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 أمي الاهداء

 ، اريدالصعوباتالتي يصعب الكلام على وصفها والتي كانت القوة التي تحملت كل 

الاول في كل ما حققته لقد كنتي السند  فلكي الفصلكي شكري خاصتا وجه لاأن 

والعون رغم كل المصاعب التي واجهتها دعمك كان دافعا باستمرار شكرا لكي على كل 

 حفظك الله غاليتي واهتمام ورعايةلي من حب  هما قدمت

 ابي

 عرفة،والمعلم الى من علمني ان الدنيا كفاح وسلاحها ال بالألقاب،الى الذي زين اسمي 

 لي ان مصاعب  أكدداعمي القوي في مسيرتي وسندي وملاذي وصديقي الى من 

 احبك ابي تجعلني فتاة ذات قوة ومبادئ .. الحياة

 اخوتي

 الحمد لله الذي رزقكم الله لي فكنتم سندي وقوتي الدائمة

 الحبيب عمي

 ة...وصول الى النهايالالذي كان بمثابة الاب الثاني بدأت معي من نقطة الاطلاق حتى 

 خطيبي

لله الذي جعلك من صفوة الرجال خطيبي كنت سندا في  واعتزازي، الحمدالى عزي 

 الماجستير.جي وحصولي على درجة رحلتي شكرا لدعمك شكرا لحبك اهديك تخر 

 كل الاحترام والتقدير لك

 



 

 
 

وعرفان شكر  
 الحمد الله والصلاة والسلام على المصطفى سيدنا محمد وعلى 

 اله وصحبه أجمعين 

الحمد الله الذي أعطانا من موجبات رحمته الإرادة والعزيمة على 

  .إتمام عملنا نحمدك يا رب حمدا يليق وجلالك ومقامك العظيم

 نتقدم بجزيل الشكر والامتنان للأستاذة المشرفة

  كاهي فطيمة

الذي لم تبخل علينا بتوجيهاتها وإرشاداتها ونصائحها القيمة والذي  

 كانت لنا والأساتذة القائمين على تسيير قسم  

 العلوم التجارية حافزا في إتمام هذا العمل 

كما نتوجه بجزيل الشكر لجميع الاساتذة الذين لم يبخلوا عنا 

 بنصائحهم وتوجيهاتهم، ونشكر كذلك كل 

قسم العلوم التجارية وذلك انطلاقا من قول عمال وموظفي 

 ."اللهمن لم يشكر الناس لم يشكر "المصطفى صلى الله عليه وسلم 

وأخيرا نشكر كل من ساعدنا من قريب أو بعيد في إنجاز هذا العمل 

الجميع عن خير الجزاء وأن  العلي القدير أن يجزي  اللهونسأل 

  .يوفقهم لما يحبه ويرضاه،إنه سميع مجيب

 وآخر دعوانا أن الحمد الله رب العالمين

 فاطمة الزهراءإدريس _    



 الملخص

I 
 

 :الملخص

هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر إدارة علاقة الزبون في كسب رضا الزبون، وقد أجريت الدراسة على مؤسسة الخطوط الجوية 
عتمدت على الاستبيان ا الجزائرية، حيث اعتمدت على المنهج الوصفي من الناحية النظرية والمنهج التحليلي من حيث التطبيق،والتي

 110فقد وجه لزبائن المؤسسة عشوائيا لمعالجة مدى تأثير إدارة علاقة الزبون على كسب رضا الزبون ، حيث تم الاعتماد على 
وتوصلت النتائج الى هناك علاقة قوية بين إدارة العلاقة   spss,v26 استمارة صالحة لدراسة، وقت تم استخدام البرنامج الإحصائي

ستوى متوسط ليس هناك مستوى مرتفع بل م انهوأثبت ، الزبون ورضا الزبون في كسب رضاه في مؤسسة الخطوط الجوية الجزائريةمع 
وجد تأثر معنوي ذو أنه ي ،وبينتمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية في لتطبيق إدارة العلاقة مع الزبون و ايضا في كسب رضا الزبون 

 .  علاقة مع الزبون ورضا الزبون بمؤسسة الخطوط الجوية الجزائريةدلالة إحصائية بين إدارة ال

 إدارة علاقة مع زبون، كسب رضا زبون، زبون، خطوط جوية جزائرية. الكلمات المفتاحية:

. 

 

 جوية جزائرية. طإدارة علاقة مع زبون، كسب رضا زبون، زبون، خطو  :المفتاحيةالكلمات 

Summary 

The study aimed to identify the impact of Customer Relationship Management 

in gaining customer satisfaction, the study was conducted on the Algerian Airlines 

organization, where it relied on the descriptive approach in theory and the 

analytical approach in terms of application, which relied on the questionnaire was 

sent to the customers of the organization randomly to address the extent of the 

impact of Customer Relationship Management on Algerian, and proved that there 

is not a high level, but an average level of relationship management application 

with She pointed out that there is a statistically significant moral impact between 

customer relationship management and customer satisfaction in the Algerian 

Airlines organization . 

Keywords: Managing a relationship with a customer, gaining customer 

satisfaction, customer, Algerian Airlines. 
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 مقدمة:
في ظل هذه التغيرات أصبح العمل على كسب رضا الزبون والفوز بولائه أمر أساسي للنجاح والبقاء، ولهذا انصب اهتمام المؤسسات  

ن خلال استتتتعمال مختلل الوستتتائل والإمكانيات وتقدت خدمات ذات جودة تيزة لتلبية حاجات ور بات الخدمية على تحقيق هذا الهدف م
 زبائنها والفوز بكسبهم وولائهم.

وأصبح الزبون نقطة الارتكاز التي تتمحور حولها العمليات التسويقية وأن الأساس في تحقيق النجاح والنمو والاستمرارية في المؤسسات 
تها على تحستتتتين أدائها وتقدت خدماتها  ودة عالية وحستتتتب ما ير ب فيه وبناء على ستتتترو ه لكستتتتب رضتتتتاه وولائه، ستتتتواء  يتوقل على قدر 

 كان زبون حالي أو جديد.
كنها من الملائمة التي تتلاءم مع هذه التحولات التي تم والاستتتتتياتيجياتومع ستتتتتدة المنافستتتتتة أصتتتتتبح على المؤستتتتتستتتتتات تطبيق البرامج  

ر تكنة، ومع التقدم التكنولوجي أصتتتبحت المؤستتتستتتات تتجه أكثر ف كثبائنها من أجل بناء علاقات جيدة معهم ولأ ول فية الوصتتتول إلى ز 
إلى إدارة علاقات الزبائن والتوجه نحو الزبون، ولم يتوقل عند هذا الحد بل أصتتتتتبحت إدارة علاقات الزبائن أفضتتتتتل  ريقة تتبعها المؤستتتتتستتتتتات 

 لحالي.اقاتها مع زبائنها والاحتفاظ همم كون أن كسب زبائن جدد يكلل مسس مرات الاحتفاظ بالزبون الخدمية من أجل تطوير علا
 أساس تا سبق تبرز إسكالية دراستنا والمتمثلة في السؤال التالي: وعلى الإشكالية: أولا: طرح

 رقلة؟و -طوط الجوية الجزائريةعلى كسب رضا الزبون؟ وما واقع ذلك في مؤسسة الخ إدارة علاقة الزبونتؤثر كيف      
 من خلال الإسكالية يمكننا  رح الأسئلة الفرعية التالية:   

 الأسئلة الفرعية:
  ؟ورقلة-مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية التي تقدمها العلاقة مع الزبون ادارةطبيق تمستوى ما 
  ؟لةورق-مؤسسة الخطوط الجوية الجزائريةمن  رف  ا الزبونرضما درجة تحقيق 
  الزبون؟على تحقيق رضا العلاقة مع الزبون  ذات دلالة إحصائية لإدارةهل توجد علاقة 
  الزبون؟رضا  على تحقيقدارة العلاقة مع الزبون لإإحصائية  ذات دلالة أثرهل توجد 
 عدد، الدراستتتتتتيمستتتتتتتوى  ، المهنة،)الجنس، العمرالشتتتتتتخصتتتتتتية  المتغيراتإحصتتتتتتائية تعود الى ة هل توجد فروق ذات دلال 

 (؟التعامل، الولاية
 ثانيا: الفرضيات

   مرتفع؟ ورقلة-مؤسسة الخطوط الجوية الجزائريةالزبون العلاقة مع  طبق ادارةتمستوى 
  ؟مرتفع ورقلة-مؤسسة الخطوط الجوية الجزائريةعلى المؤسسة  ا الزبونرضدرجة تحقيق 
  ورضا الزبون؟توجد علاقة بين إدارة العلاقة مع الزبون 
   ورضا الزبون؟ذو دلالة إحصائية لبن إدارة العلاقة مع الزبون  أثرتوجد 
  المهنة، مستتتتتتتتوى الدراستتتتتتتي، عدد)الجنس، العمرلا توجد فروق ذات دلالة إحصتتتتتتتائية تعود الى المتغبرات الشتتتتتتتخصتتتتتتتية ، 

 (؟التعامل، الولاية



 مقدمة

 ب
 

 ثالثا: أسباب اختيار الموضوع
 الر بة الشخصية في دراسة هذا الموضوع. 
  الزبون.لكسب رضا  العامة والخاصة والمسلط عليها في المؤسسات واضيع الحديثةالم;يعتبر من 
  المؤسسة تطبيق إدارة العلاقة الزبون ام لا ما كانت إذارفة مععلى الموضوع من خلال الدراسة الميدانية و  أكثرالتعرف. 
  الدراسة: ةرابعا: أهمي

 .لسوقاهم، وهذا يؤدي بدوره إلى زيادة ربحية المؤسسة وتعزيز مكانتها في اوتحقيق رض زبائنالحيث تعمل على بناء علاقات قوية مع 
 الدراسة : اهدافخامسا

  مستدام.في بناء تواصل العلاقة مع الزبائن  إدارةتساهم 
 .دراسة وتحليل العلاقة بين إدارة علاقة الزبائن وكسب رضا الزبون 
 ة  فهم احتياجات الزبائن وتوقعاتهم وتحسين خدمات المؤسس 

 ذ  زبائن جدد وكسب رضاهمتحسين الاتصال والتفاعل لتعزيز الثقة لج. 

 سا: حدود الدراسةداس
 نقصد بحدود الدراسة الإ ار الزماني والمكاني بالإضافة الى الحدود البشرية.     
رها لأنها تتعامل مع ، حيث تم اختياتمثلت الحدود المكانية للدراستتتة في مؤستتتستتتة الخطوط الجوية الجزائرية )فرع ورقلة( الحدود المكانية: 

 الزبائن مباسرة.
 ، أمتتتتتتا 2024إلى جوان  2024فيفريتمثلتتتتتتت الحتتتتتتدود الزمنيتتتتتتة للتتتتتتدراستتتتتتتتتتتتتتتتتتتة النظريتتتتتتة في الفية الممتتتتتتتدة من ستتتتتتتتتتتتتتهر  الحـــــدود الزمنيـــــة: 

 ؛وهي الفية التي تم فيها تطبيق الدراسة 24/03/2024الى10/03/2024 مارسالدراسة الميدانية تمثلت في سهر 
ؤستتستتة الخطوط الجوية منقصتتد بالحدود البشتترية العينة التي تمت عليها الدراستتة، حيث تم توزيع الاستتتبانة على زبائن  الحدود البشرية: 

 .ت الو نالجزائرية الناسطة في ولايا
 الدراسة: جسادسا: منه

قارئ وإثراء لبحث ويحللها ويفستتتتتتترها لإفادة الاعتمدت الدراستتتتتتتة على المنهج الوصتتتتتتتفي باعتباره يقدم لميع المعلومات المستتتتتتتتخدمة في ا
وستيتم  تبيان،ع البيانات تمثلت في الاستأدوات لم االدراستة، أمرصتيده المعرفي، إضتافة إلى منهج دراستة الحالة في عرلم المؤستستة الخدمية  ل 

 نسيق الدراسة ككل.في ت IMRADفي معالجة البيانات، واعتمدنا على منهجية  SPSSالاعتماد على البرنامج الإحصائي 
 :الدراسة تسابعا: صعوبا

 يلي:أثناء مراحل الدراسة واجهتنا بعض الصعوبات التي عرقلت سير بحثنا وتتمثل فيما  
 سساعة الموضوع أدى الى تطلب بعض الوقت في حصره_ 
 صعوبة إعداد الاستبيان وتحديد  اوره وعباراته_ 
 



 مقدمة

 ج
 

 
 ثامنا: نموذج الدراسة:
 راة العلاقة مع الزبونابعاد اد ه الدراسة والوصول الى أهدافها المحددة في تحديد أثر المتغيرات المستقلة المتمثلة فيذلتحقيق الهدف من ه

 ه الدراسة والشكل التالي يوضح ذلك:ذوالمتغير التابع الذي يمثل رضا زبون قمنا بإعداد نموذج خاص هم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 المتغير المستقل: ادرة العلاقة مع الزبون 

 

 المتغير التابع: رضا الزبون  

 الاتصال والتفاعل

 

 الاحتفاظ بالزبون

 

 الالتزام المؤسسة بخدمة الزبون

 

 قيمة الزبون

 

 ثقة الزبون بالمؤسسة

 



 

 

 

    

 

 الفصل الأول
 

 



 تمهيد

 

 مهيد:ت
ستتتتابه باعتباره المع  تتنافس لاكتذلك المؤستتتتستتتتات الخدماتية، لذا  المؤستتتتستتتتات، بما فيأصتتتتبح الزبون اليوم بمثابة عصتتتتب الحياة في لميع 

الأول بالخطط والبرامج المستتتتتتتتتتطرة من  رفها، والهدف الذي تستتتتتتتتتتعى لبلو ه من خلال التفاعل الالاابي معه وتعزيزه من خلال إدارة علاقات 
 باتجاه خلق وكسب الرضا الذي يتطور إلى ولاء دائم للمؤسسة. الزبائن
وتعتبر ادارة علاقة الزبون من العمليات الاستتتياتيجية التي تهدف الى بناء علاقة قوية ومستتتتدامة مع الزبون من خلال تلبية احتياجاتهم  

الولاء لدى الزبائن وبالتالي و  تعزيز الثقة وكستب الرضتاؤستستة وتلبية توقعاتهم، ومن خلال تحستين تجربة الزبون وتقدت خدمة متميزة، يمكن للم
 زيادة فرص البيع وتحقيق الارباح، وبشتتكل عام تعد ادارة علاقة الزبائن دورا استتاستتيا في كستتب رضتتا العميل وتحقيق النجاح في العمل، وتعتبر

 استثمارا حيويا لأي مؤسسة تسعى لتحقيق التميز والنمو في السوق 
 المبحثين:الفصل الأول من خلال  هذاقنا اليه في دراستنا في ما تطر  وهذا

ة إدارة يتحدث فيها في المطلب الأول عن مفهوم وأهميإدارة العلاقة مع الزبون ورضا الزبون يشمل أربع مطالب  ماهية الأول:فالمبحث 
 الزبون ومبادئها.العلاقة مع الزبون وأهدافها، وفي المطلب الثاني عناصر وابعاد إدارة العلاقات مع 

 .قيقهامراحل وخصائص رضا الزبون وكيفية تحالرابع  و دداته والمطلباما المطلب الثالث يتحدث عن مفهوم وأهمية رضا الزبون 
الزبون  ستتتتتتتتقل( ورضتتتتتتتاالمالمتغير الزبون )إدارة العلاقة مع  الستتتتتتتابقة للمتغيرينبالدراستتتتتتتات  تعلقيشتتتتتتتمل أربع مطالب تالثاني اما المبحث 

 الدراسة السابقة والدراسة الحالية.التابع( والمقارنة بين لمتغير ا)
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 ة العلاقة مع الزبون ورضا الزبونالمبحث الأول: الادبيات النظرية لإدار 
 وأهمية إدارة العلاقة مع الزبون واهدافهامفهوم  المطلب الأول:

 مفهوم ادارة العلاقة مع الزبون -1
لأركان الأستتتتتاستتتتية ا أحدالعلاقة مع الزبون هي منبثقة من اهتمام التستتتتتويق الحديث بالزبون واعتباره  تكون الفكرة الأستتتتتاستتتتتية لإدارة 

 1عند مدّ جسور ميابطة مع الزبائن والنمو والبقاءللمؤسسة في تحقيق النجاح 
والأفراد في  اات، التكنولوجيالعملي للمعلومات،" الاستتتتتتتتتتخدام الاستتتتتتتتتياتيجي  بأنها:علاقة الزبون  نجم(، إدارةحيث يري )نجم عبود  

 2علاقة مع الزبون عبر دورة حياته الكاملة بما يحقق أهداف المنظمة " 
يع نقاط لم والاستتتتتتتتتتتتتفادة منمع أفضتتتتتتتتتتتتل الزبائن  الطويل،" القدرة على بناء علاقة مربحة على المدى  أنها:كما تعرف أيضتتتتتتتتتتتتا على   

 3الاتصال من خلال التوزيع الأمثل للموارد "
: على أنها الفلسفة التي تضع الزبائن في نقطة تصميم المنتجات من اجل توجيه موارد وجهود المؤسسة Jan Jicekيشير  في حين 

 4الزبائن لها "  وتقرير ولاءلتقدت أفضل الخدمات 
تيار  ريقتها خعرفها على أنها: " جهود المؤستتتتتتستتتتتتة وخبرتها المعرفية في مجال الابداع والابتكار الذي يقود إلى ا Liscomtحستتتتتتب 

 5تربطها بزبائنها وتكسب رضاهم وولائهم " المميزة والتي
وعرفت على أنها "عملية ستتاملة لبناء علاقات مربحة مع الزبائن والحفاظ عليها عن  ريق تستتليم قيمة وتتعامل مع كل أوجه الحصتتول 

 6وتنميتهم  عليهم،على زبائن والحفاظ 
دف إلى المعرفة الجيدة للزبائن وتحقيق رضتتتتتتتتتتاهم بالاعتماد على قنوات لإدامة العلاقة مع عمل ته استتتتتتتتتتياتيجية“بأنها: وتعرف أيضتتتتتتتتتتا 

 "7الزبائن ومضاعفة مردودية المؤسسة
ومن التعارف الستتتابقة نستتتتنتج أن إدارة علاقة الزبون هي مفهوم جديد بدا يغزو التستتتويق ويقصتتتد به نظام جذ  واكتستتتا  الزبائن 

اتيجياته لال تحليل معلوماتهم وفهم متطلباتهم عبر عملية  ويلة تأخذ بالاعتبار التوفيق بين نشاط المؤسسة واسي المربحين والاحتفاظ همم من خ
  .التو يد علاقة قوية مع الزبائن المربحين فقط وتقليص مستوى العلاقات مع الزبائن  ير المربحين

 
 
 

                                                           
نسانية، ، مجلة العلوم الإالاستراتيجي لإدارة الجودة الشاملة في إدارة علاقات الزبون دراسة تطبيقية في معمل بيبسي الكوفة يوسل حجيم سلطان الطائي، هاسم فوزي عباس ألعابدي، الدور 1 

 18، ص2008،36العدد
 . 332، ص 2008, 2، عمان دار الوراق، طوالمفاهيم والاستراتيجيات والعمليات المعرفةإدارة نجم عبود نجم،  2 

.p33 .Gilles venturi .Gestion de la relation client Eyrolles. Paris.2005 René lefébure3 
 .446، ص2001، الأردن ،1ع، ط، دار وائل للنشر والتوزيالخدمات المالية سليمان سكيب الجيوسي،  مد جاسم الصميدعي، تسويق 4 

  5  مود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسل، تسويق الخدمات، دار المسيرة للنشر والتوزيع، ط1، عمان، الأردن، 2010، ص132. 
  6 فيليب كوتلر، جاري ارمسيوذج، اساسيات التسويق دار المريح للنشر، الطبعة الأولى، السعودية 20 ص.77

7Jacque Lendrevie &Denis Lindon, markator, 7éme édition, édition dalloz, paris, 2003, p. 938.  
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 أهمية إدارة العلاقة مع الزبون.-2
 :1يلي فيمالزبون تكمن أهمية إدارة علاقة ا

  عملت إدارة العلاقة مع الزبائن على تحديد القيمة لزبون في حالة استتتتتتمرار علاقته بالمؤستتتتتستتتتتة وتكلفة خستتتتتارته في حالة الزبائن التالفين
 جراء تعامل المؤسسة معه على أساس الصفقة وبالتالي عدم قدرته على تحقيق رضاه؛

  تهم استتتتتتتتجابة لر بات الزبائن وحاجا ريق دخولها كمنافس قوي تقدم منتجا وخدمة زيادة قدرة المؤستتتتتتتستتتتتتتات على المنافستتتتتتتة وذلك عن
 وكذلك على أساس العلاقة الذكية مع الزبائن؛

 ءتزود العملين بالمعلومات وستتتتتد حاجة العمليات لمعرفة الزبون وفهم احتياجاته وكيفية بناء علاقة و يدة ما بين المنظمة والزبون والشتتتتتركا 
 ع وبشكل فعال؛في عملية التوزي

  المنظمة في عملياتها المختلفة  جيةاستتتتتتتياتيتستتتتتتتاعد في التعريل على نوعية الزبون وتحليل البيانات التي يصتتتتتتته تا يستتتتتتتاهم بفعالية في تغير
 ومنها بشكل خاص وظيفة التسويق وتقدت الخدمات؛

