
                                 

  
 

 في تحقيق ولاء الزبون أبعاد التسويق بالعلاقات وتأثيره 
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 : في تحقیق ولاء الزبون أبعاد التسویق بالعلاقات وتأثیرهاشھد أن إعداد ھذه الرسالة الموسومة بـ (     
أحمد () للطالب العراقیة الأھلیةالمصارف  موظفي وزبائن عینة من لأراء تحلیلیة دراسة استطلاعیة

الإدارة والاقتصاد /جامعة  كلیة -قد جرى تحت أشرافي في قسم إدارة الأعمال )عبد العباس الموسوي
 كربلاء .

  الإمضاء :                                                                                 
  فؤاد حمودي العطارأ.سم : الأ                                                                                 

    2013التاریخ :    /    /                                                                                 

 
 
: دراسة  في تحقیق ولاء الزبون أبعاد التسویق بالعلاقات وتأثیرهاشھد أن الرسالة الموسومة بـ (      

قد جرت مراجعتھا من ) العراقیة الأھلیة المصارف موظفي وزبائن عینة من لأراء تحلیلیة استطلاعیة
  الناحیة اللغویة حتى غدت مؤھلة للمناقشة ولأجلھ وقعت .

  الإمضاء :                                  
  جاسم عبد الواحد راھي .د الاسم :                                                               

   2013التاریخ :   /       /                                                    
  
 
 
بناءً على التوصیات المقدمة من لدن المشرف والخبیر اللغوي ، أرشح ھذه الرسالة     

  للمناقشة .
 الإمضاء :                               

  ار     فؤاد حمودي العطالاسم : أ.                                                              
 2013التاریخ :   /       /                                                     

  
  
  
 بناءً على إقراري المشرف والخبیر اللغوي أرشح ھذه الرسالة للمناقشة .    
  

  الإمضاء :                                                                                       
  أ. م.د.مھدي سھر غیلان الاسم :                                                             

  /2013        /التاریخ :                                      

 

 
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لتسویق أبعاد انحن رئیس وأعضاء لجنة المناقشة ، نشھد أننا اطلعنا على الرسالة الموسومة بـ (     
 موظفي وزبائن عینة من لأراء تحلیلیة : دراسة استطلاعیة في تحقیق ولاء الزبون بالعلاقات وتأثیره

وقد ناقشنا الطالب  )أحمد عبد العباس الموسوي(مقدمة من قبل الطالب وال) العراقیة الأھلیة المصارف
ر في علوم بول لنیل درجة ماجستیفي محتویاتھا ومضامینھا وفیما لھ علاقة بھا ونعتقد أنھا جدیرة بالق

  . إدارة الأعمال
  
  

  الأستاذ الدكتور
 علاء فرحان طالب

                                                        /    /2013  
  رئیساً 

    
   ستاذ المساعد الدكتورالأ    لأستاذ المساعد الدكتورا        

  عامر علي حسین                                          أسعد كاظم نایف                           
             /    /2013                                                            /    /2013  
  عضواً                              عضواً                                                           
                               

 الأستاذ  
  فؤاد حمودي العطار

   /    /2013  
  عضواً ومشرفاً  

  

  
  

  صادق مجلس كلیة الإدارة والاقتصاد / جامعة كربلاء على قرار لجنة المناقشة.
  

  
  

  الأستاذ الدكتور        
  علاء فرحان طالب         

  عمید كلیة الإدارة والاقتصاد                                                                                  

  
  

 
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 
 

  ى (ص)ــــــــــــــــــــــنبينا المصطف          نور الهدى وعلم التقى          إلى                         
  ربلاء الشهادة والإباءـــوك(ع)                     ربلاءـــــــغريب ك إلى                      

  لنجاحوان الصبر طريق ا سلاح،ن العلم أقوى إلى من علمني أ
  والدي الحبيب                                                                                                                                       

  والدتي الحبيبة                                                                        القلب النابض بالحب والحنان إلى
  خوتيإ                    من وهبهم ا لي نبراسا وسندا                                                   إلى
  أساتذة وطلبة العراق                                         القناديل المضيئة في سماء العلم والمعرفة إلى
  وطني الغالي العراق                         البلد الذي أرى في عيون أبنائه همة النهوض والبناء إلى
ثمرة جهدي  م، أقدكل من مد لي يد العون وساهم في إنجاح هذا العمل المتواضع إلى

  ....بفضلهم.عرفانا 
  

  
  الباحــث                                           

  
        

 

 
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ة والصѧѧلا ،الѧѧذي أمѧѧدنا بالعزیمѧѧة والصѧѧبر لإكمѧѧال ھѧѧذه الدراسѧѧة ومتطلباتھѧѧا  ،الحمѧѧد Ϳ رب العѧѧالمین   

  ل بیتھ الطیبین الطاھرین .آوالسلام على سیدنا محمد وعلى 

حمѧѧودي العطѧѧار) رئѧѧیس قسѧѧم (فѧѧؤاد   لا أن أتقدم بѧѧوافر تقѧѧدیري واعتѧѧزازي لأسѧѧتاذي الفاضѧѧلإلا یسعني   

ل المشرف على إعداد ھذه الرسالة لما أبداه من توجیھات علمیѧѧة رصѧѧینة أسѧѧھمت فѧѧي أغنائھѧѧا عماإدارة الأ

ومتابعتѧѧھ الشѧѧدیدة بѧѧالغ الأثѧѧر طѧѧوال فتѧѧرة الدراسѧѧة، وفقѧѧھ الله وأطѧѧال فѧѧي  وحرصѧѧھوكѧѧان لتعاملѧѧھ الإنسѧѧاني 

  عمره .

  الرسالة. شةبقبول مناق وأتقدم بالشكر والتقدیر للسادة رئیس وأعضاء لجنة المناقشة لتفضلھم

وأتقدم بخالص شكري وتقدیري إلى السادة الذین أشرفوا على تقویم درجة صدق الاسѧѧتبانة الخاصѧѧة بھѧѧذه  

الرسѧѧالة  قدم شكري وتقѧѧدیري إلѧѧى مѧѧن راجѧѧع الدراسة وقدموا الملاحظات العلمیة والتوجیھات السدیدة، وأ

  .لغویـــا وعلمـــــیا

عمیѧѧѧد كلیѧѧѧة الإدارة  )عѧѧѧلاء فرحѧѧѧان طالѧѧѧبیري إلѧѧѧى الأسѧѧѧتاذ الѧѧѧدكتور (أتقѧѧѧدم بخѧѧѧالص اعتѧѧѧزازي وتقѧѧѧد 

  لما قدمھ من مشورة وتوجیھات سدیدة .   جامعة كربلاء -والاقتصاد

ومѧѧѧن فѧѧѧروض الأمانѧѧѧة والعرفѧѧѧان بالجمیѧѧѧل التوجѧѧѧھ بالشѧѧѧكر الجزیѧѧѧل إلѧѧѧى الѧѧѧدكتور (مھѧѧѧدي سѧѧѧھر غѧѧѧیلان 

ѧѧات العلیѧѧة والدراسѧѧؤون العلمیѧѧد للشѧѧاون العمیѧѧوري) معѧѧالجبѧѧي سѧѧان لѧѧذي كѧѧاً  نداً ا الѧѧاو،  وعونѧѧھ  أنѧѧدین لѧѧم

  بالحب والاحترام.

لما قѧѧدموه لѧѧي مѧѧن لما قѧѧدموه لѧѧي مѧѧن   وأخیراً أتقدم بعبارات الشكر المقرونة بالاعتذار إلى كل من لم تسعفني ذاكرتي بذكرھموأخیراً أتقدم بعبارات الشكر المقرونة بالاعتذار إلى كل من لم تسعفني ذاكرتي بذكرھم

  ء .ء .، وأسأل الله لھم دوام الموفقیة وأوفى الجزا، وأسأل الله لھم دوام الموفقیة وأوفى الجزا  أو كلمة طیبةأو كلمة طیبة  أو كتابٍ أو كتابٍ   في إشارةٍ في إشارةٍ   معونةٍ معونةٍ 

   التوفیق للجمیع وآخر دعوانا أن الحمد Ϳ رب العالمین.نسأل الله ختاماً 

                               

  

                                              

  البـاحــــث                 

 
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،  لالتѧѧزاماالثقѧѧة ،  ( المتمثلѧѧة بѧѧـ تناول ھذه الدراسة دور التسویق بالعلاقات بوصفھ متغیѧѧراً مسѧѧتقلاً بأبعѧѧادهت

( السѧѧلوكیة ،   تحقیѧѧق ولاء الزبѧѧون بوصѧѧفھ متغیѧѧراً معتمѧѧداً بمؤشѧѧراتھ المتمثلѧѧة بѧѧـلالرضѧѧا  ) و،  الاتصѧѧال
 الأھلیѧѧةالمصѧѧارف التجاریѧѧة  مѧѧوظفي وزبѧѧائن عینѧѧة مѧѧن لأراء تحلیلیѧѧة الموقفیѧѧة ) ، كدراسѧѧة اسѧѧتطلاعیة

  العراقیة .
التسویق بالعلاقات فѧѧي  ھو مستوى ممارسة  ( ما منھا:وقد حاولت الدراسة الإجابة عن تساؤلات عدة      

مѧѧا مسѧѧتوى اھتمѧѧام المصѧѧارف ؟ ، هبأبعѧѧاد اھتمامھاالعراقیة قید الدراسة ومدى  الأھلیةالمصارف التجاریة 
لزبѧѧائن الѧѧذین یتعѧѧاملون مѧѧع المصѧѧارف اھѧѧو مسѧѧتوى ولاء  ات ولاء الزبѧѧون ؟ ، مѧѧاقیѧѧد الدراسѧѧة بمؤشѧѧر

التسѧѧویق بالعلاقѧѧات  ھѧѧل توجѧѧد علاقѧѧة ارتبѧѧاط وتѧѧأثیر بѧѧینالعراقیѧѧة مجتمѧѧع الدراسѧѧة ؟ ،  الأھلیѧѧةالتجاریѧѧة 
 ومؤشرات ولاء الزبون ؟ ) . بأبعاده

  وتسعى ھذه الدراسة إلى تحقیق جملة من الأھداف منھا :     
  .الكشف عن مدى ممارسة المصارف قید الدراسة للتسویق بالعلاقات -    1

  .التعرف على مستوى ولاء الزبون لدى المصارف قید الدراسة 2-    
    .اختبار العلاقة بین التسویق بالعلاقات وولاء الزبون -3    
                                                                .اختبار التأثیر والتباین بین التسویق بالعلاقات وولاء الزبون -4    

سѧѧتقل ومن أجل تحقیѧѧق أھѧѧداف الدراسѧѧة تѧѧم بنѧѧاء مخطѧѧط فرضѧѧي یحѧѧدد طبیعѧѧة العلاقѧѧة بѧѧین المتغیѧѧر الم     
مѧѧن الوسѧѧائل  باسѧѧتخدام مجموعѧѧة ختبارھѧѧااة تѧѧم عنھ فرضѧѧیات رئیسѧѧ وانبثقتالمتغیر المعتمد ،  مؤشراتو

( بغѧѧداد  ممثلة بكѧѧل مѧѧن مصѧѧرفالعراقیة  الأھلیةالمصارف التجاریة  عینة من ختیاراتم الإحصائیة ، وقد 
فرضѧѧѧیاتھا ،  اختبѧѧѧارو، المتحѧѧѧد ، الأھلѧѧѧي ، المنصѧѧѧور) میѧѧѧداناً لإجѧѧѧراء الدراسѧѧѧة  الاقتصѧѧѧاد، الشѧѧѧمال ، 

 توزیعھѧѧا علѧѧىإذ تѧѧم جانѧѧب المیѧѧداني ، جمѧѧع البیانѧѧات المتعلقѧѧة باللة تمارة الاستبانة كأداة رئیساس استعملتو
  المصارف قید الدراسة. موظفي وزبائنمن  )90(عینة بلغت 

ارتبѧѧاط وتѧѧأثیر ذات دلالѧѧة  ( وجѧѧود علاقѧѧة أھمھѧѧا:توصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧى مجموعѧѧة مѧѧن الاسѧѧتنتاجات و     
  )  ي الدراسةبین متغیر معنویة

بالعلاقѧѧات یتطلѧѧب  إن تطبیѧѧق التسѧѧویق( مقѧѧدمتھا:وخرجت الدراسة بمجموعة من التوصیات یѧѧأتي فѧѧي      
      ). دعم الإدارة العلیا لنشر وإعتماد ثقافة مصرفیة تركز على خدمة الزبون

 
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     Introductionالمقدمة 
   

، ونجѧѧاح الانطѧѧلاقنقطѧѧة  ق ھѧѧو التركیѧѧز علѧѧى الزبѧѧون بوصѧѧفھالحѧѧدیث لمفھѧѧوم التسѧѧوی الاتجѧѧاه     

أسѧѧالیب وأفكѧѧار قѧѧادرة علѧѧى بنѧѧاء ثقѧѧة متبادلѧѧة  وابتكارھѧѧااھتمامھѧѧا بالزبѧѧائن  المنظمѧѧات یعتمѧѧد علѧѧى

إعѧѧادة ھیكلѧѧة أوضѧѧاعھا  إلѧѧىمѧѧات المنافسѧѧة الشѧѧدیدة أجبѧѧرت العدیѧѧد مѧѧن المنظ إذ أن ،طویلѧѧة الأمѧѧد

تمخض عѧѧن جھѧѧود إعѧѧادة الھیكلѧѧة بѧѧروز بѧѧالنمو والبقѧѧاء وتحقیѧѧق الأربѧѧاح فѧѧ بھѧѧدف تعزیѧѧز فرصѧѧھا

حѧѧدة المنافسѧѧة فѧѧي القطѧѧاع المصѧѧرفي بѧѧات  ازدیѧѧادومѧѧع مفاھیم حدیثة من بینھا التسѧѧویق بالعلاقѧѧات. 

بالشخصѧѧیة بحیѧѧث  من الضروري جذب الزبائن والحفѧѧاظ علѧѧیھم عѧѧن طریѧѧق بنѧѧاء علاقѧѧات تتصѧѧف

  یرتبط الزبون ذھنیا وعاطفیا مع المصرف لیصبح خیاره الأول . 

التسѧѧویق  موضѧѧوعین مھمѧѧین ھمѧѧا : ومن ھذا المنطلق فأن الدراسة الحالیѧѧة تسѧѧلط الضѧѧوء علѧѧى     

رت البیئة المصرفیة فѧѧي العلاقة والتأثیر بینھما . واخت ، إذ حاولت تقصي بالعلاقات وولاء الزبون

یداناً للدراسѧѧة الحالیѧѧة لمѧѧا لھѧѧذا القطѧѧاع مѧѧن أھمیѧѧة فѧѧي تطѧѧویر البلѧѧدان وتقѧѧدمھا فѧѧي میѧѧادین العراق م

    الحیاة المختلفة .

وكل منھا  )1ومن الجدیر بالذكر أن ھذه الدراسة قد تم ھیكلتھا في أربعة فصول كما في الشكل ( 

    الأتي:تضمن عدة مباحث وعلى الشكل 

مبحثین ،  وكان على الدراسة)السابقة ومنھجیة  الدراسات (بعضالفصل الأول  ت فيتناول - 1

  خصص الأول منھا لبعض الدراسات السابقة ، أما الثاني فركز على منھجیة الدراسة.

للدراسة) وتألف من مبحثین ، تناول الأول  ألمفاھیميالفصل الثاني إلى (الإطار  ت فيتطرق - 2

الثاني فأھتم بالمرتكزات الفكریة  أما،  لاقاتلتسویق بالعلفكریة والمفاھیمیة لالمرتكزات ا

  الزبون. والمفاھیمیة لولاء 

 الفصل الثالث لــ(الجانب المیداني للدراسة ) وتضمن ثلاث مباحث تناول الأول تخصص - 3

عرض نتائج الدراسة ، في حین إھتم الثاني بوصف وإختبار وتطویر مقیاس الدراسة  منھا

  . فرضیات الدراسة اختبارضمن ت فقد ، أما الثالث وتحلیلھا

تناول  مبحثین،من خلال  وكان ذلك (الاستنتاجات والتوصیات) بینت في الفصل الرابع أھم - 4

 أما الثاني فقد تناول توصیات الدراسة. الدراسة، إلیھاالأول أھم الاستنتاجات التي توصلت 
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  الفصل الأول

  المبحث الأول

  السابقة بعض الدراسات

، والتѧѧي قة ذات العلاقѧѧة بالدراسѧѧة الحالیѧѧةیھدف ھذا المبحѧѧث إلѧѧى عѧѧرض ابѧѧرز الجھѧѧود المعرفیѧѧة السѧѧاب      

أسѧѧھمت فѧѧي رسѧѧم الأطѧѧر الھیكلیѧѧة للبنیѧѧة الإجرائیѧѧة للدراسѧѧة فضѧѧلا عѧѧن دعѧѧم المخطѧѧط الفرضѧѧي للدراسѧѧة 

محѧѧورین یتضѧѧمن الأول الجھѧѧود المعرفیѧѧة  الدراسѧѧات السѧѧابقة علѧѧى  اسѧѧتعراضوفرضѧѧیاتھا ، وسѧѧوف یѧѧتم 

ھѧѧذه الدراسѧѧات وفѧѧق  اسѧѧتعراضوسѧѧنحاول  العربیѧѧة ، فѧѧي حѧѧین یتضѧѧمن الثѧѧاني الجھѧѧود المعرفیѧѧة الأجنبیѧѧة .

  : الأتي

  : تسویق بالعلاقاتالخاصة بال أولا : بعض الدراسات السابقة

    العربیة:الجھود المعرفیة  - 1

 2006 یاسین،         دراسة: - أ

 .  الأردنیةأبعاد إستراتیجیة التسویق بالعلاقات وأثرھا على الأداء التسویقي لشركات التأمین  الدراسة عنوان

     .شركة) 25والبالغ عددھا ( الأردنیةشركات التأمین  كافة الدراسة عینة

 الدراسة ھدف

من خلال قیاس  الأردنیةالتعرف على مدى تطبیق إستراتیجیة التسویق بالعلاقات في شركات التأمین 

قدرتھا على بناء العلاقات التسویقیة مع خمسة أسواق (سوق الموظفین ، المرجعیات التسویقیة ، سوق 

التأثیر ، سوق الموردین ، سوق الزبائن ) وقیاس أثر ھذه العلاقات التسویقیة على الأداء التسویقي 

 لھذه الشركات . 

 نتائجال أھم

ھذا التطبیق ینقصھ في  أنإلا  الأردنیةتطبیق إستراتیجیة التسویق بالعلاقات من قبل شركات التأمین  -1

 .الكاملبعض الأحیان التخطیط المسبق والالتزام 

قوي ذو دلالة إحصائیة بین إستراتیجیة التسویق بالعلاقات والأداء التسویقي لشركات   ارتباطیوجد  -2

      .  الأردنیةالتأمین 

 . متغیر إستراتیجیة التسویق بالعلاقات (متغیر مستقل) استخدام الشبھ أوجھ

 الاختلاف أوجھ
 مجال تطبیق الدراسة اختلاف -1

 ركزت على متغیر واحد فقط (التسویق بالعلاقات) ولم تتناول المتغیر الثاني في دراستنا الحالیة. -2

   .استخدمت كجھد معرفي سابق   منھا الإفادة مدى

  



السابقة الدراسات بعض عرض...........................    الأول المبحث:  الأول الفصل  

 

4 

 

 2009 إسماعیل،         دراسة: - ب

 .  متطلبات التسویق بالعلاقات وأثرھا في تعزیز العلاقة مع الزبون الدراسة عنوان

     . ) فردا50عینة من الزبائن في معمل الألبان بالموصل والبالغ عددھا (      الدراسة عینة

 الدراسة ھدف

 للاحتفاظوالتأثیر المعنوي الذي تعكسھ المتطلبات (  رسم إستراتیجیة مناسبة  الارتباطمعرفة مدى 

بالزبون،بناء قاعدة بیانات الزبون،بناء علاقات شخصیة مع الزبون،قیام المنظمة بدور المرشد 

 للزبون،التمیز في الخدمات المقدمة للزبون ) في تعزیز علاقة المنظمة بزبائنھا والمتعاملین معھا . 

 نتائجال أھم

وجود تباین في مستوى التأثیر لكل من متطلبات التسویق بالعلاقات في تعزیز العلاقة مع الزبون ، إلا ان     

البحث في تحدید العوامل التي أسھمت وبشكل أفضل في معنویة الإنموذج ، وذلك  استوجبت الأنموذجعمومیة 

ة بیانات الزبون نالت المرتبة الأولى ، وبناء علاقات من خلال تحلیل الانحدار المتدرج وظھر إن بناء قاعد

      .  شخصیة مع الزبون نالت المرتبة الأخیرة

 . متغیر التسویق بالعلاقات (متغیر مستقل) استخدام الشبھ أوجھ

 الاختلاف أوجھ
 مجال تطبیق الدراسة اختلاف -1

 المتغیر الثاني في دراستنا الحالیة.ركزت على متغیر واحد فقط (التسویق بالعلاقات) ولم تتناول  -2

   .استخدمت كجھد معرفي سابق   منھا الإفادة مدى

  

 2009 الناظر،         دراسة: - ت

 .  دوافع التعامل على ولاء العملاء للمنظمةالتسویق بالعلاقات و ثرأ الدراسة عنوان

     .عمیل)400مدینة عمان (عملاء المصارف التجاریة الأردنیة في عینة من  الدراسة عینة

 الدراسة ھدف
من وجود أثر لكل من التسویق بالعلاقات ودوافع العملاء للتعامل مع المصرف على مستوى  عرفالت

 .  الولاء لھ، والكشف عن أثر المتغیرات الدیموغرافیة للعملاء على الولاء

 نتائجال أھم

،  الأولىان المصارف عینة الدراسة تطبق إستراتیجیة التسویق بالعلاقات ، ویحتل فیھا عامل الإلتزام المرتبة 

أھمیة لدوافع العملاء للتعامل مع المصرف ھو الثقة ، كما اوضحت نتائج الدراسة وجود  الأكثروتبین ان العامل 

      .  دوافع التعامل على ولاء العملاء والتسویق بالعلاقات  أبعادلكل من  إحصائیةاثر ذو دلالة 

 . ومتغیر ولاء الزبون وكذلك مجال تطبیق الدراسةالتسویق بالعلاقات  متغیر استخدام الشبھ أوجھ

 ةالدراس بیئة اختلاف الاختلاف أوجھ

   .استخدمت كجھد معرفي سابق   منھا الإفادة مدى
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 2010 ،المطیري         دراسة: - ث

 .  ثر جودة الخدمة والتسویق بالعلاقات على ولاء الزبائنأ الدراسة عنوان

     .مسافر) 485والبالغ عددھا ( عینة من المسافرین على شركة طیران الجزیرة  الدراسة عینة

 الدراسة ھدف
الجزیرة في الكشف عن أثر جودة الخدمة والتسویق بالعلاقات على ولاء الزبائن المسافرین على شركة طیران 

 .  دولة الكویت

 نتائجال أھم

إن لجودة الخدمة المقدمة اثر موجب ومباشر على مستوى ولاء الزبائن لشركة طیران الجزیرة وكذلك لھا اثر 

موجب ومباشر على التسویق بالعلاقات، كما بینت الدراسة ان للتسویق بالعلاقات اثر موجب ومباشر على 

      . طیران الجزیرةمستوى ولاء الزبائن لشركة 

 .ومتغیر ولاء الزبون (متغیر معتمد) التسویق بالعلاقات (متغیر مستقل) متغیر استخدام الشبھ أوجھ

 الاختلاف أوجھ
 مجال تطبیق الدراسة اختلاف -1

 اختلاف بیئة الدراسة -2

   .استخدمت كجھد معرفي سابق   منھا الإفادة مدى

  

  الأجنبیة:الجھود المعرفیة  -2

  Moutana etal , 2011       دراسة: – أ

 الدراسة عنوان

 The Role of corporate culture in relationship marketing.                                       

                           

  دور ثقافة المنظمة في مجال التسویق بالعلاقات . 

     . المتعددة الجنسیة) مدیر في الشركات 58( الدراسة عینة

  بالعلاقات.نموذج لثقافة المنظمات من أجل زیادة العمل بالتسویق أتقدیم  الدراسة ھدف

 نتائجال أھم

القیم المشتركة المطلوبة لوضع التسویق بالعلاقات حیز التنفیذ بنجاح ھي توجھ الزبون ودرجة  -

العالیة وذلك من خلال ( الثقة ، الالتزام ، العمل الجماعي ، الابتكار ، المرونة ، التركیز  التزامھ

 على النتائج ) .

 التسویق بالعلاقات یؤدي الى تحقیق نتائج إیجابیة للمنظمات. إن تطبیق ثقافة ومفھوم -

 . متغیر التسویق بالعلاقات استخدام الشبھ أوجھ

 .وكذلك المتغیر المعتمد الدراسةمجال تطبیق  الاختلاف أوجھ

   .استخدمت كجھد معرفي سابق   منھا الإفادة مدى
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  ShahMohammadi etal , 2012       دراسة: – ب

 الدراسة عنوان

 Examination of the relationship between relationship marketing and customer 

satisfaction.                                                                  

  .  راسة العلاقة بین التسویق بالعلاقات ورضا الزبائند

     . إیران - ) في محافظة غیلان378) والبالغ عددھا (Tejaratعینة من زبائن بنك تجارت ( الدراسة عینة

  التسویق بالعلاقات ورضا الزبائن من حیث التنفیذ .دراسة العلاقة بین مكونات  الدراسة ھدف

 نتائجال أھم

ھنالك علاقة بین مكونات التسویق بالعلاقات بما في ذلك (الثقة ، الالتزام ، جودة الاتصالات ،  -

 الكفاءة) على رضا الزبائن .

 یؤثر التسویق بالعلاقات على رضا الزبائن وبالتالي على ولاءھم . -

 . متغیر التسویق بالعلاقات استخدام الشبھ أوجھ

 الاختلاف أوجھ
 بیئة الدراسة . اختلاف -1

 ركزت على متغیر واحد فقط (التسویق بالعلاقات) ولم تتناول المتغیر الثاني في دراستنا الحالیة -2

   .استخدمت كجھد معرفي سابق   منھا الإفادة مدى

  

  

  Chirica ,2013         دراسة: – ت

 الدراسة عنوان

Relationship marketing – Best practice in the Banking sector.                               

                                   

 .  أفضل الممارسات في القطاع المصرفي –التسویق بالعلاقات 

     مجموعة من المصارف في رومانیا . الدراسة عینة

 الدراسة ھدف
المضطربة وغیر  الاقتصادیةتسلیط الضوء على أفضل الممارسات في مجال التسویق بالعلاقات في البیئات 

 المستقرة .

 نتائجال أھم
تتطلب أفضل الممارسات في مجال التسویق بالعلاقات تحلیلا للمتغیرات الأساسیة (البیئیة) من أجل تحسین 

 . العلاقة مع الزبائن

 . متغیر التسویق بالعلاقات (كمتغیر مستقل) استخدام الشبھ أوجھ

 . والمتغیر المعتمد بیئة الدراسة اختلاف الاختلاف أوجھ

   .استخدمت كجھد معرفي سابق   منھا الإفادة مدى
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  ثانیا : بعض الدراسات السابقة الخاصة بولاء الزبون :

  العربیة:الجھود المعرفیة  – 1

 2006 وجودة، حداد         دراسة: – أ 

  دوافع تعامل العملاء مع المصارف التجاریة على درجة ولاءھم لھاأثر  الدراسة عنوان

     الأردنیةدراسة میدانیة على عملاء المصارف التجاریة  الدراسة عینة

 الدراسة ھدف

الشخصیة تسلیط الضوء على درجات ولاء العملاء للمصارف التي یتعاملون معھا وعلاقة ذلك بالمتغیرات 

والعوامل الوظیفیة كالجنس والعمر والمستوى التعلیمي ومستوى الدخل وطبیعة العمل ، فضلا عن بحث طبیعة 

العلاقة بین ولاء العملاء وكل مجموعة من مجموعات الأسباب الدافعة للتعامل مع المصرف       ( أسباب 

 یة المقدمة )شخصیة ، سمعة المصرف ، المركز المالي ، جودة الخدمات المصرف

 لنتائجا أھم

 .  ھناك مستوى من ولاء العملاء تجاه المصارف التي یتعاملون معھا -1

ذات دلالة إحصائیة في درجة ولاء العملاء إتجاه المصارف التي یتعاملون معھا  اختلافاتلایوجد  -2

     تعزى الى متغیر الجنس ، المستوى التعلیمي ، طبیعة العمل.

 . نفس مجال الدراسة استخداممتغیر ولاء العملاء ،فضلا عن  استخدام الشبھ أوجھ

 .والمتغیر المستقل والأبعاد بیئة الدراسة اختلاف الاختلاف أوجھ

 .   استخدمت كجھد معرفي سابق  منھا الإفادة مدى

  

  

 2008 مندیل، أبو         دراسة: - ب

  المزیج التسویقي وأثره على ولاء الزبائن استخدامواقع  الدراسة عنوان

     الفلسطینیة الاتصالاتشركة  –دراسة حالة  الدراسة عینة

 الدراسة ھدف
وصف وتقییم واقع المزیج التسویقي المستخدم في شركة الاتصالات الفلسطینیة واثره على ولاء الزبائن في 

 قطاع غزه.

 نتائجال أھم

خدماتھا  انتشارإن الشركة تتبنى إستراتیجیة التوزیع المباشرة وغیر المباشرة مما ساعد على سرعة  -1

 .  وسھولة حصول الزبائن علیھا

ھناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المزیج التسویقي المستخدم في شركة الاتصالات الفلسطینیة  -2

     ودرجة ولاء الزبائن.

 . متغیر ولاء العملاء (متغیر تابع) استخدام الشبھ أوجھ

 .والمتغیر المستقل مجال تطبیق الدراسةاختلاف  الاختلاف أوجھ

 .   استخدمت كجھد معرفي سابق  منھا الإفادة مدى



السابقة الدراسات بعض عرض...........................    الأول المبحث:  الأول الفصل  

 

8 

 

  الأجنبیة:الجھود المعرفیة  – 2

 Maull etal , 2011         دراسة: – أ

 الدراسة عنوان
The Impact of operations performance on customer loyalty.     

 . أثر أداء العملیات على ولاء الزبون

     السلكیة واللاسلكیة الكبیرة العاملة في المملكة المتحدة (بریطانیا) . الاتصالاتشركة  الدراسة عینة

 معرفة تأثیر أداء العملیات على ولاء الزبائن .  الدراسة ھدف

 نتائجال أھم
 رضا الزبائن .  إن الأداء الجید لعملیات تقدیم الخدمات یؤثر بشكل إیجابي على -1

 .بسبب التأثیر الإیجابي لأداء العملیات للمنظمة ولاءھمكسب الزبائن وتحقیق  التمكن من  -2

 متغیر ولاء الزبون (متغیر تابع) . استخدام الشبھ أوجھ

 . والمتغیر المستقل مجال تطبیق الدراسة اختلاف الاختلاف أوجھ

 .   استخدمت كجھد معرفي سابق  منھا الإفادة مدى

  

 Khan , 2012         دراسة: – ب

 الدراسة عنوان

Impact of customer satisfaction and customer Retention on customer Loyalty    

               

                 . بالزبائن على ولاء الزبائن والاحتفاظأثر رضا الزبائن 

     في باكستان . الاتصالاتقطاع  الدراسة عینة

 .  دراسة أھمیة العلاقات المستقبلیة مع الزبائن والعلاقة الحالیة لرضا الزبائن وكیفیة الإحتفاظ بھم الدراسة ھدف

   درجة تأثیر رضا الزبائن على الولاء اكبر من عملیة الاحتفاظ بالزبائن .  نتائجال أھم

 متغیر ولاء الزبون (متغیر معتمد) . استخدام الشبھ أوجھ

 مكان تطبیق الدراسة . اختلاف الاختلاف أوجھ

 .   استخدمت كجھد معرفي سابق  منھا الإفادة مدى
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 Israel&Olajide , 2012          دراسة: – ت

 الدراسة عنوان

Effect of customer Satisfaction on Customer Loyalty. 

                                                                                                                             

  . تأثیر رضا الزبون على ولاء الزبون

     . ) في نیجیریاADOعینة من زبائن مصرف ( الدراسة عینة

 ثر رضا الزبائن على ولائھم   .  أمعرفة وتحدید  الدراسة ھدف

 نتائجال أھم
 وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رضا الزبائن ودرجة ولاءھم .  -

 ضروري.یعد الولاء عنصر  -

 متغیر ولاء الزبون (متغیر معتمد) . استخدام الشبھ أوجھ

 الدراسة.مجال تطبیق  اختلاف الاختلاف أوجھ

   .استخدمت كجھد معرفي سابق   منھا الإفادة مدى

  

 Opara&Wali , 2013         دراسة: – ث

 الدراسة عنوان

  The Impact of Customer Appreciation Services on Customer Loyalty 

Patronage                                    

 .   تقییم تأثیر خدمة الزبون على ولاء الزبون

 القطاع المالي في نیجیریا .  الدراسة عینة

     النیجیري.خدمة الزبائن على تقدیر ولاء الزبائن في القطاع المالي  وتقییم تأثیراختبار  الدراسة ھدف

     ولاءھم.ھناك علاقة إیجابیة لتقییم تأثیر خدمة الزبائن على   نتائجال أھم

 متغیر ولاء الزبون (متغیر تابع) . استخدام الشبھ أوجھ

 مجال تطبیق الدراسة اختلاف الاختلاف أوجھ

   .استخدمت كجھد معرفي سابق   منھا الإفادة مدى

  

  -:منھا الإفادة ومدى السابقة الدراسات مناقشة: ثالثاً 

  -یأتي: ، وفي ضوء معطیاتھا یمكن تحدید ما من خلال ما أوجز عن بعض الدراسات السابقة     

، إذ ارتبطѧѧت ھѧѧذه الدراسѧѧة  الباحѧѧث فѧѧي ھѧѧذه أعتمѧѧدھاات التѧѧي وبشѧѧكلٍ واضѧѧح أھمیѧѧة المتغیѧѧر بلѧѧورت -1

 المتغیرات بالنتائج التي تنشدھا منظمات الأعمال المعاصرة.
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التسویق بالعلاقѧѧات بأھمیتѧѧھ الكبیѧѧرة فѧѧي تحقیѧѧق نتѧѧائج  التي سعت لتطبیق مفھومأغلب الدراسات  أكدت -2

) والѧѧذي أكѧѧد علѧѧى أھمیѧѧة ھѧѧذا Moutana etal., 2011جیدة لمنظمات الأعمال كمѧѧا جѧѧاء فѧѧي دراسѧѧة (

  المفھوم ودوره في تحسین مستوى أداء المنظمات.

 و مѧѧنھج تبنѧѧاه الباحѧѧث فѧѧي ھѧѧذه الدراسѧѧة،وھѧѧ لومѧѧات،ع المعسѧѧتبانة كѧѧأداة أساسѧѧیة لجمѧѧإنتھج معظمھا الإ -3

معظѧѧѧم إدارات المصѧѧѧارف عѧѧѧن إعطѧѧѧاء البیانѧѧѧات  امتنѧѧѧاععѧѧѧن المقѧѧѧابلات الشخصѧѧѧیة ، سѧѧѧیما بعѧѧѧد فضѧѧѧلاً 

 النتائج.والمعلومات وذلك لسریتھا أو الخوف من 

 والاتصѧѧالات)  Chirica,2013الباحثون المؤسسات الخدمیة كمجتمع للدراسة مثѧѧل البنѧѧوك ( اختیار -4

)Khan,2012(.  

ات أخѧѧذه بنظѧѧر الاعتبѧѧار عنѧѧد رسѧѧم سیاسѧѧاتھا مѧѧإن الѧѧولاء عنصѧѧر ضѧѧروري لأي منظمѧѧة وعلѧѧى المنظ -5

  ).Israel&Olajide,2012وإستراتیجیاتھا كما جاء ذلك بدراسة (

  داف.في الاستنتاجات التي تم التوصل إلیھا وذلك تبعاً لاختلاف المتغیرات والأھ التباین الواضح -6

 .غناء الدراسة الحالیة بجانبیھا النظري والعمليإ -7

لدراسѧѧات السѧѧابقة وفھѧѧم بنѧѧاء مخطѧѧط الدراسѧѧة الفرضѧѧي بعѧѧد الإطѧѧلاع علѧѧى النمѧѧاذج المطروحѧѧة فѧѧي ا -8

 للمتغیرات المبحوثة في ھذا المخطط. مجتمع الدراسة

 الإحصائیة المناسبة لقیاس أھداف الدراسة واختبار صحة فرضیاتھا . الأسالیباختیار  -9

لھѧѧذه دایѧѧة بوصѧѧفھا ب لتنطلѧѧق منھѧѧا الدراسѧѧة الحالیѧѧة السѧѧابقة،قطة انتھѧѧاء الدراسѧѧات الإفادة من تحدید ن -10

  .الدراسات السابقة تواصلاً مع ما جاءت بھالدراسات و

  .الحالیة علقة بمتغیرات الدراسةستبانة المتفي صیاغة فقرات الإ الباحث أفادت -11

السѧѧابقة التѧѧي تѧѧدور حѧѧول لما تقدم یمكن القول إن الدراسة الحالیѧѧة تلتقѧѧي مѧѧع الكثیѧѧر مѧѧن الدراسѧѧات  استنادا

دراسѧѧة الأبعѧѧاد المكونѧѧة  عنھѧѧا فѧѧيولكنھѧѧا تختلѧѧف  ،ولاء الزبون تحقیقفي  ودوره التسویق بالعلاقاتر تأثی

التسѧѧویق بالعلاقѧѧات بصѧѧورة كلیѧѧة إنھѧѧا تناولѧѧت  فضلا عن ضا).والمتمثلة بـ (الثقة،الالتزام،الاتصال،الر لھ

المصرفي لما یتمیز بѧѧھ مѧѧن  الدراسة على القطاع وأجریتوشاملة ولم تقتصر على إدارة علاقات الزبون 

لیѧѧتمكن  جѧѧاتھم ورغبѧѧاتھممستمر مع الزبائن والرغبѧѧة الدائمѧѧة فѧѧي توثیѧѧق العلاقѧѧة معھѧѧم ودراسѧѧة حا اتصال

المصارف قید الدراسة وإداراتھѧѧا  موظفي أراء  استطلاعاسة على الدر ھذه كسب ولائھم .ولم تقتصر من

لضѧѧمان عѧѧدم التحیѧѧز بالإجابѧѧة وبالتѧѧالي قیѧѧاس النتѧѧائج بصѧѧورة  زبائنھѧѧارفѧѧة أراء بل أخذت علѧѧى عاتقھѧѧا مع

  صحیحة.
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  الفصل الأول

  المبحث الثاني

  منھجیة الدراسة

  
 (منھجیѧѧة الدراسѧѧة) یسѧѧتعرض ھѧѧذا المبحѧѧث الخطѧѧوات الأساسѧѧیة للبنیѧѧة الإجرائیѧѧة للدراسѧѧة          

    -الفقرات الآتیة : بحسبالباحث و اعتمدھاالتي 

   Study Problemالدراسة مشكلة   -أولاً 

 تتصѧѧفبیئѧѧة جѧѧدا فѧѧي ظѧѧل  ومعقѧѧدة لیѧѧة صѧѧعبةعم زبѧѧون دائѧѧم إلѧѧىأصبحت عملیة الوصѧѧول          

بѧѧات مѧѧن الضѧѧروري ، لѧѧذلك  بالمنافسѧѧة الشѧѧدیدة والتغییѧѧر السѧѧریع لحاجѧѧات ورغبѧѧات الزبѧѧائن

  .ورعایة بالزبائن اھتماما أكثروطرق  أسالیب ابتكار

العاملѧѧѧة فѧѧѧي العѧѧѧراق  (قیѧѧѧد الدراسѧѧѧة) الأھلیѧѧѧةصѧѧѧارف التجاریѧѧѧة تتمثѧѧѧل المشѧѧѧكلة بالنسѧѧѧبة للم        

لعبھ في رفѧѧع مسѧѧتوى ولاء والدور الذي ی ة التسویق بالعلاقاتممارسوتبنیھا ل دراكھابضعف إ

  ھام جدا مثل قطاع المصارف اقتصاديالزبائن في قطاع 

    ةالآتی تتتجسد مشكلة الدراسة الحالیة في التساؤلا

التسѧѧѧویق  قیѧѧѧد الدراسѧѧѧة تصѧѧѧوراً واضѧѧѧحاً عѧѧѧن تѧѧѧأثیر الأھلیѧѧѧةالتجاریѧѧѧة  تمتلѧѧѧك المصѧѧѧارفھѧѧѧل  -1

  ؟ ولاء الزبونفي  العلاقاتب

قیѧѧد  العراقیѧѧة الأھلیѧѧةالتسѧѧویق بالعلاقѧѧات فѧѧي المصѧѧارف التجاریѧѧة  ھѧѧو مسѧѧتوى ممارسѧѧة مѧѧا -2

  ؟ بأبعاده اھتمامھاالدراسة ومدى 

  ؟  بمؤشرات ولاء الزبونقید الدراسة  مصارفمستوى اھتمام ال ھو ما -3

   ؟ مجتمع الدراسة الأھلیةالتجاریة  فالمصارن یتعاملون مع لزبائن الذیھو مستوى ولاء ا ام -4

  قید الدراسة في تبني متغیرات الدراسة ؟ ھل تتباین المصارف -5
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     Study Objectives  اً : أھداف الدراسةنیثا

 التسѧѧویق أبعѧѧادبیѧѧان تѧѧأثیر  ھѧѧوآلا و أساسѧѧي،ھѧѧدف تحقیѧѧق تسѧѧعى الدراسѧѧة الحالیѧѧة إلѧѧى           

فضѧѧلاً عѧѧن الأھѧѧداف الفرعیѧѧة  ،الدراسѧѧةقیѧѧد  مصѧѧارفلل بѧѧائنولاء الزفѧѧي تحقیѧѧق  بالعلاقѧѧات

     بالاتي:والتي تتمثل 

 الكشف عن مدى ممارسة المصارف قید الدراسة للتسویق بالعلاقات. -1

 .التعرف على مستوى ولاء الزبون لدى المصارف قید الدراسة -2

  .إختبار العلاقة بین التسویق بالعلاقات وولاء الزبون -3

  التأثیر والتباین بین التسویق بالعلاقات وولاء الزبون. اختبار  -4

   Study Hypothesesفرضیات الدراسة  :  ثالثاً 

  ة الآتیة :الفرضیات الرئیس تم صیاغة أھداف الدراسةو مشكلة في ضوء

 .ات الدراسة )لمصارف قید الدراسة في تبني متغیر( تتباین ا الأولى:ة الفرضیة الرئیس -أ 

التسѧѧѧویق  قѧѧѧة ارتبѧѧѧاط ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائیة بѧѧѧینتوجѧѧѧد علا (  الثانیѧѧѧة :ة الفرضѧѧѧیة الرئیسѧѧѧ -ب 

  ) . ولاء الزبون بمؤشراتھو  بالعلاقات بأبعاده

ولاء فѧѧي  لتسѧѧویق بالعلاقѧѧاتة للالѧѧة معنویѧѧیوجѧѧد تѧѧأثیر ذو د ( : ةلثѧѧالفرضѧѧیة الرئیسѧѧة الثا -ج 

  ) . الزبون بمؤشراتھ

  Study Model لدراسةاخطط م اً :رابع

م الدراسѧѧة قѧѧا فرضѧѧیاتواسѧѧتناداً ل العملѧѧي،ا استكمال متطلبات الدراسѧѧة فѧѧي إطارھѧѧلغرض           

 بینھѧѧا، ةلعلاقѧѧا ةضѧѧح حѧѧدود متغیѧѧرات الدراسѧѧة وطبیعѧѧیو الباحѧѧث بوضѧѧع مخطѧѧط افتراضѧѧي

  .ذلك یوضح )2( والشكل
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  )2(شكل 

  لدراسةمخطط  ا

   Study Methodساً : منھج الدراسة خام

المنھج الوصفي التحلیلي ، إذ یعرف ھذا المѧѧنھج بأنѧѧھ  عمالإلى است الحالیة عمدت الدراسة          

صѧѧف الظѧѧاھرة المѧѧراد و عبرالطریقة المنظمة لدراسة الحقائق الراھنة المتعلقة بظاھرة معینة 

دراسѧѧة ، المسح المكتبѧѧي والاطѧѧلاع علѧѧى الأدبیѧѧات المرتبطѧѧة بموضѧѧوع ال من خلال دراستھا ،

ما ھو كائن وتفسیره وتحدید الظѧѧروف والعلاقѧѧات التѧѧي توجѧѧد بѧѧین الوقѧѧائع  ناول ھذا المنھجویت

ومن ثم تحلیل وتفسیر البیانات والمعلومات المتحصلة لأغراض تحدید النتائج والوقѧѧوف علѧѧى 

  ابرز المؤشرات لیقترن الوصف بالتحلیل للمتغیرات . 

