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إدارة هذه المطبوعة هي عبارة عن محاضرات في مقياس 
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 لمختلف محاور عرض التكوين المعتمد من الوزارة الوصية.
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 تخصص تسويق:   هدكتوراالروح طالب  إلى  
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، إدارة الأعمبربرنو مجالتيبربرع    بربر  ثر بربرو ايعابحبربر   هم بربرن مجثل بربرم    بربرني الزببربرن  إدارة العلاقبربرم  بربر  تعتبربر  
ثحبرد ثمبرا ايبرداال البرت تعتمبرد عا نبرن ايفي مبرنق   بق بر  السقبرنا مجا فيبرتموار م   مجفيبر   د  نهن تعلأذلك 
 مجتفيم برم مج  نبرا  عبرد   الزببرن  الحفبرن  عابر   ثحد  عنرض حق قم ثن  فلا ؛ التفينفيي الذي تفيش  ف هالمح   
  ايفي مبربربرنق  بربربر  السقبربربرنا   اليبربربرعف البربربرذي تفيشبربربر  ف بربربره عابربربر  البربربرو ا  بربربر  ر بربربروة البربربرذي  كبربربر   البربربرو   ايوتكبربربرز 

 برععبم ارتيبرنز زببرن    بردد ث برسسم اليبرمم   بر   فينفيبر ننخ ان برم مجثن   زبن فيننالعومجض ايتنحم ث نم 
ايفي مبربرنق البرت افيبربرتانعم السقبربرنا  رافيبرنق إ  ثن  دق  ع بربرا الد  فيبربرعافخ مجقبرد ثربربر  السبرنرزة   لبربرل تشبرس  الأ
 نمن باغم ذلك بفضل زبن فينن مجدر م ربحنما مجمج  نا لهن.إ مجالفيمع يئنق اليفيين

 بربر  ابربرلاو التعبربروم عابربر نا مج عوفبربرم حن بربرناا مجالتعا بربرل اييبربرتمو  عنبربرا  الزببربرن  ببربرنق التع بربره  بربرع  مجلقبربرد
 لازببرن  بحومجرة حتم م لضمنن مج  نا مجبق   ايزا ن التفينفي م لامفي مم   اليعفخ إذ  عاي مذا التع ه 

ا  تعبربرن اعن  بربر   في مبربرم  تم بربرزة تتعبربروم عابربر نا بشبربركل شتعبربري   ربربرل حنلبربرم تعن بربرل  عنبربراخ نه  أشبربرععر ببربر 
لخا  علاقبرنق  تم برزة مجدا مبرم ببرين ايفي مبرم  الزبن  إدارة العلاقم      دالمج   مفين لنوق ثل م تاس   

 .ح نااعا  ا تداد دمجرة  زبن فيننمج 
 بربر  ببربرين ايتااسبربرنق  الزببربرعنعما بربرم ا تعبربرنو مج بربرعدة اد بربرم ربربرل  بربر   بربرسسم  ث خمج بربر   نبربرم ثابربرو 

  بق   التم ز مجالسقناخ بنلفي و ين تشنده    تزا برد   ما عا   يتع  ايفي منق ن لم نقل الأإالهن م 
نعاع  فيتجنان مج برععبم التم  برز ب فينبرن؛ مجلبرذا ثبحبرسم اينمبرم الأفينفيبر م لامفي مبرنق مبري ثثعدادمن مجتشنبه 

تعقعبرناا ثمج انمجزمبرنخ مجمبرذا لمجإنمبرن ث ضبرن  خالزببرن  تقديم  فيتجنق تيتج ب ل   فق  لحن نق مجر سبرنق 
بهدم ريب ربحنما مجمج  نا الدا ا مجاييتموخ فنيؤفيينق   العقم الحبرني ث برسسم   تعمبرل فقبر  

ا الزببرن  مجإبهنرما رمن  قعو الأ و ك عن بل ث برسسم تيبرع  إ   برن  يبرم  اإفيبرعند  الزبن   عا  إربحنا
 مجتقديم  ن    تعقععنه رمن  قعو ال نبنن عن.

لازببرعن مجعلامجة عا  ذلكخ امتمم العد د    الدرافينق   الآمجنم الأايرة بمفنعم الق مم ايدرربرم 
  ايفي مبرمخ فنبرذا ايفنبرعم  الزببرن  مجثحد ثما نعاتج تاس بر  إدارة العلاقبرم  بر   خ فيسغي إدارته بنعتسنره ث لا

توتفبر  عفيبرد ن  شبرعو ببرأن  برن حعبرل  لازببرعنالق مبرم ايدرربرم   سنى عابر   بردال ايفيفعبرم مجالتضبرس مخ بمعبرنى ثن  
بنلوبحبر  مجتزا برد  الزببرن  خ الأ برو البرذي  بتبرب عفيبره شبرععر عا ه  بر   فيبرنف  ثع برا أبرن ثعابر   بر  تضبرس نق 

 ينا   بيين  ودمجد تنن مجتفينفي تنن.  مج  نا لامفي مم بنلشكل الذي  عدو 

 مقـــــــــــــــــــــــــدمـــــــــــــــة



 ب‌‌‌
 

ثر بربرو  بربر  ثي مجقبربرم  ضبربر خ فيبربرعاا  بربر  قسبربرل  الزببربرن  إدارة العلاقبربرم  بربر  مجقبربرد تزا بربرد ا متمبربرنم بمعبحبربرعع 
عابر   يبرتع  التيبرع    اينفي ين ثمج    قسل السنح ينخ مجث سح  شكل حقلا ثفينفي ن  بر  حقبرعو صعبر 

عابربربر  فتابربربرا  يبربربرنراق  طوحبربربره رميبربربرنف ح بربربرعي مجبحبربربرومجري لاااسبربربرم والتعابربربر ا العبربربرنيخ  بربربر  ابربربرلا م ؤفييبربربر 
ي حن م رنفم التتععنق الت  ك  لهذه اياسععم ثن تغارمن خ  التكع   )ل ينن  مج نفيب مجدرتعراه(

 بحم   عادمن. ن  الزبإدارة العلاقم     فيدرج  عبحعع 
 الأمدام التعا م م مجايكتيسنق ايعوف م ايااعبم مج ضمعن المحنبحواق.ثما مجف من  اي نشوح 

بعبربربرد درافيبربربرم الانلبربربرب لمحتع بربربرنق مبربربرذه ايبربربرندة فيبربربر تمك   بربربر  ارتيبربربرنز ايعبربربرنرم : الأهـــدال اليمية ةـــة .1
 التنل م:مجايننراق 

مجارتيبربرنز  نبربرنرة التعن بربرل  بربر    فيبربراعره نمبربرن مجفتابربرا ث نلزبعنببربر التعبربروم عابربر  فتابربرا ايفبربرنم ا ايوتسابربرم   
 رل نم ؛

 ؛زبن فينناعن   ايفي منق ايتع ه  ع بد د ثما مج  الزبعنالتع ه  ع إدراك  فنعم   
 ؛مجثمدافنن مجثل تنن الزبن  إدارة العلاقم    إدراك  فنعم  
 مجبق م ايفنم ا ذاق العام؛ الزبعنالتم  ز بين  فنعم إدارة العلاقم     
 ؛مجأنرفيتنن   ايفي منق  الزبعنإدارة العلاقم     فييرمجرة تاس  إدراك   
 ؛الزبعنإدارة العلاقم    التسكا   ااعاق  
 مجنعاانن؛ الزبعنإدراك ثبعند إدارة العلاقم     
 بد د  عنلم ا فيبات ج م التيع ق م ايع ه  ع الزبن  ؛ 
 مك     أنرفيتنن  يتقسلا   ايفي منق؛ ننرة تقديم اد م  تم زة لازبن   لات   رتينز ا  
ع بر ا تمج  الزببرعن  ز برندة  يبرتع نق الوبحبر  مجالبرع ا لبرد   الزببرعنإدارة العلاقبرم  بر  فيبرننم إإدراك  د   

 ؛مجبيين آدا نن رهم م ايفي مم
 .ننععا ل انجنحمجاقباح    ايفي مم الزبن  تاس   إدارة العلاقم     ععقنق  بد د 
ثن  الزببرعنإدارة العلاقبرم  بر  :  تااب افيت عنز مجفنا محبرنمجر  ق برن  ال كيسبات ال مرفةة ال طيوبة .2

  كعن الانلب لد ه  عنرم  يسقم   ايقن    التنل م:
  ق ن  إدارة الأعمنو؛ 
  ق ن   سندئ التيع  ؛ 



 ت‌‌‌
 

 ؛ن ا ايعاع نق  إدارة  ق ن  
 حعنا. ق ن  الإ 
 : مض ون ال حاضرات .3

إ  ايفبرنم ا الأفينفيبر م   السدا برم تابروف الفعبرل الأمجو  فينبرن  خ فعبرعو فيبرتمعابر  اياسععبرم  ملتتشبر 
ربرل   مجطوف التعن ل    فياعره خ    الاو تعو ا الزبعن مجبد د فتاا ثنمن مجالتع ه  عه الزبعنحعو 
يخبرتا الفعبرل بأفيبربرئام خ مج مجاعبربرن   ايفي مبرنق ايتع بره  بربرعه الزببرعن فنبرعم التع بربره  برع خ ثم افيبرتعواض نمبر 

 الانلب.با ا م  اتسنر  عنرم 
التابربربروف إ   بربربر  ابربربرلاو خ الزببربربرن  إدارة العلاقبربربرم  بربربر   بربربردال  لدرافيبربربرم فينبربربرن الفعبربربرل ال بربربرن    تابربربروفمج 

التفو بربر  ببربرين  تا   بربر خ ثم السبربرنح ينفتابربرا تعبربرنر ا  عبربروضمج  الزببربرعنإدارة العلاقبربرم  بربر  التابربرعر التبربرنريخي يفنبربرعم 
خ مجفتابرا مبردافننثمج  ثل تنبرنببرواز إتا  بر خ رمبرن مجبق برم ايفبرنم ا ذاق العبرام الزبعن عااح إدارة العلاقم    

مبربرا  تااسبربرنق تاس قنبربرن رمشبربرومجع مجايععقبربرنق البربرت ببربرعو دمجن ثاابربرعاق تاس قنبربرن مجافيبربربات ج نانخ مجعبربروض 
مجيخبربرتا الفعبربربرل بأفيبربربرئام با ا بربربرم  اتسبربربرنر  عبربربرنرم  ؛  ايفي مبربربرم الزببربربرن  التاس بربر  الفعبربربرنو لإدارة العلاقبربربرم  بربربر  

 الانلب.
مجايتم ابربرم  : التعبربروم خ الزببربرعن فعبربرام لأبعبربرند إدارة العلاقبربرم  بربر  تعبربروض الفعبربرل ال نلبربرس لدرافيبربرم  مج 
مجيخبرتا الفعبرل بأفيبرئام با ا برم  ؛اييبرتندفينخ مج برعدة ابرد تنا نلزببرن  مجابرز تناخ مجا تعبرنو ب الزببرن  عا  

  اتسنر  عنرم الانلب.
بشكل  فعلخ مجمجف  البت برب الآ::  الزبعنمج تاوف الفعل الواب  لدرافيم نعاتج إدارة العلاقم    

 خ بيين رهم م ايفي مم.الزبن  خ بق   مج ا الزبن  خ بق   ربح  لازبعنتع  ا الق مم ايدررم 
خ  بر  ابرلاو إببرواز علاقبرم  بفيعاانبرن الزببرعنثبعبرند إدارة العلاقبرم  بر  علاقبرم  لدرافيم الخن  الفعل  تعوض مج 

بنلوبحبربر خ  لازببربرعنخ علاقبربرم الق مبربرم ايدرربربرم لزببربرعنبنلق مبربرم ايدرربربرم  الزببربرعنثبعبربرند إدارة العلاقبربرم  بربر  ربربرل  بربر  
 ؛ مجيختا الفعل بأفيئام با ا م  اتسنر  عنرم الانلب.الوبح  مجالع اخ الع ا مجرهم م ايفي مم
   مذه اياسععبرم لعبروض  اتعبرنق  د اع  الفعل الين خ ننمجلتعم    عنرم الانلب مجاثوا

دراج إ خ مجالت تدعا الإطبرنر ايفبرنم مي لامسنبحبرواق  بر مجبعض درافينق الحنلم    السسعث اي  م عابح
عابربربر  همبربربرعث ن و بربربرم مجثابربربرو   خ مجقبربربرد رسبربربرعرق السسبربربرعث اي  بربربرم مععبربربرم  بربربر  ايوا بربربر  ايقبحبربربرم لكبربربرل همبربربرس

؛ الزببربرن  إدارة  عوفبربرم  : إدارة التغ بربرير؛  ثقنفبربرم ا؛بربرعدة؛ مجر ابربرم خ ذاق العبربرام بمعبحبربرعع اياسععبربرم تاس ق بربرم



 ث‌‌‌
 

؛ (Best Buy) التجز برم  ؤفييبرمحنلبرم درافيبرم ؛ الزببرعنبا برل رهم برم ؛ ا لكبمجن برم الزبن  إدارة العلاقم    

ببربربربرسعض    دان بربربربرم درافيبربربربرنق مجإ بربربربرواا ؛ (Amazon. com) ربربربربرعم دمجق  ث بربربربرنزمجن  ؤفييبربربربرم حنلبربربربرم درافيبربربربرم
ث بربربرسنز  بربربر  مج نبربربرم ن بربربرو  الزببربربرن  بعبربربرند إدارة العلاقبربربرم  بربربر  لأ نبربربرن بربربرد  تاس ق لدرافيبربربرمايتتبربربرنرة ايفي مبربربرنق 

   ايعاسم الدااا م مجالخنر  م.
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بالشهل  اله   اشباع حاجاته  يعدّ ، و ومركز اهتمامها المنظمةهو المبرر الوحيد لوجود  الزبونيعتبر 

وفي ظهه  معايههاب البيلمههة المعا ههر   .تفههو ربح والنمههو والالهه  نههها مههي   يهه الههتم  لّ الوسههي ة الرسيةههية يرضههي  
جمهه  ع هها المنظمههاب ، بههاب مههي اليههرور  تع يههد وتنههوع حاجههاب الزبههاسي وتزايههد تو عهها   مههيالههتم دادب 

ودراسهههتها وا هههاد المعرخهههة مهههي قة ههها، د ههه  عة هههة  اب جهههود  و ك هههر ش  هههية دباسنهههها  مع ومهههاب عهههي
. و ه   اهمييهة، خ هد ق ها هه ا الف ه  ل تعهرف ع ها مفههو  ل منظمهةوبالتالي ضهمان وئسهه   ،معه 

 ويملي  ديد  برد اهمهداف التم يةعا إلى   ي ها في الآتي: ،لزبون والتوج  نحو ا
 
 

 .والتوج  نحو  الزبونيهدف ه ا الف   إلى إلما  الاالب بمفهو  
 
 

 الاالب لمحتوى ه ا الف   سيةاعد  ع ا ما ي ي:  راء إن 
 والتمييز بين ه ا الم ا ح وغيرها مي الم ا حاب  اب ال  ة؛ الزبونالتعرف ع ا مفهو   .1
 وطر  التعام  معه ؛ الزباسيمخت ف  نماط التعرف ع ا  .2
 ؛ل منظمةبالنةبة  الزبون يية  إدراك .3
 دراك  ييت ؛إو  الزبونالتعرف ع ا مفهو  التوج  نحو  .4
 .الزبونالتعرف ع ا ق اسا المنظماب  اب التوج  نحو  .5

  
 . الزبونمفهوم  -أولا
 .الزبائن أنواع  -ثانيا
 .الزبونأهمية  -ثالثا
 .الزبونالتوجه نحو  -رابعا

 نحو الزبون. ذات التوجهخصائص المنظمات  -خامسا

 .الزبون والتوجه نحوه الفصل الأول: مفاهيم أساسية حول 
 

 الهدف العام:

 الأهداف التفصيلية:

 المحتوى:
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 : الزبونمفهوم  -أولا
، خالتعاريف الت  يدية ل زبهون المعنى واهمييةمفهو  الزبون مي بين المفاهي  التم عرخت تاورا في  يعدّ 

  له  الشهه ا الهه   ي تها البيههاعة  و يشهه    و تتمحهور حههوو كو ه :   لهه  الهه   يهدخ  ل منظمههة  
 له      و ،(16، ص. 2017شباع حاجات  المادية والنفةية  و همخراد عاس ت   )عباس والجنابي، إبهدف 

  .(Demeure, 2008, p. 348و المعنو  ال   يش   منتجاب المنظمة  ) الش ا الماد  

كه  مهي يتعامه  مه  المنظمهة ويت  هّا سه       نهها تنظهر ل زبهون ع ها   هّ  ،والمةحظ مي ه   التعهاريف
 .وقدماب منها

و قهار    تعامه  معه ، سهواء كهان مهي داقه  كه  شه ا    ما التعاريف الحدي هة ل زبهون، ختعتهبر  نّ 
و غير ربحية،  ب النظر إلي  كزبون. وفي ه ا ائطار،   كر تعريف  ربحية  ةالمنظمة، وسواء كا ت منظم

ــةا ــة للم   لمنظمـ ــا ي الدوليـ  وجههههة المنهههتد ال هههادر مهههي  ::ع ههها   هههّ الزبهههون  ISO 8402ة وخ ههها ل موا هههف عـ
المةحظهههاب  ،(. ووردب كههه ل  ضهههمي هههه ا المعيهههار25.، ص1999، بةههها  عهههزا محمهههد حةهههي و المورّد )
 التالية:

 ؛في الحالة التعا دية، يةما الزبون  مش    
 ؛المةته   النهاسي، المةت د ، المةتفيد  و المش  يملي  ن يلون الزبون،  
 .يملي  ن يلون الزبون داق يا  و قارجيا بالنةبة ل تّنظي  

 (:182ص.  ،2006)الدراركة،  :إلى  وعين  ساسيين يا المنظمةوين ة  دباسي 
وههه  العههام ون في جميهه  اهم ةهها  الوظيفيههة، والهه يي يتعههام ون مهه  بعيههه    ههاد  : الــداخليون الزبــائن 

  ؛المنظمة عماو 
، ويت  ها الم رّجهاب النهاسيهة منهها المنظمهة منتجهاب يةهمّا كه  مهي يتعامه  مه   :الخــارجيون الزبائن 
 .)دبهون مهدى الحيها (  هاعمــي  ي هبح  تلهرر تعام ه  معهها ب هفة داسمهة ومةهتمر وإ ا ادارجي،  الزبونب
الغايهة النهاسيهة  الهداق ي إئ  نّ  الزبون  ييةخع ا الرغ  مي ، الزباسيس تلز دراستنا ع ا ه ا النوع مي و 

 . ادارجي الزبون رضا  ووئءتلمي في   ي  
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 :أنواع الزبائن -ثانيا
الت نيف ع هها  يعدّ و ديده  بد ة، و  المنظمة دباسييملي ائعتماد ع يها في ت نيف   سستوجد عد  

الفههه  التهها  لابيعههة سهه وك الزبههاسي وق و هها  يعتههبر سههاس اد ههاسا الش  ههية مههي بههين  ههه  اهمسههس، إ  
اهمنمهههاط الش  هههية  ههه  مفتههها  ائسهههتمرار في ت هههدي قدمهههة متميهههز  ل جميههه ، مهههي قهههةو خهههه  الةهههماب 

  .ل محاخظة ع ا ديمومة العة ة معه  المةسمة ل تعام  معها اهمساليبل  نمط واست دا  ادا ة ب
 التعام  م  ك  نمط. ة يي  ا مخت ف اهمنماط الش  ية ل زباسي وطر  (01ر   )والجدوو 
 الأنماط الشخصية للزبائن وط ق التعامل معهم.:  (01) جدول رقم

 
 

 الزبوننمط شخصية 
 

 شخصيتهبعض مميزات 
 

 ط  قة تعامل مقدم الخدمة معه
ك هههههير اهمسهههههلم ة، بايههههها في اعههههها  ال هههههراراب؛ يعاهههههي الهههههردود  السلبي الزبون

للأسههلم ة الههتم تاههر  ع يهه ؛ يفلههر في موضههوعاب ك ههير    نههاء 
حديث م د  اددمهة معه ،  ها ي  ه  درجهة تركيهز  واسهتيعاب  

 لمحتوى حديث م د  اددمة.

الو هوو إلى اهمسهباا الهتم ال بر ومحاولهة 
تههيد  إلى عههد   درتهه  ع هها اعهها  ال ههرار؛ 
تهههدعي  الحهههديث معههه  باهمدلهههة الهههتم تعمههه  

  ناعت  بما ي ول  م د  اددمة.
 جت  تناو  ع ا س رية لمها ي وله  له  م هد  اددمهة )عهد   المتشكك الزبون

 ال  ة(، و د يا ب ت دي برهان ع ا  ل .
ي هههوو؛ تعميههه  الحهههوار   خيمههها تههه عهههد  لادل

معههههه  لمعرخههههههة اهمسههههههاس الهههههه   يبهههههها ع يهههههه  
شل ، مواخ ت  مبدسيا ع ا بعض الجوا ب 
الفرعيههههة لموضههههوع الحههههديث معهههه  إلى حههههين 

   ي  جو مي ال  ة التامة.
يخ هههط الموضهههوعاب ببعيهههها ولديههه  ال هههدر  ع ههها جهههر م هههد   الث ثار الزبون

 اددمة إلى اهمحاديث التم يريدها.
 هههاء الحهههديث معههه  ضهههمي بإالحهههرص ع ههها 

سيا  اددمة مح  الحهديث؛ المواخ هة ع ها 
مههها يبديههه  مهههي اراء وا  احهههاب وت هههديرها؛ 
محاولههة اسههتلم ا   بههتدا ل تعامهه  مهه  دبههون 

 اقر .
ئ يةههتو ك ههيرا لشههعور  بت هه  يعههرف كهه  شههيء )  ههة عاليههة(؛  المغ ور الزبون

ينفهه   ههبر  بةههرعة؛ ي جههت إلى الم اطعههة في الحههديث و ههاوو 
 عي العم . الآقرييإعا ة 

معام ت  بةرعة؛ معام ت  ع ا  إنهاءمحاولة 
     ش ا  و  يية كبير .

وغهير عد   درت  ع ها اعها  ال هرار بنفةه ؛ مه دد في حدي ه   المت دد الزبون
 مةت ر في ر ي .

تدعي  الحديث مع  بتدلة م نعة ومنا يهة 
 تةاعد  ع ا اعا   رارا .

 ؛ اهمدا سههه ئ تنت هههد  وتبحهههث عهههي  قااسههههري  الغيههههب؛ يبحههههث عههههي  تفهههه  اهممههههور لجع ههههها مههههبرراب   الغضبان الزبون



 والتوجه نحوه الزبونمفاهيم أساسية حول ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الأول 
 

5 
 

  متشهههههدد  وخيهههههها  هههههوع مهههههي ؤ رااكاخيهههههة ئختعهههههاو الغيهههههب؛ 
 التهج ؛ ي عب إرضاء .

والتح ههههههههههي بال ههههههههههبر في التعامهههههههههه  معهههههههههه ؛ 
 وا  هغاءائستمرار في توجيه  اهمسهلم ة له  

 ل  م  ت دي البراهين.
ــون ــاهد  الزبـــــــــ المشـــــــــ
 المتسوق

في  هن  شيا محدد،  ب التمعي والهتفحا؛ ئ يرغهب  ن 
 يلون مح  مرا بة  و مةحظة.

ال حههههاا بهههه ؛ عههههد  إبههههداء  يههههة ت ههههرخاب 
ح  يهههههههزاب تشهههههههعر  بت ههههههه  مرا هههههههب؛ توضهههههههي

وباهمدلههة،  المنظمههةادههدماب الههتم ت ههدمها 
 وترك  بعدها مباشر .

تج بههه  المظهههاهر  ك هههر مهههي الميهههمون، يت ههه   راراتههه  بةهههرعة؛  النزوي الزبون
يلهههر  المع ومهههاب التف هههي ية عهههي اددمهههة الم دمهههة، يختهههار مههها 
يناسههههب تفيههههيةت  وفي حالههههة و وعهههه  في اهمقاههههاء خةههههي  ي 

 مة.بالةسمة ع ا م د  ادد

ت دي الن يحة التم تةاعد ع ا ائقتيار 
ال هحيح؛ توضهيح  يهة التزامهاب يملههي  ن 
ت تههههب ع هههها ههههه ا ائقتيههههار و لهههه  تجنبهههها 

 هم  لو  في المةت ب .
 ؛ يفيهه  اعهها   راراتهه  ب ههور  منفههرد ؛ محههاخظ سهه متشههبث بارا العنيد الزبون

 ي او  التغيير.
الت دير محاولة مةايرت  خيما ي وو؛ إظهار 

وائحهههههه ا  لمعارخهههههه ؛ الا ههههههب منهههههه  ت ههههههدي 
 الم  حاب حوو اددمة الم دمة.

ــون ــ   الزبــــــــــــ المفكــــــــــــ
 الصامت

عد  الةرعة في اعا  ال رار؛ البحهث عهي المع ومهاب وال يها  
 بعم  م ار اب ئعا  ال رار المناسب.

المع ومهههههاب ال هههههحيحة واهمدلهههههة؛   ؤ إعاههههها
 الحوار مع .  س واالجدية في 

 
توجد بعهض الميشهراب الهتم تعتهبر بم ابهة مفهاتيح لتحديهد الهنمط الةه وكي ل زبهون، ومهي   الاري هة و 

 التم  ب است دامها ل تعام  مع ، و  كر منها:
  و قاوات  في التحرك؛ الزبونطري ة سير  
 المظهر و وعية المةبس التم يرتديها؛ 
 تعبيراب الوج  واليديي؛ 
  هجة و بر  ال وب(. س وا الم اطبة  و الحديث )ال 

ومي اهممور المهمة التم  ب ع ا الزبون الداق ي مراعا ا عند التعام  م  الزبون ادارجي،  ه كر 
 (:84، ص. 2008) إياد شوكت من ور، 

 ا يمان باقتةف الزباسي وطبيعة تلوينه ؛ 
 عد  اد ط بين ش  يت  وكرامت  وبين ما  ب عم  ؛ 
خ هط، وللهي التحهد  اهمكهبر ههو   هابيينليس بالتعام  مه  الزبهاسي ا   نّ التحد  والنجا  الح ي ي 

 بالتعام  المميز م  اهم واع الم ت فة مي الزباسي.
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 : نظماتبالنسبة للم الزبائنأهمية  -ثالثا

 التالية:في بعض الن اط   يية الزبون يملي ت  يا

 في الةو ؛ المنظمةهو المبرر الوحيد لوجود  الزبون 

 هو اهمساس في ق   الفرص الوظيفية؛ الزبون 

 هو الوسي ة لتح ي  الربح والنمو والب اء؛ الزبونإشباع حاجاب  

 التاوير والتحةين؛هو الم در الرسيةي ل ح وو ع ا  خلار  الزبون 

 ؛الزبون ساس الت يي  هو رضا  

 ؛المنظمةال كيز في  راراب  محور الزبون يم   
 ؛في عم ية ت مي  المنتد   التحديد الد ي  ل زبون العن ر الرسيس اهموو يم 
 .ل منظمةالنهوض بالمةيولية ائجتماعية  

الهههتم  ا ح هههاءاب  ييهههة الزبهههون بالنةهههبة ل منظمهههة، سهههنعرض بعهههض ولتةههه يط اليهههوء  ك هههر ع ههها 
 (:103، ص. 2010تةاعد ع ا إييا  ال ور   ك ر )خية ، 

 مي إيرادات ؛ %80مي دباسن  ي دمون ل   20% 

 مي  رباح ؛ % 90مي دباسن  يمنحو    % 10 

 الزبون الراضي  اما سي بر  ة ة دباسي؛ 

 عشر دبون؛  حدالزبون غير الراضي عن  سي بر  

 اقريي؛الزبون شديد الة ط سي بر عشريي  

 نه  يلتفون بعد  التعام  م  الميسةة؛إمي الزباسي غير الراضين ئ يشتلون ما  ا،  % 98 

 مي الزباسي تف ده  المنظمة بةبب تجارا س بية؛ % 65 

 مي التجارا الة بية ئ تتع   بالمنتد؛ % 75 

  كبر  سباا خ دان الزباسي  نه  ئ يشعرون بتنه  موض  ت دير؛ 

 دبون جديد يل ف خمةة  ضعاف تل فة ائحتفاظ بالزبون الحالي؛ اكتةاا  

 تل فة استعاد  دبون غير راضي تب غ ا ا عشر ضعف تل فة الح وو ع ي   ساسا؛ 

 مي دباسنها؛ %20ع ا مدى خمس سنواب، تةتعيد المنظمة في العاد   

 .%55و  % 25بين ما ستزيد في اهمربا  بنةبة ت او  % 5دياد   ةبة ائحتفاظ بالزباسي بهههههههه  
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 (: Alard, 2000, p.9كر)مي بين  ه  العوام  التم دخعت بالمنظماب إلى ائهتما  بزباسنها،    و 
كتحريهر   ،ل منظمة سايت التحوئب التم طر ب ع ا البيلمة ائ ت ادية البيئة الاقتصاد ة الجد دة: 

حههد  المناخةههة بههين  اشههتدادجا ههب إلى  ،زايههد عههدد المبههادئب التجاريههةتاهمسههوا  وبههرود ال اههاع ادههاص و 
 ،و ع هها اهم هه  المحاخظههة ع هها دباسنههها قا ههة في ظهه  تشههب  ائسههوا  المنظمههاب في كةههب دبههاسي جههدد 

 دبهاسيبهدو التفلهير في كيفيهة جه ا  الزباسيالتفلير في كيفية ائحتفاظ بضرور   دى بها إلى اهممر ال   
 ؛جدد
ــات   ــور توقعـ ــائنتطـ ــا الزبـ اتةهههاع عامههه  المناخةهههة والتاهههور التلنولهههوجي و كههه  مهههي :  دى  والتكنولوجيـ

. وجع ههه   ك ههر معرخههة وتا بهها شههبلاب ائت ههاو وائ   ههت إلى الرخهه  مههي تو عههاب الزبههاسي وتزايههد وعههيه 
بحههد  اتهه   و  المنههتدواقتيههارا لمهها هههو  خيهه  سههواء مههي  احيههة   ك ههر ا ت ههاء   الزبههاسيي ههبح  ،وفي ههه   الحالههة

كما  نه  ئ ينتظرون مي المنظمة خ هط ائت هاو بهه  وارضهاسه  وإنمها يرغبهون  ييها   ،طري ة التفاع  معه 
اهممههر الهه   يتا ههب مههي المنظمههاب التعههرف باسههتمرار ع هها تو عههاب دباسنههها وت ههدي في ا  ههغاء إلههيه ، 

 ؛منتجاب تتواخ  م  ه   التو عاب 

جديهد تعهادو في  دبهونتل فهة جه ا  إلى  نّ  شهارب بعهض الدراسهاب   :ارتفاع تكلفة جذب الزبــون 
 .Kotler, Kevin et Manceau, 2012,  P) الحالي الزبونالمتوسط خمةة  ضعاف تل فة ائحتفاظ ب

المنظمهة في الحالهة ائولى تتحمه  تلهاليف ترو يهة باهظهة لج به ،  ويلي تفةير  ل ، في كون  نّ  .(157
الحالهههة ال ا يهههة خلههه  مههها تتحم ههه  المنظمهههة مهههي تلهههاليف خههههو عبهههار  عهههي ق هههوماب وت هههدي ههههدايا في مههها  

الزبون غير الراضهي ين ه  تجربته  إلى ن إلى   شارب بعض الدراساب  ، وقدماب بةياة ل زباسي. وبالم اب 
  هواو مي و  ت إليه   ماقريي، خيلون إجمالي اخردا  55 سط، وه  بدوره  سي برونخردا في المتو  11

تل فة استعاد  دبون غير راضهي ا ها عشهر ضهعف  ، كما تب غفي المتوسط ش  ا 66س بية عي المنظمة 
 .(16، ص. 1998)جون والمين،  تل فة الح وو ع ي   ساسا

نحههو حتميههة الةههعي المنظمههاب  بههاب مههي اليههرور  ع ههاضههوء التحههدياب المهه كور  وغيرههها، وع هها 
 ق     اخة التوج  نحو الزبون وإ امة عة ة داسمة مع .
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 :الزبوننحو التوجه مفاهيم أساسية حول  -رابعا

 ةليةهت متجهه  دركت العديد مي المنظماب ئسيما بعد التحوئب اللبهير  والم هير  لةهتمها ،  نهها 
والمتتبه   ه ا الجا هب، يةحهظ بوضهو  التوجه   .المبيعهاب -به   نهها متجههة نحهو المنهتد الزبهون-نحهو الةهو 

منهههه  منت ههههف ادمةههههينياب مههههي ال ههههرن المن ههههر ، إ   ولههههت الل ههههير مههههي  الزبههههوننحههههو  ل منظمههههاب الجههههاد 
 Spense And)بف ةههفة إلى العمهه  (Make And Sale) المنظمههاب الراسههد  مههي العمهه  بالف ةههفة

Respond) ،  وجههوهر ههه   الف ةههفة التةههوي ية ي ههو  ع هها خلههر  ت ههدي المنههتد المناسههب ل زبههون بههدئ مههي
 .نظمةالمالمناسب لمنتد  الزبون إ اد

ه لمفهو  التوج  نحهو الزبهون واله   يا ه  ع يه   حيا ها عاي و د  العديهد   الت كيــز علــز الزبــون  بههههههه
  لموعههههة مهههي ال ههههي  والمعت ههههداب الههههتم تيهههه    هههه :ع هههها  الزبههههونف التوجهههه  نحهههو عههههرّ مهههي التعههههاريف،  فههههد 

ائهتمامهاب اهمقهرى للأطهراف  اب الم ه حة اهتماماب الزبون ع ا ر س  ولويهاب المنظمهة دون إ  هاء 
 الهه    المههدى  : هه  ع هها  ف(، كمهها عههرّ 153، ص. 2017، حااهها ع هها غههرار المةههيريي والمههوظفين  )

تعمههه  خيههه  المنظمهههة ع ههها معرخهههة حاجهههاب دباسنهههها وتوضهههيح التغهههيراب الهههتم تهههي ر ع يهههها وسهههعيها لتح يههه  
 (.94/95، ص.ص ع ي والجنابي) رضاه   

 ب  ن يلون في  مي  التفلهير ا دار  ل منظمهة، والتوجه   الزبون  نّ  يرى العديد مي الباح ينو 
مههي وظهههاسف المنظمههة وللنهههها خ ةههفة ا دار  الح ي يههة لةس شهههاد بههها في المنظمهههة   نحههو  لههيس لهههرد وظيفههة

الشههل  –الت  يههد   المنظمهة هههر تهرخض  كله ، خالمنظمههاب الهتم تعتههبر الزبهون الم ههدر الح ي هي لمردوديتههها
، ولههيس ا دار  الع يهها ع هها ا ههر  في  مههي يلههون والزبههون ههه      نّ ، وتعتمههد ا ههر  الم  ههوا  - (-01ر هه  )
ادهط  موظفهويشهل  مركهز ال هرار ولهيس مركهز العاسهد خ هط بالنةهبة ل منظمهة،   بعهد  له  يهتتي مي وهو 

  ا دار  الوسههااتتي تهه ادههدماب اله يي ههه  في ات ههاو مباشهر مهه  الزبههاسي، وبعهد  لهه   م ههدموو  اهممهامي 
 فيهز  الهتم يتعهين ع يهها ا دار  الع يهاكرؤساء الم الح، ا طاراب وغيره  مي المةيولين، وفي النهاية  د 

يههه  مةهههتوياب جم  نّ  للإشهههار  إلىع ههها جههها   ا هههر   يظههههر الزبهههونو  ،وتهههدريب المهههوارد البشهههرية في المنظمهههة
 .(01كما هو موضح في الشل  ر   )  ،المنظمة هي في قدمة الزبون
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 ال ؤ ة التقليد ة والحد ثة للمنظمة.(: 01) شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 التقليدي المنظمة ه م أ.                    المنظمة الجد د ه م ا.          
 الم در:

Philip Kotler, Kevin Keller et Dolphin Manceau, Marketing Management, 

France Pearson, 14 édition, 2012,  P. 148. 
 :الزبوننحو  ذات التوجهخصائص المنظمات  -خامسا

 وردههها المهتمههون بههه ا الشههتن كهه   ،بعههدد مههي اد ههاسا الزبههوننحههو   اب التوجهه تتميههز المنظمههاب 
 :(26/30، ص.ص. 2014جةا، ) توضيح ل ل  وخيماي ي حةب وجهة  ظر ، 

ع ها  نهها تت هف  الزبهون  اب التوج  نحهوينظر ه ا الباحث الى المنظماب  :(Day, 1994) انموذج . 
 :بهماي ي

 استشعار الةو ؛ 
 ؛الزبونالتوا   م   
 ة التودي .يميةور  
 تهههاد  الزبهههون  اب التوجههه  نحهههويهههرى هههه ا الباحهههث  ن المنظمهههاب : (Quinn, 1996) انمـــوذج .ا 

 باد اسا الآتية:
 ؛الزبونلى ت بية احتياجاب إالعم  ع ا جع  ك  عيو في الفري  يةعا  
 ائحتفاظ ب ة  تةوي      داء  يز؛ 

 الزبائن 

الخدمات مقدمي    

 ا درا  الوساا 

 ا دار 
 الع يا

 الزبائن 

 مقدمي الخدمات 

 الإدارة الوسطز 

لإدارة  ا
 العليا 
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 ساس الوئء ل زبون. الملاخا  ع ا  
ع ا وخه   الزبون  اب التوج  نحو: تتميز المنظماب (Goetsch and Davis, 1997)انموذج  .ب 

 :باد اسا التاليةوجهة  ظر ه يي اللاتبين 
جهواء  شهاعة إالرؤيهة، و  بهه  ال اد  في هه   المنظمهاب  إيمان مي حيث: الزبائنال ؤ ة الم كزة علز  

 ؛واحتياجا   الزباسيالمناخ التنظيمي المهت  بت بية رغباب 
عاههاء الوعههود إعههد   دورا استشههاريا في عم يههة البيهه ؛ الزبههونعاههاء إ مههي حيههث :الزبــائنالتنــا م مــ   

معرخهههة اهمخهههراد د هههاسا المنهههتد ئسهههيما ت ههه  الهههتم تةهههه  في ق ههه   الهههتم ئ تةهههتاي  المنظمهههة الوخهههاء بهههها؛
 ؛خاد  منها في عم ية تاوير المنتدوا  الزباسيائهتما  بالتغ ية العلةية مي  ال يمة ل زبون؛

عهبر احههدى  الزبههاسيخهاد  مههي المع ومهاب المرتههد  مهي يملهي ل منظمههة ا : الزبــائناســتعمال معلومــات  
خةههح الههاو  مهها  اهمخههراد   الجههود ؛ الزبههونمعرخههة اهمخههراد جميعهها ل ليفيههة الههتم يعههرف بههها   الاراسهه  الآتيههة:

بالمع ومههههاب اليههههرورية الههههتم تةههههاعده  في تاههههوير التو عههههاب  الزبههههاسيتزويههههد   ل زبههههون الح ي ههههي ل منظمههههة؛
 ؛وماهية تو عا   الزباسيدار  واهمخراد لما يريد  خه  ا   عية؛الوا 

ئ تج هس وتنتظههر دباسنهها ل ح هوو مههنه   الزبهون  اب التوجه  نحههو: المنظمهاب الزبــائنالوصــول الــز  
تشهجي  اهمخهراد  للأعمهاو؛ الزبهاسيتةههي   داء  ع ا المع وماب الما وبة، ب  يتوجب ع يها ال يها  بهالآتي:

خةهح الهاو  ك هها؛  الزبهاسيالةهعي لحه  مشهلةب  وراء متا باب  داء المها  الموك ة اليه ؛ لى ماإل ةعي 
 ؛لار  مشلة   الزباسي ما  
بو ههفه  م تههدريي  الزبههون  اب التوجهه  نحههويعامهه  منتةههبو المنظمههة  المقــدرة والقابليــة والتمكــين: 

، و لهه  يعهها  ن هههيئء اهمخههراد الزبههاسيحاجههاب   شههباعهههو ضههرور   ومهنيههين و لنههين مههي  داء كهه  مهها
  لهه   اب ال ه ة بههه   المنتجهاب، وبههنفس الو هت يعهها الزبههاسيجميعها ع هها بينهة مههي منتجها   وحاجههاب 

 ؛الزباسيتزويد اهمخراد بجمي  الموارد اليرورية لتملينه  مي الوخاء بحاجاب 
مهههها بوسههههعها  الزبههههون  اب التوجهههه  نحههههوتعمهههه  المنظمههههاب التحســــين المســــتم  للمنــــت  والعمليــــة:  

تعههههاون الموعههههاب  لتحةههههين منتجا هههها وعم يا هههها، وههههه ا المههههدق  يملههههي  ن يتح هههه  مههههي قههههةو الآتي:
  اهمعمههاو وتبنيههها؛ همداءدراسههة التابي ههاب اهمخيهه    لى اهمهههداف المشهه كة؛إالوظيفيههة الداق يههة ل و ههوو 

باشهههر  بتنفيههه  اهمخلهههار الم حههه  المشهههلةب حهههاو حهههدو ها  و الع ههه  بهههها؛ ت  هههيا دور  البحهههث والتاهههوير؛
 بداعية وائستفاد  منها في ميدان الوا  . ا 
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 اب  وضههحت الشههركة  ن المنظمههة  ،1999في ت ريريههها الةهنو  لعهها  :  (Ford)انمــوذج شــ كة  .ث 
   ب  ن تت ف بالآتي: الزبون التوج  نحو

   غاء ل زباسي؛ا  
 .الزباسيحاجاب   شباعالبحث عي الاراس  الميدية  
ــوذج  .   تهههاد  الزبهههون  اب التوجههه  نحهههوبهههين هههه ا اللاتهههب  ن المنظمهههة  :(Kotler, 2000)انمـ

  باد اسا التالية:
 ال يمة الداسمة ل زبون؛ 
  ؛الزبونب حتفاظائ 
  ت دي  يمة  يز  ل زبون؛ 
 .الزبونرضا  
ههي المنظمهة الهتم  الزبهون  اب التوجه  نحهويرى ه ا اللاتب  ن المنظمهة : (Lynch, 2000)انموذج د. 

  تت ف بالآتي: الزبون  اب التوج  نحو، والمنظمة الزبونت وغ اس اتيجيا ا ع ا  ساس 
جههراء المزيههد مههي إو ع هها كاخههة المةههتوياب،  الزبونالمباشههر بهه  ت ههاوائو لهه  مههي قههةو : الزبــونفهــم  

  ل منظمة؛ الزباسي قتيارا، ومعرخة سبب الزباسيالدراساب حوو 
 اجههراء المةههوحاب حههوو مةههتوياب رضهه إو لهه  مههي قههةو : الزبــائنالمنظمــة لحاجــات  ســتجابةا 
حههوو  الزبههاسي ههر بيا ههاب  وم  حهها  ، وت فههي  الزبههاسيسههتجابة لشههلاوى وائو ركههاب المناخةههين،  الزبههاسي

   ور  المنظمة لديه ؛
جهراء المةهوحاب الم ار هة مه  إو و له  مهي مرا بهة الجهود ، بالقيمة الحقيقية للأمــوال:  الزبائنتزو د  

 .الزباسيسعار المناخةين واددماب التم ي دمونها، وملاخا  اهمخراد العام ين ع ا  ساس  داسه  م   
نما هي إ الزبون  اب التوج  نحوالمنظمة  اا  نّ  وضح هيئء اللتّ (:  2002انموذج )العاني وآخ ون   . 

