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  إھداء
 

  إلى أمي وأبي
 

 إلى زوجي واخوتي

 

  إلى أساتذتي
 

  إلى زملائي وزمیلاتي
 

  إلى الشموع التي تحترق لتضئ للآخرین
 

  إلى كل من علمني حرفا
 

  من المولى ةً أھدي ھذا الجھد المتواضع راجی
 

 عز وجل أن یجد القبول والنجاح



 

     

 �سم الله الرحمن الرحیم                                    

 (( ومن �شكر فإنما �شكر لنفسه ))                            

 صدق الله العلي العظیم )12(سورة لقمان آ�ة:                                              
 

 شكر وعرفان

والسلام على أشرف الخلق والمرسلین نبینا محمد صلى الله علیه وسلم الحمدُ ه رب العالمین، والصلاة 
 وعلى آله الطیبین الطاهر�ن.

أول الشكر وآخره أتقدم �ه إلى المنعم الباري عزَّ وجل (الله) سبحانه وتعالى، الذي أحاطني برعایته  
 و��مانا، الإلهیة العظیمة، و�سّر لي �ل عسیر، وألهمني الصبر والقوة في شق طر�قي نحو البحث العلمي

 والثناء الجز�ل �الشكر قدمأت فإني المعروف والامتنان لأصحاب الشكر وتقد�م �الجمیل الاعتراف �فضل

 الأستاذ المساعد الفاضل ومشرفي �الذ�ر أستاذي وأخص هذه الرسالة إنجاح في ساعد من لكل العظیم

 الخطوات منذ لها ومتا�عته على هذه الرسالة الإشراف قبوله على حسین علي عبد الرسول الد�تور

 بهذه العمل هذا إخراج قیمة ساعدت علىوتوجیهات و�رشادات  واسع صدر من يمنحن ما وعلى الأولى

لجزاء . �ما أتقدم �أسمى آ�ات الشكر ا عني خیر �جز�ه أنسبحانه وتعالى ) الله (اسأل.  الصورة
والامتنان والتقدیر والمحبة إلى الذین حملوا أقدس رسالة في الحیاة إلى الذین مهدوا لنا طر�ق العلم 

�اذلین بذلك جهودا �بیرة في بناء جیل الغد لتبعث الأمة  لنا الكثیروالمعرفة أساتذتنا الكرام الذین قدموا 
اخص �الذ�ر �ل من السید العمید والمعاون العلمي لكلیة الادارة والاقتصاد ورئیس قسم ادرة  من جدید
�ما أتقدم �الشكر والامتنان إلى السادة رئیس لجنة المناقشة وأعضائها المحترمین لموافقتهم . الاعمال

خیر الجزاء سبحانه وتعالى  )الله(مناقشة هذه الرسالة وما أبدوه من ملاحظات علمیة قیمة جزاهم على 
. و�تطلب واجب الاحترام أن أتقدم �جز�ل الشكر إلى الأساتذة المحكمین لاستمارة الأستبانة لملاحظاتهم 

 ،�مراجعة الرسالة لغو�اً وعلمیاً وشكري وتقدیري إلى السادة المقوم اللغوي والمقوم العلمي لتفضلهما  ،القیمة
. وأتقدم �الشكر إلى أفراد عائلتي لوقوفهم �جانبي طیلة فترة الدراسة. خیر الجزاءجل وعلا  )الله(فجزاهم 
ع الصدق والعطاء إلى ینابی �الإخاء وتمیزوا �الوفاء اإلى من تحلو ، الأخوات اللواتي لم تلدهن أمي واشكر

الحیاة الحلوة والحز�نة سرت إلى من �انوا معي على  بو�رفقتهم في درو ، الصافي إلى من معهم سعدت
والى زملائي في  ،صد�قاتي إلى من عرفت �یف أجدهم وعلموني أن لا أضیعهم طر�ق النجاح والخیر

 الدراسة.

�المعلومات  ساعدة وزودنالنا ید المَّ وقدم لنا العون ومد البحث و�ذلك أشكر �ل من ساعد على إتمام هذا
 .ه الرسالةهذ لإتمام اللازمة

    الباحثة                                                                                               



 

 

 

 

 المستخلص أ

 صالمستخل
تهدف الدراســـــــــــــــة الحالیة لأختبار أثر برامج علاقات الز�ون في حقوق ملكیة الز�ون من خلال      

الدور الوســـــــــیط لأســـــــــعاد الز�ون. وأختیرت عینة من ز�ائن (نقاط البیع المباشـــــــــر) شـــــــــر�ة ز�ن العراق 
امج (البر ) ز�ون. تضــــم برامج علاقات الز�ون ثلاث متغیرات هي 403لغت (للاتصــــالات اللاســــلكیة ب

فهو �ضــــــــــــــم ثلاث  حقوق ملكیــة الز�ون ، امــا متغیر المــالیــة، البرامج الاجتمــاعیــة، والبرامج الهیكلیــة)
 في حین �ان، حقوق ملكیة العلاقة) ،حقوق ملكیة القیمة ،(حقوق ملكیة العلامة متغیرات فرعیة هي

اســاســیة مفادها �مكن . وتدور فرضــیات الدراســة حول فكرة حادي البعدأإســعاد الز�ون المتغیر الوســیط 
 تعز�ز اثر برامج علاقات الز�ون في حقوق ملكیة الز�ون من خلال الدور الوسیط لإسعاد الز�ون.

وقد حاولت الدراســـــــــــــة الحالیة اســـــــــــــتخدام المدخل التحلیلي القائم على الاتجاهات من خلال بناء      
تصالات اللاسلكیة، والتحقق مقیاس اتجاهي في ضوء دراسات سا�قة، واختبار صلاحیته في مجال الا

 من الفرضیة وصولاً لحل المشكلة التطبیقیة للدراسة.

وقد اســــــــتخدمت الدراســــــــة الاســــــــتبانة �أداة قیاس اســــــــاســــــــیة لجمع البیانات التي وظفت لاختبار      
فرضــــیات الدراســــة من خلال اســــتخدام نمذجة المعادلة الهیكلیة وفق اســــلوب تحلیل الانحدار. واثبتت 

 صحت الفرضیات وتوصلت الى مجموعة من الاستنتاجات �ان من اهمها:الدراسة 

التحلیل الاحصائي امتلاك الشر�ة لموجودات سوقیة غیر ملموسة على تبین من خلال نتائج  -
 شكل حقوق ملكیة الز�ون.

 .في حقوق ملكیة الز�ون  هناك دور معنوي لبرامج علاقات الز�ون  -
له من برامج دراســة أن ما تطرحه الشــر�ة وتخطط یتضــح من خلال نتائج إختبار فرضــیات ال -

مكن أن یولد الشــــعور �الســــعادة و�خلق مواقف الرضــــا التام والبهجة لدى علائقیة مع ز�ائنها �
 .الز�ائن

 

 برامج علاقات الز�ون، حقوق ملكیة الز�ون، إسعاد الز�ون  الكلمات المفتاحیة:          
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 الصفحة  الموضوع 

 أ المستخلص
 ب قائمة المحتو�ات 

 خ-ح-ج قائمة الجداول
ذ-د قائمة الأشكال    

 ر قائمة الملاحق

 2-1 المقدمة

 27-3   و الجهود المعرفیة السا�قة الفصل الأول: منهجیة  الدراسة 

 16-3 المبحث الأول: منهجیة الدراسة  

 27 -17 الجهود المعرفیة السا�قة  المبحث الثاني : 

 74-28 الفصل الثاني : الإطار النظري للدراسة 

 45-28   برامج علاقات الز�ون المبحث الأول : 

 57-46 أسعاد الز�ون المبحث الثاني :   

 74-58 حقوق ملكیة الز�ون المبحث الثالث :  

 131-75 للدراسة الاطار العمليالفصل الثالث :

 90-76 المبحث الاول بناء مقیاس الدراسةالمبحث الأول : 

 112-91 الوصف الاحصائي لمتغیرات الدراسةالمبحث الثاني : 

 139-113 المبحث الثالث : اختبار الفرضیات 

 144-140 الفصل الرا�ع : الاستنتاجات والتوصیات 

 142-140 المبحث الأول : الاستنتاجات 

 144-143 المبحث الثاني : التوصیات 

 157-145 مصادر ال 

 - الملاحق

 - �اللغة الانكلیز�ة  المستخلص

 

 قائمة المحتويات



 

 
 

 قائمة الجداول ح

 قائمة الجداول

 الصفحة العنوان                                ت
 10 عدد الاستمارات الموزعة على المحافظات 1

 12 التكرارات ونسبها حسب العمر 2

 13 الاجتماعي النوع حسب ونسبها التكرارات 3

 14 الدراسي المؤهل حسب ونسبها التكرارات 4

 15 المنظمة مع التعامل مدة حسب ونسبها التكرارات 5

 38 الز�ون  علاقات برامج تعار�ف 6

 40 الصلة ذات الادبیات في المستخدمة الز�ون  علاقات برامج واعداد انواع 7

 76 الدراسة لمتغیرات والتوصیف الترمیز 8

 77 الدراسة لمتغیرات الطبیعي التوز�ع نتائج 9

 78 المتغیرات بین الثبات معاملات 10

 78 الدراسة لمقاییس الفا �رونباخ معاملات 11

 80 النموذج ملائمة معاییر 12

 82 فقرة لكل المعیار�ة الانحدار�ة الاوزان قیم 13

 82 الز�ون  علاقات برامج ا�عاد بین الافتراضیة الارتباطات 14

 83 النموذج ملائمة معاییر 15

 84 �عد لكل المعیار�ة الانحدار�ة الاوزان قیم 16

 84 الا�عاد اخطاء حدود تباین 17

 84 النموذج ملائمة معاییر 18

 85 فقرة لكل المعیار�ة الانحدار�ة الاوزان قیم 19

 86 الز�ون  اسعاد لفقرات الاخطاء حدود تباین 20

 86 لحقوق ملكیة الز�ون  النموذج ملائمة معاییر 21

 88 الز�ون  ملكیة لحقوق  فقرة لكل المعیار�ة الانحدار�ة الاوزان قیم 22

 88 الز�ون  ملكیة حقوق  ا�عاد بین الافتراضیة الارتباطات 23

 89 الز�ون  ملكیة حقوق  �عادلا المعیار�ة الانحدار�ة الاوزان قیم 24



 

 
 

 قائمة الجداول ح

 90 الز�ون  ملكیة حقوق  لا�عاد الاخطاء حدود تباین 25

 91 المالیة البرامج فقرات وتشخیص وصف 26

 SOP 94 الاجتماعیة البرامج فقرات وتشخیص وصف 27

 STP 97 الهیكلیة البرامج فقرات وتشخیص وصف 28

 CRP 100 الز�ون  علاقات برامج محور وتشخیص وصف 29

 CD 100 الز�ون  اسعاد فقرات وتشخیص وصف 30

 BE 104 العلامة ملكیة حق فقرات وتشخیص وصف 31

 VE 107 القیمة ملكیة حقوق  فقرات وتشخیص وصف 32

 RE 109 العلاقة ملكیة حقوق  فقرات وتشخیص وصف 33

 CE 112 �المحور المتعلقة العامة الاحصاءات 34

 114 الز�ون  اسعاد و الز�ون  علاقات برامج بین الارتباط معاملات 35

 115 واسعاد الز�ون  الز�ون  ملكیة حقوق بین  الارتباط معاملات 36

 116 بین برامج علاقات الز�ون وحقوق ملكیة الز�ون معاملات الارتباط  37

 117 التاثیر المباشر لبرامج علاقات الزبون في إسعاد الزبونمخطط  38

 119 برامج علاقات الزبون على إسعاد الزبون نتائج تاثیر المباشر لابعاد  39

 120 الأثر المباشر لأسعاد الزبون على حقوق ملكیة الزبوننتائج إختبار  40

 122 نتائج التاثیر المباشر لابعاد برامج علاقات الزبون في إسعاد الزبون 41

 122 الز�ون  ملكیة حقوق محور  على الز�ون  علاقات برامجمحور ل المباشر الاثر 42

 123 الز�ون  ملكیة حقوق  على الز�ون  علاقات برامج�عاد لا المباشر الاثر 43

 125 العلامة ملكیة حقوق محور  على الز�ون  علاقات برامجلا�عاد  المباشر الاثر 44

 126 العلامة ملكیة حقوق محور  على الز�ون  علاقات برامجل المباشر الاثر 45

 127 القیمة ملكیة حقوق محور  على الز�ون  علاقات برامجلا�عاد  المباشر الاثر 46

 128 القیمة ملكیة حقوق محور  على الز�ون  علاقات برامجل المباشر الاثر 47

 129 العلاقة ملكیة حقوق محور  على الز�ون  علاقات برامجلا�عاد  المباشر الاثر 48

 130 العلاقة ملكیة حقوق محور  على الز�ون  علاقات برامجل المباشر الاثر 49

 SEM 131 الهیكلیة النمذجة معادلة مؤشرات 50

 131 للفرضیة المباشر الأثر 51



 

 
 

 قائمة الجداول ح

 خلال من الز�ون  ملكیة حقوق  على الز�ون  علاقات لبرامج المباشر غیر التأثیر 52

 الز�ون  لإسعاد الوسیط المحور

132 

 المباشرة وغیر المباشرة التاثیرات لنموذج الهیكلیة النمذجة معادلة ملائمة مؤشرات 53

 الدراسة لفرضیات

133 

 133 الدراسة لفرضیات المباشرة وغیر المباشرة التاثیرات 54

من خلال  حقوق ملكیة الز�ون  ا�عاد على للبرامج المالیةغیر المباشر الاثر  55
 وهو إسعاد الز�ون المحور الوسیط 

134 

 الز�ون  لإسعاد الوسیط الدور فرضیة لإختبار الهیكلیة النمذجة معادلة مؤشرات 56

 الز�ون  وملكیة الإجتماعیة البرامج بین

136 

 136 الز�ون  وملكیة الإجتماعیة البرامج بین الز�ون  لإسعاد الوسیط الدور 57

 إسعاد خلال من  الز�ون  ملكیة على الإجتماعیة للبرامج المباشر غیر الاثر 58

 الز�ون 

136 

 138 الهیكلیة النمذجة معادلة مؤشرات 59

 138 .الحرجة النسبة واختبار المباشر الاثر 60

 إسعاد خلال من الز�ون  ملكیة المحور على الهیكلیة للبرامج المباشر غیر الاثر 61

 الز�ون 

138 

 



 

 
 

 قائمة الاشكال د

 الصفحة العنوان                                ت

 7 مخطط الدراسة الفرضي 1

 12 نسب توز�ع الاستمارات على الفئات العمر�ة 2

 13 نسب توز�ع الاستمارات على النوع الاجتماعي 3

 15 نسب توز�ع الاستمارات على المؤهل الدراسي 4

 16 نسب توز�ع الاستمارات على مدة التعامل مع المنظمة 5

 30 مراحل تطور تسو�ق العلاقة 6

 48 یوضح اسعاد الز�ون  7

 51 نموذج �انو 8

 54 نموذج نظر�ة عدم مطا�قة التوقعات 9

 61 ا�عاد حق ملكیة الز�ون  10

 69 القیمةعناصر سلسلة  11

 CRP 81النموذج البنائي لبرامج علاقات الز�ون  12

 CRP 83النموذج البنائي لا�عاد برامج علاقات الز�ون  13

 85 النموذج البنائي لفقرات اسعاد الز�ون  14

 CE 87النموذج البنائي لحقوق ملكیة الز�ون  15

 CE 89النموذج البنائي لا�عاد حقوق ملكیة الز�ون  16

 93 الاهمیة لكل فقرة من فقرات البرمج المالیة 17

 FIP 93نسبة اجا�ات العینة على البعد  18

 SOP 96الاهمیة لكل فقرة من فقرات البعد  19

 SOP 96نسبة اجا�ات العینة على البعد  20

 99 الاهمیة لكل فقرة من فقرات البرامج الهیكلیة 21

 STP 99نسبة اجا�ات العینة على البعد  22

 CD 102الاهمیة لكل فقرة من فقرات البعد  23

 CD 103نسبة اجا�ات العینة على المحور  24

 BE 106الاهمیة لكل فقرة من فقرات البعد  25

 BE 106نسبة اجا�ات العینة على البعد  26

 قائمة الاشكال



 

 
 

 قائمة الاشكال د

 108 الاهمیة لكل فقرة من فقرات �عد حقوق ملكیة القیمة 27

 VE 109نسبة اجا�ات العینة على البعد  28

 RE 111الاهمیة لكل فقرة من فقرات البعد  29

 RE 111نسبة اجا�ات العینة على البعد  30

 114 رسم بیاني لمعاملات الارتباط بین بین برامج علاقات الز�ون و اسعاد الز�ون  31

 115 اسعاد الز�ون رسم بیاني لمعاملات الارتباط بین حقوق ملكیة الز�ون و  32

 CD 117في محور  CRPمخطط التاثیر المباشر لبعد  33

 118  الز�ون  إسعاد على الز�ون  علاقات برامج  لا�عاد المباشر التاثیر مخطط 34

 119 مخطط التاثیر المباشر لإسعاد الز�ون على حقوق ملكیة الز�ون  35

 BE  120في محور  CDمخطط التاثیر المباشر لمحور  36

 VE   121 محور في CD لمحور المباشر التاثیر مخطط 37

 RE  121في محور  CDمخطط التاثیر المباشر لمحور  38
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 المقدمة 1

 المقدمة

إن التحول في النموذج المفاهیمي في عالم الاعمال غیر معادلة ( ر�ح ــــــــــــ خسارة) الى (ر�ح ــــــــــ      
ر�ح) واجبر المنظمات أن تعید النظر في نموذج الاعمال لیستوعب ذلك التحول. فالأنشطة التسو�قیة 

تحولت الى عملیات  لم تعد �ما �انت ســـــــــــا�قا تهدف الى الر�ح القائم على البیع واتمام الصـــــــــــفقة. بل
واســـــعة ومســـــتمرة جعلت من الر�ح �قوم على بناء موجودات ســـــوقیة غیر ملموســـــة لا �مكن واجراءات 

 تقلیدها او استنساخها من قبل المنافسین.

إذ ان ا�جاد تلك الموجودات غیر الملموســـــة المعتمدة على علاقاتها مع الز�ون شـــــكل نقطة تحول في 
صــرة وجعلها تقوم على ادراك الز�ون لعلاقته �المنظمة وما تقدمة من قیمة الاســتراتیجیة التســوقیة المعا

تســــعى الى بناء علاقة مســــتدامة له في ضــــوء علاقته الممیزة. ولتحقیق ذلك فأن المنظمات اصــــبحت 
خاصـــــة من خلال آلیات و�رامج تشـــــغیلیة تمكنها من تحقیق اعلى مســـــتو�ات الرضـــــا والبهجة لز�ائنها 

  ین.الحالیین والمحتمل

، و بیئتنا �شــكل عام في العالم اللاســلكیة ونتیجة للعصــف التنافســي الذي تشــهده صــناعة الإتصــالات
، شــــــــــر�ة ز�ن العراق العاملة في هذا القطاع الشــــــــــر�ات ، فإن ذلك یتطلب منالمحلیة �شــــــــــكل خاص

قاعدة رصـــــــینة تؤمن دعاماتها التنافســـــــیة برصـــــــفها �علاقات  ةتهیأللاتصـــــــالات اللاســـــــلكیة �الاخص، 
 مستد�مة مع الز�ون.

متغیرات الدراســــة جاءت صــــیاغة الإطار الفكري والفلســــفي للدراســــة نتیجة تفاعل وفي ضــــوء ذلك فقد 
 .عاد الز�ون، وحقوق ملكیة الز�ون)برامج علاقات الز�ون، إس( وهي
الاجتماعیة،  برامج علاقات الز�ون (البرامج المالیة، البرامجوقد اختارت الدراســــــــــــــة الحالیة أ�عاد      

 .والبرامج الهیكلیة)
كیة الز�ون  (حقوق ملكیة و��عاد حقوق ملالز�ون �متغیر وســــــــــــــیط احادي البعد إســــــــــــــعاد بینما      

  حقوق ملكیة العلاقة). ،ق ملكیة القیمةحقو  ،العلامة

إمكــانیــة تــأثیر برامج علاقــات الز�ون في حقوق ملكیــة و�ــان الغرض من الــدراســـــــــــــــة هو اختبــار      
مســــتوى �ل من برامج علاقات . والوقوف عند یلعبه إســــعاد الز�ون �متغیر وســــیط الز�ون والدور الذي

 .لز�ون. ومن هنا تتضح لنا اهمیتهاإسعاد الز�ون وحقوق ملكیة ا ،الز�ون 
ول منهجیة الدراسة والجهود المعرفیة وقد تكونت الدراسة من ار�عة فصول رئیسیة، تضمن الفصل الا

الســـــا�قة، بینما تضـــــمن الفصـــــل الثاني الاطار النظري للدراســـــة، اما الفصـــــل الثالث فقد اشـــــتمل على 



 

 

 المقدمة 2

الاطار العملي للدراســــــة، في حین ذهب الفصــــــل الرا�ع والأخیر الى تقد�م مجموعة من الاســــــتنتاجات 
 والتوصیات الخاصة �الدراسة.
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 الفصل الأول

 المبحث الاول

 منهجیة الدراسة

 

 مهیدت

یهدف هذا المبحث إلى توضیح المنهجیة المعتمدة في الدراسة وهي خطوات منتظمة ومتسلسلة      
وقد  على المستوى النظري والتطبیقي، هامن حیث طبیعتها المعرفیة والمیدانیة والأهمیة التي تضیف

والأسالیب التي اعتمدت  اوفرضیاته الدراسةوأنموذج  اوأهدافه اوأهمیته الدراسةمشكلة تناول هذا المبحث 
 .اوحدوده الدراسةفي جمع البیانات وتحلیلها وطبیعة 

 

 اولا/ مشكلة الدراسة

في ظل التغیرات الدینامیكیة والتحولات الكبیرة في عدة اتجاهات �التحول من السلع الى الخدمات        
م والتحول من التر�یز على الانتاج الى التر�یز على الز�ون جعلت المنظمات في مختلف انحاء العال

�ما إن ول العالم. المنتشرة ح فروعها�خلق للمنظمات المز�د من التوافق بین �ونه تر�ز على الز�ون 
هذه التغیرات المتصاعدة دفعت العدید من المدراء التنفیذین للعدید من المنظمات الكبرى �ظهرون 
اهتمامهم  و�بدون استعدادهم على وضع الز�ائن في رأس قائمة اهتماماتهم لدورهم المؤثر في مستقبل 

مع الز�ون وتحلل وتحدد  ي تتعامل. �ل هذه التطورات جعلت التسو�ق یر�ز على الوظائف التالمنظمة
 �شكل مباشر وجعلها في دائرة الضوء. هاحتیاجات

مما  هاواستمرار  هاالفعال في نمو  ظمات اهمیة الز�ون وتأثیرهالمنادر�ت في فترات لیست �البعیدة ف     
 ،التسو�ق ،للانتاج ملیات التخطیطجعلها تر�ز �شكل مكثف على العلاقات طو�لة الاجل عند قیامها �ع

 ها) ان القیمة طو�لة الاجل للمنظمة �شكل عام تحدد(Rust et al., 2000 : 4واشار . والتمو�ل

 ملكیة الز�ون. وق قیمة علاقات ز�ون المنظمة وهو ما �سمى حق
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�الفعل بناء وتعز�ز العلاقات مع الز�ون لتقد�م  منظماتمن اجل البقاء في قمة المنافسة تحتاج الو      
  قیمة متفوقة.واستحصال 

بناء علاقة متینة تهیكل حقوق ملكیة الز�ون على أساس  أمكانیة فالدراسة الحالیة تبحث فيعلیه      
حقق رغباتهم �صورة تفوق ما تخطط له من برامج علائقیة مع ز�ائنها تمنحهم البهجة والسعادة وت

 .توقعاتهم

، و �شكل عام في العالم اللاسلكیة الإتصالات ونتیجة للعصف التنافسي الذي تشهده صناعة     
قاعدة رصینة  ةتهیأالعاملة في هذا القطاع  الشر�ات ، فإن ذلك یتطلب منبیئتنا المحلیة �شكل خاص

ة المدر�ة القیمة و العلامعلى إعتمادا ً  ،تؤمن دعاماتها التنافسیة برصفها �علاقات مستد�مة مع الز�ون 
 .الشر�ة�مواقف ومشاعر البهجة والسعادة لدى ز�ائن  التي �كون الطر�ق معبد لها

مع ز�ائنها  ترصین العلاقة فيتساعدها   تسو�قیةولتحقیق ذلك فإن الأمر یتطلب توفیر برامج       
تسو�قي فإن أدبیات علاقات الز�ون تطرح العدید من البرامج الطار الإ، وفي الحالیین والمحتملین
تأمین علاقات لا تنتهي أو  للوصول الى الهدف المبتغى في الشر�اتالتي تؤهل والأدوات والأسالیب 

 .تضمحل

والتي تساعد قات الز�ون تحاول التحقق من دور البرامج العلائقیة في مجال علا الحالیة والدراسة     
ز�ن  شر�ةالتي تقدمها  خدمات اله من ونتفوق ما یتوقع والتي لدى الز�ائن أدراكاتفي تشكیل 
�مكن حصر و . میزة تنافسیة مستد�مة منظمةلل تضمن لبناء موجودات سوقیة غیر ملموسة  للاتصالات

مشكلة الدراسة في التساؤل الأتي " هل �مكن تعز�ز حقوق ملكیة الز�ون �الإعتماد على برامج علاقات 
 الفرعیة الآتیة:ثق منه التساؤلات الز�ون من خلال توسط إسعاد الز�ون للعلاقة بینهما" . وتنب

 ؟ز�ن للاتصالات شر�ةماهو واقع برامج علاقات الز�ون المقدمة في  .1
 ؟ز�ن للاتصالات شر�ةحقوق ملكیة الز�ون في ماهو مستوى  .2
 ؟لاسعاد الز�ون  الشر�ةالمستوى الذي تحققة ماهو  .3
 ملكیة الز�ون ؟ وق هل توجد علاقة وتأثیر ذات دلالة معنو�ة بین برامج علاقات الز�ون وحق .4

 بین برامج علاقات الز�ون واسعاد الز�ون؟هل توجد علاقة وتأثیر ذات دلالة معنو�ة  .5

 بین اسعاد الز�ون وحق ملكیة الز�ون ؟هل توجد علاقة وتأثیر ذات دلالة معنو�ة  .6

سیط لاسعاد و ملكیة الز�ون من خلال الدور ال وق هل یزداد تأثیر برامج علاقات الز�ون في حق .7
 الز�ون ؟
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 أهمیة الدراسةثانیا/

 :الأتیةتنحصر اهمیة الدراسة في الجوانب 

ملكیة الز�ون واسعاد الز�ون �نماذج عملیة حدیثة  وق تناولها مفاهیم برامج علاقات الز�ون وحق 2.1
 شر�اتمحتدمة بین  �مكن تطبیقها والاستفادة منها في البیئة المحلیة التي تشهد منافسة

الز�ون والتي فرضتها التطورات التكنولوجیة  المختلفة لإدامة العلاقة مع اللاسلكیة الاتصالات
 والعلمیة في هذا المجال.

من الناحیة الفكر�ة فقد لمس الباحث من الجرد المتواضع الذي قام �ه لأدبیات الموضوع في  2.2
، لمس �أن هناك ندرة في تناول متغیرات التي تسنى للباحث ز�ارتها وجردهامكتبات الجامعات 

لم یتم إذ من المواضیع الحدیثة نسبیاً  ا�ونه  ،)اصة تلك المكتو�ة �اللغة العر�یة(خالدراسة 
اغناؤه من الناحیة النظر�ة ور�ط المتغیرات الثلاث معا (برامج علاقات الز�ون �ونة المتغیر 

�عطي للموضوع  الز�ون �متغیر وسیط) حقوق ملكیة الز�ون �متغیر تا�ع واسعادالمعتمد و 
 أهمیة اكبر.

وهو قطاع الاتصالات اللاسلكیة الذي  قد تناولت الدراسة قطاع حیوي من الناحیة التطبیقیة ف 2.3
 اهتماماتسوق واسعة تحتل جزء �بیر من و �مثل صناعة واعدة  لانه�شهد منافسة محتدمة 

 الجوانب تغطي الدراسة هذة ضمن المقدمة الافكار جمیع فأن وعلیه المستهلك العراقي.

 هذه و�تنفیذ. ز�ائنها علاقات على للحفاظ تستخدمها قد التي الاتصالات لشر�ات الاساسیة

 .�سهولة المنافسین قبل من تقلیدها الصعب من لز�ائنها مزا�ا توفیر شر�ةلل �مكن البرامج

 

 ثالثا/ اهداف الدراسة

 بین العلاقة تعشیق �یفیة حول تطبیقیة رؤ�ة صیاغة الى رئیسي �شكل ةالحالی الدراسة هدفت       

 هیكلةعلى  الشر�ةقدرة  ضوء في  ،بناء برامج علاقات ز�ون  خلال من الشر�ة المبحوثهو  الز�ون 

 سوقیة لضمان موجوداتتحقیق رغبات ز�ائنها �صورة تتجاوز تتوقعاتهم  أجل من حقوق ملكیة الز�ون 

 و�التالي. ولا تقلد لاتستنسخ تنافسیة �مقدرات الشر�ة رفدت ،الز�ون  تتمثل �حقوق ملكیة ملموسة غیر

 : �أتي ما الى التطرق  الى حتاج� الهدف هذا تحقیق فإن
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 .الضرور�ة التوصیاتتقد�م التوصل لأهم الاستنتاجات و  3.1

(برامج علاقات الز�ون، حقوق المتغیرات الثلاث تقد�م اطار نظري توضیحي حول مفاهیم  3.2
 واسعاد الز�ون) الز�ون،ملكیة 

حلیة وفي قطاع مالبیئة التهیئته للاستخدام في و  للا�عاد الثلاث في الدراسة بناء مقیاس تجر�بي 3.3
 .الاتصالات على وجه الخصوص

 العلاقة والأثر بین  برامج علاقات الز�ون وحقوق ملكیة الز�ون .   أختبار 3.4

 دراسة العلاقة  والأثر بین إسعاد الز�ون وحقوق ملكیة الز�ون.  3.5

برامج علاقات الز�ون وحقوق في تعز�ز العلاقة  بین أ�عاد   لإسعاد الز�ون تحدید الدور الوسیط  3.6
 ملكیة الز�ون. 

 

 فرضيلوأنموذجها ا را�عا/ فرضیات الدراسة

�الإستناد الى  اوأهدافه الدراسةوفقاً لتصورات الباحث في ضوء مشكلة  للدراسةعام مخطط تم وضع 
 :ما �أتي

(البرامج  والمتمثلة بالمتغیر المستقل (برامج علاقات الز�ون) ) لا�عاد Berry,1995تصنیف ( 4.1
 البرامج الهیكلیة)و  المالیة، البرامج الاجتماعیة،

والمتمثلة ب ملكیة الز�ون)  وق (حق التا�ع رالمتغیلا�عاد  )Rust et al. , 2000(تصنیف  4.2
 )ملكیة العلاقة وق وحق ،ملكیة القیمة وق حق ،ملكیة العلامة وق حق(

 .یر الوسیط ( اسعاد الز�ون)للمتغ )Hasanet et al.,2011(تصنیف  4.3
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 ) 1(شكل

 الدراسة الفرضي مخطط

تعز�ز أثر برامج �مكن �مكن صیاغة الفرضیة الرئیسیة الاتیة "الفرضي  المخططفي ضوء        
". وتنبثق منها الفرضیات علاقات الز�ون في حقوق ملكیة الز�ون من خلال الدور الوسیط لإسعاد الز�ون 

 الفرعیة الاتیة:

 .مج علاقات الز�ون و إسعاد الز�ون بین برا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنو�ة بین .1

 .ملكیة الز�ون  وق علاقات الز�ون وحقتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنو�ة بین بین  برامج  .2

 .ملكیة الز�ون  وق بین إسعاد الز�ون وحق توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنو�ة بین .3

 .�السعادة و�دلالة معنو�ة في تعز�ز شعور الز�ون برامج علاقات الز�ون تساهم  .4

 .و�دلالة معنو�ة ادة على تعز�ز حقوق ملكیة الز�ون ینعكس شعور الز�ون �السع .5
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 �مكن تعز�ز حقوق ملكیة الز�ون و�دلالة معنو�ة من خلال برامج علاقات الز�ون. .6

 خامسا/ حدود الدراسة

فل �ه و�ذا �ان العمق العمودي تك حوث بنطاق أفقي محدد وعمق عمودي،لابد أن تتسم الدراسات والب
إذ لابد من تحدید توجهاتها  ،فأن النطاق الأفقي مهمة حدود الدراســــــــــــة الجانب الفكري من الدراســــــــــــة،

ضـــمن حدود واضـــحة ومعروفة تحدد وتحصـــر الجهد في إطار نقطة بذاتها ولیس في عدة نقاط مهما 
وقد تمثلت �ما ه الخطوة ضــــرورة �حثیة لأ�ة دراســــة، كانت صــــلاتها قو�ة �النقطة الأســــاس. وتمثل هذ

 �أتي:

 الحدود المكانیة : 5.1

 ،میســـانســـت محافظات عراقیة (ت إذ �انت على نطاق شـــر�ة ز�ن للاتصـــالاجرت الدراســـة في 
ه ادارة الشـــر�ة �ونها الاكثر یوقد تم اختیارها في ضـــوء توج �ر�لاء) ، القادســـیة، �ابل, النجف،المثنى

ممن �مكن  مبیعات والاكثر حصـــــــــــــة و�تمر�ز فیها اكبر عدد من المشـــــــــــــتر�ین في خدمات الشـــــــــــــر�ة
 . وصول الیهمال

 نیة :االحدود الزم 5.2

ه وتعد هذ 5/12/2015الى  5/9/2015ثلاثة اشــــــهر من  التطبیقیة للدراســــــة اســــــتمرت الدراســــــة
 . البیانات والمعلومات الخاصة �الدراسةالمدة الاساس في جمع 

 الحدود البحثیة : 5.3

 .واسعاد الز�ون  ملكیة الز�ون  وحقوق  ،برامج علاقات الز�ون الدراسة �متغیرات  التزمت

 الحدود البشر�ة : 5.4

    ز�ن للاتصالات. لشر�ة )المباشر البیع نقاط( الو�لاء الفرعیین منعینه  شملت الحدود البشر�ة    

 

 :مجتمع وعینة الدراسة /دساسا

 نقاطز�ائن (أختیرت عینة من  اللاسلكیة ز�ن للاتصالات شر�ةز�ائن  من الدراسةیتكون مجتمع      

) استمارة استبیان 450أذ تم توز�ع ( .فرضیات الدراسة وتحقیق أهدافها لإختبار الشر�ة البیع المباشر)
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صالحة  ة) استبان403و( ) تالفة22) عد من بینها (425وتم استرجاع ( المذ�ورة سا�قا،محافظات الفي 
 تم استخدامها في الدراسة.

 الدراسة وصف مجتمع .1

 ،مستوى منطقة الشرق الأوسط وشمال أفر�قیاز�ن هي مزود خدمات اتصالات متنقلة رائد على      
في الكو�ت، تحت مسمى شر�ة الاتصالات المتنقلة (ام تي سي)،  1983بدأت مسیرتها في العام 

ومنذ أن أطلقت استراتیجیتها التوسعیة في العام  ،كأول مشغل لخدمات الاتصالات المتنقلة في المنطقة
الأوسط وشمال أفر�قیا من خلال الاستحواذ على ، حققت توسعا سر�عا عبر منطقتي الشرق 2003

 عدة شر�ات اتصالات متنقلة في أرجاء المنطقتین.

، إذ تحصل شر�ة ام تي 2007أغسطس من العام  17وفي العراق بدأت شر�ة ز�ن استثمارها في 
عاما في العراق على الصعید الوطني مقابل   15أثیر  على رخصة اتصالات متنقلة مدتها -سي

% 100أبرمت ز�ن  اتفاقا ملزما لشراء  2007د�سمبر من العام  1وفي  .ملیار  دولار أمر�كي  1.25

وهي شر�ة تا�عة لشر�ة أوراسكوم  ،من رأس مال شر�ة عراقنا لخدمات الهاتف المحمول المحدودة
ة السوقیة وقد أدى هذا الاستحواذ الى تعز�ز المكان  ،ملیار دولار أمر�كي  1.2تلیكوم القا�ضة، مقابل  
 7أثیر في السوق العراقیة مما أدى إلى خلق قاعدة ز�ائن بلغت أكثر من -الرائدة لشر�ة ام تي سي

اندمج �ل من شبكتي الاتصالات المتنقلة العراقیتین "إم  2008ینایر من عام  5ملایین  ز�ون. وفي 
العراق" تنضم لشر�ات -ن "ز�نأثیر" و "عراقنا" واعلنتا عن تغییر اسمیهما إلى "ز�ن"، و�هذا فإ-تي سي

المجموعة  لتتحول إلى الاسم التجاري الجدید لها. واستمرت شر�ة ز�ن العراق �التوسع داخل العراق 
عن توسعة خدماتها للاتصالات والبیانات لتغطي محافظات إقلیم  2011مارس  23لتعلن في 

 كردستان، و�التالي فقد اصبحت خدماتها تغطي اغلب مناطق العراق.

ومع استثماراتها الكبیرة المباشرة في العراق خلال فترة زمنیة تتعدى العشر سنوات تعتبر الشر�ة المشغل 
 وفق المعلومات التي وفرتها الشر�ة الاكبر للنقال في العراق من ناحیة عدد المشتر�ین الذین بلغ عددهم

. واستراتیجیة ز�ن العراق مبنیة على فهم المستهلك وجعله 2014ملیون مشترك بنها�ة عام  13.8
العراق من �غداد مقرا إدار�ا  محور أي خدمة أو فكرة لتقد�م أفضل الخدمات والأكثر تطورا. وتتخذ ز�ن

فة الى خبرة ضاإ 3.9Gمن شبكة تواصل عالمیة المقاییس توفر أسرع خدمة انترنت المعروفة بــؤ وت
 إقلیمیة توفر للمشترك طرق تواصل حدیثة وفعّالة.

في ضوء ) www.zain.com(% 97تصل نسبة الوعي حول العلامة التجار�ة بین العراقیین الى
وهذا ما �جعل المشترك أینما �ان في العراق السبب الأهم في نجاحها المعلومات التي وفرتها الشر�ة، 

http://www.zain.com/
http://www.zain.com/
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وترتكز ز�ن العراق في تمیزها على  والدافع لتقد�م أفضل التقنیات في قطاع الاتصالات والمعلومات.
ایلاء المسؤولیة الإجتماعیة اهتماما خاصا من خلال برامجها التي تر�ز على اعطاء واضافة قیمة 

في حیاة المجتمع الشر�ك عبرمشار�ع التنمیة المستدامة و�رامجها الاقتصاد�ة والاجتماعیة وتاثیر ا�جابي 
 .والثقافیة

على الشراكة مع الجیل الشاب وتوفیر منتجات وخدمات  2020وتتر�ز رؤ�ة ز�ن العراق الى العام 
ة لتمكین تؤمّن للشباب �ل ما �حتاجه للتواصل مع العالم، و�رنامج #هسه_إلیة هو منصة متخصص

 الشباب و�حتضان المواهب العراقیة الشا�ة وتشجیعها ودعمها لتحقیق طموحاتها.

 أسلوب تحدید العینة .2

تم اختیار عینة من ز�ائن شر�ة ز�ن للاتصالات اللاسلكیة وهم �مثلون مجموعة من الو�لاء      
والجنوب و�مساعدة  الفرعیین (نقاط البیع المباشر) المنتشرون في ست محافظات عراقیة في الوسط

، وقد �انت مجموعة النقاط التي تم توز�ع الاستمارات الادراة العامة للشر�ة تم ا�صال الاستبیانات لهم
) استمارة فقط، �ان الصالح 425) استمارة لكل محافظة، تم استرجاع (75) بواقع (450علیهم هم (

 الموزعة:) استمارة والاتي جدول �الاستمارات 403منها للتحلیل (

 )1جدول (                                         
                     عدد الاستمارات الموزعة على المحافظات                          

الاستمارات  المحافظة
 الموزعة

الاستمارات 
 المسترجعة

الاستمارات 
 الصالحة

 68 71 75 كر�لاء

 69 73 75 النجف

 68 72 75 �ابل

 71 73 75 القادسیة

 67 70 75 المثنى

 60 66 75 میسان

 403 425 450 المجموع

                                       

وقد استخدمت الدراسة مدخل نوع التحلیل الاحصائي في تحدید حجم العینة، إذ یتطلب هذا المدخل 
الاحصائي المستخدم. ولكون الدراسة اعتمدت اسالیب احصائیة تحدید حجم العینة على اساس التحلیل 
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متقدمة من اهمها التحلیل العاملي التو�یدي وهو یتطلب ان �ل فقرة من فقرات المقیاس ملازمة لخمس 
فقرة، فقد  *)49مشاهدات على الاقل، ولكون نموذج المقیاس المستخدم (الاستبانة) �حتوي على (

 ).225=5*49) استبانة (225(على الاقل تطلب ان �كون حجم العینة 

كما ان استخدام الدراسة لمعادلة النمذجة الهیكلیة �ان یتطلب وضع عتبة محددة لحجم العینة لیتلائم 
) وجید جداً عند 100طبیعة تحلیل معادلة النمذجة الهیكلیة، هذه العتبة تكون مقبولة عند مستوى (مع 

 .(Chan, et al., 2007 :45) تضاعف حجمها

على اساس حجم المجتمع, ولكون المجتمع �بیر و�الرجوع الى اسلوب الجداول لتحدید حجم العینة 
) نقطة بیع �حسب احصائیات الشر�ة، فأن الحجم المناسب للعینة سیكون اكبر من 75000�فوق (

 لالمداخ) و�ذلك فأن الدراسة استوفت �ل المتطلبات الاساسیة في تحدید حجم العینةعلى اساس 382(
 .(Krejcie&Morgan,1970)التي تم توضیحهها اعلاه

 

 وصف عینة الدراسة .3

مجموعة من الجداول والاشكال البیانیة التي تتضمن التكرارات ونسبها لمجموعة من  شكل الباحث     
 لكشف �عض من خصائصها وسلو�ها. الدراسةالمعلومات الد�موغرافیة لعینة 

 

 العمر 13.

العمر�ة والتي توزعت بواقع  ئاتحسب الف المئو�ة نسبالالتكرارات و  ) توز�ع2( الجدولیلاحظ من      
 ،من حجم العینة المدروسة %3.5) و�نسبة مئو�ة مقدارها 20-18الفئة العمر�ة ( من مستجیب )14(

 مستجیب )167، و ((%40.4)) و�نسبة مئو�ة مقدارها 30-21الفئة العمر�ة ( من مستجیب )163(و 

على مقارنة ببقیة الفئات وهي النسبة الا (%41.4)) و�نسبة مئو�ة مقدارها 40-31الفئة العمر�ة ( من
 )4(و ، (%13.4)) و�نسبة مئو�ة مقدارها 50-41الفئة العمر�ة( من مستجیب )54(و ،العمر�ة

ئة الف منواحد  مستجیبواخیرا ، (%1)) و�نسبة مئو�ة مقدارها 60-51الفئة العمر�ة ( من مستجیب
 وهي النسبة الادنى مقارنة ببقیة الفئات العمر�ة. (%0.2)) و�نسبة مئو�ة مقدارها -61فاكثرالعمر�ة (

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ) الاستبانة2( راجع ملحق •
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 )2جدول (
 حسب العمرالتكرارات ونسبها                                   

 النسبة التكرارات 
18-20 14 3.5 

21-30 163 40.4 

31-40 167 41.4 

41-50 54 13.4 

51-60 4 1.0 

61- 1 .2 

 100.0 403 الكلي

 

الذي یتضمن النسب الموصوفة في الجدول  )2(ولتوضیح الصورة �شكل اكبر تم رسم الشكل البیاني 
 :)2رقم (

 
 )2شكل (
 على الفئات العمر�ة نسب توز�ع الاستمارات
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 النوع الاجتماعي 23.

 مستجیب )396(یوضح التكرارات ونسبها حسب النوع الاجتماعي والتي توزعت بواقع  )3(الجدول 

الاناث  من مستجیب 7)(و  ،من حجم العینة المدروسة )(%98.3و�نسبة مئو�ة مقدارها  من الذ�ور
 .(%1.7)و�نسبة مئو�ة مقدارها 

 )3جدول (
 التكرارات ونسبها حسب النوع الاجتماعي                              

 النسبة التكرارات 
 98.3 396 ذ�ر

 1.7 7 انثى

 100.0 403 الكلي

 

الذي یتضمن النسب الموصوفة في الجدول  )3(ولتوضیح الصورة �شكل اكبر تم رسم الشكل البیاني 
 :)3رقم (

 

 
 )3شكل (
 على النوع الاجتماعي نسب توز�ع الاستمارات
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 المؤهل الدراسي 33.

