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   : مݏݵص

ࢫإڲʄࢫ ࢫمركزʈنࢫعڴʄࢫحيȞياتࢫانتقالࢫالزȋون ɲسڥʄࢫمنࢫخلالࢫورقتناࢫɸذهࢫإڲʄࢫتقديمࢫموجزࢫلأɸمࢫمحطاتࢫتطورࢫالȘسوʈق

مركزࢫاɸتمامࢫالمؤسساتࢫمتجلياࢫࢭʏࢫاعتمادࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقات،ࢫفبعدࢫأنࢫɠانࢫالȘسوʈقࢫبدونࢫɸوʈةࢫعلميةࢫيȘنازعࢫالكث؈فࢫحولࢫ

ࢫ ࢫوتحديد ࢫتأث؈فࢫȖعرʈفھ ࢫوȋفعل ࢫالقاعدي، ࢫالȘسوʈقي ࢫالمزʈج ʄࢫعڴ ࢫأساسية ࢫبصفة ࢫʇعتمد ࢫعلميا ࢫميدانا ࢫأصبح ࢫالبحۙܣ، إطاره

ࢫمكنࢫ ࢫمختلفا، ࢫوتنظيميا ࢫاس؅فاتيجيا ࢫȊعدا ࢫالȘسوʈق ࢫأخذ ࢫواݍݵارجية ࢫالداخلية ࢫالبʋئة ࢫعرفْڈا ࢫالۘܣ ࢫوالتطورات التكنولوجيا

ࢫفأصبح ࢫاɸتماماٮڈا ࢫوقلب ࢫمحور ʏࢫࢭ ࢫالمسْڈلك ࢫتنصʋب ࢫمن ࢫالوصول ࢫالمؤسسات ࢫونقطة ࢫטنطلاق ࢫنقطة ࢫأصبحتࢫࢫ،بذلك وقد

إنࢫظɺورࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫ. بذلكࢫالعلاقاتࢫطوʈلةࢫכجلࢫمعࢫالزȋائنࢫوجودٮڈاࢫجزءاࢫمɺماࢫمنࢫثقافةࢫالمؤسسةࢫواس؅فاتيجياٮڈا

ࢫ ࢫبالزȋائن ࢫטحتفاظ ʄࢫتركزࢫعڴ ࢫالۘܣ ࢫتلك ʄࢫإڲ ࢫجدد ࢫزȋائن ࢫبكسب ࢫالمتعلقة ࢫטس؅فاتيجيات ࢫمن ࢫטنتقال ʄࢫإڲ المتواجدينࢫأدى

ࢫرضاࢫ ࢫالقيمة، ࢫخلق ʏࢫࢭ ࢫأساسيا ࢫعنصرا ࢫأصبح ࢫالذي ࢫالشɢاوي ࢫلمعاجلة ࢫنظام ࢫتنصʋب ࢫطرʈق ࢫعن ࢫمٔڈم، ࢫالمفقودين واستعادة

  . الزȋونࢫوטحتفاظࢫبھ

 .،ࢫالتوجھࢫنحوࢫالزȋون،ࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقات،ࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋون الȘسوʈقࢫ:المفتاحيةالɢلماتࡧ

  JEL: M310تصɴيفࡧ

Abstract:  

We seek through this paper to provide a summary of the most important marketing development steps, 

focusing on the mechanisms for the customer moving to the center of the interest of the institutions, which is 

reflected in the adoption of marketing relationship. After the marketing was without a scientific identity  in 

earlier years and centuries, and the conflits and disputes over its definition and research framework, it became a 

field of science depends mainly on the basic marketing mix, And by the impact of technology and developments 

in the internal and external environment, the marketing takes a new strategic and organizational dimension, 

enabled the institutions to put the consumer in the center and the heart of its concerns, thus he becoming the 

starting and ending point, and The importance of long-term relationships with customers and relationships 

quality has become a central part of the organization's culture and strategies. The rise of relationship marketing 

led to move from the problems and strategies associated with gaining new customers to those issues concerned 

with keeping existing customers and regaining the missing of them by installing a complaint management 

systems that it become the critical element in value creation and customer satisfaction and retention. 

Keywords: Marketing; customer orientation; relationship marketing; customer relationship management. 
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  : مقدمة. 1

نࢫتطورࢫم؈قاتࢫألقدࢫفرضتࢫالمنافسةࢫالشرسةࢫالۘܣࢫȖسودࢫכسواقࢫوالȘشبعࢫالذيࢫȖعرفھࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫعڴʄࢫالمؤسساتࢫ

ࢫواعتبارهࢫعمادࢫالسوقࢫأ .دفاعيةࢫتمكٔڈاࢫمنࢫالتطورࢫوالنموࢫتنافسية ࢫالتوجھࢫنحوࢫالزȋون حدࢫأɸمࢫɸذهࢫالم؈قاتࢫوأك؆فɸاࢫنجاحا

فبعدࢫأنࢫɠانࢫالȘسوʈقࢫعمليةࢫبيعيةࢫبحتةࢫأصبحࢫךنࢫعلماࢫ. ʈرࢫمنتجاٮڈاࢫوتوسيعࢫحصصɺاجلࢫتطو أورك؈قٮڈا،ࢫوالݏݨوءࢫإليھࢫمنࢫ

سعياࢫوراءࢫكسبࢫثقتھࢫوטحتفاظࢫبھࢫوقنصࢫࢫ،وتخصصاࢫينفردࢫبنظرʈاتھࢫوقواعدهࢫࢭʏࢫالتعاملࢫالمباشرࢫمعࢫالزȋونࢫدونࢫوسطاء

ࢫعڴʄࢫ،ولائھ ࢫخلالھ ࢫمن ࢫوتحصل ࢫقيمة ࢫتمنحھ ࢫمعھ ࢫכجل ࢫطوʈلة ࢫعلاقة ࢫبناء ࢫخلال ࢫبالمقابلࢫمن ࢫعنࢫࢫ،قيمة ࢫالبحث ࢫعن Ȗغنٕڈا

  . لكنࢫفاتتࢫقرونࢫوقرونࢫقبلࢫأنࢫنصلࢫإڲʄࢫɸذهࢫالثقافةࢫوɸذاࢫالتفك؈ف. زȋائنࢫجددࢫوتخلصɺاࢫمنࢫتɢاليفࢫذلك

وصولاࡧإڲʄࡧانتقالࡧالزȋونࡧإڲʄࡧمركزࡧدائرةࡧاɸتمامࡧمنذࡧظɺورهࡧفماࡧۂʏࡧأɸمࡧالمحطاتࡧالۘܣࡧشɺدɸاࡧالȘسوʈقࡧ

 .فلسفةࡧوجديدࡧɠلࡧمحطةࡧمنࡧɸتھࡧالمحطات؟مصطݏݰات،ࡧت،ࡧ،ࡧتوجɺاملامحوماࡧۂʏࡧأɸمࡧࡧالمؤسسة؟

   : فرضياتࡧالدراسة. 1.1

 اتࢫɺࢫالتوج ࢫȖغ؈فت ࢫفقد ࢫالماعۜܣ، ࢫالقرن ࢫبداية ʏࢫࢭ ࢫظɺرࢫبھ ࢫالذي ࢫللمفɺوم ࢫمماثلا ࢫاليوم ࢫالȘسوʈق ࢫمفɺوم ࢫʇعد لم

ࢫاش ʄࢫاڲ ࢫالزȋون ࢫحاجات ࢫدراسة ࢫمن ࢫوامتدت ࢫخارجɺا، ʄࢫاڲ ࢫالمؤسسة ࢫداخل ࢫمن ࢫتنطلق ڈا ࢫɠوٰ ࢫمن ࢫɸتھࢫوالفلسفات باع

 ؛اݍݰاجاتࢫبالطرʈقةࢫالۘܣࢫتحققࢫاعڴʄࢫقيمةࢫللطرف؈ن

 اɺࢫتقدم ࢫالۘܣ ࢫالقيمة ʄࢫعڴ ࢫالٔڈاǿي ࢫɸوࢫاݍݰكم ࢫاɸتماماٮڈاࢫࢫالزȋون ࢫمحور ʄࢫاڲ ࢫتنقلھ ࢫان ࢫالمؤسسات ʄࢫعڴ ࢫلذا المؤسسات

 .وȖسڥʄࢫاڲʄࢫالتعرفࢫعليھࢫوتحصيلࢫالمعرفةࢫاللازمةࢫمنھࢫلتقديمࢫالقيمةࢫالۘܣࢫترضيھࢫوتمكنࢫمنࢫتحصيلࢫرضاه

   : أɸميةࡧالبحث. 2.1

ࢫيكȘؠۜܣࢫأɸميةࢫبالغةࢫلدىࢫدارسيھࢫטɠادمي؈نࢫولدىࢫالمؤسساتࢫالۘܣࢫȖسڥʄࢫ ࢫࢭʏࢫɠونھࢫʇعاݍݮࢫمفɺوما تتجڴʄࢫأɸميةࢫبحثنا

فالȘسوʈقࢫاليومࢫࢫ،اليومࢫاڲʄࢫضمانࢫبقا٬ڈاࢫࢭʏࢫالسوقࢫواستمرارʈْڈاࢫمنࢫخلالࢫمضاعفةࢫטɸتمامࢫبالعميلࢫالذيࢫيضمنࢫلɺاࢫذلك

ࢫال ࢫכɠادي׿ܣ ࢫالمصطݏݳ ࢫذلك ࢫلʋس ࢫونلمس ࢫɲعاʇشھ ࢫواقع ࢫɸو ࢫبل ࢫكتȎنا، ʏࢫࢭ ࢫوʈبقى ࢫيدرس ࢫآذي ࢫטقتصاديةࢫࢫࢭʏثاره حياتنا

 .لذاࢫɠانࢫلزاماࢫانࢫنفɺمࢫأɸميتھࢫوكيفࢫتطورࢫع؄فࢫالزمن... وטجتماعية

   : أɸدافࡧالبحث. 2.1

ʄذاࢫإڲɸسعيناࢫمنࢫخلالࢫبحثناࢫ:  

 قةࢫالمألوفʈقةࢫمختلفةࢫعنࢫالطرʈ؛إثراءࢫالمحتوىࢫالعل׿ܣࢫللموضوعࢫبطر  

 ق؛ࢫي؈قࢫب؈نࢫاݍݰقباتالتمʈسوȘمࢫالɺانتࢫتفɠالزمنيةࢫوكيفࢫ  

 شأࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوعملا٬ڈاɴࢫالذيࢫيʏمࢫعوائدهࢫذلكࢫالرابطࢫטجتماڤɸقࢫعائد،ࢫوانࢫاʈسوȘاثباتࢫانࢫلل.  

   : منݤݨيةࡧالدراسة. 2.1

البياناتࢫࢫللإجابةࢫعنࢫإشɢاليةࢫالبحثࢫواثباتࢫܵݰةࢫالفرضياتࢫاوࢫنفٕڈا،ࢫاخ؅فناࢫالمنݤݮࢫالوصفي،ࢫالذيࢫٱڈدفࢫاڲʄࢫجمع

ࢫالكتبࢫ ʄࢫعڴ ࢫبالاعتماد ࢫواق؅فاحات ࢫباستɴتاجات ࢫلݏݵروج ࢫاݍݰقائق ࢫتفس؈فࢫɸتھ ࢫومحاولة ࢫالمدروسة، ࢫالظاɸرة ࢫعن واݍݰقائق

  .والدراساتࢫوالبحوثࢫالسابقةࢫࢭʏࢫالمجال
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  :الȘسوʈقࡧقبلࡧخمسʋناتࡧالقرنࡧالعشرʈن .2

  :الȘسوʈقࡧدونࡧɸوʈةࡧعلمية. 1. 2

ࢫآلافࢫ Carratu 1987  (Hajikhani & Laplaca, 2012, pp. 11-39)حسبࢫ ʄࢫإڲ ࢫآثارࢫȖعود ࢫلɺا ࢫالȘسوʈقية ࢫالممارسة فإن

أنࢫالعلاقاتࢫالȘسوʈقيةࢫوטɸتمامࢫ٭ڈاࢫظاɸرةࢫقديمةࢫ (M. Fernandes & F.Proença, 2005, p. 2)قرࢫأالسن؈نࢫقبلࢫالميلاد،ࢫكماࢫ

نࢫتحولࢫترك؈قࢫالباǿع؈نࢫإڲʄࢫال؅فوʈجࢫبدلاࢫمنࢫلك. كماࢫɠانࢫللعلاقاتࢫتارʈخࢫعرʈقࢫقبلࢫعصرࢫالصناعة .قدمࢫتارʈخࢫالتجارةࢫنفسɺا

ليتمࢫȊعدࢫذلكࢫوضمنࢫسنواتࢫطوʈلةࢫ). mass marketing(اݍݰفاظࢫعڴʄࢫالعلاقاتࢫࢭʏࢫالعصرࢫالصناڤʏࢫف؅فةࢫالȘسوʈقࢫالشاملࢫ

ࢫعڴʄࢫ ࢫقائمة ࢫالȘسوʈقية ࢫالمعرفة ࢫأصبحت ࢫأين ࢫالȘسوʈق ࢫܧݵصنة ࢫالمشبعة ࢫوכسواق ࢫالمنافسة ࢫتأث؈فࢫضغط ࢫتحت ࢫالتغ؈فات من

ࢫاݍݵ؄ف  ࢫوتركزࢫȊشɢل ࢫالفرديةࢫأك؄ف ة ࢫالسلوكيات ʄࢫ. عڴ ʄࢫإڲ ࢫوتɴتقل ࢫخاصة ࢫالمعرفة ࢫɸذه ࢫمجتمعࢫأوأصبحت ʏࢫࢭ ࢫכܧݵاص قرب

  .ن؅فنتכ 

ࢫɸوʈةࢫعلمية،ࢫوقدࢫمرࢫوقت كمجالࢫࢫھقبلࢫأنࢫيكȘسبࢫمɢانࢫطوʈلࢫفالȘسوʈقࢫتواجدࢫࢭʏࢫالمجتمعاتࢫالقديمةࢫلكنࢫدون

