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 :الفصل مقدمة

تسعى المؤسسة موبميس جاىدت من اجل تفعيل علاقاتيا مع زبائنيا من خلال ربط وتفعيل قنوات    
، ويندرج ذلك الثقة بين الطرفين وحسن الظن بالشريك في الحوار أساسالاتصال والحوار البناء القائم عمى 

زبون الصناعي كأولوية نظرا لأىميتو الاقتصادية في إطار برنامجيا التسويقي ألعلائقي المخصص لم
من زبائنيا أكثر التقرب  إلىمن خلال ذلك  وتأمل بالنسبة لممؤسسة موبميس ثم الزبون الفرد كمرحمة ثانية،

مصمحة  مراعاةالتفاىم و  أساسياعلاقة متميزة وشخصية بينيا وبين زبونيا  إلىوتوطيد علاقتيا بيم وصولا 
وبرامجيا التسويقية المندرجة تحت مفيوم التسويق  إستراتيجيتياقوف عمى مدى فعالية ، ولمو الأخر طرفال

بالعلاقات والموجية خصيصا لفئة الزبائن الصناعيين ، نقوم بدراسة ميدانية تشمل زبائن المؤسسة من 
وذلك عمى تحقيق رغباتيم والاستجابة لتطمعاتيم حول مدى قدرة المؤسسة موبميس  أرائيماجل استقصاء 

من خلال محاولة تحديد مستويات الثقة، التزام الزبون والاتصال معو في إطار البرنامج التسويقي 
لممؤسسة ، ثم نعمل عمى تحديد نتائجو كميزة تنافسية لممؤسسة وذلك بتحديد مستوى كل من المعرفة 

وننتيي بمحاولة ربط ،  ياالجيدة لمزبون، قيمة العميل، مستوى ولاء الزبون لممؤسسة ومدى ارتباطو ب
الجيود التسويقية لممؤسسة بما حققتو من مزايا تنافسية وذلك بالاعتماد عمى طرق التحميل الإحصائي 

بين البرامج والنتائج المحققة لاقتراح نموذج عممي يمكن عمى أساسو وضع  لتوضح العلاقات الثنائية 
 الاستراتيجيات وتوزيع الجيود لموصول إلى أفضل النتائج.
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 : التعريف  بالمؤسسة موبميس. المبحث الأول

تعتبر المؤسسة موبميس من المؤسسات الوطنية الاقتصادية الناجحة في مجال نشاطيا، حيث أنيا    
تنشط في وسط منافسة شرسة من قبل مؤسسات أجنبية تعمل في نفس قطاع نشاطيا إلا أنيا وبحنكة 

يا في سوق الياتف النقال في الجزائر ، وتكسب ثقة ورضا قطاع مسيرييا وميارة موظفييا أن تفرض نفس
 كبير من المستيمك الجزائر مما جعميا محل فخر واعتزاز بين المؤسسات الوطنية .

 :تقديم عام لممؤسسة موبميس المطمب الأول:

كون من شركة موبيميس فرع من شركة اتصالات الجزائر و ىو أول متعامل لمياتف النقال في الجزائر، تت
 مزيج واسع الاستعمال مع تكنولوجيات حديثة في وسط الاتصالات.

كشركة تابعة لمدولة الجزائرية في ميدان  3002من سنة  أوتظيرت شركة موبيميس في 
 0.000دج موزعة عمى  000.000.000الاتصالات لمياتف النقال ذات أسيم برأس مال يقدر بـ : 

ي تابعة لشركة اتصالات الجزائر التي تعتبر المسئول الأول لكل سيم، و ى دج 000.000سيم بقيمة 
والأخير في مجال الاتصالات في الجزائر التي تعرض عمى زبائنيا مجموعة واسعة من الخدمات المقدمة 

 وبجودة عالية، و تحتل موبيميس مكانة مرموقة في مجال الاتصالات في الجزائر.

لأم لكل تعاملات الاتصال و البريد في الجزائر، ومع إن شركة البريد و المواصلات ىي الشركة ا
تطور التكنولوجيات و اتساع رقعة الاتصال و البريد ارتأت ىذه الأخيرة إلى  إصدار أمر تقسيم الشركة 

 إلى فرعين و ىما:

: و ىي المسئولة عن عمميات الاتصال في الجزائر سواء كان الاتصال من اتصالات الجزائر .1
 .الثابت أو النقال

 : و ىي المسئولة عن كل عمميات البريد في الجزائر.بريد الجزائر .2

إن ظيور الياتف النقال في الجزائر يعتبر قديم نوعا ما حيث كان أول ظيور لمياتف النقال في الجزائر   
، كان يعتمد عمى شبكة محمية لمبث و الإرسال دون استعمال بطاقة السيم ، أي بواسطة 0991في سنة 

في الجياز ليصبح في عممية إرسال و استقبال الموجات و الذي يحمل رقم كان يشبو رقم رمز يدخل 
 ) (TelephoneMobile  NordicNMT  الياتف الثابت، و ىي التي عرف باسم:
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ثم تطورت الشبكة و أصبحت بواسطة تكنولوجيا الأقمار الصناعية، و اتصالات اللاسمكية في شبكة  
التي استعممت بطاقة السيم تحمل رقم   General System Mobile (GSM)العالمية لمياتف النقال 

 خاص بيا الذي أعطي لو تفرقتا عن الياتف الثابت و عرفت باسم:

 (AMN) Algérienne Mobile Network 

ير تقسيم الشركة إلى فرعين صغيرتين كل واحدة تيتم بمجال تخصصيا، و ظيرت شركة ظ ثم بعدىا
 تي تحتوي عمى فرعين ىما:اتصالات الجزائر، ال

 Algérie Télécom (Fixe)   اتصالات الجزائر لمياتف الثابت .1
  Algérie Télécom Mobile (Mobilis GSM). موبيميس لمياتف النقال اتصالات الجزائر .2

و ليذا الغرض أدركت الشركة التأخر التي كانت فيو و أرادت تعقب الزمن بواسطة الشراكة التي 
بر الشركات في عالم الاتصال و قامت بتبني التكنولوجيات الحديثة، و نذكر أىم ىذه قامت بيا مع اك

 (.HUAWEI. ZTE)(، ىواوي و زاد.تي.أو. الصينيةERICSSONالشركات مثل: إريكسون السويدية )

مميار دينار عمى شكل سندات  5.6أن شركة اتصالات الجزائر طرحت قرضا سنديا بقيمة  كما
كات، دخمت بيا بورصة القيم كأول متعامل جزائري في الاتصالات يدخل البورصة، بنكية موجية لمشر 

 وستوجو عممية التوسع خاصة فرع موبيميس لأنو في مرحة النمو و أمام منافسين عالميين.

و قد تطورت شركة موبيميس تطورا ممحوظا من تقسيم الأخير في الشركة الأم حيث أصبحت 
 نولوجي و المنافسة.تعرف جيدا معنى التقدم التك

وتممك شركة موبيميس عدد من الموزعين المعتمدين لتوزيع منتجاتيا في كافة أرجاء الوطن، حيث 
 إن كل موزع يعين منطقة نشاطو التي يوزع فييا، و يتمثل ىؤلاء الموزعين في:

1. Touts les Actels 
2. Algérie Poste 
3. Assilou.com 
4. GTS Phone 
5. Anep Messageries 
6. Algérieka 
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  أهداف مؤسسة موبيميس:

رغم ما حققتو مؤسسة موبيميس إلا أنيا لازالت تطمح لمحصول عمى الصدارة في سوق الياتف       
 النقال في الجزائر من خلال:

 ـ إرضاء الزبائن والسعي لكسب ولائيم. .1
 ـ زيادة عدد الزبائن من اجل زيادة في حصة السوقية. .2
عمى المستوى العالمي لمسيطرة عمى مكانة الرائد في  ـ استعمال أحدث التكنولوجيا المكتسبة .3

 السوق الجزائري.
 ـ تقوية صورة المؤسسة في السوق من خلال تقوية جودة العلاقات مع المستيمكين. .4
 ـ محاولة الوصول إلى تغطية الشاممة لتراب الوطني. .5
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 الهيكل التنظيمي لشركة موبيميس:المطمب الثاني:

بيميس عمى إدارة منظمة من حيث النشاطات و عمميات التجارية، و يوضح الشكل تعتمد شركة مو 
 التالي الييكل التنظيمي لشركة موبيميس.

 وبميس:ؤسسة م(: يبين الييكل التنظيمي لم1. 3الشكل البياني رقم )

 

 .(2013) المصدر: أرشيف المؤسسة

 شرح الييكل التنظيمي:
 يعطي الأوامر و ىو المسؤول الأول عن كل تطورات الشركة. : ىو الشخص الذيرئيس المدير العام .1
 : ىي التي تيتم بمختمف نشاطات الإدارة و المسؤولة عنيا، و تتكون من: الاستشارات التطبيقية .2
 : ىي المسؤولة عن كل معاملات التجارية و تسويق الخدمات.إدارة التسويق و التجارة .3
 الطمبات. : تتكفل بالتوظيف و مراجعةإدارة التوظيف .4
 : تتكفل بنظام الإعلام في المؤسسة.نظام الإعلام .5

مدٌر العامالرئٌس   

تطبٌقٌة اتستشارا استشارات  

 قانونٌة

إدارة العلاقات 

 العامة

إدارة الموارد 

 البشرٌة

إدارة المالٌة و 

 المحاسبة

 مدٌرٌة التجارة

و التسوٌق   

 الإدارة التقنٌة

 إدارة التوظٌف

 نظام المعلومات

 إدارة المشارٌع

 المراجعة

والتدقٌق   

استشارات 

،المالٌة،الموارد ةالمراجع

.البشرٌة، التقنً  

 إدارات جهوٌة

(80)  

 إدارة جهوٌة

(80)  
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 ىي المسؤولة عن نظام التقني في الشركة.الإدارة التقنية: .6
تعتبر كإدارات مسؤولة عن مجموعة من الولايات، و توجد ثمانية إدارة جيوية  الإدارات الجهوية: .7

 للاستشارات التطبيقية.
A.  :لأمور القانونية لمشركة، و تتكون من:ىي التي تتكفل بااستشارات القانونية 

 :ىي المسؤولة عن تسيير و مراقبة المشاريع الشركة. أدارة المشاريع 
  :تتكفل بمراجعة مختمف أنظمة التسيير.المراجعة و التدقيق 

B. :تتكفل بكامل الاستثمارات التي تخص الشركة، و تتكون من: إدارة الاستثمارات 

 :تتكفل بالعلاقات العامة لمشركة داخميا أو خارجيا. ىي التي إدارة العلاقات العامة 
 :ىي المسؤولة عن العمال و تركيب نظام الشركة. إدارة الموارد البشرية 
 :التي تتكفل بالمشاريع المالية و المحاسبة في الشركة. الإدارة المالية و المحاسبة 
 :ية واحدة خاصة تختص بالتسيير في بعض الولايات، و توجد إدارة جيو  إدارة الجهوية

 بالاستثمارات.
و بيذا نرى أن الشركة تعتمد في نظاميا و ىيكميا التنظيمي عمى كل عناصر أو المديريات 

 اليامة في تسيير شركة من النوع الذي يفرض مكانتو في السوق.

و تعتبر موبيميس من الشركات اليامة في السوق الجزائرية التي تعتمد عمى التسويق في إدارة 
يا، كونيا شركة منافسة في السوق وتتنافس مع شركات معروفة في مجال الاتصالات، و ليا خبرة منتوج

عالمية في ىذا المجال، و باعتبارىا أول متعامل في خدمة الياتف النقال في الجزائر و تطبق تكنولوجيات 
 عالية ذات جودة تقترب من العالمية.  
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 لشكل البياني الموالي يبين المصالح الفرعية لمديرية التسويق.ا التنظيمي لمديرية التسويق:الهيكل 

 الييكل التنظيمي لمديرية التسويق: (:3. 2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

  

 .(2013) المصدر: أرشيف المؤسسة 

 6000مصمحة البيع: تختص ببيع الخدمات موبيميس و تظم نقاط البيع لموبيميس و التي يبمغ عددىا  .1
 .بيع ةنقط

 53مصمحة الخدمات: و التي تظم نقاط الخدمات المتوفرة عبر التراب الوطني و التي يبمغ عددىا  .2
 وكالة.

مصمحة التسعير: و ىي المصمحة التي تراقب الأسعار و تحدد جزء من أسعار الخدمات، يتدخل في  .3
 تحديد سعر موبيميس كل من: شركة موبيميس، السوق ) المنافسة(، سمطة الضبط.

 و ىي التي تتكفل بتوزيع خدمات موبيميس إلى المستيمك و تظم: :مصمحة التوزيع .4
A. .التوزيع المباشر: بواسطة الوكالات التجارية 
B.  موزعين. 6التوزيع الغير مباشر: بواسطة موزعين معتمدين و الذي يبمغ عددىم 

يلاك و التي تعدل مصمحة الجودة: ىي المصمحة التي تراقب نوعية و جودة الخدمات المقدمة للاست .5
 الأخطاء.