 من مستجیب )83(یوضح التكرارات ونسبها حسب المؤهل الدراسي والتي توزعت بواقع  )4(الجدول 

مستجیب ) 113(و  ،من حجم العینة المدروسة (%20.6)خر�جي المتوسطة و�نسبة مئو�ة مقدارها 
وهي النسبة الاعلى مقارنة ببقیة المؤهلات  (%28)خر�جي الاعداد�ة و�نسبة مئو�ة مقدارها من 

مستجیب  )96( و ،(%27.3)خر�جي الدبلوم و�نسبة مئو�ة مقدارها  مستجیب من )110(الدراسیة, و 
خر�جي  منواحد  مستجیبواخیرا )، (%23.8خر�جي البكالور�وس و�نسبة مئو�ة مقدارها  من

 لادنى مقارنة ببقیة الفئات العمر�ة.وهي النسبة ا (%0.2)الماجستیر و�نسبة مئو�ة مقدارها 

 )4جدول (                                          
 التكرارات ونسبها حسب المؤهل الدراسي

 النسبة التكرارات 

 20.6 83 متوسطة

 28.0 113 اعداد�ة

 27.3 110 دبلوم

 23.8 96 �كالور�وس

شهادات 
 علیا

1 .2 

 100.0 403 الكلي

 

الذي یتضمن النسب الموصوفة في الجدول  )4(ولتوضیح الصورة �شكل اكبر تم رسم الشكل البیاني 
 ):4رقم (
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 )4شكل رقم (

 نسب توز�ع الاستمارات على المؤهل الدراسي

 منظمةمدة التعامل مع ال 3,4

 )23(والتي توزعت بواقع  منظمةیوضح التكرارات ونسبها حسب مدة التعامل مع ال )5(الجدول 
من  (%5.7)و�نسبة مئو�ة مقدارها  (اقل من سنة واحدة) مدة التعامل الاولى مستجیب �انت تمثل

 ستجیب �انت تمثل) م112، (ى مقارنة ببقیة الفئات العمر�ةحجم العینة المدروسة وهي النسبة الادن

 �انت تمثلمستجیب  )154(و ، (%27.8)و�نسبة مئو�ة مقدارها سنة)  4-2(مدة التعامل الثانیة 

 مقارنة ببقیةوهي النسبة الاعلى  (%38.2)و�نسبة مئو�ة مقدارها  سنة) 7-5( مدة التعامل الثالثة

و�نسبة مئو�ة مقدارها  سنة) 10-8( مدة التعامل الرا�عة مستجیب �انت تمثل) 73(و  ،الفترات
و�نسبة مئو�ة  فاكثر سنة) -11( مدة التعامل الخامسة مستجیب �انت تمثل) 41(واخیرا  )،(18.1%
 .)(%10.2مقدارها 

 )5جدول رقم (
 منظمةالتكرارات ونسبها حسب مدة التعامل مع ال                        

 النسبة التكرارات 

1 23 5.7 

2 112 27.8 

3 154 38.2 

4 73 18.1 
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5 41 10.2 

Total 403 100.0 

 

الفترة الثانیة والثالثة وهي الفترات الاطول التي �مكن  ومن الملاحظ إن معظم العینة �انت ضمن
 منظماتو�التالي فإن ماتحصل علیه ال ،، وخاصة في مجال الاتصال ان تحقق ولاء الز�ون منظماتلل

 من معلومات تكون ضمن فئة الموالین

الذي یتضمن النسب الموصوفة في الجدول  )5(ولتوضیح الصورة �شكل اكبر تم رسم الشكل البیاني 
 :)5رقم (

 

 
 )5شكل رقم (

 منظمةنسب توز�ع الاستمارات على مدة التعامل مع ال
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 توطئة

، والھدف من ھذا ھو لعلاقة بمتغیرات الدراسة الحالیةفي ھذا المبحث تم تناول مجموعة من الدراسات ذات ا     

، والتي ة واجراءات عملیة ونتائج میدانیةمن استنتاجات نظریالتعرف على ماتوصلت الیھ الدراسات السابقة 

ستكون دلیلا للدراسة الحالیة لاسیما ان ھذا الموضوع من المواضیع الخصبة التي تحتاج الى الكثیر من البحث 

لك سیتم تناول البعض من الدراسات والتي حاولت تناول بعض المتغیرات والاختبار في العدید من المجالات، لذ

وفي ھذا السیاق  .لدراسات وتحدید مدى الفائدة منھاومن ثم مناقشة ھذه المبحوثة معا وربطھا بالدراسة التطبیقیة ا

من خلال  وق ملكیة الزبون،وحق وأسعاد الزبون، ببرامج علاقات الزبون،نشیر إلى أھم الدراسات السابقة المتعلقة 

 :لمبحث على وفق الترتیب الأتيوسیكون عرض ھذا ا ،اجدول لیكون أكثر تبسیطعرضھا ب

 أولا: دراسات سابقة متعلقة ببرامج علاقات الزبون وعلاقتھا بالمتغیرات الاخرى.

 ثانیاً: دراسات سلبقة متعلقة بإسعاد الزبون وعلاقتھ بالمتغیرات الاخرى.

 ً  ملكیة الزبون وعلاقتھا بالمتغیرات الاخرى. وق: دراسات سابقة متعلقة بحقثالثا

 

 

 

 )Begalle,2008(                   الباحث والسنة

 Effectiveness of relationship marketing programs tactics in predicting عنوان الدراسة -1

customer share in the public sector school foodservice market 

 الأغذیة خدمات سوق في الزبون حصةب التنبؤ في العلاقة تسویق برامج أسالیب فعالیة

 العام بالقطاع المدرسیة

 المبحث الثاني

 دراسات السابقة

 برامج علاقات الزبون أولا:
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 العام بالقطاع المدرسیة الأغذیة خدمات سوق مجال الدراسة  

 دراسة وصفیة نوع الدراسة   

 من مدراء الخدمات الغذائیة المدرسیة 1780 عینة الدراسة   

 خدمات مشتري سلوك على الخاص القطاع مورديل علاقةال برامج أسالیب آثار من التحقیق ھدف الدراسة  

 .العلاقات ھذه على أثرت التي المدركة العمل أخلاقیات إطار في العام، بالقطاع الأغذیة

 على المالیة البرامج ستراتیجیاتلا إیجابي تأثیر أي تظھر لم النتائجأن  الدراسة ھذه جتنتتأس أھم نتائج الدراسة

 علائقیة باعتبارھا المالیة الاستراتیجیات صحة حول تساؤلات یثیر ھذا. العلائقیة المخرجات

 علائقي، تبادل تركیبة ولیس الطبیعة في یةمعاملات المالیة الاسالیب كونت ربما تھا.طبیع في

 الأغذیة خدمات علاقات في للتطبیق قابلةقد تكون الوحیدة ال ةالاجتماعی البرامج ستراتیجیاتا

 .العام القطاع في يمشترالو بائعال بین

أوجھ التشابھ مع 

 الدراسة الحالیة

 .علاقات الزبون برامج ابعاد معظم في الدراستین تشابھ -

 

أوجھ الاختلاف مع 

 الدراسة الحالیة

 .، والاسالیب الاحصائیة المستخدمةالعمل بیئة حیث من التطبیق مجال اختلاف-

مدى الافادة من 

 الدراسة

 .الحالیة للدراسة النظري الإطار أغناء -

 )Alnaimi,2012(                      الباحث والسنة

 Relationship Marketing in the Jordanian Internet Sector: The Inclusion عنوان الدراسة-2

of Switching Behaviour and Relational  Brograms  in Relationship 

Marketing Model 

نموذج  في العلاقة وبرامج التحولي السلوك شمول: الأردني الإنترنت قطاع في علاقةال سویقت

 علاقةال تسویق

 الأردني الإنترنت قطاع مجال الدراسة  

  دراسة استكشافیة نوع الدراسة   

 مشترك 466 عینة الدراسة   

 التقلیدي العلاقة تسویق نموذج في يالتحول والسلوك ةالعلاق برامج شمول تأثیر استكشاف ھدف الدراسة  

 العلاقات لتطور صحیح تمثیل ھو العلاقة لتسویق النھائي النظري النموذج أن تؤكد الدراسة نتائج أھم نتائج الدراسة

 .الأردني الإنترنت سیاق قطاع في الخدمات ومقدمي بونزال بین
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أوجھ التشابھ مع 

 الدراسة الحالیة

 الكمي لتحلیل البیانات التعلقة ببرامج علاقات الزبون.كلتا الدراستین اعتمدت الاسلوب -

 الدراستین اعتمدت نفس الابعاد (المالیة , الھیكلة, الاجتماعیة) -

أوجھ الاختلاف مع 

 الدراسة الحالیة

 تختلف الدراستان في مجال التطبیق من حیث بیئة العمل

مدى الافادة من 

 الدراسة

مقیاس لبرامج علاقات الزبون وتعزیز الاطار النظري  تم الافادة من ھذة الدراسة في بناء

 للدراسة الحالیة.

 )Costa& Alves,2013 (                 الباحث والسنة

 Relationship Marketing in Tourism: Most valued relational  programs by عنوان الدراسة-3

the Iberian tourists and their presence in tourism regions web pages 

 في ووجودھم ایبیریا سیاح قبل من قیمة الأكثر ةالعلائقی البرامج: السیاحة في العلاقة تسویق

 السیاحیة إنترنت المناطق صفحات

 الایبیریة السیاحة سوق مجال الدراسة  

 دراسة استكشافیة  نوع الدراسة   

  أفراد العینة من اسبانیا 178المستطلعین من البرتغال و 208 عینة الدراسة   

 السیاحة سوق في ةالموجود قیمة الأكثر العلاقیة البرامج على التعرف إلى الدراسة ھذه تھدف ھدف الدراسة  

 ترویجأن ) PENT )2011 في تعریفھا تم التي للمنظمات یمكن كیف لفھم وكذلك الایبیریة

 .الإنترنت شبكة على مواقعھا خلال من وترعاھا للسیاحة

 مواقع على العلاقة تسویق استراتیجیات تحدید من الرغم على أنھ تظھر الدراسة ھذه نتائج أھم نتائج الدراسة

 PENT في محددةال ستراتیجیاتللا انظر بھ لقیامل طویل عمل ھناك یزال لا السیاحیة، المنطقة

)2011.( 

أوجھ التشابھ مع 

 الدراسة الحالیة

 الزبونتعتمد نفس ابعاد برامج علاقات 

أوجھ الاختلاف مع 

 الدراسة الحالیة

 العمل وبیئة التطبیق مجال حیث من الدراستان تختلف

مدى الافادة من 

 الدراسة

 اغناء الاطار النظري لبرامج علاقات الزبون.-

 تم الاعتماد على مقیاس البحث لتطویر مقیاس یتلائم مع الدراسة الحالیة. -
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 )Kartika,2014 (                       الباحث والسنة

  Analysis Of Financial  Brograms , Social  Brograms , Structural عنوان الدراسة-4

Brograms , And Effect On Custom Loualty In West Health Center In 

Surabaya 

 في الزبون ولاء على ذلك وتأثیر ،ةالھیكلی والبرامج الاجتماعیة البرامجو المالیة البراج تحلیل

 سورابایا في الغربي الصحة مركز

 سورابایا في الغربي الصحة مركز مجال الدراسة  

 دراسة وصفیة نوع الدراسة   

 مریض 100 عینة الدراسة   

 في المقدمة مع الزبون علاقاتال خدمات لمشاكل الاجوبة أغلب توفیر إلى الدراسة ھذه تھدف ھدف الدراسة  

 .الصحي المركز

تكشف ابعاد تسویق العلاقة لقیاس مستوى ولاء  أن شركات الصحة العامة الصغیرة والكبیرة  أھم نتائج الدراسة

 الشركة مركز صحة المجتمع في غرب سور ابایا

 .الصحي المركززبون  ولاء مستوى على  ملحوظ بشكل تؤثر الثلاث علاقةال تسویق متغیرات

أوجھ التشابھ مع 

 الدراسة الحالیة

 برامج علاقات الزبون.ابعاد كلتا الدراستین اعتمدت نفس 

 

أوجھ الاختلاف مع 

 الدراسة الحالیة

 .تختلف الدراستان من حیث مجال التطبیق وبیئة العمل

مدى الافادة من 

 الدراسة

 .تعزیز الاطار النظري للدراسة الحالیة

 )Gomes,2014 (                                   الباحث والسنة

 Relationship  Brograms and Loyalty on Online Customers عنوان الدراسة-5

 الإنترنت زبائن لدى والولاء العلاقة برامج

 البرتغالیین  الانترنت زبائن مجال الدراسة  

 وصفیةدراسة  نوع الدراسة   

 مستجیب 220 عینة الدراسة   
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 )Theakston,2011(                        الباحث والسنة

 Customer Delight in Recreational Training Services عنوان الدراسة-1

 الترفیھیة التدریب خدمات في الزبون إسعاد

 كركرا كوم كابویرا  Capoeira Com Carcara مجال الدراسة  

 دراسة حالة نوع الدراسة   

 تدریب الترفیھي (زومبا، والغناء، والیوغا، كابویرا)بالأربع مجموعات ذات الصلة  عینة الدراسة   

 .الإنترنت عبر الزبون ولاءو ةالعلاق برامج تحدید ھدف الدراسة  

 .الانترنت على الزبون ولاءو ةالعلاق برامج بین العلاقة تحلیل

 .الإنترنت عبر الزبون ولاءعلى  العلاقة لبرامج النسبیة الأھمیة من تحققال

 الإنترنت، عبر والمزودین الإنترنت عبر الزبائن بین ةعلاق برامجاستنتجت الدراسة انھ توجد  أھم نتائج الدراسة

 زبون ولاء ھناك لذلك ونتیجة ،الزبون ولاء إلى تقود ةالعلاق برامج أن أظھرت یاتالأدب أن وبما

 ةالعلاق برامج عن تختلف الانترنت على ةالعلاق برامج أن الدراسة ھذه وأظھرت الانترنت عبر

 .ولاء أقل نبدوی الإنترنت عبر الزبائن وأن حالیا

أوجھ التشابھ مع 

 الدراسة الحالیة

 .التحلیليكلتا الدراستین اعتمد المنھج 

أوجھ الاختلاف مع 

 الدراسة الحالیة

بینما  الھیكلیة والعاطفیة,الاجتماعیة , تعتمد الدراسة اربع ابعاد لبرامج علاقات الزبون ھي المالیة

 الھیكلیةو الاجتماعیة, المالیة ھي 1995الدراسة الحالیة تعتمد ثلاث ابعاد التي حددھا بیري 

 والتي تعتمدھا اغلب الدراسات التي تناولت ھذا البعد.

 العمل وبیئة التطبیق مجال حیث من الدراستان تختلف

مدى الافادة من 

 الدراسة

 الزبون.اغناء الاطار النظري لبرامج علاقات 

ً ثا  الزبون إسعاد: نیا
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وخدمات التدریب الأخرى  كابویرا في الزبائنضمن تجربة  للإسعادتحدید الدوافع الرئیسیة .1 ھدف الدراسة  

 ذات الصلة.

 .للأسعادالرئیسیة  فزاتالمحب الصلة ذاتعناصر الخدمة التي یقدمھا المدربون تحدید .2

 .الإسعادتطویر مجموعة من الخدمات الجدیدة، وتعزیز .3

نجم عن یضمن تجربة الخدمة، وأنھ یمكن أن میزات للاستجابة عاطفیة إیجابیة  ھو الاسعادأن - أھم نتائج الدراسة

 .العدید من أنواع التحفیز

ھ التشابھ مع أوج

 الدراسة الحالیة

 في الاطر النظریة المتعلقة بأسعاد الزبون

أوجھ الاختلاف مع 

 الدراسة الحالیة

 .العمل وبیئة التطبیق مجال حیث من الدراستان تختلف

مدى الافادة من 

 الدراسة

 مكنت من الاطلاع على المصادر والمراجع والمواقع الالكترونیة ، والوصول إلى الدراسات

 .الأصلیة والإفادة منھا في أغناء الجانب النظري للدراسة

 )Preko et al,2014(                              الباحث والسنة

 Service Delivery, Customer Satisfaction and Customer Delight in the عنوان الدراسة-2

Real Estate Business. Evidence from Elite Kingdom Investment and 

Consulting Company Ghana   

 إیلیت من مستقاة .في قطاع الاستثمار العقاري الزبون إسعادو الزبون رضا ،نظام تسلیم الخدمة

 غانا شركة والاستشارات للاستثماراتكندم 

 والاستشارات للاستثمارات كندم إیلیت مجال الدراسة  

 دراسة وصفیة نوع الدراسة   

 زبون 248 عینة الدراسة   

 .للمنظمة نظام تسلیم الخدمة على یعتمد الزبون ورضا الزبون إسعاد كان إذا ما تحدید ھدف الدراسة  

 نتائج كشفت. الزبون لتحقیق إسعاد الزبون لرضا مھم نظام تسلیم الخدمة أن الدراسة كشفت أھم نتائج الدراسة

 إسعاد ورضا رضا،الو نظام تسلیم الخدمات بین طردیة علاقة ھناك أن أیضا الدراسة في أخرى

 .الزبائن
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أوجھ التشابھ مع 

 الدراسة الحالیة

اعتمدت الاسلوب  الدراستین كلتا أنھ كما ،الزبون كونة متغیر احادي البعد بأسعاد تأھتم كلاھما

 .التحلیلي

أوجھ الاختلاف مع 

 الدراسة الحالیة

ومجال التطبیق اضافة الى انھا اعتمدت اسعاد  .المفاھیمیة و الفكریة الأطر في الدراستان تختلف

 الزبون كمتغیر تابع بینما الدراسة التي نحن بصددھا اعتمدتھ كمتغیر وسیط.

مدى الافادة من 

 الدراسة

 . الحالیة للدراسة النظري الاطار تعزیز في -

 .   المناسبة الاحصائیة الادوات استخدام في -

 )Shahrabadi&Fard,2015(                   الباحث والسنة

 Identify And Rank The Factors Affecting Customer Delight in عنوان الدراسة-3

Restaurants, Case (Restaurants Qazvin) 

 )قزوین مطاعم( حالة المطاعم، في الزبون على أسعاد المؤثرة العوامل وترتیب تحدید

 قزوین مطاعم مجال الدراسة  

 أستكشافیة نوع الدراسة   

 مدیر مطعم 15زبون و 15 عینة الدراسة   

 أسعاد على تؤثر التي العوامل وترتیب وتحدید موضوعالب یتعلق فیما النظریة الأسس وضع ھدف الدراسة  

 :سؤالین عن والإجابة مطعمال في الزبون

 المطاعم؟ في الزبون إسعاد على تؤثر التي العوامل ھي ما) 1 

 ؟الزبون إسعاد على ةؤثرالم عواملالاھمیة النسبیة لل ماھي) 2 

 قریب مطاعمال مدراء تواصل أن على تدل إحصائیة دلالة ذات فروق ھناك یكن لماستنتجت انھ  أھم نتائج الدراسة

 وبالإضافة .وتحسس الزبون النظر وجھات من بینة على یكونون بحیث ،لزبائنھا الكفایة فیھ بما

 ھذه في خبیر یكون الذي مطعمال كانت من نصیب الزبون لاءو النسب الاكبر من فإن ذلك، إلى

 .أھمیة الأكثر العامل ھو الطعام طعم . یعدالصناعة

أوجھ التشابھ مع 

 الدراسة الحالیة

 كلتا الدراستین تسعى لتطویر الاسس النظریة المتعلقة بإسعاد الزبون

أوجھ الاختلاف مع 

 الحالیةالدراسة 

 .المفاھیمیة و الفكریة الأطر في الدراستان تختلف 

 قطاع إلى موجھة صددھا في نحن التي الدراسة بینما قطاع المطاعم تناولت تناولت الدراسة 

 .الاتصالات



 

 

 ول: المبحث الثاني/ الدراسات السابقةالفصل الأ 24

مدى الافادة من 

 الدراسة

 . الحالیة للدراسة النظري الاطار تعزیز في

 

 

 

 

 )Carr,2012(                           والسنةالباحث 

 Customer Equity Management: the Impact of Strategy Drivers and عنوان الدراسة-1

Customer Data Management on Customer Equity Outcomes 

 وقحق مخرجات على الزبون بیانات وإدارة ستراتیجیةالاالدوافع  تأثیر: ملكیة الزبون وقحق إدارة

 الزبون ملكیة

 أسترالیا في الإقامة فنادق مجال الدراسة  

 استكشافیة نوع الدراسة   

 مدیر فندق 114 عینة الدراسة   

 في العاملة الخاص القطاع شركات في المنظمة منظور من الزبون ملكیة وقحق إدارة في تحقیق ھدف الدراسة  

 .أسترالیا في الخدمات قطاع

 إلى الأساسیة الاتصال بیانات من( ،الزبائن بیانات ومجموعات الاستراتیجیة الدوافع حسینت نتائج الدراسةأھم 

 وإدارة ملكیة الزبون وقحق قیاس تزید وسوف ،)التفاعلیة الزبائن بیانات من عالیة مستویات

 .مضاعفة أضعافاملكیة الزبون  وقحق من الأصول

أوجھ التشابھ مع 

 الحالیةالدراسة 

 ملكیة الزبون متشابھھ وقمفاھیم حق

أوجھ الاختلاف مع 

 الدراسة الحالیة

 ، الاحتفاظ بالزبون،الزبون اكتساب ملكیة الزبون ھي وقاعتمدت الدراسة اربع استراتیجات لحق

دون التطرق الى ابعادة الاساسیة والتي یتفق حولھا الزبائن  تجزئة و ،والتكالیف الموارد توزیع

 ملكیة العلاقة وقوحق ملكیة القیمة، وقحقحقوق ملكیة العلامة، اغلب الكتاب والباحثین وھي 

 ً  الزبون ملكیة وقحق: ثالثا
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مدى الافادة من 

 الدراسة

 الدراسات إلى والوصول ، الالكترونیة والمواقع والمراجع المصادر على الاطلاع من مكنت

 .للدراسة النظري الجانب أغناء في منھا والإفادة الأصلیة

 )Chahal& Bala,2014 (             الباحث والسنة

 Customer Equity Evaluation: A Study With Reference to Jammu and عنوان الدراسة-2

Kashmir Bank of India 

 الھند في وكشمیر جامو مصرف إلى الإشارة مع دراسة: ملكیة الزبون وقحق تقییم

 مصرفي جامبو وكشمیر في الھند مجال الدراسة  

 دراسة تحلیلیة نوع الدراسة   

 .12/2011 إلى 3/2002 من بدءا سنوات عشر لمدةالبیانات الثانویة للمصرفین  عینة الدراسة   

الفترة لحقوق  في المصرفین أداء ونمو توجھ وتحلیل لقیاس ھوالدراسة  ھذه من العام الھدف ھدف الدراسة  

 ).CE( زبائنھا ملكیة

 وھامش الزبونب الاحتفاظ ومعدل الزبون، ملكیة وقزادا حق ھذة الدراسة ان المصرفین قد ستنتجت أھم نتائج الدراسة

 .الدراسة فترة خلال عام بعد عاما یتزاید المصرفین زبائن قاعدة أن وجدت أنھا كما الزبون

 من الزبون ملكیة حقوق على كبرالأ الأثر لدیھ بالزبون الاحتفاظ معدل بأن القائلة الحجة دعم

 .الخصم معدلو الزبون ھامش

أوجھ التشابھ مع 

 الدراسة الحالیة

 تتشابھ الدراستان باستخدام الاسلوب الوصفي الاتجاھي.

أوجھ الاختلاف مع 

 الدراسة الحالیة

 .العمل وبیئة التطبیق مجال حیث من الدراستان تختلف

الافادة من  مدى

 الدراسة

 الدراسات إلى والوصول ، الالكترونیة والمواقع والمراجع المصادر على الاطلاع من مكنت

 .للدراسة النظري الجانب أغناء في منھا والإفادة الأصلیة

 )Marzouk,2014(                   الباحث والسنة

 Influence of Customer Equity Drivers on Firm's Shareholder Value in عنوان الدراسة-3

Banking Industry 

 المصرفیة الصناعة في شركةال أسھم حملة قیمة على ملكیة الزبون وقحق دوافع تأثیر
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 المصري المصرفي القطاع مجال الدراسة  

 تحلیلیةدراسة  نوع الدراسة   

 عینة وزعت بالتساوي على خمس مصارف 500 عینة الدراسة   

 الرئیسیة الدوافع یحدد الذي ملكیة الزبون وقحق عمل إطار تطویر ھو الدراسة ھذه من الھدف ھدف الدراسة  

 العلامة حقوق ملكیة ( الدوافع لھذه یمكن وكیف المصرفي القطاع في الزبون ملكیة وقلحق

 .سھمالأ حملة قیمة على تأثیرال) ملكیة العلاقة وقوحق ملكیة القیمة، وقحقالتجاریة،

 بشكل تؤثر الثلاثة ملكیة الزبون وقحق دوافع جمیعأن  المصرفیة، للصناعة الدراسة أظھرت أھم نتائج الدراسة

 .قیمة حملة الاسھمعلى  إیجابي

أوجھ التشابھ مع 

 الدراسة الحالیة

 وقوحق ،القیمة ملكیة وقحق التجاریة، العلامة  ملكیة وقحق( كلتا الدراستین اعتمدت نفس الابعاد

 .)العلاقة ملكیة

أوجھ الاختلاف مع 

 الدراسة الحالیة

 .العمل وبیئة التطبیق مجال حیث من الدراستان تختلف

مدى الافادة من 

 الدراسة

 الدراسات إلى والوصول الالكترونیة، والمواقع والمراجع المصادر على الاطلاع من مكنت

 .للدراسة النظري الجانب أغناء في منھا والإفادة الأصلیة

 )Shahrokh&Dehghan&Nematizad,2014( الباحث والسنة

 Analyzing The Relationship between Customer Equity Drivers and عنوان الدراسة-4

Purchase Intention case study: ones of Iranian banks in Tehran 

 الایرانیة البنوك: حالة شراء دراسةونوایا ال الزبون ملكیة وقحق دوافع بین العلاقة تحلیل

 طھران في

  الایراني المصرفي القطاع مجال الدراسة  

 دراسة حالة نوع الدراسة   

 384 عینة الدراسة   

 سیاقال في الزبون ملكیة وقحق لھیكل نموذج واختبار تطویر ھو الدراسة ھذه من الھدف ھدف الدراسة  

 .المصرفي

 على ،بنوایا شراء الزبون یتنبأ أن یمكن الزبون ملكیة وقحق قیاس أن الدراسة ھذه أثبتت قد أھم نتائج الدراسة

 .طھران في الایرانیة البنوك في سیما ولا الإیراني، المصرفي القطاع في الأقل
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أوجھ التشابھ مع الدراسة 

 الحالیة

 ،القیمة ملكیة وقحق التجاریة، العلامة  ملكیة وقحق( الابعاد نفس اعتمدت الدراستین كلتا

 ).العلاقة ملكیة وقوحق

الاختلاف مع أوجھ 

 الدراسة الحالیة

 .العمل وبیئة التطبیق مجال حیث من الدراستان تختلف

 الدراسات إلى والوصول ، الالكترونیة والمواقع والمراجع المصادر على الاطلاع من مكنت مدى الافادة من الدراسة

 .للدراسة النظري الجانب أغناء في منھا والإفادة الأصلیة

 

 فیمكن تلخیصه �الاتي:أما ما �میز الدراسة الحالیة عن الدراسات السا�قة      

ملكیة الز�ون �ا�عادة  وق ) التي تناولت حقالاولى (حسب اطلاع الباحث المحلیةانها الدراسة  .1
النوعیة (الوصفیة) فقد �ونت الدراسة مقیاس خاص �حقوق ملكیة الز�ون �مكن الاستفادة منه 

 في الدراسات اللاحقة.

كما �ان للدراسة الحالیة السبق (في الاطار المحلي والعر�ي) في تناول برامج علاقات الز�ون  .2
علاقات الز�ون في ضوء ا�عاد موقفیة مثل  �ا�عاده الموضحة، فقد تناولت الدراسات السا�قة

(رضا الز�ون، ثقة الز�ون، ولاء الز�ون، قیمة الز�ون) بینما تناولت الدراسة الحالیة علاقات 
 الز�ون على المستوى التشغیلي المتمثل �البرامج الثلاث.

ات نوعیة حاولت الدراسة الحالیة التمیز عن الدراسات السا�قة من خلال الر�ط بین ثلاث متغیر  .3
لنماذج التسو�ق والتي توضح الاسلوب المعاصر لادارة التسو�ق التي تعكس الفلسفة المعاصرة 

تقوم على التوجه نحو الز�ون و�ناء علاقة مستدامة معه من خلال برامج وآلیات تسو�قیة 
 تواكب التطورات المعاصرة في نطاق التغیرات التكنولوجیة والبیئة التنافسیة.



 الفصل الثاني / الإطار النظري للدراسة
 CRPالمبحث الاول/ برامج علاقات الز�ون 

 أولاً/ تسو�ق العلاقة (المفهوم والتطور التار�خي)

 ثانیاً/ أدارة علاقات الز�ون 

 ثالثاً/ مفهوم برامج علاقات الز�ون وا�عادها

 Customer delightالمبحث الثاني/ أسعاد الز�ون 

 اسعاد الز�ون أولاً/ مفهوم 

 )Kanoثانیاً/ نموذج �انو (

 Expectancy Disconfirmationثالثاً/ نظر�ة عدم مطا�قة التوقعات
Theory 

 را�عاً/ أهمیة اسعاد الز�ون 

 Customer Equityالمبحث الثالث/ حقوق ملكیة الز�ون 

 ملكیة الز�ون  وق اولاً/ مفهوم حق

 ملكیة الز�ون  وق ثانیاً/ أ�عاد حق
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 الفصل الثاني

 المبحث الاول /الإطار النظري للدراسة

 CRPبرامج علاقات الز�ون   

 توطئة

الى مصطلح التسو�ق �العلاقات، والذي ر�ز على  �عودإن بدا�ات مفهوم برامج علاقات الز�ون      
 ،اهمیة تطو�ر علاقات معینة مع الز�ائن بهدف انشاء وتطو�ر والحفاظ على تبادلات علائقیة ناجحة

وان  ،والذي جعل من الز�ون مر�ز اهتمام المنظمات ،الز�ون  لاً لذلك مصطلح ادارة علاقاتمجاء مكو 
حواجز الخروج التي والتي مثلت  ،برامج علاقات الز�ون  وجودها �عتمد على ذلك ثم ظهر مصطلح

و�ذلك فسنحاول في هذا المبحث القاء الضوء على هذه  ،فظ على العلاقةاحتو  �المنظمة الز�ون تر�ط 
 لمفاهیم من الناحیة النظر�ة.ا

 (المفهوم والتطور التار�خي) تسو�ق العلاقةأولاً/ 
إذ ظهر هذا المفهوم  ،لحدیثة نسبیا في المجال التسو�قيمدخل تسو�ق العلاقة هو من المداخل ا     

وقد برز هذا المفهوم في مجال تسو�ق الخدمات والتسو�ق الصناعي  )1990-1980(مابین 
(Taleghani, et al., 2011:156) اذ �انت هناك  ،زدهر في التسعینیات من العقد الماضيأ. و

وقد نشأ تسو�ق  ،نظمة بز�ائنهامیر�ط ال �ونه تسو�ق العلاقة لتطبیقمصلحة متزایدة �شكل مستمر 
مما  ،المتمیزة �التعقید وحدة المنافسة في الاسواق المحلیة والعالمیة ،،العلاقة �رد فعل للحقبة الجدیدة

 Campon, et)تشعر �مز�د من القلق حول �یفیة الاحتفاظ بز�ائنها في المستقبل  منظماتال جعل

al., 2013:14)،  هالتغیرات الاقتصاد�ة والتغیرات في سلوك المستهلك وتفضیلاتوذلك في ضوء 
واستخدام التكنولوجیا والتطورات المتسارعة خصوصا في مجال تكنولوجیا  ،والطلب غیر المتجانس

یمیة وتزاید تطور العملیات التنظ ،منظماتاعتماد برامج الجودة المتطورة من قبل ال، �ذلك المعلومات
 &Alrubaiee, 2010 ; Chirica,2013 ; Sheth) العمل فرق راد و �حیث ادى لتمكین الاف

Parvatiyar,1995). 

 ،فضل ضمن سیاق التطور التار�خي للتسو�قأعلى نحو  قات�مكن معرفة التسو�ق �العلاهذا و      
التبادل للأغراض �عملیة محددة حیث �قوم الأفراد  اسواقها�انت  التي المجتمعات الإقطاعیةففي 
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مع عدد  و�قوم المجهزون أساسا �المبادلة ضمن منطقة معروفة ،ولتلبیة حاجاتهم الأساسیة الزراعیة
ومع حصول الثورة الصناعیة  ،طرف لأخرمن �ان �عمل التسو�ق  فوءو�شكل � ،محدود من الز�ائن

�ان  حیث التسو�ق عة طبیغیرت  المنتجات المعیار�ة�ما ان  واسع نطاقعلى  اصبح فان الإنتاج
التسو�ق الكثیف من تحول إلى نه إف الدعا�ة الشفو�ة عن طر�ق یتم �ق إلى حد �عید سا�قا التسو 

خلال و  .)22: 2006(محمد،ن الحاجة للسلع المعیار�ة أالمجهز�ن الى الز�ائن بهدف إقناع الز�ائن �ش
سلط الضوء على الحاجة للتغذ�ة  مما ،القرن العشر�ن فان تمیز المنتجات والخدمات اصبح اكثر أهمیة

�المز�ج دت إلى نشر ما �سمى أذه الفلسفة وه ،ن نوع المنتجات المطلو�ةشأالعكسیة من الز�ائن �
المز�ج و�تمثل  ) (1960جامعة مشیغان من  (Jerone MacCarthy) والتي قدمها )4ps(التسو�قي
نموذج أالتسو�ق، أن  اتوالتي �انت دعامة تعلیم ممارس ،�جالمكان والترو ، السعر، المنتوج� التسو�قي

استخدام زاد الثمانینات  منذ أواخرو  ،أي السوق المتجانس �أكملة سوق ل�طبق على ا المز�ج التسو�قي
ز�ادة المنافسة الضوء علیه مع  القى المز�ج التسو�قي نموذجأعیوب ولكن ة في مجال التسو�ق قالعلا

مع و  ،رغبات الز�ون و  حاجات انتاج منتجات تلائمبهدف تر�یز المسوقین على تلبیة حاجات الز�ائن  و 
حلول عهد ما �عد التصنیع حصلت تغیرات رئیسة ضمن بیئة التسو�ق ومنظمات الأعمال فالأسواق 

غیرات ، وهذه التكثرأطلبات  وذو  ون معولمة ومعقدة اكثر والمنافسة هي اكثر شدة والمستهلكأصبحت 
اكبر على الجوانب الخدمیة للمنتجات �طر�قة للمنافسة و�ذلك تؤ�د �شكل الرئیسة  جعلت المنظمات

، وتلبیة للمتطلبات المنظماتعلى نحو متزاید �النسبة لجمیع  مهمةأصبحت المعلومات والاتصالات 
 للمز�ج التقلید�ة الأر�عة العناصر إلى عناصر ثلاثة إضافة� 7Pالجدیدة ظهر مز�ج تسو�ق الخدمة 

 )6في الشكل(ذلك  ونلاحظ .)23-22: 2006محمد,( ، الافرادالدلیل المادي، العملیة وهي التسو�قي
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 ) 6شكل(

 مراحل تطور تسو�ق العلاقة

 من عینة في تطبیق �العلاقات التسو�ق تبني إمكانیة ) "2006غر�ب ( جلال دلاور المصدر: محمد,

 جزء وهي الموصل جامعة في والاقتصاد الإدارة �لیة مقدمة لمجلس الاهلیة"رسالة ماجستیر المصارف

 .23ص الأعمال إدارة اختصاص في الماجستیر شهادة نیل متطلبات من

لتي ادت الى تطور المراحل ا سببتة العدید من �العلاقات) نستنتج أن التسو�ق 6من الشكل (     
الى التسو�ق الصناعي في ، الاستهلاكي في الخمسیناتالتسو�ق ، فمن التر�یز على مفهومه وفلسفته

الى تسو�ق الخدمات في ، غیر الهادفة للر�ح في السبعینات ، مروراً �التسو�ق في المنظماتالستینات
 ینات ضمن القرن الماضي وحتى الان.، ثم التسو�ق �العلاقات في التسعالثمانینات

 ،ور البحث مع بدا�ات القرن الحادي والعشر�ناصبح البحث عن مستقبل التسو�ق هو مح فقد     
ق ت جلیة في التحول من مفهوم التسو�، �انمجال المفاهیم الاساسیة للتسو�ق ومثل هذه التحولات في

، والذي للمنظمة إلى المفهوم القائم على اعتبار الز�ائن شر�اء التسو�ق �الصفقةالتقلیدي المعروف بـ
 لنظر التقلید�ة في التسو�ق،وجهة اجاء لیدحض فأن تسو�ق العلاقة و�التالي  ،�عرف �التسو�ق �العلاقات

والواقع ان الكثیر من التبادلات التي �انت تحدث  ،إذ �انت تنظر الى التسو�ق �سلسلة من المعاملات
 .(Taleghani, et al., 2011:156)وخاصة في قطاع الخدمات تحمل الطا�ع العلاقاتي 

دُفعت الى تبني مدخل اكثر المنظمات في القرن الماضي  المتزایدة التي واجهتها لضغوطلونتیجة      
لبناء والمحافظة على العلاقات مع مختلف الاطراف الذین لتطورا في تعاملاتها السوقیة مع ز�ائنها 

 لمصالح المختلفین مثل ( الموردین، الز�ائن، المنافسین،�شار�ون في عملیة التبادل مع اصحاب ا

 . (Campon, et al., 2013:14 )وظفین والمنظمات غیر الر�حیة والحكومات ...الخ)الم

 ظمةنمإذ �عمل تسو�ق العلاقة على اشراك ودمج اصحاب المصالح المختلفین في تطو�ر انشطة ال     

التسو�قیة وتكو�ن علاقات تفاعلیة وثیقة مع اصحاب المصالح او العناصر المختلفة في سلسلة قیمة 
عاطفیة تشیر الى روا�ط اقتصاد�ة و  المنظمة. هذة العلاقات المتكاملة والمتداخلة مع انشطة المنظمة

و�ذلك �عكس الترا�ط والتعاون بدلا من التنافس والصراع من اجل خلق قیمة  وهیكلیة وثیقة فیما بینهم،
 .(Sheth& Parvatiyar , 1995:398)اعلى للطرفین
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جزء من تطور  التسو�ق �العلاقة (Morgan& Hunt , 1994:21-22) وفي سیاق اخر اعتبر     
التي تحدث على نحو متزاید فیما بین الاجزاء المختلفة و  ،النموج الشبكي الذي �قر �أن المنافسة العالمیة

 الى ان تسو�ق العلاقة یتصف (Alrubaiee , 2010:156)واشار  ،منظماتمن الشبكات المتعددة لل

�ستخدم ادوات مصممة خصیصا وفاعلة تهدف لاحداث تغیرات  انه الاولى�صفتین اساسیتین هما: 
 ،دائمة في مواقف الز�ائن والموردین ولیس مجرد رد فعل مباشر نتیجة الشراء لأجل مصالحهم الخاصة

الاحتفاظ �ادة واشار الى التحول من النمو الشامل او الواسع الى النمو المكثف والمر�ز من خلال ز 
هي ولاء الز�ائن الحالیین في ضوء حقیقة ان الحفاظ على الز�ائن  الثانیةوالصفة  �الز�ائن الحالیین،

و�وفر  ،الحالیین ینطوي على تكالیف اقل �كثیر من السعي لجذب ز�ائن جدد في ظل المنافسة القائمة
 ،والثقة العالیة ،المدر�ة هذا المدخل العدید من المزا�ا والخصائص الفر�دة هي انخفاض المخاطر

ان �ل من البائعین والمشتر�ن  الحالي یرى  وفي ضوء ذلك فإن المدخل ،وتعز�ز التعاون وز�ادة المرونة
 , Palmatier)اصبحوا اكثر اهتماما والتزاما �أجراء الصفقات التجار�ة في ضوء تكو�ن العلاقة 

2008:1). 

ات التي تناولت مفهوم تسو�ق العلاقة الا انة لایوجد تعر�ف موحد ا و�الرغم من �ثرة البحوث والدراسهذ
یتناول جمیع الجوانب التي یر�ز علیها هذا المفهوم �الرغم من �عض المشتر�ات. ان اقدم التعر�فات 

حیث قدم هذا المصطلح في سیاق  )1983(في  )(Berryالمقدمة لتسو�ق العلاقة هي من قبل 
الاجل للتسو�ق فهو ینظر لتسو�ق العلاقة �أستراتیجیة لجذب والاحتفاظ الخدمات لوصف المدخل طو�ل 

 Taleghani, et al., 2011 ; Campon, et al., 2013 ; Kanagal)وتعز�ز علاقات الز�ون 

, 2009)  

صیانة وتعز�ز و�ذلك عند  عرف تسو�ق العلاقة هو "تحدید، أنشاء، )1994( في حین �رونروس
ح �حیث یتم استیفاء اهداف الز�ائن واصحاب المصلحة الاخر�ن، �شكل مر� الضرورة انهاء العلاقة مع

 :Taleghani, et al., 2011)والوفاء �الوعود " المشترك جمیع الاطراف وان هذا یتم بواسطة التبادل 

156).  

المحافظة وانهاء العلاقة المتبادلة  "هو عملیة تحدید، تطو�ر، �عرفه (Palmatier , 2008 : 4)اما 
 لغرض تعز�ز الاداء".

"جمیع الانشطة التسو�قیة الموجهه نحو انشاء وتطو�ر  على انه(Alrubaiee , 2010 : 157)و�عرفه 
  والحفاظ على تبادلات العلاقة الناجحة".
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هو شكل من اشكال التسو�ق التي تؤ�د على المز�د من الاحتفاظ و�رى اخرون �أن التسو�ق �العلاقة 
 .(Chirica , 2013 : 289)�الز�ائن ورضاهم بدلا من التعاملات الفرد�ة 

ان تسو�ق العلاقة تعتبرة �عض الدراسات من الادوات الهامة التي تساعد على تجاوز التحد�ات      
 كل من المسوق والز�ون في آن واحد،فهي تحقق المنافع ل لتي تفرزها التغیرات البیئیة،التسو�قیة ا

وللمنظمات الكبیرة والصغیرة على حد سواء وعلى الرغم من ان نتائج التسو�ق �العلاقة قد تكون �طیئة 
 ولكنها �بیرة.

لكل تسو�ق العلاقة  اهمیة وفي ما یلي استعراض لبعض ما تطرقت له الدراسات والا�حاث في مجال
 والز�ون.من المنظمة 

 للمنظمات �النسبة  الأهمیة  1.1

والفوائد التي تحصل علیها المنظمة من خلال تبنیها مدخل تسو�ق �مكن توضیح اهم المزا�ا      
 )35-34: 2006،محمد(و) 406-405: 2003 ،حسنالعلاقة �الاتي(

للمنظمة في ظل أسواق  مستدامةمیزة تنافسیة  الز�ائنطو�لة الأجل مع الالعلاقات  تعدّ  1.1.1
السعر�ة  الحروب كثیفة المنافسة تساعدها على تجاوز التحد�ات المنافسة لحد ما  وتجنب

. 

تساعد المنظمات على الحصول �ما �عرف بز�ون مدى الحیاة من خلال الوصول الى  1.1.2
 . ي للمنظمةالز�ون الموال

 تساعد على تحقیق أر�اح وعائدات مستقرة ومستمرة . 1.1.3

في ذهن الز�ون �أن المنظمة تقع في موقع الخبیر والمستشار له في مجال  تحقیق موقع 1.1.4
 تخصصها.

في مجال الترو�ج �المنظمة وجهد استقطاب الز�ائن  ولاسیماالتقلیل من التكالیف التسو�قیة  1.1.5
 الجدد.

