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 :ملخص

تعتبر مسالة استمرارية تطوير الموارد البشرية قضية استراتيجية حرجة في اغلب التنظيمات وهي تحدي صعب جدا يعطي    

تغيرات نوعية في الاستراتيجية. ضمن هذه الورقة البحثية نركز على تبيان ضرورة وجود مناخ مناسب لتفعيل تسيير العلاقة مع 

ادة أصحاب القرار في المؤسسة تعتبر أهم منطلق كما أن هذه الارادة من المؤكد ان تكون نتاج الزبون، وكنقطة انطلاق فان ار

معارف ومدركات تسهم في تفعيل توجه المؤسسة بناء على الزبون وتوفير المتطلبات الضرورية لضمان تحقيق النتائج بعد توفير 

 زادت مساهمتهم في اتخاذ القرارات. الوسائل.  كم انه كلما زاد عدد العمال المتعلمين والمحترفين

 الموارد البشرية، تسيير العلاقة مع الزبون،  الكلمات المفتاحية:

 .jel: A13. L10. M14. M54 رموز

Abstract:  
 

  The continued development of human resources is a critical strategic issue in most organizations 

and a particularly difficult challenge given the specific  shifts in strategy, In this study paper we focus to 

show the importance of having a fit internal climate to effect the CRM , so the first dot is the will of 

managers in the enterprise, this will which include a lot of reasons as knowledge and background...etc, to 

give a shari in the effect of the enterprise to orientation by customer and drive it to make a better result 

after it had the tools, Further, larger numbers of workers are better educated and many are professionals. 

As a result, they expect to participate more in decision making 

Key Words : human resources, Customer Management Relationship 

 (JEL) Classification : A13. L10. M14. M54. 
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 تمهيد :

تسييير العلاقية ميع الزبيون مين أجيل       تم التحول من تسييير المعياملات اليذي يركيز عليى المنيتج أو العلامية           

بييدلا ميين المقاربيية التحليلييية التقليدييية اليي      .مثلييية في الشييرول والتييدفقات المتبادليية بييين المؤسسيية والزبييون   تحقيييق اأ

 1 .تركز على حصة السوق برفع حجم المبيعات ضمن سلوك هجومي للتسويق

 الممارسية  ناحيية  مين  أو التينظير  ناحية من سواء ونالزب مع العلاقة بتسيير كبير اهتمام اأخيرة الفترة شهدت

 دارة تطرقييلم لمفهييوم تسيييير العلاقيية مييع الزبييونميين مراجييع اإ 0222ن أ 0222 وحييدها  ييد حتييى سيينة بريطانيييا ففييي

 2 .8996 مقال قبل سنة 000 مقال ضمن السياق نفسه، وما يزيد عن 0206و

فهوم يجب تجاوز عقبية التفرقية بيين الجانيب اليتق       في سياق تقديم مفهوم دقيق وكشف أي لبس في هذا الم

 على السؤال التالي : باإجابةوالجانب الاستراتجي 

 ؟هل تسيير العلاقة مع الزبون هي تقنية أم استراتيجية 

زال تعتقييد بييسن تسيييير العلاقيية مييع الزبييون تقودهييا التقنييية،  كمييا أن    تيي  ييد أن العديييد ميين المؤسسييات مييا  

وبالرغم مين أن أغليب المؤسسيات     .بحاا  المنجزة في السنوات القليلة الماضية تسخذ نفس المنحىمجموعة كبيرة من اأ

نهيم يركيزون عليى التقنيية بيدلا مين       ألها النية الصحيحة من ناحية المنطلق حيول تفعييل تسييير العلاقية ميع الزبيون  لا       

فعيليه لمواجهية المنافسيينع معتقيدين بيسن تسييير       نهيم يعتبرونهيا حيلا سيريعا يجيب ت     أزيادة على  .الاستراتيجية أو الزبائن

فهيي ليسيلم     .العلاقة مع الزبون هي مشيرو  لتكنولوجييا المعلوميات بيدلا مين كونهيا مفهوميا إسيتراتيجية تسيويقية         

بالمئية منهيا    ثمانونحلا تكنولوجيا بل هي قضية أعمال وتتعلق بسيرورة و ستراتيجية اأعمال ومنه يمكن اعتبار أن 

أعمال والباقي يتعلق بالتقنية كما نؤكد هذه الفكرة من خيلال أن المؤسسية لا تركيز مين ناحيية المنطليق       يتعلق با

ميع   3عليى تسيييرها أحسين علاقية ميع الزبيائن       ةعلى التكنولوجيا بقدر ما تهدف    تحقييق ربيا اقتصيادي معتميد    

سييير قواعيد البيانيات لكنيه يكفيي أن      عدم انكار وجود تداخل بين  خصائص تسيير العلاقة مع الزبون وتقنييات ت 

نقييول في هييذه النقطيية أن التقنييية المسييتعملة في قواعييد البيانييات التسييويقية هييي جييد ضييرورية لتطييوير بييرامج تسيييير         

    4العلاقة مع الزبون بشكل فعال. 

مع هذا الرئي بدرجة كبيرة بحايي  يؤكيد عليى أن س تسييير العلاقية ميع الزبيون هيي           Chris Todman يتفق

عليى مفهيوم     lynette ryals , Adrian payne . وقيد أجياب كيل مين     5مثليية في قيمية  الزبيائنس    سيتراتيجية تحقيق اأ  

تسيير العلاقة مع الزبون باعتبارها فلسفة للتسويق بالعلاقات انطلاقا من توفير الالتزامات المادية والبشيرية في البنياء   

  تسيير العلاقة مع الزبون  التنظيمي ومعالجة البيانات نحو توجه حقيقي في



 

 

 الجزائرية الاقتصادية المؤسسة في  الزبون مع العلاقة تسيير تشخيص

 6112، ديسمبر 11دد الع ،جامعة الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر، «مجلة رؤى اقتصادية» 

 

202 

ضييمن المفيياهيم والممارسيية المتعلقيية بتسيييير العلاقيية مييع الزبييون  ييد ضييرورة تكامييل جانييب      : الاشييكالية

التكيوين ننظيور قبلييي ميع جانيب التقنييية والاسيتراتيجية ننظييور بعيدي أي ان الميوارد البشييرية في المؤسسية يجييب ان         

جه السليم ومن بعد يجب مكاملته بالجانب المادي الملميو  ان كانيلم هيذه    يكون لها الزاد المعرفي الذي يضمن التو

 المؤسسة لها توجه لتفعيل تسيير العلاقة مع الزبون . 

ومنييه ضييمن هييذا السييياق يمكيين ان نبحيي  في تشييديص حاليية المييوارد البشييرية في المؤسسيية الاقتصييادية             

علييي لتسيييير العلاقيية مييع الزبييون . لتصييا  الاشييكالية       الجزائرييية في بعييد التيينظير نعنييى المرحليية القبلييية لتطبيييق ف      

 بالشكل التالي :

 هل تملك الموارد البشرية مقومات دعم تفعيل تسيير العلاقة مع الزبون في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية ؟.

