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 قدم ولو ،يستحسن لكان هذا زيد ولو أحسن، لكان غير هذا لو
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 تشكرات

  أشكر أولا االله عز وجل على منحي العقـل و القوة لإتمام هذا العمل المتواضع

 عليا يبخل لم و تهبتوجيها ساعدني الذي إلى الجزيل بالشكر أتقدم كما

 بشني يوسف الدكتور المشرف الأستاذ بنصائحه

  والدكتور الشرف على التربص الهاشمي والحبيب

  المناقشة لجنة أعضاء الأساتذة الى الشكر كلمات أرقى أرفع كذلك و 

 .طيبة بكلمة لو و عناجش و آزرنا من كل إلى و 

 .بعيد نم أو قريب من العمل هذا إثراء في ساهم من كل إلى و
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 إهداء

 وزينه الإيمان إلينا وحبب ، بالقرآن وأكرمنا بالإسلام شرفنا الذي الله الحمد

 . والعصيان الفسوق إلينا وكره قـلوبنا في

 ، النخاع حتى أعشقها من إلى الفؤاد، و القـلب مهجة إلى هذا عملي ي أهد

 "أمي" باسمها تهتف جسمي خلايا من خلية كل و

اتمنى له الشفـاء العاجل و طول العمر   اليوم عليه أنا ما الى أوصلني بدراستي تكفـل الذي إلى

 "أبي"حبيبي و قرة عيني  

  "زوجته رشيدة" و اسماعيل"يتو أخ سمائي في النقـاء و الحنان و العطاء اصحاب إلى

 "الحاج"و  " منير"" خليدة" "نادية  "

 "بلحول و زين الدين- محمدالميلود- فتيحة"  أخي اءأبن الفرح و المرح سبب الى

 الأصدقـاء و الأهل كل إلى

  المودة و المحبة و الصداقة من صلة به ربطتني من كل الى

 2017الى كل طلبة ماستر تسويق دفعة  

 .المتواضع العمل هذا أهدي هؤلاء كل الى

  صالح رشيدة                                           
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  :الم��ص�

عرف�مجال�ال�سو�ق�بصفة�عامة�و�ال�سو�ق�بالعلاقات�بصفة�خاصة�العديد�من�التطورات�ع���مستوى��ل�

�أساس�نمن�التوج�ات�و�س��اتجيات�المتبعة�،�و�نحصر�مف�وم�العلاقة�ب�ن�المنظمة�و�الز�ون�ع���محور�ن�

جا��ن�ب�ن�المنظمة�و�الز�ون�و�معا��ة�المعلومة�عن�طر�ق�التعاون�ب�ن�الطرف�ن���ما�س���المعلومة�����ت

  ) . المنظمة�و�الز�ون (

ينحصر�مف�وم�ال�سو�ق�بالعلاقات�عموما�����عر�ف�الز�ائن�تحديد�م�العمل�ع���استقطا��م��حتفاظ���م�

  .و�عز�ز�العلاقة�مع�م�

ما�ن�يجة�استعمال��ذه�العلامة�او�ا����ة�المك�سبة�من��و�عرف�الولاء�ع���انھ�سلوك�ايجا�ي�اتجاه�علامة

  .�س��لاك�تصاحبھ�نية����مواصلة�التعامل�مع��ذه�العلامة�

�ذا�و�قد��عرض�ال�سو�ق�بالعلاقات�للعديد�من��نتقادات�و�الطعن������ة�الفرضيات�ال���يقوم�عل��ا���

مات�ال���جسدتھ�ع���ارض�الواقع�ووقفت�ع���مدى�انھ����المقابل�لقي�الكث���من��ستحسان�من�قبل�المنظ

  . وأ�ميتھو�نجاعتھ��أ�ميتھ

للعتاد�الفلا���� FAMAGولقد�جاءت�ن�يجة�الدراسة�الميدانية�ال���قمنا���ا�ع���عينة�من�ز�ائن�مؤسسة�

  ةذلك�عن�طر�ق�استخدام��ست�يان�،مؤ�دة�للنتائج�المتوصل�ال��ا����الدراسة�النظر�� SONALIKAعلامة�

  .و�ال���اثب�ث���ة�فرضيات�البحث��

  . القيمة ، الرضا ، الثقة ، الزبائن علاقات إدارة ، الزبائن ولاء ، بالعلاقات التسويق : المفتاحية الكلمات

  

Résumé: 

Définie Le domaine du marketing en général, et du marketing  relationnel en particulier au cours 

des dernières années, plusieurs évolutions au niveau de chacune des directions et des stratégies, 

est limitée à la notion de elation entre l'institution et le client sur deux points clés: la conduite de 

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

Limitée à la notion de marketing relationnel en général: la définition des clients et les identifier, les 

travaux d'attirer et de les conserver, d'améliorer les relations avec eux. 
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Est fidélité sait qu'une attitude positive amers la marque à la suite de l'utilisation de la marque ou 

de l'expérience acquise à partir de la consommation accompagnée par l'intention de continuer à 

traiter avec tag 

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

de la validité des hypothèses sous-jacentes, mais il à son tour, été très favorablement accueilbé par 

les institutions qui consacre le terrain et se sur la validité et l'importance. 

Il a été le résultat de l'étude sur le terrain que mous avons entrepris sur unéchantillon de clients, 

grâce à l'utilisation d'un questionnaire, soutenue par les résultats obtenus dans l'étude théorique et 

qui se sont avérés sur la santé de l'hypothèse de recherche. 

Mots clé : Marketing relationnel – Fidélité de la clientèle – Customer Relationship 

management - confiance-satisfaction - valeur . 
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  المقدمة

 �قتصاد مستو�ات ع����ل بآثار�ا أضفت وال�� ،الم�سارعة�والتطورات التغ��ات من موجة اليوم العالم �ش�د

  . �لية أم �انت جزئية

 من الكث�� ظل و�� المعرفة اقتصاد نحو و�تجاه المنافسة دواشتدا العالم ش�د�ا ال�� التحولات �ذهظل� ��

وزاد�تو���المؤسسات�أ�مية�كب��ة�لوظيفة�ال�سو�ق�و�ت�بع�أ�م�التطورات�و�التوج�ات�ا��ديثة�فيھ� المعطيات

أصبح� السوق  ع�� �ستحواذ كما�أن.اعتناق�ا�لفلسفة�المف�وم�ال�سو�قي�كمدخل�لنجاح�العملية�ال�سو�قية��

  .سابقًا� يجري  �ان كما الز�ون  ع�� المنتج فرض الممكن غ�� من و�ات الصعو�ات، من الكث�� �شو�ھ

��� ت�شط �اليوم �المجلات �� السر�عة والتحولات بالديناميكية يتصف متقلب محيط المؤسسة  وع�� مختلف

 با�� عن يق�التم��وتحق التكيف ع�� قدر��ا بمدى مر�ونا فيھ المؤسسة بقاء أصبح المحيط �ذا �صعدة، جميع

  . المنافس�ن

 المس��دفة سوق�ا تلبية�متطلبات من يمك��ا موقع شغل ع�� قدر��ا خلال من التناف��� التفوق  المؤسسة تحقق

 فان فيھ ت�شط الذي�أصبحت ا��ديد المحيط لتداعيات م��ا وإدرا�ا ، لمنافسون  ا يقدم�ا ال�� من أع�� و�قيمة

 من ،وذلك نظر�ا �� كأ�سب�حل الوضع �ذا مع التكيف عن البحث �و اغلالش شغل�ا أصبح اليوم المؤسسات

 لدرجة با �� ال�سو�ق أن�م�مة �عتقاد ساد ،فبعدما ال�سو�ق دور  �عر�ف إعادة ع�� ترتكز من��ية تب�� خلال

 ما أو ھعلي وا��فاظ الز�ون  �و�فن�جذب ال�سو�ق أن إ�� النظرة �ذه �غ��ت ، الز�ائن من عدد أك�� جذب �و��

  .الدفا��� ال�سو�ق إس��اتيجية عليھ يصط�� أصبح

�الما��� ال�سو�ق رجال �ان إذا أنھ إ�� �وتلر �ش�� حيث�  �� لد��م توافر�ا يجب م�ارة أ�م بأن �عتقدون  ��

ا أمرًا �ان إذا الز�ون  جذب يق�ن�بأن �ناك أصبح اليوم أن إلا جدد، ز�ائن إيجاد ع�� القدرة
ً
 فإن للغاية �سيط

  .جدد ز�ائن جذب ت�لفة بكث���من أقل الز�ائن ع�� ا��فاظ ت�لفة وأن عليھ، ا��فاظ �و منھ صعب� 

 ��عاد تتجاوز  جديدة ع���مفا�يم ال��ك�� �و أحد��ا ولعل ، �س��اتيجيات من العديد اعتماد طر�ق عن وذلك��

 يرتكز والذي الز�ون  مع قو�ة تنمية�علاقة ونح التوجھ أصبح إذ ، ال�سو�قي الميدان �� عل��ا المتعارف الكلاسيكية

 أن ل�ا لابد العلاقة �ذه المنافس�ن، من�قبل تقليد�ا �حيان غالب �� يصعب ال�� الداخلية العمليات ع�� أك��

�جانب بال�سو�ق التوجھ خلال من نجاح�ا لضمان معينة أسس ع�� تقوم  ع�� ال��ك�� من بدلا العلاقات إ��

  . التقليدية التبادلية ��عاد
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�نقطة الز�ون  ع�� أك�� ال��ك�� �و ال�سو�ق لمف�وم ا��ديث �تجاه فإن ذلك أساس وع��  �نطلاق باعتباره

 �ف�ار وابت�ار مع�الز�ون، العلاقة لتطو�ر التفك�� استمر و�ذلك ال�سو�قية، المنظمة أ�شطة ��ميع �ساسية

 الز�ون  علاقات إدارة ظ�ور  ولعل .وز�ائ��ا� المنظمة ب�ن �مد و�لةط متبادلة ثقة علاقة بناء ع�� القادرة ا��ديدة

�بإيلاء قيام ع�� ل��كز السياق �ذا مع م���مًا يأ�ي  عميق ف�م ع�� والعمل الكب�� ��تمام ز�ائ��ا المنظمات

 المنتج من �اعل� حصل ال�� المنافع بأن �شعر وجعلھ للز�ون، جودة�عالية تحقيق يضمن بما ��م؛ ورغبا ��م ��اجا

 مدى ع�� آخر بتعب�� أو الز�ون  حياة دورة مدى ع�� ذلك يتم أن ع�� لھ الرضا�و�شباع وتحقيق �لف��ا، من أك��

�المنظمة مراحل وأخ��ا� معھ العلاقة تقو�ة بمرحلة ومرورًا جديدًا ز�ونًا اك�سابھ مرحلة من ءابد بالز�ون  علاقة

  .بھ� �حتفاظ مرحلة

�ساعد الفلسفة �� التحول  �ذا إن  الفرص واستغلال التحديات من الكث�� مواج�ة �� الشر�ات ال�سو�قية

 ع�� يتوقف ���السوق  �ستمرار�ة وكذا والنمو و�كأساس�للنجاح.التنافسية�للمنظمة� الم��ة وتحقيق ال�سو�قية

 �ل مع وثيقة شراكة ةعلاق بتأس�س والقيام ولا��م ب�نمية الز�ائن مع��ل وثيقة شراكة علاقة بتأس�س القيام

 جمع خلال من الز�ائن ع�� ا��يد بالتعرف إلا لا�يتأ�ى �ذا قائم�بذاتھ،�و�ل سو�� قسم كأنھ معاملتھ أو ز�ون 

 بتوف���.للمؤسسة ملائمة �ك�� الشرائح واختيار متجا�سة مجموعات إ�� تجزئ��م حسن وكذا بيانا��م وتحليل

�ا حديثة �سو�قية إجراءات و نماذج  متطلبات �� التفك�� وإعادة للمعلومات أنظمة لاستحداث لمنطلقت�ون

 مع ���التعامل �بداع ع��  القدرة عن�طر�ق. والز�ون  المؤسسة الشراكة�ب�ن علاقة و��ة صدق ومدى الز�ون 

 ت�ون  ��ال المحددات��� �ذه ولعل ، المؤسسة و��ن� ب�نھ المتبادل�ن و�ل��ام الثقة من نوع وتوليد وإرضائھ الز�ون 

�أفضل�الطرق���لق�الولاء�. الز�ون  مع لعلاق��ا المؤسسة لتنمية ر�ائز و�ناء�علاقات�دائمة�معھ�و�البحث�عن

ا��دمة�و�تحس�ن�جودة�العلاقة�ول�س�ذلك�فقط�/ من�خلال�تحس�ن�جودة�المنتوج للز�ون  القيمة لديھ�بإ�شاء

 و��م�وطرح�ا�ع���المؤسسة�لمعا����ا�ايم�ش�بل�تمتد�إ���ا��دمة�أو�السلعة�المقدمة�مما����ع�م�ع���تقد

  .عليھو�توطيد�العلاقة�مع�م�مما�يحقق�الرضا�الذي��س���المؤسسة�ا��فاظ�

و����اثر�التطورات�المتواصلة����ب�ئة�المؤسسة�أصبح�من�الصعب�ا��صول�ع���ز�ائن�جدد�أو�ح���ا��فاظ�

الرئ�����الذي�أدى�بالمؤسسة�التحول�من��دف�عل��م�ذلك�لك��ة�ا��يارات�الموجودة�أمام�م�و�ذا��و�الس�ب�

كسب�الز�ائن�إ���أن���دف�إ���ا��فاظ�ع���الز�ائن�ا��الي�ن�أطول�ف��ة�ممكنة�وذلك�عن�طر�ق�مواكبة��ل�

  .التقنيات�ا��ديدة�و�ا��ديثة�و�ال��امج�ا��اصة�بإدارة�العلاقة�مع�الز�ون�مثل�ال��امج�ا��اسو�ية
  

�وع���رأس�ا�المؤسسات�الصناعية�ا��ز        �اتجاه�التحولات�الرا�نة ائر�ة�أصبحت�ع���درجة�كب��ة�من�الو��

الوضع�ا��ا��� انتقال�السوق�ا��زائر�ة�من�سوق�مغلق�يتم������اغلب��حيان�بالاستقرار�والثبات�و�من�إ��

�إلا� � �والطلب �العرض �لقوى �و�خضوعھ ��حتمالات �و��ل �المنافسة �ع�� �المفتوح �السوق ��� �أوالمتمثل غلب�أن
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المشكلات�ال���باتت��عا�ي�م��ا�المؤسسات�الصناعية�ا��زائر�ة�اليوم�تتعلق����معظم�ا�ب�ب���ال�سو�ق�خاصة�

� �النظام�اوال�سو�ق �عن �ورثتھ �الذي �ال�سي���الكلاسي�ي �ع�� ��عودت �ف�� �ا��صوص �وجھ �ع�� لعلاقا�ي

� �ش�نا �لكن �طو�لة �لمدة �وا��ماية �الدعم �ل�ا �ضمن � �الذي �ا��زائر�ة� أم�ش��ا�ي �الصناعية �المؤسسات أب�نا

�ال�سي��ية�ب  كسب خلال من بالز�ون  أك�� تمته ال�� الولاء اس��اتيجيات إتباعمضطرة�لتغي���نظر��ا�وفلسف��ا

  .ل�ا ولا��م و�عز�ز الز�ائن إرضاء يضمن تقليدي مت�امل�وغ�� �سو�قي مز�ج وخلق معھ، العلاقة �عز�ز و رضاه

 :البحث إش�الية-أولا

 م��ة يمثل �خ�� �ذا ولاء فيھ أصبح الذي الوقت و�� ، بالز�ون  التوجھ لأ�مية المؤسسة إدراك تنامي مع     

��ش�الية�المستو�ات جميع وع�� المستمرة بالتغ��ات ي�سم محيط �� حقيقية �طرح �يمكن �ذلك �ع�� �بناءا ،

  :التالية

  ؟ ولا��م وكسب الز�ائن رضا ء���بنا بالز�ون  لعلاق��ا المؤسسة تنمية إس�ام مدى ما - 

 : �تية الفرعية ال�ساؤلات مجموعة �ش�الية �ذه عن وتتفرع

  ؟ المحيط �� ا��اصلة التحولات ظل �� الز�ائن رضا ع�� بالعلاقات لل�سو�ق آثر يوجد �ل 1-

 الولاء درجة ع�� والز�ون  المؤسسة ب�ن العلاقة طبيعة تؤثر ن أ يمكن مدى ي أ بالولاء،وإ�� المقصود ما - 2 

 ؟ للز�ائن

 من�SANALIKAالفلا���تحت�علامة��للعتاد FAMAG مؤسسة �� بالعلاقات ال�سو�ق ممارسة واقع �و ما 3-

  ؟ ز�ائ��ا�و�موظف��ا�وكيف��س���المؤسسة�ل��فاظ�ع���ولاء�ز�ائ��ا نظر وج�ة

  .البحث فرضيات :ثانيا

  :�تية اتالفرضي بوضع نقوم البحث إش�الية ع�� للإجابة سعيا

 :�و�� الفرضية 1- 

  . والز�ون  المؤسسة ب�ن لطبيعة�العلاقة الولاء يخضع

 :الثانية الفرضيات 2- 

جل�أ�من الطو�ل المدى ع�� وذلك ا��الي�ن ع�� ا��فاظ و جدد مس��لك�ن بجذب قومت إدارة�العلاقة�مع�الز�ون   

  .عملا��ا مع مر�حة علاقات



:المقدمة العامة  
 

 
4 

  : الفرضية�الثالثة�- 3

  .إدارة�العلاقة�مع�الز�ون�لتحقيق�الرضا�و�كسب�الولاء�للعتاد�الفلا��  FAMAG سسةمؤ ت�ب���

  :البحث أ�مية��و�أ�داف�-ثالثا

 ع�� �عتماد �� التفك�� ساد فبعدما ، الز�ون  ولاء لبناء جديد مدخل �� يبحث أنھ �� الموضوع �ذا أ�مية تتج��

 من تقليد�ا �س�ل ما غالبا ،وال�� ولائھ كسب محاولةو  الز�ون  ��ذب ال��و��� طا�عال ذات اغل��ا وسائل

  طو�ل زم�� لوقتف��ا�المؤسسة� �ستمر أن �ستحيل ال�� الوسائل بتلك فقط ولاءه ير�ط الز�ون  أن أو المنافس�ن

  . ل�ا ولائھ تكر�س �� ��اوز�و  المؤسسة ب�ن ت�شأ ال�� ا��يدة العلاقات وجود أ�مية ت��ز

 الز�ائن رضا لكسب كأداة بالعلاقات، ال�سو�ق ممارسة واقع معرفة �و ثالبح ل�ذا الرئ���� ال�دف -

 .ولا��م ودعم

 عن الناتجة �يجابية و�ثار مف�ومھ، عن الكشف ولةامح و بالعلاقات، ال�سو�ق أ�مية ع�� التعرف -

  .تطبيقھ

 .ولائھ وكسب عليھ، للمحافظة الز�ون  مع العلاقة تفعيل أ�مية -

  .الولاء مواضيع �� متخصص مرجعب العل�� الرصيد ز�ادة -

 :الموضوع اختيار أسباب -را�عا

 :ذكر�ا ��ي �سباب خلال من ن��ره للموضوع اختيارنا

 .المؤسسة �� ال�سو�قية �دارة إ�� مسؤولي��ا توجيھ يتم ما أك�� الولاء مسالة أن �ون  التخصص، طبيعة  -

 .التنافسية المزايا تحقيق من تمكن دفاعية كإس��اتيجية برز  والذي للمؤسسات بال�سبة الز�ون  ولاء أ�مية  -

 . الولاء موضوع عا��ت ال�� العر�ية باللغة المراجع و البحوث قلة -

 كمقومات ت��ز ال�� الولاء ، الز�ون  مع العلاقة وإدارة بالعلاقات ال�سو�ق مواضيع معا��ة إ�� ال����� الميل -

 .للبحث أساسية

 . ال�سو�قي الميدان �� المعروفة الكلاسيكية المواضيع نطاق عن وخروجھ الموضوع حداثة -

 ال�سو�قي التفك�� أساس �ونھ بالز�ون  علاق��ا تحس�ن ع�� ال��ك�� أ�مية إ�� المؤسسات ان�باه لفت ولةامح -

  .ا��ديث
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 :المتبع المن���-خامسا

 خلال من حالة دراسة فيھ استخدام �تحلي� ومن�� الموضوع، مع يتلاءم لأنھ الوصفي المن�� ع�� �عتماد يتم

 .النتائج واستخلاص الفرضيات اختبار دفبه وتفس���ا، تبو���ا ثم ا��اصة البيانات وجمع ميدانية إجراء�دراسة

 :التالية البيانات ومصادر �دوات استخدام س�تم كما

  . بالموضوع علاقة ل�ا ال�� المراجع مختلف ع�� بالاطلاع المكت�� الم��   -

  .الدراسة محل بالمؤسسة خاصة ائقوث -

 .و�ست�يان المقابلة -

 :الدراسة حدود�-سادسا

 بالعلاقات بال�سو�ق المتعلقة المفا�يم مختلف تحديد ع�� الدراسة ستقتصر :الموضوعية ا��دود -

 لمفا�يما الز�ون  مع العلاقة إدارة إ�� إضافة فعاليتھ وقياس متطلباتھ و كمجالاتھ العلاقة، المفا�يم�ذات وعرض

 .الز�ائن ولاء و رضا بناء ع�� بالعلاقات ال�سو�ق أثر دراسة ثم ولائھ، بناء وطرق  برضا�الز�ون  ا��اصة

 2017ماي23فيفري�ا��23للدراسة�من� الزمنية المدة :الزمنية ��دودا -

�  FAMAG مؤسسة :الم�انية ا��دود - �علامة  �ست�يان توز�ع وتم ،�SANALIKAللعتاد�الفلا���تحت

 .المؤسسة�القاطن�ن����ولاية�سيدي�بلعباسوموظفو�ز�ائن� ع��

 

 :السابقة الدراسات -سا�عا

 ال�سو�ق دور " �عنوان ماجست��، كمذكرة الدراسة �ذه أعدت :( 2009 )ع���� ب�شوري دراسة -

 ب�لية ،" -ورقلة ةا���ور� المدير�ة الر�فية والتنمية الفلاحة بنك حالة دراسة - الز�ون  ولاء ز�ادة �� بالعلاقات

 وت�سيط تحديد محاولة إ�� الدراسة �ذه �دفت .ا��زائر ورقلة، جامعة ال�سي��، علوم �قتصادية�و العلوم

 العلاقة بناء وأ�مية دور  ت�يان إ�� �دفت كما الز�ون، مع العلاقة وإدارة لل�سو�ق�بالعلاقات �ساسية المقومات

 العلاقة إطالة ع�� تؤثر لا للز�ائن ال��صية ا��صائص أن إ�� الدراسة الز�ون�وتوصلت ولاء ز�ادة �� وإطال��ا

 مع العلاقة إ�� متهنظر �� المؤسسات ممث�� الز�ائن عن �فراد الز�ائن لا�يختلف كما البنك، مع التعامل ومدة

 كما ،المؤسسات ممث�� ز�ائنھ لدى عنھ يختلف لا �فراد ز�ائنھ لدى الولاء�للبنك توجھ أن أو��ت كما الز�ون،

 .ولا��م مستوى  �� ز�ائنھ�يؤثر مع للعلاقة البنك تفعيل أن كشفت

 ع�� وأثره �بت�اري  ال�سو�ق :�عنوان ماجست��، كمذكرة الدراسة �ذه أعدت :( 2014 ) ز�وة خلوط -

 بومرداس، بجامعة �سو�ق تخصص ، "-البو�رة و�الة-ا��زائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة" :الز�ائن بناء�ولاء

 .زائرا��

أ�م� عرض خلال من وذلك الز�ائن، ولاء بناء �� �بت�اري  ال�سو�ق إس�ام مدى ما معرفة إ�� الدراسة �ذه �دفت

  تناولت و �بت�اري، وال�سو�ق بالابت�ار المتعلقة المفا�يم
ً
 ا وكذ بنائھ وطرق  الز�ائن بولاء ا��اصة المفا�يم أيضا
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�بالابت�ار  المؤسسة ع�� و العصر سمة �بت�ار :أن إ�� الدراسة وصلتوت �بت�اري، وال�سو�ق علاقتھ

�خلال التطور  �ذا مواكبة  ال�سو�قية، ا���ود جميع وضع كذلك يتضمن الذي ي ألابت�ار  ال�سو�ق من

 التم�� ل�ا تضمن للمؤسسة، تنافسية م��ة ،وتحقيق الز�ائن إرضاء �سا�م��� مت�امل �سو�� مز�ج لابت�ار

�الدراسة التطبيقي ا��انب نوع السوق، �� والبقاء  ممارسة لواقع الدارسة عينة أفراد تقييم فإن ل�ذه

  ا��يد، التقييم مجال �� وقع ا��زائر اتصالات مؤسسة �� �بت�اري  ال�سو�ق

� �يوافقون أحيث �حاجا ومناسب مبتكر �سو�قي مز�ج تقدم المؤسسة أن ع�� ��م  �عض وجود رغم م،تهيل��

  .وي اش�ال معا��ة كطر�قة النقائص

 ال�سو�ق آثر :�عنوان �قتصادية العلوم ماجست�� كمذكرة الدراسة �ذه أعدت :( 2014 ) ياقوتة سمارة

الر�فية� التنمية و الفلاحة ب�نك ميدانية دراسة "الز�ائن برضا وعلاق��ما المصرفية ا��دمات جودة ع�� العلاقات

 بالعلاقات ال�سو�ق تأث�� معرفة إ�� الدراسة �ذه �دفت المدية، بجامعة ومالية نقود ،تخصص")المدية و�الة(

�جودة المتعلقة� المفا�يم أ�م عرض خلال من وذلك .الز�ون  برضا م��ما �ل علاقة و المصرفية، ا��دمات ع��

 لل�سو�ق النظري  �طار خصائص�ا، وأ�م مفا�يم�ا يثح من ا��دمات ا،به مر ال�� والمراحل بال�سو�ق

 :أن إ�� الدراسة وتوصلت المصارف، �� الز�ون  دراسة الز�ائن، مع لعلاقةا إدارة وا�� بالعلاقات

  بالعلاقات ال�سو�ق يؤثر  -
ً
 المصرفية؛ ا��دمات جودة ع�� إيجابا

 الز�ائن؛ ورضا بالعلاقات ال�سو�ق ب�ن طردية ارتباط علاقة توجد  -

  .الز�ائن ورضا المصرفية ا��دمات جودة ب�ن طردية ارتباط علاقة يوجد - 

 :الدراسة تقسيمات -ثامنا

 تطبيقي، وفصل نظر��ن، فصل�ن فصول، ثلاث إ�� البحث تقسيم تم للموضوع، الرئ�سة با��وانب �لمام قصد

 .بمطالب مبحث �ل و��ت�� المباحث، من مجموعة إ�� فصل�مقسم و�ل

 عرض فيھ تم ،"  ز�ون و�إدارة�العلاقة�مع�ال�عنوان�مدخل�نظري�لل�سو�ق�بالعلاقات "تحت �ول  الفصل جاء

�من ال�سو�ق ما�ية �مجالات �نتقال ليتم ثم ، و��داف، ��مية ال�شأة، و التعر�ف خلال بالعلاقات  ا��

  بمتطلبات مرورا ، بالعلاقات، لل�سو�ق ��عاد و ا��صائص تحديد خلال من وذلك فعاليتھ قياس و تطبيقھ

   .فعاليتھ قياس أساليب عرض وتم بالعلاقات، لل�سو�ق الفعال التطبيقآليات� و 

  



:المقدمة العامة  
 

 
7 

� �عنوان جاء الفصل �ذا من �خ�� المبحث �� أما �الز�ائن �مع �إ��� والذي ،�سي���العلاقات �فيھ �عرضنا

�عر�ف�إدارة�العلاقة�مع�الز�ون�ومدخل�الوعاء�المثقوب�وكذا�نموذج�إدارة�العلاقة�مع�الز�ون�و�العوامل�

  .المؤثرة�ف��ا��

 تحت أول  بمبحث ،"الز�ائن ولاء كسب و بناء �� إدارة�العلاقة�مع�الز�ون " �عنوان جاء الثا�ي لالفص أما

رضا�الز�ون�أداة�لكسب�ولاءه�كما�تم�التطرق��عر�ف�خلالھ�التعرض� من فتم ، إدارة�العلاقة�مع�الز�ون 

  .الز�ون�و�دورة�حياتھ�وأخ��ا�مفا�يم�حول�الرضا�وأساليب�قياسھ

 للولاء، مف�وم تحديد خلال من ال�سو�قية، ا���ود محور الز�ون� ولاء بناء �عنوان جاء ي��الثا المبحث أما

   .الولاء بناء ووسائل ،خطواتالولاءمس�بات� إ�� ،وأ�ميتھ أنواعھ

 الولاء اس��اتيجيات أنواع إبراز خلال من قياسھ الولاء�و اس��اتيجية بناء مسار حدد ثالثال المبحث أما

العلاقة� ���ظل�إدارة الولاء قياس للولاء،قيمة�الز�ون�كضرورة�لبناء�ولاءه�ثم�التطرق�ا�� برنامج إ�شاء وأنواع�ا،

  .والز�ون�

�سيدي�بلعباس�� SANALIKAللعتاد�الفلا���تحت�علامة�� لمؤسسة عام تقديم إ�� تطرقنا التطبيقي، ا��انب ��

 ، موظف��او ا�ز�ائ�� نظر وج�ة من FAMAG مؤسسة �� بالعلاقات ال�سو�ق ممارسة واقع ال�سو�قي،و ومز�ج�ا

 لز�ائ��ا� لدى است�يان أجري  كما للعتاد�الفلا��،�FAMAG  مؤسسة ع�� النظر�ة المفا�يم إسقاطولة�امح تمت

 ثم الفرضيات، ف��ا اخت��ت ل�ا، ولا��م ع�� �ا تأث�� وكذا ف��ا�، بالعلاقات ممارسة�ال�سو�ق حول  آرا��م لمعرفة

آفاق� تحديد ولةاومح التوصيات، و �ق��احات �عض اق��اح تم ضو��ا ع�� وال�� تائجالن �عض استخلصنا

.لبحثا
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  :المقدمة�

 

 فمن لسفتھ،وف مف�ومھ تطور  إ�� أدت ال�� المراحل من بالعديد الما��� القرن  �� العلمية �شأتھ ومنذ ال�سو�ق مر

 منھ، ال�سعينات �� الصنا�� ال�سو�ق إ�� الما��� القرن  من ا��مسي�يات �� �س��لا�ي ال�سو�ق ع�� ال��ك��

ال�سو�ق� ثم الثمان�نات، �� ا��دمات �سو�ق إ�� السبعينات �� للر�ح ال�ادفة الغ�� المؤسسات �� بال�سو�ق مرورا

 .�ن إ�� الما��� القرن  من ���ال�سعينات بالعلاقات

 ال��ك�� إ�� المعاملات ع�� ال��ك�� حالة من ال�سو�قي الفكر تحول  بحيث حديث اتجاه بالعلاقات ال�سو�ق �عد و

 �سو�قي كمن�� م�انتھ من عززت و المف�وم �ذا ظ�ور  و نمو �� العوامل من الكث�� سا�مت بحيث العلاقات، ع��

�يركز  وسيلة بل ذاتھ، بحد �دفا ل�ست العلاقة أن بحيث ،وز�ائ��ا المؤسسة ب�ن العلاقة تدعيم ع�� حديث

�الز�ون  الولاء و�عز�ز لز�ادة  شدة ارتفاع من بھ تتم�� وما ا��الية ال�سو�قية الب�ئة ظل �� أ�ميتھ وتز�د عند

 ز�ائ��ا و المؤسسة ب�ن العلاقة �عز�ز و تدعيم ع�� ال��ك�� ضرورة يدفع�إ�� الذي �مر نطاق�ا، وا�ساع المنافسة

 التوجھ تفعيل �� أ�مية من تحتو�ھ ما و الز�ون  مع بإدارة�العلاقة وذلك م،به للاحتفاظ ضروري  و أسا��� كشرط

  .بھ و�حتفاظ لز�ون ا نحو

 التقليدي مف�وم�ال�سو�ق من التحول  �� جلية �انت لل�سو�ق، �ساسية المفا�يم مجال �� التحولات �ذه ومثل

 المنظمة ع�� وأن للمنظمة، شر�اء العملاء اعتبار ع�� القائم المف�وم إ�� Transaction Marketingب� المعروف

 والذي الدائم، و�بت�ار و�بداع وا��دمة ا��ودة ع�� خلال�التأكيد من عملا��ا، مع �جل طو�لة علاقات بناء

 Relationship marketingبالعلاقات� بال�سو�ق �عرف

 وز�ادة التناف���، الصراع �شدة تتصف.أسواق ظل �� تنافسية، ةم��  من المنظمة تحققھ أن يمكن ما كأ�م

  .المصادر مختلف ومن المعلومات من �ائلا ل�م�كما ت�يح ال�� �تصالات لثورة نظرا العملاء، لدى الو��

 �� �ساعد أن من�الممكن وال�� ال�سو�ق، عل��ا يقوم ال�� الفلسفة �� جذر�ا تحولا التحول  �ذا اعتبار يمكن لذا

 مف�وم تب�� يحققھ ما خلال من ا��ادي�والعشر�ن، القرن  �� ال�سو�ق تواجھ ال�� والتحديات الفرص مع التعامل

 .والعملاء المنظمة من ل�ل فوائد من بالعلاقات ال�سو�ق

 :التالية المباحث خلال من النقاط �ذه ل�ل س�تطرق  الفصل �ذا خلال من لذلك

 .علاقاتبال ال�سو�ق ما�ية  :�ول  المبحث -

 .وفعاليتھ بالعلاقات ال�سو�ق تطبيق مجالات  :الثا�ي المبحث -

 .إدارة�العلاقة�مع�الز�ون   :الثالث المبحث -
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 بالعلاقات ال�سو�ق ما�ية  :�ول  المبحث

ف�و�مدخل�.يمثل�ال�سو�ق�بالعلاقات�نقطة�ترك���للكث���من�القائم�ن�بالبحوث���ادمية�المعاصرة����ال�سو�ق�

  . �سواقيد����ال�سو�ق�و�يمثل�تحولا�����تجاه�ن�يجة�التطور�التكنولو���وتحر�ر�جد

 فكرة ع�� Traditionnel Transaction ) (Marketing –TMب� �عرف ما و�و لل�سو�ق التقليدي المف�وم يقوم

 �حيان أغلب �� ممع� التعامل و�تم .ا��دد العملاء ��ذب الدائم والس�� السر�عة، ال�سو�قية الفرص اقتناص

�عت��� و�ذا�( Hit & Run Marketing) فكرة� ع�� تقوم أي�أ��ا و�ستمرار�ة، الدوام بصفة يتمتع لا مؤقت، �ش�ل

 .  1المستقب��� التواصل �عملية ��تمام دون  ذا��ا بحد فرصة �� العملاء مع تبادلية عملية �ل

 �ان لما تماما مخالفة أسس ع�� يقوم� ( Relationship Marketing- RM) بالعلاقات� ال�سو�ق مف�وم أن ح�ن ��

 �ذا قدموا الذين �وائل من �عت�� الذي Berry  1983)(أشار فقد لل�سو�ق، التقليدي المف�وم وفق سائدا

 و�عز�ز ��م �حتفاظ ثم العملاء، جذب �� �امة، أسس ثلاثة ع�� يقوم بالعلاقات ال�سو�ق بأن المصط��،

 خلال من تحقيق�ا إ�� العميل �س�� ال�� المضافة والقيمة المم��ة المنافع� تقديم خلال من لد��م ولاءوال �شباع

 .ا��دمة أو للسلعة اس��لاكھ

� بالعملاء �حتفاظ عملية أ�مية ع�� يركز لل�سو�ق ا��ديث المف�وم �ذا أن �ع�� و�ذا �Retention ا��الي�ن

 اعتبار يمكن ولا العملاء ب�ن فروق �ناك أن ع�� التأكيد مع ا��دد، ملاءالع ��ذب الدائم الس�� عملية من أك��

 .اس��داف�م يمكن�Potentialمحتمل�ن� عملاء �م العملاء جميع

� كما� � أ�داف تحقيق يتضمن بالعلاقات ال�سو�ق بأن�Gronroos) 1994 (و�ؤكد  ال�سو�قية، المعادلة طر��

 . 2بالوعود� والوفاء بادلالت عملية خلال من والمسوق، العميل و�ما

ع��� وتحديد�م،والعمل العملاء �عر�ف خلالھ من يتم مت�امل أسلوب �و بالعلاقات ال�سو�ق فان و��ذا

��جل علاقات وإقامة إم�انا��م وفق ورغبا��م حاجا��م إشباع ثم ومن استقطا��م، �ع��� و�ذا مع�م طو�لة

   .المطلوب �داء توى مس تحقيق ع�� المنظمة �ساعد مما ��م، �حتفاظ

 والبيع�ال�����، ال�اتفية والم�المات �ن��نت مثل المباشرة، �تصال قنوات من مجموعة خلال من و�تم�ذلك

 .وعملا��ا المنظمة تبادل�ب�ن عملية خلال��ل والمش��ي  البا�ع من ل�ل المتحققة القيمة �عظيم ع�� �ساعد و�ذا

 م�ان أي �� المنظمة مع والتبادل عمليات�التفاعل إجراء العملاء ع�� �لالس من جعلھ ع�� المنظمة و�ساعد كما

 إل��م تتعرف ومم��ة فر�دة منظمة مع يتعاملون  بأ��م الشعور�لد��م و�عط��م ��ا، يرغبون  ال�� و�الطر�قة وزمان،

  .�عامل�بي��م حالة �ل �� ����� �ش�ل

 كسب�ولا��م ومحاولة ا��ال�ن، الز�ائن نحو سو�قيةال� ا���ود توجيھ يركز حديث كمف�وم بالعلاقات ال�سو�ق

صورة� فتحس�ن المنافسة، شدة �عرف وال�� الرا�نة الظروف ظل �� المؤسسة نحو ا�تمام�م وإثارة المحتمل�ن أو

 الوقت نفس �� و ��مية غاية �� أمر طو�لة لمدة و مبه �حتفاظ أصبح الذين للز�ائن بال�سبة خاصة المؤسسة

                                                           
 1  Egan, John. “ Relationship Marketing - Exploring relational strategies in marketing”. Pearson Education- Prentice Hall- 2001.Pp10- 15. 

 
2  Linda L. Price & Eric J. Arnould (1999), “ Commercial Friendships: Service Provider- Client Relationships in Context”, Journal of 

Marketing, Vol, 63, October, 38- 40. 
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 خاصة و التغ��ات و �التطورات ال�سو�قية، الب�ئة ابه تتم�� أصبحت ال�� ا��صائص إ�� بالنظر يقالتحق صعب

 المؤسسات ج�ود ترك�� يفرض الذي �مر الز�ائن، وحاجات وميولات توج�ات وتطور  �سرعة��غ�� يتعلق فيما

  .بالز�ائن� علاق��ا �عز�ز نحو

 من�� �� يتجسد الذي و ذلك تحقيق من تمك��ا ال�� �سو�قيةال الطرق  و �ساليب عن البحث يتطلب ما �ذا و

 .ال�سو�ق�بالعلاقات

�أ�مية�و�أ�داف إبراز مع بھ والتعر�ف �شأتھ إ�� التعرض مع بالعلاقات ما�ية�ال�سو�ق إ�� المبحث �ذا �� تطرقنا

 .ال�سو�قي المن�� �ذا

  

  بالعلاقات ال�سو�ق وتطور  �شأة :�ول  المطلب

 

 انھ درجة إ�� التقليدي، ال�سو�قي المف�وم ع�� حدثت وتطورات �غ��ات لعدة ن�يجة العلاقاتب ال�سو�ق ظ�ر

 �� سا�موا الذين المفكر�ن و الباحث�ن من العديد إس�امات ن�يجة �شأ فقد بروزه، وقت بدقة تحديد الصعب من

 مصاف من العلاقة �ذه قتارت حيث المنافس�ن ف��ا بما و محيط�ا عناصر و المؤسسة ب�ن دور�العلاقة �عز�ز

�العدوا�ي و الصراعات  أو شر�ك المنافس �حيان �عض �� جعل مما �شارك، و �عاون  علاقات إ�� التنافس

 فكر�ة ج�ود وليد �ان بالعلاقات ال�سو�ق إن �مر حقيقة �� و ،�س��اتيجيةالتحالفات� بظ�ور  خاصة صديق

 .مع�ا� العلاقة ذات �طراف وجميع سةب�ن�المؤس التفاعل طبيعة بحثت ال�� وتطبيقية

 وتقتض��ا المؤسسة �شاط ي�تج�ا ال�� العلاقات ل�افة شامل اس��اتي�� و�عد مف�وم ذو المن�� �ذا �عت�� ول�ذا

 وتطو�ر لتدعيم وترسيخ�ا المؤسسة مع العلاقات جميع تحس�ن ع�� يرتكز ف�و والتكيف، والنمو البقاء ضرورة

 �ان �مر ف�ذا والبا�ع المش��ي  ب�ن العلاقة ع�� ينطوي  بالعلاقات ال�سو�ق مف�وم �ان اوإذ مع�الز�ائن علاق��ا

 ضيقة المبادلات وطبيعة ا���م صغ��ة والصناعية التجار�ة �عمال �انت أين الوسطى ���العصور  شيوعا �ك��

 الز�ائن من محدود عدد مع ليتعام لأنھ مبه صداقة علاقات وذو بز�ائنھ، تامة ذو�معرفة البا�ع �ان أنھ حيث

 أدت وما الصناعية الثورة ظ�ور  منذ ولكن ،1سلس �ش�ل التبادل عملية إتمام من� فمكن م،به المباشر ولاتصالھ

 مع التعامل ضرورة فرض مما ال��مة، الصناعية المؤسسات ظ�ور  و المبادلات�التجار�ة، ��م ا�ساع من إليھ

 معظم�ا تتمحور  عديدة �سو�قية مشا�ل طرح مما الواسع، ار�م�ا��غرا��وان�ش تنوع�م و الز�ائن من كب�� عدد

�و حاجات ب�ن التوافق تحقيق كيفية حول   أطراف مصا�� تحقيق يمكن كيف أي المؤسسة، أ�داف السوق

 بحدة ال�سو�قية المش�لة ظ�رت أين الثانية، ا��رب�العالمية �عد خاصة ومنصف عادل �ش�ل التجار�ة العلاقات

 نفسھ يفرض ال�سو�ق بدأ �ذا من و تصر�ف�المنتجات، �� كب��ة صعو�ة وظ�رت ت�شبع �سواق بدأت عندما

 ظ�رت أن إ�� والفكري، العم�� ع���الصعيد و�غ�� تطور  عرف الوقت نفس �� و فش�ئا، ش�ئا إليھ ا��اجة وتزداد

 التعرف �غية و والبا�ع، ب�ن�المش��ي  العلاقة و�� العام إطار�ا عن تخرج لم ال�� ال�سو�قية النماذج من العديد

مر�ال�سو�ق�و�منذ�حيث� ال�سو�ق تطور  ت��يص ع�� سنعمل بالعلاقات، ال�سو�ق وتطور  ظ�ور  كيفية وتوضيح

  :تطور�مف�ومھ�وفلسفتھ�كما��و�مب�ن����الش�ل�التا����إ�� أدتالعلمية�بالعديد�من�المراحل�ال�����شأتھ

                                                           
 . العراق د�وك، جامعة و�قتصاد، �دارة �لية مطبوعة و�سس، والمفا�يم الفلسفة �� ت�املية رؤ�ة :بالعلاقات ال�سو�ق صادق، درمان�سليمان� 1  

  03 ص ، 2008
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  ق�بالعلاقاتمراحل�تطور�ال�سو�) : 1-1(الش�ل�

  
     

  Moler&halienعل��ا��أكدت�امل��عض�المفا�يم�ال�سو�قية�ال����إ��ال�سو�ق�بالعلاقات���شأةو�عود�

  : 1مصادر�رئ�سية�و����أر�عةو�المن�ثقة�عن�

  ا��دمات�و�قاعدة�البيانات�ال�سو�قية�الشب�ات،��سو�قو�التفاعل�و���عمال ال�سو�قية،��سو�قالقنوات�

  .لمباشراو�ال�سو�ق��

� �ال�سو�ق �قنوات �مستو�ات �ب�ن ��حت�ا�ات �تؤدي ��إ��حيث �كما �وتفعيل�ا �تطو�ر�العلاقات تطور��أنحتمية

��ن��ن�ت �لشب�ات �الدائم �و�ستخدام �عن� التكنولوجيا �البحث �كب����� ��ش�ل �سا�م �المعلومات وتكنولوجيا

�غ���دور�الز�ون�لاسيما�����بالإضافة�ن�جديدة�واس��داف�ز�ائن�جدد�مع�المحافظة�ع���الز�ائن�ا��الي�أسواق

  .تصال�المباشر�معھ�ا��دمة�مما�يخلق�نوع�من���أداءلموسة�و�مشاركتھ�بصورة�فعالة����الم�مجال�السلع�غ���

ال�سو�ق�بالعلاقات�حيث�يرى�البعض�انھ�ظ�ر�كنموذج��سو�قي�جديد���شأةالباحث�ن�حول��أراء�ذا�و�ت�باين�

   ROGORS &REPPERS طرف�و�الذي�جاء�بھ��ل�من�إ��ال�سو�ق�من�طرف� بأنھ�شار�لھ����الغالب�

حيث�يتضمن�قيام�المؤسسة�بنوع�من�ال�سو�ق�التفاع���و�الفردي�و�الذي��سمح�لنا�بانتاج�منتوج�خصيصا��

علاقة���صية�معھ��ذا�مع�ا��صول�ع���مزايا�الت�لفة�من�خلال��إقامة إ�� بالإضافةللز�ون�وفقا�لتطلعاتھ�،�

� التكنولوجيات قدمھت ما �التوصل �من �تمكن �حيث ��إ��ا��ديثة �من��ع�� أفضلمعرفة �،لابد �الز�ون حاجات

��و� �بالعلاقات �ال�سو�ق �ي�ون �و�ذا �بيانات �قاعدة �بناء �ع����أداءال��ك���ع�� �التعرف �لز�ادة �و�فعال متواصل

  .الز�ائن

  

                                                           
  14ص���2010درن�دار�كنوز�المعرفة�لل�شر�و�التوز�ع–عمان��-درمان�سليمان�صادق�ال�سو�ق�المعر���المب���ع���إدارة�العلاقة�ومعرفة�الز�ون � 1
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 بالعلاقات� ال�سو�ق �عر�ف :الثا�ي المطلب
  

 إ���أن� Peterson 1995أشار��� فقد )العلاقة�(�خ��ة� و�ذه والعلاقة، ال�سو�ق إ�� اتبالعلاق ال�سو�ق ينقسم

  "�خر م��ما �ل يفيد كيان�ن ب�ن اتصال أو ارتباط أو اتحاد" �ع�� نجد�ا قاموس أي �� "علاقة" �لمة مع��

 �ل��ام دور  ع�� أكد و ،"دلمتبا ال��ام ذات شركت�ن ب�ن مش��ك توجھ ذو تفاعل"بأ��ا� العلاقة�halinenعرف� و

 �ستمرار�ة heid & Johnعرف� لقد و العلاقة، دوام و استمرار بھ يقصد �عمال�و علاقات �� كعنصر�رئ����

   1"المستقب�� للتفاعل المدرك المش��ك التوقع" بأ��ا

  :المف�وم ل�ذا تعار�فال من العديد وردت فقد بالعلاقات ال�سو�ق لتعر�ف بال�سبة أما العلاقة، يخص فيما �ذا

 :1980سنة�� Fordحسب�� -

إقامة�و�إ�شاء�و�تطو�ر�و�المحافظة�المتبادلة�للعلاقات�الطو�لة��مد�مع�"ال�سو�ق�العلاقا�ي�حسب�فورد��و�

 2."الز�ائن

 :1982سنة�� jakanssonحسب� -

ھ�
ّ
ما�ب�ن��فراد�ذات�مجموعة�من�العمليات�المتتالية�تحدث�" يمكن�النظر�إ���ال�سو�ق�العلاقا�ي�ع���أن

 �عد�اجتما���ب�ن�المش��ي�و�البا�ع�و�المعتمدة�ع���العقود�المستمرة،�و�أ�داف�متبادلة،�و�الثقة

  ".  و��ل��ام�

 :1983سنة� Berryحسب� -

 3. "يركز�ال�سو�ق�العلاقا�ي�ع���جلب�و�المحافظة�و�تطو�ر�العلاقات�مع�ز�ائن�المؤسسة"

 :1985سنة��Jacksonحسب� -

  4. "بناء�و�إ�شاء�و�المحافظة�ع���الروابط�القو�ة�و�ديموم��ا�مع�الز�ائن: " العلاقا�ي�ال�سو�ق�

 :1989سنة�� Turnbull & Wilsonحسب� -

ال�سو�ق�العلاقا�ي��و�ت�و�ن�علاقات�طو�لة��مد�ما�ب�ن�المش��ي�و�البا�ع�من�خلال�إ�شاء�روابط�اجتماعية�" 

  5"ب�يو�ة�ما�ب�ن�المؤسسات�

 :1989سنة�Grönroos  حسب�

  . " ال�سو�ق�العلاقا�ي��و�توجھ��سو�قي��س��دف�عملية�إ�شاء�و�بناء�و�المحافظة�و�تطو�ر�العلاقة�مع�الز�ون " 

  

 

                                                           
  02 ص ، 2006 القا�رة، مصر، �دار�ة، للتنمية العر�ية المنظمة بالعلاقات، لل�سو�ق مدخل :والمورد المش��ي  ب�ن العلاقة رجب، المنعم عبد ج��ان  1

2 - Ford, D, « The development of Buyer – Seller relationships in industrial market », European journal of Marketing, vol .14, 1980, P: 

339- 354. 
3 - Berry LL, « relationship marketing emerging perspectives of services marketing », American Marketing Association, Chicago, 1983, 

PP: 25-38. 
4 Jackson, B, « Build customer relationships that last », Harvard Business review vol 63, N° November – December, P: 120-128.   
5 - Tuenball, L.R. et Wilson, « developing and protecting profitable customer relationships », industrial marketing management, vol. 7, 

No 18, 1989, PP : 233-238  
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 :1990سنة�� Zepielحسب� -

