 
 أعرؼ القليل عنها. أعرؼ ما ىو كاؼ عنها. 
  جيداأعرفها 

  بالدؤسسة، فإذا ما كان  الإجابات تيكز في أوؿ فئتنٌ أو أوؿ زبوفوىذا الدقياس يعكس مدى معرفة ال
 ثلاث فئات فإف الدؤسسة في الحالة تعاني من مشكلة الدعرفة و الإدراؾ. بعد ذلا يتم توجيو الأسئلة

 :لدعرفة درجة تفضيلهم للمؤسسة وذلا باستخداـ الدقياس التالي لزبائنل
 لا أفضلها إطلاقا 
 لزايد  
 أفضلها  
 أفضلها كثنًا 

  فإذا ما تركزت معبم الإجابات في أوؿ فئتنٌ أو أوؿ ثلاث فئات، فهذا يعني أف الدؤسسة تعاني من
 .مشكلة ال ورة الذىنية

حيث ، ويتم فيها قياس ال ورة الذىنية للمؤسسة بالاعتماد على الأبعاد الدناسةة للقياس  :مقياس تمايز المعاني المتضادة -2
التمايز للمعاني  الدهمة في ىذا ال دد ىي طريقة الطرؽو  في ىذه الدرحلة بالةحث في مكونات ال ورة الذىنية ، تقوـ الدؤسسة
ملائم، جودة عالية/جودة  ضيق ، ملائم/غنًوىي تتألف من قائمة من بعض ال فات الدتضادة )واسع/ ، الدتضادة 

وفي ظل مقياس متدرج يطلا من الدستق ي منو وضع علامة على الدرجة الن يشتمل عليها (منخفضة.... وىكذا
 .والن تعبر رأيو الدقياس

 
ل ور  زبائنومقارنة إدراؾ الوفي نفس الوق  الأكثر فعالية لقياس ،يعتبر من الدقاييس الأكثر تعقيدا  :قياس الأبعاد المتعددةم -3

بنٌ ال ور لرموعة من  الاةتلاؼعلى الح وؿ على بسثيل مرئي للتشابو أو  يساعد ىذا الدقياس ، عدد من الدؤسسات
 1. الدؤسسات

ىذا النموذج مرادؼ لطريقة التمايز للمعاني الدتضادة وىو يتضمن تطوير طريقة لقياس :المقياس المباشر للمواقف -4
 .الذىنية من ناحيتنٌ ال ورة
 ٌالدعتقدات حوؿ الآثار السلةية و الإيجابية النابذة عن سلوؾ معن. 
 الأوزاف أو الأهمية النسةية لكل أثر من الآثار الدتوقعة حيث يركز ىذا النموذج على السلوؾ ، 

                                                           
1
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مؤشر على اةتلاؼ الأهمية النسةية من  م بقياس الدواقف و الدوافع باعتةارىاتم بو الدؤسسات وةاصة الغنً ربحية حيث تهتوىو ما ته
وىذا أمر يعد في غاية الأهمية بالنسةة للمؤسسة في الوق  الن برتاج إو إعادة ، تعكس أىدافهم وقيمهم نهالأ،قةل جامعات لستلفة 

 .مكانتها في السوؽ ترتيا
نتائج أكثر دقة  لذلا فمن السكن للوصوؿ إوإف قياس ال ورة عملية معقدة إو حد ما وغالةا ما برتاج إو جهود صعةة ،       

إو معلومات حقيقية تفيدنا في   الاستعانة بشركة مهنية متخ  ة بةحوث الأسواؽ ، ومواكةة الةحوث ومتابعتها بدقة للوصوؿ
 1.ت حيح ال ورة أو تطويرىا حسا الدعلومات

 أبعاد الصورة الذىنية :  -2
 أبعاد لل ورة الذىنية موضحة في الشكل الآتيتتفق اغلا الدراسات على اف ىناؾ ثلاث 

 أبعاد ال ورة الذىنية( يوضح 5-1الشكل رقم)

 
 

 المصدر : من إعداد الطالبتين
 

 من ةلاؿ الشكل السابق تتضح لنا أبعاد ال ورة الذىنية ويدكن شرحها في ما يلي :
 البعد المعرفي : (1

ىو تلا الدعارؼ والدعتقدات الدكونة لدى الفرد لضو الدنتج أو الشركة ، والدكتسةة بشكل مةاشر من الةيئة المحيطة بو أو بشكل غنً  
مةاشر من ةلاؿ وسائل الإعلاـ أو الرسائل الشخ ية ، وتشنً الدراسات إو نبرة الزبوف إو الدنبمة وما تقدمو من منتجات 

ىذه الدؤسسة والن تعرؼ على أساس ) الاعتقاد ب دؽ الشركة وأمانتها ، مقدار الخبرة ، الدقدرة على وةدمات يتأثر بد داقية 
 2توفنً الدنتج أو الخدمة ( لأف ىذه الد داقية والثقة ستؤثر بالنهاية على رغةة الزبوف في الشراء
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 البعد الوجداني : (2
ويق د بو الابذاىات وردود الأفعاؿ العاطفية للأفراد لضو منتجات الدؤسسة او علاماتها التجارية ، وقد يكوف ىذا الابذاه ايجابيا  

أو سلةيا ،إذ انو يتأثر تةعا لحالة الفرد النفسية من وق  لآةر أو انعكاس لدوافع داةلية أو حاجات دافعة للفرد ، فقد تتمثل 
 ئن وشعورىم بالراحة والثقة والأماف عند التعامل مع الدؤسسة وغنًىا .بددى موافقة الزبا

 البعد السلوكي :  (3
يق د بو الوجهة الخارجية للابذاه ، إذ ينعكس سلوؾ الفرد وفقا لطةيعة ال ورة الذىنية الدتكونة لديو عن الدؤسسة أو منتجاتها ، بدا 
يدؿ  على قةولو أو رفضو للأشياء ، معتمدا على تفكنًه والابذاه مرتةط بالسلوؾ قد يكوف بعض السلوكيات الدةاشرة مثل: التحفيز 

 1علامة بذارية، أو سلوكيات باطنة ،والن يدكن أف تكوف كرد فعل للشعور بالإحةاط .   لدؤسسة ما أو ل
 
 :ية إدارة الصورة الذىنية للمؤسسةعمل -3

 
 :ةلاؿ ثلاث مراحل أساسية ىية مؤسسلل الذىنية عملية ال ورة تتكوف

 
ج القػػػيم و الػػػن تػػػدم، ةمؤسسػػػفلسػػػفة لل فرصػػػة لػػػلإدارة لتنميػػػةتقػػػدـ  ؤسسػػػة ،حيػػػثىػػػي مرحلػػػة تشػػػكيل شخ ػػػية الد المرحلػػػة الأكلػػػى:

يتضػمن تلػا الأنشػطة الد ػممة  مؤسسػةليػة إدارة ال ػورة الذىنيػة للعم ، و الجػزء الأساسػي مػنتهػاثقاف تشػكل  بدورىا، و االأساسية لذ
 .واضحة فإف الإدارة تضع الأىداؼ النهائية )الكلية( للعمل تهاطالدا أف رسال الذ الاسياتيجيةللتأثنً في الإدارة 

 
، و بناء على الأىداؼ الكلية  ، و الن تتحددلذا  برديد الأىداؼ الات الية و ىي عملية الدؤسسةىي مرحلة ىوية  المرحلة الثانية:

ة أف تم بالحديث حولذا، أي ماذا تقوؿ؟ ما  ؤسسالدالن يجا على  من ىنا تةزغ فلسفة الات الات مثلما تنشأ القضايا و الدوضوعات
يتم قولذا أي كيف يتم التعامل معها؟ من ةلاؿ بعض الوظائف مثل: بحوث ال ورة ، الدسح  كمية الدعلومات الن يجا نقلها؟ كيف

ي حوؿ النشاط مراقةة للقضايا الاجتماعية و السياسية و العلاقات مع وسائل الإعلاـ، و يجا أيضا تقديم تقرير سنو  الةيئي ،
 2للمنبمة الإعلاني

 
حيث تتشكل ةبرات  ؤسسة،وبنٌ الد زبائنللالتقاء و التداةل بنٌ ال نقطة تهاو تعتبر صور  الدؤسسةىي مرحلة صورة  المرحلة الثالثة:

 .كما ىو موضح بالنموذج،الدتعددة  بواسطة لسرجات النبم الإدارية نٌالدتنوع زبائنها
إمكانية إحداث تنمية للمنبمة و  وىو ما يؤكدا الذىنية، تهالناجحة للمنبمة، وبنٌ صور  الاسياتيجيةوجود علاقة وثيقة بنٌ الإدارة 

 وذلا على النحو الدوضح بالشكل لتالي : ،للمؤسسة تطوير لأدائها بالاستفادة من نتائج بحوث ال ور الذىنية
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 كصورتها مؤسسةلعملية بناء ىوية ال ( : المكونات الرئيسية6-1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 131الد در : علي عجوة ، كريداف فريد ، إدارة العلاقات بنٌ الإدارة الاسياتيجية وإدارة الأزمات ، ص

  فإف ذلا يعني حدوث الاسياتيجية تهاقرارا ؤسسةابق أنو عندما تتخذ إدارة الدو يتضح من الشكل الس
 :و ال ورة الذىنية تتخذ أحد الدسارين التالينٌ الاسياتيجيةتأثنًات متةادلة بنٌ الإدارة 

  ، و ىويتها الذاتية بشكلؤسسة، و ىو ما يؤثر على شخ ية الدؤسسةلتأثنً على أنشطة تنمية الدا -1
ير وبرسػػػنٌ ال ػػػورة الذىنيػػػة تطػػػو   بدػػػا ييػػػؤدي إو زبػػػائنلإيجػػػابي، و تنقػػػل ىػػػذه الأنشػػػطة التنمويػػػة مػػػن ةػػػلاؿ الات ػػػالات الدخططػػػة إو ا

 1.ازبائنهلدى  ؤسسةللم
 
ىذه الةحوث من قةل  عن وجود جوانا سلةية، وتستخدـ نتائج ؤسسةث ال ورة الذىنية الحالية للمأف تكتشف نتائج بحو  -2

و من ثم تلا القرارات الت حيحية تؤثر  ،الدؤسسة تهدؼ من ةلالذا إو تغينًة لابزاذ قرارات ت حيحية، ؤسسللم الاسياتيجيةالإدارة 
دي إو تعديل ؤ لشا يي  مؤسسةإعلاـ الجماىنً الأساسية لل يدكن ،الات الات التسويقية باستخداـ،ثم ىويتها الذاتية  تهاعلى شخ ي
 .زبائنالدتكونة عنها لدى ال ال ورة الذىنية

، و مػا برققػو الػروابط الات ػالية االحاليػة لذػ ة كنتيجة لفهم ال ورة الذىنيةؤسسإدارة الد اسياتيجيةو بالتالي فإنو في الحالتنٌ يدكن تطوير 
 2. ةلمؤسسيعدوف من ال ورة الذىنية ل نالذيزبائن لل ية الدؤسسةثنً على نقل شخ ية و ىو من تأ
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 لأدبيات التطبيقية لمتسويق بالعلاقات والصورة الذهنية المبحث الثاني :ا
 

سنتناوؿ في ىذا الدةحث لرموعة من الدراسات السابقة الن تناول  موضوع التسويق بالعلاقات وال ورة الذىنية أو كل منهما على 
حدا  ، حيث تم تقسيم ىذا الدةحث إو مطلةنٌ ، تناولنا في الدطلا الأوؿ لستلف الدراسات السابقة الدعتمدة ، وتم بز يد الدطلا 

 ه الدراسة من تلا الدراسات السابقة فيما يتعلق بدتغنًات الدراسة والأساليا الدستخدمة والأىداؼ الدرجوة . الثاني لةياف موقع ىذ

 السابقة الدراسات  عرض المطلب الأكؿ : 
 الفرع الأكؿ: الدراسات العربية

 معرفة الزبوف تحليل العلاقة التلازمية بين التسويق بالعلاقات كادارةتحت عنواف بوسالم  رد. بوبك) دراسة: -1
2015 )1 

من ةلاؿ دراسة حالة عينة من الددراء ، تهدؼ الدراسة إو التعرؼ على تأثنً تطةيق التسويق بالعلاقات في تعزيز إدارة معرفة الزبوف 
( 75لغرض جمع الةيانات من العينة وعددىا ) استةانةولتحقيق أىداؼ الدراسة تم تطوير ، والعاملنٌ في شركة الات الات "اوريدو" 

، وبسثل  أىم استنتاجات الدراسة في وجود علاقة ارتةاط وأثر بنٌ متطلةات spss19للتحليل باستخداـ برنامج أةضع   ، مفردة
 التسويق بالعلاقات وإدارة معرفة الزبوف ، 

 20162-2015 تسويق بالعلاقاتذىنية كفق مدخل الادارة الصورة التحت عنواف دراسة زىراء الصادؽ  -2

إو تقديم ةلفية حوؿ مفهوـ التسويق بالعلاقات ودوره في إدارة ال ورة الذىنية وتوضيح شامل لدزايا وفوائد تةني ىدف  الدراسة 
عماؿ في بنا الفلاحة والتنمية لولاية بشار ، حيث تم  ،تكوف لرتمع الدراسة منمفهوـ التسويق بالعلاقات في الدؤسسات 

استخداـ برنامج وتم  زبوف من كلا الجنسنٌ ، 40عامل  ،باستعماؿ أسلوب العينة العمدية واةتيار 40اةتيار عينة قدرت ب 
spss  ، ىنية لةنا الفلاحة ىناؾ علاقة قوية بنٌ التسويق بالعلاقات وال ورة الذ إو أفوتوصل  الدراسة في برليل النتائج

والتنمية الريفية واف التسويق بالعلاقات يهدؼ إو بناء علاقات طويلة الأجل مع الأطراؼ الدتعاملة مع الدؤسسة ، لشا يساعد في 
 إدارة ال ورة الذىنية

اقي تأثير أبعاد بناء الصورة الذىنية للشركة في جذب انتباه المستهلك العر تحت عنواف  بيداء ستار لفتة دراسة -3
 3 2016 للمنتجات المحلية

ىدف  الدراسة إو التعرؼ على تأّثنً أبعاد ال ورة الذىنية للشػركة في جػذب انتةػاه الدسػتهلا عػبر اسػتطلاع آراء عينػة مػن       
 واعتمػػػاد spssالدسػػػئولنٌ في الشػػػركة العامػػػة ل ػػػناعة الزيػػػوت النةاتيػػػة ، وتم اسػػػتخداـ أسػػػلوب الدسػػػح الإح ػػػائي بواسػػػطة برنػػػامج 

الاستةياف كأداة في جمع الةيانات ، وتوصل الةحث إو عدة استنتاجات أهمها إف ىناؾ اتفاؽ عالي من قةل الدةحوثنٌ بأهمية أبعاد 
                                                           

1
 30مجلة الابتكار والتسوٌق العدد- -دراسة حالة شركة اورٌدو-تحلٌل العلاقة التلازمٌة بٌن التسوٌق بالعلاقات وادارة معرفة الزبونبوبكر سالم ,  

 
2
- المدٌرٌة الجهوٌة لولاٌة بشار -فٌةذهنٌة وفق مدخل التسوٌق بالعلاقات, دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌادارة الصورة الصادق زهراء,  

5305 - 5302 
3
،دراسة ميدانية ، مركز بحوث السوؽ  المحليةتأثنً أبعاد بناء ال ورة الذىنية للشركة في جذب انتةاه الدستهلا العراقي للمنتجات أ. بيداء ستار لفتلة ،  

 2016الف ل الثاني لسنة  35العدد –جامعة بغداد ، لرلة دراسات لزاسةية ومالية المجلد الحادي عشر –وحماية الدستهلا 
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بنػػػاء ال ػػػورة الذىنيػػػة للشػػػركة وجػػػذب انتةػػػاه الدسػػػتهلا كمػػػا توصػػػل  إو أف أبعػػػاد ال ػػػورة الذىنيػػػة للشػػػركة تػػػؤثر في جػػػذب انتةػػػاه 
بعاد تنازليا حسا درجة أهميتها في التأثنً كالتالي ) الةعد السلوكي ، الةعد الاجتماعي ، الةعػد الدعػرفي الدستهلا إذ كاف ترتيا الأ
 ، الةعد الوجداني (.   .

