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Abstract: 

Le but de cette étude est de savoir l'importance de la gestion des relations 
avec la clientèle, en augmentant la fidélité a l'Algérie télécom a chlef. ainsi 
que l'indication de son rôle et les avantages obtenus grâce a l'adoption de 
l'entreprise et le client, compte tenu d'être l'un des principaux piliers des 
entreprises et de permet de fournir des services de qualité qui satisfont les 
besoins du clients et répondre a leurs désires.  

  
Services d'entreprise, Services, Fidélisation de la clientèle, 
Gestion de la relation client, Moyens technologiques.  

 :Mots clés 

   :ملخص

مؤسسة اتصالات الجزائر علاقات الز�ون في ز�ادة ولائه  إدارةمعرفة أهم�ة  إلىهدفت الدراسة 
لمؤسسة ل �النس�ةتب�ان دورها والمزا�ا المحققة من خلال تبنیها  إلى، �الإضافة �مدینة الشلف

�سمح  �ونهما إحد� الر�ائز الأساس�ة في المؤسسات الخدم�ة ماوذلك �النظر إلى  ،والز�ون 
  .بتقد�م خدمات ذات جودة تش�ع حاجات الز�ون وتلبي رغ�اته

  
دارة علاقات الز�ائن، الوسائل إالمؤسسة الخدم�ة، الخدمات، ولاء الز�ائن،   :الكلمات المفتاح�ة

   .التكنولوج�ة
  
  

  

                                                

  3 الجزائرجامعة  – طالب د�توراه علوم *
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  :خط� المقالم

  مقدمة 
  الإطار النظر� ) 1 

  إدارة علاقات الز�ائن) 1-1   
  ائن وأهم�ة بنائهولاء الز�) 2-1   

  الإطار التطب�قي) 2 
  عرض الدراسة) 1-2   
  تحلیل النتائج واخت�ار الفرض�ات) 2-2   

  خاتمة 
 
  
  

   :مقدمة  

في ظل التغیرات والتحد�ات التي �شهدها العالم، �عتبر التسو�� �ما �حتو�ه من 
مل على س�اسات وأنشطة عامل أساسي لنجاح أو فشل المؤسسات، ومن أجل ذلك أص�ح الع

الز�ائن أمر أساسي للنجاح وال�قاء، ولهذا انصب اهتمام المؤسسات على تحقی� هذا  �سب ولاء
الهدف من خلال استعمال مختلف الوسائل والإم�ان�ات، حیث �عد تحقی� الولاء من الأمور 
الصع�ة وذلك �سبب التغیرات في س��ولوج�ة الز�ائن وسلو��اتهم، وهو ما أد� إلى اقتناع 

ومع التقدم تكنولوج�ا المعلومات والاتصالات . سسات �ضرورة تغییر فلسفتها التسو�ق�ةالمؤ 
وعلى رأسها ش��ة الانترنت أص�حت المؤسسات تتجه أكثر فأكثر إلى إدارة علاقات الز�ائن 
والتوجه نحو الز�ون، ولم یتوقف عند هذا الحد بل أص�حت إدارة علاقات الز�ائن أفضل طر�قة 

سة من أجل تطو�ر علاقاتها مع ز�ائنها والاحتفا� بهم �ون أن �سب ز�ائن جدد تت�عها المؤس
   .��لف خمس مرات الاحتفا� �الز�ائن الحالیین

  
�یف �م�ن لإدارة : بناء على ما سب� ذ�ره جاءت الإش�ال�ة الرئ�س�ة لل�حث على النحو التالي

م�ة وما هو واقع هذا العلاقة مع الز�ون أن تساهم في �سب ولائه في المؤسسات الخد
  ؟الطرح في مؤسسة اتصالات الجزائر
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   :تم ص�اغة الفرض�ات التال�ة
یوجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین إدارة علاقة الز�ائن �عمل�ة إستراتیج�ة وولاء  :الفرض�ة الأولى

   :ز�ائن مؤسسة اتصالات الجزائر، والتي تنقسم إلى الفرض�ات الفرع�ة التال�ة
  یوجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین جودة الخدمة وولاء الز�ائن للمؤسسة؛: H11الفرض�ة 
  یوجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین السعر المناسب وولاء الز�ائن للمؤسسة؛: H12الفرض�ة 
  یوجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین المز�ج الترو�جي وولاء الز�ائن للمؤسسة؛: H13الفرض�ة 
  ؛ة بین تقد�م الامت�ازات وولاء الز�ائن للمؤسسةیوجد علاقة ارت�ا� موج�:H14الفرض�ة

  یوجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین مستو� التغط�ة وولاء الز�ائن؛: H15الفرض�ة 
توجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین إدارة علاقة الز�ائن �عمل�ة علائق�ة وولاء : الفرض�ة الثان�ة

  ز�ائن مؤسسة اتصالات الجزائر؛
قة ارت�ا� موج�ة بین استخدام الوسائل التكنولوج�ة في إدارة علاقة توجد علا: الفرض�ة الثالثة

  الز�ائن وولاء ز�ائن اتصالات الجزائر؛
توجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین إدارة علاقات الز�ائن وولاء الز�ائن لمؤسسة : الفرض�ة الرئ�س�ة
   .اتصالات الجزائر

  
  

   :الإطار النظر� ) 1 

   :إدارة علاقات الز�ائن) 1-1  

ظھرت عدة اتجاھات في تحدید مفھوم إدارة علاقات الزبائن، منھا من یؤكد على 
منھا من یركز على تفعیل الجانب وضرورة بناء علاقات مع الزبائن في تحقیق متطلباتھم 

ذھب إلى أبعد من ذلك  التكنولوجي والذي یساعد في جمع المعلومات وتحلیلھا، ومنھا من
  :عدة یمكن تقدیم تعاریف ،ومن خلال ھذه الاتجاھات .ستراتیجیةواعتبرھا عملیات تنظیمیة وإ

   :إدارة العلاقة مع الز�ون عمل�ة إستراتیج�ة - 

إستراتیجیة أعمال تعمل على زیادة حجم  اعتمادا على ھذا التوجھ یمكن تعریفھا على أنھا
نالصفقات، وأھدافھا ھي زیادة الأرباح ورضا ال نھا كما یمكن تعریفھا على أ ،1زبو

الإستراتیجیة التي تھدف من خلالھا المؤسسة إلى فھم توقع وإدارة احتیاجات زبائنھا الحالیین 
، من خلال ذلك یمكن القول أن إدارة علاقات الزبائن ھي عملیة إستراتیجیة تسعى 2والمحتملین

