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تطوير العلاقة بزبائن المؤسسة الرياضية على ضوء معايير إدارة الجودة 

  الشاملة

  جامعة زیان عاشور الجلفة  عزوز محمد  /أ

  

  : ملخص الدراسة

 على التحسین الشاملة الجودة إدارة تركز كما التنافسیة، المیزة خلق في سیاأسا عاملا تلعب الجودة   

التحسین  إلى تودي سوف التي وتعزز العملیات تطور أن الإدارة على یحتم مفهوم وهو المستمر

 الریاضیة لبلوغ الإدارة أهداف أهم  من  للجودة التحسین المقدمة، ویعد الخدمات لجودة المستمر

المؤسسة الریاضیة  في عنصر كل یكون بأن تقضي الشاملة الجودة أن إدارة حیث وبةالمطل الجودة

ولقد اخترنا  .الجودة إدارة مبادئ لتطبیقات الخدمة خاضعا من جزء هو والذي وقسم فعالیة وكل

  .زبونا) 60(میدان الدراسة المسبح الاولمبي بولایة الجلفة وبلغت عینة الدراسة 

Abstract 

       Quality is a key factor for any competitive advantage, Total quality 

management ( TQM ), also focuses on continuous improvement, a concept 

that means management must develop and enhance the processes that will 

lead to constant improvement in the quality of the provided services. 

Moreover, quality improvement is one of the main targets for achieving the 

required quality. Total quality management decrees that every element in 

the Organization, activity and component which is part of the service or 

product should be subject to application of quality management principles. 

      The study has sought to recognize the extent of (TQM) effect on the 

customer capital. Piscine Olympique in Wilaya Djelfa has been chosen to 

the study sample. It is consisted of (60) people 
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  :مقدمة

 الأخطاء تصید عملیة ولیست عشوائیة عملیة لیست المؤسسات الریاضیة في الإداري مهمة إن

 خلال من الأهداف لتحقیق المطلوبة المتطلبات لكافة استعراض عملیة هي بل نفس الوقت في

 افأهد مع تتوازن التي  الإدارة بفلسفة وربطها الریاضیة المستقبلیة والخطط السیاسات المستخدمة

 الكفیلة والطرق الوسائل واتخاذ الحدیثة الأسالیب كافة الإداري باعتماد الأداء ورفع مستوى الدولة

  .الریاضي العمل في المستخدمة العملیة الإداریة بإنجاح

إن هذا الموضوع المتسم بالمنافسة أصبح یشكل أحد الضغوط الكبیرة التي تجبر الإدارات 

بتوفیر الكثیر من الصفات والمزایا التي تفي بمتطلبات الجودة  العلیا للمؤسسات على الاهتمام

لمختلف أوجه نشاط المؤسسة والشركاء فیه، ومن ثم تطبیق مفاهیم إدارة الجودة الشاملة التي تتطلب 

تظافر جهود المسؤولین والعاملین في المؤسسة من أجل تحقیق جمیع الأهداف التي وجدت من أجلها 

  .المؤسسة الریاضیة

ن الدولة الجزائریة اهتمت كثیراً  بعملیة تطویر المنشآت الریاضیة وتحسینها حتى تحقق إ

الأهداف الوطنیة من مساعدة شریحة كبیرة من المجتمع الجزائري على ممارسة مختلف النشاطات 

یجب أن تحتوي المناطق السكنیة : " على أنَّ  09- 95من الأمر  89الریاضیة، كما نصت المادة 

سات التربویة والتعلیمیة والتكوینیة على منشآت ریاضیة، ومساحات اللعب المنجزة طبقاً والمؤس

، مما یوضح دور المنشآت في التنمیة الاجتماعیة والتربویة 1"للمواصفات التقنیة والمقاییس الأمنیة 

  .والاقتصادیة، وتمثیل مشرف للریاضة الجزائریة في المحافل الدولیة

رق تطویر الخدمات والمنتجات من الأهداف الأساسیة والأولویات وط الجودة أصبحت لقد

واطلاعه ) الزبائن(الملحة على المؤسسة الریاضیة وخاصة في الوقت الذي تنامي فیه دور العملاء 

للإدارة  الحقیقي التحدي على الخدمات المتطورة التي تقدمها المؤسسات الریاضیة العالمیة ، أصبح

الخدمة او المنتج وفقط بل العمل الجاد على تحقیق متطلبات الزبائن المتنوعة  لیست تقدیم الریاضیة 

والكیفیة المقبولة بحث تشبع حاجیاتهم الحقیقیة وكذا الحفاظ على ولاء هؤلاء الزبائن للمؤسسة 

  ).أي الحفاظ على حصتها في سوق المنافسة(الریاضیة وعدم تغییرها بمؤسسات أخرى 

  

                                         
1
  .89، الباب الرابع ، المادة  95/09الأمر .  
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  :مشكلة الدراسة

  :إشكالیة الدراسة في التساؤل التالي  تتمثل

هل هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة ما بین تطویر علاقة الزبائن بالمؤسسة الریاضیة     

  وما بین معاییر إدارة الجودة الشاملة ؟

  :وهذا التساؤل یقودنا إلى تساؤلات فرعیة 

ئن المؤسسة الریاضیة وأبعاد إدارة هل هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة ما بین رضا زبا -

 الجودة الشاملة ؟

هل هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة ما بین ولاء زبائن المؤسسة الریاضیة وأبعاد إدارة  -

 الجودة الشاملة ؟

هل هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة ما بین الاحتفاظ بزبائن المؤسسة الریاضیة وأبعاد  -

  املة ؟إدارة الجودة الش

  :فرضیات الدراسة 

هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة ما بین تطویر العلاقة بزبائن بالمؤسسة :  الفرضیة الرئیسیة

  .الریاضیة وما بین معاییر إدارة الجودة الشاملة 

  :الفرضیات الجزئیة 

اد إدارة الجودة هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة ما بین رضا زبائن المؤسسة الریاضیة وأبع -

 .الشاملة 

هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة ما بین ولاء زبائن المؤسسة الریاضیة وأبعاد إدارة الجودة  -

 .الشاملة 

هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة ما بین الاحتفاظ بزبائن المؤسسة الریاضیة وأبعاد إدارة  -