 .الإشيار و الإعلان  صمحة الترويج: و ىي المسؤولة عن ترويج الخدمات و عمميةم .6
 

 مدٌرٌة التسوٌق

مصلحة 

 التوزٌع

مصلحة 

 التسعٌر

مصلحة 

 الخدمات

 مصلحة

 البٌع

لحة مص

  التروٌج

 مصلحة

 الجودة
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 : خدمات وعروض شركة موبيميس الخاصة بالمحترفين :لثالمطمب الثا

تتميز شركة موبيميس بخدمات متنوعة و مختمفة تتناسب مع التقدم خدمات المؤسسة موبميس: -0
و المنافسة الحرة المتواجدة في السوق الاتصالات الجزائرية، و مع ذلك فيي تشكي من التكنولوجي، 

 : 1الخدمات ىذه، ومن أىم بعض النقائص التي تعتبر ميمة لدى المستيمك

A.  إظهار رقم المتصل(Clip)Présentation du Numéro حيث يمكن لمستعمل موبيميس :
 ة التي تمكنو من رؤية رقم المتصل.معرفة الشخص الذي يتصل بو بواسطة ىذه الخدم

B. إخفاء الرقم(Clir)Appel Masqué يمكن لممتصل من موبيميس إخفاء رقمو، وعدم إظياره لدى :
 # إخفاء مؤقت لمرقم(.31اتصالو بشخص أخر )#

C. الرسالة الصوتيةMessagerie Vocale تمكن ىذه الخدمة من تحويل و تسجيل المكالمات في :
 20مجال التغطية، حالة إقفالك لياتفك..و تحتوي العمبة الصوتية عمى  حالة عدم وجودك، خارج

 رسالة صوتية.
D. الاتصال المزدوج Double Appel يمكنك بواسطة ىذه الخدمة من استقبال مكالمتين في نفس :

الوقت، أي في حالة اتصال بشخص واحد تستطيع استقبال مكالمة أخرى و جعل احد المتصمين في 
 حالة انتظار.

E. حويل الاتصالت Renvoi D’appel تمكن ىذه الخدمة المستيمك من تحويل اتصالاتو إلى ىاتف :
 أخر ميما كانت صفتو) نقال أو ثابت( و ىذا ضمانا من عدم ضياع أي مكالمة.

F. المحاضرة الثلاثية Conférence A Trois  تمكن ىذه الخدمة المستيمك من الاتصال بثلاثة :
 س الوقت تماما كالمحاضرة.الأشخاص وتكمم معيم في نف

G. المكالمات الدوليةAppel Internationaux تسمح ىذه الخدمة باتصال المستيمك إلى مختمف :
 الدول سواء ىاتف الثابت أو النقال في أي وقت يريده.

H. الرسالة القصيرة(Small Message Service)SMS:   تمكن المتصل من إرسال رسالة صغيرة
 حرف. 160ى الرسالة إلى شخص آخر حيث لا تتعد

I. الرسالة المصورة(Multimedia Message Service)MMS و ىي خدمة جديدة ضمتيا :
موبيميس ليستطيع الزبون من إرسال صوت أو صورة أو لقطات من فيديو إلى زبون من نفس 

 الشبكة.
                                                             
1 - www.mobilis.dz consulté le 10-03-2014. 

http://www.mobilis.dz/
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J.  الرسالة المحسنة(Enhanced Message Service)EMS تسمح بإرسال رسالة محسنة :
 شخص آخر مكونة من شعار أو رمز أو دليل أو صور صغيرة.صغيرة إلى 

K.  نظامGPRS :(Global Packet Radio Service)  يتمثل في نظام جديد أفضل منGSM 
 .Kbit/Sec 40الذي يتميز بسرعة تحويل المعموماتبعشر مرات و 

L.  نظامEDGE ىو نظام جديد أدخل حيز التنفيذ مع تكنولوجيا نظام :UMTSل ، و الذي يتمث
 Kbit/Sec 144و يسمح بتحويل المعمومات مرتين أسرع من   UMTSو GPRSكوسيط بين 

GPRS. 
M. نظام الانترنيت  Net:  الذي يسمح لمزبون بالدخول عبر جياز النقال إلى مواقع الانترنيت و تحميل

 صور، رنات، فيديو، العاب،...و غيرىا.
N. نظام (Warless Application Protocole)Wapح لمزبون من إرسال رسالة : الذي يسم

 إلى زبون آخر أو الدخول إلى صندوق البريد الاليكتروني الخاص بو.E-mail اليكترونية 
O.  نظام إرسال الصورة عبر الهاتف(G3)Visiophone تسمح ىذه الخدمة من مشاىدة الشخص :

 .UMTSالذي تكممو عبر الياتف من مكان اتصالو بالصوت و الصورة، بفضل نظام 
P. س الفاكFax يمكن لمزبون موبيميس بإرسال فاكس بواسطة نقالو نحو أي ىاتف فاكس آخر لدى  :

 شخص آخر.
Q.  داتاData.تمكن الزبون بإرسال معمومات متوسطة  الحجم إلى زبون آخر من شبكة موبيميس  : 
R.  تغيير الرقمChangement de Numéro D’appel يتمكن الزبون بواسطة ىذه الخدمة من :

 دج(. 2340و ىذا بطمب منو في ذلك مع دفع مستحقات ) تغيير رقمو
S.  تغيير البطاقةChangement de Titulaire يمكن لمزبون من استرجاع بطاقة السيم و ىذا :

 دج(. 1170من جراء سرقة، حدوث عطب بيا، أو ضياعيا و ذلك بدفع المستحقات اللازمة )
T. الرومينغ Roamingصيرة خارج التراب الوطني، و تتوفر ىذه : أي تمقي المكالمات و الرسائل الق

 الخدمة بتقديم طمب إلى من إحدى وكالات موبيميس. 
U. تسمح ىذه الخدمة لمزبائن بالاتصال بعدد من المشتركين موبيميس بواسطة رسالة خدمة كممني :

 .xxxxxxx05 #OK*505*" و ىذا حتى لو لم يتوفر لديك رصيد كممني"
V.  الفاتورة المفصمةFacture Détaillée يمكن لمزبون أن يتحصل عمى فاتورة مفصمة لخدمة :

 معرفة كل ما استيمكو و نوع المكالمات التي قام بيا. ( تمكنو منMobilis Ligneالدفع عن بعد) 
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W. الفاتورة الاليكترونيةFacture Electronique التي تمكن الزبون من معرفة مستحقاتو بالدخول :
 و ادخار رقم ىاتفو و رقم الفاتورة في خانة الفاتورة.إلي موقع موبيميس الاليكتروني، 

نطرق في الجانب إلى العروض المخصصة لمزبون عروض المؤسسة موبميس الخاصة بالمحترفين:  -3
 الصناعي حسب ما يقتضيو موضوع البحث وبالتالي لم نرد التطرق لمعروض المخصصة للأفراد.

عروض الخاصة بيذه الفئة من الزبائن تتلاءم تتمتع المؤسسة موبميس بمجموعة متنوعة من ال
 والاحتياجات المينية لمزبون الصناعي واىم ىذه العروض :

A. :يتمتع ىذا العرض بجممة من المزايا أىميا: عرض مهني 
  سا نحو الأرقام المختارة، مع إمكانية تغيير الرقم المختار  18سا إلى  8مكالمات مجانية من

 ين ... كمما غيرتم الشركاء، الممون
  التسعيرة بالثانية بعد الدقيقة الأولى 
  إمكانية تجديد الاشتراك الشيري عن طريق التعبئة الإلكترونية "أرسمي" ، المتوفرة عمى مستوى

 نقاط البيع و وكالات موبيميس التجارية.
 .عممية التشغيل مجانية 

خيارات التي يمكن أن يستفيد منيا للاستفادة من ىذا العرض وشروط الاستخدام الجدول أدناه يبين أىم ال
يوم عند التشغيل ، كل الأسعار مشار إلييا باحتساب كل الرسوم،   30الزبون بحيث أنيا صالحة لمدة 

دج  ، ىذه الخدمة خاضعة لشروط استعمال خاصة و لإلزام  100سعر عممية تغيير الأرقام المفضمة 
 شيرا عمى الأقل. 12مدتو 
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 : يبين خصائص العرض ميني المقترح لممؤسسات:(1. 3)الجدول رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .  www.mobilis.dz(10.02.2014) المصدر: الموقع الرسمي لممؤسسة موبميس

 

B. يتميز ىذا العرض بالخصائص التالية: :وريتاشتراك موبي كور ب 

  7أيام/ 7، 24سا/24مكالمات مجانية ما بين الموظفين . 
  دينار، ما يجب دفعو ىو قيمة الاشتراك المختار فقط.  0مستحقات التشغيل 
  رسائل قصيرةSMS  .مجانية لكل اشتراك، صالحة نحو كل الشبكات الوطنية 
  .تسعيرة بالثانية بعد الدقيقة 
 لرصيد المتبقي خلال الشير، يضاف تمقائيًا لرصيد الشير المواليا 
  .خدمة المكالمات الدولية و التجوال الدولي دون دفع كفالة ضمان 
  الرسائل القصيرة نحو الخارجSMS  دج. 12بتسعيرة ىي الأقل في السوق 
  استمتعوا بخدمة الـGPRS  دج لمكيمو أوكتي. 0009بـ 

 اشتراكات عرض مهنً 800 1200

 الرصٌد الأولً الشهري دج 088 دج 0088

 سعر التشغٌل و الضمان دج 8

 ( المهداة عند التشغٌل * )نحو كل شبكات(SMSالرسائل القصٌرة ) رسالة قصٌرة 58 رسالة قصٌرة 058

 مكالمات المهداة عند كل تعبئةال محدودةغ  دقٌقة 08

 الأرقام المفضلة 0 3

 سعر المكالمات

 سا 80سا إلى  00نحو كل الأرقام المفضلة من  دج 7

 نحو خطوط موبٌلٌس دج 7

 نحو كل الشبكات الوطنٌة دج 0

 (SMSسعر الرسائل القصٌرة )

 نحو خطوط موبٌلٌس دج 3

 لنحو كل الشبكات الوطنٌة للهاتف النقا دج 5

 نحو الخارج دج 00

 MMS /GPRSسعر الرسائل المصورة و الصوتٌة 

 MMSسعر الرسائل المصورة و الصوتٌة  دج 9

 GPRS/WAP دج/كٌلو اكتً 8089

http://www.mobilis.dz/
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 الخيارات ليذا العرض. والجدول أدناه يبين أىم
 (: يبين خيارات العرض موبي كور بوريت:2. 3الجدول رقم)

 التعٌٌنات  0888 اشتراك 0088 اشتراك 0888 اشتراك

 الشهري  الاشتراك دج 0888 دج 0088 دج 0888

 مستحقات التشغٌل  دج 8

35 25 10 
 SMSالرسائل القصٌرة المجانٌة 

 )صالحة نحو كل الشبكات الوطنٌة( 

 خدمة تحوٌل المكالمات  مجانٌة

 خدمة مؤتمر المكالمات  مجانٌة

 .  www.mobilis.dz(10.02.2014)المصدر: الموقع الرسمي لممؤسسة موبميس

C.  .عرض المؤسسات : لممجموعة و المحترفين 
 : ىي الأكثر تنافسية في ىي عروض تتكيف بحسب الاحتياجات بأسعار عروض لممجموعة

 السوق لتسيير عقلاني لمميزانيات.
 أسعار الاشتراكات و الخدمات المرفقة تختمف بحسب عدد الخطوط : 

 خط  49إلى  03من 
 خط  100إلى  50من 
 خط فأكثر. 100من 
  :ساعة. 16ساعة ،  12ساعة ،  8ساعة ،  6ساعة،  4عرض :تتمثل فيعروض المحترفين 

 ستفادة من الامتيازات التالية:تمكن الزبون من الا
 .مكالمات بأقل تكمفة و دون أي اشتراك 
 إمكانية إدخال أرقام مفضمة، بعدد ساعات الاشتراك المختار، و ذلك دون أي تحديد لعدد المكالمات 
 .إمكانية إنشاء مجموعة من المستعممين الداخميين لمحصول عمى مكالمات مجانية فيما بينيم 
 

D. يمكن الزبون من التحكم في ميزانيتو باختيار أحد  شتراكات المحدودة (:موبي كنترول )الا
 الاشتراكات الشيرية الخاصة بموظفيكم وفق الشروط التالية:

  التسعيرة بالثانية إبتداءا من الثانية الأولى 
  دون ضمان و لا التزام 
  .رصيد يعبأ بواسطة بطاقات التعبئة العادية 

http://www.mobilis.dz/
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  رصيد مضاف من شير إلى آخر. 
E.  يمكن ىذا العرض من رعاية خطوط خارجة عن قائمة الخطوط التابعة عرض الرعاية :

 لمؤسستكم. وذلك للاستفادة من الأسعار المغرية التي نقترحيا عميكم. 
 تخفيض في تكمفة التشغيل 
 .تخفيض في أسعار المكالمات نحو شبكة موبيميس و اتصالات الجزائر 
 ( تخفيض في سعر الرسائل القصيرةS M S .مابين خطوط شبكة موبيميس ) 
F. :مجموعة حمول المقترحة لممحترفين 

 ( عرض FREE PHONE :) الفري فون، ىو رقم أخضر يمكن كل الفاعمين الاقتصاديين
 . 7أيام /7و  24سا/24لمؤسستكم من الإتصال بكم مجانا 

 ( عرض سيم داتاSIM DATA.خدمة خاصة بنقل المعطيات ) 
(، خدمة خاصة  GSM Dataموبيميس تقترح خدمة الجي أس أم داتا )لعمميات نقل المعطيات، 

بالمحترفين و المؤسسات التي تقترح خدمات و حمول مثل: خدمة نقل المعمومات تسمح ىذه الخدمة 
 بقياس الكميات أو تحديد البيانات عن بعد. 

