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 :صحبوو  آلو عمىو  محمد سيدنا عمى السلاـو  الصلاهو  ،العممي

 لػـو  تيرأسػد فتػرة اؿو طػ بجػانبي او قفو  الذيف لئؾو أ إلى فإفالعر و  الشكر بجزيؿ أتقدـ فأ لي يطيب 
 قػدـ الػذي زنيػدو أب سػمير رو الػدكت المشػرؼ يذاأسػت بالػذكر أخػصو  ،جيػوو التو  الإرشػادب عمي او يبخم
  .رو الن إلى الرسالة بيذه دفع مام الإرشادو  الدعـ لي

 مناقشػػػة ؿو بقبػػػ نيو شػػػرف الػػػذيف الأفاضػػػؿ المناقشػػػة لمجنػػػة الامتنػػػاف عظػػػيـو  الشػػػكر بجزيػػػؿ أتقػػػدـو 
 . خبرتيـو  عمميـ مف دراسةال اءأ ر  في الكبير رىـو دو  ،دراسةال

 . الأفاضؿ ةالتدريسي الييئة لجميعو  بيا نفخر التي لجامعتي الشكر بجزيؿ جوو أتو  ماك

 . امتناف بكؿ فو الع يد لي او قدم الذيف الشركات دارةلإ التقديرو  بالشكر أتقدـو  ماك

 فيرو تػ فػي ميمتي تسييؿو  دراسةال ىذه تحميؿو  تنقيحو  تحكيـ في أىـس مف لكؿ بالشكر أتقدـ ماك
  .اتالبيانو  تماو المعم

  جميعا الجزاء خير عني الله أىـجز 
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 دراسةال ممخص
 فػػي لائيػػـو  كسػػبو  بػػالعملاء فػػاظالاحت فػػي الصػػناعية الشػػركات رو د عػػف الكشػػؼ إلػػى دراسػػةال ىػػدفت

 لملائمتػػو الشػػامؿ المسػػح بطريقػػة صػػفيو ال المػػنيج الباح ػػة اسػػتخدمتو  ،لحػػـ بيػػتو  الخميػػؿ محػػافظتي
 الخميػؿ محػافظتي فػي الصػناعية الشػركات جميػع مف دراسةال مجتمع فو تك قدو  ،دراسةال ىذهىداؼ لأ
 شػػركة كػػؿ فػػي التشػػغيميةو  سػػطىو الو  العميػػا الإدارات مسػػح تػػـو  شػػركة، (23) عػػددىا البػػال  لحػػـ بيػػتو 
 مقيػاس الباح ػة اسػتخدمتو  ،شػركة كػؿ فػي إدارات (3) اقعو ب ،إدارة (69) مف دراسةال مجتمع فو كتلي

  .دراسةال ىذه في رو ط الذي العملاء كسبو  بالعملاء، الاحتفاظ مقياسو  بالعلاقات، يؽو التس
 يؽو لمتسػ لحػـ بيػتو  الخميػؿ محػافظتي فػي الصػناعية الشػركات اسػتخداـ مػد  إلى أف النتائج تأشار و 

 ،(3.90) بالعلاقػػات يؽو لمتسػػ الكميػػة لمدرجػػة الحسػػابي سػػطو المت بمػػ  إذ ،كبيػػرة بدرجػػة كػػاف بالعلاقػػات
 فػي دة"و "الجػ مجػاؿ تػلاه ،ؿو الأ المركػز فػي "السعر" مجاؿ جاء قدو  ،%(78.0) بمغت يةو مئ بنسبةو 

 يؽو "التسػػػ مجػػػاؿو  ،ال الػػػث المركػػػز فػػػي نظمػػػة"بالم العميػػػؿ علاقػػػة يػػػةو "تق مجػػػاؿ  ػػػـ ،ال ػػػاني المركػػػز
 . الرابع المركز في الداخمي"

 الخميػؿ محػافظتي فػي الصػناعية الشػركات لػد  بػالعملاء الاحتفػاظ  و مسػت إلػى أف دراسػةال صػمتو تو 
 نسػػبةو  (3.68) بػػالعملاء للاحتفػػاظ الكميػػة لمدرجػػة الحسػػابي سػػطو المت بمػػ  إذ ،كبيػػراً  كػػاف لحػػـ بيػػتو 
 كاف لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الصناعية مشركاتل العملاء لاءو   و مست أفو  .(73.6)% يةو مئ
 .(70.0)% يػػةو مئ نسػػبةو  (3.50) العمػػلاء لاءو لػػ الكميػػة لمدرجػػة الحسػػابي سػػطو المت بمػػ  إذ ،سػػطاً و مت
 بالعملاء( )الاحتفاظ عمى بالعلاقات يؽو التس بعادلأ إحصائياً  داؿ أ ر دو جو  إلى دراسةال صمتو ت ماك

 دة،و الجػػ )السػػعر، متغيػػرات فسػػرت حيػػث لحػػـ، بيػػتو  الخميػػؿ محػػافظتي فػػي الصػػناعية لشػػركاتا فػػي
 . بالعملاء( )الاحتفاظ التابع المتغير فأيتب في التغير مف %(32.3) الداخمي يؽو التس
 لاءو  )كسػػب عمػػى) الػػداخمي يؽو التسػػ )السػػعر، بالعلاقػػات يؽو التسػػ بعػػادلأ إحصػػائياً  داؿ أ ػػر دو جػػو و 

 يؽو )التسػػ متغيػػرات فسػػرت قػػدو  لحػػـ، بيػػتو  الخميػػؿ محػػافظتي فػػي الصػػناعية الشػػركات فػػي العمػػلاء(
 . العملاء( لاءو  )كسب التابع المتغير فأيتب في التغير مف (%33.9) دة(و الج السعر، الداخمي،

 . صياتو الت مف عةو بمجم الباح ة صتو أ ،دراسةال اإليي صمتو ت التي النتائج ءو ض فيو 
 . العملاء لاءو  كسب ،بالعملاء الاحتفاظ ،بالعلاقات يؽو تسال المفتاحية: تماالكم
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Abstract: 
The study aimed to investigate the role of industrial companies in retaining customers 

and gaining their loyalty in` Hebron and Bethlehem governorates. The researcher used 

the descriptive approach in a comprehensive survey method for its suitability for this 

study. The study population consists of all the industrial companies in Hebron and 

Bethlehem governorates, which were (23) companies. The upper، middle، and 

operational departments were surveyed in each company، so that the study population 

consisted of (69) departments (3 departments in each company). The researcher used 

the relationship marketing measure، the customer retention measure، and customer 

acquisition، which was developed in this study.  

The results indicated that the extent of industrial companies' use in Hebron and 

Bethlehem governorates for relationship marketing was high, as the mean of the total 

degree of relationship marketing was (3. 90)، with a percentage of (78%), and the 

'price' field came in first place، followed by The field of 'quality' in second place، then 

the field of 'strengthening the client's relationship with the organization' in the third 

place، so the field of 'internal marketing' is in fourth place.  

The study found that the level of customer retention with industrial companies in 

Hebron and Bethlehem governorates was significant، with an average of the overall 

customer retention score (3. 68) and a percentage (73. 6%), and that the level of 

customer loyalty to industrial companies in Hebron and Bethlehem governorates was 

average، with a mean of the overall customer loyalty score (3. 50) and a percentage of 

(70. 0%).  

The study also found a statistically significant effect of the relationship marketing 

dimensions on (customer retention) in industrial companies in Hebron and Bethlehem 

governorates، as it explained the variables (price، quality، internal marketing) (32. 

3%) of the change in the variance of the dependent variable (customer retention).  

The existence of a statistically significant effect of the relationship marketing 

dimensions (price، internal marketing) on (gaining customer loyalty) in industrial 

companies in Hebron and Bethlehem governorates، and the variables (internal 

marketing، price، quality) have been explained (33. 9%) from the change in the 

variance of the dependent variable (Gaining customer loyalty).  



  ز

 

In light of the findings of the study، the researcher recommended a set of 

recommendations.  

Key Words: Relationship Marketing، Customer Retention، Customer Loyalty.  



1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لوالأ  الفصل
 دراسةلم العام طارالإ

 



2 

 

 لوالأ  الفصل
 دراسةلم العام طارالإ

 المقدمة
 عمػى تأ ػر  التػي امػؿو العو  المتغيػرات مػف الك يػر اجػووو  ،سػريعةو  متعاقبػة راتو بتطػ المعاصػر يؽو التسػ مر  

 الاقتصػادية امػؿو الع فػي لمتغيػر اسػتجابة ،مسػتمرة تراو تطػ المفػاىيـ ىػذه شػيدت التػيو  ،يقيةو التسػ المفاىيـ

 كافػػة لػػوو ح رو تػػد الػػذيو  ليـو ميػػو  العمػػلاء رغبػػات عمػػى تػػأ ير مػػف لػػو مػػاو  ،الفكريػػة لمػػةو العو  ،عيػػةماالاجتو 

 يقيو التس الفكر ياتو لو أ مف الحالي العميؿ حياة رةو د طالةا  و  العملاء قاعدة سيعو فت. يقيةو التس داتو المجي

 بػالعملاء الاحتفػاظو  جػدد عمػلاء كسػب درجػة فػي تزيػد جيػاتو تو  بأفكار المنظمة دو يز  ظؿ الذي ،الحديث

 رفػع في الفضؿ بالعميؿ جوو الت عمى اأساس ـو يق الذي يقيو التس جوو لمت كافو  .ممكنة فترة ؿو طلأ الحالييف

 سػػتطاعا العميػػؿ عمػػى يرتكػػز الػػذي جػػوو الت ىػػذا ،قيةو السػػ الحصػػةو أ الربحيػػة ناحيػػة مػػف اءو سػػ المنظمػػة قيمػػة

قامػةو  تمبيتيػا إلػى العميػؿ احتياجػات مػف تبػدأ اسػتراتيجيات تسػطير خػلاؿ مػف لممنظمػة تنافسػية ميػزة خمؽ  ا 

 . (2017 ،فيؽو )ت ممكنة فترة ؿو طلأ بو للاحتفاظ معو علاقة

 ،عميػو المحافظػةو  المتميػز داءالأ تحقيػؽو  الفعاليػةو  الكفػاءة غو بمػ إلػى مستمرة رةو بص الحدي ة الشركة تسعى

 اسػتخداـو  منتجاتيػا يرو تطػو  اسػتراتيجيتياو  ياأىػداف تحػديثو  يرو تطػ عمػى باسػتمرار العمػؿ إلػى يدفعيا اىذو 

 ،المنتجػػػػات عػػػػف المتجػػػػددة المعرفػػػػة كسػػػػب إلػػػػى تسػػػػعى ايػػػػفإن لػػػػذلؾ تحقيقػػػػاو  ؛الفعالػػػػة سػػػػاليبالأو  اتو الأد

 معػايير لتحقيػؽ ليػاخلا مػف تسػعى حيػث ،رديفو المػو  المنافسػيف العملاءو  ،سواؽالأو  ،تماالخدو  ،العممياتو 

 تعػػػدو  ،لائيػػػـوو  رضػػػاىـ لكسػػػب تفضػػػيلاتيـو  رغبػػػاتيـو  العمػػػلاء حاجػػػات تلائػػػـ منتجاتيػػػا فػػػي عاليػػػة دةو جػػػ

 .(2018 ،)قرارية الابتكارو  بداعالإ لعمميات فاعلا اأساسو  ،المتميز داءلأ ةيساسالأ الركيزة ـو الي المعرفة
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 ،(العميػػػؿ اجػػوو ي خطػػأ لا) إلػػػى (المنتجػػات فػػي طػػػأخ لا) مػػف دةو الجػػ عمػػػى الرقابػػة فػػي التركيػػػز انتقػػؿ قػػدو 

 تتغيػر الخصػائص تمػؾ فأ الاعتبػار بعػيف الأخػذ مػع ،المنػتج خصائص تحديد في العملاء يساىـ بالتاليو 

 . (2018 ،)قرارية .العملاء قعاتو ت ءو ض في عالية دةو ج معايير تبني إلى تحتاجو  باستمرار

 سػواؽالأ فأ خاصػةو  ،يقيةو التسػ الاسػتراتيجية نظػر جيػةو  مػف يػةأىم ذا عو ضػو م العمػلاء عنػد لاءو اليعتبر 

 نظمػةلم اليػاو م العميػؿ عمػى الحفاظ حيث إف ،شديدة تنافسيةو  مرتفعة نضج بمرحمة رىاو بمر  تتميز الحالية

 مػػف كفػػاءةو  فعاليػػة أك ػػر اسػػتراتيجية يعتبػػرو  ،اسػػتمراريتياو  المنظمػػة بقػػاء أجػػؿ مػػف ،جػػدا ميػػـ أمرو ىػػ معينػة

 ،حػػداو  عميػؿ عمػى الحفػاظ أضػعاؼ سػتة ىػي جديػد فو زبػػ جػذب تكػاليؼ فأبػ قػدر فقػد ،جديػد عميػؿ جػذب

 إلػى ؿو الػدخ خػر الأ تمػاالمنظ عمػى يصعبو  يجو لمتر  الشركة حاجة مف يقمؿ معينة لشركة لاءو ال كما أف

  .(2011 ،)حراحشة ؽو الس

 مػام ؛تنافسػية بيئػة فػي اجػدىاو ت ظػؿ فػي صػاو خص المؤسسػة اسػتمرارو  بقاء في يسيـ العملاء لاءو كما أف 

 كبيػػرة لقاعػػدة امتلاكيػا رىػػف اسػتمرارىاو  بقاءىػػا يجعػؿ مػػا ىػذاو  ،جػػدد عمػلاء عمػػى ؿو الحصػ عمييػػا يصػعب

 ؿو أطػ عمػييـ الحفػاظ بػؿ العمػلاء عمػى ؿو لمحصػ فقػط تسػعى لا المنظمػة يجعػؿ مػام ؛فياءو الأ العملاء مف

 . (2015 ،)قحؼ مدة

 أسئمتياو  دراسةال مشكمة
 معالميػػػا تكشػػػؼ البحػػػث مػػػف كبيػػػرة كميػػػةو  اتيساسػػػالأ مػػػف المزيػػػد إلػػػى بػػػالعملاء تفػػػاظالاح ظػػػاىرة تحتػػػاج

 أصػػبح الػػذي العػػرض مػػف بدايػػة ،المعطيػػات مػػف الك يػػر غيػػرت شػػديدةال المنافسػػة ؼو ظػػر  لكػػفو ، المركزيػػة

 ةلو سيو  مةو المعم فرو لت نظرا ا؛عيوو   قافة أك ر عميؿ مع ،المناسبيف فماالز و  المكاف في عاو نو  ماك فراو مت

 ىذه .جو الخر و  ؿو الدخ عمميتي مف سيؿ الذي مرالأ موأما التغيير عراقيؿ اؿو ز  جانب إلى ،اإليي ؿو صو ال

 ،الحػالييف بالعملاء الاحتفاظ ىذا مف ك رالأو  ،جدد عملاء كسب في بةو صع عنيا نتج جديدةال المعطيات

 يسػػد سػػعو أ آخػػر جػػوو ت إلػػى العميػػؿ عمػػى المبنػػي جييػػاو تو أ تركيزىػػا تغييػػر المنظمػػة عمػػى حػػتـ ضػػعو ال ىػػذا



4 

 

نمػػا التنافسػػية الميػػزة بخمػػؽ فقػػط يكتفػػي لاو  ،السػػابقة جيػػاتو الت فػػي دةو جػػو الم ال غػػرات  ،ضػػاأي اسػػتمراريتيا وا 

 التنافسػية البيئػة ظػؿ فػي الشػركات اجيػوو ت الذي فالتحدي .العميؿ خدـ في النظاـ  قافة تكريس إلى إضافة

 نظػرا القيمة ىذه علاءإ في الاستمرار كيفية بقدر لائوو  لكسب لمعميؿ قيمة خمؽ كيفية في يتم ؿ لا الحالية

 ك ػػرالأ العميػػؿ إلػػى أف ضػػافةبالإ .فضػػؿللأ يطمػػح متطمػػب عميػػؿ جانػػب إلػػى المنػػافس ابتكػػاراتو أ لمتقميػػد

 المخرجػػات عمػػى ؿو الحصػػ أجػػؿ مػػفو  .الأمػػد يمػػةو ط بعلاقػػة بالمنظمػػة يػػرتبط الػػذي العميػػؿو ى لمػػربح اتحقيقػػ

 معيػػا لمبقػػاء العميػػؿ تػػدفع التػػي امػػؿو بالع ةأيػػدر  عمػػى فو تكػػ فأ الشػػركات عمػػى يجػػب عمػػاؿالأ مػػف هو المرجػػ

 يقيو التسػػ نيجيػػا فػػي النظػػر إعػػادة الشػػركات عمػػى حػػتـ مػػا ىػػذاو  .بالعميػػؿ للاحتفػػاظ اسػػتراتيجيات يرو تطػػو 

مػػف خػػلاؿ الأسػػئمة  دراسػػةال مشػػكمة طػػرح يمكػػف تقػػدـ مػػا إلػػى اسػػتناداو  ،ؽو السػػ فػػي مكانتيػػا عمػػى لمحفػػاظ

 :تيةالآ

 ؟بالعلاقات يؽو لمتس لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الصناعية الشركات استخداـ مد  ما .1

 ؟لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الصناعية الشركات قبؿ مف بالعملاء الاحتفاظ  و مست ما .2

 ؟لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الصناعية لمشركات العملاء لاءو   و مست ما .3

 الصػناعية الشػركات فػي بػالعملاء الاحتفػاظ عمػى بالعلاقػات يؽو لمتسػ إحصػائية دلالػةو ذ أ ػر جدو ي ىؿ .4
 ؟لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في

 الصػناعية الشػركات فػي العمػلاء لاءو  كسػب عمػى بالعلاقػات يؽو لمتسػ إحصائية دلالةو ذ أ ر جدو ي ىؿ .5
 ؟لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في

 دراسةال أىداف
 :ةالآتي ىداؼالأ غو بمو  لتحقيؽ سعت الدراسة

 . بالعلاقات يؽو لمتس لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الصناعية الشركات استخداـ مد  إلى التعرؼ .1

 . لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الصناعية الشركات قبؿ مف بالعملاء الاحتفاظ  و مست إلى التعرؼ .2

 . لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الصناعية لمشركات العملاء لاءو   و مست إلى التعرؼ .3
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 فػػػي الصػػػناعية الشػػػركات فػػػي بػػػالعملاء الاحتفػػػاظ عمػػػى بالعلاقػػػات يؽو لتسػػػا أ ػػػر حجػػػـ إلػػػى تعػػػرؼال .4
 . لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي

 فػػػي الصػػػناعية الشػػػركات فػػػي العمػػػلاء لاءو  كسػػػب عمػػػى بالعلاقػػػات يؽو لتسػػػا أ ػػػر حجػػػـ إلػػػى التعػػػرؼ .5
 . لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي

 دراسةال يةأىم
 تنبع أىمية الدراسة مف الآتي:

 أك ػر ـو مفيػ يقػدـ حيػث ،ـو اليػ الشػركات تعيشػيا التػي التنافسية البيئة ظؿ في خاصة عو ضو الم يةأىم .1

 . بيـ الاحتفاظو  العملاء لد  لاءو لم مةو الديم تحقيؽ لكيفية ةنو مر و  ليةو شم

 فػي الفعػاؿ رهو دو  قدرتػو عمػى ءو الضػ تسػميطو  ،فيػو رماالاسػت  يجب قيـ ؿما رأسك العميؿ يةأىم إبراز .2

 جعمػػوو  كوو سػػم دراسػػةب ـمػػاالاىت رةو ضػػر  إلػػى الانتبػػاه لفػػت كػػذاو  ،النجػػاحو  لمبقػػاء الشػػركة فػػرص تعزيػػز

 . منيا يقيةو التس صاو خص الشركة أنشطة لمختمؼ الانطلاؽ نقطة

 لاءوو  بػػػػالعملاء الاحتفػػػػاظ ـو فمفيػػػػ ،الصػػػػناعية الشػػػػركات لعمػػػلاء دراسػػػػةال اتمتغيػػػػر  فيػػػػـ يػػػػةأىم إبػػػراز .3

 حتػى ذلػؾو  ،سػميـ بشػكؿ تبنييػاو  صػحيح بشػكؿ فيميػا الشركات عمى يجب التي المفاىيـ مف العملاء

 . شديدة منافسة فيو ؽو س في البقاء مف تتمكف

 . دراسةال محؿ الصناعية الشركات في العملاء مع التعامؿ نمط إبراز .4

 . الصناعة قطاع في بالعملاء الاحتفاظ متغيرات عف تماو بمعم دراسةال عمى المطمع اءأ ر  .5

 متغيراتػػوو  بػػالعملاء الاحتفػػاظ يػػةأىمب الدارسػػة محػػؿ الصػػناعية الشػػركات فػػي القػػرار أصػػحاب مسػػاعدة .6

 نجاحيػػا تحقيػػؽ عمػػى تعمػػؿ التػػي اتجػػراءالإو  المناسػػبة الاسػػتراتيجيات ضػػعو  أجػػؿ مػػف ؛بػػو تػػؤ ر التػػي

 . منيا استفادتياو 
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 دراسةال دو حد
فػي محػافظتي الخميػؿ  لائيػـو  كسػبو  بػالعملاء الاحتفػاظ فػي الصػناعية الشػركات دور :عيةو ضو الم دو الحد

 . وبيت لحـ

 . لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الفمسطينية الصناعية الشركات المكانية: دو الحد

 2021-2020سنة دراسةال أجريت :نيةماالز  دو الحد

 :دراسةال محددات
 منيا: ،عقبات عدة الباح ة اجيتو  دراسةال ىذه في البحث خلاؿ مفو 

 جيػػد بػػذؿ إلػػى تضػػطر الباح ػػة جعػػؿ مػػام جديػػدة متغيػػرات تتناولػػ لباح ػػةا لأف ذلػػؾو  ؛دراسػػةال حدا ػػة .1

 . دراسةبال ارتباطيا مد  ا  باتو  المتغيرات ىذه تتناول لمراجع ؿو صو لم مضاعؼ

 . الاستبانة زيعو ت عند الباح ة مع الشركات بعض تعاوف عدـ .2

 . الاستبانات زيعو تو  البيانات جمع مف الباحث عرقؿ الذي ناو ر و ك مرض بسبب الصحي الحجر .3

  دراسةال متغيرات
 عةالتاب اتر يالمتغ       ةالمستقم اتالمتغير 

 
 

 بالعملاء الاحتفاظ

 العملاء ولاء
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 :دراسةال مصطمحات
 المعتقػداتو  الشخصػية م ػؿ داخميػة امػؿو بع قراراتػو أ رتتػو  ،المنظمة تمالخد النيائي المستخدـو "ى العميل:

 التفضػػػػػيؿ عػػػػػاتماجو  العائمػػػػػة تػػػػػأ يراتو  اردو المػػػػػ م ػػػػػؿ خارجيػػػػػة امػػػػػؿو بعو  ،الػػػػػذاكرةو  افعو الػػػػػدو  ،سػػػػػاليبالأو 

 .(2012 ،نيما)سمي ت"مامنظو أ اأفراد العملاء فو يك قدو  ،الأصدقاءو 

قامػةو  تنميػةو  لخمػؽ نظػامي إطػار :بالعلاقات يقو التس  مػرالأ لػزـ اإذ خػر الأ طػراؼوالأ العمػلاء علاقػات ا 

 الػذي العميػؿو  شػترؾالم التبػادؿ خػلاؿ مف طراؼالأ كؿ أىداؼ مقابمة يتـ حيث ،لممؤسسة الربح يحقؽ مال

 ال قػػػةو  ءمػػػاالانتو  لاءو الػػػ حو ر  بتعميػػػؽ كػػػذلؾو  ،معػػػو مسػػػتمرةو  دائمػػػة علاقػػػة دو جػػػو  إلػػػى نيايػػػةال فػػػي يػػػؤدي

 .(2012 ،نيما)سمي منتجاتياو  بالمنظمة

-مف خػلاؿ الأبعػاد التػي تػـ قيػاس ىػذ المتغيػر مػف خلاليػا- الدرجات عو مجم :أنوب إجرائيا الباح ة تعرفوو 

 . الحالية دراسةال في المستخدمة بالعلاقات يؽو التس مقياس عمى ثو لمبحا عمييا يحصؿ التي

 العمػلاء مػع مميػزة علاقػات عمػى بقػاءالإو  لعملائيػا دو عػو ال لتحقيػؽ الشػركات سعي وى :بالعملاء الاحتفاظ

 (2017 ،والعزاـ )عمر. المنافسيف شركات إلى العملاء ىؤلاء ؿو تح إمكانية تجنبو  ،انتقائيـ تـ الذيف

 الاحتفػاظ يؽو التسػ مقيػاس عمى ثو المبح عمييا يحصؿ التي الدرجات عو مجم :أنوب إجرائيا الباح ة رفوتعو 

 .الحالية دراسةال في المستخدمة بالعملاء

 اقػؼو م خػلاؿ مف ذلؾو ، لديو مفصؿ منتج شراء إعادةب العميؿ جانب مف عميؽ التزاـ وىو  العملاء: لاءو 

 .(2015 ،)الدليمي يفخر الآ مف صيةو ت خلاؿ مف وأ سابقة ةإيجابي

 العمػػػلاء لاءو  مقيػػػاس عمػػػى ثو المبحػػ عمييػػػا يحصػػػؿ التػػي الػػػدرجات عو مجمػػػ :أنػػوب إجرائيػػػا الباح ػػػة تعرفػػوو 

 . الحالية دراسةال في المستخدمة
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 الثاني الفصل
 السابقة دراساتالو  النظري طارالإ

 



9 

 

 الثاني الفصل
 النظري طارالإ

 بالعلاقة يقو التس
 :وعمػى أنػ عرفوو  استخدمو مف ؿو أ بيري كافو  1983 عاـ إلى بالعلاقة يؽو التس ـو لمفي رو ظي ؿو أ دو يع

 تمػػاالمنظ بػػيف الناجحػػة العلاقػػاتو  التبػػادلات عمػػى الحفػػاظو  يرو تطػػو  نشػػاءلإ تيػػدؼ التػػي نشػػطةالأ جميػػع

 بالعلاقات يؽو التس بتعريؼ قاـ مف ىناؾ كما أف ،عملائياو  المنظمة بيف الناجحة العلاقات إلى ضافةبالإ

 مػع العلاقػة يو يقػ ارو حػ إقامػة خػلاؿ مػف العمػلاء مػع صػادقة علاقػات إقامػة عبر يؽو تس عممية :وعمى أن

 . (2014 ،شحدافو )ب لو تقدميا التي لمخدمة مقابؿ منو تريد لا المنظمة أنوب رو الشع بمنحوو  ،العميؿ

قامةو  تنميةو  لخمؽ نظامي إطار :أنوب بالعلاقات يؽو التس يعرؼ ماك  خػر الأ طػراؼوالأ العمػلاء علاقػات ا 

 المشػترؾ التبادؿ خلاؿ مف طراؼالأ كؿ أىداؼ مقابمة يتـ حيث ،لممؤسسة الربح يحقؽ مال ؛مرالأ لزـ اإذ

 ءمػاالانتو  لاءو الػ حو ر  بتعميػؽ كػذلؾو  ،معو مستمرةو  دائمة علاقة دو جو  إلى نيايةال في يؤدي الذي العميؿو 

 . (2012 ،ينما)سمي منتجاتياو  بالمنظمة ال قةو 

 بالعلاقات يقو التس
 ،الزبػائف مػع تفاعميػة فرديػة علاقػة نشػاءلإ الإدارات مػف عػةو مجمو  سياسػة" بأنػو (:J. Lenvtreve) عرفػو

 . العلامة"و  المؤسسة احتراـو  سيـو نف في دائمة ةإيجابي اقؼو م عمى الحفاظو  خمؽو 

 مػع تعػاوفو  تبػادؿو  ارتبػاط صػيغةب لمتفكيػر يسػعى يؽو التسػ مف رو مط ذجو نم أنو: Kotler وعرف حيف في

 ،العمػػؿ أداء "فمسػػفة :اأنيػػب (lovelock, 2007عرفيػػا)و . المنافسػػة اجيػػةو لم ؛يػػؿو الط المػػد  عمػػى فو الزبػ

 الحػػػالييف بػػػالعملاء الاحتفػػػاظ عمػػػى التركيػػػز خػػػلاؿ مػػػف يػػػتـ تمػػػالممنظ اسػػػتراتيجي جػػػوو ت ايػػػإلػػػى أن إضػػػافة

 مف بدلاو  ،معيـ العلاقة يرو تطو  الحالييف بالعملاء تفاظالاح عمى التركيز مف بدلا ،معيـ العلاقة يرو تطو 

 متكامؿ : أسموبوى بالعلاقات يؽو التس فأ الباح اف ير و  .مستمر بشكؿ العملاء جذب عمى فقط التركيز
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قامػػػػةو  ،المتاحػػػة يػػػاتالإمكان فػػػؽو  رغبػػػاتيـو  حاجػػػاتيـ إشػػػػباع عمػػػى العمػػػؿو  ،تحديػػػدىـو  الزبػػػائف لتعريػػػؼ  ا 

 اتو قنػػػ مختمػػػؼ خػػػلاؿ مػػػف ىػػػداؼالأ تحقيػػػؽ فػػػي يسػػػاعد ذلػػػؾو  ،بيػػػـ لاحتفػػػاظل معيػػػـ مسػػػتدامة علاقػػػات

 بالطريقػة التفاعػؿ تحقيػؽو  ،تبػادؿ عمميػة كػؿ فػي لمطػرفيف القيمػة تحقيػؽ فػي تسػيـ التػي المباشػر الاتصػاؿ

 كػؿ فػي شخصػيا إليػو تتعػرؼ مميػزةو  فريػدة منظمو مع يتعامؿ أنوب رو الشع تعطيوو  فو الزب بيا يرغب التي

  .(2017 ،العزاـو  )عمر الحياة مد  بعميؿ يعرؼ مال لاو صو  مابيني تعامؿ حالة

 لػذا ،الأمػد يمػةو ط علاقػات ببنػاء تتعمػؽ فمسػفة وعمى أن بالعلاقات يؽو التس صؼو  مف الباح يف مف ىناؾو 

 يقيو التسػػػ كػػػالمزيج بػػػو المتعمقػػػة نشػػػطةالأ كافػػػةو  يؽو التسػػػ لنجػػػاح ميمػػػة أداة وىػػػو  .ريو ضػػػر  نشػػػاط وفيػػػ

  .(2016 ،)صادؽ

 (17ص، 2016 ،)صادؽ :بالعلاقات يقو التس يةأىم

 تماالخػدو  يؽو التسػ مػديري عند كبر  يةأىم وذ عو ضو م بم ابة العملاء خلاؿ مف يقيةو التس العممية تعتبر

 عمػى كػدتأ التػي دراساتال مف العديد ىناؾ كما أف ،المؤسسات مديري كبار حتىو  تماو المعم جياو لو تكنو 

 بالعميػؿ الاحتفػاظ تكمفػة مػف أك ػر يكمػؼ الجديػد بالعميػؿ الاحتفػاظ تكمفػة يػثح ،بالعلاقػات يؽو التسػ يةأىم

 العمػلاء مػع المؤسسػات تنتجيػا التػي العلاقػات بقيػة عػف يختمػؼ بالعلاقات يؽو التس فلأ ؛القديـ وأ الحالي

 بيف تنشأ قد علاقة أيك ليسو  العملاء مع خاصة علاقات شاءعمى أن يركز حيث ،يفاىمالمسو  رديفو المو 

  .عملائياو  ركةش

 ريو ضػػر و  ،المشػػتريفو  البػػائعيف بػػيف العلاقػػات يرو تطػػ إلػػى وتػػدع كبيػػرة فكػػرة أصػػبح بالعلاقػػة يؽو التسػػ فإ

 . أخر  جية مف ليا الشاممة دةو الج يةو تقو  جية مف المؤسسة أداء يرو تطو  لتحسيف

 يػةأىم تظيػر بحيث ،لمعميؿ بالنسبةو  تمالممنظ بالنسبة بالعلاقة يؽو التس يةأىم (2) رقـ ؿو الجد ضحو يو 

 لمعميػػؿ فبالنسػػبة ،العميػػؿو  المنظمػػة الطػػرفيف كػػلا عمػػى دو تعػػ التػػي المنػػافع خػػلاؿ مػػف بالعلاقػػات يؽو التسػػ
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 بالنسػبة أمػا ،المناسػبيف المكػافو  قتو ال في احتياجاتو تمبيةو  طيبةو  حسنة معاممة عمى ؿو الحص في تتم ؿ

 عمػػى التركيػػز خػػلاؿ مػػف الأربػػاح تحقيػػؽ إلػػى فةضػػابالإ يمػػةو ط لفتػػرة العميػػؿ ىػػذا كسػػب فػػي فتتم ػػؿ لمشػػركة

 . الشركةو  العميؿ بيف العلاقة قيمة

 (: أىمية التسويق بالعلاقات بالنسبة لمشركة وبالنسية لمعميل1جدول )
 لمعميل بالنسبة بالعلاقات يقو التس يةأىم لمشركة بالنسبة بالعلاقات يقو التس يةأىم
 العمػػلاء مػػع جػػؿالأ يمػػةو ط العلاقػػات تعتبػػر 

 ظػؿ فػي ،لممنظمػة دفاعية تنافسية ميزة ىي
 أربػاح تحقػؽ بالتػاليو  المنافسة ك يفة أسواؽ

 . مستمرةو  مستقرة عائداتو 
 فػػي خاصػػة يقيةو التسػػ التكػػاليؼ مػػف التقميػػؿ 

 دو جيػػػو  بالمنظمػػػة التعػػػرؼو  يجو التػػػر  مجػػػاؿ
 .  الجدد العملاء استقطاب

 الفػػـ كممػػة خػػلاؿ مػػف الطيبػػة السػػمعة تحقيػػؽ 
 ىػيو  ،النػاس ألسػنة عمػى رةالمنتش قةو المنط

 سػػػػػائؿو  كػػػػػؿ مػػػػػف فاعميػػػػػة ك ػػػػػرالأ سػػػػػيمةو ال
 تقميػػػػػؿ فػػػػػي تسػػػػػاىـ مػػػػػاك خػػػػػر الأ الإعػػػػػلاف

  .المنافسيف قبؿ مف العميؿ جذب ؿمااحت
 نفػػػاؽالإ حجػػػـو  المشػػػتريات كميػػػة مػػػف تزيػػػد 

 .الشركة منتجات عمى العميؿ قبؿ مف
 فػػػػػػػػي المشػػػػػػػػاركةو  الالتػػػػػػػػزاـو  ال قػػػػػػػػة تحقيػػػػػػػػؽ 

 . ملائياعو  الشركة بيف تماو المعم
 عمػػػػػػػاؿالأ منظمػػػػػػػة احتفػػػػػػػاظ درجػػػػػػػة تكمػػػػػػػف 

 بقاعػػػػػػػدة تحػػػػػػػتفظ ماعنػػػػػػػد أكبػػػػػػػر ظفييػػػػػػػاو بم
 ،ليػػا لاءو  لػػدييـ الػذيف العمػػلاء مػػف عريضػة

