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 ةـــــمقدم                                                   

اً موسـااً مـن قبـل الاءمـاال والبـا   نل ـــأخذ موضوع إدارة علاقات الزبائن اهتمام

وأصــب ت الاد ــد مــن التــر ات تءبــ  إلــل تبوــو هــذا المادــوم وذلــ  با عتمــاد عءــل 

والت وولوب ـا التـو تـ دل إلـل ز ـادة  ا سترات ب ات الخاصة به لوالبـرام  واددوات

 . اااة إدارة علاقات الزبائن وفاعء تدا لد دا

وتم ــل إدارة علاقــات الزبــائن ادســاع الــذل تاتمــد عء ــه التــر ة فــو ز ــادة قاعــدة 

عملائدــا مــن الزبــائنل فوت بــة لــددارة الب ــدةل الواب ــة لعب اــة الالاقــة مــ  الزبــائنل 

ئودا ورغباتدم ل ودعـم مسـتور رضـاهم ف مـا  تاءـ  واستبابة التر ة   ت ابات زبا

ــاع مســتور و ا  ــل ارتا ــ دل إل ــ    ــإن ذل ــدمدا لدــمل ف ــو تا ــالاروا التســو ا ة الت ب

الزبائن لءتر ة إلل باوب بذب عدد أ بر من الزبائن من خلال السـماة الب ـدة التـو 

تاءاة بوبـا   تداولدا الزبائن الادامل عن التر ة. وبوااً عءل ما سب  فإن الارص الم

التــر ةل ووموهــال واســتمرار تدا فــو الســو  ســو  تــزدادل إلــل باوــب أن مســتور 

الموافسة ب ن وظ راتدـا فـو واـع الوتـاع سـ رتا ل ل ـو ت ـافظ التـر ة عءـل مسـتور 

توافسدا ومستور وبا دا وأدائدا فلا بد لدا من أن ت خذ با ن ا عتبار عب اـة الزبـون 

 .  إل داوخصائصه والعباة التو  وتمو 

و اد موضوع تسو   علاقات الزبائن مادوماً مدم اً ل سب أ بر عدد مـن الزبـائنل 

فمن خـلال بوـاا الالاقـات الب ـدة مـ  الزبـون  سـدل  سـب  اتـهل وا  تاـاظ بـهل  مـا 

.  تسدل مارفة أسال ب تا  ره تباه الخـدماتل وت د ـد ووع ـة الخـدمات التـو  رغبدـا

زبائودـا مـن خـلال ز ـادة مب ااتدـال والتوسـ  فـو تاـد م وتت دد أهم ة علاقة التـر ة ب

الموتبات والخدماتل ومن  م ت ا   الرب  ة لءتر ة. و اد ادداا التسـو او مـن أهـم 

ادوتعة التو ت ا  الالاقة الاو ة ب ن التر ة وزبائودال   ث  دد  ادداا التسو او 

 المتوق  إقبالدم عءل إلل تار   الزبائن بموتبات التر ةل و  دد  بم الزبائن 

 )  ب (                                      



   

 

 

موتبات التر ة من خـلال التـ   ر عءـل الزبـائن وإقوـاعدم بتءـ  الموتبـات. أضـ   

تساهم فو تاو ة علاقة  ل   ثإلل ذل  فإن خدمة الزبائن وتءب ة رغباتدم وا ت اباتدم

لدــا وت بــة لءرضــا المت اــ  مــن تءب ــة التــر ة بزبائودــا وتتــبادم عءــل ز ــادة و ئدــم 

 .  رغباتدم
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 البحثمشكلة  (1-1)

الماــاه م التســو ا ة التــو تتاءــ  باــدرة  اــد مادــوم إدارة علاقــات الزبــائن مــن 

ا  تاـاظ بزبائودـال وابتـذاب الزبـائن البـددل   ـث  ت ـدد  عءـل التر ةل أو الموظمـة

الوض  التوافسو لءتر ة من خـلال مـا تمء ـه مـن قاعـدة موسـاة مـن الزبـائنل والتـو 

ر ة. ووت بـــة لءتعـــورات الت وولوب ـــة الســـر اة فاـــد ــــــتتـــ ل الباوـــب الرب ـــو لءت

أصب ت الامء ة التوافس ة ب ن مختء  التر ات فو الاعـاع الوا ـد فـو تزا ـدل ادمـر 

الــذل  ــوا ع عءــل أداا التــر ة التســو او. و  ــث أن تــر ات ا تصــا ت تاــد مــن 

أ  ر التر ات ت  راً بالتعورات الت وولوب ة وظراً  رتباع خدماتدا بال اسـب اللـول 

إدارة علاقــة الزبــائنل والــذل  وــت  عوــه  وا وتروــتل فإووــا وبــد أوــه فــو ظــل ضــا 

اوخاــاا فــو وســبة ا  تاــاظ بزبــائن التــر ة لاتــرات زمو ــة عو ءــة فــإن ذلــ  ســو  

 وا ع سءباً عءل ادداا التسو او لءتر ةل بماول تراب  المب ااتل واوخااا الم زة 

 :  التوووستع   ص اغة مت ءة الدراسة فو التسا ل الرئ ع ل التوافس ة

فو  ات ا تصالادداا التسو او فو تر ب علاقةة علاقات الزبائن  هل لإدار

 ؟الد واو ة

  البحثأهمٌة  (1-2) 

تســتمد هــذه الدراســة أهم تدــا  وودــا تب ــث فــو موضــوع مدــم مــن مواضــ   

رضــا الزبــونل لالاقتــه بف ــه بصــورة مســتمرةل وظــراً   ســتءزم الب ــثالتســو   الــذل 

التــر ةل  مــا أودــا تتوــاول باوــب إدارة علاقــات وو ئــهل وز ــادة  بــم قاعدتــه لــدر 

التسو اول ادمر الذل من خلاله وتوصـل إلـل الاوامـل التـو  الزبونل وعلاقته بادداا

 .  ت  ر عءل رف  مستور ادداا التسو او

 إلل باوب ذل  فإن أهم ة هذه الدراسة تتم ل فو  وودا ستعب  عءل تر ة

 ل وتت ل الباوب اد بر ا تصا ت فو الارا أ در تر ات لاتصا ت ل لآس ا س 

                                  



   

 

 

فو ترو   خدماتدال وبالتالو فإن هذه الدراسة سو  تادم وتائ  عمء ـةل وواقا ـة ف مـا 

ات التــو تتبادــا فــو عمء ــة إدارة ـــــ تاءــ  بــادداا التســو او لدــذه التــر ةل وبالس اس

 .  ستور ا تااظدا بدمعلاقات الزبائن لد دال وم

  البحثأهداف  (1-3)

