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                                   ضعد مزسق: ملياص الدطىيم المباشز        ضىت ثاهيت ماضتر حطىيم الخدماث و  حطىيم المصزفي       من إعداد الدهخىر 

التسويق بالعلاقات: المحاضرة الثالثة  

م بالعلاكاث و :أهداف المحاضزة م بالعلاكاثالخعسف على مفهىم الدظىٍ .  للصبىن و االإإطظتمىافع الدظىٍ

 :من خلال

 م بالعلاكاث  .مظاعدة الطالب على فهم فلظفت الدظىٍ

 م بالعلاكاث  .الخعسف على أَم الفسطُاث التي ًلىم عليها الدظىٍ

 
 

م الصىاعي وذلً وىن طبُعت الىعاةف واالإهام :جمهيد م بالعلاكاث في مجاٌ الدظىٍ بدأ مفهىم الدظىٍ

ا في ذلً الظىق جخطلب كدزا مً الخلازب بين الباتع واالإشتري، وما ًىجس عنها مً  لُت االإطلىب ئهجاشَ الدظىٍ

م االإىخجاث الاطتهلاهُت لِظىد  وحىد علاكت مظخمسة بين الباتع واالإشتري لُيخلل بعد ذلً َرا االإفهىم ئلى حظىٍ

. َرا االإفهىم ئلى وكخىا الحالي

م بالعلاكاث أَمها:حعزيف الدطىيم بالعلاكاث: أولا ف الدظىٍ : حعددث حعازٍ

ل الإىاحهت االإىافظت االإدخملت" ٌعسف بأهه  ؛  "ئوشاء علاكت داةمت مع الصبىن على االإدي الطىٍ

  جىحه اطتراجُجي للمإطظاث ًخم مً خلاٌ الترهيز على الاخخفاظ بالصباةً الحالُين "هما ٌعسف بأهه

س العلاكاث معهم، بدلا مً الترهيز فلط على حرب الصباةً الجدد باطخمساز ؛ "وجطىٍ

م بالعلاكاث ًخميز بالخصاةص الخالُت : مً خلاٌ ما طبم ًمىً اللىٌ أن الدظىٍ

  الاَخمام والخىحه بالصبىن بدلا مً الاَخمام باالإىخج؛

  ئكامت علاكت داةمت مع الصباةً الحالُين واالإدخملين والظعي الجاد للمدافغت عليهم؛

 الترهيز على الحفاظ على الصباةً الحالُين أهثر مً البدث على شباةً حدد .

 

ً عهس ث الحاحت ئلى الخىحه هدى الصبىن، و طادث بعع الأفياز التي وان لابد مً  فمع بسوش أطىاق االإشترً

: أخرَا بعين الاعخباز ججاٍ الصبىن؛ منها

  أن الصبىن داةما على خم مادام ٌعخلد برلً؛ 

 دٍ ًدصل علُه؛  أن ًيىن في أوٌ الاعخبازاث و ما ًسٍ

 الىغس ئلى االإىغمت بعُىن الصبىن؛ 

 م ما ًس ًدٍ الصبىن و لِع ما ٌظهل ئهخاحه . ًجب حظىٍ
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م بالعلاكاث ف للدظىٍ  :بعع الخعازٍ

 ةنالظ الخعزيف الكاجب

Barry  م بالعلاكاث َى حرب؛الاخخفاظ و جلُُم العلاكاث مع الصبىن في الدظىٍ

 .االإىغماث

1983 

Jackson ت و زباجه مع الصباةً  بشيل فسدي م  مىحه هدى بىاء علاكاث كىٍ .  حظىٍ

 

1985 

Tumbull& Wilson  لت االإدي، مً احل خلم زوابط  – صُاغت علاكاث االإشتري باتع طىٍ

 . احخماعُت و َُيلُت بين االإىغماث

1989 

Gronroos  جأطِع، الحفاظ و جلُُم العلاكاث مع الصبىن و الأطساف الأخسي مً احل

را لا ًأحي ئلا مً خلاٌ االإبادلاث الخعاوهُت ة  جدلُم  السبذ للجمُع، وَ

 .الالتزام بالىعىد

1990 

Barry &Parasurman  م  بالعلاكاث ًخعلم بجرب جىمُت و الحفاظ على العلاكاث مخطىزة الدظىٍ