  ارتباط   

  

 تأثیر    

 الثقة

 الالتزام

 الاتصال

 الرضا

 سلوكي

 موقفي

  التسویق بالعلاقات أبعاد

  مؤشرات ولاء الزبون
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ѧѧاً : أدوات جسادسѧѧاتمѧѧات والمعلومѧѧع البیانTools of Data and Information 

Collecting                                                                      

في عملیة جمع البیانات والمعلومѧѧات    اعتمدتفقد  الحالیة من اجل تحقیق أھداف الدراسة          

  الآتیة:على الأدوات 

ة أغنѧѧѧاء المرتكѧѧѧزات الفكریѧѧѧ مѧѧѧن اجѧѧѧل راسѧѧѧة :ت الفكریѧѧѧة والمفاھیمیѧѧѧة للدأدوات المرتكѧѧѧزا -1

علѧѧى إسѧѧھامات مجموعѧѧة مѧѧن المؤلفѧѧات والكتѧѧب الأجنبیѧѧة  الدراسѧѧة تفقѧѧد اعتمѧѧد فاھیمیѧѧةوالم

طاریح الجامعیة والبحوث والدراسات العلمیѧѧة ذات الصѧѧلة والا والرسائل والعربیة والدوریات

  .ومات (الانترنت) المیة للمعل. فضلاً عن الاستعانة بخدمات الشبكة العالموضوعب

  الآتیة:على الأدوات  تم الاعتماد عداد الجانب المیداني للدراسةلإ المیداني:أدوات الإطار  -2

قام الباحث بأجراء عدد من المقابلات الشخصیة مع أفراد عینѧѧة الدراسѧѧة  المقابلات الشخصیة : -أ

سѧѧتبانة، فضѧѧلا م الإالدراسة وكذلك في مجال تصمی في تشخیص مشكلة وأھمیة الإفادة لغرض

  . تفسیر النتائج عن

سѧѧتبانة كѧѧأداة الجانѧѧب المیѧѧداني للدراسѧѧة علѧѧى الإ في تغطیة اعتمد الباحث  ستبانة :استمارة الإ -ب

رئیسѧѧة لجمѧѧع البیانѧѧات والمعلومѧѧات. إذ تѧѧم عѧѧرض الأنمѧѧوذج الأولѧѧي علѧѧى عѧѧدد مѧѧن الخبѧѧراء 

. وقѧѧد صѧѧیغت العبѧѧارات الخاصѧѧة  علیھѧѧاتھم وإجѧѧراء التعѧѧدیلات اللازمѧѧة للتعرف على ملاحظا

 اعتمѧѧدو . مѧѧن قبѧѧل أفѧѧراد العینѧѧة المبحوثѧѧة نھѧѧاصѧѧیاغة تعطѧѧي إمكانیѧѧة الإجابѧѧة ع ،بكѧѧل متغیѧѧر

  . لقیاس إجابات أفراد العینة)  Likert Scale(  الخماسي لیكرت مقیاس الباحث

  : عدة محاورالاستبانة  استمارة وتضم

 : ور الأولѧѧا المحѧѧمن معلومѧѧتجیتضѧѧة بالمسѧѧرات الإت خاصѧѧى فقѧѧتملت یبین علѧѧد اشѧѧتبانة وقѧѧس

سѧѧنوات الخدمѧѧة   - التحصѧѧیل الدراسѧѧي – العمѧѧر - نѧѧوع الاجتمѧѧاعيال – المصѧѧرفتي (اسѧѧم الآ

  . ) عنوان الوظیفيال – في الوظیفة الحالیة

  ات بمقیاس دوریتمثل  الثاني:المحورѧѧلال  التسویق بالعلاقѧѧن خѧѧادهمѧѧة أبعѧѧـ : المتمثلѧѧة(البѧѧثق - 

  وقد وضعت خمسة أسئلة لكل بعد . ) . الرضا -تصال الا -الالتزام 

 : تمل المحور الثالثѧѧة  اشѧѧارف التجاریѧѧون للمصѧѧاس ولاء الزبѧѧى مقیѧѧةعلѧѧن  الأھلیѧѧة مѧѧالعراقی

   .أسئلة لكل بعد خمسة) . وقد وضعت  الموقفیة - السلوكیة( خلال مؤشراتھ
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  Questionnaire Distributionاً : توزیع استمارة الاستبانة سابع

) إلى عدد الاسѧѧتمارات الموزعѧѧة والمسѧѧترجعة مѧѧن قبѧѧل المسѧѧتجیبین ، إذ تѧѧم 1یشیر الجدول (      

و  قیѧѧد الدراسѧѧة المصѧѧارف مѧѧوظفي ) استمارة على60مقسمة بواقع ( ) استمارة102توزیع (

إذ  ) اسѧѧتمارة جمیعھѧѧا صѧѧالحة للتحلیѧѧل ،90، اسѧѧترجع منھѧѧا ( ) اسѧѧتمارة علѧѧى الزبѧѧائن42(

ة بلغѧѧت ـــѧѧـة استجابــѧѧـأي بنسب ن ،ـمѧѧن الزبائѧѧ )40(ستمارة من المصارف و ) ا50استرجع (

 )89 . ( %  

  )1جدول (

  عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة

 الاستمارة
             مجتمع وعینة الدراسة             

الاستجابةنسبة   الموزعة المسترجعة 

 المصارف 60 50 83%

 الزبائن 42 40 95%

 المجموع 102 90 89%

  الباحث.إعداد  المصدر:     

  

   Questionnaire Testsستبانة : الاختبارات الخاصة باستمارة الإ اً ثامن

 ة:نابستالاختبارات قبل توزیع الإ - 1

ھѧѧاء بعد الانت،  Trustees Validityوالذي یسمى بصدق المحكمین  الصدق الظاھري : قیاس *

قیѧѧاس متغیѧѧرات لسѧѧتبانة ، وبھѧѧدف التأكѧѧد مѧѧن صѧѧلاحیة الإ بانةتسمن إعداد الصیاغة الأولیة للإ

عرضѧѧھا علѧѧى مجموعѧѧة  عѧѧن طریѧѧقوذلѧѧك د خضعت لاختبѧѧار الصѧѧدق الظѧѧاھري فق، الدراسة 

ئھѧѧم بشѧѧأن راآسѧѧتطلاع لا 1)الملحѧѧق( والإحصѧѧاءفѧѧي العلѧѧوم الإداریѧѧة  من الخبراء والمختصین

 بالملاحظѧѧات م الأخѧѧذتѧѧو ، یѧѧةسѧѧتبانة فضѧѧلاً عѧѧن الدقѧѧة العلمموضѧѧوعیة ووضѧѧوح فقѧѧرات الإ

  . شكلاً ومضموناً  ستبانةمن حذف أو إضافة على فقرات الإ ھمالتعدیلات المقترحة من قبلو

  ستبانة:الإ الاختبارات بعد توزیع -2

      أداة  بوصѧѧѧفھا ةـѧѧѧـستبانات الإــــѧѧѧـمحتویبھѧѧѧـدف اختبـѧѧѧـار  قیѧѧѧاس الاتسѧѧѧاق والتنѧѧѧاغم الѧѧѧداخلي : *

ن كѧѧل متغیѧѧر لي للفقرات المعبرة عــــاق الداخـــم استخراج معامل الاتسفقد ت الدراسة الرئیسة
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ѧѧرات باسѧѧات  تعمالمن المتغیѧѧن الارتباطѧѧر مѧѧدد كبیѧѧود عѧѧرت وجѧѧي أظھѧѧاط التѧѧفوفة الارتبѧѧمص

  . )%1 قة الإحصائیة عند مستوى معنویة (ذات العلا

  

  Study Filed Description: وصف مجال الدراسة  اً تاسع

مصѧѧرف بكѧѧل مѧѧن  فѧѧي العѧѧراق والمتمثلѧѧة الأھلیѧѧةالمصѧѧارف التجاریѧѧة  عینѧѧة مѧѧن اختیارتم           

الحالیѧѧة ،  الدراسة مجتمعا لإجراء ،المنصور) بوصفھاالأھلياد،المتحد،(بغداد،الشمال،الاقتص

إذ تعѧѧد العاملѧѧة فѧѧي القطѧѧاع المصѧѧرفي العراقѧѧي  الأھلیѧѧةالمصѧѧارف التجاریѧѧة  أھѧѧممѧѧن  لكونھѧѧاو

  : لتلك المصارف ) وصفا عاماً  2یوضح الجدول ( و .الأكثر انتشاراً 

  

  

  ) 2 جدول (

  جتمع الدراسةوصف م

  
  الدراسة والحسابات الختامیة للمصارف مجتمع نویةالتقاریر الس على إعداد الباحث اعتماداً  المصدر:

  

 عدد الفروع
تاریخ 
 التأسیس

المال  رأس
  المدفوع

دینار  لیون(م
 عراقي)

  

عدد أفراد 
زبائن  عینة

  المصارف

عدد أفراد 
موظفي  عینة

 المصارف
  ت المصارف مجتمع الدراسة

   - 1  مصرف بغداد 9  9  1750  1992  23

   - 2  الشمالمصرف  9  7  ملیار175  2004  16

50  1999  400  8 9 
  مصرف الاقتصاد

  للاستثمار
3 -   

   - 4  مصرف المتحد للاستثمار 9 5  1500  1994  18

   - 5  مصرف الأھلي العراقي 7  5  750  1995  8

   - 6  المنصورمصرف  7 6  ملیار55  2005  8

  المجموع  6  50  40      123
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     Study Sample Descriptionوصف عینة الدراسة  :عاشراً 

ووظѧѧائف  مدراء ورؤساء أقسام( المصارف قید الدراسة موظفي شملت عینة الدراسة عدداً من  

عینѧѧة  فѧѧي حѧѧین بلѧѧغ حجѧѧم فѧѧردا )50(  إذ بلѧѧغ حجѧѧم عینѧѧة المѧѧوظفین، وعѧѧددا مѧѧن زبائنھѧѧا )أخѧѧرى

  .عینة الدراسةل یوضح وصفا )3(والجدول  زبونا )40الزبائن(

  

  )3(جدول 

  عینة الدراسة وصف

  الزبائن  المصارف

  التكرار  الفئة  الخاصیة  ت
النسبة 
المئویة 

%  
  التكرار  الفئة  الخاصیة  ت

النسبة 
المئویة 

%  

 النوع 1
  الاجتماعي

 54 27  الذكور
 النوع 1

  الاجتماعي
 90.5 37  الذكور

 9.5 3  الإناث 46 23  لإناثا

  العمر 2

 48 24  فاقل -30

  العمر 2

 27.5 11  فاقل -30

31 – 40 12 24 31 - 40 17 42.5 

41 – 50 5 10 41 - 50 8 20 

 10 4  فأكثر - 51  18 9  فأكثر – 51

التحصیل  3
  الدراسي

  4  2  إعدادیة

التحصیل  3
  الدراسي

  30  12  إعدادیة

 32.5 13  دبلوم 28 14  دبلوم

 35 14  بكالوریوس 64 32  بكالوریوس

 2.5 1  دبلوم عالي 4 2  دبلوم عالي

4 
سنوات 

الخدمة في 
الوظیفة 
  الحالیة

 56 28  فأقل – 5

 6 – 10 7 14 

11 – 15  9 18 



 منھجیة الدراسة...............................   الفصل الأول : المبحث الثاني

18 

 

16 – 20 1 2 

 10 5 فأكثر – 21

العنوان  5
  الوظیفي

 14 7 مدیر تنفیذي

 32 16 قسممدیر 

 54 27 أخرى

  ستبانة .على استمارة الإ المصدر: إعداد الباحث اعتماداً 

  -: یلي ) ما 3یتضح من النتائج الواردة في الجدول ( 

  :الاجتماعي النوع -1

قیѧѧد  فѧѧي المصѧѧارف %) 54( ھѧѧـم مѧѧن الѧѧذكور إذ بلغѧѧت نسѧѧبتھم  ةعینѧѧالأغلѧѧب أفѧѧراد  نإ          

%)  5.90ن (ـѧѧـلزبائم مѧѧن اــѧѧـحین بلغت نسبتھ يـــــف الإناث، نسبة %) 46مقابل ( الدراسة

ѧѧا  %) 5.9(  لـمقابѧѧل، ممѧѧارف تمیѧѧى أن المصѧѧیر إلѧѧى یشѧѧى  إلѧѧذكور علѧѧف الѧѧیل توظیѧѧتفض

ذلѧѧك إلѧѧى طبیعѧѧة المجتمѧѧع العراقѧѧي  ویعزى )أیضاوإن أغلب زبائنھا ھم من الذكور ( الإناث،

  .الذي یعطي للرجل مكانة أوسع من المرأة

  :عمرال -2

 %) 48 حققѧѧت أعلѧѧى نسѧѧبة وھѧѧي ( فѧѧي المصѧѧارف قیѧѧد الدراسѧѧة فأقѧѧل) – 30 (ن الفئѧѧة إ       

بالمرتبѧѧة  )فѧѧأكثر  (51 –  في حین حلت الفئѧѧة  %)، 24( بنسبة )40 –31(جاءت بعدھا فئة 

          بنسѧѧѧبة  والأخیѧѧѧرة بالمرتبѧѧѧة الرابعѧѧѧة (41 – 50)جѧѧѧاءت الفئѧѧѧة و %)، 18الثالثѧѧѧة بنسѧѧѧبة ( 

 )10%.(  

،  %) 42.5( حققѧѧت أعلѧѧى نسѧѧبة وھѧѧي (31 – 40)فنجد أن الفئѧѧة  زبائن المصارفأما           

فقѧѧد جѧѧاءت  (41 – 50)، أمѧѧا الفئѧѧة  %)27.5(بنسѧѧبة  فأقѧѧل) – 30(ثѧѧم جѧѧاءت بعѧѧدھا فئѧѧة 

 الفئـѧѧـة فقѧѧد كانѧѧت مѧѧن نصѧѧیب والأخیѧѧرة إما المرتبة الرابعѧѧة،  %) 20(بالمرتبة الثالثة بنسبة 

                                                                                                                             . %) 10(بنسبــة و ر)فأكث - 51(

قیѧѧد الدراسѧѧة تعتمѧѧد علѧѧى الفئѧѧات العمریѧѧة الشѧѧابة لمѧѧا تتمتѧѧع بѧѧھ مѧѧن  أن المصѧѧارف ممѧѧا یعنѧѧي     

  .تھم العالیة على التواصلطاقات كبیرة، فضلا عن قدر
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 :الدراسيالتحصیل  -3

        إذ بلغѧѧت نسѧѧѧبتھم إن معظѧѧم العѧѧاملین فѧѧي المصѧѧارف ھѧѧم مѧѧѧن حملѧѧة شѧѧھادة البكѧѧالوریوس،     

 شѧѧھادة الѧѧدبلوم العѧѧالي حملѧѧة أمѧѧا %)، 28بنسѧѧبة (  یلѧѧي ذلѧѧك حملѧѧة شѧѧھادة الѧѧدبلوم %)، 64( 

  %). 4(  أي حصل كل منھما على نفس النسبةفقد  والإعدادیة

      المرتبـــѧѧـة الأولѧѧـى بنسبــѧѧـة حملѧѧة شѧѧھادة البكѧѧالوریوس  احتѧѧل فقѧѧد عینѧѧة الزبѧѧائن إمѧѧا فــѧѧـي     

حصѧѧل فѧѧي حѧѧین ، %)  32.5شѧѧھادة الѧѧدبلوم بالمرتبѧѧة الثانیѧѧة بنسѧѧبة (  یلیھѧѧا حملѧѧة، %)  35( 

 فقѧѧد العѧѧالي دبلومالѧѧ شھادة حملة ، أما %) 30المرتبة الثالثة بنسبة ( على  الإعدادیةشھادة  حملة

مسѧѧѧتوى العلمѧѧѧي لعینѧѧѧة ال ارتفѧѧѧاع یѧѧѧدل علѧѧѧى ھѧѧѧذا .%)  2.5جѧѧѧاءت بالمرتبѧѧѧة الرابعѧѧѧة بنسѧѧѧبة ( 

، وعѧѧدم احتیѧѧاج مثѧѧل ھѧѧذه الوظѧѧائف ستبانة مؤھلون للإجابة على فقرات الإ ، مما یجعلھمالدراسة

  في وسط الھرم التنظیمي. الإداراتلشھادات علیا لوقوع اغلب ھذه 

  :الحالیةدمة في الوظیفة سنوات الخ -4

           فѧѧѧي المصѧѧѧارف قیѧѧѧد الدراسѧѧѧة علѧѧѧى أعلѧѧѧى النسѧѧѧب إذ بلغѧѧѧت فأقѧѧѧل ) - 5(  حصѧѧѧول الفئѧѧѧة     

، وجѧѧاءت  %) 18ة ( ــѧѧـوبنسبالمرتبѧѧة الثانیѧѧة  (11 – 15) ةـѧѧـالفئ احتلѧѧت. في حѧѧین %)  56( 

) بالمرتبѧѧѧة  كثرفѧѧѧأ – 21(  الفئѧѧѧة تلتھѧѧѧا،  %)14( ة ـѧѧѧـة بنسبـѧѧѧـبالمرتبѧѧѧة الثالث ) 10 - 6الفئѧѧѧة ( 

،  %)2بنسѧѧبة ( المرتبѧѧة الأخیѧѧرة  فاحتلѧѧت ) 20 - 16الفئѧѧـة (  ، إمѧѧا %)10الرابعѧѧة بنسѧѧبة ( 

  .دراسةقید ال مصارفتأسیس ال بوضوح إلى التباین في تاریخ النسب هوتشیر ھذ

  : العنوان الوظیفي - 5

بالمرتبة الثانیة درجة (مدیر  تلیھا %)، 54بنسبة (  الأولالمركز ) أخرىدرجة ( احتلت     

           بنسبــة المركز الثالث احتلتإما درجة (مدیر تنفیذي) فقد ، %)32بنسبـــة (  قسم)

المدیر التنفیذي على العكس من  أومدیر القسم  إلىیدل على سھولة الوصول  ، مما%)14(

  . الإستراتیجیةللقرارات  وتفرغھاالمتقدمة  الإداریةالمواقع  لأھمیة وذلك المدراء العامین
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  المستعملة الإحصائیة الأسالیب عشر: احد

Methods of Statistical which used                            

تم الاستعانة بمجموعة  وقیاسھا،من اجل تحلیل استجابات أفراد العینة واختبار فرضیات الدراسة 

فضلا عن توظیف البرنامج  )،3(لملحق في ا التي تم توضیحھا الإحصائیةالوسائل من 

أتي أھم الأسالیب الإحصائیة وفیما ی )LISREL 8.8و(SPSS v.21) الإحصائي الجاھز (

  في الدراسة :  تعملةالمس

  تعبیر ریاضي یستخدم لمقارنة كمیتین من نفس النوع او نفس وحدات القیاس :المئویةالنسبة  1-

مدى إنتماء كل فقرة من الفقرات للبعد الرئیسي فة لمعر : تحلیل العاملي الإستكشافيال 2-

  وتشبعھا وتقلیص الغیر ممكن.

  الدراسة. لأنموذجمدى مطابقة البیانات لمعرفة  : تحلیل العاملي التوكیديال - 3

4 - KMO: لقیاس كفایة العینة  

5 - Bartlett:  بین المتغیرات ارتباطیقیس وجود علاقات.  

6 - SEM: نموذج حصائیة ومدى ملائمة البیانات للإوالمعنویة الإستخراج حجم التأثیر لا

 نحدار البسیط ، تحلیل المسار ، تحلیلبدیل أكثر قوة لتحلیل الإ والمقترح (طریقة تأكیدیة).

  السلاسل الزمنیة.

 لتحدید مستوى استجابة أفراد العینة لمتغیرات الدراسة. الموزون:الوسط الحسابي  7-

                                                                                                                             الفقرة. في الاجابة عنبة اتفاق أفراد العینة نسلمعرفة  الإجابة:شدة  - 8

 لمعرفة مستوى التشتت لقیم الاستجابة عن أوساطھا الحسابیة. المعیاري:الانحراف  - 9

تحدید طبیعة العلاقة بین متغیرات الدراسة ،فضلاً عن ل استعمل البسیط:معامل الارتباط  - 10

  ستبانة.تساق والتناغم الداخلي لفقرات الإتحدید الا

المتغیر المستقل  أبعادالتباین بین  أوتعرف على وجود حالة الاختلاف لل :الأحاديالتباین  - 11

 والمتغیر المعتمد.

الممكن مقدار التغیرات الحاصلة في المتغیر المعتمد التي من  لتوضیح د:معامل التحدی - 12

 المستقل.تفسیرھا عن طریق المتغیر 

 .  الرئیسة ختبار معنویة علاقات الارتباط وقیاسھا بین متغیرات الدراسةلا : استعملTاختبار - 13
  .الرئیسة رات الدراسةختبار معنویة علاقات التأثیر وقیاسھا بین متغیلا عملستا :Fاختبار - 14

  المعتمد.لمتغیر المستقل في المتغیر المعنوي ل التأثیراستخدم لقیاس  البسیط:لانحدار ا 15- 

  لقیاس صدق وثبات فقرات الإستبانة. استعمل كرونباخ:لفا لأا 16-



 

 

 

  
 
  

  ـــةـــــــــــالإطار المفاهيمي للدراســــــــ   
    

  
   المبحث الأول

  التسويق بالعلاقات
  

  المبحث الثاني

  ولاء الزبون                                 
  
  
  
  
  

  

 



 التسویق بالعلاقات   ..........................  الفصل الثاني : المبحث الأول
 

21 
 

  الفصل الثاني

  المبحـــث الأول

  التسویق بالعلاقات 

        

  التسویق بالعلاقات  أولاً : مفهوم

 یتوقــف ســر التبــاین فــي معــدلات النجــاح والفشــل للمنظمــات بصــورة عامــة علــى مــا تتبعــه تلــك    

ــــي تحدیــــد مفهــــوم  المنظمــــات مــــن إســــتراتیجیة تســــویقیة، ــــف رواد الفكــــر الإداري ف ــــد إختل ــــذلك فق ل

ــــع مــــوارد المنظمــــة  أنهــــاب) awad&Ghaziri,2003:12فقــــد عرفهــــا ( ةراتیجیالإســــت عملیــــة تجمی

فـــــــي حـــــــین عرفهـــــــا  بهـــــــدف تعظـــــــیم قیمتهـــــــا مـــــــن خـــــــلال الابتكـــــــار بمجـــــــالات غیـــــــر مســـــــبوقة.

)(zook,2004:26 دارة العملیــات ورأس المــال الفكــري أنها مــدخل یركــز علــى إســلوب التشــغیل وإ ب

طــویر القــدرات المطلوبــة لتحقیــق میــزة تنافســیة. لــذلك تعــد الــذي تســعى مــن خلالــه المنظمــة الــى ت

عــداد البــرامج الأمــد وإ  بعیــدة أهــدافســتراتیجیة وســیلة لتحقیــق رســالة المنظمــة مــن خــلال وضــع الإ

 الأربــاحسهام المنظمة في خلق القیمة مــن خــلال تحقیــق تحدد مدى إ أنها، كما وتخصیص الموارد

الكثیــر مــن العوامــل المحركــة لخلــق تلــك القیمــة  إســتعمالعــن طریــق  وزیــادة ولائهــم وكســب الزبــائن

إذ یعــد هــذا المفهــوم مــن المفــاهیم القدیمــة إلا انــه طــرح بشــكله  ،التسویق بالعلاقات أهمهاوالتي من 

فلســــفه  أنــــهب )  Ryals and Payne,2001:27). لــــذا یصــــفه (palmr,2002.79الجدیـــد (

)Philosophy فضــــلا عــــن كونــــه إســــلوب متكامــــل یــــتم  ،الأجــــل) تتعلــــق ببنــــاء علاقــــات طویلــــة

قامــة علاقــات بعیــدة رغبــاتهم وتلبیــة متطلبــاتهم وإ شــباع وإ  بواسطته التعرف على الزبــائن وإســتقطابهم

الجیــــــــد  الأداءمعهــــــــم والاحتفــــــــاظ بهــــــــم وهــــــــذا یســــــــاعد المنظمــــــــة علــــــــى تحقیــــــــق مســــــــتوى  الأمــــــــد

ن الســاعي لتحقیــق الــربح . لذلك تسعى المنظمات الى تحدید ومتابعة سلوك الزبو 2:2003)(حسن,

) بــــأن التســــویق Kotler,2006:21). ویؤكــــد (Fassnacht,2004:2( إضــــافیةفــــي كــــل معاملــــة 
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نمــوذج مطــور مــن التســویق یعتمــد علــى التعــاون مــع الزبــائن الحــالیین والمحتملــین أ هــو بالعلاقــات

ي الجــاد والســع ،ذات مــدى طویــل معهــمودائمــة علــى المــدى البعیــد مــن خــلال إنشــاء علاقــات قویــة 

ویصــــــف  لمواجهــــــة المنافســــــین حیــــــث التركیــــــز علــــــى الزبــــــون.  للمحافظــــــة علــــــى هــــــذه العلاقــــــات

)Jalili,2008:14 ـــــات ـــــدین أحـــــد المظـــــاهر التســـــویقیة  هبأنـــــ)  التســـــویق بالعلاق ـــــي العق الهامـــــة ف

وناجحــة مــن قبــل المنظمــات ســواء  الأجــلبنــاء علاقــات تســویقیة طویلــة  إنیؤكد علــى و  ،الماضیین

ومن ثم تطــویر العلاقــات التــي  ،یعتمد على جذب الزبائن أولاً  الأخرىأو مع المنظمات  مع زبائنها

معتبــرا التســویق بالعلاقــات مــن  ،ربــاحبــذلك المزیــد مــن الأ ة علیهــا لتحقــقوالمحافظــ ،تحقــق الرضــا

أفضـــل الطـــرق التـــي تســـتطیع المنظمـــة مـــن خلالـــه تحقیـــق میـــزة تنافســـیة مســـتدامة وتضـــمن بقائهـــا 

                          ونموها.    

البــاحثین لمفهــوم التســویق بالعلاقــات حســب تسلســلها إســهامات بعــض  )4(ویوضح الجدول        

  الزمني:

  ) 4جدول( 

  بعض إسهامات الباحثین لمفهوم التسویق بالعلاقات

  المفهوم  المصدر

Chaffey etal.,2000:2 

لزبون المنفــرد تطبیــق متناســق للمعرفــة الحدیثــة والمتطــورة الخاصــة بــا

عبـــر الاتصـــال بـــه مباشـــرة علـــى نحـــو تفـــاعلي لبنـــاء علاقـــة طویلـــة 

  وقویة معه. 

Ryals and 

Payne,2001:27 
  .  الأجلفلسفة تتعلق ببناء علاقات طویلة 

Robbins,2001:163 مع الزبائن الداخلیین والخارجیین. الأمدوإدامة علاقة بعیدة  إیجاد  
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Gummesson etal., 

2002 ,25 

شبكة من العلاقات بین المــوردین  إطاررة قائمة على التفاعل في فك

  .  الأخرى والأطرافوالموظفین والزبائن 

Bruhn,2003:55 

نشاطات تتعلق بتحلیل وتخطیط واستیعاب ومراقبة المعــاییر اللازمــة 

 أصــــحابواســــتقرار وتقویــــة وتفعیــــل علاقــــات الزبــــائن مــــع  لإطــــلاق

  متبادلة معهم .المصالح في المنظمة وخلق منفعة 

Shankarmahesh 

etal.,2003:296 
  علاقة تبادلیة تتمیز بالتفاعل الحاصل بین البائعین والمشترین. 

البرواري والبرزنجي,  

66:2004 

منظمــات كافــة مــع التركیــز علــى كافة فــي ال الأفرادنشاط یشترك فیه 

  .العلاقات بینهم بمرور الوقت وإدامة وبناء إرساء

Sin etal.,2005:187 
ــــة  بــــین البــــائعین والمشــــترین یحكمهــــا عنصــــري  الأجــــلعلاقــــة طویل

  المنظمات . أداءالالتزام والتبادل ولها تأثیر ایجابي في 

Knox and Gruar 

2006:120  
  نشاط مكمل للتسویق التقلیدي ولم یحل محله .

Nwakanma 

etal.,2007:59  

كمـــــزیج  هالمتعلقـــــة بـــــ الأنشـــــطةاداة مهمـــــة لنجـــــاح التســـــویق وكافـــــة 

ــــدي یتضــــمن  ــــعتســــعیر ،ســــلعة عــــدة: عناصــــرتســــویقي تقلی ، ، توزی

  وترویج.

Chou,2009:997  لجذب الزبائن وتطویر العلاقات معهم.  ةإستراتیجی  

Kotler,2009:30 

الزبــائن الهامــة مثــل  الأطــرافمــع  الأمــدبنــاء علاقــات متبادلــة بعیــدة 

بنــاء و  ا.والحصــول علیهــ الأعمــالوالموزعون والشــركاء بهــدف تبــادل 

  شبكة تسویقیة من المنظمة والمساهمین والداعمین لها.
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  298:2010العطار,

بـــــون للمنظمـــــة نشـــــاط تســـــویقي حـــــدیث یهـــــدف الـــــى تحقیـــــق ولاء الز 

حـــد موجوداتهـــا المعرفیـــة مـــن خـــلال اعتمـــاد والاحتفـــاظ بـــه بوصـــفه أ

  معه  الأجلاتصال فعال وبناء علاقات حمیمة طویلة 

Ibrahim 

etal.,2011:220 

ـــــق الالتزامـــــات والتبـــــادلات المربحـــــة مـــــع زبـــــائن  قیـــــام المنظمـــــة بخل

  مختارین (شركاء) في مجال عملها. 

Nakhleh,2012:542 .تنمیة وتعزیز العلاقات مع الزبائن والمحافظة علیها مستقبلا  

Kajale,2012:2 
التســـویقیة الموجهـــة نحـــو إنشـــاء وتطـــویر وإدامـــة العلاقـــات  الأنشـــطة

  مع الزبائن. التبادلیة الناجحة

Welbeck 

etal.,2013:79 

سلوك تنظیمي یهــدف الــى بنــاء علاقــات تنافســیة مربحــة مــع الزبــائن 

  وبما یناسب مصلحة الطرفین.

  .الإداریة الأدبیاتالمصدر: إعداد الباحث بالإعتماد على 

       

التــي تحــدد یمكن ملاحظة وتحدید العوامــل المشــتركة  )4ي الجدول(من خلال المفاهیم الواردة ف 

  :  أهمهالامح التسویق بالعلاقات و م

 یمكن ممارستها من قبل طرف واحد. یمثل عملیة تبادل تتم بین طرفین أو أكثر ولا1- 

 یعتبر عملیة مستمرة عبر الوقت. 2- 

 .زبون من خلال الاهتمام الواضح بهیسعى الى تحقیق حاجات ورغبات ال 3-

 تعاون والتنسیق المستمر بین المسوقین والزبائن. الطرق الحدیثة والمتعددة لل یستعمل4- 

 نشاطا تسویقیا. یهدف الى الربح بوصفه 5-
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هــدف (إستراتیجیة فعالــة ونشــاط تكــاملي ت:إما الدراسة الحالیة فترى بأن التسویق بالعلاقات     

رتهــا معهــم وإدا الأمــدالى التعرف على الزبائن وجذبهم واستقطابهم لبناء وتطویر علاقــات بعیــدة 

  )  الأطرافلصالح جمیع 

 ثانیا: مراحل تطور التسویق بالعلاقات 

ق ـ، ویحـــاول رجـــل التسویـــاء خـــلال عملیـــة متسلســـلة عبـــر الـــزمنتتطـــور العلاقـــات بـــین الشـــرك     

تطـــویر علاقـــة متبادلـــة مـــع الزبـــون علـــى المـــدى البعیـــد عـــن طریـــق تصـــور وإدراك مســـارها وتوقـــع 

كیف یؤثر على العلاقة لیتمكن من تكییف وتطویر الطــرق الأكثــر الحرجة فیها، وأن یعلم  الأوقات

    (  Kotler , 2005:147)فائدة للطرفین. وتتصف هذه العملیة بخمس مراحل عامة هي: 

ــى :  ــة الأول شــریكا  الأطــراف: تشــیر الــى التصــرف الــذي یكــون فیــه احــد الــوعي أو الإدراكالمرحل

   أفضلفي  أنفسهمیضعوا  أنفهم یحاولون فقط  الأخرف ولا یوجد تفاعل مع الطر  تعاونیاً محتملاً 

  . الأخرىطریقة ممكنة لزیادة الجذب نحو المنظمات 

، وفیهـــا یهـــتم لبحـــث والتجریـــب فـــي تبـــادل العلاقـــات: هـــي مرحلـــة االمرحلـــة الثانیـــة : الاستكشـــاف

  ة .التعاون والمبادل وإمكانیة والأعباءالتبادل المحتمل بالالتزامات والمنافع  أطراف

: تشــیر الــى الزیــادة المســتمرة فــي العوائــد التــي یــتم الحصــول علیهــا عــن المرحلــة الثالثــة : التوســع

ــــق الشــــركاء المتعــــاونین ( ــــة) و  أطــــرافطری ــــدالمبادل . ویكــــون الاخــــتلاف الاعتمــــاد المتبــــادل المتزای

وهــم هــو ان الشــركاء الآن یثقــون ببعضــهم الــى حــد كبیــر  ،ســابقتهاعــن  هــذه المرحلــة الرئیســي فــي

  راضون عن تلك العلاقات . 

 ،: تتشــكل عنــدما تتطــور العلاقــات فعندئــذ ینشــأ الالتــزام بــین فریقــي العمــلالمرحلة الرابعة : الالتزام

ســتمراریة العلاقــة بــین الجوانب المرغوبــة فــي العلاقــات ویشــیر الــى تعهــد ضــمني لا أكثروالذي یعد 

                     .)(Al- Rubaiee & Al – Nazer , 2010: 345 الشركاء
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الشــركاء : تبــدأ بمرحلــة نفســیة داخلیــة إذ یطــرح احــد وإنهائهــاالمرحلــة الخامســة : تصــفیة الشــراكة 

الاســـتمراریة تزیـــد مـــن خســـائر  أوتكـــالیف التعـــدیل  إن، مســـتنتجاً عـــدم رضـــاه عـــن الطـــرف الآخـــر

 أوالتــالي الانحــلال التــي تــدخل فــي مرحلــة متفاعلــة إذ ینــاقش الأطــراف عــدم ارتبــاطهم وب، العلاقــة

   . )17:2009(الناظر، الانتهاء بصورة علنیة

   ثالثاً : أهمیة التسویق بالعلاقات

تســاعد  ســتهدافیةإ ة، و إســتراتجیقات من كونه میــزة تنافســیة دفاعیــةتنبع أهمیة التسویق بالعلا     

  .   أرباحهازیادة المنظمة في خلق وبناء الثقة بینها وبین الزبائن وصولاً الى تحقیق رضاهم و 

) بــأن التســویق بالعلاقــات یختلــف عــن العلاقــات التــي تتبعهــا Tinsely، (2002:74ویؤكــد      

إذ یركــز علــى تكــوین وخلــق علاقــات خاصــة مــع  ،المنظمــات مــع الزبــائن و المــوردین والمســاهمین

بــین المنظمــة  الزبــائن لــیس كبــاقي العلاقــات التــي تنشــأ بــین المنظمــة وزبائنهــا. إن تنمیــة العلاقــات

وقـــد نجحــت المنظمـــات فـــي الاحتفــاظ بالزبـــائن وزیـــادة  نشـــاط ، لأيضــروریاً  أمـــرا أصـــبحوزبائنهــا 

وم ــــــي تطبیـــق هـــذا المفهـــــتتســـابق ف أصـــبحتتســـویق بالعلاقـــات، لـــذلك مـــن خـــلال تبنیهـــا لل الأربـــاح

  (Stavins , 2004 : 37) .كسب زبونك فأنت حتماً سوف تكسب  إذا .مفاده بمبدءٍ  اــلإیمانه

ـــةإن       ســـاعد التـــي تاحـــد المـــداخل المهمـــة  بالازدیـــاد بوصـــفه أخـــذتالتســـویق بالعلاقـــات  أهمی

 المنظمــات علــى مواجهــة وتجــاوز التحــدیات التســویقیة التــي تحصــل جــراء دینامیكیــة البیئــة (بیــدج,

نشــاط  بأنــهالتســویق بالعلاقــات  Palmer and Lewis, 2009:8)( فقــد وصــف .) 2008 : 11

التســویق  أهمیــةنادي بتطــویر وتحســین العلاقــات بــین البــائعین والمشــترین. وتبــرز م وفكرة كبیرة یمه

الدولیــة مــن خــلال الحفــاظ علــى الزبــائن عــن طریــق عــدة عوامــل تــؤثر علــى  بالأســواقبالعلاقــات 

وذلــك لتقلیــل  ،هــاالبــائع والمشــتري ومنهــا التواصــل والتعــاون والعمــل المشــترك وحــل النزاعــات وغیر 

إن تزایــد المنظمــات المنتجــة والمنافســة العالیــة   (Wang etal.,2010:156).ســتوى التكــالیف م
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ـــدي الـــى منظـــور  فـــي ـــى التحـــول مـــن منظـــور التســـویق التبـــادلي التقلی الســـوق دعـــا الكثیـــر منهـــا ال

 أصــحابمع الزبائن وذلك لتزاید خبرة  الأجلالتسویق بالعلاقات والذي یركز على العلاقات طویلة 

فــــي  اً ومعــــرفتهم بــــأحوال الســــوق والمعلومــــات الخاصــــة بالمنتجــــات ممــــا ولــــد تغییــــر  لمنظمــــاتتلـــك ا

ـــة وللتغیـــرات الا اهتمامـــاتهم، فـــي  اً دور  ةقتصـــادیة والاجتماعیـــة والتكنولوجیـــكمـــا ان لدینامیكیـــة البیئ

     ,shahram). (2006:791الأهمیةتنامي هذه 

 :الأتيبالعلاقات تنبع من التسویق  أهمیةن الى أ 33:2011) عیاشة, (وتشیر 

  .الحالیینالزبائن  وإرضاء إشباعیكلف اكتساب زبون جدید المنظمة خمس مرات من  1-

 ت كبیـــرة فـــينظـــرا لوجـــود تغیـــرا تفقـــد المنظمـــة فـــي المتوســـط عشـــرة مـــن زبائنهـــا كـــل ســـنةٍ  2- 

  .القطاعات والمنظمات

 .بینه وبین المنظمةتحسنت العلاقة الارتفاع كلما  إلىتمیل مردودیة الزبون 3-  

    فــي المتوســط  50%ارتفــاع الأربــاح بمقــدار  إلــى %5یــؤدي ارتفــاع وفــاء الزبــائن بمقــدار4-  

  حسب القطاعات والمنظمات.بمتباینا 

مــة التــي المنظ التســویق بالعلاقــات بالتزایــد مــن خــلال اهتمــام الزبــون وثقتــه بمنتجــات أهمیــةوأخــذت 

ضــرورة  الأعمــالأدركــت منظمــات و  .(Nakhleh,2012:538) یرتبط معهــا بعلاقــة ناجحــة وجیــدة

مـــن منـــافع وفوائـــد تعـــود علیهـــا وعلـــى أصـــحاب العلاقـــة  تبنـــي وتطبیـــق التســـویق بالعلاقـــات لمـــا لـــه

المنــافع التــي تعــود لكــلا الطــرفین إذ یحصــل  إلــى  (Shammout ,2007 :29)ویشــیر  .الآخــرین

 البــائع  أن، كمــا الوقــت والمكــان المناســبین جاتــه فــيالزبــون علــى معاملــة طیبــة وحســنة وتلبیــة احتیا

  .  ن طریق كسبه للزبون لفترات طویلةع إضافیةً  اً سوف یحقق أرباح

التســویق  للمنظمــات نتیجــة تطبیــق ) بعــض الفوائــد المتحققــة10،  2003ویــذكر (ســتون ،        

  بالعلاقات أهمها: 
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ارهم شراء المنتوج من خلال وجود علاقــة الاحتفاظ بولاء الزبائن على المدى البعید وبالتالي تكر  -أ

  وطیدة بین المنظمة وزبائنها . 