زبـائن ال علاقـات إدارة لاقةـــــعتدد  هذه الدراسة بت ل رئ ع إلـل مارفـة  -1

 .  فو الد واو ة ا تصا ت فو ادداا التسو او فو ا در تر ات

 .تسء ع الضوا عءل موضوع إدارة علاقات الزبائن من الوا  ة الوظر ة -2

 التسو او. ادداا مبالالمب و ة فو تاد م التوص ات المواسبة لءتر ة  -3

 عٌنة البحث (1-4)

فـو تـر ة آسـ ا سـ ل  ( مـوظا ن02تم اخت ار ع وة عتوائ ة قصـد ة عـددها )

 .وم وا د وتبم ادا خلال واع ال وموقد تم توز   ا ستمارات لمدة   للاتصا ت

  البحث فرضٌة( 1-5)

 موببة ب ن إدارة علاقات الزبائن وادداا التسو او.هوا  علاقة ارتباع 

  اداة البحث (1-6)

ول ــــتضــمن الب ــث بــاوب ن ا ول وظــرل وتتم ــل فــو الماءومــات الوظر ــة  

 الزبون ب بااده الارع ة  ووه من الموضوعات ال د ث. مادوم ادارة علاقات

استعلاع ة  ـول مـدر اما الباوب ال اوو فدو م داوو وتم ل فو ابراا دراسة 

ل ومـن مـن الاـامء ن والزبـائن ع وـة لرااالمادـوم عءـل الصـا د الـواقاو وفاـا  وبود

ا ول  نبـزئ  وتضموت ا ستمارة  2صممت لدذا الموضوع  خلال استمارة استب ان

امــا البــزا ا خــر ل فاــد تضــمن ا ســئءة ذات  الا وــة دفــراد م ــل الماءومــات الاامــة 

 . الب ثالالاقة بمتغ رات 

                                 



   

 

 

 

 

 
 
 

 الثاني المبحث                                     

 الإطار النظري   
 أولاً: إدارة علاقات الزبون:            

 مادوم إدارة علاقات الزبون.          

 م ووات إدارة علاقات الزبون.     

 المتا ل والماوقات.           

 ثانٌاً: الأداء التسوٌقً:     

 مادوم ادداا التسو او.     

 أهم ة ادداا التسو او.           

 م ترات ادداا التسو او.             

 ق اع ادداا التسو او.                     

 دداا التسو اوماا  ع ا 

 والالامة التبار ة(.الرب  ة  )ال صة السوقو             

 

 

 

 

 

 

 

                                           



   

 

 

  النظري : الإطارالثانيالمبحث 

 أولاً: إدارة علاقات الزبون:

 مفهوم إدارة علاقات الزبون 

 اسـتخدم مـن أول  ـان م ل  ـث 2141 ات الزبون إلل عامـــعلاق إدارة مادوم  رب 

 روّاد مـن ل وهـو  اـد رائـدا(Lester Wanderman)  ـدعل تـخص  المصـعء 

والمتــترلل  البــائ ل بــ ن التااعــل عــن مباتــر غ ــر بتــ ل المباتــرل فت ــدث التســو  

ــــة ــــا ال ــــوارل وأهم  ــــه وم ــــت  عو ــــن  و ــــ  م ــــل و ا خء ــــد عو  ــــون ادم ــــ  الزب  م

 .  (02:0226ل اس ن)

ة مـن الممارسـات التبار ـة التـو ـــــوتار  إدارة علاقات الزبون عءـل أودـا مبموع

تدد  إلل وض  التر ة فو اتصال و    م  عملائدال مـن أبـل مارفـة المز ـد عـن 

 ل وا د مودمل وتاـد م ق مـة أ بـر ل ـل وا ـد بمـا  تماتـل مـ  الدـد  الاـام لءتـر ةل 

 .ةـــــ ض   أ بر ق مة لءتر  الزبونوالمتم ل فو بال  ل وا د من 

وفــو تار ــ  آخــر لإدارة علاقــات الزبــون مــن الباوــب الت وولــوبو فدــو تم ــل تءــ  

ل وال اـاظ عء دـا مـن خـلال الزبـونالالاقة التو تدد  إلل خء  الالاقات الارد ة م  

 .  ا ستخدام الملائم لت وولوب ا الماءوماتل وا تصا ت

و ـــلتوا ذل همن وا  ة أخررل فإن إدارة علاقات الزبون من الباوب الإدارل ا

عمء ة إدار ة تامءة لإوتاا الالاقات م  الزبون وتعو رها فو  ل موق  من أبل 

تاظ م ق مة هذه الالاقة. وفو هذا الوظامل  عءب من الموظ  الا ام ببم   مدام 

. الزبونإدارة علاقات الزبون من تسو  ل وب   لخدمات ما باد التراال وملا ظات 

رل التوا ذل قسم ادعمال الاامة ون من الباوب الإداوتتمل إدارة علاقات الزب

              . ل والدعمل والمتار  ل والوظام اللو لءتسو  الزبونلوخدمة اللو لءب  ( الوظام)

 



   

 

 

 مكونات إدارة علاقات الزبون

 ا الزبون:ـــــرض -1

ُ اد مادوم رضا الزبون من أبرز الماـاه م التبار ـة الاصـر ة التـو تدـد  إلـل تءب ـة 

ل والــرد عءــل  افــة استاســاراتدمل وتــ م ن متعءبــاتدم فــو الزبــائن ابــات ومتعءبــات 

الوقــت الم ــددل و ســب الخصــائص المعءوبــةل وضــمن التــروع المُ ــددةل بصــورة 

المب اـاتل وبالتـالو تضـمن ز ـادة تضمن استمرار تاـامءدم مادـال وت اـ  مز ـداً مـن 

ادربا  الماد ة.  تم ل مادوم رضا الزبون فو البدود التو تبذلدا م سسات ادعمـال 

المختءاــة ل ســب رضــا المســتدء  نل مــن خــلال تاــد م ســء  إوتاب ــة ماد ــة أو خــدمات 

مدمة  سب الماا  ر المواسبة لمتعءباتدم وا ت اباتدمل وت ول دون ا ست واذ عءـ دم 

ن قبل التر ات الموافسة ادخررل وذل  عن عر ـ  ب ـ  الموتبـات ب سـاار مااولـة م

ضمن صاات ذات بودة مواسبةل و تمّ تاد مدا فـو ادوقـات المُ ـددة لءتسـء م مـن قبـل 

 العرف ن البائ  والمتترل ودون أل ت خ ر.

 ون:ـــــولاء الزب -2

اسـدا مـرات ومـراتل مـ  و ا الزبون  اوـو ببسـاعة مااودتـه التـراا مـن التـر ة و

عدم قبوله التراا من الموافس ن عءل الرغم مـن م ـاو تدم لبذبـه. وهـذا بـلا تـ    

 ا  صدفةل وإوما  تعءب قدرًا  ب رًا من الامل عءل بواا ال اة بـ ن التـر ة والزبـونل 

م  ربع علاقات و  اة به عن عر   تاد م أفضل الخـدمات لـهل والوظـر إلـل الزبـون 

ن ور د  مدر ال  اة ول ع الدد  أن وباء  تتترل مرة وا ـدة(. ول ـن بموظار )و 

سو اول بتـتل العـر  المم وـة أن و ـافظ عءـل باائـ  زبووـاً دائمـالً وسـوامل مـا فـو 

وساوا لوباء  تتار ب ووا وامل لمصء ت . وهذه الم ـاو ت قـد   تـ تو  مارهـا فـو 

 المدر البا د.المدر الار بل ول ن ست ون لدا وتائ  إ باب ة عءل 

 وواوو بو ا الزبائن تاض ءدم  قتواا سءاة ما وة خلال فترة م ددةل وإعرااهم لدا.

