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كلمة شكر وتقدير
الذي  الشكر والحمد الله تعالى وأحمده حمدا كثيرا وطيبا مبارك،إلى  
أنار بصيرة البشرية بهديه سيدنا محمد صلى اللهخ عليه وسلم .

ولقول الحبيب المصطفى صلى االله عليه وسلم  
"فمن لم يشكر الناس لم يشكر االله "

الأستاذ المشرف بن حوحومحمد الذي رافقني  أتقدم بخالص الشكر إلى  
بتوجيهاته القيمة خلال مشوار إنجاز هذا العمل  

كما أتقدم بالشكر إلى الدكتور سالم إلياس والدكتورة  
سعودي نجوى على مساعدتهما لي .

أتقدم بالشكر إلى كل أساتذتي الأفـاضل بمختلف المراحل الدراسية  
كما أشكر موظفي ملبنة الحضنة .

وفي الأخير نسأل االله عز وجل أن يسدد خطانا ويلهمنا الرشد في القول  
والعمل .

دغـــة عـــــــلاوة  



إهداء

أهدي ثمرة جهدي إلى من جعل من جسده سلما لنجاحي إلى من أفنى عمره في سبيل  
سعادتي إلى سندي ورمز فخري في الحياة أبي الغالي أطال االله في عمره  

إلى التي سهرت الليالي لأجل راحتي، إلى التي رافقتني دعواتها إلى نبض قـلبي أمي  
أدامها االله .

رفيقة دربي وشريكة حياتي زوجتي الغاليةالحياةإلى من علمتني معنى  
وإلى أختي العزيزة على قـلبي وزوجها وأولادها .

أهديه إلى كل عائلة دغـــــــــــة وإلى كل من ذكره قـلبي وغفـل عنه لساني ، أهديه إلى  
كل من يعرفني .

دغـــــــــــــــــــــــة عــــــــــــــــــــــــلاوة
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المقدمة العامة

أ

:مــــــــــــقدمة

التطوراتأهمالمؤسساتوتتبعالحالي،وقتنافيكبیرةأهمیةالتسویقیكتسب
لفلسفةالمؤسساتهذهإعتناقعلىالظروفأدتحیثفیه،الحدیثةالتوجهاتومختلف
العملیةلنجاحكمدخلالزبونعلىوالتركیز،كمؤسسة ملبنة الحضنة التسویقيالمفهوم

.للمؤسسةبالنسبةوالزبونالتسویقمنكللأهمیةنظراالتسویقیة

وانشاءبزبائنها،لعلاقتهاإدارتهاكیفیةعلىتعتمدالتيالأساسیةالرسالةفإنوعلیه
العلاقةوتعزیزممكنةمدةلأطولبالمؤسسةوربطهموشخصیةوقویةتفاعلیةعلاقات
لزبائنهاالتوجهثمومنالسوق،حاجیاتوتلبیةمنتجاتهاتسویقعلىمقدرتهامعمعهم،

وتعاملاتهالصورتهاملبنة الحضنة مؤسسةبتحسینوذلكلهم،والرضاالاشباعوتحقیق
وتوفیرعنهم،بیاناتقاعدةوبناءالزبائنبهؤلاءللاحتفاظمناسبةاستراتیجیةوبناءمعهم
شخصیةعلاقاتبناءهولهاالأولالمنطلقیكونحیثحدیثة،تسویقیةواجراءاتنماذج

الذيبالعلاقاتالتسویقنحوالتوجهوبالتاليمتطلباتهم،فيالتفكیروإعادةزبائنهامع
تعزیزومحاولةزبائنهاواحتیاجاترغباتدراسةإلىساعیةمؤسسةكلسبیلأضحى
وتطبیقهابالعلاقاتالتسویقمتطلباتعلىمؤسسة ملبنة الحضنة واعتمادمعهمالعلاقة
.بفعالیةومساعیهاأهدافهاتحققحتىجید،بشكل

:رئیسيسؤالصیغةفيالاشكالیةطرحیمكنناماسبقخلالومن

معالعلاقةتعزیزفيبالعلاقاتالتسویقتطبیقمتطلباتمساهمةمدىما
؟الحضنةملبنةمؤسسةفيالزبون



المقدمة العامة

ب

:التالیةالفرعیةالأسئلةتنبثقالإشكالیةهذهمنوإنطلاقا

ومستمردائمبشكلوخدماتهامنتجاتهابتحسینالحضنةملبنةمؤسسةتهتمهل
زبائنها؟لإرضاء

؟المستطاعقدرزبائنهامعوالتواصلبالإتصالالحضنةملبنةتقومهل
؟زبائنهاعنفعالةبیاناتقاعدةالمؤسسةلدىهل

: الرئیسیةالفرضیة

العلاقةوتعزیزبالزبائنالاحتفاظفيبالعلاقاتالتسویقتطبیقمتطلباتلاتساهم
.الحضنةملبنةمؤسسةفيمعهم

:الفرعیةالفرضیات

ومستمردائمبشكلوخدماتهامنتجاتهابتحسینالحضنةملبنةمؤسسةتهتملا
.زبائنهالإرضاء

المستطاعقدرزبائنهامعوالتواصلبالإتصالالحضنةملبنةتقوملا.
 زبائنهاعنفعالةبیاناتقاعدةالمؤسسةلدىلیس .

:الموضوعاختیارمبرراتـ4

.المدروسالتخصصبحكمـ

.بالعلاقاتالتسویقلموضوعالشخصيالمیلـ

.الحضنة ملبنة حول علاقتهم بمؤسسة زبائن الالتعرف على أراء .

.التعمق في التسویق بالعلاقات والتعرف علیه أكثر .

:البحثأهمیةـ5



المقدمة العامة

ج

.بالعلاقاتالتسویقمنالمرجوةالفوائدتوضیح-

.وأهمیتهبالعلاقاتالتسویقممارسةواقعمعرفة-

.ولائهوكسبعلیه،للمحافظةالزبونمعالعلاقةتفعیلأهمیة-

:المتبعالمنهجـ6

فیهاستخدامتحلیليومنهجالموضوع،معئمیتلالأنهالوصفيالمنهجعلىالاعتمادیتم
وتفسیرها،تبویبهاثمالخاصةالبیاناتوجمعمیدانیةدراسةإجراءخلالمنحالةدراسة
.النتائجواستخلاصالفرضیاتاختباربهدف

: التالیةالبیاناتومصادردواتلأااستخدامسیتمكما

.بالموضوععلاقةلهاالتيالمراجعمختلفعلىبالاطلاعالمكتبيالمسح-
.والاستبیانالمقابلة-
.الاستبیاننتائجوتحلیللعرضspssبرنامج-

:الدراسةحدودـ7

المتعلقةالمفاهیممختلفتحدیدعلىالدراسةستقتصر: الموضوعیةالحدود-
فعالیته،وقیاسكمتطلباتهالعلاقة،ذاتالمفاهیموعرضبالعلاقاتبالتسویق
.الزبونوولاءبالرضاالخاصةوالمفاهیم

.2017مايالى2017جانفيمنللدراسةالزمنیةالمدة: الزمنیةالحدود-
زبائنعلىالاستبیانتوزیعالمسیلة،بولایةالحضنةملبنةمؤسسة: المكانیةالحدود-

.المؤسسة

:السابقةالدراسات-8



المقدمة العامة

د

دور"  بعنوانماجستیر،كمذكرةالدراسةهذهأعدت: 2009عیسىبنشوريدراسة-
الریفیةوالتنمیةالفلاحةبنكحالةدراسة-الزبونولاءزیادةفيبالعلاقاتالتسویق
. الجزائرورقلة،جامعةالتسییر،وعلومالاقتصادیةالعلومبكلیة" ورقلةالجهویةالمدیریة
بالعلاقاتللتسویقالأساسیةالمقوماتوتبسیطتحدیدمحاولةإلىالدراسةهذههدفت
زیادةفيوإطالتهاالعلاقةبناءوأهمیةدورتبیانإلىهدفتكماالزبون،معالعلاقةوإدارة
إطالةعلىتؤثرلاللزبائنالشخصیةالخصائصأنإلىالدراسةوتوصلتالزبونولاء

ممثليالزبائنعنالأفرادالزبائنیختلفلاكماالبنك،معالتعاملومدةالعلاقة
لدىللبنكالولاءتوجهأنأوضحتكماالزبون،معالعلاقةإلىنظرتهمفيالمؤسسات

البنكتفعیلأنكشفتكماالمؤسسات،ممثليزبائنهلدىعنهیختلفلاالأفرادزبائنه
.ولائهممستوىفيیؤثرزبائنهمعللعلاقة

التسویق" بعنوانماجستیر،كمذكرةالدراسةهذهأعدت: 2015توفیقطاهیردراسة-
وكالةـالجزائراتصالاتمؤسسةحالةدراسةـالزبائنلدىالولاءلدعمكأداةبالعلاقات

جامعةتسویقتخصصالتجاریةوالعلومالتسییروعلومالاقتصادیةالعلومبكلیةالبویرةـ
التسویقممارسةواقعمعرفةالىالدراسةهذههدفتبالبویرة،اولحاجمحندأكلي

التسویقأهمیةعلىالتعرفولائهم؛ودعمالزبائنرضالكسبكأداةبالعلاقات،
أهمیةتطبیقه؛عنالناتجةالإیجابیةوالآثارمفهومه،عنالكشفومحاولةبالعلاقات،

هدفالىالدراسةوتوصلتولائهوكسبعلیه،للمحافظةالزبونمعالعلاقةتفعیل
وتكوینلها،الموالینالزبائنمنقاعدةبناءهوبالعلاقاتالتسویقتطبیقمنالمؤسسة

كذلكیتضمنبالعلاقاتالتسویقالزبائن؛بهؤلاءالاحتفاظوبالتاليمعهماجتماعیةروابط
الزبائنارضاءفيیساهممتكاملتسویقيمزیجلإنشاءالتسویقیة،الجهودجمیعوضع

. السوقفيوالبقاءالتمیزلهاتضمنللمؤسسة،تنافسیةمیزةوتحقیق

:الدراسةتقسیمات-9



المقدمة العامة

ه

واخرنظريفصلفصلین،الىالبحثتقسیمتمالموضوع،بجوانبالالمامقصد
.مطالبیشملمبحث،وكلالمباحثمنمجموعةالىمقسمفصلوكلتطبیقي،

تم،"الزبائنولاءوكسببالعلاقاتللتسویقنظريمدخل"عنوانتحتالاولالفصلجاء
لیتمثموالأبعادالأهمیةوالنشأة،التعریفخلالمنبالعلاقاتالتسویقماهیةعرضفیه

التسویقتطبیقمجالاتالىبالإضافةفعالیته،وقیاستطبیقهمجالاتالىالانتقال
.الاولالمبحثفيهذاوخطواتهومتطلباتهبالعلاقات

عرضفیهتمولاءهلكسبأداةالزبونرضاعنوانتحتالثانيالمبحثالىالانتقالثم
وایضامعهمالتعاملوأسسالزبائنتصنیفحیاته،ودورةوخصائصهالزبون،تعریف
.قیاسهوأسالیبالرضاحولأساسیةمفاهیم

فیهتمالتسویقیةالجهودمحورالزبائنولاءبناءعنوانتحتجاءالثالثالمبحثفيأما
بناءالزبائن،معالولاءبناءووسائلومستویاته،وأنواعهالزبائنولاءمفهومعرض

.فشلهوأسبابوقیاسهالزبائنولاءبرنامجانشاءوأخیراالولاءاستراتیجیة

الىتطرقنا" الحضنةملبنة" بمؤسسةمیدانیةدراسة" عنوانتحتجاءالثانيالفصلأما
منالمؤسسةفيبالعلاقاتالتسویقممارسةوواقع،الحضنةملبنةلمؤسسةعامتقدیم
الحضنةملبنةمؤسسةعلىالنظریةالمفاهیماسقاطمحاولةتمت،زبائنهانظروجهة

بالعلاقاتالتسویقممارسةحولآرائهملمعرفةزبائنهاعلىاستبیانأجريكما،بالمسیلة
،برنامجطریقعنالبیاناتتحلیلتموقدلها،ولائهمعلىتأثیرهوكذافیها،

spssاقتراحتمضوئهاعلىوالتيالنتائجبعضاستخلصناثمالفرضیات،فیهااختبرت
.البحثآفاقتحدیدومحاولةوالتوصیات،الاقتراحاتبعض
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تمھید
، ویعود سبب ذلك إلى صعوبة رتواجھ المؤسسات تحدیات كبیرة من أجل البقاء والاستمرا

والتغیرات المستمرة والسریعة، في رغبات ومتطلبات زبائنھا لذلك فنجد المحیطةالبیئیةالظروف 
أعدادھم والوصول إلى ما یسمى بالولاء، ترغب في الحفاظ على زبائنھا ورفعجمیع المؤسسات

تساعدھا على ذلك ومن ولأجل الوصول إلى أھدافھا التي تطمح لھا تستعمل المؤسسة أسالیب تسویقیة
نھا نذكر التسویق بالعلاقات الذي سنقوم بدراستھ ومعرفة أبعاده وآثاره على ولاء الزبائن من خلالبی

:.الفصل حیث تطرقنا فیھ إلى ثلاثة مباحث وھي ھذا
..                                         ماھیة التسویق بالعلاقات:لالمبحث الأو

..                                             رضا الزبائن وأسس التعامل معھم: المبحث الثاني
بناء ولاء الزبائن محور الجھود التسویقیة .: المبحث الثالث

المبحث الأول: ماھیة التسویق بالعلاقات
الأساسیة للتسویق كانت جلیة في الانتقال من إن العدید من التحولات التي مست المفاھیم 

علیھا بناء علاقات طویلة التسویق التقلیدي إلى المفھوم القائم على اعتبار الزبائن شركاء للمؤسسة و
تقدیم قیم ومنافع ممیزة واستخلاص قیم مقابل ذلك .من خلال 

المطلب الأول: نشأة وتطور التسویق بالعلاقات

ومنذ نشأتھ العلمیة بالعدید من المراحل التي أدت الى تطور بالعلاقات لقد مر مفھوم التسویق 
مفھومھ وفلسفتھ كما ھو مبین في الشكل التالي :

) مراحل تطور التسویق بالعلاقات .1ـ1الشكل رقم (

التسویق الاستھلاكي 

المجالات 

الرئیسیة 

لاھتمامات 

التسویق 

بالعلاقات 

1960 1950

19801980197019601950

: درمان صادق، التسویق المعرفي المبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسویقیة، عمان الاردن، دارالمصدر
.14، ص2010كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، 

التسویق الصناعي                                               

التسویق المجتمعي 

تسویق الخدمات 
التسویق بالعلاقات 
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فمن التركیز على التسویق الاستھلاكي في الخمسینات من القرن الماضي الى التسویق الصناعي في 
المؤسسات غیر الھادفة للربح في السبعینات الى تسویق الخدمات الستینات منھ مرورا بالتسویق في 

في الثمانینات، ثم التسویق بالعلاقات في التسعینات وحتى الان .

& MOLERوتعود نشأة التسویق بالعلاقات الى تكامل بعض المفاھیم التسویقیة التي أكد علیھا 
HALIEN : والمنبثقة عن أربعة مصادر رئیسیة  ھي

ت التسویقیة، تسویق الاعمال والتفاعل والشبكات، تسویق الخدمات وقاعدة البیانات التسویقیة القنوا
والتسویق المباشر .

حیث تؤدي الاحتكاكات بین مستویات قنوات التسویق الى حتمیة تطویر العلاقات وتفعیلھا، كما أن 
لمعلومات، ساھم بشكل كبیر في تطور التكنولوجیا والاستخدام الدائم لشبكات الأنترنت وتكنولوجیا ا

زبائن جدد مع المحافظة على الزبائن الحالیین، بالاضافة تغییر البحث عن أسواق جدیدة واستھداف
دور الزبون لاسیما في مجال السلع غیر الملموسة ومشاركتھ بصورة فعالة في أداء الخدمة مما یخلق 

نوع من الاتصال المباشر معھ.

بیق مفھوم التسویق بالعلاقات، لابد من التركیز على بناء قاعدة بیانات وبذا وللوصول الى تحقیق وتط
یكون التسویق بالعلاقات ھو أداء متواصل وفعال لزیادة التعرف على الزبائن .

وأھمیتھ وأبعاده .المطلب الثاني: تعریف التسویق بالعلاقات
تعریف التسویق بالعلاقات :-أولا

أن إلىPeterson (1995)ینقسم التسویق بالعلاقات إلى التسویق والعلاقة، وھذه الأخیرة فقد أشار 
معنى كلمة "علاقة" في أي قاموس نجدھا تعني "اتحاد أو ارتباط أو اتصال بین كیانین یفید كل منھما 

."الآخر
زام متبادل، وأكد على العلاقة بأنھ "تفاعل ذو توجھ مشترك بین شركتین ذات التhalinenوعرف 

دور الالتزام كعنصر رئیسي في علاقات الأعمال، ویقصد بھ استمرار ودوام العلاقة، ولقد عرف 
heid & John"1الاستمراریة بأنھا "التوقع المشترك المدرك للتفاعل المستقبلي.

ن التعاریف لھذا ھذا فیما یخص العلاقة، أما بالنسبة لتعریف التسویق بالعلاقات فقد وردت العدید م
بھموالاحتفاظالزبائنجذبعملیة"بأنھبالعلاقاتالتسویق)Berry 1984(عرف،وقدالمفھوم
لجذبالدائمالسعيمنأھمیةأكثرالحالیینبالزبائنالاحتفاظأنویعتبر" معھمالعلاقةوتعزیز

.2الجددالزبائنواستقطاب

Philosophy ofعملأداءفلسفة"بأنھبالعلاقاتالتسویقفعرفLovelock 2001(  (أما"
doin،businessللمنظمات،استراتیجيتوجھ"أنھعلىإضافةStrategic orientationیتم

جیھان عبد المنعم رجب ،العلاقة بین المشتري والمورد،مدخل للتسویق بالعلاقات،منظمة العربیة للتنمیة الاداریة 1
.02،ص2006،مصر،القاھرة،

المصارفالعملاءمنعینةعليتطبیقیةدراسة"المنظمةعملاءولاءعلىالتعاملدوافعوبالعلاقاتالتسویقالناظر،اثرنھادنھلة2
جامعةالاعمال،كلیةالاعمالإدارةفيماجستیرشھادةعليالحصولمتطلباتضمنقدمت،رسالة" عمانمدینةفيالاردنیةالتجاریة
.15،ص2009،،الاردنالعلیاللدراساتالاوسطالشرق
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علىفقطالتركیزمنبدلامعھم،العلاقةوتطویرالحالیین،بالزبائنالاحتفاظعلىالتركیزخلالمن
.1"الزبونمعدائمةعلاقةإنشاء"بأنھMcKenna"""مستمرعرفھبشكلالجددالزبائنجذب

تعتمدآلیة"ھوبالعلاقاتالتسویقإنالقولیمكنبالعلاقات،التسویقلمفھومالتعاریفھذهخلالمن
ماإلىوصولابالزبائن،الاحتفاظإلىتسعىالتيالمستمرةوالخطواتالأنشطةمنمجموعةعلى

معرفةطریقعنإرضائھمأجلمنكلھوھذاlife،time Customerالحیاةمدىالزبونیعرفھ
"ولائھمكسبوبالتاليالمشتركةالأھدافلتحقیقمعھموالتعاونتطلعاتھم،

:بالعلاقاتالتسویقأھمیةـثانیا

بینالعلاقةوتعزیزبتدعیمتھتمالتيالتسویقیةالمناھجوأھمأحدثمنبالعلاقاتالتسویقیعتبر
استمراریةإلىیسعىإذالعرض،لھذاالتسویقیةالجھودویوجھیركزمنھجفھووالزبون،المؤسسة

عملاءعنالبحثإلىالسعيمنبدلاالحالیین،الزبائنعلىللحفاظالدائمةوالمحاولةالعلاقةھذه
السابقةالعملیةمنوالمال،الجھدالوقت،حیثمنمكلفةالأخیرةالعملیةھذهأنباعتباروذلكجدد،

منالعدیدعلىتنطويعملیةبالعلاقاتالتسویقتبنىولھذاالحالیین،بالزبائنالاحتفاظوالمتضمنة
فيتطبیقھتمماإذاوھذاأخرى،جھةمنالزبونوعلىجھة،منالمؤسسةعلىوالفوائدالمزایا
ھذاتطبیقتتطلبوالظروفوالمیادینالمجالاتفبعضلھ،المناسبوالمجالالمناسبالوقت

إبرازیمكنوعلیھلاحقا،ذلكبتوضیحوسنقومالتسویقي،المنھجھذایناسبھالاوأخرىالمنھج،
:التاليالنحوعلىللزبونوبالنسبةللمؤسسة،بالنسبةبالعلاقاتالتسویقفوائدمزایا

:للزبونبالنسبة-1

حاجیاتھمتلبیةأجلمنحولھم،اھتمامھموتركیزمحددینعملاءمعالمؤسسةتعاملإن
معالزبائنھؤلاءتعاملاستمرارأخرىجھةومنجھة،منلھمالجیدالفھمعلىبناءاورغباتھم

والفوائدالمزایامنالعدیدسیوفرالذيالثقة،علىمبنیةوحسنةطیبةعلاقةوتشكیلواحدةمؤسسة
:    2التالیةالنقاطفيتلخیصھیمكنماھذاالزبائن،ھؤلاءعلى

