
  

  وزارة التعليم العالي و البحث العلمي 
Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique   

 

 

 

 

 

 

 

 :وانـالعن

 

 

 

 

 
 

 

تسويقتخصص:   
 

  

  :الأستاذ رافـــــإش                                                        : الطالب دادــــإع 
 الدينبن اعمارة نصر  -يط خالد                                                        زر  -

 أعضاء لجنة المناقشة
 حمزة                    رئيسا يد. غرب

 بن اعمارة نصر الدين     مشرفا ومقررا أ.
 بن حوحو محمد                مناقشا أ.

      Université  Mohamed Boudiaf - M'SILA 

     Faculté des Sciences Économiques                     
     Commerciales et des Sciences  de Gestion 

    Département   Sciences de Commerciales 

 دور التسويق بالعلاقات في كسب رضا الزبون

 دراسة حالة فندق القائد ببوسعادة

جامعة محمد بوضياف  بالمسيلة    
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 تجاريةعلوم قسم 
 

4102/4102السنــــة الجـــــامعية   



 



 

 
I 

 

 

 شكر وعرفان

 

ربي أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي و على والدي و أن اعمل صالحا ترضاه و أدخلني "
 برحمتك في عبادك الصالحين" 

 الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات

 :نبينا و سيدنا محمد المبعوث رحمتا للعالمين و على أله و صحبه أجمعين وبعدو الصلاة و السلام على 

نرفع معاني الشكر و العرفان، آيات التقدير و الامتنان، إلى من أشعل شمعة في دروب علمنا، إلى من 
وقف على المنابر من حصيلة فكره لينير دربنا، إلى جميع الأساتذة الذين لم يبخلوا علينا في جميع 

 .لأطوارا

كما أتقدم بالشكر الخاص إلى الأستاذ بن اعمارة نصر الدين على رحابة صدره وطيب صبره وتوجيهاته 
 القيمة في سبيل تقديم الإضافة لهذه الدراسة

وأتقدم بالشكر إلى مسيري وعمال فندق القائد ببوسعادة على مساعدتهم لي من أجل القيام بالدراسة 
 .جابة على الاستفسارات التي طرحتها عليهمالميدانية والمساعدة في الإ

وأخيرا ندين بالشكر و التقدير إلى كل من مد لنا يد العون و التشجيع لإتمام هذه الدراسة من قريب أو 
 .من بعيد
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 مقدمة 
يعتبربربربربرس يقتببربربربربراي  ن قعفابربربربربر د ثبربربربربر  يبتبربربربربر م ا يديي بربربربربرؤ يقبربربربربرا يبربربربربر ن  يمت بربربربربر   يقعييبربربربربري ثبربربربربر  يب  ببربربربربر د يقع ب بربربربربرؤ ببربربربربر         

قبربربربربربرو ثبربربربربربر  ول  لمعبربربربربربر ق قاأبربربربربربراق يب  ببربربربربربرؤ قت ا بربربربربربر  لمبربربربربربرييلم   يبببربربربربربر     ل  اأبربربربربربر  ل  يقتببربربربربربراي  ن قعفابربربربربربر د ي  بربربربربربر   بربربربربربر  
 ببربربربربرؤ  ص بربربربربرت لأبربربربربر    بربربربربر   تبربربربربرا  يمت  ثبربربربربرو لزبربربربربري يق نبربربربربرا  ليعتبربربربربرسلا تبربربربربر يه ل   بربربربربر      بربربربربر  ي  بربربربربرت     ل بربربربربرو   يب  

 .لنج ح لي ث  بؤ ث   ط نش   ل     ن قعفاؤ يبت     ليقاايؤ يقا   ن    ن ق ن ئ 
لتحا بربربربر   يق نبربربربر ئ لبربربربريو ثبربربربر    بربربربرسل يبربربربر  ليتاابربربربرح نجبربربربر ح لربربربربرا لي بربربربرت  ي يؤ يب  ببربربربرؤ   يقببربربربرا  لزبربربربري ابربربربري    لزبربربربري 

 صت  يبربربربربر دن  مت بربربربربر   ل  بربربربربر زبربربربربر  ي يت   لمبربربربربر ي قز   ببربربربربرؤلمح لقبربربربربرؤ يد بربربربربراق لزبربربربربري ل ئ بربربربربرا ب ت بربربربربر د  ضبربربربربر ما 
    بجع  يق نا  ما محا  ي مت    يق ز  قز   بؤ.ل يل   يق ن ئ  ل غ  د
 ي  بربرتجيا  د ثبربر  مج البربرؤ لضبربر  يب  ببربرؤ لزبربري ق يثبربر   بربر   يب  ببربر د نبربرن يب  لمببربرؤ يتبربرتييو ظبربر  لمتبربر 

 زن ئ  بربر  ثبربر  لط بري  لفابرؤ إنشبر    برفق ثبر  يب  لمببرن ليبرو   يقاابرا  ثبر  تم   بر  يقبرا ليبخ  بر د
 . ل  ى ي ؤ ث  ث  لمب    زن ئ  ث  ليو ل س ليز  ي ؤ ث  لز  ا ليقب    

 ابر ئت ا صببر  ل بر ي ا ن  نبر  لتحز بر  جمبر   برفق ثبر  يق نبر ئ  لزبري يلج بري   عنبر قت إ  قبر  يت ابر  مبر ي ل بر 
 نبريي يبريي ي  بر   ذقبره ليبر  لثبر   قز   ببرؤ ثفئ برؤ يلأ  بر  يقشبر يئ  لي ت بر   ثت  نببرؤ مج البر د إلى

 يعبر   ثبر   برفق ثبر  يقببرا    ث ثاابرؤ لث  نبرؤ    لمببر ؤ ث بر   تحا بر  ثبر      بر  يييبري ثبر      بري ث  ببرؤ
ق ببر   يق بر   للمضبر  لبر  ليق  برت ثعبرو ويئ برؤ لفابر د لن  بر   نبر ق نا  ي برتا يقبر ي ن قعفابر د ن قتببراي 
يقاأبربربربراق إلى ليعبربربربري تحا بربربربر   ضبربربربر  يق نبربربربر ئ  ضبربربربر ل   صت  بربربربرؤ ص بربربربرت ليبربربربر  لزبربربربري يب  ببربربربرؤ ل زبربربربر  يقبربربربرا   قييبربربربرو   ضبربربربر لا 

 .ي  ت  ي    يق ش ط يق ي تم   وذقه ن  ؤ تحا   لمييلم   ل 
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 :الإشكاليةأولا: 
يعتبربربرس ل ثبربربر  يب  لمببربربرؤ يقشبربربرييي نبربربرن يب  ببربربر د  بربربر    ل   بربربر     إ  بربربر ج يب  ببربربر د لأ بربربر ق   يييبربربري  ثبربربر  ليبربربر       

يقتببربراي  ن قعفابربر د مبربر ي يبت بربرا  يلجييبربري   لثبربر  نبربرن مبربر لا يلأ بربر ق   نجبربري ن ق نبربر ئ  يدبربر ق ن لتحا بربر   ضبربر ما ي صتتبر  
 لم       ط ح يلإت  ق ؤ يقت ق ؤ:  ي      يقعييي ث  يب  ب د يق ي لأ  

 ؟. في فندق القائد ببوسعادة  التسويق بالعلاقات في كسب رضا الزبائنما مدى مساهمة 
 الأسئلة الفرعية:

    ؟يب  بؤ مح  يقي ي ؤم  ي    يقتباي  ن قعفا د 
  ؟يب  بؤ مح  يقي ي ؤ  م  ك  ض    يري قيى زن ئ  م 
   ؟زن ئ  لم ي  يقا ئيم  قزتباي  ن قعفا د ول     ب   ض 
 الفرضياتثانيا: 
 مح  يقي ي ؤ يايي       ل ق قزتباي  ن قعفا د   يب  بؤ. 
 يقي ي ؤمح م  ك ثبتاى ل ق ق ض  يق ن ئ  ل  يب  بؤ  .   
  ق ببر   ضبربر   محبر  يقي ي بربرؤ إص بر ئ ؤ قت   بربر  يقتببراي  ن قعفابربر د   يب  ببرؤيايبري  بري ير ثع بربراي ذل و قبرؤ

 يق نا .
 أسباب اختيار الموضوعثالثا: 

 .يديي ؤ يبايض   ث  يباضاج يعتس -
 يق غ ؤ يقشخ  ؤ   و ي ؤ م ي يباضاج. -
يب  ببربربر د    بربربر  يقتببربربراي  يقتعبربر   ل  بربربر  لزبربربري مبربر ي يباضبربربراج ثبربربر   بربربرفق يقي ي بربرؤ يب يين بربربرؤ لثع لمبربربرؤ ثبربربر  إذي   نبربر   -

 ن قعفا د لل  .
  ايو يب  ب د قز  ت ل  ل  ق      لمب ؤ اايؤ ليقتباي  ن قعفا د يعتس لما م لا يلأ  ق  . -
 ازؤ يقي ي  د ليلأل  ق يقا  ي س يقيل  يق ي يزع و يقتباي  ن قعفا د    ب   ض  يق ن ئ . -

 أهمية وأهداف الموضوعرابعا: 
 .ثت م ا يقتباي  ن قعفا د ل  ي يبت م ا يبتعزاؤ ن ض  يق نا  اض    -
  اض   يقتايئي يب يا  ث  يقتباي  ن قعفا د ل ي     و ث  ا   يب  ب د. -
 ثع لمؤ   ت ؤ       يقتباي  ن قعفا د لج   زن ئ  ييو ل ب   ض ما. -
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 ط  .يقتي  ي لزي ض ل    ب   ض  يق نا    ت  ي  يب  بؤ   نش  -
 .  يب  بؤ يقتاأ  إلى نت ئ  ث   فق يقي ي ؤ يب يين ؤ ل        يقتباي  ن قعفا د -
 يقتي  ي لزي ض ل   ي لت  و لزي يقتباي  ن قعفا د ث  ط   يب  ب د. -

 حدود الدراسةخامسا: 
 يب ت  د إلى إض لمؤ يلج ثعؤ   يبتاييي  يب ت  د مختزح ث  يبعزاث د جم  لزي يق ظ يؤ يقي ي ؤ يلت يد

لم ي  يقا ئي  م  ليقا  يث ؤ ث  بؤ لزي يقت   ا ؤ ن قي ي ؤ تم يقا    ص ت  يلخ  ي ؤ ل  ي ثع د ل  ى
بع لمؤ ثبتاى  ض  زن ئ  يقت ي  ل  يلخيث د يبايثؤ لث  إذي     لم ي  يقا ئي ي    يقتباي   بميي ؤ نا ع و 
 ن قعفا د.

 .5102لم    ن قي ي ؤ لم ثتيد ث  ت   ث  س إلى ت   ث ي  لث  يقتتج  يق ث  ؤ يقا ا   
 الدراسات السابقةسادسا: 

 ث  نن يقي ي  د يقا    لق  ثاضاج يقتباي  ن قعفا د لثاضاج يق ض  نجي:
   مجزؤ  ز ؤ ن ييو قزعزا  و ي ؤ ث ي  ص ا  لز  نع اي  يقعفاؤ نن يقتباي  يقعفئا  لي صتت   ن ق نا

 .5100  ؤ  يقع يا ؤلط ا  يقي ي ؤ يب يين ؤ لزي نعض يب     ي ات  ويؤ  
 ل و  ليقا يق نا  لم    ي غ  يقا يقا ا  اييم   يقتباي  ن قعفا د نو ياا  يق ي يقيل  ن    يقي ي ؤ م لا تح لق 
 و ي  دإل   ااع د ث  ل    ما ث   اي  ل يقا   يي يق ا   ليقت ا  يب ظ  د   للزي ل غ   و ص ي  و  بي ث 

  .ن ق نا  ي صتت   إلى ي وي ث  لم ي ثبت   نش   يلخيثؤ لل يب ت  ل  اي   يب  لم  لل يقا  ؤ   يق نا 
 لويئ   ل     يب     ول           ن ق نا  ي صتت   لهم ؤ ث    يلأميي  ث  جمزؤ لزي يقي ي ؤ لين اد
 مم  يبب لقن ث  مج الؤ لزي للزل  ي  ت  نؤ ي ت     ي تخيث  ذقه لتحا   ل  ت     يب    ل ز  
 ث  لمج الؤ يق  صت  اأ  (يق  ت ل  ؤ)ث     5   زا  ثاظح 50 ليوما يق فص  د  تز ا 

 يق  ي ؤ يب  لم ؤ ليلخيثؤ يقعفاؤ  فق ث  يب    ؤ يلأهم ؤ يق ن ئ  ييف  نض ل    تزخص ليقا ي  ت ت ي د
 .ليلأ  ق   يق    مختزح ناي  ؤ يق ن ئ  ص ي د لثع لمؤ
   و ي ؤ نال    نا  يقيي  نع اي  ياو  يلخيث د لل  م  لزي  ض  يقع ف )ث     ث يبتير   لزا

 (.5112يقتب ير ي ثعؤ ثب زؤ 
 ص ت ا   ن قي ي ؤ يب يين ؤ   يب  بؤ يب   ئ ؤ نب   ي  للما يق ت ئ  يقا تح   لز    نجي:



                                                                                                           مقدمة
 

 
 د‌

 ل       بمايث   ث   ط يلخيثؤ لوي  اع  يلخ  ئص م لا ل  ص ت يقبزعؤ ل     ئ    تختزح يلخيثؤ ياو 
 ااع  ا ث   صب  يق ن ئ  ل غ  د ص ي د  ز  ؤ لزي يب  بؤ اي   بميى ثتعز  يلخيث د   يلجاو  ثت ا 

 .لي  يقاأاق إلى تحا    ض ما
 . يقع ق ؤ يلجاو  ل   عس ل  ثتا  ؤ   اي يبظ م  م لا ل  إ  يب  بؤ ث  يقتع ث    ن ق اؤ يقع ف  تعا 

 . ليلأث   ي  ت  نؤ ث ت ي هم  يلأ  ى ن ب ت يد ثا  نؤ ل س  ي ير يقع ف   ض  لزي ل  د يقا يب ت يد
 تحا    ض  يق ن ئ     صت   نتاييم ياو   يث د ل ق ؤ   ا  ثب ليؤ لل ل س ث   ااع د يق ن ئ .

  المستخدم المنهجسابعا: 
 ليقش ح قز اضاج يق ظ ي اأحقي  فق ث   يقاأت  ليقت ز ز  يب    لزي   م لا يقي ي ؤ ي لت  و تم

 لجم  يقي ي ؤ ث يي  إلى يقتايو ثم  ن قتباي  ن قعفا د ل  ي  ض  يق نا  يبتعزاؤ يبت م ا بختزح ليقت ز  
 يقي ي ؤ. نت ئ  إلى تاأ يق ي به ل تبيرم  ل  اي    ل  ظ     ن ب  بؤ يلخ أؤ يق   ن د
 راسةدصعوبات الثامنا: 

   تخزا لي و ي ؤ ث      ن  نال ت   ث  يق عان د للما يق عان د يقا ليي ت   ن   : 
 ني   يب يي  يقا  ت  لق م ي يباضاج. -
 أعانؤ يد اق لزي يب يي  ن قز ؤ يلأي   ؤ. -
 ا   لمتج  إي ي  يقي ي ؤ. -
 أعانؤ يد اق لزي يبايلماؤ ث  ا   يب  ب د لإي ي  يقي ي ؤ يب يين ؤ. -
  لمض يب  بؤ  اي    جم   يبعزاث د يبتعزاؤ به . -
  لمض يق  ير ث  يق ن ئ  يلإي نؤ ل   ب ؤ    . -

 تقسيمات البحثتاسعا: 
 :ييتي     لم اق   ف ؤ إلى يق  ت  اب ا تم لمإنو قزي ي ؤ يق ئ ب ؤ يلجاين  نيما يلإب   ا ي
 مختزح    لق لم و لتم يقتباي  ن قعفا د صاق ل ثؤ ثت م ا ل ل     د يقت   م ي يت  لق :يلألق يقت  
ليقتي ير  ص ت ابا م ي يقت   إلى  ف ؤ ث  صت لنيل لا    ث  ت ثابا إلى  ف ؤ  يق زؤ ذيد يلجاين 
 ث  ق .
ت م ا يبتعزاؤ ن ض  يق نا  لط   لل  ئ  تحا    ض  يق ن ئ  ل  ي  م ي يقت   مختزح يب ليت  لق :يق  ني يقت  

    ت ؤ ا  س  ض  يق نا  لابا م ي يقت   إلى  ف ؤ ث  صت ل   ث  ت ثابا ق ف ؤ ث  ق .



                                                                                                           مقدمة
 

 
 ه‌

يقي ي ؤ يقت   ا ؤ يقا ا    به    لم ي    م ي يقت   يق  قت ا    نإ ا ط يقي ي ؤ يق ظ يؤ لزي  :يق  قت يقت  
بع لمؤ ث  إذي     ي    يقتباي  ن قعفا د ل  ي ثع لمؤ و يؤ  لم ج ن ق يلج يئ      يا ج   نا (( ن ا ع و  يقا ئي

 ثبتاى  ض  زن ئ  يقت ي  ل  يلخيث د يبايثؤ لم و.



 

الفصل الأول : الإطار النظري 
 للتسويق العلاقات 



 الفصل الأول                                                       الإطار النظري للتسويق بالعلاقات
 

 
7 

 تمهيد:

بدأت المؤسسات في  ،اججيةالخ داخلية أوالوالكثير من المتغيرات البيئية سواء في جو يمتاز بالمنافسة الشديدة،
 السوق منافسيها فيون أفضل من تكلوكذا البحث عن ميزة تنافسية ،حث عن إستراتجيات تسويقية جديدةالب
 في النشاط الذي تماجسه والاستمراجوتوفر لها البقاء لأطول فترة ممكنة في السوق ،اتجاههمتجعلها في وضع قوي و 
وأصبح لزاما عليها ،قت الراهنو ير أساليبها التقليدية التي لم تعد تتناسب مع ما تواجهه المؤسسات في اللك بتغيوذ

.أساليب جديدة استعمال  

حيث ظهر كمفهوم حديث يركز توجيه الجهود التسويقية تجاه حديث في مجال التسويق،اويعد التسويق بالعلاقات 
وأصبح الزبون في نظر المؤسسة لال جبط علاقات قوية ومتينة معهم،وذلك من خ، نحو الزبائن الحاليين والمحتملين

 بالعلاقاتالتسويق  استخداموالمؤسسات التي تعرف كيفية ووضع إستراتجياتها، ،ابناء أهدافه هو حجر الأساس في
تصبوا إليه . سوف تصل إلى ماوالأساليب الصحيحة والسليمة، قبالطر   
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 المبحث الأول:ماهية التسويق بالعلاقات

جة حتميتتتتتتتتتتتتتتتتة لتبنيتتتتتتتتتتتتتتتته متتتتتتتتتتتتتتتتن قبتتتتتتتتتتتتتتتتل استتتتتتتتتتتتتتتتتعمال التستتتتتتتتتتتتتتتتويق بالعلاقتتتتتتتتتتتتتتتتات في وقتنتتتتتتتتتتتتتتتتا التتتتتتتتتتتتتتتتراهن أصتتتتتتتتتتتتتتتتبح ضتتتتتتتتتتتتتتتترو 
وقتتتتتتتتتتتتتوة العلاقتتتتتتتتتتتتتة التتتتتتتتتتتتتتي  المؤسستتتتتتتتتتتتتات متتتتتتتتتتتتترتبط أساستتتتتتتتتتتتتا  تتتتتتتتتتتتتد  اهتمامهتتتتتتتتتتتتتا بتتتتتتتتتتتتتالزبونلأن نجتتتتتتتتتتتتتا  المؤسستتتتتتتتتتتتتات،
لذلك وجتتتتتتتتتتتب علتتتتتتتتتتت  المؤسستتتتتتتتتتتات ،لأن الزبتتتتتتتتتتتون يعتتتتتتتتتتتتل مصتتتتتتتتتتتدج التتتتتتتتتتتربح والخستتتتتتتتتتتاجة للمؤسستتتتتتتتتتتةتربطهتتتتتتتتتتتا بتتتتتتتتتتته،
والاهتمتتتتتتتتتام  التعتتتتتتتتترف علتتتتتتتتت  حاجتتتتتتتتتات وج بتتتتتتتتتات الزبتتتتتتتتتائنوذلتتتتتتتتتك متتتتتتتتتن ختتتتتتتتتلال  المفهتتتتتتتتتوم الجديتتتتتتتتتد،تبتتتتتتتتت  هتتتتتتتتتذا 

 .وإقامة علاقات متينة معهم ،ائن جددواستقطاب زب ،بهم ومشاجكتهم في قراجاتها

 المطلب الأول:مفهوم التسويق بالعلاقات

 الاحتفاظفمنهم عرفه عل  أنه  ،فقد اختلف تعريفه من مؤلف إلى آخر،تعددت مفاهيم التسويق بالعلاقات لقد
:نجدهذه التعاجيف ، ومن بين وكذلك عل  أنه عملية إداجية،بالزبائن الحاليين وجبط علاقات قوية معهم  

متتتع الأطتتتراف المتعاملتتتة متتتع  : التستتتويق بالعلاقتتتات يهتتتدف لبنتتتاء علاقتتتات جضتتتاء طويلتتتة الأجتتتلتعريتتتف متتت   تتتفيق
وذلتتتك متتتن ختتتلال دجاستتتة و ديتتتتد  ،ستتتواء كتتتانوا زبتتتائن أو متتتوجدين أو متتتوزعين أو عتتتتاملين داختتتل المنظمتتتة ،المنظمتتتة

 1وفقا لاحتياجات الزبون.لخدمات أو المنتجات و ديد كيفية تقديم ا ،الاحتياجات الحقيقية للزبائن

ويمكن  قيقتته متتن ،كمتتا عتترف علتت  أنتته عمليتتة إداجيتتة منظمتتة ينبغتته أن تشتتكل أحتتد الأهتتداف ا ستتتراتجية للمنظمتتة
2لأطو ل فترة ممكنة . وخلق ثقة وقناة اتصال دائمة معه لغرض الاحتفاظ به،خلال زيادة قيمة المنتج المقدم للزبون  

بهتا  والالتتزاموتتدعيمها  ،بسلوك إيجابي نحتو تطتوير التبتادلات التفاعليتة المرعتة متع الزبتائن اجتباط المؤسسةوعرف بأنه 
 3عل الزمن .

وكتتتتتذلك عتتتتترف بأنتتتتته آليتتتتتة تعتمتتتتتد علتتتتت  مجموعتتتتتة متتتتتن الأنشتتتتتطة والخطتتتتتوات المستتتتتتمرة التتتتتتي تستتتتتع  إلى الاحتفتتتتتاظ 
أو ،خاصتتتتتتتة بكتتتتتتتل زبتتتتتتتونلتتتتتتتب تطتتتتتتتوير بتتتتتتترامج وهتتتتتتتذا يتط،وصتتتتتتتولا إلى متتتتتتتا يعتتتتتتترف بزبتتتتتتتون متتتتتتتد  الحياة ،بالزبتتتتتتتائن

 .4مجموعة متشابهة نسبيا من الزبائن تعتمد عل  تطوير قاعدة بيانات خاصة بهم 

                                                           
.31، ص9002منى يوسف شفيق،التسويق بالعلاقات،الطبعة الثانية،منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية،مصر، 
1
 

2
، بغداد 92العدد مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية،العلاقة بين التسويق العلائقي والاحتفاظ بالزبون(،)مصدق حنون علي، 

 .952،ص9033العراق،

.990، ص9033محمد فريد الصحن وآخرون، التسويق،الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،
3
 

4
 لملتقى العربي الثاني''التسويق في الوطن العربي الفرص والتحديات''حثية مقدمة لورقة ب إلهام فخري أحمد حسن،التسويق بالعلاقات، 

  .125،ص9001أكتوبر2,8قطر,
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كما عرف التسويق بالعلاقات أنه ذلك التواصل المستمر مع الزبائن المرعين للمؤسسة من خلال محاولة بناء   
 1.بغية القيام بالاحتفاظ بهمالهدف منها  قيق ومعرفة تطوج سلوك الزبائن  ،وتطوير علاقات  خصية معهم

جها المؤسسة من الزبائن تختا أومجموعة مع الزبائن المد  وعرف كوتلر التسويق بالعلاقات أنه إنشاء علاقات طويلة
 2وفقا لمساهمتها في نجاحها .

من أجل علاقات فردية تفاعلية مع الزبائن الموجهة لتأسيس بأنه مجموعة الوسائل  "لاندجوفي "كما عرف من قبل
 3خلق أو الحفاظ عل  مواقف إيجابية ومستمرة اتجاه المؤسسة والعلامة .

أنه جميع أنشطة التسويق التي تهدف إلى إقامة وتطوير العلاقات التبادلية الناجحة والمحافظة "جوث ودويل  "وعرفه
 4عليها .

 والفرق بينه وبين التسويق التقليدي  وأهميته التسويق بالعلاقاتالمطلب الثاني : مبادئ 

 أولا : مبادئ التسويق بالعلاقات

 5تتمثل أهم المبادئ الأساسية للتسويق بالعلاقات فيما يله :

تتضمن كل المعلومات والبيانات لال إنشاء قاعدة آلية للبيانات  توي عل  مدخلات من خ الزبون: معرفة -1
 أعماجهم .و ،أجقام هواتفهم،أسمائهمزبائن المؤسسة ك اللازمة عن

بين بالعلاقات أنه تسويق الاتصال يرتكز عل  مبادلات تفاعلية يعرف التسويق  الاتصال في اتجاه الزبون : -2
فطوجت المؤسسات مجموعة كبيرة من وسائل الاتصال مع الزبون من أجل بناء ولائه المؤسسة وكل زبون من زبائنها،

 وهه :

 كاله التقليدية والحديثة كالفاكس،الهاتفاتصال المؤسسة نحو الزبون بكل أ  الاتصال في اتجاه الزبون : -أ
 .الانترنيت و يرهاالليد،

                                                           
1
للملتقى   ورقة بحثية مقدمةمحمد بن حوحو وحكيم بن جروة،تسويق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقيق المنافسة واكتساب ميزة تنافسية، 

والاستراتجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج مجال المحروقات في الدول العربية  الدولي الرابع  حول "المنافسة

 . 01ص9039"،الشلف،الجزائر.،
2
 Philip kotler et autre, Marketing mangement,12em edition,Person education,France,2006,p180.   

3
 Lendrevie levylindon, Markator,7em edition, dalloz,2003 ,p904        

.22مصر، ص ةجيهان عبد المنعم رجب،العلاقة بين المشتري والمورد مدخل للتسويق بالعلاقات، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإداري
4
 

.02ص ،سبق ذكره محمد بن حوحو وحكيم بن جروة ،مرجع 
5
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 ع  في الاتجاهين من المؤسسة نحو الزبون ومن تصال بالزبون يجب أن يكون تفاعله،الاستماع للزبون : الا -ب
 هذا التفاعل يترجم قدجة المؤسسة عل  ا صغاء لزبائنها وفهم تطلعاتهم وانشغالاتهم . ،الزبون نحو المؤسسة

وبناء ولائه لمنتجاتها اء علاقة مع الزبون إلى كسب جضاه،تهدف المؤسسة من وجاء بنبناء ولاء الزبائن :  -3
 من أجل ضمان عائد الزبون الوفي .أوعلامتها 

وهنا تصل العلاقة بين الزبون والمؤسسة إلى مرحلة متطوجة فيصبح  لامة :الزبون في المؤسسة أو الع إ راك -4
حيث تؤخذ بعين الاعتباج أفكاجه وتطلعاته في تصميم المنتجات أوتوجيه مختلف الاستراتجيات ، ريك للمؤسسة

 . هاجية....( التوزيع,مضمون الرسالة ا  التسويقية )اختياج منافذ

بالعلاقاتثانيا : أهمية التسويق   

1:وتظهر هذه الأهمية فيما يلهبالفائدة لكليهما،للتسويق بالعلاقات أهمية كبيرة لكل من المنظمة والزبون فهو يعود   

همية التسويق بالعلاقات للمنظمة أ -1  

أهمية التسويق بالعلاقاتتظهر   في العناصر التالية: 

ومستمرة.يساعد عل   قيق أجبا  مستقرة  -  

. قيق مكانة في ذهن الزبون بأن المنظمة تقع في موقع الخبير والمستشاج بالنسبة له في مجال تخصصها  -  

.زبائن جدد  استقطابتقليل تكاليف الترويج وجهود  -  

الزبون من المؤسسة . مشترياتزيادة كمية  -  

. الدعاية المجانية للمنظمة ومنتجاتها مصادج يصبح الزبون أحد -  

.والمشاجكة في المعلومات بين المنظمة وزبائنها  والالتزامثقة  قيق ال -  

                                                           
1
، مذكرة ماجستير غير منشورة ، قسم العلوم التجارية،  كلية العلوم التجارية دور إدارة التسويق في كسب الزبونمحمد الأمين عبدالحفيظي،  

 .330،333،ص9002والإقتصادية وعلوم التسيير،جامعة الجزائر، الجزائر 
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تساعدها  ،في ظل أسواق كثيفة المنافسةائن ميزة تنافسية دفاعية للمنظمة،تعتل العلاقات طويلة الأمد مع الزب -
 تصالالاوالذي يساعد عل  إدامة هذه العلاقات بين الطرفين هو وسائل  ،عل  تجاوز  ديات المنافسة لحد ما

.باستمراجالوصول إليها  نفالزبائن يفضلون التعامل مع المنظمات التي يمك ،الحديثة  

العكسية، تساعد عل  تطوير بين المنظمة وزبائنها يحقق نوعا من التغذية  باتجاهين اتصالخلق وبناء عملية  - 
 العلاقات المستقبلية والوصول إلى جضا الزبائن.

الزبون المناسب والمريح في الوقت المناسب ومن خلال العروض المرعة مما يزيد من  استهدافالمساعدة عل   -
الاستهداف.فعالية إستراتجية   

همية التسويق بالعلاقات للزبون أ -2  

تتضح هذه الأهمية من خلال :   

 الزبون التعامل معها . اعتادمع الجهة التي  التعاملالراحة النفسية والثقة في  -

 .لمعاملة الخاصة في أ لب الحالاتالحصول عل  ا  ا يمكنه من ،العلاقات الاجتماعية بين المنظمة والزبائنتعزيز  -

 ةأو نفسي، سواء تكاليف اجتماعية،أو مادية،نظمة لأخر  قد يتحملها الزبونمتقليل تكاليف التحول من  -
 والعلاقة مع الزبون أو المستفيد منها.يعة الخدمة وأسلوب تقديمها نظرا لطبوبخاصة بالنسبة للخدمة،
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مقارنة بين مفهوم التسويق التقليدي ومفهوم التسويق بالعلاقاتثالثا:   

التسويق التقليدي والتسويق بالعلاقات موضحة في الجدول التالي: أهم الاختلافات بين  

: المقارنة بين التسويق التقليدي والتسويق بالعلاقات11الجدول رقم  

RM التسويق بالعلاقات           TM  التسويق التقليدي 
يختفه. يقوم بصفقة ما ثم  يقدم الحلول ويبق  متواجدا لتقديم نتائج أفضل.   

