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 إدارة علاقات الزبائن كآلية لحماية الزبون
 رةدراسة تحليلية لآراء عينة من زبائن شركة كوندور إلكترونيك بولاية البوي

Customer Relationship Management as a Mechanism to Protect the Customer 

  An analytical study of the opinions of a sample of customers of Condor Electronic company in 

Bouira 
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  ملخص :
ر زبائن شركة كوندو  عينة من ل دراسة علىتهدف هذه الدراسة إلى معرفة مدى مساهمة إدارة علاقات الزبائن في حماية الزبون، من خلا     

استبانة  42 حيث استرجعتبانة، إس 50 إلكترونيك بولاية البويرة، ولتحقيق أهداف الدراسة تم إتباع أسلوب دراسة حالة من خلال توزيع
لنا من خلالها ائية، توصاليب الإحصها باستعمال مختلف الأسصالحة للتحليل الإحصائي، وبعد جمع البيانات وتحليل هامن 38وتبين أن 

رة علاقات الزبائن قة تأثير بين إداهناك علا ون، وأنهناك علاقة إرتباطية طردية بين إدارة علاقات الزبائن وحماية الزب التي تقولنتائج الدراسة ل
 حماية الزبون. ، وهذا يدل أن إدارة علاقات الزبائن لها دور فيوحماية الزبون

 .الولاء؛  الرضا؛  حماية الزبون؛  الزبون؛ إدارة علاقات الزبائن:  الكلمات المفتاح
 .JEL  :M31تصنيف 

Abstract:  
      This study aims to know the extent of the contribution of customer relationship 
management (CRM) to customer protection, through a study on a sample of customers of 
Condor Electronics in the state of Bouira, and to achieve the objectives of the study, a case 
study method was followed by distributing 50 questionnaires, where 42 questionnaires were 
retrieved and 38 of them were found to be valid for statistical analysis. Through the results of 
the study, which says that there is a direct correlation between CRM and customer protection, 
and that there is an impact relationship between CRM and customer protection, and this 
indicates that CRM has a role in customer protection. 
Keywords: Customer ; Customer Relationship Management ; Customer Protection ; 
Satisfaction ; Loyalty.  
Jel Classification Codes : M31. 
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I-   : تمهيد 
 صبحت إدارة علاقاتمال، إذ أالأع أصبح التوجه نحو الزبون من أولويات المنظمات لأنه العامل المحدد والأساسي لنجاح منظمات

وأيضا  كبير من الزبائن،  على عدد استحواذوتلبية احتياجات زبائنها و الزبائن أداة إستراتيجية لأغلب المنظمات، من خلال تطوير علاقتها 
والخداع  ون من أساليب الغشناة الزبد معاالاحتفاظ بالزبائن الحاليين، وهذا ما يخلق منافسة حادة بين المنظمات وفي ظل هذه المنافسة نج

اته، خدمته وإشباع رغب لسعي نحواهره انظمات، والتي تبدو في ظلفترات طويلة، وهذا من خلال السلع والخدمات المقدمة إليه من هذه الم
اعات من الأفراد والجم ت الكثيرمر نبهولكن في حقيقتها كانت تهدف إلى استغلاله وتحقيق أكبر قدر ممكن من الأرباح، ولأهمية هذا الأ

، وكل هذا رار مادية ومعنويةلزبون أضلحق بايقي، وهذا ما والهيئات الرسمية منها وغير الرسمية إلى ما يعانيه الزبون من استغلال وغش تسوي
وزعي عامله مع منتجي ومبون في تية الز دفع المهتمين بالتسويق إلى لعب دور هام في هذا الشأن من خلال التوجيهات والتوصيات تكفل حما

 السلع والخدمات هذا لضمان حصوله على كل حقوقه.
 إشكالية الدراسة: 

ر يتطلب لمفهوم، وهذا الأمبني هذا افي ت يعد بناء علاقة مع الزبون وإدارتها أمر مهم لأي منظمة من خلال ما تكسبه من أهمية بالغة
 لرئيسي التالي: لتساؤل اطرح ا تلبية احتياجات زبائنها دون الإهمال في حمايته من كل وسائل الغش وبناء على هذا الأساس يمكن

 لكترونيك؟"الزبون من وجهة نظر زبائن شركة كوندور إ ارة علاقات الزبائن في حماية"ما مدى مساهمة إد
 ومن خلال هذه الإشكالية يمكن طرح مجموعة من التساؤلات الفرعية وهي:

 الأسئلة الفرعية للدراسة:
 ماذا نعني بإدارة علاقات الزبائن؟؛ -
 ما المقصود بحماية الزبون؟؛ -
 هل لتبني إدارة علاقات الزبائن دور في حماية الزبون؟.  -

 فرضيات الدراسة:
ية ترونيك بولاظر زبائن شركة كوندور إلكنبين إدارة علاقات وحماية الزبون من وجهة  0,05هناك علاقة ارتباطية ذات دلالة معنوية عند  -

 البويرة؛
ية ونيك بولازبائن شركة كوندور إلكتر  دارة علاقات وحماية الزبون من وجهة نظربين إ 0,05هناك علاقة تأثير ذات دلالة معنوية عند  -

 البويرة؛
 أهمية الدراسة:

على جمع  خلال قدرة الزبون لزبائن منفهم اإن أهمية الدراسة تستند إلى أهمية موضوع إدارة علاقات الزبائن باعتباره إسهاما علميا ل
ولهذا تمثل  في حماية الزبون، أو تقصر ن تهملانها الحاليين والمستهدفين من أجل تحقيق أهدافها ودون وإدارة المعلومات التي تجمعها عن زبائ

 أهمية دراستنا في معرفة مساهمة إدارة علاقات الزبائن في حماية الزبون.
 أهداف الدراسة:

لأهداف الأخرى اإلى بعض  ضافةإزائر، إن الهدف الأساسي هو خلق قيمة مضافة في مجال التسويق الذي يعتبر مجال خصبة في الج
 وهي:

 تسليط الضوء على موضوع إدارة علاقات الزبائن؛ -
 محاولة تسليط الضوء علة موضوع حماية حماية الزبون الذي يعتبر أساس وجود المنظمات؛ -
 دراسة نوع العلاقة بين إدارة علاقات الزبائن وحماية الزبون؛ -
 حماية الزبون.دراسة أثر إدارة علاقات الزبائن على  -

