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  التسویق بالعلاقات ودوره في الرفع من أداء المنظمات
  ستاذ محاضر بنطور بلال، أ. د

 الجزائر-  سكیكدة 1955أوت  20جامعة 
  

  :ملخص
ــــث     ــــه، حی ــــاظ ب ــــون والاحتف ــــى كســــب الزب لقــــد أصــــبحت المؤسســــات تعمــــل عل

ـــــون ّ الزب ـــــت ســـــتتطور وتســـــتمر  أن ـــــك المنتجـــــات ومـــــا إذا كان ـــــذي یحـــــدد طبیعـــــة تل ل هـــــو ا
ـــــق مـــــا یعـــــرف بتســـــویق العلاقـــــة  ـــــون عـــــن طری لاحقـــــا، ویـــــتم الرفـــــع مـــــن درجـــــة رضـــــا الزب

ـــاء والنمـــوو  معـــه، تهـــدف هـــذه و  ،تعزیـــز علاقـــات طویلـــة الأمـــد معهـــم لتضـــمن لنفســـها البق
، بالإضـــافة إلــــى التعــــرف الورقـــة البحثیــــة إلـــى فهــــم مـــا معنــــى تســـویق العلاقــــة مـــع الزبــــون

ـــك مـــن  ـــق الرضـــا لدیـــه ومـــا یحققـــه ذل ـــون ومـــا مـــدى أهمیـــة تحقی ـــى النظـــرة الجدیـــدة للزب عل
ـــأثیر كـــل بعـــد مـــن أبعـــاد تســـویق  ـــة مـــا هـــو ت ـــي الأخیـــر معرف ــبة للمؤسســـة، وف ـــاح بالنسـ أرب

  .العلاقات على الرضا
  :الكلمات المفتاحیة

   .تسویق العلاقات، الزبون، الرضا 
Résumé : 

Les entreprises devenu cherchent à gagner les client et les garder en 
satisfaisant leurs besoins et en développant la relations à long termes, le 
cette étude cherche à comprendre le marketing relationnel, et la nouvelle 
approche par le client, et son impact sur l’entreprise, et expliquer l’impact 
des dimension du marketing relationnel sur la satisfaction des clients. 
Mots clés:  
marketing des relations, le client, la satisfaction. 
 

  
 
  



 2017دیسمبر  7مجلة دراسات وأبحاث اقتصادیة في الطاقات المتجددة                  العدد 

 

  384  
  

  :مقدمـــة
 ّ  إلــى التعــرف یهــدف متكامــل إداري أســلوب هــو بالعلاقــات التســویقإن

 وزیـادة كسـب ثقـتهم ومحاولـة حاجـاتهم والتعـرف علـى بدقـة وتحدیـدهم الزبـائن علـى
قامـة رضـاهم ٕ  القیـام بـدءا مـن وتنمیـة ولائهـم، معهـم الأمـد  طویلـة تسـویقیة علاقـات وا
شـباع بخـدمتهم ٕ  الإیجابیـة مـن التعـاملات العدیـد وتطـویر رغبـاتهم وتلبیـة حاجـاتهم وا

 مـن أهـدافها وتمكینهـا تحقیـق المؤسسـة فـي قـدرة علـى یـنعكس الـذي وبالشـكل معهـم
 .الحاضر الوقت في تواجهها باتت التي الحقیقیة التحدیات مواجهة

 وتطورها رغباته وتعقد وتنوع حاجاته وزیادة وتعاظم الزبون دور تنامي أن إلا
على  أوجب الانترنت، شبكة استخدام وزیادة الاتصال والمعلوماتیة وسائل وتطور بظهور

 بتبنیها وذلك وزبائنها، المؤسسة بین العلاقة لضمان قبل من ذي أكبر التزامات المؤسسات
 هذه بین ومن التمیز، وتحقیق التحدیات على للتغلب وتسویقیة جدیدة إداریة لمفاهیم
 المؤسسة بین للعلاقة تعزیز من عنها ینجم وما بالعلاقات فلسفة التسویق برزت المفاهیم
مستوى من الرضا لدى الزبون ویضمن في نفس الوقت ربحیة ، وذلك ما یحقق وزبائنها

للمؤسسة، ولكن من جهة أخرى قد تتحمل هذه الأخیرة خسارة كبیرة نتیجة عدم رضا 
ة الرضا في تحدید مصیر المؤسسات   .الزبون، هذا ما یبرر مدى أهمیّ

