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  :الملخص
المقدمة للعملاء إن جودة الخدمات السیاحیة تعتبر مقیاس للدرجة التي یرقى إلیها مستوى الخدمة 

تطابق مستوى الجودة الفعلي مع  ،ن تقدیم خدمة ذات جودة متمیزة یعنيإلیقابل توقعاتهم، وبالتالي ف
یتم من  ،توقعات العملاء أو التفوق علیها في بعض الأحیان، وهذه التوقعات تبنى على أساس أبعاد

لدراسة  یةالبحثت هذه الورقة طلق جاءومن هذا المن ،خلالها الحكم على جودة الخدمة السیاحیة المقدمة
   .كمدخل لتحقیق ولاء العملاءجودة الخدمات السیاحیة 

  .الخدمات السیاحیة، الولاء، العملاء :الكلمات المفتاحیة
Abstract: 

The quality of tourism services is considered a measure of the degree to which the 
level of service provided to customers lives up to meet their expectations, and therefore 
providing a service of outstanding quality means that the actual quality level matches or 
sometimes surpasses the customers' expectations, and these expectations are based on the 
dimensions through which the judgment is made. The quality of the tourism service provided. 
From this standpoint, this research paper came to study the quality of tourism services as an 
entry point to achieve customer loyalty. 

Keywords: tourism services, loyalty, customers. 
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 :مقدمة
 المنظمات تزاید أعداد :مقدمتها في نذكر عدیدة، تحدیات الیوم عالم في الخدمیة المنظمات تواجه

 بجودة الاهتمام اتجهت معظمها إلى التحدیات، هذه بینها، ولمواجهة حدة المنافسة وتنامي الخدمیة
  .التنافسیة قدراتها وتطویر لزیادة الرئیسیة كأحد المداخل خدمة عملائها، في والتمیز خدماتها

 أهمیة ذات أنها وتسویقه، حیث الخدمة منتج إعداد في مهما الخدمة السیاحیة دورا جودة وتلعب
 اهتمام یرجع إذ سواء، حد على )العملاء(منها  مقدمي الخدمة السیاحیة والمستفیدین من لكل بالغة

 السیاحیة المنظمة ربحیة على الجودة هذه لمستوى باشرالتأثیر الم إلى الخدمة السیاحیة بجودة الباحثین
على هذه المنظمات  بأنه یفهم لذلك الطویل، المدى على لاسیما السوقیة، التنافسي وحصتها ومركزها

 الأقل على العمیل یدركها التي المقدمة الخدمات السیاحیة جودة تتوافق أن على والعمل ة، تقدیم الخدم
 فیها بما المنظمات لمختلف الرئیسیة الأولویات من العموم تعد على كونها تتعداها، أو توقعاته مع

 مناخ خلق الذي العملاء، توقعات الحادة وزیادة المنافسة بفعل وذلك ،الخدمة السیاحیة منظمات تقدیم
 الولاءدواعي الرضا و  لتحقیق الأهمیة غایة في مرتبة، الخدمات السیاحیة المقدمة جودة فیه تحتل عمل
ن مما العملاء، لدى   .والدولیة المحلیة للبیئة الحالیة المتغیرات وسط والتطور والاستمرار البقاء لها یؤمّ

وعلیه یعتبر ولاء العملاء من بین الأولویات التي تتبناها هذه المنظمات السیاحیة، وهدفا 
تتبع مسار استراتیجي یسمح بتوجیه كل  استراتیجیا تسعى لتحقیقه، فأثناء إعدادها لإستراتیجیاتها المستقبلیة

  .الوسائل والجهود نحو الحفاظ على العملاء وتعزیز ولائهم لها
الخدمات  تقییم جودة حول تمحورت جاءت هذه الورقة البحثیة التي ،بناءا على ما سبق

  .وبین تحقیق ولاء العملاء ،ودراسة العلاقة القائمة بینها السیاحیة
 :البحث أهمیة

 المقدمة للعملاء، الخدمات السیاحیة جودة مستوى عن تعبیرها في الورقة البحثیة هذه أهمیة تبرز
قبل  من المقدمة جودة الخدمات مستوى تشخیص أجل من وذلك رغباتهم وحاجاتهم، مع توافقها ومدى

قعاتهم وحاجات العملاء ویفوق رغبات یحّقق بما مستواها ورفع المنظمات السیاحیة،   .توّ
   : أهداف البحث

 ودورها في تحقیق ولاء العملاءجودة الخدمات السیاحیة للتعرف على هذه الورقة البحثیة  تهدف
  :من خلال التطرق للنقاط التالیة
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 تقدیم الإطار المفاهیمي حول جودة الخدمات السیاحیة؛  
  ؛وولائهم لعملاءلتقدیم الإطار النظري   
  السیاحیة وولاء العملاء؛توضیح العلاقة بین جودة الخدمة 
 تعزیز ولاء الكفیلة بجودة الخدمات السیاحیة و والاقتراحات حول الخطوات  تقدیم مجموعة من

 . العملاء
 دور جودة الخدمات ما هو :من خلال ما سبق یمكن طرح التساؤل التالي :البحث إشكالیة

  :التالیة الفرعیة التساؤلات التساؤل، هذا تحت ویندرج ؟في تحقیق الولاء للعملاء السیاحیة
 الخدمة السیاحیة؟ بجودة نعني ماذا 
 ولاء العمیل؟بالعمیل،  و  ما المقصود 
   ما هي العلاقة التي تربط بین جودة الخدمة السیاحیة وولاء العملاء؟  

وولاء لخدمات السیاحیة لجودة ا المفاهیميالإطار  :الأول المبحث :البحث كما یلي قسم :هیكل البحث
  .العلاقة بین جودة الخدمات السیاحیة وولاء العملاء :نيالمبحث الثا ،العملاء

  .وولاء العملاءلخدمات السیاحیة جودة ال المفاهیميالإطار : الأولالمبحث 
I. الخدمات السیاحیة وجودتها.  

