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  :ملخص

التسويق  تفعيلفي  التسويقيوالابتكار  الدور الذي يلعبه الإبداع إبرازإلى هدفت الدراسة 
في ظل بيئة أصبح الحصول على زبون جديد مكلف جدا وذلك عبر عرض نماذج مختلفة  بالعلاقات

في بحوث التسويق يسهم في بناء قاعدة من البيانات والمعلومات  للابتكار التسويقي. وقد تبين أن الابداع
وهذه المعلومات المتميزة تدعم اتخاذ قرارات تهدف إلى ، سسةوالبيئة المحيطة بالمؤ  المتفردة عن العميل

مبتكر ومتميز عن بقية المنافسين. وهو بدوره يساهم في تحقيق الحاجات  تسويقيمزيج  الحصول على
 ظ به لأطول فترة ممكنة.إلى كسب ولائه والاحتفارضاه تجاوز الظاهرة والكامنة للعميل و 

 بتكار؛ بحوث التسويق؛ المزيج التسويقي؛ إدارة علاقة الزبون. والاالابداع : يةلكلمات المفتاحا
 JEL: M31 ; M3 تصنيف

Abstract :                                                                                                      
              The study aimed to highlight the role that creativity and 
marketing innovation plays in activating marketing in relationship in 
an environment where obtaining a new customer has become very 
costly, by presenting various models of marketing innovation. It was 
found that creativity in marketing research contributes to building a 
database of data and information unique to the customer and the 
environment surrounding the institution, and this distinct information 
supports making decisions aimed at obtaining an innovative and 
distinct marketing mix from the rest of the competitors. In turn, it 
contributes to fulfilling the client's apparent and underlying needs and 
exceeds his satisfaction to earn his loyalty and keep him for as long as 
possible.                                                                       
Key words: Creativity and innovation; marketing research; marketing 
mix; customer relationship management.                                             .    
JEL classification codes : M3 ; M31. 
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 . مقدمة:1

في إطاار التوجاه التسااويقي الحاديح أصابح ينظاار إلى العميال علاى أنااه ملكاا نظاارا لأن     
دفا سهل المناال بينماا هاو مركاز الاربح الوحياد. ولقاد أدركات منظماات الحصول عليه لم يعد ه

بكسب ولائه، وهذا  هتماموالا ستهلاكهانتاج ما يريد إمية والزامية الامتثال لطلباته و الأعمال حت
يستلزم بناء وتطوير علاقات متبادلة معه بدلا من التركيز على جذب زبائن جدد وما يترتب 

يتم ذلك عبر تبني فلسفة التسويق بالعلاقات، لما تتميز به من قدرة عنها من تكلفة مرتفعة و 
علاى إقاماة رواباات اجتماعياة وفلاق تفاااعلات ابصاية ااابياة بااين المنظماة وعملائهاا تساامح 

ااااباع حاجاتاااه إثم تقاادم منتتاااات متميااازة تسااتطي   بالمعرفااة العميقاااة لحاجاتااه الحقيقياااة ومااان
 ب في التعامل مرة أفرى م  المنظمة. الشبصية وتجعله يشعر بالخصوصية ويرغ

وطالما أن منظمات الأعمال المعاصرة تنشت في بيئة تنافسية تتميز بالتعقيد والديناميكية، 
والزباائن هام طارف أصايل في هاذه البيئاة. تصابح مواجهاة حاالب عادم الثباات ورغباات الزبااائن 

المنظم والمنهتي فاصة ما تعلق المتتددة باستمرار عبر الوصول إلى ما هو جديد بصيغة التطور 
بالإبداع والابتكار في مجال التسويق مدفلا حاسما في زيادة فعالية وترقية التسويق بالعلاقاات 
بوصفه أداة مهمة تسعى من فلالها المنظمات إلى تحقيق ميزة تنافسية مستدامة تؤهل المنظمة 

 مو والبقاء فضلا عن الربحية.للنتاح وحتز مركز تنافسي أمام المنافسين وتحقيق أهداف الن
كيف يسهم إلى الإجابة عن التساؤل الرئيسي التالي: ا البحح ذوعليه؛ نتطرق في ه

الابداع والابتكار التسويقي في المجالات المتعلقة ببحوث التسويق وعناصر المزيج التسويقي 
 في زيادة فعالية وترقية التسويق بالعلاقات؟

يسهم الابداع والابتكار التسويقي في ساسية التالية: وذلك تأسيسا على الفرضية الأ
 .لعميلل تقديم قيمة متفردةترقية التسويق بالعلاقات عبر 

ا البحح أهميته من أهمياة التساويق بالعلاقاات كوناه توجاه تساويقي ذيستمد هالبحث: أهمية 
ؤسسة، ويزداد حديح يسعى للاحتفاظ بالزبون إلى فترات طويلة، مما ينعكس على زيادة ربحية الم
 من قدرة على ماالموضوع أهمية عندما يقترن بمدفلي الابداع والابتكار في مجال التسويق لما له

 .وزيادة الولاء للمنظمة ولمنتتاتها المستمرة في أذواق المستهلكينالتكيف م  التغيرات 
 يهدف البحح إلى تحقيق العناصر التالية:أهداف البحث: 

     بالعلاقات؛ لب تعود على المؤسسة من تبنيها للتسويقاوالفوائد اسية توضيح المفاهيم الأس -
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 آليات وأبعاد تطبيق الابداع والابتكار في مجال التسويق؛معرفة  -
  نماذج في الابتكار التسويقي ضمن التسويق بالعلاقات.عرض عبر المتغيرين  إبراز العلاقة بين -

سيتم الاعتماد على المنهج الوصفي  البحح لغرض الإجابة على إاكالية منهج البحث:
التعرف على أهم المرتكزات الفكرية الب يقوم عليها الموضوع من فلال  في عرض التحليلي

لتسويق بالعلاقات م  التركيز على أهم المفاهيم والأبعاد الخاصة بالإبداع والابتكار في مجال ا
 التسويق ودورهما في تفعيل التسويق بالعلاقة.

 لإبداع والابتكار التسويقيا  .2
 العلاقة بين الإبداع والابتكار .1.2

فإن العلاقة ما بين الإبداع والابتكار هي علاقة مكملة لبعضها  Amabileمن وجهة نظر
والابتكار ايء آفر، حيح أن الإبداع هو عملية عقلية فلاقة تأتي بعضا ولكن الإبداع ايء 

قباال الفاارد أو اةموعاة الااذين يعملااون سااويا، بينمااا  بأفكاار مفياادة، جدياادة وغااير مألوفاة ماان
الابتكار هو ناائ ومبني على الأفكار المبدعة الب تعتبر الركيزة والأساس في العملية الابتكارية، 

على الابتكار الإداري وعرفته على أنه عبارة عن عملية التطبيق الناجح -Amabile-ثم عرجت
يعاارف  Druckerا المفهااوم ذوضاامن ها (36صاافحة ، 2011)فصااونة ،  للأفكاار المبدعااة.