  بالآتي:المنظمة التم تت ف 
عهههة  المةهههتوياب التنظيميهههة إو  ،واحتياجههها   و ديهههدها ب هههور  واضهههحة الزبهههاسياسهههتيعاا متا بهههاب  

  به   ائحتياجاب؛
    ي  التوادن بين ه   ائحتياجاب و  حاا الم الح؛ 
 دامة العة ة معه .إو  الزباسي ياس مدى رضا  
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 هب  ن تت هف  الزبهون  اب التوجه  نحهويرى ه ا اللاتب  ن المنظمهة : (Kotler, 2003)انموذج  . ر
  بالآتي:

  ؛الزبونالشغف ب  
 ساس المنتجاب؛ وليس ع ا  الزبونتنظي  اهم ةا  الوظيفية ع ا  ساس  
 لى خه  عمي  ل زبون بائعتماد ع ا البحوث اللمية والنوعية.إالو وو   

 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــأسئلة للمناقشةـــــــــــــــــــــــــــــــ

عن هههرا هامهها بالنةهههبة ل منظمهههة،   كههر  هههه  الن هههاط الههتم يملهههي التهههدلي  بههها ع ههها هههه    الزبهههونيشههل   .1
 اهميية؟

 ؟الزباسيخيما تلمي  يية ت نيف  .2
 ؟الزبونالتوج  نحو عدد الجوا ب الرسيةية التم يغايها مفهو   .3
خمهها هههو ، الزبهونالتوجهه  نحههو إحهدى المنظمههاب الههتم تبيه  اهمجهههز  اللهههرو منزليهة  ههررب العمهه  بمفههو   .4

 ال   ستنا   من ؟ الزبونالتوج  نحو تعريف 
 .الزبونالمنظماب  اب التوج  نحو  دث عي ق و ياب  .5
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 .الزبونمع  للعلاقة التطور التاريخي -أولا
 جذوره التاريخيةة الاةاربة في المةدمله ف الزبون ليس بالشيء الجديد،العلاقة مع بموضوع  هتمامالاإن 

؛ الزبةونقدم وجود الانسان على وجةه المعمةورة، وذلةت نتيجةة وجةود تفاعةل مبااةر بةين المنةتين  المةزارعين  و 
يةةد فيهةةا فهةةو إدارة هةةذه العلاقةةة بشةةيل علمةةي لتظميةةق أهةةداف المنظمةةة. و يةةن تل ةةي  دالج الشةةيء أمةةا
 : Lefébure et Venturi, 2001, p.p. 9/11  المراحل التي مرت بها العلاقة مع الزبون فيما يليأهم 

، بالخصوصةةية في هةةذه المرحلةةة والمنظمةةة تميةةزت العلاقةةة مةةا بةةين الزبةةون :بــل الثــورة الصــنا يةقمرحلــة مــا  .1
بةةالنظر إلى بسةةالة السةةوه بشةةميه العةةرك والطلةةب،  انةة  فبةةين الطةةرفين، مةةا وجةةود اتصةةاا مبااةةر نتيجةةة 

  ؛هاتتلبي يةتعرف تماما حاجات الزبائن اليمية والنوعية وتعرف  يفالمنظمات 
نتةا  بتوجةه المنظمةات  ةو اإتميةزت هةذه المرحلةة : )التســويق الواســع  الثــورة الصــنا يةظهــور مرحلــة  .2

للطلب المتنةامي ننةذاك. وقةد  ستجابةللانتا  وإللاه منتجات جديدة بالحجم نتيجة تطور تينولوجيا اإ
 تصةةةةةااالافي علاقةةةةة بةةةةةبم مبااةةةةرة بمجموعةةةةةة  بةةةةةبمة مةةةةن الزبةةةةةائن باسةةةةت دام وسةةةةةائل المنظمةةةةةات  أصةةةةبظ 

ر ذلةةةت بصةةةورة اتابيةةةة علةةةى ثةةة  أوقةةةد  ،جاتهةةةاعلةةةى الحمةةةلات التروتيةةةة للتعريةةةف بمنت عتمةةةادوالاالجمةةةاهبم  
، إلا أن  هذا النجاح سرعان ما بدأ بالتراجع بسبب الوعةود اليبةبمة الةتي قةدمتها الحمةلات التروتيةة تهاربحي

  نهاية الستينات من المرن الماضي؛باية هذه المرحلة إلى  ستمرت اوقد  ،وقوة المنافسة
 ،مةةن المةةرن الماضةةيأصةةبظ  المنظمةةات هةةلاا هةةذه المرحلةةة  :)ســنوات التردــيد  اتيبعينمرحلــة الســ   .3

مةةةع  ،نتةةا  إلى أدح حةةد مميةةننتةةا  الأم ةةل والعمةةةل علةةى يفةةيض تيةةاليف اإتعمةةل علةةى التوجةةه  ةةو اإ
،  مةا توسةيع تشةييلة منتجاتهةا مةن هةلاا العمل على تحسين العملية البيعية والوصوا إلى أسةواه جديةدة

إلى الدرجةة الةتي يصةعب فيهةا  منتيجة التنوع في حاجاته السوه المستهدف   بدأت بالميام بتجزئة الزبائن
وقةد حممة  تلةت الاسةتراتيجيات  .إاباع حاجات فئات واسعة مةن المسةتهليين وباسةت دام نفةس المةزيين

هطواتهةةا ليونهةةا لم تلإسةةةس إقامةةة علاقةةات لويلةةةة ه سةةرعان مةةةا تع ةةرت إلا أنةة   ،نجاحةةا أ ةة  مةةن سةةةابمتها
 وبالتالي ضعف قدرة المنظمة على الحفاظ على ولاء زبائنها؛المدى 

صةب  هةاجس المنظمةات أ، وتنوعهةا مع تزايد متطلبات الزبةائن)سنوات الجودة :  اتيمانينمرحلة الث   .4
 لتظميةق رضةى زبائنهةا، فبةدأت بمياسةها منتجاتهةاهةو تحسةين جةودة هلاا هذه المرحلةة مةن المةرن الماضةي 

 ؛منتجاتهاتطوير مداهل تحسين الجودة ل واست دام مختلف أساليب أو وتمييمها
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  حية   ةان التر يةز منصةبا مرحلــة التو ــل بــالمنت  و ين أن نطلق على المراحل السابمة مجتمعةة تسةمية  
 على المنتين  مظور رئيس لبماء المنظمات في وسط المحيط الذ  تنشط فيه؛

، عرف  المنظمات تغيبمات مهمة من المرن الماضي ات ينعيمنذ بداية سنوات التس  ات:يسعينمرحلة الت   .5
المرحلةةة الزبةةون ، فهةةذه  ةةو المنةةتين  إلى  التوجةةه  ةةو الانتمةةاا مةةن  التوجةةه  :ميةيوعميمةةة في فلسةةفتها التسةةو 

 ، حيةة  سةةارع  المنظمةةات إلى تيةةةوين قاعةةدة بيانةةات حةةوا زبائنهةةةا  صـــر الزبـــونل بحةةق بدايةةة  تشةةي  
 ؛وتوسيع قنوات الاتصاا المباار معهم والتر يز على التسويق المباار

الزبةون هةلاا هةذه المرحلةة مجسةدا  ةو أصب  التوجه من دون أ  ات،  :2000مرحلة بداية سنوات  .6
  الةذ  التســويق واحــد لواحــد  مافة واستراتيجية ملإسسية،  ما عرف  هذه المرحلة ظهةور مفهةوم  فعليا  

يعةةت تمةةدض عةةرك هةةاو ليةةل زبةةون علةةى حةةدى، والةةذ  أصةةب  متاحةةا بفاةةل توسةةع اسةةت دام اةةبية 
إدارة ،  مةةا أصةةبظ  المنظمةةات علةةى اهةةتلاف أنشةةطتها تهةةتم بشةةيل أ ةة  بتظسةةين هةةدماتها و الانترنةة 
ع زبائنها. إلى جانب ذلت، سمظ  الآفاه الجديدة التي فتظتها تينولوجيات الاعلام والاتصاا العلاقة م

للزبون صناعة المنتو  الذ  يريةده   للزبون والمنظمة من الاتصاا بصورة مباارة وبتملي  الوسطاء، مما يتي
 والخدمات الملظة به.

المنظمةات أمةام حتميةة إقامةة علاقةة   صةبظأتحديات البيئة التنافسةية، ومع بعد  ل هذه التطورات 
 موجةةهعةةداد اسةةتراتيجية تسةةويمية إو  هوربباتةة  هبتظديةةد حاجاتةة  مةةن هةةلاا الميةةامقويةةة مةةع الزبةةون، تفاعليةةة 
وبةةةذلت أصةةةب   ،وتحميةةةق رضةةةاه لةةةهلى جانةةةب تسةةةطبم بةةةرامين تسةةةويمية تسةةةم  بتمةةةدض قيمةةةة عاليةةةة إ ةةةوه، 

، ولا ييةون ذلةةت إلا للزبةونورضةى علةى أسةةان مةن يسةتطيع أن يمةدم أعلةى قيمةةة التنةافس بةين المنظمةات 
 .الزبائنمفهوم إدارة العلاقة مع  بتطبيق
 :إدارة العلاقة مع الزبائنمفهوم  -ثانيا

 CRM  Customer Relationshipالزبةةةةةون هةةةةةي تر ةةةةةة العبةةةةةارة الانجليزيةةةةةة   إدارة علاقةةةةةة

Management   والعبةارة الفرنسةيةGRC La Gestion de la Relation Client .   مةدهل ويعتة
 دمةةة بيةةةل تمنياتةةةه، ومةةةن الطبيعةةةي أن يتةةةوفر لةةةه تعةةةاريف   ةةةبمة، ف اجديةةةد مةةةدهلا إدارة العلاقةةةة مةةةع الزبةةةائن

اجتةةذب اهتمامةةات العديةةد مةةن البةةاح ين والممارسةةين علةةى مةةدى العمةةد الماضةةي والحةةالي، وعلةةى الةةربم مةةن 
، حيةة  نجةةد بعاةةهم تبنةةوا تعةةاريف متعلمةةة هملا يوجةةد تعريةةف وةةدد وموحةةد وةةذا المفهةةوم مةةن قةةبل ذلةةت فةة 

وفي هةذا السةياه، نةذ ر مةا  .المــدخل الاســتراتيجيبتعاريف متعلمة ، ونهرون تبنوا التكنولو يامدخل ب
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 أن    -الزبةةائنأحةةد المحللةةين البةةارزين في مجةةاا إدارة العلاقةةة مةةع - (Scott Nelson) سةةي وت نيلسةةون قالةةه
ها اك مةةةن يعةةةد  نةةة ها بةةةرامين تطبيميةةةة، وه، فهنالةةةت مةةن يعةةةد  إدارة العلاقةةةة مةةةع الزبةةةائنهنةةاك نظةةةرتين في مجةةةاا 

فيمةا . و ســيرورة  لائقيــة الزبةائنمةن يعتة  إدارة العلاقةة مةع أياا هناك إلى جانب ذلت، و  .فلسفة أعماا
 الذ ر. المداهل سالفةيلي لرح لبعض التعاريف وفق 

 مةن بةين التعةاريف: التكنولو يــا )ســيرورة تكنولو يــة وفق مــدخل  العلاقة مع الزبائنإدارة مفهوم   .1
 :، نذ رالممدمة في هذا السياه

يةزين وتحليةل  تينولوجيا معلومات أو برمجيةات تسةاعد علةى ا: على أنه   إدارة العلاقة مع الزبائنعرف   
  .12، و.2012عبيدات، تتبع البيانات أو المعلومات لتمدض هدمات أفال   و 

ا إدارة العلاقة مع الزبائنعرف   ما   عملية يةزين وتحليةل  ميةة هائلةة مةن البيانةات الةتي يةتم   :على أنه 
، الحصةةوا عليهةةا مةةن مر ةةز هدمةةة الزبةةون وقسةةم المبيعةةات، ممةةا يسةةاعد علةةى النظةةر بعمةةق إلى سةةلوك الزبةةون

سةةتجابة بسةةرعة لمتطلبةةات الزبةةائن الأ  ةةر ربحيةةة والتعامةةل بطريمةةة مختلفةةة مةةع  ةةل زبةةون، حيةة  تسةةتطيع الا
  ؛  Baran, 2008, p.4   للمنظمة على حساب الزبائن الأقل ربحية

 ,Kotler et Armstrong, 2013   الزبةائندارة تسةيبم بيانةات إعلةى أنهةا:   نشةا  أياةا عرفة  و  

p.14  ؛ 
 و ةذا التسةيبم بعنايةة ،ةوالمتعلمةة بيةل زبةون علةى حةد،  ةع المعلومةات المفصةلة  عرفة  علةى أنهةا: ما  
 .Kotler, keller, Manceau, 2012, pالاتصاا بهم لتعظيم ولائهم للمنظمة   أو لحظات نما   ليل

ويمصةد بنمةا  الاتصةةاا  ةل الحةةالات الةتي ييةةون فيهةا الزبةون في اتصةةاا مةع المنةةتين، ففةي الفنةةده   ؛.162
مةةة لا، تتم ةةةل نمةةةا  الاتصةةةاا في الحجةةةز، الوصةةةوا للفنةةةده والتعةةةرف علةةةى الغرفةةةة، الخدمةةةة داهةةةل الغرفةةةة، 

 الغرفة. ومغادرةتنظيف الملابس، المطعم، الحانات 
 مةةن بةةين التعةةاريف :العلاقـــات )ســيرورة  لائقيـــة  وفـــق مـــدخل الزبــائنإدارة العلاقـــة مـــع مفهــوم  .2

 :، نذ روفق هذا المدهلالممدمة 
وتحديةةدهم، والعمةةل  الزبةةائن:   أسةةلوب متيامةةل يةةتم مةةن هلالةةه تعريةةف هةةي إدارة العلاقةةة مةةع الزبةةائن 

على استمطابهم، ومن ثم إاباع حاجاتهم وربباتهم وفق إميانياتهم و إقامة علاقات لويلة الأجل معهةم، 
وهذا يعت الاحتفاظ بهم، مما يساعد المنظمةة علةى تحميةق مسةتوى الأداء المطلةوب. ويةتم ذلةت مةن هةلاا 

ات والبيةع الش صةي، ممةا يسةاعد علةى تنظةيم مجموعة من قنوات الاتصاا المبااةرة م ةل: الانترنة ، الميالمة 
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علةى إجةراء عمليةات التفاعةل  الزبةائنهةلاا  ةل عمليةه تبةادا، ممةا يسةاعد  الزبةونالميمة المحممة للمنظمة و 
والتبادا مع المنظمة في أ  ميان وزمان، وبالطريمة التي يرببون بها، ويعطيهم الشةعور بةأنهم يتعةاملون مةع 

، و. 2003حسةةةن،  إلةةةيهم بشةةةيل ا صةةةي في  ةةةل حالةةةة تعامةةةل معهةةةم   نظمةةةة فريةةةدة ومميةةةزة تتعةةةرفم
 ؛ 393
، با تسةةةابهم ثم المحافظةةةة علةةةيهم الزبةةةائن  مةةةنهين عمةةةل يسةةةم  بةةةالتعرف علةةةى أنهةةةا: مةةةا عرفةةة  علةةةى  

رقةم الأعمةاا والأربةاح، بمعةا أنهةا العمةل علةى بنةاء علاقةات مربحةة  في و سب ولاء أفالهم بهدف الزيادة
 Lefébure et مةةن هةةلاا اسةةتغلاا  لةةة نمةةا  الاتصةةاا بهةةم   الزبةةائنعلةةى المةةدى الطويةةل مةةع أفاةةل 

Venturi , 2001, p.31 ؛ 
بغةةزو لغةةة التسةةويق ويمصةةد بةةه: نظةةام جةةذب وا تسةةاب  أياةةا علةةى أنهةةا:   مفهةةوم جديةةد بةةدأوتعةةرف  

 ،المةةربحين والاحتفةةاظ بهةةم، مةةن هةةلاا تحليةةل معلومةةاتهم وفهةةم متطلبةةاتهم عةة  عمليةةة لويلةةة الأجةةل الزبةةائن
المةربحين فمةط،  الزبةائنأهذ بالاعتبار التوفيق بين نشا  المنظمة واستراتيجياتها، لتوليد علاقةات قويةة مةع ت

 ؛ 36.، و2009رونالد،  ببم مربحين    الزبائنوتملي  مستوى العلاقات مع 
الممدمةة في هةذا  التعةاريفأهةم مةن بةين  الاســتراتيجية: وفــق مــدخل إدارة العلاقة مع الزبــائنمفهوم   .3

 :، نذ رالسياه
مةن هةلاا بةرن ثمافةة التوجةه  منظمةة:  استراتيجية هلق الميمة للزبةون ولل هي إدارة العلاقة مع الزبائن 
 الزبةةةةونووضةةةةع الاسةةةةتراتيجيات التشةةةةغيلية الةةةةتي تسةةةةم  بتجسةةةةيد هةةةةذا التوجةةةةه انطلاقةةةةا مةةةةن معرفةةةةه  الزبونبةةة 

و سةب ولائةه، وبالتةالي هلةق الميمةة للزبةون وتحميةق  الزبةونوحاجاته وتوقعاته ووصولا إلى إاباعها وإرضاء 
 ؛ supizet, 2002, p.420  المردودية المسطرة من لرف المنظمة  

م وبناء علاقات اةرا ة هي:  استراتيجية وعملية لجذب الزبائن والاحتفاظ به لزبائنإدارة العلاقة مع ا  
مع الزبائن المنتمين لخلق قيمة أعظم ليل من الملإسسة والزبون، وتتامن هذه الاستراتيجية تحميق التيامل 

بةن الممدمة لةه   بين وظائف التسويق، البيع، هدمة الزبون لزيادة  فاءة وفعالية الملإسسة في تعظيم الميمة 
  .20، و. و.2015/2016حمو ، 

، حيةة  إدارة العلاقةةة مةةع الزبةةائنفي تعريةةف بالمةةداهل السةةالفة الةةذ ر علةةى ضةةوء مةةا سةةبق،  يننةةا الأهةةذ و 
التعامل مع الماايا الخاصة بالتينولوجيةا مةن جهةة وإعةداد اسةتراتيجيات وبةرامين الاحتفةاظ يتوجب عليها 

مةةن جهةةة أهةةرى.  هلةةق والمحافظةةة علةةى علاقةةات قويةةة وذات مردوديةةة مةةع الزبةةائنن مةةن الةةتي تميةة   الزبةةائنب
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 الزبةةوناسةةتراتيجية عمليةةة تسةةتهدف تعظةةيم قيمةةة :  هةةي إدارة العلاقةةة مةةع الزبةةائنوعليةةه  يننةةا المةةوا أن  
قصد التعرف الجيةد  استخدام تكنولو يا معلومات داملة ومتكاملةوتعتمد في ذلت على  ،معا المنظمةو 

إ ــداد لويلةة الأجةل معهةم مةن هةلاا قوية و  صداقة وارا ة لبناء  لاقاتنسبهم أ، وتحديد الزبائنعلى 
  .ظافظة على ولائهممناسبة للم سياسات وبرام  

 وغيرها من المفاهيم ذات الصلة: إدارة العلاقة مع الزبائنالمقارنة بين مفهوم  -ثالثا
التسةةويق  التوجهةةةات الحدي ةةة للتسةةةويق   ةةل مةةةن ظهةةر هةةةلاا السةةنوات الأهةةةبمة في  تةةب ومجةةةلات 

والةتي  ،إدارة العلاقةة مةع الزبةائنوالتسةويق بالعلاقةات و   التسةويق واحةد لواحةد  مفهةوم التسةويق الش صةي
وةةذه  توضةةي  يةةن أن تتةةداهل مةةع مفهةةوم التسةةويق المبااةةر. وسةةنظاوا مةةن هةةلاا هةةذا العنصةةر، تمةةدض 

 ها.بينفيما المصطلظات، وتحديد الفروقات 
 التسويق الشخصي:   .1

سةةعارها ورسةةائل أالمجمعةةة عةةن  ةةل زبةةون،  يةةن للمنظمةةات ا صةةنة منتجاتهةةا و بنةةاء علةةى البيانةةات 
فةةالبنوك مة لا تعمةةل علةى تشةة ي  ، والأم لةةة في هةذا الشةةأن متعةددة، ىمةع  ةةل زبةون علةةى حةد الاتصةاا

  ؛Kotler, Keller, Manceau, 2012, p. 162  للمظافظة على ولاء زبائنها عروك قروضها
  :التسويق العلائقي .2

وتحسةين العلاقةة معهةم، ففلسةفته  وإنمةا إلى الاحتفةاظ بهةم الزبةائنلا يهدف هةذا المفهةوم إلى جةذب 
 ,Demeure  لتطةوير علاقةات ا صةية وتفاعليةة ومسةتمرة معهةم الزبةائنتةدور حةوا الاتصةاا المسةتمر ب

2008, p.353 ؛ 
، البيانةات است دام قاعةدة وما  ين ملاحظته على ضوء هذين المفهومين، أنهما يشتر ان في نمطة 

ينمةةةةا يتعامةةةةل التسةةةةويق بإلا أن التسةةةويق الش صةةةةي يعةةةةاز حاجةةةةات  ةةةةل زبةةةةون بشةةةيل فةةةةرد  ومشةةةة   
 العلائمي مع فئة معينة من الزبائن.

مةةن  إدارة العلاقةةة مةةع الزبةةائنالتسةةويق العلائمةةي و يعتةة  مشةةيل التمييةةز مةةن الناحيةةة المفاهيميةةة بةةين و 
 الزبون، وهو يهتم بة إدارة العلاقة مع الزبائنالماايا المطروحة بإلحاح، إلا أنه يعت  التسويق العلائمي أصل 

المهمةين  الزبةائنمةع ببنةاء علاقةة مةع  إدارة العلاقة مةع الزبةائنوالألراف الأهرى ذات المصلظة، بينما تهتم 
ضةةةافة إلى ذلةةةت يعتةةة  التسةةةويق بالعلاقةةةات ذا لبيعةةةة اسةةةتراتيجية إ،  108، و. 2012دات،  عبيةةة  فمةةةط

تسةتعمل ا  ةر الجانةب التيتييةي  التطبيةق العملةي ، إذ تعتمةد في  إدارة العلاقة مع الزبةائنبالأسان بينما 
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إدارة ، إلا أنةةه مةن الخطةةأ الاعتمةةاد أن مفهةةوم الزبةةائنالعلاقةة مةةع  إدارةالغالةب علةةى اسةةت دام التينولوجيةةا 
 ينظصر في الاست دام الموسع للتينولوجيا. العلاقة مع الزبائن

مةن تأسةيس حةوارات هادفةة  إدارة العلاقةة مةع الزبةائن ،التسةويق المبااةرن است دام وسةائل  ي   ما 
دارة يةلإد  إلى نظةام سةليم إ ، فالتواصل الش صي ع  الرسائل والاتصالات المباارة هو الةذ الزبائنمع 

 أنفسهم. الزبائنوبما يفيد  العلاقة مع الزبائن
 التسةةويق  أو المعةةاملات  تسةةويق الصةةفمات  ، يوضةة  أهةةم الفروقةةات بةةين مفهةةوم 02والجةةدوا رقةةم  

 .إدارة العلاقة مع الزبائنمفهوم و  التمليد  
 .اتقومفهوم تسويق الصف الزبائنإدارة العلاقة مع بين مفهوم  الفروقاتأهم   :  02جدوا  

 تسويق الصفقات إدارة العلاقة مع الزبائن 
 .التر يز على إدارة وفظة المنظمة من منتجاتها .زبائنهاالتر يز على إدارة وفظة المنظمة من 

 
 .حساسية الزبون للسعر قوية .حساسية الزبون للسعر ضعيفة
 .الزبائننظرية قصبمة المدى للعلاقة مع  .الزبائننظرة لويلة المدى للعلاقة مع 

  .التر يز على المنتين .التر يز على العلاقة
 .الزبونالتر يز على جذب  .والاحتفاظ به الزبونالتر يز على جذب 

 .تعامل إ الي مع الزبائن .تعامل مع فئة من الزبائن
 .اتصاا أحاد  . تفاعلي اتصاا ذو اتجاهين 

 .اعلان ببم ا صي .تفاعل ا صي
 على مراقبة الحصة السوقية لميان رضى  الاعتماد .إدارة قاعدة البيانات لميان رضى الزبائن

 .الزبائن
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 :إدارة العلاقة مع الزبائنأهمية وأهداف  -رابعا 
المنظمةةة مةةن تحميةةق العديةةد مةةن الفوائةةد، وسةةنظاوا مةةن هةةلاا هةةذا  إدارة العلاقةةة مةةع الزبةةائنن تميةة  

  .اوأهدافه اأهميتهالعنصر توضي  
 :إدارة العلاقة مع الزبائنأهمية   .1

في حد ذاته بالنسبة للمنظمة،  الزبونمن أهمية في المنظمة  إدارة العلاقة مع الزبائنوجود تنبع أهمية  
في هةةةذا السةةةياه، ذ ةةةر  ةةةوتلر في أحةةةد الأم لةةةة عةةةن منظمةةةة مختصةةةة في صةةةناعة أولا ونهةةةرا وأبةةةدا. و  الزبونفةةة 

 لموظفيها قائلة: الزبونف فيها  وضع  ملصمات في  ل المياتب تعر   ،النسيين
 هو الش   المهم الحاضر في الميتب؛ الزبون 
 ، بل  ن منه؛اليس من   الزبون 
م لنةةا هةةو مةةن يمةةد  بةةل لةةيس عمبةةة أمةةام عملنةةا، بةةل هةةو سةةبب وجودنةةا،  ةةن لا نمةةدم لةةه هدمةةة،  الزبةةون 

 هدماته؛
 ؛الزبونتصر أمام نلا يفيد الصراع معه، لا أحد ي 
، و. 2014 نةور  وبةارك،  ييلمنةا عةن حاجاتةه، و ةن مةن يلبيهةا بمةا  مةق أ ة  قيمةة لةه ولنةا الزبون 

121  . 
 الملإارات والفوائد التالية:بعض من هلاا  في المنظمة إدارة العلاقة مع الزبائنوجود أهمية دراك إين  و 

لون باسةتمرار الذين يتظو   الزبائنتحميق حجم معت  من المبيعات من هلاا زبون واحد موالي أ  ر من  
 ،وبةةةين المنظمةةةةمةةن منظمةةةة لأهةةةرى، فالعائةةد مةةةن زبةةةون واحةةةد قابةةل للزيةةةادة  لمةةةا زادت مةةةدة العلاقةةة بينةةةه 

 إقبالةهيزيةد و ، علةى تشةييلة منتجةات المنظمةة هانفاقة  يزيد مةنسة قرارات اةرائه تصةب  سةهلة وسةريعة،  مةا و 
 5ن تيلفةةةة الحصةةةوا علةةةى زبةةةون جديةةةد تسةةةاو  فةةةإ وباإضةةةافة إلى ذلةةةت، ،علةةةى اةةةراء المنتجةةةات الجديةةةدة
مةن  %10في  ةل سةنة  نسةبة متوسةطة  تفمةد المنظمةات   مةا أن  الحةالي،   الزبةونمرات تيلفة الحفةاظ علةى 

عةدد مةن  %5نتيجةة يفةيض  %85و %25زبائنها، ويوجد من المنظمات من تحسن من أرباحهةا مةا بةين 
 ؛ Jallat, Stevens, Volle, 2006, P.P. 66/67  لينالمتظو   الزبائن

نتيجةة  ،واسةتمطاب زبةائن جةددتمليةل التيةاليف التسةويمية هاصةة في مجةاا الةترويين والتعريةف بالمنظمةة  
عةةن منظمةةة  نةةذ ر م ةةالا ،وفي هةةذا السةةياه .عةةن المنظمةةة مةةن قبةةل زبائنهةةا وجةةود اليلمةةة المنطوقةةة الاتابيةةة

عةةن الانزعةةا  الةةذ  لزبائنهةةا  ام  اعتةةذار  انةة  قةةد قةةد  والةةتي  منتجةةة للةةا في الولايةةات المتظةةدة الأمريييةةة، 
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ة فها، وقد  ل  تسبب فيه عطل نلتين لطظن الا  250.000هذا الاعتذار اراء مساحات اعلانيةة تمةدر بةةةةةةةةةة
عةةةةن أسةةةةفها وةةةةذا الانزعةةةةا ، وذلةةةةت مةةةةن أجةةةةل وضةةةةع حةةةةد للزبةةةةائن بةةةةبم الراضةةةةين علةةةةى  ادولار تعلةةةةن فيهةةةة 

 الزبةةوننتيجةة عةدم رضةةاهم، ففةي المتوسةط،  الاحتيةاك بزبةائن نهةةرين نةاقلين وةم أقةةواا سةلبية عةن المنظمةةة
 عشةةر اثةةتإلى  ذلةةت لاثةةة أاةة او مةةن حولةةه، أمةةا في حالةةة عةةدم رضةةاه فينمةةل الراضةةي ينمةةل رضةةاه إلى ث

  ؛129، و. 2014 نور  وبارك ن،  ا  
المنتجةةات بالمئةةة مةةن  80 الدراسةةات أن  أثبتةة  سةةاعد علةةى تطةةوير وتحةةدي  منتجةةات المنظمةةة، حيةة  ت 

 ؛الزبائنالجديدة مصدرها 
 حوا الممارسات التسويمية والتروتية؛ الزبائنعمل على يفيض المدر ات السلبية لدى بعض ت 
 عن لريق التمرب منه والتعرف بصورة ا صية على حاجاته؛ الزبونساعد على تحسين جودة هدمة ت 
 بين وظائف المنظمة؛ والتيامل تساعد على تحميق التنسيق 
 ؛ين أن تبذا مع عملاء ببم مربحين للمنظمةوأمواا   الوق  والجهد توفبمتساعد في  
وذلةت لليشةف ، وتيةوين قاعةدة بيانةات عنةه الزبةونتساعد في الحصوا على معلومات أ  ةر دقةة عةن  

 ،الشةةةراء عةةةدد مةةةرات  للزبةةةون،الةةةدورة الشةةةرائية  :م ةةةل بةةةه، عةةن العديةةةد مةةةن الخصةةةائ  والسةةةلو يات المرتبطةةةة
 ؛ببمها من الخصائ و  المفالةنما  البيع  المشترات،يميات ال

 المربحين وتصنيفهم حسب درجة الاستفادة منهم؛ الزبائناستهداف  ين منتم 
  المحتملين. الزبائنتساعد في التعرف على  
 :إدارة العلاقة مع الزبائنأهداف  .2

 وذات مردوديةةة قويةةة وعميمةةةفي بنةةاء علاقةةات  دارة العلاقةةة مةةع الزبةةائنإ الهـــدف الرئيســـي يتم ةةل
عبةةةان   هةةةداف الفرعيةةةة التاليةةةةللأ اهةةة ولةةةن يتظمةةةق وةةةا ذلةةةت إلا مةةةن هةةةلاا تحميم ،الزبةةةائنمسةةةتمرة مةةةع و 

 : 44/46، و.و.2017، والجنابي
 قيمة: ال خلق .أ

قيمةةة هلةةق وتمةةدض  إلى التر يةةز علةةى هةةاإلى الةةدفع بالعديةةد منبةةين المنظمةةات أدت المنافسةةة الشةةديدة 
إلى  الزبونإلى فترة الانتماا من اعار    الزبونيعود بداية ظهور مصطل  قيمة و  أفال من المنافسين. للزبون

بداية الاهتمةام بتظميةق الجةودة  :توظيف العلم في تحديد حاجاته وربباته وتلبيتها بالطريمة الم لى، أ  عند
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الفةةره بةين المنةةافع الةتي  صةةل  :اعلةةى أنهة  الميمةة المدر ةةة للعميةل بصةةفة عامةة ف تعةةر  في منتجةات المنظمةة. و 
  ؛عليهنتين وتياليف الحصوا الممن است دام  الزبونعليها 
 :الرضىتحقيق  .ب 

وذلةةت مةةن هةةلاا تحميمهةةا، مهمةةة أساسةةية ينبغةةي علةةى المنظمةةات أن تعمةةل علةةى  الزبةةون ىإن رضةة 
 ونييونون مجموعة من التوقعات عةن المنةافع الةتي يتوقعة  الزبائنتمدض منتجات تلبي توقعاتهم، فالعمل على 

الحصةةةوا عليهةةةا قبةةةل اةةةراء المنةةةتين، ويمومةةةون بالممارنةةةة بةةةين الأداء الفعلةةةي للمنةةةتين وبةةةين الأداء المتوقةةةع قبةةةل 
، وعلةةى الزبةةونالشةةراء، فةةإذا تحممةة  التوقعةةات أو تفةةوه الأداء الفعلةةي للمنةةتين عليهةةا  انةة  النتيجةةة رضةةى 

الأداء الفعلةةةي أقةةةل مةةةن الأداء المتوقةةةع  حالةةةة بةةةبم مربةةةوب فيهةةةا   انةةة  النتيجةةةة عةةةدم العيةةةس  لمةةةا  ةةةان 
 هةةمبالتواصةةل المسةةتمر معالاهتمةةام علةةى المنظمةةة التوجةةه  ةةوهم و  ينبغةةي ،الزبةةائنولتظميةةق رضةةى . الرضةةى

ونظةةةام  بصةةةفة عامةةةة البظةةةول التسةةةويميةالحاليةةةة والمتوقعةةةة اعتمةةةادا علةةةى  متعةةةرف الةةةدائم علةةةى احتياجةةةاتهلل 
 للمنةتينوالتمةدض الفعلةي  الانتةا ، وتر تها إلى معايبم، والالتزام بتطبيمها عند بصفة هاصة اإصغاء للزبون

 م؛توقعاتهو  ملتلبية احتياجاته المطابمة للمعايبم  
 :الولاءتحقيق  .ت 

بلةةب المنافسةةين في أأن تواجةةه و يةةن للمنظمةةة  المنظمةةة،الةةر ن الأساسةةي في نجةةاح  الزبةةونولاء  يعةةد  
وهفةةةةض تيلفةةةةة وةةةا، فاةةةةلا عةةةةن زيةةةادة مبيعاتهةةةةا وتحسةةةةين سمعتهةةةا  الزبةةةةونمةةةةن هةةةلاا تحميةةةةق ولاء السةةةوه 

  .ا تساب زبائن جدد وا
وتحةةووم لمنظمةةات  زبائنهةةاتةةدرك هطةةورة فمةةدان ، نشةةبم إلى أن المنظمةةات بةةدأت وفي نفةةس السةةياه

أ  تميةةيم حجةةم المبيعةةات الاةةائعة  زبائنهةةاتأهةةذ بعةةين الاعتبةةار تميةةيم حصةةة فمةةدان ، إذ أصةةبظ  أهةةرى
 الية هلاا الفترة الةتي قاةاها في الشةراء ثم  المتوسط السنو   بالنسبة ليل زبون بالنظر إلى مشترياته اإ

 .المنظمةةة عليلةةة علاقتةةه مةة فيهةةا أن يشةةتر   المفةةتركياةرب هةةذا المتوسةةط في عةةدد السةةنوات الةةتي  ةةان مةةن 
وتبظةةةة  عةةةةن الأسةةةةباب زبائنهةةةةا ولتفةةةةاد  ذلةةةةت، ينبغةةةةي علةةةةى المنظمةةةةات أن تراقةةةةب الةةةةنم  الحاصةةةةل في 

  . Kotler et Armstrong, 200, P.21  لمعالجتها
، فالاحتفةاظ بالةدلو  للاحتفةاظ بالزبةائن وتسةربهم  الةدلو الم مةوب  ، يبين نمةوذ   02  رقموالشيل 

وةل الميةاه  لتظةلالم موب ييون ميلفا لأنه ليي  افظ عل مستوى المياه ثابتا، تب إضافة ميةاه جديةدة 
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من الأسهل عليهةا تجنةب  المتسربة، وبالم ل إذا  ان  المنظمة تهدف للاحتفاظ بعدد ثاب  من الزبائن فإن  
 .أعلىوبتيلفة  فمدان الزبائن الحاليين، وبالتالي لن تاطر إلى البظ  عن زبائن جدد

 وتسربهم.: نموذج الدول ذو الثقوب للاحتفاظ بالزبائن  02) الشكل رقم
 
 
 

 
 
 
 
 

، تر ةةةة بهةةاء اةةةهين ونهةةةرون، مصةةةر: مجموعةةةة النيةةةل مبـــادل التســـويق الخـــدميأدريةةان بةةةالمر،  المصـــدر:
 . 435و.  ،2009 العربية،

مها وةةم مةةن تلةةت الةةتي تمةةد   للزبةةائنهلةةق وتمةةدض قيمةةة أعلةةى  وعلةةى ضةةوء مةةا تمةةدم،  يننةةا المةةوا أن  
في توليةةد علاقةةة المنظمةةة  يلعةةب دورا  بةةبما ، وبالشةةيل الةةذ  ياةةمن رضةةاهم وولائهةةمالمنافسةةةالمنظمةةات 
إدارة العلاقةةة مةدهل  مةن هةلاا تطبيةةق يتظمةق ذلةةت إلا   ن، ولة وعةدم فمةةدانهم علةى المةةدى الطويةل بزبائنهةا

 .مع الزبائن
 :إدارة العلاقة مع الزبائنمتطلبات تطبيق مشروع  -خامسا

علةةةى عةةةةدة متطلبةةةات وعوامةةةل تيةةةةون  الارتيةةةاز، إدارة العلاقةةةة مةةةع الزبةةةةائنتطبيةةةق مشةةةةروع يتطلةةةب 
 ها:، نذ ر أهمذلت الأسان في تحميمها، ومن أ  ر العوامل المساعدة على تحميق 

، بالدرجةة في المنظمةة إدارة العلاقةة مةع الزبةائنسةبمورة يتوقةف نجةاح تطبيةق  إدارة التغيير في المنظمــة: .1
هامةةة واةةاملة في مختلةةف مجةةالات  الأولى و  طةةوة أوليةةة وأساسةةية وتمهيديةةة علةةى ضةةرورة إحةةدال تغيةةبمات 

، الهياكــل التنظيميــة، تكنولو يــا العمليــاتمجــال التو ــل الاســتراتيجي، ، ونةةذ ر علةةى رأسةةها: المنظمةةة

مستوى الزبائن 
  الحاليين

 زبائن  دد

المفقودينزبائن ال  
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 إدارة العلاقةة مةع الزبةائن. ولذا يشتر  أن ينظر لمشروع تطبيق القيم المشتركة والأنماط القيادية الفا لة
علةةى أنةةه مشةةرع تغيةةبم تنظيمةةي يتطلةةب تسةةيبما ويمةةا أ  السةةعي والعمةةل علةةى التظاةةبم الجيةةد  في المنظمةةة

 :إدارة العلاقة مع الزبائن. وفيما يلي توضي  لمجالات إدارة التغيبم في المنظمة لتطبيق لميادة هذا التغيبم
 بالماايا الرئيسية : يرتبط هذا التغيبمإدارة التغيير في التو ل الاستراتيجي )المضمون أو الجوهر   .أ

. وفي هةةذا اإلةةار، ينبغةةي غايةةة، الرةيةةة، الرسةةالة والأهةةداف، ويشةةمل: الالمنظمةةةلويلةةة الأجةةل الةةتي تشةةغل 
اسةتراتيجية موجةه  ةو الزبةون تمةوم علةى تحديةد الزبةائن المسةتهدفين وتيةوين علاقةات  على المنظمةة أن تعةد  
 ذات مردودية معهم.

يعةةد  مةةن أهةةم متطلبةةات نجةةاح التغيةةبم،  للمنظمةةةأن  ربةةط التغيةةبم بالمواضةةيع الاسةةتراتيجية  (Nadler)بةةين  و 
 :  93/94 الطيطيي، و.و  حي  ينبغي أن ترتبط الرةية ببعض الأمور، منها

 بمعا توضي  لماذا المنظمة بحاجة للتغيبم؛ العقلانية: 

: مناقشةةتهم لمعرفةةة احتياجةاتهم وتطلعةةاتهم المسةةتمبلية، ومةاهي الفوائةةد المترتبةةة عةةن أصــحاب المصــلحة 
 ؛عملية التغيبم

 : تحديد الميم والمعتمدات الرئيسية التي تدفع المنظمة للتغيبم؛أهداف الأداء 

ــي  ــاء التنظيمـ ــات والبنـ :  يةةةف سةةةييون البنةةةاء التنظيمةةةي للملإسسةةةة ومةةةاهي العلاقةةةة بةةةين  ةةةل العمليـ
 العناصر فيها أو  يفية العمل لتظميق الرةية؛

الأفةةراد للعمةةل و يفيةةة تفةةاعلهم مةةع : المناقشةةة لتظديةةد بعةةض العناصةةر لييفيةةة أداء أســلوب التشــغيل 
 ؛بعاهم البعض

العمليةةةةةات لائفةةةةة واسةةةةةعة مةةةةةن  العمليةةةةةات : يشةةةةمل مفهةةةةةوم تينولوجيةةةةةا إدارة التغييـــــر التكنولـــــو ي  .ب 
، المةةوظفينم ةةل قةدرات ومهةارات  تحميةةق أهةداف المنظمةة،الم تلفةةة الةتي تسةاعد في والأنشةطة والمسةتلزمات 

المستلزمات المادية وببمها. وعادة ما يتم التعبةبم عةن التينولوجيةا مةن هةلاا وصةف حالتهةا بملإاةرات م ةل 
الحداثةةة والجةةودة والموا بةةة واليفةةاءة والفعاليةةة وببمهةةا. ويهةةدف التغيةةبم التينولةةوجي بصةةفة عامةةة إلى تحسةةين 

عةدات تمنيةة ولرائةق عمةل جديةدة لره ووسائل أداء العمل  تغيبم عمليةة وجةدوا تنفيةذ المهةام، إدهةاا م
وظةةةروف عمةةةل أفاةةةل  للمنظمةةةةوتغيةةةبم المعةةةايبم، وهةةةذا مةةةن اةةةأنه أن يسةةةهم في أداء أ  ةةةر فعاليةةةة و فةةةاءة 

إدارة . ومةةن هةةذا المنطلةةق، نةةرى أن النجةةاح في تطبيةةق للعمةةاا مةةن هةةلاا يفةةيض الجهةةد العاةةلي المبةةذوا
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مةةة باعتمةةاد تينولوجيةةا المعلومةةات  ال مجيةةات مةة لا  يتطلةةب التغيةةبم في تينولوجيةةا المنظ العلاقةةة مةةع الزبةةائن
 ؛بزبائنهاوالاتصاا  الانترن  والمواقع الاليترونية واواتف وببمها  للاحتفاظ 

: تعتة  اويا ةل التنظيميةة مةن أ  ةر المجةالات التنظيميةة إدارة التغيير  لى مستوى الهيكل التنظيمي .ت 
بالبةةةةا مةةةةا يتبعهةةةةا تغيةةةةبمات باويا ةةةةل  المنظمةةةةة تحةةةةدل في تعرضةةةةا للتغيةةةةبم، حيةةةة  أن  معظةةةةم التغيةةةةبمات الةةةةتي

والعلاقةةةةةةات التنظيميةةةةةةة، إمةةةةةةا بحةةةةةةذف بعةةةةةةض الوحةةةةةةدات التنظيميةةةةةةة، أو دمجهةةةةةةا، أو إعةةةةةةادة توزيةةةةةةع بعةةةةةةض 
الاهتصاصةةات وإعةةادة تحديةةد المسةةلإوليات والصةةلاحيات وببمهةةا، وذلةةت بمةةا  مةةق المرونةةة للتنظةةيم المةةائم 

بنجةةاح، فلابةةد مةةن هييلتهةةا  إدارة العلاقةةة مةةع الزبةةائنولتطبيةةق سةةبمورة  واسةةتجابته أ  ةةر للتغةةبمات البيئيةةة.
 ها؛ يعلى مستوى المنظمة وتحديد مهام ومسلإوليات وسلطات المائمين عل 

 اعتبةارهنسةا  باتجةاه تغيةبم الموقةف مةن العامةل اإ :: ويمصةد بةهإدارة التغييــر فــي اتجاهــات الأفــراد   .ل 
اعتمةةاد العمةةل الجمةةاعي بةةدلا مةةن العمةةل الفةةرد ، الحةةوار مةةع  بايةةة التغيةةبم ووسةةيلته في نفةةس الوقةة ،

عنةةةد ايةةاذ المةةرارات. وعةةةادة مةةا تتبةةع عمليةةةات تغيةةبم اتجاهةةةات  تلبيةةة حاجةةاتهمالتأ يةةد علةةةى و  الزبةةائن
 : 196، و. 2011، دير   على النظو الآتي لوين الأفراد نموذ 

و السةلوك لجعةل الأفةراد أ: يتم فيها، توضةي  نمةا  الاةعف في الأداء مرحلة خلق الرغبة في التغيير 
  سون بالحاجة للتغيبم؛

 : يتم فيها، التغلب على أ  مماومة  ين أن تمف أمام نجاح عملية التغيبم؛مرحلة الإذابة 

 : يتم فيها، تعليم الأفراد السلوك أو الأداء المربوب فيه؛مرحلة التغيير 

: يتم فيها، تحويل السلوك الذ  تم  تعلمه إلى جزء من عادات الفرد وا صيته، من التثبيتومرحلة  
 هلاا الممارسة لفترة لويلة لنمط السلوك الجديد. 