ينافس الأسعاج.  يقدم ويدعم القيمة للزبائن.  
تفكير وسلوك قصير الأجل.   تفكير وسلوك طويل الأجل.  

فلسفة العمل حول الصفقات.تب   تب  فلسفة العمل حول العلاقات.  
 جذب العملاء. الاحتفاظ بالعملاء.

 التركيز عل  البيع. خلق هيكل من الأنشطة تدعم العلاقات.
 يقدم حوافز لتنفيذ الصفقات. يقدم حوافز طويلة الأجل.
 يركز عل  عائدات البيع. يركز عل  عائدات الثقة.
هه استثماج نحو العلاقات.خدمات ما بعد البيع   خدمات ما بعد البيع تع  تكلفة إضافية. 

 التركيز عل  المنتجات. التركيز عل  التوقعات وا دجاك.
 الصفقة هه النهاية. المبيعات هه البداية.

الأبعاد الأساسية للتسويق بالعلاقات وأثرها عل  جودة خدمات المصاجف )خالد خلف محمد اللافي و آخرون، :المصدر
 الأجدنية(،مجلة  كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعية،العدد32،بغداد،العراق،2112،ص174. 

من خلال هذه المقاجنة نر  أن التسويق بالعلاقات يركز عل  الاتصال الدائم والمستمر مع الزبائن وتقديم      
القيمة المضافة لهم،من خلال فهم وإدجاك حاجاتهم ومشكلاتهم، والعمل عل  حلها وتقديم الخدمات ا ضافية 

زبائن، مع التركيز عل  أن صيانة العلاقة مع المرافقة للمنتجات، والعمل الدائم والدؤوب عل  مواكبة توقعات ال
وتتضح أهمية هذا التوجه في ظل ظروف تنافسية صعبة  ،شتركة لجميع العاملين في المنظمةالزبائن هه مسؤولية م

في محوج اهتمام الأنشطة ليساعد المنظمة عل  بناء الميزة التنافسية طويلة الأجل، من خلال وضع حاجات الزبائن 
 1التسويقية وتعمل عل  تكامل جميع أنشطة ووظائف التسويق لبناء علاقات طويلة الأجل مع الزبائن.والتطبيقات 

            
                                                           

.372المرجع نفسه، ص 
1
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اقات والافترااات التي يقوم لليهالمطلب الثالث : أهداف ودوافع التسويق بالعلا  

أهداف ودوافع التسويق بالعلاقات أولا :   

 1: فيما يلهتتمثل أهم هذه الأهداف والدوافع 

 عل  زبائن جدد .للبحث بدلا من المحاولة المستمرة  الحاليين فاظ عل  الزبائنالح -

وتجعل الزبون مضطرا للاستمراج في العلاقة والروابط ،إقامة جوابط هيكلية واجتماعية تمثل حاجزا للخروج  -
أو يكون من الصعب إنهاء العلاقة  ،العلاقةانتهاء يمكن تعويضه عند  الهيكلية تنشأ من قيام الطرفين باستثماج لا

نتيجة العلاقات الاجتماعية بين  فتنشأ الاجتماعيةأما الروابط  ،نتيجة للتعقيدات والتكاليف المتعلقة بتغيير المصدج
 .الطرفين

 2وتوجد أهداف ودوافع أخر  هه:

حاجاتهم م التركيز عل  كل حيث يت ،:من خلال اللجوء إلى وسائل جذب الزبائنجذب زبائن جدد -
 لأن الزبائن متفردون فيما يخص ج باتهم ومعتقداتهم .الخاصة،

اول المؤسسة جبط الزبون بالتسويق بالعلاقات  تعزيز صوجة العلامة : عن طريق الوسائل المختلفة المتعلقة  -
 :ومن بين هذه الوسائل نجدبالعلامة،

 المتعلقة بهذا الزبون. معرفة الزبون : من خلال تكوين قاعدة تظم كافة المعلومات  -

 والحواج مع الزبون .  الاتصال* 

 مكافأة الزبون .* 

 للزبون . الاستماع* 

 .مشاجكة الزبون : من خلال التواصل مع الزبون و ويله إلى صديق* 

                                                           
.32منى شفيق يوسف، مرجع سبق ذكره،ص 
1
 

2
،مذكرة ماستر غير منشورة، قسم علوم تجارية ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية دورالتسويق بالعلاقات في تحقيق رضا الزبونعائشة،  مهدي 

 .02،ص9031وعلوم التسيير ، جامعة ورقلة، الجزائر،
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قوم لليها التسويق بالعلاقاتالتي ي الافتراااتثانيا :   

1ومن أهمها نذكر:يقوم التسويق بالعلاقات عل  مجموعة من الافتراضات   

أن الزبون يفضل الاحتفاظ بعلاقة طويلة الأجل مع مقدم الخدمة أو السلعة بدلا من التحول من مسوق لآخر.-  

وخدمته والاحتفاظ به يعتل أقل كلفة من جذب واستهداف الزبون الجديد فهناك أن التعامل مع الزبون الحالي، -
الجديد قد تصل من خمسة إلى ثمانية أضعاف تكلفة الاحتفاظ بالزبون دجاسات تشير إلى أن تكلفة جذب الزبون 

 الحالي.

 .الزبون الموالي الذي يتمتع بعلاقات طويلة الأجل مع المنظمة ينفق أكثر عل  منتجاتها -

 الزبون الموالي الذي يتمتع بعلاقات طويلة الأجل مع المنظمة هو أكثر جعية للمنظمة من الزبون الجديد. -

وقد تكون أكثر صحة في حالات في مجال التسويق، أن هذه الافتراضات مازالت محط جدل بين الباحثينإلا 
وق في محلات وكذلك الحال بالنسبة للتسل التعاقدية بين البائع والمشتري،مثل الهواتف النقالة،عضوية النوادي،التباد

مع ضروجة ا نفاق أيضا عل  أنشطة استقطاب الزبائن الجدد إلى جانب أنشطة الاحتفاظ التجزئة كبيرة الحجم،
 بالزبائن الحاليين . 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
.375,372ص مرجع سبق ذكره، ي وآخرون،فخالد خلف محمد اللا

1
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 المبحث الثاني : متطلبات التسويق بالعلاقات

يعتل التسويق بالعلاقات جكيزة هامة في أي مؤسسة نظرا لما يقدمه من مزايا لها لكسب جضا الزبون والحصول عل  
ولكن لا  وجعلهم  ركاء في المؤسسة، ،جدد، فالتسويق بالعلاقات يركز عل  جبط علاقات قوية مع الزبائن زبائن

وكذا التعرف عل   المتعلقة به،الاجتباطات ل  الكثير من خلال التعرف عيمكن تطبيق التسويق بالعلاقات إلا من 
 الأساسية لتطبيقه وتجسيده في المؤسسة.   أهم المراحل

 لأول:خطوات تطبيق التسويق بالعلاقات ومستوياتهالمطلب ا

 :خطوات تطبيق التسويق بالعلاقاتأولا 

 1كل مؤسسة تر ب في تطبيق التسويق بالعلاقات  تاج إلى الاعتماد عل  الخطوات التالية:

 السوق. ديد القطاع السوقه المستهدف:ويع   ديد المؤسسة لمن سوف تقوم ببيع منتجاتها وخدماتها في  -1

ت لأعضاء خلق قاعدة بيانات لأعضاء القطاع السوقه المستهدف:حيث  تاج المؤسسة لخلق قاعدة بيانا -2
 كمرجع مهم في المحادثات التي سوف تتم مع الزبائن فيما بعد .  ا، لاستخدامهالقطاع السوقه المستهدف

ناءا عل  فترة تعامله مع عية كل زبون بويتم ذلك عساب ج تقييم أهم العملاء في القطاع السوقه المستهدف: -3
 إضافة إلى حساب تكلفة خدمة هذا الزبون .المؤسسة،

إنشاء نظام فعال للاتصالات مع زبائن المؤسسة:والذي يؤدي إلى وجود علاقات تبادل مرعة لكل من  -4
 المؤسسة والزبون بناءا عل  الثقة المتبادلة بينهما .

كن أي مؤسسة تستطيع الحصول عليه إذا كانت وليمكن  راؤه، الزبون لا الزبائن:إن ولاءلمحافظة عل  ولاء ا -5
 تستحق عليه.

 

 

                                                           
1
 ،مذكرة ماستر غير منشورةبالعلاقات كمدخل حديث لتعزيز الولاء عند الزبون في المؤسسات الصغيرة والمتوسطةالتسويق سفيان سليماني،  

 .18، ص9039قسم علوم التسير، كلية العلوم التجارية واللإقتصادية وعلوم التسيير،جامعة قاصدي مرباح،ورقلة،الجزائر، 
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 ثانيا:مستويات التسويق بالعلاقات

 1الموالية: عند مماجسة المؤسسات للتسويق بالعلاقات تتبع المستويات الثلاثة

في هذا المستو  يستخدم ،تسويق الحفاظ عل  الزبونكرج أو يشاج إلى هذا المستو  بالتسويق المتالمستو  الأول:
بشكل أكل من حجم أعماله  ججال التسويق الحوافز السعرية لتشجيع الزبون عل  التعامل مع المؤسسة

والمشكلة المصاحبة لهذا المستو  أن السعر وخصوماته المختلفة هو أسهل عناصر المزيج التسويقه تقليدا الكلية،
 يضمن للشركة باحتفاظها  يزة تنافسية لمدة طويلة. لتالي لاوباالمنافس،بواسطة 

من الجسوج الاجتماعية مع وإنما محاولة بناء نوع يتم إهمال المنافسة السعرية،   لافي هذا المستو المستو  الثاني:
والعمل كما يركز هذا المستو  عل  إبقاء المؤسسة عل  اتصال مع زبائنها الزبائن،وذلك مع الجسوج السعرية،

والر بات  والقيام بتفضيل العلاقات معهم وفقا لهذه الحاجاتفي التعرف عل  حاجاتهم وج باتهم، الدائم والمستمر
كتقديم بعض التصرفات الشخصية مع الزبائن،من خلال القيام بوتتمثل الجسوج الاجتماعية والتي تم التعرف عليها،
 الهدايا وزجع الثقة فيهم.

هذا المستو  يتم تقوية العلاقات مع الزبائن من خلال  إضافة الجسوج الهيكلية إلى جانب في  المستو  الثالث:
التي عادة ما يم خدمات ذات قيمة مضافة للزبائن،ويقصد بالجسوج الهيكلية تقد،والاجتماعيةالجسوج السعرية 

هاجة وا بداع والالتزام التام فهذه الجسوج  تاج إلى الموتتطلب استثماجات كبيرة،تكون معقدة من الناحية الفنية 
 بفلسفة التسويق بالعلاقات .

 2إلى مستويات أخر  كالتالي: ويقسم بعض المؤلفين التسويق بالعلاقات

 العلاقة الأولية أو الأساسية:وفيها يقوم ججل البيع ببيع المنتج فقط دون الاتصال بالزبون بعد العملية البيعية. -1

جدود الأفعال:وفيها يقوم ججل البيع ببيع المنتج ولكنه يشجع الزبون عل  الاتصال به في العلاقة القائمة عل   -2
 حالة وجود أي عيوب تتعلق بالمنتج.

                                                           
1

، مذكرة ماجستير، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم التجارية والإقتصادية ة خدمة العملاءأثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودبوسطة عائشة، 

 .93ص9033,الجزائر,1وعلوم التسيير، جامعة الجزائر
2

لأوسط ، مذكرة ماجستير في إدارة الأعمال،جامعة الشرق اأثرالتسويق بالعلاقات ودوافع التعامل على ولاء العملاء للمنظمةنهلة نهاد الناظر،

 .90، ص9002للدراسات العليا، عمان، الأردن،
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الاتصال بعد عملية البيع:وفيها تقوم المؤسسة بالاتصال بالزبون من وقت إلى آخر قصد التعرف  استمراجية -3
 ات التي يدلي بها الزبون عن استخدامه للمنتج.وتسجيل كل الملاحظعل  مد  جضاه عن المنتجات،

من :وفيها يقوم ججل البيع بالاتصال تليفونيا بالزبون بعد فترة قصيرة قة القائمة عل  إمكانية المحاسبةالعلا -4
بهدف التعرف عل  مد  جضائه عن المنتجات والاقتراحات والتحسينات التي يوصه بها المؤسسة عملية البيع،
 عل  المنتج.للقيام بها 

استخدام المنتج المشاجكة:وفيها تعمل المؤسسة بصوجة مستمرة لاكتشاف الأساليب التي تمكن الزبون من  -5
 وتكون ذات اتصال منتظم به  بداء جأيه في المنتج.،

 .:أبعاد التسويق بالعلاقات وشروط نجاحهلثانيالمطلب ا

 أولا:أبعاد التسويق بالعلاقات

 بالعلاقات عل  الأبعاد التالية:يقوم التسويق 

 للسلع والخدمات. اختياجهتعد الجودة من الأموج الأساسية التي يعتمد عليها الزبون في قراج  الجودة: -1

 ا تقدمه المنظمة من سلع ممالمقصود بالجودة هو  قيق ج بات الزبائن والمستفيدين وتوقعاتهم تعريف الجودة: -أ
 1محاولة تقديم مستو  أعل  من تلك التوقعات.بل تصل أيضا إلى أو خدمات،

 2أو الغرض . للاستعمالوتعرف أيضا بأنها المطابقة للمواصفات والملائمة 

 3للجودة ثلاث جوانب أو أوجه وهه::جوانب الجودة -ب

 وهه ملائمة مواصفات التصميم مع المتطلبات التي ير ب فيها الزبون.جودة التصميم: 
 دججة التوافق مابين المنتج المقدم للسوق وحاجات وج بات الزبائن. :يقصد بهاجودة المطابقة 

                                                           
322،ص9002داراليازوري للنشر والتوزيع،عمان،الأردن، الإنتاجية والخدمية، حجيم الطائي وآخرون،نظم إدارة الجودة في المنظماتيوسف 

1
 

.92ص، 9030وزيع، عمان، الاردن،نجم عبود نجم،إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنيت،الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والت 
2
 

.908، ص9002ثامر البكري، إستراتجيات التسويق، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان ، الأردن، 
3
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 والتي قد تكون إج ادية أو  راؤها عل  الخدمات المرافقة لها،كثير من المنتجات يتوافق :إن  جودة الأداء
تدجيبية،صيانة،ضمانات،وهذه مجتمعة أو منفردة من  أنها أن تزيد من قيمة المنتج وجودته وقبوله من قبل 

 لزبون.ا

 ى جودةمهام المؤسسة للحصول للى ألل -ج

 لاستمراججودة عالية  تتتمثل أهم المهام التي تقوم بها المؤسسة )إداجة التسويق( في تقديم سلع وخدمات ذا
 1العلاقات التي تربطها بزبائنها فيما يله :

 وج بات الزبائن من خلال عوث التسويق ودجاسة السوق. لاحتياجاتالتعريف الدقيق  -

 تصميم المنتج أو الخدمة.نقل توقعات الزبون إلى القائمين عل   -

 الوفاء بطلبات الزبون بأسلوب صحيح ودقيق. -

 التأكد من حصول الزبون عل  التدجيب والمساعدة الفنية الكافية لاستعمال المنتجات. -

 المؤسسة والزبون قصد اكتساب جضاه.استمراج الاتصال بين  -

 الاهتمام بالمعلومات التي يقترحها الزبون بشأن  سين الخدمة أو المنتج. -

 لجودةالتحسين المستمر ل -2

و قيق مستويات وصولا إلى نتائج أحسن ين العمليات،سإن التطوير والتحسين المستمر للجودة يركز عل   
 2بالانضباط وتنمية المهاجات واستخدام نظام  فيز فعال. الاهتماممن خلال للزبون، ومعايير أفضل دائما

لأجل ادة كفاءة وفعالية عمليات الجودة،للجودة يعل عن كافة الأنشطة المعتمدة في المنظمة لزي التحسين المستمر
 3تقديم منافع إضافية للمنظمة والزبائن.

 4التحسين المستمر للجودة يكون من خلال:

                                                           
.98بوسطة عائشة، مرجع سبق ذكره، ص 
1
 

.32،90، ص9005جمال الدين لعويسات ، إدارة الجودة الشاملة، دار هومة  للطباعة والنشر والتوزيع، بوزريعة، الجزائر، 
2
 

.177يوسف حجيم الطائي وآخرون، مرجع سبق ذكره،ص 
3
 

.322المرجع نفسه، ص 
4
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 ومجربة.تعزيز القيمة للزبون من خلال منتجات وخدمات جيدة  -

 تقليل الأخطاء والوحدات التالفة . -

  سين استجابة المنظمة وأداء النشاط.  -

  سين ا نتاجية والفعالية في استخدام المواجد جميعها.  - 

 التسويق الداخلي -3

وجهة إلى العاملين بالمنظمة )العملاء الداخليين( بهدف يشير التسويق الداخله إلى تصميم السياسات واللامج الم
 قيق مستويات عالية من الرضا لديهم والذي بدوجه يمكن أن يؤدي إلى الاجتقاء  ستو  جودة الخدمة المقدمة 

 للعملاء الخاججيين.

بأنه فلسفة إداجية هدفها بناء علاقات داخلية جيدة بين العاملين وبين العاملين  يعرف التسويق الداخلي -أ
العاملين عن طريق التحفيز والتدجيب والتشجيع والمكافأة واعتباجهم وا داجة من خلال إ باع حاجات وج بات 

 1زبائن داخليين حقيقيين لها.

الداخليين والخاججيين وإزالة المعوقات الوظيفية لزيادة ويعرف بأنه نشاط جئيس يهدف إلى تطوير معرفة كل العملاء 
 2.التنظيميةالفعالية 

 3:يله تتمثل أهداف التسويق الداخله فيما: أهداف التسويق الداخلي  -ب

  بالزبائن . واهتماماجعل العاملين أكثر تفهما و فزا 
 .خلق البيئة الداخلية التي تدعم الشعوج بالزبون 
  الداخله.دعم سياسة التدجيب 
  الداخلية  الاتصالتفعيل قنوات 
 .خلق جوابط داخلية قوية في المؤسسة 

                                                           
1
، مذكرة ماجستير غير منشورة، قسم علوم التسيير، كلية العلوم التجارية دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقيةبوبكر عباسي،  

 .18، ص9002مرباح، ورقلة الجزائر،والعلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي 
2
مجلة جامعة القدس للأبحاث شاكر تركي إسماعيل،) التسويق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشرية وأثره على جودة الخدمة التعليمية(، 

 . 328ص،9033،عمان،الأردن،91العدد، والدراسات

.12بوبكر عباسي، المرجع السابق، ص 
3
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 سين وتطوير الأداء  

 وسائل تحقيق الراا الداخلي -ج

 1:هناك العديد من الوسائل لتحقيق جضا العاملين وجبط علاقات قوية معهم منها

 الحوافز المادية مثل الزيادة في الأجوج-

 .وتقدير جهود العاملين وإ راكهم في ا داجة وكذا  سين ظروف ومناخ العمل كالاحترامالحوافز المعنوية   -

 وضو  أدواج العمل -

 تدجيب وتطوير العاملين -

 التعامل مع العاملين وكأنهم زبائن المؤسسة. -

 2:العملاء شكاوى -4

وهه سلا  ذو حدين فإذا تم بإ باعها،ء التي لم تقم المنظمة يمكن تعريف  كاوي العملاء بأنها توقعات العملا
 وإذاتم إهمالها  ول العملاء إلى المنافسين.بها زاد ولاء العملاء للمنظمة، الاهتمام

 أسباب الاهتمام بشكاوى العملاء*

 كما سيشجع عملاء آخرين عل  ترك المنظمة.لن يصبح عميلا دائما للمنظمة،راضه ال ير العميل  -

 فرد عل  الأقل عن المشكلة. 14يذكر ذلك إلى  العميل  ير الراضه سوف -

 جديد.عميل من تكلفة إيجاد  %25إلى  %11تكلفة حل المشكلة تتراو  ما بين  -

 تساهم  كاو  العملاء في تطوير منتجات المنظمة وزيادة مبيعاتها. -

 تشعبها لباقه الزبائن. حل المشكلة مبكرا قبل -

                                                           
. 322،320شاكر تركي إسماعيل، مرجع سبق ذكره، ص 
1
 

.29،25منى يوسف شفيق ، مرجع سبق ذكره، ص 
2
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ويصبح سببا نظمة لعملاء آخرين لد  المنافسين،إ اجات جيدة عن المعند حل المشكلة للعميل سوف يعطه  -
 في تركهم للمنافسين وتوجههم للمنظمة.

 خطوات التعامل مع  كاوي العملاء

  كاو  العملاء ومعالجتها. لاستلاموذلك بشكل مستمر،تخصيص خط اتصال خاص بالمجان يعمل  -

 بالعميل الشاكه بأسرع وقت ممكن. الاتصال -

 قبول المسؤولية تجاه خيبة أمل العميل وعدم إلقاء اللوم عليه -

 تعيين موظفين متعاطفين في مجال خدمات العملاء. -

محاولة قيام المنظمة بتعويض العميل الشاكه عن طريق تقديم خصم له عند قيامه بالشراء مرة أخر ،أو تقديم  -
 هدية صغيرة لتعويضه عن الخطأ الذي حدث.

 1قة بين المنظمة والزبائنتقوية العلا -5

زبائنها ومتطلباته كان من الضروجي تأسيس علاقات بينها وبين  الزبون حتى تتمكن المؤسسة من تلبية احتياجات
  لذلك تسع  المؤسسة هو مفتا  النجا  الزبونف ،الزبائنعلاقاتها مع حيث يتوقف نجاحها أو فشلها عل  طبيعة 

م قصد التعرف عل  احتياجاتهالدائم والمستمر، الاتصالمن خلال  زبائنهاجيدة مع  إلى الحفاظ عل  علاقات
 والاستماع لشكاويهم...إلخ والهدف من ذلك هو:

 الحاليين والحفاظ عليهم.الزبائن كسب ثقة  -

 جدد للمؤسسة.زبائن جذب  -

 الحصول عل  أكل حصة سوقية. -

 ل  كاويهم الحالية.إلى أقل حد ممكن،وا سراع في ح الزبائنتخفيض  كاوي  -

 واتجاهاتهم عن طريق إجراء البحوث. زبائنالتعرف عل  آجاء ال -

                                                           
.92بوسطة عائشة، مرجع سبق ذكره، ص 
1
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 تتلاءم ولا أنها سياسات  ير عادلة الزبائنمساعدة إداجة التسويق عل  تعديل سياساتها إذا تبين من آجاء  -
 وتطلعاتهم.

 شروط نجاح تطبيق التسويق بالعلاقاتثانيا : 

لضمان نجا  تطبيق التسويق بالعلاقات   الاعتباجهناك العديد من الشروط الواجب عل  المؤسسات وضعها في 
 1كإستراتجية تسويق فعالة،تتمثل هذه الشروط فيما يله:

يعرف نظام إداجة علاقات العملاء بأنه نظام جذب واكتساب العملاء تنمية برامج إدارة للاقات العملاء: -1
 الاعتباجالمرعين،والاحتفاظ بهم من خلال  ليل معلوماتهم وفهم متطلباتهم من خلال عملية طويلة تضع في 

 التوفيق في نشاط المؤسسة وإستراتيجياتها وتهدف إلى توطيد علاقة قوية مع العملاء المرعين. 

 يتطلب نجا  تطبيق التسويق بالعلاقات أن يتصف مقدم الخدمة بالصفات الآتية: مقدمي الخدمة:كفاءة   -2

 .الزبائنالمهاجة في إداجة العلاقات والتعامل مع  -

 .الزبونالمرونة في الاستجابة لطلبات  -

 الاستعداد لاتخاذ القراجات دون الرجوع للإداجة. -

 والر بة في ذلك.توافر القدجة عل   مل المسؤولية  -

 .الزبائنالقدجة عل  الاتصال والتواصل الفعال مع  -

 القدجة والمعرفة الفنية بالمنتجات والخدمات المقدمة من المؤسسة. -

:ساهم التقدم التكنولوجه  استخدام أدوات تكنولوجيا المعلومات في دلم أنشطة التسويق بالعلاقات -3
 للتقنيات التالية: استخدامهخلال كثيرا في إقامة التسويق بالعلاقات من 

تقنيات الاتصال الفوجي عل  بكة الانترنيت بين العميل وممثل خدمة العملاء، ا يضمن حل لمشاكله ومعالجة  -
  كواه بنفس السرعة والاهتمام الشخصه الذي تتيحه المكالمات الهاتفية.

                                                           
.13،19المرجع نفسه، ص ص 
1
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بسرعة ودقة تقنيات التجاجة ا لكترونية حيث تستطيع المؤسسة تقديم منتجاتها وخدماتها عل  بكة الانترنيت  -
 متناهيتين.

من خلال إعطائهم معلومات عن أسعاج وعروض خاصة  الزبائناستخدام  بكة الانترنيت في مكافئة أفضل  -
 للزبون.من خلال  بكات المستندات التابعة  للزبونق لمنتجاتها وتقديم خصومات فردية عسب نمط الشراء الساب

 للزبائنتقنيات الدفع الذكية مثل الشبكات ا لكترونية والبطاقات الذكية التي تعزز خياجات الدفع بالنسبة  -
 والتجاج  ا يحقق جعية أكل ويمكن للمؤسسات المالية أن تعزز علاقاتها مع التجاج والحفاظ عليهم من خلال تقديم

ئمة تتمثل في مساعدتهم عل  استخدام التجاجة ا لكترونية وتطوير برامج جديدة لتوزيع الحافظات قيمة دا
  ا يمكنهم من مراقبة وإداجة تعاملاتهم عل  بكة الانترنيت بسهولة. الزبائنا لكترونية بأعداد كبيرة عل  

 يله: اع مإتبا  الزبونيتضمن برنامج ولاء  :الزبونتطوير برامج ولاء  -4

الزبائن بشكل مختلف عن  زبونبنفس الحقوق والامتيازات ولكن يتم التعامل مع كل  الزبائنعدم تمتع جميع  -
 المختلفين.

اقتصادية نظرا لأنها تتعلق ببناء علاقات طويلة الأجل ولذلك لابد من توفر  الزبائنمكافأة  تكون أن لا يشترط -
 .زبونالكثير من أ كال الامتنان لل

يشترط نجا  تطبيق : اختلاف مكافأة الموظفين ذوي الأداء العالي لن الموظفين ذوي الأداء العادي -5
التسويق بالعلاقات اختلاف مكافأة الموظفين ذوي الأداء العالي عن الموظفين ذوي الأداء العادي نظرا لأنه في 

 المستو  سوف يؤدي ذلك إلى:حالة مكافأتهما بنفس 

الأداء العالي بالأداء العالي نفسه حيث أنهم سوف يتوقفون عن بذل الجهد ا ضافي للقيام  عدم قيام أصحاب -
 بالأداء العالي.

 فقدان المؤسسة لأصحاب الأداء العالي لأنهم سوف يتوجهون إلى مؤسسة أخر  تقدج جهودهم. -

 .إلى إكتآبهم والتقليص من جهودهم عوجهم بعدم الاهتمام من المؤسسة مما يؤدي  -
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كما يجب نجاحه، ويستلزم  روط تسهم بقسط كبير فيجهود الجميع، تضافرلعلاقات يتطلب تطبيق التسويق با -
فضلا عن تكليف إداجة المؤسسة  ا يتناسب مع توقعاتهم، الزبائن تسخير إمكانيات ا داجة في  قيق حاجيات
وكذلك المعلومات لمتابعة وتقييم في  قيق الأهداف،يمكن استثماجها  همة إداجة العلاقات لأنها تملك المواجد التي 

 ا نجازات التي تم  قيقها بالفعل.

 وقالدة بيانات الزبائن المطلب الثالث : مرتكزات التسويق بالعلاقات

 مرتكزات التسويق بالعلاقات -1

 1يقوم مفهوم التسويق بالعلاقات عل  المرتكزات الأساسية التالية:

 .الزبائنوالتنسيق المستمر بين المسوقين و دعم التعاون  -

 من خلال استهلاكهم أو استعمالهم للسلعة أو الخدمة المقدمة. للزبائنخلق قيمة مضافة جديدة  -

 .الزبونالعمل عل   ديد عملية الاتصال بين البائع والمشتري بشكل يدعم القيمة المدجكة من قبل المستهلك أو  -

مستهلك في  ديد القيمة والمنافع التي ير ب في  قيقها من خلال عملية اختياج إدجاك الدوج الرئيسه لل -
 واستهلاك السلعة أو الخدمة.

 .للزبائنإدجاك أهمية عامل الوقت بالنسبة  -

إلى  بكة من العلاقات بين المنظمة ومختلف الأطراف مثل الموجدين إضافة  ،الزبائنكة من العلاقات مع بناء  ب -
 والوسطاء و يرهم من أصحاب المصالح مع المنظمة.والموزعين 

 قالدة بيانات الزبائن -2

ن مجرد أكوام لأسمائهم وعناوينهم، بل إنها منجم    جدا إن قواعد البيانات التي تخص الزبائن هه أكثر م
هه قدجة المؤسسة عل   بالمعلومات القيمة الثمينة، وإن القوة الدافعة وجاء قواعد البيانات التسويقية الخاصة بالزبون

معالجة كل المعومات المتعلقة بالزبون وعلاقته بالمؤسسة، وقدجتها عل  توفير ما يمكن للمؤسسة من خلق علاقات 
 البية المسوقون يقولون أن العلاقة مع الزبون تبدأ باللحظة التي يقوم فيها  ،حيث نجد أن طويلة الأمد مع الزبون

                                                           
.128،127إلهام فخري أحمد حسن، مرجع سبق ذكره،ص ص 
1
 



 الفصل الأول                                                       الإطار النظري للتسويق بالعلاقات
 

 
25 

خال اسمه وعنوانه إلى قاعدة البيانات، ويسم  هذا بالموعد الأول، والحقيقة أن الموعد الزبون بالشراء، عيث يتم إد
الأول ليس فقط  ضافة اسم للمفكرة بل الهدف هو بناء الثقة والعثوج عل  الاهتمامات المشتركة بين الطرفين 

 1والوصول إلى قراج يتعلق في  ديد موعد ثان. 

 2 يله: أهمية قاعدة بيانات الزبائن كماتتمثل : أهمية قالدة البيانات -أ

 تساعد في تيسير العملية التسويقية. -

 التعرف عل  أفضل الزبائن -

 الحصول عل  المزيد من المبيعات من الزبائن الحاليين. -

 .الزبائنتمكين المؤسسة من تطوير جؤية  املة لقيمة الربح الخاصة بالفئات المختلفة من  -

 حجم الاستثماج المطلوب لكل فئة من فئات الزبائن. المساعدة في  ديد -

 تساعد في  ديد أسعاج البيع، والأجبا  المحققة من البيع لهؤلاء الزبائن. -

 تساعد في  ديد أسماء أعضاء فريق الشراء من حيث: -

 .أعماجهم 
 .تواجيخ ميلادهم 
 .المنتجات المفضلة لهم 
 . أجقام هواتفهم 
 .هواياتهم.....الخ 

 تساهم في وضع الاتفاقيات الحلية مع الزبائن. -

 وإذا جئنا إلى مكونات قاعدة البيانات المتعلقة بالزبائن فنجد أنها تتكون من:

 المشتريات السابقة للزبون. -

                                                           
.371خالد خلف محمد اللافي، مرجع سبق ذكره، ص 
1
 

.57،52، مرجع سبق ذكره،ص صمنى يوسف شفيق 
2
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 اسم الزبون، جقم هاتفه، وعنوانه. -

 ميلاده.بيانات ديمغرافية خاصة بالزبون مثل: عمره، دخله، عدد أفراد أسرته، تاجيخ  -

 مصادر جمع المعلومات اللازمة لبناء قالدة بيانات تسويقية خاصة بالزبون -ب

 1 تتمثل مصادج جمع المعلومات اللازمة لبناء قاعدة البيانات التسويقية الخاصة بالزبائن من قبل المؤسسة فيما يله:

 تقاجير المبيعات. -

 سجلات الخدمة. -

 سجلات الفواتير. -

 الائتمان.سجلات  -

 مع الأخذ في الاعتباج ما يله :

 كل الأموج بالنسبة للمؤسسة،   توضح أنيمكن لها  عائدات عميل معين لا -

 صل عليه من كل م الاستفادة من التقاجير المالية للمنظمة في تقسيم زبائن المنظمة من خلال الدخل الذي تي -
 واحد منهم. 