  وبالتالي زیادة الأرباح.  ،تخفیض التكالیف نتیجة العدد الكبیر للزبائن  -ب

التسویق بالعلاقــات یحقــق للمنظمــة والزبــائن  ن ممارسة) الى أ15:2003وأشارت (الحسن ،       

  فوائد ومنافع كثیرة أبرزها : 

  قلیل تكالیف التحول من مسوق لآخر سواء التكالیف الاجتماعیة أو المادیة أو النفسیة. ت -

  تعزیز وخلق الراحة والثقة في تعامل الزبون مع الجهة التي إعتاد التعامل معها .  -

  تساعد المنظمات في الوصول إلى ما یعرف بزبون مدى الحیاة.  -

  .  إرباح وعائدات مستقرة ومستمرةیق تحق -

  تعد العلاقات طویلة الأجل مع الزبائن میزة تنافسیة دفاعیة للمنظمة .  -

  تحقیق الثقة والالتزام والمشاركة في المعلومات بین المنظمة وزبائنها .  -

  تزاید الولاء للعلامة التجاریة وازدیاد الإرباح .  -

  واستباق المنظمات في التعرف عن حاجاتهم .  تحاور هادف مع الزبائن -

  :  الأتيالتسویق بالعلاقات على النحو  كن تلخیص أهمیة وفوائدإستناداً لما تقدم یم      

  .  لمواجهة التغیرات في البیئة إستراتیجیةً  التسویق بالعلاقات یعد1- 

 .  من خلال كسب الزبون لفترة طویلة للمنظمةِ  إضافیةً  اً یحقق إرباح2- 

 .  العملاء من التواصل بین المنظمة و یخلق حالةً 3- 

 .  ى جودة المنتجات المقدمة للزبائنیخلق ویرفع عملیة الابتكار والإبداع والتركیز عل4- 

 ود مــن قبــل المنظمــات لتحقیــق رضــافضــلا عــن الإیفــاء بــالوع، عــالیین اً والتزامــ یحقــق مصــداقیةً  5-

  .  لائهمالزبائن وكسب و 
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ق علــى أســاس الصــفقات غیــر وفي ظل المنافســة الشــدیدة والتوجــه نحــو الزبــائن أصــبح التســوی

فیمــــا یلــــي مقارنــــة بــــین التســــویق التقلیــــدي والتســــویق  . ومقارنــــة بالتســــویق بالعلاقــــات ملائــــمٍ 

  .)5(بالعلاقات وكما موضح في الجدول 

  

  )5(جدول 
  مقارنة بین التسویق بالعلاقات والتسویق التقلیدي

  التسویق بالعلاقات  
Relation ship marketing 

  يالتسویق التقلید  
Transaction marketing 

یســعي إلــى إنشــاء العلاقــات وتطویرهــا مــع   -
  الزبائن .

ـــى   - ـــى إجـــراء الصـــفقة دون النظـــر إل یهـــدف إل
  الزبائن . 

  لا یوجد اهتمام بحاجات ورغبات الزبائن .  -  یهتم بحاجات ورغبات الزبائن  -
الأنشــــــطة التســــــویقیة  اســــــتمراریة وتطــــــویر  -

  التي یقوم بها . 
تنتهــي بمجــرد ،إذ ة الأنشطة التسویقیةمحدودی  -

  إبرام الصفقة . 
  الاتصالات ضعیفة مع الزبائن .   -  الاتصالات عالیة مع الزبائن .  -
  المنافسة تكون من خلال الأسعار .   -  المنافسة تكون من خلال العلاقة .  -
  .  تفكیر وسلوك قصیر الأجل  -  تفكیر وسلوك طویل الأجل .   -
  فلسفة العمل تركز على الصفقات .  -  تركز على العلاقات . فلسفة العمل   -
  یركز على عائدات البیع .   -  یركز على عائدات الثقة .   -
یعتبر خــدمات مــا بعــد البیــع اســتثمار نحــو   -

  العلاقات . 
  یعتبر خدمات ما بعد البیع تكلفة إضافیة .   -

  ة . الصفقة هي نقطة النهای  -  الصفقة هي نقطة البدایة .    -
یركـــز علـــى معاملـــة بیعیـــة منفـــردة والحصـــول   -  یركز على الاحتفاظ بالزبون  -

  على الزبائن الجدد .
توجهــه نحــو معــالم وخصــائص المنــتج وإبــراز   -  توجهه نحو خلق القیمة عند الزبائن .  -

  ممیزاته . 
  علاقات زمنیة قصیرة .   -  علاقات زمنیة طویلة .   -
ــــــــالجودة وهــــــــي  - ون ضــمن الاهتمــام تكاهتمام قلیل بالجودة إذ   -ضــــــــمن  اهتمــــــــام عــــــــالي ب
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  .الأساسي للإنتاج  مسؤولیة الجمیع .
  تبنى فلسفة العمل حول المعاملات .   -  تبنى فلسفة العمل حول العلاقات .  -
  الاتجاه السائد (أنا) .  -  الاتجاه السائد (نحن) .  -
  ة الزبون . تأكید اقل على خدم  -  تأكید عالي على خدمة الزبون .   -
  وجود حالة الصراع .   -  وجود حالة التعاون .   -

Source:Egan,John.''Relationship Marketing – Exploring relational 

strategies in marketing ".pearson Education – prentice Hall-2001.P: 

212; Palmer, Adrian. "Principles of marketing", Oxford University 

press INC., NewYork , (2000), P:198 . 

 اً ولــیس زبونــ اً شــریك لعلاقــات ینظــر إلــى الزبــون بوصــفهأن التســویق با )5(یتضح من الجــدول      

كما یركز علــى الاتصــال الــدائم والمســتمر معــه لتلبیــة حاجاتــه ورغباتــه وبالتــالي كســب رضــاه  اً عادی

 ادة ولائه والاحتفاظ به.وزی

التعاون بین جمیــع الأفــراد فــي و الجودة  ب ات على الإهتمام العاليالتسویق بالعلاق یركز كما       

علــى حجــم الأربــاح والاهتمــام الضــعیف بــالجودة ممــا  التســویق التقلیــديالمنظمــة, فــي حــین یركــز 

  یجعل العلاقات قصیرة المدى ویؤكد وجود حالة الصراع في المنظمة .  

       

  قات التسویق بالعلا رابعا: مجال

ـــواع الأســـواق التـــي تخـــدمها المنظمـــة ویتضـــمن  یمكـــن تطبیـــق        ـــى أن التســـویق بالعلاقـــات عل

الســوق الــرئیس تــدور خمســة منهــا حــول  ،مجاله ستة أنواع من الأسواق تمثل الإطار العــام لتطبیقــه

تركیــــز  محــــور یعــــد هــــذه الأســــواق كــــون الزبــــون طــــارلإاً الــــذي یمثــــل مركــــز ممــــثلاً بســــوق الزبــــون 

فـــي  الإســـهامقـــادرین علـــى  ،شـــركاء فـــاعلین الأخـــرى الأطـــرافتعـــد  اطات التســـویقیة فـــي حـــینالنشـــ

مـــن خـــلال تطبیـــق كـــل هـــذه النشـــاطات بجـــودة  الأداءالجهـــد التســـویقي ممـــا یزیـــد كفـــاءة  إجمـــالي

  ) .  Icye,2004:4عالیة(



 التسویق بالعلاقات   ..........................  الفصل الثاني : المبحث الأول
 

31 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

            

  التسویق بالعلاقات بأسواقه الستة مجال) 3( شكل          

Source : Payne A. , Ballantyne, D.christopher,M. ,"Astakeholdor 

approach relationship marketing strategy : the development and use of the 

''six markets ''model" Eurpean Journal of marketing , 

Vol.39,No.7,pp.855-871,2005,p:859 

      

  ):sorce,2002:7( الأسواق وفیما یلي توضیح موجز لهذه 

 زبــائنوالمنظمــات الــذین یمثلــون  الأفــراد: جمیــع customer markets  الزبــون أســواق 1-

حیویـــاً لمســـتقبلها  للمنظمـــة المعنیـــة ، إذ تســـعى المنظمـــات لاســـتقطاب زبـــائن جـــدد بوصـــفهم عـــاملاً 

  .   الأرباحولكونهم الوسیلة المثلى لتحقیق 

أسواق 
 الاستقطاب

 

أسواق 
 التأثیر 

 

أسواق 
 الوسطاء

 

  الأسواق 
 الداخلیة

 

أسواق 
 المجهز

  أسواق 
 الزبون
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: تهــدف المنظمــة مــن خــلال الاهتمــام المتبــادل بكــل    supplier marketsالمجهــز أســواق 2-

مــع  الأجــلمن الجودة العالیة والكلفة المنخفضة لتأسیس علاقة مبنیة على الشراكة والتعاون طویل 

  المجهزین من اجل تفهم متطلبات الطرفین (الزبون والمجهز) 

یر خطــة تســویق : تســعى اغلــب المنظمــات الــى تطــو  Referral Marketsالوســیط  أســواق 3-

تستهدف تحفیز الوسطاء ذوي العلاقة مع الزبائن من اجــل زیــادة حصــتها الســوقیة وتعزیــز وضــعها 

  التنافسي . 

 الأســالیب : ترغــب المنظمــة فــي اســتعمال Recruitment Marketsالاســتقطاب  أســواق 4-

 أهــدافهاة لانجــاز اســتقطاب عــاملین ذوي مهــارة وكفــاء أهمهــافي الزبائن, والتــي مــن  للتأثیرالجدیدة 

المنظمـــة بتقـــدیم  أداءفـــي تقـــدیم منتـــوج یلبـــي حاجـــات ورغبـــات الزبـــائن ممـــا یـــنعكس إیجابیـــا علـــى 

  المال البشري بصورة صحیحة . رأسمنتجات ذات جودة عالیة وكلفة منخفضة لاستثمارها 

التــي مــن ضــمنها المنظمــات الفرعیــة  الأســواق:  Influence Marketersالتــأثیر  أســواق 5-

، الجمعیـــات إذ تشـــترك المنظمـــة مـــع زبـــائن هـــذا النـــوع مـــن لحكومیـــة، نقابـــات العمـــال، المصـــارفا

  .  الأساسيعدیدة ضماناً لحمایة نشاطها  أنشطةفي  الأسواق

للمنتجــات المقدمــة : یستهدف تطویر إدراك الزبائن Internal Marketsالداخلیة   الأسواق 6-

یعــد  :الأول. ویتضــمن هــذا  مفهــومین  أدائهــالتطــویر  ةأساســیلــذلك یمثــل ركیــزة  من قبــل المنظمــة،

فیمــا یشــیر الثــاني الــى العمــل الجمــاعي  ،كل فرد في المنظمة مجهز داخلي وزبون في نفس الوقت

  الرئیسیة .  أهدافهاداخل المنظمة لتحقیق 
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   :التسویق بالعلاقات وأنواع العلاقات خامسا: مستویات

    التسویق بالعلاقات مستویات 1-

)  التســویق بالعلاقــات الــى ثلاثــة منــاهج واســعة تتمثــل فــي  Palmer ,2005:147یصنف (      

    -: الآتیةالمستویات 

تنشــیط  أدواتاحــد  یعتمــد التســویق بالعلاقــات هــذا المســتوى بوصــفه والتكتیكــي: المســتوى  -أ 

 .  (ترویج) المبیعات

عملیـــة التـــي یبحـــث مـــن ال ر الـــى التســـویق بالعلاقـــات بوصـــفه: ینظـــيالمســـتوى الإســـتراتیج -ب 

 ةاقتصــادیة وتكنولوجیــو خلالها المجهزون عن ربــط الزبــائن عــن طریــق عــدة روابــط قانونیــة 

 ،حتفــاظ بهــملإمــن ا هذا النوع قــد یــؤدي الــى هــروب الزبــائن بــدلاً  أن، ویشیر الباحثین الى 

ى  تصــل الــى مســتو . والمنظمات التي لاعلاقة وثیقة بین المنظمة والزبونإذ یشترط وجود 

هكــذا نــوع مــن العلاقــات عنــد  إدامــةمــع زبائنهــا ســتكون غیــر قــادرة علــى  العلاقــة  الفاعلــة

غیـــر   رتبـــاطالایحـــدث فــي الغالـــب عنـــدما یكــون  وإنمـــا، ةتغیــر البیئـــة القانونیـــة والتكنولوجیــ

متماثل (غیر متجانس)  بــین الطــرفین إذ یعتمــد علــى تبــاین المعرفــة والقــوة والمــوارد بینهمــا 

 من كونها عملیة ثقة متبادلة .  أكثر

، فلســفة التســویقل اً المســتوى الفلســفي : یعــد التســویق بالعلاقــات ضــمن هــذا المســتوى جــوهر  -ج 

التســویق  أنإذ یركز المفهوم التقلیدي للتسویق علــى  حاجــات الزبــائن ورغبــاتهم، فــي حــین 

ات ودورة حیاتهــا ســتراتیجیة التســویق بعیــداً عــن المنتجــإبالعلاقــات كفلســفة یعیــد النظــر فــي 

والتركیز بدلاً من ذلك على دورة حیاة العلاقة بالزبائن . فضلا عن ذلك تســتخدم المنظمــة 

 كل العاملین فیها لتحقیق تلبیة دائمة لاحتیاجات الزبائن المستهدفین . 
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) : فقــد حــددا خمســة مســتویات مــن العلاقــات   (Dibb & Meadows,2001:179إمــا       

  الزبون الذي یقوم بشراء منتجات المنظمة تتمثل بالاتي : یمكن تكوینها مع 

مجرد تفاعل ایجابي بین البائع والمشتري لا تدور حول بنــاء علاقــات هي : الأولیةالعلاقة  -أ 

العملیــة  إتمــامیقــوم بالاتصــال بعــد  إذ یقــوم رجــل البیــع ببیــع المنتــوج فقــط ولا أساســيبشــكل 

 البیعیة . 

 إلـــیهم: فـــي هـــذا المســـتوى یشـــجع البـــائع زبائنـــه ویشـــیر فعـــالالأالعلاقـــة القائمـــة علـــى ردود  -ب 

 استفسار یتعلق بالمنتوج .  أوكان لدیهم أي مشكلة  إذایستطیعون الاتصال به  بأنهم

: یقــوم البــائع بالاتصــال بــالزبون بعــد عملیــة البیــع المحاســبة إمكانیــةالعلاقــة القائمــة علــى  -ج 

فضلا عــن الإجابــة عــن أي ، المنتوج بهدف الاطمئنان والتعرف على مدى رضاه عن هذا

لقیــام بهــا علــى ذلــك التحســینات التــي یوصــي المنظمــة ا تساؤل یقــوم بطرحــه والتعــرف علــى

 المنتوج . 

: یتواصــل البــائع مــع زبائنــه بشــكل مســتمر ویــتم الاتصــال بهــم اســتمرار الاتصــال بعــد البیــع - د 

تعــدیل  أوتطــویر  لتقــدیم العــروض واســتقبال المقترحــات الخاصــة مــن اجــل لأخــرمن وقــت 

 المنتوج .

ینطوي هذا المستوى علــى المشــاركة والتفاعــل المســتمر مــع الزبــائن لاكتشــاف  المشاركة:   -ه 

وتســهم فــي الوصــول  أفضــلالمنتــوج بصــورة  یب والطــرق التــي تمكــنهم مــن اســتعمالالأســال

 لهم .  أفضلالى قیمة 
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  العلاقات  أنواع 2-

فضــلا عــن تشــجیع فــرق العمــل بــین  ات مع منظمات أخــرىاء شراكیتضمن منظور العلاقة بن     

الوظـــــــــــــائف المختلفـــــــــــــة داخـــــــــــــل المنظمـــــــــــــة مـــــــــــــن أجـــــــــــــل تطـــــــــــــویر علاقـــــــــــــات زبـــــــــــــون بعیـــــــــــــدة 

) الى وجود نوعین مــن العلاقــات Kasper etal.,2006:152. ویشیر (sorce,2002:11)(الأمد

  :  كالأتيوهي موضحة ) (إجباریة واختیاریة

  Obligated Relationship إلزامیة أو إجباریةعلاقة  -  أ

یبنــي علاقتــه مــع المنظمــة ولا یوجــد  أن، أي یجــب هي التي تكون مفروضــة علــى الزبــون     

) وهــذا النــوع مــن العلاقــات یكــون (وظیفــي) الإجباریــةلدیــه أي خیــار مثــل (العقــود والاتفاقــات 

ات تحویلهـــا الـــى علاقـــتســـتثمر هـــذه العلاقـــات ل أنویــؤدي الـــى مهـــام وظیفیـــة ویمكـــن للمنظمـــة 

الصــــناعیة والتــــي تمثــــل سلســــلة  الأعمــــال. ویســــود هــــذا النــــوع فــــي شــــبكات شخصــــیة حمیمیــــة

  .ین ولكنه یكون بدرجة اقل لمجهزین وقنوات التوزیع . ویتحقق كذلك في سوق المستهلك

 :  Non-Obligated Relationship) الإلزامیةالعلاقات الاختیاریة (غیر  -  ب

تركهــا اختیاریــاً  أونظمــة والزبــائن فرصــة بنــاء علاقاتهــا یتــیح هــذا النــوع مــن العلاقــات للم      

في التعــاملات من العلاقات . ویحصل هذا النوع  الأطرافوحسب ما یشعر به أي طرف من 

المنتظمة وعقد الصفقات المتكررة خلال فترة زمنیة طویلة . كأن تتمثل هذه العلاقة مــع شــركة 

نه یتیح الفرصة لبناء علاقــات مــع عــدد مــن ، كما امع شركة خطوط جویة أواتصالات متنقلة 

  مجهزي الخدمات بوقت واحد . 

مــن المنظمــات لهــا علاقــات اختیاریــة مــع زبائنهــا ولكنهــا  اً عــدد أنومــن  الجــدیر بالــذكر      

فعلــى ســبیل المثــال  الإجبــاري) الإلزامــي( الأخــربنفس الوقت ترغب في بناء علاقات من النوع 

لقــدرة علــى تركهــا فــي الوقــت الــذي یرغــب فیــه ولكنــه قــد یواجــه شــعور المصــارف بــأن للزبــون ا
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ففــــي هــــذه الحالــــة تعــــد تلــــك  ون ووقــــف التعامــــل معهــــا،تســــویة الــــدی أومشــــكلة غلــــق الحســــاب 

  .  الإجباریةولكنها تأخذ خصائص الخدمة  إجباریةالعلاقات غیر 

  

 و فشل التسویق بالعلاقاتأالعوامل المؤثرة في نجاح سادسا : 

  جاح التسویق بالعلاقات :عوامل ن -1

 نجــاح  التســوق بالعلاقــات أســاستمثــل  عدیــدة ) عوامــل Shelby,2005:156-158حــدد (     

 :  هي

یعــد كــل مــن  إذعوامــل علاقیــة (الثقــة والالتــزام..الخ): تقــف الثقــة وراء العدیــد مــن الانجــازات  -أ 

المهمـــة  الأبعـــاد احـــدوصـــفها المنظمـــات بصـــورة عامـــة بلنجـــاح  أساســـیةً  اً أركانـــالثقـــة والالتـــزام 

لمقدمــــة مـــن قبــــل د التحدیـــد مســــتوى الشـــعور الخاصــــة بالاعتمـــاد علــــى ســـلامة وكمــــال الوعـــو 

كلمــا زاد مســتوى الثقــة والالتــزام بــین طالــب الخدمــة ومقــدمها زادت احتمالیــة ف، الطــرف الآخــر

  .    الأجلالعلاقات طویلة 

المنظمــات التــي تتــوفر لــدیها  إن :)المتعلقــة بالســوق والإمكانیــةعوامل قدرة (قدرة التحالفــات   -ب 

السوق یكون لدیها عامل قوة تستطیع مــن خلالــه  أحوال، ومعرفة التحالف مع الآخرین إمكانیة

المنظمــة الفنیــة  إمكانیــة، فالتحــالف النــاجح یزیــد مــن مــع الزبــائن الأجــلعلاقــات طویلــة  إقامــة

 بعیــدةعلاقــات  وإقامــةالزبائن  بكس إمكانیةوقدراتها المالیة ویرفع من جودة منتجاتها وبالتالي 

  .  معهم الأمد

الداخلیــة مــن حیــث  أوضــاعهاالمنظمــات التــي تقــوم بترتیــب  إنعوامــل التســویق الــداخلي:   -ج 

 لمنــاخ التنظیمــي الجیــدفــي القــرارات وتــوفیر ا وإشــراكهماستقطاب العاملین وتدریبهم بشــكل جیــد 

الي تقــدیم الخدمــة المطلوبــة وتحقیــق قیــامهم بمتطلبــات العمــل تضــمن رضــاهم وبالتــ أثنــاءلهــم 
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رضـــا وســـعادة الزبـــائن فوجـــود التنســـیق والتبـــادل الـــداخلي بـــین المنظمـــة والعـــاملین فیهـــا یحقـــق 

 ق الخارجي ما بین المنظمة وزبائنها یفي التسو  اً نجاح

ـــرامج  - د  ـــة المعلومـــات (الب ـــخ):والمعـــدات الأجهـــزة، عوامـــل تقنی تعـــد تقنیـــة المعلومـــات  ، ....ال

ن وجــود المســتلزمات فــإالتســویق بالعلاقــات، لــذلك  أهــم العوامــل المــؤثرة فــي نجــاح واحــدة مــن

یســاعد  ســوف المادیة من الأجهزة والمعدات والبرامجیات ذات الكفاءة والفعالیة والجودة العالیــة

بصــــورة جیــــدة ویكــــون مســــتوى  وجاختیــــار برنامجهــــا التســــویقي الخــــاص بــــالمنت علــــى المنظمــــة

   .زبائن مرتفعال ها وبینالتفاعل بین

الابتكــــار  الجــــودة العالیــــة و تعــــد...الخ): الجــــودة، الابتكــــار،عوامــــل العــــروض التســــویقیة (  -ه 

التســویق بالعلاقــات وتــؤثر بشــكل كبیــر فــي نجــاح المنظمــات التــي  المســتمر احــد عوامــل نجــاح

تســعى المنظمــات بشــكل مســتمر الــى تقــدیم منتجــات بجــودة عالیــة لكســب  لــذلك قــه،تطبیبتهــتم 

مــل الطــابع حت الأخــرىفضلاً عن تقدیم منتجات تختلف عن المنظمات  ،الزبائن وولاءهمرضا 

 وذلك لاستقطاب الزبائن في البیئة الدینامیكیة ذات المنافسة العالیة .  ألابتكاري

 الأساســیةتشكل العوامــل التاریخیــة إحــدى المرتكــزات  :العوامل التاریخیة (السلوك ، ...الخ)  -و 

فالســلوك الناشــئ نتیجــة طــول فتــرة التعامــل بــین الطــرفین یــؤدي  العلاقــات،التســویق ب في نجــاح

 ، ویجعــلمــرة لأولتظهر فــي حالــة التعامــل  أنالى انخفاض في مستوى المعوقات التي یمكن 

 أســاسن امــتلاك المنظمــة لتــاریخ طویــل فــي التعامــل علــى كمــا أالمعاملة ذات خطوات سهلة. 

 .الأخرىیفوق المنظمات  اً تنافسی اً العلاقات یكسبها امتیاز 

ـــــانونعوا  -ز  ـــــة، ق ـــــوق الملكی ـــــخ) مـــــل السیاســـــة العامـــــة (حق ـــــدات.... ال التســـــهیلات  إن :التعاق

  إنجــــاحفــــي  أساســــیاالتســــویقیة الخاصــــة بمتعلقــــات الملكیــــة وقــــانون التعاقــــدات تشــــكل محــــورا 

التــي  والإجــراءاتفضلا عن المعرفة العامــة بماهیــة المنتجــات والسیاســات ، التسویق بالعلاقات
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التعامــل  هم فــيتقــدمها المنظمــات للمتعــاملین معهــا وبمــا یعــزز مــن ولائهــم واســتمرار  أنیمكــن 

   .معها

 

   :عوامل فشل التسویق بالعلاقات  -2

 تــؤدي الــى أسبابسبعة  الى وجود ) Nelson and kirkby , 2001 :1-3( یشیر كل من      

 هي :  فشل التسویق بالعلاقات

مــن  تــوفر البیانــات وفــق معــاییر علمیــة وبشــكل دقیــق لتحقیــق الفائــدة : یجــبتجاهــل البیانــات -أ 

 إلــى، فــان تجاهــل البیانــات وعــدم الاعتمــاد علیهــا یــؤثر بشــكل ســلبي ویــؤدي تخزینها واعتمادهــا

  فشل التسویق بالعلاقات .

: عنــدما تكــون السیاســات والبــرامج فــي المنظمــة عشــوائیة وغیــر السیاســة الداخلیــة للمنظمــة  -ب 

وجعلهـــا متصـــلة مـــع مـــا  ووحـــداتها الداخلیـــة أقســـامهاحكم العلاقـــات الموجـــودة بـــین مصـــممة لـــت

وجــود التماثــل والانســجام فــي العملیــات التنظیمیــة  فضــلا عــن عــدم ،یجــري فــي البیئــة الخارجیــة

ســلبیة علــى  وانعكاســات ذات تــأثیرات سوف تكــون القرارات المتخذة في ضوء هكذا سیاسة إنف

  .   تطبیق التسویق بالعلاقات

یشــــارك  أن ینبغــــي :الآخــــرین تقنیــــة المعلومــــات والمــــوظفین إدارةعــــدم تكامــــل العمــــل بــــین  -ج 

ــــى المناســــبة لعملهــــم كــــون التســــ االتكنولوجیــــالمــــوظفین فــــي اختیــــار  ویق بالعلاقــــات یعتمــــد عل

للعــــاملین ولا یســــتطیعون  غیــــر مناســــبة االتكنولوجیــــالمعلومــــات فعنــــدما تكــــون هــــذه  نولوجیــــاتك

 تؤدي الى فشل التسویق بالعلاقات .  عمالها فإنهااست



 التسویق بالعلاقات   ..........................  الفصل الثاني : المبحث الأول
 

39 
 

 فائـــدة إن إذ مســـتقبلیة ولعـــدة ســـنواتضـــرورة وضـــع خطـــة عمـــل   :عمـــل عـــدم وجـــود خطـــة - د 

خطـــة لا ال مثـــل هــذه التســوق بالعلاقـــات تظهــر علـــى المــدى البعیـــد والمنظمــات التـــي لا تضــع

 . هتستمر في تطبیق أن هایمكن

العلاقــة  التســویق بالعلاقــات علــىركــز ی :ق بالعلاقــات للمنظمــة ولــیس للزبــونتطبیــق التســوی -ه 

فــي حــال و  ،ق بالعلاقات لحل مشــاكل المنظمــة الداخلیــةیتطبیق التسو ولكن ینبغي ، مع الزبائن

 إلــــىیــــؤدي بــــدوره  مــــاتكون مســــتویات الرضــــا منخفضــــة و ســــعــــدم تطبیقــــه للزبــــائن الــــداخلیین 

 الجودة للمنتجات المقدمة للزبائن الخارجین . مستوى انخفاض

ـــى الزبـــون وعلیـــه لابـــد مـــن تركـــز : الآلـــي للعملیـــات الخاطئـــةالتمویـــل  -و  معظـــم المنظمـــات عل

بعاد العملیــات التــي ن عــدم اســتلا أهــدافهامراجعة العملیات التي تندثر بمــرور الــزمن ولا تحقــق 

 الفشل وعدم القدرة على الاستمرار .  إلىق بالعلاقات یؤدي یالتسو  لا تتوافق مع

لتســویق بالعلاقــات وبالتــالي لا بــد ا ةإســتراتیجیالعلیــا  الإدارة: تضــع عــدم الاهتمــام بالقــدرات -ز 

خصوصــاً للمــوظفین الــذین  ةالإســتراتیجیمــن وجــود بــرامج لــدورات تدریبیــة مســتمرة ضــمن هــذه 

تضـــع بـــرامج  لا. وغالبـــاً مـــا نجـــد المنظمـــات التـــي مـــع الزبـــائن مباشـــرة لرفـــع كفـــاءتهم یتعـــاملون

و مــــن وجــــود مشــــاكل وخصوصــــاً فــــي علاقاتهــــا مــــع تطویریــــة ودورات تدریبیــــة لموظفیهــــا تشــــك

  زبائنها.

  

   : التسویق بالعلاقات سابعا: أبعاد

التســـویق بالعلاقـــات عنـــد دراســـتهم لهـــذا  أبعـــادتطـــرق العدیـــد مـــن الكتـــاب والبـــاحثین الـــى 

 & caterعلیهــا ( أطلــقبمســمیات متباینــة فقــد  الأبعــادالموضوع وتناولــت الدراســات المختلفــة هــذه 
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Zabkar,2009: 875 ـــ ( الثقــة ،  الأساســیة) العناصــر المكونــة للتســویق بالعلاقــات والمتمثلــة بــــ

  الروابط الاجتماعیة ، الرضا ، والالتزام ). 

للتســـویق  أبعـــادوجـــود خمســـة  علـــى )Prasad and Aryasri,2008:59فـــي حـــین أكـــد (     

وتطــرق ( العطــار ،  صــراع).صــال ، التعــاطف ، معالجــة البالعلاقــات هــي (الثقــة ، الالتــزام ، الات

وحــددها بــالآتي (الاحتفــاظ بــالزبون ، جــودة الخدمــة ، خدمــة الزبــون  الأبعــاد) الى تلــك 299:2010

مــع  الأمــد، تصــمیم مــزیج تســویق فعــال، اتصــال عــالي وفعــال مــع الزبــون ، بنــاء العلاقــات طویلــة 

 والأســس وقــد تضــمنت مــا ) فقد تناولتها تحــت تســمیة المبــادئ77:2005( شفیق ،  أماالزبون ) . 

 )Lages etal., 2008:691واتفــق كــل مــن ( یلــي : (الالتــزام ، الــروابط ، التفاعــل ، والرضــا) . 

Ndbisi, 2007:101) , (  الثقــة ، الالتــزام ،  أبعــاد أربعــةعلــى وجــود) للتســویق بالعلاقــات هــي

  معالجة الصراع ، الاتصال ) 

تتمثــل(  أساســیة أبعــاد) بثلاثــة Henning – Thurau etal., 2002 : 234فیمــا حــددها (     

 ,) Walter and Ritter , 2004: 51( أمثــالبالثقــة ، الالتــزام , والرضــا) . وركــز آخــرون 

)259:Hulten ,2007. على الثقة والالتزام فقط (  

التســویق بالعلاقــات ، فمــنهم مــن  أبعــادیوضــح مــدى تبــاین البــاحثین فــي تحدیــد  )6والجــدول (    

ان اجتهـــادهم  بقـــي مفتوحـــاً فـــي تنـــاول تســـمیة ا منهـــا و ومـــنهم مـــن تبنـــى بعضـــ الأبعـــادمیـــع تبنـــى ج

 ، فضــلاً عــنة نظــرهمعلــى وجهــ الأســاسالتســویق بالعلاقــات وهــذا یعتمــد بالدرجــة  المكونــة الأبعــاد

    هدافه .اتجاهات وغایات البحث وأ
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  )6الجدول (
  حثینالتسویق بالعلاقات وفقا لأراء بعض البا بعادأ

  الإداریة الأدبیاتعلى  إعتماداً المصدر :إعداد الباحث 

  
  الأبعاد         
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Henning-Thurau et 
al., 2002:234  

  × ×           

Walter and Ritter, 
2004:51 

×   ×           

          × × × ×  2005:77شفیق , 

Ndbisi, 2007:101   ×   ×  ×  ×       

Hulten , 2007 :259  ×   ×           

Lages et al 
.,2008:691   

×   ×  ×  ×       

cater&Zabkar,2009
:875  

× × × ×           

Prasad and 
Aryasri,2008:  59   

×   ×  × × ×       

          × × × ×  24:2009الناظر,

         ×  ×   × 27:2010المطیري,

 × × × × × ×         299:2010العطار,

 1 1 1 1 1 1 3 1 4 2 10 4 3 8 اموع
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المتمثلــــة (بالثقــــة،  الأبعــــاد أنیتضــــح  )6النســــب الــــواردة فــــي الجــــدول ( مــــن خــــلال ملاحظــــة     

مــن  الأبعــادتلــك  أهمیــةوهــذه دلالــة علــى  ،، الرضــا) قــد تبنتهــا معظــم الدراســاتالالتــزام، الاتصــال

لحصــولها علــى  الأبعــادســوف تتبنــى هــذه  فإنهــا الدراســة الحالیــة أمــا، أنفســهمالبــاحثین وجهــة نظــر 

نتــائج  إلــىالوصــول  لائمتهــا مــع موضــوع الدراســة، فضــلا عــنم أعلــى النســب وكــذلك لانســجامها و

علـــى تحقیـــق ولاء الزبـــون. وفیمـــا یلـــي شـــرح  الأبعــادمعمقــة وقیـــاس دقیـــق لمعرفـــة دور وتـــأثیر هـــذه 

  :                                                                الدراسة أبعادن مفصل لكل بعد م

  ):Trust( الثقة1- 

 Henning thurauیقصـــــــــــــد بالثقـــــــــــــة الاســـــــــــــتعداد للاعتمـــــــــــــاد علـــــــــــــى شـــــــــــــریك ذو مصـــــــــــــداقیة(

etal.,2002:336 الاعتمــــاد علــــى الطــــرف الآخــــر بالتصــــرف  بإمكانیــــة الإیمــــان)كمــــا إنهــــا تمثــــل

 Baure etal.,2003(الطــرف الأول وتظهــر اهتمامــه بــالزبون علــى المــدى البعیــد بطریقــة تخــدم 

العلاقــة  أطــرافأن الثقة لا تدخل فقط في الى  ) corritore et al ., 2003: 747ویشیر ( )53:

مــاع وعلــم الــنفس وغیرهــا الفلســفة وعلــم الاجتك فــي كثیــر مــن المیــادین وإنمــابــین الزبــائن والمــوردین 

بتحقیــق  الإیمــانأن الثقــة هــي  علــى )Bennet & Barkensio , 2005:88(ؤكــد. ویمــن العلــوم

 Ratnasingam , 2005:535 ; Batt. ویتفق كــل مــن(جات المستفید من قبل الطرف الآخرحا

and Rexha , 2000:68لنجاح العلاقات على المدى البعیــد فضــلا  ) على ان الثقة عامل رئیس

 بأنهــا) kovac and Trcek , 2009:259، ویعــدها (لتواصــلللتعاون وا اً مشجع عن كونها عاملاً 

الكفــاءة والاعتمــاد علــى شــخص و  والأمانــةالصــدق ب الإیمــانیرجــع الــى  لأنــهمفهــوم یمتــاز بالتعقیــد 

وتنبـــع هـــذه  ،نجـــاح النظـــام الاقتصـــادي والتبـــادلات التجاریـــة أســـس أهـــم. وتعـــد الثقـــة مـــن موثـــوق

اء التبــادل بإعتبارهــا حالــة نفســیة تعبــر عــن قبــول الزبــون تسمح بإثبات ارتباط شرك أنهامن  الأهمیة

بمســـتوى معـــین مـــن المصـــداقیة فـــي المنظمـــة ( او مـــن یمثلهـــا) ولكـــن عنـــدما یرغـــب الطرفـــان فـــي 
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تطــویر التعــاون علــى المــدى الطویــل والارتبــاط بإســتثمارات خاصــة فــي العلاقــة فهنــا تصــبح الثقــة 

  .)2009:63,مقدمة ضروریة للارتباط بعلاقة تبادلیة(عیسى

الخاصــیة  لأنهــاالتســویق بالعلاقــات  أبعــادان الثقــة هــي مــن أهــم الدراســة الحالیــة فتــرى  أمــا

كـــان هـــذا  اً علاقـــة وتحقیـــق الرضـــا وكســـب ثقـــة الزبـــون وولائـــه ســـواءالالتـــي یمكـــن مـــن خلالهـــا بنـــاء 

  خارجي .  أمالزبون داخلي 

  ) :  commitmentالالتزام ( 2-

 cohenالتسویق بالعلاقات وهذا ما یؤكده ( والمهمة في لأساسیةا الأبعادیعد الالتزام احد 

 الإدارةالتحـــدیات التـــي تواجـــه البـــاحثین فـــي مجـــال  إحـــد) إذ یصـــف الالتـــزام بأنـــه 2007:348 ,

 Johra andومــنهم ( خــرالآ. فــي حــین ینظــر الیــه الــبعض ظیمــي والمــوارد البشــریةوالســلوك التن

Razzaque,2008:4 أكثـــریـــربط البـــائعین والمشـــترین بعلاقـــات شخصـــیة  اجتمـــاعي)  بأنـــه رابـــط 

 اً ) فیعدانــه عنصــر  Cater and Zabkar, 2009: 879(أمــا. رد اعتبارهــا علاقــات شــراكةمــن مجــ

رغبــة  أنــهب )Berry,2002:9(  هـــــذلك فقــد عرفــــ. للاء الزبــائن والمشــترینى و ــــفي التــأثیر عل اً رئیسی

 أیضــا. كمــا یعــرف قة تــدل علــى التــزام المــورد تجاهــهلاالزبون في الوصول الى درجة عالیة من الع

مــن اجــل  الأمــدبأنه الرغبة في تطویر العلاقة المستمرة مع الاستعداد الى تقدیم التضحیات قصــیرة 

بنــاء علاقــات عمــل فاعلــة ومســتقرة المحافظة علــى تلــك العلاقــة ، فضــلا عــن ذلــك فانــه یــؤدي الــى 

) . ویعد الالتــزام حالــة Bauer et al , 2003 :56تغلال (كلما ازداد الالتزام تناقصت فرص الاسف

إذ یعــد هــذا  الزبــون بتطــویر علاقتــه مــع المنظمــة،ضــمني مــن  أونفســیة یتولــد عنهــا وعــد صــریح 

للزبــون نحــو المنظمــة علــى  اً توجهــ الالتزام یعتبرو  متابعة واستمرار هذه العلاقة.مهما ب الوعد شرطاً 

مـــن قطعهـــا،  أكثـــرمتابعتـــه للعلاقـــة یجنـــي منهـــا فوائـــد  إنمـــن  تأكـــدهالمـــدى الطویـــل ویعتمـــد علـــى 

معرفــي مــن خــلال تقیــیم الخســائر وتكــالیف التحــول فــي  إدراكــيبعــد  الأول :ویتضمن الالتزام بعدین
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 إحســـاس أي عـــاطفي: والثـــاني بعـــد ،حالـــة إنهـــاء العلاقـــة والجـــدوى مـــن مواصـــلة الاســـتثمار فیهـــا

شــریكه ویكــن لــه نوعــا مــن  یقــدر لأنــهبــون بمتابعــة العلاقــة ویمثــل رغبــة الز ، ایجــابي إتجــاه المنظمــة

ویــتم الالتــزام عبــر متغیــر نفســي  زام هــو نتیجــة لقــیم وفوائــد مشــتركة،وهــذا النــوع مــن الالتــ الاحتــرام،

وتقـــدیم ، وســـیط هـــو الموقـــف التفضـــیلي متبوعـــا بمتغیـــر ســـلوكي یتمثـــل فـــي تطـــویر علاقـــة مســـتقرة

ى العلاقــــــة والثقــــــة فــــــي اســــــتقرارها علــــــى المــــــدى تضــــــحیات علــــــى المــــــدى القصــــــیر للحفــــــاظ علــــــ

  )2009:65الطویل(عیسى,

   )  communicationالاتصال ( 3-

ویــؤثر بشــكل ایجــابي وغیــر  ،یعــد الاتصــال وســیلة تبــادل المعلومــات بــین البــائعین والمشــترین      

ــــي التعــــاملات ممباشــــر علــــى عنصــــر الالتــــزا ــــات علــــى ف ــــة. ویركــــز التســــویق بالعلاق تبــــادل  أهمی

) عملیــــة الاتصــــال  2003:13. ویعتبــــر ( ســــتون ، كافــــة المعلومــــات فــــي العلاقــــات والمعــــاملات

زبائنهــا مباشــرة مــن خــلال  بــإدارةبالزبــائن مــن بــین الســمات التــي تتمیــز بهــا المنظمــات التــي تقــوم 

  .والبرید المباشر وشبكة الانترنت بعض التقنیات الخاصة بالتسویق مثل التسویق عبر الهاتف

دة بــین الزبــائن وینظر بعض الباحثین للــدور الهــام الــذي یلعبــه الاتصــال فــي العلاقــات الســائ       

عملیــة التفاعــل التــي ل اً الاتصــال جــوهر   (Prasad and Aryari , 2008:61 ) والمــوردین إذ یعــد

 لإرســالالاجتماعیــة  الأنشــطة فالاتصــال الــدائم والمتكامــل مــن اهــم .الزبــائنتحصــل بــین المــوردین و 

 الاتصــــال المتعــــدد القنــــوات یــــودي دوراً  إنلاســــیما  ،المتفاعلــــة الأطــــرافســــتلام المعلومــــات بــــین وا

یســـمح و  مـــن قنـــاة بـــأكثرإذ یتفاعـــل الزبـــون مـــع المنظمـــة  ،العلاقـــات مـــع الزبـــائن إدارةمحوریـــا فـــي 

  ). (Payne,2005:864للمعلومات بین المنظمة وزبائنها أكثربتبادل 
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  )Satisfactionالرضا ( 4-

المنظمـــة لمتطلبـــات الزبـــون وبمـــا یـــؤدي الـــى توســـیع مفهـــوم  اســـتجابةیشـــیر الرضـــا الـــى مـــدى      

 – Henningوینظــر الیــه . (Winer,2001:24)العلاقــة بینهمــا ودیمومتهــا والمحافظــة علیهــا  

Thurau et al ., 2002 :242) علــى انــه تحقیــق حاجــات الزبــون المتكــررة بمــا یــؤدي الــى نــوع (

    من الالتزام.

