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                        السريعة بمصر آليات تطبيق نظام التسويق بالعلاقات فى مطاعم الخدمة
  

 منال محمد الخولى                            محمد عبدالفتاح زهرى

 القاهرة ،مصر الجديدة ،الفنادقللسياحة و يالعال يالمعهد المصر
 ملخص البحث

حقق�ة تالجوان�ب الإيجابي�ة الموضحت الدراس�ة ، وقد أرمطاعم الخدمة السريعة بمص يقات فق التسويق بالعلايهدف البحث إلى تقييم فاعلية تطبي
ها ومتابعة شكواهم بدقة لعدم تكرارتية عن العملاء، علوماوحماية قاعدة م المطاعم من ناحية توفير يمن خلال تطبيق نظام التسويق بالعلاقات ف

 يلوماتي�ة ف�س�تفادتهم بالقاع�دة المعاع�دم  يحية المطاعم. كما أوضحت الدراسة الجوانب السلبية لهذه المطاعم ف�، ورفع ربتحقيقاً لزيادة رضائهم
ش�تراطات التس�ويق االع�املين وتحفي�زهم كأح�د  رض�اهتم�ام ب؛ إض�افة لع�دم الابرغبات العملاء الحاليين والج�دد ، أو التنبؤجذب العملاء السابقين

، وتصميم عتماداً على القاعدة المعلوماتيةخلال استرداد العملاء المنقطعين إداء التسويق بالعلاقات من آة بتحسين وقد أوصت الدراس بالعلاقات.
علاق�ات ش�راكة ، وتطبي�ق نظ�م ج�ودة فاعل�ة وبن�اء الع�املين رض�ا، فض�لاً ع�ن متابع�ة برامج تحفيزية للعملاء الدائمين والجدد لمزيد من الجذب

 نجاح نظام التسويق بالعلاقات. فييضمن تميز ومنافسة إدارات المطاعم  ؛ وهذاحقيقية مع الموردين

 ولاء العملاء  ،مطاعم الخدمة السريعة ، العملاء رضا، التسويق بالعلاقات الكلمات الدالة:

............................................................................................................................................................................... 

 المقدمة 
 أبرز الأخيرة مما دعا الآونة في خاصةً  ،النمو السريعةو النشطة الأسواق من جمهورية مصر العربية يف السريعة الوجبات مطاعم سوق يعتبر

 عدد في السوقية والمتمثلة زيادة حصتها طريق عن الأرباح بهدف مضاعفة يةسوق المصرال في بينها فيما المحلية للتنافسالعالمية و الشركات
عام وصناعة الأغذية  يافة بوجهٍ صناعة الض يحيث يمثل التسويق بالعلاقات مدخلاً جديداً للتسويق يساير التغيرات السريعة ف ،العملاء

؛ مما يتطلب معه معالجة ارة وتشغيل مطاعم الخدمة السريعةن القائمين على إدم هتمام كثيرٍ اخاص، لذا يعد حالياً بؤرة  المشروبات بوجهٍ و
الاحتفاظ  العميل واستمرار رضاتحقيق تهتم بكيفية  يوالت ،ستراتيجيات والسياسات التسويقية لهان إدارات هذه المطاعم عند وضع الاخاصة م

ظل بيئة تتصف بالديناميكية والتغير  ي، وفالمية والتطور التكنولوجى الهائلالعظل المنافسة المحلية و يلتحقيق مكاسب فبهذا الرضا رغبة منها 
تسويق تركز على  إستراتيجيةلى إتسويق تركز على المنتج  إستراتيجيةالاتجاه، وهذا التحول من  فيفالتسويق بالعلاقات يمثل تحولا  السريع.

الترويج والبحث عن  فينهاك القوى إأن البيع للعملاء القدامى أوفر بكثير من  العميل واحتياجاته وقد صاحب ذلك ادراك لحقيقة ملموسة وهى
التسويق بالعلاقات من خلال  يدارة مطاعم الخدمة السريعة على تبنإالجديد لقواعد البيانات  يهذا وقد ساعد التطور التكنولوج عملاء جدد.

، بؤات مستقبلية للعلاقة مع العميلإلى عمل تن، يالاته، وسلوكه وتاريخه الشرائتصالقة بالعميل كبياناته الشخصية، ومتعالتعرف على معلومات 
 لشركة المطاعم.  يداء الكللتطوير مستوى الآ واستغلال الفرص التسويقية   والبيعية

 البحث مشكلة
تك�وين م�ا يمك�ن أن يطل�ق علي�ه  يف�نظمة الجديدة التى أسهمت وجود مجموعة كبيرة من التوجهات والأمشكلة البحث من خلال الإقرار ب ضحتت

،  حيث تحول الفكر من مجرد التركيز على إتم�ام الص�فقة م�ع العمي�ل لم�رة تمثل التنافسية فيه السمة الأكثر وضوحاً  ينظام الأعمال الجديد والذ
معه ملحاً بشكل غير مسبوق إع�ادة النظ�ر هتمام والتركيز على بناء علاقة دائمة والإبقاء على هذه العلاقة لفترة طويلة، مما أصبح لى الاإواحدة 

 ستراتيجيات التسويقية للإدارات وعلى رأسها التسويق بالعلاقات.في مختلف الا

 أهمية البحث 
حي�ث أن  يقتص�اد المص�رم�ا تمثل�ه  م�ن أهمي�ة بالنس�بة للاع لسلاسل مطاعم الخدمة الس�ريعة ويستمد هذا البحث أهميته من حجم الإنتشار الواس

، كما تب�دو مكلفةالغير دقة ولدعاية الصايعتبر مصدر لق أكثر على منتجاتها وخدماتها وجل مع المنظمة ينفذى يتمتع بعلاقات طويلة الأميل الالع
وق�ت  يكتس�اب ولائه�م خاص�ة ف�احتف�اظ ب�العملاء ويس�اعد عل�ى الا يلى التسويق بالعلاقات ال�ذإحاجة مطاعم الخدمة السريعة  فيأهمية البحث 
 خرين.آستقطاب عملاء اث أن العميل ذو الولاء يقوم بالأزمات حي

  من البحث الهدف

مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة، إض�افةً إل�ى  ف�يستفادة من تطبيق آلياته لى التعرف على مدى أهمية مفهوم التسويق بالعلاقات والاإيهدف هذا البحث  
مط�اعم الخدم�ة  يكتس�اب ولاء العم�لاء ف�اتسويق بالعلاقات وال ستراتيجيةإتؤثر على فاعلية تطبيق  يإلقاء الضوء على المعوقات والتحديات الت

 السريعة.

 البحث منهج

حي�ث ت�م جم�ع البيان�ات الثانوي�ة م�ن المراج�ع العلمي�ة تعتمد الدراسة على المنهج الوص�في التحليل�ى ف�ي مناقش�ة الأس�ئلة المنبثق�ة ع�ن مش�كلتها،  
مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة المحلي�ة والدولي�ة بمص�ر ش�املة  يدارة التس�ويق ف�إعل�ى  قص�اء موح�دةوالإنترنت، كما تم تصميم وتوزيع اس�تمارة است

 . SPSS (Version 17)تساؤلات أهداف الدراسة، وتم تحليل البيانات إحصائياً ببرنامج 
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 الدراسة المرجعية 

 ساسية لمطاعم الخدمة السريعةأولا: المفاهيم الأ

اس�ين هم�ا: سأ تقس�م المط�اعم إل�ى ن�وعينا لحج�م مبيعاته�ا وع�دد وح�داتها. والمشروبات نظ�رصناعة الأغذية والجزء الأكبر من تمثل المطاعم  
تع�رف مط�اعم الخدم�ة و . أش�كال المط�اعم الهادف�ة لل�ربح ىح�دإ، وتعد مطاعم الخدم�ة الس�ريعة مطاعم غير هادفة للربحمطاعم هادفة للربح، و

مش�روبات ذات خدم�ة س�ريعة  وق�وائم طع�ام مح�دودة. و ت�تم خدم�ة ت تق�دم أغذي�ة ونه�ا منش�آعلى أ Quick Service Restaurantsالسريعة 
 ي. ويعتم�د اله�دف الرئيس�)1(، أو خارج المنشأة كخدمة التوصيل للمنازل وخدم�ة الس�يارات روبات داخل المنشأة كخدمة الكونترالأغذية والمش

ا الخ��وض ف��ي  خ��دمات ذات ج��ودة عالي��ة وبأس��عار مناس��بة يمك��ن به��ير منتج��ات وحتياج��ات العم��لاء بت��وفلمط��اعم الخدم��ة الس��ريعة عل��ى إش��باع ا
 .المنافسة

 : يعلى ما يل معظمها فيو يوجد العديد من التعريفات الخاصة بمطاعم الخدمة السريعة تتفق           

 مجهزة مسبقا. م محدودة لأغذية سريعة التحضير ومطاعم تقدم قوائم طعا 

 سريعة عادة ما تكون خدمة ذاتية. ة ومطاعم تقدم خدمة محدود 

 المشروبات داخلها أو خارجها بأسعار معقولة. ية ومطاعم تقدم الأغذ 

 والبرجر  يجاج المقلمن أهم ما تقدمه هذه المطاعم الدقل وقت ممكن وأ يج كميات كبيرة فنتاإالمطاعم مجهزة بغرض  مطابخ هذه
 الساندوتشات. والبيتزا و

 دارتها.  إ فينتفاع (الفرنشايز) الشكل الأكثر تطبيقاً يعتبر نظام حق الاو الفروععدد كبير من لمطاعم ل 

 عطاء قيمة مرتفعة للعملاء.إيعتمد تسويق هذه المطاعم على الترويج المكثف و 

 الم�ال سأر ق�الانت حري�ة عل�ى والقائم�ة مفاهيمه�ا وتعمي�ق العولم�ة لتعري�ف طبيع�ي كنت�اج الس�ريعة الخدم�ة لمط�اعم الواس�ع نتش�ارالا ي�أتي
قد بدأت مصر تع�رف أول سلس�لة . و)2( الحرية هذه من تحد وعوائق قيود أي هنالك تكون نأ دون البشرية والموارد والتكنولوجيا والمعلومات

تعتبر  يوالت "مريكانا"أ كانت النواة لشركة يالتوي" ويمب" سلسلة مطاعم يهو 1973م مجال الوجبات الجاهزة (السريعة) عا يمحلات تعمل ف
مصر تستخدم خدمة الرقم الموحد  فيأول سلسلة مطاعم خدمة سريعة  ي"كنتاك"تعتبر سلسلة مطاعم مصر تعمل بهذا المجال، و فيشركة أول 

 . 2002الخاص بطلبات التوصيل للمنازل عام 

 ثانيا: مفهوم التسويق بالعلاقات 
نه جميع أفه على يعرتم تمفهوم وال هذا واستخدم ، 1983عام في مرة لأول Relationship Marketing بالعلاقات التسويق مفهوم ظهر

لى إمع مرور الوقت تتحول التفاعلات الحفاظ على تبادل العلاقات الناجحة بين المؤسسات. وتهدف لإنشاء وتطوير و ينشطة التسويق التأ
مع  تفاعلية فردية علاقة لإنشاء الأدوات من ومجموعة سياسة نهأعلى  تم تعريفهكما . )3(المؤسسات لى شراكات بين العملاء وإومنها  روابط 
 من مطور نموذجلتسويق بالعلاقات هو ا كما يعد. )4(والعلامة  المؤسسة واحترام نفوسهم في دائمة إيجابية مواقف على ، والحفاظالعملاء
مريكية كما أشارت الجمعية الأ. )5(مواجهة متطلباته ل الطويل المدى علىالعميل  وتعاون مع وتبادل ارتباط بصيغة للتفكير يسعى التسويق
كونه النشاط إلى . وترجع أهميته المستهلك إلى المنتج من والخدمات السلع إنسياب توجه التي الأنشطة من إلى أنه مجموعة)  2008( للتسويق

من منتجات وخدمات فضلا عن تلبية متطلبات  تجويد ما تقدمه الشركةتحسين والتوسع من خلال ساعد الشركة على البقاء والنمو وي يالذ
عند محاولتهم بناء مفهوم  يالقطاع السياح ييواجه إدارات التسويق ف يالذ يالحقيق يالتحد ويعد). 6شباع رغباتهم (إالعملاء بما يضمن 

هو يرى أن مثل عن علاقة وطيدة معه، وهو تعبير نما إيدرك بأن تعامله مع الشركة  يالذ يالتسويق بالعلاقات هو البحث عن المستهلك الحقيق
 ): 8( ييشمل التفسير الواسع النطاق لمفهوم التسويق بالعلاقات ثلاثة جوانب يكمل بعضها البعض كما يل ).7هذة العلاقة ذات قيمة عالية له (

  الجانب الأول: يتناول أهمية الاحتفاظ بالعملاء 

، م�ع عم�لاء، وإنم�ا أيض�ا إل�ى أهمي�ة اس�تقطاب ال Retention عملاءأهمية الاحتفاظ بالنتباه ليس فقط إلى يلفت مدخل تسويق العلاقة الا
القائمين أو الحاليين. وف�ي ه�ذا الس�ياق أيض�اً ف�إن تس�ويق العلاق�ات ينط�وي عل�ى  عملاءمع ال يز على تطوير علاقات طويلة الأجلالترك

عتبارها تمثل ازبائن القائمين، والعمل على حماية هذه القاعدة بأي ثمن بالإقرار بالأهمية القصوى التي تعيرها منظمات الخدمة لقاعدة ال
 أصول أو موجودات منظمة الخدمة.