.الزبونطرفمنالمحصلةالقیمةتعظیم-

.والتقدیموالسرعةالجودةحیثمنالزبائنخدمةتحسین-

.بھالمتعلقةالقراراتاتخاذفيومشاركالمنتجتطویرفيمساھمالزبونیكونأنیمكن-

العملیةاثناءالزبونیتحملھاأنیمكنالتيوالاختباروالمفاضلةالبحثوأعباءتكالیفتخفیض-

.ة التسویقی

تخفیض درجة مخاطرة الزبون أثناء عملیة الشراء-

6/8قطر،الدوحةوالتھدیدات،الفرصالعربيالعالمفيالتسویقالثانيالعربي،الملتقىبالعلاقاتالتسویقحسن،احمدالفخري،الھام1
.396ص،2003أكتوبر

.19،ص413،2005العددالإداریةللتنمیةالعربیةالمنظمةودراساتبحوث: بالعلاقات،التسویقشفیقمني2
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ة:بالنسبة للمؤسس-2

یقوم التسویق بالعلاقات على عملیة إرضاء الزبون، وتحسین خدمتھ، وتطویرھا باستمرار
بالشكل الذي یرفع درجة ولائھ لھا، ھذا الأمر یعود بالإیجاب على وضعیتھا التنافسیة، ولھذا فإن المزایا 

خاصة أن الھدف الأساسي لھذا المنھج ھو الخاصة بالزبون ، تنعكس إیجابا على المؤسسة السابقة الذكر
على الثقة وتقاسم المنافع، فوفق ھذا التوجھ یعتبر الزبون شریك للمؤسسة بناء علاقات شراكة قائمة

تحقیق مصالحھ واشباع رغباتھ، وبناء على ذلك یمكن إبراز ویشعر أن وجودھا ونجاحھا ھو نجاحھ في
:لھذا المنھج كما یليلمؤسسة من خلال تبنیھاأھم الفوائد والمزایا التي تحصل علیھا ا

.رفع درجة ولاء الزبون للمؤسسة، وبالتالي تخفیض احتمال قطع العلاقة معھم والانتقال للمنافسین-
.تسھیل عملیة تحدید احتیاجات ورغبات الزبون وتطلعاتھ، ومن ثم العمل على تلبیتھا بسرعة-
وخاصة؛ھنا بناءاً على سرعة فھم وتحدید حاجات ورغبات الزبائنزیادة سرعة تقدیم منتجات جدیدة:-

بالنسبة للتطور والتغیر الذي یطرأ على الحاجات، أو بالنسبة لظھور حاجات جدیدة، والتي تستدعي 
منتجات جدیدة وإنتاجھا وتسویقھا، فھنا لا تحتاج المؤسسة إلى دراسة موسعة وطویلة لعدد كبیر تصمیم

.دامت تقتصر في ذلك تعاملاتھا على عدد محددما من الزبائن

سھولة التطلع إلى معرفة شكاوى وأسباب عدم الرضا، وبالتالي معالجتھا في الوقت المناسب وھذا من -
.الاتصال المباشر بھم والتفاعل معھمخلال

وذلك من خلال ما سبق یتضح أن التسویق بالعلاقات لھ أھمیة كبیرة بالنسبة لكافة الأطراف، 
والمزایا التي یحدثھا، فھو منھج یقلل من حدة الصراع والتنافس الموجود بین طرفي كل بالنظر إلى الأثر

مكان المنافسة، ولكونھ یسعى دائما إلى الحفاظ على العلاقات التي تنشأ علاقة، من خلال إحلال التعاون
یقیة، لأن الأسالیب التسویقیة أفضل المناھج التسوبین المؤسسة ومختلف الأطراف، فھو یعتبر من

فھذا المنھج لھ مزایا كبیرة :أصبحت ترتكز على ضرورة بناء علاقات دائمة مع الأسواق، وبالتالي
التي بالنسبة للمؤسسة والزبون الداخلي والخارجي، وھذا اذا ما كان تطبیقھ مناسب للحالة التسویقیة

.تناسب المؤسسة

تسعى المؤسسة في إطار ھذا المنھج على بناء علاقة طبیعیة وقویة مع : أبعاد التسویق بالعلاقات-ثالثا
التي تتعامل معھا، والعمل على تطویر تلك العلاقات كأساس لتحقیق النجاح الاستراتیجي، كافة الأطراف

والتفاعل على أساس تطویر وتنمیة تلك العلاقات، ولتحقیق المصالح المشتركة وذلك بالتعاون والتشارك
: 1ویمكن شرح ھذه الأبعاد في النقاط التالیةالطرفینبین 

یركز التسویق بالعلاقات أنشطتھ على تدعیم وبناء علاقات قویة وطویلة الأجل من : البعد الاستراتیجي
الاستثمار في ھذه العلاقة، وبالتالي فھو یستھدف تحقیق مزایا ومنافع على المدى البعید من خلال مبدأ

المزایا في المدى القصیر والتي تظھر على المستوى الإجرائي، وذلك لأن ھدف التنازل على بعض
، بل ھي نقطة بدایة الإقامة علاقة طویلة أساسيتعتبر ھدف نجاح العملیة البیعیة أو صفقة التبادل لا

.لتضمن استمراریة التبادل والتعام

علمفيدكتوراهأطروحة،العربیةالاقتصادیةالمؤسساتعليبالإسقاطالتنافسیةالمیزةتحقیقفيبالعلاقاتالتسویق،أھمیةقلشاللهعبد1
.108- 106،ص2013،،الجزائرالشلفبوعليبنحسیبة،جامعةالتسییر
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وتنمیة العلاقات في إطار تبادل المنافع فالتسویق بالعلاقات یقوم أساسا على بناء :العلاقة والتفاعل
في بناء تلك العلاقة، فكل الاتصالات التي تحدث في ھذا الإطار تكون ذات صبغة مباشرة والتشارك
.وتفاعلیة

إن اتجاه التسویق بالعلاقات ھو شامل ویركز على كافة الأطراف التي :بعد الاتجاھات المتعددة3-
إلى تركیزه على البعد الخارجي، یتجھ نحو الزبون الداخلي باستخدام المؤسسة، فبالإضافة تتعامل مع

وذلك لبناء علاقات بین المؤسسة والموظفین وتنمیتھا وتطویرھا وزیادة ولائھم أسالیب التسویق الداخلي،
أساسیة والتي تبین إتجاه الجھودلھا،في إطار اتجاھات التسویق بالعلاقات تظھر ھناك ثلاث أبعاد

.:تدعیم العلاقة، والشكل التالي یلخص تلك الأبعادیة نحوالتسویق
أبعاد التسویق بالعلاقات):2ـ1الشكل رقم (

المؤسسة

التسویق الداخليالتسویق الخارجي                   

الزبائن                                         ئ                  العمال

التسویق التفاعلي

التسویق التفاعلي     

.108المصدر: عبدالله قلش، مرجع سابق،ص

من خلال الشكل رقم یظھر لنا ثلاث أبعاد یحدد كل منھا اتجاه التسویق بالعلاقات، حیث تعتبر تحسین 
:جودة العلاقة ھدف أساسي لكل اتجاه وتتمثل ھذه الاتجاھات فیما یلي

والذي یركز على علاقة المؤسسة بزبائنھا الخارجیین وبالتالي یركز على عناصر التسویق الخارجي:ـ 
المزیج التسویقي التي ھتتم بكیفیة جذب الزبائن والاحتفاظ ھبم، من خلال دراسة حاجاھتم ورغباھتم 

وتحقیقھا بشكل أفضل؛ 

ستخدام وسائل تنمیة الموارد التسویق الداخلي: والذي یرتكز على علاقة المؤسسة بزبائنھا الداخلیین باـ 
البشریة التي ھتدف إلى تنمیة الرضا الوظیفي، ورفع الولاء التنظیمي ورفع دور الموظف في تحسین 
الأداء، وھذا من خلال تحسین وسائل جذب وتعیین المورد البشري، والاحتفاظ بھ وتنمیة قدراتھ ورفع 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

.19ـ منى شفیق، مرجع سابق ،ص 1

جودة 
العلاقة
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الروح المعنویة؛

على العلاقة بین العمال و الزبائن أي ذلك التفاعل والتو اصل الذي یحدث بین العمال والعمل في إطار 
والملاحظ أن كل من الأنواع الثلاثة لھا ھدف العلاقات التجاریة أو العلاقات الاجتماعیة والشخصیة،

أساسي وھو بناء العلاقة المنوطة بھ والعمل على تطویرھا وتحسینھا، بما یرفع جودھتا ویزید في طول 
مدة حیاھتا،

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقات وفعالیتھمستویات و: لثالثاالمطلب 

ت التي یؤدي تطبیقھا الي الحصول على علاقات یرتكز التسویق بالعلاقات على عدد من المرتكزا
حمیمیة طویلة الأمد مع الزبائن، وھذا یكمن عند قدرة المؤسسات على تقدیم برامج عمل واضحة، 
ولتطبیق ھذا یجب أن تمر المؤسسة بعدة خطوات، والتي سنتعرض لھا في ھذا المبحث بعد التعرف على 

متطلبات التسویق بالعلاقات . 

ومجالات تطبیقھ .التسویق بالعلاقات مستویات ھذا المطلب نتناول في 

:مستویات التسویق بالعلاقات-أولا

:1تحتاج كل مؤسسة ترغب في تطبیق التسویق بالعلاقات إتباع مجموعة من المستویات 

وتظھر ھذه العلاقة في حالة منتجات ذات ھامش ربح منخفض أو زبائن غیر مھمین :البیع الإجرائي- 1
للمؤسسة، أوفي حالة الانتشار الواسع والعدد الكبیر للزبائن، فتنحصر العلاقة ھنا في عملیة البیع بالنسبة

عملیة اتصالیة بین المؤسسة والزبون، ویمكن للمؤسسة أن تعمل على تطویر ھذه فقط دون حدوث أي
المناسبة لبناء العلاقة والعمل تعمل على تھیئة الظروف التسویقیةالعلاقة من خلال الجھود التسویقیة التي

.على تطویرھا

في ھذا المستوى من العلاقات تنشأ عملیة تفاعل بین المؤسسة والزبون في إطار : البیع بالعلاقات-2
إذ تكون عملیة اتصال بغرض تحدید مدى ملائمة ومطابقة المنتج لحاجیات ورغبات عملیة التبادل،

لتغذیة العكسیة في عملیة تطویر المنتجات الجدیدة، أو عملیة التحسین االزبون، ومن ثم الاستفادة في أثر
الأسلوب حالة وجود قلیل من الزبائن، رغم أن ھامش والتطویر الشامل للمؤسسة بفضل استخدام ھذا

.نوعا ماالربح المحصل علیھ من خلال عملیة البیع للعملیة تكون مرتفعة

ثر قوة وتفاعلا بحیث یصل مستوى ذلك إلى درجة الاستفادة العلاقة ھنا أك:المشاركة والتعاون-3
الزبون والمؤسسة، من خلال العلاقة القائمة بینھما، وذلك بالنظر إلى المزایا التي تحققھا المشتركة بین

المنافسة، وإلى المزایا والفوائد التي تحصل علیھا من جراء تعاملھا مع المؤسسة للعمیل من دون باقي
تكون العلاقة التي تربط المؤسسة والزبون ذات بعد ر حجم الطلبات أو حجم الأرباح وعادةالزبون، ككب

حالة ما إذا كان ھامش الربح كبیر اقتصادي، اجتماعي وتسویقي ویظھر ھذا المستوى من العلاقات في
غیر الاتصال عمیلةو، كما أن عددھم قلیل وانتشارھم ضعیفرأو حجم الأعمال الخاص بالزبائن كبی

مكلفة بالنظر إلى حجم الأرباح المحصلة، وتأتي ھذه العلاقة من إدراك كل طرف لأھمیة وقیمة

.19ص،سابق،مرجعشفیقمني1
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، ومن أن مصلحتھ مرتبطة بذلك، وبمدى تحقیق مصالح الطرف رالاستمرار في التعامل مع الطرف الأخ
:التعاون والتشارك في إطار ھذه العلاقة حول ما یليالآخر، وبین

.ن في بناء وتطویر العلاقة بین الأطرافالمشاركة والتعاو-
مساعدة كل طرف على تعریف نفسھ للأخر من خلال التعریف بالحاجات، والطموحات والأھداف -

.التي یرغبھا في الطرف الأخروالصورة
.الإدراك المشترك لأھمیة العلاقة وأن تحقیق المصالح مرتبط بوجود ھذه العلاقة-

..                             أخرى غیر تجاریة كوجود علاقات اجتماعیة وشخصیةتأخذ أبعاد العلاقة-
عموما فإن الھدف الأساسي للتسویق بالعلاقات ھو بناء وتطویر علاقات إیجابیة مع الزبائن والاستفادة 

.سةتحقیق الأھداف التسویقیة، فكلما كانت العلاقة قویة كلما كان أفضل بالنسبة للمؤسمن ذلك في

:مجالات تطبیق التسویق بالعلاقات-ثانیا

أي برنامج لتطبیق مفھوم  التسویق بالعلاقات بطریقة صحیحة لابد من وجود مجالات لتطبیق ھذا 
: 1البرنامج وھي كالتالي

أي المنتجات التي تتسم بارتفاع سعر تكلفتھا، وبالتالي فإن عملیة الشراء :منتجات عالیة القیمة-1
تحمل مخاطرة عالیة وذلك لارتفاع تكلفة نھامن حیث اختیار المنتج والمؤسسة، كما أتكون صعبة

التعامل مع مؤسسة واحدة في ھذا النوع من المنتجات من جھة، فضل الزبائن دائماالشراء، ولھذا ی
بالزبون جھود المؤسسة المبذولة في سبیل الاحتفاظ ونظرا لارتفاع ھامش الربح من جھة أخرى، وتكون

.الحالاتوتحسن علاقتھ بھا مبررا ولھذا یفضل تطبیق ھذا المنھج في ھذه

أي المنتجات التي تستخدم في عملیات الإنتاج بحیث تكون : 2المنتجات الموجھة للقطاع الصناعي-2
المنتجات عادة ذات قیمة مرتفعة، أو أن المشتري الصناعي یطلبھا بكثرة ویكرر عملیات الشراء ھذه

یفضل التعامل مع مؤسسة لفترة طویلة وذلك لتبسیط إجراءات الشراء والاستفادة لعدة مرات، كما أنھو
السعریة الممنوحة، وتخفیض نسبة المخاطرة في عملیة اتخاذ قرار من المزایا التجاریة والتخفیضات

.الشراء

الزبون والمؤسسة وذلك یكون ھنا اتصال مباشر بین:في حالة استخدام نظام الإنتاج بالطلبات-3
مواصفات المنتج، ولھذا تكون ھنا الفرصة مناسبة لبناء علاقة مع الزبون، كما أن قیمة بغرض تحدید

.سواء نتیجة لضخامة حجم الصفقة أو ارتفاع سعر بیع الوحدة الواحدةالمشتریات عادة ما تكون كبیرة

وانتقال الزبائن إلى مؤسسات أخرى تكون أي أن عملیة تحویل :تكالیف وأعباء التحویل عالیة-4
بالنظر إلى ارتفاع حجم المخاطرة أو وجود قیود ھیكلیة ومالیة، بحیث أن قطع العلاقة صعبة ومكلفة،

أعباء مالیة إضافیة نتیجة إلى اضطراره لتفسیر بعض الوسائل مع المؤسسة یكلف الزبون تحمل
یضطر الزبائن للحفاظ على علاقتھم السابق، ولھذاوالأدوات المرتبطة باستخدام واستھلاك المنتج 

.بالمؤسسة

.66،ص2004،الأردن،الوضائفوالأسس/ المفاھیم: التسویقإستراتیجیات،أحمدالبرزنجي،المجیدعبدنزارالبراوري1
.121،صسابققلش،مرجعاللهعبد2
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في ھذه الحالة بإمكان المؤسسة بناء علاقات طویلة معھم :حالة وجود عدد محدود من الزبائن-5
خلال بناء مزیج تسویقي مناسب ومتكیف مع حاجاتھم ورغباتھم، كما یمكنھا خدمة ھؤلاء وتطویرھا من

.رغباتھ مع تحقیق التمیز في ذلكخصائصھ والزبائن كل حسب

لأن التسویق بالعلاقات مبني على الاتصال المباشر والتفاعل :إمكانیة الاتصال بالزبون والاحتفاظ بھ-6
.الزبونمع

لأن في حالة عدم وجود ولاء من طرف الزبائن یكون من :وجود ولاء عالي للمؤسسة أو للعلامة-7
ت طویلة معھم، فبعض الزبائن یفضلون دوما التحول من علامة الاحتفاظ بھم وبناء علاقاالصعب

المجدي أن تركز المؤسسة جھودھا لخدمة ھؤلاء الزبائن إن لم یكن ھنا لأخرى، لھذا یكون من غیر
.ولاء لھا أو لعلامتھا

وطبیعة یمثل ما سبق أھم الحالات التي یمكن تطبیق فیھا التسویق بالعلاقات حیث تتوزع حسب المنتجات 
والمؤسسات، كما أن أھمیة ودور التسویق بالعلاقات تقل ونتخفض في بعض الحالات، أین تكون الزبائن

عن مواصلة الاتصال الشخصي بالزبون أكبر من العوائد المترتبة عن ھذه الأعباء والنفقات الناتجة
الحالات التي لا ن إبراز أھم تسویقیا أو اجتماعیا، فیمكالعملیة، أو أن ھذه السیاسات تكون غیر مجدیة

:1یليوھي كمایستحسن فیھا تطبیق التسویق بالعلاقات

فإذا كانت قیمة المنتجات بحیث لا تبرز النفقات التي تبذلھا المؤسسة :منتجات منخفضة القیمة نسبیا-
..            الاحتفاظ بالزبائن فیكون من غیر المجدي اقتصادیا تطبیق ھذا المنھجمن أجل

لأن مثل ھذه المنتجات عادة ما توجھ إلى فئات كبیرة متنوعة من المستھلكین :منتجات استھلاكیة-
بالانتشار الجغرافي الواسع، الأمر الذي یصعب من عملیة الاتصال المباشر بھم والاستمرار في وتتمیز

المؤسسة المبذولة من أجل الاحتفاظ حجم الشراء عادة ما یكون قلیل فلا یبرر جھود ذلك، كما أن عملیات
المؤسسة لا تھتم بتلبیة حاجات ورغبات الزبائن انطلاقا من تحسین بالزبائن، ولكون ھذا لا یعني أن
.المرافقة لھاوتطویر جودة منتجاتھا والخدمات

لأن ذلك یضعف قوة الروابط بالحفاظ على علاقتھم بالمؤسسة حیث أن:تكالیف التحویل المنخفضة-
التسویق بالعلاقات في ھذه الحالات یعد مخاطرة كبیرة، لأن عوائد الاستثمار في العلاقة ھنا تكون تطبیق

.احتمال فشل ھذه العلاقة وتحول الزبائن الى مؤسسات أخرىغیر مضمونة بسبب

لصالح ھذا عموما یتوقف تطبیق ھذا المنھج على نتائج المقارنة بین التسویق التقلیدي ونتائجھ، فإذا كانت
یفضل تطبیقھ وفي حالة العكس فلا. فتطبیق التسویق بالعلاقات یكون صالحا وناجحا إذا تحقق المنھج

:الشرطین التالیین

إذا كانت نفقات الاحتفاظ أقل من إیراد المحصل من ھذه العملیة، أي ھناك عائد تحصل علیھ المؤسسة -
.تطبیقھخلال ھذه العملیة فإن كان العكس فلا یمكن من

إذا كان العائد المتوقع المحصل علیھ من عملیة الاحتفاظ بالزبون یفوق العائد المحصل علیھ من عملیة -
.زبائن جدد، فھنا یمكن تطبیق ھذا المنھج التسویقيالبحث على

.123،صنفسھقلش،مرجعاللهعبد1
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التسویق الحالات الملائمة لتطبیق التسویق بالعلاقات والحالات الملائمة لتطبیق )1ـ1(الجدول رقم 
التقلیدي 

Source: Egan.j: Relationship marketing: Explority Relational Strategies In Marketing Harlow,
financial times, prentice hall, 2001, p82.