 



   

 

 

ـ مـ لاً ـ و صـر عءـل اقتوائدـا دون غ رهـال و   X ـ ن   ـون الزبـون  اضـل مار ـة 

 رضل بد لاً عودا. وإن لـم تتـوافر لـه فـو وقـت ماـ ن لسـبب مـا فسـو   ب ـث عودـا 

(ل brand loyalو وتظرها إلل   ن وصولدا. وهو مـا وعءـ  عء ـه الـو ا لءسـءاة )

(  غ ـر و اه بـ ن switcher customer)  عء  عء ه الزبائنب وما هوا  ووع من 

ه ووع مـن الـو ا لسـءاة ما وـةل ل ودـا إذا لـم تتـوافر ــسء  مختءاةل وإن  ان  وبد لد 

   وبد لد ـه أل وـوع مـن  عودا. وهوا  ووع  الث من الزبائن فءن  وتظرها أو  ب ث

الو ال و   اضل أل مار ة عءل أخـررل ف بـب عءـل التـر ة أن ت ـاول خءـ  هـذا 

أودــا أفضــل مــن  الزبــوناــد م خــدمات وســء   اتاــد الــو ا لد ــهل و   تــ تل ذلــ  إ  بت

غ رهــا. ولــن  اــر  ذلــ  إ  عــن عر ــ  دراســات وب ــوث دائمــة لءتاــر  عءــل 

 او مبرد مارفتدا بل  بب ت ا ادا.ورغباتدم المتبددةل و     الزبائن اب ات 

 

 ون:ــــقٌمة الزب -3

هو مااروة ب ن مبموع  ءاة الخدمة م  مبموع المواف  و  ون ق اسدا من قبل متءاو 

 الا مة الااعا ة:الا مة المال ة وأبااد الا مة الوظ ا ةل   لاثتء  الخدمةل من خلال 

  :هو الا مة التو تستمد من وظائ  الخدمة أو الموت  ومدر الا مة الوظ ا ة

  ال استخدامدا.ت ا ادا لءغا ات المراد مودا فو 

 

  :هو الا مة التو  ستمدها الموت  أو الخدمة من ت ا اه المدمة أو الا مة المال ة

 الموااة المعءوبة موه فو  ال ترائه أو استخدامه.

  :هو المتاعر التو  تار بدا الزبون عود استخدام موت  أو الا مة الااعا ة

لد لءزبون عود استخدام وت تو هذه الا مة من التاور الذل  تو خدمة التر ة.

 الموت  أو الخدمة.

 



   

 

 

  اتـــل والمعوقـــالمشاك

مبموعـة مـن  (Joseph & Newby, lec5: 0222) تاـ  البـا   ن واـلاً عـن 

 المتا ل تا   إدارة علاقات الزبون  م ن ا علاع عء دا من خلال التو:

ــــدة  -2 ــــاه م البد  ــــ ع بالما ــــون    ــــات الزب ــــ  لإدارة علاق عــــدم وبــــود تار 

والت وولوب ة والمودب ـات البد ـدة والتعـو ر المسـتمر ولـذل  فـإن ال   ـر مـن 

 التر ات غ ر مت  دة من إم او ة ال صول عءل الت وولوب ا البد دة.

ــ  إدارة  -0 ــة التاامــل م ــدة مــن   ا  ــم ت ــن مت   ــان ل ــر مــن اد   ــو     الإدارة ف

 علاقات الزبون و    ست  ر بواوب أخرر من عمء ات الموظمة.

زعماا الا ادة فو بذل البدود لإدارة علاقات الزبـون ووضـ  الخعـع  ضا  -3

 ا سترات ب ة التو تامل عءل ت س ن أوتعة الموظمة.

 

 ً:ـــثانٌاً: الأداء التسوٌق

 :وتعرٌفه مفهوم الأداء التسوٌقً -

 اد ادداا التسو او من المااه م الدامة لدر موظمات ادعمال بم ادال وعءل 

عدد من الدراساتل وادب ـاث التـو تواولـت موضـوع ادداا الرغم من وبود 

التســـو اول وتا  مـــهل إ  أوـــه    وبـــد مادـــوم م ـــددل ومتاـــ  عء ـــه ل وظـــراً 

 ختلا  الماا  رل والماا  ع التـو  ـتم ا عتمـاد عء دـا فـو  ـال ق ـاع ادداا 

بـل التسو اول وتبااً للأهـدا ل وا تباهـات التسـو ا ة التـو  ـتم ت د ـدها مـن ق

 .  الموظمة

وهــو سءســءة مــن ل  اــر  ادداا عءــل أوــه الوت بــة الودائ ــة دوتــعة الموظمــة

الوتـــاعات المرتبعـــة بوظ اـــة متخصصـــة أو وتـــاع بزئـــو تاـــوم بـــه الإدارة 

 .  0222)ل ل بلا صا ةهد  ما ن )الزب دل لت ا  

                                   



   

 

 

الذل  اعو صورة واضـ ة عـن سـ ر و اد ادداا التسو او الباوب ادساسو 

أعمــال الموظمــة وس اســتدال وبرامبدــال وموازواتدــا  وظــراً دن ادداا   اــ  

لءموظمة الموق  ا سترات بو ل ع عءل مستور الب ئـة الداخء ـة وب ئـة المدمـة 

ــروارل والبرزوبــو  ــة أ ضــاً )الب ــة الخارب  ــل مســتور الب ئ ــا عء ف ســبل إوم

 .  26:0224)ل

 

 ً:ـــالتسوٌقاهمٌة الأداء  -

عءل الرغم من اختلا  الماا  ر والماا  عل فإن أغءب البا   ن  ابـرون عـن 

اذ ادداا التسو او من خلال الوبا  الـذل ت ااـه الموظمـة فـو ت ا ـ  أهـدافدا 

ـــائ  ادوتـــعة التـــو   وصـــ  ـــ  أن تاابـــل ادهـــدا  ادداا التســـو او بوت توق

  تـره مـن واـاع قـوة داخء ـة  اد استرات ب ة مدمةل فضلاً عما و الموضوع ة

ـــا  ـــالو ف م ـــة ادداا الم ـــل أهم  ـــةاضـــافة ال ـــة الخارب  ـــل الب ئ  ـــ  بالاوام   تاء