نࢫخلالࢫاعتبارهࢫحقلاࢫمتم؈قاࢫࢭʏࢫالبحثࢫوالممارسةࢫࢭʏࢫبدايةࢫالقرنࢫعل׿ܣࢫࢭʏࢫالدراساتࢫالȘسوʈقية،ࢫوقدࢫحصلࢫعڴʄࢫدفعةࢫقوʈةࢫم

  .العشرʈن،ࢫليعرفࢫمنذࢫذلكࢫاݍݰ؈نࢫȖغي؈فاتࢫدراماتيكيةࢫخلالࢫالقرنࢫالماعۜܣ

ࢫالȘسوʈقࢫ ࢫوȋ؈ن ࢫحقيقة ࢫכعمال ࢫمجال ࢫʇعرفھ ࢫما ࢫب؈ن ࢫتناقضا ࢫالȘسوʈق ࢫشɺد ࢫالȘسوʈقية، ࢫלدارة ࢫتطور ࢫمراحل ʄࢫأوڲ ʏࢭ

طڧʄࢫالȘسوʈقࢫالمباشرࢫݍݰقبةࢫمنࢫالزمن،ࢫحيثࢫɠانࢫࢫ،لࢫالثورةࢫالصناعيةࢫوتطورࢫقنواتࢫالتوزʉعكعلم،ࢫففيࢫعالمࢫכعمالࢫوقب

ࢫمباشرا ࢫتفاعلا ࢫوالمنتج ࢫالمسْڈلك ࢫب؈ن ࢫטجتماعيةࢫ. التفاعل ࢫالعلاقات ࢫالتجرȎʈية، ࢫالمعرفة ʄࢫعڴ ࢫمبɴية ࢫטقتصادية والمعاملات

  .والثقة

ʈانتࢫالنظرɠذا،ࢫɸعيداࢫعنࢫعالمࢫכعمالࢫاݍݰقيقيࢫȊࢫتحددࢫكيفيةࢫأماࢫʏاتࢫטقتصاديةࢫاݍݨزئيةࢫبمرجعيةࢫטقتصادࢫالكڴ

 .التفاعلࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوالمسْڈلكࢫوالذيࢫيقومࢫعڴʄࢫالعقلانيةࢫوالتجاɲسࢫوأɸملتࢫحالةࢫعدمࢫالتجاɲسࢫࢭʏࢫכسواق

  :المفɺومࡧלنتاڊʏࡧوالبيڥʏࡧللȘسوʈق.  2.2

قلࢫمنࢫطلبࢫأرࢫכسواق،ࢫحيثࢫɠانࢫمستوىࢫלنتاجࢫوʉعودࢫالتطورࢫالذيࢫعرفھࢫالمجالࢫࢭʏࢫبدايةࢫالقرنࢫالعشرʈنࢫإڲʄࢫتطو 

المسْڈلك؈ن،ࢫفأصبحࢫالȘسوʈقࢫمرتبطاࢫبمفاɸيمࢫɠالإيرادࢫالعام،ࢫمرونةࢫالطلبࢫوטسȘثمارࢫلزʈادةࢫكميةࢫالعرضࢫبدلاࢫمنࢫتنوʉعھࢫ

نھࢫأف؈فونࢫࢫون أماࢫالباحث. العقدࢫالذيࢫيرȋطɺماوالȘسوʈقࢫبذلكࢫɸوࢫࢫ،والمنتجࢫوالمؤسسةࢫبالعرضࢫ،وɠانࢫʇعرفࢫالمسْڈلكࢫبالطلب

ࢫ٭ڈدفࢫالتɴبؤࢫبفرصࢫإنتاجɺم ففيࢫعالمࢫʇسْڈلكࢫفيھࢫأساساࢫɠلࢫماࢫيصنع،ࢫȖسيطرࢫالنظرةࢫלنتاجيةࢫࢫ.وسيلةࢫلدراسةࢫالسوق

ࢫاݍݨودة ࢫذلك ࢫرافقت ࢫطالما ࢫالتنافسية ࢫللم؈قة ࢫرافعة ࢫتɢلفة ࢫبأقل ࢫاݍݱݨم ࢫإنتاج ࢫتحديدࢫ. وȖعت؄فࢫفكرة ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق وʈنحصرࢫدور

  .سعرࢫوלعلانࢫعنࢫالمنتج/المستوىࢫכمثلࢫللعلاقةࢫجودة

ليɴتقلࢫטɸتمامࢫࢭʏࢫالثلثࢫכولࢫمنࢫالقرنࢫالعشرʈنࢫإڲʄࢫقنواتࢫالتوزʉعࢫلنقلࢫالبضاعةࢫمنࢫمɢانࢫإڲʄࢫآخرࢫوالتأكدࢫمنࢫ

فطورتࢫشبɢاتࢫالبيعࢫلكنࢫʇعت؄فࢫɸذاࢫقيمةࢫمضافةࢫɸامشية،ࢫوɠانࢫلزاماࢫإيجادࢫمصدرࢫآخرࢫللقيمةࢫيخلقࢫ. ھࢫمتاحࢫللمسْڈلكأن

ʄࢫعڴ ࢫכسعارࢫتفضيلاࢫلمؤسسة ࢫوتخفيض ࢫال؅فوʈجية ࢫɠالعروض ࢫأخرى ࢫاختيارࢫأحسنࢫ. حساب ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫينحصرࢫدور وɸنا

   .وتحف؈قࢫمجموعاتࢫالبيعࢫوالوسطاء) argumentaire de vente(المواقعࢫلنصبࢫنقاطࢫالبيع،ࢫتحديدࢫعرضࢫالبيعࢫ
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نࢫعڴʄࢫالسلوكࢫالشراǿيࢫالذيࢫتحددهࢫعواملࢫɠالعواطفࢫوالتحف؈قاتࢫواللاعقلانيةلتدعمɺاࢫو ركزࢫالباحثࢫ،1940 ࢭʏࢫأواخر

أماࢫȊعدࢫاݍݰربࢫالعالميةࢫالثانية،ࢫفقدࢫࢫ،فࢫالبʋئةࢫعڴʄࢫالنظرʈةࢫالȘسوʈقيةلتأث؈ࢫ1948سنةࢫࢫȊAlderson and coxعدࢫذلكࢫدراسةࢫ

ࢫ،حيثࢫزادتࢫإمɢانيةࢫالدخولࢫإڲʄࢫכسواقࢫمنࢫحدةࢫالمنافسةࢫوصعوȋةࢫالبيعࢫ،قالࢫمنࢫسوقࢫالباǿع؈نࢫإڲʄࢫسوقࢫالمش؅فينتمࢫטنت

ࢫتمي؈قࢫالمنتجاتࢫأصبحف ʄࢫࢫ،ال؅فك؈قࢫأك؆فࢫعڴ ࢫالبيڥʏأوɸوࢫما ࢫالتوجھ ࢫعن ʏࢫالتخڴ ʄࢫعڴ ࢫوالباحث؈ن ࢫأولائكࢫ( ج؄فࢫالممارس؈ن خاصة

ࢫ ࢫبـ ࢫࢫ،)puch marketingالمؤمن؈ن ࢫتوجھ ࢫالوتبۚܣ ࢫɸوࢫالتوجھ ࢫاݍݵمسʋناتجديد ࢫسنوات ʏࢫࢭ ࢫࢫ،Șسوʈقي ࢫɸذهࢫأوقد ʏࢫࢭ قرࢫɠوتلرࢫأن

  .لمࢫʇعدࢫɠافياࢫوصاݍݰاࢫكمنطقࢫونݤݮࢫȖسوʈقيࢫ4P’sالف؅فةࢫقدࢫاق؅فحࢫالعلماءࢫأنࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫ

حولࢫࢫ،ࢫإلاࢫأنࢫأك؆فࢫوأوسعࢫالدراسات1920وȋالرغمࢫمنࢫأنࢫالمؤرخ؈نࢫטقتصادي؈نࢫوטجتماعي؈نࢫدرسواࢫالمسْڈلك؈نࢫمنذࢫ

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫمɢاٰڈا ࢫأخذت ࢫقد ࢫالمسْڈلك ࢫالمسْڈلك؈ن. 1960سلوك ࢫأسواق ʄࢫال؅فك؈قࢫأولاࢫعڴ ࢫتم ࢫالمسْڈلك؈نࢫ. أين ࢫɸوࢫرȋط ࢫالɺدف وɠان

ࢫكɢل ࢫالمجتمعأوלقرارࢫبࢫ،بالمجتمع ࢫوجود ࢫمن ࢫجزءا ࢫأصبح ࢫالȘسوʈق ࢫטجتماڤʏࢫ .ن ࢫالسلوك ࢫنظرʈات ʄࢫعڴ ࢫالباحث؈ن ࢫيحث إذ

وأصبحࢫبذلكࢫاɸتمامࢫالباحث؈نࢫ. ترك؈قࡧمعاملاȖيࡧإڲʄࡧسلوɠيࡧوعلائقيرࢫɸوࢫانتقالࢫمنࢫنࢫɸذاࢫالتطو أوالتنظي׿ܣࢫوʉع؅ففࢫالبعضࢫب

ࢫالسوق  ࢫإدارة ࢫكيفية ࢫحول ࢫوالȘسوʈقࢫ،ينصب ࢫالسوق ࢫتحديد ʄࢫإڲ ࢫتظɺرࢫاݍݰاجة ࢫلذلك ࢫاعتبارࢫالمسْڈلكࢫ. وتبعا ࢫيتم حيث

ࢫالسوق  ࢫدراسة ʏࢫࢭ ࢫسوداء ࢫكصناديق ࢫم. والمؤسسة ࢫأي ࢫمن ࢫيتجزأ ࢫلا ࢫجزءا ࢫالȘسوʈق ࢫأصبح ࢫالبقاءࢫو٭ڈذا ࢫيمكٔڈا ࢫفلا ؤسسة

ࢫدونھ ࢫإɲسانية. وטستمرارࢫمن ࢫقضية ࢫوأكيد ࢫأعمق، ࢫبصفة ࢫتحليلية ࢫعالية، ࢫلدرجة ࢫتكنولوجية ࢫقضية ࢫأصبح ࢫɠانࢫ. وقد حيث

جʋشࢫɠانࢫأمࢫأعمال،ࢫ(نھࢫالعمليةࢫالۘܣࢫترȋطࢫࢫمنࢫخلالɺاࢫمنظمة،ࢫفردࢫ،ࢫمؤسسةࢫأوࢫɸيئةࢫأʇعرفࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫɸذهࢫالف؅فةࢫعڴʄࢫ

ࢫمسȘشف ࢫاݍݵارجية،ࢫࢭʏࢫɸذهࢫالعلاقةࢫ) ى،ࢫصناعة،ࢫحزبࢫسيا؟ۜܣ،ࢫمدرسةࢫأوࢫناديࢫاجتماڤʏكنʋسة،ࢫحɢومة، نفسɺاࢫمعࢫبʋئْڈا

  (Gamble & al, 2011, p. 230) تقدمࢫالمنظمةࢫخدماتࢫوتȘبادلࢫقيمࢫمعࢫɸذهࢫالبʋئةࢫوالۘܣࢫت؄فرࢫحقɺاࢫبالبقاءࢫوטستمرار

ࢫخذࢫالمجالࢫقوتھࢫمنࢫخلالࢫباحثيھࢫࢭʏࢫسنواتࢫاݍݵمسʋناتࢫوالستأɸذاࢫوقدࢫ ࢫࢫʋLevitt 1960ناتࢫمنࢫالقرنࢫالعشرʈنࢫكـ

ɺࢫظ ࢫكࢫرتوأيضا ࢫاݍݨديدة ࢫوغ؈فɸاࢫ marketing myopiaـالمصطݏݰات ࢫالسوق ࢫوتجزئة ࢫالȘسوʈقي ࢫأدواتࢫࢫ...والمزʈج واعتبارɸا

وʈف؅فضࢫࢫ ،Borden 1964عنصراࢫلࢫࢫ12للمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫȊعدࢫأنࢫتمࢫاخ؅قالɺاࢫمنࢫࢫ4pفقدࢫتمࢫتبۚܣࢫنموذجࢫࢫ،Ȗسوʈقيةࢫإدارʈة

المزʈجࢫالȘسوʈقيࢫعدمࢫتجاɲسࢫالمؤسساتࢫوزȋائٔڈمࢫمماࢫʇستلزمࢫتجزئةࢫالسوقࢫ٭ڈدفࢫتقديمࢫطرقࢫمختلفةࢫللتعاملࢫمعɺمࢫباحۙܣࢫ

ࢫכجلࢫ.إدارʈا ࢫقص؈فة ࢫإطارࢫالمعاملات ʏࢫࢭ ࢫɠان ࢫɸذا ࢫɠل ࢫنموذج. لكن ࢫɠان ࢫلقد ࢫإنتاڊʏࢫࢫ 4Psأيضا ࢫتوجɺھ ࢫتقليديا ࢫمفɺوما ʇشɢل

ࢫט ࢫتأث؈فࢫنظرʈات ࢫتحت ࢫيقع ،ʏࢫوغ؈فࢫتفاعڴ ࢫف؅فةࢫبالأساس ʏࢫࢭ ࢫالسائدة ࢫטحتɢارʈة ࢫالمنافسة ࢫنظرʈة ࢫوȋاݍݵصوص ࢫاݍݨزǿي قتصاد

ࢫالمسْڈلك؈نࢫ.  1930 ࢫيخص ࢫفيما ࢫوטس؅فاتيجيات ࢫالمؤسسات ʏࢫࢭ ࢫטقتصادية ࢫللقواعد ࢫالموجɺة ࢫטنتقادات ࢫظɺرت ࢫفقد لذا

اقࢫوȖعظيمࢫالرȋح،ࢫركزتࢫوالمؤسساتࢫالصناعيةࢫوالۘܣࢫفتحتࢫالبابࢫأمامࢫتطوراتࢫجديدة،ࢫفبخلافࢫالرشادةࢫࢭʏࢫȖعاملاتࢫכسو 

ࢫالمحدودة ࢫالرشادة ʄࢫعڴ ࢫالسلوكية ࢫࢭʏࢫࢫ،والرضا النظرʈة ࢫوȋالتحديد ࢫالسلوك ࢫعلم ʏࢫࢭ ࢫثقتھ ࢫاݍݨديد ࢫالȘسوʈق ࢫبذلك ووضع