 منهج الدراسة:
لمكتبي لال إجراء المسح اخدراسة من ات التم الاعتماد على المنهج الوصفي في الدراسة، الذي ينطلق من دراسة الأبعاد النظرية لمغير 

يد المعومات وتحدمع ستبانة لجاتخدام من أجل بناء الجانب النظري، وكما تم الاعتماد على أسلوب الدراسة حالة في جانب التطبيقي باس
 العلاقة والتأثير بين متغيرات الدراسة من أجل اختبار صحة الفرضيات من عدمها.
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I.1- إدارة علاقات الزبائن : 
ية في التسويق المفهوم الأكثر أهم Customers Relationships Managemenet (CRM)باتت إدارة علاقات الزبون 

ن العلاقات م، حيث أقوى معهألغرض بلورة فكرة عن الزبائن لتطوير علاقات  المؤسساتالمعاصر حيث أصبحت مركزا مهما في توجه 
 الطيبة مع الزبون هي صميم نجاح الأعمال.

I.1-1- مفهوم إدارة علاقات الزبائن: 
 لي:كما ي  علاقات الزبائن ولهذا سنقف عند البعض منها المفاهيم والتعريفات التي تناولت إدارةتعدد 

علاقات الزبائن على أنها: " منهجية لفهم سلوك الزبون والتأثير فيه من خلال التواصل معه، أو هي عبارة عن مجموعة من  تعرف إدارة -
 الوسائل التنظيمية والتقنية والبشرية لإدارة علاقة من نوع جديد مع الزبون هدفها الأساسي ربط علاقة خاصة وشخصية مع كل زبون".

 (89، صفحة 2012)عاطف، 
 René) هناك من يقول أن إدارة علاقات الزبائن هي:" نهج يجب تحديده لجذب والاحتفاظ بالزبائن وتوليد المزيد من الإيرادات". -

Lefébure, 2005, p. 33) 

أحد المحللين البارزين في مجال إدارة علاقات الزبون أن هناك نظرتان في مجال إدارة علاقات الزبون يجري الحديث  Scott Nelsonرأى  -
أي التفكير بها  (Software Application)عنها بين منظمات الأعمال حاليا الأولى حيث ينظر إليها باعتبارها برامج تطبيقية 

بأنه على المنظمات إن أرادت أن تحقق النجاح وتتميز في  Scott Nelsonسفة أعمال وأكد بمصطلحات تقنية، والثانية باعتبارها فل
علاقتها مع الزبون أن تنظر إليها بعدها فلسفة أعمال بنيت حول تحسين رضا الزبون وزيادة الربحية وخلق الولاء، وعلى هذا الأساس فهو 

 (39، صفحة 2017)الجنابي،  دم زبونك بشكل أفضل.رأى أن إدارة علاقات الزبون هي أن تعرف ما تحتاجه كي تخ
إدارة علاقات الزبائن بأنها:" عملية شاملة لبناء علاقات مربحة مع الزبائن والحفاظ عليها من خلال  Kotler & Armstrongيعرف  -

 (107، صفحة 2019)كباب،  تقديم أعلى قيمة للزبائن وإرضائهم".
I.1-2- إدارة علاقات الزبائن منافع: 

أربعة منافع أساسية  Kimلقد ازداد وعي المنظمات وإدراكها للعديد من المنافع المحتملة التي تزودها إدارة علاقات الزبون فقد اقترح 
 (159 ، صفحة2014)نايف،  وهي:

 ازدياد القدرة على الاحتفاظ بالزبائن وضمان ولائهم؛ -
 مستوى عال من ربحية الزبائن؛ -
 قيمة ابتكارية للزبون؛ -
 توحيد المنتجات والخدمات. -

 (160، صفحة 2014)نايف،  عدد من المنافع التي تعود من إدارة علاقات الزبون على المنظمة وهي: Kok & Zylوأضاف 
حة، عية والكلية الواضداف الفر ع الأهتساعد قسم التسويق بتحديد واستهداف أفضل الزبائن للمنظمة، وفي إدارة الحملات التسويقية م -

 وفي توليد القنوات النوعية لفرق المبيعات؛
 تساعد في تحسين مبيعات المؤسسة؛ -
ت لعاملين بالمعلومااك تزويد كل ذل  الاحتفاظ بالزبائن، والإيرادات، والولاء والرضا، والأهم من تسمح إدارة علاقات الزبائن من -

 ها.شركاء التوزيع لديو بائنها، ز قاعدة والعمليات المطلوبة لمعرفة زبائنهم، وفهم احتياجاتهم، وبناء العلاقة بفاعلية بين المنظمة و 
I.1-3- إدارة علاقات الزبائن أهداف: 

ثلاثة أهداف  تطرق لأهملي سني مؤسسة لتحقيق مجموعة من الأهداف من خلال تبنيها لإدارة علاقات الزبائن وفيها يتسعى أ
  :رئيسية

تكسب المؤسسة زبائنها عن طريق إرضائهم ومن هنا عد الباحثون رضا الزبون مهمة أساسية ينبغي على المنظمات أن تعمل  رضا الزبون: -
خلال تحقيق التوافق بين توقعات الزبون والمؤسسة والتأكيد على أن طلباتهم تم تلبيتها بصورة كاملة إذ على المنظمة على تحقيقها وذلك من 

أن تتجه لأخذ رأي زبائنها بعد الشراء لاكتشاف نقاط الضعف لديها من أجل إدخال التحسين الفوري على المنتجات بناءا على طلب 
 (44، صفحة 2017)الجنابي،  ضا الزبائن.الزبائن ومقترحاتهم بما يزيد من ر 

وعرف رضا الزبون بأنه:" حصيلة التقييم الذي يقوم به الزبون للبديل المختار بعد استهلاكه، والذي ينتج عنه الأداء الفعلي للمنتوج 
كانت حصيلة تقييم البديل المختار إلى أن الأداء الفعلي للمنتوج أقل مما كان مساوي مع التوقعات المعقودة عليه أو يتفوق عليها، أما إذا  

