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 شكر وتقدير

 إلااللَّو تعالى الذي قدرنا على شرب جرعة من ىذا العلم الواسع فالعلم لا يتم  نحمد
 رضى،لقولو عزّ وجل:يبالعمل فالحمد والشكر لله حتى 

 ﴾وَمَا بِكُمْ مِنْ نِعْمَةٍ فَمِِنََََ اَللَّه ﴿بسم الله الرحمان الرحيم 

 النحلمن سورة *35*العظيم الآية اللهصدق 

 إعررررررردا  فررررررر  سرررررراعدنا مرررررررن لكررررررل الشررررررركر معرررررران  وأبلررررررر  برررررر وفر نتقرررررررد  أن يسرررررررنا  
التررررررررر   ز يرررررررررة محلررررررررروسالرررررررررذ ر لدسرررررررررتا ة الرررررررررد تورة ونخررررررررر مرررررررررذ رة اله ذىررررررررر

تكرمرررررررا بالشررررررررال علرررررررى ىرررررررذا العمرررررررل ومرررررررا قدمترررررررو مرررررررن ج رررررررد ووقرررررررا ون ررررررر  
 ومعرفة طيلة فترة إنجاز المذ رة.

 مرررررررررررا نتقرررررررررررد  ب سرررررررررررمى عفرررررررررررارات الشررررررررررركر والتقررررررررررردير إلرررررررررررى مرررررررررررو    ال نرررررررررررا     
بررررررالوا ي الترررررر  تررررررم ااتيارىررررررا مررررررن طرفنررررررا والررررررذين لررررررم يفخلرررررروا علينررررررا برررررر ي معلومررررررة 

 سواء  انا ف  حيازة عملنا أو اارجو.

 إلى زملائنا بقسم"العلو  التجارية"     
ونشرررررررركر  ررررررررل مررررررررن مرررررررردنا بيررررررررد المسرررررررراعدة مررررررررن  ااررررررررل واررررررررار  مكرررررررران الدراسررررررررة 

 والجامعة و ل من ساىم ف  إنجاز ىذا العمل من قريب أو من بعيد.
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 إىررررداء
 ىذا لانجاز وطريق  لعقل  وتنويره ل  توفيقو على وتعالى سفحانو الله أحمد

 :إلى أىديو والذي المتواضع العمل
 الله ح ظو لزىاري أب  سندي
 وجنت  العين وقرة أحن وإلى

 "الله ح ظ ا بوطفيب الزىرة أم "
 الشعور ف  ل  المخل ة الوحيدة أم  الطريق ل  لتنير ن س ا أشعلا من

 إاوت  وإلى
 أاوات  إلى

 ف  الله جعل ا  راست  مراحل جميع ف   رسون  الذين الأساتذة جميع إلى
 حسناتكم ميزان

 والتقدير الاحترا  ل  ويكن يعرفن  من  ل

 علاوة مرا 
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 إىرررررداء

 الدراسة ثمار وأجن  تخرج  قفعة أٍرفع وأنا مشواري ن اية إلى وصلا لقد
 :إلى وأىدي ا والمثابرة

 الله ح ظو احمد أب  سندي
 وجنت  العين وقرة أحن وإلى
 "الله ح ظ ا مفرو ة أم "

 وسندي قوت  اا  إلى
 " الرقيب عفد وابنو عل "
 واولا ىا وزوج ا اات  الى

 الله رحمو جدي إلى
 جميعا" شويرل" عائلة إلى
 الدراسة وأساتذة زملاء إلى

 والعمات والخالات والأعما  الأاوال إلى

 صلاح شويرل                                                         
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 الممخص 
   واقع تطبيق ادارة علاقات الزبائن في الفنادق ولاية الواديالدراسة إلى معرفة مدى  ىدفت 

، التركيز عمى الزبائن الحاليينمعرفة الزبون، قيمة الزبون، وىي أبعادىا الثلاثة من خلال 
، كما إعتمدت الدراسة  والإختباري الاستكشافيالمنيج ولغرض الإجابة عمى الإشكالية إعتمدنا 

ع عمى المقاربة المعجمية باستخدام المقابمة كأداة لمدراسة التطبيقية من خلال إجراء مقابمة م
تيتم  المبحوثة أن تطبيق الفنادقعمى  الدراسة وقد أكدت ادي،بالو  موظفين لمفنادقمن ثلاثة 
 بدرجات متفاوتة بتطبيقيا. إدارة علاقات الزبائن بتطبيق

، قيمة الزبون، التركيز عمى معرفة الزبونلزبائن، إدارة علاقات ا  الكممات المفتاحية :
 .الحاليين الزبائن

Summary 
The study aimed to know the extent of the application of customer 

relationship management in hotels in El-Wadi state through its three 

dimensions, which are customer knowledge, customer value, focus on 

current customers, and for the purpose of answering the problem, we 

adopted the exploratory and experimental approach, and the study relied 

on the lexical approach using the interview as a tool for the applied 

study  By conducting an interview with three hotel employees in the 

valley, the study confirmed that the application of the surveyed hotels is 

concerned with the application of customer relationship management to 

varying degrees of its application. 

     Keywords: customer relationship management, customer knowledge, 

customer value, focus on existing customers.
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 ممذمت:

بات العالم خلال العقد الأخير يصادف جممة من التحولات والتغيرات والتطورات التي        
بدورىا تؤثر في مختمف مجالات الحياة والتي لا تقف عند حد معين، ومنظمات الأعمال شأنيا 

نظمة فمسفة من شأن مختمف قطاعات المجتمع التي تتعرض ليذه التغيرات والتطورات، ولكل م
تميزىا عن غيرىا من المنظمات الأخرى، بما يجري حوليا من ضغوطات من طرف المنافسين 
في سوق العمل بفضل مجموع من المزايا التي يجب عمى المنظمات الحصول عمييا من أجل 
البقاء والنمو في سوق يتسم بشدة المنافسة فيو البقاء للأقوى، تحتاج المنظمات إلى أن تبذل 

ا في سبيل الوصول لأفضل الممارسات وتطبيق أحدث المفاىيم الإدارية وذلك نتيجة من جيود
خشيتيا عمى مستقبميا من حدوث انتقال مفاجئ لأصحاب الخبرة إلى منظمات منافسة لذلك 
أصبحت المعرفة السلاح والمورد الإستراتيجي في معركة التنافس في الصمود والاستمرارية، 

 ي تصنع القوة الإدارية وتوفر المال.ولأن المعرفة ىي الت
دارتيا بشكل صحيح وجيد من المواضيع التي باتت الأكثر         إن إدارة علاقات الزبائن وا 

أىمية في يومنا ىذا والتي تتصدى ليا النظرة الحديثة والمعاصرة، وذلك من خلال وضع 
الأسس العممية التطبيقية لبناء علاقة مع الزبون بصورة دائمة ومستمرة، خاصة وأن إدارة 

ئن تعتبر من أحد متطمبات نجاح عدة مؤسسات مثل الفنادق، حيث يجب عمى علاقات الزبا
العلاقات أن تكون مبنية عمى الفيم والمعرفة الجيدة لمزبون والتقرب منو، فيي تتطمب بناء 
علاقات خاصة ومباشرة مع كل زبون تيدف من خلاليا المؤسسة إلى الحفاظ عميو، إلا أن 

ضمن بيئة أي مؤسسة قد يتطمب منيا تبني مجموعة من  تجسيد إدارة علاقات الزبائن من
التقنيات والأدوات والبرامج المعموماتية التي ستمكن المؤسسة، ومن دون شك من إدارة مختمف 
البيانات والمعمومات التي تحتاجيا حول زبائنيا للاستفادة منيا واستخداميا إذا تطمب الأمر 

ومعرفتيم لمختمف المفاىيم والعناصر المكونة ذلك، والتي ستساىم في تعزيز استيعابيم 
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دارتو من قبل المؤسسات  والمساعدة عمى الفيم الجيد لمزبون وسبل معرفة رغبتو واحتياجاتو وا 
الإدارة السميمة والناجحة التي تمكنيا من الوصول إلى تحقيق رضائو وولائو ومنو المحافظة 

 عميو وتحقيقيا لمتميز عن غرار منافسييا. 
 ل ما سبق تمت بمورة إشكالية الدراسة التالية:من خلا

 الإشكالية:
 ما مدى تطبيق إدارة علاقات الزبائن لفنادق ولاية الوادي؟ 

 التساؤلات الفرعية:
 التالية: التساؤلات الفرعيةللإجابة عمى الإشكالية أعلاه يمكننا صياغة 

 ما المقصود بإدارة علاقات الزبائن؟ (1
    الزبون؟ قيمة الوادي ولاية في الفنادق ىل تطبق (2
 لمزبون؟ بالمعرفة الوادي ولاية في الفنادقطبق ت ىل (3
 ؟بالزبائن الحاليين الوادي ولاية فيفنادق لايتم ت ىل (4

 فرضيات الدراسة: 
 الفرضية رئيسية: 
إدارة علاقات الزبون نشاط تسويقي ييدف إلى تطوير، ومن ثم تكييف المنتجات  حسب    

 .خصائص كل زبون من أجل الاحتفاظ بو عمى المدى الطويل
 الفرضيات فرعية: 

إدارة  علاقات الزبون تركز عمى المعمومات الدقيقة التي يمكن الحصول عمييا من الزبائن  (1
 ؛لخمق ولاء لمزبون

مكونات إدارة علاقات الزبائن في ثلاث مكونات رئيسية وىي: الزبون، العلاقة تتمثل  (2
 والإدارة، أما أبعادىا فيي مصنفة في ثلاث نظم فرعية؛
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فنادق ولاية الوادي تسعى بشكل كبير لتحقيق رضا الزبون لأن الزبون ىو المصدر الأساسي  (3
 التي تنتج خدماتيا لأجمو؛

 في صنفين قنوات داخمية وقنوات خارجية.قنوات الإتصال غالبا ما تكون  (4

 مبررات اختيار الموضوع:

ىناك العديد من الأسباب التي تم عمى أساسيا اختيار موضوع إدارة المعرفة لمدراسة الحالية،    
 نوجزىا في النقاط التالية:

 ثراء مكتسباتنا القبمية في المجال؛  الرغبة في دراسة الموضوع، وا 
 خصصنا وىو تسويق فندقي وسياحي وكون طبيعة تخصص الدكتور كون الموضوع مرتبط بت

 المشرف تتماشى مع موضوع بحثنا؛
 توفر المعمومات والمراجع الخاصة بالدراسة بالقرب منا؛ 
 حداثة الموضوع في ميدان البحث العممي؛ 
 .تزايد اىتمام الفنادق بتحسين جودة خدماتيا لتمبية حاجات ورغبات زبائنيا 

 أهداف الدراسة:
 محاولة الإحاطة بما يتعمق نظريا بإدارة علاقات الزبائن؛ 
 تسميط الضوء عمى واقع تطبيق إدارة علاقات الزبائن بالفنادق؛ 
  تقديم بعض التوصيات والاقتراحات لمفنادق فيما يخص موضوع دراستنا، ومحاولة الإشارة

 للاىتمام أكثر بو.

 أهمية الدراسة:
  تعتبر إدارة علاقات الزبائن ميمة نتيجة ظيور أصل جديد يضاف إلى بقية الأصول

 المعروفة )الأصول المادية والبشرية(؛ 
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  الإدارة العصرية التي لم تعني بمجرد القيام بسمسمة من العمميات الروتينية، وباعتبار أن ىذه
 ى المعرفة برغبة الزبون؛الإدارات تقوم عمى روح المبادرة مما يدفعيا بضرورة الولوج إل

  التقدم التكنولوجي الذي يشيده عالمنا اليوم، وىو الأمر الذي استدعى مواكبة ىذا التطور
 والبحث عمى استراتيجيات مناسبة لمتعامل والتكيف مع الوضع.

 حدود الدراسة:
 الحدود الزمانية: ( أ

فري إلى غاية ، فدراستنا بدأت خلال شير فيفري من شير في 2021دراسة خلال سنة   
المنتصف من شير أفريل، ىذه الفترة كانت مخصصة لمجانب النظري؛ ومن المنتصف من 

 شير أفريل إلى غاية شير أواخر شير ماي، ىذه الفترة خصصت لمجانب التطبيقي.
 الحدود المكانية: ( ب

 مكان دراسة الحالة ىو مجموع من الفنادق بولاية الوادي )فندق الغزال الذىبي، فندق لوس
 وفندق بلاس(.

 المنهج والأدوات المستخدمة في الدراسة:

 تم الاعتماد في ىذه الدراسة عمى منيجين رئيسين المنيج الوصفي والمنيج التحميمي:   
 :اعتمدنا عميو في الجانب النظري بيدف وصف مختمف أبعاد الموضوع،  المنهج الوصفي

 لفرضيات، وللإجابة أيضا عمى الإشكالية المطروحة واثبات صحة ا
 اعتمدنا عميو في تحميل أىم البيانات والمعمومات المتحصل عمييا من المنهج التحميمي :

خلال المقابمة الشخصية، والتوصل إلى النتائج والاقتراحات وذلك في ما يخص الجانب 
 الميداني في دراسة الحالة؛

 ومن أجل انجاز ىذه الدراسة تمت الاستعانة بالأدوات التالية:
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 جع والأبحاث العممية كالكتب والمجلات،...؛المرا 
 الدراسات السابقة؛ 
 المقابمة الشخصية؛ 
 .المقاربة المعجمية 

 صعوبات البحث:

التي واجيتنا نحن  الصعوبات أىم بين ومن الصعوبات من بو نقوم بحث أو عمل أي يخمو لا  
 في ىذه المذكرة نذكر:

  بكافة الاحتياطات اللازمة لعدم تعرضنا الظرف السائد بالبلاد الذي فرض عمينا الأخذ
وتعرض الغير لمخطر مما جعمنا نختصر تقربنا بالمؤسسة محل الدراسة في زيارات محدودة 

 لموقوف عمى صحة وسلامة المعمومات المتحصل عميا بقدر الإمكان؛
 شساعة الموضوع؛ 
 .ضيق الوقت 

 محتوى البحث:

ة عمى الإشكالية والتساؤلات الفرعية ولاختيار تبعا للأىداف المتوخاة من الموضوع وللإجاب  
الفرضيات تم تقسيم مذكرتنا إلى فصمين تسبقيم مقدمة وتعقبيم خاتمة، بالإضافة إلى ممخص 
الدراسة وطرح توصيات، ثم عرض النتائج المتوصل إلييا، وبناءا عمى ما سبق فقد جاء كما 

 يمي:
النظرية والدراسات السابقة المتعمقة بموضوع تم التطرق في الفصل الأول إلى الأدبيات  

الدراسة، حيث تم تقسيمو إلى مبحثين، تضمن المبحث الأول ماىية إدارة علاقات الزبائن، أما 
 المبحث الثاني تطرقنا إلى الدراسات السابقة؛



 مقدمة:
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تم التطرق في الفصل الثاني إلى الأدبيات التطبيقية وىي دراسة واقع تطبيق إدارة علاقات  
زبائن في الفنادق بولاية الوادي، حيث تم تقسيم ىذا الفصل إلى مبحثين، فالمبحث الأول تناول ال

الطريقة والإجراءات المتبعة في الدراسة، أما المبحث الثاني فتناول دراسة واقع تطبيق إدارة 
 علاقات الزبائن في الفنادق.
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الإطار النظري والذراساث 
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 تمهيذ:

يتضــمن الفصــل الأول الإطــار النظــري ،والدراســات الســابقة ، فمــن خــلال الإطــار النظــري        
لإدارة علاقات الزبائن سوف يتم التطرق إلى ماىية  إدارة علاقات الزبائن ، وأىـدافيا ، وأىميتيـا 

ت وأبرز خصائصـيا ،ومكونـات إدارة علاقـات  الزبـون ،وأبعادىـا ، كمـا أدرجنـا جممـة مـن الدراسـا
الســابقة ، وقــد خصصــنا جممــة مــن درســت بالمغــة العربيــة التــي تناولــت الموضــوع ،وكــذلك أوردنــا 

 بعض  الدراسات  بالمغة الأجنبية .

 المبحث الأول: ماهيت إدارة علالاث الزبائن.

اليــدف الحقيقــي مـــن أي مشــروع تقــوم بـــو المؤسســة ىــو خمـــق زبــائن والحفــاظ عمـــييم  إن        
عميـو يتعـين عمـى  و ،ميمـة ىـذه الق العلاقات معيم ىو سـر نجـاح أو فشـل يعمتو  ،ولائيم وزيادة

الزبـــون ومـــن ىنـــا بعلاقـــة فـــي إطـــار مـــا يعـــرف  ،المؤسســـة اتخـــاذ كـــل الإجـــراءات لتحقيـــق ذلـــك
ســنتطرق فــي ىــذا المبحــث إلــى ماىيــة إدارة علاقــات الزبــائن، بحيــث تطرقنــا فــي المطمــب  الأول 

، وأىـــدافيا ،أمـــا المطمـــب الثـــاني فقـــد تنـــاول  أىميـــة علاقـــات  إلـــى مفيـــوم إدارة علاقـــات الزبـــائن
الزبائن وخصائصيا، في حين المطمب الثالث ألقى الضـوء عمـى مكونـات علاقـات الزبـائن وأبـرز 

 أبعادىا 

 المطمب الأول: مفهوم  إدارة علاقات الزبائن وأهدافها  

  : تعريف إدارة علاقات الزبائن 01

إن إدارة علاقات الزبائن كمفيوم لم تظير حديثا، لكنيا أصبحت أكثـر تـداولا وتطبيقـا، نتيجـة     
لمتطور التكنولوجي في وسائل الإتصال والنقل والإعلام إضـافة إلـى ظيـور أدوات التسـوق والبيـع 
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مصـطمح تعريف ىذا ال يقوم عمى الفيم الصحيحة لإدارة علاقات الزبائن ، ليذا فإن 1الأتوماتيكي
     ىذه التعريفات: تعددبشكل جيد، والمثير للانتباه 

وتجـدر الإشــارة قبــل عــرض ىــذه التعريفــات المتعــددة إلــى أن أصــل إدارة علاقــات الزبــائن حســب  
"  one –to-one  marketingيعـرف ب " "العديـد مـن البـاحثين إلـى التسـويق المباشـر أو مـا 

، وعمـى الـرغم مـن أن التطـور التكنولـوجي 2عمى الرغم من الإختلاف بينيما كمفيومين تسويقيين 
ســاىم فــي انتشــار تطبيــق مفيــوم إدارة علاقــات الزبــائن ،إلا أن ىــذا المفيــوم لا يمكــن تطبيقــو فــي 

 بعض المجالات كتسويق المواد الغذائية أو السمع الإستيلاكية غير المعمرة .