ّ الإشكالیة التي نسعى لمعالجتها من خلال هذا البحث،   ومن خلال ما سبق فان
  :تتمثل أساسا في الإجابة على السؤال الرئیسي التالي

كیف ینظر التسویق الحدیث إلى الزبون من خلال ما یسمى بتسویق العلاقات 
  الرضا لدیه ؟ تحقیق على تأثیر وأبعاد هذا الأخیر المؤسسة لمفهوم استخدام في وهل

  :لیةانطلاقا من هذا التساؤل الرئیسي یمكن طرح الأسئلة الفرعیة التا  
  ما هو تسویق العلاقات ؟ وما هي مبادئه وأبعاده ؟ - 1
 للمؤسسات؟ وما هي السلوكیات الناجمة عنه ؟ما هو الرضا ؟ وما أهمیته  - 2
  ما هي النظرة الجدیدة للزبون؟ وما هي مستویات العلاقة معه ؟      -3
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  مفاهیم عامة حول تسویق العلاقات: المحور الأول
لا ّ   مفهوم تسویق العلاقات: أو

ظهــر التســویق بالعلاقــات مــع بدایــة ثمانینــات القــرن العشــرین فــي مجــال الصــناعات       
والخــدمات، وهـــو عبـــارة عــن مقاربـــة تركـــز علــى إنشـــاء علاقـــات دائمــة وطویلـــة المـــدى مـــع 
الزبـائن الحــالیین والمحتملـین، تنشــئ مــن خلالهـا المؤسســة روابــط تجاریـة أو حتــى شخصــیة، 

ات بـالزبون أكثـر مـن توجههـا بـالمنتج، وذلـك بالسـعي لإقامـة أي التركیز على توجـه المؤسسـ
علاقــات دائمــة مــع الزبــائن الحــالیین والمحتملــین والســعي الجــاد للمحافظــة علیهــا فــي صــیغة 

    1.ارتباط وتعاون وتبادل لمواجهة المنافسة على المدى الطویل
الوقت  في والمهمة الحیویة المواضیع من یعد بالعلاقات التسویق موضوع

اعتبار  على الباحثین تأكید جاء الماضي في مهملة العلاقات كانت أن فبعد الحاضر،
دارة  تأسیس في الداخلة العناصر أنو  للتسویق، المحوریة النقطة التسویقیة العلاقات ٕ وا
  .مستمرة بعلاقات معا الأفراد ربط في أهمیة ذات هي العلاقات

ــــیمكن تعریفهــــا  ــــق بتســــویق العلاقــــات، ف ــــد مــــن التعــــاریف التــــي تتعل ـاك العدی ـــ وهن
هـــــا  ـــــى أنّ ـــــي المؤسســـــة ذات الخـــــدمات " عل ـــــائن ف ـــــة مـــــع الزب ـــــز العلاق ـــــذاب وتعزی أداة لاجت

ـــــائن جـــــدد ومـــــا هـــــو فـــــي الحقیقـــــة ســـــوى مجـــــرد  ـــــذاب زب ـــــرة، وهـــــو أیضـــــا وســـــیلة اجت الكثی
  2." الخطوات الأولى في العملیة التسویقیة

 ّ ه بالعلاقات التسویق فكما یعر دامة تأسیس: " بأنّ ٕ  الزبائن مع العلاقات وتحسین وا
 خلال من تتحقق العملیة هذه في الشركاء كل أهداف وأن الربح، الشركاء لتحقیق وبقیة

 یعرف ذلك عن فضلا  "الأمد طویلة عادة هي العلاقات هذه مثل وأن العلاقات المتبادلة،
ه بالعلاقات التسویق  والمستندة الأمد طویلة تشجیع العلاقات على یقوم متكامل أسلوب" :بأنّ

  3".التبادل طرفي بین المتبادل والاحترام الثقة إلى
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  مبادئ تسویق العلاقة مع الزبون: نیاثا
 الأعمال بتحلیل الإستراتیجیة هذه رسم یتم: بالزبائن للاحتفاظ مناسبة إستراتیجیة رسم -1

 یساعد، وهذا ولائهم لتحقیق وصولا لقاعدتهم فهم دقیق على والعمل الزبائن یمارسها التي
 على السیطرة في تساعد الذهنیة المكانة هذهو  الزبون، لدى للمؤسسة مكانة ذهنیة بناء في