  الجانب الثاني : يتضمن تعزيز العلاقات الداخلية والخارجية 

العلاق�ات م�ع ينطوي مفهوم تسويق العلاقة ليس فق�ط عل�ى ض�رورات تعزي�ز العلاق�ات م�ع الزب�ائن, وإنم�ا أيض�اً عل�ى تط�وير وتعزي�ز 
الم��وردين، ومكات��ب التوظي��ف، والجمه��ور ال��داخلي لمؤسس��ة الخدم��ة (الع��املين ف��ي المؤسس��ة )، ونقاب��ات العم��ال والغ��رف التجاري��ة 

 لخ).إ .. والمنظمات الحكومية (الصحة، الضرائب،المالية،

 والجودة فات ما بين التسويق، وخدمة العميلالجانب الثالث: يتضمن تقريب المسا.  

. وه�ي خدمة الزبون وج�ودة الخدم�ة ،هي التسويق ،مسافات ما بين ثلاثة عناصر حيويةمفهوم تسويق العلاقة بضرورات تقريب ال يهتم
ال�رغم م�ن عل�ى و  تفعيل النشاط وتحقيق أعلى مس�تويات ودرج�ات المنفع�ة م�ن خ�لال العلاق�ات التبادلي�ة. ستراتيجيةالعناصر المؤلفة لإ

لعلاقات" من قبل العديد من الباحثين إلا أن هذا المفهوم نفسه يختلف من مؤلف لآخ�ر، كم�ا يعتق�د ال�بعض ستخدام مصطلح "التسويق باا
، وعلي�ه فإن�ه يمك�ن حص�ر كاف�ة النق�اط المش�تركة الت�ى ت�دور حوله�ا معظ�م علاق�ات العم�لاءدارة إخطأ أن التسويق بالعلاقات هو نفس�ه 

 الية: النقاط الت يالتعريفات عن التسويق بالعلاقات ف

 أسواق خارجية.وأسواق موردين وأسواق العملاء والتسويق بالعلاقات من أسواق داخلية  فيطراف المشتركة تنمية العلاقة للأ 

 دع�وات لحض�ور جلس�ات الجدي�دة وطل�ب مقترح�ات التط�وير و تص�ميم المنتج�ات ف�يويظه�ر ذل�ك  ،الشراكة بين العملاء والش�ركات
 النقاش. 

 فائز  -فائز ستراتيجيةاالعلاقة على أساس  يبين طرف هداف المشتركةتحقيق الأWin – Win . 

  لى بناء العلاقات طويلة المدى.إالتحول من الصفقات قصيرة المدى 

 التسويق بالعلاقات هما الوعود والثقة التى تتكون نتيجة الوفاء بالوعود المقدمة للعملاء.  فيساسيين العنصرين الأ 

 ملاء التعامل الجيد مع شكاوى العCustomers Complains )9ة جيدة لتقوية العلاقات بالعملاء) واعتبارها بمثابة فرص . 

 حدى الدراسات إقد أظهرت نتائج شركة، والباع العملاء عن لها تأثير قوى على تحسين انطو ،)10الجيدة للعملاء (الخدمة المحترفة و
نما ترجع لسوء الخدمة إ% من حالات ترك التعامل مع الشركة 70نحو مدى ولائهم لشركات بعينها أن سلوك العملاء والحديثة حول 

 ).  11أو المعاملة التى يتلقاها العميل (

 العم�لاء ي�وفر مي�زة  حتف�اظ بالعلاق�ات م�عن التركيز عل�ى الاقتصادية ، لأحتفاظ بها لتحقيق الأهداف الابناء العلاقات مع العملاء والا
 ).  12يجب حمايته لأنه أكثر ربحية من الحصول على عملاء جدد( يظ بالعملاء يعد أصل إستراتيجحتفالى أن الاإتنافسية، بالإضافة 

 فتراضات والمرتكزات لمفهوم التسويق بالعلاقاتثالثا: الا
 ) :13(فتراضات الأساسية  .الا1

 مسوق لآخر. حتفاظ بعلاقة طويلة الأجل مع مقدم الخدمة أو السلعة بدلا من التحول منلالتفضيل العميل    .1.1

الدراس�ات إل�ى أن تكلف�ة ج�ذب  تش�يرس�تهداف عم�لاء ج�دد، حي�ث افة ع�ن حتفاظ به لقلة التكلتفضيل الإدارة خدمة العميل الحالي والا .1.2
 حتفاظ بالعميل الحالي.جديد قد تصل من خمسة إلى ثمانية أضعاف تكلفة الاالعميل ال

 مة مصدر دعاية متميزة من خلال ما يبثه عنها من كلمة الفم الطيبة.إعتبار العميل المتمتع بعلاقات طويلة الأجل مع المنظ  .1.3

 :)14(. المرتكزات الأساسية 2  

 خلق قيمة مضافة جديدة للزبائن من خلال استهلاكهم أو استعمالهم للسلعة أو للخدمة المقدمة. .2.1

خ��لال عملي��ة اختي��ار واس��تهلاك الس��لعة أو  إدراك ال��دور الرئيس��ي للمس��تهلك ف��ي تحدي��د القيم��ة والمن��افع الت��ي يرغ��ب ف��ي تحقيقه��ا م��ن .2.2
 الخدمة.

 العمل على تحديد عملية الاتصال بين البائع والمشتري بشكل يدعم القيمة المدركة من قبل المستهلك. .2.3

 .         ق المستمر بين المسوقين والزبائندعم التعاون والتنسي .2.4

 إدراك أهمية عامل الوقت بالنسبة للزبائن. .2.5

 قات مع كل من العملاء، الموردين، والموزعين، والوسطاء وغيرهم من أصحاب المصالح مع المنظمة.بناء شبكة من العلا .2.6

  بالعلاقات التسويق رعناصرابعا: 

  : ه�ذا ويع�د التبادل، علاقات في خرالآ الطرف يقدمها التي الوعود سلامة على الاعتماد في طرف كل به يشعر الذي المستوى الثقة 
 كالدافعي�ة جوهري�ة بخص�ائص يض�اً أ وإنم�ا بالس�لوك ه�ذا المس�توى فق�ط التسويق بالعلاق�ات، ولايتص�ف نموذج ناءلب مفتاحاً  العنصر

 .)15( المساعدة إلى والميل والوعود والشفافية والمصداقية والنزاهة والأمانة الكفاءةو

 همي�ةأ على الضوء يسلط بالعلاقات التسويق لأن ،المطعم والعميل بين للمعلومات الرسمية غير أو الرسمية وسيلة التبادل تصال: الا 
 تص�الالا عملي�ة التجاري�ة.  وتعتب�ر العلاق�ات ف�ي لت�زامالا عنص�ر عل�ى مباش�ر وغي�ر يج�ابيإ ت�أثير له�ا م�ن ولم�ا المعلوم�ات، تبادل

 :مث�ل بالتس�ويق اص�ةالخ التقني�ات خ�لال م�ن مباش�رة عملائه�ا ب�إدارة تق�وم الت�ي الش�ركات به�ا تتمي�ز الت�ي الس�مات ب�ين من بالعملاء
  ).16(والإنترنت  المباشر البريد أو هاتفال عبر التسويق

 ؛ ويعتب�ر عنص�ر )17(الم�ورد تجاه�ه  الت�زام عل�ى ت�دل الت�ي العلاق�ة ف�ي عالي�ة درج�ة إل�ى الوص�ول في العميل لتزام : يمثل رغبةالا
 التأثير على ولاء العملاء.  في يرئيس

  إقامة علاقات طويلة الأمد مع العم�لاء وه�ى تت�أثر بك�ل  فيمن قبل الأطراف جميعها مما يساهم  ملعاالتالتعامل بالمثل : يمثل توازن
 .)18(العملاء  عند اجتماعية روابط بناء على الشركة العملاء، وقدرة عند ذاتية حوافز توفير على الشركة من: قدرة

 زي�د م�ن الأرب�اح وتحقي�ق س�معة طيب�ةالم يم�ن ناحي�ة جن� المطعم من كل على تعود والمعنوية التي قتصاديةالا القيمة : تمثل المنافع ،
 .ة الخاصة والسعر المناسب لرغباتهوعلى العميل من حيث المعامل

 المرافق�ة ض�افيةالإ الخ�دمات وتق�ديم ح�ل مش�كلاتهم، عل�ى العملاء، والعم�ل ورغبات حاجات فهم العنصر إلى هذا التعاطف : يسعى 
 .)13مرجع سابق ( العملاء عاتتوق لمواكبة إضافة للمنتجات،

 



                        السريعة بمصر آليات تطبيق نظام التسويق بالعلاقات فى مطاعم الخدمة63
  

 منال محمد الخولى                            محمد عبدالفتاح زهرى

 القاهرة ،مصر الجديدة ،الفنادقللسياحة و يالعال يالمعهد المصر
 ملخص البحث

حقق�ة تالجوان�ب الإيجابي�ة الموضحت الدراس�ة ، وقد أرمطاعم الخدمة السريعة بمص يقات فق التسويق بالعلايهدف البحث إلى تقييم فاعلية تطبي
ها ومتابعة شكواهم بدقة لعدم تكرارتية عن العملاء، علوماوحماية قاعدة م المطاعم من ناحية توفير يمن خلال تطبيق نظام التسويق بالعلاقات ف

 يلوماتي�ة ف�س�تفادتهم بالقاع�دة المعاع�دم  يحية المطاعم. كما أوضحت الدراسة الجوانب السلبية لهذه المطاعم ف�، ورفع ربتحقيقاً لزيادة رضائهم
ش�تراطات التس�ويق االع�املين وتحفي�زهم كأح�د  رض�اهتم�ام ب؛ إض�افة لع�دم الابرغبات العملاء الحاليين والج�دد ، أو التنبؤجذب العملاء السابقين

، وتصميم عتماداً على القاعدة المعلوماتيةخلال استرداد العملاء المنقطعين إداء التسويق بالعلاقات من آة بتحسين وقد أوصت الدراس بالعلاقات.
علاق�ات ش�راكة ، وتطبي�ق نظ�م ج�ودة فاعل�ة وبن�اء الع�املين رض�ا، فض�لاً ع�ن متابع�ة برامج تحفيزية للعملاء الدائمين والجدد لمزيد من الجذب

 نجاح نظام التسويق بالعلاقات. فييضمن تميز ومنافسة إدارات المطاعم  ؛ وهذاحقيقية مع الموردين

 ولاء العملاء  ،مطاعم الخدمة السريعة ، العملاء رضا، التسويق بالعلاقات الكلمات الدالة:

............................................................................................................................................................................... 

 المقدمة 
 أبرز الأخيرة مما دعا الآونة في خاصةً  ،النمو السريعةو النشطة الأسواق من جمهورية مصر العربية يف السريعة الوجبات مطاعم سوق يعتبر

 عدد في السوقية والمتمثلة زيادة حصتها طريق عن الأرباح بهدف مضاعفة يةسوق المصرال في بينها فيما المحلية للتنافسالعالمية و الشركات
عام وصناعة الأغذية  يافة بوجهٍ صناعة الض يحيث يمثل التسويق بالعلاقات مدخلاً جديداً للتسويق يساير التغيرات السريعة ف ،العملاء

؛ مما يتطلب معه معالجة ارة وتشغيل مطاعم الخدمة السريعةن القائمين على إدم هتمام كثيرٍ اخاص، لذا يعد حالياً بؤرة  المشروبات بوجهٍ و
الاحتفاظ  العميل واستمرار رضاتحقيق تهتم بكيفية  يوالت ،ستراتيجيات والسياسات التسويقية لهان إدارات هذه المطاعم عند وضع الاخاصة م

ظل بيئة تتصف بالديناميكية والتغير  ي، وفالمية والتطور التكنولوجى الهائلالعظل المنافسة المحلية و يلتحقيق مكاسب فبهذا الرضا رغبة منها 
تسويق تركز على  إستراتيجيةلى إتسويق تركز على المنتج  إستراتيجيةالاتجاه، وهذا التحول من  فيفالتسويق بالعلاقات يمثل تحولا  السريع.

الترويج والبحث عن  فينهاك القوى إأن البيع للعملاء القدامى أوفر بكثير من  العميل واحتياجاته وقد صاحب ذلك ادراك لحقيقة ملموسة وهى
التسويق بالعلاقات من خلال  يدارة مطاعم الخدمة السريعة على تبنإالجديد لقواعد البيانات  يهذا وقد ساعد التطور التكنولوج عملاء جدد.

، بؤات مستقبلية للعلاقة مع العميلإلى عمل تن، يالاته، وسلوكه وتاريخه الشرائتصالقة بالعميل كبياناته الشخصية، ومتعالتعرف على معلومات 
 لشركة المطاعم.  يداء الكللتطوير مستوى الآ واستغلال الفرص التسويقية   والبيعية

 البحث مشكلة
تك�وين م�ا يمك�ن أن يطل�ق علي�ه  يف�نظمة الجديدة التى أسهمت وجود مجموعة كبيرة من التوجهات والأمشكلة البحث من خلال الإقرار ب ضحتت

،  حيث تحول الفكر من مجرد التركيز على إتم�ام الص�فقة م�ع العمي�ل لم�رة تمثل التنافسية فيه السمة الأكثر وضوحاً  ينظام الأعمال الجديد والذ
معه ملحاً بشكل غير مسبوق إع�ادة النظ�ر هتمام والتركيز على بناء علاقة دائمة والإبقاء على هذه العلاقة لفترة طويلة، مما أصبح لى الاإواحدة 

 ستراتيجيات التسويقية للإدارات وعلى رأسها التسويق بالعلاقات.في مختلف الا

 أهمية البحث 
حي�ث أن  يقتص�اد المص�رم�ا تمثل�ه  م�ن أهمي�ة بالنس�بة للاع لسلاسل مطاعم الخدمة الس�ريعة ويستمد هذا البحث أهميته من حجم الإنتشار الواس

، كما تب�دو مكلفةالغير دقة ولدعاية الصايعتبر مصدر لق أكثر على منتجاتها وخدماتها وجل مع المنظمة ينفذى يتمتع بعلاقات طويلة الأميل الالع
وق�ت  يكتس�اب ولائه�م خاص�ة ف�احتف�اظ ب�العملاء ويس�اعد عل�ى الا يلى التسويق بالعلاقات ال�ذإحاجة مطاعم الخدمة السريعة  فيأهمية البحث 
 خرين.آستقطاب عملاء اث أن العميل ذو الولاء يقوم بالأزمات حي

  من البحث الهدف

مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة، إض�افةً إل�ى  ف�يستفادة من تطبيق آلياته لى التعرف على مدى أهمية مفهوم التسويق بالعلاقات والاإيهدف هذا البحث  
مط�اعم الخدم�ة  يكتس�اب ولاء العم�لاء ف�اتسويق بالعلاقات وال ستراتيجيةإتؤثر على فاعلية تطبيق  يإلقاء الضوء على المعوقات والتحديات الت

 السريعة.