علاقـات الزبـون عمـى المعمومـات الدقيقـة التـي يمكـن الحصـول عمييـا  إدارة مفيومـو يركز في و  
عمـى انيـا عمميـة توطيـد العلاقـات مـع الزبـون مـن  عرفـت  ،عنـدىا من الزبائن لخمق ولاء لمزبون 

خـــلال جمـــع أكبـــر قـــدر ممكـــن مـــن المعمومـــات التفصـــيمية والدقيقـــة ذات الصـــمة المباشـــرة وغيـــر 
مــن خــلال خمـــق  المؤسســة منفعـــة فــي الــذي يصــب  الأمــر بشــكل منفـــرد، المباشــرة لكــل زبــون و 

 .تحقيق أىداف المؤسسة الولاء وصولًا الى 

 customer  Relationship" ويعـــود أصـــل إدارة العلاقـــات مـــع الزبـــائن إلـــى مصـــطمح 
Management  " بالمغة الإنجميزية والذي يطمق عميـو اختصـار "CRM ففـي السـابق كانـت ، "

علاقـــات مـــع الزبـــائن عبـــارة عـــن نشـــاط بســـيط لإدارة قاعـــدة بيانـــات الزبـــائن )فـــي مفيوميـــا إدارة ال
الضـــــيق(،  وبالتـــــالي ووفـــــق ليـــــذا التعريـــــف فـــــإدارة العلاقـــــات مـــــع الزبـــــائن تيـــــدف إلـــــى معالجـــــة 

دارة فرص التواصل لتعزيز الولاء لممؤسسة .  المعمومات المرتبطة بكل فرد، وا 

                                                           
 بكمية، إدارة العلاقة مع الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال المتطمبات والتوصيات: نوري منير   - 1

 .5 ص س،/د ،-الجزائر-الشمف جامعة حسيبة بن بوعمي،  ،التسيير وعموم الاقتصادية العموم
، مطبوعة بيداغوجية تخصص تسويق سياحي وفندقي ، جامعة  محاضرات في إدارة علاقات الزبائنبوطالب إبراىيم :  - 2

 .48، ص 2017-2018أحمد بوقرة بومرداس، 
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نى أوسع بكثير لإدارة العلاقـة مـع الزبـائن ، فإنيـا تشـير إلـى أنيـا " أما حديثا ، تم تقديم مع      
عمميــة شــاممة يــتم مــن خلاليــا بنــاء  والحفــاظ عمــى علاقــات مربحــة مــع الزبــائن مــن خــلال تــوفير 
أعمـــى قيمـــة ورضـــا ليـــم بالمقارنـــة مـــع المنافســـين، فيـــي تجمـــع بـــين جميـــع الأنشـــطة التـــي تيـــدف 

 .1م "لمحصول عمى الزبائن والاحتفاظ بي

وبالتــالي يمكــن تعريفيــا أنيــا " العمميــة الإجتماعيــة لمبنــاء والحفــاظ عمــى علاقــات مربحــة مــع     
 .2الزبون عن طريق تقديم قيمة ورضا لمزبون " 

عرفــت ايضـــا بأنيــا " عمميـــة شــاممة لبنـــاء والحفــاظ عمـــى علاقــات دائمـــة مــع الزبـــائن، عـــن       
 .3طريق تسميم قيمة ورضا أكبر من المنافسين " 

إدارة علاقات الزبائن عمى أنيا" استراتيجية وعمميـة  Lendrevie & Levyفي حين يعرفيا      
ؤسسـة، وذلـك مـن خـلال تطـوير مسـتدامة وقويـة تنظيمية تيدف إلى زيادة رقم الأعمال وأرباح الم

 .4مع زبائن مربحين 

فــي مفيومــو لإدارة علاقــات الزبــون عمــى ربــط ىــذا المفيــوم بربحيــة  Goahhueركــز وقــد  
مجموعـــة مـــن الخطـــوات والبـــرامج  أنيـــاعلاقـــات الزبـــون عمـــى  إدارة  إلـــى شـــار االمنظمـــة عنـــدما 

عمـــى خمـــق عمميـــة  المؤسســـة يـــة تامـــة لمســـاعدة المحـــددة التـــي يـــتم تنفيـــذىا بصـــورة مفصـــمة وبعنا

                                                           
دراسة ميدانية  –الزبون الإلكتروني في الوكالات السياحية واقع تطبيق إدارة العلاقة مع وردة خنوفة ، إيمان بن زيان:   - 1

ص ،2018، جامعة باتنة الحاج لخضر ،  مارس  14" ، مجمة الاقتصاد الصناعي ، ع  – بالوكالات السياحية بمدينة باتنة
80. 

 .31 ، ص 2010، دار وائل لمنشر، عمان ،  مفاهيم في إدارة المبيعات والتسويقحميد الطائي :  - 2

3  - Philip kotler,Gary Armstrong: Principes de marketing ,8eme edition ,pearson Education, 
paris, 2007,p14. 
4  - Jacques Lendrevie et Julien Levy .Mercator:theories et nouvellrs pratiques du marketing 
.Dunod .10. Paris.2013.p603. 
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 الإلكترونــي، مثــل رجــال البيــع، والبريــد الإتصــالعمــى نقــاط  تمــاد‘بــالفاعمــة مــع الزبــائن  إتصــال
 1.الأرباح وتحقيق  المؤسسة وغيرىا، بيدف زيادة مبيعات 

ان ادارة علاقــــات الزبــــون ىــــي أحــــد أىــــم المصــــادر الرئيســــية لمميــــزة  AL-Azzamيــــرى  
الفعالة لتـدعيم القـرارات التـي  الإدارة بأنيا، وذىب لأكثر من ذلك ليصفيا المؤسسة التنافسية في 

علاقـــات الزبـــون  إدارةنجـــاح  أنممـــا يعنـــي  ،لصـــالح الزبـــائن المتعـــاممين معيـــا المؤسســـةتتخـــذىا 
عمميـــة مناســـبة وىـــذا بـــدوره يعتمـــد عمـــى المشـــاركة بـــين  و إجـــراءاتتقـــديم خدمـــة فعالـــة  تتطمـــب

 .  2والمتعاممين معيا المؤسسةالعاممين في 

إسـتراتيجية شـاممة ونظـام متكامـل لتحديـد الزبـائن المـربحين  إدارة علاقات الزبـائن تعرف  كما    
أكثـــــر مـــــن غيـــــرىم، وفيـــــم متطمبـــــاتيم ورغبـــــاتيم وأولويـــــاتيم والعمـــــل عمـــــى إشـــــباعيا مـــــن خـــــلال 

 3 " ربحيتيم يم وئالاتصالات الفعالة بيم وتحميل بياناتيم، وذلك الزيادة ولا

ل لإدارة العلاقــة مــع الزبــون بأنيــا : ومــن خــلال التعــاريف الســابقة يمكــن تقــديم تعريــف شــام     
ىـــي إســـتراتيجية الأعمــــال محـــور اىتماميــــا ىـــو الزبـــون بالدرجــــة الأولـــى لمحصــــول عمـــى رضــــاه 
والمحافظـــة عميـــو والاســـتحواذ عمـــى ولائـــو عـــن طريـــق تقـــديم خدمـــة مميـــزة لـــو ،وذلـــك مـــن خـــلال 

ميـع المعمومـات النشاطات مختمف والعمميات التـي تقـوم بيـا المؤسسـة مـن أجـل الحصـول عمـى ج
المتعمقـــة بـــو لاســـيما حاجاتـــو ورغباتـــو ومـــن ثـــم إقامـــة علاقـــة طويمـــة الأمـــد معـــو، واتخـــاذ قـــرارات 
تســـويقية صـــائبة مـــن حيـــث التوقيـــت والنوعيـــة لممحافظـــة عمـــى مســـتوى ربحيـــة أعماليـــا وتنميتيـــا، 

                                                           
دراسة  -نعكاس ادارة علاقات الزبون في تعزيز سمعة المنظمةاعراك عبود عمير، احمد ضياء الدين صلاح الدين : " -1

كمية  –، كمية الادارة والاقتصاد، جامعة الانبار 25، عاستطلاعية لعينة من المصارف العراقية الخاصة في مدينة بغداد"
 .59،  ص  10-05-2017الادارة والاقتصاد ، 

 .المرجع نفسو  - 2
كمية الاقتصاد،  –ماجستير إدارة أعمال)غير منشورة ( ، جامعة دمشق  ،CRMإدارة علاقات الزبائن حسان المتني:   -3

 .05، ص 2009سوريا، 
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ارة خطـوات تنفيـذ وادل المؤسسـةالعمميات التي تسعى من خلاليـا  منتعتبر ادارة علاقات الزبون و 
 خمق قيمة لمزبون عن طريق تقديم أفضل الخدمات. لمرسومة ومحددة 

مع ىذا  التعدد في تعاريف علاقات الزبائن تم تحديد مدخلان اساسيان يتبعيا الباحثون     
 لتحديد مفيوم إدارة علاقات الزبائن وىما:

لمتعمقة بإدارة الزبون اولا: مدخل تكنولوجيا المعمومات: وفيما يمي مجموعة من التعاريف ا
 الإلكتروني  :

كجـــزء مـــن الأعمـــال الإلكترونيـــة التـــي تحـــدد كيفيـــة اســـتخدام  E-CRMيعتبـــر فيميـــب كـــوتمر     
الأدوات الإلكترونيـــة لتوجـــو شـــؤون المؤسســـات وتمكنيـــا مـــن تقـــديم الخـــدمات المناســـبة ،الســـريعة، 

 .1الدقيقة وبأسعار معقولو لزبائنيا

الإجـــراءات ،الأدوات  والعمميـــات لتمبيـــة احتياجـــات فـــيمكن تعريفيـــا عمـــى أنيـــا مجموعـــة مـــن     
 .2الزبائن وتحميل وتجزئة الزبائن والقيام بالإجراءات أوتوماتيكيا لدعم الزبائن عبر الخط

تعرف أيضا بأنيا عبارة عن أنشطة التسويق ،أدوات ، تقنيات وتقـديميا عبـر شـبكة الانترنـت     
، تخزينيـــا data-captureســـتخدام تقنيـــات مثـــل الويـــب، البريـــد الإلكترونـــي ، التقـــاط البيانـــات با

واستخراجيا، مع ىدف محدد ىو بناء وتحسين العلاقات مـع الزبـائن عمـى المـدى الطويـل لتعزيـز 
 .3الإمكانيات الفردية الخاصة بيم

: " برمجيـــات وأدوات بأنيـــا إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــون الإلكترونـــي (Ngaiنقـــاي ) فـــي نظـــر       
وأنظمــة تــدعم عمميــات ادارة علاقــات الزبــائن مــن خــلال وجــود قاعــدة بيانــات تســاعد عمــى جمــع 

                                                           
 .81وردة خنوفة ، إيمان بن زيان:   المرجع السابق، ص  - 1
، تخصص تسويق الخدمات ، جامعة ابن خمدون ، تيارت ،  محاضرات في إدارة علاقات الزبائنبمخضر ناصيرة :  - 2

 .15ص ، 2018-2017
3
 81وردة خنوفة ، إيمان بن زيان:   المرجع السابق، ص   - 
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وتخــزين وتحميــل المعمومــات عــن الزبــائن مــن خــلال اســتخدام تقنيــات احصــائية مثــل البحــث عــن 
 الزبائن".

: " عمميــــة تخــــزين أنيــــا كــــان لــــو تعريفــــو الخــــاص ليــــا و رأى ايضــــا( Hamiltonىــــاممتن )     
وتحميل كمية ىائمة من البيانات التي يتم الحصـول عمييـا مـن مركـز خدمـة الزبـون ودوائـر الشـراء 
الحالي، وقسم المبيعات، مما يساعد عمى النظر بعمق الى سموك الزبون، وتساعد ادارة علاقـات 

مختمفــة مــع كــل زبــون، حيــث تســتطيع الاســتجابة بســرعة  الزبــائن المؤسســة عمــى التعامــل بطريقــة
 لمتطمبات الزبائن الأكثر ربحية لمعظمة عمى حساب الزبائن الاقل ربحية أو الأكثر تطمبا " 

العلاقــة مـــع الزبـــون  '' إدارةليــا ايـــن قـــال :  تعريـــف ( (Jean Louisجـــون لــويس قــدم       
ــــة التــــي تســــاعد فــــي معالجــــة وتحميــــل المعمومــــات  الإلكترونيــــة ىــــي مجموعــــة مــــن الأدوات التقني

 .1"المرتبطة بالزبائن من اجل الوصول الى ولاء الزبائن بعرض أفضل

ومن التعاريف السابقة يمكن تعريف إدارة العلاقة مـع الزبـون الإلكترونيـة عمـى أنيـا " عمميـة      
الخطــــــوات، و العمميــــــات، واســــــتخدام عــــــدة أدوات، إســــــتراتيجية تشــــــمل مجموعــــــة الاجــــــراءات و  

وتقـــديميا عبـــر شـــبكة الانترنـــت والتـــي مـــن شـــأنيا أن تســـاعد المؤسســـة لفيـــم أفضـــل لمـــا يحتاجـــو 
 الزبائن وكيف ليا أن تمبي ىذه الإحتياجات ومن ثم إقامة علاقة طويمة الأمد معيم .

 

 

 
                                                           

الأعمــال دراسـة حالــة مؤسســة كونــدور -إدارة علاقــات الزبـائن كــأداة لتحقيــق الميـزة التنافســية لمنظمــات  :بـن حمـو نجــاة - 1
كميـة العمـوم الأقتصـادية ، تخصـص إدارة الأعمـال، جامعـة أبـي  )غير منشـورة(،دكتوراه في العموم، ، -إلكترونيك برج بوعريريج

 .20-18، ص 2016-2015بكر بن بمقايد، 
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 التسويقي الإستراتيجي ثانيا :المدخل 

 : المتعمقة بيذا المدخل نذكرمن التعريفات  

عمــــى أنيـــا " مفيــــوم جيـــد بــــدأ يغـــزو لغــــة التســـويق ويقصــــد بـــو نظــــام جــــذب  Swiftعرفيـــا      
واكتساب العملاء المـربحين و الاحتفـاظ بيـم، مـن خـلال تحميـل معمومـاتيم وفيـم متطمبـاتيم، عبـر 

يجيتيا، لتوطيـد علاقـات عممية طويمة الأجل تأخذ بالاعتبار التوفيق بـين نشـاط المنظمـة و اسـترات
 .1قوية مع العملاء المربحين فقط، وتقميص مستوى العلاقات مع العملاء غير المربحين

مبنـاء ل" اسـتراتيجية عمـل  ( ادارة علاقـات الزبـائن ىـي:Lucent Technologyفي رأي )     
تســتيدف  حتفــاظ بقاعــدة صــمبة وفعالــة يتحقــق مــن خلاليــا رضــا العمــلاء عــن طريــق علاقــاتوالإ

 .2خدمتيم والقيام بشؤون متعمقة بيم "

ب ذاسـتراتيجية وعمميـة شـاممة لجـ   ىـيإدارة علاقـات الزبـائن أما بارفتيير وشـيت يقـول ان       
الزبـــائن والاحتفـــاظ بيـــم وبنـــاء علاقـــات شـــراكة مـــع الزبـــائن المنتقـــين لخمـــق قيمـــة أعظـــم لكـــل مـــن 

تحقيــق التكامــل بــين وظــائف التســويق ، البيــع ، المؤسســة والزبــون ، وتتضــمن ىــذه الاســتراتيجية 
 .3لوقدمة مخدمة الزبون لزيادة كفاءة وفعالية المؤسسة في تعظيم القيمة ال

( إدارة علاقـات الزبـائن بأنيـا عبـارة عـن  Janice Reynoldsكمـا عـرف نـانس رنـولس )      
وزيـــادة القيمـــة المقدمـــة  اســـتراتيجية وعمميـــة وثقافـــة تكنولوجيـــا تمكـــن المؤسســـة مـــن تعظـــيم العوائـــد

لمزبـــون مـــن خـــلال فيـــم حاجاتـــو والعمـــل عمـــى اشـــباعيا ىـــذا الفريـــق يعتبـــر ادارة علاقـــات الزبـــائن 
                                                           

1
 .04المرجع السابق ، ص حسان المتني: - 

2 -R.LEFEBURE, Venturi G:Gestion De La Relation Client , soft computing , paris , 
2005,p:12. 
3  - E.W.T NAGI: customer relationship management research (1992-2002)An academic   
literateure  review and classification, journal of Marketing Intelligence et planning, Vol 23,No 
6, 2005, p:583.  
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اسـتراتيجية عمــل متكاممـة تيــدف الــى تحقيـق أىــداف المؤسسـة عــن طريــق تمبيـة حاجــات ورغبــات 
 .   1زبائنيا

استراتيجية عمل يمثـل الزبـون  ىينستنتج من خلال ىذه التعاريف أن ادارة علاقات الزبائن      
 .محورىا

إدارة علاقـــات الزبــــائن ىــــي بمثابــــة قمــــب نجـــاح الأعمــــال وىنــــاك العديــــد مــــن عناصــــر إذ أن     
عمميــة تســاعد فــي جمــع عــدد فيــي ومكونــات التكنولوجيــا التــي تــدخل فــي إدارة علاقــات الزبــائن 

فيـي اسـتراتيجية لمعمــل الـ،، كبيـر مـن المعمومـات عـن الزبـائن والمبيعــات واتجاىـات السـوق .... 
وذلك بتقديم قيمة عالية لمزبون وبنـاء علاقـة معـو تيدف إلى تحقيق الميزة التنافسية طويمة المدى 

ـــات، التق الإســـتخدامعـــن طريـــق  ـــة والأفـــراد بمـــا يحقـــق نالاســـتراتيجي لممعمومـــات، العممي  أىـــدافي
ود ثقافة موجية نحـو الزبـون داخـل المؤسسة، إذ أن نجاح ادارة علاقات الزبائن لا يتحقق إلا بوج

 المؤسسة بحيث يدرك كل فرد بأن لو دور في بناء العلاقات الجيدة مع الزبائن

 إدارة علاقات الزبائن  أهداف: 02

ومـــن ثـــم تكييـــف المنتجـــات   ،أن إدارة علاقـــات الزبـــون نشـــاط تســـويقي ييـــدف إلـــى تطـــوير       
ىنــاك مجموعــة مــن و حســب خصــائص كــل زبــون مــن أجــل الاحتفــاظ بــو عمــى المــدى الطويــل، 

إلـــى تحقيقيـــا مـــن خـــلال عمميـــة إدارة علاقـــات الزبـــون لإدارة  مؤسســـة الأىـــداف التـــي تســـعى أي 
 والزبون. المؤسسة أكثر فعالية، كما أنيا ترجع بالنفع عمى كلا الطرفين، أي 

   أىداف إدارة علاقات الزبائن تتمثل في  النقاط التالية : أىم  و 

 

                                                           
 .20بن حمو نجاة :  المرجع السابق، ص  - 1
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   :رضا الزبون 01-02

  ىــذايعتمــد الرضــا عمــى الأداء المــدرك لممنتــوج بالنســبة إلــى توقعــات الزبــون، فــإذا مــا كــان      
الأداء يتقابــل مــع الأداء غيــر متفــق مــع توقعاتــو فإنــو لــن يكــون راضــيا، وا التوقعــات فــإن الزبــون 
ــــإن الرضــــا ســــيزداد. وتســــعى  ــــده الرضــــا، وأمــــا إذا زاد ىــــذا الأداء عــــن التوقعــــات ف ســــيتحقق عن
المؤسســات التســويقية إلــى إرضــاء الزبــائن بنســبة أكبــر مــن المنافســين مــن خــلال تقميــل أســعارىا 

 1ة خدماتيا.وزياد

 : ولاء الزبون 02-02

يقصـد بــولاء الزبــون ارتباطــو بعلامـة تجاريــة أو محــل معــين، وىــو الرغبـة فــي التعامــل مــع منظمــة 
معينة دون الأخـرى و، عـرف أنـو جـزء مـن إسـتراتيجيات تيـدف أولا إلـى الاحتفـاظ بـالزبون، وبعـد 

قيمــــة معــــاملات المبيعــــات، ذلــــك عمــــى قاعــــدة الزبــــائن التــــي أنشــــئت لزيــــادة قيمــــتيم مــــن متوســــط 
 :2ويستخدم في القياس المتغيرات التالية

  :وتتضــمن ىـذه القاعــدة إجمـالي عــدد الزبـائن، ويمكــن حسـاب ىــذا العــدد قاعـدة الزبــون
بجمع إجمالي عدد المشترين الجـدد والمسـتيمكين المـداومين، مـع تجنـب تسـجيل الزبـائن 

 الخاممين.
  :ىــذا المعــدل نســبة المشــترين لأول مــرة، والــذين يمثــل معــدل الاحتفــاظ بــالزبون الجديــد

 يقومون بإعادة الشراء خلال فترة زمنية محددة بناء عمى دورة الشراء المتكرر لمزبون.

