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عرف مجال اƅتسويق بصفة عامة واƅتسويق باƅعاقات بصفة خاصة اƅسنوات اأخيرة اƅعديد من اƅتطورات 
عƆى مستوى Ƅل من اƅتوجهات وااستراتيجيات اƅمتبعة، وينحصر مفهوم اƅعاقة بين اƅمنظمة واƅزبون عƆى 

محورين أساسيين هما سير اƅمعƆومة في ااتجاهين بين اƅمنظمة واƅزبون ومعاƅجة اƅمعƆومات من طرق اƅتعاون 
. )اƅمنظمة واƅزبون(بين اƅطرفين 

تعريف اƅزبائن وتحديدهم، اƅعمل عƆى استقطابهم وااحتفاظ : ينحصر مفهوم اƅتسويق باƅعاقات عموما في
. بهم، تعزيز اƅعاقة معهم

ويعرف اƅواء عƆى أنه سƆوك ايجابي اتجاƋ عامة ما نتيجة استعمال هذƋ اƅعامة أو اƅخبرة اƅمƄتسبة من 
. ااستهاك تصاحبه نية في مواصƆة اƅتعامل مع هذƋ اƅعامة

هذا وقد تعرض اƅتسويق باƅعاقات Ɔƅعديد من اانتقادات واƅطعن في صحة اƅفرضيات اƅتي يقوم عƆيها، 
 اƄƅثير من ااستحسان من قبل اƅمنظمات اƅتي جسدته عƆى أرض اƅواقع ووقفت عƆى ƅقياإا أنه في اƅمقابل 

. مدى نجاعته وأهميته
وƅقد جاءت نتيجة اƅدراسة اƅميدانية اƅتي قمنا بها عƆى عينة من زبائن مؤسسة عمر بن عمر، وذƅك عن 

.    صحة فرضيات اƅبحثأثبتت في اƅدراسة اƅنظرية واƅتي إƅيهاطريق استخدام ااستبيان، مؤيدة Ɔƅنتائج اƅمتوصل 



Résumé 

         Définie Le domaine du marketing en général, et du marketing 
relationnel en particulier au cours des dernières années, plusieurs évolutions 
au niveau de chacune des directions et des stratégies, est limitée à la notion 
de relation entre l'institution et le client sur deux points clés: la conduite de 

l'informations grâce à la coopération entre les parties (l'institution et le client) 

Limitée à la notion de marketing relationnel en général: la définition des 
clients et les identifier, les travaux d'attirer et de les conserver, d'améliorer les 
relations avec eux. 

Est fidélité sait qu'une attitude positive amers la marque à la suite de 
l'utilisation de la marque ou de l'expérience acquise à partir de la 
consommation accompagnée par l'intention de continuer à traiter avec tag 

Cette tomcat a été mise sur le marché pour de nombreuses relations de 

critique et de contestation de la validité des hypothèses sous-jacentes, mais il 

à son tour, été très favorablement accueilbé par les institutions qui consacre 

le terrain et se sur la validité et l'importance.  

Il a été le résultat de l'étude sur le terrain que mous avons entrepris sur un 
échantillon de clients, grâce à l'utilisation d'un questionnaire, soutenue par 

les résultats obtenus dans l'étude théorique et qui se sont avérés sur la santé 
de  l'hypothèse de recherche. 
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: مقدمة

 Ǿفالتسويق مفهوم،Ǿديثة فيūتلف التوجهات اűم التطورات وǿامؤسسات أمية كبرة لوظيفة التسويق وتتبع أ Ņتو       

اūديث أصبح حتل مكانة مهمة داخل امؤسسة حيث يعتر حلقة وصل بينها وبن حاجاهم ورغباهم ونظرا أمية كل 

فامؤسسات تسعى إنشاء عاقات " التسويق بالعاقات"من التسويق والزبون بالنسبة للمؤسسة قد ظهر ما يسمى

تفاعلية متينة وقوية šارية أو شخصية مع الزبائن وربطهم بامؤسسة أطول مدة Ųكنة لضمان استمرارǿم ي تفاعلهم معها 

حيث أن اأساس لتحقيق النجاح والنمو وكذا اإستمرارية ي السوق .باعتبارǿم السبب الرئيسي ي بقائها واستمرارǿا

يتوقف على القدرة ي جذب أكر عدد من الزبائن م القيام بتنمية وفائهم للمؤسسة اأمر الذي يتطلب Ţقيق 

ااستجابة الفعالة احتياجات ورغبات الزبائن وتدعيم مستويات رضاǿم للعروض التسويقية امقدمة من طرف امؤسسة 

. ومن أجل ذلك كان جديرا على كل مؤسسة تبي منهج حديث مكنها من Ţقيق ǿذا امبتغى

: استنادا على كل ما سبق يتبادر لذǿننا طرح اإشكالية الي مفادǿا

كيف يساǿم التسويق بالعاقات في ضمان وفاء الزبون في المؤسسة؟      

: وانطاقا من اإشكالية تنبثق منها العديد من اأسئلة الفرعية كاآي

: الجانب النظري

ما امقصود من التسويق بالعاقات وفيما يتمثل دورǽ؟ -

ماذا ضرورة ضمان واء الزبون للمؤسسة؟ وما ǿي اإسراتيجيات امتبعة لتحقيق واء الزبون؟ - 

ǿل تبي إسراتيجية التسويق بالعاقات يساǿم ي ضمان واء الزبون حقا؟ - 



 مقدمة عامة

 

 

: الجانب التطبيقي

ǿل تدرك مؤسسة عمر بن عمر للعجائن أمية Ųارسة التسويق بالعاقات؟ -

كيف تسعى امؤسسة للحفاظ على واء الزبائن؟ - 

 :فرضيات الدراسة

. تقوم امؤسسة Űل الدراسة جمع وŢديث أǿم امعلومات اخاصة بزبائنها-

. šيد امؤسسة تسير شكاوي عمائها- 

. تبحث امؤسسة عن طرق جديدة Ūدب الزبائن- 

. تتأثر العاقة الي تربط الزبون بامؤسسة بعدة عوامل ومتغرات خارجية وبدرجات تأثر متفاوتة- 

: مبررات اختيار الموضوع

. الرغبة ي زيادة رصيد علمي للمكتبة اŪامعية-

. اميل الشخصي للباحث إń موضوع التسويق بالعاقات- 

: أǿمية البحث

. صعوبة السيطرة على الزبون وبالتاŰ Ņاولة تبي مفهوم التسويق بالعاقات وتنمية واء الزبون-

. تبيان أǿم النقاط اأساسية للمؤسسة Űل الدراسة وŰاولة التغير فيها ما يتماشى مع رغبات زبائنها- 
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 -Ǿلكسب وائ Ǿواحافظة علي ǽالكشف عن مدى أمية الزبون لدى امؤسسات وأحدث اأساليب امتبعة لتحفيز .

: أǿداف الدراسة

: من خال ǿذǽ الدراسة نسعى لتحقيق ملة من اأǿداف نلخصها فيما يلي

تقدم خلفية نظرية وحالة عملية حول مفهوم التسويق بالعاقات والكشف عن الدور الذي يلعبǿ Ǿذا امفهوم ي ضمان -

. وائǾ الزبائن

توضيح العاقة مابن مفهوم التسويق بالعاقات وأثرǽ ي ضمان الواء عند الزبائن ودراسة طبيعة ǿذǽ العاقة - 

. وتفسرǿا

 .توضيح الفوائد امرجوة من التسويق بالعاقات عند تبنيǾ من طرف امؤسسة- 

: الدراسات السابقة

واقع ممارسات التسويق بالعاقات وأثرǿا في بناء الواء كما يراǿا عماء البنوك التجارية Űمود يوسف ياسن،-1

. 2010،مذكرة ماجستر،كلية علوم ااقتصادية والعلوم اإدارية حقل التخصص إدارة اأعمال آب في محافظة أريد

من أبرز النتائج ضرورة الكشف عن الدور الذي يلعبǾ مفهوم التسويق بالعاقات ي بناء الواء عند البنوك ي Űافظة 

. أريد،اŪهود الي تبذŮا امؤسسات امصرفية حو العميل مفهوم التسويق بالعاقات

املتقى الدوŅ - دراسة ميدانية بالمؤسسات الجزائرية-اانترنيت وتسيير العاقة مع الزبونكرباŅ بغداد،- 2

 .اقتصاد امعرفة،جامعة Űمد خيضر بسكرة،كلية العلوم ااقتصادية والتسير:حول
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 2010-07/2009عدد-ůلة البحث- 3

المديرية  "تجربة بنك الفاحة والتنمية الريفية- تنمية العاقات مع الزبائن عامل أساسي إستمرارية المؤسسات

. الداودي الشيخ جامعة اŪزائر/ د.بنشوري عيسى جامعة ورقلة،أ/ أ،"الجهوية ورقلة

Ņمن أبرز النتائج كالتا :

على إطالة العاقة ومدة التعامل " السن،اŪنس،امستوى الدراسي ونوع الزبون"ا تؤثر اخصائص الشخصية للزبائن-

. السابقة مع البنك
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: تمهيد

، فمن تهمر اƅتسويق ومنذ نشأته اƅعƆمية في اƅقرن اƅماضي بمراحل Ƅثيرة أدت إƅى تطوير مفهومه وفƆسف

ستهاƄي في اƅخمسينيات من اƅقرن اƅماضي، إƅى اƅتسويق اƅصناعي في اƅستينات منه، إاƅترƄيز عƆى اƅتسويق ا

مرورا باƅتسويق في اƅمنظمات غير اƅهادفة Ɔƅربح في اƅسبعينات، إƅى تسويق اƅخدمات من اƅثمانينات، ثم 

فاƅتسويق باƅعاقات من اƅعناصر اƅرئيسية . اƅتسويق باƅعاقات في اƅتسعينيات من اƅقرن اƅماضي وحتى اآن

ƅإستراتيجية اƅعامة Ɔƅمنظمة، نظرا ƅتأثيرƋ اايجابي عƆى واء اƅزبائن وااحتفاظ بهم Ƅونه يقوم عƆى أساس 

عطائهم مزايا بهدف تنمية اƅروابط بينهم وبين اƅمنظمة إا تصال باƅزبائن اƅمداومين عƆى اƅتعامل مع اƅمنظمة وا 

. ومن ثم Ƅسب وائهم
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مفاهيم عامة حول التسويق : المبحث اأول

ƅو تأمƆنا في معنى ƅفظ اƅتسويق، استغرق اأمر منا فترة طويƆة حتى نصل إƅى اإجابة اƅمطƆوبة، وƅيس 

ذƅك مستغربا، فهناك اƄƅثير من اƅخƆط في اƅمفاهيم بين اƅدارسين و اƅممارسين عƆى اƅسواء حول ماهية اƅتسويق، 

 . ƅذƅك في هذا اƅمبحث حاوƅت أن أتعرض بشيء من اƅتوسع إƅى ذƅك

مفهوم وأهمية التسويق : المطلب اأول

تتميز أسواق اƅيوم باƅمنافسة اƅحادة بين اƅمنظمات اƅمختƆفة في محاوƅة منها إشباع احتياجات اƅزبائن         

وتحقيق رضاهم واƅتمتع باƅمزايا اƅتنافسية اƅتي تمƄنهم من اƅحفاظ عƆى موقعهم في اƅصناعات اƅتي يعمƆون 

. وقد أدت هذƋ اƅظروف إƅى زيادة اعتناق اƅمنظمات واƅعامƆين فيها ƅفƆسفة اƅمفهوم اƅتسويقي،بها

 مفهوم التسويق: الفرع اأول

:  تعريف فيƆيب ƄوتƆر

اƅتسويق هو اƅتحƆيل، اƅتنظيم، اƅتخطيط، مراقبة اƅنشاطات عƆى مدار اƅمؤسسة اƅتي ƅها تأثير عƆى »

 1.«اƅزبون من أجل تƆبية رغبات وحاجيات مجموعة اƅزبائن اƅمختارة بطريقة مردودية

:  فحسب مفهوم ƄوتƆر Ɔƅتسويق فإنه يعتمد عƆى

 حاجيات بطريقة ذات مردوديةƅبية اƆتƅ ع وخدمات موجهةƆشباعها بس .  تجسيد اƅرغبات وا 

 وضع سياسة تجارية .

مƄانيات  يرى ƄوتƆر أن اƅتسويق يعتمد عƆى وضع سياسة تجارية وأهداف إستراتيجية وتحديد وسائل وا 

تسمح بتحقيق هذƋ اأهداف اƅتي تضمن Ɔƅمنظمة ااستمرار، توسيع اƅسوق، زيادة حجم مبيعاتها بطريقة مخططة 

 .ومنظمة بناء عƆى طرق عƆمية وموضوعية

 

                                           
1
Philippe  khothler,et Dubois,marketing management,publi- union, 7eme édition, Paris, 1992 p :31. 
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 1.اƅتسويق هو اƅعمƆية أو اƅوظيفة اƅتي تتƄيف بها اƅمؤسسة مع اƅمحيط: « WEBSTER » تعريف 

 .فهذا اƅعريف يعتبر اƅتسويق بمثابة وظيفة تتƄيف من خاƅها اƅمؤسسة مع اƅمحيط

اƅتي تمثل في اƄتشاف وتحƆيل اƅمتطƆبات اƅظاهرية  (اƅمراحل)اƅتسويق هو اƅسيرورة : « BENOUN »تعريف 

. 2واƅباطنية Ɔƅمجتمع بهدف تصور وتشغيل سياسة متƄيفة تستجيب ƅما يطƆبه أو جزء منه

قتصادية واƅغرض منها إجتماعية واإن اƅتسويق يعتبر في جميع اأنشطة اƅثقافية واإوفي هذا اƅمفهوم ف

 .اƅسƆع واƅخدمات من اƅمنتج إƅى اƅزبون بأسعار معقوƅة وجودة مقبوƅة (تحويل)نقل

اƅتسويق هو Ƅل اأنشطة اƅتي تم تصميمها ƅخƆق وتسهيل أية عمƆيات تبادل هادفة إشباع اƅحاجات »       

 3«واƅرغبات اإنسانية

 .فهذا اƅتعريف يؤƄد عƆى أن اƅتسويق يقوم بتسهيل Ƅل عمƆيات اƅتبادل ƅتوفير متطƆبات اƅزبائن

 اƅتسويق هػو نظام ƆƄي ƅتƄامل أنشطة اأعمال  «:اƅتسويق قائا " STANTON"      عرف ستانتون 

.  4»اƅمصممة ƅتخطيط وتسعير وترويج وتوزيع اƅسƆع واƅخدمات اƅمشبعة ƅػرغبات اƅمستهƄƆين اƅحاƅيين واƅمحتمƆين

 :   وهذا اƅتعريف يحدد عناصر اƅتسويق اأساسية

.   اƅتوزيع-4 اƅترويج -3 اƅتسعير -2 اƅمنتجات - 1 

وƄخاصة Ɔƅتعاريف اƅسابقة نجد أن اƅتسويق هو مجموع اأنشطة واƅعمƆيات اƅتي تقوم بها اƅمنظمة ƅتوجيه 

.  اƅمنتجات إƅى اƅزبون وفقا ƅرغباته وتƆبية ƅحاجاته وبصفة مستمرة ƅخƆق عاقة دائمة معه

ومن اƅتعريف يمƄن حصر عدّة وظائف Ɔƅتسويق، واƅتي تشمل جميع اأعمال واأنشطة اƅتي يتم اƅقيام بها منذ 

تصميم اƅسƆعة وحتى وصوƅها إƅى اƅزبون، أي أنها تبدأ وتنتهي عندƋ، فهو نقطة اƅبداية واƅنهاية، بمعنى أن هناك 

. اƅعديد من اƅوظائف اƅتي يقوم بها اƅنشاط اƅتسويقي
                                           

1 F.Wzbster, « social aspercts of marketing » ,prentice hall, 1974, P 13.  
2
M. Benoun, « marketing, savoir et savoir- faire », Economica, Paris, 2

ème
 édition, 1991 ; P 05. 

 
 .18 ص 1999 عمان، اأردن، ،، اƅطبعة اأوƅى، مؤسسة اƅوراقمبادئ التسويق بيان هاني حرب، 3
. 10، ص1994، بدون طبعة، اƅدار اƅجامعية، اإسƄندرية، مصر،مبادئ التسويق محمد فريد اƅصحن، 4
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جات اƅزبون يتطƆب أوا أن نعرف هذƋ اƅحاجات، ويتم ذƅك من خال بحوث اƅتسويق أن ان إشباع حأحيث 

اƅتسويق نشاط تمارسه Ƅافة اƅمنظمات اƅتي ترى نفسها قادرة عƆى إشباع حاجات اƅزبائن ورغباتهم بما يحقق ƅهم 

.   1اƅرضا، ويجعل عندهم اƅواء

:  و يمƄن تصنيف وظائف اƅتسويق إƅى أربع مجموعات Ƅاآتي 

 تتمثل في وضع اƅسياسات واƅبرامج اƅتسويقية اƅمائمة Ɔƅمنظمات بنوعيها اƅعامة :مجموعة الوظائف اإدارية-1

واƅخاصة، وتحديد اأهداف اƅعامة واƅفرعية أقسام إدارة اƅتسويػق عƆى أساس نتائج اƅتحƆيل اƅشامل واƅمتابعة 

.  2واƅتقييم ƅتنفيذ Ƅافة اƅوظائف اƅتسويقية

 وتتمثل في دراسة اƅسƆعة من حيث تصميمها وتحديد مواصفػاتها، وجودتها، وƄمية :مجموعة وظائف التبادل-2

سم واƅعامة، وتحديد نوعية خدمات ما بعد اƅبيع Ƅاƅصيانة واƅترƄيب، إإنتاجها، وسعرها، وتغƆيفها، واختيار ا

باإضافة إƅى اƅشراء واƅبيع اƆƅذان يشتمان عƆى تحويل مƄƆية اƅسƆعة، واƅتفاوض بخصوص سعر اƅبيع واƅشراء، 

.  Ƅذƅك اƅترويج  ويشتمل عƆى تصميم اƅبرنامج اƅترويجي اƅمناسب

 وتتمثل في اƅتمويل بتوفير اأموال اƅازمة Ɔƅقيام بحمات اƅترويج، سواء من :مجموعة الوظائف المساعدة -3

قبل اƅمنتج، أو منافذ اƅتسويق، وتغطية اƅفترة اƅزمنية اƅتي تمر بها اƅسƆعة عبر قنوات اƅتسويق حتى وصوƅها 

Ɔƅزبون، بعمƆيات اƅبيع باآجل عبر اƅقنوات اƅتسويقية، إضافة إƅى وظيفة اƅتمويل، تعتبر وظيفة دراسة اƅسوق من 

أهم اƅوظائف اƅتي يترƄز عƆيها اƅنشاط اƅتسويقي،حيث يتم من خاƅها جمع Ƅل اƅمعƆومات اƅمتعƆقة باƅزبون من 

ذوق وحاجات ورغبات، Ƅما يتم جمع اƅمعƆومات عن حجم اƅطƆب اƅمتوقع في اƅسوق عƆى اƅسƆعة وحجم 

اƅمنافسة اƅمرتقبة، وا ننسى اƅمخاطرة اƅتسويقية اƅتي تعتبر أيضا مهمة في اƅنشاط اƅتسويقي، أن اƅمنظمة قد 

تتحمل خسائر نتيجة انتقال اƅسƆعة من اƅمنتج إƅى اƅزبون اأخير ƄاƄƅسر مثا، ƅذا يجب اƅتأمين عƆى اƅسƆعة 

                                           
 .44، ص2008 وائل Ɔƅنشر، عمان اأردن، ، Ωار"السويق الϤصرفي بيϦ النظري والتطΒيقي"صΒاΡ محمد أبو تايه،  1
 .31، ص1999دار اƅمتقبل Ɔƅنشر واƅتوزيع، عمان، اأردن، " مدخل سلوƂي: مبادئ التسويق"أحمد إبراهيم عبيدات،  2
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بشروط مناسبة ƅدى شرƄات اƅتأمين وذƅك Ɔƅتخفيف من اآثار اƅسƆبية اƅتي تنجم عن ذƅك منها رƄود اƅسƆعة 

.   1واإحجام عن شرائها من طرف اƅزبائن، وهناك يأتي دور اƅتسويق بدراسة اƅسبػب  واƅتخفيف من أثرƋ اƅسƆبي

وتتمثل في وضع اإجراءات اƅازمة وتنفيذها وتطويرها ƅمناوƅة : مجموعة وظائف التجهيز والنقل المادي-4

ونقل وتخزين اƅسƆع اƅتي تم صنعها، واƅرقابة عƆيها ƅضمان سير اƅعمƆية اإنتاجيػة واƅتسويقية اƅمرتبطة بتوزيع 

 .2اƅسƆع اƅمنتجة

أهمية التسويق : الفرع الثاني

قتصادي فهو ا يقتصر فقط عƆى مجرد توصيل اƅسƆع واƅخدمات إƅى إ باƅغة Ɔƅنشاط اة     إن Ɔƅتسويق أهمي

حتفاظ بهم وزيادة عددهم وهو اƅذي يحدد مƄانة اƅمنظمة في اƅسوق إاƅزبون بل يتعدى هذا إƅى إيجاد اƅزبائن وا

: ويحفظ نموها وباƅتاƅي فاƅتسويق يساعد أو يساهم في

ƅسƆعة اƅمنتجة وذƅك عن طريق إباغ إدارة اإنتاج أو تصميم ƅرغبات اƅزبائن وآرائهم بشأن لخƆق اƅمنفعة - 1

.  اƅسƆعة اƅمطƆوبة سواء من حيث اƅشƄل أو اƅجودة أو ااستخدامات وحتى في أساƅيب وطرق اƅتغƆيف

خƆق فرص اƅعمل في اƅنشاط اƅتسويقي في إطار عمƆية اƅبيع واإشهار وبحوث اƅتسويق وغيرها  - 2

: خƆق اƅعديد من اƅمنافع من خال - 3

 نقلƅانية عن طريق اƄمƅمنفعة اƅا                           .

 تخزينƅزمنية عن طريق اƅمنفعة اƅا .

 زبائنƆƅ خدماتƅع وتقديم اƆسƅحيازة عن طريق توصيل اƅمنفعة اƅا  .

.  مواجهة منافسة اƅمنظمات اأجنبية أو اƅمتعددة اƅجنسيات داخل اأسواق اƅوطنية- 4

                                           
. 26-23،ص1994،دار زهران Ɔƅنشر و اƅتوزيع ،عمان، اأردن،"مدخل متƂامل: مبادئ التسويق"، عمر وصفي عقيƆي وآخرون1
 . 31، مرجع سبق ذƄرƋ، ص"مدخل سƆوƄي  : "مبادئ التسويق "  أحمد إبراهيم عبيدات، 2
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غزو اأسواق اƅدوƅية من خال اƄتشاف اƅفرص اƅتسويقية ƅهذƋ اأسواق سواء تم ذƅك عن طريق اأسƆوب - 5
اƅمباشر أو عن طريق اأسƆوب غير اƅمباشر من خال اƅتصدير أو تراخيص اƅبيع أو اإنتاج مثل اƅمناطق 

. 1اƅحرة
 رفاهيةƅية من اƅى درجات عاƅوصول بهم إƅأفراد واƅ معيشيƅمستوى اƅرفع ا .

 تسويقيةإاƅبحوث اƅقيام باƅانيات عن طريق اƄموارد واإمƆƅ ستغال اأمثل .

 مناسبةƅن اƄب في اأماƆطƅعرض واƅخدمات من خال إجراء اƅع واƆسƆƅ بدائلƅ2معرفة ا .

 تطور مفهوم التسويق: المطلب الثاني

يمƄن معرفة اƅتسويق باƅعاقات عƆى نحو أفضل ضمن اƅتطور اƅتاريخي Ɔƅتسويق، ففي اƅقرون          

اƅوسطى أو اƅمجتمعات اإقطاعية Ƅانت اأسواق محددة أساسا حيث يقوم اأفراد بتبادل اأغراض وƅتƆبية 

حاجاتهم اأساسية ضمن منظمة معرفة ويعرفون عدد صغير من اƅزبائن ومع مياد اƅثورة اƅصناعية Ƅما عرفت 

.  بثورة اإنتاج

منذ ذƅك اƅحين عرف هذا اƅتصور عدة تطورات استمرت إƅى غاية اƅخمسينات من اƅقرن اƅماضي حيث حدثت 
فƆقد بػدأت أغƆب منظمات . ثورة في اƅنشاط اƅذي يمارسه اƅتسويق في منظمات اأعمال في اƅقرن اƅمنصرم

تهتم  باƅمفهوم اإنتاجي ثػم حوƅت اهتمامها إƅى اƅمفهوم اƅسƆعي ثػم  Ƅ(1)ما هو مبين في اƅشƄل رقػم  اأعمال
 .انتقƆت إƅى اƅمفهوم اƅبيعي  فاƅتسويقي وصوا إƅى اأخذ باƅمفهوم ااجتماعي 

 
 
 
 

 

                                

 

                                           
. 20، ص1987جامعة اإسƄندرية، دار اƅجامعات اƅمصرية، " إدارة التسويق" محمد صاƅح اƅحناوي 1
. 22، ص2008، دار اƅحديث ƄƆƅتاب، اƅجزائر، المنافسة في سوق الهاتف النقال سƆيم سعداوي، 2
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مراحل تطور التسويق  : (1)الشƂل رقم                              

 

(  5)اƅمرحƆة            (4)اƅمرحƆة                (3)اƅمرحƆة             (2)اƅمرحƆة         (1)  اƅمرحƆة 

 

 
، اƅطبعة اأوƅى، مؤسسة اƅوراق Ɔƅنشر واƅتوزيع، عمان، "أسس التسويق" محمد أمين اƅسيد عƆي، :المصدر

. 19ص ،2000اأردن، سنة 
 
 

 : التوجه بالمفهوم اإنتاجي1

يقوم اƅتوجه اإنتاجي Ɔƅتسويق عƆى ااهتمام اƅشديد في زيادة اإنتاج ورفع مستويات اƄƅفاية اإنتاجية وصوا إƅى 

. معدات إنتاج عاƅية

وقد صاحب هذا ااهتمام درجة عاƅية من اƅترƄيز عƆى ابتƄار اأساƅيب اƅتي من شأنها أن تحقق تƆك اأهداف 

. بأحسن اƅوسائل وأقل اƅتƄاƅيف وقد برر هذا اƅتوجه سيطرة اƅعقƆية اƅهندسية عƆى اƅفƄر اإداري

. وƄان اƅمبرر اƅرئيسي Ɔƅتوجه اإنتاجي هو إن اƅزبائن يسعون دائما نحو اƅسƆع واƅخدمات اƅمتوافرة واƅرخيصة

فان اƅقوة اƅتنافسية Ɔƅمنظمة تƄمن في قدرتها عƆى توفير Ƅميات Ƅبيرة من اƅسƆع واƅخدمات ƅتƆبي , وبناء عƆيه

. احتياجات اƅطƆب اƅهائل

وظƆت اƅفƄرة Ƅامنة وراء " إننا نبيع ما تم إنتاجه"وقد ارتƄز مفهوم اƅتسويق في ظل اƅتوجه اإنتاجي عƆى فƄرة 

Ƅافة اƅتصرفات اƅتسويقية اƅتي تقوم بها إدارة اƅمنظمة، فهناك من اƅطاقات ااستيعابية اƅهائƆة في اƅسوق ما يبرر 

زيادة اإنتاج، وباƅتاƅي فانه ا توجد هناك أي مشƆƄة في توزيع وبيع ما يتم إنتاجه من سƆع أو خدمات، ويساعد 

ومع ظهور حاƅة من . عƆى ذƅك عدم وجود ااختيار ƅدى اƅزبون وبساطة اƅمعايير اƅمستخدمة في هذا ااختيار

 ϡϭϬالمف
اإنتاجي 

 ϡϭϬالمف
السϠعي 

 ϡϭϬالمف
البيعي 

 ϡϭϬالمف
التسϭيقي 

 ϡϭϬالمف
ااجتماعي 
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ختيار إاƅوفرة اƅنسبة ƆƅسƆع وزيادة اƅتشƄيات اƅسƆعية اƅموجودة في اأسواق، فقد أدى ذƅك إƅى نمو ا

. ستهاƄيإا

وهنا برز اƅتوجه نحو اƅمنتج واƅذي ارتƄز عƆى ااعتقاد بأن اƅزبائن يفضƆون اƅمنتجات ذات اƅجودة اأعƆى 

.  واأداء اأفضل باإضافة إƅى ما تتصف به هذƋ اƅمنتجات من خصائص أخرى

  1.وقد أمƆى هذا اƅتوجه عƆى اإدارة اƅترƄيز عƆى تحسين جودة اƅمنتجات وتطويرها باستمرار
: واƅشƄل اƅمواƅي يوضح هذا اƅمفهوم 

 
 

يوضح اƅمفهوم اإنتاجي : (2)اƅشƄل                              
    

 
 
 

، بدون طبعة، دار قباء "استراتيجيات التسويق في القرن الواحد والعشرين"أمين عبد اƅعزيز حسن ،: لمصدرا
 .18ص ،Ɔƅ2001طباعة واƅنشر واƅتوزيع، اƅقاهرة، مصر،

 

 :التوجه بالمفهوم السلعي-2

ويعني هذا اƅمفهوم أن اƅزبائن يفضƆون اƅسƆع اƅتي تحقق ƅهم أحسن جودة، وأحسن انجاز، وأفضل 

خصائص، أما اإدارة في هذا اƅتوجه اƅسƆعي فترƄز طاقتها عƆى عمل منتجات جديدة وتعمل عƆى تطويرها 

: باستمرار، أما أهم خصائص هذƋ اƅمرحƆة هي

 عيƆسƅمفهوم اƅى اƅمفهوم اإنتاجي إƅمنافسين من اƅمنافسة، وتحريك اƅزيادة حدة ا. 

 ة إشباعهاƅزبائن ومحاوƅى حاجات اƆيز عƄترƅثر من اƄعة أƆسƅى اƆيز عƄترƅا. 

