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الحمد لله الذي أنعم علٌنا بنعمة العلم وأنار 
 العلم وأنار دربً بنوره
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إلى كل من حملتهم ذاكرتً ولم تحملهم 
 مذكرتً

 من أهدي هذا العمل إلى كل من ساعدنً
 قرٌب أو بعٌد
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 :الملخص
تهدؼ ىذه الدراسة إلذ معرفة الأثر الناتج عن تسويق بالعلبقات ككذا تقدنً خدمات ذات اتٞودة العالية على 
كلاء العملبء ،لذلك تم القياـ بدراسة ميدانية ك استجواب عدد معتُ من عملبء الوكالة السياحية سرفس ترافل 

 عينة كما اعتمدنا 35من خلبؿ الاعتماد على قائمة الاستبياف تٞمع البيانات أكلية من عينة الدراسة التي ت٘ثل 
على ات١نهج الوصفي التحليلي بغية الإجابة على إشكالية ات١وصوع كتٖليل ات١علومات المحصل عليها في اتٞانب 

  .spssالتطبيقي كذلك بإستخداـ برنامج 
فتوصلت الدراسة إلذ أف ككالة سرفس ترافل تعتمد على مفهوـ التسويق بالعلبقات ك إدارة العلبقة مع الزبائن 

من أجل تطوير العلبقة مع الزبوف إضافة إلذ الإلتزاـ بتقدنً خدمات ذات اتٞودة العالية التي ت٘كنها من كسب 
 .كلاء العملبء كتوطيد العلبقة معهم

  : الكلمات المفتاحية 
    .التسويق بالعلبقات ، إدارة العلبقة مع الزبوف ، جودة ات٠دمة ، كلاء العملبء

Résumé : 

Cette étude vise à connaître l' impact des relations de marketing, ainsi 

que pour fournir une haute - services de fidélisation de la clientèle de qualité, il a 

été fait une étude sur le terrain et interroger un certain nombre de clients 

de l' agence touristique SERVISE Voyage en se basant sur la liste du questionnaire 

pour recueillir des données préliminaires de l' échantillon de l' étude , ce qui 

représente que nous comptions sur 35 échantillons l' approche descriptive 

analytiquedans 

le but de répondre à la Almousua problématique et l' analyse des informations 

obtenues dans le côté pratique, en utilisant un programme spss . 

Finalement , elle a conclu l' étude que l' agence SERVISE Trafal est basé sur le 

concept de marketing relationnel et de gestion de la relation client afin de 

développer la relation avec le client ainsi que l' engagement à fournir des services 

de haute qualité qui leur permettent de fidéliser leurs clients et de renforcer leur 

relation avec eux. 

Mots - clés : Marketing : relationnel,  la gestion  de  la relation  client,  la  qualité 

 du service, la fidélié des  cli ents 
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: المقدمة
أصبحت ات١ؤسسات تولر أت٫ية كبتَة لوظيفة التسويق كتتبع أىم التطورات كت٥تلف التوجهات 

اتٟديثة فيو تْيث ت٘يز كل توجو تسويقي تٓصائص كإىتمامات معينة تتطور من ات١رحلة إلذ أخرل ك 
. تتطور معها ت٥تلف مفاىيم التسويق

إف فكرة التعامل مع الزبائن ليست على أساس تشابههم في اتٟاجات كالرغبات ك إت٪ا لاستقطاب 
أم زبوف ك ت٢ذا يركز الاتٕاه اتٟديث تٔفهوـ التسويق على الزبوف باعتباره ركيزة أساسية ك ات١همة تٞميع 
أنشطة ات١ؤسسة التسويقية ك إقامة العلبقات تفاعلية معهم ىدفها تبادؿ قيمة من خلبؿ توفتَ ات١ؤسسة 
أحسن ات١نتجات للزبوف ذات اتٞودة العالية ك كذا تقدنً الزبوف لقيمة تبتُ أك تعكس ت٘يز ات١ؤسسة في 
كجهة نظره ، لذلك أصبح التسويق بالعلبقات من الأساليب الأكثر أت٫ية للمؤسسات باعتباره يهتم 

بالزبوف ك بناء علبقات كطيدة معهم ك البحث عن أفضل الطرؽ لكسب كلائو لذلك تٖتم على 
مؤسسات قطاع ات٠دمات خاصة الوكالات السياحية القياـ بنسج علبقات متينة بينها كبتُ زبائنها ك 
الإقتًاب منهم كالبحث عما يريدكنو لتلبية رغباتهم ت٦ا يؤدم في الأختَ غلى كسب رضاىم ك زيادة 
نسبة كلائهم ك ذلك من خلبؿ تقدنً خدمات ذات جودة عالية متميزة ك إقامة علبقات تسويقية 

. مرتْة لكلب طرفتُ ك تعد كل ىذه أمور من الأمور التي تسعى الوكالات السياحية إلذ تٖقيقها
 فأصبح لكل من التسويق بالعلبقات كإدارة العلبقة بالزبوف مكانة مهمة داخل ات١ؤسسة ك ذلك 

راجع لدكر الفعاؿ الذم يقدمانو من كسب رضا الزبائن الذم يعتبر مؤشر لولاء الزبائن للمؤسسة 
كخدماتها لذلك تقوـ مؤسسة سرفس ترفل بتطبيق مفهوـ التسويق بالعلبقات ك جودة خدمة العملبء ك 
ت٤اكلة بذؿ جهد من أجل كسب زبائن على ات١دل البعيد ك تعزيز كلائهم للوكالة مقابل حصوت٢م على 

.  منتجات ذات جودة عالية
:  كمن ىذا ات١نطلق يتم طرح الإشكالية التالية: الإشكالية 
 كلاء العملبء ت١ؤسسة سرفس ترافل ؟على كيف يؤثر  التسويق بالعلبقات ك جودة ات٠دمة   -

: ك من أجل توضيح الإشكالية الرئيسية نطرح الأسئلة الفرعية التالية
ىي أبعاد التسويق بالعلبقات ك ىل يوجد ت٢ا دكر في ت٧اح ك إستمرار العلبقة بتُ ات١ؤسسة  ما-

كالزبوف؟ 
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ىل تعتبر جودة ات٠دمة عامل مهم تستطيع من خلبلو مؤسسة كسب كلاء الزبوف؟ -
ىل يوجد تأثتَ موجب ذا دلالة إحصائية بتُ تسويق بالعلبقات ككلاء الزبوف لوكالة سرفس - 

؟ α =0.05ترافل ك ىل تٯكن إختبارىا ك إثباتها إحصائيا عند مستول دلالة  
ىل توجد علبقة تأثتَ موجب ذات دلالة إحصائية بتُ جودة ات٠دمة كالولاء العميل لوكالة - 

 0.05سرفس ترافل للسياحة كالأسفار ؟ كىل تٯكن إختبارىا ك إثباتها إحصائينا عند مستول دلالة 
=α ؟ 

: فرضيات الدراسة
كإجابة مبدئية على تساؤلات البحث قمنا بصياغة الفرضيات التالية القابلة للنفي أك الإثبات 

:  حسب الدراسة 
 كلاء ك بالعلبقات ك جودة ات٠دمة توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ التسويق بالعلبقات -1

العملبء  
تستطيع الوكالة خدمة العملبء ككسب كلائهم عن طريق بعض الإستًاتٕيات كإقامة علبقة قد - 2

. معهم ك تقدنً خدمات متميزة
  :فرضية رئيسية - 3

توجد علبقة تأثتَ موجب ذات دلالة إحصائية بتُ التسويق بالعلبقات ككلاء العملبء لوكالة 
: سرفس ترافل ك ىذه الفرضية تتفرع إلذ الفرضيات الفرعية التالية

توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية للئلتزاـ لتحقيق كلاؤ العملبء لوكالة سرفس ترافل عند -
  .α =0.05مستول دلالة  

توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية لرضا  في تٖقيق كلاء العملبء لوكالة سرفس ترافل عند -
  .α =0.05مستول دلالة 

توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية لتفاعل في تٖقيق كلاء العملبء لوكالة سرفس ترافل عند -
  .  α≤ 0.05مستول دلالة 

توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية لركابط في تٖقيق كلاء العملبء لوكالة سرفس ترافل عند -
 α≤ 0.05مستول دلالة 
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توجد علبقة تأثتَ موجبة ذات دلالة إحصائية بتُ جودة ات٠دمة ككلاء العملبء : فرضية رئيسية - 4
: لوكالة سرفس ترافل ك ىذه الفرضية تتفرع غلى الفرضيات الفرعية التالية

 . توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية ت١لموسية في تٖقيق كلاء العملبء للوكالة -
 .توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية لتعاطف لتحقيق كلاء العملبء للوكالة  -
 توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية للئستجابة  لتحقيق كلاء العملبء للوكالة   -
  توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية للآماف  لتحقيق كلاء العملبء للوكالة   -
 توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية للئعتمادية  لتحقيق كلاء العملبء للوكالة   -

:  تكمن أت٫ية ىذه الدراسة فيما يلي : أىمية الدراسة
 . إبراز أت٫ية التسويق بالعلبقات ك جودة ات٠دمة -
 .معرفة العلبقة التي تربط كل من تسويق العلبقات ك جودة ات٠دمة كالولاء  -
 معرفة مستول كلاء العملبء  -
 معرفة الطرؽ التي تتبعها ات١ؤسسات لتحقيق كلاء العميل  -

:  أىداف الدراسة 
أىم ىدؼ نسعى عليو من خلبؿ ىذه الدراسة ىو إثراء ات١كتبة اتٞامعية بهذه ات١واضيع اتٞديدة  -

 كالتي ت٢ا أت٫ية كبتَة 
 .إبراز دكر التسويق بالعلبقات في كسب كلاء العميل  -
 .إبراز جودة ات٠دمة في تٖقيق كلاء العميل  -
تعريف ات١ؤسسات تٔفهوـ التسويق بالعلبقات ك ضركرة تفعيلو ت١ا لو من أت٫ية في تٖقيق  -

 .الأىداؼ ات١رجوة 
: دوافع إختيار الموضوع 

 ".تسويق ات٠دمات"طبيعة ت٣اؿ التخصص الذم ننتمي إليو  -
 .إثراء ات١كتبة اتٞامعية تٔواضيع جديدة كىامة ات١تعلقة بتسويق ات٠دمات -
 .أت٫ية التسويق بالعلبقات كجودة ات٠دمة في قطاع ات٠دمات  -
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 :المنهج المتبع في الدراسة
لدراسة موضوع ىذا البحث تم الإعتماد على ات١نهج التحليلي الوصفي ك ذلك من خلبؿ تٖليل 

ات١علومات كمعطيات ات١تعلقة باتٞانب التطبيقي ك ات١تمثلة في قائمة إستبياف كالعلبقة بتُ متغتَات 
. الدراسة ،اما اتٞانب الوصفي من أجل كصف اتٞانب النظرم 

: حدود الدراسة
ك ت٘ثلت في ات١كاف الذم تم إجراء الدراسة فيو ككالة سرفس ترافل لسياحة : الحدود المكانية -1

 .كالأسفار لولاية تيارت
 غلى 20/04/2018 ت٘ت ىذه الدراسة في الفتًة الرمانية ات١متدة من :الحدود الزمانية -2

14/06/2018   
:  صعوبات الدراسة

 .صعوبة اتٟصوؿ على ات١علومات ات١تعلقة تٔوضوع البحث من اتٞهات الرتٝية للوكالة  -
 .قلة ات١راجع ات١تخصصة في دراسة موضوع التسويق بالعلبقات  -
 .صعوبة القبوؿ من طرؼ ات١ؤسسات من أجل التًبص -
صعوبة تٕاكب بعض الفئات معنا كرفضهم ملؤ الإستمارة      -

 : الدراسات السابقة
لنيل شهادة ات١اجستً في إدارة الأعماؿ (  2010دخيل الله غنام المطيري لسنة  )دراسة الباحث 

بعنواف أثر جودة ات٠دمة ك التسويق بالعلبقات على كلاء الزبائن، دراسة تٖليلية عبى عينة من ات١سافرين 
 مسافر من ات١سافرين ك 485عبى شركة طتَاف اتٞزيرة في دكلة الكويت حيتث تم الإعتماد على عينة 

ات١لموسية، الإعتمادية، الإستجابة ف ات١وثوقية ، )بينت نتائج الدراسة أف تٞودة ات٠دمة ات١قدمة 
أثر موجب ك مباشر على مستول كلاء ( الثقة ، الإلتزاـ، الإتصالات )لتسويق بالعلبقات  (التعاطف

. الزبائن لشركة طتَاف اتٞزيرة
 لنيل شهادة ات١اجستً في علوـ التسيتَ تٗصص (2009بنشوري عيسى لسنة )دراسة الباحث 

 تسويق بعنواف دكر التسويق بالعلبقات في زيادة كلاء الزبائن ، دراسة حالة بنك الفلبحة كالتنمية الريفية
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BADR من ت٦ثلتُ 34  عينة من الزبائن ك 34 ات١ديرية اتٞهوية كرقلة ، اتٞزائر ،شملت ىذه الدراسة 
ات١ؤسسات ك قد أشارت نتائج الدراسة إلذ كجود مستول معتُ من العلبقة بتُ البنك كزبائنو كمستول 
معتُ من الولاء إذ تبتُ أف كجود علبقة بتُ مستويتُ حيث أف تفعيل البنك للعلبقة مع زبائنو يؤثر في 

. مستول كلائو
 لنيل شهادة الدكتورة في العلوـ الإقتصادية  ( 2017محسن بن الحبيب لسنة  )دراسة الباحث 

تٗصص إقتصاد ك تسيتَ مؤسسة بعنواف أثر إدارة العلبقة مع  العملبء في تنافسية ات١ؤسسات السياحية 
  .باتٞزائر ، دراسة عينة من الوكلبت السياحية باتٞزائر حيث شملت الدراسة على ت٣تمعيتُ

المجتمع الأكؿ يتكوف من تٚيع موظفي الوكلبت السياحية  في اتٞزائر أما المجتمع الثاني تٝثل 
العملبء الذين حصلوا على خدمات ك منتجات الوكالة السياحية عبر ربوع القدر اتٞزائرم ، ك فد 
أشارت نتائج الدراسة إلذ أف لإدارة العلبقة مع العملبء أثر جد فعاؿ ك مسات٫تها في تٖقيق ات١يزة 

لات السياحية التي تعتمد على إدارة العلبقة مع الزبوف  االتنافسية للوؾ
 لنيل شهادة الدكتورة في علوـ التسيتَ تٗصص (2016صادق الزىراء لسنة  )دارسة الباحثة 

التسويق  بعنواف إدارة الصورة الذىنية للمؤسسات كفق مدخل التسويق بالعلبقات ، دراسة حالة ، 
بنك فلبحة ، كالتنمية الريفية ، ات١ديرية اتٞهوية لولاية بشار ، اتٞزائر ، كانت تهدؼ ىذه الدراسة إلذ 
معرفة دكر كأثر تطبيق إستًاتٕيات التسويق بالعلبقات في إدارة الصورة الذىنية في ات١ؤسسات ، شملت 

 نتائج الدراسة أشارت من عماؿ البنك ك قد 40 زبوف من زبائن البنك إضافة إلذ 40ىذه الدراسة 
إلذ أف التسويق بالعلبقات لو دكر كاثر فعاؿ في تٖقيق إدارة الصورة الذىنية لبنك الفلبحة كالتنمية 

. الريفية
 لنيل شهادة ماجستً في علوـ التجارية بعنواف أثر ( 2011بوسطة عائشة سنة )دراسة الباحثة 

التسويق بالعلبقات في تٖقيق جودة خدمة العملبء ، دراسة حالة ت٣مع صيداؿ مديرية التسويق 
كالإعلبـ الطبي ، ك ىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفة أثر التسويق بالعلبقات في تٖقيق جودة خدمة 

 الدراسة غلى أف ج عميل من عملبء ت٣مع صيداؿ كأشارت نتائ40العملبء ، شملت ىذه الدراسة 
التسويق بالعلبقات لو أثر كبتَ ك مهم في تٖقيق جودة خدمة العملبء ك ذلك لأف العلبقات التفاعلية 

ات١تبادلة بتُ ات١ؤسسة كعملبئها ت٘كنها من معرفة مستويات اتٞودة التي يرغبوف في اتٟصوؿ عليها 
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فمجمع صيداؿ يعطي أت٫ية جد بالغة للجودة ك تسويق بالعلبقات ت٦ا يؤدم بو إلذ التميز عن باقي 
. ات١ؤسسات ات١نافسة 

 لنيل شهادة ات١اجستً في الأعماؿ (2014أنس محمد جهاد الحسيني لسنة  )دراسة الباحث 
الإلكتًكنية بعنواف أثر إدارة علبقات الزبائن على كلاء الزبائن ، إختيار الدكر الوسيط لذكاء الزبوف في 
شركات الإتصالات الأردنية  ك ىدفت ىذه الدراسة إلذ تعرؼ على أثر إدارة علبقات الزبائن على 

كلاء الزبائن كالدكر الذم يلعبو متغتَ ذكاء الزبوف في شركات الإتصالات الأردنية كشملت عينة الدراسة 
 عميل في أقساـ خدمات العميل ك أشارت نتائج الدراسة إلذ أف ىنالك أثر إت٬ابي مباشر 106على 

تنظيم إدارة علبقات الزبائن، إدارة ات١عرفة ، إدارة )لكل من عوامل التالية ات٠اصة بإدارة علبقات الزبائن 
علبقات الزبائن ات١بنية على تكنولوجيا في كلباء الزبائن ك قد كاف التًكيز على كبار الزبائن تركيز ذك 

.  مستول منخفض من كجهة نظر أفراد عينة الدراسة في شركات الإتصالات الأردنية
التسويق : تناكلت متغتَين أساسيتُ على الأداء ت٫اما تٯيز دراستنا عن دراسات السابقة أنها *

   .بالعلبقات كجودة ات٠دمة كذلك من خلبؿ دراسة أثر كل من ات١تغتَين على كلاء العملبء
من أجل التحكم في موضوع فمنا بتقسيم تْث إلذ ثلبث فصوؿ كما ىي : تقسيمات البحث  

:  موضحة أسفلو 
  :كقد قسم ىذا الفصل إلذ ثلبثة مباحث: الفصل الأكؿ 

ماىية التسويق أما ات١بحث الثاني فقد تطرقنا إلذ الإطار العاـ لتسويق : فدرسنا في ات١بحث الأكؿ 
بالعلبقات ك في الأختَ درسنا أساسيات إدارة العلبقة مع الزبوف    

  :جودة ات٠دمة ككلاء العميل ك قد قسم ىذا الفصل غلى ثلبث مباحث: الفصل الثاني 
ماىية ات٠دمة أما الثاني فتعلق بالإطار العاـ تٞودة ات٠دمة  : فدرسنا في ات١بحث الأكؿ 

. تطرقنا فيو إلذ ماىية الولاء : أما ات١بحث الثالث 
الفصل الثالث ك الأختَ عيارة عن فصل تطبيقي ك يتمثل في الدراسة ات١يدانية للوكالة السياحية 

سرفس ترافل حيث قمنا بتقسيم ىذا الفصل غلى ثلبث مباحث  
يتعلق بالدراسة إستطلبعية حوؿ ككالة سرفس ترافل  : ات١بحث الأكؿ 

يتعلق بالإجراءات ات١نهجية لدراسة ات١يدانية  : ك ات١بحث الثاني 
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. فهو عبارة عن ات١عاتٞة الإحصائية للدراسة ات١يدانية: أما ات١بحث الثالث 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الأول                            التسويق بالعلاقات وإدارة العلاقة مع الزبون

 -9-  

 

. ماىية التسويق: المبحث الأول
يعتبر  التسويق من النشاطات ات١همة في  ات١ؤسسات، لأف بقائها كاستمرارىا كقدرتها على تٖقيق أىدافها 
يرتبط ارتباطا  كثيقا تٔدل  قدرتها على تسويق منتجاتها كخدماتها كأفكارىا كفي ىذا  ات١بحث سنتطرؽ 

. إلذ مفهوـ التسويق كات١راحل التي مر بها ككذا أت٫ية كأىدافو كعناصر النشاط التسويقي

. مفهوم التسويق: المطلب الأول
لقد تعددت كاختلفت  تعاريف التسويق باختلبؼ التوجهات الفكرية للمفكرين كاختصاصاتهم العلمية 

: كفيما يلي بعض التعاريف

 1.يعرؼ التسويق على أنو كافة الأنشطة ات١تكاملة كمتخصصة لتوفتَ منتوج ملبئم للمستهلك- 

على أنو كافة الأنشطة التي تهدؼ إلذ إشباع اتٟاجات كالرغبات الإنسانية كذلك : kotlerيعرفو - 
 2.من خلبؿ تسهيل عملية التبادؿ

كيعرؼ التسويق أيضا على أنو ت٣موعة من الأنشطة ات١تكاملة التي توجو من خلبت٢ا موارد مؤسسة ما 

 3.الفرص ات١تاحة في سوؽ ما كيكوف ت٢ا مغزياف ىاماف اجتماعيا كاقتصاديا (صناعية، تٕارية، خدمية)

عرفو  على أنو النشاط الذم يساعد على التعرؼ على حاجات كمطالب : Berkmenتعريف 

 4.ات١ستهلكتُ، تٗطيط الساعة كتصميمها تٖويل في ملكيتها كالقياـ بتوزيعها
كيعرؼ التسويق أيضا على أنو ات١يكانيزـ الاقتصادم كالاجتماعي الذم يشبع رغبات كمتطلبات الأفراد 

  5.كاتٞماعات عن طريق خلق كتبادؿ ات١نتجات كتركيبات أخرل للقيم في ات١ستقبل

                                                 
 .34، ص 2008، 2 دار كائل، عماف، طاستراتيجيات التسويق،نزار عبد المجيد البراكم كأتٛد فهمي البرزت٧ي، -  1
. 11، ص 2006، دار اليازكرم، عماف، مبادئ التسويقنعيم العبد عاشور كرشيد ت٘ر عودة، -  2
. 29، ص 2014، 1، دار ىومة، اتٞزائر، طأصول وفصول التسويقمليحة يزيد، -  3
. 12، ص 2010، 1، دار  الصفاء، عماف، طالتسويق من المنتج إلى المستهلكطارؽ اتٟاج كآخركف، -  4

5 - p.kotler et B. dubois, marketing management, publi- union, paris, 10eme edition 
2000, p40.  
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كمن خلبؿ التعاريف السابقة تٯكن إعطاء تعريف للتسويق على انو كافة الأنشطة كالمجهودات التي تم 

كضعها كتصميمها من أجل خلق ات١نفعة كتسهيل عمليات التبادؿ  لإشباع حاجات كرغبات 

. ات١ستهلكتُ كتٖصيل العائد منهم

. مراحل  تطور المفهوم التسويقي: المطلب الثاني
لقد مر مفهوـ التسويق تٔراحل عديدة كتطور ىذا ات١فهوـ من فتًة زمنية لأخرل كالتي يوضحها الشكل 

: التالر

 .مراحل تطور التسويق(: 01-01)شكل رقم 
 

 

، ص  2012، 1 ت٤مد أمتُ السيد علي، أسس التسويق، دار الوراؽ، عماف، ط:المصدر

: يبتُ الشكل أعلبه مراحل تطور مفهوـ التسويق كالتي توضحها فيما يلي

. التوجو الإنتاجي للتسويق: أولا
يقوـ ىذا التوجو على الاىتماـ الشديد بزيادة الإنتاج كرفع مستويات الكفاءة الإنتاجية من أجل 

. الوصوؿ إلذ معدلات إنتاج عالية

كلقد كاف ات١برر " أننا نبيع ما تم إنتاجو"كقد ارتكز مفهوـ التسويق في ظل التوجو الإنتاجي على فكرة 

الرئيسي للتوجو الإنتاجي ىو أف ات١ستهلكتُ يسعوف دائما  ت٨و السلع كات٠دمات ات١توافرة كبأسعار 

منخفضة بالتالر فإف القوة التنافسية للمؤسسة تكمن في قدرتها على توفتَ كميات كلتَة من السلع 

 1.كات٠دمات  لتلبي احتياجات الطلب ات٢ائل

 

 

                                                 
. 20، ص 2008، 3 دار كائل، عماف، طأصول التسويق،ئق توفيق، اناجي معلب كرؽ-  1

ات١فهوـ الاجتماعي  ات١فهوـ الإنتاجي
 للتسويق

 ات١فهوـ السلعي ات١فهوـ البيعي ات١فهوـ التسويقي
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: التوجو السلعي: ثانيا
يقوـ ىذا التوجو على الفرضية الأساسية التي تقوؿ اف ات١ستهلكتُ سيقوموف بشراء السلعة التي تتصف 

بنوعية ت٦تازة كالأداء الفعاؿ، كدفع ىذا التوجو ات١ؤسسات إلذ التًكيز على تٖستُ نوعيات السلع بدلا 

  1.من  التًكيز على اتٟاجات كالرغبات التي ت٬ب إتباعها لدل ات١ستهلكتُ

. التوجو البيعي: ثالثا
ركزت ىذه ات١رحلة على أف ات١ستهلك يشتًم من  منتجات ات١ؤسسة إذا كانت ىنالك ت٣هودات البيع 

. الشخصية كالغتَ الشخصية كبالتالر كلما اىتمت ات١ؤسسة باتٞهود البيعية كلما زادت ات١بيعات

 2:كمن ابرز خصائص ىذه ات١رحلة

التًكيز على القول البيعية لتصريف ات١نتجات كتٖقيق أقصى حجم ت٦كن من مبيعات التًكيز على - 

. ضركرة تصريف الفائض من الإنتاج

. القياـ تْملبت التًكت٬ية لإقناع ات١ستهلكتُ بشراء ات١نتجات- 
. ظهور سوؽ ات١شتًين حيث الطلب أقل من العرض- 

. بيع ما تم إنتاجو- 

. التوجو بالمفهوم التسويقي: رابعا
يقوـ ىذا ات١فهوـ على أساس ضركرة تكامل كافة الأنشطة كاتٞهود داخل ات١ؤسسة لتحقيق أىدافها ككذا 

 3:إشباع حاجات كرغبات ات١ستهلكتُ، حيث يركز ىذا ات١فهوـ على

. تكامل اتٞهود للمؤسسة كأنشطتها ت٠دمة حاجات كرغبات ات١ستهلكتُ- 
. التوجو تْاجات كرغبات ات١ستهلكتُ قبل الإنتاج كبعده- 

. تٖقيق الربح في الأجل الطويل

                                                 
. 13-12، ص ص 2014ت٤مد عبيدات كعبد الله تٝارة، إدارة ات١بيعات، دار الشركة العربية ات١تحدة للتسويق كالتوريدات، -  1
. 39، ص 2008، 1، دار ات١ستَ، عماف، طمبادئ التسويق الحديثزكريا عزاـ كآخركف، -  2
. 18، ص 2007، ديواف ات١طبوعات اتٞامعية، اتٞزائر، التسويق مدخل المعلومات والإستراتيجياتمنتَ نورم، -  3
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. التوجو الاجتماعي للتسويق: خامسا
يعد ىذا ات١فهوـ من ات١فاىيم ات١عاصرة في عالد التسويق كالتي تؤكد على ضركرة قياـ ات١ؤسسة الإنتاجية 

ببياف حاجات كرغبات ات١ستهلكتُ ثم العمل على إشباعها بأفضل صورة ت٦كنة آخذة بعتُ الاعتبار 

 1.رفاىية كمصالح المجتمع في آف كاحد

كفي الأختَ تٯكن القوؿ أف ات١فهوـ التسويقي يعتبر فلسفة عمل تنص على أف إرضاء حاجات  العميل 

ىو ات١برر الاقتصادم كالاجتماعي لوجود ات١ؤسسة كاستمرار بقائها، كعلى الرغم من اختلبؼ العديد من 
 2:الكتاب في تفستَ مفهوـ التسويق إلا أنو بصفة أساسية يتكوف من العناصر الآتية

 يعتٍ الاىتماـ بالاحتياجات كرغبات ات١ستهلك كتٖديدىا من كجهة نظر الزبوف :التوجو بالمستهلك

. باعتبارىا الدخل اتٟقيقي للنجاح التسويقي

.  تكامل كتنسيق بتُ كظائف ات١ؤسسة:التسويق المتكامل

.  اختيار السوؽ ات١ستهدؼ كنقطة بداية:التركيز على السوق

. تٖقيق أىداؼ طويلة الأجل من خلبؿ رضا الزبوف: التوجو بالأرباح

 .أىمية التسويق وأىدافو: المطلب الثالث
غن لنشاط التسويق أت٫ية جد بالغة للمؤسسة من جهة كللمستهلكتُ من جهة أخرل كيرتكز أيضا على 

. أىداؼ عديدة

. أىمية التسويق: أولا
إف أت٫ية التسويق لا تقتصر على ت٣رد توصيل السلع كات٠دمات إلذ ات١ستهلكتُ بل إف الأمر يتعدل ىذا 

. بكثتَ
 

                                                 
. 22، مرجع سبق ذكره، ص أسس التسويقت٤مد أمتُ السيد علي، -  1
، ص ص 2015، 1، دار ات١ستَة، عماف، طإدارة الترويج، والإعلان التجاريعلي فلبح الزعبي كإدريس عبد اتٞواد اتٟبوني، -  2

36-37 .
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 1 :تتجلى أت٫ية التسويق فيما يلي- 1

. تعريف ات١ستهلكتُ بات١نتجات ات١توافرة في السوؽ ت٦ا يؤثر على سلوكهم الشرائي- أ

يؤدم ت٧اح النشاط التسويقي في ات١ؤسسة إلذ ارتفاع كفاءتها الإنتاجية ت٦ا يؤكد توسعها كاستمرار - ب

. بقائها في السوؽ

 2 :كيساعد التسويق أيضا على- 2

. خلق الكثتَ من فرص التوظيف في ات١ؤسسة- أ
خلق العديد من ات١نافع، ات١نفعة ات١كانية عن طريق التنقل، ات١نفعة الزمانية عن طريق التخزين، ات١نفعة - ب

اتٟيازية عن طريق نقل أك توصيل السلع أك تقدنً ات٠دمات للمستهلك، ات١نفعة الشكلي تغتَ شكلي 

. للمنتجات فيما تٮص ات١واصفات

. غزك الأسواؽ الدكلية من خلبؿ اكتشاؼ الفرص التسويقية ككذا مواجهة ات١نافسة- ج

إف دراسة التسويق تٕعل ات١ستهلك أكثر قدرة على الاختيار كات١قارنة بتُ السلع كات٠دمات ات١عركضة - 3
. كأكثر فهما لدكر التًكيج كالأفكار الإعلبنية ات١طركحة

إف التسويق لو علبقة مباشرة أك غتَ مباشرة بات١سار الوظيفي الذم يتطلع إليو الدارس فهو تٯكن من 

 3.التعرؼ على المجالات الوظيفية التي تٯكن أف يلتحق بها بعد التخرج

. أىداف التسويق: ثانيا
 4 :تتعدد الأىداؼ التي يسعى التسويق إلذ تٖقيقها كتتمثل فيما يلي

إف ىدؼ تعظيم الاستهلبؾ أم زيادة كمية السلع كات٠دمات التي يستهلكها : تعظيم الاستهلاك- 1

أفراد المجتمع سوؼ تزيد من رفاىية المجتمع ت٦ا يؤدم إلذ زيادة الطلب على السلع كات٠دمات كىذا يؤدم 

. إلذ زيادة اتٟاجة إلذ العركض كبالتالر الإنتاج كأرباح ات١ؤسسات
                                                 

، ص ص  2008، 1، دار الثقافة، عماف، طالتسويق مبادئت٤مد صالح ات١ؤذف، -  1
. 26-25، دار ات١عرفة، الإسكندرية، بدكف ستة نشر، ص ص أساسيات التسويقعبد السلبـ أبو قحف، -  2
. 180، ص 2002، دار اتٞامعية، الإسكندرية، مقدمة في الأعمالت٤مد صالح اتٟناكم، ت٤مد فريد الصحن، -  3
. 24-23، ص ص 2006، دار ات١كتبة العصرية، مصر، إدارة التسويق المفاىيم والاستراتيجيات، التطبيقاتأتٛد جبر، -  4
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إف من كاجب ات١ؤسسة أف تبحث عن عملبئها كتدرس حاجاتهم : تعظيم رضا المستهلك- 2

كرغباتهم غتَ ات١شبعة كتقدـ ت٢م السلعة أك ات٠دمة التي تٖقق ىذا الإشباع كبهذا تستطيع ات١ؤسسة أف 

تٖقق الإشباع لعملبئها ككذا رضاىم عن منتجاتها ات١قدمة من جهة كتٖستُ استخداـ مواردىا في إنتاج 

. ات١نتجات التي ت٭تاجها العملبء كتٖقيق أرباح من جهة أخرل

لقد تطور ىدؼ التسويق كلد يعد يقتصر على النظرة اتٞزئية التي : تعظيم نوعية الحياة وتطورىا- 3

كانت تركز على ات١ستهلك كأخذ في اعتباره المجتمع كالبيئة بصورة شاملة، كلذا فإف تقييم النظاـ 
التسويقي لا يعتمد على كمية السلع كات٠دمات ات١ستهلكة أك على مدل إتباعها تٟاجة ات١ستهلكتُ 

مباشرة، كلكن يأخذ بعتُ اعتباره انعكاساتها على نوعية البيئة ات١ادية كالثقافية كآثاره الإت٬ابية على اتٟياة 

التي يعيشها المجتمع كتوافقها معو كوحدة كاحدة متوازنة مع العمل على تطوير سلوؾ أفراد المجتمع نفسو 

كاتٕاىاتو كآرائو ت٨و القضايا الاجتماعية كالتوازف البيئي كىي مسؤكلية رجاؿ التسويق الاجتماعي في 

. ت٥تلف مواقعهم

 على الرغم من التطوير الذم حدث في مفهوـ التسويق كالأخذ تٔفهوـ :تحقيق التنمية المستدامة- 4

التوجيو بالعلبقات فإننا نرل أنو مازاؿ ات٢دؼ يصلح ت٢ذه ات١رحلة من مراحل الفكر التسويقي مع أف 

. تعظيم نوعية اتٟياة كتطورىا ت٬ب أف يأخذ في اعتبارىا المحافظة على البيئة

كفي الأختَ تٯكن استخلبص ت٣موعة من الأىداؼ التسويقية التي تسعى ات١ؤسسات إلذ تٖقيقها ىي 

 1 :كالتالر

. إشباع حاجات كرغبات الأفراد في المجتمع ككسب رضاىم- 
. كجود ميزة تنافسية للمؤسسة ت٘يزىا  عن غتَىا من ات١ؤسسات- 

. استمرار النمو من خلبؿ تٖقيق زيادة في معدا ات١بيعات- 

  .الوصوؿ إلذ الأسواؽ اتٞديدة من خلبؿ الاستغلبؿ الأمثل للفرص التسويقية- 

                                                 
. 104-103، ص ص 2012، 1، دار الثقافة، عماف، طالتسويق الزراعيعنبر إبراىيم شلبش، -  1
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كذلك يساعد على الابتكار كالتجديد، فالتسويق ينشط الطلب على السلع كات٠دمات اتٞديدة، ت٦ا - 

  .يؤدم بات١ؤسسة إلذ التجديد كالابتكار في تٖستُ منتجاتها

. توفتَ فرص عمل أماـ العديد من أفراد المجتمع- 

. يساىم في زيادة قيمة السلع كات٠دمات عن طريق خلق ات١نافع الزمنية كات١كانية، كالتملك كاتٟيازة- 

. يساعد التسويق على إعداد الإستًاتيجيات كالبرامج ت١قابلة حاجات الأسواؽ المحلية كات٠ارجية- 

. ركائز النشاط التسويقي: المطلب الرابع
 1:إف للتسويق عناصر يرتكز عليها كات١تمثلة فيما يلي

. الحاجات والرغبات: أولا
اتٟاجات تعتبر ات١فهوـ الأساسي لدراسة التسويق كتتضمن ت٣موعة من اتٟاجات ات١ادية للطعاـ كاللباس 

كالأماف، كاتٟاجات الاجتماعية للبنتماء كالتقدير كاتٟاجات الفردية للمعرفة كتٖقيق الذات كمن ىنا 

