
: ملخصال
 

تطورات  عديد من ا سنوات اأخيرة ا عاقات بصفة خاصة ا تسويق با تسويق بصفة عامة وا عرف مجال ا
ى  زبون ع منظمة وا عاقة بين ا متبعة، وينحصر مفهوم ا توجهات وااستراتيجيات ا ل من ا ى مستوى  ع

تعاون  ومات من طرق ا مع جة ا زبون ومعا منظمة وا ومة في ااتجاهين بين ا مع محورين أساسيين هما سير ا
طرفين  زبون(بين ا منظمة وا . )ا

عاقات عموما في تسويق با ى استقطابهم وااحتفاظ : ينحصر مفهوم ا عمل ع زبائن وتحديدهم، ا تعريف ا
عاقة معهم . بهم، تعزيز ا

تسبة من  م خبرة ا عامة أو ا وك ايجابي اتجا عامة ما نتيجة استعمال هذ ا ى أنه س واء ع ويعرف ا
عامة تعامل مع هذ ا ة ا . ااستهاك تصاحبه نية في مواص

يها،  تي يقوم ع فرضيات ا طعن في صحة ا عديد من اانتقادات وا عاقات  تسويق با هذا وقد تعرض ا
مقابل  ى قياإا أنه في ا واقع ووقفت ع ى أرض ا تي جسدته ع منظمات ا ثير من ااستحسان من قبل ا  ا

. مدى نجاعته وأهميته
ك عن  ى عينة من زبائن مؤسسة عمر بن عمر، وذ تي قمنا بها ع ميدانية ا دراسة ا قد جاءت نتيجة ا و

متوصل  نتائج ا يهاطريق استخدام ااستبيان، مؤيدة  تي إ نظرية وا دراسة ا بحثأثبتت في ا .    صحة فرضيات ا



Résumé 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 



 :محتوياتفهرس ال

 ز- أ  مقدمة
  التسويق بالعاقات: الفصل اأول

 2 تمهيد
مبحث اأول تسويق: ا  3 مفاهيم عامة حول ا
ب اأول مط تسويق: ا  3 مفهوم وأهمية ا
ثاني ب ا مط تسويق: ا  7 تطور مفهوم ا
ثاني مبحث ا عاقات: ا تسويق با  17 ماهية ا
ب اأول مط عاقات: ا تسويق با  17 مفهوم وأهمية وأهداف ا
ثاني ب ا مط عاقات: ا تسويق با  23 أساسيات ا

فصل  30 خاصة ا
  إدارة العاقة مع الزبون ووائه: الفصل الثاني

 32 تمهيد
مبحث اأول زبون: ا عاقة مع ا  33 إدارة ا
ب اأول مط زبون: ا  33 ماهية إدارة عاقة ا
ثاني ب ا مط زبون: ا عاقة مع ا ونات وخطوات ا  41 م
ثاني مبحث ا زبون: ا  51 واء ا
ب اأول مط واء : ا  51 ما هية ا
ثاني ب ا مط ه: ا ا واء وأش  54 أنواع ا
ث ثا مبحث ا زبون  :ا عاقة مع ا ستراتيجية إدارة ا  56عوامل وا 
ب اأول مط زبون: ا عاقة مع ا ى إدارة ا مؤثرة ع عوامل ا  56 ا
ثاني ب ا مط زبون: ا عاقة مع ا  59 إستراتيجية إدارة ا



فصل  62 خاصة ا
  -قالمة–دراسة حالة مؤسسة عمر بن عمر : الفصل الثالث

مبحث اأول مؤسسة : ا  65 تقديم عام  حول ا
ب اأول مط  65 نبذة تاريخية عن مجمع عمر بن عمر: ا
ثاني ب ا مط  73 أهداف مؤسسة عمر بن عمر وأهم منافسيها: ا
ث ثا ب ا مط مؤسسة اإنتاجي: ا  74 نشاط ا
ثاني مبحث ا دراسة: ا يل وتفسير نتائج ا ميدانية وتح دراسة ا  77 منهجية ا
ب اأول مط ميدانية: ا دراسة ا منهجية   77 اإجراءات ا
ثاني ب ا مط نتائج: ا يل وتفسير ا  80 تح

ث ثا فصل ا  99 خاصة ا
خاتمة  101 ا

مراجع  105 قائمة ا
ماحق  112 ا

 



 :فهرس الجداول

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول
منظمة 1 بيعي  مفهوم ا  10 ا
تسويقي 2 مفهوم ا بيعي وا فرق بين مفهومي ا  16 ا
 معايير نجاح اإستراتيجيتين 3

هجومية دفاعية وا   ا
57 

جغرافية 4 جهة ا مؤسسة حسب ا   عدد زبائن ا
سميد في مؤسسة عمر بن عمر 5   أنواع ا
شخصية 6 بيانات ا دراسة حسب ا   يوضح توزيع أفراد عينة ا
عبارة رقم  7 دراسة    )1(توزيع أفراد عينة ا
عينة 8 معياري أفراد ا حسابي واانحراف ا متوسط ا   ا
نتائج استهاك منتجات عمر بن عمر 9 تباين اأحادي  يل ا   تح
ة( T اختبار 10 مستق   )عينات ا
عبارة رقم  11 يل ا   )1(تح
عبارة رقم  12 دراسة    )2(توزيع أفراد عينة ا
هاتف   13 ة ا   استعمال وسي
ترونية 14 مواقع اا ة ا   استعمال وسي
زبائن عن إقامة معرض 15   جواب ا
شهارات 16 زبائن عن وضع إعانات وا    جواب ا
صدق 17 ثبات وا   معامات ا
عاقات 18 تسويق با فقرات أبعاد ا عينة    توزيع أفراد ا
عاقات 19 تسويق با ل عبارات ا معياري  حسابي واانحراف ا وسط ا   ا



عاقات 20 تسويق با   نتائج ترتيب درجة أهمية أبعاد ا
عاقات  21 تسويق با نتائج أبعاد ا تباين اأحادي  يل ا   تح

 



ال  قائمة اأش

ال ل رقم اأش  الصفحة عنوان الش
تسويق 1  8 مراحل تطور ا
مفهوم اإنتاجي 2  9 يوضح ا
تسويقي 3 مفهوم ا  11 يوضح ا
زبون 4 توجه با تسويقي في ظل ا نظام ا  13 ا
زبون 5  36 عناصر إدارة عاقات ا
واء 6 مفهوم ا ونة  م عاقة اأساسية ا  53 ا
زبون  7 عاقة مع ا  CRM 60مصفوفة إستراتيجية إدارة ا
منتج في مؤسسة عمر بن عمر 8 توزيع ا   طريقة ا
جغرافية 9 جهة ا مؤسسة حسب ا   عدد زبائن ا
مؤسسة عمر بن عمر 10 تنظيمي  ل ا هي   ا
جنس 11 بحث حسب عامل ا   توزيع عينة ا
مستجوب 12 بحث حسب طبيعة ا   توزيع عينة ا

 



 قائمة الماحق

 الصفحة عنوان الملحق رقم الملحق
  ااستمارة 1
مين 2 مح   قائمة اأساتذة ا
زبائن 3 ومات اإحصائية عن ا مع بعض ا   وثيقة من مؤسسة عمر بن عمر 
ية 4 دو مؤسسة عن معارضها ا صور من ا   بعض ا

 



 مقدمة عامة

 

 

: مقدمة

،فالتسويق مفهوم  ديثة في تلف التوجهات ا م التطورات و        تو امؤسسات أمية كبرة لوظيفة التسويق وتتبع أ

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

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

م ي تفاعلهم معها  كنة لضمان استمرار ارية أو شخصية مع الزبائن وربطهم بامؤسسة أطول مدة  تفاعلية متينة وقوية 

ا م السبب الرئيسي ي بقائها واستمرار حيث أن اأساس لتحقيق النجاح والنمو وكذا اإستمرارية ي السوق .باعتبار

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

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

ذا امبتغى قيق  . ومن أجل ذلك كان جديرا على كل مؤسسة تبي منهج حديث مكنها من 

ا ننا طرح اإشكالية الي مفاد : استنادا على كل ما سبق يتبادر لذ

م التسويق بالعاقات في ضمان وفاء الزبون في المؤسسة؟       كيف يسا

: وانطاقا من اإشكالية تنبثق منها العديد من اأسئلة الفرعية كاآي

: الجانب النظري

؟ - ما امقصود من التسويق بالعاقات وفيما يتمثل دور

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

م ي ضمان واء الزبون حقا؟ -  ل تبي إسراتيجية التسويق بالعاقات يسا



 مقدمة عامة

 

 

: الجانب التطبيقي

ارسة التسويق بالعاقات؟ - ل تدرك مؤسسة عمر بن عمر للعجائن أمية 

كيف تسعى امؤسسة للحفاظ على واء الزبائن؟ - 

 :فرضيات الدراسة

م امعلومات اخاصة بزبائنها- ديث أ ل الدراسة جمع و . تقوم امؤسسة 

. يد امؤسسة تسير شكاوي عمائها- 

دب الزبائن-  . تبحث امؤسسة عن طرق جديدة 

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

: مبررات اختيار الموضوع

امعية- . الرغبة ي زيادة رصيد علمي للمكتبة ا

. اميل الشخصي للباحث إ موضوع التسويق بالعاقات- 

مية البحث : أ

اولة تبي مفهوم التسويق بالعاقات وتنمية واء الزبون- . صعوبة السيطرة على الزبون وبالتا 

اولة التغير فيها ما يتماشى مع رغبات زبائنها-  ل الدراسة و م النقاط اأساسية للمؤسسة  . تبيان أ



 مقدمة عامة

 

 

. الكشف عن مدى أمية الزبون لدى امؤسسات وأحدث اأساليب امتبعة لتحفيز واحافظة علي لكسب وائ- 

داف الدراسة : أ

داف نلخصها فيما يلي ذ الدراسة نسعى لتحقيق ملة من اأ : من خال 

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

. وائ الزبائن

ذ العاقة -  توضيح العاقة مابن مفهوم التسويق بالعاقات وأثر ي ضمان الواء عند الزبائن ودراسة طبيعة 

ا . وتفسر

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

: الدراسات السابقة

ا عماء البنوك التجارية مود يوسف ياسن،-1 ا في بناء الواء كما يرا واقع ممارسات التسويق بالعاقات وأثر

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

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

ا امؤسسات امصرفية حو العميل مفهوم التسويق بالعاقات هود الي تبذ . أريد،ا

املتقى الدو - دراسة ميدانية بالمؤسسات الجزائرية-اانترنيت وتسيير العاقة مع الزبونكربا بغداد،- 2

مد خيضر بسكرة،كلية العلوم ااقتصادية والتسير:حول  .اقتصاد امعرفة،جامعة 



 مقدمة عامة

 

 

 

 2010-07/2009عدد-لة البحث- 3

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

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

: من أبرز النتائج كالتا

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

. السابقة مع البنك
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: تمهيد

سف ى تطوير مفهومه وف ثيرة أدت إ ماضي بمراحل  قرن ا مية في ا ع تسويق ومنذ نشأته ا ، فمن تهمر ا

تسويق ا ى ا يز ع تر ستينات منه، إا صناعي في ا تسويق ا ى ا ماضي، إ قرن ا خمسينيات من ا ي في ا ستها

ثمانينات، ثم  خدمات من ا ى تسويق ا سبعينات، إ ربح في ا هادفة  منظمات غير ا تسويق في ا مرورا با

ماضي وحتى اآن قرن ا تسعينيات من ا عاقات في ا تسويق با رئيسية . ا عناصر ا عاقات من ا تسويق با فا

ى أساس  ونه يقوم ع زبائن وااحتفاظ بهم  ى واء ا تأثير اايجابي ع منظمة، نظرا  عامة  إستراتيجية ا

منظمة إا روابط بينهم وبين ا عطائهم مزايا بهدف تنمية ا منظمة وا  تعامل مع ا ى ا مداومين ع زبائن ا تصال با

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

يس  وبة، و مط ى اإجابة ا ة حتى نصل إ تسويق، استغرق اأمر منا فترة طوي فظ ا نا في معنى  و تأم

تسويق،  سواء حول ماهية ا ى ا ممارسين ع دارسين و ا مفاهيم بين ا ط في ا خ ثير من ا ك مستغربا، فهناك ا ذ

ك ى ذ توسع إ مبحث حاوت أن أتعرض بشيء من ا ك في هذا ا  . ذ

مفهوم وأهمية التسويق : المطلب اأول

زبائن          ة منها إشباع احتياجات ا فة في محاو مخت منظمات ا حادة بين ا منافسة ا يوم با تتميز أسواق ا

ون  تي يعم صناعات ا ى موقعهم في ا حفاظ ع نهم من ا تي تم تنافسية ا مزايا ا تمتع با وتحقيق رضاهم وا

تسويقي،بها مفهوم ا سفة ا ف ين فيها  عام منظمات وا ى زيادة اعتناق ا ظروف إ . وقد أدت هذ ا

 مفهوم التسويق: الفرع اأول

ر وت يب  :  تعريف في

ى » ها تأثير ع تي  مؤسسة ا ى مدار ا نشاطات ع تخطيط، مراقبة ا تنظيم، ا يل، ا تح تسويق هو ا ا

مختارة بطريقة مردودية زبائن ا بية رغبات وحاجيات مجموعة ا زبون من أجل ت  1.«ا

ى تسويق فإنه يعتمد ع ر  وت :  فحسب مفهوم 

 حاجيات بطريقة ذات مردودية بية ا ت ع وخدمات موجهة  شباعها بس رغبات وا  .  تجسيد ا

 وضع سياسة تجارية .

انيات  م ى وضع سياسة تجارية وأهداف إستراتيجية وتحديد وسائل وا  تسويق يعتمد ع ر أن ا وت يرى 

سوق، زيادة حجم مبيعاتها بطريقة مخططة  منظمة ااستمرار، توسيع ا تي تضمن  تسمح بتحقيق هذ اأهداف ا

مية وموضوعية ى طرق ع  .ومنظمة بناء ع

 

                                           
1
Philippe  khothler,et Dubois,marketing management,publi- union, 7eme édition, Paris, 1992 p :31. 
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محيط: « WEBSTER » تعريف  مؤسسة مع ا يف بها ا تي تت وظيفة ا ية أو ا عم تسويق هو ا  1.ا

محيط مؤسسة مع ا ها ا يف من خا تسويق بمثابة وظيفة تت عريف يعتبر ا  .فهذا ا

سيرورة : « BENOUN »تعريف  تسويق هو ا مراحل)ا ظاهرية  (ا بات ا متط يل ا تشاف وتح تي تمثل في ا ا

به أو جزء منه ما يط يفة تستجيب  مجتمع بهدف تصور وتشغيل سياسة مت باطنية  . 2وا

مفهوم ف ثقافية واإوفي هذا ا تسويق يعتبر في جميع اأنشطة ا غرض منها إجتماعية واإن ا قتصادية وا

ة (تحويل)نقل ة وجودة مقبو زبون بأسعار معقو ى ا منتج إ خدمات من ا ع وا س  .ا

حاجات »        يات تبادل هادفة إشباع ا ق وتسهيل أية عم خ تي تم تصميمها  ل اأنشطة ا تسويق هو  ا

رغبات اإنسانية  3«وا

زبائن بات ا توفير متط تبادل  يات ا ل عم تسويق يقوم بتسهيل  ى أن ا د ع تعريف يؤ  .فهذا ا

تسويق قائا " STANTON"      عرف ستانتون  امل أنشطة اأعمال  «:ا ت ي  تسويق هػو نظام   ا

ين محتم يين وا حا ين ا مسته ػرغبات ا مشبعة  خدمات ا ع وا س تخطيط وتسعير وترويج وتوزيع ا مصممة  .  4»ا

تسويق اأساسية تعريف يحدد عناصر ا  :   وهذا ا

منتجات - 1  تسعير -2 ا ترويج -3 ا توزيع-4 ا .   ا

توجيه  منظمة  تي تقوم بها ا يات ا عم تسويق هو مجموع اأنشطة وا سابقة نجد أن ا تعاريف ا خاصة  و

ق عاقة دائمة معه خ حاجاته وبصفة مستمرة  بية  رغباته وت زبون وفقا  ى ا منتجات إ .  ا

قيام بها منذ  تي يتم ا تي تشمل جميع اأعمال واأنشطة ا تسويق، وا ن حصر عدّة وظائف  تعريف يم ومن ا

نهاية، بمعنى أن هناك  بداية وا ، فهو نقطة ا زبون، أي أنها تبدأ وتنتهي عند ى ا ها إ عة وحتى وصو س تصميم ا

تسويقي نشاط ا تي يقوم بها ا وظائف ا عديد من ا . ا
                                           

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

ème
 édition, 1991 ; P 05. 

 
وراقمبادئ التسويق بيان هاني حرب، 3 ى، مؤسسة ا طبعة اأو  .18 ص 1999 عمان، اأردن، ،، ا
صحن، 4 ندرية، مصر،مبادئ التسويق محمد فريد ا جامعية، اإس دار ا . 10، ص1994، بدون طبعة، ا
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تسويق أن ان إشباع حأحيث  ك من خال بحوث ا حاجات، ويتم ذ ب أوا أن نعرف هذ ا زبون يتط جات ا

هم  زبائن ورغباتهم بما يحقق  ى إشباع حاجات ا تي ترى نفسها قادرة ع منظمات ا افة ا تسويق نشاط تمارسه  ا

واء رضا، ويجعل عندهم ا .   1ا

اآتي  ى أربع مجموعات  تسويق إ ن تصنيف وظائف ا :  و يم

عامة :مجموعة الوظائف اإدارية-1 منظمات بنوعيها ا مائمة  تسويقية ا برامج ا سياسات وا  تتمثل في وضع ا

متابعة  شامل وا يل ا تح ى أساس نتائج ا تسويػق ع فرعية أقسام إدارة ا عامة وا خاصة، وتحديد اأهداف ا وا

تسويقية وظائف ا افة ا تنفيذ  تقييم  .  2وا

مية :مجموعة وظائف التبادل-2 عة من حيث تصميمها وتحديد مواصفػاتها، وجودتها، و س  وتتمثل في دراسة ا

يفها، واختيار ا يب، إإنتاجها، وسعرها، وتغ تر صيانة وا ا بيع  عامة، وتحديد نوعية خدمات ما بعد ا سم وا

شراء،  بيع وا تفاوض بخصوص سعر ا عة، وا س ية ا ى تحويل م ذان يشتمان ع بيع ا شراء وا ى ا باإضافة إ

مناسب ترويجي ا برنامج ا ى تصميم ا ترويج  ويشتمل ع ك ا .  ذ

ترويج، سواء من :مجموعة الوظائف المساعدة -3 قيام بحمات ا ازمة  تمويل بتوفير اأموال ا  وتتمثل في ا

ها  تسويق حتى وصو عة عبر قنوات ا س تي تمر بها ا زمنية ا فترة ا تسويق، وتغطية ا منتج، أو منافذ ا قبل ا

سوق من  تمويل، تعتبر وظيفة دراسة ا ى وظيفة ا تسويقية، إضافة إ قنوات ا بيع باآجل عبر ا يات ا زبون، بعم

زبون من  قة با متع ومات ا مع ل ا ها جمع  تسويقي،حيث يتم من خا نشاط ا يها ا ز ع تي يتر وظائف ا أهم ا

عة وحجم  س ى ا سوق ع متوقع في ا ب ا ط ومات عن حجم ا مع ما يتم جمع ا ذوق وحاجات ورغبات، 

منظمة قد  تسويقي، أن ا نشاط ا تي تعتبر أيضا مهمة في ا تسويقية ا مخاطرة ا مرتقبة، وا ننسى ا منافسة ا ا

عة  س ى ا تأمين ع ذا يجب ا سر مثا،  ا زبون اأخير  ى ا منتج إ عة من ا س تتحمل خسائر نتيجة انتقال ا

                                           
ا محمد أبو تايه،  1 يقي"ص صرفي بي النظري والتط ار"السويق ال نشر، عمان اأردن، ،   .44، ص2008 وائل 
ي: مبادئ التسويق"أحمد إبراهيم عبيدات،  2 توزيع، عمان، اأردن، " مدخل سلو نشر وا متقبل   .31، ص1999دار ا
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عة  س ود ا ك منها ر تي تنجم عن ذ بية ا س تخفيف من اآثار ا ك  تأمين وذ ات ا دى شر بشروط مناسبة 

بي س تخفيف من أثر ا سبػب  وا تسويق بدراسة ا زبائن، وهناك يأتي دور ا .   1واإحجام عن شرائها من طرف ا

ة : مجموعة وظائف التجهيز والنقل المادي-4 مناو ازمة وتنفيذها وتطويرها  وتتمثل في وضع اإجراءات ا

مرتبطة بتوزيع  تسويقية ا ية اإنتاجيػة وا عم ضمان سير ا يها  رقابة ع تي تم صنعها، وا ع ا س ونقل وتخزين ا

منتجة ع ا س  .2ا

أهمية التسويق : الفرع الثاني

تسويق أهمي نشاط اة     إن  غة  ى إ با خدمات إ ع وا س ى مجرد توصيل ا قتصادي فهو ا يقتصر فقط ع

زبائن وا ى إيجاد ا زبون بل يتعدى هذا إ سوق إا منظمة في ا انة ا ذي يحدد م حتفاظ بهم وزيادة عددهم وهو ا

تسويق يساعد أو يساهم في ي فا تا : ويحفظ نموها وبا

منفعة - 1 ق ا زبائن وآرائهم بشأن لخ رغبات ا ك عن طريق إباغ إدارة اإنتاج أو تصميم  منتجة وذ عة ا س

يف تغ يب وطرق ا جودة أو ااستخدامات وحتى في أسا ل أو ا ش وبة سواء من حيث ا مط عة ا س .  ا

تسويق وغيرها  - 2 بيع واإشهار وبحوث ا ية ا تسويقي في إطار عم نشاط ا عمل في ا ق فرص ا خ

منافع من خال - 3 عديد من ا ق ا : خ

 نقل انية عن طريق ا م منفعة ا .                           ا

 تخزين زمنية عن طريق ا منفعة ا . ا

 زبائن خدمات  ع وتقديم ا س حيازة عن طريق توصيل ا منفعة ا .  ا

وطنية- 4 جنسيات داخل اأسواق ا متعددة ا منظمات اأجنبية أو ا .  مواجهة منافسة ا

                                           
ي وآخرون1 امل: مبادئ التسويق"، عمر وصفي عقي توزيع ،عمان، اأردن،"مدخل مت نشر و ا . 26-23،ص1994،دار زهران 
ي  : "مبادئ التسويق "  أحمد إبراهيم عبيدات، 2 و ر، ص"مدخل س  . 31، مرجع سبق ذ
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وب - 5 ك عن طريق اأس هذ اأسواق سواء تم ذ تسويقية  فرص ا تشاف ا ية من خال ا دو غزو اأسواق ا
مناطق  بيع أو اإنتاج مثل ا تصدير أو تراخيص ا مباشر من خال ا وب غير ا مباشر أو عن طريق اأس ا

حرة . 1ا
 رفاهية ية من ا ى درجات عا وصول بهم إ أفراد وا معيشي  مستوى ا . رفع ا

 تسويقيةإا بحوث ا قيام با انيات عن طريق ا موارد واإم . ستغال اأمثل 

 مناسبة ن ا ب في اأما ط عرض وا خدمات من خال إجراء ا ع وا س بدائل  . 2معرفة ا

 تطور مفهوم التسويق: المطلب الثاني

قرون           تسويق، ففي ا تاريخي  تطور ا ى نحو أفضل ضمن ا عاقات ع تسويق با ن معرفة ا يم

بية  ت انت اأسواق محددة أساسا حيث يقوم اأفراد بتبادل اأغراض و مجتمعات اإقطاعية  وسطى أو ا ا

ما عرفت  صناعية  ثورة ا زبائن ومع مياد ا حاجاتهم اأساسية ضمن منظمة معرفة ويعرفون عدد صغير من ا

.  بثورة اإنتاج

ماضي حيث حدثت  قرن ا خمسينات من ا ى غاية ا تصور عدة تطورات استمرت إ حين عرف هذا ا ك ا منذ ذ
منصرم قرن ا تسويق في منظمات اأعمال في ا ذي يمارسه ا نشاط ا ب منظمات . ثورة في ا قد بػدأت أغ ف

ل رقػم  اأعمال ش عي ثػم  (1)ما هو مبين في ا س مفهوم ا ى ا مفهوم اإنتاجي ثػم حوت اهتمامها إ تهتم  با
مفهوم ااجتماعي  ى اأخذ با تسويقي وصوا إ بيعي  فا مفهوم ا ى ا ت إ  .انتق

 
 
 
 

 

                                

 

                                           
حناوي 1 ح ا مصرية، " إدارة التسويق" محمد صا جامعات ا ندرية، دار ا . 20، ص1987جامعة اإس
يم سعداوي، 2 جزائر، المنافسة في سوق الهاتف النقال س تاب، ا حديث  . 22، ص2008، دار ا
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ل رقم                               مراحل تطور التسويق  : (1)الش

 

ة  مرح ة         (1)  ا مرح ة             (2)ا مرح ة                (3)ا مرح ة            (4)ا مرح (  5)ا

 

 
ي، :المصدر سيد ع توزيع، عمان، "أسس التسويق" محمد أمين ا نشر وا وراق  ى، مؤسسة ا طبعة اأو ، ا

. 19ص ،2000اأردن، سنة 
 
 

 : التوجه بالمفهوم اإنتاجي1

ى  فاية اإنتاجية وصوا إ شديد في زيادة اإنتاج ورفع مستويات ا ى ااهتمام ا تسويق ع توجه اإنتاجي  يقوم ا

ية . معدات إنتاج عا

ك اأهداف  تي من شأنها أن تحقق ت يب ا ار اأسا ى ابت يز ع تر ية من ا وقد صاحب هذا ااهتمام درجة عا

ر اإداري ف ى ا هندسية ع ية ا عق توجه سيطرة ا يف وقد برر هذا ا ا ت وسائل وأقل ا . بأحسن ا

رخيصة متوافرة وا خدمات ا ع وا س زبائن يسعون دائما نحو ا توجه اإنتاجي هو إن ا رئيسي  مبرر ا ان ا . و

يه بي , وبناء ع ت خدمات  ع وا س بيرة من ا ميات  ى توفير  من في قدرتها ع منظمة ت تنافسية  قوة ا فان ا

هائل ب ا ط . احتياجات ا

رة  ى ف توجه اإنتاجي ع تسويق في ظل ا ز مفهوم ا امنة وراء " إننا نبيع ما تم إنتاجه"وقد ارت رة  ف ت ا وظ

سوق ما يبرر  ة في ا هائ طاقات ااستيعابية ا منظمة، فهناك من ا تي تقوم بها إدارة ا تسويقية ا تصرفات ا افة ا

ع أو خدمات، ويساعد  ة في توزيع وبيع ما يتم إنتاجه من س ي فانه ا توجد هناك أي مش تا زيادة اإنتاج، وبا

مستخدمة في هذا ااختيار معايير ا زبون وبساطة ا دى ا ك عدم وجود ااختيار  ى ذ ة من . ع ومع ظهور حا

المف 
اإنتاجي 

المف 
عي  الس

المف 
البيعي 

المف 
يقي  التس

المف 
ااجتماعي 
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ى نمو ا ك إ موجودة في اأسواق، فقد أدى ذ عية ا س يات ا تش ع وزيادة ا س نسبة  وفرة ا ختيار إا

يإا . ستها

ى  جودة اأع منتجات ذات ا ون ا زبائن يفض ى ااعتقاد بأن ا ز ع ذي ارت منتج وا توجه نحو ا وهنا برز ا

منتجات من خصائص أخرى ى ما تتصف به هذ ا .  واأداء اأفضل باإضافة إ

منتجات وتطويرها باستمرار ى تحسين جودة ا يز ع تر ى اإدارة ا توجه ع ى هذا ا   1.وقد أم
مفهوم  ي يوضح هذا ا موا ل ا ش : وا

 
 

ل                               ش مفهوم اإنتاجي : (2)ا يوضح ا
    

 
 
 

عزيز حسن ،: لمصدرا ، بدون طبعة، دار قباء "استراتيجيات التسويق في القرن الواحد والعشرين"أمين عبد ا
قاهرة، مصر، توزيع، ا نشر وا  .18ص ،2001طباعة وا

 

 :التوجه بالمفهوم السلعي-2

هم أحسن جودة، وأحسن انجاز، وأفضل  تي تحقق  ع ا س ون ا زبائن يفض مفهوم أن ا ويعني هذا ا

ى تطويرها  ى عمل منتجات جديدة وتعمل ع ز طاقتها ع عي فتر س توجه ا خصائص، أما اإدارة في هذا ا

ة هي مرح : باستمرار، أما أهم خصائص هذ ا

 عي س مفهوم ا ى ا مفهوم اإنتاجي إ منافسين من ا منافسة، وتحريك ا  .زيادة حدة ا

 ة إشباعها زبائن ومحاو ى حاجات ا يز ع تر ثر من ا عة أ س ى ا يز ع تر  .ا

                                           
نشر، عمان، اأردن، "أصول التسويق مدخل تحليلي" رائف توفيق، ، ناجي معا- 1 ثة، دار وائل  ثا طبعة ا  .20، ص 2005، ا

الطاقة 
اإنتاجية 

تصنيع 
المنتج 

د  تجميع الج
البيعية 

الطاقة 
اإنتاجية 
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  يز تر بر من أجل تحسين نوعية منتجاتها باستمرار من خال ا عة تعمل بجهد أ س منتجة  منظمة ا ا

يات ى عم  :ع

عرض من خال قنوات توزيع منافسيه غاف، وا جذاب وا تسعير ا تصميم، وا . 1ا

 : التوجه بالمفهوم البيعي-3

زبائن باانخفاض شيئا فشيئا1920في بداية عام  منتجات من قبل ا ى ا ب ع ط وأخذت .  بدأت قوة ا

ية  ثر من ذي قبل أهمية، قيامها بعم زبائن" بيع"منظمات اأعمال تدرك أ ى ا ممتدة , منتجاتها إ فترة ا وخال ا

رئيسية في زيادة اأرباح، 1950-1920بين  ة ا وسي ها ا مبيعات بجع منظمات وجهة نظرها تجا ا  غيرت هذ ا

تعامل مع اأسواق بيعي في نشاطها  توجه ا ة تمثل ا مرح ي أصبحت هذ ا تا ثر . وبا وأصبح رجال اأعمال أ

توزيع شخصي، اإعان، وا بيع ا ها تتمثل با مهمة في مجال عم تسويقية ا ا أن اأنشطة ا ر في . إدرا وت ويرى 