 التػػػي الجيػػػة مػػػع التعامػػػؿ فػػػي ال قػػػةو  الراحػػػة 
 . معيا التعامؿ عمى العميؿ اعتاد

 مقػػدـ وأ ؽو المسػػ مػػع عيػػةماالاجت العلاقػػات 
 عمػػػى تسػػػاعده التػػػي لديػػػو العػػػامميفو  الخدمػػػة
 اغمػب فػي الخاصػة المعاممة عمى ؿو الحص

 . الحالات
 ؽو مسػػػػػ مػػػػػف ؿو التحػػػػػ تكػػػػػاليؼ مػػػػػف التقميػػػػػؿ 

 ديػةماال وأ عيةماالاجت التكاليؼ اءو س خرلآ
 البػػػػػائع بػػػػػيف العلاقػػػػػة حيػػػػػث إف النفسػػػػػية وأ
 ؿو التحػػػػػػػ قػػػػػػػاتو مع مػػػػػػػف تعتبػػػػػػػر المشػػػػػػػتريو 

  .آخر ؽو مس وأ بائع إلى لممشتري بالنسبة
 تماو المعم جمع إلى العميؿ حاجة تخفيض 

 .  لمشراء
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 لمعميل بالنسبة بالعلاقات يقو التس يةأىم لمشركة بالنسبة بالعلاقات يقو التس يةأىم
 ىػذاو  مرضػيةو  مسػتقرة ظػائفيـو  فو تك حيث
 في يساىـو  العملاء رضا إلى بالتالي يؤدي
 . معيـ يةو ق علاقات بناء

 بػػػيف باتجػػػاىييف اتصػػػاؿ عمميػػػة بنػػػاءو  خمػػػؽ 
 التغذيػػة مػػف عػػاو ن تحقػػؽ عملائيػػاو  المنظمػػة
 العلاقػات يرو تطػ عمى تساعد التي العكسية

 . العملاء رصا إلى ؿو صو الو  المستقبمية
 (20ص ،2016 ،)صادؽ المصدر:

 بالعلاقات يقو التس أىداف
 مػػع علائقػػي تركيػػز إلػػى تبػػادلي تركيػػز مػػف يؽو التسػػ تركيػػز درجػػة تغييػػر عمػػى بالعلاقػػات يؽو التسػػ يو ينطػػ

شػػػباعو  لإسػػػعادىـ ؛متميػػػزة خدمػػػة تقػػػديـو  بػػػالعملاء الاحتفػػػاظ عمػػػى التأكيػػػد  تعزيػػػزو  احتياجػػػاتيـو  رغبػػػاتيـ ا 

 ،)مزيػاف ؿو المقبػو  المرضػي بالشػكؿ ليـ المقدمة دو عو بال فاءو ال خلاؿ مف يتحقؽ ىذاو  ،ؤسسةبالم تمسكيـ

 علاقػػات يرو تطػػو  بنػػاء فػػي يكمػػف بالعلاقػػات يؽو لمتسػػ يساسػػالأ اليػػدؼ فأبػػ ؿو القػػ يمكػػف عميػػوو  .(2018

 :(2018 ،)يخمؼ يمي مافي المتم مةو  فردية أىداؼ عدة خلاؿ مف ذلؾو  ،جؿالأ يمةو ط

 خػػلاؿ مػف ذلػػؾو  ،بالزبػائف الاحتفػػاظ وىػ بالعلاقػػات يؽو التسػ مػػف يساسػالأ فاليػػدؼ لعملاء:بػا الاحتفػاظ .1

 مسػتمر بشكؿو  البحث مف بدلا ،رغباتيـو  حاجاتيـ تمبية عمى الدائـ التركيزو  ،بالشركة علاقتيـ تحسيف

 .جدد عملاء عف

 ،العلاقػػة فػػي سػػتمرارللا مضػػطرا العميػػؿ تجعػػؿو  جو لمخػػر  حػػاجزا تم ػػؿ :عيػػةمااجتو  ىيكميػػة ابػػطو ر  إقامػػة .2

 مػف فو يكػ وأ ،العلاقػة انتيػاء عنػد يضػوو تع يمكػف لا رماباسػت  الطػرفيف قيػاـ مف تنشأ الييكمية ابطو فالر 

 عيػػةماالاجت ابطو الػػر  أمػػا ،المصػػدر بتغييػػر المتعمقػػة التكػػاليؼو  لمتعقيػػدات نتيجػػة العلاقػػة اءنيػػإ الصػػعب

 . الطرفيف بيف عيةماالاجت العلاقات نتيجة فتنشأ



13 

 

 ىذاو  ،ليا العملاء لاءو  تعزيزو  تدعيـ عمى ىنا المنظمة تركز :لممنظمة اليفو الم العملاء مف قاعدة بناء .3

 المسػتمر الرضػا تحقيؽ عمى ضاأي تركزو  ،بيـ الاحتفاظو  ،بقائيـ فماضو  ،بيـ علاقتيـ يةو لتق أساسك

 . ليـ

وصػػمت الػػى توجػػو حػػػديث ف التحػػولات فػػي الجانػػب التسػػويقي كانػػت ايجابيػػة الػػى اف أ وتسػػتخمص الباح ػػة

يسمى بالتسويؽ بالعلاقات او التوجو نحو العميؿ وىذا مف خلاؿ تكويف علاقة جيدة معو ، ىذا ما يفترض 

عمى المنظمات وضع العميؿ في اولى اىتماماتيا وجذبو نحوىا عف طريؽ الاىتماـ بػو و معاممتػو كشػريؾ 

 جعؿ الطرفيف المنظمة و العميؿ شريؾ واحد .وتعزيز علاقتيا بو وذلؾ لخمؽ روابط علائقية و ىيكميو ت

 بالعملاء الاحتفاظ
 العممية رساتماالم أ بتت حيث ،نشاط يلأ رياو ضر  اأمر  أصبح عملائياو  المنظمة بيف العلاقات تنمية فإ

 زيػادة  ػـ مػفو  بعملائيػا الاحتفػاظ عمػى قػدرتيا فػي الشػركات نجاح مد  بالعلاقات يؽو التس ـو مفي لتطبيؽ

 يؽو التسػػػػ ـو مفيػػػ تطبيػػػػؽ فػػػي عمػػػاؿالأ تمػػػػامنظ تتسػػػابؽ لػػػػذلؾو  ،ـو المفيػػػ ىػػػذا تطبيػػػػؽ راءو  مػػػف يػػػاأرباح

 .(2010 ،)المطيري تكسب ؼو س ماحت تفإن عميمؾ كسب اإذ أنو بمبدأ انيمايلأ بالعلاقات

 العميل
 ،فو الزبػ ،العميػؿ :فنجػد ،التبادليػة العمميػة فػي ال ػاني الطرؼ عف تعبر التي المصطمحات مف العديد ىناؾ

 ،المنظمػػة تخصػػص بحسػػب تختمػػؼ قػػد ايػػفإن معانييػػا فػػي تتشػػابو كانػػت فا  و  المصػػطمحات ىػػذه ،المسػػتيمؾ

 العلاقة استمراريةو  مةو ديمو  دلالة أك ر نوو ك العميؿ ـو مفي عمى سنعتمد نافإن المصطمحات حيدو ت لغرضو 

 . المنظمة مع

 العميل مو مفي
 عمػػى لػػذا ،خػػرلآ فػػرد مػػف متباينػػة خػػر الأ ىػػي كػػذلؾ قيمػػتيـ كمػػا أف ،مختمفػػة مميػػزاتو  خصػػائص لمعمػػلاء

 العمػلاء مػف اسػتفادة أكبػر لتحقيػؽ دىػاو جي تركيػز عمييػا يفػرض مػا وىػو  ،بدقػة عملائيػا تحدد فأ المنظمة
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 ،)مزيػاف احتياجاتوو  قيمتو تعكس لكي عميؿ كؿ فؽو  كياو سم تكييؼ عمى قادرة فو فستك بالتاليو  ،القيميف

2017). 

 منيا: نذكر العميؿ ـو فيلم تعرضت تعاريؼ عدة ىناؾ

 المعتقػػػػداتو  الشخصػػػػية م ػػػػؿ داخميػػػػة امػػػػؿو بع قراراتػػػػو أ رتتػػػػو  ،ةالمنظمػػػػ تمالخػػػػد النيػػػػائي المسػػػػتخدـ و"ىػػػػ

 التفضػػػػػيؿ عػػػػػاتماجو  العائمػػػػػة تػػػػػأ يراتو  اردو المػػػػػ م ػػػػػؿ خارجيػػػػػة امػػػػػؿو بعو  ،الػػػػػذاكرةو  افعو الػػػػػدو  ،سػػػػػاليبالأو 

 .(2012 ،نيما)سمي ت"مامنظ وأ اأفراد العملاء فو يك قدو  ،الأصدقاءو 

 وأ منتجاتيػا لشػراء يتقػدـ خارجيػا مػفو أ المنظمػة داخػؿ مػف كػاف اءو سػ المنظمػة معػو تتعامؿ شخص كؿ "

 .(2017 ،فيؽو )ت تيا"ماخد عمى ؿو لمحص

 تمالخػػػد النيػػػائي المسػػػتخدـ و"ىػػػوىو  (2012 ني،ما)سػػػمي تعريػػػؼ الباح ػػػة اعتمػػػدت الحاليػػػة دراسػػػةال فػػػيو 

 امػؿو بعو  ،الػذاكرةو  افعو الػدو  ،سػاليبالأو  المعتقػداتو  الشخصػية م ػؿ يػةداخم امػؿو بع قراراتو أ رتتو  ،المنظمة

 وأ اأفػػػػراد العمػػػػلاء فو يكػػػػ قػػػػدو  ،الأصػػػػدقاءو  التفضػػػػيؿ عػػػػاتماجو  العائمػػػػة تػػػػأ يراتو  اردو المػػػػ م ػػػػؿ خارجيػػػػة

 . "تمامنظ

 بالعلاقة يقو التس أبعاد
 معػػيف ربػػح لتحقيػػؽ ،دامتيػػاا  و  تعزيزىػػاو  بيػػا الاحتفػػاظو  خػػر الأ طػػراؼوالأ العمػػلاء مػػع العلاقػػات إقامػػة فإ

  .(2010 ،)المطيري دو عو لم مشترؾ تحقيؽو  تبادؿ طريؽ عف المعنية طراؼالأ جميع تمبية يتـ بحيث

 محػػدد ذجو نمػػ عمػػى او يتفقػػ لػػـو  ،بالعلاقػػة يؽو التسػػ عو ضػػو م او درسػػ الػػذيف البػػاح يف مػػف الك يػػر ىنػػاؾ لكػػفو 

 التحسػيفو  ،دةو الجػ :بالعلاقػة يؽو لمتسػ الآتية بعادالأ (2012 ،نيما)سمي تناوؿ فقد بالعلاقة يؽو التس بعادلأ

 ،الػػػداخمي يؽو التسػػػ خيػػػراأو  العمػػػلاءو  المؤسسػػػة بػػػيف العلاقػػػات يػػػةو تقو  ،الزبػػػائف وشػػػكاو  ،دةو جػػػلم المسػػػتمر

 ،)قحػؼ تنػاوؿ مػابين. الالتػزاـ ،الاتصػاؿ ،العػامميف كفػاءة ،دةو جػال :الآتيػة بعادالأ (2018 ،)الميمة تناوؿو 

 ،المنظمػػةو  العميػػؿ بػػيف العلاقػػة يػػةو تقو  ،الػػداخمي يؽو التسػػو  ،دةو لمجػػ المسػػتمر لتحسػػيفاو  ،دةو الجػػ (2015
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 :ىػػيو  بالعلاقػػة يؽو لمتسػػ نػػةو المك العناصػػر مػػف عػػةو مجم (2018 ،)يخمػػؼتنػػاوؿ  مػػابين ،العمػػلاء شػػكاو 

 . المشتركة القيمة خيراأو  ،التبادليةو  ،التعاطؼو  ،ابطو الر و  ،ال قةو  ،الالتزاـو  ،الاتصاؿ

 ذلػػػؾو  ،رئيسػػػية أبعػػػاد أربعػػػة عمػػػى دراسػػػةال ىػػػذه ركػػػزت فقػػػد ،ىػػػاأبعاد تعػػػددو  بالعلاقػػػات يؽو التسػػػ علاتسػػػاو 

 لائيهمو  كسهب إلهى لوصهو الو  بهالعملاء الاحتفهاظ وىهو  ،فيهو نبحث الذي للاتجاه مباشر بشكل للارتباطيا

 . الصناعمية الشركات في

 :دةو جال لا:و أ

 وأ جاتو المنت فأ تعتقد فأ الخطأ مف لكف ،جيدة دمةخو أ جيد جو منت عمى لمدلالة دةو الج مصطمح يستخدـ

نمػػا ،كمفػػة ك ػػرالأ تماالخػػد وأ المنتجػػات فقػػط ىػػي العاليػػة دةو الجػػ ذات تماالخػػد  وأ المنتجػػات تمػػؾ ىػػي وا 

 فرو تػو  ،المنخفضػة التكمفػةو  ،المرتفػع داءالأ :حيػث مػف قعػاتيـو تو  العملاء حاجاتو  تتناسب التي تماالخد

 . (2010 ،)المطيري المناسب قتو الو  ،بةو المطم بالكمية المنتجات

 ايػػكمػػا أن ،منيػػا الاسػػتفادة تعظػػيـو  نتػػاجالإ امػػؿو ع تفصػػيؿ فػػي العقػػؿ اسػػتخداـ ىرو جػػ ايػػعمػػى أن تعػػرؼو 

 دةو فػػالج عميػػوو  ،بعػػدىاو  خلاليػػاو  يػػةنتاجالإ العمميػػة قبػػؿ يػػأتي مػػاو  العقػػؿ اسػػتخداـ بعػػد يػػأتي الػػذي العنصػػر

شباعو  بالمتطمبات فاءو ال عمى القدرة ىي  باحتياجات تفي خدمة تقديـ وأ سمعو تصنيع خلاؿ مف الرغبات ا 

 .متطمباتوو  المستيمؾ

 :(:605 ،)حباس يراىا ماك دةو الج أبعاد

 التشػػػغيمية اصػػػفاتو الم يم ػػػؿ البعػػػد ىػػػذاو  ،يؤديػػػو فأ قػػػعو مت أداء عمػػػى المنػػػتج قػػػدرة تعنػػػيو  :داءالأ - أ

 الرغبػػػػػات حسػػػػب تختمػػػػؼ ىػػػػيو  ،قياسػػػػيا يمكػػػػف التػػػػػي خػػػػر الأ اصػػػػفاتو الم إلػػػػى إضػػػػافة لممنػػػػتج

 . فرد لكؿ الشخصية الاتجاىاتو 

 . بعد عف كالتحكـ لممنتج المضافة يةو ال ان اصو الخ الخصائص: - ب
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 . لمعميؿ عمفأ مال الصنع معاييرو  اصفاتو الم مطابقة :المطابقة - ت

 ادرجتػ تكانػ مػافكم ،لممنػتج التػدريجي الاستيلاؾ المنتج فشؿ ليةمااحت يعكس البعد ىذا قية:و  و الم - ث

 تعتبػػػرو  ،لممنػػػتج التػػػدريجي الاسػػػتيلاؾ وأ الفشػػػؿ ليػػػةمااحت قمػػػت مػػػاكم عػػػاليتيف المتانػػػةو  قيػػػةو  و الم

 . المعمرة السمع خاصةو  العميؿ عميو يركز الذي دةو لمج يساسالأ البعد قيةو  و الم

 التشػغيمية اصػفاتو لمم فقاو  الخدمة في المنتج استخداـ اتو سن عدد وىو  :لممنتج الافتراضي العمر - ج

 . بةو المطم اصو الخ نوافقدو  أدائو ضعؼ قبؿ

 . التصحيح لةو سي مد  إلى ضافةبالإ شكاويبال ـماالاىتو  المشكلات حؿ الخدمة: - ح

 . العميؿ مع التعامؿ في المباقة لطؼ م ؿ العميؿ مع الخدمة مقدـ تجاوب مد  أي :الاستجابة - خ

 رو شػع مػد  يعكػس الذي يالخارج المظير وأ ،لدهو ت الذي حساسالإو  الشكؿو  نؽو الر  :لياتماالج - د

 ،الممػػػس ،النظػػػر :م ػػػؿ متغيػػػرات يتضػػػمفو  ،المنتجػػػات مػػػف تشػػػكيمة وأ معػػػيف منػػػتج اتجػػػاه فػػػرادالأ

 . الرائحو وأ ،ؽو الذ ،تو الص

 . العميؿ لد  ؼو معر  وى ما حسب لممنتج السابؽ داءالأ - ذ

 (2016 ،صادؽ ) مي:يمافي دةو الج لتحقيؽ بالمنظمة يؽو التس إدارة بيا ـو تق يجب أف التي المياـ تتم ؿو 

 . عملائيا رغباتو  حاجات ءو ض في دةو لمج متكامؿ قياس إيجاد - أ

 . لمنشاط العامة الخطةو  دةو الج تخطيط بيف الربط - ب

 أجػؿ مػف تطبيقػو اتو خطػو  ،التنافسػي داءللأ النسبية مزاياال يتضمف التنافسي يرو لمتط إطار ضعو  - ت

 . مجاليا في فضؿالأ المنظمة فو تك فأ

 ذات تماالخػػدو  السػػمع تقػػديـو  تعريػػؼ فػػي المنظمػػة لمسػػاعدة يقيو التسػػ بيػػا ـو يقػػ يجػػب أف التػػي الميػػاـ أمػػا

 يمي: مافي المرتقب لمعميؿ عمىالأ دةو الج
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 . يؽو التس ثو بح خلاؿ مف ذلؾ يتـو  ،العملاء رغباتو  لاحتياجات الصحيح التعريؼ - أ

 . المنتج مصممي إلى العميؿ قعاتو ت نقؿ - ب

 . المنتج لاستخداـ الكافية الفنية المساعدةو  لتدريبا عمى العميؿ طمبات مف أف التأكد - ت

 . رضاه عمى ؿو لمحص بالعميؿ الدائـ الاتصاؿ - ث

 إلػى المقترحػات ىػذه نقػؿو  ،المنػتج وأ الخدمة تحسيف بشأف العميؿ اقتراحات عف تماو المعم جمع - ج

 . بالمنظمة ييمو مف

 السعر ثانيا:
 ببعضػيا مرتبطػة مفػاىيـ ايػحيػث إن ،المنفعػةو  القيمػةب مقارنتػو يػتـ قبػؿ أف لمسػعر ـو مفيػ تحديػد نستطيع لا

 عمػى لوو حص لغرض المشتري قبؿ مف تدفع التي النقدية حداتو ال عف عبارة وى السعر حيث إف ،البعض

 .(2004 ،والعلاؽ )الصميدعي معينة زمنية فترة خلاؿو  خدمة وأ المنتج

 عمػى ؿو الحصػ وأ معػيف منػتج اقتنػاء جراء فم عمييا ؿو الحص العميؿ قعو يت التي دةو المرد القيمة :القيمةو 

 . معينة خدمة

 الزبػائف يدفعيا الذي القيـ عةو مجم وأ ،الخدمة وأ المنتج مقابؿ يدفع الذي ؿماال "قيمة :أنوب السعر عرؼو 

 .(Kotler & Armstrong, 2010 ) الخدمة" وأ المنتج لاستخداـ عمييا او حصم التي المنافع مقابؿ

 لكافػة فقػاو  طػاو ىبو  داو صػع تعديمػو يمكػف الػذي السعر ذلؾ و"ى لمسعر اقعيو ال عريؼالت يعتبر عاـ بشكؿو 

 فػػؽوو  المشػػتريف لػػد  الشػػراء مكانػػاتا  و  يتفػػؽ مػابو  ،يقيةو التسػػ المؤسسػػات بعمػػؿ المحيطػػة البيئيػػة المتغيػرات

 .(2008 ،)عبيدات اقيـ"و ذأ

 العملاء: ؾو سمو  الطمب

 عنػد لشػرائيا مسػتعد العميػؿ فو يكػ التػي الكميػة " يعتبػرو  رالسػع عمػى يعتمد أو الخدمة المنتج عمى الطمب

 العمػلاء طمػب تحػدد التػي امػؿو بالع تيػتـ عمييػا أف الناجحػة الشػركاتو  .محػددة زمنية فترة فيو  محدد سعر
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 حيػػػث مػػػف النػػاس يختمػػػؼو  (Stimpson, 2002) ستفشػػػؿ تػػوماخدو أ منتجاتيػػػا جميػػػع فػػإف ذلػػػؾ فو بػػدو 

 مبادرة "درجة ايعمى أن الشخص يةإبداع 1962 عاـ في جرزو ر  يحددو  ،جديدة منتجات تجربة ىـاستعداد

 .(2008 ،منديؿو أب) عي"ماالاجت نظامو في غيره مف أك ر جديدة فكاراأ تبني في مبكرا الفرد

 التسعير: قرارات عمى المؤ رة امؿو الع

 قػرارات عمػى فعػاؿ أ ػر امػؿو الع ليػذاو  ،الأسػعار تحديػد عنػد الاعتبػار بعػيف خػذىاأ يجػب امؿو ع عدة ىناؾ

 (2008 ،منديؿو أب) :إلى تقسـو  التسعير

 :لمشركة يقيةو التس ىداؼالأ

 تخفػيض عمييػا فػإف بالتاليو  ،دو المحد الدخؿ يو ذ لمعملاء صاو خصو  الانتشار وى الشركة ىدؼ فو يك قد

 أسػػػعار لتقػػديـ سيضػػطرىا ؽو السػػ فػػإف اليػػةع دةو بجػػ تماخػػػد بتقػػديـ المنافسػػة ىػػدفيا فو يكػػ قػػدو  ،الأسػػعار

 .(kotler & keller, 2006) لمشهركات الشهائعة التسهعير قهرارات أىهداف بعض يمي مافي ردو نو  .مرتفعة

 فلأ ؛زمنػػػػػي ببعػػػػػد يتصػػػػػؼ يجػػػػػب أف ذلػػػػػؾ لكػػػػػفو  ،يػػػػػاأرباح لتعظػػػػػيـ جػػػػػدو ت فالشػػػػػركات :الأربػػػػػاح تعظػػػػػيـ

 عمػى الأربػاح تحقيػؽ عمػى خطػرة فو تكػ قػد القصػير المػد  عمػى الأربػاح تعظػـ التػي يؽو التسػ استراتيجيات

 يمةو ط الربحية عمى ذلؾ يؤ رو  ؽو الس إلى الجدد لمداخميف جذاباو يبد قد الأسعار ارتفاع فلأ ؛البعيد المد 

 . الأمد

 حجـ تحقيؽ ريو الضر  فمف ،تماالخد صناعة في جدا ىاما اليدؼ ىذا يعتبرو  :ؽو الس حصة تعظيـ .1

 . البعيد المد  عمى الربحية تحقؽ أجؿ مف ؽو الس في يو حي

 يمجػػأ وفيػػ لػػذلؾ ،ؽو السػػ فػػي البقػػاء وىػػ أو المنػػتج الخدمػػة مقػػدـ ةأيػػغ فو تكػػ أحيانػػا :Survival البقػػاء .2

 مشػػكلاتيا تغطػػي الشػػركة فػػي نقػػد عمػػى ؿو الحصػػ لمجػػرد جػػدا مػػنخفض  و مسػػت عنػػد الأسػػعار لت بيػػت

 . جؿالأ قصيرة
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 :المنتج عيةو ن قيادة .3

 عمػػى تعمػػؿ لػػذلؾ ؛ؽو السػػ يفػػ بػػديلاتيا ؽو تفػػ دة(و )جػػ عيػػةو بن منجاتيػػا لتميػػز الشػػركات بعػػض تسػػعى .4

 . بالمنافسيف قياسا مرتفعة أسعار ضعو 

 فػي سػطةو مت بيئة في العامة تماالخد تقدـ ماعند :social consideration عيةماالاجت الاعتبارات .5

 . سعو أ عيةمااجت باعتبارات أ رتت قد التسعير قرارات فإف ،ؽو الس

 ،يجو التػػر  ،)المنػػتج خػػر الأ يقيو التسػػ المػػزيج اصػػرلعن ةالمييػػأ القػػرارات فإ :يؽو التسػػ مػػزيج اسػػتراتيجية .6

 مػفو  ،تياماخػدو  لمنتجاتيػا معينػة اأسعار  تضع عادة فالشركات ،التسعير قرارات عمى تؤ ر قد زيع(و الت

 السػػعر فو يكػػ بيػػا المطالبػػو تريػد التػػي الأسػػعار أسػػاس عمػػى يؽو التسػ بمػػزيج الخاصػػة قراراتيػػا فو تكػػ  ػـ

 عمػػى دامػػااعت المنػػتج ضػػعو م تحديػػد تػػـ اإذفػػ ،أو الخدمػػة المنػػتج ضػػعو م تحديػػد فػػي ماحاسػػ عػػاملا ىنػػا

 ةو بق تؤ ر التي ىي غيرىاو  زيعو التو  دةو بالج المتعمقة القرارات فو تك فحينيا بالسعر متعمقة غير امؿو ع

 . الأسعار

 ،نتػػاج)الإ التكػػاليؼ جميػػع تغطيػػة إلػػى تيػػدؼ الشػػركة تقػػدميا التػػي تماالخػػدو  المنتجػػات جميػػع :الكمفػػة .7

 الشػػػركات تجتيػػػدو  ،المسػػػت مريف مجازفػػػةو  دو لجيػػػ طيػػػب دو مػػػرد تحقيػػػؽ مػػػع غيرىػػػا( ...البيػػػع ،يػػػعز و الت

 التضػحية عػدـ الاعتبػار بعػيف الأخػذ مػع لكػفو  ،مبيعاتيػا لزيادة تماالخدو  المنتجات تكاليؼ لتخفيض

 . دةو بالج

 تضػػػع يالتػػػ ىػػػي ىػػػداؼالأ ىػػػذهو  ،التسػػػعير أىػػػداؼ تضػػػع مػػػف ىػػػي العميػػػا دارةالإ :المنظمػػػة اعتبػػػارات .8

 . السعرية السياسات
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 كانػت اإذفػ ،الأسػعار بػو تقػارف الػذي المنػافس السػعر فػي بدقػة النظر يجب :Competition المنافسة .9

 لتسػتيدؼ فعاؿ بشكؿ ائدىاو ف يجو تر  تـو  ،نسبيا عالية دةو ج ذات خدمة تقديـ في است مرت قد الشركة

 . منافسييا أسعار مف أعمى  و مست إلى ىاأسعار   و مست ترفع فأ تسطيع ايفإن ،المستخدميف

 فالزبػائف ،العمػلاء اسػتجابة درجػة تحػدد فأ الشػركة عمػىCustomer response :العمػلاء اسػتجابة .10

 . امتلاكيا ائدو ف مقابؿ الخدمة سعر بيف ازفو ت

 :م ػػػؿ التسػػػعير عمػػػى تػػػؤ ر التػػػي الخارجيػػػة امػػػؿو الع مػػػف العديػػػد ىنػػػاؾ :التنظيميػػػةو  نيػػػةو القان لقضػػػايا ا .11

 ،الفائػػػدة أسػػػعارو  ،التضػػػخـو  ،السػػػائدة انيفو القػػػو  ،لػػػةو الد قػػػراراتو  ،عيػػػةماالاجتو  ،قتصػػػاديةالا امػػػؿو الع

 . ىـأسعار  خفض وأ رفع في المنافسيف قراراتو 

 التغمغػػؿ بيػػدؼ منخفضػػة اأسػػعار  الشػػركة تتقاضػػى قػػد التقػػديـ مرحمػػة فػػي حيػػث الخدمػػة: المنػػتج/ حيػػاة رةو د

 قػدر أكبػر تجنػي لكػي مرتفعػة اأسػعار  الشػركة تتقاضػى قػدو  ،قيةو سػ حصػة عمػى ؿو الحصػو  ؽو السػ اختراؽو 

 منافسػة دو جػو  عػدـ حالػة فػي تتبػع التػيو  -ؽو السػ قشػط سياسػة– المػد  قصػيرة فترة في الأرباح مف ممكف

 الأسػعار فػإف جػدد منافسػيف ؿو بػدخو  والنمػ مرحمػة فيو  ،المنتج عمى ريو ضر و  مرتفع طمب دو جوو  مباشرة

 ونحػػػ الأسػػعار تتجػػوو  المنػػتج فو يعرفػػػ المشػػتريف معظػػـ فػػإف جو ضػػالن مرحمػػػة فػػيو  ،الانخفػػاض ونحػػ تتجػػو

 عمػػػى يعتمػػػد الأسػػعار فتخفػػػيض المنافسػػيف بعػػػض انسػػحاب بعػػػدو  الانحػػدار مرحمػػػة أمػػا ،ضػػػاأي الانخفػػاض

 . (2008، منديؿأبو ) التكمفة تركيبةو  الطمبو  المتبقية المنافسة

  العملاءو  المنظمة بين العلاقة يةو تق ثالثا:
 الصػدد ىػذا فػي حيػث ،عملائيػا مػع دائمػة لعلاقػة قامتيػاإ وىػ المنظمػة اسػتمرارو  نجاح ابأسب أىـ مف فإ

 ،ممػؾ العميؿ ،المنظمة شريؾ العميؿ :بينيا مف التيو  تماالمنظ بعض تبنتيا الشعارات مف العديد ظيرت

 ـمػػػااىت مػػػد  عمػػػى الشػػػعارات ىػػػذه تػػػدؿ حيػػػث ،المنظمػػػة ؿمػػػا رأس وىػػػ العميػػػؿ ،حػػػؽ عمػػػى مػػػادائ العميػػػؿ

 قاعػدة فماضػ في يتم ؿ أحدو  ىدؼ ونح منيا العديد اتجيت فقد ذلؾ جؿلأو  ،بعملائيا الناجحو تمالمنظا
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 ريػدو ت عمميػة مجػرد ليسػت العميػؿ مػع المػد  يمػةو ط علاقػة إقامػة حيث إف. ليا فياءو الأ العملاء بيف كبيرة

 علاقػة إقامة حيف أف في ،فحسب تجارية عممية مجرد ليست فيي ،ؿماال مف بمبم  تبادليا خدمة وأ سمعو

 (2015 ،زيدو )ب :ماى ييفأساس ركنييف عمى تعتمد فيي ،ذلؾ مف بعدأ إلى تذىب العميؿو  المنظمة بيف

 . منظمةو  عميؿ اتجاىييف في مةو المعم سير .1

 . الطرفيف مف مةو المعم ىذه معالجة .2

 العميل مع الصحيحة العلاقات بناء
 يمكف أف. العملاء ليؤلاء الصحيح الاختيار لمسألة تستند فلا بد أ ،العملاء مع صحيحة علاقات بناء فإ

 تعػػػػرؼ التػػػػيو  ،لمعلاقػػػػة عػػػػاتو مجم أربعػػػػة إلػػػػى قػػػػعو المت لائيػػػػـوو  لػػػػربحيتيـ طبقػػػػا عملائيػػػػا المنظمػػػػة تقسػػػػـ

 دارةلإ خاصػة اسػتراتيجية إلػى تحتػاج المجػاميع ىػذه مػف عةو مجم كؿ حيث إف ،العملاء محفظة فةو بمصف

 . خر الأ عاتو مالمج عف مختمفة ،العلاقة

 :فةو المصف تمؾ ضحو ي التالي الشكؿو 

 
 (2018 ،يخمؼ ) المصدر:
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 (2018 ،يخمؼ) :يمي ماك ىي عمةو مجم لكل الملائمة الاستراتيجياتو 

  الفراشات :لىو الأ  عمةو المجم

 ىػػػػذه تماسػػػػ مػػػػفف .البسػػػػيط وأ المػػػػد  قصػػػػير لاءوو  عاليػػػػة الربحيػػػػة ليػػػػةمااحت لػػػػدييـ الػػػػذيف العمػػػػلاء ىػػػػـو 

 لاءو  لدييـ عملاء إلى يميـو تح بةو الصع مفو  ،المنظمة ضو عر و  احتياجاتيـ بيف انسجاـ دو جو  عةو المجم

 .لائيػػػـو  كسػػػبو  عمػػػييـ لمتػػػأ ير منيػػػا يجيػػػةو التر  داتو المجيػػػ مختمػػػؼ تبػػػذؿ فأ لممنظمػػػة بػػػد لا لكػػػفو  .ليػػػا

 . المناسب الخيار ىي معيـ  يقةو  علاقة إقامة ونح جوو فالت

  نولحقيقيا الأصدقاء الثانية: عمةو المجم

 ،عػالي لاءو  ليـو  فو مربح عملاء فيـ ،خر الأ عاتو المجم مف أفضؿ ىي العملاء مف عةو المجم ىذه فإ

 ،رضػػاىـ بالتػػاليو  يـإشػػباع تحقػػؽ التػػي المنظمػػة ضو عػػر و  احتياجػػاتيـ بػػيف كامػػؿ اتفػػاؽ ىنػػاؾ حيػػث إف

 الصػػػػحيح الخيػػػػار يىػػػػ بيػػػػـ الاحتفػػػػاظو  معيػػػػـ العلاقػػػػة  يػػػػؽو ت اسػػػػتراتيجية فػػػػإف ،لػػػػذلؾ يػػػػؤدي الػػػػذي مػػػػرالأ

 . المناسبو 

 نوالممتصق :الثالثة عمةو المجم

 ضو عػػر و  احتياجػػاتيـ بػػيف محػػدد اتفػػاؽ جػػدو ي حيػػث ،لممنظمػػة مػػربحيف غيػػر لكػػفو  ،لاءو الػػ ومرتفعػػ العمػػلاء

 الاسػتغناء اسػتراتيجية فػإف ذلػؾ المنظمػة تسػتطع لػـ اإذفػ ،مػربحيف عمػلاء إلػى يميـو تحػ يجب لذا ،المنظمة

 . ليا فضؿالأ خيارال ىي فو تك قد عنيـ

 الغرباء :الرابعة عمةو المجم

 وذ وأ مػػػربحيف غيػػػر عػػػةو المجم ىػػػذه عمػػػلاء حيػػث إف ،المنظمػػػة ـمػػػااىت داخػػػؿ ضػػػعؼالأ عػػػةو المجم ىػػي

 المنظمػة ضو عػر و  العمػلاء ىػؤلاء احتياجػات بػيف بسػيط اتفػاؽ ىنػاؾو  ،بسػيط قعو مت لاءوو  منخفضة ربحية
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 شػيء أي رمااسػت  عػدـ مػع بسػيطة علاقػة إدارة ىػي نسػبالأ الاسػتراتيجية فػإف عميػوو  .تياماخد حزمة مف

 . فييا

 أنػو ذلػؾ ،المعرفػة اقتصػاد ظػؿ فػي التنافسػية لمميػزة يساسػالأ المصدر العميؿ ؿما رأسب ـماالاىت بات قدل

 . عملائياو  المنظمة بيف يةو ق علاقات ظؿ في لاإ استمرار لاو  بقاء لا

 إلههى دو يعهه بالعميههل ممههاالاىت زيههادة أصههب  ،العمػػلاء مػػف بقاعػػدتيا تقػػاس تأصػػبح المنظمػػة ةو قػػ فأ مػػابو 