. يسعى كل إنساف للتدرج في إشباعها كتٖقيقها ما الرغبات ت٘ثل مرحلة متقدمة من اتٟاجات

. التبادل والتعاملات: ثانيا

فالتبادؿ ىو جوىر التسويق كىو عبارة عن العملية التي ت٭صل الزبوف من خلبت٢ا على منتجات مقابل 

: مبلغ معتُ كلكي يتحقق التبادؿ في التسويق ينبغي توفر الشركط التالية

. كجود طرفتُ أك أكثر على الأقل- 

. أف يكوف لكل طرؼ شيء ذا قيمة يقدمو للطرؼ الآخر- 

. أف يكوف لكل طرؼ اتٟق في قبوؿ أك رفض العرض قيد التبادؿ- 
أما التعامل فهو عبارة عن متاجرة بالقيم بتُ طرفتُ أك أكثر، تٔعتٌ أف يقوـ شخص بتقدنً شيء 

لشخص آخر كاتٟصوؿ منو على شيء بات١قابل كت٤ور ات١عاملبت ىي القيمة التي ت٭صل عليها الطرفاف 

. كأبعاد ىذه القيمة مكاف ككقت الإنفاؽ كما ىو شيء الذم ت٭صل عليو السوؽ

                                                 
. 48-47-46، ص ص  2013، 1، دار ات١ستَة، عماف، طالتسويق السياحي والفندقيعلي فلبح الزعبي، -  1
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. المنتجات: ثالثا
إف كجود اتٟاجات كالرغبات الإنسانية كظهور الطلب عليها يتطلب تواجد منتجات لإشباعها، كقد 

. يكوف ات١نتج سلعة مادية أك فكرة أك خدمة أك تنظيما أك مكانا أك أم شيء مشبع للحاجة

. العلاقات والشبكات: رابعا
لا ت٬ب النظر إلذ التسويق على انو ت٣رد تسويق معاملبت تٕارية، فمفهوـ التسويق الاجتماعي يقرب 

أت٫ية إرساء علبقات مع الزبوف كالمجتمع ككل كتكوف ىذه العلبقات مبنية على اعتبارات تؤكد على أت٫ية 
الزبائن، ات١وردكف، ات١وزعوف، كالمجتمع  تٔؤسساتو )بناء علبقات طيبة مع أطراؼ التبادؿ الأساسية 

كتابع ت٢ذه العلبقة ىو بناء قاعدة فريدة للمؤسسة تسمى شبكة التسويق كتضم كل من  الزبائن، (كأركانو

. ات١وردين كالوسطاء كغتَىم ت٦ن ينبغي إقامة علبقات أعماؿ مرتْة كمتبادلة معهم

. السوق: خامسا
ينظر رجاؿ التسويق إلذ السوؽ على أنو ت٣موعة ات١شتًين اتٟالتُ كات١رتقبتُ من ذكم اتٟاجات الغتَ 

.   مشبعة كتٯتلكوف القدرة الشرائية كتٯكن كسبهم كإشباعهم بالسلع كات٠دمات

. الطلب: سادسا
الأفراد لديهم رغبات غتَ ت٤ددة كمواردىم ات١الية ت٤ددة كىذا ت٦ا يؤدم إلذ استنتاج أف الطلب على منتج 

ما يتحدد برغبة الفرد في اقتنائو كالقوة الشرائية لديو، فات١ؤسسة الناجحة ىي تلم التي تتنبأ تْجم الطلب 

ات١توقع على منتجاتها لتكوف على استعداد ت١واجهة ىذا الطلب من خلبؿ جاىزية طاقتها الإنتاجية 

 1.كملبئمتها، كحالات الطلب ت٘ثل رغبات ت١نتجات معينة مدعمة بالقوة الشرائية كالرغبة لشرائها

. المسوقون والمشترون المرتقبون: سابعا
إف ات١سوؽ ىو الذم يبحث عن ات١شتًم ات١رتقب أك ات١شتًين ات١رتقبتُ كيكوف الأقدر كالأحسن من غتَه 

على الظفر بهم ككسبهم كالدخوؿ معهم في عملية تبادلية مرضية للطرفتُ، كقد يكوف بائعا أك مشتًيا، 

                                                 
. 13، ص2002، الدار اتٞامعية، الإسكندرية، إدارة التسويقت٤مد فريد الصحن، -  1
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أما ات١شتًم ات١رتقب ىو الشخص الذم يشخصو ات١سوؽ على انو لديو الرغبة الطافية كالقدرة على 

  1.الدخوؿ في عملية تبادؿ قيمة
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. الإطار العام للتسويق بالعلاقات: المبحث الثاني
تٖتاج ات١ؤسسة إلذ تكوين صورة ذىنية إت٬ابية تستقطب بها زبائن جدد كتٖافظ بها على زبائنها اتٟالتُ 
من أجل كسب حصة سوقية  كميزات تنافسية كىذا  بإتباع إستًاتيجية التسويق بالعلبقات كفيما يلي 

. سنتطرؽ لكل من ماىية التسويق بالعلبقات كالفرؽ بتُ التسويق التقليدم كالتسويق بالعلبقات

. (نشأة ومفهوم)ماىية التسويق بالعلاقات : المطلب الأول
إف مفهوـ التسويق بالعلبقات كمفهوـ حديث يركز على توجيو اتٞهود التسويقية ت٨و الزبائن اتٟاليتُ أك 

. المحتملتُ كمن خلبؿ ىذا ات١طلب سنتطرؽ إلذ نشأة كمفهوـ التسويق بالعلبقات

. نشأة التسويق بالعلاقات: أولا
 أكؿ من استخدـ  Berry، حيث كاف  بتَم 1983ظهر مفهوـ تسويق العلبقات لأكؿ مرة في عاـ 

ىذا ات١فهوـ كعرفو على أنو عملية جذب الزبائن كالاحتفاظ بهم كتعزيز العلبقات معهم في ات١ؤسسات 

متعددة ات٠دمات كقد تم كصفو على أنو نشاط لد ت٭ل ت٤ا تسويق ات١عاملبت التقليدم كإت٪ا جاء مكمل 

على أف تفاعل ات١وردين مع الزبائن انتقل من مرحلة أسلوب " باين كفرك"لو، كما كصفو الباحثاف 

ات١عاملبت الذم يركز على اكتساب زبائن جدد إلذ مرحلة أسلوب العلبقات الذم  يركز على اكتساب 

زبائن حدد إلذ مرحلة أسلوب العلبقات الذم يركز على الاحتفاظ بالزبائن معتبرا أف الاحتفاظ بالزبائن 
 1.بشكل أساسي كدعامة تسويق العلبقات

 2 : لثلبث مستويات تٖدد منهج كأسلوب تسويق للعلبقات كىيBerryفقد استند بتَم 

تستخدـ علبقة التسويق كأداة من أدكات التًكيج للمبيعات كالتطورات : على المستوى التكتيكي- 1

. التي شهدتها تكنولوجيا ات١علومات عملت على زيادة مدل أشكاؿ الولاء قصتَة الأمد

                                                 
. 171، ص 2015، 1، دار الصفاء، عماف، طتسويق المنتجات المصرفيةإياد عبد الفتاح النسور، -  1
دراسة ميدانية على عية المؤسسات )أثر تسويق العلاقات مع الزبون على تنافسية المؤسسات الاقتصادية حكيم بن جركة، -  2

، اتٞزائر، 3، الأطركحة دكتوراه في العلوـ التجارية، تسويق، جامعة اتٞزائر(الاقتصادية الجزائرية بالجنوب الغربي، منطقة ورقلة
. 27، ص 2014
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 ينظر إلذ تسويق العلبقة على انو العملية التي يسعى من خلبت٢ا :على المستوى الاستراتيجي- 2

ات١ورد إلذ ربط الزبائن من خلبؿ كرابط قانونية كاقتصادية كتكنولوجيا كجغرافية كركابط زمنية كقد تبتُ أف 

ىذه الركابط قد تؤدم إلذ ابتعاد كنفور الزبوف بدلا من الاحتفاظ بو كأف ات١ؤسسة التي لد تٖقق علبقة 

. عميقة فعالة مع زبائنها قد تعجز عن اتٟفاظ على ىذه العلبقة إذا تغتَت البيئة القانونية أك التكنولوجيا

يتوجو تسويق العلبقات إلذ لّب فلسفة التسويق حيث أف التعريف : على المستوى الفلسفي- 3

التقليدم للتسويق يركز على منح الأكلوية لاحتياجات الزبوف، بينما تسويق العلبقات فاعتباره فلسفة 
يركز من جديد على إستًاتيجية التسويق بعيدا عن ات١نتجات كدكرة حياتها مقابل دكرة حياة العلبقة 

. بالزبوف

. مفهوم تسويق العلاقات: ثانيا
: لقد تعددت تعاريف للتسويق بالعلبقات كات١تمثلة فيما يلي

 على أنو تٖديد قيمة كإقامة الاحتفاظ كتعزيز كإدامة العلبقة مع الزبائن كأطراؼ أخرل Gronroعرفو 
لتحقيق ربح معتُ تْيث يتم تلبية أىداؼ تٚيع الأطراؼ ات١عينة عن طريق تبادؿ كتٖقيق مشتًؾ للوعود، 

كمن الضركرم التأكيد بأف متطور التسويق بالعلبقة لا يستبعد امتلبؾ أنشطة اتٗاذ القرارات التسويقية 

 1.ات١رتبطة تٞذب الزبائن كليس العمليات التي تؤدم إلذ الابتكار كتكوير منتوج جديد

 على أنو عبارة عن إت٬اد كحفظ كتعزيز علبقات طويلة الأمد مع الزبائن Kotler et Kollerعرفو 

 2.كالمجهزين كات١وزعتُ كات١سات٫تُ الآخرين

كيعرؼ التسويق بالعلبقات على أنو ت٣موعة الوسائل ات١وجهة لتأسيس علبقات فردية تفاعلية مع العملبء 
  3.من أجل خلق أك اتٟفاظ على مواقف إت٬ابية كمستمرة اتٕاه ات١ؤسسة كالعلبمة

                                                 
. 175-174، ص ص 2015، 1، دار التعليم اتٞامعي، الاسكندرية، ط، إدارة التسويقمصطفى أتٛد عبد الرتٛاف ات١صرم-  1
.  253، ص 2014، 1، عماف، طالتسويق المستدام والتسويق العكسيدرماف  سليماف صادؽ كآخركف، -  2
3 -lendrevie l'évylindon, markator, 7eme , edition , daloz, paris, 2003, p904. 
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إف تسويق العلبقات مفاده النظر إلذ النشاط التسويقي على أنو جزء من التفاعلبت التي تٖدث بتُ 

ات١ؤسسة كات١ستهلك كالذم يؤدم في النهاية إلذ كجود علبقة دائمة كمستمرة معو ككذلك بتعميق ركح 

 1.الولاء كالانتماء كالثقة بات١ؤسسة كمنتجاتها

التسويق بالعلبقات ىو عملية تٖاكؿ تعديل  سلوؾ الأفراد كىدفها تقوية العلبقة بتُ ات١ؤسسة كالزبوف 

كذلك من خلبؿ بناء علبقات رضا طويلة الأجل مع الأطراؼ ات١تعاملة مع ات١ؤسسة سواء كانوا 

مستهلكتُ أك موردين أك موزعتُ أك عاملتُ داخل ات١ؤسسة كيتم ذلك من خلبؿ تٖديد الاحتياجات 
 2.اتٟقيقية للعملبء كتٖديد كيفية تقدنً ات١ؤسسة للخدمات كمنتجات كفقا لاحتياجات العميل

كتٯكن تعريف تسويق العلبقات بأنو تلك العمليات التي تقوـ بها ات١ؤسسة بغرض جذب كتنمية كاتٟفاظ 

. على العلبقات الدائمة مع  ات١ستهلكتُ

ككذا بقاء ات١ؤسسة على اتصاؿ دائم مع  عملبئها كالعمل ات١ستمر في التعرؼ حاجاتهم كرغباتهم كالقياـ 

 3.بتفضيل العلبقات معهم كفقا للحاجات التي تم التعرؼ عليها
كيعرؼ أيضا على أنو فلسفة أداء العمل، إضافة إلذ أنو توجو استًاتيجي للمؤسسات يتم من خلبؿ 

التًكيز على الاحتفاظ بالعملبء اتٟالتُ كتطوير العلبقات معهم بدلا من التًكيز على فقط على جذب 

 4.العملبء اتٞدد باستمرار

كمن خلبؿ التعاريف السابقة تٯكن استنتاج أك إعطاء تعريف للتسويق بالعلبقات على أنو ت٣موعة 

الأنشطة كالمجهودات التسويقية ات١تمثلة في البحث عن الزبوف كجذبو كسعي للمحافظة عليو كإقامة علبقة 
. طويلة الأمد معو

 

                                                 
. 13، ص 2013، دار البازكرم، عماف، إعداد الإستراتيجية التسويقية وعملياتهاأتٛد بن مويزة، -  1
. 76، ص 2008، العلامة التجارية، مدخل أساسي تسويقيراج ىوارم، عـ-  2
. 341-335، ص ص 2015، دار اتٞامعية، الإسكندرية، التسويق مبادئاتٝاعيل ت٤مد السيد كت٤مد أتٛد حساف، -  3
4  - ، ، المجلة مكانية تطبيق أبعاد تسويق العلاقات مع الزبون في الرفع من أداء المؤسسة التنافسيإحكيم بن  جركة، خليدة دت٢وـ

. 94، ص 2015، جامعة كرقلة، جواف 02اتٞزائرية للتنمية الاقتصادية، العدد 
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. أىمية التسويق بالعلاقات وأىدافو: المطلب الثاني
إف التسويق بالعلبقات يعتبر من الأنشطة ات٢امة التي تساعد على تٕاكز التحديات التسويقية التي تفرزىا 

التغتَات البيئية فهو ت٭قق منافع لكل من ات١سوؽ كالعميل في آف كاحد من خلبؿ الأت٫ية البالغة 

. كالأىداؼ التي تسعى ات١ؤسسات إلذ تٖقيقها

. أىمية التسويق بالعلاقات: أولا
: عموما تٯكن تلخيص الأت٫ية الكبتَة التي ينطوم عليها  مفهوـ التسويق بالعلبقات على النحو التالر

 1:الأىمية بالنسبة للمؤسسة- أ
. في ظل ات١نافسة الشديدة، تعتبر العلبقات اتٞيدة طويلة الأجل كميزة تنافسية دفاعية للمؤسسة- 1

. يساعد ات١ؤسسة على تٕنب التغتَات السعرية التي تفرزىا ات١نافسة كالتصدم ت٢ا- 2

. يساعد ات١ؤسسة على تٖقيق الأرباح كعائدات مستقرة كمستمرة- 3

". عميل مدل اتٟياة"يساعد ات١ؤسسة على كسب كلاء العميل ك الوصوؿ إلذ ما يعرؼ بػػػ - 4

يرسخ الانطباع كالصورة ات١دركة في ذىن العميل أاف ات١ؤسسة تعتبر ات٠بتَ كات١رجع اتٞيد بالنسبة إليو - 5
. في ت٣اؿ اختصاصها

التقليل من التكاليف التسويقية، خاصة في ت٣اؿ التًكيج كالتعريف بات١ؤسسة كجهود استقطاب -   6

. عملبء جدد

جعل العميل تٔثابة ت٦ثل أك سفتَ الدعاية المجانية للمؤسسة كذلك من خلبؿ الكلمة ات١نظومة - 7

. الإت٬ابية
. تٖقيق الثقة كالالتزاـ كات١شاركة في ات١علومات بتُ ات١ؤسسة كعملبئها- 8

                                                 
دراسة استطلاعية على البنوك التجارية )فعالية إدارة علاقات العملاء كمدخل لتسويق الخدمات البنكية سامي شناتي، -  1

، 2912-2011، مذكرة ماجستتَ في العلوـ التجارية، تٗصص إدارة الأعماؿ، جامعة ت٤مد بوضياؼ، ات١سيلة، اتٞزائر، (الجزائرية
. 45-44ص ص 
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خلق كبناء عملية اتصاؿ باتٕاىتُ بتُ ات١ؤسسة كعملبئها، تٖقيق نوعا من التغذية ات١رتدة التي - 9

. تساعد على تطوير العلبقات ات١ستقبلية كالوصوؿ إلذ رضا العميل

. يساعد على استهداؼ العميل  ات١ناسب كات١ربح في الوقت ات١ناسب من خلبؿ العركض ات١رتْة- 10

 1:الأىمية بالنسبة للعميل- ب
. الراحة كالثقة في تعامل مع اتٞهة التي اعتاد العميل على التعامل معها- 1

. الوصوؿ غلى علبقة اجتماعية مع ات١سوؽ أك مقدـ ات٠دمة للعاملتُ لديو- 2
. تقليل تكاليف التحوؿ من سوؽ إلذ آخر- 3

  2:كذلك يمكن أيضا إبراز أىمية التسويق بالعلاقات من خلال النقاط التالية- ج
يساىم التسويق بالعلبقات في الاحتفاظ تٔستول دائم من التواصل مع العملبء كت٤اكلة تعزيز كتقوية - 1

العلبقات ات١تعلقة بهؤلاء العملبء من خلبؿ كسائل ت٤ددة تساعد في الوصوؿ إليهم بشكل سريع 

. كمناسب كالإنتًنت، مكات١ات ىاتفية، مندكب ات١بيعات
يساىم التسويق بالعلبقات على أت٫ية الاحتفاظ بالعملبء اتٟالتُ أكثر من ت٣رد السعي تٞذب - 2

. العملبء اتٞدد كما في التسويق التقليدم

. يسعى إلذ التًكيز على جودة ات٠دمات ات١قدمة غلى الزبائن كإلذ الإبداع كالابتكار- 3

ملبئمة أنشطة التسويق بعلبقات ات١ؤسسات التي تتعامل مع الزبائن في سوؽ يتصف  تْدة ات١نافسة - 4

. كالتطور التكنولوجي
ينظر التسويق بالعلبقات إلذ موضوع بقاء الوعود اتٕاه الزبائن لأف الوفاء كالصدؽ مع الزبائن ت٭قق - 5

. ت٢م الرضا كالولاء كالاستمرارية في التعامل

                                                 
، "دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بشلغوم العيد"إدارة علاقات الزبون في المجال البنكي رقاد ىجتَة، -  1

. 2010، اتٞزائر، 2مذكرة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، تٗصص تسويق، جامعة قسنطينة
. 174، مرجع سبق ذكره، ص تسويق المنتجات المصرفيةإياد عبد الفتاح النسور، -  2
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يساعد ات١ؤسسات على سهولة إجراء عملية تفاعل كالاتصاؿ مع الزبائن من أجل معرفة حاجياتهم - 6

. كرغباتهم كالقدرة على تقدتٯها بالطرؽ التي يرغبوف بها

. أىداف التسويق بالعلاقات: ثانيا
 1:تسعى ات١ؤسسات التي تتبتٌ التسويق بالعلبقات التي تٖقق ت٥تلف أىدافها كات١تمثلة فيم يلي- 1

بناء كصيانة  قاعدة البيانات للزبائن ات١رتْتُ للمؤسسة كلبلوغ ىذا ات٢دؼ ت٬ب على ات١ؤسسة، تركز - 

. على الاجتذاب أك القدرة على الاحتفاظ كتعزيز العلبقات مع الزبوف
. يساعد ات١ؤسسة على جذب الزبائن الذين يرغبوف في علبقات طويلة الأمد من خلبؿ تٕزئة السوؽ- 

إدراؾ ات١ؤسسة ات٢دؼ الأفضل  للؤسواؽ في بناء العلبقات مع الزبائن كعندما تنمو ىذه العلبقات - 

. مع الزبائن الأكفياء ستساعد كثتَا تٞدب زبائن جدد كبعلبقة قوية ت٦اثلة

يساعد تبتٍ ىذا ات١فهوـ الزبوف لتعزيز علبقاتو مع ات١ؤسسة لدرجة ت٬علو أف يكوف من أفضل الزبائن - 

. إذا ما  اشتًكا منتوجا أكثر كتٓدمات إضافية من قبل ات١ؤسسة
 2:تٯكن التماس أىداؼ أخرل للتسويق بالعلبقات ات١تمثلة فيما يلي- 2

يهدؼ التسويق بالعلبقات إلذ التًكيز على جودة ات٠دمات ات١قدمة إلذ الزبائن كما يسعى إلذ الإبداع - 

. كالابتكار الدائم

التعامل مع الزبائن في الوقت اتٟالر الذم يتصف بات١نافسة الشديدة كالتطور التكنولوجي ات٢ائل كفي - 

. ظل بيئة تتصف بالتغتَ السريع
تسهيل إجراءات عمليات التفاعل كالاتصاؿ مع الزبائن، من أجل معرفة حاجاتهم كرغباتهم كالقدرة - 

. على تقدتٯها بالطرؽ التي يرغب بها العملبء أنفسهم كبأسلوب أفضل من ات١نافستُ الآخرين

                                                 
. 33، ص 2012، 1، دار كنوز ات١عرفة العلمية، عماف، طالتسويق المعرفيدرماف سليماف صادؽ، -  1
، إدارة الصورة الذىنية للمؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقات، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفيةصادؽ زىراء، -  2

، ص 2016مديرية اتٞهوية لولاية بشار، أطركحة دكتوراه في علوـ التسيتَ، تٗصص تسويق، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمساف، اتٞزائر، 
. 22-21ص 
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تٖستُ كتعزيز العلبقة القائمة بتُ ات١ؤسسة كالزبوف، حيث تكمن أىداؼ الزبائن في اتٟصوؿ على - 

. ات٠دمات ذات جودة عالية، كالإبقاء بالوعود التي تصدر من قبل ات١ؤسسة كالعاملتُ فيها

. مبادئ ومرتكزات التسويق بالعلاقات: المطلب الثالث
: للتسويق بالعلبقات ت٣موعة من ات١بادئ كات١رتكزات كالأبعاد التي سنتطرؽ إليها فيما يلي

. مبادئ التسويق بالعلاقات: أولا
يرتكز التسويق بالعلبقات على ت٣موعة من الأنشطة التي تقودىا ات١ؤسسة لبناء علبقات طويلة الأجل 

 1 :كات١تمثلة في

 كيتم ذلك من خلبؿ إنشاء قاعدة آلية للبيانات تٖتوم على مدخلبت تتضمن كل :معرفة العميل- 1

. ات١علومات كالبيانات اللبزمة عن عملبء ات١ؤسسة

 كذلك من  خلبؿ قياـ ات١ؤسسة بوضع ت٣موعة كبتَة من كسائل اتصاؿ العميل :الاتصال والحوار- 2

: كتطويرىا كجعلها مناسبة كملبئمة من أجل المحافظة على العميل كىي

 كيتم ذلك عن طريق ات٢اتف، رسائل ات١علومات، الأنتًنت، البريد :الاتصال في اتجاه العميل- أ

. التقليدم

 الاتصاؿ بالعميل ت٬ب أف يكوف تفاعلي تٔعتٌ في الاتٕاىتُ من ات١ؤسسة ت٨و :الاستماع للعميل- ب

العميل كمن العميل ت٨و ات١ؤسسة، ت٦ا يتًجم قدرة ات١ؤسسة على الإصغاء لعملبئها كفهم تطلعاتهم 

:   كانشغالاتهم كلذلك تعتمد ات١ؤسسة على ما يلي

. إقامة تٖقيقات مع العملبء كخاصة ات١تعلقة بقياس رضاىم عن  منتجات ات١ؤسسة- 

. تأسيس مصلحة العملبء تتكفل باستقباؿ طلبات ات١علومات كشكاكم العملبء كمعاتٞتها- 

تهدؼ ات١ؤسسة من كراء تبتٍ مفهوـ التسويق بالعلبقات إلذ بناء علبقة طويلة : بناء ولاء الزبون- 3

. الأجل مع العملبء كالاحتفاظ بهم تٔعتٌ كسب كلائهم من أجل ضماف عائد العميل الوفي
                                                 

، مذكرة ماجستتَ، (دراسة حالة مجمع  صيدال)أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاء بوسطة عائشة، -  1
. 21-20، ص ص 2011، 3العلوـ التجارية، تٗصص تسويق، جامعة اتٞزائر 
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 كىنا تصل العلبقة بتُ العميل كات١ؤسسة إلذ مرحلة جد :إشراك العميل في المؤسسة أو العلامة- 4

متطورة، فيصبح العميل شريك للمؤسسة حيث تأخذ بعتُ الاعتبار أفكاره كتطلعاتو كتصميم ات١نتجات 

.  الخ... أك توجيو ت٥تلف الاستًاتيجيات التسويقية كاختيار منافذ التوزيع مضموف، الرسالة الإشهارية

. مرتكزات التسويق بالعلاقات: ثانيا
 1: ىي كالتالرEgan 2001إف مرتكزات التسويق بالعلبقات حسب 

. خلق قيمة مضافة جديدة للزبائن من خلبؿ استهلبكهم أك استعمات٢م للسلعة أك ات٠دمة ات١قدمة- 1
إدراؾ الدكر الرئيسي للمستهلك في تٖديد القيمة كات١نافع التي يرغب في  تٖقيقها من خلبؿ  عملية - 2

. اختيار كاستهلبؾ السلعة أك ات٠دمة

العمل على تٖديد عملية الاتصاؿ بتُ البائع كات١شتًم بشكل يدعم القيمة ات١دركة من قبل - 3

. ات١ستهلك

. دعم التعاكف كالتنسيق ات١ستمر بتُ ات١سوقتُ كالزبائن- 4
، إدراؾ أت٫ية عامل الوقت بالنسبة للزبائن- 5

بناء شبكة من العلبقات مع الزبائن، إضافة شبكة من العلبقات بتُ ات١نظمة كت٥تلف الأطراؼ مثل - 6

. ات١وردين كات١وزعتُ كالوسطاء كغتَىم من أصحاب ات١صالح مع ات١نظمة

التًكيز على التسويق الداخلي إذا ت٬ب أف يسبق التسويق الداخلي التسويق ات٠ارجي لأنو لا يوجد - 7

معتٌ للتعهد بتقدنً خدمات معينة للزبوف قبل التأكد من قدرة كرغبة ات١وظفتُ على تأدية مهاـ كتوفتَىا 
. بالشكل ات١طلوب، كىذا يتطلب من ات١ؤسسة تدريب كتشجيع موظفيها على كيفية التعامل مع الزبائن

. أبعاد التسويق بالعلاقات: ثالثا
لقد تناكلت العديد من الدراسات أبعاد التسويق بالعلبقات كلد يتفق الباحثوف على ت٪وذج ت٤دد ت٢ذه 

الأبعاد كاختلفت تسمية ىذه العناصر من باحث إلذ آخر، فمنهم من تناكؿ عناصر ت٪وذج التسويق 

                                                 
. 179، ص 2015، 1، دار ات١عتز، عماف، طالإدارة التسويقية الحديثةعبد الله حسن مسلم، -  1
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بالعلبقات تٖت اسم ات١بادئ، فمن ضمن الأبعاد الأكثر تعارفا ت٧د الالتزاـ ، الركابط، التفاعل، الرضا، 

 1:كات١وضحة فيما يلي

ىو تعهد ضمتٍ أك صريح لاستمرارية العلبقة بتُ الشركاء كىو مهم في تطوير علبقات :الالتزام- 1

: طويلة الأمد لاستمرار العلبقة مع الزبوف كمن متطلبات الالتزاـ

.  تزكيد الزبائن بأفضل العركض ات١مكنة-

. المحافظة على مستويات الأداء- 
تصميم كتوجيو كافة الأنشطة كالعمليات كالإجراءات في ات١ؤسسة للوفاء بالالتزامات التي قطعتها على - 

. نفسها

. التحستُ ات١ستمر في ات٠دمات كات١نتجات التي تنتجها ات١ؤسسة- 

. عدـ كضع بعض ات١عايتَ الغامضة القابلة للعديد من التفستَات- 

. عدـ إعلبف ات١ؤسسة عن بعض ات١عايتَ التي لا تنوم تٖقيقها- 

 يعد الرضا من الأصوؿ التسويقية ات١همة كونو يؤدم إلذ زيادة الولاء كما يرافقو من عائد :الرضا- 2

كتٗفيض التكاليف التسويقية، كىو إحساس الفرد الناجم عن مقارنة الأداء ات١درؾ للمنتج كين توقعات 

الفرد ت٢ذا الأداء كيستند الرضا إلذ مستول  اتٞودة ات٠دمة ات١دركة من قبل الزبوف كمدل إشباعها لرغباتو 

. كحاجاتو

:  يتم خلق الركابط بتُ ات١ؤسسة كالزبوف من خلبؿ: الروابط- 3

. الاتصاؿ ات١ستمر بالزبائن باستخداـ قنوات اتصاؿ متعددة- 
. ت٥اطبة ات١وظف للزبائن بطريقة شخصية عند حديثو معهم- 

. تقدنً ات٠دمة للزبوف من جانب ات١وظف نفسو كل مرة- 

. إرساؿ بطاقات معايدة في ات١ناسبات- 

                                                 
، مذكرة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة أثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائندخيل الله غناـ ات١طتَم، -  1

. 11، ص 2010الشرؽ الأكسط للدراسات العليا، الكويت، 
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. الاستجابة السريعة لاستفسارات كشكاكم الزبائن- 

.  عقد سلسلة من الندكات للزبائن لتعريفهم بات١ؤسسة- 

ىو علبقة تبادلية بتُ الزبائن كالعاملتُ أثناء تقدنً ات٠دمة، فالتفاعل يؤدم إلذ خلق : التفاعل- 5

. علبقات شخصية مرضية بتُ ات١ؤسسة كزبائنها

:  كلتنمية التفاعل بتُ ات١ؤسسة كالزبوف ينبغي مراعاة ما يلي

. التًكيز على النهائيات لضماف توضيح مضموف الرسالة- 
استخداـ نبرة صوت مناسبة من أجل توضيح الرسالة التي ستَسلها الزبوف حتى يتمكن من فهم - 

. ات١وظف بوضوح

. التحكم في سرعة كلبمو مع الزبوف لضماف كصوؿ الرسالة إلذ الزبوف - 

. الفرق بين التسويق التقليدي والتسويق بالعلاقات: المطلب الرابع
إف التسويق بالعلبقات يركز على استمرارية العلبقات بتُ ات١ؤسسة كزبائنها ككذا تطويرىا من خلبؿ 

: العديد من التعاملبت معهم لذلك فهو تٮتلف عن التسويق التقليدم كاتٞدكؿ التالر يوضح ذلك
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. الفرؽ بتُ التسويق التقليدم كالتسويق بالعلبقات(: 01-02)الشكل رقم 

التسويق بالعلاقات التسويق التقليدي 
. يقوـ بصفة ما ثم تٮتفي- 

. سلوؾ قصتَ الأجل- 

. فلسفة العمل تكوف حوؿ الصفقات- 

. ينافس بالأسعار- 
. يركز على البيع- 

. خدمات  ما بعد البيع تكوف تكلفة إضافية- 

. يركز على ات١نتجات- 

. اتٟوافز تكوف لتنفيذ الصفقات فقط- 

جذب العملبء - 
. يركز على عائدات البيع- 

يقدـ اتٟلوؿ كيبقى متواجد لتقدنً نتائج أفضل - 

. سلوؾ طويل الأجل- 

. فلسفة العمل حوؿ العلبقات- 

. يدعم قيمة العملبء- 
. يركز على العلبقات- 

. خدمات ما بعد البيع ىي استثمار ت٨و العلبقات- 

. يركز على التوقعات- 

. تقدنً حوافز طويلة الأمد- 

. المحافظة على العملبء- 
يركز على عائدات الثقة - 

إت٢اـ فخرم أتٛد حسن، التسويق بالعلبقات، ات١لتقى العربي الثاني، التسويق في الوطن العربي : المصدر

 .407-406، ص ص 2003، الدكحة، قطر، "الفرص كالتحديات"
نلبحظ من خلبؿ اتٞدكؿ أف التسويق بالعلبقات ىو تٖوؿ جذرم من تسويق يعتمد على صفقة كاحدة 

كيركز في ات١دل القصتَ على زيادة حجم الزبائن إلذ تسويق يعتمد على بناء علبقات طويلة الأجل بزيادة 

 .حجم الزبائن ات١رتْتُ كالمحافظة عليهم
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 .(أنماطو، دورة حياتو)مفهوم الزبون : لثالمبحث الثا
تعددت التعاريف حوؿ مفهوـ إدارة العلبقة مع الزبوف كذلك راجع للؤت٫ية الكبتَة التي تٖظى بها كالتي 

. تساعدىا في تٖقيق أىدافها كفي ما يلي سنتطرؽ لكل من مفهوـ كأت٫ية كأىداؼ إدارة علبقة الزبوف

. ماىية الزبون: المطلب الأول
يعتبر الزبوف من أىم الركائز التي ترتكز عليها علبقات الزبائن لذلك ت٬ب معرفة الزبوف كأت٪اطو ككذلك 

. دكرة حياتو

. مفهوم الزبون: أولا
نقصد بالزبوف ىو ذلك الشخص الذم يستخدـ ات١نتوج ات٠اص تٔؤسسة ما كيفضلو عن غتَه من 

ات١نتجات ات١تشابهة التي يعج بها السوؽ أك تٯكن اعتبار الزبوف ات١شتًم ىو الأساس سواء كانت ات١ادة 
البائعوف باتٞملة أك الفرد أك ات١وزعوف أك : ات١شتًاة سلعة أك خدمة مباشرة كت٢ا أتٝاء عديدة منها

 1.الوسطاء

كيعرؼ الزبوف على أنو ذلك الشخص الذم يتقدـ لشراء منتجات أك للحصوؿ على خدمات إلا أف 

ىذا ات١عتٌ يعتبر ت٤دكدا بعض الشيء كفي اتٟقيقة فإف كل شخص يتعامل مع مؤسسة سواء كاف من 

 2.خارج ات١ؤسسة أك داخلها ت٬ب النظر إليو كاعتباره زبوف
كيعرؼ أيضا على أنو ذلك الفرد الذم يقوـ بالبحث عن سلعة أك خدمة ما كشراءىا لاستخدامو 

  3.ات٠اص، أك لاستخدامو العائلي

كالزبوف ىو كل شخص مادم اك معنوم مستعد للدفع عند حيازتو على منتج أك أكثر أك يستفيد من 

 4.خدمة أك عدة خدمات من ات١مولتُ

                                                 
. 72، ص 2010، 1، دار أسامة، عماف، طالاتصال والتسويق بين النظرية والتطبيقأتٛد النواعرة، -  1
. 13، ص 2006، الدار اتٞامعية، الإسكندرية، دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيعتٚاؿ الدين كت٤مود أبو بكر، -  2
. 15، ص 1995، 3، دار كائل، عماف، ط'مدخل سلوكي'استراتيجية التسويق ت٤مد عبيدات ، - 3

4 - claude demeur, marceting duros, paris, 6eme edition, 2008,p17. 
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من خلبؿ التعاريف السابقة تٯكننا تعريف الزبوف على أنو ذلك الشخص الذم يتعامل مع ات١ؤسسة 

سواء كاف زبوف داخلي أك خارجي كالذم يتقدـ لشراء منتجاتها كإشباع حاجاتو كرغباتو الشخصية أك 

 .لغتَه

. أنماط الزبائن: ثانيا

: تصنيف على أساس الخصائص الشخصية -1
يعتبر الزبوف الشرياف اتٟيوم كات١صدر ات١ربح للمؤسسة التي تسعى من خلبلو إلذ تٖقيق أىدافها مقابل 

: تلبية حاجاتو كرغباتو، كىنالك أت٪اط عديدة للزبوف، كاتٞدكؿ التالر يبتُ ذلك

  .أت٪اط الزبائن(: 01-03)الجدول رقم 

طرق التعامل معو صفاتو الزبون 
الزبوف 

ات١تشكك 

يتصف بنزعة عميقة إلذ الشك 

كعدـ الثقة، ثم اللهجة التحكمية 

التي تنطوم على سخرية ت١ا يقولو 
الغتَ لو 

عدـ ت٣ادلتو فيما يدعي كيقوؿ 

. معرفة الأساس الذم يبتٍ عليو شكو كعدـ ثقتو

. تكييف اتٟوار معو
بناء جسور الثقة عن طريق حصولك على 

موافقات مبدئية على بعض اتٞوانب الفرعية 

. ت١وضوع حديثك معو

 