ون  طبيعي سي هم فأنهم من ا ى حا وا ع زبائن إذا ما تر ت بأن ا منظمات اأعمال أدر مفهوم بأن ا هذا ا

بيعي  جهود ا يها أن تمارس ا منظمة يجب ع تحقيق اأرباح، وأن ا افي  مستوى ا منتجاتهم دون ا شرائهم 

مربح شراء ا ك ا تحقيق ذ افي  ترويجي ا ك عدد من اأدوات . وا منظمات اأعمال يجب أن تمت ي فان ا تا وبا

منظمة فعا مبيعات ا شراء باتجا زيادة ا ثر رغبة في ا زبون أ ى جعل ا قادرة ع ترويجية ا بيعية وا   2.ا

منظمة  :(1 )جدولال بيعي  مفهوم ا ا
 
 

يز تر : ا
 

وسائل : ا
 

غرض  :ا
 

منتجات -  - ا
  

 
ترويج  - ا
توزيع  - ا

 
تحقيق اأرباح من حجم  -

مبيعات  ا
 

                                           
يان، - 1 توزيع، عمان، اأردن، "أسس التسويق المعاصر" ربحي مصطفى ع نشر وا ى، دار صفاء  طبعة اأو . 54، ص 2009، ا
ري، - 2 ب توزيع، عمان اأردن، "التسويق أسس ومفاهيم معاصرة" ثامر ا نشر وا مية  ع يازوري ا  .28، ص 2006 دار ا
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سابق ، ص: المصدر مرجع ا عزيز حسن، ا  .19أمين عبد ا

 :التوجه بالمفهوم التسويقي الحديث والنظرة إلى الزبون-4

 

ل رقم يوضح المفهوم التسويقي : (3)الش
 
  
 

 
سابق، ص:المصدر مرجع ا عزيز حسن، ا  .22أمين عبد ا

 

زبون  حديث، حيث أصبح رضا ا تسويقي ا ر ا ف سفة ا ف مراحل تطور ف بير عبر مخت زبون باهتمام  يعني ا

سفة قائمة بحد  زبون ف توجه با ها وأهدافها ويعد ا ف أنشطتها ورسائ منظمات بمخت ل ا ب وغاية تنشدها  مط

ل ما يرتبط بها من جودة  منتجات و ب تحسين قيمة ا سوق يتط ى ا سيطرة ع نجاح وا ذاتها، أساسها هو أن ا

بيع زبائن وخدمات ما بعد ا ى ... وخدمة ا ز ع ها ترت حديث أربعة محاور أساسية  تطور ا وقد تضمن ا

زبون وهي : ا

يز على اأسواق-4-1  :التر

ة  فعا تجزئة ا ى مبدأ ا رئيسية أي نشاط تسويقي بااعتماد ع نقاط ا مستهدف من ا سوق ا تعتبر اختيار ا

منظمة في  قطاع مما يزيد من فرصة وقدرة ا عناصر ا ن  بر تجانس مم ى أ وصول إ ن ا سوق يم قطاعات ا

ة فعا حاجات زبائنها ا . ااستجابة 

 :التوجه بحاجات الزبون-4-2

حاجات و رغبات 
 زبونال

التنبؤ بالفرص 
التسويقية 

تسويق السلع 
العماء واخدمات 
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تسويقي أو  توجه ا فرق بين مفهوم ا تسويق أنه ا أساس في ا مدانين في مجال ا ب اأخصائيين وا يرى أغ

زبون  حاجات ورغبات ا ضرورة توجهها  تسويقي يعني با توجيه ا منظمة  زبون، بمعنى أن تبني ا توجه با ا

ي زم ما ي توجه تست : وصحة هذا ا

 زبون من وج ي هتهتحديد حاجات ورغبات ا تا ين بها وبا عام منظمة ونظرة ا يس من منظور ا ه و و  وس

يس متصورة بية حاجات حقيقية معبر عنها و ى ت منظمة إ  .يجب أن تسعى ا

 زبون بدقة معرفة وتحديد حاجات ا وك  س تسويقية ودراسات ا بحوث ا قيام با  .1ا

  نظام منظمة  ل عناصر ا تسويق وحد بل يجب أن تعمل  ية قسم ا زبون ا يعتبر مسؤو توجه با ا

ديه رضا  زبون وزيادة مستوى ا بية حاجات ا ت امل موجه  تنفيذي . مت مدير ا مضمون جاء تصريح ا وفي هذا ا

ى مشروع سيارة Fordمنظمة  عمل ع زبون يجب ROVER أثناء ا منظمة مفادها أن ا سائدة في ا ثقافة ا  أن ا

وجيا فقط نو ت وجيا من أجل ا نو ت ن ااستعانة با منظمة أنه ا يم ت ا سيارة وقد أدر  .2أن يحب ا

امل النظام التسويقي-4-3  :ت

مجال  ثر تقدما من خال ممارستها في ا منظمة اأ تي طورتها ا تسويقية ا ار ا ى اأطر واأف بناءا ع

ثر  ي وأ ل عم امل اأجزاء يظهر في ش مفهوم في صورة نظام مت تسويقي، أصبح اأنسب صياغة هذا ا ا

أي نظام يضم ثاث عناصر أساسية هي دراسة،  يل وا تح مخرجات : مائمة  جة وا معا ية ا مداخات، عم ا

ي موا ل ا ش  :ما يوضح ا

 

 

 

 
                                           

ر- 1 ور فوس ح,   جيزة، "إدارة البيئة"،ترجمة عاء أحمد صا مهنية إدارة بيصك، ا خبرات ا ز ا  .84، ص 2001، مر
ر- 2 وت يب  ترجمة ، دمشق، "التسويق" ترجمة مازن نفاع، ,  ف توزيع وا نشر وا دين  ث، دار عاء ا ثا جزء ا . 188، ص 2002، ا
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ل رقم                           النظام التسويقي في ظل التوجه بالزبون :)4(الش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

سية                                                ع تغذية ا  ا

فة:المصدر دين أبو ع ندرية، مصر، ، "التسويق مفاهيم استراتيجي: " عصام ا ية، اإس دو مؤسسة حورص ا
. 68، ص2002

  

 :مدخات النظام-4-3-1

يها بااعتماد  تعرف ع تي يتم تمديدها وا عاته وا زبون وتط نظام جمة من حاجات ورغبات ا تعتبر مدخات ا

شرائي قرار ا يات اتخاذ ا زبون وآ وك ا فهم س تسويقية  بحوث ا دراسات وا ى نتائج ا . ع

 :عملية المعالجة- 4-3-2

ى  تسويقية ع سياسات واإستراتيجيات ا ف ا نظام في إعادة صياغة مخت يل مدخات ا جة وتح ية معا تتمثل عم

يات اآتية عم مدخات فتتم ا : ضوء نوعية وطبيعة ا

نظام  مدخات ا
زبون ورغباته -  حاجات ا
ية -  مستقب عاته ا توقعاته وتط
دراسات - بحوث وا نتائج ا

ميدانية  ا

نظام  مخرجات ا
زبون تتمثل في - ق قيمة  خ

فة  ة وت مدر منافع ا فرق بين ا ا
منتج ى ا حصول ع  .ا

جة  معا يات ا عم
تسويقية -  إعداد اإستراتيجيات ا

منظمة  ف أنشطة ا ومخت
زبون ورغباته -  يل حاجات ا تح

ترجمتها في  دراسات  ونتائج ا
ل منتجات  .ش

 الرضا

       عد الواء عد الرضا

           الواء
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ك -  قديمة وذ نماذج ا زبون وما يرضي حاجاته، وانتقادات ا به ا ى أساس ما يط تصميم اإنتاج وتطور ع

منتج أو تقديم منتج جديد . بإحداث تغييرات في خصائص ا

منتج -  بحث عن ا انياتهم  م منظمة مواقع زبائنها، ومدى استعدادهم وا  ة توزيع تراعي فيها ا يتم بناء شب

يه حصول ع وقت  جهد وا تضحية با . وا

ل زبون -  ل يناسب ثقافته ومستوا وخصوصيات  زبون بش تعامل مع ا بيع بااتصال وا تأهيل وتدريب رجال ا

. فرد

زبون وعاداته -  قة بفهم ثقافة ا متع دراسات ا ى نتائج ا ة اإعانية ع رسا منظمة في تصميم ا تعتمد ا

ة اإعانية رسا ى فهم وفك رموز ا ق بمدى قدرته ع ل ما يتع يمية و تع مستويات ا . وا

ون -  تي ي يف ا ا ت ي ا جما زبون وا  شرائية  قدرة ا ى جانب ا ية تسعير منتجاتها ع منظمة في عم تراعي ا

منتج ى ا حصول ع ها من أجل ا تحم . مستعدا 

: مخرجات النظام- 4-3-3

هدف منها هو تقديم شيء  نظام، ا ها مدخات ا تي تعرضت  جة ا معا يات ا ف عم ة وخاصة مخت حوص

زبون يعبر عنه ح ا قيمة"صا حاجات " ا منظمة  ذي تقدمه ا منتج ا ذي يعبر عن مدى استجابة ا شيء ا وهي ا

زبون وتوقعاته . ا

سية-4-3-4  :التغذية الع

ك من خال معرفة وقياس  مسطرة وذ نظام وتحقيقه اأهداف ا ى تقديم مدى استجابة ا منظمة دائما إ تسعى ا

فعل عن أثرين هما نظام، ويعتبر رد ا مخرجات ا ناتج عن تقييم  : اأثر ا

زبون : الرضا ها ا تي يدر مقدمة  وا قيمة ا زبون بمعنى أن ا حاجات ا نظام  مخرجات ا ة عن استجابة  تعبر حا

سين  ين متعا و د س رضا في حد ذاتها تو ة ا متوقعة وحا قيمة ا منظمة تساوي أو تفوق ا من استهاك منتج ا

 :هما
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ي  :الواء تا عامة وبا منتج أو ا استمرار في اقتناء ا زبون  دى ا محقق حافزا  رضا ا ل مستوى ا ن أن يش يم

نظام ي يستمر عمل ا تا ثر تطورا وبا حاجات أو أ  .يستمر إبداء نفس ا

منتج  :عدم الواء وائه  ق دافعا قويا  م يخ زبون إا أن هذا  حاجات وتوقعات ا منظمة  رغم استجابة منتجات ا

عامة  .أو ا

نظام يجب  :عدم الرضا ى وجود ثغرات في عمل ا يل ع تام، بل د ه ا نظام وفش رضا عجز ا ا يعني عدم ا

رضا يل أسباب عدم ا جتها من خال تح . 1معا

: التسويق والتنمية المستدامة-4-4

قادمة أن تحقيق  ير في مستقبل اأجيال ا تف ى ا زبون إ متوجه بحاجات ا حديث وا تسويقي ا ر ا ف وصل ا

برى أمام  ية  زبون مسؤو ى مستقبل هذا ا حفاظ ع نما أصبح ا وحيد، وا  هم ا م يعد ا حاضر  وقت ا رضا في ا ا

تسويقية  مفاهيم ا ى زبون راضي وبيئة مهددة، ومن هنا ظهرت ا حصول ع منطقي ا منظمة، فمن غير ا ا

مستدامة تنمية ا تي ارتبطت جميعا بمفهوم ا مجتمعي ا تسويق ا بيئي وا تسويق ا تسويق اأخضر، ا ا جديدة  . 2ا

مفهومين فرق بين ا ثر ا جدول اآتي يوضح أ تسويقي، وا بيعي وا مفهوم ا فرق واضحا بين ا :       اآن أصبح ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                           
فة، مرجع سابق، ص ص  1 دين أبو ع . 70-69عصام ا
ر، ص  2 ح، مرجع سبق ذ ر، ترجمة عاء أحمد صا . 188ور فوس
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الفرق بين المفهوم البيعي والمفهوم التسويقي : (2)جدول رقم 

 
 

مقارنة  وجه ا
 

بيعي  مفهوم ا قديم)ا  (ا
 

تسويقي  مفهوم ا حديث)ا  (ا

 

  نقطة اانطاق   -أ

يز –ب  تر  ا

 

 اأرباح ج -

 

تخطيط  -د  ا

 

 

منظمة - تسويق من ا .  يبدأ ا

خدمة أو - عة أو ا س ى ا ز ع  ير
منظمة  . اأرباح واحتياجات ا

 يػتم تحقيػق اأربػاح  مػن خػال إنتػاج  -
ػبيرة و بيعها   . ميات  

مدى - .  قصير ا

 

زبون- تسويق من ا .  يبدأ ا

زبائن- ى حاجات ورغبات ا ز ع .  ير

 يتم تحقيق اأرباح من خال إشباع -
زبائن وبنسب  حاجات و رغبات ا

ة  . معقو

مدى - .  طويل ا

 

مي، م.م باشا، ف شحاذة، ر: المصدر ح جيوسي.ر.ا ، بدون طبعة، دار صفاء "مبادئ التسويق الحديث"، ا
توزيع، عمان، اأردن،  . 17، ص2000نشر وا

 
: التوجه ااجتماعي للتسويق-5

ى  حصول ع ل منظمة حتى تستطيع ا تسويق بمعنى أن  ية ااجتماعية  مسؤو توجه بإبراز ا يتميز هذا ا

توجه  ى هذا ا نظر إ ن ا مجتمع، ويم عامة  حة ا مص عناية با يها أن تعي أهمية ا ها، ع نجاح في أعما ا
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بيئة  طاقة وا ا طبيعية  موارد ا صانعين أو مسوقين ضرورة ااهتمام با يها  ة وقائية تفرض ع باعتبار مرح

وث ت يها من ا محافظة ع  1.وا

ماهية التسويق بالعاقات  :المبحث الثاني

عاقات،          تسويق با سفة ا سياسات ف ية، من هذ ا داخ تنظيم بيئتها ا فة  منظمات سياسات مخت تنتهج ا

ها مبحث سوف نتطرق إ بيرة، ففي هذا ا ديها أهمية  منظمات  تسويقية في ا سياسة ا . وبما أن ا

مفهوم وأهمية وأهداف التسويق بالعاقات  :المطلب اأول

ى أسس مشابهة يتضمنها          ز ع بها تر ن في أغ عاقات، و تسويق با مفاهيم حول ا عديد من ا هناك ا

تعاريف عاقات من هذ ا تسويق با  .مفهوم ا

مفهوم التسويق بالعاقات :الفرع اأول 

عاقات مسمى إستراتيجية تسعى  ىيتمثل تسويق ا زبون حيث إ ة اأجل مع ا ات طوي  بناء وتنمية شرا

شباع حاجاتهم ورغباتهم حيث يعود أول  قيمة وا  زبائن من خال إمدادهم با منظمات ببناء عاقات مع ا تقوم ا

عاقات عام  مفهوم تسويق ا ى أنه 1983ظهور  ان بيري أول من استخدمه وعرفه ع تسويق " و جميع أنشطة ا

منظمات ناجحة بين ا عائقية ا تبادات ا ى ا حفاظ ع تي تهدف إنشاء وتطوير وا . 2"ا

ية تسويق عبر إقامة عاقات صادقة مع  ى أنه عم عاقات ع تسويق با ما أن هناك من قام بتعريف ا

خدمة  منظمة ا تريد منه مقابل ا شعور بأنه ا عميل، وبمنحه ا عاقة مع ا عماء، من خال إقامة حوار يقوي ا ا

ه تي تقدمها   .3ا

                                           
ددا، - 1 ي موسى ا بداية ناشرون وموزعوم، عمان، اأردن، "التسويق المعاصر المفاهيم والسياسات" ع ى، دار ا طبعة اأو  .17، ص 2012، ا
يم بن جروة، 2 جزائر" أثر استخدام أبعاد تسويق العاقات في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة"  ح ة مؤسسة اتصاات ا د - دراسة حا ة، مج فرع ورق

باحث، عدد  جزائر، 11ا ة ، ا  .177، ص 2012 جامعة قاصدي مرباح ورق
ا،أنظمة التسويق الجديدة نويل فريدريك، 3 ية، أمري دو ار ا . 326، ص 1998، بين اأف
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عاقات بأنه             تسويق با عاقات مع "ما يعرف ا ى ا حفاظ ع قامة وا ق وتنمية وا  خ إطار نظامي 

ل اأطراف من خال  ة أهداف  مؤسسة حيث يتم مقاب ربح  ما يحقق ا زم اأمر  زبائن واأطراف اأخرى إذا  ا

وعود وفاء با مشترك وا تبادل ا . 1"ا

عاقات بأنه  تسويق با ك ا ذ ذي "ويعرف  زبون وا منظمة وا تي تحدث بين ا تفاعات ا ك ا جزء من ت

منظمة  ثقة با واء واانتماء وا ك بتعميق روح ا ذ ى وجود عاقة دائمة ومستمرة معه و نهاية إ يؤدي في ا

 .2"ومنتجاتها

ى إقامة  منظمات هو توجه استراتيجي إ عاقات في ا تسويق با ى ما سبق يتضح أن مفهوم ا بناء ع

تي  خدمات ا يد تقديم ا عاقات من خال تأ ك ا ى إثراء ت عمل ع منظمة وزبائنها وا ة اأجل بين ا عاقات طوي

منظمة مما يحقق أقصى إشباع  شعارهم بعدم وجود تعارض بين أهدافهم وأهداف ا زبائن وا  تقابل توقعات ا

منظمة واء زبائنها ذي يضمن   .حاجتهم اأمر ا

أهمية التسويق بالعاقات :الفرع الثاني

تحديات  ى تجاوز ا تي تساعد ع هامة ا سفات ا ف دراسات من ا عاقات تعتبر بعض ا تسويق با إن ا

بير  منظمات ا زبون معا، ا مسوق وا ل من ا منافع  بيئية، فهي تحقق ا تغيرات ا تي تفرزها ا تسويقية ا ا

بيرة نها  ون بطيئة  عاقات قد ت تسويق با رغم من أن نتائج ا ى ا ى حد سواء، وع صغيرة ع . وا

تسويقية منظمات ا فوائد ومنافع  تسويق من ا دراسات واأبحاث في مجال ا ه من ا ما تطرقت  : وفي استعراض 

: للمنظمات التي تتبنى هذا المفهوم-1

  ثيفة منظمة، في ظل أسواق  زبائن هي ميزة تنافسية دفاعية  ة اأجل مع ا عاقات طوي تعتبر ا

سعرية حروب ا حد ما، وتجنب ا منافسة  ى تجاوز تحديات ا منافسة، تساعدها ع  .ا

                                           
يمان صادق 1 املية في الفلسفة والمفاهيم و اأسس", درمان س موقع2011 ديسمبر 21بتاريخ, 9:ص, "التسويق بالعاقات رؤية ت :  من ا

http:www.-al-adakee.com.sound.upload:aln3esa_121108952.doc .
يم بن جروة، محمد بن حوحو،- 2 تساب ميزة تنافسية"ح منافسة "تسويق من خال الزبون مصدر لتحقيق المنافسة وا رابع حول ا ي ا دو تقى ا م ، ا

جزائر،  عربية، ا دول ا محروقات في ا صناعية خارج قطاع ا مؤسسة ا  .2، ص 2008وااستراتيجيات 
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  وصول حياة، من خال ا ى ما يعرف بزبون مدى ا وصول إ ى ا منظمات ع مفهوم ا يساعد تبني هذا ا

ي موا زبون ا ى ا  .إ

 ى تحقيق أرباح وعائدات مستقرة ومستمرة منظمات ع مفهوم ا  .يساعد تبني هذا ا

  ه في مجال نسبة  مستشار با خبير وا منظمة تقع في موقع ا زبون، بأن ا تحقق موقع في ذهن ا

 .تخصصها

  زبائن منظمة وجودة استقطاب ا تعريف با ترويج وا تسويقية خاصة في مجال ا يف ا ا ت يل من ا تق ا

جدد  .ا

  مجانية دعاية ا منظمة، ونوع من ا تسويق  ة ا زبون أحد شب تي تجعل من ا طيبة ا فم ا مة ا تحقيق 

 .منظمة ومنتجاتها

  ى زبون ع مشتريات وحجم اإنفاق من قبل ا مية ا ى زيادة  منظمات ع مفهوم ا يساعد تبني هذا ا

منظمة  .منتجات ا

  مناسب من وقت ا مربح وفي ا مناسب وا زبون ا ى استهداف ا منظمات ع مفهوم ا يساعد تبني هذا ا

ية إستراتيجية ااستهداف مربحة مما يزيد من فعا عروض ا  .خال ا

 منظمة وزبائنها ومات بين ا مع ة في ا مشار تزام وا ثقة واا  .تحقيق ا

  تي تساعد مرتدة ا تغذية ا منظمة وزبائنها تحقق نوعا من ا ية اتصال باتجاهين بين ا ق وبناء عم خ

زبائن ى رضى ا وصول إ ية وا مستقب عاقات ا ى تطوير ا  . ع

 : للزبائن-2

عاقات فيتمثل في تسويق با :               أما ما يحققه ا

 تعامل معها ى ا زبون ع تي اعتاد ا جهة ا تعامل مع ا ثقة في ا راحة وا  .ا
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  ى حصول ع ى ا تي تساعد ع دية ا ين  عام خدمة وا مسوق أو مقدم ا عاقات ااجتماعية مع ا ا

حاات ب ا خاصة في أغ ة ا معام  .ا

 نفسية مادية أو ا يف ااجتماعية أو ا ا ت تحول من مسوق آخر سواء ا يف ا ا يل من ت تق  . ا

ى بائع أو Kennthحيث يعتبر  مشتري إ نسبة  تحول با مشتري تعتبر من معوقات ا بائع وا عاقات بين ا  أن ا

 . مسوق آخر

زبون عندما يتحول من مسوق أخرHide et Weissويعتبرها  ها ا تي يدر تحول ا يف ا ا  .1 هي من ت

يد  تأ يز عائقي مع ا ى تر ي إ يز تباد تسويق من تر يز ا ى تغيير درجة تر عاقات ينطوي ع تسويق با وا

منظمة وهذا  هم با شباع رغباتهم واحتياجاتهم وتعزيز تمس زبائن وتقديم خدمة متميزة إسعادهم وا  ى ااحتفاظ با ع

مقبول مرضي وا ل ا ش هم با مقدمة  وعود ا وفاء با . 2يتحقق من خال ا

يف  ا ب ت تساب عماء جدد يتط برى أن ا زبائن بأهمية  عاقة با تسويق من خال ا ية ا ك تتمتع عم ذ و

يين حا زبائن ا ثر من ااحتفاظ با ن . باهظة أ تسويق حيث يم ك في مجال ا حقيقة واضحة وذ وتعتبر هذ ا

ثير  ى  ن اإشارة إ يين بدقة، ويم حا زبائن ا تساب زبائن جدد وااحتفاظ با خاصة با يف ا ا ت حساب وتقدير ا

زبائن ومنها عاقة با تسويق من خال ا ية ا تي عادة ما تظهر فيها مزايا عم جوانب ا : من ا

 بعيدإا مدى ا ى ا زبائن ع  .حتفاظ بواء ا

  ن بسبب منتجات و شراء ا زيادة في ا يس بسبب ا زبائن،  مزيد من اأرباح من خال ا تحقيق ا

منظمة عمل ونشاط ا ى حجم ا محافظة ع تساب زبائن آخرين  ى ا حاجة إ قة با متع يف ا ا ت  .تخفيض ا

 

 

                                           
هام فخري، 1 دوحة، قطر، "التسويق بالعاقات" إ تحديات، ا فرض وا عربي ا وطن ا تسويق في ا ثاني  عربي ا تقى ا م توبر 8-6، ا ، ص ص، 2008 أ

40-46. 
ات التسويق بالعاقات وأثرها في تعزيز العاق مع الزبون"عواطف يونس إسماعيل،  2 لة تنمية الرافدين العد"متطل لد 65، م ار 31 م  كلية اا

. 241-204، ص ص 2009وااقتصا جامعة الموصل، 
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 منظمة ى ا ثر ع يين سيترددون أ حا زبائن ا مبيعات حيث أن ا يف ا ا يل ت  . 1تق

أهداف التسويق بالعاقات : الفرع الثالث

مرجوة من هذ  منظمة وضع اأهداف ا ى ا عاقات يفرض ع تسويق با جيد إستراتيجية ا تطبيق ا إن ا

ي عاقات فيما ي تسويق با : اإستراتيجية حيث تتمثل أهم أهداف ا

 بحث عن زبائن جدد مستمرة  ة ا محاو زبائن بدا من ا ى ا حفاظ ع  .ا

 عاقة استمرار في ا زبون مضطرا  خروج، وتجعل ا ية واجتماعية، تمثل حاجزا  .      إقامة روابط هي

عاقة ن تعويضه عند انتهاء ا طرفين باستمرار وا يم ية تنشأ من قيام ا هي روابط ا صعب .   وا ون من ا أو ي

مصدر قة بتغيير ا متع يف ا ا ت تعقيدات، وا عاقة نتيجة  روابط ا. إنهاء ا عاقات إأما ا جتماعية فتنشأ نتيجة ا

طرفينإا  .2جتماعية بين ا

اآتيZEITHAMI BETNER   2000ما حدد  عاقات  تسويق با :  اأهداف اأساسية 

  ى قدرة ع ى ا ز ع منظمة ترت هدف، وا وغ هذا ا ب منظمة  مربحين  زبائن ا بناء وصيانة قاعدة بيانات 

زبون عاقات مع ا  .ااحتفاظ وتعزيز ا

 سوق ة اأمد، من خال تجزئة ا ذين يرغبون في عاقات طوي زبائن ا ى جذب ا منظمة ع  .يساعد ا

  عاقات مع زبائن وعندما تنمو هذ ا عاقات مع ا أسواق في بناء ا هدف اأفضل  منظمة ا ادارك ا

ة جذب زبائن جدد وبعاقة قوية مماث ثيرا  زبائن اأوفياء ستساعد   .ا

زبائن إذ ما  ونوا من أفضل ا هم أن ي درجة تجع منظمة  تعزيز عاقاته مع ا زبائن  مفهوم ا يساعد تبني هذا ا

تي  عاقات وا ي يوضح أهداف تسويق ا تا ل ا ش منظمة وا ثر وبخدمات إضافية من قبل ا اشتروا منتجا أ

: تتمثل في
                                           

هنداوي، 1 ريم زنس ا عدد اأبعاد اأساسية للتسويق بالعاقات وأثرها على جودة خدمات المصارف اأردنية ونس عبد ا ة، ا ، ص 2012، 32، بغداد، مج
172 .