  .موالین زبائن إلى مستهلكین المؤسسة من منتجات لشراء ودفعهم مشاعر الزبائن
 عن دقیقة بسجلات بالاحتفاظ ذلك ویتمثل: المؤسسة زبائن عن بیانات قاعدة بناء -2

 طبیعة وبحسب معها تعاملهم بحسب تصنیفهم بحیث یتم المؤسسة، مع والمتعاملین الزبائن
 وتطلعات حاجات فهم على تساعد التي المهمة من المعلومات ذلك وغیر وأعمارهم أعمالهم

 .ولاءهم یحقق تلبیتها وبما على والعمل فئة كل
 الخدمات من العدید المؤسسة بعرض تقوم: للزبون المرشد بدور قیام المؤسسة -3

 منها، الاستفادة یمكن وكیف الخدمات طبیعة الزبائن وقد یجهل باستمرار، وتنوعها وتطورها
 الخدمات تكالیف كخفض مادیة، منافع له یحقق وبما الزبون على المؤسسة إرشاد یجب لذا

 .اعتباریة منافع على الحصول المؤسسة أو تقدمها التي
 خـلال مـن وذلـك: الزبـائن وتقسـیمات یتناسـب للحـوافز نظـام بنـاء علـى العمـل -4

 أن ویجـب لـدى المؤسسـة، الموجـودة الزبـون بیانـات قاعـدة توفرهـا التـي المعلومـات
  4 .المستهدفة السوقیة الفئات مع الحوافز هذه تتناسب

 الاتصال، تسویق انه على العلاقات تسویق یعرف: الزبائن مع والحوار الاتصال -5
 وسائل مجموعة وهناك .زبائنها من زبون وكل المؤسسة بین مبادلات تفاعلیة على یرتكز

 :هي ولائه أجل من الزبون مع الاتصال
 وعن التقلیدیة أشكاله بكل الزبون نحو المؤسسة اتصال :الزبون اتجاه في الاتصال 5-1

   ؛أخرى وطرق والانترنت، المعلومات والهاتف، رسائل الفاكس طریق
 من الاتجاهین، في یعنى تفاعلي یكون أن یجب بالزبون الاتصال :للزبون الاستماع 5-2

 متهتطلعا وفهم لزبائنها الإصغاء على المؤسسة نحو ومن الزبون زبون نحو مؤسسة
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 الوسائل من وغیرها الاتصال واستقصاءات مراكز تطویر خلال من ویظهر م،تهوانشغالا
 .الزبون من المعلومات بالاستقبال تسمح التي

 ولائه بناء إلى الزبون مع علاقة بناء وراء من المؤسسة تهدف :الزبون ولاء بناء 5-3
  .الوفي الزبون عائد أجل ضمان من علامتها أو اتهلمنتجا

 الزبـون بـین العلاقـة تظـل هنـا: العلامـة أو المؤسسـة فـي الزبـون اشـتراك 5-4
 بعــین تؤخــذ حیــث للمؤسســة شــریك متطــورة فیصــبح حــد مرحلــة إلــى والمؤسسـة
   5الاستراتجیات التسویقیة  توجیه أو المنتجات تصمیم في وتطلعاته أفكاره الاعتبار

ــق روابــط نفســیة بــین الزبــون والمؤسســة 5-5 ــین الزبــائن  :خل ــة ب ّ تكــوین علاقــة طیب إن
مــن شــأنه أن یتــرك شــعورا حســنا فــي نفســیتهم وبالتــالي تحقیــق رضــاهم  ومــوظفي  المؤسســة

   6. الذي ینجم عنه سلوك الولاء للمؤسسة
  مفهوم الرضا لدى الزبون: المحور الثاني

لا ّ   :ماهیة الرضا لدى الزبون: أو
ــه Oliverقــد عرفــه ، فهنــاك العدیــد مــن التعــاریف التــي تتعلــق بالرضــا رد فعلـــي : " علــى أنّ

كشـعور إیجـابي أو سـلبي : " یمكن تعریف الرضا أیضـا  7، "عاطفي یتبع تجربة عدم التأكید
ّ الرضا قد یكـون فـي بعـض الأحیـان شـعور وفـي  8."من طرف الزبون مقابل تجربة شراء لكن

  .بعض الأحیان الأخرى كتقییم صادم وأحیانا كخلیط بین الاثنین
فــــه كــــل مــــن    ّ ــــه Zeithimalو  COLLكمــــا عر ــــى جــــودة المنتــــوج : " علــــى أنّ الحكــــم عل

