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  الكلمات المفتاحیة  ملخص
 الصورة الذهنیة للمؤسسات الخدمیة ى تحسیندارة العلاقة مع العمیل علاموضوع دور إستراتجیة  الدراسةهذه  تناولت   
ى إمكانیة الوكالة السیاحیة محل الدراسة من بالتطبیق على الوكالة السیاحیة أماكن بولایة الجلفة، من أجل معرفة مد. 

ومن أجل ذلك تم .تطبیق و تطویر صورتها الذهنیة من خلال اعتمادها على تطبیق استراتجیات إدارة العلاقة مع العمیل 
مستقصي وتم تحلیل المعطیات واختبار  171استخدام الإستبانة كأداة للدراسة ، حیث تم توزیع على عینة تتكون من 

توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها أن استخدام وقد .  Spss25وض باستخدام الأسلوب الإحصائي الفر 
وفي الأخیر توصلنا إلى  ،إستراتجیة إدارة العلاقة مع العمیل یعتبر كمدخل لاكتساب الصورة الذهنیة للمؤسسات الخدمیة

یة أماكن بإدارة علاقات عملائها والحرص على تطبیق مجموعة من التوصیات أهمها ضرورة اهتمام الوكالة السیاح
مع عملائها لبناء صورة ذهنیة من خلال القدرة على التوصل إلى أفكار تتصف بالمرونة ، والمثابرة  CRMاستراتجیات 

  .مع العملاء وكسب ولائهم لوقبول التحدي والقدرة على الاتصال الفعا

العلاقة مع العمیل ،  إدارة
ة ، الصورة الذهنی

المؤسسات الخدمیة، 
    CRM استراتجیات 

    . L89 ؛M39  ؛ JEL: M31تصنیف 
Abstract Keywords 

A study on the role of the strategy of managing the relationship with the client in improving 
the mental image of service institutions, by applying to amaken agency tourism in The State of 
Djelfa, in order to know how the tourism agency in question can develop its mental image by 
relying on the application of relationship management strategies with the client. Therefore, the 
resolution was used as a study tool, distributed to a sample of 171 clients , the data were analysed 
and the assignments were tested by using the Statistical Method Spss 25. The study has reached a 
set of results, mainly the use of the strategy of managing the relationship with the client is 
considered as an entry point to acquire the mental image of service institutions, and in the end we 
reached a set of recommendations, the most importantly is the need for the attention of the tourist 
Amaken agency to manage the relationships of their customers and to ensure the CRM strategies 
with their customers, to build a mental image through the ability to reach ideas characterized by 
flexibility, perseverance and acceptance of the challenge and the ability to communicate 
effectively with customers and gain loyalty. 
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I. مقدمة: 
زة تعتبر الوكالات السیاحیة إحدى الدعائم الأساسیة في بناء الهیكل المالي والاقتصادي للدول إذ تعد  من الأجه

الفعالة التي تعتمد علیها  في تطویر وتنمیة السیاحة الداخلیة للبلاد، كما تلعب الوكالات السیاحیة دورا هاما أیضا 
في تمویل النشاط الاقتصادي في الدول النامیة التي انتقلت إلى اقتصاد السوق كتونس والمغرب ومؤخرا الجزائر 

 .والذي یعتمد على القطاع السیاحي ومؤسساته 

لكن هذا الدور الذي یلعبه القطاع السیاحي في النهوض باقتصادیات الدول یتوقف على مدى تطور هذا و 
القطاع فترتبط  فعالیة هذا القطاع  بمدى فعالیة للمؤسسات الخدمیة  واكتسابها لصورة ذهنیة،  حیث تحظى بدور 

لسیاحیة ودورها وعملها  الرئیسي المتمثل في كبیر في تطویر القطاع السیاحي  وزیادة فعالیته، ومع ذكر الوكالات ا
تقدیم تشكیلة الخدمات السیاحیة التي تجمع بین الخدمات التقلیدیة والمستحدثة بهدف بناء صورة ذهنیة جیدة لدى 
العملاء وجذب الآخرین، إلا أن أساس ثقتهم تقف على مدى احترافیة تطبیق إستراتجیة إدارة العلاقة مع العملاء 

ي كسب العملاء یعتبر المصدر الذي یجعل الوكالة السیاحیة تكتسب صورة ذهنیة ممتازة عن باقي فالتمیز ف
الوكالات السیاحیة  ، وتضمن لها مكانة سوقیة تسمح لها بمواجهة التحدیات التي أمامها من خلال تقدیم خدمات 

 .منخفضةبالشكل الذي یرغب به العملاء وبالتركیز على الجودة العالیة والتكالیف ال

 :إشكالیة الدراسة  . أ
قدراتها انطلاقا من تطبیق  نجاح المؤسسة الخدمیة عامة والوكالات السیاحیة خاصة في زیادة وتحقیق إن  

استراتجیات إدارة علاقاتها مع العملاء یعد مرتكزا وهدفا رئیسي إلى بلوغه في ظل المنافسة والتحدیات التي تواجهها 
هذا الأساس ومن هذا المنطلق فیمكن للوكالات السیاحیة استخدام استراتجیات إدارة هذا النوع من المؤسسات وعلى 

العلاقة مع العملاء من اجل أن تكون مدخل لاكتساب  صورة ذهنیة واضحة، ومما سبق تتبلور لدینا الإشكالیة 
 : الرئیسیة في السؤال التالي

سین الصورة ذهنیة للمؤسسات الخدمیة النشطة في ما مدى مساهمة إستراتجیة إدارة العلاقة مع العملاء في تح
  القطاع السیاحي بالجزائر؟ 

  : ویندرج من خلال الإشكالیة الرئیسیة مجموعة من الأسئلة الفرعیة 
هل یوجد ذو دلالة معنویة لإستراتجیة إدارة العلاقة مع العمیل في تحسین الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن  - 

 بالجلفة؟
 أثر دال معنویا لبعد إستراتجیة ولاء العمیل في تحسین الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن بالجلفة؟ هل یوجد  - 
 هل یوجد أثر دال معنویا لبعد إستراتجیة قیمة العمیل في تحسین الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن بالجلفة؟ - 
 حسین الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن بالجلفة؟ هل یوجد أثر دال معنویا لبعد إستراتجیة  العمیل في ت  - 
 للوكالة السیاحیة أماكن بالجلفةهل یوجد أثر دال معنویا لبعد إستراتجیة رضا العمیل في تحسین الصورة الذهنیة  - 
 تنبع أهمیة الدراسة من أهمیة القطاع السیاحي في اقتصادیات الدول ، وبالتالي على: أهمیة وأهداف الدراسة   . ب

الجزائر كباقي الدول تشجیع هذا القطاع وتنمیته وتفعیل دوره في تمویل التنمیة الاقتصادیة، حیث أصبحت الصورة 
الذهنیة الفعالة محور اهتمام معظم الوكالات السیاحیة خاصة من خلال استراتجیه إدارة العلاقة مع العملاء وبالتالي 
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شدیدة والناتجة عن عولمة الاقتصاد وخاصة إن الجزائر تتوجه جودة الخدمات المقدمة والتي تعیش ظروف منافسة 
نحو الانضمام إلى منظمة التجارة الدولیة،  فهي بذلك تعتبر أداة إستراتجیة یمكن من خلالها مواجهة التحدیات 

 .والظروف
  : تسعى هذه الدراسة إلى تحقیق جملة من الأهداف نوجزها في

نیة خاصة للمؤسسات الخدمیة بما له من تأثیر في تطویر الاقتصاد الوطني محاولة الإلمام بموضوع الصورة الذه  - 
 . ومواجهة التحدیات في ظل اقتصاد السوق

 .تشخیص واقع تطبیق إستراتجیة إدارة العلاقة مع العملاء من طرف الوكالات السیاحیة - 
 )لوكالات السیاحیة ا( محاولة إبراز دور ولاء العمیل في تحقیق الصورة الذهنیة للمؤسسات الخدمیة  - 
 )الوكالات السیاحیة ( محاولة إبراز دور قیمة العمیل في تحقیق الصورة الذهنیة للمؤسسات الخدمیة  - 
 )الوكالات السیاحیة ( محاولة إبراز دور رضا العمیل في تحقیق الصورة الذهنیة للمؤسسات الخدمیة  - 
إستراتجیة إدارة العلاقة مع العملاء في تحسین  استطلاع رأي بعض إطارات الوكالات السیاحیة حول دور تطبیق - 