ࢫكأداةࢫحيوʈةࢫࢭʏࢫالȘسوʈقࢫوظɺرࢫمفɺوم؈نࢫجديدينࢫ. العلاقاتࢫب؈نࢫالباǿعࢫوالمش؅في  وفقدࢫال؅فوʈجࢫوالȘسع؈فࢫالكث؈فࢫمنࢫاعتباره

  .قاتالتفاعلࡧوالعلاɸماࢫ
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ࢫإڲʄࢫ ࢫالمبيعات ࢫتروʈج ࢫوȋرامج ࢫالشامل ࢫع؄فࢫال؅فوʈج ࢫبالولاء ࢫوטحتفاظ ࢫالعلامة ࢫخلق ʄࢫال؅فك؈قࢫعڴ ࢫمن ࢫالȘسوʈق ࢫانتقل ɸنا

جدࢫمحفزاتࢫטستخدامࢫومنࢫأɸمࢫبرامجࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫن). one to one Relationship(تطوʈرࢫعلاقاتࢫمباشرةࢫمܨݵصنةࢫ

ࢫقراراتࢫ ࢫاتخاذ ʏࢫࢭ ࢫالعملاء ࢫمشاركة ࢫالشامل، ࢫالتخصيص ࢫعلائقية، ࢫبيانات ࢫقاعدة ࢫاستخدام ࢫالȘسوʈق، ࢫȊعد ࢫما ࢫدعم المتكرر،

ࢫوغ؈فɸا ࢫتلكࢫ. المؤسسة ࢫلاࢫيملɢون ࢫالوسطاء ࢫلأن ࢫالعملاء ࢫمع ࢫمباشرة ࢫتطوʈرࢫعلاقات ࢫواعتماد ࢫالوسطاء ࢫعن ʏࢫالتخڴ ࢫتم كما

ففيࢫثمانʋناتࢫالقرنࢫالماعۜܣ،ࢫساعدࢫالȘسوʈقࢫالمباشرࢫ. تجاتࢫالۘܣࢫيقدمɺاࢫعكسࢫمصنعɺاࢫأوࢫمقدمɺاالرابطةࢫالعاطفيةࢫعنࢫالمن

  .عڴʄࢫتمي؈قࢫالمنتجات،ࢫوجعلتࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫورضاࢫالزȋونࢫمنࢫالȘسوʈقࢫأك؆فࢫترك؈قا

ࢫɠلࢫمنࢫ قاتࢫأنࢫɸناكࢫعواملࢫوأسبابࢫكث؈فةࢫتقفࢫوراءࢫالتطورࢫالسرʉعࢫللȘسوʈقࢫبالعلاࢫParvatiyar and shethوʈرى

التخڴʏࢫعنࢫالوسطاءࢫنȘيجةࢫتوفرࢫوسائطࢫטتصالࢫالمباشرࢫمعࢫالزȋون،ࢫتطورࢫاقتصادࢫاݍݵدماتࢫأينࢫلاࢫمعۚܢࢫلوجودࢫ: منࢫبئڈا

وسيطࢫباعتبارࢫأنࢫمنتجࢫاݍݵدمةࢫɸوࢫمقدمɺا،ࢫالتقدمࢫالتكنولوڊʏ،ࢫظɺورࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة،ࢫزʈادةࢫحدةࢫالمنافسةࢫالعالميةࢫ

  .الذيࢫيحتمࢫعدمࢫاستقلاليةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالباǿعࢫوالمش؅في )" Just in time(ࢭʏࢫالوقتࢫالمحددࢫ"جࢫواعتمادࢫفلسفةࢫלنتاجࢫالم؄فم

ࢫللعملاءࢫ ࢫالموجɺة ࢫالȘسوʈق ࢫممارسات ʄࢫعڴ ࢫينصب ࢫترك؈قࢫالمؤسسة ࢫأصبح ࢫإذ ࢫجذرʈا، ࢫȖغ؈فا ࢫالȘسوʈق ࢫȖغ؈فࢫمفɺوم لقد

الۘܣࢫتقدمɺاࢫلزȋائٔڈاࢫࢭʏࢫسوقࢫالمنافسة،ࢫفانخفاضࢫوال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالرȋحيةࢫبدلاࢫمنࢫݯݨمࢫالمبيعاتࢫلأٰڈاࢫبذلكࢫتركزࢫعڴʄࢫالقيمةࢫ

ࢫ ࢫأصبحت ࢫقد ࢫالمعروضة ࢫمنتجاٮڈا ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫʇعت؄فࢫدلالة ࢫالزȋونࢫأرȋحيْڈا ࢫوإرضاء ࢫقيمة ࢫتقديم ʏࢫࢭ ࢫبمنافسٕڈا ࢫمقارنة ࢫفعالية قل

ࢫ ࢫجزء ࢫخدمة ࢫطرʈق ࢫعن ࢫمبيعاٮڈا ࢫݯݨم ࢫلتوسيع ࢫمٔڈا ࢫشرسة ࢫمحاولة ʄࢫإڲ ࢫذلك ࢫيرجع ࢫوقد ࢫحاجياتھ، ࢫإجماڲأبإشباع ʏࢫك؄فࢫمن

وȋالرغمࢫمنࢫأنࢫف؅فةࢫتطورࢫ. بالإضافةࢫإڲʄࢫاسْڈدافࢫسوقࢫمعينةࢫوالتموقعࢫ٭ڈا. السوق،ࢫلذاࢫȖعت؄فࢫتجزئةࢫالسوقࢫɸناࢫعلاجاࢫلأزمْڈا

ࢫ ࢫب؈ن ࢫɠانت ࢫبالعلاقات ࢫالȘسوʈق ࢫ1990وࢫࢫ1980مفɺوم ࢫقبلࢫ، ࢫما ࢫحقبة ʏࢫࢭ ࢫتلوح ࢫالمصطݏݳ ࢫجذور ࢫأن ࢫتثȎت ࢫأدلة ࢫɸناك إلاࢫأن

ࢫمباشرࢫ ࢫاتصال ࢫɸناك ࢫɠان ࢫأين ࢫمنتجاتࢫالصناعة ࢫعلٕڈم ࢫوʉعرض ࢫفردا ࢫفردا ࢫʇعرفɺم ࢫɠان ࢫالذين ࢫوزȋائنھ ʏࢫالزراڤ ࢫالمنتج ب؈ن

ࢫȖعزʈزࢫ ࢫبدلاࢫمن ࢫوال؅فوʈج ࢫالبيع ʄࢫإڲ ࢫטɸتمام ࢫنقل ࢫتم ࢫأين ʏࢫالعصرࢫالصناڤ ࢫحقبة ʏࢫࢭ ࢫȖغ؈فࢫذلك ࢫلكن ࢫومخصصة، مܨݵصنة

  ).mass marketing(العلاقاتࢫواسȘبدالɺاࢫبالȘسوʈقࢫالشاملࢫأوࢫȖسوʈقࢫاݍݱݨمࢫ

 ,Berry 1983المɺتمــ؈نࢫوالبــاحث؈نࢫࢭــʏࢫنظرʈــةࢫالعلاقــاتࢫوالتعامــلࢫطوʈــلࢫכجــلࢫࢭــʏࢫȖســوʈقࢫاݍݵــدماتࢫنجــدࢫمــنࢫبــ؈نࢫأولࢫ

Levitt 1983, Groonros 1996.مࢫࢫɸقࢫ،ࢫوغ؈ـفʈســوȖࢫأدبيــاتࢫʏقࢫبالعلاقــاتࢫࢭــʈســوȘمكــنࢫأنࢫتلاحــظࢫآثــارࢫاســتخدامࢫمصـطݏݳࢫالʈو

نࢫالقيمـةࢫاݍݰقيقيـةࢫللعلاقـةࢫبـ؈نࢫالزȋـونࢫوالمـوردࢫتظɺـرࢫجليـاࢫعڴـʄࢫمبـدأࢫأࢫLevittاݍݵـدماتࢫوالȘسـوʈقࢫالصـناڤʏ،ࢫࢭـʏࢫɸـذاࢫכخ؈ـفࢫركـزࢫ

يــتمࢫإغــلاقࢫعمليــةࢫالبيــعࢫبــلࢫعڴــʄࢫالمــوردينࢫأنࢫʇســعواࢫإڲــʄࢫتقــديمࢫأقظــۜܢࢫرضــاࢫعڴــʄࢫطــولࢫف؅ــفةࢫحيــاةࢫࢫألا أيࢫشــددࢫعڴــʄࢫࢫ،البيــعȊعــدࢫ

دࢫصـبࢫاɸتماماتـھࢫعڴـʄࢫوقـࢫ،منࢫأقدمɺاࢫࢭـʏࢫȖعرʈـفࢫالȘسـوʈقࢫبالعلاقـاتࢫBerryأماࢫࢭʏࢫمجالࢫاݍݵدماتࢫفقدࢫɠانتࢫكتاباتࢫ .العلاقة

ʏقࢫاݍݵــارڊʈســوȘشــاءࢫمنــاخࢫيــدعمࢫالɲࢫإʏࢫودورهࢫࢭــʏقࢫالــداخڴʈســوȘࢫࢫ،الʄࢫعــددࢫمــنࢫاســ؅فاتيجياتࢫبنــاءࢫالعلاقــاتࢫالۘــܣࢫعڴــʄإضــافةࢫإڲــ

نـــھࢫجـــذب،ࢫטحتفـــاظࢫوȖعزʈـــزࢫعلاقـــاتࢫالزȋـــون،ࢫكمـــاࢫرȋطـــھࢫأالمنظمـــاتࢫاســـتخدامɺاࢫلـــذلك،ࢫحيـــثࢫعـــرفࢫالȘســـوʈقࢫبالعلاقـــاتࢫعڴـــʄࢫ

Morgan ࢫȘشــطةࢫالɲـلࢫכɢرࢫعلاقــاتࢫتبادليـةࢫناݦݰـةࢫواݍݰفـاظࢫعلٕڈـابʈشـاءࢫوتطـوɲـةࢫنحـوࢫإɺقيةࢫالموجʈمـاࢫأضــافھࢫ. سـوGronroosࢫ

أنࢫالȘســوʈقࢫبالعلاقــاتࢫيتعلــقࢫبتحديــدࢫوإɲشــاء،ࢫטحتفــاظࢫوȖعزʈــزࢫووقــتࢫالضــرورةࢫإٰڈــاءࢫالعلاقـــاتࢫࢫBerryلتعرʈــفࢫࢫ1994ســنةࢫ

دافࢫجميــعࢫכطــراف،ࢫوɸــذاࢫيــتمࢫمــنࢫخــلالࢫالتبــادلࢫمــعࢫالزȋــائنࢫوأܵــݰابࢫالمصــݏݰةࢫךخــرʈنࢫȊشــɢلࢫمــرȋح،ࢫبحيــثࢫيــتمࢫتحقيــقࢫأɸــ

 نــھࢫيركــزࢫعڴــʄࢫכخــذࢫȊعــ؈نࢫטعتبــارࢫرȋحيــةࢫالزȋــونࢫالۘــܣࢫȖع؄ــفࢫعــنࢫمــدىࢫمســاɸمةࢫالزȋــونࢫࢭــʏࢫأرȋــاحࢫالمــوردأʇعۚــܣࢫ. والوفــاءࢫبــالوعود

(Ritter & Andersen, 2013, p. 2) ح؈نࢫوإٰڈـȋـائنࢫغ؈ـفࢫالمـرȋࢫعـنࢫالزʏح؈نࢫوالتخڴـȋائنࢫالمرȋࢫالزʄعت؄ـفࢫوال؅فك؈قࢫعڴʉـم،ࢫوɺاءࢫالعلاقـةࢫمع



 ماذاࡧقبلࡧوȌعدࡧالȘسوʈقࡧبالعلاقات؟
 

  .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ» 1106 -1093ص،ࢫ2023جوانࢫ ،01 :العدد،ࢫ06 :،ࢫالمجلدالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ«   1098
 

ع؄ـفࢫارتفـاعࢫالɺـوامشࢫ: الـدفع: المباشـرةࢫمتمثلـةࢫࢭـʏ(الزȋونࢫمرȋحاࢫإذاࢫساɸمࢫȊشɢلࢫɠافࢫࢭʏࢫȊعدࢫواحدࢫعڴʄࢫכقلࢫمـنࢫأȊعـادࢫالقيمـةࢫ

ع؄ـفࢫضـمانࢫ: ع؄ـفࢫطلـبࢫمنتجـاتࢫتتـواءمࢫوكفـاءاتࢫالمـورد،ࢫالضـمان: ك؄فࢫكميةࢫوأطولࢫعلاقة،ࢫاݍݨودةأع؄فࢫ: والدفعࢫالسرʉع،ࢫاݍݱݨم

טبتɢار،ࢫالمعلومـاتࢫالۘـܣࢫȖسـمحࢫبخدمـةࢫالزȋـونࢫأوࢫغ؈ـفه،ࢫالوصـولࢫ: رارࢫومراقبةࢫالمبيعات،ࢫأماࢫכȊعادࢫغ؈فࢫالمباشرةࢫفتتمثلࢫࢭʏاستق

ࢭـʏࢫࢫةɸـذهࢫכȊعـادࢫغ؈ـفࢫالمباشـرةࢫلاࢫتـؤثرࢫمباشـرةࢫعڴـʄࢫأداءࢫالمؤسسـةࢫأوࢫخـلالࢫالعلاقـةࢫاݍݵاصـࢫ،ࢭـʏࢫعلاقـاتࢫمɺمـةࢫأخـرىࢫوالتحف؈ـقات

جــــــودةࢫ: والۘــــــܣࢫيمكــــــنࢫعرضــــــɺاࢫࢭــــــʏࢫأȊعــــــادࢫاقتصــــــادية) ةࢫلنجــــــاحࢫالمؤسســــــةࢫعڴــــــʄࢫالمــــــدىࢫالطوʈــــــلوقــــــتࢫمعــــــ؈نࢫلكــــــنࢫقــــــدࢫتɢــــــونࢫمɺمــــــ