ـــــل للخدمـــــة والأداء  ـــــین توقعـــــات العمی ـــــة ب ـــــاتج عـــــن مقارن ـــــر  9".الن ـــــف یعتب ّ هـــــذا التعری إن
  .الرضا عبارة عن حكم عن الجودة

ّ التعاریف السابقة كلها تصـب فـي مفهـوم واحـد للرضـا و  ّ هـذا یمكن القول إن هـو أن
لمقارنــة بــین مــا یتصــوره الزبــون فــي شــكل توقعــات، و مــا هــو الأخیــر هــو حــد نتــائج عملیــة ا

  .فعلي و هو الأداء الحقیقي للمنتوج
   10:هناك ثلاث أنواع من الرضا هي: أنواع الرضا -1
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أسـعار، : والمقصـود بالنظـام هنـا هـو النظـام التسـویقي ككـل مـن: الرضا عن النظـام -1-1
ــارة عــن تقیــیم لمــا  وجــودة، وتــوافر الســلعة، وتصــور ذهنــي عــن الســلعة، والرضــا هنــا هــو عب

  . حصل علیه من فوائد من ذلك النظام التسویقي
أي مــدى رضـا الزبـائن علــى مـا حصـلوا علیــه مـن امتیــازات : الرضـا عــن المؤسسـة -1-2

  .ملهم مع المؤسسةأثناء تعا
ــه : الرضــا عــن الســلعة أو الخدمــة -1-3 أي الرضــا الــذي یتكــون لــدى الزبــون بعــد تجربت

  . للسلع والخدمات، نتیجة المقارنة بین ما كان یتوقعه وما حصل علیه فعلا
ّ للرضـــا ثـــلاث خصـــائص وهـــي الرضـــا الـــذاتي، الرضـــا النســـبي،  :خصـــائص الرضـــا -2 إن

   11:الرضا التطوري
هذا النوع من الرضا یكون مرتبط بكل زبون على حدى بإعتباره : الرضا الذاتي -2-1

دراكه له من ناحیة أخرى، بمعنى أنّ هذا  ٕ یستند إلى توقعاته للعرض المقدم له من ناحیة وا
ه إذا كان بالنسبة إلى هذا الزبون الخدمة  الرضا مرتبط بالأساس الداخلي لكل زبون حیث أنّ

  .لتوقعاته فإنّ هناك زبون آخر لا یرى في نفس الخدمة الجودة المطلوبة ذو جودة ومطابقة
ّ توقعـــــات : الرضــــا النســـــبي -2-2 ّ هــــذا الرضــــا یختلـــــف مــــن زبــــون لآخـــــر نظــــرا لأن إن

الزبـــــائن اتجـــــاه نفـــــس الخدمـــــة تكـــــون مختلفـــــة، ولیســـــت الخـــــدمات المباعـــــة هـــــي الأحســـــن 
ما هي التي تكون أكثر توافق مع التوقعات نّ ٕ   .وا

ّ توقعات الزبائن والأداء : لرضا التطوريا -2-3 وهو الرضا الذي یتغیر مع الوقت لأن
  .الفعلي یتطوران، حیث یتم تعدیلهما وفق ما یظهر من خدمات جدیدة ومتطورة

  السلوكیات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا: انیثا
   السلوكیات الناجمة عن الرضا -1
ه یعبر عن ذلك الرضا بسلوك ألا : سلوك تكرار الشراء -1-1 إذا كان الزبون راضي فإنّ

وهو سلوك إعادة الشراء عدة مرات وبصفة مستمرة، وذلك خاصة ما إذا كانت توقعاتـــه 
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ه هناك علاقة طردیة بین  تتساوى فعلا مع الأداء الفعلي للخدمة، وبإختصار یمكن القول أنّ
   12.الرضا وتكرار الشراء

ه مع ا ،فالزبون الراضي عادة ما یكون أكثر ولاء لمؤسسته :سلوك الولاء -1-2 لعلم أنّ
تكرار الشراء فهذا الأخیر غیر كافي لتعریف سلوك الولاء، فنجد یوجد فرق بین الولاء و 

هم لا یبدلون أي جهد في  بعض الزبائن یقومون بالشراء المتكرر سواء كان ذلك بسبب أنّ
عدم معرفتهم فعلا لهذه الأخیرة، والولاء في البحث عن منتجات وخدمات أخرى أو بسبب 