 .الصورة الذهنیة للمؤسسات الخدمیة 
 :من اجل الإجابة على إشكالیة الدراسة وتحقیق أهداف الدراسة تم صیاغة الفرضیات التالیة  :فرضیات الدراسة  . ج
ن استخدام إستراتجیة بی α≥0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى المعنوي : الفرضیة الأولى - 

 .ولاء العمیل لاكتساب الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن بالجلفة
بین استخدام إستراتجیة  α≥0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى المعنوي  :الفرضیة الثانیة - 

 .قیمة العمیل لاكتساب الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن بالجلفة
بین استخدام إستراتجیة  α≥0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى المعنوي : ضیة الثالثةالفر  - 

  .رضا العمیل لاكتساب الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن بالجلفة
ة في الجزء النظري تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي للاستفادة من المراجع النظری :منهج الدراسة  . د

والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، أما بالنسبة للأدوات المستخدمة فقد استعمل في الجزء التطبیقي 
الاستبیان كأداة لجمع المعطیات، الذي وجه لعینة الدراسة، الذي تم ترمیزه وتفریغه بواسطة برنامج الحزمة الإحصائیة 

 .وتحلیل وتفسیر نتائج spss للعلوم الاجتماعیة
 : یمكن توضیح نموذج هذه الدراسة من خلال الشكل التالي  :نموذج الدراسة  . ه

  نموذج الدراسة: )01(شكل رقم 

  
                                                                               إعداد الباحث: المصدر 
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مستقل في إستراتجیة إدارة العلاقة مع العملاء متغیرات الدراسة، حیث یتمثل المتغیر ال 01یوضح الشكل رقم 
، بینما یتمثل المتغیر المستقل في الصورة )ولاء العمیل، قیمة العمیل، ورضا العمیل(من خلال أبعادها الثلاثة 

  .الذهنیة للمؤسسة السیاحیة وكالة أماكن للسیاحة بالجلفة نموذجا

I. الدراسات السابقة: 
بحث ، لكن معظمها تناولت احد متغیرات عنوان البحث ، نعرض علیكم الدراسات لم یتم التطرق إلى نفس عنوان ال

  :التي تم الاعتماد علیها 
 : الدراسات المتعلقة بإستراتجیة إدارة العلاقة مع العملاء  -1

، مذكرة تخرج مقدمة لنیل شهادة ما بعد التدرج الأول لمدرسة الدكتوراه  )2015صفا فرحات ( دراسة للباحثة    . أ
لعلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ، تخصص الإدارة الإستراتیجیة للتنمیة المستدامة، جامعة فرحات عباس في ا

في تحقیق المیزة التنافسیة  CRM والتي عالجت موضوع دور إستراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن. سطیف  
العلاقة مع الزبائن في تحقیق المیزة المستدامة ، حیث هدفت الدراسة إلى التعرف على دور إستراتیجیة إدارة 

،ولتحقیق أهداف  CPA القرض الشعبي الجزائري"و" Paribas BNP" التنافسیة المستدامة في كل من البنك
الدراسة تم تطویر إستبیانین لغرض جمع البیانات من إطارات وزبائن البنوك محل الدراسة، وتم إستخدام الحزم 

لتحلیل بیانات الاستبیانین إعتمادا على المتوسطات الحسابیة والانحرافات  SPSSالإحصائیة للعلوم الاجتماعیة
أن البنوك محل الدراسة تهتم  :المعیاریة وغیرها، وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان من أبرزها

نجاحه ، وأیضا  بتطبیق إستراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن وتعمل على إشراك الموظفین فیها من أجل ضمان
 .ان تطبیق البنوك محل الدراسة لإستراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن مكنها من إرضاء زبائنها وتحقیق ولائهم 

، أطروحة دكتوراه ، بعنوان دور التسویق بالعلاقات في كسب ولاء ) 2018نجاح یخلف ( دراسة الباحث   . ب
 .أوریدو  جیزي ، موبیلیس ،: الزبائن دراسة شركات الاتصال 

وقد توصل البحث إلى أن مستوى ممارسة أنشطة التسویق بالعلاقات في شركات الاتصالات متوسط، كما أن 
مستوى رضا وولاء الزبائن متوسط بشكل عام، مع وجود أثر موجب ومباشر للتسویق بالعلاقات على رضا و ولاء 

ى ولاء الزبائن، حیث أن دخول رضا الزبائن الزبائن، كما یوجد أثر موجب غیر مباشر للتسویق بالعلاقات عل
حیث تم توزیع . كمتغیر وسیط قد ترتب علیه الزیادة في مساهمة وتأثیر التسویق بالعلاقات على ولاء الزبائن

زبون، وقد تم الاعتماد على برنامج الحزمة  530استبیان صمم لأغراض البحث على عینة عشوائیة حجمها 
والمستعمل في  AMOS لمعالجة البیانات، والذي یحتوي أیضا على برنامج SPSS یةالإحصائیة للعلوم الاجتماع

  .اختبار النماذج
 الدراسات المتعلقة بالصورة الذهنیة للمؤسسات الخدمیة. 2
اثر الإعلان في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة دراسة حالة ، ) 2017بن الشیخ هاجر ( دراسة   . أ

 .ورقلة –للهاتف النقال موبیلیس، مذكرة ماستر ، جامعة قاصدي مرباح  مؤسسة اتصالات الجزائر
هدفت هذه الدراسة إلى تحدید مدى اثر الإعلان في تحسین الصورة الذهنیة لزبائن اتصالات الجزائر للهاتف النقال 

ة ، ومنه تم موبیلیس، وتمثلت دراستنا المیدانیة في عینة من طلبة كلیة الاقتصاد بجامعة قاصدي مرباح ورقل
التوصل إلى أن هناك تأثیر معنوي للإعلان على الصورة الذهنیة ، ایضا هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین 
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الإعلان والصورة الذهنیة من وجهة نظر عینة الدراسة، ولا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة تعزى للمتغیرات 
  .الدیمغرافیة

العلاقات العامة التسویقیة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسات  دور ،) 2017بلـبراهیم جمال ،أ( دراسة  . ب
 الجزائر - ، مقال علمي منشور ، جامعة حسیبة بن بوعلي بالشلف الخدمیة دراسة حالة شركة اتصاالت الجزائر

صورة تهدف هذه الورقة البحثیة إلى محاولة إبراز الدور الذي تلعبه العلاقات العامة التسویقیة في تحسین الحیث 
لواقع ) دراسة إحصائیة وصفیة(الذهنیة للمؤسسات الخدمیة،  حیث ارتأینا بأن تكون دراسة تشخیصیة وتقییمیة 

العالقات العامة التسویقیة، ومدى كفایة برامج هذه الأخیرة لتوصیل صورة ذهنیة جیدة عنها لدى جمهور موظفیها 
 .الجماهیر الخارجیة للمؤسسةباعتباره الحلقة المهمة في نقل الصورة المرغوبة إلى 

  :دراسات باللغة الأجنبیة . 3
   دراسة . أ

Salem Ahmad AL-Rhaimi, The Impact of Internal Marketing on the Mental Image of the 
Tourism Program, Irbid National University, Jordan.  

 الأردن في السیاحة لبرامج الذهنیة الصورة على داخليال التسویق تطبیقات أثر على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت
 لجمع الاستبیان طریق عن المسح طریقة على الدراسة اعتمدت. والسیاحة السفر مكاتب مدیري نظر وجهة من

 والسفر السیاحیة المكاتب أن الدراسة أوضحت. SPSS باستخدام المجیبین 126 مجموعه ما تحلیل تم. البیانات
 التدریب ؛ الخدمات جودة. الداخلیین العملاء یعتبرون الذین العمال: وهي الداخلي التسویق بیقاتتط كافة تستخدم

 لتكوین الداخلي التسویق على إیجابي تأثیر الدراسة أظهرت. الموظفین لتحفیز المكافآت نظام واعتماد والتطویر؛
 ذهنیة صورة بتشكیل بالاهتمام الدراسة أوصت .والسیاحة السفر مكاتب تقدمها التي السیاحیة للبرامج إیجابیة صورة
  .المكتبي الأداء مستوى لرفع الداخلي التسویق وتطبیقات برامج وتفعیل جیدة

 :دراسة . ت
 Tareq Hashem (2017). Impact of using humor advertisement on airline customers 