ال�سو�ق�العلاقا�ي�مجموعة�تفاعلات�م��اكمة�ع���الزمن�ما�ب�ن�البا�ع�و�المش��ي�و�ال���ت�يح�فرص�"  -

 1. "لصفقات�الضمنية�ب�ن�علاقات�الشراكة���ع�ع���تحو�ل�مجموعة�من�ا

 :1992سنة� Shani & Chalasaniحسب� -

ال�سو�ق�العلاقا�ي��و�مج�ود�يبذل�لغرض�الكشف�و�تحديد�و�المحافظة�و�بناء�شبكة�مع�الز�ائن،�و�لتقو�ة�" 

�خلال�عقود�متبادلة�لأجل�تحقيق�قيمة� و�بصورة�مستمرة��ذه�الشبكة�لغرض�تحقيق�منفعة�الطرف�ن�من

 2. "ضافة�ع���المدى�الطو�لم

 :1993سنة� Morgan & Huntحسب� -

   ال�سو�ق�العلاقا�ي��و�مرجعية�معتمدة���ميع�أ�شطة�السوق�الموج�ة�مباشرة�نحو�المؤسسة�و�تطو�ر�" 

 3. "و�المحافظة�ع���جميع�المبادلات�العلاقاتية�النا��ة

 :1994سنة��Gummessonحسب� -

 
ّ
�أن �ع�� �العلاقا�ي �ال�سو�ق �العلاقات: " ھينظر�إ�� �من �يركز� مجموعة �و��و�بذلك �و�التفاعلات و�الشب�ات

 4. "بالدرجة��و���ع���العلاقة�التفاعلية�و�الر�حية�ع���المدى�الطو�ل

 :1994سنة� Shethحسب� -

ھ�ف�م�و�إدراك�و�شرح�و�إدارة�التعاون����مجال��عمال�ب�ن�الموردين" 
ّ
  �عرف�ال�سو�ق�العلاقا�ي�ع���أن

 . " و��و�مدرسة�ناشئة����الفكر�ال�سو�قي�و�الز�ون �

يقدم�ال�سو�ق�العلاقا�ي�للمؤسسات�جميع�الوسائل�و�المنا����ي��ستطيع�: 1997سنة��Gruenحسب� -

 .إ�شاء�و��سي���محيط�من�شأنھ�أن�يخلق�ل�ا�����خ���قيمة�متبادلة

 :1999سنة� Harkerحسب� -

�الز�ائن�و�يوجد�سبعة�أصناف�ال�سو�ق�العلاقا�ي��و�خلق�مسبق،�و�تطو�ر�و�المح"  افظة�ع���العلاقات�مع

�–التفاعل��–المدى�الطو�ل��–المحافظة��–التطور��–ال�شأة�: مفا�يمية�أساسية��عرّف�ال�سو�ق�العلاقا�ي�

 5. "الن�يجة�و�المحتوى��نفعا��

 :2000 سنةBallantyneحسب� -

�شاء،�تطو�ر�و�المحافظة�ع���المبادلات�ذات�ال�سو�ق�العلاقا�ي�إطار�حديث�ال�شأة�موجھ�بصورة�أساسية�لإ" 

�روابط� �إ�� �بلوغا �ع���الزمن �التبادل �علاقات �تتطور �خلال�ا �من �و�ال�� �المعنية ��طراف �جميع �ب�ن القيمة

 . " مستمرة�و�مستقرة����سلسلة�الموردين

                                                           
1 - Czepiel.J.A, « service encounters and service relationships: profitable customer relationships », industrial marketing management, 

vol7, N°=18, 1989, P: 233-238. 
2 - Shani.D, Chalasani.S, « exploiting niches using relationship marketing », journal of Business strategy, vol 6, N°= 04, 1992, P: 43-52.  
3 - Morgan.R, Hunt.S, « the commitment –Trust theory of relationship marketing », journal of marketing,    vol 58, N°= 3, P: 30.  
4 - Gummesson .E, « making relationship marketing operational », international, journal of service industry management, vol 5, N°= 5, 

1994, P: 10. 
5 - Harker.M.J, « relationship marketing defined and examination of current relationship marketing definitions », marketing entelligence 

and planning, vol 17, N°= 1, P: 17. 
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 :2003سنة�  Cova & al حسب� -

�ا �ع�� �تطو�ر�و�المحافظة �بناء، �إ�� �العلاقا�ي �ال�سو�ق �ب�ن���دف �المتبادلة �المنفعة �و�ذات ��مد �طو�لة لعلاقة

المؤسسة�و�الز�ون،�عملية�التحليل�تركز�ع���الز�ون�بصورة�انفرادية�أين�توجھ�ا���ود�نحو�قيادة�العلاقات�

 1. "الدائمة�ما�ب�ن�الز�ون�و�المورد�الو��

 :2004سنة� Ivens & pardo حسب� -

ية�ع���الصفقة،�أين�يصبح�الز�ون��نفرادي�ذا�أولو�ة�بال�سبة�يختلف�ال�سو�ق�العلاقا�ي�عن�المقار�ة�المب�

للمؤسسة�عن�طر�ق�مجموعة�من�التفاعلات،�و�الز�ائن�أيضا�يصبحون�أك���اندماجا����جميع���شطة�ال���

 . " تخلق�القيمة�لدى�الموردين،��خذ��ع�ن��عتبار�المبادلات�ب�ن�المؤسسات�ع���المدى�الطو�ل

 :2006سنة� Kinard & Capella حسب� -

�ع��� �و�الموزع�ن �و�الموردين �الز�ائن �تر��� �متبادلة ��مد �طو�لة �علاقات �بناء �لغرض �وجد �العلاقا�ي ال�سو�ق

 . أمل�الر�ح�و�المحافظة�ع���أولو�ا��م�و�أعمال�م�ع���المدى�الطو�ل�

 :  2007سنة��Word & Daggerحسب� -

�الز�و  �قيمة �ع�� ��عتمد �مقار�ة �العلاقا�ي �الصفقة�ال�سو�ق �قيمة �ع�� �اعتماد�ا �أك���من �ا��ياة �مدى ن

 .�نفرادية�و��ذا�ل��صول�ع���حصة�ز�ونية�بدلا�من�ا��صول�ع���حصة�سوقية

 : 2009سنة� Durif, Graf & Ricardحسب� -

�من� �و�عدد �للمتعامل�ن �العميقة �المعرفة �مرتكز�ع�� ��طراف �متعدد �إس��اتي�� ��و�توجھ �العلاقا�ي ال�سو�ق

ع����عظيم� �عاقدية��ادفة�إ���خلق�و�تطو�ر�و�تقو�ة�و�الت�بؤ�بانقطاع�العلاقات�و�الذي�كث��ا�ما��ساعدالمعاي���

 .العوائد�ع���المدى�الطو�ل���ميع��طراف�المش��كة����عملية�التبادل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1 - Cova.V, Cova.B, «  alternatives marketing: réponses marketing aux évolutions récentes des consommateurs, Paris, Dunod, 2001, 

P :206. 
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  الفرق�ب�ن�ال�سو�ق�بالعلاقات�و�ال�سو�ق�التقليدي

 �ال��ك�� ا��صائص، من بمجموعة التقليدي ال�سو�ق عن يتم�� علاقاتبال ال�سو�ق أن يت�� سبق ما خلال من

 من بدقة المن�� �ذا وخصائص مم��ات تحديد يمكن المباشر، و�تصال والتفاعل و�ستمرار�ة العلاقة ع��

  :ي�� ما خلال من القديم ال�سو�ق مف�وم مقارنتھ�مع خلال

  

  1ب�ن�ال�سو�ق�بالعلاقات�و�ال�سو�ق�بالصفقاتالموجودة��المفروقات أ�م) : 1- 1( ا��دول�رقم��

  ال�سو�ق�التقليدي  ال�سو�ق�بالعلاقات

 فضليقدم�ا��لول�و�بقى�متواجد�لتقديم��   يقوم�بصفة�ما�ثم�يختفي  

 يقدم�و�يدعم�القيمة�للز�ائن   سعارينافس��  

 جلتفك���وسلوك�طو�ل��   جلتفك���وسلوك�قص����  

 اتتب���فلسفة�العمل�حول�العلاق   تب���فلسفة�العمل�حول�الصفقات  

 حتفاظ�بالز�ائن�   جذب�الز�ائن  

 تدعم�العلاقات���شطةيخلق��ي�ل�من�   تتصف�بالاستمرار�ة�أ�شطةتوجد� لا  

 يركز�ع���العلاقات   يركز�ع���البيع  

 مديقدم�حوافز�طو�لة��   يقدم�حوافز�لتنفيذ�الصفقات  
- 6الوطن�العر�ي،الفرص�التحديات،ال�سو�ق�بالعلاقات،الملتقى�العر�ي�الثا�ي،الدوحة�قطر�ال�ام�فخري�احمد�حسن�،ال�سو�ق����: المصدر

  .406ص�2003اكتو�ر8

 

ال�سو�ق�بالعلاقات�يركز�ع����تصال�الدائم�و�المستمر�مع�الز�ائن�،وتقديم�القيمة��أنومن�المقارنة�نرى�����

المرافقة���ضافية���،حل�ا�،وتقديم�ا��دمات�حاجا��م�و�مشكلا��م�و�العمل�ع�إدراكالمضافة�ل�م�من�خلال�

  .للمنتجات�و�العمل�الدائم�و�الدؤوب�ع���مواكبة�توقعات�الز�ائن

 بحيث التقليدي، وال�سو�ق بالعلاقات ال�سو�ق ب�ن وجو�ر�ة كب��ة فوارق  �ناك أن يت�� ا��دول  خلال من

 مف�وم ع�� مركزا القص��، المدى �� ؤسسةالم وأ�داف مصا�� تحقيق ع�� وحرصا ترك��ا أك�� �ذا��خ�� يظ�ر

��� الصراع إدارة  ع�� بالعلاقات ال�سو�ق يركز ب�نما محيط�ا، �عناصر المؤسسة علاقات مختلف والتنافس

 مع �جل، القص��ة بالأ�داف الت��ية إ�� ذلك أدى ولو المؤسسة أ�داف المصا���و تحقيق �� �س��اتي�� البعد

 �جتماعية المسؤولية مستوى  رفع إ�� بذلك مؤديا ال�سو�قية، جميع�العلاقات �� ل�شاركوا التعاون  إ�� التوجھ

  .تمعلمجا اتجاه اتهال��اما وز�ادة للمؤسسة،

                                                           
ص�2003اكتو�ر8-6ال�ام�فخري�احمد�حسن�،ال�سو�ق����الوطن�العر�ي،الفرص�التحديات،ال�سو�ق�بالعلاقات،الملتقى�العر�ي�الثا�ي،الدوحة�قطر�� 1

406.  

 

 



ال�سو�ق�بالعلاقات�وإدارة�العلاقة�مع�الز�ون �������                                  الفصل��ول�������������������������������  

 

 
16 

� �نرى �المقارنة �القيمة��أنومن �،وتقديم �الز�ائن �و�المستمر�مع �الدائم ��تصال �يركز�ع�� �بالعلاقات ال�سو�ق

المرافقة���ضافيةمشكلا��م�و�العمل�ع���،حل�ا�،وتقديم�ا��دمات��حاجا��م�و �إدراكالمضافة�ل�م�من�خلال�

  .للمنتجات�و�العمل�الدائم�و�الدؤوب�ع���مواكبة�توقعات�الز�ائن

  :1ف��ون�أن�مف�وم��سو�ق�العلاقة�يأخذ�ثلاثة�جوانب�مكملة�لبعض�ا�البعض�"العلاق��وآخرون"أما�

  .أ�مية��حتفاظ�بالز�ائن: ا��انب��ول �

    .�عز�ز�العلاقات�الداخلية�و�ا��ارجية: الثا�ي�ا��انب

  .تقر�ب�المسافات�ما�ب�ن�ال�سو�ق،�و�خدمة�الز�ون�و�ا��ودة: ا��انب�الثالث

�السمات�� Ajioو��ش���  - �ع�� ��شتمل �أنھ �ع�� �بالعلاقات �ال�سو�ق ��عر�ف �حول �عاما �اتفاقا ��ناك �أن ع��

 :2العمليات�ال���تتم�ب�ن�أطراف�ا،�و�لقد�قسم�ا�إ����عدين�مدة�العلاقة�و�قو��ا،�عدد�أطراف�ا�،�أ�داف: التالية

  .�ول��ع���عن�المدة�و�العلاقة -

 الثا�ي��ع���عن�عدد��طراف�و��دف�العمليات� -

  :و�ذلك�ع���النحو���ي

  لنوع�العلاقات� Ajio مصفوفة)2-1( الش�ل�رقم

  

  

  

  

  

  

  

   المرجع: د. ج�ان�عبد�المنعم،�"العلاقة�ب�ن�المش��ي�و�المورد:مدخل�لل�سو�ق�بالعلاقات"�،مرجع�سبق�ذكرا،�

 �دار�ة، للتنمية العر�ية المنظمة ،بالعلاقات لل�سو�ق مدخل :والمورد المش��ي  ب�ن العلاقة رجب، المنعم عبد ج��اند�:المصدر��

  54ص 2006 القا�رة، مصر،

  

  

                                                           
  ،1999عمان،�ردن، عقل،دار�ال1،�ط"مدخل�اس��اتي��،�وظيفي،�تطبيقي: �سو�ق�ا��دمات" العلاق،��ش���عباس�و�الطا�ي�حميد�عبد�الن��،-  1

  . 178-175: ص�
  54ص 2006 القا�رة، مصر، �دار�ة، للتنمية العر�ية المنظمة ،بالعلاقات لل�سو�ق مدخل :والمورد المش��ي  ب�ن العلاقة رجب، المنعم عبد ج��ان -  2

 

                                                                                    

                                                                                                                                            

 يرة و عمق كبيركب مدة                  

 ق العلاقةـــــدة و عمم                                                                                                                           

                  رة و عمق صغيرغيمدة ص                                            

  عدد كبير و أهداف كبيرة            عدد صغير و أهداف قليلة       

 عدد الأطراف و أهداف العملية                   

 �سو�ق�علاقة�و�شب�ات) 4( 

 الشبكاتتعاملات ) 3( 
  
 تسویق الصفقات )1(

 التسويق بالعلاقات) 2( 
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  :علاقاتفإن�المصفوفة��ع���عن�أر�ع�نوعيات�من�ال�)2-1(كما�يو���الش�ل�رقم�

مدة�العلاقة�قص��ة�و�صغ��ة�و�كذلك�قو��ا�و�عدد�أطراف�ا�و�أ�داف�عمليا��ا،�و����: النوعية��و�� -

  .حالة��سو�ق�الصفقات

�الرا�عة - ���ا،��������������:النوعية �المتعلقة �العمليات �و�كذلك �كب��ة، �أطراف�ا �و�عدد �قو��ا �طو�لة، �العلاقة مدة

 .شب�ات�العلاقاتو��ذه�حالة�ال�سو�ق�بالعلاقات�و�

 .ف�ما�تتوسطان�النوعية��و���و�الرا�عة�النوعيتان�الثانية�و�الثالثةأما� -

  من�خلال�دراسة��ذه�التعار�ف�لمف�وم�ال�سو�ق�بالعلاقات،�يمكن�القول�بأنھ�عبارة�عن�آلية�

الز�ائن�و�مجموعة�من���شطة�و�ا��طوات�المستمرة�ال����س���إ���إ�شاء�علاقات�فردية�و�تفاعلية�مع�

،�بالإضافة�إ���إ�شاء�علاقات�الموردين�و�المنافس�ن�و�توطيد�ا،�من�أجل�خلق�1من�أجل��حتفاظ���م

  .قيمة�للز�ائن�و�بالتا���للمؤسسة

 :  است�تاج�الباحث -

�لنا� �يمكن �المجال ��� �المختص�ن �و �الباحث�ن �لأ�مّ �العلاقا�ي �لل�سو�ق �التعار�ف �لمختلف �عرضھ �سبق مما

 سو�ق�العلاقا�ي��و�مجموعة�أ�شطة�موج�ة�بالدرجة��و�����دمة�الز�ون�و�موردو�المؤسسة�است�تاج�أنّ�ال�

و�أفراد�ا�من�موظف�ن�و�عمال�و�جميع�أنظمة�التوز�ع�ال���من�شأ��ا�ت�س���تدفق�و�ا�سياب�الموارد�و�ا��دمات�

� �مضافة �قيمة �ذات �و �مر�حة ��مد �طو�لة �علاقات �ر�ط �خلال �من ��ي�ولو�� �المحيط ��طرافو  ��ميع

  .المتعامل�ن�مع�المؤسسة

 �س�� ال�� المستمرة وا��طوات ��شطة من ع���مجموعة �عتمد آلية" �و بالعلاقات ال�سو�ق نأ القول  يمكن

 Life time Customerا��ياة� مدى الز�ون  �عرفھ ما إ�� وصولا بالز�ائن، �حتفاظ إ��

 و�التا�� ، المش��كة ��داف لتحقيق مع�م والتعاون  م،تهتطلعا معرفة طر�ق عن إرضا��م أجل من �لھ و�ذا

  .ولا��م كسب

  

  أ�مية�و�أ�داف�ال�سو�ق�العلاقا�ي�: لمطلب�الثالثا

�ب�ن� �القائمة �للعلاقة �الرئ���� �المحدّد ��ونھ �بالغة �أ�مية �و��عت���ذا ���داف، �من �جملة �العلاقا�ي لل�سو�ق

ل�محيط�ي�سم��شدّة�المنافسة�و�عدم��ستقرار،�نورد�فيما�المؤسسة�و�جميع��طراف�المتعاملة�مع�ا����ظ

  .يأ�ي�أ�م�أ�داف��ذا�التوجّھ�ا��ديد

  

  

  

                                                           
1   - J- Lendrevie ,J.lévy , D.Lindon,  « Mercator » , 7éme édition  Dalloz,Paris, 2003.P :904. 
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 :أ�مية�ال�سو�ق�العلاقا�ي -أولا

د�جلّ�الباحث�ن�ع���ضرورة�تب���المؤسسة�لل�سو�ق�العلاقا�ي�خاصة����الوقت�ا��ا���لما�لھ�من�أ�مية�
ّ

لقد�أك

�أو�بال �للمؤسسة �بال�سبة �سواء ��ذه�بالغة �التالية �النقاط �خلال �من �نوّ�� �مع�ا، �المتعاملة �للأطراف �سبة

  :��مية

�ز�ائن� - �جميع �مع �الدائم �التواصل �من �معّ�ن �بمستوى ��حتفاظ �ع�� �العلاقا�ي �ال�سو�ق �سا�م

و�محاولة��عز�ز�و�تقو�ة�العلاقات�مع�م�من�خلال�جملة�من��CPP((المؤسسة�و�خاصة�المر�ح�ن�م��م�

  ع���الوصول�إل��م��ش�ل�سر�ع�و�مناسب،�و�من�جملة��ذه�الوسائل��ن��نتالوسائل��ساعد�

 .و�الم�المات�ال�اتفية�و�البيع�ال������

�نحو� - �يتجھ �ف�و�بذلك �المؤسسة، �رأسمال �أّ��م �ع�� �ا��الي�ن �الز�ائن �إ�� �العلاقا�ي ينظر�ال�سو�ق

فة��حتفاظ�بالز�ون�ا��ا���أقلّ�ت�ل(�حتفاظ�بالز�ائن�ا��الي�ن�و�عدم�ات�الھ�ع���جذب�ز�ائن�جدد�

 ).من�خمس�إ���سبع�مرات�من�ت�لفة�جذبھ

يرتكز�ال�سو�ق�العلاقا�ي�بالدرجة��و���ع���تقديم�خدمات�و�منتوجات�ذات�جودة�كب��ة�إ���الز�ائن�و� -

�من�خلال�الس���الدائم�إ���تب���سياسة��بت�ار�الدائمة
ّ
 .�ذا�لا�ي�ون�إلا

 جسور�تجعل�الز�ائن�أك���انجذابا�نحو�المؤسسة�و��ذا�من�خلال�إيفائھيخلق�ال�سو�ق�العلاقا�ي� -

 . و�ال��امھ�بالوعود�ال���تقدم�ا�المؤسسة�

ال�سو�ق�بالعلاقات�يقرّب�الز�ائن�من�المؤسسة�من�خلال�عملية��تصال�و�التواصل�و��ذا�ما�يجعل�ا� -

 .لعا��م�قبل�المنافس�نأك���قدرة�ع����ستجابة���اجا��م�و�رغبا��م�و�خاصة�الت�بؤ�بتط

يلعب�ال�سو�ق�العلاقا�ي�أ�مية�كب��ة����جعل�الموظف�ن�و�العمال�أك���انتماءا�إ���مؤسسا��م�،�مما� -

 يجعل�ا�أك���قدرة�للاستجابة�للمحيط�ا��ار���من�خلال�القدرة�ع���التجاوب�السر�ع�ل�ؤلاء��فراد

 . و�لة��مد�بي��م�و�ب�ن�إدارا��مو�احتياجا��م�المعنو�ة�و�المادية�من�خلال�العلاقات�ط�

�س���ال�سو�ق�العلاقا�ي�إ���ر�ط�أواصل�و�علاقات�طو�لة��مد�ب�ن�المؤسسة�و�مورد��ا�مما�ي�يح�ل�ا� -

��وقات� �و��� �ت�لفة �و�أقلّ �أك���جودة �و�خدمات �بمواد �تمو���ا �طر�ق �عن ��سواق �التمّ����� فرصة

 .افس�ن�ا�خر�نالمناسبة�بالكميّة�المناسبة�عن�بقية�المن

يجعل�ال�سو�ق�العلاقا�ي�المؤسسة�أك���حرصا�و�يقظة�من�محيط�ا��ي�ولو���الذي�بات���دّد�الكث��� -

من�مؤسسات��عمال�خاصة����الدول�المتقدمة،�أين��عطى��ولو�ة�البالغة�ل�ذا�المحيط�من�طرف�

ال�است��اف�و�عدم�اح��ام�منظمات�حماية�الب�ئة�و�غ���ا�من�المنظمات�المنا�ضة�لأي�ش�ل�من�أش�

 .المحيط��ي�ولو��

                                                           
 - C.P.P : clients les plus profitable. 
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 :أ�داف��ال�سو�ق�بالعلاقات - ثانيا

 : أ�داف�ذات�الصلة�بالمؤسسة -1

 1:ز�ادة�كمية�الشراء - 1-1

إنّ�الز�ون�الذي�اعتاد�التعامل�مع�المؤسسة��ش�ل�مستمر�يز�د�من�كمية�شرائھ�للمنتوجات�و�ا��دمات�و��نا�

 .ساسيا����دفعھ�للشراء�بوت��ة�أك��يلعب�عمر�الز�ون�و�دورة�ا��ياة�دورا�أ

 :السمعة�الطيّبة - 1-2

��ذه� �مثل �ففي �الز�ون �عند �الشراء �م�مة �من �و�صعب �المنتوجات ��عقيد �ز�ادة �إ�� �التكنولو�� �التطور أدى

ا��الات�ي��أ�أغلبية�الز�ائن�إ����خذ�بنصيحة�أفراد�ٱخر�ن��الأصدقاء،��قارب�و�غ���م�عن�المورد��فضل�

نا�يأ�ي�دور�الز�ون�الرا����عن�المؤسسة�الذي�يرى����مورده�أحسن�مورد�يمكن�أن�يقدّم�مثل�للمنتوج�،�و��

 . �ذه�المنتوجات،�و�بالتا�����ّ�ع��ؤلاء�الز�ائن�ع���التعامل�مع�مورده��بحكم��عاملھ�معھ�لمدّة�طو�لة

 :�حتفاظ�بالموظف�ن - 1-3

�ة��حتفاظ�بموظف��ا�أطول�مدّة�ممكنة�من�خلال�إنّ�المؤسسة�ال���ت�ب���ال�سو�ق�العلاقا�ي�تتمتّع�دوما�بم�

�و�أك���استجابة� ��فراد ��ؤلاء �ف�م �ع�� �أك���مقدرة �المؤسسة �جعلت �و�ال�� �بي��ما �أ�شأت �ال�� �العلاقة تلك

  .لمتطلبا��م�مما�يحفز�م�أك���ع����بداع�و��بت�ار�و�تقديم��لّ�ما��و�جديد�للز�ائن

 :حقيق�التم���بالمقارنة�بالنافس�ن - 1-4

ال�سو�ق�العلاقا�ي�يدعم�موقف�المؤسسة�التناف����أي�يمنح�ا��Sheth & Parvatiyer حسب�ما�أكده��ل�من�

خاصة�حينما�يتعلق��مر�بقطاع�ا��دمات�أين�تصبح�العلاقة�ب�ن�عارض�ا��دمة�و�المستفيد�� خاصية�التم��

ا�ما��سمح�للمؤسسة�من�جمع�أك���م��ا�ذات�أ�مية�كب��ة�جدا،�مما�يجعل�الموظف�أك���احت�ا�ا�ومعرفة�و��ذ

��ذا� ��� �العناصر�غ���المادية �ن�يجة �ي�ون �والتم���قد �خدما��ا، �تحس�ن ��� ��ستخدم�ا �أين �المعلومات قدر�من

للاطلاع�أك���يمكن�مراجعة�أعمال�(  القطاع�و�ال���يصعب�ع���المنافسة�تقليد�ا�ع���غرار�سوق�السلع�المادية

� �من �العناصر�غ���المادية�) �Robert, Varki & Brodie, 2003ل �نحو�المؤسسة �الز�ون ��شد �أك���ما �و�أصبح ،

�و��سعار�و��عض� �المنتوج �كجودة �العناصر��خرى �دامت �ما �المؤسسة ���ذه �تر�ط�م �ال�� �العلاقة كجودة

  . خدمات�ما��عد�البيع�تقر�با�م�شا��ة�لدى�جميع�المؤسسات

  

  

                                                           
،�الملتقى�العر�ي�الثا�ي�حول�ال�سو�ق����الوطن�العر�ي،�الفرص�و�التحديات،�المنظمة�العر�ية�"ال�سو�ق�بالعلاقات�" إل�ام�فخري�أحمد�حسن،���1

 .406 – 405:  ،�ص2003للتنمية�و��دارة،�الدوحة،�قطر،�أكتو�ر�
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 :أ�داف�ذات�الصلة�بالز�ائن - 2

� �أ�داف ��خ��لا�تتوقف ��ذا �يقدّم �بل �فقط ���داف �من �مجموعة �المؤسسة �منح �ع�� �العلاقا�ي  ال�سو�ق

 :أ�دافا�للز�ائن�و�من�جمل��ا�نورد

العلاقات��جتماعية�مع�البا�ع�أو�مقدّم�ا��دمة��ساعد�الز�ون�ع���ا��صول�ع���المعاملة�ا��اصة� -

 1.���أغلب�ا��الات

 .��التعامل�ما�ب�ن�البا�ع�و�المش��ي�يخلق�ال�سو�ق�العلاقا�ي�الراحة�و�الثقة�� -

�تخ��� - �إم�انية �من �يصعب �مما ،� ��مد �طو�لة �علاقة ��� �و�المش��ي �البا�ع �العلاقا�ي �ال�سو�ق يجعل

����ظروف�قا�رة
ّ
 .المش��ي�عن�البا�ع�إلا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1 - Philip Kotler, «Marketing Insight from A to Z »,  John Wileyasens, UA, 2003, P: 41. 
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  مجالات�ال�سو�ق�بالعلاقات�و�فعاليتھ���:المبحث�الثا�ي�
  

 �ذا ال�سو�قية، وحص��ا التناف��� مركز�ا عن والدفاع المؤسسة ع�� ا��فاظ إ�� تبالعلاقا ال�سو�ق �س��

 بمدى وثيقا ارتباطا مرتبط المن�� �ذا نجاح فإن ول�ذا عملا��ا، مع المؤسسة علاقة وتطو�ر تحس�ن من انطلاقا

 تحقيق أ�م�ا واعتبارات عوامل �عدة مرتبط بدوره و�ذا وتطو�ر�ا، العلاقات تلك ع�� ا��فاظ �� نجاحھ

 لأن المناسبة و�جراءات ا��طوات وإتباع تطبيقھ كميدان السليم �ختبار ع�� ب�ن والذي لھ، الفعال التطبيق

 ودرجات مستو�ات لھ أن ع�� فضلا ال�سو�قية ا��الات ضعبب مقيد ولكن مطلق ل�س المن�� �ذا تطبيق مجال

  المن�� �ذا وتقييم متا�عة أيضا يفضل كما تطور�ا،و  العلاقة تدعيم �� تقدمھ أو تطبيقھ نجاح مدى تحدد
ً
 بناءا

 .المؤسسة أ�داف تحقيق �� ونجاحھ فعاليتھ تق�س ال�� والمعاي�� المقاي�س من مجموعة ع��
  

 العلاقا�ي ل�سو�قا�وأ�عاد خصائص :�ول  المطلب
 

 أطراف مختلف مع المؤسسة ةعلاق وتطو�ر تنمية ع�� يركز حديث �سو�قي من�� باعتباره العلاقا�ي ال�سو�ق إن

 مجموعة ع�� يرتكز كما �خرى، المنا�� با�� عن متم�� من�� تجعلھ ا��صائص من بمجموعة يتم�� فإنھ ب�ئ��ا،

  و�ناء للمؤسسة و�جتماعية وال�سو�قية �س��اتيجية با��يارات متعلق من�� تجعلھ ال�� من���عاد
ً
 �ذا ع�� ا

  :ي�� ما خلال من المن�� �ذا وأ�عاد توضيح�خصائص يمكن
 

 علاقة تطو�ر و بناء �س��دف �سو�قي من�� العلاقا�ي ال�سو�ق �عت��  :العلاقا�ي ال�سو�ق خصائص _أولا

 القيمة ع�� العلاقة بناء �� يركز أنھ كما التنافس، و الصراع من بدلا التعاون  وإحلال �طراف مع��افة المؤسسة

 و�التا�� آخر، خيار أمامھ يبقى لا فالز�ون  �حت�ار ظل �� ال�سو�ق حالة خلاف فع�� طرف�الز�ون، من المدركة

   الز�ون  يفضل العلاقا�ي ال�سو�ق ظل �� أما المقدمة، اتهوخدما اتهمعاملا عن رضاه رغم�عدم بالمؤسسة يرتبط

 و�قتناع ضاالر  ع�� مب�ية تلك علاقتھ لأن أخرى، بدائل وجود رغم علاقة وا��فاظ�ع�� المؤسسة مع التعامل

  يتصف المن�� ف�ذا لذلك بز�ائ��ا، علاق��ا وتطو�ر بناء ع�� ركزتال��� المؤسسة لھ تقدمھ ما وأفضلية بجودة

 1: ي�� فيما نورد�ا ا��صائص من بمجموعة 

 فالاحتفاظ م،به �تصال �� �ستمرار خلال من ا��الي�ن الز�ائن مع العلاقة وتنمية وتدعيم بناء ع�� يركز .1

 .�خرى  العناصر من أك�� العلاقات ع�� يرتكز ف�و �سا���، ال�دف �عت�� الز�ون ب

 الناحية من أ�مية �ك�� الز�ائن ع�� ال��ك�� يتم بحيث الز�ائن، من محدودة فئة إ�� ال�سو�قية ا���ود توجيھ .2

 .�س��اتيجية

 .الز�ائن من محددة مجموعة إ�� ومتنوعة واسعة وخدمات منتجات �سو�ق يتم .3

 العلاقة الز�ائن إقامة س�ب وتوضيح ، بالز�ائن �حتفاظ كيفية حول  دائما يتمحور  ال��و�جية ا���ود �دف .4

 .المؤسسة مع

  .والمستقبلية ا��الية ورغباتھ بحاجياتھ �حاطة خلال من الز�ون  خدمة تمي�� ع�� أك�� ال��ك�� .5

 من وغ���ا وال��يد الفاكس �ال�اتف، بالز�ائن �تصال عملية �� ال��صية �تصال وسائل ع�� أك�� �عتمد .6

                                                           
  20-14ص� السابق، المرجع شفيق، م��� 1
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 .�تصال وسائل

 دراسة خلال من الز�ائن بيانات قاعدة ع�� ال�سو�قي ال�شاط تقييم عملية �� ال�سو�قية �س��اتيجية �عتمد .7

 .مع�ا �عامل�م بمواصلة قناع��م ومدى المؤسسة عن رضا�م مستوى 

 .والمشاركة التفاع�� �تصال ع�� �عتمد اتجا��ن ذات علاقة �� بالز�ون، ؤسسةالم تر�ط ال�� العلاقة .8

 .الز�ون  وحاجيات رغبات حسب يتم �نتاج .9
  

 �افة مع وقو�ة طبيعية علاقة بناء ع�� المن�� �ذا إطار �� المؤسسة �س�� :العلاقا�ي ال�سو�ق أ�عاد _ثانيا

�ال��  وذلك �س��اتي��، النجاح لتحقيق كأساس العلاقات تلك رتطو� ع�� والعمل مع�ا، تتعامل �طراف

 الطرف�ن، ب�ن المش��كة المصا�� ولتحقيق العلاقات، تلك وتنمية تطو�ر أساس ع�� ال�شارك�والتفاعل و بالتعاون 

�ا��ديد التوجھ �ذا إن  التعاون  علاقة إطار �� التفاعل من تبدأ ال�� ��عاد من مجموعة يتخذ ال�سو�قي

 ع�� ذلك �� ال��ك�� مع ف��ا، �س�ثمار وإم�انية العلاقة طول  إ�� الذي��ش�� �س��اتي�� البعد إ�� ارك،وال�ش

 وقدراتھ م�اراتھ وتنمية إرضائھ خلال من الداخ��، بالز�ون  أن���تمام اعتبار حول  يتأسس الذي الداخ�� البعد

�مع الز�ون  ع�� وا��فاظ لإرضاء ذلك وتوجيھ  والتطو�ر التحس�ن ع�� المؤسسة �عتمد أن ضرورة ا��ار��

�رغبات التوافق تحقيق �عرض وذلك وعملي��ا، أ�شط��ا ل�افة المستمر  التطور  ومواكبة الز�ائن وحاجات مع

 :التالية النقاط �� ��عاد �ذه شرح و�مكن ب�ئ��ا، �� ا��اصل

 مبدأ من �جل وطو�لة قو�ة علاقات �ناءو  تدعيم ع�� أ�شطتھ العلاقا�ي ال�سو�ق يركز :�س��اتي�� البعد .1

 ع�� التنازل  خلال من البعيد المدى ع�� ومنافع مزايا تحقيق �س��دف ف�و و�التا�� العلاقة، �ذه �� �س�ثمار

 صفقة أو البيعية العملية نجاح �دف لأن وذلك �جرا�ي، المستوى  ع�� تظ�ر وال�� القص�� المدى �� �عض�المزايا

�،لا��ع التبادل ���ا�ي  والتعامل، التبادل استمرار�ة تضمن طو�لة علاقة �قامة بداية نقطة �� بل ت����دف

�خلال �نا العلاقة وتدعم  أو نفسية تكنولوجية، قانونية، �ي�لية، �انت سواء مختلفة، روابط وجود من

 مع�م، علاق��ا وتطو�ر بناء �� تن�� لم إن ز�ائ��ا تفقد أن المؤسسة أنھ�بإم�ان إ�� �نا �شارة وتجدر اجتماعية،

�قد البي�� والتطور  التغ�� ظل �� خاصة  ما �ذا �ستقرار، عدم حالة أو العلاقة طر�� ب�ن تباين يولد الذي

 لتطو�ر مستمر �ش�ل ا���ود و�ذل المتبادلة، الثقة قائمة�ع�� علاقات لبناء دوما �تجاه المؤسسة ع�� يفرض

 ب�ن المش��كة المصا�� ع�� ترك��ه من انطلاقا �عده��س��اتي�� العلاقا�ي �سو�قال و�أخذ العلاقة، �ذه وتحس�ن

 العموم وع�� �جل، طو�ل ي�ون  العلاقة ودوافع�بناء س�ب أن أي اتهحيا ف��ة بطول  تتم�� وال�� العلاقة، طر��

 1.الز�ائن مع �جل �لةطو  العلاقات خلال نم إس��اتيجية أ�داف تحقيق ع�� يركز ال�سو�قي المن�� �ذا أن نجد

 المنافع تبادل إطار �� العلاقات وتنمية بناء ع�� أساسا يقوم العلاقا�ي فال�سو�ق :والتفاعل العلاقة .2

 أي وتفاعلية، مباشرة صبغة ذات ت�ون  �طار �ذا �� تحدث ال�� �تصالات ف�ل العلاقة، تلك بناء �� وال�شارك

 تنمية ع�� �ساعد�ا وال�� الممكنة الفعل ردود ع�� وا��صول  رسائل�ا، إيصال من المؤسسة اتجا��ن�تمكن ذات

  2:ي��� ما وتطو�ر�ا العلاقات بناء يتطلب حيث وا��ارجية علاق��ا�الداخلية وتطو�ر

 الز�ائن؛ ورغبات حاجات ع�� التعرف .أ

                                                           
   98 ص السابق، المرجع ��لة���ال�ناظر،�   1
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 وز�ائ��ا المؤسسة ب�ن تفاع�� اتصا�� نظام توف�� . ب

 و���يع�ا ة�جتماعي العلاقات تدعيم . ت

 ولا��م وتدعيم الز�ائن رضا تحقيق ع�� العمل . ث

 .الز�ائن مع العلاقة وتحس�ن تطو�ر �� �ستمرار . ج

لنا� يب�ن التفاع��، ال�سو�ق مف�وم �� يت��ص الذي التفاعل ع�� والمب�� العلاقا�ي لل�سو�ق البعد �ذا إن

 ول�ذا �جتماعية، العلاقات إطار �� العمال و��ن بي��ا و وز�ائ��ا، المؤسسة ب�ن والتواصل استمرار�ة��تصال

 .�تصال �� �ستمرار�ة و �تجا��ن، ذو �تصال و�ما أساس�ن أمر�ن ع�� التفاع���يركز ال�سو�ق فإن

 مع تتعامل ال�� �طراف �افة ع�� و�ركز شامل �و العلاقا�ي ال�سو�ق اتجاه إن :المتعددة �تجا�ات �عد .3

 ال�سو�ق أساليب باستخدام الداخ�� الز�ون  نحو يتجھ ا��ار��، البعد ع�� ترك��ه إ�� فبالإضافة ،المؤسسة

 المؤسسة ا�تمام لأن ل�ا، ولا��م وز�ادة وتطو�ر�ا وتنمي��ا والموظف�ن المؤسسة ب�ن علاقات لبناء الداخ��،�وذلك

 �ستخدم العلاقا�ي ال�سو�ق إطار �� نجد لكولذ ا��ار��، بالز�ون  �حتفاظ ع�� اتهقدر الداخ���يرفع �عميل�ا

 :�ما أساسي�ن مف�وم�ن

 والموردين �الز�ائن المؤسسة مع علاقة ل�ا ال�� ا��ارجية �طراف �افة �شمل :ا��ار�� ببعده متعلق مف�وم .أ

 ع�� و�ال��ك�� �طراف بمختلف علاق��ا ع�� ا��ارجية ال�سو�قية ��شطة �عمل و�نا وغ���م، والمنافس�ن

 .المؤسسة أ�شطة �ل قيام أساس باعتبار�م الز�ائن

 ال�سو�ق �� يتمثل ما و�ذا وز�ائ��ا، لمؤسسة ب�ن العلاقة تدعيم ع�� يركز :الداخ�� بالبعد متعلق مف�وم . ب

 المباشر �تصال ذوي  �فراد أفضل اختيار ع�� و�ركز العلاقا�ي، ال�سو�ق ضمن المف�وم �ذا �شأ حيث الداخ��

 ع��  ال�سو�ق وممارسات لفلسفة تطبيق أنھ ع���(Berry)فيعرفھ� .تفاعل أفضل تحقيق أجل من لز�ائنا مع

 المؤسسة �� العامل�ن �فراد ب�ن العلاقات لتطو�ر اس��اتيجية "�عت�� كما ،1بالز�ائن المباشر �تصال ذوي  �فراد

  بناء ع�� البعد �ذا يركز إذا ."ا��ارجية قاتالعلا نوعية تحسن داخلية �شاطات و�ناء المعرفة إنتاج أجل من

 ا��ارجية، اتهعلاقا لتحس�ن كأساس وذلك والمؤسسة �فراد ب�ن أي للمؤسسة، الداخلية العلاقات تطو�ر و 

 عالية وقدرات م�ارات ذات �شر�ة موارد ع�� ا��صول  إ�� الداخ�� ال�سو�ق وراء من المؤسسة دفته حيث

 عن رضا�م وز�ادة العمال �سرب معدل من التقليل إ�� يؤدي بما مسؤولية، ذات معنو�ة بروح تتصف ومستقرة

 خلال من �داء تحس�ن �� م��ا و�ستفادة �فراد وم�ارات قدرات وتطو�ر تنمية �و �سا��� فال�دف المؤسسة،

 الز�ون  ورغبات جاتحا تلبية ع�� متهوقدر �فراد كفاءة ز�ادة أجل من و�ذا �نتاجية، ورفع الت�اليف تخفيض

 اتهوإم�انيا اتهقدرا �سوق  المؤسسة، داخل وحدة �ل أن فكرة حول  يتمحور  �لھ و�ذا رضاه، وتحقيق ا��ار��

 المب�� الداخ�� ال�سو�ق �دف و�تحقق1ا��ار��� الز�ون  إ�� وصولا ��شطة من سلسلة ش�ل �� �خرى  للوحدة

   :أ�م�ا �جراءات من مجموعة استخدام خلال من وتنمي��ا للمؤسسة الداخلية العلاقات �عز�ز ع��

 وال�� ال�سو�قية المعلومات بث والتمك�ن، الصلاحيات تفو�ض والم�افآت، ا��وافز التدر�ب، الفعال، التوظيف

 .المؤسسة وإدارة ا��ارجية الب�ئة ب�ن ير�ط فعال معلومات نظام توف�� خلال تتجسد�من

 نحو ال�سو�قية ا���ود اتجاه تب�ن وال�� أساسية أ�عاد ثلاث �ناك تظ�ر العلاقا�ي ال�سو�ق اتجا�ات إطار ��
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    :��عاد تلك ي��ص التا�� والش�ل العلاقة، تدعيم

  أ�عاد�ال�سو�ق�العلاقا�ي) :  3- 1( لش�ل�ا

  

  
  

ودة�ج تحس�ن �عت�� حيث العلاقا�ي، ال�سو�ق اتجاه م��ا �ل يحدد أ�عاد ثلاث لنا يظ�ر ) 3-1( الش�ل خلال من

 :ي�� فيما �تجا�ات �ذه وتتمثل اتجاه ل�ل أسا��� �دف العلاقة

 المز�ج عناصر ع�� يركز و�التا�� ا��ارجي�ن بز�ائ��ا المؤسسة ةقعلا ع�� يركز والذي :ا��ار�� ال�سو�ق -

 وتحقيق�ا متهورغبا متهحاجا دراسة خلال م،منبه و�حتفاظ الز�ائن جذب بكيفية تمته ال�� ال�سو�قي

 .أفضل �ش�ل

 الموارد تنمية وسائل باستخدام الداخلي�ن بز�ائ��ا المؤسسة علاقة ع�� يرتكز والذي :الداخ�� ال�سو�ق -

 �داء، تحس�ن �� الموظف دور  ورفع التنظي�� الولاء ورفع الوظيفي، الرضا تنمية إ�� دفته ال�� ال�شر�ة

 الروح ورفع قدراتھ وتنمية بھ اظو�حتف ال�شري، المورد و�عي�ن جذب تحس�ن�وسائل خلال من و�ذا

 .المعنو�ة

 الذي والتواصل التفاعل ذلك أي والز�ائن العمال ب�ن العلاقة ع�� يركز والذي :التفاع�� ال�سو�ق -

 أن والملاحظ وال��صية، �جتماعية العلاقات أو التجار�ة العلاقات إطار �� والعمل العمال ب�ن يحدث

 بما وتحسي��ا، تطو�ر�ا ع�� والعمل بھ المنوطة العلاقة بناء و�و سا���أ ل�ا��دف الثلاثة �نواع من �ل

 .اتهحيا مدة طول  �� و�ز�د اتهجود يرفع
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 والعمال المؤسسة ب�ن العلاقة فنوع العلاقات، من الثلاثة �نواع ب�ن وت�امل وارتباط علاقة وجود يلاحظ كما

 من �خرى  �نواع با�� ع�� تؤثر العلاقة جودة أن ،كما بالعمال الز�ائن علاقة أو بالز�ائن علاق��ا يؤثر�ع��

 .العلاقات

الز�ائن� من محدود �عدد �حتفاظ ع�� مب�� �طار �ذا �� المؤسسة توجھ إن :1المستمر والتجديد التحس�ن .4

 وتطو�ر تنمية عل��ا يفرض التوجھ �ذا إن جدد، عملاء عن المستمر البحث من بدلا مبه علاق��ا وتنمية

�وتكييف�اتهسياسا  من فعوضا مستمر تطور  �� والرغبات ا��اجات لأن الدائم�ن، ز�ائ��ا مع مستمر �ش�ل ا

�عن بصفة البحث  ع�� �� �عمل ال�سو�قية، وأ�شط��ا المؤسسة سياسات مع ي�ناسبون  جدد عملاء دائمة

�مع بما أ�شط��ا، وتطو�ر تجديد  �ش�ل والتطور  بالتغ�� تم��ت ال�� الدائم�ن الز�ائن ورغبات حاجات يتلاءم

 ال�سو�قية وخاصة المؤسسة أ�شطة ل�افة والشاملة التطو�ر�المستمر و التحس�ن عمليات فإن وعموما مستمر،

 :�� �سا�م م��ا

ورغبات� حاجات مع ال�سو�قية أ�شط��ا تكيف المؤسسة �ون  بالز�ائن، �حتفاظ �� الفشل احتمالات تخفيض .أ

 .الز�ائن

 .بالمؤسسة علاق��م وقطع الز�ائن �سرب لتفادي وقائية أ�شطة بمثابة �عت�� لمستمرا التحس�ن . ب

 حاجات فتغ�� مناسب، �ش�ل المؤسسة وأ�شطة إم�انيات توجيھ إعادة من المستمر التحس�ن يمكن . ت

 غ�� قيةال�سو� ��شطة وتوجيھ توز�ع أمر �ناك يجعل ما المؤسسة مع �عامل�م طبيعة �غ�� أو ورغبات�الز�ائن

 .فعال

 وتنو�ع توسيع �� �سا�م كما وتلبي��ا ا��الي�ن للز�ائن جديدة ورغبات حاجات اك�شاف من المؤسسة يمكن . ث

  .للز�ائن أخرى  ورغبات حاجات لشمل أ�شط��ا

  

  متطلبات�و�آليات�نجاح�ال�سو�ق�العلاقا�ي��:المطلب�الثا�ي�

 الذي ال�سو�قي الموقف طبيعة ع�� متوقفة العلاقا�ي لل�سو�ق الفعال التطبيق عملية أن سابقا أشرنا كما

 والظروف العوامل �عض مراعاة ضرورة إ�� بالإضافة ذلك، �� المتبعة وا��طوات الطرق  وع�� المؤسسة، يواجھ

�عملية زمةلا ال  الفعال والتطبيق النجاح متطلبات من �ل يو�� المطلب �ذا خلال فمن التطبيق، لنجاح

  .وخطواتھ

 :فعاليتھ ورفع العلاقا�ي ال�سو�ق تطبيق نجاح لباتمتط -أولا�

 فل�ونھ تطبيقھ، لعملية المواتية والظروف المساعدة العوامل من مجموعة وجود ع�� العلاقا�ي ال�سو�ق �س�ند

 أولو�ات من الز�ون  خدمة واعتبار ذلك، من و�ستفادة الز�ائن مع المؤسسة علاقات وتطو�ر بناء ع�� يركز

 اتهونظر اتهوتوج�ا المؤسسة وثقافة نظم تمس الشاملة التغ��ات من مجموعة إحداث ك�يتطلبفذل المؤسسة،

  وا��ارجية، الداخلية ب�ئ��ا إ��

                                                           
 قوة ع�� وال�� مستوا�ا تحدد محددات العلاقة ��ودة فإن ول�ذا المعنية �طراف لمصا�� تحقيق�ا ومدى العلاقة �ذه طول و  قوة مدى� :العلاقة جودة� 

  .العلاقة ف��ة طول  أي العلاقة حياة ومدة والتفاعل الروابط�و�ل��ام
  109ص ذكره، سبق مرجع قلش، الله عبد� 1
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 Gronroos1   ب�ن� فقد تطبيقھ، عملية �عيق أن يمكن العوامل من مجموعة �ناك أن علمنا إذا خصوصا

�معيقات �ناك أن  وأخرى  تنظيمية عوائق و�ذه ال�سو�ق، ف�وملم النا�� التطبيق أمام تقف رئ�سية خمسة

� كما القرار، و�اتخاذ بالإس��اتيجية تتعلق وعوائق إدار�ة وعوائق والتعليمات، بالأنظمة تتعلق  ���plinkeب�ن

� 340 ع�� أجرا�ا دراسة  لل�سو�ق الفعال التطبيق إعاقة �� �سا�م عوامل 10 �ناك أن�2 ألمانيةمؤسسة

 ع�� مسا�م��ا �سبة حسب ع�� ترتي��ا و�مكن تطبيقيھ، إعاقة �� مسا�م��ا �سبة تتفاوت أ��ا بحيث ،  العلاقا�ي

�التعاون، الثقافة و�نظمة، ال��كيب :التا�� النحو  الز�ون، التكنولوجية، المعرفة ال�سو�قي، التوجھ والش�ل

� إحدى أثب�ت كما ،�س��اتيجية الرؤ�ة ا��وافز، الموارد،  ال�سو�ق تطبيق �عيق ملعوا �ناك أن الدراسات

 :3و�� العلاقا�ي

 الز�ون؛ لدى �جراءات من تقلل ال�� ا��ديثة التقنيات استخدام عدم .1

 .الموظف�ن وقلة الز�ائن ازدحام ك��ة .2

 من المن�� �ذا لتب�� للمؤسسات قو�ة دوافع وجود وعدم المن�� �ذا لتطبيق المناسبة الثقافة ا�عدام إ�� إضافة

 التطبيق عملية �ع��ض ال�� والصعو�ات العوائق وتفادي المن��، �ذا تطبيق ع�� المساعدة لعواملا توف�� أجل