شمس، عدد : طبيعة وأبعاد التسويق بالعاقات في الواقع العملي عرفة طارق بدران، 2 تجارة، جامعة عين ا ية ا اقتصاد،  مية  ع ة ا مج دراسة تطبيقية، ا
. 172-170 ص 4
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 زبون ى ا حصول ع  .ا

 زبون  .رضا ا

 زبون ى ا حفاظ ع  .ا

 زبائن  .تعزبز ودعم ا

عاقات تتمثل في تسويق با :  وهناك من يرى بأن أهداف ا

  ذاتية أو اتهم ا ى اشترا يزهم ع ك بتر شراء وذ هم قناعة ا ثر رضا و ونوا أ زبائن أن ي مساعدة ا

تفاعات شخصية  ضمن ا  .ا

  ق ببناء تعاوني فيما يتع بيع ا توزيع من خال ا ك بتوسيع ا ميسرة وذ خدمات ا منتجات وا توسيع نطاق ا

قيمة اإستراتيجية  .ا

 ذي ياءم زبائن وا مقبول وما يرضي ا شائعة أو ا ترويجات ا ى ا يز ع تر  .ا

 عاقة ى ا توجه إ تي ا صفقات ا منظمات من ا يز ا  .تغيير أو تحول تر

 زبون ويجاهد من أجل مائمة احتياجاتهم  .يعمل ما يريد ا

 ى ا عاقات ع تسويق با هدف من ا ن ا ك من خال إيم بعيد وذ مدى ا ى ا زبون ع حتفاظ با

تسويقية وظائف ا نشاطات وا  .ا

يآومن جانب  عاقات في ما ي تسويق با : خر يهدف ا

  أطراف ة  متباد قيمة ا تسويق وتعزيز ا عاقات هو تحسين إنتاجية ا تسويق با ي من ا هدف ا أن ا

عاقة ين في ا مشتر  .ا

 زبون تساب ا باهظة ا ف ا يل عبء ا  .تق

  غرض من تسويق ومن ثم وضع اأهداف وتحديد ا بر في ا فاءات أ منظمات  ن أن تحقق ا مم

اء شر تي ينبغي أن يقوم بها ا نشاطات ا عاقة وا تسويق با برامج ا عاقة في توضيح  تسويق با  .ا
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  تحقيق ضرورية  قدرات ا توقعات وا ديهم ا ذين  عاقة ا ثابتين في ا اء ا شر هدف في تحديد ا يساعد ا

ة  .أهداف مشتر

  ن تحديد متحققة مقابل اأهداف ويم نتائج ا عاقة عن طريق مقارنة ا تسويق با يساعد في تقييم اأداء 

ية وأهداف عامة ستراتيجية وتشغي ية وتسويقية وا  ى أنها أهداف ما  . 1هذ اأهداف ع

أساسيات التسويق بالعاقات :المطلب الثاني

تي يجب أن تتواجد بين  عاقة ا د مدى استمرارية ا ذي يؤ منهج ا عاقات يعتبر ا تسويق با باعتبار أن ا

زبائن، فان  تعامات مع ا عديد من ا جودة وتطوير ا زبائن وا ى أهمية خدمة ا د ع تي تؤ منظمة وزائنها، وا ا

مدى ية ا بناء عاقة طو منظمة  تي تقود ا ى مجموعة من اأنشطة اإستراتيجية ا ز ع عاقات ير . تسويق ا

مبادئ التسويق بالعاقات  : الفرع اأول

ي عاقات ما ي تسويق با : من بين أهم مبادئ ا

 :مبدأ رضا الزبائن (1

قرن  زبائن من أهم مفاتيح رسم نجاح أي منظمة، أو أي نوع من اأعمال خاصة مع بداية ا إن تحقيق رضا ا

عشرون حادي وا . ا

م اأعمال نظرا أن عدم رضا  فة في عا مخت تحديات ا زبون خطوة نحو مواجهة ا ويعد مبدأ تحقيق رضا ا

شراء  هم  واهم وتحو زبائن، وتعدد ش فة بسبب انخفاض مشتريات هؤاء ا مخت فة ا ى ارتفاع ت زبائن يؤدي إ ا

منافسين . 2من ا

 :مبدأ التزام المنظمة (2

                                           
يمان صادق،- 1 توزيع، "التسويق المعرفي المبني على إدارة عاقة ومعرفة الزبون التسويقية"درمان س نشر وا مية  ع معرفة ا نوز ا ى، دار  طبعة اأو ، ا

.  35-33، ص ص2012عمان، اأردن، 
سام أبو قحف، 2 يابانية( يف تسيطر على اأسواق عبد ا تجربة ا م من ا جامعية )تع دار ا ندرية ا . 201، ص 2003، مصر، اإس
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احتفاظ  سعي  زبائن وا منظمة في تنمية عاقتها با ى رغبة ا زبائن ع منظمة بخدمة ا تزام ا ز مفهوم ا ويرت

. 1بهم

ي منظمة فيما ي تزام ا ب تطبيق مبدأ ا : ويتط

 نة مم عروض ا زبائن بأفضل ا  .تزويد ا

 ى مستويات اأداء محافظة ع  .ا

  ى تي قطعتها ع تزامات ا وفاء باا منظمة  يات واإجراءات في ا عم افة اأنشطة وا تصميم وتوجيه 

 .نفسها

 منظمة تي تقدمها ا منتجات ا خدمات وا مستمر في ا تحسين ا  .ا

 .مبدأ التفاعل مع الزبون (3

ك عن طريق تقديم  زبون ويتم ذ دى ا ى ترك أثر طيب  زبائنها إ منظمة وا ق تفاعات شخصية بين ا يؤدي خ

ه مع  ر تفاع خصوصية ويتذ ه يشعر با زبون، وبدرجة تجع شخصية  خدمة متميزة تتوافق مع ااحتياجات ا

تعامل معها عودة مرة أخرى  منظمة ويرغب في ا . ا

ى بعدين أساسيين هما تفاعل ع : وينطوي مبدأ ا

 مادي تعامل ا تي تتم: ا تجارية ا صفقة ا شراء أو ا  .ويتضمن ا

 عاقة ديه: ا ى ترك أثر طيب  زبون بما يؤدي إ شخصي مع ا مستوى ا  .وتتضمن ااتصال مع ا

 :مبدأ خلق روابط نفسية بين المنظمة والزبون (4

منظمة  منظمة إذا نشأت عاقة بينهم وبين موظفي ا واء  ثر ميوا  زبائن يصبحون أ دراسات أن ا أوضحت ا

مبيعات  .وخاصة موظفي ا

 

                                           
 Wilson Dave,Relationship Marketing in organizational Markets, oxfard University, Press, 2000. P 537.   1 
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ي زبون ما ي منظمة وا ق روابط نفسية بين ا خ متبعة  طرق ا : 1ومن بين ا

 زبائن بطريقة شخصية عند حديثه معهم مستمر با  .ااتصال ا

 خاصة بهم مناسبات ا زبائن عند قدوم اأعياد وا معايدة  رى : إرسال بطاقات ا مياد، أو ذ أعياد ا

زواج  خ...ا  .ا

 عماءإا اوى ا سريعة استفسارات وش . ستجابة ا

أبعاد التسويق بالعاقات : الفرع الثاني

تسويق قولانطاقا من        عاقات مسمى ب بأن ا ى تسعى إستراتيجيةا ة اأجل إ  بناء وتنمية منظمات طوي

زبون من حال  قيمة إمدادهممع ا شباع با عديد من وا  منظمات حصر ا ك ا ت ن   حاجاتهم ورغباتهم حيث يم

ل مبيعات  عاقات معهم، حيث تستطيع تحقيق زيادة في  ذين يتم تنمية ا زبائن ا هؤاء ا بيع  رار ا واقع جراء ت ا

سوقية ومستويات أرباحها .  2وحصتها ا

 اء: االتزام شر عاقة بين ا . تعهد ضمني أو صريح استمرارية ا

 مستمر بين إا: الروابط منظمة من خال إقامة عاقة فيما بينهم مما يصبح زبائنتصال ا زبائن  ا ثر ا أ

منظمة واء  .  ميا 

 ية : التفاعل تباد عاقات ا ية(ا تفاع زبائن) ا خدمة  زبائن أثناء تقديم ا ين وا عام  .3 بين ا

 

 

                                           
يمان،  1 ي س سعودية، سلوك المستهلك بين النظرية والتطبيقأحمد ع عربية ا ة ا مم عامة ا . 463، ص 2000، معهد اإدارة ا
عظيم أبو نجا، 2 ندرية، مصر، "إدارة التسويق" محمد عبد ا جامعية ، اإس دار ا . 34، ص 2008 مدخل معاصر، ا
ناظر،  3 ة نهاد ا رة "أثر التسويق بالعاقات ودوافع التعامل على واء العماء للمنظمة"نه ية اأعمال، مذ يا،  ع دراسات ا شرق اأوسط  جامعة ا

. 11، ص 2009ماجستير، 



 التسويق بالعاقات:                                                                الفصل اأول

 

 

26 

 زبون مؤشرا  : الرضا بية إقبال" جوهريا"رضا ا س منتج في ضوء توقعاته اايجابية أو ا ى ا زبون ع  ا

ى ه تعا ريم بقو قران ا رضا ورد في ا ح ا ر أن مصط ذ جدير با منتجات وا ك ا تجارة عن :"... وبخصوص ت

م نساء اآية  (: تراض من  . 1)29ا

 وك ما، :ااتصاات رة، إحساس، اتجا أو س تفاهم حول شيء، ف ة أو ا مشار ية يتضمن بها ا  عم

ومات مع تبادل ا ة  فعا ة ا وسي . اعتبارها ا

 ق به أو بشخص أو بشيء :الثقة فاءة أو دقة أمر ما يتع دا من  زبون متأ ون فيها ا تي ي ة ا حا  هي ا

شخص تجا أشخاص  د من واء هذا ا تأ ثقة نوعا من ا ك ا ون ت ن أن ت مم ة اأشخاص من ا آخر، وفي حا

. 2آخرين أو قضايا معينة

ل من اأطراف : التعاطف .1 ن  ذي يم تجارية ا عاقات ا عنصر مهما في ا باحثون هذا ا اعتبر ا

ى فهم حاجات ورغبات إا ونه عنصرا يسعى إ عنصر  طرف اآخر، وتتبع أهمية هذا ا ى أحوال ا طاع ع

ى  عمل ع اتهم وا زبائن ومش دراك حاجات ا ى فهم وا  ز ع تعاطف ير زبائن من جهة ثانية اعتبر أن عنصر ا ا

منتجات مرافقة  خدمات اإضافية ا ها، وتقديم ا . 3ح

 خطوات تطبيق التسويق بالعاقات :فرع الثالثال

مستهدف .1 سوقي ا قطاع ا من سوف تقوم ببيع منتجاتها وخدماتها في : تحديد ا منظمة  ويعني تحديد ا

سوق . ا

مستهدف .2 سوقي ا قطاع ا ق قاعدة بيانات أعضاء ا ق قاعدة بيانات : خ خ منظمة  حيث تحتاج ا

زبائن فيما بعد تي سوف تتم مع ا محادثات ا مرجع مهم في ا مستهدف استخدامها  سوقي ا قطاع ا . أعضاء ا

                                           
انو لتحسين جودة منتج"عمار عبد اأمير زوين، . م.  م1 د" قياس رضا الزبون باستخدام نموذج  مج عدد)4(دراسة إدارية، ا ، قسم إدارة اأعمال، )5( ا

وفة،  .  6، ص2009ية اإدارة وااقتصاد، جامعة ا
مطيري 2 رة ماجستير،"أثر جودة الخدمة والتسويق العاقات على واء الزبون"،دخيل اه غنام ا ويت، مذ . 11ص  ،2010 ، ا
ما يراها عماء البنوك التجارية في محافظة أربد"محمد يوسف ياسين،  3 يرموك " واقع ممارسات التسويق بالعاقات وأثرها في بناء وواء  جامعة ا

. 24، ص 2010اأردن،
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مستهدف .3 سوقي ا قطاع ا زبائن في ا ى قدرة : تقييم أهم ا ل زبون بناء ع ك بحساب ربحية  ويتم ذ

زبون فة خدمة هذا ا ى حساب ت منظمة إضافة إ ه مع ا . تعام

منظمة .4 اتصال من زبائن ا ل من : إنشاء نظام فعال  ى وجود عاقات تبادل مربحة  ذي يؤدي إ وا

ة بينهما متباد ثقة ا ى ا زبون بناء ع منظمة وا . ا

زبائن .5 ى واء ا محافظة ع يه إذا : ا حصول ع ن أي منظمة تستطيع ا ن شراؤ و زبون ا يم إن واء ا

ك . 1انت تستحق حق ذ

ية ا ن اعتبار عم ى إيم تي تساعد ع عاقات ا تسويق با نة إحدى أدوات ا زبائن أطول فترة مم حتفاظ با

ي أو ما يعرف  موا زبون ا ى ا وصول إ حياة"ا ". زبون مدى ا

ى اإحيث أن ا تي تعمل ع زبائن من بينهاإستراتيجيات ا : حتفاظ با

 ية ما روابط ا ى سعر محدد : ا ى منتجاتها ع ل أساسي إ منظمات بش في مثل هذ اإستراتيجية تعتمد ا

ون مقبوا ومعقوا عندهم زبائن وي  .يقبل به ا

 روابط ااجتماعية ى تقديم خدماتها : ا منظمات ع يز ا روابط أو ااستراتيجيات هو تر ويعني بهذ ا

زبائن من خال  تقديمها  منظمة  يها ا تي تسعى إ وثيقة ا ك ااتصاات ا ما يقصد بها ت ل شخصي  بش

زبون زبونا دائما خدمات، وجعل ا  .موظفي ا

 ية هي روابط ا منظمة خدمات : ا وجيا وأدواتها ويعني بها أن تقدم ا نو ت تي تربط با روابط ا ك ا وهي ت

منافسين يها ا زبائن يفتقر إ  .2تعتبر ذات قيمة عند ا

آليات تطبيق إستراتيجية التسويق بالعاقات : الفرع الرابع

ية تا ة ا عاقات بطريقة صحيحة ابد وأن يبدأ بطرح اأسئ تسويق با تطبيق مفهوم ا : 3أي برنامج 

                                           
يم بن جروة، محمد بن حوحو 1 سابق، ص ص ، ح مرجع ا . 6-5ا
ر، ص  2 . 31محمد يوسف ياسين، مرجع سبق ذ
 www. Webcams. Com/ CMO Consulting International. Le 06/02/2010.   3 
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 عاقة؟ ذي يجب أن تبني معه مثل هذ ا زبون ا  من هو ا

 زبون؟ عاقات مع ا مقصود با  ما ا

 عاقة؟  ما هي أسس ومقومات هذ ا

 عاقة؟ زبون هذ ا  يف يقيس ويقيم ا

 زبائن؟ عاقة مع هؤاء ا  يف تدعم وتعزز ا

 زبون؟ عاقة مع ا ة في إدارة ا  يف تطور إدارة متخصصة ناجحة وفعا

ية تا خطوات ا يات وا ب إتباع اآ : وهذا يتط

  :القياس-1

ك من خال زبائن ويتم ذ ى ااحتفاظ با منظمة ع مدى قدرة ا :  بقياس واقعي 

 زبائن تسرب من ا متسرب وتحديد نسبة ا زبون ا  .تعريف ا

 منظمة حقيقي  ربح ا ى معدات ا تسرب هذ ع  .تحديد تأثير نسبة ا

 زبائن حسب احتماات تسربهم  .ترتيب ا

 زبائن تعامل مع ا نظر في سياسة ا  .إعادة ا

 زبائن مقدمة  خدمة ا  .تقييم معايير ا

 :إدارة-2

تسرب إتطوير وتنفيذ برامج تسويقية خاصة با تسرب، ودراسة أسباب ا يل من معدات ا تق زبائن وا حتفاظ با

ك من خالإوا : ستفادة منها ويتم ذ

 متسربين زبائن ا  .إعداد برامج إعادة ا

 اوي ش تعامل مع ا  .إعداد برامج 

 مقدم ع ا س خدمات وا جودة ا أداء و زبونةتحديث معايير  ى ضوء ما تم مناقشته مع ا  . ع
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 زبون ين مع ا عام ازمة  تدريب ا  .تقديم برامج ا

 :تعظيم-3

عمل بطريقة صحيحة تتناسب مع  يفية أداء ا ى  ين ع عام ى تدريب ا إيجاد تغذية مستمرة تساعد ع

زبائن تعامل معهم. احتياجات ا ى ا ى . وتساعد ع زبائن وصوا إ اوي ا تعامل مع ش ى تفعيل برامج ا إضافة إ

ى  عمل ع ك ا ذ يها و ون ع تي يحص مضافة ا قيمة ا زبائن  ى تعظيم إدراك ا تي تؤدي إ نتائج ا أفضل ا

رر مت شراء ا افأة ا .  تطوير برامج م
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 :خاصة الفصل

يز  تر عاقات وا تسويق با مقاربة ا منظمات  ى زيادة اعتناق ا عشرية اأخيرة إ تي ميزت ا ظروف ا أدت ا

منظمة مع  نجاح ااقتصادية  مفهوم هو ا هذا ا ة  رسا يه فا تسويقية، وع ية ا عم نجاح ا مدخل  زبون  ى ا ع

ك  هم، وذ رضا  زبائنها وتحقيق اإشباع وا توجه  سوق ومن ثم ا بية حاجات ا ى تسويق منتجاتها وت مقدراتها ع

ة نشاطاتها بتوفير نماذج  عادة هي ومات وا  مع بتحسين صورتها وتعاماتها معهم بإعادة صياغة نمط ا

بات  ير بمتط تف عادة ا ومات وا  مع ها هو استحداث أنظمة ا ق اأول  منط ون ا جراءات تسويقية حديثة وي وا 

ى دراسة  ذي أضحت سبيل أي منظمة ساعية إ عاقات ا تسويق با سفة ا توجه نحو تطبيق ف ي ا تا زبون وبا ا

.  رغبات واحتياجات زبائنها
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 :تمهيد 

ل  تغير وحيث أن  تطور وا م يخطو خطوات سريعة وحثيثة نحو ا عا عشرون وا واحد وا قرن ا يأتي ا

توجه  منظمة ا ى ا يوم يفرض ع واقع ا حياة عامة وفي إدارة اأعمال خاصة فان ا يبه في ا باته وأسا عصر متط

جهود  ل عامل فيها من أجل تضافر ا ل قسم من أقسامها وعند  ك في  زبون واإقرار بأهمية نشر ذ نحو ا

نجاح وااستمرار منظمة من ا ن ا يز رئيسية تم . وتوجه ااتجاهات نحو نقطة تر

ه في اتخاذ  ى غاية إشرا زبون بدءا بإقناعه أنه محور ااهتمام إ تواصل مع هذا ا وعي بضرورة ا ان ا من ثمة 

ك وهو ما يمنحها فرصة  ثر من ذ ى أ ع إ تط بحث عن ما يريد بل وا تقرب منه جديا وا قرارات عن طريق ا ا

منظمة حسن ضبطها وتسييرها عن طريق ما يسمى  ى ا تي يتعين ع ة اأجل معه وا ية طوي بناء عاقة تفاع

زبون  عاقة مع ا واقع CRMبإدارة ا منظمة وبمنتجاتها حيث فرض ا ه بهذ ا زبون وتمس  بهدف نيل رضا هذا ا

زبون من  ها ا تي يدر مضافة ا قيمة ا سعي إرضاء زبائنها بتقديم أداء متميز  منظمة ا ى ا حاد ع تنافسي ا ا

تي  وسائل واأدوات ا بحث عن ا ى ا منظمة إ ت ا زبون انتق منظمة فمن إرضاء ا اقتناء منتجات أو عامة ا

ى زيادة ارتباطه  منظمة إ ها ا ن وبناء عاقة معه، تسعى من خا نها من ااحتفاظ به أطول وقت مم تم

منظمة محل أو ا منتج أو ا عامة أو ا واء  ة من ا ديه حا ون  قه مما ي . وتع
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 إدارة العاقة مع الزبون: المبحث اأول

مواد وتعدد حاجات  متغيرات، ونقص ا تداخل ا تعقيد وا د وا تأ بيئي أي منظمة بعدم ا محيط ا يتميز ا

زبائن ونه مفتاح وسر بقائها . ا زبون  ى ا ز ع ى توجه نحو تبني منهجية ترت منظمات إ وضعية دفعت با هذ ا

مرتقبين بغية  يين وا حا زبائن ا ية ودائمة مع ا منهجية في إبرام عاقات دينامي سوق تتمثل هذ ا ها من ا أو زوا

واء ذي يعتبر . اإشباع وا تسويقي ا مفهوم ا باحثين منذ ظهور ا ان من اهتمامات ا تصور  فظهور هذا ا

منظمة ل قرار تتخذ ا قوة  ز ا زبون هو مر منظمة أن تبحث باستمرار عن . ا ى ا منظور، يجب ع ومن هذا ا

جديد  مفهوم ا مقام أن نعرف هذا ا ي تحقيق أهدافها، بجدر بنا ا تا ها تقوي عاقتها به وبا تي من خا يفية ا ا

زبون منظمة وا نا معرفة سيرورته وأهدافه  قديم حتى يتسنى  . ا

ماهية إدارة عاقة الزبون  : المطلب اأول

ان إنظرا ل وجودها،  منتجاته وسببا  زبون، واتخاذ مصمما  يه منظمات اأعمال  ذي تو بير ا هتمام ا

زبون من  ى قيمة  يها تقديم أع منظمة ع قيمة، فمن جهة ا ية معه هدفها تبادل ا يها إقامة عاقة تفاع زاما ع

ل أموال، اهتمام ودعاية مجانية  منظمة في ش زبون يقدم قيمة  ع وخدمات ومن جهة ا خال منتجاتها من س

ها من منافع يه بفض أجل هذا وأهمية قامت دراسات عديدة من طرف خبراء . ها مقابل ما يتحصل ع

عاقة، وقواعد تنظيمها وتوجه سيرها فجاء ما يسمى ب هذ ا ى إيجاد أسس  عمل ع أي CRM ومختصين في ا

زة وثرية و تقنيات حديثة ودقيقة ار مرت ى أف منظمة ع ذي تعتمد فيه ا عاقة زبون ا  .إدارة ا

مفهوم إدارة عاقة الزبون : الفرع اأول

زبون مفهوم ا زبون نتطرق أوا   .قبل تناول مفهوم إدارة عاقة ا

 

 :مفهوم الزبون
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ى أنه  زبون ع ى خدمات إا أن هذا "يعرف ا حصول ع منتجات أو  شراء ا ذي يتقدم  شخص ا ك ا ذ

منظمة أو  خارج ا ان من ا زبون سواء  ل شخص هو ا حقيقية فان  شيء في ا معنى يعتبر محدودا بعض ا ا

يه باعتبار زبون نظر إ ها يجب ا . 1"داخ

منظمة من أجل ااستفادة من منتجاتها أو خدماتها ل متقدم  زبون هو  اتب أن ا . يرى ا

ع أو ااستفادة من خدمة أو عدة : "يعرف أنه عة أو عدة س ى س حصول ع شخص معنوي أو طبيعي يدفع 

. 2"خدمات من مواردها

منظمة استفادة من موارد ا ل شخص معنوي يسعى  زبون هو  باحث أن ا . يرى ا

 :مفهوم إدارة عاقة الزبون

زبائن shawnee et sabin 2001وعرف  مستمر مع ا حوار ا ى ا قدرة ع زبائن بأنها ا  إدارة عاقة ا

ى ااتصال  ز ع زبون فهي تر بقاء باتصال دائم مع ا ى ا تي تعمل ع فة ا مخت وسائل ا ة من ا ي باستعمال تش

ثر . 3بين طرفين و أ

ل مستمر زبون بش تواصل مع ا ى ا قدرة ع ى استعمال عدة وسائل تمنحه ا باحث في تعريفه ع ز ا .  ر

ى إنها زبون عن طريق تقديم قيمة :"وعرفة ع ى عاقات مربحة مع ا حفاظ ع بناء و ا ية ااجتماعية  عم ا

ى زبون . 4"ورضا إ

زبون ى ا حفاظ ع ي من أجل ا ى أهمية تقديم قيمة ورضا بمستوى عا باحث في تعريفه ع ز ا . ر

                                           
ر، 1 دين محمد مرسي، مصطفى محمد وأبو ب ندرية، دليل فن خدمة العماء ومهارات البيع جمال ا جامعية، اإس دار ا . 13، ص 2006، ا

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

شرايعة، 3 شرق اأوسط, أثر إدارة عاقات الزبائن على أداة فنادق فئة الخميس واأربع نجوم في مدينة عمان وائل محمود ا ماجستير، جامعة ا رة ا , مذ
 .17،  ص2010

طائي 4 نشر،عمان، مفاهيم في إدارة المبيعات والتسويقحميد ا . 31 ص ،2010 ، اأردن،، دار وائل 
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ى أنها  زبائن"ما تعرف ع خاصة با بيانات ا ى إدارة , أنشطة إدارة قواعد ا ك اأنشطة ع حيث تنطوي ت

زبون دى ا واء  ومات بغرض تعظيم ا مع ك ا ية تحديد ت ك إدارة عم ذ ل زبون و ومات من  مع . 1"تفاصيل ا

زبون عاقة مع ا مربحين "         إدارة ا زبائن ا عاقة مع هؤاء ا بناء وتدعيم ا ة  شام يات ا عم ك ا هي ت

ن بر قيمة وأفضل إشباع مم ك من خال إمدادهم بأ . 2"وذ

عاقة  قيمة واأهمية واإشباع من أجل تدعيم ا زبون با زبون هي إمداد ا عاقة مع ا ى أن إدارة ا اتب ع ز ا ر

. معهم

ي تا ا ن تعريفها  تواصل :" يم تأثير فيه من خال ا زبون وا وك ا فهم س زبون هي منهجية  عاقة مع ا إدارة ا

زبائن , معه بشرية إدارة عاقة من نوع جيد مع ا تقنية وا تنظيمية وا وسائل ا أو هي عبارة عن مجموعة من ا

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

زبون من أجل ربط عاقة خاصة ى أهمية إقامة عاقة من نوع جيد مع ا ر ع وت . يرى 

ى أنها  زبون ع عاقة مع ا سب"وتعرف إدارة ا ها, منهج من معرفة  ك من , احتفاظ بأنهم أصو زبون ود أنه ا

ن بر قيمة وأفضل إشباع مم  ".خال إمداد بأ

زبون هي عاقة مع ا ر أن إدارة ا وت يب  ها نبذل أقصى جهودها : يرى ف منظمة مما يجع زبائن هم أصول ا ا

يهم حفاظ ع . سبهم وا

ي تا ل ا ش ما با ون من ثاث عناصر  وجدنا أنه يت زبون  نا مفهوم إدارة عاقات ا و ح : و

 

 

  
                                           

عظيم،  1 قاهرة، مصر، " التسويق بالعاقات"محمد عبد ا تنمية اإدارية، ا عربية  منظمة ا . 33، ص 2005ا
توزيع، عمان، اأردن، "إدارة المعرفة"نجم عبود نجم،  2 نشر وا وراقة  ى، ا طبعة اأو   .304، ص 2005، ا

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

 èditoin, paris, 1994, p5.                          
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زبون   ا

 

 

 

 

 إدارة عاقات 

ل  زبون:)5(الش .  عناصر إدارة عاقات ا

م، محمد قريشي، : المصدر نولوجيا المعلومات في تدعيم وتفعيل إدارة عاقات الزبائن"عبد اه غا ، "دور ت

تسيير،  وم ا تجارية وع وم ااقتصادية وا ع ية ا عاشر،جامعة محمد خيضر،  عدد ا دارية، ا أبحاث اقتصادية وا 

رة، ديسمبر   .2011بس

منظمة:الزبون (أ ي  مستقب نمو ا ي و ا حا ربح ا وحيد  مصدر ا زبون هو ا ذي .  أن ا جيد هو ا زبون ا وأن ا

نة ى بأقل موارد مم منافسة شديدة . يوفر ربح أع ثر معرفة و ا يوم هم أ زبائن ا حصول بسبب أن ا وهذا نادر ا

منظمات .  بين ا

عاقات :العاقات (ب منظمة و زبائنها اتصاات ثنائية ااتجا و تفاعل مستمر، و ا عاقات بين ا  تتضمن ا

ررة أو مرة واحدة ون مستمرة أو متقطعة مت ن أن ت ون قصيرة اأمد أو بعيدة اأمد ، ويم ن أن ت و . يم

وك ون اتجاهات أو س ن أن ت عاقات يم منظمة ومنتجاتها . ا زبائن موقف إيجابي اتجا ا ك ا حتى عندما يمت

ون موقفي وك شرائهم ي . فان س

تغيير :اإدارة (ج ن يتضمن أيضاً ا تسويق فقط، و يس نشاط يقع ضمن قسم ا زبون   أن إدارة عاقات ا

منظمة من أجل تحقيق بنية تحتية  تي تتبنها ا وجيا ا نو ت ل و ا هي يات و ا عم ثقافة و ا مستمر في ا منظمي ا ا

إدار عاقات 
 الزبون
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مدخل منظمة من استيعاب هذا ا ن ا منظمة . مناسبة تم ى معرفة ا تي تجمع تتحول إ زبون ا ومات ا وأن مع

سوقية فرص ا ومات و ا مع تي تقود اأنشطة أخذ ميزة ا . 1ا

بيع بدعم  تطبيقي مثل نظم ا جانب ا ى ا ز ع ومات، وتر مع زبون بمفاهيم نظم ا وتتأثر إدارة عاقات ا

حاسوب بيعComputer Aided Selling( CAS)ا ، Sales Force Automation( SFA)، أتمتة قوى ا

بيع يات ا ة عن أتمتة ورقابة عم ون مسؤو خدمة، وتدمج هذ . وت تسويق وا ى أتمتة ا زت ع بينما نظم أخرى ر

امل وين نظام إدارة عاقات زبون مت . اأنظمة باتجا ت

زبون هو تي ترتبط بإدارة عاقات ا نظم ا ل واسع  مقبول بش تصنيف ا : وأن ا

زبون: نظام عمليات إدارة عاقات الزبون- 1 يات إدارة عاقات ا فاءة عم ى تحسين  ويتضمن . ويعمل ع

زبون تفاعل مع ا ز ا ز ااتصاات، إدارة مر تسويق، ومرا بيع، أتمتة ا ول أتمتة قوى ا ح . ا

ل زبون :النظم التحليلية إدارة عاقات الزبون-2 وين فهم أفضل عن  ت زبون  معرفة حول ا  إدارة تقييم ا

ه و مساحة. وس ل نموذجي نظام تعمل في هذ ا بيانات هي بش تنقيب في ا بيانات وا . وحول قواعد ا

زبون وقنوات :النظم التعاونية إدارة عاقات الزبون-3 تفاعل من ا دارة نقاط ا تزامن وا  ى تحقيق ا  وتعمل ع

.  2ااتصال

                                              .أهمية إدارة العاقة مع الزبون: الفرع الثاني

زبائن أسباب هجومية ودفاعية عاقة مع ا منظمات بتبني إستراتيجية إدارة ا هجومية ,      تقوم  ا محفزات ا ا

رضا  عوائد من خال تطوير ا نفقات وزيادة ا يص ا ربحية عن طريق تق منظمات في تطوير ا نابعة من رغبة ا

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

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

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

Integrating Customer Relationship Management and Knowledge Management Concepts” The 

Second International Conference on Electronic Business ,Taipei, Taiwan, December 10-13,p:3.  
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زبائن دى ا واء  زبائن . وا عاقة مع ا منافسين بتبني نظام إدارة ا بار ا دفاعية تظهر عندما يقوم  محفزات ا ا

عوائد يص ا زبائن وتق مخاوف من خسارة ا  .1بنجاح فتظهر ا

ك أن إدارة  ذ تسويق ويعتقدون  زبون يعد موضوع هاما في ا تسويق بأن إدارة عاقة ا ب أساتذة ا د أغ حيث يؤ

زبون يس إا , عاقة ا قادمة ويقول هؤاء اأساتذة إن ما تمر به  سنوات ا ثر سخونة  في ا ستصبح موضوع أ

يس من أحد أحسن وصفا  زبائن و منظمات نحو ا ى بائع من ا مشتري إ قوة في عاقة ا ثورة زبائن تنقل ميزان ا

زبائن هذ من  د"ثورة ا تاب في عام " باترسيا سيبو . 2001صاحبة أفضل 

سفة إدارة عاقة  منظمات عند تطبيق ف تي تجنيها ا بير ا ى اأهمية ا زبون ع وتتفق أدبيات إدارة عاقة ا

زبون  يإذا ى أهميتها فيما ي :  تتج

حمات -1 دارة ا سب أفضل وا  توجه نحو  منظمة في دعم أسواقها من خال ا زبون ا تساعد إدارة عاقة ا

مبيعات نوعية في ا ق ا تسويقية بأهداف واضحة وموضوعية وتساعد في قيادة وخ  .ا

ومات من -2 مع ة با مشار مبيعات من خال ا دارة ا تجزئة وا  بيع با يات ا منظمات في تحسين عم تساعد ا

ين عام  .جميع ا

دى -3 رضا  ك في تحسين وتطوير اإحساس با ين ويساهم ذ عام زبون و ا تساعد في بناء عاقات فردية من ا

زبون  .ا

ي من -4 مربحين وتزيدهم بأفضل أو بمستوى عا قيمة أو ا زبائن ذوي ا  تسهم في تنظيم اأرباح وتحديد ا

خدمات  .ا

يفية بناء عاقة وطيدة - 5 زبون وفهم احتياجاته و معرفة ا يات  عم ومات وسد حاجات ا مع ين با عام تزويد ا

ل فعال توزيع وبش ية ا اء في عم شر زبون وا منظمة وا . ما بين ا

                                           
ة ااتصاات الخلوية الفلسطينية، جوال في الضفة"يوسف أبو فارة،  1 ماجستير، " الغربية أثر إدارة العاقة مع الزبائن على واء مستخدمي شر رة ا مذ

سطين،  يل، ف خ . 26، ص 2010جامعة ا
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ية في تغيير إستراتيجية - 6 تي تخصه مما يساهم بفعا بيانات ا يل ا زبون وتح ى نوعية ا تعريف ع تساعد في ا

خدمات تسويق وتقديم ا ل خاص وظيفة ا فة ومنها بش مخت ياتها ا منظمة في عم  .ا

ى - 7 تعريف ع تسويق وتحسين ا بيع وا يات ا ز ااتصاات وتفعيل عم ية مر زبون وزيادة فعا تحسين خدمة ا