ضــرورة إ بــاد م ــاور بد ــدة لــلأداا التســو او تتواســب مــ  ا ســترات ب ات و

البد ــدةل وواباــة مــن م اولــة اســت ااب المادــوم التــمولو لــلأداا. إن تضــم ن 

ادداا لماــا  ع تتــغ ء ة  ظدــر لإدارة الصــورة الخءا ــة لــلأداا الــذل تســتع   

مال ة فاع فـو ا عتماد عءل الوسب ال من خلالالم ترات المال ة ال ت  عوه 

تا  م ادداا  اعو ر  ة غ ر مت امءة ادبااد  ول الموظمـةل لـذا  بـب تاز ـز 

فاال فو  هذا ادسءوب فو الا اع بماا  ع أداا تتغ ء ة لبواا وظام ق اع دداا

ل وا  تاـــاظ بالزبــائن وتاـــد م موتبــات بد ـــدةل وبــودة الموتبـــات / الموظمــة

ـــة  ـــة الامء  ـــةل وغ رهـــا مـــن والخـــدمات المادمـــةل وفاعء  التســـو ا ةل الإوتاب 

او المتاءاـــة مودـــا  الماـــا  ع التـــو تـــرتبع بمســـتور أداا عمء ـــات الموظمـــة

 .بالزبائن

 

 

                                    



   

 

 

 ًـــقٌاس الأداء التسوٌق

 م ن ا سـتد ل عءـل ادداا التسـو او مـن خـلال ق اسـه وتا  مـه ل   ـث ُ م ـل ق ـاع 

التسو او فو بوهره ت ل وامتداد لا اع ادداا التوظ مول لِذا ُ ابر عـن ق ـاع ادداا 

ادداا التســو او  بِ وــهُ مصــعء  ُ ســتخدم مــن قِبــل المتخصصــ ن التســو ا  ن لوصــ  

وت ء ل وت س ن  اااة وفاعء ة التسو  ل وهو بزا من عمء ـة تا ـ م ادداا التسـو او 

 ع لرصـــد أداا التســـو  ل وتعـــو رل والتـــو تتـــتمل عءـــل إوتـــاا إعـــار مـــن الماـــا 

ــ   ــو بواســعتدا تســتع   إدارة التســو   الت  ــد مــن مــدر ت ا واســتخدام الوســائل الت

ادهدا  فو  الة اخـتلا  ادداا الااءـو عـن الخعـع الموضـوعةل وفـو وقـت مب ـر 

من تار خ ق اع ادداا التسو او   ان من التائ  استخدام وا د أو مبموعة قء ءة من 

الماــــا  ع المســــتودة عءــــل البواوــــب ال م ــــة لتتبــــ  مخربــــات  المال ــــة أوالماــــا  ر 

التســو  .وتُاتبر عمء ــة ق ــاع ادداا التســو او  قضــ ة مر ز ــة فــو مبــال التســو   

هـذا ا هتمـام  Clarkوُ م ل تاغلاً   و اً بالوسبة دغءب ـة الموظمـات ال ب ـرةل وعـزا 

 -هو: فو ق اع ادداا التسو او لتلاقو أرباة اتباهات

باد التواقص ال اصل فو عوائد التر ات ال برر اصب  ادمر  زماً فـو إعـادة  :الأول  -

  الرئ ســو لت ا ــ  ادربــا  الم ــر باعتبــارهالتر  ــز عءــل التســو   واوتــعته المختءاــة 

 .والومو

التزا ــد فــو العءــب عءــل الماءومــات المتاءاــة بالتســو  ل والتــو عــادةً مــا ت ــون  الثااانً:  -

 غ ر واض ة فو ب اوات التر ة المال ة. م دودة أو

إلل مسـ لة  ا وتباهوالتو بذبت  أداا ادعمال م ل بعاقات ادداا ماا  ع اعتماد الثالث:  -

 مدمة تم ءت فو إدراج الماا  ع التسو ا ة عود إبراا التا  م الاام دداا ادعمال.

الماـا  ع التاء د ـة  اعتمـادمدراا التسو   أصب وا مُ بع ن إلـل  ـداً مـا بسـبب : الرابع  -

 فو ادداا والتو  سب ما  اتادون بِ ودا تاءل من ق مة ما  ااءووه من إوبازات.

 

                                              



   

 

 

 ً:ــــمقاٌٌس الأداء التسوٌق -

 ,O’Sullivan & Abela) تت دد ماا  ع ادداا التسو او بالماا  ع ادت ة

0222)  : 

و وظر إلل هذه الماا  ع عءل أودا ماا  ع م اسب ة  ابر الماا  ع المال ةل  .2

  .عءل ع ع الماا  ع ادخرر عودا بمبالغ واد ة

م ل  صة الموظمة فو السو ل و صتدا ماا  ع خاصة بالموافسةل  .0

  .الترو ب ة

  .ل م ل و ا الزبونل و سب عملاا بددماا  ع خاصة بسءو  المستدء  .3

  .ل م ل ا عترا  بالالامة التبار ةل وو ة التراابالوسعاا ماا  ع خاصة .4

ل م ل مستور التوز  ل ورب  ة الوسعاال ماا  ع خاصة بالب   المباتر .5

  وووع ة الخدمة

م ل الموتبات البد دة التو أعءاتل ماا  ع خاصة با بت ار أو الإبداعل  .6

ب ل لء ااظ عءل والاائدات الواتبة مودال   ث  اد ا بت ار المستمر هو الس

ال صة السوق ةل فالموظمات الرائدة تاود صواعاتدا من خلال ابت ار 

 .موتباتل وخدمات بد دة

 ةـــــالحصة السوقٌ -

تابر ال صة السوق ة عن قـدرة التـر ةل و اااتدـا فـو السـ عرة عءـل السـو  

ــادة   مــن خــلال ا ســتخدام ــا المتا ــة لز  ــل لموارده ــو ادم  ــات ف بــم المب ا

ــل  ســاب  ــلالســو ل وعء وصــ ب التــر ة مــن الســو   الموافســ نل وهــو تم 

 .  65:0220)البرازلل)

و ــ دل ارتاــاع ال صــة الســوق ة لءتــر ة إلــل ز ــادة توافســ ة التــر ة مااروــة 

 . الوتاع ا قتصادل واسه  بالتر ات ادخرر فو

                                    



   

 

 

 

ـــد )و وضـــ    ـــو  (41:0222 لالم ســـنعب ـــادة  بـــم المب اـــات    او أن ز 

ز ادة ال صة السـوق ة لءتـر ةل وذلـ  دن ز ـادة  بالضرورة أو بت ل أساسو

مب اات التر ة قد   ون واتباً عن ت س ن الوض  ا قتصادل لءدولةل وز ـادة 

 . اوتااتهل ادمر الذل  ا ع ز ادة ال صة السوق ة عءل مختء  التر ات

الموظمــات بصــورة دائمــة إلــل توســ    صــتدا الســوق ةل   ــث  ــدف  وتدــد  

ترابـــ  ال صـــة الســـوق ة إلـــل الب ـــث عـــن قعاعـــات ســـوق ة بد ـــدة لعـــر  