 البحث منهج

حي�ث ت�م جم�ع البيان�ات الثانوي�ة م�ن المراج�ع العلمي�ة تعتمد الدراسة على المنهج الوص�في التحليل�ى ف�ي مناقش�ة الأس�ئلة المنبثق�ة ع�ن مش�كلتها،  
مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة المحلي�ة والدولي�ة بمص�ر ش�املة  يدارة التس�ويق ف�إعل�ى  قص�اء موح�دةوالإنترنت، كما تم تصميم وتوزيع اس�تمارة است

 . SPSS (Version 17)تساؤلات أهداف الدراسة، وتم تحليل البيانات إحصائياً ببرنامج 

 

 

 

 أسواق خارجية.وأسواق موردين وأسواق العملاء والتسويق بالعلاقات من أسواق داخلية  فيطراف المشتركة تنمية العلاقة للأ 

 دع�وات لحض�ور جلس�ات الجدي�دة وطل�ب مقترح�ات التط�وير و تص�ميم المنتج�ات ف�يويظه�ر ذل�ك  ،الشراكة بين العملاء والش�ركات
 النقاش. 

 فائز  -فائز ستراتيجيةاالعلاقة على أساس  يبين طرف هداف المشتركةتحقيق الأWin – Win . 

  لى بناء العلاقات طويلة المدى.إالتحول من الصفقات قصيرة المدى 

 التسويق بالعلاقات هما الوعود والثقة التى تتكون نتيجة الوفاء بالوعود المقدمة للعملاء.  فيساسيين العنصرين الأ 

 ملاء التعامل الجيد مع شكاوى العCustomers Complains )9ة جيدة لتقوية العلاقات بالعملاء) واعتبارها بمثابة فرص . 

 حدى الدراسات إقد أظهرت نتائج شركة، والباع العملاء عن لها تأثير قوى على تحسين انطو ،)10الجيدة للعملاء (الخدمة المحترفة و
نما ترجع لسوء الخدمة إ% من حالات ترك التعامل مع الشركة 70نحو مدى ولائهم لشركات بعينها أن سلوك العملاء والحديثة حول 

 ).  11أو المعاملة التى يتلقاها العميل (

 العم�لاء ي�وفر مي�زة  حتف�اظ بالعلاق�ات م�عن التركيز عل�ى الاقتصادية ، لأحتفاظ بها لتحقيق الأهداف الابناء العلاقات مع العملاء والا
 ).  12يجب حمايته لأنه أكثر ربحية من الحصول على عملاء جدد( يظ بالعملاء يعد أصل إستراتيجحتفالى أن الاإتنافسية، بالإضافة 

 فتراضات والمرتكزات لمفهوم التسويق بالعلاقاتثالثا: الا
 ) :13(فتراضات الأساسية  .الا1

 مسوق لآخر. حتفاظ بعلاقة طويلة الأجل مع مقدم الخدمة أو السلعة بدلا من التحول منلالتفضيل العميل    .1.1

الدراس�ات إل�ى أن تكلف�ة ج�ذب  تش�يرس�تهداف عم�لاء ج�دد، حي�ث افة ع�ن حتفاظ به لقلة التكلتفضيل الإدارة خدمة العميل الحالي والا .1.2
 حتفاظ بالعميل الحالي.جديد قد تصل من خمسة إلى ثمانية أضعاف تكلفة الاالعميل ال

 مة مصدر دعاية متميزة من خلال ما يبثه عنها من كلمة الفم الطيبة.إعتبار العميل المتمتع بعلاقات طويلة الأجل مع المنظ  .1.3

 :)14(. المرتكزات الأساسية 2  

 خلق قيمة مضافة جديدة للزبائن من خلال استهلاكهم أو استعمالهم للسلعة أو للخدمة المقدمة. .2.1

خ��لال عملي��ة اختي��ار واس��تهلاك الس��لعة أو  إدراك ال��دور الرئيس��ي للمس��تهلك ف��ي تحدي��د القيم��ة والمن��افع الت��ي يرغ��ب ف��ي تحقيقه��ا م��ن .2.2
 الخدمة.

 العمل على تحديد عملية الاتصال بين البائع والمشتري بشكل يدعم القيمة المدركة من قبل المستهلك. .2.3

 .         ق المستمر بين المسوقين والزبائندعم التعاون والتنسي .2.4

 إدراك أهمية عامل الوقت بالنسبة للزبائن. .2.5

 قات مع كل من العملاء، الموردين، والموزعين، والوسطاء وغيرهم من أصحاب المصالح مع المنظمة.بناء شبكة من العلا .2.6

  بالعلاقات التسويق رعناصرابعا: 

  : ه�ذا ويع�د التبادل، علاقات في خرالآ الطرف يقدمها التي الوعود سلامة على الاعتماد في طرف كل به يشعر الذي المستوى الثقة 
 كالدافعي�ة جوهري�ة بخص�ائص يض�اً أ وإنم�ا بالس�لوك ه�ذا المس�توى فق�ط التسويق بالعلاق�ات، ولايتص�ف نموذج ناءلب مفتاحاً  العنصر

 .)15( المساعدة إلى والميل والوعود والشفافية والمصداقية والنزاهة والأمانة الكفاءةو

 همي�ةأ على الضوء يسلط بالعلاقات التسويق لأن ،المطعم والعميل بين للمعلومات الرسمية غير أو الرسمية وسيلة التبادل تصال: الا 
 تص�الالا عملي�ة التجاري�ة.  وتعتب�ر العلاق�ات ف�ي لت�زامالا عنص�ر عل�ى مباش�ر وغي�ر يج�ابيإ ت�أثير له�ا م�ن ولم�ا المعلوم�ات، تبادل

 :مث�ل بالتس�ويق اص�ةالخ التقني�ات خ�لال م�ن مباش�رة عملائه�ا ب�إدارة تق�وم الت�ي الش�ركات به�ا تتمي�ز الت�ي الس�مات ب�ين من بالعملاء
  ).16(والإنترنت  المباشر البريد أو هاتفال عبر التسويق

 ؛ ويعتب�ر عنص�ر )17(الم�ورد تجاه�ه  الت�زام عل�ى ت�دل الت�ي العلاق�ة ف�ي عالي�ة درج�ة إل�ى الوص�ول في العميل لتزام : يمثل رغبةالا
 التأثير على ولاء العملاء.  في يرئيس

  إقامة علاقات طويلة الأمد مع العم�لاء وه�ى تت�أثر بك�ل  فيمن قبل الأطراف جميعها مما يساهم  ملعاالتالتعامل بالمثل : يمثل توازن
 .)18(العملاء  عند اجتماعية روابط بناء على الشركة العملاء، وقدرة عند ذاتية حوافز توفير على الشركة من: قدرة

 زي�د م�ن الأرب�اح وتحقي�ق س�معة طيب�ةالم يم�ن ناحي�ة جن� المطعم من كل على تعود والمعنوية التي قتصاديةالا القيمة : تمثل المنافع ،
 .ة الخاصة والسعر المناسب لرغباتهوعلى العميل من حيث المعامل

 المرافق�ة ض�افيةالإ الخ�دمات وتق�ديم ح�ل مش�كلاتهم، عل�ى العملاء، والعم�ل ورغبات حاجات فهم العنصر إلى هذا التعاطف : يسعى 
 .)13مرجع سابق ( العملاء عاتتوق لمواكبة إضافة للمنتجات،
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                        السريعة بمصر آليات تطبيق نظام التسويق بالعلاقات فى مطاعم الخدمة
  

 منال محمد الخولى                            محمد عبدالفتاح زهرى

 القاهرة ،مصر الجديدة ،الفنادقللسياحة و يالعال يالمعهد المصر
 ملخص البحث

حقق�ة تالجوان�ب الإيجابي�ة الموضحت الدراس�ة ، وقد أرمطاعم الخدمة السريعة بمص يقات فق التسويق بالعلايهدف البحث إلى تقييم فاعلية تطبي
ها ومتابعة شكواهم بدقة لعدم تكرارتية عن العملاء، علوماوحماية قاعدة م المطاعم من ناحية توفير يمن خلال تطبيق نظام التسويق بالعلاقات ف

 يلوماتي�ة ف�س�تفادتهم بالقاع�دة المعاع�دم  يحية المطاعم. كما أوضحت الدراسة الجوانب السلبية لهذه المطاعم ف�، ورفع ربتحقيقاً لزيادة رضائهم
ش�تراطات التس�ويق االع�املين وتحفي�زهم كأح�د  رض�اهتم�ام ب؛ إض�افة لع�دم الابرغبات العملاء الحاليين والج�دد ، أو التنبؤجذب العملاء السابقين

، وتصميم عتماداً على القاعدة المعلوماتيةخلال استرداد العملاء المنقطعين إداء التسويق بالعلاقات من آة بتحسين وقد أوصت الدراس بالعلاقات.
علاق�ات ش�راكة ، وتطبي�ق نظ�م ج�ودة فاعل�ة وبن�اء الع�املين رض�ا، فض�لاً ع�ن متابع�ة برامج تحفيزية للعملاء الدائمين والجدد لمزيد من الجذب

 نجاح نظام التسويق بالعلاقات. فييضمن تميز ومنافسة إدارات المطاعم  ؛ وهذاحقيقية مع الموردين

 ولاء العملاء  ،مطاعم الخدمة السريعة ، العملاء رضا، التسويق بالعلاقات الكلمات الدالة:

............................................................................................................................................................................... 

 المقدمة 
 أبرز الأخيرة مما دعا الآونة في خاصةً  ،النمو السريعةو النشطة الأسواق من جمهورية مصر العربية يف السريعة الوجبات مطاعم سوق يعتبر

 عدد في السوقية والمتمثلة زيادة حصتها طريق عن الأرباح بهدف مضاعفة يةسوق المصرال في بينها فيما المحلية للتنافسالعالمية و الشركات
عام وصناعة الأغذية  يافة بوجهٍ صناعة الض يحيث يمثل التسويق بالعلاقات مدخلاً جديداً للتسويق يساير التغيرات السريعة ف ،العملاء

؛ مما يتطلب معه معالجة ارة وتشغيل مطاعم الخدمة السريعةن القائمين على إدم هتمام كثيرٍ اخاص، لذا يعد حالياً بؤرة  المشروبات بوجهٍ و
الاحتفاظ  العميل واستمرار رضاتحقيق تهتم بكيفية  يوالت ،ستراتيجيات والسياسات التسويقية لهان إدارات هذه المطاعم عند وضع الاخاصة م

ظل بيئة تتصف بالديناميكية والتغير  ي، وفالمية والتطور التكنولوجى الهائلالعظل المنافسة المحلية و يلتحقيق مكاسب فبهذا الرضا رغبة منها 
تسويق تركز على  إستراتيجيةلى إتسويق تركز على المنتج  إستراتيجيةالاتجاه، وهذا التحول من  فيفالتسويق بالعلاقات يمثل تحولا  السريع.

الترويج والبحث عن  فينهاك القوى إأن البيع للعملاء القدامى أوفر بكثير من  العميل واحتياجاته وقد صاحب ذلك ادراك لحقيقة ملموسة وهى
التسويق بالعلاقات من خلال  يدارة مطاعم الخدمة السريعة على تبنإالجديد لقواعد البيانات  يهذا وقد ساعد التطور التكنولوج عملاء جدد.

، بؤات مستقبلية للعلاقة مع العميلإلى عمل تن، يالاته، وسلوكه وتاريخه الشرائتصالقة بالعميل كبياناته الشخصية، ومتعالتعرف على معلومات 
 لشركة المطاعم.  يداء الكللتطوير مستوى الآ واستغلال الفرص التسويقية   والبيعية

 البحث مشكلة
تك�وين م�ا يمك�ن أن يطل�ق علي�ه  يف�نظمة الجديدة التى أسهمت وجود مجموعة كبيرة من التوجهات والأمشكلة البحث من خلال الإقرار ب ضحتت

،  حيث تحول الفكر من مجرد التركيز على إتم�ام الص�فقة م�ع العمي�ل لم�رة تمثل التنافسية فيه السمة الأكثر وضوحاً  ينظام الأعمال الجديد والذ
معه ملحاً بشكل غير مسبوق إع�ادة النظ�ر هتمام والتركيز على بناء علاقة دائمة والإبقاء على هذه العلاقة لفترة طويلة، مما أصبح لى الاإواحدة 

 ستراتيجيات التسويقية للإدارات وعلى رأسها التسويق بالعلاقات.في مختلف الا

 أهمية البحث 
حي�ث أن  يقتص�اد المص�رم�ا تمثل�ه  م�ن أهمي�ة بالنس�بة للاع لسلاسل مطاعم الخدمة الس�ريعة ويستمد هذا البحث أهميته من حجم الإنتشار الواس

، كما تب�دو مكلفةالغير دقة ولدعاية الصايعتبر مصدر لق أكثر على منتجاتها وخدماتها وجل مع المنظمة ينفذى يتمتع بعلاقات طويلة الأميل الالع
وق�ت  يكتس�اب ولائه�م خاص�ة ف�احتف�اظ ب�العملاء ويس�اعد عل�ى الا يلى التسويق بالعلاقات ال�ذإحاجة مطاعم الخدمة السريعة  فيأهمية البحث 
 خرين.آستقطاب عملاء اث أن العميل ذو الولاء يقوم بالأزمات حي

  من البحث الهدف

مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة، إض�افةً إل�ى  ف�يستفادة من تطبيق آلياته لى التعرف على مدى أهمية مفهوم التسويق بالعلاقات والاإيهدف هذا البحث  
مط�اعم الخدم�ة  يكتس�اب ولاء العم�لاء ف�اتسويق بالعلاقات وال ستراتيجيةإتؤثر على فاعلية تطبيق  يإلقاء الضوء على المعوقات والتحديات الت

 السريعة.