 علاقة ئن استتتطاعت المؤستتستتات بمستتاعدة إدارة المستتاعدة الباحثين والمصتتممين في ابتكار وتصتتميم المنتجات على حستتب حاجات الزبا
مع العملاء أن تضتتتتع استتتتياتيجيات وقرارات حالحة في أي لحظة وفي أي مكان؛ تعمل إدارة العلاقة مع الزبون على إستتتتراك كل موظفي 

فعال، وأي تعليق من  لالمؤسسة في البيانات المتعلقة بالزبائن بشكل متجانس، وعليه سيتم كشل الأخطاء والأمور  ير النظامية بشك
  .أي زبون يوزع على كل فروع المؤسسة

 أهداف إدارة العلاقة مع الزبون-3
 2يلي: فيماقة مع الزبائن إلى تحقيق مجموعة من الأهداف نوجزها لاتهدف إدارة الع 

إرضاء الزبائن،  نظمات المعاصرة هويعد رضا الزبائن المع  الأساسي لمفهوم إدارة عالقات الزبائن، فالهدف الأساسي للمرضا الزبائن:  -أ
ومن خلاله تتحقق الأهداف الأخرى للمنظمة كزيادة المبيعات وتحقيق الأرباح و يرها، فهو الدليل على إستتتتتتتتتتتتتتتباع حاجات الزبائن أو 

دة التي تعيشتتها ار باته وعلى نجاح المنظمة في كستتب ولائه، وأيضتتا يعد رضتتاه مقياستتا هاما لأداء المنظمة وأقستتامها في ظل المنافستتة الح
المنظمات المعاصتتتتتتتتتتتتترة والتستتتتتتتتتتتتتارع التكنولوجي وكثرة الابتكارات والتغير الستتتتتتتتتتتتتريع في أذواق ور بات الزبائن وا فالم درجة ولاء الزبائن 
 للمنظمات في الوقت الراهن. فرضتتتتتتتتتتتتتتتا الزبائن ليس مفهوما ثبتا فهنالك الكثير من العوامل الداخلية والخارجية التي يمكن أن تغير من

 رضا الزبائن وبسرعة، ومنها الجودة، السعر، التوزيع، اليويج، والصورة الذهنية للمنتج، والصورة الذهنية للمنظمة، والمنافسون؛ 
 ولائهم إذ يعد قات إلى تحقيق رضاهم ومن ثملاتهدف المنظمات في إدارة علاقاتها مع الزبائن بالدرجة الأولى في هذه الع ولاء الزبائن: -ب

 .الولاء يتحقق الزبائن إرضاء ←قة مع الزبائن لا الرضا، إدارة العبيحلة تلالولاء مر 

                                                           
دباء الجامعة، لح، مجلة بحوث مستقبلية، كلية اأخلاقيات العمل الإداري ودورها في تعزيز أهداف إدارة علاقات الزبون دراسة ميدانية في الشركة العامة لصناعة الأثاث المنزلي"أضواء كمال حسين الجراح، " 1  

 .46- 45ص،  2012، 37العراق، العدد،
 .9-8، ص:2015، ديسمبر18، أبحاث اقتصادية وإدارية، جامعة عمان العربية، العدددور إدارة علاقة الزبائن في تعزيز الصورة الذهنية في شركات انتاج المياه المعدنية في مدينة عمان والأردن علي فالح الزعبي،2
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ا هفقد أصتتتتبح ولاء الزبائن موضتتتتوعا هاما عند لميع منظمات الأعمال الصتتتتغيرة والكبيرة لما له من أهمية كبيرة في تحستتتتين أرباح المنظمة وبقائ 
ل بح أكثر إدراكا ووعيا وأن تدرك ما هو مستوى الولاء الموجود عندهم لتصوخصوصا بعد تعدد الحاجات والر بات عند الزبائن، فالزبون أص

 .في النهاية إلى تكوين الولاء الأمثل أي الوفاء الكامل عند زبائنها بحيث لا يقدر الزبائن أن يغير تعاملاته مع منظمة أخرى
ودة، قع الزبائن الحصول عليها من المنتج أو الخدمة المقصإلى أن قيمة الزبائن هي مقدار الفائدة التي يتو  Kotler يشير قيمة الزبائن: -ت

 1.نالاستغلال الأمثل لقطاعات أو أجزاء الزبائ فالزبون يشيي من المنظمة التي يدرك بان منتجاتها تقدم له القيمة المطلوبة
 .استهداف الزبائن المربحة من محفظة الزبائن )إنفاق على الزبون( -ث
 .الزبون زيادة فعالية وكفاءة إدارة -ج

 .ومحدداته العلاقات مع الزبون المطلب الثاني: عناصر وابعاد إدارة
 عناصر إدارة العلاقات مع الزبون -1

 .إدارة علاقة مع الزبون رعناص :(1-1رقم) لشكلا                                          
 الزبون                                                               

 
 
 
 

 علاقات                                                                      إدارة                          
Source: paul gray et jongbokbyun, customer relationship management authors, 

Claremont graduate school, 2001. Page08 

 2 هما:زبون من ثلاث عناصر تتكون إدارة علاقة ال
 الزبون: -أ

المصتتتتتتدر الوحيد للربح الذي تريد إن تحققه المؤستتتتتتستتتتتتة والنمو المستتتتتتتقبلي لبتي تهدف إليه، والزبون الجيد هو الذي يوفر ربح أعلى  وه        
افستتتتتتتة اق، وهذا ما يشتتتتتتتتكل المنبأقل موارد تكنة، لكن هذا نادر الحصتتتتتتتتول بستتتتتتتتب إن زبائن اليوم أكثر معرفة بالمنتجات الموجودة في الأستتتتتتتتو 

موعة مجالشتتتديدة بين المؤستتتستتتات. وعليه فان الزبون الجيد هو الذي يوفر المزيد من الربح مع قلة الموارد، لان الزبائن أحيانا يكون تعاوني بين 
ارها مدخل تستتتتتتتويقي ن على اعتبمن المشتتتتتتتاركين في صتتتتتتتنع القرار، ويمكن عن  ريق تقنية المعلومات أن تتوافر قدرات لتميز وإدارة علاقة الزبو 

 معهم.يرتكز على لميع المعلومات عن الزبائن من اجل بناء علاقات دائمة 
 
 

                                                           
 9-8بي، مرجع سبق ذكره.صعلي فالح الزع1 
 .148ص: . 2011جامعة بسكرة، الجزائر، ديسمبر ، 10"، مجلة أبحاث اقتصادية وإدارية، العدد ،دور تكنولوجي المعلومات في تدعيم وتفعيل إدارة علاقات الزبائنعبد الله و انم  مد فريشي،" 2 

 إدارة علاقة الزبون

CRM 
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 :العلاقات -ب
تتضتتتمن العلاقة بين المؤستتتستتتة وزبائنها اتصتتتالات ثنائية الاتجاه وتفاعل مستتتتمر بينهما والعلاقة يمنكن إن تكون مستتتتمرة أو متقطعة،         

ا فان ستتلوك ، اتجاه المؤستتستتة ومنتجاتهإلاابيما يكمن إن تكون اتجاهات أو ستتلوك حع عندما يمتلك الزبائن موقل متكررة أو لمرة واحدة، ك
ستترائهم يكون موقفي، كما أن العلاقة بين المؤستتستتة وهذه العلاقة يمكن أن تكون قصتتيرة الأجل، ومستتتمرة أو منفصتتلة، وكذلك من الممكن 

كون ا لب اتجاه المؤستتتتتتستتتتتتة ومنتجاتها إلا أن ستتتتتتلوك الشتتتتتتراء ي إلاابيةفعلى الر م من الزبائن لهم مواقل أن تت ثر بمواقل أو بستتتتتتلوك الزبائن، 
  .الأحيان عالي الظرفية وتعمل إدارة علاقة الزبائن على إن تكون علاقتها مع الزبائن علاقة مربحة وتحقق المنفعة المتبادلة

 الإدارة: -ت
 اط يتضتتتتمن التغير المستتتتتمر في الثقافة والمبيعات والهيكل والتكنولوجيا التي تتبنه المؤستتتتستتتتة من اجلإن نشتتتتاط إ دارة علاقة الزبون نشتتتت        

تحقيق بيئة تحتية مناستتتبة تمكنها من استتتتيعا  هذا المدخل وان معلومات الزبون التي تجمع تتحول إلى معرفة للمؤستتتستتتة التي تقود النشتتتا ات 
يتحدد نشتتتتاط إدارة علاقة الزبون فقط على قستتتتم التستتتتويق بل يشتتتتتمل التغير المستتتتتمر في ثقافة  لأخذ ميزة المعلومات والفرص الستتتتوقية، ولا

المؤسسات وعملياتها، وتعمل على تحويل المعلومات المجمعة لدى الزبون عن المؤسسة إلى معرفة، والتي تؤدي إلى مجموعة من الأنشطة همدف 
 1 .الاستفادة من المعلومات و الفرص في الأسواق

  إدارة علاقة مع الزبون أبعاد-2
 ا لب ستتيتم اخذ أهم الأبعاد التي تكررت في لذلكلم يتفق الباحثون حول إبعاد واضتتحة بل اختلفت هذه الإبعاد من دراستتة لأخرى،       

 2 الدارسات وهي:
وسائل للحصول نقيب عن  رق و : تعد عملية اكتسا  الزبائن من العمليات الأساس، إذ تحتم المنظمات بالبحث والتاكتساب الزبائن -أ

على الزبائن، والمنظمات تحاول، بشكل جاد، الحصول على زبائن جدد أو حاليين، وبالر م من أن تعزيز ولاء الزبائن الحاليين يحتاج إلى 
 .فإن اجتذا  الزبائن الجدد يعد من التحديات التي تواجها المنظمة متقدمةجهد كبير للوصول إلى مستويات 

فية   ولأإن المنظمات تستتتتتتتتتتتتتتتعى إلى الحفاظ على ولاء الزبائن لمنتجات المنظمة والحرص على الاحتفاظ بالزبائن  بالزبائن:الاحتفاظ  -ب
 تكنة، إن لم تكن فية دائمة؛ حيث يعد الزبائن الموالون مصتتتتتتتتتتتتتتتدرا للمعلومات للزبائن المحتملين والجدد وهذا المحور  البا ما يركز عليه

ينها في بالغ أستتلوبا تستتويقيا رفيعا مرتكزا على الزبون، يتم بمقتضتتاه الانتفاع بالمعرفة الحديثة الخاصتتة بالزبون وتضتتمقة بوصتتفه لاتستتويق الع
هم خلل الاتصالات التفاعلية معه. إن تحويل الزبائن الجدد إلى زبائن دائمين ومن ثم تحويل وذلك منالزبون   عملية تصميم المنتجات، 

قات لابقى هذه العقات الحميمة بين المنظمة والزبائن وتلا يتصرفون مدافعين عن المنظمة وخدماتها، ناتج عن العتدرلايا إلى زبائن موالين
 على تقدت المنتجات التي تلبي ر بة الزبائن وتفوق توقعاتهم

لزبون هي المقدرة على تنمية الولاء لإذ تعد قدرة المنظمة  هما؛يعد ولاء الزبائن من القضتتتتايا الأستتتتاستتتتية التي تهتم المنظمات  :الزبائنولاء  -ت
 ولاء Kotlerو Keller على الحفاظ على الحصتتتتة الستتتتوقية والمقدرة على التوستتتتع في إ ار الاحتفاظ الطويل الأمد بالزبائن، ويعرف

                                                           
 . 688، الوراق للنشر والتوزيع، الأردن، ص لسفي ومعرفي معاصرالتسويق وفق منظور فحسان دهش جلا  وفوزي هاسم دباس لعبادي، 1
 .39- 38-37ص:  2019، جوان ،11،11، العدد 7، مجلة الباحث الاقتصادي، جامعة العلوم والتكنولوجيا اليمن، المجلد أبعاد إدارة علاقات الزبائن من وجهة نظر تسويقيةماجد قاسم السياني،  2 
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ى الر م من الت ثيرات لالزبائن بأنه الالتزام الصتتتتتادق من قبل الزبون الإعادة ستتتتتراء المنتج المفضتتتتتل أو الخدمة المفضتتتتتلة لديه في المستتتتتتقبل ع
 الموقفية والجهود التسويقية المبذولة والهادفة إلى تحويل سلوكه إلى منتجات أخرى 

: تعد البيانات المادة الخام التي تمتلكها المنظمة، وهي عبارة عن أرقام وحروف ورموز وكلمات عن الزبائن؛ حيث  قواعد بيانات الزبائن -ث
أو  تصتتتتتنيفيه لتصتتتتتبح بيانات، ويعبر مصتتتتتطلح قاعدة البيانات عن تجميع كمية كبيرة من المعلوماتيتم معالجتها وتنظيمها في ستتتتتجلات 

البيانات وعرضتتتتتتتها بطريقة أو أكثر من  ريقة تستتتتتتتهل الاستتتتتتتتفادة منها، وقواعد بيانات الزبائن تشتتتتتتتير إلى اهتمام المنظمة بعملية وضتتتتتتتع 
ئن، جوع إليها وقت الحاجة من خلال إنشتتاء قاعدة بيانات فيها تقستتيم للزباالبيانات الخاصتتة بالزبائن ضتتمن قوالب إلكيونية يستتهل الر 

 ويمكن إجراء المعالجات الإلكيونية عليها للوصول إلى البيانات وفقا لتصنيل معين أو وفقا لمعادلة ترتيبية  ددة
ص الزبائن على ات بشتتتكل متكامل، إذ يحر : أصتتتبحت المنظمات تركز على تحقيق قيمة أكثر للزبون من خالا تقدت المنتجقيمة الزبائن -ج

ن و الحصتتتتتتتتتتتتتتول على المنتج الأكثر قيمة وتحقيقا للمنافع، وتعبر قيمة الزبون عن الفرق بين قيمة الزبائن الكلية والكلفة الكلية، وتكلفة الزب
إلى القيمة من خلال  المنظماتالمنتج، وتنظر  الكلية هي مجموعة كلل الزبائن ماعدا التي تتحقق في تقييم، والحصتتتتول على، واستتتتتعمال

إلمالي التكاليل، وتيجم من خلال أستتتتتعار البيع، ولكن ينظر الزبائن للقيمة من خلال مجموعة المنافع التي ستتتتتوف تعود عليهم، ولاب 
 .قات الزبون التي تسهم في تغطية ذلك اليابطمن خلال استخدام أساليب إدارة علا تحقيق اليابط بين لميع الأ راف

يعد رضا الزبائن من المهام الأساسية التي تسعى المنظمات إلى الوصول إليها، وتسخر الإمكانيات المختلفة لتحقيق تلك  الزبائن: رضا -ح
 الغاية؛ إذ أن بلوغ الزبائن هذه المرحلة تمكن من التوستتتتتتتع والبناء على الحصتتتتتتتة الستتتتتتتوقية الحالية والمتوقعة وزيادة الأنشتتتتتتتطة والخدمات التي

عن رضا الزبائن بوصفه )سعور سخص بالبهجة أو بخيبة الأمل نتيجة مقارنة أداء  Kotler ئن بشكل أوسع وأفضل، ويعبرتقدم للزبا
 .المنتج مع توقعات الزبائن(، وبوصفه مقارنة توقعات الزبائن بالتصورات المتعلقة بالخدمة التي قدمت إليه

 مبادئ ادارة العلاقة مع الزبون -3
 1مع الزبون وفقا للمبادئ الرئيسية الآتية:تعمل إدارة العلاقة 

 تستند فلسفة الت :معاملة الزبون بشكل متفرد CRM  على مبدأ الفردية في التعامل مع الزبون، وهذا يعني أن  توى خدمات الزبون
ت تزيد من قينبغي أن يصتتتتمم على أستتتتاس تفضتتتتيلات وستتتتلوك الزبون الشتتتتخصتتتتية، تا للق الراحة الشتتتتخصتتتتية له، ولكنها في ذات الو 

 .التكلفة المتغيرة للبائعين
 اكتستتتتتتتتتتتا  ولاء الزبون والاحتفاظ من خلال العلاقة الشتتتتتتتتتتتخصتتتتتتتتتتتية، ويحدث ذلك مع ما عمدت المؤستتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتة إلى تلبية  :ولاء الزبون

 الاحتياجات الشخصية للزبائن ودعم العلاقة معهم 
 الزبون تستتتند على أستتاس العمر وقيمة الزبون، وللمؤستتستتة الحق إن عملية التمييز بين :اختيار الزبون الجيد بدلا من الزبون غير الجيد 

  .في إلااد والإبقاء على الزبائن الذين عن  ريقهم تتولد معظم الأرباح
 
 

                                                           
 . 126-125، ص 2012الأردن، 1، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، ط،ويق المعرفيالتسدرمان سليمان صادق، 1
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 ومحدداته رضا الزبونواهمية  : مفهومالمطلب الثالث
 :هناك عددت تعاريل لرضا ونكر منها ما يلي :تعريف رضا الزبون-1

وينتج عن المقارنة  .الانطباع الإلاابي أو السلبي الذي يشعر به العميل فيما يتعلق بتجربة الشراء أو الاستهلاك يمكن تعريل الرضا بأنه
 بين توقعات الفرد فيما يتعلق بالمنتج وأدائه المتصور

 1 رفيًا، و البًا ما يكون مزلًاا من الاثنين.وأحيانًا تقديراً مع عا فة، ويعتبر الرضا أحياناً 
فإن "الرضتتتتتتتتتا" هو الشتتتتتتتتتعور بالرضتتتتتتتتتا. أن تكون راضتتتتتتتتتيا يعرف بأنه ليس لديه المزيد من الر بات. هذا يعني أن العميل  ديل،وفقا لفان 

 .2الراضي سيكون لديه عميل لم يعد لديه أي ر بات
اجات الح إستتتباععين ستتتواء كان خدمة او ستتتلعة وفي ضتتتوء ما تحقق من الرضتتتا في ستتتياق اخر انه: ستتتعور وجداني نحو موقل م وعرف

 المتعددة للزبون، حيث يمكن للزبون ان يعبر عن الرضا من خلال الرسائل المكتوبة و يرها من الوسائل وهو ما يسمى بتصريح الزبون، والدي
  .3زبونبتطلب أية إثباتات ولكنه يكون موجها نتيجة عدة مواجهات نابعة من ذهن اللا 

فوق الأداء ي فاذا كان ذلكيعرف أيضتتا على انه مقياس يمكن المؤستتستتة استتتخدامه لمعرفة مدى تطابق أداء المؤستتستتة مع توقعات الزبون      
 وسعيدا وراضيا والعكس في حالة ضعل الأداء عن التوقعات  مبتهجا التوقعات فان الزبون يكون

المؤسسة في تقدت المنتجات لزبتتون علتتى أنته: " درجتتة إداك الزبتتون متتدى فاعليتتة رضتتا ا (Holl and Reed) وعترف كتتل متتن 
 4."التي تلبي احتياجاته ور باته

ومن التعاريل السابقة نستنتج الرضا هو درجة رضا الزبون عن منتج او خدمة بناءا على تجربته معها وهو مقياس لمدى استيفاء المنتج 
رضا الزبون امرا بالغ الأهمية للمؤسسات الخدمية لأنه يؤثر بشكل مباسر على ولاء الزبائن والاعمال  عميل. ويعدالاو الخدمة لتوقعات 

 مجال إسباع حاجة أو ر بة عنده، فالإسباع في هو الشعور بالسعادة والابتهاج الذي يحصل عليهما الإنسان نتيجة والأرباح، اوالمتكررة 
 .هو ما يحققه من منفعة من خلال استهلاكه لسلعة ما أو انتفاعه من خدمة ما الأعمال والخدمات كرضا الزبون

  :أهمية الرضا الزبون-2
يستتتحوذ رضتتا الزبون على أهمية كبيرة في ستتياستتة أية مؤستتستتة ويعد من أكثر المعايير فاعلية للحكم على أدائها لاستتيما عندما ما تكون 

الآتية لأنها الوستتتتيلة المعبرة عن رضتتتتا الزبون بالنستتتتبة  الأمور علىها إذ أكد الكثير من الكتب هذه المؤستتتتستتتتة متوجهة نحو بناء علاقة مع زبائن
 : 5الرضا فيما يلي تتمثل أهميةو لأداء المؤسسة 

 رسم برنامج وخطط العمل للمؤسسة.  
 تطوير جودة المنتج وتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسةّ في السوق. 
 لال حاجات ومتطلبات الزبوننجاح المنظمة في تحقيق الأرباح من خ. 

                                                           
 .150، ص. 2015، دليل التأمل في الإدارةكوتلر، كيلر، مانسو، 1 

2 Jocelyn rijmers Lommel، onderzoek naar klantentvrednhid n etwaarde voor de klant، Afsluttende afhandling kandidat til graden 

master commercial engineer marketing, Hasselt University, Belgien،24. maj 2008،P:14. 

  .2020-2019، مطبوعة دروس و اضرات، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،إدارة العلاقة مع الزبائنحكيم بن جروة، 3 
 .17جامعةجيجل، ص2021، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات سهادة ماسي في علوم تجارية،يق رضا الزبون( في تحقMoodleالالكتروني ) دور جودة الموقعمسيلي فتيحة، 4

 .22تفس المرجع سبق ذكره، ص5

https://www.hrimag.com/Les-emotions
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 خلق ولاء من قبل الزبون للمؤسسة. 
 زيادة تكرار تعاملات الزبون مع المؤسسة 

 وبالتتتالي رضتتا الزبتتون عتتن المؤسسة ومنتجاتهتتا يمثتتل أستتاس نجتتاح المؤسسة وتحقيتتق أهتتدافها علتتى المدى الطويل. 
  :الزبونمحددات رضا - 3

 .المحددات والمقومات الأساسية لرضا الزبون :(2-1الشكل رقم)

 

Source: Monique Zollinge et Eric Lamarque,Op,Cit p74. 
    1 :وهيوتتمثل المحددات والمقومات الأساسية لرضا الزبون في ثلاثة أبعاد أساسية 

خلال استعماله ها من تحقيق ه، والآمال التي ير ب فيئار ون فيما لص المنتوج الذي يريد سوهو التصور الذي يطبعه الزب :المتوقعلأداء . اأ 
 :له، وعادة ما يضع الزبون ثلاثة مستويات لتوقعاته المتعلقة بالمنتوج وهي

لتعامل مع ا هو الحد الأدنى من التوقعات التي ترضي الزبون، وعدم توفره يعني عدم تقبل الزبون للمنتوج ورفضه :المستوى الأساسي-
 المؤسسة.