التغيةةبم مةةن  إدارة العلاقةةة مةةع الزبةةائنيتطلةةب تطبيةةق  :فــي المنظمــة الزبــون التو ــل نحــوخلــق ثقافــة  .2
شةةةبم إلى الأفيةةةار ي والةةةذ ، الزبةةةونالتوجةةةه  ةةةو الةةةنمط ال مةةةافي السةةةائد إلى نمةةةط ثمةةةافي جديةةةد يمةةةوم علةةةى 

 يةةن و  .زبائنهةةاظافظةةة علةةى ولاء للمبةةأداء المنظمةةة  جةةراءات الملإديةةة إلى الارتمةةاءوالمفةةاهيم والأهةةداف واإ
:  نمةةةط العةةةادات والمعتمةةةدات والسةةةلو يات اعمومةةةا علةةةى أنهةةة   في المنظمةةةة الزبةةةون التوجةةةه  ةةةوف ثمافةةةة يةةة تعر 

ومةةن   .الزبةةون وتيةةوين علاقةةة قويةةة وذات مردوديةةة معةةه علةةى المةةدى الطويةةلالتوجةةه  ةةو البشةةرية المرتبطةةة ب
هةو  الزبوندائما على حق؛  الزبون، نذ ر: الزبونالأم لة للشعارات التي تعيس ثمافة تنظيمية موجهة  و 

 المنظمة؛هو رأسماا  الزبونهو الملت؛  الزبونرئيس؛ الهو  الزبونالنشا ؛ 
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دارة بالتوجةه  ةو الزبةون اإالتةزام و  دعةم وتأييةدأهم أاةياا  تتم ل :بالتو ل نحو الزبونالتزام الإدارة  .3
 والتي تسهم في تحميق جودة الخدمة داهل المنظمة في: 

إلى واقع  التوجه  و الزبونوإاعارهم بجدية اإدارة في تحويل فلسفة ترسيخ المصداقية لدى العاملين  
 ملمون؛

 ؛  الزبونبالتوجه  و وثمافتها المتعلمة  المنظمةلتطبيق رةية إيجاد البيئة المشجعة  
 .جودة العلاقة مع الزبائنعلى التظسين المستمر في  تشجيع العاملين 
: ويتاةةةمن ذلةةةت اسةةةة عناصةةةر أساسةةةية، الزبةةةائنفي مجةةةاا هدمةةةة  التســـيير الفعـــال للعنصـــر البشـــر  .4

 تتم ل في: 
: ومةن مواصةفات اليفةاءة المطلوبةة، نةذ ر: مهةارات الاتصةاا؛ استقطاب وتوظيف أفضــل الكفــاءات 

لوظيفيةةةة، الحمةةةان؛ المبةةةادرة؛ المةةةدرة علةةةى اإقنةةةاع والتةةةأثبم؛ المةةةدرة علةةةى العمةةةل الجمةةةاعي؛ الةةةولاء المعرفةةةة ا
والانتماء؛ المدرة على حل المشيلات؛ المدرة على تطبيق المهةارات والمعرفةة؛ المةدرة علةى تحمةل الاةغو  

 الوظيفية؛ 
في إعةةداد مختلةةف بةةرامين  سةةتمرارالا: ويةةتم ذلةةت مةةن هةةلاا تنميــة وتطــوير قــدرات ومهــارات العــاملين 

التدريب الةتي تر ةز علةى تنميةة وتطةوير قةدرات العةاملين ومهةاراتهم الوظيفيةة والسةلو ية، ومةن هةذه الة امين، 
، الزبةةون، الةة امين الموجهةةة لتنميةةة مهةةارات وةةددة في مجةةاا هدمةةة الزبةةائننةةذ ر: بةةرامين بنةةاء الةةوعي  دمةةة 

 ؛الزبائنابية الواجب مراعاتها مع برامين تنمية السلو ات والاتجاهات اإت
 ؛ مكافأة وتحفيز الأداء المتميز 
: يسهم نشا  التمييم من تحميق  لةة مةن الفوائةد، منهةا: التعةرف التقييم العادل والموضو ي للأداء 

علةةةى فةةةرو التظسةةةين في الأداء، تنظةةةيم الميافةةة ت والحةةةوافز بنةةةاء علةةةى أسةةةس موضةةةوعية، يطةةةيط وتنميةةةة 
 ، الرةساء، الزملاء، التمييم الذاتي والمرةوسين؛الزبائنل بالوظيفي للعاملين. ويتم تمييم الأداء من قالمسار 

: ومةةن الأسةةاليب المسةةت دمة، نةةذ ر: بةةرامين الرعايةةة الطبيةةة والتةةأمين الصةةظي، الحفــاظ  لــى العــاملين 
 برامين التدريب؛و برامين الرعاية الاجتماعية وهدمات العاملين، برامين تحسين بيئة العمل 

، وهذا من اأنه أن يسهم في تبادا المعارف والخة ات والمشةار ة العمل الجما ي وسيادة روح الفريق .5
 العلاقة مع الزبائن؛سين المستمر في جودة في التطوير والتظ

 .زبائنهاالتكنولو يا لتحقيق الاتصال الفعال بين موظفي المنظمة أو بينها وبين ا تماد  .6



 الزبائنالإطار المفاهيمي لإدارة العلاقة مع ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الفصل الثاني 
 

28 
 

 في الشةةيل رقةةم مســاهمة د ــم وتأييــد الإدارة العليــا فــي تحقيــق التو ــل نحــو الزبــونو يةةن توضةةي  
(03.  

 بالتو ل نحو الزبون.التزام الإدارة  : 03ايل رقم  
 
 
 
 

 :في المنظمة إدارة العلاقة مع الزبائنتطبيق مدخل  سيرورة -سادسا
سةبمورة تشةةتمل تعتمةد علةى مةن اسةتراتيجية المنظمةة، وهةي  إدارة العلاقةة مةع الزبةائنتنبةع اسةتراتيجية 

، فينبغةةي الالتةةزام بتطبيمهةةاتةةب متتابعةةة أو أنشةةطة أو عمليةةات  هطةةوات أو مراحةةل وأوةةاور رئيسةةية علةةى 
الخطةةةة مةةةن ثم وضةةةع و  لتظديةةةد الفئةةةة المسةةةتهدفة مةةةنهم، الزبةةةائن حةةةوابجمةةةع وتحليةةةل البيانةةةات أولا  البةةةدء 

،  مةةا تمةةوم علةةى تنظةةيم وتوجيةةه ورقابةةة مختلةةف لتظسةةين العلاقةةة معهةةم والاحتفةةاظ بهةةم  والةة امين المناسةةبة
الأنشطة التي تلإد  إلى تحميق اودف المسطر مةن قبلهةا والمتوافةق مةع اوةدف العةام للمنظمةة  زيةادة معةدا 

 المستهدفين م لا . الزبائنولاء 
 : تكوين قا دة بيانات  ن الزبائن للتعرف  ليهم )المدخلات .1

أصبظ  الأداة التي توفر الفرو ذات  ،  ماون وإدارة العلاقة معهتم ل المعلومة وور التوجه  و الزب
 يتطلةةةب تيةةةوين قاعةةةدة مةةةن البيانةةةات  الأمةةةر الةةةذ  ،الربحيةةةة العاليةةةة للمنظمةةةة وتجنبهةةةا الي ةةةبم مةةةن الخسةةةائر

 Data Base   وفي الوقة  حدي ةة ذات الجةودة العاليةة  بيانةات دقيمةة، صةظيظة، موضةوعية و  الزبةائنعةن
وايةةةاذ المةةةرارات المناسةةةبة للاحتفةةةاظ وتنميةةةة العلاقةةةة  الزبةةةائنوالةةةتي يعتمةةةد عليهةةةا في اسةةةتهداف  ،المناسةةةب 

 تةو تح الزبةائنملفةات عةن علةى  قاعةدة البيانةات الةتي تعتة  بم ابةة نظةام اةامل للمعلومةات وتشةمل . معهم
البيانةةات التاليةةة: بيانةةات سوسةةيو د وبرافيةةة أو ا صةةية  الجةةنس، السةةن، المسةةتوى التعليمةةي، الحالةةة علةةى 

الاجتماعيةةةة، تةةةاريد المةةةيلاد ، بيانةةةات عةةةن الأحةةةدال والمناسةةةبات المهمةةةة في حيةةةاتهم، بيانةةةات عةةةن السةةةلعة 
ة الاتصةةاا، العنةةوان، اوةةاتف، المشةةتراة  الصةةنف، اليميةةة، التةةاريد ، بيانةةات حةةوا عمليةةة الاتصةةاا  وسةةيل 

، معلومةةةةات عةةةةن نتةةةةائين البظةةةةول والدراسةةةةات المتعلمةةةةة الزبةةةةائنبيانةةةةات عةةةةن المحيطةةةةين ب ،الميةةةان، التوقيةةةة  
ينتمةةي  عميةةل عصةةبي مةة لا ، معلومةةات عةةن  الزبةةائنبسةةلو هم وأنمةةالهم الشةةرائية وضةةمن أ  صةةنف مةةن 

 ودة خدمة  
الزبون  
 الداخلي 

رضى  
الزبون  
 الداخلي 

زيادة انتا ية  
الزبون  
 الداخلي 

تقديم القيمة  
  إلى الزبون
 الخار ي 

رضى  
 الزبون 

 الخار ي 

  ولاء
 الزبون 

 الخار ي 

تحسين  
مردودية  
 المنظمة 
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 الزبةةةةةةائنمةةةةةةات التسةةةةةةويمية المتعلمةةةةةةة برببةةةةةةات صةةةةةةفاقات البيةةةةةةع السةةةةةةابمة وتمةةةةةةارير المبيعةةةةةةات والأربةةةةةةاح، المعلو 
يةةةه في المنتجةةةةات أوتفاةةةيلاتهم في الشةةةراء واهتيةةةار المنتجةةةات وبيانةةةات أهةةةرى  مةةةدى رضةةةاه، ممترحاتةةةه، ر 

 .المنافسة،... 
منها: الصفمات الم مةة  ر: مصادر داهلية، نذ ا، هممصدرين أساسيينيتم  ع هذه البيانات من و 

 الاتصةالات ، رجةاا البيةع، مسةوحات رضةى الزبةائن رتصةاا، تمةاريملفات المرك ، مرا ز اإ،  المشتريات 
ليةترو ، نمةا  البيةع، قسةم  الموقةع اإ الزبةائن مختلف نما  التواصل معع  مواقع الانترن  وفي المعارك و 

 حصةةائية.دراسةةات المنافسةةة ومختلةةف المعطيةةات اإ مصةةادر هارجيةةة، نةةذ ر منهةةا:و  ؛، ... الزبةةائنهدمةةة 
 ال مجيةةةات  الةةةتي يةةةزن  الحدي ةةةة الاعتمةةةاد علةةةى التمنيةةةات التينولوجيةةةةب يةةةتم حفظهةةةا ،وبعةةةد  ةةةع البيانةةةات 

مةةن  المةةوظفينن وتميةة   ،جبةةاا هائلةةة مةةن البيانةةات  يخةةزن "Data Werhouse مخةةزن البيانةةات (البيانةةات 
ينبغةي ساسةية لايةاذ المةرارات، لةذا وتم ل قاعةدة البيانةات الدعامةة الأالوصوا إليها بطريمة سهلة وسريعة. 

 ؛حتى تستمر الفائدة منها إمدادها بالمعلومات أو البيانات الجديدة  وتطويرها ها تحدي 
  : Data Mining البياناتتنقيب   المستهدفين الزبائن وتحليلها لتحديدالبيانات  غربلةمرحلة  .2

تةأتي عمليةة معالجتهةا لتصةب  معلومةات ومعةارف تسةت دمها  ،الزبةائن عةن ةع البيانةات  بعد عمليةة
ف الةتي تعةر   بمرحلة تنقيب البياناتونطلق على هذه المرحلة ، إدارة المنظمة في اياذ مجموعة من المرارات 

ايةاذ و  لفهم سلوك الزبائن المعلومات المناسبة إتاد عملية بربلة  ميات من البيانات وتحليلها  على أنها:
ومختلةةةةةف التمنيةةةةةات  أدوات التظليةةةةةل الاحصةةةةةائيتحليةةةةةل المعطيةةةةةات   أدوات  المةةةةةرارات، وذلةةةةةت باسةةةةةت دام

 .Demeure,2008, p   المهمةةة بةةين المتغةةبمات العلاقةةات  واسةةت را   تشةةافا  الةةتي تسةةهم في  اليميةةة

بالحسةابات البنييةة للزبةائن، وبعةد  والبيانات المتعلمةةفي البنوك م لا: يتم  ع البيانات الد غرافية و  . 351
معرفةةة ةةةةةةةة: المتعلمةةة ب دارة في ايةةاذ مجموعةةة مةةن المةةرارات المسةةتمبليةمعالجهةةا تصةةب  معلومةةات تسةةت دمها اإ

قيةةان الم ةةالر  ؛ائةةد المتوقةةع عمةةن هةةلاا ال الزبةةون تحديةةد قيمةةةوبالتةةالي  للزبةةونميزانيةةة التةةدفمات السةةنوية 
التأ ةد مةن لريمةة الةدفع المفاةلة مةن  ؛ الر الفمةدان أو عةدم التسةديدسواء تعلق الأمر بم الزبونالمتعلمة ب

إلى مجموعةةات متجانسةةة  الزبةةائنابات تصةةنيف حسةة ؛ تظديةةد نةةوع الخدمةةة الةةتي تةةب تمةةد ها للزبةةونل هلرفةة 
 لتظديد ال امين التسويمية المناسبة ليل فئة منهم.

م ةةةل والاسةةةتهداف الأ الحةةةالي والمرتمةةةب الزبةةةونالتعةةةرف علةةةى  البيانةةةات مةةةن تنميةةةبوتسةةةم  عمليةةةة 
وفي ممةدمتها أو أهمهةا ملإاةةر  ،المنظمةة وتصةنيفهم حسةب عةةدة ملإاةرات  زبةةائنتجزئةة ب أ  تمسة ، للزبةائن
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الةذ  تسةتطيع وتربةب المنظمةة في هدمتةه  الزبونهو تحديد  والسبب الرئيسي في التصنيف .الزبونربحية 
وتحديةد الميمةة الةتي   وواولة فهم والتعرف على احتياجاته جيدا، يتمتع بمدرة ارائية مرتفعة  عميل مرب 

 الزبةةةائن أو تصةةةنيف تجزئةةةة مةةةا تةةةوفر عمليةةةة لةةةار جهودهةةةا في بنةةةاء العلاقةةةة معةةةه،  إتةةةب عليهةةةا انفاقهةةةا في 
 ببم مربحين للمنظمة.  زبائنأن تبذا مع التي  ان  من الممين مواا الأهد و الجوق  و ال

 مجموعات:إلى ثلال  الربحيةأو مؤدر معيار وفق  الزبائن تصنيفوعادة ما يتم 
 ؛الأ  ر قيمة  المحافظة عليهم  الزبائنمجموعة  .1
  ؛الأ  ر نموا  المحافظة عليهم وتنمية العلاقات معهم  الزبائنمجموعة  .2
ينبغةةي  المنظمةةة مةةن جعةةل العلاقةةة مربحةةة معهةةم، حالةةة عةةدم تميةةن في  الأقةةل مةةن الصةةفر الزبةةائنمجموعةةة  .3

 .  عدم التعامل معهم عليها
ليةن  يةن أن ييةون معةرقلا  ،المربحين من ببم المربحين يبدو جةذابا الزبائنتمييز  أن   ،بالتنويهوالجدير 

، ويااف في المستمبل ا بار   زبائنالذين  ين أن ييونوا  الزبائن إبعاداذا است دم  المنظمة هذه المعرفة 
الخطةةأ الةةذ  تمةةع فيةةه معظةةم هةةو وذلةةت  ،يعطةةون ربحيةةة قةةد تيةةون قصةةبمة الأمةةد زبةةائنهنةةاك  إلى ذلةةت أن  

 في إدارة علاقتها معهم. موااالأالمنظمات بحي  تموم باست مار 
مةةن بةةين أهةةم ال مجيةةات الاساسةةةية  برمجيـــات تكـــوين وتحليـــل واســـتغلال قا ـــدة البيانـــات وتعةةد  

 Wall Street، فمةةد ذ ةةرت صةةظيفة  تنميةةب البيانةةات إدارة العلاقةة مةةع العميةةل المسةةت دمة في عمليةةة 

Journal  مليةةةار دولار أمرييةةةي  122أ  ةةةر مةةةن  2001الأمريييةةةة أنفمةةة  عةةةام  المنظمةةةات     الأمريييةةةة أن
، وأن مةردود بالزبةائنالصلة بفةرز البيانةات الخاصةة  على اقتناء أجهزة الحاسوب وال مجيات والخدمات ذات 

 للزبةةةةائنالأم ةةةةل  الاسةةةةتهدافوذلةةةةت بفاةةةةل  الاسةةةةت مار،ذلةةةةت سةةةةينعيس بالتأ يةةةةد علةةةةى العوائةةةةد علةةةةى 
اليةم اوائةل مةن البيانةات بةبم المنظمةة الةتي  والتملي  الملظةوظ في التيلفةة والجهةد الةتي  انة  تهةدر نتيجةة

  . 304، و. 2002 علاه،  تفتمد إلى أسلوب علمي للتنميب عنها والاستفادة منها 
 برمجيةةتعرك المنظمات عدة منتجات م ل:  ،تكوين وتحليل واستغلال قا دة البياناتوفي إلار 

 Customer Data Integration)، برمجيةة  (Siebel Data Quality) ،برمجيةة  Siebel Universal 

Customer Master ، برمجيةة  Fuzzy Logic Data Stream Mining  وببمهةا مةن ال مجيةات الةتي 
و ةذا حسةاب مختلةف الملإاةرات  ،تعاز المعلومةات نليةا مةن هةلاا تصةنيفها واسةت را  نمةاذ  وروابةط بينهةا

للةةتظيم في حجةةم المعلومةةات الوحيةةد ال مجيةةات هةةو السةةبيل  هةةذا النةةوع مةةناسةةت دام عةةد  يو  حةةوا الزبةةائن.
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المتنةةامي بمعةةدلات متسةةةارعة جةةدا والميةةةام بمسةة  اةةامل وةةةا عةةوك تحليةةةل عينةةة صةةغبمة منهةةةا، ممةةا ييسةةةب 
  . 174، و. 2017 حططاش،  والمحتملين والمستهدفينالمنظمة معرفة تامة بزبائنها الحاليين 

جابةةة علةةى مجموعةةة مةةن  في اإمةةن عمليةةة  تنميةةب البيانةةات  المنظمةةة  مةةا تفيةةد المعلومةةات المسةةتماة 
الذين   لون  البيئةة التسةويمية   الزبائنومنها: من هم  ،التساةلات الخاصة بصيابة الاستراتيجية التسويمية

الةذين يظهةةرون  الزبةائنثبم علةةى منظنيةي المبيعةات والأربةاح  مةةن هةم أالةةذين يتر ةون أ ة  تة  الزبةائنمةن هةم 
الةةذين  يةةن  الزبةةائنالةةذين  ليةةون أ ةة  ولاء للمنظمةةة  مةةن هةةم   الزبةةائناهتمامةا  بةةبما بمنتجاتنةةا، مةةن هةةم 
 زيادة وتعزيز ولائهم للمنظمة.

 : (CRM)إدارة  ملية   .3
المسةةتهدفين وتصةةنيفهم  التر يةةز علةةى النوعيةةة ولةةيس العةةدد ، يةةتم  الزبةةائنبعةةد الميةةام بنشةةا  تحديةةد 

 المستهدفين. الزبائنالتي تتناسب وأهمية  ل فئة من اإدارية  الوظائفالميام بجملة من 
 وتشمل هذه المرحلة مايلي: :التخطيط . 

: وتبةةدأ هةةذه المرحلةةة بتظديةةد  لةةة مةةن الأهةةداف الواضةةظة والمابلةةة للميةةان  نسةةبة الأهــدافتحديــد  
وولائهةةم  ليةةل فئةةة مةةن  الزبةةائنالجةةدد، نسةةبة الاحتفةةاظ ب الزبةةائنالمبيعةةات، الأربةةاح، الحصةةة السةةوقية، عةةدد 

عيار إلى أن اهتيار هدف ودد ليل زبون رئيس هو الم ،المستهدفين. وقد أاارت بعض الدراسات  الزبائن
 الحميمي الذ  يامن للمنظمة الوصوا إلى أعلى مستويات الرضى.

ــد   ــائنحتفـــاظ للا  الاســـتراتيجية المناســـبةتحديـ  & Berry   ةةةل مةةةن  م قةةةد :كـــل صـــنف  بزبـ

Parasuraman)   حتفــاظالإ تســهم فــي أن دــأنها مــن التــي الاســتراتيجياتمجموعةة مةن  1991سةنة 
 نذ ر منها: ،الزبائنب
 الشةراء، وربطهةم تيةرار علةى لتشجيعهم للزبائن مادية حوافز تمدض على والمائمة: المالية المجمو ة •
 وتأثبمهةا المنافسةين، قبةل مةن التمليةد سةهلة الاسةتراتيجية هةذه م ةل وليةن فةترة ممينةة، المنظمةة لألةوا مةع

 مةن مناسةب مسةتوى مةع تترافةق أن بةد ولا الأهةرى، المبيعةات  تنشةيط اةأن وسةائل اةأنه قصةبم الأجةل
  ؛الزبائن قبل من الجودة المدر ة

 ا صةي وبشةيل الزبةائن مةع جتماعيةةا علاقةات  بنةاء أهميةة علةى والمائمةة: الا تما يــة المجمو ــة •
 ،فيهةا والعاملين المنظمة إدارة بالنسبة معروفون أصدقاء هم نماإو  أسماء، بدون وجوه اعتبارهم مجرد وليس
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 ياةمن رضةى بشةيل ااةباعها بةةا ومو  ،فهمهةا علةى والعمةل حاجةاتهمعلةى  التعةرف في مةع الاسةتمرار
 ؛الزبائن

 الزبةون لحاجةات  المناسةب المنةتين تمةدض علةى والمعتمةدة: الزبــائن حا ــات مــع المتوافقــة المجمو ــة •
 تمةدض هةلاا مةن ذلةت  ويةتم ،عميةل ليةل والمناسةبة الخاصةة الحلةوا تمةدض هةلاا مةن فةرد ، بشةيل
 الش صنة. :أم لتها ومن ،الزبون حاجة حسب تيييفها  ين التي المرنة العروك

 مةع يرتبطةون الةذين الزبةائن مةع والتيامةل ة المشةار  علةى المجموعةة هةذه وتعتمةد: الهيكليــة لمجمو ــةا •
 المنةتين تمةدض إلى وصةولا التينولوجيةا، أو المةوارد أو المعلومةات  في سةواء الأجةل، لويلةة بعلاقةات  المنظمةة
 مةن المنظمةة ن ية   ممةا المنافسةين، قبةل مةن التمليةد صةعبة المجموعةة هةذه وم ةل ،الزبةائن قبةل مةن المطلةوب 
  .الزبائن مع ةلعلاقاستدامة ا هلاا من التنافسية، الميزة تحميق
إدارة العلاقةة هييلة وظيفة ضرورة بفعالية  إدارة العلاقة مع الزبائن: يتطلب الميام بأنشطة التنظيم .ح

 .مع تحديد المهام والمسلإوليات  وإمدادها بم تلف المستلزمات والمواردفي المنظمة  مع الزبائن
 وتام هذه العملية الأنشطة التالية: :التو يل .خ

 التنسيق مع مختلف الوظائف ضمن منظور  لي متيامل؛ 
ال يةد    تصةااالاوسةائل مختلةف مةع اسةت دام   اتجةاهين اتصةاا ذو  ييةونومن الارور  أن  تصااالا 

 ؛الاليترو ، الانترن ، الأساليب المباارة ووسائل الاتصالات التسويمية الأهرى
و يفيةةةة اسةةةت دام تينولوجيةةةا  الزبةةةائن يفيةةةة التعامةةةل مةةةع   بصةةةفة هاصةةةة علةةةىوترتيةةةز برامجةةةه  ،التةةةدريب 

 المعلومات  ال مجيات ؛
 .الزبوننجاز المرتيز على فهم وارضاء التظفيز من هلاا وضع نظام حوافز مصمم على أسان اإ 
 لا إدارة العلاقة مع الزبةائنإن معظم نتائين  : إدارة العلاقة مع الزبائنقياس وتقييم فعالية   التقييم .د

 يةةن قياسةةها بفةةترة زمنيةةة قصةةبمة، وإنمةةا يتطلةةب ذلةةت دورة  املةةة للأنشةةطة الخاصةةة بةةه للتظمةةق مةةن مةةدى 
  لمجموعة من المعايبم، من أهمها:فعاليته. وتمان نتائجه وفما 

تجةاه المنظمةة ومنتجاتهةا؛ التغةبم في درجةة  الزبةائنفي اتجاهةات  التغةبمأم لتهةا: ومن  :المعايير السلوكية 
تفاةةةيل منتجةةةات المنظمةةةة ممارنةةةة بالمنافسةةةين؛ التغةةةبم في العلاقةةةة الةةةتي تةةةربط المنظمةةةة بزبائنهةةةا  عةةةدد مةةةرات 

 الاتصاا 
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؛ التغةةةةبم في المبيعةةةةات، التغةةةةبم في الحصةةةةة الزبةةةةائننسةةةةبة الاحتفةةةةاظ بومةةةةن أم لتهةةةةا: : المعــــايير الكميــــة 
 .السوقية، التغبم في الأرباح

، نةذ ر منهةا الزبةائنلميةان فعاليةة إدارة العلاقةة مةع توجةد عةدة ممةاييس أو ملإاةرات  بشكل  ام،و
  :319، و. 2012 ومد ابراهيم عبيدات، 

 مميان جذب الزبائن الجدد؛ 
 وتحديد درجات التظوا  الزبائن المفمودين ؛ الزبائنمميان  
 مميان الفاعلية واليفاءة وسلوك الموظفين؛ 
 مماييس أهرى ترتبط بالتعرف على قيمة الزبون. 
 :في المنظمة إدارة العلاقة مع الزبائنممارسة  -سابعا

وبشةةةيل متيامةةةل حيةةة  أن  ةةةل إدارة العلاقةةةة مةةةع الزبةةةائن في ثةةةلال مسةةةتويات مختلفةةةة  يةةةتم ممارسةةةة
بةةةةن حمةةةةو ،   مسةةةةتوى هةةةةو حجةةةةر الاسةةةةان لنجةةةةاح تطبيةةةةق المسةةةةتوى المةةةةوالي، وتتم ةةةةل هةةةةذه المسةةةةتويات في

 : 21، و. 2015/2016
والةتي يةتم مةن هلاوةا نشةر وتجسةيد  بالإدارة الاســتراتيجية للعلاقــة مــع الزبــائن يتعلةق، و المستوى الأول

، إلى جانب السعي  و استهداف الزبائن المةربحين والحفةاظ بها لتزاموالاثمافة التوجه  و الزبون في المنظمة 
وتحديةد الةة امين المناسةةبة لخةةدمتهم بطريمةةة  علةى ولائهةةم مةةن هةةلاا هلةةق وتمةدض قيمةةة أفاةةل مةةن المنافسةةين

 ؛أفال
ماميةةة للمنظمةةة، ويةةةتم ، وتعةةرف بالواجهةةة الأبـــالإدارة العملياتيـــة مـــع الزبـــائنويتعلةةق  ،الثـــانيالمســـتوى 
مةةة نمةةا  الالتمةةاء المبااةةر مةةع الزبةةائن  اسةةت دام برمجيةةات الحاسةةوب في وظةةائف التسةةويق والبيةةع هلاوةةا أتم

، ائل المصةبمةليترونيا مةع الزبةائن عةن لريةق صةفظات الانترنة  واإ ايةل والرسة إوهدمة الزبائن، والتواصل 
 .بصورة أفال الزبائنهدمة  وذلت بهدف

وتعةةرف بالواجهةةة الخلفيةةة للمنظمةةة، ، بــالإدارة التحليليــة للعلاقــة مــع الزبــائنويتعلةةق  ،المســتوى الثالــ 
تنميبهةةا وتتاةةمن فهةةم نشةةالات الزبةةون الةةتي حةةدث  في المياتةةب الأماميةةة، فيةةتم  ةةع المعلومةةات وتحليلهةةا و 

يةاذ وا ،والعمل على المحافظة عليهم من هلاا تسطبم برامين الولاء المناسبة الزبائن المربحينستهداف فئة لا
 بوعودها تجاه الزبائن. الاحتفاظ مامية فيالمرارات المناسبة التي تساعد موظفي المياتب الأ
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توجيةه   متاييفي المنظمة  إدارة العلاقة مع الزبائنممارسة  ارة إلى أن  وعلى ضوء ما سبق، تجدر اإا
، فيعمل قسةم ، فلابد أن ييون هناك تيامل وتنسيق فيما بينهاهءوظائف المنظمة  و الزبون وإرضا  افة

التسةويق علةى تحديةد حاجةات ورببةات الزبةائن وتسةةليم المنتجةات في الوقة  والميةان المناسةبين،  مةا يهةةتم 
قسةم التمةوين علةى البظة  عةن أفاةل المةوردين بتظديد مسةتوى رضةاهم وولائهةم للمنظمةة؛ ويعمةل أياا 

نتةةةا  ذات الجةةةودة والسةةةعر المناسةةةبين؛ ويهةةةتم قسةةةم اإنتةةةا  بصةةةنع منتجةةةات ذات للتمةةةوين بمسةةةتلزمات اإ
جةةودة مناسةةبة ودعةةوة الزبةةائن إلى مواقةةع اإنتةةا  للاسةةتفادة مةةن اقتراحةةاتهم؛ ويهةةتم قسةةم المحاسةةبة بحسةةاب 

العمةةةةةلاء المةةةةةربحين؛ و ةةةةةرو قسةةةةةم الماليةةةةةة علةةةةةى دعةةةةةم  عةةةةةرف علةةةةةىالتوتحليةةةةةل ربحيةةةةةة الزبةةةةةائن للةةةةةتمين مةةةةةن 
قسةةةم العلاقةةةات أو هدمةةةة الزبةةةائن بإنشةةةاء جةةةو ثمةةةة مةةةع  بالزبةةةائن؛ ويهةةةتم الاحتفةةةاظبةةةرامين اسةةةتراتيجيات و 

 الزبائن وتوليد العلاقات معهم.
 :في المنظمة إدارة العلاقة مع الزبائنمعوقات تطبيق -ثامنا

 بفعالية في المنظمة، نذ ر: إدارة العلاقة مع الزبائنمن المشا ل أو المعوقات التي تحوا دون تطبيق 
 قبل إحدال تغيبمات تنظيمية؛ إدارة العلاقة مع الزبائن ممارسة  
، ممةةا يةةلإثر زبائنهةةانمةة  وضةةعف الاتصةةالات هاصةةة بةةين اإدارات الم تلفةةة في المنظمةةة أو بينهةةا وبةةين   

 ؛سلبا على عملية  ع البيانات أو المعلومات وتحليلها واست دامها بطريمة م لى عند اياذ المرارات 
نسةبيا للةت ل  مةن تأهر المعلومات، فعملية معالجة  ميات  ببمة من البيانات تحتا  إلى وق  لويةل   

 ؛إدارة العلاقة مع الزبائنالبيانات ببم الارورية مما يلإثر على فاعلية 
 ؛النم  في البيانات   
 عدم دقة بعض البيانات؛  

 ع تيلفة ال مجيات وتنفيذها؛ا ارتف 
دارة عةةةةدم اسةةةةتيعاب أو فهةةةةم أو تطبيةةةةق المةةةةوظفين للوسةةةةائل التينولوجيةةةةة المرتبطةةةةة بالنظةةةةام المسةةةةت دم إ 

 ؛العلاقة مع الزبائن
يتطلةب  ةع البيانةات والمعلومةات   إدارة العلاقةة مةع الزبةائنعلةى اعتبةار أن تطبيةق : الزبائنخصوصية   

، فإنةه ينبغةي حمايةة هةذه الخصوصةية مةن المعلومةات، وهةي تعةد  مةن الأمةور الزبائنالش صية والسلو ية عن 
 التشةةريع الخةةاو بالرقابةةة المعطةةاة للوالةةدين  الغةةركالصةةعبة، علةةى الةةربم مةةن وجةةود سياسةةات وقةةوانين وةةذا 

علةةةى المعلومةةةات الةةةتي تنشةةةر للألفةةةاا، وتشةةةريعات تةةةرتبط بالميالمةةةات الخاصةةةة بةةةالأفراد والحةةةالات الصةةةظية 
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هةل مةن المميةن أن تبيةع المنظمةةات هةي:  ،والمشةيلة الةتي تطةرح نفسةةها هنةا .والحسةابات المصةرفية وببمهةا 
هل تلتزم المنظمات بالتشريعات الخاصةة بالتعامةل مةع المعلومةات الخاصةة   و انهابزببعض المعلومات المرتبطة 

هنةاك جةدا  لا يةزاا فة أم لا   الزبةائنهصوصةيات  التسويمية ممارساتهابالأفراد   وهل تامن المنظمات في 
والالتةزام  الزبةائن ببم حوا النةزاع بةين مصةالم المنظمةات الةتي تر ةز علةى الحصةوا علةى المعلومةات الخاصةة ب

البيانةةةات والمعلومةةةات عةةةنهم بسةةةبب تزايةةةد الاةةةغو  الاجتماعيةةةة لحمايةةةة هصوصةةةية  هصوصةةةية وبسةةةرية أ
 .الأفراد ومعلوماتهم التي تم تجميعها عنهم

، الزبةةائنلحمايةةة هصوصةةية راةةادية الةةتي يةةتم وضةةعها مةةن قبةةل المنظمةةات النمةةا  اإ  لةةة مةةنوهنةةاك 
 :  326و.، 2012عبيدات،   نذ ر منها

 لتزويدهم بالمعلومات؛ الزبائنذن من للب اإ •
 من قبل المنظمة؛ الزبائنحماية البيانات من هلاا قانون يتعامل مع هصوصية بيانات  •
 ؛الزبائنتأمين مخازن بيانات  •
 بأن بياناتهم الش صية لا تست دم إلا لأبراك معينة؛ الزبائنبلاغ إينبغي  •
 على تعمب أو الاللاع على هذه البيانات؛ الزبونقدرة  •
 ؛السماح للزبون الحصوا على بياناته وتصظيظها •
 تحديد ظروف  شف البيانات لطرف ثال . •
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  العلاقة مع الزبائنماهي الأسباب التي أدت إلى توجه الفير التسويمي  و تنمية  .1
  إدارة العلاقة مع الزبائنعدد الجوانب الرئيسية التي يغطيها مفهوم  .2
  دارة العلاقة مع الزبائنبين أهمية المجاا العملي والمجاا التظليلي إ .3
  والتسويق بالصفمات  إدارة العلاقة مع الزبائنناقش العلاقة بين التسويق بالعلاقات و  .4
اسةةةتعن بمنظمةةةة مةةةن   الزبةةةونفي تطةةةوير العلاقةةةة مةةةع  للاسةةةت مارمةةةاهي المةةة رات الةةةتي تةةةدفع المنظمةةةات  .5

 اهتيارك لتوضي  اجابتت.
  لماييل بورتر التنافسية والاستراتيجيات  إدارة العلاقة مع الزبائنناقش العلاقة بين  .6
  جدد، علل زبائنواحد ولا تهتم بعملية الحصوا على  زبون بإدارة إدارة العلاقة مع الزبائن تهتم .7
  عملا صعبا إدارة العلاقة مع الزبائناارح لماذا تعت   .8
 
 

 
 



 

 

 

 

 

أبعاد إدارة العلاقة مع  : الثالثلفصل ا

 الزبائن
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،ذوفطتمثلددمذ  ذم فرةذف علاقددمذ ددزذف نبددب  ذأوذمحدد  ف ذبأبعددب ذيهدد هذاددلفذف إلىددلمذم ذمطددب ذف  ب دد ذ
ذ.بب نبب  ذفطسته فينذوجو ةذخ  مذف نبب  ذفطسته فينذفلاتلىبل،ذ عرفمذوتجن مذف نبب  

 
 

ذف  ب  ذلمحتوىذالفذف إلىلمذسيسبع هذعلىذ بذيلي ذقرفءةمنذ
 ؛ عرفمذوتجن مذف نبب  ف تعرهذعلىذ إهو ذ .1
 م رفكذأهميمذ عرفمذوتجن مذف نبب  ؛ .2
 ؛ لنبونوفلإصغبءذف تعرهذعلىذ إهو ذفلاتلىبلذ .3
 ؛ لنبون لىب رذفلإصغبءذف تعرهذعلىذمختلفذ .4
 ؛ لنبونوسب لمذفلإصغبءذف تعرهذعلىذمختلفذ .5
 ذ؛هميتهبأذوم رفكذف نبونف تعرهذعلىذ إهو ذجو ةذخ  مذ .6
 دددعذيعتمددد ذعليهدددبذف نبدددونذ ذف ادددةذعلدددىذجدددو ةذف   دددمذفط   دددم،ذفبعدددب ذفلأف تعدددرهذعلدددىذمختلدددفذ .7

 وفطإبضلمذبينهب؛وف تعرهذعلىذأاةذنمبذجذقيبسذجو ةذف   مذ

 
ذ يشتملمذالفذف إلىلمذعلىذ بذيلي 
 .الزبائنمعرفة وتجزئة  -أولا
 .الزبائنالاتصال ب -ثانيا
 .الزبائنجودة خدمة  -ثالثا

 

 الهدف العام:

.إدارة العلاقة مع الزبائن أبعاد: الثالثالفصل   
 

 الأهداف التفصيلية:

 المحتوى:
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 :تجزئة الزبائنو معرفة  -أولا

نذأ،ذو ددد ذف هددد يهيذم فرةذف علاقدددمذ دددزذف نبدددب  سبسددديذ تنإيدددلذفسددد فتي يمذتعتدددلمذفطعرفدددمذفطن لددد ذفلأ
تهد هذم ذذفهديسذقب مدمذأششد تهب،ذأعلدىذرذ(ذLa connaissance des clients)ذف نبدب  تاونذ عرفدمذ

لاذيمادد ذف دد ي ذعدد ذف إددب ذوذتوضددياذف لىددورةذ دد ذنددلمذجوفشههددبذذددولذاددلفذف ددلهذشدد يرذف علاقددمذ عدد ،ذ
لاذ ددد ذخددلالذ دددزذنددةذ ددد ذف هيبشدددب ذمعلددىذف علاقدددمذ ددزذف نبدددونذ ونذف تعددرهذعليددد ذأولا،ذولاذيدددتةذذ دد ذ

تخددبذذلاجددلمذف وصددولذم ذفطعلو ددب ذفطلا مددمذأو عبلجتهددبذ دد ذذفطختلإددم،ف بصددمذبدد ذ دد ذقنددوف ذفلاتلىددبلذ
فلجددددنءذ)ذفطعلو ددددب ذوقدددد ذأتبذددددجذتانو وجيددددبذذبدددد .ف  ددددرفر،ذفبطعلو ددددمذأسددددبسذبنددددبءذف علاقددددمذ عدددد ذوف توجدددد ذ

خرفجهدددددبذ ذ دددددالمذمف تانو دددددوجيذ ذشعدددددةذفطعلو دددددب ذفطخدددددتنذبوويإدددددمذ عبلجدددددمذف هيبشدددددب ذوتخنينهدددددبذوذ
ذ ددب ذنهدد ةذم ابشيددمذتخددني ذأذ لمنعمددب ذذ( سددتخ  يهبذلاتخددبذذف  ددرفرف ذفطنبسددهم علو ددب ذ إيدد ةذم ذ

بمثببدمذأشعمدمذ دب لمذطعلو دب ذذسدمىذ سدتو عب ذأوذبندوكذف هيبشدب ذف دعذتعد  ذ ذتحدجذج فذ د ذف هيبشدب ذ
 ددرف ذوعدد  ذم ذتددبري ذذ....ذفلخفلجددن ،ذف عنددوفنذف سدد ،ذ:ف نبددونذفش لاقددبذ دد ذفطعلو ددب ذف شخلىدديمذ ثددلم

ف بصدددم،ذتإتددديلات ذ ذف تعب دددلم،ذ دددبلا ذو هلدددمذعمليدددب ذف شدددرفءذف دددعذقدددب ذردددب،ذ ذتلىدددلمذم ذف ر هدددب ذ
 ذوجو تهب.فيمبذيتعل ذبمنت بتهبذذىف رض

بخلىددب نذفلجدو ةذ دد ذف نبذيددمذذف هيبشددب ذشدد ذينهغديذأنذتتسددةذادلهذأذ،وفلجد يرذبب تنويدد ذ ذادلفذف ددبل
يدددتةذف ل دددوءذم ذتدددو ذف تسدددوي ذ،ذنمدددبذأشددد ذ ب هدددبذ دددبذو لا متهدددبذ لمعبلجدددمفطوضدددوعيم،ذف  فادددمذف وقتيدددمذ

وتإتددديلاتهةذوئرف هدددةذف بصدددمذببطنعمدددمذذف نبدددب   ذ دددزذفطعلو دددب ذف بصدددمذبسدددلوكذوفلإصدددغبءذ لعميدددلمذ
 تلىنيفذالهذفطعلو ب ذوتحليلهبذ تتحولذم ذ عرفمذذولذف نبون.ذفيتبذينهغيوذذ،و نت بتهب

ذ(Segmentation et Sélection des clients)التجزئــة  رذلدمذذ،ف نبدب   عرفدمذذتلديذ رذلدموذ
.ذولمذتعد ذف ت ن دمذتدتةذبشدالمذبسديعذببلاعتمدب ذ تشدبرمم ذ موعدب ذت سيةذزبدب  ذفطنعمدمذذوف عذتعني

علىذفطعبي ذف الاسيايمذفحس ذ)ف س ،ذفلجن ،ذف  خلم،ذف ب مذفلاجتمبعيم،...(،ذبدلمذأصدهحجذتدتةذ
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 ,Noyé, 2000عت ذبمتببعمذتبري ذف علاقمذ زذنلمذزبونذ)علىذأسبسذف سلوكذف شرف يذف لهذيما ذ لاذ

p.33.)وتوج ذع ةذطرقذ ت ن مذف نبب  ،ذشلنرذ نهبذذذ(Demeure, 2008, p.p.349/350 ) ذ

  ذ (Le chiffre d’affaires réalisé par le client)رقم الأعمال المحقق من الزبون .1
ف نبدونذ ش درذتجن دمذبسديعذ اند ذفعدبل،ذفهدوذيلىدنفذيعتلمذرقةذفلأعمبلذف دلهذتح  د ذفطنعمدمذ د ذ
نثددددرذم ذفلأقددددلم.ذوذدددد ذذسدددد ذاددددلفذعمددددبلذ دددد ذفلأف نبددددب  ذم ذ موعددددب ذ ت بشسددددمذذسدددد ذرقددددةذفلأ

ببطئددمذ دد ذرقددةذفلأعمددبل.ذذ80ببطئددمذ دد ذف نبددب  ذتح دد ذذ20ف تلىددنيفذف  بعدد ةذفلاسبسدديمذ  ددبشونذبددبريتو ذ
 قبشونذببريتو.يوضاذتلىنيفذف نبب  ذذس ذذ(04)وف شالمذرقةذ
 .(: تصنيف الزبائن حسب قانون باريتو04الشكل رقم )

ذ

ذ

ذ

ذ

ذفطلى ر 

Claude Demeure, Aide- Mémoire : Marketing, France : Dunod, 6 édition, 

2008, p. 349.                                                                       
شسددهمذعب يددمذ دد ذف نبددب  ذذن ذأتإب يددبذطشددالمذذ دد ذ،ذوذاددلفذفطعيددبرذوفدد ذيددتةذتجن ددمذف نبددب   ددبذذو ب هددب

شسددهمذذ،ذ ذذددينذأن ذ٪ذ دد ذفطهيعددب ذذ20ذسددوىذولاذتح دد  دد ذف تاددب يفذف ت بريددمذ٪ 80ذتالددفذفطنعمددم
ذفطعيددبرذوفدد ذاددلفوتددش هذف ت ن ددمذ.ذ٪ذ دد ذفطهيعددب ذذ80 دد ذوتحذف تاددب يف٪ذ دد ذذ20قليلددمذ ددنهةذتشددالمذ

ضدددبفمذم ذفشتهدددبجذسيبسدددمذتسدددوي يمذفعب دددمذعلدددىذأسدددبسذمذ،م ذفلاسدددتخ ف ذفلأ ثدددلمذطدددوفر ذفطنعمدددمذ،أيتدددب
ذف تب يددموعددب ةذ ددبذيددتةذتلىددنيفذف نبددب  ذوفدد ذاددلفذفطعيددبرذم ذف موعددب ذ.ذزبددونتخلىددينذف علاقددمذ ددزذنددلمذ

(Curry et Stora, 1993, p. 96): 

 تمثل

 

 ن ائالزب رقم الاعمال 

من   ٪ 80
 المبيعات 

زبائن من  ٪ 02  
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ف ندو ذ د ذف نبدب  ذوندأنةذ د ذفطسدبهمينذ ذعب دلمذفطنعمدمذ دزذادلفذتتذ:المــالكون )الشــر ا (الزبائن   
 ؛ ل رفين،ذذي ذتاونذف علاقمذقويمذج فذوف  يممذفطتبفمذنهيمذرأسمبلهب

ف نبدب  ذبدب نعرذ ل يمدمذف دعذذوتعتدلمذادلهذف إئدمذ د ذف نبدب  ذ همدمذبب نسدهمذ لمنعمدم ذالجيــدونالزبائن  
 ذ؛ببطإهو ذف سبب ذف لنرذيلىلوفذم ذ رجمذف شرنبء ،ذ ا ذ ونذأني   ونب

طددلاق،ذلأنددةذلاذي دد  ونذقيمددمذ تددبفمذذقددلمذفلأصددنبهذأهميددمذعلددىذفلإأ ذواددةذالثالثـــةزبــائن الدرجـــة  
 ..ف تخلنذ نهةذفلإ فرةنه ة،ذوق ذتاونذتاب يإهةذف تسوي يمذأعلىذ  ذفلإيرف ف ،ذوينهغيذعلىذ

 ذيمادد ذتلىددنيفذرذوجددبرهذفر سدد وش ذم ذأشدد ذلذيتددبذنددلمذ دد ذفيلدد ذنددوتأيشدد ذذف سدديبقذشإسدد ، ذوذ
 دددبذادددوذ وضددداذ ذف شدددالمذرقدددةذذنمدددب،ذذلـــربحيتهم وولائهـــم المتوقـــعوف دددبذف نبدددب  ذم ذأربدددزذ موعدددب ذ

(05:) 

ذ.مجموعات علاقة الزبون(: 05الشكل رقم )
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
 

 
 (Butterfllies )الفراشات  

   تتناسب احتياجاتهم وعروض المنظمة؛ -
 من المتوقع أن يحققوا أرباح عالية.  -
 المنظمة: ياسة  س -
 .معهم   السعي نحو بنا  علاقة دائمة  -

-  

-  

 

 :(True Friends) الأصدقا  الحقيقيون

تتوقع المنظمة مــنهم   تتناسب احتياجاتهم وعروض المنظمة؛ -
 أعلى الأرباح.

