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 :لخصالم
بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء وأثره في  بالعلاقات التسويق واقعتهدف هذه الدراسة إلى معرفة       

زبونا، مع  87ومن أجل الوصول لهذا الهدف، تم توجيه استبيان إلكتروني لعينة مكونة من ، بولاية بسكرةالزبائن تحقيق رضا 
 .في تحليل البيانات إحصائيا (Spss.v20) استخدام برنامج

في  (تفاعل، الاتصال، الثقة، اللتزام)الا ربعةبأبعاده الأ بالعلاقاتحيث أشارت النتائج إلى وجود أثر إيجابي للتسويق      
 .بسكرةالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بائن رضا ز تحقيق 

 التسويق بالعلاقات، رضا الزبائن، الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء، ولاية بسكرة. :الكلمات المفتاحية
Abstract: 

       This study aims to learn about the reality of relationship marketing in the National 

Social Security Fund for non-wage earners and its impact on achieving customer 

satisfaction in the state of Biskra, and to that end, an electronic questionnaire was 

distributed to a sample of 87 customers, with the data statistically analyzed using the 

program (Spss.v20). 

       Whereas the results showed that relationship marketing has a positive impact in its 

four dimensions (commitment, trust, interaction, and communication) in achieving the 

satisfaction of The National Social Security Fund's non-wage earner clients in the state 

of Biskra. 

Keywords: Relationship Marketing, Customer Satisfaction, National Social Security 

Fund for Non-Wage Earners, Biskra State. 
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 مقدمة:. 1
يشهد العالم حاليا تطورا متسارعا ومتواصلا في التكنولوجيا وتطبيقاتها التسويقية، الأمر الذي جعل المؤسسات تتضمن 

تولي أهمية كبيرة لوظيفة التسويق، من خلال تتبع أهم التطورات ومختلف التوجهات الحديثة فيه، وفي ظل ظروف المنافسة 
الصعب على المؤسسات تصريف منتجاتها وخدماتها بكسب زبائن جدد أو حتى المحافظة الشديدة السائدة حاليا، أصبح من 

للاتصال وإدامة العلاقة مع الزبائن، وفق فلسفة تسويقية تجعل  ةعلى زبائنها، ولن يكون ذلك إلا بابتكار طرق ووسائل جديد
أحد أهم هذه الوسائل التي تنظر للزبون كشريك  من الزبون محور العملية الإنتاجية والتسويقية، ويعتبر التسويق بالعلاقات

للمؤسسة يضمن لها التميز والاستمرارية وليس مجرد مشتري لمنتجاتها وخدماتها، بالمقابل تضمن المؤسسة لزبائنها إشباع رغباتهم 
 وفق توقعاتهم لكسب رضاهم ثم ولائهم. 

 انطلاقا مما سبق تبرز اشكالية الدراسة:طرح الإشكالية:  .1.1
رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية تحقيق ما مدى تأثير تبني التسويق بالعلاقات في 

 بسكرة؟
 ويتفرع عن الاشكالية الرئيسية التساؤلات الفرعية التالية: . التساؤلات الفرعية:2.1

 تحقيق رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرة؟ الالتزام فيهل يؤثر  -

 تحقيق رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرة؟ الثقة فيهل تؤثر  -

 سكرة؟تحقيق رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية ب الاتصال في هل يؤثر -

 تحقيق رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرة؟ التفاعل فيهل يؤثر  -
 . الفرضيات:3.1

 قام البحث على فرضية رئيسية مفادها: الفرضية الرئيسية:. 1.3.1

 لغير الأجراء بولاية بسكرة؟هناك تأثير للتسويق بالعلاقات في تحقيق رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

 الفرضيات الفرعية:. 2.3.1

 ؛تحقيق رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرة الالتزام فييؤثر  -
 تحقيق رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرة؛ الثقة فيتؤثر  -
 ضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرة؛تحقيق ر  الاتصال في يؤثر -
 تحقيق رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرة. التفاعل فييؤثر  -
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 أهمية الدراسة:. 4.1
الصندوق أهمية هذه الدراسة كونها تكشف الدور البارز والمتنامي للتسويق بالعلاقات في تحقيق رضا الزبائن لدى  تكمن

من خلال التكفل الجيد بهم بتحقيق تفضيلاتهم ورغباتهم لتعزيز علامته  الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرة
للتسويق  الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرة درجة تبني التجارية وزيادة حصته السوقية، كما تبين

 بالعلاقات باستخدام مختلف الوسائل والأدوات وتسلط الضوء على الأبعاد الأكثر تأثيرا في ذلك.
 . أهداف الدراسة:5.1

 نسعى من خلال هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف الآتية:

 استكشاف واقع تبني التسويق بالعلاقات لدى الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرة؛  -

 تحديد أثر أبعاد التسويق بالعلاقات على رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرة؛ -

ق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرة إلى تقديم بعض المقترحات التي قد يؤدي تبنيها من الصندو  -
 تصميم استراتيجية فعالة للتسويق بالعلاقات للرفع من رضا الزبائن.

 . منهجية الدراسة:6.1
من أجل تحقيق أهداف الدراسة، تم اتباع المنهج الوصفي التحليلي باعتباره ملائم لوصف واستعراض المفاهيم الأساسية 

لعلاقات ورضا الزبائن من خلال جمع مختلف المعلومات وتحليلها بغرض الإلمام بالجوانب النظرية للدراسة. وفي الجانب للتسويق با
التطبيقي تم الاستعانة بأسلوب دراسة الحالة باستقراء المعلومات المتحصل عليها حول الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

عتماد على الاستبيان لجمع آراء ووجهات نظر عينة الدراسة لمعالجتها وتحليلها بواسطة لغير الأجراء بولاية بسكرة، كما تم الا
 لاستخلاص جملة من النتائج. SPSSبرنامج 

 . الدراسات السابقة:7.1

بالعلاقات بالاستناد إلى عنصري القيمة والرضا للزبائن  التسويقمة بــ: استخدام مفهوم و الموس (2005، مسعود)دراسة  -
، العليا والمالية الإدارية، كلية الدراسات التسويقدراسة مقارنة، أطروحة دكتوراه في - فلسطينفي الأردن و  التأمينفي شركات 