 عني رضا الزبوني : هو مستوى الجودة التي ير ب الزبون في الحصول عليها مقابل القيمة المالية التي يدفعها، وتحققهالمرغوب المستوى-
لمؤسسة، وهو ما ل : هو المستوى الذي يفوق التوقعات، وبلو ه يعني خلق قيمة مضافة للزبون، وميزة تنافسيةالمستوى الغير مسبق-

 .لزبون وتمسكه بمنتج المؤسسةيساهم في رفع درجة رضا ا
 .وهو مستوى الأداء الذي يلمسه الزبون ويدركه فعلا جراء استعماله لمنتوج المؤسسة :ب. الأداء الفعلي 

ساسية أ وهي تعبر عن مدى توافق الأداء المتوقع مع الأداء الفعلي للمنتوج، وتكون هذه النتيجة في ثلاث حالات :ج. نتيجة المقارنة
   وهي:

   للمنتوج.، يعني رضا الزبون وتقبله : أي أن الأداء الفعلي يساوي الأداء المتوقعلة المطابقــةحا- 
الفعلي أكبر من الأداء المتوقع يعني توفر قيمة مضافة في المنتوج ما لاعل الزبون ارلم تماما  : الأداء) موجب)فرق  حالة عدم المطابقة- 

 .ابالمنتوج سعيدا بتجربته ومستعدا لتكريره
 رضا الزبون، واياذه موقفا سلبيا.الفعلي اصغر من الأداء المتوقع يعني عدم  لأداء: ) سالبحالة عدم المطابقة )فرق  -
 
 
 
 

                                                           
  .86ص، 2023ة، سن01، العدد12لد، دراسة ميدانية الخطوط الجوية الجزائرية بورقلة، مجلة الأداء المؤسسات الجزائرية، المجأثر معالجة شكاوى فشل الخدمة على رضا الزبون خليدة دلهوم،1
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 وكيفية تحقيقهاالزبون  مراحل وخصائص رضا: المطلب الرابع
  مراحل تحقيق رضا الزبون:-1

 مراحل تحقيق رضا الزبون بشكل عام: (3-1الشكل رقم)

 
 .22، ص2008للنشر والتوزيع، عمان،  دار الوراقالزبون، يوسل الطائي، هاسم العبادي، إدارة علاقات  المصدر:

 :1يمكن توضيح المراحل أعلاه كما يأتي 
  :فهم حاجات الزبون -أ

ت اوذلك يكون عن  ريق الإصغاء لحاجات ومقيحات الزبائن الحاليين، ومعرفة سلوكهم الشرائي وتفضيلاتهم، بل إن فهم حاج
ئن جدد مستندة ، كونه هدف المنظمة الاحتفاظ وجذ  زبابل يتعداه إلى الزبائن المحتملين الزبون لا يقتصر على الزبائن الحاليين،

في ذلك إلى قاعدة المعلومات التي تملكها عن زبائنها ومختلل وسائل الاتصال التي تستعملها في التفاعل معهم، كما لاب على 
قياس رضا زبائنها أن تأخذ في الحسبان وجود فجوات أو فروق بين القيمة المدركة والمتوقعة لمنتجاتها  المنظمة التي تر ب في

 .وخدماتها، ومثل هذه الفجوات قد ينتج
  التغذية العكسية للزبون -ب

مؤسسة، لمعرفة مدى لتعد الخطوة الثانية لتحقيق رضا الزبون، والمتمثلة بوسائل المسوقين لتعقب أراء الزبائن في الأداء الحالي ل
تلبيتها لتوقعات الزبائن وذلك باستخدام العديد من الأدوات كنظام الشكاوى والمقيحات، مسموحات رضا الزبائن، التسويق 

الخفي )ك ن تقوم بعض المؤسسات بت جير أسخاص يمثلون زبائن مفيضين، يقومون بزيارة المؤسسات المنافسة وذلك لت سير نقاط 
 .في منتجاتهم(، وتحليل خسارة الزبون...و يرهاالقوة والضعل 

  :قياس رضا الزبون -ت
تب  عملية قياس رضا الزبون ومراقبته على مراجعة المعلومات المتعلقة به وقد يكون تجميع هذه المعلومات نشطا أو خاملا، لذا 

عمليات ذات كفاءة وفاعلية لتجميع على الإدارة معرفة إن كان هناك مصادر كثيرة لهذه المعلومات، وينبغي عليها إنشاء 
هناك العديد من الطرق والأساليب تستخدمها المنظمات، أو تستدل هما  .المعلومات وتحليلها واستخدامها في تحسين الأداء

 :سبيل المثال على الحصر لقياس رضا الزبون نذكر منها على
 الزبائن.تحليل سكاوى ومقيحات -           
 .لقيام بالاستقصاءات المباسرة للعميل، وذلك للتعرف على مستوى رضاها-                

                                                           
 .27، ص2019مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات سهادة ماسي في علوم تجارية، يصص تسويق فندقي وسياحي، جامعة جيجل، دور إدارة علاقة الزبائن في تحقيق الرضا،جلال بومكاح، لهلالي بوتلر، 1 
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  الزبون:خصائص رضا -2
 .الزبونرضا  خصائص: (4-1الشكل رقم)

 
Source: Monique Zollinge et Eric Lamarque,Op,Cit p74. 

 :1وتتمثل فيما يلي
 الذاتي: الرضا -أ

تي للخدمات الإدراك الذا ومستتتتتتوى التوقعات الشتتتتتخصتتتتتية للزبون من جهة ةهما:  بيعالرضتتتتتا الزبون يتمثل في عنصتتتتترين أستتتتتاستتتتتين  إن 
 .أي فالزبون لا يحكم على جودة الخدمة بواقعية فهو يحكم على جودة الخدمة من خلال ما يتوقعه من الخدمة .المقدمة من جهة أخرى

 النسبي:الرضا  -ب
لخدمة هي الأحستتتتن، ا خلال نظرته لمعايير الستتتتوق )ليس المهم أن تكون الرضتتتتا يكون بتقدير نستتتتبي فكل زبون يقوم بالمقارنة من وهنا       

 .ولكن لاب أن تكون الأكثر توافق مع توقعات الزبون(
 التطوري: الرضا -ت

من جهة أخرى(، فمع مرور  ومستتتتتتوى الأداء المدركمستتتتتتوى التوقع من جهة، ) :بتغير رضتتتتتا الزبون من خلال تطوير هاذين المعيارين       
كن التوقعات الزبون لجودة الخدمة والإدراك الزبون لها يمكن أن تعرف تطور نتيجة لظهور خدمات جديدة أو تطوير المعايير الخاصتتتتة الزمن يم

 .بالخدمات المقدمة
 :كيفية تحقيق رضا الزبون-2

بينهم وبالتالي تمكينهم من نها و المؤستتتستتتة التي تضتتتع رضتتتا الزبائن ضتتتمن استتتياتيجياتها تقوم بعدة إجراءات تمكنها من توثيق الارتباط بي 
 :2يليإعادة الشراء والحصول على خدمات وتحقيق الربحية، ولتحقيق ذلك تقوم بما 

 إسراك الزبائن في مناقشة خطط الجودة و رائق تطويرها ويصيص مكاف ة مجزية لكل مقيح من مقيحاتهم الذي تحقق نتائج إلاابية؛ .1
 عهم على نشا ها والطلب منهم تقدت مقيحاتهم لتطويرها؛دعوة الزبائن لزيارة المؤسسة وا لا .2
 تقدت هدايا رمزية للزبائن في المناسبات الرلحية وبطاقات تهنئة بعبارات تنم على الإقدام والتقدير؛ .3
 زيارة الزبائن المهمين بين الحين والآخر والاستماع ميدانيا لآرائهم ومقيحاتهم؛  .4
 توج المؤسسة لمرة واحدة ولم يكرروا عملية الشراء ثنية للوقوف على السببمتابعة الزبائن الذين اسيوا من .5

                                                           
 .17، ص2018، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات سهادة ماسي في علوم تجارية، جامعة تبسة،في كسب رضا الزبون أثر إدارة علاقة الزبوناحلام  جوبي، ليلى بو على، 1 

رفية، جامعة ة والمص، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات سهادة ماسي في علوم تجارية، يصص تسويق العمليات الماليإدارة العلاقة مع الزبون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدميةبن داويه احمد، 2 
 .24، ص2017الجزائر،
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الهدف من هذه الإجراءات هو إقامة علاقات وثيقة بين المؤستتتتستتتتة والزبائن وتحستتتتيستتتتهم بان المؤستتتتستتتتة تعاملهم بصتتتتفة خاصتتتتة، تا و    
الصتتتتورة  وهذا ما لاعله ينقل لمؤستتتتستتتتة التي أدت إلى رضتتتتاه،لاستتتتد رضتتتتاهم، لأنه كلما كان الزبون راضتتتتيا كان أكثر ميلا لإعادة التعامل مع ا

 الجيدة للمؤسسة إلى أصدقائه ومعارفه تا يؤدي إلى جذ  واستقطا  زبائن جدد.
 المبحث الثاني: الدراسات السابقة

 : دراسات سابقة حول إدارة العلاقة مع الزبونالمطلب الاول
قات الزبائن الإلكترونية في مراحل الشــراء الالكتروني وأثرها لاات إدارة عبعنوان تطبيق، 1 (دراســة )ســوزي صــا  مطلب الشــبيل .1

  .في بناء قيمة الزبون
ة النقدية مراحل الشتتتتتتتتراء الالكيوني على قيمة الزبون و المتمثلة بالقيم فيقات الزبائن لاهدفت الدراستتتتتتتتة إلى اختبار أثر تطبيق إدارة ع 

قيق أهداف الدارستتة الالكيوني في عمان، ولتح قيى عينة من المتستتوقين الإلكيونين من مواقع التستتو والقيمة العا فية والقيمة الاجتماعية عل
 وبلغ عدد الاستبانات الصالحة للتحليل استبانة(  262لجمع البيانات الأولية من عينة البحث، حيث تم توزيع )  استبانةمت تصميم 

ا أثر الاابي على قيمة مراحل الشراء الالكيوني له فيقات الزبائن لاتطبيق إدارة ع فيدراسة ( وتم تحليل بياناتها وقد أظهرت نتائج ال 257)  
ابيا على لاالزبون، كما أظهرت النتائج أن أكثر المراحل تأثَير إلاابية على قيمة الزبون النقدية كانت مرحلة الشتتتتتتتتتتتتراء، وأن أكثر المراحل تأثيرا إ

 .ا بعد الشراءقيمة الزبون العا فية كانت مرحلة م
بعنوان إدارة علاقة العملاء الإلكترونية وتأثيرها على درجة ثقة عملاء المصــــارف الســــورية ، 2ل غبود ورانية المجني( دراســــة )طلا .2

 الخاصة والتزامهم اتجاهها دراسة ميدانية على المصارف الخاصة في الساحل السوري
كل من   التستتتويقية لإدارة علاقة الزبائن في المصتتتاريل الستتتورية الخاصتتتة على التكتيكات تأثير تبنيهدفت هذه الدراستتتة إلى اكتشتتتاف  

الدراستتتتتتتتتتة على الأستتتتتتتتتتلو  الوصتتتتتتتتتتفي والأستتتتتتتتتتلو   واعتمدت هذهثقة عملاء هذه المصتتتتتتتتتتاريل والتزامهم اتجاهها وذلك من وجهت نظرهم. 
قة الاابية معنوية مباستتتتتتتتر بين إدارة استتتتتتتتتبيان  لت عملاء مسس مصتتتتتتتتارف. فتوصتتتتتتتتلت إلى وجود عال 324التحليلي، حيث اعتمدت على 

وبُت كل من درجة ثقة عملائها هبا والتزامهم تجاهها، كما أكدت أيضتتتتتتا على العالقة   ل الدراستتتتتتةعالقة الزبائن الالكيونية في المصتتتتتتاريل 
  .الثقة والالتزام لدى العملاء المعنوية المباسرةالالاابية 

بعنوان ثقة العملاء كمتغير وســــيا في العلاقة بين جودة خدمة  ،3 (محمدفتحي دراســــة )محمد حســــنين الســــيد طه حســــام الدين  .3
 .العملاء على مواقع التواصل الاجتماعي وأثرها على سلوك تحول العميل 

التعرف على نوع وقوة العلاقة بين جودة خدمة العملاء على مواقع التواصتتتتتتل الاجتماعي وستتتتتتلوك تحول العميل قال ذا المه يستتتتتتتهدف
ن خلال توستتتتتيط ثقة العميل بالتطبيق على عملاء ستتتتتركات الهاتل المحمول في مصتتتتتر، كما هدفت الدراستتتتتة إلى التعرف على معدل وذلك م

                                                           
 .2012جامعة الشرق الأوسط، تطبيقات إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية في مراحل الشراء الالكتروني وأثرها في بناء قيمة الزبون، بعنوانمذكرة ماجيستر، سوزي صالح مطلب الشبيل، 1 

حل السوري، جامعة دراسة ميدانية على المصارف الخاصة في الساعملاء الإلكترونية وتأثيرها على درجة ثقة عملاء المصارف السورية الخاصة والتزامهم اتجاهها، إدارة علاقة ال  لال  بود، رانية المجني، بعنوان، 2 
 .2015تشرين، سوريا،

راسة مقارنة ددة خدمة العملاء على مواقع التواصل الاجتماعي وأثرها على سلوك تحول العميل، ثقة العملاء كمتغير وسيا في العلاقة بين جو  مد حسنين السيد  ه حسام الدين فتحي  مد، بعنوان 3 
 .2017مقال في مجلة الدراسات والبحوث التجارية، جامعة بنها، مصر، لشركات الهاتل المحمول في مصر،
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تفاعل عملاء ستتتركات المحمول مع المحتوى المنشتتتور على صتتتفحة الشتتتركة على الفيس بوك وما هي أنواع الخدمات المقدمة، ودرجة الاختلاف 
عملاء بُت سركات الهاتل المحمول، والتعرف على مدى وجود علاقة بُت جودة الخدمة المقدمة على حسا  في  سرعة وأسلو  الرد على ال

ور ومعدل التفاعل، قة بين المحتوى المنشتتوقد أظهرت النتائج ضتتعل قوة العلا الشتتركات على الفيس بوك وثقة العملاء وستتلوك تحول تحولهم ،
واع الخدمات تقدمها لعملائها على صتتتتفحات الفيس بوك، وعدم وجود اختلاف بين وعدتتتتتتتتتتتتتتتتتتتم وجود اختلاف بين  ستتتتركات ا من حيث أن

 ءسركات الهاتل المحمول في أنواع الردود التي تقدمها لعملائها، كما توصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط موجبة بين جودة خدمة العملا
 دة خدمة العملاء على مواقع التواصتتتتتتتتل الاجتماعي وستتتتتتتتلوك تحول العميل فيوثقة العميل وستتتتتتتتلوك تحوله ، وأخَيرا ارتفاع قوة العلاقة بين جو 

 .وجود ثقة العميل كمتغير وسيط
 . "واقع تطبيق إدارة العلاقة مع الزبون الالكترونية في الوكالات السياحية"، بعنوان 1 (ندراسة )وردة خنوف وإيمان بن زيا .4

 تطبيق إدارة العالقة مع الزبون الالكيونية في الوكالات السياحية بمدينة باتنة. وقد متهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع           
صممت لأ رالم الدراسة، هذه الأخيرة استخدمت  استبانةوكالة سياحية عن  ريق  91لمع البيانات من مجتمع الدراسة والمقدرة   

ية  ل الدراسة ختبار فرضياتها. وتشير نتائج الدراسة إلى أن الوكالات السياحالأساليب الإحصائية الوصفية والاستدلالية لتفسير بياناتها وا
الي هناك تطبيق نسبي وبالت،استخدامها لهذه الوسائل في الاتصال مع الزبائن قليل فيتتوفر على الوسائل الالكيونية بشكل مناسب إلا 

 الدراسة.  لإدارة العلاقة مع البون الالكيونية في الوكالات السياحية زلل
 .قة بين رضا العميل وولائه"لاقات الزبائن في العلا، بعنوان" دور إدارة ع2 (حسام الدين موسى، محمد أبو ضيفدراسة ) .5

 قة بين رضا العميل وولائه، حيث تم إجراء دراسة ميدانية على عينة منلاقات الزبائن في العلايهدف البحث إلى معرفة دور إدارة ع        
( قائمة استقصاء على عملاء هذه الشركات، وقد تمت عملية التحليل 80ات الهاتل المحمول بمصر، عن  ريق توزيع )عملاء سرك

قة لا. وقد خلصت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أهمها وجود عPC/SPSS( 2الإحصائي بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي)
ات قات الزبائن، وولاء العميل، ووجود تأثير إدارة علاقلاترابط موجب وقوي بين إدارة عا العميل وولائه، ووجود ارتباط موجبة بين رض

 ئه بشركات الهاتل المحمول بمصر.قة بين رضا العميل وولالاالزبائن في الع
 دراسات سابقة حول كسب رضا الزبون  :المطلب الثاني

 ا الزبون من خلال التحسين في جودة الخدمة المصرفيةالتسويق الداخلي في كسب رض بعنوان دور،3 (ي وسامفلياش)دراسة 
الأساسي لرضا  والتي تعتبر العامل علاقة التسويق الداخلي بالجودة المقدمة للزبونهدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على  

سب رضا لتسويق الداخلي في كالزبون عن المصرف الذي يتعامل معه، من أجل الإجابة على التساؤل الرئيسي المتمثل في "ما هو دور ا
ل دراسة ، تم توزيع استبيانين الأول للموظفين من أج-فرع بسكرة-الزبون من خلال التحسين في جودة الخدمة المصرفية لمصرف السلام

جم العينة ن وبلغ ح، والاستبيان الثاني للزبائن من أجل دراسة جودة الخدمة المصرفية ورضا الزبو 9تطبيق التسويق الداخلي وبلغ حجم العينة 
(،حيث وبعد الدراسة النظرية والإحصائية لعينة الدراسة توصلنا لعدة SPSS) .الاستبيانات المسيجعة تم تحليلها بالاعتماد على برنامج32

 :نتائج أهمها
                                                           

 .2018،يمجلة الاقتصاد الصناع، ميدانية بالوكالات السياحية بمدينة باتنة ونية في الوكالات السياحية، دراسة، واقع تطبيق إدارة العلاقة مع الزبون الالكتر وردة خنوف، إيمان بن زيان، بعنوان1 

 .2018.السنة  26العدد، 04المجلد،، بعنوان" دور إدارة علاقات الزبائن في العلاقة بين رضا العميل وولائه"، مجلة رماح للبحوث والدراسات، حسام الدين موسى،  مد أبو ضيل2 
مشروع مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نيل سهادة الماسي في العلوم التجارية، جامعة ، دور التسويق الداخلي في كسب رضا الزبون من خلال التحسين في جودة الخدمة المصرفية، فلياسي وسام3 

 .2019بسكرة،
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 .تقييم الموظفين تطبيق التسويق الداخلي إلاابي وذو جودة عالية-      
 .عاد جودة الخدمة تقيما مرتفعالأب تقييم عينة من الزبائن-      
 .زبائن البنك راضون عن الخدمات المقدمة لهم-      

  .في كسب رضا الزبون، بعنوان، دور 1 (طه عبد الرحمان سوسي، قرش عبد القادردراسة ) .1
ن تتبناها المؤسسة من أ يمكن والتي المنتجات الجديدة كإحدى أهم جوانب الابتكار التسويقي في المنتج، إلىتسعى هذه الدراسة التطرق     

نافستتتتتية لمواجهة التحديات الت أكبرمن خلال المتوقع الجيد في الستتتتتوق وضتتتتتمان حصتتتتتة ستتتتتوقية  عليه،أجل كستتتتتب ولاء المستتتتتتهلك والحفاظ 
، واعتمدنا في ستتتتلوك المستتتتتهلك .علىالذي يمكن أن تحدثه  ومراقبة الأثروأنواعها،  الجديدةالمختلفة وذلك من خلال إبراز مفهوم المنتجات 
بشتتتكل عشتتتوائي،  اختيارهم( زبون تم 96بالجلفة، حيث كانت عينة الدراستتتة على ) الريالمالدراستتتة على استتتتبانة تم توجيهها لزبائن  لات 

 .وقد توصلنا في الدراسة إلى وجود علاقة موجبة بين المنتجات الجديدة وكسب رضا الزبون
 .الزبوندور التسويق بالعلاقات في كسب رضا  ان،بعنو  ،2 (اللهامير قجور، قادة عبد دراسة ) .2