 سياسة المنظمة: -

 ؛محاولة المحافظة على العلاقة معهم وتنميتها   -

ــويلهم إلــــى - ــائن شـ ـــ تحــ ــورة ا   ر زبــ ــة عــــن ينشــــرون صــ  إيجابيــ

 .المنظمة

 :(Strangers) لغربا ا

ــرض الم سســـــة  - ــين عــ ــيرة بــ ــة بســ موائمــ
 أرباح منخفضة ؛وحاجاتهم

 سياسة المنظمة: -
)عـــــدم إقامـــــة علاقـــــة  لا تســـــتثمر فـــــيهم -

 طويلة المدى معهم(.

 :(Barnacles) الملتصقون بالمنظمة

 ؛بين عرض الم سسة وحاجاتهم دةو محدموائمة  -
 أرباح منخفضة. -
 اسة المنظمة:يس -
تحســين ربحيــتهم بزيــادة البيــع لهــم أو زيــادة الرســوم  -

التي يتحملوها أو تقليل الخدمة لهم، وإذا لم تسترع أن 
 .ان تستغني عنهمأتحولهم إلى مربحين يجب 

 

 
   

 ربحية مرتفعة 

 ربحية منخفضة 

 الربحية المحتملة 

)بسيط(  ولا  قصير المدى  )قوي(   ولا  طويل المدى    

 الولا  المتوقع 
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،ذ2007ف ريدب: ذ فرذفطدري ،ذتر دم ذسدرورذعلديذفبدرفايةذسدرور،ذ،ذأساسـيات التسـويقفيلي ذنوتلرذوجبرهذأر سد وش ،ذذالمصدر:
 .94ص.ذ

  :RFM  (Récence, Fréquence, Montant d’achat )طريقة  .2
ذوترتانذالهذف  ري مذعلىذتحليلمذالاامذ تغ ف ،ذاي 

،ذويشد ذم ذفد ةذفلاسدتهلاكذأهذف وقدجذف إبصدلمذ(La récence de l’achat)ذتدبري ذئخدرذطلهيدم 
 ؛لآخرذ رفء

 ؛ويعا ذع  ذف لىإ ب ذ ذف ةذز نيمذمح  ة، (La fréquence d’achat)ذف    ذعلىذف شرفء 
ب يمددمذ شدد يب ذ ويتعلدد ، (Le montant d’achat)ذفطهلددمذفطدد فنةذطشدد يب ذف نبددونذ ذفطنعمددم 

 ؛ف نبون
ويع دددىذ ادددلمذزبدددونذعلا دددمذتتادددونذ ددد ذالاادددمذأرقدددب ذتتوففددد ذوفطتغددد ف ذف ثلاادددم،ذفعلدددىذسدددهيلمذفطثدددبل،ذفذفذ

 لنبدددونذذ333 لنبدددونذفطمتدددبزذوف علا دددمذذ111،ذفسدددتمناذف علا دددمذتن ددديعذالااددديفسدددتعملجذفطنعمدددمذسدددلةذ
ذف لىغ .

ذشوعيدددمويماددد ذأنذتسدددتعملمذادددلهذف  ري دددمذ دددزذ تغددد ف ذأخدددرىذنأق  يدددمذف نبدددونذ)تدددبري ذأولذطلهيدددم(ذأوذ
ذفطش يب ذ)طهيعمذفطنت ب ذفطش فة(.

ذ:(La valeur client) قيمة الزبونج.ذ
تمثلمذقيممذف نبونذ ر و يت ذطيلمذتعب ل ذ زذفطنعمم،ذوتحس ذب لا دمذذ دةذفطشد يب ذوف تادب يفذ

بت ن دمذف نبدب  ذب لا دمذفطر و يدمذف  ي يدمذذفطعيدبرف عذأشإ تهبذفطنعممذلجلب ذوفلمحبفعمذعلي ،ذويسدماذادلفذ
ذ المذزبون.

 :(Communiquer avec ses client) المستهدفين الزبائنب الاتصال -ثانيا
ذ،لاذأذدد ذيناددرذذ ي ددمذأنذفطنعمددب ذت ددو ذبددب تحولذ دد ذف تسددوي ذف تددخةذم ذف تسددوي ذف علا  ددي

يعدرهذفلاتلىدبلذبلىدإمذفطسدته فينذف دع.ذوذذب نبدب  وذ  ذببشت بلهبذ  ذف تسوي ذفلاعلا يذم ذفلاتلىدبلذب
تادددونذتوذذ".فطعلو دددب ذبدددينذطدددرفينذأوذأنثدددرذفجتمبعيدددمذيدددتةذ ددد ذخلالهدددبذتهدددب لذعمليدددم"ذ عب دددمذعلدددىذأشددد 

،ذاددددي ذفطرسدددلم،ذفطرسدددلمذم يددد ،ذف رسدددب م،ذف وسددديلمذوف تغليددددمذر يسددديمذعنبصدددر ددد ذ سدددمذعمليدددمذفلاتلىدددبلذ
 د ذخدلالذت د  ذذف نبدب  عمدبلذأوته هذفطنعمدمذ د ذخدلالذعمليدمذفلاتلىدبلذم ذتععديةذرقدةذف عاسيم.ذ

ذذعرو:ذخبصمذرةذوتتنبس ذ زذفذتيبجبتهة.
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علددىذأشدد  ذ"فلاتلىددبلذذاددلفذفلأسددلو ذهذويعددر ذذ،فلاتلىددبلذ ددابلأاددةذأذأذدد ذ لنبددونفلإصددغبءذذيعدد  ذوذ
يعتمدد ذوذذ.(P. 96 gogue ,2001 ,)ذ"وف نبددب  ذ دد ذأجددلمذف تعددرهذعلددىذذبجددبتهةذفطنعمددمف دد ف ةذبددينذ

ذعلىذ زذفطعلو ب ذف عذيما ذف لىولذعليهبذ  ذ لمذ  ذفطلىب ر،ذأهمهب ذ لنبونأسلو ذفلإصغبءذ
م رفنبذتب بذقيمدمذزبب نهدبذف دب يين،ذفهديذتنعدرذم ديهةذندأنةذأصدلمذذفطنعمب ذت ركذذالزبائن الحاليون: 

  ذأصولهب،ذ  رنمذأنذف لىولذعلىذزبونذج ي ذيالإهبذ سمذأضعبهذفلجه ذف لهذتهل د ذ ذف إدب ذ
ن بذ لإصغبءذم ذف نبب  ذف ب يين،ذببستخ ف ذع ةذذفطنعمب ذذبلي،ذ ل  ذذ ذ  ىذ ععةذعلىذزبونذ

 أسب ي ذو ذ    تهبذفط ببلمذ)ف وفرذوفطنبقشم(؛
يعتددلمذف نبددب  ذفطإ ددو ونذ لىدد رذ دد ذأاددةذفطلىددب رذف ددعذيمادد ذفلاسددتمب ذم يهددبذالزبــائن المفقــودون:   

طلى رذيت لد ذوجدو ذقبعد ةذبيبشدب ذعد ذف نبدب  ذتسدماذبمعرفدمذفعتمب ذالفذفذ لتحسينذفطتوفصلم،ذملاذأن ذ
 وت ةذ ش يبتهةذوفطعلو ب ذف لاز مذ لاتلىبلذرة؛

.ذو ذادلفذف دبل،ذفطنعمدموشعنيذرةذفلأفرف ذف دلي ذلمذيسده ذأنذتعب لدجذ عهدةذالزبائن المحتملون:  
فذف نو ذ  ذف نبدب  ذ لحلىدولذفطنت ب ذفلاستهلانيمذتسته هذفلاستمب ذطثلمذالذ نعمب ذشش ذم ذأن ذ

 علىذأفابرذذولذنيإيمذمطلاقذ نت ذج ي ذأوذتحسينذوت ويرذ نت ذق  ؛
فطنبفسددمذيمثددلمذ ددبلاذئخددرذين ددوهذذفطنعمددب ذمن ذفلاسددتمب ذم ذزبددب  ذالمنافســة:  المنظمــاتزبــائن  

فرصدمذييندمذطعرفدمذف بجدب ذذعلىذم ابشيمذاب مذطعرفمذذبجب ذف نبب  ذور هدبتهة،ذفبلاسدتمب ذم ديهةذيعد  ذ
 أوذأ إلتهب؛ذفطنعممفطنبفسمذوف عذلمذتنته ذم يهبذذفطنعمب ذف عذتلهيهبذ

 نت بتهددبذلعلهددبذ ذفتلىددبلذ دد ذذم ذف وسدد بءذ توزيددزذفطنعمددب ذمن ذلجددوءذالزبــائن ريــر المباشــرين:  
 هب رذبينهبذوبينذزبب نهب،ذو ل  ذلاذينهغيذعليهدبذفلاسدتمب ذم ديهةذف دع،ذبدلمذلد ذعليهدبذأنذتجد ذطرقدبذ

  لاستمب ذم ذزبب نهبذ هب رة؛
ــداخليون )المو(فــون(:   ــائن ال انددبكذ لىدد رذئخددرذ دد ذفطلىددب رذفلمحتملددمذطدد خلمذعمليددمذتحسددينذالزب

لمذ ذف نبددب  ذف دد فخليينذف ددلي ذيتإددبعلونذ هب ددرةذ ددزذف نبددب  ذوف ددلي ذاددةذأنثددرذ،ذوفطتمثددذطنعمددم نت ددب ذف
 توقعبذًوم رفنبذً بجب ذف نبب  .

    للعملا  المستهدفينالإصغا  أساليب أاةذوتتمثلمذ
،ذيدتةذ عددوتهةذوف تحدبورذ عهدةذبلىدورةذ وريددمذفطسدته فينذوتتدةذعدد  ذ د ذف نبدب  مجــالا الزبائـــــــن:  

 ذبجبتهةذو   ذبتهة؛ لتعرهذعلىذ
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ايذ  ببلا ذ خلىيمذتوفرذف اث ذ  ذفرصذف تعدرهذعلدىذأفادبرذالمقابلات الفردية وجها لوجه:  
 ؛،ذف نبب  ،ذوتتياذفرصذف تعه ذتريمذعمبذي ورذ ذذانهة

ــائن:  ،ذو نبقشددتهةذ ذأفتددلمذفطنعمددم نيددبرةذذفطسددته فينذادديذعهددبرةذعدد ذ عددوةذف نبددب  ذجــولات الزبـــ
 نذ ذ وقعهب؛وذأذس ذفلأفابرذعن  بذيتوفج ذمنعمم   تهة،ذفب نبب  ذي   ونذ لذف  رقذ

مقب ددمذنشدد ذ ذفطاددبنذف ددلهذيت مددزذفيدد ذذببطنعمددمذيدد ذلدد رذذمقــابلات الزبــائن فــي المعــارض: 
 ،ذلأنذذ  ذيتياذلهبذفرصمذفلاستمب ذم يهةذ إ ةذز نيمذ عتلمة؛عملا هبذفطست فين

بددلنرذأرقددب ذفلهوفتددفذعلددىذ نت بتهددبذأوذعلددىذذفطنعمددمت ددو ذذلأجــر:المحادثــات الهاتفيــة مدفوعــة ا 
ف نشرف ذف بصمذرلهذفطنت ب ،ذوايذتعتلمذطري مذفعب مذلجمزذفطعلو ب ذ د ذف نبدب  ذأاندبءذفسدتهلانهةذ

 ؛رضباة لمنت ،ذنمبذأنبذتني ذ  ذ
تتنددبولذ ثددلمذاددلهذف  رفسددب ذذ:والمواقــع الالكترونيــة إجــرا  دراســات عــن طريــق البريــد والهــاتف 

،ذ ل  ذفهديذأنثدرذفب د ةذلجمدزذئرفءذمختلإدمذتادونذفطسته فينذف نبب  ع  فذمح  فذ  ذفلأسئلمذتوج ذم ذ
 ؛ ذ المذمجببب ذور و ذع ذفلأسئلمذفط روذمذذف ذفلإجببب ذفلمح و ة

 ؛عممذوعملا هبويما ذالفذف نو ذ  ذفطرفننذ  ذتح ي ذف توفصلمذفطستمرذبينذفطنمرا ز الاتصال:  
 ؛المستهدفين الزبائنرضى مسوحات   
 ذفطنعمددمذ دد ذ عرفددمذش ددب ذشعددب ذتحددليرذ هاددرذيمادد ذذوادديذتعدد  ذالمســتهدفين،  الزبــائنإدارة شــكاوى  

 ت نددد ذمعدددب ةذف وقدددو ذ ذشإددد ذجدددرفءف ذفطنبسدددهمذووضدددزذفلإ ،ضدددعإهبذو عبلجتهدددبذ ذف وقدددجذفطنبسددد 
 ذءفقوفع ذف هيبشب ذذف ذأهميمذبب غم،ذفهيذتمناذفطنعمدمذفذلىدب فرةذمشعممذأوتعتلمذ.ذفطشالمذ رةذأخرى

نهدددبذ ددد ذ عرفدددمذفلأشدددوف ذفلأنثدددرذتادددرفرفذوأوقبتهدددبذوأسدددهبربذلاتخدددبذذذدددولذعددد  ذف شدددابوىذوفشوفعهدددب،ذوتما ذ
،ذم ذأش  ذ  ذبينذف نبدب  ذف دلي ذ  رفسب ذ ذالفذف سيبقف بر ذأوق ذ .جرفءف ذف تلىحيحيمذفطنبسهمفلإ

 ددددنهةذ ذ ددددرفءذ نت ددددب ذفطنعمددددمذشتي ددددمذ عبلجددددمذذ70%وذذ54يسددددتمرذ ددددبذبددددينذذ،بشدددداوفاةيلىددددر ذونذ
ن دلمذيمذفذتمدجذ عبلجدمذف شداوىذب ري دمذسدريعم.ذو د ذجهدمذأخدرى،ذذ%95 اوفاة،ذوترتإدزذف نسدهمذم ذ

علددىذفلأقددلمذ مسددمذذف نبددونذف ددلهذتمددجذ عبلجددمذ دداوفهذبإعب يددمذفش هبعدد ذفلإلددبنذعدد ذتجربتدد ذ ددزذفطنعمددم
 (.Kotler, Keller et Manceau, 2012, p.156 )ذفلمحي ينذب   ذذأ خبص

 Kotler, Keller etو دد ذبددينذأاددةذفلاجددرفءف ذفطتهعددمذلاسددتعب ةذا ددمذف نبددونذببطنعمددم،ذشددلنرذ)

Manceau, 2012, p.156 )ذ
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سددبعم،ذسددوفءذببلهددبتفذأوذف إددبن ذأوذف لميدد ذذ24فددتاذخددعذ ددبلذيشددتغلمذطيلددمذأيددب ذفلأسددهو ذوعلددىذ دد فرذذ •
 فلا ا ول،ذوذ  ذلاست هبلذو عبلجمذف شاوى؛

فلاتلىددبلذف سددريزذبددب نبونذ  دد  ذف شدداوى،ذفب تددأخرذ ذف ددر ذينيدد ذ دد ذذب ددمذعدد  ذف رضددىذ دد ىذف نبددونذو دد ذذ •
 فطنعمم؛خ رذف تح  ذف سلبيذع ذ

 ذ  ذ ونذف عبرذف نبونذببطسشو يم؛ذتحملمذ سشو يمذ بذ •
صددددبذ ذخبصددددمذرضددددبءذف نبددددونذميمتددددبزونذبب لهبقددددمذوف  دددد رةذعلددددىذم دددد ف ذ لىددددلحمذخ  ددددمذف نبددددب  ذبمددددووإينذذ •

 ف شاوى.
ل ذأنذتتببزذف عملمذ ذضوءذ بذذلىلجذعلي ذ  ذتغليمذ رتد ة،ذذ،م ذزبب نهبذفطنعممبع ذأنذتستمزذو

فبلاسددتمب ذ ددي ذ بيددمذ ذذدد ذذفتدد ،ذبددلمذلدد ذبعدد هذفلاسددت ببمذفددورفذ لمشددبنلمذوفطسددب لمذوفلااتمب ددب ذ
ف رفانم،ذوفتخبذذفلإجرفءف ذف لاز مذ ل  ،ذ ذمخهبرذف نبب  ذبنتب  ذفلاستمب ذوف تحسينب ذف عذقب جذربذ

 عهدة،ذوادلفذ د ذ دأش ذأنذفطنعممذف نتب  ذ زذف نبب  ذيع  ذ ش رذعلىذصرفذمذوص قذذ،ذفت بسةفطنعمم
ذيش عهةذعلىذت   ذتغليمذ رت ةذعلىذفست لاعب ذ ست هليم.ذذ

 : ( La qualité  du service)  الزبائن جودة الخدمة -ثالثا
 مفهوم جودة الخدمة:  .1

ذذسنمذذ ثمبشينب ذف  رنذفطبضي،ذفمنلذفورر وشر ائهتعو ذب فيمذفلااتمب ذبجو ةذف   مذذس ذ
ذف رضىذذذقرونروزفق حذ 1982 ذوب أ ذبتوقعبت ، ذ ل و ة ذم رفن  ذي برن ذف نبون ذف لهذيإ :ذأن  نموذج 

لاقمذف  ي يمذذي بسذببتجبهذو  ىذف إرقذبينذفلجو ةذفط رنمذوفطتوقعم.ذوق ذتنف  ذالفذفلااتمب ذ زذفلاش 
ذم ذذ ذوف لهذأ بر ذفطبضي، ذف  رن ذف مسينب ذ   ذ  ذف لهذوهر ذطلا ع  ذف   ب ، ذتسوي   علة

بجملمذ  ذف لىب نذ)ف لا لو سيم،ذع  ذف تخني ،ذع  ذفطلايم،ذذضرورةذماهب ذتمينذف   مذع ذف سلعمذ
يفذشلنرذبعتبذ نهبذفيمبذذوق ذأع يجذلجو ةذف   مذع ةذتعبرذذ.ف ت لاز يمذوصعوبمذت ييةذجو ةذف   م(

ذيلي ذ
جو ةذف   مذعلىذأنب ذ"ت ييةذ عر ذعلىذفط ىذف  ويلمذ لخ  مذفط   مذ  ذقهلمذذلوفلوكعرهذ 

،ذوايذف  رجمذف عذيما ذفبت فءذ نهبذمرضبءذف نبونذبتلهيمذذبجبت ذور هبت ذوتوقعبت ذببستمرفر"ذذفطنعمم
يلاذظذ  ذالفذف تعريف،ذأش  ذتم ذربعذ إهو ذجو ةذف   مذذو بذ(.ذ54،ذص.ذ2013/2014،ذبوذعه ذفلله)

 بمإهو ذف رضى؛
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ب ذ"ف تإوقذعلىذتوقعب ذ  ذف   مذعلىذأن  ذ)و يب ن"ذف نبونعر فجذجو ة وفط لىو ذذ.ذ(39.صذ،1999،
 ذخ  بتهبذف عذتش يهبذفعليبذعلىذ ستوىذف توقعب ذذفطنعممذبجو ةذف   مذ ذالفذف ت عريف،ذأنذتتإوقذ

ذف عذيحملهبذف ن بونذفتجبهذالهذف   ب ذ)مربرذف نبون(.ذذ
جو ةذف   مذبأن بذتعتلمذ  ذف بلا ذف ر يسيمذف عذيما ذطنعمب ذذذخضير  ا(م حمود، وق ذفعتلمذ 

رذوبلىورةذتإوقذق رةذفطنبفسينذف   ب ذأنذتمي نذشإسهبذرب،ذواي ذ"ت   ذشوعيمذعب يمذوبشالمذ ستم
ذذ)حمو فلآخري " ذص.2002، ذ(181، ذتعنيذ. ذف   م ذأنذجو ة ذف ت عريف، ذالف ذ  ذخلال ذيتهينذ نب و ب

 ت   ذخ  مذ تمينةذ  برشمذببطنبفسينذ ذف سوق.

ذوف هع ذ  ذفلإجرف ي ذف هع  ذعلى ذتشملم ذف ع ذفلجو ة ذ"تل  ب  ذأن  ذعلى ذأيتب ذف   م ذجو ة وعر فج
ذ ذ ونجذ نلىور، ذف عب يم")ميب  ذذف ذفلجو ة ذف   م ذت    ذ  ذ همم ص.ذذذ، 2008ف ش خلىيذنأبعب 

ذوف هع ذذ119 ذفلإجرف ي ذبينذف هع  ذف تإبعلم ذايذمحلىلم ذف   م ذجو ة ذم ذأن  ذف ت عريف، ذالف ذويش  .)
 ش خلىي،ذممبذيستوج ذضرورةذفلااتمب ذرلي ذفلجبشهينذ ذت   ذف   م.ف 

ذف عذذ  ذأه ذفط رنم، ذأو ذسوفءذنبشجذفطتوقعم ذف   ب ذفط   م ذ"جو ة ذأيتب ذف   م ذبجو ة وي لى 
أوذف عذي رنونبذ ذف وفقزذف عملي،ذوايذفلمح  ذف ر ي ذ رضىذفطستهل ذأوذع  ذرضبهذذذف نبب  ذيتوقعهبذ

 وقجذشإس ذ  ذفلأو ويب ذف ر يسمذ لمنعمب ذف عذتري ذتعنينذ ستوىذف ن وعيمذ ذخ  بتهبذ"ذذوتعتلمذ ذف
 ويش ذالفذف ت عريف،ذم ذالا ذش ب ذر يسيمذاي ذذذذذذ.ذ(258،ذص.ذ2005)عه ذف  ب رذبريش،ذ

ذ رفت ،ذاي ذذذالا ذذم ذف   يذفطنتَ ذجو ةذ ستويب ذذترت   •
بذ"تمثلمذتوقعب ذجودة الخدمة المتوقعة-أ ذطستوىذجو ةذف   مذفط   م؛ذف نبون ذوتعر هذعلىذأن 

 ذوتتمثلمذ ذفطستوىذف إعليذلأ فءذف   م،ذفهيذفلجو ةذف عذيشعرذربذذجودة الخدمة الفعليةذ- 
ذف ن بونذأانبءذتجربمذذلىو  ذف إعليذعلىذف   م؛

 ذوايذفلجو ةذف عذي رنهبذف ن بونذعن ذقيب  ذببط برشمذبينذفلجو ةذفطتوقعمذذجودة الخدمة المدر ةذ-ج
ذيوضاذذ  .ذذ(ذ06رقةذ)وفلجو ةذف ر بم.ذذوف شالمذ

ذ
ذ
ذ
ذ
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 (: مستويات جودة الخدمة.06شكل رقم ) 

 
تعتلمذجو ةذف   مذفط    مذ  ذأاةذف عوف لمذفطشارةذعلىذ رجمذرضىذف ن بون،ذمذنذفلجو ةذفط رنمذايذ •

ذجنءذ  ذف رضىذأوذعنلىرذ ش هذم ي .ذ
ذ ذت عيةذ رننابذف تنبفسي.ذفطنعمب ذتع  ذجو ةذف   مذفط    مذ ش رفذتنبفسيبذ همبذتعتم ذعلي ذ •

شعددرذ فخليددمذتعددلمذعدد ذ وقددفذفلإ فرة،ذوأخددرىذذجددو ةذف دد  ب ذ دد ذوجهددم نمددبذيمادد ذف نعددرذم  
ذيد ذذ.(Ritzman)وذ(Krajewski)خبرجيمذتعلمذعد ذ وقدفذف ن بدب  ،ذوادلفذ دبذيشند ذعليد ذف هبذثدبنذ

ت دددو ذوجهدددمذف نعدددرذف  فخليدددمذعلدددىذأسدددبسذفلا تدددنف ذببطوفصدددإب ذف دددعذتادددونذف   دددمذقددد ذصدددممجذعلدددىذ
 دد ذقهددلمذجــودة الخدمــة المدر ــة (،ذأ ددبذوجهددمذف نعددرذف برجيددمذف نددنذعلددىذجــودة المرابقــةأسبسددهبذ)

 (.258.ذصذ،2007،ذ روفنذ عمذ رويشف ن بونذ)

ب ذ ت د  ذ نإعدمذتتلىدفذبجملدمذ د ذ"و  ذخلالذف ت عبريفذف سبب م،ذيما ذتعريفذجدو ةذف   دمذعلدىذأند 
فذتيبجددب ذف ن بددب  ذوتوقعددبتهةذأوذتت بوزاددبذ اسدد ذف لىددب نذوفطميددنف ذف ددعذتجعلهددبذقددب رةذعلددىذتلهيددمذ

ذ."رضباة
 : أبعاد جودة الخدمة  .2

علىذف ر  ةذ  ذتنفي ذم رفكذف هبذثينذوفطمبرسينذ ذصنبعمذف   ب ،ذبأهميمذفلجو ةذ ذخ  مذف ن بب  ذ
ذفطوضوعب ذف ع ذ   ذيع   ذف   م، ذلجو ة ذفلأسبسيم ذفلأبعب  ذف ت عرهذعلى ذفإن ذرضباة، ذعلى ذوأاراب

ذذ رفسمذذ بلذ ذفستحوذ ذفاتمب ذف اث ذ  ذف هبذثينذوفلإ فريينذعلىذذ ذسوفء.ذوق ذعافذف هبذثون
 Zeithaml, Berry( BPZ)فلأ ريايذب ه،ذزيثب لمذوببرفسورف ونذذف إري ذبينهةذذو  ذف   م،ذذجو ة

et Parasuraman)ذ  Christopher ذ)ذتتمثلمذف   م،ذذلجو ةذأبعب ذعشرةذتح ي ذذعلىذ1985ذسنم،

 جودة الخدمة

توقعات الزبون 
 للخدمة

المستوى الفعلي 
 لأدا  الخدمة

 جودة الخدمة

المدر ة   
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Lovelock et autres, 2008 , P.P.469/470)ذ ذف لىولذذسهو مذف اإبءة؛ذفلاست ببم؛ذفلاعتمب يم؛ 
ذذوق .ذفطلموسمذفطب يمذوفلجوفش ذف نبونذوتإهةذ عر فمذفلأ بن؛ذفطلى فقيم؛ذفلاتلىبل؛ذف لهبقم؛ذف   م؛ذعلى
ذالهذ ذ تتمنمذنلهبذتا ذلمذمنذف   بعب ذذأ ل ذ ذف   مذجو ةذأبعب ذأن ذذعلىذف هبذثونذأن 

ذ.ذلآخرذق ب ذ  ذعنبصرابذأهميمذفختلإجذومنذف  ب مم،
ذوفيمبذيأتيذميتبذب ذمختلىرةذ  لالا ذنلمذبع ذ  ذالهذفلأبعب  ذذ

وشعنيذرب،ذق رةذ     ذف   مذعلىذأ فءذف   مذفط لوبمذ ن ،ذب رجمذعب يمذ  ذف   قمذذ ذالاعتمادية 
توف ذخ  ب ذبلىورةذصحيحمذوب رجمذعب يمذ  ذفلإت بنذو ذذ،ذأه ذ)ع  ذذ و ذفلأخ بء(ذوفلإت بن

ذفطوفعي ذفلمح  ة؛ذ
ذالكفا ة  ذف لاز   ذوفطعر فم ذ لمهبرة ذف   ب  ذ     ي ذف تلاك ذذموتعني، ذف   م. ويما ذلأ فء

ذ ذفطوفر  ذتوف  ذف رصذعلى ذخلال ذ   ذف هع ، ذالف ذتح ي  ذذف ذ عبرهذذ لمشسسب ذف   يم ف هشريم
و هبرف ذتتنبس ذو بلذتخلىلىهة،ذوف عملمذفطستمرذعلىذعمليمذت ريههبذوتحإينابذلجعلهبذقب رةذورف همذذ

(ذذMarriott ذف عملمذوبب تبليذت   ذخ  مذبمستوىذ رتإزذ  ذفلجو ة.ذوق ذذ  جذسلسلمذفنب قذ)
بذ ذفست  ب ذوتوويفذأفتلمذ هرةذوفسعمذ ذ بلذف   مذف إن قيمذبسه ذخلمفتهعلىذسهيلمذفطثبل،ذ

ذ؛ف اإبءف ذ ذ بلذخ  مذف نبب  
ذالاستجابة  ذفورهذ  ذبشالم ذف ن بب   ذو سبع ة ذف   ب ذ   م ذ     ي ذوفستع ف  ذر هم ذم  وتش 

أنذتمتل ذفطروشمذف ابفيمذ لاست ببمذطختلفذ ت لهب ذذف   يمذذفطنعمب ذأه ذينهغيذعلىذو ونذتأخ .
ذو يزذذ ذف   م ذعلى ذف لىول ذو نبفل ذف هشريم ذفطوفر  ذتوف ذع  ذنبهذ   ذوذ  ذ  ذخلال ف نبب  ،

ذ؛ذفطستلن ب ذوف تسهيلا ذفطب يمذوفطب يمذف عذتاإلمذفستمرفرذعمليمذفشتبجذف   مذ ونذتوقف
الفذفطش ر،ذ لتعه ذذذ .ذويستخ فطنعممف ش  ذ ذف تعب لمذ زذوشعنيذب ،ذ يب ذفطخبطرةذوذ ذالأمان 

 لنبونذجوذئ  ذيخلوذذفطنعمموذتىذتوفرذ ذف   مذفط    مذو ذ  ذي    هب.ذذنع ذ رجمذف شعورذببلأ ب
،ذتشالهبذفلإ فرةذ توف ذجوفش ذبطنعمم  ذفطخبطر،ذفإش ذينهغيذعليهبذأنذتخلىنذقوةذأ  ذخبصمذبذ

ذ ثلمذ نزذف سرقب ذوذوف  ذفلاعت فء؛ذفلأ بنذفطختلإمذ
وتعه فتهبذ لنبون.ذويتتاذذ  ذذعلىذف وفبءذبب تنف بتهبذفطنعمموي لى ذربذ  ىذق رةذ ذالمصداقية 

ذ ذرب ذت و  ذف ع ذفلمحبولا  ذ  ذخبصم ذوبلىورة ذخلالذذذفطنعمب ذجليب ذ   ذفلج   ذف نبب   لاست  ب 
ذفلإ ذوسب لم ذ  ذمعلاشبتهب ذ   ذب  ذتتمين ذ ب ذذول ذفطختلإم، ذوتلمزذذمعلا   ابشيب ذوتسهيلا ذ ب يم.
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انبذ ذتح ي ذ بذوع  ذب ذ ذمعلاشبتهبذو ذوعو ابذ لنبب  ذأانبءذزيبرتهةذلهب.ذوعلىذذفطنعمم لى فقيمذ
(ذ ابشتهبذ ذسوقذف وجهب ذف سريعمذ  ذخلالذوع ابذذMcDonald’sسهيلمذفطثبل،ذذ  جذ نعممذ)ذ

ذلذعلىذشإ ذ ستوىذف   مذ ذأهذفر ذ  ذفروعهبذ ذأهذ ابنذ ذف عبلم؛ف شه ذبب لىوذ
ذإمكانية وسهولة الحصول على خدمة  ذف لىوذ  ذوتيس  ذفلاتلىبل ذسهو م ذرب، علىذذلوفط لىو 

ذوسرعمذذذمف    ذف ابشيم ذ ش رف ذ نهب  ذبع ة ذف   م ذ  ذف تعب لم ذسهو م ذوتإسر ذطرهذف ن بون.   
ذفلاتلىب ذسهو م ذف شخلىي، ذوجو ذفلاتلىبل ذسبعب ذف عملم، ذ لاء م ذفطوقز، ذ لاء م ذفلهبتف، ذعلم ل

ذأ بن ذفشتعبرذ لسيبرف ؛
ذف عذ الاتصال  ذوبب ل غم ذببطعلو ب  ذف ن بب   ذتنوي  ذفطش ر، ذالف ذوت    ذذذوي تتي يإهمونب،

ذتح ي ذعمليمذفلاتلىبلذبينذف توضيحب ذف لاز مذذولذطهيعمذف   مذوتالإتهب.ذ وف نبونذذذفطنعممويع  
أاةذفلأبعب ذف عذتلى ذ ذتح ي ذجو ةذف   م،ذفبلاتلىبلذيتياذط   ذف   مذ نبقشمذوتحليلمذوفهةذذ  

وم رفكذنلمذ بذيتعل ذبب نبونذ)ذبجبت ،ذ شالات ذو   ذبت (،ذويتياذلهلفذفلأخ ذميلىبلذأفابرهذوئرف  ذذ
وذتىذتاونذعمليمذذ م.ذوتوف ذف تغليمذف عاسيمذف عذتسباةذ ذتحسينذوت ويرذف عمليمذفلإشتبجيمذ لخ 

ذ ذأا فه ذتح ي  ذعلى ذقب رة ذ هبرف ذذفطنعممفلاتلىبل ذف   م ذو     ذف نبون ذيمتل  ذأن ذينهغي فإش 
ذفلاتلىبلذف نبجاذو هبرف ذفلإصغبءذف إعبل؛

ذمعرّفة وتفهم الزّبون  ذذبجب ذذ  ذف   ب ذ إهة ذ     ي ذطره ذ   ذفلجهو  ذبلل ذرب، وفط لىو 
ف بجمذ لإهة،ذمذذل ذأنذتإس رذذوتتمثلمذأاةذذبجب ذف ن بونذ  ذفذتيبجبتهةذف بصم.ذف ن بب  ذو عر فمذ

ف بجمذ لشعورذبب  ذي ،ذفلاذب ذأنذيشعرذف ن بونذبأن ذذذف رسب لمذف عذيهع ذربذف ن بب  ذبلىورةذصحيحم؛
ذبعنبيمذ ذف نلىاذو رحذمجرفءف ذف   م ذ تل يذفطسبع ة، ذف بجم ذ لموو ف؛ وا وءذذطله ذ هةذبب نسهم

ذقل هة. ذببلارتيبحذوف تخإيفذع  ذم ذف شعور ذيحتبجذف ن بب   ذمذ ذ لرفذم، ذف هع ،ذوف بجم و تح ي ذالف
ف  نينذفهةذف نبونذوم رفكذذبجبت ذ  ذخلالذف  يب ذب رفسب ذفست لاعيمذ وريم،ذذذفطنعممينهغيذعلىذ

ب،ذالفذببلإضبفمذم ذذنمبذل ذفلاستمب ذم ذ ابوهذف نبونذو شالات ذوف عملمذعلىذملب ذذلولذله
ذ رفسمذوتحليلمذئرفءذو شالا ذو   ذب ذمختلفذفلأطرفهذف  فخليمذوف برجيمذفطتعب لمذ عهب؛ذ

 ذت   ذخ  بتهبذم ذ موعمذ  ذفطستلن ب ذفطب يمذف عذتجس ذالهذذفطنعممتحتبجذذ ذالملموسية 
وف ذوف وسب لمذفطستخ  مذ ذفشتبجذذذف   مذسوفءذبلىورةذ هب رةذ)قبعب ذفلاشتعبرذوشعبفتهب،ذمختلفذفلأ 

ذ؛ذف  ف  ،ذ وفقفذف سيبرف ذ...ملخ(وت   ذف   م،ذ عهرذف عب لين،...ملخ(ذأوذ  ذ هب رةذ)
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وشعنيذرب،ذتمتزذ     يذف   ب ذبروحذف لى فقم،ذفلاذ ف ذوف ل فذ ذف تعب لمذنبلاست هبلذاللباقة:  
ذ ذف ن بب  . ذ ز ذوفلابتسب م ذف تحيم ذف  ي  ذ ز ذفطتهب لذفطنعممو  ذفلإذرف  ذ   ذجو ذيسو  ذأن ذينهغي ،

أهذذذو ذذب مذذ و ذ.ذوف تعب لمذف س ذف لهذيتم ذ المذ  ذ    ذف   مذوف نبونذ ابشت ذوفذ ف  
ذفإنذ ذوفطهنيم ذف تنعيميم ذتعبلجذذ  ذبمبذذذفطنعممذتجبوزف ذلاذتنس ةذ زذفلأس ذفلأخلاقيم، وتعليمبتهب

 ياإلمذفستمرفريمذفلأ فءذفلجي ذ ذالفذف بل.ذذ

ذف هبذ ذ  ذتما   ذلاذ م، ذذنوذ فببرفسورذو ذ رفسم ذفطش رف ذذذ1988سنمذوز لاؤه   ذ   ذاله
 ذفطعبارذذ(.Daudin et Tapiero, 1996,   P. 9)ف   م،ذايذةف عشرةذ ذ سمذأبعب ذر يسيمذلجو 

ذوجو ذذ ذم  ذتوصلوف ذأن ذبع  ذوالف ذوف ت عبطف، ذف ت مبن ذفلاست ببم، ذفلاعتمب يم، ذفطلموسم، فطب يم
 اإبءة،ذف لهبقم،ذفطلى فقيمذوفلأ بنذفرتهبطب ذقويمذبينذبعضذالهذفلأبعب ،ذوبب تح ي ذبينذفلاتلىبل،ذف

ذ  ذجهم؛ذوبينذذ عرفمذوتإهةذف نبونذوف ابشيمذوسهو مذف لىولذعلىذف   مذ  ذجهمذأخرى.ذذ
ذفلأبعب ذف مسمذلجو ةذف   م ذاذ،ذيوض(03رقةذ)وفلج ولذ
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 أبعاد جودة الخدمة.:  (03)جدول رقم
 البـــيـــان المـــــ شـر
الجوانب  
 الملموسة 

 . المظهر الخارجي حسن المظهر -
 التصميم الداخلي للم سسة يسهل عملية تقديم الخدمة.  -
 تتوفر بالمبنى شروط السلامة والصحة العامة )الإضا ة والتهوية والتكييف(.  -
 حداثة الأجهزة والمعدات المستخدمة في أدا  الخدمة.  -
 الخدمات.المظهر اللائق لمقدمي  -
 توافر المرافق والتسهيلات المادية المتاحة للزبائن.   -

 بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة.   المنظمةالتزام   - الاعتمادية 
 بتقديم الوعود التي قرعتها للزبون.   المنظمة التزام -
 تقديم الخدمة بشكل صحيح )عدم حدوث أخرا (.  -
 معلومات دقيقة وصحيحة.  -

 السرعة في تقديم الخدمة المرلوبة.  - الاستجابة 
 الرربة في مساعدة الزبائن والاستجابة الفورية لرلباتهم.  -
 الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوى.  -

 الشعور بالأمان في التعامل.  - الضّمان
 الثقة بمقدّمي الخدمات.  -
 خلو الخدمة المقدمة من الشك.  -
 الخدمة المعرّفة والمهارات اللازمة لتقديم الخدمة . امتلاك مقدم  -
 تحلي مقدّمي الخدمات بالأدب وحسن الخلق في  التعامل مع الزبائن. -

 فهم ومعرّفة احتياجات وتوقعات الزبائن.  - التّعاطف 
 تقدير (روف الزبون والتعاطف معه.  -
 والمهم لديهم. الاهتمام الشخصي بالزبون و أنه هو المتعامل الوحيد  -

ذ
نذ)ف تمبنذوف تعبطف(ذبنو فذتمثلمذ ذفلأصلمذسهعبذ  ذفلأبعب ذف عشرةذفلأصليمذفنذفلأخ ذفيحتوهذف هع 

ذوسهو مذذ ذم ابشيم ذف نبون، ذوتإهة ذ عرفم ذف لهبقم، ذف اإبءة، ذفلأ بن، ذفطلى فقيم، ذفلاتلىبل، ذ   وفطتمثلم
ذف ت قي ذفطتع  ة.ذف لىولذعلىذف   م،ذوف عذلمذته ذ نإلىلمذبع ذ رفذلمذ
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،ذويش ذذالبعد الفني(ذالاامذأبعب ذلجو ةذف   مذاي ذGronroos)ذقرونوز نمبذفق حذف هبذ ذ
م ذ بذيتل بهذف نبونذشتي مذ تعب ل ذ زذ نعممذخ  يمذ عينم،ذأه ذ بذت    ذف   مذ  ذفب  ةذ لنبون؛ذذ

وجودة الصورة الذهنية   ذف   م؛ذ،ذواوذف ايإيمذف عذت   ذربذف   مذأوذ عب لمذ   البعد الو(يفي
وف عذتتأارذبالمذ  ذفلجو ةذف إنيمذوفلجو ةذذذفطنعمم،ذوتش ذم ذف ايإيمذف عذي ركذربذف نبونذللمنظمة

ذ   ب ذ ذ)ذفطنعممف وويإيم ذفط   م ذف   م ذلجو ة ذف نبب   ذم رفك ذعلى ذف نهبيم ذ  ذتشار ف لموفرهذذوف ع
ذذ(.ذذ548 ،ذص.2011،ذذوبب يوة
ذذالجودة المادية الاامذأبعب ذ ل و ة،ذاي ذأيتبذ(ذLehtinenف هبذثبنذ يهتنبنذو يهتنبنذ)ق  ذوذ

ذذالمنظمةجودة  ثلمذف ت هينف ذوفطهبل،ذ ذف عذتهنيهب ذف لىورة  نإسهبذ  ذخلالذذذفطنعمموفط لىو ذرب
.ذنمبذي سمبنذأيتبذجو ةذذوجودة المعاملة )الجودة التفاعلية(سلوكذ سئولذوأخلاقيذتجبهذف تمز،ذ

فطلاذظذبع ذذوجودة المخرجف عذيلاذعهبذف نبونذأانبءذت   ذف   م،ذذجودة العملياتف   مذم ذ
ذف عذ ذف عمليب ذفطهبرة ذجو ة ذفمثلم ذف   م، ذفستخ ف  ذبع  ذف نبب   ذعليهب ذيحاة ذوف ع ذف   م تلاقي

ذ ذو ثلمذجو ة ذوذ يث ، ذترنت  ذف لاقم ذف لاقذأانبء ذعليهبذذيعهراب ذف عذيحاة ذف نهبيم فطخرجذف تسريحم
ذ(.ذ548،ذص.ذذ2011،ذذف لموفرهذوبب يوةف نبونذ ذئخرذفط بهذ)ذ

ذ: نماذج قياس جودة الخدمة   .3
ذ ذف عذتعتم ذعليهب ذف  يبسذأذ ذأاةذف رنب ن ف   يمذ ذف تأن ذ  ذتلهيمذذبجب ذذذفطنعمميع  

ف نبب  ،ذواوذ بذأ بر ذم ي ذ ب هيمذتعبريفذف هبذثينذوفطنعممذف  و يمذ لم بيي .ذوتبريخيب،ذتعهرذذتجربمذذ
ذف ت ربمذذ ذتمت  ذفهينمب ذف لىنبعي، ذف   ب  ذتجربم ذم  ذقيسج ذ ب ذمذف ذقلى ة ذف   ي ذف   ب  ذ  ف  يبس