                                           
 .20، ص 2005، اƅطبعة اƅثاƅثة، دار وائل Ɔƅنشر، عمان، اأردن، "أصول التسويق مدخل تحليلي" رائف توفيق، ، ناجي معا- 1

الطاقة 
اإنتاجية 

تصنيع 
المنتج 

تجميع الجϭϬد 
البيعية 

الطاقة 
اإنتاجية 
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  يزƄترƅبر من أجل تحسين نوعية منتجاتها باستمرار من خال اƄعة تعمل بجهد أƆسƆƅ منتجةƅمنظمة اƅا

 :عƆى عمƆيات

. 1اƅتصميم، واƅتسعير اƅجذاب واƅغاف، واƅعرض من خال قنوات توزيع منافسيه

 : التوجه بالمفهوم البيعي-3

وأخذت .  بدأت قوة اƅطƆب عƆى اƅمنتجات من قبل اƅزبائن باانخفاض شيئا فشيئا1920في بداية عام 

وخال اƅفترة اƅممتدة , منتجاتها إƅى اƅزبائن" بيع"منظمات اأعمال تدرك أƄثر من ذي قبل أهمية، قيامها بعمƆية 

 غيرت هذƋ اƅمنظمات وجهة نظرها تجاƋ اƅمبيعات بجعƆها اƅوسيƆة اƅرئيسية في زيادة اأرباح، 1950-1920بين 

وأصبح رجال اأعمال أƄثر . وباƅتاƅي أصبحت هذƋ اƅمرحƆة تمثل اƅتوجه اƅبيعي في نشاطها Ɔƅتعامل مع اأسواق

ويرى ƄوتƆر في . إدراƄا أن اأنشطة اƅتسويقية اƅمهمة في مجال عمƆها تتمثل باƅبيع اƅشخصي، اإعان، واƅتوزيع

هذا اƅمفهوم بأن اƅمنظمات اأعمال أدرƄت بأن اƅزبائن إذا ما ترƄوا عƆى حاƅهم فأنهم من اƅطبيعي سيƄون 

شرائهم ƅمنتجاتهم دون اƅمستوى اƄƅافي ƅتحقيق اأرباح، وأن اƅمنظمة يجب عƆيها أن تمارس اƅجهود اƅبيعي 

وباƅتاƅي فان اƅمنظمات اأعمال يجب أن تمتƆك عدد من اأدوات . واƅترويجي اƄƅافي ƅتحقيق ذƅك اƅشراء اƅمربح

  2.اƅبيعية واƅترويجية اƅقادرة عƆى جعل اƅزبون أƄثر رغبة في اƅشراء باتجاƋ زيادة اƅمبيعات اƅمنظمة فعا

اƅمفهوم اƅبيعي Ɔƅمنظمة  :(1 )جدولال
 
 

: اƅترƄيز
 

: اƅوسائل
 

 :اƅغرض
 

اƅمنتجات -  -
  

 
اƅترويج  -
اƅتوزيع  -

 
تحقيق اأرباح من حجم  -

اƅمبيعات 
 

                                           
. 54، ص 2009، اƅطبعة اأوƅى، دار صفاء Ɔƅنشر واƅتوزيع، عمان، اأردن، "أسس التسويق المعاصر" ربحي مصطفى عƆيان، - 1
 .28، ص 2006 دار اƅيازوري اƅعƆمية Ɔƅنشر واƅتوزيع، عمان اأردن، "التسويق أسس ومفاهيم معاصرة" ثامر اƅبƄري، - 2
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 .19أمين عبد اƅعزيز حسن، اƅمرجع اƅسابق ، ص: المصدر

 :التوجه بالمفهوم التسويقي الحديث والنظرة إلى الزبون-4

 

يوضح المفهوم التسويقي : (3)الشƂل رقم
 
  
 

 
 .22أمين عبد اƅعزيز حسن، اƅمرجع اƅسابق، ص:المصدر

 

يعني اƅزبون باهتمام Ƅبير عبر مختƆف مراحل تطور فƆسفة اƅفƄر اƅتسويقي اƅحديث، حيث أصبح رضا اƅزبون 

مطƆب وغاية تنشدها Ƅل اƅمنظمات بمختƆف أنشطتها ورسائƆها وأهدافها ويعد اƅتوجه باƅزبون فƆسفة قائمة بحد 

ذاتها، أساسها هو أن اƅنجاح واƅسيطرة عƆى اƅسوق يتطƆب تحسين قيمة اƅمنتجات وƄل ما يرتبط بها من جودة 

وقد تضمن اƅتطور اƅحديث أربعة محاور أساسية ƆƄها ترتƄز عƆى ... وخدمة اƅزبائن وخدمات ما بعد اƅبيع

: اƅزبون وهي

 :الترƂيز على اأسواق-4-1

تعتبر اختيار اƅسوق اƅمستهدف من اƅنقاط اƅرئيسية أي نشاط تسويقي بااعتماد عƆى مبدأ اƅتجزئة اƅفعاƅة 

ƅقطاعات اƅسوق يمƄن اƅوصول إƅى أƄبر تجانس ممƄن ƅعناصر اƅقطاع مما يزيد من فرصة وقدرة اƅمنظمة في 

. ااستجابة ƅحاجات زبائنها اƅفعاƅة

 :التوجه بحاجات الزبون-4-2

حاجات و رغبات 
 زبونال

التنبؤ بالفرص 
التسويقية 

تسويق السلع 
العماء واخدمات 
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يرى أغƆب اأخصائيين واƅمدانين في مجال اƅتسويق أنه ا أساس في اƅفرق بين مفهوم اƅتوجه اƅتسويقي أو 

اƅتوجه باƅزبون، بمعنى أن تبني اƅمنظمة Ɔƅتوجيه اƅتسويقي يعني باƅضرورة توجهها ƅحاجات ورغبات اƅزبون 

: وصحة هذا اƅتوجه تستƆزم ما يƆي

 زبون من وجƅي هتهتحديد حاجات ورغبات اƅتاƅين بها وباƆعامƅمنظمة ونظرة اƅيس من منظور اƅه وƄوƆوس 

 .يجب أن تسعى اƅمنظمة إƅى تƆبية حاجات حقيقية معبر عنها وƅيس متصورة

 زبون بدقةƅمعرفة وتحديد حاجات اƅ وكƆسƅتسويقية ودراسات اƅبحوث اƅقيام باƅ1ا. 

  نظامƄ منظمةƅل عناصر اƄ بل يجب أن تعمل Ƌتسويق وحدƅية قسم اƅزبون ا يعتبر مسؤوƅتوجه باƅا

وفي هذا اƅمضمون جاء تصريح اƅمدير اƅتنفيذي . متƄامل موجه ƅتƆبية حاجات اƅزبون وزيادة مستوى اƅرضا ƅديه

 أن اƅثقافة اƅسائدة في اƅمنظمة مفادها أن اƅزبون يجب ROVER أثناء اƅعمل عƆى مشروع سيارة ƅFordمنظمة 

 .2أن يحب اƅسيارة وقد أدرƄت اƅمنظمة أنه ا يمƄن ااستعانة باƅتƄنوƅوجيا من أجل اƅتƄنوƅوجيا فقط

 :تƂامل النظام التسويقي-4-3

بناءا عƆى اأطر واأفƄار اƅتسويقية اƅتي طورتها اƅمنظمة اأƄثر تقدما من خال ممارستها في اƅمجال 

اƅتسويقي، أصبح اأنسب صياغة هذا اƅمفهوم في صورة نظام متƄامل اأجزاء يظهر في شƄل عمƆي وأƄثر 

اƅمداخات، عمƆية اƅمعاƅجة واƅمخرجات : مائمة ƆƅتحƆيل واƅدراسة، Ƅأي نظام يضم ثاث عناصر أساسية هي

 :Ƅما يوضح اƅشƄل اƅمواƅي

 

 

 

 
                                           

 .84، ص 2001، مرƄز اƅخبرات اƅمهنية إدارة بيصك، اƅجيزة، "إدارة البيئة"،ترجمة عاء أحمد صاƅح,  ƆƄور فوسƆر- 1
. 188، ص 2002، اƅجزء اƅثاƅث، دار عاء اƅدين Ɔƅنشر واƅتوزيع واƅترجمة ، دمشق، "التسويق" ترجمة مازن نفاع، ,  فƆيب ƄوتƆر- 2
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 النظام التسويقي في ظل التوجه بالزبون :)4(الشƂل رقم                         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اƅتغذية اƅعƄسية                                               

مؤسسة حورص اƅدوƅية، اإسƄندرية، مصر، ، "التسويق مفاهيم استراتيجي: " عصام اƅدين أبو عƆفة:المصدر
. 68، ص2002

  

 :مدخات النظام-4-3-1

تعتبر مدخات اƅنظام جمة من حاجات ورغبات اƅزبون وتطƆعاته واƅتي يتم تمديدها واƅتعرف عƆيها بااعتماد 

. عƆى نتائج اƅدراسات واƅبحوث اƅتسويقية ƅفهم سƆوك اƅزبون وآƅيات اتخاذ اƅقرار اƅشرائي

 :عملية المعالجة- 4-3-2

تتمثل عمƆية معاƅجة وتحƆيل مدخات اƅنظام في إعادة صياغة مختƆف اƅسياسات واإستراتيجيات اƅتسويقية عƆى 

: ضوء نوعية وطبيعة اƅمدخات فتتم اƅعمƆيات اآتية

مدخات اƅنظام 
حاجات اƅزبون ورغباته - 
توقعاته وتطƆعاته اƅمستقبƆية - 
نتائج اƅبحوث واƅدراسات -

 اƅميدانية

مخرجات اƅنظام 
خƆق قيمة Ɔƅزبون تتمثل في -

اƅفرق بين اƅمنافع اƅمدرƄة وتƆƄفة 
 .اƅحصول عƆى اƅمنتج

عمƆيات اƅمعاƅجة 
إعداد اإستراتيجيات اƅتسويقية - 

ومختƆف أنشطة اƅمنظمة 
تحƆيل حاجات اƅزبون ورغباته - 

ونتائج اƅدراسات ƅترجمتها في 
 .شƄل منتجات

 الرضا

       عدϡ الواء عدϡ الرضا

           الواء
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تصميم اإنتاج وتطورƋ عƆى أساس ما يطƆبه اƅزبون وما يرضي حاجاته، وانتقادات اƅنماذج اƅقديمة وذƅك - 

. بإحداث تغييرات في خصائص اƅمنتج أو تقديم منتج جديد

مƄانياتهم Ɔƅبحث عن اƅمنتج -  يتم بناء شبƄة توزيع تراعي فيها اƅمنظمة مواقع زبائنها، ومدى استعدادهم وا 

. واƅتضحية باƅجهد واƅوقت Ɔƅحصول عƆيه

تأهيل وتدريب رجال اƅبيع بااتصال واƅتعامل مع اƅزبون بشƄل يناسب ثقافته ومستواƋ وخصوصيات Ƅل زبون - 

. Ƅفرد

تعتمد اƅمنظمة في تصميم اƅرساƅة اإعانية عƆى نتائج اƅدراسات اƅمتعƆقة بفهم ثقافة اƅزبون وعاداته - 

. واƅمستويات اƅتعƆيمية وƄل ما يتعƆق بمدى قدرته عƆى فهم وفك رموز اƅرساƅة اإعانية

جماƅي اƅتƄاƅيف اƅتي يƄون -  تراعي اƅمنظمة في عمƆية تسعير منتجاتها عƆى جانب اƅقدرة اƅشرائية Ɔƅزبون وا 

. مستعدا ƅتحمƆها من أجل اƅحصول عƆى اƅمنتج

: مخرجات النظام- 4-3-3

حوصƆة وخاصة مختƆف عمƆيات اƅمعاƅجة اƅتي تعرضت ƅها مدخات اƅنظام، اƅهدف منها هو تقديم شيء 

وهي اƅشيء اƅذي يعبر عن مدى استجابة اƅمنتج اƅذي تقدمه اƅمنظمة ƅحاجات " اƅقيمة"ƅصاƅح اƅزبون يعبر عنه

. اƅزبون وتوقعاته

 :التغذية العƂسية-4-3-4

تسعى اƅمنظمة دائما إƅى تقديم مدى استجابة اƅنظام وتحقيقه اأهداف اƅمسطرة وذƅك من خال معرفة وقياس 

: اأثر اƅناتج عن تقييم ƅمخرجات اƅنظام، ويعتبر رد اƅفعل عن أثرين هما

تعبر حاƅة عن استجابة ƅمخرجات اƅنظام ƅحاجات اƅزبون بمعنى أن اƅقيمة اƅمقدمة  واƅتي يدرƄها اƅزبون : الرضا

من استهاك منتج اƅمنظمة تساوي أو تفوق اƅقيمة اƅمتوقعة وحاƅة اƅرضا في حد ذاتها توƅد سƆوƄين متعاƄسين 

 :هما
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يمƄن أن يشƄل مستوى اƅرضا اƅمحقق حافزا ƅدى اƅزبون ƅاستمرار في اقتناء اƅمنتج أو اƅعامة وباƅتاƅي  :الواء

 .يستمر إبداء نفس اƅحاجات أو أƄثر تطورا وباƅتاƅي يستمر عمل اƅنظام

رغم استجابة منتجات اƅمنظمة ƅحاجات وتوقعات اƅزبون إا أن هذا ƅم يخƆق دافعا قويا ƅوائه Ɔƅمنتج  :عدم الواء

 .أو اƅعامة

ا يعني عدم اƅرضا عجز اƅنظام وفشƆه اƅتام، بل دƅيل عƆى وجود ثغرات في عمل اƅنظام يجب  :عدم الرضا

. 1معاƅجتها من خال تحƆيل أسباب عدم اƅرضا

: التسويق والتنمية المستدامة-4-4

وصل اƅفƄر اƅتسويقي اƅحديث واƅمتوجه بحاجات اƅزبون إƅى اƅتفƄير في مستقبل اأجيال اƅقادمة أن تحقيق 

نما أصبح اƅحفاظ عƆى مستقبل هذا اƅزبون مسؤوƅية Ƅبرى أمام  اƅرضا في اƅوقت اƅحاضر ƅم يعد اƅهم اƅوحيد، وا 

اƅمنظمة، فمن غير اƅمنطقي اƅحصول عƆى زبون راضي وبيئة مهددة، ومن هنا ظهرت اƅمفاهيم اƅتسويقية 

. 2اƅجديدة Ƅاƅتسويق اأخضر، اƅتسويق اƅبيئي واƅتسويق اƅمجتمعي اƅتي ارتبطت جميعا بمفهوم اƅتنمية اƅمستدامة

:       اآن أصبح اƅفرق واضحا بين اƅمفهوم اƅبيعي واƅتسويقي، واƅجدول اآتي يوضح أƄثر اƅفرق بين اƅمفهومين
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                           
. 70-69عصام اƅدين أبو عƆفة، مرجع سابق، ص ص  1
. ƆƄ188ور فوسƆر، ترجمة عاء أحمد صاƅح، مرجع سبق ذƄرƋ، ص  2
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الفرق بين المفهوم البيعي والمفهوم التسويقي : (2)جدول رقم 

 
 

وجه اƅمقارنة 
 

 (اƅقديم)اƅمفهوم اƅبيعي 
 

 (اƅحديث)اƅمفهوم اƅتسويقي 

 

  نقطة اانطاق   -أ

 اƅترƄيز –ب 

 

 اأرباح ج -

 

 اƅتخطيط  -د

 

 

.  يبدأ اƅتسويق من اƅمنظمة -

 يرƄز عƆى اƅسƆعة أو اƅخدمة أو -
. اأرباح واحتياجات اƅمنظمة 

 يػتم تحقيػق اأربػاح  مػن خػال إنتػاج  -
 . Ƅميات  Ƅػبيرة و بيعها 

.  قصير اƅمدى -

 

.  يبدأ اƅتسويق من اƅزبون-

.  يرƄز عƆى حاجات ورغبات اƅزبائن-

 يتم تحقيق اأرباح من خال إشباع -
حاجات و رغبات اƅزبائن وبنسب 

. معقوƅة 

.  طويل اƅمدى -

 

، بدون طبعة، دار صفاء "مبادئ التسويق الحديث"، اƅجيوسي.ر.اƅحƆمي، م.م باشا، ف شحاذة، ر: المصدر
. 17، صƆƅ2000نشر واƅتوزيع، عمان، اأردن، 

 
: التوجه ااجتماعي للتسويق-5

يتميز هذا اƅتوجه بإبراز اƅمسؤوƅية ااجتماعية Ɔƅتسويق بمعنى أن Ƅل منظمة حتى تستطيع اƅحصول عƆى 

اƅنجاح في أعماƅها، عƆيها أن تعي أهمية اƅعناية باƅمصƆحة اƅعامة Ɔƅمجتمع، ويمƄن اƅنظر إƅى هذا اƅتوجه 
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باعتبارƋ مرحƆة وقائية تفرض عƆيها Ƅصانعين أو مسوقين ضرورة ااهتمام باƅموارد اƅطبيعية Ƅاƅطاقة واƅبيئة 

 1.واƅمحافظة عƆيها من اƅتƆوث

ماهية التسويق بالعاقات  :المبحث الثاني

تنتهج اƅمنظمات سياسات مختƆفة ƅتنظيم بيئتها اƅداخƆية، من هذƋ اƅسياسات فƆسفة اƅتسويق باƅعاقات،         

. وبما أن اƅسياسة اƅتسويقية في اƅمنظمات ƅديها أهمية Ƅبيرة، ففي هذا اƅمبحث سوف نتطرق إƅها

مفهوم وأهمية وأهداف التسويق بالعاقات  :المطلب اأول

هناك اƅعديد من اƅمفاهيم حول اƅتسويق باƅعاقات، وƄƅن في أغƆبها ترƄز عƆى أسس مشابهة يتضمنها         

 .مفهوم اƅتسويق باƅعاقات من هذƋ اƅتعاريف

مفهوم التسويق بالعاقات :الفرع اأول 

 بناء وتنمية شراƄات طويƆة اأجل مع اƅزبون حيث إƅىيتمثل تسويق اƅعاقات مسمى إستراتيجية تسعى 

شباع حاجاتهم ورغباتهم حيث يعود أول  تقوم اƅمنظمات ببناء عاقات مع اƅزبائن من خال إمدادهم باƅقيمة وا 

جميع أنشطة اƅتسويق " وƄان بيري أول من استخدمه وعرفه عƆى أنه 1983ظهور ƅمفهوم تسويق اƅعاقات عام 

. 2"اƅتي تهدف إنشاء وتطوير واƅحفاظ عƆى اƅتبادات اƅعائقية اƅناجحة بين اƅمنظمات

Ƅما أن هناك من قام بتعريف اƅتسويق باƅعاقات عƆى أنه عمƆية تسويق عبر إقامة عاقات صادقة مع 

اƅعماء، من خال إقامة حوار يقوي اƅعاقة مع اƅعميل، وبمنحه اƅشعور بأنه اƅمنظمة ا تريد منه مقابل اƅخدمة 

 .3اƅتي تقدمها ƅه

                                           
 .17، ص 2012، اƅطبعة اأوƅى، دار اƅبداية ناشرون وموزعوم، عمان، اأردن، "التسويق المعاصر المفاهيم والسياسات" عƆي موسى اƅددا، - 1
فرع ورقƆة، مجƆد - دراسة حاƅة مؤسسة اتصاات اƅجزائر" أثر استخدام أبعاد تسويق العاقات في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة"  حƄيم بن جروة، 2

 .177، ص 2012 جامعة قاصدي مرباح ورقƆة ، اƅجزائر، 11اƅباحث، عدد 
. 326، ص 1998، بين اأفƄار اƅدوƅية، أمريƄا،أنظمة التسويق الجديدة نويل فريدريك، 3
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قامة واƅحفاظ عƆى اƅعاقات مع "Ƅما يعرف اƅتسويق باƅعاقات بأنه             إطار نظامي ƅخƆق وتنمية وا 

اƅزبائن واأطراف اأخرى إذا ƅزم اأمر ƅما يحقق اƅربح Ɔƅمؤسسة حيث يتم مقابƆة أهداف Ƅل اأطراف من خال 

. 1"اƅتبادل اƅمشترك واƅوفاء باƅوعود

جزء من تƆك اƅتفاعات اƅتي تحدث بين اƅمنظمة واƅزبون واƅذي "ويعرف Ƅذƅك اƅتسويق باƅعاقات بأنه 

يؤدي في اƅنهاية إƅى وجود عاقة دائمة ومستمرة معه وƄذƅك بتعميق روح اƅواء واانتماء واƅثقة باƅمنظمة 

 .2"ومنتجاتها

بناء عƆى ما سبق يتضح أن مفهوم اƅتسويق باƅعاقات في اƅمنظمات هو توجه استراتيجي إƅى إقامة 

عاقات طويƆة اأجل بين اƅمنظمة وزبائنها واƅعمل عƆى إثراء تƆك اƅعاقات من خال تأƄيد تقديم اƅخدمات اƅتي 

شعارهم بعدم وجود تعارض بين أهدافهم وأهداف اƅمنظمة مما يحقق أقصى إشباع  تقابل توقعات اƅزبائن وا 

 .ƅحاجتهم اأمر اƅذي يضمن Ɔƅمنظمة واء زبائنها

أهمية التسويق بالعاقات :الفرع الثاني

إن اƅتسويق باƅعاقات تعتبرƋ بعض اƅدراسات من اƅفƆسفات اƅهامة اƅتي تساعد عƆى تجاوز اƅتحديات 

اƅتسويقية اƅتي تفرزها اƅتغيرات اƅبيئية، فهي تحقق اƅمنافع Ƅƅل من اƅمسوق واƅزبون معا، اƅمنظمات اƄƅبير 

. واƅصغيرة عƆى حد سواء، وعƆى اƅرغم من أن نتائج اƅتسويق باƅعاقات قد تƄون بطيئة Ƅƅنها Ƅبيرة

: وفي استعراض ƅما تطرقت ƅه من اƅدراسات واأبحاث في مجال اƅتسويق من اƅفوائد ومنافع Ɔƅمنظمات اƅتسويقية

: للمنظمات التي تتبنى هذا المفهوم-1

  ثيفةƄ منظمة، في ظل أسواقƆƅ زبائن هي ميزة تنافسية دفاعيةƅة اأجل مع اƆعاقات طويƅتعتبر ا

 .اƅمنافسة، تساعدها عƆى تجاوز تحديات اƅمنافسة ƅحد ما، وتجنب اƅحروب اƅسعرية

                                           
:  من اƅموقع2011 ديسمبر 21بتاريخ, 9:ص, "التسويق بالعاقات رؤية تƂاملية في الفلسفة والمفاهيم و اأسس", درمان سƆيمان صادق 1

http:www.-al-adakee.com.sound.upload:aln3esa_121108952.doc .
، اƅمƆتقى اƅدوƅي اƅرابع حول اƅمنافسة "تسويق من خال الزبون مصدر لتحقيق المنافسة واƂتساب ميزة تنافسية"حƄيم بن جروة، محمد بن حوحو،- 2

 .2، ص 2008وااستراتيجيات Ɔƅمؤسسة اƅصناعية خارج قطاع اƅمحروقات في اƅدول اƅعربية، اƅجزائر، 
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  وصولƅحياة، من خال اƅى ما يعرف بزبون مدى اƅوصول إƅى اƆمنظمات عƅمفهوم اƅيساعد تبني هذا ا

 .إƅى اƅزبون اƅمواƅي

 ى تحقيق أرباح وعائدات مستقرة ومستمرةƆمنظمات عƅمفهوم اƅيساعد تبني هذا ا. 

  ه في مجالƅ نسبةƅمستشار باƅخبير واƅمنظمة تقع في موقع اƅزبون، بأن اƅتحقق موقع في ذهن ا

 .تخصصها

  زبائنƅمنظمة وجودة استقطاب اƅتعريف باƅترويج واƅتسويقية خاصة في مجال اƅيف اƅاƄتƅيل من اƆتقƅا

 .اƅجدد

  مجانيةƅدعاية اƅمنظمة، ونوع من اƆƅ تسويقƅة اƄزبون أحد شبƅتي تجعل من اƅطيبة اƅفم اƅمة اƆƄ تحقيق

 .Ɔƅمنظمة ومنتجاتها

  ىƆزبون عƅمشتريات وحجم اإنفاق من قبل اƅمية اƄ ى زيادةƆمنظمات عƅمفهوم اƅيساعد تبني هذا ا

 .منتجات اƅمنظمة

  مناسب منƅوقت اƅمربح وفي اƅمناسب واƅزبون اƅى استهداف اƆمنظمات عƅمفهوم اƅيساعد تبني هذا ا

 .خال اƅعروض اƅمربحة مما يزيد من فعاƅية إستراتيجية ااستهداف

 منظمة وزبائنهاƅومات بين اƆمعƅة في اƄمشارƅتزام واƅثقة وااƅتحقيق ا. 

  تي تساعدƅمرتدة اƅتغذية اƅمنظمة وزبائنها تحقق نوعا من اƅية اتصال باتجاهين بين اƆق وبناء عمƆخ

 . عƆى تطوير اƅعاقات اƅمستقبƆية واƅوصول إƅى رضى اƅزبائن

 : للزبائن-2

:               أما ما يحققه اƅتسويق باƅعاقات فيتمثل في

 تعامل معهاƅى اƆزبون عƅتي اعتاد اƅجهة اƅتعامل مع اƅثقة في اƅراحة واƅا. 
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  ىƆحصول عƅى اƆع Ƌتي تساعدƅدية اƅ ينƆعامƅخدمة واƅمسوق أو مقدم اƅعاقات ااجتماعية مع اƅا

 .اƅمعامƆة اƅخاصة في أغƆب اƅحاات

 نفسيةƅمادية أو اƅيف ااجتماعية أو اƅاƄتƅتحول من مسوق آخر سواء اƅيف اƅاƄيل من تƆتقƅا . 

 أن اƅعاقات بين اƅبائع واƅمشتري تعتبر من معوقات اƅتحول باƅنسبة Ɔƅمشتري إƅى بائع أو Kennthحيث يعتبر 

 . مسوق آخر

 .1 هي من تƄاƅيف اƅتحول اƅتي يدرƄها اƅزبون عندما يتحول من مسوق أخرHide et Weissويعتبرها 

واƅتسويق باƅعاقات ينطوي عƆى تغيير درجة ترƄيز اƅتسويق من ترƄيز تبادƅي إƅى ترƄيز عائقي مع اƅتأƄيد 

شباع رغباتهم واحتياجاتهم وتعزيز تمسƄهم باƅمنظمة وهذا  عƆى ااحتفاظ باƅزبائن وتقديم خدمة متميزة إسعادهم وا 

. 2يتحقق من خال اƅوفاء باƅوعود اƅمقدمة ƅهم باƅشƄل اƅمرضي واƅمقبول

وƄذƅك تتمتع عمƆية اƅتسويق من خال اƅعاقة باƅزبائن بأهمية Ƅبرى أن اƄتساب عماء جدد يتطƆب تƄاƅيف 

وتعتبر هذƋ اƅحقيقة واضحة وذƅك في مجال اƅتسويق حيث يمƄن . باهظة أƄثر من ااحتفاظ باƅزبائن اƅحاƅيين

حساب وتقدير اƅتƄاƅيف اƅخاصة باƄتساب زبائن جدد وااحتفاظ باƅزبائن اƅحاƅيين بدقة، ويمƄن اإشارة إƅى Ƅثير 

: من اƅجوانب اƅتي عادة ما تظهر فيها مزايا عمƆية اƅتسويق من خال اƅعاقة باƅزبائن ومنها

 بعيدإاƅمدى اƅى اƆزبائن عƅحتفاظ بواء ا. 

  ن بسببƄƅمنتجات وƅشراء اƅزيادة في اƅيس بسبب اƅ ،زبائنƅمزيد من اأرباح من خال اƅتحقيق ا

 .تخفيض اƅتƄاƅيف اƅمتعƆقة باƅحاجة إƅى اƄتساب زبائن آخرين Ɔƅمحافظة عƆى حجم اƅعمل ونشاط اƅمنظمة

 

 

                                           
، ص ص، 2008 أƄتوبر 8-6، اƅمƆتقى اƅعربي اƅثاني Ɔƅتسويق في اƅوطن اƅعربي اƅفرض واƅتحديات، اƅدوحة، قطر، "التسويق بالعاقات" إƅهام فخري، 1

40-46. 
 كلية ااΩارΓ 31 مΠلد 65، مΠلة تنمية الرافدين العدΩ"متطلΒات التسويق بالعاقات وأثرها في تعزيز العاقΔ مع الزبون"عواطف يونس إسماعيل،  2

. 241-204، ص ص 2009وااقتصاΩ جامعة الموصل، 
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 منظمةƅى اƆثر عƄيين سيترددون أƅحاƅزبائن اƅمبيعات حيث أن اƅيف اƅاƄيل تƆ1تق . 

أهداف التسويق بالعاقات : الفرع الثالث

 Ƌمرجوة من هذƅمنظمة وضع اأهداف اƅى اƆعاقات يفرض عƅتسويق باƅجيد إستراتيجية اƅتطبيق اƅإن ا

: اإستراتيجية حيث تتمثل أهم أهداف اƅتسويق باƅعاقات فيما يƆي

 بحث عن زبائن جددƆƅ مستمرةƅة اƅمحاوƅزبائن بدا من اƅى اƆحفاظ عƅا. 

 عاقةƅاستمرار في اƅ زبون مضطراƅخروج، وتجعل اƆƅ ية واجتماعية، تمثل حاجزاƆƄإقامة روابط هي      .

أو يƄون من اƅصعب .   واƅروابط اƅهيƆƄية تنشأ من قيام اƅطرفين باستمرار وا يمƄن تعويضه عند انتهاء اƅعاقة

جتماعية فتنشأ نتيجة اƅعاقات إأما اƅروابط ا. إنهاء اƅعاقة نتيجة Ɔƅتعقيدات، واƅتƄاƅيف اƅمتعƆقة بتغيير اƅمصدر

 .2جتماعية بين اƅطرفينإا

:  اأهداف اأساسية Ɔƅتسويق باƅعاقات ƄاآتيƄZEITHAMI BETNER   2000ما حدد 

  ىƆقدرة عƅى اƆز عƄمنظمة ترتƅهدف، واƅوغ هذا اƆبƅ منظمةƆƅ مربحينƅزبائن اƆƅ بناء وصيانة قاعدة بيانات

 .ااحتفاظ وتعزيز اƅعاقات مع اƅزبون

 سوقƅة اأمد، من خال تجزئة اƆذين يرغبون في عاقات طويƅزبائن اƅى جذب اƆمنظمة عƅيساعد ا. 

  عاقات معƅا Ƌزبائن وعندما تنمو هذƅعاقات مع اƅأسواق في بناء اƅ هدف اأفضلƅمنظمة اƅادارك ا

 .اƅزبائن اأوفياء ستساعد Ƅثيرا ƅجذب زبائن جدد وبعاقة قوية مماثƆة

يساعد تبني هذا اƅمفهوم اƅزبائن ƅتعزيز عاقاته مع اƅمنظمة ƅدرجة تجعƆهم أن يƄونوا من أفضل اƅزبائن إذ ما 

اشتروا منتجا أƄثر وبخدمات إضافية من قبل اƅمنظمة واƅشƄل اƅتاƅي يوضح أهداف تسويق اƅعاقات واƅتي 

: تتمثل في
                                           

، ص 2012، 32، بغداد، مجƆة، اƅعدد اأبعاد اأساسية للتسويق بالعاقات وأثرها على جودة خدمات المصارف اأردنية ونس عبد اƄƅريم زنس اƅهنداوي، 1
172 .

دراسة تطبيقية، اƅمجƆة اƅعƆمية ƅاقتصاد، ƆƄية اƅتجارة، جامعة عين اƅشمس، عدد : طبيعة وأبعاد التسويق بالعاقات في الواقع العملي عرفة طارق بدران، 2
. 172-170 ص 4
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 زبونƅى اƆحصول عƅا. 

 زبونƅرضا ا. 

 زبونƅى اƆحفاظ عƅا. 

 زبائنƅتعزبز ودعم ا. 

:  وهناك من يرى بأن أهداف اƅتسويق باƅعاقات تتمثل في

  ذاتية أوƅاتهم اƄى اشتراƆيزهم عƄك بترƅشراء وذƅهم قناعة اƅثر رضا وƄونوا أƄزبائن أن يƅمساعدة ا

 .اƅشخصية  ضمن اƅتفاعات

  ق ببناءƆتعاوني فيما يتعƅبيع اƅتوزيع من خال اƅك بتوسيع اƅميسرة وذƅخدمات اƅمنتجات واƅتوسيع نطاق ا

 .اƅقيمة اإستراتيجية

 ذي ياءمƅزبائن واƅمقبول وما يرضي اƅشائعة أو اƅترويجات اƅى اƆيز عƄترƅا. 

 عاقةƅى اƅتوجه إƅتي اƅصفقات اƅمنظمات من اƅيز اƄتغيير أو تحول تر. 

 زبون ويجاهد من أجل مائمة احتياجاتهمƅا Ƌيعمل ما يريد. 

 ى اƆعاقات عƅتسويق باƅهدف من اƅن اƄك من خال إيمƅبعيد وذƅمدى اƅى اƆزبون عƅحتفاظ با

 .اƅنشاطات واƅوظائف اƅتسويقية

: خر يهدف اƅتسويق باƅعاقات في ما يƆيآومن جانب 

  أطرافƅ ةƅمتبادƅقيمة اƅتسويق وتعزيز اƅعاقات هو تحسين إنتاجية اƅتسويق باƅي من اƆƄƅهدف اƅأن ا

 .اƅمشترƄين في اƅعاقة

 زبونƅتساب اƄباهظة اƅف اƆƄƅيل عبء اƆتق. 

