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  د ــــمɺيـت

 لزبون ʪ  التوجة لمؤسسة أيضا من خلال غرس ثقافة  ول  ون للزب  مة لقيا  لقخ  استراتيجية  بمثابة  الزʪئن  مع  العلاقة  إدارةتعد  
 باعهاشإ  إلى   ووصولا   قعاتهوتو   وحاجاته  ون الزب  معرفة  ن م  انطلاقة  التوجة  ذا ه  يد بتجس  ح متس  تي ال  غيليةالتش  تراتيجيات الاس  عووض

   المؤسسة.   رفط  من   المسطرة   المردودية   قيقوتح  ونللزب يمةقال   قلخ اليوʪلت  ، هولائ ب سك  و  ونالزب  وإرضاء
 يقودها   تسويق  اتيجيةإستر   تصميم، و الزبون   واحتياجات   السوق  فهم:  في  والمتمثلة  التسويق  عملية  في  خطوات  ثلاث  أول   إن 

  إدارة  كونتو "  مربحة  زبون   علاقات  بناء: "أهمية  والأكثر  الرابعة  الخطوة  إلى   كلها   تقودوهذه الخطوات  ،  التسويق  برامج  ناء ب، و هو

 . ديثلح التسويق ا  في أهمية  الأكثر  المفهوم   الزبون   مع   العلاقة
đذا التعريف   وتشمل  الزʪئن،  بياʭت   قاعدة   تسيير  النش  ϥنه  ضيقة  بصورة   الزبون   مع   العلاقة  إدارة  عرف   قريب   وقت  فحتى

  . ولاءه  تعظيم đدف    بعناية  الزبون"  تماس النق"  وتسيير  الأفراد  الزʪئن  عن   تفصيلية  معلومات  تسيير

  

  العلاقة مع الزȋون  ةنواتج إدار : ةعالتاس  اݝݰاضرة

ه، حاجاتتلبي  المنتجات    عن   للبحث   ʪلزبون  فعد ي  والرغبات،   الحاجات   ظهور   عن  الناتج   والحرمان  لققʪل  ي النفس  الشعور إن  
 عن  يبحث  أصبح  الزبون  أن   دنج  ذلك،   د من والأبع   ،لبهاطل  وممتلكاته  موارده  من   ئبش  ةيللتضح  اد مستع  يجعله  ي ذ ال  الأمر

 تقييمه  من لاقاطان  ةيعل  حكميفس  مرة   لأول  هذا المنتج  تجربة   أو دام  ʪستخ   مقا   ما  فإذا  ركة، د م   ةيم ق  أعلى  تقدم   التي   اتالمؤسس
إدارة العلاقة  ، إذا نواتج   ةيمق  من   ركه د ي  ما   أي   الأخرى،  الجهة  من  زاʮلموا  نافعلموا  جهة   من   اتيالتضح   أو   ف يالتكال  بين  للفرق 

  . لزبون، الرضا والولاءل : القيمة المدركةمع الزʪئن
   :ون القيمة المدركة  أولاȋللز:  

 الإجمالي  للفرق   الزبونتقييم  "  : أĔا  على   للزبون  كة در يمة الم الق (Kotler et Armastrong)  جوارمنسترون  كوتلر  فعر 

 đا   يقوم  التي  فاضلةلما  أو وهي تمثل المقارنة  ،  "ةنافسلما  الأخرى   ʪلعروض  ارنة قم   العروض   د لأح   ركةلمد ا  ف يوالتكال  نافع لما  ينب
  ج.هذا المنت  على  الحصول   جراء لهاميتح   التي  ة يالكل  ف يوالتكال  هايعل  يتحصل   التي  ة يالكل  نافع لما  بين  ن الزبو 

 ،)La valeur des clients(  الزبونوالقيمة من    )La valeur aux clients(  الزبون  إلى   قيمةال   مفهوم   ينمييز بالت  يينبغ
 نتجلما  đا  يتصف  التي   نافع لما  أي  نتج،ملل  استهلاكه  من  الزبون   هايعل  يتحصل  التي  ةيالصافيمة  الق  على   ترتكز  الزبون   لىإ  فالقيمة



 

 

   2026/  2025 ----------------------------------------------------------------------ماس؅ف رʈادة الأعمال  ثانيةقسم علوم الȘسي؈ف  سنة  2 ص

 

 زʪئنها،  من   ة يصاف  ة يمق  من   المؤسسة  هيعل  تحصل  ما  ار قد م  في   ثلمفتت  الزبون  من   ةالقيم   أما   الزبون،   ورغبات   حاجات   تلبي   والتي
 . به  الاحتفاظ  خلال منيها المؤسسة عل  تحصل  ى،دلما  طويلة  ةبليقمست  أرʪح  من   زبونال  ه ققيح   ما  ارقد م أي