   .13هذه الحالة لیس له أي علاقة بالولاء الناتج فعلا عن تفضیل منتج عن غیره
تجاه قد ینتج عن الرضا مواقف مؤیدة من الزبون  :سلوك التحدث بكلام إیجابي -1-3

ه یؤدي إلى بعض السلوكیات  بخدمات بدیلة أخرى متاحة، ةخدمة أو منتج ما مقارن كما أنّ
  .كالشكر والثناء على المؤسسة

  السلوكیات الناجمة عن عدم الرضا -2 
إنّ عدم الرضا قد ینتج عنه قطع : سلوك التحول عن التعامل مع المؤسسة -2-1

علاقته بالمؤسسة وعدم إلتزامه بها وتحوله عن التعامل معها وبالتالي هروبهم نحو 
ه بفضل المنافسة یمكن إختبار ما إذا كان الولاء من طرف الزبون المنافسین، مع  العلم أنّ

حقیقي أم لا، و لقد أصبحت المؤسسات تبذل جهدا كبیرا لاكتشاف أسباب تحول الزبائن 
عن التعامل معها فقد تكون من بین تلك الأسباب عدم توافر الخدمة وبطء تقدیمها وأخطاء 

   . ى غیرها من الأسباب العدیدة الأخرىفي التسلیم ومشكلات الأسعار إل
إنّ عدم الرضا قد ینتج عنه سلوكیات كالشكوى والتذمر، فإذا تقدم  :سلوك الشكوى -2-2

ه غیر راض، لكن هناك  ّ ذلك دلیل على أنّ ل علیها فإن زبون بشكوى ما عن خدمة تحصّ
الكثیر من الزبائن الذین یكتفون بعدم الرضا دون أن یتقدموا بأي شكوى نحو المؤسسة، بل 

ین یتوقفون عن التعامل مع المؤسسة وهناك البعض من الزبائن غیر الراضین الذ
  . وینصرفون للتعامل مع مؤسسة أخرى دون أن یذكروا السبب الذي أدّى بهم إلى ذلك
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  محددات الرضا: ثالثا
: دراسة وتحدید الرضا لدى الزبون وهيهناك ثلاث أبعاد أساسیة یتم من خلالها 

   .، المطابقة أو عدم المطابقة)كةالقیمة المدر ( ، الأداء الفعلي)القیمة المتوقعة(التوقعات 
  التوقعات -1
هـــــا: تعریـــــف التوقعـــــات -1-1 معتقـــــدات وأفكـــــار : " لقـــــد تـــــم تعریـــــف التوقعـــــات علـــــى أنّ

معینــــة یحملهــــا الزبــــون لتكــــون بمثابــــة معــــاییر أو مقــــاییس ثابتــــة یعــــود إلیهــــا لیقــــرر جــــودة 
 14" أداء منتج معین

ّ توقعات الزبون توجد على مستویین هما :مستویات توقعات الزبون -1-2  15 :إن
المستوى المرغوب ویتمثل في المستوى من الخدمة الذي یتمنى العمیل الحصول علیه، فهو 
ه من الممكن حدوثه وما الذي ینبغي حدوثه، وهناك أیضا  خلیط مما یعتقد العمیل أنّ

مة والذي یجده العمیل المستوى الملائم من التوقعات والذي یمثل ذلك المستوى من الخد
 .مقبولا عنده، ویتكون جزئیا من تقدیر العمیل مقدما لما سیكون علیه مستوى الخدمة

ویمثـــــل الحـــــد الأدنـــــى  یتوســــط هـــــذین المســـــتویین مســـــتوى ثالـــــث یســـــمى بمســـــتوى التحمـــــل
ــــــولا و مرضــــــیا،  فــــــإذا كــــــان مســــــتوى الأداء  ــــــذي یجــــــده الزبــــــون مقب لمســــــتوى الخدمــــــة ال

ــــا إذا  الفعلـــي أقــــل مـــن مســــتوى ّ التحمـــل، فیتكــــون لـــدى الزبــــون الإحســـاس بعــــدم الرضـــا، أم
ّ الزبون سیشعر بالرضا   .كان الأداء الفعلي فوق مستوى التحمل فإن

  16:تتأثر توقعات الزبون بالعوامل التالیة :العوامل المؤثرة على توقعات الزبائن 1-3
  وهي رغبات تخص الزبون شخصیا وتنتج بناءا على صفاته سواء  :الحاجات الشخصیة