الكفـــــــاءاتࢫכساســـــــية،ࢫتناســـــــبࢫ: التɢـــــــاليف،ࢫأȊعـــــــادࢫإســـــــ؅فاتيجيةࢫوتخفـــــــيض المنافســـــــةטســـــــȘثمارات،ࢫɸندســـــــةࢫالقيمـــــــة،ࢫɸندســـــــةࢫ

ɸـــذاࢫلانࢫالبـــاǿعࢫوالمشـــ؅فيࢫلاࢫ. والثقافـــةࢫال؅ـــفابطࢫטجتمـــاڤʏ،ࢫالثقـــة: وכȊعـــادࢫالســـلوكيةࢫ،לســـ؅فاتيجية،ࢫوقـــتࢫالȘســـوʈقࢫوכɸـــداف

جـلࢫأȊعـادࢫأخـرىࢫللقيمـةࢫأأوࢫاݍݵدمةࢫالمتبادلـة،ࢫبـلࢫيمكـنࢫأنࢫيɢـونࢫمـنࢫ جلࢫتحصيلࢫقيمةࢫالمنتجأيɢونࢫالتعاملࢫبئڈماࢫفقطࢫمنࢫ

  (Talwar, 2006, p. 4)  .حدࢫכطرافأالۘܣࢫتجذبࢫ

حيـثࢫࢫȘ . (White, 2014, p. 8)سـوʈقࢫبالعلاقـاتأنࢫالوقـتࢫɸـوࢫالمفتـاحࢫࢭـʏࢫالࢫ1985ࢭـʏࢫكتابـھࢫلسـنةࢫࢫɸJacksonـذاࢫوʈؤكـدࢫ

إضـافةࢫࢫ،والوقتࢫاللازمࢫلإٰڈاءࢫɸتـھࢫالعلاقـةࢫ،عڴʄࢫالمسوقࢫأوࢫالباǿعࢫأنࢫʇعرفࢫوقتࢫبدايةࢫبناءࢫالعلاقة،ࢫوقتࢫالعملࢫللاحتفاظࢫ٭ڈا

المـزʈجࢫالȘسـوʈقيࢫإڲʄࢫعواملࢫنجاحࢫأخرىࢫتتمثلࢫأساسـاࢫࢭـʏࢫכخـذࢫȊعـ؈نࢫטعتبـارࢫعنـدࢫخدمـةࢫالزȋـونࢫالصـناڤʏࢫاݍݰسـاباتࢫالفرديـةࢫو 

ʏࢫالتكيــفࢫمــعࢫحالــةࢫعــدمࢫࢫ .الكڴـʄࢫحمايــةࢫأصــولࢫالمعــاملاتࢫاݍݵاصـةࢫواݍݰاجــةࢫإڲــʄكمــاࢫأنࢫدرجــةࢫقــربࢫالعلاقــةࢫتتعلـقࢫباݍݰاجــةࢫإڲــ

أولࢫمنࢫأشارࢫإڲʄࢫالفرقࢫب؈نࢫالȘسوʈقࢫالمعاملاȖيࢫوالȘسوʈقࢫبالعلاقـات،ࢫحيـثࢫلاࢫࢫJacksonوɠانࢫ(Kauffman, 2000, p. 3) . اليق؈ن

عاملاȖيࢫبرȋحيـةࢫالمشـ؅فياتࢫالمسـتقبليةࢫللزȋـون،ࢫوʋȋنمـاࢫيركـزࢫالȘسـوʈقࢫبالعلاقـاتࢫعڴـʄࢫخلـقࢫوטحتفـاظࢫȊعلاقـاتࢫٱڈتمࢫالȘسوʈقࢫالم

طوʈلــةࢫכجــلࢫوالرȋحيــةࢫالمســتمرةࢫفــإنࢫالȘســوʈقࢫالمعــاملاȖيࢫٱڈــتمࢫبالمعــاملاتࢫالمنفصــلة،ࢫوʉعتمــدࢫالȘســوʈقࢫبالعلاقــاتࢫعڴــʄࢫالمنــافعࢫ

  ). يرغبࢫالمش؅فيࢫبأسعارࢫجيدةࢫفيماࢫيرغبࢫالباǿعࢫبأرȋاحࢫجيدة(بنموذجࢫالمعارضةࢫࢫالمتبادلةࢫفيماࢫيرتبطࢫالȘسوʈقࢫالمعاملاȖي

فانࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫلʋسࢫفلسفةࢫمستقلةࢫتماماࢫلكنھࢫʇعتمدࢫبالأساسࢫعڴʄࢫمبادئࢫالȘسـوʈقࢫࢫ Gordonلكنࢫووفقاࢫل

وʈقࢫۂʏࢫالۘܣࢫاختلفتࢫب؅فك؈ـقࢫأعڴـʄࢫعڴـʄࢫالتقليديةࢫمماࢫيوڌʏࢫأنࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫحاجاتࢫالزȋونࢫمازالࢫقائماࢫلكنࢫطرʈقةࢫممارسةࢫالȘس

  (Ogechukwu, 2012, p. 28) .قيمةࢫالزȋونࢫوإɲشاءࢫوטحتفاظࢫبالعلاقاتࢫلأجلࢫأطول 

وʈتم؈ـــــقࢫالȘســـــوʈقࢫبالعلاقـــــاتࢫعـــــنࢫלطـــــارࢫالســـــابقࢫلـــــھࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫأنـــــھࢫʇشـــــددࢫعڴـــــʄࢫتمديـــــدࢫقيمـــــةࢫدورةࢫحيـــــاةࢫالزȋـــــونࢫع؄ـــــفࢫ

أيضـاࢫטع؅ــفافࢫبــأنࢫالمؤسسـاتࢫࢭــʏࢫحاجـةࢫإڲــʄࢫصــقلࢫعلاقاٮڈـاࢫمــعࢫعــددࢫ. ؈ناسـ؅فاتيجياتࢫتركــزࢫعڴـʄࢫاݍݰفــاظࢫعڴــʄࢫالزȋـائنࢫالمســْڈدف

أنࢫتɢــوʈنࢫɸــذهࢫالعلاقــاتࢫࢫGronroosأكــدࢫࢫحيـث الطوʈـل،مـنࢫفئــاتࢫالســوقࢫأوࢫأܵــݰابࢫالمصـݏݰةࢫإذاࢫأرادتࢫالنجــاحࢫعڴــʄࢫالمــدىࢫ

انتقــــلࢫمــــنࢫɠونــــھࢫࢫإضــــافةࢫإڲــــʄࢫأنࢫالȘســــوʈقࢫقــــد. ɸــــوࢫســــȎبࢫوجــــودࢫالمؤسســــاتࢫوعڴــــʄࢫالȘســــوʈقࢫأنࢫيكــــرسࢫɠــــلࢫإمɢانياتــــھࢫلتعزʈزɸــــا

  .مسؤوليةࢫقسمࢫالȘسوʈقࢫفقطࢫإڲʄࢫمشاركةࢫعمومࢫالمؤسسةࢫومختلفࢫالوظائف

لكــنࢫɠـاـنࢫلزامـــاࢫعڴــʄࢫالمؤسســـاتࢫأنࢫȖعــرفࢫأنࢫɠــلࢫم؈ـــقةࢫللȘســوʈقࢫبالعلاقـــاتࢫيمكــنࢫأنࢫتحصــلɺاࢫفقـــطࢫإذاࢫɠـاـنࢫالمســـْڈلكࢫ

فـزࢫالمسـْڈلكࢫليبۚـܣࢫɸـذهࢫالعلاقـةࢫمعɺـاࢫأوࢫمـعࢫɠـلࢫمـاࢫيحࢫتفɺـمࢫوتتحـرى ومنࢫالمɺـمࢫأنࢫࢫ،مستعداࢫوقادراࢫعڴʄࢫטل؅قامࢫبالعلاقةࢫبئڈما

 وʈبقـىࢫأɸـمࢫمبـدأࢫأسا؟ـۜܣࢫوقاعـديࢫࢭـʏࢫالȘسـوʈقࢫبالعلاقـاتࢫɸـوࢫتخفـيضࢫاختيـاراتࢫالمسـْڈلكࢫ،علامْڈاࢫأوࢫمنتجاٮڈـاࢫوʈبقـىࢫوفيـاࢫلɺـا

وȋالتـاڲʏࢫ (Jagdish & Parvatiyar, 1995, p. 260) عـنࢫطرʈـقࢫتفضـيلࢫعلامـةࢫمنـتجࢫأوࢫمـوزعࢫوטرتبـاطࢫمعɺـاࢫȊعلاقـةࢫولاءࢫمسـتمرة

وࢭــــʏࢫحالــــةࢫمــــاࢫإذاࢫɠـــاـنࢫالمنــــتجࢫلاࢫࢫ،المســــوقࢫوʉشــــ؅فيࢫنفــــسࢫالعلامــــة فــــانࢫال؅قامــــاࢫكɺــــذاࢫيجعــــلࢫالمســــْڈلكࢫيتعامــــلࢫمجــــدداࢫمــــعࢫنفــــس

وʈرجـــــعࢫ. فــــانࢫالمســــْڈلكࢫيطــــورࢫعلاقــــةࢫمـــــعࢫمقــــدمࢫاݍݵدمــــةࢫأوࢫالســــلعةࢫأيضــــا) ɠالعنايــــةࢫالܶــــݰيةࢫوالطبʋـــــب(ينفصــــلࢫعــــنࢫمقدمــــھࢫ

ھࢫإڲـــــʄࢫتحقيـــــقࢫاك؄ــــفࢫفعاليـــــةࢫلقراراتــــھࢫالمتخـــــذة،ࢫلتقليـــــلࢫعمليــــاتࢫمعاݍݨـــــةࢫالمعلومـــــاتࢫالســــȎبࢫوراءࢫبنـــــاءࢫɸــــذهࢫالعلاقـــــاتࢫإڲـــــʄࢫســــعي
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إضـــافةࢫإڲـــʄࢫذلـــكࢫفإنـــھࢫيل؅ـــقمࢫبالعلاقـــةࢫࢫ،للوصـــولࢫإڲـــʄࢫاȖســـاقࢫمعرࢭـــʏࢫأك؆ـــفࢫࢭـــʏࢫالقـــراراتࢫوتخفـــيضࢫمخـــاطرࢫטختيـــاراتࢫالمســـتقبلية

والتناســـقࢫالمعرࢭـــʏࢫ رʈاتـــھ،ࢫاݍݵطـــرࢫالمتصـــور Ȗعلـــيمࢫوثقافـــةࢫالمســـْڈلك،ࢫمعاݍݨـــةࢫالمعومـــات،ࢫذك: متـــأثراࢫبمحفـــزاتࢫܧݵصـــيةࢫمـــنࢫبئڈـــا

ʏࢫأســــبابࢫاجتماعيــــةࢫتتمثــــلࢫأساســــاࢫࢭــــʄيلࢫלكــــراه( تــــأث؈فࢫالعائلــــةࢫوالمجتمــــع: إضــــافةࢫإڲــــȎࢫســــʄمࢫ) ولــــوࢫعڴــــɸناســــبࢫومعــــاي؈فȘحۘــــܢࢫي

ʏتمامـــاٮڈم،ࢫوࢭــــɸلمــــةࢫالمنطوقــــةࢫواɢومـــة. نفــــسࢫالســــياقࢫنــــذكرࢫتــــأث؈فࢫالɢنــــاكࢫمحفــــزاتࢫأخــــرىࢫكتــــأث؈فࢫاݍݰɸــــىࢫ( وأخ؈ــــفاࢫɲاݍݰــــدࢫכدɠ

كســاعاتࢫ(،ࢫالعــاداتࢫوالتقاليــدࢫɠالديانــة،ࢫتــأث؈فࢫأܵــݰابࢫالعمــلࢫوالمســوق؈نࢫ...)لســياقةࢫوشــربࢫالكحــولࢫࢭــʏࢫالبلــدانࢫغ؈ــفࢫالمســلمةل

عـادةࢫالشـراءࢫعڴـʄࢫأٰڈـاࢫمقدمـةࢫالعلاقـة،ࢫوʈمكـنࢫأنࢫتتطـورࢫعلاقـةࢫإوʉشـارࢫإڲـʄࢫعمليـةࢫ. )وأمـاكنࢫعملɺـمࢫوطـرقࢫالـدفعࢫلـدٱڈمࢫوغ؈فɸـا

إذࢫأنࢫɸـذهࢫالشـراكةࢫتخلـقࢫقيمـةࢫللزȋـونࢫوɸـوࢫمـاࢫيقلـلࢫ. يࢫإذاࢫشاركࢫحقاࢫࢭʏࢫقراراتࢫالمؤسسـةب؈نࢫالمسوقࢫوالمش؅ف ࢫأك؄ف ذاتࢫقيمةࢫ

  .منࢫاحتمالࢫبنائھࢫلعلاقةࢫمعࢫباࢮʏࢫالمنافس؈ن

  :الثورةࡧالتكنولوجيةࡧوإدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋون  .4

   :اندماجࡧالتطورࡧالتكنولوڊʏࡧوالȘسوʈقࡧبالعلاقات .1.4

ائطࢫטتصــالࢫȖغ؈ــفاࢫوتطــوراࢫمݏݰوظــاࢫمكــنࢫالمؤسســاتࢫمــنࢫتحقيــقࢫمعرفــةࢫأك؆ــفࢫȊعــدࢫذلــكࢫعــرفࢫالمجــالࢫالتكنولــوڊʏࢫووســ

بزȋائٔڈـا،ࢫوȋالتــاڲʏࢫاسـْڈدافɺمࢫوتخصــيصࢫعروضـɺاࢫلɺــم،ࢫوטرتبــاطࢫواݍݰفـاظࢫعڴــʄࢫالعلاقـاتࢫمعɺــم،ࢫلأنࢫالمؤسسـاتࢫأصــبحتࢫأك؆ــفࢫ

ɺمɺـــاࢫبــأنࢫטحتفـــاظࢫبـــالزȋونࢫɸـــوࢫأك؆ـــفࢫاســـتعداداࢫبفضـــلࢫإدراكɺــاࢫلمصـــݏݰْڈاࢫوف. اســتعداداࢫوقـــدرةࢫللـــدخولࢫࢭــʏࢫعلاقـــاتࢫمـــعࢫالزȋــائن