 الجودة الشاملة ؟

  :أهداف الدراسة 

  :ه الدراسة إلى تهدف هذ

التعرف على المعاییر الأساسیة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة لدى إدارة المسبح الأولمبي  -

 .بولایة الجلفة
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الاطلاع على المتطلبات الحقیقة التي تلبي رغبات واحتیاجات زبائن المسبح الأولمبي  -

 .بالجلفة

ئن المؤسسة الریاضیة محل التعرف على تأثیر تحسین الخدمات المقدمة على اختیارات زبا -

 .الدراسة

توصیف واقع المؤسسة الریاضیة محل الدراسة وثقافتها في مجال جودة أداء العنصر البشري  -

 .ومدى توافر أسس ومتطلبات بناء ثقافة الجودة الشاملة بها

مساعد المشرفین على إدارة المؤسسة الریاضیة  شأنها من التي والتوصیات المقترحات وضع -

 .ات تطویر جودة الخدمة على حسب متطلبات الزبائنعلى آلی

  :أهمیة الدراسة 

  :تبرز أهمیة هذه الدراسة في

 التعرف على الاتجاهات الحدیثة في إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات تطبیقها في المؤسسات        -

 . الریاضیة الجزائریة   

ة في ضوء إدارة الجودة اقتراح تصورات لتطویر جودة الخدمة في المؤسسات الریاضی   -

  .الشاملة

كونها إضافة لدراسات وبحوث أخرى لمجال الإدارة في المیدان الریاضي تتناول موضوع    -

إدارة الجودة الشاملة مما یساعد على التعمق في دراسة هذه الظاهرة وبالتالي إثراء البحث 

  .العلمي

  

  

  :المصطلحات الأساسیة للدراسة 

  : التطویر 

 ویتیح للمؤسسة لتحقیق التغیر والخارجیة الداخلیة للقوى محدودا استخداما تتضمن یةإستراتیج هو

  .1وتماسكه والعمل الجماعي الانتماء وترسیخ والجماعات، الأفراد لتنمیة كبیرة إمكانیات

  

                                         
1

  174.، ص1997مطبعة الرویال، الإسكندریة، مصر،  والمبادئ، والنظریات المفھوم: التنظیم : قیس العبیدي.  
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  ):العمیل( الزبون 

متطلبات هو الفرد أو الجهة المستهدفة والتي تسعى المؤسسة لتحقیق احتیاجاتها وتتمحور حول 

اللاعب، المدرب، العامل، : ومحاولة الوصول لتوقعات وإرضاء رغباته، وفي المجال الریاضي هو 

  ).الموظف

    : الریاضیة المؤسسة

 الجوانب وأفراد المجتمع من كافة الریاضي القطاع لخدمة الدولة في المجتمع تنشئها مؤسسات هي

  . المجتمع لخدمة بالنفع یعود وأهدافها بما ساتالمؤس تلك وحجم یتفق تنظیمي هیكل لها یكون بحیث

  :   1Standardالمعاییر 

جاء في معجم الوجیز أن المعیار هو ما اتخذ أساسا للمقارنة والتقدیر، وتعني مستوى من التحصیل 

أو من الجودة یفترض أن یكون مقبولا، ویعرف المعیار أیضا أنه الحكم أو القاعد أو مستوى معین 

إلیه على أنه غایة یجب تحقیقها بهدف قیاس الواقع في ضوئه للتعرف على مدى  نسعى للوصول

  .اقتراب هذا الواقع من المستوى المطلوب

  :Total Quality Managementإدارة الجودة الشاملة 

فلسفة إداریة حدیثة تأخذ شكل نهج أو نظام إداري شامل قائم على أساس إحداث تغیرات إیجابیة 

سلوك والقیم والمعتقدات التنظیمیة والمفاهیم الإداریة ونمط القیادة الإداریة وإجراءات تشمل الفكر وال

العمل المختلفة من أجل تحسین وتطویر كل مكونات المؤسسة للوصول إلى أعلى جودة في 

  .2مخرجاتها

  

  

  

  

  

                                         
طبیق معاییر الجودة الشاملة على أساتذة التربیة البدنیة وعلاقتھا بالرضا مدى ت: أحمد بن قلاوز تواتي، بن قناب الحاج، بلكبیش قادة.  1

  الوظیفي ، المجلة 
 3.، ص2011، جامعة مستغانم، دیسمبر 8العلمیة لعلوم وتقنیات الأنشطة البدنیة والریاضیة، العدد      

2
إستراتیجیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة للتدریب الریاضي الاتحادات الریاضیة الفلسطینیة ، دار الوفاء لدنیا : نصر الله قشطة عمر.  

  الطباعة والنشر 
 15، ، ص 2011والتوزیع ، الإسكندریة ،     
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  :الدراسات السابقة 

إدارة الجودة الشاملة  دراسة معوقات تطبیق مفهوم" : بعنوان  رحاب علي أمین عثماندراسة  .1

تمت هذه الدراسة سنة  1"بحمامات السباحة في المؤسسات الریاضیة بمحافظة الإسكندریة 

، كانت أهداف الدراسة التعرف على المعوقات التي تحول دون تطبیق مفهوم إدارة  2004

لبحث الجودة الشاملة في حمامات السباحة، استخدم المنهج الوصفي المسحي، واشتملت عینة ا

فردا من أعضاء مجالس الاندیة والمسییرین ، واستعملت في جمع البیانات ) 11(على 

الاستبیان ، ومن أهم النتائج عدم وجود إدارة مؤهلة لتحقیق الجودة في حمامات السباحة، قلة 

 .برامج التدریب والتعلیم ، ضعف في المعلومات والإمكانات المادیة والبشریة

تطبیق إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بمدیري " : بعنوان  ریتشاردجراندزول جون دراسة  .2

كان هدف الدراسة التعرف على مفهوم  1996سنة " العلاقات العامة ورضا العملاء بالمؤسسة 

إدارة الجودة الشاملة للعلاقات العامة بالمؤسسة الأمریكیة ، استخدم المنهج الوصفي تكونت 

لریاضیة المكلفون بالعلاقات العامة وكذا العملاء ، أهم النتائج العینیة من مسؤولي المؤسسة ا

 .فهم طرق إرضاء العملاء ، مدى تحقیق فلسفة إدارة الجودة الشاملة

دور إدارة الجودة الشاملة في تطویر أداء " : بعنوان  شیماء مصطفى ومحمد الصوابيدراسة  .3