رضاھم  بالإضافة إلى تحقیق من خلالھا المؤسسة لبناء علاقات فردیة دائمة بینھا وبین زبائنھا
   .وكسب ولاءھم
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  : علاقات الز�ائن عمل�ة تكنولوج�ة إدارة -

إدارة علاقات الز�ائن على أنها الاستخدام الواسع لتكنولوج�ا المعلومات وش��ات  تعرف
، وتعتبر 3الاتصال و�رمج�اتها وأنظمتها الخبیرة من أجل إدامة وتطو�ر العلاقات مع الز�ائن

املة لتحقی� و�ناء وإدامة علاقات مستمرة ومتواصلة مع �ذلك على أنها مجموعة جهود متك
الز�ائن و�ما �حق� النجاح المشترك لكلا الطرفین، ولتقو�ة الموقف التنافسي للمؤسسة وز�ادة 

، اعتبر أصحاب هذا 4ولاء الز�ون �استخدام تكنولوج�ا المعلومات وقنوات الاتصال المختلفة
ة تكنولوج�ة تقوم �مساعدة العاملین على تت�ع والحصول التوجه �أن إدارة علاقات الز�ائن عمل�

على المعلومات التي تخص الز�ائن، من خلال إنشاء قاعدة ب�انات متكاملة، تستط�ع المؤسسة 
  .من خلالها تقس�م وتصنیف الز�ائن حسب الأهم�ة، ومن ثم بناء علاقات معهم

  : إدارة علاقات الز�ائن -

نهج عمل �سمح �التعرف على الز�ائن �اكتسابهم ثم المحافظة متعتبر إدارة علاقات الز�ائن 
علیهم و�سب الولاء بهدف ز�ادة رقم الأعمال والأر�اح �معنى أنها تعمل على بناء علاقات 

، أ� أنها تقن�ة تر�ِّز 5مر�حة على المد� الطو�ل من خلال استغلال جملة نقا� الاتصال بهم
ون مما یز�د من قدرتها في بناء علاقة مر�حة على على عمل�ة الاتصال بین المؤسسة والز�

وعرِّفت �ذلك على أنها عمل�ة بناء علاقات أبد�ة مع . المد� الطو�ل ومع أفضل الز�ائن
الز�ائن المر�حین والحفا� علیها عن طر�� تسل�م أفضل ق�مة وأفضل العروض التي تتماشى 

، 6ضاء الز�ائن وخل� ولائهم للمؤسسةمع حاجاتهم وتطور أذواقهم مقارنة �المنافسین �غ�ة إر 
من خلال التعر�فین السا�قین �م�ن اعت�ار أن إدارة العلاقة مع الز�ون هي تداخل مجموعة من 
الوسائل الغرض منها هو بناء علاقة مع �ل ز�ون على حد�، ومن أجل بناء هذه العلاقة 

غ�اتهم واستغلال هذه تقوم المؤسسة بجمع المعلومات عن الز�ائن من حیث احت�اجاتهم ور 
المعلومات في إش�اع متطل�اتهم وتقد�م ق�مة لهم وتعظ�م رضاهم و�التالي تدع�م العلاقة معهم 

   .قصد ز�ادة ولائهم لها
مفتاح المیزة التنافس�ة وتحقی� الأر�اح هو جذب ز�ائن جدد حیث أن الز�ون هو المصدر 

جا�ة المستمرة لرغ�اته والاحتفا� بهم، الرئ�سي للدخل �النس�ة للمؤسسة وذلك من خلال الاست
   :تهدف من خلال ذلك إلى

الحصول على ز�ائن جدد والحفا� على الز�ائن الحالیین، و�ذلك توطید علاقات  -
  طو�لة الأجل مع الز�ائن المر�حین وتفعیل التعامل مع الز�ائن غیر المر�حین؛

جات، وتوفیر خدمة تكو�ن خدمة الز�ائن من خلال التصد� لاحت�اجاتهم من المنت -
  ذات جودة عال�ة؛

   .ب�ع سلع أخر� لنفس الز�ون و�التالي ز�ادة هامش الر�ح -
الواقع من تبنّي إدارة العلاقة مع الز�ائن هو تعظ�م أداء المؤسسة في جم�ع المجالات، فمشروع 

ولوج�ا إدارة العلاقة مع الز�ون �مّ�ن قطاع الأعمال من جمع ب�انات عن الز�ائن �استعمال التكن
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الجدیدة، التي ساهم استخدامها التعرف على الز�ائن عن قرب و�ذلك تصن�فهم حسب الأهم�ة، 
هذه المعرفة الجیدة عن الز�ائن تعمل من خلالها المؤسسة على تلب�ة حاجاتهم، مما یز�د من 

ئهم احتمال ملاءمة منتجاتها لرغ�اتهم، و�التالي ز�ادة الرضا والثقة عنها، مما یؤد� إلى ولا
   .لها
  
  

  : ولاء الز�ائن وأهم�ة بنائه )1-2  

أصبح موضوع الولاء موضوعا ھاما لدى جمیع المؤسسات لما لھ من أھمیة ودور 
ر الأساس لتحقیق الأھداف والنمو والتطور، فجذب الزبائن عملیة حجكبیرین، فھو بمثابة 

التي تطرح نفس صعبة بسبب التغیرات في سلوكھم والمنافسة علیھم من طرف المؤسسات 
الخدمة والسلعة، ویعتبر الولاء من العبارات الشائكة والمعقدة على الرغم من ذلك فإنھ طرح 

   .كمصطلح للدلالة على الارتباط والتفضیل لشئ معین دون غیره
  

   :تعر�ف ولاء الز�ائن -

اتجاه  دفعت أهم�ة الموضوع ال�احثین لإیجاد مفهوم وإطار دقی� للولاء الذ� یبد�ه الز�ون 
العلامة أو المؤسسة أو الخدمة، محاولة إعطاء مفهوم وفي له، حیث ت�اینت إلى أر�ع مقار�ات 

مقار�ة الولاء ، و مقار�ة الولاء الموقفي، مقار�ة الولاء المر�ب، مقار�ة الولاء السلو�ي :تمثلت في
   .�العلاقات

   :مقار�ة الولاء السلو�ي) أ
شراء علامة ما في غالب الأح�ان انطلاقا من خبرة  توقع:"عرف الولاء السلو�ي على أنه

، و�ظهر في هذه المقار�ة على أنها وصف�ة ول�ست تحلیل�ة، فهي تصف الولاء على 7"إیجاب�ة
أنه الأفعال والسلو��ات والتصرفات التي تصدر من طرف الز�ون أو المستهلك انطلاقا من 