قـدرةࢫبفضـلࢫالتطـوراتࢫالتكنولوجيـةࢫالۘـܣࢫسـمحتࢫࢫوأك؄ـف  ،اقتصادياࢫأك؆فࢫتم؈قاࢫأوࢫاقلࢫتɢلفةࢫمنࢫالبحثࢫالمستمرࢫعـنࢫزȋـائنࢫجـدد

إذنࢫفالȘســــوʈقࢫبالعلاقــــاتࢫيتعلــــقࢫبإيجــــادࢫالعميــــل،ࢫالتعــــرفࢫعليــــھ،ࢫالبقــــاءࢫعڴــــʄࢫ. بȘســــɺيلࢫعمليــــةࢫטرتبــــاطࢫɸــــذهࢫوحســــنࢫإدارٮڈــــا

 ،ࢫمحاولـــةࢫالتأكـــدࢫمـــنࢫانـــھࢫحصـــلࢫعڴـــʄࢫمـــاࢫأرادهࢫࢭـــʏࢫɠـــلࢫنـــواڌʏࢫטتفـــاقࢫمعـــھࢫوالتحقـــقࢫمـــنࢫحصـــولھࢫعڴـــʄࢫمـــاࢫوعـــدࢫبـــھاتصـــالࢫبـــھ

(Stone, Woodcock, & Machtynger, 2000, p. 2)ع؄ـفࢫعـنࢫטسـتخدامࢫالواسـعࢫࢫࢫʇقࢫبالعلاقـاتࢫʈسـوȘـذاࢫכسـاسࢫفـانࢫالɸࢫʄوعڴـ

 .Woodcock, Wilson, & Stone, 1996, p) : مࢫبـالزȋونࢫمـنࢫاجـلللȘسـوʈق،ࢫالمبيعـات،ࢫטتصـالات،ࢫاݍݵـدماتࢫونظرʈـاتࢫטɸتمـا

680)  

 تحديدࢫالعملاءࢫالفردي؈نࢫللشركة؛ -

 خلقࢫعلاقةࢫب؈نࢫالشركةࢫوزȋائٔڈاࢫتمتدࢫللعديدࢫمنࢫالمعاملات؛ -

 .إدارةࢫتلكࢫالعلاقاتࢫلمنفعةࢫالشركةࢫوزȋائٔڈاࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقت -

اࢫȊشــــɢلࢫمختلــــفࢫفأفضــــلࢫزȋــــونࢫيخــــدمࢫȊشــــɢلࢫأفضــــل،ࢫوȋــــذلكࢫتɢــــونࢫالمؤسســــاتࢫعڴــــʄࢫاســــتعدادࢫلمعاݍݨــــةࢫوخدمــــةࢫزȋائٔڈــــ

وۂـʏࢫبـذلكࢫتركـزࢫأولاࢫعڴـʄࢫالزȋـونࢫوȌشـɢلࢫ. وترتكزࢫࢭʏࢫقراراٮڈاࢫعڴʄࢫمعلوماتࢫبالغةࢫالدقةࢫعنࢫزȋائٔڈا،ࢫمنࢫمصادرࢫداخليـةࢫوخارجيـة

لعديـــدࢫمـــنࢫوقـــدࢫأثبȘـــتࢫاࢫ،أك؆ــفࢫمرونـــةࢫمـــاࢫʇســـɺلࢫلɺـــاࢫعمليــةࢫإنتـــاجࢫوتقـــديمࢫمنتجاٮڈـــا،ࢫمـــنࢫخــلالࢫبنـــاءࢫعلاقـــاتࢫطوʈلـــةࢫכجـــلࢫمعــھ

فالرضـــاࢫلاࢫيɢـــونࢫإلاࢫإذاࢫوافـــقࢫأداءࢫالمنتجـــاتࢫ. رضـــاࢫالزȋـــون،ࢫالثقـــةࢫوטل؅ـــقام: الدراســـاتࢫأنࢫنجـــاحࢫɸـــذهࢫالعلاقـــةࢫلـــھࢫمفـــاتيحࢫثـــلاث

توقعـــاتࢫالعميـــلࢫأوࢫȖعـــداɸا،ࢫأمـــاࢫالثقـــةࢫفتبۚـــܢࢫإذاࢫآمـــنࢫالزȋـــونࢫبــــأنࢫمقـــدمࢫاݍݵدمـــةࢫܧـــݵصࢫموثـــوقࢫبـــھࢫونزʈـــھࢫوۂـــʏࢫمتبادلـــةࢫبــــ؈نࢫ

ع؄ــفࢫعنـــھࢫبتوجــھࢫالزȋــونࢫنحــوࢫالعلاقـــاتࢫطوʈلــةࢫכجــلࢫوטقتنــاعࢫأنࢫטحتفـــاظࢫ٭ڈــذهࢫالعلاقــاتࢫيقــودࢫإڲـــʄࢫالطــرف؈ن،ࢫأمــاࢫטل؅ــقامࢫفي

   (Hennig-Thurau & Hansen, 2000, p. 8) .منࢫإٰڈا٬ڈاࢫأك؄ف فوائدࢫ

كـزࢫعڴـʄࢫولعلࢫمنࢫب؈نࢫأɸمࢫأسبابࢫتطورࢫالȘسوʈقࢫ٭ڈذهࢫךليةࢫوترك؈قࢫجلࢫاɸتمامھࢫبالزȋون،ࢫأولاࢫأنࢫלدارةࢫالعلياࢫɠانتࢫتر 

Ȗشــملࢫɠــلࢫمــنࢫالكفــاءةࢫࢫباعتبارɸــا(לنتاجيــةࢫالكفــاءةࢫوالفعاليــةࢫللɴشــاطاتࢫالȘســوʈقية،ࢫأمــاࢫالȘســوʈقࢫالمركــزࢫعڴــʄࢫالزȋــونࢫفيعــززࢫ

وɸـذاࢫمــنࢫخـلالࢫال؅فك؈ــقࢫعڴـʄࢫالزȋــائنࢫالمـرȋح؈نࢫوتخفــيضࢫ .))فعـلࢫכشــياءࢫالܶـݰيحة(والفعاليــةࢫ) فعـلࢫכشـياءࢫبطرʈقــةࢫܵـݰيحة(
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مــنࢫحيـثࢫاݍݱݨــمࢫبظɺــورࢫ(ثانيــا،ࢫتنـوعࢫכســواقࢫࢫ(Jagdish, Rajendra, & Sharma, 2000, p. 58)نالـدعمࢫللزȋــائنࢫغ؈ـفࢫالمــرȋح؈

التحالفـــاتࢫوزʈــــادةࢫالمؤسســــاتࢫالصــــغ؈فةࢫوالمتوســـطةࢫȊشــــɢلࢫكب؈ــــف،ࢫالمواقــــعࢫوطبيعــــةࢫכعمـــالࢫبزʈــــادةࢫالمؤسســــاتࢫالصــــناعيةࢫوغ؈ــــفࢫ

مــــاطࢫاݍݰيــــاة،ࢫالتعدديــــةࢫالعرقيــــة،ࢫتنــــوعࢫوزʈــــادةࢫبــــاختلافࢫأن(رفــــعࢫمــــنࢫتنــــوعࢫاݍݰاجــــاتࢫوالرغبــــاتࢫ) الصــــناعيةࢫكقطــــاعࢫاݍݵــــدمات

وثالثـــا،ࢫســـمحتࢫالتكنولوجيـــاࢫبخصائصـــɺاࢫاݍݨديـــدةࢫ). رؤوسࢫכمـــوالࢫوالمـــواردࢫالȎشـــرʈة(وزادࢫمـــنࢫالمـــواردࢫ) الـــدخول،ࢫتنـــوعࢫכعمـــار

بɢــــلࢫزȋــــونࢫࢫللمســــوق؈نࢫبموافقـــةࢫاݍݰاجــــاتࢫاݍݵاصـــة) قابليـــةࢫالتطبيــــق،ࢫأقـــلࢫتɢلفــــة،ࢫȖعـــددࢫجوانّڈــــا،ࢫوقـــدراٮڈاࢫوقابليْڈــــاࢫللتطـــوʈر(

فيمـــــاࢫأدىࢫالتوجـــــھࢫاݍݰـــــديثࢫ،ࢫســـــواءࢫȖعلـــــقࢫכمـــــرࢫبتكنولوجيـــــاࢫלنتـــــاج،ࢫأوࢫتكنولوجيـــــاࢫالتوزʉـــــعࢫأوࢫالتكنولوجيـــــاࢫالمســـــɺلةࢫɠالان؅فنـــــت

للȘسـوʈقࢫإڲــʄࢫטنتقــالࢫمــنࢫإدارةࢫالطلــبࢫإڲــʄࢫإدارةࢫالعــرض،ࢫومــنࢫمحاولـةࢫاكȘســابࢫزȋــائنࢫجــددࢫإڲــʄࢫالمحافظــةࢫعڴــʄࢫاݍݰــالي؈ن،ࢫومــنࢫ

وعـــــدمࢫالتفاعــــــلࢫإڲـــــʄࢫالمشـــــاركةࢫبـــــ؈نࢫالطــــــرف؈نࢫࢭـــــʏࢫלنتـــــاجࢫوالȘســـــع؈فࢫوالتوزʉــــــع،ࢫومـــــنࢫȖغ؈ـــــفࢫالتɢـــــاليفࢫإڲــــــʄࢫטنفصـــــالࢫࢭـــــʏࢫالتعامـــــلࢫ

اســــتقرارɸا،ࢫوأخ؈ــــفاࢫتطــــورتࢫɠــــلࢫمفــــرداتࢫومقــــايʋسࢫوتنظيمــــاتࢫالمؤسســــاتࢫإڲــــʄࢫال؅فك؈ــــقࢫعڴــــʄࢫالزȋــــونࢫبــــدلࢫال؅فك؈ــــقࢫعڴــــʄࢫالمنــــتجࢫأوࢫ

  .الشرʈحةࢫالسوقية

يمكنࢫأنࢫيبعـثࢫبرسـالةࢫقـدࢫتقـويࢫالعلاقـةࢫأوࢫتوɸٔڈـا،ࢫلـذاࢫفقـدࢫأصـبحࢫ) قومࢫبھأوࢫأحياناࢫلاࢫت(إنࢫɠلࢫماࢫتقومࢫبھࢫالمؤسسةࢫ

טتصـــالࢫوالتفاعـــلࢫمـــعࢫالزȋـــونࢫالســـمةࢫالمم؈ـــقةࢫللȘســـوʈقࢫبالعلاقـــات،ࢫفمثلمـــاࢫتوجـــھࢫالرســـائلࢫللزȋـــونࢫيجـــبࢫטســـتماعࢫإليـــھࢫوفɺـــمࢫ

يمكـنࢫمـنࢫتحصـيلࢫرضـاهࢫع؄ـفࢫالمعاݍݨـةࢫمنࢫأقوىࢫأدواتࢫטسـتماعࢫإڲـʄࢫالزȋـونࢫوالـذيࢫࢫالشɢاوى وعليھࢫأصبحࢫنظامࢫإدارةࢫ،ࢫمطالبھ

ولاࢫنɴؠـــــۜܢࢫطبعـــــاࢫأثـــــرࢫالقنـــــواتࢫטلك؅فونيـــــةࢫࢫ،المناســـــبةࢫلشـــــɢاوʈھࢫوالـــــذيࢫيـــــؤديࢫإڲـــــʄࢫטحتفـــــاظࢫبـــــھࢫوإڲـــــʄࢫايجابيـــــةࢫالɢلمـــــةࢫالمنطوقـــــة

ࢫ،ࢫوظɺـورࢫتقنيـةࢫاݍݵدمـةࢫالذاتيـةࢫأو "ࢭـʏࢫɠـلࢫوقـت"وࢫ" ࢭـʏࢫɠـلࢫمɢـان"وטنتقالࢫمنࢫטتصالࢫوجɺاࢫلوجھࢫࢭʏࢫمحلࢫمعـ؈نࢫإڲـʄࢫטتصـالࢫ

وقـــدࢫأثبȘـــتࢫالتجرȋــةࢫأنࢫنجـــاحࢫכعمـــالࢫɸـــوࢫنȘيجـــةࢫانـــدماجࢫالتكنولوجيـــاࢫ". Frozen services"بــــࢫRichard Normanكمــاࢫســـماɸاࢫ

والȘسوʈق،ࢫفالعديدࢫمنࢫالشرɠاتࢫتؤمنࢫبأɸميـةࢫمـزجࢫالتكنولوجيـاࢫمـعࢫمتطلبـاتࢫالعمـلاءࢫكعامـلࢫلنجـاحࢫإɲشـاءࢫوتطـوʈرࢫالعلاقـاتࢫ

 Data(وتنقيــبࢫالبيانــاتࢫ) Data warehousing( يــاࢫالمعلومــات،ࢫمســتودعࢫالبيانــاتوقــدࢫســاعدࢫالتطــورࢫࢭــʏࢫتكنولوج ،مــعࢫالزȋــون 

mining (قࢫواحـدࢫلواحـدࢫʈسـوȘࢫتحقيـقࢫالʄعڴـ)one to one marketing (ائٔڈـاȋࢫحـدا. مـعࢫزʄـلࢫمـٔڈمࢫعڴـɠكمـاࢫ. والتفاعـلࢫالمباشـرࢫمـعࢫ

وتطـوʈرࢫالمنتجـاتࢫالۘـܣࢫȖسـاعدࢫعڴـʄࢫخلـقࢫࢫأنࢫɸذاࢫالتفاعلࢫيقدمࢫمعلوماتࢫوأفɢارࢫعنࢫحاجاتࢫالزȋونࢫوسلوكھࢫالشـراǿيࢫلتصـميم

استقصــــاءࢫرضــــاࢫالزȋــــونࢫ(وʈمكــــنࢫاݍݰصــــولࢫعڴــــʄࢫɸــــذهࢫالمعلومــــاتࢫمــــنࢫمصــــادرࢫخارجيــــةࢫ،ࢫقيمــــةࢫللزȋــــونࢫوالمؤسســــةࢫبــــنفسࢫالقــــدر