من خلال التطرق أولا إلى  الخدمات السیاحیة جودة سیتم التطرق إلىالعنصر من خلال هذا 
   . السیاحیة الخدمات جودةالخدمات السیاحیة، ثم نعرج في المطلب الثاني إلى 

  .الخدمات السیاحیة: المطلب الأول
، تعریف التطرق إلىمن خلال هذا المطلب سیتم إلقاء النظر على الخدمات السیاحیة من خلال 

  .الخدمات السیاحیة خصـائص، و أنواع
  .السیاحیة الخدمات تعریف: أولا

 من مباشرة تبادلها یتم ملموسة غیر منتجات " الخدمة بأنها للتسویق الأمریكیة عرفت الجمعیة
 المنافع أو النشاطات أیضا وهي بسرعة، تفنى تقریبا وهي خزنها أو نقلها یتم ولا إلى المستعمل، المنتج
  1."معینة بسلعة لارتباطها تعرض التي أو تعرض للبیع التي

                                                
  .226ص  ، 2003الأردن، والتوزیع، للنشر حامد دار معاصرة، مفاهیم التسویق حداد، إبراهیم شفیق سویدان، موسى نظام -1
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  :أنها على فتعرف السیاحیة الخدمة أما 
 " تسویقها للمستهلك  یتم عندما والاحتیاجات الرغبات إشباع إلى تهدف ملموس غیر نشاط أوجه

 السیاحي والتجهیز الإیواء :السیاحیة الخدمات وتشمل المال، من معین مبلغ دفع النهائي مقابل
 1".والأطعمة والتسلیة والترفیه

  أو جهد استخدام أو لتطبیق كنتیجة للزبون مباشرة ومنافع فوائد یقدم ملموس غیر منتج"أو هي 
 أو الخدمة وتملك حیازة یمكن ولا ومحددة معینة أشیاء أو أشخاص على أو آلیة وفنیة بشریة طاقة

  2".مادیا استهلاكها
 الخدمات طلب عند والتسهیلات الراحة للسیاح تؤمن التي الأعمال من مجموعة:"كما عرفت بأنها 

 بعیدا السیاحیة المرافق في إقامتهم خلال أو سفرهم، وقت خلال والبضائع السیاحیة واستهلاكها
 3".الأصلي سكنهم مكان عن

عبارة عن النشاطات التي تهتم بتلبیة  ،من خلال التعاریف السابقة یكن القول أن الخدمات السیاحیة
شباع حاجاتهم المتعلقة بالإیواء   .والنقل والإطعام والأنشطة الثقافیة المختلفةرغبات السیاح وإ

 .السیاحیة الخدمات أنواع: ثانیا
 الخدمات على یركزون فجمیعهم السیاحیة، الخدمات تصنیف على والباحثین الكتاب جمیع یتفق

 السیاحیة، لذلك الجولات أو بالرحلات قیامه عند الزائر أو السائح ورغبات حاجات إشباع تعمل على التي
 : 4 یأتي ماك السیاحیة الخدمات تصنیف بالإمكان
 والجوي والبحري البري النقل من الخدمات هذه تشمله ما بجمیع وذلك: النقل خدمات. 
 الخ...الشباب وبیوت السیاحیة والمدن والقرى بأنواعها الفنادق وتشمل: السكن خدمات. 
 والشراب الطعام من السیاح حاجة یلبي ما جمیع وتشمل :والمشروبات الأطعمة خدمات. 
 وغیرها والاجتماعیة والثقافیة الریاضیة الخدمات وتشمل :والترفیه التسلیة خدمات. 

                                                
   .20ص  ، 2009الأردن، والتوزیع، للنشر الرایة دار السیاحي، والترویج التسویق عصام السعیدي، -1
  .91، ص  2013والطباعة، الأردن، والتوزیع للنشر المیسرة دار ، 01ط  والفندقي، السیاحي التسویق الزعبي، فلاح علي -2
  .61ص  ، 2012مصر، والنشر، الطباعة لدنیا الوفاء ، دار01ط السیاحیة، الخدمات تسویق الرحیم، عبد الطاهر أحمد -3
 - عمان  والطباعة، والتوزیع للنشر المیسرة دار والضیافة، السیاحة صناعة مدخل :والفندقي السیاحي التسویق السمیع، عبد صبري -4

  .91، ص 2013الأردن،
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 الدفاع الصحیة، الخدمات الهاتف، الكهرباء، الماء، خدمات وتشمل: الأخرى المساعدة الخدمات 
 مواقع توفیر والطمأنینة، الأمن مستلزمات الملابس، غسل المصرفیة، الخدمات الصیانة، المدني،

  .الخ ... التوضیحیة والإشارات الصحیة والمرافق التصویر الحلاقة، السیارات، خدمات
  :یلي هناك مجموعة خصــائص نذكر منها ما.خصـائص الخدمات السـیاحیة: ثالثا

   1.یقصد بهذه الخاصیة عدم رؤیة، لمس أو تجریب الخدمة: اللاملموسیة -
فنجد الخدمات تباع أولا ثم تنتج والاستهلاك،  الإنتاجالتلازمیة بین : التلازمیة أو عدم الانفصال -

  2.وتستهلك في نفس الوقت، كما أن المستفید لا یمكن فصله أثناء تقدیم الخدمة
السیاحة تتطلب نوعیة وجودة من الخدمات لأنها تشبع حاجات ورغبات الأفراد خلال أوقات فراغهم  -

  .لتحقیق الرفاهیة والراحة لهم أو خلال ظروف خاصة كمقابلات الأعمال
السرعة عند تقدیم الخدمة لإشباع رغبة السیاح خلال أوقات إقامتهم في الموقع السیاحي وذلك  -

  .للاستمتاع بأوقاتهم واستخدام جمیع الإمكانیات السیاحیة الأخرى
  .ان وزمان إنتاجها وهو ما یعني قابلیتها للفناءعملیة تقدیم الخدمات السیاحیة تبدأ وتنتهي في مك -
تعتمد معظم الخدمات السیاحیة على العنصر البشري في عملیة إنتاجها وتقدمیها لأنها تقدم مباشرة  -
  .للسیاح
التنوع الكبیر في أشكال ووسائط الخدمات السیاحیة لأن العملاء غیر متجانسین من حیث  -

  .، القدرة المادیة والاهتمامات والخبرة عند ممارسة السیاحةالجنسیة، العمر، الطبقة الاجتماعیة
الخدمات المقدمة للسیاح توحد جهود وأعمال العدید من الأفراد كجهود العاملین المتخصصین في  -

  .السیاحة وجهود وأعمال شركات ومنظمات أخرى كالمواصلات والاتصالات وغیرها
لسیاح مما یؤدي إلى الحكم على ثقافة وأدب الاحتكاك المباشر والمستمر بین طاقم العمل وا -