ذفط ذم  ذفلأقلم ذف  يبسذعلى ذ  ذف   ب ذذف لىنبعيم ذتجربم ذتعو  ذفطبضي؛ ذف  رن ذب فيم ذ  ذف تبيلوريم  رسم
ذوف  ولذ ذفطتح ة ذف ولايب  ذ  ذف   ي ذف   ب  ذ  ور ذشسهيب ذف  ي  ذف تنب ي ذم  ذف  يبس ذ  ف   ي

ذب ذ  ذف  رنذفطبضي.ذذيف لىنبعيمذ ذ نتلىفذف ستينذ
ذفهةذ مذف ه فيمذ ذأهذ نه يمذذ لنبونذونيفذي يةذجو ةذف   مذفط   مذ  ذاوذش  ذفطنعممويع  

ذ ذف سوق.ذذ ذأنلمذوفستمرفريم ذو  ذ ذتح ي ذرتيم ذزبب نهب، ذرضىذوولاء ذيح  ذلهب ذبمب  تحسينذفلجو ة
ف   يمذذذفطنعمب ذ ا ذ عرفمذنيفذي يةذف نبونذف   مذفط   مذ  ذ ي ذببلأ رذف سهلم،ذفاث فذ بذتج ذوذ

ذوذ ذ   ذفط   م ذ فزذبب هبذثينذم ذذصعوبمذ ذفهةذتجبو ذف نبونذ زذف   م ذ ب ذوالف ذلهب، ذت ييم  نيإيم
ذوفطوضوعيم ذف لفتيم ذبنوعيهب ذف   م ذقيبسذجو ة ذوطرق ذنمبذج ذع  ذوعمي م ذ رفسب ذ اثإم ذذ.ذمع ف 
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ذانبكذنموذجينذر يسيينذ  يبسذجو ةذذ ذبب  يبسذف لفتيذلجو ةذف   مذم ذأن  وتش ذف   رفسب ذف بصم
ذبشالم ذيعتم فن ذأهذق ب ذخ  ي، ذ  ذهمب ذذذف   م ذفطش رف ذف ت  ييميم، ذ   ذ موعم ذعلى أسبسي

ذفط هوعمذنموذجذف إ وف  ذاله ذ  ذعليهمب ذف توء ذتسليع ذسيتة ذ ب ذوهمب ذف إعلي، ذفلأ فء أ بذذ؛ونموذج
شعريمذصإوهذذذوتع  ذفلجبش ذفطوضوعيذفيعتم ذعلىذ ش رف ذ وضوعيمذع ي ةذ  يبسذجو ةذف   م،ذ

ذستخ ف  ذ ذعمليمذف  يبسذ ذالفذف بل.ذذفلاشتعبرذوفلمحبنبةذأسبسبذجي فذيما ذف
 : The Gaps Model نموذج الفجوات -أ

ذمذذتما ندددوفذسدددنم( BPZ)تنسددد ذأولذمحبو دددمذ  يدددبسذجدددو ةذف   دددمذم ذأتدددب ذف ثلااددديذفلأ رياددديذ
وق ذتأار ذ رفسب ذقيبسذجو ةذف   مذبع ذذ،(SERVQUAL)  ذتلىميةذنموذجهةذف شه ذ 1988

  ذخلالذ رفسمذفستاشبفيمذذ،ف إري ذفلأ ريايذالفذف نموذجذأع  ذذ  ذ ذ ععمهبذرلفذف نموذج.ذوق ذ
شوعيدددمذندددبنذفلهددد هذ نهدددبذفهدددةذأفتدددلمذ  هيعدددمذجدددو ةذف   دددمذ ددد ذوجهدددمذشعدددرذندددلمذ ددد ذفلإ فرةذوف نبدددون،ذ

نبسددهمذلهددب،ذمذذتم ذفسددته فهذأربددزذ شسسددب ذخ  يددمذ تح يدد ذأسددهب ذ شددبنلمذفلجددو ةذوفقدد فحذف لددولذفط
ف سمسددرةذوف تلىددليا،ذواددلفذبغددر:ذتمثيددلمذف تنددو ذ ذمحدد  ف ذف تددأ ين،ذ شسسددب ذمختلإددمذاددي ذف هنددوك،ذ

فلجددو ة،ذوبنددبءذعلددىذشتددب  ذفط ددببلا ذف ددعذأجريددجذ ددزذفطنإددلي ،ذ دد رفءذف تسددوي ،ذ دد رفءذ لىددب ذف علاقددمذ
أن ذف  دب ةذعلدىذفادرةذ،ذ(oliver)ذنب فذم ذ ه أذف تأني /ف نإيذلأو إدر زذف نبب  ،ذو  رفءذتنإيليين،ذوفست

ذأسد ذمذوف   دمذفطتوقعدم،فط برشدمذ دبذبدينذف   دمذفط    دذف نبونذي يةذجو ةذف   مذفط   مذ  ذ  ذخدلالذ
بدددد هذوز ددددلاؤهذنمددددوذجذف إ ددددوف ذف ددددلهذيسددددتن ذعلددددىذتوقعددددب ذف ن بددددب  ذطسددددتوىذف   ددددمذفط    ددددمذوعلددددىذ

أن ذف ن بدددب  ذي ي مدددونذذددد ذطسدددتوىذفلأ فءذف إ علددديذ لخ  دددمذفط    دددمذم ددديهة.ذوادددلفذ ددد ذ ن لددد ،ذذةم رفندددبته
عليددد ذفعدددلا،ذذنأوذيتوقعدددونذ دددزذ دددبذيحلىدددلوذذنجدددو ةذف   دددمذفط    دددمذم ددديهةذ ددد ذخدددلالذ  برشدددمذ دددبذيريددد وذ

ذوبب تبليذتح ي ذف إ وةذبينذالهذف توقعب ذوفلإ رفنب .ذ
اددددشلاءذف هددددبذثين،ذم ذأن ذفلمحدددورذفلأسبسدددديذ ذت يدددديةذجددددو ةذذوقددد ذتوصددددلجذف   رفسددددمذف دددعذأجرفاددددب

ف   دددمذادددو ذف إ دددوةذبدددينذم رفكذف ن بدددونذطسدددتوىذفلأ فءذف إعلددديذ لخ  دددمذوتوقعبتددد ذذدددولذادددلهذف   دددم.ذ
ذفط لوبددمم ذاددلهذف إ ددوة،ذانددبكذأربددزذف ددوف ذأخددرىذتسدده ذعدد  ذف ن ددبحذ ذت دد  ذفلجددو ةذذموببلإضددبف

،ذص.ذص.ذ2005،ذاددددبلذذب دددد ذف تددددمور،ذ15 -13،ذص.ذص.ذ2006اببددددجذعهدددد ذف ددددرحم ذم ريدددد ،ذ)
ذ(ذيهينذذ  .07وف شالمذرقةذ)ذ(.441 -439
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 .: نموذج فجوة جودة الخدمة(07رقم )  شكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: 
édition,  eme10, Paris: Publi Union, Markerting Mangementkotler et Dubois, 

2000, p. 452 . 

ذ
ذ ذف شدالمذرقدةيوض اذالفذذ (،ذذوجدو ذ د ذف دوف ذتسده ذعد  ذ05)ذف نمدوذجذنمدبذادوذ هدين 

وادددبلذ15 -13.ذص.ذص،ذ2006، اببدددجذعهددد ذف دددرحم ذم ريددد )ف ن دددبحذ ذت ددد  ذفلجدددو ةذفط لوبدددم،ذادددي
ذ( 441 -439 .،ذص.ذص2005،ذب  ذف تمور

تنت ذع ذفلاختلاهذبينذتوقعب ذف ن بب  ذطستوىذف   مذوم رفكذذ)فجوة البحوث(: الفجوة الأولى 
ذأاةذ سههب ذالهذف إ وةذم ذفلآتي 1 تل ذف توقعب .ذوتعو ذفطنعممم فرةذ

ذفطعلو ب ذ • ذ ت لهب ذف نبب  ذأوذع  ذنإبيم ذطعرفم ذ)تو ذف تسوي ( ذبب هحو ذف لاز م ذف  يب  ع  
 فطست بةذ  ذتل ذف هحو ؛
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ذذب قمذفطنعممع  ذفلاستخ ف ذف سليةذلهلهذفطعلو ب ذأوذف تإس ذف بطئذلهب،ذف  ذلاذت ركذم فرةذ •
ذفطعلو ب ذف عذ  يهبذخبطئمذأوذأش  ذتمذذ ر هب ذف ن بب  ذونيإيمذذامهةذعلىذ اوشب ذف   م،ذم بذلأن 

 تإس ابذبلىورةذ  ذصحيحم؛ذذ

ذمختلذ • ذبين ذف  ب مين ذبين ذفلاتلىبل ذعمليم ذفعب يم ذبع   ذف تنعيميم ذفطستويب  ذوخبصمذذبطنعممف ،
ذف نبب  ذ ذبتوقعب  ذفلإ فرة ذ عرفم ذ ون ذيحول ذممب ذوفط يري  ذف   ب  ذ    ي ذبين ذف رأسيم فلاتلىبلا 

 وفذتيبجبتهة؛ذ

 ويماننبذف  ولذأن ذفطشالمذفلأسبسيذف لهذيو  ذالهذف إ وةذاوذ شالمذفلاستمب ذ لنبون؛

ذم رفنب ذم فرةذ(:الجودة الفنيةفجوة التصميم أو ) الفجوة الثانية  ذفلاختلاهذبين ذع  تنت 
ذذفطنعمم ذقهلم ذ   ذفطوضوعم ذف   م ذو وفصإب ذجو ة ذذتىذو وذذفطنعمم توقعب ذف ن بب  ، ذأش   ذبمعنى .

نبشجذذبجب ذف ن بب  ذفطتوقعمذ عروفمذبب نسهمذ لإ فرة،ذفإش ذلاذيما ذتر تهبذم ذ وفصإب ذمح  ةذ ذ
ذ فلآتيذم ذف إ وةذالهذ سههب ذذأاةذو وتعف   مذفط    م.ذ

 ع  ذتح ي ذا هذخبصذبت   ذخ  مذذف ذجو ة؛ذذ •

ع  ذوجو ذف تأيي ذف اب ذ  ذقهلمذفلإ فرةذف عليبذ ترورةذوضزذ وفصإب ذلجو ةذف   مذومجرفءف ذ •
 ت  يمهب؛ذ

 .فطنعمموجو ذقيو ذتتعل ذبموفر ذ •

ذف   مذذالفجوة الثالثة )فجوة التقديم(:  ذجو ة ذ وفصإب  ذبين ذت بب  ذوجو  ذع   ذم  تش 
ذ فلآتيذم ذف إ وةذالهذ سههب ذذأاةذوتعو فطوضوعم،ذو وفصإب ذف تسليةذف إعليذ لخ  م.ذ

ت لذ ستوىذ هبرةذ     يذف   ب ذأوذذ و ذع  ذ ذفلأجهنةذوفطع  ف ذفطستخ  مذ ذت   ذ •
 ف   م؛

 ؛ذمفطنعمع  ذفعب يمذعمليمذف رقببمذ ذ •

 ع  ذتنبس ذأشعممذف ثوف ذوف ع ب ذ زذأ فءذ    يذف   ب ؛ •

ع  ذفعب يمذف تسوي ذف  فخليذ ذمقنب ذ    يذف   ب ذبأهميمذتسليةذف   مذعلىذف نحوذفطخ عذذ •
 لهبذ)فشع ف ذف وعيذبأهميمذجو ةذخ  مذف نبون(؛ذ

ذ عين.ذذع  ذ وفف مذ    يذف   ب ذعلىذ وفصإب ذجو ةذف   مذوف عذق ذتت ل ذسلوك •
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تنت ذع ذفلاختلاهذبينذ وفصإب ذف تسليةذف إعليذ لخ  م،ذ: الفجوة الرابعة )فجوة الاتصالات( 
ذف وفبءذرب.ذذفطنعمموق ذيعنىذسه ذذ  ذم ذفطهب غمذ ذت   ذوعو ذلاذتست يزذ،ذذذوف   مذفطرو جم

ذف   مذ: الفجوة الخامسة  ذأن  ذأه ذفط رنم، ذوف   م ذفطتوقعم ذف   م ذبين ذفلاختلاه ذ  وتعهر
فطتوقعمذلاذتت بب ذ زذف   مذف إ عليم.ذوتمثلمذالهذف إ وة،ذفلمحلىلمذف نهب يمذلجميزذف إ وف ذف سبب م،ذمذذ

ذف إ وةذف ب سم،ذفإش ذلابذذفطنعمميت ةذعلىذأسبسهبذف اةذعلىذجو ةذأ فءذ   ذذنالم.ذوذتىذيما ذس  
ذف إ وف ذفلأربزذسوهذذ ذ  ذاله ذسلهيم ذأهذف وة ذوجو  ذذي ذأن  ذ يزذف إ وف ذفلأربز،   ذس  
ذبينذذ ذسلهيم ذفروقب  ذوجو  ذ   ذو   ذ لن بب  ، ذبب إ علم ذفط    م ذف   م ذ  ذقلىور ذمذ ف  ذ  يتسه  

ذم رفنب ذف ن بب  ذ لخ  مذف إعليمذفط    مذلهةذوبينذتوقعبتهة.ذذ
ذفإ ذف عمليم، ذو  ذف نبذيم ذم فرة ذف نموذجذيسبع  الف علىذف توصلمذم ذشتب  ذ تع  ةذذذفطنعممنذ 

ذوف عذتتلخنذ ذفلآتيذ ذف   ب ذفط    م، ذتتعل ذبمستوىذجو ة ، اببجذعه ذف رحم ذم ري )فلأبعب 
ذ ذ(.302/ذ301.  ،ذص.ذصذ2006

،ذوف لهذيما ذتح ي  ذ  ذف نبب  أوذع نابذعلىذتإهةذفذتيبجب ذور هب ذذفطنعمم  ىذق رةذم فرةذ •
ذقيبسذجبشبيذفطعب  مذف تب يم ذذلخلا

 نحو نفا الخدمة.  الزبائن ( توقعات  –نحو الخدمة المعنية بالتقديم )  الزبائن إدراك الإدارة لتوقعات  
ذتوقعب ذذ • ذتر م ذعلى ذذي ذف   رة ذ   ذف تنعيميم ذفطوفر  ذونإبيم ذف تنعية ذفبعليم م ذذف نبب    ى

  وفصإب ذفعليمذ ذف   مذفط   مذلهة،ذوف لهذيما ذتح ي  ذ  ذخلالذقيبسذجبشبيذفطعب  مذف تب يم ذ

لخدمة المقدمة بالفعل لمواصفات ا المنظمة( إدراك إدارة –للخدمة ) الزبائن لتوقعات  المنظمةإدراك إدارة 
 للعملا .

ذفطوفصإب ذ • ذ ز ذيت بب  ذبمستوىذجو ة ذ لعملاء ذف   م ذف   ب ذ ذت    ذ     ي  ستوىذأ فء
 فلمح  ةذ  ذجبش ذفلإ فرة،ذوف لهذيما ذتح ي  ذ  ذخلالذقيبسذجبشبيذفطعب  مذف تب يم ذ

 الزبائن ( إدراك –للعملا  ) إدراك مقدّمي الخدمات للمواصفات الواجب توافرها في الخدمة المقدّمة
 لمستوى الخدمة المقدّمة لهم بالفعل.

 ،ذوف لهذيما ذتح ي  ذ  ذخلالذقيبسذجبشبيذفطعب  مذف تب يم ذفطنعمم  ىذفطلى فقيمذوف ث مذ ذ •

لمستوى الخدمة وفقا للوعود  الزبائن ( إدراك –لمستوى الخدمة المقدّمة لهم بالفعل ) الزبائن إدراك 
 المقدّمة والإعلانات الخاصة في وسائل الإعلام.
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ع ذف   مذفط    مذلهة،ذوف لهذيما ذتح ي  ذ  ذخلالذقيبسذذذف نبب   ستوىذرضى/ذع  ذرضىذ •
 جبشبيذفطعب  مذف تب يم ذ

 لخدمة المقدّمة. لمستوى الأدا  الفعلي ل  الزبائن ( إدراك  –لمستوى الخدمة المقدّمة )  الزبائن توقعات  
ذ ذعملم ذف ثلاايوق  ذ (BPZ)ف إري  ذفلجو ةذذبفيمب ذ  يبس ذعمليم ذطري م ذ ت وير ذ رفذلم ذعلى ع 

ذ لخ  م ذعلمذذفط رنم ذ  ذخلالذذي ي ( SERVQUAL)   يبسذبنبء ذف   م ذجو ة سشفلاذًذذ22أبعب 
 ن وجذف لىيب م،ذ  يبسذف توقعب ذوفلا رفنب ،ذ زذسلةذ لإجببمذ  ذسهزذ رجب ذأعلاابذأوفف ذبش ةذ

ذوأ شبابذلاذأوفف ذبش ة.
ذ ذذف تحإعب ذو   ذ نموذج ذفطوجهم ذعمليمذذذذ( SERVQUAL))فلاشت ب ف ( ننموذجذون ري م

ذيتعل ذ ذ ب  رونين وتايلور  ،ذذي ذأ برذنلمذ  ذبموضوع القياس  يبسذجو ةذف   م،ذشلنرذ نهب
علىذأنذفط يبسذي ي ذ ذف وفقزذرضىذف نبونذو ي ذفلجو ة؛ذنمبذأش ذيع يذ ل وفش ذف نإسيمذذو اسبر

ذأ ذقيمم ذ)فلجبش ذف وويإي( ذت  يمهب ذونيإيم ذ ذف   م ذ)فلجبش ذذوفلاجتمبعيم نلمذ  ذ تمونذف   م
ذذذ.ف ت ني(،ذفبطعب لمذف سنمذ ل هي ذلاذتعو:ذقلمذنإبءت 

ذ ذ ذيتعل  ذف تحإعب ذ ب ذالفذذباستخدام مفهوم الفجوةو   ذفبستخ ف  ذوفلإ رفك، بينذف توقز
ذ بذذ ف نموذجذيت ل ذقيبسذف توقعب ذ زذفلإ رفكذو  ذ ذذسب ذف إرقذبينذ توس يذفطتغ ي ،ذوالف

عمليمذف  يبسذوف تحليلمذعمليمذ ع  ة،ذم ذجبش ذذ  ذق ذلاذتاونذتوقعب ذف نبب  ذ ف مبذلعلمذ  ذ
وفضحمذع ذف   م،ذخبصمذعن  بذتاونذف   مذج ي ةذعلي ،ذنمبذيما ذأنذيسه ذ إهو ذف توقعب ذ
ذ  ذتوقعب ذعب يمذبشأنذجو ةذذ  يلاذفجتمبعيبذ ذفلإجببب ،ذبسه ذر همذفطست و ذ ذف عهورذبأن 

ذف عذأع بابذف    ذم ذف تعبريفذفطتع  ة ذببلإضبفم ذف إعلي،ذالف ذت ييةذ ت لذ لأ فء ذوفطيلمذلإع بء م
فري ذب هذوز لاؤهذ ذ  بلاتهةذطإهو ذف توقعب ذوف عذت لذعلىذ موض ذ)ذبجب ذف نبون،ذ بذيري هذذ

ذ ذل ذعلى ذ ب ذبين ذذفطنعممف نبون، ذوق  ذتح   (، ذ)م رفكذتيزذأن ذف إ وة ذزيب ة ذيعنيذذذ-أن  ذلا توقز(
بب ترورةذزيب ةذفلجو ةذفط رنم،ذفهوذق ذينت ذع ذفنخإب:ذتوقعب ذف نبب  ،ذفب نبب  ذيميلونذ زذف وقجذذ
ذ لى فقيمذ ذعلى ذيشار ذ ب ذوالف ذفلأخ ة، ذاله ذ وفقز ذبإ رفنهة ذ تأاري  ذ لخ  م ذتوقعبتهة ذتع يلم م 

ذذذ.ف نموذج
،ذقهلمذأ ذزيع الاستجوابتحفظات خاصة برول الاستجواب نفسه وتوقيت تو نمبذأع يجذ

ذبنو ذفط يبس،ذمذذف تنججذبينذف لىيب مذفلالببيمذوف سلهيم،ذذي ذذ بع ذت   ذف   م،ذوطري مذصيب م
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صيغجذالاامذعشرذف رةذملبببذوف تسزذف هبقيمذسلهيبذ)بنو ذفلاست ببمذوف تعبطف(،ذوالفذ  ذ أش ذأنذذ
ذف هن ذ  رفءة ذف لاز م ذفط ة ذف إهةذومطب م ذتخلىذببرفسور بنذوز لاؤهذذو يني ذ  ذأخ بء ذ ا ذسرعبنذ ب ،

ع ذالهذف لىيب مذفطن وجمذوذو وفذنلمذف هنو ذف سلهيمذم ذبنو ذملببيمذتإب يبذ لمشبنلمذف عذذ1991سنمذ
ذ(.68/73. ،ذص.صذ2014/ 2013،بوذعه ذفللهذتسهههبذفلاز وفجيمذ ذف هيبشب ذف معمذ)

 :  The Service Performance Model (SERVPERF)  نموذج أدا  الخدمة -ب
 Cronin et)ذم ذنلم ذ  ذف هبذثينذنروشينذوتبيلورذ،1992ينس ذالفذف نموذجذف لهذوهرذسنمذذ

Taylor.) ذ لاشت ب ف ذف عذوجهجذ  ذطرفهةذم ذنموذجذف إ وف ذ ذشتي م ذف نموذج، وق ذجبءذالف
ذم رفنب ذف ن بب  ذذ ذبين ذف إ وة ذفارة ذف نموذج ذيرفضذالف ذمذ ذف بصذبب توقعب ، ذذ  ذفلجنء وخبصم

ذعلىذم رفكذف ن بب ذف  نين ذأه  ذ لن بون، ذفط    م ذف إعليذ لخ  م ذفلأ فء ذعلىذت يية ذويرن ن   ذوتوقعبتهة،
 لأ فءذف إعليذ لخ  مذفط   م.ذويع  ذالفذفط يبسذ  ذف نبذيمذف عمليم،ذأذ ذفلأ وف ذف إ عب مذف عذيما ذ
أنذتسبع ذعلىذموهبرذجوفش ذف  لىورذ ذ ستوىذجو ةذف   مذفط    مذ  ذوجهمذشعرذفطستإي ي ذذ

ذشإ ذفطش رف ذف ت  ذعلى ذ ذفعتمب ه ذسبب   ذف نموذجذع  ذيختلفذالف ذولم ذ)فلاعتمب يم،ذذ نهب. ييميم
ذف  يبسذذ ذذي  ذ   ذبب هسبطم ذعن  ذيتمي ن ذأش   ذملا ذوفطلموسيم(، ذوف ت عبطف، ذوف ت مبن، وفلاست ببم،

ونل  ذبنيب ةذ رجمذف ث مذوفطلى فقيمذوم ابشيمذف ت هي ذفهوذيرننذعلىذفلأ فءذف إعليذ لخ  مذوف تحليلمذ
وأش ذذذ،هب رةذ  ذخلالذوجهمذشعرذف نبب  فط   مذببعتهبرذأنذجو ةذالهذف   مذيما ذف اةذعليهبذ 

،ذوف ن بشذلازفلذلمذيحسةذبع ذفلأ فءذف إعلي = جو ةذف   م: يما ذف تعه ذع ذذ  ذببطعب  مذف تب يم
ذفيمبذيتعل ذبأفتليمذالفذف نموذجذأوذذفك.ذ
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 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــأسئلة للمناقشةـــــــــــــــــــــــــــــــ
 ف رحذف إرقذيبنذف هيبشب ذوفطعلو ب ذوفطعرفم. .1
 وتجن تهة.ذف نبب   بذشعنيذبمعرفمذ .2
   ذفطرتين؟ذف نبب  ب تعب لمذ زذبذم فرةذف علاقمذ زذف نبب  طبذفذلاذتهتةذ .3
  بذفذشعنيذببلإصغبءذ لعميلم؟ .4
  بذايذأاةذمحبورذفلاصغبءذ لعميلم. .5
خ  ددمذف نبددب  ،ذفمددبذجددو ةذف ددعذتهيددزذفلأجهدنةذف اهددروذ نن يددمذقددرر ذف عمددلمذبمإهدو ذذفطنعمددب ذمذد ىذ .6

 ؟ونيفذيتةذتح ي هب،ذ ذلهباوذتعريإ
ادد ذأشدد ذننددجذتعمددلمذ ذقسددةذخ  ددمذف نبددب  ذ ذمذدد ىذف إنددب ق،ذوقدد ذتمذتاليإدد ذب يددبسذجددو ةذ .7

ذالس ال المرروح:ف   مذفط   مذ لنبون،ذ
ذخ  مذف نبون.ذذقةذبتح ي ذفطعبي ذف لاز مذلجو ة 
ذ بايذفلأسئلمذف عذت ي ذنلمذ عيبرذ  ذخلالهب؟ذ 
،ذو اد ذو ندلذبد ءذفسدتلا  ذلهدلفذفطنلىد ،ذنبشدجذتنهدبلذف نبب     ذتمذتسليم ذطهب ذ  يرذخ  مذ .8

عليددد ذ دددابوهذف نبدددب  ذبأشددد ذلاذيوجددد ذ لىددد فقيمذ ذفطوفعيددد ذ وصدددولذرجدددبلذف لىددديبشمذوأندددةذلاذي و دددونذ
ذتلىبلذبم يرذف لىيبشمذف بلذ   بعملهةذف لىحيا،ذوق ذقمجذببلا

ذلاذتع ي ذ ينفشيمذنبفيم؛ذذفطنعممم فرةذ 
ذع  ذفطووإينذلاذياإي؛ 
ذذوففنذو ابفآ ذفطووإينذ وذ ةذ همبذنبنذف عملمذبسي بذأوذصعهب.ذ 

ذأي ذف إ وة؟ذوبمبذفذتنلىا؟الس ال المرروح: 
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، واــ ا المة ــة إدارة العلاقــة مــع الزبــائنبنــواتج يهــ ه اــلا الفصــل إ  إطــا  ال الــ  
 .والولاء الرضا، للزبوناط ركة 

 
 

 ال ال  لمحتوى الا الفصل سةساع ه على ما يل ا قراءةإن 
 ؛للزبونمفهو  المة ة اط ركة التعره على  .1
 ؛للزبونعناصر أو مكونات المة ة اط ركة تح ي   .2
 وإدراك مح داته؛ الرضاالتعره على مفهو   .3
 ؛الرضااسالة  قةاس استةعاب مختلف  .4
 ؛مفهو  الولاء وإدراك مستوياتهالتعره على  .5
 ؛أنواع الولاءمختلف الت ةةز بين  .6
 الولاء؛اسالة  قةاس استةعاب مختلف  .7
 إدراك معوقات الولاء. .8

 
 ايشت ل الا الفصل على ما يل  
 .للزبونالقيمة المدركة  -أولا
 .الرضا -ثانيا
 .الولاء -ثالثا

 الأهداف التفصيلية:

 المحتوى:
 

 . نواتج إدارة العلاقة مع الزبائن : الرابعالفصل 
 

 الهدف العام:
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 : ( la valeur perçue par le clientللزبون )المدركة   القيمة -أولا

للبحث عن   الزبونب، ي فع والرغبات الشعور النفس  بالملق والحرمان الناتج عن ظهور الحاجاتإن 
والأبع   ل لبها. ، الأمر اللي يجعله مستع ا للتضحةة بش ء من موارده وممتلكاته بتلبةتهاالتي تف   اطنتجات

، فإذا ما قا  باستخ ا  أو  م ركةاطنظ ات التي تم   أعلى قة ة يبحث عن أصبح  الزبونمن ذلك، نج  أن 
علةه ان لاقا من تمةة ه للفرق بين التكالةف أو التضحةات من جهة   فسةحكمتجربة الا اطنتج لأول مرة 

 . أيا ما ي ركه من قة ة ،واطنافع واطزايا من الجهة الأخرى
 : للزبونالقيمة المدركة  مفهوم   .1

 ، نلكر بعضا منها فة ا يل ا للزبونتع دت التعاريف واطفااةم للمة ة اط ركة 
" تمةةم  اعلى أنها لزبونالمة ة اط ركة ل Kotler et Armastrong)) كوتلر وارمنسترونج عره  
  " اطنافسةللفرق الإجمالي بين اطنافع والتكالةف اط ركة لأح  العروض ممارنة بالعروض الأخرى  الزبون

(Kotler et Armastrong, 2013, p.14). 
"النسبة بين اطنافع اط ركة   على أنهاا (Revald et Gronroos) زرونرو ق رافالد و ك ا يرااا كل من   

 .(Revald.A, Gronroos.C, 1996, p. 19) والتضحةات اط ركة"
  للزبون على أنهاا" الفرق بين اطنافع اط ركة ( Churchill et Peter)  شرشل وبيتروعرفها كل من  

نتةجة شرائه واستخ امه السلع أو الخ مات واطت ثلة فيا اطنافع الوظةفةة، الاجت اعةة، الشخصةة والتجريبةة  
الناتجة عن تبادل اله السلع أو الخ مات واطت ثلة في التكالةف النم ية   للزبونوبين التكالةف اط ركة 

 . (Churchill.G, Peter.J, 1998, p.492) والزمانةة والسةكولوجةة والسلوكةة"
اطمارنة أو اطفاضلة  "ا ا للزبون المة ة اط ركة  وعلى ضوء ما سبق من تعاريف، يمكننا المول بأن  

بين اطنافع الكلةة التي يتحصل علةها والتكالةف الكلةة التي يتح لها جراء الحصول على   الزبون التي يمو  بها 
 ."الا اطنتج

(  La valeur aux clients) بين مفهوم  المة ة إ  الزبون ينبغ  الت ةةز، وفي السةاق نفسه
ترتكز على المة ة الصافةة التي  المة ة إ  الزبون ف ،(La valeur des clientsوالمة ة من الزبون ) 

يتحصل علةها الزبون من استهلاكه لل نتج، أي اطنافع التي يتصف بها اطنتج والتي تلبي حاجات ورغبات  
أي   زبائنها،من من قة ة صافةة الزبون، أما المة ة من الزبون فتت ثل في مم ار ما تحصل علةه اطنظ ة 

بون من أرباح مستمبلةة طويلة اط ى، تحصل علةها اطنظ ة من خلال الاحتفاظ به  مم ار ما يحممه الز 
(Baines, Fill, Page, 2011, p. 555 .)  
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 : زبونعناصر القيمة المدركة لل  .2
 Kotler, Keller etحس  كل من )  عناصر المة ة اط ركة للزبون( 08يوضح الشكل رقم )

Manceau) ، والتكلفة   )اطنافع التي يحصل علةها الزبون من اطنتج(  المة ة الاجمالةة  فيا  واطت ثلة
 .)التضحةات( جمالةةالإ

 . للزبوناط ركة (ا عناصر المة ة 08شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اطص را 
Philip Kotler, Kevin Keller et Dolphin Manceau, Marketing Management, 

France Pearson, 14 édition, 2012, P. 149. 

 وسةتم  ،بصةغ مختلفة  للزبونالمة ة اط ركة    عناصر أو مكونات  الع ي  من ال راسات إ ت رقت  ك ا  
 (ا38/ 36، ص.ص. 2012، أحم فة ا يل  )الت رق إ  أام اله ال راسات، 

 تتكون من للزبونأن المة ة اط ركة  بةنت   ا1998سنة ( et autre Grwal) جروال وزملائه دراسة .أ
 اعنصرين

نتةجة امتلاكهم لل نتج، والناتجة عن  الزبائنوا  صافي اطكاس  الخاصة ب  الاستحواذ:قيمة  
 اطمارنة بين الجودة والسعر؛

 قيمة المنتج 

الخدمة   قيمة   

لتكلفة النقدية ا  

مة الشخصية يالق  

 تكلفة الوقت 

 تكلفة الجهد 

النفسية  التكلفة   

المدركة للزبونالقيمة   

الاجمالية    القيمة  

 التكلفة الإجمالية 

 قيمة المكانة الذهنية 
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لأي تخفةضات تؤدي لانخفاض السعر عن أي سعر   الزبون والناتجة عن إدراك  قيمة التعاملات: 
 بةع سابق. 

تحتوي على   للزبونالمة ة اط ركة  ، نأبةنت  : 2005 سنة ( Liu et autre)  ليو واخروندراسة  .ب 
 ثلاثة عناصر ا ا 

 للتبادل بين الجودة والسعر بالنسبة لل نافسين؛ الزبون وا  تمةةم  القيمة الاقتصادية في التبادل: 
وا  اطنافع التي تعود على اطشتري من الخ مة اطم مة بشكل مباشر ممارنة  القيمة في الخدمة: 

 باطنافسين؛
 وا  جودة العلاقة بين اطشتري والعاملين ممارنة باطنافسين. ة المدعمة:القيمة من الخدم 
، تحتـوي علـى للزبـونالمة ـة اط ركـة  ن  أبةنـت :  2012 سيينةدراسة أحمد علييي أحمييد عبييد القييادر  .ت

 اعنصرين هما
 المنافع:  

 وهماا ،وقس ت إ  نوعين من اطنافع
وا  اطنفعة اطل وسـة اطتعلمـة بالوظـائف الأساسـةة اطاديـة والـتي يـتم الحصـول  :المنفعة الاقتصادية •

علةهــا نتةجــة شــراء وامــتلاك واســتخ ا  الســلعة او الخ مــة، وتتكــون اطنفعــة الاقتصــادية مــن جــزئةين 
 هماا

واـ  صـافي اطنـافع الـتي يـتم الحصـول علةهـا نتةجـة امـتلاك  منفعة الاستحواذ أو المنفعة الوظيفييية: -
 اطنتج، ويمكن التعبير عنها من خلال اطعادلة التالةةا

 تكاليف الشراء(.  –قيمة الاستحواذ/ القيمة الوظيفية = )منفعة شراء المنتج 
انا نتح ث عن منفعـة شـراء اطنـتج، والـتي تحـ د عـن طريـق خصـائا اطنـتج الـتي تشـبع حاجـة  وبالتالي

اطنفعــة اــ  نتةجــة للتــوازن بــين منــافع الشــراء الوظةفةــة وبــين اطشــتري وتكــالةف الشــراء، وبالتــالي فهــله 
 تكالةف الشراء.

وا  الإشباع النفس  الناتج عن اطزايا اطالةة عن  الشراء ويمكن تح ي اا من خلال منفعة الصفقة:  -
     اطعادلة التالةةا 

 . سعر الشراء –منفعة الصفقة = السعر المتوقع 
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قــل مــن الســعر اطتوقـع كل ــا زادت منفعــة الصــفمة مــن خــلال أراء اطنــتج وبالتـالي انــا كل ــا كــان ســعر ش ـ
 زيادة اطتعة النفسةة نتةجة الحصول على اطنافع اطالةة اطلائ ة.

واــ  اطنــافع اطرتب ــة بالخصــائا غــير مل وســة والــتي يتفاعــل معهــا  :المنفعيية النفسييية والاجتماعييية •
 وتشبع له رغبات داخلةة، وتش ل اله اطنفعة على ثلاثة أنواع من اطنافعا الزبون

 ؛خرين نتةجة امتلاكه لل نتجمن قبل الآ للزبونوا  الشعور الإيجابي  المنفعة الاجتماعية: -
ــة  المنفعييية الشخصيييية: - ــعور باطتعـ ــ  الشـ ــا واـ ــةة والـــتي يحصـــل علةهـ ــونالشخصـ ــه  الزبـ ــة امتلاكـ نتةجـ

 ؛لل نتج
 نتةجة امتلاكه لل نتج.  الزبونوا  الشعور باطتعة الحسةة والتي يحصل علةها  المنفعة التجريبية: -

عنـ  شـراء اطنـتج  الزبـونوا  إجمالي التكـالةف النم يـة وغـير النم يـة الـتي يضـح  بهـا  التضحيات: 
 م التضحةات إ  نوعيناأو اقتناء الخ مة، وتمس 

ــ فعها  :التكييياليف النقديييية • ــتي يـ ــود الـ ــا النمـ ــ  بهـ ــونويمصـ ــتج أو  الزبـ ــى اطنـ ــوله علـ ــراء حصـ ــاء إجـ قتنـ
 ؛الخ مة، أي المة ة اطالةة اط فوعة ممارنة باطنافع التي الحصول علةها فعلا

 وتت ثل فة ا يل ا ،ويم  بها تكالةف التسوق أو تكالةف اطعاملات  :التكاليف غير النقدية •
تخاذ المرار والملـق النـاتج إوتشير إ  المجهود اللاني والضغوط التي يشعر بها عن   تكاليف التفكير: -

 ؛عن الا الاختةار
ويمص  بها تكالةف البحث اللازمة لصـنع المـرار الشـرائ ، وتشـ ل علـى البحـث  تكاليف البحث: -

 ؛عن اطعلومات الخاصة باطنتج وتمةة ها لاستخلاص اطعلومات التي ت خل في صنع المرار
في شــراء اطنــتج والانتظــار للحصــول علــى  الزبــونويشــير إ  الــزمن الــلي يمضــةه  تكيياليف الوقييت: -

 اطنتج.
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 : (La satisfaction) الرضا  -ثانيا 
يعتبر تحمةق رضى الزبون من بين أام اطرتكزات التي تؤدي إ  إقامة علاقة قوية ودائ ة بةنه  

ا تمنحه قة ة أعلى ممارنة بعروض اطنظ ات اطنافسة. وبين اطنظ ة، خاصة إذا ما أدرك الزبون بأنه  
 وفة ا يل  توضةح لهلا اطفهو .

 : الرضا مفهوم  .1
 ع ة تعاريف نلكر منهاا  الرضاأع ةت طفهو  

، بمعنى الزبائن"م ى م ابمة الأداء ط رك لل نتج مع توقعات  اأنه وارمسترونج على رعرفه كوتل  
 Armstrong et) بالسعادة أو الاستةاء نتةجة ممارنة الأداء الفعل  مع توقعاته" الزبون شعور 

Kotler, 2013 , p.14). 
  الناتج عن حكم ممارن بين أداء اطنتج وبين توقعاته"  الزبون" إحساس  اعلى أنه الرضاعره و  

 .(415، ص. 2002، )الصحن
" الان باع باطكافئة أو ع   اطكافأة لماء التضحةات التي يتح لها  انهأأيضا على  الرضاويعره  

 .(Ray, 2001, p. 21) عن  الشراء" الزبون
حالة نفسةة أو شعور عاطف  للزبون ناتج عن "  :نه أعلى  الرضايمكننا تعريف  ما سبق، على ضوء و 

 ". وبين توقعاته اطمارنة بين الأداء الفعل  لل نتج
 االرضاثلاث مستويات من نتةجة اله اطمارنة،  الزبون ينتج ل ى و  
 ؛ ج ا اراضة سةكون  الزبونفإن  ،الزبون توقعات  الأداء الفعل إذا فاق   -أ

 ؛ اة راض الزبونسةكون   ،الزبونمع توقعات  الأداء الفعل  ىإذا تساو  -ب 
 يكون غير راض.  الزبونفإن  الزبونطستوى توقعات  الأداء الفعل صل يإذا لم  -ت 
 :الرضا خصائص  .2

 ا(Ray, 2001, p. p. 111/112) في الرضا تت ثل أام خصائا 
 والإدراك من خلال عنصرين هما، توقعاته الشخصةة من جهة، الزبونيتح د رضا  الذاتي: الرضا  -أ

انا لا يحكم على جودة اطنتج بواقعةة وموضوعةة، بل يحكم   الزبونلل نتج من جهة أخرى، ف اللاتي
 ؛ على من خلال ما يتوقعه من اطنتج
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يمو  باطمارنة   زبون وكل  نسبي، انا بحالة م لمة وإنما بتم ير  الرضالا يتعلق  النسبي:  الرضا -ب
 ؛ من خلال نظرته طعايير السوق

 همـاا مسـتوى التوقـع ومسـتوى الأداء ،مـن خـلال معةـارين الزبـونيتغـير رضـا  التطييور : الرضييا -ت
أن تعره ت ورا نتةجة لظهور منتجـات ج يـ ة وكـللك  الزبوناط رك، ف ع مرور الزمن يمكن لتوقعات 

 لجودة الخ مة اللي يمكن أن يعره او أيضا ت ورا خلال ع لةة تم يم الخ مة،  الزبونبالنسبة لإدراك 
يتبــع نظــا  يتوافــق مــع اــله الت ــورات عــن طريــق الأخــل في الحســبان  أصــبح الزبــونولــللك قةــاس رضــا 

 جمةع التغيرات الحاصلة.
 :الرضاأهمية   .3

من أكثر اطعايير فعالةة للحكم علـى  ، ويع   منظ ةعلى أهمةة كبيرة في سةاسة أي  الزبونيستحوذ رضا 
 االزبونأدائها، وفة ا يل  مج وعة من العناصر اطعبرة عن أهمةة رضا 

، فــإن قــراره بــالعودة إلةهــا ســةكون اطنظ ــةراضــةا عــن الخ مــة اطم مــة إلةــه مــن قبــل  الزبــونإذا كــان  
 ؛)الولاء( سريعا
 ج د؛ زبائن فإنه سةتح ث إ  الآخرين، مما يول  اطنظ ةراضةا عن أداء  الزبونإذا كان  
 منظ ـات ه إ  ه ـسـةملل مـن احت ـال توج اطنظ ةعن الخ مة اطم مة إلةه من قبل  الزبون ىإن رض 

 أخرى منافسة؛
ستكون ل يها الم رة على حماية نفسها من اطنافسين ولا سـة ا  الزبون ىالتي تهتم برض اطنظ ةإن  

 فة ا يخا اطنافسة السعرية؛
 .نها من التحسين اطست ر في منتجاتهاالأمر اللي يمك  ، لل نظ ةتغلية عكسةة  الزبون ىيمثل رض 

 فيا الرضاأو ع    الرضاتت ث ل مح  دات  :الرضاأو عدم  الرضامحدّدات  .4
ا ئتمثــل التوقعــات ت لعــات أو أفكــار الزبــون بشــأن احت الةــة ارتبــاط أداء اطنــتج  صــا: التّوقّعييات -أ

ويــتم . عــن أداء منــتج معــين للزبــونالاعتمــادات اطســبمة  ، فهــ ومزايــا معةنــة متوقــع الحصــول علةهــا منــه
التعامـــل مـــع  منهـــاا الاتصـــالات التســـويمةة؛ الخـــبرة الســـابمة في ،تكـــوين التوقعـــات مـــن مصـــادر متعـــ دة

أو منتجاتهــــا؛ الخــــبرة الســـابمة في التعامــــل مــــع منظ ـــات أخــــرى تمــــ   نفـــ  الخ مــــة؛ الكل ــــة  اطنظ ـــة
، 2010)كشــة ة ،  day اناك ع  ة تصنةفات للت وق عات، نـلكر منهـا تصـنةفو  .اطعلن السعرو اطن وقة 
 (ا40/41ص. 
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الحصـول علةهـا مـن  الزبـونا اـ  اطنـافع ال ـتي يتوق ـع التّوقّعات عيين يبيعيية وأداء المنييتج أو الخدميية 
 ؛شراء واستخ ا  اطنتج نفسه

في سـبةل  الزبـونا ا  الت كالةف ال تي يتوق ع أن يتح  لهـا التّوقّعات عن تكاليف المنتج أو الخدمة 
 الحصــول علــى اطنــتج، مثــلا الوقــت والجهــ  اطبــلول في ع لةــة الت ســوق وجمــع اطعلومــات عــن العلامــات 

 ؛اطوجودة في الس وق، بالإضافة إ  سعر شراء اطنتج
ا واــ  رد  الفعــل اطتوقــ ع لافــراد الآخــرين مثــلا الاجتماعيييةالتّوقّعييات عيين المنييافع أو التّكيياليف  

ــتج ــرد لل نـ ــراء الفـ ــ  شـ ــارب، وذلـــك عنـ ــان،  ،الأقـ ــكل الاستحسـ ــل شـ ــتهجان لل نتجـــات أويأخـ و الاسـ
 اطشتراة.