 ،�ق للمنظمةشبكة التسو  مكونات التي تجعل من الز�ون أحد الدعا�ة الشفو�ة منافع اسثمار 1.1.6
 منتجاتها.لمن الدعا�ة المجانیة  اونوع

  .تز�د من �میة المشتر�ات وحجم الأنفاق من قبل الز�ون على منتجات المنظمة 1.1.7

تساعد على استهداف الز�ون المر�ح وفي الوقت المناسب ومن خلال العروض المر�حة  1.1.8
  مما یز�د من فعالیة إستراتیجیة الاستهداف.
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 .ت بین المنظمة وز�ائنهاالمعلوما تبادلوالالتزام و تحقیق الثقة  1.1.9

خلق و�ناء عملیة اتصال �اتجاهین بین المنظمة وز�ائنها تحقق نوعا من التغذ�ة العكسیة  1.1.10
 .ستقبلیة والوصول إلى رضا الز�ائنالم العلاقات التي تساعد على تطو�ر

 للز�ائن  الأهمیة  1.2

من اجل تلبیة حاجاتهم ورغباتهم  وتر�یز اهتمامها حولهم،إن تعامل المنظمة مع العدید من الز�ائن 
ومن جهة اخرى استمرار تعامل هؤلاء الز�ائن مع منظمة واحدة  ناءا على الفهم الجید لهم من جهه،ب

الذي سوف یوفر العدید من المزا�ا والفوائد لهؤلاء الز�ائن.  لاقة طیبة وحسنة مبنیة على الثقة،وتشكیل ع
 و )406: 2003،حسن( و )35: 2006،(محمد وهذا ما �مكن تلخیصه في النقاط التالیة

  )38: 2012،سلیماني و( )111: 2009،الامین(

 . ي اعتاد الز�ون على التعامل معهاالراحة والثقة في التعامل مع الجهة الت 1.2.1

العلاقات الاجتماعیة مع المسوق أو مقدم الخدمة والعاملین لد�ه والتي تساعده على  1.2.2
 اغلب الحالات .الحصول على المعاملة الخاصة في 

 النفسیة.  أمالماد�ة  أم التقلیل من تكالیف التحول من مسوق لأخر سواء التكالیف الاجتماعیة 1.2.3

امكانیة الحصول على العروض المجانیة أو الخصومات التي تقدمها المنظمات �شكل  1.2.4
 مستمر لز�ائنها الموالین.

 أدارة علاقات الز�ون ثانیاً/ 
  الز�ون  علاقات مفهموم أدارة 2.1

وهو مفهوم لم  اهمیة في میادین التسو�ق الحدیث، �عد مفهوم ادارة علاقات الز�ون المفهوم الاكثر     
املا مهما في ج وتطور الصناعة عو نضلاذ �ان  �مض الكثیر على ظهورة ومازال في تطور مستمر

مما �ان السبب في تبلور العلاقة  لذي ادى الى تغیر الطلب في السوق،الامر ا ز�ادة حدة المنافسة،
 .)45: 2015،توفیق) و(44: 2012،سلیماني(مع الز�ون 

على المنتجات و�یفیة عرضها في  المنظمات بتر�یزات من القرن الماضي یإذ تمیزت فترة الخمسین   
 ،(توفیقفخلال تلك الفترة �انت المنظمات متجهه نحو تحسین منتجاتها وتقنیات توز�عها ،السوق 
ه نحو تقسیم السوق من اجل تخفیض تكالیف في حین تمیزت السبعینیات �التوج، )45: 2015

ومع بدا�ة الثمانینات  نتج في هذه الفترة،مالا ان نشاط المنظمة �قي متمحورا دائما حول الالتصنیع, 
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هذا ما دفع المنظمات  ،بدأت المنافسة تأخذ اشكالا جدیدة اذ اصبحت متطلبات الز�ائن في تزاید مستمر
اما بدا�ة تسعینات القرن الماضي اجل تقد�م منتجات ذات جودة عالیة، الى تطو�ر عملیات الانتاج من 

 الز�ون إذ ان التزاید المستمر في متطلبات  ،فقد شكلت انحرافا �بیرا في الاتجاهات الاستراتیجیة للمنظمة

ینها ظهرت حتمیة البحث عن الطرق ح ،اصبح �فرض على المنظمة وضعه محور �ل انشطتها
 ،التي �انت السبب الرئیسي في افراز المتغیرات الجدیدة ،و�ذلك استغلال التكنولوجیا الحدیثة ،والادوات

 .)44: 2012،(سلیمانيفي مواجهة المتطلبات المتزایدة للز�ائن

الظهور البارز الاول لأدارة علاقات الز�ون  اشارا الى ان (Kotler&Armstrong, 2008)الا ان     
العالمیة لتنفیذ برامج  منظماتاذ هرعت العدید من �بر�ات ال )2000(في میادین التسو�ق �ان في 

، واخفاقات �بیرة غیر متوقعة ،مما اسفر عن نتائج مخیبة للامآل ،�شكل مبالغ فیه أدارة علاقات الز�ون 
أدارة في الاونة الاخیرة تقدمت �خطوات حذرة لتنفیذ برامج  منظماتال و�الرغم من تلك الاخفاقات الا ان

فقد  )ما�كروسوفت(وانفقت مبالغ طائلة لتحقیق ذلك مثل  ،موضع التطبیق علاقات الز�ون لتجعلها
محاطة �المعلومات من جمیع الجهات بل انها غارقة �المعلومات عن  منظماتفال لاقت نجاحا �اهرا،

تحصل على المعلومات من جمیع نقاط  فهي، تواجه مشاكل في استخدام تلك البیانات الز�ائن الا انها
، اتصالات قوى المبیعات، مشتر�ات الز�ائن(الاتصال الممكنة �الز�ائن وتتمثل تلك نقاط الاتصال ب 

هذه المعلومات في الغالب ، )ز�ارات مواقع الو�ب ومسوحات رضا الز�ون  اتصالات الخدمة والدعم،
منتشرة على نطاق واسع عبر العملیات المختلفة للمنظمة الا انها مدفونة عمیقا في قواعد البیانات 

تلجأ  منظماتوللتغلب على جمیع تلك المشاكل فأن ال ،منظمةوالسجلات المنفصلة للأدارات المختلفة لل
 .(Kotler&Armstrong, 2008)لتطبیق ادارة علاقات الز�ون 

على توحید أمكانات تكنولوجیا المعلومات واستراتیجیات تسو�ق العلاقة ات الز�ون أدارة علاقعمل تإذ    
عمل على تعز�ز �افة رة علاقات الز�ون تاأدلتقد�م علاقات مر�حة وطو�لة الاجل والاهم من ذلك فأن 

اء من اجل فهم الز�ائن �شكل لأستخدام البیانات والمعلومات على حد سو  منظماتالفرص المتاحة لل
وتنفیذ استراتیجیات تسو�ق العلاقة �شكل افضل  لحاجات وتلبیتها وتجاوز التوقعات،تحدید ا افضل،

(Baker , 2003). 

�مجموعة استراتیجیة من الانشطة انه �جب النظر الى ادارة علاقات الز�ون  (Baker , 2003)و�ذ�ر 
وأن المیزة  حقوق المساهمین، ي مع تحسین قیمةالتي تبدأ مع عرض مفصل لأستراتیجیة المنظمة وتنته

ادارة علاقات وهي المفتاح الاساسي لنجاح  المنظمةناجمة من خلق قیمة الز�ون و  منظمةالتنافسیة لل
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ولتحقیق ذلك ینبغي ان تكون هناك مسؤلیة مشتر�ة لتسلیم تلك القیمة من قبل وظائف وهیكل  الز�ون 
 .المنظمة

إلا انة حتى الان لایوجد ادارة علاقات الز�ون حول اهمیة و�الرغم من اتفاق جمیع الكتاب والباحثین 
تعر�ف ادارة علاقات الز�ون تعر�ف متفق علیة وموحد لهذا الموضوع. إذ ان �عض المسوقین �عرفون 

�سیط �نشاط لأدارة بیانات الز�ون ووفقا لهذا التوجة فأن ادارة علاقات الز�ون هي "عملیة ادارة 
 &Kotler)(نقاط اتصال) لتعظیم ولاء الز�ون" للز�ائن  �شكل منفرد وجمعي ة �حذریالمعلومات التفصیل

Keller , 2013 : 136) هو  و�عرفونه. في حین ان �تاب اخر�ن یذهبون لأوسع من هذا التعر�ف"
العملیة الشاملة لبناء والحفاظ على علاقات مر�حة من خلال تقد�م قیمة ورضا متفوق للز�ون وهي 

. (Kotler&Armstrong , 2008 :12)لجوانب لأكتساب والحفاظ ونمو الز�ائن" تتعامل مع جمیع ا

تتسابق من اجل الحفاظ  منظماتلذا فأن ال منظماتوهو بذلك �شیر الى �ون الز�ون هو مر�ز اهتمام ال
 (Baker , 2003 : 490)مرتبط بذلك. اما  منظماتعلیة وتطو�ر العلاقة معة �ون أن وجود ال

"مدخل الادارة التي تسعى لخلق وتطو�ر وتعز�ز العلاقات مع الز�ائن المستهدفین �حذر"  انه�عرفة 
فأن الحذر في ادارة علاقات الز�ون مهم جدا �ون متخذ القرار في حالة اتخاذة لقرارات غیر  وعلیه

على صحیحة فأنة سیفقد الاتصال والعلاقة مع الز�ون ونتیجة لذلك فأنه �حاجة لأدارة حذرة قادرة 
اما الدوري فیعرفها "عملیات  ،مواكبة التغیرات المتسارعة التي تطرأ في الاذواق والاسواق على حد سواء

لى ر�ح" (غالم تفاعلیة تحقق الموازنة المثلى بین استثمارات المنظمة واشباع حاجات الز�ون لتولید اع
و�یف  ،المتبادلة بین الطرفینالى الجانب التفاعلى للمصالح  فهو �شیرو�ذلك  )،147: 2011،وقر�شي

الز�ون طرف خارجي مشارك في  یصبحف ،المنظمةأن اشباع حاجات الز�ون سیحقق الموازنة لمصالح 
على انها "مجموعة ) فیعرفا أدارة علاقات الز�ون 683: 2010،ب والعبادي(جلااما قرارات المنظمة. 

�أتخاذ قرارات تسو�قیة صائبة من حیث التوقیت من النظم الالیة والادوات التقنیة التي تسمح للمنظمات 
ها" فقد اشار بذلك الى الدور الذي تلعبة التكنولوجیا ا وتنمیتوالجودة للمحافظة على مستوى ر�حیة أعماله

في مواجهه المشاكل والتحد�ات وتوفیرها  منظماتو�یف انها توفر وسائل لمساعدة ال ،في هذا المجال
 �شكل افضل وتقد�مها له خدمات متمیزة.  طرق واسالیب لمعرفة الز�ون 

  الز�ون  علاقات اهمیة أدارة 2.2

جمالي القیمة لقاعدة لاهي امر �الغ الاهمیة لأنها تمثل المحرك الرئیسي دارة علاقات الز�ون أن إ     
متازة للز�ائن في تقد�م خدمات م منظماتعلى تمكین الادارة علاقات الز�ون وتعمل  ،المنظمةز�ائن 
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وتساعد  ي توفرها،ین في الوقت المناسب بواسطة استخدام تفاصیل التقار�ر الفرد�ة التالحالیین والمحتمل
 تقدمها لتخصیص عروضها التسو�قیة، خدماتها، برامجها، رسائلها، بواسطة المعلومات التي منظماتال

على قات الز�ون ادارة علاعمل تافة لذلك اض .(Kotler& Keller , 2013)ووسائل الاعلام ا�ضا 
 ،توحید أمكانات تكنولوجیا المعلومات واستراتیجیات تسو�ق العلاقة لتقد�م علاقات مر�حة وطو�لة الاجل

لأستخدام  منظماتعمل على تعز�ز �افة الفرص المتاحة للأدارة علاقات الز�ون توالاهم من ذلك فأن 
لحاجات وتلبیتها تحدید ا افضل، و�ذلكاء من اجل فهم الز�ائن �شكل البیانات والمعلومات على حد سو 

 .(Baker , 2003)وتنفیذ استراتیجیات تسو�ق العلاقة �شكل افضل  وتجاوز التوقعات،

تتفق أدبیات أدارة علاقة الز�ون على الأهمیة الكبیرة والفوائد أو المزا�ا التي تجنیها المنظمات        
) 9-8: 2006،الكعبي( ما شار الیه لى أهمیتها وفقإذ تتج ،عند تطبیق فلسفة أدارة علاقـات الز�ــون 

 لاتي:اك

لال التوجه نحو �سب في دعم أسواقها من خ الز�ون المنظمةتساعد أدارة علاقات   2.2.1
 وتساعد في قیادة  ،وموضوعیة لحمـلات التسو�قیـة �أهداف واضحةو�دارة ا نأفضل الز�ائ

 وخلق النوعیة في المبیعات.

تحسین عملیـات البیـع �التجزئـة وأدارة المبیعـات مـن خـلال المشار�ـة تساعد المنظمات في   2.2.2
 �المعلومات من جمیع العاملین.

و�ساهم ذلك في تحسین وتطو�ر  ،الز�ون والعاملین بینتساعد في بناء علاقات فرد�ة   2.2.3
ذوي القیمة أو  الز�ائن وتحدید ،وتسهم في تنظیم الإر�اح الإحساس �الرضا لدى الز�ون 

 �أفضل أو مستوى عال من الخدمات. وتزو�دهم، ر�حینالم

و�یفیة  ،وفهم احتیاجاته ،حاجة العملیات لمعرفة الز�ون سد تزود العاملین �المعلومات و   2.2.4
 و�شكل فاعل. ،بناء علاقة وطیدة مابین المنظمة والز�ون والشر�اء في عملیة التوز�ع

مما �سهم �فاعلیة  ،التي تخصهف على نوعیة الز�ون وتحلیل البیانات تساعد في التعر  2.2.5
ومنها �شكل خاص وظیفة التسو�ق  ،في تغییر إستراتیجیة المنظمة في عملیاتها المختلفة

 وتقد�م الخدمات.

 هاوا�عاد مفهوم برامج علاقات الز�ون ثالثاً/ 
والتي فرضت على المنظمات  ،نظرا للتغیرات الكبیرة في عالم الاعمال في العقدیین الماضین     

مما جعلها تواجه مشكلة اكبر هي جذب الز�ائن والاحتفاظ  ،الاستجا�ة �سرعة اكبر للتغیرات الحاصلة
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من خلق اتصالات في  المنظمةوذلك لن یتحقق الا اذا تمكنت  ،بهم مع الاستمرار في البقاء والنمو
 )خسارة-ر�ح(التقلیدي الذي �قوم على اساس  بدلاً من المبدأ )ر�ح-ر�ح(�اتجاه تحقیق مبدأ  اتجاهین

قة لكل من وهذا ما �طلق علیة بتسو�ق العلا ،المنظمةاي ادارة علاقة المنفعة المتبادلة بین الز�ون و 
فقد اصبح  )1983(في  )(Berryوالذي تم ادخالة في سیاق الخدمات من قبل  الاكاد�مین والممارسین،

 ).Kartika , 2014:25التسو�قیة( م التفاعلاتیالنموذج المقبول لتقی

 ،العلاقة غیر التر�یز من التعاملات قصیرة الاجل الى العلاقات طو�لة الاجل�تسو�ق المدخل  أن 
�عني ان المنظمات لیست قلقة فقط حول الحصول على ز�ائن جدد ولكنها بدأت تنظر  وهذا التحول

والتي تترجم الى  ،معهماضافة لحاجتها لتطو�ر علاقات دائمة  ء في خلق القیمة،الى الز�ائن �شر�ا
میزة  الى ادارة علاقات الز�ون �أعتبارها�نظر و  ،الولاءالر�حیة من خلال تحقیق ز�ادة في مستو�ات 

وجود علاقات قو�ة مع الز�ون سوف إذ إن  ،بتحقیق النجاح والتمییزتنافسیة مستدامة تسمح للمنظمات 
احد  �ونهابرامج العلاقة  ینظر الىفي ادبیات تسو�ق العلاقة  تصورهناك و  ،الز�ون  تعزز ر�حیة وقیمة

�عناصر مر�ز�ة  لهاو�نظر  �ما .Shammout, et al.,2006:1)الجوانب الرئیسیة لادارة العلاقات (
وتعتبر برامج العلاقة على نطاق واسع الحجر الاساس للحفاظ على  ،في العلاقة بین البائع والمشتري 

من خلال الاحتفاظ بز�ائنها �مكنها أن تحمي نفسها من المنافسین  منظمات�ما أن ال ،المنظمةولاء ز�ون 
لاقات التي �جب تطو�رها وتحدید ماهي الع ،عند استخدامها الانشطة التسو�قة التي تخلق قیمة لز�ائنها

تعزز العلاقات فأنها سوف ونظرا الى ان برامج علاقات الز�ون ، لتضیف قیمة للز�ون  ضمن انشطتها
لذا فأن الاستثمار في ). Alnaimi , 2012:76تجعل الز�ائن اكثر التزاما مع البائع أو المنظمة (

وتحافظ  المنظمةحواجز الخروج التي تر�ط الز�ون � برامجها �عزز اواصر تلك العلاقة و�جعل منها
 , Gomesما یؤثر على قوة العلاقة (على العلاقة و�مكن لها ان تسبب اثار ا�جابیة في العلاقة م

2014:56(. 

البرامج في مجال  مفهوم برامج علاقات الز�ون لابد من التعرف على معنىالخوض �قبل هذا و       
لشرح التقارب بین  1969ان مفهوم الروا�ط قدم في البدا�ة منذ . والتي تأخذ معنى الرا�ط ،العلاقات

�ستخدم هذا المصطلح في اللغة في سیاق العلاقات المكثفة مثل . التفاعل الاجتماعيطرفین في 
 ) .Shammout , 2007 : 21العلاقة بین الطفل وامة او بین الاطراف التي تشكل الروا�ط (

و "الاخلاص" و "قوة الوحدة" و "المیثاق" و "الوعد" و "الر�ط" و القوامیس تعرف الروا�ط انها "الولاء" 
 . )Cann&Sumrall , 1997 : 4("التواصل" 
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في العلاقات الناجمة عن  واقتصاد�ة او ماد�ة ارتباطات نفسیة وعاطفیة هنا �قصد بهاالبرامج روا�ط ف
 , Lin&Chung العلاقة التبادلیة ( ظل ر�ط الاطراف معا فيتعمل على والتفاعلات و  الارتباطات

2013 :4 ;Smith , 1998 :78. ( الروا�ط هي عملیة دینامیكیة تتطور من خلال  فأن وعلیه
 یهاوالحفاظ عل العلاقة وتكون �مثا�ة القوة الملزمة التي تجبر البائع والمشتري لأدارة ،المراحل المختلفة

 طوال الوقت.

یبدأ الارتباط نتیجة الاعتراف �حاجة الاعمال الاساسیة من جانب �ل من الطرفین المعنیین ثم ینمو    
 , Cann&Sumrallتماعي او علاقة مع الاخر�ن تتطور بین البائعین والز�ائن المحتملین (اجرا�ط ك

لبناء العلاقات ور�ط الز�ائن بها اكثر  منظمات,  ان الروا�ط عادة ماتستخدم من قبل ال)1997:4
)Shammout , 2007:22.(  روا�ط برامج العلاقة �بعد هام في علاقات  بناءوفي عدة �حوث تم

الاعمال التي تر�ط بین البائع والمشتري �شكل مستمر نحو الهدف المنشود ووجد ان تلك البرامج عادة 
المسببة �شكل  ما تعني الروا�ط التي تشیر الى مشاعر المودة والشعور �الانتماء التي تبني العلاقات

وسیتم تناول  ).Jouali& Jouali , 2013:70ماء الى المنظمة (عور الانتشِ  مباشر أو غیر مباشر،
 .)6في الجدول ( من تعار�ف برامج علاقات الز�ون مجموعة 

 ) 6جدول (

 تعار�ف برامج علاقات الز�ون 

 التعر�ف المؤلف

Strobacka et 

al  

)1994( 

 .فظ على العلاقةاحتمقدم الخدمة و � الز�ون حواجز الخروج التي تر�ط 

Berry )1995(  البرامجعلى أنواع من  المعتمدةممارسة مستو�ات متعددة من تسو�ق العلاقة 

 .الز�ون ولاء  المستخدمة لتعز�ز

Holmlund and 

Kock  )1996( 

 

 �فاءة إلى الهادفة المتفاعلین الشر�اء بها �قوم التي والاستثمارات القرارات نتائج

 التكلفة. حیث من فعالیة أكثر عالیة وتبادل

Smith  )1998(  ارتباطات نفسیة وعاطفیة واقتصاد�ة او ماد�ة في العلاقات الناجمة عن
 العلاقة التبادلیة ظل ر�ط الاطراف معا فيتعمل على والتفاعلات و  الارتباطات
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Liljander 

(2000) 

في العلاقة، �الإضافة إلى المنتجات  ها الز�ون أو یدر� بهاالمزا�ا التي یتمتع 
 الأساسیة

Kuenzel and 

Krolikowska 

)2008( 

 المنظمة استبدالالروا�ط هي ادراك من قبل الز�ون حواجز 

في سیاق برامج علاقات الز�ون : الروا�ط السلبیة هي الحواجز التي تحول 
دون خروج الز�ون عندما �كون لد�ة حافزا لترك العلاقة. في حین ان الروا�ط 

 حتى عندما تكون امكانیة التحول متاحةالا�جابیة هي حوافز لاستمرار العلاقة 

  في الجدولالمصدر: من اعداد الباحث �الاعتماد على المصادر المشار الیها 

یبدو انه لیس هناك تعر�ف واضح لمصطلح برامج العلاقة في الادب التسو�قي، وهي تدل         
ختلفة �حاجة للمناقشة لفهم على معان مختلفة في اعمال و�حوث مختلفة، وهذه المعان والتعار�ف الم

وستحاول هذه المناقشة القاء الضوء على اهم التعار�ف المفاهیمي في سیاق تسو�ق العلاقة، تطورها 
والتي تم ذ�ر البعض منها  المستخدمة في الادبیات مع الاخذ �عین الاعتبار وجهات النظر المختلفة

 ).6في الجدول (

وهو بذلك  "حواجز الخروج" (Storbacka, et al., 1994 : 25)�عتبرها برامج العلاقة في مناقشة 
�شیر الى دورها الفعال في منع الز�ائن من التحول عن مقدمي الخدمة على الرغم من ان تلك الخدمة 

 Berry , 1995)في حین یذهب المقدمة قد تكون منخفضة الجودة او لیس �المستوى المطلوب.

علاقات مع الز�ون �الاعتماد على نوع الرا�ط الاكثر تاثیرا والذي الى انها ممارسة وتكو�ن  (238:
 �ستخدم لتعز�ز ولائه.

 القرارات الى تكو�ن علاقات ناجمة عن )(Holmlund & Kock , 1996 : 289وقد اشارا 

هو محصور  )Holmlund & Kock(ولكن التعر�ف الذي قدمه   ،الشر�اء بها �قوم التي والاستثمارات
ت الاخرى عند تصو�ره شمل المكونا (Smith ,1998) في حین الاعمال.-الى-في سیاق الاعمال

عاطفیة النفسیة و ال الروا�ط وتضمنتللروا�ط التي تر�ط الاطراف في ضوء العلاقة المتبادلیة 
الى انه هناك مفاضلة وارتباط مباشر بین الفوائد والمنافع  اشار (Liljander, 2000)اما . قتصاد�ةالاو 

بیة وان لبین الروا�ط الا�جابیة والس و�میز �عض الباحثین ،المدر�ة من قبل الز�ون نتیجة تلك العلاقة
نشوء ا�ا منهما �عتمد على الموقف مثلا �مكن لروا�ط برامج العلاقة الاقتصاد�ة ان تكون سلبیة ان 

 لانه لا�ملك الموارد المالیة لتبدیله او تبدیلها او انه سیخسر المالبط �المنتج او الخدمة كان الز�ون مرت

ومن ناحیة اخرى �مكن ان تكون ا�جابیة نظرا لتفضیلات الز�ائن لأحد العلاقات  ،ق التحول�عن طر 
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هذا  .(Kuenzel & Krolikowska , 2008)لما لها من فوائد اقتصاد�ة الاخرى  اكثر من البدائل
) على انواع برامج علاقات الز�ون المستخدمة في الادبیات ذات 7القاء الضوء في الجدول (وسنحاول 

 الصلة.

 )7جدول (

 انواع واعداد برامج علاقات الز�ون المستخدمة في الادبیات ذات الصلة

 فكرتها اطارها عددها انواع البرامج الكتاب

Berry 

)1995( 

     والاجتماعیة المالیة

 والهیكلیة

تسو�ق ل �ثلاث انواع ها�عامل الخدمات 3
 .العلاقة

 والاجتماعیة) الاول( المالیة

 )الثالث( ةوالهیكلی ،)الثاني(

Liljander 

and  

Strandvik 

)1995( 

 ،�ةوالاقتصاد ،ةالقانونی
 ،ةوالتكنولوجی

 والوقت، ،ةوالجغرافی

 والاجتماعیة، والمعرفة،

 الإیدیولوجي والثقافیة،

 والنفسیة

 أنها على إلیها ینظر خمس أول الخدمات 10

 أن حین في ،الز�ائن قبل من سلبیة

 على إلیها ینظر الثانیة خمسةال

 إ�جابیة أنها

Smith 

)1998( 

 البرامجوظیفیة (أو 

 )،�ةالاقتصاد

 الاجتماعیة والهیكلیة

 

الاعمال  3
 -الى–

 الاعمال

بناء واحد �ما في ذلك � ها�عامل
 ثلاثة البرامج الجمیع أنواع 

Shammout 

)2007( 

     والاجتماعیة المالیة

 والهیكلیة

 )Berry )1995 اعتمد اسلوب الخدمات 3

Begalle 

)2008( 

 ا�طو ر  تكتیكات

 ذلك في �ما العلاقة،

 والاجتماعیة المالیة

 والهیكلیة

 )Berry )1995 اسلوب اعتمد الخدمات 3
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Lin and 

Chung 

)2013( 

     والاجتماعیة المالیة

 والهیكلیة

 )Berry )1995 اسلوب اعتمد الخدمات 3

Costa and 

Alves 

)2013( 

     والاجتماعیة المالیة

 والهیكلیة

 )Berry )1995 اسلوب اعتمد الخدمات 3

Kartika 

)2014( 

     والاجتماعیة المالیة

 والهیكلیة

 )Berry )1995 اسلوب اعتمد الخدمات 3

 في الجدولالمشار الیها المصدر: من اعداد الباحث �الاعتماد على المصادر 

الاول �عتمد على الحوافز السعر�ة  النوعالعلاقة  من انواعهناك ثلاث  )Berry )1995 وفقا ل   
وهذا النوع  ،السعر المنخفض �عتمد علىاستمرار المیزة التنافسیة  احتمالاي ان . لخلق ولاء الز�ون 

هنا  ،الاجتماعیة البرامجالثاني هو  النوعاما . المنافسون  أو �قلده یواكبة الارتباط من السهل انمن 
الثالث یتضمن الحلول الهیكلیة لمشاكل  النوع. التسعیر الهجومي في هذا المستوى  �مكن ا�ضا استخدام

�حققوها �أنفسهم ان ن للز�ائ صعبال من الز�ون وهذا �شمل منافع القیمة المضافة التي تكون مكلفة او
), 1995 Berry ; , 2008 Begalle ( المالیة تمیل الى  الحلولومن الجدیر �الذ�ر ان البرامج او

اي انها تكتیكات دفاعیة  ة (على سبیل المثال تخفیض التكالیف لردع التحول)یان تكون ردة فعل طبیع
ال ز�ادة ث( على سبیل الم تهاطبیع فياعیة والهیكلیة هي استباقیة في حین ان الاجتم ضد المنافسین

 ) .Begalle , 2008:13استثمارات الز�ائن لز�ادة �لف التحول ) (

أن جمیع البرامج ترتبط لتخلق وتطور وتحافظ على علاقات  )Costa& Alves , 2013:3(و�ذ�ر
وعند استخدام عدة مستو�ات  ،وذلك �الطر�قة الانسب لأستهلاكهم الشخصي المنظمةدائمة بین الز�ون و 

 منظمةة للیر�حن العلاقات وستكون اكثر فعالیة و من الروا�ط العلائقیة ستتحقق مستو�ات مختلفة م

العلاقة  برامجتتزامن انة عندما  )Berry , 1995:8وفي هذا المجال اشار( ،وستدعم میزتها التنافسیة
المالیة والاجتماعیة فأن ذلك سوف �خلق اساسا من العلاقات التي �صعب على  البرامجالهیكلیة مع 

 میزة تنافسیة مستدامة. وتولدالمنافسین اختراقها 

وفي ضوء البحوث والدراسات السا�قة فإن برامج علاقات الز�ون تمثل ثلاث فئات اساسیة وهي على 
 النحو الاتي:
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 المالیة البرامج 3.1

انها المنافع  او ةتبادلات الماضیالتوفیر منافع اقتصاد�ة مباشرة في الى المالیة  البرامجتشیر      
. وتشمل الخصومات الخاصة المستقبلفي ز�ون الولاء ل تنتجالاقتصاد�ة والماد�ة التي تقدمها المنظمة 

الى  ةوالمنتجات المجانیة لتولید المبیعات الاضافیة وغیرها من الحوافز التي �مكن تحو�لها �سهول
 &Palmatier, 2008 ; Ahmad&Buttle , 2001 ; Kartika , 2014 ; Yang( وفورات �لفة

Wu , 2008 ; Purwanto,et al., 2013(  واتفق الباحثون الى ان المكافآت الاقتصاد�ة هي افضل
الخصومات على سبیل المثال  )Alnaimi , 2012:88(ادوات هذا النوع من البرامج في جذب الز�ائن 

المالیة تمیل  برامجالاو شروط الدفع الموسعة مقابل ولاء الز�ون ومع ذلك فان مزا�ا  ،الهدا�ا ،الخاصة
مصادر فر�دة ( مثل الهیكل منخفض الكلفة )  تحقیق لان تكون غیر مستدامة الا اذا مكنت من

)Palmatier, 2008:61 ( العلاقات هو المالان الدافع الرئیسي للانخراط في مثل هذا النوع من �ما 

)Shammout, et al., 2006 and Gyasi , 2012 ( في ، و�مكن العثور على البرامج المالیة
الاتصالات أذ  ظماتنمو�ذلك الحال �النسبة ل ،تأجیر السیارات ظماتنمصناعة الطیران والفندقة و 

وتوفیر قاعدة من  ،في محاولتها للحفاظ على حصتها السوقیة ،تحاول ان تقوم بتقد�م خصومات �بیرة
للمشتر�ین  خصومات وخدمات مجانیةتقدم  فأن شر�ات الاتصال على سبیل المثال الموالینالز�ائن 

 المعتمدة علىالمیزة التنافسیة ن ه فایعل .الذین �كررون الشراء وتز�د مشتر�اتهم عند مستو�ات معینة

السهل من  البرامج ا النوع منهذ نلا ،)Yu, 2010: 9هذة الاجراءات غالبا ما تكون قصیرة الاجل (
 Lin&Chungتصبح میزة تنافسیة مستدامة (ان لضرورة اانها لیس �اي . محاكاتها من قبل المنافسین

, 2013 ; Gyasi , 2012( . 

المالیة انها اسهل  �البرامجالى ان المشكلة المرتبطة و�تاب اخرون   Berry اشارفي ضوء ذلك و      
لا�قدم میزة تنافسیة  البرامجهذا النوع من وأن تقلیدها من قبل المنافسین �حیث �مكن  البرامجنوع من 

مستوى الاول والذي �عتبر الادنى او اشبة ما �كون �الطو�ل واشارا الى ان هذا النوع على المدى ال
 Shammout , 2007 ; Shammout, et al., 2006( یةتسو�قالعلاقة الاضعف مستوى في بناء 

;  Berry , 1995 ; Alnaimi , 2012  . ( تنتهي  قد و�مكن ان تؤدي الى علاقات زائفة اي انها
 &Liljander& Roos ,2002 ; Costa�مجرد انتهاء العروض الاقتصاد�ة او المالیة المقدمة (

Alves , 2013.(  ومع ذلك فأنها تعتبر مهمة جدا لبعض المنظمات لبدأ العلاقة مع الز�ون وغالبا
ومن  المتكرر في وقت مبكر من العلاقة، و�ناء سلوك الشراء ا تستخدم لجذب المشتر�ن لأول مرة،م
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 , Ackerman& Schibrowsky(الصعب ان تستمر مالم یتم تدعیمها بروا�ط اجتماعیة وهیكلیة 

2007.( 

 الاجتماعیة البرامج 3.2

الاجتماعیة ثمرة العلاقة الشخصیة التي تتطور بین الاطراف المعنیة من �ل من  البرامج تمثل     
. وهي علاقات شخصیة موجبة بین البائع ) Cann&Sumrall , 1997المشتري والمنظمة المعنیة (

التي تنتج  والجهد"الاستثمارات في الوقت  على انها وعرفت. )Begalle, 2008 :13والمشتري (
صر شخصیة تتعلق اعرفت انها "او �ما . )Čater , 2008 : 2علاقات شخصیة موجبة بین الشر�اء (

"العلاقات الشخصیة او الروا�ط  و ،�ا�عاد الخدمة التي تعرض  التفاعلات الشخصیة والصداقات"
على الرغم من انها �مكن ان  )Lin&Chung 4 : 2013 ,(  "ضمن اطار التفاعلات في العمل

�مكن تعز�زها لاتصالات التنظیمیة غیر الرسمیة الا انه تتراوح بین الاتصالات التنظیمیة الرسمیة الى ا
وهي تنطوي على اتصال . )Gyasi , 2012:6بواسطة الاتصالات متعددة المستو�ات بین الطرفین (

 )Han , 1991 : 61(وعرفهاوقد .  )Liljander& Roos ,2002:7( هاز�ائنبین المنظمة و منتظم 

"الدرجة التي تثبت العلاقة وتلزم البائع والمشتري معا �احكام و�شكل شخصي (احساس  على انها
نتجات او الخدمات التي یر�دها او مان تفهم ماهي ال منظمة�مكن لل البرامجبواسطة هذة عاطفي)" إذ 

 برامجالتمتاز و  .)Lin&Chung , 2013:2الز�ائن وتقد�م عروض مخصصة وفقا لذلك (  �حتاجها

، اضافة الى ان المالیة البرامج الاجتماعیة انها تحتاج الى وقت وجهد لیس �القلیل لأنشائها عكس
 ,Ackerman& Schibrowskyلعدم التحول ( وحافزاً  �اً انها مبرراً قو او  قو�ة جداماعیة برامج الاجتال

2007:9(.  

التي تنتج عن مثل هذه المعاملة الخاصة هي صعبة التكرار وقد تدفع الز�ون للمعاملة  البرامجف   
تجاهل عروض المنافسین و  نشر الدعا�ة المجانیة والتوصیات او�المثل �شكل تكرار المبیعات 

)Palmatier , 2008:61.(  على الالتزام �العلاقة مع  الز�ون فمشاعر القبول والرضا تجبر
 ).Gounaris , 2005:7البائع(

ومعرفة احتیاجاتهم والحفاظ  خاص على الاتصال الدائم مع الز�ائن�شكل   البرامجواكد مؤ�دوا هذه    
�التالي فانها تعمل ه، وعواطف همشاعر سا�كولوجیة الز�ون إذ انها تؤثر على  ،على علاقات ا�جابیة معهم

 Purwanto,etمتعة والتي تعكس القیمة التجر�بیة والعاطفیة والوجدانیة للاستهلاك (على خلق قیمة ال
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al., 2013:8.(  مما یدلل على علاقتها الوثیقة �الرضا التام للز�ون وقدرتها على خلق رغبة عارمة
 لدى الز�ون تدفعه لبناء روا�ط مستمرة مع المنظمة.

الهیكلیة �سبب عدم وجود قیمة  البرامجالاجتماعیة لیست قو�ة مثل البرامج افترض الباحثون ان قد و 
الاجتماعیة تقع في المستوى المتوسط في  البرامجان و  .)Begalle, 2008 :13(ملموسة للمنظمة 

 ,.Chiu.et al(من ضغوط التسعیر التنافسي منظماتا�ة المتسلسل هرمیة العلاقة وتساعد في ح

2007 ; Shammout,et al.,2006 . (  اذ یذهب مزود الخدمة الى ا�عد من الحوافز السعر�ة لبناء
والواقع ان البرامج الاجتماعیة عبارة عن عملیة  ،علاقات دائمة مع الز�ون و�ناء الجسور الاجتماعیة

في حین ان الاتصالات المتعددة  ،دینامیكیة �مكن ان تلعب دورا محور�ا في فترة استمرار التبادل
لبائع والمشتري تؤدي الى تعز�ز الروا�ط الناجمة من البرامج الاجتماعیة من خلال المستو�ات بین ا

 ). Alnaimi , 2012:89تحو�ل التفاعلات التنظیمیة الرسمیة الى تفاعلات شخصیة غیر رسمیة (

 الهیكلیة البرامج 3.3

تمثل هذه البرامج روا�ط علائقیة تحدث بین طرفین وتحقق منافع الاستثمار في العلاقة والتي لا�مكن 
وهي  )  Begalle , 2008:13 ; Ahmad&Buttle , 2001( تنتهي هذه العلاقةاسترجاعها عندما 

غیر متاحة  توفر للز�ون منافع القیمة المضافة التي �صعب توفیرها او �كون من المكلف ا�جادها �ونها
 &Liljander( إذ انه من الصعب تقلیدها) Lin&Chung , 2013 ; Berry , 1995(في مكان اخر 

Roos ,2002:7( . إن برامج علاقات الز�ون الهیكلیة تمثل وسائط تكنولوجیة للارتباط مثل نظم
 قیاسها �میاً، وهي مهمةالمعالجة الالكترونیة التعبئة والتغلیف وز�ادة الكفاءةالانتاجیة، ومن الصعب 

وضرورة لابداء منافع للز�ون، و�الرغم من انها تتطلب تسهیلات �ثیرة لكنها توفر مزا�ا فر�دة من نوعها، 
وقد ینجم عنها ز�ادة في مشتر�ات الز�ون من العلاقة للاستفادة �الحد  ،وهي جاذ�ة للز�ون �اتجاه البائع

  ).Palmatier , 2008:61( الاقصى وتحقیق قیمة علیا

ن تخلق قیمة للز�و  خاصةبرامج  تمثل"على انها  )Bliemel& Eggert , 1997 : 50(لذلك �عرفها 
ان �كون من المكلف  قد هاء العلاقة اوولا�مكن استردادها عند ان في العلاقةمتطلبات الاستثمار توفر و 

 ان هذه البرامج (Smith, 1998:79) وقد بین ،اخرخدمة الى مزود  اذا اراد التحول تر�ها للز�ون 

ها، قواعدو  ،معاییر العلاقةلكل من واضفاء الطا�ع المؤسسي  العلاقة هیكلب العلاقات المتعلقةتمثل 
 و�شیر ،هاتحكمالتي المعاییر و  تي �قدمها الهیكل الرسمي للعلاقة،او الاتفاقات ال هااجراءاتها، سیاسات

تر�ط  الى ان اجراءاتها تقوم على التفاعلات غیر الرسمیة لبناء جسور نفسیة وقانونیة وماد�ة اخرون 
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 : Smith , 1998( اخر من خلال الانظمة والتكنولوجیا مما �عیق تحول الز�ون الى مورد هااطراف

79 ; Jouali,et al., 2013:71(. وهذا ما اشار الیة)Voss& Voss , 1997 : 280(  حین
و�التالي   ."التزامات رسمیة او وعود قانونیة التي تحدد طبیعة علاقة التبادل ،هي هیاكل الحو�مة"عرفها 

 &Yang)الهیكلیة ترتبط �الهیكل والحو�مة واضفاء الطا�ع المؤسسي للمعاییر في العلاقة  البرامج فان

Wu, 2008).   شیر في حین�)Gyasi , 2012( یتم انشائها عند تكیف طرفین ج البرام الى انه هذه
واعتبر الباحثین ان  كن استردادها عند المضي �العلاقةهم مع �عض بواسطة استثمارات لا�م�عض

 &Shammout,et al., 2006 ; Costaالعلاقة ( برامجالبرامج الهیكلیة هي المستوى  الاعلى في 

Alves , 2013 ( بناء علاقات اقوى مع توطید علاقتها مع الز�ون من خلال  منظماتذ �مكن للإ
الاجتماعیة الز�ون بتقد�مها لمنتجات وخدمات عالیة الجودة �الاضافة الى تدعیمها للجسور الهیكلیة �

والمحافظة  الز�ون على تعمیق العلاقة مع وهي تساعد  )Shammout,et al., 2006:2والمالیة (
الهیكلیة ا�ضا عند التعقیدات  البرامجو�مكن ان تحدث  )Ziaullah,et al., 2014:5على ولائه (

المنتجات  العملیات،عند تصمیم و  ،)Begalle , 2008:13كتقد�م المورد الخبرة لرفع تكالیف التحول (
حلول لمشاكل  المنظمةوا�ضا تنشأ من تقد�م  )Lin&Chung , 2013:9والخدمات المبتكرة والقیمة (

 , Gomesز�ائنها وهذه الحلول قیمة وفر�دة من نوعها فهي تقلل الوقت والمخاطرة وتز�د من الرضا (

2014 ; Ziaullah, et al., 2014(  وهي مصممة لاضافة قیمة الى العلاقة وخلق الاسباب للبقاء
في العلاقة وتشكیل الانشطة الصعبة من الناحیة المالیة والاجتماعیة والنفسیة لانهاء العلاقة و�التالي 

 &Ackermanولها الفرصة الاكبر في بناء ثقة والتزام الز�ون ( ،فأنها تشكل حواجز خروج

Schibrowsky , 2007 ; Jouali,et al., 2013( من الصعب للز�ون �سر هذه العلاقة  مما �جعل
 ).Gounaris , 2005:9على الالتزام بها ( و�عمل
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 المبحث الثاني                                  

 Customer delightأسعاد الز�ون                       

 مفهوم اسعاد الز�ون أولاً/ 

 ودارسيقبل �احثي من  الخدمات، في الاهتمام� تحول مفاهیمي �بیر العقدیین الماضیین شهد     

 الاقتصاد�ات جمیع في الخدمات تجاه العمیق الهیكلي التحول أدر�وا وقد ،سواء حد على التسو�ق

 الآن تشكل الخدمات أن وذلك لادراكهم ،مستغر�ا لیس الخدمات في المتزاید الاهتمام هذاة وان المتقدم

دمة  �الولا�ات للدول الصناعیة المتق ومجال التوضیف الاوسع الإجمالي المحلي الناتج من الجزء الاكبر
ومع تزاید الاهتمام بنوعیة السلع �ان هناك اهتمام �بیر �الخدمات التي تقدمها  المتحدة والیا�ان،

 جزء هو المادي والمنتج الز�ائن، خدمة هو الحقیقي هدفهم أن یدر�ون  المصنعینوقد �ات  ،الشر�ات

 الخدمة، توفر المنظمات جمیع �أن القول �سهولة �مكن فإنه الواقع، في ،الإجمالیة الخدمة من فقط واحد

 .)Oliver&et al.,1997:315( مادي منتج توفر لا المنظمات معظم أن من الرغم على

وقد تم ر�ط مفهوم رضا الز�ون في العدید من البحوث التي تطرقت الى هذا المجال بتحقیق عدد      
�ما في ذلك ز�ادة الحصة السوقیة، الر�حیة، المحافظة على الز�ائن، الولاء، نوا�ا  الهامةمن النتائج 

الا�جابیة. نیجة لذلك فأن العدید من �الدعا�ة الشفو�ة معدلات الاستخدام والمنافع المرتبطة  الشراء،
 ینهن وتحسترصد استثمارات مالیة وموارد �شر�ة �بیرة من اجل قیاس وتحلیل رضا الز�و  منظماتال

 لاحقا. 

هذا و�الرغم من أن الادلة حول اهمیة وقیمة رضا الز�ون في تزاید مستمر الا ان اغلب الباحثین قد 
فقد اشارت العدید من الدراسات ان الز�ائن  یر �افي لتحقیق الاحتفاظ �الز�ون،وجدوا ان الرضا لوحدة غ

الذین یتحولون الى علامة تجار�ة اخرى عبروا عن انفسهم انهم ز�ائن راضین في التجارب السا�قة قبل 
في حین اشارت دراسات اخرى الى انة الكثیر من الز�ائن الذین عبروا عن انفسهم انهم غیر  التحول،

التعامل مع تلك العلامة ولم یتحولوا  ااو خدمة معینة واصلو  راضین عن علامة تجار�ة معینة لمنتج
). �عبارة Kwong& Yau,2002 ; Souca,2014 ; Fuller&Matzler,2008الى علامة اخرى (

التي تسعى لتحقیق  منظماتالتي تتجنب المشاكل اي ال منظماتاخرى فان الز�ائن �كونوا راضین عن ال
انتاج مثالي "المعیب الصفري" ولكن للحفاظ على الز�ائن لوقت طو�ل وتطو�ر ولائهم فأن مقابلة 

 ,Arnoldاكثر من مجرد ارضاء الز�ون  ( ان تقدم المز�د، منظماتالتوقعات لیس �افیا إذ �جب على ال
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et al.,2005 ; Masroujeh,2009 ; Torres& Kline,2006 .(في منطقة  منظماتلا �ما إن
 ).Fuller&Matzler,2008:119الرضا تكون غیر قادرة على تمییز نفسها عن المنافسین (

عن مفاهیم جدیدة الباحثین في السیاق التسو�قي الى التقصي �ل تلك التناقضات فقد حفز  ونتیجة
و�التالي فقد �ان هناك صیاغة مصطلح جدید هو "اسعاد  تفسیرا منطقیا لتلك الظاهرة،�مكن ان تقدم 

 ; Souca,2014الز�ون" والذي وجد من اجل تفسیر لماذ الز�ائن الراضیین یتحولون الى المنافسین(

Arnold, et al.,2005.( 

الى ان الز�ائن عادة ما یتعرضون لتجارب جذا�ة �مكن ان  الممارسین والباحثینهناك اعتقاد سائد بین ف
تسعدهم وهي غیر متوقعة وأولئك الز�ائن السعداء هم الاكثر احتمالا لتطو�رهم لیصبحوا ز�ائن موالین 

فأن المدخل الجدید لاسعاد الز�ون یتطلب بذل  وعلیه). Masroujeh,2009:23على المدى الطو�ل(
وهو العامل الاساس لخلق  ،منظماتالمز�د من الجهود التقلید�ة لبناء الرضا الذي �مكن ان تقدمة ال

 الولاء الحقیقي.