’ mental image . Isra University, Jordan. 
. الطیران شركات لعملاء العقلیة الصورة على الفكاهیة الإعلانات استخدام تأثیر في التحقیق إلى الدراسةهذه  تهدف
 شركات عملاء من الدراسة مجتمع یتكون. البحث لفرضیات وفقا استبیان تصمیم تم ، الرئیسي الهدف لتحقیق
 ملء قبل شخص كل سُئل. ائراتالط على دعابة لإعلان تعرضوا الذین وأولئك الأردن في یعملون الذین الطیران

 700 من مناسبة عینة اختیار تم. لا أم دعابة لإعلان رحلاته إحدى خلال تعرض قد كان إذا عما الاستبیان
ا 587 جمع وتم ، شخص  تشكیل على كبیر تأثیر له الفكاهي الإعلان أن إلى البحث وخلص. صالحًا استبیانً
 الأكثر المتغیر هو العدواني الفكاهي المتغیر یعتبر ، ذلك على لاوةع ، الطیران شركات لعملاء الذهنیة الصورة

ا  شركات على یجب: مثل ، التوصیات بعض البحث اقترح. الطیران شركات لعملاء العقلیة الصورة على تأثیرً
 یةتلب أجل من الرائدة الشركات تجارب من والاستفادة ، عال مستوى على مضحكة تسویقیة أنشطة اعتماد الطیران

 عن التعبیر في علیهم الرد على العملاء تشجیع علیهم یجب ، ذلك إلى بالإضافة .ورغباتهم العملاء احتیاجات
  .بها یقومون التي الفكاهیة الإعلانات حول آرائهم

 · Kaushik Mukerjee* and Kundan Singh** ،CRM: A Strategic Approach Article:  دراسة   . ث
February 2009 

ا عددًا لكن ، التسعینات منتصف في للغایة واعدة) CRM( العملاء علاقات إدارة كانت  أثار الإخفاقات من كبیرً
 إلا ، نقدي بشكل العملاء علاقات إدارة بتحلیل قاموا الباحثین من العدید أن من الرغم علىو . فائدتها بشأن مخاوفال
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 الباحثین مختلف نتائج المستند هذا یقدمحیث . عملاءال علاقات لإدارة أفضل بنهج للسماح كامل إطار إلى یفتقر أنه
 هذا یبحث و.العملاء علاقات دارةلإ الأساسي  هدفال في المستند هذا مساهمة كیفیة حول معلومات أیضًا ویوفر

ا العملاء علاقات لإدارة الحاسمة الجوانب مختلف فيأیضا  المستند  عبر یمر ثم" Vision CRM"رؤیة  من بدءً
 على أمثلة باستخدام الحجج ویدعم الآخرین الباحثین نتائج لیحلبت ثم قمنا".CRM تطبیق" وعملیة" CRM أهداف"

 .إستراتیجیة أكثر لنهج استخدامه یمكن عمل إطار ویقدم ،الناجح CRM تنفیذ
 :التعقیب على الدراسات السابقة. 4
زبائن واستراتجیات إدارة العلاقة مع الزبائن مع من الملاحظ أن الدراسات السابقة قامت بالربط بین إدارة علاقات ال 

متغیرات أخرى ، أو الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة مع متغیرات أخرى ، في حین الدراسة الحالیة فقد تناولت 
الدور المباشر للإستراتجیة إدارة العلاقة مع العمیل على زیادة وتحسین الصورة الذهنییة ، ومحاولة التعرف على 

دور المتغیر الأول في تحسن ورفع من مستوى المتغیر الثاني ثم التعرف على أي إستراتجیة من استراتجیات درجة 
اداراة العلاقة مع العمیل الأكثر تأثیرا ، من خلال إسقاط الدراسة على المؤسسة الخدمیة وكالة أماكن للسیاحة بالجلفة 

  .یجر تناوله على حد علم الباحث في الدراسات السابقة  والتي تعتبر من أفضل الوكالات السیاحیة ، وهو ما لم
II. الإطار النظري: 
  مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء  .1

إدارة العلاقة مع العمیل هي بناء استراتیجي یضع العمیل في مركز أنشطة المؤسسة وبالشكل الصحیح ، والهدف 
في توطید العلاقة وتعتبر هذه المعلومات من منها الوصول إلى معلومات عمیقة حول العمیل تضمن تقدم تدریجي 

أهم دعائم عمل النشاط التسویقي من خلال تقدیم المتغیرات الأساسیة لوضع الاستراتجیات وتخطیط معالم مستقبل 
  .المؤسسة المبني على ولاء العمیل والرفع من قیمته 

 جاذبیة متبادلة،: یسهور عدة أحاسیتضمن مصطلح العلاقة ظ :تعریف إدارة العلاقة مع العملاء  . أ
تجمع في طرفین أو أكثر، حیث یفترض في العلاقات وجود تفاعلات عرضیة أو مستمرة ... ،احترام، تقدیر، ترابط

متضمنة تبادلات ذات طبیعة مختلفة في فترة زمنیة معینة تم فیها المعالجة الموضوعیة للأحداث الواقعیة، ومن 
ناء علاقات منفردة مع كل عمیل في المدى الطویل باعتبارهم مصدرا خلال ذلك تسعى المؤسسات ما أمكن إلى ب

  )369، صفحة 2009بن شوري، ( .للمداخیل 

  : بالإضافة إلى أن العلاقة التي تربط العمیل بالمؤسسة یتوفر فیها 
 .التفاعل بین الطرفین على الأقل  - 
یجاباالاستمراریة في العلاقة لان التفاعلات السابقة تؤثر على الحالی -   .ة والمستقبلیة سلبیا وإ
 ,peelen & autre) .ترتبط أثار التفاعل بین الإطراف بالإحداث الواقعیة فتتطلب معالجة موضوعیة من الطرفین - 

2006, p. 23) 
أما التعاریف الأساسیة الخاصة بهذا  ،البحث الحصول والحفاظ على العملاء: تعني CRM نابمصطلحات بسیطة ف

  :ة ومتعددة و تتخد أشكال متنوعة وقد تم اختیار التعاریف أدناه كونها الأكثر شمولا لهذا المفهومالمفهوم فهي كثیر 

 م من خلال تحلیل معلوماتهم، وفهمیعرف بأنه نظام جذب، واكتساب العملاء المربحین، والاحتفاظ به -
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توطید  إلىوتهدف  ،ستراتجیاتهامتطلباتهم، من خلال عملیة طویلة تضع في اعتبارها التوفیق بین نشاط المؤسسة وا
، 2009منى، ( .مربحین علاقة  قویة مع العملاء المربحین فقط ، وتقلیص مستوى العلاقات مع العملاء الغیر

 )85صفحة 

 تعتمدها المؤسسات في بناء وتحقیقوالإستراتیجیات المعاصرة التي أحد المناهج یعرف كذلك على انه  -
وم هذا المنهج إلى تلك النشاطات الخاصة بالمنظمة والمفیدة نحو تطویر علاقاتها الأداء التنافسي وأشیر بصدد مفه

 .)127، صفحة 2009علاء و طالب، (مع العملاء والحفاظ علیهم 

 بالدرجة الأولى للحصول على رضا إستراتیجیة أعمال محور اهتمامها هو العمیلكما یعرف على انه  -
 .خدمة ممیزة له عن طریق تقدیمهوالمحافظة علیه  والاستحواذ على ولائه 

 عملیات تفاعلیة تحقق الموازنة" ومن خلال التعاریف السابقة الذكر یمكن القول أن إدارة علاقات العملاء هي 
شباع حاجات العملاء لتولید أعلالمثلى بین استثمارات المنظمة و  إكتساب العمیل  ى ربح، مع اعتبارها نظام جذب وإ

التوفیق بین نشاط  بالاعتبارمن خلال تحلیل معلوماته وفهم متطلباته عبر عملیة طویلة تأخذ  الاحتفاظ بهالمربح  و 
ستراتیجیاتها، لتوطید علاقات قویة مع العمیل المربح فقط، وتقلیص مستوى العلاقة مع العمیل غیر  المؤسسة وإ

 ." المربح

  :ستویات متعددة ومنهایمكن إبراز هذه المزایا على م: مزایا إدارة العلاقة مع العملاء  . ب
، 2009منى، ( :ستوى التكتیكي المزایا التالیة تحقق برنامج إدارة علاقات العملاء على الم :على المستوى التكتیكي

 )86صفحة 
       .إعطاء أفضل خدمة للعملاء  -
 .تصبح مراكز الاتصال بالعملاء أكثر فعالیة   -
  .تبسیط عملیات التسویق والمبیعات  -
 .ء جدد اكتشاف عملا -