  .كانت شخصیة أو نفسیة أو إجتماعیة فضلا عن قدراته المالیة
 وهي تلك الخدمات التي تكون بدیلة لنفس الخدمة التي یریدها : البدائل المتاحة للخدمة

  .الزبون حیث یكون على علم بوجودها
 ه قام بتجربتها سابقابمعنى تكون لدى ا: الخبرة السابقة   .لزبون خبرة عن الخدمة لأنّ
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 حیث یكون لدى الزبون توقعات نتیجة ما یسمعه ممن : الأحادیث والأقاویل الشخصیة
  .هو محیط به في المجتمع أو من الخبراء عن المؤسسة وما تقدمه من خدمات

 عات حیث یتكون لدى الزبون توق :الوعود المصرحة بها من المؤسسة بشأن خدماتها
  .نتیجة ما جاء من وعود من قبل المؤسسة عبر مختلف الوسائل الترویجیة

 والمقصود بتلك المثیرات كل من هو : المثیرات الدائمة لحساسیة الزبون تجاه الخدمة
محیط بالزبون من الأقارب والأصدقاء لما لهم من تأثیر على ما یشعر به الزبون نحو 

  .المنتج أو الخدمة
ّ  الزبـون یضـع توقعاتـه بالنسـبة   :ت الزبونمصدر توقعا -1-4 یمكننـا أن نتسـاءل كیـف أن

حیث یمكن أن تبنى تلك التوقعات إبتداء مـن تجربتـه السـابقة لـذلك المنـتج أو : 17لمنتج ما ؟
منافســیه، أو مــن خــلال الإتصــالات مــع محیطــه، بالإضــافة إلــى وعــود البــائعین عــن طریــق 
هــا قــد تعطــي نتــائج ســلبیة  ــة كمــا أنّ ّ تلــك الوعــود یمكــن أن تعطــي نتــائج إیجابی الإشــهار لكــن

یجــة مضــاعفة خیبـة الأمــل فـي حالــة مـا إذا كانــت تلــك للمؤسسـة التــي قـد تتعــرض للخطـر نت
  . الوعود غیر مناسبة، والمؤسسات الأكثر نجاحا هي التي تزید من من أدائها الفعلي

ـــي(الأداء المـــدرك  -2 ـــارة عـــن خلاصـــة مـــن المعتقـــدات والأفكـــار  ): الفعل الإدراك هـــو عب
ن الأداء المــدرك أو ومــا یقصــد بــه مــ .والإنطباعــات التــي یتلقاهــا الشــخص عــن شــيء معــین

الفعلــي هــو مســتوى الأداء الــذي یدركــه الزبــون عنــد اســتعماله للمنــتج أو الخدمــة فضــلا عــن 
أن تعتمــد علــى مقیــاس الأداء الفعلــي لمعرفــة  لمؤسســةخصــائص كــل منهمــا، وحیــث یمكــن ل

  .رضا الزبون من عدمه وذلك بسؤاله عن رأیه في الجوانب المختلفة المتعلقة بأداء المنتج
ـــة أو عـــدم المطابقـــة -3 ـــیم أساســـي یحتـــوي مـــن جهـــة علـــى : المطابق ّ الرضـــا هـــو تقی إن

وعلــــى التوقعــــات، فــــإذا كانــــت التجربــــة مرتفعـــــة أو ) تجربــــة الإســــتهلاك(الجــــودة المدركــــة 
ــــــق إحســــــاس بالرضــــــا ــــــة تحــــــت التوقعــــــات  ،مســــــاویة للتوقعــــــات تخل ــــــت دنیئ بینمــــــا إذا كان

ها تحدث عدم الرضا    .18المطابقة وعدم المطابقة وهذا ما ندعوه بنموذج.فإنّ
  :ومنه یمكن إستنتاج تعریف للمطابقة وعدم المطابقة كما یلي 
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 .تتحقق بتساوي توقعات الزبون للأداء مع الأداء المدرك فعلیا :حالة المطابقة
ها درجة انحراف أداء المنتج أو الخدمة عن مستوى : حالة عدم المطابقة یمكن تعریفها بأنّ
 .قبل عملیة الشـراءالتوقع الذي یظهر 

  التوجه نحو الزبون من خلال تسویق العلاقات: المحور الثالث
لا ّ   نظرة المفهوم الحدیث للتسویق إلى الزبون: أو