 تم تقسم هذه الورقة البحثية ا  المحاور التالية:

 مفهوم تسيير العلاقة مع الزبونع  أولا : 

 لتسيير العلاقة مع الزبونع المطلوب داخل المؤسسةالمناخ  :ياثان 

 دراسة علاقة الموارد البشرية بتسيير العلاقة مع الزبون ضمن عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية  ثالثا : 

 أولا: مفهوم تسيير العلاقة مع الزبون :
 تعريف تسيير العلاقة مع الزبون :  (1

فجيوهره هيو أن تغيير المؤسسية مين       6تب  والتكيف مع التوجه بالزبونالالمؤسسة في   رادةهذا المصطلا يظهر 

في سييياق تكامييل كييل ميين التكنولوجيييا واسييتراتيجيات المؤسسيية   7التركيييز علييى المنييتج    التركيييز علييى الزبييون 

 تمتة قوة البيع.  أو لحضور بعد مشاركة كل الوظائف وكل العناصر الداعمة لمركز الزبون،

مصطلا تسيير العلاقة مع الزبيون مين خيلال وصيف كيفيية التفاعيل وجيذب وتسييير العلاقية ميع زبيائن             يعرف

وتشيجيعهم عليى    بناء نظام حقيقي للثقية يطبيق ميع الزبيائن لحيل مشياكلهم،      في المؤسسة، فهو نشال مهم خصوصا 

لية، ومنه فهي باختصار كل سميات  اقتناء المنتجات والخدمات المقدمة، وكذا التفاعلات المطلوبة في التعاملات الما

 8تفاعل المؤسسة مع الزبون.

 تسير العلاقة مع الزبون بالنسبة للمؤسسة :أهمية  (6

نشييال تسيييير العلاقيية مييع الزبييون يييوم بعييد يييوم كجزئييية أساسييية في تفعيييل وتحقيييق  سييتراتيجية   تزييد اهمييية 

فة كل حسب أهميته دون الدخول في عزلية ميع   المؤسسة وتمكينها من الاحتفاظ والاتصال ندتلف اأجزاء المستهد

 أي من هذه اأجزاء ويمكن أن نورد النقال التالية لتبيان ضرورة تفعيل تسيير العلاقة مع الزبون :
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تضمن التحول مين الاهتميام بالصيفقة والتركييز عليى العلامية والمنيتج    تسييير العلاقية ميع الزبيون لتحسيين             

أنهييا المسييؤول اأول     9.زبييون والانتقييال ميين منظيور غييزو الزبييائن    الاحتفيياظ بهييم  ظيروف التييدفقات بييين المؤسسيية وال 

 .قبل عملية بيع المنتج    الزبون باعتبار أن الحلول ال  تقدمها تمس كل اأقسام وكل اأنشطة بالمؤسسة

ثيلا  عناصير     يرجع سبب ظهور و تحمس المؤسسيات    تيب  فلسيفة تسييير العلاقية ميع الزبيون    اجتميا          

 :  10أساسية لتحقيق أفضل النتائج في مجال اأعمال بصفة عامة هي 

 فهم سلوك الشراء للزبائن من أجل استهداف أفضل عرضع 

       انتشار معلومات الزبائن داخل المؤسسة تسما للأفراد الذين لهم علاقة مباشرة مع الزبيون مين التعاميل ميع الزبيائن

 بفاعلية أكبرع

 ة أكبر في النشاطات العملية للمؤسسة من أجل تقليل وتدنيلم النفقات بصفة عامةخلق فاعلي. 

عند دخول المؤسسية في بنياء علاقية ميع الزبيون تواجههيا مشيكلة التيداخل بيين اتليف الزبيائن حيي  توجيد                

وضيياء ومنييه كييان لزامييا علييى المؤسسيية في هييذه الحاليية تجنييب الض   .وبالضييرورة اختلافييات جزئييية بييين كييل الزبييائن 

الي    ،المسببة أي خطس فكان الحل بالاستغلال اأمثل لتطور تكنولوجي الاتصال وبيرامج معالجية قاعيدة البيانيات    

هي من أهم مكونات تسيير العلاقة ميع الزبيون لتيتمكن المؤسسية مين اتصيال اصيص ومعالجية دقيقية للمعلوميات           

 .المرتدة من قبل الزبون

 لتسيير العلاقة مع الزبون سسةالمطلوب داخل المؤالمناخ  ثانيا :
  : المؤسسة داخل المطلوب التغيير احداث (1

يتم نضج مفهوم تسيير العلاقة مع الزبون داخل المؤسسة بقبول وتفعيل والاعتراف بضرورة تب  التقنيية وأتمتية   

لكيل أنيوا    ونشيير هنيا    أن هيذا هيو أمير ضيروري        .كل اأنشطة وباأخص ميا يتعليق بعلاقية المؤسسية ميع الزبيون      

   .ن تلبية احتياجات الزبون هي القوة الدافعة نحو التغيير بالمؤسسةأحجامها وأالمؤسسات أو 

  كادميية ثبيوت العلاقية    ثبتلم البحو  والدراسيات اأ أ:لقد ضمن تنظيم المؤسسة  تسيير العلاقة مع الزيون دماج

   بين رضا العاملين ورضا الزبون ومنها :  

       Phipps, 2001; Scarpello & Campbell, 1983; Zerbe, et.al 1998; Tornow & Wiley, 1991 

عليى   8998 سينة    Tornow & Wileyوهي نتائج ليسلم مفاجئة بحاي  تتوافق مع دراسة جيد معمقية قيام بهيا      

ظهيار  إ  8961وحدة عمل لمؤسسة دولية لصناعة الحواسيب بعيد دراسية اجرييلم سينة      62زبون عبر  006عامل و  006

العلاقيية السييببية بييين اجييراءات وأسيياليب الخدميية التنظيمييية  للعمييال علييى ردود الزبييائن وخلصييلم الدراسيية    وجييود   

     11.ارتبال قوي بين رضا الزبون ورضا العمال
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 ثقافة العلاقة داخل المؤسسة : إنشاء  (6
 عملياتهيا ونظمهيا وصيولا    ضمن أبعاد ثقافة المنظمة فهي المييرا  اليذي يمكين المؤسسية مين احيدا  اليتغير في       

   ثقافتها بحاد ذاتها بحاي  أن التركييز عليى الزبيون يضيمن تحقييق نتائجيه مين خيلال الانتقيال مين التركييز عليى             

هييذا يتطلييب تغيييير ثقييافي كنقطيية انطييلاق و عييادة   .خطييول المنييتج ميين ناحييية العمليييات والتنظيييم    حضييور الزبييون 

 وات والعمليات على هذا اأسا .ترتيب كل شيء حول الزبون وتجديد اأد

وهييذا يييدعم تكامييل  12تسييتعمل المؤسسيية المعلومييات اليي  تتحصييل عليهييا ميين قبييل الزبييائن في تييدريبها للعمييال  

ينظر    قيمية العلاقية ميع الزبيون بعيين الرضيا مين الناحيية التسيويقية غيير أنيه قيد             جزئيات كثيرة فيما بينها. كما 

بحايي  أن التينظير لتليف     .إسيتراتيجية المؤسسية مين قبيل مسيتويات اداريية معينية        تواجه بتصادم مع التطبييق الفعليي  

لييذا فهنيه يجييب تيوفر مجهييود تسيويقي داخييل المؤسسية ضييمن      .بدرجية مييا عليى التطبيييق الفعليي إسييتراتيجية المؤسسية    

