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 لجنة المناقشة 

 الصفة  الجامعة  الرتبة الاسم واللقب 

تندوف -المركز الجامعي علي كافي   أستاذ   بياض مصطفى   رئيسا  

محاضر  أستاذ   معمري زكرياء تندوف -المركز الجامعي علي كافي     مشرفا ومقررا  

تندوف -المركز الجامعي علي كافي   أستاذ   فردي حماد   ممتحنا  
م 2024 -2023الموسم الجامعي: 

 في تحقيق رضا الزبون ودورهالعلاقات رأس مال 
-تندوف-الجزائر  اتصالاتمؤسسة دراسة ميدانية:   



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



دير ــــــــر و تق ــــــــــــــشك  
 

 

 التوكل عليه سبحانه و   وحسنالشكر الاول للمولى عز وجل الذي رزقني العقل 

 .لله على كل الأحوال  والشكرنعمته الكثية التي رزقني إياها فالحمد  وعلى تعالى  

ي تفضل بإشرافه على  ذ" المعمري زكرياءكما أتقدم بالشكر إلى الأستاذ الموقر "

 .والمنهجيةا بنصائحه العلمية نبخل عليي  ولمهذا البحث  

 بمناقشة هذا العمل  مكما أتقم بالشكر الجزيل لأعضاء لجنة المناقشة لتفضله 

لتعاونهم    -تندوف  -اتصالات الجزائربجزيل الشكر لعمال مؤسسة  كما نتقدم 

 معنا لإتمام الجانب التطبيقي لهذا العمل 

 
 
 
 
 
 



ـــالإه ــــ ــــ  داء ــــ
 

 
ُ الهذِينَ آمَنُوا مِنْكُمْ وَالهذِينَ أوُتُوا الْعِلْمَ دَرجََات  )  ( يَـرْفَعِ اللَّه

حلما بالأمس نما كاعظم المراد فهان الطريق فنلت  ... 
 

 (جد وجد ومن سار على الدرب حصد، وخير السبل سبيل العلم من)
 :الىاهدي ثمرة جهدي 

هادي الامة منير الظلمة والذي يشفع لنا بإذن الله يوم القيامة سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم  
والذي نسأل الله ان يجمعنا به يوم الاخرة الى اللذين قال الله فيهم واخفض لهما جناح الذل من الرحمة  

 امي العزيزة وقل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا الى التي تعبت على تربيتي مذ كنت صغيرا
في رعايتهم الى اخواني   أقصر لا يجعلنيابي العزيز الذي سعى لتذليل العقبات في طريقي ادعو الله ان 

 واخواتي المؤنسات الغاليات 
الطلابي الوطني الى اللذين خلف القضبان خالي العزيز الى زملائي اعضاء التحالف من اجل التجديد 

 فك الله اسره 
 بالوفاء والعطاء  اوتميزو الى اصدقائي الذين تحلو بهم الحياة 

 2024الى زملائي خريجي السنة ثانية ماستر تخصص ادارة موارد بشرية دفعة 
 عبد الباقي نفعي رحمة الله تغشى روحه الطيبة وأخيالى من وافته المنية صديقي 

 بهلول سعيد 
 
 
 
 



ـــالإه ــــ ــــ  داء ــــ
 

 
 فسيرى الله عملكم و رسوله و المؤمنون( اعملواقل قال تعالى: )

لهي لا يطيب الله إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك و لا تطيب اللحظات إلا بذكرك... ولا  ا
 تطيب الآخرة إلا بعطوك و لا تطيب الجنة إلا برؤيتك

 الله جل جلاله
الأمانة... و نصح الأمة ... إلى نبي الرحمة و نور العالمين سيدنا محمد صلى   وأدىإلى من بلغ الرسالة 

 الله عليه و سلم 
بكل   اسمه... إلى من أحمل  انتظارمن علمني العطاء بدون  إلىإلى من كلله الله بالوقار و الهيبة ... 

 ... والدي العزيز افتخار
إلى ملاكي في الحياة... إلى معنى الحب و إلى معنى الحنان و التفاني... إلى بسمة الحياة و سر 

 ... أمي الحبيبة الوجود... إلى من كان دعائها سر نجاحا و حنانها بلسم جراحي إلى أغلى الحبايب
 إلى سندى في الحياة إخوتي: محمد، حمدي، فراح

 وأخواتي: سالمة، زاهية
 إلى أروع الصديقات أدامكم الله لي 
 إلى أخي وزميلي بالعمل: سعيد بهلول 

 إلى كل من ساندني وكان معي من قريب أو بعيد 
 و نسأل الله أن يوفقنا في تحقيق الأماني و النجاحات و ان يجزي الجميع خير الجزاء في الدنيا و الآخرة 

 ...إلى كل طالب علم سعى بعلمه ليفيد الإسلام والمسلمين بكل ما أعطاه الله من علم و معرفة
 

بهلول خاليدة 



 الملخـــــــــــــــــص 
 

 الملخص:  
هدفت هذه الدراسة الى التعرف على دور رأس مال العلاقات في تحقيق رضا الزبون من وجهة نظر 

( موظف بمؤسسسسسسسسسسة اتصسسسسالات 30موظفي مؤسسسسسسسسسسة اتصسسسسالات الجزائر تندوف، تكونت عينة الدراسسسسسة من )
(  30بتوزيع الاسسسسسسستبيانات عليهم نيعا من خلال عدة زيرات ميدانية و اسسسسسسسترد منها )الجزائر تندوف، قمنا 

اسسسسسسسسستبانة ، نيعها صسسسسسسسساي للتحليل الإحصسسسسسسسسائي، و اعتمدنا على المنهح الوصسسسسسسسسفي في معالجة هذا البح  و 
حصساء الوصسول الى نتائح الدراسسة، و لتحليل البيانات ا اسستخدام عدة أسساليب إحصسائية منها: مقاييس الإ

 الوصفي، تحليل الانحدار الخطي، اختبار التوزيع الطبيعي...
مها ان هناك مسسسستوى مرتفع لرأس مال العلاقات بالمؤسسسسسسسسة و توصسسسلت الدراسسسسة الى عدة نتائح ام

رأس مال  لكذا مسسستوى مرتفع لرضسسا الزبون، كما توصسسلت الدراسسسة إلى أنه لا يوجد دور ذو دلالة إحصسسائية  
ذو  دوريوجد  ، ف حين أنه في تحقيق رضا الزبون لدى موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بتندوف  العلاقات

في تحقيق رضسسسا الزبون لدى موظفي  و رأس مال علاقات الموردين   رأس مال علاقات الزبون دلالة إحصسسسائية ل
في تحقيق   رأس مال علاقات الشركاءذو دلالة إحصائية ل دوريوجد  لا ، و  مؤسسة اتصالات الجزائر بتندوف

 رضا الزبون لدى موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بتندوف.
 : الكلمات المفتاحية

رأس مال علاقات الزبون، رأس مال علاقات الموردين، رأس مال علاقات الشسسسسسسركاء، رضسسسسسسا الزبون، رأس مال  
 العلاقات

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الملخـــــــــــــــــص 
 

Abstract: 

This study aimed to identify the role of relationship capital in 

achieving customer satisfaction from the perspective of employees of 

Algeria Telecom Tindouf. The study sample consisted of (30) employees at 

Algeria Telecom Tindouf. Questionnaires were distributed to all of them 

through several field visits and (30) questionnaires were retrieved, all of 

which were valid for statistical analysis. The descriptive approach was 

adopted to process this research and reach the study results. To analyze the 

data, several statistical methods were used, including: descriptive statistics, 

linear regression analysis, and normality test. 

The study found several results, the most important of which are that 

there is a high level of relationship capital in the institution and a high level 

of customer satisfaction. The study also found that there is no statistically 

significant role for relationship capital in achieving customer satisfaction 

among employees of Algeria Telecom Tindouf. However, there is a 

statistically significant role for customer relationship capital and supplier 

relationship capital in achieving customer satisfaction among employees of 

Algeria Telecom Tindouf. There is no statistically significant role for 

partner relationship capital in achieving customer satisfaction among 

employees of Algeria Telecom Tindouf. 

Keywords: 

Customer relationship capital, supplier relationship capital, partner relationship capital, 

customer satisfaction, relationship capital 

 
 



 فهرس المحتويـــــــــــــــــــــــــــات
 

 فهرس المحتويات: 
 الصفحة رقم  الموضوع  الرقم

 I بسملة 

 III الإهداء 

 III الشكر و العرفان 
 IV ملخص باللغة العربية 
 V ملخص باللغة الإنجليزية 
 VI فهرس المحتويت 
 VII قائمة الجداول 
 VIII قائمة الاشكال 
ه-أ المقدمة العامة   

 طار النظري لرأس مال العلاقات الإ الأول:الفصــل 
 2 تمهيد 
 2 ماهية رأس مال العلاقاتالمبحث الأول:   
 2 تعريف رأس مال العلاقاتالمطلب الأول:  
 3 أمية رأس مال العلاقاتالمطلب الثاني:  
 4 مبادئ وأبعاد رأس مال العلاقاتالمبحث الثاني:   
 4 مبادئ رأس مال العلاقات المطلب الأول: 
 5 أبعاد رأس مال العلاقات المطلب الثاني: 
 6 خلاصة الفصل  

 الإطار النظري لرضا الزبون الفصل الثاني: 
 8 تمهيد 
 8 رضا الزبونالمبحث الأول: ماهية   
 8 تعريف رضا الزبون و محدداتهاالمطلب الأول:  
 11 أمية رضا الزبونالمطلب الثاني:  
 12 أبعاد و أدوات رضا الزبون و العوامل المؤثرة فيه  المبحث الثاني: 
 12 ابعاد رضا الزبون و أدوات قياسهالمطلب الاول:  
 13 العوامل المؤثرة في رضا الزبونالمطلب الثاني:  
 15 خلاصة الفصل  

 : الدراسة الميدانيةلثالفصــل الثا



 فهرس المحتويـــــــــــــــــــــــــــات
 

 17 تمهيد 
 17 اتصالات الجزائرعام لمؤسسة تقديم المبحث الأول:   
 17 تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر و هيكلها التنظيميالمطلب الأول:  
 19 المديرية العملية لاتصالات الجزائر "تندوف"المطلب الثاني:  
 22 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة 
 22 مجتمع و عينة البح  و أدوات نع البياناتالمطلب الأول:  
 23 الوصف الاحصائي لخصائص مبحوثي الدراسةالمطلب الثاني:  
 26 نتائح اختبار صدق و ثبات الأداة و اختبار التوزيع الطبيعيالمطلب الثال :  
 28 المطلب الرابع: تحليل محاور الاستبانة 
 33 اختبار فرضيات الدراسة و تحليل النتائجالمبحث الثالث:  
 33 اختبار الفرضية الرئيسيةالمطلب الأول:  
 34 اختبار الفرضيات الفرعيةالمطلب الثاني:  
 36 تحليل و مناقشة النتائح  المطلب الثال : 
 37 خلاصة الفصل  

 43 الخاتمة
 
 
 
 
 
 



 قائمـــــــــــــــــــــة الجداول
 

 
 

 الجداول:قائمة 

 

 الصفحة العنوان الرقم 
 23 خاصية الجنس لعينة الدراسة   .1
 24 خاصية السن لعينة الدراسة   .2
 24 خاصية المؤهل العلمي لعينة الدراسة   .3
 25 خاصية سنوات الخبرة لعينة الدراسة  .4
 27 للاستبيان والصدق الثبات  تمعاملا راختبا  .5
 28 اختبار التوزيع الطبيعي   .6
 28 اتجاهات الآراءفئات   .7
 28 مستوى رأس مال العلاقات  بالمؤسسة   .8
 31 مستوى  رضا الزبون بالمؤسسة   .9

 33 نتائح التأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية   .10
 34 من خلال الانحدار الخطي البسيط دور رأس مال علاقات الزبون في تحقيق رضا الزبوناختبار   .11
 35 من خلال الانحدار الخطي البسيط دور رأس مال علاقات الموردين في تحقيق رضا الزبوناختبار   .12
 35 من خلال الانحدار الخطي البسيط دور رأس مال علاقات الشركاء في تحقيق رضا الزبوناختبار   .13



 قائمـــــــــــــــــــــة الأشكال
 

 
 

 قائمة الاشكال:

        

 

 

 

 

 

 

 

 الصفحة العنوان الرقم 
 ب النموذج الفرضي للدراسة  1

 20 -تندوف -الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر 2
 23 توزيع أفراد العينة حول متغير الجنس  3
 24 العينة حول متغير العمر توزيع أفراد  4
 25 يوضح توزيع افراد العينة حول متغير المؤهل العلمي 5
 26 توزيع أفراد العينة حول بعد سنوات الخبرة 6



 

 
 

 المقدمة العامة



 العامة  مقدمــــــــــــــــــة
 

 أ  
 

 تمهيد: 
شسسسسسسهدت البيئة الخارجية للمؤسسسسسسسسسسسسسسات سسسسسسسلسسسسسسسة من التحديت والتطورات السسسسسسسريعة  ا تسسسسسسسبب في ظهور العديد من 
التحولات في بيئة الاعمال، حي  أصسسسسسسبحت هذه الأخيرة أقل اسسسسسسستقرار وأكثر تعقيدا نتيجة تسسسسسسسارع التطور التكنولوجي في  

الاقتصسسسسسسسادية، وانفتاح الأسسسسسسسسواق الخارجية، وظهور التكتلات الاقتصسسسسسسسادية  ا أدى إلى احتدام المنافسسسسسسسسة وتغير  نيع المجالات 
 أساليبها، فأصبح من الصعب على المؤسسات المحافظة على حصتها السوقية واستهداف قطاعات وأسواق جديدة.

وعليه تميزت السسسسسسنوات الأخيرة في مجال الأعمال بالأمية المتزايدة لدور الأصسسسسسول غير الملموسسسسسسة في المؤسسسسسسسسسسسسات، فقد  
أعلن العديد من المؤلفين والباحثين أن الاتجاه الحالي للمؤسسسسسسسسسسسسسسات هو التركيز بشسسسسسسكل أكبر على الأصسسسسسسول غير الملموسسسسسسسة،  

لديها أفضسسسسلية للبقاء واسسسسستمرارية النشسسسساا نتيجة قدرتها على توليد   حي  وان المؤسسسسسسسسسسات التي تمتلك رأس مال فكري كاف
قيمة لمنتجاتها وخدماتها. وهكذا تظهر قاعدة المعرفة الخاصسسسسة بالمؤسسسسسسسسسسة كأصسسسسل ذو أمية متزايدة على الرغم من صسسسسعوبات  

 تحديدها وقياسها.
اهم مورد غير ملموس للمؤسسسسسسسسة من خلال دوره الأسسسساسسسسي، غذ    العلاقاتاعتبرت العديد من الدراسسسسات رأس المال 

يرتكز هذا الأخير على فكرة أن الشسسسسسسسسسسسسسركات لا تعتبر أنظمة معزولة بل أنظمة يعتمد نجاحها إلى حد كبير على علاقاتها مع  
فإن هذا النوع من رأس المال يشسسسسسمل القيمة الناتجة عن العلاقات ليس فقط مع العملاء،   وبالتالي،  والخارجيةبيئتها الداخلية  

 أصحاب المصلحة بصفة عامة. وكل  والمسامينأيضا مع الموردين  ولكن
فالمؤسسسسسسسسسسسسسسات ال تعمل على تحسسسسسسسين    وبهذافرأس مال العلاقات أصسسسسسسبح مصسسسسسسدرا جديدا لتحقيق رضسسسسسسا الزبون،   وبهذا

من تقليل   والشراكاتمن قيمتها، كما تسمح التحالفات   وستزيد، ستحقق أداء تجاري أفضل ورضاهمعلاقاتها مع عملائها  
  وارتفاعضسسسسسسرورة ملحة لمواجهة التحديت التي تفرضسسسسسسها بيئة الاعمال المعارة، كتعقد التكنولوجيا   وتعتبرتكاليف المؤسسسسسسسسسسسسسسة، 

 .والتطويرتكاليف البح  
 از دور رأس مال العلاقات في تحقيق رضا الزبون.بر هذا السياق سنحاول ا  وفي
 

 إشكالية الدراسة:
يرتبط أحد عوامل نجاح المؤسسسسسسسسات اليوم على اختلاف أحجامها وأنشسسسطتها بشسسسكل أسسسساسسسسي بوجود شسسسبكة من 

 .العلاقات التي تحتاجها في مختلف مستويت نشاطها سواء ارتبطت بالمدخلات او بالمخرجات
 ضوء ما تقدم يمكن صياغة مشكلة الدراسة بالتساؤل الرئيسي التالي:  وعلى

 ؟ رأس مال العلاقات في تحقيق رضا الزبوندور  فيما يتمثل 
 

 :الأسئلة الفرعية
 صياغة الأسئلة الفرعية التالية:للإجابة عن التساؤل الرئيسي تمت 

 رأس مال العلاقات؟ب  المقصودما  -
 رضا الزبون؟ فيما يتمثل -
 رأس مال علاقات في تحقيق رضا الزبون؟ما دور   -



 العامة  مقدمــــــــــــــــــة
 

 ب 
 

 فرضيات الدراسة: 
 السابقة نضع الفرضيات التالية: الأسئلةللإجابة على  

 الفرضية الرئيسية: تنص الفرضية الرئيسية للدراسة على:
 دور ذو دلالة إحصائية لرأس مال العلاقات في تحقيق رضا الزبون.يوجد 

 :ينبثق عن هذه الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية
 في تحقيق رضا الزبون.علاقات الزبون لرأس مال  يوجد دور ذو دلالة إحصائية  -
 الزبون.يوجد دور ذو دلالة إحصائية لرأس مال علاقات الموردين في تحقيق رضا   -
 يوجد دور ذو دلالة إحصائية لرأس مال علاقات الشركاء في تحقيق رضا الزبون. -

 نموذج الدراسة:
 دافها ا بناء النموذج التوضيحي المقترح للدراسة كما هو موضح في الشكل التالي:هعلى ضوء إشكالية الدراسة وأ

 
 (: النموذج الفرضي للدراسة 1الشكل رقم ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ةبالاعتماد على الدراسات السابق لبةالمصدر: من إعداد الط
 

 أهمية الدراسة:
تحقيق رضسسسسا الزبون من الموضسسسسوعات المهمة في يعد موضسسسسوع دراسسسسستنا هذا المتمثل في دور رأس مال العلاقات ودوره في  

وديمومتها وتميزها، ويسساهم في حل معظم المشسكلات  ؤسسسسةللفكر الإداري الحدي ، كونه مصسدرا مهما من مصسادر بقاء الم
الإدارية القائمة وزيدة قدرتها التنافسسسسسسسسسسسية والإبداعية ومواكبة التطورات، والتكيف مع المسسسسسسسسسسستجدات وخاصسسسسسسسسسسة في ظل العولة 

 والانفجار المعرفي.

 رأس مال العلاقات 

 رضا الزبون 
رأس مال علاقات 

 الزبون

رأس مال علاقات 

 الموردين 

رأس مال علاقات 

 الشركاء
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 وتكمن أمية الدراسة في:
 .تقديم الإطار النظري للتعريف بماهية رأس مال العلاقات ورضا الزبون -
تقسديم إطسار عملي يربط بين رأس مسال العلاقسات دبعساده المختلفسة )رأس مسال علاقسات الزبون، رأس مسال علاقسات   -

 الزبون.الموردين، رأس مال علاقات الشركاء( ورضا  
 على رضا الزبون لديها. ؤسسة اتصالات الجزائرمعرفة دور رأس مال العلاقات لم -
تزويد المسسؤولين بالمؤسسسسة محل الدراسسة باقتراحات مناسسبة مسستمدة من الدراسسات الميدانية تسساعدهم على تحقيق  -

 رأس مال العلاقات فيها وتعزيز رضا الزبون من أجل تحقيق الأهداف المنشودة.
 