 .مع الصباةً

1991 

Wilson  لت م بالعلاكاث عبازة عً جىمُت و جطىز و الحفاظ علي علاكاث طىٍ الدظىٍ

االإدي جدلم الأزباح و السطا للجمُع ، َرٍ العلاكاث جسهص على الثلت و 

 .الخعاون فهى جىحه اطتراجُجي جخبىاٍ االإىغماث الحدًثت

1995 

C.Lovelock&L.Wright  س م بالعلاكاث ٌشمل على اليشاطاث التي تهدف الى جطىٍ الدظىٍ

لت االإدي، ذاث جيلفت فعالت جسبط بين االإىغمت و وباةنها مً  اطتراجُجُاث طىٍ

 .احل جدلُم السبذ االإشترن 

1999 

Benamour  َى اطتراجُجُت مىحهت هدى الصبىن ذو السبدُت و الساغب في العلاكت التي

حشخمل على الحفاظ عليهى جدظين الخفاعلاث الشخصُت مما ًخلم زوابط 

 احخماعُت 

2000 

C.Lovelook  م بالعلاكاث َى فلظفت أداء العمل، ئطافت الي اهه جىحه اطتراجُجي الدظىٍ

س  للمىغماث ًخم مً خلاٌ الترهيز على الاخخفاظ بالصبىن الحالُين و جطىٍ

العلاكت معهم بدلا مً الترهيز  فلط على حرب العملاء الجدد بشيل 

 .مظخمس

2001 

Gummesson&autre  م بالعلاكاث فىسة كاةمت على الحفاظ في ئًطاز شبىت مً العلاكاث  الدظىٍ

 .بين االإىزدًً، االإىعفين، الصباةً و الأطساف الأخسي ذاث الصلت

2002 

J.Lendrevie&autre   م بالعلاكاث َى طُاطت و مجمىعت وطاةل و أدواث مخصصت لبىاء الدظىٍ

علاكاث فسدًت و جفاعلُت مع الىباةً بهدف خلم مىاكف ئًجابُت ججاٍ 

 .االإىغمت و الحفاظ عليها

2003 
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Kotler &autre  م  بالعلاكاث ًلىم على أطاض بىاء علاكاث زابخت مع الصباةً او ان الدظىٍ

لت حظاَم في زبدُت و هجاح االإىغمت ً بطسٍ  .مجمىعاث الصباةً االإخخازٍ

2006 

Ward & Dagger  َرا االإدخل ًسهص علي كُمت خُاة الىبتن اهثر مً جسهيزٍ علي كُمت الصفلت

و ذلً مً خلاٌ الحصىٌ علي خصت الصبىن بدلا مً خصت الظىق، و َى 

ت العلاكاث  جىحه علاةلي ًسجىص على الحفاظ على الصبىن في الحاطس و جلىٍ

 .زابذ عبر الصمً/ زابذ

2007 

لت مع محمد عبد العظيم . د م بالعلاكاث اطتراجُجُت حظعى الي بىاء و جىمُت شساواث طىٍ الدظىٍ

الصباةً، جلىم على أطاض اعداد الصباةً باللُمت لإشباع خاحاتهم و زغباتهم 

 .و مً زم ازطائهم و جدلم ولائهم

2008 

 

م بمفهىمه و فلظفخه الجدًدة ٌعخبر بىابت العبىز للصباةً، هغسا لأن الغاًاث و الأَداف لا جخأحى ئلى ئذا  فالدظىٍ

م االإخيامل . وحدث االإىغمت و خللذ علاكاتها مع الصبىن  و كد دعم َرا االإفهىم مً طسف مجهىداث الدظىٍ

لُت الأزبعت و التي صىفها  ئلى أزبعت مجمىعاث أطلم McCarthy  .الري يهدف ئلى الخيظُم بين الأدواث الدظىٍ

ت التي جبدأ بالحسف ps4عليها اطم  ؛ Price))الظعس. (   Product)االإىخج:p  اخخصازا لليلماث الؤهجليزً

م االإخيامل ئلى Promotion ) ) ؛ التروٍج Place))الخىشَع لي ، خُث يهدف الدظىٍ ج الدظىٍ و هي ما ٌعسف باالإصٍ

ل االإدي . طمان زطا الصبىن وىطُلت للحصىٌ على السبذ طىٍ

م الصىاعي هغسا لطبُعت الىعاةف و االإهام   م بالعلاكاث في البداًت في مجاٌ الدظىٍ وكد بسش مفهىم الدظىٍ