 géolocalisation  :الخاصة  تمكنكم من تحديد موقع تواجد الشريحة و نقل كل المعمومات
تمكنكم ىذه التكنولوجيا من نقل، بطريقة آنية، معطيات مختمفة انطلاقا من نظام ، حيث بيا

 خاص. 
 : عرض SMS BROADCAST  اتصال و إعلام جماهيري أو خصوصي 

الرسائل القصيرة برود كاست ىي خدمة تمكنكم من إرسال، في نفس الوقت، عدة رسائل قصيرة 
(SMSعبر شبكة موبميس، نحو )  قائمة من الأرقام سواء كانت خاصة بزبائنكم أو موظفي

بفضل ىذه الخدمة، ستستفيدون من السرعة و الآنية. بالإضافة إلى الأثر الإيجابي الذي ، و مؤسستكم
 سينجم عن ىذه العممية.
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 المؤسسة موبميس:الميدانية ب الدراسةالمبحث الثاني: 

لعلاقات في المؤسسة موبميس ومدى تحقيق الاستراتيجيات نتناول في ىذه الفقرة واقع التسويق با   
المرجوة خاصة ما تعمق منيا بتحصيل المعرفة  الأىدافالعلائقية المطبقة من طرف المؤسسة في تحقيق 

رفع درجة الولاء وخمق المعوقات التي تحول دون تحول  إلى إضافة ،والرفع من قيمة العميل التسويقية
النظرية  الأطر إلىالمنافسين ، فبعد التطرق في الفصمين السابقين  إلىمنيم الزبائن خاصة المربحين 

عمى اختبار مدى صلاحية النموذج المقترح من طرف الباحث ومدى  الآنالخاصة بموضوع البحث نقف 
واقع المؤسسة موبميس، ورغم أننا لم نحصل عمى دراسات سابقة تطرقت إلى تطبيقو عمى  إمكانية

المتغيرات الحالية كون الباحث استخمص النموذج من خلال عدة دراسات تناولت جزاءا الموضوع بجميع 
أو بعضا منو فإننا نأمل من خلال ىذه الدراسة التوصل إلى اقتراح نموذج أكثر فعالية لتحقيق الأىداف 

 التسويقية المرجوة من طرف المؤسسة موبميس.

 :الميدانية : الإطار العام لمدراسةالمطمب الأول

الرئيسية في : مدى مساىمة عناصر التسويق بالعلاقات ) الثقة،  الإشكالية: تتمثل  مشكمة الدراسة
الالتزام، الاتصالات ( في تحقيق التميز التنافسي )تحصيل المعرفة التسويقية، الرفع من قيمة العميل، رفع 

لممؤسسة  التحولي لمزبون( تحد من السموكخمق الحواجز التي  إلى بالإضافةمستويات الولاء لممؤسسة 
 موبميس.

خلال إجراء ىذه الدراسة  منتتمثل الأىداف المراد الوصول إلى تحقيقيا الأهداف المرجوة من الدراسة: 
 في:

قياس مستوى ثقة الزبائن في المؤسسة موبميس والتزاميم بالاستمرار بالتعامل معيا ومستوى  .1
 الاتصال بين المؤسسة وزبائنيا.

 لمعرفة التسويقية، قيمة العميل، الولاء ومعوقات التحول لدى زبائن المؤسسة.قياس مستوى ا .2
الميزة التنافسية لممؤسسة مكونات التسويق بالعلاقات و عناصر اختبار معنوية العلاقة بين  .3

 موبميس.
الوصول إلى اقتراح نموذج عممي يمكن بناء عمى أساسو استراتيجيات تسويقية لتحقيق الميزة  .4

 التنافسية.
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جمع ، توزيع  و إعداد تم الاعتماد عمى أسموب المقابمة الشخصية مع الزبائن في عممية  أسموب الدراسة:
 استمارات الاستبيان حيث تضمن ىذا الأخير جزأين:

 عبارة مقسمة كما يمي: 41الجزء الأول : يحتوي 

 عبارات مخصصة لقياس مستوى ثقة الزبون . 5-1من  .1
 مستوى التزام الزبون. عبارات مخصصة لقياس 10-6من  .2
 عبارات مخصصة لقياس مستوى الاتصال مع الزبون . 16-10من  .3
 عبارات مخصصة لقياس مستوى تحصيل المعرفة التسويقية . 21-17من  .4
 عبارات مخصصة لقياس مستوى قيمة العميل . 29-22من  .5
 الزبون .ولاء عبارات مخصصة لقياس مستوى  35-30من  .6
 ياس مستوى العوائق التي تحول دون تحول الزبائن .عبارات مخصصة لق 41-36من  .7

 وتم الاعتماد عمى سمم ليكرت لقياس درجة موافقة أو عدم الموافقة وفق الجدول التالي :

 النشاط.الجزء الثاني: يتضمن أسئمة تتعمق بمدة التعامل، حجم المؤسسة ، ميدان 

ولتحديد درجات الاتجاه حدد الباحث ثلاث مستويات ) منخفض، متوسط ومرتفع( حسب طول الفئة 
 .1.33=3(/1-5المقدر بـ )

، 3.66الى 2.34، المستوى المتوسط من 2.33إلى  1وبذلك يكون طول الفئة لممستوى المنخفض من 
 .3.67أما المستوى المرتفع فيو ما يفوق 

ربحية بالنسبة  الأكثربرامج التسويق بالعلاقات تخص الزبائن  أنباعتبار  العينة: مجتمع الدراسة وحجم
والخواص )الزبون  الأفرادالمؤسسة موبميس لدييا نوعين من الزبائن ىما  أنالمؤسسة وباعتبار  إلى

إلى  اختيار عينة من الزبائن الخواص باعتبارىم الأكثر ربحية بالنسبةالصناعي( فانو كان من الضروري 
المؤسسة ثم كان من الضروري اختيار الأكثر ربحية من بين الزبائن الخواص ولكن لاعتبارات بيروقراطية 
ونظرا لمظرف الحساس الذي يمر بو قطاع الياتف النقال في الجزائر حال دون تمكننا من تحديد الفئة 

1 2 3 4 5 

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما
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ن الزبائن الخواص ممن شاركوا وبالتالي اكتفى الباحث باختيار عينة عشوائية م ،الأكثر ربحية لممؤسسة
 2013جوان  03 إلىماي  29توج الجزائري المنعقد بنادي الصنوبر البحري من نفي الصالون الدولي لمم

تم اختيارىم بطريقة عشوائية من الصناعيين  لزبائنعمى ااستمارة  50، حيث تم توزيع 46في طبعتو 
بكل استقصاء أرائيم  حضرت المعرض، وتممؤسسة تستخدم خدمات المؤسسة موبميس  100قائمة تظم 

حيث تم استلام كامل الاستمارات قام الباحث باستبعاد  ،تحيز من الباحث  أو تأثيرحرية وموضوعية دون 
 .استمارة الأخرى  46استمارات لعدم صلاحيتيا فيما تم تحميل  4

 المستخدمة في الدراسة: الإحصائيةالأساليب 

 لإحصائية التالية:تم الاعتماد عمى الأساليب ا

 النسب، المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لوصف متغيرات الدراسة.  -1

 اختبار الثبات ، الطبيعية والاستقلالية لمتأكد من تحقق شروط إجراء الاختبارات المعمقة. -2

 الانحدار المتعدد لتفسير العلاقة بين متغيرات الدراسة. -3

 ة العلاقة بين المتغيرات.اختبار التباين لمتأكد من معنوي -4

 .اختبار )ت( لاختبار فرضيات الدراسة -5

  صدق وثبات أداة القياس:

المنتمين والمحكمين  الأساتذةمجموعة من بالاستعانة بالقياس قمنا  أداةصدق  التحقق منمن اجل    
بملاحظات لممدرسة لعميا لمتجارة وكذلك كمية العموم الاقتصادية بجامعة الجزائر من اجل إرشادنا 

وتوجييات يمكن الاستعانة بيا لتعديل فقرات الاستبيان ليصل إلى الصورة النيائية التي تم تقديميا لمزبون 
من اجل إبداء راية حول فقراتيا ، كما حرص الباحث عمى بالاستقصاء المباشر مع الزبون لعدم ترك 

 المجال لأي سوء فيم أو تأويل لأي عبارة .

الفقرات  أنمن  والتأكد يامى مدى الاتساق الداخمي لفقرات الاستبيان ومدى ثباتومن اجل الوقوف ع   
 ألفاقمنا بحساب قيمة معامل   ،معدة بالشكل اللازم لاستخراج المعمومات اللازمة لتحقيق ىدف الدراسة

ت بفقراخ الخاص اكروب ألفا، ومن خلال حسابنا لقيمة معامل القياس  أداةالخاص بمدى ثبات خ اكروب
 توصمنا إلى:المقدم لمزبائن  الاستبيان
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وىي نسبة جيدة   0.941بالنسبة لجميع العبارات المكونة ليذا الاستبيان  خ اة معامل ألفا كروبقيم .1
 . ووضوحيا العباراتواتساق مدى ثبات  لإظياروكافية 

ت والميزة الخاص بالفقرات الخاصة بكل من التسويق بالعلاقا ألفاكما قمنا بحساب قيمة معامل   .2
مدى  لإبرازعمى التوالي وىما نسبتان كافيتان  0.919و  0.860حيث بمغتا كل عمى حدا التنافسية 

  . ثبات عبارات شقي الاستبيان

 .spss17وفيما يمي نتائج اختبار الثبات عمى شكل جداول من مخرجات برنامج 

 تبيان.يبين نتائج اختبار الثبات لجميع عناصر الاس (:2. 2الجدول رقم )

 

 .للاستبياناالخاص بجميع عبارات  Cronbach’sلاختبار  spss17المصدر: مخرجات برنامج 

 يبين نتائج اختبار الثبات لعناصر التسويق بالعلاقات الاستبيان. (:4. 2الجدول رقم )

 

 الخاص بفقرات التسويق بالعلاقات. Cronbach’sلاختبار  spss17المصدر: مخرجات برنامج 
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 يبين نتائج اختبار الثبات لعناصر الميزة التنافسية الاستبيان. (:6. 2رقم ) الجدول

 

 الخاص بفقرات الميزة التنافسية. Cronbach’sلاختبار  spss17المصدر: مخرجات برنامج 

لكل مجموعة عبارات الخاصة بكل متغير حيث تحصمنا عمى  كروباخ كما قمنا بحساب قيمة معامل ألفا
 ة:النتائج التالي

 0.856 بمغالمعامل الكمي لعبارات الخاصة بمتغير الثقة  .1
 .0.826المعامل الكمي لعبارات الخاصة بمتغير الالتزام بمغ  .2
 .0.838بمغ  الاتصالاتالمعامل الكمي لعبارات الخاصة بمتغير  .3
 .0.863.المعامل الكمي لعبارات الخاصة بمتغير المعرفة التسويقية بمغ  .4
 .0.854الخاصة بمتغير الولاء بمغ المعامل الكمي لعبارات  .5
 .0.853بمغ  ونبامل الكمي لعبارات الخاصة بمتغير قيمة الز المع .6
  .0.839المعامل الكمي لعبارات الخاصة بمتغير تكاليف التحول بمغ  .7

 الإجابةوثباتيا مما سيل عمى الزبون عممية فقرات الاستبيان واتساق وتعبر ىذه النسب عن مدى وضوح 
 لاستبيان وىو ما لمسناه عند قيامنا بتوزيع وجمع البيانات من الزبائن.عمى فقرات ا
 فقرات الاستبيان. فقرة من بكلالخاص يبين نتائج اختبار الثبات  (:5. 2الجدول رقم )

 

 الخاص بجميع فقرات الاستبيان. Cronbach’sلاختبار  spss17المصدر: مخرجات برنامج 
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 يرات الدراسة:تغمدراسة وصفية ل: المطمب الثاني

بتحميل وصفي لنتائج الاستبيان أي نقف عند توزيع افراد العينة حسب مدة تعامميم في ىذه الفقرة  نقوم 
مع المؤسسة موبميس، حجم مؤسستيم، وميدان نشاطيا ، ثم نطرق الى مستوى السياسة التسويقية 

 العلاقاتية مع الزبائن ومدى رفعيا لمميزة التنافسية.