عرف على المعوقات التي تواجه قطاع وكان الهدف من الدراسة الت 1999سنة  "المرافق العامة 

المرافق العامة وكیفیة تطویرها ، استخدم المنهج الوصفي المسحي وتكونت العینة من مسؤولي 

القطاع المدروس وكذا مجموعة من الخبراء والأساتذة الجامعیین في مجال إدارة الجودة ، من 

ني مشاكل ومعوقات تحول دون تبنیها أهم النتائج إن المرافق العامة التابع للقطاع الریاضي تعا

لمفاهیم إدارة الجودة وكذا وجود شكاوي من العملاء حول سوء الخدمات المقدمة وبالتالي وجود 

 .خلل في فهم متطلبات الزبائن

 للجهد الشاملة الجودة إدارة علاقة: "  بعنوان Shams-ur Rahman , Bullockدراسة  .4

 "   الأداء التنظیمي مع المادي هدللج الشاملة الجودة وٕإدارة البشري

                                         
1

تحادات الریاضیة الفلسطینیة ، دار الوفاء لدنیا إستراتیجیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة للتدریب الریاضي الا: عمر نصر الله قشطة .  
 الطباعة والنشر 

 30. ص .2011والتوزیع ، الإسكندریة ،     
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"Soft TQM, hard TQM, and organizational performance relationships: 

an empirical investigation, An analysis of 260 Australian 

manufacturing companies,  

  

 من المنظمات، ءأدا و الشاملة الجودة بین العلاقة ، وكان هدف هذه الدراسة اختبار 2002سنة 

  تصمیم خلال

  ،)المادیة والعوامل البشریة، العوامل من(  كل و الأداء بین العلاقة هذه لاختبار نموذجین

 soft لتوضیح عوامل ستة بتحدید ، وقام الأداء وبین soft TQMالعلاقة بین  :النموذج الأول 

TQM  

التزام : وتشمل البشري لجهدا تخص التي الشاملة الجودة عوامل هي soft TQMوالمقصود بـ 

 الأیدي العاملة، تدریب العمل، فرق استخدام العملاء، على التركیز الرؤیا، في مشاركة الإطارات ،

 وبین hard TQMالعلاقة بین  :والنموذج الثاني .معهم العلاقة تحسین و الموردین مع التعاون

 عوامل هي hard TQMد بـ والمقصو  hard TQMلتوضیح  عوامل أربعة بتحدید وقام الأداء

 نظام  استخدام الحاسوب، استخدام: مثل  في المنشأة المادیة العوامل تخص التي الشاملة الجودة

JIT " Just In Time"  المستمر التحسین العمل، في المساعدة الوسائل التكنولوجیة، ، استخدام 

وبین  soft TQMة بین عوامل وتوصل الباحث إلى أنه یوجد علاقة ذات دلالة إحصائی .العمل في

والأداء وهي  hard TQMالأداء، كما توصل إلى أنها توجد علاقة بین ثلاثة عناصر من أربعة في 

 . JIT العمل، استخدام نظام  في المستمر والتحسین التكنولوجیا، استخدام: 

  

  :الجانب النظري للدراسة : أولا 

I  . إدارة الجودة الشاملة:  

I .1 .رة الجودة الشاملةتعریف إدا:  

 فلسفة ینشئ قیادي، أسلوب: "   بأّنها الشاملة الجودة إدارة  Barton et Marsonعرف كل من 

 إدماج فلسفتها إلى وتسعى والخدمات، السلع لجودة ممكنة درجة أعلى تحقیق على تنظیمیة تساعد

 مبادئها أثبتت مبادئها وقد نوأ بمبادئها، المنظمة أفراد قناعة على نجاحها ویتوقف المؤسسة ، ببنیة
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إدارة الجودة :" ، ویعرفها معهد الجودة الفیدرالي الأمریكي  1"للمؤسسة وجودة قیمة بالفعل تضیف

الشاملة في المؤسسة هي القیام بالعمل الصحیح بشكل صحیح ومن أول مرة ، مع الاعتماد على 

   .2" تقییم العمیل في معرفة تحسین الأداء

التطویر المستمر للعملیات الإداریة : " لجودة الشاملة في المؤسسة الریاضیة هي وإدارة ا       

بصفة عامة، وتتم هذه العملیة بالمراجعة والتحلیل والبحث عن الوسائل والطرق لتحسین مستوى 

  .3" الأداء

  : التعریف الإجرائي 

خطوات إجرائیة تدریجیة تعني  في الإدارة الریاضیة ثقافة تهتم بالتركیز على الشاملة الجودة إدارة 

بمجموعة من المعاییر والإجراءات التي یهدف تنفیذها والأخذ بها إلى التحسین المستمر وتحقیق 

  . معدلات الجودة العالمیة

I .2 .أهداف إدارة الجودة الشاملة:  

 . الزبائن متطلبات تلبیة من یمكنها بما والسوق الزبائن حاجات على التركیز .1

 والخدمات على السلع اقتصارها وعدم الوظیفیة المواقع جمیع في للجودة العالي ءالأدا تحقیق .2

. 

 السلع وتقدیم إنتاج في الثانویة الفعالیات واستبعاد العملیات لجمیع المستمر الفحص .3

 . الخدمات

 . الأداء مقاییس وتطویر للتحسین المشاریع حاجة من التحقق .4

 لتطویر عمل التنافسیة للإستراتیجیة الفعال تطویروال للمنافسین والتفصیلي الكامل الفهم .5

 . المؤسسة

 . ومتمیزة جیدة بصورة العمل لإنجاز الاتصال إجراءات تطویر .6

I .3 .معاییر إدارة الجودة الشاملة:  

                                         
1

أنموذج مقترح لتطویر إدارة المؤسسة التعلیمیة في الأردن في ضوء فلسفة إدارة الجودة الشاملة، مجلة جامعة  دمشق، : لیلى عساف .  
 599.،ص2001، 27سوریا، المجلد 

2
،  1997مدخل إدارة الجودة الشاملة، دار النھضة العربیة ، القاھرة ،  - تخطیط ومراقبة جودة المنتجات: توفیق محمد عبد المحسن.  