)قندوز ،  هدم بناء. Chumpeterالابتكار بأنه التبلي المنظم عن القدم، مؤكدا على ما قاله 
 (221، صفحة 2015

أما بدوي فعرف الابداع والابتكار معا بكتابه معتم مصاطلحات العلاوم الادارياة بأ ماا 
عن الاتجاه الأصلي والانشقاق عن التسلسل العادي في  درجة الخلق لدى الفرد والانحراف بعيدا

 (37، صفحة 2011)فصاونة ،  التفكير إلى تفكير مخالف كلية.
إلى  ستناداابتكار مترادفان في مجال التسويق أن الابداع والا؛ الرأي الثانيتتبنى الدراسة و 

ي وأفااارى الاطاالاع علااى مجموعاااة قيمااة مااان الدراسااات بلااات مصااطلحات الإباااداع التسااويق
 جوهرهما.ي إلا أ ما متفقان في الابتكار التسويق

 مفهوم الإبداع والابتكار التسويقي .2.2
يقصد بالتسويق الابتكاري أو الابتكار التسويقي وض  الأفكار الجديدة أو غير التقليدية 

ة وعرفت منظم. (20، صفحة 2003)أبو جمعة ،  موض  التطبيق الفعلي في الممارسات التسويقية
التعاون والتنمية الاقتصادية الإبداع التسويقي على أنه" تطبيق طرق جديدة في التسويق تتضمن 
في جوهرها على تغيرات هامة في تصميم المنتتات، التغليف، والترويج للمنتج والتسعير" وأاار 
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Theodor levitt  ما   لتحديد العلاقة ما بين الابداع والتسويق بأن الطلب على المنتج يارتبت
كونه حالة من الابداع والافتلاف عما يسبقه من منتتات مماثلة فضلا عن الطريقة المعتمدة 

ونشير إلى أن الابداع التسويقي قد يشمل أحد  (206، صفحة 2014)البكري،  في تسويقه.
 المنتج، السعر، الترويج، والتوزي ( أوكلها، كما يمكن أن يمتد إلى (عناصر المزيج التسويقي الأربعة

ويهدف الابتكار  (69، صفحة 2016)حتاج،  مجالات أفرى مثل الابداع في بحوث التسويق.
ذا كااان الهاادف الأساساااي رضاااء المسااتهلكين بشااكل أفضاال ماان المنافسااين. وإإالتسااويقي إلى 

للتسويق هو تلبية الحاجات الحالية للمستهلكين بما يتواءم م  قدرات وأهداف المؤسسة، فإن 
)ساليماني ،  قي يساعى إلى اكتشااف الحاجاات الكامناة للمساتهلكين وتلبيتهاا.الابتكاار التساوي

 (51، صفحة 2007
 فوائد الإبداع والابتكار التسويقي .3.2

)البكري،  والابتكار في العملية التسويقية في الآتي: الابداعتتمثل الأهمية والفوائد المتحققة من 
 (207-206؛204، الصفحات 2014

را رئيسيا في إدارة دورة حياة المنتج من حيح فترة تقديمه أو في إطالة عماره يلعب الابداع دو -
 واستمرار الطلب عليه في السوق؛

 يتيح للشركة الدفول إلى أسواق جديدة لم تكن متاحة لها من قبل؛-

الابداع يساعد الشركة في إطالة عمار منتتاتهاا وقادرتها علاى تحقياق النتاحاات لأماد طويال -
بغيرهااا مااان المنتتااات المنافساااة، ولكاان بشااارر ادامااة واساااتمرار الابااداع لتطاااوير نساابيا قياساااا 

 المنتتات؛

تستطي  الشركة أن تستثمر النتاحات المتحققة في الابداع للحصول على حصة سوقية أعلى -
 وبالتالي تحقيق أرباح أكبر.

أو سوق مرحلة  أن الابداع يرتبت م  الميزة التنافسية وسواء كان ذلك في سوق مرحلة النمو-
النضج. حيح أن الابداع يمكن أن يغير من الميزان التنافسي في الأسواق الناضتة بشكل مختلف 

 عما هو عليه في الممارسات المبتلفة الأفرى لتنشيت الأداء التسويقي.
 مهارات المبدع والمبتكر التسويقي  .4.2

عان غايره مان عاماة النااس بها المبتكر يتميز المبدع أو الشبص وهي القدرات الب يحملها 
 (30-29، الصفحات 2009)فير الله ،  :وهي ار في التسويق وغيره من اةالاتتسمح له بالابتك

قدرة الفرد على توليد أفكار جديدة، أو مدهشة أو نادرة لم يسبق إليها أحد، أو  :الأصالة -
 ة أصالتها.بمعنى آفر انتاج ما هو غير مألوف، وكلما قل ايوع الفكرة زادت درج
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تاج كمية كبيرة من الأفكار تفوق المتوست العام في غضون إن قدرة الشبص على :الطلاقة -
 فترة زمنية محددة.

ه الأفكار متنوعة في جوهرها، وألا يتصلب حول نوعياة واحادة مان ذأن تكون ه :المرونة -
ولاايس  الحلاول أو يقاف عنااد طريقاة واحاادة لإاااد الحلااول، أي أن المروناة تتعلااق باالكيف

 بالكم.
هي القدرة على تحسس المشكلات وإدراك طبيعتها، والمبدع يلاحظ أن هناك  الحساسية: -

 ايئا فاطئا لا يلاحظه الآفرون.
المقصود بها الميل إلى التفاصيل، والقدرة على استنباطها بصورة مبدعة، والمبدع  الاستنباطية: -

وقت ذاته، حيح يستطي  أن يحتفظ يستطي  أن يربت بين عدد من الأفكار ويفكر بها في ال
في ذهنه بعدد من المتحولات والشرور والعلاقات حين يفكر في مشكلة ما، لا أن يتشوش 

 ذهنه إذا فكر في فكرتين أو ثلاثة في آن واحد.
إن الابتكار والابداع أو الفكرة الجديدة لا يكون لها قيمة إلا مان فالال فائادتها  القبول: -

العملياة تبادأ مان الفارد وتنتهاي إلى اةتما ، أي أناه لاباد للفكارة الاب وقبولها بين النااس، ف
  ولدت في ذهن المبدع أن تصل إلى الآفرين من فلال انتاجه الابداعي.