ّ لكـل  ّ النظرة للزبون اختلفت باختلاف مراحل تطـور المفهـوم التسـویقي، حیـث أن إن
المفهــوم الحــدیث لـة مرحلـة خصوصــیة فیمــا یتعلـق بعلاقــة المؤسســة بـالزبون، فلــو أخــذنا مرح

ّ فیهـــا أصـــبحت المؤسســـات تفكـــر كیــف تعمـــل وتتنـــافس فـــي بیئـــة تســـویقیة  للتســویق نجـــد أن
قــات جدیــدة و حاجــات علــى نحــو متزایــد ومعقــد، وهــذا یتطلــب بصــیرة تســویقیة تتعــدى التطبی

هذا ما یبرر توجهها نحـو المفهـوم التسـویقي الحـدیث الـذي یعتمـد التقلیدیة لمفهوم التسویق، و 
  .ى تطویر وتصمیم وتطبیق البرامج والنشاطات التسویقیةعل

ولقــد كانــت مرحلــة المفهــوم الحــدیث للتســویق بــدایتها تتمثــل فــي الزبــون مــن خــلال 
ـــة والمســـتقبلیةدراســـة حاج ـــه الحالی ـــه ورغبات ـــك الحاجـــات ات ـــى إشـــباع تل ـــم العمـــل عل ، ومـــن ت

  .الشراء والرغبات وفي الأخیر یجب معرفة السلوك الذي یتبعه بعد عملیة
 مستویات العلاقة مع الزبون: ثانیا

  :19هناك خمسة مستویات للعلاقة مع الزبون وهي
  .البائع یبیع منتجاته لكن لا یعید الاتصال أبدا مع الزبون :العلاقة الأساسیة -1
البائع یشجع الزبون على الاتصال به مـن أجـل كـل  :العلاقة القائمة على ردود الأفعال -2

 .مشكل محتمل وقوعه
ــــوم البــــائع بالاتصــــال بــــالزبون بعــــد  :العلاقــــة القائمــــة علــــى إمكانیــــة المحاســــبة -3 یق

ــــو أن المنــــتج قــــد قابــــل توقعــــات الزبــــون  فتــــرة قصــــیرة مــــن عملیــــة البیــــع حتــــى یعــــرف مــــا ل
  .حسینات تجري على المنتجأم لا، و یطلب منه أن یقدم له أیة اقتراحات أو ت



 2017دیسمبر  7مجلة دراسات وأبحاث اقتصادیة في الطاقات المتجددة                  العدد 

 

  393  
  

تقـــوم المؤسســـة بالاتصـــال بـــالزبون مـــن حـــین لآخـــر  :اســـتمراریة الاتصـــال بعـــد البیـــع -4
  .للحصول على المقترحات بشأن تحسین المنتجات القائمة أو تنمیة منتجات جدیدة

ــــــي تمكــــــن  :المشــــــاركة -5 تعمــــــل المؤسســــــة بصــــــورة مســــــتمرة لاكتشــــــاف الأســــــالیب الت
  .منتج بصورة منتظمةالزبون من استخدام ال

  تأثیر أبعاد التسویق بالعلاقات على رضا الزبائن: ثالثا
مستقبلا، وذلك  المؤسسةالجودة تعتبر مقیاس لنجاح أي إن  :تأثیر الجودة على الرضا -1

ّ أغلبیة الزبائن الراضین سیكون السلوك الناجم عنهم هو إعادة الشراء أو  نظرا إلى كون أن
، ولقد تم التساؤل عن طبیعة تلك العلاقة المؤسسةنصح الأهل أو الأقارب بخدمات تلك 

ّ الجودة تس ّ منهما یسبق الآخر، فوجدت الدراسات بأن بق الموجودة بین الجودة والرضا فأي
ّ لكل منهما تأثیر على مقومات الطرف الآخر  الرضا حتما، ورغم ذلك یمكن القول أن

  20. ویلعبان دور كبیر في إتمام عملیة الشراء
إن التحسین المستمر للجودة شرط أساسي : أثر التحسین المستمر للجودة على الرضا -2

  .محققة للرضالنجاح المؤسسة في تحقیق أهدافها فهو یعتبر من أهم الأسالیب ال
إنّ معالجة الشكاوي إذا كانت متابعة بشكل : أثر معالجة شكاوي الزبائن على الرضا -3