 155.ص
3

متطلبات الجودة الشاملة للمرافق في الملاعب الكرویة الجزائریة وعلاقتھا بعنف المشجعین، المجلة  : كمال بن مصباح، مسعود شریفي.  
 125. ، ص2012، 3، معھد التربیة البدنیة والریاضیة، جامعة الجزائر 12ة ، العدد العلمی
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یمكن أن نذكر أهم المعاییر المعتمد في إدارة الجودة الشاملة وخاصة منها ما تعلق بموضوع بحثنا 

  :كالتالي 

I .3 .1.  التركیز على الزبونCustomer Focus  

إن متطلبات النجاح لأي مؤسسة مختصة في المجال الریاضي تفرض علیها بناء أعمالها وخططها 

 Ishikawa، وهناك من عرف الجودة تعریف 1ونظمها على قاعدة تلبیة حاجات ورغبات الزبون

 الخارجي الزبون على المفهوم  وهنا لا یقتصر 2العمیل إرضاء على القدرة هي الجودة) :  1984(

 جودة تحدید في یساعد الذي الداخلي كلمة الزبون تمتد بل المنتوج أو الخدمة، جودة یحدد الذي

 وصول وعدم له العلیا الإدارة بالزبون وإغفال الاهتمام عدم لأن العمل،  وبیئة والعملیات الأفراد

 تحقیق أمام تقف كبیرة عوائق سیشكل بها یقوم تيال ونتائج الأعمال العملیات عن له العكسیة التغذیة

  .رضاه

I .3 .2 . التحسین المستمرContinuous Improvement 

 یتضمن وهذا العملیات تحسن التي الطرق عن المستمر البحث :" بأنه المستمر التحسین یعرف

 المقارنة

  3" والعملیات شطةللأن بملكیتهم لدى الإفراد والوعي الشعور وتنمیة المتمیزة بالتطبیقات

 التغییر هو المستمر التحسین إن هدف التحسین المستمر في المؤسسة الریاضیة هو إن

  .على ضوء البیانات والمعطیات المتجددة 4للأفضل

I .3 .3 . تحفیز العاملینMotivating the Employees   

ترحات التطویریة، نجاح المؤسسة یعتمد على مشاركة العاملین من خلال تقدیمهم للأفكار والمق

إذ لابد من تحفیزهم وتشجیعهم على المساهمة لتحسین الجودة من خلال تمكینهم من إجراء التغییرات 

المناسبة واتخاذ القرارات اللازمة وإعطائهم فرصة للإبداع في طرق وأسالیب عمل حدیثة نابعة من 

   .تجربتهم في مجال عملهم

  

                                         
1

، مركز 17بین النظریة والتطبیق، مجلة دراسات اقتصادیة، العدد  –إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العالي : كلثوم البز، مولود حواس.  
  البصیرة 

  74.ص ،2010للبحوث والدراسات، الجزائر،     
2  .Détrie. P: Conduire une démarche qualité, 4ème édition, Edition d’Organisation, Paris, 2010 ,  page 20 
3  .Krajewski LEE ,Ritzman Larry: operations managements strategy and Analysis, Addison – 

      Wesley. Inc, New York, USA ,1999  
4

  194. ،ص2006 الأردن، عمان، للنشر، وائل دار ،3 ط وتطبیقات، مفاھیم -الشاملة  الجودة إدارة : أحمد ظمحفو جودة.  
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II  . یة المؤسسة الریاض) عملاء ( زبائن:  

II  .1 . المؤسسة الریاضیة ) عملاء ( تعریف زبائن:  

الزبائن هم الأفراد أو الجهات المستهدفة التي تسعى المؤسسة الریاضیة لتحقیق احتیاجاتهم وتلبیة 

   . متطلباتهم وإشباع رغباتهم من خلال تقدیم وتوفیر لهم خدمات تنافسیة

   Customer sport الریاضي )العمیل(الزبون 

وشراء المنتج  التعامل على والرغبة القدرة ولدیة السوق، منها یتكون التي الفردیة لوحدةا هو

  . 1الریاضي

Sport Consumer المستهلك الریاضي  

 خدمة بغرض الاستخدام أو سلعة المنتج هذا كان سواء الریاضي المنتج یشترون الأفراد الذین هم

    .الاستمتاع أو الشخصي

II  .2 .الزبائن  التركیز على:  

یرتكز هذا المفهوم على تأكید بان المؤسسة الریاضیة بحاجة لمعرفة ما یدور في أفكار زبائنهم هم 

وما یترتب علیه من سلوكات وخیارات ومن ثم تعمل إدارة المؤسسة الریاضیة على تحقیق الجودة في 

لان الزبون هو . دةخدماتها المقدمة وكذلك قدرتها بالحفاظ  على زبائنها في سوق تنافسیة حا

المساعد الحقیقي للمؤسسة الریاضیة على تحدید متطلبات الخدمة التسویقیة المقدمة والتي أنشئت 

  ). المسبح الأولمبي ( لأجلها هذه المنشأة الریاضیة مثل ما تعلق بدراستها 

II  .3 .2العلاقة بالزبائن :  

أو هي . التأثیر فیه من خلال التواصل معهإدارة العلاقة الزبون هي منهجیة لفهم سلوك الزبون و  

عبارة عن مجموعة من الوسائل التنظیمیة و التقنیة و البشریة لإدارة علاقة من نوع جدید مع الزبون 

 .هدفها الأساسي ربط علاقة خاصة و شخصیة مع كل زبون

لتسویق تسییر العلاقة مع الزبائن على أنه تطبیق لمفهوم ا Peppers and Rogers یرى      

بالعلاقات، بهدف إشباع حاجات كل زبون بصفة فردیة، من خلال الارتكاز على ما یقوله الزبون و 

عملیة تتضمن جمع "ما تعرفه المؤسسة عنه ، ویعرف كوتلر تسییر العلاقة مع الزبائن على أنه 

                                         
1

  26.، ص2010،  3واقع التسویق الریاضي بالمؤسسة الریاضیة، ماجستیر ، جامعة الجزائر : ابراھیم علي غراب .  
2

  . 2.، صلتحقیق المیزة التنافسیة لمنظمات الأعمالإدارة العلاقة مع الزبائن كأداة : منیر نوري، أمینة بارك.  
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ات الاتصال مع المعلومات المفصّلة، و المتعلقة بكل زبون على حدا، و كذا التسییر بعنایة لكل لحظ

  1"الزبائن، هذا كله من أجل تحقیق الاحتفاظ بولاء الزبائن للمؤسسة 

من ذلك یمكن لنا أن نلاحظ بأن التركیز على الزبون من طرف المسؤولین على إدارة المنشأة 

