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 :الملخص

 بنك حالة دراسة خلال من وهذا ، الزبائن ولاء على وأثره بالعلاقات التسویق واقعدراستنا هذه  ضمن طرقنت

 البنك موظفي من تتكون الأولى عینتین على الدراسة هذه في اعتمدنا حیث ،بسكرة  الریفیة والتنمیة الفلاحة

 أنشطة ممارسة أثر تحلیل بهدف وهذا ، البنك زبائن من فرد 27 تكون من ت الثانیة العینة و فراد أ 07 وتضم 

 لبعض البنك ممارسة أهمها : نتائج عدة إلى الدراسة هذهوصلت  وقد البنك زبائن على بالعلاقات التسویق

 .الزبائن لدى الولاء تعزیز على إیجابي أثر وجود الدراسة تبین وقد بالعلاقات التسویق أنشطة

  .الولاء الزبون، مع العلاقة إدارة بالعلاقات، التسویق :الدالة الكلمات

 

Résumé : 

Nous abordons dans cette étude, la réalité du marketing relationnel et de son impact 

sur la fidélisation de-là clientèle, c’est à partir de l’étude de la situation de la banque 

d’agricole et le développement rural, on a appuyé dans cette étude sur deux 

échantillons : la première est constituée les employés de la banque, elle se compose 

de 07 personnel et la deuxième est composée de 27 membres des clients de la banque, 

afin d’analyser l’impact de l’exercice des activités de marketing relationnel sur les 

clients de la banque, Cette étude a conclu plusieurs résultats : le plus important, la 

pratique de la banque de certaines activités de marketing relationnel ; l’étude a 

montré un impact positif sur la promotion de la 

fidélité des clients. 

Mots clés : marketing relationnel – fidélisation – la gestion de la relation clientèle. 
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  مقدمة

 مفهوم من التحول تم حیث مفهومه، تطور إلى أدت المراحل بالعدید من نشأته منذ التسویق لقد مر

 مفهوم إلى معهم، التعامل واستمرار بدوام الاهتمام دون جدد زبائن جذب على یركز الذي التقلیدي، التسویق

 الاحتفاظ أهمیة على یركز والذي ، المؤسسة في شركاء الزبائن اعتبار على القائم بالعلاقات، التسویق

 منتجاتها تسویق على یعد مرتبطا بقدرتها لم المؤسسة نجاح لأن جدید، زبون كسب من أكثر الحالي بالزبون

 طویل علاقات بناء وكیفیة بزبائنها، لعلاقاتها إدارتها بكیفیة ذلك، من أكثر بل فقط، السوق حاجات وتلبي

 ذلك ، المؤسسة داخل مكانة مهمة الزبون مع العلاقة وإدارة بالعلاقات التسویق من لكل فأصبح معهم، الأجل

 .للولاء كمقدمة یعتبر والذي لها، الزبائن رضا كسب في یلعبانه الذي الفعال للدور

 وتطبیقات برامج عدة بإتباع وذلك الطویل المدى على قویة تفاعلیة علاقات لإنشاء تسعى فالمؤسسات

 استمراره لضمان شخصیة وحتى نفعیة علاقات وإقامة ، ممكنة مدة أطول بالمؤسسة الزبون ربط في تساهم

 .واستمرارها بقائها في الرئیسي السبب باعتباره معها تعامله في

 ولائه وتحقیق لكسبه المؤسسة إستراتجیة في عنصر أساسي یمثل الزبون مع علاقة مستدامة إنشاء إن

 الزبون علاقة وتأسیس الزبون حول بیانات قائمة بناء خلال من الزبائن على الجید بالتعرف إلى لا یأتي وهذا

 .بالمؤسسة

 خصوصا واستمرارها المؤسسات لبقاء الأساسي الضمان الراهنة الظروف ظل في الزبون ویعتبر ولاء

 امتلاكها بمدى مرهون مستقبلها یجعل جدد،مما زبائن على الحصول یصعب أین الكبیرة المنافسة ظل في

 المؤسسة في بالعلاقات التسویق واقع لفهم منا الإطار وسعیا هذا ضمن الأوفیاء الزبائن من كبیرة لقاعدة

 الفلاحة بنك في بالعلاقات التسویق واقع على التعرف الاستطلاعي البحث هذا ضمن حاولنا فقد الجزائریة،

  .الزبائن ولاء على وأثره الریفیة والتنمیة
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 :البحث وأهداف أهمیة - 

 الزبائن ولاء على وأثره بالعلاقات التسویق أنشطة ممارسات واقع على بالتعرف الدراسة هذه تسمح

 . الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك اسم تحت الجزائریة المؤسسة داخل

 الزبائن رضا لكسب كأداة بالعلاقات، التسویق ممارسة واقع معرفة هو البحث لهذا الرئیسي الهدف - 

  ودعم ولائهم

 عن الناتجة الإیجابیة والآثار مفهومه، عن الكشف ومحاولة بالعلاقات، التسویق أهمیة على التعرف –

 تطبیقه؛

 .الزبون لدى الولاء تعزیز في واستدامتها علاقة بناء وأهمیة دور توضیح - 

  .)بسكرة وكالة( الریفیة  والتنمیة الفلاحة بنك في بالعلاقات التسویق واقع درس

 : البحث الإشكالیة– 

  الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك في الزبائن لدى الولاء تعزیز في بالعلاقات التسویق یساهم كیف

 ؟) وكالة بسكرة(

 :التالیة الفرعیة الأسئلة طرح یمكن الإشكالیة من و انطلاقا

 .الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك في الزبون العلاقة مع وإدارة بالعلاقات بالتسویق نعني ماذا. 1

 زبائنه لجذب الریفي والتنمیة الفلاح بنك في بالعلاقات التسویق أنشط ممارس واقع ما هو. 2

   علیهم والمحافظة

 هل هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین ممارسة التسویق بالعلاقات وولاء الزبون؟. 3

 :البحث فرضیات -

 : التالیة الفرضیات اختبار الإشكالیة محل الدراسة تحلیل یتطلب

 .للزبائن مناسبة خدمات تقدیم على یساعد مما زبائنه عن بیانات قاعدة ببناء البنك یقوم  .1

 وجود خلال من الممارسات هذه واقع تعكس البنك في بالعلاقات التسویق أنشطة أهمیة ممارسة .2

 .الزبائن وجذب بالعلاقات التسویق ممارسة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة

  بالعلاقات وولاء الزبون التسویق عناصر بین إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك. 3
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  :السابقة الدراسات -

 تطرقت فقد مختلفة ، مجالات في الباحثین من الكثیر اهتمام محل بالعلاقات التسویق موضوع یعد

 المؤسسة بین العلاقة على تركز التي المواضیع أهم من كونه بالعلاقات التسویق إلى الدراسات من مجموعة

 :منها والزبون

 الزبائن ولاء زیادة في بالعلاقات التسویق دور بعنوان رسالة ماجستیر عیسى لبن شوري دراسة *

 ولاء زیادة في وإطالتها العلاقة بناء وأهمیة دور إبراز إلى الدراسة هذه هدفت ، 2009 سنة ورقلة بجامعة

 فیها تناول الذي ، ورقلة الجهویة المدیریة الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك حال بدراسة الباحث قام حیث الزبون

 كما وتطبیقاتها الزبائن مع العلاقات إدارة وكذا بالعلاقات التسویق مفهوم علیها یرتكز مختلف المضامین التي

 الزبون، العلاقة مع وجودة تنمیة في ودوره والقیمة بالرضا وعلاقته التفصیل من بشيء الولاء لمفهوم تطرق

 سلعة تقدیم فقط لا یعني بالعلاقات التسویق خلال من المؤسسة منتوج  :إلیها توصل التي النتائج أبرز ومن

 درجة كذلك بل خدمة أو

 . المنشأة العلاقة هذه ونوعیة المنتوج هذا خلال من والزبون المؤسسة بین علاقة إنشاء

 للعلامة ولائه لبناء كأساس الزبون العلاقة مع تنمیة بعنوان رسالة ماجستیر في فتیحة دیلمي دراسة *

 دراستها هدفت حیث مسیلة وكال الجزائري الشعبي قرض حالة دراسة2 009 2008 سنة الجزائر جامعة ،

 لها ولائه لتكریس مخلا ذلك واعتبار علاقتها صورة بلورة في بالزبون لعلاقتها المؤسسة تنمیة إسهام مدى إلى

 في دورا تلعب للزبون الممیزة المعاملة أن إلیها توصلت التي النتائج أبرز ومن المصرفیة الخدمات قطاع في

 الرئیسیة المحددات أحد تمثل للمؤسسة الزبون یولیها التي الثقة فإن الأخیر، هذا ذهن في العلاقة صورة رسم

 محددات من محددا یمثل الزبون اتجاه المؤسسة التزام وأن المذكورین، الطرفین بین القائمة العلاقة لجودة

 . العلاقة جودة

 العملاء جودة تحقیق في بالعلاقات التسویق أثر بعنوان ماجستیر مذكرة عائشة بواسطة دراسة *

 بتبیان الدراسة هذه هدفت ، 2011 – 2010 الدراسیة السنة 3 الجزائر جامعة صیدال مجمع دراسة حالة

 ومدى  المفهومین هذین لتبني تسعى التي للمؤسسات العملاء جودة تحقیق في بالعلاقات التسویق أثر

 التسویق لأسلوب المؤسس تبني أن هو إلیها توصلت التي النتائج أبرز ومن صیدال مجمع في تطبیقهما

 المؤسسة بین القائمة المتبادلة العلاقات خلال فمن العملاء خدمة جودة تحقیق في كبیر أثر له بالعلاقات

 التعامل أسلوب وكذا علیها الحصول في یرغب التي الجودة معرفة مستوى من المؤسس تتمكن وعملائها



 ةــــــمقدم
 

 د 

 یهمها لا المفهوم هذا تبنت التي فالمؤسسات الطویل، المدى على تظهر بالعلاقات التسویق ونتائج المتوقع

  .كبیر بشكل التكالیف تقلیل في یساهم فهو الطویل المدى على الأرباح وإنما تعظیم الفوري الربح

   :الدراسة في المتبع منهج -

 اعتمدنا الفرضیات صحة وإثبات المطروحة الإشكالیة على والإجابة الدراسة بجوانب الإحاطة أجل من

 مؤسسة في الولاء على وأثره التسویق واقع استكشاف أجل من الحالة دراسة منهج على الدراسة هذه في

 واقع وتحلیل لوصف التحلیلي الوصفي بالمنهج ذلك استعنا فيد وق )الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك( جزائریة

  .المؤسسة في الولاء على وأثره بالعلاقات التسویق

    



 ةــــــمقدم
 

 ه 

 :البحث خطة  -

 إلى البحث تقسیم تم الإشكالیة على والإجابة الموضوع جوانب بمختلف الإحاطة من التمكن قصد

 :فصول ثلاث

 التسویق وتطور نشأةو  ماهیة إلى فیه تطرقنا بالعلاقات للتسویق مدخل تناولنا الأول الفصل في

 . المؤسسة  في بالعلاقات التسویق تطبیق وخطوات والأبعاد المبادئ كذلك بالعلاقات

ذكر تعریف شامل للزبون ورضائه وكیفیة بناء ولاءه،  خلال من ولاء الزبون تطرقنا الثاني الفصل في

 .مع ذكر إدارة العلاقة مع الزبون

 والتنمیة الفلاحة بنك ( الزبائن ولاء على وأثره بالعلاقات التسویق دراسة إلى تطرقنا الثالث الفصل في

 ثم ، المستخدمة الإحصائیة والأسالیب الدراسة أداة وكذا الدراسة وعینة مجتمع خلالمن  )بسكرة وكالة الریفیة

  .ومناقشتها النتائج وتحلیل الفرضیات اختبار وكذا الدراسة عینة لتحلیل تطرقنا

 :البحث صعوبات -

  .البحث بموضوع المتعلقة المراجع كافة على الإطلاع من التمكن عدم-

 تسربها من والخوف المعلومات سریة إلى راجع وهذا البنك من المعلومات على الحصول صعوبة-

  .للمؤسسات المنافسة

 .وهذا ما صعب عملیة البحث 19- غلق الإدارة فترة وباء كوفید - 
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  : تمهید

مه ومفه تطور إلىأدت  التي المراحل نم بالعدیدلعلمیة انشأته  ذمن الماضين رلقا فيو  قیولتسا رم

 فيلصناعي ا قیولتسا إلى الماضين رلقا نم في الخمسینیاتلاستهلاكي ا قیولتساعلى  التركیز نفم، فلسفتهو

 الخدمات في قیوتس إلىت لسبعیناا فيبح رلل الهادفة الغیر في المؤسسات قیوبالتسورا رم، منهت لتسعیناا

  .نلآا إلى الماضين رلقا نمت لتسعیناا فيت بالعلاقا قیولتسا ثمت، لثمانیناا

 المعاملاتعلى  التركیزحالة  نیقي مولتسا رلفکا بحیث تحول ثیدح اتجاهت بالعلاقا قیولتسا دیعو 

 نمزت زعو  المفهوما ذهر وهظو  في نمو لماولعا نم الكثیر ساهمت  بحیثت، لعلاقااعلى  التركیز إلى

فا ده تلعلاقة لیسأن ا بحیث، بائنهاوز  المؤسسة بینلعلاقة ا معیدعلى ت زكری  ثیدیقي حومکانته  كمنهج تس

ما و الحالیةیقیة ولتسالبیئة ا ظل أهمیته في دیزتن ووبزلا  دعنء لاولا زیزتعدة ویازسیلة لو لب، ته ذا بحد

 زیزتعو  معیدعلى ت التركیزورة رض إلى ، الأمر الذي یدفعاقهاطنع تساوا المنافسةة دشع تفاار نبه م زتتمی

ما ن  ووبزلالعلاقة مع ا ، وذلك بإدارةمبهظ للاحتفاوري رضوساسي  ط أربائنها  كشوز  المؤسسة بینلعلاقة ا

  .بهظ لاحتفان  واوبزلا نحوجه ولتا لتفعی أهمیة في نم تحتویه

  :لتالیةاالمباحث  لخلا نم طلنقااسنتطرق لكل هذه  للفصاهذا  لخلا نملذلك 

  . تبالعلاقا قیولتسا ماهیة: وللأاالمبحث  -

  .تطبیق التسویق بالعلاقات في المؤسسة: المبحث الثاني -

 .متطلبات نجاح التسویق بالعلاقات: المبحث الثالث -
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  تبالعلاقاالتسویق  ماهیة: وللأاالمبحث 

التسویقیة نحو الزبائن الحالین،  الجهود توجیه زكری حدیث كمفهوم تبالعلاقا التسویق مفهوم ظهر

والتي تعرف شدة حو المؤسسة في ظل الظروف الراهنة ومحاولة كسب ولائهم أو المحتملین وإثارة اهتمامهم ن

 غایةفي  رمأ یلةطوولمدة  مبه ظلاحتفاا صبحأ نیذلا نبائزلل بالنسبة خاصةالمؤسسة المنافسة، فتحسین صورة 

التسویقیة، لبیئة ا بها زتتمیالأهمیة وفي نفس الوقت صعب التحقیق بالنظر إلى الخصائص التي أصبحت 

الأمر  ،نبائزلا تحاجاوتغیر وتطور توجهات ومیولات  رلأما عةربس قیتعل فیما خاصةوكالتطورات والتغیرات 

الأسالیب والطرق  نعیتطلب البحث  ماوهذا  نبائزبال علاقتها زیزتعتركیز جهود المؤسسات نحو  ضریفالذي 

  . تبالعلاقاالتسویق  منهجتحقیق ذلك والذي یتجسد في  نمالتي تمكنها  یقیةولتسا

 مع بهوالتعریف  نشأتهإلى  ضرلتعا مع تبالعلاقافي هذا المبحث إلى أهمیة وأهداف التسویق  قناطرت

  .  یقيولتساهذا المنهج  دبعاوا صخصائ ازربإ

  تبالعلاقا قیولتساوتطور  ةنشأ: وللأاالمطلب 

التقلیدي، إلى درجة یقي ولتسا المفهوم على حدثت وتطورات تغیرات لعدة نتیجة تبالعلاقا التسویق ظهر

أنه من الصعب تحدید بدقة وقت بروزه، فقد نشأ نتیجة إسهامات العدید من الباحثین والمفكرین الذین ساهموا في 

تعزیز دور العلاقة بین المؤسسة وعناصر محیطها وبما فیها المنافسین حیث ارتقت هذه العلاقة من مصاف 

تعاون وتشارك، مما جعل في بعض الأحیان المنافس شریك أو  العدواني إلى علاقات والتنافسالصراعات 

وفي حقیقة الأمر إن التسویق بالعلاقات كان ولید جهود فكریة صدیق خاصة بظهور التحالفات الاستراتیجیة، 

  1.وتطبیقیة التي بحثت طبیعة التفاعل بین المؤسسة وجمیع الأطراف ذات العلاقة معها

 المؤسسةط ینتجها نشا التيت لعلاقاالکافة  لشام استراتیجي وبعدم وفهمذو  المنهج هذا یعتبر ولهذا

سیخها رتو المؤسسةمع ت لعلاقاا تحسین جمیععلى  زتکری وفه، والتكیف والنموء لبقاورة ارض تقتضیهاو

 لبائعوابین المشتري  لعلاقةا علىینطوي  تبالعلاقا قیولتسا مومفه نكا وإذا نبائزلا علاقتها مع وتطویر لتدعیم

صغیرة الحجم  لصناعیةوا یةرلتجاا للأعمااكانت  نیأالوسطى  رولعصافي  عاوشی رلأكثا نكا رلأمافهذا 

ذو معرفة تامة بزبائنه، وذو علاقات صداقة بهم لأنه یتعامل مع  لبائعا نكا نهأحیث  ضیقةوطبیعة المبادلات 

                                                           
مطبوعة كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة دهوك، العراق رؤیة تكاملیة في الفلسفة والمفاهیم والأسس، : التسویق بالعلاقاتدرمان سلیمان صادق،  -1

  .03، ص2008
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، ولكن منذ ظهور 1التبادل بشكل سلسعدد محدود من الزبائن ولاتصاله المباشر بهم، فمكن من وإتمام عملیة 

الثورة الصناعیة وما أدت إلیه من اتساع حجم المبادلات التجاریة، وظهور المؤسسات الصناعیة الضخمة، مما 

 یقیةوتس لمشاك حطرمما فرض ضرورة التعامل مع عدد كبیر من الزبائن وتنوعهم وانتشارهم الجغرافي الواسع، 

وق وأهداف المؤسسة، أي كیف یمكن تحقیق لسا تحاجاتحقیق التوافق بین  یةكیف لوحعدیدة تتمحور معظمها 

مصالح أطراف العلاقات التجاریة بشكل عادل ومنصف خاصة بعد الحرب العالمیة الثانیة، أین ظهرت المشكلة 

ویق التسویقیة بحدة عندما بدأت الأسواق تتشبع وظهرت صعوبة كبیرة في تصریف المنتجات، ومن هذا بدأ التس

یفرض نفسه وتزداد الحاجة إلیه شیئا فشیئا، وفي نفس الوقت عرف تطور وتغیر على الصعید العملي والفكري، 

إلى أن ظهرت العدید من النماذج التسویقیة التي لم تخرج عن إطارها العام وهي العلاقة بین المشتري والبائع، 

ت، سنعمل على تلخیص تطور التسویق بدءا من وتطور التسویق بالعلاقا وبغیة التعرف وتوضیح كیفیة ظهور

  :المفهوم الإنتاجي، إلى المفهوم الحدیث بمختلف أبعاده وهذا على النحو التالي

 تسویقشکالیة إ كانتلصناعیة ا الثورة ظهور تلت التي في المرحلة: قیوللتس لإنتاجيا مولمفها - لاأو

 المنتجین عدد لنقص نظرا لةوبسه تنتجه ما لك بیعو تسویق المؤسسة نفبإمکاغیر مطروحة، بیعها والمنتجات 

 على درةقا غیر جعلها الذي رلأمبالتكنولوجیا، ا المرتبطة خاصة جلإنتاا لسائول لإنتاجیةا ءةلکفاا وانخفاض

 لإنتاجیةا فعر كیفیة سةودرا لإنتاجیةاالأنشطة  علىالمؤسسات    زكیرتا، ولهذا كان لیهإ الموجه الطلب تغطیة

یحتاجون  ادرلأفا أن أيالمستهلك  تغباور تحاجاإهمال  معالمنتج  علىمبني  ئیسير جهوت ضرف ما اذهو

 أنوذلك یعني  ،2اء استهلاكهم لذلك المنتجرج نم علیهاالمنافع التي یحصلون  نعإلى المنتج بغض النظر 

وهذا ءة، لکفاا نم جةدربأكبر  نتاجهاإ عملیةالتي تتصف  تللمنتجا یعهازوتو نتاجهاإفي  رتقتصالمؤسسات 

والاعتقاد السائد القاضي بأن به یخلق الطلب الخاص  ضرلعا أن لوتقالتي  لعامةا ضیةرفلا دسناإ نكا كله

المستهلك هو الذي یبحث عما یحتاجه، وأن مسؤولیة المؤسسة تقتصر على الإنتاج والتوزیع مما جعل فلسفة 

من خلال هذا أن التوجه التسویقي للمؤسسات كان المؤسسات تتجه إلى الإنتاج ولیس إلى التسویق، ونلاحظ 

لم تكن متوازنة فقد كانت ) منتج، مستهلك(بین طرفي العلاقة  یهمل تماما المستهلك وحاجیاته، وبالتالي القوة

المؤسسات في موقف تفاوضي قوي بینما المستهلك كان في موقف ضعیف، ذلك اعتبارا من هذا الأخیر یواجه 

د یكون نادرا، بینما المؤسسات تواجه طلبا كبیرا، هذا الوضع هو الذي أخل بطبیعة العلاقة عرضا محدودا أو یكا

  :بین الطرفین، ویمكن تصور العلاقة بین المؤسسة والزبون على النحو التالي

                                                           
  .03، صقلسابدق،المرجع اصان سلیمان مادر -1
  .12، ص2007للنشر والتوزیع، الأردن، ، دار الیازوري العلمیة، )مدخل شامل(الأسس العلمیة للتسویق الحدیثة حمید الطائي، وآخرون،  -2
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 .قیوللتس لإنتاجيا جهولتا ظل في كلمستهلوا سسةؤلما نبی لعلاقةا): 1.1( مقرللشکا         

 

 .16، ص2007منیر نوري، التسویق مدخل المعلومات والاستراتیجیات، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر  :المصدر

 إلىأدت  التيدي لاقتصاا المستوىعلى  حدثت التي التغییرات التوجه هذا یعكس :لبیعيا مولمفها - ثانیا

 جلإنتاا لسائو فتهرعفالتطور الذي ج، لإنتاا ةركثو اقولأسا تشبع نتیجة بیعهاو المنتجات تعریفبة وصع

مما تسبب في ، عهوتنو جلإنتاا فعر فيكثیرا  مساهعدد المنتجین  دةیازإلى  بالإضافة لإنتاجیةا ءةكفاوتحسین 

ج، لإنتاافائض  نملدیها  ما بیع لسائو نعبالمؤسسات إلى البحث  فع، الأمر الذي دتصریف المنتجات بةوصع

 فلسفة كانتتم إنتاجه، ما  بیع على التركیز إلى جلإنتاا على التركیز نم المؤسسات جهوتبدأ تحول  هنا نمو

 دبالاعتما ذلك ویتم، فیه المستهلكین غبةر نع النظر فربص بیعه یمكن ءشي لك نهأ على قائمة التوجه هذا

 خطوة التوجه هذا ویعتبرن، كالإعلا ىرخأ جهة نم لبیعا أنشطة وبمساعدة جهة نم ءكفاأ بیع لجار على

 نیک لم ذلك مغمحدود جدا، ور لبشک ذلك نكا ولو بالمؤسسة علاقتهو المستهلك على التركیز نحو مهمة

على كیفیة ة زتکرم الأخیر وهذا المؤسسة بین لعلاقةا فكانت، المستهلك تغباور لحاجات مهتماا أي یعطي

م الاحتفاظ ومفه هنا نكاالبیعیة التي تسهل تلك العملیة، ووقد سخرت الوسائل والإمكانیات  اءرلشا نحوفعه د

بالزبون وكسب ولائه غائبا تماما ما دامت الفرص التسویقیة متاحة بشكل كبیر، ویمكن تصور علاقة المؤسسة 

  :بالمستهلك على النحو التالي

  .قیوللتس البیعي جهولتا ظل في المستهلكو  سسةؤلما نبی لعلاقةا): 2.1(الشكل رقم

  

  .16ص ،2007الجزائر  الجامعیة، المطبوعات دیوان والاستراتیجیات، لمعلومات مدخلا التسویق نوري، منیر :المصدر

البیع وكیفیة نجاحها دون الاهتمام بضمان استمراریتها، إذ هنا على عملیة  المؤسسة زكیرت یظهر حیث

  :1المشتري وإبرام صفقة البیع وقد تمیز هذا التوجه بالخصائص التالیةتعمل على استقطاب 

 ؛نتاجهإتم  ما لبیع سكأساوالترویج  یعزولتا يرعنص على زكیالتر  

 ؛نتاجهإتم  ما بیعفي  يرلتفکاكبیرة ثم  تكمیا جنتاإ على دلاعتماا  

 البیعیة؛مهاراتهم وقدراتهم  تنمیة على للعموا لبیعا لجارب ملاهتماا 

                                                           
  .19، ص2001، دار صفاء للنشر التوزیع، الأردن، مبادئ التسویقزیاد محمد الشرمان، عبد الغفور عبد السلام،  -1

 المستھلك المنتج المؤسسة

 المستھلك البیع المؤسسة
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  ؛المبیعات محج دةیاز ضربغالجدیدة  یعزولتامنافذ  نعالبحث 

  بین المؤسسة  لعلاقةا أن ، أيىرلأخا افطرلأاالنظر إلى مصالح  دونالمؤسسة  مصلحة علىالتركیز

 .فحسب یةرلتجااالمصالح  على مبنیةكانت  نبائزلوا

 مهتماا أي تعطي نتک ولم، المنتجات بیع كیفیة حول منصبا المؤسسات مهتماا نكا التوجه هذا ظل ففي

 الحاجات نفس یلبي لا المنتج وأن خاصة التوجه هذا لمشاكو عیوب تظهر هنا، والمستهلكین تحاجا تغبارل

وبالطبع هذه الأخیرة تختلف فهم ینظرون إلى حجم وطبیعة الخدمات التي یمكن أن یقدمها المنتج،  نبائزلا لكافة

حول  تعاارلصافي حدة  دةیاز یضاأ جهولتا اذه نع نتج كمات المستهلكین، غباور تحاجا فختلااحسب 

ت فارلتصا هذهإن . 1ت الترویج، وعدم الاهتمام بالزبون والتفاف المؤسسة حول نفسهاعملیاوقنوات التوزیع 

 تعملیا لوح ازكرم ملاهتماا نكا علاقاتها بالزبائن وبمحیطها الخارجي، إذكبیر  لبشک لتهم المؤسسة جعلت

هذه  أن لاوكان ما یجمع بین المؤسسة والزبون عملیات البیع فقط، إ وتدعیمها تلعلاقاا علىوعدم التركیز  لبیعا

  .محدود لبشکو یقیةولتسا تبالعلاقا ملاهتمااالمرحلة أعطت خطوات متقدمة نحو 

تطورات مست الظروف الاقتصادیة والإنتاجیة  ظهر هذا الاتجاه نتیجة عدة :المفهوم التسویقي -ثالثا

 كبیر مما لبشک جلإنتاا لسائو وتطور المنتجین عدد عتفارلا نتیجة والتنافسیة، ونمو الوعي لدى المستهلك، أي

 مماأ المتاحة یقیةولتسا صرلفا ندرة إلى أدى مما، الطلب بحجم نةرمقا ضرلعا محج دةیاز نع نتج

 بظهور خاصةو عیاو ركثأ مجعلته یقیةوتسو ستهلاكیةا تبثقافا ادرلأفا تشبع ذلك إلى بالإضافة، المؤسسات

أكثر إدراكا لما یریدونه مما حتم على المؤسسات  نبائزلا صبحأ حیث المستهلك بحمایة الخاصة الجمعیات

 لخدا والجهود الأنشطة كافة لتکامالاهتمام أكثر بحاجات المستهلكین ورغباتهم، وأصبحت هناك ضرورة 

أهداف المؤسسة وخاصة  قلتحقی ساسیةأ ورةركض نبائزلا تغباور تحاجا تحقیق نحو جیههاوتو المؤسسة

 إلى ساسيالتسویقیة منها، وبالتالي أصبح نجاح المؤسسات لا یقترن فقط بالمعاییر الإنتاجیة بل یعود بشكل أ

  :2بالخصائص توجهال هذا اتصف وقدت ورغبات المستهلكین بشكل أفضل، حاجا عشباإ على قدرتها

 تلعملیا لنهایةوانقطة البدایة  وه أي ج،لإنتاا عملیةوبعد  لقبالمستهلك  تغباوربحاجات  ملاهتماا 

 ؛توجه لیهوإ المنتجات  متصمالمستهلك  تغبار سساأ فعلىوأنشطة المؤسسة 

 ؛المستهلك تغباور تحاجا لتلبیة جیههاوتوجهود المؤسسة وأنشطتها  لتکام ورةرض 

                                                           
  .23منیر نوري، المرجع السابق، ص  -1
، أطروحة دكتورة في علوم التسییر، ؤسسات الاقتصادیة العربیةأهمیة التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة بالاسقاط على المعبد االله قلش،  -2

  .105، ص 2013جامعة حسیبة بن بوعلي الشلف، الجزائر، 
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  لعلاقةا علىالطویل وهذا كبدایة الاتجاه نحو التركیز  للأجایمكن تحقیقه في  بحرلا أن علاقتناابدایة 

 .والزبائن وأهمیة الاحتفاظ بهم بین المؤسسة

 للتفاعا طبیعةعلى  في مجملهاساسي أ لبشک زكریقیة توتس نماذج عدة لظهور الطریق مهد التوجه هذا

 نلک، ووغیرها المدنيلمجتمع وا والموردین نبائزلوا كالمنافسین ،لعلاقة معهااف ذات اطرلأوا المؤسسة بین

بین مصالح  ضتناقو ستناف دوجو لوح روتتمح كانت إذ متطورة غیر تلعلاقاا تلك نحو هنا النظرة كانت

 هنا قیولتسا نكا، مصالحها تحقیق بکیفیة هنا یقترن حلنجاا نفإ وبالتالي ىرلأخا افطرلأا لكو المؤسسة

 تنتج أن سسةؤللم یمكن كیف ، أيلعلاقةا طرفي بین المصالح على حتى قولتفا تحقیق كیفیة على مبني