وهناك خلط شائع   ،المهتمین نالأكاد�میبین  في مجال التسو�ق أهو مفهوم نش الز�ون  اسعادو      
لأسعاد قد �كون متصل ا�الاختلاف المفاهیمي بین رضا الز�ون وأسعاد الز�ون فبینهم فیما یتعلق 

هیكلیا الا انة منفصل عن الرضا إذ انه �قوم على اشیاء مختلفة (بنفس الطر�قة التي یرتبط بها عدم 
بلة او تجاوز �سیط لتوقعات الرضا �الرضا الا انه �ختلف عنه) �الوقت الذي �قوم الرضا على مقا

الاسعاد یتطلب مفاجأة ا�جابیة لما هو ا�عد من توقعاتهم و�ذلك اشار فإن  ،الفرد
)Berman,2005:133 (أي انه �حدث عند  ،الى ان الرضا �مثا�ة المؤشر لمنتصف الاسعاد

).فأذا �انت تجر�ة الاداء تقع في St-James & Taylor,2004:754تجاوز توقعات الز�ون(
واذا �ان مستوى جودة  ،والاجحافمستوى اقل من التوقعات سیحدث عدم رضا وشعور �الغضب 

جابیة �الرضا والسعادة والاسعاد هو مز�ج من السعادة �الخدمة یتجاوز التوقعات سیحدث استجا�ة ا
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 ) یوضح ذلك.7والشكل ( )Shahrabadi& Fard,2015والمفاجأة (

 
     Source: Vidhya, K., & Rajkumar, D. C. S. (2013). Satisfaction To Delight–A Review. Asia Pacific 

Journal of Marketing & Management Review__ ISSN 2319-2836, 2 (4). 

 یوضح اسعاد الز�ون  )7شكل (

�ون �مستوى اسعاد الز  ان )Oliver, et al.,1997 ; Bowden, et al.,2009:2في حین یرى (
لیة فعالة جدا وهو �مثا�ة آالز�ون الحقیقي لولاء أو المحرك المفتاح و�مثل متفوق من رضا الز�ون 

، )Torres& Kline,2006:292( منظمةللاحتفاظ �الز�ون والذي �مكن ان یؤدي الى ارتفاع ر�حیة ال
في اسواق المنافسة  اشاروا الى انه )Jones&Sasser,1995:89 ; Friedman,2000:4اما (

�السلع المعمرة الماد�ة والخدمات وتجارة التجزئة فهناك فرق �بیر بین ولاء الز�ون من مجرد  المحتدمة
ضیین تماما من االرضا والرضا التام إذ ان اسعاد الز�ون هو �مثا�ة "الرضا التام". وان الز�ائن الر 

 Kumar, etین �قال عنهم انهم راضیین (ذ�ائن موالین اكثر من الز�ائن الالمرجح ان �كونوا ز 

al.,2001: 17(، لأسعاد الز�ون، دقیقالتعر�ف ال �شأنمتاح بین الباحثین ال الاتفاقعدم  و�الرغم من 

 غیرمستوى (لتجر�ة الخدمة) � استجا�ة عاطفیة إ�جابیة"أن اسعاد الز�ون هو  الى ةالاراء الناشئ تتفق

 Oliver,et(في حین یرى ). Preko, et al.,2014:74 ; Theakston,2011:19( "متوقع

al.,1997:316 ("والتفاعل العالي او المفاجأة والإثارة المتعة من مز�ج من ناتج أنه یبدو الاسعاد." 

 

 مدة التعامل

ضا
مستوى الر
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 والانسجام والاثارة الا�جابي العاطفي التقدیر" هو ) فینظر الى الاسعادPreko, et al.,2014:74اما(

و�ذلك فهو �مثل �شكل �بیر حالة عاطفیة ا�جابیة  ،"منه سلبيال شكلال هو الغضباما  الخدمة، مع
). وعرفة Bowden, et al.,2009:2تؤثر �مدى اختبار الز�ائن الاثارة والمتعة أثناء الاستهلاك (

)Masroujeh,2009:23 استجا�ة عاطفیة للمستهلك تثار من قبل المنتج" وأشار"(
)Brandi,1996:1 عطاء الز�ون ما یر�دهولكن ا  ،) الى ان الاسعاد لیس فقط تجاوز توقعات الز�ون 

الى ان تجاوز التوقعات �جب ان �كون موجبا. اما  �مكن القولو�ذلك  او یرغب �ه،
)Souca,2014:82 مستمرة التي تؤدي إلى  �حالةإما  ة�مكن تعر�فالز�ون  اسعاد) فأشار الى ان

ذ�ر في وجود �عض المحفزات أو أنها تمؤقتة التي �مكن أن  �حالةتوقعات الز�ائن أو لارتفاع متزاید 
 وهي على النحو الاتي:وهو بذلك اشار الى ثلاث انواع للاسعاد  ،نسى تمامات�مكن أن 

�لة لفترة طو  لاسعادا�الأفراد  ا �شعروهذا �عني أنه عندم ،حالة رفع توقعات الز�ائن �شكل مستمر . 1
العاطفیة �مكن �عد ذلك تحر�ك الاشارات و ، الحالةتلك  ذ�رتع إلى رجی ذلك إنالواقع و من الزمن، 

ز�ون اضافة لذلك فان تحدید الوقت التي تبقى فیة تلك الذ�ر�ات في ذاكرة الوعلاوة على ذلك،  ،الزمنیة
 والانهاك للمنظمة.  وقد تسبب العدید من المشاكل ،امر لیس �الهین

هذا النوع من  تفعیلالذاكرة یتم في بقى ت هاالتي تختفي مع مرور الوقت، ولكن - الجاذبیة اسعاد . 2
. الفرد �حتفظ لد�ةفیلم المفضل ال مشاهدةالمفضلة، أو  تهأغنیعندما �ستمع شخص ما إلى  الاسعاد
ر التجر�ة أو تنشیط المحفزات المرتبطة �ه. من كر تتمرة أخرى في �ل مرة  ةوسیختبر  �الاسعاد بذاكرته

لا �مكن  وقد ،فر�دة من نوعها تجر�ة هي الاسعادحیث الاستهلاك، والز�ائن �فهمون أن هذا النوع من 
 .النسخ المستقبلیة من المنتجإدراجها في 

�حدث فر�د في �ل مرة �حصل استهلاك الخدمة أو المنتج ، وخصوصا  الاسعادظهر �عندما هو  . 3
في حین عبر  .أو المصادفة الامر الواقع ادراركمؤثر هو حدث عشوائي مثل العامل العندما 

(Hasan, et al.,2011:513)  الاسعاد ب (واو) عن"WOW"  حیث ان المنتج او مقدم الخدمة�
فأن ذلك �عني انه قد قدم علامة تجار�ة ممیزة واستثنائیة �مكن ان تثبت في  "WOW"عندما �صل ل 

و�التالي فأن ذلك سوف �خلق الفرصة للز�ون  ي من السهل جدا ان یتم استذ�ارها،والت ،عقول الز�ائن
وذلك سوف �خلق دعا�ة مجانیة لیس  لاصدقائة واقر�ائة والغر�اء ا�ضا، "WOW"لیتحدث عن حادثة 

 "WOM"" الى "WOWأي انها تمثل قدرة المنتج على تحو�ل  تحدید قیمتها بزمان او مكان. �الامكان
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 تحاول خلق الاسعاد لكنها نجحت منظماتالاغلب الى ان ) Chandrana,2014:21اشار(وقد 

 توحیدوالتي تأتي نتیجة  ،خلق اسس النجاحل تكافحفقط والسبب الرئیسي هو انها لاتزال  �شكل جزئي

(تسلیم المنتج الملائم في �ل مرة) والسرعة (التسلیم في الوقت المناسب)  الاستجا�ة نحو الجهود
وانه �جب تجاوز هذه  ،والاتساق (ممارسة الدقة والسرعة في �ل وقت) في تصمیم اهداف العمل

ذلك ان المستهلكین اصبحوا یتوقعونها من اجل خلق الاسعاد  ،الاساسیات والذهاب لما هو ا�عد منها
هل ان القیم الاساسیة  ) بتسائلهWilson, et al.,2001:216اشار ( وقد .لز�ون والتمیز من خلالةل

لتحقیق رضا الز�ون اي انها تصل لمستوى الاسعاد، وهنا �جب التقلید�ة �الوقت والكلفة والجودة �افیة 
 ،افسیة مستدامةانه �جب على المنظمات تولید عنصر المفاجئة لز�ائنها من اجل خلق میزة تن القول

الوقت الكافي لرفع مستوى الاداء،  منظمةما �منح المهذا �عني ان المنافسین لا�مكنهم تقلیدها �سهولة 
رفع مستوى التوقعات قبل ان �قوم اولئك المنافسون بتوفیر نفس المستوى من المنافع المقدمة  ومن ثم

)Kumar, et al.,2001:17 ( الحالي یتم التر�یز على تجاوز توقعات الز�ون بدرجة  الوقتفي و
 ).Uppal,2011:2عالیة من الرضا من اجل خلق الز�ائن السعداء (

تولید ل المحددان اسعاد الز�ون هو العامل الرئیسي  الى )Purohit& Purohit,2013:545واشار(
افة لكونه �حدد مقدار الجهود اض ،لأن الز�ائن السعداء هم فقط الذین �صبحون موالین ،ولاء الز�ون 

مختلفة عن  سا�كوفیسولوجیةفهو یتطلب مشاعر اقوى و�مثل حالة  منظماتافیة التي تبذلها الالاض
 الرضا.

 منظماتنلاحظ من المفاهیم المقدمة انه یتم تفسیر الاسعاد �شكل مختلف من قبل الكتاب والباحثین والو 

الاستجا�ة العاطفیة للز�ون الناتجة عن تجاوز اداء التي تتبنى استراتیجة اسعاد الز�ون للدلالة على 
 . الخدمة لتوقعاته

 (Kano) نموذج �انو ثانیاً:

والذي قدم نموذج مقترح  ، Noriaki Kanoیر الجودة الیا�اني من قبل خب هذا النموذج تم وضع    
للمنتج او الخدمة حول رضا الز�ون �صف و�درس الاثر الملموس �الصفات المختلفة ) 1984( عام

و�ر وتط من افضل النماذج لتصمیم وقد عدَ  ،على اساس تلبیة �ل احتیاجات الز�ون  على رضا الز�ون،
. و�ستند الز�ون  ما یراه  على اساس�صنف صفات المنتج او الخدمة إذ انه  وتحسین السلع والخدمات،

�قترح هذاالنموذج تحقیق مستوى معین إذ  ،)8شكل(�اللنموذج على ثلاث صفات للمنتج والمتمثلة هذا ا
مع نتائج المستوى الاعلى یتحقق اسعاد و  �الاعتماد على تحقق جودة �ل منتج،من رضا الز�ون 
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).و�ذلك فقد عد نموذج �انو الوسیلة الاكثر شیوعا لفهم Sauerwein, et al.,1996:314الز�ون(
 )Berman,2005:135الاختلافات الرئیسیة بین رضا الز�ون واسعاد الز�ون(

 

 ) نموذج �انو8شكل (

Source : Sauerwein, E., Bailom, F., Matzler, K., & Hinterhuber, H. H. (1996, February). The Kano 

model: How to delight your customers. In International Working Seminar on Production Economics 

(Vol. 1, No. 4, pp. 313-327). Innsbruck. 

المنحنى السفلي من النموذج �عكس السمات او الصفات الاساسیة التي یتوقعها فان  )8( في الشكل 
، والتي �جب توفیرها ،وتعد المیزات الاساسیة في المنتج ،الز�ون عادة من المنتج او الخدمة المقدمة

و�الرغم من ذلك فأن توفیر  ،منظمةوفي نها�ة المطاف خسارة ال ،غیابها سیؤدي الى عدم الرضاوان 
ولكنة البدیل الوحید لتحقیق حالة طبیعیة من  ،المیزات الاساسیة سوف لن یؤدي الى اسعاد الز�ون 

ما من اجل الاستثمار فأن امتلاك  منظمة�ما هو الحال في شراء الارض لالرضا الاساسي او الطبیعي 
 الوثائق هو امر ضروري اي �جب توفیرها.

متطلبات  ما�عد نلاحظ في وسط النموذج هناك خط مستقیم �مثل المزا�ا مع الصفات الخطیة او     
�شكل و  ح من قبل الز�ون،ر�وهي میزات عادة ما تطلب �شكل ص البعد وتمثل العوامل الثانو�ة،احاد�ة 
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فأن الاداء الاستثنائي  وعلیه یزداد رضا الز�ون والعكس �العكس، هذة الصفات افضل عام �لما �ان اداء
 تذمراو المز�ج من هذة العناصر سیؤدي الى تحقق رضا الز�ون الا ان عدم توافرها لن یؤدي الى 

 الز�ون. 

في حین ان المنحنى العلوي من النموذج �حتوي على المیزات او (المتطلبات) الجاذ�ة وهي غیر      
مطلو�ة صراحة من قبل الز�ون أو المزا�ا التي لا علم للز�ون بها او انه لم یدر�ها �عد ( �ما ان الز�ون 

المزا�ا �جزء من العقد  عدم توافر هذةو ). منظمةلیس على علم بها او لم یدر�ها فأنه لن �طلبها من ال
 قة التي تر�طة �المنتج او الخدمة،الكلي للمنتج او الخدمة سوف لن یدفع الز�ون للتخلي عن تلك العلا

اكثر من مجرد الرضا و �خلق  ا�جابي تلك المزا�ا سیؤدي الى ثأثیر نسبي توفرأن في حین 
 ). Sauerwein, et al.,1996:314الاسعاد(

فأن المیزات الاساسیة التي "�جب توفیرها" غیر �افیة لتحقیق التمیز بین المنافسین وفقا لنموذج �انو و 
ان تبحث  منظماتو�التالي فانه �جب على ال ،منظمةو�التالي فأنها لن تؤدي الى خلق میزة تنافسیة لل

وض �شكل مستمر لتوفیر مزا�ا الاسعاد التي تكون غیر متوقعة وممتعة وغیر مألوفة وتضیف قیمة لعر 
راس مما یؤدي الى تحقیق  المستداموالمستقر والولاء  التاموالتي �مكن ان تحفز رضا الز�ون  ،منظمةال

في ضوء ما تولده  مال ز�ائني قائم على المكانة الذهنیة للعلامة التجار�ة والقیمة الحقیقیة المدر�ة
 ).  Preko, et al.,2014:76( العلاقة المستدامة مع المنظمة

 

  Expectancy Disconfirmation Theoryعدم مطا�قة التوقعات نظر�ة ثالثاً:   

 Leonالتي قدمها و  ،المعرفيعلى قاعدة نظر�ة التنافر عدم مطا�قة التوقعات تقوم نظر�ة     

Festinger ) التوقعات مطا�قة عدملذلك سنقوم بتوضیحها قبل التطرق لنظر�ة ) 1957في. 

 معرفةوالتي تعرف على انها التنافر بین  افر المعرفينقدم نظر�ة التقد  )1957( فستنغر في لیون    

 إلى یرجع قدهذا التغییر و  ،ةمعین معرفةان فهم التنافر �قود لتغیر فكرة الشخص عن  شيء ما وواقعة.

 استجابتهو  شيءما �فاءة في �فكر فردأي  بین تنافرال شعور أن حقیقة إلى ذلك �رجعو  ،ةنفسی أسباب

 الارتیاح عدم شعور �شجع و�التالي ،الفرد ذهن في راحةال عدم �خلق سار غیر هو ،الفعلي الأداء من

 غیر مشاعرال تنافر من التخفیف ینوي  الذي للفرد�النسبة  المعرفة. حول فكرته �غیر أنالى  الفرد هذال

 المعرفه ،المعرفة من نوعین بین القائم للاختلاف نتیجة حدث الذي التنافر لتقلیل سعى� فأنه سارة،ال
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 أهمیة عز�زت الشخص �حاول ،ومن الناحیةالنفسیة .الحقیقي العالم في�حدث  وما ما شيءل ةالأولی

 طرحتجمع وت الملائمة المعرفة أن �عني وهذا ،ذهنه في المتنافرة المعرفة أهمیة وتقلیل الملائمة المعرفة

 لتغییر استعداد على همو  ،التغییر �قاومون  ما ن ناحیة أخرى، الأشخاص عادةم ،المتنافرة المعرفة من

تجاه  عفوي  هو المقاومة من النوع هذا .فكرتهم لتغییر أقل مقاومة لدیهم �كون  عندما فقط موقفهم
في  المسؤولین قبل من المعرفي التنافر الحد منان  .المعرفي التنافر رو شع قلل� أن و�مكن لتغییرا

حول  الفرد رضا تعز�زإن �ما . التنافر حول المتبقیة فكرتهم تغییر على الأشخاص عشج� ،المنظمات
 Elkhani& Bakri) �بیرة أهمیة له المعرفي التنافر رو شع من والحد ،ما اداء أو ما شيء عن هشعور 

, 2012:2291).  

 واقع مع ما أداء أو ما لشيء الفرد توقع لمطا�قة خاصة نظر�ة هي نظر�ة التنافر المعرفي �اختصار،و 

 سار غیر شعورا �سبب تجر�ةالو  التوقع بین التنافرلأن  .الحقیقي العالم في الأداء هذا أو الشيء هذا

 علىوهم  التنافر شعور من للحد المقاومة من قدر أقل �ظهرون  والأشخاص البشري، النفس لعلم وفقا

 �كون  لا وتجر�تهم توقعاتهم بین التنافر أو الاختلاف ار�هم �حیث انتجو  توقعاتهم لمواءمة استعداد

 .جوهر�اً 

 توقعات بین الفرق خلال  من الز�ون  رضاقیاس �مكنها  التوقعات مطا�قة عدمنظر�ة و�النسبة ل   

فالافراد عندما �كونوا على وشك الدخول في  .المدر�ة الخدمات أو المنتجات مجال في تجر�تهو  الز�ون 
مستوى معین من الاداء, فعندما �ستفادون من الاداء المقدم فأن ذلك یتوافق مع صفقة شراء یتوقعون 

. (Serenko & Stach , 2009:29)توقعاتهم والعكس صحیح وذلك بدورة سیؤثر على الرضا العام 

 ،المدركالأداء  توقعات،ال: عناصر أر�عة) من 9وفق الشكل (  التوقعات مطا�قة عدمنظر�ة  تكون وت
 :)Elkhani& Bakri , 2012:2291(و�مكن توضیحهها على النحو الاتي  رضا،الو  ،المطا�قةعدم 

 التوقعات مطا�قة نظر�ة عدم والخدمات. المنتجات أداء حول الز�ون  تنبؤ وهي تمثل  التوقعات  3.1

  :نوعین من الز�ائن من خلال ئیةالشرا عملیةال في متعددةال طرائقال تصنف

 توقع .معینة خدمة أو منتج استخدام مع السا�قة لتجر�تهم وفقا مسبق توقع لدیهمالذین  الز�ائن 3.1.1

  .واقعال إلى قر�ا أكثر هو معینة منظمة من الشراء إعادة� الذین قاموا الز�ائن من النوع هذا

 لشرائهم للمرة وذلك الخدمات أو المنتج أداء عن مباشرة تجر�ة ملدیه لیس الذین الجدد الز�ائن  3.1.2

 �حصلون  التي الاصداء عن عبارة هو الز�ائن من النوع لهذا الأولي لتوقعا .معینة منظمة من الأولى

 .الترو�ج الاخرى  وسائل أو اتوالإعلان آخر�ن، ز�ائن من علیها
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 كون ت أن �مكن التيو  الخدمات أو المنتجات استخدام �عد الز�ائن تجر�ةل �شیر المدرك الأداء  3.2

 لیس الذي او اولیة الذي لد�ه خبرة سواء الز�ائن من ینالنوع كلا .الز�ون  توقعات من أسوأ أو أفضل

 أن هو�مكن الوقت لبعض المقدمة الخدمات أو شراؤها تم التي المنتجات �ستخدم سوف اولیة خبرة هلد�

 .منظمةال قبلمن  المقدمة الخدمات أو للمنتجات الفعلیة الجودة دركی

 وتعرف �انها الفرق بین توقعات الز�ون الاولیة والاداء الفعلي المدرك. عدم المطا�قة 3.3

ضا و�التالي عندما �كون الاداء الفعلي لا یلبي توقعات الز�ون فأن ذلك سیقود لعدم الر ،الرضا 3.4
وعندما �كون الاداء الفعلي یتجاوز التوقعات فأنة سیقود للرضا و�التالي عدم  عدم المطا�قة السلبي،

 للمطا�قة.وعندما �كون الاداء الفعلي مساو�ا للتوقعات سیقود ذلك  ا�قة الا�جابیة،المط

 

 

 ات) نموذج نظر�ة عدم مطا�قة التوقع9شكل (

Elkhani, Naeimeh and Bakri, Aryati (2012) " Review on “Expectancy Disconfirmation Theory” (EDT) 

Model in B2C E-Commerce" Journal of Information Systems Research and Innovation ISSN: 2289-1358 

http://seminar.utmspace.edu.my/jisri/ 

نظر�ة عدم ضمن اطار ) بوصف نظر�ة عدم المطا�قة Oliver, et al.,1997:318لقد قام (   
 أنها �عتقد التيو  ،الفعلي الأداء مستو�ات عن كشفللشراء والاستخدام لل الز�ون لرضا  طا�قة التوقعاتم

 الحكمو  ،الأمور مجر�ات عن للكشف من أسوأ /من أفضل �استخدام التوقع مستو�ات مقارنتها مع �مكن

 إذا �جابيالإ مطا�قةال عدمو  متوقعا، �ان مما أسوأ المنتج �ان إذا السلبي مطا�قةال عدم�سمى  الناتج

 .متوقع هو �ان �ما إذا والمطا�قة متوقعا، هو مما أفضل كان

 الرضا/ عدم الرضا

http://seminar.utmspace.edu.my/jisri/


 

 

 الفصل الثاني: المبحث الثاني/ إسعاد الزبون 55

الثلاثة المذ�ورة  مطا�قةال عدم ظروففئات محددة من الأحداث التي تؤدي إلى  الباحثون  ضعو قد 
 , Oliver , et al.,1997  ; Serenko & Stach , 2009 ; Elkhani& Bakri( سا�قا

 وهذه هي: .)2012

 الإ�جابي مطا�قةال عدمآ. 

 مرغوب غیر العالي الاحتمال وقائععدم حدوث  أو فیها المرغوب المنخفض الاحتمال وقائع حدوث

اي عندما یتجاوز الاداء الفعلي التوقعات الاولیة الامر الذي سیؤدي الى مستو�ات عالیة من  .فیها
 الرضا 

 السلبيمطا�قة العدم ب. 

 المرغوب العالي الاحتمال وقائععدم حدوث  أو فیها مرغوبال المنخفض غیر الاحتمال وقائعحدوث 

وذلك سیقود الى مستو�ات منخفضة من  ،الاداء الفعلي المقدم اقل مما هو متوقع فعلااي عندما  .فیها
 الرضا او عدم الرضا.

 المطا�قةج. 

اي عندما �كون  ،متوقع هو لماوفقا  المرغو�ة غیر/المرغو�ةو  ،العالي/المنخفض الاحتمال وقائع حدوث
 .وهذا ما یؤدي الى الرضا او عدم الرضا ،الفرق غیر مدرك و�كون الاداء الفعلي مساو�ا للتوقعات 

 على حد سواء تنطوي  سلبیةال أو �جابیةالإ مطا�قةال عدمل اللازمة الظروف أن یبدو المنظور هذا من

 أي( الرغبة جانب و�لى العالي، الاحتمال وقائع حدوث عدم أو المنخفض الاحتمال وقائع حدوث على

 ،الإ�جابیة مطا�قةال عدم. فأذا ما تم مقابلة او تجاوز توقعات الز�ون ستوجد الأحداث هذه في) التكافؤ
في هذة الحالة من المرجح ان یبقى الز�ون و وسیكون الز�ائن راضون الى حد ما عن الخدمة المقدمة. 

 عدماذا �ان اداء مزود الخدمة غیر �اف او لم �قابل توقعات الز�ون ستوجد اما مع مزود الخدمة. 

لشراء السلبیة و�نتج عنها عدم الرضا. قد یوفر هذا الدافع للز�ون من اجل الحد من عملیات ا مطا�قةال
ر �ما فیة الكفا�ة لیقوم الز�ون �التحول لمزود خدمة اخ ة�بیر  الفجوة كون من نفس مزود الخدمة او قد ت

)Masroujeh,2009:23.( 
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 أهمیة اسعاد الز�ون را�عاً/ 

بین الممارسین والاكاد�میین التسو�قین في العقدیین  واهتمام �بیراكتسب اسعاد الز�ون اهمیة      
مینغ قدم مفهوم اسعاد الز�ون �مصدر د )1986(ففي  ،الماضیین واجتذب اهتمام الباحثین التسو�قیین

 & St-Jamesفي عصر اصبح فیة رضا الز�ون ضرورة تنافسیة ( حقیقي للمیزة التنافسیة

Taylor,2004:754 ( 

من حیث عتقاد �أن الاحتفاظ �الز�ون فعال اكثر الا ازدادونتیجة حرص المسوقین للاحتفاظ �الز�ون 
من خلال  منظمةإذ ان الاسعاد �مكن ان یؤثر على القوائم المالیة لل التكلفة من جذب ز�ائن جدد،

من خلق المز�د من  منظماتو�التالي فأنه �مكن ال ،تدفق نقدي مستمر ناجم من تكرار الز�ائن توفیر
همیة لا منظماتال ادر�ت �ما) Torres& Kline,2006 ; Kumar, et al.,2001الز�ائن الموالین (

على المدى الطو�ل �عني انها تدرك انها تحدد مستقبلها من خلال قدرتها على  بناء علاقات مع الز�ون 
�عتقد ) . �ما Vidhya& Rajkumar,2013:2322الاستجا�ة لاحتیاجات الز�ون �سرعة و�فاءة (

الى مواقف اقوى تجاة العلامة التجار�ة ومن الصعب  �الوصولان هذا الاسعاد سیكون �فیل  الباحثون 
من خلال الدعا�ة الشفو�ة اكثر تواصلا �كون مقاومتها من قبل المنافسین وسیز�د من ولاء الز�ون و 

 ). Masroujeh,2009:25مما لو �ان الز�ون غیر راضیا (الا�جابیة 

في الاسواق التنافسیة  منظماتة لبقاء الهذا و�الرغم من ان اسعاد الز�ون هو موضوع ذو اهمیة �بیر      
في المستقبل فاذا ما تم رفع توقعات الز�ون �شكل  منظمةالا انة قد �كون السبب في انهاك وانحدار ال

مفاجئ فانة في وقت لاحق سوف �صبح من المستحیل اعطاء نفس المستوى من التجر�ة لهذا الز�ون 
 مما یؤدي الى) Kwong& Yau,2002:2( مةمنظوالتي في المدى الطو�ل سوف تظر سمعة ال

 ). Friedman,2000:4ن (ئتحول الز�او الفشل في اسعاد الز�ون 

 ون نظر ی ؤن ؤدي إلى ذلك، في الوقت الذي سیبدتالتي وما الجوانب  الاسعاد شعور الز�ائنعندما یتذ�ر ف

، ها�صبح المعیار مع ارتفاع التوقعات. التوقعات، تقییم والاسعادتلك العناصر �شكل طبیعي  الى
الا انة عند  ،المؤثر هو الشدید الاسعاد یثیروالأداء الذي  �عد تجر�ة أداء منتج أو خدمة معینة �جرى 

والتي �مكن ان �كون  ،الة من عدم الرضاالمستوى السابق فأن ذلك  سیولد ح رفع التوقعات والعودة الى
لها اثار سلبیة طو�لة الاجل منها انخفاض مستو�ات الطلب وانخفاض الار�اح في المستقبل نتیجة 

التأثیر لا �قتصر فقط على عملاء  ،وعلاوة على ذلك ،ضیناالشكاوي التي یولدها الز�ائن غیر الر 
لمنتج الذین یواجهون التوقعات نفس المعینة، ولكنه ینطوي على مجموعة أكبر من المستهلكین  منظمة
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سوف �طال العدید  وأن هذا التأثیر ،الحقیقي الز�ون  �قدمهاالتي  الدعا�ة الشفو�ةالمتزایدة عن طر�ق 
�كون من الصعب  والاسعاد الز�ون رضا فان ، اخرى  . من جهةفي مجال الصناعة منظماتال من

غیر عملیة تصبح  الاسعادشراء، فإن تكلفة مفاجأة الز�ون مع �ل تجر�ة  معفي المستقبل، لأنه  بلوغه
، الدعا�ة الشفو�ةمن ناحیة أخرى، ز�ادة مستوى توقعات الز�ائن لكامل السوق من خلال  ،ةضو�اه

 منظمةللالمیزة التنافسیة  تكون �مكن أن �كون لها عواقب سلبیة خطیرة على المنافسة، وخصوصا عندما 

التي  منظمات). اضافة الى ان الSouca,2014:84( تقلید عناصرها الصعب منأو  مستحیلة غیر
تعتمد استراتیجة الاسعاد ینبغي علیها ان تقدم میزات او خصائص المنتج او الخدمة التي تسعد الز�ون 
، وهي المزا�ا التي تكون ممتعة �شكل غیر مألوف وغالبا ماتدعى �العوامل الجاذ�ة او مزا�ا تعز�ز القیمة

یم �حذر �یفیة انفاق الموارد یإذ یتعین علیها تق ،منظماتافي من قبل الاضوالتي تتطلب بذل جهد 
 ).Fuller &Matzler,2008:119الشحیحة او النادرة لتحسین المنتجات أو الخدمات التي تقدمها (

 وفي ضوء ما تقدم �مكن تحدید اهمیة إسعاد الز�ون من خلال الاتي:

، �ما لاخر�نتكالیف خدمته، والخدمات المساعدة للمبتهج �قلص من تقلیل التكالیف، فالز�ون ا .1
�قلل تكالیف اجراء الصفقة، و�ز�د من انتاجیة العاملین والتي تقلل من التكالیف. اما التكالیف 
التسو�قیة الاخرى �الدعا�ة والاعلان، �قلل الز�ون من تكالیفها عندما �كون مصدر مجاني 

ز�ون جدید الذي �عادل ستة اضعاف تكلفة الاحتفاظ لانجازها. وقد �قلل ذلك من تكالیف جذب 
 �الز�ون.

ز�ون المبتهج والسعید، وتكرارها �شكل مستمر، المشتر�ات ة ر�حیة المنظمة من خلال ز�ادة ز�اد .2
 �ما بینا سا�قا. التكالیف كما یز�د من المشتر�ات المتقاطعة، فضلا عن دورة في تقلیل

ونه �شكل احد الموجودات الفكر�ة (الموجودات السوقیة) تحسین القدرات التنافسیة للمنظمة، � .3
ي من الصعب تقلیدها او استنساخها. فالز�ون السعید سیكون موالیا ولا غیر الملموسة، والت

یتحول الى المنافسین �سهولة، بل انه حلیف ومدافع عن سمعة الشر�ة ومصالحها. و�روج لها 
والاعلان المجاني �الكلمة المنطوقة والصادقة من خلال التوصیات للاخر�ن �التعامل معها، 

 التي تز�د من ادراك جودة الخدمة.
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 المبحث الثالث                                   

  Customer Equity ملكیة الز�ون  وق حق                       

 حقوق ملكیة الز�ون مفهوم  اولاً:

ثین في اخر التطورات التي وصل الیها المفكر�ن والعلماء والباح حقوق ملكیة الز�ون �عد مفهوم      
الا ان هذا المفهوم لم �ظهر �شكل مفاجئ إٍذ تمتد جذوره التار�خیة لتیارات  ،التسو�قي حتى الآن المجال

 حقوق ملكیة العلامةوتسو�ق العلاقة و  ،التسو�ق وجودة الخدمة ادارة �حثیة وفلسفیة متنوعة في مجال

التجار�ة. فقد افرزت هذه التیارات البحثیة عن ظهور مدخل جدید في ادارة التسو�ق یهتم �موجودات 
والایرادات المحتملة من الاحتفاظ �الز�ون وتطو�ر العلاقة  �موجود الز�ون �سوقیة غیر ملموسة متمثلة 

 وادامتها.

مجال التسو�ق المباشر من خلال  إِذ لاقت الموجودات السوقیة غیر الملموسة اهتماما ملحوظاً في   
ممارساتها في التعامل المباشر مع الز�ون وحفظ معلومات تفصیلیة عن صفقات الشراء الفرد�ة ثم 

). و�الأعتماد  ( Aravindakshan, et al., 2004:3تخز�نها في قاعدة البیانات الخاصة �كل ز�ون  
لرغم من او� ،الز�ون وتحلیل ر�حیة الز�ون  حیاةعلى قاعدة البیانات اجر�ت محاولات لأحتساب قیمة 

شكلت اداة حرجة قیمة حیاة الز�ون اتساع قاعدة البیانات نتیجة ادراة الصفقات الواسعة والمتكررة الأ أن 
�ما استخدمت �أداة مهمة لتحلیل ر�حیة الز�ون  ،اتیجیات تجزئة واستهداف الاسواقفي تولیف استر 

(Villanueva & Hanssens , 2007:2) . 

  

مصطلح لیس �القد�م في مجال التسو�ق فقد اقترح للمرة الاولى من  حقوق ملكیة الز�ون إذ إن      
فقد عرفاه الباحثان انه "مجموع قیم الحیاة المخصومة لجمیع ز�ائن  (Deighton&Blattberg) قبل
العملیة والواقع الحیاة و�عكس هذا التعر�ف  (Deighton&Blattberg , 1996 :138)"منظمةال

 حقوق ملكیة الز�ون  لتطو�ر مفهوم )Rust, et al., 2000: 4(. جاء �عد ذلكمنظمةالفعلي لز�ون ال

" مجموع قیم الحیاة المخصومة لجمیع ز�ائن  �اعتباره �مثلوجعلة اكثر اتساعا لیتم تعر�فه من قبلهم 
هو مفهوم اكثر .Rust, et al,2000)(الحالیین والمستقبلیین". وأن التعر�ف المقدم من قبل  منظمةال

�ون التعر�ف الاول قد اقتصر على  )(Deighton&Blattbergشمولا من المفهوم المقدم من قبل 
بینما التعر�ف الثاني اشار الى ، الحالیین فقط دون ان �شیر الى العلاقات المستقبلیة منظمةز�ائن ال
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المحتملین  منظمةوانما �متد لیشمل ز�ائن ال، الحالیین فقط منظمةان السعي لیس �التر�یز على ز�ائن ال
الاسالیب التي تتخذها  للاجل البعید لأن ملاءمةوهو الرأي الاكثر قبولا والاكثر  ،في المستقبل ا�ضا

في اي وقت من الاوقات لاتتأثر بز�ائنها في تلك المرحلة فقط وأنما تمتد لتأثیرها على قدرة  منظماتال
والاحتفاظ �الز�ون في المستقبل �ما تؤثر على قراراتها المتخذة في فترات لاحقة في استقطاب  منظمةال
)Drèze&Bonfrer ,2008:293.(  جاءثم )Hogan& Lemon & Rust , 2002:6  (لیؤ�د 

الحالیین (هؤلاء الز�ائن الذین  منظمةالاصول �ز�ائن الهو مز�ج من قیمة   حقوق ملكیة الز�ون  ان
المحتملین (هؤلاء الز�ائن الذین لا�شترون منها حالیا  منظمة�شترون حالیا منها) وقیمة اصول ز�ائن ال

 لانهم �شترون من منافسین او لانهم لم یدخلوا �عد في ذلك المجال من السوق).

على انة "مجموع القیم  ون حقوق ملكیة الز�لیعرف  )2005(في  )(Wang Yongguiجاء �عد ذلك 
اي مجموع قیمة  منظمةوغیر الماد�ة على حد سواء لأجمالي موجودات الز�ائن التي تملكها ال الماد�ة

اشار الى  ). وهذا التعر�فJianxun&Xiaodi , 2011 : 851" (منظمةحیاة الز�ون التي في حوزة ال
  .منظمةجانب مهم وهو القیمة غیر الماد�ة اي الموجودات غیر الملموسة لز�ون ال

الحیاة  على انه "القیمة الحالیة لایرادات  (Hanssens, et al., 2012 :10)ون الباحث وعرفهكما 
 .حا منها �لف الاكتساب والاحتفاظ"مطرو  منظمةها لز�ائن الءالمتوقعة التي سیتم انشا

�انة "مجموع قیم جمیع تعهدات  حقوق ملكیة الز�ون اما في مجال البحوث المالیة والاقتصاد�ة فقد عرف 
 . )(Hyun , 2009 : 33وقیمة اسهمها العاد�ة"  منظمةال

و�ذلك  منظمةمع ال هیة الز�ون في علاقتضتتكون من العمر المتوقع أن �ق ن قیمة حیاة الز�ون أ    
د . وقد وردت العدی(Persson& Ryals , 2010:423 )"�معدل البقاء"قیمة حیاة الز�ون �شار الى 

من قیمة ز�ون واحد"  منها انها "صافي القیمة الحالیة من التعار�ف لقیمة حیاة الز�ون 
(Bermejo&Monroy , 2010 : 145)تولدة من طیلة , أو "مجموع التدفقات النقد�ة المخصومة والم

 ).Villanueva & Hanssens , 2007 : 5" (منظمةاوشر�حة من الز�ائن مع ال ،الز�ائنفترة حیاة 

 Hyun. وقد اشار حقوق ملكیة الز�ون مفهوم  وءهي الجوهر الاساس لنشقیمة حیاة الز�ون  والواقع أن
في تسلسل هرمي هي: اكتساب تتبع �ار�ع مراحل  منظمة)الى أن مشار�ة حیاة الز�ون مع ال (2009,

 .او فقدانه الز�ون  وتحول توسیع (تطو�ر) العلاقة مع الز�ون  ،الاحتفاظ �الز�ون  ،�ون الز 

 ،حقوق ملكیة الز�ون هو جودة الخدمة نشوءالذي لعب دورا حیو�ا في  والفكري الرافد البحثي ان    
للعلاقة التي تر�ط  مة قد قدمت مساهمة �بیرة في فهمفكل من الا�حاث حول رضا الز�ون وجودة الخد
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أن �حوث هذا المجال قد ساهمت �شكل �بیر في تحدید �ما  ،جودة الخدمة ور�حیة الز�ون كل من 
�ما ساعدت في اهمیة فهم  ،ومكونات قیمة حیاة الز�ون  ،الروا�ط السببیة بین اولیات جودة الخدمة

�یف تؤثر الا�عاد الرئیسیة  و�التالي ساهمت في توضیح �ه،والاحتفاظ  هالز�ون وتحدید الحاجة لجذ�
 ).  ( Aravindakshan, et al., 2004:5لوظیفة التسو�ق في قیمة الز�ون 

في تر�یزها على  الروافد الاساسیةاضافة الى ان الا�حاث في مجال تسو�ق العلاقة �انت من بین    
لأنشاء وتعز�ز  منظمةلالز�ون من منظور استراتیجي �أعتبارة عملیة مستمرة من المشار�ة بین الز�ون وا

وأن البحوث في هذا المجال قد ساهمت في أنشاء وتطو�ر العلاقات  ،القیمة الاقتصاد�ة المتبادلة بینهما
 .(Parvatiyar& Sheth, 1999:47)طو�لة الاجل 

من خلال دراستهم تحدید مجموعة من العوامل او  )(Deighton&Blattberg, 1996وقد حاول 
 :وهي �الاتي  حقوق ملكیة الز�ون الاسبقیات التي تمثل مرتكز لتعظیم 

 الاستثمار في الز�ائن الاعلى قیمة اولاً. -1

 التحول من ادارة الانتاج الى ادارة الز�ائن. -2

 .ق ملكیة الز�ون حقو للتمكین من ز�ادة  المبیعات الاضافیة والمبیعات العرضیةالنظر في  -3
 البحث عن طرق تقلیل �لف الاستحواذ. -4

 برامج التسو�ق. من خلال حقوق ملكیة الز�ون خسائر تعقب  -5

 .حقوق ملكیة الز�ون ر�ط العلامة � -6
 .ن المنظمةقبة قدرة الاحتفاظ الذاتي بز�ائمرا -7

الجوهر�ة احد المحددات "هو  حقوق ملكیة الز�ون من خلال ذلك �مكننا ان نفهم ان مفهوم 
 ."مع الز�ون  منظمةللقیمة والعلاقات طو�لة الاجل لل

 حقوق ملكیة الز�ون أ�عاد  ثانیاً:

�عتبر مفهوم لیس �القد�م ومازال في بدایتة �المقارنة مع  حقوق ملكیة الز�ون �الرغم من ان مفهوم      
المفاهیم التسو�قیة العر�قة. الا ان هذا المفهوم في تطور مستمر و�شغل حیزا لیس �القلیل بین الباحثین 

 (Hyun,2009:34)  إذ تشیر دراسة ،لیطوروا نماذج جدیدة و�ختبرون العلاقات بین ا�عادة الاساسیة

الى ان الا�حاث مستمرة في التحقق من مقاییس حقوق ملكیة الز�ون على المستوى الكمي والنوعي �ما 
تؤ�د ان الدراسات التسو�قیة ما زالت في طور النمو والبحث المتواصل للتحقق من دور واهمیة الاهتمام 
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 (Lemon, et al., 2001:1)احد المقا�س التسو�قیة المعاصرة، واشار ق ملكیة الز�ون �اعتبارها�حقو 

الى المیول الواضحة لدى الممارسین للتاكید على دور حقوق ملكیة الز�ون �اعتبارها من الموجودات 
 حقوق ملكیة الز�ون ) فأن الا�عاد الاساسیة ل(Rust, et al., 2000:3. ووفقا لالسوقیة غیر الملموسة

الاتفاق على قد تم و  ،حقوق ملكیة العلاقةو  حقوق ملكیة العلامة ،حقوق ملكیة القیمةهي ثلاثة ا�عاد: 
 &Rust, et al., 2000 ; Lemon, et al., 2001 ; Hogan(الا�عاد الثلاث من  قبل  تلك

Lemon & Rust , 2002 ; Hyun,2009 ; Jianxun&Xiaodi , 2011 .() یوضح 10والشكل (
 تلك الا�عاد.