   .تجر�ة سا�قة
  : مقار�ة الولاء الموقفي) ب

ز المقار�ة السلو��ة لوحدها عن تفسیر سلوك الولاء، مما أد� إلى ظهور مقار�ة أخر� دفع عج
وهي مقار�ة الولاء الموقفي التي تأخذ �عین الاعت�ار ال�عد الإدراكي الموقفي، ف�عرف الز�ون ذو 

الذ� �شتر� نفس العلامة عدة مرات و�ش�ل متتالي ومنه �م�ن تحدید وق�اس : الولاء على أنه
ء �طر�قة عمل�ة مفادها أن الز�ون ��ون وفي إذا قام �شراء ثلاث أو أر�ع مرات نفس الولا

، أضاف هذا المفهوم إلى 8العلامة �ش�ل متتالي و��ون اعتقاد ایجابي اتجاه هذه العلامة
المقار�ة السلو��ة خاص�ة الاستعداد والمواقف الإیجاب�ة والاعت�اد�ة نحو العلامة أو المؤسسة 

  . التي تظهر في عمل�ة تكرار الشراءأو الخدمة 
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  :مقار�ة الولاء المر�ب) ـج
انطلاقا من التعار�ف التي أخذت السلوك والمواقف �عین الاعت�ار ظهر موقف آخر یجمع 
بینهما الذ� �عتبر السلوك المتكرر الذ� �مزج �ال�عد النفسي �اف�ا للح�م عن الولاء، حیث 

من الز�ائن اتجاه مقدم الخدمة، والذ� یؤد� �النتیجة إلى  عرّف الولاء بـأنه ارت�ا� نفسي دائم
عدم تحول ز�ائن المؤسسة نحو المنافسین، مع التواف� الكبیر مع مقدم الخدمة، ومع وجود 

یتبین أن ولاء الز�ون �ستخدم للإشارة إلى . 9التفضیل لمقدم الخدمة على المنافسین الآخر�ن
   .تفضیل لمقدم الخدمة

  : ء �العلاقاتمقار�ة الولا) د
ظهرت مقار�ة أخر� أضافت شر� العلاقة بین الز�ون والعلامة  ،إضافة إلى أنواع الولاء

التزام عمی� لعمل�ة شراء المنتج أو الخدمة : "التجار�ة أو المؤسسة، حیث عرّف الولاء على أنه
وآثار المفضلة من جدید و�صفة منسجمة في المستقبل وذلك �الرغم من التأثیرات الظرف�ة 

، ونلاح� أنه لا "10عوامل تسو�ق�ة التي �م�ن أن تؤد� إلى تغییر المنتج أو الخدمة المفضلة
تكفي عمل�ة الشراء والمواقف الإیجاب�ة للح�م على الولاء للسلعة ولكن یجب أن تكون علاقة 
 تعاون وتكافل على المد� الطو�ل، حیث لا �عتبر الز�ون مستهلكا فق� بل یتعد� ذلك إلى أن
�ص�ح شر��ا ومروجا ومحام�ا للمؤسسة، ف�حس أنه أحسن الاخت�ار �الرغم العروض التسو�ق�ة 

  .التي تستهدفه من المنافسین، فهو �قاوم الضغو� التي تدفعه إلى تغییر سلوك الشراء
  

   :أهم�ة بناء ولاء الز�ائن -

ها وإقامة علاقات تقوم المؤسسة �انتهاج إستراتیج�ة دفاع�ة الهدف منها الحفا� على ز�ائن
و�عود الاهتمام ببناء ولاء الز�ائن �سبب الفوائد . طو�لة معهم، وهذا ما �عرف ببناء الولاء

  : 11الناجمة عنه، التي نذ�رها ف�ما یلي
 ؛إن جذب ز�ائن جدد ��لف المؤسسة خمس مرات أكثر من إرضاء و�سب ولاء -

  ؛ده بتغییرهالز�ائن الحالیین فمن الصعب جدا إقناع ز�ون راض عن مور 
   ؛مرد ود�ة الز�ائن ذو ولاء أكثر من الز�ائن غیر موالین للمؤسسة -
�عتبر الز�ائن ذو الولاء العالي ضمان استمرار�ة المؤسسة من حیث أر�احها وم�انتها  -

   ؛في السوق 
   ؛�عتبرون مصدر سمعة ایجاب�ة للمؤسسة -
مؤسسات من منتجات قدرة الز�ائن على الإدراك والتمییز بین ما تقدمه لهم هذه ال -

   ؛وخدمات وتحقی� الإش�اع لهم
الز�ون ذو الولاء العالي على استعداد لدفع سعر أعلى للحصول على الق�مة  -

  .المرغو�ة
تحقی� أهداف لاعتمدت على وضع استراتیج�ات و  أدر�ت المؤسسة ضرورة بناء الولاء

   .محفزات الولاءتطو�ر ق�مة الز�ون، وتحسین جودة الخدمات، �الإضافة إلى تقد�م 
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  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

   :الإطار التطب�قي) 2 

   :عرض الدراسة) 2-1  

   :أهداف الدراسة -

   :نسعى من خلال الدراسة إلى
تقد�م نموذج افتراضي یبین العلاقة بین تطبی� إدارة علاقات الز�ائن وولائهم للمؤسسة  -

  وصولا إلى النتائج التي �موجبها یتم قبول أو رفض فرض�ات ال�حث؛
  العلاقة بین إدارة علاقات الز�ائن وولائهم للمؤسسة؛معرفة طب�عة  -
  .تقد�م مقترحات للمؤسسة والتي مم�ن أن تستفید منها في المستقبل -

  

   :نموذج الدراسة -

یجسد العلاقات بین متغیر� الدراسة، إذ  01تتطلب الدراسة تصم�م مخط� افتراضي والش�ل 
   .ء الز�ائن متغیرا تا�عااعتبرت إدارة علاقات الز�ائن �متغیر مستقل وولا

  
  نموذج الدراسة - الش�ل
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  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

   :مجتمع الدراسة وعینتها -

نقصد �مجتمع الدراسة المجموعة الكل�ة من العناصر التي نسعى أن نعمم علیها النتائج ذات 
العلاقة �المش�ـلة، تم اخت�ارنا لإجراء الدراسة المیدان�ة على الز�ائن الحالیین والمتعاملین مع 

اتصالات الجزائر �ش�ل م�اشر أو غیر م�اشر، وجاء اخت�ارنا على المؤسسة لأنها  و�الة
تتمیز بوجود إق�ال �بیر للتعامل علیها من قبل أفراد المجتمع، و�هذه الدراسة �م�ن أن نصل 