                                                           
، دكتوراه إدارة علاقات الزبون كأداة لتحسين الخدمات العمومية في الجزائر: دراسة استطلاعية أنظمة : سيام معاش - 1

جامعة ، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، قسم العموم الاقتصادية، )غير منشورة(عموم في العموم الاقتصادية 
 .15ص ، 2019-2020،الحاج لخضر  1باتنة 

 الأكاديمية مجمة ،"ارة علاقة الزبائن الالكتروني لمقرض الشعبي الجزائريدالذكاء الاصطناعي في إدور  :"شي، ىجيره  - 2
 .84، ص  2018جوان  ،قسم العموم الأقتصادية والقانونية، 20ع ،لمدراسات الاجتماعية والإنسانية 
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 :نسبة الزبائن المشترين لعدة مرات لفترة زمنية إلى إجمالي عـدد معدل الاحتفاظ بالزبون
 المتعاممين.

 :ن، لمنـــتج أو خدمـــة تقـــدميا مؤسســـة ىـــي نســـبة المشـــتريات الكميـــة لمزبـــو حصـــة الزبـــون
 معينة.

  :مــرة الأولــى مــن متوســط الزبــائن المشــترين لممتوســط عــدد الزبــائن الجــدد فــي الشــهر
 نفس المؤسسة لمشير.

  :الشــراء فــي الســنة الواحــدة الزبــون بالتــي يقــوم مــرات اليمثــل متوســط عــدد تكــرار الشــراء
 من نفس المؤسسة.

  :المقــدار المــدفوع عمــى المنتجــات أو الخــدمات فــي تمثــل متوســط متوســط كميــة الشــراء
 كل عممية شرائية.

  :تشــير إلــى النســبة المئويــة لمزبــائن المفقــودين أو الــذين أصــبحوا خــاممين نســبة التلكــل
 .1لسبب ما

 قيمة الزبون:  03-02

قيمة الزبون أنيا الفـرق بـين القـيم الكميـة والتكـاليف الكميـة، حيـث تتعمـق القـيم الكميـة  تعرف       
بالمنــافع التــي يحصــل عمييــا الزبــون مــن المنتــوج، أمــا التكــاليف الكميــة فتتعمــق بمجمــوع التكــاليف 

ن ىـي كما أن مفتاح بنـاء علاقـة طويمـة مـع الزبـائ ،ية، والنفسية التي يبذليا الزبونالمالية، الوظيف
مــع  لممؤسســة،تكــوين أفضــل رضــا وقيمــة ليــم، والزبــائن الــذين يتكــون ليــم رضــا يكونــون مــوالين 

الأخذ بعين الاعتبار أن الرابط بين الرضا والولاء ليس خطيا، فالرضا ليس لـو نفـس التـأثير عمـى 

                                                           
1
 .250-240، ص ص 2008، الدار الجامعية، مصر، ولاء المستهمك: علاء عباس عمي - 
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يقـل تأثيرىـا أكثر تأثيرا مع الزبائن المحفزين أو كبارىم، و  فيوالولاء بالنسبة لمجموعة من الزبائن 
 .1مع الذين يتميزون بالشخصية القوية

تيـدف بالأسـاس إلـى إدارة علاقة الزبون فـي المؤسسـة  أنما سبق   في الأخير نستنتج من      
، أكثـــرالزبـــائن معرفـــة ، إلـــى جانـــب شخصـــية لمزبـــون الفـــرد خـــدماتتقددد    و تحقيـــق ولاء الزبـــائن

، وىـو مـا الزبـائن الـذين يحققـون أكبـر مردوديـة لممؤسسـةتحديـد ، بالتميّـز عـن المنافسـين وبالتالي 
، وىـو مـا يكفـل التسـريع فـي تنفيـذ الطمبـاتمـن خـلال  رفـع العائـد النـاتج عـن الزبـون الواحـديحقق 

 الحصول عمى زبائن جدد.

 المطمب الثاني: أهمية وخصائص إدارة علاقات الزبائن

 :إدارة علاقات الزبون أهمية -01

، في ظل المنافسة التي  المؤسساتىمية إدارة علاقات الزبائن التي تحققيا أ تبرز        
 المنافسينفي مواجية  تنافسيةميزة  تحقيقعمى  المؤسسات تساعد  تشيدىا الاسواق ،فيي 

 من خلال:  أىميتياتبرز  والربح  من مصادر  فضلا عن كونيا  مصادر

  إن إدارة علاقات الزبائن تساعد المنظمة في دعم أسواقيا من خلال التوجو لكسب
دارة حملات   .موضوعية بأىداف واضحة و تسويقيةأفضل الزبائن وا 

  التي  البيانات وتحميلالزبون  نوعيةتساعد إدارة علاقات الزبائن في التعرف عمى
 ،وفي عممياتيا المختمفة ة،المؤسسمما يساىم بفاعمية في تغيير إستراتيجية  ،تخصو

 بشكل خاص وظيفة التسويق وتقديم خدمات.

                                                           
 .16 : المرجع السابق، ص سيام معاش - 1
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 لمعرفة الزبون  العممياتلسد حاجة  ،بالمعمومات العاممينإدارة علاقات الزبائن  تزود
والزبون والشركاء في  المؤسسة  ،بين وطيدةبناء علاقة لتوظيفيا في  احتياجاتووفيم ،

 .1بشكل فعال التوزيع عممية
 ذكرKotler في أحد الأمثمة عن  ،أىمية وجود إدارة علاقة الزبون في المؤسسة

مؤسسة مختصة في صناعة النسيج قوليا لزبائنيا " كل منتجاتنا مضمونة لتحقق لكم 
% من الرضا، أعيدوا لنا بضاعتنا إن لم تحققوا ذلك، سنستبدليا أو نعيد لكم  100

نقودكم، من أجل لياقتكم لا نريد أن نقدم لكم شيئا لا يحقق رضاكم". وفيما يخص 
مستخدمييا صرحت عمى ممصقات وضعت في كل المكاتب تُعرف فييا الزبون 

 : 2قائمة
 .الزبون ىو الشخص الميم الحاضر في المكتب 
 الزبون ليس منا، بل نحن منو. 
الزبون ليس عقبة أمام عممنا، بل ىو سبب وجودنا. نحن لا نقدم لو خدمة، ىو من يقدم  

 لنا خدماتو.
 لا يفيد الصراع معو، لا أحد ينتصر أمام الزبون. 
 الزبون يكممنا عن حاجاتو، ونحن من يمبييا بما يحقق أكبر قيمة لو ولنا. 

من خلال ىذا المثال تبرز أىمية الحفاظ عمى الزبائن، فكل المؤسسات تسعى لمحفاظ عمى 
 زبائنيا لأنيا أدركت أن الزبائن ىم رأسمال حقيقي بدونو تفقد المؤسسة شرعيتيا. 

                                                           
1

، مذكرة مقدمة ضمن علاقات الزبائن في كسب رضا العميل دراسة حالة في البنك الوطني الجزائري واقع إدارة: عيمر سارة - 
متطمبات نيل شيادة ماستر أكاديمي في العموم الاقتصادية، تخصص تسويق مصرفي، كمية العموم الأقتصادية والعموم التجارية 

 .9، ص 2018-2017وعمو م التسيير، جامعة محمد بوضياف مسيمة، 

2
 .10ص  المرجع نفسو ، - 
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   تسمح لممنظمة بالحصول عمى أفضل معمومات عن قيم الزبائن، وتساعدىا لمحصول
يا، وذلك من شأنو تحديد الزبائن المحتممين والكشف عمى ميزة تنافسية من بين منافسي

عن ملامح الرئيسيين، توقع حاجاتيم، التنبؤ بسموكيم، استعادة الزبائن المفقودين، إنشاء 
 خطوط تسويقية شخصية لكل قطاع، تطوير منتجات وخدمات.

  تعمل إدارة علاقات الزبون عمى تخفيض مختمف التكاليف التي يتم توظيفيا، والتي
تضمن تكاليف إنشاء حسابات جديدة، توضيح إجراءات الأعمال لمزبائن الجدد، تكاليف ت

 1الإعلان لجذب زبائن جدد، وتكاليف التعاملات غير الفعالة خلال عممية تعمم الزبون.
 خصائص إدارة علاقات الزبائن: -02

 المؤسسة متطمبات تحقيق ىناك العدد من الخصائص التي تتمتع بيا إدارة علاقات الزبون في 
 أبرزىا في التالي: تحديدوالتي يمكن 

o :الاىتمام الجدي التوجو نحو الزبون. التوجيه 
o استخدام وسائل تكنولوجيا المعمومات.الوسائل : 
o كل البيانات الممكنة عن الزبون. :المعمومات 
o :تحقيق ربحية المنظمة وزيادتيا.  الهدف 
o :2وتوحيدىا في نماذج معينةتحديد طمبات الزبون  دور العاممين. 

 

 

 
                                                           

، ص ص 2014، دار أمجد، عمان، الأردن، الزبائن والأداء التسويقي إدارة علاقات:  ثامر البكري، أحمد ىادي طالب -1
35-39. 

 .10-9عيمر سارة: مرجع سابق، ص ص - 2
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 المطمب الثالث: مكونات وأبعاد إدارة علاقات الزبائن 

لــدييا مكونــات وأبعــاد تســتند عمييــا فــي عممياتيــا،  أخــر إدارة علاقــات الزبــون مثــل أي نظــام     
نجــاح أن والمتفــق عميــو أنيــا تشــمل ثلاثــة عناصــر رئيســية ىــي )الزبــون، العلاقــة، والإدارة(، كمــا 

التكامـل بــين أبعادىـا الثلاثـة المتمثمــة فـي إدارة علاقـات الزبــون مـدى تطبيـق أنظمتيـا يـرتبط عمــى 
)التحميميـــة، التشـــاركية، العمميـــة( والتـــي تـــدعم عمـــل بعضـــيا الـــبعض مـــن أجـــل الســـيرورة المثمـــى 

 لمنظام.

 مكونات إدارة علاقات الزبون. -  1

 ت رئيسية:تتكون إدارة علاقات الزبائن من ثلاث مكونا

  ونالزب: 1-1

وىو المصدر الوحيد لمربح الذي تريـد أن تحققـو المؤسسـة والنمـو المسـتقبمي ىـو الـذي يـوفر ربـح  
شــراء ويعــرف الزبــون بأنــو الشــخص العــادي أو الإعتبــاري  الــذي يقــوم بأعمــى بأقــل مــوارد ممكنــة 

المؤسســـة ،أو خـــدماتيا لغـــرض اســتيلاكو الشخصـــي أو لغيـــره، غيـــر أنــو فـــي كثيـــر مـــن منتجــات 
الأحيــان يصـــعب معرفـــة مـــن ىـــو الزبـــون الحقيقـــي ، ذلــك لأن قـــرار الشـــراء غالبـــا مـــا يكـــون قـــرار 
تعــاوني بــين مجموعــة مــن المشــاركين فــي عمميــة إتخــاذ القــرار، ووفقــا لإدارة الزبــائن يمكــن تمييــز 

ق جمــع المعمومــات لبنــاء علاقــة طويمــة المــدى، لأنــو يعــد مصــدر ربــح زبــون المؤسســة عــن طريــ
 1المؤسسة في الحاضر والمستقبل . 

                                                           
، دار كنوز المعرفة العممية، التسويق المعرفي المبني عمى إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسويقيةدرمان صادق سميمان:  -1

 .180-175عمان، الأردن، د/س، ص ص 
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يجــب أن ننتبــو إلــى أن  الزبــون يمــر بــدورة حيــاة ،وفقــا لإدارة علاقــات الزبــائن ، أيــن يمــر و       
 بعــدة مراحــل حتــى يصــبح إمــا زبــون شــريك ،أو يتخمــى عــن منتــوج المؤسســة، وتعــرف دورة حيــاة
الزبــون عمــى أنيــا " الفتــرة التــي تتــراوح مــا بــين بدايــة تعامــل الزبــون مــع منتوجــات المؤسســة ، مــن 
جمع المعمومات والتعرف عمييا حتـى الوصـول إلـى مرحمـة الـولاء والتخمـي النيـائي عـن منتوجـات 

 .1المؤسسة "

 ثلاثة مراحل ىي:  تتضمندورة الزبون في إدارة علاقات الزبون و      

 2الأولى: الزبون المحتملالمرحمة  

تمثـــل ىـــذه المرحمـــة محاولـــة المنظمـــة لاســـتقطاب زبـــائن مرشـــحين عـــن طريـــق إعـــداد بـــرامج      
لاكتســابيم، لنقــل الزبــون مــن حالــة الشــك والريبــة )مرحمــة مــا قبــل الشــراء( بالمنتجــات أو الخــدمات 

 .3لأمدين القصير والطويلالتي تقدميا المنظمة إلى زبائن جدد، ليحققوا ليا أعمى الإيرادات في ا

 الزبون الفعمي المرحمة الثانية:

تمثل ىذه المرحمة محاولة المنظمة لتوطيد العلاقة مع الزبون عن طريق جمع كـل المعمومـات    
الأساسية عنو، والتي تبدأ من مرحمة الخدمة )بعـد عمميـة الشـراء،( ففـي ىـذه الحالـة يكـون الزبـون 

مربحــة بالنســبة ليــا لــذلك فإنيــا تحــاول اســتخدام إســتراتيجياتيا قــد تحــول إلــى محفظــة اســتثمارات 
 .4لمحفاظ عميو من خلال إعداد برامج لضمان ولائو ل سمعيا أو خدماتيا

 

                                                           
1   - Christophe Allard: lemanagement de la valeur client ,DUNOD,Paris,2003,p:136. 
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 الزبون السابق المرحمة الثالثة:

في ىذه المرحمة يتحول الزبون عـن اسـتخدام سـمع أو خـدمات المنظمـة، ويكـون ىـذا التحـول      
ويقي مقارنــة بعــروض المنافســين التــي تكــون أكثــر إقناعــا مــن إعــداد بســبب ضــعف عرضــيا التســ

برامج استرجاع الزبائن السابقين وضميم من جديد وجية نظـر الزبـون، ومـن ىنـا يتوجـب تصـميم 
 .1إلى محفظة زبائن المنظمة ضمن حمقة الولاء والتي تضم مجموعة الزبائن الموالين

 العلاقة : 2-1

تستند إستراتيجية إدارة  علاقات الزبائن العلاقة المبنية بـين الزبـون والمؤسسـة ، ذلـك أنيـا        
العلاقــات يمكـــن أن تكــون قصـــيرة الأمــد أو بعيـــدة فالاتجـــاه وتفاعــل مســـتمر بينيمــا علاقــة ثنائيــة 

ا، وذلــك ، فيـي متغيـرة دائمـالأمـد، كمـا يمكـن ان تكـون مسـتمرة أو متقطعـة، متكــررة أو مـرة واحـدة
(، أن DWYERتبعا لممرحمـة التـي تمـر بيـا حتـى تصـبح أقـوى وأعمـق ، وقـد قـال العـالم "دويـر )

 العلاقة بين الزبون والمؤسسة تمر بخمسة مراحل وشرحيا كالتالي: 

 فالعلاقة تبدـ عندما ينظر طرف إلى الطرف الأخر كشريك محتمل يمكن التبادل معو.الوعي: 

التحري والفحص ،والتـي مـن خلاليـا يستكشـف كـلا الطـرفين قـدرات وأداء وىي فترة الإستكشاف: 
الطرف الأخر عن طريق بعض تجارب الشراء، فإذا كانت التجربة غيـر ناجحـة فـإن تكمفـة إنيـاء 
العلاقــــة تكــــون قميمــــة ، وىــــذه المرحمــــة بيــــا خمســــة عمميــــات جزئيــــة وىــــي : الجــــذب ،التواصــــل ، 

 ، تطوير عادات، تطوير بعض التوقعات.والمساومة، تطوير بعض اساليب القوة

                                                           
1 - Dirk Arndt and Wendt Gesten: Data Management in Analytical Customer Relationship 
Management, Daimler Chrysler AG, Research& Technology , Data Mining Solutions, FT3/AD, 
PO BOX 2360 890 13 ULM Germany ,Retrieved Novembre,2002,p:04. 
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عنــد الوصــول إلــى ىــذه المرحمــة يــزداد التوافــق بــين الطــرفين، وتتعــدد تعــاملات تجاريــة التوســع: 
 وتبدأ الثقة بين الطرفين بالتطور.  

تتصــف ىــذه المرحمــة بازديــاد التكييــف، والفيــم المتبــادل لأدوار كــلا الطــرفين ،والوصــول الإلتــزام: 
ة في العلاقة مؤشر من مؤشرات رضا الزبون، وتظير مؤشـرات الـولاء لممؤسسـة غمى ىذه المرحم

الإلتزام كـل يـؤمن ارباحـا كـل ة من عاممين أساسيين ىما الثقة و في سموكو، وتنبثق العلاقات القوي
 حسب وجيت نظره.