 المستخدمة: والأدواتالمنهج المتبع 
سسسسسسسسسستعتمد الدراسسسسسسسسسسة على النموذج الوصسسسسسسسسسفي في نع البيانات الأولية المتعلقة بالظاهرة محل الدراسسسسسسسسسسة وهذا من خلال        

الاعتماد على المقاربة الاسسسسسسستنتاجية في اسسسسسسستنتاج وبناء المعرفة اللازمة حول الظاهرة، وبهذا تكون المنهجية المتبعة هي منهجية  
 لجمع البيانات من المؤسسة.كمية تعتمد على الاستبيان كأداة 

اما في نع البيانات الثانوية سسسسستعتمد على ما توفره الكتب والرسسسسسائل الجامعية، والمقالات العلمية الالكترونية المنشسسسسورة       
في تحقيق رضسسسا    ودورهرأس مال العلاقات النظري من الدراسسسسة وتوضسسسيح   بفي مختلف المواقع العلمية الاكاديمية، لتغطية الجان

 .الزبون
 

 الدراسات السابقة:
 هناك مجموعة من الدراسات السابقة و التي لها علاقة بموضوع البح  نذكر منها:

رأس المال كمدخل لتعزيز تنافســية المؤســســات "عز الدين بن حميود، عبد الفتاح بوخمخم، بعنوان:   دراســة: -1
ــناعة الإلكترونية في الجزائر"، شلة   المنتدى من خلال تدنية التكاليف" دراســـــــــة شموعة من شـــــــــركات الصـــــــ

 .2022،  1(،06للدراسات و الأبحاث الاقتصادية، )
هدفت الدراسسسسسسسسسسسة إلى معرفة دور رأس مال العلاقاتي في تعزيز الميزة التنافسسسسسسسسسسسية من خلال تدنية التكاليف في شسسسسسسسسسسركات 

، و لتحقيق هذا الهدف ا نع البيانات  condpr,iris, eniemالصناعة الالكترونية بالجزائر، المتمثلة في كل من 
 .spssباستعمال أداء الاستبيان ومن ثم معالجتها ببرنامح 

التي ا التوصسسسل إليها توضسسسح وجود أثر لرأس المال العلائقي دبعاده الثلاثة ) العلاقة مع الزبائن، العلاقة مع الموردين،   حالنتائ
بالجزائر من خلال تدنية التكاليف، كما  الإلكترونيالتحالفات الاسسسسسستراتيجية(، في تعزيز الميزة التنافسسسسسسية لشسسسسسركات الصسسسسسناعة  

توصسلت أيضسا إلى وجود فروق دالة إحصسائيا في مسستوى الاهتمام بكل من رأس المال العلائقي و تدنية التكاليف تبعا لمتغير 
 .ؤسسةنوع الم

ــة: -2 ــة ميدانية   دراســـ ــية دراســـ ــاهمة أبعاد رأس المال الزبوني في تدعيم الميزة التنافســـ رحون رزيقة، بعنوان " مســـ
 .2015"،  -بسكرة-مؤسسة صناعة الكوابل 
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  بولايةفي مؤسسسسسسسسسسسسسسه صسسسسسسناعه الكوابل    التنافسسسسسسسية  الميزةراس المال الزبوني في تدعيم    ةالى التعرف على مسسسسسسسام الدراسسسسسسسةسسسسسسسعت 
بسسسكرة، وقد اسسستخدم الاسسستبيان كطريقه لجمع المعلومات وذلك من خلال اسسستقصسساء اراء المبحوثين في المؤسسسسسسة وتحليلها،  

وولاء الزبون، الاحتفاظ بالزبون، تطوير    رضسسسسا)الثلاثة    دبعادهالى وجود ارتباا قوي بين راس المال الزبوني  الدراسسسسسةتوصسسسسلت  
 محل الدراسة. المؤسسةفي  التنافسية الميزةمع الزبون( وبين   العلاقة

نسسسسبيا لما له من اميه في   أكبرمع الزبون بشسسسكل  العلاقةببعد تطوير   المؤسسسسسسسسةالاهتمام   بضسسسرورة الدراسسسسةوفي الاخير اوسسسسط 
تصسسسسميم   ةلزبائنها في كيفي  المؤسسسسسسسسسسةاشسسسسراك   ةورفع حصسسسستها من السسسسسوق، كما اوسسسسسط ايضسسسسا بمحاول  المؤسسسسسسسسسسةاسسسسستمرار وبقاء  

 المنتجات من اجل الضمان ولائهم.
3- Jose Domingo, Lidia García, & Arturo Rodriguez," Impact of Relational Capital on 

Business Value", 2014. 
من خلال بعد رضسسسسسسسسسسسسا العملاء باعتباره المتغير الرئيسسسسسسسسسسسسسي الذي يغطي   العلاقاتراس المال  تأثيرالى قياس  الدراسسسسسسسسسسسسسة  تهدف

في سسوق   المدرجة  الإسسبانيةللشسركات  السسوقية القيمةالاسستثمار في راس المال العلاقاتي على قيمه الاعمال من خلال مؤشسر  
. الحصسسسسول على البيانات  مؤسسسسسسسسسسة  24عددها    IBEX-35في المدرجةوعلى وجه التحديد تلك   الإسسسسسبانية الماليةالاوراق 
وتقديم    القديمةبالشسسسركات   الخاصسسسةوكذلك من مواقع الويب   الإسسسسبانية الماليةمن هيئه سسسسوق الاوراق   الدراسسسسة لإجراء  اللازمة

 .  ؤسسةاستبيانات الى عملاء الشركات لتحديد مستوى رضاهم عن الم
في راس المال  الزيدةايجابيه بين التحسسسسسسسينات في مؤشسسسسسسر رضسسسسسسا العملاء وقيمه الشسسسسسسركات لان   علاقةاظهرت النتائح ان هناك 

اظهرت ان  الإحصسسائية. غير ان الاختبارات  ؤسسسسسسةتحديدا تحسسسين في رضسسا العملاء يزيد من قيمه الم أكثرالعلاقات وبشسسكل 
 .ؤسسةقيمه الم لزيدةرضا العملاء وولائهم    مراعاة  ضرورة%، كما 5عند   إحصائية ةليست دلال النتيجة
 

 التعقيب على الدراسات السابقة:
  الحديثةيعتبر موضسسسسسسسوع راس المال العلاقات من المواضسسسسسسسيع الاقل تداولا بين الكتاب والباحثين وابنى المصسسسسسسسطلحات  

في كونها اعتمدت على   السسابقةمع الدراسسات  الدراسسةالاعمال المعاصسرة، ومع هذا تتشسابه هذه   بيئةالتي لها ارتباا كبير مع  
لها خصسسوصسسيتها   الدراسسسةبالمؤشسسرات مادية، الا ان هذه   الملموسسسةتقييم المتغيرات غير   لصسسعوبةالدراسسسة، نظرا  كأداةالاسسستبيان  

التي ربطت بين هذين بصسسسسفه مباشسسسسره اي بين    الوحيدة الدراسسسسسةالتي تميزها عن باقي الدراسسسسسات ويتجلى هذا التميز في كونها  
اع الاتصسسسسسسسسسسسسالات الذي يتميز بشسسسسسسسسسسسسده  المتغير راس مال العلاقات ورضسسسسسسسسسسسسا الزبون وكذلك مجال تطبيقها فقط اجريت على قط

لراس المال العلاقات على عكس ما قدمته دراسسسسات سسسسابقه اذ   الحديثةمع التقسسسسيمات   الدراسسسسةالمنافسسسسة، كما تزامنت هذه  
حصسسسسرته في العلاقات مع الزبون فقط وتحت ما يسسسسسمى براس مال الزبون او تقسسسسسيمه الى ثلاج ابعاد مع وجود اختلاف في  

 في تقومنا بتسميته في دراستنا براس مال العلاقات الشركاء. الاستراتيجيةالبعد الثال  حي  قاموا بتسميته التحالفات 
 

 حدود الدراسة:
 تتمثل حدود الدراسة فيما يلي:

 بتندوف. ؤسسة اتصالات الجزائرالحدود المكانية: تمت هذه الدراسة بم -
 .2024-2023بهذه الدراسة ميدانيا في السداسي الثاني للسنة الجامعية   مالحدود الزمنية: ا القيا -
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 .-تندوف-مؤسسة اتصالات الجزائرالحدود البشرية: اقتصرت هذه الدراسة على موظفي   -
 هيكلة البحث:

 تطبيقي: والأخر  إلى جانبية، جانب نظري حا تقسيم الب
مبحثين حي  تطرقنا في  حي : ا تقسسسسسسيم الفصسسسسسل الأول إلى   والثانيفي الفصسسسسسلين الأول   والمتمثلالجانب النظري  

 رأس مال العلاقات. وأبعادالأول لماهية رأس مال العلاقات، اما في المبح  الثاني فخصصناه للبح  عن مبادئ  
تقسسسسسسيمه هو الأخر إلى مبحثين، تطرقنا في المبح  الأول لماهية رضسسسسسا الزبون، اما  واأما الفصسسسسسل الثاني فتناول رضسسسسسا الزبون 

 المؤثرة فيه. والعواملالمبح  الثاني لمبادئ رضا الزبون 
اما الجانب التطبيقي فتم تخصسسسيص فصسسسل واحد له قسسسسم إلى ثلاج مباح ، بداية بتقديم المؤسسسسسسسسة محل الدراسسسسة، 

 والوصسسسسسسسسسسسسسسف أدوات نع البيسانات    وتحسديسدالبحص    وعينسسة  من مجتمعامسا المبحسس  الثساني فتنساول الإطسار المنهجي للسدراسسسسسسسسسسسسسسسسة  
أداة الدراسسسسسسسة، اما المبح  الثال  فركز على اختبار فرضسسسسسسيات   وثباتاختبار صسسسسسسدق   وكذاالإحصسسسسسسائي لخصسسسسسسا  المبحوثين  

 .النتائح وتحليل  ومناقشةالدراسة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الفصل الأول: الإطار  
لرأس مال العلاقاتالنظري   



 الفصل الأول: الإطار النظري لرأس مال العلاقات

2 
 

 تمهيد الفصل الأول:  
تعتبر بيئة الأعمال اليوم بيئة حركية مضسسسسسسسسسطربة غير مسسسسسسسسسستقرة أكثر من أي وقت مضسسسسسسسسسى، لذا فالعولمة اليوم العامل 
الأكثر تأثيرا في هذه البيئة والتي تعتمد على الأفراد والتكنولوجيا والمنظمات على حد سواء. لذا أصبحت العديد منها تملك  

ا من المنظمات من خلال الاعتماد على مستويت الخبرات والمهارات التي تملكها  قدرة عالية على المنافسة مقارنة مع نظيراته
هو   مؤسسسسسسسسسسسسسسسسةوالتي من الممكن ان تسسسسسسسساعدها على مواجهة المنافسسسسسسسسة. لذا يعتبر ان نشسسسسسسساا الابداع والابتكار وخلق قيمة لل

واجه المنظمات ضسغوطا متجددة في مواجهة  المفتاح الرئيسسي للنجاح في عا  اليوم رغم البيئات المضسطربة وغير المسستقرة. لذا ت
هذه البيئات والتي تعتبر أسسسسسسسسساس نجاحها، غذ بدأت التركيز على رأس المال البشسسسسسسسسري والتكنولوجيا لغر  تحقيق الفوق على  
المنافسسسسسسسسسسين، وقد بدأت التركيز على الأصسسسسسسسسسول غير الملموسسسسسسسسسسة لتحقيق النجاح، إذ  تي دور التركيز على العلاقات في تحقيق 

عليهم. وسسسسنحاول التطرق إلى راس مال   والحفاظوالتفوق على منافسسسسيها من خلال كسسسسب رضسسسا الزبائن  مؤسسسسسسسسةنجاح للال
المبحس  الأول والسذي سسسسسسسسسسسسسسسنتطرق في لمساهيسة رأس مسال العلاقسات، امسا المبحس  الثساني   العلاقسات في هسذا الفصسسسسسسسسسسسسسسسل من خلال

 فسيخص لمبادئ و أبعاد رأس مال العلاقات.
 

 رأس مال العلاقات  ةالمبحث الأول: ماهي
، إذ تتحدد قيمة  مؤسسسسسسسسسسسسسسةمع عملائها ورضسسسسسسا عملائها وولائهم لل  ؤسسسسسسسسسسسسسسةيشسسسسسسير رأس مال العلاقات إلى علاقات الم

يعد مؤشسسسسسسرا إيجابيا على قدرة    وولائهموفقا لعلاقتها بعملائها سسسسسسسواء الداخليين او الخارجيين، حي  ان رضسسسسسساهم    ؤسسسسسسسسسسسسسسةالم
معهم. وسسنحاول من خلال   وتطويرهاتحسسين العلاقات  وبالتالي  وحاجاتهمرغباتهم   وإشسباععلة مد جسسور التعاون  ؤسسسسةالم

 هذا المبح  التعرف على مفهوم رأس مال العلاقات والوقوف على أميته.
 المطلب الأول: تعريف رأس مال العلاقات

رأس مسال العلاقسات، رأس المسال الخسارجي، رأس المسال الزبوني، رأس مسال الاتصسسسسسسسسسسسسسسسالات، الهيكسل الخسارجي، او رأس  
للإشسسسسسسسسسارة إلى أحد المكونات الأسسسسسسسسسساسسسسسسسسسسية لرأس المال   والكتابالمال العملاء، كلها مفاهيم متداخلة يسسسسسسسسسستخدمها الباحثون 

الفكري، فحتى لو كان هذا المفهوم ذا بعسد جدلي من حيس  التسسسسسسسسسسسسسسسميسة إلا انه لا هتلف في جوهر مضسسسسسسسسسسسسسسمونه إذ يعبر عن  
 وبصسسسسسسسفة مع مختلف الأطراف الممثلة لبيئتها الخارجية من زبائن، موردين، منظمات أخرى،   ؤسسسسسسسسسسسسسسسسةالعلاقات التي تربطها الم

 أشمل مع مختلف أصحاب المصاي.
الطرح في هذا المفهوم، إذ    وتوسسع  والكتاباسستخدام مصسطلح رأس مال العلاقات لكثرة تداوله بين الباحثين  ويتم

ن تسمية رأس  إف  وعليهبزبائنها لتتعدى بذلك إلى كافة الأطراف المرتبطة بالعلاقات الخارجية،    ؤسسة  تقتصر على علاقة الم
 1كما أن رأس المال الزبوني ما هو إلى عنصر من رأس مال العلاقات.  وأعممال العلاقات أشمل 

فسسسسسي نهاية القسسسسسرن العشرين خسسسسسضعت المنظمسسسسسات لسسسسسبعض التغيرات الحاسسسسسسمة التسسسسسي كسسسسسان لسسسسسديها تأثيرات علسسسسسى بعض  
السسسسسسسسسسسسسسسس . الأمسسر السسذي دفسسع المنظمسسات للتركيز علسسى  الظواهر مثل توليد الثروة والنمسسو وصسسعوبات الحسسصول علسسى المسسواد الخسسام..  

 الأصسول غيسر الملموسسة مثسل رأس المسال الفكسري والاجتمساعي والعلائقي لتحقق التفسوق التنافسسي.
 

العلاقاتي كمدخل لتعزيز تنافسية المؤسسات من خلال تدنية التكاليف" دراسة عز الدين بن حميود، عبد الفتاح بوخمخم، رأس المال  - 1
 . 406،   2022، 1(، 6مجموعة من شركات الصناعة الإلكترونية في الجزائر"، مجلة المنتدى للدراسات و الأبحاج الاقتصادية، )
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لسسذا جسساء رأس المسسال العلائقسسي باعتبسساره مفهومسسا معقسسدا جسسدا كأصسسل غيسسر ملموسسسا لأنسسه يملسسك بعسسض المتغيرات التسسي 
ة لا يمكسسسن التنبسسسؤ بهسسسا وغيسسسر قابلسسسة للقياس والتي لا يمكن أن تكون موحسسسده لجميع الأفسسسراد العاملين مثسسسل الثقسسسة والموثوقية والخبسسسر 

، كسسذلك يعسسزز الريسسادة فسسي المجسسالات الاقتصادية والاجتماعية كما يعبر  ؤسسةاي إذ تكمن في زيدة قيمسسة الموالأهسسداف والمسسص
رأس المسسسال ألعلائقسسسي عسسسن مستوى التفاعل الوثيق على المستوى الشخصي بين مجموعسسسة مسسسن المالكين أو الأفسسسراد العاملين،  سسسا  

نلاحظ من خلال   1بسسسسسسسسسسشكل ملحسسسسسسسسسسوظ علسسسسسسسسسسى قسسسسسسسسسسدرة المنظمسسسسسسسسسسات للوصسسسسسسسسسسول إلسسسسسسسسسسى النجسسسسسسسسسساح.  الأداء ويسسسسسسسسؤثر  ينتحسيؤدي إلسسسسسسسسسسى 
  ؤسسةو التي تربط العمال بالمالكين و الإدارة و التي من خلالها تحقق الم ؤسسةهذا التعريف انه ركز على العلاقات داخل الم

 الريدة و النجاح.
الرسمية  ؤسسسسسسةوهناك من يرى ان رأس مال العلاقات هو أحد مكونات رأس المال الفكري ويشسسير إلى علاقات الم

و تبادل المعلومات فيما بينهم، فهو يعبر عن كل الموارد  ؤسسسسسسسسسسسسسسةو غير الرسمية مع أصسسسسسسحاب المصسسسسسساي و تصسسسسسسوراتهم حول الم
مع عملائها و مورديها و شسركات البح  و التطوير و غيرهم من أصسحاب المصساي و التي يمكن    ؤسسسسةالمرتبطة بعلاقات الم

. وفي هذا السسسسسياق هناك من يرى رأس مال العلاقات انه تلك الموارد الخاصسسسسة والفريدة  مؤسسسسسسسسسسةان تحقق منافع مسسسسستقبلية لل
. وتركز هذه  مع مختلف أصسسسسسسسحاب المصسسسسسسساي لتحقيق أغرا  معينة ؤسسسسسسسسسسسسسسسسةالناتجة عن العلاقات طويلة الأجل التي كونتها الم

 2مع مختلف أصحاب المصاي باعتبارهم أهم عنصر مؤثر في نشاطها واستمراريتها.  ؤسسةالتعاريف على العلاقة التي تربط الم
 ؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة ومن منظور المعرفسة هنساك من يرى دن راس مسال العلاقسات هو المعرفسة الموجودة حول كسافسة علاقسات الم

كسالمعرفسة بالعملاء والمنسافسسسسسسسسسسسسسسسين والموردين، وكسذلسك النقسابات التجساريسة والمنظمسات الحكوميسة. أي انسه المعرفسة الشسسسسسسسسسسسسسسساملسة حول  
 3مع البيئة التي تشمل العملاء والتجار والمجتمعات العلمية. ؤسسةعلاقات الم

ومن خلال التعاريف السسسابقة يمكن القول دن رأس مال العلاقات دنه قيمة العوائد الحالية والمسسستقبلية الناتجة عن  
سسسسواء كانت أطراف داخلية مثل   ؤسسسسسسسسةالاسسسستثمار في تكوين علاقات متميزة مع كافة الأطراف التي تؤثر وتتأثر دنشسسسطة الم

 العاملين او الموظفين، او أطراف خارجية مثل العملاء والموردين والمستثمرين والحكومة وغيرهم من أصحاب المصاي.
ومنسسه يمكن اعتبسسار رأس المسسال العلائقي تلسسك الثروة المتسسأتيسسة من العلاقسسات مع الأطراف الخسسارجيسسة المبسساشسسسسسسسسسسسسسسرة وغير  

 وتنميتها وتطويرهامباشرة. والتي لا يجب إنشاؤها فقط وإنما العمل على تعزيزها 
 المطلب الثاني: أهمية رأس مال العلاقات

تحقيق مزاي تنافسسية من خلال احتفاظها بالأصسول الاسستراتيجية وهي الأصسول    مؤسسسسةطبقا لنظرية الموارد يمكن لل
 التي تتميز بالندرة والإنجاز وصعوبة الإحلال.

و عملائها و مورديها و المجتمع يعتبر أصسسسسسسل من الأصسسسسسسول    ؤسسسسسسسسسسسسسسةولا شسسسسسسك ان تكوين رصسسسسسسيد اجتماعي بين الم
الإسسسسستراتيجية للمنشسسسسأة و يعزز التعاون و يزيد من مسسسسستوى الأداء لأنه يلعب دور محوري في تسسسسسهيل الوصسسسسول إلى المعلومات  
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 . 232،   2014،  31(، 8للعلوم الاقتصادية والإدارية، )

، مجلة البحوج المالية والتجارية،  مؤسسةسماح عاطف السيد السيد رزق، أثر الإفصاح عن رأس مال العلاقات على القيمة السوقية لل - 2
2019   .  ،81-83 . 
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في    ؤسسسسسسةمن فهم المناخ المحيط و الوعي دنشسسطة و علميات المنظمات الأخرى و يسسساعد الم  ؤسسسسسسةالاسسستراتيجية و يمكن الم
و قيمتها، و هو   ؤسسسسسسسسسسسسسسسسةاقتنا  العديد من الفر  الاسسسسسسسستثمارية، لذا تتمثل أمية رأس مال العلاقات في أنه محدد لثروة الم

 1و يمثل ميزة تنافسية و المحرك الأساسي لنموها.  ؤسسةالقوة الخفية التي تضمن بقاء الم
وشسسركائها ومن الأمية   ؤسسسسسسةيشسسير راس مال العلاقات الى التعلم والقدرات المعرفية التي توجد في العلاقات بين الم

انه يسسسسسسسسساعد في خلق قيمه تنظيميه من خلال ربط الموارد الفكرية الداخلية مع اصسسسسسسسسحاب المصسسسسسسسسلحة  مؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسةبالنسسسسسسسسسبة لل
 الخارجيين.

