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ادارة العلاقة مع الزبون و دورها فً تفعٌل 

الاتصال التسوٌقً للمؤسسة الخدمٌة

عماري سعدٌة:من إعداد الطالبة 

سمٌرةصالحً :الاستاذةإشراف تحت 

:البحثاشكالٌة 
شهد القرن الحالً احداث و تطورات كثٌرة اثرت على حٌاة الافراد و رفاهٌتهم 

ومن المتوقع ان تزداد تلك الاحداث و تتطور عبر ,الاقتصادٌة و الاجتماعٌة

ومن اجل مواجهة هده التحدٌات اتجهت معظم المؤسسات ,القرون القادمة

الخدمٌة إلى بناء علاقات وطٌدة مع زبائنها و هدا من اجل كسب ولائهم و 

و التً من خلالها تتمكن من تحقٌق ,مساهمتهم فً الحصول على زبائن جدد
.رغباتهم

حٌث أصبحت المؤسسات تسعى جاهدة لكسب ولاء الزبائن وبناء علاقة طوٌلة 

هده العلاقة ,الاتصال التسوٌقً داخل المؤسسة تفعٌلو هدا من اجل ,الامد معهم

التً اصبحت تقوم على حقائق تكشف أن الزبون الاكثر تحقٌقا للربح بالنسبة 

بعلاقة طوٌلة الامد و منه ظهر مصطلح  بهاللمؤسسة هو الزبون الذي ٌرتبط 
إدارة العلاقة مع الزبون

جاءت هده الدراسة لتبٌن أهمٌة بناء علاقة مع الزبائن ودالك  ماسبقمن خلال 

ادارة  مدى تأثٌرما:الدراسةبطرح السؤال الاساسً الآتً و الذي ٌمثل إشكالٌة 
؟للمؤسسة الخدمٌة التسوٌقًالاتصال  تفعٌلالعلاقة مع الزبون فً 

:وٌندرج تحت هدا السؤال الفرعً مجموعة من الاسئلة الفرعٌة تتمثل فً

علاقة مع الزبون على المؤسسة الخدمٌة؟بناء هل تؤثر

 ًالاتصال التسوٌقً؟ تفعٌلهل تساهم ادارة العلاقة مع الزبون ف

هل ٌسعى معظم الزبائن لبناء علاقة مع المؤسسات؟

:الرئٌسٌةالفرضٌة 

الاتصال التسوٌقً للمؤسسة الخدمٌة  تفعٌلتؤثر إدارة العلاقة مع الزبون فً 
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