مــن ليسـت كـل العلاقـات تصـل إلـى مرحمـة الإلتــزام ، فقـد يـتم إنيـاء العلاقـة بأيـة مرحمـة الانهـاء: 
مراحل السابقة، وقد يكـون انيـاء العلاقـة ثنـائي أو أحـادي ،ويقـوم الزبـون بإنيـاء العلاقـة فـي حـال 

 .1تكرار الفشل في توصيل الخدمات أو بسبب تغير حاجاتو

ستيلاك السمع والخـدمات فقـط،     ىذا ويجب الإشارة إلى أن بعض الزبائن لا يكتفون بإمتلاك وا 
شعر الزبون بقيمة أكبر عندما يتم التعامـل وتعريفـو بإسـمو ،ومـع بل يطمحون إلى التميز، حيث ي

مرور الوقت واستمرار العلاقة تصـبح المؤسسـة أكثـر معرفـة بـالأمور المفضـمة لـدى الزبـون، وىـو 
مـا يبنـي معرفــة شخصـية بينيمــا، وفـي بعـض الأحيــان يبحـث الزبــون عـن علاقـة تكــون القـوة فييــا 

قــة مــع شــخص مســؤول أو ذو نفــوذ عــالي فــي مؤسســة غيــر متماثمــة، كــأن يبحــث عــن بنــاء علا
معينة، فيـو يبحـث عـن القـوة فـي علاقتـو مـع المؤسسـة،  وذلـك لتقميـل مـن المخـاطر، فيـو عنـدما 
يشـــعر أن نســـبة المخـــاطر عاليـــة فـــي  شـــراء ســـمعة أو خدمـــة مـــا يمجـــئ إلـــى تقويـــة العلاقـــة مـــع 

ئن علاقـــة مـــع مؤسســـة معينـــة ســـعيا المؤسســـة لتقميـــل ىـــذه المخـــاطر أو إلغائيـــا ، وقـــد يبنـــي الزبـــا

                                                           
1  - Buttle FRANCIS: Customer relationship management , elsevier,USA, first edition 
,2005,p:14. 



                        الإطار النظري والدراسات السابقةالفصل الأول:                                    
 

 
26 

 

للإنضــمام إلــى أحــد النــوادي أو جمعيــات ، حتــى يشــعر أن مكانتــو قــد ارتفعــت بســبب تعاممــو مــع 
 .1مؤسسة معينة 

ىذا وقد لا يرغب بعض الزبائن في بناء علاقة مع أي مؤسسة خوفـا مـن التبعيـة التـي           
تــؤدي إلــى اســتغلاليم، أو عنــدما لا تتــوفر المصــداقية الكافيــة ممــا يولــد لــدييم  شــعور بعــدم الثقــة 
،كمــا قــد لا يمجــأ الزبــائن إلــى بنــاء علاقــة مــع أي مؤسســة للاســتفادة مــن المزايــا التكنولوجيــة التــي 

 .2يا المنافسين يقدم

وىنــاك عــدة أشــكال لمتفــاعلات بــين المؤسســات وزبائنيــا، وعــن طريقيــا يمكــن تحديــد طبيعــة     
 العلاقة بينيما ،وىذه الأشكال ىي :

المؤسســات كثيـــرة التفاعـــل مــع الزبـــون وبصـــورة مباشـــرة مثــل المصـــارف وشـــركات الإتصـــال  
 وبالتالي يكون من سيل عمييا نسبيا بناء قاعدة بيانات.

مؤسسات يكون من الصعب عمييا التفاعل المباشر مـع الزبـون ،وذلـك بسـبب طبيعـة عمميـا  
 مثل: مصنعي السيارات والأثاث.

مؤسسات تمثل حالـة الوسـط ،وعمييـا التحـرك وذلـك عـن طريـق زيـادة الإتصـال المباشـر مـع  
 .3الشخصيةالزبون، مثلا: تضع محفزات تدفع الزبون لدخول الإنترنت وتسجيل معموماتيم 

 الإدارة :3-1

إن إدارة علاقـــات الزبـــائن ليســـت نشـــاطا يقـــع ضـــمن قســـم التســـويق فقـــط، ولكـــن يتضـــمن         
ىـذه والتكنولوجيـا التـي تتبناىـا  يـاكماواليي عممياتيـا  المؤسسـات و المستمر فـي ثقافـة غيرأيضا الت

                                                           
1
 .24بن حمو نجاة: المرجع السابق، ص   - 

2  -  Buttle FRANCIS:OP-Cit, first edition, 2005, p:198. 
 .24بن حمو نجاة: المرجع السابق ، ص   - 3
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، حيــث تعمــل 1المــدخلمــن أجــل تحقيــق بنيــة تحتيــة مناســبة تمكنيــا مــن اســتيعاب ىــذا المؤسسـات 
عمــى تحويــل المعمومــات المجمعــة عــن الزبــون إلــى معرفــة ،والتــي تــؤدي إلــى مجموعــة الأنشــطة 
بيـــدف الإســـتفادة مـــن المعمومـــات والفـــرص فـــي الأســـواق، إضـــافة إلـــى أن إدارة علاقـــات الزبـــون 

 تتطمب إجراء تغيير شامل في المؤسسة وافرادىا.

الحصــول عمــى الميــارات والخبــرات اللازمــة تكــوين  وقــد تحــدث بعــض المعيقــات منيــا صــعوبة   
المشــاركين، وضــع نظــام متعــدد الإتجاىــات لمتبــادل والتنســيق ،تــوفير الوســائل التقنيــة الضــرورية 
ـــى ثقافـــة المؤسســـة ،فغالبـــا لا تعمـــل بمـــا يقتضـــيو التســـويق بالعلاقـــات، ومـــن اجـــل   ،بالإضـــافة إل

ون ىناك نظرة واضحة لـدى مسـيري ومسـؤولي يجب ان تك تجاوز ىذه المعيقات والتغمب عمييا ،
التسويق في المؤسسة ، كما يجب تحديد المقاومة الممكنة من طـرف المـوظفين بدقـة مـع تصـميم 
ادوات ســــيمة الإســــتعمال، إلــــى جانــــب إدمــــاج ميزانيــــة التكــــوين منــــذ البدايــــة فــــي الغــــلاف المــــالي 

               الزبائن    .2الإجمالي لمشروع إدارة علاقات الزبون 

                                       

                     العلاقةالإدارة                                      الإدارة                   

                              الزبائن تإدارة علاقامكونات يمثل (:مخطط 01الشكل رقم)                    

 .127درمان صادق سميمان: المرجع السابق، ص  : المصدر

 
 

                                                           
ــوازن  بــن ساســي فضــيمة: -1 ــائن عمــى الأداء المؤسســي باســتخدام بطاقــة الأداء المت ــات الزب دراســة حالــة  –أثــر إدارة علاق

ماســتر  عمـوم اقتصـادية ، تخصــص إدارة اعمـال، جامعـة قاصــدي ،-لممديريـة الجهويــة لمشـركة الجزائريــة لمتـامين فــرع ورقمـة 
 .8ص  ،2017-2018مرباح ،ورقمة ، 

 .132درمان صادق سميمان: المرجع السابق، ص  - 2
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 CRM Dimensionsأبعاد إدارة علاقات الزبائن  - 2

( تصــنيفا لأبعــاد علاقــات الزبــون فــي ثلاثــة نظــم فرعيــة ىــي: إدارة Meta groupقــدمت )    
 CRM(، إدارة علاقـات الزبـون التحميميـة )CRM Collaborativeعلاقـات الزبـون التشـاركية)

Analytical( دارة علاقــــات الزبــــون العمميــــة ، ىــــذه بعــــض CRM Operationnel) 1(، وا 
 التعاريف ليذه التصنيفات:

:عرفــت ىــذه الإدارة بانيــا  (CRM Collaborativeإدارة علاقــات الزبــون التشــاركية): 1-2
نــب اســتخدام تقنيــات تعاونيــة تشــاركية، موجيــة لتســييل الإتصــال بــين المؤسســة وزبائنيــا، إلــى جا

 الإندماج مع مختمف مصالح ووحدات المؤسسة .

إدارة علاقات الزبـون التشـاركية تتمثـل  أيضـا فـي كـل قنـوات المبادلـة )كالبريـد الإلكترونـي        
(، مــع الزبــون أو بــين جميــع أصــحاب المصــمحة حــول الزبــون، وىــي تيــدف إلــى تحســين الــربح 

التي من خلاليا تدخل المؤسسة في اتصـال  وتحقيق ولاء الزبون ،كما تشير إلى وسائل الإتصال
 . 2مباشر مع الزبون ،خاصة مراكز المكالمات ،الأنترنت، المراسلات عبر البريد الإلكتروني

ويطمق عمى ىـذه الإدارة ايضـا إدارة علاقـات الزبـون التفاعميـة، فيـي التطبيقـات التـي تـدعم       
ا وسائل الإتصال الالكترونية ،والتكنولوجيـا أشكال الإتصال مع الزبائن، خاصة التي تستعمل فيي

 .3الحديثة، التي يدعم استعماليا عمل الموظفين الذين ىم في اتصال مباشر مع الزبائن

                                                           
1
 .23سيام معاش : المرجع السابق، ص   - 

2  - Geraldine Graf, Julien Stern: le  CRM analytique Les outils d'analyse OLAP et le Mining  
,le cadre du séminaire- Customer Relationship management - ,faculté des sciences 
économiques et sociales Université de Fribourg , le 26 avril 2008,p: 6 

 .24سيام معاش: المرجع السابق، ص  - 3
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تعـرف ىـذه الإدارة عمـى أنيـا :  (CRM Analytical: إدارة علاقـات الزبـون التحميميـة  2-2
مباشــــرة أو غيــــر مباشــــرة بالزبــــائن مجموعــــة مــــن ميكانيزمــــات تحميــــل البيانــــات المرتبطــــة بطريقــــة 

،الشركاء أو الموردين، بيدف تكوين نمـاذج لمسـموك ،و المسـاىمة فـي التقسـيم الكمـي، أو الجزئـي 
لأصناف الزبائن، إلى جانب التنبؤ بحجم رقم الأعمال ، فيي تركز عمى تكنولوجيـات ذكيـة التـي 

 . 1تمد المؤسسة بأرضية تساعدىا في اتخاذ القرارات التسويقية

ــــائن المجمعــــة مــــن مصــــادر متعــــددة بيــــدف       ــــات الزب ــــذي يتــــولى معالجــــة بيان فيــــي البعــــد ال
 استخلاص المعمومات المعروفة حول الزبون . 

فيــذه الإدارة ىــي المفتــاح الحقيقــي لنظــام إدارة علاقــات الزبــون، ذلــك لأنيــا تــوفر تفاصــيل        
يــات بشــكل موســع ،وأفضــل مــن إدارة أكثــر ،وبطريقــة ممخصــة تركــز عمــى تخــزين وتحميــل المعط

الزبـــائن العمميـــة والتشـــاركية، فيـــي إنطلاقـــا مـــن ىـــذه المعطيـــات تـــدعم مختمـــف أدوات التحميـــل و 
إستخراج المعارف ،التي تعتبر دعامة أساسية لإتخاذ القـرارات ،كمـا تسـمح بتحسـين سـيرورة إدارة 

 .2علاقات الزبائن العممية والتشاركية 

ىـي القـدرة عمـى التنفيـذ التـي  :(CRM Operationnelالزبـون العمميـة  إدارة علاقات 3-2: 
تتعمــق بالعمــل، فيــي إدمــاج وأتمتــة العمميــات الأفيقيــة التــي ىــي فــي إرتبــاط مــع الزبــون )الواجيــة 
الأمامية : المبيعات والتسويق وخدمات الزبائن(،مع الواجية الخمفيـة ،ونجـد فـي ىـذا الصـنف مـن 

ل أدوات الواجية الأمامية :القوى البيعية وتسيير الحملات التسويقية وكـذا إدارة علاقات الزبائن ك
 . 3مراكز المكالمات

                                                           
1
 .23سيام معاش : المرجع السابق، ص  - 
 .المرجع نفسو - 2

3  - Geraldine Graf, Julien Stern:OP-cit,p:6. 
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وتعــرف ىــذه الإدارة ايضــا بأنيــا أتمتــة وتحســين دائــم لعمميــات البيــع، و التســويق وخــدمات       
الزبـــون، وقـــد عرفـــت إدارة علاقـــات الزبـــون تكامـــل و أتمتـــة العمميـــات الأفقيـــة فـــي الاتصـــال مـــع 
العميــــل )المبيعــــات، المكاتــــب الأماميــــة، التســــويق، خــــدمات الزبــــائن(، مــــع نظــــام تخطــــيط مــــوارد 

 المؤسسة .

فكل  نشاط في إدارة علاقات الزبـون العمميـة ينـدرج فـي إحـدى العمميـات الثلاثـة لممؤسسـة،       
لتقــديم والمتمثمــة فــي المبيعــات ،التســويق والخــدمات، بالتكامــل مــع نظــام تخطــيط مــوارد المؤسســة 

 .1عروض خاصة 

 العلاقة بين مختمف أبعاد إدارة علاقات الزبون:       

تمثـل إدارة علاقــات الزبــون التشـاركية فرصــة لجمــع معمومـات دقيقــة عــن الزبـون ليــتم تخزينيــا     
،وبالتـــالي الســـماح باســـتيداف دقيـــق لحاجاتـــو وتوقعـــاتين وتتـــولى إدارة علاقـــات الزبـــون التحميميـــة 

مميـات تحميل البيانـات المتولـدة عـن العمميـات التسـويقية ، البيعيـة ،وخـدمات مـا بعـد البيـع ،أي الع
المتولدة عن إدارة علاقات الزبون العممية بكميات كبيـرة ،وكـذا المعمومـات المجمعـة حـول الزبـائن 
أثنــــــاء الاتصــــــال اليــــــاتفي أو الإلكترونــــــي، بالإضــــــافة إلــــــى المعمومــــــات المجمعــــــة عــــــن طريــــــق 
الاســتجوابات المختمفــة ،المتحصــل عمييــا وفقــا لإدارة الزبــون التشــاركية، فــي نفــس الوقــت تســاىم 
إدارة علاقات الزبون التحميمية فـي حـل إشـكالية  الإسـتيداف و إختيـار الزبـائن، بينمـا أدوات إدارة 
علاقــات الزبــون العمميــة تســمح بــاقتراح العــرض المناســب لمزبــون فــي الوقــت المناســب عبــر القنــاة 

 .2المناسبة 

                                                           
1
 .25ص سيام معاش : المرجع السابق،   - 
2
 المرجع نفسو . - 
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، زبائنيــاب حتفــاظمؤسســات الأعمــال بغــض النظــر عــن طبيعــة عمميــا تســعى إلــى الإ وبمــا أن    
كون الزبون ىـو أحـد فيمعينة لتحقيق ذلك، ولا بد أن تعمل بمبدأ التوجو لمزبون،  ابعادتبني فيي ت

أىـــم أولوياتيـــا وتســـعى بصـــورة دائمـــة إلـــى إرضـــائو ضـــمن أىـــدافيا ومواردىـــا، وأن تكـــون جميـــع 
نمـــا لتفـــوق ىـــذه الاحتياجـــات و  التوقعـــات مواردىـــا وأىـــدافيا منصـــبة لـــيس فقـــط لتمبيـــة احتياجاتـــو وا 

الموضــوعية مــن قبــل الزبــون، وتقـــديم حزمــة مــن الخــدمات تكـــون منافعيــا أعمــى وتفــوق توقعـــات 
 . 1الزبون عند بدء التعامل

 : طرح ىذه الأبعاد في النقاط التالية يمكن و 

  Focusing on main Customers التركيز عمى الزبائن الرئيسيين - أ
نـــوُ يمثـــل مركـــز ن الزبـــون ىـــو أالمعاصـــرة  المؤسســـاتتـــرى       بمثابـــة الصـــديق الوحيـــد ليـــا، وا 

أنشــطتيا المُســتيدف نحــو تحقيــق المزيــد مــن التشــارك والتفاعــل البنــاء مــا بــين الطــرفين، ويُعتبــر 
الزبــــائن الرئيســــيين ذوي الــــولاء العــــالي والمســــتمر أســــاس نجــــاح المنظمــــات. لــــذلك فــــإن اليــــدف 

كثـر ربحيـة ن وبصـفة خاصـة الزبـائن الأىو تحقيق علاقات عميقة مع الزبائ لممؤسساتساسي الأ
وىـــؤلاء يمكـــن  لممؤسســـةيمثـــل الزبـــائن الرئيســـيين  الزبـــائن المُعتـــادين والمـــوالين أيـــن بالنســـبة ليـــا، 

التعامــل معيــم مــن خــلال ىــرم الزبــائن الــذي يقــوم عمــى أن الزبــائن يقســمون إلــى أربــع فئــات مــن 
 .2الحديد، فئة الرصاصحيث الربحية وىم: فئة البلاتين، الفئة الذىبية، فئة 

 
                                                           

فاعميــة إدارة علاقــات الزبــائن فــي تحقيــق الــولاء: دراســة ميدانيــة عمــى عمــلاء البنــوك خالــد شــطي مفظــي عــواد العجمــي:  1-
( ، قسـم إدارة الأعمـال، كميـة الأعمـال جامعـة الشـرق الأوسـط، الإسلامية الكويتية، ماجستير فـي إدارة الأعمـال  ريـر منشـورة 

 .28، ص 2011

ئن عمى الأداء التسويقي  دراسـة تحميميـة عمـى عينـة مـن البنـوك أثر إدارة علاقات الزبا: ثامر البكري، احمد ىادي طالب - 2
ديسـمبر  31، 2014، مجمـد 13، مجمة كمية الإدارة والاقتصاد لمدراسـات الاقتصـادية والإداريـة  والماليـة ، ع التجارية الأردنية(

 .7ص ،  2014
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 Organizing efficiency كفاءة التنظيم - ب
عادة ىندسة معاممة  عممية إدارة علاقات الزبائن تقتضي وقبل كل شيء القيام بعممية تصميم وا 
الزبون بالإسترشاد بعِمم التسويق والتي تيدف لجعل العممية التبادلية مع الزبائن مُجزية، وبنفس 

بإستخدام الأساليب التكنولوجية بإعتبارىا  إدارة علاقات الزبائن،القدر من الأىمية ىو أن تنفيذ 
وسيمة لتحقيق الغاية إضافة إلى توفر منفذين وموظفين مستعدين لإستثمار قدر كبير من الوقت 

بدونيم، وىذا التوجو نحو  ياواقعاً حقيقيا ، ولا يمكن نجاح إدارة علاقات الزبائنوالموارد لجعل 
والموقع الذي يمثمو الزبون في  المؤسسة ييكل عمل الزبون سينعكس تمقائياً في إعادة النظر ب