  غرض منƅتسويق ومن ثم وضع اأهداف وتحديد اƅبر في اƄفاءات أƄ منظماتƅن أن تحقق اƄمم

 .اƅتسويق باƅعاقة في توضيح ƅبرامج اƅتسويق باƅعاقة واƅنشاطات اƅتي ينبغي أن يقوم بها اƅشرƄاء
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  تحقيقƅ ضروريةƅقدرات اƅتوقعات واƅديهم اƅ ذينƅعاقة اƅثابتين في اƅاء اƄشرƅهدف في تحديد اƅيساعد ا

 .أهداف مشترƄة

  ن تحديدƄمتحققة مقابل اأهداف ويمƅنتائج اƅعاقة عن طريق مقارنة اƅتسويق باƆƅ يساعد في تقييم اأداء

ستراتيجية وتشغيƆية وأهداف عامة  . 1هذƋ اأهداف عƆى أنها أهداف ماƅية وتسويقية وا 

أساسيات التسويق بالعاقات :المطلب الثاني

باعتبار أن اƅتسويق باƅعاقات يعتبر اƅمنهج اƅذي يؤƄد مدى استمرارية اƅعاقة اƅتي يجب أن تتواجد بين 

اƅمنظمة وزائنها، واƅتي تؤƄد عƆى أهمية خدمة اƅزبائن واƅجودة وتطوير اƅعديد من اƅتعامات مع اƅزبائن، فان 

. تسويق اƅعاقات يرƄز عƆى مجموعة من اأنشطة اإستراتيجية اƅتي تقود اƅمنظمة ƅبناء عاقة طوƅية اƅمدى

مبادئ التسويق بالعاقات  : الفرع اأول

: من بين أهم مبادئ اƅتسويق باƅعاقات ما يƆي

 :مبدأ رضا الزبائن (1

إن تحقيق رضا اƅزبائن من أهم مفاتيح رسم نجاح أي منظمة، أو أي نوع من اأعمال خاصة مع بداية اƅقرن 

. اƅحادي واƅعشرون

ويعد مبدأ تحقيق رضا اƅزبون خطوة نحو مواجهة اƅتحديات اƅمختƆفة في عاƅم اأعمال نظرا أن عدم رضا 

اƅزبائن يؤدي إƅى ارتفاع تƆƄفة اƅمختƆفة بسبب انخفاض مشتريات هؤاء اƅزبائن، وتعدد شƄواهم وتحوƅهم Ɔƅشراء 

. 2من اƅمنافسين

 :مبدأ التزام المنظمة (2

                                           
، اƅطبعة اأوƅى، دار Ƅنوز اƅمعرفة اƅعƆمية Ɔƅنشر واƅتوزيع، "التسويق المعرفي المبني على إدارة عاقة ومعرفة الزبون التسويقية"درمان سƆيمان صادق،- 1

.  35-33، ص ص2012عمان، اأردن، 
. 201، ص 2003، مصر، اإسƄندرية اƅدار اƅجامعية )تعƆم من اƅتجربة اƅيابانية( Ƃيف تسيطر على اأسواق عبد اƅسام أبو قحف، 2
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ويرتƄز مفهوم اƅتزام اƅمنظمة بخدمة اƅزبائن عƆى رغبة اƅمنظمة في تنمية عاقتها باƅزبائن واƅسعي ƅاحتفاظ 

. 1بهم

: ويتطƆب تطبيق مبدأ اƅتزام اƅمنظمة فيما يƆي

 نةƄممƅعروض اƅزبائن بأفضل اƅتزويد ا. 

 ى مستويات اأداءƆمحافظة عƅا. 

  ىƆتي قطعتها عƅتزامات اƅوفاء بااƆƅ منظمةƅيات واإجراءات في اƆعمƅافة اأنشطة واƄ تصميم وتوجيه

 .نفسها

 منظمةƅتي تقدمها اƅمنتجات اƅخدمات واƅمستمر في اƅتحسين اƅا. 

 .مبدأ التفاعل مع الزبون (3

يؤدي خƆق تفاعات شخصية بين اƅمنظمة واƅزبائنها إƅى ترك أثر طيب ƅدى اƅزبون ويتم ذƅك عن طريق تقديم 

خدمة متميزة تتوافق مع ااحتياجات اƅشخصية Ɔƅزبون، وبدرجة تجعƆه يشعر باƅخصوصية ويتذƄر تفاعƆه مع 

. اƅمنظمة ويرغب في اƅعودة مرة أخرى Ɔƅتعامل معها

: وينطوي مبدأ اƅتفاعل عƆى بعدين أساسيين هما

 ماديƅتعامل اƅتي تتم: اƅتجارية اƅصفقة اƅشراء أو اƅويتضمن ا. 

 عاقةƅديه: اƅ ى ترك أثر طيبƅزبون بما يؤدي إƅشخصي مع اƅمستوى اƅوتتضمن ااتصال مع ا. 

 :مبدأ خلق روابط نفسية بين المنظمة والزبون (4

أوضحت اƅدراسات أن اƅزبائن يصبحون أƄثر ميوا Ɔƅواء Ɔƅمنظمة إذا نشأت عاقة بينهم وبين موظفي اƅمنظمة 

 .وخاصة موظفي اƅمبيعات

 

                                           
 Wilson Dave,Relationship Marketing in organizational Markets, oxfard University, Press, 2000. P 537.   1 
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: 1ومن بين اƅطرق اƅمتبعة ƅخƆق روابط نفسية بين اƅمنظمة واƅزبون ما يƆي

 زبائن بطريقة شخصية عند حديثه معهمƅمستمر باƅااتصال ا. 

 خاصة بهمƅمناسبات اƅزبائن عند قدوم اأعياد واƆƅ معايدةƅرى : إرسال بطاقات اƄمياد، أو ذƅأعياد اƄ

 .اƅخ...اƅزواج 

 عماءإاƅاوى اƄسريعة استفسارات وشƅستجابة ا .

أبعاد التسويق بالعاقات : الفرع الثاني

 بناء وتنمية منظمات طويƆة اأجل إƅى تسعى إستراتيجيةاƅعاقات مسمى ب بأن اƅتسويق قولانطاقا من       

شباع باƅقيمة إمدادهممع اƅزبون من حال   حاجاتهم ورغباتهم حيث يمƄن ƅتƆك اƅمنظمات حصر اƅعديد من وا 

اƅواقع جراء تƄرار اƅبيع ƅهؤاء اƅزبائن اƅذين يتم تنمية اƅعاقات معهم، حيث تستطيع تحقيق زيادة في Ƅل مبيعات 

.  2وحصتها اƅسوقية ومستويات أرباحها

 اء: االتزامƄشرƅعاقة بين اƅتعهد ضمني أو صريح استمرارية ا .

 مستمر بين إا: الروابطƅمنظمة من خال إقامة عاقة فيما بينهم مما يصبح زبائنتصال اƅزبائن  اƅثر اƄأ

.  ميا Ɔƅواء Ɔƅمنظمة

 ية : التفاعلƅتبادƅعاقات اƅية(اƆتفاعƅزبائن) اƆƅ خدمةƅزبائن أثناء تقديم اƅين واƆعامƅ3 بين ا. 

 

 

                                           
. 463، ص 2000، معهد اإدارة اƅعامة اƅممƄƆة اƅعربية اƅسعودية، سلوك المستهلك بين النظرية والتطبيقأحمد عƆي سƆيمان،  1
. 34، ص 2008 مدخل معاصر، اƅدار اƅجامعية ، اإسƄندرية، مصر، "إدارة التسويق" محمد عبد اƅعظيم أبو نجا، 2
جامعة اƅشرق اأوسط Ɔƅدراسات اƅعƆيا، ƆƄية اأعمال، مذƄرة "أثر التسويق بالعاقات ودوافع التعامل على واء العماء للمنظمة"نهƆة نهاد اƅناظر،  3

. 11، ص 2009ماجستير، 
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 زبون مؤشرا  : الرضاƅبية إقبال" جوهريا"رضا اƆسƅمنتج في ضوء توقعاته اايجابية أو اƅى اƆزبون عƅا 

تجارة عن :"... وبخصوص تƆك اƅمنتجات واƅجدير باƅذƄر أن مصطƆح اƅرضا ورد في اƅقران اƄƅريم بقوƅه تعاƅى

 . 1)29اƅنساء اآية  (: تراض منƄم

 وك ما، :ااتصااتƆأو س Ƌرة، إحساس، اتجاƄتفاهم حول شيء، فƅة أو اƄمشارƅية يتضمن بها اƆعم 

. اعتبارها اƅوسيƆة اƅفعاƅة ƅتبادل اƅمعƆومات

 ق به أو بشخص أو بشيء :الثقةƆفاءة أو دقة أمر ما يتعƄ دا منƄزبون متأƅون فيها اƄتي يƅة اƅحاƅهي ا 

آخر، وفي حاƅة اأشخاص من اƅممƄن أن تƄون تƆك اƅثقة نوعا من اƅتأƄد من واء هذا اƅشخص تجاƋ أشخاص 

. 2آخرين أو قضايا معينة

اعتبر اƅباحثون هذا اƅعنصر مهما في اƅعاقات اƅتجارية اƅذي يمƄن Ƅل من اأطراف : التعاطف .1

طاع عƆى أحوال اƅطرف اآخر، وتتبع أهمية هذا اƅعنصر Ƅونه عنصرا يسعى إƅى فهم حاجات ورغبات إا

دراك حاجات اƅزبائن ومشƄاتهم واƅعمل عƆى  اƅزبائن من جهة ثانية اعتبر أن عنصر اƅتعاطف يرƄز عƆى فهم وا 

. 3حƆها، وتقديم اƅخدمات اإضافية اƅمرافقة Ɔƅمنتجات

 خطوات تطبيق التسويق بالعاقات :فرع الثالثال

ويعني تحديد اƅمنظمة ƅمن سوف تقوم ببيع منتجاتها وخدماتها في : تحديد اƅقطاع اƅسوقي اƅمستهدف .1

. اƅسوق

حيث تحتاج اƅمنظمة ƅخƆق قاعدة بيانات : خƆق قاعدة بيانات أعضاء اƅقطاع اƅسوقي اƅمستهدف .2

. أعضاء اƅقطاع اƅسوقي اƅمستهدف استخدامها Ƅمرجع مهم في اƅمحادثات اƅتي سوف تتم مع اƅزبائن فيما بعد

                                           
، قسم إدارة اأعمال، )5( اƅعدد)4(دراسة إدارية، اƅمجƆد" قياس رضا الزبون باستخدام نموذج Ƃانو لتحسين جودة منتج"عمار عبد اأمير زوين، . م.  م1

.  6، صƆƄ2009ية اإدارة وااقتصاد، جامعة اƄƅوفة، 
. 11ص  ،2010 ، اƄƅويت، مذƄرة ماجستير،"أثر جودة الخدمة والتسويق العاقات على واء الزبون"،دخيل اه غنام اƅمطيري 2
جامعة اƅيرموك " واقع ممارسات التسويق بالعاقات وأثرها في بناء وواء Ƃما يراها عماء البنوك التجارية في محافظة أربد"محمد يوسف ياسين،  3

. 24، ص 2010اأردن،



 التسويق بالعاقات:                                                                الفصل اأول

 

 

27 

ويتم ذƅك بحساب ربحية Ƅل زبون بناء عƆى قدرة : تقييم أهم اƅزبائن في اƅقطاع اƅسوقي اƅمستهدف .3

. تعامƆه مع اƅمنظمة إضافة إƅى حساب تƆƄفة خدمة هذا اƅزبون

واƅذي يؤدي إƅى وجود عاقات تبادل مربحة Ƅƅل من : إنشاء نظام فعال ƅاتصال من زبائن اƅمنظمة .4

. اƅمنظمة واƅزبون بناء عƆى اƅثقة اƅمتبادƅة بينهما

إن واء اƅزبون ا يمƄن شراؤƋ وƄƅن أي منظمة تستطيع اƅحصول عƆيه إذا : اƅمحافظة عƆى واء اƅزبائن .5

. Ƅ1انت تستحق حق ذƅك

حتفاظ باƅزبائن أطول فترة ممƄنة إحدى أدوات اƅتسويق باƅعاقات اƅتي تساعد عƆى إيمƄن اعتبار عمƆية ا

". زبون مدى اƅحياة"اƅوصول إƅى اƅزبون اƅمواƅي أو ما يعرف 

: حتفاظ باƅزبائن من بينهاإستراتيجيات اƅتي تعمل عƆى اإحيث أن ا

 يةƅماƅروابط اƅى سعر محدد : اƆى منتجاتها عƅل أساسي إƄمنظمات بشƅاإستراتيجية تعتمد ا Ƌفي مثل هذ

 .يقبل به اƅزبائن ويƄون مقبوا ومعقوا عندهم

 روابط ااجتماعيةƅى تقديم خدماتها : اƆمنظمات عƅيز اƄروابط أو ااستراتيجيات هو ترƅا Ƌويعني بهذ

بشƄل شخصي Ƅما يقصد بها تƆك ااتصاات اƅوثيقة اƅتي تسعى إƅيها اƅمنظمة ƅتقديمها ƅزبائن من خال 

 .موظفي اƅخدمات، وجعل اƅزبون زبونا دائما

 يةƆƄهيƅروابط اƅمنظمة خدمات : اƅوجيا وأدواتها ويعني بها أن تقدم اƅنوƄتƅتي تربط باƅروابط اƅك اƆوهي ت

 .2تعتبر ذات قيمة عند اƅزبائن يفتقر إƅيها اƅمنافسين

آليات تطبيق إستراتيجية التسويق بالعاقات : الفرع الرابع

: 3أي برنامج ƅتطبيق مفهوم اƅتسويق باƅعاقات بطريقة صحيحة ابد وأن يبدأ بطرح اأسئƆة اƅتاƅية

                                           
. 6-5اƅمرجع اƅسابق، ص ص ، حƄيم بن جروة، محمد بن حوحو 1
. 31محمد يوسف ياسين، مرجع سبق ذƄرƋ، ص  2
 www. Webcams. Com/ CMO Consulting International. Le 06/02/2010.   3 
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 عاقة؟ƅا Ƌذي يجب أن تبني معه مثل هذƅزبون اƅمن هو ا 

 زبون؟ƅعاقات مع اƅمقصود باƅما ا 

 عاقة؟ƅا Ƌما هي أسس ومقومات هذ 

 عاقة؟ƅا Ƌزبون هذƅيف يقيس ويقيم اƄ 

 زبائن؟ƅعاقة مع هؤاء اƅيف تدعم وتعزز اƄ 

 زبون؟ƅعاقة مع اƅة في إدارة اƅيف تطور إدارة متخصصة ناجحة وفعاƄ 

: وهذا يتطƆب إتباع اآƅيات واƅخطوات اƅتاƅية

  :القياس-1

:  بقياس واقعي ƅمدى قدرة اƅمنظمة عƆى ااحتفاظ باƅزبائن ويتم ذƅك من خال

 زبائنƅتسرب من اƅمتسرب وتحديد نسبة اƅزبون اƅتعريف ا. 

 منظمةƆƅ حقيقيƅربح اƅى معدات اƆع Ƌتسرب هذƅتحديد تأثير نسبة ا. 

 زبائن حسب احتماات تسربهمƅترتيب ا. 

 زبائنƅتعامل مع اƅنظر في سياسة اƅإعادة ا. 

 زبائنƆƅ مقدمةƅخدمة اƅتقييم معايير ا. 

 :إدارة-2

حتفاظ باƅزبائن واƅتقƆيل من معدات اƅتسرب، ودراسة أسباب اƅتسرب إتطوير وتنفيذ برامج تسويقية خاصة با

: ستفادة منها ويتم ذƅك من خالإوا

 متسربينƅزبائن اƅإعداد برامج إعادة ا. 

 اويƄشƅتعامل مع اƆƅ إعداد برامج. 

 مقدمƅع اƆسƅخدمات واƅجودة اƅأداء وƅ زبونةتحديث معاييرƅى ضوء ما تم مناقشته مع اƆع . 
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 زبونƅين مع اƆعامƆƅ ازمةƅتدريب اƅتقديم برامج ا. 

 :تعظيم-3

إيجاد تغذية مستمرة تساعد عƆى تدريب اƅعامƆين عƆى Ƅيفية أداء اƅعمل بطريقة صحيحة تتناسب مع 

إضافة إƅى تفعيل برامج اƅتعامل مع شƄاوي اƅزبائن وصوا إƅى . وتساعد عƆى اƅتعامل معهم. احتياجات اƅزبائن

أفضل اƅنتائج اƅتي تؤدي إƅى تعظيم إدراك اƅزبائن Ɔƅقيمة اƅمضافة اƅتي يحصƆون عƆيها وƄذƅك اƅعمل عƆى 

.  تطوير برامج مƄافأة اƅشراء اƅمتƄرر
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 :خاصة الفصل

أدت اƅظروف اƅتي ميزت اƅعشرية اأخيرة إƅى زيادة اعتناق اƅمنظمات ƅمقاربة اƅتسويق باƅعاقات واƅترƄيز 

عƆى اƅزبون Ƅمدخل ƅنجاح اƅعمƆية اƅتسويقية، وعƆيه فاƅرساƅة ƅهذا اƅمفهوم هو اƅنجاح ااقتصادية Ɔƅمنظمة مع 

مقدراتها عƆى تسويق منتجاتها وتƆبية حاجات اƅسوق ومن ثم اƅتوجه ƅزبائنها وتحقيق اإشباع واƅرضا ƅهم، وذƅك 

عادة هيƆƄة نشاطاتها بتوفير نماذج  بتحسين صورتها وتعاماتها معهم بإعادة صياغة نمط اƅمعƆومات وا 

عادة اƅتفƄير بمتطƆبات  جراءات تسويقية حديثة ويƄون اƅمنطƆق اأول ƅها هو استحداث أنظمة اƅمعƆومات وا  وا 

اƅزبون وباƅتاƅي اƅتوجه نحو تطبيق فƆسفة اƅتسويق باƅعاقات اƅذي أضحت سبيل أي منظمة ساعية إƅى دراسة 

.  رغبات واحتياجات زبائنها

 

 

 

 

 

  

 



 ن ووائهإدارة العاقة مع الزبو                             :                            ثانيالفصل ال

 

 

32 

 :تمهيد 

يأتي اƅقرن اƅواحد واƅعشرون واƅعاƅم يخطو خطوات سريعة وحثيثة نحو اƅتطور واƅتغير وحيث أن Ƅƅل 

عصر متطƆباته وأساƅيبه في اƅحياة عامة وفي إدارة اأعمال خاصة فان اƅواقع اƅيوم يفرض عƆى اƅمنظمة اƅتوجه 

نحو اƅزبون واإقرار بأهمية نشر ذƅك في Ƅل قسم من أقسامها وعند Ƅل عامل فيها من أجل تضافر اƅجهود 

. وتوجه ااتجاهات نحو نقطة ترƄيز رئيسية تمƄن اƅمنظمة من اƅنجاح وااستمرار

من ثمة Ƅان اƅوعي بضرورة اƅتواصل مع هذا اƅزبون بدءا بإقناعه أنه محور ااهتمام إƅى غاية إشراƄه في اتخاذ 

اƅقرارات عن طريق اƅتقرب منه جديا واƅبحث عن ما يريدƋ بل واƅتطƆع إƅى أƄثر من ذƅك وهو ما يمنحها فرصة 

بناء عاقة تفاعƆية طويƆة اأجل معه واƅتي يتعين عƆى اƅمنظمة حسن ضبطها وتسييرها عن طريق ما يسمى 

 بهدف نيل رضا هذا اƅزبون وتمسƄه بهذƋ اƅمنظمة وبمنتجاتها حيث فرض اƅواقع CRMبإدارة اƅعاقة مع اƅزبون 

اƅتنافسي اƅحاد عƆى اƅمنظمة اƅسعي إرضاء زبائنها بتقديم أداء متميز Ɔƅقيمة اƅمضافة اƅتي يدرƄها اƅزبون من 

اقتناء منتجات أو عامة اƅمنظمة فمن إرضاء اƅزبون انتقƆت اƅمنظمة إƅى اƅبحث عن اƅوسائل واأدوات اƅتي 

تمƄنها من ااحتفاظ به أطول وقت ممƄن وبناء عاقة معه، تسعى من خاƅها اƅمنظمة إƅى زيادة ارتباطه 

. وتعƆقه مما يƄون ƅديه حاƅة من اƅواء Ɔƅعامة أو اƅمنتج أو اƅمحل أو اƅمنظمة
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 إدارة العاقة مع الزبون: المبحث اأول

يتميز اƅمحيط اƅبيئي أي منظمة بعدم اƅتأƄد واƅتعقيد واƅتداخل اƅمتغيرات، ونقص اƅمواد وتعدد حاجات 

هذƋ اƅوضعية دفعت باƅمنظمات إƅى توجه نحو تبني منهجية ترتƄز عƆى اƅزبون Ƅونه مفتاح وسر بقائها . اƅزبائن

أو زواƅها من اƅسوق تتمثل هذƋ اƅمنهجية في إبرام عاقات ديناميƄية ودائمة مع اƅزبائن اƅحاƅيين واƅمرتقبين بغية 

فظهور هذا اƅتصور Ƅان من اهتمامات اƅباحثين منذ ظهور اƅمفهوم اƅتسويقي اƅذي يعتبر . اإشباع واƅواء

ومن هذا اƅمنظور، يجب عƆى اƅمنظمة أن تبحث باستمرار عن . اƅزبون هو مرƄز اƅقوة Ƅƅل قرار تتخذƋ اƅمنظمة

اƄƅيفية اƅتي من خاƅها تقوي عاقتها به وباƅتاƅي تحقيق أهدافها، بجدر بنا اƅمقام أن نعرف هذا اƅمفهوم اƅجديد 

. اƅقديم حتى يتسنى ƅنا معرفة سيرورته وأهدافه Ɔƅمنظمة واƅزبون

ماهية إدارة عاقة الزبون  : المطلب اأول

هتمام اƄƅبير اƅذي توƅيه منظمات اأعمال Ɔƅزبون، واتخاذƋ مصمما ƅمنتجاته وسببا ƅوجودها، Ƅان إنظرا ل

ƅزاما عƆيها إقامة عاقة تفاعƆية معه هدفها تبادل اƅقيمة، فمن جهة اƅمنظمة عƆيها تقديم أعƆى قيمة Ɔƅزبون من 

خال منتجاتها من سƆع وخدمات ومن جهة اƅزبون يقدم قيمة Ɔƅمنظمة في شƄل أموال، اهتمام ودعاية مجانية 

أجل هذا وأهمية قامت دراسات عديدة من طرف خبراء . ƅها مقابل ما يتحصل عƆيه بفضƆها من منافع

أي CRM ومختصين في اƅعمل عƆى إيجاد أسس ƅهذƋ اƅعاقة، وقواعد تنظيمها وتوجه سيرها فجاء ما يسمى ب

 .إدارة اƅعاقة زبون اƅذي تعتمد فيه اƅمنظمة عƆى أفƄار مرتƄزة وثرية و تقنيات حديثة ودقيقة

مفهوم إدارة عاقة الزبون : الفرع اأول

 .قبل تناول مفهوم إدارة عاقة اƅزبون نتطرق أوا ƅمفهوم اƅزبون

 

 :مفهوم الزبون
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ذƅك اƅشخص اƅذي يتقدم ƅشراء اƅمنتجات أو Ɔƅحصول عƆى خدمات إا أن هذا "يعرف اƅزبون عƆى أنه 

اƅمعنى يعتبر محدودا بعض اƅشيء في اƅحقيقية فان Ƅل شخص هو اƅزبون سواء Ƅان من اƅخارج اƅمنظمة أو 

. 1"داخƆها يجب اƅنظر إƅيه باعتبارƋ زبون

. يرى اƄƅاتب أن اƅزبون هو Ƅل متقدم Ɔƅمنظمة من أجل ااستفادة من منتجاتها أو خدماتها

شخص معنوي أو طبيعي يدفع Ɔƅحصول عƆى سƆعة أو عدة سƆع أو ااستفادة من خدمة أو عدة : "يعرف أنه

. 2"خدمات من مواردها

. يرى اƅباحث أن اƅزبون هو Ƅل شخص معنوي يسعى ƅاستفادة من موارد اƅمنظمة

 :مفهوم إدارة عاقة الزبون

 إدارة عاقة اƅزبائن بأنها اƅقدرة عƆى اƅحوار اƅمستمر مع اƅزبائن shawnee et sabin 2001وعرف 

باستعمال تشƄيƆة من اƅوسائل اƅمختƆفة اƅتي تعمل عƆى اƅبقاء باتصال دائم مع اƅزبون فهي ترƄز عƆى ااتصال 

. 3بين طرفين و أƄثر

.  رƄز اƅباحث في تعريفه عƆى استعمال عدة وسائل تمنحه اƅقدرة عƆى اƅتواصل مع اƅزبون بشƄل مستمر

اƅعمƆية ااجتماعية Ɔƅبناء و اƅحفاظ عƆى عاقات مربحة مع اƅزبون عن طريق تقديم قيمة :"وعرفة عƆى إنها

. 4"ورضا إƅى زبون

. رƄز اƅباحث في تعريفه عƆى أهمية تقديم قيمة ورضا بمستوى عاƅي من أجل اƅحفاظ عƆى اƅزبون

                                           
. 13، ص 2006، اƅدار اƅجامعية، اإسƄندرية، دليل فن خدمة العماء ومهارات البيع جمال اƅدين محمد مرسي، مصطفى محمد وأبو بƄر، 1

2
  Claude dumeur, *marketing* edition Dalloz, 4 eme edition, P:346. 

, مذƄرة اƅماجستير، جامعة اƅشرق اأوسط, أثر إدارة عاقات الزبائن على أداة فنادق فئة الخميس واأربع نجوم في مدينة عمان وائل محمود اƅشرايعة، 3
 .17،  ص2010

. 31 ص ،2010 ، اأردن،، دار وائل Ɔƅنشر،عمان، مفاهيم في إدارة المبيعات والتسويقحميد اƅطائي 4
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حيث تنطوي تƆك اأنشطة عƆى إدارة , أنشطة إدارة قواعد اƅبيانات اƅخاصة باƅزبائن"Ƅما تعرف عƆى أنها 

. 1"تفاصيل اƅمعƆومات من Ƅل زبون وƄذƅك إدارة عمƆية تحديد تƆك اƅمعƆومات بغرض تعظيم اƅواء ƅدى اƅزبون

هي تƆك اƅعمƆيات اƅشامƆة ƅبناء وتدعيم اƅعاقة مع هؤاء اƅزبائن اƅمربحين "         إدارة اƅعاقة مع اƅزبون

. 2"وذƅك من خال إمدادهم بأƄبر قيمة وأفضل إشباع ممƄن

رƄز اƄƅاتب عƆى أن إدارة اƅعاقة مع اƅزبون هي إمداد اƅزبون باƅقيمة واأهمية واإشباع من أجل تدعيم اƅعاقة 

. معهم

إدارة اƅعاقة مع اƅزبون هي منهجية ƅفهم سƆوك اƅزبون واƅتأثير فيه من خال اƅتواصل :" يمƄن تعريفها Ƅاƅتاƅي

أو هي عبارة عن مجموعة من اƅوسائل اƅتنظيمية واƅتقنية واƅبشرية إدارة عاقة من نوع جيد مع اƅزبائن , معه

. 3"هدفها اأساسي ربط عاقة خاصة وشخصية مع Ƅل زبون

. يرى ƄوتƆر عƆى أهمية إقامة عاقة من نوع جيد مع اƅزبون من أجل ربط عاقة خاصة

أنه اƅزبون ودƅك من , احتفاظ بأنهم أصوƅها, منهج من معرفة Ƅسب"وتعرف إدارة اƅعاقة مع اƅزبون عƆى أنها 

 ".خال إمدادƋ بأƄبر قيمة وأفضل إشباع ممƄن

اƅزبائن هم أصول اƅمنظمة مما يجعƆها نبذل أقصى جهودها : يرى فƆيب ƄوتƆر أن إدارة اƅعاقة مع اƅزبون هي

. Ƅƅسبهم واƅحفاظ عƆيهم

: وƅو حƆƆنا مفهوم إدارة عاقات اƅزبون ƅوجدنا أنه يتƄون من ثاث عناصر Ƅما باƅشƄل اƅتاƅي

 

 

  
                                           

. 33، ص 2005اƅمنظمة اƅعربية Ɔƅتنمية اإدارية، اƅقاهرة، مصر، " التسويق بالعاقات"محمد عبد اƅعظيم،  1
  .304، ص 2005، اƅطبعة اأوƅى، اƅوراقة Ɔƅنشر واƅتوزيع، عمان، اأردن، "إدارة المعرفة"نجم عبود نجم،  2

3_Kotler et duduboism, marketimg mangement, èdition_union, _8
ème

 èditoin, paris, 1994, p5.                          
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 اƅزبون 

 

 

 

 

 إدارة عاقات 

.  عناصر إدارة عاقات اƅزبون:)5(الشƂل 

، "دور تƂنولوجيا المعلومات في تدعيم وتفعيل إدارة عاقات الزبائن"عبد اه غاƅم، محمد قريشي، : المصدر

دارية، اƅعدد اƅعاشر،جامعة محمد خيضر، ƆƄية اƅعƆوم ااقتصادية واƅتجارية وعƆوم اƅتسيير،  أبحاث اقتصادية وا 

 .2011بسƄرة، ديسمبر 

وأن اƅزبون اƅجيد هو اƅذي .  أن اƅزبون هو اƅمصدر اƅوحيد Ɔƅربح اƅحاƅي و اƅنمو اƅمستقبƆي Ɔƅمنظمة:الزبون (أ

وهذا نادر اƅحصول بسبب أن اƅزبائن اƅيوم هم أƄثر معرفة و اƅمنافسة شديدة . يوفر ربح أعƆى بأقل موارد ممƄنة

.  بين اƅمنظمات

 تتضمن اƅعاقات بين اƅمنظمة و زبائنها اتصاات ثنائية ااتجاƋ و تفاعل مستمر، و اƅعاقات :العاقات (ب

و . يمƄن أن تƄون قصيرة اأمد أو بعيدة اأمد ، ويمƄن أن تƄون مستمرة أو متقطعة متƄررة أو مرة واحدة

حتى عندما يمتƆك اƅزبائن موقف إيجابي اتجاƋ اƅمنظمة ومنتجاتها . اƅعاقات يمƄن أن تƄون اتجاهات أو سƆوك

. فان سƆوك شرائهم يƄون موقفي

 أن إدارة عاقات اƅزبون ƅيس نشاط يقع ضمن قسم اƅتسويق فقط، وƄƅن يتضمن أيضاً اƅتغيير :اإدارة (ج

اƅمنظمي اƅمستمر في اƅثقافة و اƅعمƆيات و اƅهيƄل و اƅتƄنوƅوجيا اƅتي تتبنها اƅمنظمة من أجل تحقيق بنية تحتية 

إدارΓ عاقات 
 الزبون
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وأن معƆومات اƅزبون اƅتي تجمع تتحول إƅى معرفة اƅمنظمة . مناسبة تمƄن اƅمنظمة من استيعاب هذا اƅمدخل

. 1اƅتي تقود اأنشطة أخذ ميزة اƅمعƆومات و اƅفرص اƅسوقية

وتتأثر إدارة عاقات اƅزبون بمفاهيم نظم اƅمعƆومات، وترƄز عƆى اƅجانب اƅتطبيقي مثل نظم اƅبيع بدعم 

، Sales Force Automation( SFA)، أتمتة قوى اƅبيعComputer Aided Selling( CAS)اƅحاسوب

بينما نظم أخرى رƄزت عƆى أتمتة اƅتسويق واƅخدمة، وتدمج هذƋ . وتƄون مسؤوƅة عن أتمتة ورقابة عمƆيات اƅبيع

. اأنظمة باتجاƋ تƄوين نظام إدارة عاقات زبون متƄامل

: وأن اƅتصنيف اƅمقبول بشƄل واسع Ɔƅنظم اƅتي ترتبط بإدارة عاقات اƅزبون هو

ويتضمن . ويعمل عƆى تحسين Ƅفاءة عمƆيات إدارة عاقات اƅزبون: نظام عمليات إدارة عاقات الزبون- 1

. اƅحƆول أتمتة قوى اƅبيع، أتمتة اƅتسويق، ومراƄز ااتصاات، إدارة مرƄز اƅتفاعل مع اƅزبون

 إدارة تقييم اƅمعرفة حول اƅزبون ƅتƄوين فهم أفضل عن Ƅل زبون :النظم التحليلية إدارة عاقات الزبون-2

. وحول قواعد اƅبيانات واƅتنقيب في اƅبيانات هي بشƄل نموذجي نظام تعمل في هذƋ اƅمساحة. وسƆوƄه

دارة نقاط اƅتفاعل من اƅزبون وقنوات :النظم التعاونية إدارة عاقات الزبون-3  وتعمل عƆى تحقيق اƅتزامن وا 

.  2ااتصال

                                              .أهمية إدارة العاقة مع الزبون: الفرع الثاني

اƅمحفزات اƅهجومية ,      تقوم  اƅمنظمات بتبني إستراتيجية إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن أسباب هجومية ودفاعية

نابعة من رغبة اƅمنظمات في تطوير اƅربحية عن طريق تقƆيص اƅنفقات وزيادة اƅعوائد من خال تطوير اƅرضا 

                                           
1 Gray,P& Byun,J. 2001” CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT”, University of      
California, Irvine, CENTER FOR RESEARCH ON INFORMATION TECHNOLOGY AND 

ORGANIZATIONS, Version 3-6: p,8-9. 