موتباتدال أو تاد م خدماتدا لو تتم ن الموظمـات مـن مارفـة موقادـا التسـو او 

الصـواعة  ال ءـول أو مـ  أداا من خلال ق امدـا بمااروـة أدائدـا مـ  أداا السـو 

 .  222:0220)العر او ل) دةل أو م  الموافس ن فو واع الصواعة الوا

 

 ةــــوالعلامة التجارٌ الربحٌة -

تربمة مال ـة لوتـائ   والالامة التبار ة تاد ماا  ع ادداا المبو ة عءل الرب  ة -

قـدرة التـر ة عءـل  بدـد  ت د ـد مـدر الا اع التتغ ءول و تم ا عتماد عء دـا

. و تم تار   الرب  ة عءل أودا "ا ختبـار (04:0224 ر م لت ا   أهدافدا )

الودــائو لوتــاع ادعمــالل الــذل  ا ــع مــدر   و ــة خــع الموتبــاتل والماــدرة 

التوافســـو فـــو الإوتـــاج والمب اـــات" ت ا ـــ  مســـتو ات عء ـــا مـــن ادداا  عءـــل

ــة 221:0220)المرســو وآخــرون ل) ــة وم اول ــة التبار  ــام بالالام ل وا هتم

ــ   ــة ان ت ــون بمســتور ذل ــل الموظم ــزام وعء ــة الت ــة بم اب ــذه الالام ــار ه اعتب

  ا لتزام . 

ـــ ـــة )وتتم ـــل الاوامـــل التـــو تـــ  ر عء ـــة التـــر ة بالاوامـــل ادت  ـــة ل رب   خء

 :  12:0222)ل

ن  رتبع مادار الرب  بت ل أساسو بمادار الوتائ ل والإ رادات الوابمة ع .1

  .المب اات أو الوتاعات التبار ة ادخرر التو تمارسدا التر ة

                                



   

 

 

المب اات م لاً ل  م ن أن  زداد الرب   ما أوه  م ن أن  تارا للاوخااا  .2

  .م  تدوو المب اات

ادساار السائدة وتغ راتدال   ث أن ق مة المب اات ترتبع بمستور ادساارل  .3

فاودما ت ون أساار موتبات التر ة مرتااة فإودا ت صل عءل أربا  أ بر 

  .من ال الة التو ت ون أساار موتباتدا موخاضة

مادل الضر بة الماروضة عءل ادربا ل   ث   دل ارتااع الضر بة إلل  .4

  .اقتعاع أقساع أ برل وهذا   دل إلل تخا ا صافو الرب  المتباو

ادا التر ة: إن س اسة ا ستدلا  السر   تتراف  س اسة ا ستدلا  التو تتب .5

مخصصات عال ة للاستدلا ل وهذا   دل إلل ظدور ادربا   غالباً باقتعاع

  .بت ل أقل مما لو تم اتباع س اسة ا ستدلا  ال ابتة

التعور التاوو الذل توصءت إل ه التر ةل   ث أن ال ت ال د  ة التو  .6

   را فو ز ادة الإوتاجل وتخا ا الت ءاةل  تتوفر فو الاترة ال ال ة تساهم

  .ت ا   عوائد مواسبةل وأربا  مبد ة وتساعد بالتالو عءل

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

 

 

 

 

 المبحث الثالث                                   

 الجانب العملي

 

 

 

  

  

  

 

 
 
 
 
 

 



   

 

 

 المبحث الثالث                                         
 الجانب العملي

 
والـذل  (رضا الزبون) وض  ت ء ل استبابات افراد الا وة  ول فارات  (2) البدول

 تضــمن التوز اــات الت رار ــة والوســب المئو ــة وادوســاع ال ســاب ة وا و رافــات 

 الما ار ة  ستبابات افراد الا وة المب و ة.

 

فارات التر  ز 
 عءل رضا الزبون

  
اف
مو

دة
ت
ب

 

 
اف
مو

 

 د
 ا
م

 

ر 
غ 

 
اف
مو

 

ر 
غ 

  
اف
مو

دة
ت
ب

 

و
ساب
 
 ال
ع
س
لو
ا

 

  
را
 
 و
ا

ل
ر
 ا
ما
ال

 

 % ك % ك % ك % ك % ك
ت ـــرص التـــر ة 
عءــــــــل تبســــــــ ع 
ـــــ ر  إبـــــرااات س
  مااملات الزبائن

22 52% 1 42% 2 5% 2 5%   4.35 2.2102 

تدـــــــــــتم التـــــــــــر ة 
بالإســراع فـــو توا ـــذ 

  خدمات الزبائن

5 05% 1 42% 4 02% 3 25% 3 25% 3.25 2.1132 

 ت رص التـر ة
عءل توف ر فتـرة 
ا وتظــــــــــــــــــــار 
  الاص رة لءزبائن

3 25% 23 65% 4 02%     3.15 2.5114 

تراعــــــو التــــــر ة 
أ واا تاـد م خـدماتدا 
لءزبون الادالـة بـ ن 
ــــــــدم  ــــــــا وع زبائود
ـــــــــــل  الءبـــــــــــوا إل

  الم سوب ة

3 25% 1 42% 5 05% 3 25% 2 5% 3.45 2.2222 

ــــون   اامــــل الموظا
الزبــــــائن بعر اــــــة 
 ســـــــــوة و ئاـــــــــة 
بمســـــــــــــــــــــــــتواهم 

  ا بتماعو

5 35% 1 42% 4 02% 2 5%   4.25 2.1645 

 

 



   

 

 

ــرة ) ــ ن مــن البــدول أعــلاه الاا ــل تبســ ع إبــرااات ســ ر 2تب ( ت ــرص التــر ة عء

 (232102( وباو را  ما ارل )4335عءل وسع  سابو بمادار )مااملات الزبائن 

لءزبون الادالة ب ن زبائودا وعدم تراعو التر ة أ واا تاد م خدماتدا ( )4ف ما  صءت الاارة )

( واو ــرا  ما ــارل 3345( عءــل أدوــل وســع  ســابو بماــدار )الءبــوا إلــل الم ســوب ة

( وهذا  اوو أن التر ة ت رص دائماً عءل تبس ع ابراااتدـا اتبـاه 232222بمادار )

 مااملات الزبائن.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

( والـذل ولاء الزبون وض  ت ء ل استبابات افراد الا وة  ول فارات ) (0) البدول

 تضــمن التوز اــات الت رار ــة والوســب المئو ــة وادوســاع ال ســاب ة وا و رافــات 

 الما ار ة  ستبابات افراد الا وة المب و ة.