وتبرز امية راس مال العلاقات بصسسسسسفته أهم المحددات الاسسسسسستراتيجية لهداء وقدرته على التأثير ايجابا او سسسسسسلبا على  
 :2وارباحها وتكيفها مع المتغيرات الخارجية في ضغوا التنافسية لنظام العالمي الجديد وتنعكس اميته في الاتي ؤسسةالم

 ويعتبر المحرك الرئيسي لنمو المنظمات المعاصرة. مؤسسةتنافسيه لل ةيمثل ميز  -
 العقول البشرية عالية التميز فهو يعتبر موردا استراتيجيا وسلاحا تنافسيا.  ةتعاظم امي -
 .ؤسسةيعتبر راس مال العلاقات القوة الخفية التي تضمن بقاء واستمرارية الم -
 وقيمتها من خلال تحقيق الارباح وزيدة الحصة السوقية. ؤسسةالم ةمحدد لثرو  -
 تحسين علاقات العمل والاداء الفردي والكل اجزاء المسؤولية الاجتماعية. -
 وعملائها يعزز ويزيد مستوى الأداء.  ؤسسةتكوين رصيد اجتماعي بين الم -

 
 المبحث الثاني: مبادئ وأبعاد رأس مال العلاقات

يعسد رأس مسال العلاقسات مفهومسا هسامسا في عسا  الأعمسال، حيس  يشسسسسسسسسسسسسسسير إلى القيمسة التي تخلق من خلال العلاقسات 
ويهدف بناء رأس مال  . وأصسسسسسسسسحاب المصسسسسسسسسلحة الرئيسسسسسسسسسيين، مثل الزبائن والموظفين والموردين والمجتمع ؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسةالمتُبادلة بين الم

كتحقيق رضسسسا    وأصسسسحاب المصسسسلحة،  ا يؤدي إلى العديد من الفوائد ؤسسسسسسسسةالعلاقات إلى تعزيز الثقة والتعاون والولاء بين الم
 .، تعزيز دافعية الموظفين وتحسين سلسلة التوريدؤسسةالزبون وتحسين سمعة الم

 .وسنحاول من خلال هذا المبح  التعرف على المبادئ الأساسية لرأس مال العلاقات وأبعاده الرئيسية
 العلاقاتالمطلب الأول: مبادئ رأس مال 

حاول الباحثون وصسسسسسسسسف راس مال العلائقي من خلال مجموعة من المبادئ التي جاءت بعد عملية تحليل وتفسسسسسسسسسير لكل 
الجوانب المتعلقة به لإعطاء الصسسسسسسورة الموضسسسسسسوعية له ولا وفق رؤية من محتواه ومضسسسسسسمونه حي  ا تحديد ثلاج مبادئ لرأسمال 

 :3العلائقي وهي
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أمرا مهما في إدارة العلاقات مع الاخرين لذا تسسسسسسسسسسساعد على زيدة مسسسسسسسسسسستوى التفاهم بين العاملين  الثقة: تعد الثقة  -
فإنها تؤدي الى تحسسين   مؤسسسسةوتؤدي الى تحقيق الاهداف بالمسستوى المطلوب، وفي النتيجة النهائية وعلى المسستوى الكلي لل

وبما يضسسسسسمن بقائها في السسسسسسوق وبمسسسسسستوى افضسسسسسل، وهناك من يرى بان الثقة تعد مفتاحا جوهري ورئيسسسسسسيا في   ؤسسسسسسسسسسسسةهوية الم
التسسسسسسويقية والتنافسسسسسسية والحفاظ عليها، كذلك تسسسسسساعد المنظمات على    ؤسسسسسسسسسسسسةالوقت نفسسسسسسه وتحسسسسسسين وبناء سمعه وصسسسسسوره الم

تنافسي   ا ينعكس ايجابا على الموقف ال  ؤسسسسةاكتسساب ميزة تنافسسية مسستدامة  يزات من رغبه الزبائن بإعادة التعامل مع الم
 وبناء علاقات طويلة الأمد بين العاملين والمدراء في نيع المستويت. مؤسسةلل

للحفاظ على العلاقات بينهم في ضوء   ؤسسةالشفافية: تشير الى وضوح الاهداف والاجراءات بين العاملين في الم -
على الانفتاح على الاخرين بما    ؤسسسسسسة، وتعكس الشسسفافية قابلية الفريق او العاملين داخل المؤسسسسسسةالتحديت التي تواجه الم

يسسسسسسهم في زيدة التعلم لذلك فان الشسسسسسفافية بين العاملين تعد عنصسسسسسر جوهري لتحديد مقدار المعلومات التي يمكن الحصسسسسسول 
عليهسا من خلال تسداول تلسك المعلومسات كسذلسك تسسسسسسسسسسسسسسسساهم في تطوير الأداء على نحو فساعسل من خلال تفساعسل بين العساملين  

 والإدارة العليا.
التفاعل: يعد التفاعل العامل المهم الذي يؤثر في خصسائص العلاقات المختلفة بين الافراد، اذ يسسهم بصسورة مؤثرة   -

في تبادل ونقل المعلومات وتطوير الاتصسسسالات بين العاملين وبذلك يسسسساعدهم وبصسسسورة مباشسسسرة او غير مباشسسسرة على تحسسسسين  
بتحسسسسين خياراتها الاسسسستراتيجية وايجاد طرق بديله فعالة بما يسسسسمح من تقديم منتجات   مؤسسسسسسسسةالتعلم والتطوير. ويسسسسمح لل

 جديدة او تنفيذ ابتكارات تنظيمية حديثة.
 المطلب الثاني أبعاد رأس مال العلاقات

تحدثت الكتابات في هذا المجال بين الباحثين والمؤلفين حي  هناك من اخترع ها تصسسسنيفا يعتمد على ثلاج ابعاد 
اسسسسسسسساسسسسسسسسية: العلاقات مع العملاء والعلاقات مع الموردين والعلاقات مع الشسسسسسسسركاء، بينما حسسسسسسسسره اخرون مكونات راس مال  

والعلاقسسات الخسسارجيسسة، ويتوافق هسسذا الى حسسد كبير مع التقسسسسسسسسسسسسسسسيم الاول في كون    السسداخليسسةالعلاقسسات في جسسانبين: العلاقسسات  
فتشسسسسسسمل كل اصسسسسسسحاب   الخارجيةتنحصسسسسسسر اسسسسسسساسسسسسسسا في العلاقات مع العملاء او الموظفين واما العلاقات   الداخليةالعلاقات 

 الاكبر على نشاا المؤسسة، ولعل من امها الشركاء الزبائن والهيئات الحكومية. التأثيرالمصاي ذات 
 الزبون  علاقةراس مال الفرع الأول: 

مع المؤسسسسسسسسسسة، حي  يتعاقدون او يشسسسسترون السسسسسلع او الخدمات   اليوميةفي العلاقات   تأثيراالمشسسسساركين    أكبريعتبر الزبائن  
في التعامل مع كل وكيل، اذ يجب عليها ومن الضسسسسروري الانتباه    واضسسسسحةوعلى هذا يتطلب على المؤسسسسسسسسسسات اتباع منهجيه  

العملاء، تحسسديسسد العمليسسات العلاقسساتيسسة مع العملاء وكسسذلسسك تحليسسل نتسسائح هسسذه   الى القضسسسسسسسسسسسسسسسساي التسساليسسة: هيكلسسه تكوين قسساعسسده 
للتعديل والتي تهدف الى   القابلةالمخاطر في هذه العلاقات. وهي عباره عن حزمه من البرامح   دراسةالعمليات وتنطوي على 

على التعامل مع خدمه العملاء،    وتحسسين بشسكل كبير قدرتها  ؤسسسسةالمبالعميل فيما هص  المتعلقةدمح واداره نيع الجوانب 
 1والطلبيات. الشبكةالمبيعات، التسويق، المعاملات عبر 

 س مال العلاقات الموردينأر الفرع الثاني: 
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بعين الاعتبار ما هو   تأخذاولا ان   المؤسسسسسسسسسسةفي اقامه علاقات جيده مع الموردين يجبها على    الأسسسسساسسسسسيةمن المرتكزات   
عنها، فالعلاقات مع الموردين مثل  الناتجةضسسسسسسسسسروري لتطوير وصسسسسسسسسسيانه علاقات قبل ان يتم تنفيذ سسسسسسسسسسلاسسسسسسسسسسل التوريد والفوائد  
المتبادلة، قبل ان يتم انشسسسساء علاقه   الثقةالعلاقات مع نيع اصسسسسحاب المصسسسسلحة التنظميين الاخرين، تشسسسسمل وتتطلب تطوير 

المماثلة، اذا كانت قيام و ارسسسسسسسسسسات   الأسسسسسسسسسساسسسسسسسسسسيةيجب على العملاء والموردين الارتباا على اسسسسسسسسسساس القيم  الثقةقائمه على  
 ومورديها لا تتوافق قبل تكوين العلاقات من غير المرجح ان تستمر العلاقة.  ؤسسةالمالاعمال واهداف 
 س مال علاقات الشركاءأر الفرع الثالث: 

مثل المنافسسسسسين ومراكز البحوج وما الى ذلك عندما    التنظيمية  البيئةمع العديد من الوكلاء  التعاونيةترتكز في العلاقات  
التنظيمية. وغالبا ما يقصسسسسسسسد بها احلال التعاون محل   للقيمةيتم تشسسسسسسسغيلها على اسسسسسسسساس مسسسسسسسستمر وتعتبر بذلك مصسسسسسسسدر مهم  

ة  نحو تكوين علاق أكثرالاطراف من السسوق بمعنى ان هناك سسعي من طرف منظمتين او    أحدمنافسسه التي تؤدي الى خروج 
في الفر  او   ةالمتمثل  ةالمتغيرات البيئي  ةتنافسسسسسسسسسسسسي  ةناميكية ديفي بيئ ةمن الموارد المشسسسسسسسسسسسترك ةبهدف تعظيم الافاد ةتبادلي ةتكاملي

 1التهديدات.
 

 خلاصة الفصل الأول: 
يعتبر رأس مال العلاقات أحد أبرز الموجودات غير الملموسسسسسسسسسسسة في ظل الاقتصسسسسسسسسسساد الحالي المبني على المعرفة، حي  
يسسسسمح للمؤسسسسسسسسة بالحفاظ على موقعها السسسسوقي واكتسسسساب مزاي تنافسسسسية من خلال العمل على تخفيض التكاليف المحتملة 

 سواء ارتبطت بالإنتاج أو بالموارد او بعمليتي البيع والتسويق.
وتميزت السسسسنوات الأخيرة في مجال الاعمال بالأمية المتزايدة لدور الأصسسسول غير الملموسسسسة في المؤسسسسسسسسات، وهو ما  
يفسسسسسسسسسسسسسسسر التركيز الحسالي عليهسا. واعتبرت العسديسد من السدراسسسسسسسسسسسسسسسسات رأس مسال العلاقسات اهم مورد غير ملموس من خلال دوره  

مة معزولة بل أنظمة يعتمد نجاحها إلى حد كبير على علاقتها مع  الأسسسسسساسسسسسسي، إذ يركز على فكرة ان المنظمات لا تعتبر أنظ
بيئتها الداخلية والخارجية، وبالتالي فإن هذا النوع من رأس المال يشسسسسسمل القيمة الناتجة عن العلاقات ليس فقط مع العملاء،  

 ولكن أيضا مع الموردين والشركاء وكل أصحاب المصلحة بصفة عامة.
أصبح مصدرا جديدا للحصول على ميزة تنافسية، فالمؤسسات التي تعمل على تحسين   توبهذا فرأس مال العلاقا

علاقاتها مع عملائها ومورديها ورضاهم ستحقق أداء أفضل وستزيد من قيمتها، كما تسمح الشراكة والتحالفات من تقليل 
 المعاصرة.تكاليف المؤسسة، و تعتبر ضرورة ملحة لمواجهة التحديت التي تفرضها بية الأعمال 

 وسنحاول من خلال الفصل الموالي التطرق على رضا الزبون مبادئه وأهم العوامل المؤثرة به 
 
 
 

 
 .408-407حميود، عبد الفتاح بوخمخم، مرجع سابق ، ص.ص عز الدين بن  - 1
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 تمهيد الفصل الثاني: 
المؤسسسسسسسسسسات للزبون وكيفية تحقيق رضسسسساه بتطور الفكر التسسسسسويقي عبر مختلف مراحله بحي  أصسسسسبح الزبون تطورت نظرة 

سسسسسسيد الموقف الذي تسسسسسسعى نيع المؤسسسسسسسسسسسسات لكسسسسسسب ثقته وإرضسسسسسائه وذلك من خلال الارتقاء بمنتجاتها وخدماتها المقدمة  
 المحافظة عليه من خلال كسب رضاه وولائه.للزبائن، وبالتالي أصبحت أهم مهمة للمؤسسات هي خلق واكتساب الزبون و 

عن ضمان رضا الزبائن عن خدمات المؤسسة يعتبر أمرا معقدا نظرا لكثرة المؤثرات التي تتحكم في سلوكهم، وهذا  
يتطلب من المؤسسسسسسسسة ان تقوم بدراسسسسة ومراقبة سسسسلوكيات زبائنها باسسسستمرار لضسسسمان بقائها واسسسستمراريتها ونجاحها في أسسسسواقها 

، المبح  الأول سسسسسسنتطرق فيه لرضسسسسسا  لتفصسسسسسيل لرصسسسسسا الزبن من خلالالمختلفة. وسسسسسسنحاول من خلال هذا الفصسسسسسل التطرق با
 الزبون، أما المبح  الثاني فسيخصص لمبادة رضا الزبون و العوامل المؤثرة فيه.

 
 رضا الزبون ةالمبحث الأول: ماهي

أدركت أغلب المؤسسسسسسسسسسسسات العالمية التغيرات السسسسسسريعة في البيئة العامة التي أدت إلى ظهور ثلاج قوى أطلق عليها  
(3cs  ومن أمها الزبائن، إذ انتهت سسسسسلطة المنتجين وأصسسسسبح السسسسسوق اليوم سسسسسوق الزبائن الذين يفرضسسسسون رغباتهم و ددون )

نوع التصسسسسسميم ومواعيد التسسسسسسليم وطريقة الدفع. الأمر الذي قاد إلى إعادة التفكير في الاسسسسسستراتيجيات المطبقة لضسسسسسمان البقاء 
كار الإبداعية وتجريبها في عملياتهم ومن بين تلك الأفكار مسسسسسسسسسسألة التركيبات  والنمو، ويتجسسسسسسسسسسد ذلك بتطبيق الإداريون الأف

ية والإقليمية على حد سسسواء  الإدراكية والسسسلوكية بوصسسفها مدخلا لدراسسسة رضسسا الزبون الذي أصسسبح هدف المؤسسسسسسات العالم
وعلى الرغم من انه خاصسسسسسسسسية عاطفية ترتبط بمراحل قرار الشسسسسسسسسراء وسماته، نحاول من خلال هذا المبح  التطرق لمفهوم رضسسسسسسسسا  

 الزبون وأميته وكذا أهدافه.
 

 ومحدداته المطلب الأول: تعريف رضا الزبون
 الفرع الأول: تعريف رضا الزبون

واستراتيجياتها التسويقية وغير التسويقية ان أساس وجود أي مؤسسة هو الزبون، من خلل توجيه مختلف أنشطتها 
 نحوه بغر  تحقيق رضاه.

ويقصسسسسسسد بالرضسسسسسسا إحسسسسسسساس الزبون الناتح عن حكم مقارن بين أداء المنتح وبين توقعاته. أو إدراك الزبون مسسسسسسستوى  
 تلبية مطالبه.
كما ان هناك من يرى دنه الحالة العقلية للإنسان التي يشعر بها عندما  صل على مكافأة كافية مقابل التضحية   

أي انه الانطباع بالمكافأة أو عدم المكافأة لقاء التضسسحيات التي يتحملها الزبون عند الشسسراء. ويتضسسح من   1بالنقود والمجهود.
 :2خلال هذا التعريف ان الزبون عند عملية شراء منتح ما هرج بإحدى النتيجتين ما

 قيمة إيجابية وشعوره بالرضا إذا زادت الخصائص الفعلية للمنتوج عن توقعاته او تتطابق معها. -

 
 . 41، ص 2010، 15(،10كشيدة حبيبة، قياس رضا الزبون عن جودة المنتجات لتحقيق التميز التنافسي، دراسات اقتصادية، ) -  1
، ص  1998عائة مصطفى المنياوي، سلوك المستهلك )المفاهيم والاستراتيجيات(، الطبعة الأولى، مكتبة عين شمس، القاهرة، مصر،  - 2

122. 
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 قيمة سلبية وعدم الرضا إذا زادت توقعاته لخصائص المنتوج عن الخصائص الفعلية له. -
ويعرف الرضا أيضا بانه حالة نفسية بعد عملية شراء واستهلاك خدمة او منتح معين، يترجم بواسطة شعور عابر  
)مؤقست( ناتح عن الفرق بين توقعسات الزبون والأداء المسدرك، أي هي ظساهرة غير ملاحظسة )حكم تقييمي( ناتح عن التجربسة 

 1والمقارنة بين التفضيلات الأساسية. 
 :2فهو دالة للفرق بين الأداء والتوقعات، وبالتالي هناك ثلاج مستويت يمكن أن تحقق و هي

 الزبون را  جدا. ----الجودة العالية   ----< التوقعات   الأداء -
 الزبون غير را .  -----عديم الجودة  -----الأداء> التوقعات   -
 الزبون را .---------الجودة -----الأداء = التوقعات -

ومن خلال ما سسسسسبق نسسسسستنح ان الرضسسسسا هو حالة نفسسسسسية تعبر عن الشسسسسعور العاطفي للزبون نتيجة للمقارنة بين أداء المنتح أو  
الخدمة التي قام بشسسسرائها وبين توقعاته، أي أنه يرتبط بمسسسستوى جودة الخدمة المدركة درجة الإشسسسباع التي تحدد مسسسستوى الرضسسسا 

 ارنته بمستوى التوقعات مع الأداء الفعلي.لديه، التي تتحدد بدورها من خلال مق
هذا ومكن المفهوم الحدي  للتسسسسسسسسسويق الزبون من اكتسسسسسسسسساب مكانة مرموقة في بيئة الاعمال جعلت منه الملك الذي يسسسسسسسسسعى  
الجميع لإرضائه،  ا أدى إلى التسابق والمنافسة بين المؤسسات لمعرفته وفهمه أكثر، ما أدى إلى إعطاء العديد من التعريفات 

 اع.وتوصل الباحثين إلى تصنيفه إلى عدة أنو 
يعتبر الزبون هو ذلك المشسسسسسسسسسسستري للخدمات الفعلي او المتوقع ولديه الرغبة والقدرة في شسسسسسسسسسسسراء تلك الخدمة كما انه 

 يشكل الهدف النهائي لأية عملية تسويقية لأنه مفتاح نجاح المؤسسة او فشلها.
 3وهناك من يرى الزبون دنه مختلف الأطراف الطين يتعاملون مع المؤسسة او تربطهم علاقة معينة بها.

 4وا تصنيف الزبائن إلى نوعين ما:
الزبائن الداخليين: ويقصسسسسسسسسسد بالزبون الداخلي المورد البشسسسسسسسسسري في المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة، وهم الأشسسسسسسسسسخا  العاملين في نيع   -

 متطلباتهم ومتطلبات الغير.الوحدات والأقسام الذين يتعاملون مع بعضهم البعض لإنجاز الأعمال ذات جودة تتلاءم مع  
الزبائن الخارجيين: وهم الذي يتعاملون مع الخدمة او المنتح الذي تنتجه المؤسسسسسسسسسسسسسسسسة ويتلقونها في شسسسسسسسكل مخرجات  -
 نهائية.

يعرف مصسسسسطلح رضسسسسا الزبون على انه عبارة عن شسسسسعوره الشسسسسخصسسسسي بالسسسسسرور الناتح عن المنفعة التي حصسسسسل عليها من  
 5استخدام المنتح مع التضحيات الت يقدمها للحصول عليها.

 
1  -Belin, A, la mesure de la satisfaction client dans les markes industriel de commerce de toulous, Juillet, 
2002, p07 

عاصم رشاد محمد أبو فزغ، اختبار العلاقة بين جودة الخدمة، رضا الزبون و قيمة الزبون: دراسة مقارنة بين المصارف الإسلامية   - 2
و المصارف التجارية في الأردن، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن،  

 19، ص 2015

 
، ص  2006محفوظ احمد جودة، إدارة الجودة الشاملة، مفاهيم و تطبيقات، الطبعة الثانية، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان، الأردن،   - 3

71. 
، كلية العلوم الاقتصادية   -وكالة ورقلة –سميحة بلحسن، تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة موبيليس  - 4

 . 28، ص 2012و التجارية و علوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر، 
 19عاصم رشاد محمد أبو فزغ، مرجع سابق، ص   - 5
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رضسسسسسسسسا الزبون دنه إحسسسسسسسسساس الزبون بالمتعة أو خيبة الأمل الناتجة عن مقارنته لأداء المنتوج المقدم له بتوقعاته    Kotlerعرف  
 1السابقة عن هذا المنتوج.

كما ان هناك من عرفه دنه درجة إدراك الزبون مدى فعالية المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة في تقديم المنتجات التي تلبي احتياجاته 
 2ورغباته.

لرضسسسسسسسسسسسسسسسسا الزبون أحسسدمسسا يركز على التمييز بين جودة الخسسدمسسة   وهنسساك من البسساحثين من يؤكسسد على وجود مفهومين 
والأخر على الرضسسسسسسسسا القائم على تبادلات متراكمة، إذ يتحقق الأول من عمليات التبادل التي سسسسسسسسستحدد في ضسسسسسسسسوء مسسسسسسسسستوى  

يقوم على إنالي خبرة الاسسسسسستخدام لدى الزبون عبر مدة زمنية    توقعات الزبون السسسسسسابقة مع الناتح النهائي، اما المفهوم الثاني
 3  معينة.