تهدف هذه الدراستتتتتتتتة إلى معرفة وتحليل ، ونظرا لأهمية مفهوم التستتتتتتتتويق بالعلاقات فلا بد من تبني هذا المفهوم من قبل المؤستتتتتتتتستتتتتتتتات  
طية الجانب النظري مع الوصتتتفي لتغ الخدمية خاصتتتة البنكية منها، لكي تكون قادرة على تحقيق رضتتتا زبائنها، فاتبعنا في هذه الدراستتتة المنهج

( وبالاعتماد  00048إد ارج المنهج التحليلي في الجانب التطبيقي، وقد أجريت هذه الدراستتتتتتتتتتتتتتتة في البنك الخارجي الجزائري )وكالة جيجل 
لدراستتة إلى وجود ، توصتتلت اspss)الإحصتتائي)(، وباستتتخدام البرنامج 80على الاستتتبيان الذي وزع على عينة عشتتوائية مكونة من )زبون 

أثر ذو دلالة إحصتتتتتتتتتائية للتستتتتتتتتتويق بالعلاقات في تحقيق رضتتتتتتتتتا الزبون، وتم إثبات هذا من خلال الوصتتتتتتتتتول إلى وجود أثر لعناصتتتتتتتتتر التستتتتتتتتتويق 
 .بالعلاقات )الاتصال، الثقة، الالتزام، التعا ل( في تحقيق رضا الزبون

 .وي في كسب رضا الزبونجودة الخدمة النقل الج ، بعنوان، دور3 (بالأطرشدلال دراسة ) .3
هذه الدراسة إلى تحليل وتحديد أثر جودة خدمة النقل الجوي في تحقيق رضا زبائن الجوية الجزائرية بغرلم مساهمة هذه المؤسسة  هدفت 

 .في تبني اسياتيجيات مناسبة تمكنها من كسب رضا زبائنها والمحافظة على الحالين وجذ  زبائن جدد
زبون على مستتتتتتتتتتتتتتتتوى مدينة ورقلة، وتم استتتتتتتتتتتتتتتيجاع  110فقد تم اختيار عينة من مجتمع الدراستتتتتتتتتتتتتتتة مكونة من  ولتحقيق أهداف الدارستتتتتتتتتتتتتتتة

. وقد توصتتتتلت الدراستتتتة إلى أن كل أبعاد جودة خدمة النقل الجوي )الملموستتتتية، (spss20) استتتتتبانة قابلة للمعالجة باستتتتتخدام برنامج100
 . رضا زبائن الخطوط الجوية الجزائريةالاعتمادية، الاستجابة، التعا ل والأمان( تؤثر في

 
 

                                                           
لة إدارة الاعمال مجدراسة استطلاعية لعينة من زبائن  لات الريالم بالجلفة،  دة كإحدى أهم جوانب الابتكار التسويقي في المنتج،دور المنتجات الجدي  ه عبد الرحمان سوسي، قرش عبد القادر، بعنوان،1 

 .2021(، السنة،21)لعدد(، ا7)والدراسات الاقتصادية، مجلد

مذكرة مقدمة استكمالا لمتطلبات نيل سهادة الماسي أكاديمي في  (،00048حالة البنك الخارجي الجزائري )وكالة جيجل دراسة دور التسويق بالعلاقات في كسب رضا الزبون، ،بعنوان، امير قجور، قادة عبد الله2 
 .2019العلوم التجارية،

 .2015ل متطلبات سهادة ماسي علوم تجارية ،دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائرية بورقلة، مذكرة لاستكما، دور جودة الخدمة النقل الجوي في كسب رضا الزبون، دلال بالأ رش، بعنوان3 
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 .تأثير جودة الخدمة المصرفية على رضا الزبون "، بـعنوان 1 (مسعود قاسم محمددراسة ) .4
، ومن هذا المنطلق تم تحديد مشتتتتتتتكلة الدراستتتتتتتة مدينة دهوك  تتناول الدراستتتتتتتة البحث موضتتتتتتتوع جودة الخدمة المصتتتتتتترفية ورضتتتتتتتا الزبون 

تسب الدراسة أهميتها من كونها تساهم وبتواضع بإضافة علمية إلى البعد الأكاديمي إذ تعرلم فيه جودة الخدمة بمجموعة من التساؤلات وتك
الزبائن الذين يتعاملون مع المصتتتتارف التجارية في مدينة (من 133المصتتتترفية ورضتتتتا الزبون، ومن أجل تحقيق الأهداف الستتتتابقة  لت العينة )

رى تطوير استتتتتبانة لجمع بيانات الجانب الميداني، ومن خلال بعض الأستتتتاليب الإحصتتتتائية تم تحليل بشتتتتكل عشتتتتوائي، وجدهوك تم اختيارهم 
 :تمثلت أهم الاستنتاجات بما يأتي.النتائج واختبار الفرضيات

 .تشير نتائج وصل المتغيرات بان هناك اهتمام من قبل المصارف عينة الدراسة  ودة الخدمة المصرفية-1
دها للوصول الى وتبذل قصارى جهلمتغيرات بان هناك اهتمام من قبل المصارف عينة الدراسة بتحقيق رضا الزبون تشير نتائج وصل ا2-

 .الهدف المطلو 
 .قيق رضا الزبونالمصرفية في تحتشير نتائج التحليل الاحصائي الى وجود علاقة ارتباط على المستوى الكلي والجزئي لجودة الخدمة -3
 .بونفي رضا الز الاحصائي الى وجود تأثير على المستوى الكلي والجزئي لجودة الخدمة المصرفية  تشير نتائج التحليل-4

 دراسات سابقة لإدارة العلاقة مع الزبون وكسب رضا الزبون: المطلب الثالث
 العميل.إدارة علاقة الزبائن وواقعها في كسب رضا  ،بعنوان، 2 (يحيىحولية دراسة ) .1

يين دور إدارة علاقة الزبائن في كستتتتتتتتتتتب رضتتتتتتتتتتتا العميل ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بوكالة عين تموستتتتتتتتتتتنت، تم تهدف الدراستتتتتتتتتتتة إلى تب
 57استتتتتتتخدام المنهج الوصتتتتتتفي في الجانب النظري ودراستتتتتتة الحالة في الجانب التطبيقي، تم الاعتماد على العينة العشتتتتتتوائية التي تكونت من 

البيانات والمعلومات التي يدم موضتتتتتوع الدراستتتتتة. توصتتتتتلت الدراستتتتتة إلى أن بنك الفلاحة والتنمية عميل، وتم تصتتتتتميم استتتتتتبيان ك داة لجمع 
 الريفية يعمل على خلق علاقات ستتتتتتتتراكة مع زبائنه مبنية على الثقة والاحيام مركزا في ذلك على الموظفين باعتبارهم صتتتتتتتتورة البنك، وهذا من

لربحية،  ا ي يؤدي إلى الاحتفاظ بالزبائن الحاليين وكستتتتتتتتتب المزيد من الزبائن الجدد ومن تحققأجل نيل رضتتتتتتتتتا العملاء وتحقيق ولائهم الأمر الذ
 .كنتيجة منطقية، إذ أن زبون اليوم يوجه إن لم نقل يحدد أهداف المصرف ومستقبله

 ت الطيران ممارسات إدارة علاقات العملاء على رضا وولاء عملاء شركا تأثير ، بعنون،3 (علىهاجر محمد نوبي دراسة ) .2
ت الاتصاليتتة ء، وكذلتتك الممارستتالاتهدف هتتذه الدراستتة في  اولتتة لمعرفتتة تأثيتتر الممارستتات المهنيتتة والمتمثلتتة في جتتودة خدمتتات العمتت 

تن ختتلال ا تران مت تر للطيت تركة مصت تاء عمتتلاء ست تا في إرضت تركة ودورهت تا الشت توم همت تتجابة الشتتركوالتتتي تقت تة واست تة للعمتتلاء والتكلفت تودة المقدمت ة لجت
تاد التتتي تتحقت تن الأبعت تركة في الستتوق ضمت توقية للشت تة الست تم، والحصت تزة لهت تات المميت تا، وتقتتدت الخدمت تات عملائهت تية  تقلمتطلبت تزة التنافست تا الميت همت

تذ تران؛ لت تر للطيت تركة مصت تات إدار لتتدى عمتتلاء ست تر تارست تة تأثيت تة إلتتى معرفت تذه الدراست تعى هت تات العملاء في تحقيق مزايا تنافا تست تية سة علاقت

                                                           
 .2020دراسة استطلاعية في مصارف التجارية في مدينة دهوك)العراق(، رسالة ماجيسي، جامعة الشرق الأدنى، ،تأثير جودة الخدمة المصرفية على رضا الزبون " مسعود قاسم  مد، بتعنوان1
  .2023، جوان01، العدد19دراسة حالة ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بوكالة عين تموسنت، المجلدرضا العميل،  ادارة علاقة الزبائن وواقعها في كسبحولية يحيى، 2
زهر، ، كلية الاعلام، جامعة الادراسة حالة على سركة الطيران مصر، مجلة البحوث الإعلامية تأثير ممارسات إدارة علاقات العملاء على رضا وولاء عملاء شركات الطيران، ، بعنون،هاجر  مد نوبي على3 

 .2021، يناير5، الجزء56العدد
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نة سركة مصر للطيران، واعتمدت الباحثة على عي ىلشركة مصر للطيران وانعكاسها على رضا عملائها وولائهم، وقتتتتتتتتتتتتتتتتد أجريت الدراسة عل
 مارةتوقد استتعانت الباحثة باست ان،ن فقط مع ستركة مصتر للطير و لستمة  ددة، وهي المتعاملردة وفقا ( مف300عمدية من المستافرين قوامها)

علاقة إلاابية بين  رها، والتي تشتتير إلى وجود تم اختبااستتتبيان ك داة لجمع البيانات والمعلومات وأظهرت النتائج ثبتتتتتتتتتتتتتتتتتتوت فرولم الدراستتة التي
قة إلاابية وولائهم، بالإضافة إلى وجود علاران لاقات العملاء ومستتتتتوى رضا العملاء بشركة مصر للطيتتتتعة لإدارة الممارسات المهنية والاتصالي

 .ممصر للطيران وولائهتركة بين إدراك المزايا التنافسية ودرجة رضا عملاء ست
 التنافسية.، بعنوان أثر رضا الزبون في تحقيق الميزة 1 (مؤمن أحمد حسيندراسة ) .3

ة إلى التعرف على مفاهيم متعددة لرضتتتا الزبون والميزة التنافستتتية إضتتتافة إلى توضتتتيح دور إدارة العلاقة مع الزبون في هدفت هذه الدارستتت
  :تحسين تنافسية المؤسسات، ومن أهم النتائج التي توصلت لها

 .يوجد تأثير لخصائص رضا الزبون في الميزة التنافسي -  
هم ا الزبون وبأبعاده و ريقة قياستته، إضتتافة إلى وجود تركيز على الزبائن باعتبارهم العنصتتر الااهتمام المصتتارف العراقية الخاصتتة برضتت -  

 .وحلقة الوصل للمصارف ببيئتها الخارجية
 ق بالعلاقات في كسب ولاء الزبون.دور التسوي ، بعنوان2 (يخلفنجاح دراسة ) .4

لزبائن المبحوثين، ا لدى وبناء الولاءفي تحقيق الرضتتتتا  ضتتتتاح دورهوإيقات، التعرف على مفهوم التستتتتويق بالعلا هدفت هذه الدراستتتتة إلى
ها، إضتتتتتافة إلى التعرف قة وتفستتتتتير لاقات وأثره في بناء الولاء لدى الزبائن، ودراستتتتتة  بيعة هذه العمع توضتتتتتيح العلاقة ما بين التستتتتتويق بالعلا

نتائج  كانت أهمو لهذا المفهوم،  ومدى تطبيقهاقات بالعلايدو وجازي لمفهوم التستتتتويق على مدى اهتمام ستتتتركات الاتصتتتتالات موبيليس، أور 
 الدراسة كالتالي:

أن مستوى رضا وولاء الزبائن متوسط بشكل عام، فالزبائن لديهم رضا وولاء بمستوى مقبول حول خدمات المؤسسة ولديهم صورة  -
قات في مؤستتستتات الاتصتتالات متوستتط، و بالتالي لالعتارستتة أنشتتطة التستتويق با مستتتوىكذلك .متقدمةمقبولة ولكنها لم ترتقي لمستتتويات 

 قات في كسب الزبائن و اليويج للخدمات التي تقدمهالابعض جوانب التسويق بالع لأهميةإ فال مؤسسات الاتصالات 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .2019مجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والادارية، العراق، ، بعنوان أثر رضا الزبون في تحقيق الميزة التنافسية، مؤمن أحمد حسين1 

 .2012دكتوراه، جامعة باتنة، الجزائر،  أ روحةالتسويق بالعلاقات في كسب ولاء الزبون،  نجاح للل، بعنوان، دور2 
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 دراسات اجنبية:
الات الســــــــلكية  صــــــــناعة الاتصــــــــ، تأثير إدارة علاقات العملاء على رضــــــــا العملاء فيبعنوان ،1 (أنتوني تابيوا مازيكانادراســــــــة ) .1

 واللاسلكية.
Anthony Tapiwa mazikana, the impact of Customer Relationship Management on customer satisfaction 
in the telecommunications industry 

العملاء  د تأثير إدارة علاقاتتحدي ء منظمات الاتصتتتتتالات في زيمبابوي،يهدف الباحث إلى اكتستتتتتا  فهم حول إدارة علاقات العملا
على الرضتتا العملاء في صتتناعة الاتصتتالات الستتلكية واللاستتلكية في زمبابوي، وتحديد العوامل التي تؤثر رضتتا العملاء في صتتناعة الاتصتتالات 

دارة علاقات العملاء إ السلكية واللاسلكية في زيمبابوي والتوصية الاسياتيجيات التي يمكن اعتمادها من قبل منظمات الاتصالات لتحسين
 الخاصة همم.

المستتتتتتتتتتتتتجيبين تم  291كانت هذه الدراستتتتتتتتتتتتة أجريت في هراري في ثلاث منظمات هي إيكونت، تيلستتتتتتتتتتتتيل ونيتون. حجم العينة من   
خلصتتتتت هذه الدراستتتتة إلى عوامل مثل القيمة المشتتتتيكة وتأثير التعا ل  (، الجداول1970الحصتتتتول عليها باستتتتتخدام كرلايستتتتي ومورجان )

رضتا العملاء في صتناعة الاتصتالات الستلكية واللاستلكية، استياتيجيات تحستين العملاء تتضتمن إدارة العلاقات تدريب الموظفين على كيفية 
 التعامل مع العملاء، مناسب تنسيق الموارد وإلااد قنوات جديدة في توزيع السلع.

علاقات العملاء الاستياتيجيات التي يمكن استتخدامها لتحسين دارة من هذا البحث من خلال فهم إ يمكن لشتركات الاتصتالات الاستتفادة
 رضا العملاء في هذه الصناعة وبالتالي تحسين حصتها في السوق، وإيرادات المبيعات والربحية و اربة المنافسة الشديدة. 

أيضتتتا أن  ويمكن ،علاقات العملاء المبتكرة نتائج هذه الدراستتتة مستتتاعدة تارستتتي إدارة علاقات العملاء في تطوير ستتتياستتتات وتارستتتات إدارة
 ي.و تستخدم لتعزيز القدرة الإدارية في تطوير وتنفيذ إدارة علاقات العملاء المبادرات ذات الصلة بمتطلبات إدارة علاقات العملاء في زمباب

 .الذاتية على رضا العملاء في السيرةالعملاء العلاقة مع ادارة تأثير ،بعنوان، 2دينا لوسيانتي()دراسة  .2
Studying the impact of the relationship with customers Management focuses on customer satisfaction in 
the resume  
تهدف هذه الدراستتتتتتتتتة إلى دراستتتتتتتتتة تأثير إدارة علاقات العملاء على رضتتتتتتتتتا العملاء، مع ابتكار المنتجات وقيمة العملاء كوستتتتتتتتتا ة 

 المجيبين. 126، أي ما مجموعه 16.وكانت العينات عملاء الباتيك سيمارانج 16تي أجريت في الباتيك سيمارانج المتغيرات. الدراسة ال
البيانات. أظهر التحليل أن إدارة علاقات العملاء،  تم استتتتتتتتتتتتتتتتخدام النمذجة المعادلة الهيكلية )ستتتتتتتتتتتتتتتيم( التي تديرها برنامج عاموس لتحليل 

تأثير إلاابي على رضتتتتتتتتتتتتا العملاء. أستتتتتتتتتتتتارت النتائج التجريبية إلى أن إدارة علاقات العملاء تأثير إلاابي على المنتجان للابتكار وقيمة العملاء 
ضتتتتتتتتا؛ وقيمة ر  ابتكار المنتجات؛ إدارة علاقات العملاء بشتتتتتتتتكل إلاا  يؤثر على قيمة العميل؛ أثر ابتكار المنتج بشتتتتتتتتكل إلاابي على العميل

 العملاء أثرت رضا العملاء.

                                                           
 .2022، دراسة في زيمبابوي،تأثير إدارة علاقات العملاء على رضا العملاء في صناعة الاتصالات السلكية واللاسلكيةأنتوني تابيوا مازيكانا، 1 

 ، جامعة ديبونيغورو2017، سنة 01، العدد16ستير في الإدارة كلية الاقتصاد والأعمال، المجلد ، ماجتأثير ادارة العلاقة مع العملاء على رضا العملاء في السيرة الذاتيةدينا لوسيانتي، 2 
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 :1 بعنوان  Reimann,Oliver.Schilke,Jacquelyn,S.Thomas,2010) (M.دراسة .3

management and firm performance: the mediating role of business strategy’ 
 – دهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر علاقات الزبائن في الأداء من خلال اسياتيجية الأعمال، وتم استخدام نظرية الموار          
الأداء في بناء نموذج الدراسة المكون من إدارة علاقات الزبائن كمتغير مستقل واسياتيجية التمايز واسياتيجية أقل التكاليل   –المراكز 

يل لكمتغيرات وسيطة والأداء كمتغير تابع، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن علاقات الزبائن والأداء تتوسطها اسياتيجية التمايز وأقل التكا
 بشكل كامل.

 2 بعنوان( Frederick Hong kit Yim,( دراسة .4

customer relationship management: her  Dimensions and impact on customer 

results  ,  

بائن تنظيم إدارة ز هدفت الدارسة إلى معرفة تأثير أبعاد إدارة علاقة الزبائن ، تمثلت أبعاد المتغير المستقل في اليكيز على كبار ال          
فاظ على علاقات الزبائن ، إدارة معرفة الزبائن ، و تكنولوجيا إدارة علاقات الزبائن ، أما أبعاد المتغير التابع فتمثلت في رضا الزبائن ، الح

المؤسسات الخدمية الناسطة في  الزبائن و نمو المبيعات ، إتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي و تمثلت عينة الدراسة في المدراء العاملين في
مؤسسة خدمية تمت 1223هونغ كونغ من بنوك و مؤسسات تأمين و مؤسسات أخرى كثيفة التعامل مع الزبائن كانت العينة عشوائية من 

على كبار الزبائن ،  الثلاثة ) اليكيز     استبانية مسيدة و صالحة ، و قد أظهرت النتائج وجود تأثير لأبعاد المتغير المستقل 215معالجة 
لبعد الرابع ا إدارة المعرفة و تنظيم إدارة علاقات الزبائن ( على أبعاد المتغير التابع ) رضا الزبائن ، الحفاظ على الزبائن و نمو المبيعات ( أما

  .للمتغير المستقل تكنولوجيا علاقات الزبائن فلم يظهر أي تأثير على أبعاد المتغير التابع
الداخلي و  لاتصالاسة إلى التوصية بتطوير كفاءات قوي البيع في إدارة علاقات الزبائن و ذلك عن  ريق التدريب ، تفعيل وخلصت الدرا

 . نظام المكافآت و تمكين عاملي إدارة علاقات الزبائن
 3بعنوان: (M.Eskafi,S.Hosseini,A.M.Yazd,2013)دراسة .5

the value of telecom subscribers and customer relationship management  

 ، وتوصلت مجموعة من النتائج من أهمها: CRMهذه الدراسة هدفت إلى معرفة قيمة الزبون في نظام 
 تحقيق قيم الزبون من س نه جلب رضا الزبون تا يؤدي إلى الولاء للعلامة؛  -
ولاء للعلامة، هذا ما سوف يؤدي إلى احتفاظ بشكل صحيح سوف تكون قادرة على تحقيق الرضا وال CRM المنظمات التي تنفذ -

لها تأثير مباسر و ير  (value Perceived)من بين المتغيرات المستقلة فقط القيمة المدركة  إعادة سرائه واليويج له؛الزبون بالمنتج، 
ومتغير أداء على متغير الولاء للماركة  behavior customer on based CRM of Performanceمباسر من خلال 

 الرضا
 

                                                           
1Eskafi, M., hossein hosseini, S. and Mohammadzadeh Yazd, A. (2013), "The value of telecom subscribers and customer relationship 

management", Business Process Management Journal, Vol. 19 No. 4, pp. 737-748. https://doi.org/10.1108/BPMJ-Feb-2012-0016. 