 الزبائن عن  تحلةلها إ  اطستويين التالةيناوتنمسم توقعات 
 ا ويعك  مستوى الخ مة اللي يت نى الزبون أن يحصل علةه؛مستوى الخدمة المرغوبة 
ا ويعك  الا اطستوى من الخ مة ما ينظر إلةه الزبون على  مستوى الخدمة الملامة أو المناسبة 

 أنه ممبول.
، الـتي تمثـل ذلـك بمنطقيية التحمييل أو التسييام  يوج  بين الين اطستويين من التوقعات ن اق يعره و 

اطـــ ى أو الن ــــاق مـــن مســــتوى أداء الخ مـــة والــــلي يجـــ ه الزبــــون مرضـــةا )لا يســــب  ازعـــا  الزبــــون(. 
 يوضح ذلكا (09رقم )والشكل 

 .: مستويات توقعات الزبائن(09) الشكل رقم
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 .إدارة العلاقة مع الزبائننواتج ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الفصل الرابع

 

69 
 

 ؛لل نتج هعن  استع ال الزبونيت ث ل في مستوى الأداء ال لي ي ركه : الأداء الفعلي -ب
تتحمـ ق ع لةـة اط ابمـة بتسـاوي الأداء الفعلـ  لل نـتج مـع الأداء : المطابقييةالمطابقة أو عييدم  -ت

لعة أو الخ مـة عـن مسـتوى  ا درجـة ااـراه أداء السـ  اطتوق ع، أم ا حالة ع   اط ابمة فة كن تعريفها بأنهـ 
 الت وق ع ال لي يظهر قبل ع لةة الش راء، وانا نج  حالتينا

بر مــن الأداء اطتوقــ ع، واــ  حالــة مرغــوب فةهــا، ينــتج عنهــا ااــراه موجــ ا أي الأداء الفعلــ  أك ــ 
 ؛الرضاحالة 

ااراه سال ا أي الأداء الفعل  أقل  مـن الأداء اطتوق ـع، واـ  حالـة غـير مرغـوب فةهـا، ينـتج عنهـا  
 .الرضاحالة ع   
من مة التح ل، أسفل للخ مة  الأداء الفعليإذا ما وج  أنه  نج  ،(90رقم )الشكل  وبالعودة إ 

؛ أما إذا وج  مستوى الأداء الفعل  اطنظ ةالزبون ق  يشعر بالإحباط ويكون غير راض عن أداء إن  ف
ف ثلا ق  يرغ  زبون ما في الحصول على . الرضابمن مة التح ل فإن الزبون يشعر  أعلىللخ مة 

و تأثره  خ مة معةنة في م ة لا تتجاوز العشر دقائق )مستوى مرغوب(، لكنه ووفما لخبراته السابمة  أ
باتصالات الكل ة اطن وقة، توقع الزبون أن يحصل على نف  الخ مة خلال عشرين دقةمة )مستوى 
مناس (، ومنه تكون من مة التح ل ل ى الزبون ما بين عشرة وعشرين دقةمة. فإذا زاد الوقت 

توج  زيادة  ، لأنه اطنظ ةتجاه  الرضاالفعل  عن من مة التح ل شعر الزبون بالسخط، الإحباط وع   
عن الح  اطناس  اط كن تح له؛ أما إذا كان الوقت الفعل  خلال وقت من مة التح ل، فإن الزبون  
يكون راضةا عن سرعة أداء مم م  الخ مات، وإذا ما قل الوقت الفعل  عن اطستوى اطرغوب فةه،  

 . أكبر، ذلك أن الأداء الفعل  فاق توقعاته ىفإن الزبون ق  يشعر بسعادة ورض
 :الرضا أو عدم  الرضا السّلوكيات النّاجمة عن   .5

 (ا41/42، ص.ص 2010، كشة ه) يمكن توضةحها فة ا يل 
 :الرضاالسّلوك المترتّب عن حدوث  -أ

 ؛الشّراءسلوك تكرار  
 ؛إيجابيّ سلوك التّحدث بكلام  
 .سلوك الولاء 
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 :الرضاالسّلوك المترتّب عن حدوث عدم  -ب
 اوتت ثل اام أشكاله في

رد  فعــل ســلوك   نــاتج عــن  الزبــونا يعــ   تحــو ل إلييا المنافسييين المنظمييةالتّحييول ميين التّعامييل مييع  
المضــاء  اطنظ ــةلــلا يجــ  علــى  ،الزبــائن، مم ــا ينــتج عنــه حــالات اــروب اطنــتجعــن  الرضــاحــ وث عــ   

 على كل  أسباب الت حول ال تي نلكر منهاا
 بالزبائن من قبل مم م  الخ مات؛ع   إظهار اات ا   •
 ؛الزبوناستغراق وقت طويل للاستجابة طت ل بات  •
وفــــق مــــا اــــو م لــــوب، بالإضــــافة إ  أن  مســــتوى الجــــودة متمــــارب مــــع مســــتوى  اطنــــتج   تــــوف ر ع ــــ •

 ؛اطنافسين مع سعر أعلى
 اطنظ ــةكــأن نجـ  فجـوة بــين جـودة اطنـتج ال ــتي وعـ ت بهـا   ،علــى الوفـاء بوعوداـا اطنظ ـةعـ   قـ رة  •

 ؛اطنتج فعلاا بها والجودة ال تي يت ة ز 
 .ب ريمة ترضةهم الزبائنع   الم رة على الت عامل مع شكاوى  •

عـن  الزبـونال لي يشعر بـه  الرضاا يع   سلوك الش كوى رد  فعل يح ث نتةجة ع   سلوك الشّكوى 
أخير في تســـلةم اطنـــتج، تمـــ يم ســـلعة أو خ مـــة لم  ،تم يمـــهبســـب  وجـــود أخ ـــاء عنـــ   اطنـــتج مثـــلا التـــ 
 حـوالي وفي اطتوسـط، يوجـ  في الوقـت واطكـان اطت فـق علةـه. الزبـون، عـ   تـوفير مـا ي لبـه الزبوني لبها 

حون بشــكواام، أمــا البمةــة فمــط مــنهم مــن يصــر   5%مــن الزبــائن غــير راضــةين عــن مشــترياتهم، و 25%
، وينبغـــ  التوقــف عـــن التعامـــل مـــع اطنظ ـــة. أنـــه لا يوجـــ  جـــ وى مــن التصـــريح بالشـــكوىبفةعتمــ ون 

ـان باعـــه الســـلبي عـــن اطنظ ـــة في اطتوســـط  ينمـــل الزبـــون غـــير الراضـــ وزيـــادة علـــى ذلـــك،  ــ ــا  11لــ شخصـ
(Kotler, Keller et Manceau, 2012, p.156.) الزبـون غـير الر اضـ  في  ومـن بـين أاـم الحجـج

 ، نلكراالامتناع عن الت عبير
بـالغ الأهم ةـة  الشـكوىأن  الأمر لة  له قة ة، لأن  الوقـت والجهـ  اللـ لين يبـللان للالتـزا  بـالر د علـى   •

 ؛باطمارنة باطنافع ال تي يترت   الحصول علةها
 ؛ظ ةيعتبر أن  الش كاوي ا  مص ر إزعا  ونزاع ش ي  بين الزبون واطن  •
 ؛يرى أن  الإدارة لا تشج ع شكاوى الزبائن  •
 ع   وجود قناة ات صال لتم يم الش كاوي من خلالها.  •
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 :الرضا قياس  .6
 ا(45/47، ص.ص 2010)كشة ة،  في الزبائنسالة  قةاس رضى أتت ثل أام 

 المةاسات ال  قةمة متع  دة، يمكن ذكر البعض منهاا: القياسات الدّقيقة .أ
  ؛السّوقيةالحصّة  
 ؛الزبائنمعدّل الاحتفاظ ب 
 ؛المردودية 
 ؛الزبونعدد الخدمات المستهلكة من قبل  
 .الزبائنتطوّر عدد  
مــن  الزبـائنتعت ـ  المةاسـات الت مريبةــة علـى ان باعــات : البحيوث الكيفييية )القياسيات التّقريبييية( .ب 

 خلال الاست اع لهم، وتت ث ل فيا
كاويها علـى الت مـ    زبائن الزبائناطوج هة ب اطنظ ةا تشج ع الشّكاو  للزّبائن إدارة   لتسـجةل الشـ 

كاوي مــنجم ذاــ  بالن ســبة اطنظ ــةعنــ  تعــاملهم مــع  الــ لي يشــتك   الزبون، ف ــلل نظ ــة، وتعتــبر الشــ 
 ؛باطعالجة الفعالة لشكواه إرضاءه اطنظ ةإذا است اعت وفةا يبمى دائ اا زبوناا 

اطفمــودين عــن  الزبــائنا اــلا النــ وع مــن البحــوث يهــتم  بتحلةــل المفقييودين الزبييائنبحييوث حييول  
ومحاولة إزالة اله الأسباب وتحمةق  ،اطنظ ةتحلةل أسباب توق فهم عن الت عامل مع الاتصال بهم و طريق 
 من ج ي ؛ رضاام

 .بحوث الزبون الخفي 
مــن خــلال الاستمصــاء ك عرفــة مــ ى رضــا  الرضــاتتجســ   في اســتخ ا  بحــوث : البحييوث الكمّييية  .ت 

ة اطنظ ــةعــن جــودة الخ مــة اطم  مــة مــن طــره  الزبــون في إعــادة شــراء  الزبــون، بالإضــافة إ  معرفــة نةــ 
 .اطرتمبون الزبائنالخ مة ومعرفة الن ظرة الإيجابةة أو الس لبةة ال تي يم  مها 

 االتالةة وات الخ باتباع الرضا اد بحوث يتم  إعو 
نــلكر و  ،ا تت ث ــل الأاــ اه في الن تــائج اطتوقــ ع الحصــول علةهــا مــن البحــثتحديييد أهييداف البحييث .1

 منهاا
 ؛الرضامعرفة أسباب ع    
 ؛الزبائنقةاس درجة رضا  



 .إدارة العلاقة مع الزبائننواتج ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الفصل الرابع

 

72 
 

 .اطنظ ةمعرفة وضعةة  
تخضـع لهـا الاستمصـاءات اطتعل مـة ا يخضع لنف  المواعـ  ال ـتي الزبونإعداد الاستقصاء حول رضا  .2

 ب راسة الس وق.
 ا  منهجين لصةاغة الأسئلة، وهماا اطنهج الإجمالي ال لي يعت   على خا يمكن استصياغة الأسئلة .3

بتمةةم اطنتج في ضوء كل  الخبرات اطتعل مة بشرائه واستخ امه. واطنهج الت فعةل  ال لي يعت     الزبونقةا  
عن كل  مكو ن من مكو نات اطنتج على أسـاس أن  انـاك دوافـع متعـ  دة لسـلوك  نالزبو على قةاس رضا 

 .الزبون
ا اناك ع  ة طـرق لتج ةـع البةانـات، واـ  مرتب ـة مباشـرة بتكلفـة البحـث، حجـم تجميع البيانات .4

 العة نة، شكل الأسئلة، وال تي نلكر منهاا اطمابلة الش خصةة، البري ، الهاتف.
 المةا  بج ع البةانات، نمو  بتحلةلها وفماا للغرض اط روس. ا بع تحليل البيانات .5
 .عرض النّتائج  .6

 :(La fidélité) الزبونولاء  -ثالثا

، طا لـه مـن أهمةـة كبـيرة في نجاحهـا، بـل اطنظ ات أصبح موضوع الولاء موضوعا ااما ل ى جمةع 
 أصـبح، فإن كس  ولائهم الزبائن سلوكةات ، ونظرا للتغيرات اطست رة في لهااله ه الرئة   أصبح يع   

مــن المضــايا الصــعبة جــ ا، ممــا أدى بكثــير مــن البــاحثين إ  الاات ــا  بــه ودراســته للكشــف عــن ال ــرق 
 .والمحافظة علةه والوسائل والسبل لبنائه

 :مفهوم الولاء  .1
الاات ــا  بــه اــلا مــا أدى ا  و  ،اختلفــت نظــرة البــاحثين حــول مفهــو  الــولاء وتعــ دت التعــاريف

اــم اــله ودراســته والكشــف عــن مختلــف الوســائل وال ــرق لبنائــه والمحافظــة علةــه، وفة ــا يلــ  عــرض لأ
 التعاريفا

والتعامـل مـع اطنـتج في  ءالتـزا  كبـير بإعـادة الشـراها "أن ـ  علـى (Oliver) أوليفييرعره الولاء حس   
السـلوك ورغبـة الفـرد  تحويـلاطستمبل على الرغم من التأثيرات اطوقفةة والجهود التسويمةة التي تسـته ه 

 ,Kotler, Keller et Manceau)  " بإيجابةة عن العلامة أو اطنتج أو اطنظ ة أما  الآخرينبالتح ث 

2012, p.158). 
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، يتضــح اطنظ ــةها" موقــف إيجــابي للزبــون اــو اطنــتج او العلامــة او ن ــ أعلــى أيضــا عــره الــولاء ك ــا    
  .(35، ص. 2012، وريانمعرا  ) ذلك من خلال تكرار السلوك الشرائ "

بإعادة شراء اطنتج مفضـل ل يـه ورعايتـه  الزبونه" التزا  ع ةق من جان  ن  أوعره الولاء أيضا على  
خرين بالشراء، مع ع   ، وقةامه بتوصةة الآابةة اوه، والتح ث عنه بإيجابةةمن خلال اتخاذ مواقف إيج

 "اطنافسة اطنظ ات وجود أي نوايا بالتحول ا  أصناه أخرى في حالة تعرضه لأية حملة ترويجةة تخا 
     .(55، ص. 2010)معلاء، 

)إعـادة شـراء  كـز علـى الـ مج بـين الجانـ  السـلوك ر ت انهأ، على ضوء اله التعاريفوما يلاحظ 
التــزا  كبــير بالعلامــة أو اطنــتج، ) اطــوقف  أو الاتجااــات الجانــ  و  نفــ  اطنــتج أو العلامــة لفــترة طويلــة(

الـولاء من تركةز معظم ال راسـات علـى  الرغموعلى ، ( في تح ي  مفهو  الولاءبمعنى وجود حالة تفضةل
الـولاء اطـوقف  ن أتـرى  ،اناك دراسـات  إلا أن  فمط،  (La Fidélité Comportementaleالسلوك  )

(La Fidélité Attitdunale ) اطؤقـت(،  )الـ ائم( والـولاء اطزيـف اـو الـلي يمةـز بـين الـولاء الحمةمـ(
)تكــرار الشــراء( ولكنــه لا يضــ ن الاســت رار، فهــو لا فــالولاء اطزيــف يركــز علــى الجانــ  الســلوك  فمــط 

بتكـرار الشـراء مـن  الزبـونما الولاء الحمةم  فهو يعني إصـرار والتـزا  أيمة  كةف وطاذا يح ث السلوك، 
 .اوااول يه اتجاه إيجابي  اطنظ ةنف  

ذلــك الســلوك النــاجم عــن "نــها أيمكــن تعريــف الــولاء علــى  ،وعلــى ضــوء مــا ســبق مــن التعــاريف
 ."اطنافسة والتوصةة بها لاخرين اطنظ ات دون غيراا من  اطنظ ةتكرار تجربة الشراء من نف  

 :أهمية الولاء  .2
 ,Kotler, Keller et Manceau, 2012 تتجلــى أهمةــة الــولاء في عــ ة نمــاط، نــلكر منهــا

p.157)ا 
الحـالةين أقـل تكلفـة مـن البحـث عـن  الزبـائنالولاء يخفف من التكالةف التسويمةةا إن الحفاظ علـى  
ك ا أنـه ،  الحالي تكلفة جلب زبون ج ي  تعادل خمسة مرات تكلفة الحفاظ على الزبونفج د،  زبائن

 ؛منظ ة منافسةمن الصع  ج ا جلب زبون راض عن منتجات 
 الـوفي متكـررة ومتزايـ ة، الزبـونالظـرفيا تكـون ع لةـات شـراء  الزبـونالوفي أكثـر مردوديـة مـن  الزبون 

 الظرفي؛ الزبون، من اطنظ ةوبالتالي تكون مردوديته كبيرة على 
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الــوفي أقــل تحسســا للح ــلات الترويجةــة  الزبــونا إن لل نظ ــةالــوفي يعتــبر مصــ ر ربــح مســت ر  الزبــون 
زيـادة معـ ل ولاء  ، ك ـا أن  علـى اطـ ى ال ويـل اطنظ ـةويصـبح متعلمـا ب اطنافسـة، اطنظ ـةالتي تمو  بها 

ـالزبــائن  ـــ حســ  ق ــاع النشــاط ، وذلــك % 85 إ  % 25 ربــاح اطنظ ــة مــنأيــؤدي إ  زيــادة  %5بـ
 ؛ونوع اطنظ ة

الراضـ  والـوفي سـوه يمـو  بنمـل إحساسـه  الزبـونيجابةـةا إن الوفي مص ر للكل ة اطن وقـة الإ الزبون 
وتعابيره الايجابةة إ  مج وعة من الناس اللين يتعامل معهم في حةاتـه الةومةـة، واـو بـللك يعتـبر وسـةلة 

 فعالة وصادقة وب ون تكالةف؛
ــتجابة لل نافســـةا  ــت والســـهولة في الاسـ ــولاء يمـــنح الوقـ ــن  الـ الأوفةـــاء تمـــنح  الزبـــائنامـــتلاك قاعـــ ة مـ

وفي كل الأحـوال، يمكـن  ،الوفي راض، ولا يبحث عن التج ي  الزبونالوقت للاستجابة، لان  لل نظ ة
 ألا يكون حتى منتبها لوجود منتجات ج ي ة.

 :أنواع الولاء  .3
 ا(58/60، ص. 2010)معلاء،  اناك أشكال ع ة للولاء، يمكن تصنةفها ك ا يل 

حةث يكون الاتجاه النسبي   ،ويعني الا اطوقف غةاب الولاء الولاء المنعدم أو غير الموجود: 
منخفضا، أي لا يوج  أي دلةل للرغبة في تكرار الشراء، فهم لا يتأثرون باطتغيرات اطوقفةة التي تسعى إ   

 ؛ أو العلامات اطنظ اتتحفةزام، فهم منتملون بين 
اللي يم   على شراء   الزبونا واو ولاء زائف، يت ثل في الخالة التي يكون فةها الولاء بدافع العادة  

حاجاته من محلات معةنة، بحكم العادة ربما، لأن المحل قري  أو مناس  فالولاء انا يكون ب افع الروتين  
 ؛ اواو لة  ولاء حمةمة

لش ء، دون أن تمترن اله الرغبة بالشراء اطتكرر لهلا  الحالة الناجمة عن الرغبة با او  الكامن: الولاء  
 ؛ وذلك لأسباب تملةها الظروه ولة  الث ن الش ء،

 والسلوك اطؤي  لتكرار الشراء مرتفع، ا في اله الحالة يكون الاتجاه النسبي مرتفعا،الحقيقيالولاء  
 الوصول إلةه. اطنظ اتوبال بع اله الحالة ا  أكثر نوع من أنواع الولاء التي تسعى أغل  

 ( يلخا أنواع الزبائن حس  درجة ولائهم.10والشكل رقم )
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                             .الزبائن حسب درجة ولائهمأنواع  (:10)الشكل رقم 
 عالي       التكرار الشرائ ( ) الشراء إعادة نخفض        م                

 
 عالي                                                                             

 الاتجااات                                                                                           
 منخفض                                                                                                                     

 
 

ع ـانا دار صـفاء للنشـر والتوزيـع،  ،  إدارة علاقييات الزبييون،  حسين ولي عباس وأحم  عب  مح ـود الجنـابي االمصدر
                                                                               .159، ص.  2017

 : )سلم الولاء(   مستويات الولاء  .4
و مراحل للولاء، تب أ بتكوين اعتمادات حول اطنتو ، ثم ت وير الاتجااات  أ صنف الباحثون أربعة مستويات 

ان يصبح   زبونفي كل مرحلة يمكن للو الإيجابةة، ثم الالتزا  بالشراء وأخيرا الوصول ا  است رار تكرار الشراء، 
الخشرو   ) توضةح لهله اطراحلنه كل ا اقترب ا  اطرحلة الرابعة كل ا كان الولاء اقوى، وفة ا يل  ألا إولي، 
 ا (77، ص.وعل 

، وتمةة ه العملاني  الزبون ترتكز اله اطرحلة على اطعلومات اطتوفرة ل ى  :المعرفي( ) دراكيالإ الولاء .أ
يمو  بممارنة اطعلومات اطتوفرة حول اطنتجات   الزبونن أالإيجابي طنتج معين ممارنة باطنتجات الأخرى، أي 

او   الزبون، ويتوجه عتماداتالاعلى  ابةنه ا، فالولاء انا يكون قائ  ختةارالا اطتنافسة ثم  اطنظ اتو أ
علامة او منظ ة معةنة بسب  مستوى الأداء والخصائا كالسعر، الجودة، الخ مات اطم مة وغيراا من  

 ؛ ذن عبارة عن ب اية لت وير سلوك الولاءإ الخصائا فالولاء الادراك  
و الخ مة(، يمو  بع اا بتمةة ه  أبتجربة اطنتج )السلعة  الزبون بع  قةا  : )الشعور ( العايفي الولاء . ب

و غير  أ اإيجابة وتفضةلا اين ي ور اتجااأوتح ي  م ى ق رته على تلبةة رغباته، ي خل في اطرحلة العاطفةة 
، ويت ثل بمستوى  الزبونوتشير اله اطرحلة ا  مستوى التفضةل اللي يظهره  و العلامة.أإيجابي اتجاه اطنتج 
ن اطنتج يمو  بال ور اط لوب أي )اطستوى اطنتظر  أدراك بمن التجربة، فكل ا زاد الإ  الرضا العواطف واطتعة و 

 ؛( كل ا زاد الولاء العاطف الزبونمن 

 ولاء حمةم   ولاء كامن 

 ولاء زائف  ع   الولاء 
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يعبر الا اطستوى من الولاء على توافر النوايا السلوكةة الناتجة عن كثافة   الميولي )النزوعي(:  الولاء .ت
و الالتزا  لإعادة شراء علامة  أ   الا النوع باطةل والرغبة إالشعور الإيجابي او اطنتج او العلامة. ويشار 

ن  إعن غيره، ومع ذلك ف و ال افع الموي لإعادة الشراء وتفضةل اطنتجأ بمثابة الحافز  معةنة، والا الولاء يع   
  ؛المةا  بالشراء ق  لا يتحمق في الا اطستوى

  الاستخ ا  الفعل ،  إمن النةة  الزبونواو اطستوى اللي يتحول فةه : و السلوكي أالعملي  الولاء . ث
والوقت  و العلامة، وكم ينفق من اطال أباستخ ا  اطنتج  الزبونويعبر عنه من خلال اطستوى اللي يمو  به 

الشراء يكون مصحوبا برغبة قوية مع الاست رار بشراء   ن  أالأخرى، أي  نتجاتنة باطار على الا اطنتج مم
 . نف  اطنتج وب ون تفكير

 . )سلم الولاء( ( مراحل الولاء ل ى الزبائن من منظور اطنظ ة 11والشكل رقم )
 
 

 اطص را 
Jacques Dioux et Nathalie Tramonte, Le Marketing, Gruxelles : Deboeck, 

2012, p. 572. 

، أي من المحت ل أن يمو  الزبون محت لاأن  الزبون في الب اية يكون ، (11اطلاحظ من الشكل رقم )و 
بع لةة الشراء، وبمةا  اطنظ ة بتشجةعه على المةا  بأول ع لةة شراء باستخ امها لعناصر اطزيج  

، ويتواصل تشجةعها له لةكرر الشراء مرات متع دة زبونا ج ي ا التسويم  يصبح الزبون المحت ل 
بأن  اطنتج يلبي حاجاته وت لعاته مما يول  ل يه  لل نظ ة نتةجة إدراكه  االزبون موالة وبالتالي يصبح 

عن اطنظ ة ومنتجاتها، الأمر اللي يؤدي به إ  حث الأفراد المحة ين به لشراء   الرضابشعور 
عن  كل   الرضا لل نظ ة، وسةزداد مستوى  زبون سفيرمنتجات اطنظ ة، وفي اله الحالة يتحول إ  

في ق رة اطنظ ة على تحمةق مت لباته باست رار،  ثقة ضاه إ  مرة يشتري فةها الزبون إ  أن يتحول ر 
بتكرار التعامل مع اطنظ ة دون غيراا من اطنظ ات، وتتوط  نتةجة   الالتزاموست فعه اله الثمة إ  

في اطنظ ة من خلال  امشارك ازبونذلك العلاقة أكثر فاكثر بين اطنظ ة والزبون السفير إ  أن يصبح 
 نتماداته التي تؤخل بعين الاعتبار فةتحسين منتجات اطنظ ة.اقتراحاته وا

 
 

ج ي زبون  زبون محت ل  زبون شريك زبون سفير زبون متآلف زبون موالي 
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  : قياس الولاء .5

 ,Claude Demeure, 2008)  توج  جملة من اطؤشرات التي تس ح بمةاس ولاء الزبون، نلكر منها 

p.356)ا 
ن  الزبون، وا  تمك  دورة حةاة الزبون، وا  دالة لكل من متغير الزمن ومتغير رقم الأع ال المحمق مع الا  

 اطوالي )يتعامل بصورة متكررة مع اطنظ ة ومنتجاتها( والزبون اطفمود؛ من معرفة الزبون الج ي ، الزبون 
التي تس ح بمعرفة الزبون   RMF (Récence, Fréquence et Montant Des Achats)طريمة  

 الوفي؛
 ؛الرضامؤشر   
 للآخرين؛  اطنظ ةوتعني التوصةة باطنتج او  اتصالات الكلمة المنطوقة:  
 ؛ اطنظ ةتكرار الشراء ويعني التعامل اطتكرر مع   نية إعادة الشراء: 
 ؛اطنظ ةل فع أسعار أعلى ممابل منتجات  الزبونوتعني استع اد   عدم الحساسية للسعر: 
ويكون من خلال تح ل النتائج الناجمة عن اطشاكل التي يمكن مواجهتها عن  التعامل   سلوك الشكوى: 
 . اطنظ ةمع 

 عوقات الولاء م .6
، وهما الجوان  الف رية، ووجود بعض  الزبونلولاء  اطنظ ة ن لتحمةق ان أساسةايوج  اناك معوق

 ا (63/ 62، ص.ص2009)عل ،  محفزات التحول او علامات أخرى، ويمكن تناوله ا على النحو الاتي 
اناك بعض الخصائا الف رية الاستهلاكةة التي يمكن أن تصع  على   : زبونالجوانب الفطرية لل  .أ

، فعلى سبةل اطثال الأفراد الباحثين عن التنويع والتغةير لا يمكن أن نتوقع  الزبونالحةازة على ولاء  اطنظ ة
تكوين مفااةم الولاء ل يهم، في حين أنهم أشخاص يسهل ج ا التأثير علةهم لتجربة أي منتج آخر ج ي ،  

  ، وجود ع د كبير ج ا من العلامات وتوقف الزبونومن الأسباب الرئةسةة لحالة ع   ح وث الولاء ل ى 
بالإضافة إ  ما سبق فإن  و  ،تماما عن التعامل مع فئة اطنتج )مثل التوقف عن الت خين( الزبونوابتعاد 

 يمكن أن تؤدي إ  ع   الولاء، واله التغيرات يمكن أن تأخل شكلين رئةسةينا  الزبونالتغيرات في حاجة 
الم يمة، وعلى سبةل اطثال مع نمو  حةث تحل الاحتةاجات الج ي ة محل الاحتةاجات  :الزبون نضوج 

 ال فل فإن الألعاب التي ي لبها تتغير بشكل مست ر لك  تتناس  مع اطرحلة الع رية التي يمر بها؛ 
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بأكبر ق ر من الكفاءة والفاعلةة،   الزبون إن ظهور ابتكار ج ي  يمكن أن يلبي حاجة  :الزبون عقلانية 
 تج الج ي  يمثل الاختةار الأفضل من مةا.وذلك على اعتبار أن الا الابتكار أو اطن

،  ع   العملانةة يمكن المول بأن حالة الولاء الحمةم  تعتبر إ  ح  ما نوع من  :محفزات التحول .ب
ويمكن لل نافسين الاستفادة من الا الوضع من خلال تم يم الرسائل الإعلانةة الإقناعةة والحوافز اطشجعة  

 للتحول إ  علامات أخرى.   الزبونوالتي ت فع 
وتشير ال راسات إ  أن أكثر مكونات الولاء عرضة للتأثير علةها والتي يسهل تغةيراا ا  الولاء  

  مرحلة ولاء التصره فإنه يصع  ج ا تغةيره، وعلى الرغم من وصول بعض  اطعرفي، أما عن  الوصول إ
إ  مرحلة الولاء الكامل إلا أنه من الصع  ج ا الوصول إ  مرحلة الولاء اط لق، لأنه في كل   الزبائن

في كل مرحلة،   الزبونبغرض إضعاه ولاء  الزبائنمرحلة من مراحل الولاء يحاول اطنافسين التأثير على 
 .او علامتهم الزبائنوتملةلها وجلب 

وعلى اط ى ال ويل، ينبغ  علةها   زبائنوحتى تت كن اطنظ ة من تكوين علاقات مربحة مع ال
دوات الولاء السالفة اللكر، ولكن بشكل يتلائم مع كل الفئة  أاعت اد كل من استراتةجةات و 

لاستراتةجةات وأدوات الولاء التي تسهم في تكوين علاقات  . وفة ا يل  توضةح زبائنمسته فة من ال
 زبائنمربحة على اط ى ال ويل مع ال

 الولاء: وأدوات بناء  استراتيجيات .7
 استراتيجيات الولاء: .أ

والمحافظة على  زبائناستراتةجةة بناء الولاء استراتةجةة تسويمةة موضوعة به ه خلق ولاء ال تع   
وسنحاول من خلال الا العنصر   .الأكثر ربحةة بال رجة الأو  زبائنعلةه، فه  مص  ة لإدارة ال

 ، وا طنظ ات ثبتت فعالةتها وكفاءتها في مختلف اأالتعرض ا  مج وعة من الاستراتةجةات التي 
(Morgat, 2005,p.26) ا 

خلال دورة حةاته منل إطلاق   زبائنحةث ترتكز على متابعة ال استراتيجية منتجات الولاء:  
ذ يتم تكةةف منتجات تتلاء  مع كل مرحلة من مراحل حةاة الا إاطنتج ا  غاية مرحلة الت اور، 

والاجت اعةة وتلبي نف  الحاجة والا به ه خلق علاقة طويلة  ، تتناس  وخصائصه ال يمغرافةة زبونال
 معه؛
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وتستخ   في حالة انتمال اطنظ ة من حالة احتكار السوق ا  حالة  استراتيجية ضد التخلي: 
زبائنها  لتت كن من المحافظة على  ذ تكون اطنظ ة في حالة دفاع عن اطواقعإاطنافسة في السوق، 
 الاوفةاء؛  لزبائنها غراءات الترويجةة وتم يم امتةازات فتستخ   بعض الإ

  قوة بةعةة نشة ة ومحفزة، يس ح الا إ زبائنعن ما يتحول أفضل الالسفير:  زبوناستراتيجية ال 
 ؛ المحت لين اللين يبحثون عن إجابة لتساؤلهم حول اطنتج زبائنبزيادة الثمة ل ى ال زبونال
والا  مجال البنوك والتأمةنات وا  مستخ مة كثيرا في  بالخدمات:استراتيجية بناء الولاء  

، وتت ل  اله الاستراتةجةة توسةع وتحسين خ مات إضافةة، تكون  لزبائنهالتحمةق ولاء أفضل 
 متناسمة مع رسالة اطنظ ة؛ 

يعني اشتراك علامتين غير متنافستين في تم يم سلع  استراتيجية بناء الولاء بتعاون علامتين: 
ن يكون التكامل مستغلا تماما، بحةث يحصل أ مات تسته ه نف  الم اع السوق ، شرط وخ
  نجاح إو بولائه للعلامة الثانةة، والا يؤدي أته بولائه للعلامة الأو  أعلى مكاف زبونال

 الاستراتةجةة؛
بع    اطسته فين والا زبائنوتت ثل بمةا  اطنظ ة بمنح مزايا خاصة لل  استراتيجية التعويض: 

ال يران  منظ ات غل  أذلك او قةا   علىتحمةمهم لحجم معين من التعامل مع اطنظ ة، وك ثال 
و مزايا أخرى مثل قاعات انتظار  أ( واللي يض ن تم يم رحلات مجانةة Miles) بوضع برنامج 

 مت ةزة؛
الحالةين، وذلك من خلال  زبائناله الاستراتةجةة تتض ن تن ةة مشتريات ال استراتيجية التقوية: 

  غير إ ،رسال الرسائل الالكترونةة والمجلات إ و أمنح تخفةضات إضافةة خلال فترة زمنةة معةنة، 
 .ذلك 

مربحة  نشاء علاقة إو  زبائنهاعلى ع ة أدوات، لبناء ولاء  اطنظ ات تعت   أدوات بناء الولاء:  .ب
 ا (Lehu, 2003, p. 2003)   قوية معهم، تت ثل فيو 

يرتبط ع ل النادي بنظا  النمط التي يحصل علةها اطنخرط بالتسجةل في النادي  : زبائنناد  ال 
وبع  الحصول على الرصة  اطناس  من النماط يتم تحويلها إ  ا ايا خلال م ة الاشتراك في الا 

 إ ا  زبائنالنادي، ويه ه إنشاء نادي ال
 بع  تمةةزام؛ زبائنبناء ولاء أفضل ال •
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 تموية صورة العلامة واطنظ ة؛  •
 ت عةم قاع ة البةانات التسويمةة؛  •
 والع ل على ا ه وق اع مح د. •

ولا تتح د فعالةة النادي بع د اطنخرطين بل بم رة اطنظ ة على إدارة النادي، وكلا طبةعة اطنخرطين 
 )منتجاتها وعلاماتها(؛ وم ى رضاام عن اطنظ ة  

، وتس ح لهم بالحصول على امتةازات زبائنا  عبارة عن ب اقات تمنح لل بطاقات الولاء: و 
متنوعة كالتخفةضات والحسومات، ا ايا، تسهةل ع لةات ال فع، معاملة خاصة، وغيراا من  

ذوي   زبائنالامتةازات وق  أصبحت ب اقات الولاء أداة تسويمةة ج  مه ة تس ح بالتعره على ال
الولاء وتتبع ع لةاتهم، وا  من أكثر أدوات بناء الولاء استخ اما نظرا طرونة ت بةمها وسهولة  

 ؛زبائناستخ امها من طره ال
بع  بةع   لزبائنهاوتت ثل في مج وعة من الخ مات اطم مة من طره اطنظ ة  خدمات ما بعد البيع: 

مراجعة، الض ان، وغيراا من الخ مات، ونظرا لكون  اطنتج من تركة ، إرشادات الاستع ال، صةانة، 
لا يتحكم كلةا في طريمة تشغةلها، لللك فخ مات ما  زبونبعض اطنتجات ذات تكنولوجةا عالةة، فال

  زبون ، ف ه ا كان رضا الزبوننها تعتبر سلاح حمةم  يموي ولاء الأصبحت ضرورية، ك ا أبع  البةع 
ن  أ زبون البةع يمكنها تعزيز الا الرضا، فاطنظ ة بللك تثبت لل ن خ مات ما بع  إعن اطنتو  ف

 علاقته ا لم تنته بمجرد ال فع وشراء اطنتو  بل تست ر حتى بع  إتما  ع لةة البةع؛ 
 منظ اتتحتل مراكز الاتصال مكانة مه ة في استراتةجةة اطنظ ة، ف ثلا معظم  مراكز الاتصال: 

لي يس ح لواردة، وكللك نظا  دمج بين الهاتف والاعلا  الآالهاتف تملك موزع ذك  للاتصالات ا
في   زبون  ت وير إدارة العلاقة مع الإعلى الخط، واله الإمكانةات التمنةة أدت  زبون بعرض ب اقة ال

وكللك إدارة قاع ة البةانات بشكل أفضل، ويتم الاعت اد على  زبائنمجال الاتصالات، واستمبال ال
 غراض نلكر في مم متهاامراكز الاتصال لع ة أ

 الاستمبال في المحلات؛ -
 البةع عن بع ؛ -
 ؛زبائنمساع ة ال -
 .زبائنجمع اطعلومات عن ال -
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ا وا  عبارة عن مواعة  منتظ ة في شكل رسائل، مجلات، رسائل إخبارية  زبائنمجلات ال 
ن أمر لةها، وعلةه يست ع  الأإباطعلومات والنصائح التي يحتاجون  زبائنالكترونةة وغيراا، لتزوي  ال 

ويتم استخ ا  اله الأداة  زبائنتكون اله اطعلومات ممةزة، قابلة للاستخ ا  وقة ة بالنسبة لهؤلاء ال
 ؛ زبائنعن ما تكون تكلفتها اقل ممارنة بالأدوات الأخرى لبناء ولاء ال

هم بسلوك الشراء اطتكرر ا ايا ترسل إلةهم من طره اطنظ ة،  نظير قةام زبائنا يتلمى الالهدايا 
 ؛لل نظ ةك كافأة يتلمااا ممابل ما يحممه من منافع وقة ة مضافة 

  زبائن نشائها طوقع الكتروني خاص بها، لت كن الإمن خلالها  اطنظ ات ا تسعى المواقع الالكترونية
جل  أبالنصائح واطعلومات الخاصة باطنظ ة من  زبائن بالاتصال بهم عبر الانترنت، ويتم تزوي  ال
جل تعزيز ولاء أعلى اله الأداة من  اطنظ ات ن تعت   أتحفةزام وتفعةل علاقاتهم بها، وبالتالي يمكن 

 جل معهم.من خلال الاتصال التفاعل  وإقامة علاقة طويلة الأ لزبائنها 
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  إدارة العلاقة مع الزبائنبين أبعاد  ما علاقةلل  الطالب إدراكيهدف هذا الفصل إلى 
 .ونواتجها

 
 

 الطالب لمحتوى هذا الفصل سيساعده على: دراسةإن 
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 .للزبونبالقيمة المدركة  إدارة العلاقة مع الزبائنعلاقة أبعاد  -أولا
 برضاه. للزبونعلاقة القيمة المدركة  -ثانيا
 .الزبونبولاء  الرضىعلاقة -ثالثا
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وبالتالي تحسين مركزها  ، تعظيم ربحية المنظمةفي  إدارة العلاقة مع الزبائنيمكن توضيح دور تطبيق ابعاد 
  في الشكل التالي: ، وتحقيق رضاه وولاءه للزبونالتنافسي بناء على خلق قيمة أعلى 

 .مع نواتجها إدارة العلاقة مع الزبائنعلاقة أبعاد : (12) الشكل رقم
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  وتحقيق  للزبون  المدركة   القيمة تعظيم على  بناء المنظمة   ربحية  تحسين في  إدارة العلاقة مع الزبائن  دور : الخامس  الفصل
 . وولاءه   رضاه

 

86 
 

إدارة العلاقة مع  يجابية بين أبعاد إوجود علاقات تكاملية  ( 12) يتبين لنا من خلال الشكل رقم
 ونواتجها، وفيما يلي تفصيل لذلك: الزبائن

 بالقيمة المدركة له: إدارة العلاقة مع الزبائنعلاقة أبعاد  -أولا

، فهاي للزباونوتعظايم القيماة المدركاة دورا كبااا في خلاق  إدارة العلاقة مع الزباائنن لتطبيق أبعاد إ
المربحين )استراتيجية التركياز( مان خالال  الزبائنوبالتحديد  الزبائنتسمح باستهداف مجموعة معينة من 

معلومااات بمثابااة نظااا  عاانهم، والااد تعااد قاعاادة البيانااات وتكااوين  الزبععائنجمععع البيانععات عععن عمليااة 
ماان ثيااق القيمااة،  المنظمااةشااامل للزبااون باادءالم ماان المعلومااات الشاصااية وانتهاااء بتاااري  معاملاتاا  مااع 

تجزئععة لعمليااة وتمثاال هااذه القاعاادة الدعامااة ا ساسااية  ،عاادد الماارات وماادى انتظااا  التعاماال ماان عدماا 
والتفاعليااة  المساتمرةالاتصععال ثم تمكان عملياة  ؛(الفئععة المربحععة) وتحدياد الفةاة المساتهدفة مانهم الزبععائن

التوقعات او الافتراضات عن القيمة الد يتوقعون الحصول عليهاا )المناافع و معهم من تحديد اثتياجاتهم 
، وبعاادها يااتم التركياز علااى تلبيااة اثتياجااتهم بالشااكل الااذ  يتوقعوناا  أو والتضاحيات( قباال شااراء المنات 

  بأبعااد جاودة الخدمااة أ  تقاد  منات  يتسام باا ودة مان خالال الالتازا   ،(جععودة الخدمععة) يفاو  للاك 
  (.مان والتعاطفمعايا الملموسية والاعتمادية والاستجابة وا )

 :  برضاه للزبون القيمة المدركةعلاقة  -اثاني
المنظماات في  ت تتمحاور علهاا اساتراتيجياالركيزة ا ساسية وا ولوية الاد  الزبونالتوج  نحو  يعتبر

الهادف إلا مان خالال تطبياق  ذالان يتحقاق ها ، و مان أهام أهادافها الزباونتعظيم قيماة  عالم اليو ، ويعد  
بناء علاى تعظايم القيماة  الزبونالد تسهم بشكل فعال في تحقيق رضى  إدارة العلاقة مع الزبائنساورة 

  ت إلي  معظم تعاريف الباثثين للرضى.المدركة ل ، أ : بتقد  قيمة ل  تفو  التوقعات، وهذا ما أشار 

يكونااون  الزباائن( علاى أن  Hunt، Jenkins ،Cadotte،Woodruff،Wikieويتفاق كال مان )
مجموعااة ماان التوقعااات عاان المنااافع الااد يتوقااع الحصااول عليهااا قباال شااراء المناات ، ويقومااون بالمقارنااة بااين 
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ا داء الفعلااي للمناات  وبااين ا داء المتوقااع قباال الشااراء، فااعلا تحققااو التوقعااات أو تفااو  ا داء الفعلااي 
داء الفعلاااي أقااال مااان ا داء ، وعلاااى العكااا  كلماااا كاااان ا الزباااونللمنااات  عليهاااا كاناااو النتيجاااة رضاااى 

 (. 40، ص. 2010المتوقع )ثالة غا مرغوب فيها( كانو النتيجة عد  الرضى )كشيدة، 

هي عنصر مؤد   إدارة العلاقة مع الزبائنكأثد أهم أبعاد ويؤكد لوفلوك على أن ا ودة المدركة  
. وقاد اجاتا  وتوقعاتا  باساتمراربتلبياة ث الزباونإلى الرضى، فهو الدرجاة الاد يمكان ابتاداء  منهاا إرضااء 

يعتبر "تجربة بعد الاستهلاك" تقارن ا ودة المنظاورة أو  إلى أن الرضى 1994أشار راسو  وأوليفر سنة 
 الفعلية وا ودة المتوقعة.