�بدقة يجب �ذه  وتكييف الداخلية الب�ئة يئةته يجب كما المؤسسة، تواجھ ال�� ال�سو�قية ا��الة تحديد

 العناصر ع�� الب�ئة ذهبه ا��اص التغي�� يرتكز حيث التوجھ، �ذا مع�متطلبات المؤسسة  وسياسات توج�ات

 :التالية

 ال�شري  المورد وتصرفات سلوك تحكم ال�� والقيم العادات �غي�� و�ع�� :المؤسسة وثقافة قيمة �� التغي�� .أ

 .رضاه تحقيق إ�� والس�� بالز�ون  ��تمام ثقافة وابرز�ا ا��ديد، ال�سو�قي المن�� توج�ات يوافق بما والمؤسسة

 من معينة وسياسات توجھ يتطلب العلاقا�ي فال�سو�ق :المؤسسة إدارة سفةوفل سياسة �� التغي�� . ب

�فالانتقال  عن بالبحث ا��اصة المؤسسة سياسات �غي�� يتطلب المن�� �ذا إ�� القديم المن�� من المؤسسة

 ��الداخ ال�سو�ق فلسفة وتب�� م،تهعلاقا وتطو�ر بالز�ائن بالاحتفاظ ا��اصة إ���السياسات ا��دد، الز�ائن

 .والمستمر الشامل والتطو�ر التحس�ن ضرورة تتطلبھ�من بما الشاملة ا��ودة وإدارة

خدمة� ع�� الداخ�� الز�ون  ���يع يجب �نا :المؤسسة �� السائدة وا��وافز الم�افآت نظام �� التغي�� . ت

 المعلومات بث ورةضر  مع ونجاح�ا، المؤسسة لبقاء بال�سبة ذلك أ�مية لمدى وتوعيتھ ا��ار�� الز�ون  وإرضاء

 .وخدم��م الز�ائن تف�م ع�� متهلمساعد العمال ال�سو�قية�لدى

 إ�� السوقية ا��صة ع�� المرتكزة �س��اتيجية �غي�� أي :للمؤسسة �س��اتي�� التوجھ �� التغي�� . ث

  .بالز�ون  ا��فاظ ع�� المرتكزة��س��اتيجية

 الز�ائن معلومات تحديث من عل��ا القائم�ن تمكن :�ائنالز  بيانات لإدارة فعالة نظم اعتماد ورةضر  . ج

 ع�� النظم تلك �عتمد بحيث م،تهورغبا متهلطلبا فعالة بجدولة و�سمح السلوكية، البيانات باستمرار�ومعا��ة

 متهميولا وتص�يف الز�ائن �سلوك الت�بؤ بفرض وتحليل�ا اللازمة البيانات جمع من تمكن� برمجيات وضع

                                                           
1 Gronroos: Relationship marketing strategies and tactical Implication, management decisions 34, 1996, p05. 
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 من الداخ�� الز�ون  وتمك�ن يئةتهو العلاقا�ي ال�سو�ق تطبيق يناسب بما للمؤسسة الداخلية �ئةالب �غي�� �عد

 :ي�� فيما تتمثل ال�� والوسائل السياسات من مجموعة اعتماد أيضا �مر بذلك،يتطلب مالقيا

 تلك �شر ضرورة مع ، وحاجاتھ خصائصھ وتحديد المس��دف الز�ون  ع�� �افية معلومات توف�� -

 .المؤسسة داخل و�فراد �قسام مختلف ع�� علومات�وتوز�ع�االم

  .الز�ائن مع قو�ة علاقات بناء نحو المؤسسة ج�ود وترك�� توجيھ -

 .الز�ائن مع العلاقات قياس -

 .و�تصال المعلومات تكنولوجيا ع�� �عتماد -

 فرق  �لك��ونية، المواقع �تصالات، كمراكز العلاقا�ي، بال�سو�ق المتعلقة ��شطة �عض وتطو�ر بناء -

 .للمؤسسة� الدائم�ن الز�ائن لدعم برامج الز�ائن، عن اللازمة البيانات توف�� الز�ائن، ��دمة�ومساعدة

 وأن لابد ��يحة بطر�قة العلاقا�ي ال�سو�ق مف�وم لتطبيق برنامج أي :العلاقا�ي ال�سو�ق تطبيق آليات _نياثا

 : 1ةالتالي �سئلة يطرح

 ؟ الز�ائن مع بالعلاقة قصودالم ما .1

    ؟ العلاقة� �ذه ومقومات أسس ما�� .2

 ؟ العلاقة �ذه مثل معھ تب�� أن يجب الذي الز�ون  �و من .3

 ؟ الز�ائن �ؤلاء مع العلاقة و�عزز  تدعم كيف .4

 ؟ الز�ائن مع العلاقة إدارة �� وفعالة نا��ة مخصصة إدارة تطور  كيف .5

 3:التالية �لياتو� ا��طوات إتباع يتطلب و�ذا

 :خلال من ذلك و�تم بالز�ائن بالاحتفاظ المؤسسة قدرة لمدى واق�� بمدى القياس :قياس .أ

 .الز�ائن� من ال�سرب �سبة وتحديد الم�سرب الز�ون  تحديد -

 .للمنظمة ا��قيقي الر�ح معلومات ع�� �ذه ال�سرب �سبة تأث�� تحديد -

 .للمنظمة ا��قيقي الر�ح معدلات ع�� �ذه ال�سرب �سبة حسب الز�ائن ترت�ب -

 . �مب�سر احتمالات حسب الز�ائن ترت�ب -

  .الز�ائن مع التعامل سياسة �� النظر إعادة -

 ودراسة ال�سرب معدلات من والتقليل بالز�ائن، بالاحتفاظ خاصة �سو�قية برامج وتنفيذ تطو�ر �� :إدارة . ب

 :خلال من ذلك و�تم م��ا، و�ستفادة ال�سرب أسباب

 .الم�سر��ن الز�ائن لإعادة برامج عدادإ -

 .الش�اوي  مع للتعامل برامج إعادة -

 .المقدمة والسلع ا��دمات و��ودة للأداء معاي�� وضع -

  .الز�ائن مع للتعامل للمعامل�ن اللازمة التدر�ب برامج تقييم -
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 ��يحة بطر�قة العمل أداء كيفية ع�� العامل�ن تدر�ب ع�� �ساعد مستمرة راجعة �غذية خلق :�عظيم . ت

 الز�ائن ش�اوي  مع التعامل برامج تفعيل إ�� إضافة مع�م، التعامل ع�� و�ساعد الز�ائن احتياجات ت�ناسب�مع

  عل��ا، يحصلون  ��ال المضافة للقيمة الز�ائن إدراك �عظيم إ�� تؤدي النتائج أفضل وصولا�إ��

 ومراعاة المتكرر  الشراء م�افأة برامج تطو�ر Frequent purchasing programs إدراك من لابد التطبيق وخلال

 :التالية النقاط

 والمس��لك�ن الز�ائن ير�ده بما القيام إ�� أعمال كمنظمة المؤسسة تر�ده مما القيام من التحول  -          

 الز�ائن؛ ير�ده ما وف�م تحديد �و العلاقا�ي نا��ة اس��اتيجية بناء �� �ساس ��ر لأن المس��دف�ن،

 الوحيد ا��يار �و ل�س للز�ائن المؤسسة تقدمھ ما أن وإدراك المنافس�ن أمام ال�ز�مة إم�انية إدراك -

  أمام�م،

  منافسة؛ أخرى  بدائل �ناك وإنما

�الان��نت� المختلفة المباشر �تصال وقنوات وسائل خلال من الدائم التواصل بمستوى  �حتفاظ -

 �يجا�ي التعز�ز يحقق الذي المستمر التواصل مراعاة مع ن،والز�ائ تمعلمجا مع التفاعلية و��شطة

 العلاقا�ي؛ ال�سو�ق أحد�مقومات و�و للز�ائن

 الفكرة مع يت�امل و�ذا للز�ائن، بال�سبة اختصاص�ا �� ا��ب�� موقع �� نفس�ا المؤسسة تضع أن -

 المؤسسة منتجات قبول  نحو �شدة عل��م الضغط دون  للز�ائن �ختياري  ا��انب تقديم �� السابقة

 وعند ل�م و�س�شارة والتعليم ا����ة تقديم طر�ق عن اختصاص�ا مجال �� وحل�مشا�ل�م ا،تهوخدما

 ال�� يرو��ا�ا���ة بحيث اللمجا ذلك �� ل�م بال�سبة جاذبية أك�� المؤسسة تصبح بذلك الز�ائن إدراك

 .وتحل�مشا�ل�م بخ��ة مته�ساؤلا عن تجيب أن يمكن

 ع�� متغ��ة الز�ائن حاجات ل�ون  نظرا الز�ائن وتوقعات حاجات يحقق الذي ا��د إ�� ول والوص التطور  -

 �ستجابة من عال مستوى  ع�� تبقى أن لابد لذا المؤسسة، قبل من مواكبتھ من لابد التغي�� و�ذا الزمن

 .المتغ��ة والتوقعات ا��اجات ل�ذه

 المس��دف�ن عملا��ا بيانات قاعدة من المؤسسة تطور  أن ع�� �عتمد الز�ائن مع علاقة بناء أن يت�� سبق ومما

�يز�د  مستوى  من يز�د فبالتا�� المنافس�ن، يقدمھ ما عن يتم�� �ش�ل متهحاجا إشباع ع�� اتهقدر من الذين

 إيجابية اتجا�ات و�ناء عميل �ل من العائدات �� ز�ادة يحقق و�ذا لد��م، الولاء بناء إ�� ما�يؤدي لد��م �شباع

  .السعر لدى الز�ون  حساسية انخفاض إ�� إضافة ا،تهومنتجا حول�المؤسسة الز�ائن لدى

� كما التعرف� خلال من العلاقا�ي ال�سو�ق لنظام وأعمدة بيانات قاعدة بناء ع�� �ساعد  :Data Miningأن

 و�التا�� مشا�ل�م حل ع�� والعمل للز�ائن �س��داف عملية فعالية من يز�د مما م،تهورغبا الز�ائن حاجات وف�م

 ش�ل ع�� وإخراج�ا البيانات ومعا��ة توف�� �� المعلومات تكنولوجيا أ�مية تظ�ر و�نا ل�م، المضافة خلق�القيمة

بالز�ائن�� �حتفاظ عملية تؤثر كما م،به و�حتفاظ مع�م علاقات و�ناء الز�ائن �لامش حل ع�� معلومات��ساعد

Costomer  Retentionالر�ح تحقيق ع�� سةالمؤس قدرة ع���.   

  

                                                           
   :Data Mining.الز�ون  مع بالعلاقة المعني�ن المؤسسة ممث�� جميع متناول  �� الز�ائن عن معلومات بوضع �سمح بحيث البيانات، عن التنقيب �ع���.   
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   العلاقا�ي ال�سو�ق فعالية قياس :الثالث المطلب
 

 مدى معرفة للمؤسسة يمكن ح�� باستمرار وتقييم رقابة يتطلب ووظائف�ا المؤسسة أ�شطة من كغ��ه �و

 ذه� لإنجاز معينة معاي�� ع�� �رت�از يجب ول�ذا المن��، نجاعة ومدى ال�سو�قية أ�داف�ا تحقيق �� نجاح�ا

�التقييم أ�مية وتزداد الم�مة،  من العديد طرف من اختبار إ�� يخضع وأنھ المن��، �ذا بحداثة علمنا إذا �ذا

  .الباحث�ن

  للمؤسسة �س��اتيجية ��داف تحقيق ع�� يرا�ن العلاقا�ي ال�سو�ق أن باعتبار
ً
 بالز�ائن �حتفاظ من انطلاقا

 الواحد، الز�ون  من المك�سب الر�ح �امش �عظيم ع�� �عمل حيث ل�م، المقدمة القيمة و�عظيم ل�ا ولا��م وكسب

�ع��
ً
 �� التعامل قيمة أو التعامل مرات وعدد ج�ة، من التعامل ف��ة بطول  يتأثر الذي التعامل ��م �عظيم بناءا

�ج�ة مرة �ل  �اعلاق� تحس�ن إطار �� المؤسسة تبذل�ا ال�� ا���ود ع�� مب�� الغرض �ذا وتحقيق أخرى، من

 فعالية مدى قياس خلال�ا من يمكن ال�� المؤشرات من مجموعة وضع تم فقد �طار و����ذا وإرضا��م، �عملا��ا

 دوما لأنھ فقط، المؤسسة مصا�� ول�س العلاقة ذات �طراف �ل مصا�� ���تحقيق ودوره العلاقا�ي، ال�سو�ق

 1:��ي النحو �ع� تحديد�ا يمكن وال�� و�شارك� �عاون  علاقات بناء إ�� �س��

ذات� �طار �ذا �� ال�سو�قية ��شطة أن ع�� دل الطرف�ن ب�ن الثقة زادت ف�لما :الطرف�ن ب�ن الثقة مستوى  .1

 ب�ن التعامل طر�قة خلال من الثقة قياس و�مكن والطو�ل، القو�ة العلاقات ت�و�ن أساس الثقة ل�ون  فعالية

 .آرا��م أومن�دراسة �طراف

 ونجاحھ العلاقا�ي ال�سو�ق فعالية ع�� دل �لما وجاد قوي  �طراف ال��ام �ان �لما أنھ حيث :��ام�ل مستوى  .2

العلاقة� ع�� ا��فاظ �� �طراف �ذه وجدية رغبة مدى عن �ع�� و�و العلاقة، أطراف �ل ع�� �ل��ام فرض ��

 .والمشاركة التعاون  خلال من وتنمي��ا

أ�دافھ� تحقيق �� العلاقا�ي ال�سو�ق فعالية زادت طو�لة العلاقة �انت �لما :نالطرف� ب�ن العلاقة ف��ة طول  .3

 �ذا �� للمؤسسة ال�سو�قي �داء قياس يمكن ول�ذا المن��، �ذا لنجاح أسا��� �دف �� الطو�لة فالعلاقة

 مبه �حتفاظ ع�� المؤسسة وقدرة الز�ائن دوران معدل خلال من تظ�ر وال�� الم�م المؤشر �ذا من�خلال �طار

   .المؤسسة مع العلاقة ع�� استعداد�م�للمحافظة ومدى

 علاقة وجود عن مؤشر �عت�� اتجا��ن وذات المباشرة فالاتصالات :وتفاعلية مباشرة اتصالات وجود مدى .4

 .العلاقات حول�ا تتمحور  وال�� المش��كة القضايا معا��ة ع�� ترتكز �طراف ب�ن و�عاونية تفاعلية

  وذلك :الز�ائن ورغبات حاجات ع�� ال��ك�� مدى .5
ً
 �ستعدي ما و�ذا ا��اجات لتلك ال��يح الف�م ع�� بناءا

 .الغرض ل�ذا كب��ة ج�ود �����

 ورغبات ال�سو�قية اتهسياسا ب�ن المطابقة تحقيق �� المؤسسة نجاح مدى إ�� �ش�� وال�� :ا��ودة مستوى  .6

 مصا�� تحقيق �� العلاقات تلك نجاح مدى إ�� �ش�� كما م،ته�اوتوج متهميولا حسب علاقات بناء الز�ائن�و

 طر�� كلا أن ع�� كإشارة اتجا��ن �� تظ�ر �نا ا��ودة فإن ول�ذا �س��اتيجية، �� تظ�ر وأ�داف�ا��نا المؤسسة

  .سواء حد ع�� للأطراف منافع �عظيم يضمن بما و�نا��ا وتطو�ر�ا �خ��ة بتحس�ن��ذه مطالب العلاقة
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 س�يل �� حقيقة المبذولة المؤسسة ج�ود المؤشر �ذا لنا و�فسر :بالز�ائن �حتفاظ �� المؤسسة ج�ود .7

  يتحقق والذي للمؤسسة، ولا��م وتدعيم بإرضا��م الس�� خلال من بالز�ائن، �حتفاظ
ً
 إشباع ع�� بناءا

 .بالمؤسسة علاق��م م�وتدعيمتهحاجا

 جودة بمستوى  مباشر �ش�ل مرتبط العلاقا�ي ال�سو�ق ونجاح ليةفعا أن يت�� سبق ما خلال ومن �خ�� ��

 المنافع الدوافع، التفاعلات، �ل��امات، الروابط، خلال من تظ�ر وال�� والز�ائن المؤسسة ب�ن المب�ية العلاقات

  .العلاقات وتطو�ر بناء �س��دف العلاقا�ي فال�سو�ق العلاقة، �ذه المحققة�وطول 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ال�سو�ق�بالعلاقات�وإدارة�العلاقة�مع�الز�ون �������                                  الفصل��ول�������������������������������  

 

 
31 

  العلاقات�مع�الز�ائن�إدارة: المبحث�الثالث
  

 تر�ط�ما البعض، لبعض�ما مكمل�ن �شاط�ن الز�ون  مع العلاقة وإدارة العلاقا�ي ال�سو�ق المف�وم�ن من �ل �عت��

 ال�� ��شطة تلك العلاقا�ي ال�سو�ق أ�شطة أوجھ ومن �خر، بوجود م��م �ل يكتمل بحيث وطيدة علاقة

 خلال من إلا فعالا �تصال �ذا ي�ون  ولكن الز�ائن، مع والمباشر الفعال �تصال طر�ق عن سوق ���ال تمارس

 ومعرفة الز�ون  مص��ة �� اتها�تماما جل تصب الز�ون  مع العلاقة وإدارة الز�ائن، مع ودائم مباشر�وصر�ح حوار

�وكيفية حاجات  ج�ة من المؤسسة ب�ن �ادفال وا��وار با��صوصية تمتاز �علاقة مع�م، التعامل ورغبات

  .أخرى  ج�ة من والز�ون 
  

  و�مدخل�الوعاء�المثقوب��ن و العلاقات�مع�الز�إدارة�  :�ول المطلب�
  

 ب�ن الرؤ�ة اختلاف إ�� الز�ون  مع العلاقة إدارة مف�وم تخص ال�� التعار�ف بھ تتم�� الذي �ختلاف جعير 

  .المؤسسة �� �تلمجا من بالعديد ھوارتباط تطبيقھ لشمول  ذلك ال،لمجا �ذا الباحث�ن���

بحث�و�مقال��3.383.000حوا����2003 سنة منتصف قد�وصل�عدد�البحوث�و�المقالات�حول��ذا�الموضوع���

  GOOGLE "1 "  ���محرك�البحث

  �عر�ف�إدارة�العلاقة�مع�الز�ون �–أولا�

 الز�ائن مع المستمر ا��وار ع�� القدرة�بأ��ا"  ,(CRM)الز�ون�� علاقة إدارة�Sawnney" 2001  "عرف� فقد�-

 2"الز�ون  مع دائم باتصال البقاء ع�� �عمل ال�� المختلفة، الوسائل من �شكيلة باستعمال

_ � � الز�ون  مع العلاقة إدارة أو �س���"Peppers and Rogers"و�رى العلاقا�ي� ال�سو�ق لمف�وم تطبيق�"أ��اع��

 "عنھ المؤسسة �عرفھ وما الز�ون  يقولھ ما ع�� �رت�از لالخ من فردية، بصفة ز�ون  �ل حاجات لإشباع ��دف

العلاقات� �عز�ز و تطو�ر و خلق إ�� �س�� الذي المن��" أ��االز�ون� مع العلاقة إدارة "Durafour Daniel" و�رى� _ 

 "المؤسسة ر�حية لتحس�ن �عناية مختار�ن الز�ائن مع

ع��� ال��ك�� مع الز�ائن، أفضل مع ممكنة ف��ة لأطول  منافع ذات قةعلا بناء ع�� القدرة" :�� الز�ون  علاقة إدارة _

 مجموعة ع�� تحتوي  لأ��ا جيدا ل�س المف�وم �ذا أن �شارة مع الملائمة، الموارد وتخصيص مع�م ا��يد �تصال

 3"موجودين� وولاء لنجاح �جراءات  من

 وكذا الز�ائن، ع�� اته�شاطا ل��ك�� المؤسسات إدارة و�مثل �ع�� أمر��ي مف�وم" عن عبارة الز�ون  علاقة إدارة _

  "عل��م إس��اتيجي��اترك���

  

                                                           
1 -Stanley Brown, C.R.M : Customer Relationship management, édition village mondial, 2006, page : 211 

   198ص بق،السا المرجع الطا�ي، سلطان ��يم يوسف��2
3 Rene Lefebure et gilles venturi, Gestion de la relation client, Edition eyrolles, paris, 2005, p 33. 

 



ال�سو�ق�بالعلاقات�وإدارة�العلاقة�مع�الز�ون �������                                  الفصل��ول�������������������������������  

 

 
32 

 دورة ع�� الز�ون  مع العلاقة �� و�فراد التكنولوجيات، العمليات للمعلومات، �س��اتي�� �ستخدام" �� -

  1" المؤسسة أ�داف يحقق بما �املة حياتھ
  

 ع�� الشديد وال��ك�� للز�ائن �حسن والتف�م للمعرفة وج�ةالم ال�شاطات �ل" :�� الز�ون  علاقة إدارة _

  2"ل�م� ال��صية الفردية العروض تصميم أجل من مع�م، )العلاقات�
 

 خلال من وذلك المر�ح�ن، الز�ائن �ؤلاء مع العلاقات وتدعيم لبناء الشاملة العمليات تلك ��" كذلك و�عرف _

  3"ممكن� إشباع وأفضل قيمة بأك�� إمداد�م
  

�ع���" - �متطلبا��م �وف�م �معلوما��م �تحليل �خلال �من ���م �و�حتفاظ �المر�ح�ن �العملاء �واك�ساب �جلب نظام

عملية�طو�لة�تأخذ��ع�ن��عتبار�التوفيق�ب�ن��شاط�المؤسسة�وإس��اتيجي��ا�لتوطيد�علاقات�قو�ة�مع�العملاء�

    4."المر�ح�ن�فقط�وتقليص�مستوى�العلاقات�مع�العملاء�غ���المر�ح�ن
  

���مرحلية��غي���سلوك�الز�ون�تبحث�لتتعلم�انطلاقا�من��ل�عملية�تفاعل�مع��ذا��خ��،� :"أو�بمع���آخر�

�العلاقة� �توطيد ��ستطيع �ح�� �انفرادية �بطر�قة �أي �مختلفة �بطر�قة �ز�ون ��ل �ومعاملة �التعامل �إ�� و��دف

  5."الموجودة�ب�نھ�و��ن�المؤسسة

ز�ائن�����س��ورة�تفاعلية�ترمي�إ���تحقيق�التوازن��مثل�ب�ن�اس�ثمارات��سي���العلاقات�مع�ال:" �عر�ف�آخر

  6." المؤسسة�وإشباع�حاجات�الز�ائن��غية�توليد�أر�اح

  :(Ann Laroche)عرف�ا��لقد

   ".إس��اتيجية�أعمال���دف�إ����شباع�و�وفاء�الز�ون�ن�يجة�تقديم�خدمة�أك���إحساسا�وتكيفا�مع�حاجاتھ" 
 

 7."�شمل��سي���علاقة�الز�ون�اتجاه�مجمل�وظائف�المؤسسة�ا���جذب�و�حتفاظ��بالز�ون :" �عر�ف�آخر

  ."إجراء�أو�من����ستعمل�لمعرفة�أك���للز�ون�و�احتياجاتھ�لتقو�ة�العلاقة�معھ " :أو���

 لمؤسسةا ب�ن العلاقة و�عز�ز خلق إ�� �س�� ال�� المن��ية" :أ��ا ع�� الز�ون  مع العلاقة إدارة �عرف أن يمكن

 من رغباتھ، الز�ون�لإشباع مع دائم باتصال البقاء ع�� �عمل ال�� المختلفة الوسائل باستعمال و�ذا والز�ون،

  "ذلك خلال من للمؤسسة الر�حية القيمة وتحس�ن ولائھ وكسب عليھ المحافظة أجل
                                                           

 127 ص السابق، المرجع ا��نا�ي، أم��ة فرحات طالب علاء�1
2  -  Philip kolter et Bernard Dubois: Marketing Management,11eme édition, Edition Pearson, paris 2004,p91 

 33 ص السابق، المرجع النجا، أبو العظيم عبد محمد�3
  .02كتب�المدير�ورجال��عمال،�المرجع�نفسھ�السابق،�ص��-  4

5 -Université des Sciences et de la technologies ,Houari Boumediene, Laboratoire de recherche en Intelligence Artificielle (LRIA), 

département d’informatique, Faculté d’Electronique et d’informatique,Bab Ezzouar, Alger, mars 2007, P 02. 
�،. أ�-  6 ��غداد �ا��زائر�ة" كر�ا�� �بالمؤسسة �ميدانية �دراسة ،� �الز�ون �و�سي���علاقة �العلوم�"�ن��ن�ت ��لية �المعرفة، �اقتصاد �حول �الدو�� �الملتقى ،

  .180،�ص�2005سي��،�جامعة��سكرة،�نوفم����قتصادية�وال�
7 - Line Lasserre et Bernard Legrand, CRM- les attentes des clients -, village mondial press,2002 , page :149 
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إجراء� أنظمة�المعلومات�و�لكنھل�س�بإجراء�وظيفي�و�لا�بتطبيقات�����علام�أو� �سي���العلاقات�مع�الز�ائن إن "

  .1"���المقام��ول�لبلوغ�أ�داف�ا تنظي���و�إس��اتيجية�وا��ة�المعالم�ت�بع�ا��ل�مؤسسة�تضع�الز�ون 

   2.مدخل�الوعاء�المثقوب� - ثانيا

،�خاصة��انت�أم�عمومية�نحو�توطيد�)إنتاجية،�تجار�ة�أو�خدماتية( اتج�ت�المؤسسات��غض�النظر�ع����شاط�ا

.  مدة�زمنية�ممكنة�طو�لة��مد�مع�ز�ائ��ا�المر�ح�ن،�أي����محاولة�م��ا�لكس��م�و�حتفاظ���م�أك���وأطول �علاقات

� �ا��دد، �المس��لك�ن �جلب �ع�� �إس��اتيجي��ا �بناء ��� �ركزت �قد �المؤسسات �أن �يلمس �للفكر�ال�سو�قي �المت�بع إذ�إن

  " المعاملة" السوقية،�و�انت�تر�ط�ا�بمس��لك��ا�انت�تتعامل�مع�م�كأرقام�سواء�لز�ادة�أر�اح�ا�أو�حص��ا��

 la transaction)(والم� �محدود �المنافس�ن �فعدد �بالاستقرار�ال�س�� �تتصف �ب�ئة �مع �تتعامل ��انت �لأ��ا �نافسون ،

عروفون،�الموردون�معروفون،�فال��ايد�ال�ائل�والمستمر�للمس��لك�ن��ان�يمثل�ل�ا�نوعا�من��ستقرار�والمتا�عة�ع���م

  .���ذه��س��اتيجيةن�

جذب��عداد�ال�ائلة��من�المس��لك�ن�لكن��إ��فمدخل�الوعاء�المثقوب�يصف�المؤسسات�ال�����دف�����ساس�

���م،�ون  ��حتفاظ ���م�م �من� لا �م��ايدا �وخاصة �سر�عا �كب��ا، �نموا ��عرف ��انت ��سواق ��م

ارة�أو�ح���يمثل�ل�ا�تخوفا�مادامت�قادرة�المس��لك�ن،فإش�ال��سرب�المس��لك�ن�لم�يكن��ع���للمؤسسة�خس

  .ع���استقطاب�وجذب�مس��لك�ن�جدد��لما�استدعت�الضرورة�لذلك

�� �مؤسسة �من �ت�سرب �المس��لك�ن �من ��ائلة �أعدادا ��ناك ��انت �الف��ة ��ذه ��� �أنھ �و�ذا��إ��وا��قيقة أخرى

�أو�ا �المنتوج �عن �المس��لك�ن �رضا �عدم �أ�م�ا �لعل �أسباب �عدة �إ�� �رده �لا�تتما����يمكن ��سعار�ال�� ��دمة،

�أو� �المؤسسة �طرف �من �المس��لك�ن �يتلقا�ا ��ان �ال�� �الس�ئة �المعاملة �وخاصة �الشرائية �القدرات �مع وتتطابق

 �س�ب�العلاقة�الظرفية�ال����انت�ت�ت���بمجرد�ان��اء�الصفقة

فقط،�فالمؤسسة��علم��انت�عملية��تصال�من�طرف�واحد�أي�ذات�اتجاه�واحد�:تطور�المؤسسة�نحو�الز�ون 

�سلعة �و/ بوجود �ال��ك���الفع�� �دون �وسعر�معين�ن �خصائص �ذات �معينة �المس��لك� خدمة �لرغبات ا��قيقي

  .ودون�ا��اجة�إ���بناء�جسور�معھ

  

  

  

  

                                                           
  312: نجم�عبود�نجم،�مرجع�سبق�ذكره،�ص. د�-  1
  .34،�ص�2008الدار�ا��امعية،�" ،�CRMل��،��سي���العلاقات�مع�الز�ائن�ال�سو�ق�المتقدم،�ال�سو�ق�العا" محمد�عبد�العظيم�أبو�النجا،�-د�-  2
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 1ن التطور�الذي�عرفتھ�المؤسسة�للتوجھ�الفع���نحو�الز�و  ): 4-1(الش�ل�رقم�

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  .297،�ص�2004الطبعة��و��،�عمان،�مؤسسة�الوراق،�"المعرفة،�المفا�يم�و�س��اتيجيات،إدارة�"نجم�عبود�نجم،. د�:المصدر

  :إن�تفس���الش�ل�أو��ست�تاج�الذي�يمكن�استخلاصھ�كون����

  :المرحلة��و������

�ضمانا� �الدنيا �المستو�ات �إ�� ��نتاج �ت�اليف �بتدنية �ل�ا ��سمح �بما �المنتوجات �تصمم �المؤسسة �انت

،��انت�المنافسة��عتمد�إ���حد�كب���ع����سعار�دون�مراعاة�الرغبات�ولا�التطلعات�ال���ي�تظر�ا�للمنافسة

�حاجة ��ناك �مادام �نظر�المؤسسة �ففي � المس��لك، �المس��لك �ا��ودة��ومنتجا��الدى �من �معينا �حدا تضمن

 .2ف���قادرة�ع���تلبية��ذه�ا��اجة

  :المرحلة�الثانية   

� �الز�ون �المؤسسة �الز�ون�اك�شفت �وحاجات �رغبات �وتلبية �كب���بخدمة �حد �إ�� �مر�ون �بقاء�ا �أن وتأكدت

�منتوجات �وتصمم �ت�تج �أ��ام(  فأصبحت �ألوان، �وجود�) أش�ال، �إ�مال �أي �المس��لك�ن �ل�افة لكن

الفردية�ب�ن�المس��لك�ن�ولك��ا�ع���العموم�خطوة�عملاقة�إ����مام�ما�دام�حاجة�الز�ون�أصبحت� الفروقات

                                                           
  . 297،�ص�2004الطبعة��و��،�عمان،�مؤسسة�الوراق،�"إدارة�المعرفة،�المفا�يم�و�س��اتيجيات،"نجم�عبود�نجم،. د-  1
  .299المرجع�نفسھ،��ص.  -  2

الزبون                                                                                                                                                                     الشركة  المراحل

  

  

 

1 

  

  

 

2 

  

  

  

  
  

  

 الحاجة السلعة

 الحاجة السلعة

 رؤیة الشركة رؤیة الزبون

 تسییر العلاقات مع الزبائن
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�ا �من�تحرك ��ل �ب�ن �الرؤ�ة �تباين �كب����� �قصور �بوجود ��عرف �المرحلة ��ذه �ح�� �ولكن ��نتاجية، لعملية

  .المؤسسة�والز�ون 

  :المرحلة�الثالثة 

�والز�ون،�� �نظر�المؤسسة �وج�ة �من ��ل �ب�ن �الكب���الموجود �والتداخل ��ش��اك �ع�� �الثالثة �المرحلة �عرف

تقل�الز�ون�من�خصم�للمؤسسة����البداية�إ���مس��لك�يجب�و�تصال�المتبادل،�ازدواجية��تصال،�فان

  .مراعاة�حاجاتھ�ورغباتھ�وصولا�ا���شر�ك����المؤسسة

����ذا��تجاه�ا��ديد�للمؤسسة�أين�حاولت�توطيد�علاقا��ا�مع�الز�ائن�مع�مراعاة�مواءمة��ل�الظروف���

  .لإنجاح�ذلك،�عرفت��ذه�الرؤ�ة�ب�سي���العلاقات�مع�الز�ائن

 ف��ا المؤثرة والعوامل الز�ون  مع العلاقة إدارة نموذج :�يالثا لبالمط

 بال�سبة �مر �و كذلك وتنظيم�ا، اتهإدار عملية �س�ل آ�� وجانب إداري  جانب ع�� المعلومات نظام يحتوي 

 برنامج تتطلب �خ��ة ف�ذه الز�ائن عند بيانات قاعدة ع�� �عتمد �انت فإذا كنظام، الز�ون  مع العلاقة لإدارة

 من ببعض يتأثر وكغ��ه النموذج �ذا أن إ�� القرارات، لاتخاذ جا�زة ��عل�ا ومعا����ا ل���يل�ا آ�� دعم

  .العوامل
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  النموذج �ذا يو�� الموا�� الش�ل :الز�ون  مع العلاقة إدارة نموذج _أولا

 1لز�ون امع�إدارة�العلاقة�نموذج�)  5- 1(الش�ل�

 

                                                           
1 jean supizet le management de la performance durable édition d’organisation paris 2002p202 

 



ال�سو�ق�بالعلاقات�وإدارة�العلاقة�مع�الز�ون �������                                  الفصل��ول�������������������������������  

 

 
37 

 :�1م أساسية أجزاء ستة من مت�ون  كنظام CRM الز�ون  مع العلاقة إدارة أن ابقالس الش�ل من يت��

 عملية �� لاستمرار تام استعداد المؤسسة من يتطلب  CRM نموذج إدارة   :الز�ون  مع العلاقة إدارة قيادة 1 .

 امتلاك ضرورة �إ� إضافة والشروط، ��داف محددة ت�ون  معھ، المدى طو�لة علاقة و�ناء الز�ون  مع �تصال

  .العلاقة �ذه تنظيم ع�� القدرة

 و�سي�� العلاقة �ذه إدارة �� �لية الدعم نظم ع�� �عتماد ابه ونقصد :الز�ون  مع العلاقة إدارة نمذجة .2

 .المسطرة ��داف تحقيق �� النموذج لاستغلال اللازمة الكفاءات امتلاك مع الز�ائن، ملفات

   CRM:عمليات ت�سيط.3 

 ب�ن �عمال، ومحيط العمل محيط ب�ن والتطابق التوافق من مستو�ات عدة تحقيق الت�سيط عملية طلبتت

 .و��داف الكفاءات و��ن و��داف، �ساليب ب�ن و��داف، التحتية الب�ية

 ذجالنمو  �ذا يحقق�ا ال�� والن�يجة النظام بمخرجات �عرف بن�يجة يأ�ي أن يجب نظام أي عمل :المخرجات .4

 .�طراف لبا�� قيمة وخلق جدد ز�ائن جذب الز�ائن، وولاء رضا تحقيق والز�ون، للمؤسسة قيمة من��خلق

 :   CRM الز�ون  مع العلاقة إدارة عملية تقييم5 .

 خضوع�ا وكذا المؤسسة، لأ�داف عملية�تحقيق�ا المؤسسة بھ تقوم �شاط كأيفعاليتھ��مدى تقييم إ�� تحتاج

 .العمليات و��ة الوسائل استغلال �� النظام كفاءة ضمانل المراجعة لعملية

 الضعف نقاط بكشف والمراجعة التقييم نتائج من �ل �سمح :الز�ون  مع العلاقة إدارة عملية تحس�ن .6

 .المناسبة والمعا��ة الت��يح �عمليات القيام ومن العملية س�� �� و�ختلالات

 . �ون الز  علاقة إدارة عمليات أنواع :ثانيا� - 

 : العمليات من نوع�ن معرفة خلال من ت�ون  الز�ون  علاقة إدارة إ�شاء فان بداية

 . �مامية العمليات : أولا

 فيھ�المؤسسة ت�شط الذي القطاع بحسب مختلفة طبيعة ذو �تصال �ذا و��ون  ، بالز�ون  اتصال نقاط و�عت��

 إ��... إرسال�ش�وى  أو الطلبيات استقبال ، ال�اتفية الماتالم� خلال من �تصال إ�� ، المحل �� �تصال من ابتداء

 مع الممكنة �تصال نقاط �ل تحدد أن المؤسسة ع�� و�تع�ن ، والمتعددة المختلفة �تصال نقاط من ذلك غ��

 2المتعلقة���م� البيانات ع�� ا��صول  �� العمليات �ذه دور  و�كمن ، الز�ائن

 . الدعم عمليات : ثانيا

 إذ ، المباشر�بالز�ون  �تصال عدم �� العمليات �ذه أولو�ة ، الدعم عمليات �و العمليات من ثا�يال الصنف

   وإدار�ة مالية� معلومات أنظمة وتضم ، بالمعلومات التغذية و �مامية العمليات خدمة �� أ�مي��ا تكمن

  

  

  

                                                           
 عمان لل�شر، الوراق دار ا��ام��، التعليم �� الشاملة ا��ودة إدارة العبادي، فوزي �شام العبادي، فوزي محمد الطا�ي، سلطان ��يم �سوف�1

 157-156-  :ص�200 7 
 

2 A. Payne , Handbook of CRM , Op.cit , P 258. 
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 1لسابقة�ا العمليات من معةلمجا البيانات معا��ة �� تكنولوجية تقنيات و�ستخدم

 با��صول  ل�ا �سمح الموقع �ذا ، السابقت�ن العمليت�ن بتوسط�ا اس��اتيجيا موقعا الز�ون  علاقة إدارة وتحتل

  : الش�ل خلال من ذلك ��ونو  ، الز�ون  مع بالعلاقة المتعلقة المعلومات �ل ع��

  

 2علاقة�الز�ون �إدارةموقع�):  6- 1(الش�ل�

 

  

�البيانات مستوى  ع�� المعاملة ��ذه متعلقة بيانات ش�ل ع�� يلھ��� يتم الز�ون  بھ يقوم تبادل �ل  قاعدة

 وال�� ، لعمليات�الدعم الضرور�ة البيانات القاعدة �ذه و�عطي ، الز�ون  علاقة إدارة بواسطة و�غذى ، المركز�ة

 مرورا ات��ماميةالعملي إ�� إرسال�ا يتم معلومات إ�� ،لتتحول  البيانات ل�ذه المعا��ة عمليات مستوا�ا ع�� تتم

  .م��ا للاستفادة ���يل�ا يتم حيث البيانات بقاعدة
  

  ن و مع�الز��ةالعلاقإدارة�سياسات�و�إس��اتيجية�: ثالث�المطلب�ال����

� �الز��ةالعلاق�إدارةإن �وأ�داف�ا،�و مع �توج�ا��ا �حسب �ع�� �المؤسسة ��ستعمل�ا �مختلفة �سياسات �مجموعة ن

سرب�من�الز�ائن�لس�ب�أو�لآخر،���ذب�ز�ائن�جدد،�وخاصة�للاحتفاظ�فقد��ستغل�ا�المؤسسة�لاستعادة�ما��

بز�ائ��ا�ومحاولة�تنمية�حص��م�الز�ونية،��ذا�من�ج�ة،�ومن�ج�ة�أخرى�وكما�أسلفنا�الذكر��سي���العلاقات�

  .مع�الز�ائن�إس��اتيجية�عامة����المؤسسة�متوج�ة�نحو�الز�ون 

ن�كمن���جديد���لق�الم��ة�التنافسية،�لا�يخلو�أي�من���جديد�و مع�الز��ةالعلاق�إدارةن�ناول�����ذا�المبحث�

�من� �جملة �كذلك ��ستعرض �الز�ائن، �مع ��سي���العلاقات ��و�حال ��ذا �والمشا�ل، �العراقيل �من �جملة من

                                                           
1 P Alard , D Dirringer , la stratégie de relation client , op-cit , P143 
2 p alard  déranger  la stratégie de relation client p 142 
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�مرتبطة� �أو�خارجية �بالمؤسسة، �مرتبطة �أي �داخلية �العراقيل ��ذه ��انت �سواء �م�مة، �رأينا�ا �ال�� العراقيل

   .بالمحيط�ا��ار��

  إدارة�العلاقة�مع�الز�ون سياسات��-أولا�

  سياسة�استعادة،�جذب�و��حتفاظ�بالز�ائن1-

�فشل� �علامة �الز�ائن �و�روب ��عت����سرب �إذا �بز�ائ��ا، �طو�لة �لمدة ��حتفاظ �ع�� �قادرة �مؤسسة �ثمة ل�س

� ��� �المؤسسة �وتنطلق �للز�ون، �المؤسسة �تقدم�ا �ال�� �القيمة �مستوى �تراجع �ع�� �ودليل �لمعرفة�خط��ة محاولة

  .�سباب�ا��قيقية�ال���تتفق�وراء�عملية�ال�سرب�وال�روب

��دف�عملية��س���العلاقات�مع�الز�ائن�إ���توطيد�العلاقات�التبادلية�حيث�تتم�ب�ن�المؤسسة�وز�ائ��ا،��الواقع�

�المؤسسة�من�التعامل�م �ا��ديدة�تمكن ع�ز�ائ��ا�وفق�العم���اث�ت�انھ�بالاعتماد�ع����ذه�العملية�ال�سي��ية

  :ثلاث�سياسات�رئ�سية

  ACQUISITION: سياسة��جتذاب -

   RETENTION:سياسة��حتفاظ -

  WIN-BACK: سياسة��ستعادة -

 :سياسة�اك�ساب�ز�ائن�جدد� 1- 1

�ستغل�المؤسسة�نقاط�الضعف�المنافس�ن�و�ذا��عد�قيم�ا�بال���يص�ا��ار���للمنافسة���ذب�ز�ائ��ا��

ع�م�من�قبل،�وذلك�بالاعتماد�ع���الطرق�والوسائل�المتاحة�لد��ا،�ومادمنا�جددا�لم��سبق�ل�ا�التعامل�م

� �موضوع �الز�ون �� �مع �العلاقة �جديدة��ادارة �وسائل �المؤسسة ��ذه ��ستعمل �الز�ون، �لاك�ساب كسياسة

� �مثل �بالز�ون ��ؤلاء�) �ن��نت( �الاتصال �أو�استقالة �كب��ة �قيمة �ذات �جديدة �خدمات �المنتوجات طرح

 .ن إدارة�العلاقة�مع�الز�و ش���الطرق�الكلاسيكية�وال����عت���ا�المؤسسة�مكملة�الز�ائن��

إن�سياسة��ك�ساب�قد�لا�تص���جميع�السلع�أو�ا��دمات�بل�العكس�من�ذلك�ف���صا��ة�مثلا�للسلع�

أو�ا��دمات�الضرور�ة�أين�الطلب�ع����ذه�السلع�أو�ا��دمات�لا�يتعرض�لتقلبات�مفاجئة�أي�وجود�حد�

من�الطلب�لا�ي��ل�عن�مستواه�والصفة�الثابتة�لا�ت�ون��ذه�السلع�أو�ا��دمات�تتوزع�ع���فئات��أد�ى

  .مختلفة�من�الز�ائن�أي�لا�ت��كز�ع���فئة�معينة
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  :سياسة��حتفاظ�بالز�ائن  2- 1

�عدما�ت�����المؤسسة�عملية�اك�ساب�الز�ائن��س���جا�دة�إ����حتفاظ���م�وذلك�عن�طرق�اعتماد�ا�

مز�ج��سو�قي�مت�امل�ومتجا�س�قومھ�رغباتھ،��أذوق�واتجا�ات�الز�ون،�كما�تدعم�المؤسسة�عملية�عل�

  �حتفاظ�بوسائل�أخرى�أك���نجاعة�مثل�ا��صومات�وال�دايا،��خدمات�ما��عد�البيع،�بطاقات������

  .بھالعضو�ة�وال����عت����ل�ا�سياسات����يعية�الغاية�م��ا��بقاء�ع���الز�ون�و�حتفاظ�

كما�تركز�المؤسسة�ع���تحس�ن�السلع�وا��دمات�بالاعتماد�ع����ستجابة�السر�عة�لش�اوى�الز�ائن�والمحولة�

  .�ستجابة�الفعلية�ل�م

  :ت�لفة�فقدان�الز�ائن��- ا

�غ �وخدمات �سلع �مع �تتعامل �ت�ون �حينما �السياسة ��ذه �المؤسسة ��ذه���� �ستعمل �ع�� �الطلب �أي ضرور�ة

�لتقلبا �معرض �من��خ��ة �معينة �فئة �ع�� �واستعمال�ا �ينحصر�اس��لاك�ا �خدمات �سلع �ت�ون �وان �مفاجئة ت

ما�) ف��ة�تكرار�الشراء�كب��ة�( الز�ائن�دون��غ���ا�وان�ت�ون��ذه�السلع�غ���معمرة�أي�يحتاج�ا�الز�ون��ل�مرة�

فة�ا��صول�ع���ز�ون�يفسر�ان��اج�المؤسسة�لسياسة��حتفاظ�بالز�ائن�و�و�ت�لفة�الز�ائن�الم�سر��ن�وان�ت�ل

  . جديد��ساوي�خمس�مرات�ت�لفة�إرضاء�و�حتفاظ�بالز�ون�ا��ا���

  :يمكن�توضيح�ذلك�من�خلال�المثال�الموا��

  :لنفرض�أن�المؤسسة�عند�حساب�ت�لفة�ز�ون�ت�بع�النظام�التا��

  .ن.و�230) = أجور�وعمولات�وت�اليف( الت�لفة�المتوسطة�ل�ل�ز�ادة� -

  .مرات�4= �ة���ذب�الز�ون عدد�الز�ادات�الضرور  -

 4× 230= ت�لفة�جذب�ز�ون�جديد -

  ن.و�920=                                        

  .ا��قيقة�أن��ذه�الت�لفة�لا�تأخذ�ت�اليف��ش�ار�وال��و�ح،�ضف�إ���ذلك��عض�الت�اليف��دار�ة

  : لنفرض�أن�المؤسسة�تحسب�قيمة�الز�ون�ع���النحو�التا��

  .ن.و�3800= السنوي�المتوسط�ل�ل�ز�ون�رقم��عمال� -

  2=الوفاء�المتوسط����العام� -

 % 10=�امش�ر�ح�المؤسسة� -

 .ن.و�760% = 10× )  2×  3800= ( قيمة�الز�ون�للمؤسسة� -
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�من� �عليھ �تحصل �ما �مع �بالمقارنة �م�لفة �المؤسسة �ل�ذه �بال�سبة �جديدا �ز�ونا �جذب �ت�اليف �أن الملاحظ

  .أر�اح�وراء��ذا�الز�ون 

  :ستعادة�المنتوجات�المعابة� �-ب

�المنتوجات� �استعادة �لمن�� �بت�ن��ا �و�ذا �جدد �ز�ائن �وتجذب �القدامى �بز�ائ��ا �تحتفظ �أن �المؤسسة �ستطيع

٪�بتقليص�85٪��إ���25يمكن�للمؤسسة�أن�تحسن�مرد�ودي��ا�من�:"   Reichheld et Sasserالمعابة،�وحسب�

  .1"٪�05سبة�العيوب����منتجا��ا�ب�

ل�ا�أن�تحتفظ����ؤلاء�الز�ائن�باستعادة��ل�المنتوجات�المعابة�من�عند�م�و�ذا�ح���ولو��لف�ا�ذلك�كما�يمكن�

  .إدارة�العلاقة�مع�الز�ون�غاليا�،��عت����ذه�السياسة�إحدى�الر�ائز��ساسية�والمستعملة����بناء�إس��اتيجية�

  :سياسة�استعادة�الز�ائن�3- 1  

��خفا �عوامل �واستطلاع �استكشاف �تضمن�إن �بطر�قة �م��م �الم�م�ن �وخاصة �بز�ائ��ا �المؤسسة �علاقة ��� ق

��خفاق� �من �يجعل �قد �مما �ا��لل �مواطن �واك�شاف �الضرور�ة، �المعا��ة �لتقديم �والسر�ع �الفوري التدخل

  .فرصة�للتعلم،�وأيضا�فرصة�لتجديد��ذه�العلاقة�و�عز�ز�ا

لاستعادة�ز�ائ��ا�القدامى�مثل�بحوث�الز�ون،�) للاك�شاف�ا��( أمام�المؤسسة�عدة�وسائل�للقيام���ذه�الم�مة

بيانات�خدمات�ما��عد�البيع،�وطرق�تحليل�ش�اوى�الز�ائن،�كما�يمكن�للمؤسسة�أيضا�ال��وء�إ���تطو�ر�أدوار�

و�أراء� المبيعات�والم�اتب��مامية�لي�ونوا�وكلاء��علم�ومعرفة�من�الز�ائن،�وتقديم�ا��وافز��يجابية�لأي��أف�ار

  .ة�يمكن�أن��سا�م����ز�ادة�معرفة�المؤسسة�بالز�ون�وتحس�ن�خدما��ا�ورعاي��ا�لھجديد

  :إن�استعادة�الز�ائن�القدامى�تركز�ع��

خدمة�جديدة��لم��علم�/ خدمات�جديدة�لز�ائن�قدامى�وذلك�عندما�تطرح�المؤسسة�منتوجات/ بيع�سلع��-

بالبيانات�الموجودة�عند�الز�ائن،�ودراسة�احتمال�ع��ا�الز�ائن�القدامى�،�إن�القيام�بذلك��ستد����حتفاظ�

  .قبول�م�ل�ذه�السلعة�أو�ا��دمة�ا��ديدة

�عت���تكرار�البيع�للز�ائن�القدامى،�أقل�ت�لفة�من�البيع�لز�ائن�جدد،�و�ذا�من�خلال�استغلال�البيانات��دون��-

  .ءم�وتوقعات�الز�ون ال��وء�إ���البحث�ع��ا،�مما��س�ل�عملية�صياغة�المز�ج�ال�سو�قي�الذي�يتلا

                                                           
1 - F .F Reichheld, L’effet loyoté,  Anned  : Paris,1996, p : 24  
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-�� �بالإعلام �يقوم �إذ �ا��دد، �الز�ائن ��عت���مرجع �القديم �الز�ون �منتوجاتعإن �حينما�/ ن �المؤسسة خدمات

يق��ح��ذه��خ��ة�ع���معارفھ�ممن�يتوقع�م�أن��ستفيدوا�من��ذه�المنتوجات��ستطيع�المؤسسة��ستفادة�

/ لال�التواصل�المستمر�وكذا��تصال،�وتقديم�المنتوجاتلاستعادة�الز�ائن�من�خ�إدارة�العلاقة�مع�الز�ون من�

 .ا��دمات�المناسبة�ل�م�ومحاولة��ستجابة�لتطلعا��م�المستقبلية

  إدارة�العلاقة�مع�الز�ون إس��اتيجية�-ثانيا�

���مجال��سي����) (I.D.I.C ،�لأول�مرة�طر�قة" Martha Rogers et Don Peppers"لقد�عرض��ل�من�الباحث�ن� 

  قات�مع�الز�ائن�و�ال����عت���أول�ا��طوات����تطبيق�إس��اتجية�فعال�و�مخططة�متوج�ة�نحو�الز�ون،العلا

 .ة�عليھ�حاليا�و�جذب�ز�ائن�جدداظو��دف�ا��ول�و��خ���المحاف�

�الطر�قة ��ذه ��خ���تكييف�I.D.I.C(1(  ��دف �و��� �الز�ائن �مع �التفاعل �تمي���الز�ون، �الز�ون، �ع�� �التعرف �إ��

 ا��دمات�مع�تطلعات�الز�ون�/ المنتوجات�

 .س�تعرض�إ���بقية�ا��طوات��ساسية�لبناء�إس��اتيجية��سي���العلاقات�مع�الز�ائن�-

   2:إدارة�العلاقة�مع�الز�ون �عر�ف�إس��اتيجية��– 1

� �المؤسسة �لمحيط �و�العل�� �الدقيق �( ال���يص �و�المس��لك�ن �بالمنافس�ن �يتعلق �ما �عند )خاصة � للوقوف

الفرص�و�ال��ديدات،�و�كذلك�التحليل�الداخ���للوقوف�عند�نقاط�القوة�ونقاط�الضعف،�و�����س��اتيجية�

ال�ادفة����المقام��ول�إ���تحس�ن�العلاقات�مع�الز�ائن�و�ال���تأخذ����ا��سابات�وزن�الز�ون�باعتباره�مركز�

�المؤس �و�ع�� �الز�ائن، �حاجات �تحديد �و�القرارات، �التصورات �تحس�ن��ل �و�المستمر�ع�� �الدائم �العمل سة

فعال،�م�متھ�مراقبة��ل�) SIM(كفاءة��داء�و�إجراءات�التقييم�الدور�ة�المستمرة،�ضرورة�وجود�نظام��سو�قي

  . �غي���يطرأ�ع���محيط�المؤسسة

تناولت��ما�حاولنا�البحث�عنھ�عند��عرضنا�ل�ذا�ا��زء�الم�م�من�المذكرة��و�الوقوف�عند��دبيات�ال����–  

� �مف�وم �لتطبيق �صلاحي��ا �و�مدى �الز�ون �س��اتيجية �مع �العلاقة ��ذه�إدارة �معظم �إ�� �تقر�با �فتعرضنا ،

�دبيات�و�ركزنا����عملنا�ع���تحليل��س��اتي���الكب���الذي��عت���مرجعا�م�ما����مثل��ذه��عمال�ما�ي�ل�

      3:و�وصلنا�إ���إش�الية�أساسية(M. Porter) بورتر�

                                                           
1  Martha Rogers, Don Peppers, Op- cit, p : 85. 
2  Lionel Miraton : http:// www.netalys.co m: visionner le : 18/10/2009. 