  .السكان الأصلیین للمنطقة الأصلیة
الخدمات السیاحیة تلبي حاجات السیاح الأساسیة مثل النوم والأكل والشرب وغیرها أثناء فترة  -
  .إقامتهم

                                                
1   - Michel et al, Marketing Industriel:Stratégie et Mise en Œuvre, Economica, Paris, 2000, p 16. 
2 -  Pettigrew et al, Le Marketing, MC Graw- Hill, Québec, Canada, 2003, p 30. 
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تعدد الأطراف المؤثرة على السیاحة نظرا لتشابك صناعتها مع باقي النشاطات الاقتصادیة  -
  1 .اعیة والثقافیة بالدولةوالاجتم
إلى مكان  )حئالسا(نقل المستهلك  ه یتم، فبالنسبة للنقل فإنیاحيالمنتج السزین استحالة نقل أو تخ -

، كما أن معظم مكونات الأخرىة وحتى بعض الخدمات دیحالة المنتجات الما فيس العكس فلیالمنتج و 
مكن نقلها من مكان إلى أخر لا یرة و ئأو مقاعد الطا الإیوائیةمكن خزنها كالطاقات لا ی یاحيالمنتج الس

السیاحي الذي یتكون من سلع مادیة، وسلع غیر مادیة، جعلته  عة المنتجبین تعود إلى طزیفمشكلة التخ
بذل مجهودات وتوفیر ) الدولة السیاحیة، المؤسسة( منتجا غیر قابل للتخزین، مما یجبر العارض 

 2.للاستهلاك وكسب ثقتهإمكانیات معتبرة لجلب الزبون 
  .السیاحیة الخدمات جودة: المطلب الثاني

  : جودة الخدمات السیاحیة، وأبعادها كما یلي تعریفمن خلال هذا المطلب سیتم التطرق إلى 
  .السیاحیة الخدمات جودة تعریف: أولا

 بشكل بتوقعاتهم والوفاء السیاح حاجات تلبیة مدى":أنها على جودة الخدمات السیاحیة عرفت -
  3".الاحتیاجات تلك أحسن لمقابلة بصورة النظام واستخدام مستمر
مجموعـة مـن الأعمـال والنشـاطات تـوفر للسـیاح الراحـة والتسـهیلات عنـد  نهابأ:"كما عرفت أیضا -

دا عــن شـراء واستهلاك المنتجــات الســیاحیة خــلال وقــت ســفرهم أو إقــامتهم في المرافــق الســیاحیة بعیــ
  4".مكــان ســكنهم الأصلي

 

                                                
 - 2003عبد السالم أبو قحف، إدارة المنشآت السیاحیة والفندقیة بین النظریة والتطبیق، الدار الجامعیة للطباعة والنشر، مصر،  -1

  .21، ص 2004
 عباس فرحات جامعة ، 04، العدد التسییر وعلوم الاقتصادیة العلوم مجلةبلاطة مبارك، كواش خالد، سوق الخدمات السیاحیة،    - 2

 .154 -153، ص ص 2005، 01 سطیف
الكوفة،  جامعة والاقتصاد، الإدارة كلیة ماجستیر، مذكرة الفندقي، القطاع في الشاملة الجودة إدارة عناصر تطبیق رحاب، جواد -3

  .2ص  ، 2002العراق،
دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائریة، مذكرة ماجستیر، كلیة  -وأثرها على سلوك المستهلكرنجي أیمن، الخدمات السیاحیة  -4

  .72، ص 2009العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، فرع الإدارة التسویقیة، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، الجزائر، 
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 من  )السائح(المستفید  لتوقعات بالفعل المقدمة السیاحیة الخدمة ملائمة مدى: "كما تعني أیضا
 1".الآخرین المنافسین قدرة تفوق وبصورة مستمر وبشكل عالیة نوعیة تقدیم وهي الخدمة،

العملاء خاصة تلك المتعلقة مما سبق نجد أن جودة الخدمات السیاحیة هي مدى تلبیة مطالب 
 .بسهولة الحصول على الخدمة بأقل وقت انتظار ممكن

   .الخدمة السیاحیة جودة أبعاد: ثانیا
 شمولا أكثر الدراسات من 1982 سنة  Parasuraman, Zeithaml and Berryدراسة تعتبر

 الخدمة لجودة أبعاد عشرة الأمر في بدایة تحدید تم حیث الخدمة، جودة أبعاد في تحدید وعمقا
 التعاطف، الجدارة، الأمان، المصداقیة، الاتصال، الاستجابة، الملموسة، الاعتمادیة، النواحي المادیة":هي

 الأبعاد من دمج 1988 سنة في تمكنوا لاحقة، مرحلة وفي  2".التعامل العملاء، وسهولة تفهم احتیاجات
 اسم علیها أطلق الخدمات المذكورة كمقیاس لجودة العشرة بین من. فقط أبعاد خمسة في السابقة العشرة

  :الأبعاد موضحة كما یلي وهذه العملي، المجال في عالیة كفاءة أثبت حیث Servqual"،3"مقیاس 
 عملائها بها وعدت التي بوعودها للخدمة المقدمة المنظمة وفاء مدى في تتمثل التي: الاعتمادیة 

 .لخدماتها المتضمن الجودة بخصوص مستوى
 مثل العملاء مع المباشر الالتماس ذات المادیة الملموسات كافة وهي ):المادیات( الملموسیة 

  .غیره إلى الخدمة تقدیم لتسهیل المادیة الدیكور التجهیزات المبنى،
 له یتطلع لما وفقا ومتقنة فوریة بصورة الخدمة تقدیم على المنظمة قدرة مدى وهي: الاستجابة 

 وفقا جیدة بصورة وتلبیتها حلها على والعمل والمقترحات الشكاوي مع السریع وكذا التفاعل العمیل،
 4 .لتصوره

 أي درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة وبمن یقدمها: الأمان. 

                                                
 الإسلامیة المصارف بین مقارنة دراسة: الزبون وقیمة الزبون رضا الخدمة، جودة بین العلاقة اختبار أبوفزع، محمد رشاد عاصم -1

، ص 2015 -2014 الأردن، الأوسط، الشرق جامعة الأعمال، إدارة تخصص ماجستیر، مذكرة في الأردن، التجاریة والمصارف
16.  