 (;605 ،فيقو )ت :سبابالأ من عمةو مجم

 مػػػف الك يػػػر دو يسػػػ كػػػاف الػػػذي الاحتكػػػار زاؿ فقػػػد :المنتجػػػات مػػػف ضو المعػػػر  زيػػػادةو  المنافسػػػة تنػػػامي .1

 مػف ضػةو المعر  الكميػة زيػادة إلػى أد  مام المنتجيف عدد زادو  ،ال انية العالمية الحرب قبؿ الصناعات

 . المنتجات

 رةو د قصػػػر ىػػي الحاليػػة المنتجػػات فػػػي خاصػػية أىػػـإذ  المنتجػػات: نمطيػػػةو  جو المنتػػ حيػػاة رةو د قصػػر .2

 كػافو  إلا جديػد جو منتػ منظمػة تطمػؽ مػرة كػؿ ففػي ،الكبيػر جيو لػو التكن رو التطػو  المنافسػة بفعػؿ حياتيا

 وىػو  الميػزاتو  الخصػائص فػي الكبيػر بالتشابو الحالية المنتجات تتميز ماك ،المنافسيف مف سريعا الرد

 . العملاء مف قاعدة فو يك فأ يةأىم في يزيد ما

 سػػائؿو ل اسػػعو ال الانتشػػارو  ضػػةو المعر  المنتجػػات ك ػػرة :أخػػر  إلػػى منظمػػة مػػف العمػػلاء نتقػػاؿا لةو سػػي .3

 المنػتج فرو تػ مكػاف عػف اءو سػ لةو سػي بكػؿ مػةو المعم عمى ؿو الحص مف العميؿ تمكف الحدي ة الإعلاف

 . ضو العر  أحسف اختيار لو يتيح ماو ىو  ،سعره وأ

 راض عميػؿ فإف () قاعدة فحسب :ـنيافقد كمفة ارتفاعو  جدد عملاء عمى ؿو الحص كمفة زيادة .4

 قاعػػػدة المقابػػػؿ فػػػيو  المنظمػػػة منتجػػػات عػػػف جػػػدد عمػػػلاء خمسػػػة ثيحػػػد   عمػػػى أف اسػػػتعداد لػػػو أحػػػدو 

 عػػف سػػمبا اآخػػر  افػػرد  يكمػػـ فأ سػػتعدادا عمػػى راض غيػػر أحػػدو  عميػػؿ أف تعنػػي التػػيو  (
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 مف الكبيرة النسبة فأو  جدد عملاء عمى ؿو الحص كمفة ارتفاع دراساتال تؤكد ماك ،منتجاتياو  المنظمة

 . الحالييف لمعملاء ىي المنظمة مبيعات

 فأ يكيػةمر لأا ؾو البنػ حػدلأ دراسػة بينػت حيػث :المنظمػة ربحية عمى تأ يرىـو  العملاء قيمة في زيماالت .5

 فػػػي فو يتسػػػبب عملائيػػػا مػػػف %28 كمػػػا أف ،عملائيػػػا مػػػف %5 مػػػف تػػػأتي المنظمػػػة أربػػػاح مػػػف 80%

 . ياأرباح مف %22 ضياع

 يؽو لمتسػػ عيو ضػػو الم المػػدخؿو  المنطقيػػة بدايػػةال يعػػد برغباتػػو جػػوو التو  العميػػؿ احتياجػػات عمػػى التركيػػز .6

 بإسػقاطيا ـو تقػ  ػـ رغباتػوو  العميػؿ احتياجػات عمػى تتعػرؼ فالمنظمػة ،المنظمػة نجػاح  ػـ مػفو  الناجح

 . المنظمة وظفو م يراه ما ليسو  العميؿ رؤية تجسيد يعني ما ،يةنتاجالإ خططيا عمى

 يعنػي العمػلاء فاستمرار .يقيةو التس العممية في العميؿ يمعبو أصبح الذي ريو المح رو الد الحقائؽ ىذه تبيف

 حاليػا تممكيػـ الػذيف العمػلاء ىػـ لممنظمػة الػدخؿ فمصػدر ،الػدخؿ انقطػاع يعنػي انقطاعيـو  الدخؿ استمرار

 العمػلاء فو كػ جانػب إلى المنظمة مع بقائو فترة بزيادة تزداد العميؿ قيمة كما أف ،مستقبلا ستممكيـ الذيفو 

 فػػي طػػرؼ العميػػؿ اتخػػاذب لكػػف المنػػتج صػػيؿو ت بمجػػرد يػػتـ لا عمييػػا الحفػػاظو  ،المنظمػػة داتو جػػو م فو يم مػػ

 . يقيةو التس العممية

 الداخمي: يقو التس
 البيئػػػة مػػػف جػػػزء وىػػػ الػػػذيو  المسػػػتيدفيف العمػػػلاء رو جميػػػ ونحػػػ جػػػوو م يؽو لمتسػػػ التقميػػػدي ـو المفيػػػ كػػػاف اإذ

 فػي يتم ػؿ الػذيو  ،ليػا الػداخمي رو الجميػ إلػى جػوو م فو يكػ الداخمي يؽو التس فإف ،عماؿالأ لمنظمة الجزئية

ذو  ،فييػػػػا العػػػػامميف المػػػػديريفو  ظفيفو المػػػػ كافػػػػة  منتجػػػػات تقػػػػديـ وىػػػػ يؽو لمتسػػػػ راتيجيالاسػػػػت اليػػػػدؼ كػػػػاف اا 

 تسػتيدؼ الػداخمي يؽو التسػ عمميػات فػإف ،لمعمػلاء المسػتقبميةو  الحاليػة الاحتياجػات تمبػي معينػة اصفاتو بم

 لفمسػفة ىػؤلاء تبنػي فإ حيػث. داريػيفا  و  ظفيفو مػ مػف المنظمة ادرو ك لد  المنظمي لاءو الو  ءماالانت الةماست

 يعتبػر بيػنيـ عامػة منظميػة  قافػة إلػى يميػاو تحو  الاسػتراتيجية رؤيتيػا يؽتحق رةو بضر  التزاميـو  العميا دارةالإ
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 مػػف العمػػلاء أجػػؿ مػػف او يعممػػ فأ المنظمػػة ظفيو مػػ عمػػى كػػاف اإذفػػ .عمػػاؿالأ منظمػػة نجػػاح راتو ضػػر  مػػف

 ظػائفيـو  عػف راضػيف ىػؤلاء يكػف لػـ اإذ  ػوو حد قػعو مت غيػر ذلػؾ فػإف رضػاىـ تحقيػؽ عمػى حرصيـ خلاؿ

 .(2015 ،ؿو )جم لذلؾ الكافي سماالحو  يدكالأ الالتزاـ لدييـو 

 إبراز إلى الميؿ مع اعم النتائجو  ؾو السم عو مجم أنو وأ ،لإنجازاو  ؾو السم بيف تفاعؿ ىيو  العامميف: كفاءة

 ،أخػر  ناحيػة مػف النتػائجو  لإنجػازا بيفو  ناحية مف ؾو السم بيف الفصؿ بةو لصع ذلؾو  ،النتائج وأ ؾو السم

 تجػػػار مػػػع التعامػػػؿ عنػػػد خاصػػػةو  المجػػػالات شػػػتى فػػػي ميػػػـ أمػػػر كفػػػاءتيـو  العػػػامميف رو د فأ يظيػػػر حيػػػث

 بعػدىاو  الخبػرةو  الكفػاءة أصػحاب العامميف ظيؼو تو  تعييف في البشرية اردو الم قسـ رو د يأتي ىناو  ،التجزئة

 تغييػػرات الحػػديث العصػػر شػػيد لقػػدو  .عاليػػة خبػػرة ذات لتصػػبح تأىمييػػاو  الكفػػاءات ىػػذه يرو تطػػ عمػػى العمػػؿ

 جيػاو لو التكنو  الاتصػالات سػائؿو  تقػدـو  الحدي ػة راتو لمتطػ كػافو  ،ةالإنسػاني الحيػاة انبو ج تمؼمخ في كبيرة

 رةو ال  بعد صاو خصو  حٌ مم   رو د البشري معنصرل أصبح رو التط ىذا ظؿ فيو  ،راتو التط ىذه في بارز رو د

 كفػاءة ىنػا صنخػو  ،تأىمييـو  العامميف تدريب عمى العمؿ منظمةو  شركة كؿ عمى يجب لذلؾ ؛تيةماو المعم

 فو يكػ فأ ممكػفو  ،البيع بعممية علاقة لو مف كؿ وأ التجزئة تجار مع التعامؿو  البيع عمميات في العامميف

 أىػـ مػف بػؿ تماالسػ أىػـ مػف ىػيو  المبيعػات بو مند شخصية كما أف .النقاط مف عةو مجم خلاؿ مف ىذا

 الجاىزيػػػةو  الشػػػغؼو  بال قػػػة يتحمػػػى فأ المبيعػػػات بو منػػػد عمػػػى يجػػػبو  خػػػر الأ المبيعػػػات ميػػػارات ميػػػزات

 .(2018 ،)الميمة كانت مامي تحسينيا حاوؿيو  النتائج جميع يمتص فأو  ،سماالحو 

 عمػػى القػػدرة فأ النػػاس بعػػض يعتقػػد حيػػث ،التجزئػػة تجػػار مػػع التعامػػؿو  البيػػع عمميػػة فػػي العػػامميف فميػػارة

 وىػػ عماالاسػػت عمػػى قػػدرةال حيػػث إف خػػاط  ىػػذاو  المبيعػػات بو منػػد يميػػز مػػا أك ػػر بطلاقػػة التحػػدثو  الكػػلاـ

 ؿو لمحصػ نظاـ ضعو  عمى العمؿ يبدأ بذلؾو  .(2011 ،)حراحشة آخر مبيعات بو مند يميز قد ما أفضؿ

 كيفيػة م ػؿ الميػارات بعػض يرو تطػ  ػـ مفو  ،مكافآتو  افزو ح ضعو  خلاؿ مف فو يكو  العامميف كفاءة عمى
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 حو بػػر  فالعمػػؿ .(2008 ،)البكػػري تيالػػذا التحفيػػزو  الصػػفقات ـمػػاتا  و  التجزئػػة تجػػار مػػع يػػةو ق علاقػػات بنػػاء

. ةيجابيػػالإ النتػػائج مػػف رفيػػع  و مسػػت عمػػى ؿو الحصػػ أجػػؿ مػػف لمفريػػؽ شػػامؿ افزو حػػ نظػػاـ تحقيػػؽو  الفريػػؽ

 .(2011 ،)حراحشة

 اتوو خطو  بالعلاقات يقو التس تطبيق نجاح متطمبات
 وفيػ ،يؽو التسػ فػي صػرةالمعا كاديميةالأ ثو بالبح القائميف مف العديد تركيز محؿ بالعلاقات يؽو التس يم ؿ

 اشػػػتدادو  ،سػػػواؽالأ تحريػػػرو  ،جيػػػةو التكنم راتو لمتطػػػ نتيجػػػة الاتجػػػاه فػػػي لاو تحػػػ يم ػػػؿو  يؽو لمتسػػػ جديػػػد مػػػدخؿ

دراؾو  العالميػػة المنافسػػة  اسػػتراتيجيات معظػػـ فػػإف جديػػدا مػػاو مفي نػػوو لك نظػػراو  .بالزبػػائف الاحتفػػاظ يػػةأىم ا 

 قبػػػؿ مػػػف اتباعيػػػا اجػػػبو ال اتو الخطػػػو  متطمبػػػاتال مػػػف عػػػةو مجم عمػػػى تعتمػػػد الناجحػػػة بالعلاقػػػات يؽو التسػػػ

 .(2018 ،)يخمؼ فعاليةو  بكفاءة لتنفيذه تماالمنظ

 دمػااعت نجػاح رفػع فػي تساىـ التي الحالاتو  بالعلاقات يؽو التس نجاح متطمبات ىـلأ استعراض يمي مافيو 

 .(2018 ،)مزياف جوو الت ىذا

 زو الرمػػو  كياتو السػػمو  ،اقػػؼو المو  ،القػػيـو  ،داتالمعتقػػ إلػػى تشػػير التػػيو  المنظمػػة:  قافػػةو  قػػيـ فػػي التغييػػر .1

 مػػع التعامػػؿ عمػػى لممنظمػػة العاممػػة القػػدرة عمػػى حاسػػـ رو د ليػػا التػػيو  المنظمػػة أعضػػاء بػػيف المشػػتركة

 خةسار  عادةو  سمة تصبح التي  قافتيا تبني معينة قيـو  اتجاه فؽو  منظمة فكؿ .اجيياو ت التي التحديات

 الانتقػاؿو  ،ككػؿ( المجتمػعو  رديفو مػ ،عمػلاء ،ظفيفو )مػ الصػمة يو ذ طػراؼالأ مختمػؼ مػع تعامميػا تميز

 ما المعاملات تمؾ طبيعة في جذرية تغيرات معو سيحمؿ بالعلاقات يؽو التس ونح التقميدي يؽو التس مف

 يجعمػػو العميػػؿ مػػع العلاقػػة إدامػػة عمػػى فػػالتركيز ،تفكيرىػػا طريقػػة فػػي جػػذريا لاو تحػػ المنظمػػة عمػػى يفػػرض

 ـمػػاالاىتو  بآرائػػو الأخػػذو  الشػػراكو عمييػػا يحػػتـ مػػا ىػػذاو  ،المنظمػػة نشػػاط فػػي عػػالاف عنصػػراو  ياأساسػػ طرفػػا

 . يةنتاجالإ العممية مراحؿ جميع خلاؿ مف رضاه  و مستو  فعمو بردة
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دارةو  بنػاء عمػى يركػز جػوو ت بالعلاقػات يؽو فالتسػ :المنظمػة إدارة عقميػة فػي التغيير .2  سػياؽ فػي العلاقػات ا 

 التحميػؿ مػف حػداتو ك الشركةو  ،المنتجات مف الشركة عميو تركز افيم تغيير اثأحد يعني ما ،عيمااجت

  .تماالمنظو  الناس عمى التركيز ونح

 يؽو التسػػ يعػػد الػػذي بالعلاقػػات يؽو التسػػ دمػػااعت فإ بػػو: ؿو المعمػػ افزو الحػػو  المكافػػآت نظػػاـ فػػي التغييػػر .3

 ،معيػـ تعامميا طريقة ذاكو  ظفيياو لم نظرتيا تغيير المنظمة عمى يفرض ةيساسالأ دعائمو أحد الداخمي

 منػاخ فيرو لتػ السػعيو  يـشػكاوي معالجػةو  رغبػاتيـ فيػـ عمػى العمػؿ يجػب زبػائف جػوو الت ىػذا ظؿ في فيـ

 اتخػػاذ فػػي شػراكيـا  و  بػػآرائيـ الأخػػذ يجػب فعػػاليف شػػركاء كػذلؾ ىػػـو  ،العطػػاء عمػى مشػػجعو  مسػػاعد عمػؿ

 الكمي داءالأ عمى اإيجابي -محالة لا- سينعكس الذي ـأدائي تعزيز في يساىـ ما وىو  ،القرارات مختمؼ

 المؤسسػػة داخػػؿ العلاقػػات يرو تطػػ فػػي ظفييػػاو لم المنظمػػة شػػراؾإ رةو ضػػر  إلػػى ةشػػار الأ تجػػدرو  .لممنظمػػة

 . بالعلاقات يؽو التس استراتيجية نجاح تعزيز في يسيـ بشكؿ

 مػف ؿو التحػ ردمجػ بالعلاقػات يؽو التسػ ونحػ الانتقػاؿ يعنػي لا لممنظمػة: الاسػتراتيجي جػوو الت في التغيير .4

 المتابعةو  العملاء جميع ليسو  المستيدؼ العميؿ مع التعامؿو  ،عددىـ بدؿ العملاء عيةو ن عمى التركيز

نما ،ليـ المستمرةو  الدائمة  القػيـ بتعظػيـ ـمػاالاىتو  بيػـ العلاقػة عمػى الحفػاظ عمػى التركيػز كذلؾ يعني وا 

 . ليـ تقدمو ما دةو ج مف تعزز تمييز سبؿ عف البحث كذاو  ،عمييا فو يحصم التي

 العمػػلاء ؾو سػػم تتبػػع المنظمػػة ـمػػااىت حيػػث إف العمػػلاء: أفضػػؿ لتعامػػؿ المعتمػػدة سػػائؿو الو  الػػنظـ تغييػػر .5

 تمػػػؾ غيػػػر أنظمػػػة دمػػػااعت منيػػػا يتطمػػػبو  ،غيرىػػػاو  شػػػكاويال حػػػالاتو  الشػػػراء عمميػػػات تكػػػرار خػػػلا مػػػف

 رضػػػا استقصػػاء ،قيةو السػػ ةالحصػػ رقابػػة عمػػى تركػػز التػػيو  التقميػػدي يؽو التسػػ تبنػػي حالػػة فػػي المعتمػػده

 ،الفعمػي قػتو ال فػي العمػلاء فعػؿ رد لاستطلاع العملاء قاعدة إدارة أسموب دمااعت ونح جوو التو  العملاء

 يرو تطػػو  بنػػاء عمييػػا تطبيقػػو مػػف  و القصػػ الاسػػتفادةو  بالعلاقػػات يؽو التسػػ تبنػػي رادتأ مػػا اإذ فالمنظمػػة
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 فػرؽو  ،نيػةو لكتر الإ اقػعو المو  ،الاتصػالات كمراكز بالعلاقات يؽو بالتس المتعمقة نشطةالأو  نظمةالأ بعض

 . غيرىاو  العملاء مساعدةو  خدمة

 العميل مع العلاقة خلال من بالعملاء الاحتفاظو  لاءو ال تحقيق
 النجػاح تحقيػؽ فػي لممنظمػة ةيساسػالأ ركػافالأ أحد يعتبرهو  بالعميؿ ييتـ المعاصر وأ الحديث يؽو التس فإ

 مجمػػة نشػػرتيا التػػي الإحصػػائية دراسػػاتالف ،العمػػلاء مػػع مترابطػػة علاقػػاتو  رو جسػػ مػػد عنػػد البقػػاءو  والنمػػو 

 قػػد الشػػركات لػػد  العمػػلاء فقػػداف "معػػدؿ إلػػى أف تشػػير ،22/1/2006 بتػػاريخ الرقمػػي العػػالـو  الاتصػػالات

 أضػعاؼ سػتة تبمػ  قػد العميػؿ عمػى المحافظػة عمميػة كمفػة فأو  ،ياو سػن الكمػي العملاء عدد مف %20 يبم 

 معيػػا فو يتعػػامم التػػي المؤسسػػاتو  الشػػركات فو يغيػػر  العمػػلاء مػػف %68 افو  ،جديػػد عميػػؿ اكتسػػاب كمفػػة

 او اشػتك فأ ليػـ سػبؽ التعامػؿ عػف او قفػو ت الػذيف العمػلاء ىػؤلاء مػف %فقط4 فأ الملاحظو  ،تماالخد بسبب

 حػؿ تػـ الػذيف العمػلاء مػف %82 افو  ،شػعارإ سػابؽ فو د الشػركات او ترك %90 مابين ،تماالخد ءو س مف

 .(2008 ،منديؿو أب) الشركات" مع التعامؿ أعادوا لاتيـمشك

 العمػلاء رضػا تحقيػؽو  لاءو الػ تعزيز في هأ ر و  بالعلاقات يؽو التس ـو مفي ربط الفصؿ ىذا مف حاوؿسن لذلؾ

 ـو مفي ؿو ح ةيساسالأ المفاىيـ أىـ إلى المبحث ىذا خلاؿ مف سنتطرؽو  .المنظمة مع التعامؿ استمراريةو 

 . المصطمح ىذا عمى العلاقة تأ يراتو  بالعملاء حتفاظالا ـو مفيو  لاءو ال

 بالعملاء: الاحتفاظ
 بالصػػػفقات جػػػوو الت عػػػف بالابتعػػػاد يقيو التسػػػ ذجو النمػػػ فػػػي لاو تحػػػ يأساسػػػ بشػػػكؿ بالعلاقػػػات يؽو التسػػػ يم ػػػؿ

 الفمسػفة ىػذهو  .الحػالي بالعميػؿ الاحتفػاظو  الأمػد يمػةو ط العلاقػة عمػى التركيػز إلى الجدد لمزبائف الاكتسابو 

 مػػف بػػدلا هحػػداو  منظمػػة مػػع مسػػتمرة بعلاقػػة الاحتفػػاظ او يفضػػم المسػػتيمكيفو  العمػػلاء مػػف العديػػد فأ تفتػػرض

 حقيقػة عمػىو  الافتػراض ىػذا عمػى بنػاءً  .القيمػة عمػى ؿو لمحصػ أخػر  إلى منظمة مف الدائـ التنقؿو  ؿو التح

 فو المميػػز  فو قو المسػ مػؿع فقػد ،جديػػد عميػؿ بجػذب مقارنػة بالعميػؿ الاحتفػػاظ تكمفػة فػي الكبيػر الانخفػاض
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 فأ منػػذو  البعيػػد للأمػػد معيػػـ العلاقػػة يرو تطػػو  بػػالعملاء للاحتفػػاظ فعالػػة اسػػتراتيجيات تصػػميـ عمػػى بالنجػػاح

 بحيصػػػ إلػػػى أف تعامميػػػاو  ضػػػياو عر  فػػػي فتجذبػػػو التعامػػػؿ بدايػػػة فػػػي لممنظمػػػة ؼو معػػػر  غيػػػر العميػػػؿ فو يكػػػ

 تتميػػز التػػي الصػػداقة نمػػط إلػػى العلاقػػة يرو تطػػ  ػػـ ،لػػو الرضػػا تحقيػػؽ عمػػى فتحػػرص ليػػا ؼو لأمػػال كالقريػػب

ضافةو  بال قة  العلاقػة تصػؿ إلػى أف ،مميػز بشػكؿ لتمبيتيػا الخاصػة احتياجاتػو معرفػة فػي الدقػةو  لػو القيمػة ا 

 فػردي بشػكؿو  بالتخصػيص ضػاو عر  لو تقدـ القيمة في ليا كشريؾ المنظمة فتعاممو تياو ذر  إلى العميؿ مع

  و مسػت لديػو يتعمػؽو  الاقتراحػاتو  النصػح يقػدـو  المقدمػة ضػياو عر  مػع بالتفاعػؿ العميؿ فيستمر ،تفاعميو 

 الأسػػعار ضو عػػر و  الجديػػد المنػػتج منيػػا قبػػؿيو  ،الخاصػػة مصػػالحو عمػػى يحػػرص مػػاك عمييػػا يحػػرصو  ال قػػة

 .(2017 ،العزاـو  )عمر المنافسيف مف أعمى كانت ول حتى

 كػاف فقػد ،معيػـ علاقتيػا دارةلإ ذجو مكن العلاقات يؽو تس عمى دمابالاعت بالعميؿ تماالمنظ ـمالاىت نظراو 

 بالعلاقػات يؽو التسػ مػدخؿ فأو  .الحيػاه مػد  المربحيف بعملائيا الاحتفاظ حاوؿت فأ منظمة كؿ عمى ماالز 

 يحقػػػؽ مػػػابو  دةو بػػالج مميػػػزة خدمػػةو  منػػػتج تقػػػديـ خػػلاؿ مػػػف بػػالعملاء الاحتفػػػاظ إمكانيػػػة إلػػى الانتبػػػاه يمفػػت

 بػػو الاحتفػػاظو  العميػػؿ عمػػى ؿو لمحصػػ تمػػاالمنظ سػعي إطػػار فػػي أنػػوو  .العمػػلاء رغبػػاتو  لحاجػػات شػباعالإ

 ةليػو أ ةو كخطػ عملائيػا أفضػؿ يريػده مػا معرفة عمى تماالمنظ مف العديد تركز  فقد ،التنافس بيئة ظؿ في

 .منتجاتيػػا مػػف ليػػـ المقدمػػة القيمػػة  و مسػػت بزيػػادة ذلػػؾو  ،ليػػا عمػػلاء أفضػػؿك بقػػائيـ أسػػباب اكتشػػاؼ فػػي

 أنػو فػي شػؾ لاو  .انبػوو ج بجميع ؽو  و م ةالمنظم منتج بجعؿ العلاقة إطار في عميؿلم القيمة تتعزز كذلؾو 

 فإف معاملاتياو  نشاطاتيا مختمؼ باعتبار المنظمة مع العميؿ علاقة في ال قةو  المتحققة القيمة زادت ماكم

 مشػتركةال ىػداؼللأ تحقيػؽ عمػى يػنعكس مػام ،مػد  ؿو طلأ بزبائنيا المنظمة احتفاظ إمكانية مف يزيد ذلؾ

 .(2017 ،العزاـو  )عمر العلاقة طراؼلأ
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 بيم: الاحتفاظو  العملاء مع العلاقات لبناء اتو الأدو  ساليبالأ
 تحقيػؽ جػؿلأو  ،عمػييـ المحافظػةو  لإرضػائيـ لمعمػلاء معينػة قيمػة تحقيؽ إلى يسعى بالعلاقات يؽو التس فإ

 (2015 ،ؿو )جم ىي:و  لؾذ عمى تساعد التي العلاقات مف أنواع  لا ة ىناؾ فإف ،القيمة ىذه

 الاحتفػػاظ يؽو تسػ أنػوب وأ ،المتكػػرر يؽو التسػ أنػوب  و المسػػت ىػذا إلػى يشػػار مػا عػادة ليههة:ماال العلاقهات - أ

 عمػػى العمػػلاء لتشػػجيع السػػعرية افزو الحػػ العلاقػػات مػػف عو النػػ ىػػذا فػػي الشػػركة تسػػتخدـ حيػػث ،بػػالعملاء

 قػػيـ تحمػػؿ ضػػاو عر  تقػػدـ قػػد مػػ لا شػػركةفال ،المشػػتريات يػػعو تنو  زيػػادة عمػػى يسػػاعد مػػام ،معيػػـ التعامػػؿ

 توماو خصػػػو  السػػػعر فأ العلاقػػػات مػػػف عو النػػػ ليػػػذا المصػػػاحبة المشػػػكمة لكػػػفو  ،خاصػػػيف لعمػػػلاء كبيػػػرة

 لمشػػركة يضػمف لا قػػد لػذلؾو  ،المنافسػػيف قبػؿ مػف تقميػػدا يقيو التسػ المػػزيج عناصػر أسػػيؿ وىػ المختمفػة

 . نسبيا يمةو ط زمنية لفترة تنافسية بميزة احتفاظيا

 لبنػػاء السػػعرية افزو الحػػ مػػف أبعػػد وىػػ مػػا إلػػى الشػػركة تػػذىب  و المسػػت ىػػذا فػػي :عميههةماالاجت لاقههاتالع - ب

 إىمػػاؿ عػػدـ مػػع العمػػلاء مػػع عيػػةماالاجت رو الجسػػ عو نػػ بنػػاء خػػلاؿ مػػف ،العميػػؿ مػػع الدائمػػة العلاقػػات

 نظػـ إيجػاد عمػى يؽو التسػ رجػؿ يركػز  و المسػت ىػذا ففػي ،باسػتخداميا او مو يق قد التي السعرية رو الجس

 فو زبػ مجػرد مػف الفػرد يػؿو تح ةحاولػمو  (آخػر إلػى شػخص تعامػؿ ) شخصية صفة ذات لمخدمة تسميـ

 كالتالي: العميؿو  فو الزب بيف الفرؽ بياف يمكفو  .عميؿ إلى

 . بالاسـ لمشركة فاو معر  فو يك فأو  بد لا العميؿ مابين اسمو الشركة تعرؼ لا فو الزب .1

 . شخصيو  فردي أساس عمى العملاء خدمة يتـ مابين كبير رو جمي رةو ص في خدمتيـ يتـ الزبائف .2

 وأ لػػيالآ بو الحاسػػ شاشػػة عمػػى حاجػػاتيـ تظيػػر لمشػػركة اتالإحصػػائي مػػف عػػةو مجم لاإ ىػػـ مػػا الزبػػائف .3

 الك يػر عػنيـ الشػركة لػد  افرو يتػ حيػث ذاتيػا حػد فػي مستقمة حداتوو  أجزاء فيـ العملاء أما ،كممخص

 قعػػاتو الت بعػضو  يـأعمػال حجػـو  ،ينيـو اعنػو  ،ىاو اسػتخدم يالتػ تماالخػد م ػؿ: الشخصػية البيانػات مػف
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 يػتـ العمػلاء لكػفو  ،الخدمػة طمػب قػتو  فػي دو جػو م فػرد أي طريؽ عف خدمتيـ تـ الزبائف .بيـ الخاصة

 . ليـ المختصيفو  المحترفيف بعض طريؽ عف خدمتيـ

 إضػػافة خػػلاؿ مػػف ءالعمػػلا مػػع العلاقػػات يػػةو تق يػػتـ  و المسػػت ىػػذا فػػيو  :)الييكميههة( يههةو البني العلاقههات - ت

 تم ػؿ تماخػد تقػديـ الييكميػة بالعلاقػات يقصدو  .عيةماالاجتو  ليةماال رو الجس ارو ج إلى ىيكمية رو جس

 يعتمػػد الػػذي عو النػػ مػػف تماالخػػد ىػػذه فو تكػػ مػػا عػػادةو  ،فو المنافسػػ ليػػا يفتقػػر التػػيو  لمعميػػؿ جديػػدة مػػاقي

 م ػػؿو  .اسػتخداميا عنػد كفػػاءة رأك ػ العميػؿ جعػؿ إلػػى تيػدؼو  ،عػاؿٍ  جيو لػػو تكن  و مسػت اسػتخداـ عمػى

 عاليػة تكمفػة يتحمػؿ العميػؿ مػف تجعػؿ جيػد بشػكؿ تقػديمياو  عدادىاا  و  ياإنتاج يتـ ماعند تماالخد ىذه

 مػػف بػػدلا ذاتػػو حػػد فػػي الخدمػػة تسػػميـ نظػػاـ أسػػاس عمػػى تبنػػى فالعلاقػػة .آخػػر منػػافس إلػػى ؿو التحػػ فػػي

 ـأمػا ؼو قػو لم ةو قػ الشػركة تعطػي علاقػاتال ىػذه م ػؿو  .العلاقػة ىػذه بنػاء في شخاصالأ عمى دماالاعت

 العلاقػات بنػاء فػي الييكميػة رو الجسػ اسػتخداـ عمػى م مػةالأ مػفو  ،تنافسية ميزة تشكؿ بحيث المنافسيف

 الػػذيو  الذىبيػػة مزايػػاال برنػػامج تقػػديـ مػػف العالميػػة الشػػركات مػػف العديػػد بػػو قامػػت مػػا الدائمػػة يقيةو التسػػ

 ىػػػذه قػػػدمت البرنػػػامج ىػػػذا ففػػػي ،تماالخػػػد تقػػػديـ فػػػي جيػػػاو لو تكن مػػػف بػػػو تتمتػػػع مػػػا عمػػػى فيػػػو اعتمػػػدت

 التقنيػة إلػى حػاجتيـ بسػبب لةو بسػي تقميػدىا فو المنافسػ يسػتطيع لا التػي تماالخػد مػف العديػد الشركات

 ،الحجػػػز بعمميػػػة القيػػػاـ خلالػػػو مػػػف يمكػػػف الػػػذيو  السػػػاخف الػػػذىبي فو التمفػػػ بخػػػط تم مػػػت التػػػيو  العاليػػػة

 تػػاريخ قبػػؿ ميفو يػػ حتػػى ذلػػؾو  ،المسػػتفيد قبػػؿ مػػف فييػػا بو المرغػػ الغػػرؼ حجػػزو أ ،المجػػاني الاسػػتعلاـو 

 فضلا لممستفيديف ؽو مرم عيمااجت مركز بناء البرنامج خلاؿ مف الشركات استطاعت بذلؾو  ،الحجز

 . لمشركة بيا ينفرد التي صيةو الخص عف

 المنػػتج ـتقػػدي عمػػى العلاقػػات ىػػذه تعتمػػد حيػػث :العمههلاء حاجههات مههع افههقو الت عممههى القائمههة العلاقههات - ث

 لكػػؿ المناسػػبةو  الخاصػػة ؿو الحمػػ تقػػديـ خػػلاؿ مػػف ،فػػردي بشػػكؿ العمػػلاء احتياجػػات مػػع يتناسػػب الػػذي
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 صػػاءيالأ ذلػػؾ مػػفو  ،العمػػلاء احتياجػػات مػػع التعامػػؿ فػػي العاليػػة نػػةو المر  خػػلاؿ مػػف ذلػػؾ يػػتـو  ،عميػػؿ

 العمػػػػػػلاء مػػػػػػع الحميمػػػػػػة العلاقػػػػػػاتو  Innovation داعيػػػػػػالإو  Mass customization اسػػػػػػعو ال

customer intimacy.  