الواقع�و�أفاق�( ،�الملتقى��ول�ال�سو�ق����الوطن�العر�ي�-إطار�جديد�لمف�وم�قديم�-محمد�بن�عبد�الله،�اس��اتيجيات�ال�سو�ق�التنافسية. د��-  3

    10 -7: ص،�2002أكتو�ر��– 16-15-�مارات�العر�ية�المتحدة�-،�الشارقة)التطو�ر
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  �ل��ل��س��اتيجيات�صا��ة�لتطبيق��سي���العلاقات�مع�الز�ائن؟        

��سي��� - �لأ�عاد �أخذ�ا �و�إم�انية �المؤسسة، �طرف �من �تطبيق�ا �الممكن ��س��اتيجيات �الموا�� �الش�ل يمثل

    .  العلاقات�مع�الز�ائن��ع�ن��عتبار

  1مع�الز�ائن��س��اتيجيات�و�من����سي���العلاقات ):7-1(الش�ل�رقم�

  

  

-  

  

  
  p alard d dirranger  la strategie de relation client p 142  :المصدر

                                                                             

  رض�قبل�التطرق�إ���شرح�خطوات�بناء�إس��اتيجية��سي���العلاقات�مع�الز�ائن����المؤسسة،�لا�بآس�أن�نتع

و�لو�بالتحليل�الوج���إ���صلاحية�و�حدود��ل�إس��اتيجية�ع���حدا�و�مدى�ملائم��ا�للمف�وم�ا��ديد�الذي�بات�

�ظل� ��� �التناف��� �للتفوق �منافذ �عن �البحث �و�خاصة �الز�ائن �،جدب ��حتفاظ �تنوي �مؤسسة �ل�ل �اجسا

 . محيط�شديد�المنافسة

 ج�ة الش�ل�أعلاه�إذا�أخذنا�أ�عاد��ذه��س��اتيجية�منحسب�:  القيادة�عن�طر�ق�الت�لفة�إس��اتيجية�- 1

و�أ�عاد�قوة�و�ضعف�العلاقات�مع�الز�ون�فيمكن�ا��كم�ع���أن��ذه��س��اتيجية��عت����ك���استعمالا�لمن��� 

،�ون�المؤسسة�����ذه�ا��الة��عتمد�بصورة�مطلقة�ع���التقنيات�و�الوسائل���فض��إدارة�العلاقة�مع�الز�ون 

�الت�ل �وكفاءات(فة �مؤ�لات �السلمية تكنولوجيا، ��قتصاديات ،� �تطبيق�....).فردية �عن �ل��ديث �لا�مجال إذن

  .           من����سي���العلاقات�مع�الز�ائن

  

  

                

                                                           
1 :  p alard d dirranger  la strategie de reletion client p 142 

إس��اتيجية�

 قيادة�الت�لفة

إس��اتيجية�التمي���

 المب�ية�ع���المنتوج�

إس��اتيجية�التمي���

المب�ية�ع���ا��دمات�

 المصاحبة

إس��اتيجية�

 ال�سو�ق�الفردي

اتيجية�إس�� 

  خلق�القيم

 ز�ون / مؤسسة: قةعلا
 ز�ون /مؤسسة: علاقة
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����ذه��س��اتيجية�المؤسسة�تبحث�عن�التم���عن�طر�ق�تمي��� 1:المنتجإس��اتيجية�التمي���المب�ية�ع����– 2   

نتوجات�صفقا��ا�و��ذا�بالاعتماد�ع���ا��ود�كمقياس�لرضا�الز�ون�،�و��ذا��عت���اقل��واضعف�توج�ا�نحو�م

 . بناء�علاقات�قو�ة�و�طو�لة�مع�الز�ائن

�المصاحبة�– 3 �ا��دمات �ع�� �التمي���المب�ية �الش�ل� ׃إس��اتيجية ��� ��س��اتيجية ��ذه �موقع �حسب ع��

،�إذ�)2و1(ت�توج�ات�اقل�ما�يقال�أ��ا�أحسن�من��س��اتيجية�السابقة�السابق�،�يمكن�ا��كم�غ���أ��ا�ذا

ا��دمة��صلية�وكذا�ما�يصاحبھ�من�خدمات�/ �عتمد�المؤسسة�����ذه�ا��ال�ع���ال��ك���ع���جودة�المنتوج�

ة�ب�ن�للز�ائن�للوقوف�ع���المساعدة�ال���يقدم�ا�الموظفون�للز�ائن�و�من�ثم�يتولد�نوع�من�لغة�تفا�م�متبادل

�المص��ت�ن� ��ذه�التبادلية����حل�مشا�ل�الز�ون�اتجاه�) الز�ون / المؤسسة( الموظف�و�الز�ون�تخدم ،�تحدد

  . ا��دمة/ مما�قد��عطي�قيمة�إضافية�للمنتوج�،ا��دمة/ المنتوج

   ׃إس��اتيجية�ال�سو�ق�الفردي�– 4 

خلال�المعرف�ا��يدة�و�ا��قيقية�لرغبات��عت���توج�ا�حقيقيا�نحو�بناء�علاقات�حقيقية�مع�الز�ائن�وذلك�من��

� �المستقبلية �الز�ون �مع�فو�تطلعات �ل�سي���العلاقات �ا��ديد �المف�وم �لتطبيق �صا��ة �إس��اتيجية �إذن ��

 الز�ائن�

  ׃إس��اتيجية�خلق�القيم�للز�ون �– 5

أين�. ا��ا�الداخليةح����ستطيع�المؤسسة�تب����ذا�النوع�من��س��اتيجية�عل��ا�أولا�إحداث��غي��ات�و�تنظيم�

�الز�ون�شر��ا���� �رقم�أعمال�ا�و�فقط�و�إنما �الرؤى�و��عت���الز�ون�ل�س�مجرد�مش��يا��سا�م����رفع تتوحد

و�كذا��2004سنة�) Prahalad Ramaswamy et( خلق�القيمة����إجرائية�ال�سو�ق��س��اتي����عت����ل�من�

Lush et Vargo)  (ؤس�����ذا�التوجھ�ا��ديث،�حيث�يؤكدون�ع���ضرورة����نفس�السنة�من��وائل�و�م��

  .إحداث�التغي���ع���مستوى��ل��يا�ل�المؤسسة�بداية�من�وظيفة�البحث�و�التطو�ر�وصولا�إ���وظيفة�البيع

��سي����- �مف�وم �تطبيق �إم�انية �و�مدى �إس��اتيجية ��ل �توضيح �خلالھ �من �أردنا �الموجز�الذي �النقاش ��ذا

 .الز�ائنالعلاقات�مع�

     

 

  

  

  

  

                                                           
1 - Fons Cendrine, « la relation client comme source d’avantage concurrentiel : un modèle expérimental des stratégies génériques », 

Montréal, 6-9 Juin, 2007, P : 13.    
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  :ا��اتمة

 

 بمختلف المؤسسة علاقات أ�مية ليؤكد العالمية الساحة �� حديث �سو�قي كمن�� العلاقا�ي ال�سو�ق تصدر���

 خلال من ،�خر�ن بالأطراف المؤسسة تر�ط ال�� العلاقات �� �س�ثمار ع�� مب�� سلوك �عت�� بحيث اتجا�اتھ،

 الز�ون  خدمة �� والتفرد التم�� نحو موج�ة �سو�قية إس��اتيجية طارإ �� ز�ائ��ا مع خاصة المنافع ال��ك���ع��

 إ�� إضافة المؤسسة، علاقة طبيعة �� والتغ�� التطور  ن�يجة المن�� �ذا ظ�ر وقد ولائھ، بھ�وكسب و�حتفاظ

 �جل الطو�لة العلاقات ع�� العمل أي اس��اتي��، �عد لھ العلاقا�ي ال�سو�ق �فراد،لذلك لدى الو�� ز�ادة

 والتطورات التغ��ات مع وتكييف�ا المؤسسة أ�شطة ل�افة المستمر والتطو�ر وذلك�بتحس�ن ��داف، ولتحقيق

  .ورغبات�الز�ائن حاجات ع�� تطرأ ال��

مما�لا�شك�فيھ�أن�تب���ال�سو�ق�العلاقا�ي�لم��عد�اختيارا،�بل�حتمية�فرض��ا�مقتضيات�ا��ياة��قتصادية�

��ار��،�ففي�ظل��ذه�الظروف�اتج�ت�معظم�المؤسسات�نحو��ذا�المف�وم،�الذي�سمح�و�متغ��ات�المحيط�ا

�بناء� �خلال �من �ا��الي�ن �الز�ائن �ع�� �المحافظة �و�خاصة �جدد، �ز�ائن �و�جذب �تنافسية، �م��ة �بناء �من ل�ا

ال،��ون�علاقات�طو�لة��مد�مع�م،�و�سمح�ل�ا�أيضا�من�إعادة�النظر�����عامل�ا�مع�أفراد�ا�من�موظف�ن�و�عم

الفرد�ذو�مستوى�رضا�مرتفع�و��و�الوحيد�من��ستطيع�المحافظة�ع���الز�ون،�دون�إ�مال�أ�مية�المورد�الذي�

�بأك��� �أسواق�ا �خدمة �ع�� �قادرة �المؤسسة �من �تجعل �و�خدمات �خام �مواد �تقديم ��� �كث��ا �عليھ ��عول بات

�أصبح �الذين �الموزع�ن �مع �كذلك �علاقات �و�ر�ط �المنافس�ن، �من ����فعالية ���ر�الزاو�ة �الرا�ن �الوقت ��� وا

  . التعامل�و�جذب�و�المحافظة�ع���الز�ائن

 خصوصا تمعلمجوا والز�ائن المؤسسة ع�� كب��ة بمزايا �عود ل�ونھ ، المن�� ذابه المؤسسات ا�تمام س�ب يرجع���

��سا�مأو   مرتبط ��المن �ذا تطبيق أن وخاصة �طراف، تلك ب�ن والمنافسة الصراع حدة تخفيض �� نھ

 .ت�لفة بأقل �عملا��ا �تصال �� المؤسسة فعالية من ترفع ال�� و�تصال تكنولوجيا�المعلومات باستخدام

  .العلاقا�ي لل�سو�ق فعال تطبيق إ�� الوصول  أجل ومن���

لاقة�الع ت��ز�دور�إدارة ول�ذا لتطبيقھ المناسبة لتحديد�ا��الة والضوابط �جراءات من بمجموعة التقيد يجب 

CRM  نموذج مع بناء خلال من وذلك ك�ل، المؤسسة ابه �ع�� وإنما معينة لمص��ة م�مة ل�ست ف���  الز�ون

أسا���� ك�دف الولاء لز�ادة الرامية المداخل من مدخلا �عت�� ف�� معينة أساسية وخطوات مراحل بإتباع فعال

.الز�ائن ولاء وكسب بناء �� المؤسسة مسار عن �الموا� الفصل سي�ينھ ما و�ذا. و�ستمرار البقاء للمؤسسة ي�يح



 

 

 

 

  

 

   

 الفصل الثاني

 مسار المؤسسة في بناء

وكسب ولاء الزبائن   
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 :المقدمة

 

 الز�ائن احتياجات إشباع إ�� �س�� جعل�ا مما المختلفة، المؤسسات ب�ن ا��ادة بالمنافسة اليوم أسواق تتم��         

 �ذه وأدت التناف���، موقع�م ع�� ا��فاظ من تمك��م تنافسية م��ة كسب ع�� العمل و رضا�م، وتحقيق

 .فقط والبيع �نتاج ع�� ال��ك�� من بدلا الز�ون  ع�� وال��ك�� ا��ديث ال�سو�قي المف�وم تب�� ضرورة إ�� الظروف

 المؤسسة بقاء �� رئ���� كس�ب فيھ مسا�متھ و ذاتھ حد �� الولاء أ�مية من أ�ميتھ الفصل �ذا �ستمد       

 قطاعات أغلبية ل�شبع راجع ذلك و جدد، ز�ائن ع�� ا��صول  فيھ يصعب تناف��� محيط ظل �� ووجود�ا

 .�وفياء الز�ائن من مت�نة لقاعدة امتلاك�ا بمدى مر�ون  تطور�ا و المؤسسة مستقبل جعل مما السوق 

 :إ�� الفصل �ذا �� نتطرق  سوف الموضوع بجوانب �لمام وقصد        

 

  رضا�الز�ون�أداة�لكسب�و�لاءه  :�ول  المبحث -

 ال�سو�قية ا���ود محور  الز�ائن ولاء بناء :الثا�ي المبحث -

  الولاء إس��اتيجية بناء مسار  :ثالثال المبحث -
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  ولائھ لكسب أداة الز�ون  رضا  : �ول  المبحث

 

�مععلاقال إدارة عل��ا �س�ند ال�� المرتكزات أ�م من الز�ون  �عد           المحور  �عت�� الز�ون  أن ذلك ن،و الز� ة

 ال�� ال�امة الم�انة من ��مية �ذه الز�ون  استمد حيث المؤسسة، ونمو ببقاء تتعلق ال�� للأ�شطة �سا���

 تطور�ا و ازد�ار�ا و بإرضائھ، مر�ون  ا��ادة المنافسة ظل �� استمرار�ا و المؤسسات بقاء أن حيث يحتل�ا،

 .بولائھ رتبطم

 مستواه ارتقى بل ال�سيطة، ورغبتھ حاجتھ بيّةتلل ع��ا والرا��� للمنتج المتلقي ذلك الز�ون  �عد لم ول�ذا

 جراء من عل��ا يحصل ال�� القيمة حيث من السعادة لھ و�حقق توقعاتھ، يفوق  ما إلا يقبل لا فأصبح �س��لا�ي

  .للمنتج اقتنائھ

 

   الز�ون  �عر�ف :�ول  المطلب

 

 �ذا �� و�عرض مؤسسة إدارة ل�ل �صعب المعادلة بوصفھ المؤسسات لأ�شطة �سا��� المحور  الز�ون  يمثل

 .تطوره ومراحل �عر�فھ من �ل المطلب

�عدة��سميات� - �،كمالھ ��و�ال��ص�الذي�تتعامل�معھ�المنظمة�و�تلقى�السلع�وا��دمات�م��ا الز�ون

 .1الز�ون،�المس��لك�:م��ا

  2."ا��دمات�الفع���أو�المتوقع مش��ي�المنتجات�أو"الز�ون�بأنھ��ق��مر�كيةجمعية�ال�سو عرفت� -

- � �وشراؤ�ا�"  ": عبيدات"عرفھ �ما �أو�خدمة �سلعة �عن �بالبحث �يقوم �الذي �الفرد ��و�ذلك الز�ون

  ".  لاستخدامھ�ا��اص�أو�استخدامھ�العائ��

- � ��عرف �منظم"   Kotler كذلك �أي ��� �أ�مية �أك����فراد �بأنھ �ع���الز�ون �ف�و�غ���معتمد �،كذلك ة

�إ���أن�الز�ون��و�ال��ص�الذي�يحمل�لنا�احتياجاتھ�
ً
المنظمة�بل����معتمدة�عليھ،كما�أشار�أيضا

  3".وأن�من�واجبنا�كمنظمة�التعامل�مع�ا�بصورة�مفيدة�لھ�ولنا

ما�الز�ون��و�النقطة�المحور�ة�ا��قيقية�لأي��شاط�مؤس����و�و�الرئ�س��ع���ا��قيقي�للمنظمة�ك -

 4. يمكن�أن��عرفھ�ع���انھ�مختلف��طراف�ال���تتعامل�مع�ا�المنظمة��أو�تر�ط�ا���م�علاقة�معينة

�و�و�يمثل� �للمنظمة �بال�سبة �كب��ة �ذو�أ�مية �ال��ص �انھ �ع�� �الز�ون ��عرف �أن �يمكن �سبق �ما �خلال من

  .جميع��طراف�ال���تتعامل�مع�م�المنظمة�بصورة�مفيدة�ل�ا�ول�م

                                                           
 .172،ص2006،الطبعة��و��،دار�صفاء�لل�شر�والتوز�ع،عمان�،�ردن،"إدارة�ا��ودة�الشاملة�وخدمة�العملاء"ان�الدرادكة�،مأمون�سليم�1
 .71،ص2006،الطبعة�الثانية،دار�وائل�لل�شر�والتوز�ع�،عمان�،�ردن"إدارة�ا��ودة�الشاملة"محفوظ�أحمد�جودة، 2

3 - Philip Kotler, « Marketing Management ». Gth edition., New Delhi ,(1997).  
،مذكرة�ماجست���غ���م�شورة،جامعة�"ال�سو�ق��لك��و�ي�وتفعيل�التوجھ�نحو�الز�ون�من�خلال�المز�ج�ال�سو�قي"سعادى�خ�ساء، 4

 . 42،ص2006ا��زائر،
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  الز�ون  حياة دورة : المطلب�الثا�ي

  

 جمع من المؤسسة، منتجات مع الز�ون  التعامل بداية ب�ن ما ت��اوح ال�� الف��ة أ��ا ع�� الز�ون  حياة دورة �عرف

 .المؤسسة منتجات عن ال��ا�ي التخ�� أو الولاء مرحلة إ�� الوصول  ح�� عل��ا، والتعرف المعلومات

    :المؤسسة مع علاقتھ �� الز�ون  ابه مري ال�� مراحل مختلف ( 05 ) رقم الش�ل و�و��

  

  حل�تطور�الز�ون مرا)  8-2(الش�ل�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
Source:" Philip Kotler", Dubois, op –cit, p82 

  

 يتوقف أن يمكن التطور  بأن �ش�� أنھ إ�� إضافة الز�ون، ابه يمر المراحل من مجموعة ) 8-2( رقم� الش�ل يو��

  : 1و���تم�التطرق�ل�ل�ز�ون�ع���حداو  المراحل من مرحلة أي ��

 .والمقر��ن الذات مع و�شاور  شك محل ي�ون  والذي السوق، �� الموجود الز�ون  بھ �ع����:المشكوك�الز�ون �-

الز�ون�المحتمل��و�الز�ون�الذي�مازال�م��ددا�و�ذا��عد�عملية�جمع�المعلومات�عن�المنظمة�: الز�ون�المحتمل -

  .كن�للمنظمة�جذبھ�عن�طر�ق��غراءات،و�م)منتجا��ا،�خدما��ا�(

�ا��ديد  - �ذه� �� إيجابية تجر�ة �انت فإذا �و��، للمرة خدمتك أو سلعتك �ش��ي  الذي الز�ون  يمثل: الز�ون

 فاحتمال لتوقعاتھ، ومخيبة س�ئة التجر�ة �انت إذا أما لاحقة، ف��ة �� الشراء سيعاود أنھ �ر�� فع�� المرحلة

 تتطلب  مستديمة علاقة إ�شاء �� حاسم عامل ا��ديد الز�ون  تجر�ة و�عد �عيد، حد إ�� اءلشراءه�س�تض تكرار

                                                           
 49 ص ، 2001 السعودية، لر�اض،ا العبي�ان، مكتبة �رمنازي، أيمن �عر�ب ،�ر�اح وز�ادة الز�ائن كسب طرق  ،غر�فن جيل�1
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 �ذه لأن لمسوق،ا  قبل من مكثفة ج�ودا )جديد ز�ون  محتمل، ز�ون  مش�وك، ز�ون ( �و�� الثلاثة المراحل

 .معيد ز�ون  إ�� المحتمل الز�ون  لتحو�ل أساسية خطوات المراحل�تمثل

 

 حيث للمنتوج، تحمسھ ومدى الز�ون  �ذا لر�حية وفقا و�ذا الشراء قرار بتقييم الز�ون  يقوم�:الز�ون�المعيد -

  .    مرات لعدة الشراء �عملية للقيام المؤسسة تدعمھ�و���عھ

� المنتج عن صورة بأحسن محتفظ يبقى ب�ونھ يتم��  :الز�ون�الو�� - �النوع�من�الز�ائن�.والمؤسسة �عرف��ذا

 .كب���و�صبح�من�الصعب�ع���المنظمات�المنافسة�جلبھ�للتعامل�مع�ابمعدل�تكرار�شراء�

 فقط�بالمنتج يكتفي لا حيث المؤسسة منتجات جميع مع متكيف المرحلة �ذه �� الز�ون  يصبح :المتكيف الز�ون  -

  .الوفاء توليد �� الس�ب و�ان اقتناه الذي
 

 فقط �ش��ي  لا الز�ون  فيصبح بالوفاء، تتصف علاقة بي��ما وتص�� المؤسسة الز�ون  يألف :السف�� الز�ون  -

  .سف�� ز�ون  إ�� يتحول  ا��الة �ذه و�� حولھ، من الذين للأفراد �ش��ي  وإنما المؤسسة لنفسھ�منتجات
  

المؤسسة� �� مشارك ز�ون  يصبح أن إ�� السف�� والز�ون  المؤسسة ب�ن فأك�� أك�� العلاقة تتوطد :الشر�ك الز�ون  -

 الز�ون  أن كما ا،تهولمنتجا ل�ا الز�ون  ولاء تضمن حيث المؤسسة، عنھ تبحث ما أق��� �وو  اق��احاتھ خلال من

 العفوي  ال��و�ج عن نا�يك ا،تهمنتجا وعن ع��ا يدافع فيصبح المؤسسة �ذه أطراف أحد بأنھ شعور  يتولد�لديھ

  .و�صدقاء و��ل �سرة أفراد بھ�ب�ن يقوم الذي
 

 غ�� يصبح الز�ون  أن أو السابقة مراحل �ل �� قائما يبقى المؤسسة عن خليھوت الز�ون  فقدان احتمال أن إلا

  .مشكلا ول�س حلا يصبح عنھ التخ�� و�التا�� العائد من أك�� المؤسسة فعال�و�حمل

 

 و�أساليب�قياسھ�الرضا حول  أساسية مفا�يم :لثالثا المطلب

 غ�� العلاقة �ذه أن � الرضا، من عالية درجة نع يتولد فالولاء للولاء، �ساسية المقدمات أحد الرضا �عت��

 المختصون  قام فقد الموضوع �ذا لأ�مية ونظرا ، و��ّ  ز�ون  بالضرورة يصبح لا الرا��� فالز�ون  محققة�دائما

  .الرضا ��الة دقيق وإطار مف�وم لإيجاد والدارسات �بحاث بتكثيف�وتوسيع والباحثون 

 

 قرار باتخاذ وت�ت�� ا��اجات ع�� بالتعرف تبدأ خطوات، �عدة الشراء رقرا يمر :الز�ون  رضا يف �عر _أولا

 عدم أو الرضا �� تتمثل أفعال ردود ع��ا ي�تج �خ��ة المرحلة �ذه ،)الشراء� �عد ما سلوك(تقييم��ذا� ثم الشراء

  : الرضا ��الة أعطيت ال�� التعار�ف�عض� ي�� فيما الرضا،

� �ل �عرف  الز�ون  توقعات مقارنة" أنھ الز�ون  رضا�"K. Douglas Hoffman"  " John E.G Bateson"من

    1"  أليھ قدمت ال�� با��دمة المتعلقة بالتصورات

                                                           
1

 
  220 ص السابق، المرجع ،الز�ون  علاقات إدارة العبادي، دباس فوزي الطا�ي، ساطان ��يم يوسف�1
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  " 1التقييم عمليات عن  الناتجة النفسية ا��الة أنھ"   R. Ladwein "" و��عرفھ�

 مقارنتھ عند ي�تج والذي الز�ون  طرف من المدرك السل�� أو �يجا�ي �نطباع أو الشعور  ذلك" أنھ���Kolterعرفھ�

 2"بتوقعاتھ�� الفع�� ا��دمة أو المنتج   لأداء

 خلال الز�ون  تصاحب ال�� السرور ومشاعر �يجابية الوجدانية مشاعر عن �ع�� الز�ون  رضا أن"  Oliverيرى�

  3"المنتج� نحو امالع �تجاه مع للمنتج المدرك �داء تطابق مدى عن ي��تب وما استخدامھ، المنتج  حيازة

 فقط مرتبط ول�س عل��ا يحصل أن يمكن ال�� البدائل مختلف ب�ن المقارنة" :أنھ ع�� الرضا���Engeleعرف� كما

  "بالتوقع

 مقابل م�افأة ع�� يحصل عندما ابه �شعر ال�� للفرد العقلية ا��الة" :أنھ ع����Sheth & Hawardكما��عرفھ�

 4"�ودات��لمجوا بالنقود الت��ية

 فان المتوقع يفوق  الفع�� �داء �ان فإذا للمنتج والمتوقع الفع�� بالأداء يرتبط مقياس" :أنھ ع�� الرضا وعرف

 5"الز�ون�� رضا عدم إ�� يؤدي العكس حصل إذا�و  الز�ون  رضا �ع��� ذلك

 ما سلوك(  لشراءا �عد تأ�ي نفسية حالة عن �ع�� الز�ون  رضا" أن القول  يمكن السابقة التعار�ف خلال من�������

�الشراء  ال�� النفسية ا��الة تلك �� الرضا" أو ."بتوقعاتھ الفع�� المنتج لأداء الز�ون  مقارنة من ناتجة) �عد

 "بالسعادة الفرد �شعر وال�� المنتج واس��لاك عملية�اقتناء تصاحب

 حكم يصدر ثم المتوقعة، القيمةب ومقارن��ا م��ا، المدركة القيمة وا��دمات المنتجات أداء بتقييم يقوم فالز�ون 

  .المتاحة البدائل ب�ن من العلامة أو المنتج اختيار أساسھ ع�� يتم سل�� إيجا�ي�أو

 :تتحقق��� أن يمكن حالات 03 �ناك و�التا�� 

 .را��� غ�� الز�ون  أن نقول  التوقعات من أقل �داء �ان إذا .1

 .را��� ي�ون  الز�ون  فان التوقعات يطابق �داء �ان إذا .2

  .للغاية وسعيد جدا را��� ي�ون  الز�ون  فان التوقعات �داء جاوز  إذا أما .3

  

  

                                                           
 العلوم �� ماجست�� مذكرة للمص��ات، ا��ديد ا��زائري  المصنع حالة دراسة :ولائھ لبناء اس��اتي�� كمدخل الز�ون  رضا تفعيل نجود، حاتم  1

 220 ص ، 2006 ا��زائر، جامعة .ة،�قتصادي

 
2 Philip Kotler et autres, Marketing Management,12eme Edition Op Cit, p172 

 جامعة �سو�ق، تخصص ماجست��، رسالة ا��زائر، اتصالات مؤسسة حالة دراسة :الز�ائن ولاء بناء ع�� وأثره �بت�اري  ال�سو�ق ، خلوط ز�وة�3

 83 ص ، 2014 .بومرداس،
 116 ص السابق، لمرجعا ،ا��نا�ي طالب أم��ة فرحات علاء�4
  71 ص ، 2002 مصر، �سكندر�ة، ا��امعية، الدار ،ال�سو�ق إدارة �� قراءات ،ال��ن فر�د محمد�5
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�المؤسسة�يمتد�تأث��ه�ل�شمل�:"بأنھ� 2004أما�العبيدي�فأشار�إ���الرضا�سنة�**  ����ثقافة مقياس�لھ�م�انتھ

  ".      التحس�نات�المستمرة�ل�افة�أ�شط��ا�المختلفة

  :ة�الر�اضية�التاليةيمكن�التعب���عن�الرضا�بالصيغ

  ). �داء�المدرك�لتوقعات�الز�ون (دالة�= الرضا�

 تتطابق مدى لمعرفة استخدامھ للمؤسسة يمكن مقياس الز�ائن رضا أن القول  يمكن سبق، ما خلال من         

  .مع�م العلاقة و�عز�ز مبه �حتفاظ ع�� اتهقدر ومدى توقعات�ز�ائ��ا، مع أدا��ا

  

  1:ضا�الز�ون مراحل�إيجاد�ر   -

 :ز�ائ��ا�عل��ا�بإتباع�عدة�خطوات�لعل�أ�م�ا ح����ستطيع�المؤسسة�كسب�رضا

  .ف�م�حاجات�الز�ون  -1

 .التغذية�المرتدة�للز�ون  -2

 .القياس�المستمر -3

� �العالية �ا��ودة �أن �مبدئيا ��ست�تج �إذ �ا��ودة �بمف�وم �كث��ا �الز�ون �رضا �مف�وم �مقدار�) �س�يا(يرتبط تحقق

���المؤسسة��سمح�ل�ا�من�ا��صول�ع����ادارة�العلاقة�مع�الز�ون لمس��لك�إذ�أن�تطبيق�معينا�من�الرضا�لدى�ا

معلومات�دقيقة�و�جديدة�حول�تطلعات�و�سلو�ات�الز�ون،�و�بالمقابل�ت�ون��ذه�المؤسسة�السباقة����تصميم�

لز�ون�و�منھ�برنامج��سو�قي�مت�امل�يتما����مع�الز�ون�و�بالتا����ستطيع�اغتنام�فرصة�تحقيق�وكسب�رضا�ا

لا�ا��صة�) حصة�المس��لك�الشرائية(تتفوق�ع���با���المنافس�ن،�و�الذي�ينعكس�إيجابا�ع���حصة�المؤسسة�

  .السوقية،�و�ز�ادة�عوائد�المؤسسة
  

 �داء التوقعات، :�� أساسية أ�عاد بثلاث الز�ون  لدى الرضا سلوك دراسة تتحدد :الرضا محددات _ثانيا

  2المطابقة� دمع أو المطابقة الفع��،

 ف�� ."معينة زمنية لمدة أدائھ أو المنتوج بخواص المتعلقة المعتقدات" بأ��ا التوقعات �عر�ف يمكن :التوقعات .

 والموصفات ا��صائص حول  توقعات �شمل أن و�مكن المنتج، اس��لاك من الز�ون  ي�تظره الذي �داء عن �ع��

 عن توقعات �شمل أن يمكن كما �ستعمال، وس�ولة �داء ى ومستو  �الصلابة المنتج �� أن�تتوفر يجب ال��

 إ�� اس�نادا معيار�ا أو ت�بؤ�ا ي�ون  قد كما السابقة، التجارب من عادة التوقع و�أ�ي .ا��دمة المنتج�أو ت�اليف

 3أخرى� منتجات مع مقارنة أو �داء� من مثالية مستو�ات

ع��� حصولھ أو للمنتج استخدامھ عند الز�ون  يدركھ الذي داء�  مستوى  �� تمثل) : المدرك�( الفع�� �داء .2

 .عدمھ من الز�ون  رضا تحقق مدى لتحديد كمرجع �عتمد و�و خدمة،

                                                           
 56: شر�ف�احمد�شر�ف،�مرجع�سبق�ذكره،�ص�-  1
 59 ص السابق، المرجع نجود، حاتم�2
  84ص السابق، المرجع ، خلوط ز�وة��3
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 الفع�� �داء ومستوى  ،)المتوقع �داء(التوقعات�� مستوى  ب�ن الفرق  إيجاد عملية المطابقة تمثل :المطابقة .3

 :حالت�ن نجد و�نا . الز�ون  الذي�أدركھ

 و�� مسبقا، الز�ون  �و��ا ال�� التوقعات من أك�� المدرك أو الفع�� �داء ي�ون  عندما ي�شأ :الموجب �نحراف .أ

 .الرضا تولد ف��ا مرغوب حالة

 مرغوب غ�� حالة و�� المسبقة، توقعاتھ من أقل المدرك �داء مستوى  ي�ون  عندما و��شأ :السالب �نحراف . ب

  .الرضا عدم تولد ف��ا

 

 :م��ا العوامل من بمجموعة الز�ون  رضا يتأثر :الز�ون  رضا �� المؤثرة العوامل _ثالثا

 ف�� التنافسية، الب�ئة ظل �� المؤسسات نجاح �� حاسما دورا والمنتجات ا��دمات ا��ودة تؤدي :ا��ودة .1

 س�تمكن الز�ائن اتالتوقع وتحقيق ا��ودة تحس�ن خلال فمن الز�ائن، واستقطاب �سواق إ�� مفتاح�الوصول 

 المناسبة با��ودة متهورغبا متهحاجا إشباع خلال من ز�ائ��ا، إرضاء و�� ألا اتهغايا إ�� من�الوصول  المؤسسة

 .الرضا لتحقيق

 لديھ كب��ة أ�مية يحتل السعر لأن لھ، المقدم السعر ع�� كب�� �ش�ل �عتمد الز�ون  رضا :والت�لفة السعر .2

 ال�� �رضية بمثابة الت�لفة تحديد �عت�� مؤسسة �ل فان وعليھ )والمتغ��ة الثابتة(بالت�اليف� والسعر�مرتبط

 ج�ة من الز�ون  ير��� والذي ج�ة من الر�ح ل�ا يحقق الذي السعر بتحديد فتقوم سياس��ا�السعر�ة، عل��ا تب��

 .أخرى 

 الغ�� الوقت �� ذلك تم اذا قيمة لھ ي�ون  لن ا��يد، بالش�ل والمنتجات ا��دمات تقديم ان :الوقت .3

 ع�� اليوم تركز المؤسسات فمعظم الوقت، مرور مع وت�ناقص تقل وا��دمات المنتجات قيمة المناسب،لأن

 ا��دمة أو المنتوج بتوف�� المرتبطة متهاحتياجا تلبية من لتتمكن الز�ائن، طلبات اللازم�لإنجاز الوقت تخفيض

  .با��ودة المساس دون  جديدة تنافسية م��ة وكسب لتحقيق�رضا�م المحددين والزمان بالم�ان
 

 الز�ون  رضا قياس أساليب -را�عا�

 بأبحاث للقيام مضطرة ت�ون  �فضل، نحو أدا��ا تحس�ن وتحاول  ز�ائ��ا سلوكيات المؤسسة تف�م عندما

 خدمةمست باستمرار، لإرضا��م م��ا سعيا رضا�م عدم وعوامل أسباب وتف�م ز�ائ��ا رضا مدى ودراسات��لقياس

 :الكمية والدراسات الكيفية الدراسات مباشرة، غ�� القياسات نجد القياسات �ذه ب�ن من عدة�قياسات، بذلك

 
ً
 كما التفصيل من بقليل م��ا البعض ذكر يمكن متعددة المباشرة غ�� القياسات :المباشرة غ�� القياسات _أولا

   1:ي���

 السوق  تجزئة أو الز�ائن مجموعة �انت إذا س�لة �س�يا السوقية ا��صة قياس إن :السوقية ا��صة .1

 أين القص�� المدى �� ت�ون  ا��الة �ذه نجاح أن إلا الز�ائن، عدد بتحديد ا��صة �ذه يق�س ف�ناك�من محددة،

 أي تنافسية، أسعار تقديم مقابل المستخدم المال رأس عوائد المردودية، أعمال�ا، رقم المؤسسة�نمو �دف ي�ون 

 ل�م الذين الز�ائن خلال من �خ��ة �ذه يق�س من و�ناك السوقية، عن�ا��صة حقيقة �ع�� لا نالز�ائ عدد أن

�ا��صة إن المؤسسة، مع طو�لة علاقات  وتنوع�ا ز�ائ��ا مع المنجزة �عمال بمقدار مرتبط السوقية مقياس

                                                           
 73 ص السابق، المرجع ، كشيدة حب�بة��- 1
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 �� يرتفع قد كما الرضا، دمع بحالة الز�ون  شعور  ���حالة يتقلص أن يمكن المقدار أن حيث ز�ون، ل�ل بال�سبة

 الز�ائن، عدد خلال من السوقية ا��صة قياس يمكن وعليھ لھ، المؤسسة تقدمھ عما راض ف��ا ي�ون  ال�� ا��الة

 .المش��يات كمية ز�ون، ب�ل ا��اص أو �جما�� سواء العمال، رقم

� �حتفاظ معدل .2 � أقدمية(بالز�ائن �  �� السوقية ا��صة نمو أو ل��فاظ طر�قة أحسن إن   :)الز�ون

 سواء الز�ائن، تحديد درجة ع�� الز�ائن رضا عدم أو لرضا الدقيق القياس �عتمد ا��الي�ن، �حتفاظ�بالز�ائن

 .ا��...ا��ملة با�عو موردين، موّزع�ن، مؤسسات��صناعية، �انوا

غ��� سوق  ظل �� للمؤسسة جمنت من أك�� يقت�� الز�ون  �ان إذا :الز�ائن قبل من المس��لكة المنتجات عدد .3

 .اتهومنتجا المؤسسة عن راضٍ  أنھ ع�� دليل خ�� ف�ذا احت�ار�ة،

��� المؤسسة ز�ائن عدد �ان فاذا رضا�م، عن للتعب�� أداة الز�ائن عدد تطور  اعتبار يمكن :الز�ائن عدد تطور  .4

 يؤثر الشعور  �ذا بالرضا، عور ش ع��ا ي�تج مما الز�ائن توقعات تفوق  أو تل�� المنتجات أن �ع�� �ذا تزايد

 . بالإيجاب

 أو ما بف�م�ظا�رة �سمح ف�� �افية، غ�� ولكن المعلومات، من مجموعة للباحث�ن توفر :الكمية الدراسات _نياثا

) ا���..�تجا�ات،�ف�ار، �السلوكيات،( وإحصا��ا المعلومات جمع فيجب ا ول�ذ ، الز�ون  عن صدر مع�ن سلوك

 :التالية بالمراحل الكمية اسةالدر  تمر ما عادة

 .��داف وتحديد المش�لة ع�� التعرف .1

 .للبحث تصميم وضع .2

 .المعاينة .3

  .الميدان من البيانات جمع .4
  

 1وعرض�ا� النتائج تحليل خامسا�

  :الرضا نتائج -

 بز�ادة حد�ا و  ةكفيل الناجمة السلوكيات �ذه ت�ون  قد و الز�ون  فعل رد عن �ع�� سلوكيات الرضا عن تنجم  

  :المثال س�يل ع�� السلوكيات �ذه ب�ن من و المنتوج ��ودة ال�س�� �نخفاض عن النظر بخض المستقبل �� الرضا

 عن �يجا�ي التحدث لسلوك مقدمة الرضا �عد ):BOUCHE A OREILLE  إيجا�ي بكلام التحدث سلوك -

 للآخر�ن الشرا�ي السلوك ع�� التأث�� �� لامحھم تظ�ر إيجا�ي لإحساس ن�يجة )أوخدمة / و سلعة( المنتوج

 ).ت�اليف دون  للأر�اح مدرا مصدرا �يجا�ي التحدث �عت�� و ( الز�ائن عدد من يز�د مما

 العلامة نفس شراء �� �ستمرون من �م الشراء يكررون  الذين أن البعض يرى  :الشراء تكرار سلوك -

 أقوى  �عد الشراء تكرار ع�� الرضا تأث��  إن و �الأوفياء، ابي�� و بي��م عاطفي ارتباط وجود عدم من بالرغم

 .الشراء تكرار ع�� ا��ودة تأث�� من

                                                           
 129ص ذكره، سبق مرجع �ن��نت، و العولمة ب�ئة �� ال�سو�ق إدارة طھ، طارق  ال��ن، فر�د محمد��1
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 مع التعامل إعادة و الشراء بتكرار عميق بال��ام يتم�� و الرضا، عن الم��تبة السلوكيات أحد الولاء �عد:الولاء

 أو المحيطة ا��ارجية المؤثرات �انت م�ما العلامة نفس من الشراء تكرار �ع�� �ذا و المستقبل، �� المنتوج

 .أخرى  لعلامة الز�ون  لتحو�ل  ��دف ال�� ال�سو�قية ا���ود

 :علاقة��حتفاظ�بالز�ون�و�الرضا

� �عنوان �؟" تحت �الز�ائن �رضا �" لماذا �المباشرة�Jean-François Bossللباحث ��خ���العلاقة ��ذا �يو�� ،

  :�م�ع���النحو�الموا��الموجودة�ب�ن�رضا�الز�ائن�و��حتفاظ��

  

  1علاقة�الرضا�و��حتفاظ�بالز�ائن):  9-2( الش�ل�رقم�

  

 

  

  

-     

  

  

  

  

  

  

  

�يوسف�بالاعتماد�ع���قراءات�من: رجعالم  Frederick Fred Reichheld and W. Earl      :  من�إعداد�الباحث�الدكتور��ش��

Sasser, « Zero Defections : Quality Comes To Services »  Harvard Business Review, Sepember-October, 1990, PP : 

105-113  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
 « Frederick Fred Reichheld and W. Earl Sasser, « Zero Defections : Quality Comes To Services      :  �ش���يوسف�بالاعتماد�ع���قراءات�من 1

 Harvard Business Review, Sepember-October, 1990, PP : 105-113 

 الزبائن

 غير راضيين

الرضا مقبولي  

 راضيين بشدة

 يعاودون التعامل مع المؤسسة  17%

 يغادرون المؤسسة إلى مؤسسات أخرى منافسة % 83

 منهم يمكن اعتبارهم زبائنا أوفياء % 45

 منهم ينتقلون إلى مستوى الوفاء الأعلى  73%
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    ال�سو�قية ا���ود محور  الز�ائن ولاء بناء  :�ي�الثا المبحث
 

 �عد أصبح بل نجاح�ا، �� كب��ة أ�مية من لھ لما المؤسسات جميع لدى �اما موضوعا الولاء موضوع أصبح   

  ونظر والتفوق، والنمو ��داف لتحقيق والمفتاح الركن��سا���
ً
 المس��لك�ن، سلو�ات �� المستمرة للتغ��ات ا

 عن للكشف دراستھ و   بھ للا�تمام الباحث�ن من بالكث�� أدى مما جدا، الصعبة القضايا من كسب�ولا��م فان

   .عليھ والمحافظة والسبل�لبنائھ والطرق  الوسائل

 

  الز�ائن ولاء مف�وم :�ول  المطلب
 

عن� ليع�� ال�سو�ق مجال �� استعمالھ قبل ��سانية العلاقات مجال �� استعمل وقد قديما، الولاء مصط�� �عد

 .العلامات أو والمؤسسات الز�ائن ب�ن العلاقات

 �و الولاء أن فكرة جميع�ا تقبل وال�� �ف�ار، من مختلفة مجموعة الولاء يتضمن :الز�ون  ولاء �عر�ف _أولا

 العلامة لنفس الشراء بتكرار عامة ير�ط الز�ائن ولاء سلوك أن كما ممكنة، ف��ة لأطول  الز�ائنب عملية��حتفاظ

  :بي��ا من �عار�فھ، وتحديد الولاء مف�وم ضبط لمحاولة والدراسات �بحاث �عددت وقد أو�المنتوج، التجار�ة

  

1. �  المؤثرات �انت م�ما تقبلالمس �� خدمة أو منتج شراء إعادة عميق ال��ام" أنھ الولاء��Oliverعرف

 1"الشراء�� قرار �غي�� لمحاولة �س�� ال�� ال�سو�قية وا���ود المحيطة   .ا��ارجية

   2"سابقة�� إيجابية خ��ة من انطلاقا �حيان غالب �� ما علامة شراء توقع " أنھ الز�ون  ولاء  �Brownعرف�� .2

3. Kotlerوا���ود� المناسبة العوامل لتقو�ة المؤسسة س��و� جديد من بالشراء عميق ال��ام" :�و الولاء أن� 

  "3الشرا�ي السلوك �� �يجا�ي التغ�� اس�ثارة ع�� القادرة ال�سو�قية

 

 أو ا��دمة أو المنتوج نفس شراء تكرار �� الز�ون  سلوك عن عبارة الولاء أن �ستخلص السابقة التعار�ف من   -

 المنافس�ن مع التعامل دون  مع�ن منتج أو معينة تجار�ة لعلامة تھ�عاملا �� �فضلية �عطي أنھ أي نفس�العلامة،

 قراره���� لتغي�� للمنافس�ن ال�سو�قية وا���ود المحاولات� رغم

يقوم� أن يمكن محتملا، الز�ون  ي�ون  البداية �� )با�ع/ز�ون ( العلاقة دراسة خلال من جليا الولاء سلوك و�ظ�ر

 جديد، ز�ونا ليصبح شراء عملية بأول  القيام ع�� الز�ون  �ذا ���يع حاول ت والمؤسسة لا، و�مكن الشراء �عملية

����يع�ا  لا فيصبح بالولاء تتصف علاقة المؤسسة و��ن ب�نھ ليصبح مرات عدة الشراء ليعيد لھ و�تواصل

 يحث بذلك ف�و �يجابية، تجار�ھ �شر طر�ق عن للمؤسسة إش�ار �عملية أيضا وإنما�يقوم فحسب، �ش��ي 

  .كذلك الشراء ع�� حولھ من راد�ف

 القو�ة العواطف من مجموعة �و بل فحسب الشراء إعادة نية أو الشراء تكرار عملية عن عبارة ل�س والولاء

 Jacoby et Kynnerل� فبال�سبة والمؤسسة، الز�ون  ت�شأ�ب�ن ال��

                                                           
 47 ص السابق، المرجع ، ب�شوري ع������1
 52 ص السابق، المرجع ، خلوط ز�وة��2

3  Philip Kotler et autres,13 eme Edition, Op cit, p 184. 
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 أك��، أو علامة باختيار تتعلق ال��و  معينة زمنية ف��ة خلال القرار لوحدة عشوائية غ�� سلوكية إجابة" �و الولاء

  ."القرار للتقييم�واتخاذ نفسية لعملية وفقا المتنافسة العلامات من مجموعة ب�ن من

 

 �ذه أن �س�ب أو التعود �س�ب معينة لعلامة )المنتظم الشراء( الشراء تكرار سلوك أن ع�� يركز التعر�ف �ذا

، �عد لا المتاحة �� العلامة
ً
 غ���ا دون  لاختيار�ا وسعيھ معينة �علامة وتمسكھ الز�ون  إصرار �و ءالولا وإنما ولاءا

  .محددة اختيار معاي�� ع�� ذلك �� معتمدا التوز�ع، منافذ �� المتاحة من�العلامات

  

 � �أنھ��Mownعرف �ع�� �والنية������������" الولاء �اتجا��ا �و��ل��ام �للعلامة �بال�سبة �للز�ون �ايجا�ي �اعتقاد درجة

  1 .لة�شراء�ا���مواص

القراءة�التحليلية�لمضمون�التعر�ف�ن��سمح�ب�سط����عدين�أساسي�ن�لولاء�الز�ون�كما��و�مو�������

 2:الش�ل�الموا��

  

  

  

  

  

 

Source: jerôme bon, elisabethe tissier, desbordes, "fidélise les clients", la revue française du gestion, adetem, paris, 2002, 

N127, p53  

البعد�السلو�ي�و�البعد��عتقادي،�التقاء��ذين�البعدين����نفس�المستوى�يخلق�أر�ع�وضعيات�للز�ون����������

  :و���

  .مستوى��علق�منخفض�و�تكرار�سلوك�شراء�منخفض: الوضعية��و�� -

  .مستوى��علق�مرتفع�و�تكرار�سلوك�شراء�منخفض:  الوضعية�الثانية -

  .مستوى��علق�منخفض�و�تكرار�سلوك�شراء�مرتفع�:الوضعية�الثالثة -

  .مستوى��علق�مرتفع�و�تكرار�سلوك�شراء�مرتفع: الوضعية�الرا�عة -

                                                           
1  - Jérôme Bon, T. Elisabeth, desbordes, OPCIT, p 53. 
2 jerôme bon, elisabethe tissier, desbordes, "fidélise les clients", la revue française du gestion, adetem, paris, 2002, N127, p53 