 ،2 المجلد الأعمال، إدارة في الأردنیة المجلة الفلسطینیة، الجامعات في الشاملة الجودة إدارة تطبیقات واقع فارة، أبو أحمد یوسف -2
  .251، ص 2006عمان،  ،2العدد

  .38ص  ، 2004الأردن، -وائل، عمان دار الشاملة، الجودة إدارة جودة، أحمد محفوظ  -3
  .292  ص ، 2004الأردن، -عمان وائل للنشر، دار الخدمات، تسویق الضمور، حامد هاني -4
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 1.أي تعاطف مقدم الخدمة مع السواح عندما تواجههم مشاكل، والاعتناء الشخصي بهم: التعاطف    
II. ولائهمو  العملاء.  

، في حین الأولمن خلال المطلب  العمیل تعریف سیتم التطرق إلى العنصرمن خلال هذا 
   .ولاء العملاءلخصص المطلب الثاني للتطرق 

 .العملاء تعریف: المطلب الأول
 :العمیل نذكر منها الآتي إلى تطرقت التي التعاریف من العدید هناك
 المعروضة للبیع، والخدمات السلع لشراء القدرة لدیه الذي أو یشتري الذي الشخص" :هو العمیل 

 2."العائلیة أو الشخصیة والرغبات الحاجات إشباع بهدف
 أو أكثر أو لمنتج حیازته عند للدفع مستعد معنوي أو طبیعي شخص كل: "أیضا هو العمیل 

  3".الممولین من خدمات عدة أو خدمة من باستفادته
 خارجها من أو المنظمة داخل من كان سواء المنظمة معه تتعامل شخص كل:" أیضا یعرف بأنه 

  4".منتجاتها أو للحصول على خدماتها لشراء یتقدم
  وعرفه (Chris Rice) 5".لأجلها ویدفع خدماتنا یستخدم من"بأنه 

  .ولاء العملاء :المطلب الثاني
أنواع ، ثم توضیح بالنسبة للمنظمة تهأهمیذكر خصص هذا المطلب لتوضیح مفهوم ولاء العملاء، 

  :كما یلي ولاء العملاء
  
  

                                                
 ، زائرالج في السیاحیة دماتالخ جودة على السیاحیة نظماتفي الم الداخلي التسویق تطبیق أثر ،عثمان لفلخ أمینة، خطابت   -  1

 .235 ،  ص2019الجزائر،  -، جامعة المسیلة02، العدد 12،   المجلد التجاریة والعلوم والتسییر الاقتصادیة العلوم لـةمج
  .16، ص 2003الجزء الأول، الجزائر،  الجامعیة، المطبوعات دیوان البیئیة، التأثیر عوامل: المستهلك سلوك عیسى، بن عنابي -2

3- Claude Demeure, marketing aide mémoire , 6eme édition ,Dunud, paris, 2008, P 348. 
 مصر، - الإسكندریة الجامعیة، الدار البیع، ومهارات العملاء خدمة فن دلیل بكر، أبو محمود مصطفى مرسي، محمد الدین جمال -4
  .13  ص ،ت د

5 -  Chris Rice, Understanding Customers, 2nd edition, Butterworth-Heinemann, Great Britain, 1997, 
P6. 
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 .ولاء العملاء تعریف: أولا
یعد ولاء العملاء الركن الأساسي ومؤشر لنجاح أیة منظمة في مجال عملها، وضمان بقائها مرهون 

  .بقدرتها على كسب ولاء العمیل والمحافظة علیه
 وعرف Brown الأحیان انطلاقا من خبرة توقع شراء علامة ما في غالب :"ولاء العمیل على أنه

بمعنى أن العمیل الذي یتمیز بالولاء هو العمیل الذي یشتري نفس العلامة عدة مرات  1."ایجابیة سابقة
وبشكل متتالي، ومنه یمكن تحدید وقیاس الولاء بطریقة عملیة مفادها أن العمیل یكون وفي إذا قام 

 2.ویكون إیجابي اتجاه هذه العلامةبشراء ثلاث أو أربع مرات نفس العلامة بشكل متتالي 
 وعرفه Mown درجة اعتقاد ایجابي للعمیل بالنسبة للعلامة والالتزام اتجاهها والنیة في :" على أنه

 3.مواصلة شراءها
 لدیه  مفضل معین) خدمة / سلعة(منتج  شراء بإعادة العمیل جانب من عمیق التزام هو الولاء كذلك

 وقیامه) المنطوقة الفم كلمة( بإیجابیة عنه والتحدث نحوه إیجابیة مواقف اتخاذ خلال من ورعایته
 لأیة تعرضه حالة في أخرى أصناف إلى بالتحول نوایا وجود عدم مع بشرائه بتوصیة الآخرین

 4.أخرى منظمة إلى والتحول الحالیة المنظمة مع التعامل من تمنعه ترویجیة حملات
 العمیل یدین هذا أن فیقال الشرائیة العمیل عادات أساس على یتحدد العمیل ولاء أن البعض ویرى 

 تقدیم المنظمات من بالرغم منتجاتها، شراء وعلى معها التعامل على دأب ما إذا المنظمة بالولاء
 5:التالیة الأنواع إلى الولاء تقسیم ویمكن وأرخص، أفضل منتجات المنافسة
 العمیل أمام بدائل وجود عدم حال في ذلك و :الاحتكار ولاء. 
 أخر بدیل عن البحث في العمیل رغبة عدم أو كسل وتعني :الخامل الولاء. 
 له ملائم و العمیل سكن من قریب الشركة موقع یكون أن مثل :الملائمة ولاء. 
 شراء الأرخص على ویحرص البدیلة المنتجات أسعار العمیل یعرف أن وهو: السعر ولاء. 
 ولاء أو شراء الأكثر للعملاء جوائز تقدیم من مستمد :المحفز الولاء. 

                                                
1 - Alard, P., & Dirringer, D., la stratégie de la relation client, édition Dunod, Paris, 2000,  P 52. 
2 - Michon C, Le Merkateur, édition Pearson, Paris, 2003, P 71.  
3 - bon J, tissier E, fidélise les clients, la revue française du gestion, adetem, paris, 2002, N°127, P 53. 