 للتأمينالسعر والخدمات المصاحبة  متغيراتحيث خلصت الدراسة إلى أن  ، الأردن،العلياللدراسات  العربيةجامعة عمان 
التي يتعامل  التأمينوالأردن لبناء علاقة مع مؤسسات  فلسطينتؤثر على توجه الزبون في دولة  الترتيبعلى  الأساسيةوالخدمة 

التي تتحملها  التكاليفمعها الزبون، إلا أنه وبخصوص المؤسسات فقد خلص الباحث إلى أن خصائص الزبون إضافة إلى 
 .على توجه المؤسسات نحو بناء علاقات مع زبائنها يؤثران نامهم عاملان يعتبران التأمينات مؤسس

دراسة - على جودة الخدمات المصرفية وعلاقتها برضا الزبائنبالعلاقات  التسويقأثر مة بــ: و الموس (2014، سمارة)دراسة  -
العلوم الاقتصادية والتجارية  ، كليةماجستير في العلوم الاقتصاديةرسالة ، ميدانية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة المدية
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أن التسويق بالعلاقات يؤثرا إيجابا على جودة الخدمات حيث خلصت الدراسة إلى جامعة المدية، الجزائر، وعلوم التسيير، 
ودة الخدمات المصرفية ورضا الزبائن، بين جمع وجود علاقة ارتباط طردية بين التسويق بالعلاقات ورضا الزبائن، وكذا المصرفية، 

مع وجود فروق ذات دلالة إحصائية في رضا الزبائن تعزى لمتغير الجنس، المستوى التعليمي والوظيفة، في حين لا توجد فروق 
 ذات دلالة إحصائية في رضا الزبائن تعزى لمتغير السن.

حالة عملاء مجمع  دراسة– عميلرضا الوتحقيق بالعلاقات  التسويق: مقال علمي بعنوان (2018، بن يحي وبودي)دراسة  -
حيث خلصت الجزائر،  المركز الجامعي علي كافي تندوف، ،01، العدد 02العلوم الإنسانية، المجلد مجلة  ،صيدال لولاية بشار

ساسية في تحقيق رضا لأجيات التنافسية للمؤسسة وأحد المحاور ايستراتلاهو أحد أهم اأن التسويق بالعلاقات الدراسة إلى 
قات طويلة معهم، لاء وبناء علاستحواذ على كم كبير من العملالها مجمع صيدال إلى الائه بحيث يسعى من خلاالعميل وو 

 .ولى بين باقي المؤسسات المنافسةلأجل تصدر المرتبة اأء جدد وكذا تلبية رغباتهم من لاوكسب عم

 . خطة الدراسة:8.1
يته بالنسبة للزبون وأهم التسويق بالعلاقاتول نظري يستعرض مفاهيم أساسية حول لأجزأين، ا  تقسيم الدراسة إلىتم

ص دراسة يخ فهو تطبيقي نيالثا لجزء، أما ارضا الزبائن ومحدداتهمفهوم  لىالتعرض إ ضافة إلىوالمؤسسة على حد سواء، بالإ
واقع تبني التسويق معرفة من أجل  لغير الأجراء بولاية بسكرة زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعيراء عينة من لآليلية تح

محل الدراسة، وصولا إلى تقديم تحديد أثر أبعاد التسويق بالعلاقات على رضا زبائن الصندوق وكذا بالعلاقات لدى الصندوق 
الصندوق إلى تصميم استراتيجية فعالة للتسويق بالعلاقات للرفع من  طرف التي قد يؤدي تبنيها منأهم النتائج والتوصيات 

 رضا الزبائن.
 الإطار المفاهيمي للتسويق بالعلاقات:. 2

اتفاق حول مفهوم التسويق بالعلاقات، حيث يوجد أكثر من تصور له فالبعض ينظر له من منظور ترويجي  يوجدلا 
الزبائن الحاليين والمحتملين بعد التحري عنهم بطرق علمية، في حين يرى البعض يركز على إعادة توجيه الجهود الترويجية نحو 

الآخر على أنه يهتم بظروف كل زبون على حدا، ويقوم على تأسيس علاقة شراكة وثيقة مع كل زبون ومعاملته على أنه قسم 
وتنظر له فئة أخرى من منظور أهمية الحفاظ على الزبون باستخدام  (2010)بن جروة و بن حوحو،  ،سوقي قائم بذاته

أساليب مختلفة والاستمرار بالاتصال به بعد إتمام عملية البيع، كما تنظر له طائفة أخرى من حيث القيام بإعطاء الزبون الأولوية 
والمشاركة  راك الحقيقي له عن طريق الاتصالوبالتالي يتحول هنا دور التسويق من خداع الزبون عن طريق القول والبيع إلى الإش

 في المعلومات.
  :تعريف التسويق بالعلاقات. 1.2

التي بدأ ظهورها في منتصف ثمانينات القرن العشرين، فقد ظهر هذا يعد التسويق بالعلاقات من المفاهيم الحديثة، و 
كمرحلة من مراحل الفكر التسويقي، فمن التركيز على تسويق السلع في الخمسينيات من القرن الماضي، إلى التسويق الصناعي 
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وقد  ،ت، ثم التسويق بالعلاقاتلثمانينافي الستينيات، مرورا بالتسويق الاجتماعي في السبعينيات، إلى تسويق الخدمات في ا
 :حيث تعددت تعاريفه

"إنشاء العلاقات مع العملاء والحفاظ عليها وتعزيزها وتسويقها )غالباً ولكن ليس بالضرورة  :على أنه Gronroosيعرفه  -
 علاقات طويلة الأمد( حتى يتم تحقيق أهداف الأطراف المعنية بالعلاقة، ويتم ذلك عن طريق التبادل والوفاء بالوعود".