 مجالات الإبداع والابتكار التسويقي .5.2
يتم من فلال الوصول إلى الابداع في بحوث التسويق  :الإبداع في بحوث التسويق .1.5.2
أفكار مبتكرة، واااد أبعد من وسائل البحح العادي وتطبيقها من أجل حل المشاكل فكرة أو 

فهاي تركاز علاى حال  (73، صافحة 2016)حتااج،  الب قد يواجهها القائم بالبحح التساويقي.
)اانة و بعيطاي، ،  بحاوث التساويق تهادف إلى: عموما. و معتادةية بطريقة غير المشاكل التسويق

 (06، صفحة 2013
 ف وتعريف الفرص والمشكلات التسويقية؛اكتشا -
 معرفة مدى رضا المستهلكين عن المنتتات المطروحة؛ -
 دراسة كل ما يتعلق بالمنتوج من حيح الشكل، اللون، الحتم...الخ؛ -
معرفة المنافسة السائدة في السوق ومدى قوتها وتقدير القوة البيعية في المناطق البيعياة  -

 للمؤسسة؛
 لمنتتات المؤسسة. تحديد السوق المتوقعة -
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حتى يتم التأثير علاى المشاتري وقراراتاه لاباد مان تاوفر .الإبداع في المزيج التسويقي: 2.5.2
تتبنى نظرة  Ps4تشكيلة من العناصر والنشاطات وهي ما تعرف بالمزيج التسويقي. إن فكرة الاااا 
وجهاة 4Cs ل الااااالبائ  إلى السوق وليس نظرة المشتري، ويمكن وصفها بطريقة أفضل من فالا

 (166، صفحة 2015)قندوز ،  نظر المشتري:
 ؛Customer Valueالقيمة للزبون Productالمنتج= 
 ؛Costالتكلفة Priceالسعر= 
 ؛ Communication الاتصال Promotionالترويج= 
 ؛Convenienceالراحة Placeالتوزي = 

الخاصة بالعميل، ثم ثانيا  4Cs لااا إن المسوقين سيقومون بعمل جيد إذا فكروا أولا من منظور
 حاتى يااتم تحقياق عناصاارو  (114، صاافحة 2002)كاوتلر ،  .4Csعلاى قاعاادة  Ps4 الاااا يبناون

4Csلاى المنااتج المتمثلاة في: تعظايم المنفعاة الاب يحصال عليهاا الزباون، وتدنئاة تكلفاة الحصاول ع
صول عليه لابد من الابداع ، والاتصال المتبادل، وكذلك السهولة في الحواستعماله والتبلص منه

 في الترويج والابداع في التوزي .في المنتج، الابداع في السعر، الابداع 
 المرتكزات الفكرية للتسويق بالعلاقات  .3

 مفهوم التسويق بالعلاقات  .1.3
والذي يعد -"Berry 1983 "تعددت التعاريف المتعلقة بمقاربة التسويق العلائقي؛ عرف 

علاى أناه" جاذب،  –لح التسويق بالعلاقات كمفهاوم حاديح في التساويق أول من قدم مصط
وعرف أيضا "التسويق الموجه  (Egan, 2011, p. 35) المحافظة وتعزيز العلاقات م  العملاء"

وهااو " فلساافة أداء .(296، صاافحة 2018)فيصاال،  لبنااء علاقااات قويااة ومسااتمرة ماا  العمالاء"
للمنظمااات، ياتم ماان فاالال التركيااز علااى الاحتفاااظ  العمال، إضااافة إلى أنااه توجااه اسااتراتيتي

بالزباائن الحاااليين، وتطاوير العلاقااة معهام باادلا مان التركيااز علاى جااذب الزباائن الجاادد بشااكل 
مستمر"." آلية تعتمد على مجموعة من الأنشطة والخطوات المستمرة الب تسعى إلى الاحتفاظ 

، وهذا يتطلب تطوير life time Customer بالزبائن، وصولا إلى ما يعرف بزبون مدى الحياة
 برامج فاصة بكل زبون أو مجموعة متشابهة من الزبائن تعتمد على قاعدة بيانات فاصة بهم".

" هو بناء علاقات قوية طويلة الأجل م  كل من يضيف لنتاح  (177، صفحة 2015)قندوز ، 
والعاملين والقنوات المشاركة  المنظمة سواء بشكل مباار أو غير مباار وفي مقدمتهم المساهمين،

" فكارة قائماة علاى التفاعال  (25، صافحة 2017)لبيب و آفرون،  والعملاء والمؤسسات المالية."
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في إطار ابكي من العلاقات بين الموردين والموظفين والزبائن والأطراف الأفرى، وتحسين وتعزيز 
ات يتحقااق ماان فاالال هاذه العلاقااات، بحيااح تحقااق أهااداف جمياا  الأطاراف، وهاادف العلاقاا

 (8-7، الصفحات 2015)صادق،  عمليات التبادل والوفاء بالوعود".
  بين المنظمة وعملائهاتنمية علاقات مستمرة  يسعى إلى بالعلاقةيتضح أن التسويق  ا سبقمم

 قامة علاقات بين المنظمة وكافة الأطراف ذات المصلحة.كما يسعى لإ
 المنافع المتحققة منهاحتمية تبني التسويق بالعلاقات و  .2.3

 ذاتبني المنظمات للتسويق بالعلاقة لم يأتي من فراغ بل ناب  من أسباب جوهرية قادتها إلى ه
 التبني فضلا عما يقابلها من مناف  مختلفة. 