  : الریاضیة یعمل على تحقیق 

 .رضا الزبون على الخدمات المقدمة وعلى أداء المؤسسة الریاضیة -

 .ء الزبون للمؤسسة الریاضیة وعدم تغییرها بمؤسسة أخرىتحقیق ولا -

 . ضمان الحفاظ على الزبون في السوق التنافسیة للمؤسسة الریاضیة -

  

  :الجانب التطبیقي للدراسة : ثانیا 

  

I.  مجالات الدراسة: 

بولایة "  54أول نوفمبر " المسبح الاولمبي التابع للمركب الأولمبي  :المجال المكاني للدراسة 

  .لجلفةا

  2015جانفي  20إلى     2014نوفمبر  1الدراسة تمت في الفترة   :المجال الزمني 

الزبائن المستفیدین من خدمات المسبح الاولمبي منهم ریاضیین تابعین لنوادي :  المجال البشري

ریاضیة متعاقدة مع المسبح ، وطلبة جامعیون ، وزبائن من أفراد المجتمع الذین لدیهم بطاقات 

  . خراط في السباحة بالمسبح ان

العامل المشترك ما بین عینة البحث أنهم یدفعون مستحقات الاستفادة من خدمات المسبح ، هذه 

  .المستحقات مصنفة حسب الفئة المستهدفة 

  

  

  

  

  

                                         
1

  . Philip Kotler et Al : Marketing et Management, Pearson Education; 12eme édition, France,2006 .p180 
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  المستحقات  الفئة

  دج 900.00  سنة  18بطاقة للمنخرطین أقل من 

  جد 1.500.00  سنة  18بطاقة للمنخرطین أكبر من 

  دج 700.00  بطاقة للمنخرطین من الطلبة الجامعیین 

ریاضیي النوادي الریاضیة والقطاعات 

  الأخرى 

  حسب اتفاقیة

  دج 40الحد   ثمن التذاكر 

  

II.  الدراسة المیدانیة والإحصائیة: 

II. 1 .منهج البحث: 

 لإدارة وعةالمتن الجوانب بوصف یهتم اعتمدنا في دراستنا هذه على المنهج الوصفي التحلیلي الذي

تطبیقها في معرفة وتطویر سلوك الزبائن باتجاه الخدمات المقدمة من  فعالیة ومدى الشاملة الجودة

  ).المسبح الأولمبي بولایة الجلفة ( طرف المؤسسة الریاضیة وفي دراستنا هذه 

 

II .2 .وعینتها الدراسة مجتمع:  

خدمات المسبح الأولمبي وهي متشكلة  تكون من جمیع الزبائن الذین یستفیدون من الدراسة مجتمع

من ریاضیي بعض النوادي الریاضیة، طلبة الجامعة، الأطفال والشباب المنخرطون في خدمات 

 الأصلي، المجتمع طبقات مختلف عینة عشوائیة تمثل اختیار ، وتم) 416(المسبح والبالغ عددهم 

  .نهاستبا) 60(فردا تم استرجاع )  80( وكان عدد أفراد العینة 
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  النسبة المئویة  التكرار  خصائص العینة

 % 87  52  ذكور  الجنس

 % 13  08  إناث

 % 42  25  سنة 17فئة أقل من   الفئة العمریة

 % 35  21  سنة 35و  17ما بین 

 % 23  14  سنة 35أكبر من 

 % 33  20  ریاضیي النوادي  الجهة المستفیدة

 % 35  21  الجامعیون

 % 32  19  فئات اخرى

مدة الاستفادة من 

  خدمات المسبح 

 % 45  27  أٌقل من سنة

 % 35  21  سنوات 3من سنة إلى 

 % 20  12  سنوات 3أكثر من 

  خصائص العینة) 01(الجدول 

  
  الرسم البیاني لخصائص العینة) 01(الشكل 
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  :أن) 01(یتضح من الجدول رقم 

وهذا ) % 13(نسبة الإناث والمقدرة بـ مقارنة ب) % 87(نسبة مشاركة الذكور مرتفعة جدا : الجنس 

مؤشر على ضعف استفادة الإناث من خدمات المسبح وقد یعزى ذلك لطبیعة المنطقة المحافظة جدا 

  .وكذلك قد یرجع لعدم توفر وقت خاص بمزاولة الفتیات لریاضة السباحة

 42(أكبر نسبة  سنة  هي 17من الجدول نجد أن نسبة الأطفال والشباب أقل من : الفئة العمریة 

مما یفسر إقبال هذه الفئة لممارسة ریاضة السباحة وخاصة ما لحظاه من ثقافة تعلیم الأولاد لدى ) %

سنة و أغلیهم  35و 17كانت لفئة ما بین  % 35أولیاء أمورهم وغالبیتهم من طبقة المثقفین، ونسبة 

 % 23ن، والفئة الأخیر أكبر من ریاضیون في نوادي ریاضیة متعاقدة مع إدارة المسبح وكذا جامعیو 

وهي كذلك نسبة معتبرة وبالتالي هذه الأرقام تؤكد أنها هناك فرصة وسوق معتبرة لزبائن یجب ان   

  .تعمل إدارة المسبح الأولمبي بالجلفة للحفاظ علیهم من خلال تلبیة حاجیاتهم وإشباع رغباتهم

لها أكثر من   % 12سبة معتبرة مقدرة نلاحظ أن هناك ن: مدة الاستفادة من الخدمات المسبح 

ثلاثة سنوات وهذا مؤشر جید أي هناك حفاظ على الزبائن وخاصة إذا كان راجع للخدمات 

سنوات أي هناك  3من سنة إلى  % 21والامتیازات المقدمة من قبل إدارة المسبح الأولمبي، ونسبة 

دل على إقبال كبیر على خدمات وهي كبیرة وت % 27حفاظ على الزبائن والتي لها أقل من سنة 

وریاضة السباحة، أي هذا یؤكد أهمیة موضوع تطویر جودة الخدمات للمسبح ومعرفة سلوكیات 

  .الزبائن حتى یتم إرضائهم والحفاظ علیهم

II .3 . متغیرات الدراسة:  

التركیز على  (في دراستنا هو أبعاد إدارة الجودة الشاملة المتعلقة بسلوك الزبائن : المتغیر المستقل 