التي   تجاربالدمات أو  الخنتجات أو المرضسسسسسسسسسسا الزبون هو شسسسسسسسسسسعور إيجابي لدى الزبون تجاه و  ا سسسسسسسسسسسبق يمكن القول دن  
قق احتياجاته تحالمنتجات أو الخدمات أو التجارب توقعات الزبون و له مؤسسسسة. ينشسأ هذا الشسعور عندما تلُبي تلك تقدمها  
 .ورغباته

 الفرع الثاني: محددات رضا الزبون
 4تتمثل المحددات رضا الزبون او عدم رضاه فيما يلي:
ارتباا اداء المنتح بخصسسسسسسسسسسسسسسائص ومزاي معينه متوقع   ةاحتمالي بشسسسسسسسسسسسسسسأنالتوقعات: تمثل التوقعات تطلعات او افكار الزبون 

 :dayالحصول عليها منه. هناك عدد تصنيفات للتوقعات نذكر منها تصنيف 
التوقعات عن طبيعة واداء المنتح او الخدمة: هي المنافع التي يتوقع الزبون للحصسسسسسسسسول عليها من شسسسسسسسسراء واسسسسسسسسستخدام  -

 المنتح نفسه.
o   التوقعات عن تكاليف المنتح او الخدمة: وهي تكاليف التي يتوقع ان يتحملها الزبون في سسسسسسسسسسسسسبيل الحصسسسسسسسسسسسسول على

الى سسسسسعر   بالإضسسسسافةفي السسسسسوق   الموجودةالمنتح مثل الوقت والجهد المبذول في عمليه التسسسسسوق ونع المعلومات عن العلامات 
 شراء المنتح.

o   الاخرين مثسسل الاقسسارب وذلسسك عنسسد    لهفرادالتوقعسسات عن منسسافع او التكسساليف الاجتمسساعيسسة: وهو رد الفعسسل المتوقع
 شكل الاستحسان او الاستهجان للمنتجات المشتراة.  و خذشراء الفرد للمنتح 

  الخدمة او الحصسسسسسسسسسسول على   السسسسسسسسسسسلعةالاداء الفعلي: يتمثل في مسسسسسسسسسسستوى الاداء الذي يدركه الزبون عند اسسسسسسسسسسستعمال  -
لكليهما. يمكن الاعتماد على مقياس الاداء الفعلي للتعبير عن الرضسسسا او عدم الرضسسسا وهذا   الفعليةالى الخصسسسائص  بالإضسسسافة

الى انه معيار يسسسسسسسسسستخدم   بالإضسسسسسسسسسافة  الخدمةاو  السسسسسسسسسسلعة دداء  المتعلقة المختلفةمن خلال سسسسسسسسسسؤال الزبون عن رايه في الجوانب  
درجسه معينسه من   النتيجسةالمسدرك للمنتح من حيس  ابعساده مع التوقعسات عن المنتح وتكون    لهداءاي مقسارنسه الزبون    للمقسارنسة
 المطابقة. ةالى حال بالإضافة والسلبية الإيجابية المطابقةعدم  

 
محمد خثير، أسماء مرايمي، العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجلة الريادة لاقتصاديات الاعمال،    - 1

 33، ص 2017، 04(، 3)
عمار عبد الأمير زوين، قياس رضا الزبون باستخدام أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن   - 2

 . 4، ص2009، 05(، 3الألبسة الرجالية الجاهزة في النجف، دراسات إدارية، )  مؤسسة
رأفت عاصي العبيدي، عمليات إدارة المعرفة و تأثيرها في تحقيق الرضا لدى الزبون دراسة ميدانية في عينة من الشركات الصناعية    - 3

 . 58، 2011،  33العاملة في محافظة نينوى، مجلة بحوث المستقبل،
 . 43-42كشيدة حبيبة، مرجع سابق، ص.ص   - 4
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عدم   ةما حالأداء المتوقع،  تتحقق بتسساوي الاداء الفعلي للمنتح مع الأ إن عملية المطابقةوعدم المطابقة:  المطابقة -
الشسسسسسسسسسراء وهنا   ةعن مسسسسسسسسسستوى التوقع الذي يظهر قبل عملي  الخدمةاو   السسسسسسسسسسلعةداء أيمكن تعريفها بانها درجه انحراف  المطابقة

 نوجد حالتين:
o   :الرضا. ةمرغوب فيها ينتح عنها حال ةمن الاداء المتوقع وهي حال أكبري الاداء الفعلي أانحراف موجب 
o   :عدم الرضا. ةغير مرغوب فيها ينتح عنها حال ةقل من الاداء المتوقع وهي حالأي الاداء الفعلي أانحراف سالب 

 
 .المطلب الثاني: أهمية رضا الزبون

 1تسعى كل مؤسسة لكسب رضا الزبائن لأنه اهم معيار في الحكم على ادائها، وتكون اميه الرضا في النقاا التالية:
 زبائن جدد وعودته اليها.رضا الزبون عن خدمه المؤسسة يؤدي الى الكلام الجيد عنها وبالتالي كسب  -
 احتماليه خسارته ولجوئه الى المنافسين، كما يجعلها قادره على حماية مكانتها في السوق. -
يمثل الرضسسا تغذيه عكسسسية بالنسسسبة للمؤسسسسسسة بحي  يكون هناك تفاعل ودراية أكثر بحاجات الزبائن وبالتالي  -

 لتطوير في خدماتها المقدمة.
 الخدمة المقدمة.الرضا هو مقياس لجودة   -
يعبر الرضسا عن مدى فعالية سسياسسات المؤسسسسة والكشسف عن مسستوى اداء عامليها ومدى حاجاتهم لدورات   -

 تكوينية.
 وتحقيق اهدافها على المدى الطويل. ؤسسةومنتجاتها يمثل الاساس نجاح الم ؤسسةوبالتالي رضا الزبون عن الم -

كمسا ان هنساك من البساحثين من يرى ان رضسسسسسسسسسسسسسسسا الزبون يكتسسسسسسسسسسسسسسسسب أميسة كبيرة لسذا تحتساج نيع المنظمسات الراغبسة في تحقيق 
الاسسسسسسستمرار والنمو في السسسسسسسوق إلى قياسسسسسسسه، إذ أن را الزبون هو موضسسسسسسوع بالغ الأمية لتحقيق النجاح في أي الأعمال سسسسسسسواء  

 2رضا الزبون من خلال الآتي:    التقليدية او عبر الإنترنيت، وتبرز أمية قياس
 الوقوف على تحديد مظاهر الزبون. -
 .ؤسسةتقديم النتائح للشركاء في اي منظمه وبالتالي متابعه نشاا الم -
 يساعد في تشخيص اسباب عدم تحقيق اهداف المنظمات. -
 معرفة هل الفئة المستهدفة قد استفادت من الخدمة المقدمة. -
 تشمل شرائح اخرى.  ؤسسةيساعد المشرفين على امكانيه توسيع نطاق الأنشطة والخدمات التي تقدمها الم -
 تجنب تكرار نفس الاخطاء في الأنشطة والخدمات التي سوف تقدمها مستقبلا. -
 معرفه إذا كان نمط الإدارة المتبعة  قق رضا الزبائن ام  تاج الى مراجعة. -

 
  نور الصباغ، أثر التوثيق الإلكتروني على رضا الزبون في قطاع الاتصالات، بح  مقدم لنيل شهادة الماجيستير في إدارة الأعمال، الجامعة - 1

 . 42،   2016الافتراضية السورية، سوري، 
جبوري الخفاجي، رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون، دراسة حالة في مصرف بابل الأهلي/ فرع النجف،   - 2

 الغري للعلوم الاقتصادية و الإدارية. 
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 هرضا الزبون والعوامل المؤثرة في أبعاد وأدوات قياسالمبحث الثاني: 
ضسا عن  ر العوامل المؤثرة على نجاح أي مؤسسسسة، فهو يقيس مدى شسعور الزبون بالسسعادة وال  مد رضسا الزبون أحد أهعي

المنتجسات أو الخسدمسات التي تقسدمهسا. ويمكن قيساس رضسسسسسسسسسسسسسسسا الزبون من خلال عسدة أدوات ووسسسسسسسسسسسسسسسسائسل، منهسا الاسسسسسسسسسسسسسسستبيسانات،  
يعد رضسسسسسسسسسا الزبون أحد أهم العوامل المؤثرة على نجاح أي  كما   .والمقابلات، وقياس معدل الولاء، وشسسسسسسسسسكاوى الزبائن، وغيرها

 .مؤسسة، ولذلك من المهم قياس رضا الزبون بشكل منتظم وفهم العوامل التي تؤثر عليه
 وأدوات قياسه رضا الزبون أبعادالمطلب الأول: 

يعد رضسا الزبون مفهوما أسساسسيا في عا  الأعمال، حي  يشسير إلى مدى شسعور الزبون بالسسعادة والرضسا عن المنتجات أو 
منها تحسسسسسسسسسسين جودة المنتجات   . يعد قياس رضسسسسسسسسسا الزبون أمرا ضسسسسسسسسسروري لعدة أسسسسسسسسسسبابؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسةالخدمات التي يتلقاها من الم

 والخدمات، زيدة ولاء الزبون وزيدة الأرباح.
 الفرع الأول: أبعاد رضا الزبون
 :1تتحدد أبعاد رضا الزبون فيما يلي

المعاملات في وقت محدد دون تأخير، ووضوح الإجراءات وبساطتها وبعدها  إجراء سير المعاملات: وتشمل إنجاز   -
 عن الروتين.

كفاءة العاملين وحسسسسسسسسسسسسن تعاملهم: يشسسسسسسسسسسسمل لطف العاملين في تعاملهم واسسسسسسسسسسسستجابتهم ووجودهم دائما على رأس   -
 أعمالهم وتنفيذهم المعاملات دون تمييز، ز تقيدهم بالمواعيد المحددة لإنجاز المعاملات.

الخدمات المقدمة: ويشمل فاعلية مكتب خدمة الجمهور، توفر مواقف السياراتسس ملائمة اللوحات الإرشادية الدالة  -
تواجد النماذج والوثائق الخاصسسسسسة بسسسسسسير المعاملة دائما، توفر المرافق الصسسسسسحية وقاعات انتظار  م على مواقع المديريت والأقسسسسسسا

 مناسبة وخدمة تصوير الوثائق، وكذلك فاعلية الاتصال الهاتفي مع الدائرة.
 الفرع الثاني: أدوات قياس رضا الزبون

 : 2الرضا الزبون وتتمثل فيما يلي  ةالعديد من الادوات لمتابعه وقياس درج المعاصرةاعتمدت منظمات الاعمال 
لقياسسسات حالات   مختلفة أسسسئلةبشسسكل دوري وطرح    حيةالمسسسحية: حي  يتم اسسستخدام الدراسسسات المسسس  الدراسسسة -

 كان مرتفع او منخفض.  إذاتكرار التعامل والتي تتعلق بقياس رضا العميل 
وذلك من اجل رفع تقارير   شسسراء معينة ةفراد يتصسسرفون كعملاء للقيام بعمليأبتعيين    المؤسسسسسسةالتسسسوق الخفي: قيام   -
الطرق التي  ةجل متابعأتقديم الخدمة، وذلك من   ةوالضسسعف التي يمكن ملاحظتها اثناء قيامهم بعملي ةعن نقاا القو  للإدارة

 يتصرف بها الموظفين مع العملاء.
للعملاء لاسسسسسسسسسسستلام طلباتهم ونع المعلومات عن   اللازمةالاقتراحات والشسسسسسسسسسسكاوى: توفر الشسسسسسسسسسسركات التسسسسسسسسسسسهيلات  -

 شكواهم ومقترحاتهم، وهذه التسهيلات قد تكون تقليديه او عن طريق استخدام تقنيات الاتصالات الحديثة.

 
برشيد حسان، التوجي عبد الرحمان، أثر التسويق بالعلاقات على رضا الزبائن من وجهة نظر عينة من زبائن مؤسسة اتصالات   - 1

، مذكرة ماستر تخصص إدارة أعمال، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أحمد دراية أدرار،  -تيميمون  - الجزائر
 . 7، ص 2020الجزائر، 

 . 21-20عاصم رشاد محمد أبو فرغ، مرجع سابق، ص.ص  - 2
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ي  أعن طريق ربط التنافس مع تلك المسسسسسسسسستويت  للجودةتحليل فقدان: تضسسسسسسسسع المنظمات عاده المسسسسسسسسستويت معينه   -
الزبائن للتغيرات  اسسستجابةجعل التنافس اسسساسسسا لتحديد تلك المسسستويت، وان المسسستوى الملائم للخدمات يعتمد على كيفيه 

قد يؤدي الى التحول التعامل مع شسسسسسسسركات    الخدمةالتي تحصسسسسسسسل على المسسسسسسسستويت جودة ما تقدمها الشسسسسسسسركات، اذ ان سسسسسسسسوء  
تنفسسسسسسسسسسيه وفهم السسسسسسسسسسلوك الانتقائي    الديناميكياتاخرى، وهذا سسسسسسسسسسيؤدي الى تغيير نظره وفكره العميل لذا فانه من دون فهم  

اين في وضع المستويت المثلى للجودة، اذ ان التب ةعلى التساؤل الذي يدور حول كيفي الإجابةللعميل سيكون من الصعب 
 .لأخرىعلى سلوك تحول العميل من مؤسسة   ةسينعكس لا محال  المقدمة  الخدمة  ةجود

   1كما نجد ان المؤسسة قد تستخدم قياسات دقيقة تتمثل في:
السسسسوق محددة، فهناك   ةكانت مجموعه الزبائن او تجزئ  إذانسسسسبيا سسسسهل  السسسسوقية ةالحصسسسه السسسسوقية: ان قياس الحصسسس -

مع المؤسسسسسسسسسسسسة، مقدار رقم الاعمال المنجز مع زبائنها   ةبتحديد عدد الزبائن الذين لهم علاقات طويل  ةمن يقيس هذه الحصسسسسس
و الخا  لكل زبون حي  ان هذا المقدار يمكن ان يتقلص في حاله شسسسعور الزبون بحاله عدم الرضسسسا أوتنوعها سسسسواء الانالي 

 الى كميه المشتريت.  بالإضافةله  المؤسسةالتي يكون فيها راضيا عما تقدمه    الحالةكما قد يرتفع في 
هي الاحتفاظ  ةالسسسسسسسسسسسسوقي ةو نمو الحصسسسسسسسسسسسأطريقه للحفاظ   أحسسسسسسسسسسسسنالزبائن(: ان   ةاقدمي)بالزبائن معدل الاحتفاظ  -

بالزبائن الحاليين. يمكن قياس معدل الاحتفاظ بالزبائن من خلال معدلات نمو مقدار النشسسسسسسسسسسسسساا المنجز مع الزبائن الحاليين، 
 معهم. دائمةبعلاقات  المؤسسةكما قد يكون هذا القياس بصفه نسبيه او مطلقه وهي تعبر عن الزبائن الذين احتفظت 

جهدها لتوسسسسيع قاعدتها من الزبائن. ان  ىقصسسسار   المؤسسسسسسسسةجلب زبائن جدد: من اجل نمو مقدار النشسسساا تبذل  -
رقم الاعمال المنجز مع   بإنالكما قد يعبر عنه بعدد الزبائن الجدد او   ةاو نسسسسسسسسبي  ةمطلق ةالتقدم في هذا المجال يقاس بصسسسسسسسف

 الزبائن الجدد.
في تزايد    ةالتعبير عن رضساهم، فان كان عدد زبائن مؤسسسس ةتطور عدد الزبائن: يمكن اعتبار تطور عدد الزبائن ادا -

على عدد   ابيجبالإهذا يعني ان المنتجات تلبي او تفوق توقعات الزبائن  ا ينتح عنها الشسسسسسسسسعور بالرضسسسسسسسسا. ان الشسسسسسسسسعور يؤثر 
سسستسسسمح  لب   الصسسورةومنتجاتها اي ان هذه   المؤسسسسسسةالتي تنقل لهم عن    الجيدة  الصسسورةالمرتقبين من خلال   ةالزبائن خاصسس
 الى الاحتفاظ بالزبائن الحاليين.  بالإضافةزبائن جدد  
المردودات،   ةوكمي ةالزبائن، قيم شسسسسسسكاوىالشسسسسسسراء، معدل الوفاء، عدد   ةهناك: معدل اعاد السسسسسسسابقةالى المقاييس   بالإضسسسسسسافة

 من قبل الزبون. المستهلكةعدد المنتجات 
العميل. وهنا لا يمكن اخفاء    ااسستخدامها لقياس درجه رضس  مؤسسسسةيمكن لاي  متوفرة ا سسبق نسستنتح ان هناك عده طرق 

 مستقبلا. المؤسسةاميه هذه الادوات بصفتها تؤدي الى نتائح تعتبر كمقياس لتقدم وتطور  
 المطلب الثاني: العوامل المؤثرة في رضا الزبون

 .ؤسسة، حي  يؤثر بشكل مباشر على ولاء الزبون وربحية الممؤسسةيعد رضا الزبون عنصرا هاما لنجاح أي 
 :العوامل المؤثرة على رضا الزبون، وتشمل بشكل أساسيوتتنوع 
 :2عوامل متعلقة بالمنتجات أو الخدمات -

 
 . 46كشيدة حبيبة، مرجع سابق، ص   - 1
 . 375، ص 2016دراسة مقارنة، مجلة المالية والأسواق،  -زعباط سامي، دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون  - 2
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تعد الجودة أهم عامل مؤثر على رضسسسسسسسسسسسسسسا الزبون، حي  يبح  الزبون عن منتجات  :جودة المنتجات أو الخدمات •
 .وخدمات تلبي احتياجاته وتوقعاته من حي  الجودة والكفاءة والأداء

يقارن الزبون السسسسسسعر الذي يدفعه مقابل المنتح أو الخدمة بالقيمة التي  صسسسسسل عليها، فإذا شسسسسسعر أن القيمة  :القيمة •
 .المقُدمة تستحق الثمن، ازداد رضاه

تعد الميزات والخصسسائص الإضسسافية التي تقدمها المنتجات أو الخدمات عاملا مهما في جذب   :الميزات والخصسسائص •
 .الزبون وزيدة رضاه

تقدم بعض الشسسركات تنوعا في المنتجات أو الخدمات لتلبية احتياجات مختلف شسسرائح الزبائن،  ا يسسساهم   :التنوع •
 .في زيدة رضاهم

يجب أن تكون المنتجات أو الخدمات سسسسسسسهلة الاسسسسسسستخدام والفهم، حتى يتمكن الزبون من   :سسسسسسسهولة الاسسسسسسستخدام •
 .الاستفادة منها بشكل فعال

 :1عوامل متعلقة بالخدمة -
تلعب خدمة العملاء دورا هاما في رضسسسسسسسا الزبون، حي  تشسسسسسسسمل سسسسسسسسرعة الاسسسسسسسستجابة وفعالية حل  :خدمة العملاء •

 .الموظفين واحترافية تعاملهم مع الزبون  المشكلات وود
عملية شسسسسراء المنتجات أو الخدمات سسسسسهلة وميسسسسسرة قدر الإمكان، من   ؤسسسسسسسسسسةيجب أن تجعل الم :سسسسسهولة الشسسسسراء •

 .خلال توفير قنوات شراء متعددة وتبسيط الإجراءات
 .حةليبح  الزبون عن سرعة في تسليم المنتجات أو تقديم الخدمات، خاصة في حال الطلبات المُ  :سرعة التسليم •
مة للزبون حول المنتجات أو الخدمات دقيقة وواضسسسسسسسسسسسسسسحة، لتجنب قديجب أن تكون المعلومات المُ  :دقة المعلومات •

 .أي خيبة أمل أو شعور بالخداع
 .تقدر المنظمات التي تفي بوعودها للزبون وتقدم منتجاتها أو خدماتها في الوقت المحدد وبشكل صحيح :الموثوقية •
 :عوامل متعلقة بالتواصل  -
مع الزبون بشسسسكل واضسسسح وفعال، من خلال توفير قنوات تواصسسسل    ؤسسسسسسسسةيجب أن تتواصسسسل الم :التواصسسسل الواضسسسح •

 .متعددة )مثل الموقع الإلكتروني، والبريد الإلكتروني، وخدمة العملاء( والإجابة على استفساراتهم بوضوح وسرعة
تقدر المنظمات التي تظهر شسسسسسسسسسفافية في تعاملاتها مع الزبون، وتشسسسسسسسسساركهم المعلومات حول منتجاتها أو   :الشسسسسسسسسسفافية •

 .خدماتها أو سياساتها
 .باحتياجاته  الآراء الزبون ومقترحاته، وتظهر اهتماما حقيقي  ؤسسةمن المهم أن تصغي الم :الاستماع للزبون •
 .تحسن المنظمات من رضا الزبون من خلال شكرهم على ولائهم وتقديرهم لتعاملهم معها :الشكر والتقدير •
 :عوامل شخصية -
خدمات أو تجارب معينة، وتتأثر بعوامل شسسسسسخصسسسسسية مثل العمر تختلف توقعات الزبون من منتجات أو   :التوقعات •

 .والجنس والدخل والتعليم والثقافة
 .أو مع شركات أخرى على توقعاته ومستوى رضاه  ؤسسةتؤثر تجارب الزبون السابقة مع الم :الخبرات السابقة •

 
 . 42-39محمد خثير، أسماء مرايمي، مرجع سابق، ص   - 1
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مع ما تقدمه الشسسسسسسسسسسركات    ؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسةيقارن الزبون عادة منتجات أو خدمات أو تجارب الم :المقارنة مع المنافسسسسسسسسسسسين •
 .المنُافسة
تلعب العوامل النفسسسسسسسسسسسية مثل الحالة المزاجية والمزاج دورا في تقييم الزبون لرضسسسسسسسسسساه عن تجربته مع   :العوامل النفسسسسسسسسسسسية •

 .ؤسسةالم
 

 خلاصة الفصل الثاني: 
بالسعادة بعد استعمال منتح المؤسسة او من خلال ما سبق التطرف إليه في هذا الفصل نجد ان الرضا هو شعور الزبون 

الخدمة التي تقدمها، ويتم التعبير عنه في شسسسسسسكل ردة فعل صسسسسسسادرة عن الزبون أثناء فترة الشسسسسسسراء او بعدها وتحدد بها مسسسسسسستوى 
 وجودة منتجات المؤسسة.

ويعتبر الزبون أحد اهم العناصسسسسسسسسسر التي تقوم من أجلها المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة كما يعد سسسسسسسسسسبب وجودها واسسسسسسسسسستمراريتها، لذلك فإن 
 المؤسسات تتنافس لكسب أكبر عدد من الزبائن وتعمل دقصى جهد لإرضائهم.