سمم أولويات إىتماميا حيث يتغير من المنظور التقميدي لمتسمسل اليرمي لممنظمة إلى تسمسل 
 .1جديد يتضمن وجود الزبون في أعمى اليرم

 Customer Knowledge    معرفة الزبون - ت
وجــو نحــو الزبــون و العمــل عمــى إشــباع الأعمــال بالت مؤسســاتيوجــد إىتمــام متزايــد لــدى          

حاجاتــو ورغباتــو لكــي تــتمكن مــن الإحتفــاظ بــو لأطــول فتــرة ممكنــة، ويتجمــى ذلــك الإىتمــام بــإدارة 
الأعمــال تنظــر إلــى الزبــائن عمــى أنيــم جــزء مــن موجوداتيــا  مؤسســاتبســبب أن  ،معرفــة الزبــون

ك ينبغــــي أن تتــــوفر لــــدى ومــــن واجــــب المنظمــــة أن تيــــتم بيــــذا الموجــــود و ترعــــاه و تنميــــو، لــــذل
معرفــة تمكنيــا مــن التعــرف عمــى ىــذا الموجــود وكيفيــة إســتثماره مــن خــلال تــوفير عــدة  المؤسســة

مســتويات مــن المعرفــة عــن الزبــون و العمــل عمــى تكــوين ومعالجــة و نشــر معرفــة الزبــون ضــمن 
 عــن المعرفــة التــي ، وتشــير معرفــة الزبــون إلـــــــــــــــى المعرفــة التــي تحــيط بــالزبون ، فضــلاً المؤسســة

                                                           
، مذكرة مقدمة لنيل العملاء دراسة حالة جيجلإثر إدارة العلاقة مع الزبائن عمى رضا  :بوطبيبة سارة، ىارون مني - 1

،  2017 -2016جيجل،  ،متطمبات ماستر في العموم الاقتصادية، تخصص تسير واقتصاد سياحي، جامعة محمد الصديق
 . 28ص 
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حد البواعث الرئيسة لتطبيق إدارة علاقات الزبـائن ىـو تعقـب سـموك و إأُمتمكت من قِبل الزبون ، 
الزبـون لكســب البصــيرة إلـى معرفــة رغباتــو وحاجاتـو لتســاعد ىــذه المعمومـات عمــى تصــميم أفضــل 

 .المؤسسي جاح لى تفكير النإنتقال من تفكير الكفاءة والفاعمية المنتجات  وبالتالي الإ

 Customer value قيمة الزبون - ث
صــبحت قيمــة الزبــون فــي الســنوات الأخيــرة محــل تركيــز الكُتــاب والبــاحثين فــي الإســتراتيجية أ     

ساســـي بالنســـبة أبوصـــفيا عنصـــراً جوىريـــاً للإســـتراتيجية التنافســـية، وتعتبـــر قيمـــة الزبـــون مُرتكـــز 
فيــي تصــف  ،المُــربحين لتجســير علاقاتيــا معيــملممنظمــة لتشــخيص الزبــائن المُــربحين عــن غيــر 

نشطة إدارة علاقات الزبائن التي تساعد فـي ترتيـب العلاقـة أالفوائد الممموسة وغير الممموسة من 
مـــع الزبـــائن بنجـــاح ويمكـــن أن تتحقـــق مـــن خـــلال القيمـــة المُضـــافة بواســـطة المعمومـــات المتعمقـــة 

ــــأن اليــــدف الــــذي تســــعى بالمجتمعــــات الإفتراضــــية، وبرنــــامج الــــولاء، ويمكــــن  ليــــو إدارة إالقــــول بِ
 .1مؤسسةلى رقم كبير لقيمة الزبائن المتعاممين مع الإعلاقات الزبائن يتمثل في الوصول 

 Trust     الثقة - ج
كتسب مفيوم الثقة اىمية كبيرة فـي مجـال التسـويق خـلال العقـود الماضـية ويعتبـر وسـيط إ       

وتعتبـر الثقــة امـر ميـم حيــث ينظـر ليـا عمــى انيـا مقـوم اساســي رئيسـي لعلاقـة الزبــون التسـويقية، 
لنجـــاح العلاقـــات بـــين المنظمـــة والزبـــائن، وعنصـــر ضـــروري لمتوجـــو طويـــل الامـــد بالعلاقـــات مـــع 
الزبائن، وتتمثل أىميتيا في العلاقـات التبادليـة لأنيـا تـؤدي إلـى حـوار بنـاء. حيـث أن المسـتويات 

تُســيل القبــول المتبــادل مــا بــين الطــرفين والإنفتــاح بعضــيما  العاليــة مــن الثقــة المتحققــة يمكــن أن
عمى الآخر، وبدون الثقة، ليس من السـيل الحصـول عمـى معمومـات أكثـر مـن الزبـائن. وأظيـرت 

رتباطيا مع المعمومات.  2الدراسات السابقة أىمية الثقة في الحفاظ عمى علاقات طويمة الأمد وا 
                                                           

1
 .9-7مرجع سابق، ص ص  :ثامر البكري، احمد ىادي طالب - 
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 المبحث الثاني: الدراسات السابقة.
حـول  تالدارساعديد من عام باللقد قام الباحثون والميتمون في إدارة علاقات الزبائن بشكل      

،وســنحاول فــي ىــذا  ةإلا أن الدراســات العربيــة بمجــال إدارة علاقــات الزبــائن  قميمــىــذا الموضــوع ،
 ،أيـــن نجـــد فـــي المطمـــب الأول بعـــض الدراســـات بالمغـــة  الدراســـاتىـــذه عـــرض بعـــض  المبحـــث 
 الأجنبية.،إما المطمب الثاني فسيقدم بعض من الدراسات العربية 

 المطمب الأول: دراسات بالمغة العربية.

 :1(2016،دراسة بن حمو   -1

دارة علاقـــات الزبـــائن فـــي تحقيـــق الميـــزة إالتعـــرف عمـــى دوار إلـــى ىـــدفت ىـــذه الدراســـة          
جريت الدراسة عمى مؤسسـة كونـدور الكترونيـك بولايـة بـرج بـوعريريج أوقد  ،لممؤسسات التنافسية 

لمعرفــة واقــع  ،الأول وجــو لعمــال مؤسســة كونــدور الكترونيــك ،عتمــاد عمــى اســتبياينحيــث تــم الإ،
عامـل مـن ىـذه المؤسسـة ،  100العينـة  ممت دارة علاقات الزبـائن فـي ىـذه المؤسسـة وشـإيق طت

لمعرفـة مـدى تميـز  ،ور الكترونيـك فـي الجزائـردائن مؤسسـة كونـالثاني فقـد وجـو لزبـلاستبيان أما ا
ين لبرنـامج نون ، وقد تم اخضاع الاستبابز  300مت العينة مليا وش ائنالمؤسسة ودرجة ولاء الزب

spss بيرســون، النســخة العشــرون ، وبعــد تحميــل نتــائج الاســتبيانين تــم حســاب معامــل الارتبــاط 
  .لتوضيح درجة العلاقة بين ابعاد ادارة علاقات الزبائن وتميز المؤسسة

 : لييا ىذه الدراسةإوأىم النتائج التي توصمت 

   تطبيق مؤسسة كوندور الكترونيك ادارة علاقات الزبائن. 
 ور الكترونيك في السوق الجزائرية متوسطة دمؤسسة كون زرجة تميد. 

                                                           
1

الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال دراسة حالة مؤسسة كوندور إدارة علاقات بن حمو نجاة:  - 
، دكتوراه في العموم )غير منشورة(، كمية العموم الأقتصادية والتجارية وعموم التسير، تخصص إدارة إلكترونيك برج بوعريريج

 .2016-2015الأعمال، جامعة أبي بكر بن بمقايد، 
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 لكترونيك منخفضة ة ولاء زبائن مؤسسة كوندور اجر د. 
 1، وبين تميز المؤسسة يق ادارة علاقات الزبائنطىناك علاقة طردية بين ت . 

 2. 2019)،دراسة سهام معاش  – 2

ىـــدفت ىـــذه الدراســـة إلـــى البحـــث فـــي كيـــف اســـتخدام أنظمـــة إدارة علاقـــات الزبـــون فـــي تحســـين 
بــالتطرق إلــى الأبعــاد الثلاثــة لإدارة علاقــات الزبــون )التحميميــة،  ،الخــدمات العموميــة فــي الجزائــر

ولتحقيـــق ذلـــك تـــم تطبيـــق الدراســـة عمـــى قطـــاع الضـــرائب، حيـــث اســـتيدفت  ،التشـــاركية، العمميـــة(
 .موظفي وزبائن أربعة مراكز ضرائب في الجزائر

 نتائج من خلال ىذه الراسة وىي :  وبعد المعالجة الإحصائية تم التوصل إلى 

وجود أثر لأنظمة إدارة علاقات الزبـون فـي تحسـين الخـدمات العموميـة لقطـاع الضـرائب   -
مـــن وجيـــة نظـــر كـــل مـــن المـــوظفين والزبـــائن، حيـــث كانـــت العلاقـــة طرديـــة بـــين الأبعـــاد 
الثلاثة لإدارة علاقات الزبون، وتحسين الخـدمات العموميـة، وبـدرجات تـأثير قويـة بالنسـبة 

 .ة بالنسبة لمزبائنلمموظفين ومتوسطة إلى ضعيف
البعـــد الأكثـــر مســـاىمة فـــي تحســـين الخـــدمات الضـــريبية، مـــن وجيـــة نظـــر كـــل مـــن  إن  -

الزبــائن والمــوظفين ىــو إدارة علاقــات الزبــون العمميــة تمييــا إدارة علاقــات الزبــون التحميميــة 
 ثم التشاركية. 

أنظمـة  ثـرأتجـاه المبحـوثين حـول كما تم التوصل إلى وجود فروق ذات دلالـة إحصـائية لإ -
إدارة علاقـــــات الزبـــــون فـــــي تحســـــين الخدمـــــة العموميـــــة تعـــــزى لمخصـــــائص العامـــــة لكـــــلا 

 العينتين. 

                                                           
 .1المرجع السابق، ص بن حمو نجاة :   - 1
2

دكتوراه عموم  ،أنظمة إدارة علاقات الزبون كأداة لتحسين الخدمات العمومية في الجزائر: دراسة استطلاعية: معاش سيام - 
في العموم الاقتصادية )غير منشورة(، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، قسم العموم الاقتصادية، تخصصص: 

 .2020-2019المعمومات في المنظمات،نظم 
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قتراحات التي يمكن أن تعمم عمـى جميـع المؤسسـات تقديم مجموعة من الإ في ختام الدراسة  وتم
العموميـــة فـــي الجزائـــر، أىميـــا دعـــم تكـــوين الموظـــف العمـــومي فـــي اســـتخدام أنظمـــة وتكنولوجيـــا 

جــال إدارة ب الدوليــة فــي ممعمومــات والاتصــال، والاســتفادة مــن تجــارب القطــاع الخــاص والتجــار ال
 .1علاقات الزبون

 2( 2017،،أحمد    دراسة عروك– 3

لى تحديد تأثير ادارة علاقات الزبون المحتمـل فـي تعزيـز سـمعة المنظمـة، إالبحث ىذا ىدف     
طــار البــاحثين فــي متغيــرات البحــث، فضــلًا عــن الإإذ قــدم البحــث اطــار نظــري حــول مســاىمات 

دارة علاقـات الزبـون بوصـفة إرتباط والتـأثير بـين كـل مـن العممي المتمثل بتحميل طبيعة علاقة الإ
متغيــراً مســتقلا والمتمثــل )رضــا الزبــون، ولاء الزبــون، وقيمــة الزبــون(، وســمعة المنظمــة بوصــفيا 

 .ة الخاصة في مدينة بغدادمتغيراً تابعا في عدد من المصارف العراقي

 ىذه الدراسة :  وكانت أىم الاستنتاجات 

لـى إارف العراقيـة الخاصـة، الـذي يعـود دارة علاقات الزبـون فـي المصـإىتمام بإىناك  أن  -
 .ف ب) رضا الزبون، ولائو، وقيمتو(ىتمام ىذه المصار إ
لى إجيد الذي يعود ال ومستوىافي المصارف العراقية الخاصة  المؤسسة ظيرت سمعة أ  -

ىتمام المصارف الخاصة بـ )المسؤولية الاجتماعية، جاذبية المنظمة، جودة الخدمة، إ
 الموثوقية، الميارات الابداعية، الاداء المالي(.

 .كما  قدم جممة من توصيات متعمقة بتحسين خدمات المؤسسات  -
 

                                                           
 .06سيام معاش : المرجع السابق، ص  - 1
2

دراسة  -نعكاس ادارة علاقات الزبون في تعزيز سمعة المنظمةاعراك عبود عمير، احمد ضياء الدين صلاح الدين : " - 
كمية  –، كمية الادارة والاقتصاد، جامعة الانبار 25، عاستطلاعية لعينة من المصارف العراقية الخاصة في مدينة بغداد"

 .10-05-2017الادارة والاقتصاد ، 
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 .1(2008،دراسة عثمان سعد) – 4

الوصول إلى طريقة توضح ما ىـي متطمبـات تطبيـق مفيـوم كانت أىم أىداف ىذا البحث  
إدارة علاقـــات العمـــلاء فـــي الســـودان وكـــذلك توضـــيح الفوائـــد التـــي يمكـــن أن تعـــود عمـــى المنشـــأة 
وعملائيــا عنــد تطبيــق ىــذا المفيــوم. أمــا أســئمة وفرضــيات البحــث فقــد دارت فــي خمســة محــاور 

 رئيسية شممت:

 عملاء لدي كل من العاممين.مدي الوعي بمفيوم إدارة علاقات ال -

مـــدي ملائمـــة الييكـــل التنظيمـــي الحـــالي لتطبيـــق بـــرامج إدارة علاقـــات العمـــلاء وىـــل الييكــــل  -
 الحالي موجة نحو المنتج )الخدمات المصرفية( أم موجو نحو العميل.

مــــدي تــــوافر التكنولوجيــــا الحديثــــة المطموبــــة لتطبيــــق إدارة علاقــــات العمــــلاء ومــــدي إســــتفادة   -
 ارف حالياً من تمك التكنولوجيا.المص

تم تحديد كل النقاط السابقة بعد أن قـام الباحـث بدراسـة اسـتطلاعية عـن إدارة علاقـات العمـلاء -
بالقطــاع المصــرفي بالســودان ومــن ثــم تمــت مناقشــة أدبيــات الدراســة وكــذلك اســتعراض الدراســات 

يانـــات الثانويـــة عـــن القطـــاع الســـابقة فـــي ىـــذا المجـــال اعتمـــد الباحـــث فـــي ىـــذه الدراســـة عمـــى الب
المصـــرفي فـــي الســـودان وكـــذلك البيانـــات الأوليـــة عـــن طريـــق إســـتبيان  راء العـــاممين بالمصـــارف 

 وعملاء تمك المصارف حول متخمف عناصر إدارة علاقات العملاء. 

وقـــد تـــم اســـتخدام مجموعـــة مـــن الاختبـــارات الإحصـــائية لتحميـــل تمـــك البيانـــات مـــن أجـــل إيجـــاد -
 بينيا وتفسيرىا.العلاقات 

                                                           
)غير الفمسفة في إدارة الأعمال ء، دكتوراإدارة علاقات العملاء بالقطاع المصرفي السوداني :عثمان سعد شضوان أحمد- 1

 .2008، قسم إدارة الأعمال، منشورة(
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 .وشمل ذلك الأوساط الحسابية واليندسية وتحميل كاي تربيع وتحميل الانحدار-

 ت إلييا الدراسة : من أىم النتائج التي توصم    

أن عـدم تطبيـق إدارة علاقـات العمـلاء يرجـع إلـى عــدم الـوعي بيـذا المفيـوم ممـا نـتج عنــو  -
 العملاء الآخري.عدم الاىتمام بمتطمبات تطبيق لإدارة علاقات 

ـــا يمكـــن أن تســـاعد   - ـــة التكنولوجي ـــازة مـــن ناحي ـــة ممت ـــات تحتي ـــك بني كـــذلك اتضـــح أن ىنال
 القطاع المصرفي في تطبيق ىذا المفيوم.

أن تقـوم البنـوك السـودانية بتطبيـق ىـذا المفيـوم كما قدم مجموعة من توصيات من أىميـا  -
مـــن خـــلال إيجـــاد العلاقـــة بـــين  وفقـــاً لمنمـــوذج الـــذي اقترحـــو الباحـــث والـــذي اختبـــرت  ثـــاره
 مدخلات النموذج ومخرجاتو التي تتمثل في ولاء العميل.

 1(2018 دراسة حراحشة،  -5

أثر إدارة علاقـات الزبـائن عمـى الأداء التسـويقي لـدى  عمىالتعرف ىو ىدف ىذه الدراسة        
إتبــاع أســموب دراســة الحالــة مــن خــلال اســتخدام  فييــا تــموقــد  ،شــركة الاتصــالات الأردنيــة أورانــج

المنيج الوصفي التحميمي، حيث تم تصميم استبانة وتوزيعيا عمى عينة الدراسـة التـي تكونـت مـن 
 70مــن الأفــراد العــاممين فــي شــركة أورانــج مــن الأقســام المختمفــة. وقــد تــم اســترجاع  ،فــرداً   80 

 من إجمالي الاستبانات الموزعة.  %85.5 ة استبانة صالحة لغايات التحميل الإحصائي، بنسب

أشــارت نتــائج الدراســة إلــى وجــود أثــر ذو دلالــة إحصــائية لإدارة علاقــات الزبــائن عمــى الأداء  -
التسويقي، حيث وجد أن لتطوير علاقة الزبـون، والإدارة التفاعميـة، وجـودة الخـدمات أثـراً ذا دلالـو 

 يعات والحصة السوقية. إحصائية عمى الأداء التسويقي ممثلُا بالمب

                                                           
1

شركة الاتصالات الأردنية دراسة تطبيقية عمى -إدارة علاقات الزبائن وأثرها عمى الأداء التسويقي: طارق محمد حراحشة  - 
 .2018،رسالة ماجستير ) غير منشورة(، كمية الدراسات العميا،جامعة الزرقاء، الأردن ،  أورانج
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وقد أوصت الدراسـة بضـرورة حـرص شـركة الاتصـالات الأردنيـة أورانـج عمـى تطـوير علاقاتيـا  -
بالزبائن من خلال بناء استراتيجيات تسويقية متجددة تيدف إلى تنمية العلاقة بـين الطـرفين، إلـى 

لجـودة الخدمـة وذلـك  جانب ضرورة التعـرف إلـى العناصـر التـي يعتمـد عمييـا الزبـائن فـي تقيـيميم
  من خلال قياس رضا الزبائن بصفة دورية.