حقيقيية وذات جيودة    سيرورة العلاقة مع الزبون من خلال التيسثير في اأفيراد العياملين بالمؤسسية مين أجيل تسيليم قيمية        

والجيدول التيالي ييبرز الفيرق بيين المنظيور التسيويقي         .عالية للزبون بالاعتماد على التحسين المستمر في معيارف العميال  

 .والناحية العملية في تطبيق استراتيجية المؤسسة بشكل عام

 تسيير العلاقة مع الزبونمتطلبات عملية لتفعيل  (10)الجدول رقم 

 عمليا التسويق 

 التسيير بنجاعة الربحاية ورضا الزبون الغرض 

 التكاليف النجاعة جودة الخدمة  العائد رضا الزبون جودة الخدمة  النتائج المطلوبة 

 توفير الجانب التقنية بشكل روتي  أو مسلوف  تركيز الوظائف على توقعات الزبون  جودة الخدمة 

 لم كل ما من شانه أن يسبب ازعاج خلال عملية التسيير ازاح هم مركز وجود و اح المؤسسة  الزبائن  

 محاربة كل اسبب الفشل أو عدم المهنية أو التراجع في الاداء  عناصر لتسليم الخدمة واولون لتمثيل المؤسسة  العمال 

   من اعداد الباحالمصدر : 

ى الزبيائن وتقويية العلاقية    هيي الحصيول علي    يعتمد نشال تسييير العلاقية ميع الزبيون عليى ثيلا  نقيال أساسيية        

معهم والاحتفاظ بهم وهي عناصر متكاملة فيما بينهيا تتطليب كيذلك تكاميل كيل مكونيات المؤسسية وتوجيههيا         

كميا يجيب سيبق ميا      ،فيجب تعريف اأهداف هذه وتبيان أسباب التغيرات الحاصلة بهيدف تحقيقهيا   .في هذا المنحى

ه بييدفع روح اإبييدا  وشييحذ الهمييم في هييذا الاتجيياه بتييوفير البنييية   يمكيين أن ثييد  ميين مقاوميية للتغيييير والتغلييب علييي  

وال  هيي بيدورها    ،التحتية المطلوبة من معارف وتكنولوجيا لاستعمالها وتكاملها من أجل تسليم أعلى قيمة للزبون

 .في المؤسسة وهذا ما يظهره الشكل التالي التنظيميةقيمة للمؤسسة ولبنة اضافية في بناء الثقافة 
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 مراحل فهم التنظيم للتغيير المطلوب من أجل  اح تسيير العلاقة مع الزبون (10) الشكل رقم

 
Source:  Eric K. Clemons, Thomas H. Davenport, Op-Cit, P : 16. 

سيويقية وتفعييل البعيد    بحاي  تعرف استراتيجية تسيير العلاقية ميع الزبيون معيات التحيول الحقييق للممارسية الت       

وميين أجييل هييذا   .عمييال في ظييل اسييتراتيجية المؤسسيية  الالتكنولييوجي في الحصييول علييى توافييق بييين أهييداف الزبييون و    

التفاعل يجب تهيئة اأفراد في هذا الاتجاه وتمكينهم من الاستفادة من نظم تسييير العلاقية ميع الزبيون وجين ثمارهيا       

 .بتسليم قيمة حقيقية للزبون

   في الأفراد: تؤثر التي الإدارية ساتالمماردعم  (3

المناسيبة بنياءا عليى     الوظيفية  في المناسيب  الشيدص  تعييين  مسيتمر كميا يجيب    13وجيب القييام بتيدقيق تسيويقي    

 الحرييية وميينا الفييرد .وتجنييب النتييائج السيلبية  الميؤهلات الواجييب توفرهييا ديا يييؤدي    تنمييية حييس اإبيدا  لديييه،   

 الملكيية  وحاسية  اليذاتي  الحيافز  ينميي   لييه، فيذلك   المسيندة  المهمية  ينفيذ  كيف بنفسه يقرر لكي و عطائه الفرصة

لدييه خصوصيا مييع وجيودة العداليية في توزييع أهييم ميوردين وهميا الوقييلم والميال والتشييجيع نحيو تنمييية المهيارات وتقييديم           

 فضل للمؤسسة والشعور بالانتماء التام  ليها.اأ

 المؤسسية اليذين   قيادة  يهيتم واإبيدا ، خصوصيا عنيدما ييدعم      ييبرز  المشيرفين  دعم المؤسسة بحاي  أن تشجيعو

اأولوييات،   قمية  هيو  المبيد   واعتبيار أن العميل   اإبداعيية  المجهيودات  لتقيدير  مؤكيدة  نظاميا أو قيميا   عليهم أن يضيعوا 

          14 .اإبدا  ترعى ال  القيم من القرارات والتعاون اتخاذ وفي المعلومات في كما أن المشاركة
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 اليتفكير  صيقل مهيارات   مين  ذليك    مزييد   أدى كلميا  ومتكياملا  متآلفا العمل فريق كان أنه كلما كما

        15 :من خلال الخبرات وتبادل اإبداعي

 عتحقيق أهداف الفريق في للعضو اأكيدة الرغبة 

 عالصعبة الظروف في وخاصة الآخرين عضو    مساعدة كل مبادرة 

 الآخرون للنقاش اأعضاء ثضرها ال  المتدصصة المعلومات على عضو كل تعرف ضرورة.    

 :نجاح نشاط تسيير العلاقة مع الزبون تحديات (4
 في العناصر التالية:تحديات تسيير العلاقة مع الزبون   Michael Gentle  16 أورد

 ال والكفاءات إحدا  يتطلب تفعيل هذه الفلسفة توفير الوقلم والم :الخاصين والموظفين المستشارين من الكثير

التغيير المطلوب وتوفير أرضية الانطلاق، مع التسليم بضرورة تقديم نتائج ايجابيية وسيريعة وهيذا أميرس لييس مسيلم بيه        

 في كل الحالات.

:يدعم  التغيير التنظيمي وسياسة المؤسسةSilvio Wilde  ضرورة دعم العلاقة بين الزبون والعامل من خلال تحليل

 17.ورفع الوعي لدى العمال وتنويع عرض المؤسسة ضمن المستويات الاستراتيجية سلوك الزبون

   :التغييير صيفة ملازمية للمؤسسية الهادفية    الاسيتمرار والنجياح ولييس ردة فعيل           أصيبا مقاومة التغيير التنظيميي

التغيييير  تجيياه مواقييف أو معطيييات معينيية بقييدر مييا هييو شييرل لازم وضييروري للاسييتمرارع لييذا يجييب سييريان فكييرة         

واإجرائيي كثقافية داخيل المؤسسية لتجياوز أو تفيادي أي سيلوك نياتج عين           الخ،التنظيمي واإداري والتق  والف  ...