الزبوف 

السلبي 

يتصف بات٠جل كات١زاجية ككثرة 

الأسئلة كرغبتو في الإصغاء كالانتباه 

. البطيء في اتٗاذ القرارات

الصبر كت٤اكلة الوصوؿ إلذ الأسباب التي تؤدم إلذ 

. عدـ القدرة على اتٗاذ القرار

تدعيم اتٟديث معو بالأدلة التي تعمق القناعة ت١ا 
يقولو ات١وظف كتعميق الإدراؾ لديو بأت٫ية كقتو 

. كجهده
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الزبوف 

ات١تًدد 

عدـ قدرتو على اتٗاذ القرار بنفسو 

متًدد في حديثو كغتَ مستقر في 

. رأيو

إشعاره بأف الطرؽ إلذ اتٟلوؿ البديلة مغلقة كأف 

فرص الاختيار أمامو ت٤دكدة كاليأس من ات٠ركج 

. بأم نتيجة معو لابد من تقدنً شكر لو

يتصف بأنو إت٬ابي النزعة كنشيط الزبوف العنيد 

كمبادر بفضل اتٗاذ القرارات بصورة 

منفردة كبعيدا عن تأثتَ الآخرين، 
.  آرائو مبنية على علم

ت٤اكلة مسايرتو فيما يقوؿ، كالثناء على ذلك 

. كإظهار التقدير كالاحتًاـ ت١عارفو كذكائو

. إشعاره بالاىتماـ بو كبالأشياء التي يقوـ بها

الزبوف 
الغضباف 

سرعة الغضب كإمكانية الإثارة 
يتصف بسرعة الغضب كيتصف 

بالبحث عن صغار الأمور كتوافقها 

لكي ت٬عل مبرراتو كافية لافتعاؿ 

الغضب 

استيعاب ثورة الغضب عنده كالتعرؼ على 
. مشاكلو

. الأدب كالتحلي بالصبر في التفاعل معو

ت٤اكلة الوصوؿ إلذ أسباب الغضب لديو كعدـ 

. ت٣ادلتو بالأرقاـ كاتٟقائق

التعامل معو بصفة شخصية كخاصة عندما يكوف 
. غضبو نابعا من أمور ت٢ا صلة بات١ؤسسة

الزبوف 

ات١فكر 

يتصف بات٢دكء كقلة الكلبـ فهو 

يستمع اكثر ت٦ا يتكلم، كيوجد 
صعوبة في استدراؾ أفكاره كآرائو 

.  بسرعة

تٯتاز بالاتزاف كعدـ السرعة في اتٗاذ 

القرار كيتمعن في كل شيء من 

. خلبؿ تْثو اتٞيد عن ات١علومات

اتٟرص على إعطائو ات١علومات الصحيحة 

كاستخداـ ات١نطق التحليلي كاتٟقائق، كمعاملتو 
. بوقار كاحتًاـ، أك إعطائو أمثلة كأدلة ت٥تلفة
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الزبوف 

ات١غركر 

مندفع في إدراؾ ذاتو كإبراز 

. الاتٕاىات كالنزعات

التميز كالسيطرة كأظهار غركره 
ات١فرط يقوده إلذ شعوره العالر بالثقة 

كعادة يلجأ إلذ ات١قاطعة في 

. اتٟديث

ضركرة مسايرتو كت٣املتو في آرائو كمقتًحاتو كضركرة 

النصيحة كالابتعاد عن الدخوؿ في التفاصيل 

كالتًكيز على ات٢دؼ الأساسي كاستخداـ عبارة 
. نعم كلكن ت٤اكلة إنهاء ات١عاملة بسرعة 

الزبوف 

النزكم 

يتصف بالتفاخر الدائم كقدرتو على 

اتٗاذ قرارات بسرعة كتتحكم 

عواطفو بسلوكو الاستهلبكي ككثتَا 

ما تٕذبو ات١ظاىر أكثر من ات١ضامتُ 

فهو يكره ات١علومات التفصيلية 
كالشرح ات١ستفيض عن خدمة ما 

كيعتبر ذلك مضيعة للوقت  

تقدنً النصيحة التي تساعد على الاختيار الصحيح 

كالطلب منو قراءة أم معلومات تتعلق باختياره قبل 

اتٗاذ القرار، كتوضيح أم التزامات تٯكن أف تتًتب 

على ىذا الاختيار، كذلك تٕنبا لأم إحراج أك لوـ 

في ات١ستقبل كت٤اكلة مساعدتو حتى يتجنب 
. الأخطاء

يتصف باتٟذر كخاصة في قضايا الزبوف اتٟذر 

ات٠صوصية كالأمن 

ت٬ب توفتَ ات١علومات لو كالشرح بشكل كاضح 

الزبوف 
ات١تحمس 

يتميز بكثرة عملية الشراء كت٭ب 
. ات١غامرة في الشراء

تقدنً الكثتَ من ات١علومات عن ات١نتجات ات١توفرة 
كآراء بعض ات٠براء قد تٕذب اىتماـ ىذا النوع من 

. الزبائن

 منصور، إدارة خدمة العملبء، دار تإياد شوؾ: من أعداد الطالبتتُ بالاعتماد على ات١صدرين: المصدر

 توفيق صبرة، التسويق رسم. 133-132-131، ص ص 2008، 1كنوز ات١عرفة العلمية، عماف، ط

. 68، ص 2010، 1الإلكتًكني، دار الإعمار، عماف، ط
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 1.تصنيف حسب نوع الارتباط بين الزبون والمؤسسة- 2

كىو ذلك الزبوف الذم يتميز بقلة احتياجاتو إلذ العلبقات كالدخوؿ في :الزبون المشتري- أ

 .ات١شركعات
الذم يتميز برغبتو الشديدة في إقامة العلبقات كيفضل التعامل مع : الزبون الراغب في العلاقات- ب

. رجاؿ البيع أك مقدمي ات٠دمة

يهتم جدا باتٟصوؿ على ات١علومات مع قلة احتياجاتو إلذ : الزبون الراغب في المعلومات- ج

. العلبقات، كيتميز تٔعرفة ما يريد، لكنو تْاجة إلذ التعلم كاتٟصوؿ على ات١علومات

يفضل التعامل مع ات١ؤسسات ذات النشاط الواسع النطاؽ ، كىو : الزبون الراغب في الشراكة- د

تْاجة إلذ قدر كبتَ من العلبقات كقدر كبتَ من ات١علومات، كتٕذبو الأىداؼ التي تٖقق ات١نفعة ات١تبادلة 

. بتُ الزبوف كات١ؤسسة ككذا ات١شاركة في ات٠سائر

 2 .تصنيف حسب أىمية الزبون للمؤسسة-3

. ىو الأكثر مردكدية تٯتاز تٔستول عالر ت٠دمات ات١ؤسسة: الزبون الاستراتيجي-أ

أقل مردكدية من الزبوف الاستًاتيجي ت٭تل مكانة مهمة ضمن انشغالات : الزبون التاكتيكي- ب

. ات١ؤسسة من خلبؿ سعيها إلذ رفعو إلذ ات١ستول الأفضل

ىذا النوع من الزبائن يتساكل احتماؿ استمراره في التعامل مع ات١ؤسسة مع : الزبون الروتيني- ج

.  احتماؿ قطعو كإنهاء العلبقة معو، فهو تٯثل فرصة كتهديد للمؤسسة في آف كاحد

 

 
 

 
                                                 

. 75-74، مرجع سبق ذكره، ص ص إدارة علاقات الزبائنيوسف حجيم سلطاف الطائي كىاشم فوزم دباس العبادم، -  1
. 53، مرجع سبق ذكره، ص أثر التسويق بالعلاقات مع الزبون على تنافسية المؤسسات الاقتصاديةحكيم بن جركة، -  2
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. دورة حياة الزبون: ثالثا
دكرة حياة الزبوف ىو ت٪وذج يصف علبقة الأشخاص بات١ؤسسة كيوضح مراحل تطور ىذه العلبقة كتشتَ 

إلذ أنو كلما انتقل الشخص إلذ ات١رحلة ات١والية أصبحت العلبقة أكثر عمقا، كقد حدد كوتلر دكرة حياة 

 1:الزبوف كما يلي

:  اختيار الزبون-1
يعتٍ التعرؼ على أنواع الزبائن الذين سوؼ تسوؽ ت٢م ات١ؤسسة منتوجاتها كخدماتها كذلك من خلبؿ 

تٖديد المجاميع ات١ختلفة للزبائن كالتي تٯكن تطوير العركض ت٢م كاستهدافهم من خلبؿ الاكتساب ، 

. الاحتفاظ، التوسع

: اكتساب الزبون- 2
تشتَ ىذه ات١رحلة إلذ فعاليات برامج التسويق التي تبتٍ علبقات مع زبائن جدد كبينما تٗفض تكاليف 

. الاكتساب كاستهداؼ الزبائن ذكك القيمة العالية

: الاحتفاظ بالزبون- 3
. كتشتَ ىذه ات١رحلة إلذ فعاليات التسويق التي اتٗذتها ات١ؤسسة تٟفظ كجود الزبائن

: اتساع الزبون- 4
كتشتَ ىذه ات١رحلة إلذ مدل عمق ات١نتجات التي يشتًيها الزبوف من ات١ؤسسة كالفرؽ بتُ الاحتفاظ 

بالزبوف كاتساع الزبوف ىو أف الاحتفاظ يتضمن حفظ الزبائن كتكوين القيم العالية ت٢م، كذلك من 

خلبؿ اختيار الزبائن من ذكم العلبقة ات١تينة كجعلهم يكرركف عملية الشراء كمن تٙة تطوير استًاتيجيات 
تشجيع ات١راقبة كتقوية العلبقات، أما الاتساع يشمل تطوير الزبائن من أجل تٕربة منتجات ذات ماديات 

. أكسع من أجل تٖويلهم إلذ زبائن ذك قيمة عالية

 

                                                 
. 69-68، مرجع سبق ذكره، ص ص إدارة علاقات الزبائنيوسف حجيم سلطاف الطائي كىاشم فوزم دباس العبادم، -  1
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. مفهوم إدارة علاقات الزبائن: المطلب الثاني 
تقوـ ات١ؤسسات بتطبيق إدارة علبقات الزبائن كذلك راجع للؤت٫ية الكبتَة التي تٖظى بها كالتي تساعدىا 

. في تٖقيق أىدافها، كفيما يلي سنتطرؽ لكل من مفهوـ كأت٫ية كأىداؼ إدارة علبقات الزبوف

  .مفهوم إدارة علاقات الزبائن: أولا

تعرؼ إدارة علبقات الزبائن على أنها إستًاتيجية الأعماؿ تتضمن تركيز معارؼ ات١ؤسسة كعملياتها 

 1.كىيكلها التنظيمي حوؿ الزبائن لضماف استمرارىم مع ات١ؤسسة

كعرفت أيضا على نها الفلسفة التي تضع الزبائن في نقطة تصميم ات١نتجات من أجل توجيو موارد كجهود 
 2.ات١ؤسسة لتقدنً ات٠دمات كتعزيز كلاء الزبائن ت٢ا

كتعرؼ إدارة علبقات الزبائن على أنها التوجو ت٨و الزبوف باعتماد قاعدة البيانات لبناء علبقة طويلة 

 3.الأمد كات١ربعة في ذات الوقت

كتعرؼ على أنها نظاـ جذب كاكتساب العملبء ات١رتْتُ كالاحتفاظ بهم من خلبؿ تٖليل معلوماتهم 

كفهم متطلباتهم عبر عملية طويلة تأخذ بالاعتبار التوفيق بتُ نشاط ات١ؤسسة كإستًاتيجيتها لتوطيد 
 4.علبقات قوية مع العملبء ات١رتْتُ فقط كتقليص مستول العلبقة مع العملبء غتَ مرتْتُ

 على أنها بناء جسر استًاتيجي بتُ تقنية ات١علومات كالاستًاتيجية التسويقية تتم CRMكذلك تعرؼ 

 5.بواسطة تٖقيق علبقات مرتْو كطويلة الأمد من خلبؿ تفعيل البعد الاستًاتيجي للمعلومات

 

                                                 
. 132، ص 2016، 1، دار ات١ستَة، عماف، طتسويق الخدماتت٤مود جاسم الصميدم كردينة عثماف يوسف، -  1
. 456، ص 2009، 1، دار كائل، عماف، طتسويق الخدمات الماليةسليماف شكيب اتٞيوسي، ت٤مود جاسم الصميدم، -  2
. 63، ص 2014، 1، دار حامد، عماف، طقضايا معاصرة في التسويقتامر البكرم،-  3
، ات١لتقى العلمي الدكلر ات٠امس حوؿ إدارة علاقة العملاء نموذج لتطبيقات ذكاء الأعمال في المنظماتمانع فاطمة، -  4

. 8الاقتصاد الافتًاضي كانعكاساتو على الاقتصاديات الدكلية، جامعة حسيبة بن بوعلي، شلف، اتٞزائر، ص 
، أطركحة دكتوراه تأثير تسيير العلاقة مع الزبون على تصميم المنتج في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةبراىيمي عبد الرزاؽ، -  5

. 32، ص 2016في علوـ التسيتَ، جامعة ت٤مد خيضر، بسكرة، اتٞزائر، 
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كعرفّها كوتلر على أنها تٕميع ات١علومات التفصيلية عن العملبء الأفراد كإدارتها بعناية في تٚيع الأكقات 

 1.بهدؼ خلق كتعظيم كلاء العميل للمؤسسة

كتعرؼ على أنها اشتًاتيجية شاملة كعملية اكتساب كاحتفاظ كمشاركة الزبائن الإنتقائيتُ لإنشاء قيمة 

 2.للمؤسسة كزبائنها

من خلبؿ التعاريف السابقة تٯكن تعريف إدارة علبقات الزبائن على أنها الأسلوب أك الطريقة التي تتبعها 

ات١ؤسسة من أجل التعرؼ على الزبوف كالتأثتَ في سلوكو من خلبؿ التواصل معو بهدؼ تٖستُ عملية 
. اتٞذب كسهولة اتٟصوؿ على الزبوف كالاحتفاظ بو لتحقيق كلائو كتٖصيل العائد منو

. أىمية إدارة علاقات الزبائن: ثانيا
 3:تٖظى إدارة العلبقة مع الزبائن بأت٫ية بالغة كات١تمثلة في

تتفق أدبيات إدارة علبقة الزبوف على الأت٫ية الكبتَة كالفوائد التي تٕنيها ات١ؤسسات عند تطبيق - 1

: فلسفة إدارة العلبقة مع الزبوف كتتجلى ىذه الأت٫ية في
تساعد إدارة علبقات الزبوف ات١ؤسسة على دعم أسواقها، كمن خلبؿ التوجو ت٨و كسب أفضل - أ

. الزبائن كالإدارة التسويقية بأىداؼ كاضحة كموضوعية كتساعد في قيادة كخلق النوعية كات١بيعات

تساعد ات١ؤسسات في تٖستُ عمليات البيع بالتجزئة كإدارة ات١بيعات من خلبؿ مشاركة تٚيع - ب

. العاملتُ بات١علومات ات١تاحة عن الزبائن

تساعد في بناء علبقات فردية مع الزبوف كالعاملتُ، كيساىم ذلك في تٖستُ كتطوير الإحساس - ج
بالرضا لدل الزبوف كفي تعظيم الأرباح إضافة إلذ تٖديد الزبوف ذم القيمة أك ات١ربح كتزكيده بأفضل 

. مستول من ات٠دمات

                                                 
1 - philip kotler et autres, marketing managment, 13, edition porson, education 

paris,2009, p179. 
2 - michael, j.cunningham, customer relationship managment, capstome publi shing 
united kingdom, 2002, p6. 

. 141-140، مرجع سبق ذكره، ص ص تسويق المنتجات المصرفيةإياد عبد الفتاح السور، -  3
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تزكد العاملتُ بات١علومات كسد حاجة العمليات ت١عرفة الزبوف كفهم احتياجاتو، ككيفية بناء علبقات - د

. كطيدة ما بتُ ات١ؤسسة كالزبوف كالشركاء في عملية التوزيع كبشكل فاعل

التعرؼ على نوعية الزبوف كتٖليل البيانات ات٠اصة بو، كىو ما يساىم بفاعلية في تفستَ استًاتيجية - ق

. ات١ؤسسة في عملياتها ات١ختلفة، كمنها بشكل خاص كظيفة التسويق كتقدنً ات٠دمات

 1:كتٯكن أيضا إبراز أت٫ية إدارة علبقات الزبائن من خلبؿ- 2

. تقليل تكاليف الإعلبف- أ
. التًكيز على تسهيل تعقب فاعلية اتٟملة ات١علنة- ب

. التًكيز على حاجاتهم من أجل تسهيل استهداؼ الزبائن ات١همتُ- ج

. تسمح للمؤسسات ات١نافسة على أساس خدمة الزبائن كلر الأسعار- د

. ت٘نع الإنفاؽ الكبتَ للقيمة ات١نخفضة للزبوف أك الإنفاؽ ات١نخفض للقيمة العالية- ق

. (دكرة التسويق)كقت أسرع لتطوير كتسويق ات١نتج - ك
. تٖستُ استخداـ منفذ الزبوف كىكذا ت٬هل معظم كل منفذ زبوني أف يتصل مع الزبوف- ز

 2:كما تٯكن التماس أت٫ية إدارة علبقات الزبائن في النقاط التالية- 3

. رفع كفاءة الإدارة- أ

. تٖستُ ات٠دمات ات١قدمة للعملبء- ب

. علبقات طويلة ككطيدة مع العملبء- ج
. مزيد من تكرار الشراء ت٦ا يؤدم إلذ زيادة درجة الولاء لدل العملبء- د

. سهولة في تنمية كتطوير ات١نتجات اتٞديدة ت٦ا يتوافق مع حاجات كرغبات العملبء- ق

. تٖقيق زيادة في دكرة حياة العميل- ك

 

                                                 
. 133، مرجع سبق ذكره، ص التسويق المعرفيدرماف سليماف صادؽ، -  1
. 344-343، ص ص 2011، الإسكندرية، قضايا تسويقية معاصرة، الدار الجامعيةت٤مد عبد العظيم أبو النجا، -  2
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. أىداف إدارة علاقات الزبائن: ثالثا
إف ات٢دؼ الرئيسي لأم مؤسسة ىو تٖقيق الربح، كلتحقيق ىذا ات٢دؼ تعمل ات١ؤسسة على العنصر - 1

 1:ات١هم كالفعاؿ كىو العميل لذلك تسعى غدارة علبقات الزبوف إلذ ما يلي

. زيادة معدلات الاحتفاظ بالعملبء كزيادة كلائهم كأرباحهم- 

توفتَ معلومات لبحوث التسويق كللخطة الإستًاتيجية من خلبؿ دراسة ميوؿ العملبء كتوجهاتهم - 

. ككضع إفتًاضات حوؿ تعاملبتهم ات١ستقبلية
. جذب عملبء جدد للمؤسسة- 

. جعل العلبقات مع العملبء تنطبع بالطابع الشخصي- 

 2:ككذلك تطمح إدارة العلبقة مع الزبوف لتحقيق ما يلي- 2

. خلق قيمة للزبوف، كالتي تضم الأرباح ات١قدمة لو من خلبؿ ات٠دمات ات١قتًحة- 

إدارة ات١علومات كالتي تتعلق بقدرة ات١ؤسسة على تٚع ات١علومات ات١رتبطة بالزبائن باستعماؿ القنوات - 
. ات١تاجة

. تطوير استًاتيجيات حوؿ علبقات الزبوف- 

. تٖديد الدلائل لقياس كفاءة ات١شركع- 

. اكتساب موظفوف يضمنوف النجاح في مبادرة إدارة العلبقة مع الزبوف- 

. تعيتُ مدير للمشركع ت٭ظى بالقبوؿ من طرؼ اتٞميع- 
. الاستثمار في التكوين كالاتصاؿ من أجل رفع مستول الفهم كالكفاءة- 

توضيح ت٥تلف ات٠طوات، أكلويات ات١ؤسسة، التزاماتها ات١الية كبيئتها التنظيمية كتوضيح بدقة ت٥تلف - 

. القيم ات١تحصل عليها من كل خطوة

                                                 
. 123، ص 2002، ات١كتب اتٞامعي اتٟديث، الإسكندرية، استراتيجيات وعمليات الإدارةات١ليجي إبراىيم عبد ات٢ادم، -  1
، مذكرة "دراسة ميدانية في مؤسسة إتصالات الجزائر"دور جودة الخدمة وأثرىا في تعزيز رضا الزبائن زكريا عطلبكم، -  2

. 102، ص 2014، اتٞزائر، 03ماجستتَ، تٗصص إدارة العمليات التجارية، جامعة اتٞزائر 
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. ات١شاركة اتٞماعية على مستول ات١ؤسسة حوؿ ات١شركع- 

. القياس كالتقييم ات١ستمر للنتائج- 

. مرتكزات إدارة علاقات الزبائن والخطوات الأساسية لتنفيذىا: المطلب الثالث
 لتنفيذىا كالتي سوؼ أساسيةترتكز إدارة علبقات الزبائن على ت٣موعة من ات١رتكزات ككذلك خطوات 

. نتطرؽ إليها

. مرتكزات إدارة علاقات الزبائن: أولا
 1:ترتكز ات١ؤسسة من خلبؿ تطبيقها لإدارة علبقات الزبائن على العناصر التالية

: تكوين صورة متكاملة عن العميل-1
كيتم ذلك من خلبؿ تٚع ات١علومات ات١تكاملة عن العملبء اتٟاليتُ كالمحتملتُ من أجل تٖديد 

. احتياجاتهم

: العمل على توفير المنتجات والخدمات الجديدة والمواكبة للتطور- 2
ت٬ب على ات١ؤسسة توفتَ منتجات كخدمات جديدة مبتكرة كمنافسة من أجل التميز في تنويع ات٠دمات 

. كتلبية احتياجات كرغبات العملبء

: تحقيق رضا العملاء- 3
العمل على تٖستُ درجة رضا ت١ختلف شرائح العملبء كخاصة العملبء ات١رتْتُ من خلبؿ تلبية 

احتياجاتهم حسب رغباتهم كتوقعاتهم تٔعتٌ ات٠دمة ات١ناسبة للعميل ات١ناسب في ات١كاف ات١ناسب كالوقت 

. ات١ناسب، ككذا تقدنً خدمة ذات جودة عالية كأداء متميز

 
 

 
                                                 

-173-172، ص ص 2008، 1 دار كائل، عماف، طالتسويق المصرفي بين النظرية والتطبيق،، تايوصباح ت٤مد أبو -  1
174-175 .
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: تحقيق ربحية للعميل- 4
كيتم ذلك من خلبؿ تٖديد كتصنيف العملبء من حيث رتْية التعامل معهم كمن أجل المحافظة على 

العملبء ذكم الرتْية العالية كتٖويل العملبء ذكم الرتْية ات١توسطة كات١تدنية إلذ عملبء مرتْتُ كتٖويل 

. العملبء ككذا تٖويل ات١خسرين إلذ عملبء مرتْتُ أك التخلص منهم

: رعاية العميل واستمرار الاتصال معو أينما كان- 5
كذلك من خلبؿ استخداـ الندكات التثقيفية للعملبء حيث يتم تعريفهم بات٠دمات كات١نتجات اتٞديدة 
كالعمل على تفعيل عمليات الزيارات الشخصية كالبيعية لكبار العملبء ككضع برامج تٖفيزية كتشجيعية 

. للتعامل مع ات١ؤسسة كالتجاكب السريع تٟل مشاكل العملبء ككذا مشاركة العملبء في ت٥تلف مناسباتهم

: تحقيق ولاء العميل المربح- 6
. كلذلك قسم أحد خبراء تسويق العملبء من حيث الولاء إلذ أربع فئات

اسم فئة ات١ضمونتُ كىؤلاء تكوف نسبة الرضا عندىم عاليا كنسبة كلائهم : أطلق على الفئة الأكلذ
. للمؤسسة عالية

اسم فئة ات١رتزقة نسبة الرضا عندىم عالية كلكن كلائهم منخفض فهم على : أطلق على الفئة الثانية

. استعداد أف يتًكوا ات١ؤسسة ت٨و مؤسسة أخرل تقدـ ت٢م عرض أفضل من ات١ؤسسة التي يتعاملوف معها

كىم العملبء الذين تكوف نسبة رضاىم منخفضة كمع ذلك ت٧د نسبة كلائهم للمؤسسة : أما الفئة الثالثة

. مرتفعة كيطلق عليهم فئة الرىائن

تكوف نسبة كلائهم كنسبة رضاىم منخفضة كت٬ب على ات١ؤسسة أف تٖذر منهم لأنهم : أما الفئة الرابعة
.    يطلقوف إشارات قد تدمر ات١ؤسسة كيطلق عليهم فئة الإرىابيوف
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. الخطوات الأساسية لتنفيذ إدارة علاقات الزبائن: ثانيا
: تقوـ ات١ؤسسة بالاعتماد على خطوات أساسية لتنفيذ إدارة علبقة الزبوف كات١تمثلة في

كيتم في ىذه ات١رحلة تٚع البيانات ات١تعلقة بالقطاع السوقي ات١ستهدؼ ككضعها في : تعيين الزبائن-1

قاعدة بيانات تسويقية التي تساعد ات١ؤسسة تٔعرفة منتظمة كآلية للزبائن كتتعدد كتٗتلف مصادر ىذه 

 1:البيانات، كبناء قاعدة بيانات الزبائن يكوف من خلبؿ الاعتماد على

. مراجعة ات١صادر الداخلية كات٠ارجية اتٟالية للبيانات ات١تعلقة بالزبائن-أ
. تقييم مصادر البيانات المحتملة على أساس الكلفة كالعائد- ب

. (تٖديد ات٢دؼ كالوسائل)كضع سياسة تبتُ تٚع البيانات - ج

تقييم قاعدة البيانات ات١وجودة فقد تقوـ ات١ؤسسة بإلغائها إذا كانت غتَ مهمة كغتَ مناسبة كإعداة - د

. البدء من جديد

 2:كيتم ت٘ييز الزبوف من خلبؿ: تميز الزبائن- 2
بعد أف تتعرؼ ات١ؤسسة على عملبئها كعلى ات١علومات التي ت٘تلكها بشأنهم فإف خطوتها التالية تتمثل 

في التمييز بينهم حسب قيمتهم بالنسبة للمؤسسة كأف ات٢دؼ ات١عتٍ بإدارة علبقات الزبائن من كراء ىذه 

ات٠طوة ىو بياف أف الزبائن تٚيعا ليسوا سواسية فيما يتعلق بإسهامهم في رتْية ات١ؤسسة على ات١دل 

الطويل، فإذارة علبقات الزبائن تهدؼ إلذ الاحتفاظ بالزبائن الأعظم قيمة ككيفية تٖديد الزبائن الأكثر 

قيمة لذلك قاـ كل من جام كورم كآدـ كورم بتشييد ىرـ الزبائن لفهم طبيعة اختلبؼ الزبائن كأثرىم 

: على عائد ات١ؤسسة كرتْيتها كىذا ما يوضحو الشكل التالر
 

 
                                                 

، ككالة cpaتنمية العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولاء للعلامة، دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري ديلمي فتيحة، -  1
. 52، ص 2009ات١سيلة، مذكرة ماجستتَ في العلوـ التجارية، تٗصص تسويق، جامعة اتٞزائر، اتٞزائر، 

دراسة إستطلبعية لآراء عينة من "عواطف يونس إتٝاعيل، متطلبات التسويق بالعلبقات كأثرىا في تعزيز العلبقة مع الزبوف  - 2
. 244، ص 2009، جامعة ات١وصل، العراؽ، 95، ع31، ت٣لة تنمية الرافدين، مج"الزبائن في معمل الألباف بات١وصل
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. ىرـ الزبائن : (01-04)الشكل رقم 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

يوسف حجيم سلطاف الطائي، ىاشم فوزم دباس العبادم، إدارة علبقات الزبوف، مرجع : المصدر

. 160سبق ذكره، ص 

 1:كفيما يلي الطريقة التي يقتًحها كورم للمؤسسات من أجل بناء ىرـ زبائنهم

حيث ت٭تل ىؤلاء الزبائن الصدارة :   من زبائنها بالنظر إلى المبيعات%1تعيين المؤسسة نسبة - أ

 .في قمة ات٢رـ من بتُ عملبء ات١ؤسسة
تقوـ ات١ؤسسة بهذه ات٠طوة كذلك بالنظر إلذ عوائد :  من زبائنها% 4تعيين المؤسسة نسبة - ب

 .ات١بيعات حيث ت٘ثل ىذه النسبة عملبء ات١ؤسسة الكبار الذين ت٭تلوف ات١رتبة الثانية في ات٢رـ

                                                 
أثر إدارة العلاقة مع العملاء في تنافسية المؤسسات السياحية بالجزائر، دراسة عينة من الوكالات ت٤سن بن اتٟبيب، -  1

، اطركحة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية تٗصص اقتصاد كتسيتَ ات١ؤسسة، جامعة قاصدم مرباح، كرقلة، اتٞزائر، السياحية بالجزائر
. 39، ص 2017

 
  من الزبائن                       القمة1%

  من الزبائن%4                                       كبتَ                              
  من الزبائن                    متوسط15%

  من الزبائن%80                                      صغتَ                             
                                      خامل
                                      ت٤تمل

                                   مشكوؾ فيو
                                    بقية العالد
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 . من زبائنها النشيطتُ%15إذ تٯثلوف : تعيين المؤسسة زبائنها المتوسطين- ج

 .تٯثلوف الزبائن الصغار:الباقية من زبائنها%80تعيين المؤسسة نسبة - د

كىم الزبائن الذين تعاملوا مع ات١ؤسسة في ات١اضي لكنهم لد : تعيين المؤسسة زبائنها الخاملين- ه

. يقوموا بأم عملية شراء في الفتًة الأختَة

ىم الأفراد أك ات١ؤسسات الذم قاـ قسم التسويق بإنشاء : تعيين الزبائن المتوقعين النشيطين- و

. علبقة ما معهم، لكنهم لد يشتًكا أم شيء حتى الآف

كىم الأشخاص الذين ت٭تاجوف إلذ منتج ات١ؤسسة لكن لد يتم بعد : تعيين الزبائن المشكوك فيهم- ز

. إنشاء أم علبقة معهم

تضع ات١ؤسسة في قاع ىرمها الأشخاص الذين لا ت٭تاجوف إلذ منتجاتها كتٔا أف : باقي أفراد العالم- ك

ات١ؤسسة لن تٖقق أم فائدة من ىذه المجموعة فمن ات١هم كضع صورة عنهم لتحديد زمن التسويق ككمية 

 . النقود التي تنفق لمحاكلة الاتصاؿ بهم
: التفاعل- 3

في ىذه ات٠طوة يتم تنفيذ كإدارة الاتصاؿ بالزبوف بالاعتماد على معلومات كثيقة صلة كفي الوقت 

ات١ناسب كبالطريقة ات١ناسبة للمساعدة في إقرار اتٟالة بشكل مبكر لاكتشاؼ حاجات كرغبات الزبوف، 

 1.تٔا يساعد على توفتَ تفاعل أكبر مع الزبائن يسهم بسد اتٟاجات كالرغبات الضركرية ت٢ا

 

 

 
 

 
                                                 

دور إدارة علاقات الزبون، في تحقيق ولائو، دراسة استطلاعية لعينة من عمر ياستُ الساير الديلمي، ت٧لة يونس آؿ مراد، -  1
. 65، ص2013، 38، مج114، ت٣لة تنمية الرافدين، العددالعاملين في عدد من المصارف الأىلية في مدينة الموصل
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: تعديل المؤسسة لبعض من جوانب سلوكها اتجاه الزبون- 4
كىي ات٠طوة الأختَة في تنفيذ إدارة علبقات الزبائن كالتي تتمثل في تقييم حوصلة التعيتُ كالتمييز 

كالتفاعل مع زبائنها قصد تقدنً منتجات تتطابق أك تفوؽ توقعاتهم أك تلبي رغباتهم من خلبؿ القياـ 

 1.ببعض التعديلبت كالتحسينات التي كانت ناقصة

. الإطار العام لعملية إدارة علاقات الزبائن والعوامل المؤثرة عليها: المطلب الرابع
تقوـ ات١ؤسسات التي تتبتٌ غدارة علبقات الزبائن تٔراعاة العوامل التي تؤثر عليها كذلك من اجل تنفيذ 

. نشاطها كعملياتها على أتم كجو

. الإطار العام لعملية إدارة علاقات الزبائن: أولا
 2:تٯكن توضيح الإطار العاـ لعملية إدارة علبقات الزبائن من خلبؿ العمليات التالية

 :عملية تشكيل علاقة الزبون-1
تقوـ ات١ؤسسة باتٗاذ القرارات ات٠اصة باختيار الزبائن التي تنوم بناء علبقات معهم ككسب كلائهم لذلك 

:  من ات١هم أف تكوف قادرة على ت٘ييز زبائنها كمن اجل تشكيل تلك العلبقات ينبغي

إف ات٢دؼ الأساسي لإدارة العلبقة مع الزبوف ىو : تحديد أىداف تطبيق إدارة العلاقة مع الزبون-أ

تٖستُ فاعلية التسويق كزيادة قيمة الزبوف أك خلق قيمة متبادلة تٯكن أف تنتج بزيادة الكفاءات أك 

. الفعاليات التسويقية

ت٬ب على ات١ؤسسة في خطواتها الأكلذ لبناء علبقات قوية مع الزبائن أف تٗتار من : اختيار الزبائن- ب

تركز جهودىا التسويقية عليهم ، فبعد تٕميع ت٥تلف ات١علومات عن ت٥تلف الزبائن اتٟاليتُ كالمحتملتُ 

بواسطة قنوات الاتصاؿ كتٗزينها في قاعدة البيانات كتصنيف زبائنها تقوـ باختيار المجموعات التي 
. تستطيع إرضائها في فعالية

                                                 
دور نظام إدارة علاقات العملاء في زيادة فعالية أداء مؤسسات التمويل، دراسة ميدانية على مؤسسات التمويل ىبة داكد، -  1

. 44، ص2012، مذكرة ماجستتَ إدارة الأعماؿ، تٗصص تسويق، جامعة تشرين، سوريا، الصغير في الساحل السوري
، مذكرة إدارة العلاقة مع الزبون ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية، دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائريةعلبؽ حناف، -  2

. 31-30-29، ص ص 2014، اتٞزائر، 3ماجستتَ في العلوـ التجارية ، تٗصص إدارة العمليات التجارية، جامعة اتٞزائر
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: عملية الحكم على العلاقة- 2 
تكلف ات١ؤسسة جهودىا لتلبية حاجات كرغبات زبائنها ات١ستهدفتُ بطريقة فعالة كما تركز جهودىا 

على توطيد العلبقة معهم سواء قبل عملية الشراء أك بعده، إذ تعد عملية الاتصاؿ كالتفاعل مع الزبائن 

مهمة للغاية لكونها تساعد على تطوير العلبقة كزيادة ات١علومات كات١عرفة التي تٖتاجها كات١تعلقة بإدارة 

. العلبقة مع الزبوف كما تسهم في تعزيز الثقة بتُ الطرفتُ

: عملية تقييم الأداء العلائقي- 3
تٖتاج إدارة العلبقة مع الزبوف للتقييم الدكرم لأدائها إذا يساعها على أخذ الإجراءات التصحيحية من 

ناحية اتٟكم على متانة العلبقة أك تٖديد أىدافها، كمن أجل أف تٖقق ات١ؤسسة علبقة فعالة مع زبائنها 

كإت٧اح عملية تقييم الأداء العلبئقي ت٬ب أف تقوـ دائما بإعادة تصنيف الزبائن الذين تعاملت معهم 

حسب مردكديتهم كمدل كلائهم يتم حساب رتْية كل زبوف بناء على فتًة تعاملو مع ات١ؤسسة للتحديد 