 البحث منهج

حي�ث ت�م جم�ع البيان�ات الثانوي�ة م�ن المراج�ع العلمي�ة تعتمد الدراسة على المنهج الوص�في التحليل�ى ف�ي مناقش�ة الأس�ئلة المنبثق�ة ع�ن مش�كلتها،  
مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة المحلي�ة والدولي�ة بمص�ر ش�املة  يدارة التس�ويق ف�إعل�ى  قص�اء موح�دةوالإنترنت، كما تم تصميم وتوزيع اس�تمارة است

 . SPSS (Version 17)تساؤلات أهداف الدراسة، وتم تحليل البيانات إحصائياً ببرنامج 

 

 

 

            

 سابعا: التسويق بالعلاقات وولاء العملاء

لعمي�ل ذو خدمة الس�ريعة بع�د تحقيقه�ا لرض�ا العم�لاء،  فاليها مطاعم الإتسعى  يهم التهو الخطوة الأ ""Customer Loyaltyن ولاء العميل إ
ن ب�رامج المحافظ�ة تقدمها المطاعم المنافسة. يضاف إلى ذل�ك أ يخرين بالشراء، ولا يتأثر بالمغريات الت، ينصح الآربشكل متكر يالولاء يشتر

 المحافظة على العميل ذو الولاء لأنه:  إلى وتهدف). 24(هداف المحورية لعلاقات العملاءكتساب ولائه أحد الأاعلى العميل و

   .على استعداد لدفع سعر أعلى دون مفاوضات للحصول على القيمة المطلوبة 

   منتجات جديدة.  وأعند القيام بأنشطة  اومشاركته اومشاورتهليها إمصدر من المصادر المهمة التى يمكن لإدارة المطعم الرجوع 

 تك�اليف تس�ويقية  ي�ةة الس�ريعة أاستقطاب عملاء جدد دون أن تتكلف مطاعم الخدمدر جذب ولولاء يعتبر مصدر من مصاالعميل ذو ا
 جتذابهم. ا في

  حتفاظ به لفترات زمنية طويلة. طعم، نتيجة الشراء المتكرر مع الادارة الملإ ثابتٍ  لتحقيق عائدٍ  مصدر 

  ٍ25(بتكاليف جذب عملاء جدد مقارنةً  عاليةٍ  لا يتطلب تكاليف جذب(  . 

 المطاعم منتجات أو خدمات عن راضين الغير الزبائن عدد انخفاض بسبب التكاليف نخفاضا. 

 :  )26( فيهذا وتتمثل أشكال الولاء 

 .شراؤها المراد الخدمة أو السلعة بنوعية معني غير : العميل  المنعدم الولاء .1

 .العادة بحكم معينة محلات من حاجاته شراء على العميل درج العادة : بدافع الولاء .2

 وذل�ك الش�يء، لهذا المتكرر بالشراء الرغبة هذه تقترن أن دون بالشيء الرغبة عن الناجمة الكامن :  (الوفاء الكامن) الحالة الولاء .3
 .الثمن وليس الظروف تمليها لأسباب

   .الخدمة أو للمنتج المتكرر بالشراء مقرونة الرغبة تكون ) عندماالأمثل الأمثل :  (الوفاء الولاء .4

 دارة الموارد البشريةإثامنا: التسويق بالعلاقات و
غل�ى أتب�ر مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة لأنه�ا ترك�ز عل�ى العنص�ر البش�ري ال�ذي يع ف�يأصبحت إدارة الموارد البشرية  من أهم الوظائف الإداري�ة  

حتف�اظ العم�لاء والا رضاطة البداية للتسويق بالعلاقات لقنه يمثل نأنتاج والأكثر تأثيرًا في الإنتاجية على الإطلاق كما وأثمن مورد من موارد الإ
عل�ى  بهم لفترات طويلة.   وتهدف هذه الإدارة إلى تعزيز القدرات التنظيمية، وتمكين المطاعم من استقطاب وتأهي�ل الكف�اءات اللازم�ة والق�ادرة

جيات التس�ويق بالعلاق�ات نها تساهم وبقوة في تحقيق أهداف رغب�ة الإدارة م�ن خ�لال تطبي�ق اس�تراتيأمواكبة المنافسات الحالية والمستقبلية. كما 
 .         )27(فاعلية بكفاءة و

ارت�ه وتوجيه�ه و تدريب�ه وتحفي�زه هتمام بالإنس�ان وبإدل مطاعم الخدمة السريعة، أصبح الاالمسئولين لعوامل  نجاح أو فش وفي تقدير
ن��ه يزخ��ر بق��درات كثي��رة ملموس��ة، ه م��ن الأم��ور الأخ��رى المتعلق��ة بالم��ال، والتقني��ة، والهياك��ل التنظيمي��ة، وذل��ك لكوح��ل مش��اكله يف��وق غي��رو
 صعب ملاحظتها وقياسها.ينطباعات واحتياجات ودوافع لا ترى، واوب

 تاسعا: التسويق بالعلاقات وإدارة الجودة 

بتط�وير م�ن قب�ل الأك�اديميين والإداري�ين ال�ذين يعن�ون بش�كل خ�اص  واس�عٍ  عل�ى اهتم�امٍ  "Quality Management"استحوذت إدارة الج�ودة 
و الخدم�ة م��ع رغب��ات أفات المن��تج تع��رف الج�ودة بأنه��ا م��دى ملائم�ة مواص��ودمي ف��ي مط��اعم الخدم�ة الس��ريعة. الخ�داء الإنت��اجي ووتحس�ين الآ

ئ ترش�د المنظم�ة لتحقي�ق بأنها: فلسفة وخط�وط عريض�ة ومب�ادتعرف إدارة الجودة الشاملة بحسب وجهة النظر الأمريكية و متطلبات العملاء.و
، وهي أساليب كمية بالإضافة إلى الموارد البشرية التي تحسن استخدام الموارد المتاحة وكذلك الخدمات، بحيث أن كاف�ة العملي�ات تطور مستمر

  .  )28(داخل المنظمة تسعى لأن تحقق إشباع حاجات المستهلكين الحاليين والمرتقبين

كس�ب ثق�تهم م�ن خ�لال تحدي�د م�ا ينبغ�ي تقديم�ه العم�لاء وتحقي�ق رض�اهم و ىار ش�كاونحس�اف الج�ودة ف�ي تس�ويق العلاق�ات إل�ى تهد             
و الخدم�ة أللعملاء. وتحديد الأنشطة المؤداة من مختلف العاملين بدءاً من مرحلة بحوث التسويق (بغية تحديد المواصفات المراد إعطائها للمن�تج 

مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة. وم�ن ه�ذا  ف�يالخدمة حتى خدمات م�ا بع�د البي�ع كافة مراحل التشغيل ووالتطوير والمزمع تقديمهم)، مروراً بالتصميم 
هتمام بالجودة سيؤدي من جهة أولى إلى تصميم منتجات تنس�جم م�ع رغب�ات وحاج�ات العم�لاء بمختل�ف طموح�اتهم، وم�ن جه�ة المنطلق فإن الا

 نخف�اض التك�اليف بش�كل ع�ام.االعم�لاء، و ىنعدام شكاواينعكس على  يهلكين مرتقبين. والذحتفاظ بالمستهلكين الحاليين وجذب مستلاإلى ا ثانية
 زيادة الحصة السوقية.وبالتالى تحقيق الربحية والقدرة التنافسية في السوق، و العاملينتطوير مستمر للمنتجات ولى جانب إ

 الس�عر الملائ�م أو ل�ى المن�تج الممي�ز أوإتع�د تس�تند  ع�الم التس�ويق لمط�اعم الخدم�ة الس�ريعة ل�م ف�ين معادلة النجاح أ خيرا يمكن القولأو         
دارات إهتم�ام ال�ى بن�اء علاق�ة وطي�دة م�ع ك�ل عمي�ل بش�كل متف�رد وذل�ك م�ن خ�لال إول المق�ام الأ ف�يفحسب، ولكنه�ا تس�تند  يبتكارالترويج الا

 : سريعة بما يلىمطاعم الخدمة ال فيالتسويق 

نوعي�ة ولكن العميل الذى تقوم بخدمت�ه و تقوم بعرضها، يالخدمة الت تبيعه أو يلديها ليس المنتج الذ صولأثمن الأدراك بأن أهم والإ .1
 تربطها بهذا العميل. يالعلاقة الت
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 منال محمد الخولى                            محمد عبدالفتاح زهرى

 القاهرة ،مصر الجديدة ،الفنادقللسياحة و يالعال يالمعهد المصر
 ملخص البحث

حقق�ة تالجوان�ب الإيجابي�ة الموضحت الدراس�ة ، وقد أرمطاعم الخدمة السريعة بمص يقات فق التسويق بالعلايهدف البحث إلى تقييم فاعلية تطبي
ها ومتابعة شكواهم بدقة لعدم تكرارتية عن العملاء، علوماوحماية قاعدة م المطاعم من ناحية توفير يمن خلال تطبيق نظام التسويق بالعلاقات ف

 يلوماتي�ة ف�س�تفادتهم بالقاع�دة المعاع�دم  يحية المطاعم. كما أوضحت الدراسة الجوانب السلبية لهذه المطاعم ف�، ورفع ربتحقيقاً لزيادة رضائهم
ش�تراطات التس�ويق االع�املين وتحفي�زهم كأح�د  رض�اهتم�ام ب؛ إض�افة لع�دم الابرغبات العملاء الحاليين والج�دد ، أو التنبؤجذب العملاء السابقين

، وتصميم عتماداً على القاعدة المعلوماتيةخلال استرداد العملاء المنقطعين إداء التسويق بالعلاقات من آة بتحسين وقد أوصت الدراس بالعلاقات.
علاق�ات ش�راكة ، وتطبي�ق نظ�م ج�ودة فاعل�ة وبن�اء الع�املين رض�ا، فض�لاً ع�ن متابع�ة برامج تحفيزية للعملاء الدائمين والجدد لمزيد من الجذب

 نجاح نظام التسويق بالعلاقات. فييضمن تميز ومنافسة إدارات المطاعم  ؛ وهذاحقيقية مع الموردين

 ولاء العملاء  ،مطاعم الخدمة السريعة ، العملاء رضا، التسويق بالعلاقات الكلمات الدالة:

............................................................................................................................................................................... 

 المقدمة 
 أبرز الأخيرة مما دعا الآونة في خاصةً  ،النمو السريعةو النشطة الأسواق من جمهورية مصر العربية يف السريعة الوجبات مطاعم سوق يعتبر

 عدد في السوقية والمتمثلة زيادة حصتها طريق عن الأرباح بهدف مضاعفة يةسوق المصرال في بينها فيما المحلية للتنافسالعالمية و الشركات
عام وصناعة الأغذية  يافة بوجهٍ صناعة الض يحيث يمثل التسويق بالعلاقات مدخلاً جديداً للتسويق يساير التغيرات السريعة ف ،العملاء

؛ مما يتطلب معه معالجة ارة وتشغيل مطاعم الخدمة السريعةن القائمين على إدم هتمام كثيرٍ اخاص، لذا يعد حالياً بؤرة  المشروبات بوجهٍ و
الاحتفاظ  العميل واستمرار رضاتحقيق تهتم بكيفية  يوالت ،ستراتيجيات والسياسات التسويقية لهان إدارات هذه المطاعم عند وضع الاخاصة م

ظل بيئة تتصف بالديناميكية والتغير  ي، وفالمية والتطور التكنولوجى الهائلالعظل المنافسة المحلية و يلتحقيق مكاسب فبهذا الرضا رغبة منها 
تسويق تركز على  إستراتيجيةلى إتسويق تركز على المنتج  إستراتيجيةالاتجاه، وهذا التحول من  فيفالتسويق بالعلاقات يمثل تحولا  السريع.

الترويج والبحث عن  فينهاك القوى إأن البيع للعملاء القدامى أوفر بكثير من  العميل واحتياجاته وقد صاحب ذلك ادراك لحقيقة ملموسة وهى
التسويق بالعلاقات من خلال  يدارة مطاعم الخدمة السريعة على تبنإالجديد لقواعد البيانات  يهذا وقد ساعد التطور التكنولوج عملاء جدد.