 (206-205، الصفحات 2016)دراج،  متوقعا منه فإن الزبون سيكون في حالة عدم رضا واستياء".
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بمنتج، أو علامة تجارية أو نقطة بيع أو مؤسسة، تترجم هذه العلاقة بواسطة سلوك ولاء الزبون عبارة عن علاقة تربط الزبون  ولاء الزبون: -
 .شرائي متكرر مصحوب بمواقف إيجابية نحو المنتج، وهذا التعلق هو الذي يمكن الزبون من مقارنة المؤثرات التي تدفع به إلى تغيير المنتج

 (43، صفحة 2013)مجدل، 
 كما عرف الولاء على أنه:" هو إستراتيجية تعتمد على معرفة أفضل الزبائن ذوي المردودية المرتفعة وتنميتهم والمحافظة عليهم ضمن علاقة

، صفحة leathn ،2005) ذات قيمة مضافة تكون متبادلة بين الطرفين ) المسوق والزبون( موجهة نحو تطبيقاتها على المدى الطويل".
93) 

ستوى ا المنظمات ذات المتي تشهدهافسة اليقوم مدراء المنظمات بالبحث عن الطرائق التي توصلهم إلى النجاح في هذه المنقيمة الزبون:  -
 ن.الزبو  الأكثر حدة وقوة، وأدى هذا الأمر إلى الدفع بالعديد من المنظمات إلى التركيز على مبدأ قيمة

الفرق بين القيم التي يحصل عليها الزبون من امتلاك المنتج واستخدامه وتكاليف  :"على أنها Kotlerإن قيمة الزبون كما يراها 
 ."بةالحصول على المنتج، وتتمثل بالمنافع التي يتوقع الزبون حصوله عليها، فالمنظمة التي تدرك متطلبات الزبائن فستقدم لهم القيمة المطلو 

 (64، صفحة 2013)إسحق، 
I.2- حماية الزبون : 

ها لتطورات التي تشهدة في ظل اة خاصإن موضوع حماية الزبون بات من أهم المواضيع التي لابد أن تولي لها المؤسسات أهمية بالغ
 الإنتاج الضخم.الأسواق خصوصا ازدياد وازدحام الأسواق وتنوع السلع والخدمات نتيجة 

I.2-1- :مفهوم حماية الزبون 
 هناك مفاهيم عديدة لحماية الزبون يمكن أن نستعرض أهمها:

أن حماية الزبون عبارة عن:" جهود المنظمة صمتت لمساعدة الزبون وحماية حقوقه، وتعد تلك الجهود موجهة من وإلى  Petersonيرى  -
 (27، صفحة 2015)محمود،  الحكومة والقطاع الخاص والتنظيمات الخاصة".

 (28، صفحة 2015)صادق،  حماية الزبون تعني:" حفظ حقوقه وضمان حصوله عليها". -
أن حماية الزبون تمثل الجهود المنظمة والمستمرة  Kotler & Armstrongويعرف حماية الزبون على صعيد الأدبيات الأجنبية فيرى  -

لكل من المستهلكين والأجهزة الحكومية وغير الحكومية للدفاع عن حقوق ومصالح المستهلكين تجاه الشركات التي تقدم السلع والخدمات 
 (56، صفحة 2003)الحمدي،  التي تشبع رغباتهم".

 (56، صفحة 2003)الحمدي،  أيضا:" الجهود المشتركة والمنظمة في المجتمع لحماية حقوق الزبائن في معاملاتهم مع غيرهم". ويعرف -
I.2-2- :أهداف حماية الزبون 

نتيجة ما يتعرض له المستهلك من  هناك أهداف تسعى الجهة التي تتولى حماية الزبون إلى تحقيقها وتناضل من أجلها، وجاءت
  (29، صفحة 2015)صادق،  ممارسات تسويقية خادعة، ويمكن اختصار أهداف حماية الزبون بالآتي:

 لخداع؛لغش واالتكلف بحماية الزبون وتحصينه ضد الأساليب والممارسات التسويقية السلبية التي تنصب على ا -
 جونها؛لتي يحتادمات االالتزام بضمان حقوق الزبائن وحمايتهم من مختلف أشكال التلاعب الممكن حدوثه في السلع والخ -
 نها؛ يحتاجو ات التيتأمين وتقديم المساعدة الممكنة لفئات الدخل المحدود وتمكينهم من الحصول على السلع والخدم -
 تها.ى تلبيصول على المعلومات التي تخص الزبائن والعمل علالتعاون مع منظمات الأعمال وتمكينهم من الح -
I.2-3- :مجالات انتهاك حماية الزبون وحقوقه 

يعاني الزبون من انتهاك لحقوقه المشروعة من قبل التجار والمنظمات التي غالبا ما تتصارع فيما بينها لتحقيق أكبر ربح ممكن لذا فإنه 
 الحماية، ولابد من استعراض المجالات التي تتعرض فيها حقوقه للانتهاك على سبيل المثال لا الحصر بالآتي:يحتاج للحماية ولتأمين من هذه 

 (92-91، الصفحات 2017)الجنابي، 
نية تها الرسالة الإعلالتي تضمنالومات المعالإعلان: الذي يعتبر مضللا وخادعا إذا كانت الصورة الذهنية التي تتكون لدى الزبون من  -

 مخالفة لحقيقة الشيء الذي نروج له مما يترك أثرا سلبيا ضارا على سلوك الزبون؛
لمستوردة حيث المنتجات ة في االضمان: إذ من المفترض حصول الزبون على منتج مكفول لناحية صلاحيته وسلامته من العيوب خاص -

 لمنظمة المنتجة والمصدرة؛يصعب مراجعة المستورد أو ا
 نتج؛التبيين: الحق في الحصول على المعلومات حول كيفية الاستعمال والاستخدام والاستفادة من الم -
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لال لجأ إليه التجار خيار الذي الأسع السعر: حيث يعاني الزبون من فرض أسعار لا تناسب مع مقدرته المادية إضافة إلى التحاليل في -
 أو التنزيلات الصورية وغيرها من الأساليب غير المشروعة؛البيع بالتقسيط 