بدقة من منهم ت٧حت في اتٟفاظ عليو كت٘كن من كسب كلائو خلبؿ فتًة زمنية سابقة كيكوف ذلك من 
: خلبؿ تٕزئتهم إلذ

تركز ات١ؤسسة على اتٟفاظ عليهم كزيادة مردكديتهم من خلبؿ تٖستُ العركض : زبائن كفيتُ كمرتْتُ- أ

. ات١قدمة ت٢م

. يبدكف استعدادىم لتنمية كلائهم لكن إنفاقهم على ات١نتجات ت٤دكد: زبائن كفيتُ كغتَ مرتْتُ- ب

يسات٫وف في تعزيز رتْية ات١ؤسسة لكنهم قد يتعاملوف مع مؤسسات : زبائن مرتْتُ كغتَ كفيتُ- ج
. منافسة

. من ات١ستحسن أف تتخلى ات١ؤسسة على ىذه الفئة من الزبائن: زبائن غتَ مرتْتُ كغتَ كفيتُ- د
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 1:عملية تطوير أو تحسين إدارة علاقات الزبائن- 4
تعتمد عملية تطوير أك تٖستُ برامج إدارة العلبقة مع الزبوف على نتائج تقييم الأداء العلبئقي حيث 

توجد عدة قرارات ت٬ب أف تؤخذ بعتُ الاعتبار كالتي تتعلق أساسا بالاستمرار، التعديل، أك التخلي عن 

بعض الزبائن، كىناؾ عدة عوامل تٯكن أف تعجل ىذه القرارات كمن بينها مستول الأداء كالرضا 

. كات١ردكدية المحققة

. الإطار العاـ لعملية إدارة علبقات الزبائن(: 01-05)الشكل رقم 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 يوسف حجيم سلطاف الطائي، ىاشم فوزم دباس العبادم، إدارة علبقات الزبائن، مرجع :المصدر

.    177سبق ذكره، ص 

                                                 
مرجع سبق ، إدارة العلاقة مع الزبون ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية، دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائريةعلبؽ حناف، -  1

. 31، صذكره

 الإطار العاـ لعملية إدارة علبقات الزبائن

عملية تشكيل علبقة 
 الزبوف

عملية التحكم على 
 العلبقة 

عملية تقييم الأداء 
 العلبئقي

عملية تطوير اك تٖستُ 
CMR 

الأداء ات١قنع  للعلبقة 
 إندماج ات١ؤسسات

 الإتٯاف بالتغيتَ 
 

 العلبقات التًابطية
 حق العلبقة

 مقياس رضا العلبقة

 الاتصاؿ- 
 عملية التخطيط- 
 تٖفيز العاملتُ- 
 مراقبة الإجراءات- 
الأعماؿ التنظيمية - 

 الأخرل

اختيار 
الأطراؼ 
كالشركاء 
 العلبئقيتُ

أىداؼ 
CMR 

كالغرض من 
 تشكيلها

 لتحقيق اتٟفاظ على الزبائن كزيادة رضاىم عن العلبقة
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. العوامل المؤثرة في إدارة العلاقة مع الزبون: ثانيا
 1:إف لإدارة علبقات الزبائن عوامل تؤثر عليها كالتي تتمثل فيما يلي

: الإستراتيجية- 1
كالتي تعتٍ النظرة الشمولية لؤرية كتوجهات إدارة ات١ؤسسة ت٨و إت٬اد قيمة للزبوف من خلبؿ التعرؼ على 

الزبائن كالأسواؽ معا، كذلك من خلبؿ ربط كتكامل البيانات ات١تعلقة بالزبوف حسب القطاعات السوقية 

ات١ستهدفة كمن تٙة القياـ بتحليلها للوصوؿ إلذ ت٣موعة من البدائل ات١نتظمة كتقدنً مزيج تسويقي ملبئم 
. كإبداعي كاختيار البديل الأفضل الذم ت٭قق قيمة مدركة من قبل الزبوف

:  التكنولوجيا-2
كالتي تتمثل في استخداـ أنظمة تكنولوجية حديثة في ات١ؤسسة ككذا فهم كاستيعاب مدركات الزبائن 

. كالعاملتُ في تلك التكنولوجيا اتٟديثة، كتدريب العاملتُ عليها ليسهل عليهم تطبيقها كسرعة استيعابها

: ثقافة المؤسسة- 3
كالتي تتمثل في القيم كالعادات كالتقاليد التي تؤمن بها ات١ؤسسة كالتي تلعب دكر كبتَ في توطيد العلبقة 

. مع ات١ستفيدين كالأطراؼ ات١تعاملة معها سواء من الداخل أك ات٠ارج لدعم الزبوف كإت٬اد قيمة لو

: ىياكل وعمليات المؤسسة- 4
تشمل تٚيع ات٢ياكل التنظيمية التي تعتمدىا ات١ؤسسة ككذا العمليات الوظيفية التي تؤديها خاصة في ت٣اؿ 

الإبداع في ات١زيج التسويقي ات١وجو ت٨و الزبوف كالذم يتضمن تقدنً منتج إبداعي ت٭قق قيمة ت٦ا يؤدم إلذ 

.   تٖقيق أرباح جيدة للمؤسسة

  

 

 
                                                 

، مذكرة ماجستتَ أثر إدارة علاقات الزبائن على أداء فنادق فئة الخمس وأربع نجوم في مدينة عمانكائل ت٤مود الشرايعة، -  1
. 19، ص 2010لإدارة الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأكسط، عماف، 
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: خلاصة الفصل
من خلبؿ ما سبق تٯكن القوؿ أف مستقبل كل مؤسسة مرتبط بدرجة ت٤افظتها على عملبئها كتقوية 

العلبقة معهم، حيث يعتبر التسويق بالعلبقات الوسيلة التي سات٫ت في تنمية العلبقات بتُ ات١ؤسسة 
كعملبئها بهدؼ تٖقيق أىداؼ العملبء من جهة كتظافر اتٞهود التسويقية للمؤسسة من جهة أخرل، 

إلا أف التسويق بالعلبقات مثلو مثل تٚيع المجالات التي طرأت عليها تغتَات كتطورات تكنولوجية ت٦ا 

أدل إلذ ظهور ما يسمى بإدارة علبقات الزبائن كذلك من خلبؿ إتباع مراحل كخطوات أساسية معينة، 

فهي تعتبر مدخلب من ات١داخل ات٢ادفة لزيادة كلاء العملبء الذم يتيح للمؤسسة الاستمرار كالبقاء كتٖقيق 

 . مستويات عالية من الولاء ككسب ميزة تنافسية

 



 

49 
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 :تمهيد
 شهدت العقود الأختَة تطورا مهما في ت٣اؿ ات٠دمات كاىتماما متزايدا بها، حيث أصبحت 

 .تشكل أت٫ية كبتَة في اقتصاديات الدكؿ

كبالنظر إلذ ما تتصف بو ات٠دمات كما تٯيزىا عن السلع فكاف لزاما على إدارة ات١ؤسسة ات٠دمية أف 

تبحث عن الوسائل كالأساليب الكفيلة التي تستطيع من خلبت٢ا التنافس كضماف البقاء كاتٟصوؿ على 

أفضل النتائج كالتي تتمثل في جلب أكبر عدد ت٦كن من العملبء، كحتى تقوـ ات١ؤسسة بذلك فعليها 
 .تفعيل مفهوـ اتٞودة فيما تقدمو من خدمات

بناء الولاء لدل العميل للمؤسسات كالعلبمات التجارية يعتبر ىدفا استًاتيجيا تسعى إليو ات١ؤسسات 

 .كذلك ت١ا ت٭ققو من ت٪و كاستمرارية نشاطها

 :كفي سبيل ىذا قمنا بتقسيم الفصل إلذ ثلبثة مباحث رئيسية

 .ماىية ات٠دمة: ات١بحث الأكؿ
 .الإطار العاـ تٞودة ات٠دمة: ات١بحث الثاني

 .ماىية الولاء: ات١بحث الثالث
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. ماىية الخدمة: المبحث الأول
تتميز ات٠دمة بكثرة تنوعها كتوسعها لتمس مرافق اتٟياة اليومية للمجتمعات ات١عاصرة كخاصة ظهور 
خدمات جديدة تٗتلف عن ات٠دمات التقليدية كفي ىذا ات١بحث نسلط الضوء على مفهوـ ات٠دمة 

كأت٫يتها كدكرة حياتها بالإضافة إلذ تصنيفات ات٠دمة كمزت٬ها التسويقي كات٠صائص التي تتميز بها 

. ات٠دمة

. مفهوم الخدمة وأىميتها ومزايا تقديم خدمات متميزة للعملاء: المطلب الأول
. مفهوم الخدمة: أولا

عرفت ات٠دمة بأنها عبارة عن الأنشطة كات١نافع التي تعرض للبيع .: تعريف ات٠دمة الأمريكية للتسويق

 1.كالتي تكوف مرتبطة بالسلع ات١باعة
عرفها على أنها أم نشاط أك إت٧از أك منفعة يقدمها طرؼ ما لطرؼ آخر كتكوف : Kotlerتعريف 

أساسا غتَ ملموسة كلا تنتج عنها أم ملكية، كأف إنتاجها أك تقدتٯها قد يرتبط تٔنتوج ملموس أكلا 

. يكوف

يقوؿ فيو بأف ات٠دمة ىي أم نشاط أك سلسلة من الأنشطة ذات الطبيعة غتَ : Gronroosتعريف 

ات١لموسة في العادة كلكن ليس ضركريا أف تٖدث عن طريق التفاعل بتُ ات١ستهلك كموظفي ات٠دمة أك 
 2.ات١وارد ات١ادية أك السلع كالأنظمة كالتي يتم تقدتٯها كحلوؿ ت١شاكل العميل

 3. يعرفها بأنها كل نشاط ت٭قق رضا ات١ستفيد منها بدكف تٖويل ات١لكيةYves Le Golvenتعريف 

ات٠دمة ىي تلك النشاط الذم يشكل قيمة اقتصاديو بالاستجابة تٟاجات كرغبات العميل دكف أف 

 4.يتطلب ذلك إنتاج شيء ملموس
                                                 

، ص 2014، دار اتٞامعة اتٞديدة، الإسكندرية، البيع الشخصي وخدمة العملاء في المؤسسة الاقتصاديةنبيلة ميموف، -  1
113 .

. 20، ص 2005، 5، دار كائل، عماف، الأردف، طتسويق الخدماتىاني حامد الضمور، -  2
 72، ص 2003، 1، دار كنوز ات١عرفة، طتسويق خدمات التأمينمعراج ىوارم كآخركف، -  3

4 - jean lapyre, grentr des services, les editions d'organisation, paris, 1998, p8.  
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تٯكن تعريف ات٠دمة على أنها ت٣موعة الأنشطة غتَ ات١ادية كات١نافع ات١قدمة لتلبية حاجات كرغبات 

 .الزبائن

. أىمية الخدمات ومزايا تقديم خدمات متميزة للعملاء: ثانيا
زادت أت٫ية ات٠دمات في الوقت اتٟاضر كما كانت عليو في السابق كمن ات١توقع أف تتزايد ىذه الأت٫ية 

 1:كثتَا في ات١ستقبل كىذه الظاىرة ت٢ا ميزات كثتَة منها

حيث أشارت التقارير إلذ أف ىذا القطاع كاف يستحوذ : زيادة عدد العاملتُ في قطاع ات٠دمات- 1
٪ في 35 كارتفعت النسبة حوالر 1965٪ من ت٣موع القول العاملة في العالد كذلك عاـ 25على 

٪ على 67٪ ك 42، كفي الدكؿ ات١تقدمة كانت النسبة في الفتًتتُ 1991 ك 1989القتًة ما بتُ 

. التوالر ككانت نسبة كبتَة كمن ىذه الزيادة في النساء

فالسلع مثل : الزيادة في أعداد السلع التي تٖتاج إلذ خدمات ككذا الزيادة في درجة تعقيدىا- 2

الكمبيوتر كالأنتًنت كأنظمة الأماف عي أمثلة لسلع تتطلب خدمات متخصصة سواء كاف ذلك قبل 
. استعمات٢ا أك أثناءه مثل التًكيب كالصيانة كالتدريب

كذلك بسبب زيادة استخداـ ظاىرة التشغيل الآلر لكثتَ : الزيادة في أكقات الفراغ كات٠لو من العمل- 3

. من ات١صانع، الأمر الذم قلل من أياـ العمل الأسبوعية كساعات العمل في اليوـ الواحد

حيث جعلت ىذه الدخوؿ الإضافية الاتفاؽ : ارتفاع مستويات الدخوؿ في الكثتَ من دكؿ العالد- 4

على الكثتَ من ات٠دمات أمرا ت٦كنا كميسورا كخاصة تلك ات٠دمات التي تٕعل من اتٟياة أكثر متعة 
. كإشراقا

زادت من أت٫ية ات٠دمات في الوقت : التغتَات في بيئة منشآت الأعماؿ ككذلك ات١ستهلك الأختَ- 5

اتٟاضر كما كاف عليو في السابق، فالبيئة التسويقية أصبحت أكثر تعقيدا كخاصة ما يتعلق بالتشريعات 

                                                 
. 216-215، ص ص 2008، 1، دار الثقافة، عماف، طمبادئ التسويقت٤مد صالح ات١ؤذف، -  1
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كالقوانتُ كتقونً الأسعار الفائدة بتُ الأقطار الأمر الذم نتج عنو حاجة أكبر من ذم قبل ت٠دمات 

   1.ات١شورة الإدارية كالضرائب كالنصيحة القانونية كغتَىا

: مزايا تقديم خدمات متميزة للعملاء: ثالثا
 2:إف تقدنً خدمات متميزة للعملبء يعود على ات١ؤسسة ات٠دمة تٔجموعة من الفوائد كات١زايا كات١تمثلة في

. تٖقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية ات١ؤسسات ات٠دمية كبالتالر مواجهة الضغوط التنافسية- 1

. تقليل التكاليف كذلك بسبب ات٩فاض الأخطاء- 2
. إف ات٠دمة ات١تميزة تتيح الفرصة أماـ ات١ؤسسة لتناقض أسعار كعملبت أكبر- 3

. إف ات٠دمة ات١تميزة تزيد قدرة ات١ؤسسة على الاحتفاظ بالعملبء اتٟاليتُ كجذب عملبء جدد- 4

. إف ات٠دمة ات١تميزة تتيح الفرصة لبيع خدمات إضافية- 5

إف ات٠دمة ات١تميزة تٕعل العملبء تٔثابة مندكبي بيع للمؤسسة في توجيو كإقناع العملبء اتٞدد من - 6

. الأصدقاء كالزملبء
تسمح اتٞودة في خدمة التعامل في التواصل الفعاؿ كالبنائتُ ت٥تلف أفراد ات١ؤسسة ت٦ا يؤدم إلذ - 7

. تٖستُ ت٥تلف الأقساـ الأخرل

.  إدارة خدمة العملبء بطريقة ناجحة- 8

: خصائص الخدمات: المطلب الثاني
: نظرا لاختلبؼ ات٠دمة عن السلعة فهي تتميز تٔجموعة من ات٠صائص ات١تمثلة في

 تعتبر ىذه ات١يزة من أىم العناصر التي تستعملها للتفريق بتُ ات١تيح ات١ادم كبالتالر لا :عدم الملموسية

كبناء على ذلك فإنو لا تٯكن نقلها أك تٗزينها أك تعبئتها أك ... تٯكن إدراكها باتٟواس كاللمس كالشم

                                                 
. 216-215، ص ص  مرجع سبق ذكره،مبادئ التسويقت٤مد صالح ات١ؤذف، -  1
. 20، مرجع سبق ذكره، ص تسويق خدمات التأمينمعراج ىوارم كآخركف، -  2



 الفصل الثاني                                             جودة الخدمة وولاء العملاء    

 -54-  

 

فحصها قبل الشراء، فمن الناحية العملية إف إنتاج أك استهلبؾ ات٠دمة ت٭دث في نفس الآكنة لذلك 

 1.يصعب علينا مطابقتها

 لا تٯكن تٗزين ات٠دمة لإعادة بيعها  لاحقا فالطبيب مثلب لا ت٭جز موعد ات١عاتٞة :عدم قابلية التخزين

 2.لشخص  معتُ لو اتٟق في تقاضي أجره حتى كلو لد ت٭ضر ات١ريض

 ترتبط ات٠دمة عموما بعملية الاستهلبؾ ات١باشر ت٢ا حيث أف ات١نتج تٯكن أف تٯر تٔراحل التصنيع :التلازم

كات٠زف كالبيع،  ليتم استهلبكو  في مرحلة أختَة بينما ات٠دمة ت٘ثل حالة الاستهلبؾ مرتبطة مع كقت 
. إنتاجها أم أنها تنتج كتباع لتستهلك كيتم الانتفاع منها في ذات الوقت

 يكوف من الصعب ت٘اما في كثتَ من الأحياف المحافظة على مستول كاحد من ات١عيارية في :التباين

ات١خرجات، بذات ات٠دمة ات١قدمة للمستهلك كلعل ذلك يعود إلذ المحددات ات١ؤثرة في مدخلبت إنتاج  

. ات٠دمة ات١مثلة بات١وارد التي تتطلبها ات٠دمة، التوقيت، السرعة، الأدكات ات١ستخدمة

إذ تٚيعها تنعكس للخدمة ات١قدمة، لذلك فإف اعتماد التغذية العكسية عن طريق استقصاء ات١ستهلكتُ 
كمعرفة مقتًحاتهم حوؿ ات٠دمات ات١قدمة باتٕاه تٖسينها إذ ما كاف ىناؾ أم اختلبؿ في عدـ الرضا التاـ 

 3.للمستهلك عنها، يعد ذا ىو الطريق الأنسب تقليص حدة التباين

:  كىناؾ خصائص أخرل للخدمات كات١تمثلة في

 إف نقص ات١لكية أك عدـ انتقات٢ا يشكل خاصية ميزة للخدمات مقارنة بالسلع، فبالنسبة :الملكية

للسلع تٯكن للمشتًم أف يستخدـ السلعة بشكل كامل كبإمكانو خزنها كبيعها في كقت لاحق، أما في 

  .ات٠دمة فالزبوف قادر فقط على اتٟصوؿ على ات٠دمة كاستخدامها شخصيا

 يعد من الصعب تنميط ما يقدـ من  خدمة من قبل موردم نفس ات٠دمة مثاؿ :صعوبة تنميط الخدمة

. على ذلك ات٠دمات ات١صرفية كخدمات النقل

                                                 
. 76، مرجع سبق ذكره ، ص تسويق خدمات التأمينمعراج ىوارم كآخركف، -  1
. 204، ص 2001، 1، دار الصفاء، عماف، الأردف، طمبادئ التسويق الحديثت٤مد قاسم القريوني، -  2
. 219، ص 2006، دار البازكرم، عماف، الأردف، ، التسويق أسس ومفاىيم معاصرةثامر البكرم-  3
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.  يقوـ ات١شتًم بدكر رئيسي في تسويق كإنتاج ات٠دمات:(المشتري)إشراك المستفيد 

 تقلب كتغتَ اتٞودة ات١قدمة ىي خاصية أخرل من خصائص ات٠دمات لارتباط ذلك :تقلب الجودة

 1 .بصعوبة تنميط ات٠دمة

 .الفرؽ بتُ ات٠دمة كالسلعة(: 2-1) رقم الجدول
خصائص ات٠دمة خصائص السلعة 

. السلعة ملموسة- 
. ملكية السلعة تنتقل عند الشراء- 

. ات٠دمة قابلة للوصف- 

. السلعة قابلة للتخزين- 

. الإنتاج يسبق الاستهلبؾ- 

. الإنتاج كالاستهلبؾ تٯكن فصلهما- 
. السلعة قابلة للنقل- 

. البائع ىو الذم يقدـ السلعة- 

. الاتصاؿ غتَ ت٦كن بتُ ات١ؤسسة كالزبوف- 

. تٯكن تصدير السلعة- 

. سهولة قياس الإنتاجية كجودة السلعة- 

. ات٠دمة غتَ ملموسة- 
. ات١لكية لا تتغتَ- 

ات٠دمة لا توجد قبل الشراء - 

. ات٠دمة لا تٯكن خزنها- 

. الإنتاج كالاستهلبؾ متزامناف- 

. الإنتاج كالاستهلبؾ في متواجداف في نفس ات١وقع- 
. ات٠دمة لا تٯكن نقلها- 

. ات١شتًم يقوـ تّزء من عملية التقدنً- 

. الاتصاؿ ات١باشر مطلوب- 

ات٠دمة لا تٯكن أف تصدر كلكن النظاـ كالتجهيز - 

. قابلبف للتصدير

. صعوبة قياس إنتاجية كجودة ات٠دمات- 

. 55، ص 2015، 1، إدارة العمليات، دار ات١ناىج، عماف، الأردف، ط ت٧م ت٧م عبود:المصدر

 

 
                                                 

، ص ص 2006، 1، دار ات١ناىج، طالعلاقات أساسيات التسويق الشامل والمتكاملت٤مود جاسم الصميدم، بشتَ عباس، -  1
401-402 .
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. دورة حياة الخدمة: المطلب الثالث
. من خلبؿ ىذا الشكل سنتعرؼ على مراحل دكرة حياة ات٠دمة

 .دكرة حياة ات٠دمة(: 2-2)الشكل رقم 
 

 

 
 

 

 

 

 

. 288، ص 2010، 1 نظاـ سويداف، التسويق ات١عاصر تٔفاىيم جديدة، دار اتٟامد، ط:المصدر

  1:كعليو تٯكن تقدنً مراحل دكرة حياة ات٠دمة على النحو التالر

. مرحلة التقديم: أولا
يطلق أنها في مرحلة التقدنً عندما تقدـ للمرة الأكلذ أك التغيتَ في شكل ات٠دمة اتٟالية، لا تٖصل الكثتَ 

من ات٠دمات اتٞديدة على نطاؽ ضيق كتٯكن توسيعو، إذا لقيت القبوؿ بتُ ات١ستهلكتُ ت٘تاز ىذه 

: ات١رحلة
. قلة ات١نافسة أك انعدامها- 

. ات٩فاض ىامش الربح- 
                                                 

. 231-230- 229-228، ص ص 2010، 1، دار اتٟامد، طالتسويق المعاصر بمفاىيم جديدةنظاـ سويداف، -  1
 

                                الإت٨دار             النضج        النمو    التقدنً  
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. تدفق نقدم سلبي- 

. عدـ كضوح القطاعات السوقية كصعوبة تٖديدىا- 

. مرحلة النمو: ثانيا
يزداد ت٪و ات٠دمات كتظهر التدفقات النقدية الإت٬ابية لدل معظم ات١ؤسسات، فالطلب الكبتَ على 

ات٠دمة يسمح للعديد من ات١ؤسسات من رفع أسعارىا كىذا يبتٍ ىوامش عالية كارباح كبتَة، ت٦ا يؤدم 

: إلذ ظهور قطاعات سوقية جديدة كت٘تاز ىذه ات١رحلة بػػػ
. تدفقات نقدية إت٬ابية- 

. تطوير كتٖديد قطاعات سوقية جديدة- 

. أرباح عالية كازدياد ات١نافسة- 

. تطوير كصياغة ميزة تنافسية: كتٯكن للمؤسسة في ىذه ات١رحلة استخداـ عدك استًاتيجيات منها

. مرحلة النضج: ثالثا
في ىذه ات١رحلة تصل ات١بيعات غلى أعلى ما تٯكن كفي النهاية تعود للبت٩فاض كتزداد حدة ات١نافسة، 

. كتكوف نتيجة ىذا التنافس ات٩فاض الأرباح لدلذ معظم ات١ؤسسات الضعيفة

: كتتميز ات١رحلة بػػػػػػػ

. استمرار مبيعات ات١ؤسسة- 

. احتًاـ ات١نافسة- 
. خركج ات١ؤسسات الضعيفة- 

. كمن الاستًاتيجيات ات١تبعة

.   تقليل تكاليف التشغيل- 

. تعزيز نوعية كجودة ات٠دمة فنيا ككظيفيا- 

. إضافة خدمات ت٣انية- 
. استخداـ الإعلبف التذكتَم لإقناعي- 
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. مرحلة الانحدار: رابعا
 تتميز ىذه ات١رحلة في ات٩فاض ات١بيعات، ات٩فاض حدة ات١نافسة كالتدفقات النقدية كات٩فاض الأرباح 

كمن الاستًاتيجيات ات١تبعة كات١همة ىي إلغاء ات٠دمات ات١قدمة ات٠اسرة كالإبقاء كالاستمرار في تقدنً 

 1.ات٠دمات ات١رتْة

. تصنيف الخدمات ومزيجها التسويقي:المطلب الرابع
. تصنيف الخدمات: أولا

 2:يتم تقسيم ات٠دمات كفق للمعايتَ التالية

 حيث تتنوع ات٠دمات على أساس اعتمادىا إما على ات١عدات أك اعتمادىا :من حيث الاعتمادية- 1

. على الأفراد ماىرين أك غتَ ماىرين اك من مهنيوف أك ت٤تًفوف

 حيث تتطلب بعض ات٠دمات حضور الزبوف كمشاركتو للحصوؿ  على :من حيث مشاركة الزبون- 2

. ات٠دمة مثل العمليات اتٞراحية، بينما لا تتطلب خدمات أخرل مشاركة الزبوف مثل تصليح السيارات

:  حيث تتباين ات٠دمات فيما إذا كانت تٖقق حاجة الأعماؿ، فتشمل:من حيث نوع الحاجة- 3

. (الأطباء، الوصفة–خدمات تعتمد على حاجة شخصية فردية - أ
. خدمات لا تعتمد على حاجة شخصية غتَ فردية- ب

الرتْية أك اللب ) حيث تٮتلف ت٣هزك ات٠دمة في أىدافهم :من حيث أىداف مجهزي الخدمة- 4

(. ات٠اصة أك العامة)أك من حيث ات١لكية  (رتْية

نقل،  (الشخصية) كتشمل خدمات استهلبكية :خدمات على أساس نوع السوق أو الزبون- 5

. سياحة

: وتشمل خدمات  تعتمد على: خدمات  على أساس درجة كثافة العمل- 6
. (تدريس، ديكور، تٕميل)قوة عمل كثيفة - أ

                                                 
. 231-230  ص، ص2010، 1، دار اتٟامد، طالتسويق المعاصر بمفاىيم جديدةنظاـ سويداف، -  1
. 398، مرجع سبق ذكره، ص أساسيات التسويق الشامل والمتكاملت٤مد جاسم الصميدم كبشتَ عباس العلبؽ، -  2
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. كخدمات تعتمد على معدات مادية، الاتصالات، النقل العاـ، الصراؼ الآلر- ب

: وتتمثل في خدمات: الخدمات على أساس الخدمة بمثابة عملية موجهة- 7

. معاتٞة الناس، خدمات الطبيب- أ

. خدمات صيانة السيارلات: خدمات معاتٞة ات١متلكات- ب

. أعماؿ غتَ ت٤سوسة موجهة إلذ العقوؿ كالأذىاف: خدمات ات١ثتَ العقلي- ج

أعماؿ غتَ ت٤سوسة موجهة غلى ت٦تلكات الزبائن كت٣هوداتهم غتَ : خدمات معاتٞة ات١علومات- د
. المحسوسة مثل البحوث كات٠دمات القانونية

: الخدمات على أساس الخبرة المطلوبة لأداء الخدمات- 8
 1 :كتتمثل في

.  الأطباء، ات١علموف، ات٠براء:خدمات مهنية- أ

.  حراسة العمارات، فلبحة، اتٟدائق:خدمات غير مهنية- ب

:  فنجد:خدمات على أساس درجة الاتصال بالزبون- 9

. خدمات ذات اتصاؿ شخص عاؿ مثل الطبيب، المحامي، السكن، النقل- أ

. خدمات ذات اتصاؿ متوسط مثل مطعم الوجبات السريعة، خدمات ات١صرح- ب

:  فنجد:خدمات على أساس نوع الزبون- 10

. نقل، سياحة، خدمات صحية: (شخصية)خدمات استهلبكية - أ

. خدمات مالية، قانونية، ت٤اسبة استثمارات (للمؤسسات)خدمات الأعماؿ - ب

. المزيج التسويقي للخدمات: ثانيا
ات١زيج التسويقي ىو أىم العناصر الداخلية أك اتٞزء ات١هم كالذم ت٬مع أك يركب البرامج التسويقية 

. للمؤسسة

                                                 
. 68، ص 2015، 1، دار ات١ستَة، طالتسويق الفندقي والسياحيعلي فلبح الزعبي، -  1
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.  المزيج التسويقي للخدمات: (2-3)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

. 26، عماف، الأردف، ص 2005، 1تيستَ العجارمة، التسويق ات١صرفي، دار حامد، ط: المصدر

 1:كمن خلبؿ الشكل السابق تٯكننا تعريف عناصر ات١زيج التسويقي كما يلي

.  كىو ات٠دمة ات١عركضة من قبل ات١ؤسسة:المنتج

.  الثمن أك الشركط التي توافق البيع:السعر

.  ىو كظيفة التوزيع كالإمداد كات١تضمن جعل ات٠دمات كمنتجات ات١ؤسسة ملبئمة:المكان

.  كيتمثل في برنامج الاتصالات كالذم يتزامن مع تسويق ات١نتج أك ات٠دمة:الترويج

كىم القائموف على تقدنً ات٠دمة للزبائن كيتم التًكيز عليو كونو أىم عناصر ات١زيج التسويقي  :الأفراد

. للخدمة، فالأفراد يشكلوف العنصر الأساسي في حالة إنتاج ات٠دمة كتسليمها ت٢م

.  كىي الإجراءات التي تقدـ من خلبت٢ا ات٠دمة، خدمة الزبوف:العمليات

.  ىو تلك الأمور التي قد تبرز اتٞانب ات١ادم للخدمة:الدليل المادي

                                                 
. 24-23، ص ص 2005، 1، دار حامد، عماف، الأردف، طالتسويق المصرفيتيستَ العجارمة، -  1

 المنتج

 التًكيج
 السعر

 ات٠دمة

 ات١كاف

 العمليات

 الأفراد
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. (جودة الخدمة)الإطار العام : المبحث الثاني
تعتبر جودة ات٠دمة من اكبر ات١واضيع تْثا كأت٫ية في ت٣اؿ التسويق ات٠دمي كذلك لأنها تعتبر سريانا 

حيويا للمؤسسة لإمدادىا بالتدفقات اتٞديدة من العلماء كات١زيد من الرتْية، كتٖقيق  ات١يزة التنافسية 

لذلك تسعى ات١ؤسسات جاىدة على تقدنً خدمات ذات جودة عالية كفي ىذا ات١بحث سنتطرؽ لكل 

. ما يتعلق تّودة ات٠دمة 

  .جودة الخدمة ونموذجها: المطلب  الأول
. تعددت التعاريف ت١فهوـ جودة ات٠دمة كلكن قبل ذلك علينا التطرؽ ت١فهوـ اتٞودة

: مفهوم الجودة: أولا
تعرؼ اتٞودة بأنها التًكيز على الزبوف فالاختلبؼ الكبتَ بتُ أذكاؽ ات١ستهلكتُ يؤدم إلذ أف اتٞودة ىي 

 1.ت٣موعة ات٠صائص في السلع كات٠دمات التي تؤثر في تلبية حاجات الزبائن الظاىرية كالباطنية

. اتٞودة ىي صفة أك درجة تفوؽ تٯتلكها شيء ما، أم نعتٍ درجة الامتياز لنوعية معينة من ات١نتج

اتٞودة ىي مطابقة ات١نتج للمتطلبات أك ات١واصفات كىي نسبة ات٩فاض العيوب كمعدلات ات١شكل 

 2.كشكاكل العملبء

عرفت ات١نظمة الدكلية للمواصفات اتٞودة على أنها تكامل الأكلويات كات٠صائص للمنتج بصفة ت٘كن 
 3.من تلبية احتياجات كمتطلبات معلنة أك معركفة ضمنيا

 

 

 
                                                 

إمكانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الثانوي في الجزائر باستخدام التحليل رفيقة حركش، -  1
. 32، ص 2014، اتٞزائر 3، أطركحة دكتوراه في إدارة الأعماؿ، جامعة اتٞزائر النظامي

. 22-20، ص ص 2015، 1، دار البداية، عماف، طإدارة الجودة الشاملة، مفاىيم وتطبيقاتفداء حامد، -  2
، مذكرة ماجستتَ، جامعة ضرورة تفعيل التوجو التسويقي للوصول إلى الجودة خدمة في المؤسسات الصحيةبوزناد دليلة، - 3

 .43، ص 2012اتٞزائر، اتٞزائر، 
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. مفهوم جودة الخدمة: ثانيا
على أنها نتيجة عملية تقييم يقارف فيها الزبوف توقعاتو بات٠دمة ات١قدمة لو أك : Gronoroorعرفها 

 1.التي قدمت لو

على أنها تلك الدرجة من الرضا التي تٯكن أف : Lovelock and wightكما عرفت من قبل 

  2.تٖققها ات٠دمة للمستفيدين كالزبائن عن طريق إشباع كتلبية حاجاتهم كرغباتهم

ىي تسليم خدمة ت٦تازة أك متفوقة، كىي ت٣موع مظاىر كخصائص ات٠دمة التي نقوم من القدرة على 
خلق رضا معتُ كتلبية احتياجات معينة كات١ظهر ات١هم ت٢ذا التعريف لدل ات١سوؽ ىو التًكيز على رضا 

كحاجات الزبوف كمن ىنا نعتٍ اتٞودة عرض ات٠دمة للزبائن كإظهارىا ت٢م، تٔا يرضي كيشبع حاجاتهم 

 3.كما يعرفها الزبائن

جودة ات٠دمات ات١قدمة، ات١توقعة كات١دركة كىي المحدد الرئيسي لرضا الزبوف أك عدـ : يقصد تّودة ات٠دمة

 4.رضاه، فبعض ت١نظمات تٕعلها أكلويات لتعزيز جودة ات٠دمة
 5.تشتَ اتٞودة على قدرة ات٠دمة على الوفاء بتوقعات ات١ستهلك أك حتى تزيد من توقعاتو

من خلل التعاريف السابقة تٯكن إعطاء مفهوـ تٞودة ات٠دمة، بأنها درجة التناسق كالانسجاـ بتُ ما 

. يتوقعو العميل كبتُ ما تم تٖقيقو

 

 
 

 
                                                 

، اتٞزائر، 3، مذكرة ماجستتَ، جامعة اتٞزائرالتسويق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفيةمسعودم راكية،   -1
 .59، ص 2014

 .60نفس ات١رجع، ص - 2
. 59، ص 2014، اتٞزائر، 3، مذكرة ماجستتَ جامعة اتٞزائردورة جودة الخدمة وأثرىا في تعزيز رضا الزبائنزكريا عطاكم، -  3
. 213، ص 2006، دار حامد، عماف، التسويق  مفاىيم معاصرةنظاـ موسى سويداف كشفيق إبراىيم اتٟدد، -  4
. 14، ص 2002، الدار اتٞامعية، الإسكندرية إدارة الجودة الكليةسونيا ت٤مد البكرم، -  5
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. نموذج جودة الخدمة: ثالثا

. نموذج جودة الخدمة: (2-5)الشكل رقم 
 

 

 

 
 

 

( 5)                                                                      فجوة 

 

( 4)                                   فجوة 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

La Source :Lambin J.J ; Marketing Stratégique et Opérationnel, 

dunod, Paris ; 2002, p345. 