  ).الزبون، التحسین المستمر، مشاركة العاملین 

رضا الزبائن، ولاء الزبائن، ( في دراستنا هو الأبعاد المشخصة لسلوك الزبائن  :المتغیر التابع 

  ).الاحتفاظ بالزبائن

II .4 .طرق جمع المعلومات والطرق الإحصائیة لتحلیلها:  

الزبائن باتجاه الخدمات المقدمة لهم من قبل إدارة  تم الاعتماد في جمع المعلومات حول سلوك

المسبح الأولمبي على ضوء معاییر إدارة الجودة الشاملة من خلال إعداد استبان حول جودة 

 21مكونة من ) عباراته بطریقة غیر مباشرة تدل على أبعاد إدارة الجودة الشاملة ( الخدمات المقدمة 

ورقتي الاستبیان   اشتملت. فقرة  15لزبائن بسلوك  مكونة من فقرة واستبیان خاصة بأبعاد سلوك ا
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فبلغت شكلها  المحكمین رأي على

 سنوات الجنس، المستجیب، فئة

التكرارات ، النسب : ( تم الاعتماد على مجموعة من الأدوات الإحصائیة وهي 

ر علاقة الزبائن هل هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة ما بین تطوی

المؤشر   )رضا الزبون ، ولاء الزبون، الاحتفاظ بالزبون 

  R  الإجمالي

0.509    

0.596  0.581  

0.378  

  علاقة الارتباط مابین أبعاد سلوك الزبائن وأبعاد إدارة الجودة الشاملة

  
  منحنى بیاني علاقة الارتباط مابین أبعاد سلوك الزبائن وأبعاد إدارة الجودة الشاملة

التركیز على الزبون

مشاركة العاملین

التحسین المستمر

الجلفةجامعة  │مجلة علمیة محكمة تصدر عن معھد علوم وتقنیات النشاطات البدنیة والریاضیة

على بناء فقرة ) 13(فقرة تمت حذف  ( 49 ) على 

فئة على واشتملت. فقرة موزعة على أبعاد الدراسة

  .بيالاستفادة من خدمات المسبح الأولم

تم الاعتماد على مجموعة من الأدوات الإحصائیة وهي  :المعالجة الإحصائیة

  )، معاملات الارتباط )SPSS(المئویة، برنامج الرزم الإحصائیة 

  :تحلیل ومناقشة نتائج الدراسة 

هل هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة ما بین تطوی :السؤال الرئیسي 

  بالمؤسسة الریاضیة وما بین معاییر إدارة الجودة الشاملة ؟

رضا الزبون ، ولاء الزبون، الاحتفاظ بالزبون ( أبعاد سلوك الزبون   المتغیر التابع

Rقیمة 

0.509  التركیز على الزبون

0.581  مشاركة العاملین

0.378  التحسین المستمر
  

علاقة الارتباط مابین أبعاد سلوك الزبائن وأبعاد إدارة الجودة الشاملة) 02

منحنى بیاني علاقة الارتباط مابین أبعاد سلوك الزبائن وأبعاد إدارة الجودة الشاملة

0.509

0.581

0.378

Rقیمة 

التركیز على الزبون

مجلة علمیة محكمة تصدر عن معھد علوم وتقنیات النشاطات البدنیة والریاضیة     اف

 في شكلها الأولي

فقرة موزعة على أبعاد الدراسة) 36(النهائي 

الاستفادة من خدمات المسبح الأولم

المعالجة الإحصائیة

المئویة، برنامج الرزم الإحصائیة 

  

III . تحلیل ومناقشة نتائج الدراسة

السؤال الرئیسي 

بالمؤسسة الریاضیة وما بین معاییر إدارة الجودة الشاملة ؟

  المتغیر المستقل

أبعاد إدارة 

الجودة 

  الشاملة

التركیز على الزبون

مشاركة العاملین

التحسین المستمر

02(الجدول 

منحنى بیاني علاقة الارتباط مابین أبعاد سلوك الزبائن وأبعاد إدارة الجودة الشاملة) 02(الشكل 
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لاقة ارتباط بین التركیز على الزبون وبین أبعاد سلوك الزبون نجد بأنها توجد ع) 02(من الجدول 

وهي درجة منخفضة وهذا یدل ) 0.378(تساوي   Rمجتمعة ومن تحلیل نتائج الجدول نجد أن قیمة 

بأنه لا یوجد قبول لدى الزبائن بالعملیات التحسین التي ربما قامت بها إدارة المسبح الأولمبي وهذا قد 

ة الزبائن في التعامل مع خدمات المقدمة في المسبح وبالتالي قد یلجؤون إلى یؤثر على مدى قناع

أما بالنسبة معیار التركیز على . مسابح أخرى ، وخاصة مع وجود مسابح خاصة بولایة الجلفة

وهذه الدرجة مرتفعة مما یعطي صورة بان إدارة المسبح ) 0.509( تساوي  Rالزبون فكانت قیمة 

ن بمقارنتها مع مؤشر التحسین المستمر السابق الضعیف قد ینتج لدینا أن إدارة تهتم بالخدمات ولك

وعند . المسبح تعمل على تحسین خدماتها ولكن ربما لا تعرف ما هي الطریقة الجیدة لتحقیق ذلك 

وهي مرتفعة جدا نتاكد بان هناك عمل مشترك ما بین ) R )0.581وجودة قیمة مشاركة العاملین 

والعاملین بها من اجل رفع مستوى الخدمات المقدمة ولكن ینقص هنا عدم فهم ما  إدارة المسبح

  .یحتاجه الزبائن بالضبط وما هي رغباتهم 

وهذا ما یجعلنا نقول مبدئیا أن هناك علاقة ارتباط ما بین سلوك الزبائن نحو المؤسسة الریاضیة 

  .المدروسة على ضوء معاییر إدارة الجودة الشاملة

ما ذهبنا إلیه قمنا بقیاس تأثیر لأبعاد إدارة الجودة الشاملة على أبعاد سلوك الزبون بمعني وللتحقق م