 العلاقات بين بعض العناصر مثل: يتم الاستفادة من المعلومات في جبط -

 عدد مرات الشراء في العام، وعدد مرات الاتصال  ركز الخدمة التابع للمؤسسة. -

  ديد مد  قيام زبائن المؤسسة بالاستفادة من إمكانيات الخدمات التي تقدمها المنظمة بالنسبة لحجم  رائهم. -

 أكثر من المناطق الأخر  التي تقوم المؤسسة بخدمتها. عن الفواتير بالاستفساج ديد المناطق التي تقوم  -

 

 

                                                           
.80، صمرجع سبق ذكرهمنى يوسف شفيق،  
1
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 إدارة للاقة الزبون المبحث الثالث :

علاقات  وبناءحافظة عل  بقاء الزبائن الحاليين،تقوم العديد من المؤسسات باستخدام إداجة العلاقة مع الزبون للم
  حيث يركز ،لتطبيق التسويق بالعلاقاتفلسفة ووسيلة  ههفإداجة العلاقة مع الزبون مريحة وطويلة الأجل معهم، 

 .عنهوتقوية العلاقة معه وجمع المعلومات كل طاقاته في الحفاظ عل  الزبون،

 .والعناصر المكونة لها (CRM)المطلب الأول : مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون 

 مفهوم إدارة للاقات الزبون -1

الزبائن وكيفية توطيد العلاقات معهم وفيما يله بعض  عل  حديثا يركزتعد إداجة العلاقة مع الزبون مفهوما 
 :CRMداجة علاقة الزبونالتعاجيف  

عرفت بأنها النظرة الشمولية لقيمة الزبون المعتمدة عل  توجيه المنظمة نحو هدف بناء علاقات مرعة معه من 
 1خلال مفاهيم التسويق التفاعله،المبيعات،والخدمة.

تع  بجمع معلومات مفصلة عن الزبائن عند كل لحظة اتصال بهم، والقيام بإداجتها بالاعتماد  أنهاب وعرفت أيضا
 2عل  استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، بهدف بناء علاقة قوية معهم وكسب ولائهم لعلامتها.

من أجل معرفة البيانات عن الزبائن،عدد ممكن من إستراتجية تسويقية تعمل عل  جمع أكل وعرفت أيضا عل  أنها 
ض والخدمات التي تتناسب من خلال تقديم أفضل المنتجات والعرو  والعمل عل  إجضاء،  هموسلوك محاجاته

حيث استخدام تكنولوجيا المعلومات،قة مع الزبون عن طريق وتتم إداجة العلاوحاجاتهم وخلق قيمة مضافة للزبون،
 3صة بإداجة العلاقة مع الزبون.يتم استخدام برمجيات وتقنيات خا

وإذا نظرنا إلى العلاقة بين التسويق بالعلاقات وإداجة علاقة الزبون،فنجد أن معظم الكتاب والباحثين اتفقوا عل  
 لتسويق بالعلاقات.اوسيلة أو طريقة من وسائل تطبيق  إداجة علاقة الزبون هه أن

 

                                                           
.322الوراق للنشر والتوزيع،عمان،الأردن،صالطبعة الأولى، يوسف حجيم سلطان الطائي وهاشم فوزي دباس العبادي ،إدارة علاقات الزبون، 
1
 

2
كلية العلوم التجارية  العلوم التجارية، غير منشورة،قسم كرة ماجستير،مذ تنمية العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائه للعلامةديلمي فتيحة، 

 .   22جامعة الجزائر،الجزائر،صوالاقتصادية وعلوم التسيير،
3

مجلة المثنى للعلوم الإدارية ،(تأثيرأنموذج إدارة العلاقة مع الزبون في تحسين جودة الأداء التأميني) إلهام نعمة كاظم،

 .  318جامعة القادسية،الكويت،ص 07،العدد1ة،مجلدوالاقتصادي
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 لناصر إدارة العلاقة مع الزبون -2

 1لمفهوم إداجة العلاقة مع الزبون سنجد أنه يتكون من ثلاثة عناصر أساسية هه :عند  ليلنا 

وهو المصدج الوحيد للربح الذي تريد إن  ققه المؤسسة والنمو المستقبله الذي تهدف إليه، والزبون  الزبون : -أ
الجيد هو الذي يوفر جبح أعل  بأقل مواجد ممكنة، لكن هذا نادج الحصول بسبب أن زبائن اليوم هم أكثر معرفة 

ؤسسات، ولهذا فإن التكنولوجيا يمكن أن بالمنتجات الموجودة في الأسواق، وهذا ما يشكل منافسة  ديدة بين الم
 توفر القدجة عل  التميز بين الزبائن وإداجتهم.

وتفاعل مستمر بينهما ثنائية الاتجاه  اتصالاتتتضمن العلاقات بين المؤسسة وزبائنها  : العلاقات -ب
ة،متكرجة أو مرة والعلاقات يمكن أن تكون قصيرة الأمد أو بعيدة الأمد، ويمكن أن تكون مستمرة أو متقطع

 واحدة.

والعلاقات يمكن أن تكون اتجاهات أو سلوك حتى عندما يمتلك الزبائن موقف إيجابي اتجاه المؤسسة ومنتجاتها فإن 
 سلوك  رائهم يكون موقفه.

إن إداجة علاقات الزبون ليس نشاط يقع ضمن قسم التسويق فقط، ولكن يتضمن أيضا التغيير  الإدارة : -ج
بنية  تية مناسبة التنظيمه المستمر في الثقافة والعمليات والهياكل والتكنولوجيا التي تتبناها المؤسسة من أجل  قيق 

ول إلى معرفة المؤسسة التي تقود الأنشطة تمكنها من استيعاب هذا المدخل، وأن معلومات الزبون التي تجمع تتح
 لأخذ ميزة المعلومات والفرص السوقية.  

 

 

 

 

 
                                                           

1
، 30العدد،مجلة الأبحاث الاقتصادية والإدارية،(دور تكنولوجيا المعلومات في تدعيم وتفعيل إدارة علاقات الزبون)عبد الله غالم ومحمد قريشي،

 .  322جامعة بسكرة، الجزائر، ص
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 .والشكل التالي يوضح عناصر إداجة علاقات الزبون

 : لناصر إدارة للاقة الزبون11الشكل رقم

 

 الزبون 

 

 

 

 

 إداجة علاقات               

 

 

 .141، صبقاسالرجع الم الم،  عبد اللهالمصدر:

ز بشكل جئيسه وأساسه عل  الزبون حيث وضع في أعل  نلاحظ أن إداجة علاقة الزبون تركمن الشكل السابق 
وهو من يوجه المؤسسة لذلك  اول المؤسسة  الهرم لأن المؤسسة تعتل الزبون هو الملك وهو مصدج الربح الوحيد

كل قدج من أقية والحصول عل  بشتى الطرق والأساليب أن تربط معه علاقات قوية ذات  فافية ومصدا
المعلومات عليه لتتعرف عليه أكثر، وكذا  اول المؤسسة جبط علاقات قوية داخل المؤسسة مع الموظفين لأن 

 .من ا داجة  بالاهتمامالموظف يعتل زبون كذلك للمؤسسة ومحاولة إجضائه و سيسه 
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 .وفوائدها وأهدافها المطلب الثاني : أبعاد إدارة للاقات الزبون

 الزبون  اتأولا : أبعاد إدارة للاق

إن اهتمام المنظمة بأبعاد إداجة علاقة الزبون تمكنها من بناء علاقة ترابطية تفاعلية طويلة الأجل مع زبائنها وتتمثل 
 1هذه الأبعاد في:

لزبائن المخلصين والراضين خدمة الزبائن التي توفرها المنظمة هه المفتا  لقابليتها في المحافظة عل  ا الخدمات: -أ
عنها،وتعالج خدمة الزبائن كل أنواع استفساجات الزبائن وتعليمهم طرائق الاستعمال الصحيح وإج ادهم عن 

 مناطق بيعها وأسعاجها ومنافعها.

إن ججل البيع يعد مرآة المنظمة التي ير  من خلالها الزبون صوجة المنظمة الحقيقية،كما أن  قوة المبيعات: -ب
اعل قوة المبيعات مع الزبون المحتمل بتحويل هذا الزبون المحتمل إلى زبون دائم ومن ثم المحافظة عل  علاقة قوية تف

معه يعد أمر جوهري للمنظمة من أجل نجاحها،ويعد ججال المبيعات مصدجا أساسيا من مصادج المعلومات،كما 
 لى المنظمة.أنه هم يعتلون كأداة لنقل إحساس الزبون الظاهر والضم  إ

 ولت نشاطات التسويق التقليدي إلى حملات التسويق ا لكتروني و بكات الانترنيت عل   التسويق: -ج
مستو  العالم، وتعطه نشاطات التسويق خلة أفضل للزبائن المحتملين،إذ تسمح لهم باسترجاع المعلومات ذات 

يل المعلومات المجمعة من الزبائن عل  مواقع الشبكة العلاقة بأقل وقت وكلفة، كما أن المنظمات أخذت تقوم بتحو 
 العالمية إلى معرفة مفيدة والا تراك بها وزيادتها.

 أهداف إدارة للاقات الزبونثانيا :

عليها الاهتمام بهم وجب لذا ،يعد الزبائن  ريان الحياة لأي منظمة،فهم الثروة الحقيقية الثمينة لها وقادة الاقتصاد
 وبناء علاقات ترابطية قوية معهم،إذ يعد الحواج وفلسفة الا تناء بالرأي الآخر كعنصر جئيسه تستطيع المنظمة 

للحصول عل  زبائن جدد،وتتمثل أهم  الدءوبمن خلالها إقامة علاقات طويلة الأمد مع زبائنها الحاليين وسعيها 
 2ون لتحقيقها فيما يله:الأهداف التي تسع  إداجة علاقة الزب

                                                           
1
مجلة القادسية للعلوم الإدارية             ،( المعرفة عبر إدارة علاقات الزبون في النجاح المنظمي الدور التفاعلي لإدارة) مؤيد يوسف نعمة الساعدي، 

 .32، الكويت، ص3،العدد39،مجلدوالاقتصادية

.908،907دباس العبادي، مرجع سبق ذكره،ص صيوسف حجيم سلطان الطائي وهاشم فوزي  
2
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  سين وزيادة جضا الزبون وولائه للمنظمة. -

 تعظيم قيمة الزبون مد  الحياة. -

 الاستغلال الأمثل لقطاعات أو أجزاء الزبائن. -

 استهداف الزبائن المرعين من مجموع محفظة الزبائن )إنفاق كل زبون(. -

 زيادة فاعلية وكفاءة إداجة الزبون. -

 جؤية جيدة للزبون عن المنظمة.تكوين  -

 الفوائد التي تحققها إدارة للاقات الزبون ثالثا: 

داجة علاقة الزبون عل  تكوين علاقات قوية مع الزبائن الحاليين ، فنجد أن هناك العديد من الأسباب تركز إ    
فاظ بالزبون الفوائد بالزبون أكثر جعية من الحصول عليه،حيث يتحقق من خلال الاحت الاحتفاظالتي تجعل 

 1التالية:

 زيادة إنفاق الزبون  روج الوقت.  -

 مما يجعله مستعدا لدفع سعر أعل . قيق جضا الزبون، -

 وضع التكاليف التي تتناقص مع الوقت في حياة الزبون. -

 الزبون(.جضا الزبون يعز  لتجهيزه بالمنتجات في الوقت المحدد وحين الطلب عليها من قبله )أي  -

 تكراج  راء الزبائن لمنتجات المنظمة يقلل إلى حد ما التكاليف المنفقة عل  المنتج الجديد أو المطوج.  -

 التقليل من تكاليف الترويج -

 كسب زبائن جدد  ساعدة من الزبائن الحاليين.  -

  قيق نمو في الأجبا  المحصلة من الزبون  -

                                                           
. 902،902ص ص،دي، مرجع سبق ذكرهيوسف حجيم سلطان الطائي وهاشم فوزي دباس العبا 
1
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 للاقات الزبون والعوامل المؤثرة لليها تطلبات نجاح إدارةمالمطلب الثالث :

 أولا : متطلبات نجاح إدارة للاقات الزبون 

 Edwardsو  Blighnإن أهم المستلزمات لنجا  إداجة علاقات الزبون تتضمن عدة محاوج حددها كل من 
 1في الآتي:

تعتل المتطلبات التقنية  داجة علاقة الزبون ذات أهمية كبيرة حسب وجهة نظر العملاء،  الاعتباجات التقنية: -1
وما هه القيمة التي تجعل من هؤلاء الزبائن مركز اهتمام المنظمة ، وهه تتطلب توفر قاعدة بيانات لدوجة حياة 

...( فهذه المعلومات هه المفتا  الزبون المتضمنة لمعلومات تخصه)حاجاتهم،توقعاتهم،الشكاوي،الأهداف،النتائج 
 و سين ا بداع والابتكاج في المنتجات المقدمة قصد بناء علاقة ناجحة وبناءة.الجوهري لتطوير 

تعالج عمليات إداجة العلاقة مع الزبون بيانات الزبون ومختلف الأهداف  عمليات إداجة علاقة الزبون : -2
 والأ راض التي تسع  لتحقيقها من خلال إداجة المحلات وأتمتة المشروع التسويقه وكذا أتمتة قو  المبيعات.

الفعالة والدقيقة من القراجات  لاتخاذتقوم المؤسسة بتحليل البيانات الخاصة بالزبون   ليل إداجة علاقة الزبون : -3
 خلال:

 لتصميم وإعداد الحملات التسويقية الموجهة لتحسين التأثير التسويقه.ا -

 التصميم وإعداد الزبون الخاص والقيام بجذب الزبائن والعمل عل  المحافظة عليهم. -

  ليل سلوك الزبون لاتخاذ القراجات الملائمة.  -

 لمالي قصد  ليل الزبون.قراجات ا داجة فيما يتعلق بالتنبؤ ا -

( والذي يحتاج كم كبير من Churn Analysis ليل احتمال اجتداد الزبون بالاعتماد عل   ليل ) -
 المعلومات.

                                                           
.393،399ص ص بوسطة عائشة، مرجع سبق ذكره، 
1
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تطبيق إداجة علاقة الزبون يحتاج إلى تنسيق العمليات اللازمة وانسجامها بدعم  التعاون في إداجة علاقة الزبون : -4
قابلة فالتطبيق الناجح  داجة علاقة سام من جهة والزبائن في الجهة المالقنوات المتعددة للاتصال والتواصل بين الأق

 .الزبون يحتاج إلى تعاون كل المصالح لتقديم خدمات تلبي ج بات وتطلعات الزبائن

إداجة علاقات الزبون ليست فقط تقنية بل هه نظرة  املة لتوجه المؤسسة نحو الزبون، وإداجة  ا ستراتجية : -5
يجب أن تعل عن حالة  CRMخدمات الزبون, فأهداف إستراتجية علاقة الزبون تتضمن الأسس اللازمة لمعالجة 

يمكن أن تتفاوت في الحجم والتعقيد والمجال ،  CRMالمؤسسة المعنية وج بات وتوقعات زبائنها، فاستراتجيات 
التفاعل فبعض المؤسسات تعتل إستراتجية إداجة علاقة الزبون هه تلك ا ستراتجية التي تركز عل  إداجة المبيعات وكذا 

 .مع زبائنها

ة عل  إن بيانات الزبون  هه أساس عمل إداجة علاقات الزبون، لذا تعمل المؤسس:  أمن البيانات السرية -6
مع المؤسسة التي المحافظة عل  سرية المعلومات التي  صلت عليها وأمن البيانات، فالزبون يفضل دوما التعامل 

 تقدم ضمانات تؤكد عدم إطلاع  يرهم عل  معلوماتهم الخاصة والسرية.

 العوامل المؤثرة للى إدارة للاقة الزبونثانيا : 

تسميتها مة ومساندة  داجة علاقات الزبون، والتي يمكن وجود أجبعة جكائز أساسية داع Rolandلقد اقتر  
 1، وتشمل ما يله:بالعوامل المؤثرة لليها

  الإستراتجية 

تع  ا ستراتجية النظرة الشمولية لرؤيا وتوجهات إداجة المنظمة نحو إيجاد قيمة للزبون من خلال التعرف عل  
الزبائن والأسواق معا، من ناحية جبط وتكامل البيانات المتعلقة بالزبون وحسب القطاعات السوقية المستهدفة 

تضمنة تقديم مزيج تسويقه إبداعه واختياج البديل للوصول إلى مجموعة من البدائل المومن ثم القيام بتحليلها 
 الأفضل عل  أساس  قيقه للقيمة المدجكة من قبل الزبون.

 

 

                                                           
.358 ص يوسف حجيم سلطان الطائي وهاشم فوزي دباس العبادي، مرجع سبق ذكره، 
1
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  التكنولوجيا 

تشمل استعمال أنظمة تكنولوجية حديثة ومتكاملة في المنظمة  رط أن يتم الأخذ بالاعتباج فهم واستيعاب 
قبل ديثة من خلال اختباج هذه الأنظمة قبل  رائها من مدجكات الزبائن والعاملين لتلك التكنولوجيات الح

مسؤولي التقنية في المنظمة، فضلا عن قيام المنظمة بتدجيب العاملين عليها، ليتس  لهم التعرف عليها وتطبيقها 
بسهولة في حالة استيعابها، وهذا يحدث في المنظمات المبدعة التي تعتل جميع ا طراف الداخلة في العملية 

سويقية هم  ركاء لها  ا فيهم الزبائن والعاملين، لأن هذا يساعدها عل  الاحتفاظ بزبائنها الحاليين لفترة الت
 أطول.

  ثقافة المنظمة 
والتقاليد التي تؤمن بها المنظمة، إذ تلعب دوج مهم في توطيد العلاقة مع المستفيدين تتمثل في القيم والعادات 

 في الداخل أو من الخاجج لدعم الزبون وإيجاد قيمة له و ا أن ا بداع هو التغييروا طراف المتعاملة معها سواء 
فيجب عل  المنظمة إداجته بالشكل الذي يؤمن لها التميز والتفوق عل  الآخرين، ودعم المبدعين من خلال 

 وثقافة المنظمة. تقديم جوائز  فيزية لهم لغرض تشجيعهم عل  تقديم المزيد من الأفكاج ا بداعية  ا ينسجم
 هياكل ولمليات المنظمة 

تشمل جميع الهياكل التنظيمية التي تعتمدها المنظمة والعمليات الوظيفية التي تؤديها وخاصة في مجال ا بداع 
إبداعه يجد قيمة له وفي حالة كونه متبنيا للمنتج  منتجبالمزيج التسويقه والموجهة نحو الزبون، والمتضمن تقديم 

 مبدعا. ا بداعه أو
 

 
 

 

 

 

 



 الفصل الأول                                                       الإطار النظري للتسويق بالعلاقات
 

 
35 

 خلاصة الفصل

وجبط علاقات قوية وتفاعلية  نمية العلاقة بين المنظمة والزبائن،التسويق بالعلاقات هو وسيلة أو آلية تقوم بت      
المؤسسة  أو اللبنة التي تب  عليها ر الأساسالزبون من خلال تطبيق هذا المفهوم هو حج أصبححيث  ،معهم

وهو مصدج الربح الوحيد لها،  خططها وإستراتجياتها وكذا أهدافها، وأصبح الزبون في نظرها هو الملك لأنه يعتل
 استمراجها وبقائها في النشاط الذي تزاوله لأطول فترة ممكنة. أساس

م الجيد في علاقتها مع زبائنها، يتطلب منها ولكه تطبق المؤسسة التسويق بالعلاقات بشكل كفئ وكذا التحك
من أجل المعرفة الجيدة للزبائن، ومعرفة بياناتهم  كأحد الأساليب للتسويق بالعلاقات تطبيق إداجة علاقات الزبون

تهتم أكثر  ، ووجب عل  المؤسسة أيضا أنبناء علاقات قوية ومستمرة معهم أجل وطرق ووسائل الاتصال بهم من
وتشعرهم  ،ر لهم كل ما يحتاجونه، وإ راكهم في القراجات المختلفة التي تتخذها المؤسسةيها وتوفبالموظفين لد
 حيث أنهم  ،والواجهة الأمامية لها وتوفر لهم كل وسائل الراحة لأنهم يعتلون كذلك زبائن للمؤسسة ،بالاهتمام بهم

المعلومات عن الزبائن الذين يتعاملون مع  وسيلة ذات مصداقية كبيرة في جمعهم و  ،في اتصال دائم مع الزبائن
سواء بوسائل مادية أو معنوية، لأن ذلك سيجعلهم يقدمون خدمات مميزة تحاول المؤسسة  فيزهم ف،المؤسسة

وبهذا تصل المؤسسة إلى  قيق أهدافها من  ،للزبائن وبجودة عالية للوصول إلى كسب جضاهم والاحتفاظ بهم
 لاقات.خلال استخدام التسويق بالع



 

 

 

 : الإطار النظري  الثانيالفصل   

 لرضا الزبون             
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 تمهيد
تتعرض المنظمات في الوقت الحالي للعديد من المتغيرات ومنافسة شديدة وحادة وفتح أسواق جديدة من        

قبل المنظمات المنافسة الأخرى، وهذا مما يزيد العبء على إدارتها ويحوجها إلى رفع مستويات الجودة في الخدمة 
ومستوى توقعاتهم  غبات وحاجات الزبائنر  فيريعا والمنتجات، ومن طرف آخر فإن هناك تطورا وتغيرا س

وانفتاح الأسواق العالمية وغيرها من المؤثرات تضغط بشكل كبير  ،وسهولة التنقلات ،فالاتصالات بشتى أنواعها
 كسب الزبائن وتزيد من مستويات توقعات الزبون للخدمات التي سوف تقدم له.على  لتزيد المنافسة 

جودة عالية والتعرف على متطلباتهم وحاجاتهم والقيام  واستهدافهم بخدمات ذاتن الاهتمام بالزبائلقد أصبح و 
لوصول إلى ولائهم لمنتجاتها، فرضا الزبون بتلبيتها ضرورة حتمية من طرف المؤسسة للحصول على رضا زبائنها وا

مشاريعها ،أن أهداف وإستراتجيات المؤسسة و عنه من طرف المؤسسة الاستغناءيمكن  يعتبر هدف أساسي لا
سيوصل المؤسسة  الزبون هو الطريق الذي المستقبلية وبقائها في النشاط الذي تمارسه مبني أساسا على الزبون، فرضا

لتحقيق غاياتها والحصول على أرباحا معتبرة من وراء ذلك، أما عدم رضا الزبون فسيجعل المؤسسة في وضعية 
 المرسومة.  حرجة وصعبة وبدون شك لن تحقق أي هدف من أهدافها
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 المبحث الأول: ماهية الرضا 

 يعتبر لأنه ،وخدماتها سلعها جودة من التأكد من المؤسسة تمكن التي المعايير أهم منالزبائن  رضا يعتبر     
على مستوى ه وفيا لها مما يضمن استمراريتها والحفاظ بقاء الثقة الذي يشعر به الزبون اتجاه المؤسسة ،ومنه مصدر

 الأرباح المحققة ،وضمان وصول أخبار جيدة عن المؤسسة وخدماتها المتميزة لزبائن آخرين عن طريق زبائننا الراضين.      

 رضا الزبون، مبادئه وأهميته.المطلب الأول: تعريف 

 أولا: تعريف رضا الزبون

 :نجدضا تعلقة بالر أهم التعاريف الممن 

وذلك لتحقيق القناعة لديه  ،المحور الأساس لتوثيق العلاقة الترابطية الدائمة بين الزبون والمنظمة بأنه الرضا عرف
وتهدف منه المنظمة إلى بناء علاقات مستقبلية طويلة الأمد  ،بأن المنتج المقدم إليه هو مطابق لتوقعاته وحاجاته

حقق لديه الرضا التام والمنظمة تحقق من ذلك أرباح الأول الزبون يت ،مبنية على أساس تبادل المنفعة بين الطرفين
 1معقولة.

أو شعور عاطفي ينتاب المستهلك نتيجة المقارنة بين أداء المنتج أو الخدمة يعبر على حالة نفسية  وعرف بأنه
والذي والتوقعات، مما يعني أن الرضا يرتبط بجودة مستوى الخدمة المدركة وأن درجة الإشباع تحدد مستوى الرضا 

 2بدوره يتحدد من خلال مقارنته بمستوى التوقعات مع الناتج الفعلي.

رد كما عرف الرضا بأنه مستوى من إحساس الفرد الناجم عن المقارنة بين الأداء المدرك للمنتج، وبين توقعات الف
 3المتعلقة بهذا الأداء.

 

 

                                                        
.999ص،9002،الأردن،عمان،الوراق للنشر والتوزيع،الطبعةالأولىالزبون،علاقات يوسف حجيم سلطان الطائي،هاشم فوزي دباس العبادي،إدارة  1 
علوم التسيير غير منشورة، قسم مذكرة ماجستير  ،التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبون دوربلبالي عبد النبي، 2

 . 92،ص9002،جامعة قاصدي مرباح،ورقلة،الجزائر
.87منى يوسف شفيق، مرجع سبق ذكره، ص  3 
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 1المدرك وتوقعاته. الأداء بين المقارنة عن الناتج الفرد إحساس من مستوىوعرف بأنه 

 من خلال التعاريف السابقة لرضا الزبون نستخلص ثلاث حالات للرضا كما يلي:

 الزبون غير راض.      الأداء أقل من التوقعات    -أ

 الزبون راض.     الأداء يساوي التوقعات  -ب 

 تفع.بمستوى مر الأداء أكبر من التوقعات              الزبون راض  -ج 

لقد تعددت التعاريف المتعلقة برضا الزبائن من قبل الباحثين ولكن عندما نتمعن في هذه التعاريف نستنتج     
بأنها تصب في قالب واحد وهو أن رضا الزبائن متعلق أساسا بالفرق مابين الأداء الفعلي للمنتج حين استعماله أو 

 .هاستهلاكه من طرف الزبون وبين ما كان يتوقعه قبل شرائ

بالمؤسسة ويصبح زبون  وتعلقه كلما زاد رضا الزبون وبالتالي زاد ارتباطه  ياومنه نجد بأنه كلما كان أداء المنتج عال 
 دائم لها. 

 مبادئ كسب رضا الزبون لفترة طويلة ثانيا: 

على الزبون وكسب رضاه لفترة زمنية معتبرة  افظتح أنأي مؤسسة مهما كان نشاطها تحاول بشتى الطرق والوسائل 
 2وفيما يلي أهم المبادئ لكسب رضا الزبون:

 إلى آراء وانطباعات الزبائن. الاستماع -

دائم بهم وتسأل عنهم باستمرار وتخبرهم دائما بكل جديد  اتصالالمتابعة الدائمة للزبائن بأن تكون المؤسسة في  -
 والأعياد حيث تجعل المؤسسة الزبائن يشعرون بأنها تهتم بهم.وتبعث لهم الهدايا في المناسبات 

 تسجيل الشكاوي والتعامل معها بسرعة. -

 تدريب الموظفين على التعامل مع الشكاوي. -

                                                        
.87ص ،9003محمد فريد الصحن، قراءات في إدارة التسويق، الدار الجامعية، مصر،  1 
.703ص  ،9070، بداية للطباعة والتوزيع، القاهرة، مصر،الطبعة الأولىإبراهيم الفقي، فن خدمة العملاء وكيفية المحافظة عليهم،   2 
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 طوط المفتوحة بحيث يستطيع الزبون الإخبار عن أي مشكلة تواجهه وفي أي وقت.مبدأ الخ -

 العناية الجيدة بالموظفين. -

 والتحسين المستمر.التدريب  -

 الاستماع إلى آراء وانطباع الموظفين. -

إعطاء الزبائن المعلومات الكافية حيث إذا حدث أي تغيير أو تطوير فيما يما يتعلق بالمؤسسة أو منتجاتها أو  -
 مكانها يجب إخبار الزبائن بذلك.

زبائن والعمال وأسرهم لها لأن هذا سوف رابطة التعليم للزبائن من خلال القيام بعمل أمسيات تعليمية وعزم ال -
 يزيد من الروابط الجيدة مع المؤسسة.

 عمل نادي للمؤسسة نجعل الزبائن أعضاء فيه . -

القيام بعمل حفل سنوي حيث نقوم بعزم الزبائن والعمال له وتقديم لهم هدايا وتشجيعات مما سيؤثر بالإيجاب  -
 علهم راضين عن المؤسسة وخدماتهافيهم ويج

 :زبونال رضا أهميةثالثا: 
 فمن منطلق الزبون أقسامها، مختلف عبر المؤسسة وأنشطة عمليات في كبيرة أهمية على الزبون رضا استحوذ

 وكذا بالعلاقات خلال التسويق من زبائنها مع ومتميزة دائمة علاقات إقامة على المؤسسة وباعتماد ،"الملك هو"
 ذو عنها زبائنها فرضا أداء المؤسسة، على للحكم مهما معيارا الرضا أصبح عالية، جودة ذات خدمات تقديم
 1:يلي فيما تبرز كبيرة أهمية
 خفض) منافسة، المؤسسة إلى التحول تكاليف تخفيض إلى يؤدي مما التعامل في الاستمرار يضمن الزبائن رضا  -

 (.الحاليين للزبائن السعرية المرونة
 جذب تكاليف تخفيض إلى يؤدي مما تقدمها التي المزايا عن عملائها تحدث خلال من جدد، زبائن جذب  -

 .(وفعالة مجانية ترويجية وسيلة الراضي )فالزبون جدد، زبائن
 .التنافسية شديد سوق في تنافسية ميزة تحقيق  -

                                                        
.22بوسطة عائشة، مرجع سبق ذكره، ص  1 
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 .للزبائن المقدمة (الخدمات/السلع) المنتجات لجودة مقياس الرضا  -
 .المربحين زبائنها على أكثر التعرف و التقرب  -
 .المؤسسة أرباح تعظيم في يساهم الزبائن رضا  -
 للمحافظة والعروض الحاجيات و السوق تقلبات ظل في للزبائن المقدمة المنتجات تطوير على الدائم العمل  -

 .رضاهم على
 المطلب الثاني: خصائص رضا الزبون، مراحله ومحدداته.