يف وزيادة  ا ت يل ا ل أفضل وتق زبائن واستهدافهم بش ى ا تعرف ع تسويق وتحسين ا بيع وا يات ا زبائن وعم ا

ية ربحية اإجما  .ا

عاقات - 8 منظمات وتجعل ا متزايد فوائد إستراتيجية عديدة  تنافسي ا محيط ا زبون في ا تعطي إدارة عاقة ا

زبون  .1شخصية مع ا

 هدف إدارة العاقة مع الزبون: الفرع الثالث

ة اأمد مع  ثر ربحية وطوي زبون هو تطوير عاقة أ عاقة مع ا عام من تطبيق إستراتيجية إدارة ا هدف ا ا

زبائن  تساب ا ثر ربحية فإن ا زبائن اأ ى ا محافظة ع رضاء وا ة تستطيع تصنيف وا  زبائن تنتج عنها إدارة فعا ا

يل  ى تق زبائن حيث أن وائه يؤدي إ عاقة مع ا ى وائهم هو هدف رئيسي إدارة ا حصول ع يهم وا حفاظ ع وا

رار في  منظمة مرارا وت ع ا زة أنهم سيشترون س يب دعائية مر ى أسا يسوا بحاجة إ تسويقية أنهم  نفقات ا ا

ثفة دعائية اأخرى م وسائل ا انت ا منافسين مهما  ع ا ى س وا إ ن يتحو مستقبل  ي . ا موا زبون ا ما أن ا

ن ا  ية إرضاؤ  منظمة عم ى ا ي يسهل ع تا ثر تفهما احتياجاته وتوقعاته وبا تصبح أ منظمة  يساعد ا

هدف أن يتحقق بسرعة هذا ا ن  . 2يم

ي تحقيقها منها ما ي زبون  : وتوجد هناك عدة أهداف تسعى إدارة عاقة ا

: رضا الزبون -1

ان هذا اأداء غير متفق  زبون إذا ما  ى توقعات ا نسبة إ منتج با مدرك  ى اأداء ا زبون ع يعتمد رضا ا

زبون سيتحقق  زبون فان ا ان هذا اأداء يتقابل مع توقعات ا ذ  ون راضي وا  ن ي زبون  زبون فان ا مع توقعات ا
                                           

يمان صادق، مرجع سابق، ص -1  . 136 درمان س
ر، ص -2  .27يوسف أبو فارة، مرجع سبق ذ
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تسويقية  منظمات ا زبون سيزداد أو يبتهج، ا زبون فان رضا ا ذا ما زاد هذا اأداء عن توقعات ا رضا، وا  عند ا

يل أسعارها وزيادة خدماتها ك من خال تق نها تحقيق ذ منافسين ويم ثر من ا زبائن منه أ ى إرضاء ا . تسعى إ

: واء الزبون2-

تعامل مع  رغبة في ا تزامه بعامة تجارية أو بمحل معين، أن هو ا زبون هو ارتباطه أو ا يقصد بواء ا

تقوية واء  تي تستثمرها  يف ا ا ت منظمة أن تراعي مبدأ ا ى ا منافسة وهنا ع منظمات ا منظمة معينة دون ا

زبون عاقة مع ا بناء ا ها وهناك خمسة مستويات من ااستثمار  زبون  : ا

 منتج بيع من خال بيع ا ذي يقوم به رجال ا تسويق اأساسي ا  .ا

  منظمة فيما اتصال با زبائن  منتج وتشجيع ا بيع من خال بيع ا ذي يقوم به رجال ا ي ا تفاع تسويق ا ا

وى يق أو ش ديه أي سؤال أو تع ان   .إذا 

  منتجات متوافقة يد فيما إذا ا تأ زبون  ه باإتصال با بيع من خا ذي يقوم رجال ا مستفسر ا تسويق ا ا

 . مع حاجاته

  ي أو حا منتج ا زبائن حول تطوير ا ه بأخذ اقتراحات ا بيع من خا ذي يقوم رجال ا مترقب ا تسويق ا ا

جديد منتج ا  .ا

 مساعدة في تحسين أدائها منظمة تعمل مع زبائنها  مشارك ا تسويق ا . 1ا

: قيمة الزبون- 3

هم  ون  ذين يت زبائن ا زبون، وا وين أفضل رضا وقيمة  زبون هي ت ة مع ا إن مفتاح بناء عاقة طوي

صعبة أن  مهام ا ون من ا ن أن ت يهم يم حفاظ ع زبائن وا ية جذب ا ين وهنا فان عم ونون زبائن موا رضا ي

ى  تي تقدم أع منظمة ا زبون يشتري من ا يختار منها وا منتجات  ة ومتحيزة من ا ة مذه ي زبون عادة يواجه تش ا

ناتجة من منتجات  يف ا ا ت ل ا منافع و ل ا زبون بتقييم ااختافات بين  زبون حيث يقوم ا ة  قيمة مدر

                                           
ر، ص ص -1 يمان صادق، مرجع سبق ذ  . 138- 137 درمان س
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ن  زبائن ورغباتهم وا  تسويق يتضمن إشباع حاجات ا منافسين، وهنا ا منظمات ومن ثم مقارنتها مع عروض ا ا

منافسة  ى ا قائم ع زبون وفي ظل ااقتصار ا ى قيمة ا وصول إ مهمة اأعمال هي تحقيق اأرباح من خال ا

منظمة تستطيع أن تتفوق فقط من  منتجات فإن ا متعددة من ا خيارات ا زبائن مقابل ا شديدة وزيادة وعي ا ا

قيمة واختيار وتقديم وتناقل أفضل قيمة ى ا وصول إ ية ا .  خال ضبط عم

متضمنة  زبون ا تسويقية إدارة عاقة ا نا في اأهداف ا زبون(وقد تناو زبون، قيمة ا زبون، واء ا . )رضا ا

صناعة ى اآخرين في سوق ا منظمة تسويقيا ع نجاح وتفوق ا مؤشرات  ة  ل فصول مستق ى ش . ع

هدفين اآخرين  بيرة ومهمة من بين ا انة  زبون تحتل م باحثين يرون بأن قيمة ا رضا (إا أن هناك بعض ا

زبون زبون، من خال تقديم منتجات )وواء ا ى تحقيق هذين دون إيجاد قيمة  منظمة ع عدم قدرة ا ك   وذ

تسويقية  يه يجب وضع قيمة اأهداف ا منافع وتشبع حاجاته ورغباته وع يه با توقعاته وتعود ع إبداعية مطابقة 

انت  تسويقي، خاصة إذا  مجال ا متفوقة في ا ناجحة وا منظمات ا تصبح في ا ى تحقيقها  منظمة إ تي تسعى ا ا

شامل تسويقي ا   .1مبدعة في مزيجها ا

مربحين زبائن ا عاقة مع ا ى توطيد ا زبون إ عاقة مع ا فما يربط أي منظمة بزبائنها . حيث تهدف إدارة ا

ى تحويل هذ  ل منهما ع طرفين، إذ ا يحرص  عاديين إنما هم مجرد تعامات قد يخسر فيها أحد ا ا

ى عاقة دائمة عابرة إ تعامات ا تعامات. ا يل ا عاقات وتق ى تعزيز ا زبون إ عاقة مع ا . 2بينما تسعى إدارة ا

ونات وخطوات إدارة العاقة مع الزبائن : المطلب الثاني  م

ق عاقات مربحة مع زبائنها بغض  ة خ تسويق داخل أي منظمة في محاو حرجة إدارة ا مهمة ا تتمثل ا

بيانات  ى أنشطة إدارة فوائد ا زبائن ع عاقات مع ا ضيق إدارة ا تعريف ا ز ا نظر عن توجهها حيث ير ا

ك ااستراتيجيات  ذ مؤثرة و عوامل ا ومات وا مع ى إدارة تفاصل ا ك اأنشطة ع زبائن حيث تنطوي ت خاصة با ا

زبائن دى هؤاء ا واء  متبعة بغرض تعظيم ا . ا
                                           

عبادي-1 طان، هاشم فوزي دباس ا توزيع ،عمان اأردن، "إدارة عاقات الزبون"،  يوسف حجيم س نشر وا وراق   . 209 ص 2008 مؤسسة ا
مي إدارة عاقات العماء رواند سويفت، 2 ع إعام ا عربية  ة ا شر مدير ورجال اأعمال، ا تب ا عدد)شعاع(، خاصات  قاهرة، 09 ا . 2، ص2002، ا
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ونات إدارة العاقة مع الزبائن:الفرع اأول  م

ونات هي زبائن من خمسة م عاقة مع ا ون إدارة ا : تت

خاصة :بيانات ومعلومات الزبائن -1 ومات ا مع بيانات وا ى قاعدة ا زبائن ع عاقة مع ا  تعتمد إدارة ا

ومات  مع بيانات وا منظمة حيث تساهم هذ ا تخطيط ااستراتيجي  ية تساهم في ا ي ك أغراض تح زبائن وذ با

ى  عمل ع معروضة وا خدمات ا ه من ا متحققة  فوائد ا زبائن ومعرفة احتياجاتهم وتوقعاتهم  وك ا يل س في تح

يه رضا ع خدمات بطريقة مائمة ترفع من درجات ا تعامل مع . تقديم ا زبائن يتم ا عاقة مع ا في إدارة ا

مادة  ى أنها ا ومات ع مع بيانات وا تعامل مع ا تي يتم ا ية وا خام اأو مادة ا ى أنها ا ومات ع مع بيانات وا ا

يتم  منظمة  درجة ربحيتهم  مجموعات متشابهة تبعا  زبائن  يها في تصنيف ا تي يتم ااعتماد ع ية وا خام اأو ا

ة اأجل  زبائن وهو بناء عاقة طوي عاقة مع ا تحقيق هدف إدارة ا مناسبة  طريقة ا ل مجموعة با تعامل مع  ا

منظمة تنافسية  قدرات ا مربحين مما يساهم في تحسين ا زبائن ا . 1مع ا

مجموعة عن  ومات ا مع بيانات وا فاءة ا ى درجة  بير ع ى حد  عاقة مع زبون إ يعتمد نجاح تطبيق إدارة ا

زبون من أجل اإفصاح عن  ى ا تأثير ع ونوا بارعين في جمعها وا موظفين إذ يجب أن ي زبائن من طرف ا ا

. 2بياناته بدقة

ومات :الخصوصية- 2 مع جة وتوزيع واستغال ا ومات احتماات جمع وتسجيل ومعا مع بيانات وا  في مجتمع ا

بيانات  يها إدراك حقيقة ا منظمة إذ أن ع نسبة  زبائن تمثل أصول قيمة با ومات ا تزايد، حيث أن مع مستمرة با

بيانات ومدى سماحه باستخدام  زبون باإفصاح عن هذ ا ى مدى سماح ا ومات ودقتها حيث تعتمد ع مع وا

خاصة مزود من استخدام . بياناته ا زبون بمنع ا حق  ية تعطي ا دو خصوصية ا تعطي تشريعات حماية ا

مجتمع  سائدة في ا ثقافة ا زبائن وتؤثر نوعية ا غائها من قاعدة بيانات ا ى إ خاصة أو إجبار ع ومات ا مع ا

                                           
تميمي، -1 يم شاور ا ح سطين، "أثر إدارة عاقة الزبائن على واء المستخدمين" شرين عبد ا يل ف خ ة ماجستير، جامعة ا  .  37، ص 2010، رسا

ر، ص ص 2 - . 87- 86منى شفيق، مرجع سبق ذ



 ن ووائهإدارة العاقة مع الزبو                             :                            ثانيالفصل ال

 

 

43 

زبائن وأهدافها  عاقة مع ا زبون أبعاد إدارة ا زبائن باإفصاح عن بياناتهم ومدى إدراك ا ى مدى استجابة ا ع

بيانات أو  انية استغال هذ ا زبون مخاوف من إم دى ا زبائن فتظهر  ومات عن ا مع بيانات وا وراء جمع ا

منظمات أخرى  .1بيعها 

نولوجيا-3 مبيعات : الت تسويق وا ومات في ا مع وجيا ا نو ى استخدام ت يز ع تر ان ا ثمانينيات،   في فترة ا

تقنيات  قة باستخدام مجموعة من ا متع نجاح اأساسية ا ى عوامل ا افي ع يز  ن هناك تر م ي ضئيا وأسف 

جديدة يات اإدارة ا زبائن في عم خاصة بإدارة عاقة مع ا فة ا مخت ك تأخر ااستفادة من . ا ان من نتيجة ذ و

ثر يف أ ا يد ت حديثة وتأ تقنيات ا .  مزايا ا

هائل في مجال  تطوير ا جديدة من ااتصاات تتمثل في ا ال ا رئيسية وراء ظهور اأش قوة ا قول بأن ا ن ا ويم

تواصل  نقل وتقنيات ااتصال وا ومات وا مع تطور في مجال ا ك ا ذ يات ااتصال عن بعد و ي وآ حاسب اآ ا

وصول  ثير عن مسارات ا م ا معرفة وتع منظور في إيجاد طرق ووسائل جديدة  اأخرى، وقد ساهم هذا ا

فردية وتساهم  ك ا مسته ها حسب حاجات ورغبات ا تي يتم تفصي خدمات ا ع وا س ق ا زبائن ومن تنمية وخ

ما تساعدها أيضا في  ية  فاءة وفعا ثر  ى توزيع منتجاتها وخدماتها أ منظمات ع وجي في مساعدة ا نو ت ا

زبائن ية ااتصال با . 2تسهيل عم

زبائن حيث أنها تؤدي دورا مزدوجا عاقة مع ا وجيا أداة إدارة ا نو ت : تعتبر ا

 يتم تخزين هذ :جمع البيانات والمعلومات عن الزبائن وجية وبرمجيات خاصة  نو ب تطبيقات ت  يتط

ومات    مع ية متطورة – ا منظمة- حواسب آ خطط إستراتيجية  ل دقيق وتوظيفها في بناء ا ها بش ي . وتح

 منع أي :برمجيات الحماية المتطورة زبائن و ومات ا مع ى خصوصية بيانات وا محافظة ع وبة   مط

ونات  افة م وجية تندمج وتتفاعل مع  نو ت تطبيقات ا تعامل معها بسرية تامة، إن ا تي يتم ا ومات ا مع اختراق 

بناء عاقة  افية  ترونية غير  عاقة اا ها نجاح حيث أن ا ينتج عن استعما زبائن  عاقة مع ا وظائف إدارة ا
                                           

ر، ص-1 تميمي، مرجع سبق ذ يم شاور ا ح  . 40 شربن عبد ا
قاهرة، "التسويق من خال عاقتك بالعماء" ميرين ستون وآخرون، -2 ثانية، ا طبعة ا نشر، ا فروق   .  179، ص2007، دار ا
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وجية مواصفات يجب أن تتصرف  نو ت تطبيقات ا زبائن و مباشرة مع ا عاقة ا ة  م ة اأجل بل تأتي م طوي

تطوير: بها ومنها مستفيد، ا ية ا مرونة، فعا ية ااستخدام، ا  . 1قاب

يات : العمليات-4 عم افة ا زبائن  عاقة مع ا منظمة في إدارة ا تي تنجز بها اأشياء من قبل ا طريقة ا  هي ا

هواتف أو  ا ل مباشر من خال عدة قنوات اتصال  زبون وتفاعل معه بش تي تمس ا ية ا مستقب ية وا حا ا

زبائن ون موجهة  وجه يجب أن ت تواصل وجها  ترونية، ا صفحات اا عاقة . إاميل، ا من وجهة نظر إدارة ا

زبائن، أداة  دى ا قيمة  ق ا يات يجب أن تصمم وتدار بطريقة مدروسة أنها تساهم في خ عم زبائن ا مع ا

فاءة  ل من ا ى  وبة ينطوي ع مط طريقة ا يات با عم فة (ا ت يل ا ية ) تق فعا ى أفضل ( وا حصول ع ا

ى عدة فئات)مخرجات يات إ عم  : تنقسم ا

 زبائن:العمليات العمودية ية اجتذاب ا عم منظمة  يا داخل وظائف ا ز  تي تتر يات ا عم  . هي ا

 بيع : العمليات اأفقية ية تطوير خدمة جديدة قد تشمل وظائف ا هي عبارة عن تقاطع وضيفي، مثل عم

ية ما تسويق وا  .وا

 اتب اأمامية وى :عمليات الم ش يات إدارة ا ل مباشر مثل عم زبون بش تقي با تي ت يات ا عم  هي ا

خدمات: وتشمل أربعة وظائف أساسية زبائن، دعم ا بيع، ااهتمام با تسويق، ا  .ا

 اتب الخلفية مشتريات :عمليات الم يات ا ل مباشر مثل عم زبائن بش ة با غير متص يات ا عم  هي ا

مخازن  .وا

يات  فية و اأمامية في أن واحد مثل عم خ اتب ا م يات ا يات تشمل عم طابياتإتوجد عم . 2نجاز ا

زبائن تشمل أربعة خطوات هي عاقة مع ا يات إدارة ا :  حيث تشمل عم

 زبائن : تقسيم وتصنيف السوق ل مجموعة تشمل ا عدة مجموعات  سوق  مسوقون بتقسيم ا يقوم ا

سوق  منظمة بتقسيم ا ن عندما تقوم ا بي احتياجاتهم،  تي ت خدمة ا متشابهين وبعدها يقومون بتصميم ا ا
                                           

عظيم-1 ندرية، مصر، "التسويق المتقدم"،  محمد عبد ا جامعية، اإس دار ا  . 49، ص 2008، ا
حميد، - 2 عت أسعد عبد ا يف تواجه تحديات القرن الواحد والعشرون" ط قاهرة، مصر، "التسويق الفعال،  فجر، ا . 209، ص2008، دار ا
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زبون من  تي يرغب ا ى أساس طرق ااتصال ا تقسيم يقوم ع زبون فان ا عاقة مع ا غايات تطبيق إدارة ا

زبون متوفرة عن ا بيانات ا ك عن طريق ا منظمة ويتم تحديد ذ تواصل مع ا ها ا  .خا

 منظمة بتقديم عروض :تصميم استراتيجيات ااتصال مع الزبون  تشمل قنوات اتصال متعددة إذ تقوم ا

زبائن اأقل ربحية ف عن ا ه بطريقة تخت  .خاصة 

 ها تاريخ بداية ونهاية واضحة :تطبيق اإستراتيجية ون  تسويقية يتم تطبيقها وي حمات ا  بعد تصميم ا

ل فئة  مجموعة سابقا عن  ية ا تفصي ومات ا مع بيانات وا افة ا زبائن ب ة يتم تزويد دائرة ااهتمام با حم خال ا

ى زبائن  ة إ حم ت ا زبائن ومعرفة ما إذا وص زبائن، يتم تحديد استجابات ا تفاعات مع ا ومن خال رصد ا

 .ذهبيين وفضيين

 زبائن عن طريقة :التقييم ية يتم اعتماد عدة معايير منها مدى رضا ا عم مدى نجاح ا تقييم  ة ا  في مرح

زبون منظمة و ا عاقة ما بين ا ى تقوية ا ة ع حم تواصل معهم، وتحديد ما إذا ساعدت ا  . ا

نجاح تطبيق :اأفراد- 5 مساعد  عامل ا زبائن وهم ا عاقة مع ا طاقة إدارة ا مزودة ومصدر ا قوة ا  هم ا

مناسبة ما بين  تفاعات ا تنفيذ حيث انه بدون ا ية ا هم دور مهم في فعا زبائن و عاقة مع ا إستراتيجية ا

مدراء  مخاطر، هؤاء اأشخاص هم ا نظام ضمن دائرة ا خاصة با يات ا عم ون تطبيق ا زبائن ي اأشخاص وا

تواصل  موظف وطريقته في ا عب شخصية ا زبائن، إذ ت ل مباشر مع ا تقون بش اتب اأمامية ي م وموظفو ا

تي يقوم بها اأفراد  مهام ا زبائن ومن أهم ا زبون دورا هاما في تحقيق رضا وواء ا بية احتياجات ا ى ت وقدرته ع

زبائن : إدارة عاقة ا

 زبون يصبح موجها نحو ا مفهوم ااستراتيجي   .اأفراد يقومون بتطوير ا

 وجية نو ت تطبيقات ا  . اأفراد يطبقون ويستخدمون ا

 زبائن عاقة مع ا وظائف من أجل إتمام مهام إدارة ا  .اأفراد ينسقون فيما بينهم من خال تقاطع ا

 يها زبائن ويحافظون ع  .اأفراد يستحدثون قاعدة بيانات ا
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 خدمات بيع وا تسويق وا يات ا  .  اأفراد يصممون عم

 عمل تغيير في بعض تطبيقات ا ى ا  .اأفراد يحتاجون إ

  ب زبائن يتط عاقة مع ا ى تطبيق فعال إدارة ا حصول ع ك ا ذ بير،  ل مباشر و زبائن بش يتفاعل ا

ين في اأداء فيئين وفعا  .1موظفين 

 ) التنفيذ(خطوات إدارة العاقة مع الزبائن: الفرع الثاني

تي سنستعرضها بإيجاز    رئيسية وا خطوات ا زبائن تمر بمجموعة من ا عاقة مع ا ية تنفيذ إدارة ا : إن عم

منظمات اأعمال : إنشاء قاعدة بيانات عن نشاط الزبون-1 م تعد ذات جدوى  يدية  تق بيانات ا إن قواعد ا

بيانات  تجميع ا قيام بمجموعة من اإجراءات  تي عن طريقها يتم ا بيانات وا ت بمستودعات ا ذا استبد بيرة  ا

فة  مخت زبون من مصادرها ا خارجية(عن ا ية أو ا داخ ومات )ا ى معطيات متجانسة ومع ها إ تحوي جتها   ومعا

ومات عن طريق تطبيقات ووجهات  مع ى هذ ا وصول إ زبائن من ا ن جميع ا ما تم قرار،  ى اتخاذ ا تساعد ع

ومات عن اآتي  :متعددة وقاعدة بيانات تتضمن مع

شراء مثل: المعلومات-  ية ا عم مرافقة  تفاصيل ا افة ا ى  منتج، تاريخ : وينبغي أن تشتمل ع مدفوع  ثمن ا ا

يم تس . ا

زبون : ااتصال مع الزبائن - تواصل بين ا ية ا تي تسهل من عم عديد من نقاط وقنوات ااتصال ا يوم ا توجد ا

منظمة زبون أو ا ة هو من بدأ في ااتصال ا مرح ذي يجب معرفته في هذ ا ضروري ا منظمة، فا . وا

يل: المعلومات الوصفية - تح بيانات يستخدم أغراض ا نوع من ا . هذا ا

ة عدم استجابته : استجابة لمحفزات التسويق - زبون في حا ومات عن ا ومات يتضمن مع مع جزء من ا هذا ا

عاقات أو أي اتصال مباشر آخر . مبادرة تسويق ا

                                           
ر، ص ص - 1 تميمي، مرجع سبق ذ يم شاور ا ح . 48-44 شربن عبد ا
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بناء قواعد منها افتراضها : البيانات ثابتة على مر الزمن-  ى استخدام طرق متنوعة  جأ عادة إ منظمات ت ا

ضمان  وصفية من بطاقات ا ومات ا مع معمرة يستخدمون ا ع ا س ما هو حال مصنعي ا ثبات بياناتها 

. اأساسية

ى تحقيق ما يأتي بيانات تهدف إ : إن قاعدة ا

تعامل معها -  ن ا تي يم بيانات ا ن أن يحتاجه ) من جمع وتخزين واسترجاع(تحديد ماهية ا ى وفق ما يم ع

درجة اأساس مستفيد با  .ا

ية -  تشغي بيانات ا افة ا انية مراقبة  يل ) اإجرائية(إم ى صنع أو تق ل نظام فرعي وبما يؤدي إ خاصة ب  ا

انية تحقيق اأمن  ثر من نظام فرعي فضا عن إم ن أن يشترك فيها أ تي يم بيانات وا رار في ا ت حاات ا

مستفيدين منها ل ا بيانات من قبل  ك ا تعامل مع ت سرية في ا  .وا

بيرا -  بيانات  ون حجم هذ ا فرعية وا سيما عندما ي نظم ا ل ا تي تنشأ في  بيانات ا تعامل مع ا تسهيل ا

 . وتنوعها متعدد

جهد -  وقت وا يل ا فة وبما يساهم في تق مخت بيانات ا مستنفدين من ا ى احتياجات ا حصول ع سرعة في ا ا

ين مبذو . 1ا

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

ل أفضل من خال استعمال  قرار بش ى اتخاذ ا ن معروفة مسبقا تساعد ع م ت ومات جيدة  بيانات وتقديم مع ا

ي تا نحو ا ى ا بيانات وع تنقيب في ا : تقنية ا

ية - يل فيها قيمة عا تح ون  ات ي  .تحديد مناطق أو مش

ومات مفيدة - ى مع بيانات إ  .تحويل ا

صة - مستخ نتائج ا ى ا تصرف بناء ع  .ا

                                           
يمان، - 1 ر، ص ص "التسويق المصرفي المبني على ادارة عاقات ومعرفة الزبون التسويقية" درمان صادق س . 211-210، مرجع سبق ذ
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صة - مستخ ومات ا مع مفيدة وا دروس ا نتائج وا  .تقييم ا

يات اآتية عم مساعدة في ا ى ا بيانات إ يل قاعدة ا : ويهدف تح

زبون سوق، ااحتفاظ با موجه، تجزئة ا تسويق ا . 1ا

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

يوم  منتج وا بيع بطريقة نمطية أي زبون قد يشتري ا ثفا وا منظمات اآن تسويقا م ة من ا ت ا تزال تمارس 

ل زبون متسوقين أنهم ا يريدون عاقات مع  منظمات اآن زبائن أقل . يدرك معظم ا ك، تستهدف ا وبدا من ذ

ثر ربحية . نهم أ

زبائن  دقيق ا تقديم ا زبائن فإنها تبدأ في ا ثر  تقديم قيمة أ منظمات طرقا  ذي تجد فيه ا وقت ا وفي نفس ا

زبون في. منظمة عاقة اختيار باستخدام تحديد ربحية ا منظمات اآن تحت مسمى إدارة ا ثير من ا  وتقوم ا

هم ي تد ها  متسببين في أرباح  زبائن ا ها واستهداف ا ذي يتسببون في خسارة  زبائن ا وبعد أن تعرف . استبعاد ا

سب وائهم زبائن و ة خاصة استخاص هؤاء ا مربحين فإنها تنتج عروضا مغرية ومعام زبائن ا منظمة ا . 2ا

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

زبائن  يم من ا تع ى ا منظمات ع تي ساعدت ا جديدة ا تقنيات ا ك بمساعدة ا ة واحتياجاتهم وذ شر عروض ا

منتجات  ى توزيع ا فردي وتساعد ع زبون ا ها طبقا احتياجات ا نتاج منتجات وخدمات يتم تفصي وتتبعهم وا 

ن أن  وضوحية يم فاز مرتفع ا ت وية وا خ هواتف ا بر وتساعدهم في ااتصال بهم فاانترنت وا ية أ فاءة وفعا ب

ب ودفع  زبون بط مختارين برسائل تستهدفهم بعناية فائقة وبعد أن يقوم ا زبائن ا ى ا وصول إ أداة  يستخدم 

مها أقل من  ن أن يست انه يم خدمة دون أن يغادر م منتج أو ا ى ااتصال 24ثمن ا  ساعة باإضافة إ

                                           
. 212 مرجع نفسه، ص - 1
ر، جاري ارمسترونغ- 2 وت يب  رياض، :  ترجمة"أساسيات التسويق" ،  في نشر، ا مريخ  ي إبراهيم، دار ا . 81، ص 2001سرور ع
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رسال رسائل بريدية، واأخذ بعين ااعتبار  هاتف من أجل تقديم عروض جيدة وخاصة بهم وا  مباشر عبر ا ا

زبون تي يقدمها ا . 1ااقتراحات ا

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

ية ا ن اعتبار عم وصول إيم تي تساعد  عاقات ا تسويق با نة إحدى أدوات ا زبائن أطول فترة مم حتفاظ با

ة  ون مقبو مستهدف عن طريق تحديد أسعار ت زبون ا منظمة ببناء عاقة مع ا ك تقوم ا ي وبذ موا زبون ا ى ا إ

ى  دخل عندهم باإضافة إ ك باأخذ بعين ااعتبار حجم شرائهم ومستوى ا ة عندهم، وذ زبون ومعقو من طرف ا

ل شخصي إذ تعمل  خدمات بش ك عن طريق تقديم ا روابط ااجتماعية وذ ق ما يعرف با ك فإنها تقوم بخ ذ

روابط ا يها أن تقدم خدمات تعتبر ذات إا ك ع ى ذ منظمة باإضافة ع زبون با ى زيادة واء ثقة ا جتماعية ع

منافسون يها ا زبائن يفتقر ع . 2قيمة عند ا

: مراعاة قضايا خصوصية الزبائن- 6

منظمة حمايتها ى ا زبائن وع ة هامة أنها تعتبر عن بيانات شخصية عن ا . 3إذ تعتبر مسأ

: وضع مقاييس لنجتح برنامج إدارة العاقة مع الزبائن- 7

معايير منها ك وفقا  ه وذ ان مخططا  زبائن، اأرباح، : بتقييم نتائج أدائها مع ما  درجة ومعدل ااحتفاظ با

زبائن سوقية، تحقيق قيمة  حصة ا مبيعات ا . 4ا

ر  تفيدها نذ ل ومعوقات  يد مشا تأ قى اإدارة با ها فسوف ت ل مراح زبائن عبر  عاقة مع ا عند تطبيق إدارة ا

: منها

                                           
ر، ص - 1 يمان صادق، مرجع سبق ذ , 213 درمان س
ر- 2 وت يب  ر، ص ,  ف . 82جاري ارمسترونج، مرجع  سبق ذ
عبادي- 3 طان، هاشم فوزي دباس ا رة يوسف حجيم س . 240ص  ،، مرجع سبق ذ
. 241 مرجع نفسه، ص - 4
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 تي ينبغي مراعاتها عند تنفيذ إدارة :خصوصية الزبائن هامة ا مسائل ا زبائن هي من ا  خصوصية ا

ية  و انت ديموغرافية أو س زبائن سواء  بيانات عن ا ى قاعدة واسعة من ا ك أنها تستند ع زبائن ذ عاقة مع ا ا

ف نقاط وقنوات ااتصال زبائن، وبما أن هذ . من خال مخت بيانات تعد شخصية من جهة نظر معظم ا وهذ ا

زبائن وهي  ان ابد من حماية خصوصية ا زبائن  عاقة مع ا زبائن من أجل تنفيذ إدارة ا بيانات ضرورية من ا ا