تنــامي لمطلوبــة وتــزداد الثقــة مــن خــلال ا الأهــدافكمــا انــه یعكــس الفوائــد المتحققــة مــن أداء      

وبما یؤثر بشكل ایجابي على الالتزامات في العمل. ویمكــن تحقیــق  الأخرالطرف  أداءالرضا عن 

بشــكل  رضا الزبون عن طریق تقدیم منتجات ذات جودة وكفاءة عالیة فیــزداد التزامــه ویتمیــز بولائــه

 ،. ویعــد الرضــا مــن الناحیــة الشــعوریة عملیــة إســتجابة إیجابیــةSorce,2002:12)اكبــر للمنظمــة (

مــدى تعــویض المنتــوج بطریقــة ملائمــة  أي ،تقیــیم مقــارن للمنتــوج بالتوقعــات الإدراكیــةومــن الناحیــة 

اهرة غیــر فهــو ظــ والإدراكیــةجمعنــا بــین الناحیــة الشــعوریة  وإذا ،للتضحیات المقدمة للحصــول علیــه

ـــــــة نفســـــــیة (حكـــــــم تقییمـــــــي) أيملاحظـــــــة  نـــــــاتج عـــــــن التجربـــــــة والمقارنـــــــة مـــــــع التفضـــــــیلات  حال

  )2009:67(عیسى,الأساسیة
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  الفصل الثاني

  المبحث الثاني

   ولاء الزبون

  

  أولاً : مفهوم ولاء الزبون 

ـــــد التـــــي تحققهـــــا مـــــن  المـــــوالین إكســـــب ولاء الزبـــــائن لل إلـــــىتســـــعى المنظمـــــات    لیهـــــا فوائ

طمئنان وذلــك لضــمانها المســبق لنســبة بوصول المنظمة لحالة من الإ هذه الفوائد تتجلىولمنتجاتها 

إن الزبــــون المــــوالي لــــیس بحاجــــة ات لا تحتــــاج لجهــــود تســــویقیة  إذ وهــــذه المبیعــــ ،مبیعــــات معینــــة

  )   . Ghahfarokh, 2009:63ستهدافه بنشاطات تسویقیة (لإ

همیة ولاء الزبون أخذت العدید من المنظمات بإعــداد بــرامج لتطــویر الــولاء لــدى الزبــائن لضــمان ولأ

  ) . Al- Rubaiee & Al- Nazer , 2010 : 362بقائها (

التكامـــل مـــع بقیـــة العناصـــر كونـــه یحقـــق  لنجـــاح أي منظمـــة أساســـیالاء الزبـــون یعـــد ركنـــاً إذ إن و 

الأخــــرى إذ تعــــد عملیــــة الاحتفــــاظ بالزبــــائن مــــن القضــــایا الصــــعبة جــــداً بســــبب التغیــــرات الخاصــــة 

  ) .  Baron & Harris , 2003  : 160وسلوك الزبائن ( ةبسیكولوجی

عملیــة الشــراء الناتجــة لاء هــو  تكــرار أن الــو ) Benntt & Leonard,2000:90یــرى(   

وك الشــراء ) بأنــه ســلThorsten etal., 2002 : 233، وفــي نفــس الســیاق عرفــه (عــن التفضــیل

ي نــه مقیــاس الزبــون ورغبتــه فــبأ ) فقــد عرفــه:19Kottler, 2003. أمــا (المتكــرر مــن قبــل الزبــون

 الأهــدافة مــن بأنــه مجموعــ) الــولاء 10: 2003،. وعرف ( ســتونمشاركة تبادلیة بأنشطة المنظمة

إلــى المنافســین اللجــوء  ســتمراریة بشــراء منتجاتهــا دونالزبــائن بالمنظمــة والإ ارتباطزیادة  إلىالرامیة 

شــراء المنــتج  بأنه التزام راسخ لدى الزبائن فــي إعــادة )Casalo etal., 2010:3( عرفهو  .الآخرین

ختیــار منــتج وتفضـــیله ون هــو میلــه لإن ولاء الزبــإ الأخـــرویــرى الــبعض  . المفضــل فــي المســتقبل
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عــاني العاطفیــة مثــل الإیمــان ) الــولاء بمــزیج مــن الم :23 2007یصــف ( توفیــق ،  ، إذعلــى آخــر

. وهنالــك ولــیس عواطفــه هو الذي یصنع الربحیةلسلوك الفعلي للزبون ویعتبر ا، و المیل لهبشيء أ

نیــة الزبــائن فــي أداء الســلوكیات نه ) بأPalmatier etal., 2007 , 189من وصف الولاء أمثال (

 Chang andأشــار (. و قــات، والتواصــل مــع المنظمــةدوافــع الحفــاظ علــى العلا إلــىالتــي تشــیر 

Chen , 2007 : 105( إن، إذ أتي بعــد الرضــا عــن منتجــات المنظمــةولاء الزبــائن یــ أن إلــى 

 Ha andلبــاحثین (كــد كــل مــن اأو . ه عنهــاللمنظمــة بمجــرد رضــا الزبون الراضي یكــون أكثــر ولاءاً 

Stoel , 2008 : 218اط التســویق أساســیة لتنمیــة جهــود نشــ أداةأنــه ي وصــفهم للــولاء علــى ) فــ

بعـــض  )7ویوضـــح الجـــدول (. عـــب دوراً حاســـماً فـــي الحفـــاظ علـــیهم، كمـــا یلبالعلاقـــات مـــع الزبـــائن

  حسب تسلسلها الزمني:بالباحثین لمفهوم ولاء الزبون إسهامات 

  

  )7( جدول
  ت الباحثین لمفهوم ولاء الزبونبعض إسهاما

  المفهوم  المصدر

Benntt&Leonard,2000 : 90  
  تكرار عملیة الشراء الناتجة عن التفضیل

Thorsten etal., 2002 : 233  سلوك الشراء المتكرر من قبل الزبون  

Kottler , 2003 :19  . مقیاس الزبون ورغبته في مشاركة تبادلیة بأنشطة المنظمة  

 10: 2003ستون ،
رتبــاط الزبــائن بالمنظمــة والاســتمراریة مجموعة من الأهداف الرامیة الــى زیــادة إ

  بشراء منتجاتها دون اللجوء الى المنافسین الآخرین . 

 2007:23توفیق ، 
 الــــى أن ودعـــاو المیــــل لـــه ، الإیمـــان بشـــيء أعـــاني العاطفیــــة كمـــزیج مـــن الم

  .  لیس عواطفهو  هو الذي یصنع الربحیة السلوك الفعلي للزبون
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Palmatier etal., 2007:189 
 الــى دوافــع الحفــاظ علــى العلاقــات  نیــة الزبــائن فــي أداء الســلوكیات التــي تشــیر

  والتواصل مع المنظمة

Feng&Zhang,2009:4 

ي تكــرار نفــس العلامــة التجاریــة علــى م بتكــرار شــراء المنــتج بشــكل دائــم ألتزاالإ
التســویقیة الرامیــة لتغییــر ســلوك الشــراء  الــرغم مــن التــأثیرات الخارجیــة للجهــود

  لدى الزبائن.

Casalo etal. , 2010 :729  . التزام راسخ لدى الزبائن في إعادة شراء المنتج المفضل في المستقبل  

Garnefeld&Eggert,2011:95 لبقاء مع المنظمة مستقبلا.نیة الزبون في ا  

Hanaysha etal.,2012:37 تردد على نفس العلامة التجاریة.إعادة شراء المنتج وال  

Zarandi,2012:789 عادة شراءه.بي لدى الزبائن تجاه المنتج لإیجاخلق موقف إ  

  . الإداریة الأدبیاتعلى  المصدر: إعداد الباحث إعتماداً 

  

یخــرج  ن ولاء الزبــون لاالبــاحثین علــى أإتفــق اغلــب  )7المفاهیم الواردة فــي الجــدول( من خلال    

  -:لأتياعن نطاق 

  .  تكرار عملیة الشراء من قبل الزبون - 

  .لمنتجاتها  والاطمئنانلدى الزبائن عن المنظمة  یجابيالشعور الإ - 

جــه نحــو منظمــات مفهــوم یتصــف بــالتحیز والتو ( ولاء الزبــونإما الدراسة الحالیة فتــرى بــأن     

  .)نفسه المنتوجسلوكیة تتمثل بتكرار شراء  اتاستجابمحددة وینطوي على 

  

  أهمیة ولاء الزبون  -ثانیاً :

، ففــي جانــب المنظمــات الزبــائن والمنظمــات یمكن القــول ان الــولاء ینشــأ مــن كــلا الطــرفین   

تطلعــات ذهــانهم مــن توقعــات و ، ومــا یــدور فــي أت ورغبات الزبــائنیتمثل في قدرتها على فهم حاجا
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. أمــا مــن ین المنظمــة وزبائنهــاتبادلیــة مــا بــن یضــیف تعزیــزاً للعلاقــة العن المنظمة وهذا من شــأنه أ

جانب الزبائن فأنه یتمثــل فــي قــدرتهم علــى الإدراك والتمییــز بــین مــا تقدمــه لهــم هــذه المنظمــات مــن 

أخــــرى إیمـــان جـــاد ببنـــاء علاقــــات راســـخة مـــع منظمـــات دون  إلــــىومحاولـــة الوصـــول   ،منتجـــاتٍ 

 . )42:2010(یاسین،المعاملة الحسنة أوالسعر  أوالجودة لتمتعها ببعض المزایا ك

ـــــوفیر المعلومـــــات الـــــى  ولاء الزبـــــون وســـــیلةً Kumar&Shan,2004:322) ( ویعـــــد        لت

لتوطیــد العلاقــات التجاریــة ) علــى إنــه أداة (Plamatier etal., 2007:191ویؤكــد  المــوردین.

العلاقــات  إدارة) قلب وصــمیم عملیــة (Melnyk etal ., 2009:89ویعتبره  وتطویرها مع الزبائن.

أداة لتنمیــة الجهــود التســویقیة فــي بنــاء  (Ha and Stoel , 2008:221)ویعدانــه  لزبــائن.مــع ا

  .العلاقات مع الزبائن

  -:الأتيولاء الزبون تنبع من  أهمیة) بان (Vedpathak,2013:6ویشیر 

قــل لاحتفــاظ بالزبــائن الحــالیین یكلــف أ: ذلــك لان اض التكــالیف التشــغیلیة والتســویقیةتخفــی 1-

مــرات  )6-4(تكــالیف التســویق لزبــائن جــدد یكلــف مــن  أنعلــى زبــائن جــدد كمــا  مــن الحصــول

 بالزبائن الحالیین. قیاساً 

 للــدخل فهــم اقــل حساســیةً  اً ثابتــ اً : یمثل ولاء العملاء مصــدر التفرد للعلامة أوتحقیق التمیز 2-  

مــا یســهم فــي وبكمیة اكبــر لمنتجــات المنظمــة م أعلىوتیرة الشراء لدیهم تكون  أنكما  للأسعار

 كبر.بنسبة أ أرباحهاتمیزها وزیادة 

: التقلیــل مــن توجــه الزبــائن نحــو علامــة او منتجــات جدیــدة بســبب الحمایــة مــن المنافســین3- 

 حمایة للمنظمة ومنتجاتها من المنافسین في السوق. المنتج الحالي وذلك أومة ولائهم للعلا
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 إلـــى: یمیـــل الزبـــائن المـــوالین ا(كلمـــة الفـــم)یـــة للمنظمـــة ومنتجاتهالمجان أوالدعایـــة الشـــفهیة  4-

وهــو شــكل مــن  الآخــرین إلــىنشر العلامة التجاریة من خلال التحدث عــن المنظمــة ومنتجاتهــا 

  .  السلوك دلیل على إرتیاح الزبائن التسویق والذي یولد دعایة مجانیة وهذا أشكال

  

  خطوات بناء ولاء الزبائن  -ثالثاً :

 : ظمــات الشــروع بعــدة مراحــل وكمــا یلــيلمنوالحفــاظ علــیهم ینبغــي لالزبــائن  من اجل كســب ولاء

  )81-2008:83مندیل، أبو (

ن یكــــون بالتأكیــــد لــــدیها مــــن ولاء الزبــــائ عــــالٍ  : أي منظمــــة لــــدیها مســــتوىبنــــاء ولاء المــــوظفین 1-

 ن، فالزبائن یشترون العلاقات والألفــة وهــم یرغبــون بالشــراء دائمــاً مــمن ولاء الموظفین مستوى عالٍ 

ولاً وبالمقابـــــل الرئیســـــیة للـــــولاء " إخـــــدم موظفیـــــك أ ، والقاعـــــدةالنـــــاس الـــــذین یعرفـــــونهم ویفضـــــلونهم

  سیخدمون زبائنك " . 

، % مــن زبائنهــا20مــن دخــل المنظمــة ینــتج عــن  %80: وهــي أن )%80/(20تطبیــق قاعــدة 2- 

الزبــائن  أنكــد مــن علــى قیمــة ومراقبــة أنشــطتهم للتأ الذكیــة هــي مــن تقســم زبائنهــا بنــاءً المنظمــة  إن

، عــروض الترویجیــة الخاصــة والمكافــآتالقیمــة العالیــة یحصــلون علــى حصــتهم العادلــة مــن ال يذو 

 % من الزبائن الحالیین . 20% من المبیعات تأتي من 80 أنووجد 

تســتطیع المنظمــة تحســین مســتوى رضــا  ء للزبــائن والعمــل علــى تطویرهــا:الــولاتحدیــد مرحلــة  3- 

ـــىمســـتوى  لـــىإزبائنهـــا ونقلهـــم  ـــولاء ،  أعل ـــامج وإذاعنـــدما تحـــدد مســـتواهم الحـــالي مـــن ال  كـــان برن

مــن الــولاء فــأن علــى  أعلــىالزبــائن لمســتوى  العلاقــة مــع الزبــون لا یــدفعان إدارةوعملیــة  المنظمــة

 . تراجع برنامجها من جدید أنالمنظمة 
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ومــات التــي یحتاجونهــا للشــراء وهــم وتتــوفر لــدیهم المعل أذكیــاء: الزبــائن الیــوم ، بع ثانیــاً أخدم أولاً 4- 

علـــى المنظمـــات تقـــدیم منتجـــات تلبـــي توقعـــات لحصـــول علـــى المنـــتج بشـــكل یرضـــیهم ، فیتوقعـــون ا

ـــاتهم لیتســـنى لهـــا الحصـــول  ـــائن وتحقـــق رغب ـــى الحصـــة الســـوقیة إذالزب الموقـــف المســـتقبلي  إن عل

 . المنافسة مد على مدى قدرتها على التعامل مع المنظمة یعت أوللزبائن في الشراء 

% مـــن شـــكاوى الزبـــائن تكـــون غیـــر 10: فـــي معظـــم المنظمـــات فـــأن الاهتمـــام بشـــكاوى الزبـــائن 5-

لزبــون مثــل الفــواتیر غیــر % منها واضحة وتحتوي على سلبیات من وجهة نظر ا90واضحة ولكن 

، عــدم اهتمــام موظــف البیــع باســتقبال الزبــون . وعلــى المنظمــة تجنــب ذلــك بوضــع نظــام المدفوعــة

ل للزبائن تقدیم الشكاوى لها والتعامل معها بجدیــة وإصــدار تعلیمــات مشــددة بخصــوص الوقــت یسه

 اللازم للرد على شكوى الزبون وتحلیلها وكتابة التقاریر بذلك . 

بشــكل وثیــق بفهــم : تــرتبط الحساســیة ستمرار تجــاوب المنظمــة (حساســیتها) لاحتیاجــات الزبــائنا 6-

متمیــزة للزبــائن علــى مــدار الســاعة كالخدمــة  منظمــات تقــدیم خدمــةً ، وعلــى اللزبــون للخدمــة الجیــدةا

، وكلمــــا اســــتجابت المنظمــــة لحاجــــات زبائنهــــا مثــــل البریــــد الالكترونــــي االتكنولوجیــــ وأدواتالذاتیــــة 

 .  ساعدها على كسب ولائهم بشكل اكبر

دین ن المفقــو للزبــائحظــى المنظمــة بفرصــتین للبیــع : تتستعید زبائنها المفقــودین أنعلى المنظمة  7-

. وإن إســتعادة الزبــائن المفقــودین یعــد مصــدر لتزایــد الــدخل ، ففــي مقابــل فرصــة واحــدة لزبــائن جــدد

 ة، لذا علــى المنظمــة وضــع إســتراتیجی% من الزبائن كل سنة40-20المنظمات المتوسطة یتم فقد 

 .    ضاأیلیس فقط لاكتساب زبائن جدد والاحتفاظ بهم ولكن لاستعادة الزبائن المفقودین 

والتحــدیث : وجــود قاعــدة بیانــات تمتــاز بالدقــة مركزیــةو تــوفر المنظمــة قاعــدة بیانــات موحــدة  أن 8-

هم وحاجــاتهم التعرف على الزبائن بشكل اكبر وبالتــالي تحقیــق تطلعــاتالمستمر یساعد المنظمة في 
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لبیانـــات فـــي . وللتطبیـــق العملـــي لإســـتراتیجیة ولاء الزبـــائن لابـــد مـــن دمـــج اوكســـب ولائهـــم للمنظمـــة

 المنظمة بقاعدة بیانات موحدة. أقسامجمیع 

المـــوزعین لتقـــدیم  : تعتمـــد المنظمـــة علـــى العدیـــد مـــنن المنظمـــة مـــع الشـــركاء / المـــوزعینتعـــاو  9-

ن خلــق قیمــة یصــعب علــى المنافســیســلة العلاقــة مــع الزبــون بشــكل جیــد ی، ودعــم سلالمنــتج للزبــائن

 .  مجاراتها

تهم للزبــائن یســاعد فــي للمنظمــة ودرجــة ودیــتهم ومســاعد الأمــاميط مــوظفي الخــ أداءكمــا ان       

علــى  لحصــولهم، ولتعدد القنوات المستخدمة في  خدمة الزبــائن دور ببنــاء ولاء أعمــق كسب ولائهم

ان تســتثمر فــي  ت. وعلى المنظماعددة ویترك حق اختیار القناة لهممنتجات المنظمة من قنوات مت

مكنها من فهم قدرتها على تغطیة القیمــة التــي یتوقعهــا الزبــون فــي ذهنــه أبحاث ولاء الزبائن والتي ت

  لكسب ولائه للمنظمة  . 

  

  أنواع الولاء لدى الزبائن وطرق قیاسها  -رابعاً :

  أنواع الولاء لدى الزبائن  1-

. یعتبر الــولاء حالــة یتخذ قرار شراء المنتج واستعماله أوالزبون هو الشخص الذي یؤثر على      

اســتمرار العلاقــة لفتــرة  إلــىذهنیــة ســلوكیة تتبلــور لــدى الزبــون نتیجــة تعــاملات ایجابیــة ســابقة تقــود 

رغــم الجهــود التســویقیة التــي  الأولزمنیة طویلة نتیجة تفضــیله للتعامــل مــع المنظمــة لتصــبح خیــاره 

نطــوي علــى شــراء منتجاتهــا حتــى تبذل من قبل المنافسین لتحوله عــن هــذا الســلوك المــوالي والــذي ی

  .  )  Kincaid , 2003 : 9( الأمثللو لم تكن خیاره 

  ) : Buttle Francis , 2005 : 22وولاء الزبون یمكن ان یكون سلوكي او موقفي(
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كـــس : الـــولاء تبعـــاً لســـلوك الزبـــون الـــذي یع) Behavioral loyaltyالـــولاء الســـلوكي ( -  أ

 الزبـــون لا یـــزال فعـــالاً  إن الأول :ي علـــى بعـــدین،  والـــذي ینطـــو اســـتمراریة عملیـــة الشـــراء

العلاقـــة مـــع الزبـــون  إن أخـــربمعنـــى  ،فـــي اســـتهلاك المزیـــد مـــن منتجـــات المنظمـــة اً وراغبـــ

المنظمــة لا تــزال محتفظــة  أن إلــىإمــا البعــد الثــاني فیشــیر  ،الأمــدتتطــور لتصــبح طویلــة 

عـــات لـــن تـــنخفض نســـبة المبی إنبمعنـــى آخـــر  ،بحصـــتها الســـوقیة مـــن خـــلال هـــذا الزبـــون

  وبالتالي المحافظة على استقرار ربحیة المنظمة. 

: الـــولاء تبعـــاً لموقــف الزبـــون ولمكونـــات ) Attitudinal loyaltyالــولاء المـــوقفي  (    -  ب

الالتــزام القــوي  أصــحاب. ویشــمل الزبــائن تقداته ومشاعره ونیــة الشــراء لدیــهتوجهاته مثل مع

یساعد المنظمــة علــى المنتج، كما  أوالمورد  حسب موقف وتوجه هذاوبباتجاه مورد معین 

درجــة عالیــة تجعــل الزبــون یقــاوم كافــة جهــود  إلــىفهــم احتیاجــات الزبــون وتطــویر الالتــزام 

       المنافسین. 

  :  طرق قیاس الولاء  2-

 : Bowen & chen , 2001(، وتركیبیــة ، مواقفیــة: ســلوكیةتوجــد ثــلاث طــرق لقیــاس الــولاء    

215 : (-    

، ومــن شــراء المتكــرر هــو دلیــل علــى الــولاء، فســلوك التهــتم بالمقــاییس الســلوكیة الأولــىقة الطری -  أ

زام النفســي نحــو العلامــة تكرار الشراء لیس دائمــاً نتیجــة للالتــ أنالمشكلات في النهج السلوكي 

  .  التجاریة

 ، تســــتخدم مقــــاییس المواقــــف واتجاهــــات وتصــــورات الزبــــون لــــتعكس الارتبــــاطالطریقــــة الثانیــــة  -  ب

 . وعلـــى ســـبیل المثـــال عنـــدما یتمســـك الزبـــون بموقـــفٍ عـــاطفي والنفســـي المتأصـــل فـــي الـــولاءال
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، فقـــد یقـــدر الزبـــون المنظمـــة تقـــدیراً عالیـــاً معینـــة ولكنـــه لا یســـتخدم منتجاتهـــا ایجـــابي لمنظمـــة

  منتجاتها غالیة جداً .  أنبها ولكنه یشعر  الآخرینوینصح 

                                                                          الأولیتــــــــینء مركبــــــــة بــــــــالجمع بــــــــین الطــــــــریقتین الطریقــــــــة الثالثــــــــة تعبــــــــر عــــــــن مقــــــــاییس ولا  -ج

الماركــــة،  أووعــــن طریـــق میلــــه لتبــــدیل العلامـــة التجاریــــة  ،الزبــــون ومواقفـــه واتجاهاتــــهســـلوك       

  .مشتراةوتكرار الشراء، ومجمل الكمیة ال

  

  

  خامساً : العوامل المؤثرة على ولاء الزبون 

التــي ســیتم تطبیقهــا بهــدف الحصــول علــى  الإســتراتیجیةللظروف البیئیــة دور كبیــر فــي تحدیــد      

یضــاً فــي نســبة ، هــذه العوامــل البیئیــة تــؤثر أدیــدالــدخول فــي ســوق ج أوزبائن جدد عند طــرح منــتج 

  ). Buttle Francis , 2005: 26: (ولاء الزبائن وهي

، فكلمــا زاد اظ بهــم بعــدد المنافســین فــي القطــاع: تتــأثر نســبة ولاء الزبــائن والاحتفــعدد المنافسین1- 

عــــدد المنافســــین تــــأثرت نســــبة الــــولاء لــــدى الزبــــائن لتــــوفر البــــدائل وبــــالعكس فــــبعض القطاعــــات 

بة ولاء الزبــائن الصناعیة المختصة بالصــناعات الثقیلــة حیــث یكــون عــدد المنافســین قلیــل تكــون نســ

مســتقرة لان الزبــون لا یجــد البــدیل الأفضــل علــى العكــس فــي القطاعــات العالیــة المنافســة إذ یبــذل 

فتــة ومتــوفرة المنافســون جهــوداً كبیــرة فــي ســبیل الاحتفــاظ بالزبــائن وزیــادة ولائهــم لوجــود عــروض لا

  الزبون.  أمامالخیارات متاحة  باستمرار فتكون

تــؤثر  الأهــدافجود ثقافة مشتركة ما بین المنظمة والزبون من ناحیة تقارب : و الثقافة المشتركة 2-

تعبــر عــن ثقافــة الزبــون كلمــا ارتفــع  أوعلى نسبة ولائه وترفع منها فكلما كانت ثقافة المنظمة قریبة 

مـــع الزبـــون بینمـــا یكـــون هـــدف  الأمـــدولائـــه للمنظمـــة وعنـــدها تســـعى المنظمـــة لبنـــاء علاقـــة طویلـــة 
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ـــ ـــة لعـــدم تطـــابق الزبـــون عمـــل تب ـــأثر ســـلبیاً فـــي هـــذه الحال ادل تجـــاري محـــدود فـــان نســـبة الـــولاء تت

 . الأهداف

: فــي بعــض المنظمــات لا یتــاح لهــا التواصــل المباشــر مــع الزبــون النهــائي لان طریقــة التواصــل 3-

فــي هــذه الحالــة یكــون رضــا  ،عــن طریــق بعــض الوســطاء التجــاریین كــالوكلاء إلیــهالمنتجات تصــل 

. فكلمــا كــان التعامــل مــن قبــل الزبــون مــع تجــات ولــیس عــن العلاقــة مــع المنظمــةلمنالزبــون عــن ا

 .زاد من درجة ولائه لهذه المنظمة المنظمة بشكل مباشر كلما

في المنظمات ومالكیها یــؤثرون علــى نســبة ولاء الزبــون مــن  الأسهمحملة  إن: توقعات المالكین4- 

التوقعــات مثــل  ، فــبعضالإدارةزمــون بهــا مجلــس التــي یل، المنظمــة أداءخلال بعض التوقعات عــن 

تــؤثر علــى القــرار  ...الــخ. الإنتــاجتغییــر بعــض خطــوط و زیــادة نســبة المبیعــات وتخفــیض النفقــات 

التـــي تمـــس الزبـــون فـــي  والإجـــراءاتالـــذي بـــدوره یـــؤثر علـــى كـــل السیاســـات للمنظمـــة  يالإســـتراتیج

زبــون ودرجــة ولائــه وقــد تكــون علاقــة مــع ال، وقــد تكــون هــذه التوقعــات ایجابیــة فــي تطــویر الالنهایــة

 .سلبیة

التــــي تســــتحوذ علــــى  اهتمــــام المنظمــــة بالقضــــایا الثقافیــــة والاجتماعیــــة أن :الأخلاقیــــةالجوانــــب 5- 

مجتمعیــة قیادة بعض الحملات الداعمة لقضــایا  أو، كدعم بعض النشاطات الخیریة اهتمام الزبائن

فــع مــن نســبة التــزامهم وبالتــالي ولائهــم فــإن المســؤولیة ر ثر علــى نســبة الاحتفــاظ بالزبــائن ویؤ هامــة یــ

 .  للمنظمات تؤثر على ولاء زبائنها الأخلاقیة

 التــــي تــــؤدي  الأســــباب إلــــى) 17 : 2009، العبــــادي ( الطــــائي و الباحثــــان أشــــاروبالمقابــــل      

  :  لدى الزبائن والتي تتمثل بالآتي نخفاض الولاءلا
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الزبــون فــي الغالــب یحــب التغییــر لأن  نیجــة الشــراء المتكــرر، فــأاً مــا یحــدث نت: وهذا غالبــالملل1- 

 الإنســان إنلاســیما و قــد یتولــد عنــه نــوع مــن الملــل  لمنــتج معــین لفتــرة زمنیــة طویلــة، تكــرار اســتعماله

  .أخرمنتج  إلىالتغییر فیتحول  إلىبطبیعته میالاً 

، یقــــوم لمنتجـــات نفســــهاا نتیجـــة اســــتعمال الإشــــباع: عنــــدما یصـــل الزبــــون الـــى درجــــة الإشـــباع2- 

 .  یضاً ا قد یكون نتیجة التكرار والملل أالبدیل الأفضل والعمل على تغیره وهذ إیجادبالبحث محاولاً 

 المتكررة عن نفس المنتج ضغطا على الزبون الإعلانات: غالباً ما تشكل المتكررة الإعلانات3- 

. وبالتالي قد المنتجات عن تكررالم الإعلانانه یستجیب لهذا فقد یشعر في حالة من الحالات 

من معلومات متكررة عن  إلیهینخفض ولائه للمنتج السابق لیجرب المنتج الجدید نتیجة ما یقدم 

  .الإعلانالمنتجات الجدیدة في هذا 

  

  ولاء الزبون مؤشرات: دساسا

ركــزت عنــد دراســتهم لهــذا الموضــوع و  ولاء الزبــون مؤشــرات إلــىالبــاحثین تطرق العدید مــن 

لــولاء الزبــون  الأساسیةغلب هذه الدراسات على المؤشرات السلوكیة والموقفیة بإعتبارها المؤشرات أ

  یؤكد ذلك. )8والجدول (

  )8الجدول (
  وفقا لأراء بعض الباحثین مؤشرات ولاء الزبون

  ولاء الزبون مؤشرات  الصفحة  السنة  الكاتب  ت

  معرفیة  الاتجاھات  موقفیة  سلوكیة
1 Mattila  2001 97  x     

2 Wong & Sohal 2003 502 x x     

3 East 2005 118 x x    



 ولاء الزبون.......................................      الفصل الثاني : المبحث الثاني

57 
 

  الإداریة الأدبیاتعلى  إعتماداً المصدر :إعداد الباحث 

الســلوكیة والموقفیــة هــي المؤشــرات  مؤشــراتال إن )8النســب الــواردة فــي الجــدول ( یتضــح مــن     

ــــولاء الزبــــون كمــــا ساســــیةالأ ســــوف تتبنــــى هــــذه فالدراســــة الحالیــــة  أمــــا .تبنتهــــا معظــــم الدراســــات ل

الزبــون. وفیمــا یلــي شــرح مفصــل  ولكونهــا تمثــل محــور ولاءلحصولها على أعلــى النســب  مؤشراتال

  :هذین المؤشرینل

 أو: یعكــس تصــرفات الزبــائن التــي تنطــوي علــى قیــاس حجــم المشــتریات المؤشــر الســلوكي 1-

هــو مؤشــر ســلوكي  تكرار الشراء للمنتج نفسه إذ إن تمالیة إعادة شرائها في المستقبل،اس إحقی

 إلــــىهــــا الزبــــون مــــن النیــــة . كمــــا یعــــد المرحلــــة التــــي یتحــــول فی (Shih,2011:150)للــــولاء 

المنــتج وكــم ینفــق  ل المســتوى الــذي یقــوم بــه بإســتعمالالفعلــي ویعبــر عنــه مــن خــلا الاســتعمال

. 78:2011)،(الخشــروم وعلــي رىالأخــع المنتجــات ـــــعلى المنتج بالمقارنة م من المال والوقت

شــراء المنــتج كونــه قــد حصــل علــى المهــارات المطلوبــة  لإعــادةإذ تتولد لدى الزبــون رغبــة قویــة 

4 Fullerton 2005 105 x x     

5  Eliwa 2006 13 x x     

6 Kehr etal 2006 104 x x     

7 Jones&Taylor 2007 47 x x   x 

8 Guinaliu etal 2007 331 x x     

9 Yee 2009 21-22 x x     

10 Allen&Moisescu 2010 85 x x     

 x   X x 604-603 2010  صالح 11

12 Shih 2011 149-150 x x     

 2 1 11 11    المجموع
 %17 % 0.8 %92 %92    النسبة
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للتغلـــــــب علـــــــى العقبـــــــات والبحـــــــث الجـــــــاد عـــــــن المنـــــــتج الـــــــذي یفضـــــــله ویتجنـــــــب المنتجـــــــات 

م وجود ولاء تام للزبائن تجاه منتج معــین إذ یوجــد .كما وتبین عد604:2010)،المنافسة(صالح

ولاء حصــري نــاتج عــن شــراء المنــتج نفســه وولاء متنقــل والــذي یتجســد مــن خــلال شــراء المنــتج 

وجـــود  أهمهـــاعنـــد الحاجـــة لـــه, وتعـــرض تفســـیر الـــولاء الســـلوكي لانتقـــادات  أعلـــىنفســـه بنســـبة 

منتجــات معینــة بــذاتها كمــا فــي حــالات ولاء زائــف ناتجــة عــن كــون الزبــون مجبــرا علــى شــراء 

ن إتجاهـــه الایجـــابي نحـــو المنـــتج مـــنخفض ولا توجـــد لدیـــه نیـــة أ إلاالاحتكاریـــة  الأســـواقحالـــة 

  .)Jones&Taylor,2007:48الشراء(لإعادة 

ـــاءاً المؤشـــر المـــوقفي:  2- ـــات الشـــراء بن ـــى إتجاهـــات ووجهـــات نظـــر تتحقـــق معظـــم عملی عل

علامــة تجاریــة معینــة یبــدي قــدرا كبیــرا مــن  والمنظمة أا یشكل الزبون علاقة مع فعندم الزبون،

 اً شــــرط ویعــــد الــــولاء المــــوقفي للمنــــتج ) Robinson Camille,2005:594الثقــــة تجاههــــا(

الشـــراء والتـــي تعتبـــر مـــن  إعـــادةالنیـــة فـــي  أوللـــولاء الســـلوكي كمـــا انـــه تفكیـــر الزبـــون  اً أساســـی

یعبـــر عـــن  أنولاء المـــوقفي یمكـــن الـــ أنكمـــا ). Eliwa,2006:13المؤشـــرات الجیـــدة للـــولاء (

ن منــافع هــذا المنــتج وقیمتــه ن وتصــوره الســابق عــن المنــتج وهــل لدیــه القناعــة بــأموقــف الزبــو 

ویعــــــد الــــــولاء المــــــوقفي اســــــتجابة  ).Nicholas,2004:22(الأخــــــرى المنتجــــــات  تتمیــــــز مــــــن

 أومنــتج  اتجــاهمقصــودة(غیر عشــوائیة) بســلوك شــرائي عبــر الــزمن مــن طــرف وحــدات القــرار 

ـــــمــــن خــــلال عــــدة عملیــــات نفســــیة وذهنی ،علامــــة معینــــة   ة (تقیــــیم البــــدائل واتخــــاذ القــــرار ..) ـ

كمـــا یعبـــر عنـــه تبعـــا لموقــف الزبـــون ومكونـــات توجهاتـــه مثـــل معتقداتـــه  49:2009).(عیســى ,

حســب وبالالتــزام القــوي تجــاه مــورد معــین  أصــحابویشــمل الزبــائن ، ومشاعره ونیــة الشــراء لدیــه

هــذا النــوع مــن الــولاء یســاعد المنظمــة فــي فهــم احتیاجــات الزبــون ، ذا المــوردموقــف وتوجــه هــ

                   ).64:2010درجة عالیة تجعله یقاوم كافة جهود المنافسین(التمیمي, إلىوتطویر الالتزام 
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  الفصل الثالث

  للدراسة الجانب المیداني

  

  تمھید 

للدراسѧѧة الحالیѧѧة  المیѧѧدانيبغیة تحقیق أھداف الدراسة واختبار فرضیاتھا، فقѧѧد أسѧѧتند الجانѧѧب        

ѧѧى ثلاثѧѧیة.  ةعلѧѧث أساسѧѧى مباحѧѧوة الأولѧѧي الخطѧѧة وھѧѧاس الدراسѧѧى أداة قیѧѧث الأول علѧѧز المبحѧѧرك

فصѧѧل الحیѧѧوي لصѧѧحة ودقѧѧة النتѧѧائج التѧѧي سѧѧوف یѧѧتم لإجѧѧراء أي دراسѧѧة تطبیقیѧѧة لأنھѧѧا تمثѧѧل الم

الصѧѧدق  فضѧѧلا عѧѧن قیѧѧاساختبѧѧار الثبѧѧات البنѧѧائي وثبѧѧات الفقѧѧرات تضѧѧمن  وقѧѧد ،الحصѧѧول علیھѧѧا

الوصѧѧف الإحصѧѧائي  علѧѧىالمبحѧѧث الثѧѧاني  فѧѧي حѧѧین ركѧѧزالظاھري والصدق البنѧѧائي الاستكشѧѧافي. 