ا في جلً الأطىاق، فهي جخطلب كدزا هبيرا مً الخلازب بين االإىغمت و الصبىن، فعلى  لُت االإطلىب ئهجاشَ الدظىٍ

ب  طبُل االإثاٌ أهه ًجب على االإىغمت أن جلىم بأعماٌ الصُاهت بشيل دوزي؛ هرلً اللُام بأوشطت الخدزٍ

الإىعفي االإىغمت الصبىهت فُما ًخص االإىخجاث االإباعت لها، و بالخالي فىلا الطسفين ًدسصان على و حىد علاكت 

لي بىفع مفهىم  .داةمت و مظخمسة بُنهما ج الدظىٍ أطف ئلى ذلً أن االإىغماث الصىاعُت لا جخعامل مع االإصٍ

م الظلع الاطتهلاهُت، و لىنها حعخمد في الىصىٌ ئلى أَدافها على ئكامت عاللاث مع الصباةً؛ االإىشعين و  حظىٍ

ئلا أهه و مع الخغيراث الحاصلت في بِئت الأعماٌ امخد َرا االإفهىم لِشمل حمُع االإجالاث . الخ...االإىزدًً

ا، باعخبازٍ العمىد الفلسي لفهم العلاكت شبىن  لُت مً خدماث و طلع اطتهلاهُت و غيرَ مىغمت، - الدظىٍ

  .شبىن - مىغمت 

م بالعلاكاث جطىزاث ئًدًىلىحُت عمُلت طىاء على االإظخىي الىغسي أو الخطبُلي،  و كد أخدر الدظىٍ

م  اث الىلاطُىُت االإسهصة على الصفلاث ذاث الفىاةد الفىزٍت ئلى الدظىٍ خُث اهخللذ الدزاطاث مً الىغسٍ

م و أدبُاجه خُث اعخبر مً كبل البعع على أهه  .بالعلاكاث الري أخدر حغيراث ملحىعت في مجاٌ الدظىٍ

م " ً " و البعع الآخس ًسي أهه " ئعادة للخصىزاث في مجاٌ الدظىٍ " و منهم مً ًسي أهه " حغُير خلُلي في االإىاشٍ

لُت جخعلم ببىاء عاللاث  "ئعادة جىحه االإىغمت هدى الصبىن  ، فهى ئذن صُغت حدًدة في مجاٌ االإفاَُم الدظىٍ

لت االإدي مع الصباةً االإظتهدفين بشيل ٌظاَم في جدلُم هجاح االإىغمت  .طىٍ
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ت فلط و لىىه أبعد  م بالعلاكاث ئذن لِع عبازة عً حعاطد فُما بين الأمىز الخلىُت و الفىسٍ الدظىٍ

خُث اهخللذ االإىغماث مً الخفىير االإجسد في االإفاَُم الخاصت . مً ذلً ئذ أهه ًدخاج ئلى الجاهب الاحخماعي

بالخعلُداث الهُيلُت و الاطخللالُت في ئهجاش الىعاةف ئلى االإفاَُم و الؤطتراجُجُاث الأهثر مسوهت و التي حعخمد 

و الجدوٌ الخالي ًىضح بعع الخغُيراث . على االإشازهت في ئهجاش االإهام مً أحل خدمت الصبىن بىفاءة و فعالُت

لي  .في الفىس الدظىٍ

 ٌ  نوالىااد والعشزو  بين اللزن العشزون الخغييراث في اضتراجيجيت الدطىيم(: 02)الجدو

 العشزون  الىااد واللزن اللزن العشزون 

 الادازة مً خلاٌ شبىت مً العلاكاث ادازة العملُاث

 الترهيز علي الصبىن  الترهيز الداخلي

 الخىُف مع الغسوف الهُيلت البيروكساطُت االإعلدة

 االإسوهت في الاداء طُاطت و اطتراجُجُت زابخت

 االإلىُت الفسدًت/االإعسفت الاطدثماز/البىاء 

 

م واخد لىاخد  م بالعلاكاث همسادف للدظىٍ  one"هما ججدز الؤشازة ئلى أن َىان مً ٌظخعمل الدظىٍ

to one marketing "  و الري ٌعخبر أهثر جددًدا و دكت لاهه ًخظمً الخعامل مع ول شبىن و هأهه كطاع طىقي

ت فسص الخعاون و االإشازهت الفعالت في جصمُم خطط و   فسدًت اطتراجُجُاثمظخلل، وذلً مً خلاٌ جلىٍ