استقصــــاءࢫرضــــاࢫالمـــــوظف؈نࢫ(،ࢫومصــــادرࢫداخليـــــةࢫ)المعلومــــاتࢫالنفســــيةࢫوالديموغرافيــــةࢫعـــــنࢫالزȋــــون،ࢫأنمــــاطࢫטســـــْڈلاكࢫالمنتظمــــةو 

وȋذلكࢫأصبحࢫي؅فجمࢫɠلࢫزȋونࢫعڴʄࢫانھࢫأصلࢫرأسماڲʏࢫيتطلبࢫإدارةࢫواسȘثمارࢫخـاصࢫع؄ـفࢫالعديـدࢫمـنࢫכدواتࢫ). ɢاليفالموارد،ࢫالتو 

  ...). تحليلࢫمحفظةࢫالزȋائن،ࢫتحليلࢫدورةࢫحياةࢫالزȋون (والطرقࢫ

טحتفـاظࢫنھࢫيمكنࢫللمؤسساتࢫأنࢫتزʈدࢫمنࢫرضـاࢫزȋائٔڈـاࢫوأيمكنࢫأنࢫيɢونࢫɸذاࢫטسȘثمارࢫالعلائقيࢫࢭʏࢫاݍݵدمة،ࢫمماࢫʇعۚܣࢫ

قدࢫتɢـونࢫɸـذهࢫاݍݵـدماتࢫقبـلࢫالبيـع،ࢫأثنـاءࢫوȌعـدࢫ). سلعةࢫأوࢫخدمة(٭ڈمࢫمنࢫخلالࢫإضافةࢫالمزʈدࢫمنࢫاݍݵدماتࢫإڲʄࢫمنتجɺمࢫכصلࢫ

كمـــاࢫيمكــنࢫأنࢫيɢــونࢫɸـــذاࢫטســȘثمارࢫࢭـــʏࢫالزȋــائن،ࢫمــنࢫخـــلالࢫȖغي؈ــفࢫســـلوكھࢫع؄ــفࢫتحســ؈نࢫمɺاراتـــھࢫومعرفتــھࢫبالتـــدرʈبࢫࢫ،عمليــةࢫالبيــع

ةࢫبـــــذلك،ࢫɸـــــذاࢫلأنࢫســــلوكࢫالمســـــْڈلكࢫʇعت؄ـــــفࢫعنصــــرࢫأسا؟ـــــۜܣࢫࢭــــʏࢫخلـــــقࢫالقيمـــــةࢫوȋالتــــاڲʏࢫرضـــــاࢫالزȋـــــونࢫوالتفاعــــلࢫوכɲشـــــطةࢫالمتعلقــــ

إضــافةࢫإڲــʄࢫذلـــكࢫيمكــنࢫأنࢫȖســȘثمرࢫالمؤسســةࢫࢭـــʏࢫالعلاقــةࢫمــنࢫخــلالࢫال؅فك؈ــقࢫعڴـــʄࢫتصــميمࢫالمنــتجࢫبتحســ؈نࢫســـɺولةࢫ. وטحتفــاظࢫبــھ

  .؟ۜܣࢫلرضاࢫالزȋونࢫوטحتفاظࢫبھاستخدامھࢫولʋسࢫالمظɺرࢫاݍݨذابࢫفقط،ࢫباعتبارࢫأنࢫاستخدامࢫالمنتجࢫعنصرࢫأسا

عڴʄࢫمصطݏݳࢫالȘسوʈقࢫواحدࢫلواحدࢫالذيࢫحـولࢫالȘسـوʈقࢫالشـاملࢫࢫ1993سنةࢫࢫPeppers and Rogersلقدࢫسلطࢫالضوءࢫ

أنࢫࢫPetersonأقـرࢫࢫ1999إڲـʄࢫȖسـوʈقࢫمخصـصࢫأيـنࢫينخـرطࢫالمـوردࢫوالزȋـونࢫࢭـʏࢫعمليـةࢫإنتـاجࢫمشـ؅فكةࢫذاتࢫمنفعـةࢫمتبادلـة،ࢫثـمࢫࢭـʏࢫ
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ثـمࢫوࢭـʏࢫوقـتࢫلاحـقࢫظɺـرࢫإڲـʄࢫࢫ،اليومياتࢫטلك؅فونيةࢫمكنتࢫمنࢫتفɺمࢫأحسنࢫݍݰاجاتࢫوطلباتࢫالزȋـائنو  Ȗسɺيلاتࢫقاعدةࢫالبيانات

الوجــودࢫنظــامࢫإدارةࢫטتصــالاتࢫࢭــʏࢫالمبيعــاتࢫوالȘســوʈقࢫممــاࢫســاعدࢫࢭــʏࢫتطــوʈرࢫروابــطࢫبــ؈نࢫالزȋــونࢫومقــدمࢫاݍݵدمــة،ࢫكمــاࢫأدىࢫɸــذاࢫ

 Sales forcesيضـــاࢫمـــاࢫســاɸمࢫࢭـــʏࢫأتمتـــةࢫالقـــوىࢫالبيعيـــةࢫمـــنࢫقواعــدࢫالبيانـــاتࢫعـــنࢫالزȋـــائنࢫوɸـــوࢫأࢫأك؄ـــف النظــامࢫإڲـــʄࢫتطـــوʈرࢫݯݨـــمࢫ

automation ونȋورࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزɺذاࢫכخ؈فࢫظɸاࢫعنࢫɸعدȊتجࢫɴࢫلي،.  

  :ظɺورࡧإدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋون  .2.4

وتحـــتࢫتـــأث؈فࢫɸـــذهࢫالتطـــورات،ࢫأصــــبحࢫالتوجـــھࢫنحـــوࢫالزȋـــونࢫأمـــراࢫلاࢫمفـــرࢫمنـــھ،ࢫفتبۚـــܣࢫفئــــاتࢫࢫ،المܨـــݰون ففـــيࢫجـــوࢫالمنافســـةࢫ

ولاءࢫࢫلكــــنࢫعــــدم. ةࢫأك؆ــــفࢫفــــأك؆فࢫحۘــــܢࢫالوصــــولࢫإڲــــʄࢫالفــــردࢫنفســــھ،ࢫأصــــبحࢫورʈــــدࢫالقيمــــةࢫالــــذيࢫلاࢫʇســــمحࢫبجــــذبࢫعمــــلاءࢫجــــددصــــغ؈ف 

رȋــطࢫالزȋــونࢫبالمؤسســةࢫوعلاماٮڈــا،ࢫفالارتبــاطࢫبــ؈نࢫالمنــتجࢫوالمســْڈلكࢫيتغــذىࢫمــنࢫࢫيصــبحࢫإلزامــاالمســْڈلكࢫʇعيــقࢫتحقيــقࢫذلــكࢫوɸنــاࢫ

الذيࢫأصبحࢫʇس؈فࢫيداࢫبيـدࢫمـعࢫاسـ؅فاتيجياتࢫࢫCRMودورࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫوʈتجڴʄࢫɸناࢫɲشأةࢫ. العلاقةࢫب؈نࢫالعلامةࢫوالزȋون 

ɸـذاࢫ(Parvatiyar & Jagdish, 2002, p. 3) טعتنـاءࢫبـالزȋونࢫوالـذيࢫيـتمࢫاسـتخدامھࢫبالتبـادلࢫمـعࢫمصـطݏݳࢫالȘسـوʈقࢫبالعلاقـات،ࢫ

ɢخمســةࢫأضــعافࢫتȋــونࢫجديــدࢫتفــوقࢫوȋࢫزʄــاليفࢫاݍݰصــولࢫعڴــɢــتࢫأنࢫتȘعيــدࢫعمليــةࢫلأنࢫالدراســاتࢫقــدࢫأثبʇࢫʏــونࢫحــاڲȋلفــةࢫجعــلࢫز

كمــاࢫأنࢫالزȋــونࢫغ؈ــفࢫالراعـۜܣࢫأك؆ــفࢫاحتمــالاࢫأنࢫيتجــھࢫإڲــʄࢫࢫࢫ (Samsudin, Adbul Kabir, & Baharom, 2011, p. 327)،الشـراء

لـذاࢫفقـدࢫتحـولࢫالȘسـوʈقࢫمـنࢫالتوجـھࢫالمعـاملاȖيࢫإڲـʄࢫالتوجـھࢫالعلائقـيࢫ). WOM(المنافسࢫوأنࢫيقنعࢫךخرʈنࢫبتغي؈فࢫمقدمࢫاݍݵدمـةࢫ

فــإذاࢫرȋطنــاࢫالȘســـوʈقࢫبالتوجــھࢫنحـــوࢫ. Ȗعت؄ــفࢫإدارةࢫالعلاقـــةࢫمــعࢫالزȋــونࢫأحـــدࢫأɸــمࢫأدواتــھࢫلتحقيـــقࢫɸــدفࢫالنمــوࢫوטســـتمرارʈةوالــذيࢫ

وإذاࢫࢫ،المســْڈلكࢫفإنــھࢫيɢــونࢫبــذلكࢫنظــامࢫȖســي؈فࢫموجــھࢫنحــوࢫإرضــاءࢫالمســْڈلكࢫمــنࢫخــلالࢫخلــق،ࢫإنتــاجࢫوالمتــاجرةࢫبالســلعࢫواݍݵــدمات

الȘســوʈقࢫʇعت؄ــفࢫبــذلكࢫتوجــھࢫلنظــامࢫالȘســي؈فࢫنحــوࢫإرضــاءࢫحاجــاتࢫورغبــاتࢫכفــرادࢫࢫȖغــذتࢫبالتوجــھࢫنحــوࢫالعلاقــةࢫمــعࢫالزȋــون،ࢫفــإن

لكــنࢫبمعيــةࢫ. عــنࢫطرʈــقࢫخلــقࢫالقيمــةࢫالناتجــةࢫمــنࢫعــرضࢫכفɢــارࢫالســلعࢫواݍݵــدماتࢫࢭــʏࢫإطــارࢫعلاقــةࢫمســتديمةࢫومرȋحــةࢫللمؤسســة

ســوقࢫواختيــارࢫالعمــلاءࢫالمناســب؈نࢫحيــثࢫأنࢫرȋحيــةࢫالعمــلاءࢫتختلــفࢫمــنࢫزȋــونࢫإڲــʄࢫآخــرࢫوذلــكࢫمــنࢫخــلالࢫتجزئــةࢫال" انتقــاءࢫالعمــلاء"

  .جلࢫخلقࢫأعڴʄࢫقيمةࢫمتبادلةأل؄فامجࢫȖسوʈقيةࢫفرديةࢫثمࢫتخصيصࢫمواردɸاࢫȊشɢلࢫيمكٔڈاࢫمنࢫتقديمࢫأفضلࢫاݍݵدماتࢫمنࢫ

لقدࢫبدأتࢫمناقشةࢫعلاقـاتࢫالسـوقࢫלسـ؅فاتيجيةࢫɸـذهࢫࢭـʏࢫسـنواتࢫالثمانʋنـاتࢫمـنࢫالقـرنࢫالعشـرʈن،ࢫأيـنࢫتـمࢫטنتقـالࢫمـنࢫ

منࢫأجلࢫتحقيقࢫالرȋحيةࢫعڴʄࢫالمـدىࢫالطوʈـلࢫمـنࢫخـلالࢫتخفـيضࢫتɢاليفɺـاࢫ ʄࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالزȋونࢫوخلقࢫالقيمةال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالمنتجࢫإڲ

  .بالاحتفاظࢫبالعملاءࢫوولا٬ڈم

إذنࢫفـــإدارةࢫالعلاقـــةࢫمـــعࢫالزȋـــونࢫۂـــʏࢫوليـــدةࢫالȘســـوʈقࢫبالعلاقـــاتࢫوۂـــʏࢫبȎســـاطةࢫتطبيـــقࢫعمڴـــʏࢫلمبـــادئࢫالȘســـوʈقࢫبالعلاقـــاتࢫ

ٱڈدفࢫمـنࢫخلالɺـاࢫإڲـʄࢫإرضـاءࢫالزȋـون،ࢫטحتفـاظࢫبـھࢫوخلـقࢫɠلمـةࢫمنطوقـةࢫايجابيـةࢫ عمالࢫنفسɺا،طوʈلةࢫכجلࢫالموجودةࢫبتواجدࢫכ 

وعڴـــــʄࢫɸـــــذاࢫכســـــاسࢫيمكـــــنࢫȖعرʈـــــفࢫإدارةࢫالعلاقـــــةࢫمـــــعࢫالزȋـــــونࢫعڴـــــʄࢫأٰڈـــــاࢫإســـــ؅فاتيجيةࢫوعمليـــــةࢫاكȘســـــابࢫ،ࢫوولاءࢫالزȋـــــونࢫللعلامـــــة

وتتضــــمنࢫدمــــجࢫالȘســــوʈق،ࢫالبيــــع،ࢫخدمــــةࢫࢫ،ȋــــون טحتفــــاظࢫوטشــــ؅فاكࢫمــــعࢫالزȋــــائنࢫالمختــــارʈنࢫݍݵلــــقࢫأقظــــۜܢࢫقيمــــةࢫللمؤسســــةࢫوالز 

 & ,Samsudin, Adbul Kabir) الزȋـــونࢫووظـــائفࢫسلســـلةࢫالقيمـــةࢫلتحقيـــقࢫأك؄ـــفࢫكفـــاءةࢫوفعاليـــةࢫࢭـــʏࢫتقـــديمࢫالقيمـــةࢫللزȋـــون 

Baharom, 2011, p. 329) سـتعملࢫتكنولوجيــاࢫȖعت؄ــفࢫإسـ؅فاتيجيةࢫȖعمليـةࢫوإنمـاࢫȊســتࢫʋـونࢫلȋـونࢫإدارةࢫالعلاقــةࢫمـعࢫالزɢـذلكࢫتȋو

وʈمكــنࢫأنࢫتقــدمࢫوȋــأك؆فࢫفعاليــةࢫخدمــةࢫزȋــونࢫأحســن،ࢫࢫ،اتࢫوالمــواردࢫالȎشــرʈةࢫللتعــرفࢫعڴــʄࢫســلوكࢫالعمــلاءࢫوالقيمــةࢫلــدٱڈمالمعلومــ