   .إلى معرفة مد� تطبی� إدارة العلاقة مع الز�ائن وق�اس درجة تأثیرها على ولائهم للمؤسسة
  

   :راسةأدوات الد -

لاستطلاع أراء الز�ائن مستخدمو منتجات اتصالات الجزائر من  است�انهقام ال�احث بتصم�م 
، است�انه 407، حیث تم استرجاع است�انه 420خلال مق�اس ل��ارت الخماسي حیث تم توز�ع 

صالحة للتحلیل والمعالجة الإحصائ�ة، أ� بنس�ة  است�انه 391و�عد تمح�صها وجدنا 
 الجة الب�انات تم الاعتماد على برنامج الحزمة الإحصائ�ة للعلوم الاجتماع�ة، ولمع93.09%

)SPSS ( المتوسطات الحساب�ة،  :وتم استخدام الأسالیب الإحصائ�ة التال�ة 20الإصدار
اخت�ار  معامل الارت�ا�، الانحدار ال�س��،، الانحرافات المع�ار�ة، النسب المئو�ة والتكرارات

  .اد� ف�شرتحلیل الت�این الأح
  

   :مصادر جمع الب�انات -

نوعین من المصادر لجمع الب�انات المطلو�ة، المصادر الثانو�ة من  على لقد اعتمد ال�احث
خلال المسح الم�تبي، وذلك �الاطلاع على مختلف الدراسات والأ�حاث النظر�ة والتطب�ق�ة في 

�ة التي لها علاقة �متغیرات الدراسة، الكتب والمجلات العلم�ة المح�مة �اللغتین العر��ة والأجنب
لهذا الغرض موجهة  است�انهوالمصادر الأول�ة للحصول على الب�انات الأول�ة فقد تم تصم�م 

إلى ز�ائن اتصالات الجزائر، �الإضافة إلى المقا�لات الشخص�ة مع مسئولو المؤسسة خاصة 
   .الذین �عملون في مصلحة علاقات الز�ائن

  

   :ة ال�حثوصف لأفراد عین -

ز�ون من مستخدمي منتجات اتصالات الجزائر تم اخت�ارهم  391اشتملت عینة الدراسة على
، تم 407ت المسترجعةالاستب�اناو�انت  است�انه �420صفة عشوائ�ة، حیث تم توز�ع أكثر من

من أفراد عینة الدراسة  244 أن 01لعدم صلاحیتها، توضح معط�ات الجدول  16است�عاد 
-31ضمن الفئة العمر�ة  93سنة بینما  30سنهم أقل من  274أرقام الجدول أن  ذ�ور وتبین
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  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

، أما توز�ع العینة حسب مدة التعامل ف�انت 22سنة ف�انت 40، أما الفئة العمر�ة أكثر من40
ثم تلیها  ،%30,94فنسبتهم  سنوات 03الأفراد الذین یتعاملون مع المؤسسة أقل من : �الأتي

أما الذین یتعاملون مع ، %29,41بنس�ة  سنوات 10الى 06من  الذین یتعاملون معها
، وأخیرا �انت أقل نس�ة في التعامل مع %26,59ف�انت نسبتهم  05الى 03المؤسسة من

  %.13,04سنوات بنس�ة  10المؤسسة أكثر من 
  

  وصف أفراد الدراسة - 01الجدول 

  
  .من إعداد الباحث: المصدر
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  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

   :خت�ار الفرض�اتتحلیل النتائج وا) 2-2  

للتعرف على مد� تأثیر إدارة علاقات الز�ائن على ولاء الز�ائن لمؤسسة اتصالات 
   .الجزائر سنقوم في هذا الجانب من الدراسة �عرض النتائج واخت�ار الفرض�ات

  

  : تحلیل النتائج -

رات وق�مة لتحلیل النتائج نقوم �حساب المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة لجم�ع فق
Khi2 للدراسة و�ذا حساب ترتیب الفقرات ودراجات التبني.   

  :أ�عاد إدارة علاقات الز�ائن) أ
یبین المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة ودرجة التبني والترتیب لأ�عاد  02الجدول 

   .إدارة علاقات الز�ائن في المؤسسة محل الدراسة
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  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

  إجا�ة العینة بخصوص الفقرات - 20الجدول 

  
   .spssحصائي برنامج على نتائج التحلیل الإ من إعداد الباحث بناء: المصدر
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  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة ودرجات التبني لكل �عد من  �02ظهر الجدول 
قات الز�ائن أ�عاد إدارة العلاقة مع الز�ائن، حیث �لاح� من خلال هذا الجدول أن إدارة علا

ومستو�  ،0,63 ، وانحراف مع�ار� �لي بلغ2, �3أ�عادها حققت متوس� حسابي �لي بلغ 
تأثیر متوس�، وسیتم تفصیل ذلك على حسب �ل �عد من الأ�عاد، حیث بلغ المتوس� 

، 0,73 ، والانحراف المع�ار� 2,94) إستراتیج�ةل�عد إدارة علاقات الز�ائن �عمل�ة (الحسابي
متوسطة، أما على مستو� الفقرات فقد تراوحت بین ق�م المتوس� الحسابي بین ودرجة تبني 

تلبي : (لـ الأولى، وجاءت المرت�ة 1,18- 1,11، وق�م الانحراف المع�ار� بین 3,54 -2,42
، �3,549متوس� حسابي ) اتصالات الجزائر احت�اجات ورغ�ات ز�ائنها من التغط�ة الواسعة

رجة تبني مرتفعة، وهذا �عني أن مؤسسة اتصالات الجزائر و�د 1,114وانحراف مع�ار� ـ 
خدمات اتصالات الجزائر مناس�ة وفي  أسعار(تدرك ق�مة التغط�ة في استقطاب الز�ائن، وفقرة 

، و�درجة تبني مرتفعة 1,83وانحراف مع�ار� بـ 3,44فقد جاءت �متوس� حسابي ) المتناول
لاتصالات الجزائر مز�ج (في متناول ز�ائنها، ومما یدل على الأسعار التي تعتمدها المؤسسة 

، و�درجة تبني 1,11وانحراف مع�ار�  �2,70متوس� حسابي ) ترو�جي یجذب الز�ائن
فقد جاء المتوس� الحسابي بـ ) تقدم اتصالات الجزائر امت�ازات لمتعاملها(متوسطة، أما فقرة 

خدمات اتصالات (ا فقرة أم.، و�درجة تبني متوسطة1,16والانحراف المع�ار� بـ  60, 2
، 1,127وانحرافها المع�ار� بـ  2,422ف�ان متوسطها الحسابي ) الجزائر تمتاز �الجودة العال�ة