لت الأحل مع الصباةً س عاللاث طىٍ . حظمذ ببىاء و جطىٍ

فهى آلُت حعخمد على مجمىعت مً الأوشطت والخطىاث االإظخمسة التي حظعى ئلى الاخخفاظ بالصباةً 

س بعميل مدي الحياةوصىلا ئلى ما ٌعسف  س بسامج خاصت بيل شبىن حعخمد أطاطا على جطىٍ ، و َرا ًخطلب جطىٍ

لت لفهم الصبىن مً أحل عسض  م واخد لىاخد ٌعخبر أفظل طسٍ كاعدة بُاهاث خاصت بهم، ئذن فالدظىٍ

و  .مىخجاث و خدماث جىاطبه و جلاقي جىكعاجه، و َى ًخعامل مع الصباةً على أطاض اللُمت التي جإدي ئلى ئزطاةه

م بالعلاكاث زطا الصبىن و مً زم ولاةه  .الشيل الخالي ًبين الخطىاث التي مً خلالها ًدلم الدظىٍ

م بالعاللاث ئلى جدلُلها، ما ًلي : مً خلاٌ ما طبم فان أَم الأَداف التي ٌظعى الدظىٍ

  كُاض و جدلُم َدف الاخخفاظ بالصباةً؛ 

  دعم طُاطاث و ئحساءاث الاخخفاظ بالصباةً؛

  ئعداد بسامج مظخمسة و داةمت للاخخفاظ بالصباةً؛

 ب و جأَُل االإىعفين على هُفُت الخعامل مع الصباةً و مخابعتهم و خل مشاولهم  .جدزٍ
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: جخمثل في:المبادئ الأضاضيت للدطىيم بالعلاكاث: ثاهيا

مً خلاٌ ئوشاء كاعدة آلُت للبُاهاث جدخىي على مدخلاث جخظمً ول االإعلىماث والبُاهاث : معزفت الشبائن- أ

. عً شباةً االإإطظت

سجىص على مبادلاث :  جصال والحىار مم الشبىن - ب م بالاجصاٌ وٍ م بالعلاكاث على أهه حظىٍ ٌعسف الدظىٍ

جفاعلُت بين االإإطظت وول شبىن مً شباةنها، فطىزث االإإطظاث وطاةل اجصاٌ مع الصبىن مً أحل بىاء ولائها 

: وذلً مً خلاٌ

 الاجصاٌ في اججاٍ الصبىن مً خلاٌ الىطاةل الاجصالُت االإخاخت .

  َرا الخفاعل ًترحم ". شبىن <—مإطظت "،"مإطظت<—شبىن " الاطخماع للصبىن وذلً في الاججاَين

ا مً  م اطخلصاءاث الصباةً وغيرَ كدزة االإإطظت على الؤصغاء لصباةنها وفهم جطلعاتهم عً طسٍ

. الىطاةل

 تهدف االإإطظت مً وزاء بىاء علاكت مع الصبىن ئلى بىاء ولاةه الإىخجاتها وعلامتها مً أحل :بىاا ولاا الشبىن - ج

. طمان عاةد الصبىن الىفي

ً : إشزان الشبىن في المؤضطت- د َىا جصير العلاكت بين الصبىن واالإإطظت ئلى مسخلت مخطىزة فُصبذ شسٍ

للمإطظت، خُث جإخر بعين الاعخباز أفيازٍ وجطلعاجه في جصمُم االإىخجاث أو جىحُه مخخلف الاطتراجُجُاث 

لُت  . (........اخخُاز مىافر الخىشَع، مظمىن السطالت الؤعلاهُت،)الدظىٍ

مخطلباث جطبيم الدطىيم بالعلاكاث : ثالثا

م بالعلاكاث ًجب عليها مساعاة مجمىعت مً الافتراطاث وهي : ئن االإإطظت التي جداوٌ جبني وجطبُم الدظىٍ

 لت الأحل مع ملدم الخدمت بدلا مً الخدىٌ ئلى مظىق آخس . أن الصبىن ًفظل الاخخفاظ بعلاكت طىٍ

  شبىن حرب واطتهدافأن الخعامل مع الصبىن الحالي وخدمخه والاخخفاظ به ٌعخبر أكل جيلفت مً عملُت 

. حدًد

  دفع الظعس الأطاس ي لت الأحل مع االإإطظت ًىفم أهثر على مىخجاتها وٍ أن الصبىن الري ًخمخع بعلاكت طىٍ