عامة في  سياسات ا قانونية وا وائح ا زبون في ا رغم من وجود اهتمام واسع با ى ا بسيطة ع يست با من اأمور 

ونها محمية،  زبائن و بس وعدم وضوح في تحديد مدى خصوصية بيانات ا م فمزال هناك  عا جميع أنحاء ا

عمل وفقاها من أجل حماية . حيث تستخدم إا أغراض معينة ك توجد أربع قواعد رئيسية ينبغي ا ن مع ذ و

زبائن وهي : خصوصية ا

 تستخدم اأغراض محددة وماتهم شخصية وقد جمعت  زبائن أن مع . ينبغي إباغ ا

 ى تبعها زبون قادرا ع ون ا .  ينبغي أن ي

 وماته وتصحيحها ى مع حصول ع زبون ا . ينبغي أن يسمح 

  مؤذون به زبون ينبغي حمايتها من ااستخدام غير ا . بيانات ا

 انعدام النضج التقني: 

وجياتها نمطية وغير  نو ب برمجياتها وت زبائن وتقنياتها ا تزال في بداية عهدها إذ أن أغ عاقة مع ا إدارة ا

مستفيدة من قبل  تقنية ا برمجيات وا ك وجود اختاف في ا فة تنفيذها فضا من ذ ى ارتفاع  ة إضافة إ ام

ك هناك مجموعة من  رغم من ذ ى ا ن ع ها و متبين  ى إحباط معنويات ا تي تتبناها مما يؤدي إ منظمات ا ا

وات  ة وضع تقنية وبروتو منظمات، وأيضا هناك تقدم ضئيل في محاو ية اندماج بين، ا ول من بينها عم ح ا

زبائن عاقة مع ا تنفيذ إدارة ا .  1موجدة 

 
                                           

يم،  - 1 ح ي ا يث ع وم " عاقة الزبائنإدارةقياس جودة معلومات الوظائف الداعية لعمليات "محمد  ع قادسية  ة ا ية 3 وااقتصادية، رقماإدارية مج  ،
وفة،  . 73، ص 2009اإدارة وااقتصاد، جامعة ا
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واء الزبون : المبحث الثاني

ر في هذا  ى زبائنها ونذ حفاظ ع منظمة مدفوعة  انت ا يست جديدة فمنذ وقت طويل  زبون  رة واء ا ف

بة شراء وهي تسمح  ل ع موزع  ان يقدمها ا تي  طوابع ا ماضي ا قرن ا خمسينيات من ا صدد خال ا ا

رابطة  عاقات اإنسانية يفسر ا ى ا را ع واء ح ح ا ان مصط افئة فبعد أن  ى جائزة أو م حصول ع با

زبون  ي واإداري بين ا و س ق واارتباط ا تع يفسر ا تي تنشأ بين شخصين، اقتحم مجال اأعمال  عاطفية ا ا

منظمة  زبون يشغل واء ا بيع فأصبح واء ا زبون ونقطة ا ذا بين ا عامة و منتج أو ا زبون وا منظمة أو ا وا

باحثين . وا

ماهية الواء : المطلب اأول

تي تمتاز إ عاقة ا منظمة هذ ا زبائن وا عاقات بين ا يعبر عن ا تسويق  ى مجال ا واء إ نتقل مفهوم ا

واء وأهميته ى مفهوم ا ب إ مط . بااستمرارية، وسنتطرق في هذا ا

مفهوم الواء : الفرع اأول

منظمة،  عامة أو ا زبون اتجا ا ذي يبديه ا واء ا وك ا ة ضبط مفهوم س دراسات في محاو تعددت اأبحاث وا

واء م بأهم جوانب ا تعاريف ت ي ندرج بعض ا . وفيما ي

ى أنه (Brown)يعرف زبون ع ب اأحيان إطاقا من خبرة ايجابية سابقة" واء ا  .1توقع شراء عامة ما في غا

وست في  رين ي1996عرف ت ما ي زبون   : واء ا

شرائي" وك ا س رار ا منظمة يتضح في ت عامة، أو ا منتج أو ا زبون نحو ا واء موقف ايجابي  . 2"ا

واء بأنه عميل بإعادة شراء منتج:" يعرف ا تزام عميق من جانب ا ع أو خدمة معينة (ا ديه ورعايته ) س  مفضل 

تحدث عنه بايجابية  منطوقة(من خال اتخاذ مواقف ايجابية نحو وا فم ا مات ا  وقيامه بتوصية اآخرين ) 

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

توزيع، سياسات وبرامج واء الزبون وأثرها على سلوك المستهلك معراج هواري، ريان أمينة، - 2 نشر وا مية  ع معرفة ا نوز ا ى، دار  طبعة اأو ، ا
. 38 ص ،2012اأردن، 
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ة ترويجية تستهدف إثنائه  ة تعرضه أية حم ى أصناف أخرى في حا تحول إ شراء مع عدم وجود أي نوايا با با

منظمة أخرى ى ا تحول إ ية و ا حا منظمة ا تعامل مع ا  . 1"عن ا

هذ  خدمية، فهو عامل حاسم  زبون عنصرا هاما في إستراتيجية اأعمال ا ون واء ا ذا ابد أن ي

مستقبل . 2اأعمال اسيما في ا

ي عميق - تزام داخ تزام إعادةهو ا مستقبل ويؤدي هذا اا ل مستمر في ا خدمة بش منتج أو ا ى شراء ا رار إ  ت

جهود  محيط وا مؤشرات ا رغم من ا تجارية با عامات ا مجموعة من ا تجارية أو نفس ا عامة ا وشراء نفس ا

ى  قدرة ع ديها ا تي  تسويقية ا وك تحولإحداثا . 3 س

ية  عناصر اأخرى حيث تعد عم امل مع باقي ا ت نجاح أي منظمة وا ن اأساسي  ر زبون ا ومنه فان واء ا

واء  هم، ويستخدم ا و زبائن وس وجية ا و خاصة بسي تغيرات ا صعبة جدا بسبب ا قضايا ا زبون من ا ااحتفاظ با

ب خدمات منظمة ومحددة دوم سواها ط زبائن  ى تفضيل ا . إشارة إ

بير أن هناك عاقة  ى نحو  واء وما هو معروف ع مفهوم ا ونة  م عاقات اأساسية ا ي ا تا ل ا ش ويوضح ا

ربحية  زبون وبين ا . ايجابية بين واء ا

 

 

 

 

 

 
                                           

. 55، ص 2010، زمزم ناشرون وموزعون، اأردن، خدمة العماء ناجي معا، - 1
صرن، 2 عربي، عمان ، اأردن، عولمة جودة الخدمة المصرفية رعد حسن ا تواصل ا  .248، ص 2007، دار ا
خضر، 3 ح ا ة ماجستير، "دراسة تحليلية للعوامل المؤثرة على واء طاب الجامعات للعامات التجارية لسلع التسويق غير المعمرة" محمد صا ، رسا

تجارة، قسم إدارة اأعمال، مصر، ية ا شمس،  . 90 – 89، ص ص 2005جامعة عين ا
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ل رقم ونة لمفهوم الواء:)6(الش   العاقة اأساسية الم

 

 

ى                                                       يؤدي إ

 

 

ى                                                    يؤدي إ

 

ى                                                                      يؤدي إ

 

 

 

سيد، وعباس،: المصدر توزيع مصر،"التسويق"ا نشر وا . 45، ص 2004، دار ا

أهمية الواء :الفرع الثاني

منظمات يتمثل في قدرتها  منظمات، ففي جانب ا زبائن وا طرفين، ا ا ا واء ينشأ من  قول أن ا ننا ا يم

منظمة وهذا من شأنه أن  عات عن ا زبائن وما يجول في خاطرهم من توقعات وتط ى فهم حاجات ورغبات ا ع

منظمة ية ما بين ا تباد عاقة ا ى اإدراك . يعزز ا زبائن فانه يتمثل في قدرتهم ع وزبائنها أما من جانب ا

ى إيمان جاد ببناء عاقات  وصول إ ة ا منظمات من منتجات أو خدمات ومحاو هم هذ ا تمييز بين ما تقدمه  وا

تقديم القيمة المتوقعة 
بائن  لل

بائن  تحقيق رضا ال

و مستو من  بائن 
 الواء

تحقيق مستويا ربح 
 عالية

يعا يا م  تحقيق 



 ن ووائهإدارة العاقة مع الزبو                             :                            ثانيالفصل ال

 

 

54 

ة  معام سعر أو ا جودة أو ا مزايا مثل ا منظمات ببعض ا ما تتمتع هذ ا راسخة من منظمات دون اأخرى 

حسنة . 1ا

ك إن ا ذ فرص عديدةإو منظمة باقتناص ا زبائن عن طريق إسعادهم ونيل إعجابهم يسمح  . حتفاظ با

مرتقبين، وفرصا  زبائن ا منظمة مع ا تي تستخدمها ا جذب ا يف ا ا ت ناتجة عن تخفيض ا يف ا ا ت تخفيض ا

ريادة في  ز تنافسي معتبر، وحتى تحقيق ا ى مر تربع ع تميز وا ى ا منظمة إ تصل ا ها  أخرى تجتمع 

.   2سوقها

اله : المطلب الثاني أنواع الواء وأش

ب          مط يها في هذا ا فة سوف نتطرق إ ال متنوعة ومخت . واء أنواع وأش

. أنواع  الواء لدى مسؤولي التسويق: الفرع اأول

: الواء المطلق والواء النسبي-1

ون  ى  مفهوم ع ز هذا ا ق إذ يرت ذي يبحثون عنه في زبائنهم هو واء مط واء ا تسويق أن ا و ا يعتبر مسؤو

زبون وفي أو غير وفي ى ااشتراك، حيث نجد أن . ا تي تعتمد في تعاماتها ع منظمات ا وهذا نجد في ا

ه هو زبون غير وفي،  ذي ا يحدد اشترا زبون ا ه في مدة محددة، وا ذي يقوم بتجديد اشترا وفي هو ا زبون ا ا

منتجات  ق وخاصة في مجال ا م يعد مط ثر بساطة و تسويق أ ي ا واء من وجهة نظر مسؤو با ا ن غا

ياته  ى اأقل جزء مهم من عم بير أو ع ذي يقوم بجزء  وفي هو ا زبون ا واسعة  ااستهاك إذ يجدون أن ا

زبون  م يعد مفهوم ا ة  حا خدمات، في هذ ا منتجات أو ا منظمة وصنف محدد من ا شرائية عن طريق ا ا

حصول )وفي، غير وفي(خاصة ثنائية  يس ا تسويق  ي ا تدريج، إذ أن هدف مسؤو ى ا نه أصبح يعتمد ع  

واء نما زيادة ا ى زبون ذا واء تام وا  . ع

                                           
ر، ص - 1 . 53 محمود يوسف ياسين، مرجع سبق ذ
ف نجاح، 2 وم تسيير، تخصص اقتصاد تطبيقي وتسيير "يةأثر المزيج التسويقي على واء الزبون في المؤسسات الخدم" يخ مجاستير، ع رة ا ، مذ

خضر، باتنة،  حاج  عقيد ا منظمات، جامعة ا  .77، ص 2010ا
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: الواء الموضوعي والواء الذاتي-2

ية أو بطريقة  فع يات ا و س ى ا رجوع إ ن أن يعرف بطريقة موضوعية با واء يم عاقات اإنسانية ا في مجال ا

ية تفضي ية، واارتباطية  ا عق توجهات ا ى ا . ذاتية بناء ع

موضوعي واء ا تسويق يهتمون أساسا با ي ا ب أن مسؤو غا . 1و ا

ال الواء عند الزبائن: الفرع الثاني . أش

ما وصفها واء  اا عدة  :  هناك أش

ف منتجا معينا : الواء المنعدم أو غير الموجود -1 زبون ا يأ ون ا واء عندما ي نوع من ا ويتمثل هذا ا

مراد شراؤها خدمة ا عة أو ا س  .أي أنه مهتم بنوعية ا

ى شراء : الواء بدافع العادة -2 ذي يقدم ع زبون ا ون فيها ا تي ي ة ا حا نوع في ا ويتمثل أيضا هذا ا

ية عم ناحية ا محل قريب أو مناسب من ا عادة ربما ان ا م ا ون من . حاجاته من محات معينة بح واء ي فا

عامة تجارية أو محل تجاري معين حقيقي  واء ا يس فيه أي نوع من ا روتيني و  .دافع ااعتماد ا

ائن -3 نوع : الواء ال امن"يقصد بهذا ا وفاء ا شيء دون أن تقترن " ا رغبة با ناجمة عن ا ة ا حا وهو ا

ثمن يس ا ظروف و يها ا ك أسباب تم شيء وذ هذا ا رر  مت شراء ا رغبة با  .هذ ا

منتج : الواء اأمثل -4 رر  مت شراء ا رغبة مقرونة با ون ا واء اأمثل عندما ت نوع من ا يتحقق في هذا ا

خدمة  .أو ا

فردية عة أو عامة معينة ويتحدثون عن مزاياها ا س نوع من .  أخيرا نجد أن هناك زبائن متحمسون   هذا ا

زبائن يقوم بخدمة تسويقية هامة ناتجة عن قناعة ذاتية  .2ا

 

                                           
خير، - 1 رة ماجستير، جامعة قاصدي مرباحأثر الترويج في تحقيق واء الزبون للمؤسسة ااقتصادية الخدمة ميسون ب ة،، مذ . 35 ص ،2010 ، ورق
خير - 2 مرجع،ميسون ب . 36 ص ، نفس ا
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ستراتيجية إدارة العاقة مع الزبون :المبحث الثالث  عوامل وا 

فرص  يل ا اءها وزبائنها؟ ومن تح هدف من وجودها، وبماذا تفيد شر منظمة ا عائقية     تبني اإستراتيجية ا

ر في مهمتها، ثقافتها، وتوجهها  ذا تف يف تحققه  يه و ع إ ضعف فيها، وعما تتط قوة وا مخاطر ونواحي ا وا

عاقة  منظمة في ا ي تأثير مهمة وثقافة ا زبون، وسنبين فيما ي عاقة مع ا ق جو يشجع إقامة ا خ زبون،  نحو ا

زبون .  مع ا

 العوامل المؤثرة على إدارة العاقة مع الزبون: المطلب اأول

ى  عوامل قد تؤثر ع زبون   هناك مجموعة من ا عاقة مع ا ب إدارة ا مط يها من خال ا تعرف ع ننا ا  يم

ي تا  .ا

 مهمة المنظمة :الفرع اأول

انيتها  م ه بوضوح وواقعية بتحديد نشاطها، زبائنها وا  ذي ستدخ سوق ا منظمة مهمتها حسب ا تحديد ا

توجه  منظمة من ا ذا تحوت إستراتيجية ا خارجي  محيط ا توجه اإجرائي يتجاهل تغيرات ا ان ا قد  ية و داخ ا

ى اإجرائي طاق عروض ترويجية وعامات جذابة إ نتاج منتجات جديدة وا  ى جذب زبائن جدد وا  ز ع ذي يرت  ا

زبون أي ما  ها مع ا ية في تعام مستقب ية و ا حا فوائد ا ى ا ز ع ة اأمد ترت توجه عائقي يتبنى عاقات طوي

زبون  منظمة هنا إستراتيجية دفاعية وهجوميةCLVيسمى دورة حياة ا . 1 وتستعمل ا

 سوقية بجذب زبائن جدد: اإستراتيجية الهجومية حصص ا سوق وزيادة ا ى توسيع ا ز ع  .وترت

 سوق، : اإستراتيجية الدفاعية دخول  منافسين بوضع عوائق ا دفاع عن وضعيتها أمام ا ى ا ز ع وترت

احتفاظ بهم سعي  يين وا حا زبائن ا  .وزيادة رضا ا

ي تا جدول ا : ونوضح معايير نجاح هاتين اإستراتيجيتين من خال ا

 

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

Source: BEELENED et autre DP cit… P50 

                                                                                                         

. ثقافة المنظمة :الفرع الثاني

ون من عائقية وتت تي تتبنى اإستراتيجية ا منظمة ا ثقافة أهم جوانب ا قيم : تعد ا معايير وا ااعتقادات، ا

ى تنظيم ع تي تساعد أعضاء ا ات: ا مش تصدي  مهام، ا . فهم غاياته اأساسية، أداء ا

زبائن إذ  ين اتجا ا عام وك ا منظمة وتؤثر في س ية  داخ بيئة ا هامة  ونات ا م قرار وتعد من ا يب اتخاذ ا وأسا

ثقافة منها س هذ ا عشرون شعارات تع واحد وا قرن ا منظمات في ا عديد من ا ى حق، :" تتبنى ا زبون دائما ع ا

ك م زبون هو ا زبون هو رئيسي وا نشاط، ا زبون هو ا " ا

هجومية   دفاعية اإستراتيجية ا اإستراتيجية ا

اأهداف اإستراتيجية ذات 

وية . اأو

زبائن  مؤسسة اتجا زبائنها زيادة عدد ا تزامات ا ا

يين حا . ا

توجه ااستراتيجي  تبادل ا ية ا ى إنجاح عم يز ع تر عاقة ا ة مدة ا ى إطا يز ع تر ا

زبون  مع ا

نجاح  ة قياس ا حصة وسي نسبة  سوقية با حصة ا ا

منافسين  ا

زبائن  زيادة رقم ،ااحتفاظ با

 اأعمال من

زبون وقيمة حياته 
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ثقافة بأنها  ك تعرف ا ذ واحد  تنظيم ا توافق "يصعب إنشاء ثقافة عاقة بسبب اختاف معايير وقيم أعضاء ا ا

ار غات إيصال هذ اأف ة بين اأفراد و ار مشتر خارجية وتتضمن أف ية وا داخ محيطة ا عوامل ا وهو ما " مع ا

مدى  ى ا منظمة ع تطوير ثقافة مرنة  قرار و ى تحسين اتخاذ ا تسب يساعد ع وك م س ثقافة نظاما  يجعل ا

يها طويل يجب ع : 1ا

  ثقافة في ناشرين  ل منظم وترجمتها أفعال واقعية اأفراد ا ة بش مشتر ية ا داخ معايير ا قيم وا تحديد ا

قدوة  .مناصب ا

 تعامل مع اأفراد عديمي اانضباط؟: حسن إدارة اأفراد  .يفية ا

 وينهم وتوجيهم؟. تحديد أسس توظيف أفراد جدد؟ ثقافة  يفية ت ياتهم بما يتناسب وا و يفية تفعيل س

منظمة؟ عاقة   ا

 مرجوة نتائج ا تحسين ا موظفين  عاقية  فاءات ا دقيق  قياس ا .   ا

ين  عام ى اعتبار أن ا ذي تنشط  فيه وأنها تؤثر وتتأثر بثقافته ع مجتمع ا ى ا منظمة نظام مفتوح ع وبما أن ا

منظمة مما  يل ثقافة ا بير في تش ل  فة فهم يساهمون بش ون قيما وعادات مخت مجتمع ويحم ديها من هذا ا

ل عام ى أدائها بش ها وع عمل بداخ ى جو ا . يؤثر ع

ديها عمل  ديهم وتحسينها بما يتناسب واستراتيجيات ا ثقافة  وين ا منظمات ااهتمام بت ى هذ ا . 2ذا وجب ع

عوامل payne et frow 2005يقترح  ن تسميتها با زبائن يم ائز أساسية داعمة إدارة عاقات ا  وجود أربع ر

زبائن وهي ى إدارة عاقات ا مؤثرة ع  3:ا

يه :اإستراتيجية -1 تعريف ع زبون من خال ا منظمة نحو إيجاد قيمة  رؤيا إدارة ا ية  شمو نظرة ا تعني ا

قيام  مستهدفة، ومن ثم ا سوقية ا قطاعات ا قة به وحسب ا متع بيانات ا ى رغباته وحاجاته من خال ا وع

                                           
ر- 1 دين محمد مرسي ومصطفى محمود أبو ب قاهرة، ، دليل في خدمة العماء ومهارات البيع جمال ا جامعية، ا دار ا . 154 ص ،2001، ا
مرجع، ص - 2 ر، نفس ا دين محمد مرسي ومصطفى محمود أبو ب . 155 جمال ا
ر، ص  - 3 شرايعة، مرجع سبق ذ . 19وائل محمود ا
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ى  بديل اأفضل ع متضمنة تقديم مزيج تسويقي إبداعي واختيار ا بدائل ا ى مجموعة من ا وصول إ ها   ي بتح

زبون ة  مدر قيمة ا  . أساس تحقيقه 

نولوجيا -2 منظمة شرط أن يتم اأخذ بنظر : الت ة في ا ام وجيا حديثة ومت نو  تشمل استعمال أنظمة ت

حديثة من خال اختبار هذ اأنظمة قبل  وجية ا نو ت ك ا ت ين  عام زبائن وا ات ا ااعتبار فهم واستيعاب مدر

تعريف  هم ا يتسنى  يها  ين ع عام منظمة بتدريب ا منظمة، فضا عن قيام ا تقنية في ا ي ا شرائها من قبل مسؤو

ة استيعابها ة في حا يها وتطبيقها بسهو تي تعتبر جميع اأطراف . ع مبدعة ا منظمات ا وهذا يحدث في ا

ى ااحتفاظ بزبائنها  ين أن هذا يساعدها ع عام زبائن وا ها بما فيهم ا اء  شر تسويقية هم ا ية ا عم ية في ا داخ ا

فترة أطول يين  حا  .ا

عب دورا مهما في توطيد :ثقافة المنظمة -3 منظمة، إذ ت تي تؤمن بها ا يد ا تقا عادات وا قيم وا  تتمثل با

ه يجاد قيمة  زبون وا  دعم ا خارج  داخل أو ا ة معها سواء في ا متعام مستفيدين واأطراف ا عاقة مع ا  .ا

ى  تفوق ع تميز وا ها ا ذي يؤمن  ل ا ش منظمة إدارته با ى ا وبما أن اإبداع هو تغيير، فيجب ع

ار  مزيد من اأف ى تقديم ا غرض تشجيعهم ع هم  مبدعين من خال تقديم جوائز تحفيزية  اآخرين، ودعم ا

منظمة  . اإبداعية بما ينسجم وثقافة ا

ل المنظمة وعملياتها-4 :     هيا

تي تؤديها وخاصة في مجال اإبداع  يات ا عم منظمة وا تي تعتمدها ا تنظيمية ا ل ا هيا تتضمن جميع ا

منظمة ربح  متضمن تقديم منتج إبداعي سيحقق ا زبون، وا موجهة نحو ا تسويقي وا مزيج ا . با

 إستراتيجية إدارة العاقة مع الزبون: المطلب الثاني

زبون عاقة مع ا يها إستراتيجية إدارة ا ي عنصرين أساسيين تبنى ع تا ل ا ش : يتبين ا
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ل رقم  CRM  العاقة مع الزبونإدارة إستراتيجيةمصفوفة  :7ش

            

 

  

 

 

 

ية               زبون                             عا   ضعيفة               درجة فردنة وشخصنة ا

Source:PAYNE Adrian,OP, cit, P231. 

ى  ومات وع مع ى درجة توفير ا عاقة يعتمد ع صيغة ا منظمة نحو ا سابق أن توجه ا ل ا ش ناحظ من ا

منظمة أو غيرها  زبون من طرف ا دى ا ومات  مع ما زاد توفير ا زبون ف معتمدة مع ا فردنة ا شخصنة وا درجة ا

عا صيغة ا منظمة نحو ا ها معهئما توجهت ا . قية في تعام

يها زبون يجب ع عاقة مع ا منظمة في إستراتيجية إدارة ا تنجح ا : و

واجب  -1 منتجات ا خاصة وتحديد ا زبائن وتحديد حاجاتهم ا شرائح ا زبون، بفهم جيد  تحديد إستراتيجية ا

ك حسب ل شريحة وذ  :تقديمها 

ية-  مستقب ية وا حا منظمة حسب  حاجاتهم ا نسبة  مهمة با زبائن ا  .تحديد شرائح ا

ل شريحة-  زبائن وتحديد عروض خاصة  مجموعات حسب حاجاتهم في شرائح ا  .تمييز ا

طرفين فيها رابحا-  ا ا ون  زبون ي ية مع ا  .إنشاء عاقة تباد

توزيع من خال -2 ية وحسن إدارة قنوات ا ها بفاع يصا  :وضع إستراتيجية منتجات وتوزيعها وا 

قنوات - يف هذ ا ا منظمة وتحديد ت تفاعل مع ا زبائن  ها ا تي بفض توزيعية ا قنوات ا  .تعيين ا

التسويق المعتمد 
يع  عل ال

تسير اخدمة 
 وتدعيمها
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زبائن وبأية قناة توزيعية - ف شرائح  ها مخت تي تفض منتجات ا  .تمييز ا

رضاء حاجاتهم وهذا ما يستدعي إدارة أنشطة  -3 زبائن وا  اتصال مع ا ة  ام وضع أسس قوية إستراتيجية مت

ى ب وتعتمد ع ط بية ا ت  :زبائن 

سوق -  تصبح رائدة في ا ها  تي يجب أن تمت وجية ا نو ت . تحديد اأسس ا

منظمة-  تي ستتبناها ا زبون ا عاقة مع ا تطبيقية إدارة ا ية وا عم . تحديد اأدوات ا

وضع إستراتيجية عاقية-  منظمة  ها ا تي يجب أن تمت تنظيمية ا بشرية وا انات ا . 1تحديد اإم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                           
ة، ، دور التسويق بالعاقات في زيادة واء الزبون بنشوري عيسى- 1 ماجستير، جامعة قاصدي مرباح، ورق رة ا . 12، ص 2009، مذ
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: خاصة الفصل

قرارات اإستراتيجية ترتبط بتوجهها  يوم أصبحت تدرك بأن ا منظمة ا فصل تبين بأن ا من خال هدا ا

ل مصدرا  متطورة أنه يش بية حاجاته ورغباته ا ت ك فهي تسعى دائما  ذ وجودها، و زبون باعتبار سببا  نحو ا

منظمات، ومنهجها اإداري فوضعت دراسة  زبون تغيرا في ثقافة ا جديد  موقع ا ربحيتها، وقد ظهر ا دائما 

ى تقديم  شرائي في مقدمة اانشغاات من أجل بناء قاعدة أساسية تساهم ع يل قرار ا وك هذا اأخير وتح س

بر قيمة مضافة . أ

سوق تتميز باإشباع مما  ب قطاعات ا ى زبائن جدد، فأغ حصول ع سهل ا م يعد من ا شديدة  منافسة ا وفي ا

دفاعية عن  سوقية أصبحت اإستراتيجية ا منظمة وتطورها مهددا بدونهم، وبتراجع حصتها ا جعل مستقبل ا

منظمة  ت ا زبون انتق ذي يضمن بقاءها واستمرارها، فمن إرضاء ا حل اأمثل ا زبائن هي ا منظمة من ا رصيد ا

زبون  ن وبناء عاقة معه وضمان وائه فظهر نموذج إدارة عاقة ا نها من ااحتفاظ به أطول وقت مم ى تم إ

ضمان واء  دائم وأيضا  تميز ا قيمة وتحقيق ا ق ا خ فاءتها  نها من استغال مواردها و حل مميز يم

ى تحسين رضاهم وهذا من خال  منظمة أن تعمل دوما ع ى ا زمن ع زبائن أطول فترة من ا وااحتفاظ با

كإ تحقيق ذ ازمة  ممارسات ا وسائل وا . ستعمال اأدوات وا
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: تمهيد

يين  مستقب يين وا حا عماء ا ى تحسين سمعتها وصورتها أمام ا مؤسسات باختاف أنواعها إ          تسعى ا
شباع حاجاتهم  قيمة وا  ة اأجل معهم من خال إمدادهم با من أجل جدبهم واإحتفاظ بهم وبناء عاقة طوي

مؤسسة اإقتصادية  مؤسسات  ا نظري ومن بين هد ا جانب ا نا في ا رضائهم وتحقيق وائهم وهدا ما تناو وا 
تواصل معهم،وهد اأخيرة هي محل  جميع زبائنها من أجل اإتصال وا راحة  توفير ا تي تسعى  عمر بن عمر ا

تخصص وأيضا  تربص أنها تنشط في مجال ا مؤسسة إجراء ا ى هد ا يل،وقد وقع اإختيار ع تح دراسة وا ا
تسويق  زبون باتباعها إستراتيجية ا ى تحقيق واء ا ما تسعى إ زبون  ى ا بيرين ع ها من أهمية وتأثير  ما 

عاقات  .با
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 مؤسسةتقديم عام حول ال: المبحث اأول

مصبرات 1984مجمع عمر بن عمر هو عبارة عن مؤسسة تأسست في سنة   ثم (CAB)، بداية بإنتاج ا
مطاحن  مجمع 2000 في سنة (MAB)ا مجمع وقد توسع هذا ا مدير  رئيس وا عيد هو ا ، بن عمر محمد ا

مزروعات غذائية، ا عجائن ا سميد، ا مصبرات، مطاحن ا ون من أربع فروع أساسية هي ا . يصبح اآن يت

 نبذة تاريخية عن مجمع عمر بن عمر: المطلب اأول 

تجارية،  مسؤول عن هذ اأسرة ا مرحوم اأب عمر ا ى ا رة تأسيس مجمع عمر بن عمر ترجع إ إن ف
ك سنة ان ذ يصل في  600وبعدد عمال يقدر ب 1984 وقد  زمن  ذي عرف تطور عبر ا عدد ا عامل، وهو ا

ى   2013سنة  . عامل 1000إ

ون عمر بن عمر من عدة مؤسسات تتمثل في مجمع، يت سجات ووثائق ا :  وفقا 

 .مصبرات عمر بن عمر -

سميد -  .مطاحن عمر بن عمر 

عمر بن عمر - غذائية  عجائن ا  .ا

زراعية - تنمية ا  .ا

ى وهي مصبرات عمر بن عمر تم تأسيسها عام  مؤسسة اأو دية بوعاتي محمود  1984 حيث أن ا بب
ى مساحة تقدر ب يز  2م 37000ع يز طماطم بتر تر طماطم وتضم نوعان من ا متخصصة في إنتاج ا  وا

يز 28% . %22 وطماطم بتر

مربى، وتم إنشاء فرع جديد  هريسة وا بة وا طماطم مع ة في ا متمث مصبرة  وا منتوجات ا تنتج ثاث أنواع من ا
ك سنة  مصبرة  فقط وذ طماطم ا ها ينتج ا ى مساحة تقدر ب  2006تابع     2م 14835ع