 (0212،رو ا)ش بالعميل: الاحتفاظ عمممية عممى المؤثرة املو الع
 تحػػدد التػػي ىػػي بالعميػػؿ المحيطػػة البيئيػػة ؼو الظػػر  ،جديػػد ؽو سػػ إلػػى ؿو الػػدخ وأ جديػػدة سػػمعة طػػرح عنػػد

 فػػي ضػػاأي تػػؤ ر البيئيػػة امػػؿو الع ىػػذه ،جػػدد عمػػلاء عمػػى ؿو الحصػػ بيػػدؼ تطبيقيػػا سػػيتـ التػػي الاسػػتراتيجية

 ىي:و  بالعملاء الاحتفاظ بةنس

 القطاعػػػػات بعػػػػض ،القطػػػػاع فػػػػي المنافسػػػػيف بعػػػػدد أ رتتػػػػ بػػػػالعملاء الاحتفػػػػاظ نسػػػػبة المنافسػػػػيف: عػػػػدد .1

 الاحتفػػػاظ نسػػػب فو تكػػػ قميػػػؿ المنافسػػػيف عػػػدد فو يكػػػ حيػػػث ،ال قيمػػػة بالصػػػناعات المختصػػػة الصػػػناعية

 متػػػدني تماالخػػد  و مسػػت فو يكػػ عػػاـ بشػػكؿو  ،فضػػؿالأ البػػديؿ يجػػد لا العميػػؿ فلأ ؛مسػػتقرة بػػالعملاء

 فو المنافسػ يبػذؿ المنافسػة عاليػة القطاعػات فػي ـمػات العكػس عمػى ،راضٍ  غير العميؿ فو يك ما غالباو 

 ضو العػػر و  سػػيمة المنافسػيف إلػػى ليـو تحػػ إمكانيػة فلأ ء؛بػػالعملا الاحتفػاظ سػػبيؿ فػػي كبيػرة ادو جيػػ فييػا

 ـو يقو  موأما متاحة الخيارات مف العديد فلأ ؛راضٍ  العميؿ فو يك عاـ بشكؿو  ،باستمرار رةفو مت اللافتة

 . لو المناسب باختيار

 تؤ ر لمطرفيف ىداؼالأ تقارب ناحية مف العميؿو  الشركة بيف ما مشتركة  قافة دو جو  :المشتركة ال قافة .2

 فو يكػ مػابين العميػؿ مػع الأمػد يمػةو ط علاقػة لبنػاء الشػركة تسػعى ماعنػد ،بالعميػؿ الاحتفػاظ نسبة عمى

 . الحالة ىذه في سمبيا أ رتت الاحتفاظ نسبة فإف دو محد تجاري تبادؿ عمؿ العميؿ ىدؼ

 حيػػث إف ،النيػػائي العميػػؿ مػػع المباشػػر اصػػؿو الت ليػػا يتػػاح لا الشػػركات بعػػض فػػي :اصػػؿو الت طريقػػة .3

 العميػؿ ارضػ فو يكػ الحالػة ىػذه فػيو  ،كلاءو كػال التجػارييف سػطاءو ال بعػض طريػؽ عػف لػو تصؿ السمع
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 ىػػذه أداء ونحػػ سػػيمياو  التزامػػا فو يكػػ التػػزاـ عنػػده تشػػكؿ حػػيف فػػيو  ،قػػةالعلا عػػف لػػيسو  تماالخػػد عػػف

 . بذاتيا الشركة ونح ليسو  السمعة

 بػػو الاحتفػػاظ نسػػبة تجعػػؿو  لمعميػػؿ منفػػرة فو تكػػ الشػػرائية العمميػػة اتإجػػراء بعػػض :الشػػرائية التطبيقػػات .4

 ،العميػػؿو  دو المػػز  بػػيف مػػا العلاقػػة يرو تطػػ فسػػاد تفػػادي أجػػؿ مػػف الشػػرائية العمميػػة ـصػػم  ت  حيػػث  ،متدنيػػة

 . النقدي نفاقوإ مقابؿ مستردة قيمة أعمى عمى ؿو بالحص راضٍ  العميؿ مف أف لمتأكدو 

 خػلاؿ مػف بػالعملاء الاحتفػاظ نسػبة عمػى فو يػؤ ر  سػيـالأ حممةو  الشركات أصحاب :لكيفماال قعاتو ت .5

 نسػػبة زيػػادة م ػػؿ قعػػاتو الت ىػػذه ،دارةالإ مجمػػس بيػػا فو يمزمػػ التػػيو  المنظمػػة أداء عػػف قعػػاتو الت بعػػض

 القػػػرار عمػػػى تػػػؤ ر قعػػػاتو الت ىػػػذه كػػػؿو  .نتػػػاجالإ طو خطػػػ بعػػػض رتغي ػػػ ،النفقػػػات تخفػػػيضو  المبيعػػػات

 ،نيايػةال فػي العميػؿ تمػس التػي اتجراءالإو  السياسات كؿ عمى يؤ ر رهو بد الذيو  لمشركة يالاستراتيج

 . سمبية فو تك قدو  العميؿ مع العلاقة يرو تط في ةإيجابي قعاتو الت ىذه فو تك قدو 

 ،عملائيـ ـمااىت عمى ذو تستح التي عيةماالاجتو  ال قافية لقضايا اب الشركة ـمااىت :ةالأخلاقي انبو الج .6

 عمػى تػؤ ر ىامػة مجتمعيػة لقضػايا  الداعمػة الحمػلات بعػض قيادة وأ الخيرية النشاطات بعض كدعـ

 . لدييـ لاءو الو  الالتزاـ مف ترفعو  بالعملاء الاحتفاظ نسبة

 ءالعملا لاءو 

 العملاء لاءو  مو مفي فيتعر 
 كبيػرة يػةأىم مػف ليػا مػال ،منيػا الكبيرةو  الصغيرة عماؿالأ تمامنظ جميع عند مامي عاو ضو م لاءو ال أصبح

 فالعميػؿ ،العمػلاء ىػؤلاء عنػد الرغبػاتو  الحاجػات تعػدد بعػد صػاو خص ،بقائيػاو  الشػركات أرباح تحسيف في

 .(2012 ،نيما)سمي جاتوحاو  مطالبو زادت ماك ،عياوو  اإدراك أك ر أصبح

 ىػػذا م ػػؿو  ،المنظمػػة أنشػػطةب تبادليػػة مشػػاركة فػػي رغبتػػوو  العميػػؿ مقيػػاس أنػػوب فو آخػػر و  تمرو كػػ عرفػػو حيػػث

 ،تياماخػػدو  ،منتجاتيػػا تفضػػيؿو  المنظمػػة مػػع بالتعامػػؿ السػػابقة تجربتػػو ءو ضػػ فػػي يػػاو ق التزامػػا يمتمػػؾ العميػػؿ
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 لاءو  عمػػى "Reichheld. f" طمػػؽأ حػػيف فػػي .يامنافسػػي عمػػى لمنظمػػة ميػػزة يحقػػؽ مػػاب التجاريػػة علامتيػػاو 

 معػدلات مػف يزيػد بػالعملاء الاحتفػاظ معػدلات زيػادة فأ لاحػظ حيػث ،لاءو بػال المحػددة دارةالإ عبارة العميؿ

 لاءو فػػال .عػػةو المجم نفػػس مػػف فجػػزاءا الالتػػزاـو  لاءو الػػ فإ " قػػائلا: ينػػاقشو  .الخدميػػة تمػػاالمنظ فػػي الأربػػاح

 النػػػاجح بالتسػػػميـ للاحتفػػػاظ الم بتػػػة دةمػػػاال مػػػاأنيو  .جػػػؿالأ يػػػؿو ط ربػػػح وىػػػو  ،ءالعمػػػلا اعتقػػػادات مػػػف ينشػػػأ

 حاسػـ عامػؿ وفيػ ،الخدميػة عمػاؿالأ استراتيجية في ىاما عنصرا العميؿ لاءو  فو يك لا بد أف لذا .لمعملاء"

 .(2018 ،)يخمؼ المستقبؿ في ماسي لا عماؿالأ ليذه

 مػػػف سػػػعو أ يعتبػػر لاءو الػػػ حيػػث إف ،المتكػػػرر لشػػراءا ؾو سػػػمو  لاءو الػػ بػػػيف " Blomemer،Kasper" يفػػرؽو 

 العميػؿ مػف إيجػابي قػؼو مو  تعمػؽ دو جػو ب قاو مسػب الشػراء تكػرار ؾو سػم فيػو فو يكػ إذ ،المتكرر الشراء ؾو سم

 لاءو الػػػ يفو تكػػػ فػػػي الشػػػراء( تكػػػرار ؾو سػػػمو  ،قػػػؼو )الم اللازمػػػيف البعػػػديف مػػػاىو  ،المنظمػػػة وأ العلامػػػة ونحػػػ

 . الحقيقي

 ،قحههف ):العمههلاء لههد  لاءو الهه خمههق فههي المتبعههة الاسههتراتيجيات تحقيههق فههي تبالعلاقهها يقو التسهه رو د

6059) 

 علاقػات بنػاء لتسػتطيع عملائيػا ىػـ مػف تحػدد أف لاو أ عمييػا ،ياأىداف تحقؽ مف أف تماالمنظ تتمكف لكي

 مػف ؛فمػاالأو  ال قةو  بالرضا رو الشع مف العميؿ يمكف أسموبب ،معيـ الصلات  يؽو تو  معيـ جؿالأ يمةو ط

 . لاءو ال إلى ؿو صو ال أجؿ

 التعامػؿ فػي ممتػزـو  لػو فو ظفػو الم يقدميا التي تماالخد مف ال قة مرحمة إلى العميؿ يصؿ ماعند وحيث إن

 داـ مػا لائػوو  عػف يتراجػع يمكػف أف لاو  ظفييػاو لمو  ليا لائوو  كسبت تماالمنظ القوؿ إف نستطيع ىنا ،معيـ

 . لاحتياجاتو تقديميا عند المنظمة قبؿ مف حسنة معاممة ىناؾ
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 يو ذ صػػػػاو خصو  العلاقػػػػة ىػػػػذه ت بيػػػػتو  تأصػػػػيؿ فػػػػي او يشػػػػارك يجػػػػب أف المنظمػػػػة فػػػػي العػػػػامميف جميػػػػع فإ

 تنميػة عمػى ميـمػااىت ينصػب يجب أف حيث ،تماالخد مقدمي وأ البيع كرجاؿ بالعميؿ المباشر الاحتكاؾ

 . باستمرار العلاقات

 لاء:و ال بناء سائلو 
 (2015 ،فيؽو )ت يا:أىم عملائيا لاءو  لتحقيؽ المنظمة تعتمدىا يمكف أف سائؿو  عدة ىناؾ

 بيدؼ: اديو الن ىذه تقاـو  العملاء: نادي .1

 . فياءو أ الجدد العملاء جعؿ - أ

 . أحدو  نادي في العملاء جمع عمى العمؿ - ب

 . المنظمة رةو ص قيمة تحسيفو  تشجيع - ت

 . عماؿالأ يرو تط - ث

 . تخصيـ التي تماو المعم قاعدة تغذيةو  العملاء معرفة تحسيف - ج

 بػيف العلاقػة زيػادةو  تػدعيـ وىػ لكػفو  ،العمػلاء مػف عػدد أكبػر جمػع رةو بالضػر  لػيس اديو النػ مػف اليدؼ فإ

 ،البريػػدو  ،الرسػػائؿ فػػي: تتم ػػؿو  الاتصػػاؿ سػػائؿو  مػػف عػػةو مجم تسػػتعمؿ حيػػث ،لاءو الػػ أي المنظمػػةو  العميػػؿ

 . الخ ...البيع مركزو  ،الانترنتو 

 ذلؾو  ،لعملائو زعو الم وأ المنتج طرؼ مف المقدمة تماالخد مف عةو مجم ىيو  :البيع بعد ما تماخد .2

 سػاعو 24/24 الاتصػاؿ اسػتقباؿ ،ناتماضػ ،مراجعػة ،نصائح ،تماو معم تركيب ،انةصي ) البيع بعد

 عػػف ناتماضػػ لتقػػديـ وفمؤىمػػـ ىػػو  فو ينتقمػػ ؿمػػاعو  برسػػائؿ أحيانػػا مرفقػػة فو تكػػو  ،الػػخ( ..الخػػط عمػػى

 . المنتج

 المػلازـ لاءو الػ عمػى التعػرؼ عمػى اأساسػ البطاقػة ترتكز ،يقيةو تس ةأداو  دفع سيمةو  ىي :لاءو ال بطاقات .3

 ،اتو عػػلا ،ىػػدايا إلػػى يميػػاو تح يػػتـ التػػي لاءو الػػ نقػػاط نظػػاـ عمػػى البطاقػػات تعتمػػد حيػػث .الشػػراء ؾو لسػػم
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 ضو العػػػر و  تمػػاو بالمعم عملائيػػا آلػػي بشػػكؿو  دو تػػز  راو تطػػػ ك ػػرالأ تمػػاالمنظ بعػػض .متميػػزة تماخػػد

 .  جديدةال

 بػػيف  نػػائي الداخميػػة للاتصػػالات ذكػػي زعو بمػػ اتصػػالية رضػػياتأ تمػػاالمنظ تسػػتخدـ :الاتصػػاؿ مراكػػز .4

 حتػى المسػتقبؿ شاشػة عمػى لػيآ بشػكؿ بطاقتو عرض مف العميؿ تمكف حيث ،ليالآ علاـالإو  الياتؼ

 فػػي العميػػؿ علاقػػة دارةلإ مناسػػب بتنظػػيـ تسػػمح العاليػػة يػػاتالإمكان ىػػذهو  .الخػػط عمػػى فو يكػػ قبػػؿ أف

 مراكػػػػز عمػػػػى دمػػػػابالاعت بيانػػػػات قاعػػػػدة فيرو تػػػػو  منػػػػتظـ بشػػػػكؿ العمػػػػلاء اسػػػػتقباؿو  تالاتصػػػػالا مجػػػػاؿ

 . الاتصاؿ

 مػػع التعامػػؿ عػػف العميػػؿ قػػؼو يت ماعنػػد البػػرامج ىػػذه تظيػػر :الشػػراء عػػف العميػػؿ تخمػػي اجيػػةو م بػػرامج .5

 لاءو  عػدـ إلػى تػؤدي يمكف أف كياتو لسم مؤشرات رو ظي عند أفعاؿ دو برد خيرةالأ ىذه ـو تقو  المنظمة

 . تجاري عرض وأ يجيو تر  بغرض ىاتفية تمامكال فو تك يمكف أفو  .المستقبؿ في لعميؿا

 مػػاب الصػادؽ ميػػامااىت المنظمػة تظيػر فأ ىػػي العميػؿ لاءو  كسػػبو  الشػراء عمميػة لتكػػرار طريقػة أفضػؿ اف

 الكػػػافي قػػتو ال بمنحػػػو ذلػػؾو  ،بالعميػػػؿ تيػػتـ عمييػػػا أف يجػػب لكػػػف صػػعبا ذلػػػؾ فو يكػػ يمكػػػف أف ،بػػو يتعمػػؽ

 . تولخدم

 للابد" زبائن " ذجو نم
 الشركة يساعد ذجاو نم بزبائنؾ" بالاحتفاظ عممؾ ابني – بدللأ يؽو تس " كتابيا في Furlon 1993 أعدت

  لا ة إلى ذجو النم قسـ حيث ،الشكؿ ضحو ي ماك رئيسة أجزاء  لا ة مف فو مك وىو  بعملائيا الاحتفاظ في

 أجزاء:

 .بالعملاء" حتفاظللا المنظمةو  الناس تعبئة " لوالأ  الجزء
 ،تينيػػػةو الر  عمػػػاؿالأ فػػػي ظفيفو المػػػ مػػػع يمػػػةو الط قػػػاتو الأ دارةالإ تمضػػػي :لاءو الػػػ بنػػػاء فػػػي شػػػركاء الجميػػػع

 جامعػو فػي chris Argyris رو فيسػو البر  ؿو يقػو  ،ياو سػ بػالعملاء التفكيػر فػي أقػؿ قػاتو أ فو يصػرف لكػنيـو 
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 قػػد التػػي المعقػػدة رو مػػالأ فو اجيػػو ي ماعنػػد لكػػنيـ ،بكفػػاءة تينيػػةو الر  عمػػاؿالأ العمػػؿ فريػػؽ يػػؤدي " ردو ىػػارف

 . يتلاشى"و  يتمزؽ الفريؽ فإف تيددىـ

 العمػػػػؿ يػػػػرتبط ماعنػػػد صػػػػاو خصو  المنظمػػػة فػػػػي الداخميػػػة العمػػػػؿ فريػػػػؽ بػػػيف التميػػػػز عػػػدـ ريو الضػػػػر  مػػػفو 

 بػػػيف منافسػػػة ىنػػػاؾ فو يكػػػ يجػػػب أف لا " ؿو تقػػػ غرينبػػػرغ مػػػاري الكنديػػػة الشػػػركات  حػػػدإ ةفمػػػدير  ،بمكافػػػآت

 . ككؿ" العمؿ فريؽ دو جو  ييدد ذلؾ فلأ ظفيفو الم

 فإ" ترو لمكمبيػ أبػؿ لشػركة التنفيػذي المػدير (John Sculley) ؿو يقػ حيث ،العمؿ بفريؽ ـماالاىتو  التغيير

 ىػػػـ العمػػؿ فػػرؽ فػػإف فالآ ،أبػػؿ شػػركة فػػي فالآ بعػػػد دةو جػػو م ليسػػت نواحصػػ عمػػى يو بو االكػػ رجػػؿ رةو صػػ

 . بطاؿ"الأ

 العمػلاء رغبػاتو  احتياجػات عػف بالبحػث تيػتـ أف الشػركة فعمػى :ـإعػادتي مػف لتتمكف العملاء عمى تعرؼ

 عمػػى الشػػركة تعمػػؿ فأ يفضػػؿو  ،المتسػػارع جيو لػػو التكن رو التطػػ ظػػؿ فػػي صػػاو خصو  فيرىػػاو ت عمػػى العمػػؿو 

 . القصير المد  عمى ذلؾ كاف ولو  العملاء بأعيف العالـ رؤية

 ماك ،أسرع الأرباح تجني ؼو س الأبحاث فلأ ،لتنفيذىا ليا عائؽ الأبحاث تكمفة تعتبر لا فأ الشركة عمى

 :م ػػػؿ ،بيػػـ الاحتفػػػاظو  العمػػلاء احتياجػػات عمػػػى لمتعػػرؼ مختمفػػػة تقنيػػات باتبػػاع التكػػػاليؼ تخفػػيض يمكػػف

 لشػركة التنفيػذي فػالرئيس .غيرىػاو  الملاحظػات بطاقػاتو  ،نػيو الالكتر  بالبريػدو  ،اليػاتؼ عبػر بيـ الاتصاؿ

 جػػؿلأ عممػو طريقػة فػي النظػر يعيػد يجػب أف يمػيقمالأ الاتصػالات قطػاع فأ يؤكػد " سو لو بو كاليػار  "وبتمكػ

 ابتكػػار الاتصػػالات شػػركات تعيػػد فأ رةو ضػػر  عمػػى يؤكػػدو  ،لمعمػػلاء راقيػػة تجربػػة فيرو تػػ فػػي التميػػز فماضػػ

 سواؽالأ في الريادة عمى المحافظة لتضمف الجديد العصر ىذا في العملاء متطمبات لتمبية عممياتيا أسس

 (2007 ،سو لو بو ")كاليار  الاقتصادية المتغيراتو  لاتو التح جوو  في
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 %80 ػبػػ يقػدر دخػػلا فو لػدو ي العمػػلاء مػف %20 فأ تؤكػػد 80/20 فقاعػدة :فو المتميػػز  العمػلاء عمػػى ركػز

 ،جيػةو لو التكن الػنظـ باسػتخداـ منيـ المتميزيف تحديدو  العملاء تقسيـ ريو الضر  مف لذا ،الدخؿ إجمالي مف

 المختمفػة تمابالخػد للاشػتراؾ ليػـ افزو الحو  ضو العر  بتقديـ منيـ أك ر اأرباح تأخذ فأ لمشركة يمكف حيث

 . مناسبة تخفيضات مقابؿ ؿو أط لفترات

 ىػػػػـ فو ظفو فػػػػالم ،بػػػػالعملاء الاحتفػػػػاظ عمػػػػى لمتركيػػػػز ظفييػػػػاو م تشػػػػجع فأ دارةالإ عمػػػػى :ظفيفو المػػػػ شػػػػجع

 مقترحػاتيـو  ملاحظػاتيـ نقػؿ عمػى تشػجيعيـ يجػب لػذا ،ذلػؾ لتنفيذ الشركة احتياجات تحديد عمى فو القادر 

 ؿو الحمػ فرو تػ يجػب أفو  الملاحظػات ىػذه ؿتيمػ قػد سػطةو المت دارةالإ بػأف الاعتبػار بعيف الأخذ مع دارةللإ

 دارةالإ جيػػاتو ت فو يصػػدق لا قػػد ظفيفو المػػ كمػػا أف ،خػػر الأ البػػرامج وأ التنظيمػػي الييكػػؿ خػػلاؿ مػػف لػػذلؾ

 الأبحػػاثو  ،ذلؾبػػ الحػػزـو  الجديػػة دارةالإ تظيػػر يجػػب أفو  ،السػػيطرةو  الصػػلاحيات عو ضػػو م فػػي صػػاو خصو 

 لكفو  فو سيشتك العملاء بأف قتو ال مف %90 او قعو يت أف ـنيامكإب ميماالأ الخط ظفيفو الم عمى أف تدلؿ

 . بذلؾ دارةالإ علاـإ فو يخش منيـ 70%

 مػػػف الػػػداخمييف عملائيػػػا تحػػػدد أف الشػػػركة عمػػػىو  ،النجػػػاح فو يبنػػػ مػػػف ىػػػـ فو ظفػػػو الم :الػػػداخمييف العمػػػلاء

 تػػػدفع التنظيميػػػة العلاقػػػاتو  الميػػػاـ تحديػػػد فأ ممػػػوايع لمػػػف وأ ؟فو يعممػػػ اذاإمػػػ فو يعممػػػ لا الػػػذيف ظفيفو لمػػػا

 . العملاء عمى لمتركيز ظفيفو الم

 او يقيمػػ لتػػدعيـو  ،ياأىػػداف تحقيػػؽ لتضػػمف الشػػركة أداء مؤشػػرات ضػػمف ظفيفو المػػ تقيػػيـ تضػػع شػػركةال فإ

 . مباشرة الشركةو  مدرائيـ

 بالعملاء" للاحتفاظ التنظيمي الالتزام بناء " الثاني الجزء
 ليػػائػػو ماانت بمػػد  يقػػاسو  بيػػا يعمػػؿ التػػي بالمنظمػػة ظػػؼو الم ارتبػػاط مػػد  أنػػوب التنظيمػػي الالتػػزاـ يعػػرؼ

 . لمصمحتيا الجيد لبذؿ استعدادهو 
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 المنظمػػة  قافػػة جيػػةو  فتغيػػر ،السػػريعةو  الصػػغيرة الانتصػػارات بعػػض تحقيػػؽ خػػلاؿ مػػف يػػأتي الالتػػزاـ ىػػذاو 

Reorienting لمتغيػػر فيماو المقػػو  فيالمشػػكك مػػف اجوو سػػتو  سػػيمة ةميمػػ ليسػػت بػػالعملاء الاحتفػػاظ باتجػػاه، 

 .أخر  كفأما في كانت ول حتى لاو أ النتائج رؤية فو سيطمب بؿ اؿو بالأق او يكتف لفو 

 الالتزاـ: ىذاعمى  تبني التي العناصر أىـو  

 ذلػؾ فو يعرفػ العمػلاءو  ،رتسػتم الحيػاة لكػفو  تقػع قػد ءالاخطا :العملاء استرداد عمى ىاأ ر و  البشرية خطاءالأ

 الميػـ مػفو  ،ليػاو حم معرفػةو  المشػكمة تحديػد فو يريػد ىػـ لػذلؾ ،يـأعمػال في خطاءالأ ىذه بم ؿ فو يقع ـنيلأ

 عػدـو  جيػد بشػكؿ العمػلاء شػكاوي لاسػتقباؿ الكافيػة القػدرةو  اللازمػة الصػلاحيات ظفيياو لم الشركة تعطي أف

 مؤشػػر تعطييػػاو  لمشػػركة راجعػػة تغذيػػة تعتبػػر شػػكاويال فأ حيػػث .معالجتيػػا عمػػى لعمػػؿاو  مشػػاكؿ مػػااعتبارى

 الشػركة عمػىو  ،ظيارىػالإ سيمةو  اضحةو  اتإجراء تضع يجب أف لذلؾ ،عيتياو نو  لدييا المشاكؿ حجـ ؿو ح

 لكػي مبكػر قػتو  فػي وأ عيػاو قو  قبػؿ جػذريا معالجتيػا عمى العمؿو  ،مبكرا المشاكؿ لاكتشاؼ نظاـ تضع فأ

 . ذلؾ لدعـ جيةو لو التكن النظـ تستخدـ فأ يفضؿو  ،العملاء رضا عمى تؤ ر لا

 فػلا ،معيػـ مسػتمر اتصػاؿ عمػى الشػركة تبقػى لا بػد أففػ بػالعملاء للاحتفػاظ :العملاء مع الاتصاؿ استمرار

 دارةلإ متميػزة ؿو حمػ يقػدـ حػديث ترةو فػ نظػاـ لػدييا فرو يتػ يجػب أفو  ،بيا يتصؿ وأ العميؿ رىاو يز  فأ تنتظر

 . العميؿ مع العلاقة

 لػذلؾو  ،طمػب لتقػديـ وأ للاسػتعلاـ ىػي ليةو الأ العملاء اتصالات مف %90-50 إلى أف دراساتال تشيرو 

 بالعملاء الاتصاؿ يقتصر يجب أف لاو  عملائيا مع الجيد للاتصاؿ الفرصة ىذه الشركة تو تف يجب أف لا

 عمميػة لػدعـ رىاو لحضػ عملائيػا وتدعو افية ق منتديات تنظـ فأ الشركة عمىيجب  بؿ البيع عمميات عمى

 . الاتصاؿ
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 العامػة العلاقػات باسػتخداـ معيػـ التعامػؿ حكاـأ خلاؿ مف بعملائيا الاحتفاظ الشركة تستطيع العملاء: لقاء

 الاتصػػػاؿ عمػػػى ةمعتمػػػد بعمػػػؽو  باسػػػتمرار عملائيػػػا مػػػع الاتصػػػاؿ فتجعػػػؿ ،معيػػػـ الشػػػراكةو  البيػػػع ،المختمفػػػة

 ،ريػػػةو ف تمػػػاو معم عمػػػى ؿو الحصػػػ ـيانمكػػػإب أصػػػبح الػػػذيف العمػػػلاءو  ظفييػػػاو م يفبػػػ سػػػيطو  فو بػػػدو  المباشػػػر

 ليػػـ شخصػػية أىػػداؼ ضػػعوو  العمػػلاء لاءو  ـو مفيػػ بنػػاء فػػي مشػػاركتيـ خػػلاؿ مػػف الشػػركة تحصػػؿ بالمقابػػؿو 

 ىػػـ الممتػػزميف فػػالعملاء مشػػاركتيـ خػػلاؿ مػػف لمشػػركة العمػػلاء تبعيػػة لبنػػاء الطػػرؽ أفضػػؿو  ،النجػػاح فمالضػػ

 . الشركة مع يةو ق مشاركة ىناؾ فو تك ماعند فو يستمتع العملاءو  ،يفمتجدد عملاء

 التنظيمي التكامل :الثالث الجزء
 عمػػى قػػادرة فو تكػػ فأ الشػػركة عمػػى لػػذا ،ضػػىو الف مػػف حالػػة فػػي المعارضػػيفو  فو تكػػ الانتصػػارات ترسػػانة فإ

 ،التقميديػػػة حياتالصػػػلا تجديػػػد إعػػػادة م ػػػؿ ،المنظمػػػة أنحػػػاء كافػػػة فػػػي بػػػالعملاء الاحتفػػػاظ برنػػػامج تطبيػػػؽ

نمػا لةو بسػي يمػر لػف عو المشػر  ىػذاو  ،يضػاتو التعو  تآالمكافػ ،الاتصاؿ تحسيف  بيئػة فػي حػزـ إلػى يحتػاج وا 

 . المنظمة  قافة مف جديدة

 مسطحة الشركة ىيكمية فو تك فأ يفضؿو  :العممية مف تخرج وأ ،متابعة ،قائدة فو تك اف الشركة إدارة عمى

 العػػامميف المػػدراء عمػػىو  ،ظفيفو المػػو  دارةالإ بػػيف تقػػارب ىنػػاؾ فو يكػػو  ريػػةداالإ ياتو المسػػت تتعػػدد لا بحيػػث

 بمقػدار فو دو يقػ فيـ ،المختمفة ياتو المست في ظفيفو الم مع عماالاجتو  ،مكانتيـ مف او يخرج أف التنفيذييفو 

 ىػاو يطمب التي عماؿالأب او مو يق فأ عمييـو  ظفييـو م لتحفيز عماؿالأ ببعض المشاركة فعمييـ لذا فو يفعم ما

 عمييـ بؿ ذلؾ عند او قفو يت لاو  ىـو ليقابم الشركة لعملاء قتاو  المدراء يخصص فأ الميـ مفو  .ظفييـو م مف

 تحػت فو يكػ يجػب أف الجميػع .العمميػات بةو صع وأ لةو سي مد  او ليلاحظ العميؿ مكاف نفسيـ او يضع فأ

 . ميماالأ صؼال ظفيو لم عةو ضو الم تمابالتعمي او يمتزم فأو  العميا دارةالإ حتى فو القان
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 يفخػػر الآ ـو لػػ وأ نقميػػا مكػػف يلاو  ظػػؼو م كػػؿ ليةو مسػػؤ  ىػػذهو  بػػالعملاء: الاحتفػػاظ ىػػي ظفيفو المػػ ليةو مسػػؤ 

 ظيفيو الػػ صػػفيـو  فػػي سػػجؿ مػػا عمػػى ظفيفو المػػ عمػػؿ يقتصػػر يجػػب أف لاو  ،بالعميػػؿ مػػرالأ يتعمػػؽ ماعنػػد

 . معيـ العلاقة عمى سمبا يؤ ر مام العميؿ تجاه ضافيإ عمؿ أيب ظؼو الم ـو يق لا بالتاليو 

 ىيو  رو لمتط بك ير أىـ ىي يةبداعالإ الأفكار فم لا ،المشاكؿ يحؿ ؿماال فأب فو ظفو الم يعتقد يجب أف لا

 فيػػـ لحميػػا اقتراحػات مػػنيـ تطمػب عمييػػا أف التػيو  ،دارةلػػلإ العمػػلاء شػكاوي او يرفعػػ فأ عمػييـو  ،تكمفػػة فو بػد

 . العملاء باحتياجات ماعم ك رالأ

 ياأىػػداف تػػربط فأ الشػػركة عمػػى لػػذلؾ ميػػـ العمػػلاء عمػػى لمحفػػاظ ظفيفو المػػ تحفيػػز ،جيػػد عمػػؿ المصػػارحة

 ضػػعو  فػػي ظفيفو المػػ يشػػترؾ فأ يفضػػؿو  .مناسػػب افزو حػػ نظػػاـ بنػػاءو  ظفيفو لممػػ داءالأ بمؤشػػرات الرئيسػػية

 أ ػػر لػػو فو يكػػ لا قػػد ظفيفو المػػ أداء قيػػاس تجنػػب بػػأف مػػاعم ،ـأدائيػػ عمػػى عاليػػة رقابػػة فمالضػػ النظػػاـ ىػػذا

 حػدو م يضػاتو التع نظػاـ فو يكػ يجػب أفو  .اؿو حػالأ بكػؿ مػومبع ـو يقػ مػنيـ العديػد حيػث إف ،عمػييـ مباشػر

 مػػف بػػالرغـ المبيعػػات لفػػرؽ تآالمكافػػ تعطػػى كانػػت السػػابؽ ففػػي ،بيػػنيـ الانسػػجاـ لخمػػؽ ظفيفو المػػ لجميػػع

 فػػي اءو سػػ العمػػؿ فػػي كشػػركاء قسػػاـالأ مػػع تتعامػػؿ الشػػركة فػػإف فالآو  ،العمػػؿ فػػي خػػر الأ قسػػاـالأ اشػػتراؾ

 ،ظفييػػاو م تحفػز التػي شػياءالأ تعػػرؼ اأنيػب الشػركة تفتػرض يجػػب أف لاو  .الفشػؿ فػي وأ تآالمكافػو  النجػاح

 إمكانيػػػة بحػػػثو  أرائيػػػـ لأخػػػذ المصػػػارحة لقػػػاءاتو  الاستقصػػػاءات م ػػػؿ طػػػرؽ بعػػػدة تسػػػأليـ عمييػػػا أف بػػػؿ

 ظفييػػاو لم تجعػػؿ فأ ركاتالشػػ عمػػى فػػإف لػػذا عو المشػػر  لػػؾمال  مػػةمام خدمػػة يقػػدـ أحػػد لا حيػػث إف ،تطبيقيػػا

 . ظفيفو لمم كمحفز التدريب قيمة تنسى لا عمييا أفو  ،متميزة تماخد تقديـ لتضمف يفأىممس وأ لكيفما

 عمػىو  كيػاءذأ فػالعملاء ،غػدا يمكػف لا قػد ـو اليػ ينجػز الػذي فالعمػؿ ،العمػلاء عمى الحفاظ استراتيجية تبني

 تبنػي فالشػركة ،الحيػاة تسػتمرو  تقػع قػد خطػاءالأ إففػ حػاؿ كػؿ عمػىو  ،خطػاءبالأ عو قو ال تتجنب فأ الشركة
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 واحػدة مشػكمة لكػفو ، ما قاتو أ في العميؿ يعاني قدو  الزمف مف يمةو ط فترات عمى العميؿ مع جيدة سمعة

 . الخطأ عف مةو معص شركة جدو ت فلا ،يتركيا تدعو لف

 تنظيمي ىيكؿ ضعو  خلاؿ مف عملائيا عمى بالحفاظ رغبت اإذ التنظيمية نةو بالمر  تتمتع فأ الشركة عمى

 بقائيػػاا  و  العمػػلاء عمػػى لمحفػػاظ يحتاجيػػا عمػػف تمػػاو بالمعم تبخػػؿ لاو  ،لمعمػػلاء الجديػػد جػػوو الت مػػع يتناسػػب

 . العملاء عمى لمحفاظ أحيانا تماالتعمي كسر في فو تك ضاأي ةنو المر و  ،سرية

 كبيرة يةأىم تمابالمنظ يؽو تسال ليا اعطى التي المفاىيـ مف بيـ الاحتفاظو  العملاء لاءو  أف الباح ة تر و 

 نفػس شػراء خيػرالأ ىػذا يكػرر فلأ يكفػي لا العميػؿ رضػا فأ المجػاؿ ىذا في فو الباح  تأكد فأ بعد خاصة

 جاىػدة بالعمؿ ذلؾو  ممكنة مدة أقصى إلى عملائيا عمى المحافظة يةأىم تماالمنظ ركتأد ماك ،العلامة

 اسػػتراتيجية تفعيػػؿ فػػي تكمػػف العمػػلاء ىػػؤلاء فػػي تحكـالػػ عمػػى تمػػاالمنظ قػػدرةو  ،عملائيػػا لاءو  يػػةو تق عمػػى

 . العميؿو  ؽو لمس الدقيؽ التفصيؿ خلاؿ مف بو ـو يق الذي ريو المح البعد فيـو  بالعلاقات يؽو التس

 الصناعمات قطاع
 :الفمسطينية الصناعمات اقعو 

 رو بتطػػ اعالقطػػ ىػػذا رو تطػػ حيػػث ،الفمسػػطيني للاقتصػػاد ةيساسػػالأ الركػػائز  حػػدإ الصػػناعي القطػػاع يعتبػػر

 الاقتصػادية التنمية لتحقيؽ رياو مح ىدفا الصناعات تأصبح حتى ،البيئة عمى الحفاظ تناميو  جياو لو التكن

 حيث ،عاـ بشكؿ فمسطيف فيو  ،صو الخص جوو  عمى الخميؿ محافظة في المستدامة التنميةو  عيةماالاجتو 

 ىػػػذه تعمػػػؿو  حرفيػػػةو  يةصػػػناع منشػػػأة 3200 اليو حػػػ الخميػػػؿ محافظػػػة فػػػي الصػػػناعية المنشػػػآت عػػػدد بمػػػ 

  .(2018 ،الخميؿ محافظة صناعةو  تجارة )غرفة العاممة دييالأ مف 28000 تشغيؿ ىعم المنشآت

 ،البلاسػػػتيكية الصػػػناعاتو  ،المعدنيػػة الصػػػناعة :ىػػػي ،رئيسػػية قطاعػػػات عػػػدة الخميػػؿ فػػػي الصػػػناعة تم ػػؿو 

 ،الترا يػػػػػػةو  التقميديػػػػػة عاتالصػػػػػػناو  ،الجمديػػػػػة الصػػػػػػناعاتو  ،الغذائيػػػػػة الصػػػػػػناعاتو  ،الخشػػػػػبية الصػػػػػناعاتو 

 . ال مينة المعادف صناعةو  ،الرخاـو  الحجرو  ،فو الكرتو  رؽو ال صناعةو  ،النسيجية الصناعاتو 
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 :التنافسية تحقيقو  التصديرية القدرة

 عػف الصػادر التقريػر إلػى عو بػالرجو  ،التصػديرية القػدرة فػي  و قالأ القطاع وى الفمسطيني الصناعات قطاع