 2018:1تحت عنواف دكر التسويق بالعلاقات في تطوير الميزة التنافسية  فيصل دلاؿ دراسة -4

بعنابة  صبري فندؽ حالة دراسة مع ، للمؤسسة التنافسية الديزة تطوير في بالعلاقات التسويق دور برديد إو الدراسة ىذه ىدف 
 من بالفندؽ عاملا( 130) من مكونة عشوائية عينة تياروذلا باة الديداني، التحليلي الوصفي الدنهج على الدراسة ىذه ،واعتمدت

يزة الد وأبعاد بالعلاقات التسويق أبعاد بنٌ وأثر ارتةاط علاقة توجد أنو إو الدراسة ،توصل  عاملا(  195) من مكوف لرتمع
 التنافسية .

تحت عنواف دكر الوسيط للتسويق بالعلاقات في العلاقة التأثيرية بين  أمينمحمد  رماس كزقام  دحمي دراسة  -5
 20192جودة الخدمة المصرفية كرضا 

إو برديد دور التسويق بالعلاقات كمتغنً وسيط بنٌ جودة الخدمة الةنكية ورضا الزبوف بالةنوؾ التجارية بولاية سعيدة،  تهدؼ الدراسة
(فقرة ، تم برليل النتائج باستخداـ 46(زبوف ، لدعالجة ذاؾ استخدم  استمارة اشتمل  على )381تكون  عينة الدراسة من )

( لدراسة لستلف العلاقات AMOS.v22افة إو برنامج النمذجة بالدعادلات الذيكلية )(بالإضspss.v.22البرنامج الإح ائي )
الدراسة أف مستوى تقدير عينة الةحث لأبعاد جودة الخدمات الةنكية والتسويق بالعلاقات جاء بدرجة  أظهرتالدتغنًات الدقيح، بنٌ 

بدرجة ضعيفة .بين  النتائج على وجود أثر معنوي لجودة الخدمة متوسطة، كما أف مستوى رضا الزبائن على الةنوؾ لزل الدراسة جاء 
، أكدت الدراسة كذلا على وجود أثر معنوي لجودة الخدمة الةنكية على رضا الةنكية على كل من التسويق بالعلاقات ورضا الزبوف 

 .الزبوف بوجود التسويق بالعلاقات كمتغنً وسيط 

ف أثر ابعاد التسويق بالعلاقات على كلاء العملاء بوجود الرضا كمتغير عتيق خديجة ، بوركبة امحمد الحاج بعنوا -6
 (:2020كسيط )

ىدف  الدراسة إو معرفة أثر أبعاد التسويق بالعلاقات على ولاء العملاء بوجود الرضا كمتغنً وسيط ، دراسة حالة بنا الخليج 
 سعيدة ، وبس  معالجة النتائج الديدانية AGBعميل من عملاء  200الجزائر وكالة سعيدة ، حيث شمل  الدراسة عينة قدرت ب 

النتائج الديدانية وجود أثر موجا لأبعاد  أظهرت، وقد  Smart PLSلذيكلية بالاستعانة ببرنامج باستخداـ النمذجة بالدعادلات ا
 3التسويق بالعلاقات على الولاء بوجود الرضا كمتغنً وسيط

 

                                                           
1
ار بعنابة ، مجلة المعٌار ، ،دراسة حالة فندق صبري بهنابة،جامعة باجً مخت ،دور التسوٌق بالعلاقات فً تطوٌر المٌزة التنافسٌةد.فٌصل دلال  

 5302المجلد التاسع، العدد الرابع، دٌسمبر
2
، دراسة  دور الوسٌط للتسوٌق بالعلاقات فً العلاقة التأثٌرٌة بٌن جودة الخدمة المصرفٌة ورضا العمٌلد.حمٌد زقاي ، د،رماس محمد أمٌن ،   

مكرر )الجزء 30/العدد39هر مولاي سعٌدة ، مجلة الاستراتٌجٌة والتنمٌة ، المجلد تطبٌقٌة على عٌنة من البنوك التجارٌة الجزائرٌة ، جامعة د.طا

 5309الثانً(
3
أثر ابعاد التسوٌق بالعلاقات على ولاء العملاء بوجود الرضا كمتغٌر وسٌط باستخدام النمذجة بالمعادلات عتٌق خدٌجة ،بوروبة امحمد الحاج ،  

 5353مكرر الجزء الأول 0العدد 03ائر وكالة سعٌدة ، مجلة الاستراتٌجٌة والتنمٌة ، المجلددراسة حالة بنك الخلٌج الجز –الهٌكلٌة 
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 الفرع الثاني : الدراسات الأجنبية 

 :  للمنتجات الذىنية الصورةبعنواف  2003، (Wiseman) دراسة -7

 الشراء عملية أثناء الدستهلا يجريها الن الدقارنة عملية على تعتمد الزبائن لدى الذىنية الدكانة أف توضيح إو الدراسة ىذه ىدف 
 أفضل أف إو الدراسة توصل  حاجاتو و لدتطلةاتو ملائمة الأكثر العلامة يختار ما غالةا الدستهلا أف و الدنافسة الدنتجات بنٌ

 تساعد و الزبوف، متطلةات تلبي و الدنافسة الدنتجات عن تتميز منتجات تقديم ةلاؿ من ىي متميزة ذىنية صورة لةناء الطرؽ
 .السوؽ في الةقاء و الدنافسة مواجهة على الدؤسسات الدتميزة الذىنية ال ورة

 
التسويق  دكر التسويق بالعلاقات في استراتيجيات بعنواف  2009، (Nagasimha Kanagal)دراسة  -8

  :التنافسية

بالعلاقات و أنها من الوظائف الرئيسية في تعزيز أداء  التسويق التنافسية جزء من التسويق اسياتيجيةىدف  ىذه الدراسة إو اعتةار أف 
الأعماؿ، و توصل  الدراسة إو أف التسويق بالعلاقات يعمل على إنشاء وصيانة وتعزيز وتعديل وإنهاء  العلاقات مع العملاء لخلق 

 للمؤسسة والربحقيمة مضافة 

  

 اسات السابقةالدر  كتحليل مناقشةالمطلب الثاني : 
 أكجو الشبو كالاختلاؼ بين الدراسة الحالية كالدراسات السابقةالفرع الاكؿ مناقشة 

 ( اكجو التشابو كالاختلاؼ بين الدراسة الحالية كالدراسات السابقة1-1جدكؿ رقم )

 النتائج الهدؼ مجتمع العينة الاداة المستخدمة الدراسات

برليل العلاقة التلازمية بنٌ 
التسويق بالعلاقات وادارة 

 معرفة الزبوف

الددراء والعاملنٌ في  ( نسخة75الاستةياف )
شركة الات الات 

 اوريدو 

التعرؼ على تأثنً تطةيق 
التسويق بالعلاقات في تعزيز 
إدارة معرفة الزبوف من ةلاؿ 
دراسة حالة عينة من الددراء 

والعاملنٌ في شركة 
 الات الات "اوريدو

وجود علاقة ارتةاط 
وأثر بنٌ متطلةات 
التسويق بالعلاقات 
 وإدارة معرفة الزبوف

ذىنية وفق ادارة ال ورة ال
 مدةل التسويق بالعلاقات

 40عامل و  40 (نسخة80الاستةياف ) 
زبوف من بنا 
الفلاحة والتنمية 
 لولاية بشار 

تهدؼ إو تقديم ةلفية 
الة عملية حوؿ مفهوـ وح

التسويق بالعلاقات ودوره 
في إدارة ال ورة الذىنية 

وتوضيح شامل لدزايا وفوائد 

وجود علاقة قوية 
بنٌ نشاطات 

التسويق 
قات وال ورة بالعلا
 الذىنية 
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تةني مفهوـ التسويق 
بالعلاقات في الدؤسسات 
وتوضيح دور اسياتيجيات 
التسويق بالعلاقات في 
تكوين وإدارة ال ورة 
 الذىنية للمؤسسات

 

تأثنً أبعاد بناء ال ورة 
الذىنية للشركة في جذب 
انتةاه الدستهلا العراقي 

 للمنتجات المحلية

عينة من مسؤولنٌ  نسخة 80 الاستةياف
الشركة العامة ل ناعة 

 الزيوت النةاتية 

 

التعرؼ تهدؼ الدراسة إو 
على تأّثنً أبعاد ال ورة 
الذىنية للشركة في جذب 
انتةاه الدستهلا عبر 
استطلاع آراء عينة من 
الدسئولنٌ في الشركة العامة 
 ل ناعة الزيوت النةاتية

توصل  إو أف أبعاد 
ال ورة الذىنية للشركة 
تؤثر في جذب انتةاه 
الدستهلا إذ كاف 

ترتيا الأبعاد تنازليا 
حسا درجة أهميتها 
في التأثنً كالتالي 
) الةعد السلوكي ، 

عي ، الةعد الاجتما
الةعد الدعرفي ، الةعد 

  الوجداني (. 

دور التسويق بالعلاقات في 
 تطوير الديزة التنافسية

العاملنٌ بفندؽ   نسخة 130استةياف 
 صبري بعنابة

برديد دور التسويق 
بالعلاقات في تطوير الديزة 

 التنافسية للمؤسسة

توجد علاقة ارتةاط وأثر 
بنٌ أبعاد الدتغنً الدستقل 

بالعلاقات( )التسويق 
التابع  وأبعاد الدتغنً

 )الديزة التنافسية(

دور الوسيط للتسويق 
بالعلاقات في العلاقة 

التأثنًية بنٌ جودة الخدمة 
 الد رفية ورضا العميل

الةنوؾ التجارية زبائن  .نسخة381 الاستةياف
 بولاية سعيدة

إو برديد  تهدؼ الدراسة
دور التسويق بالعلاقات  
كمتغنً وسيط بنٌ جودة 
الخدمة الةنكية ورضا الزبوف 

 بالةنوؾ التجارية

وجود أثر معنوي لجودة 
الخدمة الةنكية على 
رضا الزبوف بوجود 
التسويق بالعلاقات  
 كمتغنً وسيط  
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أثر ابعاد التسويق 
بالعلاقات على ولاء 
العملاء بوجود الرضا  

 كمتغنً وسيط

بنا الخليج عملاء  نسخة 200الاستةياف 
 الجزائر وكالة سعيدة

معرفة أثر أبعاد التسويق 
بالعلاقات على ولاء 
العملاء بوجود الرضا  

 كمتغنً وسيط

وجود أثر موجا لأبعاد 
التسويق بالعلاقات 
على الولاء بوجود 
 الرضا كمتغنً وسيط

دور التسويق بالعلاقات في 
التسويق  اسياتيجيات
 التنافسية

 اسياتيجيةاعتةار أف  ------- -------- 
التسويق التنافسية جزء من 

بالعلاقات و أنها  التسويق
من الوظائف الرئيسية في 

 تعزيز أداء الأعماؿ

التسويق بالعلاقات 
يعمل على إنشاء 

وصيانة وتعزيز وتعديل 
وإنهاء  العلاقات مع 
العملاء لخلق قيمة 

 مضافة للمؤسسة والربح

 الذىنية الدكانة أف توضيح -------- ----------------- للمنتجات الذىنية ال ورة
 على تعتمد الزبائن لدى
 يجريها الن الدقارنة عملية

 عملية أثناء الدستهلا
 الدنتجات بنٌ الشراء
 الدنافسة

 لةناء الطرؽ أفضل
 ىي متميزة ذىنية صورة
 تقديم ةلاؿ من

 عن تتميز منتجات
 و الدنافسة الدنتجات

 الزبوف متطلةات تلبي
 

 أكجو الشبو كالاختلاؼ بين الدراسة الحالية كالدراسات السابقةتحليل :الفرع الثاني  

 أكجو الشبو اكلا :

تكمػػػن في أف جميػػػع الدراسػػػات اعتمػػػدت علػػػى الاسػػػتةانة كػػػأداة رئيسػػػية لجمػػػع الةيانػػػات ، واشػػػتةه  الدراسػػػة الحاليػػػة مػػػع بعػػػض 
 الدراسات السابقة في كونها اعتمدت على الابعاد نفسها في الدراسة الديدانية 

 ختلاؼ: أكجو الا ثانيا

ىنػػاؾ العديػػد مػػن أوجػػو الاةػػتلاؼ بػػنٌ الدراسػػة الحاليػػة والدراسػػات السػػابقة مػػن حيػػث الزمػػاف والدكػػاف ، المجتمػػع والعينػػة ، الذػػدؼ 
 والنتائج والدتغنًات 
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  أمػػػػػا الدراسػػػػػات السػػػػػابقة فكانػػػػػ  في 2020مػػػػػن حيػػػػػث الدكػػػػػاف والزمػػػػػاف : بسػػػػػ  الدراسػػػػػة الحاليػػػػػة في ولايػػػػػة ورقلػػػػػة سػػػػػنة ، 
2003،2009،2015،2016،2018،2019،2020 

  زبوف ، أما الدراسػات السػابقة فقػد  140من حيث لرتمع الدراسة : كاف لرتمع الدراسة في الدديرية الجهوية موبيليس بورقلة
 تناول  عينات لستلفة أكثر وأقل من عينة الدراسة الحالية .

  قطاع عمومي اقت ادي ، تنوع   –ورقلة  –من حيث نوع القطاع : بسثل قطاع الدراسة الحالية في الدديرية الجهوية موبيليس
 الدراسات السابقة بنٌ القطاع العاـ والخاص ،

  كانػػ    ، أمػػا الدراسػػات السػػابقة فقػػدمػػن حيػػث الدتغػػنًات :ىػػدف  او معرفػػة تػػأثنً التسػػويق بالعلاقػػات علػػى ال ػػورة الذىنيػػة
 متغنًاتها لستلفة منها الديزة التنافسية و ادارة معرفة الزبائن ، جودة الخدمة الةنكية ، جذب انتةاه الدستهلا .