اتٟاجات 
 الشخصية

ات٠برة 
 السابقة

ات٠دمة 
 ات١دركة

ات٠دمة 
 ات١توقعة

التنظيم 
كالأداء 
 الفعلي

الإدراؾ 
اتٟسي 
لتوقعات 
 العميل

الاتصالات 
ات٠ارجية 
 بالسوؽ

ترتٚة 
الإدراؾ إلذ 
 ات١واصفات

الاتصالات 
 بالكلمة ات١نقولة
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إف النموذج ت٭دد ات٠طوات التي ت٬ب أخذىا بعتُ الاعتبار عند تٖليل كتٗطيط جودة ات٠دمة كتفحص 

.  خطوات5مصادر ات١شاكل المحتملة في اتٞودة، كيتكوف ىذا النموذج من 

ات٠دمة ات١توقفة ىي نتيجة ات٠برة السابقة للعميل، كالاحتياجات الشخصية كالاتصالات بالكلمة - 

. ت١نقولة كىي أيضا تتأثر بأنشطة التسويق التًكت٬ية للمؤسسة

ات٠دمة ات١دركة ىي ناتج للقرارات كالأنشطة الداخلية، كإدراكات الإدارة لتوقعات العميل ترشدىا في - 

. رات ات١تعلقة تٔواصفات اتٞودة التي تتبعها ات١ؤسسة في عملية الإنتاجااتٗاذ القر
 .أما فيما تٮص الفجوات تٯكن توضيح كل فجوة على حدل

ىي الفجوة ما بتُ التصورات كإدراؾ أصحاب ات١ؤسسة عن احتياجات الزبائن كات٠دمة : 01الفجوة 

. ات١توقعة

. ىي الفجوة بتُ تصورات الإدارة عن احتياجات الزبائن كبتُ أكامر إدارة اتٞهة ات١نفذة: 02الفجوة 

. ىي الفجوة بتُ ترتٚة احتياجات الزبائن إلذ مواصفات  كبتُ توصيل ات٠دمة: 03الفجوة 
. ىي الفجوة بتُ توصيل ات٠دمة كلتواصل ات٠ارجي مع الزبائن: 04الفجوة 

ىي ت٣موع الفجوات الأربعة السابقة كت٘ثل الفجوة بتُ ات٠دمة ات١توقعة كات٠دمة ات١قدمة : 05الفجوة 

.  فعلب

. أىمية جودة الخدمة وخطوات تحقيق الجودة في خدمة العملاء: المطلب الثاني
للجودة أت٫ية إستًاتيجية كبتَة سواء على مستول الزبوف أك على مستول ات١ؤسسات على اختلبؼ 

أنشطتها أك على ات١ستول الوطتٍ للبلبد، إذ أنها ت٘ثل أحد أىم العوامل الأساسية التي تٖدد حجم 
. الطلب على خدمات ات١ؤسسة

. أىمية جودة الخدمة: أولا
 1:تٯكن تناكؿ أت٫ية جودة ات٠دمة في النقاط التالية

                                                 
. 32-31، ص ص 2005، 1، دار الثقافة، عماف، طإدارة الجودة الشاملةقاسم نايف علواف، -  1
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تستمد ات١ؤسسة شهرنها من مستول جودة خدماتها كيضح ذلك من خلبؿ : سمعة المؤسسة- 1

العلبقة التي تربط ات١ؤسسة مع المجهزين كخبرة العاملتُ كمهاراتهم كمن خلبؿ تقدتٯها ت٠دمات تلبي 

. حاجات كرغبات زبائنها

تتزايد باستمرار عدد المحاكم التي تتولذ النظر كاتٟكم في قضايا : المسؤولية القانونية للجودة- 2

ات١ؤسسة التي تقوـ بتقدنً خدمات كتصميم منتجات غتَ جيدة، لذا فإف ات١ؤسسة تكوف مسؤكلة قانونيا 

. عن كل ضرر يصيب الزبوف

تكسب جودة ات٠دمة كمية متميزة إذ تسعى كل من ات١ؤسسة كالمجتمع إلذ : المنافسة العالمية- 3

تٖقيقها بهدؼ تٖقيق ات١نافسة العات١ية كتٖستُ الاقتصاد بشكل عاـ كاتٟصوؿ على مكاف في الأسواؽ 

. العات١ية

تطبيق اتٞودة في أنشطة ات١ؤسسة ككضع مواصفات قياسية ت٤ددة تساىم في : حماية المستهلك- 4

. تٛاية ات١ستهلك

 تنفيذ اتٞودة ات١طلوبة تٞميع عمليات كمراحل الإنتاج من شأنو أف :التكاليف والحصص السوقية- 5

يتيح الفرصة لاكتشاؼ الأخطاء لتجنب تكلفة إضافية إلذ الاستفادة القصول من زمن ات١كائن كالآلات 

. عن طريق تقليل الزمن العاطل كبالتالر تٗفيض التكلفة كزيادة ربح ات١ؤسسة

 تنامي الاىتماـ بقطاع ات٠دمات أضحى ت٭تل مكانة ىامة في النشاط :نمو مجال الخدمة- 6

الاقتصادم لأنو مورد ىاـ ات١داخيل الدكلة كإف ارتفاع مستويات ات١عيشة تضاعف حجة الأفراد إلذ 

. ت٥تلف أنواع ات٠دمات من سياحة، تأمتُ، بنوؾ، تعليم كغتَىا

 اىتم معظم ات١ؤسسات الناجحة بالعمل على معرفة ما ىو الشيء الذم :الاىتمام الأكبر للعملاء- 7

. يريده العملبء حتى تضمن استمرار التفوؽ كالنجاح

 1:ككذلك تبرز أت٫ية جودة ات٠دمة فيما يلي

                                                 
. 42، ص 2009، 1، دار الثقافة، عماف، طمحاسبة الجودةناظم حسن عبد السيد، -  1
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 من الطبيعي أف الزيادة في التكاليف كات١زايا ات٠اصة تؤدم إلذ تٖقيق :الجودة تقود إلى الكفاءة- 1

 1.نتائج يتطلب لأف تكوف إت٬ابية على نوعية اتٞودة كبالتالر فإف كفاءة العملية تكوف أفضل

 اتٞودة ىي جزء حيوم من قناعة الزبوف كإف التفوؽ في اتٞودة يقود إلذ :الولاء العالي للزبائن- 2

قناعة عالية، كالقناعة بدكره تقود إلذ زبوف موالر للمؤسسة كىذا الولاء لو تأثتَ كبتَ في مستقبل ات١ؤسسة 

. كاستمراريتها

 عندما تقدـ ات١ؤسسة خدمات ذات جودة عالية فإف عامليها سيفتخركف بعملهم  :ولاء العاملين- 3

 2.كت٭صلوف على مستول مرتفع من القناعة كالرضا

. خطوات تحقيق الجودة في خدمة العملاء: ثانيا
  3:من أكثر ات٠طوات شيوعا في تٖقيق اتٞودة في خدمة العملبء ما يلي

 يعد جذب انتباه الزبائن كإثارة اىتمامهم من خلبؿ :إظهار المواقف الإيجابية تجاه الآخرون- 1

ات١واقف الإت٬ابية التي يظهرىا مقدـ ات٠دمة أساسا ىاما لنجاح ات١ؤسسة في تٖقيق رضا العميل ككسب 

: كلاءه كتتمثل أعهم ىذه ات١واقف في
. اىتماـ ات١وظف تٔظهره أثناء تقدنً ات٠دمة- أ

. (الرسائل الغتَ لفظية)الاىتماـ بلغة اتٞسد - ب

:  كتتمثل أىم حاجات العميل في:تحديد حاجات العميل- 2

. اتٟاجة للفهم إذ ت٬ب أف تفسر الرسائل التي تبعث للعملبء بصورة صرت٭ة- أ

. اتٟاجة للشعور بالتًحيب فلببد أف يشعر العميل بأف طلبو مهم بالنسبة للموظف- ب
. اتٟاجة لتلقي ات١ساعدة كالنصح كشرح إجراءات ات٠دمة بعناية كىدكء- ج

                                                 
-75، ص ص 2014، مؤسسة الوراؽ، عماف، ISOو  TQMإدارة الجودة الشاملةتٛيد عبد النبي الطائي كآخركف، -  1

76 .
. 42، ص 2009، 1، دار الثقافة، عماف، طمحاسبة الجودةناظم حسن عبد السيد، -  2
، مذكرة ماجستتَ في العلوـ (دراسة حلة مؤسسة البريد والمواصلات)تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون صليحة رقاد، -  3

. 21، ص 2008التجارم، تٗصص إدارة الأعماؿ ، جامعة باتنة، اتٞزائر، 
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. اتٟجة للراحة إذ ت٭تاج العميل إلذ الشعور بالارتياح كالتخفيف من قلقو- د

:  يتم تٖقيق ىذا من خلبؿ:العمل على توفير حاجات العميل- 3

. ت٬ب أف تقدـ ات٠دمات خلبؿ فتًة زمنية مناسبة كفي مكاف مناسب- أ

. ت٬ب أف ت٭صل مقدـ ات٠دمة على التدريب كات١عرفة كات١هارات ات١ناسبة- ب

. الوفاء باتٟاجات الأساسية للعملبء كالتًحيب بصورة كدية- ج

:  كيتم التأكد من ذلك عن طريق:التأكد من استمرارية العملاء في التعامل مع المؤسسة- 4

الاىتماـ بشكاكل العملبء، كذلك بالإصغاء إلذ شكاكيهم كشرح الإجراءات التي سيتم اتٗاذىا - أ

. ت١عاتٞة ىذه الشكاكم

ت٤اكلة مقدـ ات٠دمة كسب العملبء ذكم الطبع الصعب من خلبؿ لمحافظة على ىدكءىم كالإصغاء - ب

. إليهم

.  إجراء استطلبعات مستمرة لأراء العملبء حوؿ مستول جودة ات٠دمة ت١قدمة ت٢م كتقييمهم ت٢ا- ج

. أبعاد جودة الخدمة ومقاييسها: المطلب الثالث
. أبعاد جودة الخدمة: أولا
 1 :اتٞودة الفنية كاتٞودة الوظيفية ككلبت٫ا مهماف بالنسبة للمؤسسة: تٞودة ات٠دمة بعداف ت٫ا- 1

 تشتَ إلذ اتٞوانب الكمية للخدمة تٔعتٌ اتٞوانب التي تٯكن التعبتَ عنها بشكل :الجودة الفنية- أ

. كمي

 فهي تشتَ غلى الكيفية التي تتم فيها عملية نقل اتٞودة الفنية إلذ ات١ستفيد من :الجودة الوظيفية- ب

. ات٠دمة
. كالشكل التالر تٯثل العلبقة بتُ اتٞودة النية كاتٞودة لوظيفية

 

                                                 
. 206، ص 2007، 1، دار اليازكرم، عماف، طالأسس العلمية للتسويق الحديثتٛيد الطائي كآخركف، -  1
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 .العلبقة بتُ اتٞودة الفنية كاتٞودة الوظيفية(: 2-7)شكل رقم 
 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 عاجب أسامة، مصطفى بن شهرة، رضا العميل عن جودة ات٠دمة البنكية، مذكرة ماستً، :المصدر

. 26جامعة ابن خلدكف،  تيارت، اتٞزائر، ص 

كتوصل الباحثوف إلذ تطوير عشرة معايتَ كأبعاد للحكم على جودة ات٠دمة كات١تمثل في الشكل - 2
: التالر

 

 

 

 

 ات٠دمة ات١دركة ات٠دمة ات١توقعة

 التًكيج - 
 العلبقات العامة- 
 حاجات العميل- 

 اتٞودة الوظيفية
 الاتٕاىات- 
 علبقات داخلية- 
 ات١ظهر- 

السلوؾ - 
 كات١صداقية

 اتٞودة الفنية
 الآلات- 

 .ات١عرفة الفنية- 
أنظمة - 

 .اتٟاسوب
 اتٟلوؿ الفنية- 

 الصورة ات١دركة

 إدراؾ جودة ات٠دمة
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 .الأبعاد الأكلية تٞودة ات٠دمة(: 2-8)الشكل رقم 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

، مؤسسة "ات١فاىيم كالاستًاتيجيات النظرية كالتطبيق"عصاـ الدين أمتُ أبو علفة، التسويق  :المصدر

 .498، ص 2002ىورس الدكلية، 

 .ت٣موعة ات٠دمة
 .الاعتمادية- 
سرعة - 

 .الاستجابة
 .التعاطف- 
 .الأماف- 
 .ات١لموسية- 

 .اتٞودة الفنية- 
 .ات١عرفة- 
 .ات١هارة- 
 ...التكنولوجيا- 

 ما الذم يتم تقييمو

الانطباعات عن - 
 .ات١ؤسسة

 السمعة  - 
 اتٟجم    - 
 التاريخ  -
 العاملتُ- 

 .توقعات ات٠دمة
 .الاعتمادية- 
سرعة - 

 .الاستجابة
 .التعاطف- 
 .الأماف- 
 .ات١لموسية- 

مستول الأداء 
 ات١درؾ

 .اتٞودة الوظيفية- 
 .ات١ظهر- 
 .الاتٕاىات- 
 الأداء  أسلوب- 

كيف تتم عملية 
 تقدنً ات٠دمة
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 1 :من خلبؿ الشكل السابق تٯكننا شرح ىذه الأبعاد عن النحو التالر

. ك تعتٍ ثبات الأداء ك ات٧از ات٠دمة بشكل سليم: الاعتمادية- 1

ك تعتٍ رغبة العاملتُ في تقدنً ات٠دمة ك مساعدة العملبء ك الرد : سرعة الاستجابة من قبل العاملتُ- 2

. على استقساراتهم ك السرعة في أداء ات٠دمة ك الاستجابة الفورية لطلب العميل

 2.ك تعكس ات١هارة ك القدرة على أداء ات٠دمة: القدرة ك الكفاءة- 3

ك ذلك عن طريق سهولة الاتصاؿ ك اتٟصوؿ على ات٠دمة من طرؼ : سهولة اتٟصوؿ على ات٠دمة- 4
 3.العميل

  4: كمن بتُ أبعاد جودة ات٠دمة ت٧د كذلك

تعتٍ أف يكوف ات١وظفتُ ك خاصة من ت٢م اتصاؿ مع العملبء على قدر من الاحتًاـ ك : اللباقة- 1

. حسن ات١ظهر ك التمتع بركح الصداقة ك الود ك احتًاـ العملبء

. ك تعتٍ التزاـ الصدؽ ك الأمانة في التعامل مع العملبء: ات١صداقية- 2
. ك تعتٍ خلو ات١ؤسسة من ات١خاطر ك يتضمن ذلك الأماف ات١ادم ك ات١الر: الأماف- 3

. ك يعتٍ دكاـ تقدنً ات١علومات للعملبء ك ت٥اطبتهم باللغة التي يفهمونها ك الانصات ت٢م: الاتصاؿ- 4

اتٞهد ات١بذكؿ للتعرؼ على احتياجات العميل، ك توفتَ الاىتماـ للعميل ك سهولة التعرؼ : الفهم- 5

. عليو

                                                 
جودة الخدمات المصرفية وأثرىا على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر كساـ ت٤مد ناصر الكركي، -  1

، كلية الدراسات العليا كالبحث العلمي، جامعة ات٠ليل، فلسطتُ، MBA، مذكرة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ الإداريين والزبائن
. 12، ص 2010

، ت٣لة العلوـ الاقتصادية، جودة الخدمات المصرفية و أثرىا على رضا العميلىاجر المجد ات١الك، الطاىو ت٤مد أتٛد علي، -  2
. 58-57، ص،ص 2016-1-17، 04جامعة السوداف، العدد

. 58ات١رجع نفسو، ص -  3
، مذكرة ماجستتَ في "دراسة ميدانية في المؤسسة الميكانيكية"جودة الخدمات وأثرىا على رضا العميل  نور الدين، نافبوع-  4

. 69، ص 2007علم التسيتَ ، فرع التسويق، جامعة ت٤مد بوضياؼ، ات١سيلة، اتٞزائر، 
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ك تتمثل في ات١ظهر ات٠ارجي ك تٕهيزاتها الداخلية بأحدث الأجهزة ك : اتٞوانب ات١ادية للمؤسسة- 6

. الوسائل

. مقاييس جودة الخدمة وطرق قياسها: ثانيا
تعد مقاييس اتٞودة من ات١عايتَ الأساسية التي تتم من خلبت٢ا التصدم بشكل سليم لإمكانات تطبيق 

: جودة ات٠دمة في مؤسسة ما، كيتم قياس جودة ات٢دمة بإحدل الطرؽ الشائعة للقياس

إف تٖديد مقاييس اتٞودة يعتٍ بوضوح إنشاء مقاييس مناسبة لكل : مقاييس جودة الخدمة- 1

: الأنشطة اتٞارية في ات١ؤسسة كتتمثل في

كىذه ات١قاييس تعتمد على ات١لبحظة في الأداء ات١نجز كمقارنتو بات١عايتَ ات١راد : قياسات ات١لبحظة-أ

 1:إت٧ازىا كتٯكن ت٢ذا أف يتحقق من خلبؿ

. القدرات ات١توفرة عن طريق ات١هارات  كات١عارؼ كقدرات بشرية كفنية- 

. اتٟوافز كسبل التحفيز ات١عتمدة- 
. فرص العمل في ت٣الات إعادة تهيأة التصميم أك العمليات التصنيفية- 

. الابتكار كالإبداع كات١بادرات الفردية كاتٞماعة ت٨و تٖسب الأداء- 

. الاىتمامات البيئية كات١تغتَات ات١قتًنة بها- 

كيتم كفقا لذلك متابعة الأنشطة التشغيلية كات١الية كاستثمار القدرات ات١تاحة : قياسات الفاعلية- ب

 2:بفاعلية، كتتضمن ىذه الأنشطة ما يلي
. نتائج العمليات التشغيلية اتٞارية في ت٥تلف ت٣الات ات١ؤسسة- 

. التقدـ ات١الر الذم يتم تٖقيقو من خلبؿ ات١سارات اتٞارية في ات١ؤسسة كأنشطتها ات١ختلفة- 

. الاستفادة من الوقت كاستثماره بكفاءة كفاعلية تنسجم مع القدرات ات١تاحة- 

                                                 
. 87، ص 2002، 1، دار ات١ستَ، عماف، طإدارة الجودة وخدمة العملاءحضتَ كاظم، -  1
. 38، مرجع سبق ذكره، ص إدارة الجودة وخدمة العملاء الشاملةقاسم نايف العلواف، -  2
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استجابة العملبء، كتتضمن كافة الأنشطة ات١تعلقة بتطوير كتٖستُ ات٠دمة تٔا ت٭قق الاستجابة العالية - 

.  من قبل العملبء

. معدلات العيوب أك الات٨رافات التي تصاحب إت٧از الأنشطة ات١ختلفة كالعمليات التشغيلية كغتَىا- 

. الإسهاـ في الأنشطة التدريبية كالتطويرية ات١ستهدفة لتحستُ الأداء كرفع الكفاءة- 

إف ىذا ات١عيار من شأنو أف يتابع الأنشطة كالتأكد من الإت٧ازات : قياس الأداء كمؤشراتو ات١ختلفة- ج

: ات١قتًنة بها كىي

:  طرق قياس جودة الخدمة في المؤسسة- 2
 1:تعددت طرؽ قياس جودة ات٠دمة كتتمثل في

كتعتبر ىذه الطريقة من الطرؽ السهلة ك البسيطة لقياس جودة ات٠دمات : مقاييس عدد الشكاكم- أ

كتتمثل في حصر عدد الشكاكم خلبؿ فتًة معينة كيتم تصنيفها حسب نوع الشكول،  ىذه الطريقة 

لكن كجهت إليها العديد من الانتقادات كذلك لأنها لا تعكس الأسباب اتٟقيقية كراء شكاكم 
. العملبء، كما أف ىذه الطريقة لا تفرؽ بتُ أت٫ية الشكاكل ات١ختلفة للعملبء

تعتبر من أكثر الطرؽ استخداما لقياس اتٕاىات العملبء ت٨و جودة ات٠دمة كذلك : مقاييس الرضا-ب

باستخداـ مقاييس ليكرت ات١كوف من سبعة نقاط لقياس درجة أت٫ية عناصر ات٠دمة كذلك من خلبؿ 

. قائمة الاستبياف أك بطاقات تدكين أك ات١قابلبت الشخصية

يعتمد ىذا ات١قياس إلذ مقارنة توقعات العملبء كإدراكاتهم بشأف ات٠دمة كمستول : مقاييس الفجوة-ج
جودة ات٠دمة ات١قدمة بالفعل، كمن ثم تٖديد الفجوة بتُ ىذه التوقعات كتٯكن التعبتَ عنها بات١عادلة 

: التالية

: الأداء– التوقعات – جودة ات٠دمة 

الفكرة الأساسية  ت٢ذا ات١قياس ىي أف القيمة ات١قدمة للعملبء من طرؼ ات١ؤسسة : مقاييس القيمة- د

تعتمد على ات١نفعة ات٠اصة بات٠دمات ات١دركة  من جانب العميل كالتكلفة للحصوؿ على ىذه ات٠دمات، 
                                                 

. 104، مرجع سبق ذكره، ص أثر التسويق في العلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاءبوسطة عائشة، -  1
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فالعلبقة بتُ التكلفة كالسعر ىي التي تٖدد القيمة، فكلما ازدادت مستويات ات١نفعة ات٠اصة بات٠دمات 

. ات١دركة كلما زادت القيمة ات١قدمة للعملبء

: كنصنف القيمة المحصلة لدل العميل إلذ

. عندما ت٭صل العميل على ات١نتج ت٭قق لديو قيمة كالتي ىي ىدفو أك غايتو: قيمة داخلية- 

قيمة خارجية، عند اقتناء قيمة العميل للمنتج تتحقق لديو قيمة، كفي ىذه اتٟالة الاستهلبؾ ىو - 

. كسيلة لتحقيق غاية أخرل، كات١نفعة الوظيفية للمنتج
. اىتماـ العميل بات١نتج كالتجربة الاستهلبكية من أجل نفسو: قيمة ذاتية- 

. اىتماـ العميل بات١نتج من أجل الآخرين: قيمة غتَ ذاتية- 

عندما ترتبط القيمة بأشياء تم أداؤىا للفرد دكف جهد فيستجيب ت٢ا بصورة : قيمة تسعى ت٢ا الفرد- 

. إت٬ابية فيها تقدير كبتَ لتلك الأشياء

إف ىذا ات١عيار من شأنو أف يتابع الأنشطة كالتأكد من الإت٧ازات :  قياس الأداء كمؤشراتو ات١ختلفة3-1
 1:ات١قرنة بها كىي

من خلبؿ متابعة ات١بيعات كالتطورات ات١رتبطة بها كتوفتَ مستلزمات ت٧احها كتٖقيق : ات١بيعات- أ

. الأىداؼ ات١قتًنة بها

. كتتضمن ىذه الفعالية التأكد من التكلفة الكلية للخدمة: تكلفة ات٠دمة- ب

كالتكاليف الوقائية أك تكاليف الفحص كالتفتيش فتسعى ات١ؤسسة إلذ : تٗفيضات تكلفة اتٞودة- ج
. تقليص ىذه التكاليف

زيادة عوامل ات٠دمة التي يتم تقدتٯها للعملبء كيعتبر ىذا النشاط من النشاطات الأكثر أت٫ية التي - د

. تسعى ات١ؤسسة إلذ تٖقيقها

. التسليم في ات١واعيد ات١قررة، كىذا يؤدم إلذ زيادة ثقة العملبء بات١ؤسسة- ق

 
                                                 

 88، مرجع سبق ذكره، ص إدارة الجودة وخدمة العملاءخضتَ كاظم، -  1
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. محددات جودة الخدمة ودعائمها: المطلب الرابع
. محددات جودة الخدمة: أولا

  1 :تتفق الكتابات على أف جودة ات٠دمة تتحدد كفق المحددات التالية

قدرة ات١نظمة على الوفاء بوعودىا للمستفيدين فيها يتعلق بتقدنً مستول متميز من اتٞودة بصورة - 1

صحيحة دقيقة ت٦ا تٮلق ثقة ات١ستفيدين في ات١ؤسسة، كتعميق ىذه الثقة مع تراكم كفاء ات١نظمة بوعودىا 

. كاعتماد ات١ستفيدين عليها

خدمة ات١ستفيدين كتلبية احتياجاتهم )قوة الاستعداد كسرعة الاستجابة من أفراد اتٞهاز اتٟكومي - 2
. (كقضاء مصاتٟهم

توفتَ القدرة الكافي من ات١عرفة كالوعي لدل أفراد اتٞهاز اتٟكومي باحتياجات ات١ستفيدين من - 3

ات٠دمة، ككضوح الرغبة كالقدرة على الالتزاـ بآداب التعامل كخلق الثقة  كالطمأنينة لدل ات١ستفيدين في 

.  اتٞهاز اتٟكومي كالعاملتُ فيو

توفر الإرادة كالقدرة لدل أعضاء ات١ؤسسة العامة للئحساس تٔشاعر كاحتياجات ات١ستفيدين من - 4
. ات٠دمة، كبرغباتهم تٔا تٯكنهم من تفحص شخصيتهم كمن ثم التعاطف معهم رعايتهم كالعناية بهم

جودة اتٞوانب ات١ادية ات١لموسة ات١رتبطة بات٠دمة سواء ما يتعلق بالأدكات أك الأجهزة أك الأفراد أك - 5

. البيانات كالأنظمة

 

 
 

 

 

 
                                                 

. 85، ص 2015، دار اتٞامعية، الإسكندرية، قضايا إدارية وتنمية معاصرةمصطفى ت٤مود أبو بكر، -  1
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. دعائم الجودة الخدمة: ثانيا

. دعائم جودة ات٠دمة(: 07-02)الشكل 
 

 

 

 
 

 

 مولود حواس كرابح تٛودم، أت٫ية جودة ات٠دمات في تٖقيق كلاء ات١ستهلك، ت٣لو أداء :المصدر

. 145، ص 2013، 03ات١ؤسسات اتٞزائرية، العدد 

: من الشكل السابق تٯكن الإشارة إلذ أف جودة ترتكز على ت٣موعة من الدعائم كات١تمثلة في

. جودة التصميم- 01
كىي ات٠صائص المحددة للمنتج أك العملية، كىي مقياس تٟسن ملبئمة التصميم للمتطلبات ات١تفق 

. عليها

. جودة التنفيذ- 02
. كفق ات١واصفات التي ت٭ددىا التصميم (ات٠دمة)يقصد بها الطريقة التي تؤدم إنتاج ات١نتج

. جودة الأداء- 03

كترتبط بشكل مباشر بقدرة ات٠دمة على القياـ بالوظيفة ات١توقعة، كتٯكن رفع مستول جودة الأداء عن 
. طريق الاستعماؿ

 

 

 

 تٖقيق اتٞودة من خلبؿ

 تٖقيق ات١تطلبات كات١واصفات

 جودة التصميم جودة الأداء جودة التنفيذ
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. ولاء العملاء: المبحث الثالث
يتوقف ت٧اح ات١ؤسسة على مدل امتلبكها لعملبء أكفياء لأف قيمتها اتٟقيقية تأتي من عملبءىا سواء 

اتٟاليتُ أك ات١رتقبتُ كيعتبر العملبء الركن الأساسي لنجاح ات١ؤسسات تْيث سنتطرؽ إلذ مفهوـ الولاء 

كأت٫يتو ككذا أنواعو كمستوياتو كخطوات بناء الولاء بالإضافة إلذ علبقة الولاء بكل من جودة ات٠دمة 

. كالتسويق بالعلبقات

. (المفهوم، الأىمية)ماىية الولاء : المطلب الأول
  .مفهوم الولاء: أولا

  :ىناؾ عدة تعاريف للولاء متمثلة فيما يلي

يعرؼ الولاء على أنو استعداد الفرد على بذؿ درجات عالية من اتٞهد لصالح ات١ؤسسة كالرغبة القوية في 
 1 .البقاء كقبوؿ القيم كالأىداؼ الرئيسية للمؤسسة

كيعرؼ أيضا على أنو الالتزاـ الصادؽ من قبل الزبوف لإعادة شراء ات١نتوج ات١فضل أك ات٠دمة ات١فضلة 

  2.لديو في ات١ستقبل على الرغم من التأثتَات ات١وقفية كاتٞهود التسويقية ات١بذكلة كات٢ادفة إلذ تٖويل سلوكو

 3.كيعرؼ على أنو مقياس العميل كرغبتو في ات١شاركة التبادلية بأنشطة ات١ؤسسة

ىو تكرار العملية لعميل الثراء من ات١ؤسسة كتفضيلو ت٢ا عن باقي ات١ؤسسات الأخرل، كاستمراره في 
 4.التعامل معها

كيعرؼ الولاء على أنو تكرار عملية الشراء من قبل العميل كاستمراره في التعامل مع ات١ؤسسة كتفضيلو ت٢ا 

 .عن باقي ات١ؤسسات الأخرل
                                                 

، 2010، دار اليازكرم، عماف، عباس حسين جواد، الوظائف الإستراتيجية في إدارة الموارد البشريةت٧م عبد الله العزاكم، -  1
. 426ص 

صياغة إستراتيجية إدارة علاقات الزبون عبر تحقيق العلاقة بين الذكاء الإستراتيجي والذكاء سعدكف تٛود جثتَ كآخركف، -  2
 .308، ص 2013، جامعة بغداد، 10، العدد 5، ت٣لة جامعة الأنبار للعلوـ الاقتصادية كالإدارية، المجلد التنظيمي

، الاكادتٯية العربية للعلوـ أثر ولاء العميل على تحسين الميزة التنافسية لمصرف الجزيرة الأردنيآماؿ علي ت٤مد سليماف، -  3
. 99، ص5، مج2014، 14كالتكنولوجيا، السوداف، ت٣لة أماراباؾ، العدد 

4  - Cheustian michan le markateur edition pearson paris, 2003, p71. 
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. أىمية ولاء العملاء: ثانيا
 1:تبرز أت٫ية الولاء في النقاط التالية

العديد من العملبء ات١والتُ غالبا ما يتصرفوف كمصدر من مصادر استقطاب عملبء جدد كذلك - 1

. من خلبؿ توصياتهم كمقتًحاتهم كآرائهم الإت٬ابية التي يتأثر بها العملبء اتٞدد أك المحتملتُ

إف عملية تطوير علبقة تٛيمة كطويلة الأمد مع العملبء تعد في غاية الأت٫ية في أنواع معينة من - 2

. ات٠دمات
إذا كانت ات٠دمة تتسم بدرجة عالية من اللبملوسية، فإف كجود علبقة قوية يعد عامل تأثتَ مهم - 3

.   للغاية على قرار العميل بدفع أتٙاف ات٠دمات ت١ورد ات٠دمة تفضيلب على مورد خدمة آخر

إذا كانت ات٠دمة تتضمن دليلب ملموسا  ضعيفا لتقييم جودة ات٠دمة ات١عركضة، فإف العملبء غالبا - 4

. ما يتوجهوف إلذ مورد ات٠دمة الذم تعوذكا عليو أك كانوا على تعامل مسبق معو باعتبار أنهم يثقوف بو

. تكلفة الاحتفاظ بعميل أقل من تكلفة جذب عملبء جدد- 5
العملبء الأكفياء أقل حساسية للعركض التًكت٬ية للمنافستُ، فالعميل الوفي يكوف راض لا يبحث - 6

عن التجديد كقد لا ينتبو للعركض التًكت٬ية للمنافستُ أك لوجود منتجات جديدة، إضافة إلذ أنو يكوف 

: أما ات١ؤسسة التي ينتمي إليها العميل الوقت الكافي ت١واجهة عركض منافسيها

: إضافة إلذ ىذه ات١زايا توجد مزايا أخرل أت٫ها

. كلاء العميل تٯكن ات١ؤسسة من تٖديد السعر ات١ربح ت٢ا- 
. يعتبر الولاء المحدد الأساسي للتنبؤ باتٟصة السوقية للمؤسسة كالتنبؤ بالأرباح- 

. ات٩فاض درجة اتٟساسية للسعر بالنسبة للعملبء الأكفياء- 

 
 

                                                 
وكيل خدمة معتمد روتو، -دراسة حالة مؤسسة كابها تيفو أرطو)جودة خدمة العملاء في مؤسسة خدماتية بوقاسي أماؿ، -  1

.  98، ص 2014، مذكرة ماجستتَ، علوـ التسيتَ، تٗصص الإدارة البيئية كالسياحية، جامعة اتٞزائر، (الجزائر
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. أنواع ومستويات الولاء: المطلب الثاني
: فيما يلي سنتعرؼ على أنواع كمستويات الولاء

. أنواع الولاء: أولا
 1:يوجد ىناؾ تقسيمات الولاء كات١تمثلة في 

حيث تؤدم صفات السلعة أك ات٠دمة في إمكانية نذكرىا كما ت٘ثلو من ضغوط على : ولاء عاطفي

. الزبوف إلذ التجربة كتسعى ات١ؤسسات بذلك إلذ خلق تٝعة طيبة كتٖستُ الصورة الذىنية

. كىو كلاء إلذ اسم معتُ بذاتو ت٭مل قدرا من الاحتًاـ للعملبء كيصبح جزءا منو: كلاء للبسم

 كتعتٍ بو كلاء ات١ستهلك بالقيمة ات١دركة لعدد من الصفات اتٟاكمة في السلع :الولاء للصفات الحاكمة

. سهولة التعلم، سهولة الاستخداـ: ات١عركضة أك ات٠دمات ات١قدمة مثل

 تْيث يظل ات١ستهلك على كلائو للمنتجات طات١ا أف تكلفة :الولاء الناتج عم ارتفاعو تكلفة التغير

. كجهة الانتقاؿ إلذ منتج آخر لا تتناسب مع العائد مثل الولاء لنوع معتُ من ات١ؤسسات

كىو الولاء الناتج عن ترتيب اسم كمكونات منتج معتُ ت١دة طويلة : الولاء بالتعامل الطويل ات١ألوؼ

. نتيجة التعود على الاستخداـ

 كىو ذلك الولاء ات١بتٍ على تسيتَ عملية الشراء للعملبء كما توفره من راحة أم :الولاء المرتبط بالراحة

. توفتَ ات١نتجات في ات١كاف ات١ناسب كالوقت ات١ناسب

 2:كىناؾ أنواع للولاء كات١تمثلة فيما يلي

 إذا اعتمد ات١هتموف بولاء الزبوف على ما يفعلو الزبوف كعلى :الولاء الموضوعي والولاء الذاتي- 1

سلوكاتو الفعلية في تفستَ كلائو لا على ما يفكر فيو أك يرغب فيو فهذا تعريفهم للولاء سيكوف تعريفا 
موضوعيا لاستنادىم على سلبوؾ للزبوف، إذ تٯكن إت٬ابا مستول عاؿ من الولاء لدل زبوف خلبؿ فتًة 

                                                 
. 80-79، ص ص 2013، 1، دار الرضواف، عماف، طأصول التسويق في المنظمات المعاصرةفتحي أتٛد ذياب عواد، -  1
، مذكر ماجستتَ في علوـ التسيتَ، تٗصص تسويق، جامعة دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبونيتشورم عيسى، -  2

. 49-48، ص ص 2009قاصدم مرباح، كرقلة، اتٞزائر، 
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معينة كلكن بسبب الراحة أك غياب العركض البديلة دكف تسجيل أم مستول من التعلق اتٟقيقي، فهذا 

. الولاء تٯكن خسارتو في أم تٟظة

. عكس الزبوف الذم يكوف تعلقو للعلبمة كبتَا كيكوف احتماؿ فقدانو ضيفا كىذا يعتبر كلاء ذاتيا

 تٯكن التميز بتُ مستول معتُ من الولاء يزيد باستمرار يسمونو :الولاء المطلق والولاء النسبي- 2

مطلقا كذلك عندما تكوف أغلب مشتًيات الزبوف أك أغلب تعاملبتو مع مؤسسة ما كالعكس على 

. الولاء النسبي إذا ليس من ات١مكن في الواقع توقع كلاء مطلق من الزبوف
: كفيما يلي حالات الولاء بتُ النسبي كات١طلق حسب تكرار سلوؾ الشراء

....  أم شراء مطلق لنفس العلبمة أ أ أ أ أ أ:ولاء مطلق مثالي- 

....  يتميز بالتنويع بتُ علبمتتُ بالتناكب أب أب أب:ولاء مقسم- 

..... أأب أب ب أب ب أأ:  تغتَ ات١وقف بشكل متذبذب بتُ علبمتتُ:ولاء غير مستقر- 

....  التنويع بتُ علبمات كثتَة أج د، أ دج ف، ع ص، ع ؼ: انعداـ الولاء

الولاء السلبي ىو ذلك الذم لا يعتمد على ات١وقف في تفستَه بل : الولاء الإت٬ابي كالولاء السلبي- 3
عدـ توفر بدائل أخرل،  (البحث عن حل مقبوؿ)على عوامل تارتٮية فق يرجع إلذ الركتتُ، الكسل 