                        

 )10شكل(

 الز�ون حقوق ملكیة ا�عاد 

 Source: Rust, R. T., Zeithaml, V.A. & Lemon, K. N. (2000). Drivingالمصدر( 
customer equity: How customer lifetime value is reshaping corporate 

strategy. New York, The Free Press). 
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حقوق قد تتغیر مع مرور الوقت نظرا الى ان مفهوم  منظمةملكیة ز�ون ال وق أن الا�عاد الرئیسیة لحق   
ونتیجة الدور المؤثر والحیوي الذي تلعبة هذة  ،هو مفهوم دینامیكي ومتغیر في طبیعة ملكیة الز�ون 

 فیما یلي:ها الملكیة سنحاول توضیح وق الا�عاد في مفهوم حق

 حقوق ملكیة العلامة  2.1

اعمال  في عالم هالا ان وجود ،التجار�ة قد وجد منذ امد �عیدعلى الرغم من ان مفهوم العلامة    
 الكبیرة، ین الماضیین نتیجة ظهور واتساع مفاهییم جدیدة في المنظماتدالمنظمات قد لوحظ في العق

ونشوء المنظمات العملاقة �ل  ،كالاندماج والاستحواذ لجعلها قو�ة �فا�ة للتنافس في الاسواق العالمیة
معینة �عكس الى حد �بیر قیمة  منظمةالى ان السعر المدفوع لقاء منتج معین ل ذلك اشار بوضوح

. وقد تم (Leone, et al., 2006:128)علامتها التجار�ة من وجهه نظر الز�ون في اسواق معینة 
منتجاتة أو البائع لتمییز  تعر�ف العلامة التجار�ة على انها "الاشارة التي �ستعملها الصانع لتمییز

التعرف على السلعة او  الز�ون أو مقدم الخدمة لتمییز الخدمات التي �قدمها لتسهل على  ه�ضاعت
جمعیة التسو�ق الامر�كیة فقد  اما ).27: 2010،الخدمة التي یرغب في الحصول علیها" (الجبار�ن

 عرفت العلامة التجار�ة �أنها "اسم او مصطلح او رمز او تصمیم او مز�ج من هذة العناصر لتحدید

السلع والخدمات التي �قدمها �ائع واحد او مجموعه من الباعة ولتمییزها عن تلك التي �قدمها 
الى "ان تعلیم منتج  )1997(في  (Heilbrunn)). في حین ذهب 220: 2013،المنافسون"(عیطة

و�مجموعة من  ،المنافع الملموسة وغیر الملموسة �عني حمایتة في عالم رمزي بر�طة �مجموعة من
 ).167: 2008،العواطف والقیم" (فیو ،الافكار

لعلامتها التجار�ة  �اجراء �حوث ونظرا لاهمیة صورة العلامة التجار�ة تقوم المنظمات �شكل منتظم 
وتشیر صورة العلامة التجار�ة الى  ،ن الموقع المنشود وادراك الز�ون لاكتشاف الانحراف المحتمل بی

ي والتمثیل العقلي للمعلومات الوظیفیة وغیر الوظیفیة �خصوص المنتج أو الخدمة" انها "الادراك الذات
(Chen&Myagmarsuren , 2011 :7). وقد ظهر مفهوم قر�ب من مفهوم صورة العلامة التجار�ة

وهو هو�ة العلامة التجار�ة لتنظیم تفكیر مسؤولي التسو�ق فیما یتعلق بوظیفة العلامة التجار�ة وعرفت 
بینما صورة  ،لعلامة التجار�ة �انها العلامة التجار�ة مثلما یتمنى المسؤولون التسو�قیون ان تكون هو�ة ا

). ان احد 167:  2008العلامة التجار�ة هي حقیقة العلامة التجار�ة في اذهان المستهلكون(فیو,
إذ تشیر  ،والشخصیةالمكونات المهمة من الادراك الذاتي لصورة العلامة التجار�ة هي مفاهیمها الرمز�ة 

ه �العلامة بشر�ة التي یر�طها الز�ون في ذهنشخصیة العلامة التجار�ة الى مجموعة الخصائص ال
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مما  ،اهتمام الز�ون والثبات في ذاكرتهالتجار�ة مما یتیح للمنظمة تمیز منتجاتها في السوق من خلال 
لعلامة التجار�ة �استخدام ).كما �مكن تدعیم شخصیة ا231: 2009،�جعله �قبل علیها (مجاهدي

متحدث عنها �الممثلین والر�اضیین او حتى الشخصیات الخیالیة (شخصیات الرسوم المتحر�ة) من 
 ). 168: 2008،اجل جعلها اقرب للز�ون (فیو

تضمن ت هاالى ان (Chen&Myagmarsuren , 2011:8)اشار فقد  حقوق ملكیة العلامةاما      
 ،الموضوعیة ،وظیفي �شیر الى الجوانب الجوهر�ةوتجر�بي. العنصر الفي الغالب عنصر�ن: وظیفي 
ة. اما العنصر التجر�بي فیشیر الى ظاي الجوانب الماد�ة والملحو  ،ر�ةالنفعیة والملموسة للعلامة التجا

تفاعلیة تكون  ،ل الز�ون غیر جوهر�ة وغیر ملموسةالجوانب غیر الماد�ة وهي جوانب مدر�ة من قب
  .مة مثل الصورة المدر�ةوشخصیة العلا

 نشوءكان المساهم الاكبر في التمهید ل التجار�ة  حقوق ملكیة العلامةمجال افة لذلك فإن اض     

وقد وفرت الدراسات في هذا المجال رؤ�ة واسعة عن العملیة التي من   ،حقوق ملكیة الز�ون مفهوم 
وقد  ،) ( Aravindakshan, et al., 2004:5 منظمةخلالها �قوم الز�ائن بتطو�ر العلاقات مع ال

المرتبطة  ار�ة على انه "مجموعة من الاصولالتج حقوق ملكیة العلامة )1996( (Aaker)  عرف 
�أسم العلامة التجار�ة والرمز الذي �ضیف الى أو (�طرح من) القیمة التي �قدمها المنتج أو الخدمة 

 .   (Bick , 2009 : 125)منظمةو/أو ز�ائن ال منظمةلل

العلامة التجار�ة عندما یم قیمة هو�ة یالتجار�ة ك"تق حقوق ملكیة العلامةفي حین عرفت البحوث المالیة 
الز�ائن مستعد لدفع علاوة سعر�ة على هو�ة تجار�ة معینة مقابل الاخرى"  احد �كون 

(Wu&Batmunkh,2010 : 161) حقوق ملكیة العلامة. اما البحوث الادار�ة فأشارت الى ان 

و�عزى الى الادراك الذاتي من قبل الز�ون لتلك  ،حقوق ملكیة الز�ون العلامة التجار�ة هو جزء من 
یم الز�ون الذاتي وغیر یعلى انة  "تق (Aravindakshan, et al., 2004 : 5)العلامة التجار�ة وعرفة

 ,.Dwivedi, et al)لمدر�ة". بینما عرفةالمادي للعلامة التجار�ة, �فوق و�تجاوز قیمتها الموضوعیة ا
 ".افیة للمنتج �سبب اسم العلامة التجار�ةض"القیمة الا  (2: 2010

الروا�ط وتشمل  ،التجار�ة �مثل مجموع القیم الضمنیة للمنتج حقوق ملكیة العلامةفأن مفهوم  وعلیه     
و�مكن القول والتوجهات والمواقف المختلفة للز�ائن.  ،الانطباعات ،المشاعر ،العاطفیة وغیر العاطفیة

فانهم سوف  ،الز�ائن عندما �قومون بتطو�ر ارتباطات عاطفیة قو�ة مع علامة تجار�ة معینة ان
و�ظهرون استعدادهم لتقد�م التضحیات من  ،و�قومون �الاستثمار بها ،یتمسكون بها وتصبح ملزمة لهم
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جانب مهم من العلامة الا وهو ان العلامة وهناك  .ع تلك العلامةاجل استمرار الارتباط والعلاقة م
�ما  منظمةلة او غطاء لتقد�م منتجات وخدمات جدیدة للظ�ة القو�ة �مكن ان تكون �مثا�ة مالتجار 

في اوقات الازمات الاقتصاد�ة والحما�ة في اوقات الهجوم التنافسي  منظماتوتوفر المرونة اللازمة لل
نتیجة ضعف الدعم او التغیر في اذواق الز�ائن او العوامل التكنولوجیة والاجتماعیة والسیاسیة 

ان الز�ون عند اخذة لجودة  و�مكن القول. (Wu&Batmunkh,2010:161)والاقتصاد�ة المختلفة 
ن على تقلیدها وتقد�م الخصائص ذاتها الا انهم در�ا ان المنافسین قادر�ن �كون مالعلامة �الحسبا

اشار �ل وقد ). 68: 2011،سیقفون عاجز�ن على تقلید هو�ة العلامة وشخصیتها (الخشروم وعلي
الى ان العلامة التجار�ة  (Aravindakshan, et al., 2004 ; Lemon, et al., 2001)من 

 �مكن ان تخدم ثلاث ادوار حیو�ة هي:  

فمن خلال بناء الوعي الكافي �العلامة  ،منظمةانها �مكن ان تعمل �مغناطیس لجذب ز�ائن جدد للآ. 
 .منظمةجذب واستقطاب ز�ائن جدد ومحتملین لل منظمةالتجار�ة والاعتراف �العلامة �مكن لل

مازالت  منظمةالحالیین �أن ال منظمةتعمل العلامة التجار�ة بتذ�یر ز�ائن ال ،تعمل �تذ�یر للز�ائن ب.
 والتاكد من انها مازالت في اذهانهم وما زالوا �فكرون بها. منظمةتنتج وتذ�یرهم �منتجات وخدمات ال

اي انشاء روا�ط عاطفیة قو�ة  ،منظمة�مكن للعلامة ان تعمل �را�ط عاطفي یر�ط الز�ون مع ال ج. 
 من اجل خلق التطابق اللازم لاستمرار العلاقة. منظمةبین الز�ون وال

"لقلب" الز�ون اي الروا�ط العاطفیة  منظمةالتجار�ة �مثل مسك ال حقوق ملكیة العلامةونتیجة ذلك فأن 
الى ان  (Aravindakshan, et al.,2004:5)والتحكم �مشاعرة تجاه العلامة التجار�ة. هذا واشار 

حیث �كون المنتج  المقدمة العرضیةمشتر�ات الالتجار�ة تكون اكثر وضوحا في  حقوق ملكیة العلامة
 ،قید في عملیات اتخاذ قرار الشراءشدید الوضوح ولا�حتاج الى الكثیر من الوقت والجهد ولایتضمن تع

الى جیل وعندما �كون المنتج او  وعندما �مكن نقل الخبرات والتجارب الخاصة �منتج معین من جیلأ
 م جودتها قبل عملیة الاستهلاك.یالخدمة المقدمة من الصعب تقی

الوعي (تتكون من ثلاث ا�عاد رئیسیة هي  ان حقوق ملكیة العلامةواتفق معظم الكتاب والباحثین      
و�ل من  )منظمةأو الاخلاقیات العلامة التجار�ة ، الموقف تجاه العلامة التجار�ة، �العلامة التجار�ة

هذة الا�عاد تلعب دورا في تعز�ز ادراك الز�ون للعلامة التجار�ة وز�ادة الجذب والاحتفاظ �الز�ائن وتوثیق 
علاقة الز�ون �المنتج وهذا یؤدي الى توفیر معلومات مفیدة من اجل فهم افضل لحق ملكیة ز�ون 
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 Aravindakshan, et al.,2004 ; Lemon, et) مة، وفیما یلي توضیح لتلك الا�عادمنظال

al.,2001 ; Rust, et al.,2000 and Hyun,2009 and Richards& Jones , 2008) 

 Brand awarenessالوعي �العلامة التجار�ة  2.1.1

الوعي �العلامة التجار�ة �عني قدرة الز�ون في التعرف وتذ�ر العلامة التجار�ة في حالات  ان     
، التذ�یر �العلامة التجار�ة(مختلفة اي ان الوعي �العلامة التجار�ة یتكون من ر�یزتین اساسیتین هما : 

 .)التعرف على العلامة التجار�ة

ن المنتجات �ستطیعون �شاهدون فئة معینة م عندما الز�ائن �عني انالعلامة التجار�ة تذ�ر اما     
التعرف على العلامة التجار�ة فیشیر الى ان الز�ائن  في حین انعلامة التجار�ة �الضبط. تذ�ر اسم ال

لدیهم القدرة على التعرف على التعرف التجار�ة عندما �كون هناك مجموعة �بیرة من العلامات التجار�ة 
. فأذا �انت المنظمات تخلق وعي عالٍ لعلامتها التجار�ة (Chi, et al., 2009: 137)المنافسة 

ببساطة ستكون  ،لتي ستقدمها سیكون لها سمعة جیدةفأنها تستطیع ان تضمن ان المنتجات والخدمات ا
اما  مقبولة في الاسواق و�التالي فأنة سیؤدي دورا هاما في نوا�ا الشراء للز�ائن وصنع قرارات الشراء. 

�كن هذا الوعي موجودا فأن احتمال اتمام الصفقة او التبادل بین الطرفین سیكون ضعیفا لم  اذا
(Malik, et al., 2013:168) إذ ان الوعي �العلامة التجار�ة �عمل على الحفاظ على تعز�ز .

 ،الملموسة �المصانع والالاتالاصول  من الاصول غیر الملموسة المتمثلة �أسم العلامة التجار�ة بدلا
والتي تعد العنصر الرئیسي لخلق الوعي  ،الاعلاندولارات سنو�ا في وسائل إذ ینفق المدراء ملایین ال

. و�شمل الوعي �العلامة التجار�ة مجموعة الادوات (Naik, et al., 2008:130)للعلامة التجار�ة 
 ،�العلامة التجار�ة وعيالوز�ادة  ،وتستخدمها من اجل خلق التأثیر لدى الز�ون  منظمةالتي تملكها ال

على  شر�ات التصالات اللاسلكیةلاسیما في مجال الاتصالات التسو�قیة. مثل التر�یز الجدید من قبل 
اي . معینة شر�ات خدماتعلى طلب  الز�ائنوتشجیع  ،وسائل الاعلام لبناء الوعي للعلامة التجار�ة

و�دل على  ،في خلق قیمة للعلامة التجار�ة بناء الوعي تجاة العلامة التجار�ة احد العوامل الرئیسیةان 
 Lemon, et al., 2001 ; Rust, et)قوة حضور العلامة التجار�ة في اذهان الز�ائن المستهدفین

al.,2000). 

 Attitude toward the brandالموقف تجاه العلامة التجار�ة  2.1.2

. (Doss , 2011:3)یم الشامل للعلامة التجار�ة یان الموقف تجاة العلامة التجار�ة هو التق     
 ,.Kruger, et al)و�مكن تعر�فة على انه تقییم شامل لقدرة العلامة التجار�ة على تلبیة الاحتیاجات 
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وهذه  ،. والمواقف تجاه العلامة التجار�ة تتأثر �شكل اساسي �أدراك الز�ائن لصورة العلامة(2013:2
 , Doss)الصورة تتجاوز الخصائص الوظیفیة للمنتج نفسة لتشیر لمزا�ا رمز�ة مرتبطة �المنتج 

 منظمة. ان المواقف الجدیدة تجاه العلامة التجار�ة تخلق الاستمرار في التعامل بین الز�ون وال(2011:3

او استذ�ار علامة تجار�ة وتواصل العلاقة بینهما إذ ان تلك المواقف ستحثة في المستقبل على اختیار 
 .(Shahrokh, et al., 2012:1134)معینة 

على بناء روا�ط وثیقة وعلاقات عاطفیة بین  منظمةوتتبلور المواقف تجاه العلامة التجار�ة �قدرة ال     
وغالبا ما تتأثر المواقف �الحملات الاعلانیة  ،والز�ون لتعز�ز التمسك �العلامة التجار�ة منظمةال

ئل المعتمدة في الترو�ج وأعتماد اسالیب التسو�ق المباشر لخلق التأثیر المباشر لدى الز�ون والوسا
�رافت لانتاج المواد الغذائیة فهي تجسد اهمیة المواقف تجاه  منظمةوالمثال على ذلك قوة منتجات 

ونة والجبن ر معكالعلامة التجار�ة لتطو�ر مواقف قو�ة للمستهلكین تجاه العلامة التجار�ة مثل �رافت لل
 .(Lemon, et al., 2001:2)وغیرها من المنتجات 

 corporate(brand) Ethicsأخلاقیات المنظمة (العلامة)  2.1.3

اخلاقیات العلامة التجار�ة مجموعة فرعیة من اخلاقیات التسو�ق وترتبط ببعض المبادئ الاخلاقیة 
التجار�ة. هذا وان العلامة التجار�ة �حاجة التي تحدد السلوك الصحیح والخاطئ في قرارات العلامة 

مها لیس فقط اقتصاد�ا ومالیا ولكن ا�ضا من خلال تلك الاخلاق و�جب ان لا تمس اخلاقیات یلیتم تقی
 , Fan)العلامة التجار�ة الصالح العام بدل من ذلك �جب ان تساهم في تشجیع و�ناء المجتمع 

الى ان اخلاقیات العلامة التجار�ة تشمل  (Lemon, et al., 2001:2). واشار  (2005:342
وتؤثر على ادراك الز�ون لعلامتها  ،منظمةمجموعة من الاجراءات والاسالیب المحددة التي تعتمدها ال

ورعا�ة المجتمع والمسؤولیة الاجتماعیة مثال على ذلك  ،التجار�ة مثل رعا�ة البیئة �التسو�ق الاخضر
لكیة علامتها التجار�ة من خلال انها اصبحت مؤ�دة فقد عززت حق م )(Hom Depot منظمة

 وشجعت موظفیها على المشار�ة. ،لاحداث المجتمع

 (Value Equity) حقوق ملكیة القیمة  2.2

حصل علیة القیمة �أنها "السعر المنخفض"، "كل ما أر�د في المنتج"، "جودة ما أ الز�ائنلقد عرف      
 : Zeithaml , 1988( الذي أحصل علیة مقابل ما الذي أعطیة"", و "ما مقابل السعر الذي ادفعة

م وتفضیل ادراك الز�ون لسمات المنتج وسمات ی) انها "تقیWoodruff , 1997 : 142و�عرفها (). 13
في مواقف الز�ون  واغراض الاداء والعواقب الناجمة عن استخدام التسهیل الذي �حقق اهداف
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انها "الفرق بین المنافع التي  (Perreault&McCarthy , 2002 : 32)الاستخدام". في حین عرفها 
 Hollensen)یدر�هها الز�ون من عروض التسو�ق وتكالیف الحصول على تلك المنافع". بینما عرفها 

"الفرق بین القیم التي �حصل علیها الز�ون من امتلاك واستخدام المنتج وتكالیف  (33 : 2010 ,
) "معیار لدرجة تطابق الاداء الفعلي للخدمة مع 96: 2012عرفها(بلحسن،و  الحصول على المنتج".

فأشار الى "قیمة الز�ون   (Kotler&Armstrong , 2012 : 12)اما  توقعات الز�ائن لهذه الخدمة"
الفرق بین جمیع المنافع وجمیع الكلف للعروض التسو�قیة مقارنة مع عروض المنافسین". وعرفها 

(Mullins& Walker, 2013 : 282) تقدم "أدراك الز�ون لما هي المنتجات اوالخدمات التي هي حقا 

  ).حقیقیة قیمة

بین الادبیات التي تناولت هذا الموضوع مما سبق من المفاهیم المختلفة للقیمة یتضح عدم وجود اجماع 
لز�ون ل المدر�ة قیمةالولكن من السهل ملاحظة ان المستهلكین سیصبحون اكثر رضا عندما تكون 

ي فأن الز�ون في التفوق التكالیف بنسبة �بیرة و�التاعلى او تفوق توقعاتة وعندما تكون المنافع المدر�ة 
 هذة الحالة سیتجاوز مرحلة الرضا لیصل الى الاسعاد أو الابتهاج.

يء و�قومون هما نفس الش المدر�ة أن �عض الافراد �عتقدون ان انخفاض السعر وارتفاع قیمة الز�ون 
فالمنتجات او الخدمات التي لا تقابل   ألا ان ذلك غیر صحیح على الاطلاق ،�الر�ط بینهما عكسیا

في  ،ون حتى وان �ان السعر منخفض جداحاجات وتوقعات الز�ون ستؤدي الى انخفاض قیمة الز�
 & Perreault)عند تقد�مة الفوائد المرجوة  حین ان السعر المرتفع قد �كون مقبول أو اكثر من ذلك

McCarthy , 2002:32)في  منظمة. و�ذلك فأن الاحتفاظ �مستوى عالٍ من القیمة التي تقدمها ال
 لانة سیدرك قیمة منتجاتها وسیواصل التعامل معها. ،تها سیؤدي الى الاحتفاظ �الز�ون منتوجا

 :لز�ون هماالقیمة ل�كونان  ناساسی وهناك عنصر�نهذا 

والقیمة  ،لز�ون التي �حصل علیها من المنتجمن منافع ا القیمة الكلیة للز�ون : وهي حزمة .أ
 ).709 :2010الكلیة للز�ون تنقسم الى الاتي (جلاب والعبادي, 

 ،توج نفسه و�مكن ان تتضمن (الاداءقیمة السلعة : و�قصد بها الخصائص الماد�ة للمن .1
 یة ا�عاد الجودة.الجمالیة) وفي �عض الاحیان �طلق علیها تسم ،المتانة ،المطا�قة ،المعولیة

(الحسا�ات قیمة الخدمة : هنا لابد من التمیز في تقد�م الخدمة و�مكن ان تتضمن  .2
 الضمان). ،خدمات ما�عد البیع ،التنصیب ،التسلیم ،تسهیلات الطلب ،والائتمانات
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في               و�شكل خاص ،القیمة الشخصیة : اصبح افراد المنظمة مصدرا مهما لتحقیق التمیز .3
نحو الخدمة والجودة العالیة نسبیا للخدمات الشخصیة هي صعبة التقلید  التسو�ق الموجه

وتتضمن الاتي  ،من قبل المنافسین لانها تعتمد على ثقافة المنظمة ومهارات الادارة
 المعولیة). ،المثابرة ،الثقة ،الكیاسة والمجاملة ،(الاحتراف

للاشارة الى  ملاءمة: الصورة الذهنیة هي طر�قة  لمكانة الذهنیةاو ا قیمة الصورة الذهنیة .4
تملك استهلاك  و�ذلك ،التي �ستلمها الز�ون من الشراءمجموعة متآلفة من المكافأة النفسیة 

 المنتج وتبرز الصورة الذهنیة من خلال الرسالة الاعلامیة او من خلال التعبئة.

الاجمالیة للز�ون و�مكن تقسیمها الى ما�أتي  الكلفة الكلیة : تشیر الى جانب التضحیات .ب
 .)78: 2007،(الموسوي 

الكلفة النقد�ة: ینظر الى الكلفة النقد�ة على انها السعر النقدي أو سعر بیع المنج التنافسي  .1
معبر عنها بوحدات نقد�ة و�عكس السعر قیمة المنتج ال ،وهو من اسهل خصائص المقارنة

تج و�ؤدي دورا رئیسیا في عملیة تقو�م الز�ون لخصائص المن ،ةومنافعة المرتبط هتمثل ثمن
 و�ذا �عد السعر معبرا عن القیمة. ،المنفردة بوصفة مؤشرا لنوعیتة

 -الكلفة غیر النقد�ة: وتشمل: .2

لاسیما الز�ائن  ،�عض الز�ائن أهم من �لفة النقود الذي �عدة ،الثمین –كلفة الوقت  -
 ضائع.الذین �میلون الى استغلال الوقت ال

المبذول من الز�ون لأجل الحصول على المنتج اذ �مثل �ل من –كلفة المجهود   -
 �لفة یدفعها الز�ون. والذهنيالمجهود البدني 

وتشیر الى التعامل مع افراد جدد والحاجة الى فهم اجراءات جدیدة  ة،الكلفة النفسی -
) یوضح 11( والشكل وجهد مبذول من اجل التكیف مع الاشیاء والحاجات الجدیدة.

 القیمة سلسلة عناصر
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 )11شكل(

 عناصر سلسلة القیمة

."التكامل بین سلسلة 2005�عرب عدنان حسین .  ،ز�ر�ا مطلك , السعیدي ،المصدر: الدوري 
 قیمة الز�ون وسلسلة قیمة المنظمة :مدخل تحلیلي".

فتعرف " تقیم الز�ون الموضوعي لفائدة العلامة �الاعتماد على  حقوق ملكیة القیمةاما �النسبة ل    
ل الخیارات الواسعة التي ظفي �ثیر من الاحیان في   أن الز�ائن مقابل ما �ستلمة".ادراك ما�عطیة 

�ملكونها في عالم الیوم ما �قومون �مقارنة ا�جابیة بین الكلف (ما سیعطونة) والمنافع (ما سیحصلون 
 هو�وسیلة للاحتفاظ � ،لأثارة الز�ون  منظماتمن قبل ال تحفیز�ة برامجما �كون هناك وعادة  ،علیة)

من  العدید. هناك (Bermejo&Monroy , 2010:146)ولدفعة لتكرار عملیات الشراء في المستقبل 
مثل القیام بتقد�م الكثیر واكثر مما یتوقع  ،حقوق ملكیة القیمةمن ز�ادة  منظماتالطرق التي تمكن ال

من اجل الحصول على منتج  ،فیض �لفة ما یتخلى عنة مقابل ذلكوتخ الز�ون، او یر�د الحصول علیة
�ل ذلك �ساعد في تحسین القیمة  ،لجهد المبذول في اداء تلك المهاممعین او خدمة معینة وتخفیض ا

تستطیع ز�ادة  منظمات). �ما ان ال ( Aravindakshan, et al., 2004:6من وجهه نظر الز�ون 
افة لتطو�رها عروض تتوافق مع هذه السلسلة ضتحسینها لسلسلة القیمة للز�ون ا القیمة من خلال

 ).Dwivedi, et al., 2010:2( وتوفیرها لمزا�ا فر�دة وغیر متوقعة عند مقارنتها مع المنافسین
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في الغالب �كون ذا وجود مؤثر وفعالیة اكبر في مجال الاعمال الموجهه  حقوق ملكیة القیمةان  كما
 , Bick)للاعمال حیث تكون فیها قرارات الشراء تتضمن العدید من الاجراءات والاسالیب المعقدة 

2009:126 ) 

الى انه هناك ثلاث محاور رئیسیة تؤثر  (Lemon, et al., 2001 ; Rust, et al.,2000)واشار 
 وسنحاول القاء الضؤ علیها فیما یلي: ملاءمةالسعر وال ،هي : الجودة ملكیة القیمة حقوق في 

 الجودة2.2.1

بادر الى اذهاننا هو الرضا عن الاداء. إذ ان احتیاجات ت�مجرد قول �لمة جودة فأن المعنى الذي سی   
ها تاثیر ان الجودة ل ،الز�ون �جب ان تترجم الى خصائص قابلة للقیاس في المنتج او الخدمة المقدمة

ین الجودة و�التالي من السهل ملاحظة الارتباط الوثیق ب ،مباشر على اداء تلك المنتجات او الخدمات
و�مكن النظر الى الجودة في اضیق معنى لها انها " الخلو من العیوب"  ،وقیمة الز�ائن ورضاهم

(Kotler&Armstrong , 2012 : 230) . ف للجودة نذ�ر منها تعر�ف وقد وردت العدید من التعار�
.  (Baker , 2003 : 587)اذ عرفها على انها "المطا�قة مع المتطلبات"  (Crosby)خبیر الجودة 

و�فترض هذا التعر�ف ان المتطلبات قد تم تحدیدها والمواصفات والشروط قد تم �الفعل تطو�رها. �عد 
مع احتیاجات الز�ون أو متطلبات الز�ون والذي اشار  ملاءمةان تم تحدید تلك المتطلبات �أتي دور ال

تعر�ف جوران یؤ�د ). 27: 2009،(عليللاستخدام"  ملاءمةفي تعر�فة "الجودة هي ال (Juran)الیها 
و�التالي اشار الى اهمیة رضا  ،لاحتیاجات واستخدام الز�ون  ملاءمةعلى اهمیة ان تكون المنتجات 

نیك �ان من بین الاوائل الذین تحدثوا عن مقابلة او تجاوز توقعات ومتطلبات یالز�ون. في حین دوم
الز�ون التي تحدد او تعدل من خلال التواصل المستمر بین الز�ون وشر�اء الخط الامامي والادارة 

(Pryor,et al. , 2010:2 ). 

، المطا�قة، ملاءمةال( نلاحظ ان المفكر�ن الثلاث اشتر�وا في التر�یز على معانٍ متماثلة وهي     
ولتجاوز هذه التعار�ف ذات التر�یز المحدود فأن تعر�ف  ،ا�قاء الز�ون في مقدمة الاولو�اتو  )الاداء

 �انهاجمعیة الجودة الامر�كیة هو الافضل من حیث تر�یزها على خلق القیمة للز�ون والرضا إذ عرفتها 

"خصائص المنتج او الخدمة القادرة على تلبیة احتیاجات الز�ائن المعلنة أو الضمنیة" 
(Kotler&Keller , 2012 : 131)  ان في حین(Rust, et al.,2000 ; Lemon, et al., 

في  منظماتاشار الى الجودة �مجموعة من المزا�ا الملموسة وغیر الملموسة التي تقدمها ال (2001



 

 

 ملكیة الزبون وقالفصل الثاني: المبحث الثالث/ حق 71

في  )(FedEx منظمةمثل سیطرة  منظماتوخدماتها وعادة ما تخلق میزة تنافسیة لتلك المنتجاتها 
 .الشاملةالاسواق العالمیة والفضل الاكبر في ذلك �عود لتطبیقها مبادئ الجودة 

 السعر 2.2.2

لز�ون التعرف على ل التي تتیح �عد السعر عنصر اساسي في التسو�ق إذ انة اساس المعلومات      
و�حظى السعر �مستوى عالٍ من الاهتمام �ونة  ،لمنتجات او الخدمات وفقا لادراكةجودة ا مستوى 

 )2008،(فیوتمثیل نقدي لقیمة خصائص المنتج او الخدمة �ما فیها قیمة الاستخدام والتقدیر. وأشار 
إذ �مكن تغیرة وتعدیلة وفقا للتغیرات السر�عة  ،المرونةأ.الى ان السعر �متاز �عدة خصائص منها: 

 ،الفعالیةب.الحاصلة في البیئة الخارجیة من اذواق ورغبات واحتیاجات الز�ائن والطلب واوقات الشراء. 
نتیجة لتغیر الاسعار  ،السرعةج.عنصر فعال لتأثیرة المباشر على المبیعات وایرادات المنظمة. السعر 

لاجل. وان السعر عنصر متغیر وفقا لعوامل داخلیة �سیاسة التسعیر تنجم اثار سر�عة قصیرة ا
وعرف السعر �انة"مبلغ المال الذي  ،ةوالقوانین والمنافسوخصائص المنتج وعوامل خارجیة �الطلب 
. أو "هو مبلغ (Kotler&Armstrong , 2012 : 52)�جب ان یدفعة الز�ائن للحصول على المنتج"

نافع المتوقعة موالحصول على ال ،زة السلعة او الخدمة المعلوماتیةمن اجل حیامن المال یدفعة المستفید 
) انه "المقابل الذي یتم دفعة 329: 2008،(ابو النجا). وعرفة 165: 2009،من جراء ذلك" (علیان

اثناء عملیة المبادلة �غرض الحصول على سلعة او خدمة ما" و�التالي فان السعر قد �كون هو النقود 
تم دفعها لاتمام عملیة تبادل السلع والخدمات وقد �عني ا�ضا الوقت (او المجهود) الذي یتم التي ی

) 45: 2010،ي واخرون اما (الطائ ،ظار للحصول على السلعة او الخدمةانفاقة للبحث عن والانت
 ,Lemon)عبارة عن "القیمة النقد�ة لوحدة سلعة او خدمة او اصل او مدخل انتاج". اما  هفأشار الى ان

et al., 2001:1)  عدة  منظمةوهو یؤثر على ال ،ما�عطى من قبل الز�ون  �مثلفأشار الى ان السعر�
الى لذا �حاول الافراد التوصل  ،طرق نظرا للعوامل الكثیرة التي تؤثر على السعر �العرض والطلب

أضافة لذلك فقد مثل دخول التطور الالكتروني الجدید الى منازل  ،افضل سعر قبل عملیة الاختیار
الفرص لهم للحصول على اسعار تنافسیة ثورة قو�ة في میدان  واتاحتهالز�ائن والمتمثل �الانترنت 

 .یر او السعر �أداة جدیدة للتسو�قالتسع

 ملاءمةال2.2.3



 

 

 ملكیة الزبون وقالفصل الثاني: المبحث الثالث/ حق 72

، وهو مرادف لمفهوم المكان 4Csهو احد عناصر المز�ج التسو�قي للز�ون  ملاءمةان مفهوم ال     
وهذا المفهوم �شتمل على نفس الجوانب الرئیسیة لتصمیم الموقع  ،في المز�ج التسو�قي التقلیدي التوز�ع

 . (Jianting&Feng , 2012:56)او المكان مثل الملاحة والتصمیم وسهولة الشراء 

هو نتیجة لمتطلبات الاسواق وتغیر اذواق  ملاءمةالتر�یز على المكان الى الوهذا التحول من      
الز�ائن ووجهات نظرهم للاشیاء ومع �ثرة تنامي استخدام الانترنت في عملیات التسو�ق اصبح التعر�ف 

تأخذ �عین الاعتبار سهولة شراء  ملاءمةإذ ان ال ملاءمةال هتقلیدي للمكان غیر مناسب وحل محلال
والعدید من الاعتبارات الاخرى  ،ج وسهولة العثور على المعلومات حول المنتج والقرب الماديالمنت

(Krueger, et al.,2003:5)في  ملاءمة. وقد تم تعر�ف ال(Connaway, 2011 : 7)  أنها�
�مكن ملاحظة أن و "معاییر ظرفیة لخیارات الافراد والاجراءات خلال عملیة البحث عن المعلومات". 

وسهولة استخدامة ضمن  ،رضاهم عن المصدر ،�شمل أختیارهم لمصدر المعلومات الواردالمفهوم 
لاختیار لهذا المفهوم وجد في مبادئ نظر�ة ا الاطار الزمني لوقتهم المتاح في البحث. الاطار النظري 

تر�ز على ان الوقت  )2006(ن إذ ان نظر�ة الاختیار العقلاني لسافولانیی ،العقلاني ونظر�ة الاشباع
هو الاطار الهام في البحث عن المعلومات حیث ان الوقت �مكن ان یؤثر على دقة المعلومات التي 

نظر�ة الاشباع تر�ز على الافق الزمني  �ما إن ،نبحث عنها ومصادر الحصول علیها
 .(Jianting&Feng , 2012:56)للبحث

. ملاءمةعلى الشراء �الطرق الاكثر و�ذلك �جب الاعتراف �أن السلوك الاستهلاكي للز�ون �قوم      
 Scholderer)مع جهد منخفض علیه الحصولیوحي �أن الشيء �مكن  ملاءمةومن ذلك فأن مفهوم ال

&Grunert , 2005:107)�واشار الیها  ،قة التي تخلق له اكبر قیمة مدر�ة. أي الاسلوب او الطر
(Rust, et al.,2000 ; Lemon, et al., 2001)  على انها ترتبط �الوسائل والاجراءات التي من

شأنها ان تساعد الز�ون على تقلیل �لف الوقت والبحث والجهد المبذول للقیام �الأعمال والتعامل مع 
 .حقوق ملكیة القیمةوتعزز  ،و�ذلك فانها ستخلق قیمة مظافة للز�ون  منظمةال

 ملكیة العلاقةحقوق   2.3

إذ سبقتة سلسلة من  ،ولید الصدفة ولم �ظهر �شكل مفاجئان مفهوم العلاقة التسو�قیة لم �كن    
�ما هو الحال في التسو�ق الاستهلاكي في  ،طور التار�خي للمفاهیم التسو�قیةالمفاهیم الممهدة عبر الت

جتمعي والمنظمات غیر الهادفة للر�ح الخمسینیات والتسو�ق الصناعي في الستینیات مرورا �التسو�ق الم
والذي لازال قائما  ،في السبعینیات وتسو�ق الخدمات في الثمانینیات ثم تسو�ق العلاقة في التسعینیات
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وتسعى  ،�ل تلك التحولات دفعت المنظمات للنظر في الز�ائن �شر�اء في المنظمة ،حتى یومنا هذا
بهم عن طر�ق تعز�ز ولائهم من خلال تقد�مها لخدمات والاحتفاظ  ،معهملبناء علاقات طو�لة الامد 

المنافسین  هوالالتزام لمنعهم من التحول تجا ومنتجات متمیزة تحقق لهم مستو�ات عالیة من الثقة والرضا
 ).4-3: 2008،(صادق

و�ذلك فقد �ان التحول من المفهوم التقلیدي للتسو�ق أو ما �عرف بتسو�ق الصفقات الذي �قوم      
والسعي الدائم لجذب الز�ائن الجدد الذین غالبا ما�كون  ،فكرة اقتناص الفرص التسو�قیة السر�عةعلى 

والذي �عتبر �ل عملیة تبادل مع الز�ون  ،التعامل معهم �شكل مؤقت دون الاحتفاظ بهم �شكل دائم
 الاجل.لها لعلاقات طو�لة �وتنمیة تلك الفرص لتحو  ،فرصة �حد ذاتها دون الاهتمام المستقبلي

والتي هي جذب  ،العلاقة فهو �قوم على اسس ومبادئ مغایرة لتسو�ق الصفقات�تسو�ق الاما      
العلاقة یر�ز على اهمیة �تسو�ق الولذلك  ،تفاظ بهم وتعز�ز الاشباع والولاءالز�ائن الجدد ومن ثم الاح

و�ؤ�د على تحقیق اهداف  ،الاحتفاظ �الز�ائن الحالیین اكثر من السعي المستمر لجذب ز�ائن جدد
 ).393: 2003،طرفي المعاملة الا وهما الز�ون والمسوق من خلال الالتزام المتبادل (حسن

 ,Rust)فهو مفهوم نشأ حدیثا تجلى �شكل واضح �كتا�ات  حقوق ملكیة العلاقةاما �النسبة لمفهوم 
et al.,2000:2) احد الا�عاد او الدوافع الرئیسیة لحق  هواعتبر  حقوق ملكیة الز�ون تحدث عن  عندما

 الملكیة.

ذات تأثیر �بیر الا انها قد لا تكون �افیة للاحتفاظ  حقوق ملكیة العلامةو  حقوق ملكیة القیمةإذ �ل من 
ز الشعور �الارتباط وتعز� ،منظمةولتحقیق ذلك نحتاج وسیلة لأغراء ز�ون ال ،�الز�ون في الامد البعید

 ,Lemon)مثل هذا الطعم او الاغراء لتحقیق الاحتفاظ الفعلي ت حقوق ملكیة العلاقة. وأن منظمةمع ال

et al., 2001:2) ینطوي على عناصر العلاقة الخاصة التي تشكل  حقوق ملكیة العلاقة. هذا وان
و�عرف �أنه "میل الز�ون للتمسك �العلامة  ،وعلامتها التجار�ة منظمةالرا�ط الذي یر�ط الز�ون مع ال

 : Rabbanee, et al., 2012)تجار�ة و�تجاوز التقییم الموضوعي والذاتي لهذه العلامة التجار�ة ال

1) 

في سعیها  منظمةجمیع الطرق والوسائل والاسالیب التي تعتمدها ال حقوق ملكیة العلاقةمثل ت�ما      
وتفعیل برامج الاحتفاظ �الز�ون  ،معه الامدعلى الز�ون لبناء علاقات طو�لة  للتأثیر

(Bermejo&Monroy,2010:145) ان تتخذ عدة اشكال  حقوق ملكیة العلاقةلاسالیب . هذا و�مكن
توفیر المز�د من المزا�ا والفوائد في عروضها من اجل رفع �لف  منظمةعلى سبیل المثال تستطیع ال
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المنافسة مثل الانتاج حسب الطلب والمكافآت والهدا�ا لكل عملیة شراء أو  منظماتتحول الز�ون الى ال
الشراء المتكرر �ل ذلك واكثر من اجل تعز�ز الاحتفاظ  �الز�ون اضافة الى انشاء روا�ط عاطفیة تر�ط 

افة لذلك فأن ضا).  ( Aravindakshan, et al., 2004:5أو تمنعة من التحول   منظمةالز�ون �ال
واكثر اهمیة �النسبة للمنظمات التي تقوم بتقد�م مجموعة  ةكون منتشر تغالبا ما  یة العلاقةحقوق ملك

 .(Bick , 2009:126)متنوعة وواسعة من المنتجات والخدمات لنفس الز�ون 
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 الفصل الثالث
 الاطار العملي للدراسة

 
 مقدمةال

مجموعة من البرامج الاحصائیة لغرض تحلیل البیانات الخاصة �البحث  الدراسةاستخدمت      
و�رنامج معالج  SPSS vr. 20)(والبرنامج   AMOS vr. 20)(ومن هذه البرامج البرنامج 

لغرض �شف النتائج التي ترتبط اسالیب احصائیة اضافة الى ذلك تم استخدام  ،(Excel)الجداول 
ومن الاسالیب الاحصائیة التي التي تتناولها الباحثة  محاورالالمباشرة وغیر المباشرة بین لعلاقات �ا

لجمیع الفقرات  التكرارات ونسبهاحساب الرسوم البیانیة و � ممثلةالوصفیة الاحصاءات استخدمت 
 ،ومعاملات الاختلافالاوساط الحسابیة والانحرافات المعیار�ة اضافة الى حساب  التا�عة للمحاور

تحلیل الانحدار وتحلیل المسار و  تحلیلوفیما یتعلق بتحدید الارتباطات وتحلیل الاثر فقد تم استخدام 
�ذلك استخدمت الباحثة  ،SEM الهیكلیةالارتباط والتحلیل العاملي التو�یدي ومعادلة النمذجة 

من خلال  مصداقیة استمارة الاستبیانو  ،تحدید مدى ثباتو  ,)t) ، Fمجموعة من الاختبارات مثل 
وقد تضمن الفصل الحالي ثلاث مباحث رئیسیة،  .�عض المؤشرات التي استخدمت لهذا الغرض

تمثل المبحث الاول ببناء مقیاس الدراسة، في حین تمثل المبحث الثاني �الوصف الاحصائي 
 لمتغیرات الدراسة، واشتمل المبحث الثالث �أختبار فرضیات الدراسة.
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 المبحث الاول
 بناء مقیاس الدراسة 

 أولاً: الترمیز والتوصیف:
تتكون أداة الدراسة من ثلاثة أجزاء رئیسة، الجزء الاول یتمثل برامج علاقات الز�ون، والجزء    

الا�عاد الفرعیة لكل و  حقوق ملكیة الز�ون،�الثاني یتمل إسعاد الز�ون، أما الجزء الثالث فانه یتعلق 
�عد و تحدید ) �قدم توضیحاً حول ترمیز �ل متغیر و�ل 8متغیر من متغیرات الدراسة، والجدول (

 عدد الفقرات و مصدر الحصول على المقیاس .
 )8جدول(

 الترمیز والتوصیف لمتغیرات الدراسة
 المصدر الرمز عدد الفقرات الإبعاد الفرعیة المتغیر

برامج 
علاقات 
 CRP الزبون

 FIP (Gomes&Reia2014) فقرات 7 البرامج المالیة
 SOP فقرات 7 البرامج الاجتماعیة

 STP فقرات 9 الھیكلیة البرامج

إسعاد 
 الزبون

 )CD )Preko, et al.,2014 فقرات 10 أحادي البعد

حقوق ملكیة 
 CE الزبون

 )BE )Hyun,2009 راتقف 8 حقوق ملكیة العلامة
 VE فقرات 5 حقوق ملكیة القیمة

 RE فقرات 5 حقوق ملكیة العلاقة

 
 ثانیاً. الفحص الاولي لبیانات الدراسة

حاجة ضـــــــرور�ة لاجراء  هناكفان  ائج دقیقة وموثوقة لهذه الدراســـــــة،من اجل الوصـــــــول الى نت   
عملیة الفحص الاولي لبیاناتها قبل البدء �اجراءات الوصــــــــف والاســــــــتدلال الاحصــــــــائي للبیانات. 

. تتمثل الخطوة الاولى �فحص لبیانات المرور بثلاث خطوات مهمةو�تضــــــــــــــمن الفحص الاولي ل
�فحص البیانات ، اما الخطوة الثانیة فانها تتجســـد فقودة والصـــالحة للتحلیل الاحصـــائيالمالبیانات 

اتقها فحص طبیعة توز�ع البیانات. ولعدم أما الخطوة الاخیرة فتأخذ على ع الشـــــــــــــــاذة والمتطرفة،
 فقد قام الباحث �الخطوات الاتیة: وجود بیانات مفقودة اثناء اجراء المسح

  فحص البیانات الشاذة  .أ

لكل فقرة  الشـــــــــاذة  للتعرف على وجود القیم (Boxplot)اســـــــــتخدم الباحث طر�قة البو�س بلوت   
البیانات التي تحصــــل على قیم تفوق  ،البیانات الشــــاذة والمتطرفةوهي تمثل  ،من فقرات الاســــتبانة

وقد  ،او تقل عن المســـــــــــتوى العام لمعظم بیانات الدراســـــــــــة التي تم تجمیعها من خلال اداة القیاس
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اظهرت النتائج وجود �عض القیم الشـاذة والمتطرفة، لذلك قام الباحث �الرجوع الى البیانات الاولیة 
. وقد تم (SPSS v.15)وتبین حدوث خطأ اثناء عملیة ادخال البیانات في البرنامج الاحصــــائي 

وجود وعلیه فقد اصــــــــــبحت بیانات البحث خالیة من  ،اجراء التصــــــــــحیحات على البیانات الخاطئة
 القیم الشاذة اوالمتطرفة.

 ب.  فحص طبیعة توز�ع البیانات   

اختبار�ن  هناكولغرض التحقق من ان العینة مسحو�ة من مجتمع تتبع بیاناته التوز�ع الطبیعي فان 
و  (Kolmogorov – Smirnov)سیمنروف   – كلومجروف �مكن اعتماد احدهما وهو إختبار

في الدراسة الحالیة سنعتمد على �لا الاختبار�ن . (Shapiro – Wilk)و�لیك   –شابیرو إختبار
لاثبات صحة التوز�ع الطبیعي للبیانات المسحو�ة من المجتمع وحسب �ل متغیر من متغیرات 

  الدراسة.