 اعرص یظهر فهنان، کمم بحر ظمعأ لها یحقق لبشک تبیعهاو نوبزلا تغباور تحاجا مع قفاوتت تمنتجا

 باستخدام المنافع نم ممكن قدر أكبر على الحصول یرید نوبزلا أن في لیتمث نوبزلوا المؤسسة بین ستنافأو

 تکلفة لبأقو نوبزلا لخد نمأكبر قدر ممكن  علىالمؤسسة فترید الحصول  ما، أخلهد نم ممكن قدر لقأ

  .لعلاقةایولد تنافس بین طرفي  ما اذهممكنة 

غباته  ن وروبزلاعلى  التركیز الاتجاه نحوفي ظل هذا التوجه قد زاد  :م التسوقي الحدیثولمفها -بعارا

مع  والدائم المستمرعلى تعامله  والحرصبه ظ لاحتفاورة اربض، والمؤسسةبعلاقة  ركثم ألاهتمادة ایاوز

الزبون بالمؤسسة فحسب بل توسع لیشمل جمیع لعلاقة ري لتجاا الجانبعلى  رلأما ریقتص ولم،  المؤسسة

 الجید فير لاستثمال اخلا نم قمصلحة تتحق زتکرتة ظرسسة نؤللمالجوانب وأبعاد تلك العلاقة، وبدأت تتضح 

 المفاهیم نم العدید ظهرت وبذلكالمصالح المشتركة،  إطار فيمعها  المتفاعلةاف طربالأ المؤسسةت علاقا

ت بالعلاقا قیولتسا إلىضافة إلبیئي وا رلأخض، والتسویق اقیولاجتماعیة للتسا كالمسؤولیةیقیة ولتسا والمناهج

رك حتى لتشاون والتعال اخلا نها  مریطوتوعلى تنمیتها   والتركیزت لعلاقاء ابنا أهمیةعلى  لیؤكدز رب الذي

الأمر التضحیة ببعض المصالح القصیرة الأجل، ففائدة المؤسسة تتحقق من خلال البعد الاستراتیجي  ولو تطلب

ال والتي لاتصوا  المعلوماتجیا ولوتکنر طوت وه المنهجا ذه ونجاح نموعلى  ساعدما لتلك العلاقات،  و

ي بین المؤسسة وزبائنه، ومن هنا بدأت تظهر العدید من الدراسات التي تشیر سهلت الاتصال المباشر والتفاعل

 وفيت، سسالمؤاتنافسیة  لتدعیمس لعلاقة كأسااعلى  التركیز إلىدي تنا التيت أو بالعلاقا قیولتسم اومفهإلى 

 قیولتساصبح ت ألثمانیناا مطلع فمنذأصبح الزبون یعتبر نقطة البدایة والنهایة لنشاط المؤسسة،  التوجه هذا ظل

في ظل زیادة حدة خاصة وسسة لمؤاجه اوت التي التحدیاتمختلف جهة اوم في راوقصف ریعي دلتقلیا بمفهومه

مما زاد التركیز وبشكل قوي على العلاقات المتبادلة والتعاون لتلبیة الحاجة، وهذا ما  المنافسة واتساع نطاقها،

ورة تدفع بالاتجاه نحو الاهتمام والتركیز رلضا فكانتبمفهومه التقلیدي یظهر بشكل محدود من خلال التسویق 
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على العلاقات، مما دفع بالتسویق لیركز على جذب الزبائن والاحتفاظ بهم وتحسین علاقتهم بالمؤسسة، حیث 

 تهلكالمسعلى  التركیز نم فبدلالیة ولشمیمتاز التسویق بالعلاقات عن التسویق بمفهومه التقلیدي بنظرته ا

مع  للأجایلة طوت علاقال بناء خلا نم للزبون الحقیقیةلقیمة اعلى  إلى التركیزیتجه  وفه المنتجأو لنهائي ا

إلى التسویق في القطاعین ساسي أ لبشک هذا المفهومة نشأ تعود، حیث المؤسسةلعلاقة مع ذات ا الأطرافكافة 

مما  للتفاعوا المباشرل لاتصاا قیطر نع تتم القطاعین في هذین قیولتسا طبیعةالصناعي والخدمي، إذا أن 

 هذافي  الدراسات بدأتفي المیدان  التطوراتمع ت ناازوم، و1نوبزلبین المؤسسة واقامة علاقة إ یتطلب

علاقة أهمیة إدارة على  كانتت  والتي لتسعیناا مطلع منذ كثیف لبشک تظهري رلفکا الصعیدعلى الاتجاه 

ه على رقتصاا نم فبدلا نطاقه هذا الاتجاه وتوسیع تطویرساهمت كثیرا في  حیثورة تطویرها، رضو  نبائزلا

 بینلعلاقة اه على رقتصاا نم وبدلا القطاعاتفي جمیع  تطبیقهن صبح بالإمکاألصناعي وادمي القطاعین الخ

ید وقد ساعدت العدجمیع العلاقات التي تنشأ بین المؤسسة والأطراف الأخرى،  لتسع لیشمن اوبزلوا المؤسسة

 :2المنهج التسویقي ومن أبرزها ما یليظهور وتطور هذا   على لماولعا نم

 لها؛ كمنتجو المؤسسة لأنشطة ساسيأ ردوكم المعرفة وزربو الموارد لهیکتغیر 

 أهمیتها؛ دةیاوز لعلاقةا فلسفة تطویر 

 ح؛للنجا سكأسا للعما على والتركیز قولسا نحو جهولتا تغییر 

 ت؛سساؤللم لاجتماعیةا المسؤولیة مومفه وتطور ظهور 

  ؛یةرلتجاا للأعماا فينطاق تطبیقها  عتساوا للإیصاوا المعلوماتتطور تكنولوجیا 

 الخدماتقطاع  نمو. 

في  أهمیة ركثأ صبحوأ تبالعلاقانطاق تطبیق التسویق  تسعاقد  المساعدةوتطور العوامل  نمو لبفضو

 اعرلصاحدة  وتخفیف تسساؤللم لتنافسيا المركز على والحفاظ لعلاقةا زیزتعو یقیةولتساالأهداف  تحقیق

 .مختلف المؤسسات بین والمنافسة

 

 

  

                                                           
  .108عبد االله قلش، المرجع السابق، ص -1

2- Blois, Keith :The oxford texbook of marketing, Oxford university press, New york, 2000, p525. 



مدخل للتسویق بالعلاقات                                      الفصل الأول                                   

 

8 

  .تعریف التسویق بالعلاقات: المطلب الثاني

لهذا  روتص نم ركثأ دوجو كلذ نع نتج دقت، وبالعلاقا قیولتسا مومفه لوح قلاتفاا نم للقلیا كهنا

 نبائزلالترویجیة نحو ا الجهود جیهوت دةعاإ على زكری ترویجي رظومن نم له ظرین ضلبعا أن ثحی المفهوم

على هذا المفهوم من حیث  رلآخا ضلبعا زكریعلمیة، في حین  بطرق معنه يرلتحا بعد الحالیین والمحتملین

كونه یهتم بظروف كل زبون على حدا، ویقوم على تأسیس علاقة شراكة وثیقة مع كل زبون ومعاملته على أنه 

مختلفة  أسالیب باستخدام الزبون على الحفاظ أهمیة منظور نم ىرخأ فئة له ظرتنو قسم سوقي قائم بذاته،

 نوبزلا بإعطاء ملقیاا حیث نم ىرخأ البیع، كما تنظر له طائفة عملیة إتمام بعد به لبالاتصا اررلاستموا

 له الحقیقي اكرلإشا إلى لبیعوا لولقا قیطر نع نوبزلا خداع نم قیولتسا دور هنا لویتحوبالتالي  الأولویة

  1.ل والمشاركة في المعلوماتلاتصاا قیطر نع

  2:وینطوي مفهوم التسویق بالعلاقات على ثلاثة جوانب مكملة لبعضها البعض

  نبائزبال ظلاحتفاا همیةأ ولیتنا :وللأاالجانب 

أهمیة  إلىیضا وإنما أ نبائزبالظ لاحتفاأهمیة ا إلى طفق سلانتباه لیا تیلفت بالعلاقا قیولتسا لخدمإن 

الحالیین، وهذا المدخل  أو القائمین نبائزلا مع للأجا یلةطو تعلاقامع التركیز على تطویر نبائزلااستقطاب 

 ظلاحتفاا على دلتأكیا مع تبالعلاقا زكیرت إلى تجاري معاملاتي زكیرت نم قیولتسا زكیرت تحول على يطوین

  .تمسكهم بمؤسسة الخدمةزیزتعو  واحتیاجاتهم رغباتهم عشباوإ  خدمة راقیة ومتمیزة لإسعاد وتقدیم نبائزبال

  جیةرلخاواالداخلیة  تلعلاقاا زیزتع نیتضم: لثانياالجانب 

 على یضاأ وإنما طفق نبائزلا مع تلعلاقاا زیزتع ورةرض على تبالعلاقا قیولتسا مومفه يطوین لا

العاملین في (العلاقات مع الموردین، مكاتب التوظیف، الجمهور الداخلي لمؤسسة الخدمة  زیزتعو ریطوت

 .، الجماعات المرجعیة، نقابات العمال، الغرف التجاریة والمنظمات الحكومیة)المؤسسة

 

  

                                                           
: ، الملتقى الدولي الرابع حولتسویق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقیق المنافسة وإكتساب میزة تنافسیةة، محمد بن حوحو، حكیم بن جرو  -1

  .2، ص2012، الشلف، المنافسة والاستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة
  .175، 174. ص.، ص)2017عمان، : دار المعتز( إدارة التسویقوائل رفعت خلیل،  -2
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  دةولجواخدمة الزبون  ،قیولتسا نما بی تلمسافااتقریب  یتضمن: الجانب الثالث

التسویق، : ت ینطوي على ضرورة تقریب المسافات بین ثلاثة عناصر حیویةبالعلاقا قیولتسا مومفه إن

خدمة الزبون وجودة الخدمة وهي العناصر المؤلفة لإستراتیجیة تفعیل النشاط وتحقیق أعلى مستویات ودرجات 

  .المنفعة من خلال العلاقات التبادلیة

التي تناولت مفهوم التسویق بالعلاقات، والتي راء والتعاریف لآا نمكالعدید  هنا نفإ قسب مماانطلاقا 

وفیما یلي نذكر . تشترك في معظمها بتركیزها على عنصر العلاقة وتطویرها، وأهمیتها في العملیة التسویقیة

  :بعضا من هذه التعاریف

 تلعلاقاا زیزتعو معلیه والمحافظة نبائزلا جذب عملیة نهأ على تبالعلاقا قیولتسا "بیري" فرع -

بالعلاقات، واعتبر أنه  قیولتسا عملیةفي  وسیطیة كخطوة جدد نبائز جذب ةرفک أن معتبرا، ممعه

 نكاو .یةرلتجاا تلادلتباا إطاراف في طرأ عدة بین تتم تتفاعلا لخلا نم لتعم جتماعیةعملیة ا

 1983.1 معافي ةرم وللأحیث ظهر  المفهوم،استخدم هذا  نم أول بیري

الزبائن، من خلال الحوار الذي یقوي مع  قةدصا تعلاقا إقامةوعرف على أنه عملیة تسویق عبر  -

 2.له تقدمها التي الخدمات لمقاب شیئا منه دیرت لا المؤسسة العلاقة مع الزبون، ویمنحه الشعور بأن

الحالیین  نبائزلا مع المدىوطویلة  ئمةدا تعلاقا ءنشاإ بأنه عبارة عن مقاربة تركز على لیهإوینظر   -

، أي التركیز على توجه شخصیة حتى تجاریة أو طبروا خلالها نم المؤسسات تنشئوالمحتملین، 

المؤسسات بالزبون أكثر من توجهها بالمنتج، وذلك بالسعي لإقامة علاقات دائمة مع الزبائن الحالیین 

والمحتملین والسعي الجاد للمحافظة علیها في صیغة ارتباط وتعاون وتبادل لمواجهة المنافسة على 

 3.لطویلالمدى ا

المؤسسات في المقام  تهربتکاقد إستراتیجیة،  تشبکاو تحالفات نیتضم مومفه :نهأ على لیهإینظر  كما -

 4.أهمیة بناء أفضل العلاقات التفاعلیة بینها وبین الجمهور المستهدفلتأكید  وللأا

                                                           
. 06، مجلة البشائر الاقتصادیة، بشار، العدد التسویق بالعلاقات توجه تسویقي حدیث في المؤسسات الجزائریةنوال صدیقي، بن حبیب عبد الرزاق،  -1

  .168، ص 2006
2-  Kotler Burt P, Brown Joel S, Mechanisms of coexistence of optimal foragers as determinants oflocal 
abundances and distributions of desert granivores, journal of mammalogy, Vol 80, No.2, 1999, P.361. 

لریفیة المدیریة تجربة بنك الفلاحة والتنمیةا -تنمیة العلاقات مع الزیائن عامل أساسي لاستمراریة المؤسساتعیسى بنشوري، الشیخ الداوي،  -3

  .368، 367. ص.، ص2010، 7، مجلة الباحث، ورقلة، العدد ورقلة -الجهویة
، التسویق في الوطن العربي واقع وآفاق التطویر: ، الملتقى الأولدراسة تمهیدیة - التسویق عبر العلاقات المستندة للتكنولوجیابشیر عباس العلاق،  -4

  .20، ص 2002أكتوبر  16-15الشارقة، الإمارات العربیة المتحدة، 
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العلاقات مع كل كوتلر للتسویق بالعلاقات من خلال التأكید على بناء  وقد جاء في نفس السیاق تعریف -

الأمد مع  إیجاد وحفظ وتعزیز علاقات طویلة" الأطراف التي لها صلة بالمؤسسة وذلك من خلال 

 1.الزبائن، المجهزین، الموزعین والمساهمین الآخرین

  :وه تبالعلاقا قیولتسا مومفه أن یتضح قسب ما على ءبنا

 لعملیةا نم ءازج المصلحة ذات افطرلأا جمیع لجع إلى یسعىذو بعد استراتیجي، یقي وتسمدخل 

 ملقیوا امزلالتوا لثقةا نم ثابتةأسس  على المتینة، والمبنیة تلعلاقاا نم شبکة لخلا نموذلك التسویقیة، 

، بما یشبع حاجاتهم لعلاقةفي ا الداخلة افطرلألجمیع اضي رم لتعام إلى تحقیق تسعى المشتركة، والتي

  .ویحقق أهدافهم

  :لتالیةا طلنقاوا رلعناصا على زكری تبالعلاقا قیولتسا نفإ إذا

 .بالمنتج والتوجه ملاهتماا بدل نوبزلل والتوجه ملاهتماا -

 .للمحافظة علیهم الجاد لسعيوا والمحتملین الحالیین نبائزلإقامة علاقات دائمة مع ا -

 .لمواجهة المنافسةبائنها وز المؤسسة بین رمستمودائم  ونتعاترابط و تعلاقا قامةإ إلى لسعيا -

 المؤسسة بین المستمرة نیةولتعاا یةرلتجاا تركیب من التسویق وخدمة الزبون لإدارة العلاقاتأنه  -

 .بائنهاوز

تسویق العلاقات یشمل خلق، حفظ وتعزیز علاقات قویة مع الزبائن والمساهمین الآخرین تكون موجهة  -

 .للمدى البعید، والهدف منها هو تحریر أو إطلاق قیمة طویلة الأمد للزبائن

فیما ) تسویق المعاملات(ویمكن توضیح أهم الفروق الأساسیة بین التسویق بالعلاقات والتسویق التقلیدي 

 :یلي

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                           
1- Philip Kotler, Kevin Keller, Marketing Management (Prentice– Hill: New Jersey, 12 ed,2006), P.17. 
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  الاختلاف بین التسویق بالعلاقات وتسویق المعاملات): 1- 1(الجدول رقم 

  تسویق العلاقات  تسویق المعاملات

 .التركیز على البیع لمرة واحدة -

 .رؤیا قصیرة الأجل -

 .التركیز بشكل محدود على خدمة الزبون -

 .درجة محدودة من الالتزام نحو الزبون -

 .مستوى متوسط من الاتصال بالزبائن -

  .الجودة هي الشاغل الأساسي لرجال الإنتاج -

 .التركیز على الحفاظ على الزبون -

 .رؤیا طویلة الأجل -

 .التركیز بشكل كبیر على خدمة الزبون -

 .الزبوندرجة عالیة من الالتزام نحو  -

 .مستوى عالي من الاتصال المباشر مع الزبائن -

الجودة هي الشاغل الأساسي لكل من یعمل  -

 .بالمؤسسة

  .التركیز على المنافع المستمدة من المنتج -

  .27، ص )2001القاهرة، : المكتبة الأكادیمیة(إدارة التسویق  محمود صادق بازرعة،: المصدر

على الاتصال الدائم والمستمر مع الزبائن، وتقدیم القیمة المضافة لهم، وبالتالي فالتسویق بالعلاقات یركز 

من خلال فهم وإدراك حاجاتهم ومشكلاتهم، والعمل على حلها وتقدیم الخدمات الإضافیة المرافقة للمنتجات، 

هي مسؤولیة والعمل الدائم والدؤوب على مواكبة توقعات الزبائن، مع التركیز على أن صیانة العلاقة مع الزبائن 

  1.مشتركة لجمیع العاملین في المؤسسة

  .خصائص التسویق بالعلاقات: المطلب الثالث

إن التسویق بالعلاقات باعتباره منهج تسویقي حدیث یركز على تنمیة وتطویر علاقة المؤسسة مع مختلف 

خرى، كما یرتكز أطرف بیئتها، فإنه یتمیز بمجموعة من الخصائص تجعله منهج متمیز عن باقي المناهج الأ

على مجموعة من الأبعاد التي تجعله منهج متعلق بالخیارات الاستراتیجیة والتسویقیة والاجتماعیة للمؤسسة 

  :وبناءا على هذا یمكن توضیح خصائص وأبعاد هذا المنهج من خلال ما یلي

وتطویر علاقة یعتبر التسویق بالعلاقات منهج تسویقي یستهدف بناء : خصائص التسویق بالعلاقات

بالمؤسسة مع كافة الأطراف وإحلال التعاون بدلا من الصراع والتنافس، كما أنه یركز في بناء العلاقة على 

في ظل الاحتكار فالزبون لا یبقى أمامه خیار  حالة التسویق القیمة المدركة من طرف الزبون، فعلى خلاف

لاتها وخدماتها المقدمة، أما في ظل التسویق آخر، وبالتالي یرتبط  بالمؤسسة رغم عدم رضاه عن معام

بالعلاقات یفضل الزبون التعامل مع المؤسسة والحفاظ على علاقة رغم وجود بدائل أخرى، لأن علاقته تلك 

                                                           
  .407، ص 2003، الدوحة الفرص والتحدیات -التسویق في الوطن العربي، الملتقى العربي الثاني، التسویق بالعلاقاتإلهام فخري أحمد حسن،  -1
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مبنیة على الرضا والاقتناع بجودة وأفضلیة ما تقدمه له المؤسسة التي تركز على بناء وتطویر علاقتها بزبائنها، 

  :1ج یتصف بمجموعة من الخصائص نوردها فیما یليلذلك فهذا المنه

یركز على بناء وتدعیم وتنمیة العلاقة مع الزبائن الحالیین من خلال الاستمرار في الاتصال بهم،  .1

 فالاحتفاظ بالزبون یعتبر الهدف الأساسي، فهو یرتكز على العلاقات أكثر من العناصر الأخرى؛

محدودة من الزبائن، بحیث یتم التركیز على الزبائن الأكثر أهمیة من توجیه الجهود التسویقیة إلى فئة  .2

 الناحیة الاستراتیجیة؛

 یتم تسویق منتجات وخدمات واسعة ومتنوعة إلى مجموعة محددة من الزبائن؛ .3

هدف الجهود الترویجیة یتمحور دائما حول كیفیة الاحتفاظ بالزبائن، وتوضیح سبب إقامة الزبائن  .4

 سسة؛العلاقة مع المؤ 

 التركیز أكثر على تمییز خدمة الزبون من خلال الإحاطة بحاجیاته ورغباته الحالیة والمستقبلیة؛ .5

یعتمد أكثر على وسائل الاتصال الشخصیة في عملیة الاتصال بالزبائن كالهاتف، الفاكس والبرید  .6

 وغیرها من وسائل الاتصال؛

ل خلا نم نبائزلت ابیاناة دیقي على قاعولتسط النشاا معملیة تقیی فيیقیة ولتسالاستراتیجیة ا تعتمد .7

 ؛معها متعاملهبمواصلة  مقناعته ومدىالمؤسسة  نع رضاهم مستوىسة درا

 لتفاعليا للاتصاا علىتعتمد  اتجاهین ذات علاقة هيالعلاقة التي تربط المؤسسة بالزبون،  .8

 والمشاركة؛

 الإنتاج یتم حسب رغبات وحاجیات الزبون؛ .9

الخصائص،  نم بمجموعة يدلتقلیا قیولتسا نع زیتمی تبالعلاقا قیولتسا سبق یتضح أنمن خلال ما 

 المنهج اذه صخصائیمكن تحدید ممیزات و المباشر، للاتصاوا للتفاعوا یةاررلاستموا لعلاقةا علىكالتركیز

 :من خلال ما یليمع مفهوم التسویق القدیم نته رمقا لخلا نم قةدب

 

 

 

  

                                                           
  .20-14منى شفیق، المرجع السابق، ص ص  -1
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  .بین التسویق بالعلاقات والتسویق التقلیديمقارنة ): 2.1(الجدول رقم

  التسویق التقلیدي  التسویق بالعلاقات

 فترةل طولأ نبائزبالظ لاحتفاوالعلاقة اعلى  التركیز

  ممكنة
  لبیعیةالعملیة اعلى التركیز 

  نبائزبال رمستمل غیر تصاا  نبائزبال رمستمل تصاا

  المنتج صعلى خصائالتركیز   نبائزلقیمة للاعلى  زكیترلا

  )الحیاة مدى لعمی(شاملة و للأجا طویلةلعلاقة ا
بالمصالح  مرتبطة(القصیرة المحدودة لعلاقة ا

  )دللتباوا

  محدودة وروابطت ماازلتا  شاملةو قویة وروابطت ماازلتا

  جلإنتاا قسم هدفالجودة   المؤسسةم قساأ جمیع هدف وهن وبزلاضا ر

ساسیة أ رلعامة عناصت العلاقاوالتفاعلي ا قیولتسا

  یقيولتسا المزیح رلاستعانة بعناصامع 
  ساسیةأ ریقي عناصولتسا المزیج رعناص

  فقط الزبون جذبعلى التركیز   بهظ لاحتفاوا الزبون جذبعلى  التركیز

  نبائزلا نمد غیر محدود دمع ع للتعاما  نبائزلا نم محدودد دعلى ع التركیز

  وموحدةیقیة عامة ولتست السیاساا  والخصوصیةیة دربالف زیقیة تتمیولتست السیاساا

  ريلتجادل التبانجاح ا هویقي ولتسالهدف ا  وتطویرهالعلاقة ء ابنا هولأساسي ایقي ولتسا الهدف

  اعرلصت بالمنافسة والعلاقاا زتتمی  ركلتشاون وابالتعات لعلاقاا زتتمی

  قیةولسح الحصة النجاس امقیا  نبائزلت ابیانا قاعدةح لنجاس امقیا

  تکتیکيالمعاملات ذات اتجاه   ذات اتجاه استراتیجيالمعاملات 

  لاجتماعیة ضعیفةالمسؤولیة ا  یةولاجتماعیة قالمسؤولیة ا

  .20منى شفیق، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

ي، دلتقلیا قیولتست وابالعلاقا قیولتسبین ایة رهوجارق كبیرة ووفك هناأن یتضح ل الجدول خلا نم

تركیزا وحرصا على تحقیق مصالح وأهداف المؤسسة في المدى القصیر، مركزا ا الأخیر أكثر ذه رهظیبحیث 

 قیولتسا زكربینما ی محیطها، ربعناصت المؤسسة علاقاعلى مفهوم إدارة الصراع والتنافس في مختلف 

في تحقیق المصالح وأهداف المؤسسة ولو أدى ذلك إلى التضحیة بالأهداف  الاستراتیجي دلبعاعلى ت بالعلاقا

یرة الأجل، مع التوجة إلى التعاون والتشارك في جمیع العلاقات التسویقیة، مؤدیا بذلك إلى رفع مستوى القص

 .المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة، وزیادة التزاماتها اتجاه المجتمع
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  .تطبیق التسویق بالعلاقات في المؤسسة: المبحث الثاني

  .أهمیة وأهداف التسویق بالعلاقات: المطلب الأول

  تبالعلاقا قیولتسا همیةأ/ 1

 دواتلأااستخدام  علیها ضرتف للأعماا تسساؤم إن التغیرات التي تحدث بصورة مستمرة في بیئة

 قیولتسالذا یعد ، الضعف طنقا وتجاوز ةولقا طنقا زیزتعو صرلفا رستثماواالتهدیدات  اءولاحت المناسبة

 لخلا نم للأعماا تسساؤمأهم الفوائد التي تجنیها  أن لولقاویمكن ، لمواجهة ذلك دواتلأا مهأأحد ت بالعلاقا

  :تبني التسویق بالعلاقات هي كالآتي

  1:في لتتمثو ،مولمفها اذه تتبنى لتيا تسساؤللم بالنسبة لأهمیةا -1

المنافسة  كثیفة اقوسأ ظل في سسةؤللم فاعیةد تنافسیةمیزة  نبائزلا مع للأجاالطویلة  تلعلاقااتعد  -

 .یةرلسعا الحروب وتجنب ما المنافسة لحدتجاوز تحدیات تساعدها على 

 الموالي نوبزلا إلىالوصول  لخلا نم الحیاةمدى  نوبزب فریع بما الحصول على المؤسساتتساعد  -

 .سسةؤللم

 .ةرمستمو ةرمستقعائدات  حباأرتحقیق  علىتساعد  -

 .تخصصها في مجال له المستشار الخبیر قعومفي  تقع المؤسسة نبأفي ذهن الزبون قع وم تحقیق -

 .الجدد نبائزلاوجهد استقطاب  مجال الترویج في لاسیماو یقیةولتسا التكالیف نم للتقلیا -

تحقیق الكلمة المنطوقة التي تجعل من الزبون أحد شبكات التسویق للمؤسسة، ونوعا من الدعایة  -

 .المجانیة لمنتجاتها

 .المؤسسةیزید من كمیة المشتریات وحجم الإنفاق من قبل الزبون على منتجات  -

یساعد على استهداف الزبون المربح في الوقت المناسب ومن خلال العروض المربحة مما یزید من  -

 .فعالیة إستراتیجیة الاستهداف

 .بائنهاوز بین المؤسسة المعلومات دلتباو امزلالتوا لثقةا تحقیق -

العكسیة التي تساعد خلق وبناء عملیة اتصال باتجاهین بین المؤسسة وزبائنها تحقق نوعا من التغذیة  -

 .على تطویر العلاقات المستقبلیة والوصول إلى رضا الزبائن

  

                                                           
  .32-31ص .، ص قساب جعرمدق، صا نسلیما نمادر -1
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 :نبائزلل بالنسبة لأهمیةا - 2

  :أما ما یحققه التسویق بالعلاقات للزبائن فیتمثل بما یأتي

 .معها للتعاما على للعمیا دعتاا التي الجهة مع للتعامافي لثقة وا حةارلا -

 على الحصولتساعده في  والتي ،لدیه العاملین أو الخدمةمقدم  أو المسوق مع لاجتماعیةا تلعلاقاا -

 .الحالاتفي أغلب  الخاصة المعاملة

الاجتماعیة، المادیة، أو النفسیة، حیث أن  فلتکالیا اءوس ،رلآخ قومس نم لولتحاتكالیف  نم التقلیل -

 1.بائع أو مسوق آخرالعلاقة بین البائع والمشتري تعتبر من معوقات التحول بالنسبة للمشتري إلى 

عند الاستفسار عن أحد المنتجات یجب تقدیم النصیحة المناسبة للزبون بسرعة وبشكل لائق، مع تحدید  -

 .الخدمات الفعلیة التي تستطیع المؤسسات القیام بها

 .نبائزبال للاتصاا معأو تسلیم المنتجات في الوقت المحدد  تقدیم الخدمات -

المنتجاات التي  اءرش لتسهیإلى  بالإضافة ،بالمؤسسة للاتصاافي  نبائزلا علىالأمور  لتسهی -

 .في الوقت المحدد كاملةالمنتجات  متسلی مع ،مناسب ربسعو یریدونها

 نمالتأكد  مع نوبزلاتخدم  قطربو خلاقيوأ صحیحنحو  على یدلي بها الزبائنالتي  تلبیاناااستخدام  -

 .بالمؤسسة نوبزلا لتصاافي وقت  لیهاإ لوصولا مکانیةإ

 ىومست وفي امرمای علىالخدمة  أوالمنتج  أن نم دللتأك بعد البیع والاتصال بالزبون مابخدمة  ملاهتماا -

 له تقدم أن فیجب مساعدة یطلب نكا أو مشکلة نوبزلا لدى نكا إذا نهأ أهمیة رلأكثوا ،قعاتهوت

 2.قلائ نحو علىو عةربس

  :تبالعلاقا قیولتسا افدهأ

 لخلا نموذلك  ،للأجا یلةطو تعلاقا ریطوتو ءبنافي  نیکم تبالعلاقا قیوللتس لأساسيا ضرلغا إن

  :والمتمثلة في یةدرفعدة أهداف 

 لخلا نموذلك  ،نبائزبال ظلاحتفاا وه تبالعلاقا قیولتسا نم فالهدف الأساسي :نبائزبال ظلاحتفاا - 1

 لبشکوالبحث  نمبدلا  حاجاتهم ورغباتهم، تلبیة علىوالتركیز الدائم  ،بالمؤسسة تحسین علاقاتهم

 .جدد نبائز نعرمستم

                                                           
  .406، ص قجعسابرم، نحس دحمي أرفخم الهإ -1
، ص )2005، 2القاهرة، ط: روق للنشر والتوزیعلفادار ا(روقلفاار ادبالترجمة  مقساد دع، إءبالعملا كعلاقتلخلا نم قیولتساون، رخن وآوستمیرلین  -2

14.  
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في  اررللاستم اطرمض للعمیاوتجعل  وجرللخ ازحاجتمثل  :جتماعیةوا هیکلیة طبروا قامةإ - 2

، أو لعلاقةا ءنتهاا دعن یضهوتعیمكن  لا رباستثماالطرفین  مقیا نم تنشأالهیكلیة  طبوارفال ،لعلاقةا

 طبوارلا ماأ ،المصدر بتغییرالمتعلقة  فلتکالیواللتعقیدات  نتیجة لعلاقةا إنهاء بلصعیكون من ا

 .بین الطرفین لاجتماعیةا تلعلاقاا نتیجة فتنشأ لاجتماعیةا

 نبائزلء الاو زیزتعو تدعیمهنا على  المؤسسة زكرت :سسةؤللم نلیاولما نبائزلا نم قاعدةء بنا - 3

 تحقیقیضا على أ زكرتظ بهم، ولاحتفا، وامبقائهن ضماعلاقاتها بهم، یة ولتقس كأساا ذهلها، و

 1.المستمر لهمضا رلا

  .مكونات وأبعاد التسویق بالعلاقات: المطلب الثاني

  :تبالعلاقا قیولتسا تناومک/ 1

 نبائزلا على زكرتو معها ت مع جمیع المتعاملینلعلاقاا نم شبکة ءبنا إلى ئمادا المؤسسة تسعى

 یتهوحیویفقد  یقيولتساالنظام  رینها ممعهطیبة  تعلاقافبدون  ،یقيولتسا طلنشاا في یةاوزلا رحج مهرباعتبا

  :والمتمثلة في تبالعلاقا قیولتسا تناومک لخلا نم كلذ ضیحوت تجاري محض، ویمكن یصبحو

 المؤسسة بین لعلاقةا یةوتقو نبائزلا ويشکا ،خليادلا قیولتسا دة،وللج المستمر التحسین الجودة،

  .نبائزلوا

 دةولجا:لاأو

 للسلع هرختیاا اررق في ساسيأ لبشک نوبزلعلیها ا یعتمد التي ئیسیةرلاالأمور  نم الجودةتعد 

  .والخدمات

 :تعریف الجودة - 1

على دي إلى قدرتها ؤتأو الخدمة التي للسلعة ت والخصائص لصفامجموعة ا" بمصطلح الجودة یقصد  

 2".تحقیق الرغبات

  

                                                           
1-  Valarie A.Zeithaml, Mary Jo Bitner,Services Marketing-Integrating Customer Focus Across the Firm (McGraw-
Hill: North Carolina-USA,  2000), P.139. 