 
2 Gebert,H&Geib,M&Kolbe,Lriempp,G.2002” Towards Customer Knowledge Management: 

Integrating Customer Relationship Management and Knowledge Management Concepts” The 

Second International Conference on Electronic Business ,Taipei, Taiwan, December 10-13,p:3.  
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اƅمحفزات اƅدفاعية تظهر عندما يقوم Ƅبار اƅمنافسين بتبني نظام إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن . واƅواء ƅدى اƅزبائن

 .1بنجاح فتظهر اƅمخاوف من خسارة اƅزبائن وتقƆيص اƅعوائد

حيث يؤƄد أغƆب أساتذة اƅتسويق بأن إدارة عاقة اƅزبون يعد موضوع هاما في اƅتسويق ويعتقدون Ƅذƅك أن إدارة 

ستصبح موضوع أƄثر سخونة  في اƅسنوات اƅقادمة ويقول هؤاء اأساتذة إن ما تمر به ƅيس إا , عاقة اƅزبون

ثورة زبائن تنقل ميزان اƅقوة في عاقة اƅمشتري إƅى بائع من اƅمنظمات نحو اƅزبائن وƅيس من أحد أحسن وصفا 

. 2001صاحبة أفضل Ƅتاب في عام " باترسيا سيبوƅد"ƅثورة اƅزبائن هذƋ من 

وتتفق أدبيات إدارة عاقة اƅزبون عƆى اأهمية اƄƅبير اƅتي تجنيها اƅمنظمات عند تطبيق فƆسفة إدارة عاقة 

:  تتجƆى أهميتها فيما يƆيإذاƅزبون 

دارة اƅحمات -1 تساعد إدارة عاقة اƅزبون اƅمنظمة في دعم أسواقها من خال اƅتوجه نحو Ƅسب أفضل وا 

 .اƅتسويقية بأهداف واضحة وموضوعية وتساعد في قيادة وخƆق اƅنوعية في اƅمبيعات

دارة اƅمبيعات من خال اƅمشارƄة باƅمعƆومات من -2 تساعد اƅمنظمات في تحسين عمƆيات اƅبيع باƅتجزئة وا 

 .جميع اƅعامƆين

تساعد في بناء عاقات فردية من اƅزبون و اƅعامƆين ويساهم ذƅك في تحسين وتطوير اإحساس باƅرضا ƅدى -3

 .اƅزبون

 تسهم في تنظيم اأرباح وتحديد اƅزبائن ذوي اƅقيمة أو اƅمربحين وتزيدهم بأفضل أو بمستوى عاƅي من -4

 .اƅخدمات

تزويد اƅعامƆين باƅمعƆومات وسد حاجات اƅعمƆيات ƅمعرفة اƅزبون وفهم احتياجاته وƄيفية بناء عاقة وطيدة - 5

. ما بين اƅمنظمة واƅزبون واƅشرƄاء في عمƆية اƅتوزيع وبشƄل فعال

                                           
مذƄرة اƅماجستير، " الغربية أثر إدارة العاقة مع الزبائن على واء مستخدمي شرƂة ااتصاات الخلوية الفلسطينية، جوال في الضفة"يوسف أبو فارة،  1

. 26، ص 2010جامعة اƅخƆيل، فƆسطين، 
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تساعد في اƅتعريف عƆى نوعية اƅزبون وتحƆيل اƅبيانات اƅتي تخصه مما يساهم بفعاƅية في تغيير إستراتيجية - 6

 .اƅمنظمة في عمƆياتها اƅمختƆفة ومنها بشƄل خاص وظيفة اƅتسويق وتقديم اƅخدمات

تحسين خدمة اƅزبون وزيادة فعاƅية مرƄز ااتصاات وتفعيل عمƆيات اƅبيع واƅتسويق وتحسين اƅتعريف عƆى - 7

اƅزبائن وعمƆيات اƅبيع واƅتسويق وتحسين اƅتعرف عƆى اƅزبائن واستهدافهم بشƄل أفضل وتقƆيل اƅتƄاƅيف وزيادة 

 .اƅربحية اإجماƅية

تعطي إدارة عاقة اƅزبون في اƅمحيط اƅتنافسي اƅمتزايد فوائد إستراتيجية عديدة Ɔƅمنظمات وتجعل اƅعاقات - 8

 .1شخصية مع اƅزبون

 هدف إدارة العاقة مع الزبون: الفرع الثالث

اƅهدف اƅعام من تطبيق إستراتيجية إدارة اƅعاقة مع اƅزبون هو تطوير عاقة أƄثر ربحية وطويƆة اأمد مع 

رضاء واƅمحافظة عƆى اƅزبائن اأƄثر ربحية فإن اƄتساب اƅزبائن  اƅزبائن تنتج عنها إدارة فعاƅة تستطيع تصنيف وا 

واƅحفاظ عƆيهم واƅحصول عƆى وائهم هو هدف رئيسي إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن حيث أن وائه يؤدي إƅى تقƆيل 

اƅنفقات اƅتسويقية أنهم ƅيسوا بحاجة إƅى أساƅيب دعائية مرƄزة أنهم سيشترون سƆع اƅمنظمة مرارا وتƄرار في 

Ƅما أن اƅزبون اƅمواƅي . اƅمستقبل ƅن يتحوƅوا إƅى سƆع اƅمنافسين مهما Ƅانت اƅوسائل اƅدعائية اأخرى مƄثفة

يساعد اƅمنظمة ƅتصبح أƄثر تفهما احتياجاته وتوقعاته وباƅتاƅي يسهل عƆى اƅمنظمة عمƆية إرضاؤƄƅ Ƌن ا 

. 2يمƄن ƅهذا اƅهدف أن يتحقق بسرعة

: وتوجد هناك عدة أهداف تسعى إدارة عاقة اƅزبون ƅتحقيقها منها ما يƆي

: رضا الزبون -1

يعتمد رضا اƅزبون عƆى اأداء اƅمدرك Ɔƅمنتج باƅنسبة إƅى توقعات اƅزبون إذا ما Ƅان هذا اأداء غير متفق 

ذ Ƅان هذا اأداء يتقابل مع توقعات اƅزبون فان اƅزبون سيتحقق  مع توقعات اƅزبون فان اƅزبون ƅن يƄون راضي وا 
                                           

 . 136 درمان سƆيمان صادق، مرجع سابق، ص -1
 .27يوسف أبو فارة، مرجع سبق ذƄرƋ، ص -2
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ذا ما زاد هذا اأداء عن توقعات اƅزبون فان رضا اƅزبون سيزداد أو يبتهج، اƅمنظمات اƅتسويقية  عندƋ اƅرضا، وا 

. تسعى إƅى إرضاء اƅزبائن منه أƄثر من اƅمنافسين ويمƄنها تحقيق ذƅك من خال تقƆيل أسعارها وزيادة خدماتها

: واء الزبون2-

يقصد بواء اƅزبون هو ارتباطه أو اƅتزامه بعامة تجارية أو بمحل معين، أن هو اƅرغبة في اƅتعامل مع 

منظمة معينة دون اƅمنظمات اƅمنافسة وهنا عƆى اƅمنظمة أن تراعي مبدأ اƅتƄاƅيف اƅتي تستثمرها ƅتقوية واء 

: اƅزبون ƅها وهناك خمسة مستويات من ااستثمار ƅبناء اƅعاقة مع اƅزبون

 منتجƅبيع من خال بيع اƅذي يقوم به رجال اƅتسويق اأساسي اƅا. 

  منظمة فيماƅاتصال باƅ زبائنƅمنتج وتشجيع اƅبيع من خال بيع اƅذي يقوم به رجال اƅي اƆتفاعƅتسويق اƅا

 .إذا Ƅان ƅديه أي سؤال أو تعƆيق أو شƄوى

  منتجات متوافقةƅيد فيما إذا اƄتأƆƅ زبونƅه باإتصال باƅبيع من خاƅذي يقوم رجال اƅمستفسر اƅتسويق اƅا

 . مع حاجاته

  ي أوƅحاƅمنتج اƅزبائن حول تطوير اƅه بأخذ اقتراحات اƅبيع من خاƅذي يقوم رجال اƅمترقب اƅتسويق اƅا

 .اƅمنتج اƅجديد

 مساعدة في تحسين أدائهاƆƅ منظمة تعمل مع زبائنهاƅمشارك اƅتسويق اƅ1ا .

: قيمة الزبون- 3

إن مفتاح بناء عاقة طويƆة مع اƅزبون هي تƄوين أفضل رضا وقيمة Ɔƅزبون، واƅزبائن اƅذين يتƄون ƅهم 

رضا يƄونون زبائن مواƅين وهنا فان عمƆية جذب اƅزبائن واƅحفاظ عƆيهم يمƄن أن تƄون من اƅمهام اƅصعبة أن 

اƅزبون عادة يواجه تشƄيƆة مذهƆة ومتحيزة من اƅمنتجات ƅيختار منها واƅزبون يشتري من اƅمنظمة اƅتي تقدم أعƆى 

قيمة مدرƄة Ɔƅزبون حيث يقوم اƅزبون بتقييم ااختافات بين Ƅل اƅمنافع وƄل اƅتƄاƅيف اƅناتجة من منتجات 

                                           
 . 138- 137 درمان سƆيمان صادق، مرجع سبق ذƄرƋ، ص ص -1
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ن  اƅمنظمات ومن ثم مقارنتها مع عروض اƅمنافسين، وهنا اƅتسويق يتضمن إشباع حاجات اƅزبائن ورغباتهم وا 

مهمة اأعمال هي تحقيق اأرباح من خال اƅوصول إƅى قيمة اƅزبون وفي ظل ااقتصار اƅقائم عƆى اƅمنافسة 

اƅشديدة وزيادة وعي اƅزبائن مقابل اƅخيارات اƅمتعددة من اƅمنتجات فإن اƅمنظمة تستطيع أن تتفوق فقط من 

.  خال ضبط عمƆية اƅوصول إƅى اƅقيمة واختيار وتقديم وتناقل أفضل قيمة

. )رضا اƅزبون، واء اƅزبون، قيمة اƅزبون(وقد تناوƅنا في اأهداف اƅتسويقية إدارة عاقة اƅزبون اƅمتضمنة 

. عƆى شƄل فصول مستقƆة Ƅمؤشرات ƅنجاح وتفوق اƅمنظمة تسويقيا عƆى اآخرين في سوق اƅصناعة

رضا (إا أن هناك بعض اƅباحثين يرون بأن قيمة اƅزبون تحتل مƄانة Ƅبيرة ومهمة من بين اƅهدفين اآخرين 

 وذƅك ƅعدم قدرة اƅمنظمة عƆى تحقيق هذين دون إيجاد قيمة Ɔƅزبون، من خال تقديم منتجات )وواء اƅزبون

إبداعية مطابقة ƅتوقعاته وتعود عƆيه باƅمنافع وتشبع حاجاته ورغباته وعƆيه يجب وضع قيمة اأهداف اƅتسويقية 

اƅتي تسعى اƅمنظمة إƅى تحقيقها ƅتصبح في اƅمنظمات اƅناجحة واƅمتفوقة في اƅمجال اƅتسويقي، خاصة إذا Ƅانت 

  .1مبدعة في مزيجها اƅتسويقي اƅشامل

فما يربط أي منظمة بزبائنها . حيث تهدف إدارة اƅعاقة مع اƅزبون إƅى توطيد اƅعاقة مع اƅزبائن اƅمربحين

 Ƌى تحويل هذƆل منهما عƄ طرفين، إذ ا يحرصƅعاديين إنما هم مجرد تعامات قد يخسر فيها أحد اƅا

. 2بينما تسعى إدارة اƅعاقة مع اƅزبون إƅى تعزيز اƅعاقات وتقƆيل اƅتعامات. اƅتعامات اƅعابرة إƅى عاقة دائمة

 مƂونات وخطوات إدارة العاقة مع الزبائن : المطلب الثاني

تتمثل اƅمهمة اƅحرجة إدارة اƅتسويق داخل أي منظمة في محاوƅة خƆق عاقات مربحة مع زبائنها بغض 

اƅنظر عن توجهها حيث يرƄز اƅتعريف اƅضيق إدارة اƅعاقات مع اƅزبائن عƆى أنشطة إدارة فوائد اƅبيانات 

اƅخاصة باƅزبائن حيث تنطوي تƆك اأنشطة عƆى إدارة تفاصل اƅمعƆومات واƅعوامل اƅمؤثرة وƄذƅك ااستراتيجيات 

. اƅمتبعة بغرض تعظيم اƅواء ƅدى هؤاء اƅزبائن
                                           

 . 209 ص 2008 مؤسسة اƅوراق Ɔƅنشر واƅتوزيع ،عمان اأردن، "إدارة عاقات الزبون"،  يوسف حجيم سƆطان، هاشم فوزي دباس اƅعبادي-1
. 2، ص2002، اƅقاهرة، 09 اƅعدد)شعاع(، خاصات Ƅتب اƅمدير ورجال اأعمال، اƅشرƄة اƅعربية ƅإعام اƅعƆمي إدارة عاقات العماء رواند سويفت، 2
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 مƂونات إدارة العاقة مع الزبائن:الفرع اأول

: تتƄون إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن من خمسة مƄونات هي

 تعتمد إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن عƆى قاعدة اƅبيانات واƅمعƆومات اƅخاصة :بيانات ومعلومات الزبائن -1

باƅزبائن وذƅك أغراض تحƆيƆية تساهم في اƅتخطيط ااستراتيجي Ɔƅمنظمة حيث تساهم هذƋ اƅبيانات واƅمعƆومات 

في تحƆيل سƆوك اƅزبائن ومعرفة احتياجاتهم وتوقعاتهم Ɔƅفوائد اƅمتحققة ƅه من اƅخدمات اƅمعروضة واƅعمل عƆى 

في إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن يتم اƅتعامل مع . تقديم اƅخدمات بطريقة مائمة ترفع من درجات اƅرضا عƆيه

اƅبيانات واƅمعƆومات عƆى أنها اƅمادة اƅخام اأوƅية واƅتي يتم اƅتعامل مع اƅبيانات واƅمعƆومات عƆى أنها اƅمادة 

اƅخام اأوƅية واƅتي يتم ااعتماد عƆيها في تصنيف اƅزبائن ƅمجموعات متشابهة تبعا ƅدرجة ربحيتهم Ɔƅمنظمة ƅيتم 

اƅتعامل مع Ƅل مجموعة باƅطريقة اƅمناسبة ƅتحقيق هدف إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن وهو بناء عاقة طويƆة اأجل 

. 1مع اƅزبائن اƅمربحين مما يساهم في تحسين اƅقدرات اƅتنافسية Ɔƅمنظمة

يعتمد نجاح تطبيق إدارة اƅعاقة مع زبون إƅى حد Ƅبير عƆى درجة Ƅفاءة اƅبيانات واƅمعƆومات اƅمجموعة عن 

اƅزبائن من طرف اƅموظفين إذ يجب أن يƄونوا بارعين في جمعها واƅتأثير عƆى اƅزبون من أجل اإفصاح عن 

. 2بياناته بدقة

 في مجتمع اƅبيانات واƅمعƆومات احتماات جمع وتسجيل ومعاƅجة وتوزيع واستغال اƅمعƆومات :الخصوصية- 2

مستمرة باƅتزايد، حيث أن معƆومات اƅزبائن تمثل أصول قيمة باƅنسبة Ɔƅمنظمة إذ أن عƆيها إدراك حقيقة اƅبيانات 

واƅمعƆومات ودقتها حيث تعتمد عƆى مدى سماح اƅزبون باإفصاح عن هذƋ اƅبيانات ومدى سماحه باستخدام 

تعطي تشريعات حماية اƅخصوصية اƅدوƅية تعطي اƅحق Ɔƅزبون بمنع اƅمزود من استخدام . بياناته اƅخاصة

اƅمعƆومات اƅخاصة أو إجبارƋ عƆى إƅغائها من قاعدة بيانات اƅزبائن وتؤثر نوعية اƅثقافة اƅسائدة في اƅمجتمع 

                                           
 .  37، ص 2010، رساƅة ماجستير، جامعة اƅخƆيل فƆسطين، "أثر إدارة عاقة الزبائن على واء المستخدمين" شرين عبد اƅحƆيم شاور اƅتميمي، -1

. 87- 86منى شفيق، مرجع سبق ذƄرƋ، ص ص 2 -
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عƆى مدى استجابة اƅزبائن باإفصاح عن بياناتهم ومدى إدراك اƅزبون أبعاد إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن وأهدافها 

وراء جمع اƅبيانات واƅمعƆومات عن اƅزبائن فتظهر ƅدى اƅزبون مخاوف من إمƄانية استغال هذƋ اƅبيانات أو 

 .1بيعها ƅمنظمات أخرى

 في فترة اƅثمانينيات، Ƅان اƅترƄيز عƆى استخدام تƄنوƅوجيا اƅمعƆومات في اƅتسويق واƅمبيعات : التƂنولوجيا-3

ضئيا وƅأسف ƅم يƄن هناك ترƄيز Ƅافي عƆى عوامل اƅنجاح اأساسية اƅمتعƆقة باستخدام مجموعة من اƅتقنيات 

وƄان من نتيجة ذƅك تأخر ااستفادة من . اƅمختƆفة اƅخاصة بإدارة عاقة مع اƅزبائن في عمƆيات اإدارة اƅجديدة

.  مزايا اƅتقنيات اƅحديثة وتأƄيد تƄاƅيف أƄثر

ويمƄن اƅقول بأن اƅقوة اƅرئيسية وراء ظهور اأشƄال اƅجديدة من ااتصاات تتمثل في اƅتطوير اƅهائل في مجال 

اƅحاسب اآƅي وآƅيات ااتصال عن بعد وƄذƅك اƅتطور في مجال اƅمعƆومات واƅنقل وتقنيات ااتصال واƅتواصل 

اأخرى، وقد ساهم هذا اƅمنظور في إيجاد طرق ووسائل جديدة ƅمعرفة وتعƆم اƄƅثير عن مسارات اƅوصول 

Ɔƅزبائن ومن تنمية وخƆق اƅسƆع واƅخدمات اƅتي يتم تفصيƆها حسب حاجات ورغبات اƅمستهƆك اƅفردية وتساهم 

اƅتƄنوƅوجي في مساعدة اƅمنظمات عƆى توزيع منتجاتها وخدماتها أƄثر Ƅفاءة وفعاƅية Ƅما تساعدها أيضا في 

. 2تسهيل عمƆية ااتصال باƅزبائن

: تعتبر اƅتƄنوƅوجيا أداة إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن حيث أنها تؤدي دورا مزدوجا

 جمع البيانات والمعلومات عن الزبائن: Ƌيتم تخزين هذƅ وجية وبرمجيات خاصةƅنوƄب تطبيقات تƆيتط 

. وتحƆيƆها بشƄل دقيق وتوظيفها في بناء اƅخطط إستراتيجية Ɔƅمنظمة- حواسب آƅية متطورة – اƅمعƆومات   

 منع أي :برمجيات الحماية المتطورةƅزبائن وƅومات اƆمعƅى خصوصية بيانات واƆمحافظة عƆƅ وبةƆمط 

اختراق ƆƅمعƆومات اƅتي يتم اƅتعامل معها بسرية تامة، إن اƅتطبيقات اƅتƄنوƅوجية تندمج وتتفاعل مع Ƅافة مƄونات 

وظائف إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن ƅينتج عن استعماƅها نجاح حيث أن اƅعاقة ااƄƅترونية غير Ƅافية ƅبناء عاقة 
                                           

 . 40 شربن عبد اƅحƆيم شاور اƅتميمي، مرجع سبق ذƄرƋ، ص-1
 .  179، ص2007، دار اƅفروق Ɔƅنشر، اƅطبعة اƅثانية، اƅقاهرة، "التسويق من خال عاقتك بالعماء" ميرƅين ستون وآخرون، -2
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طويƆة اأجل بل تأتي مƄمƆة Ɔƅعاقة اƅمباشرة مع اƅزبائن وƆƅتطبيقات اƅتƄنوƅوجية مواصفات يجب أن تتصرف 

 . 1قابƆية ااستخدام، اƅمرونة، فعاƅية اƅمستفيد، اƅتطوير: بها ومنها

 هي اƅطريقة اƅتي تنجز بها اأشياء من قبل اƅمنظمة في إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن Ƅافة اƅعمƆيات : العمليات-4

اƅحاƅية واƅمستقبƆية اƅتي تمس اƅزبون وتفاعل معه بشƄل مباشر من خال عدة قنوات اتصال Ƅاƅهواتف أو 

من وجهة نظر إدارة اƅعاقة . إاميل، اƅصفحات ااƄƅترونية، اƅتواصل وجها ƅوجه يجب أن تƄون موجهة Ɔƅزبائن

مع اƅزبائن اƅعمƆيات يجب أن تصمم وتدار بطريقة مدروسة أنها تساهم في خƆق اƅقيمة ƅدى اƅزبائن، أداة 

اƅحصول عƆى أفضل ( واƅفعاƅية ) تقƆيل اƅتƆƄفة (اƅعمƆيات باƅطريقة اƅمطƆوبة ينطوي عƆى Ƅل من اƄƅفاءة 

 : تنقسم اƅعمƆيات إƅى عدة فئات)مخرجات

 زبائن:العمليات العموديةƅية اجتذاب اƆعمƄ منظمةƅيا داخل وظائف اƆƄ زƄتي تترƅيات اƆعمƅهي ا . 

 بيع : العمليات اأفقيةƅية تطوير خدمة جديدة قد تشمل وظائف اƆهي عبارة عن تقاطع وضيفي، مثل عم

 .واƅتسويق واƅماƅية

 اتب اأماميةƂوى :عمليات المƄشƅيات إدارة اƆل مباشر مثل عمƄزبون بشƅتقي باƆتي تƅيات اƆعمƅهي ا 

 .اƅتسويق، اƅبيع، ااهتمام باƅزبائن، دعم اƅخدمات: وتشمل أربعة وظائف أساسية

 اتب الخلفيةƂمشتريات :عمليات المƅيات اƆل مباشر مثل عمƄزبائن بشƅة باƆغير متصƅيات اƆعمƅهي ا 

 .واƅمخازن

. 2نجاز اƅطابياتإتوجد عمƆيات تشمل عمƆيات اƅمƄاتب اƅخƆفية و اأمامية في أن واحد مثل عمƆيات 

:  حيث تشمل عمƆيات إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن تشمل أربعة خطوات هي

 زبائن : تقسيم وتصنيف السوقƅل مجموعة تشمل اƄ عدة مجموعاتƅ سوقƅمسوقون بتقسيم اƅيقوم ا

اƅمتشابهين وبعدها يقومون بتصميم اƅخدمة اƅتي تƆبي احتياجاتهم، Ƅƅن عندما تقوم اƅمنظمة بتقسيم اƅسوق 
                                           

 . 49، ص 2008، اƅدار اƅجامعية، اإسƄندرية، مصر، "التسويق المتقدم"،  محمد عبد اƅعظيم-1
. 209، ص2008، دار اƅفجر، اƅقاهرة، مصر، "التسويق الفعال، Ƃيف تواجه تحديات القرن الواحد والعشرون" طƆعت أسعد عبد اƅحميد، - 2
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ƅغايات تطبيق إدارة اƅعاقة مع اƅزبون فان اƅتقسيم يقوم عƆى أساس طرق ااتصال اƅتي يرغب اƅزبون من 

 .خاƅها اƅتواصل مع اƅمنظمة ويتم تحديد ذƅك عن طريق اƅبيانات اƅمتوفرة عن اƅزبون

 منظمة بتقديم عروض :تصميم استراتيجيات ااتصال مع الزبونƅتشمل قنوات اتصال متعددة إذ تقوم ا 

 .خاصة ƅه بطريقة تختƆف عن اƅزبائن اأقل ربحية

 ها تاريخ بداية ونهاية واضحة :تطبيق اإستراتيجيةƅ ونƄتسويقية يتم تطبيقها ويƅحمات اƅبعد تصميم ا 

خال اƅحمƆة يتم تزويد دائرة ااهتمام باƅزبائن بƄافة اƅبيانات واƅمعƆومات اƅتفصيƆية اƅمجموعة سابقا عن Ƅل فئة 

ومن خال رصد اƅتفاعات مع اƅزبائن، يتم تحديد استجابات اƅزبائن ومعرفة ما إذا وصƆت اƅحمƆة إƅى زبائن 

 .ذهبيين وفضيين

 زبائن عن طريقة :التقييمƅية يتم اعتماد عدة معايير منها مدى رضا اƆعمƅمدى نجاح اƅ تقييمƅة اƆفي مرح 

 . اƅتواصل معهم، وتحديد ما إذا ساعدت اƅحمƆة عƆى تقوية اƅعاقة ما بين اƅمنظمة و اƅزبون

 هم اƅقوة اƅمزودة ومصدر اƅطاقة إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن وهم اƅعامل اƅمساعد ƅنجاح تطبيق :اأفراد- 5

إستراتيجية اƅعاقة مع اƅزبائن وƅهم دور مهم في فعاƅية اƅتنفيذ حيث انه بدون اƅتفاعات اƅمناسبة ما بين 

اأشخاص واƅزبائن يƄون تطبيق اƅعمƆيات اƅخاصة باƅنظام ضمن دائرة اƅمخاطر، هؤاء اأشخاص هم اƅمدراء 

وموظفو اƅمƄاتب اأمامية يƆتقون بشƄل مباشر مع اƅزبائن، إذ تƆعب شخصية اƅموظف وطريقته في اƅتواصل 

وقدرته عƆى تƆبية احتياجات اƅزبون دورا هاما في تحقيق رضا وواء اƅزبائن ومن أهم اƅمهام اƅتي يقوم بها اأفراد 

: إدارة عاقة اƅزبائن

 زبونƅيصبح موجها نحو اƅ مفهوم ااستراتيجيƅاأفراد يقومون بتطوير ا. 

 وجيةƅنوƄتƅتطبيقات اƅاأفراد يطبقون ويستخدمون ا . 

 زبائنƅعاقة مع اƅوظائف من أجل إتمام مهام إدارة اƅاأفراد ينسقون فيما بينهم من خال تقاطع ا. 

 يهاƆزبائن ويحافظون عƅاأفراد يستحدثون قاعدة بيانات ا. 
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 خدماتƅبيع واƅتسويق واƅيات اƆاأفراد يصممون عم  . 

 عملƅتغيير في بعض تطبيقات اƅى اƅاأفراد يحتاجون إ. 

  بƆزبائن يتطƅعاقة مع اƅى تطبيق فعال إدارة اƆحصول عƅك اƅذƅ ،بيرƄل مباشر وƄزبائن بشƅيتفاعل ا

 .1موظفين Ƅفيئين وفعاƅين في اأداء

 ) التنفيذ(خطوات إدارة العاقة مع الزبائن: الفرع الثاني

: إن عمƆية تنفيذ إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن تمر بمجموعة من اƅخطوات اƅرئيسية واƅتي سنستعرضها بإيجاز   

إن قواعد اƅبيانات اƅتقƆيدية ƅم تعد ذات جدوى ƅمنظمات اأعمال : إنشاء قاعدة بيانات عن نشاط الزبون-1

اƄƅبيرة ƅذا استبدƅت بمستودعات اƅبيانات واƅتي عن طريقها يتم اƅقيام بمجموعة من اإجراءات ƅتجميع اƅبيانات 

 ومعاƅجتها ƅتحويƆها إƅى معطيات متجانسة ومعƆومات )اƅداخƆية أو اƅخارجية(عن اƅزبون من مصادرها اƅمختƆفة 

تساعد عƆى اتخاذ اƅقرار، Ƅما تمƄن جميع اƅزبائن من اƅوصول إƅى هذƋ اƅمعƆومات عن طريق تطبيقات ووجهات 

 :متعددة وقاعدة بيانات تتضمن معƆومات عن اآتي

اƅثمن اƅمدفوع Ɔƅمنتج، تاريخ : وينبغي أن تشتمل عƆى Ƅافة اƅتفاصيل اƅمرافقة ƅعمƆية اƅشراء مثل: المعلومات- 

. اƅتسƆيم

توجد اƅيوم اƅعديد من نقاط وقنوات ااتصال اƅتي تسهل من عمƆية اƅتواصل بين اƅزبون : ااتصال مع الزبائن -

. واƅمنظمة، فاƅضروري اƅذي يجب معرفته في هذƋ اƅمرحƆة هو من بدأ في ااتصال اƅزبون أو اƅمنظمة

. هذا اƅنوع من اƅبيانات يستخدم أغراض اƅتحƆيل: المعلومات الوصفية -

هذا اƅجزء من اƅمعƆومات يتضمن معƆومات عن اƅزبون في حاƅة عدم استجابته : استجابة لمحفزات التسويق -

. ƅمبادرة تسويق اƅعاقات أو أي اتصال مباشر آخر

                                           
. 48-44 شربن عبد اƅحƆيم شاور اƅتميمي، مرجع سبق ذƄرƋ، ص ص - 1
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اƅمنظمات تƆجأ عادة إƅى استخدام طرق متنوعة ƅبناء قواعد منها افتراضها : البيانات ثابتة على مر الزمن- 

ثبات بياناتها Ƅما هو حال مصنعي اƅسƆع اƅمعمرة يستخدمون اƅمعƆومات اƅوصفية من بطاقات اƅضمان 

. اأساسية

: إن قاعدة اƅبيانات تهدف إƅى تحقيق ما يأتي

عƆى وفق ما يمƄن أن يحتاجه ) من جمع وتخزين واسترجاع(تحديد ماهية اƅبيانات اƅتي يمƄن اƅتعامل معها - 

 .اƅمستفيد باƅدرجة اأساس

 اƅخاصة بƄل نظام فرعي وبما يؤدي إƅى صنع أو تقƆيل ) اإجرائية(إمƄانية مراقبة Ƅافة اƅبيانات اƅتشغيƆية - 

حاات اƅتƄرار في اƅبيانات واƅتي يمƄن أن يشترك فيها أƄثر من نظام فرعي فضا عن إمƄانية تحقيق اأمن 

 .واƅسرية في اƅتعامل مع تƆك اƅبيانات من قبل Ƅل اƅمستفيدين منها

تسهيل اƅتعامل مع اƅبيانات اƅتي تنشأ في Ƅل اƅنظم اƅفرعية وا سيما عندما يƄون حجم هذƋ اƅبيانات Ƅبيرا - 

 . وتنوعها متعدد

اƅسرعة في اƅحصول عƆى احتياجات اƅمستنفدين من اƅبيانات اƅمختƆفة وبما يساهم في تقƆيل اƅوقت واƅجهد - 

. 1اƅمبذوƅين

 ويتم ذƅك عن طريق مجموعة من اإجراءات استخاص مواصفات وعاقات من :تحليل قاعدة البيانات-2

اƅبيانات وتقديم معƆومات جيدة ƅم تƄن معروفة مسبقا تساعد عƆى اتخاذ اƅقرار بشƄل أفضل من خال استعمال 

: تقنية اƅتنقيب في اƅبيانات وعƆى اƅنحو اƅتاƅي

 .تحديد مناطق أو مشƄات يƄون ƆƅتحƆيل فيها قيمة عاƅية -

 .تحويل اƅبيانات إƅى معƆومات مفيدة -

 .اƅتصرف بناء عƆى اƅنتائج اƅمستخƆصة -

                                           
. 211-210، مرجع سبق ذƄرƋ، ص ص "التسويق المصرفي المبني على ادارة عاقات ومعرفة الزبون التسويقية" درمان صادق سƆيمان، - 1
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 .تقييم اƅنتائج واƅدروس اƅمفيدة واƅمعƆومات اƅمستخƆصة -

: ويهدف تحƆيل قاعدة اƅبيانات إƅى اƅمساعدة في اƅعمƆيات اآتية

. 1اƅتسويق اƅموجه، تجزئة اƅسوق، ااحتفاظ باƅزبون

 :)اختيار الزبائن(نظرة تحليلية للقرارات التي تستهدف الزبائن- 3

ا تزال تمارس ƄتƆة من اƅمنظمات اآن تسويقا مƄثفا واƅبيع بطريقة نمطية أي زبون قد يشتري اƅمنتج واƅيوم 