 )9جدول (

 ات الدراسةنتائج التوز�ع الطبیعي لمتغیر 

Variable Skew c.r. Kurtosis c.r. Kol-Smi 

 
P-value Sha-Wil 

 
P-value 

1 .178 2.241 0 2.418 .058 > 0.05 1.218 > 0.05 

2 .071 2.495 0 2.392 .060 > 0.05 1.300 > 0.05 

3 .401 2.501 0 2.192 .053 > 0.05 1.343 > 0.05 

4 .297 2.075 0 2.703 .073 > 0.05 1.273 > 0.05 

5 .350 2.439 0 2.054 .061 > 0.05 1.313 > 0.05 

6 .432 2.321 0 3.505 .067 > 0.05 1.307 > 0.05 

7 .178 2.241 0 2.667 .073 > 0.05 1.293 > 0.05 

 ،و�لیك – وشـــابیر واختبار  ســـیمنروف – كلومجروف لاختبار الإحصـــائي التحلیل نتائج من یتضـــح
وهذا �عني إن بیانات عینة الدراســـــــــة لا  ،(% 5) المعنو�ة  مســـــــــتوى  من قیمة الاختبار أكبر أن

ــــــــــــــــ لأما نتائج الالتواء والتف معنو�اً عن التوز�ع الطبیعي.تختلف  -Z)طح فان قیم النســبة الحرجة لـ

value)  مما �عني أن شـــكل توز�ع بیانات العینة مشـــا�ه تقر�باً  (1.96 ±)تكون جمیعها اكبر من
ض القائل الافترا نقبل وهذا �قودنا إلى أنللتوز�ع الطبیعي ولا �عاني من حالة الالتواء أو التفلطح. 

 .الطبیعي التوز�ع بیاناته تتبع مجتمع منمسحو�ة الا�عاد الخاصة �متغیرات الدراسة  بیانات �أن

  ثالثاً. اختبار مقاییس الدراسة 
 للتأكد من دقة وصحة البیانات تم اجراء الاختبارات الآتیة:     

 اختبار ثبات القیاس  -أ
�خلوه من التحیز أو الأخطاء وهذا �ضمن اتساق �عبر الثبات عن المدى الذي یتصف �ه المقیاس 

. و�كون قیاس الثبات من ستقرارها عبر فترات زمنیة مختلفةالنتائج المستحصلة من القیاس و ا



 

 

 

 الفصل الثالث: الاطار العملي 78

خلال التحقق من الاتساق الداخلي للأداة ومن استقرار نتائج نفس المقیاس عبر فترات زمنیة 
  الاتي:مختلفة، وعلى النحو 

 الاختبار -و�عادة-ثبات الاختبار -1
الغرض الأساسي من إجراء هذا الاختبار یتمثل في التحقق من وجود الاستقرار في نتائج الدراسة  

من خلال توز�ع أداة القیاس على نفس العینة �مدتین زمنیتین مختلفتین والعمل على استخراج 
 معامل الثبات بینهما. 

فرد  (30)أداة القیاس على عینة عشوائیة ضمت  ولأجراء هذا الاختبار فقد قامت الباحثة بتوز�ع 
) 10(و�عد مدة أسبوعین قامت �إعادة توز�ع نفس أداة القیاس على ذات العینة مرة أخرى. الجدول 

 . (0.80)�ظهر معاملات الثبات الخاصة بهذا الاختبار وهي جمیعها مقبولة لأنها اكبر 

 )10( جدول

  معاملات الثبات بین المتغیرات
 الفترات الزمنیة للإختبار واعادة الإختباربین  لثباتمعامل ا المقیاس

 0.86 برامج علاقات الزبون

 0.83 إسعاد الزبون

 0.85 حقوق ملكیة الزبون

 ثبات الاتساق الداخلي  -2
تحققت الدراســـــة من وجود الاتســـــاق الداخلي لفقرات مقاییس البحث من خلال اســـــتخدام معامل    

اذ یتبین �ان جمیع معاملات �رونباخ الفا للمقاییس الثلاث ) 11(كرونباخ الفا. و�ظهر الجدول 
التســو�قیة لان قیمتها اكبر في البحوث وهي مقبولة إحصــائیا  (0.82-0.93)القیم قد تراوحت بین 

  ، والتي تدل على إن مقاییس أداة قیاس الدراسة تتصف �الاتساق والثبات الداخلي.(0.75)

 )11(جدول 

  معاملات �رونباخ الفا لمقاییس الدراسة

 

 

معامل  المقیاس
كرونباخ ألفا 

 للبعد

 معامل كرونباخ ألفا للمقیاس

  برامج علاقات الزبون 

 

0.85 
 0.85 البرامج المالیة

 0.86 الاجتماعیةالبرامج 

 0.89 البرامج الھیكلیة

 0.93 إسعاد الزبون 

 0.83 حقوق ملكیة الزبون 

 0.82 حقوق ملكیة العلامة

 0.85 حقوق ملكیة القیمة

 0.86 حقوق ملكیة العلاقة
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 صدق أداة قیاس الدراسة  -ب  
�عبر مفهوم صدق أداة القیاس عن قدرة الأداة على القیاس الدقیق للإغراض التي تمثل البنیة     

المفاهیمیة الأساسیة، أي مدى قدرة المقیاس على قیاس القیم و المواقف الحقیقیة للظاهرة المراد 
      هما �الاتي:)، وهو على شكلی Hinkin ,1995:968دراستها ( 

قامت الباحثة �عرض أداة الدراسة في صورتها الاولیة على عدد الصدق الظاهري للأداة :  – 1
) محكماً وذلك للتأكد من 12من المحكمین المتخصصین في مجال إدارة الاعمال بلغ عددهم(

 ) یوضح اسماء المحكمین.1الصدق الظاهري لأداة الدراسة، والملحق(
%) 80(ا ن قامت الباحثة �إجراء التعدیلات التي اتفق علیهوفي ضوء الآراء التي أبداها المحكمو 

 من المحكمین.

 2 – /التحلیل العاملي التو�یدي: الصدق البنائي لأداة الدراسة 
والذي  التحلیل العاملي التو�یديلغرض التحقق من الصدق البنائي  لأداة الدراسة تم اجراء      
احد الاسالیب التا�عة لنمذجة المعادلة الهیكلیة وهي عبارة عن اسلوب ر�اضي یهدف الى  �عد

معرفة قوة النماذج الموضوعة من قبل الباحث لحالة �حثیة معینة وتندرج ضمنها اضافة الى التحلیل 
وتحلیل الانحدار  Path Analysisالعاملي التو�یدي اسالیب وطرق اخرى مثل تحلیل المسار 

Regression Analysis. 

ان البنیة الاساسیة للتحلیل العاملي التو�یدي هو اعتماده على المتغیرات الكامنة التي تمثل الا�عاد 
التي تمثل الفقرات لكل �عد. ان الحكم �ملائمة النموذج  في استمارة الاستبیان والمتغیرات الداخلیة

التي تعتمد بدورها على مجموعة من  المقترح من قبل الباحث �ستند على مجموعة من الاختبارات
الذي یتم حسا�ه اعتمادا على قسمة df ودرجات الحر�ة ) 2� (معیار النسبة بین قیمة المعاییر مثل

على درجات الحر�ة للنموذج فیكون النموذج ملائما في حالة �ون هذه النسبة اقل ) 2�(مر�ع �اي
�ذلك هناك معیار ، )2(بیر في حالة �ون النسبة اقل من و�كون النموذج ملائما �شكل � 5من 

للعینة (المصفوفة  �عتمد على مقارنة مصفوفة التغایرالذي  اخر هو معیار المطا�قة المطلقة
الاصلیة) مع المصفوفة التي تم تحلیلها للنموذج المقترح و�تضمن هذا المعیار عدة معاییر فرعیة 

ي �حسب اعتمادا على قیاس مقدار التباین في المصفوفة اخرى منها معیار حسن المطا�قة الذ
ى وتقع قیم المعیار بین الصفر والواحد الصحیح والقیمة المرتفعة تدل عل المحللة للنموذج المقترح

وهناك معیار اخر �عد تعدیلا للمعیار السابق وهو معیار حسن  ،ملائمة النموذج لبیانات العینة
 ة. واستخدمت الباحثة معیارا ثالثا هو جذر متوسط مر�عات الخطأالمطا�قة المصحح بدرجات الحر�

 التقر�بي و�عتمد على مقارنة قیمة المعنو�ة التي یتم الحصول علیها من التحلیل مع مستوى الدلالة

، م ومطا�قته تماما لبیانات العینةذلك على افضلیة النموذج المستخد فاذا �انت اقل فیدل )(0.05
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فیدل ذلك على افضلیة النموذج المستخدم ومطا�قته �شكل  )(0.08بینما اذا �انت القیمة اقل من 
 كبیر لبیانات العینة.

قبول النموذج المفترض على اســــــــاســــــــها یتم وعلیه �مكن القول أن هناك خمســــــــة مؤشــــــــرات مهمة 
 (Chan et al.,2007) :وهي  للبیانات أو رفضه

x 2النسبة بین قیم. 1
 .5: و�جب ان تكون هذه النسبة اقل من  dfودرجات الحر�ة   

 .0.90: و�جب ان تكون اكبر من  Goodness of Fit Index (GFI)حسن المطا�قة . 2

 .0.90: و�جب ان �كون اكبر من Normed Fit Index (NFI)مؤشر المطا�قة المعیاري . 3

 .0.95: �جب ان �كون اكبر من Comparative Fit Index (CFI)مؤشر المطا�قة المقارن . 4

 Root Mean Square Error of التقر�بي الخطـــــــأ مر�ع متوســـــــــــــــط جـــــــذر مؤشـــــــــــــــر. 5

Approximation (RMSEA :(0.05-0.08 بین �كون  ان و�جب. 

تمتلك الفقرات والا�عاد قدرة على تحقیق مصداقیة استمارة الاستبیان من خلال قوة انتماء  وأخیرا  
الفقرات الى الا�عاد والا�عاد الى المحاور �عد تحقیق المعاییر المذ�ورة جودة مطا�قة النموذج 

معاملات �استخدام التحلیل العاملي التو�یدي من خلال اوزان تحلیل النموذج اذ تسمى هذه الاوزان �
 الفقرات على المتغیر الكامن الذي �مثل الا�عاد. الصدق او تشبعات

 والاتي تحلیل لمتغیرات الدراسة:

 برامج علاقات الز�ون  -1
ان عملیــة بنــاء وتصــــــــــــــمیم نمــاذج معــادلــة النمــذجــة الهیكلیــة عمومــا والتحلیــل العــاملي التو�یــدي 
خصوصا تتم من خلال تشكیل مخطط بنائي لا�عاد وفقرات المحور ومن ثم اعتماد المعاییر التي 
تم شــــــــــــــرحهــا اعلاه في عملیــة قبول او رفض ذلــك النموذج حیــث قــامــت البــاحثــة هنــا ومن خلال 

تصـــــمیم المخطط البنائي مع وضـــــع القیم التي  AMOS vr.20البرنامج الاحصـــــائي الاســـــتعانة �
تمثل درجات انتماء �ل فقرة الى البعد الذي تنتمي الیه ومن ثم ا�جاد قیم المعاییر لجودة النموذج 

 لمحور برامج علاقات الز�ون.

قیم المعاییر المتعلقة �مدى ملائمة النموذج البنائي للتحلیل العاملي التو�یدي  )12(في الجدول   
 AMOSالتي تم شرحها سا�قا للفقرات التا�عة لا�عاد برامج علاقات الز�ون �استخدام البرنامج 

vr.20 :  

 )12( جدول

 معاییر ملائمة النموذج

 X2/ df GFI AGFI RMSEA المعیار المستخدم
 /1014.143 قیمة المعیار

227=4.47 

0.74 0.72 0.00 
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فاقل 5 حدود القبول  فاقل 0.08 فاعلى 0.50 فاعلى 0.50 

 النموذج ملائم النموذج ملائم النموذج ملائم النموذج ملائم قرار الباحثة
 

ان قیم معاییر ملائمة النموذج تعطي الحق للباحثة �اعتماده �ونها حققت الحدود المطلو�ة لقبول 
النموذج المبني �استخدام التحلیل العاملي التو�یدي وهذا یؤدي الى الاستنتاج �ان الفقرات التي 

ولكن �قوى بنیت لا�عاد محور برامج علاقات الز�ون تمثل تلك الا�عاد ولها القدرة على قیاسها 
 مختلفة بین فقرة واخرى وحسب القیم التقدیر�ة التي حصلنا علیها �استخدام البرنامج الاحصائي 

AMOS vr.20، :والمخطط البنائي التالي یوضح شكل البنیة النموذجیة لفقرات وا�عاد المحور 

 
 )12(  شكل

 CRPالنموذج البنائي لبرامج علاقات الز�ون 

قوة متباینة بین الفقرات التي تنتمي للا�عاد وهذا یدل على انها تفسر  نلاحظ ان هناك درجات   
 FIPالبعد الذي تنتمي الیه  FIP1فقد فسرت الفقرة الاولى  ،الا�عاد ا�ضا بدرجات قوة مختلفة تلك

من الانحراف المعیاري یؤدي الى  0.64�مقدار  FIP1�كلام اخر ان الز�ادة في  0.64�مقدار 
�مقدار انحراف معیاري واحد وهكذا فان �قیة الفقرات تفسر البعد �قیم التفسیر  FIP الز�ادة في البعد

 المثبتة اعلى الخطوط المستقیمة في الشكل اعلاه.
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ان الارتباطات الافتراضیة بین الا�عاد متمثلة �الاسهم الرا�طة  )12(ونلاحظ ا�ضا من خلال الشكل 
و  FIPبینما بلغ الارتباط بین البعدین  ، 0.7 بلغ SOPو  FIPبینها فالارتباط بین البعدین 

STP 0.75  و�لغ الارتباط بین البعدینSOP  0.80و STP اما القیم �جانب الفقرات فتمثل.
 التباین (مر�ع الانحراف المعیاري) لحد الخطأ العشوائي للفقرات التا�عة لكل �عد.

الانحدار�ة المعیار�ة لكل  الاوزانجدول   لقد اوجدت الباحثة �استخدام طر�قة الامكان الاعظم 
 :) 13(و�ما في الجدول  CRPفقرات الا�عاد التا�عة لبرامج علاقات الز�ون 

 )13( جدول 

 قیم الاوزان الانحدار�ة المعیار�ة لكل فقرة

 Estim

ate 

 Estimate  Estimate 

STP1 <-- STP. .487 SOP7 <-- SOP. .724 FIP1 <-- FIP. .640 

STP2 <-- STP. .607 SOP6 <-- SOP. .756 FIP2 <-- FIP. .792 

STP3 <-- STP. .778 SOP5 <-- SOP. .476 FIP3 <-- FIP. .819 

STP4 <-- STP. .727 SOP4 <-- SOP. .765 FIP4 <-- FIP. .750 

STP5 <-- STP. .694 SOP3 <-- SOP. .627 FIP5 <-- FIP. .735 

STP6 <-- STP. .778 SOP2 <-- SOP. .837 FIP6 <-- FIP. .757 

STP7 <-- STP. .796 SOP1 <-- SOP. .654 FIP7 <-- FIP. .801 

STP8 <-- STP. .648   

STP9 <-- STP. .815 

 

اضافة الى ذلك اوجدت الباحثة جدول قیم الارتباطات الافتراضیة بین الا�عاد التا�عة لبرامج علاقات 
 :)14ي الجدول (و�ما ف CRPالز�ون 

 )14( جدول

  الارتباطات الافتراضیة بین ا�عاد برامج علاقات الز�ون 
 

Estimate 

FIP. <--> SOP. .70 

SOP. <--> STP. .80 

FIP. <--> STP. .75 

 

في الجدول ادناه قیم المعاییر المتعلقة �مدى ملائمة النموذج البنائي للتحلیل العاملي التو�یدي التي 
 : AMOS vr.20�استخدام البرنامج  CRPللا�عاد التا�عة لبرامج علاقات الز�ون 
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 )15(  جدول

  معاییر ملائمة النموذج

 df2X GFI AGFI RMSEA / المعیار المستخدم
 0.00 0.00 0.00 0.00=00 /00.00 قیمة المعیار

 فاقل 0.08 فاعلى 0.50 فاعلى 0.50 فاقل 5 حدود القبول

 النموذج ملائم النموذج ملائم النموذج ملائم النموذج ملائم قرار الباحثة

ان قیم معاییر ملائمة النموذج تعطي الحق للباحثة �اعتماده �ونها حققت الحدود المطلو�ة لقبول 
النموذج المبني �استخدام التحلیل العاملي التو�یدي وهذا یؤدي الى الاستنتاج �ان الا�عاد التي 

ى مختلفة بنیت لمحور برامج علاقات الز�ون تمثل ذلك المحور ولها القدرة على قیاسه ولكن �قو 
 AMOS بین �عد واخر وحسب القیم التقدیر�ة التي حصلنا علیها �استخدام البرنامج الاحصائي 

vr.20، :والمخطط البنائي التالي یوضح شكل البنیة النموذجیة لا�عاد المحور 

 

 
 ) 13( شكل

 CRPالنموذج البنائي لا�عاد برامج علاقات الز�ون 

 
متباینة بین الا�عاد التي تنتمي للمحور وهذا یدل على انها تفسر نلاحظ ان هناك درجات قوة    
 CRPالمحور الذي ینتمي الیه  FIPفقد فسر البعد الاول  ،ك المحور ا�ضا بدرجات قوة مختلفةذل

من الانحراف المعیاري یؤدي الى  0.71�مقدار  FIP�كلام اخر ان الز�ادة في  0.71�مقدار 
المحور الذي  SOPوفسر البعد الثاني  ،ر انحراف معیاري واحد�مقدا CRPالز�ادة في المحور 

من الانحراف  0.84�مقدار  SOP�كلام اخر ان الز�ادة في  0.84�مقدار  CRPینتمي الیه 
وفسر البعد الثالث  ،�مقدار انحراف معیاري واحد CRPالمعیاري یؤدي الى الز�ادة في المحور 
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STP  المحور الذي ینتمي الیهCRP كلام اخر ان الز�ادة في  0.91ر �مقدا�STP  0.91�مقدار 

 �مقدار انحراف معیاري واحد. CRPمن الانحراف المعیاري یؤدي الى الز�ادة في المحور 

 MLEMaximum Likelihoodلقد اوجدت الباحثة �استخدام طر�قة الامكان الاعظم 

Estimates جدول الاوزان الانحدار�ة المعیار�ة لكل الا�عاد التا�عة لبرامج علاقات الز�ونCRP 

 و�ما في الجدول التالي:

 )16(  جدول

 قیم الاوزان الانحدار�ة المعیار�ة لكل �عد
 

Estimate 

STP <--- CRP. .912 

SOP <--- CRP. .837 

FIP <--- CRP. .708 

 :CRPاما الجدول التالي فیحتوي قیم تباین حدود الاخطاء لا�عاد برامج علاقات الز�ون  

 )17(  جدول

 تباین حدود اخطاء الا�عاد
 

Estimate 

FIP .501 

SOP .701 

STP .832 

 

 اسعاد الز�ون   -2
قیم المعاییر المتعلقة �مدى ملائمة النموذج البنائي للتحلیل العاملي التو�یدي  )18(في الجدول   

 التي تم شرحها سا�قا للفقرات التا�عة لاسعاد الز�ون:

 ) 18( جدول

  معاییر ملائمة النموذج

 X2/ df GFI AGFI RMSEA ستخدم
 0.00 0.81 0.83 4.49=172.941/35 قیمة المعیار

فاقل 5 حدود القبول  فاقل 0.08 فاعلى 0.50 فاعلى 0.50 

 النموذج ملائم النموذج ملائم النموذج ملائم النموذج ملائم قرار الباحثة
ان قیم معاییر ملائمة النموذج تعطي الحق للباحثة �اعتماده �ونها حققت الحدود المطلو�ة لقبول  

وهذا یؤدي الى الاستنتاج �ان الفقرات التي  ،النموذج المبني �استخدام التحلیل العاملي التو�یدي
بنیت لمحور اسعاد الز�ون تمثل المحور ولها القدرة على قیاسه ولكن �قوى مختلفة بین فقرة واخرى 
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والمخطط  ،AMOS vr.20 وحسب القیم التقدیر�ة التي حصلنا علیها �استخدام البرنامج الاحصائي 
 ذجیة لفقرات المحور:البنیة النمو  ) یوضح14(شكلي في الالبنائ

 

 
 )14(  شكل

 اسعاد الز�ون  النموذج البنائي لفقرات

وهذا یدل على انها تفسر  ،نلاحظ ان هناك درجات قوة متباینة بین الفقرات التي تنتمي للمحور    
المحور الذي تنتمي الیه  CD1الفقرة الاولى فقد فسرت ،ا�ضا بدرجات قوة مختلفةذلك المحور 

CD  كلام اخر ان الز�ادة في  0.69�مقدار�CD1  من الانحراف المعیاري یؤدي  0.69�مقدار
المحور  CD2 الفقرة الثانیة وفسرت ،�مقدار انحراف معیاري واحد CDالى الز�ادة في المحور 

من الانحراف  0.79�مقدار  CD2�كلام اخر ان الز�ادة في  0.79�مقدار  CDالذي تنتمي الیه 
ومن الملاحظ ان  ،�مقدار انحراف معیاري واحد وهكذا CDالمعیاري یؤدي الى الز�ادة في المحور 

 لذلك سوف یتم استبعادها من التحلیل. 0.40الفقرة الخامسة �ان لها قیمة تفسیر منخفضة اقل من 

ر�ة المعیار�ة لكل الفقرات لقد اوجدت الباحثة �استخدام طر�قة الامكان الاعظم جدول الاوزان الانحدا
 ).19(التا�عة لاسعاد الز�ون و�ما في الجدول 

 )19(  جدول
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 قیم الاوزان الانحدار�ة المعیار�ة لكل فقرة
 

Estimate    Estimate 

CD5 <--- CD. .334 CD10 <--- CD. .712 

CD4 <--- CD. .830 CD9 <--- CD. .659 

CD3 <--- CD. .869 CD8 <--- CD. .410 

CD2 <--- CD. .787 CD7 <--- CD. .838 

CD1 <--- CD. .693 CD6 <--- CD. .749 

 اسعاد الز�ون: فیحتوي قیم تباین حدود الاخطاء لفقرات )20(اما الجدول 

 ) 20( جدول

 تباین حدود اخطاء الفقرات
 

Estimate  Estimate 

CD1 .481 CD6 .561 

CD2 .620 CD7 .702 

CD3 .756 CD8 .168 

CD4 .689 CD9 .435 

CD5 .112 CD10 .507 

 

 حقوق ملكیة الز�ون    -3
قیم المعاییر المتعلقة �مدى ملائمة النموذج البنائي للتحلیل العاملي التو�یدي التي ) 21(في الجدول

 AMOS�استخدام البرنامج  CEتم شرحها سا�قا للفقرات التا�عة لا�عاد حقوق ملكیة الز�ون 

vr.20: 

 )21(  جدول

 معاییر ملائمة النموذج

 df2X GFI AGFI RMSEA / المعیار المستخدم
 0.00 0.79 0.81 4.41=132 /582.615 قیمة المعیار

 فاقل 0.08 فاعلى 0.50 فاعلى 0.50 فاقل 5 حدود القبول

 النموذج ملائم النموذج ملائم النموذج ملائم النموذج ملائم قرار الباحثة

ان قیم معاییر ملائمة النموذج تعطي الحق للباحثة �اعتماده �ونها حققت الحدود المطلو�ة    
لقبول النموذج المبني �استخدام التحلیل العاملي التو�یدي وهذا یؤدي الى الاستنتاج �ان الفقرات 

ا ولكن ولها القدرة على قیاسه ،تمثل تلك الا�عاد CEالتي بنیت لا�عاد محور حقوق ملكیة الز�ون 
�قوى مختلفة بین فقرة واخرى وحسب القیم التقدیر�ة التي حصلنا علیها �استخدام البرنامج 
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, والمخطط البنائي التالي یوضح شكل البنیة النموذجیة لفقرات وا�عاد AMOS vr.20 الاحصائي 
 المحور:

 

 
 )15(  شكل

 CEالنموذج البنائي لحقوق ملكیة الز�ون 

قوة متباینة بین الفقرات التي تنتمي للا�عاد وهذا یدل على انها تفسر نلاحظ ان هناك درجات   
 VEالبعد الذي تنتمي الیه  VE1فقد فسرت الفقرة الاولى  ،الا�عاد ا�ضا بدرجات قوة مختلفة تلك

من الانحراف المعیاري یؤدي الى  0.52�مقدار  VE1�كلام اخر ان الز�ادة في  0.52�مقدار 
�مقدار انحراف معیاري واحد وهكذا فان �قیة الفقرات تفسر البعد �قیم التفسیر  VEالز�ادة في البعد 

 المثبتة اعلى الخطوط المستقیمة في الشكل اعلاه.

ونلاحظ ا�ضا من خلال الشكل اعلاه ان الارتباطات الافتراضیة بین الا�عاد متمثلة �الاسهم الرا�طة 
 BEو  VEبینما بلغ الارتباط بین البعدین  ، 0.81بلغ  REو  VEبینها فالارتباط بین البعدین 

. اما القیم �جانب الفقرات فتمثل التباین (مر�ع BE 0.93و  REو�لغ الارتباط بین البعدین  0.78
 الانحراف المعیاري) لحد الخطأ العشوائي للفقرات التا�عة لكل �عد.

الانحدار�ة المعیار�ة لكل فقرات لقد اوجدت الباحثة �استخدام طر�قة الامكان الاعظم جدول الاوزان 
 )22(الا�عاد التا�عة لحقوق ملكیة الز�ون و�ما في الجدول
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 ) 22( جدول

 قیم الاوزان الانحدار�ة المعیار�ة لكل فقرة

 Estimat

e 

 Estimate  Estimate 

BE2 <-- BE.  .738 RE5 <-- RE. .691 VE1 <-- VE. .524 

BE3 <-- BE. .634 RE4 <-- RE. .546 VE2 <-- VE. .816 

BE4 <-- BE. .619 RE3 <-- RE. .751 VE3 <-- VE. .785 

BE5 <-- BE. .678 RE2 <-- RE. .853 VE4 <-- VE. .809 

BE6 <-- BE. .825 RE1 <-- RE. .781 VE5 <-- VE. .725 

BE7 <-- BE. .796   

BE8 <-- BE. .883 

BE1 <-- BE. .860 

الباحثة جدول قیم الارتباطات الافتراضیة بین الا�عاد التا�عة لحقوق ملكیة اضافة الى ذلك اوجدت 
 :) 23جدول (الز�ون و�ما في ال

 )23(  جدول

 الارتباطات الافتراضیة بین ا�عاد حقوق ملكیة الز�ون 
 

Estimate 

VE. <--> RE. .811 

VE. <--> BE. .776 

RE. <--> BE. .929 

 

 البنیة النموذجیة لا�عاد محور حقوق ملكیة الز�ون: )16(شكلال فيالمخطط البنائي كما یوضح 
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 )16(  شكل

 CEالنموذج البنائي لا�عاد حقوق ملكیة الز�ون 

 
 

ك نلاحظ ان هناك درجات قوة متباینة بین الا�عاد التي تنتمي للمحور وهذا یدل على انها تفسر ذل
�مقدار  CEالمحور الذي ینتمي الیه  VEفقد فسر البعد الاول  ،المحور ا�ضا بدرجات قوة مختلفة

من الانحراف المعیاري یؤدي الى الز�ادة في  0.77�مقدار  VE�كلام اخر ان الز�ادة في  0.77
 CEالمحور الذي ینتمي الیه  BE�مقدار انحراف معیاري واحد, وفسر البعد الثاني  CEالمحور 

من الانحراف المعیاري یؤدي الى  0.91�مقدار  BEدة في �كلام اخر ان الز�ا 0.91�مقدار 
المحور الذي ینتمي  RE�مقدار انحراف معیاري واحد, وفسر البعد الثالث  CEالز�ادة في المحور 

من الانحراف المعیاري یؤدي  0.90�مقدار  RE�كلام اخر ان الز�ادة في  0.90�مقدار  CEالیه 
 نحراف معیاري واحد.�مقدار ا CEالى الز�ادة في المحور 

الاوزان الانحدار�ة المعیار�ة لكل الا�عاد التا�عة  تم إستخراج�استخدام طر�قة الامكان الاعظم و 
 )24(لحقوق ملكیة الز�ون و�ما في الجدول 

 )24(  جدول

 قیم الاوزان الانحدار�ة المعیار�ة
 

Estimate 

RE <--- CE. .904 

BE <--- CE. .910 

VE <--- CE. .774 
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  فیحتوي قیم تباین حدود الاخطاء لا�عاد حقوق ملكیة الز�ون  )25(اما الجدول  

 )25(  جدول

 تباین حدود اخطاء الا�عاد
 

Estimate 

VE .600 

BE .828 

RE .817 
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 المبحث الثاني

 لمتغیرات الدراسة الاحصائي الوصف
البیانیة وحساب التكرارات الاحصاءات الوصفیة ممثلة �الرسوم الباحثة  متاستخد لقد     

  �استخدام مقیاس لیكرت الخماسي ونسبها لجمیع الفقرات التا�عة للمحاور

بشدة غیر موافق وافقم محاید غیر موافق  وافق بشدةم   

1 2 3 4 5 

 ومعاملات الاختلافاضافة الى حساب الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیار�ة  
 علاقات الز�ون برامج وصف وتشخیص ا�عاد  :اولا

 FIP البرامج المالیة وصف وتشخیص 1.1
رت ونسبها لكل مقیاس من مقاییس لیك لقد �ونت الباحثة الجدول ادناه لغرض تحدید التكرارات     

 من خلال الجدول ذلك ولاجمالي البعد و�تضحالبرامج المالیة لبعد الخماسي ولجمیع الفقرات التا�عة 

)26.( 

 ) 26( جدول

 فقرات البرامج المالیةوصف وتشخیص 

   المصدر: من اعداد الباحث �الاعتماد على نتائج الحاسبة
منخفض 

 جدا
عالي  عالي متوسط منخفض

 جدا
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري 

معامل 
 الاختلاف

اتجاه 
 الاجا�ة

مستوى 
 الاجا�ة

 الاهمیة

FIP1 5 مرتفع موافق 36. 1.31 3.61 120 141 45 57 40 التكرار  
       29.8 35.0 11.2 14.1 9.9 النسبة

FIP2 3 مرتفع موافق 30. 1.14 3.78 132 134 70 51 16 التكرار  
       32.8 33.3 17.4 12.7 4.0 النسبة

FIP3 2 مرتفع موافق 29. 1.11 3.85 130 159 58 37 19 التكرار  
       32.3 39.5 14.4 9.2 4.7 النسبة

FIP4 1 مرتفع موافق 27. 1.06 3.93 140 153 65 31 14 التكرار  
       34.7 38.0 16.1 7.7 3.5 النسبة

FIP5 4 مرتفع موافق 29. 1.08 3.73 106 157 84 39 17 التكرار  
       26.3 39.0 20.8 9.7 4.2 النسبة

FIP6 7 مرتفع موافق 33. 1.15 3.49 85 138 94 63 23 التكرار  
       21.1 34.2 23.3 15.6 5.7 النسبة

FIP7 6 مرتفع موافق 34. 1.21 3.56 100 144 67 64 28 التكرار 
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فقرات  الى اتجاه العینة نحو الاتفاق �شكل عام حول )26تشیر النتائج الواردة في الجدول (     
الى  (0.91)والانحراف المعیاري البالغ  (3.7)البرامج المالیة، و�تضح من الوسط الحسابي البالغ 

لز�ائنها، وقد �انت على  مالیةمن العینة لما تقدمه الشر�ة من برامج وحوافز  عاليوجود ادراك 
 یة وهدا�ا مجانیة للز�ائنها الموالیین.خصومات سعر�ة، وخدمات اضافشكل 

متجهه نحو الاتفاق  %)(72.7ان نسبة �بیرة من العینة بلغت  )26من الجدول ( و�تبین     
الوسط  ) فقد �انتقدم برامج خصومات مجانیة للزبائن الموالیینالشركة ان (  (FIP4) حول

عال  وذلك �شیر لادراك (1.06)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  )(3.93 لهذه الفقرةالحسابي 
في حین �ان مستوى الاجا�ة مرتفعة و�اتفاق . المقدمة المجانیةلخصومات برامج االعینة ل من قبل

قدمت لي الشركة ھدایا مجانیة لتشجیع تفاعلي ) ((FIP3 حول من العینة (71.8%)عالي بلغ 
بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.85) لهذه الفقرةالوسط الحسابي �ان و  )المستقبلي
لتحفیز ز�ائنها على  على الاسالیب التي تستخدمها الشر�ةمما �شیر لادراك العینة  (1.113)

تقدم ( )(FIP2 من العینة حول (66.1%) و�ان مستوى الاجا�ة �اتفاق بلغ .استمرار التفاعل
بینما بلغت  (3.78) لهذه الفقرةالوسط الحسابي و�انت قیمة ) زبائنھا الشركة خدمات إضافیة لكل

مما �شیر لوعي الز�ون للخدمات الاخرى المضافة لخدمات  (1.149)قیمة الانحراف المعیاري 
تقدم الشركة ( )(FIP5 من العینة حول (65.3%)و�ان مستوى الاجا�ة �اتفاق بلغ . الاتصالات

لهذه الوسط الحسابي  ) و�انخدمات اخرى (انترنت مع الاتصال)خصومات عینیة عند شراء 
في حین ان مستوى الاجا�ة �اتفاق  .(1.08)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.73) الفقرة

الوسط ) وان تقدم الشركة خصومات سعریة لكل زبائنھا( )(FIP1 من العینة حول (%64.8)
وان مستوى  .(1.31)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.61)لفقرة �انت قیمته هذه االحسابي ل

تمت مكافأتي كوني زبون منتظم  ،مبشكل عا( (FIP7) من العینة حول (60.5%)الاجا�ة �اتفاق 
بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.56) ة الوسط الحسابي لهذه الفقرة�انت قیم )لھذه الشركة
كة توفر الشر( (FIP6) من العینة حول (55.3%)بینما �ان مستوى الاجا�ة �اتفاق  .(1.217)

اما الوسط و�مثل النسبة الاقل اتفاقا بین فقرات البرامج المالیة ) خدمات سریعة للزبائن العادیین
مما �شیر لعدم (1.15) بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.49) �ان هذه الفقرةل الحسابي

 .ادراك العینة لما تقدمة الشر�ة من خدمات وتلكئ تقد�م الخدمات من وجهه نظر العینة

 
       24.8 35.7 16.6 15.9 6.9 النسبة

FIP مرتفع موافق 25. 91. 3.70 813 1026 483 342 157 التكرار    
       28.8 36.4 17.1 12.1 5.6 النسبة



 

 

 

 الفصل الثالث: الاطار العملي 93

ولكل فقرة من  )26( یبین الاهمیة التي استخرجت في الجدول )17( بیانيالشكل الوتم رسم 
 فقرات هذا البعد: 

 
 )17( شكل

 البرمج المالیةالاهمیة لكل فقرة من فقرات 
 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

الذي یتضمن نسب الاجا�ات  )18(الشكل العنكبوتي البیاني  �مكن تقد�مولتكون الرؤ�ة اوضح      
ولكل مقیاس من مقاییس لیكارت ونلاحظ ان اتجاه الاجا�ات تتجه نحو الموافقة البرامج المالیة لبعد 

 على فقراته:
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 )18(  شكل

 FIPنسبة اجا�ات العینة على البعد 
 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

 
  SOPالبرامج الاجتماعیةوصف وتشخیص  1.2

لقد �ونت الباحثة الجدول ادناه لغرض تحدید التكرارات ونسبها لكل مقیاس من مقاییس لیكارت      
خلال من  ذلكولاجمالي البعد و�تضح البرامج الاجتماعیة لبعد الخماسي ولجمیع الفقرات التا�عة 

 :)27(الجدول 

 )27(  جدول

 SOP وصف وتشخیص فقرات البرامج الاجتماعیة

 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

 

�شكل  الحیاد �مستوى متوسط) الى اتجاه العینة نحو 27تشیر النتائج الواردة في الجدول (     
والانحراف  (3.24)، و�تضح من الوسط الحسابي البالغ الاجتماعیةعام حول فقرات البرامج 

  
غیر 
موافق 
 �شدة

غیر 
 موافق

موافق  موافق محاید
 �شدة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري 

معامل 
 الاختلاف

اتجاه 
 الاجا�ة

مستوى 
 الاجا�ة

 الاهمیة

SOP1 1 مرتفع موافق 25. 96. 3.92 108 206 46 33 10 التكرار  
       26.8 51.1 11.4 8.2 2.5 النسبة

SOP2 2 مرتفع موافق 32. 1.12 3.46 64 176 62 82 19 التكرار  
       15.9 43.7 15.4 20.3 4.7 النسبة

SOP3 3 معتدل محاید 35. 1.15 3.29 64 124 103 87 25 التكرار  
       15.9 30.8 25.6 21.6 6.2 النسبة

SOP4 4 معتدل محاید 38. 1.19 3.14 47 133 97 81 45 التكرار  
       11.7 33.0 24.1 20.1 11.2 النسبة

SOP5 7 معتدل محاید 48. 1.31 2.73 30 108 96 61 108 التكرار  
       7.4 26.8 23.8 15.1 26.8 النسبة

SOP6 6 معتدل محاید 36. 1.09 3.06 41 102 130 102 28 التكرار  
       10.2 25.3 32.3 25.3 6.9 النسبة

SOP7 5 معتدل محاید 35. 1.10 3.13 36 131 120 82 34 التكرار  
       8.9 32.5 29.8 20.3 8.4 النسبة

SOP معتدل محاید 26. 84. 3.24 390 980 654 528 269 التكرار    
       13.8 34.7 23.2 18.7 9.5 النسبة
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الى ان ادراك العینة لما تقدمة الشر�ة من برامج اجتماعیة �شكل معتدل  (0.84)المعیاري البالغ 
 .لكل ز�ون  �الز�ائن وتلبیة المتطلبات الشخصیة الشخصيمتمثلة �الاتصال 

�شكل  متجهه نحو الاتفاق (77.9%)نسبة الاكبر من العینة بلغت الان  )27من الجدول ( �تبینو 
الوسط الحسابي  �انفقد  )تصال المستمر معيالشركة علىى الاتحرص ( (SOP1) حول عالي

مما �شیر الى تواصل الشر�ة  (0.963)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.92) لهذه الفقرة
من العینة حول  (59.6)بلغ  و�اتفاق مرتفعفي حین ان مستوى الاجا�ة �ان . الجید مع ز�ائنها

(SOP2) ) لفقرة هذه االوسط الحسابي ل) و�ان مستمرالشركة تقوم بدراسة أحتیاجاتي بشكل
 �اتفاق معتدلاً  و�ان مستوى الاجا�ة .(1.122)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.46)

یساعدني موظفي الشركة في تلبیة متطلباتي ( (SOP3) من العینة حول (46.7) متوسط
بینما بلغت قیمة الانحراف  (3.29)لفقرة هذه االوسط الحسابي ل) و�ان الشخصیة في الاتصال

الاجا�ة معتدلاً  مستوى  بینما �ان. )(0.35و�لغت قیمة معامل الاختلاف  (1.153)المعیاري 
تطلب الشركة رأیي في الخدمات التي تقدمھا ( (SOP4)من العینة حول  (44.7)�اتفاق متوسط 

بینما بلغت قیمة  (3.14) فقد �انلفقرة هذه ااما الوسط الحسابي ل) من خلال مسوحات الانترنت
من  (41.4) الاجا�ة معتدلاً �اتفاق متوسطفي حین �ان مستوى  .(1.195)الانحراف المعیاري 

والوسط الحسابي ) بشكل عام تقدم الشركة علاقات شخصیة مع زبائنھا(  (SOP7) العینة حول
الاجا�ة و�ان مستوى  .(1.1)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.13)�انت قیمته لفقرة هذه ال

تقدم لي الشركة فرص لأعطاء رأیي ( (SOP6) من العینة حول (35.5) معتدلاً �اتفاق متوسط
بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.06)�انت قیمته لفقرة هذه االوسط الحسابي ل) و بأدائھا

 (SOP5) حول من العینة (34.2)الاجا�ة معتدلاً �اتفاق متوسط في حین ان مستوى  .(1.09)

لفقرة �انت قیمته هذه اوان الوسط الحسابي ل) اتلقى بطاقات تھنئة أو ھدایا في المناسبات الخاصة(
وهو الاقل من حیث الاهمیة �النسبة  (1.31)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (2.73)

مما �شیر لضعف ادراك العینة لتواصل الشر�ة على  للاجا�ات حول فقرات البرامج الاجتماعیة
 .المستوى الشخصي

یبین الاهمیة التي استخرجت في الجدول السابق ولكل فقرة من فقرات  )19( وتم رسم شكل بیاني
 هذا البعد:
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 )19( شكل

 الاهمیة لكل فقرة من فقرات البعد
 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

الذي یتضمن نسب الاجا�ات  )20(كل العنكبوتي البیاني شال تم تقد�مولتكون الرؤ�ة اوضح      
ولكل مقیاس من مقاییس لیكارت ونلاحظ ان اتجاه الاجا�ات تتجه نحو البرامج الاجتماعیة لبعد 

 الموافقة على فقراته:

 

 
 )20(  شكل

 SOPنسبة اجا�ات العینة على البعد 
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 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

 

  STPالبرامج الهیكلیةوصف وتشخیص  1.3
لقد �ونت الباحثة الجدول ادناه لغرض تحدید التكرارات ونسبها لكل مقیاس من مقاییس لیكارت      

خلال  ذلك منولاجمالي البعد و�تضح  البرامج الهیكلیة لبعدالخماسي ولجمیع الفقرات التا�عة 
 :)28(الجدول 

 ) 28( جدول

 STP وصف وتشخیص فقرات البرامج الهیكلیة

 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

  
غیر 
موافق 
 �شدة

غیر 
 موافق

موافق  موافق محاید
 �شدة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري 

معامل 
 الاختلاف

اتجاه 
 الاجا�ة

مستوى 
 الاجا�ة

 الاهمیة

STP1 8 معتدل محاید 45. 1.30 2.88 58 74 108 88 75 التكرار  
       14.4 18.4 26.8 21.8 18.6 النسبة

STP2 6 مرتفع موافق 31. 1.10 3.62 68 211 58 34 32 التكرار  
       16.9 52.4 14.4 8.4 7.9 النسبة

STP3 3 مرتفع موافق 27. 1.009 3.77 93 185 79 31 15 التكرار  
       23.1 45.9 19.6 7.7 3.7 النسبة

STP4 1 مرتفع موافق 25. 1.01 4.05 138 209 13 24 19 التكرار  
       34.2 51.9 3.2 6.0 4.7 النسبة

STP5 7 مرتفع موافق 32. 1.11 3.47 67 161 98 50 27 التكرار  
       16.6 40.0 24.3 12.4 6.7 النسبة

STP6 6 مرتفع موافق 29. 1.04 3.62 64 204 77 33 25 التكرار  
       15.9 50.6 19.1 8.2 6.2 النسبة

STP7 5 مرتفع موافق 26. 95. 3.65 63 193 102 31 14 التكرار  
       15.6 47.9 25.3 7.7 3.5 النسبة

STP8 4 مرتفع موافق 27. 1.01 3.75 83 205 59 42 14 التكرار  
       20.6 50.9 14.6 10.4 3.5 النسبة

STP9 2 مرتفع موافق 27. 1.01 3.79 86 214 54 29 20 التكرار  
       21.3 53.1 13.4 7.2 5.0 النسبة

STP مرتفع موافق 22. 77887. 3.6026 720 1656 648 362 241 التكرار    
       19.9 45.7 17.9 10 6.6 النسبة
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) الى اتجاه العینة نحو الموافقة �شكل عام حول فقرات 28تشیر النتائج الواردة في الجدول (     
 (0.77)والانحراف المعیاري البالغ  (3.60)البرامج الهیكلیة، و�تضح من الوسط الحسابي البالغ 

مرتفع   اجا�ة �مستوى و  (76.1) بلغت العینةمن  الاعلى اتفاقاسبة نان ال )28من الجدول ( و�تبین
(STP4) ) اما الوسط الحسابي  )وخدمات مبتكرة (خدمات الجیل الثالث)توفر الشركة منتجات

مما �شیر لادراك  (1.018)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (4.05)�انت قیمته لفقرة هذه ال
في حین �ان مستوى . العینة ومتا�عتها لمدى التطور الحاصل في الخدمات التي تقدمها الشر�ة

لدى الشركة انظمة جیدة ( (STP9)من العینة حول  (74.4) الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ
بینما  (3.79)لفقرة �انت قیمته هذه ااما الوسط الحسابي ل) یمكن من خلالھا تقدیم الخدمة لزبائنھا