  ونȋعناصر القيمة المدركة للز : 

 ةيالإجمال  والتكلفة   ) نتجلما  من  الزبون  ها يعل  يحصل   التي   نافعلما(  ية الالاجملمنافع  ا  ثلة في متوالم  للزبون  ركة لمد ا  ة قيمال  عناصر
  ): اتيالتضح(

 

  
 الرضا:  ثانيا:  Satisfaction  

 ما   إذا  خاصة  ة، المؤسس وبين  نهيب ةمودائ  ة قوي علاقة  إقامة لى  إ   تؤدي  التي  كزاترتلما م أه  بين من  الزبون رضى  ق قيتح  يعتبر
  لح بعدة تعريف نذكر منها: صط، وقد عرف هذا الم نافسةلما  ات المؤسس  بعروض  ارنة مق  أعلى  ةيمق  تمنحه   اϥ Ĕ  الزبون   أدرك

 ʪلسعادة   ن الزبو   شعور  بمعنى   الزʪئن،  توقعات  مع   نتجلما  ت اكلمدر   الأداء  طابقة م ىدم"   :أنه  على   وارمسترونج   لركوت  عرفه

، أداء المنتج وبين توقعاتهأي إحساس الزبون الناتج عن حكم مقارن بين  ، "توقعاته مع   يالفعل الأداء ارنةقم جةينت اءيالاست أو
 : الرضا  من مستوʮت ثلاث  ،ةن المقار   جةينت  ن و الزب  ىدل  وينتج

 ؛اد ج   ايراض   كونيس  الزبون  فإن  الزبون،  ت توقعا  الفعل   الأداء  فاق  إذا  
 ؛ياراض الزبون  كونيس  ، الزبون   توقعات  مع  يالفعل  الأداء  وىتسا  إذا 
 راض  غير   يكون  الزبون   فإن   ، الزبون   توقعات   ستوىلم  ي الفعل  الأداء  يصل   لم  إذا . 
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 ضاالر   قياس: 

  : في  الزʪئن ارض   اسيق  يب أسال  مأه  ثلمتت

 : منها البعض  ذكر   يمكن  دة، د متع دقيقة ال  اسات قيال:  الدّقيقة  القياسات  .أ

 السّوقية؛  الحصّة 
 ئن؛   الاحتفاظ   معدّلʪلزʪ 
 المردودية؛ 
 الزبون؛   قبل  من المستهلكة  الخدمات  عدد 
 ئن  عدد  تطوّرʪالز. 

 اعمالاست  خلال  من  الزʪئن   باعاتطان  على  ريبةقالتمد القياسات  تعت:  )التّقريبيية  القياسيات (  الكيفيية   وث البح  .ب

 : في  لثموتت  لهم،

 ئن   ىالشّكاو   إدارةʪّئنى  شكاو لتسجيل    المؤسسة  جع تش  :للزʪوتعتبر، المنتج...)  الخدمات   ،تعامل(  الز 

 ة المؤسس  اعت طاست  إذا  ا يوف  زبوʭ   امدائي  يشتك  ي ذ ال  الزبونف   ة،مؤسسلل  سبةʪلن  هبذ  نجم م  شكاويال
 .لشكواه  الفعالة   عالجة لم ʪ  إرضاءه 

 لو ح   وثبح  ʪئن  ليبتحل  ميهت  البحوث  من   وعالنهذا    :ودينالمفق   ئنالزʪالاتصال   طريق  عن   ودينقفلما  الز 

 ديد. ج   من   مهضار قيق وتح   الأسباب   هذه   إزالة ومحاولة   ة،المؤسس  مع  عامل الت  عن   فهم توق  أسباب ليوتحل  đم

 جودة   عن   الزبون  رضا  ى د م  عرفةم ك  صاءقالاست  خلال  من   الرضا   بحوث م  دااستخ  في   دستتج:  ةالكمّي   وث البح  . ج

 أو  ة يالإيجاب  ظرةالن  ومعرفة  مة د الخ   شراء  إعادة  في  الزبون   ةين  معرفة   لى إ   ʪلإضافة  ة،المؤسس  ف طر   من   مة لمقد ا  مة د الخ
 .بون قرتلما  الزʪئن  مها د ق ي  تيال  ةيسلبال
 