  .نأخذ كل بعد من أبعاد سلوك الزبون على حدا ونقارنه بأبعاد إدارة الجودة الشاملة

المتغیر 

  المستقل

  )مجتمعة ( أبعاد سلوك الزبون   المتغیر التابع

  فاظ بالزبونالاحت  ولاء الزبون  رضا الزبون  

أبعاد إدارة 

الجودة 

  الشاملة

  R²  0.557  قیمة معامل التحدید

  B 0.451المیل    

 *  F  27.031قیمة محسوبة لـ  

  F 2.368قیمة مجدولة لـ  

  α 0.05 ≤  دلالة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات * 

  ونةتأثیر أبعاد إدارة الجودة الشاملة على أبعاد سلوك الزب) 03(الجدول 
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  رسم بیاني لتأثیر أبعاد إدارة الجودة الشاملة على أبعاد سلوك الزبونة) 03(الشكل 

تساوي ) R²(الذي یمثل تحلیل الانحدار فنجد أن قیمة معامل التحدید ) 03(یوضح الجدول 

من التنوع الموجود في تفسیر سلوك الزبائن یعزى إلى % 56مما یدل على أن أكثر من ) 0.557(

برجع إلى أسباب أخرى، وعند قراءتنا لقیمة  % 44اییر إدارة الجودة الشاملة والباقي أي تأثیر مع

)F ( المحسوبة)وبوجود درجة حریة ) 2.368(وهي اكبر من القیمة المجدولة ) 27.031df 

تبین أن هناك أثر لمعاییر إدارة الجودة الشاملة على أبعاد المتغیر التابع  α 0.05 ≤و ) 1.48(

وبالتالي تقبل الفرضیة الرئیسیة التي تقول أن هناك علاقة ارتباط ذات دلالة ). سلوك الزبائن(الكلي 

   .إحصائیة ما بین تطویر العلاقة بزبائن بالمؤسسة الریاضیة وما بین معاییر إدارة الجودة الشاملة

المسبح  هل هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة ما بین تحقیق رضا زبائن :السؤال الثاني 

  الأولمبي وما بین أبعاد إدارة الجودة الشاملة ؟

  المتغیر التابع

  

  المتغیر المستقل

  أبعاد سلوك الزبون 

  رضا الزیون

قیمة معامل 

 التحدید

R²  

  قیمة محسوبة لـ Bالمیل  

F  

  قیمة مجدولة لـ

F 

أبعاد إدارة 

الجودة 

  الشاملة

التركیز على 

 الزبون

0.147  0.321  7.821  2.368  

  2.368  23.456  0.481  0.372  مشاركة العاملین

  2.368  4.073  0.121  0.082 التحسین المستمر
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Fقیمة مجدولة لـ  Fقیمة محسوبة لـ  Bالمیل    R²قیمة معامل التحدید  

مقارنة ) مجتمعة( القیم الاحصائیة المقابلة لأبعاد سلوك الزبائن 
)مجتمعة( بأبعاد إدارة الجودة الشاملة 
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  تأثیر أبعاد إدارة الجودة الشاملة على رضا الزبون) 04(الجدول 

عند التركیز على ) 0.147(المقدرة  R²بقراءة قیمة معامل التحدید ) 04(من خلال أرقام الجدول 

من الضعف لدى إدارة المسبح الأولمبي في الحصول على رضا  % 15 الزبون یتضح لنا أن قیمة

الزبائن راجع إلى عدم تركیزهم على إرضاء زبائنهم من خلال الخدمات المقدمة، ونلاحظ أن قیمة 

وهي قیمة مرتفعة مما یستنتج  أن ) 0.372(المحسوبة لمشاركة العاملین قدرت  R²معامل التحدید 

وهي كبیرة ) 23.456(المقدرة  Fي تحقیق بقیمة كبیرة رضا الزبون وبقیمة  مشاركة العاملین تساهم ف

عند متغیر رضا ) 0.082(للتحسین المستمر هي  R²وقیمة ) 2.368(جدا عن قیمتها المجدولة 

من رضا الزبون ترجع إلى التحسین المستمر لدى خدمات إدارة المسبح والباقي  % 8.2الزبون أن 

) 4.073(المحسوبة  Fر متغیرات لیست ضمن نموذج الانحدار وبدلالة یرجع إلى تأثی  % 91.8

وبالتالي نقول بصدق الفرضیة الثانیة هناك ) B )0.121وهي اكبر من القیمة المجدولة وبقیمة 

التركیز على الزبون، مشاركة العاملین، ( علاقة ارتباط بین ولاء الزبائن وأبعاد إدارة الجودة الشاملة 

  ) .مرالتحسین المست

هل هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة ما بین ولاء زبائن المسبح الأولمبي وما  :السؤال الثالث 

 بین أبعاد إدارة الجودة الشاملة؟

  المتغیر التابع

  

  المتغیر المستقل

  أبعاد سلوك الزبون 

  ولاء الزبون

قیمة معامل 

 التحدید

R²  

  قیمة محسوبة لـ Bالمیل  

F  

  ة لـقیمة مجدول

F 

أبعاد إدارة 

الجودة 

  الشاملة

التركیز على 

 الزبون

0.089  0.263  4.261  2.368  

  2.368  4.301  0.299  0.128  مشاركة العاملین

  2.368  6.521  0.271  0.291 التحسین المستمر

  تأثیر أبعاد إدارة الجودة الشاملة على ولاء الزبون) 05(الجدول 

المقدرة  R²التركیز على الزبون وجدنا قیمة معامل التحدید نجد أن عند متغیر ) 05(من الجدول 

من ولاء الزبون ترجع إلى تركیز إدارة  % 8.9المقابل لمتغیر ولاء الزبون أن قیمة ) 0.089(

ترجع إلى عوامل خارجة عن نموذج  % 91.1المسبح على خدمة الزبون أما النسبة الباقیة والمقدرة 
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و ) 1.48( dfالمجدولة عند درجة حریة  Fوهي اكبر من قیمة ) 4.261(تقدر  Fالانحدار وبدلالة 

≥ α 0.05  ونلاحظ أن قیمة معامل التحدید ،R²  0.128(المحسوبة لمشاركة العاملین قدرت (

وهي قیمة منخفضة نوعا ما مما یستنتج  أن مشاركة العاملین تساهم في التأثیر على ولاء الزبون 

للتحسین المستمر  R²وقیمة ) 2.368(كبیرة عن قیمتها المجدولة  وهي) 4.301(المقدرة  Fوبقیمة 

من ولاء الزبون ترجع إلى التحسین المستمر لدى خدمات إدارة المسبح  % 2.91أن ) 0.291(هي 