و�درجة تبني ضع�فة، وهذا یدل على أن الخدمات التي تقدمها المؤسسة لا تفوق توقعات 
 .قات مع الز�ائنز�ائنها الأمر الذ� یلزم المؤسسة بتحسین خدماتها خاصة المتعلقة ببناء علا

، 2,93فقد بلغ المتوس� الحسابي ) إدارة العلاقة مع الز�ائن �عمل�ة علائق�ة(وف�ما یخص �عد 
، ودرجة تبني متوسطة، أما على مستو� الفقرات فقد بلغ 1,13أما الانحراف المع�ار� فقد بلغ 

، أما 3,102) �ون یهتم مقدمو الخدمات بتقد�م النصائح والإرشادات للز (المتوس� الحسابي لـ 
، ودرجة تبني متوسطة، وجاءت في المرت�ة الثان�ة الز�ون 1,167الانحراف المع�ار� فقد بلغ 

، وانحراف مع�ار� 897, �2متوس� حسابي ) یدرك موظفو المؤسسة أهم�ة وق�مة الز�ائن(
، ودرجة تبني متوسطة �ذلك، هذا ما یدل على أن هناك اختلاف في إدراك موظفي 1,196

یبد� موظَفُو المؤسسة اهتماما (ؤسسة لق�مة الز�ائن، وفي الأخیر جاء المتوس� الحسابي لـ الم
، ودرجة تبني متوسطة، 1,184، وانحراف مع�ار� 2,71بـ ) خاصا �ك عند مخاطبتك

فقد بلغ المتوس� ) استخدام الوسائل التكنولوج�ة في إدارة العلاقة مع الز�ائن(و�خصوص �عد 
، ودرجة تبني مرتفعة، أما على مستو� الفقرات فقد 0,84نحراف المع�ار� والا 3,74الحسابي 

موقع المؤسسة على الانترنت �حتو� على جم�ع المعلومات والخدمات التي �حتاجها (بلغت 
، ودرجة تبني مرتفعة، الأمر الذ� 1,138، وانحراف مع�ار� بـ �3,65متوس� حسابي ) الز�ون 

تستخدم المؤسسة (یدل أن المؤسسة تدرك ق�مة الانترنت للتعر�ف بنفسها و�خدماتها، أما فقرة 
، أما 3,821فقد بلغ المتوس� وحسابي  ).مواقع التواصل الاجتماعي في التفاعل مع ز�ائنها

العینة تواف�  أفرادي أن غالب�ة ودرجة تبني مرتفعة، وهذا �عن 1,028الانحراف مع�ار� فقد بلغ 
  . بدرجة مرتفعة على ال�عد التكنولوجي

  



 "دراسات في الاقتصاد والتجارة والمالية"مجلة 
  2017نة س –) 03العدد (  06 ا�لد                 3مخبر الصناعات التقليدية لجامعة الجزائر 

      
      

  

1013 
  
  

  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

  :أ�عاد ولاء الز�ائن) ب
سنر�ز في هذه النقطة على تقی�م مستو� ولاء الز�ائن لمؤسسة اتصالات الجزائر من خلال 

  : 03الجدول 
  

  العینة بخصوص الفقرات المتعلقة �الولاء للمؤسسة أفرادإجا�ة  - 03الجدول 

  
   .spssعلى نتائج التحلیل الإحصائي لبرنامج  من إعداد ال�احث بناء: المصدر

  
أنو� التعامل مع المؤسسة في المد� (بلغ المتوس� الحسابي لـ : أنه 03تشیر نتائج الجدول 

لا �م�نني التعامل (أما . ، بدرجة نبني متوسطة1,091، والانحراف المع�ار� 2,948 )الطو�ل
، أما الانحراف 718, 2فقد بلغ المتوس� الحسابي) تدخل السوق مع أ� مؤسسة منافسة 

فقد  )أشعر �الولاء لهذه المؤسسة(بدرجة تبني متوسطة، وف�ما یخص  1,192المع�ار� فقد بلغ 
   .بدرجة تبني متوسطة 1,2، والانحراف المع�ار� 2,726بلغ المتوس� الحسابي 

  

   :اخت�ار الفرض�ات-

�الإضافة إلى  tعاملات الانحدار والخطأ المع�ار� وق�مة لاخت�ار الفرض�ات تم حساب م
  . معاملات الارت�ا� والتحدید

  
وولاء ز�ائن  إستراتیج�ةتوجد علاقة موج�ة بین إدارة علاقة الز�ائن �عمل�ة : الفرض�ة الأولى

   .مؤسسة اتصالات الجزائر
  

قل أهم�ة استعمال نتائج اخت�ار الفرض�ة الأولى، �مثل المتغیر المست 04یبین الجدول 
في إدارة علاقة الز�ائن والمتغیر التا�ع والمتمثل في ولاء ز�ائن اتصالات  الإستراتیج�ةالعمل�ات 

   .الجزائر
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  بن داود�ة أحمد ./أ

 

  نتائج اخت�ار الانحدار ال�س�� للفرض�ة الأولى الخاصة �الجانب التطب�قي - 04الجدول 

  
   .spssائي لبرنامج من إعداد ال�احث، بناء على نتائج التحلیل الإحص: المصدر

  
إلى وجود علاقة ارت�ا� موج�ة بین إدارة علاقة الز�ائن ��عد  04یتبین من خلال الجدول 

 2R، ومعامل التحدید 0,309بین المتغیر�ن إلى  rاستراتیجي وولاء الز�ائن، حیث تشیر 
ل�اقي من المتغیرات في وجود تأثیر للعمل�ات الإستراتیج�ة وا% 9,6، وهذا یدل على 0,096

وهذا �عني  �A 0,409عود تفسیره إلى عوامل أخر� خارج النموذج، �ما بلغت درجة التأثیر 
أن الز�ادة بدرجة واحدة في ال�عد الاستراتیجي لإدارة علاقات الز�ائن یؤد� إلى الز�ادة في ولاء 

، وهذا α≥0,05وهي دالّة عند مستو�  41,123فقد بلغت  F، أما ق�مة %40,9 الز�ائن بـ
   :یؤ�د صحة الفرض�ة

  

  

  

  
توجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین جودة الخدمة وولاء الز�ائن لمؤسسة اتصالات  :H11الفرض�ة 