ولقياس رضسسسا الزبون تقوم المؤسسسسسسسسة  مع المعلومات الخاصسسسة بالزبائن والحصسسسول عليها عن طريق أسسسساليب متعددة، منها  
أسسسسسسسسساليب دقيقة كالحصسسسسسسسسة السسسسسسسسسوقية، معدل الاحتفاظ بالزبون، جلب زبائن جدد كما تسسسسسسسسستعين المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسة ددوات أخرى 

  ااسسسسسسستخدامها لقياس درجه رضسسسسسس  مؤسسسسسسسسسسسسسسةيمكن لاي    متوفرةطرق كالشسسسسسسكاوى والاسسسسسسستبيانات وتحليل الفقدان وتوجد عدة  
 مستقبلا. المؤسسةهذه الادوات بصفتها تؤدي الى نتائح تعتبر كمقياس لتقدم وتطور   يةالعميل. وهنا لا يمكن اخفاء ام

وفي الأخير يمكن القول دن رضسسسسسا الزبون يتغير وفق بيئة المؤسسسسسسسسسسسسة لذا عليها ان تكون دوما مسسسسسستعدة لزبائنها وذلك من 
خلال إدخال تحسين في خدماتها واستخدام أدوات ووسائل حديثة تدعمها بممارساتها الإدارية بغر  كسب ودفع مستوى  

 رضا الزبون.
 وسنحاول من خلال الفصل الموالي التعرف على دور رأس مال العلاقات في تحقيق رضا الزبون بالمؤسسة محل الدراسة.

 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الدراسة الفصل الثالث: 
  الميدانية



 -تندوف-دراسة الميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائرالفصل الثالث: ال
 

17 
 

 تمهيد:
، فهي بمثابة -تندوف-بمؤسسسسسسسسسسسسسسسسة اتصسسسسسسسالات الجزائرالتي تمت في   الميدانيةيتناول هذا الفصسسسسسسسل بالتحليل الدراسسسسسسسسة 

،  بينهما والعلاقة  رأس مال العلاقاتحول   وآراء واتجاهاتالاسسسسسقاا الميداني لما ا تناوله في الفصسسسسول السسسسسابقة، من نظريت 
 من صحتها.   والتأكداختبار فرضيات الدراسة  بعد وذلككما تناول هذا الفصل نتائح الدراسة الميدانية 

 لذا ا تقسيم هذا الفصل الى ثلاثة مباح  كالاتي:
 -تندوف-مؤسسة اتصالات الجزائرتقديم المبحث الأول:  
 المنهجي للدراسة الإطارالمبحث الثاني:  
 تحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات المبحث الثالث:

 اتصالات الجزائر  لمبحث الأول: تقديم عام لمؤسسةا
سسسسسسسسسنتطرق من خلال هذا المبح  إلى تقديم تعريف عن مؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسة اتصسسسسسسسسال جزائر، وكذلك النشسسسسسسسساطات التي تقوم بتقديمها  

 1وهيكلها التنظيمي.
 وهيكلها تنظيمي.المطلب الأول: تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر 

وعيا بالتحديثات التي يفرضها التطور المذهل الحاصل في تكنولوجيات الإعلام والاتصال، باشرت الدولة الجزائرية  
م بإصلاحات عميقة في قطاع البريد والمواصلات، وقد تجسدت الإصلاحات في سن قانون جديد للقطاع  1999منذ سنة  

الدولة لنشسسسسسسساطات البريد والمواصسسسسسسسلات وكرس الفصسسسسسسسل في  م، حي  جاء هذا القانون لإنهاء احتكار 2000في شسسسسسسسهر أوت 
 نشاطي التنظيم، واستغلال وتسيير شبكات.

وتطبيقا لهذا المبدأ، ا إنشسسسسسساء سسسسسسسلطة ضسسسسسسبط مسسسسسسستقلة إداري وماليا ومتعاملين، أحدما يتكفل بالنشسسسسسساطات البرية 
 والخدمات المالية البريدية متمثلة في مؤسسة بريد الجزائر وثانيهما بالاتصالات  ثلة في اتصالات الجزائر.

م بيع رخصسسة لإقامة واسسستغلال شسسبكة للهاتف النقال   2000في إطار فتح سسسوق الاتصسسالات المنافسسسات ا في شسسهر جوان  
واسسستمر تنفيذ برنامح فتح السسسوق للمنافسسسة ليشسسمل فروع أخرى، حي  ا بيع رخص تتعلق بشسسبكة الربط المحلي في المناطق 

م وربط المحلي في المناطق 2003بشسسسسسسسسسسبكات العام   VSATة فيالريفية، كما شمل فتح السسسسسسسسسسسوق كذلك الدراسسسسسسسسسسسات الدولي
م، وذلك في ظل احترام  2005م، وبالتالي أصسسسسسسبحت سسسسسسسوق الاتصسسسسسسالات مفتوحة تماما في عام  2004الحضسسسسسسارية في العام 

 دقيق لمبدأ الشفافية ولقواعد المنافسة.
وفي نفس الوقت ا الشسسسسسروع في برنامح واسسسسسسع النطاق يرمي على تأهيل مسسسسسستوى المنشسسسسسلت الأسسسسسساسسسسسسية اعتمادا على تدارك  

 التأخر المتراكم.
 ثانيا: ميلاد مؤسسة اتصالات الجزائر.

والمواصسسسسسسلات حي  ا بموجب    2000سسسسسسستقلالية قطاع البريد ل نص القرار ا ا  2000أوت   05المؤرخ في   03
هذا القرار إنشسساء مؤسسسسسسة بريد الجزائر والتي تكفلت بتسسسيير قطاع البريد وكذلك مؤسسسسسسة اتصسسالات الجزائر التي حملت على  

ائر مسستقلة في تسسييرها عن  عاتقها مسسؤولية تطوير شسبكة الاتصسالات في الجزائر، إذ وبعد هذا القرار أصسبحت اتصسالات الجز 

 
 - تندوف -المديرية العملية لاتصالات الجزائر - 1
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وزارة البريد، هذه الأخيرة أوكلت لها مهمة المراقبة. لتصسسسبح بعدها اتصسسسالات الجزائر مؤسسسسسسسسة عمومية اقتصسسسادية ذات أسسسسهم  
 برأس مال اجتماعي تنشط في مجال الاتصالات.

فبعسد أزيسد من عساميين وبعسد دراسسسسسسسسسسسسسسسسات قسامست بهسا وزارة البريسد وتكنولوجيسات الإعلام والاتصسسسسسسسسسسسسسسسال تبحس  القرار 
 م.    2003، أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت العام 03ل2000

م كانت الانطلاقة الرسمية مع اتصسسسسسسسسسسسسسسالات الجزائر، حي  كان على اتصسسسسسسسسسسسسسسالات الجزائر    2003جانفي    01وفي  
في إتمام مشسسسسسسسوارها الذي بدأته منذ الاسسسسسسسستقلال، لكن برؤى   ؤسسسسسسسسسسسسسسسسةجزائر وإطاراتها الانتظار حتى هذا التاري  لكي تبدأ الم

مسستقلة في تسسييرها على وزارة ة البريد ومجبرة على إثبات وجودها في    ؤسسسسةمغايرة تماما لما كانت عليه قبل هذا أصسبحت الم
 عا  لا يرحم، فيه المنافسة شرسة والبقاء فيها لهقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات على المنافسة.

 مؤسسةالإطار القانوني لل -  1
  03اتصسسسالات الجزائر، مؤسسسسسسسسة عمومية ذات أسسسسهم برأس مال تنشسسسط في سسسسوق الشسسسبكة وخدمات الاتصسسسالات  

المحدد للقواعد    2000م ل السسسسلكية واللاسسسسلكية بالجزائر تأسسسسسسسست وفق قانون   2000أغسسسسطس أوت سسسسنة   05المؤرخ في  
لقواعد العامة المتعلقة بالبريد والمواصسسلات السسسلكية العامة للبريد والمواصسسلات حي  جاء في المادة الأولى " دد هذا القانون ا

 واللاسلكية يهدف هذا القانون لا سيما إلى:
تطوير وتقديم خدمات البريد والمواصسسلات السسسلكية واللاسسسلكية ذات نوعية في ظروف موضسسوعية وشسسفافة وبدون تمييز في   -

 مناخ تنافسي مع ضمان المصلحة العامة.
 تحديد الشروا العامة للاستغلال في الميادين المتعلقة بالبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية من طرف المتعاملين؛  -
 تحديد إطار وكيفيات ضبط النشاطات ذات الصلة بالبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية. -
 خلق ظروف تطوير النشاطات المنفصلة للبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية. -
السسسسسلكية  تحديد الإطار المؤسسسسسسسسسساتي لسسسسسلطة ضسسسسبط مسسسسستقلة وحرة؛ يطبق هذا القانون على نشسسسساطات البريد والمواصسسسسلات  -

واللاسسسسسلكية، بما فيها الب  التلفزي والإذاعي في مجال الإرسسسسسال والب  والاسسسسستقبال باسسسسستثناء المضسسسسمون الذي هضسسسسع الإطار 
( فضسسسسسسسسسلا عن قرار المجلس CNPEم الذي نص على إنشسسسسسسسسساء )  2001مارس    01تشسسسسسسسسسريعي وتنظيمي ملائم . " بتاري  

الوطني المسسسسسامات الدولة مؤسسسسسسسسسسة عمومية اقتصسسسسادية أطلق عليها اسسسسسم " اتصسسسسالات الجزائر"، وفق هذا المرسسسسسوم حدد نظام 
  115.000.000.000مؤسسة عمومية اقتصادية تحت صيغة قانونية لمؤسسة ذات أسهم برأسمال اجتماعي والمقدر ب 

 0018083جزائري والمسجلة في المركز السجل التجاري تحت رقم  Bم    2002ماي    11يوم    02دينار 
 أهدافها ونشاطاتها:  -2

وهي المرد ودية،    ؤسسسسسسسسسسةسسسسسطرت إدارة مجمع اتصسسسسالات الجزائر في برنامجها منذ البداية ثلاج أهداف أسسسسساسسسسسية تقوم عليها الم
الجودة والفعالية ونوعية الخدمات، وقد سمحت هده الأهداف الثلاثة التي سسسسسسسسسسسطرتها لج اتصسسسسسسسسسسالات الجزائر ببقائها في الريدة 

 وجعلها المتعامل رقم واحد في سوق الاتصالات بالجزائر.
 وتتمحور نشاطات المجمع حول:

 تمويل مصاي الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطيات الرقمية.-
 تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة.-
 إنشاء واستثمار وتسير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات.-
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ثالثا: فروع وهياكل مجمع اتصسسسسالات الجزائر: تعتبر اتصسسسسالات الجزائر مجمع حقيقي من خلال فروعها وهياكلها التي أنشسسسسئت 
 لتساير التطورات الحاصلة في مجال الاتصالات، فقد ا إنشاء الفروع والهياكل على النحو التالي:

 فروعها –  1
النقال في الجزائر من خلال    يمتعاملفرع اتصسسسسسسسسسالات الجزائر " موبيليس مختص في الهاتف الخلوي، حي  تعتبر موبيليس أهم  

ملايين مشسسسسسترك. كما يضسسسسسم مجمع اتصسسسسسالات الجزائر فرع    10بالمائة وكذا عدد زبائنها الذي تعدى    98تغطيتها التي تعدت  
أسسسساسسسسي هام وهو اتصسسسالات الجزائر لهنترنت" جواب "مختص في تكنولوجية الانترنت، حي  أوكلت له مهمة تطوير وتوفير  

 الفائقة.  الانترنت ذو السرعة
وللإشسسسسارة، فكل قطاعات النشسسسساا الكبرى في البلاد التعليم العالي، البح ، التربية الوطنية، التكوين المهني أما الفرع الثال   

الصحة، الإدارة المحروقات المالية ... الخ مربوطة حاليا بشبكات الانترانت باتصالات الجزائر الفضائية:   Intranetيتعلق، 
 المختصة في تكنولوجيات السائل والأقمار الصناعية.

 هياكلها:  -2
بالإضسسسسسسافة إلى كونها متعامل المتعاملين والرائد في مجال الاتصسسسسسسالات في الجزائر، تعد اتصسسسسسسالات الجزائر من أكبر المؤسسسسسسسسسسسسسسات 

 الوطنية تواجدا عبر كافة مناطق الوطن فهي تشمل كل شبر من الجزائر، وذلك من خلال هيكلتها.
فاتصسسسسسسسسسسسالات الجزائر تعتمد في هيكلتها على منطق الشسسسسسسسسسسسمولية أي إيصسسسسسسسسسسسال منتوجها إلى أبعد نقطة من هذه البلاد حي   

ولاية بمديريت عملية إضسافة إلى    58تسسيرها مديرية عامة مقرها العاصسمة ومديريت عملية أين تتواجد اتصسالات الجزائر في  
 عبر التراب الوطني، من جهتها هذه المديريت الولائية تحتوي علىمديرية    60مديريتين إضافتين للعاصمة بمجموع  

 وكالات تجارية" ومراكز تقنية.
 المديرية العملية لاتصالات الجزائر " بتندوف"  الثاني:المطلب  

 بتندوف، فيما هص نشأتها وهيكلها التنظيمي.في هذا المطلب سوف نتطرق إلى تقديم المديرية العملية لاتصالات الجزائر 
 الفرع الأول: التعريف بالمديرية العملية لاتصالات الجزائر بتندوف

 بطاقة تعريف لوحدة الاتصالات والعمليات بتندوف:
 اتصالات الجزائر )م.ع.ا.ش(. ؤسسةاسم الم
 .EPE/SPA: مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم ؤسسةنوع الم

 .01ل01ل2003تاري  النشأة: 
 تندوف. -: تندوف لطفي ؤسسةمقر الم

 عامل.  150عدد العمال: 
، وتدخل عا  التكنولوجيا والاتصسسسسسسسسالات بثلاثة أهداف المردودية،  2003جانفي   01بدا نشسسسسسسسساا المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسة رسميا بتاري  

 الفاعلية جودة الخدمات.
 الهيكل التنظيمي للمديرية الفرع الثاني:

يتكون الهيكسسل التنظيمي من المسسدير وثلاج مسسديريت فرعيسسة تقنيسسة وتجسساريسسة وإداريسسة( والتي بسسدورهسسا تتكون من عسسدة  
 دوائر، ومصاي، ومراكز، ووكالات.

ويلخص الشكل الموالي الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لاتصالات الجزائر بتندوف
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-تندوف - (: الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر2الشكل رقم ) 

 
 المصدر: من وثائق المؤسسة
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 وسنتناول شرح مختصر للهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر المديرية العملية بتندوف كالتالي:
المدير العملي للاتصسسالات: وهو رئيس العام للمديرية العملية، ويعد المسسسؤول الأول عن الأعمال القائمة، حي  يتولى   -  1

 مع مساعديه تحقيق الأهداف المرسومة من قبل المصاي المختصة.
 المصاي التابعة المدير العملي: وهي تتمثل في دائرة الموارد البشرية، مصلحة الأمن، خلية الاتصال.  -2
 المديرية الفرعية للإمدادات والدعم: والتي تتكون من ثلاج دوائر وهي:  -3
 دائرة المشتريت والخدمات اللوجيستي والتي تتكون من عدة مصاي تتمثل في:-
 مصلحة المشتريت، مصلحة لوجستية، مسير المخزن. 
 دائرة المحاسبة والمالية والتي تتكون من عدة مصاي تتمثل في:-

 مصلحة المالية والخزينة، مصلحة المحاسبة، مصلحة الميزانية.
 دائرة الممتلكات والوسائل والتي تتكون من عدة مصاي تتمثل في:-
 مصلحة الوسائل العامة، مصلحة الممتلكات والتأمين، مكلف بالأرشيف والتوثيق. 
 مصلحة الشؤون القانونية.-
 مصلحة نظام المعلوماتية.-
 المديرية الفرعية التجارية والتي تتكون من ثلاج دوائر وهي: -  4
 دائرة بيع الحسابات الكبرى.-
 دائرة الشركات الكبرى.-
 دائرة دعم المبيعات.-
 الوكالة التجارية والتي بدورها تتكون من وكالات فرعية-
 وكالة حي النصر، وكالة حي النهضة، وكالة تندوف لطفي، وكالة ام العسل، وكالة حاسي خبي.-
 المديرية الفرعية التقنية والتي تتكون من ثلاج دوائر وهي:  -5
 دائرة التخطيط والمتابعة وتتكون من مكلف بتطوير الشبكة والمتابعة، مكلف بالدراسة الهندسة، مركز هندسة الخطوا.-
دائرة شسسسبكات الوصسسسول وتتكون من مكلف بشسسسبكات الراديو مكلف بمعدات الوصسسسول، مكلف بالشسسسبكة الحضسسسرية، مركز  -

 صيانة شبكات الوصول.
، مكلف بمعدات النقل، مكلف بشسسسسسسسسبكة مركز هندسسسسسسسسسة  FHدائرة شسسسسسسسسبكات النقل وتتكون من مكلف بشسسسسسسسسبكة الراديو -

 البصري، مركز التراسلات.  SUPPORTمركز صيانة  FO الخطوا الكابل ب
مركز الطاقة والبيئة ويتكون من خلية الأشسسغال الجديدة للطاقة خلية تشسسغيل وصسسيانة الطاقة، خلية تشسسغيل وصسسيانة معدات  -

 البيئة والحماية خلية الاشغال الجديدة للبيئة والحماية.
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 المنهجي للدراسة الإطارالمبحث الثاني: 
دور رأس مال العلاقات و دوره في تحقيق إن الهدف من القيام بالدراسسسسسسسسسسسسسسسة الميدانية هو تقديم عر  تحليلي لواقع  

رأس مال العلاقات و  مسسسسسستوى  ، لنتوصسسسسسل إلى معرفة مدى التفاوت في -تندوف–رضسسسسسا الزبون بمؤسسسسسسسسسسسسة اتصسسسسسالات الجزائر 
 تحقيقه لرضا الزبون.

 جمع البيانات  وأدواتالبحث   وعينةالمطلب الأول: شتمع  
  :الفرع الأول: مجتمع وعينة البح 
دخذ عينة  ، أين قمنا(150) حوالي  عددهموالبالغ    موظفي مؤسسسسسسسسسسة اتصسسسسالات الجزائرتمثل مجتمع الدراسسسسسة من 

للتحليل   و كلها صسسسسسسسالحة، اسسسسسسسسترجاعها نيعا( اسسسسسسسستبيان وقد ا  30توزيع عليهم )  وا،  موظف(  30عشسسسسسسسوائية تتكون من )
 الاحصائي.
 

 الفرع الأول: طرق نع البيانات
دور رأس مال العلاقات في تحقيق رضسسسسسسسسسا الزبون لدى موظفي  التعرف على   وبغر من أجل تحقيق أهداف الدراسسسسسسسسسسة  

 ، اعتمدنا الطرق التالية لجمع البيانات: -تندوف-مؤسسة اتصالات الجزائر 
 وهي: والنوعيةالمصادر الأولية: ا الاعتماد على مجموعة من المصادر الأولية الكمية  -1
أثناء   وظفينداوت البح  العلمي، حي  ا إجراء مقابلة شسسسسسسسسسسسخصسسسسسسسسسسسية مع المأالمقابلة: تعد المقابلة أداء بارزة من  -

 نتائح الدراسة. وتفسيرتقديم الاستمارة لهم، بهدف تحليل 
صسسسمم في صسسسورته الأولية   والذيلهذه الدراسسسسة   والمعلوماتالاسسسستبيان: حي  يمثل المصسسسدر الرئيسسسسي لجمع البيانات   -

 ون شاملا من كل الجوانب التي تخدم بحثنا الحالي.كبعد الاطلاع على الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، لي
 والمقالات الجامعية    والرسسسسسسسائل، والالكترونيةالورقية  والمنشسسسسسسورات والدوريتالمصسسسسسسادر الثانوية: قمنا بمراجعة الكتب   -
  والهدفسسساعدتنا في نيع مراحل البح   والتيالمتعلقة بالموضسسوع قيد البح ، سسسواء بشسسكل مباشسسر او غير مباشسسر   والتقارير

أخد تصسسسسسسسسسسسسور عام على آخر   وكذلكالعلمية السسسسسسسسسسسسسليمة في كتابة الدراسسسسسسسسسسسسسات   والطرقمن ذلك هو التعرف على الأسسسسسسسسسسسسسس 
 في مجال بحثنا.  وتحدجالمستجدات التي حدثت 

 الفرع الثاني: الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات 
للإجابة على أسسسئلة البح  واختبار صسسحة فرضسسياته، ا اسسستخدام أسسساليب الإحصسساء الوصسسفي والتحليلي، وذلك   

 (:Spss.V23)باستخدام برنامح الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
وذلك لوصسسسف مجتمع البح  وإظهار  (:  Descriptive Statistic Measures)مقاييس الإحصسسساء الوصسسسفي   -

خصسسسائصسسسه، بالاعتماد على النسسسسب المئوية والتكرارات، والإجابة على أسسسسئلة البح  وترتيب متغيرات البح  حسسسسب  
 .أميتها بالاعتماد على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية

( لأجل التحقق من التوزيع الطبيعي للبيانات  Kolmogorov-Smirnov Testاختبار كولمقروجسسسسسسسسسسسسيمنروف) -
(Normal Distribution.) 
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 .وذلك لقياس ثبات أداة البح ":   Cronbach’sCsefficient Alpha:ألفا كرونباخ"معامل الثبات  -
 .للتأكد من وجود علاقة ارتباا بين متغيرات البح معامل الارتباا بيرسون  -
 .لقياس مدى صلاحية النموذج للانحدار  (:Analysis of variance) تحليل التباين للانحدار -
وذلك لاختبار أثر كل متغير من المتغيرات المسسسسسسسسسستقلة الآتية: (:  Simple Regression)  تحليل الانحدار البسسسسسسسسسسيط -

 رضا الزبون.على المتغير التابع  رأس مال علاقات الزبون، رأس مال علاقات الموردين، رأس مال علاقات الشركاء،
 

 المطلب الثاني: الوصف الاحصائي لخصائص مبحوثي عينة الدراسة 
 استعرا  الوصف الاحصائي لخصائص مبحوثي عبنة الدراسة  طلبسيتم في هذا الم

 :الفرع الأول: الوصف الإحصائي لخصائص مبحوثي عينة الدراسة وفقا لتغير الجنس
 لدراسة(: خاصية الجنس لعينة ا1رقم )جدول 

 النسبة المئوية التكرارات المتغير
 46.7 14 ذكر
 53.3 16 أنثى

 100 30 المجموع
 V23 Spss  اعتمادا على مخرجات الطلبةالمصدر: من إعداد 

من خلال الاحصسسسسسسائيات الموضسسسسسسحة في الجدول أعلاه نلاحظ ان مفردات عينة الدراسسسسسسسة تتكون من عدد الإناج   
 .%46.7من أفراد العينة والباقي ذكور وهو ما يمثل نسبة   %53.3أكثر من الذكور، حي  يمثل الإناج ما نسبته 

 والشكل الموالي يوضح توزيع افراد العينة حسب متغير الجنس:
 (: توزيع أفراد العينة حول متغي الجنس 3رقم ) الشكل 

 
  المصدر : بناءا على نتائج الجدول السابق .