 سػػػدالأ نصػػػيب كػػػاف ،تصػػػديرية قػػػيـ حققػػػت سػػػمع عشػػػرة ؿو أ باختيػػػارو  ،2015 عػػػاـل الفمسػػػطيني حصػػػاءالإ

 :تيكالآ ىيو  الصناعي لمقطاع تصديرا ك رالأ العشرة مف سمع 7 فو لتك الصناعة قطاع لحصة

 تشػػػجيع ىيئػػػة)0  ػػػاثأو  ،اسػػػفنج فرشػػػات ،حذيػػػةأ ،مرمػػػرو  رخػػػاـ ،سػػػجائر ،بلاسػػػتيؾ كيػػػاسأ ،البنػػػاء حجػػػر 

 . (2018 الفمسطينية رمالاست ا

 الصػادرات قيمػة إجمػالي مػف %35 نسػبتو مػا أعػلاه رةو المذك السبعة السمعية الصادرات قيمة شكمت حيث

 . يكيأمر  لارو د فو ممي 958 البالغةو  ،2015 لعاـ الفمسطينية السمعية

 جيػػػػاز حسػػػػب فمسػػػػطيف صػػػػادرات إجمػػػػالي مػػػػف %27 نسػػػػبتو مػػػػا الخميػػػػؿ محافظػػػػة صػػػػادرات تشػػػػكؿ مػػػػاك

 . (2018 ،الخميؿ محافظة صناعةو  تجارة )غرفة المركزي حصاءالإ
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  السابقة دراساتال
 لشهههركات ميدانيهههة دراسهههة الزبهههائن لاءو  كسهههب فهههي بالعلاقهههات يقو التسههه رو د (>605 ،)يخمهههف دراسهههة

 . وريدو أ ،جازي ،بيميسو م :الاتصالات

 مػػد و   يفو حػالمب الزبػائف لػد  لاءو الػ بنػاءو  الرضػا تحقيػػؽ فػي بالعلاقػات يؽو التسػ رو د إلػى دراسػةال ىػدفت

 ضػػيحو تو ، لػػو تطبيقيػػا مػػد و  بالعلاقػػات يؽو بالتسػػ وريػػدو أو  جػػازي ،بيميسو مػػ الاتصػػالات شػػركات ـمػػااىت

 قػاـ حيػث .العلاقػة ىػذه طبيعػة دراسػةو  الزبػائف لػد  لاءو الػ بنػاء عمػى هأ ػر و  بالعلاقػات يؽو التسػ بيف العلاقة

 بيميسو مػو  جػازي الاتصػالات كةشػر  مسػتخدمي مػف كػؿ عمػى ائيوو العشػ العينة حسب 385 زيعو بت الباحث

 أمػػا الزبػػائف مػػف 600 دو الػػرد عػػدد تجػػاوز حيػػث عيػػةماالاجت الشػػبكاتو  نػػيو لكتر الإ البريػػد اسػػطةو ب وريػػدو أو 

 يؽو التسػ أنشػطة رسػةمام  و مسػت إلػى أف النتػائج تأشػار  حيػث 533فيػي لممعالجة القابمة راتماالاست عدد

 بدرجػػة الاتصػػاؿ بعػػد كػػاف بالعلاقػػات يؽو التسػػ بعػػادأ بػػرزأ فأو  ،سػػطو مت الاتصػػالات شػػركة فػػي بالعلاقػػات

 تقيػػيـ بدرجػػة الالتػػزاـو  ال قػػة  ػػـ المشػػتركة القيمػػة بعػػد يمييػػا ،جيػػدة تقيػػيـ بدرجػػة التبادليػػة بعػػد  ػػـ ،جيػػدة تقيػػيـ

 زبػػػائف لاءوو  رضػػػا  و مسػػػتو  ،سػػػطو مت تقيػػػيـ بدرجػػػة التعػػػاطؼ لبعػػػد حسػػػابي سػػػطو مت ادنػػػى كػػػافو  سػػػطةو مت

 الزبػػائف لاءو   و لمسػػت إحصػػائية دلالػػة ذات ؽو فػػر  جػػدو ت وكمػػا أنػػ ،عػػاـ شػػكؿب سػػطو مت الاتصػػالات شػػركات

 لبقيػػػػة بالنسػػػػبة إحصػػػائية دلالػػػػة ذات ؽو فػػػػر  جػػػدو ت لا وحػػػيف أنػػػػ فػػػػي ،لمجػػػػنس تعػػػز  الاتصػػػػالات لشػػػركات

 بالعلاقات يؽو التس تبني دراسةال صتو أو  .الاشتراؾ" عو ن ،الشركة عو ن ،الشيري الدخؿ ،العمر " المتغيرات

 حفػػػظ ،إيجػػػاد بيػػػدؼ ذلػػػؾو  ،تنافسػػػية ميػػػزة الزبػػػائف مػػػع العلاقػػػة  و مسػػػت باعتبػػػار الاتصػػػالات شػػػركات فػػػي

 تحقيػػؽو  المضػػافة القيمػػةو  المتميػػزة المنػػافع تقػػديـ خػػلاؿ مػػف بزبائنيػػا الشػػركة علاقػػة تعزيػػزو  إدامػػة ،يرو تطػػ

 ببنػػػاء صػػػتو أ مػػػاك .ؽو بالسػػػ البقػػػاءو  التميػػػز تحقيػػػؽ بالتػػػاليو  ،لائيػػػـو  كسػػػبو  بالزبػػػائف الاحتفػػػاظو  الرضػػػا

 . الطرفيف بيف المتبادؿ حتراـالاو  الالتزاـو  ال قة أساس عمى زبائنياو  الاتصالات شركات بيف العلاقات
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 قطههاع حالههة دراسههة" الزبههائن لاءو  تعزيههز فههي رهو دو  بالعلاقههات يقو ان:"التسههو بعن (>605) مزيههان دراسههة

 .بالجزائر النقال الياتف

 لاءو  مؤشػػراتو  جيػػة مػػف تمػػدةعالم بالعلاقػػات يؽو التسػػ أبعػػاد بػػيف العلاقػػة طبيعػػة إبػػراز إلػػى دراسػػةال ىػػدفت

 حجػػػػـ كػػػػاف حيػػػػث تمػػػػاو المعم جمػػػػع فػػػػي عيمػػػػاالاجت المسػػػػح الباحػػػػث اعتمػػػػد .أخػػػػر  جيػػػػة مػػػػف فو الزبػػػػ

 سػػػتردادتػػػـ او  اسػػػتبانة1500 زعػػػتو  ،الاسػػػتبانة ىػػػي البيانػػػات لجمػػػع الرئيسػػػية داةالأ كانػػػتو  1500العينػػػة

 يؽو التسػ سػعو تو  رو ظيػ :اإلييػ صػؿو الت تػـ التػي النتػائج أىػـ مػفو  .ؿالنقػا اليػاتؼ شػركة زبائف مف 1370

 امػؿو الع مػف عػةو مجم بسػبب ىػذا كػافو  ،رسةمامو  فكرا يؽو التس مس الذي الكبير رو لمتط نتيجة بالعلاقات

 رو محػ باعتبػاره تمبيتػو ةحاولػمو  حاجاتػو فيػـ عمػى التركيز ونح جوو التو  فو الزب يةأىم تعاظـو  تنامي رزىاأب

 قطػاع رو لتطػ فإلػى أ ضػاأي صػمتو ت. و تميزىاو  نجاحيا مصدرو  وجودىا سببو  المؤسسة نشاطات ـمااىت

 .نطاقػو سػيعو تو  بالعلاقػات يؽو التسػ ـو مفيػ رةو بمػ فػي بػارز رو د الاتصػاؿو  تماو المعم جياو لو تكنو  تماالخد

 عمى الحفاظ فأبش قمقيف قيفو المس جعؿ اىاو مست عمى المنافسة حدة ارتفاعو  سواؽالأ ملامح تغير كما أف

 أسػػموب وىػػ بالعلاقػػات يؽو التسػػ فأ ضػػاأي صػػمتو ت ايػػكمػػا أن .جػػدد زبػػائف جػػذب مػػف أك ػػر الحػػالييف الزبػػائف

 إلػػػى بيػػـ الاحتفػػاظو  الزبػػائف جػػذب مجػػرد المؤسسػػة عبػػره لتتخطػػى التقميػػدي يؽو لمتسػػ كبػػديؿ جػػاء متكامػػؿ

 الزبػائف مػع علاقػات تأسيس لىإ ييدؼ جوو ت وىو  .القيمة يو ذ لئؾو أ مع العلاقة إدامة مف يمكنيا  و مست

 ليػػا صػػؿو ت التػػي النتػائج ءو ضػػ عمػػى. و دامتيػػاإ إلػى لاو صػػو  ،بيػػا الاحتفػػاظ فػرص تعزيػػزو  متينػػة أسػػس فػؽو 

 :ىي دراسةبال صياتو الت أىـ فكانت الباحث

 ظفيو مػػ يفو تكػػ يارأسػػ عمػػى بالعلاقػػات يؽو التسػػ لتبنػػي الملائمػػة ؼو الظػػر و  المناسػػب المنػػاخ فيرو تػػ رةو ضػر  

. كافيػا يعػد لػـ ،بػو العلاقػة تعزيػزو  فو الزب إرضاءأف  إذ .فو الزب مع التعامؿ فف مجاؿ في لىو الأ طو الخط
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 لإرضػػاء يكفػػي مػػا المطػػؼو  المباقػػة مػػف لػػو يظيػػر لػػـ فإ ،ميامػػو داءلأ اللازمػػة بالميػػارات ظػػؼو الم تمتػػعو 

 . بالمؤسسة تعمقوو  ارتباطو يدعـو  يسعدهو  فو الزب

 جازي شركة :حالة دراسة العميل لاءو  تعزيز في قيو الس جوو تال رو د :انو بعن (;605) فيقو ت دراسة

 لشػػركة العمػػلاء لاءو   و مسػػت عمػػى قيو السػػ جػػوو الت يمعبػػو الػػذي رو الػػد مػػف التحقػػؽ مػػف إلػػى دراسػػةال ىػػدفت

 لاءو  عمػػػى هأ ػػػر  تحديػػػدو  قيو السػػػ جػػػوو الت ـو مفيػػػ تطبيػػػؽ إلػػػى الشػػػركة حاجػػػة مػػػد  تحديػػػد خػػػلاؿ مػػػف جػػػازي

 ،)جيجيػؿ جػازي شػركة عمػلاء مػف دراسػةال مجتمػع لؼأتػ حيػث ،لمعميؿ ةماليجالإ المكاسب عمىو  العملاء

 بعمػػػؿ الباحػػػث قػػػاـ حيػػػث ،ائيةو العشػػػ بالعينػػػة دراسػػػةال عينػػػة تحديػػػد تػػػـ حيػػػث (العاصػػػمة الجزائػػػر ،سػػػطيؼ

 الػذيف المستقصػيف مػف %2. 95 بنسػبة اسػتبانة 238 اسػترداد تػـو  عميؿ 250 عمى زيعياو ـ تتو  استبانة

 لاءوو  قيو السػ جػوو الت بػيف جبػةو م ارتبػاط علاقػة دو جػو  إلػى تشير النتائج كانتو  ،عمييـ انةالاستب زيعو ت تـ

 التنسػػيؽ ،بالمنػػافس جػػوو الت ،بالعميػػؿ جػػوو )الت ال لا يػػة ليفػػةو لمت جػػبو م أ ػػر جػػدو ي مػػاك ،جػػازي شػػركة عمػػلاء

 بزيػػػادة يػػػؿالعم قيمػػػة مػػػف يرفػػػع قيو السػػػ جػػػوو الت إلػػػى أف ضػػػاأي ،لائيػػػـو  عمػػػى منفػػػردةو  مجتمعػػػو الػػػداخمي(

  ػػػرالأ خػػػلاؿ مػػػف ،رة(و الصػػػ قيمػػػة ،الشخصػػػية القيمػػػة ،الخدمػػػة قيمػػػة ،المنػػػتج )قيمػػػة ةجماليػػػالإ المكاسػػػب

 ،النقديػة الكمفػة ) ةجماليػالإ الكمػؼ في يخفض ماك ،منفردةو  مجتمعو قيو الس جوو الت عناصر لكؿ جبو الم

 منفردةو  مجتمعو قيو الس جوو الت صرعنا لكؿ جبو الم  رالأ مف ( النفسية الكمفة ،الجيد كمفة ،قتو ال كمفة

 فػي تنشػط نيػاو ك لػدييا قيو السػ جػوو الت  و مسػت تعزيػز الشػركة عمػى إلى دراسةال صتو أ. و الكمؼ ىذه عمى

 المباشػر تػأ يره  بػت الذيو  ،تطبيقو  و مست في فأيتب يعرؼ الذي ال قافي جانبو خاصة شديدة تنافسية بيئة

 . العملاء لاءو  عمى
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 عممههى تأثيرىههاو  الخدميههة المؤسسههات فههي نوالزبهه مههع العلاقههة إدارة اقههعو  ان:و بعنهه (6059) لوجمهه دراسههة

 ،الجزائري)سههعيدة لمغههرب الممثمههة اتيههلأو ال لههبعض للاتصههالات بيميسو مهه مؤسسههة حالههة دراسههة" لائههو:و 

 راةو دكت حةو اطر  ىران("و ،تممسان

 دو جػو ب فو الزبػ لاءو  عمػى بيميسو مػ للاتصالات الخدمية المؤسسة في CRM أ ر معرفة إلى دراسةال ىدفت

 شػػركة فػػي ظفيفو لممػػ جيػػةو م لػػىو الأ رتيفمااسػػت تصػػميـ تػػـو  .سػػيطةو  كمتغيػػرات الالتػػزاـو  ،ال قػػةو  ،الرضػػا

 مشػػترؾ 400 مػػف نػػةو مك المشػػتركيف اسػػتيدفت التػػي العينػػة كانػػتو  بالشػػركة لممشػػتركيف ال انيػػةو  بيميسو مػػ

 لػد  العػامميف جميػع اسػتيداؼ تػـ حيػث ظفيفو مػلم جيػةو الم الاسػتبانة أمػاو  ،استبانة 300 دمااعت تـ لكفو 

 دلالػػة وذ أ ػػر دو جػػو  دراسػػةال ليػػا صػػمتو ت التػػي النتػػائج أىػػـ مػػف كػػافو  .اسػػتبانة 90 ، وتػػـ اسػػتردادالشػػركة

 أنوشػ مػف سػائؿو ال بشتى فو الزب رضا تحقيؽ عمى العمؿ اف يؤكد مام لاءو ال عمى العملاء لرضا إحصائية

 ،)نجمة منافسة المؤسسات عمى ذجو النم دراسة كانت صياتو الت أىـ مفوكاف  .لائوو  كسب إلى يؤدي فأ

 بتحقيػػؽ تحظػػى ايػػأي حيػػث مػػف ( بيميسو مػػو  جػػازي ،نجمػػة ) الػػ لاث المؤسسػػات بػػيف المقارنػػة  ػػـ جػػازي(

 .الجزائري بالغرب صاو خص عالية لاءو  ياتو مست

 دراسهة بيميسو م لمعلامة الزبائن لاءو  تعزيز في بالعلاقات يقو التس رو د :انو بعن (6059) قحف دراسة

 . رقمةو  فرع النقال لمياتف الجزائر اتصالات مؤسسة حالة

 ،بيميسو مػ لمعلامػة الزبػائف لاءو  تحقيػؽ فػي بالعلاقات يؽو التس تأ ير مد  عمى لمتعرؼ دراسةال ىذه ىدفت

 100شػممت ائيةو عشػ عينة باختيار تمتو  رقمةو  منطقة في بيميسو م مشتركي في دراسةال عينة تم مت قدو 

جػراءو  عمييـ الاستبياف زيعو ت تـ ،مفردة  لاتصػالات يػةو الجي لممديريػة المسػتخدميف دائػرة رئػيس مػع ةمقابمػ ا 

 تطبيقيػا مػد و  لاءو الػ عمػى ؿو الحصػ جؿلأ المؤسسة داتو مجي عمى لمتعرؼ رقمةو ب النقاؿ لمياتؼ الجزائر
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 نسػػبة إلػػى صػػمتو  النقػػاؿ يػػاتؼلم الجزائػػر اتصػػالات مؤسسػػة فأ النتػػائج كانػػت حيػػث .بالعلاقػػات يؽو لمتسػػ

 . سبابالأ مف لمعديد ذلؾ يرجعو  ،الزبائف لاءو  مف كبيرة

 حالههة" دراسههة الزبههائن لههد  لاءو الهه لههدعمم أداةكهه بالعلاقههات يقو التسهه :انو بعنهه (6059 ،فيههقو )ت دراسههة

 "-يرةو الب كالةو – الجزائر اتصالات مؤسسة

 قػدو  ،الجزائػر اتصػالات مؤسسػة زبػائف مػف ردةمفػ 100ب تقػدر ائيةو عشػ عينػة لػد  اسػتبياف إجػراء تـ قدو 

 ،SPSS عيػػةماالاجت ـو لمعمػػ الإحصػػائية الحزمػػة برنػػامج طريػػؽ عػػف لمبيانػػات الإحصػػائية المعالجػػة تمػػت

 مؤسسػػػة طػػػرؼ مػػػف المقدمػػػة تماالخػػػد عيػػػةو ن عػػػف فو راضػػػ العينػػػة أفػػػراد معظػػػـ إلػػػى أف النتػػػائج تأشػػػار و 

 الجزائػػر اتصػالات مؤسسػػة اتجػاه لاءو بػال فو يتصػػف لعينػةا أفػراد معظػػـ لاءو الػ يخػص مػػافي الجزائػر اتصػالات

 اسػتراتيجية المؤسسػة تبنػي رةو ضػر  دراسػةال ليػا صػمتو ت التػي صػياتو الت أىػـ مػفو  .ةإيجابي لائيـو  درجةو أ

 اتجػػراءالإ مػف العديػد تقمػيصو  يقيةو التسػػ التكػاليؼ كتخفػيض منػافع مػف ليػػا مػال ،الزبػائف مػع العلاقػة إدارة

 . ظفيياو م بيفو  المؤسسة داخؿ فو بالزب جوو الت  قافة تبنيو  ترسيخو  الزبائف مع ؿالتعام في المعتمدة

 دراسههة الزبههائن لاءو  عممههى بالعلاقههات يقو التسههو  الخدمههة دةو جهه أثههر ان"و بعنهه (6050 ،)المطيههري دراسههة

 . يتو الك لةو د في الجزيرة طيران شركة عممى المسافرين من عمينة عممى تحميميو

 طيػراف شركة عمى الزبائف لاءو  عمى بالعلاقات يؽو التسو  الخدمة دةو ج أ ر عف الكشؼ إلى دراسةال ىدفت

 كانػتو  عمػييـ اسػتبانات زيػعو ت تـ مسافر 600 مف فو تتك عينة دمااعت تـ حيث ،يتو الك لةو د في الجزيرة

 الاسػػػػػتبانات مػػػػػف %33. 72 بنسػػػػػبةو  485 الإحصػػػػػائي لمتحميػػػػػؿ الصػػػػػالحةو  المسػػػػػتردة الاسػػػػػتبانات عػػػػػدد

 لشركة الزبائف لاءو   و مست عمى مباشرو  جبو م أ ر المقدمة الخدمة دةو ج فأ النتائج أىـ انتكو  ،زعةو الم

 جػػبو م أ ػػر المقدمػػة الخدمػػة دةو جػػ إلػػى أف ضػػاأي صػػمتو تو  (05. 0) دلالػػة  و مسػػت عنػػد الجزيػػرة طيػػراف

 ورأسػلدا بينػت ماك ،(05. 0) دلالة  و مست عند الجزيرة طيراف شركة في بالعلاقات يؽو التس عمى مباشرو 
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  و مسػػت عنػػد الجزيػػرة طيػػراف لشػػركة الزبػػائف لاءو   و مسػػت عمػػى مباشػػرو  جػػبو م أ ػػر بالعلاقػػات يؽو التسػػ فأ

 لشػركة الزبػائف لاءو  عمػى مباشر غير جبو م أ ر المقدمة الخدمة دةو جل إلى أف ضافةبالإ (09. 0) دلالة

 شػػركة الباحػػث صػػىو أو  .(05. 0) دلالػػة  و مسػػت عنػػد سػػيطو ك بالعلاقػػات يؽو التسػػ دو جػػو ب الجزيػػرة طيػػراف

 مػػاك .فػػاعميتيـو  يتيـإنتػػاج لزيػػادة ذلػػؾو  ظفيفو لممػػ المكافػػآتو  افزو الحػػ نظػػاـ تفعيػػؿ يػػةأىمب لمطيػػراف الجزيػػرة

 عمػى الشػركة في العامميف تدريب خلاؿ كـ ذلؾو  ،العملاء مع الاتصاؿ عمى الشركة قدرة بتحسيف صتو أ

 المػػد  عمػػى تنافسػية ميػػزة لمشػػركة يحقػؽ مػػاب متيـخػػدو  الزبػائف مػػع اصػػؿو التو  بالاتصػاؿ رسػػاتماالم أفضػؿ

 . البعيد

 شهركو دراسة الزبائن لاءو  عممى هأثر و  يقيو التس المزيج استخدام اقعو  ان:و بعن (>600) منديلو أب دراسة

 . الفمسطينية الاتصالات

 يةالفمسػػطين الاتصػػالات شػػركة فػػي يقيو التسػػ المػػزيج اسػػتخداـ اقػػعو  عمػػى التعػػرؼ إلػػى دراسػػةال ىػػذه ىػػدفت

 المػزيج ؿو حػ الاقتراحػاتو  صػياتو الت مػف عػةو مجم تقػديـ إلػى كػذلؾ ىػدفتو  ،الزبػائف لاءو  عمػى هأ ػر  مػد و 

. 63 الباحػث ليػا صػؿو ت التػي النتػائج ضػمف مػفو  ،الفمسػطينية الاتصػالات شػركة فػي المسػتخدـ يقيو التس

 عمػى راضػيف مػنيـ %3. 71و المؤسسػة تستخدمو الذي المزيج عمى فو افقو م دراسةال عينة أفراد مف 5%

 . تمابالخد الخاصة الأسعارو  معيـ الاتصاؿ أساليب عمىو  ،المؤسسة قبؿ مف المقدمة تماالخد
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 جنبيةالأ دراساتال
 :انو بعن( ,Abdullah 2019 ) دراسة

)Exploring relationship marketing tactics and customer loyalty: issues in 

the Malaysian mobile telecommunication sector)  

ىدفت الدراسة البحث في التسويؽ بالعلاقات وولاء العملاء في شركات الاتصالات الماليزية. وىدفت 
حيث تـ جمع البيانات بعمؿ مقابلات  .لاتلدراسة اىـ المحاور المؤ رة عمى ولاء العملاء لشركات الاتصا

 بعمؿ اسئمة مفتوحة مغمقة لحريةية مختمفة لشركات اتصالات ماليز  مسجمة صوتيا عمى  مانية مشتركيف
. وتـ تحميؿ المشتركيف مف خلاؿ المقابمةاسئمة فرعية طرحت عمى التعبير لممشتركيف في الاجابة و 
 .ATLAST.TI 7.0البيانات مف خلاؿ برنامج يدعى 

 انيا معرفة  أىـ عناصر الاستيلاؾ لدييـء بومف اىـ النتائج التي توصمت ليا ىذه الدراسو تزويد العملا
 اىمية التسويؽ بالعلاقات لمعملاء مف اجؿ اختيار شركة الاتصالات المناسبة ليـ . 

 ان:و بعن (Abdulla, 2015) دراسة

)The determinants of customer retention in the construction industry of 

the Maldives(.  

 فػػػي اتنشػػػاءلإا ؽو سػػػ فػػػي بػػػالعملاء الاحتفػػػاظ عمػػػى تػػػؤ ر التػػػي امػػػؿو الععػػػف  البحػػػث إلػػػى دراسػػػةال تىػػػدف

  .لديؼماال

 البيانػػػات جمػػػع بطريقػػػة اسػػػتبانة 126 زيػػػعو بت الاسػػػتبانة عمػػػى البيانػػػات جمػػػع فػػػي دراسػػػةال اسػػػتندت حيػػػث

 مػػػف عػػػامميف ىنػػػاؾ أف دراسػػػةال نتػػػائج أظيػػػرتو . لػػػديؼماال فػػػي اتنشػػػاءلإا ؽو سػػػ عمػػػلاء عمػػػى ائيةو العشػػػ

 الشػركة علاقػةو  ،الشػركة رةو صػ ـ:ىػو  ،بػالعملاء الاحتفػاظ متغيػر عمػى تػأ ير ليا المستقمة متغيرات الخمس

دارةو  دةو الجوالتي تتم ؿ ب دراسةال متغيرات باقي مابين .بالعملاء  عمػى يو ق تأ ير الي ليس السعرو  العملاء ا 
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 الباحػث صػىو أفقػد  لػديؼماال عاصمة ليما مدينة في أجريتالدراسة  أف مابو   .بالعملاء الاحتفاظ متغير

 .دراسةلم أخر  نتائج عمى ؿو الحص أجؿ مف أخر  جغرافية مناطؽ عمى دراسةبال القياـ مىع

 (Abdullah, Chui, 2014دراسة: )

"Impact of relationship marketing tactics (RMT'S) and relashionship 
quality on customer loyalty : a study within the Malayian mobile 
telecommunication industry" 

ىدفت الدراسو عمى دراسة تأ ير التسويؽ بالعلاقات عمى ولاء العملاء مف خلاؿ تقييـ تأ ير متغيرات 
 التسويؽ بالعلاقات  وىـ الاسـ التجاري و السمعو و ال قة لمحصوؿ عمى ولاء العملاء .

 مشترؾ في 382بانة عمى استندت الدراسة عمى جمع البيانات مف خلاؿ الاستبانو، حيث تـ توزيع الاست
، حيث ارسالو مف خلاؿ البريد المكترونيجزء تـ باليد و  و لممشترؾمالاتصالات جزء كاف تسمي شركة

 ,Krecjie and Morganاخذت العينة مف خلاؿ مشتركيف جامعة سلانجور مف خلاؿ برنامج )
 ( حيث كانت العينة عينة حصصيو .1970

عمى شركات لدراسو فيـ جديد لمتسويؽ بالعلاقات الذي لو تأ ير ومف أىـ النتائج التي توصمت ليا ا
الذي مف شأنو مساعدت المدراء باتخاذ القرارات المناسبو  انيا فيـ فعالية التسويؽ الاتصالات الماليزية و 

بالعلاقات بطريقة أفضؿ مف اجؿ تطوير استراتيجيات استخداميا مما يعطييـ صورة اوضح 
 ة لمتنفيذ مف أجؿ تحقيؽ ولاء العملاء لدييـ.للاستراتيجيات المناسب

 (:Tamuliene & Gabryte, 2014) دراسة

Factors influencing customer retention: case study of lathuanian mobile 
operators 

ىػػػدفت الدراسػػػة الػػػى وضػػػع إطػػػار نظػػػري عػػػف الاحتفػػػاظ بػػػالعملاء و محاولػػػة إ باتػػػو لػػػد  شػػػركة لي ونيػػػاف 
 أيضا دراسة تا ير متغير الرضا و الجوده و تكمفة السعر البديؿ عمى الاحتفاظ بالعملاء.   للاتصالات.
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 223حيػػث اسػػتندت ىػػذه الدراسػػة فػػي جمػػع البيانػػات عمػػى توزيػػع اسػػتبانات بطريقػػة العينػػة العشػػوائية عمػػى 
جيدة مع العمػلاء مشترؾ لد  شركة لي ونياف. ومف أىـ النتائج التي توصمت ليا ىذه الدراسة أف العلاقة ال

ميمة وذلؾ لأف الجودة ليا تا ير مباشر عمى رضا العمػلاء و الاحتفػاظ بيػـ. ومػف أىػـ توصػيات الدراسػة 
 أف تطوير العلاقة مع العملاء يزيد مف التعاطؼ مع الشركة و يقمؿ مف تسرب العملاء.

 (Eskandari,Aali,Heris, 2017دراسة )

The impact of relationship marketing tactics and dimensions of the 
relationship quality on customer loyalty 

ىدفت ىذه الدراسة الى دراسة مد  تا ير متغيرات التسويؽ بالعلاقو )جودة الخدمة، سمعة الشركة، 
تبانو السعر، القيمة( عمى جودة العلاقة ) ال قة،الرضا،الالتزاـ( وعمى ولاء العملاء. حيث تـ استخداـ الاس

في جمع البيانات ووزعت عمى عينة الدراسة وىـ طلاب جامعة تبريز المشتركيف لد  شركة ىمرا ي فيؿ، 
مشترؾ وزعت عمييـ الاستبانة، تـ استرداد 400وتـ تحديد العينة بالعينة العشوائية و التي تكونت مف 

 استبانة منيـ  تـ استخداميا لمتحميؿ الاحصائي. 190استبانة، 200

أىـ النتائج التي توصمت ليا الدراسة أف متغيرات التسويؽ بالعلاقة الاربعو ليا تأ ير عمى متغير ومف  
ال قة بالاضافة الى اف متغير جودة الخدمة و سمعة الشركة ليا تا ير في رضا العملاء والتزاـ العملاء. 

عمى رضا العملاء و التزاـ ولكف أظيرت الدراسة أف متغير السعر و متغير القيمة ليس ليـ تا ير مباشر 
 العملاء.

 السابقة: دراساتال عممى التعقيب
 يؽو التسػ عو ضػو م فػي بح ػت التػيو  الاجنبيػة وأ العربيػة كانػت اءو س السابقة دراساتال استعراض خلاؿ مف

 ،أخػػر  أحيانػػا تختمػػؼو  الحاليػػة دراسػػةال مػػع أحيانػػا تتفػػؽ اأنيػػ نجػػد لائيػػـ،وو  بػػالعملاء الاحتفػػاظو  بالعلاقػػات

 . خر الأ دراساتال جانب إلى ضافةالإ فرصةو  يةأىم دراسةال ليذه يعطي مام

 يأتي: ما نلاحظ المجاؿ ىذا في عرضيا تـ التي السابقة دراساتال خلاؿ مفو 
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 بالعميػػػؿ ـمػػػاالاىتو  بالعلاقػػػات يؽو التسػػػ ونحػػػاً ديػػػامتز  اً مػػػمااىت ىنػػػاؾ فأ السػػػابقة دراسػػػاتال مػػػف يتضػػػح .1

 . لممنظمة ؿما رأسك

 لاءوو  بػػالعملاء الاحتفػػاظو  بالعلاقػػات يؽو التسػػ تطبيػػؽ بػػيف ةإيجابيػػ علاقػػة ىنػػاؾ فأ سػػاتدراال أظيػػرت .2

 .  العملاء

 صػفيو ال المػنيج وأ الميػداني المسػح عمػى القػائـ ،صػفيو ال المػنيج السػابقة دراساتال معظـ استخدمت .3

 . لبياناتا جمعل ةأداك ستبانةالا أداة استخدمت يةك ر الأو  ،التحميمي

 . دراسةبال المتعمقة المراجع مف الك ير لىإ ةالباح  جيتو  .4

 مػد و  بالعلاقػات يؽو التسػ ـو بمفيػ معرفتيػا زيػادة فػي السػابقة الأبحاثو  دراساتال مف الباح ة استفادت قدو 

 مػػاك ،دراسػػةلم النظػػري طػػارالإ عػػدادإ فػػي السػػابقة دراسػػاتال مػػف الاسػػتفادة تمػػت مػػاك ،هأبعػػاد أىػػـو  يتػػوأىم

 مػام ،اسػتخداميا تػـ التػي البيانػات جمػع اتو دأو  السػابقة دراسػاتال فػي متبعػةال البحػث منػاىج مػف استفادت

 الإحصػائية سػاليبالأو  البيانػات جمػع أداة اختيػارو  دراسػةال عينػةو  البح ػي المنيج اختيار في الباح ة ساعد

 الييػإ صػمتو ت التػي بالنتػائج بربطيػا قامػتو  السػابقة دراساتال صياتو تو  نتائج مف استفادت ماك ،المناسبة

  .الحالية دراسةال

 السابقة: دراساتال عف الحالية دراسةال يميز ما أىـ

 القطاعػػػات فػػػي يتيػػػاأىم تبػػػرز مػػػاك ،جيػػػة مػػػف وتػػػتناول الػػػذي عو ضػػػو الم يػػػةأىم مػػػف دراسػػػةال يػػػةأىم تبػػػرز

 ،دةو الجػػ ىػػي)و  بالعلاقػػة يؽو التسػػ أبعػػاد عػػف البحػػث إلػػى دراسػػةال ىػػدفت حيػػث ،أخػػر  جيػػة مػػف المسػػتيدفة

 الخميػػؿ محػػافظتي فػػي الصػػناعية الشػػركات فػػي بالمنظمػػة( العميػػؿ علاقػػة يػػةو تق ،الػػداخمي يؽو تسػػال ،السػػعر

 دراسػػةال اأنيػػ السػػابقة دراسػػاتال مػػف غيرىػػا عػػف دراسػػةال ىػػذه تميػػزت حيػػث ،اليػػ تطبيقيػػا مػػد و  لحػػـ بيػػتو 

 دراسػػةال يػػةمأى تنبػػعو ، الصػػناعية بالشػػركات هأبعػػاد ربػػطو  بالعلاقػػة يؽو التسػػ دراسػػة إلػػى ىػػدفت التػػي لػػىو الأ
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 دراسػةال اعتمػدت حيػث ،لائػوو  عمػى الحفػاظو  بالعميػؿ الاحتفػاظ وىو  عميو يرتكز الذي عو ضو الم يةأىم مف

 . دراسةال بيانات لجمع اتو كأد الاستبانةو  المقابمة عمى دماالاعت خلاؿ مف صفيو ال المنيج عمى الحالية
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جراءو  طريقة  دراسةال اتا 
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 ثالثال الفصل
جراءو  طريقة  دراسةال اتا 

  مقدمة:
جراءو  طريقةل مفصلاً و  كاملاً  صفاً و  الفصؿ ىذا تناوؿ  لتنفيذ الباح ة بيا متقا التي دراسةال اتا 

 ،داةالأ صدؽ ،دراسةال أداة ،دراسةال عينةو  ،دراسةال مجتمع ،دراسةال منيج صؼو  شمؿو  دراسةال ىذه
 . حصائيالإ التحميؿو  ،دراسةال اتإجراء ،داةالأ  بات
 :دراسةال منيج

 دراسة عمى يعتمد الذي الشامؿ، المسح بطريقة التحميمي صفيو ال المنيج الباح ة تاستخدم
 . دراساتال ىذه لم ؿ فضؿالأو  المناسب المنيجو ىو  اقع،و ال في ىي ماكو  الحاضر قتو ال في الظاىرة

  :دراسةال مجتمع
 (23) عددىا البال  لحـ بيتو  الخميؿ حافظتيم في الصناعية الشركات جميع مف دراسةال مجتمع فو تك

 (69) مف فو مك دراسةال مجتمع فو ليك شركة كؿ في التشغيميةو  سطىو الو  العميا الإدارات مسح تـو  شركة،
 . غرافيةو الديم دراسةال مجتمع أفراد خصائص ضحو ي التالي ؿو الجدو  شركة، كؿ في إدارات (3) اقعو ب إدارة

  غرافيةو الديم دراسةال عمجتم أفراد خصائص (:1) لوجد
 % الىطبت العذد المخغير يبثومطخ المخغير

 الجىص

 0 .71 49 ركر

 0 .29 20 أوثً

 0 .100 69 عوالمجم

 المذبفظت

 0 .87 60 انخهُم

 0 .13 9 نحم بُج

 0 .100 69 عوالمجم

 ظيفيوال المطمي

 3 .33 23 عهُب إدارة

 3 .33 23 سطًىان دارةالإ

 3 .33 23 نخشغُهُتا دارةالإ

 0 .100 69 عوالمجم

 الخبرة اثوضى

 2 .23 16 أقمف اثىسى 5

 7 .37 26 اثىسى (01-6) مه

 1 .39 27 اثىسى 01 مه أكثر

 0 .100 69 عوالمجم
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 دراسة:صدق أداة ال
 صدق الاتساق الداخمي لمقياس التسويق بالعلاقات -1

( Pearson Correlationبػػاط بيرسػػوف )تػػـ التحقػػؽ مػػف صػػدؽ المقيػػاس بحسػػاب معامػػؿ الارت
 (.2لفقرات كؿ مجاؿ مع الدرجة الكمية لممجاؿ، وذلؾ كما ىو واضح في الجدوؿ )

لمصفوفة ارتباط كل فقرة من فقرات  (Pearson Correlationالارتباط بيرسون )(: نتائج معامل 0جدول )
 مع الدرجة الكمية لممجال.المجال 

 الفقراث الرقم
معبمل ارحببط 

 بيرضون )ر(

القيمت 

الادخمبليت 

(Sig.) 