 

فارات التر  ز عءل 
 و ا الزبون

  
اف
مو

دة
ت
ب

 

 
اف
مو

 

 د
 ا
م

 

ر 
غ 

 
اف
مو

 

ر 
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اف
مو

دة
ت
ب
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س
لو
ا

و
اب
س
 
ال

   
را
 
 و
ا

ل
ر
 ا
ما
ال

 % ك % ك % ك % ك % ك 
تعٌن الشركة 

للموظفٌن ذوي 
الكفاءة والمعرفة 

   العالٌة

2 35% 5 05% 2 35% 2 5%   3.1 2.1433 

تحافظ الشركة على 
عملائها الحالٌٌن من 

خلال تمٌٌزهم 
   بعروض جدٌدة

4 02% 20 62% 3 25% 2 5%   3.1 2.2426 

الموظفون ٌعامل 
الزبائن حسب 

ظروفهم وحالاتهم 
مما ٌشجعهم  النفسٌة

على الاستمرار 
 بالتعامل مع الشركة 

5 05% 5 05% 1 42% 0 22%   3.65 2.1633 

ٌقوم الموظفون 
بمتابعة خدمات الزبائن 

   والاهتمام بها

4 02% 6 32% 2 35% 2 5% 0 22% 3.05 2.6352 

تقدم الشركة خدمات  
تلبً الحاجات، 

والرغبات مما ٌولد 
الولاء لدى الزبائن 

   للشركة

0 22% 22 55% 6 32% 2 5%   3.2 2.2242 

تعطً الشركة 
الخدمات الممٌزة 
نفسها التً تقدم 
للعملاء من قبل 

 شركات اتصال أخرى

  24 22% 5 05% 2 5%   3.65 2.5200 

 

 



   

 

 

 

التـر ة لءمـوظا ن ذول  تا ـ ن( ت رص التر ة عءـل 2الاارة )تب ن من البدول أعلاه 

( وبـــاو را  ما ـــارل 3.1عءـــل وســـع  ســـابو بماـــدار )  ال اـــااة والمارفـــة الاال ـــة
 اـوم الموظاــون بمتاباــة خـدمات الزبــائن وا هتمــام ( )4( ف مـا  صــءت الااــرة )231433)

 (  236352بمادار )( واو را  ما ارل 3305( عءل أدول وسع  سابو بمادار )بدا

التر ة لءمـوظا ن ذول ال اـااة والمارفـة تا  ن وهذا  اوو أن التر ة ت رص دائماً عءل 

 .الاال ة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

 تطااوٌر علاقااة وضــ  ت ء ــل اســتبابات افــراد الا وــة  ــول فاــرات ) (3) البــدول

وادوســاع ال ســاب ة ( والــذل  تضــمن التوز اــات الت رار ــة والوســب المئو ــة الزبااون

 وا و رافات الما ار ة  ستبابات افراد الا وة المب و ة.

 

فقراث انخركٍز 

حطوٌر علاقت عهى 

 انزبون

ق 
اف
مو

دة
ش

ب
 

ق
اف
مو

 

ٌد
حا

م
 

ر 
غٍ

ق
اف
مو

 

ر 
غٍ

ق 
اف
مو

دة
ش

ب
 

ط 
س

نو
ا

ً
اب
س

ح
ان

ف  
را

ح
لاو

ا

ي
ر
ٍا
مع

ان
 % ك % ك % ك % ك % ك 

تحرص الشركت 

على بىاء 

علاقاث دائمت 

 السبىنمع 

0 22% 22 52% 6 32% 0 22%   3.6 2.1 

تحرص الشركت 

باستمرار على 

تىسٍع قاعذتها مه 

 السبائه

6 32% 1 45% 5 05%     4.25 2.2311 

تطلب الشركت 

مه عملائها 

الخذماث الجذٌذة 

 التً ٌفضلىوها

4 02% 20 62% 3 25% 2 5%   3.15 2.2311 

تهتم الشركت 

بتقٍٍم خذماتها 

مه المقذمت 

وجهت وظر 

 السبىن

5 05% 2 35% 2 35% 2 5%   3.1 2.1222 

تىفر الشركت 

للسبىن خذمت 

تقذٌم 

الشكاوي 

 والمقترحاث

4 02% 20 62% 0 22% 2 5% 2 5% 3.15 2.2002 

ــرة ) ــ ن مــن البــدول أعــلاه الاا ــو ( 3تب ــدة الت ــب التــر ة مــن عملائدــا الخــدمات البد  تعء

( ف مــا 2.2311( وبــاو را  ما ــارل )3.15عءــل وســع  ســابو بماــدار )  اضــءوودا
( عءـل أدوـل ت رص التر ة باستمرار عءل توس   قاعدتدا من الزبائن( )0 صءت الاارة )

( وهــذا  اوــو أن 2.2311( واو ــرا  ما ــارل بماــدار )4.25وســع  ســابو بماــدار )
 .تعءب من عملائدا الخدمات البد دة التو  اضءووداالتر ة 

 

 



   

 

 

( الحصاة الساوقٌة وضـ  ت ء ـل اسـتبابات افـراد الا وـة  ـول فاـرات ) (4) البدول

والــــذل  تضــــمن التوز اــــات الت رار ــــة والوســــب المئو ــــة وادوســــاع ال ســــاب ة 

 وا و رافات الما ار ة  ستبابات افراد الا وة المب و ة.

فارات التر  ز عءل 
 ال صة السوق ة

دة
ت
 ب
 
اف
مو

 

 
اف
مو

 

 د
 ا
م

 

ر 
غ 

 
اف
مو

 

ر 
غ 

  
اف
مو دة
ت
ب

 

و
ساب
 
 ال
ع
س
لو
ا

ل 
ر
 ا
ما
 ال
 
را
 
 و
ا

 % ك % ك % ك % ك % ك 
ساعد الاهتمام برضا 
الزبائن المنظمة فً 

تحسٌن الحصة 
 السوقٌة.

3 25% 22 55% 5 05% 2 5%   3.1 2.2413 

الاحتفاظ بولاء 
العملاء الحالٌٌن 

بهم زاد من  والاهتمام
حجم المبٌعات 
وبالتالً زٌادة 
 الحصة السوقٌة.

3 25% 1 45% 2 35% 2 5%   3.2 2.2122 

ساعد الاهتمام بإدارة 
علاقات الزبائن 

المنتظمة على خدمة 
قطاعات سوقٌة 

 جدٌدة.

3 25% 22 55% 6 32%     3.15 2.6531 

 

سـاعد ا هتمـام بـإدارة علاقـات الزبـائن الموتظمـة عءـل )( 3تب ن من البدول أعـلاه الااـرة )

( وبــاو را  3.15وســع  ســابو بماــدار ) أعءــل عءــل (خدمــة قعاعــات ســوق ة بد ــدة

 ا  تاـاظ بـو ا الامـلاا ال ـال  ن وا هتمـام( )0( ف ما  صءت الااـرة )2.6531ما ارل )

( عءل أدول وسع  سابو بماـدار بدم زاد من  بم المب اات وبالتالو ز ادة ال صة السـوق ة.