 :توى الاستراتیجي المزایا التالیةتحقق برنامج إدارة علاقات العملاء على المس: على المستوى الاستراتیجي
     .هم احتیاجات العمیل ،والتنبؤ بهاف -
 .بناء علاقات مع العملاء ذات قیمة، وطویلة الأجل   -
دارة ر التعرف على المستخدمین قلیلي الشراء ، وكثیري الشراء ،  -  .بحیة العملاء في ضوء ذلكوإ
  .للمنظمة، وولاء العملاء للمنظمةتحسین الاسم التجاري  -

ن عدم وجود إطار إستراتیجي لإدارة العلاقة مع ا Moedritscherو Kraeuter-Grabner یرى كل من     
أساسیة لإدارة وتم تحدید خمس عملیات  ،العملاء هو أحد أسباب فشل العدید من مشاریع إدارة العلاقة مع العمیل

    )Pennie ،October 2005و  Payne(  :العلاقة مع العمیل هي

 .عملیة دمج القنوات المتعددة - .         عملیة خلق القیمة -.      عملیة تطویر الإستراتیجیة -
  .عملیة تقییم الأداء -.         عملیة إدارة المعلومات -

 : عملاءقات الإدارة علا . ت
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 لتأسیس عمیل تبر هنا كعملیة تسمح بمعالجة كل ما یتعلق بالتعرف على التع إذ :علائقیةكعملیة  -
تعتمد المنظمة لا في هذه الحالة  منظمة،الذهنیة للقة و تحسین صورة لایسمح بتشخیص الع قاعدة معرفیة حوله مما

البسیط المتمثل في  الذي یتجاوز الهدف الأمرقة معه لاتعمیق العو  لعمیلعلى التكنولوجیا بل تولي جل اهتمامها با
   .قةلاالفوریة، و كل من الطرفین یهدفان لتمدید فترة الع الأرباحتحقیق البیع و 

تهدف إلى بناء علاقات دائمة مع مختلف اللاعبین في السوق من أجل كسب  NIKEوعلى سبیل المثال شركة 
ء إمكانیة قیاس أدائهم من حیث تسمح الشركة للعملا NIKE+ Run Club، ومن خلال تطبیق متفضیلاتهم وثقته

شركة  NIKE، وقد طورت الشركة العلامة التجاریة إلى أداة مجتمعیة حقیقیة ، بفضل هذا تعتبر منتجاتهاخلال 
ضروریة للعملاء حیث كونت لدیهم صورة ذهنیة راسخة وأصبحت العلامة التجاریة في كل مكان في حیاة العدید من 

 NIKEاتهم التدریبیة ، ومن خلال إنشاء بیانات من العملاء وتوقعاتهم ، تنشئ الریاضیین ، وهي الآن جزء من عاد
ن اكبر مجمع للعدائین في الآ Nike+ Club Runرابطة عاطفیة مع كل استخدام راض للتطبیق ، كما یعد تطبیق 

 ,kotler, keller)  ملایین معجب قي تجاربهم أو نشر صورهم أو المشاركة في المسابقات 6، حیث یشارك العالم
manceau, & hemonnet, 2019, pp. 145-146) .  

 قة معلاة بوضع بنیة تحتیة تعمل على تعمیق العمؤسسفي هذه الحالة تقوم ال :ؤسسةكإستراتیجیة الم  -
ة وهذا ما ؤسسأكثر قرب من المعمیل ، وبالتالي یصبح العمیلة والؤسسالبیروقراطیة بین الم وتزیل الحواجز عمیلال

 قةلا، إذ تعتبر إدارة ععمیلقة مع اللاة باعتبارها تلعب دورا هاما في توطید العؤسستغییرا في ثقافة الم  هینتج عن
تطویر بنیة لال قات فردیة؛ ثابتة ومربحة للطرفین من خلاكإستراتیجیة حیویة وحقیقیة تعمل على إنشاء ع لعمیلا

-2009زقاد، (أفضل  بشكل عمیلفافیة من أجل خدمة التحتیة معلوماتیة تسمح بتطبیق جمیع العملیات بفعالیة و ش
 إستراتیجیة واضحة، تتضمن كل الخطوات التالیةعملاء قة مع اللالذا یتطلب تطبیق مفهوم إدارة الع  ، 2010

(Martina & al, 2006, pp. 59-68) :  

  يالإستراتیجإجراء تحلیل التسویق  خلالتحلیل وتقییم البیئة الخارجیة والداخلیة من. 
  الأهدافتحدید.        
 عداد برامج تكتیكیة وعملیة لتحقیق  الإستراتیجیة اختیار  .المحددة الأهدافوإ
 البرامج ذتنفی.   
 المراقبة. 
یوضح هذا الإطار الإستراتیجي مجموعة متكاملة من العملیات   :إستراتیجیة إدارة العلاقة مع العملاء  . ث

وتنتهي بتحسن ) عملیة تطویر الإستراتیجیة(التفصیل في إستراتیجیة المؤسسة الإستراتیجیة، والتي تبدأ بإعادة النظر ب
 . )عملیة تقییم الأداء(في نتائج الأعمال وزیادة القیمة 
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  لإدارة العلاقة مع العمیل الإطار الإستراتیجي :)02(شكل رقم 

  
Source: Payne, Pennie Frow, A Strategic Framework for Customer Relationship Management; 

Journal of Marketing, Vol. 69, October 2005, P  173.  

 اتیمكن أن نلاحظ الطبیعة التكراریة لإستراتیجیة إدارة العلاقة مع العملاء؛ وذلك من خلال الأسهم ذ
الدائریة في عملیة أما الأسهم  ،الاتجاهین بین العملیات والتي تمثل التفاعل والتغذیة المرتدة بین مختلف العملیات

العناصر من خلال الشكل  ، وعلیه یمكن أن نستنتج الطبیعة التبادلیة لهذه العملیة خلق القیمة فهي تعكس
  :الإستراتیجیة التالیة

  ): 48، صفحة 2014/2015صفا، ( :الإستراتیجیةعملیة تطویر  -
س ولنجاح إستراتیجیة إدارة . عمیلتراتیجیة الهذه العملیة تتطلب التركیز المزدوج على إستراتیجیة أعمال المؤسسة وإ

  .من الضروري التنسیق بینهما عمیلقة مع اللاالع

 : وتتضمن إستراتجیة الأعمال ما یلي  :الأعمالإستراتیجیة 
  مراجعة  أو صیاغة رؤیة المؤسسة ، وخاصة في ما یتعلق بإدارة العلاقة مع العملاء. 
  تحلیل بنیة الصناعة والبنیة التنافسیة. 
  تحدید خصائص بنیة الصناعة والبنیة التنافسیة. 
 الإستراتیجیة ومدیر  الإدارةمن مسؤولیة الرئیس التنفیذي، مجلس  وتكون إستراتجیة  الأعمال. 

 :ما یلي عمیلوتتضمن إستراتیجیة ال :عمیلإستراتیجیة ال
 الحالیین لعملاءفحص قاعدة ا.     
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 المحتملین عملاءفحص قاعدة ال. 
 الأنسب ال التقسیم تحدید أشك.     
 من مسؤولیة إدارة التسویقعمیل وتكون إستراتیجیة ال.   
  :وتتضمن عملیة إنشاء القیمة ثالث عناصر أساسیة، هي :عملیة إنشاء القیمة -
 عملائها تحدید القیمة التي تمنحها المؤسسة ل. 
  عملائها تحدید القیمة التي تتحصل علیها المؤسسة من. 
 الزبائن المرغوب فیهم مالأقساة، وتعظیم القیمة مدى الحیاة إدارة تبادل القیم. 