 الفرع الثاني: خصائص عينة الدراسة حسب متغير العمر
 

ذكر

انثى
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 لعينة الدراسة  سنال (: خاصية 2رقم )جدول 
 النسبة المئوية التكرارات المتغير

 6.7 2 سنة  30أقل من 
 43.3 13 سنة  40إلى أقل   30من 
 43.3 13 سنة  50إلى أقل    40من 
 6.7 2 سنة فأكثر  50

 100 30 المجموع
 V23 Spss  اعتمادا على مخرجات الطلبةالمصدر: من إعداد 

تتراوح أعمارهم بين    موظفي مؤسسسسسسسسسسسسسسسسة اتصسسسسسسسالات الجزائر بتندوفنلاحظ من خلال الجدول السسسسسسسسابق ان أغلب   
و أقل من    40الذين تتراوح أعمارهم بين   نفس النسسسسسبة للموظفين  وهي   %43.3 بنسسسسسبة ةسسسسسن  40سسسسسنة الى أقل من 30
 .%6.7سنة بلغت نسبتهم   50سنة و الأكبر من   30 الموظفين الأقل من في حينسنة    50
 سنة.  50يمكن القول دن أغلب موظفي المؤسسة سنهم أقل من    وعليه

 الموالي يوضح ذلك: والشكل
 العمر (: توزيع أفراد العينة حول متغي 4الشكل رقم ) 

 
  السابق.بناءا على نتائج الجدول  المصدر:
 المؤهل العلميالفرع الثال : خصائص عينة الدراسة حسب 

 لعينة الدراسة العلميالمؤهل  (: خاصية 3رقم )جدول 
 النسبة المئوية التكرارات المتغير
 10 3 ثانوي

 20 6 تقني سامي
 63.3 19 جامعي

30أقل من 
سنة

إلى أقل 30من 
سنة40

إلى أقل  40من 
سنة50

سنة فأكثر50
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 6.7 2 دراسات عليا
 100 30 المجموع

 V23 Spss  اعتمادا على مخرجات الطلبةالمصدر: من إعداد 

،  %63.3مسستوى جامعي بنسسبة من خلال الجدول السسابق نلاحظ ان اغلب موظفي مؤسسسسة اتصسالات الجزائر لهم  
نسسبة الموظفين  ، كما وجدنا من خلال الجدول السسابق ان %20وى تقني سسامي بنسسبة تليليها نسسبة الموظفين الذين لهم مسس
، و في الأخير وجدنا ان الموظفين الذين لهم دراسسسسسات عليا يمثلون أقل نسسسسسبة حي  %10الذين لهم مسسسسستوى ثانوي بنسسسسسبة 

 .%6.7قدرت بس 
 ا سبق يمكن القول بان أغل موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بتندوف ذوي معارف و مهارات و مستوى علمي و  
 جامعي.

 الموالي يوضح ذلك:  والشكل
 المؤهل العلمي (: يوضح توزيع افراد العينة حول متغي 5الشكل رقم ) 

 
  المصدر : بناءا على نتائج الجدول السابق .

 الفرع الرابع: خصائص عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة 
 لعينة الدراسة سنوات الخبرة(: خاصية 4جدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرارات  المتغير
 10 3 سنوات 5أقل من 

 23.3 7 سنوات 10إلى  أقل من  5من 
 46.7 14 سنة  20الى أقل من 10من 

 20 6 سنة فاكثر  20
 100 30 المجموع 
 V23 Spss  اعتمادا على مخرجات الطلبةالمصدر: من إعداد 

يتضسح من خلال الجدول السسابق ان اغلب عينة الدراسسة من موظفي مؤسسسسة اتصسالات الجزائر بتندوف لهم خبرة من 
،  %23.3سسسسنوات بنسسسسبة   10و  5، لتليها نسسسسبة الموظفين الذين لهم خبرة تتراوح بين %46.7سسسسنة بنسسسسبة   20إلى    10

0 5 10 15 20

ثانوي

تقني سامي

جامعي

دراسات عليا
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  5، اما أقل نسسسسسسسسسسسسبة فكانت للموظفين الذين لهم خبرة أقل من %20سسسسسسسسسسسسنة فبلعت   20الموظفين الذين لهم خبرة أكبر أما 
 .%10سنوات بنسبة 

 والشكل الموالي يوضح ذلك
 (: توزيع أفراد العينة حول بعد سنوات الخبرة6الشكل رقم ) 

 
  المصدر : بناءا على نتائج الجدول السابق .

و لهم  سسسسسسسسسسسسنة و    50الى   30عليه نسسسسسسسسسسسستنتح من المؤشسسسسسسسسسسسرات أعلاه أن غالبية مفردات العينة إناج تتراوح أعمارهم من 
 سنة  20إلى   10مستوى جامعي، و خبرة تتراوح بين

 سمونوف"-كولمجروف: نتائج اختبار الصدق و الثبات" ألفا كرومباخ" و اختبار التوزيع الطبيعي"  لثالمطلب الثا
 الفرع الأول: بناء أداة الدراسة

نظر موظفي مؤسسسسسسسسسسسسة  لقد ا نع المعلومات المتعلقة بالدراسسسسسسة بواسسسسسسطة اسسسسسستبانة لقياس متغيرات الدراسسسسسسة من وجهة  
و قد صسممت في ضسوء تسساؤلات الدراسسة و أهدافها، بناء على ما ورد في الدراسسات السسابقة و    اتصسالات الجزائر بتندوف،

في الإطار النظري لهذه الدراسسسسسسسسسة، باعتبارها من أنسسسسسسسسسب أدوات نع البيانات و المعلومات اللازمة في مثل هذه الدراسسسسسسسسسات 
 سؤال موزع على المحاور التالية:  27اشتمل هذا الاستبيان على 

 عبارة تقيس الابعاد التالية:  15، ويشتمل على  رأس مال العلاقات المتغير الأول: 
 (5-1عبارات وهي )  5: يتضمن هذا البعد رأس مال علاقات الزبون -
 (10-6عبارات )  5: يتضمن هذا البعد رأس مال علاقات الموردين -
 (15-11عبارات ) 5: ويتضمن هذا البعد  رأس مال علاقات الشركاء -
 (.12-1، و هي من العبارة رقم )عبارة  12على   الزبون، ويشملرضا  المتغير الثاني: 

 ، سنوات الخبرة.المؤهل العلميكما يتضمن الاستبيان عبارات لقياس بعض البيانات الشخصية والوظيفية كالجنس، العمر، 
 
 
 

5أقل من 
سنوات

إلى  5من 
10أقل من 

سنوات

الى 10من 
20أقل من
سنة

سنة 20
فاكثر
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 الفرع الثاني: اختبار ألفا كرومباخ لقياس صدق وثبات الاستبيان
 ثبات الاستبيان: -1

ا إعادة توزيعه لعدة مرات، وقد ا التحقق من ثبات الاسسسستبيان    ونتائح الاسسسستبيان عدم تغيرها بشسسسكل كبير ل  تيقصسسسد بثبا
فأكثر والجدول يوضح    0.60، والذي  دد مستوى قبول أداة القياس بمستوى  (Cronbach Alpha)  بطريقة معامل

 ذلك.
 للاستبيان والصدق الثبات  تمعاملا  راختبا (:5الجدول رقم )

عدد عبارات   المحور
 القياس

 معامل الثبات
Alpha de Cronbach 

 معامل الصدق 

 0.918 0.843 15 محور رأس مال العلاقات 
 0.944 0.892 12 محور رضا الزبون 

 0.961 0.924 27 الاستبيان  محاورمجموع 
 V23 Spss  اعتمادا على مخرجات الطلبةالمصدر: من إعداد 

(  0.924أن  معامل ثبات الاتسسسسساق الداخلي "ألفا كرونباخ" للاسسسسستبانة بلغت ) يتبين    السسسسسابق  الجدولمن خلال  
(  0.843بلغست قيمسة معسامسل "ألفساكرونبساخ") وأبعسادهسا، حيس وكسذلسك كسانست القيمسة لمحساور السدراسسسسسسسسسسسسسسسسة    ،مرتفعسة  وهي قيمسة

رضسسسسسسسا  المتغير التابع   ( بالنسسسسسسسسبة لعبارات محور0.892قيمته )، كذلك في المقابل ما  رأس ال العلاقاتبالنسسسسسسسسبة لعبارات محور  
ا تعطي نفس النتسائح إذا ا  اسسسسسسسسسسسسسسستخسدامهسا أو إعادتها مر ة أخرى تحت   الزبون وهو ما يدل  على أن  الاسسسسسسسسسسسسسسستمسارة ثابتسة أي أنه 

  اثلة.ظروف 
 ستبيان:صدق الا  -1

ات التي صسسسممت   لقياسسسسها ،فهي تتضسسسم ن فقرات ذات صسسسلة بالمتغيرات يقصسسسد به قدرة الاسسسستبانة على قياس المتغير 
ر  الذي صسسسممت لأجله ،وقد ا  حسسسساب معامل صسسسدق المحك من  غياسسسسها ،و أن  مضسسسمونها يتفق مع الالتي تعمل على ق

إذ نجسد أن معسامسل    السسسسسسسسسسسسسسسسابقخلال أخسذ الجسذر التربيعي لمعسامسل الثبسات "ألفسا كرونبساخ "وذلسك كمسا هو موضسسسسسسسسسسسسسسح في الجسدول  
الصسسسسسسسدق الكل ي لأداة البح  هو معامل مرتفع ومناسسسسسسسسب لأغرا  وأهداف هذا البح  ،وقد بلغ معامل الصسسسسسسسدق الكل ي 

( و هو ما يدل  على صسسسسسسسسسسسسدق أداة الدراسسسسسسسسسسسسسة، وهذا ما  0.961الذي يعبر  عن الجذر التربيعي لمعامل الثبات ،وقيمته هي )
( في مقابل  0.944، حي  بلغت قيمتها )رأس مال العلاقاتدع مته معاملات الصسسسسسسسسسسسسدق المرتفعة بالنسسسسسسسسسسسسسبة لعبارات محور  

 .رضا الزبون( كمعامل صدق  0.918)
 الفرع الثال : اختبار التوزيع الطبيعي 

سمونوف يسسسسسستخدم لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي او لا، وهو اختبار ضسسسسسروري عند  -اختبار كولموجروف
 دراسة الانحدار الخطي، لان معظم الاختباران المعلمية تشترا أن يكون توزيع البيانات طبيعيا.

( هذا  0.05ويوضسسسسسسح الجدول الموالي نتائح الاختبار حي  ان قيمة مسسسسسسستوى الدلالة المحسسسسسسسوب أكبر من المسسسسسسستوى المعتمد )
 يدل على ان البيانات الظاهرة محل الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي.
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 (: اختبار التوزيع الطبيعي6الجدول رقم )
 Sigمستوى الدلالة المحسوب  Zقيمة  البيان 

 0.609 1.652 رأس مال العلاقات 
 0.536 1.703 رضا الزبون  

 V23 Spss  اعتمادا على مخرجات الطلبةالمصدر: من إعداد 

 
 : تحليل محاول الاستبانةرابعالمطلب ال

وف نقوم بتحليل محاور الاسسسسستبانة بغية الإجابة على تسسسسساؤلات البح ، وصسسسسممت أداة الدراسسسسسة سسسسسفي هذا الجزء  
موافق بشدة" و " موافق"، أو " محايد" و " غير  حسب سلم ليكارت الخماسي، إذ يقابل كل عبارة قائمة تحمل الدرجات" 

موافق" و " غير موافق بشسسسدة" وقد ا إعطاء كل خيار من الخيارات السسسسابقة أوزان لكي يتم معالجتها إحصسسسائيا على النحو 
 التالي:

 اتجاهات الآراء فئات( : 7الجدول رقم )
 5 4 3 2 1 الدرجة
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الإجابة

الى    2.60مسسسسسسسسسسسسسسسن   2.59الى  1.80من  1.79الى  01من  المتوسط المرجح
3.39 

الى    3.40مسسسسسسسسسسسسسسسن  
4.19 

الى    4.20مسسسسسسسسسسسسسسسن  
5.00 

 اعتمادا على مراجعة دراسات سابقة الطلبةالمصدر: من اعداد 

 رأس مال العلاقات الفرع الأول: تحليل محور 
الجزائر   ترأس مال العلاقات بمؤسسسسسسسسسسسسسسة اتصسسسسسسالايتم تحليل المحور الأول للإجابة عن التسسسسسسساؤل التالي: ما مسسسسسسستوى  

 بتندوف؟
 و للإجابة عن هذا السؤال يجب دراسة و تحليل النتائح الموضحة في الجدول الموالي:

 بالمؤسسة  رأس مال العلاقات    مستوى(: 8الجدول رقم  )

رقم 
 رأس مال العلاقات عبارات متغي   العبارة 

جح 
المر
ط 
وس
المت

ري  
لمعيا
ف ا
نحرا
الا

ت   
جابا
م لا
العا
تجاه 
الا

عينة 
د ال
أفرا

سبية  
 الن
همية
الأ

 

01 
تقوم المؤسسة بدراسات مستمرة للتعرف على  

 احتياجات ورغبات الزبائن 
 5 موافق 0.855 3.60

02 
الزبائن  تقول المؤسسة بالاستماع إلى أفكار ومقترحات 

 والعمل على تلبيتها
 3 موافق 0.828 3.93
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03 
تعمل المؤسسة على الحفاظ على زبائنها الحاليين وتسعى  
لكسب زبائن جدد من خلال العرو  والخدمات التي 

 تقدمها 
 2 موافق 0.640 3.93

04 
تسعى المؤسسة للحفاظ على سمعتها والاهتمام  ميع  

 الزبائنالشكاوى المقدمة من قبل 
 1 موافق 0.747 4.17

05 
لدى المؤسسة بيانات كاملة عن زبائنها و تعمل على  

 تحديثها باستمرار 
 4 موافق 0.761 3.80

 2 موافق 0.566 3.70 رأس مال علاقات الزبون  المتوسط المرجح لبعد  

06 
تعمد المؤسسة إلى تقوية العلاقة مع الموردين و الحر   

 مستحقاتهم في الوقت على دفه  
 4 موافق 0.563 3.60

 1 موافق 0.791 3.83 تدرس المؤسسة نيع مشاكل الموردين و تسعى لحلها  07

08 
تقوم المؤسسة باختيار الموردين وفقا لمجموعة من  

 الاعتبارات المحددة 
 2 موافق 0.651 3.70

09 
تقوم المؤسسة بمسح شامل للموردين المحتملين مع توفير  

 قاعدة بيانات خاصة بيهم يتم تحديثها باستمرار 
 3 موافق 0.884 3.67

10 
تسعى المؤسسة إلى إقامة علاقات طويلة المدى مع  

 الموردين لكسب مزاي خاصة 
 5 موافق 0.855 3.60

 3 موافق 0.531 3.60 رأس مال علاقات الموردين المتوسط المرجح لبعد  

11 
وشراكات مع مؤسسات أخرى  تنشئ المؤسسة تحالفات 

 من اجل إنجاز أعمالها 
 3 موافق 0.944 3.73

12 
تعمد المؤسسة إلى تحقيق نلة من المصاي كالتعلم وخلق  

 القيمة جراء تعاونها مع مؤسسات أخرى 
 1 موافق 0.718 3.97

13 
تقوم المؤسسة بمسح دوري للبيئة التنافسية للتعرف على 

 المنافسين و مواكبة التغيرات الحاصلة خدمات وعرو  
 4 موافق 0.651 3.70

14 
تهتم المؤسسة بإقامة علاقات مع مؤسسات أخرى بما  

 يسمح لها بتحسين خدماتها ووضعها السوقي 
 5 موافق 0.973 3.53

15 
تحر  المؤسسة على التعاون مع مراكز عالمية لتحسين  

 عملياتها. قدرتها على تحقيق الجودة والتميز في  
 2 موافق 0.730 3.87

 1 موافق 0.714 3.80 رأس مال علاقات الشركاء المتوسط المرجح لبعد  
 موافق 0.504 3.73 رأس مال العلاقاتالمتوسط المرجح لمتغي 

 V23 Spss  اعتمادا على مخرجات الطلبةالمصدر: من إعداد 
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،  رتفعقبول م وبمستوى موافقكان الاتجاه العام حولهم   رأس مال العلاقاتأبعاد  كليتضح من خلال الجدول السابق ان  
 ترتبيهم كما يلي:  وجاء

: جاء بالترتيب الأول من حي  الأمية النسسسسسسسسسسسسسسسبة المعطاة له من قبل افراد عينة  رأس مال علاقات الشسسسسسسسسسسسسسسركاءبعد   -1
(، وفقا لمقياس الدراسسسسسة  0.714معياري ) وبانحراف(  3.80إذ بلغ المتوسسسسسط الحسسسسسابي للإجابات عن هذا البعد ) البح ،

رأس مال  (، كما نلاحظ من متوسسسسسسسسسط إجابات افراد العينة على عبارات بعد  )مرتفعةفان هذا البعد يشسسسسسسسسير الى نسسسسسسسسسبة قبول 
(، بانحرافات 3.53-3.97حي  تراوحت موسطاتها بين )  رتفعانها تشكل قبولا م لمؤسسةعلى مستوى اعلاقات الشركاء  

 (.0.973-0.718معيارية كانت محصورة بين )
ما يدل على اهتمام المؤسـسـة بإقامة علاقات مع مؤسـسـات أخرى بما يسـمح لها بتحسـته خدماعا ووضـعها    وهذا
في عملياعا إذ تقوم المؤســســة    والتميزالتعاون نع مراكز عالمية لتحســته قدرعا على تحقيق الجودة  وبالأخصالســوقي،  

ــية للتعرف على خدماعا   ــتطيع   وعروضبمســــح دوري للبيئة التنافســ ــلة، ح  تســ المنافســــته و مواكبة التغيات الحاصــ
 تحديد نوعية التحالفات و الشراكات التي ستقوم بها لإنجاز اعمالها

ينسسة  ع: جسساء بالترتيسسب الثسساني من حيسس  الأميسسة النسسسسسسسسسسسسسسسبيسسة المعطسساة لسسه من قبسسل افراد  الزبونرأس مسسال علاقسسات  بعسسد   -2
( وفقا لمقياس الدراسسسسسسسة 0.566( وبانحراف معياري )3.70البح ، إذ بلغ المتوسسسسسسسط الحسسسسسسسابي للإجابات عن هذا البعد )

رأس مال علاقات  (، كما نلاحظ من متوسسسط إجابات افراد العينة على عبارات بعد  رتفعةفان هذا يشسسير الى نسسسبة قبول )م
 .(0.855-0.640و بانحراف معياري )  (3.60-4.17)محصورة بين كانتالزبون  

على اســـــتدامتها من    والعمل يدل على أن مؤســـــســـــة اتصـــــالات الجزائر تعمل على تعزيز علاقتها مع زبائنها    وهذا
ــتماع إلى مختلف الأفكار و المقترحات   ــتمرة للتعرف على احتياجاعم و رتباعم، و الاســــ ــات مســــ خلال القيام بدراســــ
المقدمة من قبلهم و العمل على تلبيتها، للحفاظ على زبائنها الحاليته و العمل على كســـــــــــب زبائن جدد انطلاقا من  

 و هذا للحفاظ على سمعتها في السوق.العروض المقدمة و الخدمات المقدمة،  
: جساء بالترتيسب الثسالس  من حيس  الأميسة النسسسسسسسسسسسسسسسبيسة المعطساة لسه من قبسل افراد عينسة  رأس مسال علاقسات الموردينبعسد   -3

(، وفقا لمقياس الدراسسسسة 0.531( و انحراف معياري )3.60البح ، إذ بلغ المتوسسسسط الحسسسسابي للإجابات عن هذا البعد )
رأس مال علاقات  ( ، كما نلاحظ من إجابات افراد العينة على عبارات بعد  مرتفعةفان هذا البعد يشسسسسسير الى نسسسسسسبة قبول ) 

( وبانحراف معياري  3.60-3.83، حي  تراوحت موسسطاتها بين )رتفعأنها تشسكل قبول م  ؤسسسسةعلى مسستوى الم الموردين
(0.563-0.884.) 