 ؛تناء تلك المنتجاتلوقت لاقهد واالتوزيع: عدم توزيع المنتجات في أماكن وأوقات محددة يعرض الزبون لحالات الاحتقار وهدر الج -
 ار؛للإضر  الزبونالتعبئة والتغليف: في استخدام موارد غير صحية في التعبئة والتغليف الأمر الذي يعرض  -
 الحجم والمكونات؛و الأوزان اييس و المقاييس والأوزان: عند فقدان الرقابة الكافية يعرض الزبون للإخلال لناحية الإخلال بالمق -
د ااصة إذا كانت المو خار صحية لى أضر إالنقل والتخزين: إن عدم القيام باستخدام الأساليب الأفضل في النقل والتخزين يعرض الزبون  -

 سريعة التلف.
I.2-4- :وسائل حماية الزبون 

-44، الصفحات 2015)محمود،  تجمع كل الدراسات والمصادر الخاصة بوسائل حماية الزبون على أربعة مكونات أساسية وهي:
46) 

 الهدف من خلال:الحكومات: ازداد دور الحكومات في الدول المختلفة في تجسيد هذا  -
 ضمان حقوق مواطنيها في الحصول على البيانات والمعلومات دون تضليل؛ 
 .ضمان حق المواطن في الاستماع إلى انشغالاته وانتقاداته..الخ 

، ويمكن الأولىصحاب المصلحة ق أنهم أن منطلمالزبائن أنفسهم: يلعب الأفراد سواء أكانوا أفرادا أم جماعات دورا هاما في تفعيل الحماية  -
الإخلال  قية التي يقود إلىت التسويمارسالعب دور الفعال في الحماية من خلال التنظيمات المختلفة التي يعملون ضمنها، مما يتيح كشف الم

 بحماية الزبون؛
 :فيديده تحمنظمات المجتمع المدني بالأخص جمعيات حماية المستهلك: تلعب هذه المنظمات دورا هاما يمكن  -

 داد برامج من خلال وسائل الإعلام المسموعة والمقرأة لتوضيح ما يتعلق بحمايتهم؛إع 
 ات؛مساعدة الزبون في فهم البيانات الخاصة بالسلع والخدمات الموضوعة على الأغلفة والبطاق 
 اء وط الهاتفية الخضر ر أو الخطلمباشاأو  استقبال شكاوي الزبائن فيما يخص سلامتهم والغش التجاري عن طريق البريد الالكتروني

 ومعالجتها؛
 .ربط قضايا الزبون بظروف المجتمع للتعرف على الطاقات 

فيما يخص حقوقه  المجتمع توعية أجهزة الإعلام: تؤدي أجهزة الإعلام بمختلف أنواعها دورا في حركة حماية المستهلك، من خلال -
برامج الإعلامية د أن النج، حيث نطلق أنها تدخل ضمن القضايا الاقتصادية والاجتماعيةومصالحه، إضافة إلى دفاعها عن حقوق من م

م ح لهم إدراك حقوقهبما يتي لزبائنتهدف إلى المساهمة في معالجة مثل هذه القضايا الحساسة بالنسبة للمجتمع ككل عن طريق توعية ا
 وواجباتهم.

II -   : الطريقة والأدوات 
II.1-  الدراسة:نموذج 

لعلاقة لكن تجسيد مخططا يمالزبون  حمايةاستنادا إلى الإطار الفكري لمتغيرات الدراسة والمتمثلة في إدارة علاقات الزبائن و 
 بين هذه المتغيرات:

 (: نموذج الدراسة1الشكل )
 
 
 
 
 
 
 .انتمن إعداد الباحث المصدر:

 

 

 علاقة الارتباط

 علاقة التأثير

  حماية  إدارة علاقات الزبائن

 الزبون
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II.2- :عينة الدراسة 
ختيار ية البويرة، تم ادور بولاكون  ئن شركةن في حماية الزبون من وجهة نظر زبامن أجل معرفة مساهمة إدارة علاقات الزبائ

نقاط البيع  ائن المترددين علىالزبمن  عينة مجتمع الدراسة متمثل في زبائن شركة كوندور بولاية البويرة كمجتمع للدراسة، وتم اختيار
ية التفريع استبيان وبعد عمل 42جعة استبيان، كان عدد الاستبيانات المستر  50بفروع منتجات شركة كوندور بالولاية، وتم توزيع 

 منها صالحة للتحليل. 38تبين أن 
II.3- :أداة الدراسة 

ة تضمنت ثلاثندور بولاية البويرة، و ينة الدراسة أي زبائن شركة كو ( لجمع بيانات ع01تم الاعتماد على الاستبيان )الملحق رقم 
القسم  -يين هما: سمي أساسقن على محاور، وهذا بعد عرضها على المحكمين تم ضبطها وتعديل عباراتها حسب آرائهم. ويتكون الاستبيا

والقسم  ار عملية الشراء(،هري، تكر خل الشلتعليمي، الدالأول: يضم مجموعة من المتغيرات لأفراد عينة الدراسة ) الجنس، العمر، المؤهل ا
 الثاني: يتكون من محاور الدراسة كما يلي:

 (: متغيرات الدراسة وعدد فقراتها1الجدول )
 عدد العبارات العبارات المتغير

 08 .08، 07، 06، 05، 04، 03، 02، 01 إدارة علاقات الزبائن
 

 07 .15، 14، 13، 12، 11، 10، 09 حماية الزبون
 من إعداد الباحثتان. المصدر:

 التالي: لو كما في الجد  تتضمن إجابات كل عبارة من عبارات الاستبيان مجموعة من الدرجات وفق سلم ليكارت الخماسي،
 درجات مقياس ليكارت الخماسي(: 2الجدول )

 أوافق بشدة أوافق محايد أعارض أعارض بشدة بدائل الإجابة

 05 04 03 02 01 الدرجة

 ان.تمن إعداد الباحث المصدر:
تالي: ل طول المقياس كالجح من خلاالمر  من أجل تحديد اتجاه إجابات أفراد العينة على محاور الدراسة نقوم بحساب المتوسط الحسابي

K = R/N،       k       طول الفئة؛ :R ؛ 4=1-5: المدى وهي     N يض نجد: وبالتعو   .5: عدد الفئات وهوK = 4/5= 0.8 