  .18، ص )1995ة، رلقاها: بیرغدار( 9000و زللإی للتأهیت الباطمتولشاملة دة اولجإدارة ا،لسلمياعلي  -2
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 لا فالجودة ،لضمنیةوا المعلنة ومتطلباتهم، نبائزلا تحاجا تلبیة لمدى سمقیا" نع رةعبا الجودة یضاوأ

  1."تعني بالضرورة التمیز، وإنما ببساطة المطابقة للمواصفات أو ترجمة لحاجات الزبائن وتوقعاتهم

  2".مدى ملائمة المنتج للاستعمال"بأنها "  Jm Juran" كما یعرفها 

 :یمكن تصنیف الجودة إلى نوعین هما :أنواع الجودة - 2

 .وتعني أن المؤسسة من خلال إدارتها وعملیاتها تحقق توقعات الأسواق المستهدفة :التطابق دةوج -

وتعني أن المؤسسة من خلال إدارتها وعملیاتها تحقق رضا الزبون من خلال معاییر أداء  :جودة الأداء -

 .عالیة وبما یحقق متطلبات الجودة الشاملة، حیث یتم الأداء بشكل جید من المرة الأولى

 :دةولجا قلتحقی سسةؤبالم قیولتسا إدارة بها موتق أن تي یجبالمهام ال - 3

  :فیمایليالجودة  قلتحقیبالمؤسسة  قیولتسا إدارة بها موتق المهام التي یجب أن لتتمث

  :دةوللج رلمستما نلتحسیامتطلبات 

  :فیمایلي دةوللجالمستمر التحسینمتطلبات  لتتمث

 .التحسین افدهتحدید أ -

 .لعمخطة  لشک على یةرلبشوا المادیة التحسینمتطلبات تحدید  -

 .لعلیاا دارةلإا لقب نم والمستمرالدعم الدائم  توفیر -

 .التحسین تعملیا قلتنسی علیا لجنة لتشکی -

 .وتحدید سلطاتها ومسؤولیاتها التحسین قرف لتشکی -

 .مجال التحسین في لیعم نم لك مماأ حةومفت للاتصاا اتوقنجعل  -

 .يرلبشا رللعنص والمستمرالدائم  زلتحفیا -

  التسویق الداخلي: ثانیا

 وتزویدءة لکفانحو التأثیر في ایة دارلإا النشاطاتعلى  فقط رلا یقتص الداخلي قیولتسا فیرتعإن 

ربط ذلك  نملابد  لب ،لهم مناسبةو نةرم لعمظروف  قخلویحتاجونه وتدریبهم وتحفیزهم  العاملین بما

العلاقة مع  وتوطید مفه علىنویعمل داخلیین نبائزبالمؤسسة  لیكون الموظفین یقیةوتس دئمباوبنظریات 

                                                           
  .26، ص )1995، 1دمشق، ط: دار الفكر( 9000الإیزو  - دةولجإدارة امة ظنأ قبیطعملي لت للیدس، لیاإسهیلة ، يطلسلان ومأم -1
  .19، ص)2008، 3ن، طعما:لئدار وا(تبیقاطتو ممفاهی -لشاملةدة اولجإدارة ادة، وج دحممحفوظ أ -2
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 المتعلق مئهأدا علىتأثیر  حاجات العاملین لها عشباإ جةدر أنملاحظة  ففي قطاع الخدمات تم .1الزبائن

في  العاملین أداء دةوج لخلا نم ئیسير لبشکیتحدد  نبائزلا ءلاؤه ضار نلأالخارجیین، وذلك  نبائزبال

 نبائزلل العالي ضارلا نم ىومست قلتحقی یاوررض دیع العاملین تحاجا عشباإ أن ضحاوالذا بدا  ،المؤسسة

  .2ي تمارسهذلا طلنشاا عون نعالمؤسسات بغض النظر  اعونأ في جمیع المفهوم هذا رنتشاابدأ الخارجیین، ثم 

بغیة  للعاملین الموجهة والمكافآت الحوافزلأنظمة  بوسلعلى أنه أالداخلي  قیولتسا فرعهذا وقد 

  .3مبینه لتفاعلیةا تلعلاقاا تنمیةو نبائزلل المقدمة الخدمة دةوجتحسین 

  نبائزلا ويشکا: ثالثا

شكاوي الزبائن هي حال یكون فیها الزبون غیر راضي عن خدمات المؤسسة ومرد ذلك إلى أن المؤسسة 

  4:وتتعلق بعدة أسباب أهمهاأو لم تستطع الوصول إلى توقعاته، غباته ور حاجاته تشبعلم 

 .نوبزلا تقعاوتو الخدمة أداء بینعدم التطابق  -

 .نوبزلل العاملینأحد  معاملة ءوس -

 .المنتج في بوعی دوجو -

 .المنتج لتشغیفي  نوبزلا خبرة ونقص المعلومات قلة -

 .الخدمةمقدم  أو المؤسسة في المصداقیة أو لثقةاضعف  -

تقدیم خطوة  ودون بالترتیب لتالیةا لسبعاالخطوات  عتباا یجب بفعالیة،شكاوي الزبائن  مع للتعامایتم  لکيو

  5:على أخرى

الشكوى هي هدیة الزبون للمؤسسة ومن واجبها شكره علیها، فلا یجب جعل الزبون یشعر  :ونشكر الزب - 1

 .بالتذمر من شكواه أو أنه یسلب بعض الوقت الثمین من المؤسسة

لا یجب الاكتفاء بشكر الزبون، بل یجب تقدیره بحق لأنه یساعد بحق على تفادي  :تقدیر شكوى الزبون - 2

 .ذلك العیب مستقبلا

                                                           
1-  Joshi Rajir, Internal Marketing in Organizations: Need for Reorientation, journalof service Marketing, Vol.7, 
No.4, 2007, P.17. 

  .29، ص )2016عمان، : دار الجنان( نوبزلاقیمة ر ظومن قفو قیولتسإدارة ا، هللا دعبأحمد  سنیأ -2
3-   Mc Grath, E. Gary, Internal Market Orientation As an Antecedent to Industrialservice quality,  PhD thesis, 
Nova south- eastern University, 2009,P.36. 

  . 171،170. ص.، ص)2001القاهرة، : دار الفاروق(المتمیزة ء لعملاامة دخ: للکامء اكیاذلأا دشرم، كیوهوبلر، دون كارون  -4
، خلاصات كتب المدیر ورجل الأعمال، ح إستراتیجيهل تلقیت هدایا من عملائك مؤخرا؟ تحویل شكاوى العملاء إلى سلاجانیل بارلو، كلاوس مولر،  -5

  .8،7. ص.، ص1999القاهرة، العدد العشرون، ): شعاع(إصدار الشركة العربیة للإعلام العلمي 
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من الضروري الجهر باعتذار للزبون بكلمات صریحة، ولكن یكون ذلك بعد شكره، أما  :الاعتذار للزبون - 3

ة، أما إذا تم البدء إذا تم الاعتذار للزبون قبل شكره فذلك یشجعه على اتخاذ موقف متعال من المؤسس

بشكره فالمؤسسة تقیم معه حوارا ودیا قبل أن تبدأ بتقدیم التنازلات، فضلا عن كونها تركز على حل 

 .المشكلة بطریقة عادلة، ودون تقدیم تنازلات

قبل الشروع في استجواب الزبون بخصوص تفاصیل المشكلة، یجب  :رولفاعلىىولشکا بسباأتذلیل  - 4

تقدیم وعد بإزالة سوء الفهم، ویمكن بعد ذلك سؤال الزبون بحجة جمع المعلومات اللازمة لتقدیر الحالة 

 .تقدیرا سلیما وحل المشكلة بسرعة، فعند تقدیم وعد للزبون ستجده یبادر إلى تقدیم تنازل بالمقابل

كثیرا ما تختلف وجهة نظر الزبون عن وجهة نظر المؤسسة، لذلك یجب جمع  :اللازمة جمع المعلومات - 5

المعلومات اللازمة للتوفیق بین وجهتي النظر، فقد یخیر الزبون بأن الجهاز الذي اشتراه لا یعمل، بینما 

 .تتلخص المشكلة في أنه لا یستطیع تشغیله لقلة خبرته

إذا لم تتمكن المؤسسة من حل المشكلة عبر الهاتف، فیجب علیها إٍرسال أحد  :حل المشكلة فورا - 6

المختصین فورا لیتفحص الأمر لكي یشعر الزبون بأن المؤسسة معه، وأنه أهم إنسان في العالم بالنسبة 

 .للمؤسسة ویجب الحذر من إجباره على الاتصال لیشكو مرة أخرى

بإزالة أسباب الشكوى، بل یجب محو الأثر السلبي الذي تركته هذه لا ینتهي الأمر دائما  :متابعة الزبون - 7

المشكلة في تاریخ علاقة المؤسسة بالزبون ومتابعة الزبون للتأكد من أن كل شيء على ما یرام، كما 

یجب أن تشعر المؤسسة الزبون باهتمامها الحقیقي وتشجیعه على تكرار الشراء من المؤسسة، بل 

 .لآخرین بالتعامل معهاوتشجعه على أن یوصي ا

  تقویة العلاقة بین المؤسسة والزبائن :رابعا

تعمل المؤسسة على تقویة علاقتها بزبائنها وذلك من أجل تنمیة علاقات الزبائن، ویكون محصلة ذلك 

وإن لم تقم بذلك سوف یحتاج زبائنها إلى إقامة علاقة مع مؤسسة أخرى بدلا  استمرار المؤسسة في السوق،

منها، ومن ثم سوف یوجه الزبون أمواله إلى تلك المؤسسة لتوطید علاقته بها، ولكي تتأكد المؤسسة من مدى 

لال قواعد البیانات متانة وقوة العلاقة بینها وبین زبائنها علیها القیام بتقییم مدى ولاء زبائنها لها، وذلك من خ

الخاصة بمعاملات الزبائن مع النظر للزبون الدائم على أنه الزبون ذو الولاء، وأن فقدانه أو خسارته ستكلف 
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المؤسسة الكثیر، ولذلك یجب على رجال التسویق في الوقت الحالي استخدام وتبني بعض الإجراءات والوسائل 

  1:العلاقة معهم وذلك من خلال القیام بالآتي وتقویة المساعدة للحفاظ على الزبائن عن طریق تنمیة

یمارسها  التي للأعماا تحلیل قیطر نعویتم ذلك  :نبائزبال ظللاحتفا مناسبة تیجیةارستإرسم   - أ

رة وصو مکانةء بنا في تساعد هيو ،ملائهو قلتحقی لاوصلقاعدتهم و ققید مفه على للعموا نبائزلا

 .  نوبزلالدى  سسةؤللم هنیةذ

 نبائزلا نع قیقةد تبسجلا ظلاحتفاا لخلا نم كلوذ: سسةؤلما نبائز نع تبیاناقاعدة  ءبنا   - ب

 .   المؤسسة مع والمتعاملین

لذا  ،منها دةلاستفاا كیفیةوطبیعة  الخدمات  نبائزلا یجهلقد :  بدور المرشد للزبون سسةؤلما مقیا   - ت

 الحصول أو الخدماتكخفض تكالیف  ،یةدما منافع له بما یحقق نوبزلا دشاإرالمؤسسة  على یجب

 .  یةرعتباا منافع على

 هارفوتالمعلومات التي  لخلا نموذلك : نبائزلا تتقسیماویتناسب  زفاوللحنظام  ءبنا على للعما  - ث

 قیةولسا تلفئاا معتتناسب هذه الحوافز  أنویجب  ،الزبون الموجودة لدى المؤسسة تبیاناقاعدة 

 .وطبیعة أعمالهم مهرعماأحیث  نمالمستهدفة 

  أبعاد التسویق بالعلاقات/ 2

  2:في لساسیة تتمثد أبعاأ خمسةت بالعلاقا قیولتسا في نجد

 محددةت حتیاجااعلى تلبیة درة لقاا والخدماتللسلع  والخصائصت لسمامجموعة اهي و :دةولجا 

 :هي دة وللجت یاوبعة مستأرهنا   ونجد

  أي تطابق المنتج مع المواصفات المحددة في التصمیم؛ :جودة المطابقة -

  ؛تلبیتهاحاجیاتهم ومنهم وتفهم  برلتقا لخلا نموذلك  :ءلعملاءاضاإر -

  ؛طریق تحلیل متغیراته نعوذلك  :قولساسةدرا -

 ؛لعلاقةاتحلیل  اترشؤمو سقیا أدوات لخلا نم :للعمیا قیمة إدراك -

  

                                                           
 لفي معم نبائزلا نعینة مراء لاعیة لآطستاسة درا -نوبزلالعلاقة مع ا زیزها في تعرثت وأبالعلاقا قیولتسمتطلبات اإسماعیل،  سنوی طفاوع -1

  .244،243. ص.، ص2009، 31، مجلد95د دلعاق، ارلعد، الاقتصادارة والإاكلیة الموصل، جامعة ، مجلة تنمیة الرافدین،  لصوبالمن لألباا
سنة  هاجر بوعزة، أثر التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة، مذكرة ماستر جامعة قاصدي مرباح ورقلة تخصص علوم تجاریة، غیر منشورة -2

  .11ص  10، ص2011
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 1:وذلك عن طریق :التحسین المستمر للجودة 

  ؛بالجودة صخا یقضةنظام  ضعو - 

  ؛لفضأ أداء لجأ نمللخدمة  ملعااتحدید المظهر  - 

  ؛الجودة سیاسة ضعو لخلا نم طلنشااتوجیه وتطویر  - 

  ط؛لنشاالتطویر  لللعمی ءلإصغاا على دلاعتماا - 

 العاملین في المنظمة الذین  سلناا على قیولتسا تسیاساو فلسفةوهو تطبیق  :خليادلا قیولتسا

 بأقصى نوسیعلم والذین علیهمالممكن توظیفهم والحفاظ  سلناا لفضأ مه أي ء،لعملاایخدمون 

 یقیةولتسا ونشر المعلومات بالمهام وتكلیفهم وتحفیزهم وتدریبهم العاملین رباختیا ویكون .لدیهم ما

 .لدیهم

 لخلا نموذلك  :سسةؤلموا للعمیا نبی لعلاقةا یةوتق: 

  توفیر نظام إتصال فعال للتمكن من تلبیة حاجیات العمیل؛ - 

  محاولة تقویة العلاقة مع العمیل؛ -

  كسب رضا العمیل في البیئة التنافسیة في السوق؛ -

 تحسین  لجأ نماقتراحات  لشک على ،سسةؤللم ءلعملاا جههاوی داتنتقاا هي :ءلعملاا ويشکا

دفتر بین أیدي  تضعالمؤسسات الخدمیة  نمفكثیر  .تقصیر أوعیب  أي تصحیحو عملها ىومست

 لجأ نم كلوذ ضرلغامجالاتها لهذا  لتصااخطط  تضع ىرخوأ یهرأ علىللتعبیر  نوبزلا

 .التحسین المستمر والإبداع

  خطوات تطبیق التسویق بالعلاقات: المطلب الثالث

  2:في لساسیة تتمثأ خطواتعلى ت بالعلاقا قیوللتس تطبیقهافي  المؤسسة تستند

أي أن تحدد المؤسسة وجهتها وتعین لمن ستقوم بیع خدماتها في  :تحدید القطاع السوقي المستهدف– )1

 .السوق

                                                           
سنة  11دد حكیم بن جروة، أثر إستخدام أبعاد التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة، مجلة الباحث جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الع -1

  .178، ص 2012
والمتوسطة، مذكرة ماستر غیر منشورة، جامعة  سفیان سلیماني، التسویق بالعلاقات كمدخل حدیث لتعزیز الولاء عند الزبون في المؤسسات الصغیرة -2

  .36، ص 2013قاصدي مرباح ورقلة، كلیة العلوم الاقتصادیة، 
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حیث تحتاج المؤسسة في هذه المرحلة إلى  :القطاع السوقي المستهدف خلق قاعدة بیانات لأعضاء – )2

مة في المحادثات التي وضع قاعدة بیانات لأعضاء القطاع السوقي المستهدف، لاستخدامها كوسیلة مه

 .سوف تتم مع الزبائن فیما بعد

وذلك بحساب ربحیة كل زبون وتكلفة التعامل  :تقییم أهم العملاء في القطاع السوقي المستهدف – )3

 .معه بناءا على فترة تعامله مع المؤسسة

وهو الوسیلة التي تجعل العلاقات مربحة لكل من المؤسسة  :إنشاء نظام فعال للاتصال مع الزبائن – )4

 .والزبون بناءا على الثقة المتبادلة بینهما

لا تتمكن المؤسسة من شراء الولاء لكنها تستطیع الحصول علیه إذا كانت  :الحفاظ على ولاء الزبائن – )5

 .تستحق ذلك

 :تیةإن تطبیق التسویق بالعلاقات بفعالیة یتطلب إتباع الخطوات الآ

من خلاله تتمكن المؤسسة من معرفة مدى قدرتها على الاحتفاظ بالزبائن، ویتم ذلك من  :القیاس  - 1

خلال معرفة الزبون المتسرب وتحدید نسبة التسرب ومدى تأثیرها على ربحیة المؤسسة، كذلك إعادة 

 .النظر في كیفیة التعامل مع الزبائن وتقییم معاییر الخدمة المقدمة لهم

تطویر وتنفیذ برامج تسویقیة من أجل الاحتفاظ بالزبائن وتقلیل معدلات تسربهم ودراسة  :ةالإدار   - 2

أسباب التسرب والاستفادة منها، ویتم ذلك من خلال وضع برامج للتعامل مع الشكاوى وبرامج لإعادة 

تقدیم الزبائن المتسربین بالإضافة إلى وضع معاییر للأداء ولجودة الخدمات والسلع المقدمة، مع 

 .برامج التدریب اللازمة للعاملین للتعامل مع الزبائن

ویتم ذلك من خلال التغذیة العكسیة المستمرة التي تساعد على تدریب العاملین على كیفیة  :التعظیم - 3

أداء العمل بطریقة صحیحة تتناسب مع احتیاجات الزبائن وتساعد على التعامل معهم، إضافة إلى 

شكاوي الزبائن وصولا إلى أفضل النتائج التي تؤدي إلى تعظیم إدراك الزبائن  تفعیل برامج التعامل مع

 .للقیمة المضافة التي یحصلون علیها، وكذلك العمل على تطویر برامج مكافأة الشراء المتكرر

  :ومن خلال الشكل التالي یمكن توضیح كیفیة عمل التسویق بالعلاقات
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  عمل التسویق بالعلاقات): 3-1(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 فةرعلما زوكن دار( یقیةولتسا نوبزلا فةرمعو تعلاقا إدارة على لمبنيا -فيرلمعا قیولتسا ،دقصا نسلیما نمادر :ردلمصا

  .69 ، ص)2012عمان، : لعلمیةا

ت لبیانااتطویر المؤسسة لقاعدة  علىیعتمد  نبائزلا مع أن بناء العلاقاتعلاه أ للشکا لخلا نمنلاحظ 

 حول زبائنها المستهدفین، الذي یزید من قدرتها على إشباع حاجاتهم بشكل یتمیز على ما یقدمه المنافسون،

وبالتالي تحقیق زیادة في العائدات المتأتیة وذلك ما یزید من مستوى الإشباع مما یؤدي إلى بناء الولاء لدیهم، 

من كل زبون وبناء اتجاهات إیجابیة لدى الزبائن حول المؤسسة ومنتجاتها، فضلا عن انخفاض حساسیة الزبائن 

  .للسعر

كما أن التنقیب عن البیانات یساعد على خلق وبناء قاعدة بیانات داعمة لنظام التسویق بالعلاقات، من 

م حاجات الزبائن ورغباتهم، مما یزید من فعالیة عملیة الاستهداف للزبائن ومن ثم العمل على خلال التعرف وفه

حل مشاكلهم عن طریق تقدیم المنفعة أو القیمة المتوقعة أو تقدیم أكثر مما یتوقع الزبون وكل ذلك یساعد 

 .المؤسسة على تحقیق الربح

 

  

  ولاء الزبائن

العائد لكل زیادة معدل  -

  .مستعمل

  .موقف أقوى للعلامة التجاریة -

 .أقل حساسیة للسعر -

استجابة أفضل لحاجة  -

  .الزبون

 زیادة رضا الزبون -

 برامج التسویق بالعلاقات

 قاعدة بیانات الزبون

 التنقیب عن البیانات

  .البیع المتقطع -

  .تسویق مستهدف أحسن - 

 .بحوث التسویق -

زیادة معدل العائد لكل  -

  .مستخدم

  .تخفیض التكلفة -

 .اتصالات موجهة أكثر -
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  :الشكل التاليكما یمكن توضیح تدرج التسویق بالعلاقات من خلال 

  تدرج التسویق بالعلاقات): 4- 1(شكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

تحلیل العلاقة بین إستراتیجیة التسویق بالعلاقات وولاء العملاء في قطاع السیاحة ، زید وبأ محمدي طلعاا دینا عبد :ردلمصا

  .100، ص 2009قسم إدارة الأعمال، جامعة قناة السویس،  -دكثوراه، كلیة التجارةطروحة أ، ملخص المصري

  1:یتضح من الشكل أعلاه أن

 .هي إدارة تكتیكیة وفعالة للزبائن تقوم بها المؤسسة :إدارة الزبائن -

 .هي التعرف على الزبائن واختیار الزبائن المستهدفین :إدارة العلاقة مع الزبون -

 .هي فلسفة وتوجه نحو احتفاظ المؤسسة بالزبون :بالعلاقاتالتسویق  -

ففي حین أن التسویق بالعلاقات هو مفهوم المبیعات والتسویق، تشیر إدارة العلاقة مع الزبون إلى الأدوات 

كإستراتیجیة تشتمل على أنشطة مثل تحدید  المستخدمة لتنفیذ هذا المفهوم، حیث یتم تنفیذ التسویق بالعلاقات

تتضمن . داف طویلة الأجل للمبیعات، الاحتفاظ بالزبائن، العلاقات العامة، التسویق والحملات الإعلانیةالأه

إدارة العلاقة مع الزبون المهام التشغیلیة التي تدعم إستراتیجیة التسویق بالعلاقات، وقد تتضمن الأنشطة جمع 

ریف الزبائن المستهدفین، كما أن بیانات إدارة البیانات حول الزبائن، ثم تنظیمها وتحلیلها لإنشاء ملفات تع

                                                           
ة دكتوراه، دینا عبد العاطي محمد أبو زید، تحلیل العلاقة بین إستراتیجیة التسویق بالعلاقات وولاء العملاء في قطاع السیاحة المصري، ملخص أطروح -1

  .100، ص 2009ارة الأعمال، جامعة قناة السویس، قسم إد -كلیة التجارة

  التسویق بالعلاقات

  إدارة علاقات الزبائن

 إدارة الزبائن
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العلاقة مع الزبون فعالة في العثور على فرص لإنشاء عروض خاصة لمكافأة الزبائن لفترة طویلة على ولائهم، 

  .وزیادة بناء العلاقة

یسمح . في حین یسعى التسویق بالعلاقات إلى زیادة المبیعات عن طریق بناء الثقة وإشراك الزبائن

ما یبحث عنه الزبائن بسرعة وبصورة خدام نظام إدارة العلاقة مع الزبون بشكل فعال لمندوب المبیعات بتسلیم است

وبالتالي شعور الزبائن بأن المؤسسة . متسقة مع كل تفاعل، وذلك لأنه یتم تسجل تفضیلاتهم وسجل الشراء

  .تعرفهم

وأتمتة وتسویق الأنشطة الإعلانیة والتسویقیة على كما تعمل أنظمة إدارة العلاقة مع الزبون على تنسیق 

شبكة الإنترنت وخارج الشبكة والتي تساعد في بناء علاقات طویلة الأمد مع الزبائن والتي تعتبر حاسمة 

  .لإستراتیجیة تسویق العلاقات الناجحة
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  .متطلبات نجاح التسویق بالعلاقات: المبحث الثالث

  .المتطلبات التنظیمیة والبشریة: المطلب الأول

هناك بعض الشروط الواجب على المؤسسات وضعها وذلك لضمان نجاح تطبیق التسویق بالعلاقات 

  :1كإستراتیجیة تسویق فعالة، وتتمثل هذه الشروط فیمایلي

نظام جذب، واكتساب " یعرف نظام إدارة علاقات العملاء كمایلي :تنمیة برامج إدارة علاقات العملاء -1

العملاء المربحین، والاحتفاظ بهم من خلال تحلیل معلوماتهم، وفهم متطلباتهم، التوفیق بین نشاط 

 ".المؤسسة واستراتیجیاتها، وتهدف إلى توطید علاقة قویة مع العملاء غیر مربحین

بیق التسویق بالعلاقات أن یتصف مقدم الخدمة بالصفات یتطلب نجاح تط :كفاءة مقدمي الخدمة -2

 :الآتیة

 .المهارة في إدارة العلاقات والتعامل مع العملاء -

 .المرونة في الاستجابة لطلبات العمیل -

 .الاستعداد لاتخاذ القرارات دون الرجوع لإدارة -

 .القدرة على تحمل المسؤولیة -

 .العملاءالقدرة على الاتصال والتواصل الفعال مع  -

 .المعرفة الفنیة للمنتجات والخدمات المقدمة من المؤسسة -

ساهم التقدم التكنولوجي كثیرا  :إستخدام أدوات تكنولوجیا المعلومات في دعم أنشطة التسویق بالعلاقات -3

 :في إقامة التسویق بالعلاقات من خلال استخدامه للتقنیات التالیة

نیت بین العمیل وممثل خدمة العملاء بما یضمن حل تقنیات الاتصال الفوري عبر شبكة الأنتر  -

 .لمشاكله ومعالجة شكواه بنفس السرعة والاهتمام الشخصي الذي تتیحه المكالمات الهاتفیة

تقنیات التجارة الإلكترونیة حیث تستطیع المؤسسة تقدیم منتجاتها وخدماتها عبر شبكة الأنترنیت  -

 .بسرعة

أفضل العملاء من خلال إعطائهم معلومات عن الأسعار،  إستخدام شبكة الأنترنیت في مكافأة -

والعروض الخاصة لمنتجاتها وتقدیم خصومات فردیة بحسب نمط الشراء السابق للعمیل وتفضیلاته 

 .من خلال شبكات المستندات التابعة للعملاء

                                                           
  .88، ص 2005منى شفیق، التسویق بالعلاقات، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة،   -1
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الدفع بالنسبة الشبكات الإلكترونیة، والبطاقات الذكیة التي تعزز خیارات : تقنیات الدفع الذكیة مثل -

للعملاء والتجار، بما یحقق ربحیة أكبر ویمكن المؤسسات المالیة أن تعزز علاقاتها مع التجار 

والحفاظ علیهم من خلال تقدیم قیمة دائمة، تتمثل في مساعدتهم على استخدام التجارة الإلكترونیة 

لعملاء بما یمكنهم من مراقبة وتطویر برامج جدیدة لتوزیع الحافظات الإلكترونیة بأعداد كبیرة على ا

 .وإدارة تعاملاتهم عبر شبكة الأنترنیت

 :یتضمن برنامج ولاء العملاء إتباع مایلي :تطویر برنامج ولاء العملاء -4

عدم تمتع جمیع العملاء بنفس الحقوق والامتیازات، ولكن یتم التعامل مع كل عمیل بشكل مختلف  -

 .عن العملاء الآخرین

مكافآت العملاء الاقتصادیة نظرا لأنها تتعلق ببناء علاقات طویلة الأجل، لا یشترط أن تكون  -

 .ولذلك لابد من توفیر الكثیر من أشكال الامتنان للعمیل

یشترط نجاح تطبیق التسویق بالعلاقات اختلاف مكافآت الموظفین ذوي الأداء  :تطویر نظام المكافآت -5

نه في حالة مكافأة ذوي الأداء العالي بنفس مكافأة ذوي العالي عن الموظفین ذوي الأداء العادي نظرا لأ

 :الأداء العادي سوف یؤدي إلى

عدم قیام أصحاب الأداء العالي بالأداء العالي نفسه، حیث سیتوقفون عن بذل الجهد للقیام بالأداء  -

 .العالي

 همفقدان المؤسسة لأصحاب الأداء العالي لأنهم سوف یتوجهون إلى مؤسسات أخرى تقدر جهد -

من خلال ما سبق یتضح لنا أن التطبیق الناجح للتسویق بالعلاقات یتطلب تظافر الجمیع، ویستلزم شروط 

تساهم بقسط كبیر في نجاحه، كما یجب تسخیر إمكانیات الإدارة في تحقیق حاجات العملاء، بما یتناسب مع 