 الجودةأولاً: 

0.61 تقدـ الشركة منتج مغمؼ بطريقة مناسبة  .1
**

 0.000 

0.66 تتناسب مواصفات المنتج مع متطمبات العملاء   .2
**

 0.000 

0.68 عمى منتجاتيا  وتعديلاتتجري الشركة تغيرات   .3
**

 0.000 

0.61 رغبات عملائياتقدـ الشركة المنتجات التي تمبي حاجات و   .4
**

 0.000 

**0.72 تعمؿ الشركة عمى توفير المعمومات حوؿ خصائص منتجاتيا  .5
 0.000 

**0.68 توفر الشركة منتجاتيا وخدماتيا بأشكاؿ مختمفة لمتناسب مع أذواؽ واحتياجات العملاء   .6
 0.000 

**0.72 توفر الشركة خدمة صيانة الاعطاؿ بشكؿ يمبي احتياجات العملاء  .7
 0.000 

8.  
توفر الشركة خدمة الاستعلامات )الاستعلاـ عف المنتجات وطريقة استخداميا( بشكؿ 

 مناسب 
0.74**

 0.000 

**0.73 توفر الشركة منتجاتيا لشرائح المجتمع المختمفة لمتناسب مع دخؿ كؿ شريحة  .9
 0.000 

11.  
لتكنولوجي تعمؿ الشركة عمى توفير جميع الخدمات الحدي ة والمتطورة لتواكب التطور ا

 العالمي
0.66

**
 0.000 

0.68 يتميز المنتج الذي تقدمو الشركة عف الشركات المنافسة  .11
**

 0.000 

 الطعرثبويبً: 

**0.75 اسعار المنتجات  العميؿ يعمـ  .12
 0.000 

**0.73 تكمفة المنتجات الصناعية مناسبة   .13
 0.000 

**0.67 بعمؿ عروض عمى منتجاتيا باستمرار  الشركةتقوـ   .14
 0.000 

15.  
تقدـ الشركة عدة عروض لذوي الدخؿ المحدود ولمف يرغب بالتحكـ بالنفقات و 

 تناسب العملاء بأسعار
0.73**

 0.000 

**0.72 سعر المنتجات المعروضة تتناسب مع جودتيا  .16
 0.000 

0.66 تراعي الشركة قدرة عملائيا واسعار المنافسيف عند تسعير منتجاتيا   .17
**

 0.000 

0.63 ر عموما نحو الانخفاض خلاؿ الاعواـ الاخيرةتميؿ الاسعا  .18
**

 0.000 

0.71 تدعـ الشركة انشطة البحث والتطوير المتخصصة في تقميؿ التكاليؼ  .19
**

 0.000 
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 الفقراث الرقم
معبمل ارحببط 

 بيرضون )ر(

القيمت 

الادخمبليت 

(Sig.) 

**0.67 الاسعار التي تعرضيا الشركة لمنتجاتيا تنافسية   .21
 0.000 

 الخطويق الذاخليثبلثبً: 

0.59 ع العملاءيتميز عماؿ الشركة بالخبرة في التعامؿ م  .21
**

 0.000 

0.74 تستقطب الشركة ذوي الكفاءة والميارة  .22
**

 0.000 

0.76 بنجاح وخدمتيـاساس تمبيتو احتياجات العملاء  عمى يتـ قياس اداء الموظؼ  .23
**

 0.000 

0.73 واجييا يالتي  كمتولمش ويستمع لراي العميؿموظؼ المبيعات متمقي جيد   .24
**

 0.000 

25.  
ا في الحصوؿ واكتساب معارؼ جديدة مف خلاؿ تكريس  قافة تدعـ الشركة موظفيي
 التعمـ مد  الحياة

0.57
**

 
0.000 

0.65 تخصص ادارة الشركة جوائز تشجيعية لموظفييا اصحاب الافكار الجديدة   .26
**

 0.000 

0.59 تكاف  الشركة موظفييا المبدعيف   .27
**

 0.000 

0.78 ء لد  الشركة فريؽ خاص لمتابعة المعمومات عف العملا  .28
**

 0.000 

0.78 تشجع ادارة الشركة موظفييا عمى ضرورة تفيـ حاجات عملائيا  .29
**

 0.000 

31.  
تحرص الشركة عمى امتلاؾ موظفييا القدرة عمى الاجابة عمى استفسارات عملائيا 

 بالشكؿ المناسب

0.70
**

 
0.000 

31.  
رؼ مع يتمتع موظفو الشركة  بحسف المعاممة مما يسيؿ عممية خمؽ وتبادؿ المعا

 العملاء

0.73
**

 
0.000 

32.  
تخصص الشركة  دورات تدريبية لموظفييا حوؿ كيفية استخلاص المعارؼ مف 

 العملاء

0.56
**

 
0.000 

33.  
تحرص الشركة عمى تحقيؽ الرضا الوظيفي لموظفيو مف اجؿ رفع مستو  الخدمات 

 التي يقدمونيا لمعملاء

0.59
**

 
0.000 

0.68 يف ادائيـتمنح الشركة تحفيزات لموظفييا لتحس  .34
**

 0.000 

0.68 تشجع الشركة موظفييا ذوي الاداء المميز  .35
**

 0.000 

 حقويت علاقت العميل ببلمىظمترابعبً: 

0.73 الشركة تعمؿ عمى تطبيؽ شعارات م ؿ "دائما معؾ"، شركاء مد  الحياة".  .36
**

 0.000 

0.81 تعمؿ الشركة عمى تقديـ عروض تجارية خاصة بالمناسبات الاجتماعية  .37
**

 0.000 

0.56 تعمؿ الشركة عمى تقديـ نصائح لعملائيا في توجيو عممية الشراء  .38
**

 0.000 

0.53 تعتبر الشركة الاىتماـ بعملائيا  قافة تنظيمية يجب اف يتبناىا موظفييا  .39
**

 0.000 

0.62 توصي الشركة  عمى اقامة علاقات متينة ودائمة مع عملائيا   .41
**

 0.000 

0.57 رغبات عملائيا بشكؿ ملائـتمبي الشركة  و   .41
**

 0.000 

0.63 تشجع الشركة  موظفييا  عمى التجاوب الاحسف مع عملائيا   .42
**

 0.000 

0.53 توصي الشركة  موظفييا عمى اقامة علاقات دائمة مع عملائيا   .43
**

 0.000 

0.62 تصنؼ الشركة عملائيا الى مجموعات متجانسة مف اجؿ خدمتيـ بشكؿ أفضؿ  .44
**

 0.000 



59 

 

 الفقراث الرقم
معبمل ارحببط 

 بيرضون )ر(

القيمت 

الادخمبليت 

(Sig.) 

0.65 تعمؿ الشركة عمى تحديث بيانات عملائيا باستمرار  .45
**

 0.000 

46.  
تقوـ الشركة بعمؿ تنظيمات اجتماعية دورية مع عملائيا لتحديد المنتجات والخدمات 

 التي سيحتاجونيا مستقبلا
0.64

**
 0.000 

47.  
يسمح لجميع الموظفيف الاطلاع عمى قاعدة البيانات المتعمقة بالعملاء مف اجؿ اقامة 

 علاقات طويمة الامد معيـ
0.59

**
 0.000 

0.64 لد  موظفي الشركة  الخبرات اللازمة لرصد المعارؼ مف عملائيا  .48
**

 0.000 

0.73 تضع الشركة خبراتيا تحت تصرؼ عملائيا  .49
**

 0.000 

51.  
تحرص الشركة عمى اف يمتمؾ موظفييا القدرة عمى الاجابة عمى استفسارات عملائيا 

 بالشكؿ المناسب
0.59

**
 0.000 

0.55 تشجع ادارة الشركة موظفييا عمى تفيـ رغبات عملائيا   .51
**

 0.000 

0.59 لد  الشركة قاعدة بيانات دقيقة عف عملائيا   .52
**

 0.000 

0.56 تأخذ الشركة بعيف الاعتبار الشكاو  والمقترحات التي يدلي بيا عملائيا   .53
**

 0.000 

 (α≤0.5.صائياا عمند )(، * دالة إحα≤0.1.** دالة إحصائياا عمند ) 

( إلػى أف جميػع قػيـ مصػفوفة ارتبػػاط فقػرات كػؿ مجػاؿ مػع الدرجػػة 2تشػير المعطيػات الػواردة فػي الجػػدوؿ )
التسػويؽ الكمية لممجاؿ دالة إحصائياً، مما يشير إلى قوة الاتسػاؽ الػداخمي لفقػرات كػؿ مجػاؿ مػف مجػالات 

 ي قياس ما صيغت مف أجؿ قياسو.، وىذا بالتالي يعبر عف صدؽ فقرات المقياس فبالعلاقات

بيرسوف بيف الدرجة الكمية لكػؿ مجػاؿ مػع الدرجػة  طاػتبار ػؿمعام بساػبح الباح ة متاػق لػؾذ ػفمولمتحقؽ 
 ( يوضح ذلؾ.3الكمية لممقياس )التسويؽ بالعلاقات(، والجدوؿ رقـ )

ارتباط درجة كل مجال من مع لمصفوفة  (Pearson Correlationالارتباط بيرسون )(: نتائج معامل 3جدول )
 الدرجة الكمية لمقياس التسويق بالعلاقات.

معبمل ارحببط  المتغيرات الرقم

 بيرضون )ر(

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig.) 
0.87 الدرجة الكمية Xالجودة   .1

**
 .0000 

0.84 الدرجة الكمية Xالسعر   .2
**

 .0000 
0.90 الدرجة الكمية Xالتسويؽ الداخمي   .3

**
 .0000 

0.86 الدرجة الكمية Xقوية علاقة العميؿ بالمنظمة ت  .4
**

 .0000 
 (α≤0.5.(، * دالة إحصائياا عمند )α≤0.1.** دالة إحصائياا عمند ) 
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( إلى أف جميػع قػيـ مصػفوفة ارتبػاط درجػة كػؿ مجػاؿ مػف مجػالات 3تشير المعطيات الواردة في الجدوؿ )

دالػة إحصػائياً، ممػا يشػير إلػى قػوة الاتسػاؽ الػداخمي مقياس التسويؽ بالعلاقات مع الدرجة الكميػة لممقيػاس 

لفقػػرات المقيػػاس وأنيػػا تشػػترؾ معػػا فػػي قيػػاس التسػػويؽ بالعلاقػػات فػػي الشػػركات الصػػناعية فػػي محػػافظتي 

 الخميؿ وبيت لحـ، عمى ضوء المقياس الذي تـ اعتماده.

 :الثببث

وكذلؾ  ،لفاأال بات كرونباخ  معامؿحساب ال بات بطريقة الاتساؽ الداخمي وبحساب قامت الباح ة ب
 .(4وذلؾ كما ىو موضح في الجدوؿ )تـ حساب ال بات بطريقة التجزئة النصفية، 

 
 لمقياس التسويق بالعلاقات(: معامل الثبات 4جدول )

 المخغيراث
عذد 

 الفقراث

 الخجسئت الىصفيت كرووببر ألفب

 معبمل الارحببط معبمل الثببث
معبمل ارحببط ضبيرمبن 

 المصذخ

 1.824 1.71 1.767 11 الجىدة

 1.811 1.68 1.831 9 السعش

 1.856 1.73 1.861 15 التسىيق الذاخلي

 1.832 1.76 1.841 18 تقىيت علاقت العويل بالونظوت

 1.792 1.71 1.811 53 للمقيبشالذرجت الكليت 

رجة الكمية لممقياس قيمة معامؿ  بات كرونباخ ألفا لمد ( أف4تشير المعطيات الواردة في الجدوؿ )

(، كذلؾ تـ التحقؽ مف 11811كانت جيدة، حيث بم  معامؿ  بات كرونباخ ألفا لمدرجة الكمية لممقياس )

 بات الأداة بحساب ال بات بطريقة التجزئة النصفية، حيث بم  معامؿ ارتباط سبيرماف المصحح 

يمكف  المقياسيعد مؤشراً عمى أف و ، (. وىذا يشير إلى أف المقياس يتمتع بدرجة جيدة مف ال بات0.792)

 .وفى ظروؼ التطبيؽ نفسيا نفسيا النتائج نفسيا إذا ما أعيد تطبيقو عمى العينة يعطيأف 
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 صدق الاتساق الداخمي لمقياس الاحتفاظ بالعملاء -2
س لمصفوفة ارتباط كل فقرة من المقيا (Pearson Correlationالارتباط بيرسون )(: نتائج معامل 5جدول )

 مع الدرجة الكمية لممقياس.

 الفقراث الرقم
معبمل ارحببط 

 بيرضون )ر(

القيمت 

الادخمبليت 

(Sig.) 

0.62 تحذد الششكت اهذاف واضحت تتعلق باكتساب العولاء   .1
**

 0.000 

0.73 تىفش الششكت قنىاث اتظال تفاعليه  هع العولاء  .2
**

 0.000 

0.69 ولاء تسعى الششكت جاهذة الى التعشف على حاجاث الع  .3
**

 0.000 

0.65 جويع الوىظفيي في الششكت يتعاهلىى هع العولاء بعنايت فائقت  .4
**

 0.000 

0.69 وتلبيتهاتسعى الششكت الى التعشف على حاجاث العولاء   .5
**

 0.000 

0.66 تقىم الششكت بحولاث تشويجيت كافيت للحفاظ على عولائها   .6
**

 0.000 

0.68 قذس هي العولاء أكبشوت لجزب تخظض الششكت بشاهج تسىيقيت هلائ  .7
**

 0.000 

0.72 تخظض الششكت قسن خاص لوتابعت شؤوى عولائها  .8
**

 0.000 

0.75 تهتن الششكت بوتابعت جىدة  هنتجاتها ها بعذ البيع  .9
**

 0.000 

0.75 تلبي الششكت  احتياجاث عولائها كوا هى هتىقع هي العولاء  .11
**

 0.000 

 (α≤0.5.(، * دالة إحصائياا عمند )α≤0.1.** دالة إحصائياا عمند ) 

( إلػػى أف جميػػع قػػيـ مصػػفوفة ارتبػػاط فقػػرات المقيػػاس مػػع الدرجػػة 5تشػػير المعطيػػات الػػواردة فػػي الجػػدوؿ )

الكمية لممقياس دالة إحصائياً، مما يشير إلى قوة الاتساؽ الداخمي لفقرات مقياس الاحتفػاظ بػالعملاء، وىػذا 

 اس في قياس ما صي  مف أجؿ قياسو.بالتالي يعبر عف صدؽ فقرات المقي

 :الثببث

وكذلؾ  ،لفاأال بات كرونباخ  معامؿحساب ال بات بطريقة الاتساؽ الداخمي وبحساب قامت الباح ة ب
 .(6وذلؾ كما ىو موضح في الجدوؿ )تـ حساب ال بات بطريقة التجزئة النصفية، 

 لمقياس الاحتفاظ بالعملاء(: معامل الثبات 6جدول )

 ثالمخغيرا
عذد 

 الفقراث

 الخجسئت الىصفيت كرووببر ألفب

 معبمل الارحببط معبمل الثببث
معبمل ارحببط ضبيرمبن 

 المصذخ

 1.728 1.57 1.726 11 للمقيبشالذرجت الكليت 

قيمة معامؿ  بات كرونباخ ألفا لمدرجة الكمية لممقياس  ( أف6تشير المعطيات الواردة في الجدوؿ )

(، كذلؾ تـ التحقؽ مف 11726عامؿ  بات كرونباخ ألفا لمدرجة الكمية لممقياس )كانت جيدة، حيث بم  م

 بات الأداة بحساب ال بات بطريقة التجزئة النصفية، حيث بم  معامؿ ارتباط سبيرماف المصحح 
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يمكف  المقياسيعد مؤشراً عمى أف و ، (. وىذا يشير إلى أف المقياس يتمتع بدرجة جيدة مف ال بات0.728)

 .وفى ظروؼ التطبيؽ نفسيا نفسيا النتائج نفسيا إذا ما أعيد تطبيقو عمى العينة يطعيأف 

 صدق الاتساق الداخمي لمقياس ولاء العملاء -3
( Pearson Correlationتػػـ التحقػػؽ مػػف صػػدؽ المقيػػاس بحسػػاب معامػػؿ الارتبػػاط بيرسػػوف )

 (.7وؿ )لفقرات كؿ مجاؿ مع الدرجة الكمية لممجاؿ، وذلؾ كما ىو واضح في الجد

لمصفوفة ارتباط كل فقرة من فقرات  (Pearson Correlationالارتباط بيرسون )(: نتائج معامل 7جدول )
 مع الدرجة الكمية لممجال.المجال 

 الفقراث الرقم
معبمل ارحببط 

 بيرضون )ر(

القيمت 

الادخمبليت 

(Sig.) 

 دور الشركات الصناعمية في ولاء العملاء

0.73 ا قسائـ لمعملاء المتعامميف معيا بك رةتقدـ الشركة ىدايا وكذ  .1
**

 0.000 

0.69 لعملائيا الشعور بالرضا عف المنتجات التي تقدميا الشركة  .2
**

 0.000 

0.67  تقدـ الشركة تخفيضات لمعملاء المتعامميف معيا بك رة  .3
**

 0.000 

0.71 تأخذ الشركة  اقتراحات عملائيا بعيف الاعتبار  .4
**

 0.000 

**0.68 وـ بإعطاء وعود مو وقة لعملائياالشركة تق  .5
 0.000 

**0.72 ادارة الشركة عمى دراية تامو بالمعمومات المتعمقة بدرجة ولاء العملاء  .6
 0.000 

**0.62 ساليب تحفيزية كبطاقات الولاءالشركة أ تقدـ  .7
 0.000 

**0.61 علاقتيا مع عملائياعمى  تيتـ الشركة  بالحفاظ  .8
 0.000 

**0.59 بعيف الاعتبار الشكاو  والمقترحات التي يدلي بيا العملاءتأخذ الشركة   .9
 0.000 

0.66 تضع الشركة خططيا بما يتوافؽ مع حاجات  العملاء  .11
**

 0.000 

0.66 تقوـ الشركة بوضع اىتمامات العميؿ في جوىر اىتماماتيا  .11
**

 0.000 

 (α≤0.5.(، * دالة إحصائياا عمند )α≤0.1.** دالة إحصائياا عمند ) 

( إلػى أف جميػع قػيـ مصػفوفة ارتبػػاط فقػرات كػؿ مجػاؿ مػع الدرجػػة 7تشػير المعطيػات الػواردة فػي الجػػدوؿ )

ولاء الكميػػة لممجػػاؿ دالػػة إحصػػائياً، ممػػا يشػػير إلػػى قػػوة الاتسػػاؽ الػػداخمي لفقػػرات كػػؿ مجػػاؿ مػػف مجػػالات 

 ياسو.، وىذا بالتالي يعبر عف صدؽ فقرات المقياس في قياس ما صيغت مف أجؿ قالعملاء
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 :الثببث

وكذلؾ  ،لفاأال بات كرونباخ  معامؿحساب ال بات بطريقة الاتساؽ الداخمي وبحساب قامت الباح ة ب
 .(8وذلؾ كما ىو موضح في الجدوؿ )تـ حساب ال بات بطريقة التجزئة النصفية، 

 لمقياس ولاء العملاء(: معامل الثبات 8جدول )

 عذد الفقراث المخغيراث

 سئت الىصفيتالخج كرووببر ألفب

 معبمل الارحببط معبمل الثببث

معبمل ارحببط 

ضبيرمبن 

 المصذخ

 1.836 1.751 1.857 11 دوس الششكاث الظناعيت في ولاء العولاء

قيمة معامؿ  بات كرونباخ ألفا لمدرجة الكمية لممقياس  ( أف8تشير المعطيات الواردة في الجدوؿ )

(، كذلؾ تـ التحقؽ مف 1.857اخ ألفا لمدرجة الكمية لممقياس )كانت جيدة، حيث بم  معامؿ  بات كرونب

 بات الأداة بحساب ال بات بطريقة التجزئة النصفية، حيث بم  معامؿ ارتباط سبيرماف المصحح 

يمكف  المقياسيعد مؤشراً عمى أف و ، (. وىذا يشير إلى أف المقياس يتمتع بدرجة جيدة مف ال بات0.836)

 .وفى ظروؼ التطبيؽ نفسيا نفسيا ا إذا ما أعيد تطبيقو عمى العينةالنتائج نفسي يعطيأف 

 تصحي  المقاييس:
حيػػػث يحػػػصؿ الخماسػػية،  (Likert)بطريقػػػة ليكػػػرت  الاسػػتبانةوزعػػت درجػػات الإجابػػة عمػػى فقػػرات 

، )بدرجة كبيػرة(درجػات عنػدما يجيػب  (4)، )بدرجة كبيرة جداً(درجات عندما يجيػب ( 5عمػى )المػستجيب 

، ودرجػػػػة واحػػػػدة عنػػػػدما )بدرجػػػة قميمػػػة(درجتػػػػاف عنػػػػدما يجيػػػػب و ، )لا أعػػػرؼ(درجػػػػات عنػػػػدما يجيػػػػب  (3)

 . )بدرجة قميمة جداً(يجيػب 

دور وتػػػـ تقسػػػيـ طػػػوؿ السػػػمـ الخماسػػػي إلػػػى  ػػػلاث فئػػػات لمعرفػػػة درجػػػة موافقػػػة أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة عمػػػى 

، وتػػـ حسػػاب ئيػػـ فػػي محػػافظتي الخميػػؿ وبيػػت لحػػـالشػػركات الصػػناعية فػػي الاحتفػػاظ بػػالعملاء وكسػػب ولا

 فئات المقياس الخماسي كما يمي:

 4( = 1-5الحد الأدنى لممقياس = )-مد  المقياس = الحد الأعمى لممقياس
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 3عدد الفئات = 

 عدد الفئات÷ طوؿ الفئة = مد  المقياس 

    =4  ÷3  =1133 

عمػػػى فئػػػات المتوسػػػطات الحسػػػابية كمػػػا ىػػػو ( لمحػػػد الأدنػػػى لكػػػؿ فئػػػة نحصػػػؿ 1133بإضػػػافة طػػػوؿ الفئػػػة )
 (:9)موضح في الجدوؿ 

 (: فئات المتوسطات الحسابية لتحديد درجة الموافقة 9)جدول 
 فئبث المخوضظ الذطببي

 درجت الموافقت

 قليلت 2033-..10

 مخوضطت 2034-3067

 كبيرة ..3068-50

 متغيرات الدراسة:
 مستو  الوظيفي، سنوات الخبرة، القطاع.الجنس، المحافظة، ال المتغيرات التصنيفية:

التسويؽ بالعلاقػات وأبعػاده )الجػودة، السػعر، التسػويؽ الػداخمي، تقويػة علاقػة العميػؿ المتغيرات المستقمة: 

 بالمنظمة(.

 الاحتفاظ بالعملاء، ولاء العملاء.المتغيرات التابعة: 

 الأساليب الإحصائية:
( وتػػػـ اسػػػتخداـ الاختبػػػارات SPSSف خػػػلاؿ برنػػػامج )قامػػػت الباح ػػػة بتفريػػػ  وتحميػػػؿ الاسػػػتبانة مػػػ

 الإحصائية التالية:

 التكرارات والنسب المئوية. -1

 .المتوسطات الحسابية، الانحرافات المعيارية -2

 اختبار كرونباخ ألفا لمعرفة  بات فقرات المقياس. -3

 معامؿ ارتباط سبيرماف براوف لمعرفة  بات فقرات المقياس. -4
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 لمعرفة صدؽ فقرات المقياس. (Pearson Correlationمعامؿ الارتباط بيرسوف ) -5

يسػػػتخدـ فػػػي التنبػػػؤ بتغيػػػرات المتغيػػػر التػػػابع الػػػذي يػػػؤ ر فيػػػو عػػػدة اختبػػػار الانحػػػدار المتعػػػدد:  -6

متغيػػرات مسػػتقمة. اذف يػػتـ اسػػتخداـ الانحػػدار الخطػػي المتعػػدد لشػػرح العلاقػػة بػػيف متغيػػر تػػابع 

 .المتغيرات المستقمة مستمرة أو متقطعة مستمر ومتغيراف مستقلاف أو أك ر. يمكف أف تكوف

 اختبار الانحدار التدريجي المتعدد لمعرفة تأ ير المتغيرات المستقمة عمى المتغيرات التابعة. -7
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 الفصل الرابع
 عمرض نتائج الدراسة
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 الفصل الرابع
 عمرض نتائج الدراسة

 مقدمة:
ة جؿ الإجابة عمى أسئمأوذلؾ مف  دراسة،ال جة عفالنات مبياناتل إحصائياً  يتضمف ىذا الفصؿ تحميلاً 

 .الدراسة
 الإجابة عمن أسئمة الدراسة:

مهههد  اسهههتخدام الشهههركات الصهههناعمية فهههي محهههافظتي الخميهههل وبيهههت لحهههم لمتسهههويق السهههؤال الأول: مههها 

 ؟بالعلاقات

النسػػػبية،  للإجابػػػة عػػػف السػػػؤاؿ الأوؿ، تػػػـ حسػػػاب المتوسػػػطات الحسػػػابية، والانحرافػػػات المعياريػػػة، والأوزاف

 .استخداـ الشركات الصناعية في محافظتي الخميؿ وبيت لحـ لمتسويؽ بالعلاقاتمد  ل

لمد  استخدام  والأوزان النسبية والانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية،تم احتساب (: 12جدول ) 
 ، مرتبة تنازلياا الشركات الصناعمية في محافظتي الخميل وبيت لحم لمتسويق بالعلاقات

الرقم في 
المتوسط  المجال الاستبانة 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
النسبي 
% 

درجة  الترتيب
 الموافقة

 كبيرة 1 83.6 0.48 4.18 السعر 2
 كبيرة 2 77.2 0.73 3.86 الجودة 1
 كبيرة 3 76.0 0.42 3.80 تقوية علاقة العميؿ بالمنظمة 4
 بيرةك 4 75.4 0.37 3.77 التسويؽ الداخمي 3

 كبيرة 78.0 0.50 3.90 لمتسويق بالعلاقات الدرجة الكمية
استخداـ الشركات الصناعية في محػافظتي الخميػؿ وبيػت  مد ( أف 10الواردة في الجدوؿ ) البياناتتشير 

لمتسػػويؽ بالعلاقػػات ، إذ بمػػ  المتوسػػط الحسػػابي لمدرجػػة الكميػػة كبيػػرة بدرجػػة كػػاف لحػػـ لمتسػػويؽ بالعلاقػػات

 %(. 78.0نسبة مئوية بمغت )وب ،(3.90)

%(، 83.6ونسبة مئوية بمغت ) ،(4.18بمتوسط حسابي بم  ) ،في المركز الأوؿ "السعر" مجاؿ وقد جاء

%(، 77.2ونسػبة مئويػة بمغػت ) ،(3.86بمتوسػط حسػابي بمػ  ) ،فػي المركػز ال ػاني "الجودة"وجاء مجاؿ 
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ونسػػبة  ،(3.80بمتوسػػط حسػػابي بمػػ  ) ،الػػثفػػي المركػػز ال  "تقويههة عملاقههة العميههل بالمنظمههة"وجػػاء مجػػاؿ 

 ،(3.77بمتوسط حسابي بم  ) الرابع،في المركز  "التسويؽ الداخمي"وجاء مجاؿ  %(،76.0مئوية بمغت )

 .%(75.4ونسبة مئوية بمغت )

ظيور وتوسػع التسػويؽ بالعلاقػات نتيجػة التي توصمت إلى  (2018دراسة مزياف )واتفقت ىذه النتيجة مع 

التػػي بينػػت أف  (2018دراسػػة )يخمػػؼ، واختمفػػت مػػع  ،ر الػػذي مػػس التسػػويؽ فكػػرا وممارسػػةلمتطػػور الكبيػػ

 .مستو  ممارسة أنشطة التسويؽ بالعلاقات في شركة الاتصالات متوسط

وتعزو الباح ة ىذه النتيجة إلى أف الشركات الصػناعية فػي محػافظتي الخميػؿ وبيػت لحػـ تعمػؿ جاىػدة مػف 

ء زبائنيا وذلؾ مف خػلاؿ تطبيػؽ الػنظـ الإداريػة والتسػويقية الحدي ػة التػي أجؿ تطوير أعماليا واكتساب ولا

 تمكنيا مف النجاح في أعماليا.

اسػػػػػتخداـ الشػػػػػركات الصػػػػػناعية فػػػػػي محػػػػػافظتي الخميػػػػػؿ وبيػػػػػت لحػػػػػـ لمتسػػػػػويؽ  مػػػػػد بأمههههها فيمههههها يتعمهههههق 

نحرافػػػػات المتوس ػػػػطات الحسػػػػابي ة والا قامػػػػت الباح ػػػػة بحسػػػػاب، فقػػػػد ولكػػػػؿ مجػػػػاؿ مػػػػف مجالاتػػػػ بالعلاقػػػػات

 :الآتيالمعيارية والأوزاف النسبية لكؿ مجاؿ عمى النحو 

 المجال الأول: الجودة

قامت الباح ة بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافػات المعياريػة والأوزاف النسػبية لفقػرات مجػاؿ الجػودة، 

 (:11ويبينو الجدوؿ )
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استخدام الشركات الصناعمية وزان النسبية لمد  والأ  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية(: 11جدول )
 مرتبة تنازلياا. لمجودة كأحد أبعاد التسويق بالعلاقات،في محافظتي الخميل وبيت لحم 

رقم 
 الفقرة الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي %

درجة 
 الموافقة

يتميز المنتج الذي تقدمو الشركة عف الشركات  11
 فسةالمنا

 كبيرة 80.6 1.07 4.03

تقدـ الشركة المنتجات التي تمبي حاجات ورغبات  4
 عملائيا

3.99 1.05 79.8 
 كبيرة

تعمؿ الشركة عمى توفير المعمومات حوؿ  5
 خصائص منتجاتيا

 كبيرة 78.6 1.13 3.93

توفر الشركة منتجاتيا لشرائح المجتمع المختمفة  9
 لمتناسب مع دخؿ كؿ شريحة

3.90 1.34 78.0 
 كبيرة

 كبيرة 77.4 1.03 3.87 تقدـ الشركة منتج مغمؼ بطريقة مناسبة 1
تعمؿ الشركة عمى توفير جميع الخدمات الحدي ة  10

 والمتطورة لتواكب التطور التكنولوجي العالمي
3.86 1.24 77.2 

 كبيرة

توفر الشركة خدمة الاستعلامات )الاستعلاـ عف  8
 بشكؿ مناسب المنتجات وطريقة استخداميا(

 كبيرة 76.6 1.25 3.83

توفر الشركة خدمة صيانة الاعطاؿ بشكؿ يمبي  7
 احتياجات العملاء

3.81 1.15 76.2 
 كبيرة

 كبيرة 76.0 1.12 3.80 تتناسب مواصفات المنتج مع متطمبات العملاء 2
توفر الشركة منتجاتيا وخدماتيا بأشكاؿ مختمفة  6

 عملاءلمتناسب مع أذواؽ واحتياجات ال
3.78 1.16 75.6 

 كبيرة

 كبيرة 74.2 1.07 3.71 تجري الشركة تغيرات وتعديلات عمى منتجاتيا 3
 كبيرة 77.2 1.15 3.86 لجودة با للالتزامالدرجة الكمية 

 

استخداـ الشركات الصناعية في محػافظتي الخميػؿ وبيػت مد  ( أف 11تشير البيانات الواردة في الجدوؿ )

للالتػػزاـ ، إذ بمػػ  المتوسػػط الحسػػابي لمدرجػػة الكميػػة كبيػػراً كػػاف  أبعػػاد التسػػويؽ بالعلاقػػاتلمجػػودة كأحػػد لحػػـ 

 . (77.2( ونسبة مئوية )%3.86) بالجودة
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تقػدـ "، و"يتميز المنتج الذي تقدمو الشػركة عػف الشػركات المنافسػة" :( أف الفقرات11ويتضح مف الجدوؿ )

قػػػد حصػػػمت عمػػػى أعمػػػى درجػػػة موافقػػػة بالنسػػػبة  ،"ئيػػػاالشػػػركة المنتجػػػات التػػػي تمبػػػي حاجػػػات ورغبػػػات عملا

 .الشركات الصناعية في محافظتي الخميؿ وبيت لحـ الجودة في لمجاؿ

توفر الشركة منتجاتيا وخدماتيا  "، و"تجري الشركة تغيرات وتعديلات عمى منتجاتيا: "في حيف أف الفقرات

مت عمػػى أقػػؿ درجػػات الموافقػػة بالنسػػبة قػػد حصػػ "،بأشػػكاؿ مختمفػػة لمتناسػػب مػػع أذواؽ واحتياجػػات العمػػلاء

 . الشركات الصناعية في محافظتي الخميؿ وبيت لحـ الجودة في لمجاؿ

توصػمت ليػا ىػذه الدراسػة أف التػي  (Tamuliene & Gabryte, 2014دراسػة )واتفقػت ىػذه النتيجػة مػع 

 بيـ. والاحتفاظملاء العلاقة الجيدة مع العملاء ميمة وذلؾ لأف الجودة ليا تا ير مباشر عمى رضا الع

وتعزو الباح ة ىذه النتيجة إلى أف الشركات الصناعية تحرص عمى تمبية رغبػات زبائنيػا مػف خػلاؿ جػودة 

 منتجاتيا، ولكي تتناسب مع أذواؽ واحتياجات زبائنيا.