التخوؼ من ات٠طر الكامن في التحوؿ، أما الولاء الإت٬ابي فهو يعتمد على ات١وقف كالاعتقاد في تفستَه 

. كيعبر عن تفضيل كارتباط حقيقيتُ اتٕاه علبمة متا كيعتبر أكثر قوة كأطوؿ مدة من الولاء السلبي

يعتبر الولاء سلوكيا فقط إدا تكرر سلوؾ الشراء اعتماد على : الولاء السلوكي، موقفي كمناسباتي- 4 

عدد من ات١تغتَات العشوائية، كلكنو يتجاىل العمليات العاطفية التي تؤثر على اتٗاذ القرار، أما الولاء 
ات١وقفي فهو استجابة مقصودة بسلوؾ شرائي عبر الزمن من طرؼ كحدات القرار اتٕاه علبمة أك عدة 

. علبمات منافسة من خلبؿ تقييم البدائل كاتٗاذ القرار ات١ناسب

أما الولاء ات١ناسب فهو ات١يل لاختيار علبمو ما حسب حالة ما كتٮتفي ىذا الولاء تٔجرد زكاؿ تلك 

. اتٟالة
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 .مستويات الولاء: ثانيا
 1 :للولاء مستويات ت٥تلفة كات١تمثلة في

 ىي  ات١ستويات التي يقوـ فيها الزبوف باستبداؿ ات١نتج الأكؿ بات١نتج :المستويات المنخفضة للولاء- 1

الثاني ، حات١ا ت٬د صعوبة في اتٟصوؿ عليو، أك لأف  سعر ات١نتج الثاني أقل بقليل أك أف المحل القريب منو 

لا يوفر في كقت حاجتو للمنتج الأكؿ كلا يعرؼ إلذ منتجات معينة ، كأسباب أخرل عديدة ت٘نع من 

. حدكث كلاء حقيقي  ت١نتج أك ت٤ل معتُ 

 يعكس الولاء ات١عتدؿ عدـ إخلبص تاـ من العميل  للمنتج  الأكؿ، :المستويات المعتدلة للولاء- 2

حيث تٯكن أف يتحوؿ إلذ منتجات أخرل في حالات عديدة ، كترجع الأسباب في ذلك إلذ ما تٖدثو  

ات١نافسة الشرسة للمؤسسات التي تتفنن في تنويع منتجاتها كتستخدـ أحدث التكنولوجيات في تٖسينها 

. كتٕديدىا 

 يكوف فيها كلاء العميل مرتفعنا، ما يعتٍ صعوبة تٖوؿ العميل كالولاء :المستويات العليا للولاء - 3

ت١دل زمتٍ ت٤دد غتَ ت٤دد ، كىذا الولاء ناجم عن التجربة ات١عززة بالاقتناع  الناشئ  عن تلك ات١زايا 
.  ات١وجودة في ات١نتج كالقيمة العالية ات١دركة منو

. ككذلك تبرز  مستويات الولاء من خلبؿ 

 تقسم مصفوفة الولاء مستويات الولاء حسب درجة تعلق  العميل بات١نتج  أك :مصفوفة الولاء - 1

مصفوفة  ( 6 - 2 )الشكل رقم :العلبمة  كمستول بقائو في ات١ؤسسة كما يوضحها الشكل التالر 

. الولاء 
 

 

 

                                                 
، مذكرة دورة إدارة التسويق في كسب الزيوت ، دراسة حالة مؤسسة مولاي للمشروبات الغازية عبد اتٟفيظ ت٤مد أمتُ، -  1

   149 ص2009ماجستتَ في العلوـ التجارية ، تٗصص  تسويق جامعة اتٞزائر، اتٞزائر 
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 .مصفوفة الولاء(: 08-02)الشكل رقم 

                         مستول بقاء العميل 

درجة التعلق            

 

 1 معراج ىوارم  كآخركف ، العلبمة التجارية  ات١اىية  كالأت٫ية ، دار كنوز ات١عرفة ، عماف ،ط:المصدر 

 126-125، ص، ص، 2013

كمن خلبؿ الشكل أعلبه تٯكن تقسيم العملبء حسب درجة تعلقهم بالعلبمة التجارية كمستول إبقائهم 

 1:إلذ 

كىو الذم يكوف لديو مستول عالر من الولاء بتعلق عاطفي قوم للعلبمة أك ات١نتج : العميل الوفي 

 .كلديو النية في البقاء كعميل للمؤسسة 
كىو ات١تعلق بات١ؤسسة أك العلبمة لكن لا يفكر في ات١واصلة في التعامل معها كيعتبر : العميل  الفرصة 

 .فرصة بالنسبة للمؤسسة ت٬ب استغلبت٢ا 
كىو الذم لديو نية الاستمرار في التعامل لكن ليس لديو ارتباط عاطفي قوم، : العميل  المراقب  

 .ت٬ب التعامل معهم تْرص لأف ىناؾ خطر تٗليهم عن ات١ؤسسة في ات١دل الطويل
:  العميل ات٠طر

كىو عميل تٔستول متدني من الولاء حيث ليس لديو تعلق بالعلبمة كلا تٯلك نية البقاء كعميل 
. للمؤسسة

 

 

 

 
                                                 

. 126-125، عماف، ص ص 1، دار كنوز ات١عرفة، طالعلامة التجارية، الماىية والهميةمعراج ىوارم كآخركف، -  1

 العميل الوفي  العميل الفرصة 

 العميل ات١راقب العميل ات٠طر 



 الفصل الثاني                                             جودة الخدمة وولاء العملاء    

 -82-  

 

 

  : تٯكن تقسيم الولاء للعلبمة التجارية إؿ تٜس مستويات كما يوضحها:ىرم الولاء- 2

 . ىرـ الولاء(:09-02)الشكل رقم 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

. 126ات١رجع نفسو، ص معراج ىوارم، العلبمة التجارية ات١اىية كالأت٫ية،  :المصدر

يتكوف من العملبء غتَ ات١تميزين الذم لا يبذلوف أم جهد من أجل اتٟصوؿ على : المحتول الأكؿ

العلبمة التجارية بل يكوف السعر ات١طلب الأساسي ت٢م لوف فكل العلبمات تٯكن أف ترضيهم ماداـ 

. سعرىا يتلبءـ مو متطلباتهم

.  يتكوف من عملبء راضتُ كليس لديهم سبب كاؼ يدفعهم لتغيتَ العلبمة:المستوى الثاني

 يكوف العملبء في ىذا ات١ستول راضتُ كلكن حساسوف للتكلفة يقوموف باستمرار : المستوى الثالث

. تْساب تكلفة كعائد التغتَ، فإذا كاف التغتَ يكلف أكثر من البقاء فيبقوف أكفياء

ت٧د في ىذا ات١ستول عملبء مرتبطتُ بالعلبمة كيعتبركف كأصدقاء ت٢ا حيث تعلقهم بها : المستوى الرابع

. يكوف حقيقيا

ات١سركرف 

العاطفتُ 

ات١تذبذبتُ 

 المحافظتُ         

 غتَ ات١تميزين



 الفصل الثاني                                             جودة الخدمة وولاء العملاء    

 -83-  

 

 كيتكوف من عملبء مستعدكف لبذؿ جهد إضافي من أجل اتٟصوؿ على العلبمة :المستوى الخامس

. التجارية كيعتبركف رأتٝاؿ بالنسبة للمؤسسة

كتٯكن القوؿ أف ىذه ات١ستويات غتَ منفصلة حيث تٯكن أف يكوف العميل عاطفي كت٤افظ في نفس 

 1.الوقت

. خطوات بناء الولاء ووسائل بناء الولاء:المطلب الثالث
. خطوات بناء الولاء: أولا

تسعى ات١ؤسسة إلذ كسب كلاء الزبائن كاتٟفاظ عليهم كذلك من خلبؿ تطبيق ات١راحل أك ات٠طوات 
 2:التالية

أم مؤسسة لديها مستول عالر من كلاء الزبائن يكوف بالتأكيد لديها : بناء ولاء الموظفين- 1

مستول عالر من كلاء ات١وظفتُ، فات١ؤسسة تعتمد على ركيزة أساسية للولاء ألا كىي أخدـ موظفيك أكلا 

. فسوؼ تٮدموف زبائنك

٪ من زبائنها كات١ؤسسة 20٪ من دخل ات١ؤسسة ينتج عن 80 كىي أف :20/80تطبيق قاعدة - 2

الذكية ىي من تقسم زبائنها بناء على قيمة كمراقبة أنشطتهم للتأكد من أف الزبائن ذكم القيمة العالية 
٪ من 80للمؤسسة ت٭صلوف على حصتهم العادلة من العركض التًكت٬ية ات٠اصة كات١كافآت، ككجد أف 

. ٪ من الزبائن اتٟاليوف20ات١بيعات تأتي من 

 فات١ؤسسة تستطيع تٖستُ مستول رضا :تحديد مرحلة الولاء للزبائن والعمل على تطويرىا- 3

. زبائنها كنقلهم غلى مستول أعلى عندما تٖدد مستواىم اتٟالر من الولاء

أما إذا كاف برنامج كعملية إدارة العلبقة مع الزبوف لا تدفع الزبائن ت١ستول أعلى من الولاء فيجب على 
. ات١ؤسسة إعادة مراجعة برنات٣ها من جديد

                                                 
. 127-126،مرجع سبق ذكره، ص ص العلامة التجاريةمعراج ىوارم كآخركف، -  1
. 333-332، ص ص 2013، ديواف ات١طبوعات اتٞامعية، سلوك المستهلك المعاصرمنتَ نورم، -  2
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الزبائن اليوـ أذكياء كتتوفر لديهم ات١علومات التي ت٭تاجونها للشراء كىم غتَ : أخدم أولا بع ثانيا- 4

متسات٤تُ، قهم يتوقعوف اتٟصوؿ على ات٠دمة بشكل يرضيهم دكف إزعاج، فإذا كجد خدمة زبائن جيدة 

في مكاف آخر فإنهم سوؼ ينتقلوف إلذ مؤسسة أخرل كذلك ت٬ب على ات١ؤسسة أف تتميز في خدمة 

. زبائنها مع مراعاة كإدراؾ مواقفهم ات١ستقبلية

في العديد من ات١ؤسسات يوجد شكاكم تٖتوم على سلبيات من : الاىتمام بشكاوى الزبائن- 5

كجهة نظر الزبوف مثل الفواتتَ غتَ ات١دفوعة، عدـ اىتماـ موظف البيع باستقباؿ  الزبائن ت٦ا يؤدم ذلك 
إلذ انتقاؿ كلبـ سلبي من زبوف غتَ راض قد يصل غلى العديد من الزبائن كبالتالر يؤثر على تٝعة 

ات١ؤسسة، لذلك ت٬ب على ات١ؤسسة أف تأخذ بعتُ الاعتبار ىذا اتٞانب كمعاتٞتو كذلك منن  خلبؿ 

كضع نظاـ يسهل للزبائن تقدنً شكاكم ت٢ا كتعامل معها تّدية كخوض الوقت اللبزـ للرد على شكول 

. الزبوف كتٖليلها  ككتابة التقارير بذلك

. استمرار تٕاكب ات١ؤسسة لاحتياجات الزبائن- 6
من خلبؿ معرفة ات١ؤسسة لتعريف القيمة بالنسبة للزبائن، تستطيع أف : تٖديد تعريف الزبائن للقيمة- 7

تغطي احتياجاتهم لبناء كلاء الزبائن بشكل قوم كت٬ب عليها الاستثمار في أتْاث كلاء الزبائن كالتي 

. ت٘كنها من فهم مدل قدرتها على تغطية القيمة التي يتوقعها الزبوف

إف استعادة الزبائن ات١فقودين يعتبر مصدر لتزايد : على ات١ؤسسة أف تستعيد زبائنها ات١فقودين- 8

الدخل، لذلك ت٬ب على ات١ؤسسة كضع إستًاتيجية فعالة ت٘كنها من استعادة الزبائن ات١فقودين ككذا 
. الاحتفاظ بهم

استخداـ قنوات ت٥تلفة ت٠دمة نفس الزبائن بشكل جيد، الزبائن الذين ت٭صلوف على خدماتهم من - 9

. ات١ؤسسة من خلبؿ قنوات متعددة لديهم كلاءمن الزبائن ذكم القناة الواحدة

ت٬ب على موظفتُ الاستعلبمات أف : توفتَ مهارات الأداء في موظفي ات٠ط الأمامي للمؤسسة- 10

. يكونوا ذك كفاءة ت٘كنهم من التفاعل اتٞيد أثناء تقدنً ات٠دمات للزبائن
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كات١تمثلة في البيانات ات٠اصة بقسم مبيعات كخدمات الزبائن : توفتَ قاعدة بيانات موحدة كمركزية- 11

الخ كالتي تكوف عادة كل منها منفصل على الآخر كلا تعطي معلومات مفصلة متكاملة ... كالمحاسبة

على الزبوف، كللتطبيق العملي لإستًاتيجية كلاء الزبائن لا  بد من دمج تٚيع البيانات في قاعدة بيانات 

. موحدة

تعتمد ات١ؤسسة على العديد من ات١وزعتُ لتقدنً ات٠دمة : ات١وزعتُ/ تعاكف ات١ؤسسة مع الشركاء- 12

للزبائن، كذلك من أجل طعم سلسلة العلبقة مع الزبوف بشكل جيد تٗلق قيمة يصعب على ات١نافستُ 
 1.بلوغها

. وسائل بناء الولاء: ثانيا
تقوـ العديد من ات١ؤسسات الراغبة في بناء كلاء عملبئها بالاعتماد على ت٣موعة من الوسائل كات١تمثلة 

 2:فيما يلي

. العلاقة بين كل من التسويق بالعلاقة وجودة الخدمة والولاء: المطلب الرابع
. فيما يلي سنتطرؽ للعلبقة بتُ التسويق بالعلبقات كالولاء

. كجودة خدمة الولاء

. الشكل التالر يعبر عن العلبقة بتُ كل من التسويق بالعلبقة كالولاء كجودة ات٠دمة

 

 

 
 

 

 

                                                 
. 334، مرجع سبق ذكره، ص سلوك المستهلك المعاصرمنتَ نورم، -  1
2  - Géorgelewi, branding management, pearson, education paris, 2005, p417. 
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 .العلبقة بتُ التسويق كالولاء كجودة ات٠دمة كالولاء(: 10-02)الشكل 
 

 

  

 

 
 

.  عداد الطالبتتُ:المصدر

: من خلبؿ الشكل السابق تٯكننا التعبتَ عن العلبقة ات١وجودة بتُ

. التسويق بالعلبقات كالولاء- 

. جودة ات٠دمة كالولاء- 

. العلاقة بين التسويق بالعلاقة والولاء: أولا
التسويق بالعلبقات ىو إقامة ات١ؤسسة للعلبقة مع زبائنها كالعمل على اتٟفاظ بها كإدامتها كذلك بهدؼ 

. تٖقيق أىدافها

الرضا، ، )كلتوضيح العلبقة بتُ التسويق بالعلبقة كالولاء علينا التطرؽ للؤبعاد الأساسية للتسويق بالعلبقة 

. كعلبقتها بالولاء (ـ، الركابطالالتزاالتفاعل، 

إف تقدنً ات١ؤسسة لعملبئو خدمات، كتأكد العميل من كفاءة ىذه ات٠دمات قد يعبر عن : الرضا- 1

.  كلائو ت٢ذه ات١ؤسسة كخدماتها

 عندما تقدـ ات١ؤسسة خدمة جيدة كذات جودة لعملبئها يدفعهم للبستمرار في التعامل :الالتزام- 2

. معها

 تبادؿ ات١علومات مع الزبوف كمشاركتو في أمور تتعلق بات٠دمة كتطويرىا معو حوؿ فكرة ما، :الروابط- 3

. يؤثر بطريقة إت٬ابية على العميل

 جودة ات٠دمة
 ات١لموسية، الاعتمادية ، التعاطف، الأماف، الاستجابة

 التسويق بالعلبقة
 الرضا، الالتزاـ، التفاعل، الركابط

 كلاء الزبوف
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العلبقة التبادلية بتُ العملبء كالعاملتُ التي تٖدث أثناء تقدنً ات٠دمة تؤدم إلذ رضا : التفاعل- 4

العملبء كخلق علبقات شخصية، كىذا ما يساعد ات١ؤسسة على كسب كلاء عملبئها كإدامة العلبقة 

. معهم

. كمن خلبؿ ما سبق نستنتج أف التسويق بالعلبقات ىو كسيلة للوصوؿ إلذ كلاء العميل

. العلاقة بين جودة الخدمة وولاء الزبون: ثانيا
تٔا أف الولاء يعبر عن تكرار الزبوف لعملية الشراء من ات١ؤسسة فإف ات١ؤسسة تضمن كلاءه إذا كاف ما 

: تقدمو يتناسب مع توقعات الزبوف كما ت٭قق حاجاتو كرغباتو كالشكل التالر يوضح ذلك

 .العلبقة بتُ جودة ات٠دمة كالرضا كالولاء(: 11-02)الشكل رقم 

 
 

.  إعداد الطالبتتُ:المصدر

: كمن خلبؿ ما سبق نستنتج أف
رضا الزبوف يستمد من ات٠دمة ات١قدمة كدكر مقدـ ات٠دمة، فإذ كانت ات٠دمة ات١قدمة تتناسب مع - 1

حاجات كرغبات الزبوف كتوقعاتو يتحقق الرضا لدل الزبوف، كأما بالنسبة لدكر مقدـ ات٠دمة فإف تفاؤؿ 

. كتٖمس كاستعداد مقدـ ات٠دمة ت١ساعدة الزبوف يدعم تكرار التعامل

رضا الزبوف عن خدمات ات١ؤسسة يدفعو للبستمرار في التعامل مع ات١ؤسسة كشراء خدماتها كذلك - 2

بالرغم من كل العركض ات١غرية التي يقدمها لو باقي ات١ؤسسات ات١نافسة كىذا ما يسمى بالولاء لدل 
. العميل

 

 

 

 

 رضا الزبوف كلاء الزبوف جودة ات٠دمة
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: خلاصة الفصل
من خلبؿ ما تطرقنا لو في ىذا الفصل تٯكن أف نستنتج بأف ات٠دمة تٗتلف عن السلعة في خصائصها، 

حيث ىذه ات٠صائص تٕعل أداء ات٠دمة مرتبط تٔقدمها، كما أف مفهوـ اتٞودة في ات٠دمات متعلق تٔدل 

قدرة ات١ؤسسة على تلبية حاجات كرغبات العملبء كيعتبر العميل ىو المحدد تٞودة ات٠دمة من خلبؿ 

. توقعاتو ات١ستقبلية كاحتياجاتو الشخصية كتٕاربو السابقة كإدراكو للؤداء الفعلي للخدمة

إف تٖقيق اتٞودة كضماف استمراريتها يتوقف على عمليات التحستُ كالتطوير ات١ستمر الذم تقوـ بو 

ات١ؤسسة ككذا تعزيز العلبقة مع العملبء من خلبؿ تلبية حاجاتهم كرغباتهم ت٦ا يضمن بقاء كاستمرار 
تعاملهم مع ات١ؤسسة كىذا ما يسمى بولاء العميل كنظرا لوجود علبقات بتُ كل من جودة ات٠دمة 

كالتسويق بالعلبقات كالولاء كاف من اللبزـ لنا تسليط الضوء على أثر ىذه العلبقات في الدراسات 

.   ات١والية
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 :تمهيد
بعد التطرؽ للجانب النظرم من الدراسة يقدر من التفصيل إلذ أىم ات١فاىيم كاتٞوانب المحيطة بكل من 
التسويق بالعلبقات كجودة ات٠دمة  كالولاء لدل العملبء، أصبح من الضركرم البحث كالتأكد من مدل 

تطبيق كاستعماؿ النتائج ات١توصل إليها في اتٞانب النظرم من الدراسة على أنها الواقع كقد تم اختيار 
ككالة سرفيس ترافل للسياحة كالأسفار لا جزء من الدراسة ات١يدانية كونها من الوكالات الناشطة في قطاع 

 .ات٠دمات كبالتحديد في القطاع السياحي
 :كفي ىذا الفصل سيتم التطرؽ إلذ ما يلي

 .نظرة حوؿ ككالة سرفيس ترافل للسياحة كالأسفار: ات١بحث الأكؿ- 
 .الدراسة ات١يدانية في ككالة سرفيس ترافل: ات١بحث الثاني- 
 .تٖليل نتائج الدراسة: ات١بحث الثالث- 
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 . دراسة إستطلاعية حول وكالة سرفيس ترافل: المبحث الأول
تعتبر ككالة سرفيس ترافل من أىم الوكالات السياسية الناشطة في كلاية تيارت، حيث يتمحور نشاطها 

على تقدنً ات٠دمات السياحية تٔختلف أنواعها، لذلك سوؼ نتطرؽ في ىذا ات١بحث إلذ التعريف 
بالوكالة كأىدافها كىيكلها التنظيمي كات٠دمات التي تقدمها إضافة إلذ ات١زيج التسويقي الذم تعتمد عليو 

 .الوكالة

 .التعريف بالوكالة السياحية: المطلب الأول
 .تعود تسمية ككالة بوحوص سرفيس ترافل نسبة إلذ اسم مالكها الأصلي بوحوص بوحركات

  كىي ككالة حديثة النشأة بولاية تيارت كىي كتقع في حي الأمتَ 2017تأسست الوكالة في مارس 
 .عبد القادر تّانب مؤسسة ات٠طوط اتٞوية اتٞزائرية لولاية تيارت

كتعتبر الوكالة اتٞهة التي تساعد الأفراد على تنظيم السفر كالبرامج السياحية، فهي تقوـ ببيع تذاكر 
السفر كبرامج الرحلبت السياحية كتقوـ بتوفتَ خدمات تنظيم كترتيب الرحلبت كبرامج السياحة 

 .كات٠دمات ات١ماثلة ات١قدمة خلبؿ الرحلبت السياحية
كمن مهامها تعيتُ مرشدين سياحيتُ يساعدكف ات١سافرين لأغراض ت٥تلفة في اتٟصوؿ على جوازات 

السفر كالتأشتَات كالوثائق الأخرل ذات العلبقة تٔا في ذلك تقدنً باقة شاملة من ات٠دمات كات١نتجات 
 .ات١تعلقة بقطاع السفر كالسياحة

 :الوسائل المادية والمالية للوكالة
تٖتوم الوكالة السياحية بوحوص للسياحة كالإسفار على ت٣موعة من الوسائل ات١الية كات١ادية ات١تمثلة فيما 

 :يلي
 . دينار جزائرم300.000للوكالة رأس ماؿ قدره : الوسائل المالية- 1
 : كتتمثل فيما يلي:الوسائل المادية- 2
 .المحل التجارم- 
 .ات١عدات كالتجهيزات ات١كتبية- 
 .(ات١ملوكة كات١أجورة)كسائل النقل - 
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 تٮص ات١وظفتُ كالعماؿ لدل الوكالة مستواىم العلمي يتًاكح بتُ جامعيتُ :الموارد البشرية- 3
 .كأصحاب خبرة كاختصاص في المجاؿ السياحي

 . موظفت6ُكيبلغ عدد ات١وظفتُ في الوكالة 

 .الهيكل التنظيمي للوكالة: المطلب الثاني
 . ات٢يكل التنظيمي لوكالة سرفيس ترافل(:1-3)الشكل رقم 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

.  من لإعداد الطالبتتُ بالاعتماد على الوكالة:المصدر
كيقصد بات٢يكل التنظيمي تقسيم كظائف العمل على ت٥تلف ات١ستويات من أجل بلوغ الأىداؼ ات١رجوة 

. كات١خطط ت٢ا
.  يقوـ بتسهيل كل الإجراءات للحصوؿ على تأشتَة السفر:نائب الرئيس

 نائب الرئيس

 الرئيس

 (3)عامل 
 

 (2)عامل  (1)عامل 

 ات١ستَ
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 كىو الذم يهتم بتسهيل كتغطية مناسك اتٟج كالعمرة ككذا ضبط العمليات التي تقوـ بها :المسير
. الوكالة

 فكم الذين يكونوف على الاتصاؿ الدائم بكافة العملبء كالأشخاص الفاعلتُ في :أما بالنسبة للعمال
النشاط السياحي كالعمل على تٖستُ العلبقات العامة من خلبؿ الاستقباؿ اتٞيد كحسن ات١عاملة 

. كالاتصاؿ مع الزبائن

. أىداف الوكالة ومشاريعها المستقبلية: المطلب الثالث
: لوكالة سرفيس ترافل ت٣موعة من الأىداؼ كات١شاريع ات١ستقبلية التي تطمح لتحقيقها كات١تمثلة فيما يلي

. أىداف الوكالة: أولا
. تقدنً الوكالة في أحسن صورة- 1
. جلب العملة الصعبة- 2
. تطوير كترقية ات٠دمات السياحية- 3
. الاتصاؿ ات١باشر بالفراد كتقدنً كل ما ىو جيد ت٢م من ات٠دمات كبأفضل الأسعار كأسهل  الطرؽ- 4
.   توفتَ خدمات الإيواء  كاتٟجز لدل الفنادؽ ككذا تقدنً خدمات إضافية مساعدة- 5
ات١سات٫ة في التنمية المحلية للولاية من خلبؿ تقليص من البطالة كزيادة اليد العاملة من خلبؿ فتح - 6

. فركع كمشاريع جديدة
. اتٟفاظ على المحيط كالبيئة- 7
. زيادة تدفق اتٟجم السياحي- 8
. تغيتَ نظرة المجتمع كجعلو أكثر تفتحا على العالد ات٠ارجي- 9

. اتٟصوؿ على أكبر حصة سوقية- 10
. (التعريف بالتًاث الثقافي كاتٟضارم للولاية)التعريف بات١ؤىلبت الولاية السياحية - 11
. المشاريع المستقبلية لوكالة سرفيس ترافل: ثانيا

. التوسع- 1
. لتسهيل طرؽ التعامل مع الزبائن (الدفع  الالكتًكني–استعماؿ كسائل كتقنيات دفع جديدة - 2
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إدخاؿ تٖسينات كتعديلبت جوىرية على ات٠دمات ات١قدمة ت٦ا تتلبئم مع رغبات كاحتياجات - 3
. الزبائن

. استحداث خدمات سياحية جديدة تٞلب عدد أكبر من الزبائن- 4

. الخدمات التي تقدمها الوكالة: المطلب الرابع
تقدـ ككالة سرفيس ترافل للسياحة كالأسفار لولاية تيارت ت٣موعة متنوعة من ات٠دمات باعتماد على 

. مزيج تسويقي يتلبءـ مع طبيعة ات٠دمات ات١قدمة
. الخدمات التي تقدمها وكالة سرفيس ترافل: أولا

: تتمثل ات٠دمات التي تقدمها ككالة سرفيس ترافل فيما يلي
. اتٟج كالعمرة- 
. بيع تذاكر ات٠طوط اتٞوية- 
. التأشتَات- 
. رحلبت سياحية داخلية- 
. رحلبت سياحية خارجية- 
. رحلبت منظمة- 
. اتٟجز في الفنادؽ- 
 يعتبر من ات٠دمات الأساسية التي تقدمها الوكالة كتبلغ حصة الوكالة في كل موسم حوالر :الحج- 1

 حاجا تقريبا، كالسعر ات١قتًح على الزبوف ىو نفس السعر المحدد من طرؼ الدكلة بالإضافة إلذ 13
بعض ات٠دمات الإضافية التي يدفع الزبوف تٙنها مثل خدمة الإطعاـ خلبؿ فتًة اتٟج كاملة كخدمات 

. (لباس، إحراـ)خاصة قرب الفنادؽ من اتٟرـ ات١كي ثانوية أخرل تتعلق باتٟاج 
 تعتبر من بتُ ات٠دمات ات١عتمدة من طرؼ السفارة ككزارة اتٟاج، حيث أف العدد غتَ ت٤دد :العمرة- 2

. لدل الوكالة للراغبتُ في اتٟصوؿ على ىذه ات٠دمة
 معتمر أك يفوؽ 235أما السعر فهو متغتَ حسب كل فتًة، حيث تبلغ حصة الوكالة في ات١وسم حوالر 

. ذلك
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 تتوفر ككالة سرفيس ترافل على تذاكر العديد من ات٠طوط اتٞوية :بيع تذاكر الخطوط الجوية- 3
: العات١ية من بينها

. ات٠طوط اتٞوية اتٞزائرية- 
". ALGELAZUR"ات٠طوط اتٞوية لشركة - 
. ات٠طوط اتٞوية التونسية- 
. ات٠طوط اتٞوية الإماراتية- 
. ات٠طوط اتٞوية القطرية- 
. ات٠طوط اتٞوية الفرنسية- 
. ات٠طوط اتٞوية الاسبانية- 
. ات٠طوط اتٞوية للملكة الأردنية- 

أما سعر التذكرة تٮتلف حسب كل بلد كحسب الفتًة الزمنية، كما تٮضع السعر لقانوف العرض 
. كالطلب

:  توفر ككالة سرفيس ترافل ت٣موعة معينة من التأشتَات خاصة ببعض الدكؿ كمن بينها:التأشيرات- 4
. تأشتَة دبي- 
. تأشتَة الصتُ- 
. تأشتَة تركيا- 
. تأشتَة ماليزيا- 
. تأشتَة مصر- 
. تأشتَة ات١غرب- 
. تأشتَة لبناف- 
توفر ككالة سرفيس ترافل إقامة في ت٥تلف دكؿ العالد تٔا أنها متعاقدة مع كل : حجز الفنادق- 5

الفنادؽ بإمكاف الزبوف اتٟجز في أم دكلة يريد السفر إليها، مع توفتَ بعض  ات٠دمات كالنقل من ات١طار 
. إلذ الفندؽ ككذا توفر ميزة الدفع بالدينار اتٞزائرم
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كتتمثل في رحلبت منظمة ت٨و الصحراء كاتٟمامات ات١عدنية كات١واقع : رحلات سياحية داخلية- 6
. الأثرية، الشواطئ في فصل الصيف، كذلك قصد التعريف بالسياحة داخل الوطن

. تقوـ ككالة سرفيس ترافل بتنظيم رحلبت عبر ت٥تلف دكؿ العالد: رحلات منظمة- 7
. المزيج التسويقي الخدمي لوكالة سرفيس ترافل: ثانيا

تعتمد ككالة سرفيس ترافل على تطبيق مزت٬ي تسويقي مناسب يتلبئم كطبيعة ات٠دمات التي تقدمها، 
. فهي تسعى دائما إلذ توفتَ كل متطلبات العملبء بغية الوصوؿ إلذ رضاه، كاكتساب عملبء جدد

تستخدـ ككالة سرفيس ترافل مزيج من ات٠دمات كات١نافع التي تٖقق الإشباع : المنتج الخدمي- 1
: تٟاجات كرغبات العملبء، كت٘ركز في ذىن العملبء بصورة جيدة كمن أىم ىذه ات٠دمات ت٧د

: كيوجد نوعتُ من ات٠طوط:تسويق تذاكر الطتَاف لكل أت٨اء العالد- أ
. حجز كاستخراج تذاكر مع ات٠طوط اتٞوية اتٞزائرية: ات٠طوط الداخلية- 
: حجز كاستخراج تذاكر ت١ختلف الاتٕاىات كشركات الطتَاف كالتي تتمثل فيما يلي: ات٠طوط الدكلية- 
ات٠طوط اتٞوية اتٞزائرية، ات٠طوط اتٞوية القطرية، ات٠طوط اتٞوية الإماراتية  .
ات٠طوط ات١صرية، ات٠طوط التونسية، ات٠طوط ات١غربية  .....
تلتزـ الوكالة بتقدنً القيمة اتٟقيقية ات١ضافة في ت٣اؿ اتٟج كالعمرة، من خلبؿ : تنظيم اتٟج كالعمرة- ب

سعيها إلذ أف ترتقي من الأحسن إلذ الأفضل في خدمة ضيوؼ الرتٛاف للحج كالعمرة كتوفتَ ت٢م أحسن 
: ات٠دمات ات١تمثلة في

. استخراج تأشتَة ات١ملكة العربية السعودية- 
. النقل اتٞوم في الدرجة الاقتصادية أك درجة رجاؿ الأعماؿ- 
. ات١ساعدة كالدعم كالإرشاد الديتٍ- 
. السكن  في الفنادؽ تٖتوم على الغرؼ ات١ناسبة كالقريبة من اتٟرـ ات١كي كات١دني- 
تقوـ الوكالة تْجز الفنادؽ في العديد من دكؿ العالد كت٥تلف : حجز في الفنادؽ بكل مستويات- ج

. ككذا الأسعار ات١ناسبة (عدد النجوـ التي ت٬ملها الفندؽ)ات١ستويات 
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تقوـ الوكالة بتطوير ت٣موعة من الرحلبت كتوفتَ أفضل ات٠دمات ات١قدمة : تنظيم رحلبت سياحية- د
: تّودة عالية كبأسعار تنافسية كات١تمثلة فيما يلي

 كتتمثل في رحلبت داخل كلايات الوطن كتٗصص لصحراء كاتٟمامات ات١عدنية، :رحلات داخلية- 
. كات١واقع الأثرية

.  كذلك من خلبؿ تنظيم رحلبت خارج الوطن كتكوف عبر ت٥تلف دكؿ العالد:رحلات خارجية- 
. الرحلبت التعليمية- 
. الرحلبت ات٠اصة بالأزكاج اتٞدد- 
: توفر الوكالة ت٣موعة من التأشتَات ات٠اصة ببعض الدكؿ كمن بينها: استخراج التأشيرات- 2
. تأشتَة دبي- 
. تأشتَة تركيا- 
. تأشتَة تونس- 
. تأشتَة ماليزيا- 
. تأشتَة مصر- 
. تأشتَة ات١غرب- 
 يعتبر السعر من أىم عناصر ات١زيج التسويقي الأكثر مركنة كىو الذم يعبر عن تكاليف :التسعير- 3

ات٠دمة ات١قدمة، كأف تٖديد سعر ات١نتجات السياحية من بتُ أىم ات١شكلبت التسويقية صعوبة كىذا 
كغتَىا من ات١تغتَات التي .... راجع لكثتَ من ات١تغتَات الاقتصادية، الاجتماعية، كلقانونية، كتكنولوجية

. تؤثر على قرار تٖديد السعر
. فلذلك تقوـ ككالة سرفيس ترافل بتطبيق طريقة التسعتَ على أساس التكلفة

ىامش الربح + التكاليف الكلية = السعر
يعتبر عنصر من عناصر ات١زيج التسويقي كتعتمد عليو ت٥تلف ات١ؤسسات من أجل تٖستُ : التوزيع- 4

: سياستها التسويقية، كلذلك تعتمد ككالة سرفيس ترافل في توزيع خدماتها على ما يلي
. التوزيع ات١باشر عند حضور الفرد إلذ الوكالة كالاتصاؿ ات١باشر معو كتقدنً لو ات٠دمات اللبزمة- أ
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كيتمل في التسهيلبت أثناء تقدنً كعرض ات٠دمات السياحية كاتٟجز عبر ات١وقع : اتٟجز الإلكتًكني- 
. الإلكتًكني

. الاتصاؿ عبر ات٢اتف- 
: كالذم يتمثل في الاعتماد على كسيط لتقدنً خدمات الوكالة: التوزيع الغتَ مباشر- ب
الفنادؽ التي تتكفل بتلقي اتٟجوزات ات١طلوبة من لدل الوكالة كتعمل على توفتَ الإيواء كالإطعاـ - 

. حسب الطلب
. التي تقوـ بإت٘اـ بعض اتٟجوزات الفندقية كالتذاكر ات١طلوبة في الرحلة: شركات الطتَاف- 
تٯثل ت٣موعة من النشاطات الاتصالية التي تستخدمها الوكالة لتأثتَ كإغراء العملبء : الترويج- 5

كإقناعهم باتٟصوؿ على ات٠دمة كمن بتُ الوسائل كالطرؽ التًكت٬ية التي تعتمد عليها ككالة سرفيس ترافل 
: ىي كالآتي