  .55، ص2010الأردن،  - عمانوموزعون،  ناشرون زمزم ،01ط  متكامل، سلوكي اتصالي مدخل :العملاء خدمة معلا، ناجي  -4
 من(الفلسطینیة  الاتصالات شركة  حالة الزبائن دراسة ولاء على وأثره التسویقي المزیج استخدام أبومندیل، واقع الرحمن عبد محمد  -5

  .79ص ،2008غزة، فلسطین،  – الإسلامیة ، مذكرة ماجستیر، تخصص إدارة أعمال، الجامعة)غزة قطاع في الزبائن نظر وجهة
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 معین تجاري لاسم الولاء وهو :العاطفي الولاء. 
 .بالنسبة للمنظمة العملاء ولاء أهمیة: ثانیا

توضیحها كما  یمكن للمنظمة فوائد لعدة تحقیقه خلال من ذلك ویبرز كبیرة أهمیة العمیل لولاء
  1:یلي
 تعتبر  العملاء ولاء على للمحافظة استخدامها الممكن التنافسیة الاستراتیجیات إن :التكلفة تخفیض

 نجد میدانیة لبحوث طبقا مرة، كل في جدد عملاء على بالحصول الخاصة نظائرها من تكلفة أقل
 .جدید عمیل على الحصول تكلفة ستة إلى خمسة من بالعمیل تساوي تكلفة الاحتفاظ أن

 غیر المشروعة محاولات عن للمنظمة معلومات تقدیم خلال من وذلك :الأزمات من حمایة المنظمة 
 شدید الولاء والعمیل السوق، في سمعتها تشویه قصد المنافسین طرف من بمنتجاتها الضرر لإلحاق
داخلیة  لأزمات تعرضت ما إذا الولاء، لها ویكن المنظمة جانب إلى ویقف ویقاوم یتصدى للمنظمة

 أي دون العادي لنشاطها واستئنافها الأزمة مرور وانتظار فیها، یحدث ما تبریر على یعمل بحیث
 .أخرى منظمة إلى منها نیة التحول

 جذب  ما منافس حاول ما إذا: معا الاثنین أو المنخفض السعر أو المرتفع الأداء إلى الوصول
أو  أعلى، أداء یقدم أن أو المنظمة، تقدمه مما كثیرا الأقل السعر یقدم أن إما فعلیه المنظمة، عملاء
 البحث في والوقت المال الجهد، من الكثیر بذل العمیل على الصعب من أنه ویشار معا، الاثنین

 .معها یتعامل التي المنظمة عن اختیار
 كل  شراء إلى یدفعه لها وولائه المنظمة عن العمیل رضا إن :المنظمة من الاحتیاجات كل شراء

 فالعمیل السوقیة، حصتها وارتفاع حجمها، وزیادة المنظمة نمو على یساعد ما منها، وهو احتیاجاته
 المشتریات حجم على خصم على الحصول والتكلفة، والجهد الوقت، كتوفیر الأسباب یفعل هذه
 .المتمیزة الخدمة إلى بالإضافة دائم، عمیل باعتباره والشروط العروض على أفضل وحصوله

 عوائد  تولد وكذا المنظمة، إیرادات زیادة إن :الموجودة الخدمات وتطویر جدیدة خدمات ابتكار
انه  هنا الولاء صاحب العمیل ودور للزبائن، جدیدة خدمات تقدیم خلال من أیضا یتحقق لها إضافیة
 العملاء طرف من وتقبلها انتشارها على تساعد أفكار وتقدیم الخدمات هذه نجاح في بشدة یساهم

 .المبكرة المراحل في الآخرین، خاصة
                                                

  .208 -207، ص ص 2010مصر  والتوزیع، للنشر الجامعیة الدار ،01ط التسویق، قحف، أبو السلام عبد  -1
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 والتطویر، البحث عملیات في المنظمة یفید ما وهو: المعلومات مصادر أهم من الموالي لعمیلا 
 .شكاویه وحتى باقتراحاته الموالي العمیل سببها یكون التجدید وعملیات التحسینات فغالبیة

 النشاط، مجال كتوسیع أهمیة، ذات أخرى قضایا إلي جهودها توجیه ةللمنظم یتیح الموالي العمیل 
 على للرد اللازم الوقت لها یتیح كما جدیدة منتجات في التفكیر الداخلي،ق بالتسوی الاهتمام

  1.المنافسین
     .أنواع ولاء العملاء: ثالثا
   2:التالي النحو على الأربعة الولاء أنواع تلخیص یمكن
 شرائه علي یقدم ولا إلیه یمیل ولا معینا منتجا یألف لم الذي المستفید في ویتمثل :الولاء عدم -

 ضعف أو لها المدركة القیمة كانخفاض العلامة تجاه السلبي المیل هذا وراء الأسباب وتتعدد
 .التسویقیة الاتصالات

 وقد العادة بحكم معین مصدر من حاجاته شراء على تعود الذي المستفید ویمثل: الزائف الولاء -
 عن حتى یتحول توفرت إن ما إلي المستهلك أمام المتاحة البدائل إلى قیمة ذلك في السبب یكون

 .بها التعامل
 هذه تقترن أن دون بالشيء الرغبة الناجمة عن الحالة الكامن الولاء بعبارة یقصد :الكامن الولاء -

 في السبب وقد یكون مرتفعة عنها المستفید اتجاهات أن رغم الشيء المتكرر لهذا بالشراء الرغبة
 یشكل لا المنتج كون أو المستفید لدى الشرائیة ضعف القوة أو بكثرة المنتج توافر عدم إلي ذلك

  .المستفید حاجة أساسیة
 العلامة عن ومرتفعة قویة له اتجاهات تكون الذي المستفید الولاء هذا یمثل :الحقیقي الولاء -

  .الخدمة أو المتكرر للمنتج بالشراء مقرونة
الولاء حیث قسم الولاء إلى ثلاثة أنواع تتمثل في  هناك ثلاثة أنواع منإلى أنه أشار أولیفر، كما 

   1:یلي شرح كلا منهاا الولاء المعرفي والولاء العاطفي إضافة لولاء المعاملة، وفیم

                                                
دراسات : تخصص، مذكرة ماجستیر، شركة جازي: دور التوجه السوقي في تعزیز ولاء العمیل دراسة حالة ،بن علیوش توفیق - 1

 .              72ص، 2017 -2016، سطیف–جامعة فرحات عباس ، التجاریة وعلوم التسییركلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم  ، وبحوث تسویقیة
 مكتبة الارمنازي، أیمن ترجمة علیهم، تحافظ ولاءهم وكیف تكسب كیف -الأرباح وزیادة الزبائن كسب طرق غریفن، جیل - 2