 :  الزبونبولاء  الرضىعلاقة  -ثالثا
لخدماة بالشاكل الاذ   المنظمة، إل يؤد  تقد  الزبونالرضى عنصرا أساسيا في ضمان ولاء  يعد  

إلى تحقيق رضاه، ويتولد عان للاك في غالاب  -كما أشرنا سابقا-ويقابل توقعات   الزبونيلبي ثاجات 
ا ثيان ارتباط عاطفي يدفع  إلى الالتزا  بشراء نف  الخدمة في كل مرثلة شراء وبالتالي عد  التحاول 

راضايا كلماا   الزباون، أ  أنا  كلماا كاان بسععلوك الععولاءإلى مؤسسات منافسة أخرى، وهو ماا نعابر عنا  
 ن أكثر ميلا لإعادة شراء الخدمة الد ولد ت لدي  الرضى. كا

قاال رضااى، أ، بااين الااذين يكونااون الزبااائنوقااد بينااو الدراسااات وجااود اختلافااات كباااة في ولاء 
والراضين بدرجة متوسطة، والراضين بدرجة كباة، فالانخفاض البسيط في درجة الرضى يمكن أن ياؤد  

الراضااين هاام ا كثاار ترجيحااا للااولاء )كااوتلر وأرمسااترون ،  الزبااائنأن  الى انخفاااض كبااا في الااولاء، كمااا 
 (.89، ص. 2007
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 : المنظمةبربحية  الولاءعلاقة  -رابعا

علاقات إيجابياة ماع  المنظمة، سيكسب باستمرار وتلبيتها الزبائنالاهتما  بحاجات وتوقعات  إن  
، الزباااائنوالشاااعور أكثااار بالرضاااا لااادى  الماااو فين، مماااا يضااافي نوعاااا مااان رفاااع رو  العمااال لااادى عملائهاااا

 الذ  سينجم عن  العديد من الفوائد، منها: الزبائنوسيترتب عن للك ولاء 

 الحاليين على الشراء؛  الزبائنأربا  متحققة نتيجة تكرار وزيادة إقبال  
الحالي للسعر ستكون أقل مقابل الحصول  الزبون أربا  متحققة من رفع ا سعار  ن ثساسية  

 على المنفعة؛
 للمنظمة ومن ثم جذب عملاء جدد؛   الراضين بالتروي  الزبائنزيادة المبيعات كنتيجة لقيا   
أ  منت  جديد يتم   الزبونضمان عد  فشل المنتجات ا ديدة وتحقيق ا ربا  منها نتيجة شراء  

 طرث  في السو ؛  
   أفكارا جديدة؛ ويقد   المنظمةاقتراثات  لتحسين أداء  الزبونيعرض  
، ثيق بينو نتائ  الدراسات مايلي: أن تكلفة جذب زبون جديد  الزبائنتقليل خسائر فقدان  

من   %10الحالي؛ تخسر المنظمات سنويا  الزبونأضعاف تكلفة الاثتفاظ برضى  10أو  5تعادل 
إلى   %25من  المنظمةيؤد  إلى زيادة أربا   الزبائنمن فقدان  %5عملائها؛ تقليل ما نسبت  

منظمة تبين أن أسباب   14؛ في دراسة لاا المنظمةمل ب  وللك على ثسب نوع القطاع الذ  تع85%
 ,Jallat, Stevens, Volle, 2006تعود إلى ضعف وعد  اهتما  المنظمات بهم  ) الزبائنفقدان 

P.P. 66/67 ) 

وعلى المدى الطويل، ينبغي عليها   الزبائنوثتى تتمكن المنظمة من تكوين علاقات مربحة مع 
يتلائم مع كل فةة مستهدفة  بشكل ، ولكن السالفة الذكر وادوات الولاءاستراتيجيات كل من اعتماد  
 . الزبائنمن 
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يسهم بشكل  إدارة العلاقة مع الزبائنساورة ، يتبين لنا جليا بأن تطبيق على ضوء ما تقد و 
سهام  في خلق وتعظيم إمن خلال تعظيم ربحية المنظمة وبالتالي تحسين ممركزها التنافسي رئي  في 

  دارة العلاقة مع الزبائن ساسية لإبعاد ا ، وللك من عن طريق الاهتما  بتطبيق ا للزبونالقيمة المدركة 
جودة خدمتهم،  المربحين والاتصال بهم و  الزبائنواستهداف  وتجزئتهم الزبائنمعرفة والمتمثلة في: 

الذي سيولد لديهم  وسينجم عن للك تقد  منفعة أكبر وبتكلفة أقل عما كانوا يتصورون، ا مر 
 رضى وولاء وبالتالي تحسين ربحية المنظمة ومركزها التنافسي. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  وتحقيق  للزبون  المدركة   القيمة تعظيم على  بناء المنظمة   ربحية  تحسين في  إدارة العلاقة مع الزبائن  دور : الخامس  الفصل
 . وولاءه   رضاه

 

90 
 

 عععععععععععع عععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععع عععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععأسئلة تطبيقيةعععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععع 
 

في تعظيم القيمة   إدارة العلاقة مع الزبائنوضح بأسلوبك الخاص كيف تسهم ساورة تطبيق  .1
 .للزبونالمدركة 

 .من خلال متغا الرضى الزبونمن اختيارك على ولاء  لمنظمةأثر جودة الخدمة  اشر  .2

من خلال كل من متغا الرضى  المنظمةمن اختيارك على ربحية  لمؤسسةأثر جودة الخدمة اشر   .3
 .والولاء
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 .إدارة التغييرالبحث الأول: 

  .ثقافة الجودةالبحث الثاني: 

 .الزبائنإدارة معرفة : الثالثالبحث 

 الالكترونية. إدارة العلاقة مع الزبائن :الرابعالبحث 

 .الزبائنالخامس: ربحية  البحث

 .(BEST BUY) التجزئةدراسة حالة مؤسسة 

 (Amazon. comدراسة حالة مؤسسة أمازون دوت كوم )

 .المختارة في بعض المنظمات إدارة العلاقة مع الزبائنتطبيق أبعاد واقع ل ميدانيةدراسة 

. 
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 المحاور الرئيسة للبحث:

 مفهوم إدارة التغيير. -أولا
 خصائص إدارة التغيير. -ثانيا
 مجالات إدارة التغيير. -ثالثا
 مواجهة مقاومة التغيير. -رابعا
 

 الملخص:
بالدرجة الأولى وكخطوة أولية وأساسية وتمهيدية على للجودة في خدمة الزبائن،  المنظمةتحقيق  يتوقف

والعمل على التحضير الجيد لقيادة  المنظمةضرورة إحداث تغييرات هامة وشاملة في مختلف مجالات 
 هذا التغيير.

 مفهوم إدارة التغيير. -أولا

الاهتقننام مننن الوضنن  ا ننا   إلى المنظمننةعلننى أه:ننمل عمليننة اهابيننة هادبننة تنن د  ب تعريففا التغييففريمكننن 
إدارة  أمناوالمتميز بالتحسين والتطوير والارتقنا..  ،الوض  المنشود في المستقبل إلىالمعروف والمتعود عليم 

بتخطيط وتنظيم وتوجيم المتعلقة  الأهشطةعلى أنهال جملة من  ، فيمكن تعريفهاالمنظماتالتغيير في 
الواقنننن   إلىللتحننننوم منننن الواقنننن  ا نننا   بكفنننا.ة وبعالينننة المنظمننننةالعملينننة التغييريننننة المسنننتهدبة في  ورقابنننة

 المستقبلي المنشود.

 خصائص إدارة التغيير. -ثانيا
تتميز إدارة التغيير بعدة خصائص ينبغي معربتها والإحاطة بجواهبها المختلفة لتحقيق الأهداف المسنطرة 

 في العملية التغييرية، ومن أهم هذه الخصائص هذكرل

.البحث الأول: إدارة التغيير   
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نا هنني عملينة منظمننة تتجنم  ننو تحقيننق افيةالاسفتهد  .1 ل بمعننأ أ : إدارة التغينير لا تتحننرا عشننوائيا، وإع:
 هدف محدد؛

، أ  أ  يننتم في إطننار المنظمننةينبغنني أ  تننرتبط إدارة التغيننير بننالواق  العملنني الننذ  تعيشننم  الواقعيففة:  .2
 وموضوعية؛امكاهياتها والظروف التي تمر بها، وأ  تكو  أسبابم ودوابعم واقعية 

ينبغي أ  يكو  توابق بنين عملينة التغينير وبنين ر بنات وتطلعنات القنوف المختلفنة لعملينة  التوافقية: .3
 التغيير. وتتمثل هذه القوف فيل

وهم الأشخاص النذين يتخنذو  قنرار التغينير ويقن  علنى عناتقهم توينره وتنوبير   متخذو قرار التغيير: 
 كل ما يستلزم لإنجاح تنفيذ عملية التغيير؛

 ؛المنظمةل وهي الفئة التي تتولى تسيير وتنفيذ عملية التغيير في جماعة المشروع 

مجموعننة مننن  مد أكاهننف بئننة أبننراأوهنني الفئننة المعنيننة بننالتغيير سننوا.   المسففتخدمونا المسففتفيدون: 
 أو الملايين من الأشخاص. المنظمات

 وهي الفئة التي تراقب العملية التغييرية دو  تأثير إهابي أو سلبي؛ القوى المحايدة: 

 وهي الفئة المقاومة للمشروع التغيير  والساعية لإثبات بشلم أو إيقابم. القوى المعارضة: 

، من خلام المروهة في التحرا والقدرة في التأثير في قنوف ينبغي أ  تكو  إدارة التغيير بعالة الفعالية: .4
 التغيير والتعامل معها وتوجيهها لتحقيق أهداف التغيير؛

خلنق تفاعنل  إلىت د  المشاركة في برامج التغيير خاصة من قبنل الأبنراد المتنأثرين بنالتغيير  المشاركة: .5
 إهابي م  قادة التغيير والالتزام بتنفيذ التغيير؛

، أ  المنظمةل هب أ  يتم التغيير في إطار الشرعية القاهوهية والأخلاقية التي تعمل ضمنها ةالشرعي .6
عدم تعارض إدارة التغيير من  الأخنلاو والأعنراف السنائدة و يرهنا من  ضنرورة تعنديل القواعند والقنواهين 

 التي تتعارض م  التغيير؛

ائم منننن عينننوا، ومعالجنننة منننا هنننو ل هنننب أ  تسنننعى إدارة التغينننير  نننو إصنننلاح منننا هنننو قنننالاصفففلا   .7
 ، أ  تحسين الوض  القائم؛المنظمةموجود من اختلالات في 

ل يتمينننز كنننل عمنننل إدار  هننناج  بصنننفة الرشننند النننتي تقنننوم علنننى تعظنننيم النتنننائج بأقنننل تكلفنننة الرشفففد  .8
ممكننننة. وفي هنننذا السنننياو، ينبغننني أ  أضننن  كنننل تصنننرف أو قنننرار في إدارة التغينننير لاعتبنننارات التكلفنننة 

 د، بمعأ أ  لا تكو  الفوائد المتحققة منم أقل من التكاليف المدبوعة؛والعائ
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ل يتعين أ  يقوم بحوف التغيير على الارتقا. والتقدم، وإهاد قندرات القدرة على التطوير والابتكار .9
 تطويرية أبضل مما هو قائم أو مستخدم حاليا حتى يكسب تأييد الأبراد المتأثرة بالتغيير؛

ل ينبغني في الإدارة الفعالنة للتغينير أ  تحقنق للم سسنة كيا السفريع مفع الأحفداثالقدرة على الت .11
 التكيف السري  م  الأحداث، ومحاولة السيطرة عليها والتحكم في اتجاهاتها ومسارها.القدرة على 

 مجالات إدارة التغيير. -ثالثا
 يمكن أ  تمس إدارة التغيير المجالات الآتية. 

 هذا التغيير بالقضايا ل يرتبطإدارة التغيير في التوجه الاستراتيجي )المضمون أو الجوهر(  .1
 الغاية، الرؤية، الرسالة والأهداف.  ويشملل ،المنظمة تشغل التي الأجل طويلة الرئيسية

تحسين طرو ووسائل أدا.  إلىل يهدف التغيير التكنولوجي بصفة عامة إدارة التغيير التكنولوجي .2
تغيير المعايير،  ،كتغيير عملية وجدوم تنفيذ المهام، إدخام معدات تقنية وطرائق عمل جديدة  ،ملالع

وهذا من شأهم أ  يسهم في أدا. أكثر بعالية وكفا.ة للم سسة وظروف عمل أبضل للعمام من 
 خلام تخفيض الجهد العضلي المبذوم.

ل تعتو الهياكل التنظيمية من أكثر المجالات إدارة التغيير على مستوى الهيكل التنظيمي  .3
 البا ما يتبعها تغييرات  المنظمةالتنظيمية تعرضا للتغيير، حيث أ : معظم التغييرات التي تحدث في 

بالهياكل والعلاقات التنظيمية، إما بحذف بعض الوحدات التنظيمية، أو دمجها، أو إعادة توزي  بعض 
وليات والصلاحيات و يرها، وذلك بما يحقق المروهة للتنظيم القائم الاختصاصات وإعادة تحديد المس  
 واستجابتم أكثر للتغيرات البيئية.

هساني باتجاه اعتباره ل ويقصد بم، تغيير الموقف من العامل الإإدارة التغيير في اتجاهات الأفراد  .4
ل الفرد ، التأكيد على  اية التغيير ووسيلتم في  هفس الوقف، اعتماد العمل الجماعي بدلا من العم

 وعادة ما تتب  عمليات تغيير اتجاهات الأبراد عوذج حاجات اصحاا المصلحة عند اتخاذ القرارات.
 على النحو الآتيل لوين

ل يتم بيها، توضي  هقاط الضعف في الأدا. او السلوا لجعل الأبراد مرحلة خلق الرغبة في التغيير .أ
 يحسو  با اجة للتغيير؛

 ل يتم بيها، التغلب على أ  مقاومة يمكن أ  تقف أمام نجاح عملية التغيير؛الإذابة مرحلة .ا

 ل يتم بيها، تعليم الأبراد السلوا أو الأدا. المر وا بيم؛مرحلة التغيير .ت
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جننز. مننن عننادات الفننرد وشخصننيتم،  إلىل يننتم بيهننا، تحويننل السننلوا الننذ   : تعلمننم مرحلففة التثبيفف  .ث
 ويلة لنمط السلوا الجديد. من خلام الممارسة لفترة ط

بأ : هذه المجالات متداخلة ومترابطة بحيث ت ثر وتتأثر ببعضها البعض.  ،بد من الإشارةوفي الأخير لا
 والشكل التا  يوض  ذلك.

 .تغييرالرئيسية للمجالات ال: (13) شكل رقم
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 مواجهة مقاومة التغيير: -رابعا
يمكن ، و ل تعتو مقاومة التغيير من أهم المشاكل التي تواجم القائمين عليهامفهوم مقاومة التغيير .1

رادية هاجمة عن كل بعل إوهادبة أو هي استجابة عاطفية و طبيعية سلوكية على أنهال ردة بعل  هاتعريف
 يمكن أ  يشكل خطرا أو يهدد أسلوا العمل المتعود عليم من قبل الفرد.

ل عموما، لا تظهر السلوكيات المقاومة للتغيير عند  السلوكيات المتوقعة من الفرد اتجاه التغيير .2
ونهم المروجين للتغيير، وإعا تظهر بصفة عامة كل من بئة متخذ  قرار التغيير وبئة جماعة المشروع لك

و البا، ما . لدف بئة الأبراد المعنيين بالتغيير الذين لا يهمهم التحسين بسبب تعودهم على الروتين
 ، هيل تظهر ثلاثة أهواع من السلوكيات المتوقعة من الأبراد اتجاه التغيير

وهم الأشخاص الم يدو  للتغيير، بهم لا يترددو  في الإشادة بمزاياه  :(PROACTIFS) أ. السباقون
من الأشخاص %11والاجتهاد في مشاركة كل برد معني بالتغيير في تنفيذه. ولا تمثل هذه الفئة سوف

 المعنيين بالتغيير؛

 الهيكل

ةالتقني  المهام 

 الأفراد

التنظيمي الهيكل  

ياالتكنولوج التوجه  

 الاستراتيجي

دالأفرا اتجاهات  
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من  %81 الأما  وهم يمثلو  حوا  عن يبحثو  هم الأشخاص الذين: (PASSIFS)ب. السلميون 
و البا ما يفضل ه لا. الأبراد الالتزام با ياد هتيجة عدم بهم ما ورا. عملية ، الأبراد المعنيين بالتغيير

التغيير. وفي هذا الإطار وهظرا لنسبتهم الكبيرة، يتوجب على متخذ  قرار التغيير وجماعة المشروع 
عة من تطبيقم،  لتبديل سلوكهم شرح وتبيين مدف أهمية هذا التغيير وإبراز النتائج الاهابية المتوق

 وجعلهم م يدين لتنفيذ وانجاح مشروع التغيير؛
وهم الأشخاص الذين يعلنو  معارضتهم لمشروع التغيير لأسباا : (OPPOSANTS) ت. المعارضون

النظام القديم أو التفاوض على الثمن المدبوع مقابل  إلىعرقلة التغيير والعودة  إلىمعينة، وهم يهدبو  
التغيير. وهسد سلوكهم بشكل جماعي أو برد  من خلام ملاحظات  ير بنا.ة وتهجم على 

 % 11 ، وهم لا يشكلو  سوفالإضراا إلىمتخذ  قرار التغيير، وفي ا الات الاستثنائية يلج و  

ثلاث لملاحظات التي أبديف من قبل الباحثين عن وجود تكشف جمي  امن الأبراد المعنيين بالتغيير. و 
بئات من المعارضين همل المعارضين في صمف والمعارضين الصرحا. والمعارضين المفاوضين، وتتمثل 
أهم أشكام مقاومتهم للتغيير قبل إجرائم فيل تجاهل التحويلات المطلوبة؛ طلب تأجيل التغيير؛ 

كالإضرابات؛ التأكيد على أ : التغيير لن يحدث. ومن أشكام الدخوم في معارضة مفتوحة وعدواهية  
 مقاومة التغيير التي تحدث أثنا. تنفيذ التغيير، نجدل التماطل في العمل؛ ربض التعلم؛ التغيب. 

أهم  لكي يكو  التغيير هاجحا ويحمل عوائد للم سسة لابد من أ  يمر بمرحلة  إلىوفي الأخير، هشير 
على توضي  أهداف  المشروع وجماعة التغيير قرار تلزم متخذ المقاومة لما لها من آثار إهابية، بهي 

التغيير ووسائلم وأثاره بشكل أبضل، وتدعيم حججهم ومعالجة بعض الأمور التي لا يمكن أ  تتم 
 جود مقاومة.بدو  و 

يقسم المختصو  في مجام إدارة التغيير المصادر التي تجعل العاملين يربضو  : أسباب مقاومة التغيير .3
 مصدرين أساسيين همال إلىالتغيير 

ل وهي أسباا يكو  مصدرها تنظيمي، أ  أنها أسباا تجعل المصادر التنظيمية لمقاومة التغيير .أ
هفسها والتي  المنظمةالعاملين يربضو  التغيير بسبب إدارة التغيير هفسم، بهي أسباا يكو  منش ها 

ستة أسباا هيل تعقيد اجرا.ات التغيير؛ قصور أهداف  إلىليس للأبراد يد في ذلك. وتقسم 
وإعادة  المنظمة؛ تهديد الخوة المكتسبة؛ تهديد عناصر القوة بمةالمنظالتغيير؛ جمود الجماعات داخل 

 تنظيم الموارد. 
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ل هناا أيضا جملة من الأسباا التي تجعل العاملين يقاومو  الأفراد كمصدر لمقاومة التغيير .ا
التغيير وبقا لأسباا تتعلق بهم وهيل عادات الأبراد؛ الأما ؛ العوامل الاقتصادية؛ الخوف من 

 القصور في المعربة والادراا والعوامل الاجتماعية. المجهوم؛
 . طرق معالجة مقاومة التغيير.4

 أكثر المداخل شيوعا في خفض مقاومة التغيير في الجدوم التا ل محمد الصيرفيويلخص 

 : مداخل خفض مقاومة التغيير.(05) الجدول رقم
 الآثار المزايا الموقا الذي يستخدم فيه الأسلوب

عننننند عننننندم وجنننننود معلومنننننات  للإقناعالاتصال 
دقيقنننننة عنننننن أهنننننداف وهتنننننائج 

 التغيير

متى  : الإقناع سيساعد 
 الأبراد على تنفيذ التغير

يحتاج لوق  طويل إذا كان 
 عدد الأفراد كبيرا  

يمكن أن يستغرق الأمر  التزام المشاركين بتنفيذ التغيير  عند وجود مقاومة كبيرة المشاركة
 وقتا طويلا

عنننننننندما أشنننننننى المسنننننننتهدبو   بالدعم والمساعدةالوعد 
بالتغيير من عندم القندرة علنى 

 التكيف م  متطلباتم

متى اطمأ  المستهدبو  
جدية الوعد  إلىبالتغيير 

وكفاية الدعم تتلاشى 
 مقاومتهم

سيسهل الحصول على 
تجاوب سريع مع برنامج 

 التغيير

للخسارة  عند تعرض شخص التفاوض
جننننرا. التغننننير ويكننننو  لننننم قننننوة 

 ملحوظة للمقاومة

قد تكون مكلفة إذا طالب  هسبيا   ةطريقة سهل
 آخرون الأسلوب نفسه

إمكانيففة حففدوث مشففكلات  حل  ير مكلف حين تفشل الوسائل الأخرف المناورة
 في المستقبل

عننننندما تكنننننو  سننننرعة التغينننننير  الصريح والضمني الترهيب
وتكو  لقادة  ضرورية وحتمية

 التغيير سلطة وقوة ملحوظة

حل سري  على كابة أهواع 
 المقاومة 

 إلىيمكن أن يؤدي 
 مخاطرة أو هياج

الففففففتخلص مففففففن المقففففففاومين  عند رفض الالتزام  النقل، الفصل، التعيين
المفففففففففؤثرين وردع مقفففففففففاومين 

 آخرين

قفففففد تظهفففففر الإدارة بمظهفففففر 
استبداد وقد تفقفد كففاتات 

 بشرية مؤثرة
 .116/117، ص. ص. 2010ل دار الفكر الجامعي، إدارة التغيير، الاسكندريةل محمد الصيرفي، المصدر
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أ : عملية التغلب على مقاومة التغيير لا يمكن أ  تتم من خلام الاعتماد على  إلىتجدر الإشارة، 
مدخل واحد ذلك لأ : التغيير هفسم عملية معقدة، وبالتا  ينبغي اتباع أكثر من مدخل في آ  
واحد، هذا من جهة. ومن جهة أخرف ينبغي اهتقا. مداخل خفض مقاومة التغيير الملائمة لأسباا 

 اسبة.المقاومة المن
أن مقاومة الأفراد لمبادرات التغيير سيخدم في طياته كثيرا  إلىينبغي أن نشير  ،وفي الأخير
وسيسهم في نجاحها بشكل كبير من خلال ما تكشا عليه المقاومة من نواحي  ،عملية التغيير

 .ضعا أو ثغرات لم ينتبه لها قادة التغيير
 المراجع المقترحة:

، عمنا ل التغيير: التحديات والاستراتيجيات للمدرات المعاصرينإدارة خضر مصباح الطيطي،  .1
 .2111دار ا امد للنشر والتوزي ، الطبعة الأولى، 

 .2111، الأولى الطبعة المسيرة، دارل عما  ،التنظيمي السلوك دير ، محمد زاهد .2

، الطبعننة الأولى ، عمننا ل دار كننوز المعربننة للنشنر والتوزينن ،إدارة التغييففر والتطفويرزيند منننير عبنو ،  .3
2117. 

رسفالة دكتفوراه ، "الصنغيرة والمتوسنطة المنظمناتإعادة هندسة هظم إدارة الجودة في "كمام قاسمي،  .4
، كليننننننننة العلننننننننوم الاقتصننننننننادية والتجاريننننننننة وعلننننننننوم التسننننننننيير، السنننننننننة 1، جامعننننننننة سننننننننطيف علففففففففوم
 .2111/2111لالجامعية

والتحففديات العصففرية للمففدير: رايففة معاصففرة إدارة التغييففر محمنند بننن يوسننف النمننرا  العطيننات،  .5
 .9009، عما ل دار حامد، الطبعة الأولى، لمدير القرن الحدي والعشرون

 
6. D. AUTISSIER et  J. M. MOUTOT, Méthode De Conduite Du 

Changement, Paris: Dunod, 2007. 
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 المحاور الرئيسة للبحث:

 مفهوم الثقافة التنظيمية. -أولا
 .عناصر الثقافة التنظيمية وخصائصها -ثانيا
 .التغيير نحو ثقافة الجودة -ثالثا

 الملخص:
ومنندف كونهننا منسننجمة منن   ،علننى ثقابتهننا التنظيميننة للجننودة في خدمننة الزبننائن المنظمننةتحقيننق يتوقننف 

 المنظمنات هنذه بهنا قامنف النتي التغينير عملينات معظنم بنا.ت حينث، بجودة خدمة الزبو الفهم المتعلق 
 سننياو في تطويرهننا علننى تعمننل ولم القائمننة التنظيميننة ثقابتهننا تحنندد ولم تنندرا لم كونهننا الننذري ، بالفشننل
 .بها قامف ذ ال التغيير عمليات
 مفهوم الثقافة التنظيمية. -أولا

أنهننال مجمننوع الأبكننار والسننلوكيات والاتجاهننات والقننيم والعننادات والتقالينند  علننى الثقافففةيمكننن تعريننف 
القنيم والمعتقندات والأعناط السنلوكية مجموعنة منن بهنيل  الثقاففة التنظيميفة المتوارثة من جيل لآخنر. أمنا

كوحنننندة مترابطننننة، وتعطيهننننا هويتهننننا الننننتي تميزهننننا عننننن  يرهننننا مننننن   المنظمننننةالمشننننتركة، والننننتي تحنننناب  علننننى 
 الأخرف. ظماتالمن
 الثقابة التنظيمية على أنهال إلىيمكن النظر و 

 جز. لا يتجزأ من ثقابة المجتم  الذ  تعيش بيم؛ 

 هويتها الشخصية التي تميزها عن  يرها من منظمات الأعمام؛ المنظمة تعطي 

 طريقة للتفكير بالأمور كالقيم والمعتقدات التي تمثل هتاج العقوم؛ 

 طريقة ممارسة الأشيا. كالعادات والتقاليد؛ 

 خليط من التفكير والسلوا؛ 

 البحث الثاني: ثقافة الجودة
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 شيا. التي من الممكن تعلمها واكتسابها وهي قابلة للنقل والتوارث.من الأ 

 عناصر الثقافة التنظيمية وخصائصها. -ثانيا
هنني هظننام مركننب يتكننو  منننل الجاهننب المعنننو ، الجاهننب  المنظمننةثقابننة  عناصففر الثقافففة التنظيميففة:  .1

 السلوكي والبنا. الخارجي أو الإطار الماد . 

 ويشمل جملة الأبعاد التاليةل لالجانب المعنوي .أ

 ما حوم الواحدة التنظيم الاجتماعي أعضا. بين شتركةالم الاتفاقاتتمثل القيم  لالتنظيمية لقيما 
 بهي التنظيمية القيم ،أما...الخ...مهم  ير أو مهم جيد،  ير أو جيد مر وا،  ير أو مر وا هو

 بحيث تعملتمثل قلب الثقابة التنظيمية لأنها تعد معيارا ملائما لتوجيم السلوا  و أو ضد أمر ما، 
هذكرل قيم التعاو ، القيم  هذه ومن المختلفة، التنظيمية الظروف ضمن السلوا توجيم على القيم هذه

قيم الاهتما.، قيم الشفابية، قيم الثقة التنظيمية، قيم المشاركة في اتخاذ القرارات و يرها قيم العدالة، 
 من القيم الثقابية للمنظمات.

 في وا ياة الاجتماعية العمل طبيعة حوم مشتركة أبكار عن عبارة وهي :التنظيمية المعتقدات 
 علاقة عن المنظمات في المعتقدات تنبثق ما وعادة التنظيمية، والمهام العمل إنجاز وكيفية العمل، بيئة

 طبيعة حوم المعتقدات بتنشأ ،السلوا هذا يحدثم الذ  إدار  والأثر سلوا من يحدث ما بين ارتباطية
 سلبيا ، أم إهابيا   معتقدا أكا  سوا. بم، المرتبط الأثر خلام أحكامهم من الناس ويصدر السلوا هذا
 ؛الجماعي العمل في والمساهمة القرار، صن  عملية في أهمية المشاركةالتنظيمية  المعتقداتأمثلة  ومن
 معايير أنها اعتبار على المنظمة في العاملو  بها يلتزم معايير عن عبارة هي لالتنظيمية الأعراف 

 أ  ويفترض ،المنظمة هفس في والابن الأا تعيين بعدم المنظمة التزام ذلك مثام للمنظمة، مفيدة
 .للمجتم  العامة الثقابة من مستخلصة وهي الإتباع وواجبة مكتوبة  ير الأعراف هذه تكو 

 يعني والذ  المكتوا  ير السيكولوجي بالتعاقد التنظيمية التوقعات تتمثل: التنظيمية التوقعات 
 عمل بترة خلام الآخر من منهما كل أو المنظمة أو الفرد يتوقعها أو يحددها التوقعات من مجموعة
 من والزملا. الرؤسا.، من والمرؤوسين المرؤوسين، من الرؤسا. توقعات ذلك مثام ،المنظمة في الفرد

 ويدعم يساعد تنظيمي ومناخ تنظيمية بيئة وتوبير المتبادم والاحترام بالتقدير والمتمثلة الآخرين الزملا.
 .قتصاديةوالإ النفسية العامل الفرد احتياجات

 ل ويشمللالجانب السلوكي .ا
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 ل وهي عبارة عن مجموعة من قواعد السلوا التي تنشأ عن الرضى والاتفاو الجمعي؛التقاليد 

ل ويقصد بها تلك السلوكيات التي يتم تكرارها باهتظام من طرف الأبراد في الطقوس الجماعية 
وبق معايير محددة، وبعبارة أخرف هي أدوات تنظيمية للوحدة الجماعية، تعمل على تثبيف  المنظمة

اعد السلوا الجمعية لأنها تتكرر بصفة اهتظامية، سوا. تعلق الأمر بطريقة التحدث في وسط العمل قو 
 مثلا أو طريقة إدارة الاجتماعات أو طريقة عقد الجلسات والتجمعات العمالية كحلقات الجودة.

كالتصميم   المنظمةل وهعني بم الجواهب المادية الملموسة في البنات الخارجي )الإطار المادي( .ت
و يرها من الم شرات المادية  الزبائنالمعيار  لأبنيتها، أماكن حف  الوثائق والمعلومات، أماكن استقبام 

بمثلا قد  ،التي تعطي دلالة على الثقابة السائدة لدف أعضائها والتي تعكس سلوكياتهم واتجاهاتهم
 الاهسجام بينهم.إبراز التجاهس و  إلى المنظمةي د  وجود ز  عطي يرتديم موظفي 

تنننوز طبيعنننة الثقابنننة التنظيمينننة منننن خنننلام مجموعنننة منننن الخصنننائص ل خصفففائص الثقاففففة التنظيميفففة .2
 يليلوالمميزات تطرو إليها مختلف الباحثين حسب وجهات هظر متباينة، هورد أهمها بيما 

بالإهساهية  تتصف والثقابة معها، والمتفاعل وصاهعها الثقابة مصدر بالعنصر البشر  هوالإنسانية:  
 التي تلك أو ،المنظمة إلى الأبراد بها يأتي التي والقيم والمعاني وا قائق والعلوم المعارف من تتشكل لأنها

 ؛داخلها تفاعلهم خلام لديهم تتكو 
 والنفس الاجتماع علما. جمي  عليها يتفق التي الثابتة ا قائق من والتعلم: الاكتساب 

 ما تتصل بكل لا ويمارسونها، بهي يحملونها الذين الأشخاص عن مستقلة الثقابة أ والأهثروبولوجيا 
 الذ  المجتم  من التعلم بواسطة الإهسا  يكتسبها بل هي أمور بيولوجيا وموروث بطريأ أو  ريز  هو

 اجتماعية هتاج لوضعية هي التنظيمية الثقابة أ  لآخر، وذلك مجتم  من تختلفوهي  بيم يعيش
 أو الزراعية المجتمعات في بالثقابة التنظيمية السائد، والاجتماعي الاقتصاد  بالنظام وترتبط واقتصادية

 ؛المجتم  الصناعي في التنظيمية الثقابة عن تختلف الريفية
من  لمجتمعات لها تتعرض ما ر م أجيام لعدة بوجودها الثقابية السمات تحتف  الاستمرارية، 

 والأساطير والعقائد والخرابات والتقاليد العادات في تتمثل التي السمات الملام  من بكثيرا تغيرات،
 إلى ذلك ويرج . لظهورها الذ  أدف السبب زام وإ  حتى أجيام لعدة ووظيفتها بكيانها تحتف 
 .المنظمة وتحقيق أهداف باحتياجاتهم الوبا. على قادرة كاهف متى الموروثات بهذه الأبراد قناعة
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 الموروثات في التراكمية وتوز ،الثقابية السمات تراكم الثقابة استمرار على يترتب لالتراكمية 
 ؛واللغة كالقيم المعنوية الموروثات منها في أكثر المادية الثقابية

 أجزا.ها وأ  متناسقا متكاملا كلا بينها بيما ت لف الثقابية العناصر بمعأل التكاملية 
 .المنظمةمشتركة بين أعضا. وتكامل، وتكو   اهسجام حالة في المتباينة

 تمتازهقصد بالتغيير الثقافي التبديل الجزئي أو الكلي لمكوهات الثقابة التنظيمية. و التغيير الثقافي:  
 الثقابة عناصر ةكاب ير الثقافييالتغ ويصيب الكوهية، الظواهر كل شأ  ذلك في شأنها بالتغير الثقابة
 وقيم، ووسائل خوات من الجديدة تضيفم الأجيام ما بفضل الثقافي يريالتغ ويحدث واللامادية، المادية
 م  تتفق تعد لم لأنها هتيجة وأدوات وأبكار أساليب وتحذبم من تستبعده ما بفضل أو سلوا وأعاط

 يكو  التي  ير المادية العناصر من أسرع بيها ويكو  المادية، التغيير بالعناصر ويبدأ .الجديدة الظروف
 .ما حد إلى التغيير بطي. بيها
 .التغيير نحو ثقافة الجودة -ثالثا

 ،ثقافففة الجففودةننننننننننل ب عننط ثقننافي جدينند يقننوم علننى الجننودة إلىالتغيننير مننن النننمط الثقننافي السننائد يعننرف 
وتشننمل  .المنظمننةبننأدا. الارتقننا.  إلىالأبكننار والمفنناهيم والأهننداف والاجننرا.ات الم ديننة  إلىالننتي تشننير و 

؛ أدا. العمننل بشننكل صننحي  منننذ البدايننة؛ بننالزبو ثقابننة الجننودة عنند:ة جواهننب، هننذكر منهننال الاهتمننام 
التفنناني في العمننل؛ احننترام الآخننرين؛ الصنندو في التعامننل منن  الآخننرين؛ الخطننأ هننو برصننة للتطننور وعنندم 

 التقيد بالعلاقات الرسمية بهدف إجرا. اتصالات أكثر باعلية.

مجموعة منن التحنديات،  لتحقيق الجودة في خدمة الزبائنالتي تسعى  المنظماتوفي هذا المجام، تواجم  
 هذكر من أبرزهال

 إهاد ثقابة تنظيمية جديدة؛ 

هشر الوعي بأهمية الجودة ودب  العاملين للتطوير والتحسين المستمرين يتطلب تغيير ثقابة العمل  
 السائدة؛

من الفرد العامل لتحقيق الاهدماج الكلي والكامل، يستدعي أ  تقوم إدارة ما تتطلبم ثقابة الجودة  
وهذا يأخذ في أ لب الأحيا   وإشراكهمبالتحاور والتشاور م  العاملين والاستماع إليهم،  المنظمة

 حيزا معتوا من الوقف خاصة إذا كاهف هناا مقاومة حادة للتغيير؛

 ، الموردين، المتعاملين،...إلخالزبائند، الإدارة، عنصر الثقة على مستويات مختلفةل الأبرا 
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ومننن هننذا المنطلننق، ومننن أجننل العمننل علننى تغيننير عننط الثقابننة السننائدة والتوجننم  ننو ثقابننة الجننودة، ب هننم 

 جاهب تدعيم وتأييد الإدارة العليا، هذكر منهال إلىلابد من توابر بعض المتطلبات 
لتغيير القيم والسلوا عن طريق ربط التغيير المطلوا بنظم  تغيير هيكل المكابأةل ويعد: دابعا قويا 

 المكابآت؛

 ؛المنظمةتوضي  السلوا المر وا بيم في إطار المهام المس وم عنها كل برد في  

 السبل أمام التوجم الثقافي الجديد؛ وإتاحةإبراز ا اجة للتغيير  

 لنشر ثقابة الجودة وتعزيزها )تشكيل برو الجودة(؛ المنظمة التفاعل الإهابي بين أعضا. 

تعليم وتكوين العاملين لزيادة الكفا.ة المطلوبة لتنفيذ الأعمام في إطار ثقابة العمل الجديدة،         
 وتغيير السلوكيات والمعارف باتجاه تحقيق الأهداف المسطرة؛

 الثقابة الجديدة. اعتماد أهظمة الاتصام الفعام لتبليغ أهداف التغيير ومضمو  

 
 من القيم التي يمكن أ  تسهم في إرسا. ثقابة الجودة، هيلوتوجد جملة 

 أ  هعمل سويا كشركا. وهذا عكس الذاتية؛ 

جعل العلاقات الرسمية اهساهية، أ  تخفيف الرسميات بين الرؤسا. والمرؤوسين، وهذا عكس جعل   
 الاتصام محدودا ومغلقا وباتجاه واحد؛

 فت ، وهذا عكس جمود علاقات العمل واتصابها بالرسمية؛الاتصام المن 

كل المعلومات حوم كابة العمليات، وهذا عكس الاحتكار الشخصي   إلىمكاهية وصوم كل برد إ  
 للمعلومات؛

 التركيز على العمليات؛  

 ليس هناا بشل أو نجاح وإعا هناا خوات تعلم؛  

 اتقا  العمل؛  

 المبادرة؛  

 والسعي لأدا. العمل بشكل صحي  من المرة الأولى.  

 
 



 
 

009 
 

 المراجع المقترحة:
خالد يوسف محمد الزعبي، "أثر الالتزام بالقيم الثقابية والتنظيمية على مستوف الأدا. الوظيفي"  .1

، العدد 22، جدةل مركز النشر العلمي، المجلدفي مجلة الملك عبد العزيز: الاقتصاد والادارة
11 ،2118. 

، عما ل دار صفا. المتميزة نظماتالمإدارة الجودة في خضير كاظم حمود وروا  منير الشيخ،  .2
 .2111، للنشر والتوزي 

في مجلة العلوم الاقتصادية  "في ظل العولمة المنظمةتحوم ثقابة "عثما  حسن عثما ،  .3
جامعة برحات ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، والتجارية وعلوم التسيير

 .2118، 18، العدد 1عباس، سطيف

، رسالة دكتوراه الجزائرية" المنظمةكمام بوقرة، "المسألة الثقابية وعلاقتها بالمشكلات التنظيمية في  .4
 .2118/ 2117،بباتنة جامعة ا اج لخضر ،، كلية العلوم الاجتماعية والعلوم الاهساهيةعلوم

 .2111، عما ل دار الراية للنشر والتوزي ، الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشاملةلعلى بوكميش،  .5
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 المحاور الرئيسة للبحث:
 .إدارة المعرفة مفهوم -أولا
 .الزبائنإدارة معرفة  مفهوم -ثانيا
 .الزبائناستراتيجيات ونماذج إدارة معرفة  -ثالثا
 .إدارة العلاقة مع الزبائنو  الزبونالمقارنة بين إدارة معرفة  -رابعا
 .إدارة معرفة الزبون معوقات تطبيق -خامسا

 
     الملخص:

أصبحف المنظمات في عالم اليوم أكثر ادراكا لأهمية اكتساا وتطوير المعربة عن بيئتها الداخلية 
تمثل الجاهب الأهم لإدارة  الزبائنوالخارجية لضما  بقائها في طليعة المنابسين لها، ولعل إدارة معربة 

التي تسم  بالتعرف الدقيق على حاجات  المعربة في المنظمة، كونها تمثل أحد أجزائها الاساسية
ور بات وتوقعات من جهة وامداده بالمعربة التي يحتاجها من جهة أخرف، وهذا من شأهم أ  يسهم 

 مما سيحقق التفوو التنابسي للمنظمة في سوقها المستهدف. الزبائنفي تدعيم العلاقة م  
 :إدارة المعرفةمفهوم  -أولا

أنهال القدرة التي يمتلكها ابرد على بهم وتفسير البياهات والمعلومات ومزجا يمكن تعريف المعربة على 
 .ب تقا بالخوات والمهارات لأدا. المهام الموكلة إليم 
، وهي المعربة المخفية الموجودة في عقل كل المعرفة الضمنيةويوجد هوعين رئيسيين من المعربة، همال 

أبكار واضحة ومحددة  إلىتشير  ، وهيوالمعرفة الصريحة الآخرين؛ إلىبرد، ويصعب هقلها وتحويلها 
 يمكن هقلها وترميزها ويتعامل معها الجمي .

إلا أنها تصب في إطار واحد يدور حوم التجمي  المنتظم ، المعربةولقد تعدت تعاريف إدارة 
لاستخدامها  عهاوتنظيمها وتخزينها وتوزي للمعلومات من مختلف المصادر وتحليلها واستنتاج المعربة منها

 في المجالات أو الأ راض المناسبة لها.

 إدارة معرفة الزبائن.البحث الثالث: 
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 وتتمثل عمليات إدارة المعربة فيل 
 ؛تكوين المعربة .1

 تنظيم المعربة؛ .2

 تخزين المعربة؛ .3

 توزي  المعربة؛ .4

 تطبيق المعربة. .5
 ل الزبائن إدارة معرفةمفهوم  -ثانيا

 للزبائن، بالمعربة الزبائنمن المعرفة و  للزبائنالمعرفة هيل من المعربة،  هوعينينبغي أولا التمييز بين 
وتكو  خاصة مثلا بمنتجات المنظمة واسواقها، في حين  للزبائنتشمل معلومات تقدمها المنظمة 

 ومتطلباتهم. الزبائنتشمل حاجات ور بات وتوقعات  الزبائنالمعربة من 
لتحسين  الزبو معربة على أنهال مدخل استراتيجي يرتكز على استخدام  الزبو وتعرف إدارة معربة 

 وتوطيدها. الزبائنالعلاقة م  

 : الزبونإدارة معرفة  جنماذ  -ثالثا
 (؛Murillo et Annabi, 2002 ) انموذج .أ

 (؛Bueren et el, 2005; Gebert et al, 2003انموذج ) .ب

 (.ton su et al, 2005انموذج ) .ت
 . الزبائنإدارة العلاقة مع و  الزبونالمقارنة بين إدارة معرفة  -رابعا
 إدارة معرفة الزبون: معوقات تطبيق -خامسا

 أ  تتعامل المنظمة م  زبائنها على أنهم شركا. معربة وليسوا مصادر للمعربة بقط؛ 

 عدم الاهتمام لتنوع الزبائن واستخدام هوع واحد أو اثنين من المعربة للتعامل م  كل الزبائن؛ 

 والمنظمة؛ضعف ا وابز المناسبة لكل من الزبائن  

 عدم كفا.ة هيكل وعمليات المنظمة لإدارة معربة الزبو ؛ 

 .الموازهة بين الثقة والمحابظة على سيرة المعربة 
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 المراجع المقترحة:
راسة دالاقتصادية.  المنظمةعلى تنابسية  الزبائنأحمد بن مويزة، تأثير برامج إدارة العلاقات م   .1

أطروحة دكتوراه علوم، جامعة سطيا  ،الاقتصادية بمدينة الأ واط المنظماتميداهية على عينة من 
 .2116ا2115 ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير1
في تحقيق الميزة التنابسية بالتطبيق  الزبو بسيم قائد عبده محمد العريفي، دور مدخل إدارة معربة  .2

، قسم إدارة الاعمام،  اطروحة دكتوراه في إدارة الاعمالعلى البنوا التجارية في الجمهورية اليمنية، 
 .2118كلية التجارة، جامعة عين الشمس، مصر، 

، عما ل دار صفا. إدارة علاقات الزبونحسين وليد حسين عباس وأحمد عب محمود الجنابي،  .3
 .2117للنشر والتوزي ، الطبعة الاولى، 

، إدارة المعربة )إدارة معربة الزبو (، عما ل دار صفا. للنشر الجنابي ةطالب وأمير برحا   علا. .4
 .2119والتوزي ، 

الشركات في قطاع الاتصالاتل دراسة تحليلية مقارهة  على أدا. الزبائنقرارية ريمة، أثر إدارة معربة  .5
، كلية العلوم الاقتصادية 1، جامعة سطيف أطروحة دكتوراه علوم ،بينل موبيليس، جاز ، أوريدوو/

 ؛2116/2117والتجارية وعلوم التسيير، 
 .2114، عما ل دار صفا. للنشر والتوزي ، الطبعة الأولى، ، إدارة معرفة الزبونطالبي علا. برحا  .6

 2112، عما ل أماهة عما  الكوف، إدارة علاقات الزبائنمد ابراهيم عبيدات، مح .7
8. Frédéric Jallat , Eric Stevens,  Gestion de la relation client,  2émé édition ; 

Pearson éducation, 2007. 
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 المحاور الرئيسة للبحث:
 .الالكترونية إدارة العلاقة مع الزبائن مفهوم -أولا
 .الالكترونية إدارة العلاقة مع الزبائنهمية أ -ثانيا
 .إدارة العلاقة مع الزبائنو  الالكترونية إدارة العلاقة مع الزبائنالمقارنة بين  -ثالثا
 

 الملخص:
أ   المنظمات، أصب  لزاما على وتطور تكنولوجيا المعلومات والاتصام م  تزايد حدة المنابسة 

ن ، حتى تتمك: الزبائنالعلاقة م  وتحسين  تطوير توظيف التكنولوجيا لتسعى بخطوات متسارعة  و 
 م  الزبائن إدارة العلاقةمفهوم  من ا فاظ على عملائها ا اليين وجذا زبائن جدد. ويعد: 

 .أدا. المنظماتير والتحسين المستمر في التطو:  إلى ةمن أبرز المفاهيم الإدارية ا ديثة الهادبالالكتروهية 
 :الالكترونية إدارة العلاقة مع الزبائن مفهوم -أولا

مدخل استراتيجي لتوطيد العلاقة م  " لاأنه: على الإلكتروهية  إدارة العلاقة م  الزبائن تعرف
من خلام الويد الالكتروني والاهترهف  الزبائنوتطويها باعتماد قنوات التعامل المباشر م   الزبائن

بعض التقنيات اللاسلكية ا ديثة كالدردشة والويب وتقنية الصراف الآ  و يرها من  إلى بالإضابة
 وسائل الاتصام الالكتروهية.  