 لتالي:محاور الدراسة كما هو الموضح في الجدول ا الأفراد العينة علىوعليه يكون اتجاه إجابات 
 المتوسطات المرجحة للعبارات والاتجاه الموافق لها(: 3الجدول )

 الاتجاه المتوسط المرجح

 أعارض بشدة 1.80 – 1

 أعارض 2.6 – 1.8

 محايد 3.4 – 2.61

 أوافق 4.2 – 3.41

 أوافق بشدة 5 - 4.21

 ان.تمن إعداد الباحث المصدر:
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II.4- الأدوات الإحصائية والبرنامج المستخدم: 
ت ساهمة إدارة علاقامول معرفة اسة حتم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية من أجل القيام بقراءة ودراسة أجوبة عينة الدر 

ب القيام بها، يجاللامعلمية التي  علمية أوات المالزبائن في حماية الزبون، وهذه الأدوات هي: اختبار التوزيع الطبيعي من أجل اختيار الاختبار 
ياري( بي والانحراف المعاسالمتوسط الح كرونباخ ألفا لاختبار ثبات أداة الدراسة، ومقاييس الإحصاء الوصفي )النسب والتكرارات،  معامل

  عية.والذي يعني برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتما SPSS V20والانحدار. وتم استعمال برنامج 
III- ومناقشتها النتائج  : 
III.1-  الإحصائي لبيانات الدراسة:التحليل 

 ولهذا سنعتمد على ي والثباتلطبيعيتم من خلال هذا التعرف إذا كانت بيانات المتحصل عليها من عينة الدراسة تخضع للتوزيع ا
 معاملين وهما:

III.1- 1-  :للتأكد من أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي استعملنا اختبار اختبار التوزيع الطبيعيTest Kolmogorov-

Smirnov à un échantillon. 
لبيانات لا تتبع اتقول أن  1Hة البديلة أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، أما الفرضي لتي تقولا 0Hحيث نفرض الفرضية الصفرية  

مستوى  ، وترفض إذا كان0,05 الفرضي ذا كان مستوى المعنوية المحسوب يفوقإ 0H التوزيع الطبيعي، في حين يتم قبول الفرضية الصفرية
 علميةختبارات الميسمح لنا بإجراء الالطبيعي افإذا كانت بيانات الدراسة تتبع التوزيع  .1Hأي تقبل الفرضية البديلة  0,05المعنوية أقل من 

 لمية، ت اللامعختبارالاختبار الفرضيات، أما إذا كانت البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي في هذه الحالة نختار الا
 :والجدول الموالي يوضح نتائج هذا الاختبار

 (: متغيرات الدراسة وعدد فقراته4جدول رقم )
 (.sig)القيمة الاحتمالية  المتغير

 0.995 إدارة علاقات الزبائن
 0.593 حماية الزبون

 .02الموضحة في الملحق رقم  SPSSان باعتماد على مخرجات تمن إعداد الباحث المصدر:
ا يدل وهذ، α = 0.05توى الدلالة الخاصة بمتغيرات الدراسة أكبر من مس Sigيتضح لنا من خلال الجدول أن القيمة الاحتمالية 

 لفرضيات.امن صحة  للتأكد وهذا ما يسمح لنا بإجراء الاختبارات المعلميةعلى أن بيانات الدراسة تخضع للتوزيع الطبيعي، 
III.1- 2-  :لتقدير ثبات الدراسة اعتمدنا على معامل كرونباخ ألفا ثبات أداة الدراسةCronbach’s Alpha  الذي يعد من

 أفضل المعاملات لتقدير الثبات.
 الآتي:مفادها ويخضع هذا المعامل لقاعدة للتعامل بها 

 لدراسة؛اظر في بناء أداة هذا يعني أن الدراسة تتمتع بثبات ضعيف، هذا يستلزم إعادة الن 0,6ذا كان المعامل أقل من إ -
 هذا يعني أن الدراسة تتمتع بثبات مقبول؛ 0,7 -0,6إذا كان المعامل يتراوح بين  -
 هذا يعني أن الدراسة تتمتع بثبات جيد؛ 0,8–0,7إذا كان المعامل يترواح بين  -
 فهذا يعني أن الدراسة تتمتع بثبات ممتاز. 0,8إذا كان المعامل أكبر من  -

 (: معامل كرونباخ ألفا لمتغيرات الدراسة5جدول )ال
 قيمة كرونباخ ألفا عدد العبارات المتغير

 0.893 08 إدارة علاقات الزبائن

 0.913 07 حماية الزبون

 0.921 15 المجموع

 .02الموضحة في الملحق رقم  SPSSان باعتماد على مخرجات تمن إعداد الباحث المصدر: 
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تازة وتدل على ثبات عال وهي قيمة مم، 0.6وهي أكبر من   0,921من خلال الجدول نجد أن معامل الثبات للدراسة ككل بـ 
كما أن قيمة معامل الثبات للمتغير   0,893 أما نجد أن معامل الثبات للمتغير المستقل )إدارة علاقات الزبائن( بـ جدا تتمتع به الدراسة.

 سة.وهذا يؤكد أيضا ثبات ممتاز للدرا 0,6وكلامها أكبر من  0,913التابع )حماية الزبون( قدرت بـ 
III.2- :تحليل خصائص عينة الدراسة 

لمئوية تم حصائية والنسبة اكرارات الإم التعها عن المبحوثين بواسطة القسم الأول من الاستبيان، وباستخدامن خلال البيانات التي تم جم
 تحديد خصائص عينة الدراسة وفق ما يلي:

 (: خصائص عينة الدراسة6جدول )ال
 % النسبة المئوية  التكرار 

 الجنس
 

 57.15 20 ذكر
 42.85 15 أنثى

 العمر
 

 31.43 11 سنة 29 -18
 28.57 10 سنة 39 -30
 25.71 09 سنة 49 -40
 8.57 03 سنة 59 -50
 5.72 02 سنة فأكثر 60

 المؤهل التعليمي
 
 