قة قویة لاتهدف إلى إنشاء ع علائقیةمن وجود إستراتیجیة  انطلاقا عمیلقة مع اللاتكون هناك جودة في الع      
قة مع لاعقة، ویرتبط مدخل إستراتیجیة اللامستفیدة من وجود هذه الع الأطرافا، أین تكون كل وعمیلهبین المؤسسة 

إلى  عمیلوالقیم المحصلة من ال عمیلعتبار القیم المحصلة من المؤسسة لللابعین ا بالأخذعلى تبادل القیم،  عمیلال
  .متها لاجید عن ع انطباعیؤدي إلى ترسیخ  المؤسسة، بما

 إدارة أهمیة في الأكثرعملیة دمج القنوات المتعددة من العملیات  تعتبر:  عملیة دمج القنوات المتعددة -
وتركز . وعملیة خلق القیمة إلى أنشطة ذات قیمة مضافة الأعمالأنها تحول نواتج إستراتیجیة  عملاءقة مع اللاالع

، عمیلالتي تستخدمها المؤسسة في التفاعل مع ال الأنسبتركیبة القنوات  باختیارعلى القرارات المتعلقة  هذه العملیة
  .ضمن هذه القنوات تعامله خلالمن  الإیجابیة عمیلوخبرة ال

 عملاءإن عملیة إدارة المعلومات تعني جمع وتصنیف البیانات والمعلومات المتعلقة بال: عملیة إدارة المعلومات  -
  .لعمیللتحسین خبرة ا استعمالهاصال بهم لیتم لاتكل نقاط ا خلالمن 

  :وتشمل عملیة إدارة المعلومات ما یلي

 وكذلك عملاءال لمخزن البیانات في توفیر ذاكرة قویة للمؤسسة حول الأساسیةتكمن الوظیفة  :مخزن البیانات ،
 .على حدى عمیلتحلیل كل البیانات المتعلقة بكل 

 تعتمد نظم تكنولوجیا المعلومات بشكل كبیر على أجهزة الحاسوب والبرمجیات   :نظم تكنولوجیا المعلومات
 .المستخدمة في المؤسسة

 ستعمال الفعال لمخزن البیاناتالاالتحلیلیة في  الأدواتي عملیة إدارة المعلومات تساهم ف  :التحلیلیة الأدوات. 
  هي التقنیات التي تستخدمها المؤسسة لدعم  الأماميتطبیقات المكتب  :والمكتب الخلفي الأماميتطبیقات المكتب

المكتب الخلفي فهي التقنیات التي تدعم أما تطبیقات .  عملاءالتي تنطوي على المقابلة المباشرة مع ال الأنشطةجمیع 
الداخلیة والعالقة مع الموردین، بما في ذلك الموارد البشریة، المشتریات، إدارة المخزون وبعض  الإداریة الأنشطة

 .العملیات المالیة
، عمیلقة مع اللاالع لإدارة الإستراتیجي الإطارفي  الأخیرةالخطوة  الأداءتمثل عملیة تقییم  : الأداءعملیة تقییم   -

قد  عملاءقة مع اللاللمؤسسة بشأن إدارة الع الإستراتیجیة الأهدافویتمثل الهدف من هذه العملیة في التأكد من أن 
  .حققت بمستوى مناسب ومقبول، وأنه تم تأسیس قاعدة للتحسن في المستقبل
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 : )73- 72، الصفحات 2014/2015صفا، ( أبعاد إدارة إستراتیجیة العلاقة مع العمیل  . ج
تسعى المؤسسات وراء تحسین مستوى رضا العمیل وذلك عن طریق تقدیم خدمات ذات فعالیة وكفاءة عالیة ، والقیام 

رابح وخلق قیمة للعمیل ، وكذا الاحتفاظ بالعمیل ونسبة الارباح المحققة -بجهود تسویقیة من اجل بناء علاقة رابح
  .من كل عمیل 

 إدارة إستراتیجیة أداء مقاییس من تكون أن للمؤسسة عمیلال یقدمها التيعمیل ال لقیمة یمكن: إستراتجیة قیمة العمیل  - 
   :كالتالي القیمة هذه وتحسبالعملاء ،  مع العلاقة

 تكالیف( المتغیرة المبیعات تكالیف – المؤسسة مع العلاقة حیاة خلال عمیلال یولدها التي المداخیل  =العمیل قیمة
 .)الزبون وخدمة المنتج

 وتوضح ،عملاءال مع العلاقة إدارة إستراتیجیة أداء قیاس في معیار عمیلال رضا یعتبر :اسنراتجیة رضا العمیل  - 
  :العلاقة من المحتملة المخرجات التالیة التعاریف

 لتوقعاته إستجابا قد والخدمة المنتج أداء أن من التأكد من عمیلال رضا یمكن. 
 یتوقعه كان مما أكبر هي أو تساوي التجاریة الصفقة نتائج نبأ الأخیر هذا إدراك هو عمیلال رضا. 
 العلاقة من الماضي في إكتسبه مما أكبر أو الهامشیة المنفعة إلى عمیلال رضا یساوي. 
 أو المنتج عمیلال خلالها من یقیم التي الطریقة تفهم المؤسسة أن عمیلال ولاء بتحقیق یقصد :إستراتجیة ولاء العمیل  - 

  .العلاقة من المحققة العوائد أحد عدوی الخدمة،
  : الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة  .2
  )23، صفحة 2019فرجاني، (مفهوم الصورة الذهنیة    . أ

بدا استخدام مصطلح الصورة الذهنیة عندما أصبح لمهنة أدارة العلاقة للعملاء تأثیر كبیر على الحیاة الأمریكیة ، 
أثر كبیر في نشر  1960قي عام  lee Bristolللكاتب الأمریكي ) نشأة تطویر صورة الم( وقد كان لظهور كتاب 

مفهوم صورة المنشأة بین رحال الأعمال ، وما لبث هذا المصطلح أن تزاید استخدامه في المجالات التجاریة 
  .والسیاسیة والإعلامیة والمهنیة 

المنظمات والشركات والمؤسسات المختلفة ولقد اهتمت ادراة العلاقات العامة  بدراسة الشخصیات القیادیة و     
ومعرفة العناصر الایجابیة والسلبیة في هذه الصورة . للتعرف على نظرة الجماهیر لهذه الشخصیات أو المؤسسات 

كما اهتم خبراء . للتأكید على العناصر الایجابیة وعلاج الأسباب التي أدت إلى تكوین الاتجاهات السلبیة إن وجدت 
 تامة مع العملاء بدراسة العوامل المؤثرة على تكوین الصورة الذهنیة وتطویرها في ظل وسائل الاتصالاالعلاقات الع

  . ةالجماهیری

والحقیقة إنها الانطباع " الانطباع الصحیح : " ویرى جیفكینز أن مفهوم الصورة الذهنیة في العلاقات العامة یعني 
لأنه كما یكون الانطباع صحیحا إذا كونته . حا أو غیر صحیح الذي تكون عند الأفراد بغض النظر عن كونه صحی

  .معلومات صادقة ودقیقة یمكن أن یكون غیر صحیح إذا كونته معلومات مضللة أو مغرضة 

 : أنواع الصورة الذهنیة   . ب
  حدد جیفكینز أنواع الصورة الذهنیة فیما یلي 
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 .لها وهي الصورة التي ترى المؤسسة نفسها من خلا:  الصورة المرأة -
 .وهي التي یرى بها الآخرون المؤسسة :  الصورة الحالیة -
 .وهي التي تود المؤسسة أن تكونها لنفسها في أذهان العملاء :  الصورة المرغوبة - 
وهي امثل صورة یمكن أن تحقق إذا أخذنا في الاعتبار منافسة المؤسسات الأخرى وجهودها في :  الصورة المثلى -

 .یمكن أن تسمى بالصورة المتوقعة و . التأثیر على العملاء 
وتحدث عندما یتعرض العملاء لممثلین مختلفین للمؤسسة یعطي كل منهم انطباعا مختلفا :  الصورة المتعددة -

ومن الطبیعي أن لا یستمر هذا التعدد طویلا فإما أن یتحول إلى صورة سلبیة اوان تجمع بین الجانبین صورة . عنها 
 .یجابیة والسلبیة تبعا لشدة تأثیر كل منها على هؤلاء العملاء موحدة تظلها العناصر الا

إن الصورة الذهنیة هي الناتج النهائي للانطباعات الذاتیة التي تتكون عند : ویرى الأستاذ الدكتور علي عجوة      
منظمة  الأفراد أو الجماعات إزاء شخص معین أو نظام ما ، آو شعب أو جنس بعینه ، أو مؤسسة آو منشأة أو

شئ أخر یمكن أن یكون له تأثیر على حیاة الإنسان ، وتتكون هذه و دولیة ، أو مهنة معینة ،أو أي محلیة أ
. الانطباعات من خلال التجارب المباشرة والغیر المباشرة وتترتبط هذه التجارب بعواطف الأفراد واتجاهاتهم وعقائدهم 

تتضمنها خلاصة هذه التجارب فهي تمثل بالنسبة لأصحابها بغض النظر عن صحة أو عدم صحة المعلومات التي 
  .واقعا صادقا ینظرون من خلاله إلى ما حولهم 

 : )25-24، الصفحات 2019فرجاني، (فوائد تكوین الصورة الذهنیة الطیبة للمؤسسة الخدمیة   . ت
ملین فضلا عن انتمائهم ، كما تساعد الصورة الذهنیة المؤسسة على اجتذاب المهارات البشریة فیها ، وسعادة العا    