تملك الموارد التي یمكن استثمارها في توقعاتهم فضلا عن تكلیف إدارة المؤسسة بمهمة إدارة العلاقات، لأنها 

تحقیق الأهداف ویجب علیها اعتماد أسالیب المكافأة متطور لا تعتمد على التطویر المادي فقط وكذلك 

  .المعلومات لمتابعة وتقییم الإنجازات التي تم تحقیقها بالفعل
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  :1)برمجیات التسویق بالعلاقات(المتطلبات المعلوماتیة : المطلب الثاني

 تسمح الزبائن بیانات لإدارة ومنظمات فعالة مؤسسات الجیدة العلاقات تسویق برمجیات تتضمن

 الضمنیة البیانات زائري الموقع، ومعالجة لكل باستمرار الواضحة الزبون إنجازات وتحدیث بخلق للمستخدمین

  .لزبائن

والاحتفاظ  الطلب حسب للمنظمة أو للشركة الرئیسیة الصفحة بتشكیل التسویق لمدیر القابلیة تلك وتسمح

الفهرس  من الاستفادة طریق وعن آلي، بشكل التذكیر رسائل جدولة وعادة الطلبات جدولة بعدة قوائم، وكذلك

 الرئیسیة الصفحة على الزبائن تزوید أیضا الممكن من إنهفالمبني داخلیا والقدرات المعتمدة على القوانین، 

متعددة  بأنواع الأعمال لمعلومات القویة القابلیات ستسمح ذلك إلى ةفوبالإضا والشخصیة، الفریدة بالمعلومات

الإیراد، : من التقاریر التي تنظم بیانات موقع الشبكة وسلوك الزبون في تصامیم تتضمن التصنیفات التالیة

نتائج، بحث الطلبات، المنتجات، الزبائن، عرض الصفحة وفقا للمنطقة، ومخلص الموقع، المنتج، المسارات، و 

  .الزبائن

 المقضي  والوقت الفردیة الصفحات على الاستخدام بتحلیل العلاقات تسویق برمجیات تزید أن وینبغي

 الإیجار وسلوك واهتماماته، الزائر، أصل تصنیف یتضمن الذي الزائر وتحلیل والانطباعات، صفحة كل على

 الأداء، تحلیل) المقطوع الرابط تحلیل(الموقع  عمیل تحلیل على أساس بشكل والتقاریر الوظائف وستتركز له،

 ونتائج البدیهیة الانطباعات التجارة تحلیل على تركز أخرى كتقاریر هنا ستكون بینما المستخدمة والمتصفحات

 عن البحث شكل على الأعمال عن یةفالإضا المعلومات تكشف أن ویمكن للصنف قافو والمبیعات الأعمال،

 نموذج وضع تساعدعلى التحلیل نتائج واستخدام المستهلك، لدى الشراء لسلوك ضمنیة أو مخفیة نماذج بیانات

للتسویق بتصنیف  التنفیذي للمدیر العلاقة إدارة تشخیص قدرات وتسمح المثالیة الحملة ونشر وإدارته الحملات

 عن الزبائن من معینة وعةمجم الحملات، واستهداف مقاییس المتسوق، وتحدید بسلوك میول الزبائن، والتنبؤ

المكونات الخارجیة مثل إنجازات الزبائن، وصفحات المنتج وعربات التسوق وأدوات التطویر لتوسیع رفع  طریق

 للتسویق التنفیذیین مدراء ینفذ أن ویمكن الشركة موجودات وراء ما الإلكترونیة التجارة لأعمال المختلفة العملیات

 مجالات بأربعة تزود والتي المعتمدة العلاقات تسویق برمجیات بأدوات العلاقة تسویق التقنیین غیر والأشخاص

 یحدد بأن وباستخدام تلك الأدوات یستطیع مدیر التسویق) العملیات وخدمة الزبون الترویج، التسویق،(وظیفیة 

 القوالب من مجموعة بمساعدة للشركة الفریدة باتلالمتط حول والمبادرات الحملات على ظفویحا ویشخص

                                                           
، ص 2004ن الأردن، ، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عما"الوظائف/الأسس/المفاهیم/إستراتیجیات التسویق"البرواري، نزار عبد المجید والبرزنجي أحمد -1

79.  
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 بالسیطرة الأعمال لمدیر تسمح إنها معینة برامج لبناء كنموذج معا تعمل الإیجازالتي إلى والموجهة یةفالدیمغرا

  .الشبكة على الشركة موقع إلى الأشخاص یذهب بینما دینامیكا تتولد التي المختلفة السوق أجزاء كل على

 الطلب حسب ویصنع التسویق مدیر یتلاعب أن یمكن بالعلاقات تسویق برمجیات استخدام خلال ومن

 على یعتمد نموذج خلق الأولى المرحلة وتتضمن مستمر أساس على العلاقة تسویق حملة حیاة دورة كل ویدیر

اعتمادا : مثلاف العلاقة تسویق عناصر من مجموعة وترویج تطویر إلى تؤدي تحلیل بیانات الحملة السابقة، التي

" الإلكتروني التسویق نقاط من سلسلة الشبكة موقع مطور وتفضیلات الزبائن، یخلقعلى تحلیل تفاعلات 

 ةفالمراد المنتج ومواصفات التسویق لرسائل المكرسة الشبكة صفحات من ىسلسلة عل موقعها بإحداثیات المحددة

ما یحدث على  الأعمال معلومات روتین یحلل ثم ومن الفعلي، الشبكة متجر في المختلفة والطاولات للممرات

أساس غرض ویولد مجموعة من التقاریر، الإیرادات، الطلبات، المنتجات، نتائج بحث الزبون لمدیر التنفیذي 

التسویق  نقاط یغیرمحتوى أن یمكن: مثلافللتسویق الذي یكون حرا في تعدیل نموذج الحملة وفقا لذلك، 

في المكان المناسب فإنه  الحملة نموذج یكون ندماع الحاجة، أساس على واحتلالها مسبقا المحددة الإلكتروني

یمكن جمع المزید من البیانات ویمكن أن تبدأ الدورة، حتى وإن كان على أساس منسجم أكثر، والنتیجة هي 

نموذج إدارة مدار باستمرار وذو حلقة مغلقة، ویسمح لمدیر التسویق بجعل حملة تسویق العلاقة للشركة مثالیة 

  .1بشكل جذري اعتمادا على التغذیة المرجعیة الحدیثة عن طریق إدراكها

  .قیاس فعالیة التسویق بالعلاقات والإنتقادات الموجهة له: المطلب الثالث

 مدىفة رسسة معؤللم یمكن حتىار رباستم متقییوقابة ر یتطلب ووظائفها المؤسسة أنشطة نم كغیره وه

ه ذه لإنجازمعینة  معاییرعلى ز تکارلاا یجب ولهذا، المنهجومدى نجاعة یقیة ولتسافها ادهأ في تحقیق نجاحها

 نم العدیدف طر نمر ختباا یخضع إلىنه ، وأالمنهج هذا بحداثةعلمنا إذا  التقییم هذا أهمیةداد زت، والمهمة

  .له وجهت التيدات لانتقاا بعضله  وجهت ذلكل خلا نم، والباحثین

  :تبالعلاقا قیولتسا فعالیة سقیا اترشؤم - لاأو

باعتبار أن التسویق بالعلاقات یراهن على تحقیق الأهداف الاستراتیجیة للمؤسسة إنطلاقا من الاحتفاظ 

بالزبائن وكسب ولائهم لها وتعظیم القیمة المقدمة لهم، حیث یعمل على تعظیم هامش الربح المكتسب من الزبون 

قیمة أو  للتعامات ارم وعدد، جهة نم لملتعافترة ا بطول ریتأث الذي للتعاما حجم تعظیمعلى  الواحد، بناءا

 إطارالجهود التي تبذلها المؤسسة في على ض مبني رلغا اذهى، وتحقیق رخأجهة  نمة رم لكفي  للتعاما

                                                           
  .80سابق، ص البرواري، نزار عبد المجید والبرزنجي أحمد، مرجع  -1
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 نم التي یمكن المؤشرات نم مجموعةضع تم و فقد الإطار هذا، وفي وإرضائهمعلاقتها بعملائها تحسین 

 ولیسلعلاقة اف ذات اطرلأا لكفي تحقیق مصالح ه ت، ودوربالعلاقا قیولتسافعالیة  مدىس قیا خلالها

 ولنحاعلى  تحدیدها رك والتي یمكنتشاون وتعات علاقاء بناإلى ما یسعى دولأنه ، فقط المؤسسةمصالح 

  :1الآتي

 هذافي یقیة ولتسا الأنشطة نهأ على دل الطرفین بین لثقةا زادت فکلما :نفیطرلا نبی لثقةا ىومست .1

 لخلا نم لثقةا سقیا ویمكن ،والطویل یةولقا تلعلاقاا نیوتک سساأ لثقةا نولک فعالیة ذات الإطار

 ؛آرائهم سةدرا نم أو افطرلأا بین للتعاما یقةطر

 قیولتساعلى فعالیة دل كلما د جاي ووقاف طرلأام ازلتن انه كلما كاأ حیث :امزلالتا ىومست .2

 وجدیةغبة ر مدى نعیعبر  وهو ،لعلاقةاف اطرأ لعلى كام زلالتض ارفت ونجاحه في بالعلاقا

 ؛والمشاركةون لتعال اخلا نتنمیتها مولعلاقة اعلى  الحفاظفي  الأطراف هذه

 في تحقیق تبالعلاقا قیولتسا فعالیة زادتطویلة  لعلاقةاكانت  كلما :الطرفین نبی لعلاقةا ةرفت لطو .3

یقي ولتسداء الأس اقیا ولهذا یمكن ،المنهج هذاح ساسي لنجاأ هدفهي  الطویلةفالعلاقة ، فهادهأ

 نبائزلا دورانمعدل  لخلا نمتظهر  والتيهذا المؤشر المهم  لخلا نم الإطار هذا فيسسة ؤللم

 ؛المؤسسة مع لعلاقةا علىومدى استعدادهم للمحافظة  مبه ظلاحتفاا علىوقدرة المؤسسة 

 نع رشؤم تعتبر اتجاهین وذاتالمباشرة  تفالاتصالا :تفاعلیةو ةرمباش تتصالاا دوجومدى  .4

المشتركة والتي تتمحور  لقضایاامعالجة  على زتکرت افطرلأا بین نیةوتعاو تفاعلیة علاقة دوجو

 ت؛لعلاقااحولها 

 مالتلك الحاجات وهذا  لصحیحا ملفها على ءابناوذلك  :نبائزلا تغباور تحاجا على زكیرلتامدى  .5

 ض؛رلغایستدعي تسخیر جهود كبیرة لهذا 

 یقیةولتسا سیاساتها بین المطابقة تحقیق في المؤسسة نجاح مدى إلى تشیر والتي :دةولجا ىومست .6

 تلعلاقاا تلك نجاح مدى إلى تشیر كما ،مجهاتهوتو ملاتهومی حسب تعلاقا ءبناو نبائزلا تغباور

 في تظهر هنا الجودة نفإ ولهذا ،الاستراتیجیة في تظهر هنا فهاادهوأ المؤسسة مصالح تحقیق في

بما  بنائهاو هاریطوتومطالب بتحسین هذه الأخیرة  لعلاقةافي طر كلا أن على رةكإشا اتجاهین

 ؛حد سواء على افطرللأ منافعتعظیم  نیضم
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في  حقیقةالمؤسسة المبذولة  دوجههذا المؤشر  لنا ریفسو :نبائزبال ظلاحتفاا في سسةؤلما دوجه .7

 ءابنا قیتحقوالذي  ،سسةؤللم ملائهووتدعیم  مضائهربإ لسعيا لخلا نم ،نبائزبال ظلاحتفاسبیل ا

 .بالمؤسسة معلاقتهوتدعیم  محاجاته عشباإ على

 بمستوى رمباش لبشک طتبرمت بالعلاقا قیولتسا نجاحو فعالیة أن یتضح  قما سبل خلا نمو في الأخیر

، فعوادلت، التفاعلات، اماازلالت، اطبوارلل اخلا نم تظهر والتي نبائزلوا المؤسسة بین المبنیةت لعلاقادة اوج

  .تلعلاقاا ریطوتء وبناف دیستهت بالعلاقا قیوفالتس، لعلاقةاه ذه لطوو المنافع المحققة

  :تالعلاقا بقیوللتس جهةولما داتلانتقاا - ثانیا

ع شباوإ ها ریطوتت ولعلاقاء ابنافي ه دور مغت وربالعلاقا قیولتسایکتسبها  التي الأهمیة مغر   

 المؤسساتة رمسایوكبة اوم مدى نعلیعبر  ظهرنه منهج أ مغ، ورلعلاقةاف اطرأ طموحات وتحقیقت حاجا

ت لاومیو المنافسة طبیعةفي  التغییراتسها رأعلى ولعلمیة والثقافیة والاجتماعیة ابیئتها في  والتغیراترات طوللت

عملیة في  تظهرك التي فهناب، ولعیوا النقائص نمخالي نه یعني ألا  هذاأن لا ، إمعیهالمستهلكین ونمو و

 على وريرلضا نم نفإ مولعما علىو ،یقيوتس منهج نهأ ثحی نم تکتنفه، أو التي مهادستخء اوسو تطبیقه

یمكن  ،یهادتفاومعالجتها  ضربغ اذهو تتبناه جهوت أواستراتیجیة  أيضعف  طنقا نع ثلبحاالمؤسسات 

  :التالي ولنحا علىوالمعوقات لهذا المنهج  تسلبیا مهأ صتلخی

 تحالا فيو  ،الحالات ضبع فيالمنهج ممكن التطبیق  أنإلى  ئمادا لانتباهافیجب  :تطبیقه محدودیة .1

 على ریقتص لبالحالات  لکافةصالح  سلی تبالعلاقا قیولتسا نفإوبالتالي  ،مجدیا نولایک ىرخأ

 ؛ومحدودة معینة تحالا

 ؛المقبلة اتولسناالمؤسسات في  تبنته إنالمحتمل عدم نجاحه  نم علیهو ،هو في بدایة ظهوره .2

القدیمة  یقیةولتساالممارسات  صیاغة دةعاإ نع رةعباجدید وإنما هو  منهجیعتبر  لا تبالعلاقا قیولتسا .3

 نكا لبحدیث العهد  نیکلم  یةرلتجاافي المبادلات  تلعلاقاا عوضوم علىفالتركیز  ،في ثوب جدید

 ؛صغیرة تلمجتمعااعندما كانت  خاصة شائعا

لیدي أو یمكن تطبیق فیها المنهج التقأنه من الصعب في بعض الأحیان التمییز بین الحالات التي  .4

 منهج التسویق بالعلاقات؛
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 دلأكیا حلنجاا نیضم لاوالذین  نبائزلا تعلاقافي  رلاستثماا علىمبني  وفه لعلاقةا لفش لحتماا .5

 إذا خاصة ضافیةإ رخسائالمؤسسة إلى تحمل  ضریعوبالتالي  لتفشفقد  ،لعلاقةاتلك  یةاررلاستم

 ؛قیقةد تسادرا على مبنیةالتطبیق غیر  عملیةكانت 

 علاقة علىوالمحافظة  للفشاالمؤسسة إلى مخاطر  ضریع نبائزلا نمعدد محدود  علىالتركیز  إن .6

 ؛یلةطولفترة 

الزبائن في الكثیر من الأحیان لا یفضلون أن تكون لهم علاقات هیكلیة لأنها تحد من حریتهم في  .7

سنة  uncles doling1 حذرت دراسة قام بهاالعلاقة إذا ما أرادوا ذلك، كما اختیار المؤسسات وقطع 

وقد أثارت الشك حول . یةمن الاعتبار القائم حول أن الزبون ذو الولاء هو دوما أكثر ربح 1997

ات التي مفادها أن خدمة الزبون ذو الولاء أقل تكلفة، وأنه یدفع السعر الأعلى وأنه ینفق أكثر الافتراض

 . على منتجات المؤسسة

 ملأحکاا حطروالمؤسسة  مقیو ثقافةوتغییر  نوبزبالالمؤسسة بالتقید  ادرفأجمیع  عقناإ بةوصع .8

 ؛الجدیدة

فالمعلومات التي  ،المطروحة لأسئلةا قیطر نع لشخصیةاالداخلیة والحیاة  ونؤلشاتدخل المؤسسة في  .9

 حیاتهفي  نفسها مقحاإلهذا الأخیر بمثابة  بالنسبة نوتکقد  نوبزلا نع علیهاترغب المؤسسة الحصول 

فإنهم  ت،ماوللمعلالاستراتیجیة  یةهملأاالذین یدركون  نبائزلا ضبع نفإوفي المقابل  ،لشخصیةا

 .   زاتلامتیاا ضبع علىالحصول  لمقابالمؤسسة لتقدیمها  نوضوسیفا
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  :خاتمة الفصل

 المؤسسة علاقات أهمیة لیؤكد العالمیة الساحة في حدیث تسویقي كمنهج بالعلاقات التسویق تصدر

 بالأطراف المؤسسة تربط التي العلاقات في الاستثمار على مبني سلوك یعتبر بحیث اتجاهاته، بمختلف

 التمیز نحو موجهة تسویقیة استراتیجیة إطار في زبائنها مع خاصة المنافع على التركیز خلال من الأخرین،

 طبیعة في والتغیر التطور نتیجة المنهج هذا ظهر وقد ولائه، وكسب به والاحتفاظ الزبون خدمة في والتفرد

 العمل أي استراتیجي، بعد له بالعلاقات التسویق لذلك الأفراد، لدى الوعي زیادة إلى إضافة المؤسسة، علاقة

 المؤسسة أنشطة لكافة المستمر والتطویر بتحسین وذلك الأهداف، ولتحقیق الأجل الطویلة العلاقات على

 .الزبائن ورغبات حاجات على تطرأ التي والتطورات التغیرات مع وتكییفها

 تمعلمجوا والزبائن المؤسسة على كبیرة بمزایا یعود لكونه المنهج، ذابه المؤسسات اهتمام سبب یرجع

 المنهج هذا تطبیق أن وخاصة الأطراف، تلك بین والمنافسة الصراع حدة تخفیض في یساهم وانه خصوصا

 .تكلفة باقل بعملائها الاتصال في المؤسسة فعالیة من ترفع التي والاتصال المعلومات تكنولوجیا باستخدام مرتبط

 والضوابط الإجراءات من بمجموعة التقید یجب بالعلاقات، للتسویق فعال تطبیق إلى الوصول أجل ومن

 الانتقادات بعض یواجه كونه بالعلاقات التسویق فعالیة وقیاس تقییم أهمیة وتأتي لتطبیقه، المناسبة الحالة لتحدید

 مركزها على تؤثر قد خسائر المؤسسة تحمل وبالتالي العلاقات فشل ومخاطر التطبیق، محدودیة تخص التي

 خلال من وذلك ككل، المؤسسة ابه تعني وإنما معینة لمصلحة مهمة لیست فهي دور تبرز ولهذا التنافسي،

 من مدخلا تعتبر فهي معینة، أساسیة وخطوات مراحل بإتباع فعال نموذج الزبون مع العلاقة إدارة CRMبناء،

 عن الموالي الفصل سیبینه ما وهذا والاستمرار، البقاء للمؤسسة یتیح أساسي كهدف الولاء لزیادة الرامیة المداخل

 .بائنالز  ولاء وكسب بناء في المؤسسة مسار



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الثاني الفصل

 ولاء الزبائـــن
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 :تمهید

 احتیاجات إشباع إلى تسعى جعلها مما المختلفة، المؤسسات بین الحادة بالمنافسة الیوم أسواق تتمیز

 وأدت التنافسي، موقعهم على الحفاظ من تمكنهم تنافسیة میزة كسب على العمل و رضاهم، وتحقیق الزبائن

 الإنتاج على التركیز من بدلا الزبون على والتركیز الحدیث التسویقي المفهوم تبني ضرورة إلى الظروف هذه

 .فقط والبیع

 بقاء في رئیسي كسبب فیه مساهمته و ذاته حد في الولاء أهمیة من أهمیته الفصل هذا یستمد

 أغلبیة لتشبع راجع ذلك و جدد، زبائن على الحصول فیه یصعب تنافسي محیط ظل في ووجودها المؤسسة

 الزبائن من متینة لقاعدة امتلاكها بمدى مرهون وتطورها المؤسسة مستقبل جعل مما السوق قطاعات

 .الأوفیاء

 :إلى الفصل هذا في نتطرق سوف الموضوع بجوانب الإلمام وقصد

 ولائه؛ لكسب أداة الزبون رضا :الأول المبحث

  ؛ الزبائن ولاء بناء :الثاني المبحث

 .إدارة العلاقة مع الزبون :الثالث المبحث
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  لكسب ولائه ةرضا الزبون أدا: المبحث الأول

 الزبون مفهوم :الأول المطلب

  :یلي ما منها نذكر الزبون، إلى تطرقت التي التعاریف من العدید هناك

 لاستخدامه ما وشراؤها، خدمة أو سلعة عن بالبحث یقوم الذي الفرد ذلك هو: "بأنه الزبون یعرف

  1."العائلي لاستخدامها أو الخاص

 السوق، من السلع والخدمات بشراء یقوم الذي الاعتباري أو الطبیعي الشخص: "بأنه الزبون یعرف

 الرشیدة الشراء بعملیة الزبون یقوم حیث والاستهلاك، الشراء في رشیدة بطریقة لغیره أو الشخصي لاستهلاكه

 طریق عن السوق من والخدمات السلع على حصوله خلال من تشبع والتي ومتطلباته، حاجیاته لإشباع

 حاجاته إشباع دفبه یشتري أو البضاعة یقتني الذي الشخص ذلك: " بأنه یعرف كما "مختلفة عملیات

  "عائلته لأفراد أو والنفسیة المادیة

 الاعتیاد وهذا الشراء، على معتادا یصبح الذي الفرد ذلك هو: "أنه على الزبون تعریف یمكن كما

 ذلك وعلى معینة زمنیة فترات وعبر متعددة، مناسبات خلال من وذلك والتفاعلات الشراء خلال من یتحقق

  . 2" زبونا اعتباره أبدا یمكن لا المشتري الشخص فان للشراء، منتظم تكرار جود و دون من فانه

  .معهم التعامل وأسس الزبائن تصنیف :الثاني المطلب

  :یلي ما حسب الزبائن مع التعامل وأسس المؤسسة الزبائن تصنیف یمكن

  3:هي أسس أربعة وفق الزبائن تصنیف یتم :الزبائن تصنیف _أولاً 

 الأهمیة حسب المؤسسة زبائن نصنف أن یمكن :للمؤسسة بالنسبة الزبون أهمیة أساس على التصنیف .1

 :هي أصناف ثلاث إلى المؤسسة ربحیة في والأثر نشاطها في

 ومردودیة أهمیة الأكثر الزبون وهو المؤسسة لمنتجات الوفي الزبون ذلك یمثل: الاستراتیجي الزبون .أ

 للمؤسسة؛ بالنسبة

                                                           
  15 ص ، 1995 الأردن، عمان، الثالثة، الطبعة للنشر، وائل دار ،سلوكي مدخل :التسویق استراتیجیة ،عبیدات محمد - 1
  .104 ص ، 2009 مصر الاسكندریة، الجامعیة، الدار ،علیه الحفاظ و تحقیقه كیفیة :المستهلك ولاء علي، علاء - 2
 رسالة الجزائر، برید لمؤسسة تقییمیة دراسة :التسویقي المزیج خلال من الزبون نحو التوجه التفعیل و الالكتروني التسویق سعادي، الخنساء  - 3

  .05 ،ص 2006 الجزائر، جامعة التجاریة، العلوم في  ماجیستر
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 بها بأس لا مكانة ذو لكنه الأول النوع من مردودیة أقل الزبائن من النوع هذا یعتبر :التكتیكي الزبون . ب

 1أحسن؛ مستوى إلى لرفعه تسعى التي المؤسسة وانشغالات أولویات سلم في

 احتمال یتساوى زبون وهو المؤسسة، الى بالنسبة ومردودیة أهمیة الزبائن أقل یعتبر :الروتیني الزبون . ت

 یمثل أن یمكن بمعنى المشكل الزبون أنه یعرف العلاقة، قطعه احتمال مع المؤسسة مع التعامل في استمراره

  .دیدته أو فرصة للمؤسسة بالنسبة

 الزبون تربط أن یمكن التي العلاقة تأخذ :والمؤسسة الزبون بین الارتباط النوع أساس على التصنیف .2

 العلاقات، إلى الزبون حاجة هما أساسین متغیرین بین التقاطع نقاط مختلف تمثل أوجه بالمؤسسة عدة

:الموالي الشكل في موضح هو  كما المعلومات إلى والحاجة
2

  

   .المؤسسة زبائن مصفوفة ):5-2(رقم  الشكل

  

  

 القاهرة، المهنیة الخبرات مركز ،بالأعمال الادارة توفیق، الرحمن عبد ترجمة هیمان، دیان ویتلي، ریتشارد :المصدر

  .258 ص ،1988مصر،

  :هي والزبون المؤسسة بین الارتباط تفسر أن یمكن وضعیات أربعة التالي الشكل یوضح

 على الحصول یرید مشتري زبون أنه على الوضعیة هذه ضمن المدرج الزبون یعرف: الأولى الوضعیة .أ

 المشاركة أو المؤسسة مع علاقة بناء في رغبته بقلة یتمیز تكلفة، وبأقل المناسب الوقت في المناسب المنتج

 المشروع؛ في

                                                           
وكالة (الریفیة  التنمیة و الفلاحة ببنك میدانیة دراسة "الزبائن برضا وعلاقتهما المصرفیة الخدمات جودة على بالعلاقات التسویق آثر سمارة، یاقوتة - 1

  .91 ص ، 2014 الجزائر، المدیة، جامعة الاقتصادیة، العلوم في ماجستیر رسالة ،)"المدیة .
   .258ص ، 1988 مصر، القاهرة، المهنیة الخبرات مركز ،بالأعمال الادارة توفیق، الرحمن عبد ترجمة هیمان، دیان ویتلي، ریتشارد - 2
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 أو المنتج على بالحصول كثیراً  یهتمون فهم المعلومات، في الراغبین الزبائن تمثل: الثانیة الوضعیة . ب

 یرید لما بمعرفته المعلومات عن الباحث الزبون یتسم العلاقات، إلى حاجتهم قلة مع شرائها المراد العلامة

  التعلم؛ إلى بحاجة لكنه

 وقیمة كبیرة أهمیة یعطي والذي العلاقة، في الراغب الزبون الحالة هذه في نجد :الثالثة الوضعیة . ت

 الذي الزبون یكون ما غالبا تلبیتها، على قادرة وهي ورغباته حاجاته بدقة تدرك یفترض أنها التي للمؤسسة

 المعلومات؛ عن للبحث دائم بشكل مجهود بذل في یرغب ولا للخبرة یفتقد زبون هو العلاقة عن یبحث

 شریك هو الزبون أن مفادها متطورة فكرة الوضعیة هذه في الموجود الزبون یترجم: الرابعة الوضعیة . ث

 المؤسسة مع المدى وطویلة شخصیة علاقات لإقامة یسعى الذي هو المشاركة في الراغب والزبون للمؤسسة،

  . الصناعیة التعاملات مجال في العلاقات هذه مثل تبرز مشتركة، أهداف تحقیق أجل من

 منهم، المتوقع والعائد مبه الاحتفاظ لنفقات تبعا الزبائن تقسیم یمكن: والنفقة العائد أساس على التصنیف .3

  1 :وهي فئات ثلاث إلى 

 ودراسة علیهم والتركیز الزبائن، من النوع هذا تحدید هنا الواجب من :نفقاتهم عن منهم العائد یزید زبائن .أ

 إشباعها؛ ومحاولة متهحاجا

 الزبائن، من النوع هذا مع مكثفة تفاعلیة استراتیجیة إتباع یمكن :نفقاتهم مع منهم العائد یتساوى زبائن .ب

 لهم؛ الخدمات أو المنتجات من المزید لبیع

 زیادة من بدلا بالزبائن الاحتفاظ نفقات تقلیص على العمل یمكن :نفقاتهم مع منهم العائد یقل زبائن .ت

 .اتهلمنتجا الترویج نفقات

 ومعرفة تحدید هو التصنیفات هذه أحد اعتماد من المؤسسة فهدف للزبائن، التصنیفات اختلاف رغم

 كل مع للتعامل مناسبة استراتیجیة اختیار هي الموالیة الخطوة وتبقى معهم، تتعامل الذین الزبائن خصائص

  .صنف

  

  

  

  

  

                                                           
  .33، ص2002أكتوبر،  16-15من  الشارقة، العربي، الوطن في التسویق ملتقى ،للتكنولوجیا المستندة العلاقات عبر التسویق العلاق، بشیر   - 1
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  :ذلك یوضح التالي الجدول :الشخصیة الصفات أساس على التصنیف .4

  .الشخصیة الصفات حسب الزبائن تصنیف :(3.2)رقم الجدول

 نمط

  الزبون

  معه التعامل طرق  الشخصیة صفاته

 زبون

  سلبي

 .والمزاجیة بالخجل یتصف -

 بانتباه الإصغاء في والرغبة الأسئلة كثرة -

 . ویقظة

 .القرارات اتخاذ في البطء -

  .تطرح التي للأسئلة الردود إعطاء -

 إلى تؤدي التي الأسباب إلى الوصول ومحاولة الصبر -

 .القرار اتخاذ على قدرته عدم

 .رغباته یحقق ما إلى للوصول مسایرته -

 لا الذي بالاتجاه للتصرف الموظف یجبره لا أن -

 .یرغبه

  .الوقت بأهمیة لدیه الإدراك یعمق -

 الزبون

  المتشكك

 .الثقة وعدم الشك إلى یمیل -

 .الغیر یقوله ما على والسخریة التهكم -

  .یریده الذي الشيء معرفة صعوبة -

 .الثقة وعدم شكه علیه یبنى الذي الأساس معرفة -

 .یقول فیما مجادلته عدم -

  .ثقته وعدم شكه تزیل بطریقة معه الحوار تكییف -

 الزبون

 المغرور

  والمندفع

لدیه  یولد ما وهذا لذاته إدراكه في یبالغ -

 .السیطرة والتمیز اتجاهات

 الشعور إلى دائما یقوده الذي المفرط الغرور -

 .بالثقة

 بأنه لشعوره وذلك كثیرا یسأل ولا بسهولة یثار -

  .شيء كل یعرف

 إنهاء معاملته بسرعة محاولة -

 وانه كبیرة وذو أهمیة شخص ذكي انه على معاملته -

 .القیم الرأي صاحب

 على والتركیز التفاصیل في الدخول عن الابتعاد -

  .الأساسي الهدف

 الزبون

  المتردد

 .بنفسه القرار اتخاذ على قدرته عدم -

 .رأیه في مستقر وغیر الحدیث في متردد -

  .لاحق لوقت قراره یؤجل بل بنعم أولا یجیب لا -

 .محدودة أمامه الاختیار فرص أن إشعاره -

 .مغلق الحلول إلى الطریق أن إشعاره -

 تدعیم خلال من المنطق إلى أرائه بافتقار إشعاره -

  .بالأسباب أقوالك

 الزبون

  الغضبان

 .بسرعة الإثارة وإمكانیة بالغضب یتمیز -

  .مبه الضرر وإلحاق للآخرین بالإساءة یستمتع -

 متشددة تكون ما دائما فآرائه ارضائه صعوبة -

  .التهجم من نوع وفیها

 .معه التعامل في بالصبر والتحلي الأدب -

ومحاولة  مشاكله على والتعرف غضبه ثورة استیعاب -

  .وتسویتها لدیه الغضب أسباب الى الوصول

 الزبون

  المشاهد

 .وتفحصها الأشیاء في التمعن إلى یمیل -

 یتمتع فهو یریده محدد شيء ذهنه في یوجد لا -

 .بالتسوق

 ملاحظة أو مراقبة محل یكون أن یرغب لا -

  .به یقوم بما فورا یكف فإنه بذلك شعر وإذا

 .بذلك إشعاره دون اهتمامه ومحل تحركاته تتبع -

 المؤسسة به تقوم ما بان تثبت التي البراهین تقدیم -

  .الأفضل هو

 الزبون

  المنزوي

 اتخاذ على وقدرته الدائم بالتفاخر یتصف -

 .السریعة القرارات

 الاختیار على تساعده التي النصیحة تقدیم -

 .الصحیح
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 .بسلوكه الاستهلاكي عواطفه تتحكم -