یبین الجدول أعلاه الحالات التي تناسب تطبیق منھج التسویق بالعلاقات ومقابلھا الحالات
منفصلةالتقلیدي للتسویق، كما یظھر أن حالات تطبیقیة كل من المنھجیة لا تكون التي تناسب المنھج

بسھولة الحالة المناسبة لتطبیق أحدھما، وفي حالات أخرى یصعب ففي بعض الأحیان یمكن التمییز
سلبیات ومزایا متفاوتة بحسب الحالات التسویقیة،، وھذا راجع إلى أن كل من المنھجین یحملزالتمیی

یق التسویق بالعلاقات الجدد، وتطبفتطبیق التسویق التقلیدي یرفع خطورة عدم معرفة حاجات الزبائن
تطبیق التسویق یرفع احتمال فشل العلاقات الطویلة، وقد أشارت بعض الدراسات إلى أنھ یمكن

بالعلاقات في الأسواق التي تتمتع بتكالیف تحول عالیة وتحتاج إلى خدمات ما بعد البیع .بینما تقل فرص
ل منخفضة، وذلك من أجل تخفیض مخاطر تطبیق ھذا المنھج في الأسواق التي تكون فیھا تكالیف التحو

التي تسعى المؤسسة إلى بنائھا وتطویرھا باستمرار، وتكون قد استثمرت أموالا كبیرة في فشل العلاقات
إلى ما یسمى بالاستراتیجیة المتصلة، والتي تؤكد على أنھ بإمكان ذلك، فقد توصلت بعض الأبحاث

مجموعات مختلفة من الزبائن، حیث تؤكد على أنھ المؤسسة استخدام المنھجین في نفس الوقت مع
، رالتسویق التقلیدي على الطرف الأخبإمكان تطبیق التسویق بالعلاقات على أحد طرفي الخط بینما یوجد

وطبیعة الزبائن وتتأثر عملیة اختیار والمفاضلة بین الأسلوبین بعدة عوامل منھا نوعیة المنتجات،
وتأتي أھمیة الاستخدام المزدوج لكل من ھذین المنھجین من أن الزبائنسسةوالعلاقة التي تربطھم بالمؤ

لا یتشابھون في توجھاتھم نحو طبیعة العلاقة التي یفضلون بنائھا مع المؤسسة، فھناك من الزبائن من 
یاناالقصیرة، بینما ھناك من یفضل العلاقات الطویلة الأجل، كما أن طبیعة التعامل أحیفضل العلاقات

..       1فئةلكلالمناسبالمنھجوتبنيالزبائنتجزئةدائمایفضلولھذاتفرض وجود علاقات قصیرة،

.411صسابق،مرجع،حسنأحمدفخريإلھام1

الحالات المناسبة لتطبیق التسویق التقلیدي الحالات المناسبة لتطبیق التسویق بالعلاقات

لا یظھر ھناك فرق كبیر بین الاحتفاظ وجذب 
الزبائن

تكالیف جذب الزبائن كبیرة مقارنة بتكالیف الاحتفاظ 
بھ

حواجز الخروج ضعیفة حواجز الخروج عالیة
مستمرةمیزة تنافسیة غیر  میزة تنافسیة دائمة ومستمرة

سوق واسعة ونشطة سوق مشبعة
وجود عاطفة ضعیفة في التبادل منتجات ذات مخاطر عالیة

متطلبات الثقة فقط متطلبات الثقة والالتزام
لا یوجد حاجة للتقارب وجود حاجة للتقارب
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:متطلبات وخطوات التطبیق الفعال للتسویق بالعلاقات:الرابعالمطلب 

عة من المتطلبات والخطواتتحتاج كل مؤسسة ترغب في تطبیق التسویق بالعلاقات الى اتباع مجمو

.                :                                                                                         كمایلي

: 1متطلبات نجاح تطبیق التسویق بالعلاقات ورفع فعالیتھ-أولا

.ـ بناء قاعدة بیانات عن زبائن المؤسسة 

.ـ بناء علاقات ذات طابع شخصي مع الزبائن 

.ـ قیام المؤسسة بدور المرشد للزبون 

:2ھناك عوامل تعیق تطبیق التسویق بالعلاقات وھي

.عدم استخدام التقنیات الحدیثة التي تقلل من الإجراءات لدى الزبونـ 

.وظفینكثرة ازدحام الزبائن وقلة المـ

دوافع قویة للمؤسسات لتبني إضافة إلى انعدام الثقافة المناسبة لتطبیق ھذا المنھج وعدم وجود 
توفیر العوامل المساعدة على تطبیق ھذا المنھج، وتفادي العوائق والصعوبات التيالمنھج من أجلھذا

بدقة الحالة التسویقیة التي تواجھ المؤسسة، كما یجب تھیئة البیئة تعترض عملیة التطبیق ھذه یجب تحدید
متطلبات ھذا التوجھ، حیث یرتكز التغییر الخاص بھذه معالداخلیة وتكییف توجھات وسیاسات المؤسسة 

: البیئة على العناصر التالیة

.التغییر في قیمة وثقافة المؤسسةـ  

.التغییر في سیاسة وفلسفة إدارة المؤسسة-

.التغییر في نظام المكافآت والحوافز السائدة في المؤسسة-

.التغییر في التوجھ الاستراتیجي للمؤسسة-

:خطوات التطبیق الفعال للتسویق بالعلاقات-ثانیا

: 3مجموعة من الخطوات وھي كالآتيتتطلب إتباعلتسویق بالعلاقات إن عملیة التطبیق الناجحة 

ھي أول خطوة یجب اتخاذھا قبل تطبیق التسویق بالعلاقات ھي تحدید :تحدید الزبائن المستھدفین-
التسویقیة، وذلك ان ھذا المنھج یركز فقط على عدد محدود من الزبائن الذین المستھدفین بالبرامج الزبائن

استراتیجیة بالنسبة للمؤسسة، إضافة إلى أنھ یقوم على الخصوصیة والفردیة في إشباع تكون لھم أھمیة

.173،صنفسھقلش،مرجعاللهعبد1
.55،صسابق،مرجعشفیقمني2
.104،ص2001الأردن،،التوزیعوللنشرصفاء،دارالتسویقمبادئ،السلامعبدالغفور،عبدالشرمانمحمدزیاد3
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یكون من المھم جدا تحدید الفئة المستھدفة، وھذا یتطلب أولا تقسیم حاجات ورغبات الزبائن، ولھذا
.جزئة السوق ثم اختیار الفئة المناسبة من الزبائنوت

عادة ما تكون أسواق المؤسسة متضمنة مجموعة كبیرة من الزبائن، متباینة في :تجزئة السوق-
مما یصعب من عملیة التعامل معھا، لذا تضطر المؤسسات إلى تقسیم أسواقھا إلى خصائصھا الشرائیة

جموعة برنامج تسویقي مناسب، إذا تجزئة السوق تعني لكل ممجموعات متجانسة من أجل تخصیص
إلى أجزاء أو أسواق فرعیة من المستھلكین تلك الإجراءات التي بواسطتھا تقسم السوق الكلیة لمنتج ما

وھذا ما یساھم في تحلیل مستھدفةالمتشابھین نسبیا في حاجاتھم وقدراتھم واختیار لجزء أو أكثر كأسواق
تلك الأسواق، كما یمكن فھمھا ومن ثم سھولة التوفیق بین خصائص المنتجات وحاجةالأسواق المعتمدة و

تكییف المؤسسة من إبراز تمُیز منتجاتھا على باقي المنتجات المنافسة، كما تفید عملیة تقسیم السوق في
اءاً علىوھذا ما یساعد على عملیة تطبیق التسویق بالعلاقات بنوأقلمة الأنشطة التسویقیة مع الجمھور

اختیار الزبائن المستھدفین، أي الذین سیتم تركیز وتوجیھ الأنشطة التسویقیة نحوھم من أجل بناء علاقات 
:وتطویرھا، كما نجد ھناك معاییر عدیدة لتقسیم السوق منھا معھم

.یتم إلى مناطق جغرافیة تكون متشابھة في بعض الخصائص:التقسیم الجغرافي-أ
.كالعمر، الجنس، الدخل، والحالة الاجتماعیة وغیرھا:التقسیم حسب العوامل الدیموغرافیة-ب

كالطبیعة الاجتماعیة والثقافیة، نمط الحیاة، المستوى :التقسیم حسب العوامل الاجتماعیة والثقافیة-ت
..                                                        1وغیرھاالثقافي

.كخصائص شخصیة الفرد كمیولاتھ، انفعالات وغیرھا:التقسیم حسب العوامل النفسیة-ث

یعتبر الأكثر أھمیة في عملیة التسویق لأجل تطبیق التسویق :التقسیم حسب عوامل سلوكیة-ج
قیمة الاستخدام وطول فترة التعامل یوضح أھمیة الزبائن بالنسبة للمؤسسة من ناحیة بالعلاقات لأنھ

.:التقسیم یرتكز على العوامل التالیةواستجابتھم للمنتج وغیرھا، فھذا
.المنافع المتوقعة-

.معدل الاستخدام-

.درجة الولاء-

.الاتجاھات نحو المنتج-

الزبائن المستھدفین وجمع المعلومات الكافیة والمتعلقة بعد عملیة اختیار :تقییم الزبائن المستھدفین-3
خلال نظام قاعدة البیانات یجب على المؤسسة تقییم عملائھا باستمرار لمعرفة الأرباح والإضافة بھم من

للمؤسسة من جھة ومعرفة مستوى رضا كل عمیل ومدى نجاح الجھود التسویقیة التي یقدمھا كل عمیل
وھذا یفرض تحسین وتطویر الجھود التسویقیة وتفادي أي لمؤسسة وعملائھا،في تعزیز العلاقة بین ا

والضعف في السیاسات التسویقیة مشاكل تسویقیة یمكن أن تظھر وأیضا التعرف على نقاط القوة
السوقي المستھدف بناءا للمؤسسة، ومحاولة الاستفادة منھا أو معالجتھا، ویتم تقییم أھم الزبائن في القطاع

:المعاییر التالیةعلى 

.32،صالجامعيالتعلیمفيالشاملةالجودة،إدارةوأخرونالطائيحجیمیوسف1



الفصل الأول                                                    مدخل نظري للتسویق بالعلاقات

18

.مدى نجاح المؤسسة في إشباع حاجات الزبائن-

.قیاس مدى رضاھم وولائھم للمؤسسة-

.قیاس ربحیة المؤسسة المحصلة من الزبون الواحد-

رضا الزبون أداة لكسب ولائھ :الثانيالمبحث
الزبائن، ذلك أن الزبون یعتبر یعد الزبون من أھم المرتكزات التي تستند علیھا إدارة علاقات 

المحور الأساسي للأنشطة التي تتعلق ببقاء ونمو المؤسسة، حیث استمد الزبون ھذه الأھمیة من المكانة 
الھامة التي یحتلھا، حیث ان بقاء المؤسسات واستمرارھا في ظل المنافسة الحادة مرھون بإرضائھ، 

.وازدھارھا وتطورھا مرتبط بولائھ

الزبون ذلك المتلقي للمنتج والراضي عنھ اذا لبیّة حاجتھ ورغبتھ البسیطة، بل ولھذا لم یعد
ارتقى مستواه الاستھلاكي فأصبح لا یقبل الا ما یفوق توقعاتھ، ویحقق لھ السعادة من حیث القیمة التي 

.یحصل علیھا من جراء اقتنائھ للمنتج

:المطلب الأول: تعریف الزبون ودورة حیاتھ

المحور الأساسي لأنشطة المؤسسات بوصفھ المعادلة الأصعب لكل إدارة مؤسسة یمثل الزبون 
.ونعرض في ھذا المطلب كل من تعریفھ ومراحل تطوره

:1ھناك العدید من التعاریف التي تطرقت الى الزبون، نذكر منھا ما یلي :تعریف الزبون-أولا

یعرف الزبون بأنھ: "ھو ذلك الفرد الذي یقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما وشراؤھا، 
.2لاستخدامھ الخاص أو لاستخدامھا العائلي 

یعرف الزبون بأنھ: " الشخص الطبیعي أو الاعتباري الذي یقوم بشراء السلع والخدمات من 
الاستھلاك، حیث یقوم الزبون بعملیة السوق، لاستھلاكھ الشخصي أو لغیره بطریقة رشیدة في الشراء و

الشراء الرشیدة لإشباع حاجیاتھ ومتطلباتھ، والتي تشبع من خلال حصولھ على السلع والخدمات من 
السوق عن طریق عملیات مختلفة .

كما یعرف بأنھ: "ذلك الشخص الذي یقتني البضاعة أو یشتري بھدف اشباع حاجاتھ المادیة 
."ھوالنفسیة أو لأفراد عائلت

دورة حیاة الزبون:-ثانیا

تعرف دورة حیاة الزبون على أنھا  الفترة التي تتراوح ما بین بدایة التعامل الزبون مع منتجات 
المؤسسة، من جمع المعلومات والتعرف علیھا، حتى الوصول الى مرحلة الولاء أو التخلي النھائي عن 

.منتجات المؤسسة

.15،ص1995،،الأردنعمان،الثالثةالطبعة،للنشروائل،دارسلوكيمدخل:التسویقاستراتیجیة،عبیدانمحمد1
. 104ص،2009مصر،،الإسكندریة،الجامعیةالدار،علیھالحفاظوتحقیقھكیفیة: المستھلكولاء،عليعلاء2
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.1مختلف مراحل التي یمر بھا الزبون في علاقتھ مع المؤسسة)3ـ1(ویوضح الشكل رقم 

مراحل تطور الزبون):3ـ1(الشكل رقم

Source: Philip Kotler, Kevin Keller, Delphine Manceau, bernard Dubois , Marketing
Management,12 eme Edition, Pearson éducation, Paris, 2009, P 185.

أنھ یشیر بأن التطور ) مجموعة من المراحل التي  یمر بھا الزبون، إضافة الى 3ـ1یوضح الشكل رقم (
یمكن أن یتوقف في أي مرحلة من المراحل وھي :

نعني بھ الزبون الموجود في السوق، والذي یكون محل شك وتشاور مع الذات :الزبون المشكوك1.
.والمقربین

:یتمتع الزبون المحتمل بالمواصفات التالیة:الزبون المحتمل2.

.الخدمات التي تقدمھا المؤسسةیجب أن یكون بحاجة الى سلعتك أو ـأ

.یجب أن یكون قادرا على الشراء أي دفع الثمن المطلوبـ ب

یمثل الزبون الذي یشتري سلعتك أو خدمتك للمرة الأولى، فاذا كانت تجربة إیجابیة :الزبون الجدید3.
ة سیئة ومخیبة في ھذه المرحلة فعلى الأرجح أنھ سیعاود الشراء في فترة لاحقة، أما اذا كانت التجرب

سیتضاءل الى حد بعید .لتوقعاتھ، فاحتمال تكرار شراءه

یقوم الزبون بتقییم قرار الشراء وھذا وفقا لربحیة ھذا الزبون ومدى تحمسھ للمنتوج، :الزبون المعید4.
.حیث تدعمھ وتشجعھ المؤسسة للقیام بعملیة الشراء لعدة مرات

.محتفظ بأحسن صورة عن المنتج والمؤسسةیتمیز بكونھ یبقى :الزبون الوفي5.

الجزائر،رسالةبریدلمؤسسةتقییمیةحالةدراسة:التسویقيالمزیجخلالمنالزبوننحوالتوجھتتفعیلوالالكترونيسعادي،التسویقالخنساء1
.05،ص2006الجزائر،،جامعةالتجاریةالعلومفيماجستیر

زبون مشكوك

الزبون 
المحتمل

المحتمل الزبون الغیر

الزبون
الشریك

الزبون
السفیر

الزبون
المتكیف

الزبون
المعید

الزبون
الوفي

فعالزبون غیر 

الزبون
الجدید
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یصبح الزبون في ھذه المرحلة متكیف مع جمیع منتجات المؤسسة حیث لا یكتفي :الزبون المتكیف6.
.فقط بالمنتج الذي اقتناه وكان السبب في تولید الوفاء

ون لا یألف الزبون المؤسسة وتصیر بینھما علاقة تتصف بالوفاء، فیصبح الزب:الزبون السفیر7.
یشتري فقط لنفسھ منتجات المؤسسة وانما یشتري للأفراد الذین من حولھ، وفي ھذه الحالة یتحول الى 

.زبون سفیر

تتوطد العلاقة أكثر فأكثر بین المؤسسة والزبون السفیر الى أن یصبح زبون مشارك : الزبون الشریك8.
ة، حیث تضمن ولاء الزبون لھل من خلال اقتراحاتھ وھو أقصى ما تبحث عنھ المؤسسفي المؤسسة

ولمنتجاتھا، كما أن الزبون یتولد لدیھ شعور بأنھ أحد أطراف ھذه المؤسسة فیصبح یدافع عنھا وعن 
.منتجاتھا، ناھیك عن الترویج العفوي الذي یقوم بھ بین أفراد الأسرة والأھل والأصدقاء

.المطلب الثاني: تصنیف الزبائن وأسس التعامل معھم

:تصنیف الزبائن المؤسسة وأسس التعامل مع الزبائن حسب ما یليیمكن 

:1یتم تصنیف الزبائن وفق أربعة أسس ھي:تصنیف الزبائن-أولاً 

یمكن أن نصنف زبائن المؤسسة حسب :التصنیف على أساس أھمیة الزبون بالنسبة للمؤسسة1.
:الأھمیة في نشاطھا والأثر في ربحیة المؤسسة الى ثلاث أصناف ھي

یمثل ذلك الزبون الوفي لمنتجات المؤسسة وھو الزبون الأكثر أھمیة ومردودیة :الزبون الاستراتیجي-أ
بالنسبة للمؤسسة.

یعتبر ھذا النوع من الزبائن أقل مردودیة من النوع الأول لكنھ ذو مكانة لا بأس :الزبون التكتیكي-ب
.2رفعھ الى مستوى أحسنبیھا في سلم أولویات وانشغالات المؤسسة التي تسعى ل

یعتبر أقل الزبائن أھمیة ومردودیة بالنسبة الى المؤسسة، وھو زبون یتساوى :الزبون الروتیني-ت
احتمال استمراره في التعامل مع المؤسسة مع احتمال قطعھ العلاقة، یعرف أنھ الزبون المشكل بمعنى 

..یمكن أن یمثل بالنسبة للمؤسسة فرصة أو تھدید
تأخذ العلاقة التي یمكن أن تربط الزبون :التصنیف على أساس نوع الارتباط بین الزبون والمؤسسة2

بالمؤسسة عدة أوجھ تمثل مختلف نقاط التقاطع بین متغیرین أساسین ھما حاجة الزبون الى العلاقات، 
.3الشكل المواليوالحاجة الى المعلومات كما ھو موضح في 

لوكالة( الریفیةوتنمیةالفلاحةلبنكمیدانیةدراسة"الزبائنبرضاوعلاقتھاالمصرفیةالخدماتجودةعلىبالعلاقاتالتسویقاثرسمارة،یاقوتة1
.91،ص2014،،الجزائرالمدیة،جامعةالاقتصادیةالعلومفيماجستیر،رسالة)المدیة

.258،ص1988المھنیة،القاھرة،مصر،الخبراتبالاعمال،مركزتوفیق،الإدارةالرحمانعبد،ترجمةھیمان،دیانوتیليریتشارد2
.33،ص2002أكتوبر،16الى15الشارقة،من،العربيالوطنفيالتسویق،ملتقىللتكنولوجیاالمستندبالعلاقاتالتسویقعلاق،بشیر3
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.مصفوفة زبائن المؤسسة: )4ـ1الشكل رقم (
مرتفعة

الى العلاقاتالحاجة

مرتفعة الحاجة الى المعلومات منخفضة

مصر،القاھرة،المھنیةالخبراتمركزبالأعمال،الادارةتوفیق،الرحمنعبدترجمةھیمان،دیانویتلي،ریتشارد: المصدر
.258،ص1988،

:یوضح الشكل التالي أربعة وضعیات یمكن أن تفسر الارتباط بین المؤسسة والزبون ھي
یعرف الزبون المدرج ضمن ھذه الوضعیة على أنھ زبون مشتري یرید الحصول :الوضعیة الأولىـأ

یتمیز بقلة رغبتھ في بناء علاقة مع المؤسسة أو على المنتج المناسب في الوقت المناسب وبأقل تكلفة، 
.المشاركة في المشروع.

تمثل الزبائن الراغبین في المعلومات، فھم یھتمون كثیراً بالحصول على المنتج أو :الوضعیة الثانیةـ ـب
لاقات، یتسم الزبون الباحث عن المعلومات بمعرفتھ لما العلامة المراد شرائھا مع قلة حاجتھم الى الع

..                                                   یرید لكنھ بحاجة الى التعلم
نجد في ھذه الحالة الزبون الراغب في العلاقة، والذي یعطي أھمیة كبیرة وقیمة :الوضعیة الثالثةـت

قة حاجاتھ ورغباتھ وھي قادرة على تلبیتھا، غالبا ما یكون الزبون للمؤسسة التي یفترض أنھا تدرك بد
الذي یبحث عن العلاقة ھو زبون یفتقد للخبرة ولا یرغب في بذل مجھود بشكل دائم للبحث عن 

المعلومات.
یترجم الزبون الموجود في ھذه الوضعیة فكرة متطورة مفادھا أن الزبون ھو :الوضعیة الرابعةـث

ت شخصیة وطویلة المدى ة، والزبون الراغب في المشاركة ھو الذي یسعى لإقامة علاقاشریك للمؤسس
.من أجل تحقیق أھداف مشتركة، تبرز مثل ھذه العلاقات في مجال التعاملات الصناعیةمع المؤسسة

المتوقع یمكن تقسیم الزبائن تبعا لنفقات الاحتفاظ بھم والعائد :التصنیف على أساس العائد والنفقة3.
.منھم، الى ثلاث فئات وھي:

.1زبائن یزید العائد منھم عن نفقاتھم ـأ

.زبائن یتساوى العائد منھم مع نفقاتھمـب

زبائن یقل العائد منھم مع نفقاتھم .ـت

.2تتلخص أسس التعامل مع الزبائن فیما یلي:أسس التعامل معھم:ثانیا

:بناء الانطباع الأولي1.