مؤسـسـة اتصـالات الجزائر تسـعى لإقامة علاقات طويلة المدى مع الموردين لكسـب مزايا خاصـة  هذا يدل على أن 
حيث تقوم باختيارهم بناءا على شموعة من المعايي و الاعتبارات المحددة، كما تقوم بمســــح شــــامل للموردين المحتملته  

خـاصـــــــــــة بهم يتم تحـديثهـا باســـــــــــتمرار، كمـا تعمـد إلى تقويـة العلاقـة معهم و الحر  على دفع  مع توفي قـاعـدة بيـانات 
 مستحقاعم في الوقت و السعي لحل جميع مشاكلهم و انشغالاعم.
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 موافقجاء   مؤسسة اتصالات الجزائرالسائد في   رأس مال العلاقاتو بناءا على ما تقدم يتضح ان مستوى  
( بانحراف معياري  3.73مجتمعة )  رأس مال العلاقات، كما بلغ متوسط إجابات المبحوثين عن أبعاد  مرتفعبمستوى قبول 

مؤسسة اتصالات الجزائر تسعلا إلى بناء رأس مال علاقاتها من خلال بناء و تقوية  (، و بهذا يمكن القول ان 0.504)
العلاقة مع الزبون بالحفاظ على الزبائن الحاليين و العمل على كسب زبائن جدد و المعرفة المستمرة و الدقيقة لجميع  

قا من معايير انطلااختيار افضل الموردين احتياجاتهم و رغباتهم، كما تعمل أيضا على بناء العلاقة مع الموردين من خلال 
محددة و كذا القيام بمسح شامل حولهم و توفير قاعدة بيانات خاصة بهم. كما تعمل المؤسسة أيضا على إقامة شراكات 
مع المؤسسات الأخرى و مراكز البح  و التطوير من اجل إنجاز اعمال و الاستفادة من فر  التعلم و التطوير و كذا  

 مواكبة التطورات الحاصلة. 
 

 رضا الزبونالفرع الثاني: تحليل محور 
 رضا الزبون بمؤسسة اتصالات الجزائر تندوف؟يتم تحليل المحور الأول للإجابة عن التساؤل التالي: ما مستوى 

 :و للإجابة عن هذا السؤال يجب دراسة و تحليل النتائح الموضحة في الجدول الموالي
 بالمؤسسة  رضا الزبون  مستوى(: 9الجدول رقم  )

رقم 
 العبارة 

 رضا الزبونعبارات متغي  

جح 
المر
ط 
وس
المت

ري  
لمعيا
ف ا
نحرا
الا

ت   
جابا
م لا
العا
تجاه 
الا

عينة 
د ال
أفرا

سبية  
 الن
همية
الأ

 

 9 موافق 0.761 3.80 زبائن المؤسسة راضون عن التعامل معها   01

02 
ليست هناك شكاوى حول العرو  التي تقدمها  

 المؤسسة لزبائنها
 11 موافق 0.868 3.73

03 
تتحسن درجة رضا الزبون إذا قامت المؤسسة  قد 

 بإدخال تغييرات وحسنت من جودة خدماتها المقدمة 
 7 موافق 0.691 3.93

 10 موافق 0.817 3.77 تفوق الخدمات والعرو  المقدمة توقعات الزبائن 04
 5 موافق 0.890 3.97 تسعى المؤسسة على تلبية حاجات ورغبات الزبائن 05

06 
الزبائن أيضا مع المؤسسات المنافسة )جيزي و  بتعامل 

 أوريدو( 
 12 موافق 0.728 3.57

07 
يتوفر الموقع الالكتروني للمؤسسة على معلومات واضحة  
 متعلقة بخدمات المؤسسة ما يزيد من درجة رضا الزبائن

 3 موافق 0.788 4.00

08 
توفر المؤسسة العديد من الخدمات الالكترونية  ا  

 الزبون الجهد والوقتهتصر على 
 4 موافق 0.615 3.97
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09 
توفر المؤسسة ميزة خدمة العملاء حي  يمكن للعميل  

 الاتصال بالمؤسسة في أي وقت 
 1 موافق 0.885 4.10

10 
تحر  المؤسسة على الإجابة على أسئلة وانشغالات 

 زبائنها باستمرار
 2 موافق 0.718 4.03

11 
احتياجات الزبائن دائما ويسعون يتفهم موظفو المؤسسة 

 لتحقيقها 
 8 موافق 0.960 3.90

 6 موافق 0.828 3.93 يشعر الزبون بالأمان عندما يتعامل مع موظفي المؤسسة  12
 موافق 0.681 3.86 رضا الزبون المتوسط المرجح لمتغي 

 V23 Spss4.03  اعتمادا على مخرجات الطلبةالمصدر: من إعداد 

و جاء ترتيبهم  مرتفع ،موافق بمسسسسسستوى قبول   كان اتجاهه العاممتغير رضسسسسسا الزبون  من خلال الجدول السسسسسسابق يتضسسسسسح أن 
 كما يلي:

توفر المؤسسسسة ميزة خدمة العملاء حي  يمكن للعميل الاتصسال بالمؤسسسسة في أي وقت" جاءت بالترتيب الأول من    " عبارة
(، لتليها في  0.885( و انحراف معياري )3.97قبل أفراد العينة بمتوسسسسسسسسسسسسسط مرجح )حي  الأمية النسسسسسسسسسسسسسبية المعطاة لها من 

( و  4.03تحر  المؤسسسسسسسسسسة على الإجابة على أسسسسسئلة وانشسسسسغالات زبائنها باسسسسستمرار" بمتوسسسسسط مرجح )  المرتبة الثانية عبارة "
اما في المرتبة الثالثة فنجد عبارة "0.718انحراف معياري ) يتوفر الموقع الالكتروني للمؤسسسسسسسسسسسسسسسسة على معلومات واضسسسسسسسحة    (، 

(. كما 0.788( و انحراف معياري )4.00متعلقة بخدمات المؤسسسسسسسسسسسسسسسسة ما يزيد من درجة رضسسسسسسسا الزبائن" بمتوسسسسسسسسط مرجح )
توفر المؤسسة   جاءت في المرتبة الرابعة من حي  الأمية النسبية المعطاة لها من قبل موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر عبارة "

( و انحراف معيساري  3.97الخسدمسات الالكترونيسة  سا هتصسسسسسسسسسسسسسسر على الزبون الجهسد والوقست" بمتوسسسسسسسسسسسسسسسط مرجح )العسديسد من  
تسسسسسسسسعى المؤسسسسسسسسسسسسسسسسة على تلبية حاجات ورغبات الزبائن" فاحتلت المرتبة الخامسسسسسسسسة بمتوسسسسسسسسط مرجح   (. اما عبارة "0.615)
يشسعر الزبون بالأمان عندما يتعامل مع موظفي المؤسسسسة"   (سسسسسسسسسسسسسسسس لتليها مباشسرة عبارة "0.890( و انحراف معياري )3.97)

قد تتحسن درجة رضا الزبون (، كما نجد انه في المرتبة السابعة عبارة "0.828( و انحراف معياري )3.93بمتوسط مرجح )
،  ( 0.691( و انحراف معياري )3.97" بمتوسسط مرجح )إذا قامت المؤسسسسة بإدخال تغييرات وحسسنت من جودة خدماتها المقدمة

( و  3.90يتفهم موظفو المؤسسسسسسسسسسسسسسسسة احتياجات الزبائن دائما ويسسسسسسسسعون لتحقيقها" بمتوسسسسسسسسط مرجح ) في المرتبة الثامنة عبارة "و 
زبائن المؤسسسسسسة راضسسون عن التعامل  (. كما نلاحظ من خلال النتائح المتحصسسل عليها ان عبارة "0.960انحراف معياري )

تفوق الخسدمسات    (. لتليهسا عبسارة "0.761( و انحراف معيساري )3.80)معهسا" احتلست المرتبسة التساسسسسسسسسسسسسسسسعسة بمتوسسسسسسسسسسسسسسسط مرجح  
( في المرتبة العاشسسسسسرة، اما في المرتبة 0.817( و انحراف معياري )3.77والعرو  المقدمة توقعات الزبائن" بمتوسسسسسسط مرجح )

(  3.73ليسسست هناك شسسكاوى حول العرو  التي تقدمها المؤسسسسسسة لزبائنها" بمتوسسسط حسسسابي ) الحادية عشسسر فنجد عبارة "
بتعامل الزبائن أيضا مع المؤسسات المنافسة )جيزي و أوريدو(" بمتوسط   (، و أخيرا نجد عبارة "0.868و انحراف معياري )

 (0.728( و انحراف معياري )3.57مرجح )
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وفقل لمقياس    رتفعجاء م  رضــــــا الزبون بمؤســــــســــــة اتصــــــالات الجزائر تندوفبناءا على ما تقدم يتضــــــح ان مســــــتوى   
(، و بهذا يمكن القول بان 0.681( بانحراف معياري )3.86الدراســــــــة، إذ بلا متوســــــــط اجابات المبحوثته شتمعة )

زبائن مؤســـســـة اتصـــالات الجزائر راضـــون عن التعامل معها،  فالمؤســـســـة تقدم عروضـــها عبر موقعها الإلكتروني الذي 
يختصــر الكثي من الجهد و الوقت للزبون، بالإضــافة إلى تقديم خدمة العملاء هاتفيا للاســتفســار عن أي معلومات او 

ــة للعميل للات ــســ ــغالات و تعتبر ميزة تقدمها المؤســ ــال بها في أي وقت و هي بدورها تحر  على الإجابة  طرح انشــ صــ
ــعور ــعون لتحقيقها ما يولد شـ ــتمرار و يتفهم الموافون احتياجاعم دائما و يسـ ــغالاته باسـ ــاهلاته و انشـ الأمان    على تسـ

 لدى الزبون عند التعامل مع المؤسسة، و تقل بذلك الشكاوى المقدمة بخصو  العروض.
 

 المبحث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة وتحليل النتائج
سسيتم في هذا البح  اختبار الفرضسية الرئيسسية ثم الفرضسيات الفرعية للدراسسة وصسولا الى النتائح وتحليلها وتفسسيرها  

 .برأس مال العلاقات أو برضا الزبونفي ضوء الأطر النظرية والدراسات السابقة المتعلقة سواء 
 المطلب الأول: اختبار الفرضية الرئيسية
 أولا: اختبار صلاحية الفرضية الرئيسية

في  دبعاده المختلفة  رأس مال العلاقاتذو دلالة إحصائية ل دوريوجد  تنص الفرضية الرئيسية على انه:
   تحقيق رضا الزبون لدى موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بتندوف

 :ا استخدام نتائح التحليل التبيان للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار هذه الفرضية و الجدول الموالي بين ذلك
 (: نتائج التأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية 10الجدول رقم )

 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  المتغي التابع 

 0.102 0.320 رضا الزبون 

مستوى الدلالة   المحسوبة  Fقسمة  متوسط المربعات  درجة الحرية  شموع المربعات  النموذج 
sig 

 1.376 1 1.376 الانحدار 
 0.432 28 12.091 الخطأ 0.085 3.186

  29 13.467 الإجمال 
 V23 Spss  اعتمادا على مخرجات الطلبةالمصدر: من إعداد 

صسسسلاحية النموذج لاختبار الفرضسسسية الرئيسسسسية، حي  بلغت قيمة عدم  يتضسسسح من النتائح الواردة في الجدول أعلاه  
F  (، و هذا ما  0.05من مسسسسسسستوى الدلالة المطلوب ) كبر(، و هي أ0.085(، عند مسسسسسسستوى دلالة )3.186)المحسسسسسسسوبة

 عدم    ( و هذا يدل على0.320) Rصسسسسسسلاحية النموذج لاختبار الفرضسسسسسسية الرئيسسسسسسسية، كما بلغت قيمة الارتباا عدم  يثبت 
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الفرضسسية الصسسفرية و    قبل(، و بالتالي نرضسسا الزبون( و المتغير التابع )  رأس مال العلاقاتوجود ارتباا بين المتغير المسسستقبل ) 
 الفرضية البديلة و هي:  رفضن
في تحقيق رضـــــا الزبون لدى موافي مؤســـــســـــة  بأبعاده المختلفة   رأس مال العلاقاتذو دلالة إحصـــــائية ل  دوريوجد  لا 

 .اتصالات الجزائر بتندوف
 المطلب الثاني: اختبار الفرضيات الفرعية
 الفرع الأول: اختبار الفرضية الفرعية الأولى

في تحقيق رضسسسسسسسسسا   رأس مال علاقات الزبونذو دلالة إحصسسسسسسسسسائية ل  دوريوجد  تنص الفرضسسسسسسسسسية الفرعية الأولى على انه 
  الزبون لدى موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بتندوف.

 من خلال نتائح التحليل الاحصائي الموضحة في الجدول التالي تبين ما يلي:
 من خلال الانحدار الخطي البسيط   علاقات الزبون في تحقيق رضا الزبوندور رأس مال (: اختبار 11الجدول رقم )
 المتغير المستقل 

 
(B) (Tالمحسوبة )  مستوى الدلالة F)معامل الارتباا   ( المحسوبة

(R) 
R2  معامل

 التحديد 
رأس مال علاقات  

 0.224 0.474 8.096 0.008 2.845 0.474 الزبون 

 (             0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) *
 V23 Spss  اعتمادا على مخرجات الطلبةالمصدر: من إعداد 

في تحقيق  الزبون رأس مال علاقات( ل0,000عند مسسسسسسسسسسسستوى الدلالة )  دور من خلال الجدول يتضسسسسسسسسسسسح لنا وجود
(، وكذلك 8.096( المحسسوبة البالغة )(F، هذا ما دعمته قيمة رضسا الزبون لدى موظفي مؤسسسسة اتصسالات الجزائر بتندوف

(  T( و)(F( وبالتسالي فسإن قيم كسل من  0,05( وهو أقسل من )0.008( بمسسسسسسسسسسسسسسستوى دلالسة )2.845( البسالغسة )Tقيمسة )
رأس  (، حي  أن بعد  0.474(، إضسافة إلى وجود ارتباا متوسسط بين المتغيرين بنسسبة )0,05دالتين عند مسستوى الدلالة )

، كذلك القيمة المتوسسسسسسسسسطة لمعامل خط  رضسسسسسسسسا الزبون( من التغير الحاصسسسسسسسسل في %22.4يفسسسسسسسسسر ما نسسسسسسسسسبته )  علاقات الزبون
بس   رضسسسسسسسسسسسسسسسسا الزبونفسسإنسسه يؤثر على    رأس مسسال علاقسسات الزبون(،حيسس  كلمسسا تأثر  0.474( السسذي بلغسست قيمتسسه )Bالانحسسدار )
 حدة.و 0.474

 أي:بديلها    ونرفضالفرضية الفرعية الأولى  قبلفإننا ن  وعليه
في تحقيق رضـا الزبون لدى موافي مؤسـسـة اتصـالات الجزائر   رأس مال علاقات الزبونذو دلالة إحصـائية ل  دوريوجد 
 .بتندوف

 
 الفرع الثاني: اختبار الفرضية الفرعية الثانية

في تحقيق رضسسسسسسا   رأس مال علاقات الموردينذو دلالة إحصسسسسسسائية ل  دوريوجد  تنص الفرضسسسسسسية الفرعية الثانية على انه 
  الزبون لدى موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بتندوف.

 من خلال نتائح التحليل الاحصائي الموضحة في الجدول التالي تبين ما يلي:
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 من خلال الانحدار الخطي البسيط   دور رأس مال علاقات الموردين في تحقيق رضا الزبوناختبار (: 12الجدول رقم )
 المتغي المستقل

 
(B) (Tالمحسوبة )  مستوى الدلالة F)المحسوبة ) 

معامل الارتباا  
(R) 

R2  معامل
 التحديد 

رأس مال  
علاقات  
 الموردين 

0.395 2.275 0.031 5.174 0.395 0.156 

 (             0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) *
 V23 Spss  اعتمادا على مخرجات الطلبةالمصدر: من إعداد 

رأس مال علاقات الموردين في تحقيق ل  (0,031عند مسسسسسسسستوى الدلالة )  دور من خلال الجدول يتضسسسسسسسح لنا وجود
(، وكذلك 5.174( المحسسوبة البالغة )(F، هذا ما دعمته قيمة رضسا الزبون لدى موظفي مؤسسسسة اتصسالات الجزائر بتندوف

(  T( و)(F( وبالتسالي فسإن قيم كسل من  0,05( وهو أقسل من )0.031( بمسسسسسسسسسسسسسسستوى دلالسة )2.275( البسالغسة )Tقيمسة )
رأس  (، حي  أن بعد  0.395)قدر بسسسسسسسبين المتغيرين    ضعيف(، إضافة إلى وجود ارتباا 0,05دالتين عند مستوى الدلالة )

، كذلك القيمة المتوسسسسسسسسطة لمعامل خط  رضسسسسسسسا الزبون( من التغير الحاصسسسسسسسل في %15.6يفسسسسسسسسر ما نسسسسسسسسبته ) علاقات الموردين
بس   رضسسسسسسسسسسسسسسسا الزبونفسإنسه يؤثر على    رأس مسال علاقسات الموردين(،حيس  كلمسا تأثر  0.395( السذي بلغست قيمتسه )Bالانحسدار )
 دة.وح  0.395

 أي:بديلها   ونرفض ثانيةالفرضية الفرعية ال قبلفإننا ن  وعليه
ــائية ل  دوريوجد  ــة اتصـــــالات   وردينرأس مال علاقات المذو دلالة إحصـــ ــا الزبون لدى موافي مؤســـــســـ في تحقيق رضـــ

 .الجزائر بتندوف
 

 : اختبار الفرضية الفرعية الثالثةثال الفرع ال
في تحقيق رضسسسسسا   رأس مال علاقات الشسسسسسركاءذو دلالة إحصسسسسسائية ل  دوريوجد  تنص الفرضسسسسسية الفرعية الأولى على انه 

  الزبون لدى موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بتندوف.
 من خلال نتائح التحليل الاحصائي الموضحة في الجدول التالي تبين ما يلي:

 من خلال الانحدار الخطي البسيط   دور رأس مال علاقات الشركاء في تحقيق رضا الزبوناختبار (: 13الجدول رقم )
 المتغي المستقل 

 
(B) (Tالمحسوبة )  مستوى الدلالة F)المحسوبة ) 

معامل الارتباا  
(R) 

R2  معامل
 التحديد 

رأس مال علاقات  
 الشركاء 

0.227 1.231 0.228 1.517 0.227 0.051 

 (             0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) *
 V23 Spss  اعتمادا على مخرجات الطلبةالمصدر: من إعداد 

عدم وجود دور ذو دلالة إحصسسسسسسسسائية لرأس مال علاقات الشسسسسسسسسرماء في تحقيق رضسسسسسسسسا  من خلال الجدول يتضسسسسسسسسح لنا 
   (.0.05( و هي أكبر من )0.228العملاء، حي  بلغت مستوى الدلالة )
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 الفرضية الفرعية الثالثة و نقبل بديلها أي :  نرفضو عليه فإننا 
ــائية ل  دوريوجد لا أي    ــة    رأس مال علاقات الشـــــــركاءذو دلالة إحصـــــ ــا الزبون لدى موافي مؤســـــــســـــ في تحقيق رضـــــ

 .اتصالات الجزائر بتندوف
 

 المطلب الثالث: تحليل ومناقشة النتائج
 من خلال اختبار الفرضيات توصلنا إلى: 

في تحقيق رضـــــــا الزبون لدى موافي  بأبعاده المختلفة   رأس مال العلاقاتذو دلالة إحصـــــــائية ل  دوريوجد  لا  •
 مؤسسة اتصالات الجزائر بتندوف.