:  كمن بتُ كسائل الإعلبف التي تعتمد عليها ككالة سرفيس ترافل لتًكيج خدماتها ما يلي:الإعلان- أ
. من خلبؿ كضع رقم خاص بالوكالة تٖت تصرؼ الزبائن على مدار اليوـ: ات٢اتف- 
تقوـ الوكالة بالاتصاؿ بزبائنها الأكفياء الذين ت٘لك قاعدك بيانات متكاملة عنهم : البريد الإلكتًكني- 

. كترسل إليهم معلومات عن العركض اتٞديدة
. كتعتمد ككالة سرفيس ترافل على التًكيج عبر الإذاعة كالصحف بنسبة ضئيلة: الإذاعة كالصحف- 
كمن بتُ الوسائل الأكثر استعمالا من طرؼ ككالة : كاستعماؿ ت٥تلف مواقع التواصل الاجتماعي- 

: سرفيس ترافل ىي
الفيسبوؾ  .
الفايبر  .
ات١نشورات كات١طويات الورقية التي تعرضها في كاجهة الوكالة كداخلها  .
 تعتمد ككالة سرفيس ترافل على رجاؿ البيع العاملتُ داخل الوكالة كىم ات١وظفتُ :البيع الشخصي- ب

ات١ؤىلتُ يتميزكف تٔختلف الصفات التي تتناسب مع مقدـ ات٠دمة الذم تٯتلك ات٠برة اللبزمة لتقدنً 
. خدمة ذات جودة عالية تؤدم إلذ رضا ككلاء العميل
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 تقدـ ككالة سرفيس ترافل تٗفيضات أسعار بعض ات٠دمات لعملبءىا في فتًات :تنشيط المبيعات- ج
زيادة في الأجور، إرساؿ موظف : معينة، ككذا تقدنً تٖفيزات مادية كمعنوية للموظفتُ لديها من  خلبؿ

في رحلة مدفوعة الأجر مع إحدل الأفواج أك تقدنً ىدايا للموظفتُ من أجل تٖقيق رضا كلاء لدل 
. ات١وظفتُ ت٦ا ت٭تم عليهم الأسلوب اتٞيد عند تقدنً ات٠دمات للعملبء

 من خلبؿ تقدنً كل ات١علومات كالشركحات اللبزمة للزبوف حوؿ ات٠دمة ات١توفرة :التسويق المباشر- د
لدل الوكالة، كالاعتماد على تكنولوجيا ات١علومات كالاتصاؿ في التعامل مع زبائنها من  خلبؿ الاتصاؿ 

. كالرد على استفساراتهم
 كذلك من خلبؿ تدعيم بعض التظاىرات العلمية كالثقافية كتقدنً جوائز كىدايا، :العلاقات العامة- ه

. ككذا تقدنً ات١ساعدات للجمعيات ات٠تَية
 كىم العماؿ داخل الوكالة القائموف على تقدنً خدمات للزبائن بالإضافة إلذ الزبائن :الأفراد- 6

. ات١تعاملتُ مع الوكالة
 كىي عبارة عن العمليات التفاعلية التي تتم بتُ ات١وظفتُ كالزبائن أثناء التعامل مع :العمليات- 7

الوكالة من أجل اتٟصوؿ على ات٠دمات، لذلك ت٧د أف ككالة سرفيس ترافل تهتم بكيفية تقدنً خدماتها 
من خلبؿ الاستقباؿ اتٞيد كات١عاملة اتٟسنة من طرؼ موظفتُ مكتب الاستقباؿ مع كضوح كافة 

. التسهيلبت كالشركحات كتقدنً كافة ات١علومات حوؿ ات٠دمة التي تقدمها
 يعتبر مقر ككالة سرفيس ترافل جيد كمناسب بالإضافة إلذ ديكور :(البيئة المادية)الدليل المادي - 8

. الوكالة كالأجهزة التي تتوفر عليها من الأدلة ات١ادية التي تؤثر على الزبوف
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الدراسة الميدانية  : المبحث الثاني 
بعد التعرؼ على ات١ؤسسة ات٠اصة بالدراسة سوؼ نتطرؽ في ىذا ات١بحث إلذ أىم ات٠طوات ات١نهجية 

. ات١تبعة التي تم الإعتماد عليها في الدراسة ات١يدانية

: الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية: المطلب الأول 
.  أىداف الدراسة:  أولا

إف ات٢دؼ الرئيسي التي تسعى إليو من خلبؿ ىذه الدراسة ىو معرفة أثر العلبقات التسويقية ك جودة 
. ات٠دمة التٍ تتبعها ككالة سرفس ترافل على كلاء العملبء

 . معرفة كاقع التسويق بالعلبقات في ككالة سرفس ترافل -
 .السياسات التسويقية  التي تعتمدىا ككالة سرفس ترافل ك ات٠دمات التي تقدمها -
 . معرفة مستول ات٠دمة ات١قدمة من طرؼ ككالة سرفس ترافل -
 .معرفة أبعاد التسويق بالعلبقات ك أثرىا على كلاء العميل -
 معرفة أبعاد جودة ات٠دمة ك أثرىا على كلاء العميل  -

: حدود الدراسة: ثانيا
:  تتم إعداد الدراسة ات١يدانية في اتٟدكد التالر

ك تتمثل في ات١كاف الذم يتم إختياره لإجراء ىذه الدراسة في ككالة سرفس ترافل : الحدود المكانية -1
 .للسياحة ك الأسفار

  إلذ 20/04/2018 ت٘ت ىذه الدراسة في الفتًة الزمنية ات١متدة ما بتُ :الحدود الزمانية-2
14/06/2018  

 مجتمع وعينة الدراسة : ثالثا 
تٯثل ت٣تمع الدراسة تٚيع الزبائن أك الأفراد الذين كانت ت٢م تٕربة مع ككالة السياحة ك الأسفار كسرفس 

 .ترافل
 استمارة استبياف على زبائن الوكالة بالاستعانة تٔوظفي الوكالة ،ك بعد 40أمّا عينة الدراسة فقد تم توزيع 

 .  إستمارات غتَ قابلة للتحليل بسبب كجود أخطاء5استًجاع قوائم الاستبياف  
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة في عملية التحليل : رابعا 
 بعد الإنتهاء من عملية استًداد إستمارات الإستبياف التي تم توزيعها على عينة الدراسة ،تم ترميز 

 البيانات ك تعريفها في اتٟاسوب باستعماؿ برنامج التحليل الإحصائي ات١عتمد عليو في العلوـ الإحتماعية
 spss  statistcal package for sociel science  حيث تم الإستعانة ببعض الأدكات

    : الإحصائية التالية
 .النسب ات١ئوية ك التكرارات لوصف البيانات الشخصية لعينة الدراسة -
كات١توسط اتٟسابي ت١عرفة درجة موافقة العملبء على علبقتهم مع ات١ؤسسة ت٤ل الدراسة في كل  -

 .بعد من أبعاد التسويق بالعلبقات ك أبعاد جودة ات٠دمة ك كذا كلاء العملبء 
 .الإت٨راؼ ات١عيارم لبياف مدل تشتت إجابات أفراد عينة الدراسة عن ات١توسط اتٟسابي -

  إضافة إلذ ىذه الاساليب الإحصائية ات١ستخدمة تم تٖديد ت٣اؿ التقييم أك ما يعرؼ تٔجاؿ رأم
 :كخطوات إعداد ىذا المجاؿ موضحة فيما يلي  (1-3)العينة ك ات١وضح في اتٞدكؿ 

 .مقياس ليكرت(: 01-03)الجدول رقم 
 :  بدرجاتو الخمس  LIKERTتم تحديد مقياس ليكرت - أ

 أوافق تماما أوافق محايد لا أوافق لا أوافق تماما
1 2 3 4 5 
 .  من إعداد الطالبتتُ اعتمادا على معلومات أستاذ شريف: المصدر

 ات١دل بتُ أعلى قيمة ك أصغر قيمة ت٢ذا ات١قياس من أجل طوؿ المجاؿ الذم تتوزع عليو حساب -ب
من خلبؿ قيمة ات١دل  (4=1-5)تْيث قيمة ات١دل تساكم " Likertليكرت "درجات مقياس 

 : فئات كما موضح  (4) تتوزع على ت٣اؿ كولة  Likertنستنتج أف درجات مقياس 
 
 

  لنحصل على طوؿ الفئة الصحيح Likertتقسيم ات١دة على عدد درجات مقياس - ج
( 4 ÷ 5= 0.8 ) 
ك ذلك لتحديد اتٟد الأعلى لأكؿ  (1)إلذ أقل قيمة في ات١ثياس ك ىي  (0.8)نظيف القيمة- د

 : ك ىكذا نصبح الفئة الأكلذ ت٤دد في المجاؿ التالر  (1.8=0.8+1)فئة
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 لا أكافق ت٘اما : التي ت٘ثل الإتٕاه أك الرأم الأكؿ لأفراد عينة الدراسة ك ىو   [ 1 ، 1.8[
لنحصل على الفئة الثانية ات١مثلة  (1.5)إلذ ات٠حد الأعلى للفئة الأكلذ  (0.8)نضيف طوؿ الفئة -ق

 التي ت٘ثل الإتٕاه أكة الرأم الثاني لأفراد عينة الدراسة ك ىو لا أكافق  [1.8 ، 2.6[:بالمجاؿ التالر 
 كنكمل بنفس العملية مع الفئات ات١تيقية ليصبح لدينا في النهاية ت٣اؿ رأم العينة ات١كوف من الفئات 

 : التالية 
  ت٣اؿ رأم العينة:  (02-03) الجدول 

 [1 ،1.8[لا أوافق تماما                          
 [1.8 ،2.6[لا أوافق                             

 [2.6 ، 3.4       [ محايد 
 [3.4 ،4.2[أوافق                                

 [4.2 ،5[أوافق تماما                             
 "شريف "  من إعداد الطالبتتُ بإعتماد الأستاذ : المصدر 
 تحديد أسلوب جمع البيانات:  خامسا 

 تٯكن تٚع البيانات اللبزمة للدراسة تم الإعتماد على إحدل الأساليب الكمية ات١تمثلة في الإستبياف ، 
حيث يتكوف من أسئلة  موجهة للعملبء للئجابة عليها ك ذلك ت١عرفة أثر العلبقات التسويقية ك جودة 

 : ات٠دمة على كلاء العملبء في الوكالة ، كيتكوف الإستبياف ات١وجو للعملبء من اربعة أجزاء ك ىي 
 الدخل – ات١ستول التعليمي – السن –اتٞنس )يتناكؿ معلومات شخصية لأفراد العينة : الجزء الأول 

  ( ات١هنة –
  عبارة متعلقة بأبعاد جودة ات٠دمة 15ت٭توم على : الجزء الثاني 

 (.3،2،1)مستول ات١لموسية يتضمن العبارات  (1
 (.6،5،4)مستول الإعتمادية يتضمن العبارات  (2
 (.9،8،7)مستول التعاطف يتضمن العبارات  (3
 (.12،11،10)مستول الآماف يتضمن العبارات  (4
 (15،14،13)مستول الإستجابة يتضمن العبارات  (5
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 .  عبارة متعلقة بأبعاد التسويق بالعلبقات12 ت٭توم على : الجزء الثالث 
 (.18،17،16)مستول إلتزاـ يتضمن العبارات  (1
 (.21،20،16)مستول التفاعل يتضمن العبارات  (2
 (.24،23،22)مستول الرضا يتضمن العبارات  (3
 (.27،26،25)مستول الركابط يتضمن العبارات  (4

  عبارات متعلقة بولاء العملبء 08ت٭توم على : الجزء الرابع 
 (.29،28)مستول الكلمة ات١نطوقة يتضمن عبارتتُ  (1
 (. 30،31)مستول نية إعادة التعامل ك يتضمن عبارتتُ  (2
 (. 33،32)مستول عدـ اتٟساسية للسعر يتضمن عبارتتُ  (3
 (.35،34)مستول سلوؾ الشكول يتضمن عبارتتُ  (4

 . تحليل نتائج الدراسة: المطلب الثاني 
 الصدق و الثبات : أولا 

 تٯكن معاتٞة الصدؽ ك الثبات من خلبؿ معامل ألفا كركنباخ ك الذم تتضح نتائجو من خلبؿ اتٞدكؿ 
 :التالر

 .  إختبار الصدؽ ك الثبات(: 3-3) الجدول 
   الفاكركنباخ المحاكر

 0.805 0.845 المحور الثاني
 0.814 المجور الثالث
 0.798 المحور الرابع

  V22   spss  من إعداد الطالبتتُ بإعتماد على ت٥رجات:المصدر 

  ك قد بلغ معامل0.65يتبتُ من خلبؿ اتٞدكؿ أعلبه أف ألفا كمباخ كانت مرتفعة جدا تٕاكزت 

  ك ىي قيمة جد مقبولة حيث أنو لو نكرر نفيس الإستبياف0.805ألفاكركمباخ إتٚاؿ الإستبياف 

 .80.5%على نفس العينة فإف إحتماؿ  ثبات الإجابات سيبلغ 
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 الأسئلة المتعلقة بالمعلومات الشخصية : ثانيا 

  .توزيع أفراد العينة حسب متغتَ اتٞنس(: 04-03)الجدول 
 %النسبة ات١ئوية  niالتكرار  xiاتٞنس 
 ذكر
 أنثى

22 
13 

% 62.86 
37.14 % 

 100 35 المجموع
  V22  spss  من إعداد الطالبتتُ إعتمادنا علة ت٥رجات:المصدر 

 ذكر أم نسبة 22أف أغلبية أفراد عينة الدراسة عم ذكور إذ بلغ عددىم  (2-3)تشتَ النتائج اتٞدكؿ 
 ، 37.14% أنثى إم ما نسبة 13  من أفراد العينة الدراسة ،في حتُ بلغ عدد الإناث 62.68 %

 : كما تٯكن توضيحو من خلبؿ الشكل التالر
 .  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ اتٞنس(:05-03)الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 37 %إ ناث 

% 63إلذكور  إناث

ذكر
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 : السن- 2

  .توزيع أفراد العينة حسب متغتَ السن(: 05-03)الجدول 
 %النسبة المئوية  ni التكرار  بدائل المتغير  المتغير 

  سنة 29 إلذ 18من  - السن  
  سنة 39 إلذ 30من  -
  سنة 49 إلذ 04من  -
  سنة 59 إلذ 50من  -
  سنة فاكثر 60 -

8 
8 

10 
6 
3 

22.86% 
22.86% 
28.57% 
17.14% 
8.57% 

   المجموع 
  V22  spss  من إعداد الطالبتتُ إعتمادنا على ت٥رجات: المصدر 

 من أفراد عينة الدارسة تتًاكح أعمارىم من 28.57 %أف نسبة   (3-3)نلبحظ من خلبؿ اتٞدكؿ 
ك ىي ت٘ثل على فئة تتعامل مع ككالة سرفس ترافل في حتُ تساكت نسبة الأفراد التي  ( سنة49 إلذ40)

 سنة بنسب 60 سنة ،أكثر من 59 إلذ 50تتًاكح أعماىم ات١تبقية فتمثلت في الأعماؿ التالية امن 
  على  التوالر 8.57  % ك17.14 %تقدر 

 :كما تٯكن توضيح ىذه النتائج من خلبؿ الشكل التالر-
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   .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ السن(: 05-03 )الشكل 

 
  spss من إعداد الطالبتتُ اعتمادا على ت٥رجات :المصدر 

 : المستوى التعليمي-3
 . توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ات١ستول التعليمي(: 06-03)الجدول 

النسبة المئوية  niالتكرار  بدائل المتغير xiالمتغير
% 

المستوى 
 التعليمي

 دون مستوى
 إبتدائي
 متوسط
 ثانوي
 جامعي

00 
1 

12 
15 
7 

% 00 
%2.86 
%34.29 
% 42.86 
%20.00 

 100 35 المجموع
   spss V22من إعداد الطالبتتُ إعتمادا على ت٥رجات :  المصدر

 الذين يتعاملوف 42.86%يتضح أف أغلب أفراد العينة أم حوالر نسبة  (4-3)من خلبؿ اتٞدكؿ 
مع ككالة سرفس ترافل مستواىم التعليمي ثانوم ، في حتُ بلغ نسبة أفراد العينىة الذين مستواىم 
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 أما نسبة افراد الذين مستواىم ابتدائي كدكف  20%ك اتٞامعي بنسبة   34.29%التعليمي متوسط 
 على التوالر  00 % ك  2.86%مستول فبلغت 

  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ ات١ستول التعليمي (:06-03)الشكل 

 
   spss من إعداد الطالبتتُ إعتمادا على ت٥رجات :المصدر 

 المهنة - 4 
  .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ ات١هنة(: 07-03)الجدول 
 %النسبة المئوية  niالتكرار  بدائل المتغير xiالمتغير 
 أعماؿ حرة ات١هنة

 موظف
 متقاعد
 بطاؿ

7 
14 
12 
2 

20% 
% 40 

% 34.29 
%5.71 

 100 35 المجموع
  spss V22من إعداد طالبتتُ إعتمادنا على ت٥رجات : المصدر 

أف غالبية أفراد عينة الدراسة الذين يتعاملوف مع ككالة سرفس ترافل موظفوف  (7-3)تشتَ نتائج اتٞدكؿ 
 في حتُ بلغت نسبة الأفراد الذين   34.29% أما أفراد ات١تقاعدكف بلغت نسبتهم 40 %بنيبة 

  .5.71% ك نسبة البطالوف 20%يزاكلوف أعماؿ حرة 
 
 

0% 10% 20% 30% 40% 50%

جامعي

ثانوي

متوسط

إبتدائي

مسنوىدون
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 .  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ ات١هنة(:07-03)الشكل 

 
 spss من إعداد الطالبتتُ بالإعتماد على ت٥رجات :المصدر 

 :الدخل الشهري - 5
  .توزيع أفراد العينة حسب متغتَ الدخل الشهرم(: 08-03)الجدول 
 %النسبة المئوية   niالتكرار   بدائل المتغير    xiالمتغير 

  دج 8000اقل أك يساكم - الدخل الشهرم 
  دج 18000 إلذ 8100من -

  دج 2800 إلذ 18100- 
  دج 4800 إلذ 28100-
 48000أكثر -

00 
03 
18 
09 
04 

%00 
%8.57 
%51.43 
%25.71 
%11.43 

   spss V22من إعداد الطالبتين إعتمادًا على مخرجات : المصدر 
يلبحظ من خلبؿ اتٞدكؿ أف أغلب أفراد العينة ات١تعاملوف مع ككالة سرفس ترافل دخلهم الشهرم يتًاكح 

  أما الافراد الذين يتًاكح 43 .51 %  دج حيث بلغت نسبتهم28000 إلذ 18100بتُ بتُ 
 دج فبلغت 8000ك الأفراد الذين دخلهم أقل أك يساكم ) 18000 إلذ 8100 (دخلهم بتُ

 :  على التوالر 00% ك  8.57%نسبتهم 
 
 
 

20%

40%

34%

6%

حرةأعمال

موظف

متقاعد

.بطال
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 .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ الدخل الشهرم(: 08-03)الشكل رقم 

  
 spss من إعداد الطالبتتُ بالإعتماد على ت٥رجات :المصدر

الملموسية ، الإعتمادية ،  )أسئلة متعلقة بأبعاد جودة الخدمة : المطلب الثالث 
  (التعاطف ،الآمان، الإستجابة

لر تٖليل ىذا اتٞزء تم إستخداـ النسب ات١ئوية ت١عرفة نسبة موافقة أفراد العينة حوؿ عينة الدراسة حوؿ 
كل عبارة ، ك الإت٨راؼ  ات١عيارم لبياف مدل تشتت إت٬ابات أفراد العينة على ات١توسط اتٟسابي إضافة 

 .إلذ ت٣اؿ رأم العينة ت١عرفة إتٕاه رأم العينة ككل حوؿ كل عبارة من عبارات الإستبياف
النسب ات١ئوية ك ات١توسط اتٟسابي ك الإت٨راؼ ات١عيارم ت١ختلف العبارات ات١تعلقة (: 09-03)الجدول 

  .تّودة ات٠دمات لوكالة سرفس ترافل
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 %النسبة المئوية  

  الحسابي المتوسط اوافق تماما  أوافق محايد لا أوافق لا اوافق تماما العبارات
الإنحراف  

 الاتجاه المعياري
                 :الملموسية

   0,12 3,65 25.71 40 20 8.57 5.71 مقر الوكالة ملبئم للعملبء -1
تصميم الوكالة من الداخل -2

   1,23 4,11 42.86 34.29 14.29 8.57 0 جذاب كمريح 
مظهر ات١وظفتُ ؼ الوكالة لائق -3

   0,86 3,08 0 37.14 45.71 11.43 5.71 ك أنيق
                 :الاعتمادية

 بأداء ات٠دمات ككالة تلتزـ اؿ-4
في الأكقات  التي تعد العملبء بها ك 

   0,58 3,54 17,14 37,14 34,29 8,57 2,86 بالدقة ات١طلوبة
عند مواجهة مشكلة فإف -5

الوكالة تظهر  الاىتماـ الكثتَ في 
   0,42 3,14 5,71 25,71 40,00 20,00 8,57 عملها

ت ات١قدمة من اتعتبر ات٠دـ-6
   0,89 3,91 22,86 45,71 20,00 8,57 2,86 طرؼ الوكالة مصدر ثقة

موظفوا الوكالة قادركف على -7
   1,48 3,88 28,57 40,00 20,00 8,57 2,86 الاىتماـ بكل فرد من العملبء

يتمتع موظفوا الوكالة  بالسلوؾ -8
ات١هذب ك المجاملة  عند تعاملهم مع 

   1,68 3,05 5,71 25,71 48,57 14,29 5,71 العملبء
يتمتع موظفوا الوكالة بات١عرفة -9

التامة للئجابة على استفسارات 
   1,52 3,4 0 22,86 60,00 17,14 0 العملبء
                 الأمان

أشعر بالأماف عند تعاملي مع -10
   0,78 4,05 20,00 65,71 14,29 0 0 الوكالة

أثق بات١وظفتُ حوؿ سرية -11
معلوماتي ات١قدمة ت٢م عند حصولر 

   0,95 4,571428571 54,29 31,43 11,43 2,86 0 على خدمة
تٖظى الوكالة بسمعة جيدة -12

 مطمئنتُ في ت٦ا ت٬عل العملبء
   0,12 4 17,14 31,43 51,43 0 0 التعامل معها 

                 الاستجابة 
يستجيب ات١وظفوف -13

   0,23 2,74 11,43 11,43 45,71 17,14 14,29 لاحتياجات العميل
 العملبء بإبلبغيقوـ ات١وظفوف -14

   0,69 3,14 11,43 31,43 34,29 14,29 8,57 دمة  الخلإت٧ازعن الوقت  ات١ستغرؽ 
تستجيب الوكالة لشكاكم -15

   0,84 4,22 14.29 48.5 31.4 5.71 0 العملبء
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 V22  spss من إعداد طالبتتُ إعتمادنا على ت٥رجات: المصدر 
إلذ إجابات أفراد عينة الدراسة عن عبارات ات١تعلقة تٔستول أبعاد جودة ات٠دمة  (9-3)يشتَ اتٞدكؿ 

التي تقدمها ككالة سرفس ترافل  
" في حتُ سجل ادنى نسبة للخيار " أكافق" للخيار 40% فيو أعلى  نسبة  " 01"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ حجم 3.65:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ5.71%بػػػػ   " لاأكافق ت٘اما.

، كذلك لأف الوكالة "أكافق "  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.12الات٨راؼ ات١عيارم 
.  تقع في منطقة تٖتوم على ات١رافق الضركرية ك كذا تتوسط ات١دينة

في حتُ سجل ادنى نسبة " أكافق ت٘اما" للخيار 42.8%فيو أعلى نسبة    " 02" سجلت العبارة * 
، كقد بلغ حجم 4.11:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ8.57%بػػػ " لا أكافق" للخيار 

، كذلك لأف "أكافق ت٘اما" ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 1.23الات٨راؼ ات١عيارم 
 للوكالة تصميم جيد سواء من الداخل أك من ات٠ارج ك جد مريح ك جذاب 

في حتُ سجل ادنى نسبة " ت٤ايد " للخيار 45.7% فيو أعلى  نسبة    " 03"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ حجم 3.08:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ00%بػ  " أكافق ت٘اما "للخيار 

، ك ذلك أف مظهر "ت٤ايد "  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.86الات٨راؼ ات١عيارم 
 ات١وظفتُ داخل الوكالة ليس لو أت٫ية بالنسبة للعملبء 

في حتُ سجل ادنى نسبة للخيار " أكافق "للخيار % 73.1 فيو أعلى نسبة  "04"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ حجم 3.54:  .، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %2.86بػ  " لا أكافق ت٘اما "

، ك ىذا راجع "أكافق "  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.58الات٨راؼ ات١عيارم 
 للئلتزاـ الوكالة بأداء ات٠دمات في الأكقات المحددة

" في حتُ سجل ادنى نسبة للخيار " ت٤ايد "للخيار  % 40فيو أعلى نسبة   " 05"سجلت العبارة * 
  كقد بلغ3.14: ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ%5.71بػ  " أكافق ت٘اما

، لأف "ت٤ايد "  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.42حجم الات٨راؼ ات١عيارم  - 
 . الوكالة قد تظهر نوعا ما من الإىتماـ في عملها عند مواجهة مشكلة ما
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في حتُ سجل ادنى نسبة " أكافق "للخيار  % 45.7فيو  أعلى نسبة   " 06"سجلت العبارة * 
، كقد 3.91:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %2.86ب " لا أكافق ت٘اما " للخيار 

، لأف "أكافق " ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.89بلغ حجم الات٨راؼ ات١عيارم  
 . العميل لديو ثقة كبتَة في ات٠دمات ات١قدمة من قبل  الوكالة

في حتُ سجل ادنى نسبة للخيار " أكافق "للخيار  % 40 فيو أعلى  نسبة   "07"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ 3.88: ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %2.86ب " لا أكافق ت٘اما " .

، ك ىذا لأف "أكافق "  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 1.48حجم الات٨راؼ ات١عيارم 
 .  ات١وظفتُ يهتموف بكل فرد من العملبء من خلبؿ تقدنً ات٠دمة ات١طلوبة

في حتُ سجل ادنى نسبة ." ت٤ايد "للخيار % 48.5 فيو  أعلى نسبة    "08"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ 3.05:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %5.71بػػػػػػ  " لا أكافق " للخيار 

 ، "ت٤ايد" ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 1.68حجم الات٨راؼ ات١عيارم  
 .لأف العميل قد لا ينتظر ت٣املة من طرؼ ات١وظفتُ في الوكالة

" في حتُ سجل ادنى نسبة للخيار " ت٤ايد"للخيار  % 60فيو أعلى  نسبة   " 09"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ حجم الات٨راؼ 3.4:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ%00بػػ " أكافق ت٘اما 
 ، "أكافق"  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 1.52ات١عيارم  

 ك ذلك نظرا للحصوؿ العميل الإت٬ابات حوؿ إستفسراتو أثناء حصولو على ات٠دمة 
في حتُ سجل ادنى نسبة " أكافق "للخيار % 65.7 فيو أعلى  نسبة   "10"سجلت العبارة * 

، كقد بلغ 4.05:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %00بػ  " لا أكافق ت٘اما " للخيار 
 "أكافق"  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.78حجم الات٨راؼ ات١عيارم  

 ك ىذا راجع لشعور العميل بالآماف عند تعاملو مع الوكالة 
في حتُ سجل ادنى نسبة " أكافق ت٘اما"للخيار  % 54.29فيو أعلى  نسبة   " 11"سجلت العبارة * 

، كقد بلغ 4.57:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %00بػػػ  " لا أكافق ت٘اما" للخيار 
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، ك لأف "أكافق ت٘اما"  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.95حجم الات٨راؼ ات١عيارم 
 العميل لديو الثقة في الوكالة حوؿ معلوماتو ات١قدمة ت٢ا 

في حتُ سجل ادنى نسبة " ت٤ايد "للخيار  % 51.4فيو أعلى نسبة   " 12"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ حجم 4:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ%00ب  " لا أكافق ت٘اما " للخيار 

 ، "أكافق "  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.12الات٨راؼ ات١عيارم  
 لأف للوكالة تٝعة جيدة ت٦ا يدفع العملبء التعامل معها 

في حتُ سجل ادنى نسبة " ت٤ايد "للخيار % 45.7 فيو أعلى   نسبة   "13"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ حجم 2.74:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %11.4بػػ  " أكافق"للخيار 

 "ت٤ايد "  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.23الات٨راؼ ات١عيارم  
 كىذا راجع لقدرة ات١وظف على الإستجابة تٟاجات العاملتُ 

في حتُ سجل ادنى نسبة للخيار " ت٤ايد"للخيار % 34.2 فيو أعلى  نسبة  "14"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ حجم 3.14:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %8.57بػ  " لا أكافق ت٘اما" 

 "ت٤ايد"  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.69الات٨راؼ ات١عيارم  
 .ك ذلك لأف ات١وظف قد يبلغ العميل عن الوقت ات١ستغرؽ لإت٧از ات٠دمة 

في حتُ سجل ادنى نسبة للخيار " أكافق "للخيار  % 48.5 فيو أعلى  نسبة   "15"سجلت العبارة 
، كقد بلغ حجم 4.22:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ%00بػػ  " لا أكافق ت٘اما " 

" أكافق ت٘اما "  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.84الات٨راؼ ات١عيارم  
 نظرنا لإستجابة الوكالة لشكاكم عملبئها فكانت الإجابة   أكافق ت٘اما - 

  .أبعاد التسويق بالعلاقات و ولاء العملاءبالأسئلة المتعلقة : المطلب الرابع 
 يتم تٖليل ىذا اتٞزء بإستخداـ النسب ات١ئوية كات١توسط اتٟسابي ك الإت٨راؼ ات١عيارم لكل من أبعاد 

. التسويق بالعلبقات ك الولاء 
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 . المتعلقة بأبعاد التسويق بالعلاقاتأسئلة: أولا
النسب ات١ئوية ك ات١توسط اتٟسابي كالإت٨راؼ ات١عيارم للعبارات ات١تعلقة بأبعاد (: 10-03)الجدول 

 .لعلبقات بوكالة سرفس ترافلاالتسويق ب
 

   v22  spss من إعداد طالبتتُ إعتمادا على ت٥رجات: المصدر 
في حتُ سجل ادنى نسبة " أكافق ".للخيار  % 57.1فيو أعلى  نسبة   " 16"سجلت العبارة *

، كقد بلغ 3.71:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ%00ب " لا أكافق ت٘اما" للخيار 

 انعثارات

لا أافق 

 أٔافق يحايذ لا أٔافق تًايا

أافق 

 الاتجاِ الاَحراف انًتٕسط تًايا

 الانتساو

 أوافق  0,52 3,71 8,57 57,1 31,4 2,86 0 تسٔد انٕكانة عًلائٓا تأفضم انعرٔض-16 

 أوافق  1,50 3,41 5,71 37,1 54,2 2,86 0,00 يهتسو يٕظفٕا انٕكانة تٕعٕدْى انتي يقطعَٕٓا-17

انٕكانة لا تتلاعة تانعًلاء ٔ ترغة تإداية  ٔ -18

 أوافق تماما  1,23 4,45 60,00 20,0 20,0 0 0 استًرار انعلاقة يعٓى

 انتفاعم

 أوافق  0,96 4,02 14,29 74,2 11,4 0 0 يظٓر انًٕظف الاحتراو ٔ انهطف نهعًيم-19 

تحذث انًٕظف تٕضٕح يع انعًيم ٔ يقذو نّ  -20

 أوافق  1,36 3,82 20,00 42,8 31,4 5,71 0 نشرح انلازو دٌٔ إظٓار تظًر

يرغة يذير انًكانة تانتفاعم يع انعًيم عُذ  -21

 أوافق تماما 1,36 4,51 57,14 37,1 5,71 0 0 انحاجة انيّ

 انرضا

 أوافق  1,52 3,42 8,57 42,86 28,57 17.14 2,86 انٕكانة تقذو انخذية انًطهٕتة عهى انٕجّ انكايم-22 

 يًا  تًصذاقيةانًٕظفٌٕ تانٕكانة يتعايهٌٕ -23

 محايد  1,63 3,28 8,57 25,7 51,43 14,29 0 يعسز انرضا

ترافم حاجات انعًم يٍ   تجعم ٔكانة سرفس-24

ضًٍ لأٔنٕياتٓا ٔ تسعى نًعرفة رأيّ حٕل 

 محايد  1,69 3,25 8.57 20 62.8 5.71 0 خذياتٓا

 انرٔاتط 

تقذو انٕكانة تطاقة الاستعلاو ٔتطهة يُك 25-        

 أوافق 0.52 3.71 8.57 57.1 31.4 2.86 0 الاتصال تٓا في حانة انحاجة إنى استفسارات

 تسٔد انٕكانة زتائُٓا تأفضم انعرٔض ْٔي 26-

 أوافق تماما 1.36 3.84 20 42.8 31.2 5.71 0 عهى اتصال دائى تٓى

 انٕكانة ترغة في انحصٕل عهى رقى ْاتفك 27-

 أوافق 1.36 3.82 20 42.8 31.4 5.71 0 ٔتشجعك عهى انتٕاصم يعٓا
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، تقوـ الوكالة "أكافق "، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.52حجم الات٨راؼ ات١عيارم  
 بتزيد عملبءىا بأفضل ك أجدد العركض  

في حتُ سجل ادنى نسبة للخيار " ت٤ايد "للخيار   % 54.2فيو أعلى  نسبة" 17"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ حجم 3.45:   العينة ت٢ذا البند بػإجابات، كقد بلغ متوسط  %00بػ " لا أكافق ت٘اما " 

، ك ىذا راجع لإلتزاـ "أكافق "  العينة  درجة إجابات، كقد سجل متوسط اتٕاه 1.5الات٨راؼ ات١عيارم  
 .ات١وظفتُ بكل الوعود التي يقطعونها للعملبء

في حتُ سجل ادنى نسبة للخيار " أكافق ".للخيار  % 20فيو أعلى  نسبة   " 18"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ حجم 4.45:  العينة ت٢ذا البند بػإجابات، كقد بلغ متوسط  %00ب " لا أكافق ت٘اما " 

، ك ىذا راجع "أكافق ت٘اما " ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 1.23الات٨راؼ ات١عيارم  
 . ت١صداقية الوكالة ك عدـ تلبعبها بالعملبء

في حتُ سجل ادنى نسبة للخيار " أكافق "للخيار % 74.2 فيو أعلى  نسبة  "19"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ حجم 4.02:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ%00ب  " لا أكافق ت٘اما " 

، ك ىذا راجع "أكافق " ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.96الات٨راؼ ات١عيارم  
 . للئحتًاـ ات١وظفتُ للعملبء ك إظهار اللطف في التعامل معها

في حتُ سجل ادنى نسبة " أكافق "للخيار  % 42.8 فيو أعلى  نسبة  "20"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ 3.82:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %00ب " لا أكافق ت٘اما " للخيار 

، ك ىذا ."أكافق " ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 1.36حجم الات٨راؼ ات١عيارم  
 .راجع لتمكن ات١وظفتُ من تقدنً الشرح اللبزـ للعامل أثناء حصولو على ات٠دمة

في حتُ سجل ادنى نسبة " أكافق ت٘اما"للخيار % 57.1فيو أعلى  نسبة   " 21"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ حجم 4.51:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %00بػ  " لا أكافق " للخيار 

، ك ىذا "أكافق ت٘اما "  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 1.36الات٨راؼ ات١عيارم  
 . راجع لرغبة ات١وظف  في التعامل مع العملبء
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في حتُ سجل ادنى نسبة " أكافق"للخيار % 42.8 فيو أعلى   نسبة   "22"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ 3.42:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ%2.86بػ " لا أكافق ت٘اما " للخيار 

، ك ىذا "أكافق "  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 1.52حجم الات٨راؼ ات١عيارم  
 . راجع لقدرة الوكالة على تقدنً ات٠دمة على أكمل كجو

في حتُ سجل ادنى نسبة " ت٤ايد "للخيار  % 51.4 فيو اعلى   نسبة  "23"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ 3.28:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %00بػ  " لا أكافق ت٘اما "للخيار 

، ك ىذا "ت٤ايد "  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 1.63حجم الات٨راؼ ات١عيارم  
.   راجع لتعامل ات١وظف تٔصداقية نوعا ما