البحث عن التنویع -  

حواجز مالیة -  

شراء انتهازي -  

اغراء -  

شراء مقید -  

عادة -  

 ولاء مرتفع

"التعلق" الموقف   

تكرار الشراء   

  أبعاد الولاء: ) 10-2(الشكل رقم 
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و��ذه�الوضعية��خ��ة����الوضعية�المث���ال����س���المؤسسة�لتحقيق�ا�و�ال����ع���بصفة�جيدة�عن�ولاء�

  .الز�ون 

  :نموذج�الولاء�وتقسيم�الز�ائن -

نموذجا�لرضا�و�ولاء�الز�ائن�و�الذي�يمكن��عتماد�عليھ����تقسيم�الز�ائن،�و�من�تم�,Jammerngy  1998قدم�

  .محاولة���تمام�والعناية���م�لا��غ���م

  .ي�ت���الز�ائن�الذين�لد��م�علاقات�شراء�����ل�وقت�إ���فئة�قاعدة�ولاء�قو�ة�-

  .��فئة�قاعدة�ولاء�معتدلأما�الز�ائن�الذين�لد��م�ولاء�لعلامت�ن�أو�أك���في�تمون�إ��-

    .     أما�آخر�نوع�فيعرفون�بمتغ��ي�الولاء�و�التبديل�من�علامة�مفضلة�واحدة�إ���أخرى �-

،�حيث�فرق�ب�ن�التم��ي�و��نفعا��� Oliver, 2002و�ناك�تص�يفات�أخرى�للولاء��النموذج�الذي�قدمھ�-

  .الميو���و�الفعل و

  :نموذجا�ضم�الرضا�و�الولاء�و�الش�ل�الموا���يو���ذلك ,Judith W.& Kincaid 2003 قدم��ل�من�-

  1نموذج�الرضا�و�الولاء):  11-2 (الش�ل�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

Source: Judith W. & Kincaid, «Customer Relationship Management», prentice, Hall, New Jersey, 2003, p: 20  

                                                           
1 Source: Judith W. & Kincaid, «Customer Relationship Management», prentice, Hall, New Jersey, 2003, p: 20 
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تماما راضي غير الرضــــا تماما راضي   

 عدائي

 الولاء

لف�الت منطقة  
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 : ا�يمكن�استخلاصھ�من�الش�ل�أعلاه

   و�ا���ود�و�الوقت�للإيفاء�بحاجات�الز�ائن من�الت�اليف م��ع���من�ال�رم،�المؤسسة�تنفق�القليل���القس

�ال�سو�ق� �طر�ق �عن �بالز�ون ��حتفاظ �العموم �ع�� �تنافسية، �م��ة �يكس��ا �مما �أقل �تنفق �نفسھ �الوقت و���

  :العلاقا�ي�و�ز�ادة�ولاءه�يكسب�المؤسسة�م��ة�تنافسية�تظ�ر���

  .�ون�بمش��ياتھ�من�المؤسسة�مما�يقلل�ت�اليف�التوز�عتكثيف�الز �-

 ).�تصال�المجا�ي(الز�ون�ذو�الولاء��عطي�انطباع�جيد�عن�المؤسسة��-

 . رغبة�الز�ون����دفع�أسعار�عالية�-

�الشراء�الرا�ع،�و�الش�ل� �و�ولاء�ز�ائ��ا�عن�طر�ق�المبدأ�المعروف�بمبدأ �حلقة�وفاء يمكن�للمؤسسة�أن�تطور

يو���أنھ��عد�جذب�الز�ون�و�محاولة�ر�ط�علاقات�معھ�عن�طر�ق�تقنية�ال�سو�ق�العلاقا�ي،�يمكن�الموا���

�أو��� ��� �قدميھ �وضع �قد �ي�ون �فإنھ �مرات �لأر�ع �المعاودة ��ذه �تم �ما �و�إذا �الشراء، �عملية �يكرر �أن للز�ون

  .خطوات�الرضا�و�من�تم�يمكن�تطو�ر�حلقة�ولاءه

  1الرا�عمبدأ�الشراء�):  12-2(الش�ل�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

  

  307: نجم�عبود�نجم،�مرجع�سبق�ذكره،�ص: من�إعداد�الباحث�الدكتور��ش���يوسف�بالاعتماد�ع���:المرجع

  

                                                           
 307: نجم�عبود�نجم،�مرجع�سبق�ذكره،�ص: وسف�بالاعتماد�ع��الدكتور��ش���ي 1

 
  ؤسسةالم يدعم الزبون

   الزبون دعمت المؤسسة

أعلى بوتيرة تتنامى القيمة  

  تتنامى القيمة

 الولاء

 الرضا

 الرابع الشراء

 المعاودة

 الأول الشراء

 الثاني الشراء

 الشراء�الثالث
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  دور�إدارة�العلاقة�مع�الز�ون����بناء�الولاء�-

عل��ا�أولا�و�قبل��ل����ء��1المؤسسة�ال���ت�ت���ال�سو�ق�العلاقا�ي�كأداة�فعالة�لكسب�م��ة��نفراد،

التفك������ما�إذا��ان����استطاع��ا�خلق�قيمة�إضافية�غ���ال����ستطيع�منافسو�ا�تقديم�ا�للز�ائن،�فالز�ون�

أصبح����الوقت�ا��ا�����تم�بما�يدفعھ�ل��صول�ع���المنتوج�و�ا��دمات�المصاحبة�ول�س�ما�تدفعھ�المنظمة�

  علاقة�الرضا�ب�ب���ال�سو�ق�العلاقا�ي��لإنتاج�المنتوج�و�تقديم�ا��دمة،�و�لا�يجب�ا��روج�عن�منطق�حصر�

  و��دبيات�ال���ا�تمت���ذا�المدخل�قد�تناولتھ�من�جوانب�عديدة،�فالبعض�رأى�جو�ر�القيمة����السعر�المنخفض�

�مع� ��سي���العلاقات �ت�ب�� �ال�� �المؤسسة �ترى ��و�كيف �المدخل ��ذا ��� ���منا �و�ما �مدخلا�كلاسيكيا، ��ذا و�ا��قيقة

  ة�للتم��؟��الز�ائن�القيم

  ���2خلق�القيم� CRMدور�): 13-2(لش�ل�رقم�ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  53: أم��ة��اتف�حداوي�ا��نا�ي،�مرجع�سبق�ذكره�،�ص��:المصدر

 :�عر�ف�خلق�القيمة

� �القيمة �خلق �من �أعلاه �ا��دول �حسب �المؤسسة �مع�)القيم(�ستطيع �ب�سي���العلاقات �بالاستعانة �وذلك ،

،�تقسيم�م�إ���قطاعات�حسب�أ�مية��ل�ز�ون�و�من��عد�يمك��ا�تكييف�إس��اتيجي��ا�الز�ائن�أولا����ف�م�ز�ائ��ا

                                                           
  58: ،�ص2001،�مجلة�الدراسات�المالية�و�التجار�ة،�العدد��ول،�القا�رة،�" رضا�العميل،�محدداتھ�و�أ�ميتھ"م��وك�ال�واري،���- 1
  53: أم��ة��اتف�حداوي�ا��نا�ي،�مرجع�سبق�ذكره�،�ص�  2

 

  تسییر العلاقات مع الزبائن

 كنزیادة القیمة إلى أعلى ما یم تدنیه التكالیف إلى أقل ما یمكن

الخدمات  جهد نفسیة

المصاحبة

المكانة  الشخصیة الخدمة/المنتوج نقدیة وقت

 الذهنیة

 القیمة أكبر التكلفة

V>C  

 خلق�القيمة
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بما�يتوافق�مع�طموحات�و�تطلعات�الز�ائن�و�عل��ا�مراعاة����ذلك�تدنيھ�ت�اليف��نتاج،�ت�لفة�ا���د�وغ���ا�

  .و�بالمقابل�مفروض�عل��ا��عظيم�و�ز�ادة�القيم�كقيمة�المنتوج�و�قيمة�الم�انة�الذ�نية

  ):  قيم(�عر�ف�قيمة�الز�ون�

   Kotler ,1997" بحزمة�المنافع�ال���يحصل�عل��ا�من�المنتوج�أو�ا��دمة" 

  

 :عناصر�القيمة��جمالية

  :تتألف�القيمة��جمالية�للز�ون�من�مجموع��قيم،�نورد�ا�فيما�ي��

�المنتوج� )1 �ا�:قيمة �مواصفات �تتطابق �أن �و�يجب �المادية، �المنتوج �خصائص �من �مع�و�تت�ون لمنتوج

�رجل� �يقدمھ �الذي ��ضا�� �الدعم �و�كذلك �ال�سليم، �و��سرعة �أك��، �لا�ت�ون �و�لما �الز�ون توقعات

  .البيع�للز�ون،�و�تقديم�الضمانات�الذي�من�شأنھ�أن�يقلل�من�مخاطر�الشراء�المدركة

�ال��صية� )2 �ثقا 1:القيمة �ع�� ��عتمد �إذ �تقليدا، ��مور �أصعب �من �ال��صية �القيمة فة��عت���خلق

�بفضل� �المؤسسة ��ستطيع �إذ ��مامية �المكتب �أفراد �و�خاصة ��فراد �و�م�ارات �و�كفاءات المؤسسة

 .خلق��ذه�القيمة�من�التم���و�الر�ادة

عند�محاولة�المؤسسة�خلق�قيمة����أذ�ان�الز�ائن�فإ��ا�بذلك�ت�ون�ع���أتم��:قيمة�الم�انة�الذ�نية  )3

��تصال �خلال �من �و��ذا �بز�ائ��ا، �فإ��ا��المعرفة �القيمة ��ذه �خلق �استطاعت �ما �و�إذ ���م، الدائم

 .بذلك�ت�ون�قد�قطعت�شوطا�كب��ا����كسب�ولاء�الز�ون�و�من�تم�التم���عن�با���المؤسسات��خرى�

�سمية��لف�الز�ون��جمالية،�و�تتضمن�ع���العموم�) Kotler(أما�فيما�يخص�الت�اليف،�و�كم�أطلق�عل��ا�  -

  .غ���النقدية�كت�اليف�المج�ود�و�الت�اليف�النفسيةالت�اليف�النقدية�و�ال

كمية�النقود�أو�عناصر�: "الت�لفة�النقدية�ع���أ��ا�1997سنة�) Stanton(عرف��:الت�اليف�النقدية- 2

�المنتوج �ع�� �ل��صول �مطلو�ة �منفعة �عند �ت�لفة�"  أخرى �تدنيھ �التم����� �المؤسسة ��ستطيع و�ح��

إطار��سي���العلاقات�مع�الز�ائن��ستفادة�من�تدنيھ�الت�اليف�الكب��ة��المنتوج�ال��ا�ي�فإ��ا��ستع�ن���

ال����انت�تتحمل�ا�من�جراء��تصالات�المكثفة�ال����انت��ستعمل�ا����ال�سو�ق�الكلاسي�ي�و�كما��و�

  .و�ت�لفة�ال��و�ج�)Cd(معروف�فان��ل�من�ت�لفة�التوز�ع�

C com.)( تدخلان�عند�حساب�سعر�البيع�PV) (  كما�تو��ھ�المعادلة�التالية:  

P.v = C.tp + C.c       

P.v = Ctp + (C.d + C.com) 

P.v : prix de vente 

C.tp : couts totale de production 

C.c: couts commercial 

C.d : couts de la distribution 

C.com : couts de promotion 

                                                           
1 - Joël Brée, O.P.C.I.T , p : 65  
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�غ���النقدية- 2 �غ���ال�:الت�اليف �الت�اليف �و�الت�اليف�تتضمن �ا���د �ت�اليف �الوقت، �ت�اليف �عادة نقدية

 .النفسية

�عد�الوقت�أثمن�ما�يملك�الز�ون،�لذا��عت���ت�اليف�الوقت�الذي�يقضيھ�الز�ون����البحث���:ت�لفة�الوقت��-

ا��دمات����أغلب��حيان�أع���قيمة�من�الت�لفة�النقدية�للمنتوج،�فالمؤسسات�/و�المفاضلة�ب�ن�المنتوجات�

يمكن�أن�تد�ي��ذه�الت�لفة�إ���أقصا�ا�و��ذا�بتصميم�منتوج�أو�خدمة��إدارة�العلاقة�مع�الز�ون ���تركز�ع���ال

�عناء� �عنھ �ترفع �أن ��ستطيع �و���ذا �معھ، �و�التواصل ��تصال �الطرق �أحدث �و��ستعمل �الز�ون �قياس ع��

 .الوقت�،�خاصة�إذا��ان�ز�ائن�المؤسسة�من�فئة�الذين�الوقت�عند�م�م�م�

�المج�ود�- �:ت�لفة �المنتوجات�� �ب�ن �و�المفاضلة �البحث ��� �الز�ون �يبذلھ �الذي �المج�ود �ت�لفة �تتداخل تقر�با

��عت���مضيعة� �كب��ا �مج�ودا �بذل �إذ �الوقت، �ت�لفة �مع �المناسبة �ا��ودة �و�كذا ��سعار�المناسبة المناسبة،

�المنت �و�صيانة �تركيب ��� �يبذل�ا �قد �الذي �ا���ود �ذلك �إ�� �ضف �لوضع�للوقت، ��نا �المؤسسة �تتدخل ،� وج

�المناسب�و�طرح�����ل�مرحلة�جملة�من�ا��دمات�المصاحبة�لمنتوجا��ا�/ المنتوج� �المناسبة����الوقت ا��دمة

 .ال���باتت����الوقت�الرا�ن�م��ة�تنافسية�تضمن�بقاء�المؤسسات����السوق�

�عت����ذه�الت�لفة�����خرى�م�مة�للغاية�بال�سبة�للز�ون�،�المؤسسة�و�ح����ستطيع���:الت�لفة�النفسية��-

  جعل�من��ذا�المدخل�م��ة�تنافسية�تدرب�و�ت�ون�موظف��ا�ح����ستطيعون�التعامل�ا��يد�مع�الز�ائن

لكن��الطباع�و�ال��صية�و�المزاج،�و �مختلفو و�التكيف�مع�مختلف�الوضعيات�خاصة�و�أن�ز�ائن�المؤسسة��

  .�ستطيع�مقدم�ا��دمة�أن�يتعرف�ع���ملامح��ل�ز�ون�و�من�تم�يختار�الطر�قة�ال���تلائمھ عن�طر�ق�البيانات

 

 ممكنة، ف��ة لأق��� المؤسسة مع التفاعلية علاق��م واستمرار الز�ون  ولاء كسب إن :الز�ون  ولاء أ�مية _انيثا

 ال�� الفرص من العديد باقتناص ل�ا �سمح كما ة،المضاف وقيم��ا المؤسسة مردودية ع�� إيجا�ي يؤثر��ش�ل

  :ي�� ما للمؤسسة الو�� الز�ون  يجل��ا ال�� الفوائد ب�ن ومن السوق  �� التم���والر�ادة إ�� توصل�ا

 متهمش��يا ز�ادة إ�� يميلون  لأ��م �وفياء، غ�� الز�ائن من للمؤسسة ور�حية مردودية أك�� �م �وفياء الز�ائن.1

 1ل�ا� وتقدير�م معرف��م وزادت مع�ا �عامل�م ف��ة زادت �لما ةالمؤسس  من

ارتباطھ� فبحكم الو�� غ�� الز�ون  أعمال رقم من وتقلبا تذبذبا أقل ي�ون  الو�� الز�ون  يحققھ ال�� �عمال رقم .2

 أو مةالعلا  عن تخليھ احتمال أن كما فيھ، تؤثر لن سلوكھ و�غي�� ��ذبھ المنافس�ن محاولات فإن بالمؤسسة

 .المنتوج أو العلامة عن �اذبة اشاعات ان�شار مثلا ضعيف ف��ة��زمات �� المنتوج

عن� ر بالإش�ا يقوم� ف�و حولھ من ���اص �� إ المؤسسة عن �يجابية انطباعاتھ بنقل يقوم الو�� الز�ون  .3

  .للمؤسسة مجانية ترو�جية اتصال قناة �عت�� بذلك ف�و��bouche à oreilleطر�ق�

  

                                                           
  58 ص السابق، المرجع ، خلوط ز�وة��1
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  :�� أيضا الولاء أ�مية تظ�ر سبق ما إ�� بالإضافة

 

أذ�ان� �� أو المنتجات ب�ن السوق  �� سواء للمنتج تموقع الولاء يفرض :السوق  �� المنتوج تموقع يقوي  الولاء .أ

العلامات� �ذه ير�دون  الز�ائن أن يدر�ون  الموزع�ن لأن السوق  �� تموقعا ل�ا تجد القو�ة فالعلامات الز�ائن،

 .وشرا��ا طل��ا إ�� يدفع�م ل�ا ولا��مو 

جدا� الس�ل فمن �وفياء، الز�ائن من جيدة قاعدة المؤسسة لدى �ان إذا :جدد ز�ائن بجذب �سمح الولاء . ب

من� مجموعة طرف من الدائم فالاستعمال .مخاطرة فيھ المنتج شراء ي�ون  عندما خاصة جدد، ز�ائن جذب

�شر� طر�ق عن قصد عن أو قصد، غ�� عن سواء المحتمل�ن، للز�ائن ضمان رسالة ي�ون  معينة لعلامة الز�ائن

 .المؤسسة عن �يجابية �ف�ار

 فامتلاك أحسن منتوج بإطلاق منافس قام إذا :للمنافسة �ستجابة �� والس�ولة الوقت يمنح الولاء . ت

 �� التجديد، عن يبحث لا را��� و��ال الز�ون  لأن للاستجابة الوقت للمؤسسة يمنح �وفياء الز�ائن قاعدة�من

  .جديدة منتجات لوجود منت��ا ي�ون  أن يمكن �ل��حوال

  

 . الولاء مس�بات : �يالثا المطلب

  ر أشا حيث ، أصول�ا بقية جانب إ�� �اما أصلا �وفياء الز�ائن من لقاعدة المؤسسة امتلاك �عت��
1Frédéric المسا�م�نو  العامل�ن ولاء جانب إ�� الز�ون  ولاء أن ، ءالولا برامج تطو�ر �� المتخصص�ن كبار أحد �� 

 بكسب إ�����تمام ال�سو�ق مسؤو�� دفع الذي الس�ب و�و ، فشل�ا أو نجاح�ا �� رئ�سيا عاملا �عت�� المؤسسة

 ال�� العوامل ع�� سنقوم�بالتعرف ، الز�ون  ولاء أ�مية إ�� التطرق  قبل و ، عليھ ا��فاظ ع�� والعمل الز�ون  ولاء

  . التجار�ة للعلامة الولاء وجود �� ت�س�ب أن يمكن

 

 ع�� بالاعتماد وذلك ، الولاء لوجود المفسر الوحيد العامل �و لوحده الرضا بأن اعتقاد ساد سنوات لعدة      

 �� ر�تأج ال�� الدراسات أن غ�� ، " محالة لا وفيا سي�ون  فانھ الز�ون  رضا يحقق المنتج �ان إذا" التالية الفرضية

 ، الولاء بناء مسار �� المؤسسة م��ا تنطلق أن يمكن وال�� ، للولاء مس�بات عدة �ناك أن بي�ت ولاءلا موضوع

  :التا�� الش�ل يو���ا

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
 Jean Marc Lehu , Stratégie de fidélisation , édition d'organisation , Paris ,2003, P193 
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  1العوامل�الم�س�بة����تكو�ن�الولاء)    14-2(الش�ل

  

  
  

 : �تية للأسباب ن�يجة الولاء ي�ون  أن يمكن إذن

 . المنتج �� ةالمدرك ا��ودة : أولا

 )ذاتية�للز�ون  صورة إعطاء ( الذاتية با��ودة أو )للمنتج� الوظيفي �داء( الموضوعية�� با��ودة �مر �علق سواء

 . العلامة مع التعامل �� لاستمراره دافعا �عت�� ل��ودة الز�ون  إدراك فان 

 . المرافقة وا��دمات المنتج سعر : ثانيا

 �امة�لوجود محددات المرافقة ا��دمات �عت�� أيضا ، المنافس�ن �عروض �ا�قارنوم الدفع �س�يلات وجود مثل

 ، ،ال��كيب الصيانة الم��ل،عمليات �� ال�سليم خدمة : مثل ��ا ا�تماما الز�ون  يبدي حيث ، الولاء

 . وغ���ا ،�رشادات �صلاح

 . وصور�ا العلامة ش�رة : ثالثا

 ل�ا وإدراك�الز�ون  ، الز�ائن من كب�� عدد بثقة تحظى علامة أ��ا الز�ون  ظرن �� �عت�� المش�ورة العلامة أن حيث

 .ع��ا والدفاع ل�ا شرائھ �� استمراره خلال من ل�ا وفيا بقائھ �� �اما دورا يلعب ايجا�ي �ش�ل

 . القطاع صورة : را�عا

�ولائھ محددا ، مع�ن قطاع إ�� انتمائھ خلال من عل��ا يحصل أن يمكن ال�� للقيم الز�ون  إدراك �عت��  لمدى

  للعلامة

                                                           
1  . Jean Marc Lehu , Ibid., P196. 
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 . الممنوحة الضمانات : خامسا

 تنامي�المسؤولية مع خاصة ، المختارة العلامة �� ثقتھ وتن�� الز�ون  اختيار تدعم ضمانات عدة المؤسسة تقدم

 . الز�ون  جانب من �خلاقية

  . السابقة ا����ات : سادسا

 ما بقدر عملية��شراء، آخر من عليھ حصل الذي بالرضا يتعلق لا الز�ون  ولاء أن إ��)   -Oslen  2003( �ش���

 . العلامة مع �عاملھ خلال من الم��اكمة �يجابية با����ات يتعلق

 . المدرك ا��طر : سا�عا

 مستوى  و�ؤثر الشرا�ي قراره ملائمة مدى حول  الشك ي�تابھ قد الز�ون  أن حيث م�ما، مف�وما المف�وم �ذا �عت��

 لاستمراره س�با �عت�� للعلامة شرائھ عند متد�ي ��طر الز�ون  فإدراك و�التا�� ، الشراء عملية ع�� المدرك ا��طر

 . ايجابيا موقفا تجا��ا موقفھ ي�ون  أن �قل ع�� أو شرا��ا ��

 .الشراء �� المبذول  الوقت : ثامنا

 عند الشرا�ي القرار تخاذا محددات أحد اعتباره �� ينعكس الز�ون  نظر �� م�ما عاملا العامل �ذا أصبح

  . البدائل مختلف ب�ن المفاضلة

 

  .الز�ائن ولاء بناء ووسائل خطوات :ثالثال المطلب

 

أن� �ستطيع لا المس��لك دام ما قو�ا ي�ون  أن يمكن لا الولاء لأن الس�ل، بالأمر ل�س الز�ائن لدى الولاء بناء إن

 فإن ل�ذا .احتياجاتھ تتجاوز  بل المس��لك يحتاجھ ما �ل وتقدم عالية، قيما تظ�ر ال�� المنافس�ن عروض يقاوم

 وش�ل جيدا إدرا�ا العلامة المس��لك أدرك فإذا المس��لك، ذ�ن �� أثر من ت��كھ مما تأ�ي المنتوج العلامة�أو قوة

  مع�ا، إيجابية روابط

 لبناء �مور  من �عدد امالقي المؤسسة ع�� يجب ل�ذا .مع�ا وتجار�ھ المس��لك خ��ات إ�� قيمة سيضيف ذلك فإن

 : 1الز�ون� مع الولاء�

 ل�م؛ قو�ة عروض وتقديم عل��م ��تمام ل��ك�� المر�ح�ن الز�ائن تحديد -

 ا؛تهمنتجا و المؤسسة عن �افية ومات معل وتقديم مبه المستمر و�تصال العلاقة�مع�الز�ون  إدارة -

 .مع�م طو�لة علاقات بناء وكيفية ا��الي�ن �ائنالز  ع�� ال��ك�� يجب حيث الز�ون  مع العلاقة تقو�ة -

 : 2التالية� بالمراحل عليھ وا��فاظ الز�ائن ولاء كسب يمر عامة :الولاء بناء خطوات _أولا

 فولاء ز�ونك، سيخدمون  و�المقابل أولا موظفيك أخدم �� للولاء �ساسية القاعدة :الموظف�ن ولاء بناء .1

 كسب أولا مؤسسة أي ع�� يتوجب لذلك الز�ائن، ولاء ع�� تؤثر ال�� ساسية�  �مور  من للمؤسسة الموظف�ن

   أن كما .الز�ائن ولاء كسب �� فعالة مسا�مة س�سا�مون  بدور�م و�م لد��م، �نتماء روح وتنمية ولاء�موظف��ا

                                                           
 66 ص السابق، المرجع ، خولط ز�وة���1
 . للإعلام العر�ية الشركة إصدارات ،�عمال ورجل المدير كتب المستديمة، والقيمة و�ر�اح النمو اءور  ال�امنة القوة :الولاء تأث�� راي�شلد، فر�ديرك�2

  04 ،ص 1996 القا�رة، ، 06 العدد ،)شعاع(العل���
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   ��صية علاقات ناءب أن أول�ا أسباب لعدة و�ذا �وفياء، الز�ائن من قاعدة بناء �ستطيع لا غ���الو�� الموظف

 بقاء أن وثال��ا الكفاءة، وز�ادة للتعلم أك�� فرصتھ الو�� الموظف أن وثان��ا طو�لا، �ستغرق�وقتا بالز�ائن قو�ة

 من مز�دا الز�ائن إعطاء �� باس�ثمار�ا و�سمح والتدر�ب، التعي�ن ت�لفة يوفر نفس�الم�ان �� طو�لة مدة الموظف

 فائض إ�شاء و إنتاجيتھ، ز�ادة نحو لدفعھ ال�افي�ن وا��ماس المو�بة يملك�والو�� الكفء فالموظف .القيمة

 .والز�ون  للمؤسسة القيمة من كب��

 بناء�ولاء�الز�ائن�- 2

  

  ): Pareto(قانون�بار�تو� 1- 2

�رجال� ��� �ممثلة �المؤسسة �قدرة �بالتمي����نا �التمي���و�يقصد �ع�� �العلاقا�ي �و�يرتكز�ال�سو�ق �عتمد

�تمي��  �ع�� ��ال�سو�ق �ولا��م �ل���يع �الفوائد �من �مجموعة �لز�ائ��ا �تقدم �أين �أو�(الز�ائن، �أو�معلومات دعوات

 . وكذلك�نماذج�ع���ح�ن�العروض�ال��و�جية) معاينة�حصر�ة�و�نصائح

� �مبدأ �قانون��Paretoإن �باسم �أيضا �القانون ��ذا �و��عرف �العلاقا�ي، �ال�سو�ق �مف�وم �من �يتجزأ �لا جزء

�و�عليھ�%  20من�رقم�أعمال�المؤسسة�ي�تج�من�%  80،�و��ع���ذلك��ون�20/80 �ز�ائ��ا��وفياء، فقط�من

�ستوجب�ع���المؤسسة�تكثيف�و�ترك���ج�ود�ا�و�خاصة�م��ا�ال�سو�قية�ع����ؤلاء�الز�ائن�إلا�أن��ذا�لا��ع���

 .عدم���تمام�بالشرائح�الز�ونية��خرى 

�و�الت �العلاقا�ي �ال�سو�ق �ب�ن �يحصل �الذي �ال��اوج �منإن ��ل �حسب �للز�ائن �ا��ديثة  ,Zeithoml & alجزئة

) 03(�سمح�من�المعرفة�الدقيقة�لمختلف�شرائح�الز�ائن�و�ال���تضم�ثلاث��Zeithoml & Bitner, 2005و� 2000

  شرائح�أساسية،�

و�الش�ل�،�) C.N.R ( و�الز�ائن�غ���المر�ح�ن)  C.R.C (المتنامية�ر�حيةالز�ائن�ذوي�ال)  (C.P.Pالز�ائن��ك���ر�حية�

  .الموا���يو���مختلف��ذه�الشرائح

  1و�ز�ائن�المؤسسة�Pareto) 15-2 (مبدأالش�ل�رقم�

  

  

  

  

source ،george lewi branding management p410 

                                                           
1  george lewi branding management p410 

 

 

 

80 %  

من رقم 

  الأعمال

   من الزبائن   %  20
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� ،�إلا�أنھ��ذه�Paretoكما�أنھ�من�نتائج�التطبيق�ا��يد�لل�سو�ق�العلاقا�ي����المؤسسة�إم�انية�تطبيق�مبدأ

�الز  �ع�� �ل�س �استطاعت�المرة ��لما �أنھ �التجارب �أثب�ت �إذ �المبذولة، �ال�سو�قية �المج�ودات �ع�� �و�إنما �ائن،

المؤسسة�التقرب�أك���من�ز�ائ��ا�و�تطو�ر�علاقات�طو�لة�مع�م�و�من�تم�تطو�ر�حلقة�الوفاء�ثم�الولاء،��لما�

�أو�ت�ا �المالية ��مر�بالت�اليف ��علق �و�سواء �اس�ثمارا��ا، �ت�لفة �تخفيض �من �أو�ت�اليف�تمكنت �الوقت ليف

�فمثلا� �الشرائية، �و�قرارا��م �و�سلو�ا��م �الز�ائن �ل�ؤلاء �و�العميق �ا��يد �الف�م �خلال �من �ي�تج �و�ذلك ا���د،

عوض�إنفاق�المؤسسة�لمبالغ���مة�����تصال�الكلاسي�ي�ضمانا���لب�أك���عدد�ممكن�من�الز�ائن�ا��دد�

،�و��ذا�النوع�من�)ول��ذا�المف�وم�����جزاء�السابقة�من�البحثتم�تنا( ف���بالمقابل�تقوم�بالاتصال�المباشر�

  .  �تصال��س��دف�بالدرجة��و���ز�ائن�المؤسسة��وفياء�الذين�لا�ي�لفون�المؤسسة�إلا�مبالغا�قليلة�جدا

ل�ا� حس�سم ز�ائ��ا ولاء لمستوى  المؤسسة تحديد عن :تطو�ر�ا ع�� والعمل الز�ائن لدى الولاء مرحلة تحديد .3

 لا الز�ون  مع العلاقة إدارة وعملية برنامج �ان وإذا أع�� مستوى  إ�� ونقل�م وولاء�م رضا�م مستوى  بتحس�ن

 جديد من برنامج�ا تراجع أن المؤسسة فإن الولاء من أع�� لمستوى  تدفع�الز�ائن

   

غ��� الوقت نفس �� و�م للشراء�يحتاجو��ا ال�� المعلومات لد��م تتوفر اليوم ز�ائن إن :ثانيا �ع ثم أولا أخدم- 4

 �� جيدة ز�ائن خدمة وجدوا فإذا انزعاج، ودون  يرض��م �ش�ل ا��دمة ع�� ا��صول  يتوقعون  ف�م م�سامح�ن،

 المستقب�� فالموقف "أنت تقدم�ا لا فلما ا��دمة �ذه تقديم �ؤلاء بإم�ان �ان إذا " :يقولون  فإ��م م�ان��آخر

 .المنافسة ع�� اتهقدر مدى ع�� �عتمد المؤسسة مع �ش��اك أو الشراء �� للز�ائن

 م��ا90 %ولكن� وا��ة، غ�� ت�ون  الز�ائن ش�اوي  من % 10 الشر�ات معظم �� :الز�ائن �ش�اوى  ��تمام.5 

 البيع موظف ا�تمام عدم المدفوعة، غ�� الفوات�� مثل الز�ون  نظر وج�ة من سلبيات ع�� وتحتوي  وا��ة

 ينقل الرا��� غ�� فالز�ون  ، أ�مل��ا ا إذ خاصة المؤسسة ع�� سلبا ستؤثر الش�اوي  �ذه ، باستقبال�الز�ائن

 تجنب المؤسسة فع�� .�ن��نت ع�� الز�ائن آلاف إ�� الكلام �ذا إيصال �ستطيع كما عن�المؤسسة، السل�� الكلام

 عل��ا كما بجدية، مع�ا والتعامل ل�ا الش�اوي  تقديم للز�ائن �س�ل نظام بوضع تأث���ال��افة من وا��د ذلك

 1بذلك� التقار�ر وكتابة وتحليل�ا الز�ون  ش�اوي  ع�� للرد اللازم الوقت بخصوص� قو�ة �عليمات إصدار

 لتتمكن�من باستمرار ز�ائ��ا ف�م تحاول  أن المؤسسة ع�� يجب :ز�ائ��ا لاحتياجات المؤسسة تجاوب استمرار .6

ولاء� بناء أساسيات من �عت�� الذي للز�ون  الدائم �ستماع طر�ق عن �ذا م،تهرغبا وتلبية متهلاحتياجا �ستجابة

 وح�� متهاحتياجا وكذا الز�ائن رغبات عن بالكشف للمؤسسة س�سمح للز�ون  الدائم فالاستماع .الز�ون 

 من �ستجد بما �ستعانة طر�ق عن الصيغ بأحسن �حتياجات ل�ذه �ستجابة ع�� ثم�العمل من متهتصورا

  .التطور  لمواكبة��ذا تكنولوجية تطورات

 بذلك لأ��ا للز�ائن، بال�سبة القيمة �عر�ف تحديد المؤسسة ع�� يجب :للقيمة الز�ائن �عر�ف تحديد .7

 ال�� الز�ون  ولاء أبحاث �� �س�ثمار عل��ا يجب كما أقوى  �ش�ل ولاء�م بناء و متهاحتياجا �غطية من س�تمكن

 .و�غطي��ا الز�ون  �ايتوقع ال�� ف�م�القيمة من تمك��ا

                                                           
 22،�ص� السابق المرجع راي�شلد، فر�در�ك��1
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لأن� عل��ا، والقضاء الز�ائن �سرب أسباب ع�� التعرف يجب :المفقودين ز�ائ��ا �ستعيد أن المؤسسة ع�� .8

 و�عت�� .لز�ائ��ا المؤسسة تقدم�ا ال�� القيمة مستوى  تراجع دليل و�و خط��ة فشل علامة �عت�� الز�ائن �روب

�الز�ائن  لاك�ساب فقط ل�س اس��اتيجية وضع المؤسسات ع�� لذا الدخل، ل��ايد مصدرا المفقودين استعادة

 .المفقودين الز�ائن لاستعادة أيضا بل مبهو�حتفاظ� جدد ز�ائن

الموظف�ن� ي�ون  أن يجب �ستعلامات مراكز ففي :للمؤسسة �مامي ا��ط موظفي �� �داء م�ارات توفر .9

 عند ومساعدين  ودودين ي�ونوا لأن بالإضافة جيد �ش�ل شركةال وموقع �لك��و�ي ال��يد ع�� للإجابة قادر�ن

 .ال�اتفية استقبال�الم�المات

 

 
ً
 :أ�م�ا ز�ائ��ا ولاء لتحقيق المؤسسة �عتمد�ا أن يمكن وسائل عدة �ناك :الولاء بناء وسائل _ثانيا

  :��1 تتمثل مع�م قو�ة علاقات إ�شاء و الز�ائن ولاء بناء وسائل أ�م أن KOTLER يرى 

  .الولاء بطاقات و الز�ائن لكبار الولاء نوادي الولاء، برامج �� أ�م�ا تتمثل و :المالية لمحفزاتا -

  .مع�م ��صية علاقات إ�شاء محاولة و الز�ائن من التقرب :�جتماعية المحفزات -

   ،�جل طو�لة بخدمات السلع تدعيم �سعار، تخفيض �جل، طو�لة عقود :ال�ي�لية الروابط -

 :الوسائل �ذه أ�م إ�� ي�� فيما س�تطرق  و                   

 الز�ائن نادي  - 1
2

  "CLUB DES CLIENTS":  

تش
ّ
 سنة خلال فر�سا �� موزعة �انت "B ال�وكب" سم��م ز�ائ��ا من كب��ة مجموعة BARBIE مؤسسة �ل

 �� ال���يل السنة، �� € 7.5 عن يقل لا ما م��ن واحدة �ل تدخر إذ فتاة، ألف 200 عن يقل لا ما تضم 1983

 بتدو�ن المنخرط العنصر يقوم و الدمية، غلاف ع�� توجد استمارة بملء أو �ن��ن�ت موقع ع�� ي�ون  النادي

 أصدقا��ا و دمي��ا لمم��ات تذك��ية رسائل الفتاة تتلقى السنة خلال المعتادة، البيع بنقطة ا��اصة المعلومات

جون  الذين  الموقع  أن إ�� إضافة ممتازة �دية ع�� تحصل أن يمكن الفتاة ميلاد عيد �� و ،ا��ديدة للمنتجات يروِّ

  .الموقع خلال من بي��ن فيما �تصال للفتيات و�سمح أصدقا��ا و BARBIE حول  معلومات عدة باك�شاف �سمح

 العناو�ن ع�� �طلاع النادي، �� بال���يل المنخرط عل��ا يحصل  ال�� النقط بنظام النادي  عمل يرتبط

  مدة خلال �دايا  إ�� تحو�ل�ا يتم النقاط من المناسب الرصيد ع�� ا��صول  �عد منتج، شراء الموقع، �� ا��ديدة

    إ�� الز�ائن نادي إ�شاء ��دف ،"B ال�وكب" �� �ش��اك
3:  

                                                           
1 - Philip Kotler et autre , » Marketing Management », 12 eme édition, Op Cit, PP 190- 193 
2 - J. Lendrevie, D. Lindon, OP-CIT, p 934. 
3  Pierre Mogat,"Fidéliser vos clients", édition d'organisation, Paris, 2ème édition, 2001, p 146 
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  .تمي���م �عد الز�ائن أفضل ولاء بناء -

  .المؤسسة و العلامة صورة تقو�ة -

  .ال�سو�قية لبياناتا قاعدة تدعيم -

  .محدد قطاع و �دف ع�� العمل -

          المنخرط�ن طبيعة كذا و النادي، إدارة ع�� المؤسسة بقدرة بل المنخرط�ن �عدد تتحدد لا النادي فعالية و

  ).علاما��ا و منتجا��ا( المؤسسة عن رضا�م مدى و

   :الولاء بطاقات  -2

 أية من خالية فقط دفع �وسيلة �ستعمل )مثلا فر�سا �� 1990 سنة قبل ( المش��يات بطاقات �انت

 تكرار لسلوك الملازم الولاء ع�� التعرف نظام ع�� ترتكز �سو�قية أداة أصبحت 1990 سنة �عد و امتيازات،

 خاصة، عروض : خاصة م��ات �� ا��ق الولاء بطاقة �عطي حيث معينة تبادلية استمرار�ة تضمن و الشراء،

 الولاء لبطاقات المت�ن�ن أسرع الكبار المش��ون �عت�� و ،...النقاط مجموع حسب ،�دايا�سعار �� تخفيضات

 فقد الطو�ل، المدى ع�� دوام�ا و�س�ب ت�اليف�ا قدرت فقد الطو�ل، المدى ع�� دوام�ا و�س�ب ت�اليف�ا غلاء �س�ب

 )WALL STREET ( ��يفة  حسب مثلا  1999سنة أور�ا �� الولاء بطاقات �سي�� ت�اليف قدرت

JOURNAL,2000(   الموزعة الولاء بطاقات عدد قدر قد و ، بطاقة مليون  350 يقارب لما نصف و دولار بملياري �� 

 يأمل �ان و بطاقة، مليون 70 :ب )ROLAND BERGER( �لما�ي �س�شاري  المكتب حسب 2003 سنة ألمانيا

  2007.1 سنة ��  ولاء بطاقة مليون  110 إ�� الوصول 

  

 :البيع �عد ما وخدمات �تصال اكزمر  -3

 البيع ما�عد خدمات لتقديم م�مة أداة و�عت�� المؤسسة، إس��اتيجية �� م�مة م�انة �تصال مراكز تحتل           

 ال�� من أك�� أثر ل�ا ي�ون  غالبا الشراء �عد الز�ون  عل��ا يحصل ال�� المعلومات لان الولاء بناء �� �سا�م باعتبار�ا

 )مثلا للسيارات RENAULT  شركة( الكب��ة الشر�ات �� �تصال مراكز أغلب وتحتوي  الشراء، قبل عل��ا يحصل

 شاشة ع�� آ�� �ش�ل الز�ون  بطاقة �عرض �سمح ���، �علام و ال�اتف ب�ن ثنائية و للاتصالات ذكية توز�ع آلات

 مجال �� الز�ون  مع العلاقة لإدارة مناسب ب�نظيم �م�انيات �ذه �سمح و ا��ط، ع�� ي�ون  أن قبل ح�� المستقبل

2.يةاتالعلاق البيانات قواعد و �تصالات
   

 إضافة.العلامة أو    للمؤسسة سواء الز�ون  ولاء بناء ��دف ت�شيط وسائل ��: 3ال�دايا و الكو�ونات -4

 تدعم ال�� الوسائل من غ���ا و التخفيضات الموسمية، �العروض أخرى  وسائل توجد الوسائل �ذه إ��

  ...).التعلق العاطفة، الرضا،( الداخلية المقدمات عن الناتج أو السلو�ي الولاء مستوى 

                                                           
1   -  MEYER-WAARDEN Lars et BENAVENT Christophe , investigation empirique sur l’impact des programmes de fidélisation, (Acte 

21 e congrès de l’AFM , Nancy 18-20 /Mai /2005), P 03 
2 -FOURNIIER Christophe, » Etude des départs volontaires du personnel en contact dans les centres d’appels », (Acte 17 eme congrès 

international de l’AFM , Deauville 2001),p 02  
3 - Hugues Dewolf, "La Fidélisation de la clientèle", édition diffusion, Clermont.1999 .P 40 
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 �تصالات مراكز و الولاء بطاقات و كنوادي ملموسة أو مالية م��ات عرض يكفي لا أنھ ي�ب�ن سبق مما و                

 لصعو�ة الملموسة غ�� بالم�افآت ا��قيقي التم�� إن بل المنافس�ن، من تقليد�ا لس�ولة ذلك و الز�ائن ولاء لضمان

 مع متم��ة و تفاعلية علاقة بإ�شاء �سمح حيث ، الفردية المعا��ة و المعرفة حسن و العلاقات و �ا��دمات التقليد

 ملموسة غ�� فوائد و ال�دايا، و التخفيضات �� تتمثل ملموسة فوائد طرح ب�ن التوفيق يجب �نا من و الز�ون،

  .الطو�ل المدى ع�� قو�ة علاقات �ناءب �سمح
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 قياسھ و الولاء إس��اتيجية بناء مسار :ثالثال المبحث 

  نظر
ً
وسائل� عدة باستعمال ممكنة، مدة لأطول  عليھ ل��فاظ �س�� ف�� للمؤسسة بال�سبة الز�ائن ولاء لأ�مية ا

 س�تطرق  ما و�ذا ز�ائ��ا، لدى الولاء مستوى  قياس دفبه وذلك الولاء، اس��اتيجية بناء ضمن تدخل برامج و

 .والعلاقة الولاء من �ل متغ��ات وتحديد �ذا�المبحث �� إليھ

 

 وأنواع�ا الولاء إس��اتيجية بناء :�ول  المطلب

 �ل دامباستخ المؤسسة تضع�ا وال�� بي��ا، فيما الم��ابطة و المتتا�عة المراحل مجموعة �و �س��اتي�� المسار

 للمحافظة الز�ائن أفضل مع التعامل �غرض التنفيذ محل �شر�ة و مالية مادية، تقنية، المتاحة�لد��ا الوسائل

 .موضو�� و م���� أسلوب و بطر�قة �ذا�المسار اتباع يتم أن و�جب عل��م،

 
ً
  : ��1 يةأساس مراحل خمسة الولاء لبناء �س��اتي�� المسار يتضمن و :�س��اتي�� المسار _أولا

 مع للتعامل وال�شر�ة المالية و التقنية الوسائل �ل التنفيذ محل تضع ال�� �س��اتيجية �� الولاء بناء إس��اتيجية

  .��يح م���� مسار إتباع يفرض �س��اتيجية نجاح و الز�ائن، أفضل

  :��2 الش�ل �� مو�� كما�و أساسية مراحل خمسة �س��اتي�� المسار يتضمن و        

  الولاء بناء مسار    ):16-2( الش�ل

  

                                                           
 89 ص السابق، المرجع شفيق، م���1

2 - Jean Marc Lehu, strategie de fidelisationOP CIT, p 74. 
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  :التعرف مرحلة -

 يدفع�ا ما �ذا اللازمة، والوسائل التقنيات واختيار منافس��ا و ز�ائ��ا تحديد و معرفة المؤسسة ع�� يجب 

  :��ي الثلا�ي بالإجراء القيام إ��

  .المؤسسة ز�ائن مجموعة تقدير توقعات، حاجات، :ز�ائ��ا حقيبة مراجعة -

  �تصال طرق  و محاور  المنافس�ن، عرض م�ونات و طبيعة :المنافسة جعةمرا -

  .عل��ا �عتماد س�ولة المتوفرة، �م�انيات :الولاء بناء تقنيات مراجعة -

 تحديد بكفاءة و    ل�ا �سمح المؤسسة �دف و المحيط بمعرفة يتعلق الذي ال�سيط ال�سو�قي فالمبدأ ل�ذا 

  .تم�� أك�� ولاء بناء تقنيات و خاص �عرض إل��ا تتوجھ ز�ائ��ا من مجموعة �ل

   :التكيّف مرحلة  -1

 غالب و�� الم�م من يصبح مستقر، محيط �� �ع�ش ما نادرا و�و��ا التنافسية م����ا المؤسسة حققت أن �عد

 الذي الثانية المرحلة �دف �و �ذا �س��اتيجية المؤسسة أ�داف خاصة و ال�دف مع ا��يارات تكييف ا��الات

 للمنافس مماثلة ت�ون  لا باستعمالات ا��ميع، طرف من المعروفة للتقنيات ال�امل بالاستعمال للمؤسسة �سمح

 .الز�ون  منظور  من الولاء ت��ر خاصة قيمة ع�� با��صول  �سمح متم��ة عروض تقديم �و فالأساس �ول،

   :�متياز تقديم مرحلة -2

 فوائد ع�� يحصل لأنھ و��ّ  يبقى الز�ون  �ون  و الولاء، ب�ناء المتعلقة ��شطة مختلف المؤسسة تنفذ المرحلة �ذه ��

  . التغي�� �� رغبة لديھ أو العلامة نفس اس��لاك �� استمر إذا

 لھ المقدمة �متيازات خلال من الز�ون  عل��ا يحصل ال�� الفوائد �عظيم �� دور�ا يَ��ز الولاء بناء أعمال 

           ا��اصية �و المؤسسة عنھ تبحث أن يجب ما لكن مؤكد، ���ء �و "سلعة أو بخدمة متعلق حق فائدة، خاصية،"

  .�خرون يقدمھ لا الذي ا��ق أو الفائدة أو

  :المراقبة مرحلة  -3

 بناء من يمكن قد �س��اتيجية من فال�دف المستعملة، التقنيات فعالية مراقبة و مراجعة �� مرحلة آخر 

 جد مالية وسائل تتطلب الولاء بناء فإس��اتيجية �ذا إ�� إضافة العلامة، و لز�ون ا ب�ن المدى طو�ل و قوي  رابط

  .�س��اتيجية من �س�ثمار ع�� العائد بقياس �سمح المراجعة و المراقبة من المرحلة �ذه و معت��ة،
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  :التقييم مرحلة -4

 تقييم يجب المرحلة �ذه خلال فمن ز�ون ال ولاء بناء �� �س�ثمار من الما�� العائد تقييم ع�� التقييم يقتصر لا 

 ع�� �و�� بالدرجة اعتمادا للعلامة، و     التنافسية للم��ة حقيقي دعم تقدم �انت إذا ذا��ا حد �� �س��اتيجية

 �ل ي�ون  فعندما والتنو�ع، التجديد إ�� بحاجة الز�ون  لأن ضروري  أصبح التقييم �ذا الولاء، قياس دراسات

 تحت و �حيان غالب �� لكن والتطور، النمو �� المواصلة أجل من التغي�� �� التفك�� ز�ون ال �عيد جيد ���ء

  .التم�� تقديم مرحلة ،و�� الثالثة المرحلة ع�� يركزون الميداني�ن القص�� المدى �� النتائج عن البحث ضغط

 

 :م��ا نذكر للولاء، اس��اتيجيات عدة �ناك :الولاء اس��اتيجيات أنواع _ثانيا

 :  1التالية� ا��طوات ع�� �س��اتيجية �ذه ت��كز :الولاء منتجات اس��اتيجية .1 

 منتجات بتقديم حاجاتھ تلبية ع�� العمل و تد�وره، غاية إ�� المنتج إطلاق من حياتھ دورة خلال الز�ون  متا�عة .أ

 مع المدى طو�لة علاقة لقخ دفبه سنة مع ت�ناسب و يجر��ا ال�� التقييمات و متطلباتھ مختلف مع متكيفة

 .الز�ون 

 . المتطورة و المختلفة الز�ائن رغبات و حاجات إرضاء دفبه الولاء منتجات تطو�ر و تنمية . ب

 ز�ادة إ�� ذلك يؤدي محفزة و �شيطة بيعة قوة إ�� الز�ائن أفضل يتحول  عندما :السف�� الز�ون  اس��اتيجية .2

 للز�ون  يمكن حيث العلامة، أو المنتج حول  متهل�ساؤلا إجابة عن ثون يبح الذين المحتمل�ن الز�ائن الثقة�لدى

 .المؤسسة قبل من ي�ا�� و العلامة أو المؤسسة مع يتعامل أن محتمل يقنع�ز�ون  أن السف��

أك��� إ�� مستقر محيط من �نتقال حالة �� الدفاعية �س��اتيجية ع�� �عتماد يتم :التخ�� ضد اس��اتيجية .3

 .التغي�� بدفاع ز�ائ��ا فقدان خطر تواجھ فالمؤسسة السوق، انفتاح مع خاصة تنافسية

 للسيارات الدو�� المعرض ���"Général Motors" مؤسسة� بھ قامت ما مثل :بالأحداث الولاء بناء اس��اتيجية .4

    4x .�4يل��ول�ل� مالك14000 مقابل عرض�ا تم ال��" x4 Opel" 4الثا�ي� ا��يل إطلاق مع فر�سا �� 1998 سنة