 ات بالمغة الأجنبيةالمطمب الثاني: دراس
(:Amoako et al ,2012)دراست -1

1
 

ىـــدفت ىـــذه الدراســـة إلـــى تحديـــد تـــأثير إدارة علاقـــات الزبـــون عمـــى ولاء الزبـــون فـــي قطـــاع       
ثير أارة علاقات الزبون تؤدي وجود تـالفاعمة لإدالفنادق، وكذلك تحديد فيما إذا كانت الممارسات 

ت المقدمـــة مـــن قبـــل طويـــل أم قصـــير الأمـــد عمـــى مســـتقبميا، فضـــلا عـــن تحديـــد مســـتوى الخـــدما
بـــي حاجـــات ورغبـــات الزبـــائن ،وتـــم جمـــع البيانـــات مـــن خـــلال الاســـتبانة ،عمـــى تمالفنـــادق ،وىـــل 

%، مــن العينــة مــن  46.3الفنــادق عينــة البحــث ،وكــذلك عمــى الزبــائن المتعــاممين معيــا، وكــان 
ــــذكور ، وكــــان مــــا نســــبتو  53.3الإنــــاث و ــــار  80%مــــن ال ــــى إســــتعداد لأخب % مــــن العينــــة عم

% مـن العينـة كانـت راضـية  90عينـة البحـث ،وان نسـبة  الأخرين بالخدمات التي تقدميا الفنادق
 . عن الخدمات المقدمة من قبل الفنادق

 

 

 

 

                                                           
1 -Amoako,G,  Arthur ,E,Bandoh , C ,and katah , R, k,( 2012),"the Impact  Of effective 
Customer Relationship Management (CRM) On  Repurchase:  A case Study of ( Golden 
Tulip)  hotel " , African Journal of Marketing , Management , Vol ,4,No .1,pp.17-29. 
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 Ghahfarokhi Akbar Dehghni 2009)1دراسة   -2 

كــان ىــدف ىــذه الدراســة إلــى تعمــق فــي معرفــة أثــر ادارة علاقــات الزبــائن عمــى المحافظــة عمــى   
رد مـــن فـــ 150الزبـــائن حيـــث اســـتخدم الباحـــث الاســـتبانة، كـــأداة لجمـــع البيانـــات ،وشـــممت العينـــة 

 مؤسسة في ماليزيا . 15مدراء والموظفين الاداريين ل 

د إلـى ولائيـم وان ىنـاك علاقـة طرديـة بـين جـودة أظيرت نتـائج ىـذه الدراسـة أن رضـا الزبـائن يقـو 
الخــدمات ورضــا الزبــائن، وأوصــت الدراســة المؤسســات بتعميــق معموماتيــا التحميميــة عــن الزبــائن 
حيــث بوجــود المعمومــات الكافيــة عــن الزبــائن تكــون المؤسســة قــادرة عمــى معرفــة توقعــات الزبــائن 

 وتمبيتيا وبالتالي رفع ربحيتيا .

 2(Beldi & Cheffi 2010) دراسة -3

ىدفت ىذه الدراسة إلى فيم كيفية تطبيق إدراة علاقات الزبائن بنجاح وطبقت ىذه الدراسة عمـى  
شخص، مـن داخـل مؤسسـة اتصـالات كبيـرة بفرنسـا واسـتعان البـاحثون بعـدة طـرق لجمـع  5000

البيانـــات ،وىـــي المعمومـــات الوصـــفية ،وتحميـــل الوثـــائق ،والبرمجيـــات ،بالإضـــافة إلـــى المقـــابلات 
 الشخصية .

وتشير نتـائج ىـذه  الدراسـة أن تطبيـق ادارة علاقـات الزبـائن ، يتطمـب الـدمج المتـوازن بـين إعـادة 
ــــا ىن ــــق العمــــل والتكنولوجي ــــى اداء فري ــــوجي، وكلاىمــــا يعتمــــد عم ــــر التكنول دســــة العمميــــات والتغيي

                                                           
1 - Ghahfarokhi Akbar Dehghni: The impact of CRM on Customer Retention in Malaysia, 
International Conference on Electrical Engineering and Information ,IEEE ,Vol 02,2009. 
2 - Beldi Adel ,Walid Cheffi : Managing Customer Relationship Management Projects : The 
case of a large French Telecommunication Campany ,International journal of project 
Management , ELSEVIER , ISSUE 04 ,Vol 28,2010. 
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المســـتخدمة والإدارة العميـــا ،وقـــدمت الدراســـة اقتراحـــات عمميـــة لكافـــة المســـتويات الإداريـــة لنجـــاح 
 استراتيجية ادارة علاقات الزبائن .

 1( Choi & Raha , 2013)  دراسة -4

كـــان اليـــدف مـــن ىـــذه الدراســـة ىـــو معرفـــة أثـــر عوامـــل إدارة علاقـــات الزبـــائن عمـــى رضـــا و ولاء 
الزبون ، حيث اجريت ىذه الدراسة عمى مموعة من المتاجر في طيـران بـإيران ،وشـممت الدراسـة 

ـــى المـــنيج الكمـــي مـــن خـــلال الإنحـــدار  300 ـــاحثون عم ـــاجر، واعتمـــد الب شـــخص مـــن ىـــذه المت
لاقــة بــين رضــا  وولاء الزبــون ،وســموك المــوظفين ونوعيــة المنتوجــات وتطــور المتعــدد لإيجــاد  الع

 العلاقات وتفاعل الإدارة .

وقــد توصــمت الراســة إلــى أن كــل العناصــر الســابقة ليــا تــأثير عمــى رضــا وولاء الزبــائن ولكــن أىــم 
 ىذه العناصر ىو سموك الموظفين .

ة مـــن قبـــل المـــوظفين الـــذين لـــدييم وأوصـــت الدراســـة بضـــرورة التعامـــل الجيـــد مـــع الزبـــائن خاصـــ
اتصــال مباشــر مــع الزبــائن ،وتطــوير وســائل الاتصــال معيــم ، تحســين المنتوجــات والخــدمات بمــا 

 يتوافق ورغبات الزبائن .

  

 

 

 

                                                           
1
 -choi Sang Long ,Raha Khalafinezhad et autres: Impact of CRM factors on customer 
satisfaction and loyaly, Canadian Center of Science and Education ,Vol 09,NO 10,2013. 
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 1(Al-Azzam ,2016دراسة ) -5

ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييم العلاقة بين إدارة علاقات الزبون واداء الفنادق في الأردن، وكانـت  
فندقا في الاردن، واستخدم البحث تحميـل علاقـات الارتبـاط ومعامـل  50عينة الدراسة مكونة من 

، وتوصـــــمت الدراســــة إلـــــى وجــــود علاقـــــة ذات دلالـــــة تالانحــــدار لفحـــــص العلاقــــة بـــــين المتغيــــرا
  ائية بين إدارة علاقات الزبون واداء الفنادق .احص

 خلاصة الفصل:

اعتنى  ىذا  الفصل، بدراسة الإطار النظري والراسـات السـابقة لإدارة علاقـات الزبـائن، أيـن       
ىـــــدافيا وأىميتيـــــا و أبـــــرز خصـــــص المبحـــــث الأول لتوضـــــيح ماىيـــــة إدارة علاقـــــات الزبـــــائن  وأ

ىــا ، أمــا المبحــث الثــاني فقــد تــم مــن خلالــو عــرض جممــة مــن ومكوناتيــا وأىــم أبعاد ،خصائصــيا 
دراسات السابقة التي ألقت الضوء عمى إدارة علاقات الزبائن ، ويمكن استخلاص عدد من نقـاط 

 من خلال ىذا الفصل أبرزىا : 

إدارة علاقة الزبائن قد توضحت، أحد عوامل الإنتاج ونوعا من أنـواع رأس المـال القـائم،   -
 عمى الفكر والخبرة الذين يتحددان ويتطوران باستمرار.

تطبيـــق إدارة علاقـــة الزبـــائن مرتبطـــة بممارســـة جممـــة مـــن الأنشـــطة الضـــرورية والمترابطـــة  -
توى المؤسسة من عدمو يمثـل معيـارا فيما بينيا،  فتطبيق وممارسة ىذه الأنشطة عمى مس

 لمحكم عمى مدى توجو المؤسسة بالزبون.
عمـــى ربـــح المؤسســـة  وذلـــك نظـــرا لميـــدف  وتـــأثير الأىميـــةأن ادارة علاقـــات الزبـــون بـــال   -

الأساسي من وراء إدارة علاقة الزبون الذي يتمثل أساسا في توجو صوب الزبـون وخدمتـو 
قامـة علاقـات طويمـة  و وحسب مـا يرغـب فيـو وبنـاء عمـى مـا يتوقعـ يميـل مـن أجـل بنـاء وا 

 المدى معو أساسيا الثقة والاحترام.
                                                           

1-Al-Azzam ,A,F, :"The Impact of Customer Relationship in Jordan", International Journal 
Business and Social Social ,Vol 4,NO 7.2016.  
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إدارة علاقـــات الزبـــائن ،ىـــي فمســـفة و اســـتراتيجية عمـــل لممؤسســـة ، يتطمـــب تطبيقيـــا بنـــاء  -
ثقافــة موجيــة بــالزبون ،وتيــدف إلــى بنــاء علاقــات طويمــة المــدى معــو مــن خــلال الحفــاظ 

غاء إليو لفيم حاجاتو ورغباتـو  بمـا يسـاىم فـي تعظـيم  عمى التواصل المستمر معو ،والإص
 القيمة المقدمة لو ،وتحقيق الفائدة لكل من المؤسسة والزبون .

مـــن الأســـباب التـــي تكســـب المؤسســـة التميـــز عـــن منافســـييا ،التســـيير الجيـــد لعلاقتيـــا مـــع  -
كنــة الزبــون ، وذلــك مــا يحســن صــورتيا الذىنيــة لــدى الزبــائن ويــربطيم بيــا أطــول مــدة مم

،وىو ما يساعد عمـى الإسـتفادة مـن كـل المزايـا التـي يقـدميا الزبـون لممؤسسـة ،وىـي بـذلك 
تضــمن البقــاء فــي الســوق ،وتحقيــق مزايــا تنافســية خاصــة فــي ظــل المنافســة الشــديدة  فــي 

 السوق . 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثاّنيالفصل ال

دراست والع تطبيك ادارة علالاث الزبائن في 

 الفنادق ولايت الىادي 

 المبحث الأول: الطريمت والإجراءاث

المبحث الثاني: دراست والع تطبيك إدارة علالاث 

 ولايت الىادي-في الفنادقالزبائن 
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 تمهيد 
تعتبــر الدراســة الميدانيــة وســيمة ضــرورية وىامــة لموصــول إلــى الحقــائق الموجــودة فــي الدراســة     

،اذ عــــن طريقيــــا جمــــع البيانــــات والمعمومــــات وتحميميــــا بطريقــــة ممنيجــــة وعمميــــة وذلــــك لتــــدعيم  

اســقاط لمــا جــاء فــي جانــب النظــري عمــى الواقــع العممــي والمتمثــل فــي وقــع تطبيــق ادارة واحــداث 

علاقــات الزبــائن فــي الفنــادق ، وعميــو مــن خــلال ىــذا الفصــل ســندرس واقــع تطبيــق ادارة علاقــات 

الزبــائن مــن خــلال دراســة حالــة الفنــادق فــي ولايــة الــوادي حيــث قســمنا ىــذا الفصــل الــى مبحثــين 

 رئيسيين .

قنا في المبحث الاول الى الطرق والاجراءات ،والمبحث الثـاني الـى دراسـة واقـع تطبيـق حيث تطر 

 ادارة علاقات الزبائن  في الفنادق في ولاية الوادي .

 المبحث الاول : الطريقة و الاجراءات 
من منطق طبيعة الدراسة والاىداف التي  تسعى الى تحقيقيا لمعالجة موضوع البحـث وىـو واقـع 

ـــوادي ،وبنـــاء عمـــى التســـاؤلات التـــي ســـعت تطبيـــق اد ارة علاقـــات الزبـــائن فـــي  الفنـــادق لولايـــة ال

للاجابـــة عمييـــا ، يشـــمل ىـــذا المبحـــث مـــنيج الدراســـة المســـتخدم واســـموب الدراســـة وطـــرق جمـــع 

 البيانات .

 المطمب الاول :منهج الدراسة المستخدم :
 راسة .في ىذا المطمب سنحاول التعرف عمى المنيج المستخدم في الد
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 اولا :المنيج الاستكشافي :

حســـب طبيعـــة ىـــذه الدراســـة المتصـــمة فـــي واقـــع  تطبيـــق ادارة علاقـــات الزبـــائن نـــرى بـــان المـــنيج 

المناسب ىو المنيج الاستكشافي الذي نرى انو يتلائم مع موضوع الدراسـة ،حيـث اسـتخدمت فـي 

مـى تبيـين مغيـرات الدراسـة الجانب النظري المنيج الاستكشافي الذي يفرض نفسو .والذي يعمل ع

المتمثمـــــة فـــــي واقـــــع تطبيـــــق ادارة علاقـــــات الزبـــــائن واســـــتخدامت فـــــي الدراســـــة الميدانيـــــة لمـــــنيج 

 الاستكاشافي بيدف فيم حقيقة الترابط بين المفاىيم الموجودة .

 المطمب الثاني : اسموب الدراسة .
 اولا :مصادر جمع البيانات 

طبيقيـة تـم اعتمـاد  عمـى مصـدرين لمحصـول عمـى معمومـات ولتحقيق اىداف الدراسـة النظريـة والت

 وىي :

 مصادر اولية : -1

استكمالا لمختمف  الجوانب الدراسة وبغية الاحاطـة بـبعض الجوانـب الدقيقـة بشـكل اكثـر تفصـيلا 

فيما يتعمق بواقع تطبيق ادارة علاقات الزبائن في  الفنادق حيث قمنا باعـداد مقابمـة ليـذه الدراسـة 

من اىمية في الحصـول عمـى معمومـات حـول ىـذا الموضـوع الدراسـة بحيـث تغطـي جميـع لما ليا 

 متغيرات الدراسة وفرضياتيا ،وتمثل البيانات التي يتوجب الحصول عمييا من مصادرىا الاولية.
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 مصادر ثانوية : -2

تمثــــل البيانــــات والمعمومــــات الموجــــودة فــــي الكتــــب المنشــــورة او غيــــر منشــــورة والاطــــار النظــــري 

ـــاىيم ومضـــامين فـــي  ـــى مـــا أورده الباحـــث مـــن مف ـــم فيـــو الاعتمـــاد عم ـــذي ت والدراســـة والســـابقة وال

موضوع الدراسة الحالية واليدف من المجوء إلى المصادر الثانوية ىو توضيح المفاىيم الأساسـية 

لمتغيـــرات الدراســـية النظريـــة بإضـــافة التعـــرف عمـــى اســـس والطـــرق الســـممية فـــي كتابـــة الدراســـات 

 اخذ تصور عام عن اخذ المستجدات التي حدث ،وتحدث في مجال ىذه الدراسة ..وكذلك 

 المطمب الثالث : مجتمع وعينة الدراسة

 أولا : مجتمع الدراسة : 

قبـــل إجـــراء أي دراســـة تطبيقيـــة لابـــد مـــن تحديـــد مجتمـــع الدراســـة والـــذي عمـــى أساســـو يـــتم اختيـــار 
 .موجية لمفنادق في ولاية الوادي  ستنا درا قد كانت و ، العينة والتي تطبق الدراسة عمييا

 عينة الدراسة:ثانيا : 

لإجــراء الدراســة الحاليــة تــم اختيــار العينــة المقصــودة أو اليادفــة لاختيــار الأفــراد       
تمثـل مجتمـع الدراسـة  ييم، فالعينـة التـي تـم اسـتيدافيا الذين تم توزيع دليل المقابمة عم

والمتمثمـــة فـــي مـــدراء وزبـــائن الفنـــدق، إلا أن نســـبة الاســـتجابة بالنســـبة  لمقابمـــة ،كـــل ك
ــــى عمــــلاء  ــــى كــــل الأســــئمة المطروحــــة عم ــــة عم ــــا مــــن الإجاب كانــــت جيــــدة ، اذا تمكن

 .وموظفين الفندق 
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 العينة يوضح خصائص: (11جدول رقم  

 سنوات في الوظيفة التخصص الوظيفة الفندق

رئــــــــــــيس مصــــــــــــمحة  فندق لوس
 الإستقبال 

 06 تقني سامي 

رئــــــــــــيس مصــــــــــــمحة  فندق الغزال الذىبي 
 الإستغلال 

ماســـــــــــــتر تســـــــــــــويق 
 سياحي فندقي 

04 

رئــــــــــــيس مصــــــــــــمحة  فندق بلاص 
 الإستقبال 

 08 تقني سامي 

 

 بناء أداة الدراسة ثالثا : 

واقــع تــم إعــداد دليــل المقابمــة مــن خــلال الدراســات الســابقة التــي تناولــت موضــوع     
تطبيــق إدارة علاقــة الزبــائن فــي الفنــادق ولايــة الــوادي وبــذلك كــان نمــوذج الدراســة مــن 
تمــك الدراســات مــع الأخــذ بعــين الاعتبــار مــا يتناســب مــع طبيعــة قطــاع الفنــادق، وأمــا 

ذكرنا سـابقا إلـى صـغر مجتمـع الدراسـة، وعميـو  اختيارنا لمقابمة كأداة لدراسة يعود كما
 قسم دليل المقابمة عمى النحو التالي: 
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الخصـــائص الشخصـــية والوظيفيـــة وتشـــمل كـــل مـــن اســـم الفنـــدق، عـــدد  :القســـم الأول
الســخوات فــي منصــب رئــيس مصــمحة أو مــدير الفنــدق، التخصــص، الدرجــة العمميــة، 

 الرتبة، الجنس.

ع تطبيـق ادارة علاقـات الزبـائن فـي الفنـادق، واعتنـا بعاد واقـأخصائص  :القسم الثاني
 : عمى ثلاثة أبعاد وىي 

قد صيغت العناصر الأربعة السابقة فـي شـكل أسـئمة : معرفة الزبون وتتمثل في -
مفتوحـــــة واستكشـــــافية وتـــــرك الحريـــــة لمـــــدراء ورؤســـــاء المصـــــالح لإبـــــداء رأييـــــم 

ل أبعـــاد النمـــوذج وملاحظـــتيم مـــن خـــلال العناصـــر الأربعـــة الســـابقة والتـــي تمثـــ
 المقترح لدراسة الاستطلاعية

ولاية -المبحث الثاني: دراسة واقع تطبيق إدارة علاقات الزبائن في الفنادق
 -الوادي

  -ولاية الوادي  –ركز ىذا المبحث عمى دراسة واقع تطبيق إدارة علاقات الزبائن في الفنادق 
كتحميل كيفي  بالإضافة إلى التحميل وفق معتمدين في ذلك عمى عرض وتحميل نتائج المقابمة 

 المقاربة المعجمية، ثم نقوم بتفسير النتائج المتوصل إلييا من خلال المقابمة.