الأمر الذي یدعم الكفاءة . أنها تساهم في انخفاض المشاكل العمالیة وارتفاع الروع المعنویة للجمهور الداخلي 
وكذلك . كما تلعب الصورة الطیبة للمؤسسة دورا هاما في جذب رؤوس الأموال وزیادة إعداد المساهمین . الإنتاجیة 

جتذاب الموردین والمتعهدین والموزعین ، بالإضافة إلى سهولة التعامل مع الهیئات التنفیذیة تساهم هذه الصورة في ا
  .والتشریعیة في الدولة 

كما ان الصورة الذهنیة الطیبة للمؤسسة هي التي تهیئ الثقة في إنتاج ما یحمل اسمها ، وتساعد على الجمهور    
كما انه لا یمكن إغفال اثر . اع نسبة المبیعات أو تنشیط الخدمات لأي إنتاج جدید قبل ان یظهر مما یؤدي إلى ارتف

 الصورة الطیبة للمؤسسة في استعداد العملاء للتریث قبل إصدار الحكم علیها في أي أزمة حتى یتسنى للقائمین
الأحداث التي ، وتبیان مغزى القرارات التي اتخذت أو السیاسات التي عدلت ، أو للموقف علیها شرح الأبعاد المختلفة

  .وقعت ، والآثار المترتبة على ذلك في جو من الهدوء والاستعداد للفهم ولإقناع 

 :الصورة الذهنیة أبعاد  . ث
 :أبعاد الصورة الذهنیة -

 ليی هناك إجماع بین معظم الباحثین على أن الصورة الذهنیة تشتمل على ثالثة مكونات أساسیة تتمثل فیما   
  :)322، صفحة 2012بسام، (
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 الفرد موضوعا أو قضیة أو مؤسسة وتعتبر  خلالهاالمعلومات التي یدرك من  ، ویقصد بهذا البعد: لبعد المعرفيا
المؤسسات وبناء  وعن الآخرینالذي تبنى علیه الصورة الذهنیة التي یكونها الفرد عن  الأساسهذه المعلومات هي 

سسات تكون دقة الصور الذهنیة التي نكونها عنها على دقة المعلومات والمعارف التي نحصل علیها عن هذه المؤ 
هي أخطاء ناتجة أساسا عن المعلومات  الأفرادفي الصور الذهنیة المتكونة لدى  الأخطاءووفقا للبعد المعرفي فان 

 .الأفراد  هؤلاءوالمعارف الخاطئة التي حصل علیها 
 ب تجاه موضوع أو قضیة أو شخص أو مؤسسة أو السل بالإیجابیقصد بالبعد الوجداني المیل  :البعد الوجداني

، ویتشكل الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي، ومع مرور الأفرادفي إطار مجموعة الصور الذهنیة التي یكونها 
نحو القضایا والمؤسسات والموضوعات المختلفة ویدرج البعد  الأفرادالمعلومات والمعارف التي یكونها  تتلاشىالوقت 

 .والسلبیة الایجابیة الوجداني بین
 یعكس سلوك الفرد طبیعة الصور الذهنیة المشكلة لدیه تجاه المؤسسات، حیث ترجع أهمیة : البعد السلوكي

 . یفرض منطقیا الأفراد، فسلوكیات الأفرادالصورة الذهنیة في احد أبعادها إلى أنها تمكن من التنبؤ بسلوك 
  :للمؤسسة الایجابیةمزایا الصورة الذهنیة   . ج

  :للمؤسسة لها فوائد متعددة هي الایجابیةلصورة ا

 . مساعدة المؤسسة في اجتذاب أفضل العناصر للعمل بها -
 .قة المؤسسة مع جماهیرها الداخلیة والخارجیةلاتدعیم ع -
 للمؤسسة في خدمة المجتمع الاجتماعيإقناع السلطات والجماهیر بأهمیة الدور  -
حتى یتسنى للقائمین علیه  الأزماتالحكم على المؤسسة في أوقات  تنمي استعداد الجماهیر للتریث قبل إصدار -

 . المختلفة لموقف ورأي المؤسسة فیها الأبعادشرح 
 .التشریعیة والتنفیذیة لموقف ورأي المؤسسة فیها الاتجاهاتتدعیم العالقات الطیبة للمنظمة مع  -
 .المساعدة في دعم الجهود التسویقیة للمؤسسة -
 :یةالمؤسسة الخدمور وأهداف ووظائف د  . ح

یة ، حیث یجب التوافق مع كل مستوى مما ووظائف المؤسسة الخدم یجب مراعاة عدة مستویات في تفعیل أهداف
  .تعكس طبیعة إقبال العمیل على المؤسسة 

  :)56، صفحة 2015هدى، ( ایة في مستویین همة الخدمینحصر دور المؤسس  : یةدور المؤسسة الخدم -
  الاقتصاديالمستوى : 

 ةمسؤولیونتیجة لهذا تكون المؤسسة  لعملائهاتقوم المؤسسة باستخدام الموارد المتاحة لدیها لتقدیم أفضل الخدمات 
عن التوفیقیة المثلى للموارد المستخدمة في عملیة تقدیم الخدمات للحصول على أفضل استخدام ممكن طبقا لهدف 

الخدمات التي تقدمها  خلالمن  الاقتصادأو رفع مستوى المؤسسة، سواء كان من أجل تحقیق أكبر عائد من الربح 
وحقق ربحا من وراء  الاقتصاديمثال ذلك القیام بتقدیم قرض لتمویل مشروع معین فیكون قد ساهم في رفع المستوى 

  . المشروع
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  الاجتماعيالمستوى: 
ي للعمال عن طریق العمل البشري للمعیشة وبین المستوى المهن الاجتماعيفهي تسمح بتحقیق التوازن بین المستوى  

خضاع العمال إلى دورات تكوین وتدریب من اجل رفع المستوى المهني و زیادة المهارات المهنیة للعمال  یمكن من إ
الخبرة ومواكبة التطور الحاصل في الدول المتقدمة  كتسابایضا لالدیهم كإرسالهم في بعثات تكوینیة إلى الخارج، 

 . السلم الوظیفي لتمكینهم من الصعود في

   :یةأهداف المؤسسة الخدم -
والتقنیات التي تقوم بها مؤسسة الخدمات، لها غایة وأهداف ترمي إلى إشباع رقعة  الاستراتیجیاتنجد أن جمیع 

  :ما یلي الأهدافالتجارة وسمعة المؤسسة، ونجد من بین 
 المصداقیة في سوق الخدمات: 
   النتائج خلالتوفیر الضمان الشخصي من .  
  عطاءالحضور قصد إظهار الثقة   .القدرات خلالصورة حسنة للمؤسسة من  وإ
 لاءشهادة العم  * .                  توصیة صادرة من مصدر موثق فیها.  
 صورة المؤسسة*                          . إلى الجمعیات المهنیة الانتماء .  
 صورة التوسیع والتدویل : 
  منافسین في كل مكان في العالم*    .الوطنیة في تجارة الخدمات المعاملاتمنح امتیاز في.  
 تساعد المؤسسة على تورید خدماتها في سوق عالمي واسع*    .عامل أساسي للكفاءة التجاریة للسلع والخدمات                                             .