 17.14 06 متوسط وأقل
 17.14 06 ثانوي

 37.14 13 شهادة بعد الثانوي
 25.72 09 جامعي

 2.86 01 دراسات عليا
 الدخل الشهري

 
 25.71 09 منخفض
 42.86 15 متوسط
 31.43 11 مرتفع

 تكرار عملية الشراء
 

 22.86 08 دائما
 28.57 10 غالبا
 25.71 09 أحيانا
 22.86 08 نادرا
 00 00 إطلاقا

 .02الموضحة في الملحق رقم  SPSSان باعتماد على مخرجات تمن إعداد الباحث المصدر:
 نلاحظ من خلال الجدول السابق ما يلي:

الذكور، وأن نسبة  من عينة الدراسة من  %57.15النسبة للجنس: يتضح أن الدراسة كلا الجنسين، فكانت نسبة ب -
 كانت من الإناث؛  42,85%

، تليها %31,43سنة( بنسبة  29 -18بالنسبة للعمر: تضمنت خمس فئات عمرية ونجد الفئة العمرية أعلى نسبة هي ما بين ) -
، %25,71سنة( بنسبة  49 -40، ثم تليها الفئة العمرية ما بين )%28,57سنة( بنسبة  39 -30الفئة العمرية ما بين )

 .%05,72كثر بنسبة سنة فأ 60، وفي الأخير الفئة العمرية %08,57سنة( بنسبة  59 -50تليها الفئة العمرية )
، تليها حاملي %37,14  نسبةي بلمؤهل التعليمي: يتضح لنا اغلب المستجوبين هم حاملين لشهادات بعد الثانو لوبالنسبة  -

ستوى موفي الأخير  ،%17,14ومستوى متوسط وأقل بنسبة   ، يليها مستوى ثانوي%25,72الشهادات الجامعية بنسبة 
 .%2,86الدراسات العليا بنسبة 

ى ، تليها مستو %42,86وبالنسبة للدخل الشهري: تضمنت ثلاث مستويات، جاء مستوى الدخل المتوسط أعلى نسبة بـ  -
 .%25,71، تليهما مستوى الدخل المنخفض بنسبة %31,43الدخل المرتفع بنسبة 
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ا ما يكررون وبين غالبن مستجأأما بالنسبة لتكرار عملية الشراء: تضمنت أربعة خيارات من أصل خمسة، فكانت أعلى خيار  -
ونادرا ما  ليه خيار دائماي، %25,71، يليه خيار أحيانا ما يقومون بعملية الشراء بنسبة %28,57عملية الشراء بنسبة 

 .%22,86يقومون بتكرار عملية الشراء بنفس النسبة 
III.3-  :الوصف الإحصائي لمتغيرات الدراسة 

عياري، سابي والانحراف المتوسط الحل المنتناول في هذا الجزء الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة بنوعيها المستقلة والتابعة من خلا
 اتجاه الإجابات.وأيضا توضيح 

III.3-1- (إدارة علاقات الزبون)  الوصف الإحصائي للمتغير المستقل: 
 لمعياري لكل متغيراالانحراف و سابي باستخدام أساليب الإحصاء الوصفي لمتغير الدراسة المستقل حيث تم استخراج الوسط الح قمنا

 لإجابات.ااهات رات المحور، وتوضيح اتجاعلى حدا، كما تم استخراج الوسط الحسابي والانحراف المعياري لجميع عب
 قل(: الإحصاء الوصفي للمتغير المست7الجدول )

 العبارة الرقم

 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 محايد 0.945 3.400 شركة كوندور مستمرة بتقديم منتجات بجودة عالية 01

 أوافق 0.658 3.914 تعندك شعور عال بالتزام شركة كوندور بما تقدمه من منتجا 02

 أوافق 0.663 4.0286 تجد أن شركة كوندور توفر جميع احتياجاتك ورغباتك 03

 أوافق 0.804 4.000 كيريح تحرص شركة كوندور على إتمام عملية البيع بالأسلوب الذي 04

 أوافق 0.772 3.857 فترة الانتظار قصيرة لتقديم المنتجات لك 05

 أوافق 0.764 4.057 ج لكلمنتتشعر بالحرص والمصداقية من قبل شركة كوندور في تقديم ا 06

 أوافق 0.807 3.628 كوندور بالوعود ومواعيد تقديم المنتج  تفي شركة 07

 أوافق 0.657 3.457 تعتبر شركة كوندور مصدر ثقة بالنسبة لك 08

 أوافق 0.476 3.860 الكلي

 .02الموضحة في الملحق رقم  SPSSان باعتماد على مخرجات تمن إعداد الباحث المصدر:
يتضح من الجدول أن اتجاهات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت اتجاها نحو الموافقة على إيجابية المتغير المستقل إدارة علاقات 

حيث حققت كل عبارات المحور اتجاه نحو الموافقة  ،0,476، وانحراف معياري قدر بـ 3,860الزبائن، وذلك بمتوسط حسابي إجمالي قدر بـ 
 والانحراف معياري قدر بـ  3,400( " شركة كوندور مستمرة بتقديم منتجات بجودة عالية" بمتوسط حسابي قدر بـ 01إلا العبارة رقم )

 ولهذا على الشركة تدارك هذا من خلال حرصها الدائم على تقديم الأحسن لزبائنها من حيث الجودة وفي كل وقت. .0,945
III.3-2-  الزبون(الوصف الإحصائي للمتغير التابع )حماية: 

لانحراف المعياري لحسابي واالوسط أيضا باستخدام أساليب الإحصاء الوصفي لمتغير الدراسة التابع حيث تم استخراج ا كما قمنا
 لإجابات.تجاهات ااتوضيح و لكل متغير على حدا، كما تم استخراج الوسط الحسابي والانحراف المعياري لجميع عبرات المحور، 
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 الإحصاء الوصفي للمتغير التابع(: 8الجدول )
 العبارة الرقم

 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 أوافق 0.608 3.428 تضمن لك شركة كوندور إعادة السلعة في حالة عدم سلامتها 01

المنتج،  اصفاتمو  تهتم شركة كوندور بوضع البيانات الأساسية في منتجاتها ) 02
 الاستعمال...( تاريخ الإنتاج، كيفية