2 Frederick Hong-kit yim ,customer relationship management ,its dimensions and effect on customer outcomes,Al1 
3 Eskafi, M., hossein hosseini, S. and Mohammadzadeh Yazd, A. (2013), "The value of telecom 

subscribers and customer relationship management", Business Process Management Journal, Vol. 19 

No. 4, pp. 737-748. https://doi.org/10.1108/BPMJ-Feb-2012-0016. 
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 : المقارنة بين الدراسة السابقة والدراسة الحاليةالمطلب الرابع
 يمكن التشابه بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية فيما يلي: التشابه:أوجه -1

 أجريت الدراسات السابقة والدراسة الحالية في قطاع الخدمات. نوع القطاع: 
 .الحالية على الاستبيان ك داة لجمع المعلوماتالدراسة السابقة و ات ساعتماد كل الدراأداة جمع المعلومات:  
 تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي لكل من الدراسة الحالية والدراسات السابقة.المستعمل: المنهج  
 .المعلوماتلتحليل spssالحالية على البرنامج الإحصائي الدراسة السابقة و اعتمدت كل من الدراسات : تحليل المعلوماتأداة  

  الموالي: موضحة في الجدول هناك العديد من أوجه الاختلاف بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية  :أوجه الاختلاف-
 أوجه الاختلاف بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية: (1-1)الجدول

 الدراسة الحالية الدراسة السابقة البيانات

ظم الدراسات السابقة استهدفت أحد متغيرات الدراسة مع من حيث المتغيرات

 .الحالية وربطت بمتغير اخر

وفي دراستنا نحاول التعرف على أثر إدارة العلاقة 

 .مع الزبون في كسب رضا الزبون

عينة الدراسات في عينة الدراسة فكل دراسة يتلل  من حيث العينة
 .اسقطت على عينة معينة
ؤسسات  ل الدراسة والاخرين الكثير منها أنجزت في الم

 . بقوا دراستهم على مجموعة من المؤسسات

اسقطنا دراستنا على مؤسسة الخطوط الجوية 

 الجزائرية.

من حيث المكان 

 والزمان

انجز الدراسات في عدة أماكن ودول مختلفة سواء عربية او 
اجنبية وامتدت الحدود الزمنية للدراسات السابقة 

(2010-2024). 

لت في الخطوط الجوية الجزائرية وتمثدراستنا  أنجزت

-2023حدودها خلال الموسم الجامعي)

2024.) 

أنجزت معظم الدراسات السابقة في قطاعات مختلفة   القطاع 
 كالقطاع الصحي وقطاعات أخرى.

 أنجزت دراستنا في القطاع الخدمي.

لتلل هدف الدراسات السابقة حسب كل متغير من  الهدف
الذي اسقطت عليه الدراسة والقطاع الذي المتغيرات 
 .أنجزت فيه

 كيفية تطبيق إدارة العلاقةهدف الدراسة الحالية  

وجذ  زبائن  كسب رضاهمل وتأثيرهاالزبون 

 جدد.

 : من اعداد الطالبين بناءا على الدراسات السابقة المصدر
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 خلاصة الفصل الأول:
كن اعتبار ستتتبكة الأخيرة، ويم نات عن الزبون الذي زادت أهميته بدرجة كبيرة في الآونةتعد أنظمة إدارة علاقات الزبائن كمستتتتودع بيا 

ل  الخدمية في بناء علاقات قوية ومستتتتدامة مع الزبون من خلاالانينت أحدث تقنية تستتتاعد على الاتصتتتال مباستتترة مع الزبائن والمؤستتتستتتات 
 الجودة من اجل الاحتفاظ بالحاليين والحصول على زبائن جدد.كسب رضاهم وتلبية احتياجاتهم ور باتهم وتقدت خدمة عالية 

ارة الزبون لزبون وتطوير وتدريب موظفيها  د، وتتضتتتتح علاقة إدلهذا تستتتتعى المؤستتتتستتتتات دائما إلى إدخال التكنولوجيا في وستتتتائل اتصتتتتالها با
 هم.زادت المؤسسة في جذ  الزبائن ثم كسب رضابرضا الزبون فكلما كانت الإدارة فعاله وعلى علم بكل ر بات وميالات الزبون كلما 

 
 

 



 

 
 

 

 
 
 

  

 

 الفصل الثاني
 

 



 تمهيد

 
 

 :تمهيد

تم التطرق في الفصل الأول إلى التعريل بكل جوانب إدارة علاقة الزبون ، والجوانب المتعلقة بكسب رضا الزبون وذلك من خلال 
 إدارة لى مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية ، واستنتاج العلاقة بينالعديد من العناصر وفي هذا الفصل، سيتم  اول إسقاط هذه المفاهيم ع

العلاقة مع الزبون وكسب رضاه وذلك بالاعتماد على استمارة الاستبيان التي تم تصميمها وفقا لأبعاد العلاقة مع الزبون، بالإضافة إلى 
حليل وبعد القيام  مع المعلومات والبيانات تأتي عملية الت"وليد ياجور"،  المعلومات المستخلصة من المؤسسة التي تم اخذها من المؤ ر

ة والأدوات الطريقواستخلاص النتائج، وهذا ما سيتم عرضه في هذا الفصل، حيث يضم هذا الأخير مبحثين، يناقش المبحث الأول 
 .مناقشتهامن صحة فرضيات الدراسة و المتوصل إليها للت كد الدراسة  المستخدمة في الدراسة، والمبحث الثاني يتم فيه عرلم النتائج 
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 المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة
 بحث التطرق الى المنهجية وأدوات بنوع من التفصيل واليتيب من اجل الوصول الى نتائج دقيقةسنحاول من خلال هدا الم

 ل: الطريقة المستخدمة في الدراسةالمطلب الأو
 نهج ونموذج ومتغيرات الدراسةالم :الفرع الأول

  منهج الدراسة:-1
من  منهج يحدد الخطوات التي يتبعها الباحثين، اختيارالدراستتتتتتتتتتة ولاجابة على الإستتتتتتتتتتكالية المطروحة، وجب  فمن أجل تحقيق أهدا 

حليلي لتوضتتتيح نهج الوصتتتتفي التمن أجلها البحث، ونظرا لطبيعة موضتتتتوع هذه الدراستتتتة قمنا باستتتتتخدام الم بنيأجل الوصتتتتول إلى الغاية التي 
 ، وهو ما يتلاءم مع أ رالم الدراستتتتتتتتتة، لأنه يعتبر الأستتتتتتتتتلو  الأنستتتتتتتتتب للدراستتتتتتتتتة  مدى تأثير إدارة علاقة الزبون على كستتتتتتتتتب رضتتتتتتتتتا الزبون

بر كهذا المنهج يعطي وصل وتفسير علمي منظم للظاهرة المدروسة ولاسد الواقع كما هو، حيث يعمل على توفير فرص للحصول على أو  
 .حصيلة من المعلومات تا يسهل الوصول إلى نتائج واضحة وذات مصداقية عالية

 متغيرات الدراسة (:1-2جدول رقم )                         الدراسة متغيرات-2
 إدارة العلاقة مع الزبون   :المستقلالمتغير 

 رضا الزبون  التابع:المتغير 

 الدراسة  ل البحثبناءا على  من إعداد الطالبينالمصدر: 
 الفرع الثاني: مجتمع وعينة الدراسة

ن الزبائن ،أين تم استتتتتتتهداف فئة مورقلة ، ة زبائن مؤستتتتتتستتتتتتة الخطوط الجوية الجزائريةيتكون مجتمع الدارستتتتتتة من مجموعالدراســـــة: مجتمع  -1
 .بصفتهم الأقر  لمعرفة المعايير المعمول هما داخل المؤسسة

 قد تم توزيعو  ،زبائن مؤستتتتتتتستتتتتتتة الخطوط الجوية الجزائريةوهم  استتتتتتة الحالية على عينة عشتتتتتتوائية من مجتمع الدراستتتتتتةالدر  تأجري الدراســـــة: عينة-2

 :وهي العينة النهائية التي  بقت عليها الدراسة، والجدول التالي يوضح توزيع الاستبيانات تهاتم معالج استبيانة، وبالتالي110
 لموزعة والصالحةالاستبيانات ا تإحصائيا (:2-2جدول رقم )

 عدد الاستبيانات الصالحة للتحليل  عدد الاستبيانات المسترجعة عدد الاستبيانات الموزعة البيان

 110 0 110 العدد

 المعدة الاستبيانمن إعداد الطلبة بناءا على  المصدر:
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 المستخدمة  الأدواتالمطلب الثاني: 
موعة من الأستتتتتتئلة تم مج ويمثل الاستتتتتتتبيانن بشتتتتتتكل كبير كوستتتتتتيلة لجمع البيانات في موضتتتتتتوع بحثنا هذا ستتتتتتيتم الاعتماد على الاستتتتتتتبيا

 إدارة العلاقة مع الزبون وكسب رضا الزبون. تصميمها بناء على الدراسات السابقة المماثلة لموضوع
 أداة جمع البيانات  الأول:الفرع 
  عدد مرات التعامل مع المؤستتتتتستتتتتة، المهنة، الدخل،  ي،البيانات الشتتتتتخصتتتتتية )الجنس، العمر، المستتتتتتوى الدراستتتتت ميضتتتتت الأول:الجزء

 ..(الولاية
 يضم  اور الاستبانة وهو مقسم الى  اورينالجزء الثاني :: 
 ؛عبارة20: يضم فقرات إدارة العلاقة مع الزبون ويحتوي على مسسة ابعاد ويوجد فيه المحور الأول 

 ؛عبارات 04وبه  الاتصال والتفاعلالبعد الأول:  -
 ؛عبارات 04وبه  ثقة الزبون بالمؤسسةد الثاني: البع -
 ؛عبارات04وبه  الالتزام المؤسسة بخدمة الزبونالبعد الثالث: -
 ؛عبارات04وبه قيمة الزبون البعد الرابع: -
 ؛عبارات04وبه الاحتفاظ بالزبون البعد الخامس: -
 ؛عبارة 11على يضم فقرات كسب رضا الزبون ويحتوي  :الثانيالمحور 

 .Likert scaleمقياس ليكرت الثلاثي   (:3-2رقم ) جدول
1 2 3 

 موافق  ايد  ير موافق
 .إعداد الطالبين بناءا على الدراسات السابقة نم المصدر:

 :ولتحديد قيم المتوسط الحسابي تم كذلك كالآتي
 ؛2=1-3أقل قيمة أي –قيمة  أكبر :حساب المدى 
 ؛0,66=3/2: يقسم المدى على عدد الفئات 
 الحد الأدنى للمقياس إلى (0,66) افيض. 

 .) ليكرتمقياس )المتوسط الحسابي المرجح لكل مستوى  لمجا (:4-2جدول رقم )
 المستوى المتوسا المرجح

 (منخفض) ير موافق  1,66الى1من
 ) )متوسط ايد  2,33الى1,67من
 ) موافق )مرتفع 3الى2,34من

 اسات السابقةإعداد الطالبين بناءا على الدر  نم المصدر:
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 أدوات تحليل الدراسة الثاني:الفرع 
  الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة أولا:

من أجل تحقيق أهداف البحث وتحليل البيانات التي تم تجميعها اعتمدنا على برنامج الإعلام الآلي المستمى بالحزمة الإحصتائية للعلوم  
الذي ستتتتتاعدنا  26حيث استتتتتتخدمنا إصتتتتتدار ciencesSocial Sackage for the Ptatistical S : SPSSالاجتماعية 

 على التعامل بسهولة مع مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة لأهداف الدراسة، والتي يمكن أن نبرز أهمها من خلال الآتي: 
 اسة؛ يستخدم هذا المقياس لتقدير ثبات الدر α) (Cronbach's Alpha))معامل الثبات ألفا كرونباخ 

يستتتتتتتتتتتتتتخدم لقياس قوة واتجاه العلاقات بين متغيرات  (:Pearson Corrélation Coefficient) الارتباط لبيرســــــــــونمعامل 
 الدراسة ؛

 من أجل وصل خصائص عينة الدراسة ، تم الاعتماد عليها في  ور البيانات العامة من الجزء الأول للاستبيانوالنسب المئوية:  
 ،  تم استعماله لمعرفة متوسط إجابات المبحوثين حول عبارات و اور الاستبيان (:Mean) المتوسا الحسابي
على مدى انحراف استتتتتتتتتتتتتتتتجابات أفراد الدراستتتتتتتتتتتتتتتة لكل عبارة من عبارات متغيرات  فللتعر  (:Std. Déviation) الانحراف المعياري

 .الدراسة
 (Leven’s T test ليفن ) الإجابات، اختبارلعام للعينة الواحدة لمقارنة المتوسط ا (T)( One-Sample-T-test)اختبار

 .اختبار تأثير كل متغير مستقل على حده على المتغير التابع (:Simple Régression Analysis) معامل الانحدار البسيا

 ثانيا: ثبات أداة الدراسة
 متخصتتصتتين من خلال  كمين الاستتتبيانلك تحكيم للت كد من صتتحته وثباته مستتتخدما في ذ الاستتتبيانلقد تم إجراء عدد من الإجراءات على 

 .اللازمة للتحقق من الصدق والثبات للاختباراتفي هذا الموضوع، بالإضافة 
 صدق المحكمين 

 وعرضتتتتتتتته على أستتتتتتتتاتذة متخصتتتتتتتتصتتتتتتتتين في هذا  فولغرلم معرفة مدى وضتتتتتتتتوح أستتتتتتتتئلة الاستتتتتتتتتبيان فقد تم تصتتتتتتتتميمه مع الأستتتتتتتتتاذ المشتتتتتتتتر       
 (.)رقم( )أنظر ملحق النهائي ة العبارات بشكل ملائم وأكثر وضوحا وبسا ة لتظهر في سكلها وبعد ذلك تم صيا  المجال،
 :الاستبيانثبات  

وذلك باستتتتتتتتتتتتتتتتخدام معامل ألفا كرونباخ الذي بلغ  )الاستتتتتتتتتتتتتتتتبيان(لقد تم الت كد من أداة الدراستتتتتتتتتتتتتتتة من خلال معامل ثبات لأداة      
 :التالي كما هي موضحة في الجدول  عبارةبالنسبة ل0.928

 ألفاكرونباخ اختبار نتائج (:5-2جدول رقم )
 ألفا كرونباخ عدد عبارات الاستبيان

31 0.928 
 .spssاعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الطالبين من إعداد  :المصدر
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تا ية في الإجابات هناك مصتتتتتتتتتتتتتتتداق يمة تعبر عن ثبات مرتفعة جدا لأنوهي ق %92,8لإلمالية بلغت  نلاحظ أن قيمة ألفا كرونباخ
 . أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية من الثبات تا لاعلها صالحة لإستوفاء متطلبات الدراسةنييع

 نتائج الدراسة ومناقشتها المبحث الثاني: 
لدراستتتتتتتتتتتتتتة اهذا المبحث إلى عرلم النتائج التي توصتتتتتتتتتتتتتتلنا إليها من عمليات التحليل الإحصتتتتتتتتتتتتتتائي وإظهار العلاقة بين متغيرات  فيهد
 .على مجموعة من الأدوات الإحصائية التي ذكرناها سابقا دبالاعتما

 المطلب الأول: عرض وتحليل نتائج الدراسة
يشتتتتمل هذا المطلب على عرلم كل ما جاء في الاستتتتبيانات الموزعة على أفراد العينة بداية من المتغيرات الشتتتخصتتتية إلى إجاباتهم على 

ائج دراسة مجموعة إضافة إلى عرلم نت في المؤسسة الخدمية الخطوط الجوية الجزائرية، رضا الزبونوكسب  الزبون إدارة العلاقة مععبارات  اور 
 .من الارتبا ات، سيتضمن ذلك التعليق على كل ما توصلنا إليه

 الإحصائية للمتغيرات الشخصية  تالدراسا الأول:الفرع 
 :حسب ما يوضحه الجدول أدناه (إناث-ذكور)الجنس  الزبائن حسب توزيع :سأولا: الجن

 حسب الجنس الزبائن عتوزي  (:6-2جدول رقم )
 %النسبة المئوية التكرار الجنس
 58,2% 64 الذكور
 41,8% 46 الاناث
 100% 110 المجموع

 spss على نتائج برنامج بالاعتمادمن إعداد الطالبين  :المصدر
 حسب الجنس الزبائن عتوزي (:5)الشكل رقم 

 

 Excelو Spss على نتائج بالاعتمادين من إعداد الطالب :درالمص
بنستتتتتتتتتتتتتتتبتتتة  46، بينمتتتا بلغ عتتتدد الإناث 58,2%بنستتتتتتتتتتتتتتتبتتتة  64من خلال الجتتتدول أعلاه نلاحظ أن عتتتدد التتتذكور في العينتتتة بلغ 

 .التوزيع العشوائيإلى  ويرجع ذلكمتقاربة مع نسبة الذكور، تقريبا وهي نسبة %40,8
 
 

الذكور
58,2%

الاناث
41,8%

الذكور الاناث
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 ثانيا: العمر
 عمرحسب ال الزبائن عتوزي (:7-2)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار العمر
 %56 62 سنة30اقل من 

 %35 38 سنة                          50-30من
 %10 10 سنة50من  أكثر

 %100 110 المجموع
 Spss نتائجعلى  بالاعتمادين من إعداد الطالب :المصدر

 عمرحسب ال الزبائنتوزيع  (:6)الشكل رقم 

 
 Excelو Spss على نتائج بالاعتمادإعداد الطالبين  نم المصدر:
فردا بنستتتتتتتتتتتتتتتبة  62حيث بلغ عددها  ستتتتتتتتتتتتتتتنة( 30)اقل من الغالبة على إلمالي العينة هي عمرية من الجدول أعلاه نلاحظ أن الفئة ال

ستتتنة إلى  30من )رية العمالفئة  اتليهأكبر، بشتتتكل  الستتتفر والتعامل مع المؤستتتستتتةوهو أمر إلاابي لأن هذه الفئة تتميز بالقدرة على ، 56%
وذلك راجع الى ، %9فردا بنستتتبة  10بتتتتتتتتتتتتتتتتتتت  (ستتتنة50من  أكثرالعمرية )فئة ال، وأخيرا %35فردا بنستتتبة  38بلغ عددها  ستتتنة( والتي 50

 الاختيار العشوائي.
 الدراسي ىثالثا: المستو 

 دراسيحسب المستوى ال الزبائن توزيع  (:8-2جدول رقم )  
 المئويةالنسبة  التكرار وى الدراسيالمست

 %18,2 20 ثانوي فأقل
 %67,3 74 جامعي

 %14,5 16 دراسات عليا
 %100 110 المجموع

 Spss على نتائج بالاعتمادين من إعداد الطالب :المصدر

 

سنة30اقل من 
56%

سنة                          50-30من
35%

سنة50أكثر من 
10%

سنة30اقل من  سنة                          50-30من سنة50أكثر من 
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 ستوى الدراسيحسب الم الزبائن توزيع (:7)الشكل رقم 

 

 Excel و Spss تائجعلى ن بالاعتمادإعداد الطالبين  نم المصدر:
فردا من عينة  74حيث بلغ عددهم %67,3من خلال جدول أعلاه نلاحظ أن أ لب أفراد العينة لهم ستتتتتتتتتتتتهادات جامعية بنستتتتتتتتتتتتبة 

 نيفي ذوي ستتتهادات التكوين المه الممثلين 20 والبالغ عددهم فردا%18,2الثانوي أو أقل بنستتتبة  الدراستتتيالدراستتتة، ثم يليه ذوي المستتتتوى 
 .فرد 16بحيث بلغ عددهم  %14,5الأفراد الحاصلين على الدراسات العليا بنسبة  وأخيرا الخبرات،ذوي  وكبار السن
 مرات التعامل مع المؤسسة درابعا: عد

 التعاملحسب عدد مرات  الزبائن توزيع (:9-2جدول رقم )
 النسبة المئوية  التكرار عدد مرات التعامل مع المؤسسة

 41,8% 46 مرات3اقل من 
 23,6% 26 5مرات الى 3ن م

 34,5% 38 مرات5أكثر من 
 100% 110  المجموع

 Spss على نتائج بالاعتمادإعداد الطالبين  نم المصدر:
 التعاملحسب عدد مرات  الزبائن عتوزي (:8)الشكل رقم 

 

 Excel و Spss على نتائج بالاعتمادإعداد الطالبين  نم المصدر:

ثانوي فأقل
18,2%

جامعي
67,3%

دراسات عليا
14,5%

ثانوي فأقل جامعي دراسات عليا

مرات3اقل من 
41,8%

مرات الى 3من 
5
23,6%

مرات5أكثر من 
34,5%

مرات3اقل من  5مرات الى 3من  مرات5أكثر من 
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و   41,8 %مرات قدرت   3بة عدد مرات التعامل مع مؤستتتتستتتتة الخطوط الجوية الجزائرية اقل مننلاحظ في الجدول أعلاه أن نستتتت
وهي أكثر نستتتتتتتتتتتتتتتبة مقارنة بعدد التعامل الأخرى، و يرجع ذلك إلى إقبال كبير من  رف الزبائن من مجتمع البحث،  فرد 46هو ما يعادل 

 مرات قدرت  5مرات الى 3من  و قدرت نستتتتتتتتتتتتتتتبة عدد المتعاملينالمطلوبة  للستتتتتتتتتتتتتتتفر مع الخطوط الجوية الجزائرية لتوفيرها أ لبية الوجهات
 34فقد قدرت   مرات 5من  لأكثر المتعاملينمن مجتمع البحث، أما نستتتتتتتتتتتتبة عدد فرد  26من إلمالي أفراد العينة أي ما يعادل  24%
 ة .وهي الفئة المتوسط من مجتمع البحثفرد  38من إلمالي أفراد العينة و هو ما يعادل  %

 خامسا: المهنة
 المهنةحسب  الزبائن توزيع (:10-2جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار المهنة
 17.3% 19 عامل
 26,4% 27 موظف
 6,4% 7 متقاعد
 40,9% 45 طالب

 9,1% 10 دون عمل
 %100 110 المجموع

 Spss على نتائج بالاعتمادإعداد الطالبين  نم المصدر:
 المهنةحسب  الزبائن عيتوز (:10)الشكل رقم  