، بؤات مستقبلية للعلاقة مع العميلإلى عمل تن، يالاته، وسلوكه وتاريخه الشرائتصالقة بالعميل كبياناته الشخصية، ومتعالتعرف على معلومات 
 لشركة المطاعم.  يداء الكللتطوير مستوى الآ واستغلال الفرص التسويقية   والبيعية

 البحث مشكلة
تك�وين م�ا يمك�ن أن يطل�ق علي�ه  يف�نظمة الجديدة التى أسهمت وجود مجموعة كبيرة من التوجهات والأمشكلة البحث من خلال الإقرار ب ضحتت

،  حيث تحول الفكر من مجرد التركيز على إتم�ام الص�فقة م�ع العمي�ل لم�رة تمثل التنافسية فيه السمة الأكثر وضوحاً  ينظام الأعمال الجديد والذ
معه ملحاً بشكل غير مسبوق إع�ادة النظ�ر هتمام والتركيز على بناء علاقة دائمة والإبقاء على هذه العلاقة لفترة طويلة، مما أصبح لى الاإواحدة 

 ستراتيجيات التسويقية للإدارات وعلى رأسها التسويق بالعلاقات.في مختلف الا

 أهمية البحث 
حي�ث أن  يقتص�اد المص�رم�ا تمثل�ه  م�ن أهمي�ة بالنس�بة للاع لسلاسل مطاعم الخدمة الس�ريعة ويستمد هذا البحث أهميته من حجم الإنتشار الواس

، كما تب�دو مكلفةالغير دقة ولدعاية الصايعتبر مصدر لق أكثر على منتجاتها وخدماتها وجل مع المنظمة ينفذى يتمتع بعلاقات طويلة الأميل الالع
وق�ت  يكتس�اب ولائه�م خاص�ة ف�احتف�اظ ب�العملاء ويس�اعد عل�ى الا يلى التسويق بالعلاقات ال�ذإحاجة مطاعم الخدمة السريعة  فيأهمية البحث 
 خرين.آستقطاب عملاء اث أن العميل ذو الولاء يقوم بالأزمات حي

  من البحث الهدف

مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة، إض�افةً إل�ى  ف�يستفادة من تطبيق آلياته لى التعرف على مدى أهمية مفهوم التسويق بالعلاقات والاإيهدف هذا البحث  
مط�اعم الخدم�ة  يكتس�اب ولاء العم�لاء ف�اتسويق بالعلاقات وال ستراتيجيةإتؤثر على فاعلية تطبيق  يإلقاء الضوء على المعوقات والتحديات الت

 السريعة.

 البحث منهج

حي�ث ت�م جم�ع البيان�ات الثانوي�ة م�ن المراج�ع العلمي�ة تعتمد الدراسة على المنهج الوص�في التحليل�ى ف�ي مناقش�ة الأس�ئلة المنبثق�ة ع�ن مش�كلتها،  
مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة المحلي�ة والدولي�ة بمص�ر ش�املة  يدارة التس�ويق ف�إعل�ى  قص�اء موح�دةوالإنترنت، كما تم تصميم وتوزيع اس�تمارة است

 . SPSS (Version 17)تساؤلات أهداف الدراسة، وتم تحليل البيانات إحصائياً ببرنامج 

 

 

 

            

 سابعا: التسويق بالعلاقات وولاء العملاء

لعمي�ل ذو خدمة الس�ريعة بع�د تحقيقه�ا لرض�ا العم�لاء،  فاليها مطاعم الإتسعى  يهم التهو الخطوة الأ ""Customer Loyaltyن ولاء العميل إ
ن ب�رامج المحافظ�ة تقدمها المطاعم المنافسة. يضاف إلى ذل�ك أ يخرين بالشراء، ولا يتأثر بالمغريات الت، ينصح الآربشكل متكر يالولاء يشتر

 المحافظة على العميل ذو الولاء لأنه:  إلى وتهدف). 24(هداف المحورية لعلاقات العملاءكتساب ولائه أحد الأاعلى العميل و

   .على استعداد لدفع سعر أعلى دون مفاوضات للحصول على القيمة المطلوبة 

   منتجات جديدة.  وأعند القيام بأنشطة  اومشاركته اومشاورتهليها إمصدر من المصادر المهمة التى يمكن لإدارة المطعم الرجوع 

 تك�اليف تس�ويقية  ي�ةة الس�ريعة أاستقطاب عملاء جدد دون أن تتكلف مطاعم الخدمدر جذب ولولاء يعتبر مصدر من مصاالعميل ذو ا
 جتذابهم. ا في

  حتفاظ به لفترات زمنية طويلة. طعم، نتيجة الشراء المتكرر مع الادارة الملإ ثابتٍ  لتحقيق عائدٍ  مصدر 

  ٍ25(بتكاليف جذب عملاء جدد مقارنةً  عاليةٍ  لا يتطلب تكاليف جذب(  . 

 المطاعم منتجات أو خدمات عن راضين الغير الزبائن عدد انخفاض بسبب التكاليف نخفاضا. 

 :  )26( فيهذا وتتمثل أشكال الولاء 

 .شراؤها المراد الخدمة أو السلعة بنوعية معني غير : العميل  المنعدم الولاء .1

 .العادة بحكم معينة محلات من حاجاته شراء على العميل درج العادة : بدافع الولاء .2

 وذل�ك الش�يء، لهذا المتكرر بالشراء الرغبة هذه تقترن أن دون بالشيء الرغبة عن الناجمة الكامن :  (الوفاء الكامن) الحالة الولاء .3
 .الثمن وليس الظروف تمليها لأسباب

   .الخدمة أو للمنتج المتكرر بالشراء مقرونة الرغبة تكون ) عندماالأمثل الأمثل :  (الوفاء الولاء .4

 دارة الموارد البشريةإثامنا: التسويق بالعلاقات و
غل�ى أتب�ر مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة لأنه�ا ترك�ز عل�ى العنص�ر البش�ري ال�ذي يع ف�يأصبحت إدارة الموارد البشرية  من أهم الوظائف الإداري�ة  

حتف�اظ العم�لاء والا رضاطة البداية للتسويق بالعلاقات لقنه يمثل نأنتاج والأكثر تأثيرًا في الإنتاجية على الإطلاق كما وأثمن مورد من موارد الإ
عل�ى  بهم لفترات طويلة.   وتهدف هذه الإدارة إلى تعزيز القدرات التنظيمية، وتمكين المطاعم من استقطاب وتأهي�ل الكف�اءات اللازم�ة والق�ادرة

جيات التس�ويق بالعلاق�ات نها تساهم وبقوة في تحقيق أهداف رغب�ة الإدارة م�ن خ�لال تطبي�ق اس�تراتيأمواكبة المنافسات الحالية والمستقبلية. كما 
 .         )27(فاعلية بكفاءة و

ارت�ه وتوجيه�ه و تدريب�ه وتحفي�زه هتمام بالإنس�ان وبإدل مطاعم الخدمة السريعة، أصبح الاالمسئولين لعوامل  نجاح أو فش وفي تقدير
ن��ه يزخ��ر بق��درات كثي��رة ملموس��ة، ه م��ن الأم��ور الأخ��رى المتعلق��ة بالم��ال، والتقني��ة، والهياك��ل التنظيمي��ة، وذل��ك لكوح��ل مش��اكله يف��وق غي��رو
 صعب ملاحظتها وقياسها.ينطباعات واحتياجات ودوافع لا ترى، واوب

 تاسعا: التسويق بالعلاقات وإدارة الجودة 

بتط�وير م�ن قب�ل الأك�اديميين والإداري�ين ال�ذين يعن�ون بش�كل خ�اص  واس�عٍ  عل�ى اهتم�امٍ  "Quality Management"استحوذت إدارة الج�ودة 
و الخدم�ة م��ع رغب��ات أفات المن��تج تع��رف الج�ودة بأنه��ا م��دى ملائم�ة مواص��ودمي ف��ي مط��اعم الخدم�ة الس��ريعة. الخ�داء الإنت��اجي ووتحس�ين الآ

ئ ترش�د المنظم�ة لتحقي�ق بأنها: فلسفة وخط�وط عريض�ة ومب�ادتعرف إدارة الجودة الشاملة بحسب وجهة النظر الأمريكية و متطلبات العملاء.و
، وهي أساليب كمية بالإضافة إلى الموارد البشرية التي تحسن استخدام الموارد المتاحة وكذلك الخدمات، بحيث أن كاف�ة العملي�ات تطور مستمر

  .  )28(داخل المنظمة تسعى لأن تحقق إشباع حاجات المستهلكين الحاليين والمرتقبين

كس�ب ثق�تهم م�ن خ�لال تحدي�د م�ا ينبغ�ي تقديم�ه العم�لاء وتحقي�ق رض�اهم و ىار ش�كاونحس�اف الج�ودة ف�ي تس�ويق العلاق�ات إل�ى تهد             
و الخدم�ة أللعملاء. وتحديد الأنشطة المؤداة من مختلف العاملين بدءاً من مرحلة بحوث التسويق (بغية تحديد المواصفات المراد إعطائها للمن�تج 

مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة. وم�ن ه�ذا  ف�يالخدمة حتى خدمات م�ا بع�د البي�ع كافة مراحل التشغيل ووالتطوير والمزمع تقديمهم)، مروراً بالتصميم 
هتمام بالجودة سيؤدي من جهة أولى إلى تصميم منتجات تنس�جم م�ع رغب�ات وحاج�ات العم�لاء بمختل�ف طموح�اتهم، وم�ن جه�ة المنطلق فإن الا

 نخف�اض التك�اليف بش�كل ع�ام.االعم�لاء، و ىنعدام شكاواينعكس على  يهلكين مرتقبين. والذحتفاظ بالمستهلكين الحاليين وجذب مستلاإلى ا ثانية
 زيادة الحصة السوقية.وبالتالى تحقيق الربحية والقدرة التنافسية في السوق، و العاملينتطوير مستمر للمنتجات ولى جانب إ

 الس�عر الملائ�م أو ل�ى المن�تج الممي�ز أوإتع�د تس�تند  ع�الم التس�ويق لمط�اعم الخدم�ة الس�ريعة ل�م ف�ين معادلة النجاح أ خيرا يمكن القولأو         
دارات إهتم�ام ال�ى بن�اء علاق�ة وطي�دة م�ع ك�ل عمي�ل بش�كل متف�رد وذل�ك م�ن خ�لال إول المق�ام الأ ف�يفحسب، ولكنه�ا تس�تند  يبتكارالترويج الا

 : سريعة بما يلىمطاعم الخدمة ال فيالتسويق 

نوعي�ة ولكن العميل الذى تقوم بخدمت�ه و تقوم بعرضها، يالخدمة الت تبيعه أو يلديها ليس المنتج الذ صولأثمن الأدراك بأن أهم والإ .1
 تربطها بهذا العميل. يالعلاقة الت



66  منا� محمد �لخولى                            محمد عبد�لفتا� �هر�

ه77ا� ك7ل �لف77رc �لمتاح77ة لتوUي77د نت�توس77يع قن77و�4 �لاتص7ا� �مس77تويا4 �لعلاق77ا4 بعملائه77ا عب7ر كاف77ة �لوس77ائل، �هتم7ا? بزي77ا$& ��لا .2
 علاقاتها بهم. 

�لتوقع7ا4 �لشخص7ية لعملائه7ا. مم7ا يعن7ى j6 تك7وj حتياج7ا4 �للا خ7دماتها �فق7اً ل7و9& منتجاته7ا �بل7ى تفص7يل �.بقد9 �لإمكاj  ي�لسع .3
�ه7و م7ا يس7تلز? �ل�لمق7ا? �لأ ف7ي�لخدمة شخص7ية  ��رc �ل7د�ئم عل7ى تجاه7ا4 �س7لوكيا4 �لع7املين ��لح7�ت7د9يب �لمتو�ص7ل لتغيي7ر 

W qستطلا�لعملاء. �ء �9 

  �لد�3سة �لميد�نية 

6�لاً: عينة �لد9�سة  

، حي7ث ت7م تو�ي7ع �لق7اهر& ��لجي7ز& يَ ك7ل م7ن م7دينت ف7يس7و�ء  مجموعة من سلاسل �لمطاعم �لمحلية ��لعالمي7ة عل7ى ح7دٍ  فيتمثلت عينة �لد9�سة 
 : يهذJ �لسلاسل كما يل في العلاقا4تطبيق �لتسويق ب Wليا4 نشاملة 96بعة محا�9 ععلى مد9�ء �لتسويق �ستما9& �ستقصاء 

س7تخد�? معي7ا9 اب ��لمنافس7ين ،متابع7ة �لإ$�9& لك7ل م7ن �لع7املينم7د� � ،هتم7ا? به7م�م7د� �لا ،مد� �ستيفاء بيان7ا4 �لعم7لاءيتنا�� �لأ�� �لمحو9 
  .ليكر4 �لخماسى

 .دما4 �لمقدمة�لعملاء عن �لخ رضاطر# �لمطبقة ل�ليتنا��  ي�لمحو9 �لثان
  �لمحو9 �لثالث يدt9 مد� تحقق مز�يا من تطبيق نظا? �لتسويق بالعلاقا4. 

  $�9�4 هذJ �لسلاسل.. فينظم �لجو$& �لمطبقة يتابع  �لر�بع�لمحو9 
  ختيا9 من متعد$.حتى �لر�بع من خلا� �لا ي�لثانمن �9 ا�قد تم �ستقصاء بيانا4 �لمح

 ثانياً: نتائج �لد9�سة 

 :يلى ما يل.سل �لمطاعم �لمختا9& د9�سة من خلا� تحليل محا�9 �ستقصاء سلاتوصلت �ل

 �لمحو3 �لأ45 : �لتسويق بالعلاقا�
 حدث7ة ع7نمم7ن م7د� ت7وفر قاع7د& بيان7اj6  4 ك7لاً  )1ج7د�� 9ق7م ( يمقياt مد� �س7تيفاء �لبيان7اd6 : 4ه7ر4 نت7ائج �لتحلي7ل �لإحص7ائ .1

فر�$ �لمصر� لهم باستخد�? هذJ �لقاعد& �لمعلوماتية لتنفيذ سياسة �لتسويق بالإ$�9& كاj لهما لأل، �تحديد �لعملاء تتسم بالدقة ��لشمولية
قلة للتس7ويق ب77المطعم بمتوس77ط )؛ تل77ى iل77ك متطل7ب ت77وفر .$�9& مس77ت 4.83متطلب7ا4 .$�9& �لتس77ويق بالعلاق77ا4 (متوس7ط  ف77ي�لأ�لوي7ة 

2.83) 6� �لتنب7ؤ برغب7اتهم (3.83يه 9سائل $عائي7ة ع7ن �لخ7دما4 للعم7لاء (ستخد�? تلك �لقاعد& �لمعلوماتية لتوج�.مكانية ؛ 6ما 4.67 (
  6على بعد? تنا�� تحليلهما فيه . يحصائ.خلا� �لد9�سة �يتحقق معد� ثبا4  فيا مفلم تكن على �لقد9 �لمتوقع منه

 لمقياA مد@ �ستيفاء �لبيانا� �لمتطلبة للتسويق بالعلاقا� ي): �لترتيب �لنسب1جد45 3قم (
�لمتوسط  �لإستــفـســــا��3 ?