 أولا: خصائص رضا الزبون:

 : التالي الشكل في الموضحة الثلاث الخصائص خلال من الرضا طبيعة على التعرف كنيم

 :خصائص الرضا20الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

كلية علوم التسيير، قسم غير منشورة، مذكرة ماجستير، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدين،  المصدر:
 .779، ص9008جامعة محمد بوضياف، مسيلة، الجزائر،  العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،

 
 

 الجودة المدركة

 لجودة المتوقعة

                               الرضاذاتي      

 أي إدراك الزبون       
الرضا نسبي        

 متعلق بالتوقعات
الرضا تطوري           

 متغير عبر الزمن
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 1:  التالي في الرضا خصائص وتتمثل
 ذاتي الرضا 1-

 الذاتي والإدراك جهة من للزبون الشخصية التوقعات ومستوى طبيعة :أساسيين بعنصرين هنا الزبون رضا يتعلق 
 يخص فيما الاعتبار بعين أخذها يمكن التي الوحيدة النظرة هي الزبون فنظرة أخرى، جهة من المقدمة للخدمات

 خلال من الخدمة جودة على يحكم فهو وموضوعية، بواقعية الخدمة جودة على يحكم لا فالزبون الرضا، موضوع
 آخر زبون يراها المنافسة، الخدمات من أحسن بأنها المقدمة الخدمة بأن يرى الذي ، فالزبونالخدمة من يتوقعه ما

 على تركز التي الداخلية النظرة من الانتقال أهمية تظهر هنا ومن السوق، في الموجودة الخدمات من جودة أقل بأنها
 تقدم لا أن يجب فالمؤسسة ،(الرضا – الجودة ) على تعتمد التي الخارجية النظرة إلى ،( المطابقة – الجودة )

 .الزبون ويحتاجه يتوقعه ما وفق تنتج وإنما محددة ومعايير مواصفات وفق خدمات
 العناصر جعل أي الخدمية، بالأنشطة خاصة مادية عناصر وجود ضرورة عنها ينتج للرضا الذاتية الخاصية إن

 الزبون. الخفي لدى الرضا إظهار أجل ومن مرئية، الخدمة جودة نجعل حتى ملموسة، للخدمة المعنوية
 : نسبي الرضا 2-

 رغمالفب ،السوق لمعايير نظرته خلال من بالمقارنة يقوم زبون فكل نسبي بتقدير وإنما مطلقة بحالة هنا الرضا يتعلق لا
 نفس في الخدمة نفس يستعملان زبونين حالة ففي ، التوقع مستويات حسب يتغير أنه إلا ذاتي الرضا أن من

 لنا يفسر ما وهذا مختلفة، الخدمة نحو الأساسية توقعاتهما لأن تماما مختلف حولها رأيهما يكون أن يمكن الشروط
 أن يجب ولكن الأحسن، تكون أن ليس فالمهم، كبيرة بمعدلات تباع التي هي الأحسن الخدمات ليست بأنه

 . الزبائن توقعات مع فقاتوا الأكثر تكون
 القطاعات تحديد بهدف فليس التسويق، مجال في السوق لتقسيم المهم الدور أفضل بشكل نفهم أن يمكن هنا من

 التوقعات. هذه مع تتوافق خدمات تقديم أجل من للزبائن المتجانسة التوقعات لتحديد وإنما السوقية
 : تطوري الرضا
 جهة من المدرك الأداء ومستوى ، جهة من التوقع مستوى :المعيارين هاذين تطوير خلال منالزبون  رضا يتغير

 المعايير تطور أو جديدة خدمات لظهور نتيجة تطورا تعرف أن الزبون لتوقعات يمكن الزمن مرور فمع ،أخرى
 الذي الخدمة لجودة الزبون لإدراك بالنسبة الشيء ونفس ، المنافسة زيادة بسبب وذلك المقدمة، بالخدمات الخاصة
 . الخدمة تقديم عملية خلال تطورا أيضا هو يعرف أن يمكن

                                                        
. 771ص بوعنان نور الدين، مرجع سبق ذكره، 1 
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 مراحل رضا الزبونثانيا: 

الزبون، ولكن ليس بالسهل الوصول إلى هذا المبتغى إن الهدف الأساسي للمؤسسة هو الوصول إلى كسب رضا 
سية بجب على المؤسسة أخذها بجدية، وتتمثل أهم المراحل للحصول على رضا الزبون فيما حيث توجد مراحل أسا

 1يلي:

 فهم حاجات ورغبات الزبون -1

إذ أن هذه  ،إرضائها إن المعيار الأساسي لكسب رضا الزبون هو معرفة وفهم حاجات ورغبات الزبون والعمل على
واعتمادا على عدة متغيرات منها مستوى التعليم، العمر المستوى  ،الحاجات والرغبات متباينة بين شخص وآخر

وترجمة  الثقافي، المهنة...، وهذا التباين يحتم على المدراء أن يركزوا على التغير في الحاجات والرغبات لدى الزبائن
ب على المؤسسة مراقبة السمات التي يهتم بها الزبون، والبقاء دائما في حالة ذلك إلى واقع عملي ملموس، ويج

 يقضة نحو كافة العناصر الجديدة التي يمكن أن تؤثر في رضاه.

 الحصول على التغذية العكسية -9

وتعد الخطوة الثانية لتحقيق رضا الزبون المتمثلة بوسائل المسوقين لتعقب أراء الزبائن في الأداء الحالي للمنظمة، 
 تلبيتها لتوقعات الزبائن باستعمال الأدوات التالية:لمعرفة مدى 

كذا صناديق كخطوط الهواتف المباشرة والمجانية والتي تعمل باستمرار، و   نظام الشكاوى والاقتراحات: -أ   
في صالة الانتظار أو في ممراتها، فضلا عن تخصيص صفحات في  الشكاوي والمقترحات الذي تضعه المنظمات

 الانترنيت والبريد الالكتروني لتسهيل الاتصال ثنائي الاتجاه.

ليين تطرح حيث تقوم المنظمة بتوزيع استمارات استبيان لعينة عشوائية من الزبائن الحا :استبيان رضا الزبون -ب
من خلالها الأسئلة التي تريد إجابات عليها ومن خلال ذلك سوف تحصل على معلومات مرتدة من الزبائن التي 

 ستساعدها في الوصول إلى رضا زبائنها. 

بعض المنظمات تقوم بتأجير أشخاصا يمثلون الزبون، يقومون بزيارة أماكن بيع منتجات  :التسويق الخفي -ج
نها وكذا الشراء من عند المنافسين لغرض تأشير نقاط القوة والضعف القائمة في عملية الشراء المؤسسة للشراء م

                                                        
.998-930رجع سبق ذكره، صيوسف حجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، م  1 
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لدى المؤسسة ومنافسيها، ويقوم هؤلاء الأشخاص بافتعال مشكلة أو إبداء تذمر وذلك كي يختبروا كيف تتم 
 الموظفين، وقد يفعل المديرون نفس الشيء.معالجة الأمر من 

 قياس رضا الزبون  -3

تبنى هذه العملية على مراجعة المعلومات المتعلقة بالزبون، وقد يكون تجميع هذه المعلومات نشطا أو خاملا، لذا  
على الإدارة معرفة إن كان هناك مصادر كثيرة لهذه المعلومات وينبغي عليها إنشاء عمليات ذات كفاءة وفاعلية 

مصادر المعلومات المتعلقة اء وكذلك ينبغي عليها تحديد لتجميع المعلومات وتحليلها واستخدامها في تحسين الأد
 .، وسنتطرق لاحقا إلى كيفية قياس رضا الزبونبالزبون المتاحة

 يوضح مراحل رضا الزبون :20رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 .998، صمرجع سبق ذكرهيوسف حجيم سلطان الطائي وهاشم فوزي دباس العبادي، المصدر: 

 

 

 

 

                

 رضا الزبون     

 

 
القياس المستمر              
التغذية العكسية                  

فهم حاجات الزبون                    
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  محددات رضا الزبونثالثا: 
 1 :في تتمثل الرئيسية الرضا محددات أن على المجال، هذا في الباحثون اتفق  

 حين خدمة( في/)سلعة ما بمنتج خاصة وهي بتعريفها الزبون قام وتطلعات احتمالات في تتمثل :التوقعات 1-
         الشراء، بالاعتماد عملية قبل بالمنتج المرتبطزبون ال اعتقاد" :بأنه التوقع (( Leithmal1993 عرف
 المنتج. أداء بمقارنة يقوم مرجعية عناصر و معايير على

 :منها التوقعات من للعديد الفعلي الأداء بتقييم قيامه عند الزبون يلجأ  

 .الخدمة أو السلعة تكاليف عن التوقعات - 
 .الخدمة أو السلعة أداء طبيعة عن التوقعات -
 .الاجتماعي الفعل رد و المنافع عن التوقعات -

 أنواع: ثلاث إلى العميل توقعات Pitt et Woodsideمن   كل صنف أخرى جهة من 

                عقلية تركز عملية التنبؤي فالتوقع معين، أداء مستوى على المعتقدات في تتمثل :التنبؤية التوقعات 
 .المنتج في توفرها يتوقع التي المميزات و الخصائص على

 نظرية دراسات وأبحاث طريق عن إعدادها يتم الأداء، في مثالية مستويات على ترتكز :المعيارية التوقعات
 .قياسية

 يتوقع علامات و مقارنة بمنتجات علامة أو منتج عن توقع تكوين عن الزبون معتقدات في يتمثل :المقارن التوقع
 .المستوى نفس في أنها

 استهلاكه استخدامه أو أثناء عليه الحصول زبونال يرغب الذي الأداء مستوى عن يعبر :الفعلي الأداء 2-
 عدم/بالرضا الخاصة في الدراسات الأداء أهمية تبرز لتوقعاته، والحقيقي الفعلي إدراكه بمعنى خدمة(،/)سلعة للمنتج
 المختلفة الجوانب في نظره وجهة عن عليه للتعبير الاعتماد يمكن وعملي مبسط مقياس كونه خلال من الرضا

 عن بناءا التوقعات وبين بينه للمقارنة معيارا كونه الفعلي أهمية الأداء تكمن أخرى ناحية من المنتج، بأداء المتعلقة
 السلبية. أو المطابقة الإيجابية عدم أو المطابقة حالة

                                                        
.27بوسطة عائشة، مرجع سبق ذكره، ص  1  
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 )المقارنة بين التوقعات والأداء الفعلي للمنتج(. :المطابقة وعدم المطابقة 3- 

 .المتوقع الأداء مستوى مع للمنتج الفعلي الأداء فيها يتساوى التي الدرجة هي :المطابقة

 من ونجد نوعان الشراء، عملية يسبق الذي المتوقع المستوى عن المنتج أداء انحراف درجة هي :المطابقة عدم
 :هما و الانحراف

 مرغوبة(. )حالة التوقعات على الفعلي الأداء يتفوق عندما يكون :الموجب الانحراف

 مرغوبة(. غير )حالة المتوقع الأداء عن الفعلي الأداء إنخفاظ نتيجة :السالب الانحراف

 السالبة عدم المطابقة حين في بالرضا، شعور الزبون لدى تولد الموجبة المطابقة وعدم المطابقة أن نستنتج سبق مما 
 .بالاستياء الشعور و الرضا عدم عنها ينتج

 محددات الرضا  (20) رقم الشكل

 

 

    

 

 

علوم التسيير، جامعة غير منشورة، قسم  مذكرة ماجستير ، أخلاقيات الأعمال وتأثيرها على رضا الزبونخذير نسيمة، :المصدر
 . 772، ص9077أمحمد بوقرة بومرداس، الجزائر، 

تقبظظظظل الزبظظظظون للمنظظظظتج مظظظظن عدمظظظظه يمظظظظر حتمظظظظا بمرحلظظظظة التوقعظظظظات الظظظظتي تكظظظظون بظظظظالطبع قبظظظظل  أن نلاحظظظظظ مظظظظن الشظظظظكل
المنظظظظظتج الظظظظظتي ينجظظظظظر عنهظظظظظا  اسظظظظظتعمالحلظظظظظة الأداء المظظظظظدرك للمنظظظظظتج وتكظظظظظون  بعظظظظظد تظظظظظأتي مر تجربظظظظظة المنظظظظظتج وبعظظظظظد ذلظظظظظك 

عظظظظظدم الرضظظظظظا للمنظظظظظتج، حيظظظظظث إذا كانظظظظظت التوقعظظظظظات أكظظظظظبر أو تتسظظظظظاوى مظظظظظع الأداء الفعلظظظظظي للمنظظظظظتج ينظظظظظتج  الرضظظظظظا أو
عنظظظظظظه رضظظظظظظا الزبظظظظظظون، أمظظظظظظا إذا كانظظظظظظت التوقعظظظظظظات أكظظظظظظبر مظظظظظظن الأداء الفعلظظظظظظي للمنظظظظظظتج سظظظظظظوف يظظظظظظؤدي ذلظظظظظظك إلى عظظظظظظدم 

 التوقعات   

 الأداء المدرك

 الرضا     المطابقة    
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ن ومنظظظظه توجهظظظظظه إلى المؤسسظظظظات المنافسظظظظظة وهظظظظذا مظظظظظا سظظظظيكلف المؤسسظظظظظة ضظظظظياع زبائنهظظظظظا والظظظظذي سظظظظظيؤدي رضظظظظا الزبظظظظظو 
 .المبنية أساسا على الزبون إلى تقليص أرباحها وعدم وصولها إلى أهدافها

 ه.المطلب الثالث: أنواع الرضا وأهم العوامل المؤثرة علي

 أنواع الرضاأولا: 

 1يصنف الرضا إلى الأنواع التالية:

للمنافع الكلية التي حصل عليها من  الزبون ويعبر عن التقييم الموضوعي الذي يقوم به الرضا عن النظام: -أ
 النظام التسويقي مثل: السعار، الجودة، توافر السلعة، التصور الذهني عن السلعة.

دمات مثل: في التعامل مع منظمات السلع والخ زبونويشير إلى ما يحصل عليه ال الرضا عن المنظمة: -ب
 التسهيلات المقدمة في مجال الرعاية الصحية.

لجميع المخرجات والخبرات  زبونالموضوعي الذي يقوم به الويشير إلى التقييم  عة أو الخدمة:لالرضا عن الس -ج
مع مخرجات السلعة )أداء  عند استخدام أو استهلاك السلع والخدمات، بمعنى أن المستهلك يقارن توقعاته السابقة

 .السلعة(

 

 

 

 

 

 

 
                                                        

.37نهلة نهاد الناظر، مرجع سبق ذكره، ص  1 



 الفصل الثاني :                                                          الجانب النظري لرضا الزبون
 

 49 

 العوامل المؤثرة على رضا الزبونثانيا: 

في الشكل التالي:   Singh هاحدد توجد العديد من العوامل التي تؤثر في رضا الزبائن وتعمل على تعزيزه حيث  

 : العوامل المؤثرة على رضا الزبون(5الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

  

 

كلية العلوم علوم التسيير،  غير منشورة، قسم  مذكرة ماستر ،أثر تطبيق التسويق الداخلي على رضا الزبائن ،ذبيح سميحة المصدر:
 .92ص ، 9073الجزائر،،جامعة مسيلة الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،

 1عوامل فقط وهي:  09رضا الزبون في ووجدنا أن هناك من الباحثين والمؤلفين من اختصر العوامل المؤثرة على 

منذ مدة كان مفهوم الجودة يقتصر على المجال الهندسي، وكانت المؤسسة تقوم بتدريب الكفاءات  :الجودة -1
 ذات جودة عالية. منتجاتجل الحصول وتحقيق وتوفير الموارد من أ

فالجودة تعني الإحساس بقدرة السلعة أو الخدمة في أداء الوظيفة التي صممت من أجلها بشكل جيد ومناسب 
 وتوصف بأنها درجة الملائمة للاستعمال .

                                                        
.10رجع نفسه ، صالم   1 

                                  

 رضا الزبائن الكلي

التوقيت المناسب  صداقة الزبائن

 لطلبات الزبائن

 معرفة ما يريده الزبون 

 الدقة في طلبات الزبائن  

 جودة الخدمة المنافسة السعرية  لطافة العاملين      

 للزبائنمساعدة العاملين 

 سرعة الخدمة

 وضوح طلبات الزبائن

 القيمة الجيدة للمنتج     
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فالجودة في المنتجات هي أساس تكوين رضا الزبون فكلما كانت الجودة عالية في المنتج سواء سلعة أو خدمة كان 
 سريعا.وصولنا إلى رضا الزبون 

وخاصة عند شراء الخدمات، كما أن يحتل السعر أهمية كبيرة لدى الزبائن أكثر من أي متغير آخر  السعر: -0
السعر يرتبط ارتباطا وثيقا بالتكاليف التي تشمل التكاليف الثابتة والتكاليف المتغير المكونة لإجمالي التكاليف وعليه 

 التكلفة بمثابة الأرضية التي تبنى عليها السياسة السعرية للمنظمات الإنتاجية.فإن خبراء التسويق يعتبرون أن تحديد 

أو استخدام أو  امتلاكوعرف السعر بأنه مجموع القيم المتوقعة التي يستند إليها الزبون عن المنافع المحققة من 
 من المنتج أو الخدمة خلال مدة زمنية معينة وفي مكان معين. الاستفادة

إن معظم الخدمات التي تواجه المنظمات الخدمية تنبع من كون الخدمات تتسم بخصائص وسمات  الخدمة: -0
 تختلف عن السلع ومن أهم هذه الصفات:

الخدمات غير متجانسة ومتباينة، وعامة في طبيعتها، وذات اتساع كبير وغير نمطية أو تقليدية ولا يمكن امتلاكها  *
 المساهمة مع مقدمي الخدمات في الحصول على الخدمة. من قبل الزبون بل يتطلب من الزبون

 كما أنها ترسخ في الذاكرة.،* تتسم بالإبداعية باعتبارها أفكار ومنافع وتسهيلات 

 * غير ملموسة وتستهلك أثناء إنتاجها.
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 يمثل الصورة المثلى لخدمة الزبون          : (20رقم) الشكل

قبل البيع خدمات ما  

 

 

 

             الخدمات المصاحبة للبيع                                       عبعد البي خدمات ما 

، 9008سيرة للنشر والتوزيع، عمان الأردن،دار الم ،الطبعة الثانيةإدارة الجودة وخدمة العملاء، ، خضير كاظم حمود المصدر:
 .907ص

 

تقترن عملية توفير السلع والخدمات بوقت معين، تتهيأ السلع والخدمات بأفضل الصور والأساليب الوقت:  -0
والأشكال غير أن لا فائدة منها كونها مقترنة بوقت غير مناسب، لأن قيمة المنتج تقل وتتناقص بسبب مرور 

 الوقت.

إن أهمية الوقت يظهر بشكل أساسي في المنظمات الخدمية، حيث تحاول هذه المنظمات تخفيض الوقت اللازم 
لتتمكن من تلبية احتياجاتهم المرتبطة بتوفير المنتج بالمكان والزمان المحددين من قبلهم من لانجاز طلبات الزبائن 

 1ودة.أجل تحقيق رضاهم وكسب ميزة تنافسية جديدة دون المساس بالج

 

 

 

 

                                                        
. 17ذبيح سميحة، مرجع سبق ذكره، ص  1  

  الزبائن
Customer  
           



 الفصل الثاني :                                                          الجانب النظري لرضا الزبون
 

 52 

 المبحث الثاني: سلوكيات الرضا وأدوات تحسينه

التي تمكنها من باستعمال الطرق والأساليب  إليه باعتبار رضا الزبائن هدف أساسي على المؤسسة الوصول       
ذلك، وجب عليها التعرف على زبائنها ودراسة سلوكياتهم لأن الزبائن مختلفون عن بعضهم البعض ولكل سلوكه 

لاقة مع زبائنها للوصول لإرضائهم تقوية وتحسين الع إلىوتصرفاته، وعلى المؤسسة استخدام الأدوات التي توصلها 
 والاهتمام أكثر بالعاملين لديها.

 ول: السلوكيات الناجمة عن الرضاالمطلب الأ

إلى زبون راضي، وزبون غير راضي، وسنتطرق إلى السلوكيات  مرحلة ما بعد الشراءتنقسم السلوكيات الناتجة عن  
 1الناتجة عنهما وتصرفاتهم فيما يلي: 

 :الآتية التصرفات في الراضي الزبون سلوكيات تتجلى :الراضي الزبون سلوكيات -1

 :الشراء تكرار سلوك -أ

 .رضاه تعظيم إسعاد و في نجاحها و المؤسسة قدرة عن تعبر التي المتتالية الشراءات خلال من الزبون رضا يتجسد 

 يشترط لا تكرار الشراء فسلوك كليهما، بين جوهري فرق لوجود الولاء عن يختلف الشراء تكرار :بالذكر الجدير
 كبير ارتباط يوجد أنه الدراسات أثبتت أن إلى إضافة ذلك، يتطلب الولاء أن حين في متتالية، الشراءات تكون أن
 .لاحقا العميل لدى الشراء تكرار نوايا ظهور و الرضا مستوى بين

 المباشر(: الإيجابي )الاتصال الأذن إلى الفم من الاتصال -ب

 عن المؤسسة الإيجابي حديثه حيث من المؤسسة و المنتج عن الجيدة للمعلومات مصدر الراضي العميل يعتبر    
 مستوى ينقل فهو بامتياز، و المؤسسة عن إعلانية أداة يصبح يشعر أن دون ومن فالعميل مزايا، من تقدمه وما

 يتكون التي المتميزة وكذا للخصائص بها حظي التي للمعاملة نشره خلال من مصداقية، بكل به للمحيطين رضاه
 العميل بينما الأقل، على أشخاص خمسة أرائه إلى ينقل الراضي فالعميل ....بها، يتصف التي الجودة و المنتج منها

                                                        
.703-700ص بوسطة عائشة، مرجع سبق ذكره، ص  1 
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 من عشر( إحدى 11) إلى لتوقعاته المخيبة المؤسسة المنتج و كذا و المعاملة، أسلوب عن يتحدث راضي غير
 خلال: من أخريين وجذب عملاء تقييم في يؤثر العميل هذا فسلوك معارفه،

 .عليها يحصل التي الإيجابية المعلومات تصديق  -
 .السلوك هذا على موافقته عدم أو موافقته عن النظر بغض الجماعة سلوك نحو الانقياد  -
 خلال النظرة من ضمنية، ولكنها عنده حقيقية قيمة لها التي الحاجات تحديد و للتعبير بوسيلة الأفراد يزود  -

 .المنتج على رضاه عن الناتجة و لديه المتوفرة الإيجابية

  الولاء سلوك -ج

 إذ، المتتالية الشراءات خلال من المؤسسة و الزبون بين تنشأ التي الارتباط حالة هو الزبون لدى الولاء سلوك      
 من: انطلاقا المؤسسة أو للعلامة للولاء استعداد لديه يكون الراضي الزبون أن
 إرادة. عن اختيارها تم ما علامة أو معين منتج اتجاه النفسي الارتياح من حالة الرضا  -

 .الصائب( بالاختيار للإقناع )السعي الداخلي التناسق عن بحث الرضا  -
 الرضا من حالة مستوى أعلى تكون زبونال لشكوى دراستها و المؤسسة إجابة عن الناتجة الرضا إعادة حالة - 

 السعي و بشكواه نظرا لاهتمامها المؤسسة لدى بأهميته إحساسه إلى بالإضافة حصولها، يحتمل كان التي الأولية
 .ولائه كسب و رضاه دعم قصد الحلول لإيجاد

 :راضيال غير الزبون سلوكيات -0

 .حاجاته ورغباته يلبي ولا لتوقعاته يستجيب لا الفعلي الأداء بأن لزبونا إحساس عند الرضا عدم حالة تنتج    
وربط  المزيج الفعلي، و معينة لخصائص المثالي المزيج بين الفجوة" :الرضا عدم حالة Handgعرف  حيث

Cohen عن تزيد التي و زبونلل التوقعات المتزايدة من تأتي الرضا عدم حالة أن واقترح الرضا، وعدم التوقع بين 
 .توقعه درجة و عليها يحصل التي الخصائص

 بين السبب واضحة علاقة )غياب الإدراكية الإجابات :في تتمثل الرضا عدم نتيجة تصرفات عدة هناك 
 اللجوء السلبي الشكاوي، الأذن إلى الفم من الاتصال و الإجابة عدم خاصة، سلوكية )إجابات والأثر(،إجابات

 المستهلك(. حقوق عن الدفاع مؤسسات كذا و العدالة إلى
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 :كالتالي الرضا عدم عن تعبر والتي الإجابات هذه توضيح ويمكن

 إجابات عدم الرضا:(08) رقم الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .709ص ،مرجع سبق ذكرهوسطة عائشة، ب :المصدر

 يسمح ( الرضا )عدم الاحتجاج هذا فمعالجة ،"للمؤسسة فرصة الزبون احتجاج 1"أن Daniel Rayيقول 
 :ثلاث طرق انتهاج من بد لا هذا بكل وللقيام العيوب، تحديد المتذمر، الزبون إرضاء الأخطاء، بتصحيح

 .اقتراحاته و شكاويه توجيه مكان عن الزبون بإعلام الرضا، عدم عن التعبير تسهيل -

 القرار لمناسب. اتخاذ مشكلته، مع للزبون، وتحليل الإصغاء خلال من بعناية الاقتراحات و الشكاوي معالجة -

                                                        
709المرجع نفسه، ص  1  

 عدم الرضا

 عدم الإجابة إجابة

 عامةإجابة  إجابة خاصة

اتصال 

من الفم 

إلى الأذن 

السلبي 

 السلبي

 تعبير اللجوء إلى جهة أخرى المقاطعة

اللجوء إلى 

مؤسسات 

الدفاع عن 

حقوق 

 المستهلك

إجراء 

قانوني 

باللجوء 

إلى 

 العدالة

الشكوى 

وطلب 

إصلاح 

المنتج أو 

 تعويضه
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 في تعديلات بتحسينات و للقيام الشكاوي من المجمعة المعلومات استغلال بمعنى للتطور، الرضا عدم استغلال -
 .المقدمة المنتجات

 إيجابية سواء كانت عملائها بها يتقدم كبيرة و صغيرة كل الاعتبار بعين تأخذ الاستمرار في الراغبة المؤسسة     
 .فيه للزبون تسببت تكون قد الذي الضرر تعويض و الحلول إيجاد في الاجتهاد ومع سلبية، أو

 أنماط الزبائن وكيفية التعامل معهم للحصول على رضاهم. -0

محاولة المؤسسة الحصول على رضا زبائنها ليس سهلا، ففي طريقها لذلك ستصطدم بالعديد من الزبائن ولكل     
تصرفاته وأفكاره، حيث وجب على المؤسسة أن تعرف أنواع الزبائن وكيفية التصرف مع كل نوع منهم، وسنتطرق 

 :الجدول التاليع هؤلاء الزبائن وكيفية التعامل معهم في لأنوا 

 .ماط الزبائن وكيفية التعامل معهمأن20جدول رقم:

 طرق التعامل معه          صفاته الشخصية              نوع الزبون
 .القرار اتخاذ على قدرته عدم - الزبون المتردد

 . بالنفس الثقة إلى يفتقر -
 . له  الآخرون يقوله ما كل يصدق -
 .في قراره يؤجل وإنما لا أو بنعم إجاباته تتسم لا -

 . مطمئنا تجعله طريقة إتباع -
 .عليه  الضغط ممارسة عن الابتعاد -
 . محدودة أمامه الاختيار فرص بان إشعاره -
 .مغلق البديلة الحلول إلى الطريق بان إشعاره -

الزبون 
 العصبي

 .للقرارات اتخاذه بسرعة يتصف -
 متسرعة. فعله ردود -

 .تثيره أن يمكن التي التفاصيل ذكر عدم -
  .الودية العبارات مستخدما ببساطة إليه التحدث

 لديه اتجاهات يولد ما وهذا لذاته إدراكه في يبالغ - الزبون المغرور
 . والسيطرة التميز ونزعات

 . بالثقة الشعور إلى يقوده الذي المفرط الغرور -
بأنه  لشعوره وذلك كثيرا يسأل ولا بسهولة يثار -

 . شيء كل يعرف

 وانه كبيرة أهمية ذو شخص انه على معاملته -
 .النصيحة منه طالبا القيم الرأي صاحب

 ومجاملته عليه والثناء المديح عبارات إطلاق -
 بسرعة. معاملته إنهاء محاولة -
 .ومجاملته عليه والثناء المديح عبارات إطلاق- 
 بنعم دائما الإجابة محاولة -
 
 

 . المنال وسهل بالهدوء يتصف - الزبون الودود
    .محبب ويمتاز بالسلاسة به يتحدث الذي الأسلوب -

 يطلبها التي والثقة يستحق الذي الاحترام له يظهر -
 والمجاملة بالإطراء المبادرة -
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 المبيعات مندوب من كبيرة وثقة صدق يطلب -
 . ويقدم يقول فيما

 . الفهم وسهل معقد غير -

 الخدمة أو بالمنتج يتعلق فيما النصيحة تقديم -

الزبون 
 المتشكك

 .الثقة وعدم الشك إلى عميقة بنزعة يتصف -
 .التصرف وحسن اللباقة إلى يفتقر -
 لما يقوله سخرية على تنطوي التي التهكمية لهجته -

 له. الغير

 .معه الحوار لبدء تمهيدا الثقة جسور بناء -
 . ويقول يدعي ما في مجادلته عدم -
 الثقة وعدم الشك تزيل بطريقة معه الحوار إدارة -

 ما يقوله. كل عن ملموسة براهين عرض خلال من
 لكل ما يقال. المعارض وإظهار للمناقشة بحبه يتصف- الزبون المجادل

 . للأمور المنطقي التحليل على قادر غير -
يقوله هو  ما كل معتقدا أن لأفكاره متعصبا -

 . سواه دون الصحيح
 . منخفضة عنده الذكاء درجة -
 

 يقوله ببراهين ما كل دعم طريق عن كسبه محاولة -
 . مؤكدة

 والحنكة. بالصبر التحلي-
 . باهتمام له الاستماع-

الزبون المفكر 
 الإيجابي

 .تعامله في الجدية يظهر بأنه يتصف -
 واتخاذ الأمور تحليل في والعقل المنطق على يعتمد -

 .المناسبة القرارات
 صحيحة وعقلانية أنها شعر إذا الآخرين حجج يتقبل -

 . الأنسب إلى يصل حتى ويقارن
 بعناية له يقدم ما ويدرس يتكلم مما أكثر يستمع -

 .تماما صائبا قراره يكون حتى وتمعن
 لما  والذكاء الحنكة من عال قدر على جيد مفاوض -

 . واسعة وثقافة كثيرة معلومات من به يتمتع
 
 

 . الاحترام من كبيرة بدرجة معاملته -
 .له والإرشادات النصائح تقديم عن الابتعاد -
 .المجاملة أسلوب استخدام عدم -
 وجد. بصدق التعامل- 

الزبون 
المتشدد 
 والعنيد

 .الآخرين على وأرائه ومواقفه أفكاره يفرض -
 .حوله من تأثير عن بعيدا قراراته يتخذ -
 ومبادر. نشيط النزعة ايجابي بأنه يتصف -
 مغلقة. عقلية وذو التغيير يقاوم محافظ- 

 .ذلك على والثناء يقول ما في مسايرته محاولة-
 .وذكائه لمعارفه والاحترام التقدير إظهار-
 يقولها. التي وبالأشياء به بالاهتمام إشعاره-
 لإنهاء المقابلة. والعملية الهامة الجوانب على التركيز-

الزبون ذو 
 اللفظ الخشن

 .بالآخرين الثقة عديم -
 عن وبعيدة لائقة غير ألفاظ ويستخدم عقيم أسلوبه -

 . البيعية المقابلات روح
 الآخرين.  على والتهجم التهكم سريع -
 .إرضاءه صعوبة -

 . يقوله لما الإصغاء-
 في ومساعدته مشاكله على التعرف إلى المبادرة-

 .ثقته كسب اجل من لها حلول إيجاد
 تعابيره. وحدة غضبه لاستيعاب الاستعداد-
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الزبون 
 الصامت

مما  أكثر يستمع فهو الكلام وقلة بالهدوء يتسم -
 يتكلم

 أو انطباعات أي علی تظهر ولا بالغموض يتصف -
 .الرفض أو بالقبول توحي إشارات

 .القرار اتخاذ في السرعة وعدم بالاتزان يمتاز -
 المعلومات لاتخاذ عن والتقصي البحث على يعتمد -

  .الأنسب القرار

وعدم  الصحيحة المعلومات إعطاءه على الحرص -
 . علم بغير مناقشته

 .التحليلي والمنطق الحقائق استخدام -
 .معه المستخدم الحوار أسلوب في الجدية -
 .كسبه اجل من والأناة بالصبر التحلي -
 إجابتها تكون التي القصيرة الأسئلة طرح تجنب -

 .النقاش بتطوير تسمح لا )لا(لأنها )بنعم(أو
الزبون 

الراغب 
 بالتحدث
 )الثرثار(

في  والاستطراد التكلم في شديدة رغبة تحكمه -
 .الآخرون يسمعه وان الحديث

 .والمرح الدعابة بحس يتصف -
 ويكثر الحديث على السيطرة في شديدة رغبة تحكمه- 

 .المواضيع تبادل من
 يكترث ولا الآخرين على الرد في المنطق يستخدم لا -

 معهم. التحدث بلباقة
 

 إسكاته محاولة وعدم مناقشته عند الحذر توخي -
 . بالقوة

 .للموضوع الحقيقي السياق على المحافظة -
على  وشكره والتهذيب الود عبارات استخدام -

 .ملاحظاته
 تساؤلاته. على الإجابة قبل الكافي الوقت اخذ -

الزبون 
الراغب 
 بالتسوق

 والتمعن والمراقبة التجول في الفضول يحكمه -
 . وفحصها الأشياء في
يستمتع  فهو يريده محدد شيء ذهنه في يوجد لا -

 .بالتسوق
 شعر وإذا ملاحظة أو مراقبة محل يكون أن يرغب لا-

 العودة قريبا. مدعيا فورا ينسحب بذلك

 . عليه الضغط محاولة وعدم إحراجه تجنب-
والتعابير  الإيماءات باستخدام بالاهتمام إشعاره-

 .المناسبة
من  المنظمة تقدمه ما أن تثبت التي البراهين تقديم-

 .الأفضل هو وخدمات سلع

الزبون 
 العاطفي

 عن الآخرين الصادرة والكلمات بالمواقف التأثر سريع -
 .واضح بشكل قراراته على تسيطر التي بعواطفه مدفوعا

 .الآخرين على باللائمة ملقيا الأخطاء في الوقوع كثير  -
 مضيعة للوقت. ويعدها التفصيلية المعلومات يكره -

 .بالاطمئنان يشعره الذي بالشكل معه التعامل-
 القرار اتخاذ في والتمهل التبصر من المزيد منحه-

الشراء  إلى ودفعه عواطفه باستغلال يشعر لا حتى
 تحت تأثيرها.