 
 Excel و Spss على نتائج بالاعتمادإعداد الطالبين  نم المصدر:

فرد 45من إلمالي أفراد العينة وهو ما يعادل  42% يظهر من خلال الجدول أعلاه أن أعلى نستتتتتتبة هي نستتتتتتبة الطلا  إذ قدرت  
المقدرة  العمالفرد من مجتمع البحث، وتليها نستتتتتتتتتتتتتتتبة  27 أي ما يعادل 25%والتي قدرت   الموظفينمن مجتمع البحث، تليها نستتتتتتتتتتتتتتتبة 

في افراد من مجتمع البحث،  7 لما يعاد 6%المتقاعدين والتي قدرت   تليها نستتتتتتبة فرد من مجتمع البحث،  19وهو ما يعادل  %18 

عامل
17,3%

موظف
26,4%

متقاعد
6,4%

طالب
40,9%

دون عمل
9,1%

عامل موظف متقاعد طالب دون عمل



                                                     واقع ممارسة إدارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية وأثرها على رضا الزبون         الفصل الثاني

30 
 

فع راجع للامتيازات الممنوحة نستتتتتبة الطلبة مرت البحث، نلاحظافراد من مجتمع  10ما يعادل  9%نستتتتتبة دون عمل وقدرت   الأخير تأتي
 .المؤسسةمن  رف 

 سادسا: الولاية 
 الولايةحسب  الزبائن عتوزي  (:11-2جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الولاية
 2,7% 3 باتنة
 9% 1 بشار
 9% 1 البليدة

 1,8% 2 تمنراست
 2,7% 3 تبسة
 4,5% 5 الجزائر
 9% 1 الجلفة
 9% 1 جيجل
 4,5% 5 عنابة

 9% 1 قسنطينة
 9% 1 مستغانم
 9% 1 المسيلة
 49,1% 54 ورقلة

 4,5% 5 وهران 
 4,5% 5 اليزي
 9% 1  رداية

 1,8% 2 عين صالح
 15,5% 17 تقرت
 9% 1 جانت
 100% 110 المجموع

 Spss على نتائج بالاعتمادإعداد الطالبين  نم المصدر:
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 الولايةحسب  الزبائن عتوزي (:11)الشكل رقم 

 
 Excel و Spss على نتائج بالاعتمادإعداد الطالبين  نم المصدر:

 زائرية، يرجعالجمع مؤسسة الخطوط الجوي  من يتعاملون أكثرولاية ورقلة  أن زبائنلنا  اتضحمن خلال عرلم نتائج الجدول لإجابات 
ما  94,1%بلغت نستتتتبتها ثالمطلوبة حيوفيرها أ لبية الوجهات ذلك إلى إقبال كبير من  رف الزبائن للستتتتفر مع الخطوط الجوية الجزائرية لت

بة  االبحث، تليهفرد من مجتمع 54يعادل  المذكورة فيفرد مجتمع البحث، اما الولايات الأخرى 17 لما يعاد 15,5%ولاية تقرت بنستتتتتتتتتتتتتتت
 .افراد العينةا وجود خصائص تتميز هموهذا راجع الى  9% الى1.8%بين ما تراوحت متقاربة  أعلاه فنسبهاالجدول 

 وتفسير إدارة العلاقة مع الزبون وكسب رضاه لالفرع الثاني: تحلي
المعياري  فاستتتتخدام اختبار المتوستتتط الحستتتابي والانحرا ، تموتفستتتير إدارة العلاقة مع الزبون وكستتتب رضتتتاه حيث لدراستتتة وتحليل

 .د العينةأفرا فلمعرفة الأهمية النسبية للعبارات، ودرجة الموافقة عليها من  ر 
 إدارة العلاقة مع الزبون في الخطوط الجوية الجزائرية فسيروت ل: تحلي-1

د حيث يحتوي هذا المحور على الأبعا الزبون،الزبائن حول إدارة العلاقة مع وذلك من خلال الدراستتتتتتتتة الإحصتتتتتتتتائية لمتوستتتتتتتتط إجابات  
 :ا كالآتيوالتي سنوجزها كل على حد إدارة العلاقة مع الزبونالمفسرة لأبعاد 

 الجزائرية  لوية الاتصتتتتتتتتتتال والتفاعل في الخطوط الجالمتعلقة ببعد  الزبائنيظهر الجدول الموالي نتائج إجابات  :والتفاعل الاتصـــــــال 
 الاتصال والتفاعلحول  الزبائنإجابات  طمتوس  (:12-2جدول رقم )              :الدراسة وهي كالتالي

 رقمال
 الفقرة

المــــتــــوســــــــــــــا 
 الحسابي

 نحـــــــــــــــــــــــــرافالا
 المستوى بالترتي المعياري

متتتتتتتتتتتتتتوافتتتتتتتتتتتتتتق  02 0,713 2,53 تعمل المؤسسة على توفير كافة المعلومات حول خصائص خدماتها 1
 )مرتفع(

متتتتتتتتتتتتتتوافتتتتتتتتتتتتتتق  04 0,751 2,36 تسمح المؤسسة بالتواصل مع زبائنها والاستماع الى انشغالاتهم  2
 )مرتفع(

التكرار
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متتتتتتتتتتتتتتوافتتتتتتتتتتتتتتق  01 0,679 2,61 ون مل مع الزبالمؤسسة الاحيام واللطل عند التعا موظفويظهر  3
 )مرتفع(

 نييصتتتتتتص المؤستتتتتتستتتتتتة مواقع على ستتتتتتبكة الإنينت والبريد الإلكيو  4
 لتسهيل الاتصال ثنائي الاتجاه

متتتتتتتتتتتتتتوافتتتتتتتتتتتتتتق  03 0,786 2,45
 )مرتفع(

 2,48 المجموع 

 
0,523 

 
مـــــــــوافـــــــــق  _

 )مرتفع(
 SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج :المصدر

، 0,523وبانحراف معياري 2,48حول الاتصتتال والتفاعل بلغ  الزبائنمن الجدول أعلاه يظهر أن المتوستتط الحستتابي العام لإجابات        
لخطوط االمعياري إلى نستتتتتتبية الوثوق بقيم المتوستتتتتتط الحستتتتتتابي المكونة لهذا البعد، وهذا يعي ان  الانحرافوتشتتتتتتير قيم  الموافق وهو يقع في المجال

حيام واللطل موظفون يظهرون الا تمتلكالخطوط الجوية الجزائرية ، ويعود هذا بالأستتتتتتتتتتتتتتتاس الى أن  تفاعل واتصتتتتتتتتتتتتتتتالالجزائرية تمتلك ية الجو 
ان الخطوط الجوية  ، كما يعود كذلك 0,679وانحرا معياري 2,61بمتوستتتتتتتتتتط حستتتتتتتتتتابي  الثالثةوهذا ما توضتتتتتتتتتتحه الفقرة  والتعامل مع الزبون

وانحراف معياري 2,53وهو ما تبينه الفقرة الاولى بمتوستتتتتتتتتتتتتط حستتتتتتتتتتتتتابي  توفير كافة المعلومات حول خصتتتتتتتتتتتتتائص خدماتهاتعمل على الجزائرية 
صتتال يصتتص مواقع على ستتبكة الإنينت والبريد الإلكيوني لتستتهيل الات الخطوط الجوية الجزائرية ، كما يعود ذلك بالأستتاس إلى ان0,713

تستتتتتمح المؤستتتتتستتتتتة بالتواصتتتتتل مع زبائنها ، كما  0,786وانحرا معياري  2,45رابعة بمتوستتتتتط حستتتتتابيثنائي الاتجاه وهو ما توضتتتتتحه الفقرة ال
 . 0,751وانحراف معياري2,36بمتوسط حسابي  الثانية، وهو ما تبينه الفقرة والاستماع الى انشغالاتهم 

ستتتواء عبر  لومات ستتتافية ومفصتتتلة حول خدماتها،مع المؤستتتستتتةأن موظفي الشتتتركة يتعاملون بلطل واحيام مع الزبائن، وتوفر نستتتتنتج        
اعل معهم فمواقع الإنينت أو البريد الإلكيوني، تا يسهل التواصل ثنائي الاتجاه. ويبدو أن الشركة تهتم بالاستماع إلى انشغالات الزبائن والت

 .بشكل فعّال

الدراستتتتتتتتتتة  رية  للاتصتتتتتتتتتتال والتفاعل في الخطوط الجوية الجزائاالمتعلقة ببعد  الزبائنالجدول الموالي نتائج إجابات  ريظه الزبون:ثقة  
 ثقة الزبونحول  الزبائنمتوسط إجابات  (:13-2جدول رقم )             :كالتاليوهي  

 رقمال
 المتوسا الفقرة

 الحسابي
 الانحـــراف
 المستوى الترتيب المعياري

تعمل المؤستتتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتتة دائما على تقدت أفضتتتتتتتتتتتتل العرولم التي تتناستتتتتتتتتتتتب مع  1
 حتياجات زبائنهاا

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتايتتتتتتتتتتتتتتتتتتد  04 0,833 2,20
 ) )متوسط

تحاول المؤستتتتتتستتتتتتة دائما ان تكون صتتتتتتادقة فيما تنشتتتتتتره من معلومات حول  2
 خدمتها

متتتتتتتتتتتتتتتتتوافتتتتتتتتتتتتتتتتتق  02 0,726 2,48
 ) )مرتفع
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متتتتتتتتتتتتتتتتتوافتتتتتتتتتتتتتتتتتق  01 0,646 2,69 اعتقد ان المؤسسة تحرص على سرية المعلومات الشخصية لزبائنها 3
 ) )مرتفع

إلى انتهاج أستتتتتتلو  كستتتتتتب ثقة الزبون عن  ريق  تلتجئ المؤستتتتتتستتتتتتة دائما 4
 التحسين المستمر في خدماتها

متتتتتتتتتتتتتتتتتوافتتتتتتتتتتتتتتتتتق  03 0,836 2,39
 ) )مرتفع

مــــــــــــوافــــــــــــق  _ 0,574 2,44 المجموع 
 ) )مرتفع

 SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج :المصدر
وبانحراف معياري 2,44بلغ  ثقة الزبون بالمؤستتتتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتتتةلزبائن حول من الجدول أعلاه يظهر أن المتوستتتتتتتتتتتتتط الحستتتتتتتتتتتتتابي العام لإجابات ا       

ان  وتشتتتير قيم الانحراف المعياري إلى نستتتبية الوثوق بقيم المتوستتتط الحستتتابي المكونة لهذا البعد، وهذا يعي الموافق ، وهو يقع في المجال0,574
ومات الشتتتتتتتتتخصتتتتتتتتتية تحرص على ستتتتتتتتترية المعلطوط الجوية الجزائرية ، ويعود هذا بالأستتتتتتتتتاس الى أن الخ ثقة الزبونالخطوط الجوية الجزائرية تمتلك 

تحاول ، كما يعود كذلك ان الخطوط الجوية الجزائرية  0,646وانحرا معياري 2,69وهذا ما توضتتتتتحه الفقرة الثالثة بمتوستتتتتط حستتتتتابي  لزبائنها
،  0,726وانحراف معياري 2,48بمتوسط حسابي  يةالثانوهو ما تبينه الفقرة  دائما ان تكون صادقة فيما تنشره من معلومات حول خدمتها

 تلتجئ دائما إلى انتهاج أستتلو  كستتب ثقة الزبون عن  ريق التحستتين المستتتمر في الخطوط الجوية الجزائريةكما يعود ذلك بالأستتاس إلى ان 
دائما على تقدت أفضل العرولم  تعمل المؤسسة، كما  0,836وانحرا معياري  2,39وهو ما توضحه الفقرة الرابعة بمتوسط حسابي خدماتها

 . 0,833وانحراف معياري2,20بمتوسط حسابي  الاولى، وهو ما تبينه الفقرة بنسبة متوسطة  التي تتناسب مع احتياجات زبائنها
ا. د أن الستتترية في التعامل مع المعلومات الشتتتخصتتتية للزبائن تستتتاهم في هذه الثقة، ويبدو أن الشتتتفافية في الخدمة لهانستتتتنتج        ورها أيضتتتً

 .تبدو الخطوط الجوية الجزائرية تسعى دائمًا لتحسين خدماتها وكذلك لتلبية احتياجات الزبائن

 الجوية الجزائرية  ل الاتصتتتتتتال والتفاعل في الخطوطالمتعلقة ببعد  الزبائنالجدول الموالي نتائج إجابات  ريظه الالتزام بخدمة الزبون: 
 الزبونالالتزام بخدمة حول  الزبائنمتوسط إجابات  (:14-2جدول رقم )           :الدراسة وهي كالتالي

 رقمال
 المتوسا الفقرة

 الحسابي
 الانحـــراف
 المستوى الترتيب المعياري

 ) موافق )مرتفع 01 0,774 2,45 تلتزم المؤسسة بتوفير المعلومات عن خدماتها لزبائنها بشكل مستمر 1
 ) )متوسط ايد  02 0,819 2,30 زبائن المؤسسة موظفو المؤسسة ملتزمون جدا تجاه 2

 ) )متوسط ايد  04 0,788 2,17 يلتزم موظفو المؤسسة بالوعود التي يقطعونها 3
 ) )متوسط ايد  03 0,850 2,22 المؤسسة لا تتلاعب بالزبائن وتر ب بإدامة واستمرار العلاقة معهم 4
 ) )متوسامحايد  _ 0,615 2,28 المجموع                       

 SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج :المصدر
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، 0,615معياري  فوبانحرا2,28 بلغ الالتزام بالزبونحول  الزبائنمن الجدول أعلاه يظهر أن المتوستتتتتتتتتط الحستتتتتتتتتابي العام لإجابات ا       
ستتتتتابي المكونة لهذا المعياري إلى نستتتتتبية الوثوق بقيم المتوستتتتتط الح فالانحراقيم  وهو يقع في المجال المحايد وهو يتلاءم مع نتائج الفقرات وتشتتتتتير

 الاولىوضتتتتتتتتتحه الفقرة وهذا ما ت تلتزم بتوفير المعلومات عن خدماتها لزبائنها بشتتتتتتتتتكل مستتتتتتتتتتمروهذا يعني ان الخطوط الجوية الجزائرية   ،البعد 
انية الثوهو ما وضتتتتتتتتحته الفقرة زبائن الموظفو المؤستتتتتتتتستتتتتتتتة تجاه التزام  ، ويعود كذلك قلة0,774معياري  فوانحرا 2,45بمتوستتتتتتتتط حستتتتتتتتابي 
وكذلك ان لدى المؤستتستتة القليل من التلاعب ونقص الحرص لإدامة العلاقة مع الزبائن ، 0,819معياري  فوانحرا 2,30بمتوستتط حستتابي 
،وكذلك نقص في الالتزام بالوعود التي  0,850ي ف معيار وانحرا  2,22بمتوستتتط حستتتابي  الرابعةوهذا ما توضتتتحه الفقرة واستتتتمرارها معهم 

 0,788.وانحراف معياري 2,17الثالثة بمتوسط حسابي وهذا ما توضحه الفقرةتقطعها الخطوط الجوية الجزائرية 
 .العملاء اللشركة فهمًا جيدًا لنقاط القوة والضعل في التفاعل مع الزبائن، تا يمكنها من تحسين خدماتها وزيادة رضنستنتج ان       

يظهر الجدول الموالي نتائج إجابات الزبائن المتعلقة ببعد الاتصتتتتتتال والتفاعل في الخطوط الجوية الجزائرية  ل الدراستتتتتتة  :قيمة الزبون 
 متوسط إجابات الزبائن حول قيمة الزبون (:15-2جدول رقم )             :وهي كالتالي

رالــــ
 المتوسا الفقرة قم

 الحسابي
 الانحـــراف

 ياريالمع
الـــترتي
 المستوى ب

 ) )متوسط ايد  04 0,768 2,25 تمنح المؤسسة المجال لإبداء ملاحظتنا حول خصائص خدماتها 1
 ) موافق )مرتفع 03 0,743 2,39 تعمل المؤسسة على المحافظة على علاقتي معها 2
 ) موافق )مرتفع 02 0,785 2,45 ا هالتعامل الطويل مع المؤسسة يعتبر سببا في حصولي على لميع المنافع التي تقدم 3
متتتتتتتتتتتوافتتتتتتتتتتتق  تتتتتتتتتتتير  01 0,814 1,61 تقدم المؤسسة لزبائنها الهدايا التحفيزية جراء اقتناء خدماتها 4

 (منخفض)
  متوسا _ 0,537 2,17 لمجموعا                                

 SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج :المصدر
، وهو 0,537معياري  فوبانحرا2,17 بلغ قيمة الزبونحول  الزبائنالجدول أعلاه يظهر أن المتوستتتتتتتتط الحستتتتتتتتابي العام لإجابات ا من      

 ،البعد  المكونة لهذا المعياري إلى نستبية الوثوق بقيم المتوستط الحستابي فالانحرايقع في المجال المحايد وهو يتلاءم مع نتائج الفقرات وتشتير قيم 
بمتوستتتتط حستتتتابي  لرابعةاتقدم لزبائنها الهدايا التحفيزية جراء اقتناء خدماتها وهذا ما توضتتتتحه الفقرة ني ان الخطوط الجوية الجزائرية  لا وهذا يع
، كذلك التعامل الطويل مع المؤسسة يعتبر سببا في حصولي على لميع المنافع التي تقدمها وهو ما وضحته 0,537معياري  فوانحرا 1,61
وهذا ما  ة مع الزبائنعلاقالتعمل المؤستتتتتتتتستتتتتتتتة على المحافظة على وكذلك ، 0,785معياري  فوانحرا 2,45بمتوستتتتتتتتط حستتتتتتتتابي لثالثة االفقرة 

نح المجال لإبداء مفي الخطوط الجوية الجزائرية ،وكذلك نقص  0,743ف معياري وانحرا  2,39حستتتتتتتتتتتتتابي بمتوستتتتتتتتتتتتتط الثانيةتوضتتتتتتتتتتتتتحه الفقرة 
 0,768.وانحراف معياري 2,25بمتوسط حسابيالأولى  ا ما توضحه الفقرةوهذ،ملاحظتنا حول خصائص خدماتها

 يظهر الجدول الموالي نتائج إجابات الزبائن المتعلقة ببعد الاتصتتتتتتتتتتتتتتتال والتفاعل في الخطوط الجوية الجزائرية  ل الاحتفاظ بالزبون: 
       :الدراسة وهي كالتالي
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 حتفاظ بالزبونالامتوسط إجابات الزبائن حول  (:16-2جدول رقم )
 رقمال

 المتوسا الفقرة
 الحسابي

 الانحـــراف
 المستوى الترتيب المعياري

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتايتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتد  02 0,818 2,03 تتمتع المؤسسة بعلاقة فردية مع كل زبون 1
 ) )متوسط

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتايتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتد  04 0,881 1,71 تتصل بالزبائن للت كد من اتمام خدمتهم بشكل جي 2
 ) )متوسط

لمناستتتتتتبات والأعياد عن  ريق الرستتتتتتائل تواصتتتتتتل المؤستتتتتتستتتتتتة مع الزبائن في ا 3
 القصيرة و يرها

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتايتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتد  03 0,840 1,81
 ) )متوسط

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتايتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتد  01 0,774 2,23 تنظم المؤسسة برامج تدربيه لزيادة قدرة موظفيها على اقناع الزبون بخدماتها 4
 ) )متوسط

ــــــــــــــــــد  _ 0,593 1,94 المجموع  محــــــــــــــــــاي
 ) )متوسا

 SPSS على نتائج برنامج من إعداد الطالبين بالاعتماد :المصدر
، 0,593معياري  فوبانحرا1,94 بلغ بالزبونالاحتفاظ حول  لزبائنمن الجدول أعلاه يظهر أن المتوستتتط الحستتتابي العام لإجابات ا 

 المكونة لهذا ستتتتتابيالمعياري إلى نستتتتتبية الوثوق بقيم المتوستتتتتط الح فالانحراوهو يقع في المجال المحايد وهو يتلاءم مع نتائج الفقرات وتشتتتتتير قيم 
 شتتتتتتتتتتتتتتتكل جيدببرامج تدربيه لزيادة قدرة موظفيها على اقناع الزبون بخدماتها  تنظم  لا يتميزونوهذا يعني ان الخطوط الجوية الجزائرية  ،البعد 

هو و  زبونتتمتع المؤسسة بعلاقة فردية مع كل ، كذلك قلة 0,774معياري  فوانحرا 2,23بمتوسط حسابي  لرابعةاوهذا ما توضحه الفقرة 
تواصتتل المؤستتستتة مع الزبائن في المناستتبات نقص وعدم وكذلك ، 0,818معياري  فوانحرا 2,03بمتوستتط حستتابي الثانية ما وضتتحته الفقرة 

،وكذلك  0,840ف معياري وانحرا1,81بمتوستتتتتتتتط حستتتتتتتتابي  لثالثةاوهذا ما توضتتتتتتتتحه الفقرة  والأعياد عن  ريق الرستتتتتتتتائل القصتتتتتتتتيرة و يرها
 1,71وستتتتتتتتط حستتتتتتتتابيبمت نيةالثا وهذا ما توضتتتتتتتتحه الفقرة دتتصتتتتتتتتل بالزبائن للت كد من اتمام خدمتهم بشتتتتتتتتكل جيلا زائرية الخطوط الجوية الج
 0,881.وانحراف معياري