(Gronroos, 1990, p. 5) 
التسويق بالعلاقات على أنه: "عملية جذب الزبائن والمحافظة عليهم وتعزيز العلاقات معهم، معتبرا أن  Berryوعرف  -

 (168، صفحة 2016)صديقي و بن الحبيب، فكرة جذب زبائن جدد كخطوة وسيطة في عملية التسويق بالعلاقات". 
بأنه: "فلسفة أداء العمل، إضافة إلى أنه توجه استراتيجي للمؤسسات يتم من خلال التركيز على  Lovelockعرفه و  -

 جذب الزبائن الجدد بشكل مستمر". الاحتفاظ بالزبائن الحاليين وتطوير العلاقة معهم، بدلا من التركيز فقط على
(Lovelock & Wright , 1999, p. 113) 

فقد عرفه بأنه: "عملية إنشاء والحفاظ على وتعزيز علاقات قوية وذات قيمة مع العملاء وأصحاب المصلحة  Kotler أما -
الآخرين"، ويرى أنه ينطوي على بناء العلاقات على مستويات عديدة )اقتصادية، اجتماعية، تقنية وقانونية(، مما يؤدي 

 (Kotler, Armstrong, Saunders, & Wong, 2005, p. 476) . إلى ولاء الزبائن بشكل كبير
مجموعة من الأنشطة التي تسعى لجذب واستقطاب الزبائن وفهمهم  بأنه لتسويق بالعلاقاتمما سبق يمكن تعريف ا

، من خلال تطوير البرامج الخاصة من أجل بناء علاقة طويلة معهم لإشباع رغباتهم وصولا إلى ما يعرف بزبون مدى الحياة
 بالزبائن والتي تعتمد على قاعدة بيانات خاصة بهم يتم تحيينها باستمرار.

  :. أهمية التسويق بالعلاقات2.2
أحد أهم الأدوات المستخدمة لمواجهة التغيرات التي تحدث بصورة مستمرة في بيئة الأعمال،  بالعلاقاتيعد التسويق 

 وللتسويق بالعلاقات أهمية لطرفي العلاقة الزبون والمؤسسة على حد سواء، حيث يمكن تبيين ذلك وفق التالي:
 (14، صفحة 2012)درمان، : وتتمثل في: الأهمية بالنسبة للمؤسسات التي تتبنى هذا المفهوم  1.2.2
تعد العلاقات الطويلة الأجل مع الزبائن ميزة تنافسية دفاعية للمؤسسة في ظل أسواق كثيفة المنافسة تساعدها على  -

 تجاوز تحديات المنافسة لحد ما وتجنب الحروب السعرية؛
 خلال الوصول إلى الزبون الموالي للمؤسسة؛ تساعد المؤسسات على الحصول بما يعرف بزبون مدى الحياة من -
 تساعد على تحقيق أرباح وعائدات مستقرة ومستمرة؛ -
 تحقيق موقع في ذهن الزبون بأن المؤسسة تقع في موقع الخبير والمستشار له في مجال تخصصها؛ -
 التقليل من التكاليف التسويقية ولا سيما في مجال الترويج وجهد استقطاب الزبائن الجدد؛ -
 قيق الكلمة المنطوقة التي تجعل من الزبون أحد شبكات التسويق للمؤسسة، ونوعا من الدعاية المجانية لمنتجاتها؛تح -
 يزيد من كمية المشتريات وحجم الإنفاق من قبل الزبون على منتجات المؤسسة؛ -
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من فعالية استراتيجية  يساعد على استهداف الزبون المربح في الوقت المناسب ومن خلال العروض المربحة مما يزيد -
 الاستهداف؛

 تحقيق الثقة والالتزام وتبادل المعلومات بين المؤسسة وزبائنها؛ -
خلق وبناء عملية اتصال باتجاهين بين المؤسسة وزبائنها تحقق نوعا من التغذية العكسية التي تساعد على تطوير  -

 العلاقات المستقبلية والوصول إلى رضا الزبائن.
 (405، صفحة 2003)فخري،  ويمكن إيجازها فيما يلي:: بالنسبة للزبونالأهمية   2.2.2
 الراحة والثقة في التعامل مع الجهة التي اعتاد الزبون التعامل معها؛ -
المعاملة الخاصة العلاقات الاجتماعية مع المسوق أو مقدم الخدمة والعاملين لديه، التي تساعده على الحصول على  -

 في أغلب الحالات؛
التقليل من تكاليف التحول من سوق لأخر سواء التكاليف الاجتماعية أو المادية أو النفسية، حيث يعتبر العلاقة  -

 بين البائع والمشترى من معوقات التحول بالنسبة للمشتري إلى بائع أو مسوق آخر.
 (11، صفحة 2018)يخلف، كما يمكن إضافة العناصر التالية: 

عند الاستفسار عن أحد المنتجات يجب تقديم النصيحة المناسبة للزبون بسرعة وبشكل لائق، مع تحديد الخدمات  -
 الفعلية التي تستطيع المؤسسات القيام بها؛

 تقديم الخدمات أو تسليم المنتجات في الوقت المحدد مع الاتصال بالزبائن؛ -
ل الأمور على الزبائن في الاتصال بالمؤسسة، بالإضافة إلى تسهيل شراء المنتجات التي يريدونها وبسعر مناسب، تسهي -

 مع تسليم المنتجات كاملة في الوقت المحدد؛
استخدام البيانات التي يدلي بها الزبائن على نحو صحيح وأخلاقي وبطرق تخدم الزبون مع التأكد من إمكانية الوصول  -

  وقت اتصال الزبون بالمؤسسة؛إليها في
الاهتمام بخدمة ما بعد البيع والاتصال بالزبون للتأكد من أن المنتج أو الخدمة على ما يرام وفي مستوى توقعاته،  -

 والأكثر أهمية أنه إذا كان لدى الزبون مشكلة أو كان يطلب مساعدة فيجب أن تقدم له بسرعة وعلى نحو لائق.
 :لرضا الزبائنطار المفاهيمي الإ. 3

لقد أصبح موضوع رضا الزبائن من أكثر المواضيع أهمية في الفكر التسويقي المعاصر، فرضا الزبائن عن منتج محدد أو 
خدمة ما بعد الاستخدام، يجعله أكثر قابلية للشراء أو الاستخدام المتكرر، كما أن الزبائن الراضين يصبحون أكثر قابلية 

م المحببة وبهذا يشاركون في الحديث عنه ايجابا، وفي المقابل فإن عدم رضا الزبائن يؤدي إلى التحول لإخبار الآخرين عن تجربته
 (93، صفحة 2020)حمادي، عن مقدم الخدمة والمشاركة سلبا في الحديث عنها 
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يعد رضا الزبائن موضع اهتمام كبير للمنظمات والباحثين على حد سواء حيث أن الهدف الرئيسي للمنظمات هو تعظيم 
الأرباح وتقليل التكلفة ويمكن زيادة الأرباح عن طريق زيادة المبيعات مع أقل التكاليف، وأن من أهم العوامل التي تساعد على 

، (345، صفحة 2015)كردي، ؤدي إلى ولائهم، من ثم التوصية وتكرار الشراء. زيادة المبيعات هو رضا الزبائن الذي ي
)الحديدي و السبعاوي ويعد الزبائن في عالم اليوم قوة جبارة تبذل المنظمات قصارى جهدها لإرضائهم والحصول على ولائهم، 

 (69ة ، صفح2019، 
يعتبر الرضا من المفاهيم الدالة في المجال التسويقي، كونه من المحددات الرئيسية لوفاء الزبون وللربحية لدى المؤسسات، 

 (85، صفحة 2015)عمر و درغوم ، من المفاهيم المركزية في المجال التسويقي.  Kotlerحيث يعتبره 
 لقد تعددت تعاريف الرضا حيث: :تعريف الرضا. 1.3

بأنه: "حكم الزبون بالنظر إلى الخبرة الاستهلاكية أو الاستعمال الناتج عن توقعاته بالنسبة للمنتج  Kotler يعرفه -
 (Kotler , Dubois, & Manceau, 2003, p. 68)والأداء المدرك". 