 أوافق 0.698 3.428

 أوافق 0.700 3.542 يدةالج منتجات شركة كوندور تتسم بسلامتها من العيوب ومواصفاتها 03

 أوافق بشدة 0.658 4.514 ئمةدا تتوفر منتجات شركة كوندور في الأسواق بشكل كبيرة وبصورة 04

 أوافق بشدة 0.657 4.457 تقدم لك شركة كوندور تسهيلات في عملية الدفع 05

 أوافق بشدة 0.645 4.228 تهاتجاتقدم لك شركة كوندور توضيحات ونصائح في كيفية اقتناء من 06

 أوافق 0.650 3.600 ماتكشركة كوندور تقوم بالاستجابة السريعة لشكاويكم واستفسار  07

 أوافق بشدة 0.351 3.983 الكلي

 .02الموضحة في الملحق رقم  SPSSمن إعداد الباحثان باعتماد على مخرجات  المصدر:
بون، التابع حماية الز  بية متغيرإيجا يتضح من الجدول أن اتجاهات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت اتجاها نحو الموافقة بشدة على

( 07، 03، 02، 01لعبارة )كما نلاحظ أن كل من ا  0,351، وانحراف معياري قدر بـ 3,983وذلك بمتوسط حسابي إجمالي قدر بـ 
 (.3,600 و 3,428اتجاه إجاباتها كان نحو الموافقة بمتوسط حسابي محصور بين )

III.4- :اختبار فرضيات الدراسة 
 نقوم هنا باختبار فرضيات علاقات الارتباط وعلاقات التأثير بين متغيرات الدراسة.

III.4-1-  الارتباط لمتغيرات البحثعلاقة اختبار فرضية: 
إدارة علاقات وحماية  بين 0,05 ية عندهناك علاقة ارتباطية ذات دلالة معنو " :الأولى الدراسة فرضيةنقوم في هذا الجزء باختبار 

 ".الزبون من وجهة نظر زبائن شركة كوندور إلكترونيك بولاية البويرة
وجد تقول أنه لا ت 1Hرضية البديلة بين المتغيرين، أما الف علاقة ارتباطوجد توالتي تقول أنه  0Hحيث نفرض الفرضية الصفرية 

ا  ، وترفض إذ0,05وب يقل عن الفرضي ذا كان مستوى المعنوية المحسإ 0Hبين المتغيرين، حيث يتم قبول الفرضية الصفرية  علاقة ارتباط
 .1Hوهنا تقبل الفرضية البديلة  0,05كان مستوى المعنوية أكبر من 

اية لاقات الزبائن وحمعة )إدارة لدراسلجزء نقوم بعرض إحصائي يجري من خلاله اختبار وتحليل علاقات الارتباط بين متغيري اهذا ا
 الزبون( كالآتي:

 (: علاقات الارتباط للمتغيرات09الجدول رقم )
 مستوى المعنوية tقيمة  حماية الزبون البعد

 0.686R= 10.692 0.000 إدارة علاقات الزبائن

 .02الموضحة في الملحق رقم  SPSSان باعتماد على مخرجات تمن إعداد الباحث المصدر:
 0,000 وذات قيمة دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 0.686يتبين لنا من خلال الجدول أنه توجد علاقة ارتباط عالية وموجبة 

الفرضية  نثبت صحةوعليه والتي تقول أنه توجد علاقة ارتباط بين المتغيرين،  0H،  وبالتالي نقبل الفرضية الصفرية 0,05 وهي أقل من
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بين إدارة علاقات الزبائن وحماية الزبون من وجهة نظر زبائن شركة   0,05علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية عند  التي تقول أنه توجد الأولى
 كوندور بولاية البويرة.

III.4-2-  التأثير متغيرات البحثعلاقة اختبار فرضية: 
بين إدارة علاقات وحماية الزبون  0,05عند  هناك علاقة تأثير ذات دلالة معنوية" :فرضية الدراسة الثانيةنقوم في هذا الجزء باختبار 

 ".كوندور إلكترونيك بولاية البويرةمن وجهة نظر زبائن شركة  
 يوجد أثر بين لاتقول أنه  1Hيلة والتي تقول أنه يوجد أثر بين المتغيرين، أما الفرضية البد 0Hحيث نفرض الفرضية الصفرية 

، وترفض إذا كان مستوى المعنوية 05,0ذا كان مستوى المعنوية المحسوب يقل عن الفرضي إ 0Hالمتغيرين، حيث يتم قبول الفرضية الصفرية 
 .1Hوهنا تقبل الفرضية البديلة  0,05أكبر من 

، ون وحماية الزبون(قات الزبرة علاافترضنا في هذه الدراسة أن هناك علاقات تأثير ذات دلالة معنوية بين متغيرات البحث )إدا
 Y = α + β Xوفق معادلة الانحدار البسيط الآتية:  وسيجري الكشف هن هذه العلاقة وتحليلها

 لميل الحدي.ا: قيمة β؛  مقدار ثابت :α،  الزبون: حماية Y؛  : إدارة علاقات الزبونX : وفي هذه الحالة
 أما جدول معاملات العلاقة فقد أشار إلى القيم المبينة كما يلي:

 (: معاملات العلاقة بين إدارة علاقات الزبون وحماية الزبون10جدول رقم )
 النموذج

 

المعاملات  المعاملان غير المعيارية
 المعيارية

2R 

 

 

T 

 

 

 مستوى معنوية

 بيتا الخطأ المعياري معامل بيتا

 0.000 5.588 0.471 0.686 0.363 2.030 الثابت

X= crm 0.506 0.093 5.418 0.000 

 .02الموضحة في الملحق رقم  SPSSان باعتماد على مخرجات تمن إعداد الباحث المصدر:
ن قيمة عندما تكو   2.030 مقداره وجودا لحماية الزبون، وهذا يعني أن هناك α= 2.030وفي ضوء معادلة الانحدار يوثر الثابت 

لمرافقة وا β= 0.686قد بلغ لدراسة فاعينة  إدارة علاقات الزبائن تساوي الصفر، أما قيمة الميل الحدي للإدارة علاقات الزبائن على مستوى
وفق هذه النتائج و  حماية الزبون، في 0,686راه في إدارة علاقات الزبائن سيؤدي إلى تغيير مقد 1فهي تدل على أن تغيرا مقداره  xلـ 