 : مجاؿ الاستفادة من الدراسات السابقة ثالثا

فرضػػػيات  الادبيػػػات النبريػػػة وصػػػياغة تكمػػػن أىػػػم لرػػػالات الاسػػػتفادة مػػػن الدراسػػػات السػػػابقة في كونهػػػا أسػػػهم  في إثػػػراء وإعػػػداد
 الدراسة وكذا :

 الدراسات.استفادت الةاحث من الدعلومات الدتضمنة في ىذه  -
 بناء ةطة الةحث وبرديد آةر ما توصل  إليو دراسات موضوع الةحث . -
 الذىنية.ساعدت في الدراسة التحليلية للتسويق بالعلاقات وال ورة  -
 وجه  الةاحث إو الكثنً من الدراجع الدتعلقة بدوضوع الةحث -
 ساعدت الةاحث في بناء الاستةياف وبرديد  -
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 الفصل خلاصة

 تنتهجها وفلسفة حديث فكري توجو إلا ىي ما عليو والحفاظ الزبوف مع العلاقة تسويق عملية أف من ةلاؿ ما سةق يدكننا القوؿ

 يخد ما كل على واليكيز أسلوب بأحسن الةيانات من كم أكبر واستغلاؿ الحديثة التكنولوجيا على أساسا ترتكز والن الدؤسسة

 . فشلو إو وتؤدي أمامو تقف أو لصاحو في تساىم إما عديدة بعوامل يتأثر الأةنً ىذا وأف.  الزبوف اىتماـ لزور باعتةارىا الجودة

 وبرتاج زبائنها لدى الإيجابية الذىنية تهاصور  وعلى اكتسةتها الن الدكانة على للمحافبة مستمرة هودج إو برتاجواف أي مؤسسة 

 ,ق نً وق  في يتلاشى ؤسسةالد بأعماؿ ووعيهم زبائنال فمعرفةها علي المحافبة و الدتكونة ال ورة لتدعيم جهدكما برتاج إو  الدنبمة

 .الزمن عبر زبائنال لدى عليها تكون  الن الطيةة الذىنية ال ورة تدعيم و تقوية عملية الدؤسسة أغفل  إذا الحقيقة في ذلا يحدث و

 



 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

الدراسة : ثانيالفصل ال
الميدانية لأثر التسويق بالعلاقات 
عمى الصورة الذهنية لمؤسسة 

 موبيميس "ورقمة"
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 : تمهيد
الدتعلقة بدوضوع التسويق بالعلاقات وال ورة الذىنية  الجواناتغطية  ولزاولةبعد تطرقنا في الجزء النبري لأىم الدفاىيم       
وكيف يؤثر التسويق بالعلاقات على ال ورة  ،في ىذا الف ل التطةيقي إيجاد العلاقة الن تربط كلا الدتغنًين بةعضهما سنحاوؿ،

 ما يلي: إورقلة، فيما قد تم تقسيم ىذا الف ل بولاية و  الذىنية لزبائن مؤسسة موبيليس

 

  ةالمستخدم دكاتالأك  طريقةال : ؿك الأ المبحث -

 تهاكمناقش نتائج الدراسة : الثاني المبحث -
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 ل: طريقة وأدوات الدراسةوالمبحث الأ 
 الدراسة ؽ ؿ: طر ك المطلب الأ

  الةيانات.الدنهج والادوات الن اعتمدت عليها الدراسة في جمع  الدراسة،ىذا الدطلا سوؼ نتعرؼ على لرتمع و عينة في 

 منهج دراسة  الفرع الأكؿ:
يةنٌ الدنهج لستلف الخطوات الن يعتمد عليها الةاحث في دراسة ظاىرة او موضوع بهدؼ التعرؼ على اسةابها وتقديم حلوؿ , عن 

 التالية : الدناىجطريق النتائج الن يتم الوصوؿ اليها ولتحقيق اىداؼ الدراسة تم الاعتماد على 

 ووصف النتائج الن تم التوصل اىرة او موضوع لزل الدراسة :والذي يتيح لنا جمع الدعلومات عن الب المنهج الوصفي
 اليها , وبرليلها وتفسنًىا .

  الدي يدكننا من اةتةار صحة الفرضيات باستعماؿ الاساليا والادوات  الاح ائية في برليل  :المنهج الاحصائي
 الةيانات.

 مجتمع الدراسة  :الفرع الثاني  

استمارة على عينة الةحث  150زبائن مؤسسة موبيليس للات الات بورقلة ,تم توزيع بسثل لرتمع الدراسة على لرموعة من 
 .عشوائية في توزيع الاستةياف ال  استمارة , حيث تم اةتيار العينة 140من لرتمع  الدراسة واسيجاع 

 متغيرات الدراسة: الثالث الفرع
 وتتمثل متغنًات الدراسة فيما يلي:

 :الات اؿ ، الجودة ، التحسنٌ الدستمر للجودة ، ) التسويق بالعلاقات والدتمثلة في أبعادويتمثل في  المتغير المستقل
 .الثقة ، شكاوي الزبائن ( 

 :أبعاد ال ورة الذىنية والدتمثلة في )ال ورة الذىنية الذاتية ، ال ورة الذىنية الدرغوبة ، ال ورة والدتمثل في  المتغير التابع
  (. الذىنية الددركة 

 المطلب الثاني :أدكات جمع البيانات 
 الفرع الأكؿ :المعالجة الإحصائية المستخدمة في الدراسة .

 استخدمنا في دراستنا ىذه لرموعة من الاةتيارات الإح ائية الدساعدة على استخلاص أفضل النتائج وىي :

 . النسا الدئوية والتكرارات 
  صدؽ وثةات فقرات الاستةياف–كرونةاخ  ألفااةتةار- . 
 . الدتوسط الحسابي و الالضراؼ الدعياري 
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 الالضدار الدتعدد 

 -20 الإصدار–.spssالاستةياف وبرليلها من ةلاؿ البرنامج الإح ائي   أسئلةمن ةلاؿ تفريغ  وكل ىذا

 الأدكات المستخدمة في جمع البيانات الفرع الثاني:       
 كوسيلة لجمع الةيانات الخاصة بالدراسة,  اعتمدنا الاستةياف الالكيونيفي موضوع بحثنا ىذا    

 . أثر التسويق بالعلاقات على ال ورة الذىنية لدتعاملنٌ مؤسسة موبيليسحيث ة د الاستةياف لدعرفة 
 عةارة. 21ويحتوي على  بالتسويق بالعلاقات : يتعلق الاكؿالجزء 
 عةارة. 16ويحتوي على  بال ورة الذىنية : يتعلق  الثانيالجزء 
, التعليمي الدستوى, العمر, الجنس)مثل" ورقلة وحدة" موبيليس مؤسسة متعاملنٌ لعينة الشخ ية بالدعلومات يتعلق: الثالث الجزء
 (.الدهنة

 العبارات التي تقيس ابعاد التسويق بالعلاقات (1-2)الجدكؿ 
 رقم العةارات الةعد
 3-2-1 الجودةبعد 
 6-5-4 الات اؿبعد 
 9-8-7 الثقةبعد 

 12-11-10 برسنٌ الدستمر للجودةبعد 
 15-14-3 بعد تقوية العلاقة مع الزبائن 

 -18-17-16 نباـ الشكاويبعد 
 21-20-19 الالتزاـبعد 

 من اعداد الطالةتنٌ .المصدر : 
 

 العبارات التي تقيس ابعاد الصورة الذىنية . (2-2)الجدكؿ 
 رقم العةارات  الةعد

 25-24-23-22 الةعد الدعرفي 
 29-28-27-26 الةعد الوجداني 
 33-32-31-30 الةعد السلوكي

   من اعداد الطالةتنٌ .المصدر : 
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درجات , ونبرا  5وللإجابة على العةارات الخاصة بالجزء الثاني والثالث في الاستةياف تم الاعتماد على مقياس ليكارت ذي 
إعطاء درجة موافقتهم على كل عةارة من  الدتعاملنٌلاستخدامو في الكثنً من الدراسات السابقة في ىذا المجاؿ ,يطلا من 

 ي" كما يلي: ماسالخ الواردة على مقياس" ليكارتالعةارات 
 درجات. 5تعطى لذا  بشدة موافق -
 درجات 4موافق تعطى لذا  -
 .اتجدر  3لزايد تعطى لذا -
 تاف غنً موافق تعطى لذا درج -
 .غنً موافق بشدة تعطى لذا درجة واحدة -

 الخماسي  )....(. يوضح درجات الموافقة حسب مقياس ليكارت(:3-2جدكؿ رقم: )

 الةيانات موافق بشدة غنً موافقغنً  لزايد موافق موافق بشدة

 اليميز 1 2 3 4 5

 من اعداد الطالةتنٌ المصدر :
موضحة في الجدوؿ أعلاه، حيث تم ربط كل إجابة بدرجة  spss 22درجات الدقياس الن تم اعتمادىا وإدةالذا في برنامج  -

 مناسةة لذا.
  

 كما ىو موضح كما يلي:  ي"خماس" ليكارت الوحسا الدراسات السابقة يقسم مقياس 
 (: يوضح مجاؿ المتوسط الحسابي المرجح لكل مستول ) مقياس ليكارت(4-2جدكؿ رقم )

 05 04 03 02 01 اليميز

 موافق بساما  موافق  لزايد غنً موافق غنً موافق بساما  درجة القةوؿ

او  1.80من  1.79او  1من  الدتوسط الدرجح
2.59 

او  2.60من 
3.39 

او  3.40من 
4.19 

 5او  4.20من 

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا الدستوى

 من اعداد الطالةتنٌ المصدر:
لقد تم إجراء العديد من الاةتةارات على الاستةياف للتأكد من صحتو وثةاتو, مستخدما في ذلا بركيم الاستةياف من ةلاؿ 

 للاةتةارات اللازمة للتحقق من ال دؽ والثةات.لزكمنٌ متخ  نٌ في ىذا الدوضوع, بالإضافة 
 ػ صدؽ المحكمنٌ:
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ولغرض معرفة مدى وضوح أسئلة الاستةياف فقد تم عرضها على الأستاذ الدشرؼ للتعرؼ على توجيهاتو وكذلا أساتذة متخ  نٌ 
 النهائي. في ىذا المجاؿ, وبعد ذلا تم صياغة العةارات بشكل ملائم وأكثر وضوحا وبساطة لتبهر في شكلها

 :ثبات الاستبياف 
لقد تم فحد عةارات الاستةياف من ةلاؿ مقياس ألفا كرونةاخ, الدوضح في الجدوؿ الذي في الأسفل لحساب ثةات الدقياس فلوحظ 

" نسةتها مقةولة, وتعد ىذه النسةة ذات دلالة إح ائية عالية وتفي بأغراض ورقلة"وحدة  لدؤسسة موبيليس أف معامل الثةات
 لكي نعتمد النتائج الدتوصل إليها في الةحث. % 62سة, بحيث يجا أف لا تقل قيمة الدعامل عن الدرا
 

 " باستخداـ طريقة آلفا كركنباخكرقلة"كحدة مؤسسة موبيليس  زبائنلإجابات عينة ( :معاملات 5-2جدكؿ رقم )
 "كرقلة"كحدة  تموبيليس للاتصالا المؤسسة

 %95 معامل آلفا كرونةاخ

 SPSSعلى معطيات  بناء تنٌمن إعداد الطالةالمصدر : 
% ،حيث تعتبر ذو مستوى لشتاز من والثةات و الثقة ، وىذا يعني أف ىناؾ  95من الجدوؿ نلاحظ أف معامل ألفا ي ل إو  

 استقرار بدرجة عالية في نتائج الاستةياف وعدـ تغنًىا بشكل كةنً فيما لو تم إعادة توزيعو على أفراد العينة عدة مرات .
 

 المبحث الثاني : نتائج الدراسة ومناقشتها
الدراسة الديدانية الن تم التوصل إليها من ةلاؿ جمع الةيانات وبرليلها ومناقشتها وللوصوؿ يقدـ ىذا الدةحث عرض لدختلف نتائج 

 إو نفي أو إثةات الفرضية من ةلاؿ استنتاجات الدراسة .
 المطلب الأكؿ : خصائص عينة الدراسة 

 خصائص عينة الدراسة عرض : الفرع الأكؿ
 الدشاركنٌ في الدراسة الديدانية قسمناه كما يلي:ق د التعرؼ على الخ ائد الديدغرافية للأفراد 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس : -1
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 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس( : 6-2جدكؿ رقم )
 النسةة % التكرار الجنس

 %45.7 64 ذكر

 %54.3 76 أنثى

 %100 140 المجموع

 على نتائج التحليل الإح ائي بناء تنٌمن إعداد الطالة المصدر:
%(،بينما بسثل 54.3الن تقدر بنسةة)  لإناثكانوا من فئة ا  غالةية الأفراد( بأف 6-2)يبهر من ةلاؿ الجدوؿ السابق رقم 

  كان  اغلةها من فئة الإناث  الاستةيافأف الفئة الن وزع  عليها  %، وىذا يعود إو45.7 ذكورنسةة فئة ال
 

 العينة حسب متغير السن:توزيع أفراد  -2
 سنزيع أفراد العينة حسب متغير اليوضح تو ( : 7-2جدكؿ رقم )

 
 
 
 
 

 على نتائج التحليل الإح ائي بناء تنٌمن إعداد الطالة المصدر :

 النسةة % التكرار فئة العمر

 %2.9 4 سنة 20اقل من 

 %78.6 110 سنة30إو20من

 %18.6 26 أكثرسنة فما  30من 

 %100 140 المجموع
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سنة( يدثلوف أعلى نسةة  30إو  20) من  أف الأفراد الذين أعمارىم سنيبهر لنا من ةلاؿ الجدوؿ السابق والدتعلق بدتغنً ال -
سنة ( حيث كان   20وأقل فئة ىي )اقل من   %( ،18.6( بنسةة )فما أكثر  سنة 30من  %( تليها الفئة )78تقدر بػ )
أكثر من غنًىا للةحث عن الدعرفة  ىتسعالشةابية  تسمى الفئة  ةالعمري ةالفئ و%(وىذه نتيجة منطقية لاف ىات02)نسةتهم 

 واستخداـ كل ما ىو جديد .
 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستول التعليمي -3
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب المستول التعليمي( : 8-2جدكؿ رقم )

 النسبة % التكرار المستول التعليمي

 %1.4 2 متوسط

 %7.1 10 ثانوي

 %82.9 116 الدستوى الجامعي

 %8.6 12 دراسات عليا

 %100 140 المجموع

 
 على نتائج التحليل الإح ائي بناء تنٌمن إعداد الطالة المصدر :

 . 
%، وىذا دلالة على 82.9أف الدستوى الجامعي ىو الغالا بنسةة لق بالدستوى التعليمي ,( الدتع8-2يتضح من الجدوؿ رقم ) -
 . ا الفئة الأكثر استخداما لشرائح موبيليس عن غنًىا من الدستويات الأةرىأنه
حيث كان  الفئة الأقل استخداما  %  7.1، أما الدستوى الثانوي فقد مثل نسةة  % 8.6 مثل  نسةة عليا حيث تدراسا تليو

  %  1.4  ىي فئة الدستوى الدتوسط بنسةة
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 توزيع افراد العينة حسب متغير المهنة: -4
 مهنةيوضح توزيع أفراد العينة حسب ال( : 9-2جدكؿ رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 على نتائج التحليل الإح ائي الطالةتنٌ بناءمن إعداد  المصدر:
 
بر ل  على اكبر نسةة ىي الطلاب والن فئة أكثر إو أف الدتعلق بالدهنة ( 9-2رقم ) نتائج الجدوؿيتضح لنا من ةلاؿ   -

فئة  دائم، وتليهاحيث بسثل الفئة الشةابية وىي الفئة الأكثر حركة ونشاط وبذلا برتاج إو تواصل % 60.7والن تقدر بػػ 
ولصد أف اقل فئة ىي فئة  %  9.3أما فئة العاطلنٌ عن العمل فقد مثل  نسةة  الدراسة،اد عينة أفر  من % 27.9بنسةة الدوظفنٌ

 %  2.1الدتقاعدين والن بسثل  في نسةة قدرت ب 
 
 
 
 
 
 
 

 النسبة % التكرار  المهنة 

 %60.7 84 طالا

 %27.9 38 موضف

 % 2.1 04 متقاعد

 % 9.3 14 عاطل عن العمل 

 %100 140 لمجموع
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 عرض كتحليل البيانات المتعلقة بالتسويق بالعلاقات في المؤسسة محل الدراسة  الثاني:الفرع 
قا، والنتائج التالية توضح درجات الذي تم ذكره ساب 5ومن اجل برليل بيانات العةارات اعتمدنا على مقياس "ليكارت" ذي  

 ذلا:
 

 المستقل المتغير أكلا:
 

تقوية العلاقة مع الزبوف ,التحسنٌ الدستمر للجودة ,نباـ  , الثقة ,ت اؿ, الاودةة: الجسةعىي  أبعاد التسويق بالعلاقات
 والجدوؿ الدوالي يبن برليل عةارات ىذا الدتغنً الدستقل. ـالشكاوي, الالتزا

 الجودة: المجاؿ الأكؿ: -
"كحدة مؤسسة موبيليس زبائن عينة من (: المتوسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لإجابات10-2جدكؿ رقم )

 . بعد الجودةحوؿ " كرقلة
 

الالضراؼ  الدتوسط العةارات الرقم

 الدعياري

 الدستوى اليتيا

 متوسط 2 1.20 3.16 براوؿ مؤسسة موبيليس معرفة احتياجاتي و تلةيتها 1

 متوسط 3 1.16 3.09 عند  قيامي بطلا الخدمة لا انتبر كثنًا. 2

 متوسط 1 1.06 3.19 لبروؼ الدناسةة عند تقديدها للخدمة.اتوفر لي مؤسسة موبيليس  3

 متوسط -- 0.82 3.22 جودةال المتوسط العاـ لبعد 

 بناء على نتائج التحليل الإح ائي تنٌمن إعداد الطالة المصدر:
 