 .والتطویر الاقتصاديترقیة النمو  *
  :الطریقة والإجراءات -2
   :تقدیم أداة الدراسة   .1

تعد الاستبانة أداة من أدوات جمع البیانات ، وذلك انطلاقا من الرغبة في معرفة الرأي الأخر اتجاه موضوع   
الدراسة ، من خلال توزیع استبانه بها مجموعة من الأسئلة حول موضوع الدراسة على عینة الدراسة والتي تمثل 

هداف الدراسة واختبار الفرضیات ، وتم انجاز هذه الدراسة باستخدام إحدى المجتمع الأصلي ، من اجل تحقیق أ
  .Spssالأسالیب الإحصائیة التي تستعمل لتحلیل البیانات ولمعالجات الإحصائیة المتمثلة في برنامج 

   :مكونات ومنهجیة الدراسة   .2
مع الموضوع ، ممثلة في مجتمع نستعرض من خلال هذا الجزء عناصر الدراسة التي اختیرت بناء على ملائمتها 

  .الدراسة ، والجزء محل الدراسة والمتمثل في العینة 
من اجل تحقیق أهداف الدراسة تم استخدام الدراسة الوصفیة والدراسة التحلیلیة والتي تعرف  :منهجیة الدراسة  .3

و موضوع محدد في البحث بأنها أداة من أدوات المنهج المسحي المرتكز على معلومات كافیة ودقیقة عن ظاهرة أ
حیث تناول أحداث وظواهر وممارسات موجودة متاحة للدراسة والقیاس كما هي دون تدخل في مجریاتها والتفاعل 
معها ، بغرض التعرف على دور إستراتجیة ادراة العلاقة مع العملاء والصورة الذهنیة للمؤسسات الخدمیة على سبیل 
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نا وكالة أماكن للسیاحة بالجلفة كنموذج للدراسة ، وذلك بالاعتماد على نوعیین السیاحیة أخذ تالمثال هنا الوكالا
  .أساسین من البیانات 

 أنواع البیانات  .4
 تم إعداد استبانه الدراسة وتوزیعها على مجتمع الدراسة ، لغرض تجمیع البیانات اللازمة حول :  البیانات الأولیة

واستخدام الاختبارات الإحصائیة   Spssخدام برنامج الإحصاء موضوع البحث ومن ثم تفریغها وتحلیلها باست
 .المناسبة بهدف الوصول لدلالات ذات قیمة ، ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة 

 وتتم من خلال مراجعة الكتب والدوریات واستخدام الانترنت والأبحاث والدراسات السابقة التي :  البیانات الثانویة
 .ة تساهم في إثراء هذه الدراس

 : یمكن توضیح نموذج هذه الدراسة من خلال الشكل التالي  :نموذج الدراسة  .5
 نموذج الدراسة :)02(شكل رقم 

  
  إعداد الباحث: المصدر 

یمثل الشكل مجموعة من المتغیرات التابعة والمستقلة وذلك نظرا لطبیعة الدراسة ، حیث تتمثل المتغیرات المستقلة  
ة مع العملاء من خلال أبعادها الثلاثة ، بینما المتغیر المستقل المتمثل في الصورة الذهنیة في إستراتجیة إدارة العلاق

  .السیاحیة وكالة أماكن للسیاحة بالجلفة تللوكالا

وكالة بالتحدید السیاحیة  تعند اختیارنا لمجتمع الدراسة اتجهنا إلى الوكالا  :مجتمع الدراسة وعینة الدراسة  .6
فة ،  فكان مجتمع الدراسة متمثل في عملاء وكالة أماكن للسیاحة بالجلفة ، واعتمد الباحث في أماكن للسیاحة بالجل

توصیل استمارات الاستبیان إلى عینة الدراسة بالتسلیم عن طریق الصفحة الرسمیة لوكالة أماكن بالجلفة وأیضا من 
 .مفردة  171ة الدراسة خلال نشرها مع الأصدقاء عبر الفیسبوك والانستغرام ، وقد بلغ حجم عین
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 عرض نتائج الدراسة  -3
 : تم إعداد الاستبانة كما ذكرنا سابقا وكان على النحو التالي :  أداة الدراسة .1
 .إعداد استبانة أولیة من اجل استخدامها في جمع البیانات والمعلومات  -
 .بتقدیم النصح والإرشاد وحذف مایلزمعرض الاستبانة على مجموعة من المحكمین والذین قاموا بدورهم  -
 .إجراء دراسة اختباریه میدانیة أولیة للاستبانة وتعدیل حسب ما یناسب  -
 .توزیع الاستبانة على جمیع أفراد العینة لجمع البیانات اللازمة للدراسة  -
یة لعینة الدراسة المجموعة الأولى تتكون من البیانات الشخص:  ولقد تم تقسیم الاستبانة إلى ثلاثة مجموعات   . أ

فقرات ، والمجموعة الثانیة تتناول محور إستراتجیة إدارة العلاقة مع العمیل ، أما المجموعة الثالثة  5وتتكون من 
فتمثل الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة ،وتم تقسیم المجموعة الثانیة إلى ثلاثة أبعاد والمجموعة الثالثة إلى بعد واحد 

 : ل الأتي كما هو موضح في الجدو 
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 : تم تقنین فقرات الاستبانة وذلك للتأكد من صدق وثبات فقراتها كالتالي :  صدق وثبات الاستبیان  . ب
  ان عن طریق التحكیم وكذا الاتساقتم التأكد من صدق فقرات الاستبی :صدق فقرات الاستبیان 

خص الاتساق الداخلي وكذا معامل الداخلي والبنائي من خلال استخدام كل من معامل الارتباط سیبرمان فیما ی
 .الارتباط بیرسون بالنسبة للاتساق البنائي

 تم التحق من الثبات بطریقة معامل الثبات :  ثبات فقرات الاستبانة(Cronbach Alpha) على 
، وبالنسبة لمعامل Alphaدرجات أفراد الثبات وعلى الرغم من عدم وجود قواعد قیاسیة بخصوص القیم المناسبة 

وهذا ما . وهي نسبة ثبات ممتازة لأداة الدراسة  %98.1 ، اي0.981ت الاستبانة ككل فرد فقد بلغ الفا كرونباخ ثبا
  : یوضحه الجدول التالي 

  )بطریقة الفا كرونباخ( معامل الثبات

 
  اختبار الفرضیات وتحلیلها  .2
 الفرضیة الأولى  : 

H0  :0.05لمعنوي توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى ا لا≤α  بین استخدام إستراتجیة ولاء العمیل
 .لتحسین الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة 
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لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام معامل الارتباط بیرسون واختبار تحلیل الانحدار البسیط للتحقق من وجود دور 
احیة أماكن  والجدول التالي یوضح نتائج استخدام إستراتجیة  ولاء العمیل لتحسین الصورة الذهنیة للوكالة السی

  : الاختبار لهذه الفرضیة 

 
 إحصائیة دلالة ذو آثر وجود لإحصائيا التحلیل نتائج أظهرت  حیثدور إستراتجیة ولاء العمیل ،  الجدول یوضح

ان قیمته أي   R2=  0.693وبمعامل تحدید R=0.833 الارتباط معامل بلغ إستراتجیة ولاء العمیل ، إذ لاستخدام
 Fمن الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن یساهم فیها استخدام إستراتجیة ولاء العمیل ، كما بلغت قیمة  69.3%

، )  ( sig المعنوي ستوىالمن قیمة أ وبما، α≥0.05مستوى الدلالة  عند إحصائیا دالة وهي 382,254المحسوبة 
  : ونقبل الفرضیة البدیلة القائلة ، نرفض الفرضیة الصفریة  α=0.05أقل من قیمة 

لاستخدام إستراتجیة ولاء العمیل على تحسین الصورة  0.000یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند المستوى المعنوي 
  :التعبیر عنه بمعادلة الانحدار البسیط كالأتي  یمكن ما وهذا الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن

Y1=α + βx1 + ei 

Y1= 0.961 +0.795 x1 + ei 

  : حیث أن 

Y1   :إستراتجیة ولاء العمیل /α  :الانحدار معادلة ثابت  /β :متغیر لكل الانحدار معامل /ei  :أو عشوائي متغیر 
  .الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن : X1/  ىالأخر   العوامل

  الفرضیة الثانیة : 
H0  :0.05عنوي توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى الم لا≤α  بین استخدام إستراتجیة رضا العمیل

 .لتحسین الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة 
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لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام معامل الارتباط بیرسون واختبار تحلیل الانحدار البسیط للتحقق من وجود دور 
ح نتائج أماكن  والجدول التالي یوضاستخدام إستراتجیة رضا العمیل لتحسین الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة 

  :الاختبار لهذه الفرضیة 

 
 إحصائیة دلالة ذو آثر وجود لإحصائيا التحلیل نتائج أظهرت  حیثدور إستراتجیة رضا العمیل ،  الجدول یوضح

أي ان قیمته   R2=0.745وبمعامل تحدید  R=0.864 الارتباط معامل بلغ اذإستراتجیة رضا العمیل ،  لاستخدام
من الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن، یساهم فیها استخدام إستراتجیة رضا العمیل ، كما بلغت قیمة  74.5%

F  0.05مستوى الدلالة  عند إحصائیا دالة وهي 497.465المحسوبة≤α ،المعنوي ستوىالمن قیمة أ وبما sig )  (
  : رضیة البدیلة القائلة ، نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الف α=0.05، أقل من قیمة 

لاستخدام إستراتجیة رضا العمیل على تحسین الصورة  0.000یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند المستوى المعنوي 
  :التعبیر عنه بمعادلة الانحدار البسیط كالأتي  یمكن ما وهذا الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن

Y1=α + βx1 + ei 

   Y1= 0.961 +0.795 x1 + ei  

Y1   :إستراتجیة ولاء العمیل /α  :الانحدار معادلة ثابت  /β :متغیر لكل الانحدار معامل /ei  :أو عشوائي متغیر 
 .الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن : X1/  ىالأخر   العوامل

  لفرضیة الثالثة : 
H0  :0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى المعنوي  لا≤α تخدام إستراتجیة قیمة العمیل بین اس

 .لتحسین الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة 

لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام معامل الارتباط بیرسون واختبار تحلیل الانحدار البسیط للتحقق من وجود دور 
التالي یوضح نتائج تجیة قیمة العمیل لتحسین الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن  والجدول  استخدام إسترا

  :الاختبار لهذه الفرضیة
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 إحصائیة دلالة ذو آثر وجود لإحصائيا التحلیل نتائج أظهرت حیثدور إستراتجیة قیمة العمیل ،  الجدول یوضح

 أي ان قیمته  R2=0.839وبمعامل تحدید  R=0.916 الارتباط معامل بلغ اذإستراتجیة قیمة العمیل ،  لاستخدام
ة الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن، یساهم فیها استخدام إستراتجیة قیمة العمیل ، كما بلغت قیمة من الصور   83.9%

F  0.05مستوى الدلالة  عند إحصائیا دالة وهي 877.830المحسوبة≤α ،المعنوي ستوىالمن قیمة أ وبما sig )  (
  : القائلة ، نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة  α=0.05، أقل من قیمة 

لاستخدام إستراتجیة قیمة العمیل على تحسین الصورة  0.000یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند المستوى المعنوي 
   الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن

  :التعبیر عنه بمعادلة الانحدار البسیط كالأتي  یمكن ما وهذا

Y1=α + β.x + ei 

Y1= 0.961 +0.795 x1 + ei  

Y1   :ة ولاء العمیلإستراتجی /α  :الانحدار معادلة ثابت  /β :متغیر لكل الانحدار معامل /ei  :أو عشوائي متغیر 
  .الصورة الذهنیة للوكالة السیاحیة أماكن : X1/  ىالأخر   العوامل

 :الخلاصة -4
بمكان الخدمات على المستوى المحلي والعالمي ، أصبح من الأهمیة  سوق في شتدادهاوا المنافسة حده زیادة إن

من أهم المداخل لتحقیق ة عالیة ،وذات جود ةتحدیث وتطویر القطاع السیاحي ، والاهتمام بتقدیم خدمات متمیز 
صورة ذهنیة جیدة لدى العملاء وكسب ولائهم ، ومن هنا حاولنا من خلال هذه الورقة البحثیة تسلیط الضوء علي 

حسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة ، ولقد خلصت هذه استخدام استلراتجیة إدارة العلاقة مع العمیل من أجل ت
 :  يالورقة البحثیة إلى مجموعة من النتائج والتوصیات نوجزها فیما یل

 : الدراسة نتائج  . أ
  :توصلنا من خلال الدراسة التطبیقیة على وكالة أماكن للسیاحة بالجلفة ، إلى أهم النتائج التالیة 
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یاحة بالجلفة تهتم بتطبیق إستراتجیة إدارة العلاقة مع العمیل وتركز على تفعیل ذلك توصلنا إلى أن وكالة أماكن للس
من طرف موظفیها، كما تلبي الوكالة السیاحیة كل متطلبات إستراتجیة إدارة العلاقة مع العملاء ، وأیضا من خلال 

ا انعكس إیجابا على تحسین صورتها دعم مختلف الأنشطة الثقافیة والعلمیة وأیضا الاجتماعیة داخل الولایة ، هذا م
 .الذهنیة  لدى عملائها وكسب رضاهم وولائهم 

 العلاقة وبناءعملاء ، بال الإحتفاظ في الموظفین أهمیة الدراسة لحم وكالة السیاحیة أماكن ال تدرك -
 .معهم الأمد طویلة

 .عملاءال إرضاء في ساهم الدراسة محل وكالة السیاحیة أماكنال في عملاءال مع العلاقة إدارة إستراتیجیة تطبیق -
 .عملاءال ولاء في ساهم الدراسة محل وكالة السیاحیة أماكنال يف عملاءال مع العلاقة إدارة إستراتیجیة تطبیق -
 .عملاءال زیادة قیمة في ساهم الدراسة محل وكالة السیاحیة أماكنال في عملاءال مع العلاقة إدارة إستراتیجیة تطبیق -
 إدارة إستراتیجیة تطبیق على اعتمادها إلى راجع  الدراسة محللذهنیة للوكالة أماكن للسیاحة سین الصورة اتح -

 .العمیل  مع العلاقة
 .تأخذ الوكالة أماكن للسیاحة محل الدراسة بعین الاعتبار كل ما یمكن ان تؤثر على صورته في ذهن العمیل  -
لبات استدامة العلاقة مع عملائها ، من خلال محاولتها نیة الوكالة أماكن للسیاحة محل الدراسة على تلبیة متط -

 .الالتزام اتجاه المجتمع عن طریق تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة 
   :التوصیات   . ب

  : من خلال التنائج التي تم التوصل لها یمكن اقتراح بعض التوصیات 
إدارة العلاقة مع العمیل المنبثقة من  على الوكالة السیاحیة أماكن محل الدراسة تبني الفكرة الرئیسیة لإستراتجیة -

اهتمام التسویق المعاصر بالعمیل ، واعتباره احد أركان الأساسیة للمؤسسة في تحقیق النجاح والنمو، ومن أجل ذلك 
یجب علیها ان تعمل جاهدة لربط علاقة اتصال عن قرب مع كل عمیل من أجل التعرف عن بیاناته ومیوله 

 .ون الخدمة مبتكرة لأجله الشخصي والتي یرغب ان تك
تقدیم خدمات تحقق قیمة لدى العمیل ، ومنه ینتج عن هذه القیمة إذ كانت ایجابیة تكرار عملیات تلقي الخدمة من  -

 .نفس الوكالة ، إلى غایة أن یكون العمیل راض ومنه إلى عمیل شریك للوكالة 
ت الشخصیة للعمیل مما یجعلها تتمیز بالجودة تقدیم خدمات تتصف بالخصوصیة لأنها تكون قد صنعت وفق البیانا -

 .في نظر العمیل ومنه تحسین صورة الذهنیة للوكالة لدیه 
 المنافسة تعلى الوكالة السیاحیة أماكن محل الدراسة ان تولي اهتمام كبیر بالمنافسة لكي لا تترك مجال للوكالا -
 .رة لتلبیة للمتطلبات الجدیدة لعملائها على الوكالة السیاحیة أماكن محل الدراسة أن تولي اهتمام كبی -
 علاقة بناء على والعمل أكثر الأخلاقي بالجانبعلى الوكالة السیاحیة أماكن محل الدراسة أن تولي اهتمام كبیرة  -

 .صادقة
 الخارجیة، البیئة في تحدث التي التطورات كلعلى الوكالة السیاحیة أماكن محل الدراسة آن تولي اهتمام كبیرة ل -

 .والاستمرار البقاء أجل من مواكبتها على عملوال
 والاهتمام الخدمة تقدیم كیفیة في عملائها إشراكعلى الوكالة السیاحیة أماكن محل الدراسة أن تولي اهتمام كبیرة ب -

 .باقتراحاتهم
 .یجب أن یكون مدیر الوكالة یتصف بصفات القائد المبتكر ویساهم في إنتاج أفكار وخدمات جدیدة  -
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  :البحث المستقبلیة أفاق   . ح
وأخیرا ولیس آخرا ، ومن خلال قیامنا بهذا البحث المتواضع ، تبین لنا مدى تجذر هذا الموضوع واتساعه ، وأیضا 
قلة الأبحاث فیه باللغة العربیة ، وانحصارها فقط باللغة الأجنبیة ، لذلك نأمل أن یكون لهذا الموضوع اتساع اكبر 

  :مثال ذلك مواضیع حول 
 تجیة إدارة العلاقة مع العمیل الالكتروني إسترا. 
  تكنولوجیا المعلومات وأثرها على استراتجیات إدارة العلاقة مع العملاء للمؤسسات الخدمیة 
  التسویق الابتكاري ودوره في استدامة العلاقة مع العملاء. 

 :الهوامش والإحالات  . خ
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