  .معتقدات تراكمية خاطئة تجاه التغيير

دارة العلييا لتطيوير الرةيية    ونعرف هنا التغيير في المؤسسات على أنه جهد طويل المدى يسيير وييدعم مين قبيل اإ    

وحيييل المشيييكلات بواسييطة العملييييات الجماعيييية المسييتمرة لتسييييير ثقافييية    والييتعلم لية للمؤسسييية واليييتمكين المسييتقب 

المؤسسة مع التركيز بصفة خاصة على فرق العمل والتحديات السلوكية والابتكار وتطيوير وتغييير ثقافية المؤسسية     

قاوميية التغيييير ميين خييلال المقاوميية     في حييين تييبرز م  وأهييدافها.في سييبيل تحسييين مسييتمر لقييدراتها لتحقيييق رسييالتها     

والامتنا  وبالتالي المحافظة على الوضع اليراهن أو رفيا التغييير بواسيطة عملييات مناقضية ومنافيية لعملييات التغييير          

 18 .في المؤسسة نتيجة لعوامل تنظيمية ونفسية مرتبطة بالمؤسسة والعاملين

يجب المرور عليى تفعييل البعيد التكنوليوجي     الزبون  وفي حالة النظر    ضرورة تفعيل نشال تسيير العلاقة مع

التوجهيات الاسيتراتيجية الحاليية     للتعاميل ميع  مؤهلية  مهيارات وكفياءة   في الاتصال بين المؤسسة والزبون اليذي يتطليب   

بسييريان ثقافيية موازييية في  مييع تييوفير أرضييية مناسييبة لتجيياوز كييل أنييوا  المقاوميية     والوسييائل التكنولوجييية المعتمييدة، 

 .ة وهي التكوين وترقية اأفراد العاملين في المؤسسةالمؤسس
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  من متطلبات تفعيل تسييير العلاقية ميع الزبيون المشياركة الشياملة        : استعمال النظرة الشاملة أو النظرية الشلال

 أن تحقييق  .وهذا لتحدييد اليتغيرات والتحسيينات اللازمية مين خيلال العميل الجمياعي         .بين اتلف المستويات الادارية

رق العميل سيواء اليذين هيم     بدلا من التنافس السلبي الناشئ بين فِ .التفوق التنافسي في خدمة الزبون مسؤولية الجميع

الكل يسيهم في تحقييق مصيلحة المؤسسية الي  تتحقيق ميع الطيرف الثياني           .في الواجهة الخارجية أو الواجهة الداخلية

 بنيياء رأ  مييال علاميية المؤسسيية وسمعتهييا لتحقيييق البقيياء     لعملييية التبييادل والييذي بييدوره لييه دور مهييم نشيياركته في    

   .والاستمرار

امتلاك قاعدة بيانات حول الزبائن والقدرة عليى اسيتعمالها أميران مهميان بالنسيبة للمؤسسية خصوصيا في        يعد 

من ضي  Linda Gorchelsى ترومن بين الشرول لذلك القدرة على التدزين والاستدراج في  .بيئة تتميز بشدة المنافسة

 19.هذا السياق أن تسيير موجودات الزبون هو ضمان تسيير العلاقة معه

التسويق يتضيمن  شيبا  حاجيات ورغبيات الزبيائن ومهمية اأعميال هيي تحقييق اأربياح مين خيلال الوصيول                 

المتعيددة  وزييادة وعيي الزبيون مقابيل الخييارات       ،في ظل الاقتصاد القائم على المنافسية الشيديدة   ،قيمة الزبون المتميزة

المؤسسية تسيتطيع أن تتفيوق فقي  مين خيلال الوصيول    قيمية الزبيون واختييار أفضيل قيمية             بحايي  أن   .من المنتجات

 20.وتناقلها وتداولها

 وأكثييرهم بسفضييلهم والاحتفيياظ واكتسييابه الزبييون  يجيياد أنشييطة كييل تشييمل الزبييون مييع العلاقيية تسيييير  ن

 طريييق عين  أو الشييبكة عليى  سيواءا  الزبييون، ميع  العلاقية  أتمتيية ليية والآ التقنييية الوسيائل  كيل  نظمهييا وتعيرض  ربحايية 

 كيل  كميا أنهيا تشيمل    اأخييرة  الالفيية  في اأعميال  مجيال  في قياديية  اسيتراتيجية  التقليدية، فهي القنوات أو الوسائل

 العمر  علر  كبيرر بشيكل  وتعتميد  الرضيا  مثيل  الميتغيرات  مين  بجملية  وتقيا   وتيسثير  فهيم  مين  الزبيون  مع التفاعل أنوا 

 .الالكتروني

 ثالثا . دراسة علاقة الموارد البشرية بتسيير العلاقة مع الزبون ضمن عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية . 
 مجتمع الدراسة وعينته:  (1

بسيكرة، المسييلة،   يتكون مجتمع الدراسة مين المؤسسيات الاقتصيادية الناشيطة في عيدد مين الولاييات هيي:         

توجه الباح        سيدي بلعبا .ومؤسسة من  العاصمةومؤسسة من  بجايةة على مؤسسة من ، زيادبرج بوعريريج

 06مؤسسة بغرض الحصول    اجابة للاستبيان المصمم لهذا البح  غير أن المؤسسات المسيتجيبة كيان عيددها     10

 استبيان.   810استمارة استعمل مناها الباح   890مؤسسة. واستلملم هذه المؤسسات 
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 :Reliability Testدى الاعتماد على أداة جمع البيانات  م (6

 نتائج الفاكرونباخ  للمتغيرات الواردة  (10)الجدول رقم 

 كرونباخ الفا المؤشرات عدد الأبعاد عدد المتغير

 0,927 93 5 الزبون مع العلاقة تسيير
 SPSSمن  عداد الباح  اعتمادا على ارجات برنامج المصدر: 

 نتائج الفاكرونباخ  أبعاد المتغير المستقل والتابع  (10)الجدول رقم 

 الفا كرونباخ عدد المؤشرات اأبعاد

 0,745 8 رضا الزبون

 0,758 7 قيمة الزبون

 0,878 7 صوت الزبون

 0,755 6 ولاء الزبون
 860, 0 11 الجدارات الجوهرية

 SPSSمن  عداد الباح  اعتمادا على ارجات برنامج المصدر: 

 ن نسيبة الفاكرونبيياخ لكييل اأبعيياد سييواء المتعلقيية بييالمتغير المسييتقل أو التييابع هييي نسييبة ثبييات جيييدة لكونهييا   

. ومنه يمكن الاعتماد عليى كيل هيذه اأبعياد دون اسيتثناء نظيرا        0,878و  0,713وهي تتراوح بين  0,6عموما تفوق  

طلع على نسب الثبات لكل المؤشيرات وهيي مقبولية كليها     لنسبة الثبات العالية المتوصل اليها . كما أن الباح  قد ا

عاميل وكانيلم    86زيادة على أن الباحي  قيد قيد وضيع المؤشيرات عليى محيك كييزر وقيام بتيدويرها واسيتدلص بهيا             

 كل المؤشرات مقبولة .

 الاحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة خصائص أفراد العينة: (3
نيب الخصيائص الديموغرافيية أفيراد العينية والمتمثلية في       من الضروري وصف العينية مين خيلال الميرور عليى جا     

 كل من الخصائص التالية:   

  : كثيرا ما يتم تناول هذا المؤشر بالدراسة وفي نفس الوقلم نلاحظ أنه توجد موجة جديدة تقول بسن هيذا  الجنس

د العينيية ميين الضييروري العنصيير غييير ضييروري وروده، ومييع ذلييك فييهن الباحيي  يعتقييد أن الفروقييات الموجييودة بييين أفييرا  

التطيرق اليهيا لعيدت أسيباب قيد يكييون مين أبرزهيا أن نتيائج هيذه الدراسيية مين المفيروض أنهيا معياريية وقابليية    أن              

   تحقق نفس النتائج في حالة تكرار التجربة.