 ویعتبر الخدمة عن التفصیلیة المعلومات یكره -

  .للوقت مضیعة ذلك

 .الاخطاء لتجنب المساعدة محاولة -

 قبل باختیاره تتعلق معلومة ایة قراءة منه الطلب -

  .القرار اتخاذ

 الزبون

 المفكر

  الصامت

 مما اكثر یستمع فهو الكلام وقلة بالهدوء یتسم -

 .یتكلم

 .القرار اتخاذ في السرعة وعدم بالاتزان یمتاز -

 المعلومات عن التقصي أو البحث على یعتمد -

 .المناسب القرار لاتخاذ

 الاختیار على تساعده التي الحقائق استخدام -

 .الصحیح

 وعدم الصحیحة المعلومات إعطائه على الحرص -

 .علم بغیر مناقشته

 .معه الحوار في الجدیة -

 الزبون

  العنید

 .نشیط النزعة، ایجابي -

 عن بعیدا منفردة بصورة قرارته اتخاذ یفضل -

 .الاخرین تأثیر

 .مغلقة عقلیة وذو التغییر مقاوم محافظ -

 .ذلك على والثناء یقول فیما مسایرته محاولة -

 .لمعارفه والاحترام التقدیر إظهار -

 .یقولها التي بالأشیاء بالاهتمام إشعاره -

 الزبون

  الثرثار

 .مجاملاً  صدیقاً  بأنه یتصف -

 .والدّعابة بالفكاهة یتصف -

 .الحدیث على الاستحواذ -

 .وحذر بحرص المعاملة -

 .الحدیث أثناء المبادرة بزمام الامساك -

 مناسب ذلك كان كلما للحدیث فرصة إعطائه -

 الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر صفاء دار ،)الزبون معرفة إدارة(المعرفة إدارة الجنابي، أمیرة طالب، فرحان علاء: المصدر

  .73، ص2009

1:یلي فیما الزبائن مع التعامل أسس تتلخص: معهم التعامل أسس _ثانیا
   

 تكون الغالب وفي الشخص من انطباع لخلق كافیة الأولى الثواني العشرة تعتبر :الأولي الانطباع بناء .1

 تجعل أن یجب لذا عاطفیاً، إلیهم یمیل الذین الأشخاص مع التعامل إلى یمیل بطبعه صحیحة، والإنسان

  :طریق عن وذك أولیاً جیداً، انطباعاً  تبني أن هدفك

 ولكن وجهك، من أو جسمك من تغیر أن تستطیع لا فأنت للآخرین، قویة رسالة المظهر یعتبر :المظهر .أ

 .یساویه الأقل فعلى الزبائن من أقل مظهرك یكن لم وإن مظهرك، من تغیر أن تستطیع

 :هي رئیسیة عوامل 05 وتتضمن :بالزبائن العنایة تجاه سلیمة اتجاهات بناء. ب

 أهدافك؛ تحقق وبالتالي مشاكلهم، وتحل متهحاجا تشبع فبذلك الزبائن، بخدمة استمتع  

 للناس؛ تقدمه كیف بل تقدم ماذا لیس فالمهم الناس، مع التعامل فن تعلم  

 والتصرف؛ الحدیث بطریقة ذلك وإبراز بالزبون، اعتني  

 للجمیع؛ متساویة معاملة إطار في خدمة أعط  

                                                           
   .53 ص ، 2008 الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر وائل دار ،والتطبیق النظریة بین المصرفي التسویق تایه، أبو محمد صباح -1
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 زبون معاقبة أو تأدیب في موقفك أو سلطتك تستخدم لا. 

 :الزبائن مع للتعامل قویة مهارات حدود في التحرك .ت

 في والمهارة الثقة تعطیك لأعمالك الفنیة فمعرفتك عملك، أمور من جزئیة بأي جاهل تكن لا 

 التعامل؛

 متكامل؛ بشكل الخدمة قدم  

 للزبائن؛ خدمتك إشباع من تأكد 

 أنصت الزبون، لغة واستخدم بوضوح، تحدث بوضوح، أكتب الاتصالیة، مهاراتك كل دوریاً  راجع 

 مهل؛ وعلى جیداً  اقرأ زبونك، حدیث تقاطع لا جیداً،

 أن تقول قاعدة فهناك العمل، في للزملاء العلاقة هذه تمدید على والحرص وأدب بلباقة التعامل 

  المنوال؛ نفس في یكون ان على فإنهم سیحاولونمؤدب،  أمامهم یرون عندما الناس معظم

 المكان؛ ونظافة للمظهر إهمال دون ووقتك أوراقك نظم 

 الزبون؛ مع التعامل في متاعب أي على التغلب على والعمل بكفاءة، الهاتف استخدام  

 الخ.....ابه الخاصة النماذج طبیعتها، المقدمة، الخدمة تفاصیل على مطلع الزبون اجعل. 

  1: الزبائن جانب من الرضا عدم أسباب منع .ث

 لمحدودیة معلوماته الحقیقیة حاجاته یدرك لا قد الزبون لأن الزبائن، حاجات توقع. 

 لدیك یكن لم نإ الحلول إیجاد في متهومساعد شكواهم، انتظار دون المشاكل وحل بمواجهة المبادرة 

 ؛"مشكلتنا لیست هذه أسف " ابداً  لهم تقل فلا حل

 عالیة؛ وبكفاءة مرة أول من اً  صحیح عملك اداء في دقیقاً  كن  

 أو الذهنیة الصورة تحسین بغرض للزبائن وعوداً  یعطي منا فكثیر تنفیذه، تستطیع لا بما تعد لا 

 .أجلاً  أو عاجلاً  بتنفیذه وسیطالب قدمته وعداً  ینسى لا الزبون ولكن الزبون، إلحاح من التخلص

 :الزبائن مشاكل مع التكیف . ج

 والهدوء؛ البرود تبدي فلا الزبون، مع مشكل حدوث عند  

 خدماتك مستوى لتحسین فرص هي فالشكاوي الزبائن، شكاوي مواجهة في إیجابیا كن. 

  

  

                                                           
  .55ص  السابق، المرجع تایه، أبو محمد صباح - 1
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 :التالیة العناصر وتضم :الاتصالیة المهارات .2

 الشفویة الاتصالات وتنظیم وتأكید وإعادة شرح في والإشارات التعبیرات تستخدم :التعبیر .أ

 تحمل قد الإشارات من الكثیر أن إذ إلیه، تتحدث من وبیئة وتكوین لثقافة اً  وفق یختلف واستخدامهاةوالكتابیة،

 .تدري أن دون الزبون فقدت جیداً، علیها تتعرف لم إذا الشعوب، من العدید في معنى ذا شیئا

 إلیك، تقدم التي المعلومات وتحلیل ترتیب في منك صادقة رغبة الإنصات یتضمن :الإنصات مهارات . ب

 زیادة أدوات و ایجابیة، استجابة تكون استجابتك فإن وبالتالي الآخرین، یقوله لما منطقي تفسیر على للتعرف

 :یلي فیما تتمثل الإنصات على القدرة

 لذا بزبائنك، اتصالك جودة على الإنصات یُؤثر حیث وكسبه عمیلك لمتابعة نشط مستمع إلى تحول 

 مستمعاً  تكون حتى الانطباع، نشط الحركة، نشط الذاكرة، نشط مستمع تكون أن إلى بحاجة فأنت

 ؛ نشطا

 طویلا؛ عمیلك تكسب حتى بالمعلومات الاحتفاظ معدل بزیادة قم � 

 أن المعقول من فلیس وتعبیراته، كلماته بین الموائمة الموظف على فیجب :الكلام من أقوى الأفعال 

 یحكمون لا فالزبائن وبالتالي منه، ملحوظاً  حماساً  ذلك یصحب أن دون منتجاته مزایا عن یتحدث

  شخصیا علیك یحكمون ما بقدر على حدیثك فقط

 الزبون رضا قیاس أسالیب الثالث المطلب

 للقیام مضطرة تكون الأفضل، نحو أدائها تحسین وتحاول زبائنها سلوكیات المؤسسة تفهم عندما

 باستمرار، لإرضائهم منها سعیا رضاهم عدم وعوامل أسباب وتفهم زبائنها رضا مدى لقیاس ودراسات بأبحاث

 والدراسات الكیفیة الدراسات مباشرة، غیر القیاسات نجد القیاسات هذه بین من قیاسات، عدة بذلك مستخدمة

 :الكمیة

 التفصیل من بقلیل منها البعض ذكر یمكن متعددة المباشرة غیر القیاسات: المباشرة غیر القیاسات -أولاً 

1:یلي كما
 

 السوق تجزئة أو الزبائن مجموعة كانت إذا سهلة نسبیا السوقیة الحصة قیاس إن :السوقیة الحصة .1

 القصیر، المدى في تكون الحالة هذه نجاح أن إلا الزبائن، عدد بتحدید الحصة هذه یقیس من فهناك محددة،

 أسعار تقدیم مقابل المستخدم المال رأس عوائد المردودیة، أعمالها، رقم نمو المؤسسة هدف یكون أین

                                                           
  .73 ص ، 2005 البلیدة، جامعة الاقتصادیة، العلوم في ماجیستیر رسالة ،العمیل رضا استراتیجیة ، كشیدة حبیبة -1
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 خلال من الأخیرة هذه یقیس من وهناك السوقیة، الحصة عن حقیقة یعبر لا الزبائن عدد أن أي تنافسیة،

 مع المنجزة الأعمال بمقدار مرتبط السوقیة الحصة مقیاس إن المؤسسة، مع طویلة علاقات لهم الذین الزبائن

 عدم بحالة الزبون شعور حالة في یتقلص أن یمكن المقدار أن حیث زبون، لكل بالنسبة وعها وتن زبائنها

 الحصة قیاس یمكن وعلیه له، المؤسسة تقدمه عما راض فیها ون یك التي الحالة في یرتفع قد كما الرضا،

 .المشتریات كمیة زبون، بكل الخاص أو الإجمالي سواء العمال، رقم الزبائن، عدد خلال من السوقیة

 الاحتفاظ هي السوقیة الحصة نمو أو للحفاظ طریقة أحسن إن )الزبون قدمیةأ( بالزبائن الاحتفاظ معدل. 2

 كانوا سواء الزبائن، تحدید درجة على الزبائن رضا عدم أو لرضا الدقیق القیاس یعتمد الحالیین، بالزبائن

 .الخ...الجملة بائعو موردین، زعین،و م صناعیة، مؤسسات

 سوق ظل في للمؤسسة منتج من أكثر یقتني الزبون كان إذا :الزبائن قبل من المستهلكة المنتجات عدد .3

 .اتهومنتجا المؤسسة عن راضٍ  أنه على دلیل خیر فهذا احتكاریة، غیر

 زبائن عدد كان فإذا رضاهم، عن للتعبیر أداة الزبائن عدد تطور اعتبار یمكن :الزبائن عدد تطور .4

 هذا بالرضا، شعور عنها ینتج مما الزبائن توقعات تفوق أو تلبي المنتجات أن یعني هذا تزاید في المؤسسة

 عن لهم تنقل التي الجیدة الصورة خلال من المرتقبین خاصة الزبائن عدد على بالإیجاب یؤثر الشعور

 .الحالیین بالزبائن الاحتفاظ الى بالإضافة جدد زبائن بجلب ستسمح الصورة هذه أن أي اتهومنتجا المؤسسة

1أهمها ذكر یمكن الكیفیة، الدراسات ببعض المؤسسة تقوم قد: الكفیة القیاسات - ثانیاً 
 

 بالاقتراحات التقدم على زبائنها تشجع بالزبائن الموجهة المؤسسات إن :والمقترحات الشكاوي أنظمة. 1

 والبرید الالكترونیة المواقع على تعتمد المؤسسات بعض أن بل المؤسسة، مع تعاملهم عند الشكاوي وتسجیل

 .الاتجاه مزدوجة اتصالات على للحصول الالكتروني

 لقیاس المؤسسة في الدوریة البحوث بإجراء تقوم ما عادة الناجحة المؤسسات ان :الزبون رضا بحوث .2

 المنتج باستخدام التوصیة واحتمالات المستقبلیة نوایاهم عن وسؤالهم للمنتج، استخدامهم بعد الزبائن رضا

 .للآخرین

 المشترین دور یتقمصوا لكي الأفراد بعض واستئجار بالتعاقد المؤسسات بعض تقوم :الخفي التسوق. 3

 یقوم أن ویمكن المنافسة، والمؤسسات بالمؤسسة الخاصة والضعف القوة نقاط بتسجیل ویقومون المحتملین

وفي  الزبائن مع یتعاملون وكیف المختلفة التسویقیة للمواقف البیع ممثلي أفعال ردود باختبار الخفي المتسوق

                                                           
  .128ص   ، 2007 الاسكندریة، الجامعي، الفكر دار ،والانترنت العولمة بیئة في التسویق إدارة طه، طارق الصحن، فرید محمد - 1
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 تلك وتتیح، المنافسین أو للوسطاء معروفین غیر أنهم حیث الدور بذلك المؤسسة مدیري یقوم الأحیان بعض

 .المطلوبة التصحیحیة الإجراءات اتخاذ في المفیدة المعلومات من هائل كم الأداة

 عن توقفوا الذین المفقودین الزبائن من لعدد بتحلیل المؤسسات تقوم أن یمكن :المفقودین الزبائن تحلیل .4

 ،رضاهم عدم أسباب على یتعرفوا لكي منافسة منتجات استهلاك إلى تحولوا أو المؤسسة منتجات في التعامل

 .علیه المحافظة وتكالیف الزبائن جذب تكالیف بمقارنة الزبائن كافة على الأسلوب هذا یطبق أن ویمكن

 الإجراءات لاتخاذ أخرى إلى فترة من الزبائن فقد معدلات التسویق مدیري یتابع أن الأهمیة فمن ثم ومن

   .الزبائن هؤلاء مع دائمة علاقات وتنمیة للحفاظ المناسبة

 فهي كافیة، غیر ولكن المعلومات، من مجموعة للباحثین توفر الكیفیة الدراسات :الكمیة الدراسات -ثالثاً 

 وإحصائها المعلومات جمع فیجب ولهذا الزبون، عن صدر معین سلوك أو ما ظاهرة بفهم تسمح

 الاتجاهات، كالسلوكیات،(

 :التالیة بالمراحل الكمیة الدراسة تمر ما وعادة ،)الخ...الأفكار،

 الأهداف؛ وتحدید المشكلة على التعرف .1

 للبحث؛ تصمیم وضع .2

 المعاینة؛ .3

 المیدان؛ من البیانات جمع .4

.وعرضها النتائج تحلیل .5
1

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
   ( 129 ص ذكره، سبق مرجع الانترنت، و العولمة بیئة في التسویق ادارة طه، طارق الصحن، فرید محمد -1



ولاء الزبائن                                                           الفصل الثاني                       

 

44 

 الزبون ولاءبناء : الثاني المبحث

 ولائهم كسب و علیهم الحفاظ و الزبائن أرضاء كیفیة عن البحث حول منصب المؤسسة اهتمام أصبح

 .المؤسسة محیط في الحاصلة راتللتغی نتیجة ذلك وجاء جدد، زبائن على المستمر البحث من بدلا

 بنائه ووسائل الزبائن ولاء وأنواع ماهیة : الأول المطلب

 لهذا المفسرة التعاریف خلال من نلمسه ما وذلك الولاء، مفهوم إلى الباحثین نظر وجهات تعددت

 .المفهوم

 الولاء تعریف:أولا

 بها الاحتفاظ  و معینة عملیة ء ا رش في رغبته و الزبون تمسك :انه على1 "قحف أبو السلام عبد "یعرفه -

 .البدیلة أو الشبیهة المنتجات من غیرها دون طلبها على والحرص

 في النیة و تجاهها الالتزام و للعلامة بالنسبة للزبون ایجابي اعتقاد درجة: انه علىMown "2 "یعرفه كما -

 مع متكرر ائيشر  سلوك فیه الولاء أن حیث المتكرر، الشرائي السلوك من أوسع الولاء شراءها مواصلة 

  .العلامة نحو الزبون من ایجابي موقف

  الولاء أنواع : ثانیا

  3:الولاء لأنواع تقسیمین هناك یوجد

  :أن حیث :نسبي وولاء مطلق ولاء - أ

 (..…A .A.A)اءر ش لها الولاء فیكونA العلامة نأخذ مثلا العلامة لنفس متكرر یكون الذي هو: مطلق1-

یكون   A-Bالعلامتین لدینا مثلا بالتناوب الشراء فیكون علامة، من لأكثر مقسم فیكون: نسبي 2-

  (A.B.A.B)الشراء

 : في یتمثل: موضوعي وولاء ذاتي ولاء -ب

 .سلوك شكل على التعلق هذا یبرز لا لكن للعلامة الزبون قبل من تعلق یكون :ذاتي 1-

 تكلفة ارتفاع أو التعود نتیجة یكون الولاء هذا ،لكن ولائه یوضح سلوك الزبون زرابإب فیكون :موضوعي-  2

 السابق الظروف تغیر عند یزول وقد دائم، غیر الولاء وهذا مثلا، أخرى بدائل وجود عدم أو العلامة تغییر

  .ذكرها

                                                           
 .102، ص2004عبد السلام أبو قحف، التسویق، الدار الجامعیة مصر، الطبعة الأولى،  - 1
، سفیان سلیماني، التسویق بالعلاقات كمدخل حدیث لتعزیز الولاء عند الزبون  في المؤسسات الصغیرة والمتوسطة ، مذكرة ماسنر غیر منشورة   - 2

  .40، ص2013جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلیة العلوم الاقتصادیة ، 
3 -J . Lendrevie . B. Lindon . Mercator . Dalloz.Paris.7éme edition 2003 .p 925 
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 للعلامة الزبون ولاء أهمیة: ثالثا

 1:هي  للولاء المهمة النقاط من مجموعة نجد

  ؛ جدید زبون على البحث كلفة من اقل الحالي الزبون على الحفاظ كلفة-

 ؛ المؤسسة من خدمات رء ا بش یهتم لأنه غیره من ودیة مرد أكثر الوفي الزبون-

 ؛ الأعمال رقم في استقرار یحقق انه أي المؤسسة لاستقرار مصدر الوفي الزبون-

 الدفاع و أقاربه و معارفه أمام العلامة عن ایجابي بشكل بالتحدث جدد زبائن لجذب مصدر الوفي الزبون-

 ؛ عنها

 .المنافسة أمام للصمود وقت المؤسسة یمنح-

  الولاء بناء وسائل :رابعا

  2 :منها نذكر الوسائل من مجموعة على بالاعتماد المؤسسة تقوم الزبائن ولاء على الحصول أجل من

 في التسجیل في المنخرط علیها یحصل التي النقط بنظام یكون:Club des clientsالزبائن نادي1-

 النادي

 على الزبون یتحصل النقاط من معین عدد إلى بالوصول ثم الموقع في الجدیدة العناوین على والاطلاع

  .هدایا

 . الزبائن على التعرف نظام على عملها یرتكز دفع وسیلة هي : الولاء بطاقات2-

  .للمؤسسة الزبون ولاء بناء بهدف تنشیط وسائل هي : والهدایا الكوبونات 3-

  .الزبائن ولاء بناء ووسائل خطوات : الثاني المطلب

 یستطیع لا المستهلك دام ما قویا یكون أن یمكن لا الولاء لأن السهل، بالأمر لیس الزبائن لدى الولاء بناء إن

 .احتیاجاته تتجاوز بل المستهلك یحتاجه ما كل وتقدم عالیة، قیما تظهر التي المنافسین عروض یقاوم أن

 العلامة المستهلك أدرك فإذا المستهلك، ذهن في أثر من تتركه مما تأتي المنتج أو العلامة قوة فإن لهذا

 لهذا .معها وتجاربه المستهلك خبرات إلى قیمة سیضیف ذلك معها، فإن إیجابیة روابط وشكل جیدا إدراكا

  3الزبون مع الولاء لبناء الأمور من بعدد القیام المؤسسة على یجب

 لهم؛ قویة عروض وتقدیم علیهم الاهتمام لتركیز المربحین الزبائن تحدید -

                                                           
  .43سفیان سلیماني، مرجع سبق ذكره، ص - 1
  .126ص,125ص,2006,جامعة الجزائر, مذكرة ماجستیر غیر منشورة, تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائه, حاتم نجود- 2
 جامعة تسویق، تخصص ماجستیر، رسالة الجزائر، اتصالات مؤسسة حالة دراسة :الزبائن ولاء بناء على وأثره الابتكاري التسویق ، خلوط زهوة - 3

  .83 ص ، 2014 .بومرداس، 
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 ا؛تهومنتجا المؤسسة عن كافیة ومات معل وتقدیم مبه المستمر والاتصال الزبائن معارف إدارة -

  .معهم طویلة علاقات بناء وكیفیة الحالیین الزبائن على التركیز یجب حیث الزبون مع العلاقة تقویة -

  1:التالیة بالمراحل علیه والحفاظ الزبائن ولاء كسب یمر عامة :الولاء بناء خطوات _أولا

 فولاء زبونك، سیخدمون وبالمقابل أولا موظفیك أخدم هي للولاء الأساسیة القاعدة :الموظفین ولاء بناء -  1

 أولا مؤسسة أي على یتوجب لذلك الزبائن، ولاء على تؤثر التي الأساسیة الأمور من للمؤسسة الموظفین

 .الزبائن ولاء كسب في فعالة مساهمة سیساهمون بدورهم وهم لدیهم، الانتماء روح وتنمیة موظفیها ولاء كسب

 بناء أن أولها أسباب لعدة وهذا الأوفیاء، الزبائن من قاعدة بناء یستطیع لا الوفي غیر الموظف أن كما

 وزیادة للتعلم أكبر فرصته الوفي الموظف أن وثانیها طویلا، وقتا یستغرق بالزبائن قویة شخصیة علاقات

 باستثمارها ویسمح والتدریب، التعیین تكلفة یوفر المكان نفس في طویلة مدة الموظف بقاء أن وثالثها الكفاءة،

 نحو لدفعه الكافیین والحماس الموهبة یملك والوفي الكفء فالموظف .القیمة من مزیدا الزبائن إعطاء في

  .والزبون للمؤسسة القیمة من كبیر فائض إنشاء و إنتاجیته، زیادة

 فالمؤسسة زبائنها، من 20%  عن تنتج المؤسسة أرباح من  80 %أن وهي : 20/80 قاعدة تطبیق - 2

 العالیة القیمة ذوي الزبائن أن من للتأكد ومراقبتها أنشطتهم، قیمة على ا بناء زبائنها تقسم التي هي الذكیة

  . والمكافآت الخاصة الترویجیة العروض من العادلة حصتهم على یحصلون للمؤسسة

 زبائنها ولاء لمستوى المؤسسة تحدید عن :تطویرها على والعمل الزبائن لدى الولاء مرحلة تحدید -  3 

 العلاقة إدارة وعملیة برنامج كان وإذا أعلى مستوى إلى ونقلهم وولاءهم رضاهم مستوى بتحسین لها سیسمح

  .جدید من برنامجها تراجع أن المؤسسة فإن الولاء من أعلى لمستوى الزبائن تدفع لا الزبون مع

 نفس في وهم التي یحتاجونها للشراء المعلومات لدیهم تتوفر الیوم زبائن إن :ثانیا بع ثم أولا أخدم -  4

 خدمة وجدوا فإذا انزعاج، ودون یرضیهم بشكل الخدمة على الحصول یتوقعون فهم غیر متسامحین، الوقت

 "أنت تقدمها لا فلما الخدمة هذه تقدیم هؤلاء بإمكان كان إذا   :"یقولون أخر فأنهم مكان في جیدة زبائن

  .المنافسة على اتهقدر مدى على یعتمد المؤسسة مع الاشتراك أو الشراء في للزبائن المستقبلي فالموقف

ولكن  واضحة، غیر تكون الزبائن شكاوي من  10 %الشركات معظم في :الزبائن بشكاوى الاهتمام -  5

 اهتمام عدم المدفوعة، غیر الفواتیر مثل الزبون نظر وجهة من سلبیات على وتحتوي واضحة منها % 90

                                                           
 العربیة الشركة إصدارات ،الاعمال ورجل المدیر كتب المستدیمة، والقیمة والارباح النمو وراء الكامنة القوة :الولاء تأثیر رایتشلد، فریدیرك . - 1

  .04،ص  1996 القاهرة، ، 06 العدد ،)شعاع(للإعلام العلمي
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 غیر فالزبون ، أهملتها ا إذ خاصة المؤسسة على سلبا ستؤثر الشكاوي هذه ، الزبائن باستقبال البیع موظف

  .الانترنت عبر الزبائن آلاف إلى الكلام هذا إیصال یستطیع كما عن المؤسسة، السلبي الكلام ینقل الراضي

 والتعامل لها الشكاوي تقدیم للزبائن یسهل نظام بوضع الصحافة تأثیر من والحد ذلك تجنب المؤسسة فعلى

 وتحلیلها الزبون شكاوي على للرد اللازم بخصوص الوقت قویة تعلیمات إصدار علیها كما بجدیة، معها

  1.بذلك التقاریر وكتابة

 باستمرار زبائنها فهم تحاول أن المؤسسة على یجب :زبائنها لاحتیاجات المؤسسة تجاوب استمرار -  6

 من یعتبر الذي للزبون الدائم الاستماع طریق عن هذا م،تهرغبا وتلبیة متهلاحتیاجا الاستجابة من لتتمكن

 وكذا الزبائن رغبات عن بالكشف للمؤسسة سیسمح للزبون الدائم فالاستماع .الزبون ولاء بناء أساسیات

 طریق عن الصیغ بأحسن الاحتیاجات لهذه الاستجابة على العمل ثم من متهتصورا وحتى متهاحتیاجا

 لمواكبة تكنولوجیة تطورات من یستجد بما الاستعانة

  .التطور هذا

نها بذلك لأ للزبائن، بالنسبة القیمة تعریف تحدید المؤسسة على یجب :للقیمة الزبائن تعریف تحدید -  7

 الزبون ولاء أبحاث في الاستثمار علیها یجب كما أقوى بشكل ولاءهم بناء و متهاحتیاجا تغطیة من ستتمكن

 .وتغطیتها الزبون یتوقعها التي القیمة فهم من تمكنها التي

 والقضاء الزبائن تسرب أسباب على التعرف یجب :المفقودین زبائنها تستعید أن المؤسسة على -  8

 المؤسسة تقدمها التي القیمة مستوى تراجع دلیل وهو خطیرة فشل علامة یعتبر الزبائن هروب لأن علیها،

 لیس إستراتیجیة وضع المؤسسات على لذا الدخل، لتزاید مصدرا المفقودین الزبائن استعادة ویعتبر .لزبائنها

  .المفقودین الزبائن لاستعادة أیضا بل مبه والاحتفاظ جدد زبائن لاكتساب فقط

 یكون أن یجب الاستعلامات مراكز ففي :للمؤسسة الأمامي الخط موظفي في الأداء مهارات توفر -  9

 ودودین یكونوا لأن بالإضافة جید بشكل الشركة وموقع الالكتروني البرید عبر للإجابة قادرین الموظفین

 .الهاتفیة المكالمات استقبال عند ومساعدین

 :أهمها زبائنها ولاء لتحقیق المؤسسة تعتمدها أن یمكن وسائل عدة هناك :الولاء بناء وسائل _ثانیاً 

 2: دفبه النوادي هذه وتقام :الزبائن نادي -  1

 أوفیاء؛ الجدد الزبائن جعل. أ

 واحد؛ نادي في الزبائن جمع على العمل . ب

                                                           
  .07 ص السابق، المرجع رایتشلد، فریدریك- 1

2  - Pierre Morgat, Fidéliser vos clients, 2 eme édition, Edition D’organisation, Paris 20031, P146. 
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 المؤسسة؛ صورة قیمة تحسین و تشجیع . ت

 الأعمال؛ تطویر . ث

 .تخصهم التي المعلومات قاعدة وتغذیة الزبائن معرفة تحسین . ج

 بین العلاقة ة وزیاد تدعیم لكن هوو  الزبائن، مكن منم عدد أكبر جمع بالضرورة لیس النوادي من الهدف إن

 البرید، الرسائل، :في وتتمثل الاتصال وسائل من مجموعة تستعمل حیث الولاء، أي والمؤسس الزبون

  .الخ....مراكز البیع الانترنت،

 بعد وذلك لزبائنه، الموزع أو المنتج طرف من المقدمة الخدمات من مجموعة وهي :البیع بعد ما خدمات .2

 على ساعة24/24الاتصال استقبال ضمانات، مراجعة، نصائح، معلومات، تركیب، صیانة،(البیع 

  .المنتج عن ضمانات لتقدیم مؤهلین هم و ینتقلون وعمال برسائل أحیانا ، وتكون مرفقة)الخ....الخط

 الملازم الولاء على التعرف على أساسا البطاقة ترتكز تسویقیة، أداة وهي دفع وسیلة هي :الولاء بطاقات -3