.المظھرـأ

.53،ص2008،الأردن،،عمانوالتوزیعللنشروائل،داروالتطبیقالنظریةبینالمصرفي،التسویقتایةأبومحمدصباح1
.الزبونعلاقاتالعبادي،إدارةدباسالطاائي،فوزيسلطانحجیمیوسف2

التوجھ نحو المشاركة
الوضعیة الرابعة

التوجھ نحو المعاملة
الوضعیة الأولى

التوجھ نحو العلاقات
الوضعیة الثالثة

التوجھ نحو المعلومات
الوضعیة الثانیة
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.بناء اتجاھات سلیمة تجاه العنایة بالزبائنـ ب

.التحرك في حدود مھارات قویة في للتعامل مع الزبائنـ ت

.منع أسباب عدم الرضا من جانب الزبائنـث

التكیف مع مشاكل الزبائن.ـج

:وتضم العناصر التالیة:المھارات الاتصالیة:2
.التعبیرـأ

مھارات الإنصات .ـب

المطلب الثالث: مفاھیم أساسیة حول الرضا:

یعتبر الرضا أحد المقدمات الأساسیة للولاء، فالولاء یتولد عن درجة عالیة من الرضا، الا أن 
دائما فالزبون الراضي لا یصبح بالضرورة زبون وفي، ونظرا لأھمیة ھذا ھذه العلاقة غیر محققة 

الموضوع فقد قام المختصون والباحثون بتكثیف وتوسیع الأبحاث والدارسات لإیجاد مفھوم وإطار دقیق 
.لحالة الرضا

خاذ یمر قرار الشراء بعدة خطوات، تبدأ بالتعرف على الحاجات وتنتھي بات:تعریف رضا الزبون:أولا
قرار الشراء ثم تقییم ھذا (سلوك ما بعد الشراء)، ھذه المرحلة الأخیرة ینتج عنھا ردود أفعال تتمثل في 

.1الرضا أو عدم الرضا، فیما یلي بعض التعاریف التي أعطیت لحالة الرضا

رضا الزبون أنھ "مقارنة K. Douglas Hoffman " John E.G Bateson"یعرف كل من
.بالتصورات المتعلقة بالخدمة التي قدمت الیھتوقعات الزبون

أنھ "ذلك الشعور أو الانطباع الإیجابي أو السلبي المدرك من طرف الزبون والذي ینتج Kotlerیعرفھ 
.2عند مقارنتھ لأداء المنتج أو الخدمة الفعلي بتوقعاتھ

السرور التي تصاحب أن رضا الزبون یعبر عن مشاعر الوجدانیة الإیجابیة ومشاعرOliver "یرى
الزبون خلال حیازة المنتج استخدامھ، وما یترتب عن مدى تطابق الأداء المدرك للمنتج مع الاتجاه العام 

.3”نحو المنتج

الرضا على أنھ: "المقارنة بین مختلف البدائل التي یمكن أن یحصل علیھا ولیس Engeleكما یعرف 
."مرتبط فقط بالتوقع

ابقة یمكن القول أن "رضا الزبون یعبر عن حالة نفسیة تأتي بعد الشراء (سلوك من خلال التعاریف الس
ما بعد الشراء) ناتجة من مقارنة الزبون لأداء المنتج الفعلي بتوقعاتھ". أو "الرضا ھي تلك الحالة النفسیة 

."التي تصاحب عملیة اقتناء واستھلاك المنتج والتي تشعر الفرد بالسعادة

1 Philip kotler، etautres، marketing management ،12eme edition.
،تسویق،تخصصماجستیر،رسالةالجزائراتصالاتمؤسسةحالةدراسة:الزبائنولاءبناءعلىواثرهالابتكاري،التسویقخلوطزھوة2

.83،ص2014،بومرداسجامعة
.128،ص2005،البلیدةجامعة،الاقتصادیةالعلومفيماجستیر،رسالةالعمیلرضا،استراتیجیةكشیدةحبیبة3
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قییم أداء المنتجات والخدمات القیمة المدركة منھا، ومقارنتھا بالقیمة المتوقعة، ثم یصدر فالزبون یقوم بت
حكم إیجابي أو سلبي یتم على أساسھ اختیار المنتج أو العلامة من بین البدائل المتاحة. 

الأداء تتحدد دراسة سلوك الرضا لدى الزبون بثلاث أبعاد أساسیة ھي: التوقعات، :محددات الرضا-ثانیا
الفعلي، المطابقة أو عدم المطابقة .

یمكن تعریف التوقعات بأنھا  "المعتقدات المتعلقة بخواص المنتوج أو أدائھ لمدة زمنیة :التوقعاتـ1
معینة." فھي تعبر عن الأداء الذي ینتظره الزبون من استھلاك المنتج، ویمكن ان تشمل توقعات حول 

تتوفر في المنتج كالصلابة ومستوى الأداء وسھولة الاستعمال، الخصائص والموصفات التي یجب أن 
كما یمكن ان تشمل توقعات عن تكالیف المنتج أو الخدمة ویأتي التوقع عادة من التجارب السابقة، كما قد 

یكون تنبؤیا أو معیاریا استنادا الى مستویات مثالیة من الأداء أو مقارنة مع منتجات أخرى .

یتمثل في مستوى الأداء الذي یدركھ الزبون عند استخدامھ للمنتج أو حصولھ :المدركالأداء الفعليـ 2
.على خدمة، وھو یعتمد كمرجع لتحدید مدى تحقق رضا الزبون من عدمھ

تمثل المطابقة عملیة إیجاد الفرق بین مستوى التوقعات الأداء المتوقع، ومستوى الأداء :المطابقةـ 3
ون . الفعلي الذي أدركھ الزب

:یتأثر رضا الزبون بمجموعة من العوامل منھا:نائالعوامل المؤثرة في رضا الزبـ ثالثا

.لجودة ـ ا1

.السعر والتكلفة ـ 2

.الوقتـ  3

ن ائالمطلب الرابع :أسالیب قیاس رضا الزب

للقیام عندما تفھم المؤسسة سلوكیات زبائنھا وتحاول تحسین أدائھا نحو الأفضل، تكون مضطرة 
بأبحاث ودراسات لقیاس مدى رضا زبائنھا وتفھم أسباب وعوامل عدم رضاھم سعیا منھا لإرضائھم 
باستمرار، مستخدمة بذلك عدة قیاسات، من بین ھذه القیاسات نجد القیاسات غیر مباشرة، الدراسات

:الكیفیة والدراسات الكمیة

المباشرة متعددة یمكن ذكر البعض منھا بقلیل من التفصیل القیاسات غیر :القیاسات غیر المباشرة-أولاً 
.1كما یلي

.لحصة السوقیةاـ1

).ـ معدل الاحتفاظ بالزبائن (أقدمیة الزبون2

.عدد المنتجات المستھلكة من قبل الزبائنـ 3

.تطور عدد الزبائنـ 4

.128،ص2007،،الإسكندریةالجامعيالفكردار،والانترنتالعولمةالبیئةفيالتسویقطھ،إدارةطارق،الصحنفریدمحمد1
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1:ذكر أھمھاقد تقوم المؤسسة ببعض الدراسات الكیفیة، یمكن :القیاسات الكفیة-ثانیاً 

.ـ أنظمة الشكاوي والمقترحات 

.ـ بحوث رضا الزبون 

.ـ التسوق الخفي 

ـ تحلیل الزبائن المفقودین .

الدراسات الكیفیة توفر للباحثین مجموعة من المعلومات، ولكن غیر كافیة، فھي :الدراسات الكمیة-ثالثاً 
فیجب جمع المعلومات واحصائھا تسمح بفھم ظاھرة ما أو سلوك معین صدر عن الزبون، ولھذا 

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

.التعرف على المشكلة وتحدید الأھدافـ 

.وضع تصمیم للبحثـ 

.ـ المعاینة 

.ـ جمع البیانات من المیدان

.ـ تحلیل النتائج وعرضھا 

: بناء ولاء الزبائن محور الجھود التسویقیةلثالمبحث الثا

وأنواعھ ومستویاتھالمطلب الأول : مفھوم ولاء الزبائن 

تعددت وجھات نظر الباحثین إلى مفھوم الولاء،وذالك ما نلمسھ من خلال التعاریف المفسرة لھذا 
المفھوم:

.:ـ تعریف الولاء
بالنسبة للعلامة و الالتزام تجاھھا و النیة في على انھ:"درجة اعتقاد ایجابي للزبونMownـ یعرفھ 

الولاء أوسع من السلوك الشرائي المتكرر،حیث أن الولاء فیھ سلوك شرائي متكرر .2"مواصلة شراءھا
.مع موقف ایجابي من الزبون نحو العلامة

المؤثرات الولاء أنھ "التزام عمیق إعادة شراء منتج أو خدمة في المستقبل مھما كانتOliverیعرفـ 
الخارجیة المحیطة والجھود التسویقیة التي تسعى لمحاولة تغییر قرار الشراء.

،رسالة"ورقلةالجھویةالمدیریةBADRالریفیةالتنمیةبنكحالةدراسة"الزبونولاءزیادةفيبالعلاقاتالتسویق،دورشوريبنعیسى1
.49،ص2009،ورقلة،جامعةالتسییرفيماجستیر

2 Philip kotler  et autres، marketing  mangement، 13 eme Edition ،p 184.
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أن الولاء ھو: "التزام عمیق بالشراء من جدید وتسعى المؤسسة لتقویة العوامل المناسبة Kotlerیرى ـ 
.1والجھود التسویقیة القادرة على استثارة التغیر الإیجابي في السلوك الشرائي

عاریف السابقة نستخلص أن الولاء عبارة عن سلوك الزبون في تكرار شراء نفس المنتوج أو من الت
الخدمة أو نفس العلامة، أي أنھ یعطي الأفضلیة في تعاملاتھ لعلامة تجاریة معینة أو منتج معین دون 

التعامل مع المنافسین رغم المحاولات والجھود التسویقیة للمنافسین لتغییر قراره .

ح الشكل التالي العلاقات الأساسیة المكونة لمفھوم الولاء وماھو معروف على نحو كبیر أن ھناك ویوض
.علاقة ایجابیة بین ولاء الزبون والربحیة  

):العلاقة الأساسیة المكونة لمفھوم للولاء  5ـ1الشكل (

.40، ص2004،مصروالتودیعالنشردار،التسویق،وعباسالسید: المصدر

أنواع الولاء ومستویاتھ :-ثانیا

:2یوجد ھناك تقسیمین لأنواع الولاءأنواع الولاء:-أ

حیث إن الولاء المطلق ھو الذي یكون متكرر لنفس ، العلامة مثلا نأخذ :ولاء مطلق وولاء نسبي1-
.)A .A.A…..فیكون الولاء لھا شراء (Aالعلامة 

یكونBوAأما النسبي فیكون مقسم لأكثر من علامة ، فیكون الشراء بالتناوب مثلا لدینا العلامتین
.A.B.A.B)..الشراء (

...AABABBABBAAـ ولاء غیر مستقر: تغیر الموقف بشكل متذبذب بین علامتین: 

....ACDAGNTS Fـ انعدام الولاء: التنویع بین علامات كثیرة: 

:ــ ولاء ذاتي وولاء موضوعي2
.سلوكولاء ذاتي یكون تعلق من قبل الزبون للعلامة لكن لا یبرز ھذا التعلق على شكل

العلومفيماجستیر،مذكرةللمصبراتالجزائريالمصنعحالةدراسة: ولائھلبناءاستراتیجيكمدخلالزبونرضا،تفعیلنجودحاتم1
.170،ص2006،الجزائرجامعة،الاقتصادیة

.60ص،سابق،مرجعخلوطزھوة2

تقدیم القیمة المتوقعة للزبائن

تحقیق رضا الزبائن

تحقیق مستویات ربح تحقیق زیادة مبیعات

مستوى من الولاءزبائن ذوي
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أما الموضوعي فیكون بإبراز الزبون سلوك یوضح ولائھ ،لكن ھذا الولاء یكون نتیجة التعود أو ارتفاع 
وجود بدائل أخرى مثلا،و ھذا الولاء غیر دائم،وقد یزول عند تغیر الظروف تكلفة تغییر العلامة أو عدم

..السابق ذكرھا
السلبي ھو الولاء الذي یلاحظ في السلوكیات ولا یستند على الولاء :الولاء السلبي والولاء الإیجابيـ 3

.المواقف بل ھو نتیجة لعوامل خارجیة تجبر الزبون على إظھار سلوك الولاء

یعتبر الولاء سلوكیا فقط إذا تكرر سلوك الشراء اعتمادا على عدد :ولاء سلوك موقفي ومناسباتيـ 4
لیات العاطفیة التي تؤثر على اتخذ القرار، أما الولاء من المتغیرات العشوائیة، ولكنھ یتجاھل العم

الموقفي فھو استجابة مقصودة (غیر عشوائیة)، بسلوك شرائي عبر الزمن من طرف وحدات القرار 
عدة عملیات نفسیة وذھنیة( تقییم البدائل اتخاذ القرار اتجاه علامة أو عدة علامات منافسة، من خلال

أما الولاء المناسباتي فھو المیل لاختیار علامة ما حسب حالة ما أو في وضعیة ما، واتخاذ القرار...) ،
ویختفي ھذا الولاء بمجرد زوال الحالة أو الوضعیة (كالفترة الصیفیة والإجازات...).

مستویات الولاء :-ب

لامة، ثم مستویات أو مراحل للولاء، تبدأ بتكوین اعتقادات حول المنتوج أوالع04صنف الباحثون 
تطویر الاتجاھات الإیجابیة، ثم الالتزام بالشراء وأخیرا الوصول إلى تكرار الشراء. في كل مرحلة یمكن 
للزبون أن یصبح وفیا، إلا أنھ كلما اقترب من المرحلة الرابعة كلما كان الولاء أقوى. فیما یلي وصف 

:1لھذه المراحل

و الزبون غیر مبالي بالعلاقة و لا یركز على علامة واحدة،المستوى القاعدي : نجد في ھذا المستوى -
.یكون حساسا للسعر.

الزبون بالفرصة : في ھذا المستوى یكون الولاء غیر تام، فھو یتوقف على العروض المقدمة من قبل -
المؤسسة فھو یتأثر بالسعر.

التغییر خوف الوقوع في اختیار و بفضل عدم الزبون المنتظم : ھنا یكون الرضا تام عن العلامة،-
.خاطئ

یھدف لھ المؤسسة الزبون الحصري : وھو المستوى الأعلى في الھرم ، و یعبر عن الولاء التام الذي-
.اھتماما كبیرا للعلامة إلى درجة نصح الآخرین باستعمالھاحیث یكون الزبون

الزبائنمعولاءال: وسائل بناء نيالمطلب الثا

:مع الزبائنوسائل بناء الولاء ـ ثانیا

:2ھناك عدة وسائل یمكن أن تعتمدھا المؤسسة لتحقیق ولاء زبائنھا أھمھا

یكون بنظام النقط التي یحصل علیھا المنخرط في التسجیل في Club des clients :ـ نادي الزبائن 
من النقاط یتحصل الزبون النادي والاطلاع على العناوین الجدیدة في الموقع ثم بالوصول الى عدد معین

على ھدایا .

1 pier morgat ،fidilser vos clientes، 2eme edition، edition dorganisation، paris، 2003، P146.
.84،صسابقمرجع،شفیقمنى2
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.ـ بطاقات الولاء 

.الكبونات والھدایاـ

.ـ خدمات ما بعد البیع

.ـ  بطاقات الولاء

.ـ مراكز الاتصال

.بناء استراتیجیة الولاء وانواعھاالثالث :المطلب
بینھا، والتي تضعھا المؤسسة المسار الاستراتیجي ھو مجموعة المراحل المتتابعة والمترابطة فیما 

باستخدام كل الوسائل المتاحة لدیھا تقنیة، مادیة، مالیة وبشریة محل التنفیذ بغرض التعامل مع أفضل 
.الزبائن للمحافظة علیھم، ویجب أن یتم اتباع ھذا المسار بطریقة وأسلوب منھجي وموضوعي

:1لبناء الولاء خمسة مراحل أساسیة ھيویتضمن المسار الاستراتیجي :الاستراتیجيالمسار ـأولا

.مرحلة التعرف ـ 1

.مرحلة التكیفـ 2

.مرحلة تقدیم الامتیاز ـ 3

مرحلة المراقبة والتقییم .ـ 4

:ھناك عدة استراتیجیات للولاء، نذكر منھا:أنواع استراتیجیات الولاءـ ثانیا
:2على الخطوات التالیةتتركز ھذه الاستراتیجیة :استراتیجیة منتجات الولاءـ 

متابعة الزبون خلال دورة حیاتھ من اطلاق المنتج الى غایة تدھوره، والعمل على تلبیة حاجاتھ بتقدیم ـ أ
منتجات متكیفة مع مختلف متطلباتھ والتقییمات التي یجریھا وتتناسب مع سنة بھدف خلق علاقة طویلة 

.المدى مع الزبون

تنمیة وتطویر منتجات الولاء بھدف ارضاء حاجات ورغبات الزبائن المختلفة والمتطورة ـ ب

.ـ استراتیجیة الزبون السفیر 

.ــ استراتیجیة ضد التخلي 

.ــ استراتیجیة بناء الولاء بالأحداث 

ــ استراتیجیة بناء الولاء بالخدمات .

وقیاسھ وأسباب فشلھ : إنشاء برنامج ولاء الزبائنالرابعالمطلب

.117ص،سابقمرجع،نجودحاتم1
.73،صسابقمرجع،نشوريعیسى2
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یعتبر برنامج الولاء أھم وسیلة في بناء الولاء نظرا لأھدافھ على المدى الطویل، ویحتوي على جمیع 
.سابقا ویعتمد على استراتیجیات أثبتت نجاحھاالوسائل المذكورة

للمؤسسة والتي تدخل برامج الولاء ضمن الاستراتیجیة الدفاعیة :أھمیة ومفھوم برامج الولاءـأولا
الزبائن ووضع العوائق أمام المنافسین بتضییق الخیارات لضمان عدم تحول الزبائن، تعني بالحفاظ على

فبرنامج الولاء عبارة عن مخطط نشاط تضعھ المؤسسة لإنشاء علاقة مع مختلف شرائح الزبائن 
ومن ھنا فان برامج الولاء التبادلالمستھدفین والمحافظة علیھا وتطویرھا بطریقة مربحة لكل أطرف

الزبائن المھمین عبارة عن مجموعة من النشاطات التسویقیة المشخصة والمؤسسة بطریقة تسمح بتجنید
وتحدیدھم بدقة والمحافظة علیھم وتحفیزھم، عن طریق المكافآت لزیادة كمیة المشتریات وإنشاء علاقات

.قویة، منتظمة وذات قیمة على المدى الطویل

:1اء برنامج للولاء یتطلب تحدید ما یليوإن إنش

.تحدید الھدفــ

.ــ   تحدید المستھدفین

.ــ  الاستراتیجیة الاتصالیة 

.ــ  شروط الدخول 

ــ  قیاس الكفاءة .

:منھاMeyerتوجھ برامج الولاء بمجموعة واضحة من الأھداف حسب :أھداف برامج الولاءـ أ
.الجماعیة والاتصالات الفردیةالجمع بین الاتصالات ـ 1
إنشاء قاعدة بیانات تسویقیة تساعد على تجزئة الزبائن حسب قیمتھم ودورة حیاتھم وتحدید أحسنھم ـ 2

.والتسییر الفعال لمحفظة الزبائن

الإشباع التدریجي للحاجات ووضع حواجز التحول والمحافظة على الزبائن بمساعدة قواعد البیانات ـ 3
.المنتظم للمعلوماتوالجمع 

تعتمد المؤسسة على مخطط قصد ضمان السیر والتنفیذ الحسن :المخطط العملي لبناء برنامج الولاءـ ب
:2لبرنامج الولاء، ویمكن توضیح ذلك في الجدول الآتي 

.المخطط العملي لبناء برنامج الولاء: )02الجدول رقم (

مضمون المرحلةالمرحلة

.تحدید الاھداف الاساسیة المراد الوصول الیھاالولاء.استراتیجیة بناء 

.اجراء تجزئة أولیة لزبائن المؤسسةاستھداف أھم القطاعات المعنیة ببرامج الولاء.

.120ص،سابق،مرجعنجودحاتم1
.128ص،نفسھمرجع،نجودحاتم2



الفصل الأول                                                    مدخل نظري للتسویق بالعلاقات

29

تحدید مجموعة الزبائن الأكثر تجانسا والأكثر التجزئة دقیقة.
عائدا عند تطبیق برنامج الولاء.

زیادة القیمة المدركة وتطویر جودة خدمات ما الولاء بدقة.تحدید دوافع الولاء وأسباب عدم 
بعد البیع لتقویة العلاقة مع الزبون.

اختیار الوسائل، نوع النظام، فترات الاتصال تحدید البرنامج "مزیج بناء الولاء".
ومدة تطبیق البرنامج، تحدید المیزانیة، تحدید 

الھوامش والفوائد.
یطبق البرنامج مبدئیا على عینة مختارة من للبرنامج.الاختیار الأولي 

الزبائن المستھدفین.
قیاس العائد على البرنامج، قیاس أثر البرنامج تطبیق البرنامج.

.على المؤثرات الأخرى (كالرضا والعلاقة)

قیادة البرنامج.
العمل على التصحیح والتعدیل خلال فترة تطبیق 

البرنامج.