 :  توزيع أفراد العينة تبعا للجنس(40)جدول رقم 

 ئويةالنسبة الم التكرار   الجنس

 82,9 126  ذكر

 17,1 26 نثى ا

 100 152 المجمو  

 SPSSمن  عداد الباح  اعتمادا على ارجات برنامج المصدر: 
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تشير البيانات الواردة في الجدول أعلاه أن نسيبة اليذكور تفيوق نسيبة الانيا  بشيكل كيبير جيدا ونشيير هنيا           

ر المؤسسية أو ميدير الانتياج، هيي        أن طبيعة اختيار مكونيات العينية كيان لهيا تيسثير عليى هيذه النتيائجع  ذ أن ميدي         

عادة ما تكون مناصب تميل    أن يسخذها الرجال، وهذا على مستوى عيالمي بحايي  أن الباحي  اطليع عليى دراسية       

خاصيية بقضييية الجيينس وعلاقتييه بالمناصييب العلييية في المؤسسييات في فرنسييا وكانييلم نتائجهييا جييد مذهليية بحاييي  أن      

 21في المناصب العلم للإدارة في المؤسسات الاقتصادية. العنصر النسوي لا يشغل نسبة تكاد تذكر

كما أن وجود العنصر النسوي في عينة الدراسة وبهذه النسبة هيو في الحقيقية يرجيع     يول الدراسية عليى       

مسؤول المصلحة التجارية الي  قيد يسخيذ اليبعا التوجيه نحيو مينا هيذا المنصيب    العنصير النسيوي مين بياب أنهين               

 عمل من هذا النو ، الذي يشمل بدرجة كبيرة الاستقبال.أكثر قبول لل

  ميييين المؤكيييد أن متوسيييي  سييين العمييييال بالمؤسسييية عامييييل مهيييم في تحديييييد الاسيييتراتيجية العاميييية ميييين         :السييين

حييييي  التوظيييييف وسياسيييية التكييييوين وتحويييييل الخييييبرات ومعييييات ادارة التغيييييير بالمؤسسيييية وغيرهييييا ميييين أسييييس        

احيييية موضيييو  البحييي  فهنيييه مييين اأفضيييل اميييتلاك طاقييية تمكييين مييين اليييتحكم      دارة الميييوارد البشيييرية. أميييا مييين ن 

في الجانيييب التكنوليييوجي بشيييكل خييياق، وضيييرورة القيييدرة عليييى الاعتمييياد عليهيييا لميييدة طويلييية، ضيييمن مفهيييوم          

 الاستثمار في المورد البشري.  

 الفئات العمرية أفراد العينة بالترتيب التنازلي (15)الجدول رقم 

 التجميع النسبة ارالتكر الفئات بالسنة

 38,2 38,2 58 61إلى  00من 
 68,4 30,3 46 01إلى  60من 

 92,8 24,3 37 01أكبر من 
 100,0 7,2 11 01أقل من 

  100,0 152 المجموع

 SPSSمن  عداد الباح  اعتمادا على ارجات برنامج المصدر: 

 00 من أفيراد العينية تيتراوح أعميارهم بيين      % 02 ما يميز هذه العينة، أنها شابة بشكل جيد،  ذ أن ما يقارب

سينة وهيو كيذلك سين مهيم مين حيي          01    60 من أفراد العينة تيتراوح أعميارهم بيين   %  62. زيادة على أن سنة 61و

 توفر الخبرة والتمكن.   

 أفيراد العينية وفي حيال التركييز عليى أن العينية جيد       مين   % 62 سينة هيي تقريبيا    01    00 ومنه فيهن الفئية مين   

 سنة.   01 لا يفوقون سن العينةمن أفراد  % 66 سنة، لتكون 01 شابة. نظيف فئة اأقل من

سينة، وهيو أمير جيد منطقيي لعيدة عواميل قيد يكيون مين أهمهيا             01 أقل فئة ضمن أفراد العينة هيم اأقيل مين   

لوطنيية    الميرور نرحلية مين البطالية      تسدية بعا الالتزاميات مين تكيوين أو دراسية بصيفة عامية    تسديية الخدمية ا        

ضييمن مفهييوم البحيي  عيين عمييل. كمييا أن هييذا الترتيييب ميين حييي  أعمييار الفئيية المشييمولة بالدراسيية يتفييق مييع النسييبة    

    62 المرتفعة لحاملي الشهادات الجامعية في العينة الذين من المؤكد أن أعميارهم نسيبيا سيوف تكيون ضيمن فئية      

 .سنة 95
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تيسثير المسيتوى التعليمييي عليى تيب  تسييير العلاقية مييع الزبيون نقيوم هنيا بدراسية امكانييية            في حيال البحي  في   

 وجود فروق ذات دلالة احصائية بين متوسطات اجابة أفراد العينة حول مرتكزات تسيير العلاقة مع الزبون أم لا.

ات دلالية احصيائية حيول    الي  تصيا  عليى أنيه لا توجيد فيروق ذ       الصفرية اختبار الفرضيةوبالتالي تكون في  

 متوسطات اجابات أفراد العينة تعزى لمتغير السن.

فتتمثل في وجود فروقات ذات دلالة احصائية بيين متوسيطات اجابيات أفيراد العينية تعيزى        الفرضية البديلةأما 

 لمتغير السن.

 اختبار التباين  (40)الجدول رقم : 

  

مجمووووووووووووووووووووووووووع 
مربعووووووووووووووووووووووو   

 df الفروق

متوسوووووووووو  
مربعووووووو   
 .F Sig الفروق 

 000, 15,091 3,383 3 10,149 22بين المجموعات الزبون رضا

     224, 148 33,176  23في المجموعات  

       151 43,325 المجمو   

 000, 10,267 5,788 3 17,363 بين المجموعات قيمة الزبون

     564, 148 83,431 في المجموعات   

       151 100,794 المجمو   

 000, 10,667 6,554 3 19,662 بين المجموعات بونصوت الز

     614, 148 90,937 في المجموعات   

       151 110,599 المجمو   

 005, 4,413 2,449 3 7,348 بين المجموعات ولاء الزبون

     555, 148 82,139 في المجموعات   

       151 89,488 المجمو   

الجيييييييييييييييييييييييييييييدارات 

 الجوهرية

 وعاتبين المجم
7,425 3 2,475 4,023 ,009 

     615, 148 91,056 في المجموعات   

       151 98,481 المجمو   

 SPSSمن  عداد الباح  اعتمادا على ارجات برنامج المصدر: 

= 0,05)الملاحيييظ ميييين الجييييدول أعييييلاه أنييييه توجييييد فييييروق ذات دلالييية احصييييائية عنييييد مسييييتوى دلاليييية     ) 

 السن فيما لص كل أبعاد المتغير المستقل .  تعزى لمتغير

لقييييد تفيييياجئ الباحيييي  بهييييذه النتيجيييية الغييييير متوقعيييية بحاييييي  أن سيييين أفييييراد العينيييية لييييه تييييسثير بلييييي  في           

الاخيييتلاف بيييين متوسيييطات هيييذه الفئيييات حيييول مرتكيييزات تسييييير العلاقييية ميييع الزبيييون. اذ أن مسيييتويات الدلالييية          