 (45، صفحة 2014)البكري،  سباب الآتي:ذه الأومن أبرز ه
 تزايدة بالسوق؛صعوبة الحصول على زبائن جدد للشركة جراء حتم المنافسة الم -

ماارات أكثار تكلفااة الاحتفاااظ 10-5تكلفاة الحصااول علاى زبااون جديااد تعاادل بحاادود  -
بالزبون الحالي. وهو يمثل التكاليف المباارة، فضلا عن وجود تكاليف أفرى غير مباارة 

 تتمثل بتكاليف الفشل في الحصول على زبون جديد؛

ق في المنظماة. فضالا عان ارتباطهااا التساويق بالعلاقاة أصابح جازءا مان اساتراتيتية التساوي -
 بتوجهات أصحاب المصالح بالشركة والرسالة الب تتبناها،

التطاور المتسااارع والمتزايااد في التسااويق المباااار والأعماال الالكترونيااة سااواء كااان مااا بااين  -
 ؛B2Cما بين الشركة وزبائنها أوB2B الأعمال بعضها م  البعض الآفر

تقنياات الاتصااالات والمعلوماات والإتاحيااة الكباايرة في  الادور الإاااال الاذي تضااطل  بااه -
 الاستبدام من قبل الزبائن على افتلاف نماذجهم وتوجهاتهم؛

ه الأسباب تولدت القناعة لدى الشركات بأن تبنيها لتسويق العلاقة سيتعلها ذوامتداد له
 (46-45، الصفحات 2014)البكري،  تحقق المناف  التالية:

القارارات وتقلايص عادد العملياات المتعلقاة  قيق كفاءة أكبر في اتخاذقدرة الزبون على تح -
بجم  البيانات، لكو م أكثر ادراكا في تعااملاتهم ما  الشاركة المعنياة، وهاذا ماا يانعكس 

 بالتالي على تقليل حدة المباطر الناجمة عن اتخاذ القرار؛

لاك ساينعكس علااى ذن عنادما تكاون العلاقاة ماا بااين الطارفين جوهرهاا الثقاة المتبادلااة فاإ -
 تقليص تكاليف البحح عن البدائل للحاجات المرغوب ارائها من قبل الزبون؛
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الخدمات الب تقدم للزبائن تكون أكثر ألفة وتطابقا م  حاجات الزبون، لأ ا تستند إلى  -
 سلسلة من اللقاءات والعلاقات السابقة، وهذا ما يقود إلى تحقيق رضا الزبون.

ة فإن التسويق بالعلاقات يتيح لها فرصة تخفيض معدل ارتداد الزبائن من وجهة نظر الشرك -
 & Reichheld 1999عان التعامال ما  الشاركة. حياح أااارت الدراساة الاب قاماا بهاا 

Sassers إذا  %85إلى %25ا الجانب إلى أنه يمكن للشركة أن تحسن أرباحها من ذفي ه
 ن التعامل م  الشركة. من معدل ارتداد الزبائن ع%5ما استطاعت أن تخفض 

 التسويق التقليديو التسويق بالعلاقات بين علاقة ال .3.3
مر التسويق بعدة تطورات وصولا إلى ما يعرف بالتسويق بالعلاقات، هذا ما اعل التسويق 
 التقليدي غير كاف للمنظمات الحديثة في ظل تغير معطيات البيئة التسويقية والتوجه بالزبون.

 يوضح الفروقات بين التسويق بالعلاقات والتسويق التقليدي. والجدول التالي
 (: مقارنة بين التسويق التقليدي والتسويق العلائقي حسب معايير مختلفة01الجدول رقم )
 التسويق بالعلاقات التسويق التقليدي معيار المقارنة

 التركيز على المدى الطويل؛ التركيز على المدى القصير؛ الوقت المنظور
التسااااويق التفاااااعلي وباااادعم ماااان أنشاااااطة  المزيج التسويقي؛ بعاد الوظيفة التسويقيةأ

 المزيج التسويقي؛
يكاون المسااتهلك أكثاار حساسااية  مرونة السعر

 تجاه السعر
يكاااااون المساااااتهلك أقااااال حساساااااية تجاااااااه 

 السعر
جااااودة المبرجاااااات هاااااي الأكثااااار  بعد الجودة

 أهمية في العمل؛
ة في جاااودة التفااااعلات هاااي الأكثااار أهمياااا

 العمل؛
الرقابااة ماان فاالال مؤااار الحصاااة  قياس رضا الزبون

 السوقية )طريقة غير مباارة(
 إدارة الزبون أساسا )طريقة مباار(

 نظام ملاحظة الزبون بالوقت الحقيقي؛ مسوحات رضا الزبون؛ نظام معلومات الزبون 
دوره محااااااااادد في تأااااااااااير النتااااااااااح  دور التسويق الداخلي

 المتحقق؛
سي وجزء من استراتيتية النتاح دوره أسا

 المتحقق للتسويق؛
تسااويق الساالعة أو الخدمااة لأكااابر  الهدف 

 عدد من العملاء؛
تسويق سل  أو فادمات متنوعاة ةموعاة 

 محددة من العملاء؛
 الهاتف، البريد؛ التلفزيون، الصحف؛ وسائل الاتصال المستخدمة

 تروا منا؛ذا اب أن تشلما ااتروا منا؛ الرسالة التسويقية
 تمييز العميل. تمييز السلعة أو الخدمة التركيز 
  (48، صفحة 2014)البكري،  - المصدر:
 (14، صفحة 2005)افيق،  -           
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يتمثل أهم فرق بين التسويق بالعلاقات والتسويق التقليدي التبادلي في الأجل المستقبلي، 
فاعلية وإدارة الزبون، أي فورية التغذية من فلال فالأول طويل المدى يركز على سيرورة العلاقة الت

الاتصاال المبااار، أماا الثااني فقصاير الماادى يركاز علاى التباادل وإدارة العلاماة، أي أن التسااويق 
أي الزبون هو مركز كل التصورات الب  ،customers care العلائقي يطبق مبدأ العناية بالزبائن

، 2015)قندوز ،  المنظمة مناعة وقوة ومتانة ضد منافسيها.ينبثق عنها ميزة تنافسية تعطي مصالح 
 (180-179الصفحات 

هناك أربعة توجهات في التسويق المعاصر  Brodia & Brookes1997نظروحسب وجهة 
.حيح يمثل الجزء الأول التسويق التقليدي، أما الجزء الثاني فإنه 01يمكن توضيحها بالشكل 

، 2014)البكاري،  ون بمتملهاا التساويق بالعلاقاات كماا يلاييتكون من ثلاثاة أناواع مختلفاة تكا
 :(47صفحة 

  TM) )traditional marketing التسويق التقليدي:-

  Relationship marketing (RM) التسويق بالعلاقات:-
  DM)) data base marketing :تالبياناتسويق قاعدة -
  IM) :) interaction marketing التسويق التفاعلي-
 NM) :) network marketing التسويق الشبكي-

 (: العلاقة بين التسويق التقليدي والتسويق بالعلاقات01لشكل رقم )ا
 
 

 (47، صفحة 2014)البكري،  المصدر:
حيح تم ت التقليدي، وبالتالي يعتبر تسويق العلاقة نشاطا مكملا ومدعما لتسويق المعاملا

لذي يركز على اكتساب عملاء جدد إلى مرحلة أسلوب الانتقال من مرحلة أسلوب المعاملات ا
العلاقات الذي يركز على الاحتفاظ بالعملاء، على اعتبار أن الاحتفاظ بالعملاء يشكل أساس 