  �لحسابي
 �لانحر�0
 �لمعيا�9

 �لثبا4 �لترتيب 

 �لمجموعة �لأ5لى : مد@ �ستيفاء �لبيانا�
0.27 3 0.516 4.67 توفر .$�9& مستقلة للتسويق بالمطعم 1

 1 0.408 4.83 عن �لعملاء تتسم بالدقة ��لشمولية محدثةتوفر قاعد& بيانا4  2 4
 2 0.408 4.83 �$ �لمصر� لهم �ستخد�? قاعد& بيانا4 �لعملاءتحديد �لأفر 3
 4 1.169 4.17 �ستفا$& �لإ$�9& من قاعد& �لبيانا4 لوضع �ستر�تيجة تسويق موجهة 4
برغبا4 �لعملاء �لحاليين $�9& من قاعد& �لبيانا4 للتنبؤ �ستفا$& �لإ 5

��لمرتقبين 
2.83 1.472 6 

 5 1.472 3.83 توجيه 9سائل $عائية عن �لخدما4 �لمقدمة  في�ستخد�? قاعد& �لبيانا4  6
qلمجمو�0.472 4.19  

قد9& �لإ$�9& عل7ى تس7جيل ش7كا�� �لعم7لاء  فيهمية هذ� �لمقياt 6) تتضح 2هتما? بالعملاء : من خلا� �لنتائج بجد�� 9قم (مقياt �لا .2
�ضع 6ساليب مناسبة للحل لضماj عد? تكر�9ها �) تلاه7ا بالترتي7ب متوس7طا4 ه7ذ� �لمقي7اt 5( يوس7ط حس7اب�لمس7تقبل ب7أعلى مت في

تباq �لإ$�9& �؛ ثم 4.67تقديم �لمنتجا4 ��لخدما4 �لجديد& متوسط  فيUبقاً لعر� �لتساnلا4 حيث كاj لمتابعة �لإ$�9& لآ9�ء �لعملاء 
س7تر$�$ �لعم7لاء �لس7ابقين م7ن ع7ة �لإ$�9& لابمتاب �نته7اءً ؛ )3.83(نظا? للحفاd على �لعملاء �لحاليين �تقديم خدما4 .ضافية مميز& له7م 

 .0.566تع هذ� �لمقياt بثبا4 قدJ9 )؛ �قد تم3.67خلا� بر�مج تحفيزية (

 �لتسويق بالعلاقا� فيهتما� بالعملاء : �لترتيب �لنسبي لمقياA مد@ �لا )2جد45 3قم (
 �لمتوسط ستــفـســــا���3لا ?

  �لحسابي
 �لانحر�0
 �لمعيا�9

 4�لثبا �لترتيب 

 هتما� بالعملاء: �لا ة�لثاني موعةمج�ل
0.56 2 0.516 4.67 تقديم �لمنتجا4 ��لخدما4 �لجديد& فيمتابعة �لإ$�9& لآ9�ء �لعملاء  1

 3 1.472 3.83 حتفاd بالعملاء �لحاليين �تقديم خدما4 .ضافية مميز& لهمنظا? للا 2 6
 4 1.506 3.67 بر�مج تحفيزية ستر$�$ �لعملاء �لسابقين من خلا��لإ$�9& لا متابعة 3
 1 ----- 5.00 ساليب �لحل لعد? تكر�9ها$�9& على تسجيل شكا�� �لعملاء �6قد9& �لإ 4

qلمجمو�0.714 4.29  
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مج7ا�  ف7يل7لإ$�9& لتط7وير مه7ا9�4 �لع7املين ) j6 �لمتابع7ة �لد�ئم7ة d3هر4 �لنتائج (ج7د�� 9ق7م لين : 6مقياt تفاعل �لإ$�9& مع �لعام .3
تفعي7ل ؛ �ك7اj ل)4.50& لتحس7ين �لخ7دما4 �لحالي7ة (؛ تلاها �س7تيعاN �لإ$�9& للأفك7ا9 �لجدي7د)4.83حققت 6على �لمتوسطا4 (ق �لتسوي

�لأهمي7ة ك7ل م7ن ت7وفير سياس7ة ��ض7حة  ف7ي؛ �تس7ا�4 4.17�لتس7ويق بالعلاق7ا4 متوس7ط  ف7ي�لعم7لاء  رضامز�يا للعاملين �لمهتمين ب
؛ �ق7د تمت7ع ه7ذ� �3.50 �لتسويق بالعلاقا4 بمتوسط مجا في؛ مع توفر �لبر�مج �لتد9يبية لهم املينللتسويق بالعلاقا4 لد� �لع �مكتوبة

 . 0.700�لمقياt بمقد�9 ثبا4 

 محدث7ةيان7ا4 ) بد�ية بتوفير قاعد& ب4ستما9& (جد�� 9قم4 هذ� �لمقياU tبقاً لتساnلا4 �لا$�ء �لمنافسين: ترتبت 6�لوياWمقياt متابعة  .4
�لتس7ويق بالعلاق7ا4 ع7ن  ف7يلك7ل م7ن قي7اt ق7د9& �لإ$�9& عل7ى �لتمي7ز  )3.67(؛ �تكر49 نفس قيمة �لمتوس7ط )4.50عن �لمنافسين (

 .)0.579(ثبا4 هذ� �لمقياt ؛ �مثل لوN �لقياt �لمقاj9 مع �لمنافسين؛ �6يضاً تطبيق 6س�لمنافسين

 �لتسويق بالعلاقا� نظا� فيلمقياA تفاعل �لإJ3�K مع �لعاملين  ي): �لترتيب �لنسب3جد45 3قم (
�لمتوس777777777ط  ستــفـســــا9�4�لا?

  �لحسابي
 �لانح77777777ر�0

 �لمعيا�9
 �لثبا4 �لترتيب 

 �لمجموعة �لثالثة : �لتفاعل مع �لعاملين 
 0.700 1 0.408 4.83 متابعة �لإ$�9& لتطوير مها9�4 �لعاملين 1
 3 0.753 4.17 قا4�لتسويق بالعلا في�لعملاء  رضالين �لمهتمين بتفعيل مز�يا للعام2
 2 0.548 4.50 �ستيعاN �لإ$�9& للأفكا9 �لجديد& لتحسين �لخدما4 �لحالية 3
 4 1.378 3.50 توفير سياسة ��ضحة �مكتوبة للتسويق بالعلاقا4 لد� كل �لعاملين4
 5 1.517 3.50 مجا� �لتسويق بالعلاقا4  فيتوفر بر�مج لتد9يب �لعاملين 5

qلمجمو�4.100   0.69  
 

 نظا� �لتسويق بالعلاقا� فيلمقياA متابعة �لمنافسين  �لنسبي): �لترتيب 4جد45 3قم (
�لمتوس777777777ط  �لإستــفـســــا9�4?

  �لحسابي
 �لانح77777777ر�0

 �لمعيا�9
 �لثبا4 �لترتيب 

 �لمجموعة �لر�بعة : متابعة �لمنافسين 
 0.579 1 0.837 4.50 عن �لمنافسين محدثةتوفر �لإ$�9& قاعد& بيانا4 1
 2 1.633 3.67 �لتسويق بالعلاقا4 عن �لمنافسين فيقياt قد9& �لإ$�9& على �لتميز 2
 3 0.816 3.67 سلوN �لقياt �لمقاj9 مع �لمنافسين6تطبيق 3

qلمجمو�3.944  0.85  

 �لخدما� �لمقدمة�لعملاء عن  3ضالمتابعة �لطرN �لمطبقة  �لمحو3 �لثانى : 
) 5( جد�� 9قم  متعد$& �بحساN �لنسب �لمئوية لهذJ �لإختيا9�4 6جوبةختيا9 من هذ� �لمحو9 على 6ساt �لا فيستقصاء  تم تصميم �ستما9& �لا

، �س7تخد�? بطاق7ا4 �ل7ر�6 ؛ تلاه7ا%100من �لخدما4 �لمقدم7ة مثل7ت نس7بة  عة �لمستمر& لشكا�� �لعملاء من d6�6هر4 �لنتائج U j6ريقة �لمتاب
ل م7ن Uريق7ة �س7تخد�? ختي7ا9 ك7؛ 6م7ا �%67�لعملاء عن Uريق �له7اتف  �69 ختياU 9ريقة متابعة�كاj لا ؛%83ة �تكر�9ية نفس �لشكو� بنسب

 .% فقط33ة �لعملاء �لد�ئموj نسبة ختياU 9ريق؛ �كاj لا%50ق نسبة 6على من �لإير�$ نسبة ، �مد� تحقفي�لعميل �لخ

 �لعملاء عن خدماتها ضا3): ترتيب �لطرN �لتى تتبعها �لمطاعم لمتابعة 5جد45 3قم (
 % �لعملاء عن �لخدما4 9ضاUر# متابعة 

 100 عد$ شكا�� �لعملاء
 83  �لر�6 بطاقا4 

 83 تكر�9ية شكا�� �لعملاء
 67 �لمتابعة عبر �لهاتف

 50 في�لعميل �لخ
 50 �لإير�$�4

jئمو�لد�لعملاء �33  

 �لتسويق بالعلاقا� �لمحو3 �لثالث : متابعة �لمز�يا �لمتحققة باستخد�� نظا�
كان7ت 6ه7م ، �تقلي7ل ش7كا��هم �لعم7لاء 9ض7اكل من تحقيق �ي7ا$&  j6) 6( جد�� 9قم  dهر4 �لنتائج هذ� �لمحو9 �6 فيختيا9�4 6يضاً تعد$4 �لا

؛ %67قق7ت نس7بة �تحس7ين �لإنتاجي7ة ح ؛ 6ما ميز& �يا$& مستو� �لجو$&%83& �يا$& 9بحية �لمنشأ& بنسبة ؛ تلاها ميز%100هذJ �لمز�يا بنسبة 
% لك7ل 33س7معة للمنش7أ& نس7بة ، �تحس7ين �لعاملين عن �لعم7ل 9ضا%، ثم 50$�ء �لمو9$ين بنسبة $& جو$& Wكل من ميز& �يا تبعها على �لتو�لي

 منهما.
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 منال محمد الخولى                            محمد عبدالفتاح زهرى

 القاهرة ،مصر الجديدة ،الفنادقللسياحة و يالعال يالمعهد المصر
 ملخص البحث

حقق�ة تالجوان�ب الإيجابي�ة الموضحت الدراس�ة ، وقد أرمطاعم الخدمة السريعة بمص يقات فق التسويق بالعلايهدف البحث إلى تقييم فاعلية تطبي
ها ومتابعة شكواهم بدقة لعدم تكرارتية عن العملاء، علوماوحماية قاعدة م المطاعم من ناحية توفير يمن خلال تطبيق نظام التسويق بالعلاقات ف

 يلوماتي�ة ف�س�تفادتهم بالقاع�دة المعاع�دم  يحية المطاعم. كما أوضحت الدراسة الجوانب السلبية لهذه المطاعم ف�، ورفع ربتحقيقاً لزيادة رضائهم
ش�تراطات التس�ويق االع�املين وتحفي�زهم كأح�د  رض�اهتم�ام ب؛ إض�افة لع�دم الابرغبات العملاء الحاليين والج�دد ، أو التنبؤجذب العملاء السابقين

، وتصميم عتماداً على القاعدة المعلوماتيةخلال استرداد العملاء المنقطعين إداء التسويق بالعلاقات من آة بتحسين وقد أوصت الدراس بالعلاقات.
علاق�ات ش�راكة ، وتطبي�ق نظ�م ج�ودة فاعل�ة وبن�اء الع�املين رض�ا، فض�لاً ع�ن متابع�ة برامج تحفيزية للعملاء الدائمين والجدد لمزيد من الجذب

 نجاح نظام التسويق بالعلاقات. فييضمن تميز ومنافسة إدارات المطاعم  ؛ وهذاحقيقية مع الموردين

 ولاء العملاء  ،مطاعم الخدمة السريعة ، العملاء رضا، التسويق بالعلاقات الكلمات الدالة:

............................................................................................................................................................................... 

 المقدمة 
 أبرز الأخيرة مما دعا الآونة في خاصةً  ،النمو السريعةو النشطة الأسواق من جمهورية مصر العربية يف السريعة الوجبات مطاعم سوق يعتبر

 عدد في السوقية والمتمثلة زيادة حصتها طريق عن الأرباح بهدف مضاعفة يةسوق المصرال في بينها فيما المحلية للتنافسالعالمية و الشركات
عام وصناعة الأغذية  يافة بوجهٍ صناعة الض يحيث يمثل التسويق بالعلاقات مدخلاً جديداً للتسويق يساير التغيرات السريعة ف ،العملاء

؛ مما يتطلب معه معالجة ارة وتشغيل مطاعم الخدمة السريعةن القائمين على إدم هتمام كثيرٍ اخاص، لذا يعد حالياً بؤرة  المشروبات بوجهٍ و
الاحتفاظ  العميل واستمرار رضاتحقيق تهتم بكيفية  يوالت ،ستراتيجيات والسياسات التسويقية لهان إدارات هذه المطاعم عند وضع الاخاصة م

ظل بيئة تتصف بالديناميكية والتغير  ي، وفالمية والتطور التكنولوجى الهائلالعظل المنافسة المحلية و يلتحقيق مكاسب فبهذا الرضا رغبة منها 
تسويق تركز على  إستراتيجيةلى إتسويق تركز على المنتج  إستراتيجيةالاتجاه، وهذا التحول من  فيفالتسويق بالعلاقات يمثل تحولا  السريع.