د التي تقول أنه يوج 0Hرضية الصفرية ، فإننا نقبل الف0,05والتي تقل عن مستوى المعنوية الفرضي  0.000ومستوى المعنوية المستخرجة 
لاقات عبين إدارة  0,05عند  يةلالة معنو دالتي  تقول أن هناك علاقة تأثير ذات  الثانية فرضيةال نثبت صحة وعليه، أثر بين المتغيرين

 وحماية الزبون من وجهة نظر زبائن شركة كوندور بولاية البويرة؛
IV-  : الخلاصة 

 من خلال هذه الدراسة تم التوصل إلى جملة من النتائج نذكر منها:
ائن وتحقيق أهداف مع الزب العلاقةبالمنظمات من خلال انتهاجها هذا المفهوم وهو التوجه تعد إدارة علاقات الزبائن أساس لبقاء  -

 المنظمات؛
هر ن الغش، لأنه الجو م حماية ديثة فيحيعد حماية الزبون من مسؤوليات المنظمات إنها هي من تقدم له المنتج من خلال إتباع أساليب  -

 الأساسي في بقائها؛
قات رات محور إدارة علاعلى عبا لموافقةاالتحليل أن أغلب وجهات نظر زبائن شركة كوندور بولاية البويرة اتجهت نحو كما أظهرت نتائج   -

 الزبائن وحماية الزبون؛
 وبعد اختبار الفرضيات توصلنا إلى: -

  ة الزبون من وجهة نظر قات وحمايبين إدارة علا 0,05علاقة ارتباطية ذات دلالة معنوية عند صحة الفرضية الأولى: أن هناك
 زبائن شركة كوندور بولاية البويرة؛

  :حماية الزبون من وجهة نظر زبائن و بين إدارة علاقات  0,05هناك علاقة تأثير ذات دلالة معنوية عند صحة الفرضية الثانية
 شركة كوندور بولاية البويرة.

 وعلى ضوء النتائج السابقة يمكن سرد مجموعة من الاقتراحات:
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 عند تبنيه؛ إيجابية ه أثارورة اعتماد المنظمات على إدارة علاقات الزبائن كونها أسلوب حديث في التسويق المعاصر ولضر  -
 السعي الدائم في حماية الزبون من وسائل الغش والخداع؛ -
 بته.جاته ورغااحتيا من بين الأمور الهامة لحماية الزبون هي تقديم منتجات ذات جودة عالية وبكلف معقولة وتحقيق -
 ملاحق :  - 

 (: أداة الدراسة01الملحق رقم )
 عزيزي المستهلك الكريم:

ركة  شةزبون" دراسة حالةة لحماية ال " إدارة علاقات الزبائن كآلية يسرني أن أضع بين أيديكم هذه الاستبانة من أجل استطلاع أرائكم حول
م بـأن أرائكـم سـتكون ونـود إعلامكـ ( في المكـان الـذي يعكـس أرائكـم،Xراتـه بوضـع العلامـة )فأرجو مـنكم الإجابـة علـى جميـع فقكوندور إلكترونيك، 

 موضع ثقة، إذ سيتم التعامل معها بسرية تامة ذلك كون البيانات ستستعمل لأغراض البحث العلمي فقط.
 شاكرين مقدما تعاونكم مع فائق الاحترام والتقدير.

 
 القسم الأول: المعلومات الشخصية

 الجنس
 

  ذكر
  أنثى

 العمر
 

  سنة 29 -18
  سنة 39 -30
  سنة 49 -40
  سنة 59 -50
  سنة فأكثر 60

 المؤهل التعليمي
 
 

  متوسط وأقل
  ثانوي

  شهادة بعد الثانوي
  جامعي

  دراسات عليا

 الدخل الشهري
 

  منخفض
  متوسط
  مرتفع

 تكرار عملية الشراء
 

  دائما
  غالبا
  أحيانا
  نادرا
  إطلاقا
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 القسم الثاني:
 المحور الأول: إدارة علاقات الزبائن

 الرقم
 العبارة

 
أوافق 
أعارض  أعارض محايد أوافق بشدة

 بشدة

      شركة كوندور مستمرة بتقديم منتجات بجودة عالية 01

      اتنتجعندك شعور عال بالتزام شركة كوندور بما تقدمه من م 02

      تجد أن شركة كوندور توفر جميع احتياجاتك ورغباتك 03

      كيريح لذياتحرص شركة كوندور على إتمام عملية البيع بالأسلوب  04

      فترة الانتظار قصيرة لتقديم المنتجات لك 05

      لك لمنتجايم تشعر بالحرص والمصداقية من قبل شركة كوندور في تقد 06

      شركة كوندور بالوعود ومواعيد تقديم المنتجتفي  07

      تعتبر شركة كوندور مصدر ثقة بالنسبة لك 08

 المحور الأول: حماية الزبون
 العبارة الرقم

 

أوافق 
 بشدة

أعارض  أعارض محايد أوافق
 بشدة

      امتهتضمن لك شركة كوندور إعادة السلعة في حالة عدم سلا 01

 )تها كوندور بوضع البيانات الأساسية في منتجاتهتم شركة   02
 .(مواصفات المنتج، تاريخ الإنتاج، كيفية الاستعمال..

     

ا فاتهمنتجات شركة كوندور تتسم بسلامتها من العيوب ومواص 03
 الجيدة

     

      ئمةرة دابصو تتوفر منتجات شركة كوندور في الأسواق بشكل كبيرة و  04

      كوندور تسهيلات في عملية الدفعتقدم لك شركة   05

      انتجاتهماء تقدم لك شركة كوندور توضيحات ونصائح في كيفية اقتن 06

      ماراتكتفسشركة كوندور تقوم بالاستجابة السريعة لشكاويكم واس 07
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 (02الملحق رقم )
 اختبار التوزيع الطبيعي:

 

 معامل ألفا كرونباخ:

 

 المتوسط والانحراف المعياري:

 
 نموذج اختبار الفرضيات:

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,921 15 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,893 8 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,913 7 
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