بأنه: "عبارة عن مشاعر العميل بالفرح أو الاستياء بعد شراء المنتج الناجمة عن المقارنة بين الأداء الفعلي كما يعرف  -
   (153، صفحة 2008)الطائي و قدادة،  العميل". للمنتج والتوقعات التي يحملها

أن الرضا: "هو مقياس أساسي له مكانته في ثقافة المنظمـة، ويمتد التأثير ليشمل التحسينات المستمرة  Ahonenيرى و  -
 (85، صفحة 2015)عمر و درغوم ، لكافة أنشطتها". 

فترض أن تكون )متوقع(". الرضا بأنه: "تقييم يثبت أن التجربة المدركة كانت على الأقل مثلما كان الم Hutوعرفه  -
(Daniel, 2001, p. 22) 

بأنه: "الحكم على جودة الخدمة الناتج عن المقارنة بين توقعات الزبون للخدمة  Zollinger et Lamarqueوعرفه  -
 (Zollinger & Lamarque, 2004, p. 85) والأداء". 

إن الرضا هو الأساس الناتج عن مقارنة الفرد بين أداء المنتج الفعلي وبين التوقعات المسبقة لأداء المنتج، وبالتالي هناك ثلاثة 
 (74، صفحة 2006)جودة، مستويات من الرضا: 

 أداء المنتج أقل من التوقعات: زبون غير راضي؛ 
 التوقعات: زبون راضي؛ الأداء يساوي 
 .الأداء أكبر من التوقعات: زبون راضي جدا 

الرضا هو الفرق بين توقعات الزبون المسبقة لأداء ومن خلال التعاريف السابقة يرى الباحث أنه يمكن القول إن 
نتج، وبعد استهلاكه المنتج وبين الأداء الفعلي للمنتج، أي أن الزبون تكون له صورة أو فكرة عن الإشباع الذي يقدمه الم

 له تتضح الصورة النهائية والفعلية لهذا المنتج بالنسبة له.
 :محددات الرضا. 2.3

 إن دراسـة ســلوك الرضــا لــدى الزبــون تتحـدد ضــمن مجـال بثلاثــة أبعـاد أساسية هــي التوقعـات، الأداء الفعلي، المطابقة.
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 التـوقعـات:  1.2.3
تعبر التوقعات عـن الأداء الـذي ينتظـر أو يتطلع الزبـون إلـى الحصـول عليه من اقتناء منتج معين أو علامة معينة، ويعبر 

تبط بالمنتج قبل ، والتوقع هو اعتقاد العميل المر (128، صفحة 1998)المناوي، عنه بالقيمة المتوقعـة قبـل تنفيـذ قـرار الشـراء. 
  (105، صفحة 2014)سمارة، داء المنتج". بأعملية الشراء بالاعتماد على معايير وعناصر مرجعية يقوم بمقارنتها 

 الأداء المدرك: 2.2.3
)والي، يعبر الأداء المـدرك عـن مستوى الأداء الذي يحصل عليه فعلا الزبـون نتيجة اســتعماله واسـتهلاكه للمنــتج 

وتظهر أهمية الأداء في الدراسات الخاصة بالرضا، كونه مقياس مبسط وعملي، ويمكن الاعتماد عليه  ،(72، صفحة 2015
للتعبير عن الرضا أو عدمه، وذلك بسؤال الزبائن عن وجهة نظرهم في الجوانب المختلفة بأداء الخدمة، من ناحية أخرى تكمن 

لتوقعات، حيث يقوم الزبائن باستخدام خدمة معينة وإدراك مدى الإشباع أهمية الأداء المدرك في كونه معيار للمقارنة بينه وبين ا
الذي حصل عليه وبناءا عليه يتم تقييم عدم المطابقة، حيث أنه من المنطقي افتراض أن زيادة مستوى الأداء يؤدي إلى رضا 

 (160، صفحة 2005)مراد، العميل. 
 بيت(:المطابقة )التث 3.2.3

ونقصد بالمطابقة المستوى من الإحساس الناتج عن عملية المقارنة بين الأداء المدرك للزبون وبين توقعات هذا الأخير، 
فكلما كانت نتيجة الأداء متساوية مع ما كان ينتظره الزبون تنشأ لدى هذا الأخير حالة الرضا، وإذا كانت هذه النتيجة أفضل 

)طويطي عن ذلك ابتهاج وسعادة، أما في حالة العكس بطبيعة الحال يكون الزبون غير راضي.  بكثير مما كان ينتظره الزبون ينتج
 (122، صفحة 2018و بوداود، 

 . الدراسة التطبيقية:4
 الدراسة: وعينة مجتمع. 1.4

ونظرا لعدم  ،الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرةمن عينة من زبائن الصندوق الوطني للضمان  الدراسة مجتمع يتكون
تم توجيه استبيان الكتروني لعينة مكونة من وجود إطار يحدد تعداد مفردات المجتمع المدروس وصعوبة الوصول لكل مفرداته 

 . (Spss.v20)ببرنامج زبونا تم تحليلها إحصائيا  87
 أداة القياس:. 2.4

إلى صفحة التقديم من قسمين، القسم الأول يتعلق بالمعلومات الشخصية للعينة المستجوبة،  بالإضافةيتكون الاستبيان 
والقسم الثاني يهتم بمتغيرات الدراسة المتمثلة في التسويق بالعلاقات كمتغير مستقل، ورضا الزبائن كمتغير تابع، وقد بلغ عدد 