 المقابمة ومناقشة بيانات المطمب الأول: عرض 
 عرض ومناقشة بيانات النتائج  – 1
ســـــــوف يـــــــتم فـــــــي ىـــــــذا المطمـــــــب عـــــــرض وتحميـــــــل بيانـــــــات المقابمـــــــة ، حـــــــول عـــــــدد مـــــــن       

الموضـــــوعات نظريـــــة الرئيســـــية والتـــــي تـــــتم مناقشـــــتيا مـــــع البـــــاحثين ضـــــمن الحـــــديث عـــــن واقـــــع 
تطبيــــــق إدارة علاقــــــات الزبــــــائن فــــــي الفنــــــادق وكــــــذلك المبحــــــوثين  الثلاثــــــة محــــــل الدراســــــة مــــــن 
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جابــــــات تابعــــــة لفنــــــدق الغــــــزال الــــــذىبي و فنــــــدق لــــــوس ،وفنــــــدق إ خــــــلال الإعتمــــــاد عمــــــى ثلاثــــــة
يتســـــــم وســــــوف نتطـــــــرق إلــــــى ذلــــــك عمـــــــى النحــــــو الــــــذي  التــــــي أعتمـــــــدت كنمــــــاذج ،  بــــــلاس ،

 :  عرضو وتحميمو في الآتي ذكره
 :  ول ومناقشة السؤال الأ عرض  - 1

: هل يبذل الفندق جهـود لتعـرف عمـى صياغة السؤال الأول من دليل المقابمة كـالآتي  -
 حاجات ورربات زبائنها ؟ 

حاجـات ورغبــات  وىـدف مـن ىــذا السـؤال ىــو معرفـة المجيـودات المبذولــة لتعـرف عمــى -
 . زبائنيا

نعـم  %100من خلال الإجابات المختمفة ، لمفئـة التـي تـم إجـراء المقابمـة معيـم ، يؤكـدون بنسـبة 
يبـــذل الفنـــدق مجيـــودات  لتعـــرف عمـــى حاجـــات ورغبـــات الزبـــون، بوضـــع دفتـــر الملاحظـــات فـــي 
مكتــب الإســتقبال ، أو فــي غرفــة الزبــون لتــدوين ملاحظاتــو حــول الفنــدق والخــدمات المقدمــة، كمــا 

 ماتدالخـ، حـول تستخدم منصات تواصل الإجتماعي التي تسمح لمزبائن بتـرك تعميقـاتيم وأرائيـم 
   والمقدمة من طرف الفندق . المعروضة

 :   ومناقشة السؤال الثاني عرض - 2
هل يممك الفنـدق قاعـدة بيانـات حـول طرح السؤال الثاني من المقابمة عمى النحو التـالي :  -

 الزبائن ؟ وكيف يستفيد منها ؟ وهل تستخدم التكنولوجيا لتحميل تمك البيانات ؟
قاعـــدة بيانـــات مخصصـــة لمفنـــدق لمعرفـــة وىـــدف مـــن طـــرح ىـــذا الســـؤال ىـــو التعـــرف عمـــى  -

 الزبون .
من خلال الإجابات المقدمـة يمكننـا التأكـد عمـى أن ىنـاك قاعـة بيانـات مخصصـة لمفنـدق لمعرفـة 

ة ،ويكتســب قاعــدة الزبــون، حيــث يكتســب الفنــدق زبــائن مــن إســم الفنــدق ، لأنــو يعتبــر نقطــة ميمــ
بير من الزبـائن  الـذين يزورونـو دائمـا الإعلان ، وىو ما جعمو يستقطب عدد كأيضا من إشيار و 

يســاعد عمــى معرفــة الزبــون ، كــون الفنــدق يعــتم عمــى الأغمــب ،عمــى دراســة المباشــرة  ،وىــذا ممــا
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لزبون فـي الفنـدق ، كمـا يعتمـد ايضـا عمـى تحميـل ملاحظـات الزبـائن ، المقدمـة فـي الـدفتر ،وعـن 
خــدمات فــي ىــذه الفنــادق يعكــس مــن إنطبــاع الــذي ينــتج مــن الزبــون ، لكــن تقريبــا كــل مــا يعــرض 

 شعارىا  المتمثل في الوقاء والمصداقية ورضاء الزبون .
 : ومناقشة السؤال الثالث عرض  - 3

كيــف يســعى الفنــدق إلــى تحقيــق كانــت الســؤال الثالــث مــن المقابمــة وفــق الصــيغة التاليــة :  -
 رضا الزبون ؟ وكيف يتعرف عمى مدى رضا الزبائن عن خدماتها ؟

مــن ىــذا الســؤال ىــو معرفــة قيمــة الزبــون ومــدى رضــا الزبــائن التــي يجــب أن  وكــان اليــدف -
 يسعى أي فندق إلى تحقيقيا والحفاظ عمييا ؟

يسعى إلى تحقيق رضـاء الزبـون ، ومـن من خلال الإجابات المقدمة نستنتج أن كل فندق        
أمــا عــن تعــرف عــن ىنــا يكــون رضــا الزبــون بالخدمــة المقدمــة ،وطريقــة تقــديم الخدمــة ، وتنوعيــا 

رضا الزبون يكون من الزيـارات المتكـررة والمسـتمرة إلـى الفنـدق ،وبتعميـق عمـى الخـدمات المقدمـة 
أو بالملاحظـــات ، ولا نســـتطيع الجـــزم أن كـــل زبـــون يرضـــى بنســـبة الكاممـــة، حيـــث نلاحـــظ  مـــن 

رض، خــلال الإطــلاع عمــى دفتــر الملاحظــات ، أن ىنــاك زبــائن تكــون لــدييم نســبة كبيــرة  مــن الــ
ونسبة قميمة من الزبائن تختمـف نسـبة رضـائيم عمـى بعـض الخـدمات ، ويطمـب مـن الفنـدق إعـادة 

وىنــاك عــدة ملاحظــات منيــا طبيعــة كــل زبــون وتعــدد النظــر فــي طريقــة التواصــل وتقــديم الخدمــة 
ثقافــاتيم لأن ىنــاك أجنــاس عديــد مــن الزبــائن ، حيــث تــوفر لكــل زبــون المنــاخ الملائــم مثــل زيــارة 

 الفرنسي . السفير
 : ومناقشة السؤال الرابععرض  - 4

متخصصـة لكبـار الزبـائن ؟  هل يقدم الفندق خـدماتكانت صيغة السؤال الرابع كالتالي :  -
 وماهي البرامج المسطرة لمحفاظ عمى ولائهم ؟

اليــدف مــن طــرح الســؤال يرجــع إلــى معرفــة الخــدمات المقدمــة لكبــار الزبــائن و مــدى كفــاءة  -
 الزبائن والمربحين .التنظيم مع كبار 
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مــن خــلال مختمــف إجابــات المقابمــة نســتنتج أن الفنــدق يقــدم خــدمات لكبــار الزبــائن لأن كبــار     
الزبائن يعتبرون ، من أكبر المكاسب لمفندق ، وىذه تعتبـر خطـة لجمـب زبـائن جـدد ، ولممحافظـة 

دق عمـــى الزبـــائن الكبـــار، ولأن الفنـــدق يعتبـــرىم أداة إشـــيار مثـــل زيـــارة الســـفير البرتغـــالي إلـــى الفنـــ
قـــدمت إشـــيار كبيـــرة لمفنـــدق ، نـــتج عنيـــا توافـــد عـــدد كبيـــر مـــن الســـفرات منيـــا الســـفير الإســـباني 

، كمـا يعتمـد الفنـدق عمـى برنـامج متنـوع الخـدمات ، منيـا خـدمات مجانيـة كزيـارة معـالم والفرنسي 
الأثريــة ودينيــة ، وجــولات إلـــى الصــحراء ، كمــا تعتمـــد أيضــا عمــى جـــودة الخــدمات وتنــوع كفـــاءة 

 يميا .تنظ
 : ومناقشة السؤال الخامس عرض  - 5

: هل يركز الفندق عمـى جـذب زبـائن جـدد أم تسـعى  كان السؤال الخامس بالصيغة التاليـة -
 لمحفاظ عمى الحاليين ؟ 

 كان اليدف من السؤال التعرف عمى علاقات الزبون التشاركية . -
، حيـث شـارك بعـض % 100كانت نسـبة الإجابـات الـذين أكـدوا عمـى السـؤال السـابق بنسـبة     

ـــائن جـــدد ، فاليـــدف  ـــى جـــذب زب ـــى أن الفنـــدق  يركـــز عم المســـتجوبون مـــن خـــلال المقابمـــة ، عم
قيـة ، دالأساسي من ىـذه الخدمـة الإسـتحواذ عمـى نسـبة كبيـرة مـن الزبـائن فـي سـوق الخـدمات الفن
الزبـائن وىذا ما يبعث عمى جذب زبائن جدد عن طريق التعريف بالفندق ، حيث كل ما زاد عـدد 

وىـو مـا يجعـل الفنـدق كل ما تعرف الفندق  عمى شكل جديد من الخدمات و سعى إلى تنوعيا ، 
دائمـــا محـــل دراســـة جيـــدة ،و زيـــادة الزيـــارات لمفنـــدق ، حيـــث يحـــاول المحافظـــة عمـــى كـــل زبـــون 
ويحاول بنسبة كبيرة تمبية رغبـات كـل زبـون عمـى حـداء ، ومـن جيـة أخـر يحـاول المحافظـة عمـى 

الحــاليين ، لأنيــم يعتبــرون جــزء مــن الفنــدق وولائيــم ، ىــو مصــدر دخــل  الفنــدق ، حيــث  الزبــائن
قـــدم ليـــم خـــدمات إضـــافية ومتنوعـــة ، فيـــم يعتبـــرون جـــزء مـــن تـــرويج الخدمـــة الفندقيـــة ، ووســـيمة 

 لتصحيح طريقة الخدمة المقدمة من خلال تدوينيم لملاحظاتيم في  دفتر الملاحظات .
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 : سادس ال ومناقشة السؤالعرض  - 6
مـاهي الطـرق والوسـائل التـي تسـتخدمها الفنـادق كان السـؤال السـادس بالصـيغة التاليـة :  -

 لمحفاظ عمى زبائنها؟ وهل نجحت في ذلك ؟ وماهي الصعوبات التي واجهتها ؟ 
كـــان اليـــف مـــن ىـــذا الســـؤال ىـــو التعـــرف عمـــى علاقـــات الزبـــائن التحميميـــة والوســـائل التـــي  -

 يستخدميا .
الإجابــات المختمفــة أكــد معظــم مــن أقمنــا معيــم مقــابلات ، أن ىنــاك وســائل وطــرق مــن خــلال    

يستخدميا الفندق لتقديم خدماتو المعروضة ، والتي تدخل ضمن إطار خـدمات الفنـدق لممحافظـة 
عمــى كــل زبــون ســواء كــان دائمــا أو جديــدا ، حيــث يقــوم عمــى الســير عمــى إعطــاء صــورة جيــدة 

عمــى حــداء ،والمحافظــة عمــى الزبــائن والبــرامج المقدمــة تتمثــل فــي لمخدمــة المقدمــة ، لكــل زبــون 
ودة الخدمــة تقــديم خــدمات إضــافية ، رحــلات أو تخفــيض فــي الأســعار مــع الحفــاظ عمــى نفــس جــ

ىــذا دليــل عمــى رضــى الزبــون ، الــذي  ، عنــد تقــديم الخــدمات الإضــافية ممــا يــؤثر عمــى الزبــون ،
ىو  دعامـة أساسـية لمفنـدق، وفخـر لـو ، وتعتبـر ىـذه الوسـائل اسـاس ميـم فـي كـل فنـدق أمـا عـن 
رضــا الزبــون ، يظيــر فــي تعميقــات عمــى منصــات التواصــل الإجتمــاعي ، أو عمــى النوقــع عمــى 

 وكذلك في عودة الزبون إلى الفندق أو الإتصال لإبداء رأييم . الأنترانت
ولا نجزم أن جميع الزبائن يبدون الرض بنسبة كبيـرة ، لكـن مـن الملاحـظ أن ىنـاك نسـبة متفاوتـة 

 رضاء تبعا  لكل شخص حسب طبيعتو .في ال
الولايـة  عقـدة لكـل والتـي تعتبر  ، أول عقـدة  أما الصعوبات التي تواجو الفنادق في تنفيذ خدماتيا 
الجـــوي والبـــري ، ففـــي النقـــل الجـــوي نلاحـــظ لــيس فقـــط عمـــى الفنـــدق بـــالأخص ىـــي مشـــكمة النقـــل 

تيمــيش كبيــر نظيــر الــدول المجــاورة ، ايضــا النقــل البــري لطريــق الــرابط بــين الشــمال والجنــوب ، 
والصعوبات التي تعاني منيا الولاية بالإضافة إلى صعوبة التسيير وقمة المرافـق الثقافيـة والمعـالم 

 الأثرية لأنيا ولاية صحراوية .
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 : اقشة السؤال السابع ومنعرض  -7   
ماهي قنوات الإتصال التي يستخدمها الفنـدق مـع كان السؤال السابع عمى النحو التالي :  -

 الزبائن؟ 
اليدف مـن السـؤال  ىـو معرفـة قنـوات الإتصـال التـي تسـتخدميا الفنـادق بولايـة الـوادي  مـع  -

 زبائنيا .
عـدة قنـوات للإتصـال الـداخمي والخـارجي أكد القائمين عمى الفنادق الثلاثة بالولاية عمى ان ىناك 

اخميـــة تتمثـــل فـــي الأتصـــال عبـــر دمـــع الزبـــائن ، حيـــث تســـتخدم مجموعـــة مـــن وســـائل الإتصـــال ال
الياتف ، لطمب الخدمة وتكون بالتواصل مع العمـال فـي مكتـب الإسـتقبال بالفنـدق  ، أمـا وسـائل 

ت السـياحية فـي عمميـة لوكـالاالإتصال الخارجي تستخدم وسائل حديثة وتقميدية ، حيـث تسـتخدم ا
الحجز الفندقي ، لان كل وكالة سياحية يستمزم عمييـا توجيـو ، أو حجـز لزبائنيـا فـي فنـدق معـين 

واتسـاب ...الـ،(،  –الياىو  –وتعتمد ايضا عمى شبكة التواصل الإجتماعي المتعددة ) الفيسبوك 
اق العالمية لمفنـدق منيـا موقـع وأصبح حاليا يستخدم الزبون الإتصال مع الفندق الحجز في الأسو 

Trivago- Booking   وتعتبــر ىــذه المواقــع منبــر لتــرويج الخــدمات الفندقيــة ـما الإتصــال
 التقميدي تتمثل في إتصال عبر الياتف لمحجز ، أو عبر مكتب الإستقبال بطريقة عادية .

 المطمب الثاني: عرض وتحميل النتائج المقابمة وفق المقاربة المعجمية
من خلال المقابلات الثلاثة التي تم اجراؤىا مع مختمف موظفين الفنادق بولاية الوادي ،ومـن     

التعــرف عمــى واقــع تطبيــق ادارة علاقــات الزبــائن بالفنــادق، اعتمــدنا  و اجــل تحقيــق ىــدف الدراســة
اســـتخدام المقاربـــة المعجميـــة والتـــي تعتمـــد عمـــى تكـــرار الكممـــات مرتبـــة حســـب كثافـــة ورودىـــا فـــي 

 و التشابو بين الكممات المستخدمة ويوضح الجدولان المواليان ذلك : النص
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 (: تكرار الكممات كثافة في دليل المقابمة02الجدول رقم 
 نسبة% تكرار الكممة امتداد الكممة الكممة

 3.28 18 06 الفندق

 2.91 16 09 المعمومات

 2.37 13 06 الخدمات

 2.37 13 06 معروضة

 2.00 11 08 الفندقية

 2.00 11 07 الحاجات

 1.82 10 07 الرغبات

 1.64 09 07 التسويق

 1.64 09 09 الاستقبال

 1.27 07 08 السياحية

 1.27 07 05 الزبائن

 1.27 07 08 البيانات

 1.27 07 07 الاتصال

 1.27 07 10 الملاحظات

 1.09 06 06 الجودة

 1.09 06 11 تكنولوجيا
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 1.09 06 07 زبائنيا

 1.09 06 08 المحافظة

 0.91 05 06 اكتشاف

 0.91 05 06 اىتمام

 0.91 05 07 المقدمة

 0.91 05 06 الحاجة

 0.72 04 08 الصعوبات

 0.72 04 11 الاستخدامات

 0.72 04 08 الاشيار

 0.72 04 05 الرضا

 0.72 04 07 الفنادق

 0.72 04 06 الحفاظ

 0.54 03 07 الوكالة

 0.54 03 07 الشكاوي

 0.54 03 09 المنافسين

 0.54 03 05 القاعدة

 0.54 03 05 الولاء

 0.54 03 07 الدفاتر
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 0.36 02 05 الربح

 0.36 02 08 المربحين

 0.36 02 07 السجلات

 0.36 02 08 المتابعة

 0.36 02 08 الإعلان

 0.36 02 09 المحتممين

 0.36 02 08 الحاليين

 0.18 01 08 المشاركة
 0.18 01 07 التقرير
 0.18 01 06 النجاح
 0.18 01 08 السفارات

 
 من إعداد الطمبة انطلاقا من الجدول السابق:   المصدر      

ومن خلال الجدول السابق الذي يوضح تكرار الكممات الأكثر كثافة في المقابمة، قمنا بإعداد 
المماثمة الأكثر كثافة في الجدول الموالي والذي يوضح تكرار المصطمحات والمصطمحات 

 المقابمة، النحو التالي:

 

 

 

 



                    -ولاية الوادي –الفصل الثاني:   واقع تطبيق إدارة علاقات الزبائن في الفنادق 
 

 
58 

 

 (: تكرار المصطمحات و المصطمحات المماثمة الأكثر كثافة في دليل المقابمة03الجدول رقم  
 

المصطمحات والمصطمحات  الرقم
 المماثمة

 النسبة ٪ التكرار التردد

 23.07 33 04+11+18 -الفندقية-الفنادق-الفندق 1
-بيانات-المعمومات 2

 الدفاتر-التقرير
16+07+01+03 27 18.88 

-الاكتشاف-الاىتمام 3
 الولاء -الرضا-المتابعة

05+05+02+04+03- 19 13.28 

 4.19 06 06 التكنولوجيا 4
 4.89 07 03+04 الشكاوى-الصعوبات 5
-الزبائن-الخدمة-الجودة 6