د یمكن اعتباره مؤشر لرضا الزبون حیث أنّ مستوى مرتفع من الشكاوي على منتج  جیّ
  . معین أو أماكن الخدمات تعتبر مؤشرا للجودة السیئة

المؤسسات تسعى إلى تحقیق  :بائن على الرضاتأثیر تقویة العلاقة بین المؤسسة والز  -4
رضا الزبائن بالتعرف على حاجاتهم والعمل على تلبیتها والسعي لإضافة بعض الخصائص 
المبدعة التي لا یتوقع الزبون وجودها عند اقتنائه للمنتج أو الخدمة فیسبب وجودها شعور 

  21. عال بالرضا بما یضمن من الاحتفاظ بالزبائن الحالیین وجذب زبائن جدد
  :اتمةالخ

فــي الماضــي لــم یكــن للزبــون أي تــأثیر فــي القــرارات التــي تتخــذها المؤسســة فیمــا 
ــادئ والأســس  ــق ببیــع منتجاتهــا، لكــن فــي الوقــت الحاضــر تغیــرت الأمــور وتغیــرت المب یتعل
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لتصــبح المؤسســة تهــتم أكثــر بمــا یرغــب فیــه الزبــون ویتوقعــه، وأصــبح ذلــك الأخیــر مصــدر 
مــا جعلهــا تســعى جاهــدة لتكــوین علاقــة معــه والاحتفــاظ بــه  حقیقــي للــربح بالنســبة لهــا، وهــذا

  .وذلك لن یكون إلاّ عن طریق إرضائه
 ّ تـــم  ا التـــي تـــزداد قیمتهـــا وتـــنخفض ولقـــدفـــالزبون هـــو مـــن الموجـــودات المهمـــة جـــد

مـن المهـام التـي تنشـغل بهـا كـل المؤسسـات سـواء إنتاجیـة  اعتبار رضاه  في مجال التسویق
 ّ التكالیف الخاصة بجذب زبائن جـدد مرتفعـة مقارنـة بتكلفـة الإحتفـاظ أو خدمیة، مع العلم أن

برضا الزبون الحالي، و یمكن للمؤسسات أن تخسر جزء كبیر مـن أرباحهـا فـي حـال فقـدانها 
لزبون واحد حیث كان من الممكن أن یوفر لها تلك الأرباح إذا كان تعامله معهـا علـى مـدى 

عظیمـة إذا اسـتطاعت بنـاء وتنمیـة علاقـات مسـتدامة حیاته، وبالتالي یمكن أن تحقـق منـافع 
حیـث فـي هـذا الصـدد ظهـرت العدیـد مـن الشـعارات تبنتهـا بعـض وطویلة الأجل مع زبائنها، 

المؤسسات والتي من بینها الزبون شریك في المؤسسة، الزبون ملك، الزبون دائما على حـق، 
دى اهتمــام المؤسســات الزبــون هــو رأس مــال المؤسســة، حیــث تــدل هــذه الشــعارات علــى مــ

  .الناجحة بزبائنها
ویتعلق ، رضا مفتاح نجاح المؤسسات في بناء تلك العلاقات هو تحقیق أفضلو 

و یمكن لذلك الرضا أن  هذا الأخیر بإدراك الزبون للأداء الذي یلتقي أو یفوق توقعاته
  .یتحول في الأخیر إلى ولاء مرتفع للخدمات والمؤسسة ككل

ّ المؤسســــــات الســــــاعیة للبقــــــاء والنمــــــو والتطــــــور  ــــــي الأخیــــــر یمكــــــن القــــــول أن ف
ـــــادئ وبالتـــــالي  ـــــى ذلـــــك إلاّ مـــــن خـــــلال تبنیهـــــا لمب ـــــن تصـــــل إل النیـــــل مـــــن رضـــــا الزبـــــائن ل

ـات وأبعــــاده المختلفــــة مــــن حیــــث الجــــودة والتحســــین المســــتمر لهــــا ومعالجــــة  تســــویق العلاقـــ
ــــه لكــــل . شــــكاوي الزبــــائن والتســــویق الــــداخلي ــــث أنّ ــــر  فــــي كســــب رضــــا حی بعــــد دور كبی

ل والأخیر بالنسبة لكل مؤسسة إنتاجیة أو خدمیة ّ   .الزبون وهو الهدف الأو
  :والإحالات قائمة المراجع
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