 السيارة لتجر�ب وكلا��ا �ل لدى و ساعة 24/24 ة المفتوح ا بهأبوا و �نح للتوج  ز�ائنھ ل�ل ة عام دعوة قدمت

 �ذه عن نتج وقد أيام، ثمانية لمدة السيارة تجر�ة يمكنھ الفائز اجراؤ�ا، تم مسابقة أساس ع�� وذلك ا��ديدة،

 .ا��ديدة السيارة �شراء بادروا الذين �ائنالز  �عض لد الولاء من العملية�مستوى 

 و المصرفية ا��دمات مجال �� واسع �ش�ل �س��اتيجية �ذه تطورت :با��دمات الولاء بناء اس��اتيجية.5

 �عض تقدمھ ما مثل المؤسسة، رسالة مع متناسقة ت�ون  إضافية خدمات تحس�ن و العملية �ذه التأم�ن،تتطلب

  .الفندق إ�� المطار من النقل توف�� ���الفنادق، �ا���ز شر�ات

 ال��ا�ي الز�ون  ولاء �س��دف لا لأ��ا المتعدي بالولاء �س��اتيجية �ذه سميت :المتعدي الولاء اس��اتيجية.6

 :قسم�ن إ�� وتنقسم وسائط، ع�� لاعتماد با بل مباشرة

��� تتمثل و العلامة و المؤسسة عن التخ�� من الز�ون  لمنع حواجز ��لق المؤسسة �س�� :ا��روج حواجز خلق .أ

 �� العلامة�أو �� يتم�� حلا الز�ون، لمشا�ل حل تقديم ع�� التغي�� ت�اليف خلق فكرة وت��كز التغي��، ت�لفة خلق

 المؤسسة؛ تقدم�ا ال�� ا��دمات مجموعة

                                                           
 117 ص بق،السا المرجع نجود، حاتم  1
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 من التوز�ع شبكة �و�� بالدرجة �س��اتيجية �ذه �س��دف :الز�ون  ولاء لبقاء البيعية القوة ولاء خلق . ب

 يثح جذاب، �ش�ل و التجاري  المحل رفوف �� المواقع ع�� ا��صول  و البيع نقطة �� العلامة مبيعات أجل�ز�ادة

 .ال��ا�ي للز�ون  يقدم الذي الم�افآت و النقاط امظن نفس يقدم�للبا�ع�ن

 �س��دف منتجات تقديم �� نمتنافست� غ�� علامت�ن اش��اك �ع�� :علامت�ن بتعاون  الولاء بناء اس��اتيجية .7

�القطاع  يحصل بحيث تماما، مستغل الت�امل أن شرط م�ما بديلا �ش�ل موعة،لمجا نفس �� السو�� نفس

 .الثانية للعلامة بولائھ أو �و�� للعلامة م�افئتھ�بولائھ ع�� الز�ون 

شركة� خدمات ب�ن الت�امل مثل ،�س��اتيجية �ذه مثل نجاح �� فعال دور  يؤدي العلامت�ن ب�ن كب�� ت�امل وجود

  .�جرة سيارات شر�ات و الط��ان

  

 الز�ائن لولاء برنامج إ�شاء :الثا�ي المطلب

 الوسائل جميع ع�� يحتوي  و الطو�ل، المدى ع�� لأ�دافھ نظرا الولاء بناء �� وسيلة أ�م الولاء برنامج �عت��

 .نجاح�ا أثب�ت اس��اتيجيات ع�� و�عتمد سابقا المذ�ورة

 �ع�� ال�� و للمؤسسة الدفاعية �س��اتيجية ضمن الولاء برامج تدخل :الولاء برامج ومف�وم أ�مية _لاأو 

�الز�ائن با��فاظ  ف��نامج الز�ائن، تحول  عدم لضمان ا��يارات بتض�يق المنافس�ن أمام العوائق ووضع ع��

 والمحافظة المس��دف�ن الز�ائن حشرائ مختلف مع علاقة لإ�شاء المؤسسة �شاط�تضعھ مخطط عن عبارة الولاء

 .  1التبادل� أطرف� ل�ل مر�حة بطر�قة وتطو�ر�ا عل��ا

 �سمح بطر�قة والمؤسسة الم��صة ال�سو�قية ال�شاطات من مجموعة عن عبارة الولاء برامج فان �نا ومن

 المش��يات كمية ز�ادةل الم�افآت طر�ق عن تحف���م و عل��م المحافظة و بدقة وتحديد�م الم�م�ن بتجنيد�الز�ائن

 .الطو�ل المدى ع�� قيمة وذات منتظمة علاقات�قو�ة، وإ�شاء

 :ي�� ما تحديد يتطلب للولاء برنامج إ�شاء وإن

ز�ائن� وجذب مع�م جيدة علاقات بناء الز�ائن، تحول  معدل تخفيض الطلب، معدل ز�ادة :ال�دف تحديد .1

 .الت�اليف بأقل جدد

 وز�ادة بالمناسبات المرتبط�ن الز�ائن التحول، معدل لتخفيض الز�ائن لكبار لو�ة�و  :المس��دف�ن تحديد .2

 .متهمش��يا أ��ام وز�ادة المحتمل�ن ولا��م�والز�ائن

  )  مباشر� �سو�ق( انتقائية أم جماعية �� �ل :�تصالية �س��اتيجية .3

 الز�ائن؛ ��ميع مسموح :الدخول  شروط .4

  .لھ المقدرة للت�اليف اح��امھ و لأ�دافھ ال��نامج تحقيق نم التأكد :الكفاءة قياس .5

 :م��ا�����Meyerحسب���� ��داف من وا��ة بمجموعة الولاء برامج توجھ :الولاء برامج أ�داف _ثانيا

 .الفردية �تصالات و ا��ماعية �تصالات ب�ن ا��مع .1

  أحس��م تحديد و متهحيا ودورة قيم��م حسب الز�ائن تجزئة ع�� �ساعد �سو�قية بيانات قاعدة إ�شاء .2

 .الز�ائن لمحفظة ال�سي���الفعال و
                                                           

  7 3ص السابق، المرجع ، ب�شوري ع������1
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ا��مع� و البيانات قواعد بمساعدة الز�ائن ع�� المحافظة و التحول  حواجز ووضع ل��اجات التدر��� �شباع .3

 .للمعلومات المنتظم

 .الملموسة الم�افآت من مز�ج خلال من �س��لاك مستوى  ز�ادة .4

 .بالعلاقات ال�سو�ق إ�� بالصفقات ال�سو�ق من التحول  و �تصال �� التفاعل قو�ةت .5

   :م��ا أخرى  أ�دافا 2006 سنة نجود حاتم بي�ت و    

 الز�ائن شرائح أفضل من العائد وز�ادة الز�ون  قيمة تطو�ر -

 .الز�ون  عم العلاقة �� �س�ثمار تقييم �� دلالة المؤشرات أك�� باعتباره الز�ون  رضا تحس�ن -

 . التحول  معدل و الز�ائن دوران معدل تقليل و الولاء ز�ادة -

 .ال��نامج �� الموزع�ن إشراك ع�� و البيع، �عد ما خدمات جودة ع�� ال��ك�� -

 .الرضا رغم الولاء عدم دوافع و الرضا و الولاء محفزات ع�� الضوء �سليط -

  

 
ً
 ا��سن والتنفيذ الس�� ضمان قصد مخطط ع�� لمؤسسةا �عتمد :الولاء برنامج لبناء العم�� المخطط _ثالثا

   1 :��ي ا��دول  �� ذلك توضيح و�مكن ل��نامج�الولاء،
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 المخطط�العم���لبناء�برامج�الولاء):  17- 2(ا��دول�

  
  

ا��وافر� خلق �� الم�افآت نظام ع�� الولاء برامج �عتمد :الولاء برامج �� أسا��� عنصر الم�افآت نظام -را�عًا

 مستوى  لز�ادة وموج�ة مؤجلة م�افآت أو المبيعات لت�شيط آنية بم�افآت إما المؤسسة، مع العلاقة �� للاستمرار

 الشرا�ي السلوك اس�ثارة ع�� اتهلقدر الولاء، برامج لفعالية مصدر الم�افآت و�عت�� الطو�ل المدى �� ولاء�الز�ون 

 �عتمد الولاء برامج فان ومنة المتحققة العوائد خلال من العلاقة دةم بإطالة �سمح أخرى  ومن�ج�ة ج�ة، من

  .�س��لاك ت�اليف تدنية أيضا والمتضمنة قيمة�الم�افآت ع�� أساسا

 : 1ي��� فيما �فراد دوافع تحدد وال�� الم�افآت من المدركة القيم وتتمثل

 والدفع الشراء طواب�� �� �ولو�ة ��و�ي�لك الدفع الشراء وصل �سعار تخفيف وصل :استعمالية قيم .1

 .المخزون انقطاع من ا��وف عند المنتجات لبعض الشراء نداء الولاء بطاقات

 .التعب وتخفيف الراحة ز�ادة ع�� المؤسسة أو العلامة قدرة :ترف��ية قيم .2

                                                           
  75 ص السابق، المرجع ب�شوري، ع�����1
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 مرغو�ة معينة �ماعة� �نتماء أي �جتما�� �ستقرار ضمان ع�� العلامة قدرة :�جتماعية القيمة .3

 .والز�ون  المؤسسة ب�ن وتقو�تھ مفضل رابط إ�شاء أو للز�ون، �جتما�� المحيط وتقدير

القيم� من الكث�� �� وال�شارك و�دبية �خلاقية المعاي�� �عض اح��ام ع�� العلامة قدرة :�خلاقية القيمة .4

  .الذات تحقيق ��اجة �ستجيب أي ��سانية

 

 
ً
 ت�تج أساس�ت�ن، إس��اتيجيت�ن �� الولاء برامج اس��اتيجيات أ�م تتمثل :الولاء برامج جياتاس��اتي -خامسا

 فيما ونفصل�ما تمعلمجا تجا�س عدم عن الثانية ت�تج ب�نما الز�ون، مع العلاقة إدارة مشروع من�تفعيل �و��

 :ي��

 قيم��م لز�ادة الز�ائن سلوك تغي��ل و�س�� :الز�ون  مع العلاقة إدارة تفعيل من الناتجة �س��اتيجية .1

 حيث ) المؤسسة مع �عاملھ ةمد( ن الز�و  حياة دورة ز�ادة �� المتوقع �عمال رقم لز�ادة وسيلة ا��الية�وأحسن

 لضمان جيد كعائق الز�ون  جعل أو ا��دمة استمرار�ة بمف�وم الطائرات و السيارات قطا�� المؤسسات��� أتت

 .لل�شاط مستو�اتثلاث� توجد و�نا تحولھ عدم

 للسعر حساسية اقل الز�ائن يصبح حيث ال�سو�ق �� م�م مف�وم :داخلية أسواق وإ�شاء الز�ائن غلق .أ

 ت�اليف ترتفع و�نا, لأخرى  مؤسسة من ت�تقل لا لأ��ا الم�افآت يخسر الز�ون  يتحول  المناسبة�وعندما والعروض

 .مغلقا نفسھ الز�ون  و�جد الم�افآت قيمة �� المتمثل التحول 

 ب�بادل �غذي علاقة لتحض�� يةاتعلاق مقار�ة لإ�شاء �نا المؤسسة دفته :يةاتالعلاق القيمة ز�ادة . ب

 .خروج�م عوائق ز�ادة و الز�ائن حاجات المعلومات�لإرضاء

  .�ستعمال و الشراء عدد لز�ادة م��قة منتجات إ�شاء و الرضا خلق :الصفقات تدفق ز�ادة . ت

 :طر�ق عن السعري  بالتم�� التجا�س عدم إدارة وتتم :المجتمع تجا�س عدم ارةإد إس��اتيجية .2

 يدفعون  عفو��ن ز�ائن :الز�ائن تجزئة و ،)الولاء بطاقات(  الت�اليف حسب �فراد م��ا يختار مختلفة أسعار .أ

 .ا�� ...للسعر حساس�ن لكن و أوفياء ز�ائن سعرا�أع��،

  .الطلبة و الكبار كفئة للسعر حساسة لشرائح خاصة ماتخد تقديم و السعر ع�� التفاوض . ب
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  : �س��اتيجيت�ن �ات�ن تطبيق التا���شروط ا��دول  يب�ن و 

  1اس��اتجيات�برامج�الولاء)  18-2(ا��دول�رقم�

  

  
وتمي��� سالتجا� عدم إدارة اس��اتيجية إتباع استلزم قو�ا تمعلمجا تجا�س عدم �ان �لما أنھ ا��دول  من نلاحظ

 السلوك، لتغي�� الس�� و العلاقة إدارة اس��اتيجية إتباع استلزم قو�ا العلاقة إقامة احتمال �ان و�لما الز�ائن،

 نلاحظ و الولاء، لتحقيق معا �س��اتيجيت�ن إتباع استلزم العلاقة إقامة احتمال وزاد عدم�التجا�س زاد و�لما

  .لبعض�ما مكملتان بل متناقضتان ل�ستا��س��اتيجيت�ن أن أيضا

  

  . ولائھ لبناء كضرورة الز�ون  قيمة : لثالثا المطلب
 

 وأن لابد المؤسسة فان مر�حة بصورة �شاط�ا سةر ومما ، التناف��� المحيط ضمن متم��ة للبقاء سع��ا إطار ��

  . ولائھ سبك �� اس�ثمارا��ا عوائد لتعظيم وذلك ز�ائ��ا من ز�ون  �ل من المقدمة القيمة بالاعتبار تأخذ
  

 . الز�ون  قيمة أ�عاد : �ول  الفرع

 من بدلا ،وذلك القيمة أساس ع�� ز�ائ��ا تجزئة �� �عتمد أصبحت اليوم المؤسسات فان بالز�ون  التوجھ ظل ��

 وذلك ، وحاجاتھ الز�ون  رغبات ع�� ال��ك�� ؛وكذلك مثلا 2السن أو �ا���س الكلاسيكية المعاي�� ع�� �عتماد

 اس��داف ع�� ج�ود�ا تركز المؤسسة فان �ساس �ذا وع�� ، المس��دف�ن ز�ائ��ا و��ن بي��ا العلاقة تحس�ن ��دف

 وجود �� ي�س�ب أن دون  ، المؤسسة مع التعامل �� ممكنة ف��ة لأطول  يبقى الذي الز�ون  ذلك و�و ، المر�ح الز�ون 

 مش��ياتھ وقيمة بالمؤسسة علاقتھ لطول   لھخلا من المحققة �ر�اح وتخضع ، وإرضائھ لإقناعھ إضافية ت�اليف

توجد� ، ولائھ كسب ع�� والعمل باس��دافھ المؤسسة تقوم أساس�ا ع�� وال�� الز�ون  قيمة ولمعرفة��3علام��ا من

  : ��ي �� تتمثل ، التقنيات من مجموعة

                                                           
 76ص السابق، المرجع ب�شوري، ع�����1

2 M. Frédérique, La fin du règne de la segmentation valeur/potentiel , revue française du Marketing N0113, Paris ,Mai 2007,P27. 

 
3 D.Lindon,F.Jallat, le Marketing ,Op.cit , P236 
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 . �عمال رقم : أولا

 أساس ع�� الز�ائن ترت�ب ع�� التقنية �ذه عتمدو� ، الز�ون  قيمة معرفة �� المستخدمة تقنياتلا أس�ل و�عت��

 أي 1Paréto)    ( 80/20 قانون  إ�� اس�نادا تنازلية بطر�قة وذلك المؤسسة لصا�� خلال�م من المحقق �عمال رقم

  : ���الش�ل يظ�ر كما أعمال�ا، رقم من % 80 يحققون  الذين �م المؤسسة ز�ائن من % 20 أن

  

  Paréto حسب�قانون ��عمالرقم��تحليل) :  19-2(الش�ل�رقم�

  

  
  

 المحقق �عمال رقم ي�ون  الذين الز�ائن إقصاء يتم خلال�ا من وال�� �عمال لرقم عتبة بتحديد المؤسسة تقوم

 ��مأ ع�� المؤسسة إل��م تنظر والذين الكبار الز�ائن بأن نجد ذلك أثناء ،و�� العتبة �ذه من أقل خلال�م من

 أر�� بخدمات و�طالبون  ، ل�م المقدمة ا��دمات مستوى  من �شت�ون  ما غالبا ، أعمال�ا لرقم �سا��� المصدر

 �ستعداد لد��م ي�ون  الصغار الز�ائن أن ح�ن �� ، المؤسسة عاتق ع�� تقع إضافية ت�اليف وجود �س�ب ما و�و

 وعليھ ، عالية �سي��ية ت�اليف وجود �� ي�س�بون  ف�م �ذا ومع ، متدنية خدمات مقابل أع�� أسعار دفع لتقبل

 �عمل وأن المؤسسة �س��دفھ أن يجب الذي القطاع يمثلون  الذين �م المتوسطون  الز�ائن فان

  . ولائھ لكسب جا�دة

  

  . )القيمة – ال��دد – ا��داثة ( قياس : ثانيا

    :متغ��ات ثلاث بالاعتبار تأخذ و��RFM  2بتقنية� اختصارا التقنية �ذه و�عرف

   . الز�ون  قبل من للعلامة محققة شراء عملية آخر تار�خ و���( la Récence ) :ا��داثة��� -1

   معينة مدة خلال الشراء لتنفيذ بالاعتبار الز�ون  يأخذ�ا ال�� المرات عدد�la Fréquence ) :( ال��دد�- 2

  )المعنية� العلامة شراء (

   والز�ون  ، العلامة لشراء الز�ون  فق�اأن ال�� للت�اليف ال��اكمية القيمة و���( le Montant) :القيمة�� -1

                                                           
1 george lewi .branding management optic 2005 
2  N.V.Leathen ,toute la fonction Marketing, Op.cit , P 99 . 
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 ع�� للدلالة شراء تار�خ أحدث يحقق الذي (R) تردد وأك�� (F) 111 ب��م��ه تقوم المؤسسة فان أعمال رقم وأع��

 . ولائھ لكسب �عمل و�التا�� ، جاذبية �ك�� الز�ون  أنھ

  . للز�ون  ا��ياتية القيمة : ثالثا

� ل�ا و�رمز  و�ذا ، ،الز�ون  طرف من تحقيق�ا المحتمل �ر�اح إجما�� " إ�� القيمة �ذه �و�ش��LTV  اختصارا

 للعامل �ع�ن��عتبار �خذ مع ومحاس�ية ة ما�� طرق  إ�� قياس�ا �� و�س�ند ، 1 " والبعيد المتوسط المدى خلال

 ال��يد �� إرسال، البيع رجال ز�ارة ( الز�ون  جذب ت�لفة حساب يتم إذ ؛ )ق فو فما سنوات خمس ( الزم��

 وإجراء ، للمؤسسة   الز�ون  يحققھ الذي �عمال رقم حساب يتم ثم ،) ... البيع �عد ما خدمات ، �لك��و�ي

 وللإشارة ، والمحاسبة المالية مص��ة من تقديره يتم والذي�التحديث� معامل باستخدام ا��سابية العمليات

 ، التأم�ن ، �دار�ة الت�اليف ة المباشر غ�� الت�اليف است�ناء تمي ما غالبا الز�ون  جذب ت�لفة حساب عند فانھ

 ). ... الت�و�ن

 يمكن أخرى  قيم �ناك توجد ولكن ، للمؤسسة الز�ون  يقدم�ا ال�� النقدية القيم إ�� �ش�� سابقا المذ�ورة والقيم

 ون��ھ ع��ا يجا�ي�  حديثھ خلال من للعلامة أخرى  قيما يضيف أن يمكن فالز�ون  ، للمؤسسة تقديم�ا

 . �شرا��ا �خر�ن

 : أصناف ثلاث إ�� القيمة حسب الز�ائن تص�يف يمكن ذلك ع�� و�ناءا

 .�و�� بالدرجة المؤسسة �دف ،و�م عالية جد قيمة يحققون  الذين و�م : جاذبية �ك�� الز�ائن -

 نمو�م احتمال ولكن ، �ول  الصنف من أقل قيمة ل�م الز�ائن �ؤلاء : �ق��� النمو مرحلة �� الز�ائن -

 . �ول  الصنف إ�� للوصول  وتطو�ر�م حفظ�م ع�� �عمل أن المؤسسة وع�� ، �خ�� �ذا من أك��

 �ذه إس��اتيجية وتتمثل ، للمؤسسة �اف غ�� خلال�م من المحقق الر�ح �امش �عت�� : المر�ح�ن غ�� الز�ائن -

  . ع��م ال��ا�ي التخ�� أو لثا�يا أو �ول  الصنف إ�� للوصول  دفع�م �� �خ��ة

  

  . الولاء مصفوفة : الثا�ي لفرعا

� �  مع وقو�ة  طو�لة علاقة بناء يفضل الذي الز�ون  �و الو�� الز�ون  فان�(Fréderick Reichheld)2حسب

 ماتالعلا  من أفضل أ��ا ع�� العلامة إ�� و�نظر ، الز�ائن من غ��ه مع مقارنة للأر�اح مصدرا يمثل و�و ، المؤسسة

 أ�انوا سواء الز�ائن جميع ولاء لكسب اس��اتيجيات وضع �� تفكر سبق فيما المؤسسات �انت وقد ، المنافسة

 علاقتھ امتداد ع�� الز�ون  قيمة بتحليل مرتبط �س��اتيجيات �ذه نجاح ولكن ، مر�ح�ن غ�� أو مر�ح�ن

  جدد ز�ائن جذب ع�� و�عمل ، الز�ائن با�� من أقل ي�لف�ا الو�� الز�ون  أن أدركت ال�� �خ��ة �ذه ، بالمؤسسة

                                                           
  LTV Life Time Value 
1   P.Margot , Fidélisez vos client , édition d'organisation , 2émeédition , Paris , 2001 , P 165 

المرجع إ�� تفصيلا ذلك �� الرجوع يمكن���� : 

P.Margot , Fidélisez vos client , édition d'organisation , 2émeédition , Paris , 2001 , P 165 
2 H.Lacroix , Etes-vous vraiment orienté client , DUNOD , Paris , 2005 , P 111 .  
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الدراسات� بي�ت �عدما خصوصا الز�ون  ولاء كسب إ�� سع��ا ي��ر و�وما ، جذ��م ت�لفة المؤسسة تتحمل أن دون  
 ب�ن �ختلاف بحسب ال�سب وتختلف( �ر�اح �سب تضاعف إ�� يؤدي نقاط بخمس الولاء �سبة �� �رتفاع أن 1

 بصفة الز�ون  بقاء أن تدرك المؤسسة جعل المنتجات و�شابھ المنافسة حدة ازدياد ظل ��و ،لكن ) القطاعات

نھ�ز�و  ولاء مدى تحدد أن للمؤسسة و�مكن الولاء مستو�ات تدر�ج إ�� أدى ما و�و تحقيقھ، يصعب أمر تلقائية

  : الش�ل يو���ا العوامل من مجموعة ع�� بالاعتماد

  

  2ءمصفوفة�الولا)   20-2( الش�ل�رقم�

  

  
 بمستوى  ا��ارجية الدائرة تتعلق إذ ، الولاء من معينة مستو�ات إ�� الش�ل �� الموجودة الثلاث الدوائر �ش��

 الولاء مستوى  إ�� ف�ش�� الداخلية الدائرة ب�نما ، المتوسط الولاء بمستوى  الوسطى والدائرة ، العا�� الولاء

 أعلاه الش�ل يب�ن وال�� لعلام��ا ا��ز�و  ولاء ع�� ستدلالللا  عوامل عدة �ستخدم أن للمؤسسة و�مكن ، المنخفض

 تمكن وال�� ، عوامل والثمانية �ر�ع ب�ن غالبا العوامل �ذه عدد و���اوح ، ل��صر لا المثال س�يل ع�� م��ا �عضا

 من ف�نمختل لز�ون�ن الولاء مصفوف�� ب�ن مقارنة اللاحق الش�ل و�ب�ن ، ز�و��ا ولاء مصفوفة رسم من المؤسسة

  . للعلامة ولا��ما مستوى  حيث

                                                           
1
 Jean Marc Lehu , Ibid., P196. 

2
 helene lecroix ets vous vraiment oriente client dunod paris 202 p 113 
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  1. الولاء مصفوفة خلال من ز�ون�ن ولاء ب�ن مقارنة ): 21-2(الش�ل�رقم

  

  
  

 مع ، �ر�عة ��عاد جميع ع�� الثا�ي بالز�ون  مقارنة وفاءا �ك�� الز�ون  �و �ول  الز�ون  أن الش�ل من يت��

 الثا�ي الز�ون  ب�نما ، المعدل �ذا تحس�ن كيفية عن بحثال المسوق  من �ستلزم متوسط شراء تكرار معدل وجود

 تكرار معدل تحس�ن خلال من المستوى  �ذا رفع ع�� المسوق  و�عمل ،المتوسط الولاء من بمستوى  فيظ�ر

  .المنافسة للمنتجات شرائھ من التقليل أو ،للعلامة جديدة منتجات تجر�ب ع�� حثھ أو الشراء،

  

 . الز�ون  علاقة إدارة ظل �� الولاء : الثالث الفرع

 �ل �� لمف�وم�يتوسع ا �ذا بأن نجد لذا ، الز�ون  علاقة لإدارة الك��ى  ��تمامات حد أ الز�ون  ولاء تحقيق �عت��

�الشراكة إ�� ووصولا الز�ون  عن البحث من بداية ، �دارة �ذه ��ا تمر ال�� المراحل من مرحلة  كما ، مرحلة

  . أخرى  ��إ مرحلة من الولاء قياس يختلف

 يتع�ن ولائھ لبناء مدخلا بالز�ون  علاق��ا من المؤسسة لتجعل. الز�ون  مع العلاقة إدارة مسار ضمن الولاء : أولا

�ودفع�ا �ذه ب�نمية أولا تبدأ أن عل��ا  المت�ا�� والتبادل بالثقة تتم�� علاقة وجعل�ا ، �حسن نحو العلاقة

 التقدم من مستوى  تحقق حتما فإ��ا الروابط �ذه مثل ت���� ع�أن�ستطي ال�� المؤسسة و ، والرضا و�ل��ام

 . بالمنافس�ن مقارنة

  ولائھ نحو�بناء والتوجھ معھ علاق��ا تطو�ر �� الز�ون  لعلاقةا إدارة ع�� احتوا��ا من �ستفيد أن للمؤسسة و�مكن

  

                                                           
1 helene lecroix ets vous vraiment oriente client dunod paris 202 p 114 
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 : ش�لال يو��ھ مثلما ، شر�ك ز�ون  إ�� تحو�لھ غاية وإ�� جديد ز�ون  �ونھ من بداية 

  .1الز�ون  مع العلاقة إدارة مراحل بحسب الولاء تطور  :) 22-2( الش�ل�رقم�

  
  

 : ي�� كما المراحل �ذه شرح و�مكن

 . الز�ون  جذب مرحلة : أولا

�وسائل ع�� اعتمادا وذلك ، الز�ائن من قاعدة إ�شاء ع�� المرحلة �ذه �� ج�ود�ا المؤسسة تركز  تقنية وجود

��� أك�� ليصبحوا البيع رجال بت�و�ن القيام وكذلك ، البيانات دقواع ش�ل تأخذ ،قد خاصة  بذج فعالية

  ضعيفا المرحلة�ولاء �ذه عند الز�ون  ولاء ،و��ون  ز�ائ��ا ع�� المؤسسة تتعرف المرحلة �ذه خلال ومن ، الز�ائن

 رابطة ت�ون��ناك أن دون  سعره أو المنتج خصائص �� تتمثل قد ف��يائية عوامل ع�� يرتكز لأنھ ، محدودا و 

  . المنافس�ن إ���عروض ��ظة أي �� للتحول  عرضة المستوى  �ذا ضمن الز�ون  ،و��ون  والمؤسسة الز�ون  ب�ن قو�ة

 . العلاقة �� التوسع مرحلة : ثانيا

 واختيار�القطاع الز�ائن بتقسيم المؤسسة وتقوم اس��اتيجيا، �دفا تمثل الز�ون  مع العلاقة فان المرحلة �ذه ��

 بي��ا توطيد�العلاقة ع�� ج�ود�ا وتركز ، فعالة بطر�قة ورغباتھ حاجاتھ تلبية ع�� لتعمل ل�ا بال�سبة سب��

 ، معھ تفاع�� حوار إ�شاء خلال من وذلك ، �عده أو الشراء قبل سواء المس��دف ز�و��ا و��ن

 ولائھ لبناء أداة ��اذا حد �� العلاقة تصبح إذ أوالسعر، المنتج بجودة فقط يرتبط لا ل�ا ولائھ عامل و�صبح

  . العلاقة استمرار مزايا إدراك �� )الز�ون  – المؤسسة (طرف �ل و�بدأ ، لعلام��ا

 . الشراكة مرحلة : ثالثا

 وجعل راقية و�جودة خدمات الز�ون  منح �غرض ،و�ذا التكنولوجية للوسائل استخدام�ا من المؤسسة تكثف

 عن رضاه درجة ورفع ، علام��ا �� ثقتھ درجة رفع ع�� العمل خلال حقيقية،من شراكة علاقة بالز�ون  علاق��ا

                                                           
1  stanly brown CRMedition village mondiale paris 2006 p 83 
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 �عمل وأن ، استخدام�ا الممكن القنوات �ل طر�ق وعن ��م للاتصال اللازمة �م�انيات �ل توف�� خلال من أدا��ا

 من المؤسسة تجعل أن ،أي1ا��..العلاقة تخصيص ، �نتظار مدة تقليص ، لطلبا��م الفعالة المعا��ة ع��

 ي�ون  بما ، المذ�ل التقدم من التكنولو�� التقدم إليھ وصل ما ظل �� خصوصا مثالية علاقة بالز�ون  علاق��ا

 ، بالعلامة ا��قيقي التعلق مرحلة المرحلة �ذه تمثل أن و�مكن ، ل�ا وفائھ وكسب العلامة نحو الز�ون  من ال��اما

 لم وان ح�� ، للطرف�ن ايجابية لنتائج تحقيق �ناك ي�ون  أن يتع�ن ، الولاء مستوى  و�تطور  العلاقة �ستمر وح��

 �ستمرار�ة �ذه تحقيق �� م�ما دورا الطرف�ن ب�ن المتبادلة الثقة وتلعب ، م��ما ل�ل �سا��� ل�دف ا تحقيق يتم

 �� سا����  ال��ك�� أن إليھ �شارة تجدر وما ، الولاء بوسائل �رتقاء خلال من أك�� بتدعيم�ا المؤسسة وتقوم

  . للمؤسسة الز�ون  قيمة ع�� �و المرحلة �ذه

  

 . الز�ون  مع العلاقة إدارة ظل �� الولاء قياس : ثانيا

  : الش�ل يو��ھ مثلما ، ذكر�ا السابق المراحل اختلاف بحسب مختلفة بطرق  الولاء قياس يتم

 

  .2 الز�ون  مع العلاقة إدارة ظل �� الولاء قياس ): 23-2(الش�ل�رقم�

  

  
�الز�ون، معدل معرفة مثل ، التبادلات ��م معرفة ع�� مرتكزا الولاء قياس ي�ون  ا��ذب مرحلة ��  دوران

 ب�نما. متعلقة�بالمنتج معطيات وجود من انطلاقا ي�ون  القياس من المستوى  �ذا أن بمع�� ، المحقق الر�ح و�امش

 من انطلاقا الولاء قياس في�ون  ، ف��ا توسعوال الز�ون  مع العلاقة تنمية مرحلة تمثل وال�� الثانية المرحلة ��

 بإنفاقھ مقارنة الز�ون  محفظة من العلامة حصة مقدار أي العلامة ع�� ل��صول  الز�ون  ينفقھ ما مقدار معرفة

                                                           
1  Eva Eschwége , Ilya plus efficace pour fidéliser les clients , revue française du Marketing , N0 113, Paris Mai 2007, P 11. 
2  stanly brown CRM édition village mondiale paris 2006 p 83 
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 المرحلة �� ب�نما ؛ العلامة نحو وال��امھ ثقتھ ومدى الز�ون  رضا قياس ع�� كذلك و�رتكز ، أخرى  علامات ع��

 طول  ع�� المحققة القيمة ع�� بناءا ي�ون  الولاء قياس فان للعلاقة �س��اتي�� ال�سي�� بمرحلة ةوالمتعلق �خ��ة

 بقياس المؤسسات أغلب قيام يفسر ما و�و ، التعقيد و بالصعو�ة القياس �ذا و�تم��"LTV"الز�ون�، حياة ف��ة

 . والثانية �و�� المرحلت�ن ع�� اعتمادا الولاء
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 :ا��اتمة

 

��� المؤسسة فاستمرار للولاء، تم�يد �عت�� ف�و المؤسسات، ال��ا �س�� ال�� الم�مة العوامل من الز�ون  رضا �عت��

 ا��كم لأن الز�ون، توقعات ع�� يتفوق  أو يتفق الذي بالمستوى  ا��دمة تقديم من تمك��ا ع�� يتوقف السوق 

 .بالز�ون  مر�ون  ا��دمة مستو�ات ال��ا�ي�لتقييم

 سلو�ا ي�ون  لأن يتعداه بل ، فحسب الشراء تكرار سلوك ع�� يقتصر لا الز�ون  ولاء بأن يت�� سبق ما خلال من

�خلال تحقيقھ ع�� جا�دة �عمل فالمؤسسة الولاء لأ�مية ونظرا ، العلامة نحو ايجا�ي بموقف مدعما  من

 تقوم تلك��س��اتيجيات فعالية ولمعرفة ، المراحل متعدد مسار و�إتباع الولاء كسب ت إس��اتيجيا ع�� اعتماد�ا

 للولاء المفسرة باختلاف�المداخل المختلفة القياسات من مجموعة باستخدام ز�و��ا ولاء مستوى  بقياس المؤسسة

. 

 �� والمتمثلة العلاقة تلك ة ��ود معاي�� بتحديد تقوم فإ��ا الز�ون  مع العلاقة تنمية إ�� المؤسسة توجھ ومع

 وجود�جودة دون  من ذلك يتأ�ى ولا ، تجا�ھ بوعود�ا الوفاء �� �ل��ام وتحقيق ثقتھ وكسب ، الز�ون  رضا يقتحق

 و�ذا�للتأث�� ، العلاقة �� ا��ودة �ذه تحقيق سبل معرفة ؛وكذا م��ورغبا الز�ائن بحاجات المتعلقة المعلومات ��

 مع يتطور�بالتوازي  الولاء فان الز�ون  لعلاقة إدارة ��ع تحتوي  ال�� المؤسسات تلك و�� ؛ الز�ون  ولاء درجة ع��

      لتنمية عامل�م�م �� جود��ا ومستوى  بالز�ون  العلاقة أن �عكس ما ، العلاقة إدارة مراحل �� ا��اصل التقدم

  . الولاء تفعيل و

  

 الركن �و بل ئد،السا التناف��� المحيط ظل �� واستمرار�ا المؤسسات نمو لضمان رئ���� س�ب الولاء أصبح وقد

�والمفتاح  إ�� توصل�ا ال�� الفرص من العديد باقتناص للمؤسسة �سمح انھ كما ��داف، لتحقيق �سا���

�السوق، والر�ادة التم�� الز�ائن ولاء رضا كسب تحقيق من يمكن اس��اتي�� مسار إتباع طر�ق عن وذلك ��
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 :المقدمة

 ا كذ و الز�ائن، مع العلاقة إدارة و بالعلاقات بال�سو�ق ا��اصة المفا�يم أ�م إ�� النظري  ا��انب �� التطرق  �عد

 ا��زائر�ة المؤسسات إحدى ع�� المفا�يم �ذه إسقاط محاولة س�تم لد��م، الولاء بناء ووسائل الز�ائن رضا إ��

  "  SONALIKAتحت�علامة��الفلا��للعتاد���FAMAG شركة "و��

  بناء ل�ا، �سو�قية دارسة و لشركةا تقديم الفصل �ذا س�تضمن
ً
 وكذا ،الشركةب خاصة ووثائق معلومات ع�� ا

 واقع حول  SONALIKAللعتاد�الفلا���تحت�علامة���FAMAG شركة موظفوو� ز�ائن آراء لمعرفة ميدانية دراسة

 المباحث خلال من و�ذا اتجا��ا، الز�ائن وولاء رضا كيفية�كسب و المؤسسة �� بالعلاقات ال�سو�ق ممارسة

 :التالية

  .�سيدي�بلعباس�SONALIKA للعتاد�الفلا���تحت�علامة��  FAMAG شركةنبذة�ع���  :�ول  المبحث

 .للبيانات� الوصفي التحليل و الدراسة من��ية :الثا�ي المبحث

  . ���الشركةواقع�عملية��سي���العلاقات�مع�الز�ائن�  :الثالث المبحث
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  SONALIKA للعتاد�الفلا���تحت�علامة��  FAMAG شركةنبذة�ع���: المبحث��ول�

و�كذا�ال�ي�ل� محل�الدراسة�بداية�بالتعر�ف�و���داف�شركة����ذا�المبحث�س�تعرض�إ���تقديم�عام�لل�

  .المحيط�الداخ���و�ا��ار���للمؤسسة��دراسة إ�� ضافةبالإ التنظي���العام�ل�ا�

  SONALIKA1 للعتاد�الفلا���تحت�علامة��  FAMAG لشركةتقديم�عام�ل :�ول المطلب�

�SONALIKA للعتاد�الفلا���تحت�علامة��  FAMAG ةشركل عامة نظرة تقديم المطلب �ذا خلال من نقوم

  " . ا��زائر"سيدي�بلعباس�

  للعتاد�الفلا���  FAMAG شركةلمحة�ع����- أولا

  .تتطور�باعتبار�ا�المورد��ل��ل�الفلا����FAMAG 1996منذ�سنة�

با��زائر��SONALIKA �عد�ا�بدأت�باست��اد�ا��رارات�علامة��1997سنة��الفلا��للعتاد��إنتاج�ا إطلاق بدأت

  . 2004سنة�

�)وقطع�غيار��آلات –عتاد�–جرارات��  (: فخورة�باعتبار�ا�تتوفر�ع���معظم�العتاد�الفلا����ع���FAMAGاليوم�

   .ينارد�1 500 000 000 أعمال�ايصل�رقم�

 2%  60بلغت�����2016سنة��آما%  85وصل��2015ح���سنة���خ��ةمعدلات�النمو�خلال�السنوات�

  فلاحية�خلال�السنة�آلات 18000جرار�و��6000تبلغ���نتاجيةالطاقة�

  2015إ���غاية��1996فلاحة�بيعت�با��زائر�منذ�سنة��آلة 30.000رار�و�ج�20.000حوا�����جماليةالمبيعات�

  .ز�ون�را����+  20.000من��أك�� 

  

  

  

  

                                                           
1  www.famag.net 
2  CNIS 
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  للعتاد�الفلا���  FAMAG شركة�عر�ف���- ثانيا

SARL FAMAG » « و���شركة��ينار د��1.500.000.000مال�يقدر�ب��برأس 1996شركة�خاصة�ا�شات�سنة�

  : �الأ�يبنفس�الميدان�و�م� إطارات �ل�م��انوا�FAMAGمؤسسو�.ذات�مسؤولية�محدودة�

- Mr. Omar Terrah  – Mechanical Engineer / USA . «  GERANT «  

- Mr.MekhalefBenhafsa Habib  – Business Law / France 

- Mr.BenniniDjamal- Mechanical Engineer/ Germany 

- Mr.OuramAbdelhafid  – Mechanical Engineer / USA 

- Mr.TeyarMohamad  – Economist Finance / Algeria  

  .مغطاة��²م�14 000م��ا��²م�40 000ع���مساحة�قدر�ا��شركةت���ع�ال

  :عدد�العمال� -

  منھ��580 �جما��عدد�العمال�

               Total des employés direct                                                                                320:  مجموع�عدد��العمال�المباشر�ن

  Recherche & Ingénierie : 18                                                                                                     18م�ندسون�و�باحثون�

     Négociation commerciale : 5                                                                                                         5م�شطو�التجارة���

  Ventes : 14                                                                                                                                                          14المبيعات��

  Services : 15                                                                                                                                                       15ا��دمات�

   Logistique : 4                                                                                                                                                              4النقل�

  Administration : 40                                                                                                                                              40 �دارة

  Finances : 8                                                                                                                                                                 8المالية�

 : Fabrication  216                                                                                                                                               216 �نتاج

 .ع����امل�ال��اب�الوط���SHOW ROOM  51 ��موزع��32موجودة�عند��260اليد�العاملة�غ���المباشرة��
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  .  ا��زائر�22000بلعباس�المنطقة�الصناعية�سيدي�: الموقع�

  :  الشركة أ�داف -ثالثا

  ثلاث�أ�داف�رئ�سية��لد��ا

  .المحافظة�ع���إدامة�م�نة�تص�يع�المعدات�الزراعية����ا��زائر�:  �ول ال�دف��-

  .تصبح�الرائدة�و�م�د�صناعة�العتاد�الفلا������المغرب��:ال�دف�الثا�ي��-

  .ائد����إفر�قيا�الوصول�إ���موقع�الر     :ال�دف�الثالث��-

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  الفلاحي بسیدي بلعباسللعتاد  FAMAGدراسة میدانیة لشركة :    الفصل الثالث
 

 
90 

  :1ال�ي�ل�التنظيمي��-را�عا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

 

  

  

  

                                                           
  وثيقة�داخلية 1
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       » « SARL FAMAGدراسة�المحيط�الداخ���و�ا��ار���� : المطلب�الثا�ي

 1SONALIKAو�الشر�ك�الرئ�������FAMAG   - أولا

-   SONALIKA دولة�بالعالم��72شركة�عالمية�متواجدة����.  

  .مليار�دولار�1حوا����SONALIKA  الأعميبلغ�رقم��-

  .�خ��ةسنوات��05خلال�ا��مس�% 20تحقق�معدل�نمو�ب��لشركةا�-

جرار����السنة��150.000تقدر�ب��إنتاجيةا��رارات����ال�ند�مع�طاقة��إنتاجالرئ�سية�����لشر�ات�عد�من�ا�-

  .ا��رارات�و�العتاد�الفلا����إنتاجل�ا�خ��ة�كب���ة����

  ل�المركبات�التجار�ةاز االمحر�ات�مولد�الدي: ا��رارات�و�العتاد�الفلا����إنتاجة�����عد�شركة�رائد

 FAMAG  و��SONALIKAنقطة�بيع�با��زائر����51ا���2004شراكة�مثمرة�منذ�حوا���سنة���  

  1مجموع�ا��رارات�المستوردة�من�ال�ند�:  )25-3(الش�ل�رقم

   

  المصدر�وثيقة��داخلية

  

  

  

                                                           
1  INTERNATIONAL TRACTORS LIMITED FABRIQUE ET VENTE DES TRACTEUR SEUS LA MARQUE SONALIKA 
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 12014است��اد�ا��رارات�لسنة��)26-3(ا��دول�رقم

 

 المصدر�وثيقة�داخلية

لصناعة�ا��رارات����ا��زائر��� DOMINA NTموقع�الم�يمن����SONALIKAتمثل�ا��صة�السوقية�للعلامة���

  .من�مج�ا��رارات�المستوردة�من�ال�ند�% 72ب�سبة�

 المساعدات�و�التكو�نات�-ثانيا�

من�اجل�" جزائر��ن��إطارات" ث�اس�ثمرت����ت�و�ن�فر�ق�ا�حيCKD و�SKDبت�و�نات�� FAMAGقامت�شركة�

  .و�نجاعة�العمال�� �ذا��س�ثمار�يرفع�من�مستوى�خ��ة.ا��رار�ذلك�لاستحواذ�التكنولوجيا��أجزاءتجميع�

ا��رارات��أجزاء���ال�ند�من�اجل�القيام�بت�و�نات�لتجميع��SONALIKA بز�ارة�لمصنع�FAMAG حيث�قام�فر�ق

l’assemblage مثل��boite vitesse et l’arbre   .  

�أجزاء�سيدي�بلعباس�لتدر�ب�العمال�ع���عملية�تجميع�FAMAGبز�ارة�مصنع��SONALIKAكما�قام�فر�ق�

  .ا��رارات�

  .محليا���نتاجلمنح�التكنولوجيا�من�اجل���FAMAGو��SONALIKAمفاوضات�ب�ن�الشر�ك�ن��أجر�تكما�

  

  

  

  

  

                                                           
1  Docs interne, SONALIKA TRACTORS LOCALIZATION PROJECT,2015 



  الفلاحي بسیدي بلعباسللعتاد  FAMAGدراسة میدانیة لشركة :    الفصل الثالث
 

 
93 

  

  FAMAG شركةتطور��-ثالثا�

  الشركة��عدة�مراحل�منذ�بداي��ا�و����مرت

 : stagnation     1997-2008مرحلة�الركود� - 1

�شراكة�مع�  MOISSONNEUSE BATTEUSE 130 CV 6 CYL 4M 20CVو�بيع�قطع�الغيار�و���بإنتاج بدأت

  " .منتوج�ذو�جودة�عالية�و�سعر�مرتفع�بالسبة�للسوق�ا��زائري "  CLAASالشركة�العالمية�

  . 2005مليون�دينار�سنة��270يتعدى�مال�ا�لم��رأس

�MOISSONNEUSE BATTEUSEبحيث�غ��ت�المنتوج���CLAASخلال��ذه�الف��ة�قامت�بفك�الشراكة�مع�

  .  SONALIKAبا��رار�ال�ندي����لما�ي CLAASللشر�ك�

  )و�معدات�ا��رث�� REMORUE – CITERNE(  إنتا��خط��بإطلاققامت��2007و��2006خلال�سنة��أما

  .�عد�البيع توز�ع�و�خدمات�ما ي����شبكة��  FAMAG 2008نة�خلال�س

  2013-2009مرحلة�النمو�� - 2

من�الطلب�%  65حيث�غطت��2013سنة��4600من��أك�� و��2008جرار�سنة��100 �قلا��رارت�بيعت�ع����-

  .الوط���

�   REMORQUE ET CITERNE وحدة��2300من��أك�� و��2008وحدة�سنة��200 �قلمعدات�الفلاحة�ع����-

  .من�الطلب�الوط���% 30غطت��2013سنة

  . 2013سنة��دينار مليار��7من��أك�� و��2008مليون�دينار�سنة��270لم�يتعدى��أعمال�ارقم��-

  .% 98حققت�معدل�نمو�سنوي��2015ح�����خ��ةخلال�ا��مس�سنوات��إما

  2018- �2014س�ثمار��إعادةمرحلة� - 3

FAMAGقطعة�من�الصفائح�المعدنية��إنتاجرعت����تطلق�خط�تركيب�ل��رارات�كما�ش�.  

من�% 40مع�المناولة�الوطنية�للوصول�إ����دف�ا�و��و�الوصول�إ����التنظيمو��أخرى التفاوض�ع���دمج�قطع� -

  .الوط�����دماج

  %  40 �قلع����إدماج�ذا�المصنع�سي�تج�سنو�ا�مع��سبة� -

500 - moissonneuses batteuses  ;  

- 500 -  Ramasseuses presses  ;  

700  -  Farceuses et 500 giroandaineurs  ;  
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. المغار�يمن�السوق�%  20من�الطلب�الوط���و�%  50سيغطي���نتاج�ذا�  

  �2018عد� مرحلة�التصدير�ما - 4

ا��روج�خارج�ا��دود�ا��زائر�ة�من�اجل�خلق�سوق�جديد��من�اجل�ا��فاظ�ع���معدل��FAMAGتر�د�

  . % 8 إ��%  6نمو�سنوي�

  2020غاية��إ�� 1997تطور�المبيعات��-را�عا

 CA²1  �عمالرقم�� تطورات�) 27-3( الش�ل�رقم

 

  
 المصدر�وثيقة�داخلية

 

FAMAG دينار��200.000.000سنة��شاط�ب��أو�� أغلقت.  