وبدا من ذƅك، تستهدف اƅمنظمات اآن زبائن أقل . يدرك معظم اƅمتسوقين أنهم ا يريدون عاقات مع Ƅل زبون

. Ƅƅنهم أƄثر ربحية

وفي نفس اƅوقت اƅذي تجد فيه اƅمنظمات طرقا ƅتقديم قيمة أƄثر Ɔƅزبائن فإنها تبدأ في اƅتقديم اƅدقيق اƅزبائن 

 وتقوم اƄƅثير من اƅمنظمات اآن تحت مسمى إدارة اƅعاقة اختيار باستخدام تحديد ربحية اƅزبون في. Ɔƅمنظمة

وبعد أن تعرف . استبعاد اƅزبائن اƅذي يتسببون في خسارة ƅها واستهداف اƅزبائن اƅمتسببين في أرباح ƅها ƅتدƅيƆهم

. 2اƅمنظمة اƅزبائن اƅمربحين فإنها تنتج عروضا مغرية ومعامƆة خاصة استخاص هؤاء اƅزبائن وƄسب وائهم

 بعد أن تقوم اƅمنظمة باستخاص زبائن مربحين أي وجود توافق بين :استخدام أدوات استهداف الزبائن- 4

عروض اƅشرƄة واحتياجاتهم وذƅك بمساعدة اƅتقنيات اƅجديدة اƅتي ساعدت اƅمنظمات عƆى اƅتعƆيم من اƅزبائن 

نتاج منتجات وخدمات يتم تفصيƆها طبقا احتياجات اƅزبون اƅفردي وتساعد عƆى توزيع اƅمنتجات  وتتبعهم وا 

بƄفاءة وفعاƅية أƄبر وتساعدهم في ااتصال بهم فاانترنت واƅهواتف اƅخƆوية واƅتƆفاز مرتفع اƅوضوحية يمƄن أن 

يستخدم Ƅأداة Ɔƅوصول إƅى اƅزبائن اƅمختارين برسائل تستهدفهم بعناية فائقة وبعد أن يقوم اƅزبون بطƆب ودفع 

 ساعة باإضافة إƅى ااتصال 24ثمن اƅمنتج أو اƅخدمة دون أن يغادر مƄانه يمƄن أن يستƆمها أقل من 

                                           
. 212 مرجع نفسه، ص - 1
. 81، ص 2001سرور عƆي إبراهيم، دار اƅمريخ Ɔƅنشر، اƅرياض، :  ترجمة"أساسيات التسويق" ،  فيƆيب ƄوتƆر، جاري ارمسترونغ- 2
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رسال رسائل بريدية، واأخذ بعين ااعتبار  اƅمباشر عبر اƅهاتف من أجل تقديم عروض جيدة وخاصة بهم وا 

. 1ااقتراحات اƅتي يقدمها اƅزبون

 :)تسويق بالعاقات(Ƃيفية بناء عاقات مع الزبائن المستهدفين- 5

حتفاظ باƅزبائن أطول فترة ممƄنة إحدى أدوات اƅتسويق باƅعاقات اƅتي تساعد Ɔƅوصول إيمƄن اعتبار عمƆية ا

إƅى اƅزبون اƅمواƅي وبذƅك تقوم اƅمنظمة ببناء عاقة مع اƅزبون اƅمستهدف عن طريق تحديد أسعار تƄون مقبوƅة 

من طرف اƅزبون ومعقوƅة عندهم، وذƅك باأخذ بعين ااعتبار حجم شرائهم ومستوى اƅدخل عندهم باإضافة إƅى 

ذƅك فإنها تقوم بخƆق ما يعرف باƅروابط ااجتماعية وذƅك عن طريق تقديم اƅخدمات بشƄل شخصي إذ تعمل 

جتماعية عƆى زيادة واء ثقة اƅزبون باƅمنظمة باإضافة عƆى ذƅك عƆيها أن تقدم خدمات تعتبر ذات إاƅروابط ا

. 2قيمة عند اƅزبائن يفتقر عƆيها اƅمنافسون

: مراعاة قضايا خصوصية الزبائن- 6

. 3إذ تعتبر مسأƅة هامة أنها تعتبر عن بيانات شخصية عن اƅزبائن وعƆى اƅمنظمة حمايتها

: وضع مقاييس لنجتح برنامج إدارة العاقة مع الزبائن- 7

درجة ومعدل ااحتفاظ باƅزبائن، اأرباح، : بتقييم نتائج أدائها مع ما Ƅان مخططا ƅه وذƅك وفقا ƅمعايير منها

. 4اƅمبيعات اƅحصة اƅسوقية، تحقيق قيمة Ɔƅزبائن

عند تطبيق إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن عبر Ƅل مراحƆها فسوف تƆقى اإدارة باƅتأƄيد مشاƄل ومعوقات ƅتفيدها نذƄر 

: منها

                                           
, 213 درمان سƆيمان صادق، مرجع سبق ذƄرƋ، ص - 1
. 82جاري ارمسترونج، مرجع  سبق ذƄرƋ، ص ,  فƆيب ƄوتƆر- 2
. 240ص  ،، مرجع سبق ذƄرة يوسف حجيم سƆطان، هاشم فوزي دباس اƅعبادي- 3
. 241 مرجع نفسه، ص - 4
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 تي ينبغي مراعاتها عند تنفيذ إدارة :خصوصية الزبائنƅهامة اƅمسائل اƅزبائن هي من اƅخصوصية ا 

اƅعاقة مع اƅزبائن ذƅك أنها تستند عƆى قاعدة واسعة من اƅبيانات عن اƅزبائن سواء Ƅانت ديموغرافية أو سƆوƄية 

وهذƋ اƅبيانات تعد شخصية من جهة نظر معظم اƅزبائن، وبما أن هذƋ . من خال مختƆف نقاط وقنوات ااتصال

اƅبيانات ضرورية من اƅزبائن من أجل تنفيذ إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن Ƅان ابد من حماية خصوصية اƅزبائن وهي 

من اأمور ƅيست باƅبسيطة عƆى اƅرغم من وجود اهتمام واسع باƅزبون في اƆƅوائح اƅقانونية واƅسياسات اƅعامة في 

جميع أنحاء اƅعاƅم فمزال هناك ƅبس وعدم وضوح في تحديد مدى خصوصية بيانات اƅزبائن وƄونها محمية، 

وƄƅن مع ذƅك توجد أربع قواعد رئيسية ينبغي اƅعمل وفقاها من أجل حماية . حيث تستخدم إا أغراض معينة

: خصوصية اƅزبائن وهي

 تستخدم اأغراض محددةƅ وماتهم شخصية وقد جمعتƆزبائن أن معƅينبغي إباغ ا .

 ى تبعهاƆزبون قادرا عƅون اƄينبغي أن ي  .

 وماته وتصحيحهاƆى معƆحصول عƅزبون اƆƅ ينبغي أن يسمح .

  مؤذون بهƅزبون ينبغي حمايتها من ااستخدام غير اƅبيانات ا .

 انعدام النضج التقني: 

إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن وتقنياتها ا تزال في بداية عهدها إذ أن أغƆب برمجياتها وتƄنوƅوجياتها نمطية وغير 

ƄامƆة إضافة إƅى ارتفاع ƆƄفة تنفيذها فضا من ذƅك وجود اختاف في اƅبرمجيات واƅتقنية اƅمستفيدة من قبل 

اƅمنظمات اƅتي تتبناها مما يؤدي إƅى إحباط معنويات اƅمتبين ƅها وƄƅن عƆى اƅرغم من ذƅك هناك مجموعة من 

اƅحƆول من بينها عمƆية اندماج بين، اƅمنظمات، وأيضا هناك تقدم ضئيل في محاوƅة وضع تقنية وبروتوƄوات 

.  1موجدة ƅتنفيذ إدارة اƅعاقة مع اƅزبائن

 
                                           

، ƆƄية 3 وااقتصادية، رقماإدارية مجƆة اƅقادسية ƆƅعƆوم " عاقة الزبائنإدارةقياس جودة معلومات الوظائف الداعية لعمليات "محمد ƅيث عƆي اƅحƄيم،  - 1
. 73، ص 2009اإدارة وااقتصاد، جامعة اƄƅوفة، 
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واء الزبون : المبحث الثاني

فƄرة واء اƅزبون ƅيست جديدة فمنذ وقت طويل Ƅانت اƅمنظمة مدفوعة Ɔƅحفاظ عƆى زبائنها ونذƄر في هذا 

اƅصدد خال اƅخمسينيات من اƅقرن اƅماضي اƅطوابع اƅتي Ƅان يقدمها اƅموزع Ƅƅل عƆبة شراء وهي تسمح 

باƅحصول عƆى جائزة أو مƄافئة فبعد أن Ƅان مصطƆح اƅواء حƄرا عƆى اƅعاقات اإنسانية يفسر اƅرابطة 

اƅعاطفية اƅتي تنشأ بين شخصين، اقتحم مجال اأعمال ƅيفسر اƅتعƆق واارتباط اƅسƆوƄي واإداري بين اƅزبون 

واƅمنظمة أو اƅزبون واƅمنتج أو اƅعامة وƄذا بين اƅزبون ونقطة اƅبيع فأصبح واء اƅزبون يشغل واء اƅمنظمة 

. واƅباحثين

ماهية الواء : المطلب اأول

نتقل مفهوم اƅواء إƅى مجال اƅتسويق ƅيعبر عن اƅعاقات بين اƅزبائن واƅمنظمة هذƋ اƅعاقة اƅتي تمتاز إ

. بااستمرارية، وسنتطرق في هذا اƅمطƆب إƅى مفهوم اƅواء وأهميته

مفهوم الواء : الفرع اأول

تعددت اأبحاث واƅدراسات في محاوƅة ضبط مفهوم سƆوك اƅواء اƅذي يبديه اƅزبون اتجاƋ اƅعامة أو اƅمنظمة، 

. وفيما يƆي ندرج بعض اƅتعاريف تƆم بأهم جوانب اƅواء

 .1توقع شراء عامة ما في غاƅب اأحيان إطاقا من خبرة ايجابية سابقة" واء اƅزبون عƆى أنه (Brown)يعرف

 : واء اƅزبون Ƅما يƆي1996عرف تƆرينƄوست في 

. 2"اƅواء موقف ايجابي Ɔƅزبون نحو اƅمنتج أو اƅعامة، أو اƅمنظمة يتضح في تƄرار اƅسƆوك اƅشرائي"

 مفضل ƅديه ورعايته ) سƆع أو خدمة معينة (اƅتزام عميق من جانب اƅعميل بإعادة شراء منتج:" يعرف اƅواء بأنه

 وقيامه بتوصية اآخرين ) ƆƄمات اƅفم اƅمنطوقة(من خال اتخاذ مواقف ايجابية نحوƋ واƅتحدث عنه بايجابية 

                                           
-Christian michon, *Le Merkateur*, èdition Pearson, Paris, 2003, p71.                                                                         1  

، اƅطبعة اأوƅى، دار Ƅنوز اƅمعرفة اƅعƆمية Ɔƅنشر واƅتوزيع، سياسات وبرامج واء الزبون وأثرها على سلوك المستهلك معراج هواري، ريان أمينة، - 2
. 38 ص ،2012اأردن، 
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باƅشراء مع عدم وجود أي نوايا باƅتحول إƅى أصناف أخرى في حاƅة تعرضه أية حمƆة ترويجية تستهدف إثنائه 

 . 1"عن اƅتعامل مع اƅمنظمة اƅحاƅية و اƅتحول إƅى اƅمنظمة أخرى

 Ƌهذƅ خدمية، فهو عامل حاسمƅزبون عنصرا هاما في إستراتيجية اأعمال اƅون واء اƄذا ابد أن يƅ

. 2اأعمال اسيما في اƅمستقبل

 تƄرار إƅى شراء اƅمنتج أو اƅخدمة بشƄل مستمر في اƅمستقبل ويؤدي هذا ااƅتزام إعادةهو اƅتزام داخƆي عميق -

وشراء نفس اƅعامة اƅتجارية أو نفس اƅمجموعة من اƅعامات اƅتجارية باƅرغم من اƅمؤشرات اƅمحيط واƅجهود 

. 3 سƆوك تحولإحداثاƅتسويقية اƅتي ƅديها اƅقدرة عƆى 

ومنه فان واء اƅزبون اƅرƄن اأساسي ƅنجاح أي منظمة واƅتƄامل مع باقي اƅعناصر اأخرى حيث تعد عمƆية 

ااحتفاظ باƅزبون من اƅقضايا اƅصعبة جدا بسبب اƅتغيرات اƅخاصة بسيƄوƅوجية اƅزبائن وسƆوƄهم، ويستخدم اƅواء 

. Ƅإشارة إƅى تفضيل اƅزبائن ƅطƆب خدمات منظمة ومحددة دوم سواها

ويوضح اƅشƄل اƅتاƅي اƅعاقات اأساسية اƅمƄونة ƅمفهوم اƅواء وما هو معروف عƆى نحو Ƅبير أن هناك عاقة 

. ايجابية بين واء اƅزبون وبين اƅربحية 

 

 

 

 

 

 
                                           

. 55، ص 2010، زمزم ناشرون وموزعون، اأردن، خدمة العماء ناجي معا، - 1
 .248، ص 2007، دار اƅتواصل اƅعربي، عمان ، اأردن، عولمة جودة الخدمة المصرفية رعد حسن اƅصرن، 2
، رساƅة ماجستير، "دراسة تحليلية للعوامل المؤثرة على واء طاب الجامعات للعامات التجارية لسلع التسويق غير المعمرة" محمد صاƅح اƅخضر، 3

. 90 – 89، ص ص 2005جامعة عين اƅشمس، ƆƄية اƅتجارة، قسم إدارة اأعمال، مصر،
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  العاقة اأساسية المƂونة لمفهوم الواء:)6(الشƂل رقم

 

 

                                                    يؤدي إƅى  

 

 

                                                 يؤدي إƅى  

 

                                                              يؤدي إƅى       

 

 

 

. 45، ص 2004، دار اƅنشر واƅتوزيع مصر،"التسويق"اƅسيد، وعباس،: المصدر

أهمية الواء :الفرع الثاني

يمƄننا اƅقول أن اƅواء ينشأ من Ƅا اƅطرفين، اƅزبائن واƅمنظمات، ففي جانب اƅمنظمات يتمثل في قدرتها 

عƆى فهم حاجات ورغبات اƅزبائن وما يجول في خاطرهم من توقعات وتطƆعات عن اƅمنظمة وهذا من شأنه أن 

وزبائنها أما من جانب اƅزبائن فانه يتمثل في قدرتهم عƆى اإدراك . يعزز اƅعاقة اƅتبادƅية ما بين اƅمنظمة

واƅتمييز بين ما تقدمه ƅهم هذƋ اƅمنظمات من منتجات أو خدمات ومحاوƅة اƅوصول إƅى إيمان جاد ببناء عاقات 

تقديم القيمة المتوقعة 
 للΰبائن

 تحقيق رضا الΰبائن

ίبائن Ϋوϱ مستوϯ من 
 الواء

تحقيق مستوياΕ ربح 
 عالية

ΕيعاΒم ΓΩياί تحقيق 
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راسخة من منظمات دون اأخرى ƅما تتمتع هذƋ اƅمنظمات ببعض اƅمزايا مثل اƅجودة أو اƅسعر أو اƅمعامƆة 

. 1اƅحسنة

. حتفاظ باƅزبائن عن طريق إسعادهم ونيل إعجابهم يسمح Ɔƅمنظمة باقتناص اƅفرص عديدةإوƄذƅك إن ا

Ƅتخفيض اƅتƄاƅيف اƅناتجة عن تخفيض اƅتƄاƅيف اƅجذب اƅتي تستخدمها اƅمنظمة مع اƅزبائن اƅمرتقبين، وفرصا 

أخرى تجتمع ƆƄها ƅتصل اƅمنظمة إƅى اƅتميز واƅتربع عƆى مرƄز تنافسي معتبر، وحتى تحقيق اƅريادة في 

.   2سوقها

أنواع الواء وأشƂاله : المطلب الثاني

. Ɔƅواء أنواع وأشƄال متنوعة ومختƆفة سوف نتطرق إƅيها في هذا اƅمطƆب         

. أنواع  الواء لدى مسؤولي التسويق: الفرع اأول

: الواء المطلق والواء النسبي-1

يعتبر مسؤوƅو اƅتسويق أن اƅواء اƅذي يبحثون عنه في زبائنهم هو واء مطƆق إذ يرتƄز هذا اƅمفهوم عƆى Ƅون 

وهذا نجدƋ في اƅمنظمات اƅتي تعتمد في تعاماتها عƆى ااشتراك، حيث نجد أن . اƅزبون وفي أو غير وفي

اƅزبون اƅوفي هو اƅذي يقوم بتجديد اشتراƄه في مدة محددة، واƅزبون اƅذي ا يحدد اشتراƄه هو زبون غير وفي، 

Ƅƅن غاƅبا اƅواء من وجهة نظر مسؤوƅي اƅتسويق أƄثر بساطة وƅم يعد مطƆق وخاصة في مجال اƅمنتجات 

واسعة  ااستهاك إذ يجدون أن اƅزبون اƅوفي هو اƅذي يقوم بجزء Ƅبير أو عƆى اأقل جزء مهم من عمƆياته 

اƅشرائية عن طريق اƅمنظمة وƅصنف محدد من اƅمنتجات أو اƅخدمات، في هذƋ اƅحاƅة ƅم يعد مفهوم اƅزبون 

 Ƅƅنه أصبح يعتمد عƆى اƅتدريج، إذ أن هدف مسؤوƅي اƅتسويق ƅيس اƅحصول )وفي، غير وفي(خاصة ثنائية 

نما زيادة اƅواء . عƆى زبون ذا واء تام وا 

                                           
. 53 محمود يوسف ياسين، مرجع سبق ذƄرƋ، ص - 1
، مذƄرة اƅمجاستير، عƆوم تسيير، تخصص اقتصاد تطبيقي وتسيير "يةأثر المزيج التسويقي على واء الزبون في المؤسسات الخدم" يخƆف نجاح، 2

 .77، ص 2010اƅمنظمات، جامعة اƅعقيد اƅحاج ƅخضر، باتنة، 
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: الواء الموضوعي والواء الذاتي-2

في مجال اƅعاقات اإنسانية اƅواء يمƄن أن يعرف بطريقة موضوعية باƅرجوع إƅى اƅسƆوƄيات اƅفعƆية أو بطريقة 

. ذاتية بناء عƆى اƅتوجهات اƅعقƆية، واارتباطية  اƅتفضيƆية

. 1و اƅغاƅب أن مسؤوƅي اƅتسويق يهتمون أساسا باƅواء اƅموضوعي

. أشƂال الواء عند الزبائن: الفرع الثاني

:  هناك أشƄاا عدة Ɔƅواء Ƅما وصفها

ويتمثل هذا اƅنوع من اƅواء عندما يƄون اƅزبون ا يأƅف منتجا معينا : الواء المنعدم أو غير الموجود -1

 .أي أنه مهتم بنوعية اƅسƆعة أو اƅخدمة اƅمراد شراؤها

ويتمثل أيضا هذا اƅنوع في اƅحاƅة اƅتي يƄون فيها اƅزبون اƅذي يقدم عƆى شراء : الواء بدافع العادة -2

فاƅواء يƄون من . حاجاته من محات معينة بحƄم اƅعادة ربما ان اƅمحل قريب أو مناسب من اƅناحية اƅعمƆية

 .دافع ااعتماد اƅروتيني وƅيس فيه أي نوع من اƅواء اƅحقيقي ƅعامة تجارية أو محل تجاري معين

وهو اƅحاƅة اƅناجمة عن اƅرغبة باƅشيء دون أن تقترن " اƅوفاء اƄƅامن"يقصد بهذا اƅنوع : الواء الƂائن -3

 .هذƋ اƅرغبة باƅشراء اƅمتƄرر ƅهذا اƅشيء وذƅك أسباب تمƆيها اƅظروف وƅيس اƅثمن

يتحقق في هذا اƅنوع من اƅواء اأمثل عندما تƄون اƅرغبة مقرونة باƅشراء اƅمتƄرر Ɔƅمنتج : الواء اأمثل -4

 .أو اƅخدمة

 هذا اƅنوع من .  أخيرا نجد أن هناك زبائن متحمسون ƅسƆعة أو عامة معينة ويتحدثون عن مزاياها اƅفردية

 .2اƅزبائن يقوم بخدمة تسويقية هامة ناتجة عن قناعة ذاتية

 

                                           
. 35 ص ،2010 ، ورقƆة،، مذƄرة ماجستير، جامعة قاصدي مرباحأثر الترويج في تحقيق واء الزبون للمؤسسة ااقتصادية الخدمة ميسون بƆخير، - 1
. 36 ص ، نفس اƅمرجع،ميسون بƆخير - 2
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ستراتيجية إدارة العاقة مع الزبون :المبحث الثالث  عوامل وا 

   تبني اإستراتيجية اƅعائقية Ɔƅمنظمة اƅهدف من وجودها، وبماذا تفيد شرƄاءها وزبائنها؟ ومن تحƆيل اƅفرص 

واƅمخاطر ونواحي اƅقوة واƅضعف فيها، وعما تتطƆع إƅيه وƄيف تحققه ƅذا تفƄر في مهمتها، ثقافتها، وتوجهها 

نحو اƅزبون، ƅخƆق جو يشجع إقامة اƅعاقة مع اƅزبون، وسنبين فيما يƆي تأثير مهمة وثقافة اƅمنظمة في اƅعاقة 

.  مع اƅزبون

 العوامل المؤثرة على إدارة العاقة مع الزبون: المطلب اأول

 يمƄننا اƅتعرف عƆيها من خال اƅمطƆب إدارة اƅعاقة مع اƅزبون   هناك مجموعة من اƅعوامل قد تؤثر عƆى 

 .اƅتاƅي

 مهمة المنظمة :الفرع اأول

مƄانيتها  تحديد اƅمنظمة مهمتها حسب اƅسوق اƅذي ستدخƆه بوضوح وواقعية بتحديد نشاطها، زبائنها وا 

اƅداخƆية وƅقد Ƅان اƅتوجه اإجرائي يتجاهل تغيرات اƅمحيط اƅخارجي ƅذا تحوƅت إستراتيجية اƅمنظمة من اƅتوجه 

طاق عروض ترويجية وعامات جذابة إƅى اإجرائي نتاج منتجات جديدة وا   اƅذي يرتƄز عƆى جذب زبائن جدد وا 

توجه عائقي يتبنى عاقات طويƆة اأمد ترتƄز عƆى اƅفوائد اƅحاƅية و اƅمستقبƆية في تعامƆها مع اƅزبون أي ما 

. 1 وتستعمل اƅمنظمة هنا إستراتيجية دفاعية وهجوميةCLVيسمى دورة حياة اƅزبون 

 سوقية بجذب زبائن جدد: اإستراتيجية الهجوميةƅحصص اƅسوق وزيادة اƅى توسيع اƆز عƄوترت. 

 سوق، : اإستراتيجية الدفاعيةƆƅ دخولƅمنافسين بوضع عوائق اƅدفاع عن وضعيتها أمام اƅى اƆز عƄوترت

 .وزيادة رضا اƅزبائن اƅحاƅيين واƅسعي ƅاحتفاظ بهم

: ونوضح معايير نجاح هاتين اإستراتيجيتين من خال اƅجدول اƅتاƅي

 

                                           
-KOTLER PHILIP, Le marketing selon kotler, Op Cit, P 202.                                                                                         1  
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 .معايير نجاح اإستراتيجيتين الدفاعية والهجومية: )3 (جدول رقم

Source: BEELENED et autre DP cit… P50 

                                                                                                         

. ثقافة المنظمة :الفرع الثاني

ااعتقادات، اƅمعايير واƅقيم : تعد اƅثقافة أهم جوانب اƅمنظمة اƅتي تتبنى اإستراتيجية اƅعائقية وتتƄون من

. فهم غاياته اأساسية، أداء اƅمهام، اƅتصدي ƆƅمشƄات: اƅتي تساعد أعضاء اƅتنظيم عƆى

وأساƅيب اتخاذ اƅقرار وتعد من اƅمƄونات اƅهامة Ɔƅبيئة اƅداخƆية Ɔƅمنظمة وتؤثر في سƆوك اƅعامƆين اتجاƋ اƅزبائن إذ 

اƅزبون دائما عƆى حق، :" تتبنى اƅعديد من اƅمنظمات في اƅقرن اƅواحد واƅعشرون شعارات تعƄس هذƋ اƅثقافة منها

" اƅزبون هو اƅنشاط، اƅزبون هو رئيسي واƅزبون هو اƅمƆك

اإستراتيجية اƅدفاعية اإستراتيجية اƅهجومية  

اأهداف اإستراتيجية ذات 

. اأوƅوية

اƅتزامات اƅمؤسسة اتجاƋ زبائنها زيادة عدد اƅزبائن 

. اƅحاƅيين

اƅترƄيز عƆى إطاƅة مدة اƅعاقة اƅترƄيز عƆى إنجاح عمƆية اƅتبادل اƅتوجه ااستراتيجي 

مع اƅزبون 

اƅحصة اƅسوقية باƅنسبة ƅحصة وسيƆة قياس اƅنجاح 

اƅمنافسين 

 زيادة رقم ،ااحتفاظ باƅزبائن

 اأعمال من

زبون وقيمة حياته 
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اƅتوافق "يصعب إنشاء ثقافة عاقة بسبب اختاف معايير وقيم أعضاء اƅتنظيم اƅواحد ƅذƅك تعرف اƅثقافة بأنها 

وهو ما " مع اƅعوامل اƅمحيطة اƅداخƆية واƅخارجية وتتضمن أفƄار مشترƄة بين اأفراد وƅغات إيصال هذƋ اأفƄار

يجعل اƅثقافة نظاما ƅسƆوك مƄتسب يساعد عƆى تحسين اتخاذ اƅقرار وƅتطوير ثقافة مرنة Ɔƅمنظمة عƆى اƅمدى 

: 1اƅطويل يجب عƆيها

  ثقافة فيƆƅ ناشرينƅل منظم وترجمتها أفعال واقعية اأفراد اƄة بشƄمشترƅية اƆداخƅمعايير اƅقيم واƅتحديد ا

 .مناصب اƅقدوة

 تعامل مع اأفراد عديمي اانضباط؟: حسن إدارة اأفرادƅيفية اƄ. 

 وينهم وتوجيهم؟. تحديد أسس توظيف أفراد جدد؟Ƅيفية تƄ  ثقافةƅياتهم بما يتناسب واƄوƆيفية تفعيل سƄ

 اƅعاقة Ɔƅمنظمة؟

 مرجوةƅنتائج اƅتحسين اƅ موظفينƆƅ عاقيةƅفاءات اƄƆƅ دقيقƅقياس اƅا   .

وبما أن اƅمنظمة نظام مفتوح عƆى اƅمجتمع اƅذي تنشط  فيه وأنها تؤثر وتتأثر بثقافته عƆى اعتبار أن اƅعامƆين 

ƅديها من هذا اƅمجتمع ويحمƆون قيما وعادات مختƆفة فهم يساهمون بشƄل Ƅبير في تشƄيل ثقافة اƅمنظمة مما 

. يؤثر عƆى جو اƅعمل بداخƆها وعƆى أدائها بشƄل عام

. ƅ2ذا وجب عƆى هذƋ اƅمنظمات ااهتمام بتƄوين اƅثقافة ƅديهم وتحسينها بما يتناسب واستراتيجيات اƅعمل ƅديها

 وجود أربع رƄائز أساسية داعمة إدارة عاقات اƅزبائن يمƄن تسميتها باƅعوامل payne et frow 2005يقترح 

 3:اƅمؤثرة عƆى إدارة عاقات اƅزبائن وهي

تعني اƅنظرة اƅشموƅية ƅرؤيا إدارة اƅمنظمة نحو إيجاد قيمة Ɔƅزبون من خال اƅتعريف عƆيه :اإستراتيجية -1

وعƆى رغباته وحاجاته من خال اƅبيانات اƅمتعƆقة به وحسب اƅقطاعات اƅسوقية اƅمستهدفة، ومن ثم اƅقيام 

                                           
. 154 ص ،2001، اƅدار اƅجامعية، اƅقاهرة، ، دليل في خدمة العماء ومهارات البيع جمال اƅدين محمد مرسي ومصطفى محمود أبو بƄر- 1
. 155 جمال اƅدين محمد مرسي ومصطفى محمود أبو بƄر، نفس اƅمرجع، ص - 2
. 19وائل محمود اƅشرايعة، مرجع سبق ذƄرƋ، ص  - 3
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بتحƆيƆها  Ɔƅوصول إƅى مجموعة من اƅبدائل اƅمتضمنة تقديم مزيج تسويقي إبداعي واختيار اƅبديل اأفضل عƆى 

 . أساس تحقيقه Ɔƅقيمة اƅمدرƄة Ɔƅزبون

 تشمل استعمال أنظمة تƄنوƅوجيا حديثة ومتƄامƆة في اƅمنظمة شرط أن يتم اأخذ بنظر : التƂنولوجيا -2

ااعتبار فهم واستيعاب مدرƄات اƅزبائن واƅعامƆين ƅتƆك اƅتƄنوƅوجية اƅحديثة من خال اختبار هذƋ اأنظمة قبل 

شرائها من قبل مسؤوƅي اƅتقنية في اƅمنظمة، فضا عن قيام اƅمنظمة بتدريب اƅعامƆين عƆيها ƅيتسنى ƅهم اƅتعريف 

وهذا يحدث في اƅمنظمات اƅمبدعة اƅتي تعتبر جميع اأطراف . عƆيها وتطبيقها بسهوƅة في حاƅة استيعابها

اƅداخƆية في اƅعمƆية اƅتسويقية هم اƅشرƄاء ƅها بما فيهم اƅزبائن واƅعامƆين أن هذا يساعدها عƆى ااحتفاظ بزبائنها 

 .اƅحاƅيين ƅفترة أطول

 تتمثل باƅقيم واƅعادات واƅتقاƅيد اƅتي تؤمن بها اƅمنظمة، إذ تƆعب دورا مهما في توطيد :ثقافة المنظمة -3

يجاد قيمة ƅه  .اƅعاقة مع اƅمستفيدين واأطراف اƅمتعامƆة معها سواء في اƅداخل أو اƅخارج ƅدعم اƅزبون وا 

وبما أن اإبداع هو تغيير، فيجب عƆى اƅمنظمة إدارته باƅشƄل اƅذي يؤمن ƅها اƅتميز واƅتفوق عƆى 

اآخرين، ودعم اƅمبدعين من خال تقديم جوائز تحفيزية ƅهم ƅغرض تشجيعهم عƆى تقديم اƅمزيد من اأفƄار 

. اإبداعية بما ينسجم وثقافة اƅمنظمة 

:     هياƂل المنظمة وعملياتها-4

تتضمن جميع اƅهياƄل اƅتنظيمية اƅتي تعتمدها اƅمنظمة واƅعمƆيات اƅتي تؤديها وخاصة في مجال اإبداع 

. باƅمزيج اƅتسويقي واƅموجهة نحو اƅزبون، واƅمتضمن تقديم منتج إبداعي سيحقق اƅربح Ɔƅمنظمة

 إستراتيجية إدارة العاقة مع الزبون: المطلب الثاني

: يتبين اƅشƄل اƅتاƅي عنصرين أساسيين تبنى عƆيها إستراتيجية إدارة اƅعاقة مع اƅزبون
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 CRM  العاقة مع الزبونإدارة إستراتيجيةمصفوفة  :7شƂل رقم

            

 

  

 

 

 

  ضعيفة               درجة فردنة وشخصنة اƅزبون                             عاƅية              

Source:PAYNE Adrian,OP, cit, P231. 