 له. المناسبة والبدائل النصائح تقديم-
 .رأيه بأهمية إشعاره-

الزبون 
 السلبي

 .والمزاجية بالخجل يتصف-
 .ويقظة بانتباه والإصغاء الأسئلة كثير-
 . القرارات اتخاذ في بطيء-
 .عليه تطرح التي للأسئلة الردود إعطاء-

 إلى تؤدي التي الأسباب إلى الوصول ومحاولة الصبر-
 .القرار اتخاذ على قدرته عدم

 .وقته وجهده بأهمية لديه الإدراك تعميق-
 رغباته. يحقق ما إلى للوصول مسايرته-
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 الزبون
 الخبير 

 

 عن معلومات من يمتلكه لما بنفسه عالية ثقة لديه-
 . التسويقية المنظمات

 جانبه وتقديمه إلى المواقف استمالة بقدرته على يشعر-
 .المبيعات لمندوب للنصائح

 خاصة. بمعاملة يطالب-
 

 . معلوماته صحة من التأكد-
وإبداء  معلومات من به يتمتع ما بأهمية إشعاره-

 . الحوار على بقدرته الإعجاب
 .أمامه والانفعال الغضب تجنب-
بإقامة علاقة  والرغبة الرضا بمجاملته وإبداء القيام-

 تعاون معه.
 

إدارة العواطف لدى الإدارة التسويقية وأثرها على تحديد الأنماط السلوكية )جثير،  مودسعدون محالمصدر:
 .993،999ص ،2013، جامعة بغداد، العراق،32، العددوالاقتصادمجلة كلية الإدارة (للزبائن

 
 المطلب الثاني: أدوات ووسائل تحسين الرضا

عن الوسائل التي تمكنها من تحسين لا تسعى المؤسسة فقط لإرضاء زبائنها، بل هي في بحث دائم 
 .مستويات الرضا و كذا الإجابة على حالات عدم الرضا و معالجتها و ذلك بالاعتماد على مجوعة من الوسائل

 :التحول من حالة عدم الرضا إلى حالة الرضا -1

في مجال الخدمات تتولّد حالة عدم الرضا من مجموعة من الفجوات يجب تقليصها للعودة إلى حالة الرضا، 
 1 :تيالآهي خمسة فجوات ترتكز على عنصري التوقعات و العرض )الأداء (كما هو موضح في الشكل 

 
 
 
 
 

 

 

                                                        
علوم التسيير، جامعة أمحمد غير منشورة، قسم  ، مذكرة ماجستير وتأثيرها على رضا الزبونأخلاقيات الأعمال خذير نسيمة، 1

 .791، ص9077بوقرة بومرداس، الجزائر، 
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 (: فجوات الرضا20الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

علوم التسيير، غير منشورة، قسم  ، مذكرة ماجستير على رضا الزبونأخلاقيات الأعمال وتأثيرها خذير نسيمة،  المصدر:
 .798،ص 9077جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، الجزائر، 

من خلال الشكل يتضح أن مجال تحقيق رضا الزبون من جديد يتوقف على قدرة المؤسسة على اكتشاف  
 1:حيث تتحدد الفجوات المتولدة بين التوقعات و الأداء و إمكانية تقليصها

 : تتحدد توقعات الزبون كما يلي:التوقعـات -1-1

 حاجات الزبون التي يسعى لتبديلها. -

 التجربة أو الخبرات السابقة. -

                                                        
.798،797المرجع نفسه، ص ص  1  

 من الفم إلى الأذن  حاجات شخصية خبرات سابقة

 توقعات

 عرض )أداء( مدرك

 العرض المقدم 

 إدراك العرض

 فهم توقعات الزبون

 اتصال نحو الزبون

0الفجوة   

1الفجوة   

0الفجوة   
0الفجوة   

 5الفجوة 
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 اتصال المؤسسة مع الزبون. -

 الاتصال من الفم إلى الأذن مع محيطه سواء سلبي أو ايجابي. -

 (:العرض )الأداء -1-0

 راسات و بحوث التسويق )بحوث المستهلك و قياسات الرضا(.من د انطلاقافهم التوقعات  -

 تقديم المنتج )سلع أو خدمات(. -

 و تتمثل هذه الفجوات في:

(: هي فجوة بين توقعات الزبون و إدراك المؤسسة لهذه التوقعات تنشأ الفجوة الأولى )فجوة الاستماع -أ
 هذه الفجوة نتيجة:

 الحاجات الحقيقية للزبون. عدم الاهتمام ببحوث التسويق لمعرفة -

تشتت المعلومات داخل المؤسسة و سوء انتقالها من مستوى لآخر بسبب عدم الاستجابة التنظيمية  -
 للمؤسسة للتوجه بالزبون.

 من أجل تقليص هذه الفجوة تعمل المؤسسة على:

 تكثيف بحوث التسويق لتحديد توقعات الزبون و فهمها. -

  كل الاتجاهات من أجل تقاسم رؤية المؤسسة المتعلقة بفهم توقعات الزبون.تدعيم الاتصال الداخلي في -

: هي فجوة بين إدراك المؤسسة لتوقعات الزبون و بين إجاباتها الفجوة الثانية )فجوة جودة الإدراك( -ب
 الفعلية بالأداء الذي تقدمه للزبون، تنشأ هذه الفجوة نتيجة:

لمنتج المقدم، و ذلك كون المختصين في تصميم جودة المنتج هم خطأ في ترجمة توقعات الزبون في ا -
 تقنيون فقط.

عدم وجود اتصال بين إدارة الجودة و إدارة الزبائن المكلفة بإجراء البحوث، و لتقليص هذه الفجوة تعمل  -
 المؤسسة على معالجة هاتين النقطتين.
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العرض المحقق و المقدم فعلا، تنشأ نتيجة (: هي الفجوة بين الفجوة الثالثة )فجوة الانجاز الفعلي-ج
 مشاكل عملية الاتصال و البيع:

 الإنتاج و المبيعات. انخفاض درجة الاتصال الأفقي بين إدارة -

 للمنافسين . المتوقععدم إدراك المؤسسة للتفوق  -

 أن اتصال هي الفجوة بين العرض المحقق و طريقة الاتصال، بمعنىالفجوة الرابعة )فجوة الاتصال(:  -د
و إن كانت   الاتصال دور في تكوين التوقعاتالمؤسسة لا يجب أن يقلل أو يضخم من قيمة العرض لأن لعملية 

مبالغ فيها سوف تؤدي إلى تكوين توقعات عالية مما يؤدي إلى تعميق الفجوة و توسيعها بين الأداء والتوقع خاصة 
 .قدمها المؤسسةفيما يتعلق بالحملات الاشهارية و الوعود التي ت

(: هي الفجوة بين الأداء الفعلي و التوقعات التي تنشأ عنها حالة الفجوة الخامسة )فجوة الرضا -ه
 الرضا أو عدم الرضا.

من خلال ما سبق ندرك انه بإمكان المؤسسة التحول بالزبون إلى حالة الرضا من خلال التقليص من  
 حجم هذه الفجوات.

 1متابعة الزبون:-0

متابعة الزبون و استمرار الاتصال بينه و بين المؤسسة إلى بناء علاقة قوية يمكن تطويرها في شكل تهدف 
 علاقات شخصية و فردية باعتبار أنّ لكل زبون خصوصياته، و تتم عملية المتابعة كالآتي:

 أثناء إعداد التصاميم. -

 خلال عملية الإنتاج. -

 أثناء و بعد عملية التسليم. -

 ا بعد البيع )الضمان، الصيانة،...(.خدمات م -

                                                        
العلوم الاقتصادية علوم التجارية، كلية  ، مذكرة ماجستير غير منشورة ،قسمتفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائهحاتم نجود ،  1

 .26، ص6002والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة الجزائر،
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تقديم معلومات تدعم اختياره، لأن أثر المعلومات التي يحصل عليها الزبون بعد عملية الشراء أكبر من  -
 أثر المعلومة قبل الشراء.

 :تحسين الجودة المدركة -0

ب مهم من جوانب أداء الجودة المدركة من مقدمات الرضا، و التي يتم تقييمها من طرف الزبون كجانتعتبر 
 المؤسسة تحقق له جزء من مستوى الرضا لديه كما هو موضح في الشكل التالي:

 : تحسين الجودة المدركة20الشكل رقم

 

 

 

 

 

 .73، صسبق ذكرهمرجع حاتم نجود، المصدر:

 يلخص الشكل عملية تحسين الجودة المدركة في أربع مراحل هي:

 المرحلة الأولى: -1-

عن معرفة توقعات زبائنها وتحديد مجال عدم الرضا  تبحث المؤسسة بالاعتماد على بحوث التسويق،
 ا الزبون.التي تسمح لها بفهم الجودة التي يتوقعه الاستقصاءاتبالاعتماد على تحليل الشكوى و 

 :المرحلة الثانية -0-

 بعد الأبحاث و تحديد الوضع التنافسي للمؤسسة و إمكانياتها )موارد بشرية وتقنية( تنتقل إلى تحديد تموقع
عرضها، و بتالي تحويل الجودة المطلوبة إلى جودة محققة فعلا باحترام مجموعة من المعايير والمقاييس يمكن إجراء 

 مطابقة بين الجودة المطلوبة و المحققة بالاعتماد على تقنية الزبون الخفي الذي يقوم بتقييم مدى احترام المقاييس.

جودة 
 مطلوبة

جودة 
 متوقعة

 جودة مدركة جودة محققة

 قياس  الجودة قياس رضا الزبون
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 :المرحلة الثالثة -0-

لزبون و تحويل الجودة المحققة إلى جودة مدركة و هنا قياس الرضا هو الذي يسمح تتحول الآن إلى جانب ا
 بمراقبة الهدف من الجودة المدركة من طرف الزبون الذي سيقوم بمقارنة توقعاته و اعتقاداته بالجودة المدركة.

 المرحلة الرابعة: -0-

نتائج القياس في المرحلة الثالثة تعُتبر مصدرا لتعريف و تحديد التوقعات الجديدة و المستقبلية من اجل تحسين  
 الجودة.

نظرا لأهمية السلوكات الناتجة عن حالة الرضا و مدى تأثيرها على ربحية المؤسسة و نموها تسعى دائما لتحسينه 
سائل كمتابعة الزبون، تحسين الجودة المدركة تقليص الفجوات بين باستمرار بالاعتماد على أنجع الأساليب و الو 

دراسات قياس ءا على النتائج المتحصل عليها من العرض و التوقعات و غيرها من التقنيات التي يتم اختيارها بنا
 .الرضا

 المطلب الثالث: دور رضا العاملين في تحقيق رضا الزبائن.

وجعلهم يواصلون التعامل مع المنظمة بكل يسيا وكبيرا في الوصول لرضا الزبائن يلعب العاملين في المنظمات دورا رئ
 ارتياح وثقة.

على المؤسسة أولا الحصول على رضا موظفيها، أو بما يعرف بالرضا لابد ولكن قبل الوصول إلى رضا الزبائن، 
واجهة الأمامية التي يتعامل معها الزبائن الوظيفي ولا تنسى بأن الموظفين لديها يعتبرون زبائن لمنتجاتها، ويعتبرون ال

 أو الرضا الوظيفي.العاملين . وسنتطرق الآن إلى تعريف رضا مباشرة

عرف بأنه: الدرجة التي يشعر فيها الفرد بإشباع حاجاته النفسية، بحيث يكون ممثلا لقدراته وميوله مما يؤدي إلى 
اجتماعية متينة مع الزملاء والرؤساء وينتج عنه انبثاق الحماس احترام الفرد لذاته ولغيره ويؤدي إلى عقد علاقات 

 1في نفسه ويبعد عنه التهديد الذي قد يؤدي إلى مشكلات اقتصادية أو اجتماعية أو نفسية.

                                                        
. 11، ص9007،سالم تيسير الشرايدة، الرضا الوظيفي، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن  1 
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وعرف الرضا الوظيفي على أنه الحالة العاطفية الانفعالية الايجابية أو السارة والتي تنشأ عن طبيعة عمل الفرد     
العملية، وعادة ما ينتج الرضا عن مدركات حول المدى الذي يوفره العمل من المتطلبات الأساسية للفرد  وخبراته
 .1العامل

 التالي: تتكون عناصر الرضا الوظيفي من خلال ماهو مبين في الجدول -أ

 عناصر الرضا الوظيفي:(03رقم ) جدول

 العوامل الداخلية  عوامل خارجية ال
 ذاتهالعمل  العلاقات 

 التقدير والاعتراف الأجور 
 الانجاز ظروف العمل 

 .18،صمرجع سبق ذكره سالم تيسير الشرايدة ،  المصدر:

 :رضا العاملين)الموظفين(العوامل المؤثرة في  -ب

 .لوظيفة لعوامل مرتبطة بمحيط الوظيفة وإطارها :تشمل ما يحصل عليه الفرد من امتيازات نتيجة اشتغاله  -7

 المختلفة للموظفين.عوامل مرتبطة بالوظيفة نفسها :تتعلق هذه العوامل بتصميم الوظيفة ومدى إشباعها للحاجات  - 9

 .في حياته والسن ،والمؤهل العلمي ودرجة استقراره ،لقة بالفرد نفسه مثل شخصية الفردعوامل متع-3

 وظروفه وإجراءاته ونظم الاتصال في المؤسسة.عوامل تنظيمية تتعلق بسياسات المؤسسة فيما يتصل بساعات العمل -9

 عوامل بيئية :وهذه العوامل تتعلق ببيئة الفرد وثقافة مجتمعه الذي يعيش فيه .-1

 لدى الموظفين:مؤشرات الرضا  -ج
 2تتمثل أهم المؤشرات التي تدل على رضا الموظفين فيما يلي:    

 الاستقرار في العمل:  -7-

                                                        
.778،ص9002،الأردن ،عاثراء للنشر والتوزي الطبعة الأولى، خضير كاظم حمود الفريحات وموسى سلامة اللوزي، السلوك التنظيمي، 1 

، مذكرة ماجستير غير منشورة، قسم علوم نظام الحوافز ودوره في تحقيق الرضا الوظيفي للعاملين في المؤسسة الاقتصاديةقوادري رشيد، 2

 . 779، ص9007التسيير، جامعة عين الدفلى، الجزائر، 
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 .بين الموظفين أنفسهم ومع المشرفين عليهم علاقة الحسنةال-9-
 .نقص الشكاوى والتظلمات-3-

 .عات العمل والصراعاتاانخفاض نز -9-
 .ات من قبل الموظفينالإضراب انعدامنقص أو -1-
 .حوادث العملنقص أو انعدام   -1-
 .ترك العملعدم الاهتمام ب -8-
 .الغيابالانخفاض في معدل  -7-

حيظظظظث  ،بظظظظأن رضظظظظا المظظظظوظفين يلعظظظظب دورا رئيسظظظظيا مظظظظن أجظظظظل الحصظظظظول علظظظظى رضظظظظا الزبظظظظائن نسظظظظتنتج ممظظظظا سظظظظبق       
وجظظظظظظظب علظظظظظظظى المؤسسظظظظظظظة أن تظظظظظظظولي هظظظظظظظذا الجانظظظظظظظب اهتمامظظظظظظظا كبظظظظظظظيرا ومسظظظظظظظتمرا مظظظظظظظن خظظظظظظظلال وضظظظظظظظع بظظظظظظظرامج وخطظظظظظظظط 

ومحاولظظظظظة حظظظظظل مشظظظظظاكلهم سظظظظظواء المهنيظظظظظة أو الاجتماعيظظظظظة لجعلهظظظظظم مركظظظظظزين علظظظظظى عملهظظظظظم  لتحسظظظظظين رضظظظظظا موظفيهظظظظظا
علاقظظظظظة بظظظظظين المؤسسظظظظظة وعمالهظظظظظا ومنظظظظظه ومنظظظظظه تظظظظظزداد قظظظظظوة ال ،المؤسسظظظظظة تهظظظظظتم بهظظظظظم وبمشظظظظظاكلهمسظظظظظهم بظظظظظأن تحسيوكظظظظظذا 

نصظظظظظظل إلى رضظظظظظظا العمظظظظظظال عظظظظظظن المؤسسظظظظظظة ويظظظظظظزداد عظظظظظظدد زبائنهظظظظظظا، أمظظظظظظا عظظظظظظدم رضظظظظظظا العمظظظظظظال سظظظظظظوف يظظظظظظؤدي بهظظظظظظم إلى 
ن والغيظظظظاب، وستصظظظظل العلاقظظظظة إلى فظظظظرال كبظظظظير وفتظظظظور بظظظظين العمظظظظال والمؤسسظظظظة وبالتظظظظالي فقظظظظظدا الضظظظظجر وكظظظظره العمظظظظل،

 المؤسسة لعدد كبير من الزبائن وعدم وصولها لتحقيق أهدافها.
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 .ولائهتفعيل رضا الزبون لكسب المبحث الثالث: 

 لكسب رضا  اهتمامهاأصبح لزاما على المؤسسات في الوقت الحالي ومع تزايد حدة المنافسة أن تركز كل        
الوصول إلى الحصول على ولائهم من خلال زيادة القيمة لهم وإشباع حاجاتهم المتزايدة بدرجة عالية و  زبائنها

جة رضا در  تعمل على قياسلمؤسسة أن وعلى اوبكفاءة ومواكبة التطورات التي تحصل مع التقدم التكنولوجي، 
 زبائنها باستعمال مختلف الوسائل لتتأكد من رضاهم أو عدمه.  

 الأول: تحقيق ولاء الزبونالمطلب 

عندما تصل المؤسسة لتحقيق رضا زبائنها فإنها تحاول تدعيم هذا الرضا للوصول إلى ولائهم لمنتجاتها        
 وبقائهم في التعامل معها لفترة طويلة.

 تعريف ولاء الزبون -1

 1دد العميل عل المنظمة.يمكن تعريف الولاء على أنه تكرار عملية شراء العميل من المنظمة، أو تكرار تر 

 2الولاء هو مقياس لدرجة معاودة الشراء من علامة معينة من قبل الزبون .

وبصفة عامة الولاء ينتج من الرضا المتكرر للزبون ومعاودة شراء المنتج من المؤسسة لأكثر من ثلاثة مرات ومنه 
 ينتج ولاء الزبون.

 3مكونات مفهوم الولاء -0

عملاء ذوي مستويات عالية من الولاء يؤدي إلى تحقيق زيادة في المبيعات وتحقيق  حصول المنظمة على -
 مستويات ربح عالية.

 يعد تحقيق رضا العملاء عن المنظمة ومنتجاتها أفضل خطوة لكسب ولائهم. -

 يتحقق رضا العملاء عن طريق قيام المنظمة بتقديم القيمة المتوقعة لهم.  -

                                                        
.13، ص9003،قتصاد الرقمي، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصربشير العلاق، التسويق في عصر الانترنيت والا  1 
.370، ص9001، الأردن، نجم عبود نجم، إدارة المعرفة، المفاهيم والإستراتجيات والعمليات، دار الوراق للنشر،عمان  2 
.11منى شفيق، مرجع سبق ذكره، ص  3 
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 يمثل العلاقات الأساسية المكونة للولاء : (12)رقم الشكل

 

 

 يؤدي إلى                                                               

 

 يؤدي إلى                                                              

 

 يؤدي إلى                                                              

 

 

 .18، صمرجع سبق ذكرهمنى شفيق، المصدر: 

 العوامل المتسببة في تكوين ولاء الزبون -0

 مل فيما يلي:العو تتمثل هذه  
 . المنتج في المدركة الجودة : أولا 1

 ذاتية صورة إعطاء ) الذاتية بالجودة أو للمنتج( الوظيفي )الأداء الموضوعية بالجودة الأمر تعلق سواء          
 . العلامة مع التعامل في لاستمراره دافعا يعتبر للجودة الزبون إدراك فان ، للزبون(

 
 
 

                                                        
.777-770صصديلمي فتيحة، مرجع سبق ذكره،  1 

تقديم القيمة المتوقعة 

للعملاء         

 تحقيق رضا العملاء

ء ذوي مستوى عملا 

عال من الولاء        

 تحقيق مستويات ربح عالية تحقيق زيادة في المبيعات
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 . المرافقة والخدمات المنتج سعر : ثانيا
 الولاء هامة لوجود محددات المرافقة الخدمات تعتبر أيضا المنافسين، بعروض ومقارنتها الدفع تسهيلات وجود مثل

 الإصلاح الإرشادات الصيانة، التركيب، المترل، عمليات في التسليم خدمة : مثل ابه اهتماما الزبون يبدي حيث
 . وغيرها

 . اتهوصور  العلامة شهرة : ثالثا
 الزبون وإدراك الزبائن، من كبير عدد بثقة تحظى علامة انهأ الزبون نظر في تعتبر المشهورة العلامة أن حيث        

 .عنها والدفاع لها شرائه في استمراره خلال من لها وفيا بقائه في هاما دورا يلعب ايجابي بشكل لها
 . القطاع صورة : رابعا

 لمدى ولائه محددا ، معين قطاع إلى انتمائه خلال من عليها يحصل أن يمكن التي للقيم الزبون إدراك يعتبر      
 للعلامة.

 . الممنوحة الضمانات : خامسا
تنامي  مع خاصة ، المختارة العلامة في ثقته وتنمي الزبون اختيار تدعم ضمانات عدة المؤسسة تقدم       

 . الزبون جانب من الأخلاقية المسؤولية

 . السابقة الخبرات : سادسا

 الايجابية بالخبرات يتعلق ما بقدر عملية شراء، آخر من عليه حصل الذي بالرضا يتعلق لا الزبون ولاء        
 . العلامة مع تعامله خلال من المتراكمة

 . المدرك الخطر : سابعا
 ويؤثر الشرائي، قراره ملائمة مدى حول الشك ينتابه قد الزبون أن حيث مهما، مفهوما المفهوم هذا يعتبر       
 سببا يعتبر للعلامة شرائه عند متدني لخطر الزبون فإدراك وبالتالي الشراء، عملية على المدرك الخطر مستوى

 . ايجابيا موقفا تجاهها موقفه يكون أن الأقل على أو شرائها في لاستمراره
 .الشراء في المبذول الوقت : ثامنا

عند  الشرائي القرار اتخاذ محددات أحد اعتباره في ينعكس الزبون نظر في مهما عاملا العامل هذا أصبح      
 .البدائل مختلف بين المفاضلة
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 يوضح العوامل المسببة في تكوين ولاء الزبون : (11)رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 . 770،صمرجع سبق ذكره: ديلمي فتيحة، المصدر

 القيمة لهتعزيز رضا الزبون من خلال زيادة المطلب الثاني: 

أصبح لزاما على المؤسسة في الوقت الحالي أن تولي كل الاهتمام بتوفير كل متطلبات الزبائن المتزايدة وبجودة 
 عالية وأن تحرص على عدم الوقوع في الأمور التي تجعل من الزبون غير راض عنها.

 عميل(: تعريف قيمة الزبون )ال -أ

القيمة هي "ذلك الفرق بين القيم الكلية و التكلفة الكلية، حيث تتعلق القيم الكلية بالمنافع  Kotlerحسب 
التي يحصل عليها الزبون من المنتج، أما التكلفة الكلية فتتعلق بمجموع التكاليف المالية والوظيفية والنفسية التي 

 1يبذلها الزبون" 

 

                                                        
.923ص مرجع سبق ذكره، وسف حجيم سلطان الطائي، هشام فوزي دباس العبادي،ي  1 

 الجودة المدركة   

سعر المنتج     

والخدمات المرافقة 

 والخدمات ال

الوقت المبذول في 

الشراء        

شهرة العلامة       

وصورتها          
درجة الخطر        الولاء  

المدرك      

صورة القطاع      ا    ضمانات المفتوحة      

الخبرات السابقة       
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           للزبون لزيادة القيمةالمنافع الأربعة  -ب
 يقدرون فهم استخدامها، من الاستفادة أساس على الأشياء يمونقي الأشخاص أن تقول نظرية هناك         
 أساس على يقيمون المنتج فهم وهكذا أفضل، بشكل به القيام أو ما شيء إنجاز في تساعدهم إما التي المنتجات

  . الشركة مخرجات على قيمة تضفي التي المنتج، من الاستفادة وبالتالي ينجزها، التي المهمة
 دائما يقدرها التي فالأشياء ،الزبون نظر وجهة من قيمة لاستيعاب طريقة هي" :يلي كما الأربعة المنافع وتعرف
 جميعها الحصول وسهولة والمكان الزمن و الأداء و العرض، فالشكل يقدمها أن يتوقعون التي المنافع هي الأفراد

 .الزبون بالنسبة قيمتها تعزيز أجل من لعرضها الشركة تضيفها قد التي المنفعة من أشكال
 1 :وهي الاستفادة من أنواع أن هناك أربعة والكامل الشامل التعريف هذا خلال من ونستنتج

 :الأداء و الشكل :أولا
 سهولة على المنفعة من النوع هذا ويشتمل الخدمة، أو للسلعة الملموسة الجوانب الأداء و الشكل منفعة تتضمن  

 النظافة على تشتمل فهي للخدمات بالنسبة أما الخ،...والتحمل المتانة و القابلية و الشكل وجماليات الاستخدام
 .الخدمات مقدمي ولاء وكفاءة اللباقة :جانب إلى الخدمات، فيه يقدم الذي المكان وجود والمساندة

 :المكان :ثانيا
 بالتجزئة للبيع شركة عن عبارة كان فإذا .والخدمة السلعة عرض فيه يتم الذي بالمكان المكان، منفعة تتعلق   

 توفر انهفإ ، الانترنت أو البريد عبر للبيع شركة عن عبارة كانت إذا أما ، بسهولة زبائنال إليها يتوصل أن فيبغي
 فكل البيت إلى المشتريات توصيل يتم ذلك وبعد المترلي، التسويق خلال من الأمور تسهيل طريق عن المكان منفعة
 أو المناسب المكان أن تدرك أن الشركة على ويتعين ،ماديا لتقديرها استعداد على منهوأ للزبائن قيمة يمثل ذلك

 .بثمن يقدر لا قوة مصدر تعد المكان إستراتيجية
 :الزمن منفعة :ثالثا
 وقتما مفتوح المحل يكون أن بدوره يتضمن وهذا ،الزبون يريدها وقتما العروض توصيل الزمن منفعة تتضمن    
 ما لزبونل توفر لا الشركة كانت إذا أما ،زبائنال يريدها وقتما المخزن في سلع لديها يتوفر وأن التسوق، الأفراد يريد

 .تتضاءل الشركة هذه لمنتجات زبائنال يوليها التي القيمة فإن يريدونه، الذي الوقت في يحتاجونه

                                                        
.81،81، ص9007، سارة وايت، أساسيات التسويق، الطبعة الأولى، دار الفاروق للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر  1  
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 من للعديد بالنسبة الأهمية، في الأخرى المنافع تفوق الزمن منفعة أن إلى الأخيرة الاجتماعية الاتجاهات وتشير
 .متهمشتريا على يؤثر ما وهذا للغاية مشغولين الأشخاص معظم لكون نظرا الأشخاص،

 أو الموسمية والخدمات المنتجات مثل طبيعتها من جزءا الزمن منفعة تكون السلع بعض أن الإشارة تجدر كما
 .محددة زمنية بفترة المرتبطة

 :المنتج على الحصول سهولة منفعة :رابعا
 سهولة منفعة تتعلق حيث والزمان، المكان عنصر من البداية في إدراكها حيث من أصعب المنفعة هذه تعتبر       

 امتلاك تسهيل انهشأ من التي الوسائل تتضمن فهي والضمانات، والسداد الأسعار، بوضع المنتج على الحصول
 زبونلل كبيرة قيمة الضمان هذا مثل ويمثل .عطله حالة في له الشركة إصلاح أو به الوثوق وضمان للمنتج الزبائن