 (05، صفحة 2015)صادق،  ودعامة التسويق بالعلاقات.
 رضا العملاء كأهم مبادئ التسويق بالعلاقات .4.3

ه " استتابة العميل للوفاء بتتربته الاستهلاكية أو جزء يمكن النظر إلى رضا العميل على أن
. أو هاو "احسااس الزباون النااتج عان حكام (buttle, Non Date, p. 44) ه التترباة"ذمان ها

TM IM DM NM 
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. فالرضا هو الانطباع الااال (173، صفحة 2015)قندوز ،  مقارن بين أداء المنتج وبين توقعاته"
من المنتج كنتيتة للمقارنة بين الأداء المدرك للمنتج  الذي يتولد لدى المستهلك بعد استفادته

والتوقعات الب كان يحملها عن هذا الأداء، فكلما وافق الأداء التوقعات أو زاد عنها كلما زادت 
درجة الرضا لدى العميل عن المنظمة ومنتتاتها، وهو ما يدف  العميل إلى تكرار الشراء من هذه 

العميل أنه مصدرا لجذب عملاء جدد، حيح بمرور الزمن يصبح المنظمة. ومن أهم فوائد رضا 
عان المناتج " Word of mouth"الطيباة وسايلة اعلانياة للسالعة أو الخدماة لتحادثهم بالكلماة 

المميز لمستهلكين آفرين يساهم في تكوين قناعة ورضا لديهم وبالتالي اكساب المؤسسة المزيد 
كماا أن المنظماة تحقاق عائاد كباير مان   (132صافحة ، 2013)منصور و آفرون،  من المستهلكين.

الزبون الراضي كإفراز لجملة من الاعتقادات والسلوكات، مثل استعداده لبذل جهد ودف  سعر 
أكابر مقابال القيماة الاب يحصال عليهاا مان اقتنااء المناتج، كماا أن الرضاا المتزاياد يسامح للشاركة 

إلى تقليال التكااليف المتعلقاة ببنااء علاقاة  بالاحتفاظ بالعميل لأطول مدة، وهذا بدوره يؤدي
  .(174، صفحة 2015)قندوز ،  جديدة.
 أبعاد التسويق بالعلاقات .5.3

على أ ا" مجموعة الجودة  (ASQC)الجمعية الأمريكية لضبت الجودة تعرف.الجودة: 1.5.3
الدرادكاااة ، ) ماان المزايااا وفصااائص المنااتج أو الخدمااة القااادرة علااى تلبيااة حاجااات المسااتهلكين".

الجودة من وجهة نظر تساويق العلاقاة تعاني مادى قادرة المناتج علاى تلبياة و  (16، صفحة 2015
 (35، صفحة 2005)افيق،  احتياجات العميل. 

التحسين المستمر في ظل إدارة الجودة الشاملة يتتلى في .التحسين المستمر للجودة: 2.5.3
قاق باساتمرار رضاا تاام للزباون، مان فالال قدرة التنظيم علاى تصاميم وتطبياق نظاام اباداعي يح

 (38، صفحة 2005)العزاوي،  السعي المتواصل للوصول إلى الأداء الأمثل من فلال تحقيق الآتي:
 تعزيز القيمة للزبون من فلال تقدم منتتات جديدة  -
 تقليل الأفطاء، الوحدات المعيبة، الضياع؛ -

 تحسين استتابة المنظمة وأداء وقت الدورة؛ -

 .تحسين الإنتاجية والفاعلية في استبدام جمي  الموارد -
يعرف التسويق الدافلي بأنه التنسيق والاتصالات الدافلية بين .التسويق الداخلي: 3.5.3

فيها. فهو ينظر إلى العاملين فيها على أ م زبائن دافليين ينبغي العمل على  المنظمة والعاملين
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)عباد الله أ.،  تحقيق أفضل ااباع لحاجات الزبائن الخاارجيينااباع حاجاتهم ورغباتهم، من أجل 
 .(29، صفحة 2016
المعلومات الواردة من اكاوى العملاء Lovelock 2001 وقد اعتبر .شكاوى العملاء:4.5.3

دارة الجودة، لما تنتته من معلومات حول النقار الب يهتم بها العملاء وتسبب إ بأ ا مدفل إلى
ى لديهم، مما يعني مصادرا للتغذياة الراجعاة للمساوق تسااعده علاى تطاوير الرض حالة من عدم
)أبد،  .مكانية العمل بطريقة صحيحة مستقبلاإأسباب عدم الرضا، وهذا يحقق  العمل ومعالجة

وحتى يتم التعامل بشكل فعاال ما  ااكاوى العمالاء والاساتفادة منهاا  .(404، صفحة 2003
 ي اااب أن يشامل العناصاار الرئيساية التاليااة:ذلاء والاااب تأسايس نظااام إدارة ااكاوى العماا

 (42ه، صفحة 1429)المؤسسة العامة للتدريب التقني والمهني، 
 تعريف جمي  العملاء بكيفية الاتصال بالمنظمة وأرقام مراكز فدمة العملاء؛-

تادريب موظااف فدمااة العمالاء علااى اسااتقبال اااكاوى العمالاء والتعاماال معهااا ومتابعتهااا -
 وتفويضهم ببعض الصلاحيات لحلها مباارة؛

توضاايح مصاافوفة الصاالاحيات لمااوظفي فدمااة العماالاء حااتى يمكاانهم التوجااه للمعنيااين لحاال -
 مشاكل العملاء؛

 ها باستمرار؛حيالها وتحديث ذةالمتبتستيل اكاوى العملاء والاجراءات -

 تحليل اكاوى العملاء وطرق الاستفادة منها ونشر تقارير دورية عنها للإدارة والأقسام المعنية.-
تعمل المنظمة على تقوية علاقتها بعملائها، نظرا  .تقوية العلاقة بين المنظمة والعملاء:5.5.3

ذلاك اساتمرار لك سوف يؤدي إلى تنمية علاقات العميال ما  المنظماة، ويكاون محصالة ذلأن 
ا ونجد أن المنظمة الب لا تقوم بتقوية علاقتها م  عملاؤها، سوف يحتاج ذالمنظمة في السوق. ه

عملاؤها إلى إقامة علاقة م  منظمة أفرى بدلا منها، ومن ثم سوف يوجاه العميال أموالاه إلى 
 (46، صفحة 2005)افيق،  تلك المنظمة، لتوطيد علاقته بها.