75بنشوري ، مرجع سبق ذكره، ص.عیسى :المصدر

:ل استراتیجیاتھ قیاس ولاء الزبائن وأسباب فش-ثانیا

تكرار وحجم الشراء لمنتجات وخدمات المؤسسة من أكثر العوامل استعمالا :قیاس ولاء الزبون-ولاأ
رار فانھفي قیاس ولاء الزبون، وبسبب ارتباط الولاء بالسلوك الإنساني المتمیز بالتعقید وعدم الاستق

یصعب قیاسھ كما یصعب قیاس مقدماتھ كالثقة والرضا والالتزام (إلا في حالة اعتباره سلوكا بتكرار 
1:الشراء)، ویقاس الولاء من جوانب مختلفة خاصة في حالة المنتجات السلعیة الاستھلاكیة 

معدل الاحتفاظ یستعمل ھذا المقیاس أكثر في دراسات رضا الزبون ویقیس :الاحتفاظ بالزبائنـ 1
بالزبائن في فترة معینة، حیث یقاس عدد الزبائن في فترة معینة ویقاس عددھم مرة أخرى بعد فترة 

زمنیة تحددھا المؤسسة ثم یتم حساب معدل الاحتفاظ كما یلي :

X1%100%100× 2 1% =

X2%M      : حیث

.ــ الحصة النقدیة2

.ــ موقع العلامة في ذھن الزبون مقارنة بالعلامات المنافسة 3

.ــ مستوى تقبل الزبون للبدائل4

.ــ مستوى الثقة5

.207ص،سابقمرجع،المنعمعبدجیھان1
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ترى جیھان عبد المنعم أن العلاقة بین المؤسسة والزبون :متغیرات العلاقة بین المؤسسة والزبون
:تتحدد بمتغیرات متنوعة تتعلق ب

.: من حیث تعقد إجراءات التعامل وسرعتھاالسوق والخدمات المتبادلةــ محددات العلاقة حسب

.أي مدى وجود أو عدم وجود روابط قانونیة تلزم باستمرار العلاقة:ــ ھیكل العلاقة
العلاقة الشخصیة، ـــ سلوكیات العلاقة بین الزبون والمؤسسة: كتبادل المعلومات، وأسلوب التعامل :

.التغیراتالاتصالات وتقبلتكرار

ومما سبق یمكننا تلخیص متغیرات وعناصر العلاقة في الشكل التالي

متغیرات وعناصر العلاقة :)6ـ1الشكل الرقم (

بناءا على التعریفات السابقةبالالمصدر : من اعداد الط

مع الزبون :الولاءاستراتیجیات أسباب فشل ـب

الزبون یجب أن تتفاعل كل عناصر العلاقة جیدا الا أن ھناك عدة أسباب لفشل ـ لتحسین العلاقة مع 
العلاقة وھي

:كالتالي 

.ـ عندما لاتصل المعلومات على الزبون بشكل جید

.ـ عندما تصل المعلومات الى الزبون وتتوفر لدیھ رغبة الاتصال ولكن المؤسسة لاتستمع الیھ 

ن ولكن لاتدرك احتیاجاتھ.ـ عندما تستمع المؤسسة الى الزبو

ولذا نقول أن العلاقة الناجحة بین المؤسسة والزبون تعتمد على ایصال المعلومات للزبون الذي 
تتوفر لدیھ رغبة في الاتصال ،وقد لاتنتظره المؤسسة حتى یتصل بھا بل تسعى الى خلق الرغبة لدیھ في 

اتھ وتسعى لتلبیتھا بتقنیات فعالة وناجحة .الاتصال بھا بوسائل معینة او تستمع الیھ وتدرك احتیاج

العلاقة

ھیكل العلاقة 
سلوكیات العلاقة    

محـددات العلاقة

الفائدة من

العلاقة 

روابط

قانونیة 

احترام 

الوعود 

تبادل 

المعلوما ت

تقبل 

التغییرات 

تكرار 

الاتصالات 

حسن

المعاملة 

سرعة 
تنفیذ 

الاجراءات

تعقد 
العملیة
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خـــــلاصة الفـــــــــــصل 

من خلال معالجة ھذا الفصل یمكن القول بأن :

كمنھج تسویقي حدیث في الساحة العالمیة لیؤكد أھمیة علاقات المؤسسة تصدرالتسویق بالعلاقات 
في العلاقات التي تربط المؤسسة بالأطراف تجاھاتھ، بحیث یعتبر سلوك مبني على الاستثمار بمختلف

على المنافع خاصة مع زبائنھا في إطار استراتیجیة تسویقیة موجھة نحو الأخرین، من خلال التركیز
وكسب ولائھ، وقد ظھر ھذا المنھج نتیجة التطور والتغیر التمیز والتفرد في خدمة الزبون والاحتفاظ بھ

لذلك التسویق بالعلاقات لھ بعد ى زیادة الوعي لدى الأفراد،في طبیعة علاقة المؤسسة، إضافة إل
بتحسین والتطویر المستمر استراتیجي، أي العمل على العلاقات الطویلة الأجل ولتحقیق الأھداف، وذلك

حاجات ورغبات الزبائن .لكافة أنشطة المؤسسة وتكییفھا مع التغیرات والتطورات التي تطرأ على 

بالزبائن لأطول فترة ممكنة، وھو یعبر عن ثقة وارتباط وثیق بین الزبون والمنتوج، الولاء ھو الاحتفاظ
أو العلامة وھو التزام (سلوكي وعاطفي) باستمرار التعامل معھا وعدم التوجھ نحو المنافسین یعتبر 
رضا الزبون من العوامل المھمة التي تسعى الیھا المؤسسات، فھو یعتبر تمھید للولاء، فاستمرار
المؤسسة في السوق یتوقف على تمكنھا من تقدیم الخدمة بالمستوى الذي یتفق أو یتفوق على توقعات 

.الزبون، لأن الحكم النھائي لتقییم مستویات الخدمة مرھون بالزبون
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تمھید :

بعد التطرق في الجانب النظري إلى أھم المفاھیم الخاصة بالتسویق بالعلاقات مع الزبائن، وكذا 
رضا الزبائن ووسائل بناء الولاء لدیھم، ستتم محاولة إسقاط ھذه المفاھیم على احدى المؤسسات الى

."مؤسسة ملبنة الحضنة بالمسیلة الجزائریة وھي" 

، بناءاً على معلومات ھاودارسة تسویقیة للمؤسسة ملبنة الحضنة سیتضمن ھذا الفصل تقدیم 
حول واقع مؤسسة ملبنة الحضنة نیة لمعرفة آراء زبائن بالمؤسسة، وكذا دراسة میداووثائق خاصة

كسب رضا وولاء الزبائن اتجاھھا، وھذا من خلال ممارسة التسویق بالعلاقات في المؤسسة و كیفیة
:المباحث التالیة

المؤسسة محل الدراسة .المبحث الأول: تقدیم 

.: منھجیة الدراسة والتحلیل الوصفي للبیاناتني المبحث الثا

.المبحث الثالث: اختبار الفرضیات
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المبحث الأول: تقدیم المؤسسة محل الدراسة
من خلال ھذا المبحث سنقوم بالتعریف بالمؤسسة محل الدراسة من خلال تقدیم لمحة موجزة عن

إلىتطورھا التاریخي وطبیعة نشاطھا وأھدافھا، ثم بعد ذلك تنظیمھا الداخلي، وفي الأخیر سنتتطرق
.مبررات اختیار المؤسسة والمجال الزماني والمكاني للدراسة

المطلب الأول: التعریف بالمؤسسة محل الدراسة
:لمحة تاریخیة عن المؤسسةـأولا

:ملبنة الحضنة ھي مؤسسة ذات مسؤولیة محدودة تابعة للقطاع الخاص، تم تأسیسھا بتاریخ
دینار جزائري؛ مقرھا الاجتماعي المنطقة6000000 :برأس مال اجتماعي یقدر بـ1992/12/15

متر مربع، تمت إقامة البنایات على 32000الصناعیة بمدینة المسیلة، حیث تتربع على مساحة قدرھا 
متر مربع خصصت لبناء700متر مربع من المساحة الإجمالیة، منھا مساحة 20000مساحة 

.متر مكعب1200لایا للتبرید ذات سعة مستودعات لتخزین المنتجات النھائیة، حیث تتضمن أربع خ
یتمثل نشاط المؤسسة في إنتاج الحلیب ومشتقاتھ، إلا أن بدایة الانطلاق الفعلي لنشاط المؤسسة كانت 

لتر یومیا، حیث40000بطاقة إنتاجیة قدرھا 2000/05/15 :بإنتاج الحلیب فقط، وذلك بتاریخ
.معامل دائ38 :كان حجم الید العاملة آنذاك یقدر بـ

.::قامت المؤسسة بعد ذلك بتوسیع نشاطھا على ثلاث مراحل ھي كالآتي
حیث بفعل ھذا التوسع زادت الطاقة الإنتاجیة2001/10/15،:تم القیام بھ بتاریخ:التوسع الأول1.

عامل دائم،55لتر من الحلیب في الیوم، وأصبح عدد العمال 140000إلى 40000للمؤسسة من 

:أصبحت المؤسسة تنتجوجراء ھذا التوسع
.لتر1حلیب الأبقار المبستر في أكیاس -
.الحلیب على شكل مسحوق مبستر في أكیاس-
.اللبن في أكیاس-

حیث تمكنت المؤسسة بفضل ھذا التوسع من زیادة2004/10/15تم بتاریخ ،:التوسع الثاني2.
ا تمكنت من توسیع تشكیلةلتر یومیا من الحلیب، كم380000إلى 140000طاقتھا الإنتاجیة من 

:المنتجات وإضافة منتجات جدیدة ھي كما یلي

.لتر1حلیب مبستر في قارورات بسعة -
.لتر1لبن في قارورات بسعة -
.لتر1حلیب بقر في قارورات بسعة -

.لتر1رایب في قارورات بسعة -
.لتر1ورت للشرب ممزوج بالفواكھ في قارورات بسعة غیا-
.معطر في علبورتغیا-
.ورت ممزوج بالفواكھ في علبغیا-
.حلوى قشدیة في علب-
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عامل متعاقد35عامل، من بینھم 192إلى 55كما نتج عن ھذا التوسع زیادة عدد العاملین من 
.مع المؤسسة

حیث ارتفع رأس مال المؤسسة2009إلى نھایة سنة 2007تمتد ھذه المرحلة من :التوسع الثالث3.
دینار جزائري، وزادت الطاقة الإنتاجیة من120000000دینار جزائري إلى 97000000من 

:أما بالنسبة للإنتاج المرتبط بھذه الاستثمارات فھو.لتر یومیا450000إلى 380000
.قشدة تحلیة في علب صغیرة-
.فلان كرمال في علب صغیرة-
.ورت مطبوخ في علبغیا-

جزائري إلى دینار120000000ارتفع رأس مال المؤسسة من 2009إلى غایة سنة 2008من سنة 
عدد العملاء لتر یومیا، كما زاد540000دینار جزائري، وزادت الطاقة الإنتاجیة إلى 170000000

.عمیل164الخاص بالمؤسسة إلى 

تم انطلاق العمل في وحدة الجبن، لكن لیس بوتیرة متسارعة، إضافة إلى2010وفي بدایة سنة 
.بقرة حلوب وتوزیعھا على المربین3000ذلك فقد تم البدء في إجراء معاملات استیراد 

إلى جانب زیادة الطاقة الإنتاجیة للمؤسسة وعدد العاملین بھا، فقد شھدت كذلك المبیعات زیادة
2015إلى غایة ،2007كبیرة خاصة خلال الفترة الممتدة من سنة 

.:نشاط المؤسسة وأھدافھاـثانیا
تنشط المؤسسة في میدان إنتاج الحلیب ومشتقاتھ، حیث تساھم بشكل كبیر في:نشاط المؤسسة1.

:عناصر أساسیة ھيثلاث تلبیة احتیاجات المستھلكین، وعلى العموم یمكن تلخیص نشاط المؤسسة في 

المؤسسة بعقد صفقات معمن أجل تزویدھا بالمواد الأولیة لمباشرة عملیتھا الإنتاجیة تقوم :أ. الشراء
من احتیاجاتھا من الخارج، ویتم اختیار المورد80%الموردین، حیث تستورد المؤسسة حوالي 

المناسب على أساس عنصرین أساسین ھما الجودة والسعر، حیث تتعامل المؤسسة مع العدید من
خ، بالإضافة إلى العدیدال...الموردین الأجانب من مختلف الدول كفرنسا وسویسرا وھولندا والدانمارك

.من الموردین المحلیین

بعد أن تقوم بعملیة شراء المواد الأولیة، تقوم المؤسسة بأھم عملیة في نشاطھا وھي:ب. الإنتاج
الإنتاج، حیث تقوم بتحویل المواد الأولیة من حالاتھا الطبیعیة الأولى إلى منتجات نھائیة متمثلة في

.ج بشكل یومي وفي كل المواسم، وكذلك تنتج حسب طلبات الزبائنالحلیب ومشتقاتھ، والتي تنت

:وھذا النشاط یشرف علیھ قسم المبیعات، حیث ھناك حالتین:ت. البیع

في حالة المنتج الطلبي فإن البیع مضمون، ویبقى عنصر النقل فقط الذي یتم الاتفاق علیھ، إما-
، وفي أغلب الأحیان تقدم المؤسسة خدمات النقل نأن یتم بالوسائل الخاصة للمؤسسة أو بوسائل الزبو

بوسائلھا الخاصة لارضاء زبائنھا وكسب ولائھم كتجار الجملة وتجار التجزئة الكبار .

في حالة المنتج غیر الطلبي فإن البیع یكون غیر ذلك، حیث تقوم بھ المؤسسة باستخدام إمكانیاتھا-
.الخاصة وقدرتھا البیعیة
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على نشاط المؤسسة نجده ینقسم إلى مرحلتین، المرحلة الأولى تتمثل في الإنتاج،من خلال تعرفنا 
، وھذه الأخیرة تشمل جمیع الأنشطة التي یتم بھا والخدمات أما الثانیة فتتمثل في تسویق المنتجات

.إلى المستھلك أو العمیلإیصال السلعة

:تتمثل أھداف المؤسسة فیما یلي:أھداف المؤسسة2.
.لة ضمان تغطیة أكبر للطلب على الحلیب في السوق الوطنیةمحاو-
.العمل على إنتاج منتجات جدیدة وبجودة عالیة بما یتوافق مع احتیاجات المستھلكین وأذواقھم-
.المساھمة في التنمیة الاقتصادیة وھذا بتوفیر مناصب العمل، وبالتالي التقلیل من ظاھرة البطالة-

.ات من أجل كسب حصة سوقیة معتبرةالرفع من حجم المبیع-
.تحقیق مزایا تنافسیة مستدامة تمكنھا من احتكار السوق-
.وخدماتھا محاولة كسب رضا المستھلكین وإقناعھم بجودة منتجاتھا-
الحفاظ على استمراریة العملیة الإنتاجیة، وذلك من خلال توفیر صیانة ملائمة ودائمة للقدرات-

.لیھاالإنتاجیة للحفاظ ع
.تقلیل التبعیة للخارج فیما یخص استیراد المواد الأولیة-
:توسیع نشاطات المؤسسة وذلك بتنویع تشكیلة منتجاتھا ومحاولة إنتاج منتجات أخرى مثل-

.الخ...الزبدة، العصیر، الجبن

لمؤسسة ملبنة الحضنة المطلب الثاني: الھیكل التنظیمي
.:الھیكل التنظیميـأولا
إنشاء المؤسسة وفقا لھیكل تنظیمي صمم على أساس نشاطھا الأساسي، والھیكل التنظیميتم 

للمؤسسة مبین من خلال الشكل التوضیحي الآتي والذي یظھر الإدارات والأنشطة الأخرى التابعة لھا
.ومسالك السلطة والمسؤولیة
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2016الھیكل التنظیمي لمؤسسة ملبنة الحضنة بالمسیلة لسنة )1ـ2(الشكل رقم 

المصدر : مصلحة المحاسبة بالمؤسسة

:شرح الوظائف والمھام في الھیكل التنظیمي للمؤسسةثانیا ـ
:تتلخص وظائف المؤسسة حسب الھیكل التنظیمي في الآتي

:منوھي تمثل الھیكل الرسمي للمؤسسة وتتشكل:الإدارة العامة1.
:وھو صاحب القرار الأول والأخیر في المؤسسة، ومن مھامھ ما یلي:أ. قسم المدیر العام

مستشار العلاقات الخارجیة  مستشار تقــــــني 

مصلحة 
الموارد 
البشریة 
والوسائ

ل العامة 

خلیة مراقبة 
التسییر   

مصلحة 
الرقابة على 

الجودة   

مصلحة 
التصنیع 

المصلحة 
التقنیة   

مصلحة 
التموین 

القسم 
التجاري 

قسم المالیة 
والموازنة 

قسم 
المحاسبة 
والجبایة 

الأمــــــــن  المدیر العـــــام الأمــــــانة 

مصلحة 
الوسائل العامة 

)03(فرع 

فرع تسییر 
المخزونات 

(المواد الأولیة 

مصلحة 
التسویق 

مصلحة 
المبیعات

مصلحة 
الشحن 

مخزن وھران 

مخزن عنابة 

مخزن الجزائر

مصلحة 
متابعة 

المشاریع 

مصلحة 
المشتریات 
المحلیة   

مصلحة 
المشتریات 

الأجنبیة 

قسم تسییر 
مخزونات 

قطع الغیار 

ورشات 
الإنتاج
01/02

/03/
04/05

مصلحة 
معالجة 
المیاه  

مخبر 
میكروبیولوجي 
(المواد الأولیة 
) فیزیو كیمیائي

مصلحة 
الموارد 

البشریة (فرع 
02(

مضیفوا 
المبیعات 

مصلحة 
العبور 

فرع 

جمع

الحلیب 

قسم   
الصیانة 

قسم 
الإنتاج 

قسم
الدراسات، 

الطرق 
البحث 

والتطویر
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.عقد اجتماعات دوریة ما بین مختلف المصالح والأقسام بالمؤسسة، وذلك للتنسیق فیما بینھا-
.إمضاء كل المستندات، الوثائق والتقاریر الخاصة بالمؤسسة بغیة ارسالھا إلى المتعاملین-
.مسؤولیة مدنیة على كل نشاطات المؤسسة، وأخطار التسییر ومسؤولیة جبائیة-
الإشراف على مختلف الأقسام والمصالح من أجل المتابعة المستمرة لنشاط المؤسسة وظروف العمل -
.بھا

اتخاذ الإطلاع على الحالة المالیة والمحاسبیة للمؤسسة ومختلف المعلومات الضروریة للتسییر من أجل -
.القرارات

.إبرام الصفقات مع الموردین والزبائن تحت شكل عقود تجاریة-
.إعطاء التعلیمات والتوجیھات لرؤساء المصالح-
.اقتراح الحلول والإستراتیجیات التي تناسب وضعیة المؤسسة-

:وھي تابعة للمدیر العام مباشرة ومن مھامھا:ب. قسم الأمانة

.د الاستقبال مع المدیر العامتنظیم الملفات ومواعی-
.التنسیق بین مختلف أقسام المؤسسة-
.التنسیق بین المدیر العام وجمیع المصالح الأخرى سواء كانت داخلیة أو خارجیة-

وھو القسم المسؤول عن توفیر الأمن داخل المؤسسة مثل حمایة المخازن ومواقف:ت. قسم الأمن
.الخ...المؤسسة من المخاطر التي تھددھا كالحرائق والسرقة والتلفالسیارات، وكل ما تعلق بممتلكات 

قسم مسؤول عن إجراء مختلف العملیات المتعلقة باقتناء المعدات:ث. قسم الاستشارة التقنیة
والتجھیزات الجدیدة، أو إدخال تحسینات في التجھیزات القائمة لتساعد على إنجاز الأعمال بالمؤسسة 

قسم مختص بتسییر وإدارة كل ما:المكلفة بالأعمال القانونیة والعلاقات الخارجیةج. قسم الاستشارة
.الدوليء كان ذلك على المستوى المحلي أویتعلق بالجوانب القانونیة والعلاقات العامة للمؤسسة، سوا

:وتتشكل من:مصلحة الموارد البشریة والوسائل العامة2.
:مسؤول عن شؤون الأفراد العاملین بالمؤسسة، ومن أھم مھامھوھو قسم :أ. قسم الموارد البشریة

.متابعة غیابات العاملین وتحریر رخص الدخول-

.تسجیل الاستجوابات، مقررات التعیین، الأوامر وطلبات العطل-
.تحریر وإرسال الاستجوابات، الاستدعاءات، التعیینات-
.المصالحاستلام طلبات، شكاوي، تقاریر العمال ورؤساء -
.)العدد، الجنس، العمر، الفئات(إحصائیات شھریة حول العاملین-
.حفظ ملفات العاملین بكل أنواعھا-
.الخ...حفظ البرید الصادر والوارد وتسجیلھ، سجل الإمضاءات-

مختلف التجھیزات والآلات الخاصةوھو المسؤول عن سلامة وحمایة:ب. قسم الوسائل العامة
.بالمؤسسة

تتمثل مخزونات ھذا الفرع في المواد الأولیة، ومھمتھ الأساسیة ھي تزوید:فرع تسییر المخزوناتت. 
.قسم الإنتاج بما یحتاجھ من مواد لمباشرة عملیاتھ
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ویتمثل دورھا في إجراء مختلف العملیات المتعلقة بالمحاسبة العامة:مصلحة المحاسبة والجبایة3.
:التحلیلیة مثلومحاسبة المواد والمحاسبة 

.حساب المیزانیةـ
.حساب وتحریر الفواتیر-
.تحریر تقاریر فصلیة وسنویة حول النفقات والنشاطات-
.جرد وإحصاء المعدات والتجھیزات-
تشرف ھذه المصلحة على معاملات المؤسسة مع البنوك خاصة فیما:مصلحة المالیة والموازنة4.