 .غيرها من جاذبية أكثر ما شركة عروض يجعل وقد
    :امتلاكه سهولة خلال من المنتج قيمة زيادة انهشأ من الاستراتيجيات بعض وهناك

 .للزبون ملائمة أكثر لتكون الأسعار وضع إستراتيجية تعديل  1-
 بالتقسيط. كالبيع الأموال، تحصيل نظام في التساهل طريق عن السداد شروط تغيير 2-
 أشكال من وافرا عددا تقدم فمثلا بالسعر، القيمة زيادة أجل من الشركة تقدمها التي الضمانات تحسين 3-

 البيع بعد ما بخدمات يسمى ما أو البيع بعد العميل مساندة
 : (للعميلللزبون) هرم القيمة -ج
 الزبائن أن الوسيلة هذه ومفاد بالفعل الزبائنا عنه يبحث ما لاستيعاب وسيلة زبونلل القيمة هرم يعتبر        

 قيمة الزبائن فيدرك المعقول، السعر الخدمة، جودة المنتج، كجودة العناصر هذه من مناسب مزيح إيجاد في يأملون
 بالطريقة العناصر هذه إلى مزج الشركة دفته حيث م،تهتوقعا يفوق أو يفي عنصر كل أن يجدون حينما المنتج
 .الأرباح وتخلق الزبائن تجذب التي
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 (للعميلللزبون )يوضح هرم القيمة بالنسبة  :(10رقم) الشكل
 

 السعر   

 

 

 

 الخدمة المنتج 

 .77، صمرجع سبق ذكرهسارة وايت،  المصدر:  

 مرتفعا أو المعقول منخفضا السعر يبدو السعر، فقد عنصر ويدعمها الهدف قاعدة والخدمة المنتج جودة تشكل
 المنتج كان السعر، فإذا لذلك المقابلة والخدمة المنتج لجودة إدراكه على يتوقف هذا ، ولكنزبونال نظر وجهة من

 ليس والمنتج جيدة الخدمة كانت فإذا صحيح، والعكس السعر، ينخفض أن فلابد كذلك ليست والخدمة جيدا،
 الزبائن ويدرك الثلاثة العناصر تتكافأ حين بالمنتج، أما الموجود الضعف تقابل حتى المبيعات، تتأثر فقد كذلك،

 على قائم عامل فهناك والخدمات، السلع بين العلاقة يخص ما في المبيعات، أما في ارتفاع ذلك عن فينجم ذلك،
 الخدمة ،و زبونال تواجه التي للمشاكل إبداعية حلول إيجاد عملية تمثل فالسلعة السلع، على قائم وآخر الخدمة

 عناصر تتضمن السلع إنتاج على القائمة تقريبا الأعمال فجميع لذا ، التعامل في ماكنهبالا الشعور ذلك تمثل
 .للخدمة هامة

 على بالحكم المنتج قيمة سيقررون وعليه منها، فالمهم الأهم الأربعة، المنافع يريدون الزبائن أن القول وخلاصة      
 للاستخدام فينبغي صلاحيته في يرغبون كما بالمنتج الوثوق هو بالفعل زبائنال يريده ما لكن سعره، مقابل جودته

 عطب أصابه فإذا ا،به وعد التي للمدة يستمر وأن ا،به تعمل أن الشركة وعدت التي بالطريقة المنتج يعمل أن
 المنتج جاوز أو وفى إذا أمل، وبالمقابل بخيبة زبونال سيصاب تشغيله يصعب أنه اتضح أو متوقعا، كان عما مبكر

 أما لها،ويصبح وليا  الشركة يتعامل مع دائما زبونال يجعل ذلك فإن المعقول، السعر بمقارنة الزبون حاجات والخدمة
 يدركها لا قد أخرى مشاكل يحل وربما أجلها من شراؤه تم التي سيحل المشكلة المنتج أن تعني الاستخدام صلاحية

 .الزبون
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 المطلب الثالث: قياس رضا الزبون

 1هناك العديد من الأساليب لقياس رضا الزبون ومنها: -أ

  والمقترحات الشكاوى نظام  -1
 وقد ،للمؤسسة واقتراحاتهم شكواهم تقديم الزبائن على يسهل نظام وضع إلى المنظمات من العديد تتجه       
 من المؤسسة تتلقى اليكتروني موقع أو اليكتروني بريد عنوان أو ساخن هاتف خط تخصيص خلال من ذلك يكون
 .اقتراحات أو من شكاوى الزبون به يتقدم ما خلاله

 زبونال لرضا الميداني المسح -0
 العبارات من مجموعة خلال من زبونال رضا مستوى لقياس الاستبيان فيها يستخدم دورية ميدانية مسوح هي

 (. أوالرباعي الخماسي ليكرت مقياس ) المقاييس احد وباعتماد
  الوهمي التسوق  -0

 شراء خلال من يروها التي والضعف القوة نقاط وتثبيت المحتمل المشتري دور لتقمص أفراد استخدام فيه يجري
 .بمنافسيها المقارنة ثم منافسة شركات أو الشركة منتجات

  المنظمة مع التعامل عن المتوقفين زبائنال تحليل -0
 لمعرفة أخر مورد إلى تحولوا أو المؤسسة من الشراء عن توقفوا الذينزبائن بال الاتصال يجري الأسلوب هذا ظل في

 .أخر جانب من المؤسسة تفقدهم الذين زبائنال معدل ولمراقبة جانب من السبب
  الحاليين زبائنبال والاتصال الشخصية المقابلات -5

 مثل في ويمكن .المبيعات مندوبي قبل من أو المهمة بهذه المكلفين المؤسسة ممثلي أو المدراء خلال من ذلك يجري
 .والتوقعات الرغبات في التغير ومدى الرضا مستوى استطلاع والاتصالات المقابلات هذه

 2وتوجد وسائل أخرى لقياس رضا الزبون وهي: 
 
 
 

                                                        
معة الجا ، مذكرة ماجستير في إدارة الأعمالعلى رضا العملاءواقع الممارسات الترويجية لشركات التأمين في قطاع غزة وأثرها رامي علي محمود أبو عمرة، 1

 .77، ص9077، لامية غزة، فلسطينالاس
.87،88ص حاتم نجود، مرجع سبق ذكره،  2  
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 معدل الاحتفاظ أو فقدان الزبائن: -7 

نعني بالاحتفاظ بالزبائن استمرارهم في التعامل مع للمؤسسة، و هنا نتحول من الحديث عن تأثير الرضا في 
العلامة  الزبون الوفي يبقى وفيا للمؤسسة أوبناء الولاء إلى مدى تعبير ولاء الزبون عن مستوى رضاه، إذ يفترض أن 

 نتيجة تحقيق أداء المؤسسة لمستوى الرضا الكفيل بضمان ولائه، وفق المعادلة الآتية:

   

 

الافتراض يبقى فتجد المؤسسة في ولاء زبائنها دليلا كافيا على ارتفاع مستوى الرضا لديهم، إلا أن هذا 
نسبي و يختلف من مجال لآخر، إضافة إلى أن الزبون الراضي ليس بالضرورة هو زبون وفّي وبالتالي لن يعبرر دائما 

 فقدان الزبائن عن انخفاض مستوى الرضا لديهم ،هذه النقطة المتعلقة بمدى تأثير الرضا على ولاء الزبون.

س لا يمكن أن يعبر بدقة عن مستوى الرضا الذي تحققه المؤسسة و ما تجدر الإشارة إليه هو كون هذا المقيا
لزبائنها، فلا يمكن اعتبار زبائن أوفياء لمؤسسة تحتكر مجال عملها هم بالضرورة راضون لأنّ ولاءهم يمكن أن يكون 

 مدفوعا بانعدام البديل.

 عدد المنتجات المستهلكة )متوسط تكرار الشراء(: -0

لمجموعة من الزبائن، فكلما كان المتوسط مرتفع دلّ على ارتفاع مستويات الرضا  يحسب متوسط الشراء     
والعكس صحيح، إلا أن العيب  الذي يجعل هذا المقياس يتميز بنوع من القصور و قلة الدلالة هو كون المتوسط 

  معبر عن الحقيقة.يتأثر بالقيم الشاذة فيوازن بين عدد الشراءات المرتفعة جدا و المنخفضة جدا،  و يصبح غير

 إضافة إلى هذه المقاييس هناك:

 قياس قيمة المردودات. -

 قياس عدد الشكاوى خلال فترة زمنية معينة. -

 

 

الولاء                              الرضا  
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 الحصة السوقية: -0

قياس الحصة السوقية يعتبر سهلا وممكنا إذا كانت عملية تجزئة السوق فعالة، بمعنى أنّ القطاعات        
المؤسسة الذي يعطي مؤشراً حقيقيا  زبائنالسوقية قابلة للقياس، فيتم تحديد الحصة السوقية على أساس عدد 
ع عدد محدود من الزبائن المعروفين و تربطهم ومعبراً عنها خاصة في حالة الزبون الصناعي حيث المؤسسة تتعامل م

معها علاقة تعاقدية فليس من الخطأ أن نعبرر عن زيادة الحصة السوقية للمؤسسة بزيادة عدد زبائنها، كما أن 
 فقدان زبون بالضرورة يعني فقدان جزء من الحصة السوقية.

ين المتنافسين أي موقع المؤسسة مقارنة دائما قياس الحصة السوقية يأخذ بعين الاعتبار عدد الزبائن الموزع ب  
بمنافسيها، ولا يهتم بالزبائن الذين لا ينتمون لأي قطاع سوقي )هم ليسوا زبائن لدى المنافسين(، يعتبرون زبائن 
مفقودين إما غير راضين عن أي مؤسسة أو أنهم لا يملكون أي حافز للتعامل مع أحد المنتجين وبالتالي هم فرصة 

 ب استغلالها.ضائعة يج

 أهمية قياس رضا الزبون -ب

 1أهمية قياس رضا الزبون فيما يلي:  تظهر

 .أساسا للمؤسسة يشكون لا منتجاتها عن الراضين غير المؤسسة زبائن من  (( 96 % -7
 .نفسها المشكلة لديهم زبون ( 62 ) هناك المؤسسة إلى يشكوزبون  كل مقابل  -9
 غير الأشخاص من ( ( 13%أن بل آخرين، أشخاص(  10 أو 9 )يخبر المؤسسة عن الراضي غير لزبونا -3

 .غيرهم شخصا ( 20 ) المتوسط في يخبرون الراضين
 معاملة عن أشخاص(  1)  المتوسط في يخبرون المؤسسة مع لمشكلاتهم حلول على يحصلون الذينزبائن ال  -9

 .لهم المؤسسة
 معها التعامل في يستمرون سوف لهم المؤسسة معاملة سوء من يشتكون الذين الزبائن أن كبير احتمال هناك -1

 معها للتعامل يعودون سوف مشاكلهم المؤسسة حلت ممن ( % 75.54 ) فهناك، مشكلاتهم لحل تجتهد حينما
 لم لو حتى المؤسسة مع التعامل يواصلون سوف مشكلاتهم لحل جهودا المؤسسة بذلت ممن(   ( % 95و: 
 حل تلك لمشكلات. إلى ذلك ييؤد

                                                        
.78رامي علي محمود أبو عمرة، مرجع سبق ذكره، ص  1 
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 خلاصة الفصل 
أن سبب وجودها هو إرضاء بعد أن كانت المؤسسات تولي كل اهتمامها لزيادة الإنتاج، أدركت الآن 

الرضا يعبرر عن ف، لا تحقق رضاهم منتجات تقديم الزبون و ليس الإنتاج، و بالتالي تقديم حلول لمشاكل الزبون بدل
يكون ناتج عن مقارنة توقعاته بالأداء الفعلي الذي قدمته و حالة إشباع مادي و إشباع نفسي و اجتماعي 

ينتج سلوك الرضا أو عدم الرضا عن عملية التقييم التي تتم بعد الشراء فإن كان سلوك الرضا يعود على ، و المؤسسة
نجر عنه من سلوكيات ايجابية تتمثل في تكرار عملية الشراء، الولاء المؤسسة بالفائدة و الربحية بالنظر إلى ما ي

و تجاهل سلوك عدم الرضا   يجب التركيز عليه بشكل تامللعلامة أو المنتج، الاتصال من الفم إلى الأذن ايجابي لا
سة دراسة ون الراضي، فعلى المؤسفهو يخلرف آثار سلبية على المؤسسة و نشاطها يفوق ما تحصل عليه من الزب

تحليل سلوك عدم الرضا لفهم الأسباب التي إلى أدت إلى استياء الزبون، هذا الأخير الذي يمكن ملاحظته من و 
إلا أن المؤسسة لا ، خلال الشكوى، مقاطعة المؤسسة، اللجوء إلى جهات الدفاع عن حقوق المستهلك و غيرها

أمام المؤسسة فرصة لإرضائه ا، فهو يبقى دائما زبون و كوى عدو يجب أن تعتبر الزبون غير راضي أو الذي يقدم الش
 .و كسب ولائه إذا استطاعت فهم أسباب عدم الرضا لديه

وإشباع رغباتهم بأسرع وقت  ،فتوجه المؤسسة لإرضاء زبائنها يجب أن تدعمه بإعطاء قيمة إضافية لهم
ة أن تهتم بموظفيها وجعلهم يعملون وكذلك على المؤسس ،وخدمتهم بجودة عالية من أجل عدم توجههم للمنافسين

ويكونون سببا في رضاهم أو عدمه  ،في جو مريح لأنهم يعتبرون الواجهة الأمامية التي تتعامل مباشرة مع الزبائن
حتما رضاهم عنها، فالرضا المتكرر للزبائن هو من يجعلهم فوصول المؤسسة لجعل الزبائن ذوي ولاء لمنتجاتها يسبقه 

 ة.ذوي ولاء للمؤسس

من أجل معرفة أسباب الرضا و مستوياته وأسباب عدم الرضا ليس أمام المؤسسة سوى القيام بمختلف و 
الدراسظات و القياسات لرضا الزبظون، سواء انطلاقظا من المعطيات الداخلية في المؤسسة أو القيام بالبحوث الميدانية 

اتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسين أدائها و كذا رضا المؤسسة مجال أدق للتدخل و  وتمنحو هي الأكثر دلالة و دقة 
 .نالزبو 



 

الدراسة الميدانية :  لثالثالفصل ا
 لفندق القائد ببوسعادة 
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 تمهيد

بعد أن تطرقنا في الفصلين السابقين إلى الجانب النظري لكل من التسويق بالعلاقات والرضا بشيء من     
وتحقيق ميزة تنافسية لها مما يزيد من  ،حيث تبين لنا مدى أهميتهما البالغة في خلق سمعة طيبة للمؤسسةالتفصيل 

التي تسعى   الأساسيةويتحقق كل هذا من خلال رضا الزبون وهو النقطة  ،قوتها في السوق وزيادة في رقم أعمالها
 التسويق بالعلاقات أفلل طريقة ويعتبر ،الكفيلة بذلك قكل المؤسسات للوصول إليها وباستعمال كل الطر 

 للوصول لذلك .

فندق القائد  في إحدى المؤسسات الوطنية الخدمية وهوهذا الفصل إلى الجانب التطبيقي والذي طبق  سنتطرق فيو 
،من أجل معرفة ما إذا كانت المؤسسات والذي هو فرع من فندق الجزائر)سان جورج سابقا( بمدينة بوسعادة

وكذا معرفة رضا الزبائن ،الحديثالوطنية تطبق التسويق بالعلاقات ولديها فكرة ونظرة واضحة على هذا الموضوع 
 .عن الخدمات المقدمة فيه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الميدانية لفندق القائد ببوسعادةالفصل الثالث                                                 الدراسة   
 

 
80 

 المبحث الأول: تقديم عام لفندق القائد

 ي الأنشطة التجارية والصناعية والخدمات الأخرى حيث يقوم بتأدية خدماتعن باق الفندقي يختلف النشاط
 كالمبيت وتقديم المأكولات والمشروبات للزبائن وتلبية رغباتهم في هذا المجال وهذا مايقوم به فندق القائد  متنوعة

 وسنتطرق إلى أهم الخدمات التي يقدمها فندق القائد والتعريف به أكثر.

 التعريف بفندق القائدالمطلب الأول: 

سنة ( أربعة نجوم أدمج 4من صنف )خدمية هو عبارة عن مؤسسة و بوسعادة  بمدينة فندق القائديقع     
المنتشرة عبر العديد من مناطق الوطن،تم القيام ببناء  ضمن مجموعة فنادق نزل الجزائر )سان جورج سابقا(0202

، ومر بالعديد من مراحل التجديد والتحسين، مع المحافظة 0101، وبدأ النشاط سنة 0101فندق القائد سنة 
، والمرة الأخيرة في ه الذي قام به المصمم بويون خلال الخمسينيات من القرن الماضيعلى التصميم المعماري في

حيث أصبح ذو ديكور  0201وأعيد فتحه في جويلية ، 0200عملية تجديد وتحسين الفندق كانت في جانفي 
 .زيادة في عدد المرافق التي لم تكن موجودة من قبل فيه،و أنيق وفاخر وبألوان باهية وخلابة

وسط مدينة بمتر مربع ويقع  01091أرضي وتبلغ مساحته  تحت طوابق وطابق1د من ون فندق القائيتك
دقيقة وهو قريب من محطة المسافرين حيث  01تقدر ب  زمنيةبمدة  عين الديس طارمبوسعادة حيث يبعد عن 

 .كم044،كما أنه يبعد عن الجزائر العاصمة بمسافة تقدر ب متر فقط 012تقدر المسافة ب

 .لخاصة ومسبحا وحديقة وملعب للتنسأجنحة وغرفتين خاصتين بذوي الاحتياجات ا 1غرفة و 67يظم 

وبما أن مدينة بوسعادة تعد من المدن السياحية، فقد أصبح فندق القائد من المعالم التي تدعم السياحة في هذه 
لخدمات التي يقدمها والتي تتماشى المدينة من خلال السمعة الجيدة والطيبة التي أصبح يحلى بها وكذا جودة ا

 والخدمات التي تقدم في الفنادق العالمية. 
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 المرافق والخدمات الموجودة بفندق القائدالمطلب الثاني: 

للوهلة الأولى لوصولك للفندق يأخذكم الطاقم بترحاب واسع واستقبال حار، حيث نجد في : الاستقبال -1
الزبائن بطريقة  استقبالسا بالتناوب، يسهرون على 04/سا04يعملون  الاستقبالأربعة أعوان ورئيس  الاستقبال

هاتف لتلقي  الاستقبالجيدة  وتوجيههم والعمل على توفير كل متطلبات الراحة لهم، كما يوجد في مكتب 
 .جود مكان به أرائك ليرتاح الزبونوو  والحجز لهم ووجود خدمة الفاكس واستفساراتهممكالمات الزبائن 

غرفة تتوفر على جميع المستلزمات التي يحتاجها الزبون وبجودة عالية وتنقسم  67يتكون الفندق من  :الغرف -0
 إلى:

 غرفة جيدة. 17 -

 غرفة فخمة. 01 -

 أجنحة .  21يتوفر الفندق على  -

 غرفتين مخصصتين لذوي الاحتياجات الخاصة. -

ويرجع ذلك لاختيار الزبائن ورغبتهم سواء في اختيار وتوجد في الفندق غرف لشخص واحد وغرف لشخصين 
 الغرف الفردية أو الزوجية.

مأكولات محلية يطل على المسبح والحديقة يوفر  مقعد 002يتسع يتوفر الفندق على مطعم واسع  المطعم: -1
قوم بتحلير ، كما ي)خريجو معاهد متخصصة(ة في هذا المجالفيعمل به أشخاص لديهم خبرة كبيرة ومعر وعالمية 

 أطباق خاصة حسب طلب الزبون.

مكان جميل ومريح مفتوح للزبائن طوال اليوم يقوم بتقديم جميع أنواع المشروبات المقهى )الكافتيريا(: -4
 والحلويات.

يمكن للزبون الاتصال منه في أي وقت كما تتوفر تتوفر جميع الغرف على خط هاتفي : الهاتف والانترنيت -1
 وبتدفق عال. خدمة الانترنيت
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 012وهوائه النقي ويتوفر على كراسي شمسية مريحة تتسع ل ميلالجنظره بم يتميز يتوسط الحديقة المسبح: -7
 شخص وبجوار المسبح ملعب تنس كبير من أجل الترفيه.

 مننن أجننل المننؤارات والاجتماعننات وأي مناسننبات أخننرى تتننوفر علننى جميننع المسننتلزمات وسننبل الراحننةالقاعةة :  -6
 .مقعدا72وتتسع ل 

فيذهب كما أنه مؤمن موجود بجانب الفندق  سيارة  022يتسع لأكثر من  رحب موقف موقف السيارات: -9
 الزبون وهو مطمئن على سيارته.

ندق كل المتطلبات التي السواح الأجانب فقد خصص لهم الف توافد : نتيجة التصنيف وكذاالحان  والملهى-9
 يحتاجونها.

وتخصيص عون لحمل حقائب كما يحتوي الفندق على خدمات أخرى كخدمة الغرف وغسل الملابس وحفظها 
 عامل مؤقت. 02إلى 01عامل دائم ومن 12ويسهر على خدمة الزبائن في الفندق الزبائن، 
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  يتمثل الهيكل التنظيمي لفندق القائد في الشكل الموالي:  الهيكل التنظيمي لفندق القائدثانيا: 

 : الهيكل التنظيمي لفندق القائد11شكل رقم 

 

 ال                                                                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الداخلي  الخاص  بالفندق والسجلات الوثائقبناءا على المصدر: 

 المدير            

 الإدارة والمالية التشغيل       الصيانة    

 الأمن    

 المعدات   

 المطعم       الاستقبال    

 مطبخ       الغرف     

خدمة الغرف 
  

 مقهى     

 حانة       

 المشرف   

 المراقبة     

 المحاسبة    

 مساعد     
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 التسعير في فندق القائدثالثا: 

تعننننننند القننننننننرارات المتعلقننننننننة بالسنننننننعر مننننننننن القننننننننرارات المهمنننننننة في أي منظمننننننننة نظننننننننرا لتعلقنننننننه بأهننننننننداف المنظمننننننننة       
واسنننننتمرارها في النشننننناط، وبمنننننا أن الطبيعنننننة غنننننير المادينننننة هننننني الغالبنننننة في الخننننندمات الفندقينننننة فتحديننننند سنننننعرها يعننننند 

كمنننننا أن دفنننننع سنننننعر الخدمنننننة   ،إذ أن ردود أفعنننننال الزبنننننائن اتجننننناه الأسنننننعار تكنننننون سنننننريعة وواضنننننحة ،ملينننننة صنننننعبةع
 ،وتتنننننننأ ر تسنننننننعير الخدمنننننننة الفندقينننننننة بصنننننننعوبة خنننننننزن الخدمنننننننة ،بعكنننننننس المننننننننتج السنننننننلعيينتهننننننني بمجنننننننرد انتهائهنننننننا 
 كذلك الملموسية.و  ،والاستفادة منها لاحقا

التكلفننننننة حيننننننث تختلننننننف الأسننننننعار بالنسننننننبة ل طعمننننننة تبعننننننا لنوعيننننننة التسننننننعير علننننننى أسننننننا  يطبننننننق فننننننندق القائنننننند ف
ويطبننننننننق في بعننننننننس الأحيننننننننان السننننننننعر حسننننننننب وكننننننننذلك المشننننننننروبات ، الأسننننننننعار والمننننننننواد المسننننننننتعملة في تحلننننننننيرها

حينننننث ترتفنننننع الأسنننننعار بسنننننبب الطلنننننب الكبنننننير علنننننى الخننننندمات الفندقينننننة خصوصنننننا في بعنننننس المواسنننننم  الطلنننننب،
حينننننث يلنننننطر الفنننننندق إلى  بينمنننننا يننننننخفس الطلنننننب في بعنننننس المواسنننننم ،لنننننكوالمناسنننننبات وأعيننننناد المنننننيلاد وغنننننير ذ

 تخفيس الأسعار لجذب الزبائن.

  كما يلي:   0201كانت الأسعار خلال فترة تربصي بالفندق في الفترة بين مار  وماي   مابين 

 دج 1422.22غرفة جيدة لشخص واحد                 -

 دج 00922.22غرفة جيدة لشخصين                    -

 دج 02422.22غرفة فخمة لشخص                     -

 دج 01922.22غرفة فخمة لشخصين                   -

 دج 02422.22الجناح                                 -

جزون وللإشارة ففندق القائد يقدم بعس الخصومات لزبائنه الدائمي التردد على الفندق وكذلك الزبائن الذين يح
 لفترة معتبرة.

 أما طريقة دفع السعر من قبل الزبائن فيدفعون بالعملة الوطنية )الدينار الجزائري(.
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 التقنيات المتبع  في استقبال الزبون داخل الفندق المطلب الثالث: 

د يختلف جنس وجنسية زوار فندق القائد فمنهم المحليين ومنهم الأجانب حيث يبقى الفندق في أهبة الاستعدا
 لاستقبال أي نوع من الزبائن بإتباع الطرق التالية:

 قبل وصول الزبون:  -1

مكننننننان الاسننننننتقبال: القيننننننام بتنظننننننيم التجهيننننننزات الخاصننننننة بالمكننننننان وتننننننوفير الألننننننوان المتناسننننننقة والإضنننننناءة الجينننننندة  -
 الفندق.حيث يعتبر مكان الاستقبال الواجهة الأساسية التي يأخذ منها الزبون نظرته العامة حول 

 التهوية: توفير تهوية جيدة لا تؤ ر بشكل سلبي على الزبون. -

مطفئننننننة السننننننجائر: كنننننني لا يلننننننطر الزبننننننون المنننننندخن لطلبهننننننا ويجننننننب أن تكننننننون نظيفننننننة وفارغننننننة أيلننننننا كنننننني لا  -
 تؤ ر على الزبون الذي لا يدخن.

 ديثة الإصدار.الجرائد والمجلات: موضوعة ومرتبة في مكان جيد يتسنى لأي زبون قراءتها وهي ح -

 أثناء وصول الزبون: -2

 يتبع الفندق عند وصول الزبون ما يلي:

الاسنننننتقامة: علننننننى عنننننون الاسننننننتقبال أن يكننننننون واقفنننننا في وضننننننعية مسنننننتقيمة عننننننند دخننننننول الزبنننننون حنننننن  يعطنننننني  -
 تناسقا مع مكانه وهندامه .

 في نفسية الزبون.التحية: يقوم بتحية الزبون واستقباله بالابتسامة من أجل بعث الطمأنينة  -

الهننننننندوء: يتحلنننننننى عنننننننون الاسنننننننتقبال بالهننننننندوء لأننننننننه يتعامنننننننل منننننننع العديننننننند منننننننن أننننننننواع الزبنننننننائن ويجننننننند في بعنننننننس  -
 الأحيان صعوبة في التعامل معهم.

النظنننننننرة الهادفنننننننة وغنننننننير المؤذينننننننة الممزوجنننننننة بننننننننوع منننننننن الفرحنننننننة لهنننننننا الأ نننننننر الفعنننننننال والايجنننننننا  في نفسنننننننية  النظنننننننرة: -
 الزبون.

 طالب الزبون ح  يشعر الزبون أنه محل ترحاب .الاستماع لم -
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 عند مغادرة الزبون: -1

تعتننننننبر المرحلننننننة الأخننننننيرة في عمليننننننة الاسننننننتقبال و خننننننر فرصننننننة لنيننننننل رضننننننا الزبننننننون ويركننننننز الفننننننندق في هننننننذه المرحلننننننة 
 على  لا ة نقاط أساسية:

والتسنننننننهيل في عملينننننننة إرجننننننناع تقنننننننديم المسننننننناعدة: كتحلنننننننير الأمتعنننننننة بسنننننننرعة والمسننننننناعدة في  لهنننننننا وإخراجهنننننننا  -
 الو ائق للزبون.

 توفير المواصلات: بالنسبة للزبائن الذين لا يملكون وسيلة نقل. -

التودينننننننع: حينننننننث يقنننننننوم المنننننننو فين بتوديعنننننننه بطريقنننننننة جيننننننندة وبنننننننان الفنننننننندق في خدمتنننننننه في أي وقنننننننت ويتمننننننننوا  -
 رجوعه مع تقديم الشكر له على الزيارة. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الميدانية لفندق القائد ببوسعادةالفصل الثالث                                                 الدراسة   
 

 
87 

  ليل نتائج الدراس  الميداني  لفندق القائدالمبحث الثاني: تح
  البيانات جمع أداة تعريف وعلى العينة، حجم واختيار الدراسة، مجتمع تحديد على الدراسة منهجية تشتمل و
 .البيانات تحليل في المستعملة الإحصائية الأدوات و

 للدراس  المنهجي  الإجراءات : الأول المطلب
 الدراس  مجتمع تحديدأولا: 
وهو فرع من فروع نزل الجزائر   مع مؤسسة فندق القائد ببوسعادة المتعاملين الزبائن مجموع الدراسة مجتمع يشمل

 )سان جورج سابقا(.
 العين  حجم نوع و اختيارثانيا: 

  .زبون توافدوا على الفندق خلال فترة قيامنا بالدراسة 12من  تكونتقصديه  عينة حجم اختيار تم
 البيانات جمع أدواتثالثا: 
 أسئلة استمارة بتصميم ذلك و الاستقصاء، أسلوب على الاعتماد تم التطبيقية للدراسة اللازمة البيانات لجمع
وكذا استعملنا أسلوب الملاحظة من خلال التجول  ومو وقية مصداقية بكل عليها الإجابة أجل من للزبائن موجهة

للزبائن وملاحظتي لطريقة تقديم الخدمة للزبائن من قبل المو فين ومعاملتهم في الفندق والمرافق التي تقدم الخدمات 
 لهم كالمطعم والمقهى وخصوصا مكان الاستقبال.

 الاستمارة تصميمرابعا: 
  :وهي أجزاء  لا ة من الدراسة استمارة تتكون
 .التعليمي العمر،المستوى الجنس، مثل فندق القائد زبائن لعينة الديمغرافية بالخصائص ويتعلق: الأول الجزء
إذ ما كان الفندق يطبق التسويق بالعلاقات أم لا من خلال  الزبائن عينة  راء ويعكس : الثاني الجزء
 أسئلة تتعلق بهذا الجانب. 02طرح

يتعلق هذا الجزء بقيا  درجة رضا عينة الزبائن عن الخدمات التي يقدمها فندق القائد وما إذا كان الجزء الثالث: 
 أسئلة تتعلق بالرضا.21الفندق يحاول كسب زبائنه أو لا وذلك من خلال طرح 

 لكونه درجات، خمس من المكون لكرت مقيا  الموجودة في الاستبيان وفق العبارات كل على الإجابة تكون *
 للدراسة. المناسب المقيا 
 : يلي كما لكرت مقيا  وفق 01 العبارات من عبارة كل على موافقته درجة إعطاء من الزبون طلب حيث

 درجات. لها خمس تعطى موافق جدا



الميدانية لفندق القائد ببوسعادةالفصل الثالث                                                 الدراسة   
 

 
88 

  موافق تعطى لها أربع درجات.
  لا ة درجات. لها تعطى محايد
 درجتان. لها تعطى موافق غير

 غير موافق جدا تعطى لها درجة واحدة.
 الأساليب الإحصائي  المستخدم  في الدراس :خامسا:  

لاختيار الأدوات الإحصائية المناسبة  من اجل  تحليل إجابات أفراد العينة الدراسة واختبار صحة الفرضنيات  يجنب 
أولا أن نتعنننرف طبيعنننة توزينننع بياننننات العيننننة وهنننو اختبنننار ضنننروري في حالنننة اختبنننار الفرضنننيات حينننث توجننند أدوات 

   إحصائية معلميه وغير المعملية.  
 اختبار التوزيع الطبيعي)اختبار كولمجروفسميرنوف(

 سميرنوف لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا. –اختبار كولمجروف 
(Kolmogorov-Smirnov) اختبار التوزيع الطبيعي يبين  40رقم جدول    

 عنوان  المحور
القيم  

 الإحصائي 
 مستوى الدلال 

Sig 
 *2,200 2,102 العلاق مستوى المحور الاول : قياس  41

 *2,200 2,078 قياس مستوى الرضاالمحور الثاني: 42

*. This is a lower bound of the true significance. 