ا في إقامة علاقات فردية مع الزبائن، ويتطلب ذلك اليكيز على تحستتتتين الاتصتتتتال الشتتتتخصتتتتي وتجربة الزبون نستتتتتنتج     أن هناك نقصتتتتً
 زيادة التواصل مع الزبائن في المناسبات والأعياد، ويبدو أن هذا الجانب يحتاج إلى اهتمام إضافي من المؤسسةالفردية، وضرورة 

 بإدارة العلاقة مع الزبون المتعلقةتحليل جميع أبعاد 1-1
بنتتاءا على هتتذه النتتتائج و  ائريتتة،إدارة العلاقتتة مع الزبون بالخطوط الجويتتة الجز المتعلقتتة بأبعتتاد  الزبائنيظهر الجتتدول الموالي نتتتائج إجتتابات 

 :قمنا بتحليل الفرضية الثانية كما يلي
 مرتفع ورقلة-مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية تطبيق إدارة العلاقة مع الزبون مستوىالفرضية الأولى: 
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 الجزائرية،إدارة العلاقة مع الزبون بالخطوط الجوية المتعلقة بأبعاد  الزبائنإجابات  جنتائ  (:17-2جدول رقم )
المــتــوســــــــــــا  الفقرة  رقمال

 الحسابي
 الانحــــــــــــــــراف

 المعياري
 الدرجة والمستوى الترتيب

 ) موافق )مرتفع 1 0,523 2,48 الاتصال والتفاعل 1
 ) موافق )مرتفع 2 0,517 2,44 ثقة الزبون بالمؤسسة  2
 ) )متوسط ايد  3 0,615 2,28 التزام المؤسسة بخدمة الزبون 3
 ) )متوسط ايد  4 0,537 2,17  قيمة الزبون 4
 ) )متوسط ايد  5 0,599 1,94 الاحتفاظ بالزبون 5

 ) )متوسامحايد  _ 0,443 2,26 إدارة العلاقة مع الزبون مجموع عبارات أبعاد

 SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج :المصدر
معتتتايري  بانحراف 2,26 بلغ إدارة العلاقتتتة مع الزبونحول أبعتتتاد بائن لز من خلال الجتتتدول أعلاه نلاحظ أن متوستتتتتتتتتتتتتتتط إجتتتابات ا 

الخطوط  أن نيالمعياري إلى نستتتتتتبية الوثوق بقيم المتوستتتتتتط الحستتتتتتابي، وهو ما يع الانحراف، وتشتتتتتتير قيم المتوستتتتتتطالمجال ، وهو يقع في 0,443
صتتتتتال هناك مستتتتتتوى متوستتتتتط جيد من الاتنفستتتتته أيضتتتتتا نلاحظ أن ، ومن خلال الجدول مع الزبون إدارة العلاقةأبعاد  الجزائرية تمتلكالجوبة 

 لأولاالبعد وهذا ما وضتتحه  .وأن التباين في هذا الأداء ليس بالكبير، تا يوحي بثبات في الأداء عمومًا ،الجزائريةالخطوط الجوية والتفاعل في 
 توستتطالمزبون بالمؤستتستتة، مع تشتتتت معتدل حول هذا بدو أن هناك متوستتط معقول لثقة الوي،  0,523معياري فوانحرا2,48حستتابي بمتوستتط

 البعد الثانيذا ما وضتتتتتتتتتحه وهن العملاء وتعزيز الثقة بين الزبائالمهم متابعة هذه البيانات بانتظام لتحديث استتتتتتتتتياتيجيات تحستتتتتتتتتين خدمة  من
ل دمة الزبون، مع تشتتتت معتدل حو لتزام المؤستتستتة بخمتوستتط منخفض نستتبيًا لا كوهناويبد ، 0,517معياري  فوانحرا2,44حستتابي بمتوستتط

هذا المتوسط. من المهم مراجعة اسياتيجيات خدمة العملاء والتدريب لضمان تلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل وزيادة مستوى الالتزام 
دة قيمة الزبائن تحتاج لتقدت جهود إضتتتتتتتتافية لزيا أيضتتتتتتتتا ،,6150معياري  افوانحر 2,28 توستتتتتتتتطبم البعد الثالثوهذا ما وضتتتتتتتتحه  .بالخدمة

 معياري وانحراف 2,17بمتوستتتتتتط رابعة،لالبعد اوهذا ما وضتتتتتتتحه  والعمليات لزيادة قيمة الزبائن ورضتتتتتتتاهم وتحستتتتتتتين تجربتهم وتحستتتتتتتين الخدمات
مع  مهناك تحديات في مجال الاحتفاظ بالزبائن، وقد تتطلب جهودًا إضتتتتتافية لتحستتتتتين الولاء لدى العملاء وتعزيز تجربته أنويبدو ، 0,537
 . 0,599معياري فوانحرا941, حسابي الخامس، بمتوسطالبعد وهذا ما وضحه  .المؤسسة
 .في الخطوط الجوية الجزائرية الزبون رضا وتفسير لتحلي

 مرتفع ورقلة-مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية درجة تحقيق رضا الزبون على المؤسسةالفرضية الثانية: 
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 رضا الزبون ابات الزبائن حولمتوسط إج (:18-2جدول رقم )
المــتــوســــــــــــا  الفقرة الرقم 

 الحسابي
الانحــراف 
 المعياري

الـــــــــــــــــــدرجـــــــــــــــــــة  الترتيب
 والمستوى

 ) موافق )مرتفع 2 0,827 2,41 تضع المؤسسة مصلحة الزبون في أولى اهتماماتها 1
الخدمات التي تقدمها الخطوط الجوية الجزائرية تلبي حاجاتك ور باتك  2

 بشكل مستمر
 ) )متوسط ايد  5 0,877 2,04

 ) )متوسط ايد  4 0,821 2,31 تعمل الخطوط الجوية على حل سكاوى زبائنها وتقدت الحلول المناسبة 3
 ) موافق )مرتفع 2 0,793 2,41 اسعر بالرضا اتجاه مقدم الخدمة و ريقة معاملته لي. 4
 ) موافق )مرتفع 3 0,816 2,34 همايبذل العاملون مجهودات للحفاظ على الزبائن وكسب ودهم ورض 5
 ) )متوسط ايد  8 0,858 1,87 فيًة انتظارك عند حجز التذكرة قصيرة 6
 ) )متوسط ايد  9 0,729 1,62 .تقدتم الخطوط الجوية الجزائرية لك خدمات تفوق الخدمات المتوقعة 7

توفر الخطوط الجويتتتتة لي معلومتتتتات عن ختتتتدمتتتتاتهتتتتا المقتتتتدمتتتتة )أوقتتتتات  8
 ت، السعر، مطارات الوصول والمغادرة(.الرحلا

 ) موافق )مرتفع 1 0,649 2,68

 ) )متوسط ايد  7 0,832 1,88 تطلب منك المؤسسة المشاركة بأفكارك وأرائك 9
 ) )متوسط ايد  6 0,851 1,97 انا مستعد للتغاضي عن بعض أخطاء المؤسسة 10
 ) )متوسط ايد  5 0,801 2,04 ليهاأدافع عن الشركة عند انتقادها وأحس بانتمائي ا 11

 ) )متوسامحايد  _ 0,511 2,14 المجموع

 SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج :المصدر
، وهو يقع 0,511بانحراف معايري  2,14 من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن متوسط إجابات الزبائن حول بعد رضا الزبون بلغ

اما المرتبة الثانية احتلتها ،  (0,649)وانحراف معياري (2,68)بمتوسط حسابي( احتلت المرتبة الأولى 8حي ان الفقرة ) ،المحايدفي المجال 
  (5)الفقرة  اما المرتبة الثالثة احتلتها، (0,793)و الثانية (0,827) للفقرة وانحراف معياري، (2,41سابي )حتوسط ( بم4و1الفقرة )
اما ، (0,821) وانحراف معياري(2,31)، بمتوسط(3)احتلتها الفقرة  بة الرابعة اما المرت ،(0,816)اري وانحراف معي(2,34)بمتوسط 
 (0,801) ( 11(وللفقرة )0,877 ) (2للفقرة) وانحراف معياري(2,04)، بمتوسط حسابي (11و2)احتلتها الفقرة  الخامسةالمرتبة 

 (9)احتلتها الفقرة السابعة، اما المرتبة (0,851)  وانحراف معياري(1,97)ابي( بمتوسط حس10اما المرتبة السادسة احتلتها الفقرة )
  وانحراف معياري(1,87)بمتوسط حسابي(6)احتلتها الفقرة ثامنة اما المرتبة ال(0,832)  وانحراف معياري(1,88)بمتوسط حسابي

 . (0,729)  معياريوانحراف (1,62)بمتوسط حسابي(7)احتلتها الفقرة  تاسعةاما المرتبة ال(0,858)
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 ورضا الزبون إدارة العلاقة مع الزبونيوضح ترتيب الأهمية بين  (:19-2جدول رقم )

 العبارات الرقم
مستوى 
 الحسابي

انحراف 
 معياري

 الرتبة المستوى

 1 مرتفع 440, 2,26 الزبون مع العلاقة إدارة 01
 2 مرتفع 510, 2,14 الزبون رضا كسب 02

 SPSS الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامجمن إعداد  :المصدر
 .الزبون حسب الجدول المبين أعلاه مستوى رضامن خلال الجدول أعلاه نلاحظ مستوى إدارة العلاقة مع الزبون أكبر من    
 الدراسة  الثاني: اختبار فرضياتالمطلب 

.بون ورضا الزبونتوجد علاقة بين إدارة العلاقة مع الز  القائلة: اختبار الفرضية الثالثة  
يوضح وجد علاقة قوية بين إدارة العلاقة مع الزبون ورضا الزبون  (:20-2جدول رقم )  

 العدد 
المتوسا 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 ت المحسوبة
درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 الدلالة
Sig 

إدارة العلاقة مع 
 110 الزبون

2.26 0.44 
 دالة 0.00 1 14.56

142. رضا الزبون  0.51 
 SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج :المصدر

 من خلال الجدول أعلاه يمكن استخلاص التحليل الإحصائي التالي:      
 دلالة ومستوى  T= 14.56 حسا  تم فقد (Leven’s T test ليفن ) اختبار نلاحظ من الجدول أعلا أن من        

Sig = 0.00 استخدمنا قيمة )ت( للتجانس.  يبين لنا أنه متساوي، ما وهو ،0.05 الدلالة مستوى من وهو أصغر 
نلاحظ  حيث إدارة العلاقة مع الزبون ورضا الزبونمن خلال كل ما سبق ومن خلال إجابات أفراد العينة الدراسة على المحاور 

 ة الخطوط الجوية.كاملين بشر أن "هناك علاقة قوية بين إدارة العلاقة مع الزبون ورضا الزبون للع
ة ك"هناك علاقة قوية إدارة العلاقة مع الزبون ورضا الزبون للعاملين بشر  وهو ما لاعلنا نقبل الفرضية الثالثة القائلة بأن 

 الخطوط الجوية".
 .توجد أثر ذو دلالة إحصائية بين إدارة العلاقة مع الزبون ورضا الزبون :القائلة اختبار الفرضية الرابعة

 لتحليل الفرضية اعتمدنا على اختبار
 .(0.05: لا توجد أثر إذا كان مستوى الدلالة أقل أو يساوي )H0الفرضية الصفرية 
 .(0.05: توجد أثر إدا كان مستوى الدلالة أكبر )H1الفرضية البديلة
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زبونيوضح تأثير ذو دلالة إحصائية بين إدارة العلاقة مع الزبون ورضا ال  (:21-2جدول رقم )  

 ت المحسوبة R F العدد 
درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 الدلالة
Sig 

 إدارة العلاقة مع الزبون
110 0.414a 212.03 14.56 1 0.00 دالة 

 رضا الزبون
 SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج :المصدر

 الإحصائي التالي:  من خلال الجدول أعلاه يمكن استخلاص التحليل           
 ردية قوية أي وجود علاقة الاابية قوية بين  ارتبا يه aR = 0.414أن معامل الارتباط الخطي  هنلاحظ من الجدول أعلا

 .المتغيرين المستقل وإدارة العلاقة
 F =212.03قيمة  0.05وهي أصغر من  0.00ودرجة المعنوية هي  109، ودرجة حرية البواقي 1 الانحداردرجة حرية 

 هو عالي جدا. الانحدارقيمة تحليل التباين لخط 
 بمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية. بين إدارة العلاقة مع الزبون ورضا الزبونيوجد تأثر معنوي ذو دلالة إحصائية 

ستوى الدراسي، مر، مالع : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعود إلى المتغيرات الشخصية )الجنس،القائلة اختبار الفرضية الخامسة
 (.المهنة،

فروق ذات دلالة إحصائية تعود إلى المتغيرات الشخصيةيوضح ال  (:22-2جدول رقم )  
 دالةال Sig المتغيرات الشخصية  

 الجنس

إدارة العلاقة مع 
 الزبون

 دالة 0.00 ذكر
  ير دالة 0.14 أنثى

 رضا الزبون
 دالة 0.04 ذكر
  ير دالة 0.53 أنثى

رالعم  

إدارة العلاقة مع 
 الزبون

 دالة 0.00 سنة30 من اقل
  ير دالة 0.31 سنة50 الى30 من
 دالة 0.03 سنة50 من اكثر

 رضا الزبون
 دالة 0.06 سنة30 من اقل

 دالة 0.00 سنة50 الى30 من
 دالة 0.00 سنة50 من اكثر

  ير دالة 0.21 ف قل ثنوي المستوى الدراسي
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إدارة العلاقة مع 
 الزبون

 دالة 0.00 جامعي
اساتر د  دالة 0.03 عليا 

 رضا الزبون
  ير دالة 0.10 ف قل ثنوي

 دالة 0.02 جامعي
اساتر د   ير دالة 0.18 عليا 

 المهنة

إدارة العلاقة مع 
 الزبون

  ير دالة 0.09 عامل
  ير دالة 0.43 موظل
  ير دالة 0.66 متقاعد
 دالة 0.01  الب

  ير دالة 0.42 عمل دون

 رضا الزبون

  ير دالة 0.45 عامل
 دالة 0.04 موظل
  ير دالة 0.06 متقاعد
 دالة 0.04  الب

  ير دالة 0.16 عمل دون
 SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج :المصدر

 ية إدارة العلاقة مع الزبوناختبار العلاقة بين المتغيرات الشخص نتائج (:23-2جدول رقم )
 دالة Sig المتغيرات الشخصية 

  ير دالة 0.23 الجنس 
  ير دالة 0.59 العمر إدارة العلاقة مع الزبون

 دالة 0.00 المستوى الدراسي 
  ير دالة 0.26 المهنة 

 SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج :المصدر
اس بيان ما إذ كانت هناك فروق أو عدم وجود فروق في أفراد عينة الدراسة حول إدارة العلاقة مع الزبون يقوم هذا الاختبار على أس

 إلى المتغيرات الشخصية )الجنس، العمر، مستوى الدراسي، المهنة(.
 نتيجة التحليل التباين الأحادي:

وبالتالي توجد فروق بين إجابات المبحوثين ، 0.05وهي أكبر من  Sig= 0.23مستوى الدلالة للعينة المستقلة كانت قيمة  -
 حسب متغير الجنس حول إدارة العلاقة مع الزبون، لكون الطبيعة الشخصية لإناث يتلل عن الطبيعة للذكور.
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، وبالتالي توجد فروق بين إجابات المبحوثين 0.05وهي أكبر من  Sig=0.59مستوى الدلالة للعينة المستقلة كانت قيمة  -
 عمر حول إدارة العلاقة مع الزبون، وبالتالي توجد فروق بين إجابات المبحوثين.حسب متغير ال

، وبالتالي لا توجد فروق بين إجابات المبحوثين 0.05وهي أصغر من  Sig=0.00مستوى الدلالة للعينة المستقلة كانت قيمة  -
 ابية في المؤسسة على الفئات الأخرى.حسب المستوى الدراسي حول مستوى إدارة العلاقة مع الزبون، لكثرة الفئات الشب

، وبالتالي توجد فروق بين إجابات المبحوثين 0.05وهي أكبر من  Sig=0.26مستوى الدلالة للعينة المستقلة كانت قيمة  -
 حسب متغير المهنة حول مستوى إدارة العلاقة مع الزبون.

راد العينة نحو لعلاقة مع الزبون ننفي نص الفرضية لا توجد فروق في أراء أفالفرضية الرابعة بالنسبة لمحور إدارة ا الاختباربناءا على نتائج 
 إلى المتغيرات الشخصية )الجنس، العمر، المهنة،(، في حين لا توجد فروق في متغيرات المستوى الدراسي. إدارة العلاقة مع الزبون

 لزبونبرضا ااختبار العلاقة بين المتغيرات الشخصية  نتائج (:24-2جدول رقم )
 دالة Sig المتغيرات الشخصية 
  ير دالة 0.61 الجنس 

 دالة 0.00 العمر رضا الزبون
  ير دالة 0.19 المستوى الدراسي 
 دالة 0.03 المهنة 

 SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج :المصدر
ود فروق في أفراد عينة الدراستتتتتتتتتتتة حول رضتتتتتتتتتتتا الزبون إلى المتغيرات يقوم هذا الاختبار على أستتتتتتتتتتتاس بيان ما إذ كانت هناك فروق أو عدم وج

 الشخصية )الجنس، العمر، مستوى الدراسي، المهنة(.
 نتيجة التحليل التباين الأحادي:

، وبالتالي توجد فروق بين إجابات المبحوثين 0.05وهي أكبر من  Sig= 0.61مستوى الدلالة للعينة المستقلة كانت قيمة  -
 لكون الطبيعة الشخصية لإناث يتلل عن الطبيعة للذكور. ،الزبونرضا لجنس حول حسب متغير ا

، وبالتالي لا توجد فروق بين إجابات المبحوثين 0.05وهي أصغر من  Sig=0.00مستوى الدلالة للعينة المستقلة كانت قيمة  -
 وبالتالي توجد فروق بين إجابات المبحوثين. ،الزبونرضا حسب متغير العمر حول 

، وبالتالي توجد فروق بين إجابات المبحوثين 0.05وهي أكبر من  Sig=0.19مستوى الدلالة للعينة المستقلة كانت قيمة  -
 ، لكثرة الفئات الشبابية في المؤسسة على الفئات الأخرى.رضا الزبونحسب المستوى الدراسي حول مستوى 

، وبالتالي لا توجد فروق بين إجابات المبحوثين 0.05غر من وهي أص Sig=0.03مستوى الدلالة للعينة المستقلة كانت قيمة  -
 .رضا الزبونحسب متغير المهنة حول مستوى 

رضا فراد العينة نحو لا توجد فروق في أراء أ ننفي نص الفرضية رضا الزبونالفرضية الخامسة بالنسبة لمحور  الاختباربناءا على نتائج 
 .الدراسي(، في حين لا توجد فروق في متغيرات العمر، المهنة لمستوىالجنس، اإلى المتغيرات الشخصية ) الزبون
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 خلاصة الفصل

 كسب رضا اثر إدارة العلاقة مع الزبون فيتحليل ودراسة  همدفمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية قمنا خلال هذا الفصل بدراسة ميدانية في 
بتحليل  وقمنالمؤسسة ا نم ببعض المعلوماتميع البيانات كذلك الاستعانة لتج حيث قمنا بتوزيع استبيان الخدمية،الزبون في المؤسسة 

الوصول و فرضيات الدراسة ثم  اختبار، ثم و تحليلهاحيث قمنا بعرلم نتائج الدراسة  ،v26.spssالاستبيان ومعالجته اعتمادا على برنامج 
 النتائج. الى
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 خاتمة:
الخطوط الجوية  الزبائن مؤسسة  رضاالإ ار جاءت هذه الدراسة لتسلط الضوء على مدى تأثير إدارة العلاقة مع الزبون في كسب  في هذا

حيث تم التفصيل في هذا من خلال جزئيين، جزء نظري تم التطرق اليه في الفصل الأول يتضمن المتغير المستقل إدارة علاقة الزبون ،الجزائرية 
  .تابع وهو رضا الزبون ، والفصل الثاني جزء تطبيقي يتضمن الدراسة التطبيقية للموضوعو المتغير ال

اؤلات والفرضيات والتطبيقي والتي تجيب عن التس حيث من خلال هذه الفصول سيتم عرلم مجموعة من النتائج المتعلقة بالجانبين النظري
ون يات التي من سانها أن تمكن المؤسسات من تعزيز مكانة ودور إدارة علاقة الزبالتوص التي تضمنتها المقدمة العامة، إضافة إلى اقياح بعض

 .في كسب رضا الزبون، وصولا إلى بعض الأفاق العلمية التي يمكن أن تكمل موضوع الدراسة

 نتائج اختبار الفرضيات الدراسة:
  ائرية من خلال مؤسسة الخطوط الجوية الجز  مع الزبونبل مستوى متوسط لتطبيق إدارة العلاقة  مرتفعأثبت الدراسة ليس هناك مستوى

 متوسط.وهو مستوى 2,26قيمته  والذي كانت وكل عنصرإلااد كل المتوسطات الحسابية لكل عبارة 
  ن خلال حسا  ممؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية  بل مستوى متوسط لتطبيق رضا الزبون مرتفعأثبت الدراسة ليس هناك مستوى

الخطوط الجوية   رف مؤسسةالقول أن درجة تحقيق رضا الزبون من  وعليه نستطيع 2,14  بي لذات المحور يساويالمتوسط الحسا
 متوسط.