العينة المدروسة حسب مدة تعاممهم مع المؤسسة موبميس، حجم مؤسستهم، توزيع أفراد  .0
 وميدان نشاطها:

حسب مدة التعامل مع المؤسسة موبميس، حجم  وذلكالمدروسة  الجدول التالي يبين توزيع افراد العينة
 .المؤسسة وميدان نشاطيا 

 لعينة المدروسة:ا توزيعيبين الخصائص  (:1. 2الجدول:رقم)

 انرقم انمتغير انمجال انتكرار %() انىسبت

 سىواث 5اقم مه  22 47,83

 مدة انتعامم مع انمؤسست
1 

 سىواث 01إنى  5مه 23 50

 سىواث 01أكثر مه  1 2,17

 انمجموع 46 100

 صغيرة  11 23,91

 حجم انمؤسست
2 

 متوسطت 19 41,3

 كبيرة 16 34,78

 انمجموع 46 100

 صىاعً 21 45,65

 3 ن وشاط انمؤسستميدا
 تجاري 7 15,22

 خدماث  11 23,91

 أكثر مه ميدان 7 15,22

 انمجموع 46 100

 .EXCELمخرجات برنامج : من المصدر

من المؤسسات التي تتعامل مع المؤسسة موبميس لم تتجاوز مدة  % 47.83أن  (1. 2)يظير الجدول   
من المؤسسات مدة تعامميا مابين  % 50 أنحين مؤسسة موبميس الخمس سنوات في تعامميا مع ال

مدة ممكنة من  لأطولتحتفظ بزبائنيا  أنالمؤسسة استطاعت  أنذلك عمى خمسة وعشر سنوات ويدل 
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 إستراتيجيةالمؤسسة لدييا  أنلدى المستيمك الصناعي ، كما  والرضاخلال تقديم عروض تمقى القبول 
نسبة المؤسسات التي لم تتجاوز مدة تعامميا الخمس سنوات ،  قوية لاستيداف الزبائن الجدد وىو ما يفسر

حداثة سوق الياتف النقال الميني  إلىويعود عدم وجود مؤسسات تفوق مدة تعامميا العشر سنوات 
اعتماد المؤسسات عمى الياتف الثابت بشكل كمى نظرا لقدتيا عمى  أنالمخصص لمزبون الصناعي ، كما 

 عدم تطور سوق الياتف النقال المخصص لمزبون الصناعي. لىإ أدىالتحكم في ميزانيتو 

مؤسسات  % 41,30العينة مؤسسات صغيرة ،  أفرادمن  % 23,91 أن (1. 2)كما اظير الجدول    
بعيدة  إستراتيجيةاعتماد المؤسسة عمى  إلىمؤسسات كبيرة ويشير ذلك  % 34,78متوسطة الحجم ، و
طور مستمر فالمؤسسات الصغيرة اليوم متوسطة الحجم غدا وكبيرة المؤسسات في ت أنقائمة عمى اعتبار 

 إلىالزبائن لموصول  أنواعبعد غد وبالتالي فالمؤسسة موبميس تحرص عمى تكوين محفظة زبائنيا من كل 
 ، ويدعم مركزىا التنافسي .ليا مسايرة المنافسة في المستقبل  يضمنمال زبوني  رأستكوين 

مؤسسات  % 15.22العينة مؤسسات صناعية ،  أفرادمن  % 45.65 أن (1. 2)كما اظير الجدول 
من مجال ويدل ذلك عمى  أكثرمؤسسات تنشط في  % 15.22مؤسسات خدماتية،  % 23.91تجارية، 

ربحية وىو ما يفسر نسبة  والأكثراعتماد المؤسسة عمى استيداف الزبون الصناعي الخالق لمقيمة 
 الأحيانالمؤسسات الصناعية في غالب  أنمع المؤسسة موبميس، كما المؤسسات الصناعية التي تتعامل 

وىو ما والموزعين والموردين  الورشللاتصال الداخمي بين كبيرة ىي مؤسسات كبرى وبالتالي حاجتيا 
يفسر أيضا لجوءىا إلى الاستفادة من عروض الياتف النقال المخصص لمزبون الصناعي وىو ما أدركتو 

 تي قامت بدورىا بإنشاء مصمحة مخصصة لمتسويق لمزبون الصناعي.المؤسسة موبميس ال

 مدى نجاح السياسة التسويقية العلاقاتية مع الزبائن:  .3

A. مستوى ثقة المؤسسات التي تتعامل مع موبميس: 

يتوقف مستوى ثقة المؤسسات وحسن ضنيا بالمؤسسة موبميس عمى مدى التزام المؤسسة موبميس 
زبائنيا ومدى صدقيا في التعامل معيم ، ومدى تجنبيا لمسموك الانتيازي بالوفاء بتعيداتيا اتجاه 

ىماللمذي يراعي مصمحتيا الخاصة  التزمت المؤسسة موبميس مصالح الشركاء ، وعميو كمما  وا 
بالصدق، الأمانة ، النزاىة ، الوفاء ..... كمما كانت ثقة المؤسسات التي تتعامل معيا أكثر ثقة 

 ا مع المؤسسة موبميس.وقناعة في تعاملاتي
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الجدول التالي يظير أىم العناصر التي يتوقف عمييا مستوى ثقة المؤسسات التي تتعامل مع 
     موبميس ومستوى كل عنصر من ىذه العناصر.

(: يبين مستوى ثقة المؤسسات التي تتعامل مع موبميس:8. 3)الجدول رقم  

ةالعبار  الانحراف المعياري الوسط الحسابي المستوى  الرقم 
 01 القناعة في اختيار منتجات المؤسسة 0,72 4,15 مرتفع
 02 الثقة في الرسالة الإعلانية 0,92 3,93 مرتفع
 03 الثقة في قدر ة المؤسسة 1,01 3,76 مرتفع
 04 الثقة في تقديم المعمومات   1,27 3,72 مرتفع
 05 الثقة في موظفي المؤسسة 1,16 3,63 متوسط

 .EXCELرجات مخالمصدر : من 

 (:يبين مستوى ثقة المؤسسات التي تتعامل مع موبميس:3. 3الشكل البياني رقم)

 

 ..EXCELمخرجات من  المصدر:          

ىا حيث يتصدر مستوى قناعة عناصر  بأغمبمستويات مرتفعة لثقة المؤسسات  (8. 3) يظير الجدول
لممؤسسة  الإعلانيةيميو الثقة في الرسالة و  4.15المؤسسة موبميس بمعدل المؤسسات في اختيار منتج 

يا وتمبية حاجاتيم نويمييما كل من الثقة في قدرة المؤسسة عمى الوفاء بالتزاماتيا اتجاه زبائ 3.93بمعدل 
الثقة في  وأخيراوبنفس المعدل ثقة المؤسسات في تقديم المعمومات دون أي مخاطرة  3.7ورغباتيم بمعدل 

الحمول المناسبة لمشاغمو في  إيجاديس عمى تفيم مطالب الزبون والعمل عمى قدرة موظفي المؤسسة موبم
من عناصر ومكونات الثقة في حين كان  الأضعفويعتبر العنصر  3.63الوقت المناسب وذلك بمعدل 
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أي نجاح ن وبالتالي وجب عمى  أساسالعنصر البشري ىو  أنيتصدر القائمة كون  أنمن الضروري 
مستوى الثقة في  أن، كما  أدائيملمرفع من قدراتيم وتحسين  لإطاراتياياسة التكوين تعتمد س أنالمؤسسة 

التعامل مع المؤسسة موبميس يظير ضعفا وجب عمى المؤسسة تدعيمو من خلال الانفتاح أكثر ، والعمل 
 عمى التقرب أكثر من الزبون والاحتكاك بو لإزالة سوء الفيم آو الظن السيئ بيا.

B.  الزبائن بالتعامل مع المؤسسة موبميسمستوى التزام: 

 فيما يمي جدول يبين مستويات أىم العناصر المحددة لمدى التزام الزبون بالتعامل مع المؤسسة موبميس.

 (: يبين مستوى التزام الزبائن بالتعامل مع المؤسسة موبميس.9. 3الجدول رقم)

  الرقم  العبارة الانحراف المعياري الوسط الحسابي المستوى

  01 الاستمرار في استخدام منتجات المؤسسة 1,01 3,85 مرتفع

  02 الصبر عمى المؤسسة 1,19 3,67 مرتفع

  03 عدم التأثر بإغراءات المنافسين 1,35 3,35 متوسط

  04 عدم الحساسية اتجاه جودة المنتجات المنافسة 1,34 3,28 متوسط

  05 المرونة اتجاه السعر 1,31 2,8 متوسط
 .EXCELمخرجات برنامج : من صدرالم

 (: يبين مستوى التزام الزبائن بالتعامل مع المؤسسة موبميس.4. 3رقم)الشكل البياني 

 

 .EXCELمخرجات برنامج : من المصدر
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مستوى مرتفع لكل من النية في الاستمرار في استخدام منتجات المؤسسة  أعلاه ( 9.  3)  يظير الجدول
في نفس المستوى صبر الزبون عمى المؤسسة في حالة تعرضو لمشاكل معيا  ويميو 3.85موبميس بمدل 

وىما عاممين تستمد منيما المؤسسة موبميس قوتيا في التصدي لممنافسة والدفاع عن  3.67بمعدل 
الوطنية والمنتج المحمي  أوتارتستثمر في المعب عمى  أنحصتيا السوقية ، ويجدر بالمؤسسة موبميس 

كما يجب عمييا الاعتماد ، تنمية التزام زبائنيا خاصة المينيين منيم  اجل مة الصعبة منوعدم تحويل العم
مصمحة الزبون  طويل المدى من خلال الحرص والحفاظ عمى  ألزبونيعمى استراتيجيات بناء الالتزام 

قميل الفجوة العمل عمى مسايرة المنافسة وت إلى بالإضافة، تقديم منتجات ترقى لتطمعات زبائنيا ورعايتيا
 بالإغراءات التأثرمستويات متوسطة لكل من عدم  ( 9.  3) كما اظير الجدول  ،قيادتيا أمكنيا وان مع

 2.8و 3.28بمعدل  وأسعارىاوالمرونة اتجاه جودة المنتجات المنافسة  3.35المقدمة من المنافسة بمعدل 
العمل عمى تفادييا من خلال  يجبنقطة ضعف كبيرة تواجو المؤسسة موبميس عمى وجود ويدل ذلك 

تنويع المنتجات والاعتماد عمى سياسة تسعير مرنة تتفق وما ىو موجود في سوق الاتصالات ومحاولة 
قيادة السوق فيما يخص طرح المنتجات الجديدة والعروض المغرية لمزبائن بالإضافة لانتياج إستراتيجية 

ين بدل انتظار ومقاومة سياسات واستراتيجيات اليجوم من خلال العمل عمى استيداف زبائن المنافس
 .التي تستيدف بالأساس الزبائن الأكثر ربحية بالنسبة لممؤسسة المنافسة

C. مستوى اتصالات المؤسسة موبميس مع الزبائن. 

 فيما يمي الجدول يظير مستوى أىم العناصر المحددة لممستوى العام للاتصالات بالزبائن:

 .مع الزبائن المؤسسة موبميس اتصالاتستوى (: يبين م10. 3الجدول رقم)

 الرقم العبارة الانحراف المعياري الوسط الحسابي المستوى
 01 توفير مراكز لمنداء لمرد عمى استفسارات الزبائن 1,15 3,7 مرتفع
 02 استعمال الاتصال المباشر لإعلام الزبائن 1,3 3.67 مرتفع
 03 لةطرح الانشغالات بكل سيو  1,38 3,33 متوسط
 04 الاطلاع عمى عروض المؤسسة 1,29 3 متوسط
 05 سعي المؤسسة لمعرفة اثر منتجاتيا عمى الزبون 1,37 2,93 متوسط

الإطلاع عمى فحوى المحاضرات التي تنظم لمتعريف  1,44 2,91 متوسط
 بمنتجات المؤسسة

06 

 .EXCELمخرجات برنامج : من المصدر



  .لمهاتف النقال موبميسالفصل الثالث:واقع التسويق بالعلاقات بالمؤسسة 

125 

 

 ستوى اتصالات المؤسسة موبميس مع الزبائن.(: يبين م5. 3رقم)الشكل البياني 

 

 .EXCELمخرجات برنامج : من المصدر

في نفس  ويميو 3.7 بمعدل الرد عمى استفسارات الزبون عنصرلمرتفع  ىمستو  (10. 3)يظير الجدول   
، 3.67استخدام الاتصال المباشر في عممية التواصل بين المؤسسة وزبائنيا بمعدل  عنصر  المستوى
طاراتياذلك جيود المؤسسة موبميس  ويعكس وحرصيم عمى الاستجابة لمطالب الزبائن وتفيم مشاكميم  وا 

عمى مردودىا مما عزز رضا الزبائن  إيجاباالحمول اللازمة والضرورية ليا مما انعكس  إيجادوالعمل عمى 
التجاريين  انالأعو عن خدماتيا، كما يعكس فعالية الاتصال المباشر مع الزبائن واخص بالذكر دور 

جراءالمكمفين بتفقد الزبون الصناعي  إبداع عروض عمى حسب إمكانيات  إلىالحوارات البناء لمتوصل  وا 
الزبون وحاجاتو وبما يسمح وتحقيق مصمحة المؤسسة موبميس ن كما يعكس فعالية عممية الاتصال 

ئنيا الصناعيين وقدرة الشخصي التي تتبعيا موبميس في عممية التواصل مع أصحاب القرار لدى زبا
 تأثيرىا فييم مما أدى إلى كسب رضاىم وثقتيم.