إعداد الموازنات والتنبؤات الخاصة بالنشاطات المستقبلیة للمؤسسة،یتعلق بالقروض، بالإضافة إلى
.وغیرھا من الشؤون المالیة الأخرى

سنة خبرة12(یشرف علیھا إطار متحصل على شھادة اللیسانس في التسویق :المصلحة التجاریة5.
:، وتضم ھذه المصلحة الأقسام التالیة)في المیدان

المسؤول عن بیع وتوزیع المنتجات النھائیة وفي الوقت نفسھ كل ما یخصوھو :أ. قسم المبیعات
:بالفواتیر، ومن مھامھ

.إعطاء معلومات حول السلع والجودة والنوعیة-
.إعلام الزبائن في حالة إنتاج منتج جدید، أو إدخال تحسینات على المنتجات الحالیة-
.دراسة تغیرات المبیعات-

وھو المسؤول عن كل عملیات الشحن سواء للمواد الأولیة أو المنتجات بالمؤسسة:ب. قسم الشحن

وھو قسم تم إنشاؤه حدیثا، وكان مقره سابقا بالجزائر العاصمة، ویضم ثلاثة:ت. قسم التسویق
.مخازن للمنتجات النھائیة في كل من الجزائر العاصمة، عنابة، وھران

سسة بكل ما تحتاجھ من معدات ومواد أولیة من أجل مباشرةتھتم بتورید المؤ:مصلحة التموین6.
:العملیة الإنتاجیة فیھا، وتضم الأقسام التالیة

.قسم جمع الحلیب-
.قسم العبور-
.قسم المشتریات المحلیة-
.قسم المشتریات الأجنبیة-

لمؤسسة، وإصلاحتھتم بصیانة وحمایة الآلات والتجھیزات التي تمتلكھا ا:المصلحة التقنیة7.
الخ، وتشرف على...الأعطاب والتعطلات الخاصة بمعدات الإنتاج، وكذا أجھزة التبرید بالمخازن

:الأقسام التالیة
.قسم الصیانة-
.قسم تسییر المخزونات-
.قسم متابعة المشاریع-
الإنتاج،وھي أھم مصلحة في المؤسسة، وتتكفل بالإشراف على كافة مراحل:مصلحة التصنیع8.

:وتضم قسمین

:ینقسم إلى خمس ورشات ومن مھامھ ما یلي:أ. قسم الإنتاج
.إعداد برامج الإنتاج ومتابعتھا میدانیا-



دراسة حالة ملبنة الحضنةالفصل الثاني                              

40

.تنفیذ السیاسة الإنتاجیة للمؤسسة وتساھم في شراء المواد الأولیة-
ة، شھریة، سنویة؛دراسة التغیرات التي تطرأ على عملیة الإنتاج، وذلك من خلال إحصاءات یومی-
.العمل على تحسین نوعیة منتجات المؤسسة-

تم استحداث ھذا القسم مؤخرا من أجل تحسین المنتجات الحالیة للمؤسسة:ب. قسم البحث والتطویر
والرفع من جودتھا، بالإضافة إلى المساھمة في إعداد البحوث فیما یخص المنتجات الجدیدة مستقبلا

الملاحظات المخبریة، ویعمل بھذا القسم مجموعة من المھندسین في الكیمیاءبالأخذ في الحسبان 
.والبیولوجیا

تھتم بمراقبة جودة ونظافة المنتجات النھائیة مباشرة فور خروجھا:مصلحة الرقابة على الجودة9.
بیرةمن ورشات الإنتاج، حتى تتوافق مع معاییر النظافة والأمن الصحي، حیث تولي المؤسسة أھمیة ك

.للمحافظة على صحة المستھلك، وللجودة باعتبارھا أحد شروط المنافسة
إن ھذه المصلحة تتكفل بالإشراف على مخبر التحالیل للمادة الأولیة والمادة المنتجة، وكذلك قسم

:معالجة المیاه، ومن مھامھا ما یلي

.لجودةالسھر على تنفیذ سیاسة المؤسسة وھذا من جانب النظافة ومراقبة ا-
.السھر على احترام إجراءات المراقبة بالعینات وتحلیلھا، وكذا تحسینھا-
.السھر على احترام مقاییس الاستھلاك-
.الاستغلال والمراقبة والمصادقة على نتائج التحلیل والتخلص من المواد الفاسدة-
.إظھار للمسؤولین نتائج التحلیل مع الملاحظات والتوجیھات الضروریة-

تھتم ھذه الوحدة بالتأكد من سیر عمل المؤسسة كما ھو مخطط لھ، وتحلیل:خلیة مراقبة التسییر10.
.الانحرافات إن وجدت

من خلال ما سبق نلاحظ أن الھیكل التنظیمي للمؤسسة یتوافق وطبیعة نشاطھا، ولا ینقصھ سوى
سیر جمیع الموارد البشریة العاملةفصل مصلحة الموارد البشریة عن قسم الوسائل العامة، باعتبارھا تُ 

.بمختلف مصالح المؤسسة وأقسامھا

واقع ممارسة التسویق بالعلاقات في مؤسسة ملبنة الحضنة المطلب الثالث: 

ـ تسعى مؤسسة ملبنة الحضنة الى مواكبة التطورات الحاصلة في رغبات وحاجات الزبائن من خلال 
ومنحھم منتجات وخدمات جدیدة .توطید العلاقة معھم، وجذب زبائن جدد 

تحاول المؤسسة باستمرار تطویر طریقة تعاملھا مع الزبون وطریقة استقبالھ، :الإصغاء للزبون:أولاً 
بالإصغاء الدائم لزبائنھا، لان ما یقولھ الزبون وما یقوم بھ ملبنة الحضنة مؤسسة وفي ھذا الصدد تقوم

ملبنة الحضنة مشبعة وغیر المشبعة، لذلك تقوم مؤسسة ورغباتھ الیعتبر أھم مصدر لإدراك حاجاتھ
:شكاویھم عن طریقبالإصغاء لزبائنھا واعطائھم فرصة ابداء آرائھم وتقدیم

عن طریق الھاتف (مصلحة مراكز الاتصال :حیث تسمح للزبون بالاتصال وابداء آرائھ وكذا شكاویھ 1.
.035365858المستھلكین )
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یحتوي على فضاء خاص بالزبون یمكنھ من خلالھ تقدیم الشكاوي وابداء الموقع الالكتروني: الذي2.
www.hodna: الآراء، من خلال موقعھا الرسمي على شبكة الانترنت الذي یحمل النطاق التالي

lait.comسة وطبیعة نشاطھاالذي یتمیز بالقصر وبسھولة الحفظ بكونھ مرتبط باسم المؤس.

من خلال العمل على تقدیم ملبنة الحضنة تسعى مؤسسة :ملبنة الحضنة التجدید في مؤسسة:ثانیا
تحولھمجدیدة وبأسعار تنافسیة الى ارضاء زبائنھا، وبالتالي كسب ولائھم وضمان عدم خدماتمنتجات و

.نفس المجال لمؤسسة آخرى تنشط تقریبا في

منھجیة الدراسة والتحلیل الوصفي للبیاناتالمبحث الثاني: 
دراسة میدانیة عن ومجال نشاطھا، تم اجراءملبنة الحضنة بعد اعطاء نظرة شاملة عن مؤسسة 

ملبنة طریق استقصاء آراء الزبائن لمعرفة مدى تأثیر التسویق بالعلاقات على ولائھم اتجاه مؤسسة 
.منھجیة الدراسة وتحلیل نتائجھا، وسیتم في ھدا المبحث عرض بالمسیلة حضنةلا

المطلب الأول: منھجیة الدراسة المیدانیة

:ھدف الدراسة-أولا

الولاء لدى الزبائن منكمدخل لتعزیز تھدف الدراسة الى معرفة واقع ممارسة التسویق بالعلاقات ـ 
.ة نظر زبائن مؤسسة ملبنة الحضنة بولایة المسیلة وجھ

:مجتمع وعینة الدراسة-ثانیا

، والذینمسیلة القاطنین في ولایة المؤسسة ملبنة الحضنة یتكون مجتمع الدراسة من زبائن 
، ونظرا لضخامة المجتمع المستھدف، إضافة الى قیود التكلفةمنتجات ملبنة الحضنة المتنوعة شترون ی

عشوائیة بسیطة، وذلك لما والوقت فإنھ لا یمكننا إجراء مسح شامل علیھ، لذلك تم اللجوء الى سحب عینة 
اعطاء كل وحدة من المجتمع فرصة متساویة في الظھور، ثم اجراء الدراسة علیھا وتعمیم تتمیز بھ في

مفردة، وتم جمع بیانات الاستقصاء عن طریق المقابلة الشخصیة، 100وقد تم حصر العینة في .النتائج
المؤسسة المتواجدین بولایة المسیلة أو عن زبائنوجھا لوجھ بالتوجھ الىحیث تم توزیع الاستبیان

.طریق الأنترنت 

والبدء في برنامج بعد استرجاع قوائم الاستقصاء تمت مراجعتھا للتأكد من مدى صلاحیتھا للتحلیلـ 
spss.

أداة الدراسة:ثالثا

الأكثر ملائمةیعتبر الاستبیان أكثر أدوات جمع البیانات استخداما في البحث العلمي، وھو الأداة 
وفعالیة لتحقیق أھداف الدراسة، لذلك فقد تم الاعتماد علیھ لجمع المعلومات، حیث تم تصمیم قائمة 

على بعض الكتب العلمیة والدراسات السابقة التي لھا علاقة بموضوع الدراسة، یحتوي الاسئلة بالاعتماد
:أجزاء ھي03الاستبیان على 

حول التسویق بالعلاقات وإدارة العلاقة مع الزبون .یحتوي على معلومات :الأولالجزء1.
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باثر متطلبات التسویق بالعلاقات في تعزیز العلاقة مع خاصة یحتوي على اسئلة :الثانيالجزء2.
الزبون .

أسئلة خاصة بقیاس ولاء الزبائن .06ـ یحتوي على 3

على وجھة نظر مفردات العینة حول واقع استخدام للتعرف likertوتم الاعتماد على مقیاس لیكارت 
05،ویتكون ھذا المقیاس من ملبنة الحضنة بالعلاقات كأداة لدعم الولاء الزبائن في مؤسسة التسویق

الى عدم الموافقة، 02الى عدم الموافقة المطلقة، 01حیث تشیر الدرجة 05و 01درجات تتراوح بین
.1الموافقة المطلقةالى05الى الموافقة، و 04الى الحیاد، 03

وتم حساب المدى لتحدید طول الخلایا أو الفئات لتحدید درجة التقییم كما یلي: تم تحدید طول 
لیكارت الخماسي المستخدمة في الأجزاء الثلاثة الأخیرة من الاستبیان، ثم حساب المدى خلایا مقیاس

ھ على عدد درجات المقیاس للحصول في الأخیر على طول تقسیم)ثم1=4- 5(بین اكبر وأصغر قیمة 
وذلك لتحدید 1) +(تم اضافة ھذه القیمة الى اقل قیمة في المقیاس )،بعد ذلك 0.8=5/4(الخلیة الصحیحة

:وھكذا أصبح طول الخلایا أو الفئات كما یلي0.8+1=1.8)،(الحد الأعلى لأول خلیة أو فئة
الى 1.81یمثل لا اوافق بشدة ومن 1.80الى 01یمثل مجال التقییم السلبي: من 2.60الى 01من ـ أ

.لا أوافقیمثل2.60

.یمثل مجال التقییم المتوسط أو المقبول3.40الى 2.61من ـ ب

الى 4.21یمثل اوافق ومن 4.20الى 3.41یمثل مجال التقییم الجید، حیث انھ من 05الى 3.41من ـ ت
.بشدةیمثل أوافق5

:2ثبات اداة البحث وصدقھا-رابعاً 

صدقھا وثباتھا. بدءاً قبل ان تخرج قائمة الاستبیان في شكلھا النھائي، مرت بعدة مراحل لاختبار
بعملیة التحقق من صدق الاداة، حیث تم عرض قائمة أولیة للأسئلة على الأستاذ المشرف وبعض

صدقھا وتحقیقھا لأغراض واھداف البحث، وقد تم الأساتذة، وتم تزویدھم بأھداف البحث للتأكد من مدى 
Coefficient Alphaخ ، ثبات الاستبیان من خلال طریقة معامل ألفا كرونباالتحقق من

Cronbachالإستبیان أن یعطي نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعھ أكثر من مرة تحت حیث یقصد بثبات
الاستبیان یعني الاستقرار في نتائجھ وعدم تغییرھا ثبات نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن

مرات خلال فترات زمنیة معینة، وقد كانت بشكل كبیر، فیما لو تم إعادة توزیعھ على أفراد العینة، عدة
:نتائج حساب معامل ألفا كرونباخ كما ھي موضحة في الجدول الموالي

.ص2008،الأردن،عمان،الأولى،الطبعةللنشر،وائلدارSPSS،باستخدامالأساسيالإحصائيالتحلیلجودة،محفوظ1
الطبعةوالطباعة،والتوزیعللنشرالمسیرةدارإداري،منھجيمدخلالتسویق،میدانفيالعلميالبحثوأسالیبمناھجالزغبي،فلاحعلي2

.ص2010،الأردن،عمان،الأولى،
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.لقیاس ثبات الاستبیاننتائج اختبار الفا كرونباخ)03(الجدول رقم

معامل ألفا كـــــرونباخ الأجــــــــزاء 

0.718التسویق بالعلاقات 01

0.862قیاس ولاء الزبائن02

0.790مجموع ألاجزاء 

spss.المصدر: اعتمادا على مخرجات برنامج

یتضح أن قیمة المعامل الفا كرونباخ جیدة لكل مجال، وقیمة )03(من خلال نتائج الجدول رقم
كون ھذه القیمة أعلى من القیمة التي تقبل عندھا درجة الاعتمادیة 0.790كانت الفا لجمیع المحاور

.مرتفع والنسبة مقبولةفان معامل الثبات0.60البالغة 

:الاسالیب الاحصائیة المستخدمة:خامساً_

وتم استخدام الادوات الاحصائیة spssتم الاعتماد على برنامج التحلیل الاحصائي ، لمعالجة البیانات1.
:التالیة

.التكرارات والنسب المئویة لوصف البیانات والخصائص الشخصیة لعینة الدارسة2.

.المتوسط الحسابي لمعرفة درجة موافقة العینة على كل عبارة من عبارات الاستبیان3.

.الحسابيالمعیاري لبیان مدى تركز أو تشتت اجابات مفردات العینة عن المتوسطالانحراف 4.

:قبل بدایة التحلیل واستخدام ھذه الأسالیب الإحصائیة، یجب التحقق من الشروط التالیة
.محققالتوزیع الطبیعي30یلاحظ ان حجم العینة محل الدارسة أكبر من :التوزیع الطبیعيـ أ

تم اختیار العینة العشوائیة وتم الاعتماد على الاستبیان بالمقابلة وكل واحد على حدة :الاستقلالیةـب
.أي فرد بأفراد العینة الأخرین لذلك یمكن القول أن شرط الاستقلالیة محققبحیث لا یتأثر

اربة فھذا یمكن تم سحب العینة من مجتمع یمكن التعرف علیھ، ومكونات فئاتھ متق:تجانس التباینـ ت
.على خصائص العینة، لذلك فتجانس تباینھا متقارب ومقبولاسقاطھ

یعتبر ھذا الشرط محققا، حیث تم الاعتماد على مقیاس لیكارت الخماسي، :بیانات المجالـ ث
.01درجتین ھو نفسھ ویساوي والاختلاف بین

حول التسویق بالعلاقات للأسئلة الخاصة بالمعلومات المطلب الثاني: التحلیل الوصفي 
وادارة العلاقة مع الزبون .

الخصائص قبل عرض وتحلیل نتائج الاجابات المتعلقة بمحاور الدراسة، لابد من التعرف على
المستقصات، وللحصول على ھذه المعلومات فقد تناول الجزء الأول من الاستبیان الدیمغرافیة للعینة
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تجات المؤسسة ـ كیفیة التعرف علیھا ـ سبب اختیار المؤسسة (مدة التعامل مع منبعض الاسئلة حول 
....الخ)

للأسئلة المتعلقة بالمعلومات حول التسویق بالعلاقات وادارة العلاقة مع التحلیل الوصفيـ 
الزبون :

ـ مدة التعامل مع المؤسسة :1

مدة التعامل مع المؤسسة)04(الجدول رقم

النسبة المئــــــــویةالـــــــتكرار مدة التعامل مع المؤسسة 

%1010)ســـنة1(أقــــل من

%2525) سنة2ـ 1(بین 

%1010) سنوات 4ـ 3(من 

%5555سنوات )5(أكـــــثر من 

%100100الــــــمجموع 

.spssاعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر

ملبنة الحضنة نتائج الجدول ادناه یتضح بأن معظم أفراد العینة یتعاملون مع مؤسسةمن خلال 
%بأنھم یتعاملون مع المؤسسة بین السنة 25% في حین أجاب 55منذ أكثر من ثلاث سنوات بنسبة 

% أقل من سنة ومن السنتین إلى الثلاث سنوات مما یعني أنھم 10والسنتین، أما ادنى نسبة ھي 
دد مع مؤسسة ملبنة الحضنة وھذا راجع كون المؤسسة ذات سمعة جیدة .متعاملون ج
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ـ یوضح الجدول أدناه كیفیة التعرف على منتجات المؤسسة :2

) كیفیة التعرف على منتجات المؤسسة 05(الجدول رقم 

النسبة المئویة التكرار كیفیة التعرف على منتجات المؤسسة 
%3535حدیث الأصــــدقاء 

%0808الدعایة وإعلانات المؤسسة 
%0909المــــــعارض 

%4848الأنترنت 

%100100الـــــــمجموع

spss .اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر

بالنسبة الى كیفیة التعرف على منتجات المؤسسة وخدماتھا فیلاحظ أن النسبة الأكبر تعرفت 
% ھذا یعكس صورة جیدة عن 35% ویلیھا حدیث الأصدقاء بنسبة 48علیھا من خلال الأنترنت 

.% المعارض 9المؤسسة و%الدعایة وإعلانات 8المؤسسة ،ثم تلیھا نسب متدنیة 

ـ سبب الإختیار والتعامل مع منتجات المؤسسة :3

سبب اختیار والتعامل مع منتجات المؤسسة)06(الجدول رقم  

النسبة المئویة التــــكرارات سبب اختیار والتعامل مع منتجات المؤسسة 

%1313السرعة في تلبیة وتحقیق الخدمات 

%1717الجیدة (السعر المناسب )التسعیرة 

%3030تنوع المنتجات المعروضة 

%3030)ؤسسةالسمعة (شھرة الم

%1010بناءا على نصائح الاصدقاء 

%100100المـــــــجموع

spss .اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر

الملاحظ من الجدول أعلاه أن النسبة الأعلى في سبب اختیار والتعامل مع منتجات وخدمات 
% التسعیرة 17% ،و30% والسمعة (شھرة المحل )30المؤسسة ھي تنوع المنتجات المعروضة 

% في السرعة في تلبیة وتحقیق الخدمات كون أن المؤسسة تسعى الى 13الجیدة وتنخفض عند نسبة 
.% نصائح الأصدقاء 10لخدمات المعروضة لدیھا وتلیھا أقل نسبة التحسین من ا
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ـ الوسائل التي یستخدمھا الزبون للتواصل مع المؤسسة والحصول على معلومات عن ماتقدمھ :4

الوسائل التي یستخدمھا الزبون للتواصل مع المؤسسة والحصول على معلومات )07(الجدول رقم 
عن ماتقدمھ .

الوسائل التي یستخدمھا الزبون للتواصل مع 
المؤسسة والحصول على معلومات عن 

ماتقدمھ .

النسبة المئویة التكرارات  

%3737التوجھ لمقر المــــــؤسسة 

%4545الاتصال عبر الھاتف 

%1515الاتصال عبر البرید الالكتروني 

%33أخــــــــرى

%100100المــــــــــجموع 

spss .اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر

بالنسبة الى التوجھ الى مقر المؤسسة حققت نسبة جیدة في الوسائل التي یستخدمھا الزبون مع 
% الاتصال عبر الھاتف مما یعني أن أكبر النسب في 45%،ثم تلیھا نسبة أعلى منھا 37المؤسسة ب

المستخدمة التوجھ لمقر المؤسسة والاتصال عبر الھاتف ،والاتصال عبر البرید الالكتروني الوسائل 
% كالاتصال مع الأصدقاء الذین یتعاملون مع 3%،ثم أقل نسبة ھي وسائل أخرى ب15بنسبة منخفضة 
نفس المؤسسة .

:ـ تقییم الزبون للمنتجات والخدمات المعروضة على مستوى المؤسسة المتعامل معھا5

تقییم الزبائن للمنتجات والخدمات المعروضة على مستوى المؤسسة المتعامل معھا ) 08(الجدول رقم 
.

تقییم الزبائن للمنتجات والخدمات المعروضة 
على مستوى المؤسسة المتعامل معھا .

النسبة المئویة التكرارات 

%2323ممتازة 

%4343جیدة 
%1414حسنة  

%1212متوسطة  

%0808ضعیفة 

%100100المجموع 

spss .اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر
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بالنسبة الى التقییم ممتاز عن المنتجات والخدمات المعروضة على مستوى المؤسسة المتعامل 
% مما یعني أن الزبائن 43% ثم تلیھا تقییم جیدة بنسبة ھي الأكبر بین النسب 23معھا حقق نسبة 

راضون عن المنتجات والخدمات المعروضة على مستوى مؤسسة ملبنة الحضنة ،وتلیھا نسب منخفضة 
%.08% وأصغر نسبة عند التقییم ضعیف 12%،متوسطة 14ع انخفاظ مستوى التقییم حیث حسنة م

ـ درجة رضا الزبون عن ماتقدمھ المؤسسة وھل ھو فخور عن المؤسسة المتعامل معھا :6

رضا الزبون عن ماتقدمھ المؤسسة (منتجات، خدمات ...الخ).)09(الجدول رقم 

راضي الـــــــعبارة 
جدا 

غیر لاأدري راضي
راضي 

غیر 
راضي 
إطلاقا 

رضا الزبون عن ماتقدمھ المؤسسة (منتجات، 
خدمات ...الخ).