یرجع إلى عوامل خارجة ، فنستنتج صدق فرضیة أن هناك علاقة ارتباط بین   % 97.01والباقي 

التركیز على الزبون، مشاركة العاملین، التحسین ( الجودة الشاملة ولاء الزبائن وأن لأبعاد إدارة 

  ) .المستمر

هل هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة ما بین الاحتفاظ بزبائن المسبح  :السؤال الرابع 

 الأولمبي وما بین أبعاد إدارة الجودة الشاملة؟

  المتغیر التابع

  

  المتغیر المستقل

  أبعاد سلوك الزبون 

  الاحتفاظ بالزبون

قیمة معامل 

 التحدید
R²  

  قیمة محسوبة لـ Bالمیل  

F  

  قیمة مجدولة لـ

F 

أبعاد إدارة 

الجودة 

  الشاملة

التركیز على 

 الزبون

0.270  0.447  17.112  2.368  

  2.368  8.465  0.319  0.161  مشاركة العاملین

  2.368  12.231  0.272  0.196 التحسین المستمر

  ثیر أبعاد إدارة الجودة الشاملة على الاحتفاظ بالزبونتأ) 06(الجدول 

) 0.270(المقدرة  R²نجد أن التركیز على الزبون وجدنا قیمة معامل التحدید ) 06(في الجدول 

وهي قیمة كبیرة أي أن الاحتفاظ على الزبون له  % 27المقابل لمتغیر الحفاظ على الزبون أن قیمة 

بیة حاجیات الزبون من خلال معرفة إدارة المسبح عن الخدمات التي علاقة كبیرة في التركیز على تل

المحسوبة لمشاركة العاملین  R²تلبي حاجیات ورغبات زبائنها، ونلاحظ أن قیمة معامل التحدید 

وهي قیمة منخفضة نوعا ما مما یستنتج  أن مشاركة العاملین لها دور في الاحتفاظ ) 0.161(قدرت 

 dfعند درجة حریة ) 2.368(وهي كبیرة عن قیمتها المجدولة ) 12.231(رة المقد Fالزبون وبقیمة 

من الاحتفاظ  % 1.96أن ) 0.196(للتحسین المستمر هي  R²، وقیمة  α 0.05 ≤و ) 1.48(
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بالزبائن ترجع إلى التحسین المستمر لدى خدمات إدارة المسبح ،وبالتالي نقول بصحة فرضیة أن 

التركیز ( تفاظ بزبون لدى المؤسسة الریاضیة وأبعاد إدارة الجودة الشاملة هناك علاقة ارتباط بین الاح

  ) .على الزبون، مشاركة العاملین، التحسین المستمر

المحسوبة أكبر بكثیر من قیمتها  Fمن تحلیلنا لنتائج الجداول السابقة نجد أنه دائما كانت قیمة 

ي طرحت في هذه الدراسة والتي تؤكد بأن المجدولة وبالتالي ذلك یقتضي تقبل كل الفرضیات الت

رضا الزبون، ولاء الزبون، الاحتفاظ ( هناك علاقة ارتباط ما بین سلوك الزبائن والذي حدد في أبعاده 

التركیز على الزبون، ( لها علاقة ارتباط بأبعاد إدارة الجودة الشاملة المتعلقة بالزبون ) بالزبون

مما یؤكد لدینا ضرورة الأخذ بآلیات وطرق تطبیق الجودة ) مشاركة العاملین، التحسین المستمر

  .الشاملة في المؤسسة الریاضیة والمتمثلة في دراستنا الحالیة في المسبح الأولمبي بولایة الجلفة

IV . الاستنتاجات والتوصیات:  

  :الاستنتاجات . 1

ضیة أن تأخذها بعین یعتبر الزبائن من الركائز الأساسیة التي یجب على إدارة المؤسسة الریا .1

الاعتبار في تحدید أهدافها ، فعلیها أن تعمل المؤسسة على كسب رضا زبائنها الذین یستفیدون 

 .من خدماتها والسعي للحفاظ علیهم

توصلنا إلى نتیجة أكیدة بأن هناك علاقة ارتباط ما بین علاقة الزبائن بالمؤسسة الریاضیة  .2

یؤكد على ضرورة الأخذ بمبادئ إدارة الجودة الشاملة ومعاییر إدارة الجودة الشاملة ، مما 

 ذ.وتطبیقاتها في إدارة المؤسسة الریاضیة تحقیقا للجودة

نتائج الدراسة بینت بان هناك مبادئ للجودة لها تأثیر كبیر على سلوك الزبائن أكثر من المبادئ  .3

 .ة الشاملةالأخرى، وبالتالي على المؤسسة الریاضیة فهم آلیات تطبیق مبادئ الجود

من خلال هذه الدراسة وجدنا بأن هناك نوعا ما حفاظ المسبح الأولمبي بعدد مقبول من زبائنه  .4

ولكن اتضح أن سبب ذلك یرجع لعدم وجود مسابح أخرى ، وبالتالي هذه فرصة لغدارة المسبح 

 .للعمل على تحسین  خدماتها والحفاظ على زبائنها في غیاب منافسة قویة

  :التوصیات . 2

العمل على تطبیق آلیة إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الریاضیة من أجل تحقیق أهداف  .1

 .المنشأة التي أنشئت لأجلها وبالجودة العالیة المطلوبة
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على إدارة المنشأة الریاضیة الحرص للاستفادة من المختصین في إدارة الجودة من اجل تطویر  .2

 .وتحسین أدائها

اضیة العمل على تكوین إطاراتها وموظفین على مبادئ الجودة على إدارة المؤسسة الری .3

 .وتطبیقات الجودة الشاملة

الاهتمام أكثر بفهم حاجیات ورغبات زبائن المؤسسة الریاضیة من خلال ربط العلاقة بالزبائن  .4

 .من أجل ضمان الاحتفاظ بالزبائن 

الزیائن وبالتالي تحدید نوع وضع نظام اتصال فعال وقوي یعمل على المعرفة الدقیقة بمتطلبات  .5

  . الخدمات الضروریة والعاجلة

  

  

  : المراجع

 

،  3واقع التسویق الریاضي بالمؤسسة الریاضیة، ماجستیر ، جامعة الجزائر : إبراهیم علي غراب  .1

2010 

مدى تطبیق معاییر الجودة الشاملة على : أحمد بن قلاوز تواتي، بن قناب الحاج، بلكبیش قادة  .2
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