 تكار التسويقي في تفعيل التسويق بالعلاقات دور الإبداع والاب.4
 مساهمة الإبداع والابتكار في بحوث التسويق في تحقيق التسويق بالعلاقات .1.4

من أجل تكوين واتصال وتسليم قيمة للزبون وبناء علاقة مربحة معه، ينبغي الحصول على 
بون ورغباته ليست تصور واضح وعميق عن حاجاته ورغباته، وبالرغم من أن فهم حاجات الز 

لك فإن الزبون لا يساتطي  أن ذمهمة سهلة لأن دواف  الشراء غالبا ما تكون غير معروفة، وك
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ا بالضابت أهام ماا ذها (52، صافحة 2016)عباد الله أ.،  ا يشاتري.ذا يرياد ولمااذيخبرك بالضبت ما
باد مان ، وباذلك لاجاات الكامناة للزباونيسعى إليه الابتكاار التساويقي وهاو البحاح عان الحا

، ويمثاال المتساوقون المتبفااون ا المساعىذلتحقيااق ها تطبياق أفكاار مبتكاارة في البحاح التساويقي
  .نموذجا مبتكرا في بحوث التسويق

تم ابتكار المتسوقون المتبفون أو الوهمياون، وهام عباارة عان ماوظفين  :المتخفون نالمتسوقو -
هة الب تقوم ببحح تسويقي فاص تابعين للشركة الب يتم البحح فصيصاً لها أو تابعين للت

بهذه الشركة، ويقومون بدور عملاء فعليين دون أن يعرف ذلك موظفو الشركة المسؤولون عن 
التسويق، ثم يدونون ملاحظاتهم على الطريقة الب تباع بها السلعة، أو الب تقادم بهاا الخدماة، 

ن المتبفاون ما  المنافساين وسلوك الموظفين وتفاعلهم ما  العمالاء، ويمكان اساتبدام المتساوقو 
 هتتميز هذ لإجراء مقارنة بين أداء الشركة المعنية موض  البحح وأداء المنافسين في نفس اةال.

: بمصاااداقية المعلومااات الاااب تم جمعهاااا لعاادم تحيزهاااا، إمكانياااة اساااتبدامها في المبتكااارة الطريقااة
بدامها في البحوث المستمرة المؤسسات الخدمية أو المؤسسات الب تقدم سلعا، وإمكانية است

الب تتم في أكثر من نقطة من الوقت لمقارنة النتائج في كل مرة من المرات الب تسبقها، ويقيس 
، هذا الأسلوب بدقة ما إذا كان موظفو الشركة على معرفة ودراية بعملهم وتوقعات الشركة منهم

مماا (265-263، الصفحات 2003ة ، )أبو جمعويقدمون المعاونة للعملاء.  وما إذا كانوا أكفاء،
سبق؛ يلعب الابتكار في بحوث التسويق دورا فعالا في تحقيق التسويق بالعلاقات وذلك لأنه 

 الزبون  مدى رضاعن يسمح بالحصول وبطريقة غير مألوفة على معلومات نوعية وذات مصداقية 
عتمادا على  جم  وتحليل ردود ، اعتمدلك نظام الترويج والتوزي  المعن المنتج المقدم وسعره وكذ

فعل الزبائن وتفسير اكاويهم الب تعكس نقار الضعف في المنتج أو الأفطاء والعيوب وهي 
وتنعكس في زيادة لعملاء ل القيمة المقدمةتسمح بتطوير المنتج وتحسين جودته، وبالتالي ترتف  

مساتوى أداء العمالاء  ، ومن جهة أفرى يسامح بمعرفاةوارتباطهم بالمؤسسة ومنتتاتها رضاهم
  .الدافليين للمؤسسة من حيح قدراتهم ومهاراتهم في أداء وظائفهم

بأن فعالية التسويق الدافلي تصب في فعالية التسويق الخارجي،  Berry حيح طرح
ويؤكد هذه الفكرة ما جااءت باه فرضاية فلسافة التساويق الادافلي بأناه إذا أرادت المنظماة مان 

عظيم م  العملاء، اب أن تعد هي للقيام بعمل عظيم م  موظفيها،  الموظفين القيام بعمل 
إلى تأسيس ثقافة متركزة على العميل، بحيح أثبتت الأبحاث أن  كما يهدف التسويق الدافلي
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نسبة إقناع العميل عالية في المنظمات الب تعتمد على تطبيق التسويق الدافلي، لأن هذا الأفير 
إذن  (48، صاافحة 2013)عبااود ،  م الخادمات للعمياال الخاارجي.يقاوم علااى الاوعي بطريقااة تقااد

عن العميل  الابتكار في بحوث التسويق يسمح بالحصول على معلومات متفردة وذات جودة
تساااهم في اتخااااذ قاارارات تسااويقية فعالااة تهااادف إلى تطااوير عناصاار المااازيج  المنافسااينكااذلك و 

 التسويقي.
 ج في تحقيق التسويق بالعلاقاتدور الإبداع والابتكار في المنت .2.4

ينبغي على المؤسسة أن تقوم بتقدم منتتات جديدة وبشكل مستمر، وأن عملية تطوير 
لكان علاى ، و منتج جديد تعتبر نشاطا ضروريا لتمكين المؤسسة من التكيف م  البيئة المتغيرة

ك قاد يعرضاها لا تكون مندفعة في تطوير المناتج وتقديماه لأن ذلا المؤسسة في نفس الوقت أن
لمباطر كبيرة في حالة عدم معرفتها وتقديرها الدقيق لتفضيل هذا المنتج ومدى تقبل المستهلكين 

 في المنااتجالابتكااار  ساامحوي (56، صاافحة 2017)أوكياال،  لمواصاافاته وسااعره وعناصااره الأفاارى.
بالنسبة أو تقدم منتتات جديدة تماماً  تم إدفال تحسينات عليها الوصول إلى منتتات جديدة

 ناجحا في مجال المنتتات المبتكرة. جاذنمو ويعد منتج أعواد القطن البلاستيكية للسوق. 
في الولايات المتحدة الأمريكياة  قدمت إحدى الشركات الرائدةأعواد القطن البلاستيكية: -

لأول مرة إلى السوق أعواد القطن الب تستبدم في تنظيف الأذن، وعلى الرغم من بساطة هذا 
وقد تم تغليفها في عبوات بلاستيكية افافة بأحتام  .نتج، فكان يعتبر ابتكاراً في هذا اةالالم