الترويج والبحث عن  فينهاك القوى إأن البيع للعملاء القدامى أوفر بكثير من  العميل واحتياجاته وقد صاحب ذلك ادراك لحقيقة ملموسة وهى
التسويق بالعلاقات من خلال  يدارة مطاعم الخدمة السريعة على تبنإالجديد لقواعد البيانات  يهذا وقد ساعد التطور التكنولوج عملاء جدد.

، بؤات مستقبلية للعلاقة مع العميلإلى عمل تن، يالاته، وسلوكه وتاريخه الشرائتصالقة بالعميل كبياناته الشخصية، ومتعالتعرف على معلومات 
 لشركة المطاعم.  يداء الكللتطوير مستوى الآ واستغلال الفرص التسويقية   والبيعية

 البحث مشكلة
تك�وين م�ا يمك�ن أن يطل�ق علي�ه  يف�نظمة الجديدة التى أسهمت وجود مجموعة كبيرة من التوجهات والأمشكلة البحث من خلال الإقرار ب ضحتت

،  حيث تحول الفكر من مجرد التركيز على إتم�ام الص�فقة م�ع العمي�ل لم�رة تمثل التنافسية فيه السمة الأكثر وضوحاً  ينظام الأعمال الجديد والذ
معه ملحاً بشكل غير مسبوق إع�ادة النظ�ر هتمام والتركيز على بناء علاقة دائمة والإبقاء على هذه العلاقة لفترة طويلة، مما أصبح لى الاإواحدة 

 ستراتيجيات التسويقية للإدارات وعلى رأسها التسويق بالعلاقات.في مختلف الا

 أهمية البحث 
حي�ث أن  يقتص�اد المص�رم�ا تمثل�ه  م�ن أهمي�ة بالنس�بة للاع لسلاسل مطاعم الخدمة الس�ريعة ويستمد هذا البحث أهميته من حجم الإنتشار الواس

، كما تب�دو مكلفةالغير دقة ولدعاية الصايعتبر مصدر لق أكثر على منتجاتها وخدماتها وجل مع المنظمة ينفذى يتمتع بعلاقات طويلة الأميل الالع
وق�ت  يكتس�اب ولائه�م خاص�ة ف�احتف�اظ ب�العملاء ويس�اعد عل�ى الا يلى التسويق بالعلاقات ال�ذإحاجة مطاعم الخدمة السريعة  فيأهمية البحث 
 خرين.آستقطاب عملاء اث أن العميل ذو الولاء يقوم بالأزمات حي

  من البحث الهدف

مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة، إض�افةً إل�ى  ف�يستفادة من تطبيق آلياته لى التعرف على مدى أهمية مفهوم التسويق بالعلاقات والاإيهدف هذا البحث  
مط�اعم الخدم�ة  يكتس�اب ولاء العم�لاء ف�اتسويق بالعلاقات وال ستراتيجيةإتؤثر على فاعلية تطبيق  يإلقاء الضوء على المعوقات والتحديات الت

 السريعة.

 البحث منهج

حي�ث ت�م جم�ع البيان�ات الثانوي�ة م�ن المراج�ع العلمي�ة تعتمد الدراسة على المنهج الوص�في التحليل�ى ف�ي مناقش�ة الأس�ئلة المنبثق�ة ع�ن مش�كلتها،  
مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة المحلي�ة والدولي�ة بمص�ر ش�املة  يدارة التس�ويق ف�إعل�ى  قص�اء موح�دةوالإنترنت، كما تم تصميم وتوزيع اس�تمارة است

 . SPSS (Version 17)تساؤلات أهداف الدراسة، وتم تحليل البيانات إحصائياً ببرنامج 

 

 

 

 
 ترتيب متابعة ادارات المطاعم لتحقق مزايا نظام التسويق بالعلاقات): 6جدول رقم (

 % المزايا المتحققة من التسويق
 100 العملاء رضازيادة 

 100 تقليل شكاوى العملاء
 83 زيادة الربحية

 67 زيادة مستوى الجودة وتحسين الإنتاجية 
 50 زيادة جودة أداء الموردين

 50 العاملين رضازيادة 
 33 تحسين السمعة

 المطبقة المحور الرابع : متابعة نظم الجودة 

كي�د الج�ودة نظ�ام توك�ان لوق�د  ،المط�اعم قي�د البح�ث ف�يي�تم تطبيق�ه ستقصاء ليتم اختيار نظام أو أكثر استمارة الا فيتم عرض ستة نظم للجودة 
م�ا ، أ%33بنس�بة  HACCP، وتطبيق نظام تحليل النق�اط الحرج�ة الجودة الشاملةدارة كل من إواحدة نسبة ب؛ تلاها %83تطبيقاً النسبة الأعلى 

ط�رق أخ�رى ي�تم تطبيقه�ا  ، ولم تذكر أي�ة%17المطاعم المختبرة  فيفكان لهما النسبة الأقل   GMPونظام Sigma 6 كل من نظام ستة سيجما
 .ستقصاء استمارة الا فيخلاف ما ورد 

 نظام التسويق بالعلاقات فينظم الجودة المطبقة ): ترتيب 7جدول رقم (
 % نظم الجودة

 83 توكيد الجودة
 83 إدارة الجودة الشاملة

 HACCP 33 اط التحكم الحرجة تحليل المخاطر نق
 Sigma 17 6ستة سيجما 

 GMP  17 إجراءات التصنيع الجيد 
 ---  ISOالأيزو

 --- لاتطبق أى أنظمة

  التوصيـــات 
النق�اط  ف�يالتس�ويق بالعلاق�ات نعرض�ها  س�تراتيجيةتحد م�ن معوق�ات التطبي�ق الفع�ال لإ يخلصت نتائج الدراسة إلى مجموعة من التوصيات الت

 التالية :

؛ إضافة لتوجيه رسائل مالمطاع فياستخدام قواعد البيانات الخاصة بالعملاء للتوقع برغبات وإحتياجات العملاء الحاليين والمحتملين  .1
 .لهم للحث على الإقبال بدرجة أكبردعائية 

 .المطاعم فيء الحاليين كرر للعملا، ولزيادة الشراء المتسترداد العملاء المنقطعينلا يزيةتصميم وتنفيذ برامج تحف .2

، ومتابع�ة ت�اريخهم والمستمر مع العملاء تصال والتواصل الدائمرونية على الحاسب الآلى لسرعة الااستخدام النماذج والبرامج الإلكت .3
 رائى إضافة لشكاواهم ومقترحاتهم.الش

 .ءم مع أذواق ورغبات العملاءلتتواستراتيجيات إدارة المطاعم تبعاً للظروف والمستجدات ط وإستعداد لتغيير خطالا .4

اج�ات حتيء العمل بطريقة صحيحة تتناس�ب م�ع ادالتنمية مهارة آمجال التسويق بالعلاقات  فيتفعيل برامج التدريب المستمر للعاملين  .5
 .العملاء وتيسر التعامل معهم

 رض�اة المس�تمرة لمس�توى للعميل مع المتابع ، وإعطاء قيمة إضافيةالعملاء رضالعاملين المهتمين بت لالتحفيز والمكافآتفعيل برامج   .6
 .العاملين

 .العملاء رضا فييد فجوة الأداء وتحدتطبيق أسلوب القياس المقارن مع المنافسين لتحسين وتطوير الخدمات  .7

ت والخ�دمات ء عن المنتجاالعملا رضاالمطاعم فضلاً عن متابعة  فيداء المطاعم كوسيلة مثلى لتقييم الآ في فيتفعيل دور العميل الخ .8
  .المقدمة

ج�ودة  لمواعي�د المطلوب�ة بدق�ة وذل�ك لثب�اتا ف�ينتظام وصولها لموردين بما يضمن جودة الخامات وابناء علاقات شراكة حقيقية مع ا .9
 العملاء. رضابما يحقق المنتجات المقدمة 

 قدمة للعملاء كمدخل أمثل للتسويق بالعلاقات ..تطبيق نظم جودة حديثة وفعالة لضمان التحسين المستمر لجودة المنتجات والخدمات الم10

 عــــالمــراج

1- Ninemeier, J. D. and Perdue, J. (2005), Hospitality Operations: Careers in the World’s Greatest Industry, 
Pearson Education, Inc., USA, pp. 270:271. 

 ولى. الأ الطبعة عمان، للنشر والتوزيع، الحامد دار الدولية، عمالالأ مالية في الدولية الاتجاهات )،2001الجميل ( كوكب سرمد -2



                        السريعة بمصر آليات تطبيق نظام التسويق بالعلاقات فى مطاعم الخدمة69
  

 منال محمد الخولى                            محمد عبدالفتاح زهرى

 القاهرة ،مصر الجديدة ،الفنادقللسياحة و يالعال يالمعهد المصر
 ملخص البحث

حقق�ة تالجوان�ب الإيجابي�ة الموضحت الدراس�ة ، وقد أرمطاعم الخدمة السريعة بمص يقات فق التسويق بالعلايهدف البحث إلى تقييم فاعلية تطبي
ها ومتابعة شكواهم بدقة لعدم تكرارتية عن العملاء، علوماوحماية قاعدة م المطاعم من ناحية توفير يمن خلال تطبيق نظام التسويق بالعلاقات ف

 يلوماتي�ة ف�س�تفادتهم بالقاع�دة المعاع�دم  يحية المطاعم. كما أوضحت الدراسة الجوانب السلبية لهذه المطاعم ف�، ورفع ربتحقيقاً لزيادة رضائهم
ش�تراطات التس�ويق االع�املين وتحفي�زهم كأح�د  رض�اهتم�ام ب؛ إض�افة لع�دم الابرغبات العملاء الحاليين والج�دد ، أو التنبؤجذب العملاء السابقين

، وتصميم عتماداً على القاعدة المعلوماتيةخلال استرداد العملاء المنقطعين إداء التسويق بالعلاقات من آة بتحسين وقد أوصت الدراس بالعلاقات.
علاق�ات ش�راكة ، وتطبي�ق نظ�م ج�ودة فاعل�ة وبن�اء الع�املين رض�ا، فض�لاً ع�ن متابع�ة برامج تحفيزية للعملاء الدائمين والجدد لمزيد من الجذب

 نجاح نظام التسويق بالعلاقات. فييضمن تميز ومنافسة إدارات المطاعم  ؛ وهذاحقيقية مع الموردين

 ولاء العملاء  ،مطاعم الخدمة السريعة ، العملاء رضا، التسويق بالعلاقات الكلمات الدالة:

............................................................................................................................................................................... 

 المقدمة 
 أبرز الأخيرة مما دعا الآونة في خاصةً  ،النمو السريعةو النشطة الأسواق من جمهورية مصر العربية يف السريعة الوجبات مطاعم سوق يعتبر

 عدد في السوقية والمتمثلة زيادة حصتها طريق عن الأرباح بهدف مضاعفة يةسوق المصرال في بينها فيما المحلية للتنافسالعالمية و الشركات
عام وصناعة الأغذية  يافة بوجهٍ صناعة الض يحيث يمثل التسويق بالعلاقات مدخلاً جديداً للتسويق يساير التغيرات السريعة ف ،العملاء

؛ مما يتطلب معه معالجة ارة وتشغيل مطاعم الخدمة السريعةن القائمين على إدم هتمام كثيرٍ اخاص، لذا يعد حالياً بؤرة  المشروبات بوجهٍ و
الاحتفاظ  العميل واستمرار رضاتحقيق تهتم بكيفية  يوالت ،ستراتيجيات والسياسات التسويقية لهان إدارات هذه المطاعم عند وضع الاخاصة م

ظل بيئة تتصف بالديناميكية والتغير  ي، وفالمية والتطور التكنولوجى الهائلالعظل المنافسة المحلية و يلتحقيق مكاسب فبهذا الرضا رغبة منها 
تسويق تركز على  إستراتيجيةلى إتسويق تركز على المنتج  إستراتيجيةالاتجاه، وهذا التحول من  فيفالتسويق بالعلاقات يمثل تحولا  السريع.

الترويج والبحث عن  فينهاك القوى إأن البيع للعملاء القدامى أوفر بكثير من  العميل واحتياجاته وقد صاحب ذلك ادراك لحقيقة ملموسة وهى
التسويق بالعلاقات من خلال  يدارة مطاعم الخدمة السريعة على تبنإالجديد لقواعد البيانات  يهذا وقد ساعد التطور التكنولوج عملاء جدد.

، بؤات مستقبلية للعلاقة مع العميلإلى عمل تن، يالاته، وسلوكه وتاريخه الشرائتصالقة بالعميل كبياناته الشخصية، ومتعالتعرف على معلومات 
 لشركة المطاعم.  يداء الكللتطوير مستوى الآ واستغلال الفرص التسويقية   والبيعية

 البحث مشكلة
تك�وين م�ا يمك�ن أن يطل�ق علي�ه  يف�نظمة الجديدة التى أسهمت وجود مجموعة كبيرة من التوجهات والأمشكلة البحث من خلال الإقرار ب ضحتت

،  حيث تحول الفكر من مجرد التركيز على إتم�ام الص�فقة م�ع العمي�ل لم�رة تمثل التنافسية فيه السمة الأكثر وضوحاً  ينظام الأعمال الجديد والذ
معه ملحاً بشكل غير مسبوق إع�ادة النظ�ر هتمام والتركيز على بناء علاقة دائمة والإبقاء على هذه العلاقة لفترة طويلة، مما أصبح لى الاإواحدة 

 ستراتيجيات التسويقية للإدارات وعلى رأسها التسويق بالعلاقات.في مختلف الا

 أهمية البحث 
حي�ث أن  يقتص�اد المص�رم�ا تمثل�ه  م�ن أهمي�ة بالنس�بة للاع لسلاسل مطاعم الخدمة الس�ريعة ويستمد هذا البحث أهميته من حجم الإنتشار الواس

، كما تب�دو مكلفةالغير دقة ولدعاية الصايعتبر مصدر لق أكثر على منتجاتها وخدماتها وجل مع المنظمة ينفذى يتمتع بعلاقات طويلة الأميل الالع
وق�ت  يكتس�اب ولائه�م خاص�ة ف�احتف�اظ ب�العملاء ويس�اعد عل�ى الا يلى التسويق بالعلاقات ال�ذإحاجة مطاعم الخدمة السريعة  فيأهمية البحث 
 خرين.آستقطاب عملاء اث أن العميل ذو الولاء يقوم بالأزمات حي

  من البحث الهدف

مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة، إض�افةً إل�ى  ف�يستفادة من تطبيق آلياته لى التعرف على مدى أهمية مفهوم التسويق بالعلاقات والاإيهدف هذا البحث  
مط�اعم الخدم�ة  يكتس�اب ولاء العم�لاء ف�اتسويق بالعلاقات وال ستراتيجيةإتؤثر على فاعلية تطبيق  يإلقاء الضوء على المعوقات والتحديات الت

 السريعة.