 عبارة. 25عبارات الاستبيان 
)العشاب، ستقل التسويق بالعلاقات تم الاعتماد على الأبعاد الأربعة المستخدمة في دراسة من أجل قياس أبعاد المتغير الم

 05عبارات، وبعد الاتصال  04عبارات، بعد التفاعل  04عبارات وبعد الثقة  04، حيث شمل بعد الالتزام (2018
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عبارة، أما فيما يخص المتغير التابع رضا الزبائن فتم الاعتماد في تقييمه على العبارات الواردة في دراسة  17عبارات، بمجموع 
 عبارات. 08بـ  (2016)الصباغ، 

إجابات بديلة وفقا لدرجة لجميع العبارات المستخدمة في الاستبيان ضمن كما تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي 
رقم  درجات كما هو مبين في الجدول 5معيارية، يمكن من خلالها الحكم على مدى إيجابيته أو سلبيته والذي يتكون من 

(01.) 
 سلم ليكرت الخماسي :(01رقم ) الجدول

 
 

 الباحثين. إعداد: المصدر
 حسب الجدول الموالي: 5/4=0,8وبذلك يصبح لدينا مجال الاجابات محدد بمعدل 

 مجال ودرجات قبول الدراسة :(02رقم ) الجدول

 الباحثين. إعداد :المصدر
 . صدق وثبات الاستبيان:3.4

( يبين 03لضبط الاستبيان في تطبيقه على الفئة المستهدفة تم استخدام معامل الثبات )ألفا كرونباخ( والجدول رقم )
 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة)الاستبيان(.نتائج 

  )كرونباخ ألفا (الثبات معامل :(03رقم ) الجدول
 معامل الصدق معامل الثبات عدد العبارت المحاور

 0.961 0.924 17 التسويق بالعلاقات
 0.929 0.864 08 لزبائنارضا 

 0.966 0.934 25 الاستبانة
 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على الباحثين بالاعتماد إعداد المصدر:

يعطي نفس  مما عالية الاستبيان ثبات درجة أن يعني (0,934) الكلي الثبات معدل أن (03رقم ) الجدوليبين 
النتيجة لو تم إعادة توزيعه على أفراد العينة أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط، كما أن معامل الثبات ألفا كرونباخ 

 يسمح بالاعتماد( الأمر الذي 0( كان الثبات مرتفع والعكس لما يقترب من )1( فكلما اقترب من )0)( و1يتراوح بين )
ما يدل على أن فقرات  0,6حساب معدل الصدق، يلاحظ أن كل النسب أكبر من وعند  .البيانات جمع كأداة عليه

 لأغراض الدراسة.الاستبيان لها معدلات ثبات عالية، أي أن درجة الثبات تبرر استخدامها 

 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما العبارات المستخدمة في الإجابة
 1 2 3 4 5 القيمة المقابلة لها

إلى أقل  1من  المتوسط الحسابي
 1,8من 

إلى أقل  1,8من 
 2,6من 

إلى أقل  2,6من 
 3,4من 

إلى أقل  3,4من 
 4,2من 

إلى أقل  4,2من 
 5من 

 مرتفعة جدا مرتفعة متوسطة ضعيفة جدا ضعيفة درجة القبول
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 :نتائج الدراسة. 5
 :الاستبيان تحليل. 1.5

 الشخصية: البيانات. 1.1.5
 الجنس: حسب العينة توزيع أدناه الجدول يوضح :الجنس حسب العينة توزيع -

 الجنس حسب العينة أفراد توزيع :(40رقم ) الجدول
 %     النسبة المئوية  التكرارات الجنس
 %62.10 54 ذكر
 %37.90 33 أنثى

 %100 87 المجموع
 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على الباحثين بالاعتماد إعداد المصدر:

 62.10%فردا بنسبة  54 يمثل إذ الدراسة عينة في الإناث عدديفوق  الذكور عدد ( أن04رقم ) الجدول من يتضح
 بالإيجاب للاستبيان.أن الأفراد من الجنسين استجابا و  %37.90فردا بنسبة  33بينما عدد الاناث 

 :النشاط المهني حسب العينة توزيع -
 لزبائن:النشاط المهني ل حسب العينة توزيع أدناه الجدول يوضح

 حسب النشاط المهني للزبائن العينة أفراد توزيع :(50رقم ) الجدول
 %     النسبة المئوية  التكرارات نشاط المهنيال

 %23.00 20 صناعي
 %42.50 37 تجاري
 %05.75 05 حر

 %12.65 11 فلاحي
 %16.10 14 حرفي
 %100 87 المجموع
 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد الباحثين إعداد المصدر:

يمارسون نشاطا تجاريا  %42.50أن الفئة العريضة منهم والبالغة نسبتهم  فراد العينة يلاحظالمهني لأ لنشاطل بالنسبة
يليها أصحاب النشاط الفلاحي و  %16.10بنسبة  رفيينثم فئة الح العينة أفراد من %23.00 ةنسبصناعيين بتليها فئة ال

 .%05.75بنسبة الأعمال الحرة فئة  في الأخير %12.65بنسبة 
  :مدة التعاقد حسب العينة توزيع -

 مدة التعاقد مع الصندوق حسب العينة توزيع أدناه الجدول يوضح
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 حسب مدة التعاقد مع الصندوق العينة أفراد توزيع :(60رقم ) الجدول
 %     النسبة المئوية  التكرارات مدة التعاقد

 %31.00 27 سنوات 05أقل من 
 %36.80 32 10سنوات إلى  06من 

 %13.80 12 15سنة إلى  11من 
 %18.40 16 سنة 15أكثر من 

 %100 87 المجموع
 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد الباحثين إعداد المصدر:

، %36.80بنسبة تقدر بـ تمثل الفئة الأكثر تمثيلا  (10سنوات إلى  06من ) مدة التعاقد أن الجدوليلاحظ من 
 11، وأخيرا فئة )من %18.40سنة( بنسبة  15، ثم فئة )الأكثر من %31.00سنوات( بنسبة  05تليها فئة )الأقل من 

 .%13.80( بنسبة 15سنة إلى 
 .السن حسب العينة توزيع أدناه الجدول يوضح حسب السن: العينة توزيع -

 العينة حسب السن. أفراد توزيع :(07رقم ) الجدول
 النسبة المئوية التكرار السن

 %13.80 12 سنة29أقل من 
 %42.50 37 ( سنة30-39)
 %33.35 29 ( سنة40-49)