 :نستنتجالجودة بعد  بالنبر إو الجدوؿ أعلاه الذي يتضمن برليل عةارات
(,وىو ذو قيمة متوسطة وىذا يعكس درجة 0.82( والضراؼ معياري )  3.22قد بلغ )  الجودة،الدتوسط الحسابي لةعد  -

توفر لي مؤسسة موبيليس البروؼ الدناسةة عند ) 03موافقة متوسطة حوؿ لزتوى ىذه العةارات , وقد احتل  العةارة رقم 
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)براوؿ مؤسسة  02(, تليها العةارة رقم1.06والضراؼ معياري ),( 3.19( الدرتةة الأوو بدتوسط حسابي ).تقديدها للخدمة
(. وىذا يدؿ على وجود درجة من 1.20(والضراؼ معياري )3.16موبيليس معرفة احتياجاتي وتلةيتها( بدتوسط حسابي )
في الدرتةة الأةنًة ( عند قيامي بطلا الخدمة لا انتبر كثنًا( )02الفهم من قةل مقدـ الخدمة ولقد جاءت العةارة رقم )

 (, أي أف العامل يتميز بنوع من السرعة في تقديم الخدمة .1.16معياري ) ؼ( والضرا3.09بدتوسط حسابي )
 :الاتصاؿ المجاؿ الثاني: -

" كرقلة"كحدة مؤسسة موبيليس زبائن عينة من (: المتوسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لإجابات11-2جدكؿ رقم )
 الاتصاؿبعد حوؿ 

 
الالضراؼ  الدتوسط العةارات الرقم

 الدعياري

 الدستوى اليتيا

 مرتفع 2 1.03 3.44 يقوـ مقدـ الخدمة في مؤسسة موبيليس بالتواصل الجيد معي. 4

 مرتفع 1 0.89 3.67 يجيا مقدـ الخدمة على استفساراتي حوؿ الخدمة مقدمة. 5

 توسطم 3 1.04 3.14 .بسلا الدؤسسة موقع الكيوني يسهل التعامل معها  6

 مرتفع -- 0.77 3.42 المتوسط العاـ لبعد الاتصاؿ 

 بناء على نتائج التحليل الإح ائي تنٌمن إعداد الطالة المصدر:
 

 :نستنتجالات اؿ بعد بالنبر إو الجدوؿ أعلاه الذي يتضمن برليل عةارات 
( وىو متوسط حسابي مرتفع يعكس درجة الدوافقة 0.77( والضراؼ معياري)3.42الحسابي لةعد الات اؿ قد بلغ )الدتوسط  -

الكةنًة على لزتوى ىذه العةارات فنجد أف أعلى متوسط حسابي كاف لعةارة )يجيا مقدـ الخدمة على استفساراتي حوؿ 
ءت عةارة )يقوـ مقدـ الخدمة بالتواصل الجيد معي ( ثم جا0.89( والضراؼ معياري)3.67الخدمة الدقدمة بدتوسط )

(,ثانيا ، واقل عةارة كان  )بستلا الدؤسسة موقع الكيوني يسهل  التعامل 1.03( والضراؼ )3.44بدتوسط)
(, وقد كان  الدتوسطات الحسابية للعةارة الأوو والثانية مرتفعة تةنٌ مدى قدرة 1.04(والضراؼ )3.14معها (بدتوسط)
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العامل في مؤسسة موبيليس على التواصل الجيد مع الزبوف اما العةارة الثالثة فقد كاف متوسطها بدرجة متوسطة وىذا يعني أف 
 بعض الدتعاملنٌ يجدوف صعوبة في استعماؿ الدوقع الإلكيوني للمؤسسة   

 :الثقة المجاؿ الثالث: -
" كرقلة"كحدة مؤسسة موبيليس من زبائنعينة  ارية لإجابات(: المتوسطات الحسابية كالانحرافات المعي12-2جدكؿ رقم )

 بعد الثقةحوؿ 
 

الالضراؼ  الدتوسط العةارات الرقم

 الدعياري

 الدستوى اليتيا

 توسطم 3 1.21 2.82 استطيع الاعتماد على مؤسسة موبيليس في تلةية رغةاتي . 7

 توسطم 1 1.17 3.23 ارتاح في تعاملي مع مؤسسة موبيليس. 8

 متوسط 2 1.24 3.10 أثق بدؤسسة موبيليس عن غنًىا من الدؤسسات الدنافسة. 9

 توسطم -- 1.04 3.05 ثقةال المتوسط العاـ لبعد 

 
 بناء على نتائج التحليل الإح ائي تنٌمن إعداد الطالة المصدر :

 
 :نستنتج  بعد الثقةبالنبر إو الجدوؿ أعلاه الذي يتضمن برليل عةارات 

 
 مقةولةيعكس درجة موافقة  بدرجة متوسطة( وىو متوسط حسابي 1.04( والضراؼ معياري)3.05كاف )ةعد الثقة  الحسابي ل ػ الدتوسط

وقد جاء ذلا في , لزبائن بذاه ةدمات الدؤسسةدى اثقة لال نوع من  رات, وىذا يعني وجود مستوىلأفراد العينة على لزتوى العةا
الدتعاملوف  أفحيث تقوؿ العةارة  1.17والضراؼ معياري  3.23 ل  على أعلى نسةة متوسط حسابي قدر ب برالعةارة الن 

" بدتوسط أثق بدؤسسة موبيليس عن غنًىا من الدؤسسات الدنافسة ثم جاءت العةارة "حوف في تعاملهم مع مؤسسة موبيليس يرتا
استطيع الاعتماد  ,ثم أةذت العةارة"( وىذا يدؿ على ثقة الدتعاملنٌ الكةنًة في ىذه الدؤسسة 1.24والضراؼ معياري ) (3.10حسابي)
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ط الحسابي لمجموع إذا بالنبر إو الدتوس ,1.21والضراؼ معياري  (2.82" بدتوسط حسابي)على مؤسسة موبيليس في تلةية رغةاتي 
 . يدفعهم إو التعامل مع الدؤسسة  من مقةوؿ من الثقةهم مستوى لدي تعاملنٌلصد أف الد ثقةعةارات ال

 
 :تقوية العلاقة مع الزبوف المجاؿ الرابع: -

" كرقلة"كحدة مؤسسة موبيليسزبائن  عينة من (: المتوسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لإجابات13-2جدكؿ رقم )
 بعد تقوية العلاقة مع الزبوفحوؿ 

الالضراؼ  الدتوسط العةارات الرقم

 الدعياري

 الدستوى اليتيا

 توسطم 3 1.16 3.34 تسعى مؤسسة موبيليس إو إقامة علاقات طويلة الأجل مع زبائنها 10

تسعى مؤسسة موبيليس إو تقديم عروض بذارية ةاصة بالدناسةات  11

 .الاجتماعية

 مرتفع 1 1.01 3.72

 مرتفع 2 1.09 3.52 .استمراريتهاو أرغا في مؤسسة موبيليس  أدعم 12

 مرتفع  0.92 3.53 المتوسط العاـ لبعد تقوية العلاقة مع الزبوف 

 
 بناء على نتائج التحليل الإح ائي تنٌمن إعداد الطالة المصدر :

 
 :نستنتج  بعد تقوية العلاقة مع الزبوفبالنبر إو الجدوؿ أعلاه الذي يتضمن برليل عةارات 

علاقة ( وىو متوسط حسابي مرتفع يثة  وجود 0.92( والضراؼ معياري )3.53كاف)مع الزبوف   تقوية العلاقة ةعدالدتوسط الحسابي ل ػ
إو أف مؤسسة موبيليس تسعى إو تقديم عروض بذارية ةاصة بالدناسةات الاجتماعية وىذا راجع أولا  جيدة مع عامل الدؤسسة والزبوف

فقد أةذت ىذه العةارة  اأف الزبوف يدعم مؤسسة موبيليس ويرغا في استمراريتهكما (, 3.72بأعلى متوسط)فقد كان  ىذه العةارة 
" بأقل متوسط حسابي تسعى مؤسسة موبيليس إو إقامة علاقات طويلة الأجل مع زبائنها عةارة"(, وأةنًا 3.52متوسط حسابي )
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الدوظفنٌ لأدوارىم الوظيفية بسكنهم من القياـ بوظائفهم بالشكل (,إذا يوجد عموما مستوى إدراؾ عالي من طرؼ 3.34وىو)
 الدناسا.
 

 :التحسين المستمر للجودة  المجاؿ الخامس: -
حوؿ " كرقلة"كحدة مؤسسة موبيليسزبائن  عينة من (: المتوسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لإجابات14-2جدكؿ رقم )

 جودةتحسين المستمر للبعد ال
الالضراؼ  الدتوسط العةارات الرقم

 الدعياري

 الدستوى اليتيا

 توسطم 3 1.05 3.18 تعطي الدؤسسة امتيازات لزبائنها عند شرائهم لدنتجاتها و ةدماتها 13

 مرتفع 1 1.07 3.72 تعتمد مؤسسة موبيليس على أراء زبائنها في تطوير منتجاتها 14

 متوسط 2 1.04 3.32 تقدـ الدؤسسة منتجات متنوعة تلبي رغةاتي 15

 توسطم -- 0.83 3.08 تحسين المستمر للجودةال المتوسط العاـ لبعد 

 
 بناء على نتائج التحليل الإح ائي تنٌمن إعداد الطالة المصدر :

 
 :نستنتج بعد التحسنٌ الدستمر للجودةبالنبر إو الجدوؿ أعلاه الذي يتضمن برليل عةارات 

( وىو متوسط حسابي متوسط 0.83( والضراؼ معياري)3.08الدستمر للجودة قد بلغ )الدتوسط الحسابي لةعد التحسنٌ  -
تعتمد مؤسسة موبيليس يعكس درجة الدوافقة الدقةولة على لزتوى ىذه العةارات فنجد أف أعلى متوسط حسابي كاف لعةارة )

تقدـ الدؤسسة منتجات متنوعة تلبي  ة( ثم جاءت عةار 1.03( والضراؼ )3.72(بدتوسط) على أراء زبائنها في تطوير منتجاتها
تعطي الدؤسسة امتيازات لزبائنها عند شرائهم لدنتجاتها (، واقل عةارة كان  )1.04( والضراؼ )3.32,ثانيا بدتوسط ) رغةاتي

( ، وقد كاف الدتوسط الحسابي الأوؿ مرتفع ىذا يعني اف الدؤسسة 1.07( والضراؼ معياري)3.18بدتوسط ) و ةدماتها(
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بآراء زبائنها عند قيامها بعملية تطوير لدنجاتها وةدماتها اما الدتوسطات الحسابية للعةارتنٌ الثانية والثالثة فقد كاف تأةذ 
 متوسط مقةوؿ أي على الدؤسسة أف تقوـ بتقديم امتيازات لزبائنها  عند شرائهم لدنتجاتها وةدماتها

 
 :نظاـ الشكاكم المجاؿ السادس: -

" كرقلة"كحدة مؤسسة موبيليس زبائن عينة من المتوسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لإجابات(: 15-2جدكؿ رقم )
 بعد نظاـ الشكاكمحوؿ 

الالضراؼ  الدتوسط العةارات الرقم

 الدعياري

 الدستوى اليتيا

يستمع مقدـ الخدمة في الدؤسسة إو الشكاوي الدقدمة من طرؼ  16

 زبائن

 متوسط 1 1.08 3.29

 توسطم 2 1.07 2.88 عند طرح مشكلن على مقدـ الخدمة يتحملها بنوع من السرعة 17

 توسطم 3 0.69 2.62 يشجعني مقدـ الخدمة على عرض مشاكلي حوؿ الخدمة الدقدمة 18

 توسطم -- 0.89 3.10 لبعد نظاـ الشكاكمالمتوسط العاـ  

 بناء على نتائج التحليل الإح ائي تنٌمن إعداد الطالة المصدر :
 

 :نستنتج بعد نباـ الشكاويبالنبر إو الجدوؿ أعلاه الذي يتضمن برليل عةارات 
 

يدؿ  ةمتوسطذو درجة ( وىو متوسط حسابي 0.89( والضراؼ معياري )3.10الدتوسط الحسابي لةعد نباـ الشكاوي كاف) -
على اىتماـ الدؤسسة بشكاوي واقياحات زبائنها لدرجة ما ولزاولتها لدعرفة آراءىم حوؿ الخدمة الدقدمة وىذا راجع أولا إو 

( 3.52أف مقدـ الخدمة يشجع الزبوف على عرض مشاكلو حوؿ الخدمة الدقدمة فقد أةذت ىذه العةارة متوسط حسابي )
(, وأةنًا 3.34" بدتوسط حسابي قدر ب)إقامة علاقات طويلة الأجل مع زبائنها تسعى مؤسسة موبيليس إو تليها عةارة"
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عةارة " عند قيامي بطرح مشكلة على مقدـ الخدمة يتم حلها بنوع من السرعة فقد كان  ىذه العةارة بأقل 
لقياـ بوظائفهم (, إذا يوجد عموما مستوى إدراؾ عالي من طرؼ الدوظفنٌ لأدوارىم الوظيفية بسكنهم من ا2.88متوسط)

 بالشكل الدناسا.
 

 
 :بعد الالتزاـالمجاؿ السابع  -

" كرقلة"كحدة مؤسسة موبيليس زبائن عينة من (: المتوسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لإجابات16-2جدكؿ رقم )
 بعد الالتزاـحوؿ 
 

الالضراؼ  الدتوسط العةارات الرقم

 الدعياري

 الدستوى اليتيا

 توسطم 3 1.12 2.93 الدؤسسة بتقديم ةدمات تتوافق مع توقعاتي .تلتزـ  19

 متوسط 1 1.01 3.05 مؤسسة موبيليس مستمرة بتقديم ةدماتها بأحسن صورة. 20

 متوسط 2 1.06 3.02 مقدمو الخدمة  في مؤسسة موبيليس  ملتزموف جدا بذاىي . 21

 توسطم -- 0.89 3.01 لبعد الالتزاـالمتوسط العاـ  

 
 بناء على نتائج التحليل الإح ائي تنٌمن إعداد الطالة المصدر :

 
 :نستنتج الالتزاـبعد بالنبر إو الجدوؿ أعلاه الذي يتضمن برليل عةارات 

 
( حيث  يعتبر متوسط حسابي متوسط يؤكد على التزاـ 0.89( والضراؼ معياري )3.07الدتوسط الحسابي لةعد الالتزاـ كاف) -

زبائنها حيث كان  عةارة " مؤسسة موبيليس مستمرة بتقديم ةدماتها بجودة عالية " ىي الدتح لة على اكبر الدؤسسة بذاه  
(, 3.02" بدتوسط حسابي قدر ب)مقدمو الخدمة ملتزموف جدا بذاىي  (   تليها عةارة"3.5متوسط حسابي قدر ب)
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(, فيمكن القوؿ 2.93د كان  ىذه العةارة بأقل متوسط)وأةنًا عةارة " تلتزـ الدؤسسة بتقديم ةدمات تتوافق مع توقعاتي" فق
 أف الدؤسسة ملتزمة بذاه زبائنها وذلا بتقديدها لخدمات تتوافق مع رغةاتهم .