 المجال الثاني: السعر

بية لفقػرات مجػاؿ السػعر، قامت الباح ة بحساب المتوسطات الحسػابية والانحرافػات المعياريػة والأوزاف النسػ

 (:12ويبينو الجدوؿ )

استخدام الشركات الصناعمية والأوزان النسبية لمد   المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية(: 10جدول )
 مرتبة تنازلياا. لمسعر كأحد أبعاد التسويق بالعلاقات،في محافظتي الخميل وبيت لحم 

رقم 
المتوسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
لانحراف ا

 المعياري
الوزن 
 النسبي %

درجة 
 الموافقة

 كبيرة 89.8 0.63 4.49 سعر المنتجات المعروضة تتناسب مع جودتيا 16
تراعي الشركة قدرة عملائيا واسعار المنافسيف عند  17

 كبيرة 89.2 0.72 4.46 تسعير منتجاتيا

 كبيرة 87.2 0.79 4.36 تقوـ الشركة بعمؿ عروض عمى منتجاتيا باستمرار 14
 كبيرة 86.4 0.80 4.32 الاسعار التي تعرضيا الشركة لمنتجاتيا تنافسية 20
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رقم 
المتوسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
لانحراف ا

 المعياري
الوزن 
 النسبي %

درجة 
 الموافقة

تدعـ الشركة انشطة البحث والتطوير المتخصصة  19
 في تقميؿ التكاليؼ

 كبيرة 85.8 0.75 4.29

تقدـ الشركة عدة عروض لذوي الدخؿ المحدود  15
ولمف يرغب بالتحكـ بالنفقات وبأسعار تناسب 

 ءالعملا
 كبيرة 85.0 0.81 4.25

تميؿ الاسعار عموما نحو الانخفاض خلاؿ الاعواـ  18
 الاخيرة

 كبيرة 82.4 0.93 4.12

 كبيرة 71.0 1.31 3.55 العميؿ يعمـ اسعار المنتجات 12
 كبيرة 69.6 1.04 3.48 تكمفة المنتجات الصناعية مناسبة 13

 كبيرة 83.0 0.86 4.15 ق بالعلاقات الدرجة الكمية لاستخدام السعر كأحد أبعاد التسوي
 

استخداـ الشركات الصناعية في محػافظتي الخميػؿ وبيػت مد  ( أف 12تشير البيانات الواردة في الجدوؿ )

لاسػػتخداـ ، إذ بمػ  المتوسػػط الحسػػابي لمدرجػة الكميػػة كبيػػراً كػػاف  كأحػد أبعػػاد التسػػويؽ بالعلاقػات لمسػػعرلحػـ 

 . (83.0( ونسبة مئوية )%4.15) قاتكأحد أبعاد التسويؽ بالعلاالسعر 

تراعي الشػركة "، و"سعر المنتجات المعروضة تتناسب مع جودتيا" :( أف الفقرات12ويتضح مف الجدوؿ )

 لمجػاؿقد حصمت عمى أعمى درجة موافقة بالنسبة  ،"قدرة عملائيا واسعار المنافسيف عند تسعير منتجاتيا

 .خميؿ وبيت لحـالشركات الصناعية في محافظتي ال السعر في

قػػد حصػػمت  "،العميػؿ يعمػػـ اسػػعار المنتجػات"، و"تكمفػػة المنتجػػات الصػناعية مناسػػبة: "فػي حػػيف أف الفقػرات

 . الشركات الصناعية في محافظتي الخميؿ وبيت لحـ السعر في لمجاؿعمى أقؿ درجات الموافقة بالنسبة 

أف متغير السعر التي أظيرت  (Eskandari,Aali,Heris, 2017دراسة )اختمفت ىذه النتيجة مع 

 .ومتغير القيمة ليس ليـ تا ير مباشر عمى رضا العملاء والتزاـ العملاء
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كما وتفسر الباح ة ىذه النتيجة إلى أف الشركات الصناعية تعمؿ عمى ملائمة السعر مع جودة المنتج، 

  ة القدرة الشرائية لعملائيا.أف ىذه الشركات تعمؿ عمى مراعا

 : التسويق الداخميالمجال الثالث

قامت الباح ة بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأوزاف النسبية لفقػرات مجػاؿ التسػويؽ 

 (:13الداخمي، ويبينو الجدوؿ )

استخدام الشركات الصناعمية والأوزان النسبية لمد   المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية(: 13جدول )
 مرتبة تنازلياا. لمتسويق الداخمي كأحد أبعاد التسويق بالعلاقات،خميل وبيت لحم في محافظتي ال

رقم 
المتوسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي %

درجة 
 الموافقة

يتمتع موظفو الشركة  بحسف المعاممة مما يسيؿ  31
 عممية خمؽ وتبادؿ المعارؼ مع العملاء

 بيرةك 90.2 0.74 4.51

يتـ قياس اداء الموظؼ عمى اساس تمبيتو  23
 احتياجات العملاء وخدمتيـ بنجاح

 كبيرة 89.2 0.88 4.46

لد  الشركة فريؽ خاص لمتابعة المعمومات عف  28
 العملاء

 كبيرة 89.0 0.96 4.45

 كبيرة 89.0 0.65 4.45 تمنح الشركة تحفيزات لموظفييا لتحسيف ادائيـ 34
موظفييا في الحصوؿ واكتساب تدعـ الشركة  25

معارؼ جديدة مف خلاؿ تكريس  قافة التعمـ مد  
 الحياة

 كبيرة 87.2 0.89 4.36

 كبيرة 87.0 0.82 4.35 يتميز عماؿ الشركة بالخبرة في التعامؿ مع العملاء 21
تحرص الشركة عمى امتلاؾ موظفييا القدرة عمى  30

 ناسبالاجابة عمى استفسارات عملائيا بالشكؿ الم
 كبيرة 86.4 0.70 4.32

تحرص الشركة عمى تحقيؽ الرضا الوظيفي  33
لموظفيو مف اجؿ رفع مستو  الخدمات التي 

 يقدمونيا لمعملاء
 كبيرة 85.2 0.72 4.26

تخصص الشركة  دورات تدريبية لموظفييا حوؿ  32
 كيفية استخلاص المعارؼ مف العملاء

 كبيرة 85.0 0.99 4.25

 كبيرة 83.4 0.95 4.17 موظفييا ذوي الاداء المميزتشجع الشركة  35
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رقم 
المتوسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي %

درجة 
 الموافقة

 كبيرة 83.4 0.87 4.17 تستقطب الشركة ذوي الكفاءة والميارة 22
تشجع ادارة الشركة موظفييا عمى ضرورة تفيـ  29

 حاجات عملائيا
 كبيرة 81.4 0.93 4.07

 متوسطة 66.0 1.47 3.30 تكاف  الشركة موظفييا المبدعيف 27
ة الشركة جوائز تشجيعية لموظفييا تخصص ادار  26

 اصحاب الافكار الجديدة
 متوسطة 64.0 1.55 3.20

موظؼ المبيعات متمقي جيد لراي العميؿ ويستمع  24
 لمشكمتو التي يواجييا

 قميمة 39.4 1.35 1.97

الدرجة الكمية لاستخدام التسويق الداخمي كأحد أبعاد التسويق 
 بالعلاقات 

 كبيرة 80.4 0.97 4.02

 

استخداـ الشركات الصناعية في محػافظتي الخميػؿ وبيػت مد  ( أف 13تشير البيانات الواردة في الجدوؿ )

، إذ بمػ  المتوسػط الحسػابي لمدرجػة الكميػة كبيػراً كػاف  كأحػد أبعػاد التسػويؽ بالعلاقػات لمتسػويؽ الػداخميلحـ 

 . (80.4( ونسبة مئوية )%4.02لاستخداـ التسويؽ الداخمي )

المعاممػػة ممػػا يسػػيؿ عمميػػة خمػػؽ  الشػػركة بحسػػفيتمتػػع موظفػػو " :( أف الفقػػرات13لجػػدوؿ )ويتضػػح مػػف ا

يػتـ قيػاس اداء الموظػؼ عمػى اسػاس تمبيتػو احتياجػات العمػلاء وخػدمتيـ "، و"وتبادؿ المعػارؼ مػع العمػلاء

ي الشػركات الصػناعية فػ التسػويؽ الػداخمي فػي لمجػاؿقد حصمت عمى أعمى درجة موافقة بالنسبة  ،"بنجاح

 .محافظتي الخميؿ وبيت لحـ

، "موظػػػػؼ المبيعػػػػات متمقػػػػي جيػػػػد لػػػػراي العميػػػػؿ ويسػػػػتمع لمشػػػػكمتو التػػػػي يواجييػػػػا: "فػػػػي حػػػػيف أف الفقػػػػرات

قػػػد حصػػػمت عمػػػى أقػػػؿ  "،تخصػػػص ادارة الشػػػركة جػػػوائز تشػػػجيعية لموظفييػػػا اصػػػحاب الافكػػػار الجديػػػدة"و

 . اعية في محافظتي الخميؿ وبيت لحـالشركات الصن التسويؽ الداخمي في لمجاؿدرجات الموافقة بالنسبة 
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وتعزو الباح ة ىذه النتيجػة إلػى أف الشػركات الصػناعية فػي محػافظتي الخميػؿ وبيػت لحػـ تركػز عمػى تمتػع 

موظفييا بحسف معاممة العملاء، وتبادؿ المعارؼ معيـ واكتسػاب  قػتيـ، وذلػؾ مػف خػلاؿ تمبيػة احتياجػات 

 قتدار.العملاء وتقديـ الخدمات ليـ بكؿ سيولة وا

 المجال الرابع: تقوية عملاقة العميل بالمنظمة

قامػػت الباح ػػة بحسػػاب المتوسػػطات الحسػػابية والانحرافػػات المعياريػػة والأوزاف النسػػبية لفقػػرات مجػػاؿ تقويػػة 

 (:14علاقة العميؿ بالمنظمة، ويبينو الجدوؿ )

استخدام الشركات الصناعمية لمد   والأوزان النسبية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية(: 14جدول )
 مرتبة تنازلياا. لتقوية عملاقة العميل بالمنظمة كأحد أبعاد التسويق بالعلاقات،في محافظتي الخميل وبيت لحم 

رقم 
المتوسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي %

درجة 
 الموافقة

نظيمية يجب تعتبر الشركة الاىتماـ بعملائيا  قافة ت 39
 اف يتبناىا موظفييا

 كبيرة 89.6 0.63 4.48

 كبيرة 88.2 0.73 4.41 تعمؿ الشركة عمى تحديث بيانات عملائيا باستمرار 45
تعمؿ الشركة عمى تقديـ عروض تجارية خاصة  37

 بالمناسبات الاجتماعية
 كبيرة 87.6 0.86 4.38

تصنؼ الشركة عملائيا الى مجموعات متجانسة  44
 جؿ خدمتيـ بشكؿ افضؿمف ا

 كبيرة 87.0 0.85 4.35

تقوـ الشركة بعمؿ تنظيمات اجتماعية دورية مع  46
التي  والخدماتعملائيا لتحديد المنتجات 

 سيحتاجونيا مستقبلا
 كبيرة 86.6 0.93 4.33

 كبيرة 85.2 0.96 4.26 لد  الشركة قاعدة بيانات دقيقة عف عملائيا 52
عمى التجاوب الاحسف مع   تشجع الشركة  موظفييا 42

 كبيرة 85.2 0.87 4.26 عملائيا

تعمؿ الشركة عمى تقديـ نصائح لعملائيا في توجيو  38
 عممية الشراء

 كبيرة 84.0 1.01 4.20

 كبيرة 81.2 0.98 4.06 تمبي الشركة  ورغبات عملائيا بشكؿ ملائـ 41
توصي الشركة  عمى اقامة علاقات متينة ودائمة  40

 يامع عملائ
 كبيرة 79.8 0.93 3.99
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رقم 
المتوسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي %

درجة 
 الموافقة

يسمح لجميع الموظفيف الاطلاع عمى قاعدة  47
البيانات المتعمقة بالعملاء مف اجؿ اقامة علاقات 

 طويمة الامد معيـ
 كبيرة 77.6 1.32 3.88

تحرص الشركة عمى اف يمتمؾ موظفييا القدرة عمى  50
 الاجابة عمى استفسارات عملائيا بالشكؿ المناسب

 كبيرة 77.2 1.26 3.86

لد  موظفي الشركة  الخبرات اللازمة لرصد  48
 المعارؼ مف عملائيا

 متوسطة 73.4 1.22 3.67

 والمقترحاتتأخذ الشركة بعيف الاعتبار الشكاو   53
 التي يدلي بيا عملائيا

 متوسطة 63.4 1.47 3.17

 متوسطة 62.0 1.61 3.10 تضع الشركة خبراتيا تحت تصرؼ عملائيا 49
كة تعمؿ عمى تطبيؽ شعارات م ؿ "دائما الشر  36

 معؾ"، شركاء مد  الحياة".
 متوسطة 54.8 1.16 2.74

توصي الشركة  موظفييا عمى اقامة علاقات دائمة  43
 مع عملائيا

 متوسطة 52.4 1.32 2.62

تشجع ادارة الشركة موظفييا عمى تفيـ رغبات  51
 عملائيا

 متوسطة 52.2 1.29 2.61

قوية عملاقة العميل بالمنظمة كأحد أبعاد الدرجة الكمية لت
 التسويق بالعلاقات 

 كبيرة 76.0 1.08 3.80

 

استخداـ الشركات الصناعية في محػافظتي الخميػؿ وبيػت مد  ( أف 14تشير البيانات الواردة في الجدوؿ )

توسػػط الحسػػابي ، إذ بمػػ  المكبيػػراً كػػاف  كأحػػد أبعػػاد التسػويؽ بالعلاقػػات لتقويػػة علاقػػة العميػػؿ بالمنظمػػةلحػـ 

 . (76.0( ونسبة مئوية )%3.80لاستخداـ تقوية علاقة العميؿ بالمنظمة )لمدرجة الكمية 

تعتبػػر الشػػركة الاىتمػػاـ بعملائيػػا  قافػػة تنظيميػػة يجػػب اف يتبناىػػا " :( أف الفقػػرات14ويتضػػح مػػف الجػػدوؿ )

مػى أعمػى درجػة موافقػة قػد حصػمت ع ،"تعمػؿ الشػركة عمػى تحػديث بيانػات عملائيػا باسػتمرار"، و"موظفييا

 .الشركات الصناعية في محافظتي الخميؿ وبيت لحـ تقوية علاقة العميؿ بالمنظمة في لمجاؿبالنسبة 
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 الشركة موظفيياتوصي "، و"تشجع ادارة الشركة موظفييا عمى تفيـ رغبات عملائيا: "في حيف أف الفقرات

تقويػة علاقػة  لمجػاؿرجات الموافقة بالنسبة قد حصمت عمى أقؿ د "،عمى اقامة علاقات دائمة مع عملائيا

 . الشركات الصناعية في محافظتي الخميؿ وبيت لحـ العميؿ بالمنظمة في

بدرجػة تقيػيـ جػاء بعػد الاتصػاؿ  التي أظيػرت نتائجػو أف (2018دراسة )يخمؼ، ىذه النتيجة مع  واختمفت

 .جيدة

تسػػتخدـ أسػػػاليب ظتي الخميػػؿ وبيػػػت لحػػـ الشػػركات الصػػػناعية فػػي محػػافوتعػػزو الباح ػػة ىػػذه النتيجػػػة إلػػى 

عػف طريػؽ ال قافػة التنظيميػة  الاىتمػاـ بعملائيػاوذلؾ مف خلاؿ بيا، لتقوية علاقة العميؿ تسويقية متنوعة 

، والتواصػؿ معيػـ تعمؿ عمى تحديث بيانات عملائيا باستمراركما أف ىذه الشركات ، يتبناىا موظفييا الي

 وسماع اقتراحاتيـ.

ما مستو  الاحتفاظ بالعملاء من قبل الشركات الصناعمية في محافظتي الخميل وبيت : السؤال الثاني

 ؟لحم

للإجابػػة عػػف السػػؤاؿ ال ػػاني، تػػـ حسػػاب المتوسػػطات الحسػػابية، والانحرافػػات المعياريػػة، والأوزاف النسػػبية، 

 .لمستو  الاحتفاظ بالعملاء مف قبؿ الشركات الصناعية في محافظتي الخميؿ وبيت لحـ

الاحتفاظ بالعملاء من لمستو   والأوزان النسبية والانحرافات المعيارية (: المتوسطات الحسابية،15ل )جدو
 ، مرتبة تنازلياا قبل الشركات الصناعمية في محافظتي الخميل وبيت لحم

رقم 
المتوسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي %

درجة 
 الموافقة

 كبيرة 87.2 0.84 4.36 إعطاء وعود مو وقة لعملائياالشركة تقوـ ب 5
تقدـ الشركة تخفيضات لمعملاء المتعامميف معيا  3

 بك رة
 كبيرة 87.0 0.82 4.35

 كبيرة 86.6 0.74 4.33 تأخذ الشركة  اقتراحات عملائيا بعيف الاعتبار 4
 كبيرة 84.6 0.81 4.23تقدـ الشركة ىدايا وكذا قسائـ لمعملاء المتعامميف  1
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رقم 
المتوسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي %

درجة 
 الموافقة

 معيا بك رة
الشعور بالرضا عف المنتجات التي تقدميا الشركة  2

 لعملائيا
 كبيرة 83.8 0.77 4.19

ادارة الشركة عمى دراية تامو بالمعمومات المتعمقة  6
 بدرجة ولاء العملاء

 متوسطة 72.2 1.11 3.61

تأخذ الشركة بعيف الاعتبار الشكاو  والمقترحات  9
 التي يدلي بيا العملاء

 متوسطة 65.8 1.14 3.29

تضع الشركة خططيا بما يتوافؽ مع حاجات   10
 العملاء

 متوسطة 58.6 1.41 2.93

 متوسطة 58.2 1.30 2.91 تيتـ الشركة  بالحفاظ عمى علاقتيا مع عملائيا 8
 متوسطة 51.4 1.45 2.57 تقدـ الشركة أساليب تحفيزية كبطاقات الولاء 7

 كبيرة 73.6 1.04 3.68 العملاء الدرجة الكمية للاحتفاظ ب
 

الشػػػركات الصػػػناعية فػػػي  لػػػد مسػػػتو  الاحتفػػػاظ بػػػالعملاء ( أف 15تشػػػير البيانػػػات الػػػواردة فػػػي الجػػػدوؿ )

للاحتفػػػاظ بػػػالعملاء ، إذ بمػػػ  المتوسػػػط الحسػػػابي لمدرجػػػة الكميػػػة كبيػػػراً كػػػاف محػػػافظتي الخميػػػؿ وبيػػػت لحػػػـ 

 . (73.6( ونسبة مئوية )3.68%)

تقػػػدـ الشػػػركة "، و"الشػػػركة تقػػػوـ بإعطػػػاء وعػػػود مو وقػػػة لعملائيػػػا" :( أف الفقػػػرات15)ويتضػػػح مػػػف الجػػػدوؿ 

للاحتفاظ بالعملاء قد حصمت عمى أعمى درجة موافقة بالنسبة  ،"تخفيضات لمعملاء المتعامميف معيا بك رة

 .الشركات الصناعية في محافظتي الخميؿ وبيت لحـ لد 

عمى علاقتيا  الشركة بالحفاظتيتـ "، و"تحفيزية كبطاقات الولاء تقدـ الشركة أساليب: "في حيف أف الفقرات

الشػركات الصػناعية  لػد للاحتفػاظ بػالعملاء قػد حصػمت عمػى أقػؿ درجػات الموافقػة بالنسػبة  "،مع عملائيا

 . في محافظتي الخميؿ وبيت لحـ
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ىػػػو أسػػػموب  أف التسػػػويؽ بالعلاقػػػاتالتػػػي توصػػػمت إلػػػى  (2018دراسػػػة مزيػػػاف )واتفقػػػت ىػػػذه النتيجػػػة مػػػع 

متكامػػؿ جػػاء كبػػديؿ لمتسػػويؽ التقميػػدي لتتخطػػى عبػػره المؤسسػػة مجػػرد جػػذب الزبػػائف والاحتفػػاظ بيػػـ إلػػػى 

مستو  يمكنيا مف إدامة العلاقة مع أولئؾ ذوي القيمة. وىو توجو ييدؼ إلى تأسيس علاقػات مػع الزبػائف 

 .وفؽ أسس متينة وتعزيز فرص الاحتفاظ بيا، وصولا إلى إدامتيا

الباح ػػة ىػػذه النتيجػػة إلػػى أف الشػػركات الصػػناعية تعمػػؿ مػػف أجػػؿ الاحتفػػاظ بعملائيػػا عمػػى إعطػػاء وتعػػزو 

وعػػػود ذات مصػػػداقية ومو وقػػػة لعملائيػػػا، كمػػػا أنيػػػا تميػػػز عملائيػػػا الػػػذيف يتعػػػامموف معيػػػا بك ػػػرة ويمتزمػػػوف 

 ليـ. بمنتجاتيا مف خلاؿ تقديـ التحفيزات وتخفيض الأسعار

 ؟ء العملاء لمشركات الصناعمية في محافظتي الخميل وبيت لحمما مستو  ولاالسؤال الثالث: 

للإجابػػة عػػف السػػؤاؿ ال الػػث، تػػـ حسػػاب المتوسػػطات الحسػػابية، والانحرافػػات المعياريػػة، والأوزاف النسػػبية، 

 .لمستو  ولاء العملاء لمشركات الصناعية في محافظتي الخميؿ وبيت لحـ

ولاء العملاء لمشركات لمستو   والأوزان النسبية ات المعياريةوالانحراف (: المتوسطات الحسابية،16جدول )
 ، مرتبة تنازلياا الصناعمية في محافظتي الخميل وبيت لحم

رقم 
المتوسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي %

درجة 
 الموافقة

8 
تقدـ الشركة ىدايا وكذا قسائـ لمعملاء المتعامميف 

 كبيرة 84.0 0.90 4.20 معيا بك رة

9 
الشعور بالرضا عف المنتجات التي تقدميا الشركة 

 لعملائيا
 كبيرة 74.2 1.14 3.71

3 
تقدـ الشركة تخفيضات لمعملاء المتعامميف معيا 

 بك رة
 متوسطة 72.4 1.26 3.62

 متوسطة 69.2 1.50 3.46 تأخذ الشركة  اقتراحات عملائيا بعيف الاعتبار 6
 متوسطة 69.2 1.45 3.46 إعطاء وعود مو وقة لعملائياالشركة تقوـ ب 7

5 
ادارة الشركة عمى دراية تامو بالمعمومات المتعمقة 

 متوسطة 68.6 1.49 3.43 بدرجة ولاء العملاء

 متوسطة 68.6 1.34 3.43 تقدـ الشركة أساليب تحفيزية كبطاقات الولاء 2
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رقم 
المتوسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي %

درجة 
 الموافقة

 متوسطة 67.6 1.36 3.38 تيتـ الشركة  بالحفاظ عمى علاقتيا مع عملائيا 1

4 
تأخذ الشركة بعيف الاعتبار الشكاو  والمقترحات 

 التي يدلي بيا العملاء
 متوسطة 67.2 1.37 3.36

11 
تضع الشركة خططيا بما يتوافؽ مع حاجات  

 العملاء
 متوسطة 65.0 1.31 3.25

10 
تقوـ الشركة بوضع اىتمامات العميؿ في جوىر 

 اىتماماتيا
 متوسطة 62.8 1.54 3.14

 متوسطة 70.0 1.33 3.50 دور الشركات الصناعمية في ولاء العملاء
 

مشركات الصناعية في محافظتي الخميػؿ ل مستو  ولاء العملاء( أف 16تشير البيانات الواردة في الجدوؿ )

( ونسػػبة مئويػػة 3.50لػػولاء العمػػلاء )، إذ بمػػ  المتوسػػط الحسػػابي لمدرجػػة الكميػػة متوسػػطاً كػػاف وبيػػت لحػػـ 

(%70.0) . 

( احتمت المقاـ الأوؿ فػي مجػاؿ دور الشػركات الصػناعية فػي ولاء 8الفقرة ) ( أف16ويتضح مف الجدوؿ )

(، بينمػا احتمػت الفقػرة تقدـ الشركة ىدايا وكذا قسػائـ لمعمػلاء المتعػامميف معيػا بك ػرةالعملاء، التي نصيا: )

 (.مامات العميؿ في جوىر اىتماماتياتقوـ الشركة بوضع اىتالمقاـ الأخير، التي تنص عمى: ) (10)

ومسػػػػتو  ولاء زبػػػػائف شػػػػركات التػػػي توصػػػػمت إلػػػػى أف  (2018دراسػػػػة )يخمػػػػؼ، واتفقػػػت ىػػػػذه النتيجػػػػة مػػػػع 

أف ولاء الزبائف كاف التي توصمت إلى  (2015دراسة قحؼ )، واختمفت مع الاتصالات متوسط بشكؿ عاـ

 بنسبة كبيرة لشركة الياتؼ النقاؿ الجزائرية.

الشػػركات الصػػناعية فػػي محػػافظتي الخميػػؿ وبيػػت لحػػـ لػػـ تقػػـ بوضػػع لباح ػػة  ىػػذه النتيجػػة إلػػى أف وتعػػزو ا

 اىتمامات العميؿ في جوىر اىتماماتيا الأمر الذي أ ر عمى ولاء العميؿ ليا.
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الشركات : ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمتسويق بالعلاقات عممى الاحتفاظ بالعملاء في الرابعالسؤال 
 ؟ة في محافظتي الخميل وبيت لحمالصناعمي

للإجابة عف قبؿ تطبيؽ تحميؿ الانحدار للإجابة عف السؤاؿ الخامس استخدمت الباح ة تحميؿ الانحدار، و 

وذلػػؾ مػػف أجػػؿ ضػػماف ملاءمػػة البيانػػات لافتراضػػات تحميػػؿ  ، تػػـ إجػػراء بعػػض الاختبػػػاراتأسػػئمة الدراسػػة

مػػؽ بػػافتراض ضػػرورة عػػدـ وجػػود ارتبػػاط عػػاؿٍ بػػيف المتغيػػرات التػػالي: فيمػػا يتع الانحػػدار وذلػػػؾ عمػػػى النحػػػو

 Variance Inflation، بػػإجراء معامػػؿ تػػضخـ التبػػايف ةالباح ػ تقامػ Multi-Collinearity"" المسػتقمة

Factor- VIF ،واختبػػار التبػػايف المسػػموح بػػو "  "Toleranceمػػف المتغيػػرات المسػػتقمة لكػػؿ متغيػػػر ،

 ( يوضح ذلؾ:17والجدوؿ )

 اختبار معامل تضخم التباين والتباين المسموح بو ومعامل الالتواء(: 17دول )ج

التباين المسموح  المتغير
 Toleranceبو 

معامل تقييم 
 (VIFالتبيان )

معامل الالتواء 
Skewness 

 0.83 1.22 0.82 الجودة
 0.86 1.06 0.94 السعر

 0.73 1.32 0.76 التسويؽ الداخمي
 0.73 1.31 0.76 بالمنظمةتقوية علاقة العميؿ 

 ((2025( وكبوج قيمت الخببيه المطموح به أقل مـه )12( للمخغير يخجبوز )VIFإرا كـبن معبمـل حـضخم الخببيه ) الارحببط عبلي)

( وتتػػراوح بػػيف 10( لجميػػع المتغيػػرات كانػػت أقػػؿ مػػف )VIF( إلػػػى أف قيمػػة أف قيمػػة )17يشػػير الجػػدوؿ )

لجميػػػع المتغيػػػرات كانػػػت أكبػػػر مػػػػف  Tolerance"التبػػػايف المسػػػموح بػػػو "(، كمػػػا أف قيمػػػة 1.06-1.32)

(، لذلؾ يمكف القوؿ أنو لا توجد مشكمة حقيقية تتعمػؽ بوجػود ارتبػاط 0.94-0.76( وتتػراوح بػيف )0.05)

( لجميػع متغيػرات الدراسػة كانػت Skewnessأف قيمة معامؿ الالتواء )عاؿٍ بػيف المتغيرات المستقمة، كما 

 .الدراسة ( ولذلؾ يمكف القوؿ بأنو لا توجد مشكمة حقيقية تتعمؽ بالتوزيع الطبيعػي لبيانػات1ف )أقؿ مػ

 

(، 18)للإجابػػة عػػػف السػػػؤاؿ الرابػػػع، تػػػـ اسػػػتخداـ تحميػػػؿ الانحػػدار المتعػػػدد كمػػػا ىػػػو موضػػػح فػػػي الجػػػداوؿ 
(19:) 



81 

 

  ىمورجاللإثببث صلاديت المتعدد  لانحدارلتباين التحميل (: نتائج 18جدول )

 (α≤ .0.5* دالة إحصائياا عمند مستو  دلالة )  

المحسػػوبة  (Fحيػػث بمغػػت ) ،( يتبػػيف  بػػات صػػلاحية النمػػوذج20جػػدوؿ )مػػف خػػلاؿ النتػػائج الػػواردة فػػي ال

وىػي تػدؿ عمػى قػدرة تنبؤيػو  (،0.05)وىي أقػؿ مػف مسػتو  الدلالػة ( 0.000)وبقيمة احتمالية ( 9.543)

 مرتفعة. 

الشركات المتعدد لأثر التسويق بالعلاقات عممى الاحتفاظ بالعملاء في  لانحداراتحميل (: نتائج 19جدول )
 ناعمية في محافظتي الخميل وبيت لحمالص

الخطأ  B المتغيرات المستقمة
قيمة )ت(  Beta المعياري

 المحسوبة

مستو  
الدلالة 
 الإحصائية

 0.841 0.201   0.764 0.154 المقدار الثابت
 *0.011 2.613 0.285 0.086 0.224 الجودة
 *0.001 3.645 0.372 0.124 0.451 السعر

 *0.016 2.465 0.280 0.177 0.436 التسويؽ الداخمي
 0.150 1.457- 0.165- 0.157 0.228- تقوية علاقة العميؿ بالمنظمة

 0.778معامل التحديد المعدل= 8;0.7معامل التحديد= 55:.0معامل الارتباط = 
 (α≤ .0.5* دالة إحصائياا عمند مستو  دلالة )  

التسػويؽ ىػي أك ػر أبعػاد  )عر، التسويؽ الػداخمي)الجودة، الس أف المتغيرات المستقمة( 19) يوضح الجدوؿ

)الاحتفػاظ بػالعملاء( فػي الشػركات الصػناعية فػي محػافظتي الخميػؿ وبيػت لحػـ، وذلػؾ تأ يراً في  بالعلاقات

، (2.465، 3.645، 2.613التػي بمغػت ليػذه المتغيػرات عمػى الترتيػب ) المحسػوبة)ت(  اسػتناداً إلػى قػيـ

ممػػػا يعنػػػي وجػػود أ ػػر داؿ (، 0.05) عنػػد مسػػتو  دلالػػة (1.96) لجدوليػػةا قيمػػة )ت(أكبػػر مػػف وجميعيػػا 

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الدلالة الإحصائية قيمة ف المربعات

 2.105 4 8.422 الانحدار
 64 14.121 مجموع مربعات البواقي *0.000 9.543

0.221 
 68 22.543 المجموع
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لأبعػػػاد التسػػػويؽ بالعلاقػػػات عمػػػى )الاحتفػػػاظ بػػػالعملاء( فػػػي الشػػػركات الصػػػناعية فػػػي محػػػافظتي إحصػػػائياً 

 الخميؿ وبيت لحـ.

تفػػاظ الاحلػيس لػػو تػأ ير فػػي )تقويػة علاقػػة العميػؿ بالمنظمػػة(  أف المتغيػر المسػػتقؿ( 21) ويوضػح الجػػدوؿ

وىػي غيػر  (،0.150( بدلالػة إحصػائية )1.457التػي بمغػت ) لمحسػوبةة )ت( ا، استناداً إلى قيمبالعملاء

 (.0.05) عند مستو  دلالة دالة إحصائياً 

( لتحديد أىميػة كػؿ Stepwise Multiple Regressionوعند إجراء تحميؿ الانحدار المتعدد التدريجي )

 أبعػػاد التسػػويؽ بالعلاقػػاتفػػي النمػػوذج الرياضػػي، الػػذي يم ػػؿ أ ػػر متغيػػر مسػػتقؿ عمػػى حػػدة فػػي المسػػاىمة 

، كما يتضح مػف الاحتفاظ بالعملاءفي  )الجودة، السعر، التسويؽ الداخمي، تقوية علاقة العميؿ بالمنظمة)

 (:20) الجدوؿ

معادلة التنبؤ أبعاد التسويق بالعلاقات في نتائج تحميل الانحدار المتعدد التدريجي لاختبار دخول (: 02) جدول
 بالاحتفاظ بالعملاء

معامل الارتباط  B المتغيرات
(R) 

معامل التحديد 
 (R2المعدل )

( Fقيمة )
 (Fمستو  دلالة ) المحسوبة

 0.00* ----- ----- ----- 0.29- الثابت
 0.00* 18.541 0.205 0.466 0.46 السعر
 0.00* 14.826 0.289 0.557 0.19 الجودة

 0.00* 11.812 0.323 0.594 0.35 التسويق الداخمي

 ( α≤0.01* راث دلالت إدصبئيت عىذ مطخوى )

المتغيػر للانحػدار فػػي  فػي معادلػة التنبػؤ أبعػاد التسػويؽ بالعلاقػاتترتيػب دخػوؿ ( 20مف الجدوؿ ) يتضح

للاحتفػػػاظ القػػػوة التفسػػػيرية  المرتبػػػة الأعمػػػى فػػػػي ( عمػػػىالسهههعر)، حيػػػث حػػػاز التػػػابع )الاحتفػػػاظ بػػػالعملاء(

 (الجههودة) %( مػػف التغيػػر فػػي تبػػايف المتغيػػر التػػابع الاحتفػػاظ بػػالعملاء، تػػلاه20.5) ، حيػػث فسػػرلعملاءبػػا

الاحتفػاظ بػالعملاء،  ػـ المتغيػر التػابع  التبػايف فػيالتغيػر مػف %( 28.9)السعر( ) مػع متغيػر تحيث فسر 
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%( 32.3، والجػػودة( )جػػاء فػػي المرتبػػة ال ال ػػة متغيػػر )التسػػويؽ الػػداخمي( حيػػث فسػػر مػػع متغيػػري )السػػعر

 .مف التغير في تبايف المتغير التابع )الاحتفاظ بالعملاء(

%( مف التغير في )الاحتفاظ بالعملاء( )المتغير التابع( تـ تفسيره مف خلاؿ العلاقة 32.3وىذا يعني أف )
 الخطية:

 

 
مػػف الخمػػس أف ىنػػاؾ عػػامميف التػػي توصػػمت إلػػى  (Abdulla, 2015دراسػػة )اختمفػػت ىػػذه النتيجػػة مػػع 

متغيرات المستقمة ليا تأ ير عمى متغير الاحتفاظ بالعملاء، وىـ: صورة الشركة، وعلاقة الشركة بالعملاء. 

دارة العمػلاء والسػػعر لػػيس ليػا تػػأ ير قػوي عمػػى متغيػػر  بينمػا بػػاقي متغيػرات الدراسػػة والتػػي تتم ػؿ بػػالجودة وا 

 الاحتفاظ بالعملاء.  