 من إعداد الطالب
  قاعدة : هي اذا كانت قيم  الاحتمال(sig)  فان البيانات تتبع توزيع طبيعي 4040اكبر من 

منن محناور الاسنتبيان ممنا  محنور( لكل2.21كنبر منن  )أsigمستوى الدلالنة نجد  أن   24ومن خلال الجدول رقم 
 يدل على إتباع البيانات للتوزيع الطبيعي ومنه لاختبار الفرضيات نتبع الأساليب الإحصائية المعملية 

التحلينننننل الإحصنننننائي ) الحزمنننننة كمنننننا قنننننام الطالنننننب بتفرينننننغ بياننننننات الاسنننننتبيان وتحليلهنننننا باسنننننتخدام برننننننامج 
(، وتم اسنتخدام الاختبنارات الإحصنائية IBM SPSS Statistics V22الإحصنائية  للعلنوم الاجتماعينة ()

 المعلمية لأن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، حيث قام الطالب باستخدام الأدوات الإحصائية التالية:
 لشخصية لأفراد عينة الدراسة.التكرارات والنسب المئوية للتعرف على الخصائص ا 
  اختبار ألفاكرومباخ : لقيا   بات المقيا 
  معال الارتباط بيرسون : لقيا  صدق عبارات المقيا 
  اختبار(Kolmogorov-Smirnov): )لمعرفة نوع  توزيع البيانات )هل تتبع التوزيع الطبيعي أولا 
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 (اختبارOne Sample T test للعينة الواحدة ) 
  الحسا  ن الانحراف المعياري ن المدىالمتوسط 
 

 للاستبيان  )التنظيمي ( المطلب الثاني:الخصائص الديمغرافي  لعين  الدراس  والخصائص السيكومتري 
 أولا: الخصائص الديمغرافي  لعين  الدراس 

  توزيع إفراد العين  حسب المتغيرات الديمغرافي 

 يبين توزيع أفراد العين  حسب المتغيرات  40جدول رقم 
 

 الرقم المتغةةةةةةةةيرات
 ذكر 56,0 28

 41 الجنس
 أنثى 44,0 22
33 66,0 1 

 العمر

 
42 
 
 

6 12,0 2 

7 14,0 3 

4 8,0 4 

3 6,0 2 

 3 14,0 7 41 المستوى التعليمي

4 8,0 4 

36 72,0 5 

18 36,0 1  
 التعامل مع الفندقمدة 

 
40 15 30,0 2 

17 34,0 3 

 المجموع 100,0 50
 

 
فرد أي 09فرد من الجنسين حيث كان عدد الذكور 12من الجدول نلاحظ أن عدد العينة المستجوبة تتكون من

 .%44فرد بنسبة 00أكثر من عدد الإناث الذي كان عددهم  %17بنسبة
سنة وهو ما يدل على العدد الكبير من الشباب 12غالبية العينة سنها أقل من أما بالنسبة لسن العينة فكانت 

 أفراد فقط.4سنة  12الذين يتوافدون على الفندق وكان عدد العينة المتجاوز ل
فرد بنسبة 17وفيما يتعلق بالمستوى التعليمي فكانت غالبية العينة لديها مستوى جامعي بعدد يتكون من 

 ين الذين يتعاملون مع فندق القائد .وذلك لكثرة المتعلم60%
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فرد 09وفيما يخص مدة التعامل مع الفندق فكانت غالبية العينة متعاملة مع الفندق بأقل من سنة وكان عددها 
 .%14سنوات أي بنسبة  21فرد يتعامل مع الفرد لأكثر من 06ون من كثم عدد يت 17 %أي بنسبة

 للاستبيان ثانيا: الخصائص السيكومتري 
 الطالبيقصد بصدق أداة الدراسة؛ أن تقيس فقرات الاستبيان ما وضعت لقياسه، وقام صدق الاستبيان: 

الصدق الظاهري للمقيا  )صدق المحكمين(، وصدق الاتساق الداخلي  بالتأكد من صدق الاستبيان من خلال؛
 لفقرات الاستبيان، والصدق البنائي لمحاور المقيا .

 العلاق  مستوى :قياس الأول المحور رات:صدق الاتساق الداخلي لفق 
والمعةةدل الكلةةي  كالأول(يوضةةح معةةاملات الارتبةةا ك بةةين كةةل فقةةرة مةةن فقةةرات المحةةور  40الجةةدول رقةةم ) 

 لفقراته0
 دلال  الإحصائي  معامل الارتبا  الفقرة الرقم 

لاق 
 الع

اس
 بقي

ص
لخا

زء ا
الج

 
 

 دال **2,692 يتعامل معي مو فو الفندق بأسلوب جميل ولبق  10
 دال **691, يقوم الفندق بحل المشاكل التي تعترض زبائنه بسرعة  20
 دال **973, يشركني الفندق في تقديم  رائي وملاحظاتي عن الخدمات المقدمة  10
 دال **665, يحرص الفندق على توطيد العلاقة معك  00
 دال **619, أحصل في بعس الأحيان على هدايا وتحفيزات من قبل الفندق  00

 دال **648,  قتي كبيرة في الخدمات التي يقدمها الفندق  00

 دال **688, يقوم الفندق بتقديم خدمات إضافية عند التعامل معه  70

 دال **978, يتمتع العاملون في الفندق بالآداب وحسن الاستقبال والسلوك  80

 دال **676, أشعر بالاهتمام من قبل مقدمي الخدمة في الفندق  90

 دال **612, العاملون مجهودات للحفاظ على الزبائن وكسب ودهميبذل   140
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

 .07ودرجة حرية    2.21عند مستوى الدلالة  2.479الجدولية  :   rقيمة //   07ودرجة حرية   2.20عند مستوى الدلالة 2.11الجدولية  :   rقيمة 
 

والمعندل الكلني لفقراتنه   الأولالمحةور نجد  معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات  27من خلال الجدول رقم 
صنادقة المحنور الجدولينة ومننه تعتنبر فقنرات  r المحسنوبة أكنبر منن قيمنة r قيمنة، حينث ةة إحصنائيلالندلنه 

 ومتسقة داخليا ، لما وضعت لقياسه.
جيند لنذلك عنندما  ارتبناطفإنننا نحناول أن نصنل إلى معامنل  SPSSعند المعالجنة الإحصنائية ببرننامج *

منننن أجنننل  01فنننإن ذلنننك راجنننع إلى حنننذف البرننننامج لثلا نننة أسنننئلة منننن الأسنننئلة 07نجننند درجنننة الحرينننة 
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وكنذا في  ببت إنخفناظ في معامنل الارتبناطحينث أن هنذه الأسنئلة الثلا نة سن الوصول لمعامل ارتباط قوي
 .الإتصاق بين المحورين

 
 قياس مستوى الرضاالمحور الثاني  :صدق الاتساق الداخلي لفقرات:

(يوضح معاملات الارتبا ك بين كل فقرة من فقرات المحور  الثانيكوالمعدل الكلي  47الجدول رقم ) 
 لفقراته0

 .07ودرجة حرية    2.21عند مستوى الدلالة  2.479الجدولية  :   rقيمة //   07ودرجة حرية   2.20عند مستوى الدلالة 2.11الجدولية  :   rقيمة 
 

والمعننندل الكلننني  المحةةةور الثةةاني نجننند  معنناملات الارتبننناط بننين كنننل فقنننرة مننن فقنننرات  26مننن خنننلال الجنندول رقنننم 
المحننور الجدولينة ومننه تعتننبر فقنرات  r المحسننوبة أكنبر منن قيمننة r قيمننة، حينث ةإحصنائي لنه دلالننة لفقراتنه
 ومتسقة داخليا ، لما وضعت لقياسه.صادقة 

 
 
 
 
 

 الإحصائي دلال   معامل الارتبا  الفقرة الرقم 

 

 دال **2,918 أشعر بأن الخدمة المقدمة أكبر من السعر الذي دفعته  110
 دال **2,974 الخدمات المقدمة في الفندق أكبر من توقعاتي  120
 دال **2,988 أدافع عن الفندق عند انتقاده وأحس بانتمائي إليه  110
 دال **2,981 أود الاستمرار في التعامل مع الفندق ولا أنوي تغييره  100
 دال *2,758 أخبر أصدقائي والآخرين عن الخدمات المميزة في الفندق  100

 دال *2,185 توجد فنادق أخرى أكثر جاذبية من فندق القائد  100

 دال **2,900 المدة التي أقليها في انتظار الخدمة قصيرة  170

 دال **2,616 أشعر بالرضا عن الخدمات التي يقدمها الفندق  180

 دال **2,998 الفندق تتماشى والخدمات المقدمةالأسعار في   190
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 
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 صدق الاتساق البنائي لأداة الدراس :
يعتننبر صنندق الاتسنناق البنننائي أحنند مقنناييس صنندق أداة الدراسننة، حيننث يقننيس منندى تحقننق الأهننداف الننتي تسننعى 

بالدرجننة الكليننة الأداة الوصننول إليهننا، ويبننين صنندق الاتسنناق البنننائي منندى ارتبنناط كننل محننور مننن محنناور أداة الدراسننة 
 لفقرات الاستبيان، والجدول التالي يوضح ذلك.

 (: يوضح صدق الاتساق البنائي لأداة الدراس  48جدول رقم ) 

 دلال  الإحصائي  معامل الارتبا  العنوان الرقم

 دال **2,912 العلاق  مستوى : قياس الأولالمحور  20
 دال **2,907 قياس مستوى الرضاالمحور الثاني: 20

* Correlation is significant at the 0.05 level  
(2-tailed). 

** Correlation is significant at the 0.01 level  
(2-tailed) 

 .07ودرجة حرية    2.21عند مستوى الدلالة  2.479الجدولية  :   rقيمة //   07ودرجة حرية   2.20عند مستوى الدلالة 2.11الجدولية  :   rقيمة 
 

ة دلالنننجنند  معناملات الارتبنناط بننين كنل محننور مننن محناور  الاسننتبيان والمعنندل الكلني لننه   29منن خننلال الجندول رقننم 
الجدولينة ومننه تعتنبر الأبعناد صنادقة ومتسنقة ، لمنا  r المحسنوبة أكنبر منن قيمنة r قيمنة، حينث ةإحصنائي

 وضعت لقياسه.
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 ثبات وصدق أداة الدراس :
 بات الاستبيان: يقصد بثبات الاستبيان؛ أنها تعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الاستبيان أكثر منن منرة، تحنت 
نفس الظنروف والشنروط، أو بعبنارة أخنرى، أن  بنات الاسنتبيان؛ يعنني الاسنتقرار في نتنائج الاسنتبيان، وعندم تغييرهنا 

عينة، عدة مرات، خنلال فنترات زمنينة معيننة، وقند تم التحقنق منن بشكل كبير، فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد ال
( يمثنل معامنل ألفنا كرونبناخ لقينا   بنات 21 بات استبيان الدراسة، من خلال معامل ألفا كرونباخ، والجندول رقنم )

 الاستبيان
 Cronbach's Alpha( : يبين قيم  معامل  49جدول رقم ) 

 معامل ألفاكرونباخ عنوان  المحور
Cronbach's Alpha عدد الفقرات 

 10 2,674 العلاق  مستوى المحور الاول : قياس

 9 2,748 قياس مستوى الرضاالمحور الثاني:

 19 2,767 جميع فقرات الاستبيان

 
(  في جميع 2.7أكبر من الحد الأدنى  ) باخننجد أن معامل الثبات ألفا كرو   21و   29دولين  رقم الجمن خلال 

 .محاور الاستبيان مما يدل على  بات أداة الدراسة
  ومنه نستنتج أن أداة الدراس  التي أعددناها لمعالج  المشكل  المطروح  هي صادق  وثابت  في

 جميع فقراتها وهي جاهزة للتطبيق على عين  الدراس 0
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 أفراد العين  على عبارات محاور الاستبيانعرض وتحليل  إجابات 
 نحاول معرفة الآراء  واتجاهات أفراد العينة  من خلال تحليل  عبارات المحور باستخدام :

 ( اختبارOne Sample T test  للعينة الواحدة لمعرفة ايجابية أو سلبية العبارة : حيث،  تكون )
المحسوبة اكبر من  t على محتواها ) إذا كانت القيمة المطلقة لنالفقرة ايجابية بمعنى أن أفراد العينة يوافقون 

  ) الجدولية tقيمة 
  إذا كانت القيمة المطلقةل)وتكون الفقرة سلبية بمعنى أن أفراد العينة لا يوافقون على محتواهاt المحسوبة

 ( الجدولية tأقل من قيمة 
  1المتوسط الفرضي للمقارنة هوx=. 
  : لكل عبارة لتحديد 2.9=  1(/0-1) المتوسط الحسا   والانحراف المعياري المدى لتحديد طول الفئة

 مستوى موافقة أفراد العينة  من خلال كل عبارة حيث نحصل على مجالات كما يلي :
 

 
 .ترتيب العبارة من خلال أهميتها في المحور بالاعتماد على اكبر قيمة متوسط في المحور 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مجال  
 المتوسط الحسابي

إلى  1084من  1084إلى  41من 
2004 

إلى  2004من 
1004 

إلى  1004من 
0024 

 0إلى  0024

 عالي جدا عالي متوسط ضعيف  ضعيف جدا  مستوى التطبيق 
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واختبار الفرضي   عرض وتحليل  إجابات أفراد العين  على عبارات التسويق بالعلاقات: لثالمطلب الثا
 المتعلق  به0

 المحور الأولإجابات أفراد العين  على العبارات (: يوضح نتائج تحليل  14 جدول رقم )

المتوسط  العبةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةارات الرقم
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

 مستوى Tقيم  
 .Sigالدلال 

 الترتيب مستوى الموافق 

 41 عالي 000, 15,03 621, 4,32 يتعامل معي مو فو الفندق بأسلوب جميل ولبق  10
 08 عالي 000, 4,696 904, 3,60 يقوم الفندق بحل المشاكل التي تعترض زبائنه بسرعة  20
 09 ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 360, 924, 918, 3,12 يشركني الفندق في تقديم  رائي وملاحظاتي عن الخدمات المقدمة  10
 05 عالي 000, 6,217 955, 3,84 يحرص الفندق على توطيد العلاقة معك  00
 10 محايد 1,000 000, 1,125 3,00 أحصل في بعس الأحيان على هدايا وتحفيزات من قبل الفندق  00
 07 عالي 000, 5,216 895, 3,66  قتي كبيرة في الخدمات التي يقدمها الفندق  00
 06 عالي 000, 5,194 953, 3,70 الفندق بتقديم خدمات إضافية عند التعامل معهيقوم   70
 42 عالي 000, 12,83 694, 4,26 يتمتع العاملون في الفندق بالآداب وحسن الاستقبال والسلوك  80
 04 عالي 000, 12,02 647, 4,10 أشعر بالاهتمام من قبل مقدمي الخدمة في الفندق  90

 03 عالي 000, 10,03 817, 4,16 مجهودات للحفاظ على الزبائن وكسب ودهميبذل العاملون   140
  عالي 000, 12,57 43639, 3,7760 الكلي

 49ودرج  الحري    4040عند مستوى الدلال  10078المجدول  :tقيم  
 ذن من خلال الجدول  نجد :إ

 
 ، وبلغت القيمة0,621وانحراف معياري  4,32بمتوسط حسا  بلغ :  ولىالأالمرتب  14احتلت الفقرة رقم: 

T  : من القيمة كبرأوهي15,03المحسوبة T   ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن 1، مما يعني الفقرة  الجدولية
 .يتعامل معي موظفو الفندق بأسلوب جميل ولبقعلى أن عالي و بمستوى أفراد العينة يوافقون 

 T وبلغت القيمة 0,694وانحراف معياري  4,26بمتوسط حسا  بلغ:  الثاني المرتب  84احتلت الفقرة رقم: 
وايجابينة أي أن أفنراد  ذات دلالنة إحصنائية8، مما يعني الفقنرة  الجدولية  T من القيمة كبرأوهي 12,83المحسوبة: 

 .يتمتع العاملون في الفندق بالآداب وحسن الاستقبال والسلوكعلى أن عالي وبمستوى العينةيوافقون 
 ، وبلغنت القيمنة0,817وانحنراف معيناري  4,16بمتوسنط حسنا  بلنغ :  الثالثة المرتب 10احتلت الفقةرة رقةم: 

T  : منن القيمنة كبرأوهي 10,03المحسوبة T  ذات دلالنة إحصنائيةوايجابيةأي أن 10، ممنا يعنني الفقنرة  الجدولينة
 .مجهودات للحفاظ على الزبائن وكسب ودهميبذل العاملون على أن عالي و بمستوى أفراد العينة يوافقون 

  T وبلغنت القيمنة 0,647وانحنراف معيناري  4,1بمتوسط حسنا  بلنغ:  الرابع المرتب  94احتلت الفقرة رقم: 
ذات دلالنة إحصنائية وايجابينة أي أن أفنراد 9، مما يعني الفقنرة  الجدولية  T من القيمة كبرأوهي 12,02المحسوبة :

 .أشعر بالاهتمام من قبل مقدمي الخدم  في الفندقعلى أن عالي و بمستوى العينة يوافقون 
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 وبلغت القيمنة 0,955وانحراف معياري  3,84بمتوسط حسا  بلغ:  الخامس المرتب  44احتلت الفقرة رقم: 
T  : من القيمنة كبرأ وهي6,217المحسوبة T   وايجابينةأي أن ذات دلالنة إحصنائية 4، ممنا يعنني الفقنرة  الجدولينة

 .يحرص الفندق على توطيد العلاق  معهمعلى أن عاليو بمستوى أفراد العينة يوافقون 
 وبلغنت القيمنة 0,953وانحنراف معيناري  3,7بمتوسنط حسنا  بلنغ:  السادسة المرتب  74احتلت الفقةرة رقةم: 

T  : منن القيمنة كبةرأوهي5,194المحسوبة T   ذات دلالنة إحصنائية   وايجابينة   أي 7، ممنا يعنني الفقنرة الجدولينة
 .يقوم الفندق بتقديم خدمات إضافي  عند التعامل معهمعلى أن عاليو بمستوى أن أفراد العينةيوافقون 
 ، وبلغت القيمة0,895وانحراف معياري  3,66بمتوسط حسا  بلغ :  السابع المرتب  64احتلت الفقرة رقم: 

T  : من القيمة كبرأوهي5,216المحسوبة T   ذات دلالة إحصائية   وايجابية أي 6، مما يعني الفقرة  الجدولية
 .ثقتهم كبيرة في الخدمات التي يقدمها الفندقعلى أن عاليو بمستوى أن أفراد العينة   يوافقون 

 القيمة، وبلغت 0,904وانحراف معياري  3,6بمتوسط حسا  بلغ :  الثامن المرتب  24احتلت الفقرة رقم: 
T  : من القيمة كبرأوهي 4,696المحسوبة T   ذات دلالة إحصائية   وايجابية   أي 2، مما يعني الفقرة الجدولية

 .الفندق يقوم بحل المشاكل التي تعترض زبائنه بسرع على أن عاليو بمستوى أن أفراد العينة يوافقون 

 ، وبلغت القيمة0,918وانحراف معياري  3,12بمتوسط حسا  بلغ :  التاسع المرتب  34احتلت الفقرة رقم: 
T  : من القيمة قلأوهي 0,924المحسوبة T   دالة إحصائيا أي أن أفراد  غير 3، مما يعني الفقرة  الجدولية

 .الفندق تشركهم في تقديم آرائهم وملاحظاتهم عن الخدمات المقدم إدارةعلى أن  لا يوافقون العينة 

 T ، وبلغت القيمة1,125وانحراف معياري  3بمتوسط حسا  بلغ :  العاشرةالمرتب   54احتلت الفقرة رقم: 
يحصةةلون فةةي بعةةا الأحيةةان علةةى هةةدايا  علننى أنهننممحايةةدون  فةةي الاجابةة  ، أي أن أفننراد العينننة 0المحسننوبة : 

 .وتحفيزات من قبل الفندق

 وبصف  عام  نجد :
وهنو أكنبر بكثنير 12,57بلنغ  عبةارات المحةور  الأول لإجماليtنلاحظ أن القيمة الإحصائية لاختبار  
دال إحصنننائيا عنننند  المحةةةور الأول (، وهنننذا منننا يننندل علنننى أن عبنننارات 10078الجدولينننة والنننتي تقننندر ب) tمنننن 

راد عينننة الدراسننة   (، وذلننك مننا يثبننت أن هننناك فننروق ذات دلالننة إحصننائية بننين إجابننات أفنن2.21مسننتوى دلالننة )
أن أفنراد العيننة أي 43639,وانحنراف معيناري  :3,7760بلنغ  لاجمالي عبةارات المحةور الاول توسط الحسا  المكما أن
 0إدارة الفندق محل الدراس  تهتم بالتسويق بالعلاقاتعلى ان عالي  وبمستوى يوافقون 
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 الأولالمحسوب   و المجدول  للإجابات أفراد العين  على المحور T( يوضح قيم 10الشكل رقم ) 
 

 
 SPSSمن اعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

 41الفرضي  الفرعي   اختبار 
 .في المؤسسة محل الدراسة يوجد تطبيق عالي للتسويق بالعلاقات في المؤسسة: لا H0الفرضي  الصفري  
 .محل الدراسة للتسويق بالعلاقات في المؤسسة يوجد تطبيق عالي:H1الفرضي  البديل  

  قيمةةةة    والقاعةةةةدة الةةةةرفا  والقبةةةةول  هةةةةي إذا كانةةةةت  'T    كبةةةةر مةةةةن قيمةةةة  ' أ'  المحسةةةةوبT  '
 H1ونقبل  H0( فإننا نرفا 09ودرج  الحري  ) 4040المجدول  عند مستوى الدلال  
 ( يبين نتائج اختبار الفرضيات الدراس  11جدول رقم :) 

 انحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور الرقم

 43639, 3,7760 المحور الأول : التسويق بالعلاقات 41

 البيان
t المحسوبة 

Test Value = 3 
t الجدولية (Sig-t) 

 نتيجة اختبار الفرضية

H0 H1 

نتائج إجمالي إجابات أفراد العينة على  
 قبول رفا  0.000 10078 12,574 المحور الأول فقرات 

 SPSS0المصدر: من إعدادنا  اعتمادا على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج 
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بلننننغ : الأولالمحةةةةور لإجمةةةةالي عبةةةةارات tنلاحننننظ مننننن خننننلال الجنننندول أعننننلاه أن القيمننننة الإحصننننائية لاختبننننار 
إحصنائيا عنند دال الأول (، وهذا ما يدل علنى المحنور 10078الجدولية والتي تقدر ب) tمن  كبرأوهو 12,574

يوجةةد ،أي H1وقبننول الفرضننية البديلننةH0(، وهننذا مننا يننؤدي إلى رفننس الفرضننية الصننفرية2.21مسننتوى دلالننة )
 تطبيق عالي للتسويق بالعلاقات في المؤسس 0

 سب رضا الزبونحول العبارات المتعلق  بكعرض وتحليل  إجابات أفراد العين  المطلب الرابع:  
 والفرضي  المتعلق  به0 

 المحور الثاني إجابات أفراد العين  على العبارات(: يوضح نتائج تحليل  12 رقم ) جدول

المتوسط  العبةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةارات الرقم
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

 مستوى Tقيم  
 .Sigالدلال 

 الترتيب مستوى الموافق 

 48 ةةةةةةةةةةةةة 2,283 1,085 1,085 3,18 المقدمة أكبر من السعر الذي دفعتهأشعر بأن الخدمة   110
 47 عالي 2,000 3,900 3,900 3,58 الخدمات المقدمة في الفندق أكبر من توقعاتي  120
 40 عالي 2,000 4,695 4,695 3,64 أدافع عن الفندق عند انتقاده وأحس بانتمائي إليه  110
 40 عالي 2,000 5,098 5,098 3,74 مع الفندق ولا أنوي تغييرهأود الاستمرار في التعامل   100
 41 عالي 2,000 11,00 11,000 4,10 أخبر أصدقائي والآخرين عن الخدمات المميزة في الفندق  100
 49 نننننننننننن 2,092 1,719 1,719 2,68 توجد فنادق أخرى أكثر جاذبية من فندق القائد  100
 41 عالي 2,000 7,468 7,468 3,94 الخدمة قصيرةالمدة التي أقليها في انتظار   170
 42 عالي 2,000 11,00 11,000 4,10 أشعر بالرضا عن الخدمات التي يقدمها الفندق  180
 40 عالي 2,000 5,798 5,798 3,92 الأسعار في الفندق تتماشى والخدمات المقدمة  190

  عالي 2,000 9,793 9,793 3,6533 الكلي

 49ودرج  الحري    4040عند مستوى الدلال  10078المجدول  :tقيم  
 ذن من خلال الجدول  نجد :إ

  T ، وبلغننت القيمننة11وانحننراف معينناري  4,1بمتوسننط حسننا  بلننغ :  لىالأو المرتبةة 15احتلةةت الفقةةرة رقةةم: 
ذات دلالنة إحصنائية وايجابينة أي أن أفنراد 15، ممنا يعنني الفقنرة  الجدولينة   T منن القيمنة كبةرأوهني 11المحسنوبة :

 0والآخرين عن الخدمات المميزة في الفندق همأصدقائ ونخبر ي معلى أنهعالي و بمستوى العينة يوافقون 
  T ، وبلغننت القيمننة11وانحننراف معينناري  4,1بمتوسننط حسننا  بلننغ :  الثانيةة المرتب 18احتلةةت الفقةةرة رقةةم: 

أي أن أفنراد  ذات دلالنة إحصنائية وايجابينة18، ممنا يعنني الفقنرة  الجدولينة   T منن القيمنة كبةرأ وهني11المحسنوبة :
 0شعورهم بالرضا عن الخدمات التي يقدمها الفندقعلى  عاليو بمستوى يوافقون  العينة
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 ، وبلغنت القيمنة7,468وانحنراف معيناري  3,94بمتوسنط حسنا  بلنغ :  الثالث  المرتب 17احتلت الفقرة رقم: 
T  : منن القيمنة كبةرأوهي 7,468المحسوبة T   ذات دلالنة إحصنائية وايجابينة أي 17، ممنا يعنني الفقنرة  الجدولينة

 المدة التي يقضونها في انتظار الخدم  قصيرة0على أن عالي و بمستوى أن أفراد العينة يوافقون 
 ، وبلغنت القيمنة5,798وانحنراف معيناري  3,92بمتوسنط حسنا  بلنغ :  الرابعة المرتب 19احتلت الفقرة رقم: 

T  : منن القيمنة اكبةر وهني5,798المحسنوبة T   ذات دلالنة إحصنائية   وايجابينة   19، ممنا يعنني الفقنرة  الجدولينة
 الأسعار في الفندق تتماشى والخدمات المقدم على أن عالي و بمستوى أي أن أفراد العينة   يوافقون 

، وبلغت 5,098وانحراف معياري  3,74بمتوسط حسا  بلغ :  الخامس المرتب 14احتلت الفقرة رقم: 
ذات دلالة إحصائية   14، مما يعني الفقرة  الجدولية   T من القيمة اكبر وهي5,098المحسوبة :  T القيمة

أنوي أود الاستمرار في التعامل مع الفندق ولا على أن عالي و بمستوى وايجابية أي أن أفراد العينة   يوافقون 
 تغييره

، وبلغنننت 4,695وانحنننراف معيننناري  3,64بمتوسنننط حسنننا  بلنننغ :  السادسةةة المرتب 13احتلةةةت الفقةةةرة رقةةةم: 
ذات دلالننة إحصننائية   13، ممننا يعننني الفقننرة  الجدوليننة   T مننن القيمننة اكبةةر وهنني4,695المحسننوبة :  T القيمننة

يةةةةةدافعون عةةةةةن الفنةةةةةدق عنةةةةةد انتقةةةةةاده علنننننى أنهنننننم عةةةةةالي و بمسةةةةةتوى وايجابينننننة   أي أن أفنننننراد العيننننننة   يوافقنننننون 
 وإحساسهم بانتمائهم إليه0

  T ، وبلغنت القيمنة3,9وانحنراف معيناري  3,58بمتوسط حسا  بلغ :  السابع المرتب 12احتلت الفقرة رقم: 
ذات دلالنة إحصنائية   وايجابينة   أي أن 12، ممنا يعنني الفقنرة  الجدولينة   T منن القيمنة اكبةر وهني3,9المحسنوبة :

 الخدمات المقدم  في الفندق أكبر من توقعاتهم0على أن  عاليو بمستوى أفراد العينة   يوافقون 
 ، وبلغنت القيمنة1,085وانحنراف معيناري  3,18بمتوسنط حسنا  بلنغ :  الثامنة المرتب 11احتلت الفقرة رقةم: 

T  : منن القيمنة قةلأ وهني1,085المحسنوبة T   دلالنة إحصنائيا أي أن أفنراد غير  11، ممنا يعنني الفقنرة  الجدولينة
 ه0و شعورهم بأن الخدم  المقدم  أكبر من السعر الذي دفععلى أن  لا يوافقونالعينة 

 ، وبلغت القيمة01601وانحراف معياري  2,68بمتوسط حسا  بلغ :  التاسع المرتب  16احتلت الفقرة رقم: 
T  : من القيمة قلأ وهي01701المحسوبة T   غير  دالنة إحصنائيا وايجابينة أي أن  16، مما يعني الفقرة  الجدولية

 توجد فنادق أخرى أكثر جاذبي  من فندق القائد0يوافقون على أنه  أفراد العينة لا
 

 وبصف  عام  نجد :
وهنننو أكنننبر 12,57بلنننغ  لإجمةةةالي عبةةةارات المحةةةور  الأول  tنلاحنننظ أن القيمنننة الإحصنننائية لاختبنننار  

دال إحصننائيا  المحةةور الأول (، وهننذا مننا ينندل علننى أن عبننارات 10078الجدوليننة والننتي تقنندر ب) tبكثننير مننن 
(، وذلنننك منننا يثبنننت أن هنننناك فنننروق ذات دلالنننة إحصنننائية بنننين إجابنننات أفنننراد عيننننة 2.21عنننند مسنننتوى دلالنننة )
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أن أي 43639,وانحننراف معينناري  :3,7760بلننغ  لاجمةةالي عبةةارات المحةةور الاول المتوسننط الحسننا   الدراسنة  كمننا أن
 0كسب رضا الزبونل تبذل مجهودات إدارة الفندقعلى أن عالي  و بمستوى أفراد العينة يوافقون 

 
 الثاني العين  على المحور  أفرادالمحسوب   و المجدول  للإجابات  T( يوضح قيم 10الشكل رقم )

 

 
 

 SPSSمن إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 
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 42الفرضي  الفرعي   اختبار 

 0محل الدراسة هناك مستوى عالي لرضا الزبائن عن المؤسسة يوجد لا: H0الفرضي  الصفري  
 .محل الدراسة هناك مستوى عالي لرضا الزبائن عن المؤسسة يوجد: H1الفرضي  البديل  

  قيمةةة  إذا كانةةت  والقبةةول هةةيوالقاعةةدة الةةرفا‘T ’ كبةةر مةةن قيمةة  ' أ المحسةةوبT ’ المجدولةةة  
 H1ونقبل  H0( فإننا نرفا 09ودرج  الحري  ) 4040عند مستوى الدلال  

 ( يبين نتائج اختبار فرضيات الدراس  11جدول رقم ) 
 انحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور الرقم

 3,6533 المحور الثاني : كسب رضا الزبون 41
,4717 
 
5 

 البيان
t المحسوبة 

Test Value = 3 
t الجدولية (Sig-t) 

 نتيجة اختبار الفرضية

H0 H1 

نتائج إجمالي إجابات أفراد العينة على  

 الثانيالمحور  فقيرات 
 قبول رفا  0.000 10078 9,793

 SPSS0المصدر: من إعدادنا  اعتمادا على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج 
بلنننغ :  الثةةةانيالمحةةةور عبةةةارات  لإجمةةةاليtلاختبنننار  أن القيمنننة الإحصنننائية  أعنننلاهنلاحنننظ منننن خنننلال الجننندول 

دال إحصنائيا عنند  الثةاني(، وهنذا منا يندل علنى المحنور 10078الجدولينة والنتي تقندر ب) tمنن  كبرأوهو 9,793
هنةاك ، أي H1وقبنول الفرضنية البديلنة  H0(، وهذا منا ينؤدي إلى رفنس الفرضنية الصنفرية 2.21مستوى دلالة )

 مستوى عالي لرضا الزبائن عن المؤسس 0
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 03الفرضي  الفرعي   اختبار 
 يوجد تأ ير معنوي ذو دلالة إحصائية لتطبيق التسويق بالعلاقات في المؤسسة لكسب رضا الزبون.