 
 

 
 الفرع الثالث : عرض كتحليل البيانات المتعلقة بالصورة الذىنية في المؤسسة محل الدراسة 

 
 المجاؿ الاكؿ: البعد المعرفي  -

"كحدة ن مؤسسة موبيليس زبائعينة لإجابات  العاـ سط الحسابي كالانحراؼ المعيارمالمتو (: 17-2جدكؿ رقم )
 البعد المعرفيحوؿ "كرقلة

 
الالضراؼ  الدتوسط العةارات الرقم

 الدعياري
 الدستوى اليتيا

 متوسط 4 1.13 3.05 تتميز مؤسسة موبيليس بالد داقية في تقديم معلوماتها 22
 مرتفع 1 0.84 4.22 مؤسسة موبيليس من ةلاؿ شعارىاأستطيع أف أميز  23
 مرتفع 2 1.09 3.35 عروض مؤسسة موبيليس تتوافق مع احتياجات كل أنواع زبائنها 24
 متوسط 3 1.38 3.24 شةكة مؤسسة موبيليس تغطي أغلا مناطق الوطن 25
 مرتفع -- 0.79 3.46 المعرفيبعد لالمتوسط العاـ ل 

 بناء على نتائج التحليل الإح ائي تنٌمن إعداد الطالة المصدر :
 من ةلاؿ الجدوؿ السابق نستنتج :

( وىو بقيمة مرتفعة تعكس وجود أفكار 0.79( والضراؼ معياري)3.46الدتوسط الحسابي لعةارات للةعد الدعرفي كاف )  -
تتميز مؤسسة أولا أف موافقتهم حوؿ العةارة" ، وذلا بسةا ايجابية مكونة لدى الدتعاملنٌ لضو مؤسسة موبيليس ومنتجاتها 

شةكة مؤسسة  (, ثم كان  العةارة "3.05" أةذت أقل متوسط حسابي وىو)موبيليس بالد داقية في تقديم معلوماتها
عروض مؤسسة موبيليس  (,ثم جاءت العةارة "3.24" بدتوسط حسابي أعلى وىو) موبيليس تغطي أغلا مناطق الوطن

أستطيع أف أميز مؤسسة  (, وأةنًا العةارة"3.35" بدتوسط حسابي أعلى وىو)تتوافق مع احتياجات كل أنواع زبائنها 
(, وىذا يدؿ على وجود موافقة بشكل كةنً على ىذه  4.22" أةذت أعلى متوسط حسابي )موبيليس من ةلاؿ شعارىا 
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لحسابية لعةارات الةعد الدعرفي بقيم مقةولة يدؿ ذلا على معرفة الدتعاملنٌ لدؤسسة العةارة , و على العموـ الدتوسطات ا
 موبيليس ، ةدماتها وعروضها الن تتوافق مع رغةاتهم وتلةيها.

 

 الوجداني  البعدالمجاؿ الثاني : -
"كحدة مؤسسة موبيليس  زبائنعينة لإجابات  العاـ (: المتوسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم18-2جدكؿ رقم )

 البعد الوجدانيحوؿ "كرقلة
 

الالضراؼ  الدتوسط العةارات الرقم
 الدعياري

 الدستوى اليتيا

 متوسط 2 1.06 3.31 أشعر بالراحة والأماف عند تعاملي مع مؤسسة موبيليس 26
 متوسط 3 1.06 3.22 تهتم  مؤسسة موبيليس بزبائنها 27
 متوسط 4 1.27 2.67 ىدايا لتحفزني على الشراءتقدـ لي مؤسسة موبيليس  28
 توسطم 1 0.99 3.37 بررص مؤسسة موبيليس على حسن الاستقةاؿ 29
 متوسط -- 0.88 3.14 للبعد الوجدانيالمتوسط العاـ  

 بناء على نتائج التحليل الإح ائي تنٌمن إعداد الطالة المصدر :
 من ةلاؿ الجدوؿ السابق نستنتج :

( وىو ذو قيمة متوسطة تعكس مدى 0.88( ,والضراؼ معياري)3.14الحسابي العاـ لعةارات الةعد الوجداني كاف)الدتوسط  -
موافقة الزبائن وشعورىم بالراحة والثقة والأماف عند التعامل مع الدؤسسة حيث لصد ذلا في العةارة الن بر ل  على أعلى 

أشعر بالراحة والأماف عند  (, تليها العةارة"3.37" )بررص مؤسسة موبيليس على حسن الاستقةاؿ  "متوسط حسابي  
" بدتوسط تهتم مؤسسة موبيليس بزبائنها (, تليها العةارة" 3.31"بدتوسط حسابي )تعاملي مع مؤسسة موبيليس 

" ىدايا برفزني على الشراءتقد ـ لي مؤسسة موبيليس  ( ,أما اقل متوسط حسابي فكاف للعةارة"3.22حسابي)
(, حيث جاءت العةارات بدتوسطات مقةولة وىذا ما يؤكد أف الدتعاملنٌ يرتاحوف بنسةة ما في تعاملهم مع 2.67وىو)

 مؤسسة موبيليس.
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 المجاؿ الثالث :البعد السلوكي  -

"كحدة مؤسسة موبيليس  زبائنعينة لإجابات  العاـ (: المتوسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم19-2جدكؿ رقم )
 البعد السلوكيحوؿ "كرقلة

 
الالضراؼ  الدتوسط العةارات الرقم

 الدعياري
 الدستوى اليتيا

 توسطم 3 0.96 3.35 مقدـ الخدمة في مؤسسة موبيليس يدثلها بشكل جيد 30
 مرتفع 4 0.96 3.22 ايدتلا مقدـ الخدمة في موبيليس كفاءة وسرعة في الصاز الدهاـ الدكلف به 31
 مرتفع 1 0.87 3.76 برافظ موبيليس على سرية وة وصية معلوماتي 32
 مرتفع 2 1.13 3.52 أفضل الاستمرار في التعامل مع مؤسسة موبيليس 33
 مرتفع -- 0.75 3.46 للبعد السلوكيالمتوسط العاـ  

 بناء على نتائج التحليل الإح ائي تنٌمن إعداد الطالة المصدر :
 

 الجدوؿ السابق نستنتج :من ةلاؿ  -
(, وىو مستوى مرتفع يعكس شعور 0.75( ,والضراؼ معياري)3.46الدتوسط الحسابي لعةارات الةعد السلوكي ىو ) -

الدتعاملنٌ بالرضا  حوؿ الخدمات الدقدمة من طرؼ الدؤسسة وعلى قةولو للمنتجات واندفاعو لشرائها  , حيث لصد اقل 
( بدستوى 3.22"وىو)مقدـ الخدمة في موبيليس كفاءة وسرعة في الصاز الدهاـ الدكلف بها يدتلا  متوسط حسابي في العةارة"
أفضل  (,ثم العةارة"3.35" بدتوسط حسابي )مقدـ الخدمة في مؤسسة موبيليس يدثلها بشكل جيد مرتفع, ثم تليها عةارة"

الدتوسطات للعةارتنٌ الاوو ولثانية  (,عموما كان  3.52" بدتوسط حسابي )الاستمرار في التعامل مع مؤسسة موبيليس
مقةولة اما العةارة الثالثة فقد كان  بدتوسط مرتفع، وىذا ما يؤكد أف الدتعاملنٌ مستمرين في التعامل مع الدؤسسة وىي ب فتها 

 تسعى للحفاظ على مستوى عاؿ من السرعة والخ وصية
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  المتوصل اليها المطلب الثاني : مناقشة النتائج
لستلف اجابات افراد عينة الدراسة حوؿ الاجزاء الن يتضمنها الاستةياف والدتعلقة بجزء الخ ائد الشخ ية ،  برليلو  عرض بعد

جزء التسويق بالعلاقات ، جزء ال ورة الذىنية ، يأتي ىذا الفرع ؿ لزاولة معرفة أثر التسويق بالعلاقات على ال ورة الذىنية 
 . Spssمعتمدين على الةيانات الن تم برليلها ومعالجتها اح ائيا باستخداـ  لدؤسسة موبيليس للات الات فرع ورقلة

 
 اختبار الفرضية الأكلى : يوجد مستول مرتفع من تطبيق أبعاد التسويق بالعلاقات في مؤسسة موبيليس 

كرقلة"  "كحدة مؤسسة موبيليس  زبائن(: المتوسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لإجابات عينة من 20-2جدكؿ رقم )
 لأبعاد التسويق بالعلاقات

الالضراؼ  الدتوسط أبعاد الدتغنً الرقم

 الدعياري

 الدستوى اليتيا

الجودة المتوسط العاـ لبعد 01  متوسط 03 0.82 3.22 

الاتصاؿ المتوسط العاـ لبعد 02  مرتفع 02 0.77 3.42 

الثقة المتوسط العاـ لبعد 03  متوسط 06 1.04 3.05 

 مرتفع 01 0.92 3.53 المتوسط العاـ لبعد تقوية العلاقة مع الزبوف 04

 متوسط 05 0.83 3.08 المتوسط العاـ لبعد التحسين المستمر للجودة 

 متوسط 04 0.89 3.10 المتوسط العاـ لبعد نظاـ الشكاكم 

 متوسط 07 0.89 3.01 المتوسط العاـ لبعد الالتزاـ 
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 متوسط -- 0.73 3.19 المتوسط العاـ 05

 إعداد الطالةيتنٌ اعتمادا على نتائج التحليل الاح ائي  من
 

اعلاه أف مستوى تطةيق ابعاد التسويق بالعلاقات في مؤسسة موبيليس متوسط بدتوسط حسابي  من ةلاؿ الجدوؿلنا  يتضح -
الأوؿ والثاني قد كانوا بدستوى مرتفع اف الةعدين في برليل الابعاد يتةنٌ لنا  ( ، حيث31.0( والضراؼ معياري )0109)

وىذا يدؿ على أف  ( %0.92( والضراؼ معياري )%3.53وأعلى متوسط حسابي كاف لةعد تقوية العلاقة مع الزبوف  وىو)
العامل في مؤسسة موبيليس يسعى لإقامة علاقة طيةة مع زبائنو , وقد جاء في الدرتةة الثانية بعد الات اؿ بدتوسط حسابي 

%( وبدستوى مرتفع دلالة على أف العماؿ  في الدؤسسة لديهم القدرة على التواصل 0.77( والضراؼ معياري)3.42%)
والحوار الجيد مع الزبوف ,اما باقي الدتوسطات فقد جاءت بنسا متوسطة فنلاحظ اف ثم بعد الجودة قد كاف متوسطو 

الدؤسسة تتميز بنوع من جودة حيث تناؿ على  %( , وىذا يثة  أف ةدمات0.82( والضراؼ معياري)%3.22)الحسابي 
%  0.89%   وبالضراؼ (3.10)إعجاب زبائنها , أما بعد نضاـ الشكاوي فقد بر ل على متوسط حسابي كان  نسةتو 

وىذا ما يدؿ على أف الدؤسسة تضع نضاـ يهتم بشكاوي واقياحات زبائنها ، يليو بعد التحسنٌ الدستمر للجودة بدتوسط 
% حيث يدؿ على أف الدؤسسة تسعى إو التطوير من ةدماتها باستمرار، 0.83% والضراؼ معياري3.08حسابي قدر ب 

% وىذا ما يدؿ على أف متعاملنٌ مؤسسة 1.04افو الدعياري % والضر 3.05وبعد الثقة والذي كاف متوسطة الحسابي 
وبدستوى متوسط  %(0.89( والضراؼ معياري)%3.01)موبيليس يضعوف ثقتهم بها ،وأةنًا بعد الالتزاـ بدتوسط حسابي 

 وىذا يدؿ على أف الدؤسسة ملتزمة بذاه زبائنها  وذلا بتقديدها لخدمات تتوافق مع رغةاتهم
يجابية مقةولة حوؿ التسويق بالعلاقات , أي ىناؾ وعي  وفهم عالي لدفهوـ التسويق بالعلاقات من طرؼ عموما توجد نبرة إ

ىناؾ مستوى مرتفع من تطةيق أبعاد التسويق بالعلاقات في اف  متعاملنٌ مؤسسة موبيليس, وىو ما يؤكد الفرضية الأوو بأف ىناؾ
 مؤسسة موبيليس 
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 اختبار الفرضية الثاني : يوجد مستول مرتفع من تطبيق أبعاد الصورة الذىنية في مؤسسة موبيليس 

"كحدة مؤسسة موبيليس  زبائنعينة (: المتوسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لإجابات 21-2جدكؿ رقم )
 صورة الذىنيةحوؿ ال"كرقلة
الدتغنً أبعاد الرقم الالضراؼ  الدتوسط 

 الدعياري
 الدستوى اليتيا

المعرفيبعد لالمتوسط العاـ ل 01  مرتفع 01 0.79 3.46 
وجدانياللبعد لالمتوسط العاـ  02  متوسط 03 0.88 3.14 
سلوكيلبعد الالمتوسط العاـ ل 03  مرتفع 02 0.75 3.46 
 مرتفع -- 0.72 3.36 المتوسط العاـ 

 
 بناء على نتائج التحليل الإح ائي تنٌمن إعداد الطالة المصدر :

 
( والضراؼ 0102لنا من ةلاؿ الجدوؿ اف مستوى تطةيق أبعاد ال ورة الذىنية لدؤسسة موبيليس متوسط بدتوسط حسابي ) يتضح

فقد   الثانيلةعد اف الةعدين الاوؿ والثالث كانوا بدتوسطات جيدة اما ا( ، حيث يتةنٌ لنا من ةلاؿ برليل الابعاد 31.5معياري )
( أما الالضراؼ الدعياري فقد كاف للةعد 01.2كاف بنسةة مقةولة ، فالةعدين الدعرفي والسلوكي بر لا على أعلى متوسط حسابي )

( ، وىذا يدؿ على اف الدؤسسة تهتم بزبائنها وبرافظ على ة وصية معلوماتهم ىذا ما يجعلهم 31.5( والسلوكي )31.9الدعرفي )
 بذاىها ويستمروف في التعامل معها يشعروف بالراحة والأماف 

ومنو صحة الفرضية الثانية الن تند على  عةارات العوامل ال ورة الذىنيةحوؿ  قةولةعموما لدى الدتعاملنٌ مع الدؤسسة درجة موافقة م     
  .اف ىناؾ مستوى مرتفع من تطةيق أبعاد ال ورة الذىنية في مؤسسة موبيليس

علاقة ذات دلالة احصائية بين ابعاد التسويق بالعلاقات )الجودة ، الاتصاؿ، الثقة،تقوية الفرضية الثالثة : توجد 
 ،الالتزاـ( كالصورة الذىنية التحسين المستمر للجودة، نظاـ الشكاكم العلاقة مع الزبوف،

 كالصورة الذىنية التسويق بالعلاقات العلاقات الارتباطية بين أبعاد ( يوضح 22-2الجدكؿ رقم)
 مستول الدلالة الصورة الذىنية سويق بالعلاقاتالت

 0.000 1 الجودة
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 0.000 0.667 الات اؿ
 0.000 0.698 ثقةال

 0.000 0.578 تقوية العلاقة مع الزبوف
 0.000 0.568 التحسنٌ الدستمر للجودة

 0.000 0.598 شكاوي الزبائن
 0.000 0.645 الالتزاـ

 0.000 0.886 ال ورة الذىنية
 من إعداد الطالةة بناء على نتائج التحليل الإح ائي المصدر :

يتضح من جدوؿ الارتةاطات السابق باف جميع العلاقات الارتةاطية دالة إح ائيا وعند مستويات إيجابية بنٌ الدتغنً الدستقل     
ال ورة و  التسويق بالعلاقاتالارتةاطية بنٌ  كمتغنً تابع, وقد بلغ  القيمة الإجمالية للعلاقةال ورة الذىنية  و  تسويق بالعلاقاتال

 . ال ورة الذىنيةعلى تسويق بالعلاقات ( وىي قيمة إيجابية وعالية تؤكد الدور الفاعل لل%88.6ككل) الذىنية  
 

 العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة
لتالي , والجدوؿ احيث تم استخداـ معامل الارتةاط سيبرماف لدعرفة العلاقات الارتةاطية بنٌ الدتغنًات التابعة والدستقلة في الدؤسسة 

 :نتائج الدؤسسة لزل الدراسة يوضح 
 (:يوضح الارتباط الخطي بين المتغيرات المستقلة كالمتغير التابع.23-2جدكؿ رقم ) 

 
Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 
1 .886a .785 .783 .33851 

a. Valeurs prédites : (constantes), التسويق بالعلاقات. 
b. Variable dépendante :  ال ورة الذىنيةالدتغنً التابع 