3341041208

%08%12%04%41%33النسبة المئویة 

100المجموع الاجمالي للتكرارات 
%100المجموع الاجمالي للنسب المئویة 

.اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر spss

% راضون جدا عن ماتقدمھ المؤسسة وأعلى نسبة 33من خلال الجدول أعلاه یبین أن نسبة 
% راضون عن المؤسسة وما تقدمھ وتنخفض النسبة المئویة عند درجة الرضا غیر راضي 41ھي 
% كانت لاأدري .04% غیر راضون اطلاقا عن المؤسسة وماتقدمھ وادنى نسبة 08%،و12

جة فخر الزبون مع المؤسسة المتعامل معھادر) 10الجدول رقم (

فخور العـــــــبارة 
جدا

غیر لاأدري فخور 
فخور 

غیر 
فخور 
اطلاقا 

2639121310درجة فخر الزبون مع المؤسسة المتعامل معھا 

%10%13%12%39%26النــــــسبة المـــئویة 

100المجموع الإجمالي للتكرارات 

%100المجموع الاجمالي للنسب المئویة 

spss .اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر

% فخورین جدا بما تقدمھ المؤسسة تلیھا أعلى نسبة 26من خلال الجدول أعلاه یبین أن نسبة 
% وتتنتھي بأدنى نسبة غیر فخور 12% ولاأدري ب13% فخورین ،وتتناقص عند غیر فخور 39ب

% .10اطلاقا ب
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المطلب الثالث :عرض آراء أفراد العینة بخصوص متغیرات الدراسة

في ھذا العنصر سیتم تحلیل اجابات أفراد العینة حول مختلف عبارات الاستبیان، والتي تضم 
الذكر، وھذا عن طریق حساب النسب المئویة لدرجات الاجابات وفق مقیاس مجالات الدارسة السابقة

الحسابي والانحراف لكل محور، وكذا حساب المتوسطلیكارت

.المعیاري لكل عبارة

یوضح الجدول ادناه النسب المئویة :التسویق بالعلاقات أثر متطلبات تحلیل إجابات العینة بخصوص1.
.التسویق بالعلاقاتأثر متطلبات جزءحوللمختلف درجات اجابة العینة

التسویق بالعلاقات أثر متطلبات لجزء النسب المئویة لدرجات الاجابة )11(جدول رقم

النسبة المئویة درجة الاجابة 

%10لاأوافق بشدة 

%18.2لاأوافق 

%6.7محاید

%37.45موافق

% 28.15موافق بشدة 

spss .اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر

% من أفراد العینة یوافقون على أن  مؤسسة ملبنة 65.6من خلال الجدول یتضح لنا أن 
الحضنة تقدم منتجات وخدمات جیدة بالاضافة الى اھتمام والمعاملة الجیدة من طرف موظفي المؤسسة 

% لھم رأي 6.7% لایوافقون على ذلك ،و 28.2وتعتمد على التسویق بالعلاقات  ، في حین أن نسبة
راضون عن المؤسسة بشكل عام، وھذا ما سیتم توضیحھ من عینةمما یعني ان أغلب أفراد المحاید 

تسویق عبارة من عبارات الجزء الخاص بالخلال حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لكل
، والنتائج موضحة في الجدول المواليبالعلاقات 
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التسویق أثر متطلبات جزء لمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لمختلف عبارات ا)12(الجدول رقم 
بالعلاقات        

المتوسط درجة الموافقة العــــــبارات   الرقم 
الحسابي 

الانحراف 
المعیاري 

ـ تحترم مؤسسة ملبنة الحضنة حقوق 01
الزبائن .

2.691.178مقبولة

ـ تقوم المؤسسة باستقصاء الزبائن أو 02
إجراء مقابلات معھم لمعرفة أرائھم 

وتطلعاتھم حول مختلف خدماتھا ومنتجاتھا 
ذات الجودة العالیة لتحقیق التمیز .

2.951.132مقبولة 

ـ مؤسسة ملبنة الحضنة تعامل زبائنھا 03
بإحترام

2.381.120مقبولة 

مؤسسة ملبنة الحضنة عن ـ یبحث موظفوا04
حل لمشاكل الزبون بسرعة .

2.711.132مقبولة 

ـ یلتزم موظفي مؤسسة ملبنة الحضنة 05
بالوعود المـــــــــــقدمة .

3.331.162مقبولة 

ـ تعتمد مؤسسة ملبنة الحضنة على 06
الإتصال والتواصل مع زبائنھم قدر 

عملیة البیع المستطاع حتى بعد إنتھاء
بتقدیم خدمات مابعد البیع

3.251.200مقبولة 

ـ یبذل موظفوا مؤسسة ملبنة الحضنة 07
أقصى جھودھم للحفاظ وإستمرار علاقاتھم 

مع زبائنھا 

3.041.074مقبولة 

ـ یبذل موظفوا مؤسسة ملبنة الحضنة 08
علاقاتھم أقصى جھودھم للحفاظ وإستمرار

مع زبائنھا

3.440.999جیدة 

ـ تقدم المؤسسة ضمانات وخدمات 09
مصاحبة تلبي حاجات الزبائن (تسھیل 
التسدید ـ توصیل المنتجات ....الخ) .

2.821.127مقبولة 

ـ للمؤسسة قدرة على توفیر حوافز ذاتیة 10
لزبائنھا كما لھا قدرة أیضا على بناء 

إجتماعیة عند زبائنھاروابط 

2.891.148مقبولة 

ـ تستخدم مؤسسة ملبنة الحضنة نظام 11
لاستقبال شكاوي الزبائن

3.521.000جیدة 

ـ تواجھ مؤسسة ملبنة الحضنة مشاكل 12
زبائنھا بنوع من السرعة

3.360.980مقبولة 

ـ مدة انتظارك لتلقي أو الحصول على 13
المنتج أو الخدمة مناسبة

3.231.081مقبولة

ـ تھتم مؤسسة ملبنة الحضنة بتحسین 14
منتجاتھا وخدماتھا بشكل دائم ومستمر 

3.590.866جیدة 
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لإرضاء زبائنھا

ـ تستجیب مؤسسة ملبنة الحضنة 15
لإحتیاجات ورغبات زبائنھا بشكل مستمر

3.350.947مقبولة 

توفر مؤسسة ملبنة الحضنة نظام یھتم ـ 16
جیدة بتوفیر قاعدة  بیانات عن زبائنھا .

3.48
0.948

1.069 3.12 المتوسط  الحسابي العام والانحراف المعیاري العام          

spss.اعتماداً على مخرجات برنامج :المصدر

المقبول، اتجاھات أفراد العینة نحو جمیع العبارات تقع ضمن مجال التقییمتبین نتائج الجدول ان 
2.69:01وقد بلغ المتوسط الحسابي للعبارة 2.60أن المتوسط الحسابي لجمیع العبارات اكثر من حیث

أن المؤسسة تحترم حقوقھم .أي ان معظم أفراد العینة یوافقون على 1.178والانحراف المعیاري

وبانحراف معیاري قدره 14:3.59رقممعھم بكل شفافیة في حین بلغ المتوسط الحسابي العبارةوالتعامل 
وھي أعلى قیمة ،وتبین بأن معظم أفراد العینة یوافقون على أن العلاقة مع الموظفین علاقة 0.866

.جیدة

أي ان تقییم 1.069والانحراف المعیاري الاجمالي بلغ3.12عموما فقد بلغ المتوسط الحسابي الاجمالي
یقع ضمن مجال ملبنة الحضنة بالمسیلة العینة لواقع ممارسة التسویق بالعلاقات مؤسسة معظم أفراد

.بأن مؤسسة ملبنة الحضنة تمارس التسویق بالعلاقات فیمكن القول،التقییم المقبول

ـ تحلیل اجابات العینة بخصوص قیاس ولاء زبائن المؤسسة :2

حول جزء قیاس ولاء الزبائن المئویة لمختلف درجات اجابة العینةوالي النسبیوضح الجدول الم

لجزء قیاس ولاء زبائن المؤسسة .النسب المئویة لدرجات الاجابة )13(الجدول رقم 

النسب المئویة %درجة الاجابة 

3.66لاأوافق بشدة 

19.5لاأوافق 

21.66محاید 

43.33موافق 

13.05موافق بشدة 

spss .اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر
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فیھم ولاء لمؤسسة ملبنة الحضنة ،ثم من أفراد العینة یتوفر% 56.83تبین نتائج الجدول ان 
فلھم راي محاید .وسیتم % 21.66و % لیس لدیھم ولاء للمؤسسة ،23.16تتناقص نسبة الولاء إلى 

المتوسط الحسابي بحساببجزء قیاس ولاء زبائن المؤسسة توضیح ذلك من خلال العبارات الخاصة 
:والانحراف المعیاري، والنتائج موضحة في الجدول الموالي

.جزء قیاس ولاء الزبائن المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لمختلف عبارات

جزء قیاس ولاء الزبائنالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لمختلف عبارات)14(الجدول رقم

الرقم 
العبارات 

المتوسط درجة الموافقة
الحسابي 

الانحراف 
المعیاري 

ـ أتعامل مع مؤسسة ملبنة الحضنة لأنھا 01
تقدم منتجات جدیدة بإستمرار .

2.951.058مقبولة  

ـ أشعر بالرضا عن المنتجات  المقدمة 02
من طرف مؤسسة ملبنة الحضنة .

2.961.118مقبولة 

ـ أنصح أقاربي وأصدقائي في إقتناء 03
المنتجات المقدمة من طرف مؤسسة 

ملبنة الحضنة .

3.280.996مقبولة 

2.970.969مقبولة ـ ثقتي كبیرة في مؤسسة ملبنة الحضنة .04

ـ أدافع عن مؤسسة ملبنة الحضنة عندما 05
ینتقدھا البعض بشكل خاطئ أو ظالم .

3.250.914مقبولة 

ـ أنوي الإستمرار في التعامل مع 06
مؤسسة ملبنة الحضنة .

3.700.847جیدة 

3.180.983المتوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري العام

spss .اعتماداً على مخرجات برنامج :المصدر

من خلال نتائج الجدول تبین لنا أن اتجاھات أفراد العینة نحو أغلب العبارات تقع ضمن مجال 
یساوي على الترتیب ) 01.02.04المقبول حیث ان المتوسط الحسابي للعبارات (التقییم المتوسط أو

(العبارات قدر بلھذه ضمن مجال التقییم المتوسط، والانحراف المعیاري كلھا تقع)2.95،2.96،2.97(
ملبنة الحضنة وھم فان معظم الأفراد لھم ثقة بمؤسسة منھوعلى التوالي)0.969،1.118،1.058

في حین بلغ المتوسط الحسابي للعبارة .راضون عن تلك المنتجات و الخدمات المقدمة ونوعیتھا الجیدة
لكن بدرجة اكبر من وھي أیضاً تقع ضمن مجال التقییم المقبول3.28،3.25لتوالي على ا03و 05

یوافقون على التوالي یبین ان معظم أفراد العینة0.996و 0.914سابقتھا وبانحراف معیاري قدر ب 
معینصحون اقاربھم واصدقائھم بالتعامل أنھم على الدفاع عن المؤسسة إن انتقدھا احد بشكل ظالم، كما 

ملبنة الحضنة وشراء منتجاتھا والاستفادة من خدماتھا .مؤسسة 
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0.847وانحراف معیاري ب 3.70فقد سجلت أعلى قیمة بمتوسط حسابي قدره ،06أما العبارة رقم 
.ملبنة الحضنة ضمن التقییم الجید، فمعظمھم ینوي الاستمرار في التعامل مع مؤسسةوھي تقع

والانحراف المعیاري 3.18مما سبق وبالنظر الى المتوسط الحسابي العام لمحور الولاء، الذي قدر ب 
أو ملبنة الحضنة فیمكن القول ان معظم أفراد العینة لھم صفة الولاء اتجاه مؤسسة 0.983یساوي ،الذي

للمؤسسة ایجابیة. درجة ولائھم

.المبحث الثالث: اختبار الفرضیات

ھذا المبحث الإجابة على التساؤلات التي طرحناھا في بدایة البحث واختبار صحة سنحاول في
، وتشمل الفرضیة الرئیسیة والفرضیات الجزئیة، حیث تركزت مھمة ھذه الفقرة على اختبار الفرضیات

.Tمدى قبول أو رفض ھذه الفرضیات من خلال استخدام اختبار 

، 0.05الجدولیة ومستوى الدلالة أقل من أو یساوي Tالمحسوبة أكبر من Tفاذا كانت قیمة 
فاننا نرفض الفرضیة الاساسیة ونقبل الفرضیة البدیلة .

فاننا نقبل 0.05ومستوى الدلالة أكبر أو یساوي Tالمحسوبة أقل من Tوالعكس اذا كانت قیمة 
الفرضیة الأساسیة ونرفض الفرضیة البدیلة .

رئیسیة المطلب الاول :اختبار الفرضیة ال

وجود أثر لمتطلبات التسویق بالعلاقات في تعزیز العلاقة مع الزبون في مؤسسة ملبنة الحضنة .

في الجدول التالي :Tللتأكد من قبول الفرضیة الرئیسیة أو رفضھا نقوم باختبار 

بون لأثر متطلبات التسویق بالعلاقات في تعزیز العلاقة مع الزT): نتائج اختبار 15الجدول رقم (

المتوسط المتغیر 
الحسابي 

T المحسوبةT الجدولیةDfSig

لایوجد أثر لمتطلبات التسویق بالعلاقات 
في تعزیز العلاقة مع الزبون 

3.129.791.981000.000

.spssبالاعتماد على مخرجات برنامج ینالمصدر: من اعداد الطالب

) 1.98الجدولیة (T) أكبر من 9.79المحسوبة (Tمن خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أن قیمة 
ومنھ فاننا نرفض الفرضیة الاساسیة ونقبل الفرضیة البدیلة، أي أنھ یوجد 0.05ومستوى الدلالة أقل من 

ة .أثر لمتطلبات التسویق بالعلاقات في تعزیز العلاقة مع الزبون في مؤسسة ملبنة الحضن

المطلب الثاني :اختبار الفرضیات الجزئیة 

ـ الفرضیة الأولى : لا یحصل زبائن ملبنة الحضنة على اھتمام واحترام كبیر من طرف الموظفین 

لاھتمام مؤسسة ملبنة الحضنة  بتحسین منتجاتھا وخدماتھا بشكل دائم T): نتائج اختبار 16الجدول رقم (
ومستمر لارضاء زبائنھا.
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المتوسط المتغیر 
الحسابي 

T المحسوبةT الجدولیةDFsig

لا تھتم مؤسسة ملبنة الحضنة بتحسین منتجاتھا 
وخدماتھا بشكل دائم ومستمر لارضاء زبائنھا 

3.5913.961.981000.000

.spssالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

) ومستوى 1.98الجدولیة (T) أكبر من 13.96المحسوبة (Tیتبین لنا من خلال الجدول أن 
ومنھ فاننا نرفض الفرضیة الاساسیة ونقبل الفرضیة البدیلة أي تھتم مؤسسة ملبنة 0.05الدلالة أقل من 

الحضنة بتحسین منتجاتھا وخدماتھا بشكل دائم ومستمر لارضاء زبائنھا.

: لا تقوم ملبنة الحضنة بالاتصال والتواصل مع زبائنھا الفرضیة الثانیة 

في قیام ملبنة الحضنة بالاتصال والتواصل مع زبائنھا T) : نتائج اختبار 17الجدول رقم (

المتوسط المتغیر 
الحسابي 

T المحسوبةT الجدولیةDFsig

لا تقوم ملبنة الحضنة بالاتصال والتواصل 
مع زبائنھا .

3.2511.951.981000.000

.spssالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

1.98الجدولیة Tوھي أكبر من 11.95المحسوبة تقدر ب Tمن خلال الجدول یتضح لنا أن 
فنقبل الفرضیة البدیلة ونرفض الفرضیة الاساسیة أي أن ملبنة 0.05وأن مستوى الدلالة أقل من 

الحضنة تقوم بالاتصال مع زبائنھا .

الفرضیة الثالثة :لیس لدى المؤسسة قاعدة بیانات فعالة عن زبائنھا .

یانات عن زبائنھالإمتلاك المؤسسة قاعدة بT): نتائج اختبار 18الجدول رقم (

المتوسط المتغیر 
الحسابي 

T المحسوبةT الجدولیةDFsig

لیس لدى المؤسسة قاعدة بیانات فعالة 
عن زبائنھا .

3.4810.101.981000.000

.spssالمصدر : من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

الجدولیة Tوھي أكبر من 10.10المحسوبة قدرت ب Tمن خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أن 
كما ھو مبین في الجدول وعلیھ فنرفض الفرضیة الاساسیة ونقبل 0.05ومستوى الدلالة أقل من 1.98

الفرضیة البدیلة أن لدى المؤسسة قاعدة بیانات فعالة عن زبائنھا .
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خلاصة الفصل :

ملبنة الحضنة، وكذا واقع ممارسة التسویق تطرقنا من خلال ھذا الفصل إلى تقدیم مؤسسة 
، 1992بالعلاقات وخطوات تطبیقھ على مستوى المؤسسة، وبدأت نشاطھا لأول مرة في أواخر سنة 

وقد حددت مجموعة من الأھداف لاستمرارھا في السوق لبیع الحلیب ومشتقاتھ مع التنویع في تشكیلة 
ار .المنتجات وخطوط الانتاج مع مرور الوقت وباستمر

ملبنة مفردة من زبائن مؤسسة 100وقد تم اجراء استبیان لدى عینة عشوائیة تقدر ب 
كمدخل ممارسة التسویق بالعلاقات في المؤسسة ، لمعرفة واقعالحضنة بولایة المسیلة 

، وتمت المعالجة الاحصائیة للبیانات عن طریق برنامجلتعزیز الولاء لدى الزبائن 
وأشارت النتائج الى أن معظم أفراد العینة SPSSللعلوم الاجتماعیة ،الحزمة الاحصائیة 

فإن عن المؤسسة،وكذلك عن العلاقة الجیدة التي تربطھا بزبائنھا فیما یخص الولاء راضون 
أو درجة ولائھم للمؤسسة ملبنة الحضنة معظم أفراد العینة یتصفون بالولاء اتجاه مؤسسة 

ئج الاستبیان، حیث أن معظم أفراد العینة یتفقون على جودة وھذا ما أشارت إلیھ نتاایجابیة
فیما یخص نیةأما ، ولدیھم ثقة فیھا الخدمات المقدمة من طرف المؤسسةالمنتجات و

حسابي قدره الزبائن في مواصلة التعامل مع ھذه المؤسسة، فقد سجلت أعلى قیمة بمتوسط
الجید، فمعظمھم ینوي الاستمرار وھي تقع ضمن التقییم0.847وانحراف معیاري ب 3.70،

، وھذا انما یدل على ان ممارسة للتسویق بالعلاقات ملبنة الحضنة مع مؤسسة في التعامل
نا بھا على وھي نتیجة للدراسة التي قمملبنة الحضنة لھ مكان أو حیز في أنشطة مؤسسة

ة.أفراد العینة المدروس
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:خاتمةال

هوألانشاطها،فيجدیداً توجهاً المؤسسةعلىالمعاصرةالتسویقیةالبیئةفرضت
الذيالجادالاهتمامجاءهنامنأهدافها،قائمةیتصدربجعلهالزبون،نحوالتوجه
فيعلیهترتكزومنطلقاهتماماتهامحورجعلتهحیثللزبون،المؤسسةتولیهصارت
أجلمنالمسؤولینوانشغالاتاهتماماتجمیعفوجهتواستراتیجیاتها،خططهاوضع
.لتلبیتهاوالوسائلالسبلانجعلإیجادورغباته،حاجاتهودراسةسلوكاته،فيالبحث

یتیحتسویقيمنهجتبنيالمؤسسةعلىیلزمالزبونمعالعلاقةتطویرفيالتفكیر
لكيالسبلإحدىالزبونمعالعلاقةوإدارةبالعلاقاتالتسویقمنهجویعتبرذلك،فعللها

وتقدیمالمؤسسة،أنشطةجمیعتحسینخلالمنالایتملاوهذاذلك،المؤسسةتحقق
عاليمستوىوتحقیقالفجوات،ملءعلىقادرةتكونعالیةقیمةذاتوخدماتمنتجات

.المؤسسةتجاهالولاءلتحقیقكمقدمةبذلكفیكونالزبائن،لدىالرضامن

:الفرضیاتاختبارـ1

:إثباتتمالبحثفرضیاتاختباربعد

 لمتطلباتمساهمةوجودعدم علىتنصالتيالرئیسیةالفرضیةصحةعدم
الحضنةملبنةمؤسسةفيالزبونمعالعلاقةتعزیزفيبالعلاقاتالتسویقتطبیق

.0.05دلالةمستوىعند
 مؤسسةإهتماموجودعدمعلىتنصالتيالأولىالفرعیةالفرضیةصحةعدم

عندزبائنهالارضاءومستمردائمبشكلوخدماتهامنتجاتهابتحسینالحضنةملبنة
.0.05دلالةمستوى
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 الحضنةملبنةقیامعدم علىتنصالتيالثانیةالفرعیةالفرضیةصحةعدم
.0.05دلالةمستوىعندالمستطاعقدرزبائنهامعوالتواصلبالإتصال

 قاعدةالمؤسسةإمتلاكعدم علىتنصالتيالثالثةالفرعیةالفرضیةصحةعدم
.0.05دلالةمستوىعندزبائنهاعنفعالةبیانات