جعـــلࢫمركـــزࢫטتصـــالاتࢫأك؆ـــفࢫكفـــاءة،ࢫجعـــلࢫبيـــعࢫالمنتجـــاتࢫأك؆ـــفࢫفعاليـــة،ࢫمســـاعدةࢫرجـــالࢫالبيـــعࢫعڴـــʄࢫتقرʈـــبࢫوȖســـرʉعࢫالتعامـــلࢫمـــعࢫ

بـــدونࢫأنࢫنɴؠــۜܢࢫدورɸـــاࢫכسا؟ــۜܣࢫࢭـــʏࢫ،ࢫائنࢫجــددࢫوȖعظــيمࢫعائـــدࢫالعمــلاءشــɢاوىࢫالعمــلاءࢫتȎســـيطࢫالȘســوʈقࢫومراحلـــھ،ࢫاكȘشــافࢫزȋـــ

إذنࢫ. تحســ؈نࢫالتفاعــلࢫمــعࢫالزȋــائنࢫوجعلɺــاࢫعلاقــةࢫطوʈلــةࢫכجــلࢫذاتࢫاتجــاɸ؈نࢫعنــدࢫأدɲــىࢫمســتوىࢫلوســاطةࢫלɲســانࢫجɺــةࢫالمــورد
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فــاظࢫبــھࢫواݍݰصــولࢫعڴــʄࢫرضــاࢫالزȋــون،ࢫטحت،ࢫɸــوࢫȖعظــيمࢫالعائــدࢫوتخفــيضࢫالتɢــاليف الɺــدفࢫכســ׿ܢࢫلإدارةࢫالعلاقــةࢫمــعࢫالزȋــون ف

ولائھࢫكأɸدافࢫوسيطةࢫومنھࢫتحقيقࢫأداءࢫأمثـلࢫللمؤسسـة،ࢫحيـثࢫȖعت؄ـفࢫتكنولوجيـاࢫإدارةࢫالعلاقـةࢫمـعࢫالزȋـونࢫذاتࢫأثـرࢫواܷـݳࢫعڴـʄࢫ

إضافةࢫإڲʄࢫذلكࢫفقدࢫدفعتࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋـونࢫباعتبارɸـاࢫفلسـفةࢫلتحسـ؈نࢫ. أداءࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋون 

التɢــــاليف،ࢫفأصــــبحࢫمـــنࢫالضــــروريࢫإشــــراكࢫالمــــوردينࢫوالعمـــلاءࢫࢭــــʏࢫتنفيــــذࢫال؄فنــــامجࢫعڴـــʄࢫɠــــلࢫمســــتوʈاتࢫسلســــلةࢫاݍݨـــودةࢫوخفــــضࢫ

  .القيمة،ࢫمماࢫخلقࢫاݍݰاجةࢫإڲʄࢫعلاقاتࢫقرʈبة،ࢫقوʈةࢫومستديمةࢫمعࢫالزȋائنࢫوالموردينࢫوȋاࢮʏࢫأعضاءࢫالبɴيةࢫالتحتيةࢫللȘسوʈق

ɸونࢫȋدفࢫכسا؟ۜܣࢫوכس׿ܢࢫلإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزɺبقىࢫالʈـزࢫالقيمـةࢫالمتبادلـةࢫلأطـرافࢫوʈعزȖقࢫوʈسـوȘوࢫتحسـ؈نࢫإنتاجيـةࢫال

تتحقـــــقࢫכوڲـــــʄࢫبالɴســـــبةࢫ. أوࢫȖعزʈـــــزࢫالفعاليـــــةࢫالȘســـــوʈقية/العلاقـــــة،ࢫولاࢫيتحقـــــقࢫذلـــــكࢫإلاࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫزʈـــــادةࢫالكفـــــاءةࢫالȘســـــوʈقيةࢫو

ارةࢫالمخــزون،ࢫللمؤسســةࢫمــنࢫخــلالࢫتحقيــقࢫȊعــضࢫכɸــدافࢫالوظيفيــةࢫكتخفــيضࢫتɢــاليفࢫالتوزʉــع،ࢫترشــيدࢫمعاݍݨــةࢫالطلبــاتࢫوإد

أمـــاࢫعـــنࢫالفعاليـــةࢫالȘســـوʈقيةࢫفإٰڈـــاࢫ. تخفـــيضࢫتɢـــاليفࢫטســـتحواذࢫعڴـــʄࢫالزȋـــائنࢫوכخـــذࢫȊعـــ؈نࢫטعتبـــارࢫجـــدوىࢫטحتفـــاظࢫالعمـــلاء

تتحقـــقࢫمــــنࢫخــــلالࢫاختيــــارࢫالزȋــــائنࢫȊعنايــــةࢫلمختلــــفࢫال؄ـــفامج،ࢫتخصــــيصࢫوܧݵصــــنةࢫالعــــروضࢫلتوقــــعࢫوخدمــــةࢫاݍݰاجــــاتࢫالناشــــئةࢫ

ȋـــائنࢫوال؅ـــقامɺم،ࢫالشـــراكةࢫلـــدخولࢫأســـواقࢫجديـــدةࢫوتطـــوʈرࢫمنتجـــاتࢫجديـــدةࢫومـــنࢫخـــلالࢫإعـــادةࢫللزȋـــائنࢫفـــرداࢫفـــردا،ࢫبنـــاءࢫولاءࢫالز 

وࢭـʏࢫالمقابـلࢫفـإنࢫتحقيـقࢫالكفـاءةࢫوالفعاليـةࢫ (Parvatiyar & Jagdish, 2002, p. 10). تحديـدࢫسـاحةࢫالمنافسـةࢫمـنࢫأجـلࢫالمؤسسـة

لنفســـيةࢫوטجتماعيــــةࢫالمتعلقــــةࢫبتخفــــيضࢫقــــراراتࢫخــــلالࢫالمنــــافعࢫاࢫمــــنيɢــــونࢫࢭـــʏࢫالســــلوكࢫالشــــراǿيࢫوטســــْڈلاɠيࢫبالɴســــبةࢫللزȋـــونࢫ

بحثـاࢫعـنࢫالمɢافـآتࢫوالمنـافعࢫالمعروضـةࢫمـنࢫخـلالࢫ) الۘـܣࢫتـمࢫذكرɸـاࢫسـابقا(טختيارࢫالۘـܣࢫȖعت؄ـفࢫكمحفـزࢫلـھࢫللـدخولࢫࢭـʏࢫتلـكࢫالعلاقـةࢫ

  .برامجࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋون 

 (Stone, Woodcock, & Machtynger, 2000, p. 6) :وʈمكنࢫأنࢫتظɺرࢫفوائدࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫجلياࢫمنࢫخلال

 تحسنࢫטحتفاظࢫبالزȋائنࢫوولا٬ڈمࢫفيبقونࢫلمدةࢫأطولࢫوʉش؅فونࢫأك؆فࢫوࢭʏࢫكث؈فࢫمنࢫכحيانࢫتزʈدࢫالقيمةࢫطوʈلةࢫכجل؛ -

رȋحيـــةࢫأعڴـــʄࢫللزȋــــائن،ࢫلـــʋسࢫفقـــطࢫلأٰڈــــمࢫʇشـــ؅فونࢫأك؆ـــفࢫولكــــنࢫȊســـȎبࢫتخفـــيضࢫتɢــــاليفࢫاكȘســـابࢫزȋـــائنࢫجــــددࢫولاࢫحاجـــةࢫإڲــــʄࢫ -

 اجلࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫنفسࢫݯݨمࢫכعمال؛تجنيدࢫالمزʈدࢫمنࢫ

 . تخفيضࢫتɢاليفࢫالبيع،ࢫفالزȋائنࢫالمتواجدينࢫيɢونونࢫعادةࢫأك؆فࢫاستجابة -

  :أماࢫمحاسȎياࢫفيظɺرࢫכثرࢫمنࢫخلال

 تɢاليفࢫكسبࢫزȋائنࢫجدد؛ -

 التغ؈فࢫࢭʏࢫعددࢫالزȋائن؛ -

 . ʇش؅فيھࢫɠلࢫزȋون ࢫفيماالتغ؈فࢫ -

علــٕڈمࢫيقــودࢫإڲــʄࢫأضــرارࢫجمــةࢫفمــنࢫالغبــاءࢫاعتبــارࢫاݍݰفــاظࢫعڴــʄࢫࢫلكــنࢫيبقــىࢫالتــذك؈فࢫإنࢫاكȘســابࢫالزȋــائنࢫاݍݵطــأࢫوالمحافظــة

  .الزȋائنࢫأولوʈةࢫقصوىࢫدونࢫإعارةࢫטنȘباهࢫإڲʄࢫمدىࢫرȋحيةࢫɸؤلاء

ݳࢫأɸمࢫتطوراتࢫاɸتماماتࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫالزمن ،ࢫومختلفࢫملامحࢫاݍݰقـبࢫمتمثلـةࢫࢭـʏࢫمصـطݏݰاتࢫولعلࢫالشɢلࢫالمواڲʏࢫيوܷ

  .وɸوࢫماࢫتمࢫتفصيلھࢫࢭʏࢫכعڴʄࢫɠلࢫف؅فة
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ممثلـــةࢫȊعـــددࢫࢫ2000إڲـــʄࢫســـنةࢫࢫ1960المواضـــيعࢫالۘـــܣࢫعرضـــتࢫوحـــددتࢫخـــلالࢫالف؅ـــفةࢫالممتـــدةࢫمـــنࢫ) 1(يݏݵـــصࢫɸـــذاࢫالشـــɢلࢫ

فقــــدࢫكشــــفتࢫالتعــــارʈفࢫالۘــــܣࢫخصصــــتࢫللȘســــوʈقࢫعڴــــʄࢫمــــدىࢫعقــــودࢫعــــنࢫأɸــــمࢫ. כوراقࢫالۘــــܣࢫتــــمࢫذكــــرࢫالموضــــوعࢫأوࢫالمصــــطݏݳࢫفٕڈــــا

المواضــيعࢫכساسـيةࢫالثابتـةࢫكتلبيـةࢫرغبــاتࢫࢫتصـورࢫتلـكصــتࢫإڲـʄࢫأيضـاࢫخل. المواضـيعࢫالȘسـوʈقيةࢫالۘـܣࢫتخللـتࢫتلــكࢫالف؅ـفاتࢫالزمنيـة

واحتياجاتࢫالعملاء،ࢫفضـلاࢫعـنࢫالمواضـيعࢫوالمصـطݏݰاتࢫالناشـئةࢫوالمعاصـرةࢫعڴـʄࢫغـرارࢫالم؈ـقةࢫالتنافسـية،ࢫإقامـةࢫوتطـوʈرࢫالعلاقـاتࢫ

  ...والقيمة

بقـدرࢫاɸتمامـھࢫبجـودةࢫمـاࢫيقـدمࢫࢫوɸذاࢫماࢫأكدتھࢫعديـدࢫالدراسـات،ࢫحيـثࢫلـمࢫيبـقࢫزȋـونࢫاليـومࢫيركـزࢫعڴـʄࢫכسـعارࢫالمنخفضـة

ݳࢫذلكࢫ،لھࢫوطرʈقةࢫخدمتھࢫأثناءࢫوȌعدࢫالتعامل   .والشɢلࢫالمواڲʏࢫيوܷ

  تصɴيفࡧأولوʈاتࡧالعميل): 2(الشɢلࡧرقمࡧ

  
 (DIGITAL MARKETING COMMUNITY, 2019): المصدر

ʈقࢫعڴـʄࢫاٰڈـاࢫتɢـاليفࢫإضـافيةࢫتثقـلࢫɠاɸلɺـاࢫوتزʈـدࢫمـنࢫلذلكࢫالمؤسساتࢫاليـومࢫلـمࢫتبـقࢫعڴـʄࢫتلـكࢫالنظـرةࢫاڲـʄࢫتɢـاليفࢫالȘسـو 

حيــــثࢫأظɺـــــرتࢫالدراســـــاتࢫانࢫالمؤسســـــاتࢫتخصــــصࢫɲســـــبةࢫمح؅فمـــــةࢫمـــــنࢫ. ســــعرࢫمنتجاٮڈـــــاࢫدونࢫتحصـــــيلࢫقيمــــةࢫمضـــــافةࢫمـــــنࢫذلـــــك

إݍـــݸࢫࢫ.....م؈قانيْڈــاࢫالعامــةࢫللȘســوʈقࢫبمختلـــفࢫوســائلھࢫوأدواتــھࢫعڴــʄࢫغـــرارࢫالȘســوʈقࢫالمباشــر،ࢫالȘســوʈقࢫטلك؅فوɲـــي،ࢫخدمــةࢫالعمــلاءࢫ

ݳࢫذلك   والشɢلࢫالمواڲʏࢫيوܷ



 ماذاࡧقبلࡧوȌعدࡧالȘسوʈقࡧبالعلاقات؟
 

  .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ» 1106 -1093ص،ࢫ2023جوانࢫ ،01 :العدد،ࢫ06 :،ࢫالمجلدالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ«   1104
 

  
تختلـــفࢫɲســـبةࢫالم؈قانيـــةࢫالمخصصـــةࢫللȘســـوʈقࢫࢭـــʏࢫجزئياٮڈـــا،ࢫلكـــنࢫمـــاࢫيلاحـــظࢫومـــاࢫاثبȘتـــھࢫالدراســـاتࢫانࢫالتوجـــھࢫاليـــومࢫمـــالࢫ

فبدلࢫטعتمـادࢫعڴـʄࢫرجـالࢫالبيـعࢫبصـفةࢫمطلقـةࢫࢭـʏࢫالȘسـوʈق،ࢫزادࢫטɸتمـامࢫلصاݍݳࢫالȘسوʈقࢫטلك؅فوɲيࢫبدلࢫالȘسوʈقࢫالتقليدي،ࢫ

ࢫ.ȊعــدࢫانࢫȖعـدىࢫعـددࢫمسـتخدميࢫטن؅فنــتࢫنصـفࢫسـɢانࢫالعــالمائلࢫالتواصــلࢫטجتمـاڤʏࢫوالȘسـوʈقࢫטلك؅فوɲـيࢫبالȘسـوʈقࢫع؄ـفࢫوسـ