ر  ذ فة ا سا أنواع ا قدرة اإنتاجية  غ ا : تب

دية بوعاتي يقدر ب-  مصنعة بب طماطم ا  ..طن يوميا  1800ا

فجوج تقدر ب-  دية ا ى مستوى ب مصنعة ع طماطم ا  .طن يوميا 1500ا



ث ثا فصل ا ة مؤسسة عمر بن ع:                           ا مة- مردراسة حا  قا

 

66 

هريسة تقدر قدرتها اإنتاجية ب ثاني هو ا منتوج ا فة 10أما ا ساعة وتحمل أحجام مخت غ  1طن في ا
. غ ½ و

منتجأما  مشمش بقدرة إنتاجية تقدر با ث هو مربى ا ثا ساعة10 ا .  طن في ا

مؤسسة ب ين في هذ ا عام أما . عامل مطبق 385عامل منفذ و 65إطار و 30عامل منهم  530يقدر عدد ا
تفصيل فيما بعد أنها محل دراستنا  يها با ثانية وهي مطاحن عمر بن عمر وعجائنه سوف نتطرق إ مؤسسة ا با

تطبيقية . ا

غرض  فجوج  وقد تم إنشائها  دية ا زراعية ويقع مقرها بب تنمية ا ثة وهي ا ثا مؤسسة ا ق با أما فيما يتع
طماطم  إنتاج منتوج مصبرات ا ية  مادة أو غرض استخدامها  طماطم حسب شروط معينة  فاحية  تنمية ا ا

ية ويقدر عدد  باستي بيوت ا وجيا ا نو ك باستخدام ت صناعية وذ طماطم ا فاحية  تنمية ا حيث تهتم با
مؤسسة ب ح ا صا ين  عام فاحين ا طماطم من حيث  900ا ون تقنيات حديثة في زرع ا فاح مساعد يستعم

بذور سقي، نوعية ا سماد، نوعية ا . نوعية ا

ى مساحة تقدر ب مؤسسة تتربع ع تار  2500ما أن هذ ا . ه

ى  مشرفون ع مشروع عمل ا مياإضمان نجاح هذا ا بذور ومع إنشاء محطة   .قتناء أحسن نوعية من ا

 التطور التاريخي لمطاحن عمر بن عمر: أوا 

مؤسسة من  ى وثائق ا مشروع من إسمح اإطاع ع تمهيدية إعداد ا دراسات ا ستنتاج أنه بعد اأبحاث وا
دراسات فقد  هذ ا تمويل، وطبقا  انية ا وجية ودراسة إم جيو ناحية ا جغرافية من ا منطقة ا ى ا يز ع تر بينها ا

ي  واية بحوا شرق  شمال ا مة حيث تقع في ا فجوج بواية قا سميد بمنطقة ا قرر إنشاء مطاحن عمر بن عمر 
دية مجاز عمار ومن  4 غرب ب دية بوعاتي محمود ومن ا شمال ب يس ومن ا يوبو دية ه شرق ب م يحدها من ا

مؤسسة ب مة وتقدر مساحة ا جنوب دائرة قا ية بمساعدة مهندسين  2م42500ا ى مؤسسة إيطا ت اإنجاز إ أو
يين حيث شرعوا في بنائها في  ي  2000ماي  28مح . شهرا 18ودامت مدة اإنجاز حوا

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

يوم 300بقدرة إنتاجية تقدر ب 2002تم إنشائها في جوان : المطحنة اأولى . طن في ا
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منتوج وشرع في إنجازها في : المطحنة الثانية ى ا متزايد ع ب ا ط وبدأت  2005مارس  4تم إنشائها نتيجة ا
يوم 400بقدرة إنتاجية تقدر ب 2006جوان  3تنتج في  . طن في ا

ية  مية في جوي عا قمح ا ى اإنتاج في شهر ديسمبر  2007نتيجة حدوث أزمة ا مؤسسة ع  2007توقفت ا
سميد بسبب ارتفاع أسعار  ى ا ب ع ط ص ا . بسبب تق

ية  2008في جانفي  مادة اأو جزائرية بتدعيم ا ة ا دو قمح)قامت ا مؤسسة( ا مية اإنتاجية  . وتحديد ا

مؤسسة  يا با عمال حا عامل منفذ 100إطار و 65عامل يتوزعون بين  776ب( مطاحن بن عمر)ويقدر عدد ا
. عامل تطبيقي 611و

مؤسسة فهي تقدر ب تخزينية  قدرة ا ك  11أما فيما يخص ا ذ قمح و ية ا مادة اأو مخزن مخصص 
نهائي  منتوج ا ى ا سميد)مخزنين يحتويان ع   .(ا

غذائية تم تأسيسها عام  عجائن ا مؤسسة وحدة إنتاج  منتوج فتحت ا فجوج  2009وفي إطار تنويع ا دية ا بب
ي فرع بما ي ها إداريا ويتميز هذا ا مطاحن وهي تابعة  يسرى  جهة ا : حيث تقع في ا

ية - غذائية ااستها مواد ا  .قدرة إنتاجية معتبرة في مجال إنتاج ا

بير في تقنيات اإنتاج - م ا تح  .ا

منتجات باستمرار -  .وجود مخبر بحيث يسمح بمراقبة ومتابعة  نوعية وجودة ا

ي  تا ل ا ش ما هو موضح في ا منتوجاتها  غير مباشر  توزيع ا مؤسسة طريقة في ا : وتتبع ا

ل رقم منتجطريقة توزيع : )8 (الش  . في مؤسسة عمر بن عمر ا

            

     

موظف:المصدر  ة أجريت مع ا ى مقاب بة بناء ع طا  . من إعداد ا

عجائن مثل مؤسسة محبوبة  خاصة بإنتاج ا مؤسسات ا ك مع ا ذ مؤسسة  مؤسسات ( عنابة)تتعامل ا وا
ي ما ي وسطاء  تي تتبعها في اختيار ا معايير ا خيص أهم ا ن ت مواشي ويم خاصة بتربية ا : ا

ة المنتج  المسته النهائي تاجر التجزئة تاجر الجم
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سوق-  انياتهم وسمعتهم في ا ى أساس إم  .ع

منتوج وتوزع -  تعامل مع وسطاء جدد في مناطق غير معروفة فيه ا ى أساس تغطية اأسواق وتفضل ا ع
ي تا جدول ا ن إيضاحها في ا جهة، يم وطن حسب ا ن محدودة من ا مؤسسة منتجاتها في أما : ا

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

جهة  واياتا زبائن  عدد ا  ( %)عدد ا

شرق  54.05 20 ا

شمال  21.62 8 ا

جنوب  1.351 5 ا

غرب  10.81 4 ا

مجموع  100 37 ا

مؤسسة : المصدر ية  داخ وثائق ا ى ا   .بناء ع

ل رقم   عدد الزبائن المؤسسة حسب الجهة الجغرافية)9(:الش

 

مؤسسة :  المصدر ية  داخ وثائق ا ى ا بة بناء ع طا  .من إعداد ا

54,05

21,62

13,51

10,81

الشر

ل الشم

الجن

الغر

 (% )نسبة الزبائن
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جدول ومن خال  لا ش سابقينا زبائن حسب  ا مجموعة من ا مؤسسة تقوم بتوزيع منتجاتها   نجد أن ا
تي تقدر ب برى وا نسبة ا شرق ا زبائن في ا جغرافية حيث تمثل نسبة ا مناطق ا  وهذا راجع % 54.03ا

ى  زبائن ع منتجاتفرصة تعرف ا ة توزيعها وتحتل ا ى سهو مطاحن عمر بن عمر باإضافة إ فة  مخت  ا
ية نسبة  شما جهة ا ون بين %21.62ا تي ت نسبة ا ثانية، أما ا مرتبة ا  فهي %13.51و   %10.81 أي ا

ي توا ى ا جنوب ع غربية وجهة ا جهة ا ى ا   .تعود ع

زبائن هم  مؤسسة تواجه ثاثة أنواع من ا ى إن ا : وتجدر اإشارة ع

جودة - انت ا منتوج مهما  متأثرين بسعر ا  .ا

مؤسسة - بر من زبائن ا نسبة اأ فئة ا ل هذ ا فته وتش منتوج وت موازنة بين سعر ا متأثرين با  .ا

ذي يتمتع به - سعر ا ان ا متنوج مهما  ين أهمية جودة ا مدر زبائن ا  .ا

يبية سوق ا بيرة وا جهوي واأروقة ا ى مستوى ا ة ع جم فرع تجار ا . ومن أهم زبائن هذا ا

ة  تي عرفتها ومواص تطورات ا تعرف أهم اأحداث وا مؤسسة وا محة تاريخية عن ا  بعد ما قمنا بتقديم 
يفية سيرها مؤسسة و ى تنظيم ا ي إ تعريف بها سنشير فيما ي . ا

ل من ى  مؤسسة بتصدير منتجاتها إ تي تقوم ا دول ا وطن فمن بين ا ا، : أما خارج ا جي يبيا، ب يا،  فرنسا، ايطا
و ندا.م.ا ج...أ و .  ا

ل التنظيمي للمؤسسة : ثانيا : الهي

تنظيمي ا       ل ا هي تنظيمية إيقصد با تقسيمات ا ك بين ا ذ قرارات، و مواقع اتخاذ وتنفيذ ا ذي يحدد ا طار ا
تحقيق  ازمة  مهام واأنشطة ا تي تقوم با وحدات ا مؤسسةأوا ل .هداف ا هي ي سنقوم بتوضيح ا و فيما ي

تنظيمي ل ا هي يل ا مؤسسة عمر بن عمر ثم تح تنظيمي   .ا

ح، : رية العامةيالمد-1 مصا ف ا ما تعتبر همزة وصل بين مخت وحدة  ى إدارة وتسيير شؤون ا وهي تسهر ع
ى  ك اتفاقية جماعية تحتوي ع ما تم عمل،  ة وجود قوانين وتغيرات خاصة بأوقات ا عمال في حا م ا حيث تع

حوافز اإجتماعية ة مدفوعة اأجر، ا عط غياب، ا سنوية، ا عطل ا عمل في ا خ...اإضافية وا  .ا

ك  ذين تتعامل معهم وذ ة ا جم متبادل بينها وبين تجار ا تفاهم ا رضا وا ى تحقيق ا حة ع مص ك تعمل ا ذ و
ة جم سب ثقة تجار ا ى اتفاق ومن ثم  وصول إ تفاوض  منتوج وا تعريف با سات   .من خال ج
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تب التنمية- 2 ي وفقا : م عم مي وا ع عمال، ترقية مستواهم ا وين ا ى ت عمل ع تب هو ا م من مهام هذا ا
حديثة وجيا ا نو ت بات ا ى . متط ما يقوم ع مستويات من عمال إداريين وفنيين  جميع ا وين أحسن  من أجل ت

وطني تراب ا تقيات عبر ا هم بحضور م  .بعث عمال مختصين في مجال عم

مد: مساعد المدير- 3 بريد ييساهم بحفظ أرشيف ا واردات من ا صادرات وا ل ا ى تسجيل  ما يعمل ع رية 
مبيوتر  .وهذا بمساعدة جهاز ا

مادة :وحدة الجودة- 4 ى ا منتج أو ع ى ا تي تجرى ع يل ا تح فحوصات وا حة تتمثل في ا مص  مهمة هذ ا
حة اإنتاج ى رئيس مص مهمة بإعداد تقرير مفصل إ ف بهذ ا م ية، ويقوم ا  .اأو

تب التجارة الخارجية- 5 مؤسسة : م مؤسسة، أن ا خارجية وا دول ا عاقة بين ا تب يتمثل في ا م دور هذا ا
خارج ومعدات اإنتاج أيضا ية من ا مادة اأو  .تقوم باستيراد ا

مؤسسة عن :وحدة اإعان واإتصال- 6 مؤسسة وعامة ا ى ترويج منتجات ا تي تعمل ع وحدة هي ا  وهذ ا
 .طريق اإعان واإشهار

ى صيانة اأجهزة :دائرة الصيانة-  صيانة قائمون ع ضروريات، فعمال ا وحدة من أهم ا صيانة في ا  تعتبر ا
غيار يه من مواد وقطع ا ل ما تحتاج إ حة ب مص  .واآات ويتم تزويد هذ ا

جديدة في :قسم اأشغال-  تحسينات أو اإنشاءات ا تعديات وا ل ا قسم في ااهتمام ب  وتتمثل مهام هذا ا
مؤسسة . ا

نهائي : دائرة المبيعات والتسويق-  منتج ا عجائن(حيث تهتم هذ اإدارة ببيع وتسويق ا سميد وا ان . )ا سواء 
سوق سوقية واستخبارات ا دراسات ا قيام با تجزئة وا ة أو ا جم تجار ا بيع  ى. ا تسويق ع حة ا  : وتعتمد مص

ثر بمنتجاتها : سياسة الترويج تعريف أ ة ا ترويجية في مزاو ال ا حة بعض اأش مص  اتبعت ا

: الوسائل الترويجية المعتمدة

شأن ف: تنشيط المبيعات- حة إفي هذا ا مص ى ن ا توزيعتعتمد ع غرض ا وسائل   .مجموعة من ا

تنشيط هي يب ا ما تقوم بتوزيع : وأهم أسا مؤسسة  يها اسم ا يوميات ع سنة مجموعة من ا تقديم في نهاية ا
مؤسسة وطبيعة نشاطاتها ووضع بعض  تعريف با ذين تتعامل معهم  تجار ا ى ا صقات ع م مجموعة من ا

عمال خاصة با نقل ا ى وسائل ا صقات ع م . ا
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ية :دائرة الذخيرة-  مادة اأو قمح( تقوم بوزن ا ها )ا شاحنات عند دخو مؤسسة وزن ا ى ا ه إ  )معبأة( عند دخو
ة في متمث ومات وا مع وحة : حيث يتم تحرير محضر يضع فيه جميع ا شاحنة فارغة،  قب، وزن ا ااسم وا

شاحنة معبأة سميد، وزن ا مية ا ترقيم، نوع و . ا

عمال اإجتماعية : دائرة اإدارة والموارد البشرية-  شؤون ا حسن  تسيير ا ى ا دائرة جاهدة ع تعمل هذ ا
مهنية، حيث تقوم بعدة أعمال منها خاصة : وا بطاقات ا فات وا م عمال، حفظ ا غياب  حضور وا تسجيل ا

عمال  ة ووضعية ا دائرة بمتابعة حا فل هذ ا خروج واإجازات وتت عمال، تقديم تصريحات أو رخص با با
شف اأجور تقديم  فة  مخت عاقات ا مرتبات وا ق باأجور وا ل ما يتع فاتهم و خ...وم وتهتم أيضا بجميع . ا

ه عدة تأمينات ما تضمن  مرضية،  عطل ا منح وا ا ناحية ااجتماعية  عامل من ا تأمين : خصوصيات ا ا
مهنية عمل واأمراض ا . ضد حوادث ا

تي يتم بينها :دائرة المحاسبة والموارد المالية-  محاسبة ا ية وا ما يات ا عم دائرة بمتابعة وتسجيل ا  تقوم هذ ا
ح اأخرى مصا ف ا نتيجة من ربح أو خسارة من . وبين مخت تسهيل تحدي ا ية  داخ مراقبة ا وهذا من أجل ا

يزة اأساسية في  ر ما تعتبر ا مؤسسة،  حسن  سير ا ضمان ا انتها اإقتصادية  ي وم ما زها ا أجل معرفة مر
عمل مهام وتوزيع ا تقسيم ا وحدة و . تسيير إدارة ا

ة في :قسم العجائن-  متمث غذائية ا مادة ا عجائن هي مهمة توفير ا تي يقوم بها قسم ا رئيسية ا مهام ا  من ا
وبة مط نوعية ا ميات وا ين با مسته زبائن وا عجائن  . ا

سميد : قسم السميد-  ة في ا متمث غذائية ا مادة ا سميد مهمة توفير ا تي يقوم بها قسم ا رئيسية ا مهام ا من ا
عجائن قسم ا ية  مادة اأو وبة وتوفير ا مط نوعية ا ميات وا ين با مسته .  زبائن وا

ية بيع وتسويق : مصلحة البيع والتسويق-  منتجتهتم بعم قيام ا تجزئة وا ة أو ا جم تجار ا بيع  ان ا  سواء 
سوق سوقية واستخبارات ا دراسات ا ى. با تسويق ع حة ا  : وتعتمد مص

ذين تتعامل :العاقات العامة ة ا جم متبادل بينها وبين تجار ا تفاهم ا رضا وا ى تحقيق ا حة ع مص  تعمل ا
ة جم سب ثقة تجار ا ى اتفاق ومن ثم  وصول إ تفاوض  منتوج وا تعريف با سات  ك من خال ج . معهم وذ
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ل رقم  ل التنظيمي لمؤسسة عمر بن عمر:  )10(الش  .الهي

 

 

 

 

 

  

  

   

 

  

 

 

 

 

 

 

 

ى وثائق إدارية : المصدر  .بناء ع

 المدرية العامة

قس الدراس 
ل  اأشغ

قسم 
هندس ا

 ة

قسم 
صيانة  ا

قسم 
تسويق  ا

قسم 
تسويق  ا

خدمات 
 اانجاز

قس 
الدراس 

 
 اإشراف

قس 
زن  مخ
د  السم

قس 
زن  مخ

مح  ال

قسم 
محاسبة  ا

قس 
ارد  الم

ل  الم

قس 
ارد  الم

 البشر

قس 
ارد  الم

م  الع

خارجية تجارة ا مدير غرفة ا  مساعد ا

تنمية تب ا جودة م  وحدة ا

تصدير تب ااتصال واإعان وحدة ا  م

ع   دائرة المب
 التس

صيانة رة دائرة ا سب    دائرة الذخ  دائرة المح
ارد البشر  الم

دائرة اإدارة 
ارد البشر  الم

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

سوق  ى أقوى منافسيها في ا ب ع تغ ى تحقيق أهدافها وهدا من أجل ا         تسعى مؤسسة عمر بن عمر إ
ب مط ه في هدا ا  .وهدا ما سنتناو

 أهداف المؤسسة: أوا

ي  تنا مع مسؤو ما استنتجنا من مقاب مطاحن عمر بن عمر وفقا  جوهري  رئيسي وا هدف ا يعتبر ا
مؤسسة، إرضاء  ية بسعر في جميع لا ك عن طريق توفير منتجات ذات جودة عا ى وذ درجة اأو زبون با

ى زيادة استثماراتها وتحسين أدائها با سعي إ ى ا بات باإضافة إ متط ل ا طبقات وتستجيب  ستعانة إمتناول ا
وجية نو ت فنية وا خبرة ا .   با

ي ر منها ما ي ى تحقيق مجموعة من اأهداف نذ يها إ : مؤسسة عمر بن عمر تسعى حسب مسؤو

  ى تحسين جودة مستمر ع عمل ا ك إنجاز مشروع منتجاتهاا ى ذ  وزيادة خطوط إنتاجها وأبرز مثال ع
عجائن وطرح  منتجا سوقا ى ا   . ع

 سوق ى حصتها في ا محافظة ع ى توسيع وا عمل ع  .ا

 ن من مبيعاتها بر قدر مم ى تحقيق أ عمل ع سوقي. ا ب ا ط ى تغطية حجم ا عمل ع  .ا

 ى تغطيتها عمل ع  .تحقيق مستوى معين من اأرباح وا

 يها واستمرارها محافظة ع  .تحقيق ميزة تنافسية وا

 تسيير جودة وا جزائر من ناحية ا ى في ا مرتبة اأو ى ا وصول إ  .ا

هم يجارون  ك بغرض جع مستويات وذ مؤسسة في جميع ا ل عمال ا مائم  وين ا ت ى توفير ا سهر ع ا
حديثة تسيير ا وجية وتقنيات ا نو ت تطورات ا . ا

 أهم منافسين مؤسسة عمر بن عمر:ثانيا

ذين هم  جزائري وا وطن ا : منافسين وهم 8في ا
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مؤسسة)سطيف( SPAKمطاحن -  منافسين اأقوى   . وتعتبر مطاحن سطيف من أهم ا

برج(مطاحن بن حمدي -   .) ا

 .)فرجيوة(مطاحن رياض سطيف - 

ي -  ا سي  .)قسنطينة(مطاحن مي

 .)عنابة(مطاحن سيدي إبراهيم - 

 .)سوق أهراس(مطاحن هال - 

عيد -  . ) سوق أهراس(مطاحن ب

 .نشاط المؤسسة اإنتاجي: المطلب الثالث

 (: السميد )بالمنتجالتعريف  -1

جيدة  نوعية ا ب ذو ا ص قمح ا ك باستخدام ا سميد ومشتقاته وذ يتمثل نشاط مؤسسة عمر بن عمر في إنتاج ا
يه من فرنسا،  حصول ع ذي يتم ا سيك، الا ثر تعاما معها، الم ية، وهذ اأخيرة هي أ متحدة اأمري وايات ا

ك عن طريق أربع فرق  تناوب وذ عمل بها با مؤسسة ويتم ا رئيسي  نشاط ا وظيفة هي ا حيث عدت هذ ا
اآتي  : متناوبة يتم تقسيمها 

فريق  واحدة زواا( : 1)ا ى ا خامسة صباحا إ . من ا

فريق  تاسعة مساءا( : 2)ا ى ا واحدة زواا إ .   من ا

فريق  خامسة صباحا(:3)ا ى ا تاسعة مساءا إ . من ا

فريق  فريق ( : 4)ا مدة يومين ثم تحل محل ا فرق ( 1)راحة  ذا تستمر ( 2)وهذا اأخير يحل محل ا وه
ية عم . ا

سميد   ي يوضح أنواع منتوج ا تا جدول ا   ا
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 . في مؤسسة عمر بن عمر أنواع السميد:)5(الجدول رقم

سميد  ا

يدي سميد ممتاز تق ل ا أ  مخصص 

يدي سميد عادي تق خبز ا  مخصص 

فطيرة رقاق  SSSEسميد   (خبز)مخصص 

س SSSEسميد  س ى عجائن و تحويل إ  مخصص 

مؤسسة:المصدر ية  داخ وثائق ا ى ا بة بناء ع طا  . من إعداد ا

ة نخا فرينة  وا ى إنتاج ا  .باإضافة إ

:  التعريف بالعجائن -2

ها تتمثل  ية  مادة اأو س وا س ك ا ذ ة و طوي قصيرة وا عجائن ا عجائن متخصصة في إنتاج ا وحدة ا
رفيعة  نوعية ا سميد ذو ا يتحول إ ( SSSE)في ا مطاحن  ذي تنتجه ا عجائن قصيرة وهي اثنا عشر نوع، ى ا

بر منتج  ى أن مطاحن عمر بن عمر تعد أ س فهي ثاثة أنواع وتجدر اإشارة إ س قصيرة وا عجائن ا أما ا
متوسط بحر اأبيض ا ى مستوى ا س ع . س

ما ان اآات  ر  ذ فة ا مخبر دور بارز وهام في جميع مراحل اإنتاج سا ما تجدر بنا أن نشير أن 
صنع ية ا  .إيطا

 :عملية تطوير المنتوجات -3

متغيرة باستمرار تتبع منظمة بن عمر  إستراتيجية تطوير  زبائن ا من أجل إرضاء رغبات وحاجات ا
عجائن منتجاتها سميد ا ى نوعية جيدة من ا حصول ع ضمان ا ب  ص قمح ا  من خال اختيار أفضل أنواع ا

ى  : حيث تعمل ع

مديريات -  ف ا ية في مخت عا فاءة ا ة ذات ا عام يد ا  .جذب ا

مادية -  انيات ا ف اإم  .توفير مخت
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ة)استخدام نظام فعال -  فعا تغذية ا  (.اتصاات وا

ين -  عام تغيير بين ا تسيير)نشر ثقافة ا مرونة في ا  .ا

يم -  تزام بتس طابيااا محددتا وقت ا  . في ا

تسويق  ي بحيث نقوم بتناول ا موا مبحث ا موضوع تدريجيا في ا ب ا مؤسسة سندخل في  تعريف با بعد ا
عاقات بمطاحن عمر بن عمر .  با

:  السياسات المعتمدة من طرف عمر بن عمر-4

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

يها في إنشاء منتجاتها حيث :عن طريق الطلب  )أ زبون ع يها وحسب رغبة ا ب ع ط تحدد أسعارها حسب ا
مؤسسة نسبة  ل زبون با انة  ى آخر حسب م ف اأسعار من زبون إ تعامل . تخت وهناك زبائن أوفياء يتم ا

شراء دون تسديد انية ا شراء. بطريقة خاصة أي إم هم تسهيات عند ا . ما تقدم 

لفة وهامش الربح )ب ثابتة : عن طريق ال يف ا ا ت ى ثابتة ومتغيرة حيث تقوم بجمع ا يف إ ا ت تصف ا
منتجة وحدات ا ى عدد ا يف ع ا ت ك تقوم بقسمة ا متغيرة وبعد ذ . وا

تفاد: عن طريق المنافسة )ت منافسين خاصة  وقوع في يتأخذ مؤسسة عمر بن عمر بعين اإعتبار ا  ا
ساد . ا

 خاصة  إن:سياسة التوزيع سياسات ا تي تقوم بها مؤسسة عمر بن عمر عند دراستنا  وسائل ا  أهم ا
توزيع وهي  ى طريقة واحدة في ا مؤسسة ع توزيع وتحديد مستوياتها وتعتمد ا بتوزيع منتجاتها هي اختبار قنوات ا

غير مباشر توزيع ا . ا

زبون  تجزئة     ا ة       تاجر ا جم نهائي(منتج       تاجر ا ك ا مسته . ) ا

: وتوزع منتجاتها في

ة، وادي  بواقي، مي فة، باتنة، أم ا ة، ج رة، مسي دة، سوق أهراس، تبسة، بس ي مة، عنابة، قسنطينة، س قا
يدة، ووايات أخرى ب عاصمة، ا جزائر ا . سوف، ا

 سياسة الترويج: 
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ية تا ترويجية ا وسائل ا ى ا :  تعتمد مؤسسة عمر بن عمر ع

يب : تنشيط المبيعات)أ ترويج وأهم أسا وسائل بغرض ا مؤسسة تستخدم مجموعة من ا شأن فان ا  في هذا ا
تي تستخدمها هي تنشيط ا : ا

ذين تتعامل  تجار ا ى ا صقات ع مؤسسة، توزع م يها اسم ا يوميات ع سنة بتقديم مجموعة من ا تقوم في نهاية ا
خاصة نقل ا ى وسائل ا صقات ع ك تقوم بوضع م ذ مؤسسة وطبيعة نشاطها و تعريف با . معهم 

ذين :  العاقات العامة)ب ة ا جم تفاهم بينها وبين تجار ا رضا وا ى تحقيق ا تعمل مؤسسة عمر بن عمر ع
تعريف  ك من خال ا منتجتتعامل معهم وذ زبونبا سب ا ى اتفاق ومن ثم  وصول إ تفاوض  .   وا

ة مع حيث  عاقاتمن خال مقاب تسويق با مؤسسة عمر بن عمر صرح بأن ا :  مسؤول با

ل منهما ي-  زبون و مؤسسة وا ة بين ا يهماعيعتبر عاقة شرا . د ربح 

زبائن - موظفين  ضيافة من طرف ا . حسن اإستقبال وا

مؤسسة - زبون بأنه قريب من ا ي يحس ا مناسبات  . تقديم اهداءات في ا

رضا مع إضافة - ن من ضمان ا يتم زبون  ل عام  ة  . أسئ

ىبإضافة  - يةإقامة إ .  معارض دو

مثال- سفر  زبائن عروض في تسهيات ا بار ا      منح 

ترونية-  مواقع اا زبائن في ا ر  .  تقديم ش

 منهجية الدراسة الميدانية وتحليل وتفسير نتائج الدراسة:المبحث الثاني

يها بدء      تي تم اإعتماد ع منهجية ا خطوات واإجراءات ا ى أهم ا مبحث سوف نتطرق إ  في هذا ا
نتائج تابة ا يل و تح ى غاية اإنتهاء من ا دراسة إ تحضير  . با

 اإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية:المطلب اأول

ها من أجل معرفة        ن استعما تي يم وسائل ا دراسة باستخدام ااستبيان حيث يعتبر من أهم ا قد تمت ا
شخصية ووجهة نظر أطراف معينة بيانات ا  .ا
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ل الدراسة: أوا  تحديد مش

يفية  دراسة في  ية ا ا ك من خال قيام تحديد دورتتمثل إش زبون، وذ عاقات في ضمان واء ا تسويق با  ا
شرق بادبدراسة عينة منهم، حيث تم اختبار بعينة عشوائية مختارة من ا ية ا تا أسباب ا   :

عمل بعينة عشوائية -  وقت اخترنا ا ضيق ا ة وهم متوزعين جغرافيا ونظرا  جم مؤسسة تتعامل مع تجار ا أن ا
زبائن  مشترين(من ا . )ا

شرق بنسبة -  ب زبائنها من ا . %54أغ

. )أسلوب جمع البيانات(تحديد أسلوب الدراسة: ثانيا

زبائن، بحيث  وب اإستقصاء ا مؤسسة واستخدام أس شخصية  ة ا مقاب ازمة من خال ا بيانات ا قد تم جمع ا
زبائن مؤسسة عمر بن عمر  مة–قمنا بتصميم استبيان موجه  عاقات في - قا تسويق با غرض معرفة دور ا

ون اإستبيان من ثاثة أجزاء وهي : واقع مؤسسة عمر بن عمر، بحيث يت

زبون تتمثل في-1 قة با ة شخصية متع مستجوب: يتضمن أسئ جنس، طبيعة ا . ا

ق بتحديد مستوى استهاك -2 منتجوهو متع مؤسسة عمر بن ا ترويجية  سياسة ا ك ا ذ زبون، و  من طرف ا
. عمر

عاقات في 15يتضمن -3 تسويق با ى تحديد دور ا  مؤسسة عمر بن عمر وهي جوانب واقع عبارة تهدف إ
رض ثقة، ا موسة تتمثل في ااتصال، ا تزامام .  واإ

. تحديد مجمع الدراسة وحجم العينة :ثالثا

ذين يشترون تيتمثل مج زبائن ا دراسة في مجموع ا مة– عمر بن عمر منتجمع ا تنوع زبائنها، فان هذ - قا و
مطاعم وعائات وتم توزيعه من طرفنا شخصيا بحيث تم  تجارية، وأصحاب ا محات ا ت أفراد ا دراسة شم ا

ى 40توزيع  ية جمع ااستبيانات تم ااعتماد ع مؤسسة، وبعد عم ى زبائن ا وتم استبعاد .  عينة36 استبيان ع
بيرة في أجوبتهم4 تناقضات ا وجود بعض ا هم و تما عدم ا .  عينات 