مختلفة وذات اكل جذاب وقد لاقاى هاذا المناتج نجاحااً كبايراً وحقاق للشاركة إيارادات وأرباحااً 
عالية إلى أن تم نشر تقرير بنااءً علاى دراساات قاام بهاا الأطبااء المتبصصاون في الأذن يوضاح 

لأضرار والمباطر الب تترتب على استبدام أعواد القطن في تنظيف الأذن ويحذر المستهلكين ا
من استبدامها. وبالطب  فمعنى ذلك عزوف المستهلكين عن اراء هذا المناتج وبالتاالي وقاف 
إنتاجه وتسويقه من قبل الشركة ولكن بدلًا من أن تسلم الشركة بالأمر الواق  فقد استبدمت 

التسويقي مرة أفرى للتغلب على هذا الموقف. حيح توصلت الشركة إلى استبدامات الابتكار 
جديدة مثل طلاء الأظافر ووض  المطهرات على الجروح، وركزت الشركة في إعلاناتها على هذه 
الاستبدامات الجديدة وحذرت من استبدام هذه الأعواد في تنظيف الأذن، وبذلك نجحت 

شكلة الب كان من الممكن أن تواجهها وإنما في فتح آفاق جديدة الشركة ليس فقت في تجنب الم
)أباو جمعاة ،  أمام منتتها، فتعدد استبدام المنتج لابد وأن ينعكس على مبيعاات الشاركة مناه.
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بحال مشاكل لادى لابد وأن يكون مرتبطاا  المنتجفالابتكار في  (120-118، الصفحات 2003
إلى المبدعاة، لياتم تحويلهاا ول للحصاول علاى الأفكاار المصادر الأ فالعميل هاو، ومن ثم العميل

 .وبالسعر المبتكر ا المنتج المتميزذهاراء إلى تكرار تدفعه و ترضيه واصفات وفصائص منتتات بم
 دور الإبداع والابتكار في السعر في تحقيق التسويق بالعلاقات  .3.4

ستهلك وفي اتخاذ قرار الشراء، يلعب السعر دورا رئيسيا في التأثير على السلوك الشرائي للم
وهو العنصر الوحيد من عناصر المزيج التسويقي الذي يحقق الإيارادات للمنظماة، ويعاد أكثار 

الابتكااار السااعري لا يااارتبت و  ،(197، صاافحة 2016)عبااد الله أ.، وأساارع العناصاار عرضااة للتغااير
، فقااد ياااتم بالضاارورة بالبحااح عاان وسااايلة لتحديااد سااعر ماانبفض أو للتبفااايض في الأسااعار

الابتكار لكي تبدو الأسعار مرتفعة إذا كان يتوق  من ذلك أثرا ااابيا على سلوك المستهلك، 
حيااح أن التفكاااير في تطبياااق الابتكاااار الساااعري يساااتوجب الأفاااذ بعاااين الاعتباااار فصاااائص 

  ه الفكرةذج التالي يوضح هذ والنمو  (04، صفحة 2013)انة و بعيطي، ،  المستهلكين المستهدفين
إحدى الماركات المشهورة لأجهزة إعداد القهوة  Mr. Coffeeتعتبر : Mr. Coffeeعرض -

في الولايات المتحدة الأمريكية. وقد استبدمت السعر المنبفض كأسااس للاترويج وبأسالوب 
يتم استبدام هذا  من الخصم الفوري عند الشراء. مبتكر، حيح تقوم برد جزء من الثمن بدلاً 

الآتي: بعد اراء المستهلك من الشركة فإنه اد بدافل العبوة بطاقة يقوم الأسلوب على النحو 
بإرسالها إلى العنوان المبين عليها وهي تمثل دليلا على ارائه السلعة ورغبته في استرداد جزء من 
السعر الذي دفعه، وفلال فترة لا تتتاوز الأسبوعين يتلقى المستهلك ايكاً بقيمة الخصم يمثل 

ن السعر المدفوع وبالتالي يكون السعر الفعلي الذي دفعه المستهلك عبارة عن م 17%حوالي 
الفرق بين ما دفعه عند الشراء والمبلغ الذي استرده. إن ورود ايك للمستهلك لاحقا في وقت 
قد يكون غبر متوق  اعله يشعر بنوع من الرضا. وبالتالي يمكن أن يانعكس هاذا الرضاا علاى 

 (164-162، الصفحات 2003)أبو جمعة ،  ويج بالكلمة المنطوقة.تكرار الشراء أو التر 
  الإبداع والابتكار في الترويج في تحقيق التسويق بالعلاقاتدور  .4.4 

يعد الترويج اكلا من أاكال الاتصالات التسويقية المباارة وغير المبااارة والاب تتضامن 
النهائيين أو المستبدمين الصناعيين عن أنشطة يتم من فلالها تقدم المعلومات إلى المستهلكين 

لاك لإثاارة اهتماامهم بهاا واقتنااعهم بقادرتها علاى ااااباع ذي تقدماه المنظماة، و ذمزاياا المناتج الا
 ا المنتج والاستمرار بإقامة العلاقة معهم.ذقرار الشراء له حاجاتهم ورغباتهم وبالتالي دفعهم لاتخاذ
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كار في الترويج يعني الابتكاار في مختلاف عناصار والابت (312، صفحة 2013)منصور و آفرون، 
 مزاه: الاعلان، البي  الشبصي، تنشيت المبيعات، النشر والعلاقات العامة.

إن الابتكارية في الاعلان تعتمد على مواهب وعبقرية وتصورات كاتب الرسالة الاعلانية، 
فية الب سوف يستتيب فالإعلان الناجح يتطلب ادراكا لقدرات التعلم لدى المستهلك والكي

ينبغاي أن  في الاعالان بموجبهاا ذلاك المساتهلك للإعالان، وعلاى هاذا الأسااس فاإن الابتكارياة
 تكون منضبطة. ومن أهم مكونات وعناصر الاستراتيتية الابتكارية في مجال الترويج ما يأتي:

 (266-264)عبد الله م.، الصفحات 
عة أو الب يسعى الاعلان إلى ايصالها للمستهلكين أي القيمة الفعلية للسلالوعد الابتكاري: -

ه السلعة، ذإذ يتم تقدم جوهر الرسالة الاعلانية الابتكارية على اكل مزايا ومناف  تتمت  بها ه
 وفي ضوء هذه الوعود يتم تكوين الرسالة الابتكارية.

 هو بمثابة تأكيد لمصداقية الرسالة. الادعاء: إن دعم الادعاءدعم -
إن الاسااااتراتيتية الابتكاريااااة اااااب أن تتضاااامن وصاااافا بناااابرة مرحاااااة،  ب الابااااداعي:الأساااالو -

ودراماتيكية أو احترافية سواء كان الاعلان مسموعا أو مقروءا فالحركة والايقاع واللون المميز هي 
 اضافات ضرورية.