احѧѧث الѧѧذي یختبѧѧر ویستكشѧѧف وھѧѧو الجانѧѧب الأسѧѧاس والمھѧѧم لأي اسѧѧتدلال إحصѧѧائي یسѧѧعى إلیѧѧھ الب

لدراسة مѧѧن قبѧѧل الأفѧѧراد جزء من أھدف الدراسة الخاصة بمستوى توفر وممارسة أبعاد متغیرات ا

  .  دراسةعینة ال

تحلیل التباین مال الأسالیب الإحصائیة من خلال أما المبحث الثالث فقد اعتمد على استع       

ة الھیكلیة وتحلیل الانحدار البسیط لاختبار الأحادي ومصفوفة الارتباط البسیط ونمذجة المعادل

  ).SPSS V.21وبرنامج ()، LISREL 8.8فرضیات الدراسة. واستعمل الباحث برنامج (

  

 الفصل الثالث

 المبحث الأول

  اختبار وتطویر مقاییس الدراسة

  أولاً: الترمیز والتوصیف

     ѧѧة مѧѧون الدراسѧѧا:تتكѧѧین ھمѧѧرین أساسѧѧات ن متغیѧѧویق بالعلاقѧѧون. ووو، التسѧѧزء  لاء الزبѧѧل جѧѧك

 یقدم توضیح حѧѧول ترمیѧѧز كѧѧل متغیѧѧر وكѧѧل بعѧѧد )9فرعیة والجدول ( ومؤشرات عدة أبعاد تضمنی

  وتحدید مصدر الحصول على المقیاس وعدد الفقرات.  مؤشر أو
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  )9الجدول (

  ف لمتغیرات الدراسةالترمیز والتوصی

  أو المؤشر البعد  المتغیر
  عدد

  العبارات
  الرمز

  

یق التسو 
بالعلاقات 

)ReMa( 

 Trust  5 الثقة .1

 Commit  5  الالتزام .2

 Commun  5  الاتصال .3

  Satis  5  الرضا .4

  ولاء الزبون

)CutLoy( 

  Behav  5  السلوكي - 1

  Attiud  5  الموقفي - 2

  على الأدبیات الاداریة المصدر: إعداد الباحث اعتماداً                  

  یاس الدراسةقثانیاً: اختبار أداة 

    ѧѧلأجѧѧحة البیانѧѧة وصѧѧن دقѧѧد مѧѧتبانةل التأكѧѧتمارة الإسѧѧي إسѧѧودة فѧѧال  ات الموجѧѧایخص مجѧѧي مѧѧف

  :  الآتیةالصدق والثبات لابد من إجراء الإختبارات 

  . صدق أداة قیاس الدراسة 1

الصѧѧدق الصѧѧدق البنѧѧائي الاستكشѧѧافي، ونب ثѧѧلاث محѧѧاور ، الصѧѧدق الظѧѧاھري، یتضمن ھذا الجا   

  :تيبحسب الاالبنائي التوكیدي و

  . الصدق الظاھري للأداة:أ

عرض أداة الدراسة في صورتھا الأولیة على عدد من المحكمین المتخصصین فѧѧي مجѧѧال  تم       

وذلك للتأكѧѧد مѧѧن الصѧѧدق الظѧѧاھري لأداة القیѧѧاس والѧѧذي  )1() محكماً 18إدارة الأعمال بلغ عددھم (

  نتمي إلیھ. ت ن قدرة الفقرات على تغطیة المجال الذيییب

                                                            

1)1 
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وقد أعدَّ الباحث استمارة خاصة لاستطلاع آراء المحكمین حول مدى وضوح كل عبѧѧارة مѧѧن        

 فضѧѧلا عѧѧن الإضѧѧافةحیث المحتوى الفكري والصیاغة وتصحیح ما ینبغي تصحیحھ مѧѧن العبѧѧارات 

الفكریѧѧة ، یلاتقѧѧام الباحѧѧث بѧѧإجراء التعѧѧد ھѧѧمآرائوفي ضѧѧوء  في أي محور من المحاور. فحذالأو 

  .وانسجاماً  تكون أكثر وضوحاً ل والصیاغیة

  .الصدق البنائي الاستكشافي لأداة القیاس: ب

لعѧѧاملي الاستكشѧѧافي الѧѧذي یتمثѧѧل اي الاستكشѧѧافي علѧѧى أسѧѧلوب التحلیѧѧل یعتمѧѧد الصѧѧدق البنѧѧائ       

یطلѧѧق علیھѧѧا ومѧѧن المتغیѧѧرات،  عѧѧدد أقѧѧلتقلیѧѧل المتغیѧѧرات المتعѧѧددة فѧѧي غرضھ الأساس بتلخیص و

یكѧѧѧون لكѧѧѧل عامѧѧѧل مѧѧѧن ھѧѧѧذه العوامѧѧѧل بعѧѧѧض أو كѧѧѧل مѧѧѧن ھѧѧѧذه المتغیѧѧѧرات  ) إذFactorsعوامѧѧѧل (

)Costello & Osborne, 2005:7 ا). والتحلیلѧѧرات الحریѧѧي لعاملي الاستكشافي یعطي الفقѧѧة ف

م ویتفق معھا بحیث لا یعتمد على البناء الافتراضѧѧي للدراسѧѧات السѧѧابقة ئالارتباط بالعامل الذي یتلا

لعѧѧѧاملي الاستكشѧѧѧافي ااسѧѧѧة الحالیѧѧѧة سѧѧѧیعتمد علѧѧѧى التحلیѧѧѧل لدربخصѧѧѧوص ھیكѧѧѧل المقѧѧѧاییس. وفѧѧѧي ا

التسѧѧویق بالعلاقѧѧات) قیاس المتغیر المسѧѧتقل (اختبار ماجل ) من SPSS, V.21برنامج ( تعمالباس

)ReMa) (ونѧѧولاء الزب) دѧѧر المعتمѧѧوالمتغی (CutLoy ریحѧѧاف الصѧѧل الاستكشѧѧن أجѧѧك مѧѧوذل (

 فѧѧيلعѧѧاملي الاستكشѧѧافي االتحلیѧѧل  عملیسѧѧت سѧѧوف للأبعѧѧاد التѧѧي تنطѧѧوي تحѧѧت ھѧѧذه المقѧѧاییس، لѧѧذلك

المقیѧѧاس والتѧѧي تحدید الفقرات التي لا ترتبط مع بنیѧѧة  فضلا عنتحدید الأبعاد التي یشملھا المقیاس 

ي توافرھѧѧا فѧѧي نتیجѧѧة ھѧѧذا التحلیѧѧل من خلال اعتماد خمسة معاییر ینبغالمقیاس  عنیتوجب أبعادھا 

  ):Hair et al.,2006:213  ;107:Field, 2005ھي (

 كفایة العینة ووجود علاقات الارتباط بین المتغیرات. - أ

  ).0.60إنَّ النسبة المئویة التراكمیة للتباین المفسر تعطي دلالة أكبر عندما تزید عن ( - ب

  ) عن الواحد الصحیح.Eigen Valueإنَّ لا تقل قیمة الجذر الكامن ( - ت

 ت دلالة إحصائیة.) حتى تكون ذا0.30) عن (Loadingزیادة تشبعات الفقرات ( - ث

-Crossالفقرات الجیدة ستحصل على تشѧѧبعات عѧѧابرة علѧѧى العوامѧѧل الأخѧѧرى منخفضѧѧة ( - ج

loading 0.30) (أقل من.( 

   ولاء الزبونومؤشرات  التسویق بالعلاقات . مقیاس أبعادثالثاً 

لمقیѧѧاس  ) فقѧѧرة20تكѧѧون مѧѧن (ی ذيالѧѧو والمؤشѧѧرات یتطلѧѧب الاستكشѧѧاف الصѧѧریح للأبعѧѧاد       

لعѧѧѧاملي ااسѧѧѧتعمال أسѧѧѧلوب التحلیѧѧѧل  ) فقѧѧѧرات لمقیѧѧѧاس ولاء الزبѧѧѧون10یق بالعلاقѧѧѧات ، و(التسѧѧѧو
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) بغیة تحدید الفقرات الصالحة التي ستنطوي تحت ھذا المقیاس ومѧѧا ھѧѧو البعѧѧد EFAالاستكشافي (

الѧѧذي تنتمѧѧي إلیѧѧھ وكѧѧذلك تسѧѧتبعد الفقѧѧرات التѧѧي لا تحقѧѧق الاعتبѧѧار الرابѧѧع والخѧѧامس مѧѧن المعѧѧاییر 

  أعلاه.       المذكورة 

  . كفایة العینة ووجود علاقات الارتباط بین المتغیرات:1

ھѧѧم الشѧѧروط الضѧѧروریة لأ )Sampling Adequacyالتحقق مѧѧن كفایѧѧة عینѧѧة الدراسѧѧة ( بھدف   

فقѧѧد أوصѧѧى ط والشѧѧر هعѧѧاملي الاستكشѧѧافي. وللتحقѧѧق مѧѧن ھѧѧذلاالتحلیѧѧل  عمالفرھѧѧا لاسѧѧتاالواجѧѧب تو

 KMO) (The Kaiser-Meyer-Olkinاولكѧѧین ( -مѧѧایر -سѧѧرباسѧѧتعمال مقیѧѧاس كای  البѧѧاحثون

Measure) ائیةѧѧراوح إحصѧѧل. وتتѧѧذا التحلیѧѧي ھѧѧة فѧѧوات المھمѧѧد الخطѧѧالذي یعدُّ أح (KMO ینѧѧب (

) تؤشر بان مجموع الارتباطات الجزئیѧѧة أكبѧѧر مѧѧن مجمѧѧوع الارتباطѧѧات الكلیѧѧة 0). والقیمة (0-1(

(وھنѧѧا یكѧѧون اسѧѧتعمال التحلیѧѧل العѧѧاملي الاستكشѧѧافي وھذا یبین بان أنموذج الارتباط یكѧѧون منتشѧѧراً 

وذج الارتباطѧѧات متواثѧѧق ) فѧѧأن ھѧѧذا یؤشѧѧر بѧѧأن أنم1ѧѧغیر ملائم). أما إذا كانت القیمѧѧة تقتѧѧرب مѧѧن (

) بѧѧأن القѧѧیم المقبولѧѧة تكѧѧون Kaiser, 1974:32مصѧѧداقیة ویوصѧѧي ( العѧѧاملي سѧѧیكون ذاوالتحلیѧѧل 

أكثر (زیادة حجѧѧم  جمع بیاناتبالباحث أما  قیام عنيتة دنى من ھذه القیمالأ ) والقیم0.50أكبر من (

  ).  Field, 2005:112التفكیر بالمتغیرات المتضمنة في المقیاس ( إعادةالعینة) أو 

بلغѧѧت  إذ) 0.50ھي أكبѧѧر مѧѧن ( لتسویق بالعلاقاتل )KMOإن قیمة () 10یظھر من الجدول (و   

، وتعѧѧد ھѧѧذه   )0.608بلغѧѧت ( إذ) 0.50(اكبѧѧر مѧѧن   )KMO(، ولѧѧولاء الزبѧѧون كانѧѧت  )0.921(

  .  )Kaiserوفق تصنیف ( كبیرة جداالقیم 

) Bartlettاختبѧѧار بارتلیѧѧت ( تعمالاسѧѧ تѧѧمرتبѧѧاط بѧѧین المتغیѧѧرات الاوجѧѧود علاقѧѧات  بخصѧѧوص    

مصѧѧفوفة الارتبѧѧѧاط ھѧѧѧي  الѧѧѧى أنالتѧѧي تشѧѧѧیر ) Null Hypothesisفرضѧѧѧیة العѧѧدم (الѧѧذي یختبر

 سѧѧعىوي صѧѧفر. نحѧѧن نأن كل معѧѧاملات الارتبѧѧاط تسѧѧاأي  )، Identity Matrixمصفوفة وحدة (

بأن مصفوفة الارتباط ھѧѧي لیسѧѧت مصѧѧفوفة   یوضحالاختبار معنوي واختبار المعنویة س ن یكونلأ

 ,Field) یشѧѧیر إلѧѧى وجѧѧود المعنویѧѧة (Bartlettفأن اختبار ( )10( وحدة. وكما یظھر في الجدول

2005:214  .(  
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  ) 10الجدول (

  ومؤشرات ولاء الزبون التسویق بالعلاقات ) لأبعادBartlett) و(KMO(اختبار 
KMO and Bartlett's Test 

 
 

التسویق بالعلاقات    ولاء الزبون 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .921 .608 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3192.140 1115.120 

Df 435 595 

Sig. .000 .000 

على مخرجات الحاسبة الالكترونیة المصدر : إعداد الباحث اعتماداً           

     

 الاول الضروري التحقق من المعیار تم )10النتائج الواردة في الجدول ( بملاحظة    

التسویق  ) فیما یخص مقیاسEFAلعاملي الاستكشافي (امن معاییر اختبار التحلیل 

  .وولاء الزبون قاتبالعلا

  

   . طریقة المكونات الأساسیة  2

یتطلѧѧب التحقѧѧق مѧѧن المعѧѧاییر الأربعѧѧة المتبقیѧѧة أعѧѧلاه اسѧѧتعمال طریقѧѧة المكونѧѧات الأساسѧѧیة        

)Principal components ادѧѧالتي تساعد أیضاً في التحقق من صدق العبارات ومن عدد الأبع (

لعѧѧاملي وفѧѧق طریقѧѧة المكونѧѧات الأساسѧѧیة ائج التحلیѧѧل ) نتѧѧا11الكامنѧѧة للمقیѧѧاس. ویوضѧѧح الجѧѧدول (

  .العاملي دقة وشیوعاطرائق التحلیل  أكثر من التي تعدُّ 
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   )11(الجدول 

ومقیاس  )4-1التسویق بالعلاقات (العوامل من  لمقیاس الإستكشافي لعامليانتائج التحلیل  
  )2- 1ولاء الزبون (العوامل من 

  

  عبـــارات الـمقیــــاس

  

  تشبعات العوامل

العامل 
  الأول

العامل 
  الثاني

العامل 
  الثالث

العامل 
  الرابع

          العامل الأول: الثقة -أ

       0.852  ذات جودة عالیة ومتنوعة مصرفیةً  اً یقدم المصرف خدمات .1

       0.806    اً شریك وصفھیتعامل المصرف مع الزبون ب .2

یحѧѧافظ المصѧѧرف علѧѧى خصوصѧѧیة زبائنѧѧھ فѧѧي تعѧѧاملاتھم  .3
       0.810  المصرفیة

یمتلѧѧѧك المصѧѧѧرف سѧѧѧمعة طیبѧѧѧة وشѧѧѧھره واسѧѧѧعة مقارنѧѧѧة  .4
       0.787  بالمصارف الأخرى

 أویثق الزبائن بكل ما یقدمھ موظفي المصѧѧرف مѧѧن خدمѧѧة  .5
       0.839  مساعدة

          العامل الثاني: الالتزام -ب

    0.870    یلبي المصرف احتیاجات ورغبات زبائنھ .1

یفѧѧاء بالتزاماتѧѧھ تجѧѧاه یمتلѧѧك المصѧѧرف القѧѧدرة علѧѧى الإ .2
  زبائنھ

  0.795     

     0.781    عاملاتھ المصرفیةتیحترم المصرف حقوق زبائنھ في  .3

یزود المصرف زبائنھ بأفضل العѧѧروض ذات النوعیѧѧة  .4
  المطلوبة

  0.927     

یلتѧѧѧزم المصѧѧѧرف بتѧѧѧوفیر وتحѧѧѧدیث المعلومѧѧѧات عѧѧѧن  .5
  خدماتھ المصرفیة بشكل مستمر لزبائنھ

  0.886     
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  عبـــارات الـمقیــــاس

  

  تشبعات العوامل

العامل 
  الأول

العامل 
  الثاني

العامل 
  الثالث

العامل 
  الرابع

          الث: الاتصالالعامل الث -ج

   0.867      تقوم إدارة المصرف بالتواصل المستمر مع الزبون .1

یسѧѧѧѧѧѧѧتخدم المصѧѧѧѧѧѧѧرف وسѧѧѧѧѧѧѧائل الاتصѧѧѧѧѧѧѧال الالكترونیѧѧѧѧѧѧѧة  .2
(كالشاشات وغیرھا) لعرض المعلومات المحلیة والعالمیة 

  لزبائنھ
    0.916   

والمقترحѧѧѧات یمكѧѧѧن للشѧѧѧكاوي  اً یѧѧѧوفر المصѧѧѧرف صѧѧѧندوق .3
  بسھولة  عمالھللزبائن است

    0.828   

   0.842      لدى معظم الزبائن اً معرف اً الكترونی اً یمتلك المصرف موقع .4

یتبنѧѧى المصѧѧرف سیاسѧѧة البѧѧاب المفتѧѧوح فѧѧي الاتصѧѧال مѧѧع  .5
  زبائنھ

    0.819   

          العامل الرابع: الرضا - د

یشѧѧѧعر الزبѧѧѧون بالرضѧѧѧا التѧѧѧام والارتیѧѧѧاح لتعاملѧѧѧھ مѧѧѧع  .1
  المصرف

      0.909 

 0.939        لزبون لأسلوب عملھیھتم المصرف بشكاوى وانتقادات ا .2

 0.927        اعتیادیاً  اً للمصرف ولیس زبون اً یشعر الزبون بأنھ شریك .3

 0.889        یتعامل المصرف مع زبائنھ كافة بعدالة  .4

 0.954        یلبي المصرف رغبات ومتطلبات زبائنھ كافة دون تردد .5

 20.39 20.32  20.41  20.47  الجذر الكامن

 20.39 20.32  20.41  20.47  المفسر% النسبة المئویة للتباین

 20.39 20.32  20.41  20.47  النسبة المئویة التراكمیة للتباین%
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  عبـــارات الـمقیــــاس

 

  تشبعات العوامل

  العامل الثاني  العامل الأول

      العامل الأول: السلوكي -أ

   0.874 یتمتع الزبون بعلاقة قویة مع المصرف .1

2. ѧѧѧѧع أقربائѧѧѧѧون مѧѧѧѧدث الزبѧѧѧѧن یتحѧѧѧѧة عѧѧѧѧھ بإیجابیѧѧѧѧھ وزملائ

   0.809 المصرف وخدماتھ

   0.946 تعامل الزبون مع المصرف یقع ضمن میولھ واتجاھاتھ .3

   0.895 یتمیز الزبون بالمرونة العالیة بالتعامل مع المصرف .4

   0.881  یرغب الزبون باستمرار تعاملھ مع المصرف .5

      العامل الثاني: الموقفي -ب

 0.771   عن المصرف وخدماتھ   اً إیجابی اً یمتلك الزبون انطباع .1

عѧѧن وقѧѧت وسѧѧرعة حصѧѧولھ  اً إیجابیѧѧ اً یمتلك الزبѧѧون شѧѧعور .2

  على الخدمة المصرفیة
  0.925 

یشѧѧعر الزبѧѧون بالرضѧѧا التѧѧام عѧѧن سѧѧعر الفائѧѧدة ومسѧѧتوى  .3

  الخدمة المصرفیة 
  0.893 

 0.858    یتمیز المصرف بالأمانة والمصداقیة وقت الأزمات .4

 0.904    ر والتمییز كونھ من زبائن المصرفیشعر الزبون بالفخ .5

  20.28  20.30  الجذر الكامن

  20.28  20.30  النسبة المئویة للتباین المفسر%

  20.28  20.30  النسبة المئویة التراكمیة للتباین%



  الدراسة إختبار وتطویر مقیاس .... ................: المبحث الأول الفصل الثالث

67 

 

      على مخرجات الحاسبة الالكترونیة المصدر: إعداد الباحث اعتماداً  

لعѧѧاملي الاستكشѧѧافي أربعѧѧة ا) الخѧѧاص بالتحلیѧѧل 11الجѧѧدول ( یتضѧѧح مѧѧن النتѧѧائج الѧѧواردة فѧѧي       

وبعѧѧدین التسویق بالعلاقات. لتي یحتوي علیھا مقیاسافقرة)  20أبعاد رئیسة من الفقرات الأصلیة (

وھѧѧѧذا  فقѧѧѧرات) التѧѧѧي یحتѧѧѧوي علیھѧѧѧا مقیѧѧѧاس ولاء الزبѧѧѧون، 10ن مѧѧѧن الفقѧѧѧرات الاصѧѧѧلیة (رئیسѧѧѧی

  .  ینسالمقیا السابقة بخصوص أبعاد یاتالاستكشاف الحر مطابق لافتراضات الأدب

  لتوكیدياصدق البناء .ت

یستخدم التحلیل العاملي الاستكشافي كخطوة أولیة واستباقیة فѧѧي عملیѧѧة تطѧѧویر وبنѧѧاء المقѧѧاییس     

كخطѧѧوة  تسѧѧتخدم (Confirmatory Factor Analysis)في حین ان التحلیѧѧل العѧѧاملي التوكیѧѧدي 

. ویكمѧѧن دراسѧѧةعمѧѧل أیضѧѧا فѧѧي العینѧѧة الجدیѧѧدة للقیѧѧاس المحѧѧدد یمالاذا كѧѧان ھیكѧѧل  مѧѧا ثانیة لتوضѧѧیح

الفѧѧرق الأساسѧѧي بѧѧین التحلیѧѧل الاستكشѧѧافي والتوكیѧѧدي فѧѧي كѧѧون الأول تسѧѧیره البیانѧѧات أي یعطѧѧي 

الفقرات الحریة فѧѧي الارتبѧѧاط بالأبعѧѧاد الملائمѧѧة لھѧѧا أمѧѧا الأخیѧѧر فتسѧѧیره النظریѧѧة والبنѧѧى المفاھیمیѧѧة 

ن إون مѧѧن بعѧѧدین لكѧѧل بعѧѧد خمѧѧس فقѧѧرات فѧѧالمقاییس في الجانب النظري یتكالمحددة، فإذا كان احد 

ھذا یستلزم أن نحدد لكل بعد خمѧѧس فقѧѧرات لا غیѧѧر بحیѧѧث لا نعطѧѧي الفقѧѧرات الحریѧѧة فѧѧي الارتبѧѧاط 

أحѧѧد  (CFA). ویعѧѧد التحلیѧѧل العѧѧاملي التوكیѧѧدي (Harrington, 2009: 10)بالبعد الذي یلائمھѧѧا 

وتتمثѧѧل الإجѧѧراءات  (Structural Equation Modeling)ھیكلیѧѧة تطبیقѧѧات معادلѧѧة النمذجѧѧة ال

المتبعѧѧѧة فѧѧѧي ھѧѧѧذا التحلیѧѧѧل فѧѧѧي تحدیѧѧѧد النمѧѧѧوذج المفتѧѧѧرض والѧѧѧذي یتكѧѧѧون مѧѧѧن المتغیѧѧѧرات الكامنѧѧѧة 

(Latent Variable)  ةѧѧѧر المقاسѧѧѧرات غیѧѧѧأو المتغی(Unobservable)  ادѧѧѧل الأبعѧѧѧى تمثѧѧѧوھ

النѧѧوع الثѧѧاني مѧѧن المتغیѧѧرات والتѧѧي تعѧѧرف المفترضѧѧة للمقیѧѧاس ومنھѧѧا تخѧѧرج أسѧѧھماً متجھѧѧة إلѧѧى 

بѧѧالمتغیرات المقاسѧѧة أو المتغیѧѧرات التابعѧѧة أو المتغیѧѧرات الداخلیѧѧة ، والتѧѧي تمثѧѧل الفقѧѧرات الخاصѧѧة 

بكѧѧل بعѧѧد أو الأبعѧѧاد الخاصѧѧة بكѧѧل عامѧѧل عѧѧام وھنѧѧا یفتѧѧرض أن العبѧѧارات مؤشѧѧرات للمتغیѧѧرات 

ي ـــѧѧѧѧـوكیѧѧѧѧدي علѧѧѧѧى البرنѧѧѧѧامج الاحصائي التـѧѧѧѧـالكامنѧѧѧѧة.  وقѧѧѧѧد اعتمѧѧѧѧد فѧѧѧѧي تطبیѧѧѧѧق التحلیѧѧѧѧل العامل

(LISREL V.8)  .  

 دراسѧѧةوالبناء الكمي لأدوات قیѧѧاس ال لتوكیدي في إطار التطویرالعاملي اویستفاد من التحلیل       

یѧѧوفر  إذنѧѧائي التوكیѧѧدي. الصѧѧدق الب نثبات المقاییس من خѧѧلال التحقѧѧق عѧѧلغرض إثبات مصداقیة و

لثبѧѧات،  فبالنسѧѧبة اللازمѧѧة لاختبѧѧار ھѧѧذه الأنѧѧواع مѧѧن الصѧѧدق وا لتوكیѧѧدي البیانѧѧاتالعѧѧاملي االتحلیѧѧل 

لتوكیѧѧدي فیѧѧتم التحقѧѧق منѧѧھ بوجѧѧود مؤشѧѧرین، المؤشѧѧر الأول ھѧѧو صѧѧدق النسѧѧیج اللصѧѧدق البنѧѧائي 

ѧѧѧرات جѧѧѧمى  بمؤشѧѧѧا یسѧѧѧوء  مѧѧѧي ضѧѧѧھ فѧѧѧق منѧѧѧتم التحقѧѧѧاھیمي ویѧѧѧي المفѧѧѧاھرة فѧѧѧة والظѧѧѧودة المطابق
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لمفѧѧاھیمي للمقیѧѧاس او ام علѧѧى صѧѧدق النسѧѧیج شѧѧرات یمكѧѧن الحكѧѧ. وفي ضوء ھѧѧذه المؤ)12(الجدول

 (X2). فمѧѧثلاً عنѧѧدما تكѧѧون النسѧѧبة بѧѧین قѧѧیم كѧѧاي سѧѧكویر (Harrington, 2009: 6)عدم الصدق 

علѧѧى تحقѧѧق احѧѧد معѧѧاییر صѧѧدق النسѧѧیج اقѧѧل مѧѧن خمسѧѧة فѧѧأن ھѧѧذا مؤشѧѧر  (df)ودرجѧѧات الحریѧѧة 

لتوكیѧѧدي فیتمثѧѧل االبنѧѧاء  أمѧѧا المؤشѧѧر الثѧѧاني لصѧѧدق لمفѧѧاھیمي وھكѧѧذا بالنسѧѧبة لبѧѧاقي المؤشѧѧرات.ا

بصѧѧدق معѧѧاملات التشѧѧبع المعیاریѧѧة بѧѧین الفقѧѧرة والمتغیѧѧر الكѧѧامن والتѧѧي ینبغѧѧي ان تكѧѧون اكبѧѧر مѧѧن 

(0.40) .  

  )12(جدول 
  مؤشرات وقاعدة جودة المطابقة للتحلیل العاملي التوكیدي 

  قاعدة جودة المطابقة  المؤشرات  ت
 5من  اقل dfودرجات الحریة    x2النسبة بین قیم  -1
 0.90اكبر من     Goodness of Fit Index (GFI)حسن المطابقة   -2
 0.90اكبر من   Normed Fit Index (NFI)مؤشر المطابقة المعیاري   -3
  0.95اكبر من   Comparative Fit Index (CFI)مؤشر المطابقة المقارن   -4
  مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقریبي:  -5

Root Mean Square Error of Approximation 
(RMSEA)  

  0.05-0.08بین 

Source: Adapted from Chan, F., Lee, G., Lee, E., Kubota, C., & Allen, 
Ch.,Structural Equation Modeling in Rehabilitation Counseling 
Research, Rehabilitation Counseling Bulletin, 51:1, 2007, 53-66. 

  :ومقیاس ولاء الزبون التسویق بالعلاقات لتوكیدي لمقیاساتوضیح للصدق  یلي فیماو      

لتوكیدي في ضوء مؤشرین، المؤشѧѧر ابصدد صدق البناء الحكم  تمی التسویق بالعلاقات: مقیاس -
والتѧѧي تѧѧربط  (4)الأول ھѧѧو صѧѧدق معѧѧاملات التشѧѧبع المعیاریѧѧة الظѧѧاھرة علѧѧى الأسѧѧھم فѧѧي الشѧѧكل 

قѧѧرة مѧѧن فقѧѧرات المقیѧѧاس ،إذ یظھѧѧر الشѧѧكل ان ھѧѧذه المعѧѧاملات تتصѧѧف المتغیرات الكامنة مѧѧع كѧѧل ف
مؤشѧѧر الثѧѧاني فیتعلѧѧق . أمѧѧا ال(Hair et al., 2006:216) (0.40)بالصѧѧدق لان قیمتھѧѧا اكبѧѧر مѧѧن 

التسѧѧویق بالعلاقѧѧات والѧѧذي یتحѧѧدد عѧѧن طریѧѧق مؤشѧѧرات جѧѧودة  لمفѧѧاھیمي لمقیѧѧاسابصѧѧدق النسѧѧیج 
التسویق بالعلاقات حسب ھѧѧذه المؤشѧѧرات یشѧѧیر  ن مقیاسفل الشكل وتخمیالمطابقة الظاھرة في أس

إلى درجات الحریѧѧة قѧѧد  (chi-square)إلى وجود مطابقة جیدة. وذلك لان نسبة قیمة كاي سكویر 
ن بѧѧѧاقي مؤشѧѧѧرات المطابقѧѧѧة كانѧѧѧت أیضѧѧѧا مقبولѧѧѧة أوھѧѧѧي مقبولѧѧѧة. بالإضѧѧѧافة إلѧѧѧى  (212)بلغѧѧѧت 

(RMSEA =0.087; CFI = 0.93; NFI= 0.95, GFI=0.95) اءѧѧا جѧѧحة مѧѧد صѧѧوھذا یؤك .
التسѧѧویق بالعلاقѧѧات ھѧѧو مقیѧѧاس یتكѧѧون مѧѧن أربعѧѧة  تكشѧѧافي والѧѧذي یفیѧѧد بѧѧانفي الصدق البنائي الاس

 ,..…,Trust1, Trust2)وتتكѧѧون مѧѧن خمѧѧس فقѧѧرات (Trust)عوامѧѧل ھѧѧي العامѧѧل الأول (الثقѧѧة)
Trust5)انيѧѧѧѧل الثѧѧѧѧوالعام .  (زامѧѧѧѧالالت)(Commit) رات أیѧѧѧѧس فقѧѧѧѧن خمѧѧѧѧون مѧѧѧѧذي یتكѧѧѧѧاً والѧѧѧѧض

(Commit1, Commit2,….., Commit5)ѧѧث. والعامѧѧل الثال (الѧѧالاتص)(Commun)  ذيѧѧال
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. والعامѧѧل الرابѧѧع (Commun1, Commun2,…., Commun5)تتكѧѧون مѧѧن خمѧѧس فقѧѧرات 
. (Satis1, Satis2,….., Satis5)تكѧѧون مѧѧن خمѧѧس فقѧѧرات أیضѧѧاً یو (Satis)(الرضѧѧا) والأخیѧѧر

مما یؤید اتصافھا بالصدق. وعلیھ یمكѧѧن الحكѧѧم  (0.40) فأن ھذه المعاملات قد تجاوزت حد القبول
ة تحقѧѧق صѧѧدق الفقѧѧرات وصѧѧدق التسویق بالعلاقات نتیجѧѧ توكیدي لمقیاسلااء على وجود صدق البن

  لمفاھیمي.االنسیج 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  (4)شكل 

  التسویق بالعلاقات لتوكیدي لمقیاساالصدق البنائي 

  

0.32 
0.40 

0.65 
0.30 

0.35 

0.45 
0.55 

0.50 
0.35 

0.40 

0.50 
0.34 

0.54 
0.43 

0.40 

0.30 
0.50 

0.51 
0.30 

Trust 1.00 

Commit  1.00 

Commun 1.00 

Satis 1.00 

Chi-Square=212, df=164, RMSEA=0.087 

CFI= 0.93, NFI= 0.95, GFI= 0.95 

0.63 
0.72 
0.65 

0.55 
0.54 
0.66 
0.69 
0.65 

0.76 
0.60 
0.55 
0.85 
0.50 

600. 
0.52 
0.58 
0.56 
0.55 

0.42 Trust1 

Commit1 

Commun1 

Trust2 
Trust3 
Trust4 
Trust5 

Commit2 
Commit3 
Commit4 
Commit5 

Commun2 
Commun3 
Commun4 
Commun5 

Satis1 
Satis2 
Satis3 
Satis4 
Satis5 

800. 
650. 
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لتوكیدي في ضوء مؤشرین، المؤشѧѧر الأول ابصدد صدق البناء الحكم  تمی مقیاس ولاء الزبون: -
والتѧѧي تѧѧربط المتغیѧѧرات  (5)ھو صدق معاملات التشبع المعیاریة الظاھرة على الأسھم في الشѧѧكل 

الكامنة مع كل فقرة من فقرات المقیاس ،إذ یظھر الشѧѧكل ان ھѧѧذه المعѧѧاملات تتصѧѧف بالصѧѧدق لان 
. أمѧѧا المؤشѧѧر الثѧѧاني فیتعلѧѧق بصѧѧدق النسѧѧیج (Hair et al., 2006:216) (0.40)قیمتھا اكبر مѧѧن 

لمفاھیمي لمقیاس ولاء الزبѧѧون  والѧѧذي یتحѧѧدد عѧѧن طریѧѧق مؤشѧѧرات جѧѧودة المطابقѧѧة الظѧѧاھرة فѧѧي ا
أسفل الشكل وتخمѧѧین مقیѧѧاس ولاء الزبѧѧون حسѧѧب ھѧѧذه المؤشѧѧرات یشѧѧیر إلѧѧى وجѧѧود مطابقѧѧة جیѧѧدة. 

وھѧѧي  (41.32)ى درجѧѧات الحریѧѧة قѧѧد بلغѧѧت إلѧѧ (chi-square)وذلك لان نسبة قیمة كѧѧاي سѧѧكویر 
 ;RMSEA =0.097)ن بѧѧاقي مؤشѧѧرات المطابقѧѧة كانѧѧت أیضѧѧا مقبولѧѧة أمقبولѧѧة. بالإضѧѧافة إلѧѧى 

CFI = 0.93; NFI= 0.95, GFI=0.91)ѧѧا جѧѧحة مѧѧد صѧѧذا یؤكѧѧائي . وھѧѧدق البنѧѧي الصѧѧاء ف
الأول  مؤشѧѧѧѧѧѧرینالزبѧѧѧѧѧѧون ھѧѧѧѧѧѧو مقیѧѧѧѧѧѧاس یتكѧѧѧѧѧѧون مѧѧѧѧѧѧن  الѧѧѧѧѧѧذي یفیѧѧѧѧѧѧد بѧѧѧѧѧѧان ولاءالاستكشѧѧѧѧѧѧافي 

ѧѧلوكي)(الس(Behav) راتѧѧس فقѧѧن خمѧѧون مѧѧیتك(Behav1, Behav2,….., Behav5) .انيѧѧالث 
ن ھѧѧذه إ. (Attiud1, Attiud2,….., Attiud5)یتكون مѧѧن خمѧѧس فقѧѧرات (Attiud)(الموقفي) 

یمكѧѧن الحكѧѧم علѧѧى ممѧѧا یؤیѧѧد اتصѧѧافھا بالصѧѧدق. وعلیѧѧھ  (0.40)المعاملات قد تجاوزت حѧѧد القبѧѧول 
ة تحقѧѧق صѧѧدق الفقѧѧرات وصѧѧدق النسѧѧیج یѧѧاس ولاء الزبѧѧون نتیجѧѧلتوكیѧѧدي لمقاوجѧѧود صѧѧدق البنѧѧاء 

 لمفاھیمي.ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  (5)شكل 

  ولاء الزبون لتوكیدي لمقیاساالصدق البنائي 

0.55 

0.40 

0.42 

0.40 

0.24 

0.44 

0.50 

0.34 

0.55 

0.43 

Behav  1.00 

Attiud 1.00 

Chi-Square=41.32, df=34, RMSEA=0.097 

 CFI= 0.93, NFI= 0.95, GFI= 0.91 

0.50 
0.65 
0.50 
0.61 
0.60 

0.58 
0.59 
0.43 
0.45 
0.60 

Behav1 

Attiud1 

Behav2 
Behav3 
Behav4 

Behav5 

Attiud2 
Attiud3 
Attiud4 

Attiud5 
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  . أتساق الأداة وثباتھا2

الحصѧѧول علیھѧѧا مѧѧن  الممكѧѧن التѧѧي مѧѧن یشѧѧیر الثبѧѧات إلѧѧى اتسѧѧاق مقیѧѧاس الدراسѧѧة وثبѧѧات النتѧѧائج    

). والثبات البنѧѧائي لأداة القیѧѧاس Bartholomew, 1996: 24مختلفة ( زمنیة فتراتالمقیاس عبر 

)Construct Reliability مѧѧد تѧѧاخ وقѧѧا كرونبѧѧار ألفѧѧتعمال اختبѧѧلال اسѧѧن خѧѧھ مѧѧق منѧѧتم التحقѧѧی (

  ):13حساب معامل الثبات للأداة باستعمال معامل ارتباط ألفا كرونباخ الموضح في الجدول (

  )13الجدول (

  داة قیاس الدراسةمعاملات الثبات لأ

  

  المتغیر

  

للمتغیر  كرونباخألفا 
  الرئیسي

  

  البعد الفرعي

  

معامل كرونباخ 
  ألفا لكل بعد

  

التسویق بالعلاقات  
)ReMa( 

  

0.929 

 0.937 الثقة .1

 0.950  الالتزام .2

 0.948  الاتصال .3

 0.975  الرضا .4

  ولاء الزبون

)CutLoy( 

  

0.975 

 0.950  السلوكي .1

 0.956  الموقفي .2

 الالكترونیة على نتائج الحاسبة المصدر: اعداد الباحث اعتماداً  

  

وھѧѧي  (0.937-0.975)قѧѧد تراوحѧѧت بѧѧین  كرونبѧѧاخ  ألفѧѧا ن قѧѧیم معامѧѧلأ) ب13ѧѧیظھѧѧر الجѧѧدول ( 

 (0.75)ن ــѧѧـر مـــــѧѧـا أكبــــة لأن قیمتھـــــة والسلوكیـــــي البحوث الإداریـــاً فـــــمقبولة إحصائی

)Nunnaly & Bernstein, 1994:264 اتѧѧاق والثبѧѧف بالاتسѧѧى أنَّ الأداة تتصѧѧوالتي تدل عل ،(

  الداخلي.
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  الفصل الثالث
  المبحث الثاني

  الوصف الإحصائي: عرض نتائج الدراسة وتحلیلھا
  

  توطئة:
 العرض الإحصائي لنتѧѧائج الدراسѧѧة التطبیقیѧѧة و الوصف مبحث الثاني للدراسة الحالیةیتناول ال      

لاقѧѧات التسѧѧویق بالع ن أساسѧѧیین، الأول یعѧѧرضجѧѧانبی یتضѧѧمنھѧѧو . وھاوتفسѧѧیر ھѧѧاتحلیل فضلا عن 

(الثقѧѧة، الالتѧѧزام، الاتصѧѧال، الرضѧѧا)، أمѧѧا الجانѧѧب الثѧѧاني فیتعلѧѧق بمؤشѧѧرات ولاء الأربعѧѧة  دهبأبعѧѧا

انحرافاتھѧѧا الحسѧѧابیة لفقѧѧرات المقیѧѧاس و الأوسѧѧاطعѧѧرض  من خلال. الزبون (السلوكي، والموقفي)

  وأدنى إجابة ومستوى الإجابة والأھمیة النسبیة.  المعیاریة وأقصى

الإجابات في ضوء المتوسطات الحسابیة مѧѧن خѧѧلال تحدیѧѧد انتمائھѧѧا  وحددت الدراسة مستوى       

لا اتفѧѧق تمامѧѧاً)  –لأي فئة. ولأن مقیاس الدراسة یعتمد علѧѧى مقیѧѧاس لیكѧѧرت الخماسѧѧي (اتفѧѧق تمامѧѧاً 

فإن ھنالك خمس فئات تنتمي لھا المتوسطات الحسابیة. وتحѧѧدد الفئѧѧة مѧѧن خѧѧلال إیجѧѧاد طѧѧول المѧѧدى 

) 0.80). وبعد ذلك یضѧѧاف (0.80= 4/5) (5لمدى على عدد الفئات ()، ومن ثم قسمة ا4= 5-1(

  )، وتكون الفئات كالآتي:5) أو یطرح من الحد الأعلى للمقیاس (1إلى الحد الأدنى للمقیاس (

  : منخفض جداً 1.80 – 1)1

  : منخفض2.60 – 2)1.81

  : معتدل3.40 – 3)2.61

  : مرتفع4.20 – 4)3.41

  : مرتفع جداً 5.0 – 5)4.21

  

  

 : وصف وتشخیص متغیرات الدراسة على مستوى المصارف أولا

  التسویق بالعلاقات (المتغیر المستقل)  :1

  التسویق بالعلاقات من أربعة أبعاد فرعیة وكالآتي: یتكون متغیر

 :  Trust  . الثقةأ

) المتوسѧѧطات الحسѧѧابیة والانحرافѧѧات المعیاریѧѧة وأدنѧѧى وأقصѧѧى إجابѧѧة 14یظھѧѧر الجѧѧدول (       

د الثقة. إذ یلحظ فѧѧي ھѧѧذا الجѧѧدول اتجاه بع دراسةھمیة النسبیة لإجابات عینة الستوى الإجابة والأوم

) الخاصѧѧة (یحѧѧافظ المصѧѧرف علѧѧى خصوصѧѧیة زبائنѧѧھ فѧѧي تعѧѧاملاتھم المصѧѧرفیة) قѧѧد 3أن الفقѧѧرة (
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ن یبѧѧی وھѧѧذا )0.78) وبѧѧانحراف معیѧѧاري (4.47حصلت على أعلى المتوسطات الحسابیة فقد بلѧѧغ (

اتجѧѧاه ھѧѧذه الفقѧѧرة، وضѧѧمن مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع جѧѧداً". فѧѧي  دراسѧѧةوتناغم إجابات عینة التناسق 

علѧѧى أدنѧѧى  ) اً شѧѧریك وصѧѧفھیتعامѧѧل المصѧѧرف مѧѧع الزبѧѧون ب) الخاصѧѧة (2حѧѧین حصѧѧلت الفقѧѧرة (

فѧѧراد ) یبین انسѧѧجام إجابѧѧات الأ0.95) وبانحراف معیاري بلغ (3.17بلغ ( إذ المتوسطات الحسابیة

  ضمن مستوى إجابة "معتدل".و دراسةعینة ال

). 0.76) وبانحراف معیاري عام بلغ (4.13ووفقاً لما تقدم، فان المعدل العام لبعد الثقة بلغ (       

وقد حصل ھذا البعѧѧد علѧѧى مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع" وكانѧѧت الأھمیѧѧة النسѧѧبیة لھѧѧذا البعѧѧد مقارنѧѧة مѧѧع 

). وتراوحѧѧت أدنѧѧى الإجابѧѧات للفقѧѧرات 1(التسѧѧویق بالعلاقѧѧات فѧѧي التسلسѧѧل  تغیѧѧرالأبعاد الأخرى لم

  ).5) وكانت أقصى الإجابات (2-1بین (

  

  :  Commitment. الالتزام ب

) المتوسѧѧطات الحسѧѧابیة والانحرافѧѧات المعیاریѧѧة وأدنѧѧى وأقصѧѧى إجابѧѧة 14یظھѧѧر الجѧѧدول (       

یلحѧѧظ فѧѧي ھѧѧذا لالتѧѧزام. إذ اتجѧѧاه بعѧѧد ا دراسѧѧةومسѧѧتوى الإجابѧѧة والأھمیѧѧة النسѧѧبیة لإجابѧѧات عینѧѧة ال