عخبر مصدز للدعاًت لها مً خلاٌ اليلمت االإىطىكت  . واالإظمىعتدون جفاوض وَ

 لت الأحل مع االإإطظت َى أهثر زبدُت للمإطظت مً الصبىن الجدًد . أن الصبىن الري ًخمخع بعلاكاث طىٍ

خطىاث جطبيم الدطىيم بالعلاكاث : رابعا

م ئجباع الخطىاث الخالُت م بالعلاكاث على زحل الدظىٍ : لخطبم مبادب الدظىٍ

لصد به جددًد االإإطظت الإً طىف جلىم ببُع مىخجاتها في الظىق : جحديد اللطاع الطىقي المطتهدف- أ . وٍ

 جدخاج االإإطظت لإوشاء كاعدة بُاهاث :(سبائن اللطاع الطىقي المطتهدف )إوشاا كاعدة بياهاث للأعضاا- ب

لصباةً اللطاع الظىقي االإظتهدف، وذلً لاطخخدامها همسحع مهم في االإعاملاث التي طىف جخم مع الصباةً 

 .   لاخلا

خم ذلً بدظاب زبدُت ول شبىن بىاءا على فترة حعامله مع :جلييم العملاا في اللطاع الطىقي المطتهدف- ج  وٍ

. االإإطظت، ئطافت ئلى  خظاب جيلفت خدمت َرا الصبىن 
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 والري ًإدي ئلى وحىد علاكاث جبادٌ مسبدت ليل مً االإإطظت :إوشاا هظام فعال للاجصال مم الشبائن- د

. والصبىن بىاءا على الثلت االإخبادلت بُنهما

ئن ولاء الصبىن لا ًمىً شساءٍ ولىً ًمىً الحصىٌ علُه مً خلاٌ أداء : المحافظت ععل ولاا الشبىن - ٌ

. االإإطظت وخدمتها لصباةنها

أوجه  خخلاف بين الدطىيم المعمم والدطىيم بالعلاكاث وظهىر الدطىيم المباشز : خامطا

م بالعلاكاث مً خلاٌ الجدوٌ الخالي م االإعمم والدظىٍ : ًمىً الخفسكت بين الدظىٍ

م بالعلاكاث(: 03)اللدول  م االإعمم والدظىٍ  الفسق بين الدظىٍ

 

م االإعمم  م بالعلاكاث الدظىٍ الدظىٍ

فئت مدددة مً الصباةً - 1جمهىر الشبائن - 1

 مىخج خاص مىخج همطي

 ئهخاج مخىىع إهخاج غير مخىىع

 جىشَع خاص جىسيم عام

 ئعلان خاص إعلان عام

 اجصاٌ في اججاَين اجصال في اججاه وااد

 اكخصادًاث الفسص اكخصادياث الحلم

 الحفاظ على الصباةً الحالُين جذب الشبائن اللدد

لت الأمد مع فئت معُىت  م بالعلاكاث والري ٌظدىد على فىسة ئكامت علاكت طىٍ اهطلاكا مً عهىز الدظىٍ

مً الصباةً الحالُين ذو السبدُت العالُت، وهدُجت لهرٍ الخغيراث طعذ االإإطظت ئلى ئًجاد وطاةل حدًدة 

.  والتي حظاعد على الاجصاٌ بهمأدواث الدطىيم المباشزللخلسب أهثر والاجصاٌ بهرٍ الفئت مً الصباةً فغهسث 

أضئلت للمىاكشت 

م بالعلاكاث و أذهس االإسجىصاث الأطاطُت له/ 1ض  .عسف الدظىٍ

م بالعلاكاث باليظبت للم/ 2ض . للصبىن  وباليظبت ؤطظاثفُما جخمثل أَمُت الدظىٍ

م بالعلاكاث في طمان ولاء الصبىن؟/ 3ض . ماَى دوز الدظىٍ

م بالعلاكاث اذهس زلار صُغ للالتزام/ 4ض . ٌعخبر الالتزام عىصس مً عىاصس الدظىٍ

لت صحُدت ًخطلب طسح أطئلت هثيرة ئن/ 5ض م بالعلاكاث بطسٍ  والإداولت جطبُم مفهىم الدظىٍ

ا مع الشسح  .الؤحابت عً الأطئلت ًجب ئجباع آلُاث و خطىاث اذهسَ
 