 ءالــولا:  ثالثا  )loyalty (  

يس الرئ  دفاله  د يع أصبح    ة كبيرة في نجاحها، بليا له من أهملم ت،  المؤسس ع اي ى جمد ما ل هاأصبح موضوع الولاء موضوعا  
ا الزʪئن، فإن كس ايرة في سلوكمستلملها، ونظرا للتغيرات  ال  ولائهم أصبح   ب ت  الصعبة ج ق من   ʮا، مما أدى بكثير من د ضا

  ه.يوالوسائل والسبل لبنائه والمحافظة عل  رق طبه ودراسته للكشف عن ال  م اهتمالا   لىالباحثين إ 

 من   الرغم  على   لقبستالم  في   تجلمنا  مع  والتعامل   الشراء  ϵعادة   كبير م  التزاه: "أن  على  )Oliver(  أوليفير  ب حس  الولاء   فعر 

 المؤسسة   أو  نتج لما  أو  العلامة  عن   ةيϵيجاب  ث د ʪلتح   الفرد   ورغبة  السلوك  تحويل   دفتسته  التي   ةيقيالتسو   والجهود  ةيوقفلما  التأثيرات
 خلال  نم  ذلك  يتضح  ة،المؤسس  و أ  العلامة  وأ  نتجالم  وأ  للزبون   إيجابي   موقف":أنه  على   أيضا  الولاء  فعر   اكم،  "الآخرين  أما
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 المنافسة  ت المؤسسا  ، إذا هو ذلك السلوك الناجم عن تكرار تجربة الشراء من نفس المؤسسة دون غيرها الشرائي"  السلوك  تكرار
  والتوصية đا الأخرين.

 لفترة   العلامة  أو  نتجلما  سنف  شراء  ةإعادي (السلوك  بالجان  بين   مجد ال  علىكز  ر ي  ءالولا  أن   ،هذا  ضوء  على  يلاحظ  وما
 وعلى   الولاء،   م مفهو   ديد تح   في   )ليتفض  حالة  وجود   بمعنى   نتج،لما  أو  ʪلعلامة  كبير م  التزا(  تاه الاتجا  أو   يوقفالم) والجانب  طويلة
هو الذي يميز بين   يوقفلم ا  الولاء  أن   رى ت  ت،دراسا  ناك ه  ن أ   إلا   ط، ي فقالسلوك  الولاء  على  راساتد ال   معظم  زيترك  من  الرغم

 منيض   لا   ولكنه   )الشراء  تكرار (  طق ف  ي السلوك  ب الجان  على   يركز  زيف لما  فالولاء   ، )ؤقتلم االولاء الحقيقي (الدائم) والولاء المزيف (
س نف   من  الشراء  بتكرار  الزبون  موالتزا  رإصرا  يعني  فهو  قيقي الحم  الولاء  أما  السلوك،   ث د يح   اذا لمو   ف يكيقيس    لا   فهو  رار،مالاست

  .هاو نح إيجابي  اتجاه   يهد ل المؤسسة و 
 اتʈالولاء  سلم(   :الولاء  مستو( :  

 ثم ة،يالإيجاب تهاالاتجا ويرطت ثم  ،جنتو لما حول اداتقاعت بتكوين أد تب للولاء، مراحل أو مستوʮت  أربعة  الباحثون  صنف
لى إ  اقترب   امكل  أنه  إلا  ولي،  يصبح  نأ  للزبون   يمكن  مرحلة  كل  وفي  الشراء،  تكرار  رارماستإلى    الوصول   وأخيرا  شراءʪل  مالالتزا

 :راحللما ه ذ له  ح يضي تو يل  ا يموف  قوى،أ الولاء  كان  امكل  الرابعة  حلةالمر 

 معين  نتجلم  الإيجابي  لانيقالع  هوتقييم   ن، الزبو   ى د ل   وفرةتلما  علوماتلما  على  رحلةلما  هذه  ترتكز:  )المعرفي(  الإدراكي  الولاء  .أ

 ثم  تنافسةلما  اتالمؤسس  أو  نتجات لما  حول  توفرةلما  علومات لما  ارنةقبم  يقوم   الزبون   أن   أي  الأخرى،  نتجاتلمʪ  ارنةقم
 ستوىم  ببسب  ةينمع  ةمؤسس  وأ  علامةنحو    الزبون   ويتوجه  ادات،ق الاعت  على  ما قائ  يكون   اهن  فالولاء  ا،نهيب  اريلاختا

 وير ط لت  ايةد ب  عن   عبارة   إذن  ي الادراك  فالولاء  صالخصائ  من  ا هوغير   مةقدلم ا  مات د الخ   الجودة،  كالسعر، ئص  والخصا  الأداء
  . الولاء  سلوك

 رتهدق  ى د م   ديد وتح   هقييمبت  ا ده بع   يقوم   ،)مة د الخ  أو   السلعة(  نتج الم  بتجربة  نالزبو   م ايق  دبع :  )رالشعو (  فيطاالع  الولاء  .ب