مستويات متوسطة لكل من السيولة في طرح الانشغالات والاطلاع عمى  (10. 3)كما يظير الجدول 
والمؤتمرات التي تنظميا موبميس  الندواتضعف الاىتمام بما تحممو  إلى بالإضافةعروض المؤسسة 

، 3.33تتبع اثر منتجاتيا لدى زبائنيا بالمعدلات التالية  إلى الأخيرةدم سعي ىذه لمتعريف بمنتجاتيا وع
تبحث ليا حمولا  أنوىي نقطة ضعف تعاني منيا المؤسسة موبميس كان لزاما عمييا  2.91و 2.93، 3

ى وبالتالي يجب عم أخطاء بيكذافي المستقبل خاصة وان المحيط التنافسي لا يسمح  أثارىاجذرية لتفادي 
 الإدارية الإجراءاتوالعمل عمى تخفيف  المستويات أعمىالمؤسسة تسييل عممية طرح الانشغالات عمى 
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بمقابمة مسئولي المؤسسة لمتباحث حول الانشغالات التي تؤرق كاىن الزبون الصناعي بالإضافة لمسماح 
ا يخص رفع مستوى إلى إعطاء صلاحيات أوسع للأعوان التجاريين لمتقميل من ىذه المشاكل، أما فيم

الاىتمام بما تحممو الندوات والمؤتمرات المنظمة خصيصا لمتعريف بعروض المؤسسة وجب عمى المؤسسة 
تكثيف الدعاية ليذه المؤتمرات والندوات قبل عقدىا والعمل عمى نشرىا أو عمى الأقل نشر أىم النقاط التي 

 أثاراح ىدف عقدىا، كما يعتبر عممية تتبع تضمنتيا في المجالات والجرائد الأكثر مقروئية لضمان نج
الاعتماد  أنضروريا ومن المتطمبات الضرورية لمواجية المنافسة كون أمرا المنتجات عمى نفسية الزبائن 

يقوم بيا من خلال الاعتماد عمى تقنيات اليقظة خطوة  أيعمى مراقبة المنافس والقيام بعممية الرد عمى 
جيود الإبداع وتحقيق السبق في عممية طرح المنتجات الجديدة أو تطوير  التنافسية تضعف لدى المؤسسة

ما ىو موجود ، كما أن الاعتماد عمى مكاتب الدراسات الأجنبية والعمل عمى استيراد حمولا قد تصطدم 
برفض الزبون ليا وبالتالي إعطاء الفرصة لزيادة قوة المنافسة ، بالإضافة إلى أن عممية البحث عن 

بطريقة شخصية تكون لدى المؤسسة قاعدة معمومات وتكسبيا خبرة تمكنيا من عممية الاستثمار الحمول 
في الوقت لإيجاد حمول في الوقت المناسب ، كما تضمن ليا القدرة عمى عممية مراقبة تطور حاجات 

 الزبون .

 مدى تفعيل مستويات الميزة التنافسية: .2

A. مستوى معرفة المؤسسة موبميس بزبائنيا: 

 ر الجدول أدناه مستويات أىم العناصر المحددة لمستوى معرفة المؤسسة بزبائنيا:يظي

  .بزبائنيا المؤسسة موبميس معرفة(: يبين مستوى 11. 3الجدول رقم)

  الرقم العبارة الانحراف المعياري الوسط الحسابي المستوى
  01 استباق تطمعات الزبون 0,96 4 مرتفع
  02 بون في تحديث المعموماتإشراك الز  0,97 3,89 مرتفع

الاستجابة لطمب المؤسسة لتحديث  1,16 3,8 مرتفع
 المعمومات

03  

  04 امتلاك معمومات عن الزبائن 1,3 3,61 متوسط
  05 الموضوعية في تقديم المعمومات 1,24 3,46 متوسط

 .EXCELمخرجات برنامج : من المصدر
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  ة المؤسسة موبميس بزبائنيا.(: يبين مستوى معرف6. 3رقم)الشكل البياني 

 

 .EXCELمخرجات برنامج : من المصدر

القدرة مكونات القدرة عمى معرفة الزبون متمثمة في  لأغمبمستويات مرتفعة  (11. 3)يظير الجدول     
 3.89، إشراك الزبون في عممية تحديث المعمومات بمعدل 4عمى استباق تطمعات الزبائن بمعدل 

بينما ظير عنصران بمستوى  ،3.8لمؤسسة في عممية تحديث المعمومات بمعدل والاستجابة لطمب ا
الموضوعية في عممية تقديم و  3.61امتلاك قاعدة معمومات مفصمة عن الزبائن بمعدل  متوسط تمثلا في 
ويدل ذلك عمى أن المؤسسة موبميس كسبت رىانا جيدا متمثلا في استعداد  ،3.46المعمومات بمعدل 

الزبون لتقديم رأيو الموضوعي والمحايد بعيدا عن المجاممة أو التحيز فيما يخص جودة وسعر منتجات 
المؤسسة موبميس ، ولديو الاستعداد التام لمتعاون معيا والاشتراك في تحديث قاعدة المعمومات المتوفرة 

المؤسسة ، ويعترف بقدرة المؤسسة عمى مفاجئتو أحيانا بعروض لم يكن يتوقعيا ، وفي ىذا الإطار لدى 
فقة من الزبون في عممية ترجمتيا إلى دما عمى المؤسسة موبميس إلا حسن استغلال المعمومات المت

 منتجات تمقى القبول والرضا لدى الزبون.
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B.  سسة موبميسمزبون من طرف المؤ لقيمة المقدمة المستوى. 

 الجدول التالي يبين مستوى أىم العناصر المحددة في مستوى القيمة المقدمة لمزبون:

 .مزبون من طرف المؤسسة موبميسلقيمة المقدمة ال(: يبين مستوى 12. 3الجدول رقم)

  الرقم  العبارة الانحراف المعياري الوسط الحسابي المستوى
  01 سمعة المؤسسة 0,88 4,13 مرتفع
  02 عقلانية السعر 1,06 3,74 مرتفع
  03 توفر المنتجات 1,06 3,74 مرتفع
  04 الاحترافية في تقديم المنتجات 1,14 3,54 متوسط
  05 إجراءات التعامل مع المؤسسة 1,22 3,5 متوسط
  06 استعمال التكنولوجيا في إدارة العلاقة مع الزبون 1,16 3,5 متوسط
  07 لمنتجاتجودة ا 1,25 3,35 متوسط
  08 الرد عمى استفسارات الزبون 1,33 3,33 متوسط

 .EXCELمخرجات برنامج : من المصدر

 (: يبين مستوى قيمة الزبون المقدمة من طرف المؤسسة موبميس.7. 3رقم)الشكل البياني 

 

 .EXCELمخرجات برنامج : من المصدر
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من طرف لمعميل قيمة المقدمة لم التالية مكوناتمن المستويات مرتفعة لكل  أعلاه (12. 3)يبين الجدول 
، عقلانية 3.74، توفر المنتجات بمعدل 4.13المؤسسة موبميس حيث اظير معدل سمعة المؤسسة بـ 

فيما ظيرت باقي العناصر بالمستوى المتوسط متمثمة في الاحترافية في تقديم المنتجات ، 3.74السعر 
استعمال التكنولوجيا في إدارة العلاقة مع الزبائن ، 3.5سة ، إجراءات التعامل مع المؤس3.54بمعدل 
 و 3.33الرد عمى استفسارات الزبون في الوقت المناسب بمعدل ، و 3.35جودة المنتجات ، 3.5بمعدل 

كميا عوامل تحسن من نظرة الزبون لمنتجات المؤسسة موبميس وتخمق لديو الإحساس بأفضمية ما يتمقى 
يدفعو من تكاليف وبذل لمجيود لمحصول عمى المنتج الملائم الذي يمبي من عند المؤسسة عمى ما 

وتترجم ىذه المؤشرات مدى خبر المؤسسة موبميس في عممية تسويق منتجاتيا وحرصيا عمى ، رغباتو
، ويجدر بيا في ىذا الإطار الثبات عمى نفس النيج فيما يخص العناصر بالطريقة المثمى لمزبون  إيصاليا

ات العميا جدا والعمل عمى تدعيم الأقل من ذلك لتحسين إدراك الزبون لمنتجيا خاصة فيما ذات المستوي
يخص الرد عمى استفسارات الزبون في الوقت المناسب بالإضافة إلى الاعتناء بجودة المنتجات في حد 

 ذاتيا من خلال إعطاء وقت اكبر لعممية تطوير وتحسين المنتجات.

C. موبميس مستوى ولاء الزبون لممؤسسة: 

 العناصر المحددة لمستوى ولاء الزبائن لممؤسسة. أىمدول يبين مستوى فيما يمي ج

 (: يبين مستوى ولاء الزبون لممؤسسة موبميس.13. 3رقم)الشكل البياني 

 الرقم العبارة الانحراف المعياري الوسط الحسابي المستوى
 01 رضا الزبون 0,86 3,96 مرتفع
 02 الأصدقاء توصية 1,01 3,96 مرتفع
 03 الاستمرار مع المؤسسة 1,03 3,89 مرتفع
 04 التحدث بايجابية عن المؤسسة 0,95 3,87 مرتفع
 05 الانطباع الذي تركتو المنتجات عمى نفسية الزبون 0,98 3,72 مرتفع
 06 الإشباع لدى الزبون 0,99 3.67 مرتفع

 .EXCELمخرجات برنامج : من المصدر
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 (: يبين مستوى ولاء الزبون لممؤسسة موبميس.8. 3قم)ر الشكل البياني 

 

 .EXCELمخرجات برنامج : من المصدر

مستويات جيدة لمعناصر المكونة لولاء الزبون حيث وصل معدل توصية  أعلاه (13. 3)يظير الجدول
،  3.96فيما بمغ رضا الزبون إلى ، 3.96 إلىباستخدام منتجات المؤسسة موبميس  والأقارب الأصدقاء

التحدث بالايجابية عن خدمات ومنتجات ،  3.89أما النية في الاستمرار في التعامل مع المؤسسة 
الأثر الذي خمفتو المنتجات عمى نفسية الزبون وتحقيق الإشباع لديو بمغت و  ،3.87 إلىالمؤسسة فوصل 

ان المستقبل كون وىي نتائج أكثر من رائعة تدل عمى اكتساب رىعمى التوالي  3.67و 3.72المعدلات  
الزبائن الموالون لممؤسسة ىم أكثر ربحية من غيرىم من الزبائن وبالتالي فان المؤسسة موبميس استطاعت 
تكوين رأس مال زبوني صمب يمكنيا من الاستفادة من إرادات دائمة ، وفي ىذا الإطار وجب عمى 

 ان عدم تغير ة نظرة الزبون سمبا. المؤسسة الثبات عمى نفس النيج فيما يخص إطلاق برامج الولاء لضم

D. مستوى معوقات التحول لدى زبائن المؤسسة موبميس : 

 فيما يمي جدول لاىم العناصر المحددة لمستوى معوقات التحول :
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 المؤسسة موبميس. معوقات التحول لدى زبائن(: يبين مستوى 14. 3الجدول رقم)

 الرقم  بارةالع الانحراف المعياري الوسط الحسابي المستوى
 01 التكفل بالانشغالات 1,12 3,83 مرتفع
 02 توفير احدث الأجيزة 1,37 3,37 متوسط
 03 الامتيازات 1,35 3,35 متوسط
 04 اليدايا 1,38 3,33 متوسط
 05 دعم الزبون 1,43 2,87 متوسط
 06 العلاقات الشخصية 1,56 2,67 متوسط

 .EXCELمخرجات برنامج : من المصدر

 (: يبين مستوى معوقات التحول لدى زبائن المؤسسة موبميس.9. 3رقم)البياني الشكل 

 

 .EXCELمخرجات برنامج : من المصدر

معوقات التحول لدى زبائن واحد من عناصر عنصر لمرتفع  ىأعلاه مستو  (14. 3)يظير الجدول    
، فما ظيرت العناصر ول كأعمى مؤشر لمعوقات التح 3.83التكفل بالانشغالات  تمثلالمؤسسة موبميس 

توفير احدث الأجيزة لضمان أحسن الخدمات ، تقديم الأخرى بالمستوى المتوسط لكل من العناصر 
 بالمعدلاتالعلاقات الشخصية لمزبائن مع إطارات المؤسسة موبميس  ، دعم الزبون والامتيازات واليدايا

 أمامعمى خمق العقبات  المؤسسة عجزوىي مؤشرات تعكس مدى  ،2.67، 2.87، 3.33، 3.35
فعالة لخمق روابط مالية وىيكمية واجتماعية  إستراتيجية انتياج السموك التحولي لدى الزبائن من خلال

ضعف كبيرة المنافسين لممؤسسة وىي نقطة  إلىتحول دون خسران الزبائن الذي يعني بالضرورة توجييم 
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، وبالتالي كان لزاما لزبون ذو المردودية العمياخسارة امخاطرة  من خلال تيامناع تواجو المؤسسة وتيدد
النظر في برامجيا المخصصة لخمق الحواجز والعقبات خاصة فيما يخص توفير  إعادةعمى المؤسسة 

كنوعية  -الخدمات مع التركيز عمى ما يتمقاه المستخدم الفعمي لخدماتيا  أحسنالمتطورة لضمان  الأجيزة
 -الممنوحة لممؤسساتخطوط  ةمجموع إطار صفقاتن الصناعي في اليواتف النقالة الممنوحة لمزبو 

،العمل عمى ربط منح اليدايا والامتيازات بمدة التعامل مع المؤسسة ونوعية الاشتراك ومستوى التزام 
الزبون ببنود العقد المبرم مع المؤسسة حتى يكون ليا الأثر الايجابي عمى نفسية الزبون، أما فيما يخص 

يعود ذلك إلى ضعف الأىمية النسبية لمزبون ف الشخصية مع موظفي المؤسسة موبميس ضعف العلاقات
الواحد ميما كانت مردوديتو بالنسبة لممؤسسة وبالتالي فالمؤسسة موبميس تتعامل مع مجموعات متجانسة 

 ىذا لا أنكل مجموعة زبائن ، غير  وأىميةمن الزبائن وفق إستراتيجية مدروسة تأخذ بالحسبان قيمة 
تدخل  أخرىيعطي السبب الكافي لعدم ربط علاقات مع الزبائن كون ىذه العلاقات ىي مفتاح لصفقات 

 انجاز مشاريع لصالح المؤسسة .  أوحسم صفقات توريد  إمكانيةتبادل الخبرات والمنافع وبالتالي  إطارفي 

وذج يمكن بناء عمى أساسو من اجل اقتراح نم تقدير العلاقات الثائية بين المتغيرات:: لثالمطمب الثا
استراتيجيات تسويقية ىادفة إلى تعزيز الميزة التنافسية انطلاقا من مكونات وبرامج التسويق بالعلاقات يقوم 
الباحث بتقدير العلاقات الثنائية بين مختمف المتغيرات لتحديد الطريقة المثمى لتوزيع الجيود والإمكانيات 

 لموصول إلى أحسن النتائج.