موظفي مؤسسة اتصالات  تشير نتيجة الدراسة إلى أن العلاقة بين رأس مال العلاقات دبعاده المختلفة ورضا الزبون لدى  
قد لا تكون نيع أبعاد رأس المال العلاقاتي ذات صسسسلة برضسسسا الزبون هذا إلى أنه   ويرجع، ة إحصسسسائيةالالجزائر بتندوف غير د

قد تكون هناك عوامل أخرى غير رأس المال العلاقات تلعب دوراً أكبر ، كما في سسسسياق مؤسسسسسسسسة اتصسسسالات الجزائر بتندوف
 .في تحديد رضا الزبون، مثل جودة الخدمة المقدمة أو السعر أو سهولة الوصول إلى الخدمات

 
في تحقيق رضا الزبون لدى موافي مؤسسة اتصالات   رأس مال علاقات الزبونذو دلالة إحصائية ل  دوريوجد  •

 .الجزائر بتندوف
بين رأس مال علاقات الزبون ورضسسسا الزبون لدى موظفي مؤسسسسسسسسة اتصسسسالات   دور إيجابيتشسسسير هذه النتيجة إلى أن هناك 

خلال   نم .تلبيتهان المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة تبُذل جهودًا كبيرة لفهم احتياجات ورغبات زبائنها والعمل على  أ  حي  .بتندوفالجزائر 
   .احتياجاتهمجراء دراسسسسسسسسسسات مسسسسسسسسسستمرة للتعرف على احتياجات ورغبات الزبائن بشسسسسسسسسسكل أفضسسسسسسسسسل وتقديم خدمات تلبي  ا

من    للحفاظ على الزبائن الحاليين وجذب زبائن جددتسسسسسسسسعى ، كما والعمل على تلبيتها  ومقترحاتهمهم الاسسسسسسسستماع إلى أفكار 
على تقديم تجربة إيجابية للزبائن وحل  أي مشسسسسسسسسسسسسسسكلات قد    عهم. كما تحر على بناء علاقات طويلة الأمد م  خلال تركيزها

ذلك للمؤسسة فهم سلوك الزبائن  ييتيححي  ر باستمرا  امتلاك بيانات كاملة عن الزبائن وتحديثهابالإضافة إلى   .تواجههم
 .بشكل أفضل وتقديم خدمات مخصصة تلبي احتياجاتهم

 
ــائية ل  دوريوجد  ــة اتصـــــالات   وردينرأس مال علاقات المذو دلالة إحصـــ ــا الزبون لدى موافي مؤســـــســـ في تحقيق رضـــ

 .الجزائر بتندوف
دلالة إحصسسسائية بين رأس مال علاقات الموردين ورضسسسا الزبون لدى موظفي    وإيجابي ذ  دورتشسسسير النتائح إلى وجود  

من قبل مؤسسسسسسسسسسسسة اتصسسسسسالات الجزائر بتطوير إدارة علاقات   وهي تفسسسسسسر الالتزام القوي  .مؤسسسسسسسسسسسسة اتصسسسسسالات الجزائر بتندوف
العلاقات الجيدة مع الموردين تؤُد ي إلى تدفق سسسسسسلس للسسسسسسلع والخدمات،  ا يقُل ل من الضسسسسسغوطات على الموظفين  . فالموردين

 للمؤسسة  وولائهرضاه    وزيدةينعكس إجابا في تحسين العلاقة مع الزبون  والذيل وُ س ن بيئة العم
ــائية ل  دوريوجد  لا  • ــركاءذو دلالة إحصـ ــة    رأس مال علاقات الشـ ــسـ ــا الزبون لدى موافي مؤسـ في تحقيق رضـ

 .اتصالات الجزائر بتندوف
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دلالة إحصسائية بين رأس مال علاقات الشسركاء ورضسا الزبون لدى موظفي مؤسسسسة    وذدور  تشسير النتائح إلى عدم وجود  
 .الزبائنغير مرتبطة بشكل مباشر بخدمة  ال طبيعة عمل الشركاءك  يكون لذلك عدة تفسيرات  دوق .بتندوفاتصالات الجزائر 

قد لا تكون قنوات التواصسل بين مؤسسسسة اتصسالات الجزائر وشسركائها فع الة بما يكفي لنقل حي   ضسعف قنوات التواصسل  وأ
قد يفتقر التعاون بين مؤسسسسسسسسسسسسسسة اتصسسسسسسالات الجزائر  حي    نقص التنسسسسسسسيق كما ان  .شسسسسسسركاءاحتياجات وتوقعات الزبائن إلى ال

  .للزبائنوشركائها إلى التنسيق الفع ال،  ا يؤُد ي إلى عدم انسجام الخدمات المقدمة  
 
 

 خلاصة الفصل التطبيقي:
مؤسسسسسسسسسسة اتصسسسسالات   وكذالمؤسسسسسسسسسسة اتصسسسسالات الجزائر، التنظيمي   والهيكل  ومهامنشسسسسأة ى تعرفنا في هذا الفصسسسسل عل

وظفين  في نع المعلومات بحي  ا توزيع أداة الاسسسسستبيان على الم  والثانويةاعتمدنا على المصسسسسادر الأولية   وقد،  الجزائر بتندوف
رضسسا  " كمتغير مسسستقل، و " رأس مال العلاقاتعلى محورين أسسساسسسين ما "   وتحتوي ،موظف  30عددهم   والبالغ بالمؤسسسسسسة

علاقات في تحقيق الدور رأس مال  ماالمتمثلة في:    الدراسسسسسسسة للإجابة على الإشسسسسسسكالية المطروحة  وهدفت" كمتغير تابع، الزبون
 رضا الزبون؟
بياناتها باسسسسسستخدام أسسسسسساليب إحصسسسسسائية مختلفة كالنسسسسسسب  وتحليلكافة الاسسسسسستبيانات قمنا بتفريغها    هبعد اسسسسسسترجاع 

سمونوف(،   -التوزيع الطبيعي )اختبار كولمروف واختبارالمعياري، اختبار ألفا كرومباخ   والانحرافالمئوية، المتوسسسسسسسسط الحسسسسسسسسابي 
 :الى  وتوصلناالفرضيات،  واختبارنتائح الدراسة الميدانية   وتفسير وتحليلالانحدار الخطي البسيط. ثم قمنا بعر   وتحليل
 مستوى رأس مال العلاقات بالمؤسسة جاء مرتقع. -
 بمؤسسة اتصالات الجزائر جاء مرتفع.مستوى رضا الزبون  -
في تحقيق رضسسسسسسا الزبون لدى موظفي مؤسسسسسسسسسسسسسسة اتصسسسسسسالات   رأس مال العلاقاتذو دلالة إحصسسسسسسائية ل  دوريوجد  لا  -

 الجزائر بتندوف.
في تحقيق رضسسسسا الزبون لدى موظفي مؤسسسسسسسسسسة اتصسسسسالات   رأس مال علاقات الزبونذو دلالة إحصسسسسائية ل  دوريوجد   -

 الجزائر بتندوف.
رأس مال علاقات الموردين في تحقيق رضسسا الزبون لدى موظفي مؤسسسسسسة اتصسسالات  ذو دلالة إحصسسائية ل  دوريوجد   -

 الجزائر بتندوف.
في تحقيق رضسسسسسسسسسا الزبون لدى موظفي مؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة   رأس مال علاقات الشسسسسسسسسسركاءذو دلالة إحصسسسسسسسسسائية ل  دوريوجد  لا  -

 اتصالات الجزائر بتندوف.
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حاولنا من خلال هذه الدراسة التعرف على دور رأس مال العلاقات في تحقيق رضا الزبون من وجهة نظر موظفي  
أبرز الموجودات غير الملموسسسسسة في ظل الاقتصسسسساد   أحدمؤسسسسسسسسسسة اتصسسسسالات الجزائر بتندوف، حي  يعتبر رأس مال العلاقات 

والسسسسسسعي لاكتسسسسسساب حصسسسسسص  الحالي المبني على المعرفة، حي  يسسسسسسمح للمؤسسسسسسسسسسسسة بالحفاظ على موقعها الحالي في السسسسسسوف 
 سوقية من خلال اكتساب زبائن جدد.

لذا حاولنا من خلال هذه الدراسسسسسسسسسة الإجابة عن المشسسسسسسسسكلة المطروحة والمتمثلة بالتسسسسسسسسساؤل الآتي: ما دور رأس مال 
 العلاقات في تحقيق رضا الزبون؟

تناولنا في الفصسسسلين الأوليين الادبيات النظرية   ثلاج فصسسسولبتقسسسسيم دراسسسستنا الى  الإشسسسكالية قمناوبهدف الإجابة على هذه  
في ذلك  واعتمدناأما الفصسسسل الثال  خصسسسصسسسناه للإجابة عن إشسسسكالية دراسسسستنا،   الزبون،  ورضسسسابرأس مال العلاقات المتعلقة 

نتائح نظرية  ، حي  ا التوصسسسسسسسسل الى -تندوف-موظف بمؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسة اتصسسسسسسسسالات الجزائر  30بتوزيعه على على اسسسسسسسسستبيان قمنا 
 :كما يلي  وتطبيقية

 أولا: النتائح النظرية
 يعتبر رأس مال العلاقات أحد أبرز الموجودات غير الملموسة في ظل الاقتصاد الحالي المبني على المعرفة. -
 .للمؤسسة بالحفاظ على موقعها السوقي واكتساب مزاي تنافسيةرأس مال العلاقات يسمح  -
القيمة الناتجة عن العلاقات ليس فقط مع العملاء، ولكن أيضسسا مع الموردين والشسسركاء  العلاقاتيشسسمل رأس مال  -

 وكل أصحاب المصلحة بصفة عامة.
 الرضا هو شعور الزبون بالسعادة بعد استعمال منتح المؤسسة او الخدمة التي تقدمها. -
ويعتبر الزبون أحد اهم العناصسسسر التي تقوم من أجلها المؤسسسسسسسسة كما يعد سسسسبب وجودها واسسسستمراريتها، لذلك فإن  -

 المؤسسات تتنافس لكسب أكبر عدد من الزبائن وتعمل دقصى جهد لإرضائهم.
وفق بيئة المؤسسسسة لذا عليها ان تكون دوما مسستعدة لزبائنها وذلك من خلال إدخال تحسسين في   يتغير رضسا الزبون -

 خدماتها واستخدام أدوات ووسائل حديثة تدعمها بممارساتها الإدارية بغر  كسب ودفع مستوى رضا الزبون.
 

 تتمثل في:تطبيقية أما أهم النتائح ال
 مستوى رأس مال العلاقات بالمؤسسة جاء مرتقع. -
 مستوى رضا الزبون بمؤسسة اتصالات الجزائر جاء مرتفع. -
مؤسسسسسسسسسسسسسسة اتصسسسسسسالات  في تحقيق رضسسسسسسا الزبون لدى موظفي   رأس مال العلاقاتذو دلالة إحصسسسسسسائية ل  دوريوجد  لا  -

 الجزائر بتندوف.
في تحقيق رضسسسسا الزبون لدى موظفي مؤسسسسسسسسسسة اتصسسسسالات   رأس مال علاقات الزبونذو دلالة إحصسسسسائية ل  دوريوجد   -

 الجزائر بتندوف.
رأس مال علاقات الموردين في تحقيق رضسسا الزبون لدى موظفي مؤسسسسسسة اتصسسالات  ذو دلالة إحصسسائية ل  دوريوجد   -

 الجزائر بتندوف.
في تحقيق رضسسسسسسسسسا الزبون لدى موظفي مؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة   رأس مال علاقات الشسسسسسسسسسركاءذو دلالة إحصسسسسسسسسسائية ل  دوريوجد  لا  -

 اتصالات الجزائر بتندوف.
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 التوصيات:
 من خلال النتائح المتوصل إليها في الدراسة يمكن الخروج  ملة من التوصيات كما يلي:

وخدماتها بهدف تحقيق رغبات الزبون  ا يعزز من    المؤسسسسسسسسسسةاجراء بحوج تسسسسسويقيه للعمل على تحسسسسسين منتجات  -
 بين المؤسسات. المنافسةولائه و قق رضاه باعتباره مركز  

في سسسسسسسسسسسسسسسبيسل تطوير العلاقات  ا يجعسل الطلب    بآرائهمن الزبون من خلال الاهتمسام بمتطلبساته والاخذ   أكثرالتقرب  -
 المستوردة،  ا يعزز من اقتناء المنتجات المحلية. الأجنبيةمن نوع على المنتجات الاخرى  أكبر الجزائريةعلى المنتجات 

ويقلل من    المشسسسسسسسستركةومراكز بحثيه بما هدم المصسسسسسسسساي   مختصسسسسسسسسةفي عقد التحالفات مع مؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسات  أكثرالاجتهاد  -
 تكاليف المؤسسة.

 الأولية العمل على بناء قاعده بيانات خاصسسسه بالموردين عن طريق المسسسسح الشسسسامل  ا يزيد من امكانيه اقتناء المواد  -
 تكلفة. دقل
 ة والخارجي ةالداخلي  ةضسسسسمن البيئ  ةالمصسسسسلح  بحادصسسسس ةالمؤسسسسسسسسسس  علاقةعلى  المحافظةالاهتمام بسسسسسبل   زيدة ضسسسسرورة -

 والعمل على توسيع الارتباطات  ا يسهل عملها ويقلل من تكاليفها ويزيد من رضا زبائنها.
 

 آفاق البحث:
في رضا الزبون و من خلال النتائح المتوصل إليهاس و    ودورهالمال علاقات    موضوع رأسمن خلال هذه المذكرة تطرقنا الى 

يمكن أن نشير إلى ان دراستنا هذه سمكن أن تكون مرحلة تمهيدية لمواضيع بح  مستقبلية لذلك نود الإشارة إلى أفاق أخرة 
 :لهذه الدراسة مكملة لما جاء فيها و إشكاليات جديدة يمكن أن تكون محاور لبحوج قادمة نوردها فيما يلي

 دور رأس المال في الابتكار والتطوير -
 :تأثير الابتكار التكنولوجي على رأس المال ورضا الزبون -
 المال الفكري ودوره في تحقيق سمعة المؤسسةرأس   -
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 الكتب:
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الاقتصادية،   والأبحاجتدنية التكاليف" دراسة مجموعة من شركات الصناعة الإلكترونية في الجزائر"، مجلة المنتدى للدراسات 

(6  ،)1  ،2022 . 
عمار عبد الأمير زوين، قياس رضا الزبون باستخدام أنموذج كانو لتحسين جودة المنتح دراسة استطلاعية لآراء   -

 . 2009، 05(،  3الألبسة الرجالية الجاهزة في النجف، دراسات إدارية، )  مؤسسةعينة من زبائن 
المجتمعي، المجلة العلمية للدراسات التجارية  والأداءعيد محمد يوسف درويش، العلاقة بين رأس مال العلاقات  -
 . 2018،  3(،  9، )والبيئية
فوزي عبد القادر محمد رحاب، أثر رأس المال العلائقي على تحقيق أهداف أصحاب المصاي، المجلة العلمية   -

 . 2017،  1(،  8، جامعة قناة السويس، )والبيئيةللدراسات التجارية 
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،  15(، 10كشيدة حبيبة، قياس رضا الزبون عن جودة المنتجات لتحقيق التميز التنافسي، دراسات اقتصادية، ) -
2010 . 
محمد خثير، أسماء مرايمي، العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجلة الريدة   -
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 : والاطروحاتالمذكرات 

برشيد حسان، التوجي عبد الرحمان، أثر التسويق بالعلاقات على رضا الزبائن من وجهة نظر عينة من زبائن   -
الاقتصادية والتجارية وعلوم  ، مذكرة ماستر تخصص إدارة أعمال، كلية العلوم -تيميمون -مؤسسة اتصالات الجزائر

 . 2020التسيير، جامعة أحمد دراية أدرار، الجزائر، 
وكالة   – مؤسسة اتصالات الجزائرسميحة بلحسن، تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون دراسة حالة  -
 . 2012، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر،   -ورقلة
الزبون: دراسة مقارنة بين   وقيمةعاصم رشاد محمد أبو فزغ، اختبار العلاقة بين جودة الخدمة، رضا الزبون  -

التجارية في الأردن، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، كلية الأعمال،  والمصارفالمصارف الإسلامية 
 . 2015جامعة الشرق الأوسط، الأردن،  

نور الصباغ، أثر التوثيق الإلكتروني على رضا الزبون في قطاع الاتصالات، بح  مقدم لنيل شهادة الماجيستير في   -
 . 2016إدارة الأعمال، الجامعة الافتراضية السورية، سوري،  
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

 رة التعليم العال و البحث العلمي وزا

 -تندوف – المركز الجامعي علي كافي 

 معهد العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيي

 قسم: علوم التسيي 

 استبانة البحث  

 الأخ الفاضل ...، الأخت الفاضلة ...

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 

يسسسسسسسسسرنا أن نضسسسسسسسسع بين يديكم هذه الاسسسسسسسسستبانة التي صسسسسسسسسممت لجمع المعلومات اللازمة التي نقوم بإعدادها لاسسسسسسسسستكمال       
رأس مال العلاقات و دوره في تحقيق رضسا الزبون بعنوان "  بشسرية،متطلبات الحصسول على شسهادة ماسستر تخصسص إدارة موارد  

 ."-تندوف – ؤسسة اتصالات الجزائربم

بمؤسسسسسسسسسسسستكم. ونظرا لأمية رأيكم في  دور راس مال العلاقات في تحقيق رضسسسسسا الزبون وتهدف هذه الدراسسسسسسة في التعرف       
هذا المجال، نأمل منكم بالتكرم بالإجابة على أسسئلة الاسستبانة بدقة، حي  أن صسحة النتائح تعتمد بدرجة كبيرة على صسحة  
اجابتكم، لذلك نهيب بكم أن تولوا هذه الاسسسسسسسستبانة اهتمامكم، فمشسسسسسسساركتكم ضسسسسسسسرورية ورأيكم عامل أسسسسسسسساسسسسسسسسي من عوامل  

 نجاحها.

 ونحيطكم علما أن كل اجاباتكم لن تستخدم إلا لأغرا  البح  العلمي فقط.       

 وفي الأخي تقبلوا مني فائق التقدير والاحترام، وشكرا على تعاونكم معنا.      

 لبة:                                                                                           تحت إشراف الأستاذ: الط

 معمري زكرياء   -                          بهلول السعيد                                                    -
 بهلول خاليدة -

 

 2024- 2023السنة الجامعية: 
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 لقسم الأول: البيانات الشخصية الوايفية:  ا

، لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة   …يهدف هذا القسم الى التعرف على بعض الخصائص الشخصية والوظيفية 
 ( في المربع المناسب لاختيارك.xالمناسبة على التساؤلات التالية وذلك بوضع إشارة )

 أنثى                        ذكر                                                           الجنس-1

 

 سنة 40سنة الى   30من                        سنة                   30أقل من                               العمر 2-

 سنة فأكثر  50من                     سنة               49سنة الى  40أكبر من                                     

 

    تقني سامي                                   ثانوي                                   المؤهل العلمي -3

                                               جامعي                                          

 عليا دراسات                                         

 

سنوات إلى  5من                 سنوات                       5أقل من                     الخبرةسنوات  -4
 سنوات10

   سنة 20أكثر من                 سنة                     20الى   10من                                          
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 العلاقاترأس مال القسم الثاني: 

( في المربع المناسب  x، والمرجو وضع علامة ) دبعاد رأس مال العلاقاتفيما يلي مجموعة من العبارات المتعلقة 
 لاختيارك.

 
 الرقم

 
 راس مال العلاقات عبارات القياس ابعاد 

تي  
 موافق
 بشدة

 تي
 موافق

 
 محايد 

 

 موافق
 

موافق 
 بشدة

 

      راس مال علاقات الزبون -1 
      تقوم المؤسسة بدراسات مستمرة للتعرف على احتياجات ورغبات الزبائن 01
      تقول المؤسسة بالاستماع إلى أفكار ومقترحات الزبائن والعمل على تلبيتها 02
تعمل المؤسسسسسسسسسسة على الحفاظ على زبائنها الحاليين وتسسسسسعى لكسسسسسب زبائن جدد   03

 تقدمهامن خلال العرو  والخدمات التي 
     

تسسسسسسعى المؤسسسسسسسسسسسسة للحفاظ على سمعتها والاهتمام  ميع الشسسسسسكاوى المقدمة من  04
 قبل الزبائن

     

      لدى المؤسسة بيانات كاملة عن زبائنها و تعمل على تحديثها باستمرار 05
 راس مال علاقات الموردين -2

على دفه مسسستحقاتهم في تعمد المؤسسسسسسة إلى تقوية العلاقة مع الموردين و الحر   06
 الوقت

     

      تدرس المؤسسة نيع مشاكل الموردين و تسعى لحلها 07
      تقوم المؤسسة باختيار الموردين وفقا لمجموعة من الاعتبارات المحددة  08
تقوم المؤسسسسسسسسة بمسسسسح شسسسامل للموردين المحتملين مع توفير قاعدة بيانات خاصسسسة   09

 تحديثها باستمراربيهم يتم 
     

      تسعى المؤسسة إلى إقامة علاقات طويلة المدى مع الموردين لكسب مزاي خاصة  10
      رأس مال علاقات الشركاء  -3 
      تنشئ المؤسسة تحالفات وشراكات مع مؤسسات أخرى من اجل إنجاز أعمالها 11
كالتعلم وخلق القيمة جراء تعاونها مع  تعمد المؤسسة إلى تحقيق نلة من المصاي   12

 مؤسسات أخرى
     

تقوم المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسة بمسسسسسسسسسح دوري للبيئة التنافسسسسسسسسسية للتعرف على خدمات وعرو    13
 المنافسين و مواكبة التغيرات الحاصلة
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تهتم المؤسسسسسسسسسسسسسسة بإقامة علاقات مع مؤسسسسسسسسسسسسسسات أخرى بما يسسسسسسسمح لها بتحسسسسسسسين   14
 خدماتها ووضعها السوقي

     

تحر  المؤسسسسة على التعاون مع مراكز عالمية لتحسسين قدرتها على تحقيق الجودة   15
 والتميز في عملياتها.

     

 
 رضا الزبون: لثالقسم الثا

المناسب  ( في المربعxعلى مستوى المؤسسة، والمرجو وضع علامة )  رضا الزبونفيما يلي مجموعة من العبارات التي تقيس  
 لاختيارك.

 
 قياس رضا الزبون  عبارات الرقم

تي  
 موافق
 بشدة

تي  
 موافق

 

 
 محايد 

موافق  موافق
 بشدة

      زبائن المؤسسة راضون عن التعامل معها   01

      ليست هناك شكاوى حول العرو  التي تقدمها المؤسسة لزبائنها  02

تغييرات وحسسنت من قد تتحسسن درجة رضسا الزبون إذا قامت المؤسسسسة بإدخال  03
 جودة خدماتها المقدمة

     

      تفوق الخدمات والعرو  المقدمة توقعات الزبائن 04

      تسعى المؤسسة على تلبية حاجات ورغبات الزبائن 05

      بتعامل الزبائن أيضا مع المؤسسات المنافسة )جيزي و أوريدو( 06
للمؤسسة على معلومات واضحة متعلقة بخدمات يتوفر الموقع الالكتروني  07

 المؤسسة ما يزيد من درجة رضا الزبائن
     

توفر المؤسسة العديد من الخدمات الالكترونية  ا هتصر على الزبون الجهد   08
 والوقت 

     

توفر المؤسسة ميزة خدمة العملاء حي  يمكن للعميل الاتصال بالمؤسسة في   09
 أي وقت 

     

      تحر  المؤسسة على الإجابة على أسئلة وانشغالات زبائنها باستمرار  10
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      يتفهم موظفو المؤسسة احتياجات الزبائن دائما ويسعون لتحقيقها 11

      يشعر الزبون بالأمان عندما يتعامل مع موظفي المؤسسة 12

 وفي الأخي أشكركم جزيل الشكر على صبركم معي وإفادتي بمعلوماتكم القيمة    

 .. تقبلوا مني فائق التقدير والاحترام
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