ناحظ من اƅشƄل اƅسابق أن توجه اƅمنظمة نحو اƅصيغة اƅعاقة يعتمد عƆى درجة توفير اƅمعƆومات وعƆى 

درجة اƅشخصنة واƅفردنة اƅمعتمدة مع اƅزبون فƆƄما زاد توفير اƅمعƆومات ƅدى اƅزبون من طرف اƅمنظمة أو غيرها 

. قية في تعامƆها معهئƆƄما توجهت اƅمنظمة نحو اƅصيغة اƅعا

: وƅتنجح اƅمنظمة في إستراتيجية إدارة اƅعاقة مع اƅزبون يجب عƆيها

تحديد إستراتيجية اƅزبون، بفهم جيد ƅشرائح اƅزبائن وتحديد حاجاتهم اƅخاصة وتحديد اƅمنتجات اƅواجب  -1

 :تقديمها Ƅƅل شريحة وذƅك حسب

 .تحديد شرائح اƅزبائن اƅمهمة باƅنسبة Ɔƅمنظمة حسب  حاجاتهم اƅحاƅية واƅمستقبƆية- 

 .تمييز اƅمجموعات حسب حاجاتهم في شرائح اƅزبائن وتحديد عروض خاصة Ƅƅل شريحة- 

 .إنشاء عاقة تبادƅية مع اƅزبون يƄون Ƅا اƅطرفين فيها رابحا- 

يصاƅها بفاعƆية وحسن إدارة قنوات اƅتوزيع من خال -2  :وضع إستراتيجية منتجات وتوزيعها وا 

 .تعيين اƅقنوات اƅتوزيعية اƅتي بفضƆها اƅزبائن Ɔƅتفاعل مع اƅمنظمة وتحديد تƄاƅيف هذƋ اƅقنوات -

التسويق المعتمد 
 علϰ الΒيع

تسير اخدمة 
 وتدعيمها

التسويق 
امعتمدعلى 

 الزبون

إقامة العاقة 
وشΨصنه 

νالعر 

Γر
كΒي

 
يلة

قل
 

بون
 الز

دى
ت ل

وما
معل

ر ا
توف
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 .تمييز اƅمنتجات اƅتي تفضƆها مختƆف شرائح Ɔƅزبائن وبأية قناة توزيعية -

رضاء حاجاتهم وهذا ما يستدعي إدارة أنشطة  -3 وضع أسس قوية إستراتيجية متƄامƆة ƅاتصال مع اƅزبائن وا 

 :Ɔƅزبائن ƅتƆبية اƅطƆب وتعتمد عƆى

. تحديد اأسس اƅتƄنوƅوجية اƅتي يجب أن تمتƄƆها ƅتصبح رائدة في اƅسوق - 

. تحديد اأدوات اƅعمƆية واƅتطبيقية إدارة اƅعاقة مع اƅزبون اƅتي ستتبناها اƅمنظمة- 

. 1تحديد اإمƄانات اƅبشرية واƅتنظيمية اƅتي يجب أن تمتƄƆها اƅمنظمة ƅوضع إستراتيجية عاقية- 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                           
. 12، ص 2009، مذƄرة اƅماجستير، جامعة قاصدي مرباح، ورقƆة، ، دور التسويق بالعاقات في زيادة واء الزبون بنشوري عيسى- 1
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: خاصة الفصل

من خال هدا اƅفصل تبين بأن اƅمنظمة اƅيوم أصبحت تدرك بأن اƅقرارات اإستراتيجية ترتبط بتوجهها 

نحو اƅزبون باعتبارƋ سببا ƅوجودها، وƅذƅك فهي تسعى دائما ƅتƆبية حاجاته ورغباته اƅمتطورة أنه يشƄل مصدرا 

دائما ƅربحيتها، وقد ظهر اƅموقع اƅجديد Ɔƅزبون تغيرا في ثقافة اƅمنظمات، ومنهجها اإداري فوضعت دراسة 

سƆوك هذا اأخير وتحƆيل قرارƋ اƅشرائي في مقدمة اانشغاات من أجل بناء قاعدة أساسية تساهم عƆى تقديم 

. أƄبر قيمة مضافة

وفي اƅمنافسة اƅشديدة ƅم يعد من اƅسهل اƅحصول عƆى زبائن جدد، فأغƆب قطاعات اƅسوق تتميز باإشباع مما 

جعل مستقبل اƅمنظمة وتطورها مهددا بدونهم، وبتراجع حصتها اƅسوقية أصبحت اإستراتيجية اƅدفاعية عن 

رصيد اƅمنظمة من اƅزبائن هي اƅحل اأمثل اƅذي يضمن بقاءها واستمرارها، فمن إرضاء اƅزبون انتقƆت اƅمنظمة 

إƅى تمƄنها من ااحتفاظ به أطول وقت ممƄن وبناء عاقة معه وضمان وائه فظهر نموذج إدارة عاقة اƅزبون 

Ƅحل مميز يمƄنها من استغال مواردها وƄفاءتها ƅخƆق اƅقيمة وتحقيق اƅتميز اƅدائم وأيضا ƅضمان واء 

وااحتفاظ باƅزبائن أطول فترة من اƅزمن عƆى اƅمنظمة أن تعمل دوما عƆى تحسين رضاهم وهذا من خال 

. ستعمال اأدوات واƅوسائل واƅممارسات اƅازمة ƅتحقيق ذƅكإ
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: تمهيد

         تسعى اƅمؤسسات باختاف أنواعها إƅى تحسين سمعتها وصورتها أمام اƅعماء اƅحاƅيين واƅمستقبƆيين 
شباع حاجاتهم  من أجل جدبهم واإحتفاظ بهم وبناء عاقة طويƆة اأجل معهم من خال إمدادهم باƅقيمة وا 

رضائهم وتحقيق وائهم وهدا ما تناوƅناƋ في اƅجانب اƅنظري ومن بين هدƋ اƅمؤسسات  اƅمؤسسة اإقتصادية  وا 
عمر بن عمر اƅتي تسعى ƅتوفير اƅراحة ƅجميع زبائنها من أجل اإتصال واƅتواصل معهم،وهدƋ اأخيرة هي محل 

اƅدراسة واƅتحƆيل،وقد وقع اإختيار عƆى هدƋ اƅمؤسسة إجراء اƅتربص أنها تنشط في مجال اƅتخصص وأيضا 
ƅما ƅها من أهمية وتأثير Ƅبيرين عƆى اƅزبون Ƅما تسعى إƅى تحقيق واء اƅزبون باتباعها إستراتيجية اƅتسويق 

 .باƅعاقات
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 مؤسسةتقديم عام حول ال: المبحث اأول

 ثم (CAB)، بداية بإنتاج اƅمصبرات 1984مجمع عمر بن عمر هو عبارة عن مؤسسة تأسست في سنة 
، بن عمر محمد اƅعيد هو اƅرئيس واƅمدير Ɔƅمجمع وقد توسع هذا اƅمجمع 2000 في سنة (MAB)اƅمطاحن 

. ƅيصبح اآن يتƄون من أربع فروع أساسية هي اƅمصبرات، مطاحن اƅسميد، اƅعجائن اƅغذائية، اƅمزروعات

 نبذة تاريخية عن مجمع عمر بن عمر: المطلب اأول 

إن فƄرة تأسيس مجمع عمر بن عمر ترجع إƅى اƅمرحوم اأب عمر اƅمسؤول عن هذƋ اأسرة اƅتجارية، 
عامل، وهو اƅعدد اƅذي عرف تطور عبر اƅزمن ƅيصل في  600وبعدد عمال يقدر ب 1984 وقد Ƅان ذƅك سنة

. عامل 1000إƅى   2013سنة 

:  وفقا ƅسجات ووثائق اƅمجمع، يتƄون عمر بن عمر من عدة مؤسسات تتمثل في

 .مصبرات عمر بن عمر -

 .مطاحن عمر بن عمر Ɔƅسميد -

 .اƅعجائن اƅغذائية ƅعمر بن عمر -

 .اƅتنمية اƅزراعية -

ببƆدية بوعاتي محمود  1984 حيث أن اƅمؤسسة اأوƅى وهي مصبرات عمر بن عمر تم تأسيسها عام 
 واƅمتخصصة في إنتاج اƅطماطم وتضم نوعان من اƅترƄيز طماطم بترƄيز  2م 37000عƆى مساحة تقدر ب

. %22 وطماطم بترƄيز 28%

تنتج ثاث أنواع من اƅمنتوجات اƅمصبرة  واƅمتمثƆة في اƅطماطم معƆبة واƅهريسة واƅمربى، وتم إنشاء فرع جديد 
   2م 14835عƆى مساحة تقدر ب  2006تابع ƅها ينتج اƅطماطم اƅمصبرة  فقط وذƅك سنة 

: تبƆغ اƅقدرة اإنتاجية ƅأنواع اƅساƅفة اƅذƄر 

 ..طن يوميا  1800اƅطماطم اƅمصنعة ببƆدية بوعاتي يقدر ب- 

 .طن يوميا 1500اƅطماطم اƅمصنعة عƆى مستوى بƆدية اƅفجوج تقدر ب- 
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ƆƄغ  1طن في اƅساعة وتحمل أحجام مختƆفة 10أما اƅمنتوج اƅثاني هو اƅهريسة تقدر قدرتها اإنتاجية ب
. ƆƄغ ½ و

.  طن في اƅساعة10 اƅثاƅث هو مربى اƅمشمش بقدرة إنتاجية تقدر باƅمنتجأما 

أما . عامل مطبق 385عامل منفذ و 65إطار و 30عامل منهم  530يقدر عدد اƅعامƆين في هذƋ اƅمؤسسة ب
باƅمؤسسة اƅثانية وهي مطاحن عمر بن عمر وعجائنه سوف نتطرق إƅيها باƅتفصيل فيما بعد أنها محل دراستنا 

. اƅتطبيقية

أما فيما يتعƆق باƅمؤسسة اƅثاƅثة وهي اƅتنمية اƅزراعية ويقع مقرها ببƆدية اƅفجوج  وقد تم إنشائها ƅغرض 
اƅتنمية اƅفاحية Ɔƅطماطم حسب شروط معينة ƅغرض استخدامها Ƅمادة أوƅية ƅإنتاج منتوج مصبرات اƅطماطم 

حيث تهتم باƅتنمية اƅفاحية Ɔƅطماطم اƅصناعية وذƅك باستخدام تƄنوƅوجيا اƅبيوت اƅباستيƄية ويقدر عدد 
فاح مساعد يستعمƆون تقنيات حديثة في زرع اƅطماطم من حيث  900اƅفاحين اƅعامƆين ƅصاƅح اƅمؤسسة ب

. نوعية اƅسماد، نوعية اƅسقي، نوعية اƅبذور

. هƄتار  Ƅ2500ما أن هذƋ اƅمؤسسة تتربع عƆى مساحة تقدر ب

 .قتناء أحسن نوعية من اƅبذور ومع إنشاء محطة ƆƅمياƋإƅضمان نجاح هذا اƅمشروع عمل اƅمشرفون عƆى 

 التطور التاريخي لمطاحن عمر بن عمر: أوا 

ستنتاج أنه بعد اأبحاث واƅدراسات اƅتمهيدية إعداد اƅمشروع من إسمح اإطاع عƆى وثائق اƅمؤسسة من 
بينها اƅترƄيز عƆى اƅمنطقة اƅجغرافية من اƅناحية اƅجيوƅوجية ودراسة إمƄانية اƅتمويل، وطبقا ƅهذƋ اƅدراسات فقد 

قرر إنشاء مطاحن عمر بن عمر Ɔƅسميد بمنطقة اƅفجوج بواية قاƅمة حيث تقع في اƅشمال اƅشرق Ɔƅواية بحواƅي 
ƆƄم يحدها من اƅشرق بƆدية هƆيوبوƅيس ومن اƅشمال بƆدية بوعاتي محمود ومن اƅغرب بƆدية مجاز عمار ومن  4

أوƆƄت اإنجاز إƅى مؤسسة إيطاƅية بمساعدة مهندسين  2م42500اƅجنوب دائرة قاƅمة وتقدر مساحة اƅمؤسسة ب
. شهرا 18ودامت مدة اإنجاز حواƅي  2000ماي  28محƆيين حيث شرعوا في بنائها في 

: طن يوميا حيت تتƄون من مطحنتان 700تتمتع مطاحن عمر بن عمر بقدرة إنتاجية تقدر ب

. طن في اƅيوم 300بقدرة إنتاجية تقدر ب 2002تم إنشائها في جوان : المطحنة اأولى
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وبدأت  2005مارس  4تم إنشائها نتيجة اƅطƆب اƅمتزايد عƆى اƅمنتوج وشرع في إنجازها في : المطحنة الثانية
. طن في اƅيوم 400بقدرة إنتاجية تقدر ب 2006جوان  3تنتج في 

 2007توقفت اƅمؤسسة عƆى اإنتاج في شهر ديسمبر  2007نتيجة حدوث أزمة اƅقمح اƅعاƅمية في جويƆية 
 Ƌسميد بسبب ارتفاع أسعارƅى اƆب عƆطƅص اƆبسبب تق .

. وتحديد اƄƅمية اإنتاجية Ɔƅمؤسسة( اƅقمح)قامت اƅدوƅة اƅجزائرية بتدعيم اƅمادة اأوƅية  2008في جانفي 

عامل منفذ 100إطار و 65عامل يتوزعون بين  776ب( مطاحن بن عمر)ويقدر عدد اƅعمال حاƅيا باƅمؤسسة 
. عامل تطبيقي 611و

مخزن مخصص Ɔƅمادة اأوƅية اƅقمح وƄذƅك  11أما فيما يخص اƅقدرة اƅتخزينية Ɔƅمؤسسة فهي تقدر ب
  .(اƅسميد)مخزنين يحتويان عƆى اƅمنتوج اƅنهائي 

ببƆدية اƅفجوج  2009وفي إطار تنويع اƅمنتوج فتحت اƅمؤسسة وحدة إنتاج Ɔƅعجائن اƅغذائية تم تأسيسها عام 
: حيث تقع في اƅجهة اƅيسرى Ɔƅمطاحن وهي تابعة ƅها إداريا ويتميز هذا اƅفرع بما يƆي

 .قدرة إنتاجية معتبرة في مجال إنتاج اƅمواد اƅغذائية ااستهاƄية -

 .اƅتحƄم اƄƅبير في تقنيات اإنتاج -

 .وجود مخبر بحيث يسمح بمراقبة ومتابعة  نوعية وجودة اƅمنتجات باستمرار -

: وتتبع اƅمؤسسة طريقة في اƅتوزيع اƅغير مباشر ƅمنتوجاتها Ƅما هو موضح في اƅشƄل اƅتاƅي 

 . في مؤسسة عمر بن عمر اƅمنتجطريقة توزيع : )8 (الشƂل رقم

            

     

 . من إعداد اƅطاƅبة بناء عƆى مقابƆة أجريت مع اƅموظف:المصدر 

واƅمؤسسات ( عنابة)تتعامل اƅمؤسسة Ƅذƅك مع اƅمؤسسات اƅخاصة بإنتاج اƅعجائن مثل مؤسسة محبوبة 
: اƅخاصة بتربية اƅمواشي ويمƄن تƆخيص أهم اƅمعايير اƅتي تتبعها في اختيار اƅوسطاء Ƅما يƆي

 المستهϙϠ النهائي تاجر التجزئة تاجر الجمϠة المنتج
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 .عƆى أساس إمƄانياتهم وسمعتهم في اƅسوق- 

عƆى أساس تغطية اأسواق وتفضل اƅتعامل مع وسطاء جدد في مناطق غير معروفة فيه اƅمنتوج وتوزع - 
: اƅمؤسسة منتجاتها في أماƄن محدودة من اƅوطن حسب اƅجهة، يمƄن إيضاحها في اƅجدول اƅتاƅي

 .عدد زبائن المؤسسة حسب الجهة الجغرافية: )4 (الجدول رقم

 ( %)عدد اƅزبائن  عدد اƅواياتاƅجهة 

 54.05 20 اƅشرق

 21.62 8 اƅشمال

 1.351 5 اƅجنوب

 10.81 4 اƅغرب

 100 37 اƅمجموع

  .بناء عƆى اƅوثائق اƅداخƆية Ɔƅمؤسسة : المصدر

  عدد الزبائن المؤسسة حسب الجهة الجغرافية)9(:الشƂل رقم

 

 .من إعداد اƅطاƅبة بناء عƆى اƅوثائق اƅداخƆية Ɔƅمؤسسة :  المصدر

54,05

21,62

13,51

10,81

ϕالشر

الشمΎل

Ώϭالجن

Ώالغر

 (% )نسبة الزبائن
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 نجد أن اƅمؤسسة تقوم بتوزيع منتجاتها ƅمجموعة من اƅزبائن حسب  اƅسابقيناƅشƄلاƅجدول ومن خال 
 وهذا راجع % 54.03اƅمناطق اƅجغرافية حيث تمثل نسبة اƅزبائن في اƅشرق اƅنسبة اƄƅبرى واƅتي تقدر ب

 اƅمختƆفة ƅمطاحن عمر بن عمر باإضافة إƅى سهوƅة توزيعها وتحتل اƅمنتجاتƅفرصة تعرف اƅزبائن عƆى 
 فهي %13.51و   %10.81 أي اƅمرتبة اƅثانية، أما اƅنسبة اƅتي تƄون بين %21.62اƅجهة اƅشماƅية نسبة 

  .تعود عƆى اƅجهة اƅغربية وجهة اƅجنوب عƆى اƅتواƅي

: وتجدر اإشارة عƆى إن اƅمؤسسة تواجه ثاثة أنواع من اƅزبائن هم 

 .اƅمتأثرين بسعر اƅمنتوج مهما Ƅانت اƅجودة -

 .اƅمتأثرين باƅموازنة بين سعر اƅمنتوج وتƆƄفته وتشƄل هذƋ اƅفئة اƅنسبة اأƄبر من زبائن اƅمؤسسة -

 .اƅزبائن اƅمدرƄين أهمية جودة اƅمتنوج مهما Ƅان اƅسعر اƅذي يتمتع به -

. ومن أهم زبائن هذا اƅفرع تجار اƅجمƆة عƆى مستوى اƅجهوي واأروقة اƄƅبيرة واƅسوق اƆƅيبية

 بعد ما قمنا بتقديم ƅمحة تاريخية عن اƅمؤسسة واƅتعرف أهم اأحداث واƅتطورات اƅتي عرفتها ومواصƆة 
. اƅتعريف بها سنشير فيما يƆي إƅى تنظيم اƅمؤسسة وƄيفية سيرها

فرنسا، ايطاƅيا، ƅيبيا، بƆجيƄا، : أما خارج اƅوطن فمن بين اƅدول اƅتي تقوم اƅمؤسسة بتصدير منتجاتها إƅى Ƅل من
.  اƅج...أ وƄندا.م.اƅو

: الهيƂل التنظيمي للمؤسسة : ثانيا

طار اƅذي يحدد اƅمواقع اتخاذ وتنفيذ اƅقرارات، وƄذƅك بين اƅتقسيمات اƅتنظيمية إيقصد باƅهيƄل اƅتنظيمي ا      
و فيما يƆي سنقوم بتوضيح اƅهيƄل .هداف اƅمؤسسةأواƅوحدات اƅتي تقوم باƅمهام واأنشطة اƅازمة ƅتحقيق 

 .اƅتنظيمي ƅمؤسسة عمر بن عمر ثم تحƆيل اƅهيƄل اƅتنظيمي

وهي تسهر عƆى إدارة وتسيير شؤون اƅوحدة Ƅما تعتبر همزة وصل بين مختƆف اƅمصاƅح، : رية العامةيالمد-1
حيث تعƆم اƅعمال في حاƅة وجود قوانين وتغيرات خاصة بأوقات اƅعمل، Ƅما تمƆك اتفاقية جماعية تحتوي عƆى 

 .اƅخ...اإضافية واƅعمل في اƅعطل اƅسنوية، اƅغياب، اƅعطƆة مدفوعة اأجر، اƅحوافز اإجتماعية

وƄذƅك تعمل اƅمصƆحة عƆى تحقيق اƅرضا واƅتفاهم اƅمتبادل بينها وبين تجار اƅجمƆة اƅذين تتعامل معهم وذƅك 
 .من خال جƆسات Ɔƅتعريف باƅمنتوج واƅتفاوض Ɔƅوصول إƅى اتفاق ومن ثم Ƅسب ثقة تجار اƅجمƆة
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من مهام هذا اƅمƄتب هو اƅعمل عƆى تƄوين اƅعمال، ترقية مستواهم اƅعƆمي واƅعمƆي وفقا : مƂتب التنمية- 2
من أجل تƄوين أحسن ƅجميع اƅمستويات من عمال إداريين وفنيين Ƅما يقوم عƆى . ƅمتطƆبات اƅتƄنوƅوجيا اƅحديثة

 .بعث عمال مختصين في مجال عمƆهم بحضور مƆتقيات عبر اƅتراب اƅوطني

رية Ƅما يعمل عƆى تسجيل Ƅل اƅصادرات واƅواردات من اƅبريد ييساهم بحفظ أرشيف اƅمد: مساعد المدير- 3
 .وهذا بمساعدة جهاز اƄƅمبيوتر

 مهمة هذƋ اƅمصƆحة تتمثل في اƅفحوصات واƅتحƆيل اƅتي تجرى عƆى اƅمنتج أو عƆى اƅمادة :وحدة الجودة- 4
 .اأوƅية، ويقوم اƅمƆƄف بهذƋ اƅمهمة بإعداد تقرير مفصل إƅى رئيس مصƆحة اإنتاج

دور هذا اƅمƄتب يتمثل في اƅعاقة بين اƅدول اƅخارجية واƅمؤسسة، أن اƅمؤسسة : مƂتب التجارة الخارجية- 5
 .تقوم باستيراد اƅمادة اأوƅية من اƅخارج ومعدات اإنتاج أيضا

 وهذƋ اƅوحدة هي اƅتي تعمل عƆى ترويج منتجات اƅمؤسسة وعامة اƅمؤسسة عن :وحدة اإعان واإتصال- 6
 .طريق اإعان واإشهار

 تعتبر اƅصيانة في اƅوحدة من أهم اƅضروريات، فعمال اƅصيانة قائمون عƆى صيانة اأجهزة :دائرة الصيانة- 
 .واآات ويتم تزويد هذƋ اƅمصƆحة بƄل ما تحتاج إƅيه من مواد وقطع اƅغيار

 وتتمثل مهام هذا اƅقسم في ااهتمام بƄل اƅتعديات واƅتحسينات أو اإنشاءات اƅجديدة في :قسم اأشغال- 
. اƅمؤسسة

سواء Ƅان . )اƅسميد واƅعجائن(حيث تهتم هذƋ اإدارة ببيع وتسويق اƅمنتج اƅنهائي : دائرة المبيعات والتسويق- 
 : وتعتمد مصƆحة اƅتسويق عƆى. اƅبيع ƅتجار اƅجمƆة أو اƅتجزئة واƅقيام باƅدراسات اƅسوقية واستخبارات اƅسوق

 اتبعت اƅمصƆحة بعض اأشƄال اƅترويجية في مزاوƅة اƅتعريف أƄثر بمنتجاتها : سياسة الترويج

: الوسائل الترويجية المعتمدة

 .مجموعة من اƅوسائل ƅغرض اƅتوزيعتعتمد عƆى ن اƅمصƆحة إفي هذا اƅشأن ف: تنشيط المبيعات-

تقديم في نهاية اƅسنة مجموعة من اƅيوميات عƆيها اسم اƅمؤسسة Ƅما تقوم بتوزيع : وأهم أساƅيب اƅتنشيط هي
مجموعة من اƅمƆصقات عƆى اƅتجار اƅذين تتعامل معهم Ɔƅتعريف باƅمؤسسة وطبيعة نشاطاتها ووضع بعض 

. اƅمƆصقات عƆى وسائل اƅنقل اƅخاصة باƅعمال
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 )معبأة( عند دخوƅه إƅى اƅمؤسسة وزن اƅشاحنات عند دخوƅها )اƅقمح( تقوم بوزن اƅمادة اأوƅية :دائرة الذخيرة- 
ااسم واƆƅقب، وزن اƅشاحنة فارغة، ƅوحة : حيث يتم تحرير محضر يضع فيه جميع اƅمعƆومات واƅمتمثƆة في

. اƅترقيم، نوع وƄمية اƅسميد، وزن اƅشاحنة معبأة

تعمل هذƋ اƅدائرة جاهدة عƆى اƅتسيير اƅحسن ƅشؤون اƅعمال اإجتماعية : دائرة اإدارة والموارد البشرية- 
تسجيل اƅحضور واƅغياب Ɔƅعمال، حفظ اƅمƆفات واƅبطاقات اƅخاصة : واƅمهنية، حيث تقوم بعدة أعمال منها

باƅعمال، تقديم تصريحات أو رخص باƅخروج واإجازات وتتƄفل هذƋ اƅدائرة بمتابعة حاƅة ووضعية اƅعمال 
وتهتم أيضا بجميع . اƅخ...ومƆفاتهم وƄل ما يتعƆق باأجور واƅمرتبات واƅعاقات اƅمختƆفة Ƅتقديم Ƅشف اأجور

Ƅاƅتأمين : خصوصيات اƅعامل من اƅناحية ااجتماعية Ƅاƅمنح واƅعطل اƅمرضية، Ƅما تضمن ƅه عدة تأمينات
. ضد حوادث اƅعمل واأمراض اƅمهنية

 تقوم هذƋ اƅدائرة بمتابعة وتسجيل اƅعمƆيات اƅماƅية واƅمحاسبة اƅتي يتم بينها :دائرة المحاسبة والموارد المالية- 
وهذا من أجل اƅمراقبة اƅداخƆية ƅتسهيل تحدي اƅنتيجة من ربح أو خسارة من . وبين مختƆف اƅمصاƅح اأخرى

أجل معرفة مرƄزها اƅماƅي ومƄانتها اإقتصادية ƅضمان اƅسير اƅحسن Ɔƅمؤسسة، Ƅما تعتبر اƅرƄيزة اأساسية في 
. تسيير إدارة اƅوحدة وƅتقسيم اƅمهام وتوزيع اƅعمل

 من اƅمهام اƅرئيسية اƅتي يقوم بها قسم اƅعجائن هي مهمة توفير اƅمادة اƅغذائية اƅمتمثƆة في :قسم العجائن- 
. اƅعجائن Ɔƅزبائن واƅمستهƄƆين باƄƅميات واƅنوعية اƅمطƆوبة

من اƅمهام اƅرئيسية اƅتي يقوم بها قسم اƅسميد مهمة توفير اƅمادة اƅغذائية اƅمتمثƆة في اƅسميد : قسم السميد- 
.  Ɔƅزبائن واƅمستهƄƆين باƄƅميات واƅنوعية اƅمطƆوبة وتوفير اƅمادة اأوƅية ƅقسم اƅعجائن

 سواء Ƅان اƅبيع ƅتجار اƅجمƆة أو اƅتجزئة واƅقيام اƅمنتجتهتم بعمƆية بيع وتسويق : مصلحة البيع والتسويق- 
 : وتعتمد مصƆحة اƅتسويق عƆى. باƅدراسات اƅسوقية واستخبارات اƅسوق

 تعمل اƅمصƆحة عƆى تحقيق اƅرضا واƅتفاهم اƅمتبادل بينها وبين تجار اƅجمƆة اƅذين تتعامل :العاقات العامة
. معهم وذƅك من خال جƆسات Ɔƅتعريف باƅمنتوج واƅتفاوض Ɔƅوصول إƅى اتفاق ومن ثم Ƅسب ثقة تجار اƅجمƆة
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 .الهيƂل التنظيمي لمؤسسة عمر بن عمر:  )10(الشƂل رقم 

 

 

 

 

 

  

  

   

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 .بناء عƆى وثائق إدارية : المصدر

 المدرية العامة

 ΕΎالدراس ϡقس
 ϭاأشغΎل

قسم 
اƅهندس

 ة

قسم 
 اƅصيانة

قسم 
 اƅتسويق

قسم 
 اƅتسويق

خدمات 
 اانجاز

 ϡقس
 ΕΎالدراس

 ϭ
 اإشراف

 ϡقس
مخΎزن 
 السمϳد

 ϡقس
مخΎزن 

 الϘمح

قسم 
 اƅمحاسبة

 ϡقس
المϭارد 
ΔϳلΎالم 

 ϡقس
المϭارد 
Δϳالبشر 

 ϡقس
المϭارد 
ΔمΎالع 

 مساعد اƅمدير غرفة اƅتجارة اƅخارجية

 وحدة اƅجودة مƄتب اƅتنمية

 مƄتب ااتصال واإعان وحدة اƅتصدير

  ΕΎعϳدائرة المب
ϕϳϭالتسϭ 

 دائرة المحΎسبΔ    دائرة الذخϳرة دائرة اƅصيانة
Δϳارد البشرϭالمϭ 

دائرة اإدارة 
Δϳارد البشرϭالمϭ 

 قسم السميد قسم العجائن
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 أهم منافسيهاوأهداف مؤسسة عمر بن عمر  :المطلب الثاني

        تسعى مؤسسة عمر بن عمر إƅى تحقيق أهدافها وهدا من أجل اƅتغƆب عƆى أقوى منافسيها في اƅسوق 
 .وهدا ما سنتناوƅه في هدا اƅمطƆب

 أهداف المؤسسة: أوا

يعتبر اƅهدف اƅرئيسي واƅجوهري ƅمطاحن عمر بن عمر وفقا ƅما استنتجناƋ من مقابƆتنا مع مسؤوƅي 
ƅزبون باƅدرجة اأوƅى وذƅك عن طريق توفير منتجات ذات جودة عاƅية بسعر في جميع لاƅمؤسسة، إرضاء 

ستعانة إمتناول اƅطبقات وتستجيب Ƅƅل اƅمتطƆبات باإضافة إƅى اƅسعي إƅى زيادة استثماراتها وتحسين أدائها با
.   باƅخبرة اƅفنية واƅتƄنوƅوجية

: مؤسسة عمر بن عمر تسعى حسب مسؤوƅيها إƅى تحقيق مجموعة من اأهداف نذƄر منها ما يƆي

  ى تحسين جودةƆمستمر عƅعمل اƅك إنجاز مشروع منتجاتهااƅى ذƆوزيادة خطوط إنتاجها وأبرز مثال ع 
  . عƆى اƅسوقاƅمنتجاƅعجائن وطرح 

 سوقƅى حصتها في اƆمحافظة عƅى توسيع واƆعمل عƅا. 

 ن من مبيعاتهاƄبر قدر ممƄى تحقيق أƆعمل عƅسوقي. اƅب اƆطƅى تغطية حجم اƆعمل عƅا. 

 ى تغطيتهاƆعمل عƅتحقيق مستوى معين من اأرباح وا. 

 يها واستمرارهاƆمحافظة عƅتحقيق ميزة تنافسية وا. 

 تسييرƅجودة واƅجزائر من ناحية اƅى في اƅمرتبة اأوƅى اƅوصول إƅا. 