 .متمیزة خدمات علاوات، هدایا، إلى تحویلها یتم التي الولاء نقاط نظام على البطاقات تعتمد .الشراء لسلوك

 .الجدیدة والعروض بالمعلومات زبائنها آلي وبشكل تزود تطورا الأكثر المؤسسات بعض

 الهاتف بین ثنائي الداخلیة للاتصالات ذكي بموزع اتصالیة أرضیات المؤسسات تستخدم :الاتصال مراكز - 4

 یكون أن قبل حتى المستقبل شاشة على آلي بشكل بطاقته عرض من الزبون تمكن حیث الآلي، الإعلام و

 واستقبال الاتصالات مجال في الزبون لإدارة علاقة مناسب بتنظیم تسمح العالیة هذه الإمكانیات .الخط على

  .الاتصال مراكز على بالاعتماد بیانات وتوفیر قاعدة منتظم بشكل الزبائن

 مع التعامل عن الزبون یتوقف عندما البرامج هذه تظهر :الشراء عن الزبون تخلي مواجهة برامج. 5

 الزبون ولاء عدم إلى تؤدي أن یمكن لسلوكیات مؤشرات ظهور عند أفعال بردود الأخیرة هذه تقوم و المؤسسة

 .تجاري عرض أو ترویجي بغرض هاتفیة مكالمات تكون أن یمكن و .المستقبل في

 وبما به الصادق اهتمامها المؤسسة تظهر أن هي الزبون ولاء وكسب الشراء عملیات لتكرار طریقة أفضل إن

 .لخدمته الكافي الوقت بمنحه وذلك بالزبون تمته أن علیها یجب لكن صعبا ذلك یكون أن یمكن به، یتعلق
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  .الزبائن لدى الولاء خلق في بالعلاقات التسویق علاقة :المطلب الثالث

 بناء لتستطیع زبائنها هم من تحدد أن من أولا علیها أهدافها، تحقق أن من المؤسسات تتمكن لكي

 و الثقة و بالرضا الشعور من الزبون یمكن بأسلوب ، معهم الصلات توثیق و ,معهم الأجل طویلة علاقات

  .الولاء إلى الوصول اجل من الأمان

 التعامل في یلتزم له الموظفون یقدمها التي الخدمات من الثقة مرحلة إلى الزبون یصل عندما انه حیث

 هناك مادام ولائه عن یتراجع أن یمكن ولا لموظفیها و لها ولائه كسبت المؤسسة أن القول نستطیع هنا معها،

 المؤسسة في العاملین جمیع إن .)سلع/خدمات( من لاحتیاجاته تقدیمها عند المؤسسة قبل من حسنة معاملة

 البیع كرجال بالزبون المباشر الاحتكاك ذوي خصوصا و العلاقة هذه تثبیت و تأصیل في یشاركوا أن یجب

  1.باستمرار العلاقات تنمیة على اهتمامهم ینصب أن یجب حیث الخدمات مقدمي أو

 خطوات مجموعة في الخطة هذه تكمن و الزبائن ولاء تیجیةراإست لتنفیذ تدریجیة خطة عرض یمكن وعلیه -

  2: كالتالي نذكرها

 : التالیة الأساسیة النقاط من انطلاقا المؤسسة داخل ذلك یكون و : محددة فلسفة على الاتفاق - 1

 ؛ النهائیة النتیجة تعزیز في الكبیر لدوره الولاء لبناء الأولویة-

 ؛ الزبائن بین الرضا عدم انتشار بخطورة التام الوعي-

 ؛ موجود حالي زبون یكلفه ما مرات خمس المؤسسة یكلف جدید زبون خلق-

 .توقعاتهم تجاوز الزبائن ولاء على للحصول طریقة أفضل -

 إلیهم المهام توجیه و الزبائن مع التعامل في المهارات ذوي و الخبرات اختیار أي : القیادة فریق تحدید -  2

 مع الشكاوي، التعامل في البارزة بالمهارات الفریق یتصف أن یجب حیث لذلك، الضروریة الموارد ومنحهم

 .الحماس الإبداع، على القدرة

 الدعم كل تقدیم و بالملل الزبون تشعر لا بطریقة العمل یجب: استمراره على الحفاظ و الحماس خلق -   3

 .لعمالها والجهود

 دعم و للعمال مساندتهم و المؤسسة في المستویات جمیع على المدراء مشاركة: العلیا الإدارة دعم -  4

 . مجهداتهم

  .لعمالها دینامیكیة تدریبیة بدورات القیام: التحفیز و التدریب - 5

                                                           
  .41سفیان سلیماني، مرجع سابق ، ص -1
  .7، ص2009عیسى بنشوري، دور التسویق بالعلاقات في زیادة ولاء الزبون، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة،  - 2
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 الزبون مع العلاقة إدارة :الثالث المبحث

  الزبون مع العلاقة إدارة ومفهوم نشأة :الأول المطلب

 التسویق تطور معرفة فإن لهذا بالعلاقات، التسویق مبادئ على الزبون مع العلاقة تسییر مفهوم یرتكز

الحدیث  المفهوم هذا فیها نشأ التي الظروف سیوضح بالعلاقات التسویق ظهور حین إلى العلمیة نشأته منذ

  .عنها تمخض التي العوامل وكذلك

 .الزبون مع العلاقة إدارة نشأة 1-

 في الطلب تغییر إلى أدى الذي الأمر المنافسة، حدة زیادة في مهما عاملا الصناعة نضج كان لقد

 من العدید لدى نقاش محور تشكل أصبحت التي الزبون مع العلاقة مفهوم عنه تمخض ما وهو السوق،

 .التسویق حقل في المختصین والممارسین الأكادیمیین

 فأثناء السوق، في عرضها وكیفیة المنتجات على المؤسسات بارتكاز الخمسینیات سنوات تمیزت لقد

 .توزیعها وتقنیات منتجاتها تحسین نحو متجهة المؤسسات كانت الفترة هذه

 إلا التصنیع، تكالیف تخفیض أجل من السوق، تقسیم نحو بالتوجه السبعینیات سنوات تمیزت حین في

 .الفترة هذه في المنتج حول دائما متمحوراً  بقي المؤسسة نشاط أن

 تزاید في الزبائن متطلبات أصبحت إذ جدیدة، أشكالا تأخذ المنافسة بدأت الثمانینات بدایة ومع

 .عالیة جودة ذات منتجات تقدیم أجل من الإنتاج عملیات تطویر إلى المؤسسات جر ما هذا مستمر،

 التزاید أن إذ للمؤسسة، الإستراتیجیة الاتجاهات في كبیراً  منعرجا التسعینات بدایة شكلت حین في

 ظهرت حینها أنشطتها، كل محور وضعه المؤسسات على یفرض أصبح الزبائن متطلبات في المستمر

 في الرئیسي السبب كانت التي الحدیثة، التكنولوجیات استغلال وكذا والأدوات، الطرق عن البحث حتمیة

 .للزبائن المتزایدة المتطلبات مواجهة في الجدیدة، المتغیرات إفراز

  1.الزبائن مع العلاقة بتسییر تسمیته على اصطلح الذي الحدیث، المفهوم نشأ الظروف هذه ظل في

 .الزبون علاقة إدارة تعریف2-

 اختلاف إلى الزبائن مع العلاقة تسییر مفهوم تخص التي التعاریف به تتمیز الذي الاختلاف یرجع

 .المؤسسة في المجالات من بالعدید وارتباطه تطبیقه لشمولیة ذلك هذا المجال، في بین الباحثین الرؤى

                                                           
  .5 ص ، 2009 الأردن، عمان، ،1 ط والتوزیع، للنشر الوراق مؤسسة الزبون، علاقات إدارة الطائي، سلطان حجیم یوسف  - 1
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 باستعمال مع الزبائن المستمر الحوار على القدرة« :نها الزبون بأ علاقة إدارة (sawnney,2001)عرف فقد

  1» الزبون مع دائم باتصال البقاء على تعمل التي المختلفة الوسائل من تشكیلة

 التسویق لمفهوم تطبیق «  :أنه  على الزبائن مع العلاقة تسییر (Peppers and Rogers) ویرى 

 تعرفه وما الزبون یقوله ما على الارتكاز خلال من فردیة، بصفة زبون كل حاجات لإشباع یهدف بالعلاقات

  2» عنه المؤسسة

 زبائن مع العلاقات وتعزیز وتطویر خلق إلى یسعى الذي المنهج بأنه« (Durafour Daniel):ویرى

   3»ةالمؤسس ربحیة وتحسن القیمة لتحسین بعنایة، مختارین

 إلى التي تسعى المنهجیة« :أنها الزبون على مع العلاقة إدارة نعرف أن یمكن السابقة التعاریف خلال من

 باتصال البقاء على تعمل التي المختلفة الوسائل باستعمال وهذا والزبون المؤسسة بین العلاقة وتعزیز خلق

من  المؤسسة وربحیة القیمة وتحسین ولائه وكسب علیه المحافظة أجل من رغباته لإشباع الزبون مع دائم

 ».ذلك خلال

  

                                                           
  .197مرجع سابق، ص الطائي، سلطان حجیم یوسف - 1
  19 ص ،ذكره سبق مرجع الطائي، سلطان حجیم یوسف- 2
  ، 2008 الجزائر، البلیدة، جامعة منشورة، غیر ماجستیر مذكرة ،التنافسیة للمیزة كمصدر الزبائن مع العلاقة تسییر صالح، بن الرزاق عبد- 3

  5 ص 
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  .الزبون مع العلاقة إدارة وأبعاد أهمیة :الثاني المطلب

 المؤسسات جمیع عند وضروریاً  مهماً  أصبح معهم، العلاقات وتطویر بالزبائن الاحتفاظ أمر إن

 أطراف جمیع بل فقط، والمؤسسات الشركات على تعود لا فوائد من العلاقات لهذه لما والإنتاجیة، الخدمیة

 الجوهریة الوظیفیة بالمجالات تتمثل الزبائن مع العلاقة لإدارة الأساسیة الأبعاد أن حیث العلاقات، هذه

 :وهي الثلاثة

 علاقات بناء من تمكنها النقاط المنظمة بهذه اهتمام وإن ،)الزبون وخدمة التسویق، المبیعات، (

  . زبائنها مع الأمد طویلة تفاعلیة ترابطیة

 :الزبائن مع العلاقة إدارة أهمیة1-

 1:التالیة النقاط في الزبائن مع العلاقة وفوائد تظهر أهمیة قد

 :عمیل كل عن الشركة عوائد زیادة 1-1-

 بناء أن النقطة بهذه ویعني الإنفاق من المزید یحقق فإنه الطویل المدى على بالزبائن الاحتفاظ إن

 الولاء وهذا غیرها، دون الشركة مع التعامل في مستمر ولاء عندهم یخلق العملاء مع ومتینة حمیمة علاقات

 .الشركة وخدمات منتجات شراء في المستمر الزبائن إقبال خلال من البعید المدى على أرباحاً  یحقق

 :للشركة التشغیلیة التكالیف انخفاض 2-1-

 على تكلفة، وأقل أسهل الخدمة تقدیم عملیة تصبح معهم جیدة علاقات بناء تم الذین الزبائن أن أي

  .معهم العلاقات وتطویر لخلق الشركة قبل من كثیرة جهود إلى بحاجة هم الذین الجدد الزبائن عكس

 :الشخصیة التوصیة من مزید على حصول الشركة – 3 1-

 تحقیقها الشركة تستطیع التي الطیبة السمعة تلك بها نعني والتي ) المسموعة الفم بكلمة( یسمى ما أو

 وإن والولاء، الرضا من عالي مستوى تخلق الزبائن مع القویة العلاقات بناء أن حیث المجتمع، أفراد بین

 على الآخرین الزبائن إقبال من یزید الشركة مع تعاملهم في الطیبة التجربة عن لبعضهم الزبائن بعض أخبار

 لزیادة والولاء الرضا من عالي مستوى تحقیق إلى جاهدة تسعى أن الشركة فعلى الشركة، وخدمات منتجات

  .أهدافها تحقیق وبالتالي عدد زبائنها

  

  

                                                           
 مذكرة ،أرید محافظة في التجاریة البنوك عملاء یراها كما الولاء بناء في وأثرها بالعلاقات التسویق ممارسات واقع یاسین، یوسف محمود - 1

  .23، ص2010الأردن،  أریذ، جامعة الیرموك، جامعة الأعمال، إدارة في ماجستیر
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  :السعر في فارق فرض على قدرة الشركة - 4 1-

 أو المنتجات نفس نظیر یدفعون ما غالبا لأنهم أكثر أرباحاً  یحققون الطویل المدى على الزبائن إن

 مؤهلین لیسوا القدامى الزبائن لأن هذا یحدث وقد الجدد، الزبائن یدفعه بما مقارنة أعلى ثمناً  الخدمات

 تجاه حساسیة أقل یكونوا ما عادة القدامى الزبائن لأن أو الخاصة التمهیدیة الأولیة العروض على للحصول

 جراء أكبر قیمة على یحصلون وبالتالي ومنتجاتها وموظفیها الشركة بإجراءات معرفة على وهم الأسعار،

 .العلاقة

 : الزبون مع العلاقة إدارة أبعاد 2-

 نقاط لثلاث أهمیة تولي أن الأمد علیها طویلة وتفاعلیة ترابطیة علاقات بناء من المؤسسة تتمكن لكي

 1 :كالتالي وهي الزبون مع العلاقة لإدارة الأساسیة الأبعاد من تعتبر

 :المبیعات 1-2-

 علیه للحصول المعتمد الزبون مع بالمنظمة الشخصي البیع برجال المتمثلة المبیعات قوة تتفاعل إذ

 أجل من المنظمة لأعمال ضروریا أمراً  یعد لأنه طویلة لفترة به الاحتفاظ ثم ومن دائم زبون إلى وتحویله

 مع المتداخلة مجالاتها من الكثیر عبر المنظمة إدارة عاتق على ذلك ویقع الآخرین، على والتفوق النجاح

 الأدوات یمتلك أن فینبغي الأساسیة، للمعلومات مهماً  مصدراً  البیع رجل ویعد الأخرى، الأعمال وحدات

 ورغباته بحاجاته یتعلق فیما وخاصة الزبون حول معلومات على للحصول والمبدعة الحدیثة والآلیات

 ..وتوقعاته

 :التسویق 2-2-

 العالمیة، الانترنت وشبكة الإلكتروني البرید حملات إلى التقلیدي التسویق من التسویق نشاطات تبدأ

 علیها یجب لذا المنظمة، مع بالتعامل الاستمرار في للزبائن أفضل خبرة تعطي التسویقیة الأنشطة هذه

 الوقت وفي حقیقي ونوعي كمي تحلیل تقدیم من تمكنهم عنهم قویة (DATA base) قاعدة بیانات  امتلاك

 على یجب وحینها إلیها، المرتدة التغذیة خلال من الزبون قیمة لتحقیق بدایة، كنقطة للبیانات تلك الآني

 تصمیم مثل عنها، البیانات جمع المطلوب من التي الحالة یخص فیما المناسب القرار اتخاذ القرار صناع

 التوزیعیة القنوات وتوسیع الترویج، أو التسعیر في جدیدة طرق إیجاد الحالي، تطویر المنتج أو جدید منتج

  .الأخرى التسویقیة الأنشطة من وغیرها
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 :الخدمة -23-

 المربحین بالزبائن الاحتفاظ على ا�لقدر الرئیسي المفتاح هي المنظمة تعتمد الزبائن التي خدمة إن

 تعالج اتصالات مراكز إلى الهاتفیة الاتصالات مراكز تطویر علیها لذا العالي، الولاء ذوي والمخلصین

 استفساراتهم على بالإجابة الزبائن خدمة ومعالجة ،)الالكتروني والبرید الفاكس،(مثل المختلفة الأوساط

 مطلعین المسوقین یكون أن ینبغي إذ والطلبات، المعلومات إلى والحاجات المنتجات أمور فیها بما وشكاویهم

  .دوما الزبائن وتوقعاتهم حاجات على

  .الأساسیة وخطواتها الزبون مع العلاقة إدارة مراحل :الثالث المطلب

 أجل من أساسیة خطوات على بالاعتماد إعدادها اجل من أساسیة بمراحل الزبون مع العلاقة إدارة تمر

 .إنجاحها

 1 : هي مراحل خمسة الزبون مع العلاقة إدارة تتضمن :الزبون مع العلاقة إدارة مراحل _أولا

 البیانات قاعدة في الأخیرة هذه وإدماج جمع یتم حیث البیانات، جمع على المرحلة هذه ترتكز :التعریف- 1

 متعددة البیانات ومصادر للمؤسسة، وآلي منهجي نظام وضع من المؤسسة لتتمكن) تخزینها ضرورة مع(

 ؛)الخ....الانترنت التوزیع، الولاء، بطاقات المحاسبة، البیع، نقاط الاستبیان، (منها  نذكر

 له تحقق التي أحدها لاختیار للزبون بالنسبة أهمیة الأكثر الاختلاف عوامل باكتشاف تسمح :التقسیم- 2

 :على خلالها من للمؤسسة یتیح مما الرضا

  الزبائن؛ لسلوك أحسن فهم -

  ربحیة؛ الأكثر الزبائن تحدید -

  استهداف؛ بأحسن التسویقیة الحملات فعالیة تحسین -

  .الصحیح الوقت في للزبون والاستجابة المبیعات تحسین -

 تخفیض فقدا نهم، یمكن الذین الزبائن من الحذر توخي ویجب الحالیین، الزبائن ومدة قیمة رفع یمكن

  .ممكنة قیمة بأعلى لهم فوائد ومنح واستهدافهم المحتملین، الزبائن أحسن وتحدید المنافسینإلى  التسرب نسبة

 الشخصیة، الاتصال قناة أنسب الانترنت وتعتبر التواصل، قنوات الاتصال، العروض، تتضمن :2التكییف.3

 متهحاجا عن المزید لتعرف زبائنها مع المؤسسة تتفاعل المرحلة هذه في أن "وروجرز بیبرز" من كل وبین

                                                           
1 -Jean François et D’anters, Gestion de la relation clientèle et fournisseurs , édition costeilla, paris 2009,p105. 

  174-173،ص السابق المرجع الزبون، علاقة إدارة وآخرون، الطائي سلطان حجیم یوسف.- 2



ولاء الزبائن                                                           الفصل الثاني                       

 

55 

 جمیع خلال من زبائنها، مع حوار بدء في یتمثل المرحلة هذه من الرئیسي والغرض م،تهوأولویا متهواهتماما

  للمؤسسة؛ المتاحة التواصل قنوات

 وزیادة تنمیة هي ،) والزبون المؤسسة( المبادرة مصدر كان ومهما الزبائن مع الإدارة بتفاعل :التبادل- 4

 والتفاعل الزبائن، لإرضاء وقاطعا حاسما سیكون والتفاعل فالملائمة المؤسسة، عن الجدیدة البیانات قاعدة

  الزبون؛ قیمة من ینقص أن یستطیع الغیر المكیف الاتصال أو الجید الغیر

 الإستراتیجیة هذه وضعت عندما حق على المؤسسة هل :الآتي على بالإجابة التقییم یسمح :التقییم- 5

 للزبون؟ التسویقیة

 المنتجات بین الزبون انتقال معدل الزبون، كمدودیة الرضا،( كمحددات تستعمل معاییر هناك

  .)الخ ...والعلامات

  :الزبون مع العلاقة إدارة لتنفیذ الأساسیة الخطوات _ثانیا

  :وهي الزبون مع العلاقة إدارة لتنفیذ الأساسیة الأربع الخطوات "روجرز مارتا" و "بیبرز دون "من كل اقترح

 إلى دفته التي المؤسسة زبائن من ممكن عدد أكبر في لتحدید الخطوة هذه تتمثل :الزبائن تعیین -1

 كبیرة قیمة یمثلون الذین الزبائن كل من علیها الحصول یمكن التي كل المعلومات وجمع تعیین

 عملائها؛ قاعدة بیانات في تنظمها والتي للمؤسسة بالنسبة

 إدارة فهدف للمؤسسة، قیمتهم حسب زبائنها بین المؤسسة تمیز الخطوة هذه خلال :الزبائن تمیز -2

 على المؤسسة ربحیة في إسهامهم في سواسیة لیسوا جمیعا الزبائن أن هو إیضاح الزبائن علاقة

 ؛)الأعلى قیمة بالزبائن الاحتفاظ(الطویل المدى

 في قیمتهم بحسب وتمییزهم عملائها تعیین من المؤسسة انتهاء عند :المؤسسة زبائن مع التفاعل -3

 من الهدف م،تهواهتماما متهحاجا على قرب عن للتعرف عملائها، مع خطوة التفاعل تأتي المؤسسة

 المتاحة؛ التواصل قنوات خلال من مع عملائها مستمر حوار ء بد الخطوة هذه

 مع العلاقة إدارة تنفیذ في الأخیرة الخطوة :الزبون اتجاه سلوكها جوانب من بعضا المؤسسة تعدیل -4

 تف أو تتطابق منتجات تقدیم قصد عملائها، مع تفاعلها وكذا وتمییز تعیین تقییم حوصلة هو الزبون

  .ناقصة كانت التي والتحسینات التعدیلات ببعض خلال القیام من متهرغبا تلبي متهتوقعا وق
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 :الفصل خلاصة

 فاستمرار للولاء، تمهید یعتبر فهو المؤسسات، إلیها تسعى التي المهمة العوامل من الزبون رضا یعتبر

 توقعات على یتفوق أو یتفق الذي بالمستوى الخدمة تقدیم من تمكنها على یتوقف السوق في المؤسسة

 .بالزبون مرهون الخدمة مستویات لتقییم النهائي الحكم لأن الزبون،

 والمنتوج، الزبون بین وثیق وارتباط ثقة عن یعبر وهو ممكنة، فترة لأطول بالزبائن الاحتفاظ هو فالولاء

 المحاولات رغم المنافسین نحو التوجه وعدم معها التعامل باستمرار )وعاطفي سلوكي( التزام وهو العلامة أو

 المحیط ظل في واستمرارها المؤسسات نمو لضمان رئیسي سبب الولاء أصبح وقد لذلك، الهادفة التسویقیة

 العدید باقتناص للمؤسسة یسمح انه كما الأهداف، لتحقیق والمفتاح الأساسي الركن هو بل السائد، التنافسي

 من یمكن استراتیجي مسار اتباع طریق عن وذلك السوق، في والریادة التمیز إلى توصلها التي الفرص من

  .الزبائن ولاء رضا كسب تحقیق
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 تمهید

خاصة،  بصفة الجزائر وفي عامة بصفة العالم في المصرفیة المؤسسات قطاع في المنافسة تزاید أمام

 فیةمصر  مؤسسات من عدد تواجد خلال من المنافسة مجال القطاع هذا دخول سنوات عدة منذ نلاحظ حیث

 المؤسسات هذه على الضروري من أصبح الوضع هذا وأمام المحلیة المصرفیة المؤسسات تنافس أجنبیة

 أنشطة أبرزها من والتي مختلفة تسویقیة أنشطة تطبیق خلال من مستدامة بصفة زبائنها على للحفاظ العمل

  .الزبائن ولاء تحقیق عل إیجابي أثر من لها لما بالعلاقات التسویق

 على بالعلاقات التسویق أثر معرفة إلى التطرق الفصل هذا ضمن نحاول سوف ذلك من انطلاق

 الفلاحة بنك في الزبائن ولاء على وأثره بالعلاقات التسویق لواقع التعرض خلال من الولاء وتنمیة تعزیز

  ).وكالة بسكرة(یفیة والتنمیة الر 
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  الریفیة والتنمیة الفلاحة تقدیم بنك: الأول المبحث

 شركة شكل یتخذ حیث ، الجزائریة التجاریة البنوك بین من BADR الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك یعتبر

 تبنتها الدولة التي الهیكلة إعادة سیاسة إطار في البنك هذا أسس العمومي، للقطاع ملكیته تعود أسهم ذات

 وذلك، 19821مارس  13 المؤرخ في 106- 82رقم  مرسوم بموجب الجزائري الوطني البنك هیكلة إعادة بعد

 القطاع هیاكل ونشاطات تمویل مهمة تبنى ولقد الریفي، وترقیة المجال الفلاحي القطاع تطویر بهدف

 على بمهامه المصرف القیام لهذا یتسنى وحتى ، البحري الصید التقلیدیة الحرف الري الصناعي، الفلاحي،

 طریقه یشق القویة أصبح بالمنافسة یتمیز سوق وفي وكالة، 173 و جهویة  مدیریة 39، أنشأ  وجه أحسن

 میزة تنافسیة اكتساب وبهدف ،فوموظ إطار بین ما عامل 7000 یتجاوز ما مؤطرة وكالة 300 بحوالي

 منتجاته بتنویع الجزائریة قام المصرفیة السوق في نشاطها تزاول التي البنوك الخاصة والأجنبیة لمنافسة تؤهله

  .الشاملة الجودة أبعاد المتضمنة وخدماته

  . الریفیة والتنمیة الفلاحة وتطور بنك نشأة :الأول المطلب

 الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك نشأة. 1

سیاسة  وسائل من وسیلة یعتبر إذ العمومي، القطاع إلى) BADR(ینتمي بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

رقم  مرسوم بموجب إنشاؤه تم الریفي، العالم وترقیة الفلاحي القطاع تنمیة في كةالمشار  إلى الرامیة الحكومة

 تطویر بهدف وذلك تبعا لإعادة هیكلة البنك الوطني الجزائري، 19822مارس  13 المؤرخ في 106- 82

  .والحرفیة التقلیدیة الصناعات نشاطات وترقیته، ودعم الفلاحي القطاع

والمجموعات  الدولة مزارع الاشتراكي، للقطاع التابعة الفلاحیة المؤسسات بتمویل قام الإطار هذا وفي

 الخدمات، والدواوین تعاونیات الخاص القطاع مزارع الزراعیة، للثورة الفردیین المستفیدین وكذلك التعاونیة،

  .البحري الصید قطاع جانب إلى الصناعیة الفلاحیة والمؤسسات الفلاحیة

 شركة إلى 1982 عام بعد الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك تحول الاقتصادیة الإصلاحات إطار وفي

 دج 1.000.000 بقیمة سهم 2200 إلى مقسم جزائري، دینار ملیار 22 قدره مال رأس مساهمة ذات

 أكبر استقلالیة منح الذي 14/04/1990في  90/10 والقرض النقد قانون صدور بعد الواحد، ولكن للسهم

 جمیع یباشر البنوك من كغیره الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك أصبح التخصص، نظام خلاله من والغي للبنوك

                                                           
1 - Décrit n˚ 08-106 en date de 23 mars 1982, de journal officiel n˚ 11-16/03/1982 en laison avec la mise en place de 
badr. 

  16/03/1982، 11 ،العدد الرسمیة الجریدة الریفیة، والتنمیة الفلاحة بنك بإنشاء المتعلق 1982 مارس 13 في المؤرخ  106-82رقم  مرسوم - 2
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 الادخار عملیة وتشجیع الائتمانیة التسهیلات منح في والمتمثلة التجاریة البنوك بها تقوم الوظائف التي

 زبائنه مع معاملاته وتجعل البنك تحمي قواعد وضع مع التنمیة، في والمساهمة فائدة، وبدون بنوعیها بالفائدة

التراب  لكامل الجغرافیة التغطیة خلال من شاملة استراتیجیة البنك وضع أهدافه ولتحقیق اقل مخاطرة،

  .وكالة 300 بأكثر من الوطني

  :الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك تطور .2

  :وهي مراحل بثلاث الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك تطور مر

 السوق في موقعه تحسین على البنك اهتمام انصب المرحلة هذه خلال :1990-1982مرحلة  -أ

 ذات المناطق في المصرفیة الوكالات فتح تكثیف طریق عن الریفي العالم ترقیة على المصرفي، والعمل

  .النشاط الفلاحي

 القطاعي التخصص خلاله من ألغي الذي والقرض النقد قانون بموجب: 1999- 1991مرحلة  - ب

قطاع  خاصة الوطني الاقتصاد قطاعات مختلف لیشمل الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك نشاط للبنوك، توسع

 أما في ، ممیزة علاقة معه تربطه الذي الفلاحي القطاع عن الاستغناء بدون والمتوسطة الصغیرة الصناعات

 لقد ت البنك،وكالا مختلف عبر الآلي الإعلام استخدام وتعمیم إدخال حلةالمر  هذه شهدت فقد التقني المجال

  :بما یلي المرحلة هذه تمیزت

   .الخارجیة التجارة عملیات وتنفیذ معالجة لتسهیل "SWIFT" سویفت نظام في الانخراط تم: 1991

ما یسمى  خلال من المصرفیة العملیات أداء سرعة على یساعد "Sybu"تم وضع نظام  :1992

Télétraitement ،الخارجیة التجارة عملیات في الآلي الإعلام استخدام تعمیم جانب إلى.  

  .المصرفیة العملیات جمیع على الآلي الإعلام من إدخال الانتهاء: 1993

  .ربد السحب بطاقة في یتمثل جدید بمنتج العمل بدء: 1994

  .حقیقي وقت في المصرفیة العملیات لجمیع بعد عن المعالجة نظام إدخال: 1996

 ).CIB(البنوك  بین ما السحب ببطاقة العمل بدء: 1998

 نشاطاتها بالاستثمار ومطابقة العامة البنوك المرحلة بالتزام هذه تتمیز: 2006-2000 مرحلة -ج

 الاعتمادات التي حجم زاد تمویل الاقتصاد في لمساهمة وبالنسبة السوق، اقتصاد مبادئ مع خدمتها ومستوى

 . الفلاحي المجال وخاصة) مجالات كل(القطاع الخاص  في والمتوسطة الصغیرة للمؤسسات البنك یقدمها

 ورغبات للاحتیاجات واستجابة البلاد، هافتعر  التي والاجتماعیة الاقتصادیة التحولات مع تكیفلول

 عصرنة حول أساسا یتمحور سنوات خمس مدى على برنامج بوضع الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك قام الزبائن،
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 الحدیثة التكنولوجیا ماستخدا تبنیه إلى بالإضافة وخدماته، منتجاته تطویر على والعمل أدائه، وتحسین البنك

 :یلي فیما نوردها هامة نتائج حقق الطموح البرنامج هذارفي المص العمل مجال في

 حتسم استراتیجیة وضع مع سیاسته، في الضعف ونقاط القوة لنقاط دقیق بفحص القیام :2000سنة 

 المصرفي العمل الجم في العالمیة المعاییر باعتماد للبنك

 لجمیع ومالیة محاسبیة تطهیر عملیة بإجراء البنك قام موارده تقییم لإعادة منه سعیا: 2001سنة 

 والعمل وغیرها، بالسیولة المتعلقة المشاكل ومواجهة المالي مركزه تحدید بغیة تحصیلها في المشكوك حقوقه

 مفهوم بتحقیق البنك قام ذلك جانب إلى الزبائن، اتجاه المصرفیة العملیات مختلف مدة تقلیص زیادة على

   مشخصة خدمات مع. جال س البنك

 وكالات جمیع مستوى على المشخصة خدمات مع الجالس البنك مفهوم تطبیق تعمیم: 2002سنة 

  .البنك

على  تعمل جدیدة تقنیة إدخال عرف الذي للبنك بالنسبة ممیزة 2004 سنة كانت لقد: 2004سنة 

 وقت یستغرق كان أن فبعد الصورة، عبر الشیك نقل عملیة في تتمثل المصرفیة العملیات تنفیذ سرعة

وقت  في بدر بنك شیكات تحصیل الزبائن بإمكان أصبح یوما، 15إلى  تصل قد مدة البنك شیكات تحصیل

بدر  بنك مسؤولو عمل كما الجزائر، في المصرفي العمل مجال في مسبوق غیر إنجاز یعتبر وهذا وجیز،

  .النقدیة للأوراق الآلیة الشبابیك إستخدام تعمیم من 2004 سنة خلال

Les Guichets Automatiques des Billets الدفع ببطاقات المرتبطة. 