الدراسةنتائجـ2

:یليكماإلیهاالتوصلتمالتيالنتائجنستعرض

: النظریةالدراسةنتائجأـ

لها،الموالینالزبائنمنقاعدةبناءهوبالعلاقاتالتسویقتطبیقمنالمؤسسةهدفـ
.الزبائنبهؤلاءالاحتفاظوبالتاليمعهماجتماعیةروابطوتكوین

علیهالمحافظةوإنماالزبون،وجذبخلقفقطلیستللمؤسسةالأساسیةالمهمةإنـ
للبقاءمنه،ولابدضروريأمرهوبلاختیاریةمسألةیعدلمالزبونفولاءولائه،وكسب

لتحقیقجهودهاكلتكرسالمؤسساتفأصبحتوالریادةالتمیّزالىوالوصولالسوقفي
.وبینهمبینهاالأجلطویلةتفاعلیةعلاقةوبناءزبائنهاولاء

منوهموجودهاسببلأنهمواحتیاجاتهم،الزبائنعلىالتركیزإلىبحاجةالمؤسساتإنـ
ومنتجاتخدماتلطرحأیضابحاجةهيأخرىجهةومنالسوق،فيبقاءهایضمنون
والتطورالمنافسة،تأثیرتحتمردودیتهاوتتراجعتتقادمالمنتجاتلأنتنافسیة،

هذامواكبةمنلابدلذلكالشرائیة،وعاداتهمالمستهلكینأذواقفيوالتحولالتكنولوجي
.الزبائنوولاءرضالكسبالتطور

الدراسةعینةأفرادتقییمأنتبینالدراسةهذهخلالمن: التطبیقیةالدراسةنتائج. ب
.المقبولأوالمتوسطالتقییممجالضمنوقعالاستبیانمحاورلمختلف
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العینةفأفراد،الحضنةملبنةمؤسسةفيبالعلاقاتالتسویقممارسةلواقعبالنسبةـ
القولیمكنلذلك،الحضنةملبنةمؤسسةوبینبینهمالعلاقةمننوعوجودعلىیوافقون

معولكن،الحضنةملبنةلمؤسسةالتسویقیةالانشطةفيحیزبالعلاقاتللتسویقبأن
المؤسسةلتزامإكفیهاالنظراعادةالمؤسسةادارةعلىیجبالتيالنقائصبعضوجود

.المقدمةللوعود

للمؤسسةولائهمدرجةأوالحضنةملبنةمؤسسةاتجاهالولاءصفةلهمالعینةأفرادمعظم
والمنتجاتعنعامبشكلالزبائنرضاالىاشارتالتيالنتائجخلالفمنایجابیة،
لدىالثقةمننوعأكسبهاعام،بشكلالمؤسسةوعنالجودة،حیثمنالمقدمةالخدمات

هذهمعبالتعاملبالاستمرارالنیةالىالعینةأفرادبمعظمأدتالثقةوهذهزبائنها
.المجالهذافيالناشطةالوحیدةالمؤسسةكونهاالمؤسسةتغفلاندونلكنالمؤسسة،

:الفرضیاتختبارإنتائجـت

.الزبائنرضاعلىإیجاباً بالعلاقاتالتسویقیؤثرـ

.الزبائنوولاءبالعلاقاتالتسویقبینارتباطعلاقةتوجدـ

.والولاءالرضابینارتباطعلاقةتوجدـ

:وتوصیاتاقتراحاتـ3

:یليكمانوجزهاالتيالتوصیاتبعضتقدیمیمكنالدراسةهذهمنانطلاقاً ـ

كتخفیضمنافعمنلهالماالزبائن،معالعلاقةإدارةاستراتیجیةالمؤسسةتبنيضرورةـ
.الزبائنمعالتعاملفيالمعتمدةالإجراءاتمنالعدیدوتقلیصالتسویقیةالتكالیف

.موظفیهاوبینالمؤسسةداخلبالزبونالتوجهثقافةوتبنيترسیخـ
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الوضوحعلىالمحافظةمع،الحضنةملبنةلمؤسسةالترویجيالمزیجمستوىتعزیزـ
.المناسببالشكلوالخصوماتالعروضطرحفيوالمواصلةاعلاناتهافيوالجاذبیة

سلوكلدراسةالتسویقیةبالبحوثوالقیامبالزبائن،فعالةاتصالاستراتیجیةلتطویرالبحثـ
.ورغباتهحاجاتهلتحدیدالجزائريالمستهلك

ولاءمستوىلتحسینالنظري،الجانبفيالمذكورةالولاءبناءوبرامجاستراتیجیاتتبنيـ
.جددزبائنوجذباستقطابوكذاالحالیینالزبائن

: البحثآفاقـ4

مستقبلیةكأفاقطرحهاحاولنامواضیععدةانتباهنالفتالموضوعلهذادراستناظلفي
:منهانذكر

.الولاءكسبفيالزبونمعالعلاقةإدارةدورـ

.التنافسیةالمیزةتحقیقفيبالعلاقاتالتسویقدورـ

.المستهلكسلوكعلىالتجاریةالعلامةتأثیرـ

.الزبائنولاءعلىوانعكاسهاالمؤسسةصورةـ
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:قائمة المراجع
أولا ـ المراجع باللغة العربیة 

أـ الكتب :

التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیق، دار وائل للنشرـ أبو تایة محمد صباح، 1
..                                                                       2008،والتوزیع، عمان، الأردن

، دیان ھیمان، ترجمة عبد الرحمن توفیق، الادارة بالأعمال، مركز ریتشاردویتليـ 2
.1998الخبرات المھنیة القاھرة، مصر،

والتوزیع، الطبعة الأولى، ، إدارة علاقات الزبون ،مؤسسة الوراق للنشر الطائي حجیم یوسفـ 3
.2009الاردن،عمان،

محمد ، استراتیجیة التسویق: مدخل سلوكي، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، عمان، ـ  عبیدات 4
.1995،الأردن

استراتیجیات التسویق: المفاھیم /الأسس والوظائف ، ، ، البرزنجي أحمدعبد المجید نزار البراويـ 5
.2004الأردن،

ولاء المستھلك: كیفیة تحقیقھ و الحفاظ علیھ، الدار الجامعیة، الاسكندریة، علاء، ـ علي 6
.2009،مصر

، العلاقة بین المشتري والمورد: مدخل للتسویق بالعلاقات، المنظمة العربیة عبد المنعم جیھانـ 7
..                                          2006للتنمیة الإداریة، مصر، القاھرة،

.2002،، قراءات في إدارة التسویق، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصرمحمدفرید الصحن ـ 8

, عبد الغفور عبد السلام، مبادئ التسویق، دار صفاء للنشر التوزیع، زیادمحمدالشرمان ـ 9
..                                                                                          2001الأردن،

ب ـ الرسائل والأطروحات:

التنمیة الریفیة بنشوري ، دور التسویق بالعلاقات في زیادة ولاء الزبون "دراسة حالة بنك ـ عیسى 1
BADR 2009في التسییر، جامعة ورقلة،الجھویة ورقلة،" رسالة ماجستیر المدیریة.

، استراتیجیة رضا العمیل، رسالة ماجیستیر في العلوم الاقتصادیة، جامعة البلیدة، حبیبة كشیدة ـ 2
2005.

، أثر التسویق بالعلاقات ودوافع التعامل على ولاء عملاء المنظمة "دراسة تطبیقیة ناظر نھاد نھلةـ 3
رسالة قدمت ضمن متطلبات ، "التجاریة الأردنیة في مدینة عمانعملاء المصارف على عینة من

الماجیستیر في إدارة الأعمال،كلیة الأعمال جامعة الشرق الأوسط للدراسات الحصول على شھادة
.2009العلیا، الأردن،
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تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائھ: دراسة حالة المصنع الجزائري ـ نجود حاتم، 4
.2006ید للمصبرات،رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، جامعة الجزائر،الجد

آثر التسویق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفیة وعلاقتھما برضا الزبائن" ـ سمارة یاقوتة، 5
"، رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، )وكالة المدیة(الفلاحة و التنمیة الریفیة دراسة میدانیة ببنك

.2014جامعة المدیة، الجزائر، 

:التسویق الالكتروني وتفعیل التوجھ نحو الزبون من خلال المزیج التسویقيـ سعادي الخنساء، 6
.2006لمؤسسة برید الجزائر، رسالة ماجیستر في العلوم التجاریة، جامعة الجزائر،دراسة تقییمیة

أھمیة التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة بالإسقاط على المؤسسات عبد الله، ـ قلش7
أطروحة دكتورة في علوم التسییر، جامعة حسیبة بن بوعلي الشلف، الجزائر، الاقتصادیة العربیة،

2013.

تصالات التسویق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن: دراسة حالة مؤسسة اـ خلوط زھوة، 8
.2014البویرة"، رسالة ماجستیر، تخصص تسویق، جامعة بومرداس، الجزائر "وكالة

ت ـ الملتقیات والمجلات العلمیة :

التسویق عبر العلاقات المستندة للتكنولوجیا، ملتقى التسویق في الوطن العربي، ـ علاق بشیر، 1
.2002أكتوبر،16إلى 15الشارقة، من

حسن، التسویق بالعلاقات، الملتقى العربي الثاني التسویق في العالم العربي ، أحمد فخري الھامـ 2
.2003،أكتوبر8و 6والتھدیدات، الدوحة قطرالفرص

لتسویق بالعلاقات: بحوث ودراسات، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، العددـ شفیق منى،ا 3
413،2005.

ثانیا ـ المراجع باللغة الأجنبیة :

1.Philip Kotler, Kevin Keller, Delphine Manceau, bernard Dubois , Marketing
Management,13 eme Edition, Pearson éducation, Paris, 2009.

2.Pierre Morgat, Fidéliser vos clients, 2 eme édition, Edition D’organisation,
Paris 2001.

)30/04/2017:اخر اطلاع (ثالثا ـ المواقع الالكترونیة 

http:// www.hodna lait.com

http://www.psaـ peugeot ـ citroen.com
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التسویق بالعلاقات كمدخل لتعزیز الولاء لدى الزبائن                                     الملاحق 

63

بیان الموجھ لزبائن المؤسسة عینة الدراسةتـ الاس01الملحق رقم ـ  

) في الخانة المناسبة .Xالرجاء من سیادتكم المحترمة وضع علامة (الجزء الأول : 

ـ منذ متى وأنت تتعامل مع منتجات المؤسسة ؟.1

)سنوات 5أكثر من () سنوات    4ـ 3(من ) سنة 2ـ 1(بین )سنة         1(أقل 

ـ كیف تعرفت على منتجات المؤسسة ؟.2

الأنترنت        المعارض      الدعایة وإعلانات المؤسسة       حدیث الأصدقاء        

سبب اختیارك وتعاملك مع منتجات أو خدمات المؤسسة ؟.ـ ماھو3

تنوع الخدمات المعروضة  التسعیرة الجیدة (السعر المناسب)      ق الخدمات       السرعة في تلبیة وتحقی

بعض الأصدقاء      )                  بناءا على نصائحؤسسةالسمعة (شھرة الم

ـ ماھي الوسائل التي تستخدمھا للتواصل مع المؤسسة والحصول على معلومات عن ماتقدمھ ؟ .4

أخرى الإلكتروني       الإتصال عبر البرید الإتصال عبر الھاتف  التوجھ لمقر المؤسسة   

..................................................................................................................................أذكرھا 

والخدمات المعروضة على مستوى المؤسسة المتعامل معھا ؟.ـ ماھو تقییمك العام للمنتجات 5

الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة          

وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي           

جامعة المسیلة            

التسییر     كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم 

وذلك استكمالا لمتطلبات الحصول على " تسویق العلاقات من خلال الزبون"حول المیدانیة راء دراستنا جبغیة التمكن من إ
الخاص بــدرجة الماستر في العلوم التجاریة تخصص تسویق من جامعة المسیلة، قمنا بإعداد استبیان یتعلق بموضوع الدراسة 

ولھدف مؤسسة ملبنة الحضنة "زبائن الولاء لدى الزبائن ـ دراسة میدانیة على عینة منبالعلاقات كمدخل لتعزیز:"التسویق 
المساھمة في اعداد تقییم لھذا الموضوع ،وذلك من أجل التعرف على مدى رضا وولاء الزبائن لمنتجات أو الخدمات المقدمة من 

، علما أن المؤسسةعناصر تسویق العلاقات التي من الممكن أن یتم تطبیقھا داخل طرف ھاتھ المؤسسة ،بالاضافة إلى تحدید أھم 
البیانات والمعلومات التي تقدمونھا في ھذا الاستبیان ستستخدم لاغراض البحث العلمي فقط، لذا نحن نضع بین أیدیكم ھذه الاستمارة 

فق بالبیانات المطلوبة بدقة وموضوعیة وإعادتھا إلینا في أقرب راجین منكم المساھمة في إثراء ھذا الموضوع بتعبئة الاستبیان المر
فرصة ممكنة، لأن أھمیة الدراسة ونتائجھا تعتمد في المقام الاول على المعلومات المقدمة منكم .

لكم حسن تعاونكم      اشاكر

الباحث:   دغــــة عـــــلاوة
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ضعیفة متوسطة            حسنة              جیدة            ممتازة            

ـ ماھي درجة رضاك عن ماتقدمھ المؤسسة وھل أنت فخور لأنك تتعامل مع ھاتھ المؤسسة ؟.6

غیر راضي إطلاقا غیر راضي لاأدري راضي      راضي جدا     

غیر فخور إطلاقا   غیر فخور        لاأدري      فخور        فخور جدا       

) في xالجزء الثاني : أسئلة خاصة بعلاقة المؤسسة بزبائنھا (تسویق العلاقات ) والمطلوب من سیادتكم المحترمة وضع العلامة (
:المكان المنـــــــاسب

أوافق العبــــــــاراتالرقم 
بشدة 

لاأوافق لاأوافق محاید أوافق 
بشدة 

ـ تحترم مؤسسة ملبنة الحضنة حقوق الزبائن01

ـ تقوم المؤسسة باستقصاء الزبائن لمعرفة أرائھم 02
وتطلعاتھم حول مختلف خدماتھا ومنتجاتھا ذات 

الجودة العالیة لتحقیق التمیز .
بإحترامـ مؤسسة ملبنة الحضنة تعامل زبائنھا 03

ـ یبحث موظفوا مؤسسة ملبنة الحضنة عن حل 04
لمشاكل الزبون بسرعة .

ـ یلتزم موظفي مؤسسة ملبنة الحضنة بالوعود 06
المـــــــــــقدمة .

ـ تعتمد مؤسسة ملبنة الحضنة على الإتصال 07
إنتھاءوالتواصل مع زبائنھم قدر المستطاع حتى بعد

عملیة البیع بتقدیم خدمات مابعد البیع . 
ـ یبذل موظفوا مؤسسة ملبنة الحضنة أقصى 08

جھودھم للحفاظ وإستمرار علاقاتھم مع زبائنھا 

ـ تقدم المؤسسة ضمانات وخدمات مصاحبة تلبي 09
حاجات الزبائن (تسھیل التسدید ـ توصیل المنتجات 

....الخ) .

ـ للمؤسسة قدرة على توفیر حوافز ذاتیة لزبائنھا كما 10
لھا قدرة أیضا على بناء روابط إجتماعیة عند زبائنھا

ـ تستخدم مؤسسة ملبنة الحضنة نظام لاستقبال 11
شكاوي الزبائن

ـ تواجھ مؤسسة ملبنة الحضنة مشاكل زبائنھا بنوع 12
من السرعة

لتلقي أو الحصول على المنتج أو ـ مدة انتظارك 13
الخدمة مناسبة .

ـ تھتم مؤسسة ملبنة الحضنة بتحسین منتجاتھا 14
وخدماتھا بشكل دائم ومستمر لإرضاء زبائنھا .

ـ تستجیب مؤسسة ملبنة الحضنة لإحتیاجات 15
ورغبات زبائنھا بشكل مستمر .

یھتم بتوفیر قاعدة ـ توفر مؤسسة ملبنة الحضنة نظام 16
بیانات لزبائنھا .
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) في الخانة المناسبة xالرجاء وضع علامة ()بقیاس ولاء زبائن المؤسسة  (الجزء الرابع : أسئلة خاصة

أوافق العــــــــــبارات الرقم 
بشدة 

لاأوافق لا أوافق محاید أوافق 
بشدة 

ـ أتعامل مع مؤسسة ملبنة الحضنة لأنھا تقدم منتجات 01
جدیدة بإستمرار .

المقدمة من طرف منتجاتـ أشعر بالرضا عن ال02
مؤسسة ملبنة الحضنة .

ـ أنصح أقاربي وأصدقائي في إقتناء المنتجات 03
المقدمة من طرف مؤسسة ملبنة الحضنة .

ملبنة الحضنة .ـ ثقتي كبیرة في مؤسسة 04

ـ أدافع عن مؤسسة ملبنة الحضنة عندما ینتقدھا 05
البعض بشكل خاطئ أو ظالم .

ـ أنوي الإستمرار في التعامل مع مؤسسة ملبنة 06
الحضنة .
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2016الھیكل التنظیمي لمؤسسة ملبنة الحضنة بالمسیلة لسنة ) 02الملحق رقم (

المصدر : مصلحة المحاسبة بالمؤسسة

مستشار العلاقات الخارجیة  مستشار تقــــــني 

مصلحة 
الموارد 
البشریة 
والوسائ

ل العامة 

خلیة مراقبة 
التسییر   

مصلحة 
الرقابة على 

الجودة   

مصلحة 
التصنیع 

المصلحة 
التقنیة   

مصلحة 
التموین 

القسم 
التجاري 

قسم المالیة 
والموازنة 

قسم 
المحاسبة 
والجبایة 

الأمــــــــن  المدیر العـــــام الأمــــــانة 

مصلحة 
الوسائل العامة 

)03(فرع 

فرع تسییر 
المخزونات 

(المواد الأولیة 

مصلحة 
التسویق 

مصلحة 
المبیعات

مصلحة 
الشحن 

مخزن وھران 

مخزن عنابة 

مخزن الجزائر

مصلحة 
متابعة 

المشاریع 

مصلحة 
المشتریات 
المحلیة   

مصلحة 
المشتریات 

الأجنبیة 

قسم تسییر 
مخزونات 

قطع الغیار 

ورشات 
الإنتاج

01/02
/03/

04/05

مصلحة 
معالجة 
المیاه  

مخبر 
میكروبیولوجي 
(المواد الأولیة 
) فیزیو كیمیائي

مصلحة 
الموارد 

البشریة (فرع 
02(

مضیفوا
المبیعات 

مصلحة 
العبور 

فرع 

جمع

الحلیب 

قسم   
الصیانة 

قسم 
الإنتاج 

قسم 
الدراسات، 

الطرق 
البحث 

والتطویر
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الموارد البشریة بملبنة الحضنة ) 03الملحق رقم (

EFFECTIF DU PERSONNEL /au 31-05-2016

TOTALFEMMESHOMMESPar sexe par
categorie

1355130Administratif et
assimilè

45510445
Production et
assimilè-sout-
technique

REPARTITION  DES EFFECTIFS

TOTALREPARTITION /AGEREPARTITION PAR SEXE
CATEGORIE

+55
ANS

ENTERE
18/55

18
ANS

A+BFAMMES
B

HOMME
A

////707CADES D

////71962CADRES

////91774MAITRISE

////4182416EXECUTION

////57718559TOTAL

SARL HODNA LAIT Z.I M’SILA

N TEL: (035) 54 -77-77

RESPONSABLE DE L’ENTREPRISE

NOM : DILMI SMAIL

QUALITE : GERANT
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EFFECTIF AFECTE A LA SECURITE

POSTE DE SECURIAUTRESAGENT SECURITETECHNICIEN
03/180

: قسم الموارد البشریة .المصدر

للإستبیان ) جدول یوضح قائمة الأساتذة المحكمین 04الملحق رقم (

إسم الأستاذ الرتبة 

سعودي نجوى أستاذة محاضرة 

سالم إلیاس أستاذ محاضر 



بعد الإنفتاح الإقتصادي الذي واجهته المؤسسات الإقتصادیة في الجزائر،ومع :الملخص
تفطن الزبائن لكل ماهو جدید في هاته السوق واشتداد المنافسة بین المؤسسات الإقتصادیة 
كمؤسسة ملبنة الحضنة بالمسیلة ومنافسیها في نفس النشاط ، أصبحت تعمل كل منها 
جاهدة للحفاظ على الزبائن الحالیین وبناء علاقة طویلة الأجل معهم والتعرف على حاجاتهم 
من أجل تلبیتها بأسلوب یخلق قیمة لدیهم ویمنح المؤسسة ثقتهم ورضاهم وبالتالي الوصول 
إلى ولائهم، وذلك بانتهاج العدید من الأسالیب والسیاسات التي من ضمنها التسویق 

بدوره یعتمد على إدارة علاقات الزبائن .بالعلاقات، الذي 

الإتصال،التسویق بالعلاقات، إدارة العلاقة مع الزبون، ، الولاءالكلمات الدالة : 



After the economic openness faced by the economic institutionsin
Algeria’and with the understanding of customers for everything new
in this market and the intensification of competition between the
economic institution such as the incubator company and its
competitors in the same activity’each of them strive to maintain the
existing customers and build a long-term relationship with them and
identify on their needs in order to meet them in a manner that creates
value for them and gives the organization their trust and satisfaction
and thus to reach their loyalty through the use of many methods and
policies including marketing relation which in turn depends on the
management of customers relation.

Keywords:relationship marketing’ customer relationship
management’ loyalty ’communication
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