   .الجزائر
  

والتي استخدم فیها مق�اس الانحدار الخطي  H11نتائج اخت�ار الفرض�ة  05یبین الجدول 
ا�ع ولاء الز�ائن لمؤسسة ال�س��، یتمثل المتغیر المستقل جودة الخدمة و�تمثل المتغیر الت

   .اتصالات الجزائر
 
  

توجد علاقة موج�ة بین إدارة علاقة الز�ائن �عمل�ة إستراتیج�ة وولاء ز�ائن 
  اتصالات الجزائر
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1015 
  
  

  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

  الخاصة �الجانب التطب�قي 11Hنتائج اخت�ار الانحدار ال�س�� للفرض�ة  - 05الجدول 

  
   .spssمن إعداد الباحث، بناء على نتائج التحلیل الإحصائي لبرنامج : المصدر

  
المستقل المتمثل في یتضح لنا أن هناك علاقة موج�ة بین المتغیر  ،05من خلال الجدول 

جودة الخدمة والمتغیر التا�ع المتمثل في ولاء ز�ائن اتصالات الجزائر، �ما أنها ضع�فة وهذا 
قدر  2R، �ما أن معامل التحدید 001, 0بین المتغیر�ن إلى  rما �فسره معامل الارت�ا� 

ز�ائن مع هذه ، أ� أن جودة الخدمة ل�س لها تأثیر على ولاء الز�ائن، و�رجع تعامل ال00بـ
 Aالمؤسسة لعدم وجود خ�ارات أخر� تقدم خدمات ذات جودة عال�ة، �ما بلغت درجة التأثیر 

وهذا �عني أن الز�ادة بدرجة واحدة في �عد جودة الخدمة یؤد� إلى الز�ادة في ولاء  0,01
 وهي �0,988مستو� احتمال�ة  00فقد بلغت  Fوهذه نس�ة ضع�فة، أما ق�مة % 01 الز�ائن بـ

   :، وهذا ما ینفي الفرض�ة التال�ةα≥0,05غیر دالّة عند مستو� 
  

  

  

  
توجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین السعر المناسب وولاء الز�ائن لمؤسسة اتصالات : H12الفرض�ة
   .الجزائر

  
یتمثل المتغیر المستقل في تقدم مؤسسة  ،H12نتائج اخت�ار الفرض�ة  06یبین الجدول 

   .تها �سعر مناسب و�تمثل المتغیر التا�ع في ولاء الز�ائن للمؤسسةاتصالات الجزائر خدما
  
 
  

توجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین جودة الخدمة وولاء الز�ائن لمؤسسة 
  راتصالات الجزائ
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1016 
  
  

  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

  الخاصة �الجانب التطب�قي 12Hنتائج اخت�ار الانحدار ال�س�� للفرض�ة  - 06الجدول 

  
   .spssمن إعداد الباحث، بناء على نتائج التحلیل الإحصائي لبرنامج : المصدر

  
د� ذو دلالة إحصائ�ة للمتغیر المستقل نلاح� وجود تأثیر طر ، 06من خلال الجدول 

والمتمثل في تسعیر خدمات اتصالات الجزائر على المتغیر التا�ع والمتمثل في ولاء الز�ائن 
، أما α≥0,05عند مستو�  0,251بین المتغیر�ن  rللمؤسسة، حیث بلغ معامل الارت�ا� 

في ولاء الز�ون ناتج  من المتغیرات 6,3%أ� ما ق�مته  0,063فقد بلغ  R2معامل التحدید 
عن التغیر في تسعیر الخدمة، وال�اقي یرجع تفسیره إلى عوامل أخر� خارج النموذج، �ما 

، وهذا �عني أن الز�ادة بدرجة واحدة في متغیر السعر یؤد� إلى A 0,205بلغت درجة التأثیر 
المحسو�ة  Fمة وتؤ�د معنو�ة هذا التأثیر ق� ،%20,5الز�ادة في درجة الولاء للمؤسسة �ق�مة 

   :، وهذا یؤ�د صحة الفرض�ةα≥0,05وهي دالّة عند مستو�  26,06والتي بلغت 
  

  

  

 

  توجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین المز�ج الترو�جي المعتمد وولاء الز�ائن للمؤسسة : H13الفرض�ة
  

لذ� ، یتمثل المتغیر المستقل المز�ج الترو�جي اH13نتائج اخت�ار الفرض�ة  07یبین الجدول 
تقدمه مؤسسة اتصالات الجزائر، و�تمثل المتغیر التا�ع في ولاء الز�ائن لمؤسسة اتصالات 

   .الجزائر
 
  

توجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین السعر المناسب وولاء الز�ائن لمؤسسة 
  اتصالات الجزائر
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1017 
  
  

  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

  الخاصة بالجانب التطبیقي 13H نتائج اختبار الانحدار البسیط للفرضیة -  07الجدول 

  
   .spssمن إعداد الباحث، بناء على نتائج التحلیل الإحصائي لبرنامج : المصدر

  
العلاقة بین المز�ج الترو�جي المعتمد وولاء الز�ائن لمؤسسة اتصالات  07لجدول �ظهر ا

عند  0,26الجزائر، حیث بینت النتائج وجود تأثیر ذا دلالة إحصائ�ة، إذ بلغ معامل الارت�ا� 
من  6,8%أ� أن ما ق�مته  0,068فقد بلغ  R2أما معامل التحدید، α≥0,05مستو� 

ناتج عن التغیر في المز�ج الترو�جي لاتصالات الجزائر وال�اقي المتغیرات في ولاء الز�ون 
وهذا �عني  A 0,225یرجع تفسیره إلى عوامل أخر� خارج النموذج، �ما بلغت درجة التأثیر 

، 22,5%بـ  أن الز�ادة بدرجة واحدة في المز�ج الترو�جي یؤد� إلى الز�ادة في درجة الولاء
وهي دالة عند مستو�  28,218المحسو�ة والتي بلغت  Fو�ؤ�د معنو�ة هذا التأثیر ق�مة 

0,05≤αوهذا یؤ�د صحة الفرض�ة ،:   
  

  

  

  
توجد علاقة ارت�ا� موج�ة الامت�ازات المقدمة وولاء الز�ائن لمؤسسة اتصالات  :H14الفرض�ة
   .الجزائر

  
ازات ، یتمثل المتغیر المستقل في تقد�م الامت�H14نتائج اخت�ار الفرض�ة  08یبین الجدول 

   .و�تمثل المتغیر التا�ع في ولاء الز�ائن لمؤسسة اتصالات الجزائر
 
  

المعتمد وولاء الز�ائن لمؤسسة  بین المز�ج الترو�جيعلاقة ارت�ا� موج�ة  توجد
  اتصالات الجزائر
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1018 
  