لالههة إحصههائية لمتسههويق بالعلاقههات عممههى كسههب ولاء العمههلاء فههي : ىههل يوجههد أثههر ذو دالخههامسالسههؤال 

 ؟الشركات الصناعمية في محافظتي الخميل وبيت لحم

المتعػػدد كمػػا ىػػو موضػػح فػػي الجػػداوؿ  للإجابػػة عػػف السػػؤاؿ السػػادس اسػػتخدمت الباح ػػة تحميػػؿ الانحػػدار

(21( ،)22:) 

 ىمورج الديت لإثببث صلاالمتعدد  لانحدارلتباين التحميل (: نتائج 01جدول )

 (α≤ .0.5* دالة إحصائياا عمند مستو  دلالة )  

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الدلالة الإحصائية قيمة ف المربعات

 4.557 4 18.228 الانحدار
 64 28.938 مجموع مربعات البواقي *0.000 10.079

0.452 
 68 47.167 المجموع

 ((*انخسىَق انذاخه1135ٍاندىدة + *0.19+  انسعر*0.46( + )0.29-الاحتفاظ بالعملاء = ))
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المحسػػوبة  (Fحيػػث بمغػػت ) ،( يتبػػيف  بػػات صػػلاحية النمػػوذج21الػػواردة فػػي الجػػدوؿ ) مػػف خػػلاؿ النتػػائج

وىي تدؿ عمى قدرة تنبؤيػو  (،0.05)وىي أقؿ مف مستو  الدلالة ( 0.000)وبقيمة احتمالية ( 10.079)

 مرتفعة. 

الشركات في المتعدد لأثر التسويق بالعلاقات عممى كسب ولاء العملاء  لانحداراتحميل (: نتائج 00جدول )
 الصناعمية في محافظتي الخميل وبيت لحم

الخطأ  B المتغيرات المستقمة
قيمة )ت(  Beta المعياري

 المحسوبة

مستو  
الدلالة 
 الإحصائية

 0.592 0.538-   1.094 0.588- المقدار الثابت
 0.095 1.695 0.183 0.123 0.208 الجودة
 *0.023 2.336- 0.236- 0.177 0.414- السعر

 *0.000 4.036 0.454 0.253 1.021 تسويؽ الداخميال
 0.177 1.365 0.153 0.224 0.306 تقوية علاقة العميؿ بالمنظمة

 >0.78معامل التحديد المعدل= :>0.7معامل التحديد= 66:.0معامل الارتباط = 
 (α≤ .0.5* دالة إحصائياا عمند مستو  دلالة )  

التسػػػػويؽ ىػػػػي أك ػػػػر أبعػػػػاد  ))السػػػػعر، التسػػػػويؽ الػػػػداخمي مةأف المتغيػػػػرات المسػػػػتق( 22) يوضػػػػح الجػػػػدوؿ

)كسب ولاء العملاء( في الشػركات الصػناعية فػي محػافظتي الخميػؿ وبيػت لحػـ، وذلػؾ تأ يراً في  بالعلاقات

وجميعيػػا ، (4.036، 2.336التػي بمغػػت ليػذه المتغيػرات عمػى الترتيػب ) المحسػوبة)ت(  اسػػتناداً إلػػى قػػيـ

ممػػػا يعنػػػي وجػػود أ ػػر داؿ إحصػػائياً (، 0.05) عنػػد مسػػتو  دلالػػة (1.96) جدوليػػةال قيمػػة )ت(أكبػػر مػػف 

عمػى )كسػب ولاء العمػلاء( فػي الشػركات الصػناعية  )لأبعاد التسويؽ بالعلاقات )السػعر، التسػويؽ الػداخمي

 في محافظتي الخميؿ وبيت لحـ.

تػأ ير فػي  الػيس ليػميؿ بالمنظمة( ة )الجودة، تقوية علاقة العالمستقم اتأف المتغير ( 23) ويوضح الجدوؿ

( وىي 1.365، 1.695التي بمغت ليذيف المتغيريف ) لمحسوبة)ت( ا ، استناداً إلى قيـكسب ولاء العملاء

 (.0.05) عند مستو  دلالة غير دالة إحصائياً 
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( لتحديد أىميػة كػؿ Stepwise Multiple Regressionوعند إجراء تحميؿ الانحدار المتعدد التدريجي )

 أبعػػاد التسػػويؽ بالعلاقػػاتمتغيػػر مسػػتقؿ عمػػى حػػدة فػػي المسػػاىمة فػػي النمػػوذج الرياضػػي، الػػذي يم ػػؿ أ ػػر 

، كمػػا يتضػػح كسػػب ولاء العمػػلاء فػػي )بالمنظمػػةالجػػودة، السػػعر، التسػػويؽ الػػداخمي، تقويػػة علاقػػة العميػػؿ )

 (:23) مف الجدوؿ

معادلة التنبؤ أبعاد التسويق بالعلاقات في خول نتائج تحميل الانحدار المتعدد التدريجي لاختبار د(: 03) جدول
 بكسب ولاء العملاء

معامل الارتباط  B المتغيرات
(R) 

معامل التحديد 
 (R2المعدل )

( Fقيمة )
 (Fمستو  دلالة ) المحسوبة

 0.00* ----- ----- ----- 0.01 الثابت
 0.00* 25.330 0.264 0.524 1.14 التسويق الداخمي

 0.00* 15.817 0.304 0.569 0.43- السعر
 0.00* 12.649 0.339 0.607 0.25 الجودة

 ( α≤0.01* راث دلالت إدصبئيت عىذ مطخوى )

المتغيػر للانحػدار فػػي  فػي معادلػة التنبػؤ أبعػاد التسػويؽ بالعلاقػاتترتيػب دخػوؿ ( 23مف الجدوؿ ) يتضح

القػػوة التفسػػػيرية  الأعمػػى فػػػػي المرتبػػػة ( عمػػىالتسهههويق الهههداخمي)، حيػػث حػػػاز التػػابع )كسػػب ولاء العمػػػلاء(

 %( مف التغير فػي تبػايف المتغيػر التػابع كسػب ولاء العمػلاء، تػلاه26.4) ، حيث فسرلكسب ولاء العملاء

كسػب المتغير التػابع  التبايف فيالتغير مف %( 30.4)التسويؽ الداخمي( ) حيث فسر مػع متغيػر (السعر)

التغيػر مػف %( 33.9ي )التسويؽ الػداخمي، والسػعر( )غيػر مػع مت تحيث فسر  (الجودة) تلاه، ولاء العملاء

 .كسب ولاء العملاءالمتغير التابع  التبايف في

%( مػػػف التغيػػػر فػػػي )كسػػػب ولاء العمػػػلاء( )المتغيػػػر التػػػابع( تػػػـ تفسػػػيره مػػػف خػػػلاؿ 33.9وىػػػذا يعنػػػي أف )

 العلاقة الخطية:

 ((*اندىدة1125انسعر + *0.43 - انخسىَق انذاخهٍ*1.14( + )0.01العملاء = )) كسب ولاء 
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أ ػر موجػب لػو أف التسػويؽ بالعلاقػات لى التي توصمت إ (2010دراسة )المطيري، اتفقت ىذه النتيجة مع 

 . ومباشر عمى مستو  ولاء الزبائف لشركة طيراف الجزيرة
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 الخامس الفصل
 صياتو التو  النتائج
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 الخامس الفصل
 النتائج لاا:و أ

 لحههم بيههتو  الخميههل محههافظتي فههي الصههناعمية الشههركات اسههتخدام مههد  مهها ل:والأ  السههؤال نتههائج مناقشههة

 ؟لاقاتبالع يقو لمتس

 يؽو لمتسػػػ لحػػػـ بيػػػتو  الخميػػػؿ محػػػافظتي فػػػي الصػػػناعية الشػػػركات اسػػػتخداـ مػػػد  إلػػػى أف النتػػػائج تأشػػػار 

 بنسبةو  ،(90. 3) بالعلاقات يؽو لمتس الكمية لمدرجة الحسابي سطو المت بم  إذ ،كبيرة بدرجة كاف بالعلاقات

 المركػػز فػػي "دةو الجهه" اؿمجػػ تػػلاه ،ؿو الأ المركػػز فػػي "السههعر" مجػػاؿ جػػاء قػػدو  ،%(0. 78) بمغػػت يػػةو مئ

 فػػي الػػداخمي" يؽو "التسػػ مجػػاؿف ،ال الػػث المركػػز فػػي "بالمنظمههة العميههل عملاقههة يههةو تق" مجػػاؿ  ػػـ ،ال ػػاني

 . الرابع المركز

 دةو الج بمجال المتعمقة النتائج

 

 أبعػاد أحػدك دةو لمجػ لحػـ بيػتو  الخميػؿ محػافظتي فػي الصناعية الشركات استخداـ مد  أف النتائج أظيرت

 نسػػبةو  (86. 3) دةو بػػالج للالتػػزاـ الكميػػة لمدرجػػة الحسػػابي سػػطو المت بمػػ  إذ ،كبيػػراً  كػػاف بالعلاقػػات يؽو التسػػ

  .(2. 77)% يةو مئ

 التػػي المنتجػػات الشػػركة تقػػدـ"و ،"المنافسػػة الشػػركات عػػف الشػػركة تقدمػػو الػػذي المنػػتج يتميػػز" :الفقػػرات أفو 

 الشػركات فػي دةو الجػ لمجػاؿ بالنسػبة افقػةو م درجػة أعمػى عمى حصمت قد ،"عملائيا رغباتو  حاجات تمبي

 . لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الصناعية

  تياماخدو  منتجاتيا الشركة فرو ت "و ،"منتجاتيا عمى تعديلاتو  تغيرات الشركة تجري" :الفقرات حيف أف في

 لنسػػبةبا افقػػةو الم درجػػات أقػػؿ عمػػى حصػػمت قػػد "،العمػػلاء احتياجػػاتو  اؽو إذ مػػع لمتناسػػب مختمفػػة بأشػػكاؿ

  .لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الصناعية الشركات في دةو الج لمجاؿ
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 السعر بمجال المتعمقة النتائج

 أبعػاد أحػدك لمسػعر لحػـ بيػتو  الخميػؿ محػافظتي فػي الصػناعية الشركات استخداـ مد  أف النتائج أظيرت

 أبعػػػاد أحػػػدك السػػػعر سػػػتخداـلا الكميػػػة لمدرجػػػة الحسػػػابي سػػػطو المت بمػػػ  إذ ،كبيػػػراً  كػػػاف بالعلاقػػػات يؽو التسػػػ

  .(0. 83)% يةو مئ نسبةو  (15. 4) بالعلاقات يؽو التس

 أسػػعارو  عملائيػػا قػػدرة الشػػركة تراعػػي"و ،"دتيػػاو ج مػػع تتناسػػب ضػػةو المعر  المنتجػػات سػػعر" :الفقػػرات أفو 

 الشػركات فػي السػعر لمجػاؿ بالنسػبة افقػةو م درجػة أعمى عمى حصمت قد ،"منتجاتيا تسعير عند المنافسيف

 . لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في صناعيةال

 حصػػمت قػػد "،المنتجػات أسػػعار يعمػػـ العميػؿ"و ،"مناسػػبة الصػناعية المنتجػػات تكمفػػة" :الفقػرات حػػيف أف فػي

  .لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الصناعية الشركات في السعر لمجاؿ بالنسبة افقةو الم درجات أقؿ عمى

 ميالداخ يقو التس بمجال المتعمقة النتائج

 الػػداخمي يؽو لمتسػػ لحػػـ بيػػتو  الخميػػؿ محػػافظتي فػػي الصػػناعية الشػػركات اسػػتخداـ مػػد  أف النتػػائج أظيػػرت

 يؽو التسػػػ لاسػػػتخداـ الكميػػػة لمدرجػػػة الحسػػابي سػػػطو المت بمػػػ  إذ ،كبيػػػراً  كػػاف بالعلاقػػػات يؽو التسػػػ أبعػػػاد أحػػدك

  .(4. 80)% يةو مئ نسبةو  (02. 4) الداخمي

 ،"العمػلاء مػع المعػارؼ تبػادؿو  خمػؽ عمميػة يسػيؿ مػام المعاممػة بحسػف ةالشػركو ظفو م يتمتع" :الفقرات أفو 

 أعمػى عمػى حصػمت قػد ،"بنجػاح خػدمتيـو  العمػلاء احتياجات تمبيتو أساس عمى ظؼو الم أداء قياس يتـ"و

 . لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الصناعية الشركات في الداخمي يؽو التس لمجاؿ بالنسبة افقةو م درجة

 ،"اجييػػػػاو ي التػػػػي لمشػػػػكمتو يسػػػػتمعو  العميػػػػؿ أيلػػػػر  جيػػػػد متمقػػػػي المبيعػػػػات ظػػػػؼو م" :قػػػػراتالف حػػػػيف أف فػػػػي

 أقػػػؿ عمػػػى حصػػػمت قػػػد "،الجديػػػدة الأفكػػػار أصػػػحاب ظفييػػػاو لم تشػػػجيعية ائزو جػػػ الشػػػركة إدارة تخصػػػص"و

  .لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الصناعية الشركات في الداخمي يؽو التس لمجاؿ بالنسبة افقةو الم درجات
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 بالمنظمة العميل عملاقة يةو تق بمجال المتعمقة جالنتائ

 العميؿ علاقة يةو لتق لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الصناعية الشركات استخداـ مد  أف النتائج أظيرت

 لاسػػتخداـ الكميػػة لمدرجػػة الحسػػابي سػػطو المت بمػػ  إذ ،كبيػػراً  كػػاف بالعلاقػػات يؽو التسػػ أبعػػاد أحػػدك بالمنظمػػة

  .(0. 76)% يةو مئ نسبةو  (80. 3) منظمةبال العميؿ علاقة يةو تق

 الشػركة تعمػؿ"و ،"ظفييػاو م يتبناىػا يجػب أف تنظيميػة  قافػة بعملائيػا ـمػاالاىت الشػركة تعتبر" :الفقرات أفو 

 علاقػة يػةو تق لمجػاؿ بالنسػبة افقػةو م درجػة أعمػى عمػى حصمت قد ،"باستمرار عملائيا بيانات تحديث عمى

 . لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في ناعيةالص الشركات في بالمنظمة العميؿ

 ظفيياو م الشركة صيو ت"و ،"عملائيا رغبات تفيـ عمى ظفيياو م الشركة إدارة تشجع" :الفقرات حيف أف في

 علاقػة يػةو تق لمجػاؿ بالنسبة افقةو الم درجات أقؿ عمى حصمت قد "،عملائيا مع دائمة علاقات إقامة عمى

  .لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الصناعية الشركات في بالمنظمة العميؿ

 الخميهل محهافظتي فهي الصهناعمية الشهركات قبهل مهن بهالعملاء الاحتفهاظ  و مست ما الثاني: السؤال نتائج

 ؟لحم بيتو 

 بيػتو  الخميػؿ محػافظتي فػي الصػناعية الشػركات لػد  بػالعملاء الاحتفػاظ  و مسػت إلػى أف دراسػةال صمتو ت

 يػػػػةو مئ نسػػػػبةو  (68. 3) بػػػػالعملاء للاحتفػػػػاظ الكميػػػػة لمدرجػػػػة يالحسػػػػاب سػػػػطو المت بمػػػػ  إذ ،كبيػػػػراً  كػػػػاف لحػػػػـ

%(73 .6).  

 المتعػامميف لمعمػلاء تخفيضػات الشػركة تقػدـ"و ،"لعملائيػا قةو  و م دو عو  بإعطاء ـو تق الشركة" :الفقرات أفو 

 فػي الصػناعية الشػركات لػد  بػالعملاء للاحتفػاظ بالنسػبة افقػةو م درجة أعمى عمى حصمت قد ،"بك رة معيا

 . لحـ بيتو  الخميؿ افظتيمح
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 علاقتيا عمى بالحفاظ الشركة تيتـ"و ،"لاءو ال كبطاقات تحفيزية أساليب الشركة تقدـ" :الفقرات حيف أف في

 الصػناعية الشػركات لػد  بػالعملاء للاحتفػاظ بالنسػبة افقػةو الم درجػات أقػؿ عمػى حصػمت قػد "،عملائيا مع

  .لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في

 ؟لحم بيتو  الخميل محافظتي في الصناعمية لمشركات العملاء لاءو   و مست ما لثالث:ا السؤال نتائج

 كػػاف لحػػـ بيػػتو  الخميػػؿ محػػافظتي فػػي الصػػناعية مشػػركاتل العمػػلاء لاءو   و مسػػت إلػػى أف دراسػػةال صػػمتو ت

  .(0. 70)% يةو مئ نسبةو  (50. 3) العملاء لاءو ل الكمية لمدرجة الحسابي سطو المت بم  إذ ،سطاً و مت

 نصػػػيا: التػػػي العمػػػلاء، لاءو  فػػػي الصػػػناعية الشػػػركات رو د مجػػػاؿ فػػػي ؿو الأ المقػػػاـ احتمػػػت (8) الفقػػػرة أفو 

 الأخيػر، المقػاـ (10) الفقػرة احتمػت مػابين (،بك ػرة معيػا المتعػامميف لمعمػلاء قسػائـ كذاو  ىدايا الشركة تقدـ)

 . (تيامامااىت ىرو ج في العميؿ تمامااىت ضعو ب الشركة ـو تق) عمى: تنص التي

 فهي بهالعملاء الاحتفهاظ عممهى بالعلاقات يقو لمتس إحصائية دلالةو ذ أثر جدو ي ىل الخامس: السؤال نتائج
 ؟لحم بيتو  الخميل محافظتي في الصناعمية الشركات

 يؽو التسػ أبعػاد أك ػر ىػي )الػداخمي يؽو التسػ السػعر، دة،و )الجػ المسػتقمة المتغيػرات إلى أف دراسةال صمتو ت

 مػػام لحػػـ، بيػػتو  الخميػػؿ محػػافظتي فػػي الصػػناعية الشػػركات فػػي بػػالعملاء( )الاحتفػػاظ فػػي تػػأ يراً  بالعلاقػػات

 الصناعية الشركات في بالعملاء( )الاحتفاظ عمى بالعلاقات يؽو التس بعادلأ إحصائياً  داؿ أ ر دو جو  يعنػي

 فػي  يرتػأ لػو لػيس بالمنظمػة( العميػؿ علاقػة يػةو )تق المستقؿ المتغير أفو  .لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في

 فػػي التغيػػر مػػف %(3. 32) الػػداخمي يؽو التسػػ دة،و الجػػ )السػػعر، متغيػػرات فسػػرت قػػدو  ،بػػالعملاء الاحتفػػاظ

 . بالعملاء( )الاحتفاظ التابع المتغير فأيتب
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 فهي العملاء لاءو  كسب عممى بالعلاقات يقو لمتس إحصائية دلالةو ذ أثر جدو ي ىل السادس: السؤال نتائج
 ؟لحم بيتو  الخميل تيمحافظ في الصناعمية الشركات

 بالعلاقػات يؽو التس أبعاد أك ر ىي )الداخمي يؽو التس )السعر، المستقمة المتغيرات إلى أف دراسةال صمتو ت

 دو جػو  يعنػػي مػام لحػـ، بيػتو  الخميػؿ محػافظتي في الصناعية الشركات في العملاء( لاءو  )كسب في تأ يراً 

 فػػي العمػػلاء( لاءو  )كسػػب عمػػى )الػػداخمي يؽو التسػػ عر،)السػػ بالعلاقػػات يؽو التسػػ بعػػادلأ إحصػػائياً  داؿ أ ػػر

 . لحـ بيتو  الخميؿ محافظتي في الصناعية الشركات

 العمػػلاء، لاءو  كسػب فػػي تػأ ير اليػ لػػيس بالمنظمػة( العميػػؿ علاقػة يػةو تق دة،و )الجػػ ةالمسػتقم اتالمتغيػر  أفو 

 التػابع المتغيػر فأيتبػ فػي رالتغيػ مػف %(9. 33) دة(و الجػ السػعر، الػداخمي، يؽو )التس متغيرات فسرت قدو 

 .  العملاء( لاءو  )كسب

 صياتو الت ثانياا:
 يمي: ماب الباح ة صيو ت الحالية، دراسةال اإليي صمتو ت التي النتائج خلاؿ مف

 ميزة العملاء مع العلاقة  و مست اعتبارو  بالعلاقات يؽو التس الصناعية الشركات بتبني صيو ن  -1

دامةو  ريو تط ،ظإيجاد، حف بيدؼ ذلؾو  ،تنافسية  المنافع تقديـ خلاؿ مف بعملائيا الشركة علاقة ا 

 كسبو  بيـ الاحتفاظو  ملاءالع رضا تحقيؽ يضمف مام الطرفيف بيف المشتركة المضافة القيمةو  المتميزة

 . ؽو الس ي البقاءو  التميز تحقيؽ بالتاليو  لائيـو 

 تماو الخص تقديـو  ،ضو العر  يعو تن خلاؿ مف يرىاو بتط بعيد لأمد العملاء مع العلاقة إدامة نقترح -2

 المرتبطة لاتيالتسي كافةو  أو المنتج الخدمة تقديـ سرعةو  لإنجازاو  داءالأ ياتو مست تحسيفو  ،مزاياالو 

فو  ،بيـ  بالشركة  قتيـ زيادة إلى تؤدي ،العلاقة يرو تط خلاؿ مف لمعملاء المتحققة المنافع تمؾ كؿ ا 

 . بينيـ العلاقة لاستمرارية دافعا فو ليك ذلؾو 
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 منتجاتو  تمابخد يتعمؽ ما كؿ عف آرائيـو  حاجاتيـ لمعرفة ذلؾو  العملاء مع ارو الح استمرارية -3

 في عائد مف لو مال القرار اتخاذ عممية مف جزء جعميـو  الاتصاؿ طرؽ كافة باستخداـ ذلؾو  ،الشركة

 . الطرفيف عمى المتبادلة المنافعو  المصالح تحقيؽ

 المنافع تحقيؽو  المباشرةو  سةو الممم بالمنافع ييتـ ،دراسةال عينة يةالفمسطين البيئة في العميؿ اف مابو  -4

 ىيو  غيرىا،و  لإنجازا في السرعةو  الأسعارو  ضو كالعر  الشركات مع علاقة أي خلاؿ مف ،ديةماال

 فيـو  العميؿ تحديد عامؿ اعتبار بعدـ صيو أ لذا ،العميؿ تحديد مرحمة خلاؿ مف لو تتحقؽ لا غالبا

 . يؿو الط المد  في العملاء مع علاقة لبناء سعييا عند الشركة تياو لو أ في العميؿ

 بيـ الاحتفاظو  العملاء كسب مجاؿ في الصناعية الشركات في المتبعة اتجراءالإو  السياسات تعزيز -5

 . المنظمة بيفو  العميؿ بيف ال قة بناء أجؿ مف ذلؾو  المنظمة مع العميؿ علاقة يةو تق خاصة بصفةو 

 العملاء لاءو  تحقيؽ في تأ ير مف ليا مال ذلؾو  لمعملاء اتالإرشادو  تماو معمال فيرو ت عمى العمؿ -6

 . تعزيزهو 

 ماب عالية، دةو جو  متميز أداء  و مست عمى لمحفاظ ظفيفو الم مياراتو  قدرات يرو تط عمى العمؿ  -7

 . بالعملاء ظفيفو الم علاقة مف يعزز

 مع مباشرة اتصاؿ قناة لفتح تيةو نكبالع الشبكة تماخد تفعيؿ مف الصناعية الشركات ـو تق بأف صيو ن -8

 أفضؿ تقديـ فمالض المنظمة أقساـ جميع قبؿ مف يغذ  متكامؿ تيماو معم نظاـ استحداثو  عملائيا

 لمعملاء تماالخد
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 المصادرو  المراجع
 105 ةأي ،بةو الت رةو س :الكريـ القراف . 

 العربية المراجع
 تسويقي وأثره عممى ولاء الزبائن دراسة حالهة واقع استخدام المزيج ال(. "2008) .محمد ،أبومنديؿ–

". رسػػالة ماجسػػتير،كمية شههركة الاتصههالات الفمسههطينية ) مههن وجيههة نظههر الزبههائن فههي قطههاع غههزه(

 الدراسات العميا، كمية التجارة، الجامعة الاسلامية،غزة. 

 ( .2008البكري،  امر .)الأردف.، دار اليازوري لمنشر والتوزيعالتسويق أسس ومفاىيم معاصرة ، 

 دور نظام إدارة عملاقات الزبون في زيادة ولائو دراسة حالة البنك الخارجي  (. "2015، وداد. )بوزيد

. رسػػػالة ماجسػػػتير،كمية العمػػػوـ الاقتصػػػادية والعمػػػوـ التجاريػػػة وعمػػػوـ - وكالهههة ام البهههواقي–الجزائهههري 

 التسيير،جامعة أـ البواقي، الجزائر. 

 ( .2014بوشحداف، محمد " .)التسويق بالعلاقات في ضمان ولاء الزبون دراسة حالة مؤسسة  دور

 ". رسالة ماجستير غير منشورة. جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، الجزائر. عممر بن عممر ورقمة

  ،دور التوجههو السههوقي فههي تعزيههز ولاء العميههل دراسههة حالههة: شههركة (. "2017) عميػػوش. بػػفتوفيػػؽ

قتصػػادية والعمػػػوـ التجاريػػة وعمػػوـ التسػػػيير، جامعػػة فرحػػػات ". رسػػػالة ماجسػػتير، كميػػة العمػػػوـ الاجههازي

 عباس، الجزائر. 

 التسههويق بالعلاقههات كههأداة لههدعمم الههولاء لههد  الزبههائن دراسههة حالههة (. " 2015. )طػػاىير ،توفيػػؽ–

". رسػػػالة ماجسػػػتير غيػػػر منشػػػورة، جامعػػػة أكمػػػي محنػػػد -وكالهههة البهههويره–مؤسسهههة اتصهههالات الجزائهههر 

 ائر. ، الجز -البزيرة -أولحاج

 واقههع إدارة العلاقههة مههع الزبههون فههي المؤسسههات الخدميههة وتأثيرىهها عممههى (. "2015، شػػريفي. )جمػػوؿ

)سػعيدة،  ولائو:دراسة حالة مؤسسهة مهوبيميس للاتصهالات لهبعض الولأيهات الممثمهة لمغهرب الجزائهري
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جامعػة أبػي بكػر اطروحة دكتوراه،كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسػيير، . "تممساف، وىراف(

 بمقأيد، الجزائر. 

 ،دراسهة عممهى عمينهة مهن –إدارة عملاقات الزبون وأثرىا عممهى جهودة الخدمهة  (. "2016. )مػريـ حباس

". رسػػػالة ماجسػػػتير. كميػػػة العمػػػوـ الاقتصػػػادية والتجاريػػػة وعمػػػوـ زبهههائن مؤسسهههة مهههوبيميس بالمسهههيمة

 التسيير، جامعة محمد بوضياؼ بالمسيمة، الجزائر. 

  ،إدارة عملاقات الزبائن، وأثرىها عممهى الأداء التسهويقي: دراسهة تطبيقيهة (. " 2011طارؽ. ) حراحشة

 ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الزرقاء، الأردف. عممى شركة الاتصالات الأردنية أورانج

 ( .2015الدليمي، عجاج" .)رسػالةالعلاقة بين كفاءة التسويق الداخمي وفاعمميهة أداء فريهق البيهع ،" 

 ماجستير غير منشورة، جامعة قناة السويس. كمية الإدارة،كمية التجارة، إدارة الأعماؿ. 

 التسههويق بالعلاقههات كمههدخل حههديث لتعزيههز الههولاء عمنههد الزبههون فههي  (. "2012. )سػػفياف ،سػػميماني

". رسػػػالة RAMCIF services 2012 المؤسسههات الصهههغيرة والمتوسههطة دراسهههة حالهههة مؤسسههة

 ة، جامعة قاصدي مرباح ورقمة، الجزائر. ماجستير غير منشور 
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 (: الاستبانة1ممحق رقم )

 جامعة الخميل

 عمادة الدراسات العميا

 برنامج ماجستير إدارة الأعماؿ

/ة  السيد/ة ... المحترـ

 تحية طيبة وبعد

 بإجراء دراسة بعنواف:  ةقوـ الباح ت

 الصناعمية في الاحتفاظ بالعملاء و كسب ولائيم في محافظتي الخميل و بيت لحم ور الشركاتد

الدراسات ، مف كمية MBAنيؿ درجة الماجستير في برنامج إدارة الأعماؿ استكمالا لمتطمبات وذلؾ 
 العميا/جامعة الخميؿ.

 ،ؿ دقة وموضوعيةيرجى منكـ التكرـ بالإجابة عمى أسئمة الاستبانة التي تـ إعدادىا ليذا الغرض بك
و اف  مؤكديف لكـ حرصنا عمى سرية المعمومات وأنيا لف تستخدـ إلا لأغراض البحث العممي فقط،

 . صحة نتائج الاستبانو تعتمد بدرجة كبيرة عمى صحة اجابتؾ

 شاكريف لكـ حسف تعاونكـ.

 

 

 مريـ الشيوخي:الطالبة

 البروفيسور سمير ابوزنيد إشراؼ الدكتور

العملاء و الاطراؼ الاخر  اذا  مع : اطار نظامي لخمؽ و تنمية و اقامة علاقات قاتالتسويق بالعلا
يحقؽ الربح لممؤسسة حيث يتـ مقابمة اىداؼ كؿ الاطراؼ مف خلاؿ التبادؿ المشترؾ و بما  مرلزـ الا

الانتماء العميؿ الذي يؤدي في النياية الى وجود علاقة دائمة و مستمرة معو و كذلؾ تعميؽ روح الولاء و 
 (2012)سميماني، .و ال قة بالمنظمة و منتجاتيا
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 القسم الثاني: مجالات ومؤشرات الاستبانة

 ابعاد التسويق بالعلاقات  لقياس مد  قدرتيا عممى الاحتفاظ بالعملاء و كسب ولائيم

بدرجة مرتفعة  المؤشرات الرقم
 جداا 

بدرجة 
 مرتفعو

بدرجة 
 متوسطة

بدرجة 
 منخفضة

بدرجة 
منخفضة 

 جداا 
  دةالمحور الاول: الجو 

      تقدـ الشركة منتج مغمؼ بطريقة مناسبة  .1
      تتناسب مواصفات المنتج مع متطمبات العملاء   .2
      عمى منتجاتيا  وتعديلاتتجري الشركة تغيرات   .3
تقدـ الشركة المنتجات التي تمبي حاجات ورغبات   .4

 عملائيا
     

تعمؿ الشركة عمى توفير المعمومات حوؿ خصائص   .5
 منتجاتيا

     

توفر الشركة منتجاتيا و خدماتيا باشكاؿ مختمفة   .6
 لمتناسب مع أذواؽ و احتياجات العملاء 

     

توفر الشركة خدمة صيانة الاعطاؿ بشكؿ يمبي   .7
 احتياجات العملاء
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............................................................... 

 

 ورخى مىكم حعبئت مبَهٍ:حىصُبث انذراست  و فٍ حبل رغبخك ببنحصىل عهً وسخت مه وخبئح

 :اسم انشركت 

 :مكبن انشركت 

 الاَمُم :

 انخهفىن:

 

 بً نمؤسسبحىب انىطىُتشبكرا نكم حسه حعبووكم نمب فُه خذمت انعهم و انمعرفت خذمخ

 

 

 

 انطبنبه : مرَم عذوبن انشُىخٍ
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 (: قائمة بأسماء المحكمين2ممحق رقم )
 

 جامعة القدس المفتوحة-–الدكتور يوسؼ ابو فارة  .1

 الجامعة العربية الأمريكية -كتور مجيد منصوردال .2

 جامعة القدس ابوديس–الدكتور احمد حرزالله  .3

 الأىمية جامعة فمسطيف –الدكتور غساف شاىيف  .4

 جامعة فمسطيف الأىمية -الدكتور ناصر جرادات .5



118 

 

 (: قائمة بأسماء الشركات الصناعمية في محافظتي الخميل وبيت لحم3ممحق رقم )

 الشارع النشاط الاقتصادي الرئيسي اسم المنشاة
 بئر المحجر صنع  الورؽ المقو   والكرتوف المموج  الشركة الاىمية لعمب الكرتوف

 ترقوميا صنع الأطباؽ والأواني المنزلية الورقية مية لمكاساتالشركة العال
 بيت كاحؿ زيوت وشحوـ السيارات والمكائف بتروباؿ -الشركة الفمسطينية لمزيوت المعدنية 
 المنطقة الصناعية الخرسانة الجاىزة شركة الامير العقارية الاست مارية
 الشعابو فصنع منتجات الألبا شركة الجبريني لصناعة الاجباف
 خربة قمقس صنع المنتجات المعدنية الإنشائية  شركة الحداد للاست مار والتعديف

شركة الحرـ الحدي ة  لصناعة المنتجات 
 البلاستيكية والاست مار

 ترقوميا منتجات التغميؼ لمسمع مف البلاستيؾ

 الحاووز ال اني تجييز البطاطا شركة القصراوي التجارية الصناعية
 راس الجورة صنع المشروبات المرطبة  لمشروبات الوطنية ـ.خ.ـشركة ا

 شارع السلاـ صنع أصناؼ أخر  مف الورؽ والورؽ المقو  شركة المصنوعات الورقيو ـ.خ.ـ
 طريؽ بيت كاحؿ صنع المنتجات المدائنية)البلاستيؾ( شركة بيو زمزـ لمصناعات البلاستيكية

 بئر حرـ الرامو الفرشاتصنع  شركة حرباوي الصناعية التجارية
 قيزوف الأدوات الصحية مف البلاستيؾ شركة روياؿ الصناعية التجارية

 بيت كاحؿ منتجات التغميؼ لمسمع مف البلاستيؾ شركة زمزـ لمصناعات البلاستيكية ـ.خ.ـ
شركة صلاح التجارية لصناعة المواد الغذائية ـ 

 خ ـ
 حمحوؿ تجييز البطاطا

 والرخاـشركة فالي لمحجارة 
أحجار بناء وأحجار تبميط مف حجر طبيعي مشغولة او 

 نصؼ مشغولة
 الفحص

شركة مجموعة الجراشي للاست مار الصناعي 
 والتجاري والعقاري والسياحي 

 بيت كاحؿ الخرسانة الجاىزة

شركة نيروخ لصناعة القبانات والموازيف والا اث 
 المعدني ـ خ ـ

 وادي اليرية صناعة ا اث مكتبي

صنع ضرغاـ عمرو لتدوير الإطارات م
 والبلاستيؾ

 سنجر منتجات بترولية أخر  

شركة مجموعة الجراشي للاست مار الصناعي 
 ـ خ ـ والتجاري والعقاري والسياحي

 الدوحة/ بيت لحـ الخرسانة الجاىزة

 لحـبيت فجار/ بيت  الإسفمت والقار الطبيعي والمعدني شركة روتس لمبنية التحتية والاست مار
 بيت فجار/ بيت لحـ حجر الطبيعي مشغولة أو نصؼ مشغولة شركة ريتش ىولي لاند لمحجر والرخاـ
 ىندازا/ بيت لحـ صناعة المنتجات المدائنية )البلاستيؾ( شركة ىولي لاند بلاست الصناعية
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 (: شيادة تدقيق لغوي4ممحق رقم )

 

 الموضوع : تدقيؽ رسالة الماجستير 

اه احميد حميدات أشيد أنو تـ تدقيؽ النسخة النيائية لرسالة الماجستير بعنواف : دور فأنا الموقع أدن

 الشركات الصناعية الفمسطينية في الاحتفاظ بالعملاء وكسب ولائيـ في محافظتي الخميؿ وبيت لحـ

 التوقيع

 احميد حميدات

 