 عءـــل ســـاعدت( وهـــذا  اوـــو أن التـــر ة 2.2122( واو ـــرا  ما ـــارل بماـــدار )3.2)

 .ا هتمام بإدارة علاقات الزبائن الموتظمة عءل خدمة قعاعات سوق ة بد دة

 

 

 

 

 



   

 

 

( والــذل الربحٌااة وضــ  ت ء ــل اســتبابات افــراد الا وــة  ــول فاــرات ) (5) البــدول

 تضــمن التوز اــات الت رار ــة والوســب المئو ــة وادوســاع ال ســاب ة وا و رافــات 

 الما ار ة  ستبابات افراد الا وة المب و ة.

 

فارات التر  ز عءل 
 الرب  ة

دة
ت
 ب
 
اف
مو

 

 
اف
مو

 

 د
 ا
م
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غ 

 
اف
مو

 

ر 
غ 

  
اف
مو دة
ت
ب

 

و
ساب
 
 ال
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لو
ا

ل 
ر
 ا
ما
 ال
 
را
 
 و
ا

 % ك % ك % ك % ك % ك 
الاهتمام بإدارة 

علاقات الزبائن ساعد 
على تلبٌة حاجات 

الزبائن بشكل أفضل 
 المنافسٌن.من 

3 25% 24 22% 0 22% 2 5%   3.15 2.6611 

الاهتمام بالزبائن 
وتحقٌق رغباتهم 
ساعد على إٌجاد 

توازن بٌن مصلحة 
 المنظمة ومصلحتهم.

5 05% 1 45% 6 32%     3.15 2.2311 

توسٌع قاعدة الزبائن 
لدى المنظمة ساعد 
على توسع فرص 

 النمو والتوسع.

4 02% 22 52% 6 32%     3.1 2.2 

 

ا هتمام بإدارة علاقات الزبائن ساعد عءل تءب ة  ابات )( 2تب ن من البدول أعلاه الاارة )

( وبـاو را  3.15عءل أعءل وسع  سابو بماـدار ) (الزبائن بت ل أفضل من الموافس ن.

ســاعد توسـ   قاعـدة الزبــائن لـدر الموظمـة ( )3( ف مـا  صـءت الااــرة )2.6611ما ـارل )

( واو ــرا  3.1( عءــل أدوــل وســع  ســابو بماــدار ).فــرص الومــو والتوســ عءــل توســ  

ــدار ) ــارل بما ــو أن التــر ة 2.2ما  ــل ت ــرص( وهــذا  او ــات  عء ــإدارة علاق ــام ب ا هتم

 الزبائن ساعد عءل تءب ة  ابات الزبائن بت ل أفضل من الموافس ن.

 

 

 

 

 



   

 

 

قاااوة العلاماااة  وضـــ  ت ء ـــل اســـتبابات افـــراد الا وـــة  ـــول فاـــرات ) (6) البـــدول

( والذل  تضمن التوز اـات الت رار ـة والوسـب المئو ـة وادوسـاع ال سـاب ة التجارٌة

 وا و رافات الما ار ة  ستبابات افراد الا وة المب و ة.

 

فارات التر  ز عءل 
 قوة الالامة التبار ة

دة
ت
 ب
 
اف
مو

 

 
اف
مو

 

 د
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غ 
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مو
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مو دة
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و
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 و
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 % ك % ك % ك % ك % ك
الاهتمام بتلبٌة 
حاجات الزبائن 
بسرعة وبعدالة 
وبطرٌقة حسنة 

ساعد على 
تحسٌن ثقتهم 

بقرارهم 
 الشرائً.

4 02% 22 52% 6 32%     3.1 2.2 

تقدٌم الشركة لخدمات 
متمٌزة جعلها بعٌدة عن 

 التقلٌد.

4 02% 2 35% 5 05% 4 02%   3.55 2.2034 

الشركة سمعة  تمتلك
جٌدة لدى قطاعات 

 أخرى.

4 02% 22 55% 3 25%     3.25 2.2112 

 

( عءـل تمتء  التر ة سماة ب دة لدر قعاعـات أخـرر.)( 3تب ن من البدول أعلاه الاارة )

ــل وســع  ســابو بماــدار ) ــاو را  ما ــارل )3.25أعء ــا  صــءت 2.2112( وب ( ف م

( عءل أدول وسع  سابو .باءدا با دة عن التاء دت متم زة تاد م التر ة لخدما( )3الاارة )

ت ـرص ( وهـذا  اوـو أن التـر ة 2.2034( واو را  ما ارل بماـدار )3.55بمادار )

ــل ا هتمــام بــإدارة علاقــات الزبــائن ســاعد عءــل تءب ــة  ابــات الزبــائن بتــ ل أفضــل مــن  عء

 الموافس ن.

 

 

 

 

 



   

 

 

 

 

 

 

 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتىصيات

  

  

  

  

  

  

 

 

 



   

 

 

 النتائج والاستنتاجات

 من خلال دراسة البحث الحالً تبٌنت مجموعة من النتائج لعل أبرزها ما ٌلً:

  رصت التر ة عءل توت ع إبرااات س ر مااملات الزبائن. -2

 تسال التر ة إلل تا  ن الموظا ن من ذول ال اااة والمارفة الاال ة. -0

 الخدمات البد دة التو  اضءوودا.تراعو التر ة تءب ة عءبات الزبائن من  -3

 اهتمام التر ة بالوصول إلل قعاعات سوق ة بد دة. -4

 تسال التر ة إلل تاد م خدمات أفضل من الموافس ن. -5

 تمتء  التر ة سماة ب دة لدر الاعاعات ادخرر. -6

 المبتم . اتباهتادم التر ة خدماتدا لءزبائن دون مراعاة الاادلة فو  -2

 بمتاباة خدمات التر ة لزبائودا.عدم البد ة فو ا هتمام  -1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

  ياتــــىصــالت                                     

 : بالتوص ات الت ة با ثوصو المن خلال دراسة الب ث  

عءل تعو ر علاقاتدا بالزبائن  للاتصا ت آس اس ل ضرورة أن ت رص تر ة .2

من خلال بواا استرات ب ات تسو ا ة متبددة تدد  إلل توم ة الالاقة ب ن 

  .العرف ن

فإوه  تتعورل لذل  وتوقااتدم الزبائن  ابات تر ة ب نالضرورة أن تدر   .0

واستمرار تدال  لضمان باائدا التغ رات لتء  تستب ب  بب عءل التر ة أن

  .خلال ت س ن مستور الإدارة التااعء ةوز ادة رب  تدا من 

 لبودة تا  مدم فو الزبائن عء دا  اتمد التو الاواصر إلل ضرورة التار  .3

  .دور ة بصاة الزبائن ق اع رضا خلال من الخدمة وذل 

 تاد م ب هم ة مستو اتدم لوتوع تدم مختء  تر ة فوالموظاو  ضرورة تدر ب .4

  .لزبائودا عال ة بودة ذات خدمات

إدارة علاقة الزبائن عءل ادداا إبراا دراسات مستابء ة تتاء  بضرورة  .5

آس اس ل التسو او ول ن بالتعب   عءل تر ات اتصا ت أخرر غ ر تر ة 

  .م ل تر ة أمو ة وتر ة ز نللاتصا تل 

التو  الزبونوبدات وظر ادخذ ب ف ار و آس اس لتر ة  ضرورة أن ت رص .6

  .قد ت ون ما دة فو تاد م الخدمات لءاملاا بالإعتماد عءل أرائدم التخص ة
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رســالة  فــو التــر ات الصــواع ة المدربــة فــو ســو  ال و ــت لــلأورا  المال ــةل