 %10.35 09 سنة فأكثر 50
 %100 87 المجموع

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على الباحثين بالاعتماد إعداد المصدر:
( 49-40، تليها الفئة العمرية )%42.50( سنة بنسبة تقدر بـ 39-30)من  يمثلون الفئة العمرية العينة أفراد معظم
 .%10.35سنة فأكثر( بنسبة  50، وأخيرا فئة )%13.80( سنة بنسبة 29، ثم فئة )أقل من %33.35سنة بنسبة 

 .المستوى العلمي حسب العينة توزيع أدناه الجدول يوضح حسب المستوى التعليمي: العينة توزيع -
 .العينة حسب المستوى التعليمي أفراد توزيع :(08رقم ) الجدول

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي
 %14.95 13 ثانوي أو أقل

 %47.10 41 جامعي
 %37.95 33 دراسات عليا

 %100 87 المجموع
 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على الباحثين بالاعتماد إعداد المصدر:
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على  %37.95و %47.10 إن أغلب أفراد العينة هم من مستوى دراسي عالي بين جامعي ودراسات عليا بنسبة
 .الاستبيان على للإجابة علميا مؤهلون أنهم على يدلل الجيد هذا المستوىجامعي ودراسات عليا  %85.05التوالي وبمجموع 

 ورضا الزبائن. حول التسويق بالعلاقاتتحليل اتجاهات الأفراد . 2.1.5
 .هي: )الالتزام، الثقة، التفاعل، الاتصال(، أما المتغير التابع فهو رضا الزبائن وأبعادههو المتغير المستقل  التسويق بالعلاقات
 المعياري لأبعاد التسويق بالعلاقات ورضا الزبائنالمتوسط الحسابي، الانحراف  :(09رقم ) الجدول

 
 

 
 
 
 
 

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على الباحثين بالاعتماد إعداد المصدر:
له أهمية كبيرة من خلال عينة البحث فقد بلغ المتوسط الحسابي  "لالتزام"ا بعد نلاحظ أن (09) رقم الجدول خلالمن 

رضا تأثير قوي في المتغير التابع  لتزام، وأن لبعد الامرتفعة( مما يوحي بأن اتجاهات المبحوثين كانت 3,54للإجابات عنه )
بتوفير المعلومات عن خدمات الصندوق لزبائنه  بالعلاقات ويتحقق ذلكلزبائن وعنصر ضروري للتوجه طويل الأمد بالتسويق ا

 . بشكل مستمر وبالالتزام والوفاء تجاههم
(، الذي يدلل أن اتجاهات المبحوثين 3,34بلغ فيه المتوسط الحسابي للإجابات ) الذي" ثقة"الة التأثير بعد في درج يليه

 عتبر واحداثقة تبذل جهد أكبر لأن ال إدارة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء ببسكرة، وعلى متوسطةكانت 
التعامل مع الصندوق، وذلك بالصدق في المعاملات والوضوح والصراحة في بعاد التي تجعل الزبائن يستمرون في من أهم الأ

 تقديم الحقائق خاصة عند حدوث مشكلات.
( فرتب ثالثا من ناحية التأثير واتجاهات المبحوثين كانت 3,33الذي بلغ متوسطه الحسابي ) "تفاعل"الأما بعد 

بالبيئة المادية المصاحبة للخدمة مثل موقف السيارات، إدارة الصندوق الاهتمام حيث أصبح من الضروري على  متوسطة
، مع ضرورة التكييف، قاعة الانتظار...، وكذا تبين وتنظيم العلاقة بين الإدارة والزبون من خلال مختلف التعليمات والتوجيهات

 إظهار اللطف والاحترام عند التعامل مع الزبون، وتوفير سجل لتقديم الشكاوى والاقتراحات.
( فاتجاهات المبحوثين 3,33إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد ) "تصال"الا لمرتبة الرابعة يأتي بعدفي ا

على إدارة الصندوق توفير المعلومات الواضحة بالقدر الكافي حول العروض والخدمات التي يقدمها  لذلك يجب متوسطةهنا 
 باهتمام. مة لشكاوى الزبائن والرد عن استفساراتهعبر الوسائل المختلفة، وكذا الاستجابة السريع

 الرتبة درجة القبول الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الأبعاد
 1 مرتفعة 0.788 3.54 الالتزام
 2 متوسطة 0.734 3.34 الثقة

 4 متوسطة 0.855 3.33 الاتصال
 3 متوسطة 0.798 3.33 التفاعل

 / متوسطة 0.687 3.38 التسويق بالعلاقات
 / مرتفعة 0.769 3.41 رضا الزبائن
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( 3,38بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عنه ) "التسويق بالعلاقات" ستقلنلاحظ أن المتغير الم الجدولنفس  خلالمن 
بينما  .توسطةم(، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا المتغير يشير إلى أن اتجاهات المبحوثين كانت 6870,بانحراف معياري )

( 3,41أهمية كبيرة من خلال عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عنه ) ظهر أن له ""رضا الزبائن المتغير التابع
، وعليه فان مرتفعة(، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا المتغير يشير إلى أن اتجاهات المبحوثين كانت 7690,بانحراف معياري )

بمواصلة إشراك زبائنها بدورهم المتميز في إعداد الخطط، وفهم حاجياتهم ومعرفة آرائهم حول الخدمة إدارة الصندوق مطالبة 
 باستمرار، لتوفيرها في وقت قياسي وبكل سهولة، ضمن توقعات الزبائن.