 على نتائج التحليل الإح ائي بناء ةتنٌمن إعداد الطال المصدر :
كمتغنً تابع   ال ورة الذىنيةكمتغنً مستقل و   تسويق بالعلاقاتي بنٌ المن الجدوؿ السابق معامل الارتةاط الخط            

ال ورة (من %78,5)(,بدعنى%78.5ومدى الدقة في تقدير الدتغنً التابع ىو )  ىناؾ ارتةاط قوي, أف( أي %88.6ىو) 
 .تعزى لدتغنًات أةرى ( %21.5,والنسةة الدتةقية )  للتسويق بالعلاقاتيعود  الذىنية
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 تباين خط الانحدار
 (:يوضح تحليل تباين خط الانحدار24-2جدكؿ رقم ) 

 
ANOVAb 

Modèle 
Somme des 

carrés Ddl 
Moyenne des 

carrés D Sig. 
1 Régression 57.753 1 57.753 503.989 .0a 

Résidu 15.814 138 .115   
Total 73.566 139    

a. Valeurs prédites : (constantes)تسويق بالعلاقاتال.: 
b. Variable dépendante :  ال ورة الذىنيةالدتغنً التابع 

 
 على نتائج التحليل الإح ائي بناء تنٌ من إعداد الطالة المصدر :

 من الجدوؿ السابق لصد ما يلي:
ولرموع الدربعات الكلي يساوي  15.814ولرموع مربعات الةواقي ىو  57.753لرموع مربعات الالضدار يساوي  -

73.566. 
 ,138ودرجة حرية الةواقي  1درجة حرية الالضدار ىي  -
 .155ومعدؿ مربعات الةواقي 57.753  معدؿ مربعات الالضدار ىو  -
 .503.98وقيمة اةتةار برليل التةاين لخط الالضدار ى -
, وبالتالي ةط الالضدار يلائم الدعطيات والشكل 0,5أقل من مستوى دلالة الفرضية ال فرية  0,0مستوى دلالة الاةتةار  -

 التالي يوضح ذلا, وحسا الرسم لا توجد  مشكلة فالنتائج  تتوزع وفق التوزيع الطةيعي.
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 معاملات خط الانحدارقيم 
 "ورقلة"لدؤسسة موبيليس للات الاتالجدوؿ الدوالي يوضح قيم معاملات ةط الالضدار 

 
 .لمؤسسة موبيليس للاتصالات( :يوضح قيم معاملات خط الانحدار 25-2جدكؿ رقم  ) 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

T Sig. A 
Erreur 

standard Bêta 
1 (Constante) .546 .129  4.240 .000 

 000. 22.450 886. 039. 883. :التسويق بالعلاقات الدتغنً الدستقل

a. Variable dépendante :  ال ورة الذىنيةالدتغنً التابع 
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 على نتائج التحليل الإح ائي بناء تنٌمن إعداد الطالة المصدر :
 أف:من ةلاؿ الجدوؿ السابق نلاحظ 

, أما ميل ةط الالضدار فهو متعدد بالنسةة Y=a+Bxمن معادلة الدستقيم  aالذي يدثل  0.546مقطع ةط الالضدار يساوي 
,حيث أف الدتغنً الدستقل  Sigندرس قيم  , للمتغنً الدستقلوقةل التطرؽ لفرضيات ميل ةط الالضدار  , للمتغنًين الدستقلنٌ
وبالتالي ت ةح معادلة ةط  0,05من  اقللأنها  H1لأنها برقق فرضية مقةولة ( وىي قيمة 0.00قيمتو) التسويق بالعلاقات

تتحسن ال ورة بوحدة واحدة  التسويق بالعلاقات الدتغنً التابع, فكلما برسن  Yالدتغنً الدستقل,  Y=0.546X ,Xالالضدار :
 (.0,546ب) الذىنية

 .ال ورة الذىنيةعلى  كةنًلو اثر   التسويق بالعلاقاتوبالتالي نستنتج أف 
 

 الطريقة المستخدمة كالمتغيرات المتبقية  كالمتغير التابع 26-2رقم جدكؿ 

Variables introduites/suppriméesa 
Modè

le 
Variables 
introduites 

Variables 
supprimées 

Méthode 

 ,الجودة ,الالتزاـ 1
 bعلاقة

. Entrée 

a. Variable dépendante : ال ورةالذىنية 
b. Toutes variables requises saisies. 

 الدراسة ىو الجودة , الالتزاـ ،العلاقة.ذج  من ةلاؿ الجدوؿ السابق نلاحظ أف الدتغنً الدستقل الدتةقي في نمو 
  

 الجدوؿ الدوالي يوضح معاملات الارتةاط الخطي للمتغنًات الدستقلة  الدتةقية والدتغنً التابع.

 : يوضح معاملات  الارتباط الخطي للمتغيرات المستقلة المتبقية كالمتغير التابع. 27-2رقم جدكؿ 

 
Récapitulatif des modèles 
Modèl
e 

R R-deux R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 
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1 .893a .797 .793 .99367 
a. Valeurs prédites : (constantes), علاقة ,الجودة ,الالتزاـ 

 

 .Spss در : نتائج التحليل الاح ائيالد

من الجدوؿ السابق نلاحظ استخداـ طريقة برليل الالضدار الدتعدد التدريجي  أدى إو ةروج اربعة ابعاد والاحتفاظ ب تلاثة ابعاد 
 ىم : الجودة , الالتزاـ . العلاقة .

ذىنية بنسةة تقدر ب الدستقلة الجودة , الالتزاـ , العلاقة والدتغنً التابع ال وة الحيث بلغ معامل الارتةاط الخطي بنٌ الدعاملات 
% من تطةيق ال ورة الذىنية تعود او الجودة , 0.797%وىو دليل على وجود ارتةاط ةطي قوي بينهما . حيث اف  0.893

 الالتزاـ , العلاقة .

 (stepwise ة: يوضح تحليل تباين خط الانحدار بطريق 28-2جدكؿ رقم 

ANOVAa 
Modèle Somme des 

carrés 
Ddl Moyenne 

des carrés 
D Sig. 

1 

Régressio
n 

527.811 3 175.937 178.18
4 

.000b 

Résidu 134.285 136 .987   
Total 662.096 139    

a. Variable dépendante : ال ورةالذىنية 
b. Valeurs prédites : (constantes), علاقة ,الجودة ,الالتزاـ 

 
 spssالد در : نتائج برليل الاح ائي 

 : من الجدوؿ السابق لصد مايلي 

 (ولرموع  مربعات الكبرى يساوي  6134.285ولرموع  مربعات الةواقي ( 527.811مربعات الالضدار يساوي  لرموع  -
662.096 . 



 "كرقلة"التسويق بالعلاقات على الصورة الذىنية لمؤسسة موبيليس لأثر دراسة الميدانية      الفصل الثاني:
 
 

 

54 

 . 136والةواقي ىي  3درجة حرية الالضدار ىي  -

 . 0.987مربعات الةواقي  175.93الالضدار ىو معدؿ مربعات -

 .178.184قيمة اةتةاربرليل التةاين ةط الالضدار ىو  -

فيفضها  وبالتالي ةط الالضدار يلاءـ  0.005أقل من مستوى دلالة الفرضية ال فرية  0.00مستوى دلالة الاةتةار  -
 الدعطيات.

 .stepwise أما بالنسةة  لدراسة معاملات ةط الالضدار فالجدوؿ الدوالي يوضح قيم معاملات ةط الالضدار بطريقة 

 stepwise : يوضح قيم معاملات خط الانحدار بطريقة 29-2جدكؿ رقم  

Coefficientsa 
Modèle Coefficients non 

standardizes 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 

(Constante
) 

2.081 .376  5.533 .000 

 000. 4.596 238. 136. 626. الجودة
 000. 5.146 292. 135. 693. علاقة
 000. 7.873 477. 150. 1.180 الالتزاـ

a. Variable dépendante : ال ورةالذىنية 
 الد در : نتائج التحليل الاح ائي

 

 

الجدوؿ السابق يدكن برديد مقطع ةط الالضدار. ميل ةط الالضدار بالنسةة للجودة ,الالتزاـ , والعلاقة وفق الدعادلة من ةلاؿ  
 التالية :

              Sy=b+b1*sx1+b4*sx4+b7*sx7+a          
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ونستنتج أف أىم  H1  وبرقق الفرضية الةديلة 05.0أقل من   لأنهالصد أف لرمع القيم مقةولة Sig و منو عند  دراسة القيم  
 الجودة , الالتزاـ , العلاقة . ذىنية ىم ال الاسةاب الدؤثر على تطةق ال ورة

، و أف بعد الجودة ,  ذىنية من ةلاؿ  ما سةق يتضح أف ىنالا علاقة ارتةاطية ةطية طردية بنٌ التسويق بالعلاقات و ال ورة ال 
 . في ال ورة الذىنية  . تأثنًالعلاقة   الاكثر الالتزاـ و 

الشخصية ) السن ،  متغيراتلالفرضية الرابعة : لا توجد فركؽ ذات دلالة احصائية للتسويق بالعلاقات كالصورة الذىنية تعزل ل
 الجنس، المستول التعليمي ، المهنة (

 
 :متغير الجنس -1

 على كاثره بالعلاقات للتسويق الزبائن نظرة متوسطات فركؽ لدراسة الأحادم التباين تحليل يوضح(: 30-2جدكؿ رقم) 
 تبعا للجنس الذىنية الصورة

 
ANOVA 

 ذىنيةال ورة الالدتغنً التابع 

 Somme des 
carrés Ddl 

Moyenne 
des carrés F 

Significati
on 

Inter-
groupes 

1.159 12 0.097 0.365 0.973 

Intra-
groupes 

33.583 127 0.264   

Total 34.743 140    
 بناء على نتائج التحليل الإح ائي تنٌمن إعداد الطالة المصدر :

( وىي اكبر من مستوى 0.973ىي ) يبهر من ةلاؿ الجدوؿ السابق لتحليل التةاين الأحادي أف القيمة الإح ائية لدتغنً الجنس
, ومنو متغنً الجنس للمةحوثنٌ  ال ورة الذىنية متغنً الجنس و  وبالتالي عدـ وجود علاقة ذات دلالة إح ائية بنٌ 0.05الدعنوية 

 ال ورة الذىنية لا يؤثر على
 متغير العمر: -2

الزبائن للتسويق بالعلاقات كاثره على (: يوضح تحليل التباين الأحادم لدراسة فركؽ متوسطات نظرة 31-2جدكؿ رقم ) 
 تبعا للعمر الصورة الذىنية

ANOVA 
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 ذىنيةال ورة الالدتغنً التابع بزطيط 

 Somme des 
carrés Ddl 

Moyenne 
des carrés F 

Significati
on 

Inter-
groupes 

 
2.042 

12 0.170 0.883 0.567 

Intra-
groupes 

24.501 127 0.193   

Total 26.543 140    
 على نتائج التحليل الإحصائي بناءتين من إعداد الطالب المصدر:

وبالتالي  0.05وىي أكبر من  Sig=0.567" كان  قيمة وقلة " تللات الالدؤسسة موبيليس نتيجة برليل التةاين لدتغنً العمر 
, ال ورة الذىنية , ومنو متغنً العمر للمةحوثنٌ لا يؤثر ذىنية وال ورة العدـ وجود علاقة ذات دلالة إح ائية بنٌ متغنً العمر 

 إجابات الدةحوثنٌ.توجد فروؽ بنٌ أي لا 
 :متغير المستول التعليمي -3

 على كاثره بالعلاقات للتسويق الزبائن نظرة متوسطات فركؽ لدراسة الأحادم التباين تحليل يوضح (:32-2جدكؿ رقم ) 
 تبعا للمستول التعليمي الذىنية الصورة

ANOVA 
 ال ورة الذىنيةالدتغنً التابع 

 
Somme des 

carrés Ddl 
Moyenne 
des carrés F 

Significatio
n 

Inter-
groupes 

2.472 12 
 

0.206 0.95 0.499 

Intra-
groupes 

27.499 
29.971 

127 
140 

0.217 
  

Total      
 

 بناء على نتائج التحليل الإح ائي تنٌمن إعداد الطالة المصدر :
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من اكثر  وىي  Sig=0.499" كان  قيمة ورقلة" للات الاتلدؤسسة موبيليس نتيجة برليل التةاين لدتغنً الدستوى التعليمي 
, ومنو متغنً الدستوى التعليمي ال ورة الذىنيةوجود علاقة ذات دلالة إح ائية بنٌ متغنً الدستوى التعليمي و  عدـ  وبالتالي 0.05

 توجد فروؽ بنٌ إجابات الدةحوثنٌ., أي لا ال ورة الذىنية يؤثر على  لاللمةحوثنٌ 
 
 
 :لمهنةمتغير ا -4

 على كاثره بالعلاقات للتسويق الزبائن نظرة متوسطات فركؽ لدراسة الأحادم التباين تحليل يوضح(: 33-2جدكؿ رقم ) 
 تبعا للمهنة الذىنية الصورة

 
ANOVA 

 ذىنيةال ورة الالدتغنً التابع 

 Somme des 
carrés Ddl 

Moyenne 
des carrés F 

Significati
on 

Inter-
groupes 

.11.203 12 0.934 1.104 0.362 

Intra-
groupes 

105.667 127 0.845   

Total 116.870 140    
 بناء على نتائج التحليل الإح ائي تنٌمن إعداد الطالة المصدر :

  
وبالتالي  0.05من  اكثروىي  .362Sig= 0" كان  قيمة ورقلة" الدهنة لدؤسسة موبيليس للات الات نتيجة برليل التةاين لدتغنً 

صورة يؤثر على  لا للمةحوثنٌ الدهنة, ومنو متغنً الدهنة و ال ورة الذىنية وجود علاقة ذات دلالة إح ائية بنٌ متغنً عدـ 
 جابات الدةحوثنٌ., أي لا توجد فروؽ بنٌ إ الذىنية 
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 خلاصة الفصل:

التسويق بالعلاقات واثره على ال ورة واقع " حوؿ ورقلة"لدؤسسة موبيليس للات الات الدراسة الديدانية تضمن ىذا الف ل 

حيث تم التطرؽ فيو إو الدؤسسة لزل الدراسة والتعرؼ عليها وتم عرض نتائج الدراسة الديدانية ,حيث اقت رت على  ,الذىنية

ىذه الاستمارات باستخداـ الأساليا الإح ائية  ,ثم قمنا بتفريغ ئيصالح للتحليل الاح اموزع على الزبائن استةياف  140

Spss ,وفي الأةنً تم التوصل إو اف ىناؾ اثر كةنً للتسويق بالعلاقات على ,وبعدىا تعرضنا لتفسنً ومناقشة نتائج الاستةياف

 ال ورة الذىنية للمؤسسة .
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60 

 
 
 
 
 

وذلا عبر الإجابة عن   التسويق بالعلاقات على ال ورة الذىنيةاثر الدوضوع التعرؼ على  احاولنا من ةلاؿ ىذ لقد        
التساؤلات الن بسثل إشكالية الةحث، وللإجابة عليها قمنا بتقسيم بحثنا إو قسمنٌ رئيسنٌ الأوؿ الجانا النبري الذي تطرقنا فيو 

 أما الدوضوع، ىذا سياؽ بر  تندرج الن السابقة الدراسات ، وبعض ةللتسويق بالعلاقات وال ورة الذىنينبرية ال الأدبيات إو
بها من جوانةها و الإحاطة  إشكاليتو في التعمق و الةحث ىذا مضموف دعم أردنا فقد التطةيقية للدراسة فخ د الثاني القسم

  "ورقلة" تمتعاملنٌ مؤسسة موبيليس للات الاعلى عينة الدراسة الديدانية الدختلفة من ةلاؿ 

 الفرضيات  اختبار -1
لقد قام   من ةلاؿ ما توصلنا إليو من نتائج لذذا الدوضوع بشقيو النبري والتطةيقي يدكننا اةتةار الفرضيات كالتالي:

  اةتةارىا:الن فيما يلي سيتم  أربعة فرضيات،دراستنا على 
 حسا سلم ليكارت الدعتمدلتسويق بالعلاقات مرتفع بعاد الأمستوى تطةيق الدؤسسة لزل الدراسة  الأكلى: الفرضية

في تطةيق  مقةوؿ ومنو يتضح أف ىناؾ مستوى  متوسطوىو  3.19قدر الدتوسط الحسابي للتسويق بالعلاقات حيث   
 لتسويق بالعلاقات ومنو صحة الفرضية.بعاد االدؤسسة لزل الدراسة لأ

  
 حسا سلم ليكارت الدعتمدمرتفع بعاد ال ورة الذىنية لأمستوى تطةيق الدؤسسة لزل الدراسة الثانية :  الفرضية

في تطةيق  مقةوؿ ومنو يتضح أف ىناؾ مستوى  متوسطوىو  3.36 لل ورة الذىنية قدر الدتوسط الحسابي حيث    
 ومنو صحة الفرضية. لأبعاد ال ورة الذىنيةالدؤسسة لزل الدراسة 

 
نٌ التسويق بالعلاقات و ال ورة الذىنية, حيث بلغ معامل الارتةاط بذات دلالة إح ائية  قةلاع توجد الثالثة:الفرضية 
 , ومنو نثة  صحة الفرضية . 88.6

 
 الدتغػػػنًات إو تعػػود للتأثنً على ال ورة الذىنية الزبائن إدراؾ في إح ػػائيا دالػػة فػػروؽ توجػػػدلا  الفرضية الرابعة:

, متغنً 0.05وىو اكبر من .97sig=0 ,حيث متغنً الجنس  ( لدهنةا التعليمػي، الدسػتوىالسن,  الجػنس،) الشخ ػية
, متغنً الدستوى التعليمي 0.05, اكبر من =0.36sig, متغنً الدهنة 0.05وىو اكبر من=sig  0.56السن
0.49sig=  الفرضية. ىذه, ومنو صحة 0.05وىو اكبر من 
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 نتائج الدراسة -2
  وىذا راجع إو اتضح أف ىناؾ مستوى عاؿ من مفهوـ التسويق بالعلاقات لدي الزبائن: 
   اىتماـ الدؤسسة بالتسويق بالعلاقات مرتفع حيث يعتبر  كافي 
 .لا توجد فروؽ بنٌ إجابات الدةحوثنٌ فيما يتعلق الجنس, السن, الدستوى التعليمي والدهنة 
 . العلاقة الارتةاطية بنٌ التسويق بالعلاقات كمتغنً مستقل وال ورة الذىنية كمتغنً تابع علاقة طردية قوية 
  من بنٌ أىم العوامل الن أثرت على فعالية التسويق بالعلاقات, ىي تقوية العلاقة مع الزبوف الن بسيزت بها

 الشركة لزل الدراسة عن غنًىا.
 و أف بعد الجودة ,  ذىنية طية ةطية طردية بنٌ التسويق بالعلاقات و ال ورة اليتضح أف ىنالا علاقة ارتةا ،

 ال ورة الذىنية   على  تأثنًالاكثر   ىم الالتزاـ و العلاقة 
 

 التوصيات -1
 يدكن تقديم لرموعة من التوصيات انطلاقا من النتائج وتتمثل فيما يلي:      

  بالزبائن ولزاولة حل مشاكلهم بسرعة اكبر والالتزاـ بذاىهميجا على مقدـ الخدمة الاىتماـ اكثر 
  تشجيع الزبائن على طرح استفساراتهم ومساعدتهم في حلها. 
 على الدؤسسة اف تدرس حاجات زبائنها لتلةيتها بحيث تتوافق مع توقعاتهم 
 .اعتماد أسلوب الدناقشة والحوار بنٌ مقدـ الخدمة والزبوف  لتوطيد العلاقة 

 
 البحثآفاؽ  -2

 على الةحث لإكماؿ مستقةلا معالجتها يدكن الن الدواضيع بعض نقيحوبناءا على النتائج الن توصلنا إليها,  الةحث ةتاـ وفي
 الدثاؿ: سةيل

 التسويق بالعلاقات كأداة لزيادة فعالية الدؤسسة 
 .مدى تأثنً التسويق بالعلاقات في تشكيل ال ورة الذىنية وبرقيق ميزة تنافسية 
 أليات تطةيق التسويق بالعلاقات وأثرىا على الدؤسسات الخدمية 
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 قائمة المراجع

 الكتب 

 .( 2005منى شفيق , التسويق بالعلاقات , )القاىرة , م ر, الدنبمة العربية للتنمية الادارية ,بحوث ودراسات , -
 (.2009عةده حافظ, العلاقات العامة , ) القاىرة , م ر , دار الفجر للنشر والتوزيع , لزمد  -
 1983عجوة ، العلاقات العامة وال ورة الذىنية ، عالم الكتا ، القاىرة علي  -

 المقالات

عتيق ةديجة ,بوروبة الزمد الحاج اثر ابعاد التسويق بالعلاقات على ولاء العملاء بوجود الرضا كمتغنً وسيط باستخداـ  -
   2020-1, العدد  10النمذجة بالدعادلات الذيكلية , لرلد 

لرلة الدعيار العدد  –تسيمسيل –دور تطةيق مفهوـ التسويق بالعلاقات في بناء ودعم ميزة تنافسية  الطيا بن جامعة , -
 ,ديسمبر 02

  2010-جامعة الاغواط – 02الاقت ادية العدد لرلة دفاتراحمد بن ميوزة, تتويج العملاء كناتج للتسويق  -
يقي حديث في الدؤسسات الجزائرية , لرلة الةشائر ا/ صديقي نواؿ , تسويق بالعلاقات توجو تسو –بن حةيا عةد الرزاؽ -

 2016-سةتمبر-06-الاقت ادية العدد
شركة اوريدو لرلة الابتكار -دراسة حالة –بوبكر سالم, برليل العلاقة التلازمة بنٌ التسوؽ بالعلاقات وادارة معرفة الزبوف  -

  03والتسويق العدد 

-1 تفعيل تطةيقات التسويق بالعلاقات , لرلة الحقوؽ والعلوـ الانسانيةاوشاش فؤاد ,دور تسويق الداةلي في ،سالدي رشيد  -
 الجزائر–جامعة الددية  -24

بيداء ستار لفتلة ، تأثنً أبعاد بناء ال ورة الذىنية للشركة في جذب انتةاه الدستهلا العراقي للمنتجات المحلية ،دراسة ميدانية  -
الف ل  35العدد –غداد ، لرلة دراسات لزاسةية ومالية المجلد الحادي عشر جامعة ب–، مركز بحوث السوؽ وحماية الدستهلا 

  2016الثاني لسنة 
أيلوؿ –حزيراف 10-9إرادة زيداف الجةوري ، مفهوـ ال ورة الذىنية في العلاقات العامة ، لرلة الةاحث العلمي ، العدد  -

 ادبغدجامعة  –، كلية الإعلاـ 2010
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 الأطركحات كالمذكرات
ابعاد التسويق بالعلاقات واثرىا على برقيق الديزة التنافسية .دراسة حالة  بالعلاقات الرحماف و د/ قاشي ةالد بننٌ عةد -

 -الوادي–مؤسسة ات الات الجزائر 
–صادؽ زىراء ،إدارة ال ورة الذىنية للمؤسسات وفق مدةل التسويق بالعلاقات ،دراسة حالة بنا الفلاحة والتنمية الريفية  -

 (2016-2015بشار ) لجهوية لولايةالدديرية ا
حكيم بن جروة ,اثر تسويق العلاقات مع الزبوف على تنافسية الدؤسسات الاقت ادية , دراسة ميدانية على عينة من  -

 2014-2013 –منطقة ورقلة –الدؤسسات الاقت ادية الجزائرية بالجنوب الشرقي 
دراسة ميدانية لشركات ات الات , موبيليس ,جيزي ,اوريدو, –لصاح يخلف , دور تسويق بالعلاقات في كسا ولاء الزبائن  -

2018-2017 
فاتح لراىدي ، دراسة تأثنً الابذاىات لضو بلد الدنشأ والدنتج وعلامتو التجارية على تقييم الدستهلا الجزائري للمنتجات  -

مة لنيل شهادة دكتوراه في علوـ التسينً فرع المحلية والأجنةية ، دراسة ميدانية للمنتجات الالكيونية والدشروبات ، أطروحة مقد
 ،2010إدارة أعماؿ ، كلية العلوـ الاقت ادية ، وعلوـ التسينً ، جامعة الجزائر 

 ،القاىرة2003علي عجوة ، العلاقات العامة وال ورة الذىنية ، عالم الكتا للنشر والتوزيع ، الطةعة  -

الذىنية للمؤسسة الخدماتية ،دراسة مسحية على القائمنٌ بالعلاقات  ىدى غرسي ، دور العلاقات العامة في برسنٌ ال ورة -
 (2015-2014العامة بجامعة العربي بن مهيدي ، جامعة العربي بن مهيدي أـ الةواقي )

فوزي فايز عودة أبو عكر ، دور جودة الخدمات وال ورة الذىنية والدنافع غنً الدلموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء  -
 4/4/2016ن ، دراسة حالة الغرفة التجارية ال ناعية بغزة الدستفيدي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفهرس

 65 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 الملاحق
 



  الملاحق

 66 

  

 
 
 
 
 
 
 
 

 ( : استمارة الاستبياف1الملحق رقم )
 

 استمارة الاستبياف
 كزارة التعليم العالي كالبحث العلمي

 جامعة قاصدم مرباح كرقلة

 كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيير

 العلوـ التجاريةقسم 

 تخصص تسويق الخدمات

 الموضوع: استبياف
 

 

 

 
 
 

 : في المكاف المناسب( x) ضع علامة
 : التسويق بالعلاقات  أكلا

-بر  عنواف الخدمات بز د تسويق  التجاريةعلوـ الفي الاكاديدي في إطار استكماؿ متطلةات شهادة الداسي 
دراسة حالة عينة من متعاملي مؤسسة -اثر التسويق بالعلاقات على الصورة الذىنية للمؤسسة التجارية 

ىذا الاستةياف بغرض الإجابة عليو ولضيطكم علما باف إجابتكم ستحاط  موبيليس  يشرفنا اف نعرض عليكم
بالسرية والأمانة التامة ولن يتم الاطلاع عليها إلا من قةل الةاحث ولا تستعمل إلا لأغراض الةحث العلمي 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم وتقةلوا منا فائق الاحياـ والتقدير



  الملاحق

 67 

موافق  موافق  العبارات  الرقم 
 بشدة 

غير  محايد 
 موافق 

غير 
موافق 
 بشدة 

      المحور الأكؿ : الجودة 
      تحاكؿ مؤسسة موبيليس معرفة احتياجاتي ك تلبيتها  1
      عند  قيامي بطلب الخدمة لا انتظر كثيرا.  2
لظركؼ المناسبة عند تقديمها اتوفر لي مؤسسة موبيليس  3

 للخدمة.
     

      المحور الثاني : الاتصاؿ 
      ي.مؤسسة موبيليس بالتواصل الجيد معمقدـ الخدمة في يقوـ  1
      .يجيب مقدـ الخدمة على استفساراتي حوؿ الخدمة مقدمة 2
      .تملك المؤسسة موقع الكتركني يسهل التعامل معها  3
      المحور الثالث : الثقة 
      استطيع الاعتماد على مؤسسة موبيليس في تلبية رغباتي . 1
      ارتاح في تعاملي مع مؤسسة موبيليس. 2
      أثق بمؤسسة موبيليس عن غيرىا من المؤسسات المنافسة. 3
      : تقوية العلاقة مع الزبوف المحور الرابع 
تسعى مؤسسة موبيليس إلى إقامة علاقات طويلة الأجل مع  1

 زبائنها
     

       
تسعى مؤسسة موبيليس إلى تقديم عركض تجارية خاصة   2

 .بالمناسبات الاجتماعية
     

      .ك أرغب في استمراريتهامؤسسة موبيليس  أدعم 3
      التحسين المستمر للجودةالمحور الخامس :  
تعطي المؤسسة امتيازات لزبائنها عند شرائهم لمنتجاتها ك  1

 خدماتها
     

      تعتمد مؤسسة موبيليس على أراء زبائنها في تطوير منتجاتها 2
      تقدـ المؤسسة منتجات متنوعة تلبي رغباتي 3
      المحور السادس : نظاـ الشكاكم 
مقدـ الخدمة في المؤسسة إلى الشكاكم المقدمة من يستمع  1

 طرؼ زبائن
     

      عند طرح مشكلتي على مقدـ الخدمة يتحملها بنوع من السرعة 2
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يشجعني مقدـ الخدمة على عرض مشاكلي حوؿ الخدمة  3
 المقدمة

     

      المحور السابع : الالتزاـ  
1  

 مع توقعاتي .تلتزـ المؤسسة بتقديم خدمات تتوافق 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

      مؤسسة موبيليس مستمرة بتقديم خدماتها بأحسن صورة. 2
      مقدمو الخدمة  في مؤسسة موبيليس  ملتزموف جدا تجاىي . 3

 
 : الصورة الذىنية  ثانيا
موافق  موافق العبارة 

 بشدة
غ  محايد

 موافق
غ 

موافق 
 بشدة

 البعد المعرفي
      بالمصداقية في تقديم معلوماتهاتتميز مؤسسة موبيليس  1
      أستطيع أف أميز مؤسسة موبيليس من خلاؿ شعارىا  2
عركض مؤسسة موبيليس تتوافق مع احتياجات كل أنواع  3

 زبائنها 
     

      شبكة مؤسسة موبيليس تغطي أغلب مناطق الوطن 4
 البعد الوجداني

      مؤسسة موبيليسأشعر بالراحة كالأماف عند تعاملي مع  1
      تهتم  مؤسسة موبيليس بزبائنها  2
      تقدـ لي مؤسسة موبيليس ىدايا لتحفزني على الشراء 3
      تحرص مؤسسة موبيليس على حسن الاستقباؿ  4

 البعد السلوكي
      مقدـ الخدمة في مؤسسة موبيليس يمثلها بشكل جيد 1
موبيليس كفاءة كسرعة في انجاز يمتلك مقدـ الخدمة في  2

 االمهاـ المكلف به
     

      تحافظ موبيليس على سرية كخصوصية معلوماتي 3
      أفضل الاستمرار في التعامل مع مؤسسة موبيليس 4
 

 : البيانات  الشخصية ثالثا
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 الجنس :

     أنثى         ذكر         
 :  السن

 30 أكثر من      30ك18 ما بين  سنة  18 اقل من
 

 :  المهنة

 اعاطل عن العمل    متقاعد    موضف    طالب
 

 المستول التعليمي:

 ثانوم                        متوسط               ابتدائي                  
 

 دراسات عليا                    جامعي                  
 
 

 المحكمين ( :استمارة2الملحق رقم)
 

 جهة العمل اسم الاستاذ الرقم
 -كرقلة-كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيير جامعة قاصدم مرباح أ.د رشيد مناصرية 01
 -كرقلة-كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيير جامعة قاصدم مرباح حكيم بن جركةا .د  02
 -كرقلة-كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيير جامعة قاصدم مرباح عبد الحق. بن تفاث ا 03
 -كرقلة-كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيير جامعة قاصدم مرباح ا . سميرة صالحي 04

 
 

 SPSSمخرجات برنامج (: 3الملحق رقم)
 باستخداـ الفا كركنباخ –كحدة كرقلة –معاملات لاجابات عينة من زبائن مؤسسة موبيليس 

 موبيليس للاتصالات "كحدة كرقلة" المؤسسة

 %95 معامل آلفا كركنباخ

 



  الملاحق

 70 

التسويق  حوؿ–كحدة كرقلة – موبيليس مؤسسة زبائن من عينة لاجابات المعيارم كالانحراؼ الحسابية المتوسطات
 بالعلاقات

 