   .0220ل مابست ر لباماة التر  ادوسعل عمانل ادردن

 -ادسـع -البروارلل وزارل والبرزوبول أ مدل استرات ب ات التسو  : الماـاه م .0

   .0224ل ل عمان: دار وائل لءوتر2ع لالوظائ 

خءــةل خضــرل إدارة الســ ولة والرب  ــةل  ءاــة ب ــثل  ء ــة ا قتصــادل باماــة  .3

 .0222ل سور ا لت دم

 لاا والتوبـ  بالاتـلالزب دلل  مزة م مـودل الت ء ـل المـالو دغـراا تا ـ م ادد .4

   .0222ل العباة ال او ةل عمان: م سسة الورا  لءوتر والتوز  

البر د ــة  التوبـه الســوقو عءــل أداا تـر ات العــرود العر اـول تــادل م مــودل .5

باماـة عمـان السر اة فو ادردن: دراسـة ت ء ء ـة مااروـةل أعرو ـة د تـوراهل 

  .0220ل الارب ةل ادردن

: عبد الم سنل توف   م مدل تا  م ادداا: مداخل بد دة لاالم بد ـدل الإسـ ودر ة .6

  .0220ل دار الودضة الارب ة

والاوائـد   ر مل عبد ال ا ظل الالاقة ب ن ماـا  ع ادداا الم اسـب ة وا قتصـاد ة .2

 لرب ة لءاءوم المال ة والمصـرف ةلاالسوق ة للأسدمل رسالة مابست رل اد اد م ة ا

   .0224ل عمانل ادردن

ــر الإســترات بو .1 ــهل عــار ل التا   ــو ب ــر مصــعالل ووب  : المرســول بمــالل أب
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 التســـو او ادداا عءـــل بالالاقـــات التســو   إســـترات ب ة أباـــاد ســـادل  اســ نل .1

ـــ م ن لتـــر ات ـــةل عمـــانل  الت ـــةل رســـالة مابســـت ر لالباماـــة ادردو  ادردو 

   .0226ل ادردن

 



   

 

 

 : جع الأجنبٌةارالم

 

2. O’Sullivan, Don & Abela, Andrew V., (0222), Marketing 

Performance Measurement Ability and Firm 

Performance, Journal of Marketing, Vol. 22: 21–13.  

 

 : الإلكترونٌة المراجع

2. www.Asiacell.com  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

قــــلاحـــالم  

 استمارة الاستبٌان

موافق  غٌر
 بشدة

 غٌر

 موافق
 موافق محاٌد

موافق 
 بشدة

 ت الفقرة

  رضا الزبون -2     

          
ت رص التر ة عءل تبس ع إبرااات س ر مااملات 

  الزبائن
2.  

  .0  خدمات الزبائنتدتم التر ة بالإسراع فو توا ذ           

          
ت رص التر ة عءل توف ر فترة ا وتظار الاص رة 

  لءزبائن
3.  

          
تراعو التر ة أ واا تاد م خدماتدا لءزبون الادالة ب ن 

  زبائودا وعدم الءبوا إلل الم سوب ة
4.  

          
 اامل الموظاون الزبائن بعر اة  سوة و ئاة 

  بمستواهم ا بتماعو
5.  

  ولاء الزبون  -0     

  .6   تا ن التر ة لءموظا ن ذول ال اااة والمارفة الاال ة          

          
ت افظ التر ة عءل عملائدا ال ال  ن من خلال 

   تم  زهم باروا بد دة
2.  

          
 اامل الموظاون الزبائن  سب ظروفدم و ا تدم 

مما  تبادم عءل ا ستمرار بالتاامل م   الواس ة
 التر ة 

1.  

  .1    اوم الموظاون بمتاباة خدمات الزبائن وا هتمام بدا          

          
تادم التر ة خدمات تءبو ال اباتل والرغبات مما  

    ولد الو ا لدر الزبائن لءتر ة
22.  

          
تاعو التر ة الخدمات المم زة واسدا التو تادم 

 . لءاملاا من قبل تر ات اتصال أخرر
22.  

  تطوٌر علاقة الزبون  -3

  .20  ت رص التر ة عءل بواا علاقات دائمة م  الزبون          



   

 

 

          
ت رص التر ة باستمرار عءل توس   قاعدتدا من 

  الزبائن
23.  

          
تعءب التر ة من عملائدا الخدمات البد دة التو 

   اضءوودا
24.  

          
تدتم التر ة بتا  م خدماتدا المادمة من وبدة وظر 

  الزبون
25.  

          
توفر التر ة لءزبون خدمة تاد م الت اول 

  والماتر ات
26.  

موافق  غٌر
 بشدة

 غٌر
 موافق

 موافق محاٌد
موافق 
 بشدة

 ت الفقرة

 الحصة السوقٌة -4

          
فو ت س ن  الموظمةساعد ا هتمام برضا الزبائن 

   ال صة السوق ة.
22.  

          
بدم زاد من  ال ال  ن وا هتمام الاملاا ا  تااظ بو ا

  بم المب اات وبالتالو ز ادة ال صة السوق ة.
21.  

          
ساعد ا هتمام بإدارة علاقات الزبائن الموتظمة عءل 

   خدمة قعاعات سوق ة بد دة.
21.  

 الربحٌة -5

          
بإدارة علاقات الزبائن ساعد عءل تءب ة  ابات ا هتمام 

  الزبائن بت ل أفضل من الموافس ن.
02.  

          
ا هتمام بالزبائن وت ا   رغباتدم ساعد عءل إ باد 

 توازن ب ن مصء ة الموظمة ومصء تدم.
02.  

          
توس   قاعدة الزبائن لدر الموظمة ساعد عءل توس  

  فرص الومو والتوس .
00.  

 العلامة التجارٌةقوة  -6

          
ا هتمام بتءب ة  ابات الزبائن بسرعة وبادالة 

 اتدم بارارهم  ت س نعر اة  سوة ساعد عءل بو
  الترائو. 

03.  

  .04 تاد م التر ة لخدمات متم زة باءدا با دة عن التاء د.          

  .05 تمتء  التر ة سماة ب دة لدر قعاعات أخرر.     

   