) الخاصѧѧة (یحتѧѧرم المصѧѧرف حقѧѧوق زبائنѧѧھ فѧѧي معاملاتѧѧھ المصѧѧرفیة) قѧѧد 3أن الفقѧѧرة (الجѧѧدول 

ن یبѧѧی وھѧѧذا )0.64) وبѧѧانحراف معیѧѧاري (4.56حصلت على أعلى المتوسطات الحسابیة فقد بلѧѧغ (

 اتجѧѧاه ھѧѧذه الفقѧѧرة، وضѧѧمن مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع جѧѧداً". فѧѧي دراسѧѧةتناسق وتناغم إجابات عینة ال

علѧѧѧى أدنѧѧѧى  )) الخاصѧѧѧة (یلبѧѧѧي المصѧѧѧرف احتیاجѧѧѧات ورغبѧѧѧات زبائنѧѧѧھ1حѧѧѧین حصѧѧѧلت الفقѧѧѧرة (

) یبѧѧین انسѧѧجام إجابѧѧات الأفѧѧراد 0.92) وبѧѧانحراف معیѧѧاري بلѧѧغ (3.50المتوسطات الحسѧѧابیة بلѧѧغ (

  وضمن مستوى إجابة "مرتفع". ،دراسةعینة ال

) وبانحراف معیاري عام بلغ 4.06( ووفقاً لما تقدم، فان المعدل العام لبعد الالتزام بلغ       

). وقد حصل ھذا البعد على مستوى إجابة "مرتفع" وكانت الأھمیة النسبیة لھذا البعد 0.79(

) وتراوحت أدنى الإجابات 2التسویق بالعلاقات  في التسلسل ( الأبعاد الأخرى لمتغیرمقارنة مع 

  ).5أقصى الإجابات ( ) وكانت3-2للفقرات تمثلت بـــ(

  

  :  Connectionالاتصال . ج

) المتوسѧѧطات الحسѧѧابیة والانحرافѧѧات المعیاریѧѧة وأدنѧѧى وأقصѧѧى إجابѧѧة 14یظھѧѧر الجѧѧدول (        

الاتصѧѧال. إذ یلحѧѧظ فѧѧي ھѧѧذا اتجѧѧاه بعѧѧد  دراسѧѧةومستوى الإجابѧѧة والأھمیѧѧة النسѧѧبیة لإجابѧѧات عینѧѧة ال

ي الاتصال مع زبائنѧѧھ) قѧѧد ) الخاصة (یتبنى المصرف سیاسة الباب المفتوح ف5أن الفقرة (الجدول 

یبѧѧین  وھѧѧذا )0.66) وبѧѧانحراف معیѧѧاري (4.19حصلت على أعلى المتوسطات الحسابیة فقد بلѧѧغ (
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اتجѧѧاه ھѧѧذه الفقѧѧرة، وضѧѧمن مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع". فѧѧي حѧѧین  دراسةتناسق وتناغم إجابات عینة ال

لزبѧѧѧائن ) الخاصѧѧѧة (یѧѧѧوفر المصѧѧѧرف صѧѧѧندوق للشѧѧѧكاوي والمقترحѧѧѧات یمكѧѧѧن ل3حصѧѧѧلت الفقѧѧѧرة (

 )1.02) وبѧѧانحراف معیѧѧاري بلѧѧغ (2.39على أدنى المتوسطات الحسѧѧابیة بلѧѧغ ( )استخدامھ بسھولة

  وضمن مستوى إجابة "منخفض". دراسةیبین انسجام إجابات الأفراد عینة ال وھذا

) وبѧѧانحراف معیѧѧاري عѧѧام بلѧѧغ 3.57ووفقѧѧاً لمѧѧا تقѧѧدم، فѧѧان المعѧѧدل العѧѧام لبعѧѧد الاتصѧѧال بلѧѧغ (     

وقѧѧد حصѧѧل ھѧѧذا البعѧѧد علѧѧى مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع" وكانѧѧت الأھمیѧѧة النسѧѧبیة لھѧѧذا البعѧѧد ). 0.84(

). وتراوحѧѧت أدنѧѧى الإجابѧѧات 3في التسلسل ( التسویق بالعلاقات مع الأبعاد الأخرى لمتغیرمقارنة 

  ).5) وكانت أقصى الإجابات تمثلت بـ(2-1للفقرات بین (

  

  :  Satisfaction. الرضا د

) المتوسѧѧطات الحسѧѧابیة والانحرافѧѧات المعیاریѧѧة وأدنѧѧى وأقصѧѧى إجابѧѧة 14ول (یظھѧѧر الجѧѧد       

د الرضѧѧا. إذ یلحѧѧظ فѧѧي ھѧѧذا اتجѧѧاه بعѧѧ دراسѧѧةومسѧѧتوى الإجابѧѧة والأھمیѧѧة النسѧѧبیة لإجابѧѧات عینѧѧة ال

) الخاصة (یتعامل المصرف مع زبائنѧѧھ كافѧѧة بعدالѧѧة) قѧѧد حصѧѧلت علѧѧى أعلѧѧى 4أن الفقرة (الجدول 

ѧѧابیة فقѧѧطات الحسѧѧغ (المتوسѧѧاري (3.52د بلѧѧانحراف معیѧѧذا )1.18) وبѧѧاغم  وھѧѧق وتنѧѧین تناسѧѧیب

اتجاه ھذه الفقرة، وضمن مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع". فѧѧي حѧѧین حصѧѧلت الفقѧѧرة  دراسةإجابات عینة ال

على أدنѧѧى المتوسѧѧطات  )) الخاصة (یشعر الزبون بالرضا التام والارتیاح لتعاملھ مع المصرف1(

یبѧѧین انسѧѧجام إجابѧѧات الأفѧѧراد عینѧѧة  وھѧѧذا )0.85معیѧѧاري بلѧѧغ () وبѧѧانحراف 3.09الحسѧѧابیة بلѧѧغ (

  وضمن مستوى إجابة "معتدل". لدراسةا

) وبѧѧانحراف معیѧѧاري عѧѧام بلѧѧغ 3.70ووفقاً لما تقدم، فان المعدل العام لبعد مجرى القیمѧѧة بلѧѧغ (     

البعѧѧد  ). وقѧѧد حصѧѧل ھѧѧذا البعѧѧد علѧѧى مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع" وكانѧѧت الأھمیѧѧة النسѧѧبیة لھѧѧذا0.90(

). وتراوحѧѧت أدنѧѧى الإجابѧѧات 4التسویق بالعلاقات في التسلسل ( الأبعاد الأخرى لمتغیرمقارنة مع 

  ).5) وكانت أقصى الإجابات تمثلت بـ(2-1للفقرات بین (

 الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الإجابة والأھمیة النسبیة الأوساطیبین  )14(والجدول 

  وى المصارف.على مست أعلاه للأبعاد
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  )14الجدول (
  الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الإجابة والأھمیة النسبیة  الأوساط 

  )n=50(  على مستوى المصارف التسویق بالعلاقات لأبعاد 

الوسط   العبارة  ت
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

أدنى 
  إجابة

أقصى 
  إجابة

مستوى 
  الإجابة

الأھمیة 
  النسبیة

المصѧѧѧѧرف خѧѧѧѧدمات مصѧѧѧѧرفیة ذات  یقѧѧѧѧدم   1
  4  مرتفع  5 2 0.732 3.94  جودة عالیة ومتنوعة

 وصѧѧѧѧفھیتعامѧѧѧѧل المصѧѧѧѧرف مѧѧѧѧع الزبѧѧѧѧون ب   2
  5  معتدل 5 1 0.953 3.17    اً شریك

یحѧѧافظ المصѧѧرف علѧѧى خصوصѧѧیة زبائنѧѧھ   3
  1  مرتفع جداً  5  2 0.575 4.70  في تعاملاتھم المصرفیة

یمتلك المصرف سمعة طیبة وشھره واسعة   4
 2  مرتفع جداً  5 2 0.783 4.47  قارنة بالمصارف الأخرىم

یثѧѧѧѧѧق الزبѧѧѧѧѧائن بكѧѧѧѧѧل مѧѧѧѧѧا یقدمѧѧѧѧѧھ مѧѧѧѧѧوظفي   5
 3  مرتفع 5 1 0.773 4.37  المصرف من خدمة او مساعدة

  مرتفع   0.763 4.13  لبعد الثقة المعدل العام
   

الوسط   العبارة  ت
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

أدنى 
  إجابة

أقصى 
  إجابة

مستوى 
  الإجابة

الأھمیة 
  النسبیة

 5  مرتفع 5  2 0.924 3.50  یلبي المصرف احتیاجات ورغبات زبائنھ   1

یمتلѧѧѧѧѧك المصѧѧѧѧѧرف القѧѧѧѧѧدرة علѧѧѧѧѧى الإیفѧѧѧѧѧاء   2
 2  مرتفع جداً  5 3 0.619 4.23  بالتزاماتھ تجاه زبائنھ

یحتѧѧѧѧѧرم المصѧѧѧѧѧرف حقѧѧѧѧѧوق زبائنѧѧѧѧѧھ فѧѧѧѧѧي   3
 1  جداً  مرتفع 5 2 0.640 4.56  معاملاتھ المصرفیة

زبائنѧѧھ بأفضѧѧل العѧѧروض  یѧѧزود المصѧѧرف  4
 4  مرتفع 5 2 0.953 3.82  ذات النوعیة المطلوبة

5  
یلتزم المصرف بتوفیر وتحدیث المعلومات 
عѧѧѧѧن خدماتѧѧѧѧھ المصѧѧѧѧرفیة بشѧѧѧѧكل مسѧѧѧѧتمر 

  لزبائنھ
 3  مرتفع جداً  5 2 0.814 4.23

    مرتفع  0.790 4.06  لبعد الالتزام المعدل العام

الوسط   العبارة  ت
  الحسابي

الانحراف 
  عیاريالم

أدنى 
  إجابة

أقصى 
  إجابة

مستوى 
  الإجابة

الأھمیة 
  النسبیة

تقѧѧѧوم إدارة المصѧѧѧرف بالتواصѧѧѧل المسѧѧѧتمر   1
  2  مرتفع 5 2 0.645 4.05  مع الزبون

2  
ѧѧѧѧѧѧال  تعملیسѧѧѧѧѧѧائل الاتصѧѧѧѧѧѧرف وسѧѧѧѧѧѧالمص

الالكترونیѧѧة (كالشاشѧѧات وغیرھѧѧا) لعѧѧرض 
  المعلومات المحلیة والعالمیة لزبائنھ

 4  مرتفع 5 1 0.939 3.60

3  
 ىیѧѧѧѧѧѧѧوفر المصѧѧѧѧѧѧѧرف صѧѧѧѧѧѧѧندوق للشѧѧѧѧѧѧѧكاو

 عمالھوالمقترحѧѧѧѧѧѧات یمكѧѧѧѧѧѧن للزبѧѧѧѧѧѧائن اسѧѧѧѧѧѧت
  بسھولة 

 5  منخفض 5 1 1.021 2.39

ف ویمتلѧѧك المصѧѧرف موقѧѧع الكترونѧѧي معѧѧر  4
 3  مرتفع 5 2 0.976 3.64  لدى معظم الزبائن
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یتبنѧѧى المصѧѧرف سیاسѧѧة البѧѧاب المفتѧѧوح فѧѧي   5
 1  مرتفع 5 2 0.663 4.19  الاتصال مع زبائنھ

    مرتفع  0.848 3.57  لبعد الاتصال لعامالمعدل ا

الوسط   العبارة  ت
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

أدنى 
  إجابة

أقصى 
  إجابة

مستوى 
  الإجابة

الأھمیة 
  النسبیة

یشѧѧѧѧعر الزبѧѧѧѧون بالرضѧѧѧѧا التѧѧѧѧام والارتیѧѧѧѧاح   1
 5  معتدل  5 1 0.854 3.09  لتعاملھ مع المصرف

یھتم المصѧѧرف بشѧѧكاوى وانتقѧѧادات الزبѧѧون   2
 2  مرتفع 5 2 0.909 3.33  ب عملھلأسلو

للمصѧѧرف ولѧѧیس  اً یشعر الزبون بأنѧѧھ شѧѧریك  3
 4  معتدل 5 1 0.972 3.11  اعتیادیاً  اً زبون

 1  مرتفع 5 1 1.189 3.52  یتعامل المصرف مع زبائنھ كافة بعدالة   4

یلبѧѧي المصѧѧرف رغبѧѧات ومتطلبѧѧات زبائنѧѧھ   5
 3  معتدل 5 1 0.922 3.29  كافة دون تردد

    مرتفع  0.969 3.26  لبعد الرضا عامالمعدل ال
    على نتائج الحاسبة الالكترونیة المصدر : إعداد الباحث اعتماداً 

        

رسѧѧة یѧѧدركون أھمیѧѧة أن الأفѧѧراد عینѧѧة الدا )14الѧѧواردة فѧѧي الجѧѧدول (یتضѧѧح مѧѧن النتѧѧائج            

بѧѧین العѧѧاملین وبѧѧین  تعѧѧاونالمصѧѧرف والتѧѧي تمثѧѧل أسѧѧبقیة ضѧѧروریة لل مѧѧع لمتعѧѧاملینلوجѧѧود الثقѧѧة 

وتقود للسلوك البناء فѧѧي العلاقѧѧات الطویلѧѧة الأجѧѧل وھѧѧي عامѧѧل حیѧѧوي فѧѧي العمѧѧل الإبѧѧداعي  زبائنال

تھتم وبشكل أساسي بالالتزام من خلال تفاعل قیم الفرد مع قѧѧیم المصѧѧرف لأنѧѧھ وداخل المصارف. 

  .ینعكس في ولاء الزبون 

الاتصѧѧال بѧѧین العѧѧاملین مѧѧن حیѧѧث العلاقѧѧات تھѧѧتم ب دراسѧѧةال مجتمѧѧعأن المصѧѧارف  حیتضѧѧوكѧѧذلك  

  التنظیمیة والانفتاح مع الزبائن لتقدیم خدمة ممیزة وبالتالي ینعكس على ولاء الزبون للمصرف.

بأھمیѧѧة تحقیѧѧق  یѧѧاً عال اً أن المصارف عینة الدراسѧѧة لѧѧدیھا وعیѧѧیخص بعد الرضا فیتضح  إما في ما 

تقѧѧدیم خدمѧѧة أفضѧѧل وبالتѧѧالي تحقیѧѧق البھجѧѧة ل شѧѧجیعھمت ضѧѧا بѧѧین العѧѧاملین والѧѧذي یѧѧنعكس علѧѧىالر

 والولاء للزبائن  .

   

التسѧѧویق بالعلاقѧѧات یمكѧѧن القѧѧول بѧѧأن  الوصف الإحصѧѧائي لأبعѧѧاد یخص وفي ما تقدم مافي ضوء  

  :) 15(نلخص مستویات ھذه الأبعاد في الجدول  مرتفعة. ویمكن أنَّ جمیع مستویات الأبعاد كانت 
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  ) 15الجدول (
  للأبعاد  سابیة والانحرافات المعیاریة ودرجة الإجابة والأھمیة النسبیةالح وساطالأ

 )n=50( على مستوى المصارف التسویق بالعلاقات الرئیسة لمتغیر 

  البعد الرئیس
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الإجابة

الأھمیة 

  النسبیة

  الأول  مرتفع Trust 4.13 0.763الثقة  .1

  الثاني  مرتفع Commitment  4.06 0.790الالتزام  .2

  الثالث  مرتفع Connection  3.57 0.848الاتصال  .3

  الرابع  مرتفع Satisfaction  3.26 0.969 الرضا .4

المعѧѧѧدل العѧѧѧام لمتغیѧѧѧر أبعѧѧѧاد إسѧѧѧتراتیجیة التسѧѧѧویق 

  بالعلاقات
  -  مرتفع 0.842  3.75

           على نتائج الحاسبة الالكترونیة المصدر : إعداد الباحث اعتماداً 

أن بعѧѧد الثقѧѧة حصѧѧل علѧѧى المرتبѧѧة  )15( الجѧѧدول النتѧѧائج الѧѧواردة فѧѧيحѧѧظ مѧѧن خѧѧلال یلا          

أما أقل بعѧѧد فقѧѧد كѧѧان مѧѧن نصѧѧیب بعѧѧد  دراسةحسب إجابات عینة الوبیة النسبیة الأولى بدرجة الأھم

راف ) وبѧѧانح3.75التسѧѧویق بالعلاقѧѧات ( الحسѧѧابي العѧѧام لمتغیѧѧر الرضا، وبشكل عام كѧѧان المتوسѧѧط

  ). 0.84معیاري عام بلغ (

  

  ولاء الزبون (المتغیر المعتمد)  :2

  :الأتيبحسب فرعیین و مؤشرینتغیر ولاء الزبون من یتكون م

 :   Behavioral  سلوكيال. أ

الحسѧѧѧابیة والانحرافѧѧѧات المعیاریѧѧѧة وأدنѧѧѧى وأقصѧѧѧى إجابѧѧѧة  الأوسѧѧѧاط) 16یظھѧѧѧر الجѧѧѧدول (       

السلوكي. إذ یلحظ فѧѧي ھѧѧذا  المؤشراتجاه  دراسةلإجابات عینة الھمیة النسبیة ومستوى الإجابة والأ

) الخاصة (یتمتع الزبون بعلاقة قویѧѧة مѧѧع المصѧѧرف) قѧѧد حصѧѧلت علѧѧى أعلѧѧى 1أن الفقرة (الجدول 

إجابѧѧات  ) یبѧѧین تناسѧѧق وتنѧѧاغم0.75) وبѧѧانحراف معیѧѧاري (4.21المتوسѧѧطات الحسѧѧابیة فقѧѧد بلѧѧغ (

) 3ن مستوى إجابة "مرتفع جداً". فѧѧي حѧѧین حصѧѧلت الفقѧѧرة (اتجاه ھذه الفقرة، وضم دراسةعینة ال

علѧѧى أدنѧѧى المتوسѧѧѧطات  )الخاصѧѧة (تعامѧѧل الزبѧѧون مѧѧѧع المصѧѧرف یقѧѧع ضѧѧمن میولѧѧѧھ واتجاھاتѧѧھ

انسѧѧجام إجابѧѧات الأفѧѧراد عینѧѧة یبѧѧین  وھѧѧذا )1.27) وبѧѧانحراف معیѧѧاري بلѧѧغ (3.25الحسѧѧابیة بلѧѧغ (

  وضمن مستوى إجابة "مرتفع". دراسةال

) وبѧѧانحراف معیѧѧاري عѧѧام بلѧѧغ 3.80السلوكي بلѧѧغ ( لمؤشرلما تقدم، فان المعدل العام ل ووفقاً        

مقارنѧѧة  وكانѧѧت الأھمیѧѧة النسѧѧبیة لѧѧھعلى مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع"  مؤشر). وقد حصل ھذا ال0.92(
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). وتراوحѧѧت أدنѧѧى الإجابѧѧات للفقѧѧرات 2الأخرى لمتغیر ولاء الزبون في التسلسѧѧل ( مؤشراتمع ال

  ).5وكانت أقصى الإجابات () 2-1بین (

  

  :   Attitudinalموقفيال. ب

الحسѧѧѧابیة والانحرافѧѧѧات المعیاریѧѧѧة وأدنѧѧѧى وأقصѧѧѧى إجابѧѧѧة  الأوسѧѧѧاط) 16یظھѧѧѧر الجѧѧѧدول (       

المѧѧوقفي. إذ یلحѧѧظ فѧѧي ھѧѧذا  المؤشراتجاه  دراسةومستوى الإجابة والأھمیة النسبیة لإجابات عینة ال

ز المصرف بالأمانة والمصѧѧداقیة وقѧѧت الأزمѧѧات) قѧѧد حصѧѧلت ) الخاصة (یتمی4أن الفقرة (الجدول 

) یبѧѧین تناسѧѧق وتنѧѧاغم 0.60) وبانحراف معیѧѧاري (4.43على أعلى المتوسطات الحسابیة فقد بلغ (

". فѧѧي حѧѧین حصѧѧلت جѧѧداً  اتجѧѧاه ھѧѧذه الفقѧѧرة، وضѧѧمن مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع دراسѧѧةإجابات عینة ال

علѧѧѧى أدنѧѧѧى  )تمییѧѧѧز كونѧѧѧھ مѧѧѧن زبѧѧѧائن المصѧѧѧرف) الخاصѧѧѧة (یشѧѧѧعر الزبѧѧѧون بѧѧѧالفخر وال5الفقѧѧѧرة (

یبѧѧین انسѧѧجام إجابѧѧات  وھѧѧذا )0.77) وبѧѧانحراف معیѧѧاري بلѧѧغ (3.37المتوسѧѧطات الحسѧѧابیة بلѧѧغ (

  وضمن مستوى إجابة "مرتفع". دراسةالأفراد عینة ال

) وبѧѧانحراف معیѧѧاري عѧѧام بلѧѧغ 3.81المѧѧوقفي بلѧѧغ ( لمؤشѧѧرووفقاً لما تقدم، فان المعدل العام ل       

 مؤشѧѧرات). وقد حصل على مستوى إجابة "مرتفع" وكانت الأھمیة النسبیة لھ مقارنة مѧѧع ال0.76(

) وكانѧѧت 2-1بــѧѧـ( اوحت أدنى الإجابات للفقراتتر) 1یر ولاء الزبون  في التسلسل (الأخرى لمتغ

  ).5أقصى الإجابات (

  )16الجدول (
  والأھمیة النسبیة  الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الإجابة الأوساط 

  )n=50( على مستوى المصارف ات ولاء الزبونلمؤشر

  العبارة  ت
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

أدنى 
  إجابة

أقصى 
  إجابة

مستوى 
  الإجابة

الأھمیة 
  النسبیة

  1  جداً  مرتفع  5 2 0.756 4.21 یتمتع الزبون بعلاقة قویة مع المصرف   1

2  
ئѧѧѧѧѧھ یتحѧѧѧѧѧدث الزبѧѧѧѧѧون مѧѧѧѧѧع أقربائѧѧѧѧѧھ وزملا

 بإیجابیة عن المصرف وخدماتھ
  3  مرتفع 5 2 0.716 3.74

3  
تعامѧѧѧل الزبѧѧѧون مѧѧѧع المصѧѧѧرف یقѧѧѧع ضѧѧѧمن 

 میولھ واتجاھاتھ
  5  مرتفع 5 1 1.278 3.25

4  
یتمیز الزبون بالمرونة العالیѧѧة بالتعامѧѧل مѧѧع 

 المصرف
 4  مرتفع 5 1 1.146 3.74

5  
یرغѧѧѧѧѧب الزبѧѧѧѧѧون باسѧѧѧѧѧتمرار تعاملѧѧѧѧѧھ مѧѧѧѧѧع 

  المصرف
  2  مرتفع 5 3 0.716 4.07

   مرتفع   0.922 3.80  للمؤشر السلوكي المعدل العام
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  العبارة  ت
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

أدنى 
  إجابة

أقصى 
  إجابة

مستوى 
  الإجابة

الأھمیة 
  النسبیة

1  
ѧѧѧѧѧѧون انطباعѧѧѧѧѧѧك الزبѧѧѧѧѧѧاً یمتل ѧѧѧѧѧѧن  اً إیجابیѧѧѧѧѧѧع

 المصرف وخدماتھ  
 2  مرتفع 5 3 0.645 4.05

2  
عѧѧѧن وقѧѧѧت  اً جابیѧѧѧإی اً یمتلѧѧѧك الزبѧѧѧون شѧѧѧعور

  وسرعة حصولھ على الخدمة المصرفیة
 3  مرتفع 5 1 0.999 3.62

3  
یشعر الزبون بالرضا التام عن سعر الفائѧѧدة 

  ومستوى الخدمة المصرفیة 
 4  مرتفع 5 2 0.804 3.58

4  
یتمیز المصرف بالأمانѧѧة والمصѧѧداقیة وقѧѧت 

  الأزمات
 1  مرتفع جداً  5 3 0.608 4.43

5  
والتمییѧѧز كونѧѧھ مѧѧن  یشѧѧعر الزبѧѧون بѧѧالفخر

  زبائن المصرف
  5  مرتفع 5 1 0.773 3.37

    مرتفع  0.765 3.81  للمؤشر الموقفي المعدل العام
         على نتائج الحاسبة الالكترونیة المصدر : إعداد الباحث اعتماداً 

  

أن ن القѧѧول ولاء الزبѧѧون یمكѧѧ  مؤشѧѧراتالوصف الإحصائي ل یخص وفي ما تقدم مافي ضوء      

  :) 17( في الجدول مؤشراتكن أنَّ نلخص مستویات ھذه المرتفعة. ویم كانت ھایع مستویاتجم

  

  )  17الجدول (
  الحسابیة والانحرافات المعیاریة ودرجة الإجابة والأھمیة النسبیة الأوساط

 )n=50( على مستوى المصارف الرئیسة لولاء الزبون لمؤشراتل 

  الرئیس مؤشرال
المتوسط 

  الحسابي

راف الانح

  المعیاري

درجة 

  الإجابة

الأھمیة 

  النسبیة

  الثاني  مرتفع Behavioral 3.80 0.922  سلوكي )1

  الأول  مرتفع Attitudinal     3.81 0.765موقفي )2

  -  مرتفع 0.843  3.80  المعدل العام لمؤشرات ولاء الزبون

         على نتائج الحاسبة الالكترونیة المصدر : إعداد الباحث اعتماداً          

  

المѧѧوقفي حصѧѧل علѧѧى المرتبѧѧة الأولѧѧى بدرجѧѧة  المؤشѧѧر أن )17(الجѧѧدول یتضѧѧح مѧѧن نتѧѧائج        

السلوكي فقѧѧد حصѧѧل علѧѧى المرتبѧѧة الثانیѧѧة،  المؤشرأما  دراسةیة النسبیة حسب إجابات عینة الالأھم

) وبѧѧانحراف معیѧѧاري عѧѧام 3.80وبشكل عام كان المتوسط الحسابي العام لمؤشرات ولاء الزبون (

  ). 0.843لغ (ب
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 : وصف وتشخیص متغیرات الدراسة على مستوى الزبائن ثانیا

  التسویق بالعلاقات (المتغیر المستقل)  :1

  التسویق بالعلاقات من أربعة أبعاد فرعیة وكالآتي: ریتكون متغی

  

 :  Trust  . الثقةأ

وأقصѧѧѧى إجابѧѧѧة الحسѧѧѧابیة والانحرافѧѧѧات المعیاریѧѧѧة وأدنѧѧѧى  الأوسѧѧѧاط )18یظھѧѧѧر الجѧѧѧدول (       

د الثقة. إذ یلحظ فѧѧي ھѧѧذا الجѧѧدول اتجاه بع دراسةھمیة النسبیة لإجابات عینة الومستوى الإجابة والأ

خѧѧرى) ) الخاصة (یمتلك المصرف سمعة طیبة وشھره واسعة مقارنѧѧة بالمصѧѧارف الأ4أن الفقرة (

ن یبѧѧی وھѧѧذا )0.71) وبѧѧانحراف معیѧѧاري (3.69الحسابیة فقѧѧد بلѧѧغ ( الأوساطقد حصلت على أعلى 

اتجѧѧاه ھѧѧذه الفقѧѧرة، وضѧѧمن مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع". فѧѧي حѧѧین  دراسةتناسق وتناغم إجابات عینة ال

على أدنى المتوسطات  ) اً شریك وصفھیتعامل المصرف مع الزبون ب) الخاصة (2حصلت الفقرة (

 دراسѧѧةة الانسجام إجابات الأفراد عینѧѧیبین  وھذا )0.79) وبانحراف معیاري بلغ (3الحسابیة بلغ (

  وضمن مستوى إجابة "معتدل".

). وقѧѧد 0.76بلغ ( ) وبانحراف معیاري3.66ووفقاً لما تقدم، فان المعدل العام لبعد الثقة بلغ (       

الأبعѧѧاد حصل ھذا البعد على مستوى إجابة "مرتفع" وكانت الأھمیة النسبیة لھѧѧذا البعѧѧد مقارنѧѧة مѧѧع 

) 4). وتراوحѧѧت أدنѧѧى الإجابѧѧات للفقѧѧرات بѧѧین (1لتسلسل (التسویق بالعلاقات في ا الأخرى لمتغیر

  ).5-4وكانت أقصى الإجابات (

  

  :  Commitment. الالتزام ب

الحسѧѧѧابیة والانحرافѧѧѧات المعیاریѧѧѧة وأدنѧѧѧى وأقصѧѧѧى إجابѧѧѧة  الأوسѧѧѧاط) 18یظھѧѧѧر الجѧѧѧدول (       

. إذ یلحѧѧظ فѧѧي ھѧѧذا لالتѧѧزاماتجѧѧاه بعѧѧد ا دراسѧѧةومسѧѧتوى الإجابѧѧة والأھمیѧѧة النسѧѧبیة لإجابѧѧات عینѧѧة ال

) الخاصѧѧة (یمتلѧѧك المصѧѧرف القѧѧدرة علѧѧى الإیفѧѧاء بالتزاماتѧѧھ تجѧѧاه زبائنѧѧھ) قѧѧد 2أن الفقѧѧرة (الجدول 

یبѧѧین  وھѧѧذا )0.62) وبѧѧانحراف معیѧѧاري (3.73حصلت على أعلى المتوسطات الحسابیة فقد بلѧѧغ (

رتفѧѧع". فѧѧي حѧѧین اتجѧѧاه ھѧѧذه الفقѧѧرة، وضѧѧمن مسѧѧتوى إجابѧѧة "م دراسةتناسق وتناغم إجابات عینة ال

) الخاصة (یلتزم المصѧѧرف بتѧѧوفیر وتحѧѧدیث المعلومѧѧات عѧѧن خدماتѧѧھ المصѧѧرفیة 5حصلت الفقرة (

) وبѧѧانحراف معیѧѧاري بلѧѧغ 3.19علѧѧى أدنѧѧى المتوسѧѧطات الحسѧѧابیة بلѧѧغ ( )بشѧѧكل مسѧѧتمر لزبائنѧѧھ

  وضمن مستوى إجابة "معتدل". دراسةیبین انسجام إجابات الأفراد عینة ال وھذا )0.80(
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). 0.77بلѧѧغ ( ) وبѧѧانحراف معیѧѧاري3.37ووفقاً لما تقدم، فان المعدل العام لبعد الالتزام بلѧѧغ (       

وقد حصل ھذا البعѧѧد علѧѧى مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع" وكانѧѧت الأھمیѧѧة النسѧѧبیة لھѧѧذا البعѧѧد مقارنѧѧة مѧѧع 

ات ) وتراوحѧѧت أدنѧѧى الإجابѧѧات للفقѧѧر2فѧѧي التسلسѧѧل (الأبعѧѧاد الأخѧѧرى لمتغیѧѧر التسѧѧویق بالعلاقѧѧات 

  ).5-4) وكانت أقصى الإجابات (2تمثلت بـــ(

  

  : Connection. الاتصال ت

الحسѧѧѧابیة والانحرافѧѧѧات المعیاریѧѧѧة وأدنѧѧѧى وأقصѧѧѧى إجابѧѧѧة  الأوسѧѧѧاط) 18یظھѧѧѧر الجѧѧѧدول (        

تصѧѧال. إذ یلحѧѧظ فѧѧي ھѧѧذا اتجѧѧاه بعѧѧد الا دراسѧѧةومستوى الإجابѧѧة والأھمیѧѧة النسѧѧبیة لإجابѧѧات عینѧѧة ال

ف لѧѧدى معظѧѧم الزبѧѧائن) قѧѧد و) الخاصة (یمتلك المصرف موقع الكتروني معر4أن الفقرة (الجدول 

یبѧѧین  وھѧѧذا )0.67) وبѧѧانحراف معیѧѧاري (3.52حصلت على أعلى المتوسطات الحسابیة فقد بلѧѧغ (

اتجѧѧاه ھѧѧذه الفقѧѧرة، وضѧѧمن مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع". فѧѧي حѧѧین  دراسةتناسق وتناغم إجابات عینة ال

والمقترحѧѧѧات یمكѧѧѧن للزبѧѧѧائن  ىفر المصѧѧѧرف صѧѧѧندوق للشѧѧѧكاولخاصѧѧѧة (یѧѧѧو) ا3حصѧѧѧلت الفقѧѧѧرة (

 )0.75) وبѧѧانحراف معیѧѧاري بلѧѧغ (3.09على أدنѧѧى المتوسѧѧطات الحسѧѧابیة بلѧѧغ ( )بسھولة عمالھاست

  وضمن مستوى إجابة "معتدل". دراسةیبین انسجام إجابات الأفراد عینة ال وھذا

     ѧѧال بلѧѧد الاتصѧѧام لبعѧѧدل العѧѧان المعѧѧدم، فѧѧا تقѧѧاً لمѧѧغ 3.25غ (ووفقѧѧام بلѧѧاري عѧѧانحراف معیѧѧوب (

). وقѧѧد حصѧѧل ھѧѧذا البعѧѧد علѧѧى مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع" وكانѧѧت الأھمیѧѧة النسѧѧبیة لھѧѧذا البعѧѧد 0.76(

). وتراوحѧѧت أدنѧѧى 3فѧѧي التسلسѧѧل ( التسѧѧویق بالعلاقѧѧات أبعѧѧادمقارنѧѧة مѧѧع الأبعѧѧاد الأخѧѧرى لمتغیѧѧر 

  ).4) وكانت أقصى الإجابات تمثلت بـ(2الإجابات للفقرات (

  

  :  Satisfaction. الرضا ث

الحسѧѧѧابیة والانحرافѧѧѧات المعیاریѧѧѧة وأدنѧѧѧى وأقصѧѧѧى إجابѧѧѧة  الأوسѧѧѧاط) 18یظھѧѧѧر الجѧѧѧدول (       

د الرضѧѧا. إذ یلحѧѧظ فѧѧي ھѧѧذا اتجѧѧاه بعѧѧ دراسѧѧةومسѧѧتوى الإجابѧѧة والأھمیѧѧة النسѧѧبیة لإجابѧѧات عینѧѧة ال

لأسѧѧلوب عملѧѧھ) قѧѧد ) الخاصѧѧة (یھѧѧتم المصѧѧرف بشѧѧكاوى وانتقѧѧادات الزبѧѧون 2أن الفقѧѧرة (الجѧѧدول 

یبѧѧین  وھѧѧذا )0.75) وبѧѧانحراف معیѧѧاري (3.35حصلت على أعلى المتوسطات الحسابیة فقد بلѧѧغ (

اتجѧѧاه ھѧѧذه الفقѧѧرة، وضѧѧمن مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع". فѧѧي حѧѧین  دراسةتناسق وتناغم إجابات عینة ال

علѧѧى أدنѧѧى  )اعتیادیاً  اً للمصرف ولیس زبون اً ) الخاصة (یشعر الزبون بأنھ شریك3حصلت الفقرة (

یبѧѧین انسѧѧجام إجابѧѧات  وھѧѧذا )0.81) وبѧѧانحراف معیѧѧاري بلѧѧغ (2.78المتوسѧѧطات الحسѧѧابیة بلѧѧغ (

  وضمن مستوى إجابة "معتدل". دراسةالأفراد عینة ال



 وتحلیلھا الدراسة ..................عرض نتائج... الفصل الثالث : المبحث الثاني

82 
 

) وبѧѧانحراف معیѧѧاري عѧѧام بلѧѧغ 3.04ووفقѧѧاً لمѧѧا تقѧѧدم، فѧѧان المعѧѧدل العѧѧام لبعѧѧد الرضѧѧا بلѧѧغ (     

سѧѧتوى إجابѧѧة "معتѧѧدل" وكانѧѧت الأھمیѧѧة النسѧѧبیة لھѧѧذا البعѧѧد ). وقѧѧد حصѧѧل ھѧѧذا البعѧѧد علѧѧى م0.79(

). وتراوحѧѧت أدنѧѧى الإجابѧѧات 4التسویق بالعلاقات في التسلسل ( الأبعاد الأخرى لمتغیرمقارنة مع 

  ).4) وكانت أقصى الإجابات تمثلت بـ(2للفقرات (

  

 ة والأھمیѧѧة النسѧѧبیةالحسابیة والانحرافات المعیاریة ومسѧѧتوى الإجابѧѧ الأوساطیبین  )18(والجدول 

  على مستوى الزبائن. أعلاه للأبعاد

  
  

  )18الجدول (
  الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الإجابة والأھمیة النسبیة الأوساط

  )n=40( على مستوى الزبائن التسویق بالعلاقات لأبعاد
  

  العبارة  ت
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

أدنى 
  إجابة

أقصى 
  إجابة

ى مستو
  الإجابة

الأھمیة 
  النسبیة

1  
یقدم المصرف خدمات مصرفیة ذات جودة 

  عالیة ومتنوعة
  2  مرتفع 5 2 0.740 3.51

2  
 وصѧѧѧѧفھیتعامѧѧѧѧل المصѧѧѧѧرف مѧѧѧѧع الزبѧѧѧѧون ب

    اً شریك
  5  معتدل 4 2 0.796 3.00

3  
یحѧѧافظ المصѧѧرف علѧѧى خصوصѧѧیة زبائنѧѧھ  

  في تعاملاتھم المصرفیة
  3  مرتفع 5 2 0.740 3.50

4  
مصرف سمعة طیبة وشھره واسعة یمتلك ال

  مقارنة بالمصارف الأخرى
 1  مرتفع 5 2 0.715 3.69

5  
یثѧѧѧѧѧق الزبѧѧѧѧѧائن بكѧѧѧѧѧل مѧѧѧѧѧا یقدمѧѧѧѧѧھ مѧѧѧѧѧوظفي  

  المصرف من خدمة أو مساعدة
 4  معتدل 4 2 0.813  3.14

   مرتفع   0.760  3.66  لبعد الثقة المعدل العام

  العبارة  ت
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

أدنى 
  إجابة

قصى أ
  إجابة

مستوى 
  الإجابة

الأھمیة 
  النسبیة

 4  مرتفع 4  2 0.798 3.26  یلبي المصرف احتیاجات ورغبات زبائنھ   1

2  
یمتلѧѧѧѧѧك المصѧѧѧѧѧرف القѧѧѧѧѧدرة علѧѧѧѧѧى الإیفѧѧѧѧѧاء 

  بالتزاماتھ تجاه زبائنھ
 1  مرتفع 5  2 0.627 3.73

3  
یحتѧѧѧѧѧرم المصѧѧѧѧѧرف حقѧѧѧѧѧوق زبائنѧѧѧѧѧھ فѧѧѧѧѧي 

  معاملاتھ المصرفیة
 2  مرتفع 5 2 0.800 3.42
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4  
یѧѧزود المصѧѧرف زبائنѧѧھ بأفضѧѧل العѧѧروض 

  ذات النوعیة المطلوبة
 3  مرتفع 5 2 0.863 3.28

5  
یلتزم المصرف بتوفیر وتحدیث المعلومات 
عѧѧѧѧن خدماتѧѧѧѧھ المصѧѧѧѧرفیة بشѧѧѧѧكل مسѧѧѧѧتمر 

  لزبائنھ
 5  معتدل 4 2 0.803 3.19

    مرتفع  0.778  3.37  لبعد الالتزام المعدل العام

  العبارة  ت
الوسط 
  الحسابي

حراف الان
  المعیاري

أدنى 
  إجابة

أقصى 
  إجابة

مستوى 
  الإجابة

الأھمیة 
  النسبیة

1  
تقѧѧѧوم إدارة المصѧѧѧرف بالتواصѧѧѧل المسѧѧѧتمر 

  مع الزبون
  2  مرتفع 4 2 0.790 3.35

2  
یسѧѧѧѧѧѧتخدم المصѧѧѧѧѧѧرف وسѧѧѧѧѧѧائل الاتصѧѧѧѧѧѧال 
الالكترونیѧѧة (كالشاشѧѧات وغیرھѧѧا) لعѧѧرض 

  المعلومات المحلیة والعالمیة لزبائنھ
 4  تدلمع 4 2 0.802 3.11

3  
للشѧѧѧѧѧѧѧكاوي  اً یѧѧѧѧѧѧѧوفر المصѧѧѧѧѧѧѧرف صѧѧѧѧѧѧѧندوق

 عمالھوالمقترحѧѧѧѧѧѧات یمكѧѧѧѧѧѧن للزبѧѧѧѧѧѧائن اسѧѧѧѧѧѧت
  بسھولة 

 5  معتدل 4 2 0.759 3.09

4  
ѧѧرف موقعѧѧك المصѧѧاً یمتل ѧѧومعر اً الكترونیѧѧاً ف 

  لدى معظم الزبائن
 1  مرتفع 4 2 0.671 3.52

5  
یتبنѧѧى المصѧѧرف سیاسѧѧة البѧѧاب المفتѧѧوح فѧѧي 

  الاتصال مع زبائنھ
 2  رتفعم 4 2 0.781 3.21

    مرتفع  0.760 3.25  المعدل العام

  العبارة  ت
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

أدنى 
  إجابة

أقصى 
  إجابة

مستوى 
  الإجابة

الأھمیة 
  النسبیة

1  
یشѧѧѧѧعر الزبѧѧѧѧون بالرضѧѧѧѧا التѧѧѧѧام والارتیѧѧѧѧاح 

  لتعاملھ مع المصرف
 4  معتدل  4 2 0.794 2.95

2  
یھتم المصѧѧرف بشѧѧكاوى وانتقѧѧادات الزبѧѧون 

  سلوب عملھلأ
 1  مرتفع 4 2 0.759 3.35

3  
للمصѧѧرف ولѧѧیس  اً یشعر الزبون بأنѧѧھ شѧѧریك

  اعتیادیاً زبون 
 5  معتدل 4 2 0.812 2.78

 3  معتدل 4 2 0.811 3.02  یتعامل المصرف مع زبائنھ كافة بعدالة   4

5  
یلبѧѧي المصѧѧرف رغبѧѧات ومتطلبѧѧات زبائنѧѧھ 

  كافة دون تردد
 2  معتدل  4 2 0.802 3.11

    معتدل  0.795 3.04  لبعد الرضا لعامالمعدل ا
    على نتائج الحاسبة الالكترونیة المصدر : إعداد الباحث اعتماداً 
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دارسѧѧة یѧѧدركون أھمیѧѧة أن الزبѧѧائن عینѧѧة ال )18( الجѧѧدول التѧѧي أظھرھѧѧامѧѧن النتѧѧائج  تبѧѧینی           