 البحث منهج

حي�ث ت�م جم�ع البيان�ات الثانوي�ة م�ن المراج�ع العلمي�ة تعتمد الدراسة على المنهج الوص�في التحليل�ى ف�ي مناقش�ة الأس�ئلة المنبثق�ة ع�ن مش�كلتها،  
مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة المحلي�ة والدولي�ة بمص�ر ش�املة  يدارة التس�ويق ف�إعل�ى  قص�اء موح�دةوالإنترنت، كما تم تصميم وتوزيع اس�تمارة است

 . SPSS (Version 17)تساؤلات أهداف الدراسة، وتم تحليل البيانات إحصائياً ببرنامج 

 

 

 

 
 ترتيب متابعة ادارات المطاعم لتحقق مزايا نظام التسويق بالعلاقات): 6جدول رقم (

 % المزايا المتحققة من التسويق
 100 العملاء رضازيادة 

 100 تقليل شكاوى العملاء
 83 زيادة الربحية

 67 زيادة مستوى الجودة وتحسين الإنتاجية 
 50 زيادة جودة أداء الموردين

 50 العاملين رضازيادة 
 33 تحسين السمعة

 المطبقة المحور الرابع : متابعة نظم الجودة 

كي�د الج�ودة نظ�ام توك�ان لوق�د  ،المط�اعم قي�د البح�ث ف�يي�تم تطبيق�ه ستقصاء ليتم اختيار نظام أو أكثر استمارة الا فيتم عرض ستة نظم للجودة 
م�ا ، أ%33بنس�بة  HACCP، وتطبيق نظام تحليل النق�اط الحرج�ة الجودة الشاملةدارة كل من إواحدة نسبة ب؛ تلاها %83تطبيقاً النسبة الأعلى 

ط�رق أخ�رى ي�تم تطبيقه�ا  ، ولم تذكر أي�ة%17المطاعم المختبرة  فيفكان لهما النسبة الأقل   GMPونظام Sigma 6 كل من نظام ستة سيجما
 .ستقصاء استمارة الا فيخلاف ما ورد 

 نظام التسويق بالعلاقات فينظم الجودة المطبقة ): ترتيب 7جدول رقم (
 % نظم الجودة

 83 توكيد الجودة
 83 إدارة الجودة الشاملة

 HACCP 33 اط التحكم الحرجة تحليل المخاطر نق
 Sigma 17 6ستة سيجما 

 GMP  17 إجراءات التصنيع الجيد 
 ---  ISOالأيزو

 --- لاتطبق أى أنظمة

  التوصيـــات 
النق�اط  ف�يالتس�ويق بالعلاق�ات نعرض�ها  س�تراتيجيةتحد م�ن معوق�ات التطبي�ق الفع�ال لإ يخلصت نتائج الدراسة إلى مجموعة من التوصيات الت

 التالية :

؛ إضافة لتوجيه رسائل مالمطاع فياستخدام قواعد البيانات الخاصة بالعملاء للتوقع برغبات وإحتياجات العملاء الحاليين والمحتملين  .1
 .لهم للحث على الإقبال بدرجة أكبردعائية 

 .المطاعم فيء الحاليين كرر للعملا، ولزيادة الشراء المتسترداد العملاء المنقطعينلا يزيةتصميم وتنفيذ برامج تحف .2

، ومتابع�ة ت�اريخهم والمستمر مع العملاء تصال والتواصل الدائمرونية على الحاسب الآلى لسرعة الااستخدام النماذج والبرامج الإلكت .3
 رائى إضافة لشكاواهم ومقترحاتهم.الش

 .ءم مع أذواق ورغبات العملاءلتتواستراتيجيات إدارة المطاعم تبعاً للظروف والمستجدات ط وإستعداد لتغيير خطالا .4

اج�ات حتيء العمل بطريقة صحيحة تتناس�ب م�ع ادالتنمية مهارة آمجال التسويق بالعلاقات  فيتفعيل برامج التدريب المستمر للعاملين  .5
 .العملاء وتيسر التعامل معهم

 رض�اة المس�تمرة لمس�توى للعميل مع المتابع ، وإعطاء قيمة إضافيةالعملاء رضالعاملين المهتمين بت لالتحفيز والمكافآتفعيل برامج   .6
 .العاملين

 .العملاء رضا فييد فجوة الأداء وتحدتطبيق أسلوب القياس المقارن مع المنافسين لتحسين وتطوير الخدمات  .7

ت والخ�دمات ء عن المنتجاالعملا رضاالمطاعم فضلاً عن متابعة  فيداء المطاعم كوسيلة مثلى لتقييم الآ في فيتفعيل دور العميل الخ .8
  .المقدمة

ج�ودة  لمواعي�د المطلوب�ة بدق�ة وذل�ك لثب�اتا ف�ينتظام وصولها لموردين بما يضمن جودة الخامات وابناء علاقات شراكة حقيقية مع ا .9
 العملاء. رضابما يحقق المنتجات المقدمة 
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                        السريعة بمصر آليات تطبيق نظام التسويق بالعلاقات فى مطاعم الخدمة
  

 منال محمد الخولى                            محمد عبدالفتاح زهرى

 القاهرة ،مصر الجديدة ،الفنادقللسياحة و يالعال يالمعهد المصر
 ملخص البحث

حقق�ة تالجوان�ب الإيجابي�ة الموضحت الدراس�ة ، وقد أرمطاعم الخدمة السريعة بمص يقات فق التسويق بالعلايهدف البحث إلى تقييم فاعلية تطبي
ها ومتابعة شكواهم بدقة لعدم تكرارتية عن العملاء، علوماوحماية قاعدة م المطاعم من ناحية توفير يمن خلال تطبيق نظام التسويق بالعلاقات ف

 يلوماتي�ة ف�س�تفادتهم بالقاع�دة المعاع�دم  يحية المطاعم. كما أوضحت الدراسة الجوانب السلبية لهذه المطاعم ف�، ورفع ربتحقيقاً لزيادة رضائهم
ش�تراطات التس�ويق االع�املين وتحفي�زهم كأح�د  رض�اهتم�ام ب؛ إض�افة لع�دم الابرغبات العملاء الحاليين والج�دد ، أو التنبؤجذب العملاء السابقين

، وتصميم عتماداً على القاعدة المعلوماتيةخلال استرداد العملاء المنقطعين إداء التسويق بالعلاقات من آة بتحسين وقد أوصت الدراس بالعلاقات.
علاق�ات ش�راكة ، وتطبي�ق نظ�م ج�ودة فاعل�ة وبن�اء الع�املين رض�ا، فض�لاً ع�ن متابع�ة برامج تحفيزية للعملاء الدائمين والجدد لمزيد من الجذب

 نجاح نظام التسويق بالعلاقات. فييضمن تميز ومنافسة إدارات المطاعم  ؛ وهذاحقيقية مع الموردين

 ولاء العملاء  ،مطاعم الخدمة السريعة ، العملاء رضا، التسويق بالعلاقات الكلمات الدالة:

............................................................................................................................................................................... 

 المقدمة 
 أبرز الأخيرة مما دعا الآونة في خاصةً  ،النمو السريعةو النشطة الأسواق من جمهورية مصر العربية يف السريعة الوجبات مطاعم سوق يعتبر

 عدد في السوقية والمتمثلة زيادة حصتها طريق عن الأرباح بهدف مضاعفة يةسوق المصرال في بينها فيما المحلية للتنافسالعالمية و الشركات
عام وصناعة الأغذية  يافة بوجهٍ صناعة الض يحيث يمثل التسويق بالعلاقات مدخلاً جديداً للتسويق يساير التغيرات السريعة ف ،العملاء

؛ مما يتطلب معه معالجة ارة وتشغيل مطاعم الخدمة السريعةن القائمين على إدم هتمام كثيرٍ اخاص، لذا يعد حالياً بؤرة  المشروبات بوجهٍ و
الاحتفاظ  العميل واستمرار رضاتحقيق تهتم بكيفية  يوالت ،ستراتيجيات والسياسات التسويقية لهان إدارات هذه المطاعم عند وضع الاخاصة م

ظل بيئة تتصف بالديناميكية والتغير  ي، وفالمية والتطور التكنولوجى الهائلالعظل المنافسة المحلية و يلتحقيق مكاسب فبهذا الرضا رغبة منها 
تسويق تركز على  إستراتيجيةلى إتسويق تركز على المنتج  إستراتيجيةالاتجاه، وهذا التحول من  فيفالتسويق بالعلاقات يمثل تحولا  السريع.

الترويج والبحث عن  فينهاك القوى إأن البيع للعملاء القدامى أوفر بكثير من  العميل واحتياجاته وقد صاحب ذلك ادراك لحقيقة ملموسة وهى
التسويق بالعلاقات من خلال  يدارة مطاعم الخدمة السريعة على تبنإالجديد لقواعد البيانات  يهذا وقد ساعد التطور التكنولوج عملاء جدد.

، بؤات مستقبلية للعلاقة مع العميلإلى عمل تن، يالاته، وسلوكه وتاريخه الشرائتصالقة بالعميل كبياناته الشخصية، ومتعالتعرف على معلومات 
 لشركة المطاعم.  يداء الكللتطوير مستوى الآ واستغلال الفرص التسويقية   والبيعية

 البحث مشكلة
تك�وين م�ا يمك�ن أن يطل�ق علي�ه  يف�نظمة الجديدة التى أسهمت وجود مجموعة كبيرة من التوجهات والأمشكلة البحث من خلال الإقرار ب ضحتت

،  حيث تحول الفكر من مجرد التركيز على إتم�ام الص�فقة م�ع العمي�ل لم�رة تمثل التنافسية فيه السمة الأكثر وضوحاً  ينظام الأعمال الجديد والذ
معه ملحاً بشكل غير مسبوق إع�ادة النظ�ر هتمام والتركيز على بناء علاقة دائمة والإبقاء على هذه العلاقة لفترة طويلة، مما أصبح لى الاإواحدة 

 ستراتيجيات التسويقية للإدارات وعلى رأسها التسويق بالعلاقات.في مختلف الا

 أهمية البحث 
حي�ث أن  يقتص�اد المص�رم�ا تمثل�ه  م�ن أهمي�ة بالنس�بة للاع لسلاسل مطاعم الخدمة الس�ريعة ويستمد هذا البحث أهميته من حجم الإنتشار الواس

، كما تب�دو مكلفةالغير دقة ولدعاية الصايعتبر مصدر لق أكثر على منتجاتها وخدماتها وجل مع المنظمة ينفذى يتمتع بعلاقات طويلة الأميل الالع
وق�ت  يكتس�اب ولائه�م خاص�ة ف�احتف�اظ ب�العملاء ويس�اعد عل�ى الا يلى التسويق بالعلاقات ال�ذإحاجة مطاعم الخدمة السريعة  فيأهمية البحث 
 خرين.آستقطاب عملاء اث أن العميل ذو الولاء يقوم بالأزمات حي

  من البحث الهدف

مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة، إض�افةً إل�ى  ف�يستفادة من تطبيق آلياته لى التعرف على مدى أهمية مفهوم التسويق بالعلاقات والاإيهدف هذا البحث  
مط�اعم الخدم�ة  يكتس�اب ولاء العم�لاء ف�اتسويق بالعلاقات وال ستراتيجيةإتؤثر على فاعلية تطبيق  يإلقاء الضوء على المعوقات والتحديات الت

 السريعة.

 البحث منهج

حي�ث ت�م جم�ع البيان�ات الثانوي�ة م�ن المراج�ع العلمي�ة تعتمد الدراسة على المنهج الوص�في التحليل�ى ف�ي مناقش�ة الأس�ئلة المنبثق�ة ع�ن مش�كلتها،  
مط�اعم الخدم�ة الس�ريعة المحلي�ة والدولي�ة بمص�ر ش�املة  يدارة التس�ويق ف�إعل�ى  قص�اء موح�دةوالإنترنت، كما تم تصميم وتوزيع اس�تمارة است

 . SPSS (Version 17)تساؤلات أهداف الدراسة، وتم تحليل البيانات إحصائياً ببرنامج 

 

 

 

 
Mechanisms for the Application of Relationship Marketing 

 in Quick Service Restaurants in Egypt 

This research aims at assessing the effectiveness of the application of relationship marketing in quick service restaurants 
in Egypt. The findings of the study showed that there were two aspects of application, the positive aspects achieved 
through the application of relationship marketing in restaurants such as providing and maintaining database about 
customers, and following-up customer complains to increase satisfaction level, and the profitability of restaurants. The 
negative aspects of these restaurants in the lack of use of database to attract previous customers,or to predict the needs 
of the new and existing customers ; addition to the lack of attention to the satisfaction of employees and motivate them 
as one of the basic request in application  of relationship marketing  strategies. The research provides many results were 
load to make the recommendations like designing programs for attracting unrepeated customers, satisfying employees, 
and partnership with suppliers, and the application of quality systems effectively. 
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