 ، العلامة  أو  نتجالم  اتجاه  إيجابي  غير  أو  ايإيجاب  لايوتفض  اهاتجا   ورطي  أين  ةيفط ا الع  رحلةالم  في   خليد   رغباته،  ةيتلب  على
 ا مفكل  التجربة،  من  اوالرض  تعةالمو   فط االعو   بمستوى  ثلمويت  الزبون،  يظهره   يذ ال  ليالتفض  مستوى  إلى  رحلةالم  هذه  وتشير

 . طفيا الع  الولاء   زاد  ا مكل   )الزبون   من  نتظرالم  ستوىالم(  أي  لوب طالم  ور د ʪل   يقوم   نتجالم  ϥن   لإدراكا  زاد

 وأ الإيجابي  الشعور  كثافة  عن  الناتجة  ةيالسلوك  النواʮ  توافر  على  الولاء  من  ستوىالم  هذا  يعبر :  )النزوعي(  الميولي  الولاء  .ت

 الحافز  بمثابة  د يع   الولاء  هذاو   نة،يمع علامة  شراء  لإعادة  مالالتزا  أو  والرغبة  ليلمʪ  نوعال  هذا  لىإ   ويشار   ،العلامة  وأ  نتجالم
 .ستوىالم  هذا   في  ققيتح  لا   دق  ʪلشراءقيام  ال   فإن   ذلك  ومع  غيره،  عن   نتجالم  ليوتفض  الشراء  لإعادة   وي قال  افعد ال  أو
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 من   عنه  ويعبر  ، يالفعل  دامالاستخ   لى إ  ة يلنا  من  الزبون  هيف  يتحول   ي ذ ال   ستوىالم  وهو :  )يالسلوك(  العملي   الولاء  .ث

 رنةا قم  نتجالم  هذا   على  والوقت  الالم  من   ينفق   وكم  العلامة،  أو  نتجالم  م اد ʪستخ   الزبون   به  يقوم   ي ذ ال  ستوى الم  خلال
ʪيكون   الشراء  نأ أي  الأخرى،   نتجاتلم  ʪتفكير  وندوب  نتجالم  سنف  بشراء  رارمالاست  مع   قوية  برغبة  مصحو . 

  

  ) الولاء  سلم(  ةالمؤسس  منظور  من   الزʪئن  ى د ل   الولاء  مراحل   والي يبينالم  والشكل

 
Source : Jacques Dioux et Nathalie Tramonte, Le Marketing, Gruxelles : Deboeck, 2012, p. 572. 

  

 ة المؤسس  وبقيام   الشراء،  ةيلمبع  الزبون  يقوم   أن  لمالمحت  من   أي  ، لام محت   يكون  ايةد الب   في  الزبون   نأ ،  الشكل  من  لاحظالمو 

 لويتواص  ، اديدج  زبوʭ   ل مالمحت  الزبون   يصبح   قي التسوي  زيجلما  لعناصر  امها د ʪستخ   شراء  ةيلمع   ϥول   قيامال  على   عهيبتشج

 لعاته طوت  حاجاته  يلبي  نتجلما  نϥ   إدراكه  جةينت  ة مؤسسلل  ايموال  الزبون  يصبح   وʪلتالي   دة د متع   مرات  الشراء  كرر يل  له   عهايتشج

  لشراء   به  ين يطالمح  (الزʪئن جدد)   الأفراد  حث لى  إ  به  يؤدي   ي ذ ال   الأمر   ومنتجاēا،   ة المؤسس  عن  ʪلرضا   شعور  يهد ل   ديول   مما

 الزبون  هايف  يشتري  مرة  كل  د عن  االرض  مستوى  زداديوس  ة،مؤسسلل   سفير  بونز   لى إ  يتحول  الحالة  هذه   وفي  ة،المؤسس  منتجات

 التعامل   بتكرار  الالتزام  لىإ  ةقالث  هذه  فعهد وست  رار،مʪست  باتهطلمت  ققيتح   على  ةالمؤسس  رةد ق  في  ثقة  لىإ  رضاه   يتحول  أن لى  إ

 زبوʭ  يصبح أن  إ  السفير والزبون  ةالمؤسس بين فاكثر أكثر العلاقة ذلك  جةينت د وتتوط ات،المؤسس من  اهغير  دون  ةالمؤسس مع 

 .ةالمؤسس  منتجات  نتحسيف  الاعتبار   بعينذ تؤخ   التي  اداتهقوانت  اقتراحاته  خلال  من ةسالمؤس  في   مشاركا