 الحاجات -الرغبات
06+13+06+10+11 46 32.16 

 3.49 05 02+02+01 المربحين-الربح-النجاح 7
 ٪100 143  المجموع 

 

 من إعداد الطمبة انطلاقا من الجدول السابق:   المصدر
 :  الجدول الثاني تفسير

بنـــاء عمـــى تـــردد المصـــطمحات الموضـــحة فـــي الجـــدول اعـــلاه يتبـــين ان اجابـــة المـــوظفين        
كممــة كانــت مســتخدمة فــي 523الثلاثــة كانــت شــاممة الاغمــب عناصــر الدراســة حيــث مــن ضــمن 

اي  143٪ كمــا نجــد مجمــوع المصــطمحات الاكثــر تكــرارا47.2مصــطمح اي  247الاجابــة نجــد 
ودة فــــي الـــنص وىـــذا دليــــل عمـــى تكـــرار اغمــــب مـــن مجمــــوع المصـــطمحات الموجـــ57.8نســـبة %

المصــــــطمحات المســــــتخدمة فــــــي الاجابــــــة ،كمــــــا نجــــــد ان بعــــــد الاىتمــــــام و الاستكشــــــاف كانــــــت 
% كمـا تكـرر مصـطمح الجـودة والخدمـة 13.28مـرة اي بنسـبة  19المصطمحات التـي دلـت عمـي
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معرفة الزبـون  %وىو نفس الحال بالنسبة  الابعاد الاخرى والمتمثمة في32.16مرة اي بنسبة 46
و قيمــة الزبــون ،ومــن خــلال الجــدول المــوالي و الــذي يمخــص المصــطمحات المســتخدمة لكــل بعــد 

 الدراسة عمى النحو التالي: في

 المصطمحات المماثمة لمصطمحات الأبعادتردد   :04الجدول رقم 

 الترددات المصطمحات المماثمة لمصطمحات الأبعاد  الأبعاد 

-بيانات-اكتشاف-الحاجات-الزبائن-التقرير معرفة الزبون
 معمومات

46 

 42 الخدمات-الجودة-الاستقبال-اىتمام-الرغبات قيمة الزبون

 17 الرضا-الولاء-المتابعة-المربحين-المحافظة زبائن حاليين

 105  المجموع

 
 نجد : 03من خلال الجدول  رقم       

% وىــذا مــا يــدل عمــى ان المصــطمحات تؤكــد 43.8كممــة مكــررة وذلــك مــا نســبتو 46ان ىنــاك  
كممــة  42عمــى تطبيــق الأبعــاد الثلاثــة لإدارة الزبــائن والمتمثمــة فــي معرفــة الزبــون  ،ونجــد ايضــا  

% ونلاحـظ ان 40ومتمثمة في قيمة الزبون  ولتي تدل عمى تطبيق بعد إدارة علاقة الزبـون بنسـبة
%والمتمثمـة فـي  ولاء 16.19مـرة بنسـبة 17ة المصطمحات المتعمقة ببعد الزبـائن الحـاليين المكـرر 

 ورضا الزبون ،ويوضح ان ىذا البعد بنسبة لمفنادق لا يقل اىميتو عمى البعدين السابقين.
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نســتنتج مــن خــلال المقاربــة المعجميــة ان الفنــادق بولايــة الــوادي تــولي اىتمــام اكبــر بــإدارة       
المعرفـــة مـــن  قـــات الزبـــائن الا انيـــا لا تيمـــلعلاقـــات الزبـــائن مقارنـــة بالأبعـــاد الاخـــرة لإدارة علا

 .الزبون وقيمة الزبون



 

 
 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخــــاتـــمـــت
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 ة ـــالخاتم    

 في ولاية الوادي، الفنادقالزبون في  علاقة من خلال الدراسة النظرية والتطبيقية حول ادارة   
 .والاقتراحاتالوكالات السياحية ،خمصت الدراسة بجممة من النتائج  مديريوالقيام بمقابلات مع 

 : النتائج النظرية لمدراسة أولا

الزبائن  لزبون،ا معرفة، الزبون قيمة الثلاثة بأبعادىا الزبون علاقة إدارةان  نستخمص -
 .الحديثة الإدارية المفاىيم أىم منىي  ،الحاليين

 توفر التي عمييا لمحصول المؤسسات تسعي الي المعارف اىم من الزبون علاقة إدارة تعد  -
 .لتوقعاتيا الدقيق الزبون بسموك بتنبؤ  وتساعدىا لممؤسسات الفرص من الكثير

 . الزبائن  وولاء رضا الزبون علاقةإدارة  تحقق -

  : النتائج العامة لمدراسة التطبيقيةثانيا

الزبون توصمنا  علاقةبولاية الوادي حول ادارة  الفنادقمن خلال الدراسة التي قمنا بيا عمى    
 الى النتائج التالية :

زبائنيا لمعرفة حاجاتيم المستقبمية والقيام  عمىالمبحوثة تعتمد بشكل كبير  الفنادقان -
 .بالدراسات حول ولاء زبائنيا

بتقديم خدمات استشارية لزبائنيا حول القطاع السياحي باعتبارىا تتوفر عمى  الفنادق تيتم-
  الخبرة في ىذا المجال .

فيي تعتمد عمييا كثيرا كوسيمة  موقع الكتروني وحسابات عمى مواقع التواصل ، الفنادقتوفر -
 لجمع المعمومات من زبائنيا .

 .ممعرفة المتناقمة بين زبائنيام لالمبحوثة تعطي نصيب من الاىتما الفنادقن أنجد -
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المبحوثة ،الا انيا الفنادق الزبون في  علاقةوبرغم من التفاوت في درجة الاعتماد عمى إدارة    
فيذه المعرفة واضحة يمكن  لزبون ،امعرفة الزبون و  قيمةتعتمد جميعيا عمى والمتمثمة في 

لزبون امعرفة الزبون و  لقيمةتخزينيا ومتوفرة بشكل سيل ،وىذا ما اكدتو نتائج المقاربة المعجمية 
 الفنادق مشاركتيا مع ما في رغبة الزبائن في أ، عمى الترتيب% 40 و% 43.8اذ قدرت بنسبة 

  .محصول عمى ىذا النوع من المعارفتوفر الوسائل الكفيمة لو 

 ثالثا: نتائج اختبار الفرضيات 

 انطلاقا من نتائج تحميل المقاربة،  توصمنا إلى ما يمي:

لقد ثبت صحة إدارة علاقة الزبائن و  الوادي بولاية الفنادق تطبق: الأولى الفرضية تنص     
 بولاية الوادي . الفنادقىذه الفرضية من خلال الدراسة ووجدنا أنيا تطبق بنسبة متوسطة في 

 الفرضية ىذه صحة ثبت ولقد .لمزبون بقيمة الوادي ولاية في الفنادق تيتم: الثانية الفرضية تنص
 . الوادي الفنادق الوكالات في متوسطة بنسبة تطبق أنيا ووجدنا الدراسة خلال من

 ثبت ولقد معرفة الزبائن الحاليين الوادي ولاية في الفنادق تمارس:  الثالثة الفرضية تنص 
 بولايةالفنادق  في متوسطة بنسبة تطبق أنيا ووجدنا الدراسة خلال من الفرضية ىذه صحة
 . الوادي

الفنادق تطبيق  و ىناك نأالتي تنص عمى لمدراسة الفرضية الرئيسية فإننا نقبل  وبالتالي 
 .الزبون  علاقةلإدارة بولاية الوادي 

 حاتاالاقتر رابعا: 

 المستقبمية. لمعرفة حاجاتيماجراءات استقصاءات دورية حول الزبائن -

ة تيتم بقياس وتحميل احتياجات الزبائن ودراسة العوامل المؤثرة عمى يالقيام ببحوث تسويق-
 درجة ولائيم.
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تنظيم اجتماعات دورية مع الزبائن لتبادل الافكار والآراء حول الخدمات المقدمة والتعرف -
 الفنادق.عمى النقائص التي تعاني منيا 

بالاىتمام بالمواقع الالكترونية من خلال تحديثيا بشكل دائم، وتوفير التطبيقات الجديدة الزيادة -
 .والمختمفة التي تسمح بتفاعل المباشر بين الزبائن والموظفين باعتبارىا وسيمة فعالة وسريعة

 العلاقات مع الزبائن مما تمكنيم لإدارةرق الحديثة طكثر بتدريب الموظفين عمى الأالاىتمام -
 من تحقيق رضا الزبون.

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 لائــــمت

 المــصادر والمــــــراجع
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 : قائمة المراجعأولا 
 دار إدارة علاقات الزبائن والأداء التسويقي:  البكري ثامر ، أحمد ىادي طالب ،

 .2014أمجد، عمان، الأردن، 
  : دار وائل لمنشر، عمان ،  مفاهيم في إدارة المبيعات والتسويقالطائي حميد ،

2010. 
  : تخصص تسويق  في إدارة علاقات الزبائنمحاضرات بمخضر ناصيرة ،

 .                             2017-2018الخدمات ، جامعة ابن خمدون ، تيارت ، 
  : مطبوعة بيداغوجية  محاضرات في إدارة علاقات الزبائنبوطالب إبراىيم ،

 .2017-2018تخصص تسويق سياحي وفندقي ، جامعة أحمد بوقرة بومرداس، 
 التسويق المعرفي المبني عمى إدارة علاقات ومعرفة ميمان: درمان صادق س

 .، دار كنوز المعرفة العممية، عمان، الأردن، د/سالزبون التسويقية
 2008، الدار الجامعية، مصر، ولاء المستهمك: عمي علاء عباس. 
  إدارة العلاقــة مــع الزبــائن كــأداة لتحقيــق الميــزة التنافســية لمنظمــات : نــوري منيــر

جامعـة حسـيبة  ،التسـيير وعمـوم الاقتصـادية العمـوم بكميـة، المتطمبات والتوصـيات الأعمال
 س/د ،-الجزائر-الشمف بن بوعمي، 

 ثانيا : الرسائل الجامعية
  :إدارة علاقــات الزبــائن كــأداة لتحقيــق الميــزة التنافســية لمنظمــات بــن حمــو نجــاة-

ـــرج بـــوعريريج ـــدور إلكترونيـــك ب ـــة مؤسســـة كون ـــال دراســـة حال ، دكتـــوراه فـــي  -الأعم
العمـــوم،)غير منشـــورة(، كميـــة العمـــوم الأقتصـــادية ، تخصـــص إدارة الأعمـــال، جامعـــة أبـــي 

 .2016-2015بكر بن بمقايد، 
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  :إدارة علاقــات العمــلاء بالقطــاع المصــرفي الســودانيشضــوان عثمــان ســعد أحمــد ،
 .2008دكتوراء الفمسفة في إدارة الأعمال)غير منشورة(، قسم إدارة الأعمال، 

 أنظمـة إدارة علاقـات الزبـون كـأداة لتحسـين الخـدمات العموميـة فـي :  معاش سـيام
، دكتــوراه عمــوم فــي العمــوم الاقتصــادية )غيــر منشــورة(، كميــة الجزائــر: دراســة اســتطلاعية

 1العمـــوم الاقتصـــادية والتجاريـــة وعمـــوم التســـيير، قســـم العمـــوم الاقتصـــادية، جامعـــة باتنـــة 
 .2019-2020،الحاج لخضر 

  :فاعميـة إدارة علاقـات الزبـائن فـي تحقيـق الـولاء: العجمي خالد شـطي مفظـي عـواد
دراســة ميدانيــة عمــى عمــلاء البنــوك الإســلامية الكويتيــة، ماجســتير فــي إدارة الأعمــال 

 .2011( ، قسم إدارة الأعمال، كمية الأعمال جامعة الشرق الأوسط،  رير منشورة 
   :إدارة علاقـات الزبـائن المتني حسانCRM،  ) ماجسـتير إدارة أعمـال)غير منشـورة

 .2009كمية الاقتصاد، سوريا،  –، جامعة دمشق 
  : دراسـة -إدارة علاقـات الزبـائن وأثرهـا عمـى الأداء التسـويقيحراحشة طارق محمـد

رسـالة ماجسـتير ) غيـر منشـورة(، كميـة تطبيقية عمى شركة الاتصالات الأردنية أورانج ، 
 .2018،دراسات العميا،جامعة الزرقاء، الأردن ال
  :أثر إدارة علاقات الزبائن عمى الأداء المؤسسي باستخدام بطاقة بن ساسي فضيمة

دراسة حالة لممديرية الجهوية لمشـركة الجزائريـة لمتـامين فـرع ورقمـة  –الأداء المتوازن 
ـــة ، ،- ماســـتر  عمـــوم اقتصـــادية ، تخصـــص إدارة اعمـــال، جامعـــة قاصـــدي مربـــاح ،ورقم

2018-2017. 
  :إثر إدارة العلاقة مع الزبـائن عمـى رضـا العمـلاء دراسـة بوطبيبة سارة، ىارون مني

، مذكرة مقدمة لنيـل متطمبـات ماسـتر فـي العمـوم الاقتصـادية، تخصـص تسـير حالة جيجل
 .2017 -2016واقتصاد سياحي، جامعة محمد الصديق، جيجل، 
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  :علاقــات الزبــائن فــي كســب رضــا العميــل دراســة حالــة فــي  واقــع إدارةعيمــر ســارة
فــي  ، مــذكرة مقدمــة ضــمن متطمبــات نيــل شــيادة ماســتر أكــاديميالبنــك الــوطني الجزائــري

لأقتصــادية والعمــوم التجاريــة العمــوم الاقتصــادية، تخصــص تســويق مصــرفي، كميــة العمــوم ا
  .2018-2017م التسيير، جامعة محمد بوضياف مسيمة، وعمو 

 :ثالثا :  المقالات
 أثـر إدارة علاقـات الزبـائن عمـى الأداء التسـويقي : البكري ثامر ، احمد ىادي طالـب

، مجمـة كميـة الإدارة والاقتصـاد البنوك التجاريـة الأردنيـة( دراسة تحميمية عمى عينة من 
 .2014ديسمبر  31، 2014، مجمد 13لمدراسات الاقتصادية والإدارية  والمالية ، ع 

   :واقع تطبيق إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونـي فـي خنوفة وردة ، إيمان بن زيان
ــالات الســياحية  ــالات  –الوك " ، مجمــة  – الســياحية بمدينــة باتنــةدراســة ميدانيــة بالوك

 .2018، جامعة باتنة الحاج لخضر ،  مارس  14الاقتصاد الصناعي ، ع 
 " : نعكاس ادارة علاقات الزبـون اعراك عبود عمير، احمد ضياء الدين صلاح الـدين

دراسـة اسـتطلاعية لعينـة مـن المصـارف العراقيـة الخاصـة  -في تعزيـز سـمعة المنظمـة
ـــــداد" ـــــة بغ ـــــي مدين ـــــار 25، عف ـــــة الادارة والاقتصـــــاد، جامعـــــة الانب ـــــة الادارة  –، كمي كمي

 .10-05-2017والاقتصاد ، 
  ":،دور الـذكاء الاصـطناعي فـي إدارة علاقـة الزبـائن الالكترونـي لمقـرض ىجيره شي

،قسم العمـوم  20ع"، مجمة الأكاديمية لمدراسات الاجتماعية والإنسانية ، الشعبي الجزائري
 .2018جوان  الأقتصادية والقانونية،
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computing , paris , 2005, 
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23,No 6, 2005. 
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,DUNOD,Paris,2003 
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Relationship management - ,faculté des sciences économiques et 
sociales Université de Fribourg , le 26 avril 2008 

 -Amoako,G,  Arthur ,E,Bandoh , C ,and katah , R, k,( 2012),"the 
Impact  Of effective Customer Relationship Management 
(CRM) On  Repurchase:  A case Study of ( Golden Tulip)  
hotel " , African Journal of Marketing , Management , Vol ,4,No . 

 Ghahfarokhi Akbar Dehghni: The impact of CRM on Customer 
Retention in Malaysia, International Conference on Electrical 
Engineering and Information ,IEEE ,Vol 02,2009.. 

 Beldi Adel ,Walid Cheffi : Managing Customer Relationship 
Management Projects : The case of a large French 
Telecommunication Campany ,International journal of project 
Management , ELSEVIER , ISSUE 04 ,Vol 28,2010. 

 choi Sang Long ,Raha Khalafinezhad et autres: Impact of CRM 
factors on customer satisfaction and loyaly, Canadian Center 
of Science and Education ,Vol 09,NO 10,2013. 

 Al-Azzam ,A,F, :"The Impact of Customer Relationship in Jordan", 
International Journal Business and Social Social ,Vol 4,NO 
7.2016. 
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 -الوا ي -جامعة الش يد حمو لخضر

  لية العلو  الاقت ا ية والعلو  التجارية وعلو  التسيير

 قسم علو  العلو  التجارية 

 تخ  : تسويق سياح  وفندق  

السادة و السيدات الأفاضل، يشرفنا أن نقدم إلى سيادتكم هذه الاستمارة التي تدخل ضمن متطلبات إنجاز مذكرة 
ونعلمكم بأن ، - راسة استكشافية -ولاية الوا يال نا   بف   علاقة الزبائنواقع تطفيق إ ارة  ماستر بعنوان:

 القصوى و أنها ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط.إجاباتكم سوف تحظى بالأهمية 

 نشكركم جزيل الشكر لمساندتكم و مساعدتكم لنا .
 

 :......................................اسم الوكالة  ..................  ..تاريخ المقابلة
 معلومات شخصية: 

 : ...............................العمر   ر                                      أنثى:  الجنس

اسم الشهادة :     المؤهل العلمي:  أقل من مستوى ثانوي          ثانوي           جامعي

.............. 

 التخصص:.......................

 أخرى         اذكرها.........

 المنصب الإداري:..........................
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 وهل ؟ منها يستفيد وكيف ؟ الزبائن حول بيانات قاعدة الفندق يممك هل /_2
 ؟ البيانات تمك لتحميل التكنولوجيا تستخدم
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 رضا مدى عمى يتعرف وكيف ؟ الزبون رضا تحقيق إلى الفندق يسعى كيف -3
 ؟ ماتهاخد عن الزبائن

...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................

...................................................................................................................  
...........................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................

...................................................................................................................  

 

 لمحفاظ المسطرة البرامج وماهي ؟ الزبائن لكبار متخصصة خدمات الفندق يقدم هل -4
 ؟ ولائهم عمى
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 ؟ الحاليين عمى لمحفاظ تسعى أم جدد زبائن جذب عمى الفندق يركز هل -5
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هي الطرق والوسائل التي تستخدمها الفنادق لمحفاظ عمى زبائنها؟ وهل نجحت في  ما-6
 ذلك ؟ وماهي الصعوبات التي واجهتها ؟ 

...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................
........................................................................................................................ 
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