غير المسييتقل. بنيياءا علييى هييذه النتيجيية فييهن أفييراد المسييتويات العلييية في          كلييها مقبوليية أي داليية مييع كييل أبعيياد المييت       

المؤسسيييية الاقتصييييادية الجزائرييييية لتلفييييون في ادراكهييييم لمييييتغيري الدراسيييية، دييييا يعكييييس انعييييدام الانسييييجام       

التييييام في فهييييم مرتكييييزات تسيييييير العلاقيييية مييييع الزبييييون أو أبعيييياد تصييييميم المنييييتج النيييياتج . وهييييذا قييييد يكييييون في   

 رى سواء في التسويق أو الادارة وينعكس سلبا على اأداء العام للمؤسسة .مفاهيم أخ
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ومنيييه نقبييييل الفيييرض البييييديل الييييذي يييينص علييييى أنييييه توجيييد فييييروق ذات دلاليييية احصيييائية في أبعيييياد المييييتغير       

المسييتقل. لييذا يجيييب تحديييد لصيييا  أي فئيية تمييييل هييذه الفييروق بالنسيييبة لكييل بعيييد مكييون لتسييييير العلاقيية ميييع           

 الزبون.   

 الاختبار البعدي شفيه لبعد رضا الزبون وفقا لمتغير السن للكشف عن الفروق الاحصائية (10)دول رقم  ج

 55أكبر من  سنة 55و  92بين  سنة 95و  62بين  سنة 65أقل من  المتوسطات 

 سنة

 الفروق لصا 

 سنة 65أقل من  4,55    559354 سنة 65أقل من 

 سنة 95و  62بين  4,25 4,95   5554,2 سنة 95و  62بين 

 سنة 95و  62بين    -4,95   555535 سنة 55و  92بين 

 سنة 95و  62بين    -4,25 -4,55 95,5,5 سنة 55أكبر من 

 SPSSمن  عداد الباح  اعتمادا على ارجات برنامج المصدر: 

عليييق ببعيييد الملاحيييظ مييين هيييذا الجيييدول هيييو وجيييود فرقيييات ذات دلالييية احصيييائية تعيييزى لميييتغير السييين فيميييا يت   

 سنة. 95رضا الزبون لصا  الفئتين اأو  والثانية ، أي اأقل من 

وبالتييييالي فييييان عامييييل السيييين مهييييم في توجهييييات الطيييياقم الاداري في المؤسسيييية نحييييو تفعيييييل رضييييا الزبييييون        

  ضمن استراتيجية المؤسسة عموما .

 ن للكشف عن الفروق الاحصائيةالاختبار البعدي شفيه لبعد قيمة الزبون وفقا لمتغير الس (18)جدول رقم  

 الفروق لصا  سنة 55أكبر من  سنة 55و  92بين  سنة 95و  62بين  سنة 65أقل من  المتوسطات 

      95,355 سنة 65أقل من 

 سنة 95و  62بين  5,,4 4,55   554325 سنة 95و  62بين 

    -4,55  955,43 سنة 55و  92بين 

    -5,,4  ,95655 سنة 55أكبر من 

 SPSSمن  عداد الباح  اعتمادا على ارجات برنامج المصدر: 

الملاحيييظ مييين هيييذا الجيييدول هيييو وجيييود فرقيييات ذات دلالييية احصيييائية تعيييزى لميييتغير السييين فيميييا يتعليييق ببعيييد    

 سنة . 95و  62قيمة الزبون لصا  الفئة الثانية، أي بين 

   لمتغير السن للكشف عن الفروق الاحصائية  الاختبار البعدي شفيه لبعد صوت الزبون وفقا (10)جدول رقم  

 الفروق لصا  سنة 55أكبر من  سنة 55و  92بين  سنة 95و  62بين  سنة 65أقل من  المتوسطات 

      953596 سنة 65أقل من 

 سنة 95و  62بين  4,35 4,53   556343 سنة 95و  62بين 

    -4,53  9533,5 سنة 55و  92بين 

    -4,35  959555 سنة 55أكبر من 

 SPSSمن  عداد الباح  اعتمادا على ارجات برنامج المصدر: 

الملاحيييظ مييين هيييذا الجيييدول هيييو وجيييود فرقيييات ذات دلالييية احصيييائية تعيييزى لميييتغير السييين فيميييا يتعليييق ببعيييد    

 . سنة 61و  00 صوت الزبون لصا  الفئة الثانية، أي بين
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 لاء الزبون وفقا لمتغير السن للكشف عن الفروق الاحصائية  الاختبار البعدي شفيه لبعد و (01)جدول رقم  

 الفروق لصا  سنة 55أكبر من  سنة 55و  92بين  سنة 95و  62بين  سنة 65أقل من  المتوسطات 

      953555 سنة 65أقل من 

      952,33 سنة 95و  62بين 

 55و  92بيييييين  4,53    953235 سنة 55و  92بين 

 سنة

   -4,53   959325 سنة 55أكبر من 

 SPSSمن  عداد الباح  اعتمادا على ارجات برنامج المصدر: 

الملاحيييظ مييين هيييذا الجيييدول هيييو وجيييود فرقيييات ذات دلالييية احصيييائية تعيييزى لميييتغير السييين فيميييا يتعليييق ببعيييد    

 . سنة 55و  92 ولاء الزبون لصا  الفئة الثالثة، أي بين

 بعد الجدارات الجوهرية وفقا لمتغير السن للكشف عن الفروق الاحصائية   الاختبار البعدي شفيه ل (00)جدول رقم  

 55أكبر من  سنة 55و  92بين  سنة 95و  62بين  سنة 65أقل من  المتوسطات 

 سنة

 الفروق لصا 

      952333 سنة 65أقل من 

 سنة 95و  62بين  4,52    953536 سنة 95و  62بين 

      955,54 سنة 55و  92بين 

    -4,52  955,26 سنة 55أكبر من 

 SPSSالمصدر: من  عداد الباح  اعتمادا على ارجات برنامج 

الملاحيييظ مييين هيييذا الجيييدول هيييو وجيييود فرقيييات ذات دلالييية احصيييائية تعيييزى لميييتغير السييين فيميييا يتعليييق ببعيييد    

 . سنة 95و  62 الجدارات الجوهرية لصا  الفئة الثانية، أي بين

السيييابقة المتعلقييية بتحدييييد اتجاهيييات الفيييروق الخاصييية بسبعييياد تسييييير العلاقييية ميييع        مييين خيييلال الجيييداول      

الزبيييون الييي  تعيييزى لميييتغير السييين فيييان بعيييد رضيييا الزبيييون كيييان لصيييا  الفئييية اأو  والثانيييية نعنيييى اليييذين تقيييل      

سييينة. في حييين أن كيييل مييين بعيييد قيميية الزبيييون وبعيييد صيييوت الزبييون وبعيييد الجيييدارات الجوهريييية      60 عييين أعمييارهم 

سييينة. ليتمييييز بعيييد    61و 00 كليييها كانيييلم الفروقيييات فيهيييا لصيييا  الفئييية الثانيييية واليييذين تيييتراوح أعميييارهم بيييين       