ة الالتѧѧزام والانѧѧدماج حالѧѧ وإن. وھѧѧذا یزیѧѧد مѧѧن ولائھѧѧم لѧѧھ بإسѧѧتمرارمع المصرف  في تعاملھمالثقة 

كمѧѧا  .زیѧѧادة ولائѧѧھ مما یؤدي الىھا الزبون ب لموظفي المصرف تخلق حالة من الاندفاع التي یشعر

 وبین الموظفین في تلѧѧك المصѧѧارف ھمالمستمر بین ھمیة التواصللأ إدراك الزبائن أن النتائج تظھر

 اً وعیѧѧ لѧѧدیھم ھѧѧذا یظھѧѧر أنو .ولاءھѧѧمم سوف یؤدي إلѧѧى زیѧѧادة الرد على طلباتھم واستفساراتھإن و

 یѧѧنعكسالѧѧذي  مѧѧرالأ ھلѧѧ حیѧѧویین شѧѧركاء بوصѧѧفھملرضѧѧا عѧѧن المصѧѧرف وتعاملѧѧھ معھѧѧم ببعѧѧد ا یاً عال

 . زیادة ولائھم على

مѧѧن وجھѧѧة التسѧѧویق بالعلاقѧѧات  الوصѧѧف الإحصѧѧائي لأبعѧѧاد یخѧѧص وفѧѧي مѧѧا تقѧѧدم مѧѧافي ضوء       

ت بѧѧین المعتدلѧѧة والمرتفعѧѧة. ویمكѧѧن أنَّ أن جمیѧѧع مسѧѧتویات الأبعѧѧاد كانѧѧنظѧѧر الزبѧѧائن یمكѧѧن القѧѧول 

  :) 19( الجدول يویات ھذه الأبعاد فنلخص مست

  

  ) 19الجدول (
  للأبعاد  الحسابیة والانحرافات المعیاریة ودرجة الإجابة والأھمیة النسبیة الأوساط     

 )n=40( على مستوى الزبائن التسویق بالعلاقات الرئیسة لمتغیر

  البعد الرئیس
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الإجابة

الأھمیة 

  النسبیة

  الأول  مرتفع Trust 3.66  0.760الثقة  .5

  الثاني  مرتفع Commitment  3.37  0.778الالتزام  .6

  الثالث  مرتفع Connection  3.25 0.760الاتصال  .7

  الرابع  معتدل Satisfaction  3.04 0.795 الرضا .8

تیجیة التسѧѧѧویق المعѧѧѧدل العѧѧѧام لمتغیѧѧѧر أبعѧѧѧاد إسѧѧѧترا

  بالعلاقات
  -  مرتفع 0.773  3.33

     على نتائج الحاسبة الالكترونیة المصدر : إعداد الباحث اعتماداً          

حصѧѧل علѧѧى المرتبѧѧة الأولѧѧى بدرجѧѧة  أن بعѧѧد الثقѧѧة )19( الجѧѧدول النتائج الواردة فѧѧي من یتضح     

فقد كان من نصیب الرضا، وبشكل عѧѧام أما أقل بعد  دراسةحسب إجابات عینة الوبیة النسبیة الأھم

) وبѧѧانحراف معیѧѧاري عѧѧام بلѧѧغ 3.33التسѧѧویق بالعلاقѧѧات ( الحسѧѧابي العѧѧام لمتغیѧѧر كѧѧان المتوسѧѧط

)0.77.(  
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  ولاء الزبون (المتغیر المعتمد)  :2

  فرعیین وكالآتي: مؤشرینیتكون متغیر ولاء الزبون من 

  :  Behavioral   سلوكيال. 1

الحسѧѧѧابیة والانحرافѧѧѧات المعیاریѧѧѧة وأدنѧѧѧى وأقصѧѧѧى إجابѧѧѧة  الأوسѧѧѧاط )20یظھѧѧѧر الجѧѧѧدول (       

السلوكي. إذ یلحظ فѧѧي ھѧѧذا  المؤشراتجاه  دراسةھمیة النسبیة لإجابات عینة الومستوى الإجابة والأ

) الخاصة (یتمتع الزبون بعلاقة قویѧѧة مѧѧع المصѧѧرف) قѧѧد حصѧѧلت علѧѧى أعلѧѧى 1أن الفقرة (الجدول 

ن تناسѧѧق وتنѧѧاغم یبѧѧی وھѧѧذا )0.68) وبѧѧانحراف معیѧѧاري (3.66بلѧѧغ (المتوسѧѧطات الحسѧѧابیة فقѧѧد 

اتجاه ھذه الفقرة، وضمن مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع". فѧѧي حѧѧین حصѧѧلت الفقѧѧرة  لدراسةإجابات عینة ا

علѧѧى أدنѧѧى المتوسѧѧطات  )) الخاصѧѧة (یتمیѧѧز الزبѧѧون بالمرونѧѧة العالیѧѧة بالتعامѧѧل مѧѧع المصѧѧرف5(

انسѧѧجام إجابѧѧات الأفѧѧراد عینѧѧة یبѧѧین  وھѧѧذا )0.76بلѧѧغ ( ) وبѧѧانحراف معیѧѧاري3.16الحسѧѧابیة بلѧѧغ (

  وضمن مستوى إجابة "معتدل". دراسةال

) وبѧѧانحراف معیѧѧاري عѧѧام بلѧѧغ 3.43السلوكي بلѧѧغ ( لمؤشرلما تقدم، فان المعدل العام ل ووفقاً        

 تمؤشѧѧراوكانت الأھمیة النسبیة لھ مقارنة مѧѧع العلى مستوى إجابة "مرتفع"  ). وقد حصل0.71(

) وكانѧѧت 2). وتراوحѧѧت أدنѧѧى الإجابѧѧات للفقѧѧرات (1الأخѧѧرى لمتغیѧѧر ولاء الزبѧѧون فѧѧي التسلسѧѧل (

  ).5-4أقصى الإجابات (

  

  :   Attitudinalموقفيال. 2

الحسѧѧѧابیة والانحرافѧѧѧات المعیاریѧѧѧة وأدنѧѧѧى وأقصѧѧѧى إجابѧѧѧة  الأوسѧѧѧاط) 20یظھѧѧѧر الجѧѧѧدول (       

فѧѧي ھѧѧذا  المѧѧوقفي. إذ یلحѧѧظ المؤشراتجاه  دراسةة الومستوى الإجابة والأھمیة النسبیة لإجابات عین

) الخاصѧѧѧة (یمتلѧѧѧك الزبѧѧѧون انطبѧѧѧاع إیجѧѧѧابي عѧѧѧن المصѧѧѧرف وخدماتѧѧѧھ ) قѧѧѧد 1أن الفقѧѧѧرة (الجѧѧѧدول 

یبѧѧین  وھѧѧذا )0.69) وبѧѧانحراف معیѧѧاري (3.64حصلت على أعلى المتوسطات الحسابیة فقد بلѧѧغ (

، وضѧѧمن مسѧѧتوى إجابѧѧة "مرتفѧѧع". فѧѧي حѧѧین اتجѧѧاه ھѧѧذه الفقѧѧرة دراسةتناسق وتناغم إجابات عینة ال

) الخاصѧѧة (یشѧѧعر الزبѧѧون بالرضѧѧا التѧѧام عѧѧن سѧѧعر الفائѧѧدة ومسѧѧتوى الخدمѧѧة 3حصѧѧلت الفقѧѧرة (

 وھѧѧذا )0.86) وبѧѧانحراف معیѧѧاري بلѧѧغ (2.69علѧѧى أدنѧѧى المتوسѧѧطات الحسѧѧابیة بلѧѧغ ( )المصѧѧرفیة

  ل".وضمن مستوى إجابة "معتد دراسةیبین انسجام إجابات الأفراد عینة ال

بلѧѧغ  ) وبѧѧانحراف معیѧѧاري3.13المѧѧوقفي بلѧѧغ ( لمؤشѧѧرووفقѧѧاً لمѧѧا تقѧѧدم، فѧѧان المعѧѧدل العѧѧام ل       

علѧѧى مسѧѧتوى إجابѧѧة "معتѧѧدل" وكانѧѧت الأھمیѧѧة النسѧѧبیة لѧѧھ مقارنѧѧة مѧѧع الأبعѧѧاد  ل). وقد حص0.78(

-1() وتراوحѧѧت أدنѧѧى الإجابѧѧات للفقѧѧرات تمثلѧѧت بــѧѧـ2الأخرى لمتغیر ولاء الزبون  في التسلسѧѧل (

  ).5-4) وكانت أقصى الإجابات (2
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  )20الجدول (
  الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الإجابة والأھمیة النسبیة  الأوساط 

  )n=40( على مستوى الزبائن لمؤشرات ولاء الزبون
  

  العبارة  ت
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

أدنى 
  إجابة

أقصى 
  إجابة

مستوى 
  الإجابة

الأھمیة 
  یةالنسب

  1  مرتفع  5 2  0.686 3.66 یتمتع الزبون بعلاقة قویة مع المصرف   1

2  
یتحѧѧѧѧѧدث الزبѧѧѧѧѧون مѧѧѧѧѧع أقربائѧѧѧѧѧھ وزملائѧѧѧѧѧھ 

 بإیجابیة عن المصرف وخدماتھ
  4  مرتفع 4 2 0.759 3.35

3  
تعامѧѧѧل الزبѧѧѧون مѧѧѧع المصѧѧѧرف یقѧѧѧع ضѧѧѧمن 

 میولھ واتجاھاتھ
  3  مرتفع 4 2 0.766 3.40

4  
بالتعامѧѧل مѧѧع یتمیز الزبون بالمرونة العالیѧѧة 

 المصرف
 5  معتدل 4 2 0.762 3.16

5  
یرغѧѧѧѧѧب الزبѧѧѧѧѧون باسѧѧѧѧѧتمرار تعاملѧѧѧѧѧھ مѧѧѧѧѧع 

  المصرف
 2  مرتفع 4  2 0.582 3.61

   مرتفع   0.711 3.43  للمؤشر السلوكي المعدل العام

  العبارة  ت
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

أدنى 
  إجابة

أقصى 
  إجابة

مستوى 
  الإجابة

الأھمیة 
  النسبیة

1  
عѧѧѧѧѧѧن  اً إیجابیѧѧѧѧѧѧ اً لѧѧѧѧѧѧك الزبѧѧѧѧѧѧون انطباعѧѧѧѧѧѧیمت

 المصرف وخدماتھ  
 1  مرتفع 5 2 0.692 3.64

2  
عѧѧѧن وقѧѧѧت  اً إیجابیѧѧѧ اً یمتلѧѧѧك الزبѧѧѧون شѧѧѧعور

  وسرعة حصولھ على الخدمة المصرفیة
 4  معتدل 4 2 0.837 3.07

3  
یشعر الزبون بالرضا التام عن سعر الفائѧѧدة 

  ومستوى الخدمة المصرفیة 
 5  معتدل 4 1 0.869 2.69

4  
یتمیز المصرف بالأمانѧѧة والمصѧѧداقیة وقѧѧت 

  الأزمات
 3  معتدل 4 2 0.826 3.00

5  
یشѧѧعر الزبѧѧون بѧѧالفخر والتمییѧѧز كونѧѧھ مѧѧن 

  زبائن المصرف
 2  مرتفع 4  2 0.708  3.28

    معتدل   0.786  3.13  للمؤشر الموقفي المعدل العام
                  على نتائج الحاسبة الالكترونیة المصدر : إعداد الباحث اعتماداً 
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ولاء الزبѧѧون یمكѧѧن  مؤشѧѧراتبخصوص الوصف الإحصائي لوفي ضوء العرض الذي جاء أعلاه 

فѧѧي ضѧѧوء  لمؤشѧѧراتكن أنَّ نلخص مستویات ھذه اكانت بین المعتدلة إلى المرتفعة. ویم ھاأنالقول 

  الجدول الآتي:

  

  

  )21الجدول (
  جابة والأھمیة النسبیةالحسابیة والانحرافات المعیاریة ودرجة الإ الأوساط 

 )n=40( على مستوى الزبائن الرئیسة لولاء الزبون لمؤشراتل 

  البعد الرئیس
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الإجابة

الأھمیة 

  النسبیة

  الأول  مرتفع Behavioral 3.43 0.711  سلوكيال )1

  الثاني  معتدل  Attitudinal     3.13  0.786موقفيال )2

  -  مرتفع 0.748  3.28  عام لمؤشرات ولاء الزبونالمعدل ال

                 على نتائج الحاسبة الالكترونیة : إعداد الباحث اعتماداً  المصدر 

  

السѧѧلوكي حصѧѧل علѧѧى المرتبѧѧة  المؤشѧѧربѧѧأن  )21( الجѧѧدول النتѧѧائج الѧѧواردة فѧѧي یتضѧѧح مѧѧن          

المѧѧوقفي فقѧѧد حصѧѧل علѧѧى المرتبѧѧة  أمѧѧا ةدراسѧѧیة النسبیة حسѧѧب إجابѧѧات عینѧѧة الالأولى بدرجة الأھم

) وبѧѧانحراف 3.28الثانیѧѧة، وبشѧѧكل عѧѧام كѧѧان المتوسѧѧط الحسѧѧابي العѧѧام لمؤشѧѧرات ولاء الزبѧѧون (

  ). 0.748بلغ ( معیاري
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  الثالث الفصل
  المبحث الثالث

  فرضیات الدراسةاختبار 
  : توطئة

التѧѧي اعتمѧѧد علیھѧѧا الباحѧѧث لغѧѧرض اختبѧѧار الفرضѧѧیات  الإحصѧѧائیة ھنѧѧاك العدیѧѧد مѧѧن الوسѧѧائل       

 One)) وتحلیل التباین الأحѧѧادي (Pearson)وھي مصفوفة الارتباط (معاملات الارتباط البسیط 

way ANOVA)  ة النمذѧѧنھج معادلѧѧة ومѧѧة الھیكلیѧѧج(Structural Equation Modeling) ،

مصѧѧفوفة  عملتوقѧѧد اسѧѧت )، Simple Regression Analysisوتحلیѧѧل الانحѧѧدار البسѧѧیط (

معاملات الارتباط البسیط لغرض التحقق من قوة علاقات الارتباط الموجودة ما بین أبعѧѧاد المتغیѧѧر 

لغѧѧرض  (ANOVA)ل التبѧѧاین الأحѧѧادي تحلیѧѧ عملد المتغیѧѧر المعتمѧѧد، فѧѧي حѧѧین اسѧѧتالمستقل وأبعا

عتمѧѧد التعѧѧرف علѧѧى وجѧѧود حالѧѧة الاخѧѧتلاف أو التبѧѧاین مѧѧا بѧѧین أبعѧѧاد المتغیѧѧر المسѧѧتقل والمتغیѧѧر الم

فھѧѧي مѧѧن الأدوات  (SEM). أمѧѧا معادلѧѧة النمذجѧѧة الھیكلیѧѧة دراسѧѧةوعلѧѧى وفѧѧق المصѧѧارف عینѧѧة ال

یѧѧرة مѧѧن المتغیѧѧرات المسѧѧتقلة والمعتمѧѧدة الإحصائیة القویة التي لھا القابلیة على التعامل مع أعداد كب

(غیѧѧر القابلѧѧة  (Latent variables)وكѧѧذلك لھѧѧا القابلیѧѧة علѧѧى التعامѧѧل مѧѧع المتغیѧѧرات الكامنѧѧة 

للقیѧѧاس) والتѧѧي تتكѧѧون بفعѧѧل مجموعѧѧة مѧѧن المتغیѧѧرات التѧѧي یمكѧѧن قیاسѧѧھا. فھѧѧي أداة أكثѧѧر دقѧѧة مѧѧن 

تѧѧأثیر والمعنویѧѧة الإحصѧѧائیة وإنمѧѧا الانحѧѧدار ومѧѧن تحلیѧѧل المسѧѧار لأنھѧѧا لا تسѧѧتخرج فقѧѧط حجѧѧم ال

ѧѧѧدى ملائمѧѧѧتخرج مѧѧѧرح للتسѧѧѧوذج المقتѧѧѧات للنمѧѧѧةة البیانѧѧѧرات  دراسѧѧѧن المؤشѧѧѧدد مѧѧѧوء عѧѧѧي ضѧѧѧف

بغیѧѧة بنѧѧاء  عملھاة استكشافیة، لان الباحث یسѧѧتالإحصائیة. فھي طریقة تأكیدیة أكثر من كونھا طریق

 ,Golob) أخѧѧرمتغیѧѧر نمѧѧوذج فѧѧي ظѧѧروف نظѧѧام مѧѧن التѧѧأثیرات غیѧѧر الاتجاھیѧѧة لمتغیѧѧر مѧѧا علѧѧى 

لتخمѧѧین وتحدیѧѧد نمѧѧاذج العلاقѧѧات الخطیѧѧة بѧѧین المتغیѧѧرات. ھѧѧذه  عملة. أنھا تقنیة مسѧѧت( 2001:122

المتغیѧѧرات داخѧѧل النمѧѧوذج قѧѧد تتضѧѧمن كѧѧل مѧѧن المتغیѧѧرات القابلѧѧة للقیѧѧاس والمتغیѧѧرات الكامنѧѧة. 

النمذجѧѧة الھیكلیѧѧة  فالمتغیرات الكامنة ھѧѧي تراكیѧѧب فرضѧѧیة لا یمكѧѧن قیاسѧѧھا بشѧѧكل مباشѧѧر. فمعادلѧѧة

باختصار ھي بدیل أكثѧѧر قѧѧوة لتحلیѧѧل الانحѧѧدار المتعѧѧدد، وتحلیѧѧل المسѧѧار، وتحلیѧѧل العѧѧاملي وتحلیѧѧل 

لإیجاد علاقات الـتأثیر بین المتغیر المسѧѧتقل  تعملما تحلیل الانحدار البسیط فیسالسلاسل الزمنیة، أ

  بصورة مجتمعة مع المتغیر المعتمد بصورة مجتمعة. 

  

   ة الأولى: ئیسالفرضیة الر - أولاً   
  ( تتباین المصارف قید الدراسة في تبني متغیرات الدراسة )

  -:الأتيحسب الفرضیة فرضیتین فرعیتین و وتتفرع من ھذه
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  :الفرضیة الفرعیة الأولى . أ

التسویق بالعلاقات  اقفھم اتجاه وجود أبعاد في مو دراسةال مجتمعین المدراء في المصارف یتبا

 ولاء الزبون (السلوكي والموقفي) مؤشراتزام، الاتصال والرضا) والالت(الثقة، 

 One)ولغرض اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى فقد استعملت الدراسة تحلیل التباین الأحادي    

way ANOVA) برنامج  عمالباست(SPSS V.21) لمجتمع الدراسة لتوضیح دلالة الفروق 

  : )23، 22التي یوضحھا الجدولین ( ولاء الزبونت مؤشراو التسویق بالعلاقات اتجاه أبعاد

  (22)جدول 
  التسویق بالعلاقات اتجاه أبعاد دراسةال مجتمعل اتائج اختبار تحلیل التباین للفروقنت

  

Sig   قیمةF  متوسط

  المربعات

مجموع   درجة الحریة

  المربعات

  

000  46.5953  7.1239111 

0.1528888  

5 

84 

89  

35.619555 

12.842666 

48.462222  

        Trust بین المعاملات

  داخل المعاملات      

    المجموع

000  51.2532  7.7319111 

0.1508571  

5 

84 

89  

38.659555 

12.672 

51.331555  

      Commitبین المعاملات 

  داخل المعاملات      

  المجموع

000  51.2532  7.7319111 

0.1508571  

5 

84 

89  

28.035555 

19.962666 

47.998222  

    Commuiبین المعاملات 

    

  داخل المعاملات      

  المجموع

000  22.0170  7.1908444 

0.3266031  

5 

84 

89  

35.954222 

27.434666 

63.388888  

        Satifبین المعاملات 

  داخل المعاملات      

  المجموع

  على نتائج الحاسبة الالكترونیة        اعتماداً المصدر : إعداد الباحث 
  

وذلك  (1%)وجود فروق ذات دلالة معنویة عند مستوى  عن (22)إذ تكشف نتائج الجدول        

 (F)المحسوبة والتي یقوم البرنامج بمقارنتھا بشكل مباشر مع نتائج  (F)بحسب نتائج قیم 

التسویق بالعلاقات، وھذا یعني  لكل من متغیرات (.Sig)ة وكما یظھر في حقل المعنویة یالجدول
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ضمن المصارف، إذ ظھر  دراسةنة اله المتغیرات كانت متباینة بین المجامیع الأساسیة عیأن ھذ

وبلغت قیمتھا الجدولیة  على الترتیب) 22.01، 51.25، 51.25، 46.59بلغت (  (F)إن قیمة 

  . (1%)وھي معنویة عند مستوى  )4.13(

  

  (23)جدول     
  مؤشرات ولاء الزبوناتجاه  دراسةلا مجتمعل اتنتائج اختبار تحلیل التباین للفروق

  

Sig   قیمةF  متوسط

  المربعات

مجموع   درجة الحریة

  المربعات

  

000  28.9371  6.4911111 

0.2243174  

5 

84 

89  

32.455555 

18.842666 

51.298222  

        Behavبین المعاملات 

  داخل المعاملات      

    المجموع

000  44.4160  7.2391111 

0.1629841  

5 

84 

89  

36195555 

13.690666 

49.886222  

        Attuidبین المعاملات 

  داخل المعاملات      

  المجموع

 على نتائج الحاسبة الالكترونیة   اعتماداً المصدر : إعداد الباحث 

       

وذلك  (1%)وجود فروق ذات دلالة معنویة عند مستوى  عن (23)إذ تكشف نتائج الجدول       

 (F)المحسوبة والتي یقوم البرنامج بمقارنتھا بشكل مباشر مع نتائج  (F)بحسب نتائج قیم 

ولاء الزبون، وھذا یعني أن ھذه  مؤشرات لكل من (.Sig)ة وكما یظھر في حقل المعنویة یالجدول

ن قیمة أضمن المصارف، إذ ظھر  دراسةلمجامیع الأساسیة عینة الالمتغیرات كانت متباینة بین ا

(F)  ) عند  )4.13البالغة ( اكبر من قیمتھا الجدولیة على الترتیب وھي) 44.41، 28.93بلغت

  .(1%)معنویة  مستوى

  

    

   ة الثانیة: الفرضیة الرئیس -ثانیاً 

  بأبعادهالتسویق بالعلاقات  بین إحصائیةرتباط ذات دلالة إتوجد علاقة (

  ) بمؤشراتھ ولاء الزبون 
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) لاختبѧѧار الفرضѧѧیة الرئیسѧѧة Pearsonلبسѧѧیط (رتبѧѧاط اتمد في ھѧѧذه الدراسѧѧة علѧѧى معامѧѧل الإاع    

). إذ یظھѧѧر ولاء الزبѧѧون() والتسѧѧویق بالعلاقѧѧات( رتبѧѧاط بѧѧین أبعѧѧادوالمتمثلѧѧة بعلاقѧѧات الإ ثانیѧѧةال

) بѧѧین أبعѧѧاد ھѧѧذه المتغیѧѧرات. وقبѧѧل Pearson) مصفوفة معاملات الارتباط البسیط ( 24 الجدول (

ة الثانیة، فان الجѧѧدول من الفرضیة الرئیسالمتفرعة الدخول في اختبار الفرضیات الفرعیة الأربعة 

) فѧѧѧي .Sig. ومختصѧѧѧر ()tailed-2( ونѧѧѧوع الاختبѧѧѧار) 90( ) یشѧѧѧیر أیضѧѧѧاً إلѧѧѧى حجѧѧѧم العینѧѧѧة24(

) المحسѧѧوبة مѧѧع tالجѧѧدول یشѧѧیر إلѧѧى اختبѧѧار معنویѧѧة معامѧѧل الارتبѧѧاط مѧѧن خѧѧلال مقارنѧѧة قیمѧѧة (

مѧѧة (* أو**) علѧѧى معامѧѧل الارتبѧѧاط فѧѧإن الجدولیة من غیر أن یظھѧѧر قیمھѧѧا. فѧѧإذا ظھѧѧر وجѧѧود علا

المحسوبة أكبر من الجدولة. ویتم الحكم على مقدار قوة معامل الارتباط فѧѧي ) tھذا یعني بان قیمة (

  -:حسب الاتي)، و Cohen & Cohen,2003:98ضوء قاعدة (

 0.10رتباط منخفضة: إذا كانت قیمة معامل الارتباط أقل من (علاقة الإ .(  

 0.10 - 0.30ط معتدلة: إذا كانت قیمة معامل الارتباط بین (رتباعلاقة الإ .(  

 0.30رتباط قویة: إذا كانت قیمة معامل الارتباط أعلى من (علاقة الإ .( 

  

  -فرضیات فرعیة ھي: ةوتتفرع من ھذه الفرضیة ست

  

ومؤشرات ولاء الزبون (السلوكي، بین الثقة  إحصائیةجد علاقة ارتباط ذات دلالة تو )1

 .الموقفي)

علاقات ارتباط قویة (لأن قیمتھا  وجودمصفوفة الارتباط ب ) الخاص24( جدولال یظھر  

 )Trustبعد الثقة (بین ) 5%عند مستوى ( إحصائیة وذات دلالة) 0.30أكبر من 

معاملات إذ بلغت قیم ).Attiud، الموقفي .Behav(السلوكي  ولاء الزبون مؤشراتو

). وتدعم ھذه النتیجة صحة الفرضیة 0.908 ,0.957ب (على الترتیھما الارتباط البسیط بین

قة والتبادل تؤمن بمدى إدراكھا الث دراسةال مجتمعیدل على أن المصارف وھذا  ).1الفرعیة (

سوف یسھم في تحقیق ولاء الزبون وھذا واضح من خلال قوة  والذي موظفینالمتفاعل بین ال

  .  دراسةلتلازم والارتباط بین أبعاد الا

ومؤشرات ولاء الزبون (السلوكي، علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین الالتزام توجد  )2

 .الموقفي)

) بأن ھنالك علاقات ارتباط قویة (لأن قیمتھا أكبر من 24یظھر جدول مصفوفة الارتباط (  

 مؤشراتو )Commitبعد الالتزام (بین ) 5%) وذات دلالة معنویة عند مستوى (0.30
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إذ بلغت قیم معاملات الارتباط ).Attiud، الموقفي .Behavكي (السلو ولاء الزبون

). وتدعم ھذه النتیجة صحة الفرضیة الفرعیة 0.973 ,0.964على الترتیب (ھما البسیط بین

المنظمة مع قیم  تھتم باندماج وتطابق قیم دراسةال مجتمعا یدل على أن المصارف وھذ ).2(

لتلازم الزبون وھذا واضح من خلال قوة اسوف یسھم في تحقیق ولاء  والذي موظفینال

  .  دراسةوالارتباط بین أبعاد ال

ومؤشرات ولاء الزبون بین الاتصال  إحصائیةجد علاقة ارتباط ذات دلالة تو )3

 .(السلوكي، الموقفي)

أن ھنالك علاقات ارتباط قویة (لأن قیمتھا أكبر من ) 24یظھر جدول مصفوفة الارتباط (  

 )Communبعد الاتصال (بین ) 5% ,1%نویة عند مستوى () وذات دلالة مع0.30

إذ بلغت قیم معاملات ).Attiud، الموقفي .Behav(السلوكي  ولاء الزبون مؤشراتو

). وتدعم ھذه النتیجة صحة الفرضیة 0.970 ,0.934على الترتیب ( ھماالارتباط البسیط بین

اصل رك أھمیة الاتصال والتوتد دراسةال مجتمعوھذا یدل على أن المصارف  ).3الفرعیة (

سوف یسھم في تحقیق ولاء الزبون وھذا واضح من  والذي والزبائن موظفینالمستمر بین ال

  .  دراسةلتلازم والارتباط بین أبعاد الخلال قوة ا

ومؤشرات ولاء الزبون (السلوكي، بین الرضا  إحصائیةدلالة توجد علاقة ارتباط ذات  )4

 .الموقفي)

) بأن ھنالك علاقات ارتباط قویة (لأن قیمتھا أكبر من 24ة الارتباط (یظھر جدول مصفوف  

ولاء  مؤشراتو ).Satisبعد الرضا (بین ) 5%) وذات دلالة معنویة عند مستوى (0.30

إذ بلغت قیم معاملات الارتباط البسیط  ).Attiud، الموقفي .Behav(السلوكي  الزبون

 ).4م ھذه النتیجة صحة الفرضیة الفرعیة (). وتدع0.961 ,0.922على الترتیب (ھما بین

تؤمن بأھمیة وجود الرضا وتھیئة المناخ  دراسةال مجتمعا یدل على أن المصارف وھذ

لتلازم المناسب للعمل لأنھ سوف یسھم في تحقیق ولاء الزبون وھذا واضح من خلال قوة ا

  .  دراسةوالارتباط بین أبعاد ال
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  )24الجدول (
  التسویق بالعلاقات وولاء الزبون ط بین أبعادات الارتباعلاق

 
Correlations 

 Trust Commit Commun Satis Behav Attiud 

Trust Pearson Correlation 1      

Sig. (2-tailed)       

N 90      
Commit Pearson Correlation .973** 1     

Sig. (2-tailed) .005      
N 90 90     

Commun Pearson Correlation .970** .904* 1    
Sig. (2-tailed) .006 .035     
N 90 90 90    

Satis Pearson Correlation .871* .956* .785 1   
Sig. (2-tailed) .054 .011 .116    
N 90 90 90 90   

Behav Pearson Correlation .908* .937* .970** .961* 1  
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000   
N 90 90 90 90 90  

Attiud Pearson Correlation .957* .964* .934* .922* .980* 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 90 90 90 90 90 90 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

  =الموقفي)Attiud=السلوكي، Behav= الرضا، Satis=الاتصال، Commun=الالتزام، Commit=الثقة، Trust( ملاحظة:

  

أن ھنالك علاقة ارتباط قویѧѧة وذات دلالѧѧة معنویѧѧة عنѧѧد ) 25وتبین مصفوفة الارتباط في الجدول (

) بأبعѧѧاده مجتمعѧѧة ومتغیѧѧر ولاء الزبѧѧون ReMaویق بالعلاقѧѧات (التسѧѧ بѧѧین متغیѧѧر) 5%وى (مسѧѧت

)CutLoyب) (راتھѧѧمؤش ) اѧѧاط بینھѧѧل الارتبѧѧة معامѧѧت قیمѧѧد بلغѧѧة). وقѧѧذه 99.1مجتمعѧѧدعم ھѧѧوت (

أصѧѧبح لھѧѧا تصѧѧوراً  دراسѧѧةال مجتمѧѧعذا یدل علѧѧى أن المصѧѧارف النتیجة صحة الفرضیات أعلاه. وھ

  علاقات في تعزیز قیمة ولاء الزبون.  التسویق بال حول مدى مساھمة أبعاد واضحاً 
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  )25جدول (
  التسویق بالعلاقات وولاء الزبون بصورة مجتمعة علاقات الارتباط بین

 
Correlations 

 ReMa CutLoy 

ReMa Pearson Correlation 1 .991* 

Sig. (2-tailed)  .0 

N 90 90 

CutLoy Pearson Correlation .991* 1 

Sig. (2-tailed) .0  

N 90 90 

على نتائج الحاسبة الالكترونیة اعتماداً المصدر : إعداد الباحث   

  

   ة الثالثة: الرئیس الفرضیة -ثالثاً 
  )بمؤشراتھ ولاء الزبونفي لتسویق بالعلاقات ل (یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة

  -:ھيوتنبع من ھذه الفرضیة أربعة فرضیات فرعیة     

 ولاء الزبون  فيیوجد تأثیر ذو دلالة معنویة بین بعد الثقة ( ىالفرضیة الفرعیة الأول

 .(السلوكي، الموقفي)بمؤشراتھ 

 ةѧѧة الثانیѧѧیة الفرعیѧѧة( الفرضѧѧة معنویѧѧأثیر ذو دلالѧѧد تѧѧزام ل یوجѧѧد الالتѧѧيبعѧѧون فѧѧولاء الزب 

 .(السلوكي، الموقفي) بمؤشراتھ

 ةѧѧة الثالثѧѧیة الفرعیѧѧة ( الفرضѧѧة معنویѧѧأثیر ذو دلالѧѧد تѧѧدیوجѧѧال ا لبعѧѧيلاتصѧѧون فѧѧولاء الزب 

 .(السلوكي، الموقفي) بمؤشراتھ

 ةѧѧة الرابعѧѧیة الفرعیѧѧأثیر ذو (  الفرضѧѧد تѧѧة یوجѧѧة معنویѧѧددلالѧѧا  لبعѧѧيالرضѧѧون  فѧѧولاء الزب

 .(السلوكي، الموقفي)بمؤشراتھ 

ة الثالثѧѧة فѧѧإن الدراسѧѧة سѧѧوف من الفرضیة الرئیسѧѧالأربعة لغرض اختبار الفرضیات الفرعیة        

ومѧѧن خѧѧلال اسѧѧتعمال  (SEM)الأنمѧѧوذج الھیكلѧѧي باسѧѧتعمال نمذجѧѧة المعادلѧѧة الھیكلیѧѧة تعتمѧѧد علѧѧى 

ھѧѧي أداة قویѧѧة، وتقنیѧѧة النمذجѧѧة لھѧѧا القابلیѧѧة علѧѧى التعامѧѧل ) وLISREL 8.8البرنامج الإحصѧѧائي (

مѧѧع أعѧѧداد كبیѧѧرة مѧѧن المتغیѧѧرات المسѧѧتقلة والمعتمѧѧدة ، وكѧѧذلك لھѧѧا القابلیѧѧة للتعامѧѧل مѧѧع المتغیѧѧرات 

(غیѧѧر المقاسѧѧة) التѧѧي تتكѧѧون بفعѧѧل مجموعѧѧة مѧѧن المتغیѧѧرات التѧѧي  (Latent variables)الكامنѧѧة 

رتبѧѧاط)، وتحلیѧѧل المسѧѧار یمكѧѧن قیاسѧѧھا. فالانحѧѧدار، والمعѧѧادلات الآنیѧѧة (مѧѧع أو بѧѧدون أخطѧѧاء الا

لعѧѧاملي والنمѧѧاذج السѧѧببیة كلھѧѧا حالѧѧة خاصѧѧة مѧѧن نمذجѧѧة المعادلѧѧة الھیكلیѧѧة. أنھѧѧا تقنیѧѧة اوالتحلیѧѧل 
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تخمین وتحدید نماذج العلاقات الخطیѧѧة بѧѧین المتغیѧѧرات. ھѧѧذه المتغیѧѧرات داخѧѧل الأنمѧѧوذج مستعملة ل

قد تتضمن كل من المتغیرات القابلة للقیاس والمتغیѧѧرات الكامنѧѧة. فѧѧالمتغیرات الكامنѧѧة ھѧѧي تراكیѧѧب 

فرضѧѧیة لا یمكѧѧن قیاسѧѧھا بشѧѧكل مباشѧѧر. ویتكѧѧون الأنمѧѧوذج الھیكلѧѧي مѧѧن مجموعѧѧة مѧѧن المتغیѧѧرات 

والمعتمدة، إذ ترتبط ھذه المتغیرات المستقلة مѧѧع المتغیѧѧرات المعتمѧѧدة مѧѧن خѧѧلال سѧѧھم ذي المستقلة 

الدراسѧѧة مѧѧع  نموذجج الھیكلي للتأكد من ملائمة اتجاه واحد (مسارات الانحدار). ویستعمل الأنموذ

ج نموذج الھیكلي مѧѧن خѧѧلال مؤشѧѧرات الملائمѧѧة وتنѧѧتالبیانات المستعملة. ویتم الحكم على ملائمة الأ

المفترض للبیانѧѧات أو  لمخططالمطابقة والتي یتم قبول االعدید من المؤشرات الدالة على جودة ھذه 

، لكѧѧن ھѧѧذه ) سѧѧابقاً 12فѧѧي الجѧѧدول (رفضѧѧھ فѧѧي ضѧѧوئھا والتѧѧي تعѧѧرف بمؤشѧѧرات جѧѧودة المطابقѧѧة 

المؤشѧѧرات لا تحكѧѧم علѧѧى صѧѧحة الفرضѧѧیات بѧѧل یѧѧتم التأكѧѧد مѧѧن خѧѧلال المعѧѧاملات الموجѧѧودة علѧѧى 

  سواء بین المتغیرات المستقلة أو المعتمدة (معاملات بیتا المعیاریة).الأسھم 

لاختبار  (T)وقیم  (F)وقیم  (R2)مسارات الانحدار وقیم  (7)والشكل  (6)ویعرض الشكل        

 الثقةالتسویق بالعلاقات( أبعاد المتغیر المستقلواللذان یوضحان نموذج العلاقات الافتراضیة، 

)Trust(والالتز ،) امCommit.() والاتصال ،Commun. ،() والرضاSatis.( مؤشراتو 

عرضاً لمؤشرات جودة  وفي الاسفل )..Attiud، الموقفي .Behav(السلوكي  ولاء الزبون

  المطابقة التي تبین ملائمة البیانات للعلاقات المفترضة.

والعلاقات المفترضة لبیانات حالة مطابقة جیدة بین ا وجود من خلال ھذه المؤشراتیتضح       

وھذا یقع ضمن  (5). إذ یلاحظ أن قیمة كاي سكویر إلى درجات الحریة بلغت اقل من دراسةلل

 وبقیة المؤشرات فھي مقبولة أیضا (RMEA)متطلبات الحد المقبول. اما قیمة 

.(RMSEA=0.055, CFI=0.95, NFI=0.95, GFI=0.95)   

ن المتغیرات المستقلة إلى المتغیرات المعتمدة فتمثل أما الأسھم ذات الاتجاه الواحد م         

علاقة التأثیر الموجودة والتي تسمى بالمعاملات المعیاریة (تستعمل لاختبار الفرضیات). 