.  أهداف الدراسة: رابعا
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م - تحقق من أن ا زبونؤسساتا تحقيق واء ا عاقات  تسويق با ى تطبيق إستراتيجية ا جزائرية تعمل ع .  ا

واء - ى تحقيق ا زبون ع مؤسسة با .  قياس ما مدى مساعدة ااتصال ا

 .أدوات تحليل البيانات:خامسا

حاسوب بتشغيل برنامج  ها  دخا بيانات وا  دراسة وترميز ا وم (" SPSS"بعد تفريغ ا ع حزمة اإحصائية   ا
 فقد تمت ااستعانة ببعض اأدوات )-Statistical Package For Social Sciences–ااجتماعية 

معيارية: اإحصائية أهمها حسابية واانحرافات ا متوسطات ا مئوية، ا نسب ا رارات، ا ت تقدم . استخدام ا ك  وذ
موافقة خصائص ودرجة ا عينة من حيث ا بيانات ا . وصف شامل 

I- ى أنها :  المقـابلة ة ع مقاب شخص "تعرف ا فظي يتم عن طريق موقف مواجهة يحاول فيه ا  تفاعل 
ى بعض  حصول ع ومات أو آراء أو معتقدات شخص آخر أو أشخاص آخرين،  ة أن يستشير مع مقاب قائم با ا

موضوعية بيانات ا   (1) ."ا

ماحظة أو  ن جمعها عن طريق ااستمارة أو ا تي ا يم بيانات ا جمع ا ميدانية  بحوث ا ة في ا مقاب وتستخدم ا
سجات اإدارية وثائق وا ون حرّا دون ...ا ة وأخرى ي ون موجّها بأسئ ل حوار منظم أحيانا ي ، وتجري في ش

ة معينة  .تقييد بأسئ
II- ية : الماحظة حقائق بمصداقية عا ى ا حصول ع بقية اأدوات، وتساعد في ا ة  م وهي أداة متممة وم

تي تم  مقابات ا د مما تم اإداء به في ا تأ ذا ا واقع، و ك بماحظة سير اأمور في ا تصنع، وذ بعيدا عن ا
فتة : إجرائها مثا م ك من اأمور ا ى ذ تعامل وما إ سائد، طريقة ا وك ا س وثائق، ماحظة ا باإطاع عن ا

مواقف متغيرات وا بعض ا يل  ماحظ ما يقدم تح ن أن يستنبط منها ا تي يم ة . انتبا وا وسي قد اعتمدنا هذ ا
نا مع ال مؤسسة أو خارجها بتعام قائي سواء داخل ا ل ت ة ااستبيان، وتجدر زبائنبش ى أسئ مجيبين ع  ا

جوانب أو إشعار  ى بعض ا يز ع تر قائية دون تخطيط  انت بسيطة وت تي تم تطبيقها  ماحظة ا اإشارة أن ا
ك . اآخرين بذ

III-فات : الوثائق والسجات اإدارية قة بم متع مؤسسة وا تي تخص ا وثائق ا ى بعض ا عنا ع  زبائنحيث اط
ان في إطار بحثنا عن وسائل ااتصال بهؤاء ال ك  ومات عنهم، وذ عينة ) زبائنوما تحويه من مع ( مفردات ا

نا نستعين بعينة عشوائية توزيع استمارة ااستبيان وطن مما جع ى قطر ا ة متوزعين ع جم .  ن وجدنا تجار ا
                                                           

طفي، .  د1 عت إبراهيم  قاهرة، . أساليب وأدوات البحث ااجتماعيط نشر، ا طباعة وا رشيد زرواتي، . نقا عن د. 86-85.، ص ص1995دار غريب 
جزائر، . تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم ااجتماعية ى، ا طبعة اأو . 148.، ص2002ا
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. تحليل وتفسير النتائج: المطلب الثاني

واحد ف0.889هو    Alpha de cronbachبما أن معامل  دراسةإ أي قريب من ا حة  مختارة صا عينة ا  ن ا
ى مجتمع  عينة ع س نتائج ا بيانات من ع رونباخ يعني زيادة مصداقية ا فا  حيث أن زيادة قيمة معامل أ

دراسة .   ا

صدق  ن حساب معامل ا ثباتما يم  .عن طريق حساب جذر معامل ا

نتائج باحتمال مساوي  مقياس يعطي نفس ا مقياس وعدم تناقضه مع نفسه، أي أن ا ثبات يعني استقرار ا إن ا
عينة ى نفس ا معامل إذ أعيد تطبيقه ع  .قيمة ا

قياسه مقياس يقيس ما وضع  صدق فيقصد به أن ا  . أما ا

: البيانات الشخصية أفراد عينة الدراسة-

ا من ديمغرافية  متغيرات ا جنس، :تضمنت ا منتجا مستجوببداية استهاك ا .  ، طبيعة ا

 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب البيانات الشخصية :)6(الجدول رقم 

فئة  متغير  ا رار ا ت مؤوية ا نسبة ا ا

جنس ر                         ا ذ

أنثى                               

11 

25 

30,60% 

69.4% 

مجموع   %100 36ا

محل تجاري                                

مستجوب مطعم                       طبيعة ا

عائات                                

5 

4 

27 

13,9% 

11,1% 

75% 

مجموع   %100 36ا
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ى مخرجات برنامج : المصدر بة بااعتماد ع طا  SPSS.V17من إعداد ا

 

ل رقم   .توزيع عينة البحث حسب عامل الجنس: )11(الش

 

 .SPPSمن مفرغات برنامج : المصدر

ل رقم   .توزيع عينة البحث حسب طبيعة المستجوب: )12(الش
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مصدر  SPSSمن مفرغات برنامج : ا

جدول رقم  نسبيتين ) 6(تشير نتائج ا دائرتين ا غ  وا دراسة هم من ااناث، إذ ب بية من أفراد عينة ا غا أن ا
  .)25(عددهم 

ى - نشاط إ دراسة حسب نوع ا تجارية بنسبة %75ويتوزع أفراد عينة ا محات ا  عائات وبنسبة أصحاب ا
مطاعم13.9% عينة هم أصحاب ا متبقي من أفراد ا .  وا

 مستوى استهاك المنتج من طرف الزبون: 

ك منتجات عمر بن عمر :)1(العبارة   ؟) عجائن+سميد(هل تسته

 )1(توزيع أفراد عينة الدراسة للعبارة رقم : )7(الجدول رقم

رارا اإجابة رار المتصاعد النسبة المئوية تالت  الت

 5.6 5.6 2 نادرا

 22.2 16.7 6 أحيانا

 100.0 77.8 28 دائما

  100.0 36 المجموع

ى مخرجات برنامج : المصدر بة بااعتماد ع طا  SPSS.V17من إعداد ا

عينة ب أفراد ا جدول أن أغ ون منتجات عمر بن عمر دائما بنسبة  ناحظ من خال ا % 77.8يسته
غ عددهم   با ى منتوجات عمر بن عمر، (28)وا عينة ع ب أفراد ا ى رضا أغ أما بقية أفراد  وهذا ما يدل ع

انت إجابتهم تتراوح بين  عينة   %. 17و% 5ا

 .المتوسط الحسابي واانحراف المعياري أفراد العينة: )8(جدول رقم

 36 عدد المجبين

 2.72 المتوسط الحسابي
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 0.566 اانحراف المعياري

ى مخرجات برنامج : المصدر بة بااعتماد ع طا  SPSS.V17من إعداد ا

انت بمقدار عينة  جدول أن متوسط إجابات ا ن اعتبار بديل دائما2.72ناحظ من ا  . أي ما يم

 .تحليل التباين اأحادي لنتائج استهاك منتجات عمر بن عمر: )9(الجدول رقم

مجموعات  
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

Fالدالة   قيمة
 اإحصائية

 0.588 0.540 0.178 2 0.356 مابين الفئات

   0.329 33 10.867 داخل الفئات

    35 11.222 المجموع

ى مخرجات برنامج : المصدر بة بااعتماد ع طا  SPSS.V17من إعداد ا

ة اإحصائية  دا جدول أن ا بر من 0.588ناحظ من ا  مما يعني عدم وجود فروق في 0.050 وهي أ
فرصة  ى محض ا ان هناك فروقات فهي ترجع إ مستجوب، وان  طبيعة ا ة إحصائية تعود  اإجابة ذات دا

فئات تشتت مابين ا بر من ا فئات أ تشتت داخل ا مربعات ناحظ أن ا  .ومن خال ماحظة عمود متوسط ا

سؤال- ى هذا ا ى اإجابة ع جنس أي تأثير ع معامل ا ان   .نتساءل إذا 

ك نقوم باختبار  ة( Tاختبار ذ مستق  .)عينات ا

 )عينات المستقلة( Tاختبار :)10(الجدول رقم

 اانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد الجنس

ر  0.688 2.55 11 ذ

 0.500 2.80 25 أنثى

ى مخرجات برنامج: المصدر بة بااعتماد ع طا   SPSS.V17من إعداد ا
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جدول أن متوسط ايجابا ور هي تناحظ من ا ذ  .0.688 مقابل اإجابة بتشتت قدر 2.55 ا

متوسط  انت في ا   ما يعني أن اإناث بطبيعتهم أنهم 0.500 أي ما يقابل دائما بتشتت 2.80واجابات اإناث 

واقع بصدق تام ضرورة يعبرون عن ا غذائية أي منتجات مؤسسة عمر بن عمر فهم با مواد ا ور   .أقرب من ذ

 .)1(تحليل العبارة رقم : )11(الجدول رقم

 

 spss.v17رنامجمخرجات ب:المصدر

  Test de 

Levene sur 

l'égalité des 

variances Test-t pour égalité des moyennes 

  

  

Intervalle de 

confiance 95% de la 

différence 

  

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Différence 

écart-type Inférieure Supérieure 
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ة  دا جدول إن مستوى ا بر من قيمة 0.66ناحظ من ا ي ا توجد فروق في اإجابة ترجح 0.05 وهو أ تا  وبا
يها سابقا متحصل ع نتائج ا د ا مستجوب وهذا يؤ ى جنس ا  .إ

ك منتجات عمر بن عمر: )2(العبارة رقم   .منذ متى تسته

 

 

 

 

 

 

 .)2(يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة للعبارة رقم : )12(جدول رقم 

رار المتصاعد النسبة المئوية العدد   الت

 22.2 22.2 8  سنوات4أقل من 

 55.6 33.3 12  سنوات8 إلى 4من 

ثر من   100.0 44.4 16  سنوات8أ

Total 36 100.0  

ى مخرجات برنامج : مصدرال بة بااعتماد ع طا  SPSS.V17من إعداد ا

هل تست 

ج عمر  منت

 بن عمر

Hypothèse de 

variances 

égales 

3,617 ,066 -1,252 34 ,219 -,255 ,203 -,668 ,158 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

  

-1,106 14,860 ,286 -,255 ,230 -,746 ,236 
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عينة بنسبة  ي نصف أفراد ا نا أن حوا جدول يتبين  ة في استهاك منتجات %44.4من خال ا ه مدة طوي  
ثر من %77.7مؤسسة عمر بن عمر، وما نسبته  مؤسسة منذ أ ك منتجات ا  سنوات مما تعطي 4 يسته

جتها احق تي سيتم معا إجابة ا ثر   .مصداقية أ

 السياسة الترويجية لمؤسسة عمر بن عمر: 

مؤسسة عمر بن عمر-1  .وسائل اتصال 

 .استعمال وسيلة الهاتف:)13(الجدول رقم

 النسبة المئوية العدد الهاتف

 19.4 7 نعم

 2.8 1 ا

 77.8 28 ممتنع

 100 36 مجموع

ى مخرجات برنامج : المصدر بة باإعتمادع طا  SPSS.V17من اعداد ا

مؤسسة عمر بن عمر   هم با انت إجابتهم بممتنع حول إتصا عينة  ب أفراد ا نا بأن أغ جدول يتبين  من خال ا
غت نسبتها بـــــ  تي ب هاتف وا انت إجابتهم تتراوح بين % 77.8عن طريق ا عينة  % 19و% 2.8وباقي أفراد ا

ن  هاتف و دراسة عن طريق ا مؤسسة محل ا عينة با ى أن هناك إتصال من طرف أفراد ا نسب تدل ع وهذ ا
ة بطريقة مباشرة  جم مؤسسة تتعامل مع تجار ا  .بنسبة ضعيفة وهذا راجع أن ا

ترونية:)14(الجدول رقم   .استعمال المواقع اال

تروني  النسبة المئوية العدد ةالمواقع اال

 47.2 17 نعم

 2.8 1 ا
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 50 18 ممتنع

 100 36 مجموع

ى مخرجات برنامج : المصدر بة بااعتماد ع طا  .SPSSمن إعداد ا

هاتف  تين ا ى وسي ين ناحظ أن مؤسسة عمر بن عمر تعتمد في ترويجها في منتجات ع جدو من خال نتائج ا
بيرة  نسبة ا انت ا ترونية بحيث  مواقع اا يها 17/36وا ترونية، ثم ت مواقع اا ة ا  من 7/36 تعبر عن وسي

هاتف ة ا موقع ،اإجابات بخصوص وسي مؤسسة عبر ا تواصل مع ا زبائن مهتمون با ى أن ا د ع  وهذا ما يؤ
تواصل معها يها ا تسهيل ع تروني   .اا

 :تعتمد المؤسسة على برامج اإتصال-2

منتوج: )15(الجدول رقم  تعريف با زبائن عن إقامة معارض   .جواب ا

 نسبة مئوية العدد اقامة معارض

 52.8 19 ممتنع

 47.2 17 نعم

 100 36 مجموع

ى مخرجات برنامج : المصدر بة بااعتماد ع طا  .SPSS.V17من إعداد ا

انت مؤسسة عمر بن عمر تقوم باإقامة  عينة ا يعرفون ما إذا  ب أفراد ا جدول أن أغ نا من خال ا يتبين 
انت نسبة اإجابة بممتنع   تعريف بمنتوجاتها حيت  تي تقام فيها  % 52معارض  مسافة ا بعد ا وهذا راجع 

انت  وطن أما نسبة اإجابة بنعم  دراسة خارج ا مؤسسة  محل ا بها تقوم بها ا معارض وأغ وهي % 47.5هذ ا
 .نسبة ا بأس بها

 .جواب الزبائن عن وضع إعانات واشهارات: )16(الجدول رقم 

رارات ااعان وااشهار  نسبة مئوية ت

 8.3 3 ممتنع

 91.7 33 نعم
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 100.0 36 مجموع

ى مخرجات برنامج : المصدر بة بااعتماد ع طا  .SPSS.v17من إعداد ا

مستجوبين حول نوع آخر من برامج ااتصال م ترد أي ماحظة أو إشارة من طرف ا  .و

جدول نا من خال هذا ا زبون يشاهد اإعانات ويتبين  مؤسسة إ أن ا ترونية  مواقع اا فاز وا ت شهارات في ا
تعريف %91.7عمر بن عمر بنسبة  يها إقامة معارض ا دراسة ثم ت منتج من أفراد عينة ا  من %47.2 نسبة با

ل مستجداتها ذي يهتم ب زبون ا ها أهمية من طرف ا مؤسسة  ى أن ا عينة مؤشر ع . أفراد ا

 معامات الثبات والصدق: )17(الجدول رقم

 الصدق معامل الثبات عدد العبارات محور

 0.8648 0.748 4 ااتصال

 0.9208 0.848 3 الثقة

 0.8503 0.723 4 الرضا

 0.8325 0.693 4 االتزام

ل  0.9429 0.889 36 ااستبانة 

ى مخرجات برنامج :المصدر بة بااعتماد ع طا  SPSS.V17 من إعداد ا

جدول  غ )17(من خال ا استبانة ب ي  رونباخ ا فا   وهو معامل جيد جدا )0.889( ناحظ أن معامل أ
ل بعد جيدة حيث تراوحت بين  رونباخ  فا  ما تعد معامات أ دراسة،   )0.693(ومناسب أغراض ا

نتائج  وبهذا)0.848(و يل ا تح حة  ها صحيحة وصا دراسة مما يجع دنا من ثبات أداة ا  .تأ

استبيان  ي  صدق ا صدق، إذ نجد أن قيمة معامل ا ى معامات ا قول ع  وهي )0.943(وينطبق نفس ا
انت مرتفعة وجيدة جدا حيث تراوحت بين  ل محور  صدق  ما انم معامات ا  )0.8325(قيمة مرتفعة، 

قياسه)0.9298( و ما وضعت  قول أن جميع محاور ااستبانة هي صادقة  ك نستطيع ا  . وبذ

ة تعبر عن تقيي ى نفس مومنه فإن اأسئ ن أعيد إختبارها مرة أخرى ستؤدي إ ها وا  متضمنة  محاور ا  فعا عن ا
ل محور نتائج في  ى صدق ا د ع نتائج مما يؤ  .ا
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 توزيع أفراد العينة لفقرات أبعاد التسويق بالعاقات: )18(الجدول رقم 

 
 

 

ما ات  د ا ات تم م ات مح سط   ات تم المت
اانحراف المرجح   

ر  المع

 ااتجا
 % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار % تكرار

             :ااتصال .أ

سس عن  1 ز هذه الم تتم
سس  ره من الم غ
ل المستمر مع  اتص ب

ئن  .زب

 أت  3.42       0.937 11.1 4 36.1 13 38.9 14 11.1 4 2.8 1

ل ماحظت لع  2 ف ح
ج هل أن  ف المنت

ل  ع استعداد لاتص
نه سس لتحس لم  .ب

 أت      3.36       1.199 13.9 5 41.7 15 22.2 8 11.1 4 11.1 4

سس ف  3 ل الم تح
معرف  ن  ج الزب ح

ستمرار ه ب  .رأ
 أت     3.50       0.878 11.1 4 38.9 14 41.7 15 5.6 2 2.8 1

دم  4 م الت ت المع
سس دائم دق  . الم

 أت 3.78       0.866 16.7 6 52.8 19 25 9 2.8 1 2.8 1

 أت 3.51      0.739 13.2 19 42.38 61 31.95 36 7.65 11 4.875 7 المعدل

ة .              :الث

ن  5 ع ف ع الس رغ تن
ل  لدرج اأ ضل ب ت

ج عمر بن عمر  .منت
أت  4.67       0.793 77.8 28 16,7 6 2.8 1 00 00 2.8 1

م  تم

سس عمر بن  6 ت الم ت
اص  ر الم ف عمر بت

ن ب الزب ط  .الت 
أت  4.61        0.549 63.9 23 33.3 12 2.8 1 00 00 00 00

م  تم

رة  7 لش سس ب ز الم تمت
اسع المبن ع ث  ال

دة  ح ف ج
ت  .منتج

00 00 00 00 1 2.8 7 19.4 28 77.8 0.500        4.75 
أت 
م  تم

 المعدل
أت  4.68      0.549 73.16 79 23.13 25 2.8 3 00 00 0.93 1

م  تم

             :الرضى .ج

ج عمر بن  8 فر منت ت
اص  عمر أغ الم

أت  4.50       0.910 66.7 24 25 9 2.8 1 2.8 1 2.8 1
م  تم
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 .الت تبحث عن

نادرا ما تشتري منتوجات  9
منتوجات عمر بن  ة  بدي

. عمر
1 2.8 3 8.3 2 5.6 10 27.8 20 55.6 

1.079       4.25 

أت 
م  تم

ج تجع  10 دة النت ج
اكه  راض عن است

ستمرار ئه ب  .اقتن

 

أت  4.75     0.500 77.8 28 19.4 7 2.8 1 00 00 00 00
م  تم

ص  11 مكن أن ت
ء  اأصدق ر  اأق

ج ء المنت قتن  .ب
أت  4.56      0.652 63.9 23 27.8 10 8.3 3 00 00 00 00

م  تم

 المعدل
أت  4.51     0.603 66.0 95 25.0 36 4.88 7 2.77 4 1.4 2

م  تم

             :االتزا .د

سس عمر بن  12 ت م ت
ظ ع  لح عمر ب
ن  .عاقت مع الزب

 أت 4.08       0.770 30.6 11 50 18 16.7 6 2.8 1 00 00

سس عمر بن  13 ت م ت
ر عاقت مع  عمر بتط

ن  .الزب
00 00 00 00 6 16.7 13 36.1 17 47.2 0.749     4.31 

أت 
م  تم

هل لد ااستعداد  14
ظ ع عاق  ح ل

ط المدى مع 
سس عمر بن عمر  الم

ت  ء منتج قتن ذل ب
ب ا الم سن   .ل

أت  4.61       0.645 69.4 25 22.2 8 8.3 3 00 00 00 00
م  تم

سس تعمل ع  15 الم
د ع   .تح ال

 أت 3.72      0.914 22.2 8 36.1 13 33.3 12 8.3 3 00 00

 أت 4.18      0.559 42.35 61 36.1 52 18.75 27 2.78 04 00 00 المعدل

ى مخرجات برنامج : المصدر بة بااعتماد ع طا  .SPSSمن إعداد ا

 تحليل بعد ااتصال: أوا

 : )1(العبارة رقم
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عبارة ويعتبرون أن مؤسسة عمر بن عمر  ى هذ ا عينة موافقون ع جدول أن نسبة معتبرة من أفراد ا ناحظ من ا
موافقة  غت نسبة ا مستمر مع زبائنها حيث ب مؤسسات بااتصال ا  ) موافق وموافق تماما(تتميز عن غيرها من ا

معارضين )17( وهذا ما يعادل 47.3% عينة، أما ا عبارة يرون )ا أتفق تماما و ا أتفق( فرد من أفراد ا هذ ا  
م تتجاوز  ة  ي ن نسبتهم ق ك و س ذ محايدين فعددهم 36 أفراد من أصل )5( أي %13.9ع  مستجوب، أما ا

ك%38.9 فردا أي بنسبة )14( ومات عم ذ ديهم مع ن تتوفر  م ت .  أي 

: )2(العبارة رقم 

ة ماحظتهم  ى أن في حا دراسة موافقون ع بياني أن معظم أفراد عينة ا ل ا ش جدول وا نا من خال ا يتضح 
تحسينه بنسبة  مؤسسة  اتصال با منتوج أنهم مستعدون  غير موافقون %55.6عيب في ا بر من اأفراد ا  أ

ى  ت نسبتهم إ ذين وص انت نسبتهم %22.2ا محايدين ف .  فردا36 أفراد من أصل )8( أي %22.2 أما ا

: )3(العبارة رقم 

زبون  مؤسسة تحاول فهم حاجات ا ى أن ا عينة يتفقون ع نتائج أن نصف من أفراد ا نا من خال ا يظهر 
محايدين %8.4 أفراد بنسبة )3( بينما يعارض %50ومعرفة رأيه باستمرار بنسبة   فردا من )15( أما عدد ا

عينة أي بنسبة  . %41.7أفراد ا

تي )4(العبارة رقم  ومات ا مع عبارة ويعتبرون أن ا ى هذ ا عينة موافقون ع ب أفراد ا جدول أن أغ ناحظ من ا
مؤسسة دائما دقيقة موافقة . تقدمها ا غت نسبة ا  فرد )25( وهذا ما يعادل %69.5 )موافق وموافق تماما(حيث ب

معارضين عينة أما ا م تتجاوز  من أفراد ا ة جدا  ي ن بنسبة ق ك و س ذ عبارة يرون ع  )2( أي %5.6هذ ا
محايدين فعددهم   .%25 فردا أي بنسبة )9(فردا مستجوب أما ا

تحليل بعد الثقة : ثانيا

: )5(العبارة رقم 

ع فإنهم  س عبارة ويعتبرون أنهم رغم تنوع ا ى هذ ا عينة موافقون ع ب أفراد ا نتائج ناحظ أن أغ من خال ا
موافقون  غت نسبة ا ى منتوج عمر بن عمر حيث ب درجة اأو ون با  فرد )34( وهذا ما يعادل %94.25يفض

م تتجاوز  ة جدا  ي ن نسبتهم ق ك و س ذ عبارة يرون ع هذ ا معارضين  عينة، أما ا  أي فرد %2.8من أفراد ا
.  مستجوب36واحد فقط من أصل 
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: )6(العبارة رقم 

موافقة  غت ا زبون حيث ب بها ا تي يط مواصفات ا مؤسسة تهتم بتوفير ا ى أن ا عينة ع ب أفراد ا اتفق أغ
ان هناك فرد واحد محايد بنسبة 94.25% معارضين تماما%2.8 و .  بينما انعدما ا

: )7(العبارة رقم 

ى ثقة حقيقية في جودة منتجاتها مبنية ع واسعة ا شهرة ا مؤسسة تمتاز با ى أن ا عينة ع بية أفراد ا . اتفق أغ
موافقة  غت ا ان هناك فرد واحد محايد بنسبة %94.25حيث ب معارضين تماما%2.8 و .  بينما انعدما ا

 ابعد الرض: ثالثا

: )8(العبارة رقم 

تي يبحثون عنهاإ مواصفات ا ب ا ى أن منتوجات عمر بن عمر توفر أغ دراسة ع . تفق معظم أفراد عينة ا
ك بنسبة  دراسة%2.8 بينما عارض %91.7وذ محايدين من أفراد عينة ا نسبة ا نسبة با ك ونفس ا ى ذ .  ع

: )9(العبارة رقم 

منتوجات عمر بن عمر بنسبة  ة  ى أن نادرا ما تشترون منتوجات بدي موافقة ع ى ا عينة إ  %83.4يتجه أفراد ا
انت %2.8ويتجه  محايدين ف ك، أما نسبة ا ى ذ ى عدم ااتفاق ع دراسة إ عينة ا  من أفراد %8.3 من أفراد ا
عينة . ا

: )10(العبارة رقم 

ك  ه واقتنائه باستمرار وذ تهم راضيين عن استها منتوجات جع ى أن جودة ا دراسة ع اتفق معظم أفراد عينة ا
محايدين %97.2بنسبة  انت نسبة ا معارضون ا يوجد و   .%2.8 بينما ا

: )11(العبارة رقم 

انهم أن يوصوا اأقارب واأصدقاء  ى أنهم بإم عينة يتفقون ع بية من أفراد ا نتائج أن اأغ نا من خال ا يظهر 
منتوج بنسبة  انت نسبة %91.7باقتناء ا معارضون منعدمون و محايدين%8.3 بينما ا   .

بعد االتزام   : رابعا
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: )12(العبارة رقم 

جدول و مؤسسة عمر بن الناحظ من ا عبارة ويعتبرون أن ا ى هذ ا عينة موافقون ع ب أفراد ا بياني أن أغ رسم ا
ى عاقتها معهم بنسبة  حفاظ ع دراسة أما )30( وهذا ما يعادل %85.7عمر تهتم با  فرد من أفراد عينة ا

انت نسبتهم  معارضين ف محايدين فعددهم %2.8ا  .%16.7 أفراد أي نسبة 6 أما ا

: )13(العبارة رقم 

مؤسسة عمر بن عمر تهتم بتطوير عاقتها  عينة يتفقون أن ا بية من أفراد ا نتائج أن اأغ نا من خال ا يظهر 
محايدين %83.3معهم بنسبة  ان عدد ا عينة أي بنسبة )6( بينما ا يوجد معارضون و  فردا من أفراد ا

16.7% .