سييينة.  المهيييم هنيييا هيييو أن أهيييم فئييية هيييي فئييية اليييذين تيييتراوح أعميييارهم      01و  60ولاء الزبيييون بالفئييية المحصيييورة بيييين  

الزبيييون والجيييدارات الجوهريييية   سييينة والييي  أخيييذت  ثلاثييية أبعييياد منفيييردة هيييي قيمييية الزبيييون وصيييوت      61و 00 بيييين

 01 ا  60 سييينة في بعيييد رضيييا الزبيييون، ويتفيييرد بعيييد ولاء الزبيييون بالفئييية مييين      01 واشيييتركلم ميييع فئييية اأقيييل مييين  

 سنة . 01 سنة. وغياب فئة اأكثر من

بنيييياءا علييييى مييييا سييييبق فييييان تفعيييييل تسيييييير العلاقيييية مييييع الزبييييون يعتمييييد علييييى الفئييييات الشييييابة. ونييييا أن        

عليييى الادارييييين عموميييا فيييان الفيييارق في تقيييدير الباحييي  هيييو في المؤهيييل العلميييي خصوصيييا وأن           الاسيييتبيان ميييوز   

 أربعة أخما  أفراد العينة لهم مستوى شهادة البكالوريا فما فوق.      
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   : تم التطرق    المؤهل العلمي ضمن العينة وهيو وارد في الجيدول التيالي. وهيو عنصير جيد مهيم في        المؤهل العلمي

را لطبيعة الموضو  اذ ان تسيير العلاقة ميع الزبيون تعتميد عليى الجانيب النظيري في فين المعاملية والاتصيال          الدراسة نظ

وهييي في نفييس الوقييلم تعتمييد علييى الجانييب الييتق  المتمثييل في كييل ميين تحييع ومعالجيية البيانييات وتحليلييها نسيياندة        

كل كيبير عليى تيوفر خيبرات لهيا مسيتوى       تكنولوجيا الاعلام والاتصال عموما . زييادة عليى أن التصيميم يعتميد بشي     

 جيد .

 توزيع أفراد العينة بحاسب المؤهل العلمي  (00)جدول رقم  

  المئوية النسبة التكرار العلمي المؤهل

 42,8 42,8 65 ليسانس

 66,4 23,7 36 مهند 

 86,8 20,4 31 بكالوريا فما دون

TS 10 6,6 93,4 

 98,0 4,6 7 ماستر

 100,0 2,0 3 ماجستير

  100,0 152 المجمو 

X2 = 110,105 ,   DF = 5 ,    P = 0,000 

 SPSSمن  عداد الباح  اعتمادا على ارجات برنامج المصدر: 

 

تتميز العينة ومن خلال نتائج الجدول السابق بسن المستوى العلمي للكوادر بالمؤسسية الاقتصيادية الجزائريية       

، وهيي نسيبة    % 62ملين لشهادات جامعيية تفيوق مسيتوى البكالورييا تقيارب      جيد، بحاي  أن نسبة أفراد العينة الحا

مهميية وتعكييس مسييتوى تعليمييي مرتفييع في المسييتويات الادارييية في المؤسسيية الجزائرييية كدطييوة مهميية في مواكبيية        

 التطورات الراهنة سواء على مستوى وط  أو دولي .
نسيبة خريجيي الجامعيات ديا يعي  أن سيوق العميل في         لقد شهدت الجزائر في المدة اأخيرة زيادة كبيرة في   

الجزائيير يملييك عييرض عمييل جيييد ميين حييي  المؤهييل العلمييي، وهنييا يجييد الباحيي  أن المؤهييل العلمييي الجيييد مهييم في        

الدراسة لكونه يسيهم في فهيم اأسيئلة أولا، ولكيون هيذه الكيوادر تميار  المفياهيم الحديثية ليلإدارة بشيكل عيام             

النقطة في دخوله    المؤسسات سواء العمومية أو الخاصة، فهناك لافتيات كتيب عليهيا معيا،      وقد لمس الباح  هذه 

وهناك شعارات، وهناك سلم اداري جد محترم، وهناك سياسات مكتوبية، وغيرهيا مين أسيس دارسية عليم الادارة       

بييق عليم التسييير هيي     عموما. وقد كانلم من أبرز المؤسسات ال  زرتها ولاحظيلم أنهيا في مسيتوى جيد متقيدم في تط     

مجموعيية بيين  ييادي بكييل فروعهييا، كمييا أن اسييتقبالهم لنييا كييان في مسييتوى جيييد، أمييا اذا رجعنييا    الجانييب        

التسويقي فهن الباح  قد اندهش لكون المؤسسات لديها خرجيي جامعيات تخصيص تسيويق بعيدد معتيبر ولهيا سيعي         

و ن كانيلم في مراحليها المتقدمية. وبياأخص مؤسسيات      حثي  نحو اليدخول في الممارسية التسيويقية وليسيلم التجاريية      

 ولاية برج بوعريريج.
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كما أن أفراد العينة يمارسون تسيير العلاقة مع الزبون من الناحية الاستراتيجية عن قناعية تامية مين منطليق       

 المستوى العلمي كزاد معرفي ومن الخبرة ال  تمكن من تكوينها خلال سنوات العمل بالمؤسسة.  

 ملاحظة جزئية مهمة ضمن الحوارات الهامشية ال  أجريلم ميع الميدراء  ذ لاحِيظ أنهيم يمارسيون الجانيب       تم   

التق  من تسيير العلاقة مع الزبون و ن بشكل بسي ، وقد يكون دون علم أحيانا فمينهم مين يقيوم بعميل شدصيي      

ودقيقيية يييتم الرجييو   ليهييا عنييد   ت يكلييف بييه أصييلا تمثييل في وضييع قييوائم خاصيية بالزبييائن تحييوي معلومييات مفصييلة  

الحاجيية بالاعتميياد علييى بييرامج ليسييلم نتدصصيية في تسيييير العلاقيية مييع الزبييون غييير أنهييا تييؤدي الغييرض بشييكل أو    

بسخر، و ن أخذت  مجهود  ضافي أو وقلم أكثير أو ...الخ، المهيم أنهيا تعكيس الخطيوات اأو  نحيو تفعييل الجانيب         

 . التق  من تسيير العلاقة مع الزبون

  تم أخيذ الخيبرة ضيمن بنياء الاسيتبيان لكونهييا تعكيس الاسيتقرار بالمؤسسية، اليذي بيدوره يظهير نسييبيا             الخيبرة :

درجة الانتماء نظرا لكون هذه المناصب نوعية ومهمة وتتطلب خبرة    جانيب الشيرول اأخيرى، كميا أن أصيحاب      

حالية وجيود عيروض أفضيل. والجيدول التيالي ييبين         هذه المناصب يمكن لهم التحول    المؤسسات المنافسة نسبيا في

 توزيع أفراد العينة طبقا لمدة الخبرة والجنس.