اƅسهر عƆى توفير اƅتƄوين اƅمائم Ƅƅل عمال اƅمؤسسة في جميع اƅمستويات وذƅك بغرض جعƆهم يجارون 
. اƅتطورات اƅتƄنوƅوجية وتقنيات اƅتسيير اƅحديثة

 أهم منافسين مؤسسة عمر بن عمر:ثانيا

: منافسين وهم 8في اƅوطن اƅجزائري واƅذين هم 
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 . وتعتبر مطاحن سطيف من أهم اƅمنافسين اأقوى Ɔƅمؤسسة)سطيف( SPAKمطاحن - 

 .) اƅبرج(مطاحن بن حمدي - 

 .)فرجيوة(مطاحن رياض سطيف - 

 .)قسنطينة(مطاحن ميƄسيƄاƅي - 

 .)عنابة(مطاحن سيدي إبراهيم - 

 .)سوق أهراس(مطاحن هال - 

. ) سوق أهراس(مطاحن بƆعيد - 

 .نشاط المؤسسة اإنتاجي: المطلب الثالث

 (: السميد )بالمنتجالتعريف  -1

يتمثل نشاط مؤسسة عمر بن عمر في إنتاج اƅسميد ومشتقاته وذƅك باستخدام اƅقمح اƅصƆب ذو اƅنوعية اƅجيدة 
وايات اƅمتحدة اأمريƄية، وهذƋ اأخيرة هي أƄثر تعاما معها، المƄسيك، الاƅذي يتم اƅحصول عƆيه من فرنسا، 

حيث عدت هذƋ اƅوظيفة هي اƅنشاط اƅرئيسي Ɔƅمؤسسة ويتم اƅعمل بها باƅتناوب وذƅك عن طريق أربع فرق 
: متناوبة يتم تقسيمها Ƅاآتي 

. من اƅخامسة صباحا إƅى اƅواحدة زواا( : 1)اƅفريق 

.   من اƅواحدة زواا إƅى اƅتاسعة مساءا( : 2)اƅفريق 

. من اƅتاسعة مساءا إƅى اƅخامسة صباحا(:3)اƅفريق 

وهƄذا تستمر ( 2)وهذا اأخير يحل محل اƅفرق ( 1)راحة ƅمدة يومين ثم تحل محل اƅفريق ( : 4)اƅفريق 
. اƅعمƆية

  اƅجدول اƅتاƅي يوضح أنواع منتوج اƅسميد  
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 . في مؤسسة عمر بن عمر أنواع السميد:)5(الجدول رقم

اƅسميد 

 مخصص ƅأƄل اƅتقƆيدي سميد ممتاز

 مخصص Ɔƅخبز اƅتقƆيدي سميد عادي

 (خبز)مخصص ƅفطيرة رقاق  SSSEسميد 

 مخصص Ɔƅتحويل إƅى عجائن وƄسƄس SSSEسميد 

 . من إعداد اƅطاƅبة بناء عƆى اƅوثائق اƅداخƆية Ɔƅمؤسسة:المصدر

 .باإضافة إƅى إنتاج اƅفرينة  واƅنخاƅة

:  التعريف بالعجائن -2

وحدة اƅعجائن متخصصة في إنتاج اƅعجائن اƅقصيرة واƅطويƆة وƄذƅك اƄƅسƄس واƅمادة اأوƅية ƅها تتمثل 
عجائن قصيرة وهي اثنا عشر نوع، ƅى اƅذي تنتجه اƅمطاحن ƅيتحول إ ( SSSE)في اƅسميد ذو اƅنوعية اƅرفيعة 

أما اƅعجائن اƅقصيرة واƄƅسƄس فهي ثاثة أنواع وتجدر اإشارة إƅى أن مطاحن عمر بن عمر تعد أƄبر منتج 
. ƄƆƅسƄس عƆى مستوى اƅبحر اأبيض اƅمتوسط

Ƅما تجدر بنا أن نشير أن Ɔƅمخبر دور بارز وهام في جميع مراحل اإنتاج ساƅفة اƅذƄر Ƅما ان اآات 
 .إيطاƅية اƅصنع

 :عملية تطوير المنتوجات -3

من أجل إرضاء رغبات وحاجات اƅزبائن اƅمتغيرة باستمرار تتبع منظمة بن عمر  إستراتيجية تطوير 
 من خال اختيار أفضل أنواع اƅقمح اƅصƆب ƅضمان اƅحصول عƆى نوعية جيدة من اƅسميد اƅعجائن منتجاتها

: حيث تعمل عƆى 

 .جذب اƅيد اƅعامƆة ذات اƄƅفاءة اƅعاƅية في مختƆف اƅمديريات - 

 .توفير مختƆف اإمƄانيات اƅمادية - 
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 (.اتصاات واƅتغذية اƅفعاƅة)استخدام نظام فعال - 

 .اƅمرونة في اƅتسيير)نشر ثقافة اƅتغيير بين اƅعامƆين - 

 . في اƅوقت اƅمحددتاƅطابياااƅتزام بتسƆيم - 

بعد اƅتعريف باƅمؤسسة سندخل في ƅب اƅموضوع تدريجيا في اƅمبحث اƅمواƅي بحيث نقوم بتناول اƅتسويق 
.  باƅعاقات بمطاحن عمر بن عمر

:  السياسات المعتمدة من طرف عمر بن عمر-4

 منتجاتها حسب ثاث طرق هي: سياسة التسعيرƆƅ تستخدم مؤسسة عمر بن عمر في تسعيرها :

تحدد أسعارها حسب اƅطƆب عƆيها وحسب رغبة اƅزبون عƆيها في إنشاء منتجاتها حيث :عن طريق الطلب  )أ
وهناك زبائن أوفياء يتم اƅتعامل . تختƆف اأسعار من زبون إƅى آخر حسب مƄانة Ƅل زبون باƅنسبة Ɔƅمؤسسة

. Ƅما تقدم ƅهم تسهيات عند اƅشراء. بطريقة خاصة أي إمƄانية اƅشراء دون تسديد

تصف اƅتƄاƅيف إƅى ثابتة ومتغيرة حيث تقوم بجمع اƅتƄاƅيف اƅثابتة : عن طريق الƂلفة وهامش الربح )ب
. واƅمتغيرة وبعد ذƅك تقوم بقسمة اƅتƄاƅيف عƆى عدد اƅوحدات اƅمنتجة

 اƅوقوع في يتأخذ مؤسسة عمر بن عمر بعين اإعتبار اƅمنافسين خاصة ƅتفاد: عن طريق المنافسة )ت
. اƄƅساد

 خاصة  إن:سياسة التوزيعƅسياسات اƆƅ تي تقوم بها مؤسسة عمر بن عمر عند دراستناƅوسائل اƅأهم ا 
بتوزيع منتجاتها هي اختبار قنوات اƅتوزيع وتحديد مستوياتها وتعتمد اƅمؤسسة عƆى طريقة واحدة في اƅتوزيع وهي 

. اƅتوزيع اƅغير مباشر

. ) اƅمستهƆك اƅنهائي(منتج       تاجر اƅجمƆة       تاجر اƅتجزئة     اƅزبون 

: وتوزع منتجاتها في

قاƅمة، عنابة، قسنطينة، سƄيƄدة، سوق أهراس، تبسة، بسƄرة، مسيƆة، جƆفة، باتنة، أم اƅبواقي، ميƆة، وادي 
. سوف، اƅجزائر اƅعاصمة، اƅبƆيدة، ووايات أخرى

 سياسة الترويج: 
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:  تعتمد مؤسسة عمر بن عمر عƆى اƅوسائل اƅترويجية اƅتاƅية

 في هذا اƅشأن فان اƅمؤسسة تستخدم مجموعة من اƅوسائل بغرض اƅترويج وأهم أساƅيب : تنشيط المبيعات)أ
: اƅتنشيط اƅتي تستخدمها هي

تقوم في نهاية اƅسنة بتقديم مجموعة من اƅيوميات عƆيها اسم اƅمؤسسة، توزع مƆصقات عƆى اƅتجار اƅذين تتعامل 
. معهم Ɔƅتعريف باƅمؤسسة وطبيعة نشاطها وƄذƅك تقوم بوضع مƆصقات عƆى وسائل اƅنقل اƅخاصة

تعمل مؤسسة عمر بن عمر عƆى تحقيق اƅرضا واƅتفاهم بينها وبين تجار اƅجمƆة اƅذين :  العاقات العامة)ب
.   واƅتفاوض Ɔƅوصول إƅى اتفاق ومن ثم Ƅسب اƅزبونباƅمنتجتتعامل معهم وذƅك من خال اƅتعريف 

:  مسؤول باƅمؤسسة عمر بن عمر صرح بأن اƅتسويق باƅعاقاتمن خال مقابƆة مع حيث 

. د ربح ƆƄƅيهماعيعتبر عاقة شراƄة بين اƅمؤسسة واƅزبون وƄل منهما ي- 

. حسن اإستقبال واƅضيافة من طرف اƅموظفين Ɔƅزبائن -

. تقديم اهداءات في اƅمناسبات Ƅƅي يحس اƅزبون بأنه قريب من اƅمؤسسة -

. أسئƆة Ƅل عام Ɔƅزبون ƅيتمƄن من ضمان اƅرضا مع إضافة -

.  معارض دوƅيةإقامة إƅىبإضافة  -

     منح Ƅبار اƅزبائن عروض في تسهيات اƅسفر Ƅمثال-

.  تقديم شƄر Ɔƅزبائن في اƅمواقع ااƄƅترونية- 

 منهجية الدراسة الميدانية وتحليل وتفسير نتائج الدراسة:المبحث الثاني

 في هذا اƅمبحث سوف نتطرق إƅى أهم اƅخطوات واإجراءات اƅمنهجية اƅتي تم اإعتماد عƆيها بدء     
. باƅتحضير Ɔƅدراسة إƅى غاية اإنتهاء من اƅتحƆيل وƄتابة اƅنتائج

 اإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية:المطلب اأول

ƅقد تمت اƅدراسة باستخدام ااستبيان حيث يعتبر من أهم اƅوسائل اƅتي يمƄن استعماƅها من أجل معرفة       
 .اƅبيانات اƅشخصية ووجهة نظر أطراف معينة
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 تحديد مشƂل الدراسة: أوا

 اƅتسويق باƅعاقات في ضمان واء اƅزبون، وذƅك من خال قيام تحديد دورتتمثل إشƄاƅية اƅدراسة في Ƅيفية 
:  ƅأسباب اƅتاƅية اƅبادبدراسة عينة منهم، حيث تم اختبار بعينة عشوائية مختارة من اƅشرق

أن اƅمؤسسة تتعامل مع تجار اƅجمƆة وهم متوزعين جغرافيا ونظرا ƅضيق اƅوقت اخترنا اƅعمل بعينة عشوائية - 
. )اƅمشترين(من اƅزبائن 

. %54أغƆب زبائنها من اƅشرق بنسبة - 

. )أسلوب جمع البيانات(تحديد أسلوب الدراسة: ثانيا

ƅقد تم جمع اƅبيانات اƅازمة من خال اƅمقابƆة اƅشخصية Ɔƅمؤسسة واستخدام أسƆوب اإستقصاء اƅزبائن، بحيث 
ƅغرض معرفة دور اƅتسويق باƅعاقات في - قاƅمة–قمنا بتصميم استبيان موجه ƅزبائن مؤسسة عمر بن عمر 

: واقع مؤسسة عمر بن عمر، بحيث يتƄون اإستبيان من ثاثة أجزاء وهي

. اƅجنس، طبيعة اƅمستجوب: يتضمن أسئƆة شخصية متعƆقة باƅزبون تتمثل في-1

 من طرف اƅزبون، وƄذƅك اƅسياسة اƅترويجية ƅمؤسسة عمر بن اƅمنتجوهو متعƆق بتحديد مستوى استهاك -2
. عمر

 مؤسسة عمر بن عمر وهي جوانب واقع عبارة تهدف إƅى تحديد دور اƅتسويق باƅعاقات في 15يتضمن -3
.  واإƅتزامامƆموسة تتمثل في ااتصال، اƅثقة، اƅرض

. تحديد مجمع الدراسة وحجم العينة :ثالثا

وƅتنوع زبائنها، فان هذƋ - قاƅمة– عمر بن عمر منتجمع اƅدراسة في مجموع اƅزبائن اƅذين يشترون تيتمثل مج
اƅدراسة شمƆت أفراد اƅمحات اƅتجارية، وأصحاب اƅمطاعم وعائات وتم توزيعه من طرفنا شخصيا بحيث تم 

وتم استبعاد .  عينة36 استبيان عƆى زبائن اƅمؤسسة، وبعد عمƆية جمع ااستبيانات تم ااعتماد عƆى 40توزيع 
.  عينات ƅعدم اƄتماƅهم وƅوجود بعض اƅتناقضات اƄƅبيرة في أجوبتهم4

.  أهداف الدراسة: رابعا
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.  اƅجزائرية تعمل عƆى تطبيق إستراتيجية اƅتسويق باƅعاقات ƅتحقيق واء اƅزبونؤسساتاƅتحقق من أن اƅم -

.  قياس ما مدى مساعدة ااتصال اƅمؤسسة باƅزبون عƆى تحقيق اƅواء -

 .أدوات تحليل البيانات:خامسا

دخاƅها Ɔƅحاسوب بتشغيل برنامج   اƅحزمة اإحصائية ƆƅعƆوم (" SPSS"بعد تفريغ اƅدراسة وترميز اƅبيانات وا 
 فقد تمت ااستعانة ببعض اأدوات )-Statistical Package For Social Sciences–ااجتماعية 

وذƅك ƅتقدم . استخدام اƅتƄرارات، اƅنسب اƅمئوية، اƅمتوسطات اƅحسابية واانحرافات اƅمعيارية: اإحصائية أهمها
. وصف شامل ƅبيانات اƅعينة من حيث اƅخصائص ودرجة اƅموافقة

I- ى أنها :  المقـابلةƆة عƆمقابƅشخص "تعرف اƅفظي يتم عن طريق موقف مواجهة يحاول فيه اƅ تفاعل 
اƅقائم باƅمقابƆة أن يستشير معƆومات أو آراء أو معتقدات شخص آخر أو أشخاص آخرين، Ɔƅحصول عƆى بعض 

  (1) ."اƅبيانات اƅموضوعية

وتستخدم اƅمقابƆة في اƅبحوث اƅميدانية ƅجمع اƅبيانات اƅتي ا يمƄن جمعها عن طريق ااستمارة أو اƅماحظة أو 
، وتجري في شƄل حوار منظم أحيانا يƄون موجّها بأسئƆة وأخرى يƄون حرّا دون ...اƅوثائق واƅسجات اإدارية

 .تقييد بأسئƆة معينة
II- ية : الماحظةƅحقائق بمصداقية عاƅى اƆحصول عƅبقية اأدوات، وتساعد في اƅ ةƆمƄوهي أداة متممة وم

بعيدا عن اƅتصنع، وذƅك بماحظة سير اأمور في اƅواقع، وƄذا اƅتأƄد مما تم اإداء به في اƅمقابات اƅتي تم 
باإطاع عن اƅوثائق، ماحظة اƅسƆوك اƅسائد، طريقة اƅتعامل وما إƅى ذƅك من اأمور اƅمƆفتة : إجرائها مثا

قد اعتمدنا هذƋ اƅوسيƆة . ƅانتباƋ واƅتي يمƄن أن يستنبط منها اƅماحظ ما يقدم تحƆيل ƅبعض اƅمتغيرات واƅمواقف
 اƅمجيبين عƆى أسئƆة ااستبيان، وتجدر زبائنبشƄل تƆقائي سواء داخل اƅمؤسسة أو خارجها بتعامƆنا مع ال

اإشارة أن اƅماحظة اƅتي تم تطبيقها Ƅانت بسيطة وتƆقائية دون تخطيط ƆƅترƄيز عƆى بعض اƅجوانب أو إشعار 
. اآخرين بذƅك

III-فات : الوثائق والسجات اإداريةƆقة بمƆمتعƅمؤسسة واƅتي تخص اƅوثائق اƅى بعض اƆعنا عƆزبائنحيث اط 
( مفردات اƅعينة ) زبائنوما تحويه من معƆومات عنهم، وذƅك Ƅان في إطار بحثنا عن وسائل ااتصال بهؤاء ال

.  Ƅƅن وجدنا تجار اƅجمƆة متوزعين عƆى قطر اƅوطن مما جعƆنا نستعين بعينة عشوائية ƅتوزيع استمارة ااستبيان
                                                           

رشيد زرواتي، . نقا عن د. 86-85.، ص ص1995دار غريب Ɔƅطباعة واƅنشر، اƅقاهرة، . أساليب وأدوات البحث ااجتماعيطƆعت إبراهيم ƅطفي، .  د1
. 148.، ص2002اƅطبعة اأوƅى، اƅجزائر، . تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم ااجتماعية
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. تحليل وتفسير النتائج: المطلب الثاني

 ن اƅعينة اƅمختارة صاƅحة Ɔƅدراسةإ أي قريب من اƅواحد ف0.889هو    Alpha de cronbachبما أن معامل 
حيث أن زيادة قيمة معامل أƅفا Ƅرونباخ يعني زيادة مصداقية اƅبيانات من عƄس نتائج اƅعينة عƆى مجتمع 

.   اƅدراسة

 .عن طريق حساب جذر معامل اƅثباتƄما يمƄن حساب معامل اƅصدق 

إن اƅثبات يعني استقرار اƅمقياس وعدم تناقضه مع نفسه، أي أن اƅمقياس يعطي نفس اƅنتائج باحتمال مساوي 
 .ƅقيمة اƅمعامل إذ أعيد تطبيقه عƆى نفس اƅعينة

 . أما اƅصدق فيقصد به أن اƅمقياس يقيس ما وضع ƅقياسه

: البيانات الشخصية أفراد عينة الدراسة-

.  ، طبيعة اƅمستجوببداية استهاك اƅمنتجاƅجنس، :تضمنت اƅمتغيرات اƅديمغرافية Ƅا من

 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب البيانات الشخصية :)6(الجدول رقم 

اƅنسبة اƅمؤوية اƅتƄرار اƅمتغير  اƅفئة 

ذƄر                         اƅجنس

أنثى                               

11 

25 

30,60% 

69.4% 

 %100 36اƅمجموع 

محل تجاري                                

مطعم                       طبيعة اƅمستجوب

عائات                                

5 

4 

27 

13,9% 

11,1% 

75% 

 %100 36اƅمجموع 
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 SPSS.V17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد عƆى مخرجات برنامج : المصدر

 

 .توزيع عينة البحث حسب عامل الجنس: )11(الشƂل رقم 

 

 .SPPSمن مفرغات برنامج : المصدر

 .توزيع عينة البحث حسب طبيعة المستجوب: )12(الشƂل رقم 
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 SPSSمن مفرغات برنامج : اƅمصدر

أن اƅغاƅبية من أفراد عينة اƅدراسة هم من ااناث، إذ بƆغ  واƅدائرتين اƅنسبيتين ) 6(تشير نتائج اƅجدول رقم 
  .)25(عددهم 

 عائات وبنسبة أصحاب اƅمحات اƅتجارية بنسبة %75ويتوزع أفراد عينة اƅدراسة حسب نوع اƅنشاط إƅى -
.  واƅمتبقي من أفراد اƅعينة هم أصحاب اƅمطاعم13.9%

 مستوى استهاك المنتج من طرف الزبون: 

 ؟) عجائن+سميد(هل تستهƆك منتجات عمر بن عمر :)1(العبارة 

 )1(توزيع أفراد عينة الدراسة للعبارة رقم : )7(الجدول رقم

 التƂرار المتصاعد النسبة المئوية تالتƂرارا اإجابة

 5.6 5.6 2 نادرا

 22.2 16.7 6 أحيانا

 100.0 77.8 28 دائما

  100.0 36 المجموع

 SPSS.V17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد عƆى مخرجات برنامج : المصدر

% 77.8يستهƄƆون منتجات عمر بن عمر دائما بنسبة  ناحظ من خال اƅجدول أن أغƆب أفراد اƅعينة
أما بقية أفراد  وهذا ما يدل عƆى رضا أغƆب أفراد اƅعينة عƆى منتوجات عمر بن عمر، (28)واƅباƅغ عددهم  

 %. 17و% 5اƅعينة Ƅانت إجابتهم تتراوح بين 

 .المتوسط الحسابي واانحراف المعياري أفراد العينة: )8(جدول رقم

 36 عدد المجبين

 2.72 المتوسط الحسابي
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 0.566 اانحراف المعياري

 SPSS.V17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد عƆى مخرجات برنامج : المصدر

 . أي ما يمƄن اعتبارƋ بديل دائما2.72ناحظ من اƅجدول أن متوسط إجابات اƅعينة Ƅانت بمقدار

 .تحليل التباين اأحادي لنتائج استهاك منتجات عمر بن عمر: )9(الجدول رقم

مجموعات  
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

Fالدالة   قيمة
 اإحصائية

 0.588 0.540 0.178 2 0.356 مابين الفئات

   0.329 33 10.867 داخل الفئات

    35 11.222 المجموع

 SPSS.V17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد عƆى مخرجات برنامج : المصدر

 مما يعني عدم وجود فروق في 0.050 وهي أƄبر من 0.588ناحظ من اƅجدول أن اƅداƅة اإحصائية 
اإجابة ذات داƅة إحصائية تعود ƅطبيعة اƅمستجوب، وان Ƅان هناك فروقات فهي ترجع إƅى محض اƅفرصة 

 .ومن خال ماحظة عمود متوسط اƅمربعات ناحظ أن اƅتشتت داخل اƅفئات أƄبر من اƅتشتت مابين اƅفئات

 .نتساءل إذا Ƅان ƅمعامل اƅجنس أي تأثير عƆى اإجابة عƆى هذا اƅسؤال-

 .)عينات اƅمستقƆة( Tاختبار ذƅك نقوم باختبار 

 )عينات المستقلة( Tاختبار :)10(الجدول رقم

 اانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد الجنس

 0.688 2.55 11 ذƂر

 0.500 2.80 25 أنثى

  SPSS.V17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد عƆى مخرجات برنامج: المصدر
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 .0.688 مقابل اإجابة بتشتت قدرƋ 2.55 اƅذƄور هي تناحظ من اƅجدول أن متوسط ايجابا

  ما يعني أن اإناث بطبيعتهم أنهم 0.500 أي ما يقابل دائما بتشتت 2.80واجابات اإناث Ƅانت في اƅمتوسط 

 .أقرب من ذƄور Ɔƅمواد اƅغذائية أي منتجات مؤسسة عمر بن عمر فهم باƅضرورة يعبرون عن اƅواقع بصدق تام

 .)1(تحليل العبارة رقم : )11(الجدول رقم

 

 spss.v17رنامجمخرجات ب:المصدر

  Test de 

Levene sur 

l'égalité des 

variances Test-t pour égalité des moyennes 

  

  

Intervalle de 

confiance 95% de la 

différence 

  

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Différence 

écart-type Inférieure Supérieure 
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 وباƅتاƅي ا توجد فروق في اإجابة ترجح 0.05 وهو أƄبر من قيمة 0.66ناحظ من اƅجدول إن مستوى اƅداƅة 
 .إƅى جنس اƅمستجوب وهذا يؤƄد اƅنتائج اƅمتحصل عƆيها سابقا

 .منذ متى تستهƆك منتجات عمر بن عمر: )2(العبارة رقم 

 

 

 

 

 

 

 .)2(يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة للعبارة رقم : )12(جدول رقم 

 التƂرار المتصاعد النسبة المئوية العدد 

 22.2 22.2 8  سنوات4أقل من 

 55.6 33.3 12  سنوات8 إلى 4من 

 100.0 44.4 16  سنوات8أƂثر من 

Total 36 100.0  

 SPSS.V17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد عƆى مخرجات برنامج : مصدرال

 ϙϠϬهل تست

منتϭج عمر 

 بن عمر

Hypothèse de 

variances 

égales 

3,617 ,066 -1,252 34 ,219 -,255 ,203 -,668 ,158 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

  

-1,106 14,860 ,286 -,255 ,230 -,746 ,236 
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 ƅه مدة طويƆة في استهاك منتجات %44.4من خال اƅجدول يتبين ƅنا أن حواƅي نصف أفراد اƅعينة بنسبة 
 سنوات مما تعطي 4 يستهƆك منتجات اƅمؤسسة منذ أƄثر من %77.7مؤسسة عمر بن عمر، وما نسبته 

 .مصداقية أƄثر ƅإجابة اƅتي سيتم معاƅجتها احق

 السياسة الترويجية لمؤسسة عمر بن عمر: 

 .وسائل اتصال ƅمؤسسة عمر بن عمر-1

 .استعمال وسيلة الهاتف:)13(الجدول رقم

 النسبة المئوية العدد الهاتف

 19.4 7 نعم

 2.8 1 ا

 77.8 28 ممتنع

 100 36 مجموع

 SPSS.V17من اعداد اƅطاƅبة باإعتمادعƆى مخرجات برنامج : المصدر

من خال اƅجدول يتبين ƅنا بأن أغƆب أفراد اƅعينة Ƅانت إجابتهم بممتنع حول إتصاƅهم باƅمؤسسة عمر بن عمر  
% 19و% 2.8وباقي أفراد اƅعينة Ƅانت إجابتهم تتراوح بين % 77.8عن طريق اƅهاتف واƅتي بƆغت نسبتها بـــــ 

وهذƋ اƅنسب تدل عƆى أن هناك إتصال من طرف أفراد اƅعينة باƅمؤسسة محل اƅدراسة عن طريق اƅهاتف وƄƅن 
 .بنسبة ضعيفة وهذا راجع أن اƅمؤسسة تتعامل مع تجار اƅجمƆة بطريقة مباشرة 

 .استعمال المواقع االƂترونية:)14(الجدول رقم 

 النسبة المئوية العدد ةالمواقع االƂتروني

 47.2 17 نعم

 2.8 1 ا
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 50 18 ممتنع

 100 36 مجموع

 .SPSSمن إعداد اƅطاƅبة بااعتماد عƆى مخرجات برنامج : المصدر

من خال نتائج اƅجدوƅين ناحظ أن مؤسسة عمر بن عمر تعتمد في ترويجها في منتجات عƆى وسيƆتين اƅهاتف 
 من 7/36 تعبر عن وسيƆة اƅمواقع ااƄƅترونية، ثم تƆيها 17/36واƅمواقع ااƄƅترونية بحيث Ƅانت اƅنسبة اƄƅبيرة 

 وهذا ما يؤƄد عƆى أن اƅزبائن مهتمون باƅتواصل مع اƅمؤسسة عبر اƅموقع ،اإجابات بخصوص وسيƆة اƅهاتف
 .ااƄƅتروني ƅتسهيل عƆيها اƅتواصل معها

 :تعتمد المؤسسة على برامج اإتصال-2

 .جواب اƅزبائن عن إقامة معارض ƅتعريف باƅمنتوج: )15(الجدول رقم 

 نسبة مئوية العدد اقامة معارض

 52.8 19 ممتنع

 47.2 17 نعم

 100 36 مجموع

 .SPSS.V17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد عƆى مخرجات برنامج : المصدر

يتبين ƅنا من خال اƅجدول أن أغƆب أفراد اƅعينة ا يعرفون ما إذا Ƅانت مؤسسة عمر بن عمر تقوم باإقامة 
وهذا راجع ƅبعد اƅمسافة اƅتي تقام فيها  % 52معارض ƅتعريف بمنتوجاتها حيت Ƅانت نسبة اإجابة بممتنع  

وهي % 47.5هذƋ اƅمعارض وأغƆبها تقوم بها اƅمؤسسة  محل اƅدراسة خارج اƅوطن أما نسبة اإجابة بنعم Ƅانت 
 .نسبة ا بأس بها

 .جواب الزبائن عن وضع إعانات واشهارات: )16(الجدول رقم 

 نسبة مئوية تƂرارات ااعان وااشهار

 8.3 3 ممتنع

 91.7 33 نعم
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 100.0 36 مجموع

 .SPSS.v17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد عƆى مخرجات برنامج : المصدر

 .وƅم ترد أي ماحظة أو إشارة من طرف اƅمستجوبين حول نوع آخر من برامج ااتصال

شهارات في اƅتƆفاز واƅمواقع ااƄƅترونية Ɔƅمؤسسة إ أن اƅزبون يشاهد اإعانات ويتبين ƅنا من خال هذا اƅجدول
 من %47.2 نسبة باƅمنتج من أفراد عينة اƅدراسة ثم تƆيها إقامة معارض اƅتعريف %91.7عمر بن عمر بنسبة 

. أفراد اƅعينة مؤشر عƆى أن اƅمؤسسة ƅها أهمية من طرف اƅزبون اƅذي يهتم بƄل مستجداتها

 معامات الثبات والصدق: )17(الجدول رقم

 الصدق معامل الثبات عدد العبارات محور

 0.8648 0.748 4 ااتصال

 0.9208 0.848 3 الثقة

 0.8503 0.723 4 الرضا

 0.8325 0.693 4 االتزام

 0.9429 0.889 36 ااستبانة ƂƂل

 SPSS.V17 من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد عƆى مخرجات برنامج :المصدر

 وهو معامل جيد جدا )0.889( ناحظ أن معامل أƅفا Ƅرونباخ اƆƄƅي ƅاستبانة بƆغ )17(من خال اƅجدول 
 )0.693(ومناسب أغراض اƅدراسة، Ƅما تعد معامات أƅفا Ƅرونباخ Ƅƅل بعد جيدة حيث تراوحت بين 

 .تأƄدنا من ثبات أداة اƅدراسة مما يجعƆها صحيحة وصاƅحة ƅتحƆيل اƅنتائج  وبهذا)0.848(و

 وهي )0.943(وينطبق نفس اƅقول عƆى معامات اƅصدق، إذ نجد أن قيمة معامل اƅصدق اƆƄƅي ƅاستبيان 
 )0.8325(قيمة مرتفعة، Ƅما انم معامات اƅصدق Ƅƅل محور Ƅانت مرتفعة وجيدة جدا حيث تراوحت بين 

 . وبذƅك نستطيع اƅقول أن جميع محاور ااستبانة هي صادقة ƅما وضعت ƅقياسه)0.9298( و

ن أعيد إختبارها مرة أخرى ستؤدي إƅى نفس مومنه فإن اأسئƆة تعبر عن تقيي  فعا عن اƅمحاور اƅمتضمنة ƅها وا 
 .اƅنتائج مما يؤƄد عƆى صدق اƅنتائج في Ƅل محور
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 توزيع أفراد العينة لفقرات أبعاد التسويق بالعاقات: )18(الجدول رقم 

Ε 
 

 

 ϕϔا اتΎمΎتم ϕϔد ا اتϳΎمح ϕϔات ΎمΎتم ϕϔسط   اتϭالمت
اانحراف المرجح   

ϱرΎϳالمع 

Ɖااتجا 
 % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار

             :ااتصال .أ

تتمϳز هذه الم΅سسΔ عن  1
 ΕΎمن الم΅سس Ύرهϳغ
بΎاتصΎل المستمر مع 

ΎϬئنΎزب. 

1 2.8 4 11.1 14 38.9 13 36.1 4 11.1 0.937       3.42  ϕϔأت 

2  Ώϳلع ϙماحظت ΔلΎح ϲف
 Εج هل أنϭالمنت ϲف

عϰϠ استعداد لاتصΎل 
 .بΎلم΅سسΔ لتحسϳنه

4 11.1 4 11.1 8 22.2 15 41.7 5 13.9 1.199       3.36      ϕϔأت 

3  ϡϬف Δل الم΅سسϭΎتح
 Δمعرفϭ نϭالزب ΕΎجΎح

 .رأϳه بΎستمرار
1 2.8 2 5.6 15 41.7 14 38.9 4 11.1 0.878       3.50     ϕϔأت 

4  ΎϬدمϘت ϲالت ΕΎمϭϠالمع
ΔϘϳدق Ύدائم Δالم΅سس . 

1 2.8 1 2.8 9 25 19 52.8 6 16.7 0.866       3.78 ϕϔأت 

 أتϕϔ 3.51      0.739 13.2 19 42.38 61 31.95 36 7.65 11 4.875 7 المعدل

Ώ. ةϘالث:             

5  Εع ف΄نϠع السϭتن ϡرغ
 ϰلϭاأ ΔلدرجΎضل بϔت

 .منتϭج عمر بن عمر
1 2.8 00 00 1 2.8 6 16,7 28 77.8 0.793       4.67  ϕϔأت

ΎمΎتم 

تϬتϡ الم΅سسΔ عمر بن  6
 ΕΎϔاصϭر المϳفϭعمر بت

 .التϳ ϲطϠبΎϬ الزبϭن
00 00 00 00 1 2.8 12 33.3 23 63.9 0.549        4.61  ϕϔأت

ΎمΎتم 

تمتΎز الم΅سسΔ بΎلشϬرة  7
 ΔϘث ϰϠع Δϳالمبن Δاسعϭال

حΔϳϘϳϘ فϲ جϭدة 
ΎϬتΎمنتج. 

00 00 00 00 1 2.8 7 19.4 28 77.8 0.500        4.75 
 ϕϔأت
ΎمΎتم 

 المعدل
1 0.93 00 00 3 2.8 25 23.13 79 73.16 0.549      4.68  ϕϔأت

ΎمΎتم 

             :الرضى .ج

تϭفر منتϭجΕΎ عمر بن  8
 ΕΎϔاصϭالم ΏϠعمر أغ

1 2.8 1 2.8 1 2.8 9 25 24 66.7 0.910       4.50  ϕϔأت
ΎمΎتم 



 قاƅمة- مردراسة حاƅة مؤسسة عمر بن ع:                           اƅفصل اƅثاƅث

 

90 

ΎϬتبحث عن ϲالت. 