 . ( M USD 85 )مليار�دينار��8.5 أعمالبرقم��2015سنة��وأغلقت أعمال�اكما�تا�عت�مضاعفة�رقم�

  ). 03الم��ق�رقم�(                                                                         ) Millions USD) 200 مليار�دينار���20ب�2020نة�التوقعات�لس

  

  

  

                                                           
1  Docs interne 
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  �ست��اد�–خامسا�

 الش�ل�الموا���يمثل�توقعا��ست��اد�من�ال�ند

 2رقم�توقعات�است��اد�ا��رارات�من�ال�ند) 28- 3(الش�ل�

  

 لمصدر�وثيقة�داخليةا

 FAMAG1عدد�ا��رارت�المستورد�من�طرف�:)  29- 3(الش�ل�

  

  المصدر�وثيقة�داخلية

FAMAG ب��2014سنة��أغلقتا���ود��تظافر بداية�الشراكة�و�فضل��2004جرار�سنة���52ستورد��بدأت

  .وحدة��5130
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FAMAG ارتفاعا�لمبيعات���ك�� و�الرقم� ���2011ا��زائر�سنة��الفلاحة �لاتموقع�الرائد����مبيعات��تأخذ

  . SONALIKAا��رارات�تحت�علامة��

  FAMAG لشركةالسياسات�ال�سو�قية�: المبحث�الثا�ي

و��ذا�من�خلال�التعرض�إ����شأ��ا����ا��زائر،� شركة�عدما�عرضنا����المطالب�السابقة��عر�فا�موجزا�لل

  .وكذا�ال�ي�ل�التنظي���العام�أ�داف�ا

التطرق�و�التعرف�ع���السياسات�ال�سو�قية�للمؤسسة�محل�الدراسة،�مستعين�ن��لمبحثاسنحاول�����ذا��

 مز�ج وضع تحدي �و مؤسسة أي تواجھ ال�� التحديات أك�� من���ذلك�بدراسة�المز�ج�ال�سو�قي�،�الذي��عد�

 متغ��اتھ ب�ن فيما ا��يد الت�سيق خلال من و�ذا المسطرة، تحقيق���داف إ�� يوصل�ا أن يمكن فعال �سو�قي

  .  ،�سياسة�التوز�ع�و����خ���سياسة�ال��و�ج�ال�سع�بداية��سياسة�المنتوج،�سياسة� المتمثلة

  سياسة�المنتوج�و�ال�سع��: المطلب��ول 

تتطلب�منا��لمام�ا��يد�و�الدراسة�المعمقة�للمز�ج�ال�سو�قي���ذه��FAMAG شركةإن�دراسة�وظيفة�ال�سو�ق��

  س���لنا�الوقوف�عند�حقيقة��ذا�المز�ج�ومدى�استجابة��ذه�المؤسسة�لطلبات�،�و�ذا�ح���ي�لشركةا

  .  و�تطلعات�الز�ون 

  :الشركةسياسة�المنتوج�����- أولا

مز�جا�واسعا�من�خلال�منتوجا��ا�المطروحة،�ال����س���من�خلال�التنافس����السوق��FAMAGتطرح��

  .الصناعة�خاصة�م��ا�الصناعات�الفلاحية�ا��زائر�ة�مع�شر�ات�ذات�سمعة�عالمية�متمكنة����مجال

 .تتمتع�ع���مجموعة�واسعة�من�المنتوجات�ذات�جودة�عالية�م��ا�المعروضة����سوق�المس��لك

  % 26نصل���دماج�شكيلت�ن�من�المنتوجات�مع��سبة�� FAMAGت�تج�حيث�
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  �شكيلة�ا��رارات���-

  ) 04انظر�الم��ق�رقم���(                                                                             �شكيلة�العتاد�الفلا�����-

  :و����التا����2004منذ�شراك��ا�سنة��أساسيةوقد�مرت�المؤسسة�بثلاث�مراحل�

  .تقوم��شراء�ا��رار�كما��و�و��عيد�عملية�بيعھ� خلال��ذه�المرحلة��انت��: 2004سنة��  CBU �و��المرحلة��-

خلال��ذه�المرحلة��ان�تركيب�جز�ي�ل��رار����ا��زائر���:l’assemblage 2005 سنة��SKDلة�الثانية�المرح�-

  .تركيب�ال��لات�و�المرايا�فقط�

�����دماججة�ر يتم�خلال��ذه�المرحلة�تركيب�ك���ل��رار�حيث�تصل�د�:2010سنة�� CKDالمرحلة�الثالثة��-

  حوا���إ��يصل�عدد�القطع�المصنع�با��زائر�........      boite vitesse et l’arbreيتم�تركيب�%   26 إ���ذه�المرحلة�

  .قطعة��1000 

  :لشركة���ا�� ال�سع�سياسة� - 1

 �سع�� �و للعتاد�الفلا���� FAMAG بمؤسسة ال�سو�ق إدارة �� المختص�ن بال �شغل ال�� المشا�ل أ�م من إن

�ع�ن��بالأخذ�اتهمنتجا ل�سع�� سياسة� الشركة ت�بع ل�ذاو  الز�ائن، يقبلھ الذي ا��يد بالش�ل المقدمة المنتجات�

  �عتبار�

  المنافسة�-

  ت�اليف��-

�و�صنع�مح���المتمثل����العتاد�الفلا���و�ما�و�مستور�من� ماحسب���FAMAGمنتوجات� تختلف�أسعار�

�أساسيتم�ع���  �سعار���طر�قة�تحديد��إماو�. " شركة�متعددة�ا���سيات�"ال�ند�البلد�المصدر�ا��رارات�

  .�امش�ر����لم�يحدد�لنا�من�طرف�المدير�العام�للشركة�إ�� إضافةو�نوع�المنتوج�� الت�لفة

  ) . 04انظر�الم��ق�رقم(                                                                                                                          للأسعارعرض�عام�
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  :ملاحظة

  .وتتم�عملية�اقتناء�المنتوج�من�خلال�الدفع�نقدا�أو�عن�طر�ق�الشيك�

و�البا����سدد�وفق��تفاق���جما��كما�يوجد�عملية�البيع�عن�طر�ق�القرض�من�خلال�دفع�جزء�من�المبلغ�

�ل��ذا�يتم����المتبقية���قساطالمحدد�ب�ن�الطرف�ن�يتم�من�خلالھ�تحديد�المدة�المتفق�عل��ا�و�كذا�قيمة�

  .تحتوي�البنود�المتفق�عل��ا�" المش��ي�/ البا�ع"و�ثيقة�من�الطرف�ن��بإمضاءقانو�ي��إطار 

  .  ANSEJ/CNACكما��ناك�الشراء�عن�طر�ق�و�الات�دعم�الشباب�

ا�و�جزء��أرضھبر�ن�) الفلاح( يقوم�من�خلال�ا�المش��ي�� TAHADIوكذا��عض�القروض�البنكية�مثل�قرض��

المال�لعملية�اقتناء�العتاد�الفلا���من�المورد�عن�طر�ق�الشي�ات�وفق�عملية��إقراضھمقابل��م��ا�للبنك

  ) 05انظر�الم��ق�رقم(                                                                                                   منظمة�ب�ن�البا�ع�المشري�و�البنك

  سة�التوز�ع�و�ال��و�جسيا: المطلب�الثا�ي��

  :FAMAGسياسة�التوز�ع�����-1

أماكن� FAMAG اختيار حيث من و�ذا فعالة التوز�ع سياسة أن القول  فيمكن بالتوز�ع يتعلق فيما أما

 :بي��ا� من متعددة و�حوث دراسات ع�� �ختيار �ذا ال���تتواجد���ا�نقاط�البيع��عتمد

 .المحيط حول  دراسات -

 .المنافسة -

  .ناطق�الزراعية�و�الفلاحيةالم -

  ع����امل�ال��اب�الوط������ظل�المنافسة�الشرسة�ابان�شار�سياسة�تقر�ب�المنتوج�من�الز�ون���FAMAGحيث��عتمد�

    B2B  ET B2Cكما��عتمد�علة�طر�ق�ن�من�طرق�التوز�ع�

وج�تضمان�ع���المن�واخذھ�عملية�م�مة�لاستقطاب�الز�ون�و�متا�عت��خرى �عد�البيع���� فيما�يخص�خدمات�ما�إما

      . محددة��س�ت�ن�ضمان�و�تام�ن�المنتوج�خلال�عملية�الشراء�
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  نقاط�البيع�للشركة��أ�مو�الش�ل�الموا���يو����

 FAMAG1 شركةشبكة�التوز�ع��)  : 30-3( الش�ل�رقم�

  

 

 المصدر�وثيقة�داخلية

                                                           
 وثيقة�داخلية� 1
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  :لشركةسياسة�ال��و�ج����ا�- 2

 متهصور  ز�ائ��ا�وتنمية وثقة جيدة سمعة تكسب أن ع�� جا�دة �عمل �شاط�ا طبيعة �انت م�ما مؤسسة �ل

 ساتالمؤس  كبا�� "FAMAG" ومؤسسة ا��ديدة، �سواق وغزو  المنافس�ن ع�� والتفوق  اتهمنتجا تجاه الذ�نية

باستعمال�مختلف�الطرق�المتاحة،�و�التكنولوجيا�المتطورة�من�أجل�بمنتوجا��ا� للتعر�ف�أك��� ذلك، ع�� �عمل

 �ذه وتتمثل و�علانية ال��و�جية ��شطة �� كب��ة وج�ود ��مة مبالغ تنفق ذلك أجل ومن ال��و�ج���ديد�ا،

  :�� عموما ��شطة

م�تهحاجا عرفةلم ال�ام�ن ز�ائ��ا مع وملتقيات معارض بإعداد FAMAG مؤسسة تقوم :المبيعات ت�شيط- 1

 ضأي �عمل كما عل��م، والمحافظة كس��م ومحاولة متهورغبا
ً
  مختلف لاقتناء و�فراد الشر�ات إقناع ع�� ا

  .أك�� شراء�كميات مقابل معت��ة ب�سب سعر�ة تخفيضات إ�� بالإضافة امتياز ذات إبرام�اتفاقيات مع منتجا��ا

   ) . 06انظر�الم��ق�رقم��(                                                                                                                                                          

  يوجد�تار�خ�ن�محددين�خلال�السنة�يقام�ف��م�المعرض: المعارض��-

  safax ** ** ��من��ل�سنة����ا��زائر�العاصمة��أكتو�ر  13إ��10من�تار�خ���ول ** 

 "م��يديا"جانفي�من��ل�سنة�بو�ران�����28 إ�� 24الثا�ي�من�تار�خ�** 

 �ستعمل�المؤسسة��ذه�الوسيلة�بالت�سيق�مع�المصا���المعنية�مثل�مدير�ة�المصا���الفلاحة�للتعر�ف�ب�ل�ما 

عد�المعارض��و�جديد�و�توعية�الفلاح�ن�خاصة�مواسم�ا��رث�و�ا��صاد�وج���المحصول�من�خلال��شر�مو 

لا�تفوت�أي�فرصة�للالتقاء�بز�ائ��ا�من�خلال��FAMAGع���ا��رائد�و�اللافتات�ع���الطرقات�العامة�كما�أن�

  ) .  07ق�رقم��انظر�الم��(                                                                                                                       . المعارض�الوطنية�

  : البيع�أماكن -

و�ذلك�بالقيام�بالتخفيضات�ع���مختلف���FAMAGذه�وسيلة�أخرى�من�الوسائل��علامية�ال����ستعمل�ا�

نقاط�البيع�المعتمدة�لد��ا���لب�اك���شر�حة�من�الز�ائن�من�خلال�المحافظة�ع���الز�ائن�ا��الي�ن�و�جلب�

  .ز�ائن�جدد�من�المنافسي�ن�واكت�سا��م�

وسيلة�معتمدة�من�طرف�المؤسسة�للتعر�ف�بالمنتوج���خرى �����سبوعية �سواق�عت�����:العامة��سواق

  .�و�جديد����محاولة�م��ا�للتقرب�من�الفلاح�ن�و�محالة�كسب�ز�ائن�جدد� وطرح��ل�ما
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 ذلك �� تمدةمع المؤسسة طرف من واسعة جد بطر�قة استخدام�ا تم ال��صية غ�� الوسيلة �ذه :�علان .2

 : وسنقوم�بالتوسع�����ل�و�سيلة�ع���حدى .....�ش�ار�ة والملصقات ال��ف �� و�علان �ن��نت �ذاعة،  ع��

ا��رائد�الوطنية�اليومية�و��سبوعية�من�مختلف�التوج�ات�لعرض�مستجدا��ا���FAMAGستعمل�:ا��رائد�-

  ) .  08انظر�الم��ق�رقم�(                            افة�المكتو�ة�ال�من�خدمات؛��ي�لا��س�ث������حمل��ا��علامية�قراء�

  : �عمدة�التجار�ة�-

�ستعمل�المؤسسة��ذه�الوسيلة����الطرقات�العمومية�و�ذلك�لك�����م�الصورة�و�وضوح�ا�و�كذا�ال�دف� 

  .م��ا�لفت�أنظار�مستعم���الطرقات؛�و�خصوصا�المف��قات؛�و�وسط�المدائن

الذي��سمح�بالتعر�ف�بالمؤسسة�وكذا��ل�ما�يخص�المنتجات�وا��دمات�المطروحة�من��:لك��و�يالموقع��

  .طرف�ا�

�عتمد�المؤسسة��ذا�النوع�من�وسائل��تصال�و�التواصل�الفا�سيوك���:مواقع�التواصل��جتما����-

  .وتلبية�احتياجا��م�و�رغبا��م��ما�شغالا��للالتقاء�بز�ائ��ا�لمعرفة�

  لا��س�ث���أي�وسيلة��ستطيع�من�خلال�ا�الوصول�إ���الز�ون�ا��زائري،�FAMAGحظ�أن�مؤسسة�من�الملا _

 وعقد تظا�رات عدة رعاية ع�� المؤسسة ف��ا �عتمد إذ �جر مدفوعة غ�� وسيلة و�� :العامة العلاقات .4

 ��تمام �� كذلك ا�م�س ولك��ا للر�ح فقط �س�� لا مؤسسة بأ��ا ز�ائ��ا لدى جيدة صورة خلق دفبه منتديات

 "جمعية��افل�الي�يم�" عن�طر�ق�التكفل��عديد�ا��معيات�و�تدعيم�ا�م��ا� بالمجتمع
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     FAMAG شركةواقع�عملية��سي���العلاقات�مع�الز�ائن����: المبحث�الثالث

 

تم�إجراء�ت��ة�محل�الدراسة�ومجال��شاط�ا�والسياسات�ال�سو�قية�المن ؤسسةالم عن شاملة نظرة إعطاء �عد

 ولا��م ع�� بالعلاقات ال�سو�ق تأث�� مدى لمعرفة و�الموظف�ن��الز�ائن آراء استقصاء طر�ق عن ميدانية دراسة

  .نتائج�ا وتحليل الدراسة من��ية عرض المبحث اذ� �� وس�تم ، مؤسسة اتجاه

  المعاينة�و�تقديم��ستمارة�:  �ول المطلب�

  :المعانية�-أولا 

بال��بص��ان��دفنا�مند�البداية�إحصاء��دوات�و�التكنولوجيات�ال����ستعمل�ا�المؤسسة�لتوطيد��أثناء�قيامنا

علاق��ا�مع�الز�ائن،�محاولة�منا�معرفة�ا�تمام�المؤسسة�بالتطورات�الممكن�إدراج�ا�من�أجل�ال�سي����حسن�

  . لعلاقا��ا�مع�ز�ائ��ا

  : خلال�ف��ة�ال��بص�فيما�ي����عرض�ن�يجة�المعاينة�ال���قمنا���ا�من

إن�ف��ة�المعاينة�لم�تكن�قص��ة�و�ذا�نظرا�لوجود�الز�ائن�بصورة�مستمرة����المراكز�تقديم�ا��دمات،�قد�تمت�

  23/05/2017إ���غاية�23/02/2017:  عملية�جمع�البيانات�ا��اصة�بالمعانية�خلال�الف��ة�الممتدة�ما�ب�ن

مقارنة�(ولاية�سيدي�بلعباس��عت����ك���من�حيث�المساحة����"  FAMAG" إن�مركز�تقديم�ا��دمات�لمؤسسة�

م�م��م�العمل�ع���رضا�الز�ون�،صالة��ستقبال�مج�زة�بمكيف��وا�ي�من��أفراديضم�المركز�). بالمنافسة

  من�الطراز�الرفيع��وأرائكا���م�الكب����

��دار�ةن�و�ل�المستلزمات�ج�ازي�س�ان����طا�عت�. إن�الموظف�ن����المركز�تحت�تصرف�م�نا��ت�ن،�فاكس

�اتف�ن�أرضي�ن�و�كذا��واتف�نقالة�بخط�اش��ا�ي�ع���حساب�المؤسسة�ل�ل�فرد�من�المركز،وكذا�حواسب�

مزودة�ب�ل�من��ن��ن�ت،��ن��ان�ت��كس��ان�ت�ل�س�يل��تصال�و�الت�سيق�ب�ن�الموظف�ن�و�با���الفروع�

  .ع���ال��اب�الوط����خرى 

  .المساحة��سمح��باستقبال�عدد�كب���من�الز�ائن����أن�واحد�"   FAMAG" ��دمات����مركز�تقديم�ا

  :تحديد�مجتمع�الدراسة�–ثانيا�

يمثل�مجتمع�الدراسة�جميع�المفردات�ال���تتوافر�ف��ا�ا��صائص�موضوع�الدراسة،�أما�عن�عينة�الدراسة��-

فرد�من�الز�ائن���50لمؤسسة�و�خمس�ن�الموظف�ن�داخل�ا��فرادمن����15موضوعنا�فتمثلت����خمسة�عشر�

 .خارج�المؤسسة�
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 �ستمارة��تقديم�-ثالثا

لقد�تم�انتقاء�مفردات�أسئلة��ستمارت�ن�بطر�قة�محكمة�أثناء�تحض����ذه��خ��ة،�لأجل�بلوغ��ذه�الدراسة�����

دي�بلعباس�لل�سو�ق�ولاية�سي�للعتاد�الفلا���FAMAGالمتمثل����تحديد�مدى�تطبيق�مؤسسة� �دف�ا�الم�شود،�و

بناءا�ع���ما��.خطة�المؤسسة�المستقبلية�لاس��جاع�الز�ائن�الم�سر��ن�و�مدى�اح��ام�ا���ملة�الشروط،�و��العلاقا�ي

�أساسيةأجزاء�) 06(أجزاء�أساسية�خاصة�بالموظف�ن�و�ستة�) 05(سبق�ذكره،�قسمت�استمارت�نا�إ���خمسة�

  .المؤسسةخاصة�بز�ائن�

  )01أنظر�الم��ق�رقم�( للعتاد�الفلا����ولاية�سيدي�بلعباسFAMAGة�لموظفي�مؤسسة��ستمارة�الموج��- 1

 خصص�للتعر�ف�بالموظف: �ول ا��زء�

تم�تخصيص��ذا�ا��زء�من�الدراسة�لتحديد�ج�س�و�سن�و�المستوى�التعلي���و�خ��ة�و�منصب�الموظف�

  . بالمؤسسة

  خصص�لتحديد�موجودية�ال�سو�ق�: ا��زء�الثا�ي

��زء�من��ستمارة��تم�إدراج�جملة�من��سئلة،�تصب��ل�ا����تحديد�وجود�وظيفة�ال�سو�ق�من�عدم�ا،�����ذا�ا

الم�ام��ساسية�للمؤسسة�و�وجود�قسم�أو�مص��ة�لل�سو�ق،�ال�دف�من�قسم�أو�مص��ة�ال�سو�ق�،�علاقة�

لمركز�لعملية�التقييم�وتدارك�القسم�أو�المص��ة�ببا����قسام��خرى،�معرفة�الفرد�لكفاءات�منصبھ،�إتباع�ا

  .النقص�ا��اصل����الكفاءات

   العلاقا�يخصص�لتحديد�شروط�قيام�ال�سو�ق�: ا��زء�الثالث

اعتمدنا��العلاقا�يخصص�ل�ذا�ا��زء�من��ستمارة�العناية�الكب��ة����تحديد�و�توضيح�شروط�قيام�ال�سو�ق�

تنظيمية�والشروط�المالية�و�التكنولوجية�و�شروط�أساسية�و�ضرور�ة�بداية�بالشروط�ال) 04(ع���أر�ع�

  ..الشروط�الثقافية�و�أخ��ا�شروط�المنافسة

  خاص�بقياس�رضا�الفرد:ا��زء�الرا�ع�

  المؤسسة�أولو�اتو��بأ�دافخصص��ذا�ا��زء�من��ستمارة�لقياس�رضا�الموظف�ن�من�خلال�معرف��م�

  مرؤوس/ ومات�و�طر�قة�المعاملة�رئ�سو�درجة�حر�ة�الفرد�داخل�المؤسسة�وكذا�مدى�حصولھ�ع���المعل

  العامل�ن�بالمؤسسة�و�تدر���م�و�ت�و���م�للتعامل�مع�الز�ون �للأفرادالتحف��ات�المقدمة� و
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 ألعلاقا�يخصص�لتحديد�شروط�تفعيل�ال�سو�ق�: ا��زء�ا��امس

شرط��ل��ام�ثم�،�بداية��ألعلاقا�يشروط�لقيام�ال�سو�ق�) 04(بدئنا�مح��م�ن�الطرح�النظري،�أي�وضع�أر�عة�

 .شرط�الثقة�و�شرط�الروابط�و��تصال�و�أخ��ا�شرط�التفاعل�و�الرضا

  .ولاية�سيدي�بلعباس�للعتاد�الفلا���FAMAGيتم�تقديم��ذه��ستمارة�إ����ل�موظفي�مؤسسة��

  م�انة�الز�ون����المؤسسة�:ا��زء�السادس

  : لمؤسسات�الثلاث�،�وشمل�عدة�محاور خصص��ذا�ا��زء�من��ستجواب�للتعرف�ع���م�انة�الز�ون����ا

  . موقع�الز�ون�����س��اتجية�العامة�للمؤسسة��-

  . المؤسسة�وعلمية��تصال�والتواصل�مع�الز�ون �-

  .متا�عة�المؤسسة�لأسباب�فقدان�الز�ائن�-

  . قياس�رضا�الز�ون�حول�ا��دمات�المقدمة�-

  .توافر�المؤسسة�ع���قاعدة�البيانات�الز�ائن�-

  . ر�المؤسسة�ع���قاعدة�بيانات�المنافس�نتواف�-

  معلومات�حول�تطور�حصة�المؤسسة،�السوقية،�فقدان�أو�عدم�فقدان�المؤسسة�الز�ائن�-
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 للعتاد�الفلا����ولاية�سيدي�بلعباسFAMAGالموج�ة�لز�ائن�مؤسسة�ة��ستمار �- 2

  ولاية�سيدي�بلعباس�لفلا���للعتاد�اFAMAGأما�فيما�يخص��ستمارة�الموج�ة�إ���ز�ائن�مؤسسة�

  )02أنظر�الم��ق�رقم�(                                                                                                                                                              

 خصص�للتعر�ف�بالز�ون : ا��زء��ول 

ل�من��ستمارة�للتعر�ف�بالز�ون�أين�تم�تحديد�ج�س�و�سن�و�المستوى�و�مدة�التعامل�مع��نحدد����ا��زء��و 

  . المؤسسة

  ألعلاقا�يخصص�لضبط�شروط�تفعيل�ال�سو�ق�: ا��زء�الثا�ي�

  :فقرات��سئلة�المدرجة

  :شرط��ل��ام -1

  .اح��ام�المؤسسة�حقوق�الز�ون����جميع�المعاملات - 

 .عن�جميع�خدماتھ��ش�ل�مستمر�و�دائمتوف���المؤسسة�للمعلومات� -

  .حرص�المؤسسة�ع���المحافظة�الدائمة�ع���العلاقة�مع�الز�ون  -

   .تقديم�المؤسسة�أحسن�العروض�الممكنة�للز�ون� -

  .يقدم�ا�الز�ون تطبيق�المؤسسة�جميع��ق��احات�ال��� -

  :شرط�الثقة -

  . توف���المؤسسة��من�و��مان�����عاملاتھ�مع�الز�ون  -

  .المنافس�نمتا�عة�المؤسسة�سياسة�تنو�ع�ا��دمات�مقارنة�ببا��� -

  . و�سمعة�مرموقت�ن�بالمقارنة�ببا���المنافس�ن�المؤسسة��ش�رةتمتع� -

  :شرط�الروابط�و��تصال -2

  .احتفاظ�المؤسسة��علاقات�مع�الز�ون�خارج�إطار�العمل -

  .ن عمل�المؤسسة�ع����تصال�و�التواصل�الدائم�ن�مع�الز�و  -
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  .تمتع�موظفو�المؤسسة�بم�ارات�ا��وار�مع�الز�ون  -

  .عمل�المؤسسة�ع���تص�يف�الز�ون�و�تمي��ه�حسب�درجة�أ�ميتھ -

  .استجابة�المؤسسة��ش�ل�سر�ع�لمشا�ل�الز�ون  -

 :    شرط�التفاعل�و�الرضا -3

  .محاولة�المؤسسة�ف�م�حاجات�و�تطلعات�الز�ون��و�معرفة�وج�ة�نظره�إزاء�ا��دمات -

  .مام�المؤسسة�بمعا��ة�و��سي���ش�اوي�الز�ون����وق��ا�المناسبا�ت -

  .توف���المؤسسة�جوا�ملائما�من�الراحة�أثناء�تلقي�الز�ون�ل��دمة�أو�انتظار�دوره -

  .تم���موظفو�المؤسسة�بخاصية�النبا�ة�و�المعرفة�ا��يدة�ل�ل�واحد�من�الز�ائن - 

  .بالدقة�و�الوضوحالمعلومات�ال���يقدم�ا�موظفو�المؤسسة�تتم��� -
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  تفر�غ��ستمارة�واستخلاص�النتائج: المطلب�الثا�ي

  تفر�غ��ستمارة - 1

جزء�ع�����ل�يتم�����ذا�ا��زء�من�الدراسة�تفر�غ��ستمارات�والتعليق�عل��ا�حسب�النتائج،�وذلك�بالتطرق�إ��

  .حدا�جزء�خاص�بالموظف�ن�و�جزء�خاص�بالز�ائن

  .دائما ��نتائج�تفر�غ��ستمارات،�و�يليھ�التعليق�عل��ا�حسب�نتائج��ستقصاءا��داول�الموالية�تو�

  :ا��زء�ا��اص�بالموظف�-

  التعر�ف�بالموظف:   �ول ا��زء�

  :ا���س�-1- 

  ج�س��فراد):    2-3(ا��دول�رقم�

  

  

                                                        

  

  

  

 من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

  ال�سبة  التكرار

 %80  12  ذكر

  % 20  03  أن��

 %100  15  مجموع��ستمارات
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،�يخلق�نوعا�من�التوازن����تأدية�الم�ام،�خاصة����الم�اتب�)ذ�ور�وإناث�( إن�توظيف��فراد�من�ا���س�ن��-

يمثل��FAMAGذ�ور�و�ناث�فمؤسسة�حسب�نتائج�ا��دول�أعلاه�تمزج�المؤسسة�ب�ن�توظيف�ال. �مامية

من�ز�ائن���غلبيةو�ذا�راجع�إ���انھ��. تم����يل�ا�للإناث% 20من�موظف��ا����ح�ن��سبة�% 80الذ�ور��سبة�

FAMAG �،م�ذ�ور�  

 :  السن -2

 سن��فراد):   3-3( ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

سن��فراد):  32-3(  الش�ل�رقم�

%60-]25-30]

%33,33-]30-35]

%6,66-]35-40]

%00-]40-45]

  

 من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

  ال�سبة  التكرار

25-30  09  %60 

30-35  05  %33.33  

35-40  01    %6.66 

40-45  00   %00  

 %100    15  مجموع��ستمارات
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ية����أي�مؤسسة��عت���فرصة�وم��ة�تنافسية،�باعتبار�أن�الفرد�الشاب�أك���حيو�ة،�نإن�توظيف�الطاقة�الشبا 

ة،�توظف�المؤسسة�المبحوثة�أفرادا�من�مختلف�الشرائح�العمر�ة،�تمتلك�المؤسسة��سبة�طاقة�وخاصة�إبداعي

  .سنة�30سنة�و�25للأفراد�الذين�ت��اوح�أعمار�م�ما�ب�ن�% 60

 :المستوى�التعليمي - 3

  المستوى�التعلي���للأفراد):  4-3(  ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

                         

المستوى�التعلي��):  33-3(  الش�ل�رقم�

%100-جامعي

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

  

    ال�سبة  التكرار

 %00  00  ابتدا�ي

  %00  00  أسا������������/متوسط

 00%  00  ثانوي 

  100%  15  جام��

 %100  15  تماراتمجموع��س
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�مر�بأفراد��عت��ون�تتعلق�كفاءات��فراد����جانب�كب���م��ا�بالمستوى�التعلي���للأفراد،�خاصة�إذا��علق�

�إس��اتجيةمسؤولة�ع���وضع��وإطارات. واج�ة�المؤسسة،�و�قدمون�خدمات�مباشرة�للز�ائن����الم�اتب��مامية

تحتل�مؤسستا�الر�ادة�����ذا�المجال،�فالمؤسسة�حر�صة��ل�ا��رص�ع����أ�داف�اللمؤسسة�و�تحديد�

أعلاه،��سبة�)  4- 3 (عكستھ�نتائج�ا��دول�رقم��و�ذا�ما) مستوى�جام��(توظيف�أفرادا�من�مستو�ات�عليا�

  .للأفراد�من�مستوى�جام���% 100

 ع�� للإجابة علميا مؤ�لون �أ��م �ع�� مما العينة أفراد لمعظم ا��يد التعلي�� المستوى  �عكس ال�سب �ذه

  .�ست�يان�

  :ا����ة�بالمؤسسة�- 4

  ا����ة�الفرد�بالمؤسسة):   5-3( ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

 

  

  

    

  ال�سبة  التكرار

 00%  00  اقل�من�سنة

  40%  06  ث�سنواتمن�سنة�إ���ثلا 

 53.33%  08  من�ثلاث�سنوات�إ���خمس�سنوات

  6.66%  01  أك���من�خمس�سنوات

 100%  15  مجموع��ستمارات
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ا����ة�بالمؤسسة): 34-3(  الش�ل�رقم�

40%-من سنة إلى ثلاث سنوات

-من ثلاث سنوات إلى خمس سنوات
%53.33

6.66%-أكثر من خمس سنوات

  

 من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب: المصدر

تفعيل�عملية�التعامل�والتكيف�مع�الز�ائن����الم�اتب��مامية،� وتجر�ة��فراد�����س�يل�و��ساعد�خ��ة

  .ف��اكم�الرصيد�ا����ا�ي�عند�مقدّم�ا��دمة��سمح�لھ�بالتأقلم�السر�ع�مع�السلو�ات�ال���يبد��ا�الز�ائن�

ن�خ��ة�ممتازة����الميدان�،�تتم���المؤسسة�،�بتوظف�المؤسسة�أفرادا�يمل�و ) 5-3(حسب�ا��دول�أعلاه�رقم�

مدعمة�بالتدر�ب�المكثف�من�ف��ة��أ��ا إلا،رغم�الف��ة�القص��ة����الميدان�%)53.33(و�ذا�ما�عكستھ��سب��م�

  . لأخرى 

 :الوظيفة�بالمؤسسة-5

  وظيفة�الفرد�بالمؤسسة):  6-3(  ا��دول�رقم�                                           

 

 

  

  

  

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 %26.66  04  ل�ال�سو�ق�و��تصالمسؤو 

  %20  03  مسؤول�قسم�المبيعات

  %13.33  02  مسؤول�قسم��ست��اد

  %20  03  ما���إطار 

 %20  03  رئ�س�مص��ة�خدمات�ما�عد�البيع

 100%  15  مجموع��ستمارات
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وظيفة�الفرد�بالمؤسسة):  35-3(  الش�ل�رقم� 

مسؤول التسویق و الاتصال

مسؤول قسم المبیعات

مسؤول قسم الاستیراد

اطار مالي

رئیس مصلحة خدمت مابعد البیع

  

  ابمن�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجو �:المصدر

�عت���عملية�تقديم�ا��دمات�عملية�معقدة،�خاصة�عندما�يتعلق��مر�بمواج�ة�عددا�كب��ا�من�الز�ائن�،�ومن�

،�تو���)  6-3(مختلف��عمار،�ا���س،�وخاصة�من�مستو�ات��عليمية�مختلفة،�حسب�نتائج�ا��دول�رقم�

الم�لفة�بمتا�عة�الز�ائن�،�و�ذا�راجع��المؤسسة�أ�مية�كب��ة���دمة�الز�ائن،�و�ظ�ر�ذلك�من�خلال��سبة��فراد

  .���الس���ا��ديثةالعلاقة�مع�الز�ون�و�توا���الطرق��لإدارةل�ون�المؤسسة�خاصة���دف�

  موجودية�ال�سو�ق: ا��زء�الثا�ي�

 :مؤسستكمبحوزة� - 1

 مص��ة��سو�ق/امتلاك�المؤسسة�قسم��سو�ق):    7-3(ا��دول�رقم�

    

 

 

 

 

 

                

    ال�سبة  التكرار

 00%  15  ال�سو�ق�مص��ة

  100%  00  ال�سو�ق�قسم

 00%  00  يوجد لا

 100%  15  مجموع��ستمارات
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مص��ة��سو�ق/امتلاك�المؤسسة�قسم��سو�ق):   36-3(الش�ل�رقم�

قسم التسویق

مصلحة التسویق

لایوجد

  

 من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

  

  : إ��لل�سو�ق���دف��قسمنلاحظ�انھ�يوجد��)7-3(من�خلال�ا��دول 

و�ذا� ز�ادة�ا��صة�السوقية- دراسة�المنافسة-  جمع�المعلومات�- �ب�المنتوج�من�الز�ون تقر �-  ��دافتحديد��-

  ومعرفة�تطلعات�الز�ون��اس��داف�مس��اتيجة�العامة�للمؤسسة�من�اجل�جذب�الز�ائن�و�يدخل�ضمن�� 

  .و�تلبية�حاجاتھ�و�ا�شغالاتھ�

 : �خرى  �قساممص��ة�ال�سو�ق�ببا���/ علاقة�قسم�ال�سو�ق - 2

 �خرى  �قساممص��ة�ال�سو�ق�ببا���/ علاقة�قسم�ال�سو�ق):    8 -3( ا��دول�رقم�����   

    

 

 

 

 

 

 

  طالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجوابمن�إعداد�ال�:المصدر

    

  ال�سبة  التكرار

 100%  15  ت�املية

  00%  00  تنافسية

مص��ة�ال�سو�ق�ع���/ يحكم�و�يؤثر�قسم�ال�سو�ق

  �قسامبا���
00  %00 

 100%  15  مجموع��ستمارات
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مص��ة�ال�سو�ق�ببا����قسام�/ علاقة�قسم�ال�سو�ق) :37-3( الش�ل�رقم�

�خرى 

 100%تكاملیة  

 تنافسیة

مصلحة التسویق / یحكم و یؤثر قسم التسویق
 على باقي الاقسام

  

 من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

��خرى  بالأقسامعلاقة�المؤسسة��أنجميع�نتائج�تتوافق�ع����إننلاحظ�انھ�من�خلال�نتائج�عملية��ستقصاء�

�ذا�القسم�يدرس�مص��ة�البيع�ومص��ة��أنل�سو�ق�ع���قسم��تصال�و�ا� امسؤولو  يضيفت�املية�و�عليھ�

  .�عد�البيع�واحتياجات�الز�ون�و�التوصل�ل��لول�المناسبة ما

  العلاقا�ي�شروط�قيام�ال�سو�ق: ا��زء�الثالث-

  :التطور�التكنولو���ا��ا���لمؤسستكم��أدوات - 1

  التطور�التكنولو���ا��ا���بالمؤسسة�أدوات):   9-3( ا��دول�رقم�

  

  

                                       

  

  

  

  

  

  ال�سبة  كرارالت

 %00  00  ��� �علام أج�زة

  %00  00  ان��ن�ت

  %00  00  إدار�ةمستلزمات�

  %00  00  اكس��ان�ت

  %00  00  ان��ان�ت

 %100  15  التطور�التكنولو���أدوات�ل�

 %100  15  مجموع��ستمارات



  الفلاحي بسیدي بلعباسللعتاد  FAMAGدراسة میدانیة لشركة :    الفصل الثالث
 

 
115 

ادوات�التطور�التكنولو���ا��ا���بالمؤسسة): 38-3( ل�رقم�ش�ال

%00-اجھزة الاعلام الالي

%00-انترنیت

%00-مستلزمات اداریة

%00-اكسترانیت

%00-انترانیت

%100-كل ادوات التطور التكنولوجي

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:درالمص

التطور�التكنولو���بالمؤسسة�من�اجل��أدواتع���وجود��أكدت%  100نلاحظ�من�نتاج�ا��دول�انھ��سبة�

لغرض�تطو�ر�المؤسسة��ألعلاقا�يشروط�قيام�ال�سو�ق� اباعتبار�عملية��تصال�و�التواصل�مع�الز�ون�

  .قات�مع�الز�ون�ور�ط�علا�أحسنخدمة�الز�ائن�.

  :قياس�فعالية�محيط�العمل��-2

  محيط�العمل قياس�فعالية):   10-3( ا��دول�رقم�

  

  

   

  

  

  

  

  

                                               

  ال�سبة  التكرار

 %00  00  للموظف��دارةتقدير�

  %00  00  العدالة�و�الموضوعية�ب�ن�الموظف�ن

  %00  00  الرأي لإبداءالفرصة��إتاحة

  %00  00  رات�متعسفةاعدم�وجود�قر 

 %00  00  شا�ل�وتلبية�احتياجات�الموظف�ن�العمل�ع���حل�الم

 %100  15  السابقة��جابات�ل�

 100%  15  مجموع��ستمارات
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قياس�فعالية�محيط�العمل):   39-3( الش�ل�رقم�

% 100كل الجابات السابقة صحیحة

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر  

  

محيط�المؤسسة�الذين��عملون�فيھ�تتوفر�فيھ��أنالمؤسسة�يرا�نون�ع����امسؤولو جميع��أننلاحظ�من�ا��دول�

 الرأي لإبداءالفرصة��إتاحةللموظف�العدالة�الموضوعية�و�الشفافية�و���دارةظروف�العمل�ا��ديدة�من�خلال�تقدير�

رارات�متعسفة�و�ذا�ما�وعدم�فرض�عل��م�ق�ةال�سو�قيو�محور�ا���ود��أساسع���علاقة�مباشر�ة�مع�الز�ائن��لأ��م

  %. �100سبة��أكدتھ

 :ثقافة�المؤسسة����ع�ع���خدمة�الز�ون�و�العمل�ع����حتفاظ�بالز�ون  - 3

  بھ�ثقافة�المؤسسة����ع�ع���خدمة�الز�ون�و�العمل�ع����حتفاظ):  11-3(  ا��دول�رقم���������������������

  

  

  

  

  

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 100%  15  �عم

  00%  00  لا

 100%  15  ماراتمجموع��ست
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ثقافة�المؤسسة����ع�ع���خدمة�الز�ون�و�العمل�):  40-3( الش�ل�رقم�

ع����حتفاظ�بھ

100% -�عم�

00% -لا�

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

  ع���انھ�ثقافة�المؤسسة����ع�ع���خدمة�الز�ون�و�العمل�ع����حتفاظ�بالز�ون ��جماعنلاحظ�من�ا��دول�انھ�تم�

  ال�سو�قية���س��اتجيةوضع��أثناء�ود�ال�سو�قية�و�يتم�مراعاتھ�ن�محور�ا��و باعتبار�الز�%  �100سبة��أكدتھو�ذا�ما�

 :المؤسسة�ترا���المنافسة�-4

  المؤسسة�ترا���المنافسة):  12-3(  ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 100%  15  �عم

  00%  00  لا

 100%  15  مجموع��ستمارات



  الفلاحي بسیدي بلعباسللعتاد  FAMAGدراسة میدانیة لشركة :    الفصل الثالث
 

 
118 

المؤسسة�ترا���المنافسة):  41-3(  الش�ل�رقم�

100%-نعم 

00% -لا 

  

  ة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجوابمن�إعداد�الطالب�:المصدر

من�اجل�البقاء����%  �100سبة��أكدتھع���انھ�المؤسسة�ترا���المنافسة�و�ذا�ما���جماعنلاحظ�من�ا��دول�انھ�تم�

                   .وتضيع�ا�ع���المنافس�ن�ةال�سو�قيالصدارة�و�اغتنام�الفرصة�

  :المؤسسات�المنافسة�بال��ت�ب�أ�م - 5 

 بال��ت�بالمؤسسات�المنافسة��أ�م):   13-3 (ا��دول�رقم�

  

 

  

  

  

 

  

 

                                          

  

 من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

  

Massey Fergusson 

Citra  

Landline  

Duets  

Toffee  

Mahindra  

Preet  

Class  
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 بال��ت�بسسات�المنافسة�المؤ �أ�م):   42-3( ل�رقم�ش�ال

  

 من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

  .بال��ت�ب�وع���التوا���� �famagذه�الشر�ات����أ�م�المنافس�ن�

  خاص�بقياس�رضا�الفرد: ا��زء��الرا�ع��-

  :المؤسسة�أولو�اتو��أ�دافمعرفة�الموظف��- 1

  معرفة�أ�داف�و�أولو�ات�المؤسسة): 14 -3(��دول�رقم�ا

  ال�سبة  العدد  �جابة

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع
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معرفة�أ�داف�و�أولو�ات�المؤسسة): 43 -3(ل�رقم�ش�ال

                               

-%100- دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا

    

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

دائما�و�جيدا�ما����أ�داف�و�أولو�ات�المؤسسة��عرفون��% �100ل��فراد�المستجو��ن�و�الذين�بلغت��سب��م�

  .���السياسة�العامة�للمؤسسة��وإدماج�م ��دافباعتبار�م�الم�لفون�بتحقيق��ذه�

إن�عملية�اش��اك�الفرد����معرفة�أ�داف�وأولو�ات�المؤسسة،��عد�عملية�جو�ر�ة�وأساسية����إنجاح��ذه��

  .��داف�و�تحقيق�ا�

  درجة�حر�ة�الفرد مدى�- 2

  درجة�حر�ة�الفرد):   15-3(��دول�رقم�ا

  

  ال�سبة  العدد  �جابة

  %66.66  10  عالية

  %33.33  05  متوسطة

  %00  00  ضعيفة

  %100  15  المجموع
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                      درجة�حر�ة�الفرد):  44-3(ل�رقم�ش�ال

-%66,66-عالیة

-%33,33-متوسطة

-%00-ضعیفة

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

���م����تأدية�الم�ام�جيدة،����ح�ن��سبة�ع���أن�درجة�حر ) %66.66(أجمع�تقر�با��ل�المستجو��ن�

  .رأوا�أن�درجة�حر���م�متوسطة�33.33%

إن��فراد�الذين�يتمتعون�بدرجة�حر�ة�عالية،�مستعدين�لبذل�مج�ود�أك��،�وإبداع�أك���لإحساس�م�بالانتماء�

  .إ���المؤسسة،�وخاصة�فيما�يتعلق�بابت�ار�الطرق�و�الكيفيات�ا��ديدة�للتعامل�مع�الز�ون�

  حصول�الفرد�ع���المعلومات�- 3

  حصول�الفرد�ع���المعلومات):   16-3(ا��دول�رقم�

  ال�سبة  العدد  �جابة

  %100  15  دائما

  %00  0  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  15  المجموع

  



  الفلاحي بسیدي بلعباسللعتاد  FAMAGدراسة میدانیة لشركة :    الفصل الثالث
 

 
122 

حصول�الفرد�ع���المعلومات):  45-3(ل�رقم�ش�ال

-%100- دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

من��فراد�الذين�تم�استقصاؤ�م��%100يھ�من�خلال��ستقصاء،��سبة�حسب�ما�تم�التوصل�إل

  .أكدوا�لنا�أ��م�يتحصلون�دائما�ع���المعلومات�الضرور�ة�

تدفق�المعلومات����المؤسسة�وس�ولة�ا��صول�عل��ا�من�طرف��ل��فراد��ساعد�كث��ا�ع���سرعة�اتخاذ�

   .أعلاه��القرار�وكذا�التكيف�مع�الوضعيات�ا��ديدة�حسب�ا��دول 

  :مرؤوس�/المعاملة�رئ�س��- 4

  )مرؤوس/رئ�س(المعاملة�):  17-3(ا��دول�رقم�

  ال�سبة  العدد  �جابة

  %100  15  -جيدة-دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  15  المجموع
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  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

  .تؤكد�أ��ا�تتلقى�دائما�معاملة�جيدة�من�طرف�رئ�س�ا��)% 100(�ل��فراد�المستجو��ن�

إن��فراد�الذين�يتلقون�معاملة�حسنة�ترفع�من�روح�م�المعنو�ة،�مما�ينعكس�ع����شوء�علاقات�جيدة�ب�ن�

قصوى�لمعاملة�أفراد��أ�مية�تو���المؤسسة. الرئ�س�والمرؤوس�ال���تنعكس�بدور�ا�إيجابا�ع���عملية��داء

  .ذ��ل��فراد�المستوجب�ن��أكدوا��ذه�ا��قيقة�عض�م�لبعض،�إ

  :مدى�تحف���الفرد�مقابل�الداء�و�ا���ود��- 5

  تحف���الفرد�مقابل��داء�و�ا���ود):   18-3(ا��دول�رقم�

  

  ال�سبة  العدد�  �جابة

  %100  15  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  15  المجموع
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تحف���الفرد�مقابل��داء�و�ا���ود���): 47-3(رقم��ش�لال

-%100- دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:لمصدرا

  .من��فراد�الذين�تم�استقصا��م�تؤكد�أ��ا�تتلقى��تحف��ات�مقابل��داء�و�المج�ودات��% �100سبة�

�عت���سياسة�تحف���الفرد����المؤسسة�عملية�بالغة���مية�لما�ت��كھ�من�أثر�إيجا�ي�ع���نفسية�وأداء�الفرد�،�

  .الة����دفع�الفرد�للأداء�العا���عسسة����ذه�السياسة�و�عت���ا��أداة�ف��تم�المؤ 

  تدر�ب�و�تكو�ن�الفرد�للتعامل�مع�الز�ون �  - 6

 تكو�ن�و�تدر�ب�الفرد�للتعامل�مع�الز�ون ):  19 -3(ا��دول�رقم�

  ال�سبة  العدد  �جابة

  %100  15  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  15  المجموع
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تكو�ن�و�تدر�ب�الفرد�للتعامل�مع�الز�ون ):  48-3(ل�رقم�ش�ال

- %100-دائما

-%00- أحیانا

- %00- أبدا

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

  .تؤكد�أ��ا�دائما�تتلقى�ت�و�نا�أو�تدر�با�للتعامل�ا��يد�مع�الز�ون��% �100سبة�كب��ة��عادل�

لك،�إن�إن�أداء��فراد�واستعداد�م�للتكيف�أك���خاصة�مع�المعطيات�ا��ديدة�يتطلب�ت�و�نا�وتدر�با�ع���ذ

المختلفة�للز�ائن،�ع����ذا��تالسلوكيا�فراد����الم�اتب��مامية��م�أك����فراد�ضرورة����التكيف�مع�

  . �ساس�وحسب�نتائج�ا��دول�أعلاه��،حيث�تو���المؤسسة�ا�تماما�كب��ا�لسياسة�الت�و�ن�والتدر�ب�

  ألعلاقا�يشروط�تفعيل�ال�سو�ق�:ا��زء�ا��امس��

 .تح��م�المؤسسة�حقوق�الز�ون����جميع�معاملا��ا -                   

 .توفر�المؤسسة�المعلومات�عن�جميع�خدما��ا�للز�ون��ش�ل�مستمر�و�دائم� -

 .  تحرص�المؤسسة�ع���العلاقة�الدائمة�مع�الز�ون  -

 .ق��احات�ال���يقدم�ا�الز�ون تطبق�المؤسسة�جميع�� -

 الثقة** 

 .��ا�مع�الز�ون ����عاملا��مانو���منتوفر�المؤسسة� -

 .ترتقي�جودة�السلع�إ���مستوى�يفوق�تطلعات�الز�ون  -

  .ت�بع�المؤسسة�سياسة�تنو�ع�ا��دمات�مقارنة�ببا���المنافس�ن -

  .تتمتع�المؤسسة��ش�رة�و�سمعة�مرموقت�ن�بالمقارنة�ببا���النافس�ن -

  ط�و��تصالبالروا -

 .العمل�إطار تحتفظون��علاقات�مع�الز�ون�خارج�� -

 .الدائم�ن�مع�الز�ون  و�التواصل�ل�تصاع����عمل�المؤسسة� -

 .يتمتع�موظفو��المؤسسة�بم�ارات�ا��وار�مع�الز�ون  -

 .�ستجيب�المؤسسة��ش�ل�سر�ع�لمشا�ل�الز�ون  -



  الفلاحي بسیدي بلعباسللعتاد  FAMAGدراسة میدانیة لشركة :    الفصل الثالث
 

 
126 

  التفاعل�و�الرضا**  -

  .تحاول�المؤسسة�ف�م�حاجات�و�تطلعات�الز�ون�و�معرفة�وج�ة�نظرة�إزاء�السلع -

 .حة�أثناء�تلقيھ�السلعة�أو�انتظار�دورهتوفر�المؤسسة�للز�ون�جوا�ملائما�من�الرا -

  .يتم���موظفو�المؤسسة�بخاصية�النبا�ة�و�المعرفة�ا��يدة�ل�ل�ز�ون  -

  : جميع�ال�ساؤلات�المطروحة�سابقا

  ألعلاقا�يشروط�تفعيل�ال�سو�ق�):  20-3(ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  ألعلاقا�يشروط�تفعيل�ال�سو�ق�):  49-3(رقم��ش�لال

-%100-دائما

- %00-أحيانا

-%00-أبدا

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

  .% 100جميع�ال�ساؤلات�المطروحة�ع���عمال�الشركة�بالموافقة�و�عم�و��انت�ال�سبة�

  .العلاقا�يالمؤسسة��عمل�ع���توف���شروط�تفعيل�ال�سو�ق��أنيدل�ع��� إنمايدل��إن�ذا�

  

  ال�سبة  العدد  �جابة

  %100  15  -�عم–دائما�

  %00  00  أحيانا

  %00  00  -لا-أبدا

  %100  15              المجموع
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  جزء�خاص�بمعرفة�م�انة�الز�ون����المؤسسة: سادسا��زء�ال-

  :موقع�الز�ون�����س��اتيجية�العامة�للمؤسسة�-1-

 موقع�الز�ون�����س��اتيجية�العامة�للمؤسسة):   21-3( ا��دول�رقم�

    

  

  

  

  

 

  

  

موقع�الز�ون�����س��اتيجية�العامة�للمؤسسة):  50-3(  الش�ل�رقم�

86.66%-الزبون دائما حاضرا

13.33%-الزبون أحیانا حاضرا

 

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

ؤسسة�،�إن�لم�نقل�أ�م�ا،�حسب�نتائج�ا��دول�أعلاه��أصبح�الز�ون�أحد�العناصر�الم�مة����إس��اتيجية�الم�

ع���%  86.66تو���المؤسسة��المبحوثة�أ�مية�بالغة�للز�ون�ح�ن�تخطيط�ا�لأي�إس��اتيجية�حيث�مثلت��سبة�

  .للمؤسسة���س��اتجيةوجود�الز�ون�ضمن�

  

    

  ال�سبة  التكرار

 86.66%  12  ون�دائما�حاضراالز�

  13.33%  02  الز�ون�أحيانا�حاضرا

 6.66%  01  الز�ون�دائما�غائبا

 100%  15  مجموع��ستمارات
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  :B.D.D.Cمدى�توافر�المؤسسة�ع���قاعدة�بيانات�الز�ائن��-2-

  توافر�المؤسسة�ع���بيانات�الز�ائن):   22-3( ا��دول�رقم��������������������������������                  

  

  

  

  

  

  

  

توافر�المؤسسة�ع���بيانات�الز�ائن): 51-3(   الش�ل�رقم�

93.33%-دائما

6.66%- أحیانا

                        

  د�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجوابمن�إعدا�:المصدر

توافر�المؤسسة�ع���قاعدة�معطيات�حول�الز�ون�يمك��ا�من�رسم�ملامح�ز�ائ��ا�و�ذا��سمح�ل�ا�بمعرفة���

كيفية�التعامل�مع��ل�ز�ون،�فنجد�مؤسس�نا�تتوافر�ع���قاعدة�خاصة�ب�يانات�ز�ائ��م،�و�ذا�ما�يو��ھ�

  .من��ستجواب% 93ھ��سبة�،��ذا�ما�أكدت) 3-22( ا��دول�أعلاه�

  

  

  

    

  ال�سبة  التكرار

 93.33%  14  دائما

  6.66%  01  أحيانا

 00%  00  أبدا

 100%  15  مجموع��ستمارات
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 B.D.D.Cمدى�توافر�المؤسسة�ع���قاعدة�بيانات�المنافس�ن� -3-

  توافر�المؤسسة�ع���بيانات�المنافس�ن):   23-3( ا��دول�رقم����������������������������������������������

  

  

                        

  

  

  

  

توافر�المؤسسة�ع���بيانات�المنافس�ن):  52-3( الش�ل�رقم�

86.66%- دائما

13.33%-أحیانا

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

من�خلال�ا��دول�اعل�يت���ان�الشركة�تو���أ�مية�بالغة�للمنافسة�باعتماد�ا�عديد�الطرق�لمعرفة�

  %86.66ت�لديم�و�ذا�ماتظ�ره��سبة�مايحصل�لدى�المنافسي�ن�و�أ�م�المستجدا

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 86.66%  13  دائما

  13.33%  02  أحيانا

 00 %  00  أبدا

 100%  15  ع��ستماراتمجمو 
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  :متا�عة�المؤسسة�أسباب�فقدان�الز�ائن�-4-

  متا�عة�المؤسسة�أسباب�فقدان�الز�ائن):   24-3( ا��دول�رقم�    

 

 

 

  

 

 

  

متا�عة�المؤسسة�أسباب�فقدان�الز�ائن):  53-3(  الش�ل�رقم�

66.66%- دائما

33.33%-أحیانا

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

  

إن�المتا�عة�والبحث����أسباب�فقدان�الز�ون�و�سر�ھ�إ���المؤسسات�المنافسة�نقطة�جو�ر�ة����محاولة�تب���

إس��اتيجية��سي���العلاقات�مع�الز�ائن،�حسب�نتائج�ا��دول�أعلاه�،�تأخذ��ل�المؤسسات�المبحوثة��ذه�

  %.66.66ع�ن��عتبار،�و�ذا�ما�عكستھ��سبة��ستجواب�النقطة��

  

  

  ال�سبة  التكرار

 66.66%  10  دائما

  33.33%  05  أحيانا

 00%  00  أبدا

 100%  15  مجموع��ستمارات
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 :تخطيط�المؤسسة�لاس��جاع�الز�ائن�الم�سر��ن�- 5

  معرفة�الفرد���طة�المؤسسة):   25-3( ا��دول�رقم�

معرفة�الفرد���طة�المؤسسة):  54-3( الش�ل�رقم�

100%-نعم

00%-لا

                   

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

جميع�المسؤول�ن��آنالمؤسسة��عمل�التخطيط�لاس��جاع�الز�ائن�الم�سر��ن�حيث��إننلاحظ�من�نتاج�ا��دول�

الم�لفون�بمتا�عة�الز�ائن�وع���علاقة�دائمة��مباعتبار��م�ع���دراية�با��طة�المتبعة�من�قبل�المؤسسة�و�ذلك�

  .بنعم���جابة% 100و�ذا�ماتفنده��سبة��مبا�شغالا�����دراية�تامة�مع�م�و�ع

                               

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 100%  15  �عم

  00%  00  لا

 100%  15  مجموع��ستمارات
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  :خطة�المؤسسة�لاس��جاع�الز�ائن�الم�سر��ن- 6

  خطة�المؤسسة):    26-3(ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

       

 خطة�المؤسسة):    55-3(ل�رقم�ش�ال

  طالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجوامن�إعداد�ال�:المصدر 

المؤسسة��عمل�ع���وضع�خطط�لاس��جاع�الز�ائن�الم�سر��ن�فحسب�نتائج��أن هأعلا نلاحظ�من�الش�ل�

المؤسسة��عمل�ع���طرح�منتجات�جديدة����السوق�تل���رغبات��أن�ست�يان�اجمع�اغلب�المسؤول�ن�ع���

  09  طرح�خدمات�جديدة����السوق 

 

  11  طرح�منتوجات�جديدة����السوق 

  08  ن�لمعرفة�رأيھ�و�تطلعاتھ�تصال�الدائم�بالز�و 

�ستقبال�و�المعاملة��ا��يدة�للز�ون����مراكز�تقديم�

  ا��دمات
09  

  00  بدون�إجابة
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وتطلعاتھ��رأيھالز�ائن�وتطلعا��م�كثا�ي�خطة�طرح�خدمات�جديدة�وكذا��تصال�الدائم�بالز�ون�لمعرفة�

  .ستقبال�و�المعاملة�ا��يدة�للز�ون����مراكز�تقديم�ا��دمات��تمام�بالز�ون�من�خلال�� � �أخرى طة�وكخ

  تصاللمسؤول�ال�سو�ق�و���كإضافة

اك���ا��لول�من�جانب�التج���ات�الفلاحية�و�قيت����الصدارة�بفضل�خ��ة�الموظف�ن�و��  FAMAGتمثل�شركة�

  .ستمرار�ة����العمل�وت�بع��ل�خطوات�الفلاح�� �إ��نوعية�المنتوج�و�ا��رار�يحتاج�

�أن�ل�فلاح�يمكن��أنمعھ�او�مع�محيطھ�حيث��سواءالفلاح�و��ستمرار�ة����العمل��إرضاء�عمل�دائما�ع���

  .بيع�جديدة��إم�انياتخمس��أر�ع�أو يجلب�

  :جزء�خاص�بالز�ائن�-

  التعر�ف�بالز�ون :   �ول ا��زء�

  :ا���س�-1- 

  ج�س��فراد):  27-3(  ا��دول�رقم�

  

  

                                                        

  

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 100%  50  رذك

  % 00  00  أن��

 %100  05  مجموع��ستمارات
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ج�س��فراد): 56-3( الش�ل�رقم�

100%- ذكر

% 00-أنثى

  

 من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

سسة��ل�م�ذ�ور�و�ذا�راجع�لطبيعة�المنتوج�المعتمد�من�طرف�المؤسسة�و�ذا�ز�ائن�المؤ �أننلاحظ�من�ا��دول�

  .ذ�ور % 100ماعكستھ��سبة�

  :        السن-2

 سن��فراد):   28-3( ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  ال�سبة  التكرار

35-25  08  %16 

45-35  10  %20  

55-45  17  %34 

65-55  15  %30  

 %100  50  مجموع��ستمارات
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سن��فراد): 57-3(  ا��دول�رقم�

%16-]35-25]

%20-]45-35]

%34-]55-45]

%30-]65-55]

  

 من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

ز�ائن�المؤسسة�يمثلون�مختلف�الشرائح�العمر�ة�و�ذا�ما�عكستھ�نتائج�ا��دول�حيث�تمثل�                          

���الفئة�الغالبة�حسب��55-45ئة�ف���ح�ن�ال%  �20سبة��45-35و�فئة�%  16سنة��3الفئة�العمر�ة�اقل�من�

وعليھ�حسب��ذه�النتائج�% 30سنة�فما�فوق�ف���تمثل��سبة�حوا����55 أما% 34نتائج��ستقصاء�ف���تمثل�

  .يمس�جميع�الفئات�العمر�ة��عد�سن�الن���"ا��رارات"فان�منتوج�العتاد�الفلا���

 :المستوى�التعليمي - 4

  المستوى�التعلي���للأفراد):    29-3(ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

    ال�سبة  التكرار

 24%  12  ابتدا�ي�- دون�مستوى�

  %22  11  أسا������������/متوسط

 %34  17  ثانوي 

  %20  10  جام��

 %100  05  مجموع��ستمارات
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المستوى�التعليمي�للأفراد):   58-3( الش�ل�رقم�

24%-ابتدائي -دون مستوى 

%         22-أساسي /متوسط

%34-ثانوي

%20جامعي

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجوا�:لمصدرا

امتلاك�المنتوج��إم�انيةز�ائن�المؤسسة�بجميع��طور�دون�است�ناء�بحيث��للأفرادالتعلي����يتعلق�المستوى 

  متاحة���ميع�المستو�ات�

  :مدة�التعامل�مع�المؤسسة�-4 

 مدة�التعامل�مع�المؤسسة):  30-3(  ا��دول�رقم�                                             

    

  

  

  

  

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 00%  00  من�سنة�اقل

  38%  19  من�سنة�إ���ثلاث�سنوات

 46%  23  من�ثلاث�سنوات�إ���خمس�سنوات

  16%  08  أك���من�خمس�سنوات

  مجموع��ستمارات
50  %100 
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مدة�التعامل�مع�المؤسسة):  59-3(  الش�ل�رقم�

 38%- من سنة إلى ثلاث سنوات

 46%-من ثلاث سنوات إلى خمس سنوات

 16%-أكثر من خمس سنوات

 

 من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

تفعيل�عملية�التعامل�والتكيف�مع�مقدم�ا��دمة����الم�اتب��مامية،��ساعد�خ��ة�وتجر�ة��فراد�����س�يل�و 

  ،�) 30-3(حسب�ا��دول�أعلاه�رقم� .�سمح�لھ�بالتأقلم�السر�ع�الز�ون ف��اكم�الرصيد�ا����ا�ي�عند�

 ألعلاقا�يا��زء�الثا�ي�شروط�تفعيل�ال�سو�ق�

  �ل��ام - 1

  :تح��م�المؤسسة�الز�ائن����جميع��عاملا��ا�- 1

  تح��م�المؤسسة�الز�ائن����جميع��عاملا��ا):    31-3(رقم�ا��دول�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 %40  20  اتفق��شدة

  %48  24  اتفق

  %00  00  محايد

  %12  06  اتفق لا

 %00  00  اتفق��شدة لا

 100%  50  مجموع��ستمارات
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تح��م�المؤسسة�الز�ائن����جميع��عاملا��ا): 3-60(  ل�رقم�ش�ال

%40-اتفق بشدة

%48-اتفق

%12-لااتفق

  

 من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر                                            

يدل��إنماالمؤسسة�تح��م�المؤسسة����جميع��عاملا��ا��ذا��أنانھ�اتفق�جميع�الز�ائن��إ���ش���نتائج�ا��دول�

المنت��ة�من�قبل�المؤسسة�محل�الدراسة����اك�ساب�الز�ائن�و��حتفاظ���م���س��اتجيةع���السياسة�

  . ف��ة��ممكنة�لتحقيق��دف�الولاء لأطول 

  :توفر�المؤسسة�المعلومات�عن�جميع�خدما��ا�للز�ون��ش�ل�مستمر�ودائم- 2

  

  توفر�المؤسسة�المعلومات�عن�جميع�خدما��ا�للز�ون��ش�ل�مستمر�ودائم):  32-3(  ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 04%  02  اتفق��شدة

  %64  32  اتفق

  %10  05  محايد

  %22  11  لااتفق

 %00  00  لااتفق��شدة

 100%  50  مجموع��ستمارات
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توفر�المؤسسة�المعلومات�عن�جميع�خدما��ا�للز�ون�):  61-3(  الش�ل�رقم�

�ش�ل�مستمر�ودائم

04%-اتفق بشدة

%64-اتفق

%10- محاید

%22-لااتفق

 

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

المؤسسة�توفر�المعلومات�ع���جميع�خدما��ا�للز�ون��أنالز�ائن�ع��� نلاحظ�من�نتائج�ا��دول�انھ�اتفق�معظم

  .�ش�ل�مستمر�ودائم

   :تحرص�المؤسسة�ع���المحافظة�الدائمة�ع���العلاقة�مع�الز�ون - 3

  

  تحرص�المؤسسة�ع���المحافظة�الدائمة�ع���العلاقة�مع�الز�ون ):   33-3( ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 %06  3  اتفق��شدة

  %74  37  اتفق

  %16  08  محايد

  %4  02  اتفق لا

 %00  00  اتفق��شدة لا

 100%  50  مجموع��ستمارات
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تحرص�المؤسسة�ع���المحافظة�الدائمة�ع���العلاقة�):  62-3(  ل�رقم�ش�ال

مع�الز�ون 

%06-اتفق بشدة

%74-اتفق

%16- محاید

%4-لااتفق

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر���                                         

المؤسسة�تحرص�ع���المحافظة�ع���العلاقة�الدائمة�مع�الز�ون�من��أنقد�اتفقوا�ع���% 74من��أك�� �سبة��أننلاحظ�

  .حول�المنتوج��ما�شغالا��ومعرفة�خلال��تصال���م�

  :العروض�الممكنة�للز�ون �أحسنتقدم�المؤسسة�-4

  

  العروض�الممكنة�للز�ون �أحسنتقدم�المؤسسة�):   34-3( ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 %26  13  اتفق��شدة

  %50  25  اتفق

  %18  09  محايد

  %06  03  اتفق لا

 %00  00  اتفق��شدة لا

 100%  50  مجموع��ستمارات
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تقدم�المؤسسة�احسن�العروض�الممكنة�للز�ون ):  63-3(  ا��دول�رقم�

%26 -اتفق بشدة

%50 -اتفق

%18- محاید

%06 -لااتفق

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

�أحسنالمؤسسة�تقدم��أنع����أكدوامن�ز�ائن�المؤسسة�% 50من�أك���من�خلال�النتائج�ا��دول�نلاحظ�انھ�

  .                                           العروض�للز�ون 

  :ؤسسة�جميع��ق��احات�ال���يقدم�ا�الز�ون تطبق�الم- 5

  تطبق�المؤسسة�جميع��ق��احات�ال���يقدم�ا�الز�ون ):   35-3( ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر���                                            

  ال�سبة  التكرار

 %34  17  اتفق��شدة

  %36  18  اتفق

  %01  05  محايد

  %14  07  اتفق لا

 %06  03  اتفق��شدة لا

 100%  50  مجموع��ستمارات
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تطبق�المؤسسة�جميع��ق��احات�ال���يقدم�ا�الز�ون ):   64-3( الش�ل�رقم�

%34-اتفق بشدة

%36 -اتفق

%01- محاید

%14 -لااتفق

%06- لااتفق بشدة

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

اعتباره�حاضرا�تصال�الدائم�مع�الز�ون�لمعرفة�رايھ�و��ق��احات��ال���يقدم�ا�الز�ون�ب�عمل�المؤسسة�ع����

  .المؤسسة��س��اتجيةدائما����

  :����عاملا��ا�مع�الز�ون ��مانو���منتوفر�المؤسسة��- 6

  ����عاملا��ا�مع�الز�ون ��مانو���منتوفر�المؤسسة�):   36-3( ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 %42  21  اتفق��شدة

  %48  24  اتفق

  %06  03  محايد

  %04  02  اتفق لا

 %00  00  �شدة�اتفق لا

 100%  50  مجموع��ستمارات
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توفر�المؤسسة��من�و��مان�����عاملا��ا�مع�الز�ون ):   65-3( الش�ل�رقم�

%42 -اتفق بشدة

%48 -اتفق

%06 - محاید

%04 -لااتفق

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

  و�ذا�مايطم�ن�الز�ون ��مانو���منالمعاملة�مع�م�تتم����جو�من��أنالز�ائن�ع�����جاباتتؤكد�معظم�

                                              .بنعم�إجاب��م�انت�%  90 أك��حيث�

  :ت�بع�المؤسسة�سياسة�تنو�ع�ا��دمات�مقارنة�ببا���المنافس�ن�- 7

  ت�بع�المؤسسة�سياسة�تنو�ع�ا��دمات�مقارنة�ببا���المنافس�ن):   37-3( ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 %36  18  اتفق��شدة

  %52  26  اتفق

  %00  00  محايد

  %10  05  اتفق لا

 %02  01  اتفق��شدة لا

 100%  50  مجموع��ستمارات
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ت�بع�المؤسسة�سياسة�تنو�ع�ا��دمات�مقارنة�ببا���):  66-3( الش�ل�رقم�

المنافس�ن

%52- اتفق

%36-اتفق بشدة

%10-لااتفق

%02 -لااتفق بشدة

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

المؤسسة��عتمد�ضمن�اس��اتجيا��ا���ذب�الز�ون�ع���سياسة�تنو�ع�ا��دمة�ببا���المنافس�ن��أننلاحظ�

من�الز�ائن�يؤكدون�علة�ا��دمة�ا��يدة�و�%  56من��أك�� ا�عكستھ�نتائج�ا��دول�لضمان�رضا�الز�ون�و��ذا�م

  .       المتفردة�من�قبل�المؤسسة

  :تتمتع�المؤسسة��ش�رة�و�سمعة�مرموقت�ن�بالمقارنة�ببا���المنافس�ن��- 8

  تمتع�المؤسسة��ش�رة�و�سمعة�مرموقت�ن�بالمقارنة�ببا���المنافس�ن):   38-3( ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  ال�سبة  تكرارال

 %24  12  اتفق��شدة

  %54  27  اتفق

  %02  01  محايد

  %14  07  اتفق لا

 %06  03  اتفق��شدة لا

 100%  50  مجموع��ستمارات
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تتمتع�المؤسسة��ش�رة�و�سمعة�مرموقت�ن�بالمقارنة�ببا���):   67-3( ل�رقم�ش�ال

المنافس�ن

%24-اتفق بشدة

%54-اتفق

%02 - محاید

%14 -لااتفق

%06 - لااتفق بشدة

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

المؤسسة�تتمتع��ش�رة�و�سمعة�مرموقت�ن�بالمقارنة�مع� أننلاحظ�من�ا��دول�معظم�النتائج��انت�تؤكد�ع���

  . عكستھ�ا��صة�السوقية�  با���المنافس�ن�و��ذا�ما

  :العمل��إطار تحتفظون��علاقات�مع�الز�ون�خارج��- 9

  

  العمل�إطار �علاقات�مع�الز�ون�خارج��احتفاظ�المؤسسة):  39-3(  ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

                                              

  ال�سبة  التكرار

 %08  04  اتفق��شدة

  %30  15  اتفق

  %14  07  محايد

  %34  17  اتفق لا

 %14  07  اتفق��شدة لا

 100%  50  مجموع��ستمارات
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�علاقات�مع�الز�ون�خارج�اطار�العمل�احتفاظ�المؤسسة):  68-3( ل�رقم�ش�ال

ة %08 -اتفق بشد

%30 - اتفق

%14 - محاید

%34 -لااتفق

%  14-لااتفق بشدة

 

 من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

المؤسسة�يحتفظون��علاقات�مع�الز�ائن�خارج��أفراد أنون�ع���الز�ائن�يؤكد�أغلبية أننلاحظ�من�ا��دول�

  .بالمنتوج���عطابخاصة�عند�وقوع���حيانالعمل����اغلب��إطار 

  :�عمل�المؤسسة�ع����تصال�و�التواصل�الدائم�ن�مع�الز�ون �-10

  �تصال�و�التواصل�الدائم�ن�مع�الز�ون ع����عمل�المؤسسة�):   40-3( ا��دول�رقم�

  

  

  

  

           

  

  

  

  

  

  ال�سبة  ارالتكر 

 %28  14  اتفق��شدة

  %64  32  اتفق

  %02  01  محايد

  %04  02  اتفق لا

 %02  01  اتفق��شدة لا

 100%  50  مجموع��ستمارات
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�عمل�المؤسسة�ع����تصال�و�التواصل�الدائم�ن�مع�ـ):  69-3(  الش�ل�رقم�

الز�ون 

ة %28-اتفق بشد

%64 - اتفق

%02 - محاید

%04 -لااتفق

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

المؤسسة��عملون�ع����تصال�الدائم�مع�الز�ائن��أفراد أندون�ع���الز�ائن�يؤك�أغلبية أننلاحظ�من�ا��دول�

  .الصيانة��أعمالوكذا�تواصل�الز�ون�مع�م�خاصة�عند�

  :يتمتع�موظفو�المؤسسة�بم�ارات�ا��وار�مع�الز�ون �-11

  

  يتمتع�موظفو�المؤسسة�بم�ارات�ا��وار�مع�الز�ون ):   41-3( ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 %56  28  اتفق��شدة

  %34  17  اتفق

  %06  03  محايد

  %04  02  اتفق لا

 %00  00  اتفق��شدة لا

 100%  50  مجموع��ستمارات
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يتمتع�موظفو�المؤسسة�بم�ارات�ا��وار�مع�الز�ون ): 70-3(  الش�ل�رقم�

ة %56 -اتفق بشد

%34 - اتفق

%06-محاید  

%04 -لااتفق  

                                           

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر     

المؤسسة�يتمتعون�بم�ارات�ا��وار�مع�الز�ائن��أفراد أنالز�ائن�يؤكدون�ع����ةأغلبي أننلاحظ�من�ا��دول�

من�قبل�المؤسسة�ل��فاظ��ةالمنت�� للإس��اتجيةالعام���طار وكذا�عند�تلقي�ا��دمة�و��ذا��لھ�يصب�ضمن�

  . العلاقا�يو�شروط�ال�سو�ق��آلياتع���الز�ون�و�تفعيل�

  :لز�ون �ستجيب�المؤسسة��ش�ل�سر�ع�لمشا�ل�ا�-12

  �ستجيب�المؤسسة��ش�ل�سر�ع�لمشا�ل�الز�ون �):  42-3(  ا��دول�رقم�

  

  

  ال�سبة  التكرار

 %18  09  اتفق��شدة

  %44  22  اتفق

  %06  03  محايد

  %24  12  اتفق لا

 %08  04  اتفق��شدة لا

 100%  50  مجموع��ستمارات
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�ستجيب�المؤسسة��ش�ل�سر�ع�لمشا�ل�الز�ون ):   71-3(  الش�ل�رقم�

 %18 -اتفق بشدة

 %44 -اتفق

 %06 -محاید

 %24 - لااتفق

                                          

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

المؤسسة��ستجبون��ش�ل�سر�ع�لمشا�ل�الز�ون�و��أفراد أنالز�ائن�يؤكدون�ع����أغلبية أننلاحظ�من�ا��دول�

العام�للاس��اتجية�المنت��ة�من�قبل���طار بالايجاب��و��ذا��لھ�يصب�ضمن�% 60 أك���ذا�ماعكستھ��سبة�

���إلا��و�شروط�ال�سو�ق�العلاقا�ي�مكسب�ز�ون�مدى�ا��ياة�آلياتؤسسة�ل��فاظ�ع���الز�ون�و�تفعيل�الم

نظرا�لطبيعة�الشركة�باعتبار��عض�قطع�الغيار�ت�ون�مستوردة�من�الدولة��التأخر حالات�ض�يلة��ناك��عض�

  .ملية�الشراء�م�ال�ند�و��ذا�يدخل�ضمن�خدمات�ما�عد�البيع�و�الضمانات�المتفق�عل��ا�عند�ع

  :تحاول�المؤسسة�ف�م�حاجات�وتطلعات�الز�ون�و�معرفة�وج�ة�نظره�ازاء�ا��دمات��-13

  المؤسسة�ف�م�حاجات�وتطلعات�الز�ون�و�معرفة�وج�ة�نظره�ازاء�ا��دمات حاول م):  43-3(  ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 %08  04  اتفق��شدة

  %58  29  اتفق

  %06  03  محايد

  %20  10  اتفق لا

 %08  04  اتفق��شدة لا

 100%  50  مجموع��ستمارات
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محاولة�المؤسسة�ف�م�حاجات�وتطلعات�الز�ون�و�معرفة�ـ): 72-3( الش�ل�رقم�

وج�ة�نظره�ازاء�ا��دمات

ة %08 -اتفق بشد

%58 - اتفق

%06 - محاید

%20 -لااتفق

                                     

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر

لعات�الز�ون�و�المؤسسة��عملون�ف�م�حاجات�وتط�أفراد إنالز�ائن�يؤكدون�ع����أغلبية أننلاحظ�من�ا��دول�

��طار و��ذا��لھ�يصب�ضمن���بالإيجاب% 60 أك��عكستھ��سبة� ا��دمات�و��ذا�ما�إزاءمعرفة�وج�ة�نظره�

�ألعلاقا�يو�شروط�ال�سو�ق��آلياتالمنت��ة�من�قبل�المؤسسة�ل��فاظ�ع���الز�ون�و�تفعيل��للإس��اتجيةالعام�

  .السوق��خاصة����ظل�المنافسة�الشرسة��� مكسب�ز�ون�مدى�ا��ياة

  :انتظار�دوره�أو تلقيھ�ل��دمة��أثناءتوفر�المؤسسة�للز�ون�جوا�ملائما�من�الراحة���-15

  انتظار�دوره�أو تلقيھ�ل��دمة��أثناءالمؤسسة�للز�ون�جوا�ملائما�من�الراحة�� توفر):  44-3(  ا��دول�رقم�

  

  

  

  

  ال�سبة  التكرار

 %34  17  اتفق��شدة

  %42  21  اتفق

  %06  03  محايد

  %18  09  لااتفق

 %00  00  لااتفق��شدة

 100%  50  مجموع��ستمارات
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توفر�المؤسسة�للز�ون�جوا�ملائما�من�الراحة��اثناء�):   73-3( ل�رقم�ش�ال

تلقيھ�ل��دمة�او�انتظار�دوره

%34اتفق بشدة

%42 -اتفق

%06 - محاید

%18 -لااتفق

  

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر                                                

�أثناءجوا�ملائما�من�الراحة���المؤسسة�توفر�للز�ون  أنالز�ائن�ع����إجاباتتتوحد�معظم���أعلاهمن�ا��دول�

  .عكستھ�نتائج�المعاينة� انتظار�دوره�و�ذا�ما�أو تلقيھ�ل��دمة�

  :المعلومات�ال���يقدم�ا�موظفو�المؤسسة�تتم���بالدقة�و�الوضوح- 16

  المعلومات�ال���يقدم�ا�موظفو�المؤسسة�تتم���بالدقة�و�الوضوح): 45-3(  ا��دول�رقم�

  

  

  

  

                                          

  ال�سبة  التكرار

 %28  14  اتفق��شدة

  %56  28  اتفق

  %12  06  محايد

  %04  02  اتفق لا

 %00  00  اتفق��شدة لا

 100%  50  مجموع��ستمارات
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المعلومات�ال���يقدم�ا�موظفو�المؤسسة�تتم���بالدقة�ـ):  74-3( الش�ل�رقم�

و�الوضوح

ة %28 -اتفق بشد

%56 - اتفق

%12- محاید

%04 -لااتفق

  من�إعداد�الطالبة�انطلاقا�من�تفر�غ��ستجواب�:المصدر   

المعلومات�المقدمة�الي��م�تتم���بالوضوح�و�الدقة�خاصة��أن أكدوا% 56نم�أك�� �سبة��أننلاحظ�من�ا��دول�

  .البيع�و�الضمانات�دتتعلق�باستعمالات�المنتوج�و�طر�قة�الصيانة�و�خدمات�ما�ع�وأ��ا

  :النتائجاستخلاص�-ثانيا�

  : يتضمن��ذا�ا��زء�أ�م��ست�تاجات�ال���توصلت�إل��ا�الدراسة

ية�والت�بع�ال������لواقع�عملية��سي���العلاقات�مع�الز�ائن،�اعتمدنا�ع���من�خلال�الدراسة�الميدان�����

  : المعاينة،��ستجواب�لتحديد

 .واقع�التكنولوجيات��علام�و�تصال����المؤسسة -

 .خدمة�الز�ون����الم�اتب��مامية� -

 .واقع�ال�سو�ق�الداخ������المؤسسات� -

 : أما�بالاعتماد�ع����ستقصاء�نحدد

 .لمؤسسة�الدائمة�مع�الز�ون�تواصل�ا -

 .لش�اوى�الز�ائن) المؤسسة( ال�سي���ا��يد� -

 .قياس�رضا�الز�ون� -

 .خلق�القيمة� -

بال�سبة�للمؤسسة�لم��عد�مسألة�التكنولوجيات�ا��ديدة�للإعلام�و�تصال��ش�ل�عائقا�أمام�تب����سي���

  .العلاقات�مع�الز�ائن�كمن���جديد���ذب،�اك�ساب،�و�حتفاظ�بالز�ائن

إن�مراكز�تقديم�ا��دمات�م�يأة�بطر�قة��سمح�بتقديم�خدمات�للز�ائن����ظروف�جيدة�ع���مستوى�الم�اتب�

  .�مامية�ال����عت���عنصر�م�م�وجو�ري����تطبيق��سي���العلاقات�مع�الز�ائن
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���عن�با���ال�سو�ق�الداخ���رك��ة�أساسية����تب���المؤسسة�ل�سي���العلاقات�مع�الز�ائن�كمن���جديد�للتم�-

  : المنافس�ن،�تق��ب�المؤسسة����تجسيد��ذا�المف�وم�ع���أرض�الواقع�من�خلال���تمام�بالعناصر�الم�ونة�لھ

  ) .ال�سي���بالمشاركة�( منح�حر�ة�الفرد�للإبداع��عد�إطلاعھ�ع�����داف���-

ل�خاصة�ما�يتعلق�منھ�بخدمة���يئة�مناخ�العمل�وتحس�ن�العلاقات���سانية�لدفع�الفرد�إ����داء��فض�-

  .الز�ائن

تتم���المؤسسة��بالاعتماد�أك���ع���تنمية�روح�التعاون�ا��ماعية�،�نظام�تحف��ي�فعال��عتمد�ع���العلاوات�،�

  .وكذا�ت�و�ن�وتدر�ب��فراد�،�محاولة�م��ا�إضافة�لمس��ا�ا��اصة����علاقا��ا�مع�الز�ائن�

مسبقا�للوقوف�عند�ا�إذ��انت�المؤسسة�المبحوثة�ت�ب����سي���أما�ال�دف�من��ستقصاء�ف�ان�مدروسا�

  ؟��لبناء�الولاء�لدى�الز�ائن�العلاقات�مع�الز�ائن�كمن���جديد�

ح���نتمكن�من�بلوغ�ال�دف�المرجو�من��ستقصاء،�ثم�تحديد�أ�م�العناصر�ال���تقوم�عل��ا�عملية��سي����-

  : العلاقات�مع�الز�ائن

  .الز�ون���تصال�والتواصل�مع�- 1

  .�سي���ومتا�عة�ش�اوى�الز�ون��- 2

  .تقديم�القيمة�للز�ون��- 3

  .متا�عة�أسباب�فقدان�الز�ون��- 4

  .قياس�رضا�الز�ون��- 5

  .تجزئة�الز�ائن�حسب�ا��صة�الز�ونية�- 6

  .المحافظة�ع���الز�ون��- 7
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  : س�تطرق�إ���دراسة��ل�مؤشر�من�المؤشرات�ع���حدا�-

  : صل�مع�الز�ون مؤشر��تصال�والتوا�- 1

التطور��أدوات معتمدةالمؤسسة�تطبق�سياسة��تصال�والتواصل�مع�الز�ون��ش�ل�سليم�و�متطور�

  .التكنولو���ا��ديثة�

  : مؤشر��سي���ومتا�عة�ش�اوى�الز�ون �- 2

تطبق�المؤسسة�سياسة��سي���ومتا�عة�ش�اوى�الز�ائن�بالش�ل�السر�ع�و�الفوري�باعتبار�الز�ائن�محور�ا���ود�

  .ل�سو�قيةا

  :مؤشر�تقديم�القيمة�للز�ون��- 3

تقوم�المؤسسة�بتقديم�القيمة�للز�ون�و�ذا�باعتماده�ع���سياسة�تنو�ع�ا��دمات�و�السلع�المقدمة�للز�ون،�

  .مستوى�ا��دمات�المقدمة�عا���

  : مؤشر�متا�عة�أسباب�فقدان�الز�ون �- 4

  .باعتماد�ا�عديد�ا��طط�لاس��جاع�مت�بع�المؤسسة�طر�قة���مثل�لمتا�عة�أسباب�فقدان�الز�ائن�

  : مؤشر�المحافظة�ع���الز�ون �- 7

و�تطلعاتھ��رأيھتحافظ�المؤسسة�ع���الز�ائن�و�ذلك�من�خلال�عملية��تصال�الدائم�مع�الز�ون�لمعرفة�

  .وتحديد�حاجاتھ�و�رغباتھ�و�العمل�ع���توف���ا��
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  :ا��اتمة

لولاية�سيدي�� SONALIKAعلامة�للعتاد�الفلا��� FAMAGسة�مؤس تقديم إ�� الفصل �ذا خلال من تطرقنا

 أ�م من �عد والذي ل�ا ال�سو�قي المز�ج عرض اذك و التطبيقية، الدراسة ميدان ال����انت  بلعباس

 .�سو�ق�ا تطو�ر اجل المدير�ة�من ابه �عمل ال�� �س��اتيجيات

 ��داف من مجموعة حددت�وق��ا وقد 1996 الصناعات�الفلاحية� عالم رسميا�FAMAG مؤسسة دخلت وقد

 .ا��زائر ���مجال�تخصص�ا��� الرائدة� تصبح أن �� أساسا ترتكز لبلوغ�ا،

 ممارسة واقع لمعرفة ، FAMAG مؤسسة ز�ائن من مفردة50 ب تقدر عشوائية عينة لدى است�يان إجراء تم وقد

  .مفردة�من�موظفو�المؤسسة� 15و� الز�ائن، ولاء لدعم كأداة المؤسسة �� بالعلاقات ال�سو�ق

 كذلك ،و المؤسسة طرف من المقدمة ، ا��دمات نوعية عن راضون  العينة أفراد معظم أن إ�� النتائج أشارت و

 .��ا� تر�ط�م ال�� ا��يدة العلاقة حيث من

 للمؤسسة ولا��م درجة أو�FAMAG مؤسسة اتجاه بالولاء يتصفون  العينة أفراد معظم فإن الولاء يخص فيما

 .ايجابية�

 طرف من المقدمة ا��دمات جودة ع�� يتفقون  العينة أفراد معظم أن حيث �ست�يان، نتائج إليھ أشارت ما و�ذا

   ،�خ��ة �ذه �� الثقة للعتاد�الفلا����ول�م�FAMAGالمؤسسة�

 مل�مع�ا،التعا �� �ستمرار ينوي  فمعظم�م ، المؤسسة، �ذه مع التعامل مواصلة �� الز�ائن نية يخص فيما

للعتاد�الفلا�����FAMAG مؤسسة أ�شطة �� ح�� أو م�ان لھ بالعلاقات لل�سو�ق ممارسة إن ع�� يدل إنما و�ذا

.المدروسة العينة أفراد ع�� ابه قمنا ال�� للدراسة ن�يجة و�� SONALIKAعلامة�
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 �اتمـــــــــــــــــــــــــــــةا�

 

  توجھ المؤسسة ع�� المعاصرة ال�سو�قية �ئةالب فرضت
ً
  جديد ا

ً
 بجعلھ الز�ون، نحو التوجھ �و ألا �شاط�ا، �� ا

 محور  جعلتھ حيث للز�ون، المؤسسة توليھ صارت الذي ا��اد ��تمام جاء �نا من أ�داف�ا، يتصدر�قائمة

 المسؤول�ن وا�شغالات ا�تمامات جميع فوج�ت ا،تهواس��اتيجيا خطط�ا وضع �� عليھ ومنطلق�ترتكز اتها�تماما

 .لتلبي��ا والوسائل السبل أنجع لإيجاد ورغباتھ، حاجاتھ دراسة و ���سلوكياتھ، البحث أجل من

 من�� و�عت�� ذلك، فعل ل�ا ي�يح �سو�قي من�� تب�� المؤسسة ع�� يلزم الز�ون  مع العلاقة تطو�ر �� التفك��

 خلال من إلا يتم لا و�ذا ذلك، المؤسسة تحقق ل�ي السبل إحدى ون الز� مع العلاقة وإدارة ال�سو�ق�بالعلاقات

�أ�شطة تحس�ن  الفجوات، ملء ع�� قادرة ت�ون  عالية قيمة ذات وخدمات منتجات وتقديم المؤسسة، جميع

  .المؤسسة تجاه الولاء لتحقيق كمقدمة بذلك في�ون  الز�ائن، لدى من�الرضا عا�� مستوى  وتحقيق

 بالز�ون  لعلاق��ا المؤسسة تنمية إس�ام مدى ما ال���تدور�حول  البحث �ذا إش�الية طرح �ان المنطلق �ذا ومن

 اختبار حاولنا فرضيات ووضعنا�ثلاث جزئية، �ساؤلات عدة قمنا�بطرح وقد  ؟ ولا��م وكسب الز�ائن رضا ���بناء

  .البحث �ذا مسار ع�� ����ا�أو�نف��ا مدى

�يخضع ��و�� �الفرضية �تأكيد �تم �العلاقة لاءالو  لقد �النتائج�. والز�ون  المؤسسة ب�ن لطبيعة �خلال �من و�ذا

�معظم �ال��ا �FAMAG مؤسسة اتجاه الولاء صفة ل�م العينة أفراد المتوصل �علامة�� �الفلا�� للعتاد

SONALIKAعن عام �ش�ل الز�ائن رضا إ�� أشارت ال�� النتائج خلالن�فم ايجابية، للمؤسسة ولا��م درجة أو 

 أدت الثقة و�ذه ز�ائ��ا لدى الثقة من نوع أكس��ا عام، �ش�ل وعن�المؤسسة ا��ودة، حيث من دمةالمق ا��دمات

  .المؤسسة� �ذه مع بالتعامل النية�بالاستمرار إ�� العينة أفراد بمعظم

 ا��الي�ن ع�� ا��فاظ و جدد مس��لك�ن بجذب تقوم فيما�يخص�الفرضية�الثانية����إدارة�العلاقة�مع�الز�ون 

�علاقات الطو�ل المدى ع�� وذلك �أجل  �� بالعلاقات ال�سو�ق ممارسة لواقع بال�سبة�.عملا��ا مع مر�حة من

 محل�الدراسة، المؤسسة و��ن بي��م العلاقة منع�نو  وجود ع�� يوافقون  العينة فأفراد ،�FAMAG   مؤسسة

  . للمؤسسة ال�سو�قية �����شطة ح�� بالعلاقات لل�سو�ق بأن القول  يمكن لذلك

�مؤسسة�أما �ت�ب�� �الثالثة �الفرضية �يخص �الفلا��  FAMAG فيما �لتحقيق��للعتاد �الز�ون �مع �العلاقة إدارة

قد�تم�تأكيد�ا�إ���حد�مقبول�حيث��عمل�الشركة�يوميا�ع���عملية��تصال�و�التواصل�.الرضا�و�كسب�الولاء

وكذا�امتلاك�ا�لقاعدة�بيانات�ا��م�مع�عملا��ا�من�خلا�ل�معرفة�ا�شغالا��م�و�تطلعا��م�من�اجل�تحقيق�رغب

الذي���تم�بجميع�أنواع�الز�ائن��ك���ر�حية�و�الز�ائن�ذوي�الر�حية�المتنامية�و�الز�ائن�� DMSالز�ائن�و�برنامج�

  .�قل�ر�حية�للشركة�
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  :ي�� كما إل��ا التوصل تم ال�� النتائج �ستعرض :المستخلصة النتائج.1

  

  :النظر�ة الدراسة نتائج .أ

 روابط ت�و�ن و ل�ا، الموال�ن الز�ائن من قاعدة بناء �و بالعلاقات ال�سو�ق تطبيق من المؤسسة �دف -

 .الز�ائن ؤلاءبه �حتفاظ و�التا�� مع�م  اجتماعية

مت�امل� �سو�قي مز�ج لإ�شاء ال�سو�قية، ا���ود جميع وضع كذلك يتضمن بالعلاقات ال�سو�ق -

 .السوق  �� والبقاء التم�� ل�ا تضمن للمؤسسة، تنافسية �ةم� وتحقيق الز�ائن إرضاء���� �سا�م

 �� �داء تقييم ا�� ا��اجة ت�شأ لذلك صعو�ات، عدة �شو�ھ بالعلاقات لل�سو�ق الفعال تطبيق إن -

 �داء تحس�ن إ�� دفته عملية ف�� فشلھ، أو نجاحھ فعاليتھ، مدى لقياس بالعلاقات مجال�ال�سو�ق

�و�رتقاءلمجا ��  �نتقادات رغم ف��ا، يطبق ال�� المؤسسة ع�� بالفائدة �عود الذي بالش�ل بھ، ال

 .لھ الموج�ة

  ز�ادة ا�� سيؤدي الز�ون  لدى المنافس�ن من أع�� قيمة فإ�شاء الولاء، لبناء أساسية مقدمة الرضا �عت�� -

 . و��ّ  ز�ون  إ�� تحولھ احتمال من س��فع مما لديھ، الرضا مستوى                 

 ولائھ، وكسب عليھ المحافظة وإنما الز�ون، وجذب خلق فقط ل�ست للمؤسسة �ساسية الم�مة إن -

  ا�� والوصول  السوق  �� للبقاء منھ، ولابد ضروري  أمر �و بل اختيار�ة مسألة �عد لم الز�ون   فولاء

 طو�لة فاعليةت علاقة و�ناء ز�ائ��ا ولاء لتحقيق ج�ود�ا �ل تكرس المؤسسات والر�ادة�فأصبحت التمّ��

  .بي��ا�و�ي��م �جل

 بقاء�ا يضمنون  من و�م وجود�ا س�ب لأ��م م،تهواحتياجا الز�ائن ع�� ال��ك�� إ�� بحاجة المؤسسات إن -

 تتقادم المنتجات لأن تنافسية، ومنتجات خدمات لطرح أيضا بحاجة �� أخرى  ج�ة ومن السوق، ��

�مردودي��ا  متهوعادا المس��لك�ن أذواق �� والتحول  التكنولو�� والتطور  المنافسة، تأث�� تحت وت��اجع

  .الز�ائن وولاء رضا لكسب التطور  �ذا مواكبة من لذلك�لابد الشرائية،

 

 محاور  لمختلف الدراسة عينة أفراد تقييم أن تب�ن الدراسة �ذه خلال من :التطبيقية الدراسة نتائج . ب

 :أن حيث بول المق أو المتوسط التقييم مجال وقع�ضمن �ست�يان

 أن إلا ،FAMAG  مؤسسة طرف من عل��ا يتحصلون  ال�� ا��دمات عن عموما راضون  العينة أفراد معظم�-

 تحقيق �� المطلو�ة بم�ام�ا المؤسسة وقيام ،�عطال كصيانة المصاحبة وا��دمات الش�اوي، معا��ة طر�قة

 .الز�ائن �عض تر��� لم �تصال

  عنو  وجود ع�� يوافقون  العينة فأفراد ،�FAMAG   مؤسسة �� بالعلاقات قال�سو� ممارسة لواقع بال�سبة -

�الدراسة، المؤسسة و��ن بي��م العلاقة من � ح�� بالعلاقات لل�سو�ق بأن القول  يمكن لذلك محل  ��شطة��

 ام�ال��  ف��ا النظر المؤسسة�اعادة إدارة ع�� يجب ال�� النقائص �عض وجود مع ولكن ، للمؤسسة ال�سو�قية

 .المقدمة للوعود المؤسسة
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�FAMAG مؤسسة اتجاه الولاء صفة ل�م العينة أفراد معظم�- �� �علامة �الفلا��  درجة أوSONALIKAللعتاد

 من المقدمة ا��دمات عن عام �ش�ل الز�ائن رضا إ�� أشارت ال�� النتائج خلالن�فم ايجابية، للمؤسسة ولا��م

 العينة أفراد بمعظم أدت الثقة و�ذه ز�ائ��ا لدى الثقة من نوع اأكس�� عام، �ش�ل وعن�المؤسسة ا��ودة، حيث

 . المؤسسة �ذه مع بالتعامل النية�بالاستمرار إ��

 

  : توصيات و اق��احات.3

�ل�ا� �يمكن �أنھ �رأينا �و�ال�� �إل��ا، �المتوصل �النتائج �ظل ��� �و�ق��احات �التوصيات �من �مجموعة �صياغة يمكن

   المس��ينن�وضع�المؤسسة�المبحوثة�ع���وجھ�ا��صوص�،�و��غي���من�نظرة�المسا�مة�الفعالة�����تحس�ن�م

��ذه� �خلال �من �عل��ا �الوقوف �تم �ال�� �وال�فوات �النقائص �لتدارك �و�ذا �المؤسسات، �إدارة �ع�� و�القائم�ن

الدراسة،�و�ال����سمح�من�تجسيد�ثقافة�ال�سو�ق�العلاقا�ي�القائمة�ع���جذب�و��عز�ز�و�تطو�ر�و�المحافظة�

ع���مختلف�أنواع�العلاقات،�مع�الموردين�و�الموظف�ن�و�العمال�و�الموزع�ن�و�الز�ائن�ع���أرض�الواقع،�و�عليھ�

  :نق��ح�التا��

1- � �الدراسة �محل �المؤسسة �ا�تمام �قسم��FAMAGضرورة �ضمن �و�جعل�ا ��سي��ية �كأداة �ال�سو�ق بوظيفة

 . محوري�و�أسا�������ال�ي�ل�التنظي���للمؤسسة

 .��للأ�شطة�ال�سو�قية����نقاط�البع�التا�عة�ل�االتطبيق�الفع� -2

الف�م�ا��يد�لفلسفة�و�ثقافة�ال�سو�ق�ثم�ال�سو�ق�العلاقا�ي،�وعدم�ا��لط�بي��ا�و��ن��سي���العلاقات� -3

 . مع�الز�ائن،�وغ���ا�من�المفا�يم�المتداخلة�مع�ا

 .ترك�مساحة���ر�ة�اتخاذ�القرارات�ال�سو�قية�لدى��فراد�العامل�ن -4

 .و�م�اتب�العلاقات�العامة �تمام�الفع���بالموظف�ن�و�خاصة�الذين�ي�شطون����الم�اتب��مامية� �� -5

ضرورة�إجراء�و�ذا�بصفة�دور�ة�ومستمرة�التدر�ب�و�الت�و�ن�للموظف�ن�لغرض�تزو�د�م�ب�ل�ما��و�جديد� -6

 ).سلوك�و�القدرة�ع����تصال�و�التواصل( ���ميدان�التعامل�مع�الز�ون 

�فيتم�تحف���الموظ -7 �الز�ائن �و�أما �بھ، �و��حتفاظ �جذبھ �يتم �ز�ون ��ل �ع�� �عمولة �منح�م �خلال �من ف�ن

 تحف���م�عن�طر�ق��تصال���م�لإعلام�م�عن��ل�جديد،�و�منح�م�أيضا��دايا��المفكرات�و��قلام

ضوعة�و�الرزنامات�و�استعمال�ا��وسيلة�إش�ار�ة�عن�طر�ق��ختيار�المناسب�للنوعية�و�ح���الصور�المو �

  .عل��ا�و�ال���تر���صورة�المؤسسة����ذ�ن�الز�ون 

 

�و�ذا�ت -8 �العلاقا�ي، �ال�سو�ق �تب�� �وضرورة �بأ�مية �التنظيمية، �المستو�ات �جميع ��� ��فراد �جميع وعية

  .و�علام�ا��يد�ل�ا بالتحض���

 اعلةتوجيھ�استعمال�التكنولوجية�لغرض�بناء�و��عز�ز�علاقات�طو�لة��مد�مع�مختلف��طراف�الف -9

 .و�المتعاملة�مع�المؤسسة�بداية�بالز�ون �
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تمي���الز�ائن��ك���ر�حية�بال�سبة�للمؤسسة�و�بدرجة�اقل�الز�ائن�ذوي�( ضرورة�ان��اج�سياسة�التمي���� -10

 ).الر�حية�المتنامية

 .ضرورة�إجراء�دراسة�عميقة�للمنافسة،�و�محاولة�تمي���ا��دمات�عن�با���المنافس�ن� -11

 ال�سو�ق�العلاقا�ي�لدى�الز�ون�من�زاو�ة�التأكيد�ع���المنفعة�المتبادلة�ضرورة�ترسيخ�ثقافة� -12

 ). مؤسسة/ز�ون ( 

 بناء�الثقة�بي��ا�و�ب�ن�ز�ائ��ا،�فالثقة�المتبادلة�تتطور�ع���الزمن�إ���رضا�الز�ون،�FAMAGع���المؤسسة�� -13

  .�ا�و�من�تم�ضمان��عاملھ�المستمر�مع�

 الدائم�مع�ز�ائ��ا،�ح���ي�س���ل�ا�معرفة�مواطن�النقص�و�ا��للع���المؤسسة��عتماد�ع���التفاعل�� -14

  .و�السلبيات،�و��ذا�من�خلال�المعلومات�المرتدة�

 ال�سو�قية الت�اليف كتخفيض منافع من ل�ا لما الز�ائن، مع العلاقة اس��اتيجية�إدارة المؤسسة تب�� ضرورة- -15

 الز�ائن؛ مع التعامل �� المعتمدة �جراءات من العديد وتقليص�

 سلوك لدراسة ال�سو�قية بالبحوث والقيام لز�ائن،ل فعالة اتصال اس��اتيجية لتطو�ر البحث�� -16

 ورغباتھ؛ حاجاتھ لتحديد المس��لك

 من الز�ائن تذمر اسباب لمعرفة بدراسات والقيام الش�اوي، ومعا��ة استقبال طر�قة �� النظر إعادة -17

 الوضع؛ اصلاح اولةمح ثم الش�اوي  لاستقبال الطر�قة��ا��الية

 الز�ون  مع والتعاطف عليھ المتفق الموعد �� ا��دمة وتأدية المقدمة، بالوعود المؤسسة ال��ام ضرورة -18

 مش�لة؛ مواج�ة�أي عند

 ا��الي�ن الز�ائن ولاء مستوى  لتحس�ن النظري، ا��انب �� المذ�ورة الولاء بناء و�رامج اس��اتيجيات تب�� -19

 .دجد ز�ائن وجذب استقطابا�وكذ

  

  

  :أفـاق�الدراسة -

�عت���موضوع�البحث�الذي�تناولناه�مجرد�بداية�لمواضيع�أخرى،�ونقطة�انطلاق�لإش�اليات�أخرى�أيضا،�يمكن�ل�ا�

  :النظر�إ���موضوع�ال�سو�ق�العلاقا�ي�من�زوايا�أخرى�جديدة

  ؛ المس��لك سلوك ع�� التجار�ة العلامة تأث�� -

 .ئنالز�ا ولاء ع�� وا�ع�اس�ا المؤسسة صورة -

 .ال�سو�ق�العلاقا�ي����المؤسسات��دار�ة�العمومية -

 .دور��ل��ام����تب���ال�سو�ق�العلاقا�ي -

 .دور�الثقة����تب���ال�سو�ق�العلاقا�ي -
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