من  (69)و�ان مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ  .(1.01)بلغت قیمة الانحراف المعیاري 
والوسط  )الشركة معلومات جدیدة عن الخدمات الحالیة والمستقبلیةتقدم ( (STP3)العینة حول 

و�ان . (1.009)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.77)لفقرة �انت قیمته هذه االحسابي ل
یمكنني ایجاد ( (STP8)من العینة حول  (71.5)مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ 

والوسط الحسابي ) كالانترنت ووسائل التواصل الاجتماعي المعلومات عن الشركة بطرق مختلفة
في حین �ان  .(1.01)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.75)لفقرة �انت قیمته هذه ال

توفر الشركة طرق ( (STP7) من العینة حول (63.5)مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ 
بینما بلغت قیمة  (3.65)لفقرة �انت قیمته هذه االحسابي لوالوسط ) وكلائھامختلفة للتعامل مع 
من العینة  (69.3)و�ان مستوى الاجا�ة مرتفعا بتفاق عالي بلغ . (0.95)الانحراف المعیاري 

وان الوسط الحسابي ) تقدم لي الشركة حزم متكاملة (خدمات الھاتف والانترنت)( (STP2)حول 
و�ان مستوى  .(1.10)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.62)لفقرة �انت قیمته هذه ال

اتلقى ردا سریعا بعد اي ( (STP6) من العینة حول (66.5)الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ 
بینما بلغت قیمة  (3.62)لفقرة �انت قیمته هذه ااما الوسط الحسابي ل) شكوى اقدمھا للشركة

من العینة  (56.6)وى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ و�ان مست .(1.045)الانحراف المعیاري 
وان الوسط الحسابي ) توفر الشركة خدمات مابعد البیع وفقا لمتطلبات الزبائن( (STP5)حول 

في حین �ان  .(1.11)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.47)لفقرة �انت قیمته هذه ال
تقدم الشركة خدمات ( (STP1) من العینة حول (32.8)بلغ  متوسط�اتفاق  معتدلامستوى الاجا�ة 

وهي الاقل اتفاقا من بین فقرات البرامج الهیكلیة، و�انت قیمة  )ذات طابع شخصي وفقا لأحتیاجاتي
مما �شیر  (1.30)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (2.88) الانحراف المعیاري لهذه الفقرة

 .في خدمات الشر�ة لضعف ادراك العینة للتواصل الشخصي

یبین الاهمیة التي استخرجت في الجدول السابق ولكل فقرة من فقرات  )21( وتم رسم شكل بیاني
 هذا البعد:
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 )21( شكل

 البرامج الهیكلیةالاهمیة لكل فقرة من فقرات 
 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

الذي یتضمن نسب الاجا�ات  )22(الشكل العنكبوتي البیاني  تم تقد�مولتكون الرؤ�ة اوضح      
ولكل مقیاس من مقاییس لیكارت ونلاحظ ان اتجاه الاجا�ات تتجه نحو البرامج الهیكلیة لبعد 

 الموافقة على فقراته:

 
 )22(  شكل

 STPنسبة اجا�ات العینة على البعد 
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 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

 

و�شكل عام فقد اظهرت العینة اتفاق عالي حول ادراكها لبرامج علاقات الز�ون وانشطتها      
 (0.74)و�انحراف معیاري قدره  (3.51)فقد بلغ الوسط الحسابي و�ان مستوى الاجا�ة مرتفعا 

 :)29(و�ما في الجدول 

 )29( جدول

 CRP محور برامج علاقات الز�ون  وصف وتشخیص

 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

الوسط  المحور 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري 

معامل 
 الاختلاف

اتجاه 
 الاجا�ة

مستوى 
 الاجا�ة

CRP 3.51 .74 .21 مرتفع موافق 

 

و�تضح من ذلك وجود ادراك لعینة الدراسة لبرامج علاقات الز�ون، وهذا یؤ�د توجه الشر�ة نحو 
 من اجل بناء علاقات رصینة مع ز�ائنها لتحقیق رضاهم والاحتفاظ بهم.تطبیق تكتیكات خاصة 

 

  CDاسعاد الز�ون وصف وتشخیص  ثانیا:
لقد �ونت الباحثة الجدول ادناه لغرض تحدید التكرارات ونسبها لكل مقیاس من مقاییس لیكارت      

خلال  ذلك منولاجمالي البعد و�تضح  اسعاد الز�ون  لمحورالخماسي ولجمیع الفقرات التا�عة 
 :)30(الجدول 

 )30(  جدول

 CD اسعاد الز�ون  فقرات وصف وتشخیص

 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

  
غیر 
موافق 
 �شدة

غیر 
 موافق

موافق  موافق محاید
 �شدة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري 

معامل 
 الاختلاف

اتجاه 
 الاجا�ة

مستوى 
 الاجا�ة

 الاهمیة

CD1 1 مرتفع موافق 23. 94. 4.10 154 176 45 17 11 التكرار  
       38.2 43.7 11.2 4.2 2.7 النسبة

CD2 2 مرتفع موافق 25. 97. 3.94 118 193 54 26 12 التكرار  
       29.3 47.9 13.4 6.5 3.0 النسبة

CD3 3 مرتفع موافق 26. 99. 3.88 111 183 69 28 12 التكرار  
       27.5 45.4 17.1 6.9 3.0 النسبة

CD4 6 مرتفع موافق 29. 1.05 3.59 79 157 108 40 19 التكرار 
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 لاسعاد الز�ون اتجاه الاجا�ة للعینة المدروسة  ) الى ان30تشیر النتائج الواردة في الجدول (     

و�انحراف  (3.58)بوسط حسابي مساوي الى    ومستوى اجا�ة مرتفع الاتفاق �شكل عاليتمیل الى 
تقوم �ه الشر�ة من جهود لجعل الز�ون مما �شیر لادراك العینة لما  (0.781)معیاري مساوي الى 
 .في اولو�ة اهتماماتها

و�مستوى اجا�ة  (81.9%)) ان النسبة الاعلى اتفاقا من العینة بلغت 30(الجدول  و�تبین من
وترتیب اماكن الانتظار وأناقة یمتاز مقر الشركة بالتنظیم والملائمة ( (CD1) مرتفع حول

بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (4.1)لفقرة �انت قیمته هذه اان الوسط الحسابي لو  )الموظفین
في حین �ان  .مما �شیر لادراك العینة لوسائل الراحة التي تقدمها الشر�ة في مقراتها (0.948)

یمتلك موظفوا ( (CD2) لعینة حولمن ا (77.2%)مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ 
بینما  (3.94)لفقرة �انت قیمته هذه اوان الوسط الحسابي ل) الشركة الرغبة لحل مشاكل الزبائن

 (72.9)و�ان مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ . (0.97)بلغت قیمة الانحراف المعیاري 

الوسط ) و الموجھ نحو الزبائنتقدم الشركة اھتماما خاصا بالسلوك ( (CD3)من العینة حول 
و�ان . (0.99)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.88)لفقرة �انت قیمته هذه االحسابي ل

تقدم الشركة استجابة ( (CD7) من العینة حول (71.5)مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ 
بینما بلغت  (3.76)لفقرة السا�عة �انت قیمته هذه اوالوسط الحسابي ل )سریعة لحل مشاكل الزبائن
من  (58.1)و�ان مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ  .(1.016)قیمة الانحراف المعیاري 

 
       19.6 39.0 26.8 9.9 4.7 النسبة

CD5 10 معتدل محاید 41. 1.23 2.99 42 123 80 104 54 التكرار  
       10.4 30.5 19.9 25.8 13.4 النسبة

CD6 5 مرتفع موافق 27. 97. 3.61 70 164 122 35 12 التكرار  
       17.4 40.7 30.3 8.7 3.0 النسبة

CD7 4 مرتفع موافق 27. 1.01 3.76 87 201 63 36 16 التكرار  
       21.6 49.9 15.6 8.9 4.0 النسبة

CD8 9 معتدل محاید 43. 1.35 3.16 76 120 61 85 61 التكرار  
       18.9 29.8 15.1 21.1 15.1 النسبة

CD9 8 معتدل محاید 35. 1.17 3.36 67 145 91 68 32 التكرار  
       16.6 36.0 22.6 16.9 7.9 النسبة

CD10 7 مرتفع موافق 33. 1.12 3.41 70 141 98 73 21 التكرار  
       17.4 35.0 24.3 18.1 5.2 النسبة

CD مرتفع موافق 22. 781. 3.58 874 1603 791 512 250 التكرار    
       21.7 39.8 19.6 12.7 6.2 النسبة
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تقدم الشركة موقفا ایجابیا لحل مشاكل الزبون والتوجیھ السلیم للسیاسات ( (CD6) العینة حول
بینما بلغت قیمة  (3.61)لفقرة �انت قیمته اهذه اما الوسط الحسابي ل) والاجراءات الصحیحة

من العینة  (58.6)و�ان مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ  .(0.97)الانحراف المعیاري 
اما الوسط  )تتخذ الشركة قرارات مھمھ من اجل حل مشاكل الزبائن الفردیة( (CD4) حول

و�ان . (1.058)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.59)لفقرة �انت قیمته هذه االحسابي ل
بأختصار تقدم الشركة ( (CD10) من العینة حول (52.4)مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ 

بینما بلغت  (3.41)لفقرة �انت قیمته هذه اوالوسط الحسابي ل) تعاملا فریدا وممیزا لخدمة الزبون
من  (52.6)بلغ  متوسط�اتفاق  معتدلاو�ان مستوى الاجا�ة  .(1.12)قیمة الانحراف المعیاري 

والوسط ) تعامل الشركة الزبون بتقدیر وأشعاره بانھ الملك (في المقام الاول)( (CD9) العینة حول
و�ان  .(1.175)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.36)لفقرة �انت قیمته هذة االحسابي ل

تقوم الشركة بمعاملة ( (CD8) من العینة حول (48.7)بلغ  متوسط�اتفاق  معتدلامستوى الاجا�ة 
بینما بلغت قیمة  (3.16)لفقرة �انت قیمته هذه اوالوسط الحسابي ل) زبائنھا بالتساوي ودون محاباة

من العینة  (40.9)بلغ  متوسط�اتفاق  معتدلاو�ان مستوى الاجا�ة  .(1.35)الانحراف المعیاري 
) وهو المستوى تتجاوز الشركة اجراءات التوثیق الطویلة من اجل راحة الزبون( (CD5) حول

بینما  (2.99)لفقرة �انت قیمته هذه اوان الوسط الحسابي لالاقل اتفاقا من فقرات اسعاد الز�ون، 
سالیب والاجراءات الروتینیة مما �شیر لملاحظة العینة للا (1.23)بلغت قیمة الانحراف المعیاري 

  تتناسب مع مستوى التطور الحاصل في شر�ات الاتصالات.والتي لا

یبین الاهمیة التي استخرجت في الجدول السابق ولكل فقرة من فقرات  )23( وتم رسم شكل بیاني
 هذا البعد:
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 )23( شكل

 الاهمیة لكل فقرة من فقرات البعد
 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

الذي یتضمن نسب الاجا�ات  )24(الشكل العنكبوتي البیاني  تم تقد�مولتكون الرؤ�ة اوضح      
ولكل مقیاس من مقاییس لیكارت ونلاحظ ان اتجاه الاجا�ات تتجه نحو اسعاد الز�ون لمحور 

 الموافقة على فقراته:

 

 
 ) 24( شكل

 CDنسبة اجا�ات العینة على المحور 

 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

تها مع في علاق و�تضح من الوسط الحسابي العام لمتغیر اسعاد الز�ون ان الشر�ة تمضي قدما
الز�ون، �سعیها الحثیث نحو اسعاده واستقطا�ه عاطفیا، وشفو�ا من خلال العمل على تقد�م خدمات 

 كل، والاستجا�ة الدقیقة والسر�عة�جودة تفوق توقعاتها الاولیة، والاهتمام الواضح في حل المشا

  لطلباته ورغباته.

 

 CE حقوق ملكیة الز�ون وصف وتشخیص ا�عاد ثالثا: 
  BEحقوق ملكیة العلامةوصف وتشخیص  3.1
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لقد �ونت الباحثة الجدول ادناه لغرض تحدید التكرارات ونسبها لكل مقیاس من مقاییس لیكارت      
من خلال  ذلك ولاجمالي البعد و�تضح حقوق ملكیة العلامة لبعدالخماسي ولجمیع الفقرات التا�عة 

 :)31( الجدول

 )31(  جدول

 BE حقوق ملكیة العلامة فقرات وصف وتشخیص

 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

 
) الى اتجاه العینة نحو الاتفاق العالي �مستوى مرتفع 31تشیر النتائج الواردة في الجدول (     

والانحراف  (3.65)، و�تضح من الوسط الحسابي البالغ حقوق ملكیة العلامة�شكل عام حول فقرات 
ان العینة مدر�ة لاهمیة العلامة التجار�ة ومدى مساهمتها على المستوى  (0.82)المعیاري البالغ 

 المحلي والاقلیمي.

  
غیر 
موافق 
 �شدة

غیر 
 موافق

موافق  موافق محاید
 �شدة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري 

معامل 
 الاختلاف

اتجاه 
 الاجا�ة

مستوى 
 الاجا�ة

 الاهمیة

BE1 6 مرتفع موافق 30. 1.08 3.55 72 173 79 62 17 التكرار  
       17.9 42.9 19.6 15.4 4.2 النسبة

BE2 2 مرتفع موافق 24. 90. 3.77 83 183 106 24 7 التكرار  
       20.6 45.4 26.3 6.0 1.7 النسبة

BE3 4 مرتفع موافق 29. 1.05 3.66 89 160 101 34 19 التكرار  
       22.1 39.7 25.1 8.4 4.7 النسبة

BE4 1 مرتفع موافق 21. 86. 4.13 136 221 19 18 9 التكرار  
       33.7 54.8 4.7 4.5 2.2 النسبة

BE5 5 مرتفع موافق 28. 98. 3.56 66 159 126 39 13 التكرار  
       16.4 39.5 31.3 9.7 3.2 النسبة

BE6 3 مرتفع موافق 31. 1.13 3.67 87 185 74 23 34 التكرار  
       21.6 45.9 18.4 5.7 8.4 النسبة

BE7 8 معتدل محاید 35. 1.15 3.33 54 155 105 48 41 التكرار  
       13.4 38.5 26.1 11.9 10.2 النسبة

BE8 7 مرتفع موافق 31. 1.11 3.53 79 153 94 56 21 التكرار  
       19.6 38.0 23.3 13.9 5.2 النسبة

BE مرتفع موافق 23. 82. 3.65 666 1389 704 304 161 التكرار    
       20.7 43.1 21.8 9.4 5 النسبة
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و�مستوى اجا�ة مرتفع  (88.5)) ان النسبة الاعلى اتفاقا من العینة بلغت 31(الجدول  و�تبین من
لفقرة هذه ااما الوسط الحسابي ل) الشركة مشھورة على المستوى المحلي والاقلیمي( (BE4)حول 

مما �شیر الى ادراك العینة  (0.86)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (4.13)كانت قیمته 
 من العینة حول (66)لي بلغ و�ان مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عا. لاهمیة الشر�ة محلیا واقلیمیا

(BE2) )هذه وان الوسط الحسابي ل) كثیرا ما الاحظ الاھتمام بوسائل الإعلان من قبل الشركة
و�ان مستوى الاجا�ة  .(0.90)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.77)لفقرة �انت قیمته ا

الشركة معاییر اخلاقیة عالیة تمتلك ( )(BE6 من العینة حول (67.5)مرتفعا �اتفاق عالي بلغ 
بینما بلغت قیمة  (3.67)لفقرة �انت قیمته هذه ااما الوسط الحسابي ل) في التعامل مع زبائنھا

من العینة  (61.8)و�ان مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ . (1.13)الانحراف المعیاري 
لفقرة �انت هذه اوسط الحسابي لوال) اھتم بشكل كبیر بالمعلومات التي ترسلھا لي( (BE3) حول

و�ان مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق . (1.059)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.66)قیمته 
) ترعى الشركة الفعالیات الاجتماعیة بشكل مستمر( (BE5) من العینة حول (55.5)عالي بلغ 

غت قیمة الانحراف المعیاري بینما بل )(3.56لفقرة �انت قیمته هذه اوان الوسط الحسابي ل
موقفي ( )(BE1 من العینة حول (60.8)و�ان مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ . (0.981)

بینما بلغت قیمة  (3.55)لفقرة �انت قیمته هذه اان الوسط الحسابي ل) و تجاه الشركة ایجابي للغایة
من العینة  (57.8)و�ان مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ . (1.08)الانحراف المعیاري 

 (3.53)لفقرة �انت قیمته هذه اوالوسط الحسابي ل) لدي مشاعر ایجابیة تجاه الشركة( (BE8) حول

و�ان مستوى الاجا�ة معتدلا �اتفاق متوسط بلغ  .(1.11)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري 
تترك الشركة انطباعات ایجابیة تتناسب مع شخصیتي بشكل ( (BE7) من العینة حول (51.9)

بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.33)لفقرة �انت قیمته هذه اوالوسط الحسابي ل) جید
مما �شیر لضعف ادراك العینة للاسالیب التي  (0.35)و�لغت قیمة معامل الاختلاف  (1.15)

 . تتناسب مع شخصیة الفرد

یبین الاهمیة التي استخرجت في الجدول السابق ولكل فقرة من فقرات  )25( بیانيوتم رسم شكل 
 هذا البعد:
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 )25( شكل

 الاهمیة لكل فقرة من فقرات البعد

 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

الذي یتضمن نسب الاجا�ات  )26(الشكل العنكبوتي البیاني  تم تقد�مولتكون الرؤ�ة اوضح      
ولكل مقیاس من مقاییس لیكارت ونلاحظ ان اتجاه الاجا�ات تتجه نحو  حق ملكیة العلامة بعدل

 الموافقة على فقراته:

 

 
 ) 26( شكل

 BEنسبة اجا�ات العینة على البعد 
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 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

 

  VEحقوق ملكیة القیمةوصف وتشخیص  3.2
لقد �ونت الباحثة الجدول ادناه لغرض تحدید التكرارات ونسبها لكل مقیاس من مقاییس لیكارت      

من خلال  ذلك ولاجمالي البعد و�تضح ملكیة القیمة وق حق لبعدالخماسي ولجمیع الفقرات التا�عة 
  :)32(الجدول

 ) 32( جدول

 VE حقوق ملكیة القیمة فقرات وصف وتشخیص

 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

 

 

) الى اتجاه العینة نحو الاتفاق �شكل عالي و�مستوى 32النتائج الواردة في الجدول (تشیر      
 (3.55)، و�تضح من الوسط الحسابي البالغ حقوق ملكیة القیمةمرتفع �شكل عام حول فقرات 

 ان العینة مدر�ة لقیمة العلامة التجار�ة. (0.86)والانحراف المعیاري البالغ 

و�مستوى اجا�ة مرتفع  (79.2)) ان النسبة الاعلى اتفاقا من العینة بلغت 32(الجدول  و�تبین من
لفقرة هذه اوان الوسط الحسابي ل) تعمل الشركة على تطویر خدماتھا بشكل مستمر( (VE2) حول

مما �شیر لادراك العینة لما  (0.97)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.86)كانت قیمته 

  
غیر 
موافق 
 �شدة

غیر 
 موافق

موافق  موافق محاید
 �شدة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري 

معامل 
 الاختلاف

اتجاه 
 الاجا�ة

مستوى 
 الاجا�ة

 الاهمیة

VE1 5 معتدل محاید 35. 1.16 3.29 46 169 84 63 41 التكرار  
       11.4 41.9 20.8 15.6 10.2 النسبة

VE2 1 مرتفع موافق 25. 97. 3.86 89 230 36 34 14 التكرار  
       22.1 57.1 8.9 8.4 3.5 النسبة

VE3 3 مرتفع موافق 35. 1.19 3.44 76 151 91 46 39 التكرار  
       18.9 37.5 22.6 11.4 9.7 النسبة

VE4 2 مرتفع موافق 24. 93. 3.85 88 217 54 36 8 التكرار  
       21.8 53.8 13.4 8.9 2.0 النسبة

VE5 4 معتدل محاید 38. 1.27 3.33 83 130 63 90 37 التكرار  
       20.6 32.3 15.6 22.3 9.2 النسبة

VE مرتفع موافق 24. 86. 3.55 382 897 328 269 139 التكرار    
       19 44.5 16.3 13.3 6.9 النسبة
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و�ان مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي . عملیات تطو�ر مستمر لخدماتهاتقوم �ه الشر�ة من 
من السھل التواصل مع الشركة من خلال قنوات الإتصال ( (VE4) من العینة حول (75.6)بلغ 

بینما بلغت قیمة الانحراف  (3.85)لفقرة �انت قیمته هذه ااما الوسط الحسابي ل) التي توفرھا للزبائن
 (VE3) من العینة حول (56.4)و�ان مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ . (0.93)المعیاري 

لفقرة �انت قیمته هذه اوالوسط الحسابي ل) تقدم الشركة خدمات فریدة لا یمكن الاستغناء عنھا(
 متوسط�اتفاق  معتدلو�ان مستوى الاجا�ة  .(1.19)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.44)

) تقدم الشركة عروضھا بأسعار مخفضة و منافسة للأخرین( (VE5) من العینة حول (52.9)بلغ 

بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.33)لفقرة �انت قیمته هذه اوان الوسط الحسابي ل
ان الوسط  من العینة حول (53.3)بلغ  متوسط�اتفاق  معتدلاو�ان مستوى الاجا�ة  .(1.278)
بینما  (3.29)لفقرة �انت قیمته هذه ال) على خدمات ملائمة بأستمرارأحصل ( (VE1)الحسابي 

 . (1.16)بلغت قیمة الانحراف المعیاري 

یبین الاهمیة التي استخرجت في الجدول السابق ولكل فقرة من فقرات  )27( وتم رسم شكل بیاني
 هذا البعد:

 

 
 )27( شكل

 د حقوق ملكیة القیمةالاهمیة لكل فقرة من فقرات �ع
 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

الذي یتضمن نسب الاجا�ات  )28(الشكل العنكبوتي البیاني  تم تقد�مولتكون الرؤ�ة اوضح      
ولكل مقیاس من مقاییس لیكارت ونلاحظ ان اتجاه الاجا�ات تتجه نحو حق ملكیة القیمة لبعد 

 الموافقة على فقراته:
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 )28(  شكل

 VEنسبة اجا�ات العینة على البعد 
 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

 
  REحقوق ملكیة العلاقةوصف وتشخیص  3.3

لقد �ونت الباحثة الجدول ادناه لغرض تحدید التكرارات ونسبها لكل مقیاس من مقاییس لیكارت      
من خلال  ذلك ولاجمالي البعد و�تضح حقوق ملكیة العلاقة لبعدالخماسي ولجمیع الفقرات التا�عة 

  :)33(الجدول

 ) 33( جدول

 RE حقوق ملكیة العلاقة فقرات وصف وتشخیص

 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

  
غیر 
موافق 
 �شدة

غیر 
 موافق

موافق  موافق محاید
 �شدة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري 

معامل 
 الاختلاف

اتجاه 
 الاجا�ة

مستوى 
 الاجا�ة

 الاهمیة

RE1 1 مرتفع موافق 24. 92. 3.81 85 204 77 27 10 التكرار  
       21.1 50.6 19.1 6.7 2.5 النسبة

RE2 2 مرتفع موافق 30. 1.08 3.65 92 168 63 70 10 التكرار  
       22.8 41.7 15.6 17.4 2.5 النسبة
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�مستوى و  الاتفاق �شكل عالي) الى اتجاه العینة نحو 33تشیر النتائج الواردة في الجدول (     
 (3.48)، و�تضح من الوسط الحسابي البالغ ملكیة العلاقة وق حق�شكل عام حول فقرات  مرتفع

 ان العینة مدر�ة لاهمیة العلاقة التي تر�طها مع الشر�ة. (0.83)والانحراف المعیاري البالغ 

و�مستوى اجا�ة مرتفع  (71.7)) ان النسبة الاعلى اتفاقا من العینة بلغت 33(الجدول  و�تبین من
لفقرة �انت قیمته هذه اان الوسط الحسابي لو ) تتصف الشركة باللطف والكیاسة( (RE1) حول

مما �شیر لادراك العینة للاجراءات التي  (0.92)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.81)
من  (64.5)و�ان مستوى الاجا�ة مرتفعا �اتفاق عالي بلغ . من اجل راحة الز�ون تعتمدها الشر�ة 

لفقرة هذه اوان الوسط الحسابي ل) بالجدارة (الثقة)تعطیني الشركة شعورا ( (RE2) العینة حول
و�ان مستوى الاجا�ة مرتفعا . (1.08)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.65)كانت قیمته 

اشعر بأحساس یتفق مع احساس الزبائن ( )(RE5 من العینة حول (64.3)�اتفاق عالي بلغ 
بینما بلغت قیمة  (3.64)لفقرة �انت قیمته هذه اوان الوسط الحسابي ل) الاخرین حول الشركة

من العینة  (49.8)بلغ  متوسط�اتفاق  معتدلاو�ان مستوى الاجا�ة  .(0.97)الانحراف المعیاري 
لفقرة �انت هذه اوالوسط الحسابي ل) افضل ھذه الشركة على الشركات المنافسة( (RE3) حول

�اتفاق  معتدلاو�ان مستوى الاجا�ة . (1.18)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (3.39)قیمته 
اما الوسط الحسابي ) تمنحني الشركة معاملة خاصة( )(RE4 من العینة حول (31)بلغ  متوسط

مما �شیر لضعف  (1.09)بینما بلغت قیمة الانحراف المعیاري  (2.93)لفقرة �انت قیمته هذه ال
 .ادراك العینة للاجراءات والاسالیب التي تعتمدها الشر�ة لمنح الز�ائن معاملة خاصة

یبین الاهمیة التي استخرجت في الجدول السابق ولكل فقرة من فقرات  )29( وتم رسم شكل بیاني
 هذا البعد:

 

RE3 4 معتدل محاید 35. 1.18 3.39 86 115 89 96 17 التكرار  
       21.3 28.5 22.1 23.8 4.2 النسبة

RE4 5 معتدل محاید 38. 1.09 2.93 32 93 132 106 40 التكرار  
       7.9 23.1 32.8 26.3 9.9 النسبة

RE5 3 مرتفع موافق 27. 97. 3.64 66 193 89 43 12 التكرار  
       16.4 47.9 22.1 10.7 3.0 النسبة

RE مرتفع موافق 24. 83. 3.48 361 773 450 342 89 التكرار    
       17.9 38.4 22.3 17 4.4 النسبة



 

 

 

 الفصل الثالث: الاطار العملي 111

 
 )29( شكل

 الاهمیة لكل فقرة من فقرات البعد
 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

الذي یتضمن نسب الاجا�ات  )30(الشكل العنكبوتي البیاني  تم تقد�مولتكون الرؤ�ة اوضح      
ولكل مقیاس من مقاییس لیكارت ونلاحظ ان اتجاه الاجا�ات تتجه نحو حق ملكیة العلاقة لبعد 

 الموافقة على فقراته:

 

 
 )30(  شكل

 REنسبة اجا�ات العینة على البعد 
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 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

 
ملكیة الز�ون وانشطته و�ان  وق و�شكل عام فقد اظهرت العینة اتفاق عالي حول ادراكها لحق     

و�ما  (0.76)و�انحراف معیاري قدره  (3.56)فقد بلغ الوسط الحسابي مستوى الاجا�ة مرتفعا 
 :في الجدول التالي

 )34( جدول

 CEالاحصاءات العامة المتعلقة �المحور 

 الحاسبة نتائج على �الاعتماد الباحث اعداد من: المصدر
الوسط  المحور 

 الحسابي
الانحراف 
 المعیاري 

معامل 
 الاختلاف

اتجاه 
 الاجا�ة

مستوى 
 الاجا�ة

CE 3.56 .76 .21 مرتفع موافق 

 

مما یؤ�د على امتلاك الشر�ة لموجودات سوقیة غیر ملموسة تعزز قیمتها السوقیة وترفع من 
الاجتماعیة التي تقوم مكانتها التنافسیة في الاسواق، فقد عبرت العینة عن ادراكها العالي للفعالیات 

ود بها الشر�ة، واكدت العینة على وجود ادوات اتصال میسرة تتواصل بها الشر�ة معهم، ووج
عروض تنافسیة تقدمها الشر�ة، وعبرت العینة عن شعورها �الثقة تجاه الشر�ة، وما تقدمة من 

 تعاملات خاصة على المستوى الشخصي.
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 المبحث الثالث

 أختبار فرضیات الدراسة
اعتمدت الدراسة على ثلاث وسائل لغرض اختبار الفرضیات وهي مصفوفة الارتباط        

وقد استخدمت مصفوفة معاملات  .وتحلیل معادلة النمذجة الهیكلیة  )(معاملات الارتباط البسیط
المتغیر المستقل  إ�عادالارتباط البسیط لغرض التحقق من قوة علاقات الارتباط الموجودة ما بین 

المتغیر الوسیط والمعتمد في حین استخدم معادلة النمذجة الهیكلیة لاختبار فرضیات التأثیر  أ�عاد و
القو�ة لها القابلیة  الإحصائیة الأدواتالمباشر وغیر المباشر. ومعادلة النمذجة الهیكلیة فهي من 

بلیة على التعامل مع �بیرة من المتغیرات المستقلة والمعتمدة و�ذلك لها القا أعدادعلى التعامل مع 
المتغیرات الكامنة (الغیر قابلة للقیاس) التي تتكون �فعل مجموعة من المتغیرات التي �مكن قیاسها. 

لا تستخرج فقط حجم التأثیر والمعنو�ة  لأنهادقة من الانحدار ومن تحلیل المسار  أكثر أداة فهي 
قترح للدراسة في ضوء عدد من المؤشرات تستخرج مدى ملائمة البیانات للنموذج الم و�نما الإحصائیة
  .الإحصائیة

 أولاً :إختبار فرضیات الإرتباط    

لاختبار الفرضیة الرئیسة الأولى والمتمثلة  استعمل في هذه الدراسة معامل الارتباط البسیط   
متمثل ن و ، ومعامل الارتباط البسیط او معامل بیرسرتباط بین ا�عاد ومتغیرت الدراسة�علاقات الا

 �القانون الاتي:

 

فرد ونوع الاختبار  (403) �شیر الى حجم العینة  N وقبل الدخول في اختبار هذه الفرضیة فان 
(2-tailed) . ومختصر(Sig.) ول �شیر الى اختبار معنو�ة معامل الارتباط من خلال افي الجد
 .(Cohen,1983)ع الجدولة من غیر ان �ظهر قیمهاالمحسو�ة م (t)مقارنة قیمة 

 0.50علاقة الارتباط منخفضة : اذا �انت قیمة معامل الارتباط اقل من  -أ

 0مساو�ة لـ : اذا �انت قیمة معامل الارتباط ارتباط  علاقةلاتوجد  -ب

 0.50علاقة الارتباط قو�ة    : اذا �انت قیمة معامل الارتباط اعلى من  -ت
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�ان و�تضح   ،علاقات الز�ون و اسعاد الز�ون برامج بین  )35( �ظهر جدول مصفوفة الارتباط   
 (1 %)) وذات دلالة معنو�ة عند مستوى 0.30هنالك علاقات ارتباط قو�ة (لان قیمتها اكبر من 

(r=0.757, p < 0.01). )توجد علاقة ارتباط ذات مما یؤ�د على قبول الفرضیة الرئیسةالأولى
) ، مما �عني أن توجه الشر�ة نحو بناء الز�ون مج علاقات الز�ون و إسعاد دلالة معنو�ة بین برا

ي لها دلالة على السعادة علاقات مع ز�ائنها یرتبط �اواصر خاصة مع مشاعر الز�ون النفسیة والت
 . والبهجة

 ) 35( جدول

 برامج علاقات الز�ون و اسعاد الز�ون معاملات الارتباط بین 

 FIP SOP STP CRP 

CD Pearson Correlation .610** .667** .734** .757** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 403 403 403 403 

 

 بین جمیع ا�عاد (1%)�ما وجد �ان هنالك علاقة ارتباط ذات دلالة معنو�ة عند مستوى       

الى وجود علاقة ارتباط معنو�ة  أ�ضا. وتشیر النتائج إسعاد الز�ون  ومتغیر برامج علاقات الز�ون 
�ما تبین من  .(r =0.61, p < 0.01) إسعاد الز�ون ومتغیر  البرامج المالیة  بین �عد (%1)

 إسعاد الز�ون  ومتغیرالبرامج الإجتماعیة وجود علاقة ارتباط معنو�ة بین  (35)خلال الجدول 

(r=0.667, p < 0.01) .مستوى  عند معنو�ة دلالة ذات ارتباط علاقة هنالك �ان وجد �ما 

ولغرض توضیح  ). r =0.734, p < 0.01( إسعاد الز�ون متغیر و   الهیكلیةالبرامج  �عد) 1(%
قیم الارتباطات السا�قة  وضعتم  برامج علاقات الز�ون و اسعاد الز�ون قوة الارتباطات بین ا�عاد 

  )31الشكل(�شكل بیاني و�ما في 

 

 )31(  شكل
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الز�ون و اسعاد الز�ون برامج علاقات رسم بیاني لمعاملات الارتباط بین بین   
 

و�تضح   ،حقوق ملكیة الز�ون واسعاد الز�ون بین  )36( �ظهر مصفوفة الارتباطأما الجدول     
) وذات دلالة معنو�ة عند مستوى 0.30�ان هنالك علاقات ارتباط قو�ة (لان قیمتها اكبر من 

(%1) (r=0.744, p < 0.01). توجد علاقة الثالثة(  مما یؤ�د على قبول الفرضیة الرئیسة
، وهذا �عني ان حالة الشعور )ملكیة الز�ون  وق ارتباط ذات دلالة معنو�ة بین إسعاد الز�ون وحق

في ضوء  حقوق ملكیة الز�ون �السعادة الناتجة من اقتناء خدمات الإتصال لها إرتباط معنوي مع 
لقیمة تلك العلامة قیاساً أدراكه للعلامة وجودتها و�رتباطه �العلامة �اواصر نفسیة و أدراكه 

 �العلامات الأخرى.

 )36( جدول

 حقوق ملكیة الز�ون واسعاد الز�ون معاملات الارتباط بین 

 VE BE RE CE 

CD Pearson Correlation .739** .623** .664** .744** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 403 403 403 403 

إسعاد  متغیر بین  (1%)�ما وجد �ان هنالك علاقة ارتباط ذات دلالة معنو�ة عند مستوى       
الى وجود علاقة ارتباط معنو�ة  أ�ضا. وتشیر النتائج حقوق ملكیة الز�ون  جمیع ا�عادو  الز�ون 

�ما  .(r =0.739 p < 0.01) حقوق ملكیة القیمة  بین �عدو  إسعاد الز�ون متغیر بین  (1 %)
إسعاد الز�ون و�عد حقوق  وجود علاقة ارتباط معنو�ة بین متغیر (36)تبین من خلال الجدول 

 معنو�ة دلالة ذات ارتباط علاقة هنالك �ان وجد �ما . (r =0.623, p < 0.01) ملكیة العلامة

 ). r =0.664, p < 0.01( و�عد حقوق ملكیة العلاقة إسعاد الز�ون متغیر ) 1%( مستوى  عند

قیم  وضعحقوق ملكیة الز�ون و اسعاد الز�ون تم ولغرض توضیح قوة الارتباطات بین ا�عاد بین 
  )32الشكل(الارتباطات السا�قة �شكل بیاني و�ما في 
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 ) 32( شكل

 حقوق ملكیة الز�ون و اسعاد الز�ون رسم بیاني لمعاملات الارتباط بین 

وفیما یتعلق �فرضیات الإرتباط بین برامج علاقات الز�ون وحقوق ملكیة الز�ون فقد تبین من خلال 
وي تحت مستوى تشیر الى وجود علاقة ارتباط طردي معنان قیمة الارتباط التحلیل الإحصائي 

 )0.81(اذ بلغت قیمة الارتباط  برامج علاقات الز�ون وحقوق ملكیة الز�ون  بین محوري  )%1(دلالة

) �شیر الى قیم معاملات الإرتباط الكلي والجزئي بین برامج علاقات الز�ون(�أ�عاده 37والجدول (
 الفرعیة) و حقوق ملكیة الز�ون(�أ�عادها الفرعیة)

 )37(  جدول

 برامج علاقات الز�ون وحقوق ملكیة الز�ون معاملات الارتباط 

 FIP SOP STP CRP 

VE Pearson Correlation .628** .705** .759** .788** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 403 403 403 403 

BE Pearson Correlation .510** .640** .710** .698** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 403 403 403 403 

RE Pearson Correlation .570** .652* .704** .725* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 403 403 403 403 

CE Pearson Correlation .627* .733* .797* .811** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 403 403 403 403 
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قات الز�ون ) وجود علاقات إرتباط على المستوى الجزئي بین برامج علا37یتضح من الجدول (  
، فقد �انت علاقة الإرتباط معنو�ة بین البرامج المالیة وحقوق ملكیة الز�ون الز�ون  و حقوق ملكیة

) . �ما �انت علاقة الإرتباط معنو�ة بین البرامج الاجتماعیة 5%) و�مستوى معنو�ة (62.*(
). و�نفس الإتجاه �انت العلاقة بین البرامج %1) و�مستوى معنو�ة (73.**وحقوق ملكیة الز�ون(

 . )5%) و�مستوى معنو�ة (79.*وحقوق ملكیة الز�ون  معنو�ة و مقدارها ( الهیكلیة

 ثانیاً : اختبار فرضیات الإنحدار 
لغرض اختبار فرضیات التاثیر  (AMOS 7)استخدم معادلة النمذجة الھیكلیة باعتماد برنامج 

تقنیة مستخدمة لتخمین وتحدید نماذج العلاقات الخطیة بین  وهي المباشر وغیر المباشر،
المتغیرات. هذه المتغیرات داخل النموذج قد تتضمن �ل من المتغیرات القابلة للقیاس والمتغیرات 
الكامنة. فالمتغیرات الكامنة هي تراكیب فرضیة لا �مكن قیاسها �شكل مباشر. فمعادلة النمذجة 

اكثر قوة لتحلیل الانحدار المتعدد، وتحلیل المسار، وتحلیل العاملي الهیكلیة �اختصار هي بدیل 
 وتحلیل السلاسل الزمنیة .

ان تحلیل أثر برامج علاقات الز�ون في حقوق ملكیة الز�ون من خلال دور أسعاد الز�ون �متغیر    
وذج بنیة وسیط لآراء عینة من ز�ائن(و�لاء البیع المباشر) شر�ة ز�ن للاتصالات یتطلب بناء نم

المباشر وغیر المباشر و�شف فیما وعلاقات الاثر نمذجیة هیكلیة اعتمادا على المتغیرات الوسیطة 
اذا �انت تلك التاثیرات معنو�ة ام غیر معنو�ة اذ ان هناك فرضیة رئیسیة تتعلق �الاثر بین المحاور 

 وعلى النحو الآتي:  وفرضیات فرعیة تتعلق �الا�عاد
 )في تعز�ز شعور الز�ون �السعادة و�دلالة معنو�ةبرامج علاقات الز�ون تساهم ( .1
وجود علاقة تأثیر مباشرة ومعنو�ة بین �عد  (38)والجدول  (33)الشكل البیانات الظاهرة في تشیر 
  .(β=0.76  , P< .01) (1 %) عند مستوى معنو�ة الز�ون  إسعادومتغیر علاقات الز�ون  برامج
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  CDفي محور  CRPمخطط التاثیر المباشر لبعد ) 33شكل (

تساهم  برامج علاقات الز�ون �مكن أنوهذه النتیجة جاءت مطا�قة لتوقعات الدراسة والتي تفید �أن 
مما �شیر الى فاعلیة ما تقدمة الشر�ة من حزم و�رامج هادفة لتحقیق ولاء اسعاد الز�ون في تعز�ز 

من تسو�ق العلاقة، وادراك الز�ون لحرص الشر�ة في سعیها الز�ون، �اعتماد الشر�ة عدة اسالیب 
 لارضائه.

 )38جدول (

 نتائج التاثیر المباشر لبرامج علاقات الزبون في إسعاد الزبون

 المصدر : من إعداد الباحثة �الإعتماد على نتائج الحاسبة 

 
   

Estimate C.R. Sig. 

CD <--- CRP .76 23.253 0.00 

 
وجود علاقة تأثیر مباشرة ومعنو�ة  (39)والجدول  (34)الشكل تبین البیانات الظاهرة في و     

 =β) (1 %) عند مستوى معنو�ة الز�ون  إسعادومتغیر  الز�ون  علاقاتالمالیة ل  برامجالبین �عد 

0.198 , P< .01) البرامج المالیة. وهذه النتیجة جاءت مطا�قة لتوقعات الدراسة والتي تفید �أن 

، مما  الز�ون �البهجة والسرور تجاه الشر�ة التي یتعامل معهاعر اشمتساهم في تعز�ز  �مكن أن
�عني ان الخصومات السعر�ة التي تقدمها الشر�ة تولد مشاعر لدى ز�ائنها �التقدیر والإهتمام 
 العالي على المستوى الشخصي ، �ما إن توجه الشر�ة لتقد�م خدمات إضافیة من شأنه أن یؤ�د

 للز�ون توجهها سلو�یاً نحو حاجاته ورغباته الحقیقیة. 



 

 

 

 الفصل الثالث: الاطار العملي 119

وجود علاقة تأثیر مباشرة ومعنو�ة  (39)والجدول  (34)الشكل في  �ما تشیر البیانات الواردة    
 , β= 0.209) (1 %) عند مستوى معنو�ة الز�ون  إسعادومتغیر الإجتماعیة   برامجالبین �عد 

P<0.1) 

مما �عني إن حرص الشر�ة على الإتصال المباشر مع الز�ون و�جراءات �حوث ودراسات مستمرة 
لحاجات الز�ون ورغباته �مكنها من تقد�م حلول إ�جابیة لمشاكل الز�ون والتوجیه السلیم للسیاسات 

والإجراءات التسو�قیة ، و�عطیها القدرة على الإستجا�ة السر�عة لحل المشاكل المحتملة. 

 
 )34( شكل

 برامج علاقات الزبون على إسعاد الزبون  مخطط التاثیر المباشر لابعاد 

 

وجود علاقة تأثیر مباشرة  (39)والجدول  (34)الشكل في  البیانات الإحصائیة الواردةوتؤ�د       
 β= 0.446) (1 %) عند مستوى معنو�ة الز�ون  إسعادومتغیر الهیكلیة  برامجالومعنو�ة بین �عد 

, P<0.1)  مما یبین إن تقد�م الشر�ة لحزم إتصال متكاملة وتوفیرها لخدمات مبتكرة �عطي ،
إنطباع لز�ائن الشر�ة أنها تسعى لتحقیق راحتهم وسعادتهم  ومحاولة الإستجا�ة المتكاملة لكل 

 الخدمات المتوقعة وغیر المتوقعة . 

 )39جدول (

 بون على إسعاد الزبونبرامج علاقات الز نتائج تاثیر المباشر لابعاد 

 المصدر : من إعداد الباحثة �الإعتماد على نتائج الحاسبة 
   

Estimate C.R. Sig. 

CD <--- FIP .198 4.630 0.00 

CD <--- SOP .209 4.125 0.00 

CD <--- STP .446 8.362 0.00 
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 فيبرامج علاقات الز�ون  تساهم" تفید والتي الدراسة لتوقعات مطا�قة جاءت ائجالنت وهذه     

 .الرا�عة الرئیسة الفرضیة صحة النتیجة هذه وتدعم �السعادة ، الز�ون  شعور تعز�ز

 )و�دلالة معنو�ة ینعكس شعور الز�ون �السعادة على تعز�ز حقوق ملكیة الز�ون (. 2
وجود علاقة تأثیر مباشرة ومعنو�ة بین  (40)والجدول  (35)الشكل البیانات الظاهرة في  شیرت    

 .(β= 0.74 , P< .01) (1 %) عند مستوى معنو�ةوحقوق ملكیة الز�ون   الز�ون  إسعاد�عد 

وهذه النتیجة جائت مطا�قة لتوقعات الدراسة والتي تشیر الى انعكاس سعادة الز�ون في تعز�ز 
 حقوق ملكیة الز�ون.

 
 )35( شكل

 الزبون ملكیة حقوق على الزبون لإسعادمخطط التاثیر المباشر 

مما �عني أن إدراك الز�ون لرغبة العاملین في الشر�ة للإستجا�ة له والتعامل العادل من قبل       
الشر�ة بین ز�ائنها و�شكل فر�د وممیز �مكن أن �ساهم �شكل معنوي في إدراك الز�ائن لملائمة 
الخدمات التي تقدمها الشر�ة و صعو�ة التحول أو الإستغناء عن خدماتها، �ما �خلق مواقف 

مشاعر إ�جابیة تجاه خدمات وعلاماتها التجار�ة ،كم �حسسهم �الثقة العالیة في التعامل مع الشر�ة و 
 كونها الأفضل في قطاع الإتصالات اللاسلكیة.