نادرا ما تشتري منتوجات  9
بديƆة ƅمنتوجات عمر بن 

. عمر
1 2.8 3 8.3 2 5.6 10 27.8 20 55.6 

1.079       4.25 

 ϕϔأت
ΎمΎتم 

10  ϙϠتجع ΕΎجϭدة النتϭج
راضϲ عن استϬاكه 

 .ϭاقتنΎئه بΎستمرار

 

00 00 00 00 1 2.8 7 19.4 28 77.8 0.500     4.75  ϕϔأت
ΎمΎتم 

11  ϲصϭمكن أن تϳ
اأقΎرϭ ΏاأصدقΎء 

 .بΎقتنΎء المنتϭج
00 00 00 00 3 8.3 10 27.8 23 63.9 0.652      4.56  ϕϔأت

ΎمΎتم 

 المعدل
2 1.4 4 2.77 7 4.88 36 25.0 95 66.0 0.603     4.51  ϕϔأت

ΎمΎتم 

             :االتزاϡ .د

تϬتϡ م΅سسΔ عمر بن  12
 ϰϠظ عΎϔلحΎعمر ب
 .عاقتΎϬ مع الزبϭن

00 00 1 2.8 6 16.7 18 50 11 30.6 0.770       4.08 ϕϔأت 

تϬتϡ م΅سسΔ عمر بن  13
عمر بتطϳϭر عاقتΎϬ مع 

 .الزبϭن
00 00 00 00 6 16.7 13 36.1 17 47.2 0.749     4.31 

 ϕϔأت
ΎمΎتم 

هل لدϙϳ ااستعداد  14
 Δعاق ϰϠظ عΎϔحϠل

طΔϠϳϭ المدى مع 
الم΅سسΔ عمر بن عمر 

 ΎϬتΎء منتجΎقتنΎب ϙذلϭ
ΔϠبϘالم ΕاϭسنϠل.  

00 00 00 00 3 8.3 8 22.2 25 69.4 0.645       4.61  ϕϔأت
ΎمΎتم 

15  ϰϠتعمل ع Δالم΅سس
  .تحϕϳϘ الϭعϭد

00 00 3 8.3 12 33.3 13 36.1 8 22.2 0.914      3.72 ϕϔأت 

 أتϕϔ 4.18      0.559 42.35 61 36.1 52 18.75 27 2.78 04 00 00 المعدل

 .SPSSمن إعداد اƅطاƅبة بااعتماد عƆى مخرجات برنامج : المصدر

 تحليل بعد ااتصال: أوا

 : )1(العبارة رقم



 قاƅمة- مردراسة حاƅة مؤسسة عمر بن ع:                           اƅفصل اƅثاƅث

 

91 

ناحظ من اƅجدول أن نسبة معتبرة من أفراد اƅعينة موافقون عƆى هذƋ اƅعبارة ويعتبرون أن مؤسسة عمر بن عمر 
 ) موافق وموافق تماما(تتميز عن غيرها من اƅمؤسسات بااتصال اƅمستمر مع زبائنها حيث بƆغت نسبة اƅموافقة 

 ƅهذƋ اƅعبارة يرون )ا أتفق تماما و ا أتفق( فرد من أفراد اƅعينة، أما اƅمعارضين )17( وهذا ما يعادل 47.3%
 مستجوب، أما اƅمحايدين فعددهم 36 أفراد من أصل )5( أي %13.9عƄس ذƅك وƄƅن نسبتهم قƆيƆة ƅم تتجاوز 

.  أي ƅم تƄن تتوفر ƅديهم معƆومات عم ذƅك%38.9 فردا أي بنسبة )14(

: )2(العبارة رقم 

يتضح ƅنا من خال اƅجدول واƅشƄل اƅبياني أن معظم أفراد عينة اƅدراسة موافقون عƆى أن في حاƅة ماحظتهم 
 أƄبر من اأفراد اƅغير موافقون ƅ55.6%عيب في اƅمنتوج أنهم مستعدون ƅاتصال باƅمؤسسة ƅتحسينه بنسبة 

.  فردا36 أفراد من أصل )8( أي %22.2 أما اƅمحايدين فƄانت نسبتهم %22.2اƅذين وصƆت نسبتهم إƅى 

: )3(العبارة رقم 

يظهر ƅنا من خال اƅنتائج أن نصف من أفراد اƅعينة يتفقون عƆى أن اƅمؤسسة تحاول فهم حاجات اƅزبون 
 فردا من )15( أما عدد اƅمحايدين %8.4 أفراد بنسبة )3( بينما يعارض %50ومعرفة رأيه باستمرار بنسبة 

. %41.7أفراد اƅعينة أي بنسبة 

ناحظ من اƅجدول أن أغƆب أفراد اƅعينة موافقون عƆى هذƋ اƅعبارة ويعتبرون أن اƅمعƆومات اƅتي )4(العبارة رقم 
 فرد )25( وهذا ما يعادل %69.5 )موافق وموافق تماما(حيث بƆغت نسبة اƅموافقة . تقدمها اƅمؤسسة دائما دقيقة

 )2( أي ƅ5.6%هذƋ اƅعبارة يرون عƄس ذƅك وƄƅن بنسبة قƆيƆة جدا ƅم تتجاوز  من أفراد اƅعينة أما اƅمعارضين
 .%25 فردا أي بنسبة )9(فردا مستجوب أما اƅمحايدين فعددهم 

تحليل بعد الثقة : ثانيا

: )5(العبارة رقم 

من خال اƅنتائج ناحظ أن أغƆب أفراد اƅعينة موافقون عƆى هذƋ اƅعبارة ويعتبرون أنهم رغم تنوع اƅسƆع فإنهم 
 فرد )34( وهذا ما يعادل %94.25يفضƆون باƅدرجة اأوƅى منتوج عمر بن عمر حيث بƆغت نسبة اƅموافقون 

 أي فرد %2.8من أفراد اƅعينة، أما اƅمعارضين ƅهذƋ اƅعبارة يرون عƄس ذƅك وƄƅن نسبتهم قƆيƆة جدا ƅم تتجاوز 
.  مستجوب36واحد فقط من أصل 
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: )6(العبارة رقم 

اتفق أغƆب أفراد اƅعينة عƆى أن اƅمؤسسة تهتم بتوفير اƅمواصفات اƅتي يطƆبها اƅزبون حيث بƆغت اƅموافقة 
.  بينما انعدما اƅمعارضين تماما%2.8 وƄان هناك فرد واحد محايد بنسبة 94.25%

: )7(العبارة رقم 

. اتفق أغƆبية أفراد اƅعينة عƆى أن اƅمؤسسة تمتاز باƅشهرة اƅواسعة اƅمبنية عƆى ثقة حقيقية في جودة منتجاتها
.  بينما انعدما اƅمعارضين تماما%2.8 وƄان هناك فرد واحد محايد بنسبة %94.25حيث بƆغت اƅموافقة 

 ابعد الرض: ثالثا

: )8(العبارة رقم 

. تفق معظم أفراد عينة اƅدراسة عƆى أن منتوجات عمر بن عمر توفر أغƆب اƅمواصفات اƅتي يبحثون عنهاإ
.  عƆى ذƅك ونفس اƅنسبة باƅنسبة اƅمحايدين من أفراد عينة اƅدراسة%2.8 بينما عارض %91.7وذƅك بنسبة 

: )9(العبارة رقم 

 %83.4يتجه أفراد اƅعينة إƅى اƅموافقة عƆى أن نادرا ما تشترون منتوجات بديƆة ƅمنتوجات عمر بن عمر بنسبة 
 من أفراد %8.3 من أفراد اƅعينة اƅدراسة إƅى عدم ااتفاق عƆى ذƅك، أما نسبة اƅمحايدين فƄانت %2.8ويتجه 
. اƅعينة

: )10(العبارة رقم 

اتفق معظم أفراد عينة اƅدراسة عƆى أن جودة اƅمنتوجات جعƆتهم راضيين عن استهاƄه واقتنائه باستمرار وذƅك 
  .%2.8 بينما اƅمعارضون ا يوجد وƄانت نسبة اƅمحايدين %97.2بنسبة 

: )11(العبارة رقم 

يظهر ƅنا من خال اƅنتائج أن اأغƆبية من أفراد اƅعينة يتفقون عƆى أنهم بإمƄانهم أن يوصوا اأقارب واأصدقاء 
.  Ɔƅمحايدين%8.3 بينما اƅمعارضون منعدمون وƄانت نسبة %91.7باقتناء اƅمنتوج بنسبة 

بعد االتزام   : رابعا
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: )12(العبارة رقم 

رسم اƅبياني أن أغƆب أفراد اƅعينة موافقون عƆى هذƋ اƅعبارة ويعتبرون أن اƅمؤسسة عمر بن الناحظ من اƅجدول و
 فرد من أفراد عينة اƅدراسة أما )30( وهذا ما يعادل %85.7عمر تهتم باƅحفاظ عƆى عاقتها معهم بنسبة 

 .%16.7 أفراد أي نسبة 6 أما اƅمحايدين فعددهم %2.8اƅمعارضين فƄانت نسبتهم 

: )13(العبارة رقم 

يظهر ƅنا من خال اƅنتائج أن اأغƆبية من أفراد اƅعينة يتفقون أن اƅمؤسسة عمر بن عمر تهتم بتطوير عاقتها 
 فردا من أفراد اƅعينة أي بنسبة )6( بينما ا يوجد معارضون وƄان عدد اƅمحايدين %83.3معهم بنسبة 

16.7% .

: ) 14(العبارة رقم 

 من أفراد اƅعينة موافقون عƆى هذƋ اƅعبارة أما اƅمعارضين ا يوجد %91.6من خال اƅنتائج ناحظ أن 
. %8.3واƅمحايدين بنسبة 

: )15(العبارة رقم 

 فيرون عƄس ذƅك %8.3 من أفراد اƅعينة عƆى أن اƅمؤسسة تعمل عƆى تحقيق اƅوعود ƅهم أما %91.6اتفق 
. %33.3 فردا أي بنسبة )12(وƄان عدد اƅمحايدين 

 .اƅوسط اƅحسابي واانحراف اƅمعياري Ƅƅل عبارات اƅتسويق باƅعاقات: )19(الجدول رقم 

   

 اأبعاد 

 وسط حسابي 

 

 انحراف معياري

 

  : ااتصال 

 0.937 3.42تتميز هذƋ اƅمؤسسة عن غيرها من اƅمؤسسات  1
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. بااتصال اƅمستمر مع زبائنها

في حاƅة ماحظتك ƅعيب في اƅمنتوج هل أنت عƆى  2
. استعداد ƅاتصال باƅمؤسسة ƅتحسينه

3.36 1.199 

اƅمؤسسة تحاول فهم حاجات اƅزبون ومعرفة رأيه  3
. باستمرار

3.50 0.878 

 0.866 3.78.  اƅمعƆومات اƅتي تقدمها اƅمؤسسة دائما دقيقة           4 

اƅمعدل 

 
3.515 0.97 

  : الثقة 

رغم تنوع اƅسƆع فأنت تفضل باƅدرجة اأوƅى منتج  5
. عمر بن عمر

4.67 0.793 

تهتم مؤسسة عمر بن عمر  بتوفير اƅمواصفات اƅتي  6
.  يطƆبها اƅزبون

 

4.61 0.549 

تمتاز اƅمؤسسة باƅشهرة اƅواسعة اƅمبنية عƆى ثقة  7
. حقيقية في جودة منتجاتها

4.75 0.500 

 0.614 4.676 اƅمعدل

   :الرضى. ج

توفر منتوجات عمر بن عمر أغƆب اƅمواصفات اƅتي  8
. تبحث عنها

4.50 0.910 

 1.079 4.25نادرا ما تشتري منتوجات بديƆة ƅمنتوجات عمر بن  9
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. عمر

جودة اƅمنتوج تجعƆك راضي عن استهاƄه واقتنائه  10
. باستمرار

4.75 0.500 

تستجيب اƅمؤسسة مع طاƅب اƅخدمة عند حدوث أي  11
. مشƆƄة

4.56 0.652 

 0.785 4.515 اƅمعدل

   :االتزام 

تهتم مؤسسة عمر بن عمر باƅحفاظ عƆى عاقتها مع  12
. اƅزبون

4.08 0.770 

تهتم مؤسسة عمر بن عمر بتطوير عاقتها مع  13
. اƅزبون

4.31 0.749 

هل ƅديك ااستعداد Ɔƅحفاظ عƆى عاقة طويƆة اƅمدى  14
مع مؤسسة عمر بن عمر وذƅك باقتناء منتجاتها 

. Ɔƅسنوات اƅمقبƆة
4.61 0.645 

 0.914 3.72. اƅمؤسسة تعمل عƆى تحقيق اƅوعود 15

 .SPSSمن إعداد اƅطاƅبة بااعتماد عƆى مخرجات برنامج : المصدر

: بعد ااتصال

 3.515من خال اƅنتائج اƅنهائية اƅواردة باƅجدول أعاƋ، يتضح أن اƅوسط اƅحسابي ƅبعد ااتصال بƆغ 
.  وهذا مؤشر عƆى أن هذا اƅبعد مقبوا0.97وباانحراف معياري 

وƅقد احتل اƅمرتبة اƅرابعة من حيث اأهمية ويدل عƆى ذƅك أن أفراد عينة اƅدراسة ƅديهم اتصال مقبول وا ننسى 
. أنني أخذنا عينة عشوائية فقط وƅيس اƅزبون اƅجمƆة اƅذي يتعامل مع مؤسسة عمر بن عمر مباشرة

. وباƅتاƅي فإننا نستطيع اƅحƄم عƆى تقييم اƅزبائن ƅبعد ااتصال باƅمقبول
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 :بعد الثقة

حتل بعد اƅثقة اƅمرتبة اأوƅى من حيث اأهمية حيث جاء اƅتقييم فيه بدرجة جيد بƆغ اƅوسط اƅحسابي فيه إ
.  وهذا مؤشر عƆى أن هذا اƅبعد مقبول جدا)0.614( وبانحراف معياري 4.676

: بعد الرضى

 Ƌبعد جيد بوسط حسابي قدرƅهذا اƅ دراسةƅعينة اƅحيث )0.7850 ( وانحراف معياري)4.515(جاء تقييم أفراد ا 
. جاء هذا اƅبعد في اƅمرتبة اƅثانية من حيث اأهمية

: بعد االتزام

 وبانحراف معياري )4.18(من خال اƅنتائج اƅواردة باƅجدول يتضح أن اƅوسط اƅحسابي ƅبعد ااƅتزام بƆغ 
.  وهذا مؤشر عƆى هذا اƅبعد جيد ومقبول)0.769(

 اأهمية وهذا مؤشر عƆى أن أفراد اƅعينة ƅديهم إحاطة جيدة ببعد ث من حيةوƅقد احتل بعد ااƅتزام اƅمرتبة اƅثاƅث
. ااƅتزام ƅدى اƅمؤسسة وباƅتاƅي فإننا نستطيع اƅحƄم عƆى تقييم أفراد اƅعينة ببعد ااƅتزام باƅجيد

 

 

 

 

 نتائج ترتيب درجة أهمية أبعاد التسويق بالعاقات: )20(الجدول رقم 

 درجة اأهمية اإنحراف المعياري الوسط الحسابي       اأبعاد 
    4 0.970 3.515      اإتصال

 1 0.614 4.676      الثقة
 2 0.785 4.515     الرضى
 3 0.769 4.18     اإلتزام

  0.7845 4.2215   المجمـــــــــوع
 SPSS.V17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد عƆى مخرجات برنامج : المصدر
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 :اƅتحƆيل

من خال اƅنتائج اƅنهائية اƅبينية أعاƋ في اƅجدول يتبن بعدي اƅثقة واƅرضى هما اأƄثر أهمية باƅنسبة ƅمؤسسة 
 عƆى اƅتواƅي حيث تبين اƅنتائج أن تقييم عينة اƅبحث ƅهما Ƅانت في اƅمستوى اƅجيد 2 و 1عمر بن عمر ƅمرتبة 

من خال اƅنتيجة و. وƄذƅك باƅنسبة Ɔƅبعد ااƅتزام أما اƅبعد ااتصال فان تقييم اƅزبائن ƅها جاء في اƅمستوى اƅقبول
اƅنهاية نجد إن أفراد عينة اƅدراسة تؤƄد عƆى إن هناك توجد تسويق باƅعاقات ƅضمان واء اƅزبون في اƅمؤسسة 

 يضمن التسويق بالعاقات واء الزبون:  إختبار الفرضية الرئيسية*

 :ƆƅتأƄد من قبول اƅفرضية أو رفضها نقوم بتحƆيل اƅتباين بين متغيرات اƅدراسة وفقا Ɔƅجدول اƅتاƅي

 تحليل التباين اأحادي لنتائج أبعاد التسويق بالعاقات: )21(الجدول رقم 

مجموعة  مصدر التباين
 المربعات

متوسط  درجة الحرية 
 المربعات

 Fقيمة
 المحسوبة

الدالة 
 اإحصائية

      اإتصال
 0.953 0.048 0.280 2 0.560 ما بين الفئات
   0.578 33 19.663 داخل الفئات

    35 19.118 المجموع
      الثقة

 0.322 1.173 0.350 2 0.701 ما بين الفئات
   0.229 33 9.852 داخل الفئات

    35 10.552 المجموع
      الرضا

 0.258 1.411 0.502 2 1.004 ما بين الفئات
   0.356 33 11.793 داخل الفئات

    35 12.743 المجموع
      اإلتزام

 0.696 0.336 0.119 2 0.238 ما بين الفئات
   0.325 33 10.714 داخل الفئات

    35 10.951 المجموع
 SPSSمن إعداد اƅطاƅبة باإعتماد عƆى مخرجات : المصدر
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ااتصال، ( فا توجد فروق في اإجابة في تقييم اأبعاد 0.05بما أن Ƅل مستوى اƅداƅة أƄبر من : اƅتحƆيل
 .، ومنه نقر بقبول اƅفرضية اƅرئيسية)اƅثقة، اƅرضا، اإƅتزام
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  :خاصة الفصل

وƄذا اƅهيƆƄة اƅتي تسير وفقها، وƅقد -  قاƅمة –       تعرفنا من خال هذا اƅفصل عƆى مؤسسة عمر بن عمر 
تم إنجاز هذا اƅعمل  باإعتماد عƆى عƆى طريقة اإستبانة  اƅتي وزعناها عƆى مجموعة من اƅمطاعم واƅمحات 

واƅعائات، واƅتي تحتوي عƆى محورين وهما اƅتسويق باƅعاقات وضمان واء اƅزبون وهدفنا من خاƅها إƅى 
 ".Ƅيف يساهم اƅتسويق باƅعاقات في ضمان واء اƅزبون" اإجابة عƆى إشƄاƅية بحثنا وهي 

ومن خال دراستنا Ɔƅفصل اƅتطبيقي وجدنا بأن مؤسسة عمر بن عمر تتبنى أساƅيب واستراتيجيات تتضمن 
 .اƅتسويق باƅعاقات هذا ما أدى باƅضرورة إƅى ضمان واء زبائنها ƅمنتجاتها
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: الخاتمة
أصبح عاƅم اƅيوم قرية صغيرة يتميز سوقها باƅمنافسة اƅحادة، واƅقفزة اƅنوعية في رغبات اƅزبائن 

وحاجاتهم، بفعل زيادة اƅوعي ااستهاƄي ƅديهم Ƅنتيجة ƅتأثير اƄƅم اƅهائل من اƅمعƆومات اƅمنتشرة بصورة 
Ƅبيرة بفضل اƅتطورات اƅتƄنوƅوجية اƅحاصƆة في مجال اإعام وااتصال، هذا ما أعطى اƅزبون حرية 

وتحقيق ƅه  اƅمفاضƆة وااختيار من بين اƅبدائل اƅعديدة اƅمتوفرة أمامه Ɔƅحصول عƆى ما يشبع حاجاته،
قيما استهاƄية عƆيا، فأصبح بذƅك يتبوأ مرƄزا يمنحه سƆطة اƅحƄم عƆى فشل أو نجاح اƅسƆع واƅخدمات 

عƆيه فان اƅواقع يظهر بوضوح انقاب ميزان اƅقوى حيث ترجع . وباƅتاƅي فشل أو نجاح منظمات بأƄمƆها
Ƅفة اƅزبون وأماƅه وتطƆعاته عƆى Ƅفة اƅمنتج ومعروضاته، وهو ما فرض عƆى منظمة وضعه في قمة 

اهتماماتها، فأصبحت موجهة نحوƋ وتداريه، حيث ا تتوانى اƅبحث اƅجاد في اƅطرق اƄƅفيƆة باƅسيطرة عƆى 
اƅوضع بأسƆوب يجذبه عن طريق ااهتمام اƄƅافي به ومعامƆته Ƅشريك، وزيادة اƆƅمسة اإنسانية في 

تعامƆها معه من أجل تحريك مشاعرƋ، واƅتطƆع إƅى تحقيق تشƄيƆة من اƅسƆع واƅخدمات اƅتي تتوفر عƆى ما 
يشبع حاجاته ورغباته بإضافة اƅمزيد من اƅقيم اƅتي من شأنها أن ترفع من رضاƋ وتبعث فيه اƅحماس 

. واƅرغبة في اƅواء واإخاص
فهم عƆى اƅمنظمة تنمية اƅخيال اإبداعي عند أفرادها من أجل  ƅزبون نحو مزيد من اƅرضا واƅواء،اوƅدفع 

ƅنجاح في استماƅته، واƅتحƄم في سƆوƄه وتوجيه ميوƅه، بخƆق حب اƅتميز ل اƅزبون عمƆية اإدراك ƅدى
:   إƅى اƅنتائج اƅتاƅية سواء اƅنظري أو اƅتطبيقيوعموما توصƆنا من خال بحثنا. واƅتجدد فيه

 أن أحد مفاتيح اانطاق نحو اƅبقاء هو ة عƆى إختاف تخصصاتهاأدرƄت اƅمنظمففي اƅجانب اƅنظري 
اƅزبون اƅخارجي، واتخذت في سبيل استماƅته وƄسبه اƅعديد من ااستراتيجيات اƅتي تبقيه دائما في طƆيعة 

نتيجة Ɔƅتطور اƅمستمر Ɔƅوعي اƅشرائي بين . أوƅويتها، حيث أصبحت موجهة به، وبحاجاته ورغباته
اƅزبائن، واƅتنافس اƅشديد بين اƅمنظمات، أصبح بناء عاقة تفاعƆية بين اƅمنظمة واƅزبون يفوق مجرد 

 إƅى مستوى أعƆى يجعل منها وسيƆة ƅتحقيق نوع من اƅشراƄة اƅمستمرة )اƅمشتريواƅبائع (: اƅتعامل اƅتقƆيدي
. في اƅزمن، واƅتي تخدم مصاƅح اƅطرفين عƆى حد اƅسواء

 إقامة عاقة تفاعƆية مع اƅزبون، تسمح Ɔƅمنظمة بمواƄبة اƅمستجدات اƅحاصƆة في Ƅل ما يتعƆق بسƆوƄه إن
 اأمر اƅذي يتيح ƅها إمƄانية مسايرتها، واƅتفاعل معها في اƅمƄان واƅزمان ،أفعاƅه وردودو إدراƄاته وميوƅه 

. اƅمواƅيين فتƄون قد نجحت بذƅك في تحويل اƅتحديات اƅتي تواجهها إƅى فرص ƅصاƅحها
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من اƅصعب Ƅسب رضا اƅزبون ووائه إذ ƅم تتحول اƅمنظمة بأƄمƆها Ɔƅعمل من خال أسƆوب واضح وغاية 
. محددة، تجعل اƅزبون في بؤرة اƅتفƄير

إن امتاك قاعدة من اƅزبائن اƅمواƅيين أصبحت بمثابة ميزة تنافسية باƅنسبة Ɔƅمنظمة، تتفوق بها عƆى 
اƅمنظمات اأخرى، حيث تستخدمها Ƅساح Ɔƅدفاع واƅهجوم، اأمر اƅذي جعل منها هدفا استراتيجيا يحوز 

.  من ااهتماميلاعƆى قدر ع
يتوقف تميز اƅمنظمة ونموها في اƅسوق عƆى مدى قدرتها عƆى اإبداع واƅخƆق اƅذي يحقق ƅها اƅتفرد اƅذي 
يدرƄه اƅزبون في شƄل قيم مختƆفة ومميزة عن تƆك اƅتي يقدمها اƅمنافسون، هذا اإبداع مصدرƋ ومنفذƋ هو 

. اƅزبون اƅداخƆي Ɔƅمنظمة، ƅذƅك عƆيها حسن استقاƅه  ااستثمار فيه
إن أحد أهم اƅعوامل تفوق اƅمنظمة هو امتاƄها ƅزبون داخƆي متميز قادر عƆى اابتƄار وتعظيم اƅقيم 
سواء Ɔƅزبون أو اƅمنظمة، حيث أن اƅزبون اƅداخƆي اƅمتميز هو ذƅك اƅفرد اƅمستعد ƅمواجهة اƅتحديات 

. وتحويƆها إƅى قدرات تنافسية قوية
ƅم تعد مسأƅة رضا اƅزبون ووائه مسأƅة اختيارية أمام اƅمنظمة، بل هي ضرورة حتمية فرضتها اƅتغيرات 

. اƅحاصƆة في عديد اƅمجاات
خاص Ɔƅمنظمة . إن اƅزبون اƅراضي تماما هو اƅزبون اƅذي يفرز رضاƋ غاƅبا بواء وا 

تمƄنت مؤسسة عمر بن عمر من تنمية سمعتها وجƆب اƅزبائن إƅيها بفضل حديث زبائنها اƅراضين عنها 
 واƅمحافظة عƆى واء زبائنها، سعت مؤسسة عمر بن ضمانوعن ما تقدمه ورفع حصتها منه، من أجل 

اƅذي يتيح Ɔƅزبائن ذوي اƅواء فرصة اƅفوز " لمليح ديما مع عمر بن عمر" عمر اƅتي تنشر برنامج اƅواء
بهدايا نوعية وهو اأمر اƅذي يساهم في تحسسيهم بمدى اهتمام اƅمؤسسة عمر بن عمر بهم وتحفيزهم 

. ƅمواصƆة اƅتعامل معها
. وهذا ما يؤƄد صحة اƅفرضيات اƅقائمة عƆيها اƅدراسة

 %69.4أظهرت اƅنتائج أن تƄرارات اƅجنس Ƅانت أƄبر نسبة ƅإناث أƄبر منها من اƅذƄور فنسب اإناث 
 .أي أنهم يعبرون عن اƅعينة اƅمستجوبة ƅطبيعة ميوƅهم Ɔƅمنتجات اƅغذائية

 من أفراد اƅعينة 28 اƅعينة عƆى اƅسؤال منذ متى تستهƆك منتج عمر بن عمر حيث دوƄانت تƄرارات اأفرا
 ورضا اƅزبون باƅمنتج مما ت سنوات إƅى أƄثر هذا ƆƄه يؤƄد عƆى اƅتزاما8 تأƄد من %77.7أي بنسبة 

 .يخƆق عنه واء Ɔƅمنتجات عمر بن عمر
 .Ƅذƅك بينت اƅدراسة أن مستوى ااتصال بين اƅمؤسسة واƅزبائن Ƅان متوسط
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 .أن مستوى اƅثقة بين اƅمؤسسة واƅزبائن Ƅان مرتفعا
 .أن مستوى اƅرضا بين اƅمؤسسة واƅزبائن Ƅان مرتفعا

 .أن مستوى ااƅتزام بين اƅمؤسسة واƅزبائن Ƅان متوسط
 وأن بعد اƅثقة قد بƆغ متوسطه اƅحسابي 4.2215أن اƅمتوسط اƅحسابي اƅعام ƅتسويق باƅعاقات قد بƆغ 

 . أعƆى قيمة من بين اأبعاد، ثم اƅرضا مع اƅزبون ثم ااƅتزام وأخيرا ااتصال4.676
 عƆى ) ااتصال، اƅثقة، اƅرضا، ااƅتزام(وجد تأثير ذو داƅة إحصائية أبعاد ومƄونات اƅتسويق باƅعاقات 

  )0.05(واء اƅزبائن ƅمؤسسة عمر بن عمر عند مستوى معنوي 
 فا يوجد اختاف فتعتبر اأبعاد )0.588( أي 0.05حيث من خال قيم اƅداƅة اإحصائية أƄبر من 

ااتصال، اƅثقة، اƅرضا، ااƅتزام فهذا يرجع إƅى فئة اƅمجيب مما يؤدي هذا ƅوجود إجماع بين Ƅل اƅفئات 
 .اƅمستجوبة ا تأثر بفئة اƅمجيب

  
 
  
 

: استنادا عƆى اƅنتائج اƅمتوصل إƅيها يمƄن تقديم ااقتراحات اƅتاƅية
إن اƅمفاهيم اƅحديثة ƅإدارة واƅتسويق تنادي بتحقيق مشارƄة اƅزبائن حاƅيين ومرتقبين مع اƅمؤسسة  -1

من خال اƅبحث اƅجاد عن مجال اهتمام مشترك بين اƅمؤسسة واƅزبون من أجل ترسيخ اƅعاقة بينهما، 
 .هذا ما يتطƆب من اƅمؤسسة جعل اƅزبون، رغباته، وميوƅه وأوƅوياتها

ضرورة زيادة ااهتمام بسبل اƅمحافظة عƆى عاقة اƅمؤسسة بزبونها ƅفترات طويƆة، بجعƆها عاقة  -2
 .منفعة متبادƅة من خال إيجاد اƅتوازن بين مصاƅح اƅطرفين، اƅزبون من جهة واƅمؤسسة من جهة أخرى

عƆى اƅمؤسسة تهيئة اƅظروف اƅمائمة ƅتجسيد اƅتعامل اƅمثمر مع زبونها، وتعميق اƅصƆة معه  -3
 عƆى اƅتعاون وتنسيق اƅجهود من أجل بƆوغ مصƆحة ) زبائنها اƅداخƆيون (عن طريق حث اƅعامƆين فيها

اƅعمل، اƅذي يحمل في طياته حƆوا ƅمشاƄل اƅزبون اƅخارجي واƅتفƄير في اƅمزايا ترفع من اƅقيم اƅمواجهة 
إƅيهم ذƅك بااستعانة باƅبرنامج اƅماƅية وااجتماعية اƅخاصة باƅزبون اƅداخƆي واستخدام قنوات ااتصال 

 .اƅحديث ƅمخاطبة اƅزبون وشخصيا وبصفة مباشرة، وااستجابة اƅفورية ƅطƆباته



 :                             الΨاتمة العامة

 

ضرورة اƅسعي اƅجاد استعاد اƅزبون وتحقيق رفاهية ƅم يƄن يتوقعها، عن طريق عرض منتجات  -4
يجدها في منتجات اƅمنظمات اأخرى بما أن اƅزبون  بأسعار مناسبة وخدمات متفردة وباƅتاƅي قيمة ا

 .اƅجزائري ما يزال يضع اƅسعر في طƆيعة اƅعوامل اƅمؤثرة عƆى قرار اƅشراء

يجب أن يƄون اƅزبون اƅخارجي مصدر اأفƄار اƅتي تقود اƅزبون اƅداخƆي نحو اابتƄار واإبداع  -5
حيث أن نظرته إƅى اأشياء تعƄس حقيقة رغباته وطموحاته وتƆبيتها تعني اƅوصول إƅى مبتغاƋ وباƅتاƅي 

هنا ابد اإشارة إƅى أن Ɔƅزبون اƅجزائري سƆوƄيات وأفƄار متأثرة بقيمة وثقافته اƅمستوحاة من ... إرضاؤها
دينه وتاريخه ƅهذا عƆى اƅمؤسسة عمر بن عمر اƅتعامل عƆى هذا اأساس في عروضها، اشهاراتها، 

 .وأساƅيب ترويجها

تعتبر تخفيض اƅسعر وتوحيدƋ أقصى اهتمامات اƅزبون مؤسسة عمر بن عمر ƅهذا ينبغي عƆيها  -6
تƄييف أسعارها عƆى أسعار منافسيها أقل ما يمƄن فعƆه ƅتفادي خطر ضياع زبائنها بفعل اأسعار 

 ...اƅمنخفضة اƅتي تعرضها Ƅل من مؤسسة

استمرار تعزيز اƅمنظمات ƅجهودها في مجال تحقيق اƅتفاعل مع اƅزبون ƅدورƋ اƄƅبير في تحقيق  -7
 .اƅواء Ɔƅزبائن وفي مقدمتها إظهار ااحترام واƆƅطف عند تقديم اƅخدمات

 .تفعيل اƅعاقة مع اƅزبون من خال اƅبرامج اƅعائقية واستراتيجيات برامج اƅواء، Ƅبطاقات اƅواء -8
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