الالضراؼ  الدتوسط العةارات الرقم
 الدعياري

 الدستوى اليتيا

 مرتفع 2 1.20 3.16 براوؿ مؤسسة موبيليس معرفة احتياجاتي و تلةيتها 1
 مرتفع 3 1.16 3.09 عند  قيامي بطلا الخدمة لا انتبر كثنًا. 2
لبروؼ الدناسةة عند تقديدها اتوفر لي مؤسسة موبيليس  3

 للخدمة.
 مرتفع 1 1.06 3.19

 مرتفع -- 0.82 3.22 الجودة الدتوسط العاـ لةعد 

 مرتفع 2 1.03 3.44 يقوـ مقدـ الخدمة في مؤسسة موبيليس بالتواصل الجيد معي. 4
 مرتفع 1 0.89 3.67 يجيا مقدـ الخدمة على استفساراتي حوؿ الخدمة مقدمة. 5
 مرتفع 3 1.04 3.14 .بسلا الدؤسسة موقع الكيوني يسهل التعامل معها  6
 مرتفع -- 0.77 3.42 الدتوسط العاـ لةعد الات اؿ 
 مرتفع 3 1.21 2.82 استطيع الاعتماد على مؤسسة موبيليس في تلةية رغةاتي . 7
 مرتفع 1 1.17 3.23 ارتاح في تعاملي مع مؤسسة موبيليس. 8
  2 1.24 3.10 أثق بدؤسسة موبيليس عن غنًىا من الدؤسسات الدنافسة. 9
 مرتفع -- 1.04 3.05 الثقة الدتوسط العاـ لةعد 
تسعى مؤسسة موبيليس إو إقامة علاقات طويلة الأجل مع  10

 زبائنها
 مرتفع 3 1.16 3.34

تسعى مؤسسة موبيليس إو تقديم عروض بذارية ةاصة  11
 .بالدناسةات الاجتماعية

 مرتفع 1 1.01 3.72

 مرتفع 2 1.09 3.52 .استمراريتهاو أرغا في مؤسسة موبيليس  أدعم 12
 مرتفع  0.92 3.53 الدتوسط العاـ لةعد تقوية العلاقة مع الزبوف 
تعطي الدؤسسة امتيازات لزبائنها عند شرائهم لدنتجاتها و  13

 ةدماتها
 مرتفع 3 1.05 3.18

 مرتفع 1 1.07 3.72 تعتمد مؤسسة موبيليس على أراء زبائنها في تطوير منتجاتها 14
 مرتفع 2 1.04 3.32 تقدـ الدؤسسة منتجات متنوعة تلبي رغةاتي 15
 مرتفع -- 0.83 3.08 التحسنٌ الدستمر للجودة  الدتوسط العاـ لةعد 
يستمع مقدـ الخدمة في الدؤسسة إو الشكاوي الدقدمة من  16

 طرؼ زبائن
 مرتفع 1 1.08 3.29
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من عند طرح مشكلن على مقدـ الخدمة يتحملها بنوع  17
 السرعة

 مرتفع 2 1.07 2.88

يشجعني مقدـ الخدمة على عرض مشاكلي حوؿ الخدمة  18
 الدقدمة

 مرتفع 3 0.69 2.62

 مرتفع -- 0.89 3.10 الدتوسط العاـ لةعد نباـ الشكاوي 
 مرتفع 3 1.12 2.93 تلتزـ الدؤسسة بتقديم ةدمات تتوافق مع توقعاتي . 19
 مرتفع 1 1.01 3.05 ةدماتها بأحسن صورة. مؤسسة موبيليس مستمرة بتقديم 20
 مرتفع 2 1.06 3.02 مقدمو الخدمة  في مؤسسة موبيليس  ملتزموف جدا بذاىي . 21
 مرتفع -- 0.89 3.01 لةعد الالتزاـالدتوسط العاـ  
 مرتفع -- 0.73 3.19 الدتوسطالعاـ  

 

 التسويق بالعلاقات بعدا حوؿ موبيليس مؤسسة زبائن من عينة لاجابات المعيارم كالانحراؼ الحسابية المتوسطات

 

الالضراؼ  الدتوسط أبعاد الدتغنً الرقم
 الدعياري

 الدستوى اليتيا

 مرتفع 03 0.82 3.22 الجودة الدتوسط العاـ لةعد 01
 مرتفع 02 0.77 3.42 الات اؿ الدتوسط العاـ لةعد 02
 مرتفع 06 1.04 3.05 الثقة الدتوسط العاـ لةعد 03
 مرتفع 01 0.92 3.53 الدتوسط العاـ لةعد تقوية العلاقة مع الزبوف 04
 مرتفع 05 0.83 3.08 الدتوسط العاـ لةعد التحسنٌ الدستمر للجودة 
 مرتفع 04 0.89 3.10 الدتوسط العاـ لةعد نباـ الشكاوي 
 مرتفع 07 0.89 3.01 الدتوسط العاـ لةعد الالتزاـ 
 مرتفع -- 0.73 3.19 الدتوسط العاـ 05
 

الصورة  حوؿ -كحدة كرقلة – موبيليس مؤسسة زبائن من عينة لاجابات المعيارم كالانحراؼ الحسابية المتوسطات
 الذىنية

 

الالضراؼ  الدتوسط العةارات الرقم
 الدعياري

 الدستوى اليتيا

 مرتفع 4 1.13 3.05 تتميز مؤسسة موبيليس بالد داقية في تقديم معلوماتها 22
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 مرتفع 1 0.84 4.22 أستطيع أف أميز مؤسسة موبيليس من ةلاؿ شعارىا 23
 مرتفع 2 1.09 3.35 عروض مؤسسة موبيليس تتوافق مع احتياجات كل أنواع زبائنها 24
 مرتفع 3 1.38 3.24 شةكة مؤسسة موبيليس تغطي أغلا مناطق الوطن 25
 مرتفع -- 0.79 3.46 الدتوسط العاـ للةعد الدعرفي 
 مرتفع 2 1.06 3.31 أشعر بالراحة والأماف عند تعاملي مع مؤسسة موبيليس 26
 مرتفع 3 1.06 3.22 تهتم  مؤسسة موبيليس بزبائنها 27
 مرتفع 4 1.27 2.67 تقدـ لي مؤسسة موبيليس ىدايا لتحفزني على الشراء 28
 مرتفع 1 0.99 3.37 بررص مؤسسة موبيليس على حسن الاستقةاؿ 29
 مرتفع -- 0.88 3.14 العاـ للةعد الوجدانيالدتوسط  
 مرتفع 3 0.96 3.35 مقدـ الخدمة في مؤسسة موبيليس يدثلها بشكل جيد 30
 مرتفع 4 0.96 3.22 ايدتلا مقدـ الخدمة في موبيليس كفاءة وسرعة في الصاز الدهاـ الدكلف به 31
 مرتفع 1 0.87 3.76 برافظ موبيليس على سرية وة وصية معلوماتي 32
 مرتفع 2 1.13 3.52 أفضل الاستمرار في التعامل مع مؤسسة موبيليس 33
 مرتفع -- 0.75 3.46 الدتوسط العاـ للةعد السلوكي 
 مرتفع -- 0.72 3.36 الدتوسط العاـ 
 

الصورة  بعدا حوؿ-كحدة كرقلة – موبيليس مؤسسة زبائن من عينة لاجابات المعيارم كالانحراؼ الحسابية المتوسطات
 الذىنية

 

الالضراؼ  الدتوسط أبعاد الدتغنً الرقم
 الدعياري

 الدستوى اليتيا

 مرتفع 01 0.79 3.46 الدتوسط العاـ للةعد الدعرفي 01
 مرتفع 03 0.88 3.14 الدتوسط العاـ للةعد الوجداني 02
 مرتفع 02 0.75 3.46 الدتوسط العاـ للةعد السلوكي 03
 مرتفع -- 0.72 3.36 الدتوسط العاـ 

 
 العلاقة الارتباطية بين ابعادالتسويق بالعلاقات كالصورة الذىنية

 

 
الدتغنً التابع ال ورة 

 الذىنية 
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 Coefficient de corrélation 1 الةعد الأوؿ : الجودة 

Sig. (bilatérale) .000 

N 140 

 .Coefficient de corrélation 667 الةعد الثاني : الات اؿ

Sig. (bilatérale) 000 

N 140 

 **Coefficient de corrélation .698 الةعد الثالث : الثقة

Sig. (bilatérale) 000 

N 140 

 *Coefficient de corrélation .578 الةعد الرابع : تقوية العلاقة مع الزبوف

Sig. (bilatérale) . 000 

N 140 

 **Coefficient de corrélation .568 للجودة امس : التحسنٌ الدستمرالةعد الخ

Sig. (bilatérale) 000 

N 140 

 **Coefficient de corrélation .598 الةعد السادس: شكاوي الزبائن

Sig. (bilatérale) 000 

N 140 

 **Coefficient de corrélation .645 الةعد السابع : الالتزاـ

Sig. (bilatérale) 000 

N 140 
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 **Coefficient de corrélation .886 الدتغنً الدستقل التسويق بالعلاقات:

Sig. (bilatérale) 000 

N 140 

 **Coefficient de corrélation .886 الدتغنً التابع ال ورة الذىنية

Sig. (bilatérale) .000 

N 140 

 

 

 

 

 كالمتغير التابعط الخطي بين المتغيرات المستقلة رتباا

Récapitulatif des modèlesb 
Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 
1 .886a .785 .783 .33851 

a. Valeurs prédites : (constantes), .التسويق بالعلاقات 
b. Variable dépendante : الدتغنً التابع ال ورة الذىنية 

 

 خط الانحدار تحليل تباين

ANOVAb 
Modèle Somme des 

carrés 
Ddl Moyenne 

des carrés 
D Sig. 

1 Régressio
n 

57.753 1 57.753 503.989 .0a 

Résidu 15.814 138 .115   
Total 73.566 139    
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 -كحدة كرقلة –قيم معاملات خط الانحدار لمؤسسة موبيليس 

.ANOVA 

 ذىنيةالدتغنً التابع ال ورة ال

 Somme des 
carrés Ddl 

Moyenne 
des carrés F 

Significatio
n 

Inter-
groupes 

1.159 12 0.097 0.365 0.973 

Intra-
groupes 

33.583 127 0.264   

Total 34.743 140    

 جنسلل تبعا الذىنية صورة على كاثرة بالعلاقات للتسويق الزبائن نظرة متوسطات فركؽ لدراسة الاحادم تباين تحليل

 

ANOVA 

 ذىنيةتخطيط الصورة الالمتغير التابع 

 Somme des 
carrés Ddl 

Moyenne 
des carrés F Signification 

Coefficientsa 
Modèle Coefficients non 

standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 (Constante) .546 .129  4.24
0 

.000 

22.4    886.  039. 883. :التسويق بالعلاقات الدتغنً الدستقل
50 

.000 
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-Inter
groupes 

 

2.042 

12 0.170 0.883 0.567 

-Intra
groupes 

24.501 127 0.193   

Total 26.543 140    

 على صورة الذىنية تبعا للعمرتحليل تباين الاحادم لدراسة فركؽ متوسطات نظرة الزبائن للتسويق بالعلاقات كاثرة 

 

 

 
 للمستول تبعا الذىنية صورة على كاثرة بالعلاقات للتسويق الزبائن نظرة متوسطات فركؽ لدراسة الاحادم تباين تحليل

 التعليمي

 

ANOVA 
 ذىنيةالدتغنً التابع ال ورة ال

 Somme 
des carrés 

Ddl Moyenne 
des carrés 

F Signification 

Inter-
groupes 

.11.203 12 0.934 1.104 0.362 

Intra- 105.667 127 0.845   

 الدتغنً التابع ال ورة الذىنية
 Somme 

des carrés 
Ddl Moyenne 

des carrés 
F Signification 

Inter-
groupe

s 

2.472 12 
 

0.206 0.95 0.499 

Intra-
groupe

s 

27.499 
29.971 

127 
140 

0.217   

Total      
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groupes 
Total 116.870 140    

ة الذىنية تبعا للمهنةتحليل تباين الاحادم لدراسة فركؽ متوسطات نظرة الزبائن للتسويق بالعلاقات كاثرة على صور 
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 IV الشكر
 V      الملخص

 VI        قائمة المحتويات
 VII قائمة الجداكؿ
 IX قائمة الأشكاؿ
 IX قائمة الملاحق

 المقدمة
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 عموميات حوؿ التسويق بالعلاقات كالصورة الذىنيةالفصل الأكؿ: 

 
 2 تمهيد

 3 للتسويق بالعلاقات كالصورة الذىنيةالمبحث الأكؿ: الأدبيات النضرية 
 المطلب الأكؿ: ماىية التسويق بالعلاقات

 الوظيفي.............................ماىية .........................
................................................................ 

3 
 3 الفرع الاكؿ : نشاة التسويق بالعلاقات

 4 الثاني : تعريف التسويق بالعلاقات الفرع
 5 الفرع الثالث : عناصر التسويق بالعلاقات

 7 الفرع الرابع : ابعاد التسويق بالعلاقات
 9 الفرع الخامس : اىمية التسويق بالعلاقات

 9 أكلا : بالنسبة للمنظمة
 10 ثانيا : بالنسبة للعملاء

 10 بالعلاقاتالفرع السادس : خطوات تطبيق التسويق 
 11 المطلب الثاني: ماىية الصورة الذىنية
 11 الفرع الأكؿ : مفهوـ الصورة الذىنية

 11 أكلا : تعريف الصورة الذىنية
 12 ثانيا : خصائص الصورة الذىنية 
 13 ثالثا : تصنيف الصورة الذىنية 

 15 الفرع الثاني : اساسيات في الصورة الذىنية
 15 الذىنية أكلا : قياس الصورة

 17 ثانيا : ابعاد الصورة الذىنية
 18 ثالثا: عملية ادارة الصورة الذىنية

 20 المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية  للتسويق بالعلاقات كالصورة الذىنية
 المطلب الأكؿ: عرض الدراسات السابقة

.......................................................................... 
20 

 20 الفرع الأكؿ : الدراسات العربية 
 22 الفرع الثاني : الدراسات الاجنبية
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 المطلب الثاني: مناقشة كتحليل الدراسات السابقة 
........................................................................ 

 
 
 
 
 

22 
 22 الفرع الأكؿ : مناقشة أكجو الشبو كالاختلاؼ بين الدراسة الحالية كالدراسات السابقة
 24 الفرع الثاني : تحليل أكجو الشبو كالاختلاؼ بين الدراسة الحالية كالدراسات السابقة

 26 خلاصة الفصل الأكؿ  

 "كرقلة"التسويق بالعلاقات على الصورة الذىنية لمؤسسة موبيليس لأثرالفصل الثاني: الدراسة  الميدانية 

 28 تمهيد 

 29 الطريقة كالأدكات المستخدمة في الدراسة الميدانيةالمبحث الأكؿ: 

 29 المطلب الاكؿ : طرؽ الدراسة

 29 الفرع الاكؿ : منهج الدراسة

 29 الفرع الثاني : مجتمع الدراسة

 29 الفرع الثالث : متغيرات الدراسة

 29 المطلب الثاني : ادكات جمع البيانات

 29 المعالجة الإحصائية المستخدمة في الدراسة الفرع الاكؿ :

 30 الفرع الثاني : الادكات المستخدمة في جمع البيانات

 الميدانية كمناقشتها.نتائج الدراسة المبحث الثاني: 
 

32 

 32 المطلب الاكؿ : خصائص عينة الدراسة

 32 الفرع الاكؿ : عرض خصائص عينة الدراسة 

 36 الفرع الثاني :عرض كتحليل البيانات المتعلقة بالتسويق بالعلاقات في المؤسسة محل الدراسة 

 43 في المؤسسة محل الدراسةالفرع الثالث : عرض كتحليل البيانات المتعلقة بالصورة الذىنية 

 46 المطلب الثاني :مناقشة النتائج المتوصل اليها

 58 خلاصة الفصل الثاني 

 59 الخاتمة 
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