  .والشɢلࢫالمواڲʏࢫيثȎتࢫذلك

  مكوناتࡧم؈قانيةࡧالȘسوʈق): 4(الشɢلࡧرقمࡧ

  
وࢭـــʏࢫمقابــــلࢫتلـــكࢫالقيمــــةࢫالۘــــܣࢫتمنحɺـــاࢫالمنظمــــاتࢫلعملا٬ڈــــاࢫفإٰڈـــاࢫستحصــــلࢫعڴــــʄࢫقيمـــة،ࢫفبقــــدرࢫمــــاࢫتخصصـــھࢫمــــنࢫم؈قانيــــةࢫ

ݳࢫنتائجɺاࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏࢫ،تتوافقࢫوتلكࢫالم؈قانية) ROI(للȘسوʈقࢫمنࢫم؈قانيْڈاࢫستحققࢫعوائداࢫ   .وɸوࢫماࢫاثبȘتھࢫدراسةࢫيوܷ

  م؈قانيةࡧالȘسوʈقࡧكɴسبةࡧمنࡧم؈قانيةࡧالمؤسسةࡧوعوائدɸا): 1(اݍݨدولࡧرقمࡧ

   الم؈قانية  العوائدࡧ  

  B2B 10.9   8.5 سلعࡧ

  B2B 7.9   10.3 خدماتࡧ

  B2C 17.8   16.1سلعࡧ

  B2C 15  10 خدماتࡧ

  (Leone, 2023): المصدر

ونلمـــسࢫتلـــكࢫالعلاقـــةࢫالطرديـــةࢫبـــ؈نࢫࢫنلاحـــظࢫمـــنࢫخـــلالࢫاݍݨـــدولࢫتوافـــقࢫɲســـبةࢫלنفـــاقࢫعڴـــʄࢫالȘســـوʈقࢫمـــعࢫعوائـــدࢫالمنظمـــة

عــــلانࢫتɢــــاليفࢫל : فقــــطࢫɲشــــ؈فࢫإڲــــʄࢫأنࢫטســــȘثمارࢫࢭــــʏࢫالȘســــوʈقࢫɸــــذاࢫيحــــوي ،ࢫ،ࢫمــــاࢫيفســــرࢫأɸميتــــھࢫعڴــــʄࢫمســــتوىࢫالمنظمــــاتالمتغ؈ــــفين

  .إݍݸࢫ.....موظفيࢫالȘسوʈق،ࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋون 
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  : تحليلࡧالنتائج.5

  :استطعناࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫالبحثࢫاثباتࢫالفرضʋت؈نࢫحيث

 رࢫبھ،ࢫفبعدࢫɺومࢫالذيࢫظɺقࢫاليومࢫمماثلاࢫللمفʈسوȘومࢫالɺعدࢫمفʇاࢫبيعࢫماࢫأحقاࢫلمࢫɸعدȊتجࢫأولاࢫلتحاولࢫɴانتࢫالمؤسسةࢫتɠنࢫ

ࢫ ࢫ أصبحأنتجتھ، ࢫماࢫࢫلزامااليوم ࢫانتاج ࢫثم ࢫכخ؈فࢫومن ࢫɸذا ࢫورغبات ࢫحاجات ʄࢫعڴ ࢫللتعرف ࢫالزȋون ʄࢫأولاࢫاڲ ࢫتتوجھ ࢫان علٕڈا

ࢫللطرف؈ن ࢫقيمة ʄࢫأعڴ ࢫيخلق ࢫالذي ࢫبالشɢل ࢫوالرغبات ࢫاݍݰاجات ࢫتلك ࢫمع ࢫيتوافق ࢫمواردࢫ، ࢫمن ࢫيلزم ࢫما ࢫتخصيص وعلٕڈا

ࢫأعڴʄࢫمنࢫالفعالية،ࢫفɢلࢫماࢫسȘتɢلفھࢫࢭʏࢫ ࢫت؄فرɸاࢫ إطاروامɢانياتࢫتضمنࢫتحقيقࢫذلكࢫعڴʄࢫمستوى ذلكࢫسʋشɢلࢫعوائدا

فقدࢫلاحظناࢫتلكࢫالعلاقةࢫالطرديةࢫب؈نࢫالم؈قانيةࢫالȘسوʈقيةࢫومستوىࢫالعائدࢫالذيࢫيتحققࢫتبعاࢫ ،عڴʄࢫالمدىࢫالقص؈فࢫوالطوʈل

 .دونࢫأنࢫنɴؠۜܢࢫمدىࢫنجاعةࢫɸذاࢫالتوجھࢫࢭʏࢫبناءࢫتلكࢫالروابطࢫטجتماعيةࢫب؈نࢫالطرف؈ن ،لذلك

 ࢫ ࢫالقيمةحقا ʄࢫعڴ ࢫالٔڈاǿي ࢫɸوࢫاݍݰكم ࢫتقدمɺاࢫالزȋون ࢫاɸتماماٮڈاࢫࢫالۘܣ ࢫمحور ʄࢫاڲ ࢫتنقلھ ࢫان ࢫالمؤسسات ʄࢫعڴ ࢫلذا المؤسسات

حيثࢫلمࢫ،ࢫوȖسڥʄࢫاڲʄࢫالتعرفࢫعليھࢫوتحصيلࢫالمعرفةࢫاللازمةࢫمنھࢫلتقديمࢫالقيمةࢫالۘܣࢫترضيھࢫوتمكنࢫمنࢫتحصيلࢫرضاه

ࢫيقدمࢫلھࢫوطرʈقةࢫخدمتھࢫأث ࢫاليومࢫيركزࢫعڴʄࢫכسعارࢫالمنخفضةࢫبقدرࢫاɸتمامھࢫبجودةࢫما ناءࢫوȌعدࢫالتعاملࢫأيࢫيبقࢫزȋون

 .تلكࢫالعلاقةࢫومدىࢫموثوقيْڈاࢫإطار بطبيعةࢫالعلاقةࢫالۘܣࢫȖشأࢫبʋنھࢫوȋ؈نࢫمؤسستھࢫوكيفࢫȖعملࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫارضائھࢫࢭʏࢫ

  : خاتمة .6

لقــدࢫȖغ؈ـــفتࢫطبيعــةࢫالȘســـوʈق،ࢫفلــمࢫʇعـــدࢫذلــكࢫالȘســـوʈقࢫالȎســـيطࢫالــذيࢫʇعۚـــܢࢫبتطــوʈر،ࢫبيـــعࢫوتقــديمࢫمنتجـــاتࢫذاتࢫجـــودةࢫ

ك؆ـــفࢫبتطــوʈرࢫعلاقــاتࢫطوʈلــةࢫכجـــلࢫمــعࢫالزȋــائنࢫوالمحافظــةࢫعلٕڈــاࢫلتحصـــيلࢫرضــاɸمࢫوقــنصࢫولا٬ڈــمࢫممـــاࢫعاليــة،ࢫبــلࢫأصــبحࢫيتعلــقࢫأ

  .ʇسمحࢫبتحقيقࢫأرȋاحࢫعڴʄࢫالمدىࢫالطوʈل

فــــــإذاࢫɠانــــــتࢫســــــنواتࢫ،ࢫردࢫفعــــــلࢫالســــــوقࢫȊعــــــ؈نࢫטعتبــــــارࢫأخــــــذɸنــــــاكࢫȖســــــوʈقاࢫحقيقيــــــاࢫإذاࢫلــــــمࢫيــــــتمࢫفــــــلاࢫيمكــــــنࢫأنࢫيɢــــــونࢫ

  .السبعيناتࢫۂʏࢫعقدࢫتجزئةࢫالسوق ࢫاݍݵمسʋناتࢫۂʏࢫعقدࢫالȘسوʈقࢫالشامل،ࢫوسنوات

نࢫســـــنواتࢫالȘســـــعيناتࢫقـــــدࢫمثلـــــتࢫمɴشـــــأࢫالȘســـــوʈقࢫالܨݵظـــــۜܣ،ࢫأيـــــنࢫȖســـــتخدمࢫالمعرفـــــةࢫعـــــنࢫالزȋـــــونࢫلتنـــــوʈرࢫمرتكـــــزاتࢫإفـــــ

اس؅فاتيجياتࢫالȘسوʈقࢫففيࢫإطارࢫɸذهࢫالسوقࢫالتنافسيةࢫوالتفاعلية،ࢫɠانࢫلزاماࢫعڴʄࢫالمؤسساتࢫأنࢫتنظـرࢫأȊعـدࢫمـنࢫלسـ؅فاتيجيةࢫ

نࢫأجلࢫتحقيقࢫم؈قةࢫتنافسيةࢫوذلكࢫع؄فࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫالذيࢫɠانࢫتطورهࢫمɺداࢫلتأسʋسࢫوتطـوʈرࢫإدارةࢫالتقليديةࢫللȘسوʈقࢫم

  .العلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫالۘܣࢫأصبحتࢫجسرࢫتواصلࢫقويࢫومستمرࢫمعࢫالزȋائن

؈ـفاࢫفمنࢫالمع؅ففࢫبھࢫأنࢫمتطلباتࢫالزȋونࢫلʋسـتࢫمسـتقرةࢫوۂـʏࢫمتغ؈ـفةࢫع؄ـفࢫالـزمن،ࢫلـذاࢫعڴـʄࢫالمؤسسـاتࢫأنࢫتـوڲʏࢫاɸتمامـاࢫكب

فبنـاءࢫوخلـقࢫعلاقـاتࢫمـعࢫ ،إليـھࢫوتمكٔڈـاࢫمـنࢫטسـتماعࢫإڲـʄࢫصـوتھࢫأقـرب تجعلɺـابمحاولةࢫفɺمࢫɸذهࢫالمتطلباتࢫوتطوʈرࢫطرقࢫجديدةࢫ

العميـل،ࢫيتوســعࢫنطــاقࢫوجɺــةࢫنظرɸــاࢫلمختلـفࢫتــأث؈فاتࢫحاجــاتࢫورغبــاتࢫالســوق،ࢫوكنȘيجــةࢫلـذاكࢫيمكٔڈــاࢫالوصــولࢫإڲــʄࢫفɺــمࢫأعمــقࢫ

  .ء،ࢫوࢭʏࢫالٔڈايةࢫטحتفاظࢫبأولائكࢫالعملايمكٔڈاࢫمنࢫخدمةࢫتلكࢫכسواقࢫȊشɢلࢫأفضل

بيــــعࢫوتوزʉــــع،ࢫبــــلࢫإنࢫɸــــذهࢫالــــروابطࢫوכواصــــرࢫبــــ؈نࢫأطــــرافࢫࢫأو فمــــنࢫخــــلالࢫɸــــذهࢫالنظــــرةࢫلــــمࢫʇعــــدࢫالȘســــوʈقࢫمجــــردࢫإنتــــاجࢫ 

كمـاࢫتأكـدتࢫالمؤسسـاتࢫأنࢫالزȋـونࢫɸـوࢫاݍݰكــمࢫالٔڈـاǿيࢫعڴـʄࢫالقيمـةࢫالۘـܣࢫتقــدمɺاࢫࢫ،العلاقـةࢫتمـنحɺمࢫجميعـاࢫمزايـاࢫمتعـددةࢫومتنوعــة

المنافس؈ن،ࢫوعلٕڈاࢫأنࢫتركزࢫɠلࢫمجɺوداٮڈاࢫأفɢارɸاࢫوأعمالɺاࢫلاستɴتاجࢫاسـ؅فاتيجياتࢫكسـبࢫالعمـلاءࢫمـنࢫخـلالࢫتقـديمࢫقيمـةࢫولʋسࢫ

  . مضافةࢫإڲʄࢫجودةࢫمنتجاٮڈا،ࢫإيجادࢫنقاطࢫتم؈قࢫأخرىࢫوابتɢارࢫمنتجاتࢫجديدة

ذاࢫمـــاࢫحاولنـــاࢫإظɺـــارهࢫمـــنࢫوقـــدࢫعـــرفࢫالȘســـوʈقࢫوإدارةࢫالعلاقـــةࢫمـــعࢫالزȋـــونࢫتطـــوراتࢫواܷـــݰةࢫوجليـــةࢫلاࢫيمكـــنࢫإنɢارɸـــا،ࢫوɸـــ

  .خلالࢫɸذهࢫالورقةࢫالبحثية
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  :اق؅فاحات

المؤسســـاتࢫاݍݨزائرʈـــةࢫاليـــومࢫمـــنࢫغيـــابࢫالفلســـفةࢫالȘســـوʈقيةࢫالمعتمـــدةࢫࢭـــʏࢫالمؤسســـاتࢫالعالميـــة،ࢫاق؅ـــفحࢫانࢫيـــتمࢫࢫȖعـــاɲيࢫأغلـــب -

اةࢫللمؤسســاتࢫبانــھࢫلاࢫنجــلاقنــاعɺمࢫودعــوةࢫاولائــكࢫمــنࢫطــرفࢫمختصــ؈نࢫ إݍــݸ،...تنظــيمࢫمعــارض،ࢫملتقيــاتࢫاوࢫبــرامجࢫتɢوɴʈيــةࢫ

اليـومࢫخاصــةࢫالراغبـةࢫࢭــʏࢫدخــولࢫالعالميـةࢫمٔڈــاࢫטࢫمــنࢫخـلالࢫرɠــوبࢫالقــاربࢫالȘسـوʈقيࢫטســ؅فاتيڋʏࢫوالتوجــھࢫفعـلاࢫنحــوࢫالزȋــونࢫ

 .مصدرࢫقيمْڈا

Ȗعمـــلࢫعڴــــʄࢫ... غيـــابࢫمصـــادرࢫإحصـــائيةࢫȖســــوʈقيةࢫعـــنࢫالواقـــعࢫالȘســـوʈقيࢫاݍݨزائــــري،ࢫاق؅ـــفحࢫانࢫيـــتمࢫاɲشـــاءࢫخلايــــاࢫاوࢫمنصـــاتࢫ -

ɺةࢫلʈࢫالوقتࢫالمناسبالدراسةࢫالدورʏذاࢫالواقعࢫحۘܢࢫيمكنࢫالمقارنةࢫومعرفةࢫمكمنࢫاݍݵللࢫلمعاݍݨتھࢫࢭ. 
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