 :الدراسة فرضيات اختبار. 2.5
 وبالتالي الفرعية الأولى والثانية والفرضياتالرئيسية  الفرضية اختبار من للتمكن الإحصائية للطريقة اللجوء من لابد

 بسكرة.لصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية تحقيق رضا الزبائن با في التسويق بالعلاقات أهمية تحديد
 تنص الفرضية الرئيسية على ما يلي: اختبار الفرضية الرئيسية: 1.2.5

 .بسكرةتحقيق رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  فيالتسويق بالعلاقات يؤثر 
 بناء على هذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التالي:

تحقيق رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء  التسويق بالعلاقات فييؤثر لا  فرضية العدم: -
 .بولاية بسكرة

تحقيق رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء  التسويق بالعلاقات فييؤثر  الفرضية البديلة: -
 .بولاية بسكرة

 ورضا الزبائن نتائج معامل الارتباط بيرسون بين المتغيرين التسويق بالعلاقات :(10رقم ) الجدول
معامل الارتباط  المتغير

R 
معامل 
 2Rالتحديد 

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى الدلالة  tقيمة 
Sig 

معامل 
 Bالانحدار 

 0.680 0.000 7.040 49.562 0.368 0.607 رضا الزبائن
 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على لاعتمادباالباحثين  إعداد المصدر:

متوسطة بينهما،  طردية وجود علاقة المتغيرين التسويق بالعلاقات ورضا الزبائن بين بيرسون الارتباط معامل نتائج توضح
في  من التغيرات %36( أي أن نسبة 0,368) 2R(، كما بلغ معامل التحديد0,607) Rحيث بلغت قيمة الارتباط 

 ، وكذاالتسويق بالعلاقات ورضا الزبائن وهذا يشير إلى وجود تأثير معنوي بين التسويق بالعلاقات، إلى التغير فيالرضا تعود 
 (0,05( وهي أقل من )0,000مستوى المعنوية ) معنوية هذا التأثير عند (49.562) المحسوبة والتي تساوي Fأكدت قيمة 

أن الزيادة بوحدة واحدة في التسويق بالعلاقات يؤدي إلى التغير في الرضا وهذا يعني  (0,680أن معامل الانحدار بلغ ) كما
وبالتالي نقبل الفرضية معناه توجد علاقة تأثير للتسويق بالعلاقات  (7.040فقد بلغت ) t قيمة (، أما0,680الوحدة ) بنفس

 .ةرضا الزبائن لدى الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء ببسكر في تحقيق 
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 :ات الفرعيةاختبار الفرضي. 2.2.5
)الالتزام، الثقة، التفاعل، التسويق بالعلاقات أبعاد المتغير المستقل والمتمثل في  أربع فرضيات فرعية تحدد الأثر بين هناك

 وبين المتغير التابع والمتمثل في رضا الزبائن. الاتصال(
 التسويق بالعلاقات على رضا الزبائن نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر أبعاد :(11رقم ) الجدول

الأبعاد  المتغير التابع
 المفسرة

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
 2Rالتحديد 

 Fقيمة 
مستوى الدلالة  tقيمة  المحسوبة

Sig 
معامل 
 Bالانحدار 

 رضا الزبائن

 الالتزام

0.614 0.377 12.428 

2.183 0.032 0.287 
 0.115 0.422 0.808 الثقة

 0.169 0.204 1.281 التفاعل
 0.114 0.317 1.006 الاتصال

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على الباحث بالاعتماد من إعداد المصدر:
نلاحظ أنه يوجد بعد واحد من أبعاد التسويق بالعلاقات له تأثير دال على رضا الزبائن بالصندوق  الجدولمن خلال 

الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء ببسكرة، وهو بعد الالتزام أما الأبعاد الثلاثة الأخرى الثقة والتفاعل والاتصال فإن 
 ماعي لغير الأجراء غير دالة. علاقتها برضا الزبائن بالصندوق الوطني للضمان الاجت

، في حين أن بقية الأبعاد تأثيرها غير دال والمتمثلة 0.032ويظهر أن الالتزام هو بعد له أثر دال على رضا الزبائن بدرجة دلالة 
 :يلاختبار الفرضيات الجزئية كما يل( 11)في كل من بعد الثقة والتفاعل والاتصال، كما يمكن الاعتماد على الجدول رقم 

 
 تنص الفرضية الفرعية الأولى على ما يلي: الأولى: فرعيةاختبار الفرضية ال- 
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالالتزام ؤثر ي

 بناء على هذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التالي:
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالالتزام ؤثر لا ي فرضية العدم: -
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالالتزام ؤثر ي: الفرضية البديلة -

 ةلديبقبول الفرضية الوعليه يتم  0.05ر من صغوهو أ 0.032بالعودة إلى نتائج الجدول أعلاه حيث بلغ مستوى الدلالة 
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالالتزام ؤثر ي بحيث

 :والتي تنص على أنه ية الثانية:فرعاختبار الفرضية ال- 
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالثقة تؤثر 

 بناء على هذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التالي:
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالثقة تؤثر لا الفرضية العدمية:  -
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالثقة تؤثر لفرضية البديلة: ا -
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 بديلةفرضية الالوعليه يتم رفض  0.05من  كبروهو أ 0.422بالعودة إلى نتائج الجدول أعلاه حيث بلغ مستوى الدلالة 
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالثقة تؤثر لا بحيث  مدعقبول فرضية الو
 :والتي تفيد بأنه الثالثة: فرعيةاختبار الفرضية ال-
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالتفاعل ؤثر ي

 البديل على النحو التالي: بناء على هذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدم والفرض
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالتفاعل ؤثر يلا الفرضية العدمية:  -
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالتفاعل ؤثر يالفرضية البديلة:  -

 قبول الفرضية العدميةوعليه يتم  0.05وهو أكبر من  0.204الجدول أعلاه حيث بلغ مستوى الدلالة بالعودة إلى نتائج 
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالتفاعل ؤثر يبحيث لا 

 :والتي تفيد بأنه :رابعةال فرعيةاختبار الفرضية ال-
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالاتصال ؤثر ي

 بناء على هذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التالي:
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالاتصال ؤثر يلا الفرضية العدمية:  -
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالاتصال ؤثر يالفرضية البديلة:  -

 قبول الفرضية العدميةوعليه يتم  0.05وهو أكبر من  0.317بالعودة إلى نتائج الجدول أعلاه حيث بلغ مستوى الدلالة 
 .بسكرةرضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية  علىالاتصال ؤثر يبحيث لا 

 
 خاتمة:.6

حلقة وصل بين المؤسسة والزبون، كونه يحقق أهداف الطرفين، الأمر الذي جعل الصندوق  بالعلاقاتيعتبر التسويق 
الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء ببسكرة وغيره من المؤسسات والمنظمات تتبناه كاستراتيجية من أجل بناء علاقات 

 الوسائط والتقنيات المعاصرة. طويلة الأمد مع الزبائن لكسب رضاهم وبناء الولاء لديهم باستخدام مختلف
 . اختبار الفرضيات:1.6

المتغيرين التسويق بالعلاقات ورضا  بين بيرسون الارتباط معامل نتائج توضح أظهرت نتائج اختبار الفرضية الرئيسية: -
وهذا يشير R (0,607 ،)متوسطة بينهما، حيث بلغت قيمة الارتباط  طردية وجود علاقة( 10من الجدول رقم ) الزبائن