 : توزيع أفراد العينة تبعا لمدة خبرتهم والجنس (31)الجدول رقم 

النسييييييييبة  التكرار  فئات الخبرة 

 المئوية 

 6كيييييييييييييا الانا  الذكور التجميع

 التقاطع

Sig 

 1 12 36,2 36,2 55 سنة 55    2من 

42,526 0,000 

 08 06 65,1 28,9 44 سنوات5أقل من 

 2 66 86,8 21,7 33 سنة 53أكثر من 

 2 02 100,0 13,2 20 سنة 53و  56بين 

 00 800  822 810 المجمو 

X الخبرة 6كا
2 

= 17,737                               DF = 3                     P = 0,000 

 SPSSعداد الباح  اعتمادا على ارجات برنامج من  المصدر: 

توجييد فييروق ذات دلاليية احصييائية لمييتغير الخييبرة المهنييية تعييزى ا  الجيينس وذلييك بنيياء علييى النتييائج الظيياهر في     

 0,05 الجدول وال  تبين ان قيمة المعنوية اقل من

النسييبي بييين كييل الفئييات   ميين أهييم الملاحظييات في مييا لييص الخييبرة المسييجلة لييدى أفييراد العينيية هييو التقييارب    

 :كما هو ظاهر في الشكل البياني التالي المطروحة
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 توزيع أفراد العينة بحاسب مدة الخبرة (10)الشكل رقم  

 
 SPSSمن  عداد الباح  اعتمادا على ارجات برنامج المصدر: 

 فئة اأوسع ضمن مكونات العينة المشمولة بالدراسة . سنة خبرة بسنها ال 55    2ومع ذلك تتميز الفئة من 

يمكيين تقييديم قييراءة دقيقيية للنتييائج الظيياهرة في الشييكل السييابق علييى أن المؤسسييات الاقتصييادية            ومنييه   

الجزائرية تعييش نيو  مين التجدييد في الكفياءات في السينوات العشير اأخييرة الي  تشيهد نيو  مين الاسيتقرار اأمي                

لسيييوق الجزائريييية واليييذي مييين الضيييروري أنيييه قيييد انعكيييس عليييى السياسيييات الاسيييتثمارية سيييواء     والاقتصيييادي في ا

للمؤسسات القديمة أو المؤسسات الحديثة وذلك نظرا لوجود نو  من القطيعية في ترتييب الفئيات بحايي  أن اليذين لهيم       

،  ثيم يجيد الباحي  أن فئية     سينة  86و 80، لييتم التراجيع في الخيبرة بيين      %  01سنة يمثلون ما يفيوق   88خبرة أقل من 

سينة خيبرة مرتفعية ديا يعي  أن سياسية التوظييف للفئيات الشيابة طبعيا كانيلم في السينوات اأخييرة               86اأكثير مين   

سينة مين تياريج  جيراء هيذه الدراسية وهيو أمير          80فق . بحاي  أنيه توجيد قطيعية أو تراجيع في سياسية التوظييف قبيل        

وف اأمنية والاقتصادية ال  كانلم تعيشها البلاد قبل هذا التاريج. بيل أنيه   اجتهد الباج  في تفسيره بناءا على الظر

تقريبيا. ومين الضيروري أن تكيون      0228توجد انطلاقة جيدة للحركة الاقتصادية بحاسب متغيرة التوظيف منذ سينة  

 خبرة أفراد العينة كبيرة لكونهم يشغلون مناصب مهمة تتطلب خبرة كبيرة.

فانييييه في الغالييييب لا تتجيييياوز مييييدة عملييييهن في المؤسسييييات الجزائرييييية الخمسيييية        أمييييا العنصيييير النسييييوي      

سيييينوات بحاسييييب نتييييائج هييييذه الدراسيييية، ويرجييييع الباحيييي  السييييبب الكييييامن وراء قصيييير مييييدة العمييييل بالنسييييبة         

للعنصيييير النسييييوي في المؤسسييييات المدروسيييية ا  طبيعيييية المؤسسييييات المشييييمولة بالدراسيييية واليييي  هييييي اقتصييييادية          

 الخاق زيادة على عادات وتقاليد المجتمع الجزائري.وأغلبها في القطا  

بالاعتمييياد عليييى هيييذا التحلييييل فيييهن الخيييبرات الحديثييية مييين المفيييروض أنهيييا تعيييي أهميييية الممارسييية التسيييويقية   

بصيييفة عامييية، كميييا أنهيييا ضيييمن الجييييل اليييذي عيييايش التطيييور التكنوليييوجي الحاصيييل عليييى مسيييتوى تكنلوجييييا     

ة التكيييوين وأن السيييلوك هيييو نتييياج المعتقيييد فمييين المتوقيييع وجيييود مبيييادرات     الاعيييلام والاتصيييال، وبنييياءا عليييى جزئيييي  
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و ن كانيييلم فرديييية في اتجييياه دعيييم تسييييير العلاقييية ميييع الزبيييون بكيييل المسيييتويات وتقيييديم منيييتج مصيييمم بالطريقييية     

 ال  يطلبها الزبون وان كان اأمر نستويات ضعيفة. 

 يييد أن المؤسسيييات الاقتصيييادية الجزائريييية     مييين نتيييائج المقيييابلات والملاحظيييات الييي  قيييام بهيييا الباحييي           

بحاييي    الييدايأو منييتج اسمييه   العولييةتنسييق مييع الزبييون في تحديييد معييات المنييتج حتييى في الاسييم مثييل منييتج اسمييه          

للحلييييب  مؤسسييية الحضييينةبالمسييييلة أميييا الثييياني فهيييو لمنيييتج قدمتيييه    ريييياض سيييطيفأن اأول هيييو لفييير  مطييياحن  

 بالمسيلة.  

أكثييير عميييق لجزئيييية اميييتلاك الميييورد البشيييري المؤهيييل وذو الخيييبرة الجييييدة في      ومييين أجيييل تقيييديم تحلييييل     

المؤسسيييية الاقتصييييادية الجزائرييييية نييييدر   جابيييية أفييييراد العينيييية لصييييوق امييييتلاك مؤسسييييتهم أفييييراد مييييؤهلين     

 92لتسييييير العلاقييية ميييع الزبيييون عليييى أكميييل وجيييه وذليييك مييين خيييلال حسييياب المتوسييي  والوسيييي  للسيييؤال رقيييم         

 الجوهرية والذي كانلم صياغته كما يلي :التابع للجدارات 

بينمييا بلييي    4,03بلييي  متوسيي  هييذا المؤشييير    نمتلييك المييورد البشيييري المؤهييل لتسييييير العلاقيية ميييع الزبييون .     

دييييا يعيييي  أن رةييييية أفييييراد العينيييية تجيييياه امييييتلاك مؤسسييييتهم    المييييورد البشييييري المؤهييييل لتسيييييير         4الوسييييي  

 مستوى مرتفع.   العلاقة مع الزبون جيدة ولكنها ت تبل 

 النتائج : 
تعتيييبر المؤسسيييية الاقتصييييادية الجزائريييية في مسييييتوى دون المطلييييوب ميييين حيييي  تييييوفر الجييييدارات الجوهرييييية     

لتسييييير العلاقيييية مييييع الزبييييون نتييياج غييييياب الجانييييب الييييتق  خصوصيييا في البرمجيييييات ومنييييه اأشييييداق المييييؤهلين     

 لتسدية هذا الدور في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية .

قيييد المؤسسييية الاقتصيييادية الجزائريييية    الميييورد البشيييري المؤهيييل جزئييييا في تسييييير العلاقييية ميييع الزبيييون        تفت

  24في مؤسسة اتصالات الجزائر  سعادي الخنساءوتتفق هذه النتيجة مع ما توصللم اليه دراسة 
. 
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