 دير العلاقة بين متغير الثقة ومختمف العناصر المكونة لو:تق -(1
 لتقدير العلاقة بين متغير الثقة والعناصر المكونة لو نقوم بتحميل الانحدار المتعدد :

 (: يبين معامل التحديد لنموذج الثقة:15. 3الجدول رقم)

 .spssالمصدر: مخرجات برنامج 

، فيما بمغ معامل التحديد 0.867، ومعامل التحديد  0.931مغ يظير الجدول أعلاه أن معامل الارتباط ب
وى الثقة يفسرىا العناصر المكونة من التغيرات في مست %85.1 أن إلىيشير ذلك  0.851المصحح 

 ليذا النموذج.
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 (: يبين نتائج تقدير نموذج الثقة.16. 3الجدول رقم)

 

 .spssالمصدر: مخرجات برنامج 

بمغت F(5 ;40)  (0.05) قيمتيا الجدولية أما 52.305المحسوبة بمغت  Fقيمة  أن أعلاهيوضح الجدول 
( ويشير ذلك إلى أن النموذج 0.000فيما بمغت درجة المعنوية )وىي اقل من القيمة المحسوبة  2.45

 بشكل عام لو دلالة إحصائية و ىو مقبول بشكل عام .

حيث بمغت  Tبالإضافة إلى قيمة الإحصائية  كما يوضح الجدول قيمة معاملات العناصر المكونة لمثقة
وىي  T(40) 1.959 (0.05)فيما تقدر قيمة  4.012، 4.81، 5.6، 4.72، 4.119لمختمف العناصر 

( 0.000المحسوبة لكل المتغيرات بالإضافة إلى أن درجة المعنوية بمغت )  Tاقل من كل قيم الإحصائية 
اصر المستقمة المكونة لمتغير الثقة ليا تأثير معنوي عمى متغير لكل المتغيرات بالتالي يمكن القول أن العن

 الثقة وتقدر العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع بالنموذج التالي:

  CONF= 0.199 Q1 +0.2338Q2+ 0.239Q3 +0.170 Q4+ 0.245Q5 
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 لمخطأ العشوائي لنموذج الثقة.اني (: يبين المدرج التكراري والمنحنى البي10. 3الشكل البياني رقم )

 

 .spssالمصدر: مخرجات برنامج 

يظير المنحنى أن توزيع قيم الخطأ العشوائي تتناسب طرديا وقيم المتغيرات وبالتالي فيي تتبع التوزيع 
 الطبيعي وشرط من شروط دقة تحميل الانحدار.

 عناصر المكونة لمتغير الثقة.(: يظير معاملات الارتباط الذاتية بين ال17. 3الجدول رقم )

 

 .spssالمصدر: مخرجات برنامج 
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 0.420يوضح الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير الثقة لا تفوق 
 وىي نسبة ضعيفة وبالتالي يمكن القول بعدم وجود ارتباط ذاتي بين المتغيرات.

 زام والعناصر المكونة لو.تقدير العلاقة بين متغير الالت -(2

 :الالتزام(: يبين معامل التحديد لنموذج 18. 3الجدول رقم)

 

 

 

 spssالمصدر: مخرجات برنامج 

، فيما بمغ معامل التحديد 0.920، ومعامل التحديد  0.959يظير الجدول أعلاه أن معامل الارتباط بمغ 
ى الثقة يفسرىا العناصر المكونة ليذا من التغيرات في مستو  %91يشير ذلك إلى أن  0.910المصحح 
 النموذج.

 (: يبين نتائج تقدير نموذج الالتزام ألزبوني.19. 3الجدول رقم)

 

 

 

 

 

 

 

   spss 17 المصدر: مخرجات برنامج
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بمغت F(5 ;40)  (0.05) أما قيمتيا الجدولية 91.915المحسوبة بمغت  Fيوضح الجدول أعلاه أن قيمة 
( ويشير ذلك إلى أن النموذج 0.000ة المحسوبة فيما بمغت درجة المعنوية )وىي اقل من القيم 2.45

 بشكل عام لو دلالة إحصائية و ىو مقبول بشكل عام .

حيث بمغت  Tكما يوضح الجدول قيمة معاملات العناصر المكونة للالتزام بالإضافة إلى قيمة الإحصائية 
 T(40) 1.959 (0.05)فيما تقدر قيمة  4.884، 6.178،4.181، 4.90، 3.664لمختمف العناصر 

المحسوبة لكل المتغيرات بالإضافة إلى أن درجة المعنوية بمغت   Tوىي اقل من كل قيم الإحصائية 
ليا تأثير معنوي  الالتزام( لكل المتغيرات بالتالي يمكن القول أن العناصر المستقمة المكونة لمتغير 0.00)

 بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع بالنموذج التالي: وتقدر العلاقة الالتزام عمى متغير 

ENGA=0.161Q6+0.190Q7+0.253Q8+0.166Q9+0.186Q10 

 .الالتزام(: يبين المدرج التكراري والمنحنى البياني لمخطأ العشوائي لنموذج 11. 3الشكل البياني رقم )

 

 .spssالمصدر: مخرجات برنامج 

الخطأ العشوائي تتناسب طرديا وقيم المتغيرات وبالتالي فيي تتبع التوزيع  يظير المنحنى أن توزيع قيم
 الطبيعي وشرط من شروط دقة تحميل الانحدار.
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 (: يظير معاملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير الالتزام.20. 3الجدول رقم )

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

 0.307ملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير الالتزام لا تفوق يوضح الجدول أعلاه أن معا
 وىي نسبة ضعيفة وبالتالي يمكن القول بعدم وجود ارتباط ذاتي بين المتغيرات.

 والعناصر المكونة لو. الاتصالتقدير العلاقة بين متغير  -(3

 :الاتصال(: يبين معامل التحديد لنموذج 21. 3الجدول رقم)

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

، فيما بمغ معامل التحديد 0.929، ومعامل التحديد  0.964يظير الجدول أعلاه أن معامل الارتباط بمغ 
من التغيرات في مستوى الاتصال يفسرىا العناصر المكونة  %91.9يشير ذلك إلى أن  0.919المصحح 

 ليذا النموذج.
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 ج تقدير نموذج الاتصال.(: يبين نتائ22. 3الجدول رقم)

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

بمغت F(5 ;40)  (0.05) أما قيمتيا الجدولية 85.68المحسوبة بمغت  Fيوضح الجدول أعلاه أن قيمة 
( ويشير ذلك إلى أن النموذج 0.000وىي اقل من القيمة المحسوبة فيما بمغت درجة المعنوية ) 2.45

 ئية و ىو مقبول بشكل عام .بشكل عام لو دلالة إحصا

حيث بمغت  Tكما يوضح الجدول قيمة معاملات العناصر المكونة للالتزام بالإضافة إلى قيمة الإحصائية 
 T(40) (0.05)فيما تقدر قيمة  ، 3.852، 7.274، 3.720، 3.088، 4.092لمختمف العناصر 

ت بالإضافة إلى أن درجة المعنوية المحسوبة لكل المتغيرا  Tوىي اقل من كل قيم الإحصائية  1.959
ليا تأثير  الاتصال( لكل المتغيرات بالتالي يمكن القول أن العناصر المستقمة المكونة لمتغير 0.00بمغت )

 وتقدر العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع بالنموذج التالي:  الاتصالمعنوي عمى متغير 

COMMU= 0.165Q11+0.124Q12+0.141Q13+0.153Q14+0.253Q15+0.174Q16. 
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 .الاتصال(: يبين المدرج التكراري والمنحنى البياني لمخطأ العشوائي لنموذج 12. 3الشكل البياني رقم )

 

 .spssالمصدر: مخرجات برنامج 

يظير المنحنى أن توزيع قيم الخطأ العشوائي تتناسب طرديا وقيم المتغيرات وبالتالي فيي تتبع التوزيع 
 الطبيعي وشرط من شروط دقة تحميل الانحدار.

 

 (: يظير معاملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير الاتصال.23. 3الجدول رقم )

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج
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يوضح الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير الاتصال لا تفوق 
 وىي نسبة ضعيفة وبالتالي يمكن القول بعدم وجود ارتباط ذاتي بين المتغيرات. 0.304

 تقدير العلاقة بين متغير التسويق بالعلاقات والعناصر المكونة لو. -(3

 (: يبين معامل التحديد لنموذج التسويق بالعلاقات:24. 3الجدول رقم)

  

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

، فيما بمغ معامل التحديد 0.792، ومعامل التحديد  0.890ن معامل الارتباط بمغ يظير الجدول أعلاه أ
من التغيرات في متغير التسويق بالعلاقات يفسرىا  %77.8يشير ذلك إلى أن  0.778المصحح 

 العناصر المكونة ليذا النموذج.

 (: يبين نتائج تقدير نموذج التسويق بالعلاقات.25. 3الجدول رقم)

 

 

 spss: مخرجات برنامج المصدر

بمغت F(4 ;41)  (0.05) أما قيمتيا الجدولية 53.466المحسوبة بمغت  Fيوضح الجدول أعلاه أن قيمة 
( ويشير ذلك إلى أن النموذج 0.000وىي اقل من القيمة المحسوبة فيما بمغت درجة المعنوية ) 2.61

 بشكل عام لو دلالة إحصائية و ىو مقبول بشكل عام .
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الجدول قيمة معاملات العناصر المكونة لمتغير التسويق بالعلاقات بالإضافة إلى قيمة  كما يوضح
 T(40) (0.05)فيما تقدر قيمة  ،3.810،  4.451،5.023حيث بمغت لمختمف العناصر  Tالإحصائية 

المحسوبة لكل المتغيرات بالإضافة إلى أن درجة المعنوية   Tوىي اقل من كل قيم الإحصائية  1.959
التسويق ( لكل المتغيرات بالتالي يمكن القول أن العناصر المستقمة المكونة لمتغير 0.00مغت )ب

وتقدر العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغير   التسويق بالعلاقاتليا تأثير معنوي عمى متغير  بالعلاقات
 التابع بالنموذج التالي:

 M_RELAT=0.341 CONF+0.346 ENGA+0.253 COMMUN. 

التسويق (: يبين المدرج التكراري والمنحنى البياني لمخطأ العشوائي لنموذج 13. 3الشكل البياني رقم )
 .بالعلاقات

  
 spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

يظير المنحنى أن توزيع قيم الخطأ العشوائي تتناسب طرديا وقيم المتغيرات وبالتالي فيي تتبع التوزيع 
 دقة تحميل الانحدار. الطبيعي وشرط من شروط
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 (: يظير معاملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير الاتصال.26. 3الجدول رقم )

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

يوضح الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير التسويق بالعلاقات لا 
 ضعيفة وبالتالي يمكن القول بعدم وجود ارتباط ذاتي بين المتغيرات. وىي نسبة 0.290تفوق 

 

 تقدير العلاقة بين متغير المعرفة التسويقية والعناصر المكونة لو. -(5

 (: يبين معامل التحديد لنموذج المعرفة التسويقية:27. 3الجدول رقم)

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

، فيما بمغ معامل التحديد 0.928، ومعامل التحديد  0.963الارتباط بمغ يظير الجدول أعلاه أن معامل 
من التغيرات في متغير المعرفة التسويقية يفسرىا العناصر  %91.9يشير ذلك إلى أن  0.919المصحح 

 المكونة ليذا النموذج.
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 (: يبين نتائج تقدير نموذج المعرفة التسويقية.28. 3الجدول رقم)

 

  spss 17 برنامجالمصدر: مخرجات 

بمغت F(5 ;40)  (0.05) أما قيمتيا الجدولية 103.460المحسوبة بمغت  Fيوضح الجدول أعلاه أن قيمة 
( ويشير ذلك إلى أن النموذج 0.000وىي اقل من القيمة المحسوبة فيما بمغت درجة المعنوية ) 2.45

 بشكل عام لو دلالة إحصائية و ىو مقبول بشكل عام .

بالإضافة إلى قيمة  المعرفة التسويقيةدول قيمة معاملات العناصر المكونة لمتغير كما يوضح الج
فيما تقدر ،  5.255، 5.568، 5.614، 5.082، 2.87حيث بمغت لمختمف العناصر  Tالإحصائية 

المحسوبة لكل المتغيرات بالإضافة إلى   Tوىي اقل من كل قيم الإحصائية  T(40) 1.959 (0.05)قيمة 
( لكل المتغيرات بالتالي يمكن القول أن العناصر المستقمة المكونة لمتغير 0.00المعنوية بمغت )أن درجة 

وتقدر العلاقة بين المتغيرات المستقمة  المعرفة التسويقيةليا تأثير معنوي عمى متغير  المعرفة التسويقية
 والمتغير التابع بالنموذج التالي:

CONECT=0.133Q17+0.204Q18+0.265Q19+0.242Q20+0.228Q21 
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المعرفة (: يبين المدرج التكراري والمنحنى البياني لمخطأ العشوائي لنموذج 14. 3الشكل البياني رقم )
 .التسويقية

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

يظير المنحنى أن توزيع قيم الخطأ العشوائي تتناسب طرديا وقيم المتغيرات وبالتالي فيي تتبع التوزيع 
 طبيعي وشرط من شروط دقة تحميل الانحدار.ال

 (: يظير معاملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير المعرفة التسويقية.29. 3الجدول رقم )

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج
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ية لا يوضح الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير المعرفة التسويق
 وىي نسبة ضعيفة وبالتالي يمكن القول بعدم وجود ارتباط ذاتي بين المتغيرات. 0.470تفوق 

لعدم وجود  25: قمنا باستبعاد العبارة رقم تقدير العلاقة بين متغير قيمة العميل والعناصر المكونة لو -(5
 تأثير معنوي ليا عمى المستوى العام لمتغير قيمة العميل.