ن إذن يتوقف نجاح الابتكار في الترويج على مراعاة الخصائص الاجتماعية والثقافياة للزباو 
مراعاة الجوانب العاطفية  بالمؤسسة وبمنتتاتها، إضافة إلى المستهدف وهو ما يولد الاحترام والثقة

ولا  طا واتجاهات ااابية نحو المنتج.اارتب يخلق لديهلدى الزبون مثل حس الفكاهة وزرع البسمة 
ن الابتكار في التوزي  يتوقف الأمر عند الابتكار الترواي واقناع الزبون بالمنتج الجديد، بل لابد م

 حتى يتم وض  هذا المنتج تحت تصرف الزبون.
 دور الإبداع والابتكار في التوزيع في تحقيق التسويق بالعلاقات.5.4

يعد التوزي  عنصر فاعل من عناصر المزيج التسويقي يساهم في تسليم قيمة للزباون، فهاو 
في المكان والزمان والكمية المناسبة الب  مجموعة من الأنشطة الب تجعل السلعة أو الخدمة متوفرة

يرغب المستهلك بشرائها ، ويلعب الوسطاء دورا فاعلا في مساعدة المنظمات في كسب الزبائن 
والاحتفااظ بهام مان فالال جهاود إدارة علاقااات الزباائن باعتباارهم حلقاة الوصال باين المنظمااة 

وسيت والمنظمة المنتتة في الاحتفاظ وجمهورها المستهدف، وبذلك تتحقق أهداف كلا الطرفين ال
بالزبائن وكسب حقوق ملكية الزبون )الزبائن الموالين( واستبلاص القيمة منهم في صورة أرباح 
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 (231-227، الصافحات 2016)عباد الله أ.،  متحققة للمنظمة المنتتاة والبائعاة علاى حاد ساواء.
د الابتكاار فيهاا كال مان الساوق الاب يمكان أن يفيا ومجاالات التوزيا هناك العديد من أنشطة و 

في في توزياا  المنتتااات، أو  وغااير مألوفااة، فقااد يكااون الابتكااار في طريقااة جدياادة والمساتهلك
، كما قد يكون الابتكار في التصميم الدافلي لمنافذ التوزي  أو تصميم اكل منافذ التوزي  نفسه
ماان  وغاير ذلاكأو باأفرى  علاى المساتهلك بدرجااة والااذي ياؤثرفي الجاو المحايت بعملياة التوزيا  

 .(05، صفحة 2013)انة و بعيطي، ،  الأنشطة أو اةالات
ممااا ساابق يتضاااح أن الابتكااار في بحاااوث التسااويق يسااامح بالحصااول علاااى معلومااات عااان 

لا يمتلكها المنافسون وبالتالي الحاجات الكامنة للعميل والبيئة المحيطة بالمؤسسة، هذه المعلومات 
منتج جديد، سعر : مبتكر يلسبق في اتخاذ القرار بتطوير مزيج تسويقيعطي للمؤسسة فاصية ا

هذه التوليفة تسمح بتقدم قيمة عليا للزبون  ،مبتكرتوزي  ، مقن  وغير تقليديمتميز، ترويج 
الفرضية الب تأسس تجعله يرغب في التعامل م  المؤسسة ومنتتاتها بشكل مستمر. وعليه فإن 

يسهم الابداع والابتكار التسويقي في ترقية التسويق بالعلاقات  "الب تنص علىو البحح  عليها
 محققة. "لعميلل تقدم قيمة متفردةعبر 

 الخاتمة:
أهمياااة الاباااداع والابتكااااار التساااويقي في ترقياااة التسااااويق  مااان فااالال تساااليت الضااااوء علاااى
ئة غبر مستقرة تحقيق ميزة تنافسية مستدامة في بيل الهادفةبالعلاقات، يمكن القول أن المؤسسات 

لتطاوير العلاقاة بااين  فعاالا مادفلاعليهاا أن تساتثمر في الاباداع والابتكاار التساويقي باعتبااره 
 .في السوق أرباحا عالية ويضمن نجاحها اعلها تحقق .لفترات مستمرة المنظمة والعميل
 نتائج الدراسة:

مواجهااة التغاااير في أذواق يعتاابر الابااداع والابتكااار التسااويقي آلياااة لتقاادم الجديااد للعماالاء و -
 المستهلكين؛

يشكل التسويق بالعلاقات فلسفة ومنهتاا تساويقيا حاديثا يهادف لتطاوير علاقاات طويلاة -
 المدى م  الزبائن الحاليين للمؤسسة؛

تطبياق الابااداع والابتكااار في بحاوث التسااويق عاابر تحلياال ومعالجاة اااكاوي العماالاء يساامح -
بهاااا الزبااون في المنتتاااات والخاادمات الاااب تقااادمها  للمؤسسااة بتحدياااد الخصااائص الاااب يرغااب

 ؛المؤسسة
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فلق تصميم و كار المتأتية من قاعدة المعلومات الب وفرتها بحوث التسويق يمكن من إدماج الأف-
 ؛صعب التقليدغير مألوف و مزيج تسويق 

تطلباات قيمة متميزة ترقاى إلى متقدم بالمنتج، السعر، الترويج، التوزي ، المبتكرين يسمحون -
تجعله مرتبطا م  المنظمة لأطول فاترة نتيتاة تتيب إلى حاجياته الظاهرة والكامنة و الزبون وتس
 .يدفعهم إلى تكرار الشراء ومنح ولائهم للمنظمة ومنتتاتها مما-العميل– هزيادة رضا

 قائمة المراجع
 :المراجع باللغة العربية

 :الكتب
رة العاماة لتصاميم وتطاوير الإدا ،إدارة الجودة الشاملة ،ه(1429) ،المؤسسة العامة للتدريب التقني والمهني -

 .المملكة العربية السعودية ،المناهج
، دار الجنااان للنشاار (1لطبعااة)ا إدارة التسوويق وفووق منظووور قيمووة الزبوون ،(2016) ،أنايس أبااد عبااد الله -

 عمان، الأردن.، والتوزي 
 .عمان، الأردن،رالحامد للنشر والتوزي داقضايا معاصرة في التسويق ،(2014) ،ثامر البكري -
 .عمان، الأردن ،دار أسامة للنشر والتوزي  ،(1الطبعة) الابداع الإداري ،(2009) ،جمال فير الله -
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