 .35 -34، ص ص 2001العربیة السعودیة،  المملكة العبیكان،
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یشیر هذا النوع من الولاء إلى توافر حجم معین من المعلومات لدى الزبون، وتعبر  :الولاء المعرفي -
سم الولاء المعرفي أو با هذه المعلومات عن أفضلیة علامة معینة على غیرها، ویعبر عن ذلك

الولاء المبني على الثقة في العلامة، ویتكون هذا النوع من الولاء بناءا على المعلومات التي یتمكن 
الفرد من توفیرها من مصادر مختلفة سواء من الخبرات السابقة أو من الآخرین، حیث تعبر هذه 

  .لمنتجات الأخرى المماثلةبا المعلومات عن مستوى معین لأداء وجودة المنتج مقارنة
لمنتج أو العلامة، حیث یترتب على ذلك ترسیخ با  الولاء نتیجة الإعجاب اینشأ هذ :الولاء العاطفي -

عور العاطفي لتفضیل منتج ما عن غیره، والوسیلة الوحیدة أمام المؤسسات للحفاظ على هذا الش
النوع من الولاء هي دراسة سلوكیات الأفراد والتعمق فیها من خلال محاولة معرفة محددات 

  .ئنباالالتزامات العاطفیة لدى الز 
برغبة قویة وبا لشراء مصحبا قیامئن من خلال البایعبر هذا الولاء عن تصرفات الز  :ولاء المعاملة -

في التغلب على المعوقات التي تحول دون تحقق هذا التصرف، وعندما یتكرر التصرف یصل 
  .الزبون إلى ما یعرف بمرحلة التصرف الذاتي والتي تعني معاودة شراء المنتج بشكل منتظم

  .جودة الخدمات السیاحیة وولاء العملاء: الثانيالمبحث 
، توضیح العلاقة بینهمامن خلال  جودة الخدمات السیاحیة وولاء العملاءللتطرق ل المبحثهذا جاء 

    :كما یلي ثم مقاییس ولاء العمیل للخدمة
  .العلاقة بین جودة الخدمات السیاحیة وولاء العملاء: المطلب الأول

 في )خدمة أم سلعة( سواء كان عموما المنتج جودة تأثیر جلیا یتضح ذكره تقدم ما خلال من
 یتعلق الأمر لما لكن الرضا تحقیق إلى تؤدي الأحیان غالب في الجودة أن أي العمیل، رضا تحقیق
 عن الخدمات تمیز التي الخصائص لجملة نظرا صعوبة تزداد المسألة هذه فإن خصیصا، الخدمات بجودة

 أبعاد ذات غالبها في الخدمات لجودة المحققة العناصر جملة جاءت لذلك إلیها، التطرق سبق السلع، التي

                                                                                                                                                   
 .62 -61ص  ، ص2009مصر،  - ، الإسكندریةالدار الجامعیة، كیفیة تحقیقه والحفاظ علیه ولاء المستهلك، علي لاء عباسع - 1
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 تؤدي والتي فعلا العمیل یدركها التي الجودة في التأثیر قصد وغیرها والأمان كالاعتمادیة والتعاطف نفسیة
 1.لدیه الرضا  تحقیق إلى الأخیر في

كما تشیر العدید من الدراسات إلى وجود علاقة ایجابیة بین جودة الخدمة ودرجة الولاء للعملاء، 
حد المتغیرات التابعة في نموذج جودة الخدمة وهذا ما یوضحه أن ولاء العملاء غالبا ما یكون أو خصوصا 

  :الشكل الموالي
  .دور الجودة في تحقیق ولاء العملاء: 01الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  

ترجمة أیمن  كیف تكسب ولاءهم وكیف تحافظ علیهم، -جیل غریفن، طرق كسب الزبائن وزیادة الأرباح: المصدر
  .34، ص 2001الأرمنازي، مكتبة العبیكان، المملكة العربیة السعودیة، 

إن عملاء المنظمات الخدمیة سوف یظلون على ولائهم لمنظمة الخدمة إذا كانت قیمة ما یحصلون 
علیه أعظم نسبیا مما یتوقعون الحصول علیه من المنافسین، وبما أن الولاء یعبر عن معاودة العمیل 

كراره التعامل مع المنظمة الخدمیة فإن ذلك یؤثر على مدى قناعة العمیل بما تقدمه المنظمة من وت
خدمات، حیث یفضل العملاء دائما المنظمة التي تتسم بجودة ومواصفات وخصائص تتطابق مع 

                                                
 دار والخدمیة، السلعیة المؤسسات في والتنظیمیة والتطبیقیة النظریة الأسس TQM:الشاملة  الجودة إدارة عیشاوي، بن أحمد -1

  .32ص ،2013 الأردن، الخامة،

توقعات في +  صورة
 الذهن

 تجربة الخدمة

 الجودة المدركة

 التوقعات>  الجودة المدركة

 التوقعات<  المدركةالجودة 

  
 عملیة
 المقارنة

 لولاءا

عدم 
 الولاء

  الخدمة
  
 

  الموثوقیة الاعتمادیة
  
 

  الاستجابة 
  

 

  التعاطف
  
 

  الملموسیة
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مات قد احتیاجاتهم ورغباتهم وبالتالي تؤدي إلى بناء الولاء لتلك المنظمة، ویتضح أن العدید من المنظ
أدركت أن الحفاظ على التمیز مرهون بكسب العملاء خاصة وان جودة الخدمة تمثل مقوما ضروریا من 
اجل إقناع العملاء باختیار منظمة دون أخرى، فهي تعد الشریان الحیوي الذي یمد المنظمة الخدمیة 

   1.الموالین لها بالعملاء الموالین فضلا عن تفوقها على منافسیها من خلال الاحتفاظ بالعملاء
 راضي غیر العمیل یكون الجودة لمستوى انخفاض رغم و الولاء حالات من أنه نستنتج سبق ومما

 یوجد الوقت نفس في لكن المستوى في خدمة تقدم محطة في مسافرین وجود ذلك ومثال ولاء، له ولیس
 هذه مقاطعة إلى ربما تقود الاستیاء من حالة لدیه یولد ما وهذا المسافر، لهذا إزعاج یسببون أشخاص
 عمیلللالمنظمة  تقدمها التي للقیمة المكونة الأساسیة العناصر أحد المدركة الجودة أن وباعتبار .المحطة
 إلیه الإشارة تجدر وما الكلیة القیمة أثر من جزء یمثل الزبون ولاء على المدركة الجودة فأثر وبالتالي
 من مجموعة في دالة الولاء إلى ومنه رضا إلى تؤدي الجودة أن هي الصحیحة والمعادلة خاطئة