يوجد تأ ير معننوي ذو دلالنة إحصنائية لتطبينق التسنويق بالعلاقنات في المؤسسنة لكسنب : لا H0الفرضي  الصفري  
 0,05رضا الزبون عند مستوى الدلالة 

يوجد تأ ير معنوي ذو دلالة إحصائية لتطبيق التسنويق بالعلاقنات في المؤسسنة لكسنب رضنا : H1الفرضي  البديل  
 0,05عند مستوى الدلالة  الزبون
  ا ر ذو دلالة إحصائية لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط للتحقق من وجود

المجدولة عند مستوى  F:المحسوبة اكبر من قيمة  Fقيمة والقاعدة الرفس  أو القبول هي إذا كانت 
 ، فانه يوجد ا ر ذو دلالة إحصائية.2.21الدلالة 
 تحليل التباين للانحدار البسيط للتأكد من وجود أثر ذو دلال  إحصائي 0( يبين  10جدول رقم :) 

 المصدر
مجمةةةةةةةةةةةوع 
 المربعات

درجةةةةةة  
 الحري 

متوسةةةةةةةةةةةط 
 المربعات

 القدرة التفسيري  المعنوي  الجزئي  )معاملات الانحدار(  معنوي  الكلي 
 F SIG  B t Sig R R2قيم  

 4,677 1 4,677 الانحدار
36,04 
 

0,000 
 

 0,429 0,655 0,034 2,187 0,980 الثابت

التسويق  0,130 48 6,228 الخطأ
 بالعلاقات

0,708 6,004 0,000 

 Beta = 6552,  49 10,90 الكلي

 التعليق :
 تسةةةويق بالعلاقةةةاتللR=21711: إلى وجنننود علاقنننة ارتباطينننه موجبنننة ضنننعيفة  04توضنننح نتنننائج الجننندول رقنننم  

المجدولنننة :  Fكنننبر منننن قيمنننة أ17.24المحسنننوبة: Fن قيمنننة أو فةةةي الفنةةةدق محةةةل الدراسةةة  ن كسةةةب رضةةةا الزبةةةو و 
وهنذا يعنني أن  0R=2.401ن معامنل التحديندأ( و 49،  0ودرجة الحرية ) 2.21عند مستوى الدلالة 4.244

العةةاملين فةةي الفنةةدق  تطبيةةق التسةةويق بالعلاقةةات مةةن قبةةل مننن التغننيرات الننتي تحنندث في% 40قنند فسننرت القةةيم
 .% راجع إلى عوامل أخرى منها الخطأ العشوائي19و الباقي محل الدراسة

بةةةةةة  هةةي :فةةي الفنةةدق محةةل الدراسةة   كسةةب رضةةا الزبةةونعلةةى   التسةةويق بالعلاقةةاتوان  قيمةة  تةةأثير  تطبيةةق  
فةي فنةدق  رضةا الزبةونيؤدي إلةى زيةادة فةي  التسويق بالعلاقاتوهذا يعني بزيادة بوحدة واحدة في 0,708
 0,7080بقيم  القائد 

أي أنةةةه يوجةةةد تةةةأثير معنةةةوي ذو دلالةةة   H1ونقبةةةل الفرضةةةي  البديلةةة   H0ومنةةةه نةةةرفا الفرضةةةي  الصةةةفري   
 0 4040إحصائي  لتطبيق التسويق بالعلاقات في المؤسس  لكسب رضا الزبون عند مستوى الدلال  
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 خلاص  الفصل

لقد تطرقنا في هذا الفصل إلى الجانب التطبيقي الذي أجريناه في مؤسسة فندق القائد بمدينة بوسعادة           
زل الجزائر)سان جورج سابقا( حيث قمنا بالتعريف بهذه المؤسسة وتطرقنا إلى الخدمات الذي هو فرع من فروع ن

التي تقدمها فالخدمة الجوهرية للفندق هي الإيواء أما الخدمات التكميلية فتتمثل في المطعم والمقهى وكذا المسبح 
 ذا الفندق.وخدمات أخرى تعمل كلها من أجل الحصول على رضا الزبائن الذين يتوافدون على ه

وبعد توزيعنا للاستبيان على عينة الدراسة لزبائن فندق القائد والقيام بتحليلها  هرت لنا نتائج الدراسة التي  
توصلت إلى أن فندق القائد يطبق التسويق بالعلاقات وأن المو فين فيه يتعاملون بلباقة واحترام ويحرصون على 

ائج المتعلقة بالرضا على أن الزبائن يشعرون بالرضا اتجاه الخدمات كما أ هرت النت،توطيد العلاقة مع الزبون 
المقدمة لهم بفندق القائد وشعورهم بالاهتمام من طرف الفندق وأنهم يودون الاستمرار في التعامل مع هذا الفندق 

 ولا ينوون تغييره لأن الفندق يعمل بكل طاقاته لكسب رضا زبائنه.

ووصلنا في الأخير إلى أن هناك دور يلعبه التسويق بالعلاقات في كسب رضا الزبون حيث أنه كلما زادت المؤسسة 
 في مستوى التسويق بالعلاقات أدى ذلك مباشرة إلى زيادة رضا الزبائن عنها.   
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 الخاتمة 

 تسمح مستمرة بصفة و الجيدة بالصورة فمعرفته ،يعتبر الزبون الركيزة الأساسية لاستمرار المؤسسة في نشاطها      
 التسويق أسلوب تبني أوجب مما أنشطتها في للانطلاق عنه المؤسسة تحتاجها التي المعطيات والبيانات بتدفق

 على بزبائنها تربطها التي العلاقة على للحفاظ سعي المؤسسة خلال من التدفق، هذا يضمن الذي بالعلاقات
 مما عالية خدمة لجودة بتقديمها كذا و المناسب، بالشكل إدارتهم و جدد زبائن جذب على والعمل الطويل المدى

 عنه يتولد الذي له باستمرار، المقدمة المنتجات و للخدمات استعمالهم نتيجة المدركة القيمة عن رضاهم يضمن
 .يعزز رضاهم وولائهم هذا كل الابتهاج و بالسعادة الشعور

 الدقيقة معرفتها بمدى مرهون بها المحيطة الظروف دينامكية ظل في بقائها أن أخيرا المؤسسة حيث اقتنعت
 مواردها جميع استثمار وجب المؤسسة، أصول من أصل العملاء أصبح حيث بزبائنها، يتعلق ما لكل والمستمرة

 تبادل أساس على تقوم معهم تفاعلية بتكوين علاقات المتجددة، لرغباتهم الاستجابة و حاجاتهم تلبية في المتاحة
  المعارف

 الطويل المدى علىالزبائن  على الحفاظ على القائم بالعلاقات التسويق مفهوم تبنيها خلال من المنافع، و
 لهم المقدمة العروض بدراسة المؤسسة قيام خلال من ذلك يتحقق بالثقة، تتسم مميزة و وطيدة علاقات بإقامة

 و لتنمية العمل)العاملين( بالمؤسسة فريق كل يتعاون لذا رغباتهم، و توقعاتهم تلبي منتجات و لخدمات بتقديمها
الطويل والوصول إلى تحقيق  المدى في مسبقا المؤسسة سطرتها التي الأهداف لتحقيق باستمرار العلاقات هذه تطوير

 رضا الزبائن.
ولقد قمنا في هذه الدراسة بطرح الإشكالية التي تتعلق بمدى مساهمة التسويق بالعلاقات في كسب رضا 

 .بمؤسسة فندق القائد ببوسعادة الزبون
 وتوصلنا من خلال الفرضيات التي قمنا بطرحها إلى:

فلقد أثبتنا صحة  محل الدراسة فيما يخص الفرضية الأولى التي تتكلم على تطبيق التسويق بالعلاقات في المؤسسة
هذه الفرضية فلقد كانت غالبية إجابات العينة إيجابية ونوهت بالتطبيق العالي للتسويق بالعلاقات في فندق القائد 

 نهم.وهذا ما أثبتته نتائج التحليل للبيانات المأخوذة م
أما الفرضية الثانية التي تطرقت إلى وجود رضا عالي عن المؤسسة فلقد أثبتت صحة هذه الفرضية أيضا فلقد كانت 

 .من قبل الفندق إجابات أغلبية العينة على أنهم راضون عن المؤسسة وبالخدمات الجيدة التي تقدم لهم
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ي ذو دلالة إحصائية لتطبيق التسويق بالعلاقات في وفيما يخص الفرضية الثالثة التي تطرقت إلى وجود تأثير معنو 
المؤسسة محل الدراسة لكسب رضا الزبون، فمن خلال تحليلنا للبيانات التي تحصلنا عليها من أفراد العينة توصلنا 
إلى إثبات هذه الفرضية ووجدنا أن هناك تأثير للتسويق بالعلاقات في كسب رضا الزبون حيث كلما زادت 

 لتسويق بالعلاقات كلما أدى ذلك إلى زيادة في مستوى رضا الزبائن عنها.  المؤسسة في ا
 ومنه فإن الفرضية الثالثة قد توصلت إلى الإجابة عن الإشكالية الرئيسية لهذه الدراسة.

 النتائج والاقتراحات
 أولا: النتائج المتوصل إليها 

حول ما إذا كان يطبق التسويق  )فرع فندق الجزائر( من خلال القيام بالدراسة الميدانية لفندق القائد ببوسعادة
بالعلاقات وكذا قياس مستوى رضا زبائنه عن الخدمات المقدمة لهم من الفندق، وكذا من خلال قيامنا بملاحظة 

 ذلك بتجولنا بالمرافق الموجودة في الفندق، توصلنا إلى النتائج التالية:
 يزيد توقعاتهم تفوق أو تساوي قيمة بتسليمها عملائها مع الأمد ةطويل تفاعلية علاقاتعلى  المؤسسة اعتماد -

 إلى تحولهم يعيق الأجود و الأفضل تقديم و معهم الايجابي التعامل في الاستمرار و الزبائن رضا مستوى من
 مما يضمن رضاهم لها. المنافسة المؤسسات

 كل سهر خلال من تنميتها و توطيدها على يسهر فهو بزبائنه تربطه التي للعلاقات بالغة أهمية يولي الفندق - 
القصير  المدى على أرباح تحقيق له ضمنممايدائمة،  وبصورة لتطلعاتهم يرقى بأسلوب خدمة الزبائن على العاملين

 فعالية. و بكفاءة العملاء وتوقعات حاجات تلبية قصد واحد كفريق الفندق والطويل يعمل
 تعترض زبائنه بسرعة.يقوم الفندق بحل المشاكل التي  -
يولي الفندق أهمية كبيرة لعامل الوقت عند تقديم الخدمات لزبائنه من أجل أن لا يشعر الزبائن بالاكتئاب والملل  -

 وهم ينتظرون الخدمة.
أكبر درجة موافقة للزبائن كانت حول المعاملة الجيدة التي يحصلون عليها عند تعاملهم مع الفندق وكذا  -

 يل واللبق الذي يحضون به من قبل الموظفين عند استقبالهم. الأسلوب الجم
 شعور غالبية الزبائن بالاهتمام الكبير من قبل مقدمي الخدمة في الفندق. -
 إعجاب الزبائن بسلوك العاملين الجيد وكذا تمتعهم بالآداب وحسن الاستقبال والسلوك. -
اولة الحفاظ على الزبائن وكسب ودهم من أجل الحفاظ هناك مجهودات كبيرة يبذلها الموظفين في الفندق لمح -

 عليهم وكسب رضاهم للوصول إلى الحصول على ولائهم.
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 كانت هناك درجة عالية حول إخبار الزبائن لأصدقائهم عن الخدمات المميزة الموجودة بفندق القائد.  -
 .غالبية الزبائن لديهم رضا عالي عن الفندق وعن الخدمات المقدمة داخله -
 الأسعار في فندق القائد تتماشى والخدمات المقدمة والزبائن موافقون على ذلك. -
 تملك المؤسسة تشكيلة من الخدمات المتنوعة ترضي تطلعات زبائنها.  -
هناك عدم رضا من طرف الزبائن كعدم حصولهم على هدايا وتحفيزات من قبل الفندق وكذا عدم إشراكهم في  -  

 ظاتهم عن الخدمات المقدمة.  تقديم آرائهم وملاح
  ثانيا: الاقتراحات

من خلال قيامنا بالدراسة الميدانية وكذا ملاحظتنا للخدمات المقدمة في الفندق والنتائج المتحصل عليها لاحظنا 
 وتوصلنا إلى بعض النقاط التي سوف نذكرها من اجل أن تستفيد منها المؤسسة مستقبلا:

أساسي على رضا الزبون ولذلك وجب على المؤسسة أن تولي كل اهتمامها له نجاح أي منظمة يعتمد بشكل  -
بإشراكه في تقديم آرائه وملاحظاته وانتقاداته عن الخدمات المقدمة وكذا الخدمات التي يريدها والاستفادة من ذلك 

 في تحسين الخدمات المقدمة للزبائن.
 زبائن.  وضع سجل لتقديم الشكاوي والمقترحات التي يقدمها ال -
إعطاء بعض التحفيزات للزبائن كالتخفيض في السعر أو تقديم لهم بعض الهدايا أو محاولة تقديم لهم بعض  -

 الخدمات الإضافية مجانا.
 وضع قاعدة بيانات عن الزبائن المداومون في التعامل مع الفندق. -
ن الزبائن في نفس الوقت والتأخر لاحظنا نقصا في عدد العمال خصوصا في الاستقبال لقدوم عدد معتبر م -

 قليلا في خدمتهم جميعا حيث يتسبب ذلك في بعض الأحيان بضجر الزبون.
شكاوي الزبائن كانت دائما تصب في نفس المشاكل كمشكل حل الباب بالبطاقة المغناطيسية وجب على  -

 الفندق الاهتمام بهذا الجانب والتخلص من هذه المشاكل نهائيا. 
 أفضل الراضي الزبون لأن معهم متميزة و دائمة علاقات تكوين خلال من الحاليين للزبائن ولويةالأ إعطاء -

 .آخرين زبائن وجذب للترويج وسيلة
 نشاطها اتساع و التطور من يمكنها عنها العملاء فرضا تفوقها و نجاحها أساس العملاء خدمة في الجودة -

 بالمعاملة. أو بالمنتج المتعلقة التفاصيل بأدق يهتم أصبح فالزبون
 نشر فكرة التسويق بالعلاقات في جميع المرافق الخاصة بالفندق. -
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القيام بالتكوين الدوري للعمال من خلال نشر فكرة التسويق بالعلاقات وكل ما يتعلق بتحسين العلاقات مع  -
 الزبائن.

الاهتمام أكثر برضا الموظفين لان رضا الموظفين يقودنا إلى كسب رضا الزبون وخصوصا أن الموظف يعتبر هو  -
 الواجهة الرئيسية للفندق عند استقباله للزبائن. 

 أفاق الدراسة
 توجد بعض المواضيع المتعلقة بالموضوع والتي لم تحض بالدراسة الكافية ومنها:

 في تحسين جودة الخدمات.دور التسويق بالعلاقات  -
 أثر الرضا الوظيفي في زيادة آداء العاملين والوصول إلى رضا الزبون. -
 استخدام أنظمة إدارة العلاقة مع الزبون لخلق القيمة للزبون. -
 . عنها الزبائن ورضا المدركة الخدمة جودة بين العلاقة -
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 قائمة المراجع

  المراجع باللغة العربية

 أولا: الكتب

 .8002لأردن،ا البكري ثامر ، إستراتجيات التسويق، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، -1

 ،، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمانالطبعة الثانيةإدارة الجودة وخدمة العملاء، ، حمود خضير كاظم  -8
 .8002الأردن،

رجب جيهان عبد المنعم، العلاقة بين المشتري والمورد مدخل للتسويق بالعلاقات،منشورات المنظمة العربية  -3
 .8002،مصر للتنمية الإدارية،

 .8002للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،الشرايدة سالم تيسير ، الرضا الوظيفي، الطبعة الأولى، دار صفاء  -4

 .8002منى يوسف ،التسويق بالعلاقات،الطبعةالثانية،منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية،مصر،شفيق  -5

 .8011محمد فريد وآخرون، التسويق،الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،الصحن  -2

 .8003مصر،الإسكندرية، محمد فريد ، قراءات في إدارة التسويق، الدار الجامعية، الصحن  -2

 للنشر اليازوري دارة، الإنتاجية والخدمينظم إدارة الجودة في المنظمات الطائي يوسف حجيم وآخرون،  -2
 .8002الأردن، عمان، ،والتوزيع

وراق ،الالطبعة الأولى  إدارة علاقات الزبون،العبادي،  هاشم فوزي دباس و يوسف حجيم سلطانالطائي  -2
 .8002ن،الأرد عمان، والتوزيع للنشر

العلاق بشير ، التسويق في عصر الانترنيت والاقتصاد الرقمي، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة  -10
 .8003مصر،

للنشر والتوزيع  إثراءطبعة الأولى، الفريحات خضير كاظم حمود وموسى سلامة اللوزي، السلوك التنظيمي،ال -11
 .8002الأردن،
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، بداية للطباعة والتوزيع، القاهرة، الطبعة الأولىالفقي إبراهيم ، فن خدمة العملاء وكيفية المحافظة عليهم،  -18
 .8010مصر،

 .8005الجزائر،لعويسات جمال الدين ، إدارة الجودة الشاملة،دار هومة  للطباعة والنشر والتوزيع، بوزريعة،  -13

، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان الطبعة الأولى نجم عبود ،إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنيت،نجم  -14
 .8010 ،الأردن

، دار الوراق للنشر،عمان، الأردن، "والإستراتجيات والعمليات المفاهيم"نجم عبود ، إدارة المعرفةنجم  -15
8005. 

 .8001أساسيات التسويق، الطبعة الأولى، دار الفاروق للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، وايت سارة ،  -12

 المذكراتثانيا: 

 مذكرات الماجستير

مذكرة  ،دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبون ،بلبالي عبد النبي -1
 . 8002الجزائر، ورقلة، قاصدي مرباح،جامعة غير منشورة ، قسم علوم التسيير ،ماجستير 

غير منشورة ، قسم علوم التسيير  ، مذكرة ماجستير جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدين ، -8
 .8002جامعة محمد بوضياف، مسيلة، الجزائر،  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 

غير منشورة ، قسم ،مذكرة ماجستير بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاءأثر التسويق بوسطة عائشة ، -3
 .8011,الجزائر,03،جامعة الجزائر علوم التجارية

علوم غير منشورة ،قسم، مذكرة ماجستير تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائهنجود ،  حاتم -4
 .8002جامعة الجزائر،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ،   التجارية،

غير منشورة ، قسم علوم ، مذكرة ماجستير أخلاقيات الأعمال وتأثيرها على رضا الزبونخذير نسيمة ،  -5
 .8011، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، الجزائر، التسيير 
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علوم غير منشورة ، قسم ال،مذكرة ماجستير الكأساس لبناء ولائه للعلامةتنمية العلاقة مع الزبون  ،ديلمي فتيحة  -2
 .8002،التجارية،جامعة الجزائر،الجزائر

غير منشورة ، قسم ،مذكرة ماجستير دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقيةعباسي بوبكر ، -2
 .8002، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة الجزائر،علوم التسيير 

العلوم غير منشورة ، قسم ،مذكرة ماجستير دور إدارة التسويق في كسب الزبونمحمد الأمين ، عبدالحفيظي -2
 .8002،الجزائر، التجارية،جامعة الجزائر

واقع الممارسات الترويجية لشركات التأمين في قطاع غزة وأثرها على رضا عمرة رامي علي محمود ، أبو  -2
 .8011غزة، فلسطين،  ،الإسلاميةالجامعة  ،إدارة الأعمالمذكرة ماجستير في ،العملاء

، مذكرة نظام الحوافز ودوره في تحقيق الرضا الوظيفي للعاملين في المؤسسة الاقتصاديةقوادري رشيد ،  -10
 .8002جامعة عين الدفلى، الجزائر، غير منشورة ، قسم علوم التسيير ،ماجستير ، 

، مذكرة ماجستير في ولاء العملاء للمنظمة ودوافع التعامل على التسويق بالعلاقاتأثر ،نهاد نهلةالناظر  -11
 .8002إدارة الأعمال،جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، عمان، الأردن،

 مذكرات الماستر

  التسييرغير منشورة ، قسم علوم  ، مذكرة ماسترأثر تطبيق التسويق الداخلي على رضا الزبائن، سميحةذبيح  -1
 8013.الجزائر، ،مسيلة محمد بوضياف جامعة

التسويق بالعلاقات كمدخل حديث لتعزيز الولاء عند الزبون في المؤسسات الصغيرة سفيان ، سليماني -8
 .8018الجزائر، ورقلة، ، جامعة قاصدي مرباح،غير منشورة ، قسم علوم التسيير مذكرة ماستر ،والمتوسطة

العلوم غير منشورة ، قسم مذكرة ماستر  ،التسويق بالعلاقات في تحقيق رضا الزبوندور ،عائشة مهدي  -3
 .8013ورقلة، الجزائر، قاصدي مرباح، التجارية، جامعة

 المجلاتثالثا: 

 ( التعليمية التسويق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشرية وأثره على جودة الخدمة)تركي إسماعيل شاكر ، -1

 .8011،الأردن عمان، ،83العدد القدس،مجلة جامعة 
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إدارة العواطف لدى الإدارة التسويقية وأثرها على تحديد الأنماط السلوكية ) ، وآخرونجثير سعدون محمود  -8
 .8013،، جامعة بغداد، العراق32، العددوالاقتصادمجلة كلية الإدارة (للزبائن

 مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية ،(والاحتفاظ بالزبونالعلاقة بين التسويق العلائقي )حنون علي مصدق ، -3
 .8011العراق، بغداد، ،82العدد 

الدور التفاعلي لإدارة المعرفة عبر إدارة علاقات الزبون في النجاح ) الساعدي مؤيد يوسف نعمة ، -4
 .8010، الكويت،1،العدد18،مجلدمجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية،(المنظمي

مجلة  ،( دور تكنولوجيا المعلومات في تدعيم وتفعيل إدارة علاقات الزبون) غالم عبد الله ومحمد قريشي، -5
 .8011،، جامعة بسكرة، الجزائر10العدد ،الأبحاث الاقتصادية والإدارية

الأبعاد الأساسية للتسويق بالعلاقات وأثرها على جودة خدمات ) خالد خلف وآخرون،محمد اللافي  -2
 .8018،بغداد،العراق،38،العددمجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعية،( المصارف الأردنية

مجلة المثنى للعلوم ،( أنموذج إدارة العلاقة مع الزبون في تحسين جودة الأداء التأميني تأثير) إلهام ، كاظمنعمة   -2
 .  8014،الكويت جامعة القادسية، ،02العدد ،3مجلد ،الإدارية والاقتصادية

 الملتقياترابعا: 

،تسويق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقيق المنافسة واكتساب ميزة  حوحو محمد وحكيم بن جروة بن -1
التنافسية للمؤسسات الصناعية  توالاستراتيجياالمنافسة "لملتقى الدولي الرابع حول ورقة بحثية مقدمة ل تنافسية،

 .8018الجزائر، ،الشلف،"خارج مجال المحروقات في الدول العربية
ملتقى العربي الثاني''التسويق في الوطن للورقة بحثية مقدمة  التسويق بالعلاقات، إلهام فخري أحمد ،حسن  -8

 .8011أكتوبر2/2،قطر والتحديات" العربي الفرص

 باللغة الأجنبية مراجعال

1- kotlerPhilip et autre, Marketing mangement,12emedition ,Person 
education, France,2006.   
       2- levylindonLendrevie, Markator,7emedition, dalloz, Paris ,2003.  
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 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 

ماستر تسويق:تخصص                                                                   العلوم التجارية :قسم  

زريط خالدالطالب:   

ديننصر ال عمارةاالأستاذ بن .0 إشراف:  

 

موجه لزبائن فندق القائد ببوسعادة استبيان  

 أخي الزبون المحترم تحية طيبة وبعد 

بون، يشرفني مشاركتكم في في إطار تحضير مذكرة التخرج تحت عنوان دور التسويق بالعلاقات في كسب رضا الز 
حول مدى رضاكم وولائكم للخدمات التي يقدمها فندق القائد. الاستبيانهذا   

إجاباتكم بصورة جدية لأن رأيكم مهم لإتمام هذه الدراسة.وأرجو أن تكون   

مصمم لضمان سرية معلوماتكم التي لن تستعمل إلا في حدود الدراسة. الاستبيانعلما أن هذا   

 المحور الأول: البيانات الشخصية

 الجنس:    ذكر                                أنثى

    00أكبر من            00إلى04من          00 إلى00من           00السن: أقل من

متوسط        ثانوي        جامعي        ابتدائيالمستوى الدراسي: بدون مستوى           

 

 



العلاقة مستوى المحور الثاني: قياس  

 ( في الخانة التي تعبر عن وجهة نظرك Xضع علامة) 

موافق 
 جدا

 
 موافق 

 
 محايد

غير 
 موافق

غير 
موافق 

اجد  

العبارة               

 يتعامل معي موظفو الفندق بأسلوب جميل ولبق     
 يقوم الفندق بحل المشاكل التي تعترض زبائنه بسرعة     
يشركني الفندق في تقديم آرائي وملاحظاتي عن الخدمات      

 المقدمة
 يحرص الفندق على توطيد العلاقة مع زبائنه     
في بعض الأحيان على هدايا وتحفيزات من قبل الفندق أحصل       
 ثقتي كبيرة في الخدمات التي يقدمها الفندق     
 يقوم الفندق بتقديم خدمات إضافية عند التعامل معه     
 يتمتع العاملون بالآداب وحسن الاستقبال والسلوك     
 أشعر بالاهتمام من قبل مقدمي الخدمة في الفندق     
 يبذل العاملون مجهودات للحفاظ على الزبائن وكسب ودهم     

 المحور الثالث: قياس مستوى الرضا

 الخدمات المقدمة في الفندق أكبر من توقعاتي     
 أشعر بأن الخدمة المقدمة أكبر من السعر الذي دفعته     
 أدافع عن الفندق عند انتقاده وأحس بانتمائي إليه     
الاستمرار في التعامل مع الفندق ولا أنوي تغييرهأود        
 أخبر أصدقائي والآخرين عن الخدمات المميزة في الفندق     
 يوجد فنادق آخرين أكثر جاذبية من فندق القائد     
 المدة التي أقضيها في انتظار الخدمة قصيرة     
 أشعر بالرضا عن الخدمات التي يقدمها الفندق     
 الأسعار في الفندق تتماشى والخدمات المقدمة     
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 ملخص الدراسة

مع اشتداد المنافسة في عصرنا الحالي وانفتاح الأسواق، أصبح لزاما على المؤسسات تبني أفكار جديدة لمجابهة هذه 
المنافسة وكذا امتلاك ميزة تنافسية قوية للاستمرار في نشاطها لفترة زمنية طويلة وكذا الوصول لتحقيق أهدافها 

 خلال الحصول على رضا زبائنها.المنشودة، ولا يكون ذلك إلا من 

ويعتبر التسويق بالعلاقات من أنجح الأساليب وأكفئها، حيث يقوم بربط علاقات قوية مع الزبائن الحاليين 
 والحصول على زبائن جدد وذلك باستعمال مختلف الوسائل والأساليب المتعلقة به.

سعادة توصلنا إلى اكتشاف الدور الكبير الذي يلعبه ومن خلال الدراسة الميدانية التي أجريت على فندق القائد ببو 
التسويق بالعلاقات في كسب رضا الزبون، حيث توصلنا إلى أنه كلما زادت المؤسسة من استعمال التسويق 

 بالعلاقات بدرجة أقوى كلما أدى ذلك إلى زيادة رضا الزبائن عنها.

 التسويق بالعلاقات، رضا الزبون   الكلمات المفتاحية:

Résumé de l’étude  

     Lors de l'intensité de la concurrence et l’Open Market à notre époque ,il est 

devenue nécessaire aux entreprises de s’adopter des nouvelles idées à laquelle 

elles peuvent agir contre cette concurrence ,ainsi la possession d’un  caractère   

de concurrence très fort pour qu’ils peuvent continuer leurs activités à une 

longue durée ,afin d’arriver à réalisé ces buts souhaités ,et cela ne peut être que 

par une satisfaction de leur clientèles .  

   Le marketing relationnel est considérer comme un style de relation très 

efficace ,là ou il fait une relation approchés entre les clients existants ,et obtenez 

de nouveaux clients en utilisant des divers moyens et méthodes qui lui appartient 

. 

    Après les études font sur le champ on a désigner un échantillon comme  

l’hôtel Al Kaid situer à Boussaâda ,on a arrivés à découvrir le grand rôle joué 

par le Marketing relationnel ,et  comment gagner la satisfaction du client 

,comme aussi on a arrivés de comprendre que chaque fois que l’entreprise 

augmente son utilisation  au Marketing des relations Tout cela a conduit à une 

augmentation de la satisfaction des clients . 

 

Mots clés : le Marketing relationnel ,la satisfaction du client . 
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