من  معینة مجموعة البنك مدیریة حددت دائمة بصفة البنك مكانة ضمان أجل من :2006سنة 

الأول  تطلعه إلى وإرجاعه للبنك الاستراتیجي التمركز ضمان خیار التوجیهات هذه ضمن یندرج التوجیهات

 خلال النشاطات من الاستراتیجیة لهذه الكبرى الخطوط وتتضح الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك تمویل وهو ألا

  :البنك بها یقوم التي

  : الكبرى والنشاطات الإستراتیجیة المحاور *

 مناسبة صیغ على تطبیق الجهود تركیز أولویات ومن التمویل، هو البنك تمركز إعادة من الهدف

  :لى الأنشطة التالیةعللتمویل وتوجهها

  . الفلاحة قطاع  - 

  .البحري صید قطاع -

  . البرامج قطاع الریفیة -
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  :نجد العمومیة السلطات تدعمها التي المشاریع نحو مجالا في البنك أنشطة بین ومن التنمیة ت

  .الشباب تشغیل نحو الموجهة القروض -

  .الریفیة المناطق في النشاطات خلق إلى تهدف التي للخواص الموجهة القروض -

 الهیئة طرف من ومدعم للتسدید قابل الطلب إطار في الریفیة المساكن لبناء الموجهة القروض -

  .للسكن الوطني الصندوق و للسكنالوطنیة 

  .الریفیة المناطق في الحرة للمهن الموجهة القروض -

  : الإستراتیجیة النشاطات مرجعیة *

  :منها بعض لدینا جدیدة قائمة في مستقبلا تمویله علیها یركز التي النشاطات محاور حددت لقد

  .لها التابعة والنشاطات الأساسیة الفلاحة -

  .والنشاطات الملحقة بهاالصید  - 

  .الفلاحي العتاد صناعة -

  .الفلاحیة الغذائیة صناعة - 

  .الفلاحیة بالنشاطات المرتبطة المنتجات وتوزیع تسویق -

  .الصغرى الحرف نشاطات وخاصة الریفي العالم - 

  .الریفي السكن - 

  .الصغیرة والمشاریع المجاورة، الاقتصادیة المشاریع - 

  . الریفي العالم تنمیة في النشاطات التي تساهم كل عامة وبصفة

  :BADRأهداف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  .3

 الفلاحة بنك على والعالمیة المحلیة المصرفیة الساحة تشهده الذي الجدید الاقتصادي المناخ یحتم

وتدعیم  جهة، من الوطني الاقتصاد تمویل في فعالیة وأكثر دینامیكیة أكثر دورا یلعب أن الریفیة والتنمیة

البنك  على القائمین على واجب أصبح وبذلك أخرى، جهة من الراهنة المتغیرات ظل في ي التنافس مركزه

  . المصرفیة الساحة تفرضها التي التحدیات لمواجهة فعالیة أكثر استراتیجیة وضع

 التي التسییر تقنیات و التنظیم أسالیب في النظر إعادة المسؤولین على وجب الأوضاع هذه كل وامام

   .لانشغالاتهم والاستجابة الزبائن إرضاء أجل من المصرفیة وخدماته منتجاته ترقیة على والعمل یتبعها البنك،

بأعمال  القیام إلى الأخرى العمومیة البنوك مثل مثله الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك لجأ الصدد هذا وفي

 مؤسسة مصرفیة جعله في تتمثل استراتیجیة  إلى للوصول الجودة من عال مستوى وعلى متنوعة ونشاطات
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 ملیار دولار، 5.8 حوالي میزانیته بلغت العملیات الاقتصادیة، حیث لي كل تمویل في یتدخل وشاملة كبیرة

 ملین الاقتصادیین والأفرادالمتعا بثقة یحظى أصبح وبهذا بالجزائر، الخارجیة التجارةمن  %30بواقع  وینشط

  :المصرفي الوسط ضمن مكانته تدعیم قصد وهذا سواء، حد على والزبائن

  :مایلي البنك إدارة طرف من المسطرة الأهداف أهم ومن

  .شاملة مصرفیة كمؤسسة البنك تدخل مجالات وتنویع توسیع -

  .الخدمات ونوعیة جودة تحسین -

  .الزبائن مع العلاقات تحسین -

  .السوق من حصة أكبر على الحصول -

  .الربحیة من قدر ى أقص تحقیق قصد المصرفي العمل تطویر - 

 بتحولات تتمیز التي الجدیدة المرحلة في للانطلاق الشروط بتهیئة البنك قام الأهداف تلك تحقیق وبغیة

 بتوفیر شبكات البنك قام حیث والأجنبیة، المحلیة الخاصة البنوك أمام المصرفیة السوق انفتاح نتیجة هامة

 كبیرة بمجهودات البنك عل بذل القائمون كما معلوماتیة، وأنظمة وأجهزة حدیثة تقنیة وسائل ووضع جدیدة

 والهیاكل التنظیمات على تعدیلات إدخال مع البنك، وخارج داخل الاتصال وترقیة البشریة، الموارد لتأهیل

  .السوق احتیاجات الوطني المصرفي المحیط مع تتوافق للبنك الداخلیة

 وانشغالاتهم بمطالبهم تتكفل مصالح بتوفیر وهذا الزبائن من أكثر التقرب إلى البنك سعى كما

 الأهداف هذه لتحقیق یسعى البنك وكان باحتیاجاتهم، الخاصة المعلومات من قدر أكبر على والحصول

  : بـ بفضل قیامه

  .تكالیف بأقل الموارد حجم رفع -

  .تالتعاملا یخص فیما البنك نشاطات توسیع - 

  :الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك مهام. 4

بالقیام  مكلف الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك فإن المصرفي، المجال في بها المعمول والقواعد للقوانین وفقا

  :التالیة بالمهام

  .الصندوق الصرف، بالقروض، الخاصة العملیات جمیع معالجة - 

  .الودائع واستقبال لها طالب شخص لكل حسابات فتح - 

  .الادخارات تجمیع المشاركة في - 

  .الأخرى والقطاعات الفلاحي القطاع تطویر في المساهمة - 
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  .بها یتعلق وما الفلاحیة بالنشاطات الخاصة الترقیات تأمین - 

 تطویر مع جدیدة مصرفیة خدمات خلق عل العمل وكذا المصرفیة والتعاملات الموارد تطویر - 

  .المقدمة المنتجات والخدمات

  .والاستثمار الادخار عملیتي ترقیة طریق عن البنك واستخدامات الموارد تنمیة - 

  .النقدیة ومعاملاته شبكته تطویر -

  .المتوسطة الصغیرة والمؤسسات التجار الحرة، المهن ذوي من والتقرب المصرفیة السوق تقسیم - 

  .المصرفي العمل مجال في العالمیة التطورات من الاستفادة - 

  :بـ الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك یقوم المردودیة ذات القروض سیاسة إطار وفي

  .المخاطر تحلیل قدرات تطویر -

  .القروض إدارة تنظیم إعادة -

  .الموارد وتكلفة ى تتماش فائدة معدلات وتطبیق القروض بحجم متصلة ضمانات تحدید - 

 الجدید للدولة الاقتصادي والتوجه التنافسیة مكانته تعزیز ولأجل الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك عمل لقد

 القرن الحادي من الأول العقد بدایة مع تطبیقه في شرع استراتیجي مخطط بوضع عامة، بصفة وسیاستها

  :في محاوره أهم تلخصت والعشرین،

  .للبنك التنظیمي والهیكل الهیئات وتسییر تنظیم إعادة -

  .التنافسیة همكانت لتعزیز البنك عصرنة - 

  .الأخرى الأطراف مع العلاقات تحسین - 

  .المالیة الوضعیة وتحسین تطهیر - 

  :الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك وخدمات منتجات :الثاني المطلب

الرفع من  إلى والخدمات بالمنتجات تتعلق سیاسات وضع خلال من الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك یهدف

  .أكثر ورغباتهم حاجاتهم وإشباع بتوقعاتهم الاهتمام عبر الزبائن إرضاء على والعمل السوقیة الحصة

  :في المنتجات هذه أهم تتمثل :الریفي والتنمیة الفلاحة بنك منتجات .1

تجاریا  نشاطا یمارسون الذین والمعنویین الطبیعیین للأشخاص مفتوحا یكون: الجاري الحساب -

  .هذا المنتج بدون فائدة) إلخ...فلاحونتجار، صناعیون، مؤسسات تجاریة، (

أي  تمارس لا التي الجماعات أو الأفراد لجمیع مفتوحة حسابات تكون ):الشیكات(حساب الصكوك 

  .الحسابات لتصفیة بالشیكات في الاستعانة الراغبین الأجور وذوي) إلخ...جمعیات، إدارة(نشاط تجاري 
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 ادخار من الراغبین یمكن مصرفي منتج عن عبارة وهو :Livret épargne Badrدفتر التوفیر 

 رغبات حسب فوائد بدون أو البنك طرف من محددة فوائد أساس على عن حاجاتهم أموالهم الفائضة

جمیع  في الأموال وسحب دفع بعملیات القیام التوفیر لدفتر الحاملین المدخرین هؤلاء المدخرین، وباستطاعة

 الأموالنقل  وصعوبات مشاكل التوفیر دفاتر أصحاب یجنب المنتج هذا فإن وبذلك للبنك، التابعة الوكالات

  .لآخر مكان من

 على المدخرین والتدریب أبناء لمساعدة مخصص: Livret épargne Juniorدفتر توفیر الشباب 

  .الادخاریة حیاتهم بدایة في الادخار

الشرعیین،  ممثلیهم طرف من سنة 19 أعمارهم تتجاوز لا الذین للشباب یفتح الشباب توفیر دفتر إن

تحویلات  طریق عن أو نقدیة صورة في الدفع یكون أن یمكن كما دینار، 500 الأولي الدفع حدد حیث

  .منتظمة أوتوماتیكیة أو تلقائیة

 خمس عن تزید التي الأقدمیة ذو القانونیة الأهلیة بلوغه عند الدفتر صاحب الشاب یستفید كما هل

  .جزائري دینار ملیونین إلى تصل مصرفیة قروض من سنوات الاستفادة

من  تمكن الریفیة، والتنمیة الفلاحة بنك ن حیث لز موجهة البطاقة هذه: Carte Badrبدر  بطاقة -

 تمكن كما، )D.A.Bالنقدیة  للأوراق الآلیة الموزعات عبر النقدیة للأوراق والسحب الدفع بعملیات القیام(

  .الأخرى للبنوك الآلیة الموزعات من السحب بعملیات القیام من أیضا أصحابها

 للأشخاص موجه وبعائد لأجل تفویض عن عبارة: Les Bons de Caisseالصندوق  سندات -

  .والطبیعیین المعنویین.

والمعنویین  الطبیعیین الأشخاص على تسهل وسیلة وهي: Les dépôt à termeجل لأ الإیداعات

   .البنك طرف من متغیرة فوائد بنسبة محددة أجال إلى حاجاتهم عن الفائضة الأموال إیداع

بالعملة  المدخرین نقود بجعل یسمح منتج: Les Comptes devisesحساب بالعملة الصعبة  -

  .البنك شروط حسب محددا عائدا مقابل لحظة كل في متاحة الصعبة

إلى  إضافة للسكن المخصص كالدفتر الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك لدى أخرى منتجات عدة توجد كما

 قروض :بینها من مسبقة وشروط دراسات وفق تكون التي لزبائنه، البنك یمنحها التي والقروض الاعتمادات

  .وغیرها الاستغلال. قروض الاستثمار،

  : الخدمات هذه أهم تظهر: الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك خدمات .2

  .الآخرین بأمر أو المعني بأمر الصكوك وتخلیص للزبائن الحسابات مختلف فتح -
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  .المصرفیة التحویلات -

  .الخارجیة التعاملات یخص فیما والتحصیل بالدفع المتعلقة الخدمات - 

التي  التحویلات ومراجعة معاینة من الزبائن تمكن التي (Badr Consulté)خدمات البنك للمعاینة 

خلال  من البنك، طرف من المعطاة لهم السریة الشخصیة الأرقام استعمال عبر أرصدتهم على طرأت

  .المتاحة الآلي الإعلام أجهزة استعمال

لزبائن البنك باستعمال أحسن  بخدمة تسمح التي، )Télétraitement(السلكي  الفحص خدمات

  .الحقیقي الوقت في المصرفیة التحویلیة العملیات تنفیذ في بعد عن خدمة أي السلكي الفحص شبكة

  : الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك في التسویق وظیفة -

بالتسویق  خاصة مدیریة إنشاء تم للبنك، التنظیمي الهیكل مستوى على أجریت التي التغیرات ضمن

  :وهي مصالح ثلاث تضم ، 1993 عام أواخر في والتنمیة

 في للبنك التنظیمي الهیكل على أجریت التي للتغیرات ونظرا والاتصال، المیزانیة الموارد، مصلحة

 أواخر وفي المیزانیة، ومصلحة الموارد مصلحة هما مصلحتین تضم التسویق مدیریة أصبحت 1994أواخر 

 مدیریة تشرف أصبحت وهكذا إلیها، النقدیة مصلحة ضم نتیجة آخر لتغییر المدیریة خضعت 1996

  :المصالح التالیة على التسویق والتنمیة

  :التالیة بالمهام تتكفل والتي: الموارد مصلحة

والخدمات  المنتجات ناحیة من الزبائن ورغبات حاجات على التعرف قصد السوق بدراسات القیام *

  .المصرفیة

  .للزبائن المقدمة الخدمات جودة المحافظة على*

  .الشبكة توسیع یخص فیما الإدارة لأوامر وفقا ووكالات فروع إنشاء برنامج وضع*

  .السوق متطلبات تلبي وخدمات منتجات تصمیم*

 على النقدیة السیولة على الحفاظ في یتمثل المصلحة لهذه الرئیسي الهدف إن :ةالنقدی مصلحة

  :التالیة بالمهام تقوم كما البنك، مستوى

  ".والدفع السحب بطاقات "عملیات سیر مراقبة* 

  .للوكالات مساعدة تقدیم *

  .الاستعمال لشروط "والدفع السحب بطاقات" مستعملي احترام مدى مراقبة *
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  .یلي فیما دورها یتمثل :المیزانیة مصلحة

  .التنظیمیة بالهیاكل الخاصة التقدیریة المیزانیات إعداد *

  .المركزیة والهیاكل الشبكة لمیزانیة التعدیل طلبات جمیع وتحلیل دراسة* 

  .یحتاجها التي بالمعلومات البنك تزوید* 

  :التالیة بالمهام القیام والتنمیة التسویق لمدیریة أوكل فقط، للإشارة

  .التسویقیة للمعلومات نظام ووضع التسویق ببحوث القیام *

  .المصرفیة والخدمات. المنتجات تطویر على العمل* 

  .البنك وخدمات بمنتجات للتعریف الترویجیة الحملات إعداد* 

وتضم  مركزي مدیر علیها یشرف والاتصال التسویق مدیریة تسمى أصبحت فقد 1998 في عام أما

  : التالیة المدیریات

 القیام لها أوكلت حیث المیزانیة مدیریة ونیابة الموارد تطویر مدیریة نیابة الاتصال، مدیریة نیابة

  : بالمهام التالیة

  .الجغرافي انتشاره توسیع بخصوص للبنك العامة الأهداف تحقیق* 

  .البنك وكالات مختلف إلى العامة المدیریة تعلیمات إیصال* 

  .)بدر أخبار( البنك نشریه وتوزیع إصدار على الإشراف* 

  .والمنافسین الزبائن تحلیل حیث من السوق دراسة* 

  .الموارد جمع وتنشیط متابعة* 

  .ووكالاته البنك مدیریات مختلف بین التنسیق* 

 انفتاح فرضها التي التحدیات مواجهة إطار في البنك هیاكل تنظیم إعادة تم فقد 2001أما في عام 

 ضمن والاتصال التسویق مدیریة أدمجت فقد العولمة، ظاهرة فرضتها التي والتحدیات المصرفي السوق

  .والتطویر للمراقبة المدیریة العامة المساعدة

 )بسكرة(بوكالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  تعریف: المطلب الثالث  

ومن بین المهام هذه  ،من الوكالات النشطة في تمویل القطاع الفلاحي نظرا لموقعها بسكرةتعتبر وكالة 

الوكالة نجدها بأنها تقوم بتمویل وفتح الحسابات لجمیع الفئات نظرا لعدم وجود منافسین في المنطقة لهذا 

الوكالة بمیزة التفاؤل نجدها هي المسؤولة الأولى عن القیام بالوظائف المصرفیة مباشرة مع المتعاملین، تتمیز 
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حیث تحاول إستقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن إلى صنادیقها وذلك عن طریق وضع كل إمكانیاتها 

ومنتجاتها  كما تتمتع الوكالة بقوانین التسییر المحددة والمسموح بها وهي تشكل صورة البنك والتي تضمن 

  .مالها رأستطور  مردودیة 

  تنظیمي للوكالةالهیكل ال )6- 3(الشكل رقم 

  

  A.L.E وثائق مقدمة من طرف الوكالة :المصدر

 :یلي ومن خلال الهیكل التنظیمي نستخلص ما

وهو الممثل الرئیسي للوكالة والمسؤول الأول فیها ومهامه تكمن في توضیح جدول  :مدیر الوكالة

 .إعداد میزانیة النشاط ومتابعة تنفیذها وإتخاذ القرارات المختلفة لمنح الإعتماد، نشاط الوكالة. أعمال 
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 دتقوم بتوزیع الرسائل والبرید على مختلف المصالح وتسجیل البرید الصادر والوار  :الأمانة العامة

  .ومراسلة المدیریات والزبائن

یقوم بمعالجة ودراسة الملفات وتقدیم القروض وهو المسؤول عن خلفیة للبنك  :رئیس مصلحة القرض

 .مع الإحتفاظ بالضمانات اللازمة ثم متابعة شروط تحقیقها

یدرس كیفیة منح القروض طویلة ومتوسطة   :بالدراسات لقروض طویلة ومتوسطة الأجلالمكلف 

 . الأجل

یقوم بدراسة الملفات الخاصة بالقروض القصیرة الأجل : المكلف بالدراسات لقروض قصیرة الأجل 

 .وكیفیة تقدیمها

بحل النزاعات التي تنشأ یقوم بفتح الحسابات للزبائن ویقوم  :المكلف بالعلاقات القانونیة والمنازعات

 .بین الزبائن والضرائب والجمارك

 .یقوم بمساعدة المكلف بالدراسات للقروض الطویلة والمتوسطة والقصیرة الأجل :عامل رئیسي

 .یقوم بإحصاء النشاط الیومي والأسبوعي والشهر :المكلف بالإحصاء 

ت الخاصة بالتجارة الخارجیة أي تكلف هذه المصلحة بتسییر العملیا :المكلف بالتجارة الخارجیة

 .الإستراد والتصدیر وهي ملزمة على التنفیذ الدقیق لقوانین التجارة الخارجیة وكذا رقابة الصرف

تتمثل وظیفة هذه المصلحة في إدارة الوسائل البشریة والمادیة للوكالة وحمایة  :رئیس مصلحة الإدارة

وهو  لة، إضافة إلى المراقبة للحسابات،هم لدى الوكاالأملاك والمعدات والأشخاص الذین خصصوا أموال

 .مسؤول عن واجهة البنك، وكذا منح العطل، وتعدیلها والإعداد والإرسال

 .یقوم بمختلف المعاملات النقدیة مع الزبائن بالعملة الوطنیة والتخلیص الزبائن :شباك الدینار 

ع الزبائن بالعملة الصعبة وكذا إیداعات  یقوم بمختلف المعاملات النقدیة م :شباك العملة الصعبة

 .الزبائن بالعملة الصعبة إضافة إلى التبادل بالعملات المختلفة

باستقبال، تعد مصلحة الصندوق الفرع الأساسي لذا تتم به كل عملیات الدفع  وهي تهتم :الصندوق

 .نة الخزینةإیداعات الزبائن أو بالدفع أو بالسحب أو التسلیم وعلى هذا فهي مكلفة بأما

  .یقوم بجمع كل الملفات الیومیة ومراقبتها وتعدیلها :المكلف بالمحاسبة الیومیة 
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یقوم بمعالجة السندات والصكوك المقدمة من طرف الزبائن وذلك بهدف قبضها أو   :المكلف بالمحفظة

 .تقدیمها للحسم وكذلك یقوم بالمقایضة

 .یقوم بتحویل الأجور وكذلك العملة الصعبة والتبادل في العملات :المكلف بالتحویل

  .یقوم بإحصاء النشاط الیومي و الأسبوعي والشهري :المكلف بالإحصاء

 Badrدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة : المبحث الثاني 

بدایة جیة التي تم الاعتماد علیها من في هذا المبحث سوف نبین أهم الخطوات والإجراءات المنه

 .التحضیر  للدراسة إلى غایة الانتهاء وذلك بتحلیل البیانات وكتابة النتائج

 .منهجیة الدراسة المیدانیة: المطلب الأول  

 .هدف الدراسة .1

هة  تهدف الدراسة إلى معرفة واقع ممارسة التسویق بالعلاقات كأداة لتعزیز الولاء لدى الزبائن من وج

 .بسكرةنظر موظفي وزبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة 

 .مجتمع وعینة الدراسة .2

، بالإضافة إلى زبائن هذا البنك، بسكرةوكالة  Badrیتكون ببنك مجتمع الدراسة من جمیع الموظفین   

وذلك من خلال مقابلة وقد أختیر هذا القطاع لكونه من أكثر القطاعات المهتمة بإدارة العلاقة بالزبون 

فبالنسبة للموظفین تم مسح شامل لموظفي  ،موظفي البنك للمصطلحات والمفاهیم المتعلقة بالتسویق بالعلاقات

 30استبیانات أما بالنسبة للزبائن تم اختیار عینة عشوائیة  حیث تم توزیع  10الوكالة حیث تم توزیع 

ستبیانات المستردة لتأكد من مدى صلاحیتها لتحلیل استبیان  على زبائن البنك وبعد الاطلاع على الا

  :وبالتالي كان العدد الإجمالي للاستبیانات القابلة لتحلیل كالآتي
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  الاستبیانات الموزعة): 4-3(جدول رقم

  

 .من إعداد الطالب :المصدر

 أدوات الدراسة: المطلب الثاني

یعتبر الاستبیان أكثر أدوات جمع البیانات استخداما في البحث العلمي، وهو الأداة الأكثر ملائمة 

، لذلك فقد تم الاعتماد علیه لجمع المعلومات، لتحقیق أهداف الدراسة الأسئلةوفعالیة  حیث تم تصمیم قائمة 

لها علاقة بموضوع الدراسة، بتوزیع فقد قمنا بالاعتماد على بعض الكتب العلمیة  والدراسات السابقة التي 

ق بالبیانات الشخصیة الأول والموجه لموظفي البنك على جزئین الجزء الأول یتعل الاستبیاناستبیانین یحتوي 

أما ) المصلحة التابع لها والخبرة المهنیة ،المنصب ،العمر المستوى الدراسي ،الحالة الشخصیة مثل   الجنس،

عبارات تتعلق  باهتمام الموظفین بالمعلومات  05یضم  الأول محاور محور 04الجزء الثاني یحتوي على 

عبارات والمحور الثالث یتعلق  05بإرضاء الزبون ویضم  بالاهتمامالخاصة بالزبون والمحور الثاني یتعلق 

نشطة عبارات تتعلق بأثر أ 04عبارات وأخیرا المحور الرابع یضم  04بدور الموظفین في بناء العلاقة ویضم 

 .التسویق بالعلاقات على الولاء

الثاني موجه لزبائن البنك ویتكون من جزئین الجزء الأول یحتوي على البیانات الشخصیة  والاستبیان

، ویتضمن )، الدخل مدة التعامل مع البنكالعمر، المستوى الدراسي، تصنیف الوظیفة الجنس،(والمتمثلة في 

الخدمات المقدمة له، عبارات تتعلق برضا الزبون عن  06ل یضم المحور الأو  ،محاور 03الجزء الثاني 

 05عبارات تتعلق بالاستماع لانشغالات الزبون والمحور الثالث والأخیر یضم  03والمحور الثاني یضم 

 .عبارات تتعلق بولاء الزبون للبنك 

  .ذو خمس درجات لقیاس أراء العینة كمایلي: وقد إستخدمنا مقیاس لیكرت

  أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق  لا أوافق بشدة  المستخدمة في الإجابة العبارات

  5  4  3  2  1  القیم المقابلة لها



)بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة بسكرة(التسویق بالعلاقات وأثره على ولاء الزبائن        الفصل الثالث  

 

71 

 .الأدوات الإحصائیة المستخدمة في التحلیل: المطلب الثالث

 .الأسالیب الإحصائیة المستخدمة .1 

لمعالجة البیانات  spssبرنامج الحزمة الإحصائیة لعلوم الاجتماعیة  باستخداملتحلیل البیانات قمنا   

وتحلیلها واستخراج نتائج الدراسة وقد تم استخدام عدد من الأسالیب الإحصائیة والتي تناسب متغیرات الدراسة 

 :وهي

 معامل الثبات ألفا كرونباخ لقیاس درجة إتساق عبارات الأداة ومتغیرات الدراسة  - 

 التكرارات و النسب المئویة لإظهار نسب إجابات مفردات عینة الدراسة - 

 متوسطات الحسابیة لمعرفة درجة موافقة المستوجبین سواء الموظفین أو الزبائن عن أسئلة الإستبیان - 

 الإنحرافات المعیاریة لقیاس درجة تشتت قیم إجابات الموظفین والزبائن عن وسطها الحسابي  - 

 )ولاء الزبون التسویق بالعلاقات،(كشف عن العلاقة بین المتغیرات  الارتباط، لل- 

  )ولاء الزبون التسویق بالعلاقات،(معامل الإرتباط بیرسون لمعرفة إتجاه العلاقة وقوتها بین المتغیرات   - 

  .لمقارنة الوسط الحسابي للاجابات ) one –simplet teste(اختبار - 

  :ثبات أداة الدراسة

 ،لإستبانةلإختبار ثبات أداة القیاس تم إستخدام معامل الإتساق  حیث بلغت قیمة ألفا كرونباخ 

وهذا ما یؤكد ثبات  %60من النسبة المقبولة  0.916وقیمة ألفا كرونباخ لإستبانة الزبائن  0.803 ظفینالمو 

  .القیاس أداة
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 .تحلیل الاستبیان وإختبار الفرضیات: المبحث الثالث

 :التحلیل الوصفي للبیانات الشخصیة لأفراد العینة: المطلب الأول 

  یوضح الجدول الموالي توزیع العینة حسب الجنس بالنسبة للموظفین والزبائن  :نوع الجنس - 

  .   توزیع أفرادعینة الموظفین حسب الجنس :) 7-3(الشكل رقم  

             

  spssمن إعداد الطالب إعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي الإستبیان ومخرجات برنامج   :المصدر

من  %90افراد بنسبة  06 من خلال الشكل الموضح أعلاه نلاحظ أن عدد الذكور في العینة یبلغ

 .من مجموع عینة الموضفین  %10مجموع أفراد عینة الموظفین في حین بلغ عدد الإناث فتاة واحدة بنسبة

  .توزیع أفراد عینة الزبائن حسب الجنس :) 8-3(الشكل  رقم 

            

 spssمن إعداد الطالب إعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي الإستبیان ومخرجات برنامج   :المصدر
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من مجموع أفراد  %78فرد بنسبة  21 من الشكل الموضح أعلاه نلاحظ أن  عدد الذكور یقدر ب

  .من مجموع افراد العینة  %22اناث بنسبة 06العینة في حین بلغ عدد الاناث  

  .یوضح الجدول أدناه توزیع العینة حسب السن: السن- 

  .توزیع أفرادعینة الموظفین حسب السن) 9-3(الشكل رقم 

                          

    spss من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي الإستبیان ومخرجات برنامج   :المصدر

جاءت في المرتبة الأولى بتكرار ) 39- 30(من خلال الشكل الموضح أعلاه یتبین لنا أن الفئة العمریة

رهم ما موضفین تتراوح اعما 70أي أن جمیع موظفي البنك والذي یقدر عددهم ب %100نسبي یقدر ب 

سنة مما یترجم بأن البنك یعتمد على هذه الفئة العمریة لقدرتها على تحمل المسؤولیة طبیعة  39و 30بین 

  .العمل الذي یمارس في البنك

  .توزیع أفرادعینة الزبائن حسب السن)  10-3(الشكل رقم

                           

   spss من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي الإستبیان ومخرجات برنامج :المصدر
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جاءت في المرتبة الاولى ) سنة 39- 30(من خلال الشكل الموضح أعلاه یتبین لنا أن الفئة العمریة 

اقل من (ثم تاتي الفئة  %30بتكرار نسبي قدره ) سنة 50- 40(تلیها الفئة العمریة  %37بتكرار نسبي بلغ 

في الاخیر یعني ان معظم ) سنة فاكثر  50(و تاتي الفئة العمریة  %22بتكرار نسبي بلغ ) سنة 30

 .الخدمات التي یقدمها البنك تجذب فئة الشباب الذي یمیل إلى الإستثمار

  الحالة الشخصیة للموظفین) 11-3(الشكل 

                     

  spssمن إعداد الطالب إعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي الإستبیان ومخرجات برنامج  :المصدر

من افراد عینة الموظفین و المقدر عددهم  %86من خلال الشكل الموضح أعلاه یتبین لنا أن نسبة 