 العلاقة هذه كانت فقد الولاء لحالة مبررا تعتبر الجودة دائما فلیس والتوقعات، الجودة بینها من المتغیرات
 أغلب في الولاء مقدمات من تعتبر العالیة الجودة أن علیه یتفق ما لكن ومعارض، مؤید بین جدل محل

 هذه السابق، مثل تشویش وجود عناصر حالة في إلا والولاء الرضا إلى بالضرورة تقود الوضعیات،
  .ءالولا إلى والوصول الرضا تحسین أجل من تها منتجا جودة على للتركیزالمنظمة  تدفع الأهمیة

  .مقاییس ولاء العمیل للخدمة: المطلب الثاني
ثماني مقاییس لقیاس الولاء " جوني وایثر" مالمعرفیة والاتجاهات السلوكیة قد الأبعاد إطارفي 

  :للخدمة على النحو التالي
 بإظهارسلوك الولاء حیث یوحي  أنواعالشراء المتكرر یعد نوع من  إن: السلوك الشرائي المتكرر -

 .الالتزام المستمر نحو شيء معین
المنتجات، بمعني المقاییس المعتمدة على معدل الشراء تقوم على حساب معدل معیاري لمختلف و   

كحد أدنى من  % 65حدد معدل  "cunningham " تحدید معدل یكون بمثابة عتبة للولاء، فمثلا
حالة ولاء للعلامة، وهناك من حدد معدل أعلى، وهذه المعدلات تعد   مشتریات العمیل حتى یعتبر في

مشتریات العمیل من العلامة من أحسن المؤشرات الدالة على الولاء السلوكي، فالمنظمة تقوم بتكمیم 

                                                
العملاء، مشروع أفضل الممارسات في المشاریع الصغرى، الولایات المتحدة / تشرشل، ساهراس هالبرن، بناء ولاء الزبائن. كریغ ف -1

  .15، ص 2001الأمریكیة، 
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ا بالعلامات الأخرى، لكن مكمن الصعوبة هو تحدید عتبة الولاء وخاصة تحدید العلامات نهوتقار 
  1.ةالمنافس

وسیلة، ویعد ذلك المؤشر هام  بأي، وذلك للآخرینوتعني التوصیة بالمنتج : الاتصالات الشخصیة -
لیس فقط المستهلك الذي یستخدم الخدمة بسعادة،  بأنهلولاء المستهلك حیث یعرف ولاء المستهلك 

 .من خلال إخبار الآخرین بالخدمة الأكثرولكن هو 

هذه التوصیة الخارجیة فإن معنى الاتصالات الشخصیة یتضمن أیضا الاتصالات  إلى بالإضافة  
دیم التغذیة الداخلیة مع مقدمي الخدمة، ویظهر ذلك بوضوح من خلال رغبة المستهلكین ذوي الولاء في تق

  .الشركة الخدمیة إلىالعكسیة 
مرة یتم فیها استهلاك الخدمة وهذا المؤشر هو وتشیر إلى الفاصل الزمني بین  :فترة الاستهلاك  -

 عن یعبر وهو الخدمة مقدم مع التعامل ستمراریةمؤشر عام لتقییم الولاء، لأنه یعكس مدى ا
 .الولاء للخدمة عن الأجل المعبرة طویلة الصفة

 أعلى سعر لدفع استعداده داز  كلما المستهلك ولاء زاد كلما عامة بصفة: السعر تحمل على القدرة -
 علاقة تنمیة نإف وعموما ءاللشر  المصاحب المدرك الخطر في تجنب المستهلك من رغبة وذلك
 في الولاء إن حیث سعر أعلى لدفع استعدادا أكثر المستهلك تجعل الخدمة مقدم مع الأجل طویلة

 الأخرى البدائل مع سعریه مقارنات إجراء على المستهلك یشجع لا ذاته حد

 مقدم الفرد نفس من المتكرر ءاللشر  النیة - كبیر حد إلى– الولاء یعكس :المتكرر للشراء النیة -
 .نحوه الشعوري ماالالتز  مع الخدمة

إلى  المستهلك یصل حیث الخدمة، إلى للولاء الاتجاهي البعد عن المقیاس هذا یعبر :التفضیل -
 ویؤدي (Dick and Basu, 1994) الشراء تكرار تفضیل في بالرغبة یشعر الحقیقي عندما الولاء
 یفضل عندما الولاء عن التعبیر یمكن نهأ إلى یشیر حیث  )آخرونو  (Zeithaml, 1996 ذلك

 .المنتج استخدام

                                                
 .80، مرجع سابق، ص بن علیوش توفیق -  1
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 خفض في الولاء ذوي المستهلكین رغبة المقیاس بهذا یقصد: المنخفض أو المقلل السلوك اختیار -
 ونظریا ر،اقر ال على المؤثرة الأخرى التنافسیة الجهود خفضإلى  دائما یسعوا حیث للاختیار، الدافع

 .ثلاثة عن زید لا الولاء ذو المستهلك أمام المتاحة تاراالخی عدد فان

 الولاء يذو  المستهلك أن المفترض فمن المنخفض السلوك مع اتساقا: البال على یخطر ما أول -
 نإف لذا بالهم، على أر یط ما أول یكون ما عادة واحد بدیل على تهمااختیار  یقتصرون العالي

 شيء كأول الخدمة مقدمة في التفكیر إلى المستهلكین یقود للخدمة الولاء من العالي المستوى
  1 .بالهم على یخطر

   :خاتمةلا
 قیمتهم، إعلاء علىتها لقدر  مرادف عملائها على المنظمة حفاظ أصبح شدیدة تنافسیة بیئة ظل في

 مفتوحة بیئة في موجود الأخیرهذا ف له، تمنح التي القیمة بمستوى مقرون ،بالبقاء العمیل قرار فأساس
  .الأفضل اختیار وبالتالي بینها والمقارنة ،المقدمة العروض على الاطلاع علیه یسهل

 الحصول كیفیة هو الأكبر تحدیها أن حیث ،منظمة أي نجاح مفتاح یعتبر العملاء ولاء إنوعلیه ف
 بذلك وهيمنظمة،  كل من المقدمة الخدمات وتنوع تعدد إطار في خاصة ،العملاء هؤلاء على والحفاظ
عطاء للخدمات بتنویعها ،ولائهم وتحقیق العملاء من عدد كبرأ استقطاب تحاول  من كبرأ مجموعة وإ