  

  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

  
  الخاصة �الجانب التطب�قي 14H نتائج اخت�ار الانحدار ال�س�� للفرض�ة - 08الجدول 

  
   .spssمن إعداد الباحث، بناءا على نتائج التحلیل الإحصائي لبرنامج : المصدر

  
�ازات المقدمة من قبل مؤسسة اتصالات الجزائر لز�ائنها العلاقة بین الامت �08ظهر الجدول 

 R2أما معامل التحدید ،α≥0,05عند مستو�  0,324و�عد الولاء، حیث بلغ معامل الارت�ا� 
من المتغیرات في ولاء الز�ون ناتج عن التغیر في  10,5أ� ما ق�مته  0,105فقد بلغ 

ل�اقي یرجع تفسیره إلى عوامل أخر� خارج الامت�ازات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر وا
وهذا �عني أن الز�ادة بدرجة واحدة في منح  A 0,27النموذج، �ما بلغت درجة التأثیر 

 Fو�ؤ�د معنو�ة هذا التأثیر ق�مة  ،%27 الامت�ازات یؤد� إلى الز�ادة في ولاء الز�ائن بـ
   :ذا یؤ�د صحة الفرض�ة، وهα≥0,05وهي دالة عند مستو�  45,553المحسو�ة والتي بلغت 

  

  

  

  
توجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین مستو� التغط�ة وولاء الز�ائن لمؤسسة اتصالات : H15الفرض�ة
  الجزائر

  
، یتمثل المتغیر المستقل في مستو� التغط�ة H15نتائج اخت�ار الفرض�ة  09یبین الجدول 

   .ائرو�تمثل المتغیر التا�ع في ولاء الز�ائن لمؤسسة اتصالات الجز 
  
  
  

وولاء الز�ائن لمؤسسة  الامت�ازات المقدمةبین علاقة ارت�ا� موج�ة  توجد
  .زائراتصالات الج
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1019 
  
  

  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

  الخاصة �الجانب التطب�قي 15H نتائج اخت�ار الانحدار ال�س�� - 09الجدول 

 
   .spssمن إعداد الباحث، بناء على نتائج التحلیل الإحصائي لبرنامج : المصدر

  
العلاقة بین مستو� التغط�ة لخدمات اتصالات الجزائر وولاء الز�ائن  �09ظهر الجدول 

أ� ما ق�مته  0,022، أما معامل التحدید فقد بلغ 0,149رت�ا� حیث بلغ معامل الا ،للمؤسسة
من المتغیرات في ولاء الز�ون ناتج عن التغط�ة والتوز�ع الجیدة للخدمة وال�اقي یرجع  %2,2

وهذا �عني أن  A 0,129تفسیره إلى عوامل أخر� خارج النموذج، �ما بلغت درجة التأثیر 
، و�ؤ�د %12,9 �ة یؤد� إلى الز�ادة في ولاء الز�ائن بـالز�ادة بدرجة واحدة في توس�ع التغط

، α≥0,05وهي دالة عند مستو�  48,875المحسو�ة والتي بلغت  Fمعنو�ة هذا التأثیر ق�مة 
   :وهذا یؤ�د صحة الفرض�ة

  

  

  

  
توجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین إدارة علاقة الز�ائن �عمل�ة علائق�ة وولاء : الفرض�ة الثان�ة

   .سة اتصالات الجزائرز�ائن مؤس
  

نتائج اخت�ار الفرض�ة الثان�ة والتي استخدم فیها مق�اس الانحدار الخطي  10یبین الجدول 
ال�س��، یتمثل المتغیر المستقل في إدارة علاقات الز�ائن �عمل�ة علائق�ة و�تمثل المتغیر التا�ع 

   .في ولاء الز�ائن لمؤسسة اتصالات الجزائر
  
 

توجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین مستو� التغط�ة وولاء الز�ائن لمؤسسة 
  اتصالات الجزائر
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1020 
  
  

  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

  اخت�ار الانحدار ال�س�� للفرض�ة الثان�ة الخاصة �الجانب التطب�قي نتائج - 10الجدول 

  
   .spssمن إعداد الباحث، بناء على نتائج التحلیل الإحصائي لبرنامج : المصدر

  
إلى وجود علاقة ارت�ا� موج�ة بین إدارة علاقات الز�ائن �عمل�ة  10تشیر نتائج الجدول 

بین  rالجزائر، حیث بلغ معامل الارت�ا�  علائق�ة وولاء الز�ائن لمؤسسة اتصالات
من المتغیرات في % 22,7تدل على أن نس�ة  R2 0,227ومعامل التحدید  0,476المتغیر�ن

وجود علاقة العمل�ات العلائق�ة في إدارة علاقات الز�ائن وال�اقي �عود تفسیره لعوامل أخر� 
أن الز�ادة بدرجة واحدة في وهذا �عني  A 0,407خارج النموذج، �ما بلغت درجة التأثیر 

 تحسین العمل�ات العلائق�ة في إدارة علاقات الز�ائن یؤد� إلى الز�ادة في ولاء الز�ائن بـ
، وهي دالة عند مستو� 114,115ذلك المحسو�ة والتي بلغت  Fوتشیر النتیجة ،40,7%
   :، وعل�ه)α=0,05(الدلالة

  

 

  

  
بین استخدام الوسائل التكنولوج�ة في إدارة علاقة توجد علاقة ارت�ا� موج�ة : الفرض�ة الثالثة

   .الز�ائن وولاء ز�ائن اتصالات الجزائر
  

نتائج اخت�ار الفرض�ة الثالثة والتي استخدم فیها مق�اس الانحدار الخطي  11یبین الجدول 
ال�س��، یتمثل المتغیر المستقل في استخدام الوسائل التكنولوج�ة في إدارة علاقات الز�ائن 

   .لمتغیر التا�ع في ولاء الز�ائن لمؤسسة اتصالات الجزائروا
 
  

توجد علاقة ارتباط موجبة بین إدارة علاقة الزبائن كعملیة علائقیة وولاء زبائن 
  مؤسسة اتصالات الجزائر
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1021 
  
  

  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

  نتائج اخت�ار الانحدار ال�س�� للفرض�ة الثالثة الخاصة �الجانب التطب�قي - 11الجدول 

 
   .SPSSمن إعداد الباحث، بناء على نتائج التحلیل الإحصائي لبرنامج : المصدر

  
إحصائ�ة بین المتغیر المستقل والمتمثل في  لوجود تأثیرات ذات دلالة 11تشیر نتائج الجدول