: ) 14(العبارة رقم 

نتائج ناحظ أن  معارضين ا يوجد %91.6من خال ا عبارة أما ا ى هذ ا عينة موافقون ع  من أفراد ا
محايدين بنسبة  . %8.3وا

: )15(العبارة رقم 

هم أما %91.6اتفق  وعود  ى تحقيق ا مؤسسة تعمل ع ى أن ا عينة ع ك %8.3 من أفراد ا س ذ  فيرون ع
محايدين  ان عدد ا . %33.3 فردا أي بنسبة )12(و

عاقات: )19(الجدول رقم  تسويق با ل عبارات ا معياري  حسابي واانحراف ا وسط ا  .ا

   

 اأبعاد 

 وسط حسابي 

 

 انحراف معياري

 

  : ااتصال 

مؤسسات  1 مؤسسة عن غيرها من ا  0.937 3.42تتميز هذ ا
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مستمر مع زبائنها . بااتصال ا

ى  2 منتوج هل أنت ع عيب في ا ة ماحظتك  في حا
تحسينه مؤسسة  اتصال با . استعداد 

3.36 1.199 

زبون ومعرفة رأيه  3 مؤسسة تحاول فهم حاجات ا ا
. باستمرار

3.50 0.878 

مؤسسة دائما دقيقة           4  تي تقدمها ا ومات ا مع  0.866 3.78.  ا

معدل  ا

 
3.515 0.97 

  : الثقة 

ى منتج  5 درجة اأو ع فأنت تفضل با س رغم تنوع ا
. عمر بن عمر

4.67 0.793 

تي  6 مواصفات ا تهتم مؤسسة عمر بن عمر  بتوفير ا
زبون بها ا .  يط

 

4.61 0.549 

ى ثقة  7 مبنية ع واسعة ا شهرة ا مؤسسة با تمتاز ا
. حقيقية في جودة منتجاتها

4.75 0.500 

معدل  0.614 4.676 ا

   :الرضى. ج

تي  8 مواصفات ا ب ا توفر منتوجات عمر بن عمر أغ
. تبحث عنها

4.50 0.910 

منتوجات عمر بن  9 ة   1.079 4.25نادرا ما تشتري منتوجات بدي
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. عمر

ه واقتنائه  10 ك راضي عن استها منتوج تجع جودة ا
. باستمرار

4.75 0.500 

خدمة عند حدوث أي  11 ب ا مؤسسة مع طا تستجيب ا
ة . مش

4.56 0.652 

معدل  0.785 4.515 ا

   :االتزام 

ى عاقتها مع  12 حفاظ ع تهتم مؤسسة عمر بن عمر با
زبون . ا

4.08 0.770 

تهتم مؤسسة عمر بن عمر بتطوير عاقتها مع  13
زبون . ا

4.31 0.749 

مدى  14 ة ا ى عاقة طوي حفاظ ع ديك ااستعداد  هل 
ك باقتناء منتجاتها  مع مؤسسة عمر بن عمر وذ

ة مقب . سنوات ا
4.61 0.645 

وعود 15 ى تحقيق ا مؤسسة تعمل ع  0.914 3.72. ا

ى مخرجات برنامج : المصدر بة بااعتماد ع طا  .SPSSمن إعداد ا

: بعد ااتصال

غ  بعد ااتصال ب حسابي  وسط ا ، يتضح أن ا جدول أعا واردة با نهائية ا نتائج ا  3.515من خال ا
بعد مقبوا0.97وباانحراف معياري  ى أن هذا ا .  وهذا مؤشر ع

ديهم اتصال مقبول وا ننسى  دراسة  ك أن أفراد عينة ا ى ذ رابعة من حيث اأهمية ويدل ع مرتبة ا قد احتل ا و
ذي يتعامل مع مؤسسة عمر بن عمر مباشرة ة ا جم زبون ا يس ا . أنني أخذنا عينة عشوائية فقط و

مقبول بعد ااتصال با زبائن  ى تقييم ا م ع ح ي فإننا نستطيع ا تا . وبا
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 :بعد الثقة

حسابي فيه إ وسط ا غ ا تقييم فيه بدرجة جيد ب ى من حيث اأهمية حيث جاء ا مرتبة اأو ثقة ا حتل بعد ا
بعد مقبول جدا)0.614( وبانحراف معياري 4.676 ى أن هذا ا .  وهذا مؤشر ع

: بعد الرضى

بعد جيد بوسط حسابي قدر  هذا ا دراسة  عينة ا  حيث )0.7850 ( وانحراف معياري)4.515(جاء تقييم أفراد ا
ثانية من حيث اأهمية مرتبة ا بعد في ا . جاء هذا ا

: بعد االتزام

غ  تزام ب بعد اا حسابي  وسط ا جدول يتضح أن ا واردة با نتائج ا  وبانحراف معياري )4.18(من خال ا
بعد جيد ومقبول)0.769( ى هذا ا .  وهذا مؤشر ع

ث ثا مرتبة ا تزام ا قد احتل بعد اا ديهم إحاطة جيدة ببعد ث من حيةو عينة  ى أن أفراد ا  اأهمية وهذا مؤشر ع
جيد تزام با عينة ببعد اا ى تقييم أفراد ا م ع ح ي فإننا نستطيع ا تا مؤسسة وبا دى ا تزام  . اا

 

 

 

 

 نتائج ترتيب درجة أهمية أبعاد التسويق بالعاقات: )20(الجدول رقم 

 درجة اأهمية اإنحراف المعياري الوسط الحسابي       اأبعاد 
    4 0.970 3.515      اإتصال

 1 0.614 4.676      الثقة
 2 0.785 4.515     الرضى
 3 0.769 4.18     اإلتزام

  0.7845 4.2215   المجمـــــــــوع
ى مخرجات برنامج : المصدر بة بااعتماد ع طا  SPSS.V17من إعداد ا
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يل تح  :ا

مؤسسة  نسبة  ثر أهمية با رضى هما اأ ثقة وا جدول يتبن بعدي ا بينية أعا في ا نهائية ا نتائج ا من خال ا
مرتبة  جيد 2 و 1عمر بن عمر  مستوى ا انت في ا هما  بحث  نتائج أن تقييم عينة ا ي حيث تبين ا توا ى ا  ع

قبول مستوى ا ها جاء في ا زبائن  بعد ااتصال فان تقييم ا تزام أما ا بعد اا نسبة  ك با ذ نتيجة و. و من خال ا
مؤسسة  زبون في ا ضمان واء ا عاقات  ى إن هناك توجد تسويق با د ع دراسة تؤ نهاية نجد إن أفراد عينة ا ا

 يضمن التسويق بالعاقات واء الزبون:  إختبار الفرضية الرئيسية*

ي تا جدول ا دراسة وفقا  تباين بين متغيرات ا يل ا فرضية أو رفضها نقوم بتح د من قبول ا  :تأ

 تحليل التباين اأحادي لنتائج أبعاد التسويق بالعاقات: )21(الجدول رقم 

مجموعة  مصدر التباين
 المربعات

متوسط  درجة الحرية 
 المربعات

 Fقيمة
 المحسوبة

الدالة 
 اإحصائية

      اإتصال
 0.953 0.048 0.280 2 0.560 ما بين الفئات
   0.578 33 19.663 داخل الفئات

    35 19.118 المجموع
      الثقة

 0.322 1.173 0.350 2 0.701 ما بين الفئات
   0.229 33 9.852 داخل الفئات

    35 10.552 المجموع
      الرضا

 0.258 1.411 0.502 2 1.004 ما بين الفئات
   0.356 33 11.793 داخل الفئات

    35 12.743 المجموع
      اإلتزام

 0.696 0.336 0.119 2 0.238 ما بين الفئات
   0.325 33 10.714 داخل الفئات

    35 10.951 المجموع
ى مخرجات : المصدر بة باإعتماد ع طا  SPSSمن إعداد ا



ث ثا فصل ا ة مؤسسة عمر بن ع:                           ا مة- مردراسة حا  قا

 

98 

يل تح بر من : ا ة أ دا ل مستوى ا ااتصال، ( فا توجد فروق في اإجابة في تقييم اأبعاد 0.05بما أن 
تزام رضا، اإ ثقة، ا رئيسية)ا فرضية ا  .، ومنه نقر بقبول ا
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  :خاصة الفصل

ى مؤسسة عمر بن عمر  فصل ع مة –       تعرفنا من خال هذا ا قد -  قا تي تسير وفقها، و ة ا هي ذا ا و
محات  مطاعم وا ى مجموعة من ا تي وزعناها ع ى طريقة اإستبانة  ا ى ع عمل  باإعتماد ع تم إنجاز هذا ا

ى  ها إ زبون وهدفنا من خا عاقات وضمان واء ا تسويق با ى محورين وهما ا تي تحتوي ع عائات، وا وا
ية بحثنا وهي  ا ى إش زبون" اإجابة ع عاقات في ضمان واء ا تسويق با  ".يف يساهم ا

يب واستراتيجيات تتضمن  تطبيقي وجدنا بأن مؤسسة عمر بن عمر تتبنى أسا فصل ا ومن خال دراستنا 
منتجاتها ى ضمان واء زبائنها  ضرورة إ عاقات هذا ما أدى با تسويق با  .ا
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: الخاتمة
زبائن  نوعية في رغبات ا قفزة ا حادة، وا منافسة ا يوم قرية صغيرة يتميز سوقها با م ا أصبح عا

منتشرة بصورة  ومات ا مع هائل من ا م ا تأثير ا نتيجة  ديهم  ي  وعي ااستها وحاجاتهم، بفعل زيادة ا
زبون حرية  ة في مجال اإعام وااتصال، هذا ما أعطى ا حاص وجية ا نو ت تطورات ا بيرة بفضل ا

ى ما يشبع حاجاته، حصول ع متوفرة أمامه  عديدة ا بدائل ا ة وااختيار من بين ا مفاض ه  ا وتحقيق 
خدمات  ع وا س ى فشل أو نجاح ا م ع ح طة ا زا يمنحه س ك يتبوأ مر يا، فأصبح بذ ية ع قيما استها

ها م ي فشل أو نجاح منظمات بأ تا قوى حيث ترجع . وبا واقع يظهر بوضوح انقاب ميزان ا يه فان ا ع
ى منظمة وضعه في قمة  منتج ومعروضاته، وهو ما فرض ع فة ا ى  عاته ع ه وتط زبون وأما فة ا

ى  سيطرة ع ة با في طرق ا جاد في ا بحث ا اهتماماتها، فأصبحت موجهة نحو وتداريه، حيث ا تتوانى ا
مسة اإنسانية في  شريك، وزيادة ا ته  افي به ومعام وب يجذبه عن طريق ااهتمام ا وضع بأس ا

ى ما  تي تتوفر ع خدمات ا ع وا س ة من ا ي ى تحقيق تش ع إ تط ها معه من أجل تحريك مشاعر، وا تعام
حماس  تي من شأنها أن ترفع من رضا وتبعث فيه ا قيم ا مزيد من ا يشبع حاجاته ورغباته بإضافة ا

واء واإخاص رغبة في ا . وا
دفع  واء،او رضا وا خيال اإبداعي عند أفرادها من أجل  زبون نحو مزيد من ا منظمة تنمية ا ى ا فهم ع

دى ية اإدراك  زبون عم تميز ل ا ق حب ا ه، بخ ه وتوجيه ميو و م في س تح ته، وا نجاح في استما
تجدد فيه نا من خال بحثنا. وا تطبيقيوعموما توص نظري أو ا ية سواء ا تا نتائج ا ى ا :   إ

نظري  جانب ا منظمففي ا ت ا ى إختاف تخصصاتهاأدر بقاء هو ة ع  أن أحد مفاتيح اانطاق نحو ا
يعة  تي تبقيه دائما في ط عديد من ااستراتيجيات ا سبه ا ته و خارجي، واتخذت في سبيل استما زبون ا ا

ويتها، حيث أصبحت موجهة به، وبحاجاته ورغباته شرائي بين . أو وعي ا مستمر  تطور ا نتيجة 
زبون يفوق مجرد  منظمة وا ية بين ا منظمات، أصبح بناء عاقة تفاع شديد بين ا تنافس ا زبائن، وا ا

يدي تق تعامل ا بائع (: ا مشتريوا مستمرة )ا ة ا شرا تحقيق نوع من ا ة  ى يجعل منها وسي ى مستوى أع  إ
سواء ى حد ا طرفين ع ح ا تي تخدم مصا زمن، وا . في ا

ه إن و ق بس ل ما يتع ة في  حاص مستجدات ا بة ا منظمة بموا زبون، تسمح  ية مع ا  إقامة عاقة تفاع
ه  اته وميو ه وردودو إدرا زمان ،أفعا ان وا م تفاعل معها في ا انية مسايرتها، وا ها إم ذي يتيح   اأمر ا

حها صا ى فرص  تي تواجهها إ تحديات ا ك في تحويل ا ون قد نجحت بذ يين فت موا . ا
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وب واضح وغاية  عمل من خال أس ها  م منظمة بأ م تتحول ا زبون ووائه إذ  سب رضا ا صعب  من ا
ير تف زبون في بؤرة ا . محددة، تجعل ا

ى  منظمة، تتفوق بها ع نسبة  يين أصبحت بمثابة ميزة تنافسية با موا زبائن ا إن امتاك قاعدة من ا
ذي جعل منها هدفا استراتيجيا يحوز  هجوم، اأمر ا دفاع وا ساح  منظمات اأخرى، حيث تستخدمها  ا

ى قدر ع .  من ااهتماميلاع
ذي  تفرد ا ها ا ذي يحقق  ق ا خ ى اإبداع وا ى مدى قدرتها ع سوق ع منظمة ونموها في ا يتوقف تميز ا
منافسون، هذا اإبداع مصدر ومنفذ هو  تي يقدمها ا ك ا فة ومميزة عن ت ل قيم مخت زبون في ش ه ا يدر

ه  ااستثمار فيه يها حسن استقا ك ع ذ منظمة،  ي  داخ زبون ا . ا
قيم  ار وتعظيم ا ى اابت ي متميز قادر ع زبون داخ ها  منظمة هو امتا عوامل تفوق ا إن أحد أهم ا
تحديات  مواجهة ا مستعد  فرد ا ك ا متميز هو ذ ي ا داخ زبون ا منظمة، حيث أن ا زبون أو ا سواء 

ى قدرات تنافسية قوية ها إ . وتحوي
تغيرات  منظمة، بل هي ضرورة حتمية فرضتها ا ة اختيارية أمام ا زبون ووائه مسأ ة رضا ا م تعد مسأ

مجاات ة في عديد ا حاص . ا
منظمة خاص  با بواء وا  ذي يفرز رضا غا زبون ا راضي تماما هو ا زبون ا . إن ا

راضين عنها  يها بفضل حديث زبائنها ا زبائن إ ب ا نت مؤسسة عمر بن عمر من تنمية سمعتها وج تم
ى واء زبائنها، سعت مؤسسة عمر بن ضمانوعن ما تقدمه ورفع حصتها منه، من أجل  محافظة ع  وا

واء تي تنشر برنامج ا فوز " لمليح ديما مع عمر بن عمر" عمر ا واء فرصة ا زبائن ذوي ا ذي يتيح  ا
مؤسسة عمر بن عمر بهم وتحفيزهم  ذي يساهم في تحسسيهم بمدى اهتمام ا بهدايا نوعية وهو اأمر ا

تعامل معها ة ا . مواص
دراسة يها ا قائمة ع فرضيات ا د صحة ا . وهذا ما يؤ

ور فنسب اإناث  ذ بر منها من ا إناث أ بر نسبة  انت أ جنس  رارات ا نتائج أن ت  %69.4أظهرت ا
غذائية منتجات ا هم  طبيعة ميو مستجوبة  عينة ا  .أي أنهم يعبرون عن ا

رارات اأفرا انت ت ك منتج عمر بن عمر حيث دو سؤال منذ متى تسته ى ا عينة ع عينة 28 ا  من أفراد ا
د من %77.7أي بنسبة  تزاما8 تأ ى ا د ع ه يؤ ثر هذا  ى أ منتج مما ت سنوات إ زبون با  ورضا ا

منتجات عمر بن عمر ق عنه واء   .يخ
ان متوسط زبائن  مؤسسة وا دراسة أن مستوى ااتصال بين ا ك بينت ا  .ذ
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ان مرتفعا زبائن  مؤسسة وا ثقة بين ا  .أن مستوى ا
ان مرتفعا زبائن  مؤسسة وا رضا بين ا  .أن مستوى ا

ان متوسط زبائن  مؤسسة وا تزام بين ا  .أن مستوى اا
غ  عاقات قد ب تسويق با عام  حسابي ا متوسط ا حسابي 4.2215أن ا غ متوسطه ا ثقة قد ب  وأن بعد ا

تزام وأخيرا ااتصال4.676 زبون ثم اا رضا مع ا ى قيمة من بين اأبعاد، ثم ا  . أع
عاقات  تسويق با ونات ا ة إحصائية أبعاد وم تزام(وجد تأثير ذو دا رضا، اا ثقة، ا ى ) ااتصال، ا  ع

مؤسسة عمر بن عمر عند مستوى معنوي  زبائن    )0.05(واء ا
بر من  ة اإحصائية أ دا  فا يوجد اختاف فتعتبر اأبعاد )0.588( أي 0.05حيث من خال قيم ا

فئات  ل ا وجود إجماع بين  مجيب مما يؤدي هذا  ى فئة ا تزام فهذا يرجع إ رضا، اا ثقة، ا ااتصال، ا
مجيب مستجوبة ا تأثر بفئة ا  .ا

  
 
  
 

ية تا ن تقديم ااقتراحات ا يها يم متوصل إ نتائج ا ى ا : استنادا ع
مؤسسة  -1 يين ومرتقبين مع ا زبائن حا ة ا تسويق تنادي بتحقيق مشار إدارة وا حديثة  مفاهيم ا إن ا

عاقة بينهما،  زبون من أجل ترسيخ ا مؤسسة وا جاد عن مجال اهتمام مشترك بين ا بحث ا من خال ا
وياتها ه وأو زبون، رغباته، وميو مؤسسة جعل ا ب من ا  .هذا ما يتط

ها عاقة  -2 ة، بجع فترات طوي مؤسسة بزبونها  ى عاقة ا محافظة ع ضرورة زيادة ااهتمام بسبل ا
مؤسسة من جهة أخرى زبون من جهة وا طرفين، ا ح ا توازن بين مصا ة من خال إيجاد ا  .منفعة متباد

ة معه  -3 ص مثمر مع زبونها، وتعميق ا تعامل ا تجسيد ا مائمة  ظروف ا مؤسسة تهيئة ا ى ا ع
ين فيها عام يون (عن طريق حث ا داخ حة ) زبائنها ا وغ مص جهود من أجل ب تعاون وتنسيق ا ى ا  ع

مواجهة  قيم ا مزايا ترفع من ا ير في ا تف خارجي وا زبون ا ل ا مشا وا  ذي يحمل في طياته ح عمل، ا ا
ي واستخدام قنوات ااتصال  داخ زبون ا خاصة با ية وااجتماعية ا ما برنامج ا ك بااستعانة با يهم ذ إ

باته ط فورية  زبون وشخصيا وبصفة مباشرة، وااستجابة ا مخاطبة ا حديث   .ا
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ن يتوقعها، عن طريق عرض منتجات  -4 م ي زبون وتحقيق رفاهية  جاد استعاد ا سعي ا ضرورة ا
ي قيمة ا تا زبون  بأسعار مناسبة وخدمات متفردة وبا منظمات اأخرى بما أن ا يجدها في منتجات ا

شراء ى قرار ا مؤثرة ع عوامل ا يعة ا سعر في ط جزائري ما يزال يضع ا  .ا

ار واإبداع  -5 ي نحو اابت داخ زبون ا تي تقود ا ار ا خارجي مصدر اأف زبون ا ون ا يجب أن ي
ي  تا ى مبتغا وبا وصول إ بيتها تعني ا س حقيقة رغباته وطموحاته وت ى اأشياء تع حيث أن نظرته إ

مستوحاة من ... إرضاؤها ار متأثرة بقيمة وثقافته ا يات وأف و جزائري س زبون ا ى أن  هنا ابد اإشارة إ
ى هذا اأساس في عروضها، اشهاراتها،  تعامل ع مؤسسة عمر بن عمر ا ى ا هذا ع دينه وتاريخه 

يب ترويجها  .وأسا

يها  -6 هذا ينبغي ع زبون مؤسسة عمر بن عمر  سعر وتوحيد أقصى اهتمامات ا تعتبر تخفيض ا
تفادي خطر ضياع زبائنها بفعل اأسعار  ه  ن فع ى أسعار منافسيها أقل ما يم ييف أسعارها ع ت

ل من مؤسسة تي تعرضها  منخفضة ا  ...ا

بير في تحقيق  -7 دور ا زبون  تفاعل مع ا جهودها في مجال تحقيق ا منظمات  استمرار تعزيز ا
خدمات طف عند تقديم ا زبائن وفي مقدمتها إظهار ااحترام وا واء   .ا

واء -8 بطاقات ا واء،  عائقية واستراتيجيات برامج ا برامج ا زبون من خال ا عاقة مع ا  .تفعيل ا
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: المراجع باللغة العربية
تب/ 1  .:ال
 
ي: "مبادئ التسويق " ،أحمد إبراهيم عبيدات -1 و توزيع، عمان، اأردن، " مدخل س نشر وا مستقبل  دار ا

1999. 

يمان،  -2 ي س سعودية، سلوك المستهلك بين النظرية والتطبيقأحمد ع عربية ا ة ا مم عامة ا ، معهد اإدارة ا
2000. 

طباعة  -3 عشرين، بدون طبعة، دار قباء  واحد وا قرن ا تسويق في ا عزيز حسن، استراتيجيات ا أمين عبد ا
قاهرة، مصر، توزيع، ا نشر وا  .2001وا

سيد وعباس، -4 توزيع ،مصر،"التسويق"ا نشر وا  .2004 ، دار ا
وراقمبادئ التسويقبيان هاني حرب،  -5 ى، مؤسسة ا طبعة اأو   .1999 عمان، اأردن، ،، ا
ري،  -6 ب توزيع، عمان اأردن، "التسويق أسس ومفاهيم معاصرة"ثامر ا نشر وا مية  ع يازوري ا  دار ا

2006. 
ر،  -7 دين محمد مرسي، مصطفى محمد وأبو ب دار دليل فن خدمة العماء ومهارات البيعجمال ا ، ا

ندرية، مصر، جامعية، اإس  .2001 ا
طائي، - 8 نشر، مفاهيم في إدارة المبيعات والتسويقحميد ا يازوري   .2010 ، عمان، اأردن،ا
يمان صادق،- 9 طبعة "التسويق المعرفي المبني على إدارة عاقة ومعرفة الزبون التسويقية"درمان س ، ا

توزيع، عمان، اأردن،  نشر وا مية  ع معرفة ا نوز ا ى، دار  .  2012اأو
صرن، - 10 عربي، عمان، اأردن، عولمة جودة الخدمة المصرفيةرعد حسن ا تواصل ا . 2007، دار ا
يان- 11 توزيع، عمان، "أسس التسويق المعاصر", ربحي مصطفى ع نشر وا ى، دار صفاء  طبعة اأو ، ا

 .2009اأردن، 
يم سعداوي، -12 جزائر، المنافسة في سوق الهاتف النقالس تاب، ا حديث   .2008، دار ا
نشر، عمان، اأردن، "التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيق"صباح محمد أبو تايه، - 13 ، دار وائل 

2008. 
حميد، - 14 عت أسعد عبد ا فجر، "يف تواجه تحديات القرن الواحد والعشرون, التسويق الفعال"ط ، دار ا

قاهرة، مصر،   .2008ا
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طفي، - 15 عت إبراهيم  قاهرة، . أساليب وأدوات البحث ااجتماعيط نشر، ا طباعة وا ، 1995دار غريب 
. تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم ااجتماعيةرشيد زرواتي، . نقا عن د. 86-85.ص ص

جزائر،  ى، ا طبعة اأو  .2002ا
ي وآخرون- 16 امل: مبادئ التسويق"،عمر وصفي عقي توزيع، عمان، "مدخل مت نشر وا ،دار زهران 

 .1994اأردن،
ددا، - 17 ي موسى ا بداية ناشرون "التسويق المعاصر المفاهيم والسياسات"ع ى، دار ا طبعة اأو ، ا

 .2012 وموزعوم، عمان، اأردن،

سام أبو قحف، - 18 يابانية( يف تسيطر على اأسواقعبد ا تجربة ا م من ا ندرية، )تع جامعية اإس دار ا  ا
. 2003مصر، 

فة- 19 دين أبو ع ندرية، مصر، "التسويق مفاهيم استراتيجي: "عصام ا ية، اإس دو ، مؤسسة حورص ا
2000. 

ر، ترجمة مازن نفاع، - 20 وت يب  ترجمة، "التسويق" ف توزيع وا نشر وا دين  ث، دار عاء ا ثا جزء ا ، ا
 .2002دمشق، سوريا، 

ر، جاري ارمسترونغ- 21 وت يب  نشر، :  ترجمة"أساسيات التسويق" ، في مريخ  ي إبراهيم، دار ا سرور ع
رياض،   .2001ا

ح- 22  ر، ترجمة عاء أحمد صا جيزة، "إدارة البيئة"،ور فوس مهنية إدارة بيصك، ا خبرات ا ز ا ، مر
 .2001عمان، 

عظيم أبو نجا، - 23 ندرية، مصر، "إدارة التسويق"محمد عبد ا جامعية ، اإس دار ا  .2008 مدخل معاصر، ا
صحن، - 24 ندرية، مصر،مبادئ التسويقمحمد فريد ا جامعية، اإس دار ا .  1994، بدون طبعة، ا
ي- 25 سيد ع توزيع، عمان، اأردن، ، أسس التسويقمحمد أمين ا نشر وا وراق  ى، مؤسسة ا طبعة اأو ، ا

2000 .
حناوي- 26 ح ا مصرية، مصر، " إدارة التسويق" محمد صا جامعات ا ندرية، دار ا  .1987جامعة اإس

مي، م.م باشا، ف شحاذة، ر- 27 ح نشر .ر.ا حديث، بدون طبعة، دار صفاء  تسويق ا جيوسي، مبادئ ا ا
توزيع، عمان، اأردن،   .2000وا

عظيم- 28 ندرية، مصر، "التسويق المتقدم"،محمد عبد ا جامعية، اإس دار ا . 2008، ا
عظيم، - 29 قاهرة، مص" التسويق بالعاقات"محمد عبد ا تنمية اإدارية، ا عربية  منظمة ا  .2005ر، ا
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قاهرة، "التسويق من خال عاقتك بالعماء"ميرين ستون وآخرون، - 30 ثانية،ا طبعة ا نشر، ا فروق  ، دار ا
2007  . 

ى، سياسات وبرامج واء الزبون وأثرها على سلوك المستهلكمعراج هواري، ريان أمينة، - 31 طبعة اأو ، ا
توزيع، اأردن، نشر وا مية  ع معرفة ا نوز ا  .2012 دار 

تنمية "التسويق بالعاقات" ،منى شفيق- 32 عربية  منظمة ا قاهرة، مصر، اإدارية، ا . 2005، ا
نشر، عمان، "أصول التسويق مدخل تحليلي"ناجي معا، رائف توفيق، - 33 ثة، دار وائل  ثا طبعة ا ، ا

 .2005اأردن، 

اأنظمة التسويق الجديدةنويل فريدريك، - 34 ية، أمري دو ار ا  .1998، ، بين اأف
توزيع، عمان، اأردن، "إدارة المعرفة", نجم عبود نجم- 35 نشر وا وراقة  ى، ا طبعة اأو .  2005، ا
. 2010ن، ، زمزم ناشرون وموزعون، اأردخدمة العماءناجي معا، - 36
عبادي، - 37 طان، هاشم فوزي دباس ا توزيع، "إدارة عاقات الزبون"يوسف حجيم س نشر وا وراق   مؤسسة ا

. 2008عمان، اأردن، 

رات والرسائل الجامعية/ 2  :المذ
ماجستير، جامعة قاصدي ، دور التسويق بالعاقات في زيادة واء الزبونبنشوري عيسى- 38 رة ا ، مذ

ة،   .2009مرباح، ورق
مطيري- 39 رة ماجستير, "أثر جودة الخدمة والتسويق العاقات على واء الزبون"،دخيل اه غنام ا , مذ

ويت  .2010 ،ا
تميمي، - 40 يم شاور ا ح ة ماجستير، " عاقة الزبائن على واء المستخدمينإدارةأثر "شرين عبد ا ، رسا

سطين،  يل ف خ  .2010جامعة ا
خضر، - 41 ح ا دراسة تحليلية للعوامل المؤثرة على واء طاب الجامعات للعامات التجارية "محمد صا

تجارة، قسم إدارة اأعمال، مصر،"التسويق غير المعمرة لسلع ية ا شمس،  ة ماجستير، جامعة عين ا  ، رسا
2005. 

ما يراها عماء البنوك محمود يوسف ياسين، - 42 واقع ممارسات التسويق بالعاقات وأثرها في بناء الواء 
يرموك، اأردن،التجارية في محافظة اربد رة ماجستير، جامعة ا  .2010 ، مذ

خير، - 43 رة ماجيستير، أثر الترويج في تحقيق واء الزبون للمؤسسة ااقتصادية الخدمةميسون ب ، مذ
ة،   .2010جامعة قاصدي مرباح، ورق
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ناظر، - 44 ة نهاد ا شرق  "أثر التسويق بالعاقات ودوافع التعامل على واء العماء للمنظمة"نه جامعة ا
رة ماجستير،  ية اأعمال، مذ يا،  ع دراسات ا .  2009اأوسط 

شرايعة، - 45  في مدينة أثر إدارة عاقات الزبائن على أداة فنادق فئة الخميس واأربع نجوموائل محمود ا
شرق اأوسط،  ماجستير، جامعة ا رة ا . 2010عمان، مذ

ف نجاح، - 46 وم "ةأثر المزيج التسويقي على واء الزبون في المؤسسات الخدمي"يخ مجاستير، ع رة ا ، مذ
خضر، باتنة،  حاج  عقيد ا منظمات، جامعة ا . 2010تسيير، تخصص اقتصاد تطبيقي وتسيير ا

ة ااتصاات الخلوية "يوسف أبو فارة، - 47 أثر ادارة العاقة مع الزبائن على واء مستخدمي شر
سطين، " الغربية جوال في الضفة, الفلسطينية يل، ف خ ماجستير، جامعة ا رة ا . 2010مذ

 :المجات والملتقيات/ 3
هام فخري- 48 تقى "التسويق بالعاقات"، ا م عربي، ا تحديات، ا فرض وا عربي ا وطن ا تسويق في ا ثاني   ا

دوحة، قطر،  توبر 8-6ا  .2008 أ
يم بن جروة، محمد بن حوحو،- 49 تساب ميزة "ح تسويق من خال الزبون مصدر لتحقيق المنافسة وا

محروقات في "تنافسية صناعية خارج قطاع ا مؤسسة ا منافسة وااستراتيجيات  رابع حول ا ي ا دو تقى ا م ، ا
جزائر،  عربية، ا دول ا  .2008ا

يم بن جروة، - 50 ة " أثر استخدام أبعاد تسويق العاقات في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة" ح دراسة حا
جزائر باحث، عدد - مؤسسة اتصاات ا د ا ة، مج جزائر، ، جامعة قاصدي مرباح11فرع ورق ة ، ا  .2012 ورق

يمان صادق- 51 املية في الفلسفة والمفاهيم و اأسس", درمان س , 9:ص, "التسويق بالعاقات رؤية ت
موقع2011 ديسمبر 21بتاريخ :  من ا

http:www.-al-adakee.com.sound.upload:aln3esa_121108952.doc          
عربية ادارة عاقات العماءرواند سويفت، - 52 ة ا شر مدير ورجال اأعمال، ا تب ا  إعام، خاصات 

مي  ع عدد)شعاع(ا قاهرة،09 ا  . 2002، ا
م، محمد قريشي،  -53 نولوجيا المعلومات في تدعيم وتفعيل إدارة عاقات الزبائنعبد اه غا ، أبحاث دور ت

رة،  تسيير، بس وم ا تجارية وع وم ااقتصادية وا ع ية ا عاشر،جامعة محمد خيضر،  عدد ا دارية، ا اقتصادية وا 
 .2011ديسمبر 

مية : طبيعة وأبعاد التسويق بالعاقات في الواقع العمليعرفة طارق بدران، - 54 ع ة ا مج دراسة تطبيقية، ا
شمس، عدد  تجارة، جامعة عين ا ية ا  .4اقتصاد، 
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ة تنمية "متطلبات التسويق بالعاقات وأثرها في تعزيز العاقة مع الزبون"عواطف يونس إسماعيل، - 55 ، مج
عدد رافدين ا د 95ا موصل،31 مج ية اإدارة وااقتصاد جامعة ا   2009. 

يم- 56 ح ي ا يث ع ة "قياس جودة معلومات الوظائف الداعية لعمليات إدارة عاقة الزبائن", محمد   مج
وم اادارية وااقتصادية، رقم ع قادسية  وفة، 3ا ية اإدارة وااقتصاد، جامعة ا  ،2009  .

انو لتحسين جودة منتج"عمار عبد اأمير زوين، . م. م- 57 دراسة " قياس رضا الزبون باستخدام نموذج 
د مج عدد)4(إدارية، ا وفة، )5( ا ية اإدارة وااقتصاد، جامعة ا . 2009، قسم إدارة اأعمال، 

هنداوي، - 58 ريم زنس ا اأبعاد اأساسية للتسويق بالعاقات وأثرها على جودة خدمات المصارف ونس عبد ا
عدد اأردنية ة، ا  .2012، 32، بغداد، مج

: مقابات وثائق/ 4
. وثائق مقدم من طرف مؤسسة عمر بن عمر- 59
تسويق في مؤسسة عمر بن عمر- 60 حة ا ة شخصية مع رئيس مص ى مقاب . بناءا ع
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