 :الالكترونية إدارة العلاقة مع الزبائنهمية أ -ثانيا
   ؛الزبائنزيادة ولا. . 1
 زيادة بعالية عمليات التسويق؛. 2
 زيادة بعالية دعم وخدمة الزبائن؛. 3

إدارة العلاقة مع الزبائن الالكترونيةالرابع:  البحث  
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 .زيادة بعالية الخدمة وخفض التكلفة. 4
 

  .إدارة العلاقة مع الزبائنالالكترونية و  إدارة العلاقة مع الزبائنالمقارنة بين  -ثالثا
 المراجع المقترحة:

الاقتصادية. راسة  المنظمةعلى تنابسية  الزبائنمويزة، تأثير برامج إدارة العلاقات م  أحمد بن  .1
أطروحة دكتوراه علوم، جامعة  ،الاقتصادية بمدينة الأ واط المنظماتميداهية على عينة من 

 .2116ا2115 ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير1سطيا 

إدارة العلاقة م  ، دور تطبيق ا كومة الالكتروهية في الجزائر في تحسين ا كيم حططاشعبد  .2
، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 1أطروحة دكتوراه علوم، جامعة سطيا ، ، الزبائن
 .2117/2118التسيير 

دراسة  لالزبائنعمرا  عز الدين، أثر تكنولوجيا الاعلام والاتصام على بعالية إدارة العلاقة م   .3
، كلية 1أطروحة دكتوراه علوم، جامعة سطيا ، مقارهة بين شركات الهاتف النقام في الجزائر
 .2116/2117العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 
4. Frédéric Jallat , Eric Stevens,  Gestion de la relation client,  2émé édition ; 

Pearson éducation, 2007. 
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 المحاور الرئيسة للبحث:
 .الزبونربحية  مفهوم -أولا
 .الزبونإدارة دورة حياة  -ثانيا
 .الزبونتحليل ربحية  خصائص -ثانيا
 .الزبونتحليل ايرادات وتكاليا  -ثالثا
 .الزبونمشاكل تحليل ربحية  -رابعا

 الملخص: 
ئها المربحين لخدمتهم إحدف الطرو التي تمكن المنظمات من تحديد عملا الزبو تعد عملية تحليل ربحية 

الذين  الزبائنحقيقة أ  هناا عدد قليل من  الزبائنبشكل ابضل، بالمنظمات تواجم عند تحليل ربحية 
يستهلكو  موارد كبيرة جدا قياسا  الزبائنيحققو  أ لب أرباح المنظمة، كما تجد أ  عدد قليل من 

 المحققة من ورائهم. ترادابالإي
 .الزبونمفهوم ربحية  -أولا

، وكنذلك تسنجيل الزبنائنتعرف على أنهنال "عملينة تسنجيل وتحلينل العوائند النتي ينتم تحصنيلها منن 
الننذين يتبنناينو  مننن هاحيننة  الزبننائنوتحليننل التكنناليف اللازمننة لتحقيننق تلننك العوائنند، وينن د  تحليننل ربحيننة 

توبير رؤية على سنبب وجنود الاختلابنات في الاينرادات النتي ينتم ا صنوم عليهنا  إلىالعوائد والتكاليف 
المنندرا. المعلومننات المتعلقننة بهننذا التحليننل لغننرض التأكنند مننن حصننوم  ، ويسننتخدمالزبننائنمننن العدينند مننن 

الننذين يسنناهمو  في تحقيننق النندخل التشننغيلي للمنظمننة علننى اهتمننام يننواز  حجننم مسنناهمتهم في  الزبننائن
  رباح لتلك المنظمة".تحقيق الا
 
 

: ربحية الزبونالبحث الخامس  
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 .إدارة دورة حياة علاقة الزبون بالمنظمة -ثانيا
 المفناهيم منن (Le cycle de vie de la relation clientيعند مفهنوم دورة حيناة علاقنة الزبنو  )

 بالطريقنة ارتبناط وثينق منن ملن لمنا، ا نديث التسنويقي الفكنر ادبينات في واسنعا النتي تلقنى قبنولا ا ديثنة
 تنظر  ألا يمكن  المنظمة  أ على المفهوم هذا ويركز ،الزبائن م  علاقاتها دارةإ في المنظمة تختارها التي
 تندار العلاقنة  أ هنب عناإو   محدد، زمني طارإ ضمن عليهم وا فاظ الزبائن استقطاا في نجاحها إلى
 من  المنظمنة علاقنتهم في الزبنائن بهنا يمنر النتي المراحنل تتبن  سناسأ علنى تبنأ مرحلينة هظنر وجهنة منن

 يحققنو  النذين الزبنائن مجموعنة تضنم النتي المحفظنة اختينار بهندف والفقندا (  فناظ)الجنذا والنمنو وا
 المراحنل ضنمن الجدلينة العلاقنة تصنور ويمكنن، والطوينل الامندين القصنير في الاينرادات علنىأ للمنظمنة
 : الآتية الاربعة
  الزبائن كسب: الأولى المرحلة

بالمنظمنة خنلام هنذه ، الزبنائن وكسنب اسنتقطاا في المنظمنة تلاسنتراتيجيا الاولى النجناح هقطنة وتمثنل
 منتجنات واسنتخدام جديند منن عودةبنال المرحلنة تحناوم اسنتقطاا الزبنو  واتمنام الصنفقة معنم واقناعنم

 منن تحناوم تسويقية جهود وبذم، عادة كبيرة مبالغ اهفاو بعد المرحلة ذهه إلى المنظمة وتصل، المنظمة

 . عالية رباحأ تحقيق المرحلة هذه في المنظمة تتوق  ولا ،ا الية محفظتها إلى الزبو  ذاه ضابةإ خلالها

  نمو الزبائن :الثانية المرحلة

 المعلومنات كنل جمن  خنلام منن الزبنو  من  العلاقنة توطيند إلىتسنعى المنظمنة خنلام هنذه المرحلنة 
 تنمينة العلاقنة معنمب الخاصنة ااسنتراتيجياته اختينار المنظمنة تمكنن والنتي )قاعندة البياهنات( معنن الاساسنية

 ساسنهاأ علنى وتحندد ،السابقة استثماراتها باسترجاع المنظمة خلالها من تبدأ التي المرحلة هيو ، الزبائن
وشنرائها  ا الينة منتجاتهنا باسنتخدام الزبنو  ذاهن اقنناع تحناوم حينث، تحقيقهنا يمكنن النتي ربناحالأ مندف

 .الجديدة المنتجات تبنيشرا. منتجات أخرف و و  بكميات كبيرة
  الزبائن على الحفاظ: الثالثة المرحلة

منننن الطنننربين. وبصنننفة عامنننة، تعنننرض  كبنننيرين  لتنننزاماو وجنننود ثقنننة بتمتننناز هنننذه المرحلنننة باسنننتقرار العلاقنننة، و 
   تسننهم في ربنن  حجننم وقيمننةأبننرامج الننولا. الننتي مننن شننأنها خننلام هننذه المرحلننة العدينند مننن المنظمننة 

 المنتجات المباعة ومن من  الزبائن من التحوم عنها.
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  الزبائنأو فقدان  تحول :الرابعة المرحلة

ر بننة المنظمننة في  إلىتنفصننم علاقننة المنظمننة بزبائنهننا لأسننباا عدينندة، منهننا مننا يعننود  لمرحلننةاهننذه  فيو 
ر بنة  إلىة حينما يتبين لها أ : الزبو  قد لا يحقق أرباحا على المدف الطويل، ومنها ما يعنود انها. العلاق

منن خنلام  منظمات أخرف، وفي هذه ا الة ينبغني علنى المنظمنة معربنة الأسنباا إلىفي التحوم  الزبو 
 .الاتصام بهم ومعالجتها

 :الزبونمميزات أو خصائص عملية تحليل ربحية  -ثالثا
 ، هيللعملية تحليل ربحية الزبو رئيسية  خصائص ةبين أربععيز 

     

 سلسلة القيمة الكلية؛-1
 ؛الصفقات المتعددة-2
 ؛المنتجات المتعدة-3

 .الزبونالتكاليا المرتبطة ب -4
 :الزبونتحليل ايرادات وتكاليا  -ثالثا

 ؛الزبو تحليل ايرادات  .1

 .الزبو تحليل تكلفة  .2
 :الزبونمشاكل تحليل ربحية  -رابعا

 ؛الزبائنيتطلب معلومات تفصيلية عن تكاليف أهشطة الوحدة الاقتصادية وكيفية تخصيصها على  .1

 ؛زبو يتطلب استهلاا وقف وجهد وتكلفة إضابية في متابعة تكاليف وايرادات كل  .2

الننتي هننب ا    صننعوبة تخصننيص بعننض التكنناليف الننتي لا تتعلننق بزبننو  معننين مثننل تكنناليف الإعننلا .3
 تخصص على زبائن معيين؛

عنندم اسننتخدام الوحنندة الاقتصننادية المناسننبة في تنندوين مصننادر الكلفننة الننتي يفننترض اسننتخدامها مننن  .4
 .الزبو أجل تحديد الموار التي يستهلكها 
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 لمراجع المقترحة:ا
، عمنا ل دار صنفا. إدارة علاقفات الزبفونحسين وليد حسين عبناس وأحمند عنب محمنود الجننابي،  .1

 .2117للنشر والتوزي ، الطبعة الاولى، 
2. Frédéric Jallat , Eric Stevens,  Gestion de la relation client,  2émé édition ; 

Pearson éducation, 2007. 

3. Philip Kotler,  Kevin Keller et Dolphin Manceau, Marketing Management, 

France : Pearson, 14 édition, 2012. 

4. Claude Demeure, Aide- Mémoire : Marketing, France: Dunod, 6 édition, 

2008. 

 
 
 
 

أكننو قلننب مدينننة مينننا بننوليس ) إلى( BEST BUYيعننود أصننل م سسننة التجزئننة الأمريكيننة )
(، حينث كنا  هنناا متجنر صنغير الواقعنة في انام الولاينات المتحندة الأمريكينة مينيسوتا مدينة في ولاية

ور الموسننيقى ومنن  تطنن .يبينن  تسننجيلات موسننيقى السننتينات مننن القننر  الماضنني اسمننم "صننوت الموسننيقى"
عننا المتجننر وتنوعننف معروضنناتم، وأصننب  ، مننن القننر  الماضنني وخننلام سنننوات السننبعيناتوالتكنولوجيننا، 

، ضرا المدينة 1981عبارة عن شركة تضم مجموعة من المتاجر في جمي  أ ا. ولاية مينيسوتا. وفي عام 
بينن  الشننركة سننلعها بأقننل الأسننعار. وعلننى إثننر ذلننك، التقطننف الشننركة بكننرة الأسننعار  إلىإعصننار أدف 

(. وعنف الشنركة سنريعا، بحققنف خنلام عشنرة أعنوام BEST BUYالمنخفضة وأعيد تسنميتها بنننننننننننننننننن )
خنرف  متخصصنة في أ م سسناتمليار دولار من الايرادات، كمنا أقبلنف علنى عملينة شنرا.  1ما قيمتم 

 (.Magnolia Hi- Fiالالكتروهيات كشركة )

، 2112في عننام  للم سسننة( منصننب المنندير التنفينذ  Brad Andersonأهدرسننو  ) ادوعنندما تننولى بنر 
محفور  الزبفونمليو  دولار على الاستراتيجية الجديندة للم سسنة والقائمنة علنى مبندأ " 51اقترح إهفاو 
يفكننرو  في عملا.هننم إلا قلننيلا، بيعرضننو  مجموعننة "، بقنند أدرا أ  معظننم تجننار التجزئننة لا الاهتمففام

محور الاهتمام بمعناها  الزبو ما استراتيجية أ ،هائلة من المنتجات ولا يعب و  كثيرا بمن يدخلهم المتاجر
مختلننننف، بحيننننث يننننتم تصننننميم المتنننناجر، والخدمننننة وخيننننارات المنتجننننات المعروضننننة بحيننننث يكننننو  محورهننننا 

 الاحتياجات الخاصة للعملا..

 (BEST BUY) التجزئةمؤسسة دراسة حالة 
 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%B3%D9%88%D8%AA%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%B3%D9%88%D8%AA%D8%A7
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مهمنين، بنل إهنم وصنل  الزبنائنشرائ  مختلفة، أدرا أهم لنيس كنل  إلى للزبائن. على تقسيم تفصيلي وبنا
"بالملائكنننة" والنننبعض الآخنننر "بالشنننياطين"، كمنننا حننندد  الزبنننائنحننند وصنننف النننبعض منننن  إلىبنننم الأمنننر 

 ل(14رقم )العروض المناسبة لكل بئة منهم، وبق الشكل 

 ن.يوالبعض الآخر شياط بعض الزبائن ملائكة (:14الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

، ترجمنننةل أحمننند طننناهر ومحمننند حسنننن، القننناهرةل علنننم الزبفففونعبقريفففة معاملفففة بينننتر بيسنننك، ل المصفففدر
 .118ص. ، 2111الكتب، 

، بقنند تضنناعفف محففورا لاهتماماتهففا الزبففونبالنتننائج المحققننة هتيجننة جعننل  المنظمننةواهبهننر مجلننس إدارة 
  2116للارتقننا. بعروضننها. وبحلننوم عننام  المنظمنناتسياسننة الاسننتحواذ علننى  المنظمننةالمبيعننات وواصننلف 

متجنرا كنل  311و الزبنائنمتجرا مصمما حسب الشرائ  المتعددة من  233قد ابتتحف  المنظمةكاهف 
 .الزبائنمنها مصمم ليخدم شريحة واحدة من 

أهدرسنننو  في مننن تمر عقننند عنننن تجنننارة التجزئنننة بلنننند  وكينننف يتخنننذ قراراتنننم بخصنننوص أ   ئلس نننوعنننندما 
جابتننم تركننز علننى إم سسننة سيشننتر ، وأ  سننوو سننيدخلم أو أ  خنندمات سننيبدأ في طرحهننا، كاهننف 

 "لفي بؤرة الاهتمام الزبونبكرة "

 استهداف
الملائكة   

ين وليس الشياط
 منهم

 ؛إنفاق أعلى-
 ؛تكلفة أقل-

 ؛ولات-
كلمة منطوقة -

 .إيجابية

 ؛إنفاق أقل-
 ؛تكلفة أعلى-
التحول بين -

 ؛المنظمات
 .تأثير سلبي-
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ربنننناح   الأأ"أ  شننننخص يمكنننننم أ  يتقنننندم بفكننننرة مشننننروع تجننننار  مقنعننننة قائمننننة علننننى ابتراضننننات بشنننن
، وبهننم مننا يريننده، وكيننف يمكنننك أ  الزبننو في حننين أ  قضننا. الوقننف منن  -المسننتقبلية وهسننب الخصننم

تجعننل الأمننور أبضننل بالنسننبة لننم، هننو م شننر أبضننل لإرشننادا في عمليننة اتخنناذ القننرار وتحدينند أيننن تكمننن 
 أولويات م سستك".

محننننور الاهتمننننام في جمينننن  أ ننننا. العننننالم، بقنننند  الزبو الآ  في هشننننر عوذجهننننا الخنننناص بنننن المنظمننننةوتر ننننب 
 Five Sterابتتحنف مواقن  لتوريند المسنتلزمات وتجنارة التجزئنة في الصنين، واسنتحوذت علنى سلسنلة )

Appliance 128إدارة  المنظمنةمتجرا في أ ا. بكين وشنغها . وفي كندا واصنلف  151( والتي تملك 
(. وفي أوروبنا BEST BUYمتجرا تحنف اسنم ) 51و (،Future Shopمتجرا تحف العلامة التجارية )
( بهننندف تطنننوير بكنننرة Carphone Warehouseالويطاهينننة ) المنظمنننةشنننكلف اسنننتثمارا مشنننتركا مننن  

(GSM .بأ  هاتف هقام ) 

( BEST BUYمحنور الاهتمنام" قند مكننف م سسنة ) الزبنو وفي الختام، يمكن القوم بأ  استراتيجية "
، ومجموعنننة الإلكتروهينننات الاسنننتهلاكية ، مختصنننة فيمتعنننددة الجنسنننياتمنننن أ  تصنننب   م سسنننة تجزئنننة 

، وأجهنزة تسنجيل والموسنيقى ،وألعاا الفينديو ،الومجيات ذلكمتنوعة من البضائ  ذات الصلة، بما في 
 إلىوأجهزة ستيريو السيارة وكاميرات الفيديو، بالإضابة  والكاميرات الرقمية ،والهواتف المحمولة الفيديو،

 .الأجهزة المنزلية كالغسالات والمجففات والثلاجات

 ، بتصرف.118، ترجمةل أحمد طاهر ومحمد حسن، ص. الزبونعبقرية معاملة بيتر بيسك،  المصدر:

 أسئلة مراجعة دراسة الحالة:

 ؟ (BEST BUY) " المنتهجة من قبل م سسةالزبو ما المقصود باستراتيجية "التوجم  و  .1
 (؛BEST BUY) " المنتهجة من قبل م سسةالزبو استراتيجة "التوجم  و حدد خطوات  .2
 تمثننل مصننفوبة التجزئننة بالمردوديننة إحنندف الأدوات المسننتخدمة في إدارة العلاقننة منن  الزبننائن، والننتي  :  .3

 في تصنيف زبائنها. (BEST BUY) اعتمادها من قبل م سسة
 حدد أصناف الزبائن الممكنة من خلام هذه المصفوبة؛ .أ

 ؟ما هو الهدف من استخدامها .ا
 ؟ما هي المعايير المستخدمة في قياس المردودية .ت

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9_%D9%85%D8%AA%D8%B9%D8%AF%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9_%D9%85%D8%AA%D8%B9%D8%AF%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A7%D8%AA_%D8%A5%D8%B3%D8%AA%D9%87%D9%84%D8%A7%D9%83%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A7%D8%AA_%D8%A5%D8%B3%D8%AA%D9%87%D9%84%D8%A7%D9%83%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%85%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%85%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%84%D8%B9%D8%A7%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%84%D8%B9%D8%A7%D8%A8_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%B3%D9%8A%D9%82%D9%89
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%B3%D9%8A%D9%82%D9%89
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%83%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%B1%D8%A7_%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%83%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%B1%D8%A7_%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A%D8%A9
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 ؟وكيف   تسميتم من قبلها ؟ (BEST BUY)في أ  حالة يظهر مفهوم الوفي لم سسة   .ث
اسننننتراتيجيات إدارة  إلى -وبقننننا لمصننننفوبة التجزئننننة بالمردوديننننة –يحتنننناج أهننننواع الزبننننائن المختلفننننين  .ج

 ؟م  كل صنف منهم (BEST BUY)علاقة مختلفة، بكيف تتعامل م سسة 
هننو محننور  الزبننو الننتي تتخننذ مننن المنننتج محننور لهننا وتلننك الننتي تجعننل  المنظمننةهننم الفروقننات بننين أحنندد  .4

 (.BEST BUY)تفكيرها، كما هو ا ام بالنسبة لم سسة 
 
 
 
 

أ  تكو  أكو م سسة تركز على الزبنو  علنى وجنم الأرض، بهني تن من بنأ :  إلىتسعى أمازو  
 الاستراتيجيات التي محورها الزبو  تكو  أكثر بعالية في وسط بيئة سريعة التغير.

 Jeff، أسننس جيننف بيننزوس )1994وفي بدايننة التسننعينات مننن القننر  الماضنني وبالتحدينند في عننام 

Bezos م سسنننننننننة لبيننننننننن  الكتنننننننننب علنننننننننى شنننننننننبكة الاهترهنننننننننف، وأطلنننننننننق عليهنننننننننا تسنننننننننمية كنننننننننادبرا )
(cadabra.com( مستوحيا إياه من اسم ابراكادابرا. وبعد عام،  ير: الم سس )jeff bezos اسم )

(، وقننند كنننا  الاسنننم الجديننند منننن وجهنننة هظنننره amazon.comأمنننازو  وأطلنننق موقننن   ) إلى المنظمنننة
بالإضنابة تمامنا كنهنر الأمنازو ،  أ  يكنو  متجنره أكنو متجنر في العنالميتناسب أكثنر من  هدبنم في 

وفي  .ذلك، ب   اختيار اسم يبدأ بحرف الألف هعلم يتصدر أ  قائمة بحث مرتبة ترتيب ا أبجدي ا إلى
أمننازو  كسننهم يشننبم شننكل الابتسننامة يمتنند مننن حننرف "الألننف" م سسننة ، ظهننر شننعار 2000عننام 
  .اليا. إلىتوبر كابة المنتجات أ  من الألف  المنظمة أ :  إلىوالذ  يشير  ،"اليا." إلى

الماليننة الأولى للم سسننة  ننير عاديننة مننن حيننث لم يتوقنن   (jeff bezos)وكاهننف تنبنن ات الم سننس 
 المنظمناتو خمنس أعنوام علنى الأقنل، علنى عكنس منن العديند منن تنبن ات أتحقيق أربناح لمندة أربن  

الموجنننودة علنننى الاهترهنننف شنننديدة التفننناؤم في ذلنننك الوقنننف. وجنننا.ت توقعاتنننم صنننائبة، وعنننا العمنننل 
بثبات، مما سبب الكثير من الاحباط لبعض المساهمين،  ير أه:م تمسك بالمثنابرة والصنمود. وفي عنام 

ملينار  1  ملينو  دولار والنذ  يتجناوز الآ 5يقندر بننننننننن أخيرا من تحقيق رب  المنظمة، تمكنف 2002
دولار. ومنذ ذلك ا ين، استمرت أمازو  في إظهار براعة وتميز في تحديند ابضنل الفنرص والثقنة في 
اقتناصننننها. وتنوعننننف المنتجننننات المعروضننننة لتشننننمل الموسننننيقى والفيننننديو والالكتروهيننننات وا اسننننبات 

 (:Amazon. comأمازون دوت كوم )مؤسسة دراسة حالة 
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تمكنف من الوصوم قد والملابس والأدوات المنزلية وتحميل الوامج والسل  الاستهلاكية الاساسية. و 
كننل مكننا  في العننالم عننن طريننق المشنناركة والاتحنناد منن  مواقنن  أخننرف علننى الاهترهننف وتجننار تجزئننة   إلى

آخرين، وكذلك مراكز توي  إقليمية في جمي  أ ا. العالم بداية بأوروبا واليابا  ثم تبعتهنا الصنين منن 
 (.joyo.comخلام شرا. موق   جويو )

تجربة الزبو  م  م سسة أمازو  أكثنر ثنرا.، بقند النف الآ  عملينات تقينيم هريهنا الزبنو  وصارت 
، وتوصنيات شخصنية، والشنرا. "بنقنرة واحندة"، وقنوائم الأمنينات، وتتبن  عملينات المنظمنةلمنتجات 

التسننليم، والكتننب الننتي تطبنن  حسننب الطلننب والنشننر الننذاتي. وفي إطننار تقننديم خدمننة ذات جننودة 
أدنى حنند ممكننن مننن خننلام تبننني تقنيننات  إلىالتقليننل مننن العيننوا  إلى المنظمننةد سننعف للزبننو ، بقنن

لجنننودة الخدمنننة وهظنننم التوحيننند  ةوالتركينننز علنننى الأبعننناد الرئيسننن (six sigmaبنننرامج الجنننودة مثنننل )
بالكتننب أو الأقننراص  المنظمننةهننذا، وبنننا علننى تنناريخ شننرا. كننل زبننو ، توصنني  إلىالقياسنني. إضننابة 
ط العننروض المرئيننة الننتي يمكننن أ  تقنن  في اهتمننام الزبننو . وبهننذه الطريقننة، تسننتخلص المدمجننة أو شننرائ

أمازو  دوت كوم حصة اكو من ميزاهية تسلية الزبو  ووقف راحتم. وفي هذا السياو، ويقوم أحند 
عشنناو موقنن  أمننازو  مننايليل "إ  امننازو  بكننل بسنناطة موقنن  رائنن ، إهننم يحننتف  بسننجل تتبنن  بننم مننا 

شننرا. أصننناف متكننررة، إني أجنند الكثننير مننن الكتننب المسننتعملة  إلى ينتهنني الأمننر بي أشننتريم وبهننذا لا
التي لم تعد تطب  أو التي تكو  تكلفة شرائها أقل بكثير من سعر بيعها بالتجزئنة، إهنم لنيس المكنا  
الننذ  أقصننده في بنناد، الأمننر، لكنننم عننادة مننا يكننو  آخننر مكننا ، لأهننني طالعننف الأسننعار في بقيننة 

أدركننف أ  في اسننتطاعتي شننرائها بسننعر أرخننص مننن أمننازو ". ولعننل هننذا الننرأ  يشننكل الأمنناكن و 
 مليار دولار. 13 إلىحتى وصلف  2112مثالا على سبب تضاعف إيراداتها ثلاث مرات منذ عام 

 ، بتصرف.المنظمةل موق  المصدر
 أسئلة مراجعة دراسة الحالة:

 .م سسة أمازو  دوت كومقبل للزبو  من  المقدمةالقيمة أبعاد )محددات( حدد  .1
وض  كيف تمكنف م سسة أمنازو  منن تعظنيم القيمنة المدركنة للزبنو  اعتمنادا علنى اسنتراتيجية  .2

 .إدارة العلاقة م  الزبائن
ومننناذا تقنننترح عليهنننا منننن  ؟كينننف تمكننننف م سسنننة أمنننازو  دوت كنننوم منننن زينننادة حصنننة زبائنهنننا .3

 ؟أساليب اخرف لزيادة حصة زبائنها
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  تسننناعد م سسنننة أمنننازو  دوت كنننوم في التعامنننل مننن  أت النننتي يمكنننن قننندم جملنننة منننن الاقتراحنننا .4
 .مرحلة من مراحل دورة حياة الزبو كل زبائنها في  

م جنننودة خدمنننة الموقننن  الالكنننتروني لم سسنننة أمنننازو  دوت كنننوم بالاعتمننناد علنننى أبعننناد جنننودة قننني:  .5
 خدمة الموق  الالكتروني.

  
 

 
 المحاور الرئيسة للبحث:

 .وعرض مختلف خدماتها الخدمية بالمنظمةالتعريف  -أولا

 المختارة وأبعادها. الخدمية في المنظمة إدارة العلاقة م  الزبائنتحديد مفهوم  -ثانيا

إدارة العلاقة مع تطبيق ابعاد موافقة الزبون الداخلي أو الزبون الخارجي على دراسة مدى  -ثالثا
)يمكن  وذلك بالاعتماد على الاستبيان التالي ،محل الدراسة الخدمية في المنظمة الزبائن

ونوع الفئة المستهدفة من  ونوع نشاط المنظمة الخدمية بما يتناسب الاستبيان تعديل عبارات
 (:الزبائن
 
 

 

 

 

 

 

الخدمية في بعض المنظمات  مع الزبائنإدارة العلاقة دراسة ميدانية لواقع تطبيق أبعاد 
 المختارة.
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 العبارة الرقم
 درجة الموافقة

 غير موافق
  إطلاقا

غير 
 موافق
 

 موافق محايد 
 

 موافق 
 تماما

      .مختلف البياهات الشخصية للزبو على تسجيل  المنظمةرص تح 1
المعلومنننننننات باسنننننننتمرار علنننننننى تسنننننننجيل أ  تحنننننننديث في  المنظمنننننننةرص تحننننننن 2

 المستوف العلمي، ...()ا الة الاجتماعية، الوظيفة،  للزبو  الشخصية
     

      .م  الزبائنعلى التسجيل المستمر لمختلف التعاملات  المنظمةرص تح 3
      .بزبائنهاعلى جم  أكو قدر ممكن من المعلومات الخاصة  المنظمةرص تح 4
      وبقا لم شر ربحية الزبو . اعلى تصنيف زبائنه المنظمةرص تح 5

      الزبون معرفة
      .بصفة شخصية م  الزبائنعلى التواصل المستمر  المنظمةرص تح 5
      .باستمرار الزبائن على التعرف على حاجات المنظمةرص تح 6
      م.دوريا تقديم اقتراحاتهمن الزبائن  المنظمةطلب ت 7
      شكاوف الزبائن. إلىعلى الاستماع باهتمام  المنظمةرص تح 8
      .عن الخدمة المقدمة رضى الزبائنعلى معربة مدف  المنظمةرص تح 9

      بمستوف عام من مهارات التواصل. المنظمةيتمت  موظفوا  10
بالتواصنل  للزبنائنوسنائل الاتصنام النتي تسنم  أهنواع مختلف  المنظمةوبر ت 11

 .معم بيسر
     

      الاتصال
      لمنظمة.جاذبية المظهر الخارجي ل 12
      .التزام الموظف باللباس الرسمي 13
      .وسائل متطورة لتقديم الخدمة المنظمةتلك تم 14
      .بتقديم خدمات خالية من الأخطا. المنظمةلتزم ت 15
      للزبائن. على الوبا. بالوعود المقدمة المنظمةرص تح 16
      .على تقديم الخدمة في الموعد المحدد المنظمةرص تح 17
      على تلبية متطلباتك بشكل بور   المنظمةرص تح 18
      .على الرد الفور  للشكوف المقدمة المنظمةرص تح 19
مهمنننا كاهنننف درجنننة  الزبنننائن علنننى النننرد علنننى استفسنننارات المنظمنننةرص تحننن 20

 الاهشغام.
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      الزبائن. بالثقة من طرف المنظمةيحظى موظفوا  21
      .بالكفا.ة العالية المنظمةيتمت  موظفوا  22
      .بالأدا وحسن الخلق المنظمةيتحلى موظفوا  23
      بزبائنها.على سرية المعلومات الخاصة  المنظمةرص تح 24
      للزبائن. بالصدو في المعلومات المقدمة المنظمةميز تت 25
      بيئتها.على توبير الأمن داخل  المنظمةرص تح 26
      تشعر بالاهتمام الشخصي من قبل مقدم الخدمة. 27
      .افي مقدمة اهتماماته مصلحة الزبو  المنظمةض  ت 28

      .الأمان والتعاطا( ،جودة الخدمة )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة
 

 لالمراجع المقترحة
الاقتصادية. راسة  المنظمةعلى تنابسية  الزبائنأحمد بن مويزة، تأثير برامج إدارة العلاقات م   .1

جامعة أطروحة دكتوراه علوم،  ،الاقتصادية بمدينة الأ واط المنظماتميداهية على عينة من 
 .2115/2116، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 1سطيف 

جامعة  ،أطروحة دكتوراه علوم بن حمو نجاة، إدارة علاقات الزبائن كأداة لتحقيق المية التنابسية، .2
 .2115/2116 ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير أبي بكر بلقايد،

ل دراسة الزبائنعمرا  عز الدين، أثر تكنولوجيا الاعلام والاتصام على بعالية إدارة العلاقة م   .3
، كلية 1جامعة سطيف أطروحة دكتوراه علوم، ، مقارهة بين شركات الهاتف النقام في الجزائر
 .2116/2117العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

، مذكرة ماستر، راهية شنيتي وسلمى خلفي، أثر محددات القيمة المدركة للعميل على تحقيق ولا.ه .4
 .2117/2118، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 1جامعة سطيف 
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 باللغة العربية:المراجع 
 الكتب: -أولا

  ت،جما  اااش يناوآ رونا،رن   مجا،ع  النا  العراي ال ،برا   مباائ  التواق ا الما م أدريان باار،   .1
9002. 

 .9002، ار ،ف  ال لار  للعش، رالتلزيعإياد ينلكت  عمجلر  إدارة ند   ال الاش  الأردنع دار كعلز  .2
  ت،جماا ع أ ااد  اااد، رناااد ا،اا:  ال اااد،ةع نلاا  ال تاا   عبقر ااة معاملااة العمياا برااف فر،اا    .3

9000. 
  والتقيايس كفااة  وجاقئ  الما مال اللقجواتية: مفااسيس أ ا اية وقارس القياا نبد ال، اان إدريا    ثابت .4

 .9002الإس عدري ع الدار الجا  ر   
رالطباناا   الطب اا     ناااانع دار ار،اارة للعشاا، رالتلزيااعإئار  الجااقئ  وم مااة العماا ةكااا    االد   نضاار .5

 .9009الأرلى  
نض،  مجباح الطرطي  إدارة التغررع التحديات رالاسفاترجرات للاادراش ار ارا،ي:  نااانع دار ادا اد للعشا،  .6

 .9000  رالتلزيع  الطب   الأرلى

 .9000  ناانع دار ار،رة  الطب   الأرلى  التنظيم الولقك زادد ناد دي،ي   .7
 .9002،   الأردنع دار ارعادج  الطب   الأرلىتوق ا الم مال وتطبيقاتهزكي نلري  ،اند   .8

    ت،جم  أس د كا ي إلراس  ناانع   تبا  ال بر اانالمبيعال والتوق ا والتحوين المتقاص ستليي دانرري   .9
9009. 

  .9002 ،نلاقات ال الاش  الش،ك  ال ،بر  للإنلام ال لاي  ال اد،ة   مج،سليفت ررنالد  ادارة  .11

 .9002  الدار الجا  ر   الاس عدري    مج،  ولاة الموتهلك  نلاش نباس نلي .11 
 

دار  :  ت،جما  ساا،رر نلااي إبا،ادر  ساا،رر  ال،ياا أ ا اايال التوااق اكاالتل، ررااري أر ،اافرنج   فرلرا  .12
 .9002ار،يخ للعش،  

 .2011   ناانع دار ال،اي  للعش، رالتلزيع  الطب   الأرلى إئار  الجقئ  الشاملةبلكارش   ل لى .13
رالتلزياع     نااانع دار المجافاش للعشا،إئار  الجاقئ  الشااملة وم ماة العما ةسالراان الدراركا     ام لن .14

 .9002الطب   الأرلى  
 .9002 ،كز الخبرات اروعر  للإدارة   .15
 .2102إدارة نلاقات الزبائ:  ناانع أ ان  ناان ال برى  ناد اب،ادر  نبردات   .16
الدرلرا  للعشاا،    نااانع دار الق افا  للعشاا، رالتلزياع رالادار ال لارا مباائ  التوااق اراااا ارا، ن   نااد .17



 

124 
 

 .9009رالتلزيع  الطب   الأرلى  
 2005  رالتلزيع   ناانع دار الرازرري للعش، إئار  الجقئ  الشاملةنبد اللداب ال زاري   ناد .18
 .9009    مج،ع الدار ال الر  قراةال ف  إئار  التوق اف،يد المجح:   ناد .19
كاانلن    د شا:ع  ،كاز ال، اا لل ل برالت، إئار  الجاقئ  وعناصار اظاال الجاقئ ا،: رب،اام نازام   ناد .21

 .0222القاني 
الأردنع  المعاصاار  إئار  منظمااال امعمااال: التحاا  ال العالميااة  ناالري  عاار ربااارة ن رااا   .21

  9002   تب  المجتاع ال ،بي للعش، رالتلزيع  الجزش ال،ابع
 .9000  ز زم ناين،رن ر لزنلن  الأردن  م مة العم ةناري   لاش   .22
 .9002  الأردنع دار رائي للعش،  الطب   القالق   توق ا الم مالاا د الضالر   داني .23
  دار ال عاالز ولاة العمياا  وأهرسااا علاك  االقك الموااتهلك يا اال وباارام  الهالاري   اا،اا را رعا  ريااان   .24

 .9009رار ،ف  ال لار  للعش، رالتلزيع  الاردن  الطب   الارلى  
 الر ائ  العلمية: -هاايا

راس  دأ د ب:  ليزة  تمثر ب،ا ج إدارة ال لاقات  ع ال الاش نلى تعاف،ر  ار،س،  الاقتمجادي .  .0
أقروحة ئكتقراه علقل  جامعة   الاقتمجادي  بمديع  الأغلاط ردانر  نلى نرع   : ار،س،ات 

 .9002/9002   كلية العلقل الاقتصائ ة والتجار ة وعلقل التويير0 طيف 
ب،ر  قائد نبده ناد ال ،يفي  درر  دني إدارة   ،ف  ال اري في تح ر: اررزة التعاف،ر  بالتطبر:  .9

  ق،  إدارة اقروحة ئكتقراه ف  إئار  الاعمالنلى البعلة التجاري  في الجاولري  الراعر   
 .9002الاناال  كلر  التجارة  را    نآ الشا    مج،  

را      أقروحة ئكتقراه علقل ب:  ل نجاة  إدارة نلاقات الزبائ: كمداة لتح ر: ارر  التعاف،ر   .2
 .9002/9002  كلية العلقل الاقتصائ ة والتجار ة وعلقل التويير أبي ب ، بل ايد 

نباااد اد ااار  اططااااب  درر تطبرااا: اد ل ااا  الال فرنرااا  في الجزائااا، في تح،اااآ إدارة ال لاقااا   اااع  .2
  كلية العلاقل الاقتصاائ ة والتجار اة وعلاقل 0  أقروحة ئكتقراه علقل  جامعة  طيف ال اري  
 .9002/9002  التويير

أ د نبد ال ادر أ اد  تحلراي ناددات رنالاتج ال راا  اردركا  لل ارايع دراسا  تطبر را  نلاى ناالاش قطاا   نلي .2
 .9009التلفلن المحالل في  مج،  رسال  دكتلراه  عشلرة  را    كف، الشرخ   مج،  
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اقروحااااة   الرااا  ادارة ال لاقااا   ااااع الزباااائ: لاااى فنناااا،ان ناااز الااادي:   اثاااا، الت علللرراااا ر الانااالام  الاتمجااااال  .2
 .9002/9002 ،  كلر  ال للم الاقتمجادي  رالتجاري  رنللم الت،رر 0را    سطرف   ئكتقراه

  "نمااا ا ر اا،ا قراااس راالدة الخد اا ع دراساا  تطبر راا  نلااى نااد ات  ،س،اا  ب،يااد الجزائاا،"  راااا باال نبااد اه .2
 .9002/9002  رنللم الت،رر  كلر  ال للم الاقتمجادي  رالتجاري  0  را    سطرف  علقل ر الة ئكتقراه

ق،اري  ريم   أث، إدارة   ،ف  ال االاش نلاى أداش الشا،كات في قطاا  الاتمجاالاتع دراسا  تحلرلرا    ارنا   .2
  كلراااا  ال لاااالم 0  را  اااا  سااااطرف أقروحااااة ئكتااااقراه علااااقلبااااآع  اااالبرلر   رااااازي  أررياااادرر/  
 9002/9002الاقتمجادي  رالتجاري  رنللم الت،رر  

  ر ااااالة "ار،اااامل  الق افراااا  رنلاقتوااااا بارشاااا لات التعلجراراااا  في ار،س،اااا  الجزائ،ياااا "كاااااال باااالق،ة   .2
 9002 بباتعااا  را  ااا  ادااااا لخضااا،    كلرااا  ال لااالم الارتاانرااا  رال لااالم الان،اااانر ئكتاااقراه علاااقل

/9002. 

ر الة ئكتاقراه   "المجغرة رارتلسط  ار،س،اتإنادة دعدس  نلج  إدارة الجلدة في "كاال قاسمي   .00
  كلراااااااا  ال لاااااااالم الاقتمجااااااااادي  رالتجارياااااااا  رنلاااااااالم الت،اااااااارر  ال،ااااااااع  0  را  اااااااا  سااااااااطرف علااااااااقل
 .9000/9000عالجا  ر 

  را  ااا  ر اااالة ماجواااتير ن رجاااات  نباااد اداراااد  "رااالدة الخاااد ات البع رااا  رتمثرداااا نلاااى ر اااا الزباااائ:"  .00
 .9002 /9002    كلر  ال للم الاقتمجادي  رنللم الت،ررالأغلاط

 ع لاااااااااااالمج -هالثا
ف  منشقرال المنظماة أ د سرد  مجطفى  "تح،آ رلدة الخد ات اد ل ر   : ررو  نلج،  تل ي الخد ا "  .0

 .9009  د ش: العربية للتنمية الإئار ة
ئرا اااة حالاااة فااا  كلياااال جامعاااة  :احاااق جامعاااال محلياااة متقجهاااة احاااق العميااا "اا،ااان دداااش رااالاب   .9

 .2102كلر  الادارة رالاقتمجاد  ق،  ادارة الأناال  كانلن القاني    مجلة الباسر القائ ية"
ابربااا  كشاااردة  "قرااااس ر اااا الزبااالن نااا: رااالدة ارعتجاااات لتح رااا: التاراااز التعاف،اااي" في  لااا  دراساااات  .2

 .9000، 02اقتمجادي   الجزائ،ع دار الخلدرنر  للعش، رالتلزيع  ال دد 

 رالدة لإدراة اللسرط ادرر تج،يبي تح ر: عرلائه ر ال اري نحل التلره" الجعابي   اتف ا رة ر نلي نا ، ا،آ .2
 . الفني ود ار   الاقتصائ و الائار  مجلة كلية  "الخد  

فا  منشاقرال المنظماة العربياة  "نمجخمجا  ار،افا: ال ا ا  الاتجاداات ادديقا  في" نباد ارطلا  نباد اداراد  .2
 .9002   مج، الجديدة    للتنمية الإئار ة
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مجلاة اقتصااائ ال نباد ال اادر با،يش  "راالدة الخاد ات ارمجا،فر  كااادني لزياادة ال ادرة التعاف،ار  للبعاالة" في  .2
 .9002  الجزائ،ع ديلان ارطبلنات ال الر   ال دد القالث  دي،ابر شمال إفر قيا

 لا  -رسلراان نلاي  أثا، الفا،ا ارادرة رالجالدة اردركا  نلاى رلاش ار،اتول  لل لا ا  التجاريا    ناد الخش،رم .7
 .2   ال دد-را    د ش: لل للم الاقتمجادي  رال انلنر 

 

 عالملتقيال -رابعا

 

بحا  مقاا ل فا  الملتقااك العربا  الثاااا  حاقل التوااق ا فاا    الهاام فخا،ي ا ااد ا،ا:  الت،الي: بال لاقااات .1
 اكتااالب، 2 الى 2  ااا:   الدراااا  ربياااة للتنمياااة و الإئار عربااا   الفااارت و التحااا  ال المنظماااة اللعالاااققن ا

9002. 

ارمجاار  الإسالا ر  في  تحلراي رالدة الخاد ات ارمجا،فر  الإسالا ر ع دراسا  تطبر را  نلاى" جم ا  دررياش   ا،ران .9
كلياة العلاقل الاقتصاائ ة وعلاقل والتميز  جامعة  كيك      ف  الملتقك ال ول  الثال  حقل الجقئ  "فل،اطآ
 .9002 اي  2 /2 يل ي  التويير

فا  الملتقاك الا ول  امول حاقل رساااال جاما  جاقئ  نج  نبلد نج   "إدارة الجلدة الشاا ل  في الجا  اات"  .3
 .9000نلفابر  90/90 يل ي  0222أرت  90را      التعليس العال 
 :باللغة امجنبية المراجع

 الكتب: -أولا
 

1. Christopher LOVELOCK, Jochen WIRTZ, Denis LAPERT, Annie MUNOS, 

Marketing des services, Paris : PEARSON, 6 édition, 2008.  

2. Churchill.G, Peter.J, Marketing creating value for cutomers, 2
émé

 Boston : 

Irwin/McGraw Hill, 1998. 

3. Claude Demeure, Aide- Mémoire : Marketing, France: Dunod, 6 édition, 

2008. 

4. Daniel Ray, Mesurer et Developper la satisfacation des clients, paris, 2
émé

 

édition, 2001. 

5. Frédéric Jallat,  Eric Stevens, Gestion de la relation client,  2
émé

 

édition,  Pearson éducation, 2007. 

6. Jay HEIZER & Barry RENDER, Operations Management, prentice- hall, 

2001. 
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7. Jean- Jacques Daudin et Charles TAPIERO, Les Outils et le Contrôle de la 

Qualité, Paris: économica, 1996. 

8. Jean supizet, le management de la performance durable, édition 

d’organisation, Paris France, 2002. 

9. Jean Marc Lehu, stratégie de fidélisation, édition d’organisation, 2 éme 

édition, France, 2003. 

10.  Philip Kotler, Kevin Keller et Dolphin Manceau, Marketing Management, 

France Pearson, 14
émé

 édition, 2012, 

11. Philip kotler et Dubois, Markerting Mangement, Paris: Publi Union, 

10
émé

 édition, 2000. 

12. Philip Kotler et Armstrong, Principe de Marketing, Pearson édition 

, 10 eme édition, Paris France, 201 2.  

13. Octave Jokung- Nguéna, Jean-Luc ARRÈGLE, Yves DE RONGÉ, Wolfgang 

ULAGA, Introduction au Management de la Valeur,  Paris: Dunod, 2001. 

14. Pierre Eiglier, Marketing et Stratégie des Services, Paris: édition 

économica, 2004. 

15. - Pierre Morgat, Fidélisez vos client, édition d’organisation, Paris: France, 

3
émé

 édition, 2005. 
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 édition, 2001 
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