 (: يبين معامل التحديد لنموذج قيمة العميل:30 .3الجدول رقم)

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

، فيما بمغ معامل التحديد 0.900، ومعامل التحديد  0.949يظير الجدول أعلاه أن معامل الارتباط بمغ 
يفسرىا العناصر  قيمة العميل من التغيرات في متغير  %88.2يشير ذلك إلى أن  0.882المصحح 

 لمكونة ليذا النموذج.ا

 .قيمة العميل(: يبين نتائج تقدير نموذج 31. 3الجدول رقم)

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج
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بمغت F(7 ;38)  (0.05) أما قيمتيا الجدولية 48.850المحسوبة بمغت  Fيوضح الجدول أعلاه أن قيمة 
( ويشير ذلك إلى أن النموذج 0.000فيما بمغت درجة المعنوية ) ،وىي اقل من القيمة المحسوبة 2.2

 بشكل عام لو دلالة إحصائية و ىو مقبول بشكل عام .

بالإضافة إلى قيمة  المعرفة التسويقيةكما يوضح الجدول قيمة معاملات العناصر المكونة لمتغير 
، 2.07، 3.010، 4.425، 4.269، 4.603، 2.187حيث بمغت لمختمف العناصر  Tالإحصائية 

المحسوبة لكل   Tوىي اقل من كل قيم الإحصائية  T(37) 1.959 (0.05)تقدر قيمة  فيما ،2.928
، 0.005، 0.000، 0.000، 0.000، 0.035المتغيرات بالإضافة إلى أن درجة المعنوية بمغت )

بالتالي يمكن القول أن العناصر المستقمة المكونة لمتغير  عمى الترتيب،  ممتغيراتل( 0.006، 0.045
وتقدر العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغير  قيمة العميلليا تأثير معنوي عمى متغير  يلقيمة العم

 التابع بالنموذج التالي:

VCLIENT=0.094Q22+0.179Q23+0.209Q24+0.194Q26+0.130Q27+0.090Q28
+0.118Q29. 

.قيمة العميل عشوائي لنموذج(: يبين المدرج التكراري والمنحنى البياني لمخطأ ال15. 3الشكل البياني رقم )  

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

يظير المنحنى أن توزيع قيم الخطأ العشوائي تتناسب طرديا وقيم المتغيرات وبالتالي فيي تتبع التوزيع 
 الطبيعي وشرط من شروط دقة تحميل الانحدار.
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اصر المكونة لمتغير قيمة العميل.(: يظير معاملات الارتباط الذاتية بين العن32. 3الجدول رقم )  

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

يوضح الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير قيمة العميل لا تفوق 
 وىي نسبة ضعيفة وبالتالي يمكن القول بعدم وجود ارتباط ذاتي بين المتغيرات. 0.489

لعدم وجود تأثير  32قمنا باستبعاد العبارة رقم متغير الولاء والعناصر المكونة لو:تقدير العلاقة بين  -(6
 معنوي ليا عمى متغير الولاء.

 :الولاء(: يبين معامل التحديد لنموذج 33. 3الجدول رقم)

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

، فيما بمغ معامل التحديد 0.878، ومعامل التحديد  0.937يظير الجدول أعلاه أن معامل الارتباط بمغ 
من التغيرات في متغير الولاء يفسرىا العناصر المكونة  %86.2يشير ذلك إلى أن  0.862المصحح 

 ليذا النموذج.
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 .(: يبين نتائج تقدير نموذج الولاء34. 3الجدول رقم)

  

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

بمغت F(5.40)  (0.05) أما قيمتيا الجدولية 57.347 المحسوبة بمغت Fيوضح الجدول أعلاه أن قيمة 
( ويشير ذلك إلى أن النموذج 0.000فيما بمغت درجة المعنوية ) ،وىي اقل من القيمة المحسوبة 2.45

 بشكل عام لو دلالة إحصائية و ىو مقبول بشكل عام .

حيث  Tى قيمة الإحصائية بالإضافة إل الولاءكما يوضح الجدول قيمة معاملات العناصر المكونة لمتغير 
 T(40) (0.05)،  فيما تقدر قيمة 2.254، 3.720، 3.238، 3.279، 2.584بمغت لمختمف العناصر 

المحسوبة لكل المتغيرات بالإضافة إلى أن درجة المعنوية   Tوىي اقل من كل قيم الإحصائية  1.959
(،  0.05تيب وىي اقل من )( لممتغيرات عمى التر 0.030، 0.001، 0.002، 0.002، 0.014بمغت )

وتقدر  الولاءليا تأثير معنوي عمى متغير  الولاءوبالتالي يمكن القول أن العناصر المستقمة المكونة لمتغير 
 العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع بالنموذج التالي:

FIDEL=0.184Q30+0.219Q31+0.224Q33+0.184Q34+0.171Q35. 
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 .الولاء(: يبين المدرج التكراري والمنحنى البياني لمخطأ العشوائي لنموذج 16. 3ي رقم )الشكل البيان

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

يظير المنحنى أن توزيع قيم الخطأ العشوائي تتناسب طرديا وقيم المتغيرات وبالتالي فيي تتبع التوزيع 
 الطبيعي وشرط من شروط دقة تحميل الانحدار.

 (: يظير معاملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير الولاء.35. 3دول رقم )الج

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

 0.420يوضح الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير الولاء لا تفوق 
 تباط ذاتي بين المتغيرات.وىي نسبة ضعيفة وبالتالي يمكن القول بعدم وجود ار 
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 تقدير العلاقة بين متغير معوقات التحول والعناصر المكونة لو: -(6

 :معوقات التحول(: يبين معامل التحديد لنموذج 36. 3الجدول رقم) 

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

بمغ معامل التحديد  ، فيما0.945، ومعامل التحديد  0.972يظير الجدول أعلاه أن معامل الارتباط بمغ 
من التغيرات في متغير معوقات التحول يفسرىا العناصر  %93.7يشير ذلك إلى أن  0.937المصحح 

 المكونة ليذا النموذج.

 (: يبين نتائج تقدير نموذج معوقات التحول.37. 3الجدول رقم)

 

 

  .spssالمصدر: مخرجات برنامج 

بمغت F(6.39)  (0.05) أما قيمتيا الجدولية 112.455ت المحسوبة بمغ Fيوضح الجدول أعلاه أن قيمة 
( ويشير ذلك إلى أن النموذج 0.000فيما بمغت درجة المعنوية ) ،وىي اقل من القيمة المحسوبة 2.34

 بشكل عام لو دلالة إحصائية و ىو مقبول بشكل عام .



  .لمهاتف النقال موبميسالفصل الثالث:واقع التسويق بالعلاقات بالمؤسسة 

151 

 

لإضافة إلى قيمة با معوقات التحولكما يوضح الجدول قيمة معاملات العناصر المكونة لمتغير 
، 3.210، 4.563، 4.739، 3.568، 4.978، 5.248حيث بمغت لمختمف العناصر  Tالإحصائية 

المحسوبة لكل المتغيرات   Tوىي اقل من كل قيم الإحصائية  T(39) 1.959 (0.05)فيما تقدر قيمة 
ل أن العناصر المستقمة ( لكل المتغيرات وبالتالي يمكن القو 0.00بالإضافة إلى أن درجة المعنوية بمغت )

وتقدر العلاقة بين المتغيرات  معوقات التحولليا تأثير معنوي عمى متغير  معوقات التحولالمكونة لمتغير 
 المستقمة والمتغير التابع بالنموذج التالي:

BARRIERES=0.229Q36+0.169Q37+0.137Q38+0.180Q39+0.154Q40+0.164Q41 

المدرج التكراري والمنحنى البياني لمخطأ العشوائي لنموذج معوقات  (: يبين17. 3الشكل البياني رقم )
 التحول.

 

 .spssالمصدر: مخرجات برنامج 

يظير المنحنى أن توزيع قيم الخطأ العشوائي تتناسب طرديا وقيم المتغيرات وبالتالي فيي تتبع التوزيع 
 الطبيعي وشرط من شروط دقة تحميل الانحدار.
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 (: يظير معاملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير معوقات التحول.38. 3الجدول رقم )

 

  spss 17 المصدر: مخرجات برنامج

يوضح الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير معوقات التحول لا تفوق 
 ارتباط ذاتي بين المتغيرات.وىي نسبة ضعيفة وبالتالي يمكن القول بعدم وجود  0.374

 تقدير العلاقة بين متغير الميزة التنافسية  والعناصر المكونة لو: -(6

 (: يبين معامل التحديد لنموذج الميزة التنافسية:39. 3الجدول رقم) 

 

 spssالمصدر: مخرجات برنامج 

فيما بمغ معامل التحديد  ،0.843، ومعامل التحديد  0.918يظير الجدول أعلاه أن معامل الارتباط بمغ 
من التغيرات في متغير الميزة التنافسية يفسرىا العناصر  %82.8يشير ذلك إلى أن  0.828المصحح 

 المكونة ليذا النموذج.
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 (: يبين نتائج تقدير نموذج الميزة التنافسية.40. 3الجدول رقم)

 

  .spssالمصدر: مخرجات برنامج 

بمغت F(4.41)  (0.05) أما قيمتيا الجدولية 55.241حسوبة بمغت الم Fيوضح الجدول أعلاه أن قيمة 
( ويشير ذلك إلى أن النموذج 0.000فيما بمغت درجة المعنوية ) ،وىي اقل من القيمة المحسوبة 2.61

 بشكل عام لو دلالة إحصائية و ىو مقبول بشكل عام .

لتنافسية بالإضافة إلى قيمة كما يوضح الجدول قيمة معاملات العناصر المكونة لمتغير الميزة ا
، فيما تقدر قيمة 3.996، 2.956، 2.434، 4.352حيث بمغت لمختمف العناصر  Tالإحصائية 

(0.05) T(41) 1.959  وىي اقل من كل قيم الإحصائيةT   المحسوبة لكل المتغيرات بالإضافة إلى أن
ن العناصر المستقمة المكونة لمتغير ( لكل المتغيرات وبالتالي يمكن القول أ0.00درجة المعنوية بمغت )

وتقدر العلاقة بين المتغيرات المستقمة الميزة التنافسية ليا تأثير معنوي عمى متغير الميزة التنافسية 
 والمتغير التابع بالنموذج التالي:

COMP=0.260SAV_M+0.217V_CLIENT+0.258FIDEL+0.205BARRIERES. 
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الميزة المدرج التكراري والمنحنى البياني لمخطأ العشوائي لنموذج (: يبين 18. 3الشكل البياني رقم )
 .التنافسية

  

 .spssالمصدر: مخرجات برنامج 

يظير المنحنى أن توزيع قيم الخطأ العشوائي تتناسب طرديا وقيم المتغيرات وبالتالي فيي تتبع التوزيع 
 الطبيعي وشرط من شروط دقة تحميل الانحدار.

 (: يظير معاملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير الميزة التنافسية.41. 3الجدول رقم )

 

 .spssالمصدر: مخرجات برنامج 

يوضح الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط الذاتية بين العناصر المكونة لمتغير الميزة التنافسية لا تفوق 
 ود ارتباط ذاتي بين المتغيرات.وىي نسبة ضعيفة وبالتالي يمكن القول بعدم وج 0.354
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من خلال ما تم عرضو من العلاقات الثائية بين متغيرات الدراسة يمكن أن نمخص ما تم التوصل إليو في 
 الجدول التالي:

 يبين ممخص لمعلاقات الثنائية بين المتغيرات: (:43. 2الجدول رقم)
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 الثقة فً موظفً المؤسسة 0,24

 الثقة فً تقدٌم المعلومات   0,17 0,163 جودة المنتجات
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 الاستمرار فً استخدام منتجات المؤسسة 0,161

 المرونة اتجاه السعر 0,19 0,19 توفر المنتجات

 المنافسٌن بإغراءات التأثرعدم  0,253 0,108 الرد على استفسارات الزبون

 عدم الحساسٌة اتجاه المنتجات المنافسة 0,166 0,088 ع المؤسسةإجراءات التعامل م
استعمال التكنولوجٌا فً إدارة 
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 الزبائن لإعلاماستعمال الاتصال المباشر  0,165

 طرح الانشغالات بكل سهولة 0,124 0,216 ع المؤسسةالاستمرار م

 سعً المؤسسة لمعرفة اثر منتجاتها على الزبون 0,141 0,076 الإشباع لدى الزبون

الانطباع الذي تركته المنتجات 
 الاطلاع على عروض المؤسسة 0,153 0,205 على نفسٌة الزبون

 توصٌة الأصدقاء
0,174 0,252 

طلاع على فحوى المحاضرات التً تنظم الا
 للتعرٌف بمنتجات المؤسسة

 توفٌر مراكز للنداء للرد على استفسارات الزبائن 0,174 0,145 التحدث باٌجابٌة عن المؤسسة
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 0,169 دعم الزبون

 0,137 الهداٌا

 0,18 جهزةتوفٌر احدث الأ

 0,154 العلاقات الشخصٌة

 0,164 التكفل بالانشغالات

 