استخدام الوسائل التكنولوج�ة في إدارة علاقات الز�ائن على المتغیر التا�ع والمتمثل في ولاء 
، أما معامل التحدید 0,223الز�ائن لمؤسسة اتصالات الجزائر، إذ بلغ معامل الارت�ا� ق�مة 

2R  رات في ولاء الز�ون راجع إلى الوسائل من المتغی 5% أ� أن ما ق�مته 0,05فقد بلغ
التكنولوج�ة المستخدمة في إدارة علاقات الز�ائن و�ال�اقي �عود إلى عوامل أخر� خارج 

الز�ادة بدرجة واحدة في استخدام  أنوهذا �عني  0,254النموذج، �ما بلغت درجة التأثیر 
 ة في ولاء الز�ائن �ق�مةالوسائل التكنولوج�ة في إدارة علاقات الز�ائن یؤد� إلى الز�اد

وهذا یؤ�د صحة  ،α≥0,05وهي دالة عند مستو�  F 20,944، �ما بلغت ق�مة 25,4%
   :الفرض�ة الثالثة أ� �معنى

  
  

  

  

توجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین إدارة علاقات الز�ائن وولاء الز�ائن لمؤسسة : الفرض�ة الرئ�س�ة
   .اتصالات الجزائر

  
خت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة والتي استخدم فیها مق�اس الانحدار الخطي نتائج ا 12یبین الجدول 

ال�س��، یتمثل المتغیر المستقل في إدارة علاقات الز�ائن �أ�عادها و�تمثل المتغیر التا�ع في 
   .ولاء الز�ائن لمؤسسة اتصالات الجزائر

  
  

توجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین استخدام الوسائل التكنولوج�ة في إدارة 
  علاقة الز�ائن وولاء ز�ائن اتصالات الجزائر
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1022 
  
  

  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

  الجانب التطب�قينتائج اخت�ار الانحدار ال�س�� للفرض�ة الرئ�س�ة الخاصة � - 12الجدول 

 
   .spssمن إعداد الباحث، بناء على نتائج التحلیل الإحصائي لبرنامج : المصدر

  
، أما 0,5لوجود تأثیر ذو دلالة إحصائ�ة، إذ بلغ معامل الارت�ا� ق�مة  �12ظهر الجدول 
من المتغیرات في ولاء الز�ون راجع  25% أ� أن ما ق�مته 0,25فقد بلغ  2Rمعامل التحدید 

ى إدارة علاقات الز�ائن �أ�عادها، و�ال�اقي �عود إلى عوامل أخر� خارج النموذج، �ما بلغت إل
وهذا �عني أن الز�ادة بدرجة واحدة في إدارة علاقات الز�ائن یؤد� إلى  A 0,762درجة التأثیر 

، وهي 129,905المحسو�ة والتي بلغت  F، وتشیر ق�مة %76,2 الز�ادة في ولاء الز�ائن بـ
، وعل�ه نؤ�د صحة α≥0,05وهي أقل من مستو� الدلالة �00.00ة إحصائ�ة تساو� معنو 

   :الفرض�ة

  

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

�ائن توجد علاقة ارت�ا� موج�ة بین إدارة علاقات الز�ائن وولاء الز 
  لمؤسسة اتصالات الجزائر
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1023 
  
  

  » إدارة العلاقة مع الز�ون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدم�ة«

  بن داود�ة أحمد ./أ

 

   :خاتمة  

إن الدور الذي أصبحت تحتلھ الخدمات في حیاة الأفراد والمجتمعات تولد عنھ زیادة 
البیئة المؤسسات الخدمیة وتطورھا وتشابھ منتجاتھا، مما أدى إلى بروز المنافسة بینھا، ھذه 

الجدیدة فرضت علیھا توجھا جدیدا، فأدركت المؤسسة أن بقاءھا وتطورھا مرھون بتوجھھا 
نحو الزبون وتطویر علاقتھا معھ عن طریق تقدیم منتجات بجودة عالیة تفوق توقعاتھ، الأمر 
الذي ألزمھا تبني إدارة علاقات الزبائن، حیث أن التطبیق الجید لھا یساھم في زیادة الولاء 

   .استمرار المؤسسةو
  

   :تم التوصل إلى النتائج التال�ة ،بناء على ما تم التطرق إل�ه
تر�ز إدارة علاقات الز�ائن على التوجه نحو الز�ون ومعرفة احت�اجاته ورغ�اته  -

  والحرص على بناء رضاه وتحقی� ولائه؛
لعم�قة تساعد تكنولوج�ا المعلومات والاتصال في الحصول على المعلومات الدق�قة وا -

عن الز�ائن �الإضافة إلى قدرتها على ز�ادة التفاعل معهم و�ذا تخف�ض الوقت 
  والجهد؛

اهتمت مؤسسة اتصالات الجزائر �السعر والتغط�ة وخل� انط�اع ایجابي من خلال  -
إدراك الز�ون، بینما أغفلت أن جودة الخدمة تلعب دور أساسي في ولاء الز�ائن 

  للمؤسسة؛
لمؤسسة والز�ون على الرغم من أن التواصل یز�د في معرفة ضعف التواصل بین او  -

  .الز�ائن وتغذ�ة قاعدة الب�انات
  
   :هناك مجموعة من الاقتراحات التي �م�ن أن نأخذ بها ،�ناء على النتائجو 

تحسین العوامل المؤثرة في درجة ولاء الز�ائن ووضع استراتیج�ات تسو�ق�ة ترفع من  -
  مستو� الرضا؛ 

الخدمات المقدمة للز�ائن، �الإضافة إلى تفعیل الاتصال مع الز�ائن تحسین جودة  -
و�ناء علاقات معهم، و�ذا الاهتمام �الز�ائن الموجودین فضلا عن محاولة �سب 

  ز�ائن جدد؛
تفعیل فلسفة إدارة العلاقة مع الز�ائن �ونها تحق� فوائد من خلال تبنیها تتمثل في  -

  لموارد المتاحة ��فاءة؛توفیر الوقت والجهد و�ذا استغلال ا
الاهتمام �ف�رة إدارة علاقات الز�ائن من خلال الق�ام بدورات تدر�ب�ة و�رامج و�ذا  -

  استخدام التقن�ات المتطورة؛
الحرص على إرضاء الز�ون الذ� هو أساس وجود المؤسسة عبر معالجة ش�واه و  -

لها، و�ذا استغلال ووضع برامج تسو�ق�ة وترو�ج�ة لمعرفة آرائه وتطلعاته والاستجا�ة 
   .�ل الإم�ان�ات المتاحة لتحقی� رضاه
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