 وأیضا وتنوعها الخدمة تقدیم طریقة فتطور ،ورغباتهم احتیاجاتهم تلبي أن تحاول وبذلك ،التحفیزات
  .المقدمة لخدماتل لدیهم الولاء مستوى تقیس فبذلك جودتها وتحسین تسویقها

  : الاقتراحات
والتي تعد بمثابة خطوط إرشادیة  ،یمكن الوقوف على مجموعة من الاقتراحاتمن خلال ما سبق 

 : لتحسین ولاء العملاء داخل المقاصد السیاحیة كما یلي
ضرورة تقدیم خدمات تلبي رغبات العملاء وتتجاوز توقعاتهم والتحسین المستمر في مستوى تلك  -

ومدهم بالمعلومات التسویقیة  ،وذلك من خلال ترسیخ ثقافة الخدمة لدى العاملین ،الخدمات
 .ةالضروری

                                                
 .40 - 39ص ص   مرجع سابق،علاء عباس علي،  - 1
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من خلال منح الصلاحیات   ،ضرورة قیام الإدارة المسؤولة عن المقاصد السیاحیة بتمكین العاملین -
عطائهم الدعم الكافي للقیام بأعمالهم بكفاءة، لكي یتفهم العاملون لاحتیاجات العملاء بشكل  وإ

عطائهم العنایة والاهتمام الشخصي ،دقیق والاهتمام بها  .وإ
 .الإستراتیجیة تاتخاذ القرارا يف لإشراك العمی ةضرور  -
 تصمیم خلال من، نتائجها من والاستفادةالسیاحیة  الخدمة لجودة دوري قیاس على العمل -

 زیادة وبالتالي خدماتها جودة تحسین على تعمل التي، المناسبة والبرامج والسیاسات الإستراتیجیات
 .زبائنها ولاء درجة

  .قابلة للتطبیق ابتكاریه أفكار إلى للتوصل واقتراحاتهم العملاء شكاوي من الاستفادة  -
  :قائمة المصادر والمراجع

  .المراجع باللغة العربیة
  الكتب: أولا

  . 2012مصر، والنشر، الطباعة لدنیا الوفاء ، دار01ط السیاحیة، الخدمات تسویق الرحیم، عبد الطاهر أحمد -
 السلعیة المؤسسات في والتنظیمیة والتطبیقیة النظریة الأسس TQM:الشاملة  الجودة إدارة عیشاوي، بن أحمد -

  .2013 الأردن، الخامة، دار والخدمیة،
 الجامعیة، الدار البیع، ومهارات العملاء خدمة فن دلیل بكر، أبو محمود مصطفى مرسي، محمد الدین جمال -

  .ت د مصر، - الإسكندریة
 أیمن ترجمة علیهم، تحافظ ولاءهم وكیف تكسب كیف -الأرباح وزیادة الزبائن كسب طرق غریفن، جیل -

  .2001العربیة السعودیة،  المملكة العبیكان، مكتبة الارمنازي،
 - عمان  والطباعة، والتوزیع للنشر المیسرة دار والضیافة، السیاحة صناعة مدخل :والفندقي السیاحي التسویق السمیع، عبد صبري -

  . 2013الأردن،
 - 2003المنشآت السیاحیة والفندقیة بین النظریة والتطبیق، الدار الجامعیة للطباعة والنشر، مصر،  م أبو قحف، إدارةلاعبد الس -

2004.  
  .2010 ،مصر والتوزیع، للنشر الجامعیة الدار ،01ط التسویق، قحف، أبو السلام عبد -
  . 2009الأردن، والتوزیع، للنشر الرایة دار السیاحي، والترویج التسویق عصام السعیدي، -
 .2009مصر،  -علاء عباس علي، ولاء المستهلك كیفیة تحقیقه والحفاظ علیه، الدار الجامعیة، الاسكندریة -
  . 2013والطباعة، الأردن، والتوزیع للنشر المیسرة دار ، 01ط  والفندقي، السیاحي التسویق الزعبي، فلاح علي -
  .2003الجزء الأول، الجزائر،  الجامعیة، المطبوعات دیوان البیئیة، التأثیر عوامل: المستهلك سلوك عیسى، بن عنابي -
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العملاء، مشروع أفضل الممارسات في المشاریع الصغرى، الولایات المتحدة / تشرشل، ساهراس هالبرن، بناء ولاء الزبائن. كریغ ف -
  .2001الأمریكیة، 

  . 2004الأردن، -وائل، عمان دار الشاملة، الجودة إدارة جودة، أحمد محفوظ -
الأردن،  -وموزعون، عمان ناشرون زمزم ،01ط  متكامل، سلوكي اتصالي مدخل :العملاء خدمة معلا، ناجي -

2010.  
  . 2003الأردن، والتوزیع، للنشر حامد دار معاصرة، مفاهیم التسویق حداد، إبراهیم شفیق سویدان، موسى نظام -
  . 2004الأردن، -عمان وائل للنشر، دار الخدمات، تسویق الضمور، حامد هاني -

  الرسائل والمذكرات: ثانیا
، مذكرة ماجستیر، شركة جازي: دور التوجه السوقي في تعزیز ولاء العمیل دراسة حالة، بن علیوش توفیق -

جامعة فرحات ، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر ، دراسات وبحوث تسویقیة: تخصص
 .              2017 - 2016، سطیف–عباس 

 والاقتصاد، الإدارة كلیة ماجستیر، مذكرة الفندقي، القطاع في الشاملة الجودة إدارة عناصر تطبیق رحاب، جواد -
  . 2002الكوفة، العراق، جامعة

ة ماجستیر، كلیة دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائریة، مذكر  -رنجي أیمن، الخدمات السیاحیة وأثرها على سلوك المستهلك -
  .2009العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، فرع الإدارة التسویقیة، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، الجزائر، 

 بین مقارنة دراسة: الزبون وقیمة الزبون رضا الخدمة، جودة بین العلاقة اختبار أبوفزع، محمد رشاد عاصم -
 الشرق جامعة الأعمال، إدارة تخصص ماجستیر، مذكرة في الأردن، التجاریة والمصارف الإسلامیة المصارف
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