  الفرضية صحة  دما يؤكوهو  ة الخطوط الجويةكهناك علاقة قوية إدارة العلاقة مع الزبون ورضا الزبون للعاملين بشر أثبت الدراسة أنه
 الثالثة.الفرضية 

 ذا ما وه لجزائريةبمؤسسة الخطوط الجوية ا بين إدارة العلاقة مع الزبون ورضا الزبونأنه يوجد تأثر معنوي ذو دلالة إحصائية  أثبت الدراسة
 يؤكد صحة الفرضية الرابعة.

  إلى  لاقة مع الزبونعبالنسبة لمحور إدارة العلاقة مع الزبون ننفي نص الفرضية لا توجد فروق في أراء أفراد العينة نحو إدارة الأثبت الدراسة
 (، في حين لا توجد فروق في متغيرات المستوى الدراسي.)الجنس، العمر، المهنة المتغيرات الشخصية

  المتغيرات الشخصية  لىإ رضا الزبونلا توجد فروق في أراء أفراد العينة نحو  ننفي نص الفرضية رضا الزبونبالنسبة لمحور أثبت الدراسة
 .د فروق في متغيرات العمر، المهنةسي(، في حين لا توجالدرا الجنس، المستوى)

 البحث:توصيات 
 :بناءاً على ما أسفر عنه البحث تبين لنا بعض التوصيات التي تساهم في إتباع لفلسفة إدارة علاقات الزبائن وهي    

 م لها واكتساهمم؛يمنحها فرصت جذهم ينحصر اهتمامها على زبائنها بل لاب أن تهتم أيضا بمن ليسو زبائنها تا ألاعلى المؤسسة  
 .مراجعة برنامج إدارة علاقات الزبائن بشكل دوري خلال السنة للوقوف على أدائه 
 .سعر واقل تكلفة وبوقت قصير بأقلان تكون على مصداقية دائمة مع الزبون وتلبية حاجاتهم  
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 لزبائن.توسيع سبكة الوجهات المتاحة وتحسين ترتيب الرحلات لتلبية احتياجات ا 
 توسيع الشبكة الجوية فتح مسارات جديدة وتقدت خدمات لمزيد من الوجهات الشهيرة والمطلوبة. 
 .استثمار في تحديث الأسطول وتقنيات الرحلات لتحسين الراحة والأمان 
 بالزبائن. أكثروالاستفادة من التطور التكنولوجي والاهتمام  للأحسنلاب التطور  
  الدراسة: افاق

 ضوء الدراسة التي قمنا هما والنتائج المتوصل إليها فقد تجلى لنا آفاق جديدة للدراسة والمتمثلة في في      
 تأثير علاقة الزبائن على مردودية الموظفين في كسب رضا الزبائن؛ 
 واقع جودة إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية  
 ونإدارة العلاقة مع الزبون في تحسين رضا الزب ثرأ 
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 (1حق:)المل

 رباح ورقلــةجامعة قاصدي م
 وعلوم التسيير العلوم التجاريةكلية العلوم الاقتصادية و 

 قسم العلوم التجارية
 2024-2023السنة:                                               تخصص: تسويق الخدمات

 
 
 
 
 

 الجزء الأول: إدارة العلاقة مع الزبون.
 (امام الإجابة التي تناسب السؤال.Xضع علامة)

 موافق  ايد  ير موافق العبارات الرقم
  البعد الاول: الاتصال والتفاعل

     .تعمل المؤسسة على توفير كافة المعلومات حول خصائص خدماتها 1
    .تسمح المؤسسة بالتواصل مع زبائنها والاستماع الى انشغالاتهم  2
    .بون المؤسسة الاحيام واللطل عند التعامل مع الز  موظفويظهر  3
يصص المؤسسة مواقع على سبكة الإنينت والبريد الإلكيوني لتسهيل الاتصال ثنائي  4

 .الاتجاه
   

  البعد الثاني: ثقة الزبون بالمؤسسة
    .تعمل المؤسسة دائما على تقدت أفضل العرولم التي تتناسب مع احتياجات زبائنها 1
    .ما تنشره من معلومات حول خدمتهاتحاول المؤسسة دائما ان تكون صادقة في 2
    .اعتقد ان المؤسسة تحرص على سرية المعلومات الشخصية لزبائنها 3

تلتجئ المؤسسة دائما إلى انتهاج أسلو  كسب ثقة الزبون عن  ريق التحسين المستمر في  4
  .خدماتها

   

 استبيان
 .العلاقة مع الزبون ورضا الزبون ةحول إدار  لإنجاز مذكرة ماسيً  الاستبيان هذا أخي الفاضل، أختي الفاضلة نضع بين أيديكم

تستخدم إلا  تامة ولا الأسئلة حيث أن كافة المعلومات التي ستقدمونها تكون موضع سرية نطلب من سيادتكم الإجابة عن
 مية لا  ير. سكرا لتجاوبكم وتعاونكم مع فائق الاحيام والتقدير.لأ رالم الدراسة العل
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  البعد الثالث: الالتزام المؤسسة بخدمة الزبون
    .ة بتوفير المعلومات عن خدماتها لزبائنها بشكل مستمرتلتزم المؤسس 1
    .موظفو المؤسسة ملتزمون جدا تجاه زبائن المؤسسة 2
    .يلتزم موظفو المؤسسة بالوعود التي يقطعونها 3
    .المؤسسة لا تتلاعب بالزبائن وتر ب بإدامة واستمرار العلاقة معهم 4
    البعد الرابع: قيمة الزبون 
    .تمنح المؤسسة المجال لإبداء ملاحظتنا حول خصائص خدماتها 1
    .تعمل المؤسسة على المحافظة على علاقتي معها 2
     .التعامل الطويل مع المؤسسة يعتبر سببا في حصولي على لميع المنافع التي تقدمها 3
    .تقدم المؤسسة لزبائنها الهدايا التحفيزية جراء اقتناء خدماتها 4
    البعد الخامس: الاحتفاظ بالزبون 
    .تتمتع المؤسسة بعلاقة فردية مع كل زبون 1
    .تتصل بالزبائن للت كد من اتمام خدمتهم بشكل جيد 2
    .تواصل المؤسسة مع الزبائن في المناسبات والأعياد عن  ريق الرسائل القصيرة و يرها 3
    .ة قدرة موظفيها على اقناع الزبون بخدماتهاتنظم المؤسسة برامج تدربيه لزياد 4

 الجزء الثاني: كسب رضا الزبون.
 (امام الإجابة التي تناسب السؤال.Xضع علامة)

 موافق  ايد  ير موافق  العبارات الرقم
    .تضع المؤسسة مصلحة الزبون في أولى اهتماماتها 1
     .تمرلبي حاجاتك ور باتك بشكل مسالخدمات التي تقدمها الخطوط الجوية الجزائرية ت 2
    .تعمل الخطوط الجوية على حل سكاوى زبائنها وتقدت الحلول المناسبة 3

    اسعر بالرضا اتجاه مقدم الخدمة و ريقة معاملته لي. 4

    .يبذل العاملون مجهودات للحفاظ على الزبائن وكسب ودهم ورضاهم 5

    .رة قصيرةفيًة انتظارك عند حجز التذك 6

    .تقدتم الخطوط الجوية الجزائرية لك خدمات تفوق الخدمات المتوقعة 7

توفر الخطوط الجوية لي معلومات عن خدماتها المقدمة )أوقات الرحلات، السعر،  8
 مطارات الوصول والمغادرة(.
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    .تطلب منك المؤسسة المشاركة بأفكارك وأرائك 9

    .ن بعض أخطاء المؤسسةانا مستعد للتغاضي ع 10

    .أدافع عن الشركة عند انتقادها وأحس بانتمائي اليها 11

 .عليهموالحفاظ *تقدم براي على الخطوط الجوية الجزائرية لكسب زبائن أكثر واحساسهم بالرضا 
............................................................................................................................

............................................................................................................ 
 الجزء الثالث: المعلومات الشخصية

 على الجوا  الذي تراه مناسبا:(X)يرجى وضع العلامة
 

 انثى                                        ذكر                                الجنس:              
 

 سنة50سنة                          اكثر من 50-30سنة                     من30اقل من             العمر:          
 

 جامعي                      دراسات عليا          فأقل             ثانوي         المستوى الدراسي:                  
 

 مرات5مرات                   اكثر من5الى3مرات              من3اقل من                  المؤسسة:  عدد مرات التعامل مع 
 

 طالب               دون عمل        موظف                متقاعد                      عامل                المهنة :     
 

 فما فوق30.000من                   30.000الى 15.000من               15.000اقل من          الدخل:
 

 الولاية:...........
 (2الملحق:)

 المحكمين:قائمة الأساتذة 
 العلميةالرتبة  الأساتذة
 د. أستاذ محاضر بن جروة حكيم
 أستاذ محاضر كاهي فطيمة
 أستاذ محاضر فرحي نعيمة 

 أستاذ محاضر بن تفات عبد الحق
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 spssبعض مخرجات  (3الملحق:)
 التكرارات والنسب المئوية

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 110 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 110 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,928 31 

 
FREQUENCIES VARIABLES=الولاية المهنة الجنس 

  /PIECHART FREQ 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Statistiques 

 الولاية المهنة الجنس 

N Valide 110 110 110 

Manquant 0 0 0 

 
 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 58,2 58,2 58,2 64 ذكر 

 100,0 41,8 41,8 46 انثى

Total 110 100,0 100,0  

 

 

 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 17,3 17,3 17,3 19 عامل 

 43,6 26,4 26,4 29 موظف

 50,0 6,4 6,4 7 متقاعد

 90,9 40,9 40,9 45 طالب

 100,0 9,1 9,1 10 عمل دون

Total 110 100,0 100,0  
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 الولاية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 5 3 2,7 2,7 2,7 

8 1 ,9 ,9 3,6 

9 1 ,9 ,9 4,5 

11 2 1,8 1,8 6,4 

12 3 2,7 2,7 9,1 

16 5 4,5 4,5 13,6 

17 1 ,9 ,9 14,5 

18 1 ,9 ,9 15,5 

23 5 4,5 4,5 20,0 

25 1 ,9 ,9 20,9 

27 1 ,9 ,9 21,8 

28 1 ,9 ,9 22,7 

30 54 49,1 49,1 71,8 

31 5 4,5 4,5 76,4 

33 5 4,5 4,5 80,9 

47 1 ,9 ,9 81,8 

53 2 1,8 1,8 83,6 

55 17 15,5 15,5 99,1 

56 1 ,9 ,9 100,0 

Total 110 100,0 100,0  

 

Statistiques 

 المؤسسة مع التعامل مرات عدد الدراسي المستوى العمر 

N Valide 110 110 110 

Manquant 0 0 0 

 

 

 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 56,4 56,4 56,4 62 سنة30 من اقل 

 90,9 34,5 34,5 38 سنة50 الى30 من

 100,0 9,1 9,1 10 سنة50 من اكثر

Total 110 100,0 100,0  

 

 الدراسي المستوى
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 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide قلفأ ثانوي  20 18,2 18,2 18,2 

 85,5 67,3 67,3 74 جامعي

 100,0 14,5 14,5 16 عليا داسات

Total 110 100,0 100,0  

 

 المؤسسة مع التعامل مرات عدد

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 41,8 41,8 41,8 46 مرات3 من اقل 

 65,5 23,6 23,6 26 مرات5الى3من

 100,0 34,5 34,5 38 مرات5 من اكثر

Total 110 100,0 100,0  

 مخرجات التحليل الوصفي:
 

DESCRIPTIVES VARIABLES=x1 x2 x3 x4 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV 

  /SORT=MEAN (D). 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

للطفوا الاحترام المؤسسة موظفوا يظهر  التعامل عند 

 الزبون مع

110 2,61 ,679 

 حول المعلومات كافة توفير على المؤسسة تعمل

 خدماتها خصائص

110 2,53 ,713 

 والبريد الإنترنت شبكة على مواقع المؤسسة تخصص

 الاتجاه ثنائي الاتصال لتسهيل الإلكتروني

110 2,45 ,786 

 الى والاستماع زبائنها مع بالتواصل المؤسسة تسمح

 انشغالاتهم

110 2,36 ,751 

N valide (liste) 110   
 

DESCRIPTIVES VARIABLES=x5 x6 x7 x8 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV 

  /SORT=MEAN (D). 

 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 المعلومات سرية على تحرص المؤسسة ان اعتقد

 لزبائنها الشخصية

110 2,69 ,646 

 من تنشره فيما صادقة تكون ان دائما المؤسسة تحاول

 خدمتها حول معلومات

110 2,48 ,726 
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 ثقة كسب أسلوب انتهاج إلى دائما المؤسسة تلتجئ

 خدماتها في المستمر التحسين طريق عن الزبون

110 2,39 ,836 

 التي العروض أفضل تقديم على دائما المؤسسة تعمل

ائنهازب احتياجات مع تتناسب  

110 2,20 ,833 

N valide (liste) 110   
 

DESCRIPTIVES VARIABLES=x9 x10 x11 x12 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV 

  /SORT=MEAN (D). 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 لزبائنها خدماتها عن المعلومات بتوفير المؤسسة تلتزم

 مستمر بشكل

110 2,45 ,774 

وظفوم  819, 2,30 110 المؤسسة زبائن تجاه جدا ملتزمون المؤسسة 

 واستمرار بإدامة وترغب بالزبائن تتلاعب لا المؤسسة

 معهم العلاقة

110 2,22 ,850 

 788, 2,17 110 يقطعونها التي بالوعود المؤسسة موظفو يلتزم

N valide (liste) 110   

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=x13 x14 x15 x16 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV 

  /SORT=MEAN (D). 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 حصولي في سببا يعتبر المؤسسة مع الطويل التعامل

 تقدمها التي المنافع جميع على

110 2,45 ,785 

 743, 2,39 110 معها علاقتي على المحافظة على المؤسسة تعمل

لمجالا المؤسسة تمنح  خصائص حول ملاحظتنا لإبداء 

 خدماتها

110 2,25 ,768 

 اقتناء جراء التحفيزية الهدايا لزبائنها المؤسسة تقدم

 خدماتها

110 1,61 ,814 

N valide (liste) 110   

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=x17 x18 x19 x20 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV 

  /SORT=MEAN (D). 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 على موظفيها قدرة لزيادة تدربيه برامج المؤسسة تنظم

 بخدماتها الزبون اقناع

110 2,23 ,774 
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 818, 2,03 110 زبون كل مع فردية بعلاقة المؤسسة تتمتع

 عن والأعياد المناسبات في الزبائن مع المؤسسة تواصل

 وغيرها القصيرة الرسائل طريق

110 1,81 ,840 

 881, 1,71 110 جي بشكل خدمتهم اتمام من للتأكد بالزبائن تتصل

N valide (liste) 110   

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=y1 y2 y3 y4 y5 y6 y7 y8 y9 y10 y11 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV 

  /SORT=MEAN (D). 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

نا اعتقد  المعلومات سرية على تحرص المؤسسة 

 لزبائنها الشخصية

110 2,69 ,646 

 التعامل عند واللطف الاحترام المؤسسة موظفوا يظهر

 الزبون مع

110 2,61 ,679 

 حول المعلومات كافة توفير على المؤسسة تعمل

 خدماتها خصائص

110 2,53 ,713 

نم تنشره فيما صادقة تكون ان دائما المؤسسة تحاول  

 خدمتها حول معلومات

110 2,48 ,726 

 لزبائنها خدماتها عن المعلومات بتوفير المؤسسة تلتزم

 مستمر بشكل

110 2,45 ,774 

 والبريد الإنترنت شبكة على مواقع المؤسسة تخصص

 الاتجاه ثنائي الاتصال لتسهيل الإلكتروني

110 2,45 ,786 

ليحصو في سببا يعتبر المؤسسة مع الطويل التعامل  

 تقدمها التي المنافع جميع على

110 2,45 ,785 

 743, 2,39 110 معها علاقتي على المحافظة على المؤسسة تعمل

 ثقة كسب أسلوب انتهاج إلى دائما المؤسسة تلتجئ

 خدماتها في المستمر التحسين طريق عن الزبون

110 2,39 ,836 

 الى والاستماع زبائنها مع بالتواصل المؤسسة تسمح

غالاتهمانش  

110 2,36 ,751 

 819, 2,30 110 المؤسسة زبائن تجاه جدا ملتزمون المؤسسة موظفو

 خصائص حول ملاحظتنا لإبداء المجال المؤسسة تمنح

 خدماتها

110 2,25 ,768 

 على موظفيها قدرة لزيادة تدربيه برامج المؤسسة تنظم

 بخدماتها الزبون اقناع

110 2,23 ,774 

 واستمرار بإدامة وترغب بالزبائن تتلاعب لا المؤسسة

 معهم العلاقة

110 2,22 ,850 

 التي العروض أفضل تقديم على دائما المؤسسة تعمل

 زبائنها احتياجات مع تتناسب

110 2,20 ,833 

 788, 2,17 110 يقطعونها التي بالوعود المؤسسة موظفو يلتزم
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 818, 2,03 110 زبون كل مع فردية بعلاقة المؤسسة تتمتع

 عن والأعياد المناسبات في الزبائن مع المؤسسة تواصل

 وغيرها القصيرة الرسائل طريق

110 1,81 ,840 

 881, 1,71 110 جي بشكل خدمتهم اتمام من للتأكد بالزبائن تتصل

 اقتناء جراء التحفيزية الهدايا لزبائنها المؤسسة تقدم

 خدماتها

110 1,61 ,814 

N valide (liste) 110   

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=moyenne.X moyenne.Y 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV 

  /SORT=MEAN (D). 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 44372, 2,2664 110 الزبون مع العلاقة إدارة

 51123, 2,1421 110 الزبون رضا كسب

N valide (liste) 110   
 

DESCRIPTIVES VARIABLES=moy.X1 moy.X2 moy.X3 moy.X4 moy.X5 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV 

  /SORT=MEAN (D). 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 52395, 2,4886 110 والتفاعل الاتصال

 57462, 2,4409 110 بالمؤسسة الزبون ثقة

 61595, 2,2864 110 الزبون بخدمة المؤسسة الالتزام

 53731, 2,1727 110 الزبون قيمة

 59302, 1,9432 110 بالزبون الاحتفاظ

N valide (liste) 110   

Tests de normalité 

   الجنس

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 مع العلاقة إدارة

 الزبون

 000, 64 883, 000, 64 214, ذكر

 146, 46 963, *200, 46 107, انثى

 004, 64 939, 000, 64 164, ذكر الزبون رضا كسب

 535, 46 978, *200, 46 100, انثى

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,814a ,663 ,659 ,29836 

a. Prédicteurs : (Constante), الزبون مع العلاقة إدارة 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 18,874 1 18,874 212,034 ,000b 

de Student 9,614 108 ,089   

Total 28,488 109    

a. Variable dépendante : الزبون رضا كسب 

b. Prédicteurs : (Constante), الزبون مع العلاقة إدارة 

 

 

 

 

 

 الولاية

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 
Statistiques ddl Sig. Statistiques Ddl Sig. 

 637, 3 964, . 3 253, 5 الزبون مع العلاقة إدارة

11 ,260 2 .    

12 ,245 3 . ,971 3 ,672 

16 ,254 5 ,200* ,803 5 ,086 

23 ,199 5 ,200* ,967 5 ,858 

30 ,133 54 ,018 ,926 54 ,002 

31 ,218 5 ,200* ,966 5 ,848 

33 ,361 5 ,032 ,658 5 ,003 

53 ,260 2 .    

55 ,151 17 ,200* ,927 17 ,193 

 298, 3 871, . 3 328, 5 الزبون رضا كسب

11 ,260 2 .    

12 ,179 3 . ,999 3 ,948 

16 ,157 5 ,200* ,980 5 ,937 

23 ,242 5 ,200* ,879 5 ,305 

30 ,108 54 ,167 ,960 54 ,072 

31 ,215 5 ,200* ,970 5 ,876 

33 ,161 5 ,200* ,985 5 ,957 

53 ,260 2 .    

55 ,227 17 ,020 ,869 17 ,021 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardizes 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,017 ,149  ,112 ,911 

 000, 14,561 814, 064, 938, الزبون مع العلاقة إدارة

a. Variable dépendante : الزبون رضا كسب 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

 الزبون ثقة ,بالزبون الاحتفاظ 1

 الاتصال ,الزبون قيمة ,بالمؤسسة

 بخدمة المؤسسة الالتزام ,والتفاعل

 bالزبون

. Introduire 

a. Variable dépendante : بكس  الزبون رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,855a ,730 ,717 ,27173 

a. Prédicteurs : (Constante), ةقيم ,بالمؤسسة الزبون ثقة ,بالزبون الاحتفاظ  المؤسسة الالتزام ,والتفاعل الاتصال ,الزبون 

 الزبون بخدمة

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 20,809 5 4,162 56,363 ,000b 

de Student 7,679 104 ,074   

Total 28,488 109    

a. Variable dépendante : الزبون رضا كسب 

b. Prédicteurs : (Constante), الزبون بخدمة المؤسسة الالتزام ,والتفاعل الاتصال ,الزبون قيمة ,بالمؤسسة الزبون ثقة ,بالزبون الاحتفاظ 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 
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B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,088 ,139  ,631 ,530 

 033, 2,160 160, 073, 157, والتفاعل الاتصال

 220, 1,233 096, 069, 085, بالمؤسسة الزبون ثقة

 بخدمة المؤسسة الالتزام

 الزبون

,432 ,062 ,520 6,997 ,000 

 003, 3,075 215, 066, 204, الزبون قيمة

 804, 249, 015, 052, 013, بالزبون الاحتفاظ

a. Variable dépendante : الزبون رضا كسب 
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