     %14افراد هم متزوجین في حین نجد عازب بنسبة 06ب

  : المستوى الدراسي

  .المستوى الدراسي لعینة الموظفین ) 12-3(الشكل رقم 

                        

  spssمن إعداد الطالب اعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي الإستبیان ومخرجات برنامج   :المصدر
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من خلال الشكل  الموضح أعلاه والمتعلق بالمستوى الدراسي لعینة الموظفین یتبین لنا أن أغلبیة أفراد 

وهذا ما   %14تلیها فئة دراسات علیا بنسبة  %86الموظفین هم من حملت الشهادات الجامعیة بنسبة عینة 

یعني  أن البنك یمتلك مؤهلات جیدة مما تجعله یقدم خدمات في المستوى وتمنحه القدرة على تحسین  الاداء 

شروط التوظیف في البنك والذي وهذا راجع إلى % 0التسویقي و تحتل فئتین المتوسط والثانوي الأخیرة بنسبة 

  .یشترط مستویات علیا من ذلك في عملیة التوظیف

 .المستوى الدراسي لعینة الزبائن: )13-3(الشكل رقم 

             

  spssمن إعداد الطالب إعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي الإستبیان ومخرجات برنامج :  المصدر

بالنسبة لعینة الزبائن   ومن خلال الشكل الموضح فقد جاءت فئة حاملي الشهادات الجامعیة في 

كل من  الأخیرةوجاءت في المرتبة  %22تلیها فئة مستوى دراسات العلیا بنسبة  %41بنسبة  الأولىالمرتبة 

 اقامو نة الزبائن الذین عی أفراد أغلبیة أنلكل مستوى وهذا ما یعني  %18.5فئة المتوسط والثانوي بنسبة 

  .على الاستبیان هم من الطبقة المثقفة  بالإجابة
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  : المستوى الوظیفي

  المستوى الوظیفي لعینة الموظفین ) 14-3(الشكل رقم 

               

  spssمن إعداد الطالب إعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي الإستبیان ومخرجات برنامج   :المصدر

من أفرد عینة الموظفین هم إطارات والمقدر  %71الشكل الموضح أعلاه نجد أن نسبةمن خلال 

موظفین وهذا یعني أن البنك یعتمد على هذه الفئة لتقدیم الخدمات في المستوى والقیام  05عددهم ب 

  . %29بالأعمال المختلفة داخل البنك ثم تلیها فئة عون إداري بنسبة 

   : حسب المصلحة التابع لها- 

  .توزیع الموظفین حسب المصلحة التابع لها)  15-3(الشكل رقم 

                  

  spssمن إعداد الطالب إعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي الإستبیان ومخرجات برنامج : المصدر
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ثم تلیها  %83من خلال الشكل الموضح أعلاه نلاحظ أن أكبر نسبة سجلت في قسم المالیة بنسبة 

التي سجلت في قسم الاستقبال وهذا ما یترجم ان البنك یولي أهمیة في تقدیم الخدمات ثم تأتي  %29نسبة 

  التي سجلت في قسم المحاسبة ورئیس فرع %14نسبة 

  :الخبرة المهنیة للموظفین-

  . الخبرة المهنیة للموظفین )5- 3(الجدول رقم 

  

  spssمن إعداد الطالب إعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي الإستبیان ومخرجات برنامج :المصدر

من افراد عینة الموظفین لهم خبرة مهنیة  %71من خلال الجدول الموضح اعلاه یتبین لنا ان نسبة 

 04من أفراد عینة الموظفین لهم خبرة تفوق   %29سنوات في حین نجد نسبة  04تتراوح ما بین سنتین الى 

سنوات وهذا ما یساعد على تأدیة المهام  في المستوى المطلوب وأداء الجید للوظیفة مما ینعكس با لإیجاب 

  .على  تقدیم الخدمات  للزبائن
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  :تصنیف الوظیفة للزبائن -

  :تصنیف الوظیفة للزبائن )16-3( الشكل 

                    

 spssمن إعداد الطالب إعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي الإستبیان ومخرجات برنامج   :المصدر

من أفراد عینة الزبائن یعملون في القطاع  52%من خلال الشكل الموضح أعلاه یتبین لنا أن نسبة

العام كونهم  موظفون ویتعاملون مع البنك وذلك بسحب رواتبهم الشهریة او إدخارالفائض من أموالهم أو 

من أفراد العینة یعملون لحسابهم الخاص ربما تكون ضمن هذه الفئة اضافة إلى  %26غیرذلك ثم نجد نسبة 

المجال الفلاحي الشباب المستفید من أنواع التدعیم والإستثمار في  أصحاب المؤسسات التي تنشط في 

من أفراد عینة الزبائن یعملون في القطاع الخاص وهذا یرجع إلى أن  %15وهناك نسبة .المجال الفلاحي 

المؤسسة التابعین لها تصب لهم رواتبهم في هذا البنك أو یدخرون أموالهم لدیه ثم تأتي وظیفة متقاعد 

  .من افراد العینة  %3.5ب في الأخیر وهم  لا یمثون الا نسبة والطال
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  الدخل الشهري بالنسبة للزبائن

  الدخل الشهري  بالدینار الجزائري للزبائن )  17-3(الشكل رقم 

                 

  spssمن إعداد الطالب إعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي الإستبیان ومخرجات برنامج :  المصدر

من أفراد عینة الزبائن یتقاضون رواتب  %52من خلال الشكل الموضح أعلاه یتضح لنا أن نسبة 

من أفراد العینة یتقاضون رواتب  %25دج في حین نجد مانسبته   50000دج الى 25000تتراوح ما بین 

  . %22دج بنسبة 50000دج وفي الأخیر نجد فئة ذات الدخل الشهري الذي یفوق  25000تقل عن 
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  :تحلیل نتائج الإستبیان: المطلب الثاني

بغیة التعرف على توجهات إجابات عینة الدراسة ، سنحاول في هذا الجزء تحلیل العبارات وتقییمها  

  .بالإعتماد على المتوسط الحسابي والإنحراف المعیار

  : الإستبیان الموجه للموظفین .1

  الموظفین بالمعلومات الخاصة بالزبون اهتمام) 6- 3(الجدول رقم  

 

 spssمن إعداد الطالب إعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي الإستبیان ومخرجات برنامج:  المصدر

من النتائج الموضحة  في  الجدول أعلاه یتضح لنا أن إتجاهات أفراد العینة نحو أغلب العبارات تقع 

  .وهو ضمن التقییم المقبول  3.88المجال التقییم المقبول ،حیث بلغ المتوسط الحسابي العام للفقرات  ضمن
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وهذا ما یدل ان الموظفین یولون اهتمام كبیر اتجاه المعلومات الخاصة  0.638بإنحرا ف معیاري قدره

  .بالزبائن 

  0.487 ب معیاري وإنحراف 4.28 قدرة حسابي بمتوسط قیمة أعلى سجلت فقد 03 رقم فالعبارة

اتصال دائم  في البنك أن على یوافقون العینة أفراد من71.5% وهي ضمن التقییم المقبول، أي ما نسبته 

  .إحتیاجاته لإرضاء بالزبون

على التوالي بانحراف معیاري ) 4.00 -4.14) (04- 01(بلغ متوسط الحسابي للعبارة رقم  حین في

 على یوافقون العینة أفراد معظم أن كون المقبول المجال ضمن تدخل واليالت على) 0.577 - 0.690(قدره 

  .مستمر بشكل بتحدیثها ویقوم زبائنه عن البیانات بقاعدة یحتفظ أن البنك

  .الزبون بإرضاء الاهتمام): 7- 3(رقم  الجدول

 

  .spssبرنامج  ومخرجات الإستبیان الإحصائي، التحلیل نتائج على إعتمادا الطالب إعداد من :المصدر
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 ضمن تقع العبارات أغلب نحو العینة اتجاهات أفراد أن لنا یتبین أعلاه الموضح الجدول من خلال

 3.97 بـ  الزبائن بإرضاء الاهتمام محور لعبارات العام الحسابي المتوسط بلغ فقد ، المقبول المجال التقییم

 الموظفین  أن على یدل ما وهذا  0.589 قدره معیاري بإنحراف المقبول التقییم مجال ضمن والذي یدخل

الأولى بمتوسط  المرتبة في )05(رقم  العبارة جاءت حیث ، زبائنهم إرضاء أجل من كبیر إهتمام یولون

یولي  البنك أن على وهذا مایدل) 0.589(المعیاري بـ  وإنحراف مقبول تقییم بدرجة) 4.42(قدره  حسابي

 هو نفسه متوسط) 4.14) (01(رقم  للعبارة الحسابي المتوسط بلغ فحین .الزبون رضا لتحقیق إهتمام كبیر

 وهذا) 01(هو نفسه للعبارة رقم ) 0.377(بـ  معیاري إنحراف و مقبول تقییم بدرجة) 02(رقم  للعبارة حسابي

 عن للإستفسار.الكافي  الوقت له یمنح كما الموظفین طرف من جید إستقبال یلقى الزبون أن على یدل

  .له المقدمة الخدمة

  .العلاقة بناء في الموظفین دور:  )8- 3(الجدول رقم

  

 SPSSبرنامج  ومخرجات الإستبیان الإحصائي التحلیل نتائج على إعتمادا الطالب إعداد من :المصدر
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للفقرات  الحسابي لمتوسط العام عالمجمو  أن لنا یتبین أعلاه الجدول في الموضحة النتائج خلال من

 للموظفین أن ما یوضح وهذا 0.775معیاري  بإنحراف 3.53بلغ  العلاقة بناء في الموظفین بدور المتعلقة

 بمتوسط الأولى المرتبة في جاءت) 03(رقم  العبارة أن حیث ، الزبون مع العلاقة بناء في ومهم دور فعال

 البنك أن لنا یبین ما وهذا مقبول تقییم مجال تقع ضمن 0.577وانحراف معیاري  4.00حسابي قدره 

 وفي جیدة الإتصال عملیة تكون أن أجل من وذلك والزبائن الموظفین بین فعالة إتصال یستعمل وسائل

 وإنحراف 3.42قدره  متساوي حسابي بمتوسط) 02، 01(رقم  العبارة جاءت حین المستوى المطلوب في

بالمئة من  57.1ما نسبته  مجال تقییم مقبول وهذا ما یترجم أن ضمن تدخل 0.786بـ  معیاري متساوي

 على یحرصون أنهم كما الزبائن من كبیر لعدد تغطیتهم عند تحفیزات لهم یمنح البنك بأن الموظفین یأكدون

  .ككل علاقتهم بالبنك تنمیة أجل من وذلك الزبائن مع شخصیة علاقات بناء،

  الولاء على بالعلاقات التسویق أنشطة أثر : )9- 3(  رقم الجدول

 

 SPSSبرنامج  ومخرجات الإستبیان الإحصائي التحلیل نتائج على إعتمادا الطالب إعداد من :المصدر
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التسویق  أنشطة أثر محور لفقرات العام الحسابي المتوسط أن لنا یتضح أعلاه الجدول خلال من

كبیرة  أهمیة یولي البنك ما یبین لنا أن وهذا 0.583 قدره معیاري وبإنحراف 3.78 بلغ الولاء على بالعلاقات

 في04 رقم العبارة للبنك، الإستراتیجیة هداف جاءت حیث أ تحقیق في ودورها بالعلاقات التسویق لأنشطة

أي  مجال التقییم الجید في تدخل والتي 0.377 معیاري وبإنحراف 4.14 قدره حسابي بمتوسط الأولى المرتبة

 حین في زبائن البنك من كبیرة نسبة تمثل لأوفیاءا الزبائن نسبة أن یؤكدون الموظفین من  85.7% نسبة

 المقبول ضمن المجال وهي 0.577 معیاري وبإنحراف 4.00یقدر بـ  03 رقم للعبارة الحسابي المتوسط نجد

 لأطول البنك مع على علاقتهم یحافظون الزبائن أن على یوافقون الموظفین من% 71.4نسبة  أن یعني وهذا

  ).التسویق بالعلاقات (البنك طرف من المتبعة الإستراتیجیة إلى راجع وهذا ممكنة فترة

  .للزبائن الموجه إستبیان تحلیل .2

   .له المقدمة الخدمات عن الزبون رضا:  )10-3(رقم  جدول

 

 SPSSبرنامج  ومخرجات الإستبیان الإحصائي التحلیل نتائج على إعتمادا الطالب إعداد من :المصدر
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الخدمات  عن الزبون رضا محور لفقرات العام الحسابي المتوسط أن لنا یتضح أعلاه الجدول خلال من

 وهذا ما على المقبول تقییم مجال ضمن تدخل والتي 0.909 قدره معیاري وإنحراف 3.97 المقدمة له یقدر بـ

 المطلوب المستوى في تقدیم خدمات طریق عن وذلك الزبون رضا لكسب كبیرة أهمیة یولي البنك یدل أن

 وإنحراف 4.29 حسابي بمتوسط الأولى المرتبة في 03 رقم العبارة أن نجد حیث الزبون ظن حسن عندو 

 بالأمان یشعرون الزبائن بأن ما یترجم وهذا والجید العالي تقییم مجال ضمن تدخل 0.912 قدره معیاري

  .الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك في أموالهم لوضع

معیاري  بإنحراف المقبول التقییم ضمن وهي) 4.11) (05(رقم  للعبارة الحسابي متوسط بلغ حین في

راجع  وهذا جیدة البنك مع علاقتهم بأن یؤكدون العینة أفراد من  55.6% مانسبته أي )0.933( قدره

  .لرضاهم عن المعاملات والخدمات التي یقدمها لهم البنك على العموم

  .الزبونالاستماع لانشغالات :  )11-3(رقم  جدول

  

 SPSSبرنامج  ومخرجات الإستبیان الإحصائي التحلیل نتائج على إعتمادا الطالب إعداد من :المصدر
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 لإنشغالات الإستماع محور لفقرات العام الحسابي المتوسط أن لنا یتضح أعلاه الجدول خلال من

 ویستمع لإنشغالات یهتم البنك أن على ما یدل وهذا 0.959 قدره معیاري بإنحراف 3.47 الزبون قد بلغ

 قدره معیاري إنحراف 3.62 بلغ حسابي بمتوسط المرتبة الأولى في )02(رقم العبارة جاءت الزبائن حیث

 البنك أن على بشدة یؤكدون الزبائن من بالمئة 59.3 نسبة أي المقبول التقییم المجال ضمن وهي 0.791

 0.800 معیاري وإنحراف 3.55 قدره حسابي بمتوسط )03(رقم  العبارة تأتي ثم یقدمونها التي یهتم بالشكاوى

البنك مصلحة  مستوى على توجد بأنه یقولون الزبائن عینة من 51.9% نسبة أي المقبول المجال ضمن وهي

  .الزبائن لإنشغالات الإصغاء

  .ولاء الزبون للبنك:  )12-3(رقم  جدول

  

 SPSSبرنامج  ومخرجات الإستبیان الإحصائي التحلیل نتائج على إعتمادا الطالب إعداد من :لمصدرا
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 بلغ قد للبنك الزبون ولاء محور لفقرات العا الحسابي المتوسط م أن نلاحظ أعلاه الجدول خلال من

 زبائنه ولاء یكسب البنك أن یعني وهذا المقبول التقییم مجال ضمن وهي 0.947 معیاري بانحراف 3.81

جاءت في المرتبة الأولى ) 03-02-01(رقم  العبارات نجد حیث لهم یقدمها الخدمات التي خلال من وذلك

وهذا  التوالي ذا على) 0.769- 0.948- 0.988( قدره معیاري وإنحراف 3.85 بلغ متساوي حسابي بمتوسط

 آخر وهم حالیا بمنافس البنك هذا تغییر یریدون ولا البنك هذا مع لتعاملهم فخورین البنك زبائن أن ما یترجم

 ات خلال التقدیم الجید لل من وذلك ولائهم كسب الأخیر هذا كون آخر ببنك تغییره في أصلا ونیفكر  لا

  .المؤسسة لقیام الأساس هو كونه جدیة بطریقة الزبون مع وتعامل خدم

 وبانحراف معیاري التوالي على) 3.74- 3.77( متقارب حسابي بمتوسط )04- 05(رقم  العبارة وتأتي

  . للبنك ولاء لدیهم الزبائن أن نقول العموم وعلى )1022-1.012( یقدر بـ 

  إختیار الفرضیات : المطلب الثالث

  : إختیار الفرضیات -

 مناسبة خدمات تقدیم على یساعد مما زبائنه عن بیانات قاعدة ببناء البنك یقوم: الأولى الفرضیة

 .البنك داخل الموظفین لإجابات الوصفي التحلیل على سنعتمد ذلك من ولتأكد للزبائن،

 وجهة نظر من بالزبائن الخاصة بالمعلومات الموظفین إهتمام إلى) 3-3(رقم  الجدول نتائج تشیر

 المتوسط بلغ حیث )4.28-3.28(ما بین  حسابیة متوسطات تراوحت حیث موافق، الموظفین بتقییم

 بتحدیثها ویقوم عن زبائنه بیانات قاعدة ببناء یقوم البنك أن على مایدل وهذا التوالي للعبارات على الحسابي 

 بإرضاء الموظفین بإهتمام) 4-3(رقم الجدول نتائج ماتوضحه وهذا رضاهم لكسب وذلك مستمر بشكل

) 02- 01-05( رقم ما تأكده العبارات وهو موافق تقییم وبدرجة 3.97 حسابه متوسط بلغ والذي الزبائن

 بتحقیق یهتم البنك على أن ما یدل وهذا التوالي على) 4.14، 4.14، 4.42(حسابها  متوسط بلغ والتي

  . المقدمة له الخدمة للاستفسار عن الكافي الوقت له ویمنح جید إستقبال یلقى الزبون وأن الزبون رضا

 من الممارسات هذه واقع تعكس البنك في بالعلاقات التسویق أنشطة ممارسة أهمیة :الثانیة الفرضیة

الزبائن، لاختیار هذه الفرضیة  وجذب بالعلاقات التسویق ممارسة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة وجود خلال

 أنشطة ممارسة مدى علىلقیاس المتوسط الحسابي للإجابات  one-simple T-Testeنستخدم اختبار 

  : التالیة قاعدة القرار على إعتمدنا وقد الموظفین نظر وجهة من البنك في بالعلاقات التسویق
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 0H :عند الزبائن وجذب بالعلاقات التسویق ممارسة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة لاتوجد 

 ..0.05دلالة  مستوى

 1H :عند الزبائن وجذب بالعلاقات التسویق ممارسة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 

 .0.05دلالة  مستوى

 التسویق أنشطة لممارسة one-simple T-Testeتبار إخ تحلیل نتائج:  )13-3(رقم  جدول

  .البنك بالعلاقات في

  

 SPSSبرنامج  ومخرجات الإستبیان الإحصائي التحلیل نتائج على إعتمادا الطالب إعداد من :المصدر

 في الإجابات أي موجب 3.78 الفروق متوسط أن لنا یتبین أعلاه الموضح الجدول خلال من

  .الموافق 0.05وهي أقل من  0.00تساوي  sigالمعنویة  المجال موافق ومستوى

 ذات علاقة توجد :أنه على تنص التي 1Hالبدیلة  الفرضیة ونقبل 0Hالعدمیة  الفرضیة نرفض ومنه

  .0.05 دلالة  مستوى عند الزبائن وجذب بالعلاقات التسویق دلالة احصائیة بین ممارسة

وهذا  الزبائن وجذب بالعلاقات التسویق أنشطة ممارسة بین توجد علاقة أنه من التبریر خلال من

  .طرفین على بالفائدة تعود التي الممارسات هذه راجع لأهمیة

  . الزبون وولاء بالعلاقات التسویق عناصر بین إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك :الثالثة الفرضیة

 وولاء بالعلاقات التسویق عناصر بین الإرتباط بیرسون معامل حساب تم الفرضیة هذه لإختبار

  .الزبائن

 .والولاء بالعلاقات التسویق للمتغیرین بیرسون الإرتباط معامل تحلیل نتائج:  )14-3(رقم  جدول

  

 SPSSبرنامج  ومخرجات الإستبیان الإحصائي التحلیل نتائج على إعتمادا الطالب إعداد من :المصدر
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 83.7نسبته  خطي إرتباط وجود بمعنى .0بلغ  الإرتباط معامل أن لنا یتبین أعلاه من خلال الجدول

 ومنه نلغي فرضیة العدم 0.05وهي أقل من  0.019یساوي  المعنویة مستوى عند المتغیرین بالمئة بین

 وولاء التسویق بالعلاقات عناصر بین إحصائیة دلالة ذات علاقة بوجود تأكد والتي البدیلة الفرضیة ونقبل

  .الزبائن
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  : خلاصة الفصل

 بالوكالة والتعریف الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك عن تقدیم لمحة إلى الفصل هذا خلال من تطرقنا

 وعینة ظفینالمو  من عینة على إستبیان توزیع تم حیث التطبیقیة، الدراسة محل كانت والتي بسكرة المحلیة

 النتائج بینت وقد الاجتماعیة لعلوم الإحصائیة الحزمة برنامج طریق عن البیانات معالجة وتمت الزبائن من

 كسب في ومساهمتها بالعلاقات التسویق أنشطة ممارسة أهمیة مدى یدركون الموظفین عینة أفراد معظم أن

 كونهم لهم المقدمة عن الخدمات راضون الزبائن أنهم عینة جهة ومن ولائهم، لتحقیق كتمهید الزبائن رضا

  .مع هذا البنك  ممكنة فترة لأطول علاقتهم على یحافظون
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  العامة الخاتمة

 الزبون، نحو التوجه هو ألا نشاطها، في جدیدا توجها المؤسسة على المعاصرة التسویقیة البیئة فرضت

 جعلته حیث للزبون، المؤسسة تولیه صارت الذي الجاد الاهتمام جاء هنا من أهدافها، قائمة یتصدر بجعله

 وانشغالات اهتمامات جمیع فوجهت واستراتیجیاتها، خططها وضع في علیه ترتكز ومنطلق اهتماماتهامحور 

 .لتلبیتها والوسائل السبل أنجع لإیجاد ورغباته، حاجاته ودراسة سلوكیاته، في البحث أجل من المسؤولین

 ویعتبر ذلك، فعل لها یتیح تسویقي منهج تبني المؤسسة على یلزم الزبون مع العلاقة تطویر في التفكیر

 من إلا یتم لا وهذا ذلك، المؤسسة تحقق لكي السبل إحدى الزبون مع العلاقة وإدارة بالعلاقات التسویق منهج

 ملء على قادرة تكون عالیة قیمة ذات وخدمات منتجات وتقدیم المؤسسة، أنشطة جمیع تحسین خلال

  .المؤسسة تجاه الولاء لتحقیق كمقدمة بذلك فیكون الزبائن، لدى الرضا من عالي مستوى الفجوات،وتحقیق

 :الفرضیات مناقشة -

 :إلى توصلنا الدراسة اختبار فرضیات خلال من

 ویقوم زبائنه عن بیانات قاعدة ببناء یقوم البنك أن لنا تبین الأولى للفرضیة الوصفي التحلیل خلال من -

 بلغ حیث ربحیة، أكثر الزبائن مع جیدة علاقات بناء ومحاولة رضاهم لكسب وذلك مستمر بشكل بتحدیثها

 وهذا مقبول بتقییم 3.88 بالزبون الخاصة بالمعلومات الموظفین اهتمام محور لعبارات العام الحسابي المتوسط

 .ولائهم كسب ثم ومن رضاهم تحقیق أجل من بالزبائن یهتم البنك أن على یدل ما

 لجذب بالعلاقات التسویق أنشطة لممارسة كبیرة أهمیة یولي البنك أن الثانیة الفرضیة أظهر اختبار -

 خلالها من والتي 0.05 قیمتها من أقل وهي 0.00 الاحتمالیة وقیمة 3.78 الفروق متوسط بلغ حیث, زبائنه

 أنشطة ممارسات أهمیة مدى جیدا یدركون الموظفین بأن تأكد والتي البدیلة فرضیة وقبلنا العدم فرضیة ألغینا

  .الزبائن جذب في بالعلاقات التسویق

 الزبائن وولاء بالعلاقات التسویق المتغیرین بین خطي ارتباط هناك بأنه الثالثة الفرضیة اختبار أظهر -

 تم ومنه 0.019 ب تقدر المعنویة مستوى وعند بالمائة 83.7 بنسبة أي 0.837 الارتباط معامل بلغ حیث

 عناصر بین إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك أن تؤكد والتي البدیلة الفرضیة قبلت و العدم فرضیة إلغاء

في  كبیر اهتمام ویراعي جودة ذات خدمات یقدم البنك أن یعني ما وهذا الزبون وولاء بالعلاقات التسویق

 الزبائن نجد المقابل وفي ولائهم لكسب ممكنة فترة لأطول معهم العلاقة لتوطید وذلك الزبائن اتجاه معاملاته

 والمعاملات الخدمات نحوى ورضاهم ثقتهم لكسب راجع وهذا البنك مع الطویلة علاقاتهم على بالحفاظ یهتمون

    .البنك طرف من تقدم التي
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 :الدراسة نتائج -

 :النظریة الدراسة نتائج -

 ولائه، وكسب علیه المحافظة وإنما الزبون، وجذب خلق فقط لیست للمؤسسة الأساسیة المهمة إن ✓

 ,التمیّز إلى والوصول السوق في للبقاء منه، ولابد ضروري أمر هو بل اختیاریة مسألة یعد لم الزبون فولاء

 وبینهم؛ بینها الأجل طویلة تفاعلیة علاقة وبناء زبائنها ولاء لتحقیق جهودها كل تكرس المؤسسات فأصبحت

 إلى سیؤدي الزبون لدى المنافسین من أعلى قیمة فإنشاء الولاء، لبناء أساسیة مقدمة الرضا یعتبر ✓

 .وفي زبون إلى تحوله احتمال من سیرفع مما لدیه، الرضا مستوى زیادة

 في الأداء تقییم إلى الحاجة تنشأ لذلك صعوبات، عدة یشوبه بالعلاقات للتسویق الفعال تطبیق إن ✓

 المجال في الأداء تحسین إلى تهدف عملیة فهي فشله، أو نجاحه فعالیته، مدى لقیاس بالعلاقات التسویق مجال

 له؛ الموجهة الانتقادات رغم فیها، یطبق التي المؤسسة على بالفائدة یعود الذي بالشكل به، والارتقاء

 یساهم متكامل تسویقي مزیج لإنشاء التسویقیة، الجهود جمیع وضع كذلك یتضمن بالعلاقات التسویق ✓

 .السوق في والبقاء التمیز لها تضمن للمؤسسة، تنافسیة میزة وتحقیق الزبائن إرضاء في

 .للولاء الأساسیة المقدمات بین من )الرضا الثقة، الالتزام، ( بالعلاقات التسویق عناصر من كل یعتبر ✓

 .المؤسسة مع تعاملهم عند الزبائن لدى والراحة الثقة خلق على یعمل بالعلاقات التسویق ✓

 .الطویل المدى على ذلك یكون MR تطبیق خلال من الأرباح تحقیق ✓

 عن التسویقیة والمدخلات للمؤسسة المعلومات یوفر مما الزبائن عن بیانات قاعدة بإنشاء CRM یقوم ✓

 .زبائنها

 زبائنها إرضاء على المؤسسة مساعدة في CRM یعمل ✓

  والمستقبلیة الحالیة حاجاتهم وتحدید الزبائن لشرائح الجید الفهم على المؤسسة CRM یساعد ✓

 :التطبیقیة الدراسة نتائج -

  مستمر بشكل تحدیثها على ویعمل زبائنه عن بیانات قاعدة ببناء البنك یهتم ✓

 .المختلفة حاجاتهم وتلبیة زبائنهم، بإرضاء یهتمون البنك وظفي م معظم✓

 .الزبائن عند الولاء تعزیز في )الرضا الثقة، ، المتبادل الالتزام ( بالعلاقات التسویق عناصر تساهم ✓

 .ولائهم لتحقیق كتمهید وهذا الزبائن رضا كسب على یساعد عالیة جودة وذات أفضل خدمات تقدیم ✓

 .الزبائن مع جیدة علاقات لبناء البنك یسعى ✓
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 تأكد علیها المتحصل النتائج خلال من أن البنك في بالعلاقات التسویق أنشطة ممارسة لواقع بالنسبة ✓

 التسویق أنشطة لممارسة القول یمكن لذلك الزبائن وجذب بالعلاقات التسویق بین علاقة بوجود

 على یحافظ البنك یجعل مما لزبائن المختلفة للخدمات أفضل تقدیم على للبقاء كبیرة أهمیة بالعلاقات

  .مرتقبین زبائن واحتمال الحالیین الزبائن
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 : وتوصیات اقتراحات -

  :یلي كما نوجزها التي التوصیات بعض تقدیم یمكن الدراسة هذه انطلاقا من

 التكالیف كتخفیض منافع من لها لما الزبائن، مع العلاقة إدارة إستراتیجیة المؤسسة تبني ضرورة ✓

 الزبائن؛ مع التعامل في المعتمدة الإجراءات من العدید وتقلیص التسویقیة

 موظفیها؛ وبین المؤسسة داخل بالزبون التوجه ثقافة وتبني ترسیخ ✓

 .تكنولوجیا مجال في الحاصلة التطورات مواكبة مع المقدمة الخدمات مستوى على المحافظة ✓

 المستهلك سلوك لدراسة التسویقیة بالبحوث والقیام بالزبائن، فعالة اتصال إستراتیجیة لتطویر البحث ✓

 ورغباته؛ حاجاته لتحدید الجزائري

 من الزبائن تذمر أسباب لمعرفة بدراسات والقیام الشكاوي، ومعالجة استقبال طریقة في النظر إعادة ✓

 الوضع؛ إصلاح محاولة ثم الشكاوي لاستقبال الحالیة الطریقة

 الزبون مع والتعاطف علیه المتفق الموعد في الخدمة وتأدیة المقدمة، بالوعود المؤسسة التزام ضرورة ✓

 مشكلة؛ أي مواجهة عند

 واقتراحاتهم؛ ملاحظاتهم وجمع للزبائن الإصغاء ✓

 الزبائن ولاء مستوى لتحسین النظري، الجانب في المذكورة الولاء بناء وبرامج استراتیجیات تبني ✓

  .جدد زبائن وجذب استقطاب وكذا الحالیین

 مستقبلیة كأفاق طرحها حاولنا مواضیع عدة انتباهنا لفت الموضوع لهذا دراستنا ظل في :البحث آفاق -

  :نذكر منها

 .تسویقیة جهود محور هو الولاء بناء✓

 .الزبائن ولاء على وانعكاسها المؤسسة صورة ✓

 .الولاء كسب في الزبون مع العلاقة إدارة دور ✓

 .التنافسیة المیزة تحقیق في بالعلاقات التسویق دور ✓

  .بالعلاقات التسویق تطبیق على الداخلي التسویق أثر ✓
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