في حتُ سجل ادنى نسبة " ت٤ايد  "للخيار   % 62.8 فيو أعلى  نسبة "24"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ 3.25:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ%00بػ  " لا أكافق ت٘اما " للخيار 

،  ك ىذا "ت٤ايد " ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 1.69حجم الات٨راؼ ات١عيارم  
  . حاجات العميل لدل الوكالةراجع لأكلية

 للخيار موافق في حتُ سجلت ادنى نسبة في ات٠يار 42.82فيها أعلى نسبة  "25"سجلت العبارة * 
، كىذا راجع لالتزاـ 1.36ك كالإت٨راؼ ات١عيارم 3.84 كقد بلغ ات١توسط اتٟسابي %0لا أكافق ت٘اما بػ 

 .الوكالة بتزكيد عملبئها بكافة العركض كىي على اتصاؿ دائم بهم
 للخيار موافق في حتُ سجلت أدنى نسبة في ات٠يار 57.1فيها أعلى نسبة  "26"سجلت العبارة *  

 0.52، كقد بلغ حجم الات٨راؼ ات١عيارم 3.71 كقد بلغ متوسط إجابات العينة %0لا أكافق ت٘اما بػ 
، كقد سجل اتٕاه في درجة موافق، كىذا راجع لاتصاؿ الوكالة بالعملبء كتقدتٯها لكافة الاستفسارات 

 . ت٢م
 للخيار موافق في حتُ سجلت أدنى نسبة في ات٠يار لا 42.8فيها أعلى نسبة  "27"سجلت العبارة * 

، 1.36، كقد بلغ حجم الات٨راؼ ات١عيارم 3.82 كقد بلغ متوسط إجابات العينة %0أكافق ت٘اما بػ 
 .كىذا راجع لرغبة الوكالة في التواصل مع العميل
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  .الأسئلة المتعلقة بولاء العملاء لوكالة سرفس ترافل: ثانيا 
 النسب ات١ئوية ك ات١توسط اتٟسابي كالات٨راؼ ات١عيارم لعبارات ات١تعلقة بولاء (:11-03)الجدول 
 العملبء  

 الاتجاه الانحراف المتوسط اوافق تماما أوافق محايد لا أوافق لا اوافق تماما العبارات
 الكلمة المنطوقة

 بات٬ابية لأخاص ـأتكل-28        
آخرين عن ات٠دمات التي  تقدمها 

 أكافق 1,23 4 37,14 31,43 25,71 5,71 0 الوكالة
اشجع الأصدقاء ك -29

 ت٤ايد 1,05 3,82 34,29 25,71 28,57 11,43 0 الأقرباءللتعامل مع الوكالة
 نية إعادة التعامل

       
 ت٤ايد

أرغب في البقاء ك الاستًار -30
 ت٤ايد 1,80 3,82 17,14 51,43 28,57 2,86 0 في التعامل مع الوكالة

أقدـ الاقتىراحات ك النصائح -31
 ت٤ايد 1,74 2,8 0,00 20,00 51,43 22,86 5,71 للوكالة من أجل التطوير
 عدم الحساسية للسعر

لن يقود في انتفاض الاسعار -32        
 لا أكافق 0,35 2,48 0,00 20,00 34,29 28,57 17,14 في الوكالة ات١نافسة لتغيتَ الوكالة

لا تٯثل السعر أم أت٫ية -33
بالنسبة لر عند التعامل  مع 

 لا أكافق 0,40 2,17 0 17,14 28,57 31,43 22,86 الوكالة
 سلوك الشكوى

ت٦كن أف تسامح عن بعض -34        
الأخطاء التي تٖدث  من قبل 

 أكافق 0,98 2,54 0 17,14 48,57 20,00 14,29 الوكالة
لن أتٖوؿ إلذ أم ككالة -35

أخرل إذا كاجهتتٍ مشكلة في 
التعامل مع الوكالة ك لا انقلها 

 أكافق 1,726 3,57 5.71 60 25.7 5.71 2.86 ت٠ارج الوكالة

 v22  spss من إعداد طالبتين  إعتمادا على مخرجات: المصدر 
في حتُ سجل ادنى نسبة للخيار " أكافق "للخيار  % 13 فيو أعلى   نسبة  "25"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ حجم 4:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %00ب  " لا أكافق ت٘اما " .
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، ك ىذا راجع لرضا "أكافق "، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 1.23الات٨راؼ ات١عيارم 
 .  العميل عن خدمات الوكالة

في حتُ سجل ادنى نسبة " أكافق ت٘اما "للخيار  % 34.2 فيو أعلى  نسبة   "26"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ 3.82: ، كقد بلغ متوسط إجابات العينة ت٢ذا البند بػ %00ب " لا أكافق ت٘اما " للخيار 

، ك ىذا "ت٤ايد " ، كقد سجل متوسط اتٕاه إجابات العينة  درجة 1.05حجم الات٨راؼ ات١عيارم  
 .راجع لرغبة العميل في تشجيع الأصدقاء ك الأقارب لتعامل مع الوكالة 

في حتُ سجل ادنى نسبة " أكافق "للخيار  % 51.4 فيو أعلى   نسبة   "27"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ 3.82:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %00ب  " لا أكافق ت٘اما " للخيار 

، ك ىذا راجع "ت٤ايد " ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 1.8حجم الات٨راؼ ات١عيارم  
 .  لرغبة العميل الإستمرار أك عدـ الإستمرار في التعامل مع الوكالة

في حتُ سجل ادنى نسبة للخيار " ت٤ايد "للخيار % 51.4فيو أعلى  نسبة  " 28"سجلت العبارة * 
 كقد بلغ حجم الات٨راؼ 2.8: ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %00ب " أكافق ت٘اما " 

،  كىذا راجع لرغبة العميل "ت٤ايد "  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 1.74ات١عيارم 
 .في تقدنً إقتًاحات للوكالة أك عدـ تقدتٯها

في حتُ سجل ادنى نسبة " ت٤ايد "للخيار  % 34.2 فيو أعلى   نسبة  "29"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ 2.48:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %00بػ  " أكافق ت٘اما " للخيار 

، ك ىذا "لاأكافق " ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.35حجم الات٨راؼ ات١عيارم  
 . راجع تٟساسية السعر لدل العميل

في حتُ سجل ادنى نسبة " لا أكافق "للخيار  % 31.4 فيو أعلى   نسبة "30"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ حجم 2.17:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ%00بػ  " أكافق ت٘اما " للخيار 

، ك ىذا راجع "لا أكافق "  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.4الات٨راؼ ات١عيارم 
 .لأت٫ية السعر للعميل 
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في حتُ سجل ادنى نسبة " ت٤ايد "للخيار  % 48.5فيو أعلى  نسبة   " 31"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ 2.54:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ %00بػػ  " أكافق ت٘اما " للخيار 

، نظرن لعدـ "لاأكافق " ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 0.98حجم الات٨راؼ ات١عيارم 
 قبوؿ العميل ، التسامح عن بعض الأخطاء التي تٖدث أثناء تقدنً ات٠دمة 

" في حتُ سجل ادنى نسبة للخيار " أكافق "للخيار % 60 فيو  أعلى نسبة  "32"سجلت العبارة * 
، كقد بلغ حجم 3.57:  ، كقد بلغ متوسط اجابات العينة ت٢ذا البند بػ%2.86ب  " لا أكافق ت٘اما 

، ك ىذا راجع لرضا "أكافق "  ، كقد سجل متوسط اتٕاه اجابات العينة  درجة 1.72الات٨راؼ ات١عيارم 
 .العميل عن  خدمات الوكالة ك كلاءه ت٢ا
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  .إختبار الفرضيات: المبحث الثالث 
 توجد علبقة تأثتَ موجبة ذات دلالة إحصائية بتُ التسويق العلبقات ك كلاء :01الفرضية الرئيسية 

العملبء لوكالة سرفي ترفل  
h1- يوجد علاقة تأثير ذات دلالة  احصائية للالتزام في تحقيق ولاء العملاء لوكالة سرفيس

ترافل 
  تم اتٟصوؿ على مايلي  % 5بالاعتماد عل تقدير معادلة الات٨دار البسيط كعند مستول الدلالة  

الولاء  = + 1.33  0.416الالتزاـ
Sig=0.00 Sig= 0.000  

Sig f= 0.000 R2=0.623  
 انو يوجد اثر ذك  spss 22.0 يتبتُ من خلبؿ ات١عادلة اعلبه كالمحصل عليحا من خلبؿ من ت٥رجات 

. 0.416: دلالة احصائية  الالتزاـ على الولاء حيث انو التغتَ في الالتزاـ من شأنو اف يغتَ في  الولاء بػػ
أم اف للمتغتَ ات١فسر اثر R2=0.623 كالنموذج المحصل عليو يعرؼ صلبحية كلية كجزئية حيث بلغ

 ،  Sig f= 0.000  ، كقد حققت قيمة فيشر دلالة معنوية  %62.3جوىرم في تفستَ الظاىرة ب 
  (sigt1 = sigt2=0.000<0.05 )اما عن الصلبحية اتٞزئية فقد بلغت 

 % 5 كالتي مفادىا انو يوجد اثر ذك دلالة احصائية عند مستول H1كعليو تٯكن القبوؿ بالفرضية 
 .الالتزاـ على الولاء

H2 - يوجد علاقة تأثير ذات دلالة احصائية للرضا في تحقيق ولاء العملاء لوكالة سرفيس ترافل
 :  تم اتٟصوؿ على مايلي % 5بالاعتماد عل تقدير معادلة الات٨دار البسيط كعند مستول الدلالة  

الولاء  = + 2.35 0.571الرضا
Sig=0.00 Sig= 0.000  

Sig f= 0.000 R2=0.748  
 انو يوجد اثر ذك  spss 22.0 يتبتُ من خلبؿ ات١عادلة اعلبه كالمحصل عليها من خلبؿ من ت٥رجات 

. 0.571: دلالة احصائية الرضا على الولاء حيث انو التغتَ في الرضا من شأنو اف يغتَ في  الولاء بػػ
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أم اف للمتغتَ ات١فسر اثر R2=0.748 كالنموذج المحصل عليو يعرؼ صلبحية كلية كجزئية حيث بلغ
 ،  Sig f= 0.000  ، كقد حققت قيمة فيشر دلالة معنوية  %74.8جوىرم في تفستَ الظاىرة ب 

  (sigt1 = sigt2=0.000<0.05 )اما عن الصلبحية اتٞزئية فقد بلغت 
 % 5 كالتي مفادىا انو يوجد اثر ذك دلالة احصائية عند مستول H1كعليو تٯكن القبوؿ بالفرضية 

الرضا على الولاء 
H3 - يوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للتفاعل في تحقيق ولاء العملاء لوكالة سرفيس

ترافل 
  تم اتٟصوؿ على مايلي  % 5بالاعتماد عل تقدير معادلة الات٨دار البسيط كعند مستول الدلالة  

الولاء  = + 1.462 0.862التفاعل
Sig=0.00 Sig= 0.000  

Sig f= 0.000 R2=0.712  
 انو يوجد اثر ذك  spss 22.0 يتبتُ من خلبؿ ات١عادلة اعلبه كالمحصل عليها من خلبؿ من ت٥رجات 

. 0.862: دلالة احصائية التفاعل على الولاء حيث انو التغتَ في التفاعل من شأنو اف يغتَ في  الولاء بػػ
أم اف للمتغتَ ات١فسر اثر R2=0.712 كالنموذج المحصل عليو يعرؼ صلبحية كلية كجزئية حيث بلغ

 ،  Sig f= 0.000  ، كقد حققت قيمة فيشر دلالة معنوية  %71.2جوىرم في تفستَ الظاىرة ب 
  (sigt1 = sigt2=0.000<0.05 )اما عن الصلبحية اتٞزئية فقد بلغت 

 % 5 كالتي مفادىا انو يوجد اثر ذك دلالة احصائية عند مستول H1كعليو تٯكن القبوؿ بالفرضية 
 .للتفاعل على الولاء
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H4 - يوجد علاقة تأثير ذات دلالة  احصائية للرابط في تحقيق ولاء العملاء لوكالة سرفيس
 :ترافل

  تم اتٟصوؿ على مايلي  % 5بالاعتماد عل تقدير معادلة الات٨دار البسيط كعند مستول الدلالة  
الولاء  = + 2.540 0.689الرابط

Sig=0.00 Sig= 0.000  
Sig f= 0.000 R2=0.842  

 انو يوجد اثر ذك  spss 22.0 يتبتُ من خلبؿ ات١عادلة اعلبه كالمحصل عليها من خلبؿ من ت٥رجات 
. 0.689: دلالة احصائية الرابط على الولاء حيث انو التغتَ في الرابط من شأنو اف يغتَ في  الولاء بػػ

أم اف للمتغتَ ات١فسر اثر R2=0.842 كالنموذج المحصل عليو يعرؼ صلبحية كلية كجزئية حيث بلغ
 ،  Sig f= 0.000  ، كقد حققت قيمة فيشر دلالة معنوية  %84.2جوىرم في تفستَ الظاىرة ب 

  (sigt1 = sigt2=0.000<0.05 )اما عن الصلبحية اتٞزئية فقد بلغت 
 % 5 كالتي مفادىا انو يوجد اثر ذك دلالة احصائية عند مستول H1كعليو تٯكن القبوؿ بالفرضية 

للرابط على الولاء 
توجد علبقة تأثتَ موجب ذات دلالة احصائية بتُ جودة ات٠دمة كلاء العملبء : 02الفرضية الرئيسية 

لوكالة سرفيس ترافل 
h1- يوجد علاقة تأثير ذات دلالة احصائية للملموسة في تحقيق ولاء العملاء لوكالة سرفيس

ترافل 
  تم اتٟصوؿ على مايلي  % 5بالاعتماد عل تقدير معادلة الات٨دار البسيط كعند مستول الدلالة  

الولاء  = + 1.472 0.701ات١لموسية
Sig=0.00 Sig= 0.000  

Sig f= 0.000 R2=0.785  



  (سرفيس ترافل)دراسة حالة في وكالة بوحوص للسياحة والأسفار    :ثالثالفصل ال

 -123-  

 

 انو يوجد اثر ذك  spss 22.0 يتبتُ من خلبؿ ات١عادلة اعلبه كالمحصل عليها من خلبؿ من ت٥رجات 
: دلالة احصائية ات١لموسية على الولاء حيث انو التغتَ في ات١لموسية من شأنو اف يغتَ في  الولاء بػػ

0.701 .
أم اف للمتغتَ ات١فسر اثر R2=0.785 كالنموذج المحصل عليو يعرؼ صلبحية كلية كجزئية حيث بلغ

 ،  Sig f= 0.000  ، كقد حققت قيمة فيشر دلالة معنوية  %78.5جوىرم في تفستَ الظاىرة ب 
  (sigt1 = sigt2=0.000<0.05 )اما عن الصلبحية اتٞزئية فقد بلغت 

 % 5 كالتي مفادىا انو يوجد اثر ذك دلالة احصائية عند مستول H1كعليو تٯكن القبوؿ بالفرضية 
. للملموسية على الولاء

H2 - يوجد علاقة تأثير ذات دلالة احصائية للاعتمادية في تحقيق ولاء العملاء لوكالة سرفيس
ترافل 

  تم اتٟصوؿ على مايلي  % 5بالاعتماد عل تقدير معادلة الات٨دار البسيط كعند مستول الدلالة  
الولاء  = + 2.350 0.825الاعتمادية

Sig=0.00 Sig= 0.000  
Sig f= 0.000 R2=0.730  

 انو يوجد اثر ذك  spss 22.0 يتبتُ من خلبؿ ات١عادلة اعلبه كالمحصل عليها من خلبؿ من ت٥رجات 
: دلالة احصائية الاعتمادية على الولاء حيث انو التغتَ في الاعتمادية من شأنو اف يغتَ في  الولاء بػػ

0.825 .
أم اف للمتغتَ ات١فسر اثر R2=0.730 كالنموذج المحصل عليو يعرؼ صلبحية كلية كجزئية حيث بلغ

 ،  Sig f= 0.000  ، كقد حققت قيمة فيشر دلالة معنوية  %73جوىرم في تفستَ الظاىرة ب 
  (sigt1 = sigt2=0.000<0.05 )اما عن الصلبحية اتٞزئية فقد بلغت 

 % 5 كالتي مفادىا انو يوجد اثر ذك دلالة احصائية عند مستول H1كعليو تٯكن القبوؿ بالفرضية 
 .للبعتمادية على الولاء
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H3 - يوجد علاقة تأثير ذات دلالة احصائية للتعاطف في تحقيق ولاء العملاء لوكالة سرفيس
 .ترافل

 :  تم اتٟصوؿ على مايلي % 5بالاعتماد عل تقدير معادلة الات٨دار البسيط كعند مستول الدلالة  
الولاء  = + 1.856 0.745التعاطف

Sig=0.00 Sig= 0.000  
Sig f= 0.000 R2=0.842  

 انو يوجد اثر ذك  spss 22.0 يتبتُ من خلبؿ ات١عادلة اعلبه كالمحصل عليها من خلبؿ من ت٥رجات 
: دلالة احصائية التعاطف على الولاء حيث انو التغتَ في التعاطف من شأنو اف يغتَ في  الولاء بػػ

0.745 .
أم اف للمتغتَ ات١فسر اثر R2=0.842 كالنموذج المحصل عليو يعرؼ صلبحية كلية كجزئية حيث بلغ

 ،  Sig f= 0.000  ، كقد حققت قيمة فيشر دلالة معنوية  %84.2جوىرم في تفستَ الظاىرة ب 
  (sigt1 = sigt2=0.000<0.05 )اما عن الصلبحية اتٞزئية فقد بلغت 

 % 5 كالتي مفادىا انو يوجد اثر ذك دلالة احصائية عند مستول H1كعليو تٯكن القبوؿ بالفرضية 
 .للتعاطف على الولاء

H4 -علاقة تأثير ذات  دلالة احصائية للأمان في تحقيق ولاء العملاء لوكالة سرفيس  يوجد
 .ترافل

 :يلي   تم اتٟصوؿ على ما % 5بالاعتماد عل تقدير معادلة الات٨دار البسيط كعند مستول الدلالة  
الولاء  = + 2.218 0.685الأماف

Sig=0.00 Sig= 0.000  
Sig f= 0.000 R2=0.705  

 انو يوجد اثر ذك  spss 22.0 يتبتُ من خلبؿ ات١عادلة اعلبه كالمحصل عليها من خلبؿ من ت٥رجات 
. 0.685: دلالة احصائية الأماف على الولاء حيث انو التغتَ في الأماف من شأنو اف يغتَ في  الولاء بػػ
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أم اف للمتغتَ ات١فسر اثر R2=0.705 كالنموذج المحصل عليو يعرؼ صلبحية كلية كجزئية حيث بلغ
 ،  Sig f= 0.000  ، كقد حققت قيمة فيشر دلالة معنوية  %70.5جوىرم في تفستَ الظاىرة ب 

  (sigt1 = sigt2=0.000<0.05 )اما عن الصلبحية اتٞزئية فقد بلغت 
 % 5 كالتي مفادىا انو يوجد اثر ذك دلالة احصائية عند مستول H1كعليو تٯكن القبوؿ بالفرضية 

 للؤماف على الولاء
H5 - يوجد علاقة تأثير ذات  دلالة احصائية للاستجابةفي تحقيق ولاءا لعملاء لوكالة سرفيس

 .ترافل
 :يلي   تم اتٟصوؿ على ما % 5بالاعتماد عل تقدير معادلة الات٨دار البسيط كعند مستول الدلالة  

الولاء  = + 1.405 0.715الاستجابة
Sig=0.00 Sig= 0.000  

Sig f= 0.000 R2=0.856  
 انو يوجد اثر ذك  spss 22.0 يتبتُ من خلبؿ ات١عادلة اعلبه كالمحصل عليها من خلبؿ من ت٥رجات 

: دلالة احصائية الاستجابة على الولاء حيث انو التغتَ في الاستجابة من شأنو اف يغتَ في  الولاء بػػ
0.715 .

أم اف للمتغتَ ات١فسر اثر R2=0.856 كالنموذج المحصل عليو يعرؼ صلبحية كلية كجزئية حيث بلغ
 ،  Sig f= 0.000  ، كقد حققت قيمة فيشر دلالة معنوية  %85.6جوىرم في تفستَ الظاىرة ب 

  (sigt1 = sigt2=0.000<0.05 )اما عن الصلبحية اتٞزئية فقد بلغت 
 % 5 كالتي مفادىا انو يوجد اثر ذك دلالة احصائية عند مستول H1كعليو تٯكن القبوؿ بالفرضية 

 .للبستجابة على الولاء
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  :خلاصة الفصل
تم في ىذا الفصل التعرؼ على أثر التسويق بالعلبقات ك تقدنً خدمات ذات اتٞودة مالية على 
كلاء العملبء في ككالة سرفس ترافل من خلبؿ القياـ لدراسة ميدانية من أجل تٚع ات١علومات البيانات 

 نتائج ىذه الدراسة إلذ كجود تأثتَ لأبعاد التسويق للعلبقات كأبعاد أثارتحوؿ عينة الدراسة ، حيث 
جودة اتٟزمة على كلاء العملبء بطريقة إت٬ابية تضمن استمرار العلبقة مع الزبوف ات١دل البعيدة إضافة إلذ 

تٖقيق أرباح مستقرة لطلب الطرفتُ ، كىذا ما يؤكد على أف ككالة سرفس ترافل تتعامل كفق سياسة 
 كالطرؽ الأساليبالتسويق بالعلبقات ك تسعى جاىدة إلذ تطوير ىذه السياسة ك استخدامها بأحسن 

التي ت٘كنها من ضماف مستول عالر لولاء الزبائن ت٢ا ك الاستمرار في التعامل معها مستقبلب لذلك تٯكن 
  .القوؿ أف ات٠دمات ات١قدمة التي تؤثر بالإت٬اب على كلاء العملبء

 
 



 

88 
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 :الخاتمة
 في ظل التغتَات كاشتداد ات١نافسة التي تشهدىا ات١ؤسسات، أصبح التسويق يأخذ أت٫ية قصول كمهمة 

على مستول ات١ؤسسات إذ أنو بدكف تسويق فعاؿ لا تٯكن للمؤسسة تٖقيق أىدافها، كفي ظل ىذه الفتًة 
الزمنية التي تعيشها ات١ؤسسات حاليا اصبح من غتَ ات١مكن فرض ات١نتج على الزبوف كما كاف ت٬رم سابقا، 
فكاف على ات١ؤسسات البحث عن طرؽ الوصوؿ إلذ الزبوف كإقناعو باقتناء ما تنتجو من سلع كخدمات، 

فأضحى التعامل مع الزبوف كالتفاعل معو من خلبؿ التًكيز عليو كإقامة علبقات معو كالمحافظة عليها كالعمل 
على إدامة ىذه العلبقات، كذلك من خلبؿ دراسة احتياجات العميل كالعمل على تلبيتها كتٖقيق رغباتو 

، كاتباع منهج إدارة العلبقة مع (الالتزاـ، الرضا، التفاعل، الركابط)كالاعتماد على أبعاد التسويق بالعلبقات 
 .الزبوف

كما أف احتفاظ ات١ؤسسة بالزبوف يتطلب منها تقدنً خدمات جيدة كذات جودة كيتجلى ذلك في أبعاد جودة 
 .ات٠دمة الفنية كالوظيفية، ت٦ا ت٭قق رضا العميل ككسب كلائو للمؤسسة

 :نتائج الدراسة-1
أثارت الدراسة تٚلة من التساؤلات كقدمت أيضا ت٣موعة فرضيات تعلقت بطبيعة التأثتَ بتُ متغتَات الدراسة 

 :كتوصلت إلذ عدة نتائج كات١تمثلة في
 :النتائج النظرية- أ

تتبتٌ ات١ؤسسة مفهوـ التسويق بالعلبقة من أجل اتٟفاظ على زبائنها كتٖقيق قيمة ت٢م كجذب زبائن جدد - 
 .كإقامة علبقات معهم

 .إف تطوير العلبقة مع الزبوف كتعزيزىا يتطلب تطبيق منهج إدارة العلبقة مع الزبوف- 
جودة ات٠دمة تعتٍ تقدنً ات١ؤسسة نوعية عالية للخدمات كبشكل مستمر كبصورة تفوؽ قدرة ات١نافستُ كأف - 

 .تتفوؽ على قدرة الزبوف اتٕاه ىذه ات٠دمات
الولاء ىو الركن الأساسي لنجاح ات١ؤسسات كيعتٍ تفضيل العميل للمؤسسة كخدماتها دكف سواىا - 

كالاستمرار في التعامل معها، كلتحقيق كلاء العملبء تقوـ ات١ؤسسة بإقامة علبقات معهم كالمحافظة عليها كتقدنً 
 .خدمات ذات جودة عالية
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 :نتائج الدراسة التطبيقية- ب
 .إف أغلب إجابات أفراد العينة على قائمة الاستبياف كانت ضمن التقييم ات١وافق أك المحايد

 .أفراد عينة الدراسة يوافقوف على كجود التزاـ من قبل ككالة سرفيس ترافل- 
 .بعض العملبء قد أظهركا  كلائهم لوكالة سرفيس ترافل- 
 .يوجد تفاعل بتُ الوكالة كالعملبء حسب ما أفاده عملبء الوكالة من خلبؿ إجابتهم على قائمة الاستبياف- 
 . العملبء راضوف عن جودة ات٠دمات ات١قدمة كيظهر ذلك من خلبؿ أبعاد جودة ات٠دمة- 
 :اختبار صحة الفرضيات- 2
صحة الفرضية الرئيسية الأكلذ التي تنص على كجود أثر للتسويق بالعلبقات على كلاء العملبء عند مستول - 

 .0.05دلالة 
الرضا، الالتزاـ، الركابط، )صحة الفرضيات الفرعتِ التي تنص على كجود أثر لأبعاد التسويق بالعلبقات - 

 .0.05على كلاء العملبء لوكالة سرفيس ترافل عند مستول دلالة  (التفاعل
صحة الفرضية الرئيسية الثانية التي تنص على كجود أثر تٞودة ات٠دمة على كلاء العملبء عند مستول دلالة - 

0.05. 
ات١لموسية، الاعتمادية، التعاطف، )صحة الفرضيات الفرعية التي تنص على كجود أثر لأبعاد جودة ات٠دمة - 

 .0.05على كلاء العملبء عند مستول دلالة  (الأماف، الاستجابة
 :التوصيات- 3

كفقا للنتائج التي تم التوصل إليها في الإطار النظرم للدراسة ككذلك النتائج التي تم اتٟصوؿ عليها عن طريق 
 :التحليل الإحصائي للبيانات تم ات٠ركج تٔجموعة من التوصيات

 .ضركرة تركيز ككالة سرفيس ترافل على جودة خدماتها ات١قدمة للعملبء- 
 .ضركرة تدريب ات١وظفتُ كتوعيتهم بأت٫ية التسويق بالعلبقات- 
 .الاىتماـ تْل مشاكل العملبء كذلك من خلبؿ دراسة احتياجاتهم اتٟالية كات١ستقبلية كالعمل على تٖقيقها- 
تٖستُ قدرة الوكالة على الاتصاؿ بالعملبء كذلك من خلبؿ تدريب العاملتُ بالوكالة على أفضل ات١مارسات - 

 .بالاتصاؿ كالتواصل مع العملبء كخدمتهم تٔا ت٭قق للوكالة ميزة تنافسية
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إجراء دراسة مقارنة بتُ ككالة سرفيس ترافل كالوكالات الأخرل للسياحة كالأسفار حوؿ جودة ات٠دمات - 
 .ات١قدمة كمستول التسويق بالعلبقات

 .أخذ اقتًاحات العملبء بعتُ الاعتبار- 
 :آفاق البحث- 4
 .دكر التسويق بالعلبقات كجودة ات٠دمة في تٖقيق ميزة تنافسية للمؤسسة- 
 .علبقة جودة ات٠دمة كرضا العميل في ات١ؤسسة ات٠دماتية- 
 .جودة ات٠دمة كأثرىا على الصورة الذىنية للزبوف- 
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 انعثارات

لا أافق 

 أٔافق يحايذ لا أٔافق تًايا

أافق 

 تًايا

 الانتساو

 تسٔد انٕكانة عًلائٓا تأفضم انعرٔض-16

     

 يهتسو يٕظفٕا انٕكانة تٕعٕدْى انتي يقطعَٕٓا-17

انٕكانة لا تتلاعة تانعًلاء ٔ ترغة تإداية  ٔ -18     

 استًرار انعلاقة يعٓى

 انتفاعم     

 يظٓر انًٕظف الاحتراو ٔ انهطف نهعًيم-19

تحذث انًٕظف تٕضٕح يع انعًيم ٔ يقذو نّ  -20     

 نشرح انلازو دٌٔ إظٓار تظًر

يرغة يذير انًكانة تانتفاعم يع انعًيم عُذ  -21     

 انحاجة انيّ

 انرضا     

 انٕكانة تقذو انخذية انًطهٕتة عهى انٕجّ انكايم-22

 يًا  تًصذاقيةانًٕظفٌٕ تانٕكانة يتعايهٌٕ -23     

 يعسز انرضا

ترافم حاجات انعًم يٍ   تجعم ٔكانة سرفس-24     

ضًٍ لأٔنٕياتٓا ٔ تسعى نًعرفة رأيّ حٕل 

 خذياتٓا

 انرٔاتط      

تقذو انٕكانة تطاقة الاستعلاو ٔتطهة يُك 25-     

 الاتصال تٓا في حانة انحاجة إنى استفسارات

 تسٔد انٕكانة زتائُٓا تأفضم انعرٔض ْٔي 26-     

 عهى اتصال دائى تٓى

 انٕكانة ترغة في انحصٕل عهى رقى ْاتفك 27-     

 ٔتشجعك عهى انتٕاصم يعٓا

     



 

 

_  تيارت – جامعة ابن خلدون 
كلية العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم التسيير  

 
      تخصص تسويق الخدمات            قسم العلوم التجارية                         

 
 
 

إستمارة الإستبيان 
 

ضمن إطار إعداد مذكرة التخرج بعنواف أثر العلبقات التسويقية ك جودة ات٠دمة على كلاء العملبء 
ات١كملة لنيل شهادة ات١استً ، يشرفتٍ أف أضع بتُ أيديكم  ىذه الإستمارة كأرجو منكم الإطلبع عليها 

في ات٠انة ات١ناسبة ، مع العلم أنو سيتم التعامل مع الإجابات بسرية  (×)ك الإجابة على الأسئلة علبمة 
كما نشكركم مسبقا على حسن تعاكنكم  

 المعلومات الشخصية: الجزء الأول
  ذكر           أنثى:الجنس
 39 إلذ 30           من 29 إلذ 18 من :العمر

 55 إلذ 50          من 49 إلذ 40        من 
  فأكثر60        

  دكف مستول              إبتدائي                متوسط:المستوى التعليمي
                    ثانوم                     جامعي

  أعماؿ حرة             موظف           متقاعد:المهنة
        طالب                  بطاؿ

 دج18000دج إلذ 8100دج         من 8000 أقل اك يساكم :الدخل
 دج38000دج إلذ 281000دج           من 28000دج  إلذ 18100        من 
 دج48100دج            أكثر من 48000دج  إلذ 38100        من 

 



 

 

 .أسئلة متعلقة بأبعاد جودة الخدمة المقدمة: الجزء الثاني
 اوافق تماما  أوافق محايد لا أوافق لا اوافق تماما العبارات

           :الملموسية
 مقر الوكالة ملبئم للعملبء -1

تصميم الوكالة من الداخل -2     
 جذاب كمريح 

مظهر ات١وظفتُ ؼ الوكالة لائق -3     
 ك أنيق

 :الاعتمادية     
 بأداء ات٠دمات ككالة تلتزـ اؿ-4     

في الأكقات  التي تعد العملبء بها ك 
 بالدقة ات١طلوبة

عند مواجهة مشكلة فإف -5     
الوكالة تظهر  الاىتماـ الكثتَ في 

 عملها
ت ات١قدمة من اتعتبر ات٠دـ-6     

 طرؼ الوكالة مصدر ثقة
موظفوا الوكالة قادركف على -7     

 الاىتماـ بكل فرد من العملبء
يتمتع موظفوا الوكالة  بالسلوؾ -8     

ات١هذب ك المجاملة  عند تعاملهم مع 
 العملبء

يتمتع موظفوا الوكالة بات١عرفة -9     
التامة للئجابة على استفسارات 

 العملبء
 الأمان     
أشعر بالأماف عند تعاملي مع -10     

 الوكالة
أثق بات١وظفتُ حوؿ سرية -11     

معلوماتي ات١قدمة ت٢م عند حصولر 
 على خدمة

تٖظى الوكالة بسمعة جيدة -12     
 مطمئنتُ في ت٦ا ت٬عل العملبء

 التعامل معها 
 الاستجابة      
يستجيب ات١وظفوف -13     

 لاحتياجات العميل
 العملبء بإبلبغيقوـ ات١وظفوف -14     

 دمة  الخلإت٧ازعن الوقت  ات١ستغرؽ 
تستجيب الوكالة لشكاكم -15     

 العملبء
             

  
    



 

 

 .أسئلة متعلقة بأبعاد التسويق بالعلاقات: الجزء الثالث 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 انعثارات

لا أافق 

 أٔافق يحايذ لا أٔافق تًايا

أافق 

 تًايا

 الانتساو

 تسٔد انٕكانة عًلائٓا تأفضم انعرٔض-16

     

 يهتسو يٕظفٕا انٕكانة تٕعٕدْى انتي يقطعَٕٓا-17

انٕكانة لا تتلاعة تانعًلاء ٔ ترغة تإداية  ٔ -18     

 استًرار انعلاقة يعٓى

 انتفاعم     

 يظٓر انًٕظف الاحتراو ٔ انهطف نهعًيم-19

تحذث انًٕظف تٕضٕح يع انعًيم ٔ يقذو نّ  -20     

 نشرح انلازو دٌٔ إظٓار تظًر

يرغة يذير انًكانة تانتفاعم يع انعًيم عُذ  -21     

 انحاجة انيّ

 انرضا     

 انٕكانة تقذو انخذية انًطهٕتة عهى انٕجّ انكايم-22

 يًا  تًصذاقيةانًٕظفٌٕ تانٕكانة يتعايهٌٕ -23     

 يعسز انرضا

ترافم حاجات انعًم يٍ   تجعم ٔكانة سرفس-24     

ضًٍ لأٔنٕياتٓا ٔ تسعى نًعرفة رأيّ حٕل 

 خذياتٓا

 انرٔاتط      

تقذو انٕكانة تطاقة الاستعلاو ٔتطهة يُك 25-     

 الاتصال تٓا في حانة انحاجة إنى استفسارات

 تسٔد انٕكانة زتائُٓا تأفضم انعرٔض ْٔي 26-     

 عهى اتصال دائى تٓى

 انٕكانة ترغة في انحصٕل عهى رقى ْاتفك 27-     

 ٔتشجعك عهى انتٕاصم يعٓا

     



 

 

 .أسئلة متعلقة بالولاء: الجزء الرابع
 اوافق تماما أوافق محايد لا أوافق  تماماأوافقلا  العبارات

 الكلمة المنطوقة
خاص ش بات٬ابية لأـأتكل-28     

آخرين عن ات٠دمات التي  تقدمها 
 الوكالة

اشجع الأصدقاء ك -29     
 الأقرباءللتعامل مع الوكالة

 نية إعادة التعامل     
أرغب في البقاء ك الاستًار -30     

 في التعامل مع الوكالة
أقدـ الاقتىراحات ك النصائح -31     

 للوكالة من أجل التطوير
 عدم الحساسية للسعر     
لن يقود في انتفاض الاسعار -32     

 في الوكالة ات١نافسة لتغيتَ الوكالة
لا تٯثل السعر أم أت٫ية -33     

بالنسبة لر عند التعامل  مع 
 الوكالة

 سلوك الشكوى     
ت٦كن أف تسامح عن بعض -34     

الأخطاء التي تٖدث  من قبل 
 الوكالة

لن أتٖوؿ إلذ أم ككالة -35     
أخرل إذا كاجهتتٍ مشكلة في 
التعامل مع الوكالة ك لا انقلها 

 ت٠ارج الوكالة
      