رضا الزبائن ، معناه توجد علاقة تأثير للتسويق بالعلاقات في تحقيق التسويق بالعلاقات ورضا الزبائن إلى وجود تأثير معنوي بين
 .لدى الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء ببسكرة
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لبعد الالتزام  مستوى الدلالة(، نجد أن 11رقم ) بالعودة إلى نتائج الجدول أظهرت نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى: -
رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي  على يؤثر الالتزامبعد فإن وعليه  (0.05)ر من صغوهو أ (0.032بلغ )

 .بسكرةلغير الأجراء بولاية 
 لبعد الثقة بلغ مستوى الدلالةفقد  (11رقم ) نتائج الجدولمن خلال  أظهرت نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية: -
رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير  علىر يؤثلا  فإن بعد الثقةوعليه  (0.05)من  كبروهو أ (0.422)

 .بسكرةالأجراء بولاية 
لبعد  أعلاه حيث بلغ مستوى الدلالة (11رقم ) بالعودة إلى نتائج الجدول أظهرت نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: -

رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان  علىؤثر يلا فإن بعد التفاعل وعليه  (0.05)وهو أكبر من  (0.204التفاعل )
 .بسكرةالاجتماعي لغير الأجراء بولاية 

لبعد  حيث بلغ مستوى الدلالة ،(11رقم ) بالعودة إلى نتائج الجدول أظهرت نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: -
رضا زبائن الصندوق الوطني للضمان  علىؤثر يلا فإن بعد الاتصال وعليه  (،0.05)وهو أكبر من  (،0.317الاتصال )

 .بسكرةالاجتماعي لغير الأجراء بولاية 
 توصلت الدراسة إلى أبرز النتائج التالية:  وقد  . نتائج الدراسة:2.6

ممارسة التسويق بالعلاقات في الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء  أظهرت النتائج أن مستوى -
 (؛0.687( بانحراف معياري )3.38بولاية بسكرة موضوع الدراسة كان متوسطا في معظم أبعاده حيث بلغ )

خلال العينة لرضا الزبائن أهمية كبيرة لدى الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرة من  -
( وبانحراف 3.41المبحوثة وذلك ما عبرت عنه الاتجاهات المرتفعة للمبحوثين حيث بلغ المتوسط الحسابي )

 ؛(0.769معياري قدره )
ورضا الزبائن التسويق بالعلاقات بخصوص الفرضية الرئيسية فقد تم قبولها بناء على وجود علاقة طردية بين  -

 (؛0.607) Rعي لغير الأجراء بولاية بسكرة، حيث بلغت قيمة الارتباط بالصندوق الوطني للضمان الاجتما
ورضا الزبائن بالصندوق أبعاد التسويق بالعلاقات وجود علاقة طردية بين تبين فقد ات الفرعية بخصوص الفرضي -

(، بحيث أنه 0.614) Rالوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرة، حيث بلغت قيمة الارتباط 
عند اختبار الفرضيات الفرعية توصلت الدراسة لوجود علاقة تأثيرية بين بعد الالتزام ورضا الزبائن فقط، أما علاقة 
بقية أبعاد التسويق بالعلاقات )الثقة، التفاعل، الاتصال( مع رضا الزبائن بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

 غير دالة؛كانت دراسة  لغير الأجراء بولاية بسكرة موضوع ال
يعد )الالتزام، الثقة، التفاعل، الاتصال( من أهم العوامل التي تساعد المؤسسات على استعمال التسويق بالعلاقات  -

بشكل فعال، لأنها عباره عن مجموعة متكاملة من الأدوات التي يجب توافرها لدى المؤسسة المسوقة لتحقيق 
 التسويق بالعلاقات بشكل صحيح؛
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ورضا الزبائن وجود علاقة ارتباط طردية بالعلاقات النتائج المتعلقة بعلاقة الارتباط بين متغيرات التسويق  أظهرت -
( سيؤدي بالعلاقاتفيما بينها، وعلى هذا الأساس يمكن القول إن الزيادة في مستوى توافر الأول )التسويق 

 بالضرورة إلى زيادة مستوى توافر الثاني )رضا الزبائن(؛
ورضا الزبائن وجود تأثير  بالعلاقاتأظهرت النتائج المتعلقة بعلاقة التأثير بين متغيري الدراسة التسويق كذلك  -

من الممكن أن يؤدي إلى تحقيق رضا  بالعلاقاتموجب، وبهذا يمكن القول إن تبني أنشطة وعمليات التسويق 
 .الزبائن

 بالآتي:على ضوء النتائج المتحصل عليها نوصي و  :التوصيات. 3.6
ضرورة إنشاء مصلحة خاصة تعنى بالشكاوى وحث كل الزبائن على تقديم ملاحظاتهم، شكاويهم واقتراحاتهم  -

 ؛صندوق محل الدراسةبشأن مختلف خدمات ال
صندوق كونه ظهر كمؤثر قوي في نجاح العلاقة بين اللتزام  على عنصر الا الصندوقزيادة التركيز من قبل إدارة  -

 ؛توفير المعلومات عن خدماته بشكل مستمر، والوفاء بالتزاماتهم تجاه الزبونمن خلال والزبون 
راعي تب أن يجم، حيث تههتمام أكثر بتنمية مهارالاستقبال والاقسم ا  خاصة فيينوظفلمحسن اختيار اوجوب  -

 ؛قات متينة مع الزبائنلابناء ع م وشخصيتهم القيادية فيتهقدراصندوق الإدارة 
 ينقات تفاعلية مع الزبون أساسها تبادل القيم بلا، وإنشاء عليئقي كبديل للجانب التبادلاالع انبلجهتمام بالاا -

 ؛ينالطرف
ع السبل لكسب رضاه نجستقصاءات دورية للتعرف على رغبات الزبون وتطلعاته، من أجل معرفة أالقيام با -

 ؛ئهلاوو 
 ؛ الذين يتعاملون مع الزبائنينوظفلماتلف مخقات وتعميمها على لافتح برامج تكوين خاصة بالتسويق بالع -
رفة رضا الزبائن وما مدى ولائهم من خلال بمع بالعلاقاتفي حملات التسويق  صندوقتحديد مؤشرات نجاح ال -

 .التغذية العكسية
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