فرضیات فرعیة من  ) مسارات انحداریة تعكس أربعة8) فأنھ یتضمن (6وللرجوع للشكل (

تأثیر ودلالة معنویة  اترات انحداریة كانت ذ) مسا7ن ھنالك (أة الثالثة، إذ نجد الفرضیة الرئیس

قیم ) الذي یبین 26في الجدول ( ة یمكن توضیحھا بشكل أدق) مسارات انحداری8من أصل (

ة الثالثة للفرضیة الرئیس Fو قیمة  (R2)و (t)مسارات الانحدار ومعاملات الانحدار وقیم 

لخاصة بالفرضیات الفرعیة مسارات الانحدار ا )6. إذ یعرض الشكل (ا الفرعیةوفرضیاتھ

لى الأسھم الأربعة من الفرضیة الرئیسة الثالثة على وفق تقنیة نمذجة المعادلة الھیكلیة الظاھرة ع

) للاستدلال على Fو  t) فیبین قیم (7التسویق بالعلاقات وولاء الزبون. أما الشكل ( بین متغیرات

  ).6ل (معنویة معاملات الانحدار المعیاریة الموجودة في الشك
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=السلوكي، Behav= الرضا، Satis=الاتصال، Commun=الالتزام، Commit=الثقة، Trust( ملاحظة:

Attiud(الموقفي=  

  الخاصة بفرضیات الدراسة  (R2)قیم بیتا المعیاریة ومعامل التفسیر  )6الشكل(
  )SEMعلى وفق أسلوب معادلة النمذجة الھیكلیة (

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

=السلوكي، Behav= الرضا، Satis=الاتصال، Commun=الالتزام، Commit=الثقة، Trust( ملاحظة:

Attiud(الموقفي= 

  )7الشكل(
  )SEMالخاصة بفرضیات الدراسة  وفق أسلوب معادلة النمذجة الھیكلیة ( (F)و    (T)قیم 

  

0.97 

0.70 

0.24

R2=0.22

R2=0.25 

1.00 

1.00 

1.00 

1.00 
0.29

0.36

0.43 

0.24 

0.25 
0.11 

0.34

Behav  

Attiud  

Trust  

Commi
t  

Commu
n  

Satis 

Chi-Square=123.18, df=2, RMSEA=0.055, CFI=0.95, NFI=0.95, GFI=0.95  

8.11 

8.11 

2.11 

1.00 

1.00 

1.00 

1.00 
2.23 

3.22 
3.56 

3.19 

2.28 
1.04 

2.99 

Behav  

Attiud  

Trust  

Commi
t  

Commu
n  

Satis 

F=25.89**  
 
 

F=28.18** 
 

Chi-Square=123.18, df=2, RMSEA=0.055, CFI=0.95, NFI=0.95, GFI=0.95  
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  (26)الجدول 
یة الرئیسة الثالثة للفرض )F(و قیمة  (R2)و  (T)ومعاملات الانحدار وقیم  قیم مسارات

  الفرعیة وفرضیاتھا

  الفرضیات
  المسارات

  الانحداریة

  معاملات

  الانحدار
 t R2 Fقیم  

  الفرضیة

  (الفرعیة الأولى)

Trust  <---      Behav  0.29 2.23*  0.22 25.89** 

Trust <---     Attiud  0.11 1.04  0.25 28.18** 

  الفرضیة

  (الفرعیة الثانیة)

Commit  <---     Behav0.24 2.11*  0.22 25.89** 

Commit <---     Attiud0.25 2.28*  0.25 28.18** 

  الفرضیة

  (الفرعیة الثالثة)

Commun  <---      Behav0.36 3.22**  0.22 25.89** 

Commun <---     Attiud0.24  3.19**  0.25 28.18** 

  الفرضیة

  (الفرعیة الرابعة)

Satis  <---      Behav  0.43 3.56**  0.22 25.89** 

Satis <---     Attiud  0.34  2.99*  0.25 28.18** 

   الالكترونیة على نتائج الحاسبة المصدر: إعداد الباحث اعتماداً  

  

  (0.05 )معنوي عند مستوى   *، (0.01)معنوي عند مستوى   ** 

دلالѧѧة معنویѧѧة عنѧѧد  اتت تѧѧأثیر ذأن ھنالك علاقا (26) الواردة في الجدول نتائجال یظھر من       

(السѧѧѧلوكي  ولاء الزبѧѧѧون فѧѧѧي مؤشѧѧѧرات )Trust( الثقѧѧѧةبعѧѧѧد المتغیѧѧѧر المسѧѧѧتقل (ل )5%مسѧѧѧتوى (

Behav. وقفيѧѧالم ،Attiud..(  ىѧѧاد علѧѧذه الأبعѧѧین ھѧѧة بѧѧا المعیاریѧѧاملات بیتѧѧیم معѧѧت قѧѧإذ بلغ

مѧѧن خѧѧلال قѧѧیم  وكѧѧذلك معنویѧѧة أنمѧѧوذج الانحѧѧدار الخѧѧاص بھѧѧذه الفرضѧѧیة (0.11 ,0.29)الترتیب 

)F)یرѧѧل التفسѧѧومعام (R2( ) ةѧѧیة الفرعیѧѧحة الفرضѧѧة صѧѧذه النتیجѧѧدعم ھѧѧ1. وت) ( أثیر ذوѧѧد تѧѧیوج

  وبشكل جزئي. ولاء الزبون (السلوكي والموقفي)  في مؤشراتالثقة  لبعدلة معنویة دلا

نویѧѧة دلالѧѧة مع اتأن ھنالѧѧك علاقѧѧات تѧѧأثیر ذ)  26النتѧѧائج الѧѧواردة فѧѧي الجѧѧدول (   ظھѧѧركمѧѧا ت      

 ولاء الزبѧѧون فѧѧي مؤشѧѧرات ).Commitالالتѧѧزام (بعѧѧد المتغیѧѧر المسѧѧتقل (ل )2%عنѧѧد مسѧѧتوى (

إذ بلغت قیم معاملات بیتا المعیاریѧѧة بѧѧین ھѧѧذه الأبعѧѧاد  )..Attiud، الموقفي .Behav(السلوكي 

وكذلك معنویة أنموذج الانحѧѧدار الخѧѧاص بھѧѧذه الفرضѧѧیة مѧѧن خѧѧلال  (0.25 ,0.24)على الترتیب 

یوجѧѧد تѧѧأثیر ذو ) (2. وتدعم ھذه النتیجة صحة الفرضیة الفرعیة ( )R2) ومعامل التفسیر(Fقیم (

  وبشكل كامل. ولاء الزبون (السلوكي والموقفي)  مؤشراتو الالتزامدلالة معنویة بین 

 ) 1%دلالѧѧة معنویѧѧة عنѧѧد مسѧѧتوى ( اتعلاقѧѧات تѧѧأثیر ذ ) وجѧѧود26كما یتضح من خلال الجدول (

، .Behav(السѧѧلوكي  ولاء الزبѧѧون فѧѧي مؤشѧѧرات )Communالاتصال (قل (بعد المتغیر المستل
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 ,0.36)إذ بلغت قیم معاملات بیتا المعیاریة بین ھذه الأبعاد علѧѧى الترتیѧѧب  )..Attiudالموقفي 

) ومعامѧѧل Fوكѧѧذلك معنویѧѧة أنمѧѧوذج الانحѧѧدار الخѧѧاص بھѧѧذه الفرضѧѧیة مѧѧن خѧѧلال قѧѧیم ( (0.24

 یوجѧѧد تѧѧأثیر ذو دلالѧѧة معنویѧѧة) (3صѧѧحة الفرضѧѧیة الفرعیѧѧة ( . وتѧѧدعم ھѧѧذه النتیجѧѧة )R2التفسѧѧیر(

  وبشكل كامل. ولاء الزبون (السلوكي والموقفي)  في مؤشراتالاتصال  لبعد

دلالة معنویѧѧة عنѧѧد  اتنتائج تحلیل الانحدار  أن ھنالك علاقات تأثیر ذ )26( ویظھر من جدول    

(السѧѧلوكي ( ولاء الزبѧѧون مؤشѧѧرات فѧѧي )Satis(بعѧѧد المتغیѧѧر المسѧѧتقل الرضѧѧا ل )1%مسѧѧتوى (

Behav. وقفيѧѧالم ،Attiud.( . ىѧѧاد علѧѧذه الأبعѧѧین ھѧѧة بѧѧا المعیاریѧѧاملات بیتѧѧیم معѧѧت قѧѧإذ بلغ

وكѧѧذلك معنویѧѧة أنمѧѧوذج الانحѧѧدار الخѧѧاص بھѧѧذه الفرضѧѧیة مѧѧن خѧѧلال قѧѧیم  (0.34 ,0.43)الترتیب 

)F)یرѧѧل التفسѧѧومعام (R2( ) ةѧѧیة الفرعیѧѧحة الفرضѧѧة صѧѧذه النتیجѧѧدعم ھѧѧ4. وت) ( أثیر ذوѧѧد تѧѧیوج

  وبشكل كامل. ولاء الزبون (السلوكي والموقفي)  في مؤشراتالرضا  لبعددلالة معنویة 

 ) لاختبار تѧѧأثیرSimple Regression Analysisواعتمد الباحث تحلیل الانحدار البسیط (     

) بصѧѧورة مجتمعѧѧة. ویوضѧѧح الجѧѧدول CutLoyولاء الزبѧѧون (فѧѧي ) ReMaالتسویق بالعلاقات (

) t) نتѧѧائج اختبѧѧار تحلیѧѧل الانحѧѧدار البسѧѧیط الѧѧذي یتضѧѧمن معامѧѧل بیتѧѧا غیѧѧر المعیѧѧاري وقیمѧѧة (27(

  ).R2) ومعامل التفسیر(.Sigالمحسوبة والمعنویة (

  ) 27جدول (
 التسویق بالعلاقات وولاء الزبون بصورة مجتمعة ل الانحدار البسیط بینتحلی

Coefficientsa.b 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 112 .052  2.147 .000 

ReMa .980 .014 .991 69.101 .000 

a. Dependent Variable: CutLoy                                                                                                                         

b. R Square=0.644, F=52.590** 

  

ولاء الزبون في ) ReMaلتسویق بالعلاقات (ل ةوجود علاقة تأثیر معنوی )27( یبین الجدول     

)CutLoy) إذ بلغ معامل بیتا غیر المعیاري ،(Unstandardized Beta Coefficient (

) وھي تدل على معنویة معامل بیتا غیر 69.101) المحسوبة (t) وكانت قیمة (0.980بینھما (

) قد بلغت F (   . أما قیمة اختبار )2.32) الجدولیة فكانت (tإما ( )%1المعیاري عند مستوى (

) وتدل على القوة %1وھي معنویة عند مستوى ( )3.94( ) الجدولیة فكانتfإما ( )52.590(

 ).R2( )0.644الإحصائیة لنموذج الاختبار، وبلغ معامل التفسیر (
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  الفصل الرابع

  المبحث الأول

  الاستنتاجات

  
فѧѧѧي ضѧѧѧوء  الحالیѧѧѧة الدراسѧѧѧة لاسѧѧѧتنتاجات التѧѧѧي توصѧѧѧلت إلیھѧѧѧایتضѧѧѧمن ھѧѧѧذا المبحѧѧѧث أھѧѧѧم ا     

المناقشات والأفكار التي تناولتھا في الجانب النظري ونتائج التحلیѧѧل الإحصѧѧائي بھѧѧدف الخѧѧروج 

دراسѧѧة ، فضѧѧلاً عѧѧن الدارسѧѧین قیѧѧد ال وصѧѧیات المناسѧѧبة التѧѧي تخѧѧدم المصѧѧارفبمجموعѧѧة مѧѧن الت

   -ھا الدراسة ھي :یلا. ومن أھم الاستنتاجات التي توصلت والباحثین مستقبلاً 

  

متلكھ من مقومات تدعم القطѧѧاع ن المواضیع الحدیثة والمھمة لما یالتسویق بالعلاقات میعد  1- 

بإعѧѧادة  المصѧѧارف ھѧѧذه یتطلѧѧب تبنیѧѧھ قیѧѧام، المصѧѧرفي العراقѧѧي وتحقѧѧق لѧѧھ مكانتѧѧھ فѧѧي السѧѧوق

  .على الزبونتركز ھندسة أعمالھا بشكل یجعلھا 

لبنѧѧاء ولاءھѧѧم  والاحتفѧѧاظ بھѧѧم إسѧѧعادھموالتسویق بالعلاقات أفضل طریق لكسب الزبائن  إن -2

 للمصرف.

التسѧѧویق ب العراقیѧѧة الأھلیѧѧةالمصѧѧارف التجاریѧѧة  اھتمѧѧامأظھѧѧرت نتѧѧائج الدراسѧѧة إن واقѧѧع 3- 

ظ علѧѧى العلاقѧѧات الایجابیѧѧة التѧѧي تعѧѧزز مسѧѧتویات الرضѧѧا للحفѧѧا وذلѧѧك )بالعلاقѧѧات كѧѧان (عالیѧѧاً 

وجود ولاء عالي للزبائن تجاه خدمات ھذه المصارف ممѧѧا یسѧѧاھم فѧѧي تكѧѧرار و ،والثقة المتبادلة

 .ھاترددھم نحو

یѧѧد مسѧѧتوى ولاء الزبѧѧائن للمصѧѧارف ق فѧѧي اً ومباشѧѧر اً موجبѧѧ اتѧѧأثیرلتسѧѧویق بالعلاقѧѧات ن لإ4- 

للمصѧѧرف ھѧѧو  الأساسѧѧيي موظفي ھذه المصارف بأن الھѧѧدف وھذا یعود الى مدى وعالدراسة 

 .والاتصال المستمر بھ لكسب ولائھ احتیاجاتھإرضاء الزبون وتلبیة 

اه توفر فقرات لأفراد عینة الدراسة في المصارف اتج واضحتباین  تظھر النتائج أن ھناك5- 

ھتمام أكثر لبعض أن ھذه المصارف تركز وتولي ا مما یعني التسویق بالعلاقات، متغیرات

وجاء ھذا التباین من خلال  ،الأبعاد دون غیرھا فتعطي اھتماماً اكبر لبعد الثقة واقل للرضا

 طبیعة عمل المصارف وتوجھاتھا.      

صحة الفرضیة الرئیسة الأولى وفرضیاتھا الفرعیة والتي  أثبتت نتائج التحلیل الإحصائي - 6

مما یعني بأن ھناك مستوى جید الدراسة المصارف المبحوثة في تبني متغیرات  مفادھا تتباین

 .الاھتماملأبعاد التسویق بالعلاقات وكذلك الحال بالنسبة لولاء الزبون من حیث 



 ستنتاجاتالا  ............................................................ : المبحث الأول الفصل الرابع

100 
 

التسویق  ذو دلالة إحصائیة بین أبعاد ارتباط علاقة وجودأثبتت نتائج التحلیل الإحصائي  - 7

بون، مما یعني إن تبني التسویق بالعلاقات یساھم في تحسین علاقات ومؤشرات ولاء الزبال

 .ولاء الزبون لخدمات المصارف المبحوثة

د تأثیر ذو وا الفرعیة للدراسة وجأظھرت نتائج اختبار الفرضیة الرئیسة الثالثة وفرضیاتھ - 8

ین ولاء مما یعني إن تحس، بمؤشراتھ ولاء الزبونفي  التسویق بالعلاقات بعادلأ دلالة معنویة

 ارف للتسویق بالعلاقات في عملیاتھالزبون المصرفي یتم من خلال تبني ھذه المصا

 .المصرفیة

ن خلال بتلبیة متطلبات الزبائن بشكل مستمر وھذا م قید الدراسة المصارفتلتزم  - 9

  .التواصل المستمر والفعال معھم

وھذا یعزى لتمیز ھذه  إن مستویات الثقة عالیة بین الزبائن وإدارات ھذه المصارف -10

 الإدارات بالمرونة والسلاسة في التعامل مع الزبائن.

سلوك الزبائن من خلال توفیر قنوات  مجتمع الدراسة القدرة على التأثیر في للمصارف11- 

 .الحدیثة والمتطورة االتكنولوجیالتي تعتمد على  الاتصال الفعالة
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  الفصل الرابع

  المبحث الثاني

  التوصیات

  

ة ـѧѧـتمكنѧѧت الدراس الذكـѧѧـر،وء الاسѧѧتنتاجات السѧѧابقة ـѧѧـي ضــة وفــلمتطلبات الدراساستكمالاً         

قیѧѧد  فѧѧي تحقیѧѧق التقѧѧدم والنجѧѧاح للمصѧѧارفمѧѧن الوصѧѧول إلѧѧى مجموعѧѧة مѧѧن التوصѧѧیات التѧѧي تسѧѧھم 

  :  ومن أھم ھذه التوصیات ما یأتي ،الدراسة

ثقافѧѧة مصѧѧرفیة تركѧѧز  واعتمѧѧادتطبیق التسویق بالعلاقѧѧات یتطلѧѧب دعѧѧم الإدارة العلیѧѧا لنشѧѧر  إن – 1

  .على خدمة الزبون

نحѧѧو وضѧѧع موانѧѧع أو حѧѧواجز طبیعیѧѧة أمѧѧام  قیѧѧد الدراسѧѧة أھمیѧѧة تعزیѧѧز إجѧѧراءات المصѧѧارف - 2

ѧѧوقھم وإشѧѧراكھم المنافسین من المصارف الأخرى عن طریق تقویة العلاقة مع الزبائن واحترام حق

    .عوامل تؤثر في بناء ولاءھم وتقود الى تمیز المصرف باعتبارھافي تصمیم الخدمة المصرفیة 

تعزیز المصارف قید الدراسة لجھودھا في مجѧѧال تحقیѧѧق التفاعѧѧل مѧѧع الزبѧѧون لѧѧدوره  استمرار - 3

لمعرفѧѧѧة رأیѧѧѧھ  والاسѧѧѧتبیاناتإجѧѧѧراء المزیѧѧѧد مѧѧѧن الدراسѧѧѧات  مѧѧѧن خѧѧѧلال الكبیѧѧѧر فѧѧѧي تحقیѧѧѧق الѧѧѧولاء

التحسѧѧین و مریحѧѧةعنѧѧد تقѧѧدیم الخدمѧѧة وتقѧѧدیمھا فѧѧي ظѧѧروف  ھحترامѧѧا بالخѧѧدمات المصѧѧرفیة مѧѧع

  .االمستمر لھ

الحدیثѧѧة والمتطѧѧورة لتعزیѧѧز  االتكنولوجیѧѧالسѧѧعي لإیجѧѧاد قنѧѧوات اتصѧѧال مختلفѧѧة تعتمѧѧد علѧѧى  - 4

  التفاعل الدائم بین المنظمة وزبائنھا.

في مجال تحقیق رضا الزبائن الى مسѧѧتویات المصارف قید الدراسة بجھودھا  ارتقاءضرورة  - 5

التѧѧي ترفѧѧع مѧѧن مسѧѧتوى  الأسѧѧباب اكتشѧѧاففѧѧي  الاسѧѧتمرارو مما ھي علیھ في الوقت الحاضر أعلى

  .الرضا العام للزبائن والموظفین لضمان إستمراریتھا ونموھا وتطورھا

لزبѧѧائن مѧѧع ا الأمѧѧدتصѧѧنیف الزبѧѧائن حسѧѧب درجѧѧة الربحیѧѧة والعمѧѧل علѧѧى بنѧѧاء علاقѧѧات طویلѧѧة  -6

دة لإدارة علاقѧѧات الزبѧѧائن للحفѧѧاظ مѧѧن خѧѧلال إنشѧѧاء وحѧѧ ملمѧѧربحین والحفѧѧاظ علѧѧیھم وكسѧѧب ولائھѧѧا

  على التمیز والحصة السوقیة للمنظمة بین المنافسین في نفس قطاع الصناعة.

عقѧѧد تزویѧѧد مѧѧوظفي المصѧѧارف قیѧѧد الدراسѧѧة بالمعرفѧѧة التسѧѧویقیة لتسѧѧویق العلاقѧѧات مѧѧن خѧѧلال  -7

وتقѧѧدیم كراسѧѧات تبѧѧین كیفیѧѧة التعامѧѧل مѧѧع الزبѧѧون  النѧѧدوات والѧѧدورات التدریبیѧѧة والبѧѧرامج التعلیمیѧѧة

  .ومحاسبة من یتعامل منھم بشكل غیر مناسب مع الزبائن
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ھم ومقترحѧѧاتھم ضѧѧرورة تشѧѧجیع زبѧѧائن ومѧѧوظفي المصѧѧارف قیѧѧد الدراسѧѧة علѧѧى طѧѧرح أفكѧѧار -8

 والمكافѧѧآتوضѧѧع الحѧѧوافز الأفكѧѧار ووتقبѧѧل كافѧѧة التسѧѧویق بالعلاقѧѧات بصѧѧورة واضѧѧحة ب الخاصѧѧة

  .بعد تبنیھا الایجابیة الأفكار والمقترحات لأصحاب

تعزیѧѧز سیاسѧѧات وإجѧѧراءات المصѧѧارف قیѧѧد الدراسѧѧة فѧѧي مجѧѧال كسѧѧب الزبѧѧائن والاحتفѧѧاظ بھѧѧم  - 9

  .  میز وجودة وسرعة الخدمة المصرفیةوتعزیز الصورة الذھنیة عند الزبائن بت

المصارف قید الدراسة بتوفیر المعلومات والإرشادات للزبѧѧائن وذلѧѧك لأثرھѧѧا  اھتمامضرورة  -10

  وتعزیزه.في تحقیق الولاء 

السѧѧریعة للتغیѧѧرات المتعلقѧѧة بطلѧѧب  الاسѧѧتجابةضѧѧرورة توجѧѧھ المصѧѧارف قیѧѧد الدراسѧѧة نحѧѧو  -11

الزبѧѧائن لتقѧѧدیم خѧѧدمات مصѧѧرفیة  أراءبحѧѧوث السѧѧوق والإطѧѧلاع علѧѧى  اعتمѧѧادالزبѧѧون مѧѧن خѧѧلال 

  كرة وجدیدة.مبت

 الأخѧѧѧرىقطاعѧѧѧات ال التسѧѧѧویق بالعلاقѧѧѧات فѧѧѧي تطبیѧѧѧقأھمیѧѧѧة وضѧѧѧرورة الباحѧѧѧث علѧѧѧى  ویؤكѧѧѧد 

  كالجودة والربحیة والمكانة الذھنیة. أخرىبأبعاد  اكالقطاعات الصناعیة والسیاحیة وربطھ

ویقتѧѧرح بعѧѧض المواضѧѧیع كمشѧѧاریع عمѧѧل  الأخѧѧرىإجѧѧراء دراسѧѧات مقارنѧѧة بѧѧین المنظمѧѧات  و 

  أھمھا: ياج جھود الباحثین لإنضاجھا بھدف الإفادة منھا والتمستقبلیة تحت

  

التسѧѧویق بالعلاقѧѧات علѧѧى مسѧѧتوى الѧѧولاء بѧѧین القطѧѧاع العѧѧام  تنفیѧѧذ لانعكاسѧѧاتقارنѧѧة م -

 والخاص. 

  .التسویق بالعلاقات في تعزیز الولاء لدى الزبائن والعاملین في القطاع الصحي دور -
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   ةـــــالعربی ادرـــــــــالمص
  القرآن الكریم .

  

  الكتب  :أولاً 

والأســـس رزنجـــي، أحمـــد "اســتراتیجیات التســـویق /المفـــاهیم بي ، نـــزار عبـــد الحمیــد ، والار و البــر  .1

 . 2004للنشر ، عمان الأردن ،  ، دار وائل 1والوظائف" ط

الــوراق للنشــر هاشــم " إدارة علاقــات الزبــون" مؤسســة  ،الطــائي، یوســف، والعبــادي .2

 .2009، 1والتوزیع ، ط

بیدج ، كوجان ، " التسویق من خــلال علاقتــك بــالعملاء" ترجمــة تیــب تــوب لخــدمات التعریــب  .3

 .2008شعبة العلوم الاقتصادیة والإداریة ، دار الفاروق للنشر والتوزیع ، القاهرة ،  ةوالترجم

ــــلإدارةات المهنیــــة توفیــــق ، عمــــرو ، "علاقــــات العمــــلاء" ، القــــاهرة ، مركــــز الخبــــر  .4 بمیــــك ،  ل

2007.  

ســـتون میرلیـــف ، " التســـویق مـــن خـــلال علاقتـــك بـــالعملاء " دار الفـــاروق للنشـــر  .5

 .2003والتوزیع ، 

 ،1مصــر، ط-القــاهرة الإداریــة،المنظمــة العربیــة للتنمیــة  ،“" التسویق بالعلاقات  منى، شفیق، .6

2005. 

 

  ثانیاً: الرسائل الجامعیة 

"واقـــع اســتخدام المزیــــج التسویقـــــي وأثــره علـــى ولاء الزبـــائن:  الـــرحمن،محمـــد عبــد  منـــدیل،أبــو  .1

، رســالة "شركة الاتصالات الفلســطینیة مــن وجهــة نظــر الزبــائن فــي قطــاع غــزة  –دراسة حالة 
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 .2008 غزة، –الجامعة الإسلامیة  التجارة،كلیة  ماجستیر،

قـــات علـــى ولاء الزبــــائن : المطیـــري ، دخیـــل االله غنـــام ، اثـــر جــــودة الخدمـــة والتســـویق بالعلا .2

دراسة تحلیلیة على عینة من المسافرین على شــركة طیــران الجزیــرة فــي دولــة الكویــت ، رســالة 

 .  2010ماجستیر جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا ، كلیة الأعمال، 

ة: النــاظر ، نهلــة نهــاد ، " اثــر التســویق بالعلاقــات ودوافــع التعامــل علــى ولاء العمــلاء للمنظمــ .3

دراسة تطبیقیة على عینة من عملاء المصارف التجاریــة الأردنیــة فــي مدینــة عمــان " ، رســالة 

 .2009ماجستیر ، جامعة الشرق الأوسط ، للدراسات العلیا ، كلیة الأعمال، 

عثمـــاني ، عیاشـــة ، " دور التســـویق فـــي زیـــادة تنافســـیة المؤسســـات الصـــغیرة والمتوســـطة " ،  .4

كلیـــــة العلـــــوم الاقتصـــــادیة وعلـــــوم  –ســـــطیف  –رحـــــات عبـــــاس رســـــالة ماجســـــتیر ، جامعـــــة ف

  .2011قسم العلوم الاقتصادیة ،  -التسییر

عیســــى ، بنشــــوري ، " دور التســــویق بالعلاقــــات فــــي زیــــادة ولاء الزبــــون : دراســــة حالــــة بنــــك  .5

 -الفلاحیة والتنمیة الریفیة المدیریة الجمهوریة ورقلة " رســالة ماجســتیر جامعــة قاصــدي مربــاح

  .2009، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة قسم علوم التسییر ، ورقلة

یاســـــین ، ســـــعد محمـــــد نعـــــیم ، " أبعـــــاد اســـــتراتیجیه للتســـــویق بالعلاقـــــات وأثرهـــــا علـــــى الأداء  .6

 . 2006التسویقي لشركات التأمین الأردنیة " ، رسالة ماجستیر ، الجامعة الأردنیة ، 

ویق بالعلاقـــات واثرهـــا فـــي بنـــاء الـــولاء كمـــا واقـــع ممارســـات التســـ، "  محمـــود یوســـفیاســـین ،  .7

جامعــة الیرمــوك، كلیــة " ، رســالة ماجســتیر ،  یراهــا عمــلاء البنــوك التجاریــة فــي محافظــة اربــد

 .2006،  الاقتصاد والعلوم الإداریة، قسم إدارة الإعمال
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  المؤتمرات العلمیةثالثاً: 

التســـویق فـــي  –العربـــي الثـــاني حســـن ، الهـــام فخـــري احمـــد " التســـویق بالعلاقـــات" ، الملتقـــى  .1

 .  2003أكتوبر (تشرین الأول) ،  8-6الوطن العربي الفرص والتحدیات ، الدوحة، قطر ، 

  

  رابعاً: الدوریات والمقالات 

الخشـــــروم ، محمـــــد ، وعلـــــي ســـــلیمان ، " اثـــــر الفـــــرق المـــــدرك والجـــــودة المدركـــــة علـــــى ولاء  .1

،مــج  4للعلــوم الاقتصــادیة والقانونیــة ، ع  المستهلك للعلامة التجاریة " ، مجلة جامعــة دمشــق

27  ،2011. 

إســـماعیل ، عواطـــف یـــونس ، " متطلبـــات التســـویق بالعلاقـــات وأثرهـــا فـــي تعزیـــز العلاقـــة مـــع  .2

الزبـــون : دراســـة اســـتطلاعیة لأراء عینـــة مـــن الزبـــائن فـــي معمـــل الألبـــان بالموصـــل" ، مجلـــة 

 .2009،  31، مج  95الموصل ، ع جامعة  -تنمیة الرافدین ، كلیة الإدارة والاقتصاد 

العطــار ، فــؤاد حمــودي عبــادة ، "إســتراتیجیة التســویق بالعلاقــات وعلاقتهــا فــي تحقیــق الأداء  .3

التسویقي الفعال" ، المجلــة العراقیــة للعلــوم الإداریــة ، جامعــة كــربلاء ، كلیــة الإدارة والاقتصــاد 

  .2010،  7، مج 26، ع 

تعامل العملاء مــع المصــارف التجاریــة علــى درجــة  دوافع" اثر  جودة،ومحفوظ  شفیق، ،حداد .4

دراســة میدانیــة علــى عمــلاء المصــارف التجاریــة الأردنیــة " المجلــة الأردنیــة للعلــوم  لهــا:ولائهــم 

  .2006 ،6مج ،2التطبیقیة، ع

للمســتهلك نحــو  والعوامــل الشخصــیة والاجتماعیــة" اثــر مواصــفات المنــتج  حــاج،مؤیــد  صالح، .5

، ة الهــاتف المحمــول فــي مدینــة دمشــق"دراســة میدانیــة لمشــتري أجهــز  التجاریــة:الــولاء للعلامــة 

  .2010 ،26مج  ،14ع  والقانونیة،مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادیة 
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  ستبانة الدراسةإ

  
  ةالموسوم لدراسةالاستبانة الخاصة با

  في تحقيق ولاء الزبون أبعاد التسويق بالعلاقات وتأثيره
   هلية العراقيةالمصارف الأ موظفي وزبائن من عينة لأراء تحليلية استطلاعيةدراسة 
  هي جزء من متطلبات نیل درجة الماجستیر في علوم إدارة الأعمالو 
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م  

  بسم االله الرحمن الرحیم

  
  

   انةستبإ استمارةم/ 

  في تحقيق ولاء الزبون تأثيرهلاقات والعالتسويق ب أبعاد
  بركاته السلام علیكم ورحمة االله و 

  السادة المحترمون 
  تحیة طیبة 

هــي جــزء مــن متطلبــات و  التســویق بالعلاقــات وولاء الزبــون أبعــاد یسعى الباحث إلــى دراســة العلاقــة بــین
الأساســي فــي عملیــة جمــع لمــا كانــت الاســتبانة التــي بــین یــدیك المصــدر الماجستیر في إدارة الأعمال ، و  شهادة

موضــوعیة جمیع الأسئلة الواردة فیها، وبما معهود منكم مــن دقــة و  نعن المتغیرین لذا یرجى الإجابة عالبیانات 
  . مصرففي ال متامة تعبر بصدق عن الواقع العملي الذي تلمسه بحكم وظیفتك

وقــتكم الثمــین للإجابــة عــن  جــزءاً مــن لأنكم ستخصصونویود الباحث أن یتقدم بوافر الشكر و الامتنان 
  فقراتها.

  تعلیمات الإجابة: 
خدم لأغراض البحث العلمي إن البیانات ستستلتعامل مع البیانات بسریة تامة و سیتم ا إذ. لا حاجة لذكر الاسم 1

  ستظهر النتائج الإجمالیة فقط. حصراً و 
الرأي لغرض  الموضوعیة في تحدیدث و على صحة الإجابة ودقتها ، لذا یرجى التری نجاح هذه الدراسة یتوقف. 2

  . مصرفرجوها الیتحقیق الأهداف التي 
  الباحث مستعد للإجابة عن أي تساؤلات أو إشكالات تواجهكم.  .3

  

    

  

  الباحث                           المشرف                                            
     الموسوي حمد عبد العباس عبد الكاظمأ                                         فؤاد حمودي العطار. أ

  

  بلاء جامعة كر 
  قسم إدارة الأعمال 

  الدراسات العلیا



ن 

  

   معلومات عامة:  الأولالمحور 

  إسم المصرف ....................

  

  ذكر                   أنثى                      :            الاجتماعينوع . ال1

  . العمر 2

  )40 – 31(                       )سنة فأقل 30(             

             فأكثر) 51(                         )50 – 41(              

  

    بكالوریوسدبلوم                             إعدادیة          دراسي . التحصیل ال3

  راه دكتو  ماجستیر                    دبلوم عالي                                    

  سنوات الخدمة في الوظیفة الحالیة  .4

   )10 – 6(               سنوات فأقل)          5(     

      )11 – 15(                         )16 – 20 (  

 سنة فأكثر)   21(     

  مدیر قسم           أخرى          مدیر تنفیذي   م      مدیر عا  الوظیفي:العنوان . 5

  
ختیار الإجابة التي ترونها منسجمة مع واقع عملكم لكل فقرة من الفقرات إالرجاء قبل  :لاحظةم

التالیة نورد لكم بعض المفاهیم الخاصة بكل فقرة من فقرات الاستمارة. و قد تم 
ین قراءتها قبل البدء وضع كل مفهوم في مقدمة الأسئلة الخاصة به راج

  هي:بالإجابة و 
  

    

      

      

    

    

  

        

    

    



س  

  
المحور الثاني: التسویق بالعلاقات:- فلسفة تتعلق ببناء علاقات طویلة الأجل, 

وإشباع  واستقطابهمبواسطته التعرف على الزبائن ستراتیجیة وإسلوب متكامل یتم إ و 
معهم والاحتفاظ بهم وكسب  مدالأ علاقات بعیدةرغباتهم وتلبیة متطلباتهم وإقامة 

هم.ولاء  
  -:الآتیة بالأبعادویعبر عنها 

  

والإیمان بتصرفه بطریقة تخدم  ،للإعتماد على شریك ذو مصداقیة الاستعداد :قةالث -:أولاً 

   .الأولالطرف 

  العبارات

   مقیاس ال

اتفق 

  بشدة
  لا اتفق  محاید  اتفق

لا اتفق 

  بشدة

یقدم المصرف خدمات مصرفیة ذات جــودة  .1
  عالیة ومتنوعة

          

             اشریك بوصفه زبونیتعامل المصرف مع ال .2

 زبائنـــهیحـــافظ المصـــرف علـــى خصوصـــیة  .3
  في تعاملاتهم المصرفیة

          

وشــهره واســعة  طیبــة یمتلك المصرف سمعة .4
  الأخرىمقارنة بالمصارف 

          

 یقدمـــــــه مـــــــوظفي یثـــــــق الزبـــــــائن بكـــــــل مـــــــا .5
  مساعدة أوالمصرف من خدمة 

          

  



ع 

ه رغبة الزبون في الوصول یربط البائعین والمشترین, كما إن اجتماعيرابط  :الالتزام -ثانیاً:

  الى درجة عالیة من العلاقة تدل على التزام المورد تجاهه  

  العبارات

  مقیاسال

اتفق 

  بشدة
  لا اتفق  محاید  اتفق

لا اتفق 

  بشدة

  ائنهزبورغبات  احتیاجات یلبي المصرف .1
          

 بالتزاماتــهیمتلك المصرف القدرة علــى الإیفــاء  .2
  زبائنهتجاه 

          

عاملاتـــه فـــي ت رم المصـــرف حقـــوق زبائنـــهیحتـــ .3
  المصرفیة

          

بأفضــل العــروض ذات    یزود المصرف زبائنــه .4
  النوعیة المطلوبة

          

یلتـــزم المصـــرف بتـــوفیر وتحـــدیث المعلومـــات  .5
  زبائنهبشكل مستمر ل المصرفیة عن خدماته

          

  

  

  

  

  



ف 

والمشترین, كما هو جوهر عملیة وسیلة لتبادل المعلومات بین البائعین   :الاتصال -الثا:ث

  التفاعل التي تحصل بینهما

  العبارات

   مقیاس ال

اتفق 

  بشدة
  لا اتفق  محاید  اتفق

لا اتفق 
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المستمر  تقوم إدارة المصرف بالتواصل. 1
  مع الزبون

          

المصرف وسائل الإتصال  یستعمل. 2
 عرضل )وغیرها كالشاشات( الالكترونیة

  والعالمیة لزبائنهالمحلیة  تالمعلوما

          

للشكاوي  ایوفر المصرف صندوق.3
  ه بسهولة یمكن للزبائن استعمال والمقترحات

          

 امعرف االكترونی ایمتلك المصرف موقع.4
  لدى معظم الزبائن

          

المصرف سیاسة الباب المفتوح في  یتبنى.5
  مع زبائنه الاتصال
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زبــون المتكــررة وإســتجابة المنظمــة لمتطلباتــه بمــا یــؤدي الــى تحقیــق حاجــات ال الرضــا: -اً:رابعــ

  دیمومة العلاقة وزیادة إلتزام الزبون

  العبارات

  مقیاسال

اتفق 

  بشدة
  لا اتفق  محاید  اتفق

لا اتفق 

  بشدة

لرضا التام والارتیــاح لتعاملــه مــع یشعر الزبون با .1
  المصرف

          

ـــــــون یهـــــــتم المصـــــــرف بشـــــــكاوى. 2  وإنتقـــــــادات الزب
  لوب عملهلإس

          

 المصــرف ولــیس زبونــل ایشعر الزبــون بأنــه شــریك .3
  اعتیادیا

          

              بعدالة كافة زبائنه امل المصرف معیتع.4

كافــــة  متطلبــــات زبائنــــهو  رغبــــاتیلبــــي المصــــرف .5
  دون تردد
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  المحور الثالث: ولاء الزبون

التعامل مع منظمة معینة دون غیرها من المنظمــات  رغبة الزبون بالإستمرار في -ولاء الزبون:

  المنافسة. 

  -ویعبر عنه بالمؤشرین الآتیین:

الفعلــي  لنیــة الــى الاســتعمالوالتحــول مــن ا عادة شــراء المنتــوج: الرغبة القویة لإالسلوكي -اولا:

    له.

  

  

  

  

 العبارات

 مقیاسال

اتفق 

 بشدة
 لا اتفق محاید اتفق

لا اتفق 

 بشدة

      مصرفبعلاقة قویة مع ال نیتمتع الزبو  .1

وزملائــه بإیجابیــة  أقربائــهیتحــدث الزبــون مــع .2
 عن المصرف وخدماته

     

المصرف یقع ضــمن میولــه  .تعامل الزبون مع3
 واتجاهاته

     

یتمیـــز الزبـــون بالمرونـــة العالیـــة بالتعامـــل مـــع .4
 المصرف

     

       یرغب الزبون باستمرار تعامله مع المصرف.5



ر 

ــا  ــه تحــدد: موقــف الزبــون وتصــوره الســابق وقناعتــه مــوقفيال -:ثانی إتجاهــه نحــو  ومــدى ثقت

  المنتوج

  

 العبارات

 مقیاسال

اتفق 

 بشدة
 لا اتفق محاید اتفق

لا اتفق 

 بشدة

 عـــن المصـــرف اإیجابیـــ انطباعـــاالزبـــون  یمتلـــك .1
    وخدماته

     

عــن وقــت وســرعة  اإیجابیــ ایمتلــك الزبــون شــعور .2
  حصوله على الخدمة المصرفیة

     

 عــــن ســــعر الفائــــدة التــــام .یشــــعر الزبــــون بالرضــــا3
    صرفیةالخدمة الممستوى و 

     

والمصــــــداقیة وقــــــت  بالأمانــــــةز المصــــــرف .یتمیــــــ4
  الأزمات

     

.یشــعر الزبــون بــالفخر والتمییــز كونــه مــن زبــائن 5
  المصرف
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  الأسالیب الإحصائیة المستعملة

 

  الصیغة العامة  عمالاتھأھم است  الإحصائیةالوسائل   ت

لمقارنѧѧة كمیتѧѧین مѧѧن نفѧѧس  تعملتعبیر ریاضي یسѧѧ  النسبة المئویة  (%) -1
  النوع أو نفس وحدات القیاس.

المئویة= النسبة
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الجزء
100%  
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الوسط الحسابي 

  wx الموزون

ѧѧاھدات  تعملویسѧѧن المشѧѧة مѧѧل قیمѧѧان لكѧѧإذا كxi 
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الانحراف المعیاري 
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رتباط الامعامل 

  )r( بیرسون
لقیѧѧѧاس العلاقѧѧѧة بѧѧѧین  عملمؤشѧѧѧر إحصѧѧѧائي یسѧѧѧت
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  كرونباخ لفاأمعامل 
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9- 
معامل التغیر 

  )R2) (د(التحدی

المتغیѧѧرات  أولتوضیح ما یفسره المتغیѧѧر  عملیست
المسѧѧتقلة مѧѧن تغیѧѧرات تطѧѧرأ علѧѧى المتغیѧѧر التѧѧابع 

)Y اطѧѧوھو عبارة عن مربع قیمة معامل الارتب ،(
)r) 10)، وتنحصر قیمتھ بالمجال 2  R(  

R2=r2 

  التمثیل البیاني  -10
لتوضѧѧیح البیانѧѧات بطریقѧѧة سѧѧھلة وجذابѧѧة تسѧѧاعد علѧѧى فھѧѧم وسѧѧیلة الأشѧѧكال الھندسѧѧیة  تعتبѧѧر

  . قارنتھا مع بعضھا المتغیرات وم



  
 

  
  

This study is taking a role of  marketing , within the relations, describe it as an 
independent variable in its dimensions (measurements) as if (Trust , commentment, 
communication and the satisfaction), to a chive the customer’s loyalty by describing it as 
a "variable" depending on its figures or indicators represented by (   behaviors and 
situations ) as an exploration and analysis study to a certain opinions for certain , 
commercials and private sectors of Iraqi banks. 
 
While this study tried to give answers to all queries: like :- 
-what is the level of performing the  marketing within the relations in the commercial and 
private sectors of Iraqi banks , within the study and the range of concerning to its 
dimensions ? 
-what is the level of concerning of these banks within the study of the indicators of the 
client loyalty? 
-what is the level of clients loyalty for who are dealing with private sector banks , 
combined with the study ? 
-is there any connected relation and influence between the marketing and the indicators of 
client’s loyalty? 
 
-This study is looking for achieving certain aims like as :- 
1- Detect the range of banking performance under the study of marketing connected to 
relations . 
2-Identiy the level of customer’s loyalty in the banks under study . 
3- Test the relation between the marketing and the customers loyalty. 
4-Test the affects of the contrast between the marketing and its relation with the customers 
loyalty  . 
 
To achieve the aims of the study , hypothetical ( diagram ) . it was constructed , 
determined the nature of relation in between , the independent variable and dependent one, 
and emerge through it , some main hypothesis were tested by using flocks of statistics 
means of the commercial and private sector of Iraqi banks presented by ( Baghdad \  Al-
shimal  \ Al- eqtissad   \ Al-mutahed   \ Al- Ahliee   \ Al- Mansoor   ) as a field to do the 
study and “exam” its hypothesis and it used the” questionnaire form” as a main tool to 
collect the data which is related with that field , it was contributed on a sample went to(90) 
from employees and clients in these banks within the study . 
 
This study reached to a certain conclusion , the mpst important of it :- 
-there is a connected relation and influence objected statistics indicator in between the 
strategy of marketing with the relations and the client loyalty for these commercial and 
private sector Iraqi banks within the study . 
The study went out with a certain recommendations first of it :-  ( to do the application in  
marketing and the relations , requires support the top management , to publish and depend 
the banking culture , concentrate on the service of the customer )    
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