 من اعداد الطالب. المصدر:
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 اختبار الفرضيات:المطمب الرابع :

 الفرضية الأولى : يوجد اثر معنوي لمستوى ثقة الزبون عمى تحقيق الميزة التنافسية:

 لمتعدد لأثر الثقة عمى متغيرات الميزة التنافسية:(: يبين نتائج تحميل التباين ا43. 3الجدول رقم)

 

 .SPSS17المصدر : من مخرجات برنامج 

، 7.471، 3.841المحسوبة وفق القيم التالية:  F الإحصائيةيتضح قيمة  أعلاهمن خلال الجدول 
ومعوقات  ، بالنسبة لكل من اثر ثقة الزبون عمى المعرفة التسويقية، قيمة العميل ، الولاء5.419، 6.293

وىي اقل من  F(3 ;42)(0.05) 2.84=الجدولية: Fالتحول لدى الزبون عمى الترتيب ، فيما تقدر قيمة 
قيمتيا المحسوبة ، بالإضافة إلى أن درجة المعنوية لأثر ثقة الزبون عمى متغيرات الميزة التنافسية بمغت: 

القول أن لثقة الزبون اثر ومنو نستطيع    0.05وىي اقل من ، 0.003، 0.001، 0.000، 0.016
 معنوي ذو دلالة إحصائية عمى متغيرات الميزة التنافسية، وبالتالي نقبل الفرضية الأولى.
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 ؟الفرضية الثانية : يوجد اثر معنوي لمستوى التزام الزبون عمى تحقيق الميزة التنافسية

 ام الزبون عمى متغيرات الميزة التنافسية:(: يبين نتائج تحميل التباين المتعدد لأثر التز 44. 3الجدول رقم)

  

 .SPSS17المصدر : من مخرجات برنامج 

، 6.993، 2.893المحسوبة وفق القيم التالية:  Fمن خلال الجدول أعلاه يتضح قيمة الإحصائية 
بالنسبة لكل من اثر التزام الزبون عمى المعرفة التسويقية، قيمة العميل ، الولاء  2.719، 7.774
وىي  F(3 ;42)(0.05) 2.84=الجدولية: Fقات التحول لدى الزبون عمى الترتيب ، فيما تقدر قيمة ومعو 

اقل من قيمتيا المحسوبة ، بالإضافة إلى أن درجة المعنوية لأثر ثقة الزبون عمى متغيرات الميزة التنافسية 
أن لالتزام  ومنو نستطيع القول    0.05وىي اقل من  ،0.05، 0.000، 0.001، 0.046بمغت: 

 .الثانيةالزبون اثر معنوي ذو دلالة إحصائية عمى متغيرات الميزة التنافسية، وبالتالي نقبل الفرضية 
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 الفرضية الثالثة : يوجد اثر معنوي لمستوى الاتصال مع الزبون عمى تحقيق الميزة التنافسية:

الاتصال مع الزبون عمى متغيرات الميزة  (: يبين نتائج تحميل التباين المتعدد لأثر45. 3الجدول رقم)
 التنافسية:

 

 .SPSS17المصدر : من مخرجات برنامج 

، 10.063، 4.665المحسوبة وفق القيم التالية:  Fمن خلال الجدول أعلاه يتضح قيمة الإحصائية 
ل ، ،  بالنسبة لكل من اثر الاتصال مع الزبون عمى المعرفة التسويقية، قيمة العمي3.280، 3.932

 F(3 ;42)(0.05) 2.84=الجدولية: Fالولاء ومعوقات التحول لدى الزبون عمى الترتيب ، فيما تقدر قيمة 
وىي اقل من قيمتيا المحسوبة ، بالإضافة إلى أن درجة المعنوية لأثر الاتصال مع الزبون عمى متغيرات 

ومنو نستطيع القول    0.05وىي اقل من  ،0.020، 0.009، 0.000، 0.003الميزة التنافسية بمغت: 
أن للاتصال مع الزبون اثر معنوي ذو دلالة إحصائية عمى متغيرات الميزة التنافسية، وبالتالي نقبل 

 الفرضية الثالثة.
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يوجد اثر معنوي لممتغيرات الوسيطية ) مدة التعامل، حجم المؤسسة، ميدان النشاط( لا الفرضية الرابعة : 
 لاقات:عمى مكونات التسويق بالع

عمى مكونات التسويق  مدة التعامل(: يبين نتائج تحميل التباين المتعدد لأثر 46. 3الجدول رقم)
 بالعلاقات:

 

 .SPSS17المصدر : من مخرجات برنامج 

، 0.942 ،0.501 المحسوبة وفق القيم التالية: Fمن خلال الجدول أعلاه يتضح قيمة الإحصائية 
التعامل عمى ثقة الزبون، التزام الزبون والاتصال مع الزبون عمى بالنسبة لكل من اثر مدة  0.078

وىي اكبر من قيمتيا المحسوبة ،  F(2 ;43)(0.05)  3.23=الجدولية: Fالترتيب ، فيما تقدر قيمة 
، 0.609بالإضافة إلى أن درجة المعنوية لأثر مدة التعامل عمى مكونات التسويق بالعلاقات بمغت : 

ومنو نستطيع القول أن مدة التعامل لا تأثر معنويا عمى    0.05اكبر من  وىي، 0.925، 0.398
 مكونات التسويق بالعلاقات.

عمى مكونات التسويق  حجم المؤسسة(: يبين نتائج تحميل التباين المتعدد لأثر 47. 3الجدول رقم)
 بالعلاقات:

 
 

 

 

 .SPSS17المصدر : من مخرجات برنامج 



  .لمهاتف النقال موبميسالفصل الثالث:واقع التسويق بالعلاقات بالمؤسسة 

160 

 

، 0.112، 0.860المحسوبة وفق القيم التالية: Fح قيمة الإحصائية من خلال الجدول أعلاه يتض
عمى ثقة الزبون، التزام الزبون والاتصال مع الزبون عمى حجم المؤسسة ،  بالنسبة لكل من اثر 0.122

وىي اكبر من قيمتيا المحسوبة ،  F(2 ;43)(0.05)  3.23=الجدولية: Fالترتيب ، فيما تقدر قيمة 
، 0.430عمى مكونات التسويق بالعلاقات بمغت : حجم المؤسسة درجة المعنوية لأثر بالإضافة إلى أن 

معنويا عمى  يؤثرلا حجم المؤسسة ومنو نستطيع القول أن   0.05وىي اكبر من  0.885، 0.895
 مكونات التسويق بالعلاقات.

عمى مكونات التسويق  سةميدان نشاط المؤس(: يبين نتائج تحميل التباين المتعدد لأثر 48. 3الجدول رقم)
 بالعلاقات:

 

 .SPSS17المصدر : من مخرجات برنامج 

، 0.115، 1.637المحسوبة وفق القيم التالية:  Fمن خلال الجدول أعلاه يتضح قيمة الإحصائية 
، بالنسبة لكل من اثر ميدان نشاط المؤسسة عمى ثقة الزبون، التزام الزبون والاتصال مع الزبون 0.288
وىي اكبر من قيمتيا المحسوبة ،  F(2 ;43)(0.05)  3.23=الجدولية: Fتيب ، فيما تقدر قيمة عمى التر 

بالإضافة إلى أن درجة المعنوية لأثر ميدان نشاط المؤسسة عمى مكونات التسويق بالعلاقات بمغت : 
 لاميدان نشاط المؤسسة ومنو نستطيع القول أن    0.05وىي اكبر من  ،0.838، 0.951، 0.195

 ثر معنويا عمى مكونات التسويق بالعلاقات.يؤ 

من خلال ما سبق يمكن القول أن المتغيرات الوسيطية لا تأثر معنويا عمى مكونات التسويق بالعلاقات، 
 الفرضية الرابعة. نقبلوبالتالي 
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يوجد اثر معنوي لممتغيرات الوسيطية ) مدة التعامل، حجم المؤسسة، ميدان لا الفرضية الخامسة : 
 النشاط( عمى مكونات الميزة التنافسية:

 (: يبين نتائج تحميل التباين المتعدد لأثر مدة التعامل عمى مكونات الميزة التنافسية:49. 3الجدول رقم)

 

 .SPSS17المصدر : من مخرجات برنامج 

، 0.087، 0.711المحسوبة وفق القيم التالية:  Fمن خلال الجدول أعلاه يتضح قيمة الإحصائية 
،  بالنسبة لكل من اثر مدة التعامل عمى المعرفة التسويقية، قيمة العميل، الولاء 0.194، 1.985

وىي اكبر من  F(2 ;43)(0.05)  3.23=الجدولية: Fومعوقات التحول عمى الترتيب ، فيما تقدر قيمة 
ميزة التنافسية بمغت: قيمتيا المحسوبة ، بالإضافة إلى أن درجة المعنوية لأثر مدة التعامل عمى مكونات ال

ومنو نستطيع القول أن مدة التعامل لا    0.05وىي اكبر من ، 0.824، 0.150، 0.917، 0.497
 تأثر معنويا عمى مكونات الميزة التنافسية.

 :الميزة التنافسية(: يبين نتائج تحميل التباين المتعدد لأثر حجم المؤسسة عمى مكونات 50. 3الجدول رقم)

 
 .SPSS17مخرجات برنامج  المصدر : من
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، 0.927، 1.242المحسوبة وفق القيم التالية:  Fمن خلال الجدول أعلاه يتضح قيمة الإحصائية 
عمى المعرفة التسويقية، قيمة العميل، الولاء حجم المؤسسة بالنسبة لكل من اثر   ، 1.690، 0.841

وىي اكبر من  F(2 ;43)(0.05)  3.23=الجدولية: Fومعوقات التحول عمى الترتيب ، فيما تقدر قيمة 
عمى مكونات الميزة التنافسية حجم المؤسسة قيمتيا المحسوبة ، بالإضافة إلى أن درجة المعنوية لأثر 

حجم ومنو نستطيع القول أن    0.05وىي اكبر من ، 0.197، 0.621، 0.299،0.404بمغت: 
 لا تأثر معنويا عمى مكونات الميزة التنافسية.المؤسسة 

الميزة المؤسسة عمى مكونات  ميدان نشاط(: يبين نتائج تحميل التباين المتعدد لأثر 51. 3دول رقم)الج
 :التنافسية

  

 .SPSS17المصدر : من مخرجات برنامج 

، 0.533، 0.089المحسوبة وفق القيم التالية:  Fمن خلال الجدول أعلاه يتضح قيمة الإحصائية 
ر ميدان نشاط المؤسسة عمى المعرفة التسويقية، قيمة العميل، ،  بالنسبة لكل من اث0.646، 0.602

وىي اكبر  F(2 ;43)(0.05)  3.23=الجدولية: Fالولاء ومعوقات التحول عمى الترتيب ، فيما تقدر قيمة 
من قيمتيا المحسوبة ، بالإضافة إلى أن درجة المعنوية لأثر ميدان نشاط المؤسسة عمى مكونات الميزة 

ومنو نستطيع القول أن مدة   0.05، وىي اكبر من 0.590، 0.617، 0.662 0.966ت: التنافسية بمغ
 التعامل لا تأثر معنويا عمى مكونات الميزة التنافسية.

، الميزة التنافسيةمن خلال ما سبق يمكن القول أن المتغيرات الوسيطية لا تأثر معنويا عمى مكونات 
 .الخامسةالفرضية  نقبلوبالتالي 
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 فصل:خاتمة ال

في ىذا الفصل خاصة فيما يتعمق بالتحميل الوصفي لنتائج الاستبيان وكذا  إليومن خلال ما تم التطرق 
اختبار الفرضيات تم  إلى بالإضافةالتحميل المعمق لتحديد العلاقات المعنوية بين متغيرات الدراسة 

 الوقوف عمى النتائج التالية:

تعكسيا  علاقتيا بزبائنيا الصناعيين إدارةة فعالة في تسويقي إستراتيجيةتنتيج المؤسسة موبميس  .1
المستويات الجيدة عمى العموم لكل من مستوى ثقة الزبون في المؤسسة واعتماده عمييا وكذا التزام 

 الزبائن بالتعامل مع المؤسسة ويدعمو في ذلك مستوى الاتصال بين المؤسسة وزبائنيا. 

لاقاتيا الجيدة مع زبائنيا تتجمى في قدرة المؤسسة عمى تكتسب المؤسسة ميزة تنافسية من ثمرة ع .2
الاستفادة من المعمومات التي يصدرىا الزبون نتيجة التفاعل معو، وقدرتيا عمى ترجمة ىذه 
المعمومات في شكل قيم موجية لمزبون لتحقيق رغباتو وتحسين إدراكو لمنتجات المؤسسة بما 

 المنافسين . يحقق ليا الولاء ويمنع تسرب زبائنيا إلى 

كما تم التأكد من وجود تأثير معنوي لكل من مكونات وأبعاد التسويق بالعلاقات وكذا عناصر الميزة 
التنافسية حيث تم إبراز العلاقة المعنوية ما بين بعد الثقة والعناصر الأربعة المقترحة في نموذج الدراسة 

ن الالتزام ألزبوني والاتصال مع الزبون بعناصر لمميزة التنافسية بالإضافة إلى العلاقة المعنوية لكل م
الميزة التنافسية عميو تم قبول الفرضيات الأربعة الأولى، فيما تم رفض الفرضية الخامسة لعدم وجود تأثير 

 معنوي لممتغيرات الوسطية عمى كل من مكونات التسويق بالعلاقات وعناصر الميزة التنافسية.