   
 )40الجدول (

 نتائج إختبار الأثر المباشر لأسعاد الزبون على حقوق ملكیة الزبون

 الحاسبةالمصدر : من إعداد الباحث �الإعتماد على نتائج 
   

Estimate C.R. Sig. 

CE <--- CD .74 22.329 0.00 

 
وجود علاقة تأثیر مباشرة ومعنو�ة  (41)والجدول  (37)الشكل البیانات الظاهرة في  شیرتو      

 >β= 0.62 , P) (1 %) عند مستوى معنو�ةوحقوق ملكیة العلامة   الز�ون  إسعادبین �عد 
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مما �شیر الى ان رضا الز�ون عن العلامة التجار�ة سیخلق مواقف ا�جابیة تجاه العلامة  .(01.
 التجار�ة وسیدفعه للتمسك بتلك العلامة.

 
 )36(  شكل

  BEفي محور  CDمخطط التاثیر المباشر لمحور 

وجود علاقة تأثیر مباشرة ومعنو�ة  (41)والجدول  (37)الشكل البیانات الظاهرة في  وتبین     
 .(β= 0.74 , P< .01) (1 %) عند مستوى معنو�ةوحقوق ملكیة القیمة  الز�ون  إسعادبین �عد 

ویفید ذلك في ادراك الزبون للمنفعة المتحققة من استخدام منتجات الشركة مقارنة مع منتجات 
 فرد وتمیز ماتقدمة الشركة.الشركات المنافسة، والتي تنعكس على شعوره بالسعادة نتیجة ت

 
 

 ) 37( شكل

  VEفي محور  CDمخطط التاثیر المباشر لمحور 
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وجود علاقة تأثیر مباشرة  (41)والجدول  (38)الشكل البیانات الظاھرة في  كما تبین     

 β= 0.66) (1 %) عند مستوى معنویةوحقوق ملكیة العلاقة   الزبون إسعادومعنویة بین بعد 
, P< .01).  مما یشیر الى ادراك الزبون لقوة العلاقة التي تربطھ بالشركة والتي تخلق لھ شعور

 بالبھجة والسعادة.
 

 
 ) 38( شكل

  REفي محور  CDمخطط التاثیر المباشر لمحور 

 )41جدول (

 نتائج التاثیر المباشر لابعاد برامج علاقات الزبون في إسعاد الزبون

 بالإعتماد على نتائج الحاسبةالمصدر : من إعداد الباحثة 
   

Estimate C.R. Sig. 

BE <--- CD .62 17.824 0.00 

VE <--- CD .74 21.986 0.00 

RE <--- CD .66 17.824 0.00 

 شعور "ینعكس تفید والتي لدراسةالفرضیة الخامسة ل لتوقعات مطا�قة جاءت ائجالنت وهذه     

   .الز�ون"�السعادة على حقوق ملكیة  الز�ون 

 

 )یمكن تعزیز حقوق ملكیة الزبون وبدلالة معنویة من خلال برامج علاقات الزبون(. 3

وجود علاقة تأثیر مباشرة ومعنو�ة   (39)الشكل في و (42) الجدول في تبین البیانات الظاهرة      
 β= 0.81) (1 %) عند مستوى معنو�ة و حقوق ملكیة الز�ون  الز�ون  علاقات برامج محوربین 

, P< .01).  وذلك یشیر الى ان استخدام الشركة لحزمة متكاملة من برامج العلاقة سیعزز من
 اجالي قیمة حیاة زبون الشركة الحالیة والمستقبلیة.



 

 

 

 الفصل الثالث: الاطار العملي 123

  

 
 )39(  شكل

  CEفي محور  CRPمخطط التاثیر المباشر لمحور 

 )42الجدول (

 الز�ون  ملكیة حقوق محور  على الز�ون  علاقات برامجمحور ل المباشر الاثر

 المصدر: من إعداد الباحث �الإعتماد على نتائج الحاسبة
   

Estimate C.R. Sig. 

CE <--- CRP .83 27.814 0.00 

 

وجود علاقة تأثیر مباشرة ومعنو�ة   (40)الشكل في و (43) الجدول في تبین البیانات الظاهرة و     
 =β) (1 %) عند مستوى معنو�ة و حقوق ملكیة الز�ون  الز�ون  علاقاتالمالیة ل  برامجالبین �عد 

0.149 , P< .01).  مما �عني ان الخدمات المجانیة للز�ائن والهدا�ا الترو�جیة التي تقدمها
الشر�ة تجعل الز�ائن �شعرون �معاملة خاصة من قبل الشر�ة لهم ، �ما �طاقات التهنئة 

مع ز�ائنها تولد إنطباعات ومشاعر إ�جابیة و تجعلهم و�ستطلاعات الرأي التي تقوم بها الشر�ة 
 یتمسكون �علامتها. 

 )43الجدول (

 الز�ون  ملكیة حقوق  على الز�ون  علاقات برامج�عاد لا المباشر الاثر

    المصدر: من إعداد الباحث �الإعتماد على نتائج الحاسبة 
Estimate C.R. Sig. 

CE <--- FIP .149 3.967 0.00 
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CE <--- SOP .263 5.929 0.00 

CE <--- STP .501 10.718 0.00 

 

الإجتماعیة و حقوق ملكیة   برامجالتأثیر مباشرة ومعنو�ة بین �عد �ما أظهرت البیانات وجود      
وذلك �عني الإستثمارات التي تقوم .(β= 0.263 , P< .01) (1 %) عند مستوى معنو�ة الز�ون 

بها الشر�ة في مجال الوقت والجهد �مكن أن تنتج علاقات إ�جابیة مع الز�ون وتجعله �قییم الفوائد 
التي �حصل علیها من التعامل مع الشر�ة �شكل موضوعي ، و تولد لد�ه میول للالتزام معها والثقة 

 �خدماتها و التماهي �علامتها التجار�ة . 

 

 
 )40( شكل

   ملكیة الز�ون  في برامج علاقات الز�ون مخطط التاثیر المباشر لا�عاد 

 

) إن سعي 43) والجدول(40وعلى مستوى البرامج الهیكلیة فقد أظهرت النتائج في الشكل (     
الشر�ة الى تقد�م خدمات ذات طا�ع شخصي على مستوى الز�ون وترفیرها حزم متكاملة و مبتكرة 
قد یؤدي الى تعز�ز مواقف الز�ون تجاه العلامة التجار�ة �صورة إ�جابیة �ما إنه قد �عزز ثقة الز�ون 
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تأثیر مباشرة وجود أظهرت البیانات �علاقته مع الشر�ة و�رفع من مستوى المنافع المدر�ة ، إذ 
 =β) (1 %) عند مستوى معنو�ة الهیكلیة و حقوق ملكیة الز�ون   برامجالومعنو�ة بین �عد 

0.501 , P< .01). 

   
وجود علاقة تأثیر مباشرة عدم   (41)الشكل في و (44) الجدول في تبین البیانات الظاهرة و     

 <β=0.05 , P) (1 %) عند مستوى معنو�ة المالیة و حقوق ملكیة العلامة برامجالومعنو�ة بین 

مما یشیر الى ضعف في البرامج والاجراءات المالیة المعتمدة من قبل الشركة في خلق  .(01.
 زبون موالي لعلامتھا التجاریة كما انھا حواجز خروج ضعیفة لتحول الزبون للمنافسین. 

 
 )41(  شكل

  BEفي محور  CRPمخطط التاثیر المباشر لابعاد محور 

 

وجود علاقة تأثیر مباشرة   (41)الشكل في و (44) الجدول في البیانات الظاهرة  وتشیر    
 β= 0.22) (1 %) عند مستوى معنو�ة الاجتماعیة و حقوق ملكیة العلامة برامجالومعنو�ة بین 
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, P< .01)ستعمل  . مما یشیر الى ان العلاقات الشخصیة الموجبة بین كل من الزبون والشركة
 على تمسك الزبون بالعلامة التجاریة لتلك الشركة.

 )44الجدول (

 العلامة ملكیة حقوق محور  على الز�ون  علاقات برامجلا�عاد  المباشر الاثر

 المصدر: من إعداد الباحث �الإعتماد على نتائج الحاسبة
   

Estimate C.R. Sig. 

BE <--- FIP .05 1.118 0.264 

BE <--- SOP .22 4.116 0.00 

BE <--- STP .54 8.867 0.00 

 

وجود علاقة تأثیر مباشرة   (41)الشكل في و (44) الجدول في تبین البیانات الظاهرة �ما      
 , β= 0.54) (1 %) عند مستوى معنو�ة الهیكلیة و حقوق ملكیة العلامة برامجالومعنو�ة بین 

P< .01) تقد�م الشر�ة لحلول قیمة وفر�دة لمشاكل ز�ائنها والتي تقلل الوقت والمخاطرة . وبذلك فأن
 على تمسك الزبون بالعلامة التجاریة.وتز�د من رضاهم ستعمل 

وجود علاقة تأثیر مباشرة   (42)الشكل في و (45) الجدول في البیانات الظاهرة  بین�ما ت     
 β=0.70) (1 %) عند مستوى معنو�ة ملكیة العلامةعلاقات الز�ون و حقوق  برامجومعنو�ة بین 

, P< .01). تعمل على ز�ادة ولاء الز�ون للشر�ة  وبذلك فان روابط العلاقة التي تستخدمھا الشركة
 وتمنعه من التحول الى علامة منافسة.

 
 ) 42( شكل

  BEفي محور  CRPمخطط التاثیر المباشر لمحور 
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 )45الجدول (

 العلامة ملكیة حقوق محور  على الز�ون  علاقات برامجل المباشر الاثر

 المصدر: من إعداد الباحث �الإعتماد على نتائج الحاسبة
   

Estimate C.R. Sig. 

BE <--- CRP .70 19.53 0.00 

 

وجود علاقة تأثیر مباشرة   (43)الشكل في و (46) الجدول في تبین البیانات الظاهرة و      
 >β=0.18 , P) (1 %) عند مستوى معنو�ة المالیة و حقوق ملكیة القیمة برامجالومعنو�ة بین 

وذلك یشیر الى ادراك الزبون للفائدة المتحققة من الخصومات السعریة والمكافآت  .(01.
 والعروض المجانیة للعلامة التجاریة.

 

 
 ) 43( شكل

  VEفي  CRPمخطط التاثیر المباشر لابعاد محور 

وجود علاقة تأثیر مباشرة   (43)الشكل في و (46) الجدول في البیانات الظاهرة  وتشیر    
 =β) (1 %) عند مستوى معنو�ة الاجتماعیة و حقوق ملكیة القیمة برامجال محورومعنو�ة بین 
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0.26 , P< .01) الشخصیة  ھموظفي الشركة في تلبیة متطلبات. و�شیر ذلك لادراك الز�ون �حرص
 المستمر بھ، والذي یعزز من قیمة العلامة التجاریة لدیھ. الاتصال و

 )46الجدول (

 القیمة ملكیة حقوق محور  على الز�ون  علاقات برامجلا�عاد  المباشر الاثر

 المصدر: من إعداد الباحث �الإعتماد على نتائج الحاسبة
   

Estimate C.R. Sig. 

VE <--- FIP .18 4.793 0.00 

VE <--- SOP .26 5.367 0.00 

VE <--- STP .49 8.736 0.00 

وجود علاقة تأثیر مباشرة   (43)الشكل في و (46) الجدول في تبین البیانات الظاهرة �ما      
 β= 0.49) (1 %) عند مستوى معنو�ة و حقوق ملكیة القیمة البرامج الهیكلیة محورومعنو�ة بین 

, P< .01).  مصممة لاضافة قیمة و�ذلك فأن الخبرات المبتكرة والفر�دة التي تعتمدها الشر�ة
 للعلامة ورفع �لف التحول الى المنافسین

وجود علاقة تأثیر مباشرة ومعنو�ة   (44)الشكل في و (47) الجدول في البیانات الظاهرة  تبینو     
 >β=0.79 , P) (1 %) عند مستوى معنو�ة علاقات الز�ون وحقوق ملكیة القیمة برامجبین 

وذلك یشیر لادراك الزبون للمنافع المتحققة من استخدام العلامة التجاریة نتیجة اعتماد  .(01.

 .عدة مستو�ات من الروا�ط العلائقیة والتي تدعم میزتها التنافسیةالشركة 

 
 )44(  شكل

  VEفي محور  CRPمخطط التاثیر المباشر لمحور 
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 )47( الجدول

 القیمة ملكیة حقوق محور  على الز�ون  علاقات برامجل المباشر الاثر

 المصدر: من إعداد الباحث �الإعتماد على نتائج الحاسبة
   

Estimate C.R. Sig. 

VE <--- CRP .79 25.646 0.00 

 

وجود علاقة تأثیر مباشرة   (45)الشكل في و (48) الجدول في البیانات الظاهرة  وتوضح     
 >β=0.16 , P) (1 %) عند مستوى معنو�ة المالیة وحقوق ملكیة العلاقة برامجالومعنو�ة بین 

والتي تنعكس  تبادلال نتیجة عملیةمنافع اقتصاد�ة  الشر�ة توفیرإذ �شیر ذلك ادراك الز�ون  .(01.
 .ا�جا�ا على ارتباطه �الشر�ة

 
 ) 45( شكل

  REفي محور  CRPمخطط التاثیر المباشر لابعاد محور 

وجود علاقة تأثیر مباشرة   (45)الشكل في و (48) الجدول في البیانات الظاهرة  وتشیر     
 , β=0.24) (1 %) عند مستوى معنو�ة الاجتماعیة وحقوق ملكیة العلاقة برامجالومعنو�ة بین 
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P< .01).  و�ذلك فأن الز�ون یدرك اهتمام الشر�ة بتجر�ته وارائه على المستوى الشخصي وسعیها
 المستمر لمعرفة احتیاجاتة وتعز�زها للعلاقة معه.

 

 )48جدول (

 العلاقة ملكیة حقوق محور  على الز�ون  علاقات برامجلا�عاد  المباشر الاثر

 المصدر: من إعداد الباحث �الإعتماد على نتائج الحاسبة

    
Estimate C.R. Sig. 

RE <--- FIP .16 3.472 0.00 

RE <--- SOP .24 4.451 0.00 

RE <--- STP .42 7.479 0.00 

وجود علاقة تأثیر مباشرة   (45)الشكل في و (48) الجدول في البیانات الظاهرة  �ما تبین     
 >β=0.42 , P) (1 %) عند مستوى معنو�ة الهیكلیة وحقوق ملكیة العلاقة برامجالومعنو�ة بین 

وتشیر لادراك الز�ون للاواصر المتینة التي تبنیها الشر�ة من ناحیة هیكل العلاقة و�التالي  .(01.
فأنها تشكل حواجز خروج، ولها الفرصة الاكبر في بناء ثقة والتزام الز�ون وهي تساعد على تعمیق 

 .العلاقة مع الز�ون والمحافظة على ولائه

وجود علاقة تأثیر مباشرة   (46)الشكل في و (49) الجدول في البیانات الظاهرة  تبینو      
 (1 %) عند مستوى معنو�ة علاقات الز�ون وحقوق ملكیة العلاقة برامجومعنو�ة بین 

(β=0.72 , P< .01).  اعتماد الشر�ة على عدة تكتیكات من تسو�ق العلاقة تخلق و�ذلك فأن
علاقات دائمة بین الز�ون والمنظمة و�الطر�قة الانسب لأستهلاكهم  وتطور وتحافظ على

 .الشخصي

 
 ) 46( شكل
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  REفي محور  CRPمخطط التاثیر المباشر لمحور 

 

 )49جدول (

 العلاقة ملكیة حقوق محور  على الز�ون  علاقات برامجل المباشر الاثر

 المصدر: من إعداد الباحث �الإعتماد على نتائج الحاسبة

    
Estimate C.R. Sig. 

RE <--- CRP .72 21.1 0.00 

 

"�مكن تعز�ز حقوق ملكیة  تفید والتي لدراسةالفرضیة السادسة ل لتوقعات مطا�قة جاءت ائجالنت وهذه
 .الز�ون و�دلالة معنو�ة من خلال برامج علاقات الز�ون "

خلال الدور الوسیط �مكن تعز�ز أثر برامج علاقات الز�ون في حقوق ملكیة الز�ون من ( -3
 )لإسعاد الز�ون 

�عد اختبار الفرضیات الفرعیة للدراسة سیتم اختبار الفرضیة الرئیسیة والتي تؤ�د على فرضیة    
 الدور الوسیط.

 )47للنموذج في الشكل ( SEMمؤشرات ملائمة معادلة النمذجة الهیكلیة  والجدول التالي �حتوي 

 )50( جدول

 SEMمؤشرات معادلة النمذجة الهیكلیة 

AGFI GFI RMSEA 

.81 .81 .00 

 

 في الدراسةان النموذج المقترح  )47) والشكل (50في الجدول ( یتضح من خلال المؤشرات     

الذي یتضمن الاثر المباشر  )51(قد حقق حدود المؤشرات القاضیة �ملائمته لذلك تم ا�جاد الجدول 
 واختبار النسبة الحرجة 

 )51الجدول (

 الأثر المباشر للفرضیة

Path Estimate C.R. P 
CD <--- CRP .757 23.253 .00 

CE <--- CD .744 22.329 .00 
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و�قیمة حقوق ملكیة الز�ون على  لبرامج علاقات الز�ون ان هناك اثر مباشر  )51(و�بین الجدول   
و�قیمة معنو�ة   ) 23.253(و�انت النسبة الحرجة لهذا المسار هي) 0.757(مساو�ة الىاثر 

لذلك فهي قیمة معنو�ة هذا �عني ان ) %1(مساو�ة الى الصفر و�ما انها اقل من مستوى الدلالة 
 حقوق ملكیة الز�ون �مقدار وحدة واحدة یؤدي الى ارتفاع قیمة  برامج علاقات الز�ون  ارتفاع قیمة

و�قیمة اثر مساو�ة حقوق ملكیة الز�ون  على لإسعاد الز�ون , وهناك اثر مباشر )0.757(ار �مقد
و�قیمة معنو�ة  مساو�ة الى ) 22.329 (و�انت النسبة الحرجة لهذا المسار هي )0.744(الى 

لذلك فهي قیمة معنو�ة هذا �عني ان ارتفاع قیمة ) %1(الصفر و�ما انها اقل من مستوى الدلالة 
 �مقدار  حقوق ملكیة الز�ون �مقدار وحدة واحدة یؤدي الى ارتفاع قیمة  إسعاد الز�ون المحور 

)0.744(. 

 
 )47(  شكل

 النموذج المقترح من قبل الباحثة لمخطط معادلة النمذجة الهیكلیة

وفیما یتعلق �التاثیر غیر المباشر فقد تم ا�جاده واختباره من خلال استخدام اسلوب     
)Bootstrapping  (عینات جزئیة  �أخذ انه أيمعاینة  إعادة وهذا الاختبار عبارة عن اسلوب

�بیرة ومن ثم �قدر اعتمادا علیها ثم �حسب الحدود العلیا والدنیا للتقدیر والمعنو�ة لها  �أعداد
من خلال  حقوق ملكیة الز�ون على  لبرامج علاقات الز�ون یبین الاثر غیر المباشر  )52(دول والج

 :لإسعاد الز�ون المحور الوسیط 

 )52الجدول (

من خلال المحور الوسیط  حقوق ملكیة الز�ون على  التأثیر غیر المباشر لبرامج علاقات الز�ون 
 لإسعاد الز�ون 

Path Estimate Lower Bounds Upper Bounds Sig. 
CRP <-

-- 

CE 0.564 0.488 0.631 0.007 

 

حقوق ملكیة على  لبرامج علاقات الز�ون یبین ان هناك اثر غیر مباشر ذو دلالة  )52(ان الجدول 
�سبب ان قیمة المعنو�ة �انت اقل من مستوى  لإسعاد الز�ون من خلال المحور الوسیط  الز�ون 
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�مقدار  برامج علاقات الز�ون   المباشر تفسر �ان ارتفاع قیمةیر , وان قیمة الاثر غ)%5(الدلالة 
من الانحراف )  0.564 (�مقدار حقوق ملكیة الز�ون انحراف معیاري واحد یؤدي الى ارتفاع قیمة 

 .لإسعاد الز�ون المعیاري عن طر�ق المحور الوسیط 

 حقوق ملكیة الز�ون ن ا�عاد اما الفرضیات الفرعیة المتعلقة ببحث الاثر المباشر وغیر المباشر بی   

على فقد تم صیاغتها  لإسعاد الز�ون عن طر�ق المحور الوسیط  حقوق ملكیة الز�ون على ا�عاد 
 :النحو الآتي 

 

 حقوق ملكیة الز�ون وا�عاد البرامج المالیة الفرضیة الفرعیة التي تتعلق �الاثر بین المحور اولا: 

 الز�ون  لإسعادالثلاثة عن طر�ق المحور الوسیط 

لغرض تحدید معنو�ة التاثیرات المباشرة وغیر المباشرة تم بناء مخطط نمذجة هیكلیة من خلال 
 )48الشكل (

 
 )48(  شكل

تحدید معنو�ة التاثیرات المباشرة وغیر النموذج المقترح لمخطط معادلة النمذجة الهیكلیة 
 لفرضیات الدراسة  المباشرة

 

 :)37نموذج (�حتوي مؤشرات ملائمة معادلة النمذجة الهیكلیة لل )53(والجدول 

 )53(الجدول 

لفرضیات  التاثیرات المباشرة وغیر المباشرةنموذج مؤشرات ملائمة معادلة النمذجة الهیكلیة ل
 الدراسة

AGFI GFI RMSEA 

.68 .69 .00 
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ان النموذج المقترح من قد حقق حدود المؤشرات   )53(الجدول في  و�تضح من خلال المؤشرات
 .ر المباشر واختبار النسبة الحرجةالذي یتضمن الاث )54(القاضیة �ملائمته لذلك تم ا�جاد الجدول 

 )54(الجدول 

 لفرضیات الدراسة التاثیرات المباشرة وغیر المباشرة

  

Path Estimate C.R. P 
CD <--- FIP .610 15.443 .00 

VE <--- CD .739 21.986 .00 

BE <--- CD .623 15.989 .00 

RE <--- CD .664 17.824 .00 

 

و�قیمة اثر مساو�ة الى  اسعاد الز�ون لى عبرامج المالیة ان هناك اثر مباشر لل )54(و�بین الجدول 
مساو�ة الى الصفر و�ما  و�قیمة معنو�ة)15.44(و�انت النسبة الحرجة لهذا المسار هي  )0.61(

البرامج المالیة لذلك فهي قیمة معنو�ة هذا �عني ان ارتفاع قیمة ) %1(انها اقل من مستوى الدلالة 
, وهناك اثر مباشر للمحور )0.61(�مقدار اسعاد الز�ون �مقدار وحدة واحدة یؤدي الى ارتفاع قیمة 

و�انت النسبة الحرجة لهذا )، 0.73(الى و�قیمة اثر مساو�ةحقوق ملكیة الز�ون على  اسعاد الز�ون 
) %1(و�قیمة معنو�ة  مساو�ة الى الصفر و�ما انها اقل من مستوى الدلالة )21.98(المسار هي 

�مقدار وحدة واحدة یؤدي  أسعاد الز�ون لذلك فهي قیمة معنو�ة هذا �عني ان ارتفاع قیمة المحور ، 
ملكیة على  إسعاد الز�ون هناك اثر مباشر للمحور , و )0.73(�مقدار  حقوق الز�ون الى ارتفاع قیمة 

و�قیمة  )15.98(و�انت النسبة الحرجة لهذا المسار هي  )0.62(و�قیمة اثر مساو�ة الى العلامة 
لذلك فهي قیمة معنو�ة هذا )%1(معنو�ة  مساو�ة الى الصفر و�ما انها اقل من مستوى الدلالة

 ملكیة العلامة �مقدار وحدة واحدة یؤدي الى ارتفاع قیمة  إسعاد الز�ون �عني ان ارتفاع قیمة المحور 

و�قیمة اثر ملكیة العلاقة على البعد  إسعاد الز�ون , وهناك اثر مباشر للمحور )0.623 (�مقدار
مساو�ة الى و�قیمة معنو�ة  )17.82(و�انت النسبة الحرجة لهذا المسار هي  )0.66(مساو�ة الى 

لذلك فهي قیمة معنو�ة هذا �عني ان ارتفاع قیمة ) %1(الدلالة  الصفر و�ما انها اقل من مستوى 
 .)0.66(�مقدار  ملكیة العلاقة�مقدار وحدة واحدة یؤدي الى ارتفاع قیمة  إسعاد الز�ون 

وفیما یتعلق �التاثیر غیر المباشر فقد تم ا�جاده واختباره من خلال استخدام اسلوب 
)Bootstrapping ( والجدول)ا�عاد حقوق على  للبرامج المالیةر غیر المباشر یبین الاث )55

 : وهو إسعاد الز�ون من خلال المحور الوسیط  ملكیة الز�ون 

 )55الجدول (
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وهو من خلال المحور الوسیط  حقوق ملكیة الز�ون  ا�عاد على للبرامج المالیةغیر المباشر الاثر 
 إسعاد الز�ون 

Path Estimate Lower Bounds Upper Bounds Sig. 
VE <-

-- 

FIP .451 .381 .530 .010 

BE <-

-- 

FIP .380 .309 .451 .007 

RE <-

-- 

FIP .405 .319 .484 .007 

 ملكیة القیمة على للبرامج المالیة یبین ان هناك اثر غیر مباشر ذو دلالة معنو�ة  )55(ان الجدول 

�سبب ان قیمة المعنو�ة �انت اقل من مستوى  (إسعاد الز�ون)عن طر�ق المحور الوسیط 
�مقدار  البرامج المالیة, وان قیمة الاثر غیر المباشر تفسر �ان ارتفاع قیمة %5 )%5(الدلالة

من الانحراف المعیاري  )0.45(�مقدار  ملكیة القیمةانحراف معیاري واحد یؤدي الى ارتفاع قیمة 
 برامج المالیةك اثر غیر مباشر ذو دلالة معنو�ة لل, وهنااسعاد الز�ون عن طر�ق المحور الوسیط 

�سبب ان قیمة المعنو�ة �انت اقل  اسعاد الز�ون عن طر�ق المحور الوسیط  ملكیة العلامةعلى 
�مقدار  برامج المالیة, وان قیمة الاثر غیر المباشر تفسر �ان ارتفاع قیمة )%5(من مستوى الدلالة

من الانحراف المعیاري  )(0.38�مقدار  ملكیة العلامةع قیمة انحراف معیاري واحد یؤدي الى ارتفا
 برامج المالیة, وهناك اثر غیر مباشر ذو دلالة معنو�ة للاسعاد الز�ون عن طر�ق المحور الوسیط 

�سبب ان قیمة المعنو�ة �انت  اسعاد الز�ون عن طر�ق المحور الوسیط  ملكیة العلاقةعلى البعد 
 برامج المالیة, وان قیمة الاثر غیر المباشر تفسر �ان ارتفاع قیمة )%5(اقل من مستوى الدلالة 

من الانحراف  )0.40(�مقدار  ملكیة العلاقة�مقدار انحراف معیاري واحد یؤدي الى ارتفاع قیمة 
 .اسعاد الز�ون المعیاري عن طر�ق المحور الوسیط 

 

 

الثلاثة  ملكیة الز�ون وا�عاد  اعیةالبرامج الإجتمالفرضیة الفرعیة التي تتعلق �الاثر بین ثانیأ:
  إسعاد الز�ون عن طر�ق المحور الوسیط 

 

ولغرض تحدید معنو�ة التاثیرات المباشرة وغیر المباشرة تم بناء مخطط نمذجة هیكلیة من خلال 
 )49و�ما في الشكل   (البرنامج الاحصائي  
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 ) 49( شكل

لفرضیة الدور الوسیط لإسعاد النموذج المقترح من قبل الباحثة لمخطط معادلة النمذجة الهیكلیة 
 الز�ون بین البرامج الإجتماعیة وملكیة الز�ون 

 

 للمخطط السابق: SEMوالجدول التالي �حتوي مؤشرات ملائمة معادلة النمذجة الهیكلیة 

 )56( جدول  

لإختبار فرضیة الدور الوسیط لإسعاد الز�ون بین البرامج مؤشرات معادلة النمذجة الهیكلیة 
 الإجتماعیة وملكیة الز�ون 

AGFI GFI RMSEA 

.67 .67 .00 

ان النموذج المقترح من قبل الباحثة قد حقق حدود المؤشرات  )56الجدول (و�تضح من خلال   
 الذي یتضمن الاثر المباشر واختبار النسبة الحرجة  )57(القاضیة �ملائمته لذلك تم ا�جاد الجدول 

 )57( جدول

 الدور الوسیط لإسعاد الز�ون بین البرامج الإجتماعیة وملكیة الز�ون 

Path Estimate C.R. P 
CD <--- SOP .667 17.948 .00 

 

و�قیمة  إسعاد الز�ون على المحور  برامج الإجتماعیةللان هناك اثر مباشر  )57(و�بین الجدول   
و�قیمة معنو�ة  مساو�ة  )17.94(و�انت النسبة الحرجة لهذا المسار هي  0.667اثر مساو�ة الى 
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لذلك فهي قیمة معنو�ة هذا �عني ان ارتفاع ) %1(الى الصفر و�ما انها اقل من مستوى الدلالة
 .)0.66(�مقدار  إسعاد الز�ون �مقدار وحدة واحدة یؤدي الى ارتفاع قیمة البرامج الإجتماعیة قیمة 

وفیما یتعلق �التاثیر غیر المباشر فقد تم ا�جاده واختباره من خلال استخدام اسلوب    
)Bootstrapping( والجدول)ملكیة الز�ون  على للبرامج الإجتماعیةیبین الاثر غیر المباشر  )58  

  إسعاد الز�ون من خلال 

 )58(الجدول 

 إسعاد الز�ون من خلال   ملكیة الز�ون  على للبرامج الإجتماعیةالاثر غیر المباشر 

Path Estimate Lower Bounds Upper Bounds Sig. 
VE <-

-- 

SOP .493 .426 .568 .007 

BE <-

-- 

SOP .416 .351 .488 .005 

RE <-

-- 

SOP .443 .374 .518 .004 

 

ملكیة على  الإجتماعیةللبرامج یبین ان هناك اثر غیر مباشر ذو دلالة معنو�ة  )58(ان الجدول 
قیمة المعنو�ة �انت اقل من مستوى الدلالة لأن ال سعاد الز�ون لإعن طر�ق المحور الوسیط  القیمة

�مقدار انحراف  البرامج الإجتماعیة, وان قیمة الاثر غیر المباشر تفسر �ان ارتفاع قیمة )5%(
من الانحراف المعیاري عن  )0.49(�مقدار  ملكیة القیمةمعیاري واحد یؤدي الى ارتفاع قیمة 

حق على البعد  للبرامج الإجتماعیة, وهناك اثر غیر مباشر ذو دلالة معنو�ة إسعاد الز�ون طر�ق 
�سبب ان قیمة المعنو�ة �انت اقل من مستوى الدلالة  إسعاد الز�ون عن طر�ق  لامةعملكیة ال

�مقدار انحراف  الإجتماعیة البرامج, وان قیمة الاثر غیر المباشر تفسر �ان ارتفاع قیمة )5%(
من الانحراف المعیاري عن  )0.41(�مقدار  ملكیة العلامةمعیاري واحد یؤدي الى ارتفاع قیمة 

ملكیة على البعد  للبرامج الإجتماعیة, وهناك اثر غیر مباشر ذو دلالة معنو�ة إسعاد الز�ون طر�ق 
, وان )%5(�سبب ان قیمة المعنو�ة �انت اقل من مستوى الدلالة إسعاد الز�ون عن طر�ق  العلاقة

�مقدار انحراف معیاري واحد  البرامج الإجتماعیةقیمة الاثر غیر المباشر تفسر �ان ارتفاع قیمة 
إسعاد من الانحراف المعیاري عن طر�ق  )0.44(�مقدار  ملكیة العلاقةیؤدي الى ارتفاع قیمة 

 .الز�ون 

الثلاثة عن طر�ق  ملكیة الز�ون وا�عاد  البرامج الهیكلیة فرعیة التي تتعلق �الاثر بینالفرضیة الثالثا: 
  إسعاد الز�ون 
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ولغرض تحدید معنو�ة التاثیرات المباشرة وغیر المباشرة تم بناء مخطط نمذجة هیكلیة من خلال 
  البرنامج الاحصائي 

  
 ) 50( شكل

 التي تتعلق �الاثر بین للفرضیةالنموذج المقترح من قبل الباحثة لمخطط معادلة النمذجة الهیكلیة 

 إسعاد الز�ون الثلاثة عن طر�ق  ملكیة الز�ون وا�عاد  البرامج الهیكلیة

 

 :)50للشكل (�حتوي مؤشرات ملائمة معادلة النمذجة الهیكلیة  )59(والجدول 

 )59( جدول

  النمذجة الهیكلیةمؤشرات معادلة 

AGFI GFI RMSEA 

.67 .67 .00 

ان النموذج المقترح قد حقق حدود المؤشرات  )59الواردة في الجدول(و�تضح من خلال المؤشرات 
 .الذي یتضمن الاثر المباشر واختبار النسبة الحرجة )60(القاضیة �ملائمته لذلك تم ا�جاد الجدول 

 )60(الجدول 

 النسبة الحرجة الاثر المباشر واختبار

Path Estimate C.R. P 
CD <--- STP .734 21.654 .00 

و�قیمة اثر  إسعاد الز�ون على المحور  للبرامج الهیكلیةان هناك اثر مباشر  )60(یبین الجدول  
و�قیمة معنو�ة  مساو�ة  )21.65(و�انت النسبة الحرجة لهذا المسار هي  )0.73(مساو�ة الى 

لذلك فهي قیمة معنو�ة هذا �عني ان ارتفاع ) %1(الى الصفر و�ما انها اقل من مستوى الدلالة
 .) (0.73�مقدار  إسعاد الز�ون �مقدار وحدة واحدة یؤدي الى ارتفاع قیمة البرامج الهیكلیة قیمة 
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 (من خلال استخدام اسلوب  وفیما یتعلق �التاثیر غیر المباشر فقد تم ا�جاده واختباره   

Bootstrapping ( والجدول)ملكیة على المحور  للبرامج الهیكلیةیبین الاثر غیر المباشر  )61
 إسعاد الز�ون من خلال  الز�ون 

 )61(الجدول 

 إسعاد الز�ون من خلال  ملكیة الز�ون على المحور  للبرامج الهیكلیةالاثر غیر المباشر 

Path Estimate Lower Bounds Upper Bounds Sig. 
VE <-

-- 

STP .542 .470 .611 .007 

BE <-

-- 

STP .457 .380 .533 .006 

RE <-

-- 

STP .488 .414 .576 .003 

 

ملكیة لبرامج الهیلیكة على لیبین ان هناك اثر غیر مباشر ذو دلالة معنو�ة  )61(ان الجدول   
, وان )%5(�انت اقل من مستوى الدلالة �سبب ان قیمة المعنو�ة إسعاد الز�ون عن طر�ق القیمة 

�مقدار انحراف معیاري واحد یؤدي  البرامج الهیلیكةقیمة الاثر غیر المباشر تفسر �ان ارتفاع قیمة 
 أسعاد الز�ون من الانحراف المعیاري عن طر�ق  )0.54(�مقدار  ملكیة القیمةالى ارتفاع قیمة 

إسعاد عن طر�ق  ملكیة العلامةعلى  الهیلیكة لبرامجلوهناك اثر غیر مباشر ذو دلالة معنو�ة 
, وان قیمة الاثر غیر المباشر )%5(�سبب ان قیمة المعنو�ة �انت اقل من مستوى الدلالة  الز�ون 

ملكیة �مقدار انحراف معیاري واحد یؤدي الى ارتفاع قیمة  البرامج الهیلیكةتفسر �ان ارتفاع قیمة 
, وهناك اثر غیر مباشر إسعاد الز�ون لمعیاري عن طر�ق من الانحراف ا )0.45(�مقدار  العلامة

�سبب ان قیمة  إسعاد الز�ون عن طر�ق  ملكیة العلاقةعلى  للبرامج الإجتماعیةذو دلالة معنو�ة 
وان قیمة الاثر غیر المباشر تفسر �ان ارتفاع قیمة )، %5( المعنو�ة �انت اقل من مستوى الدلالة

 )0.48(�مقدار  ملكیة العلاقة�مقدار انحراف معیاري واحد یؤدي الى ارتفاع قیمة  البرامج الهیلیكة

 .إسعاد الز�ون من الانحراف المعیاري عن طر�ق 
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 الفصل الرا�ع
 المبحث الاول
 الإستنتاجات

  
 ة �مكن تقد�م الإستنتاجات الآتیة:في ضوء النتائج الإحصائیة التي توصلت الیها الدراس

و�بیر للبرامج التي یتضح من خلال نتائج تحلیل اجا�ات عینة الدراسة وجود ادراك واضح  .1
تقدمها الشر�ة في اطار بناء علاقات مع الز�ون، إذ ابدت ادراكها لتلك البرامج في ضوء 

 الاتي:
وجود إدراك جید من العینة لما تقدمه الشر�ة من برامج وحوافز مالیة لز�ائنها، وقد �انت  .أ

 ن على شكل خصومات سعر�ة، وخدمات إضافیة وهدا�ا مجانیة للز�ائن الموالیی
ادراك العینة لما تقدمة الشر�ة من برامج اجتماعیة �شكل معتدل متمثلة �الاتصال الشخصي  .ب

،  لاتصال المستمرعلى ا الشر�ة �الز�ائن وتلبیة المتطلبات الشخصیة من خلال حرص 
 �شكل مستمر ز�ائنها بدراسة أحتیاجاتوقیام الشر�ة 

�إعتبارها  إدراك العینة ومتا�عتها لمدى التطور الحاصل في الخدمات التي تقدمها الشر�ة  .ت
برامج هیكلیة تحاول الشر�ة من خلال ترصین أواصر العلاقة مع ز�ائنها ،  �ما تحاول 

لشر�ة ترصین العلاقة من ر�ط الز�ائن �موقعها الخاص على الأنترنت أو وسائل التواصل ا
 .   دهم �معلومات تفصیلیة عن عروض الشر�ةالإجتماعي لتزو�

�الجودة تتسم إتصال  تها و�هجتها العالیة �ما تقدمه الشر�ة من خدمات دالعینة سعا تأبد .2
، و الرغبة الجادة من قبل موظفي الشر�ة  لحل مشاكل الز�ائنالعالیة و السرعة الفائفة 

من اجل  المعقدة في التو�ثقجراءات للإالشر�ة  وتجاوز لحل أي عائق یواجه الز�ائن ،
 . ، وهذا �عبر عن الرضا التام لز�ائن الشر�ة ومشاعرههم الا�جابیة تجاههاراحة الز�ون 

یتبین من خلال نتائج التحلیل الاحصائي امتلاك الشر�ة لموجودات سوقیة غیر ملموسة  .3
في ضوء على شكل حقوق ملكیة الز�ون، فقد اظهرت العینة. ادراكها لطبیعة تلك العلاقة 

 الاتي:
ان العینة مدر�ة لاهمیة العلامة التجار�ة ومدى مساهمتها على المستوى المحلي والاقلیمي  .أ

الفعالیات �الشر�ة �هتمام و  ،الاهتمام بوسائل الإعلان من قبل الشر�ة، وذلك من خلال 
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، هاعالیة في التعامل مع ز�ائنالخلاقیة لأمعاییر االناهیك عن  الاجتماعیة �شكل مستمر
 .  �جابیة تجاه الشر�ةلإا والمواقف مشاعرالوما یدعم ذلك 

ان العینة مدر�ة لقیمة العلامة التجار�ة ، مما �شیر لادراك العینة لما تقوم �ه الشر�ة من  .ب
من  لا یمكن الاستغناء عنھاالتي  فریدة الخدمات والعملیات تطو�ر مستمر لخدماتها ، 

 .بأسعار مخفضة و منافسة للأخرین م الشركة عروضھایتقدوقبل الز�ائن ، 
ان العینة مدر�ة لاهمیة العلاقة التي تر�طها مع الشر�ة وذلك في ضوء ما تتصف �ه من  .ت

أحساس یتفق مع احساس الزبائن ، و �الثقة  شعورا وما تقدمھ من للطف والكیاسةا

 مع الزبائن . ، ناهیك عن المعاملة الخاصة الاخرین حول الشركة
یتضح من خلال نتائج إختبار فرضیات الدراسة أن ما تطرحه الشر�ة وتخطط له من  .4

برامج علائقیة مع ز�ائنها ممكن أن یولد الشعور �السعادة و�خلق مواقف الرضا التام 
  وذلك في ضوء ما �أـتي:والبهجة لدى الز�ائن 

مما  المستقبلي همعلتفا لتشجیع وخدمات إضافیة لهم  مجانیة هدا�اسعي الشر�ة الى تقد�م  .أ
�جعلهم یدر�ون مساعي الشر�ة في حل مشاكلهم �شكل جاد و سر�ع دون اي �شعروا �أي 

 تاخیر في ذلك ، �ما إنهم یدر�وا التعامل الفر�د من قبل الشر�ة معهم . 
لها الدور الواضح في إدراك  �انأن البرامج الهادفة لر�ط الز�ائن �الشر�ة من هیاكل خاصة  .ب

 من �مكن جیدة انظمة  وجود الز�ائن لجودة الخدمات التي تقدمها الشر�ة لهم ، إذ إن
تساهم في إدراك الز�ائن لمستوى نوعیة الخدمة المقدمة و  لز�ائنها الخدمة تقد�م خلالها

 تمییزها عن المنافسین وتحقیق شعور �الرضا التام للز�ون.
نحو تطبیق برامج خاصة للإتصال المستمر مع الز�ون و سعیها لدراسة أن توجه الشر�ة  .ت

 ساهم �شكل �بیر فيمسوحات الخاصة �صوت الز�ون ، قد حاجاته ورغباته من خلال ال
 في والأمان �الثقة الشعور، و المشاكل مواجهة عند شر�ةال موظفي ودعم تعاطفل إدراكهم
  .التعامل

ساهم  قدشعور �السعادة والرضا التام لدى ز�ائن الشر�ة أظهرت نتائج الدراسة إن حالة ال .5
في تكو�ن وتعز�ز ملكیتها من الز�ائن و �كون سبباً في إلتصاق الز�ون وتعلقه �خدمات 

 في الرغبة، و المطلو�ة و�الدقة المطلوب �الشكل خدماتال أداء على القدرةالشر�ة. أي إن 
، �مكن الشر�ة من تولید إنطباع ولائق �سیط �شكل الخدمة وتقد�م المشتر�ین مساعدة
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 �شكل توجهات الز�ون  مع تتناسب ا�جابیة انطباعاتإ�جابي عن صورة الشر�ة �ما یترك 
 . توفرها التي الإتصال قنوات خلال من الشر�ة مع التواصل، و�عزز جید

تبین من خلال نتائج الدراسة ان خطط و�رامج الشر�ة في مجال علاقاتها مع الز�ائن من  .6
غیر عزز موجوداتها السوقیة  قدخلال الحزم والبرامج المالیة والهیكلیة والاجتماعیة 

الملموسة، و�رفع من قیمة رأس مالها الز�ائني، بتنشیط حقوق ملكیة العلامة والقیمة والعلاقة 
 أي ان:

ساهم �شكل معنوي اضافیة ومجانیة لتالشر�ة الى تقد�م خصومات سعر�ة وخدمات  سعت .أ
 الز�ون، وادراكه لقیمة العلامة، والعلاقة مع الشر�ة. في التصاق

واقامة الشر�ة على الاتصال المستمر مع الز�ائن، ودراسة حاجاتهم ورغباتهم،  تحرص .ب
الاثر المعنوي في تعز�ز المواقف الا�جابیة للز�ائن تجاه  علاقات شخصیة معهم لتكو�ن

 والالتزام بها.عزز الثقة تخلق انطباع ا�جابي عنها، وتالشر�ة، و 
في ادراك الز�ائن لتنافسیة الشر�ة  دمات المتكاملة والابتكار�ة ساهتان الحزم والخ .ت

وعلامتها، وادراك الز�ائن لقدرة الشر�ة على تقد�م خدمات ملائمة وفر�دة لا �مكن الاستغناء 
 عنها مستقبلا.
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 المبحث الثاني
 التوصیات

في ضوء ما توصلت الیه الدراسة من أستنتاجات عملیة منبثقة من إجا�ات العینة �مكن تقد�م      
رفع قیمة موجوداتها السوقیة مجموعة من التوصیات من شأنها أن تعزز موقع الشر�ة وتعمل على 

 غیر الملموسة . وذلك على النحو الآتي : 
قد�م الخدمات وتعاملاتها مع ضرورة حرص الشر�ة على تحقیق الأمان والمصداقیة في ت .1

وذلك من أجل مطا�قة للواقع و لتوقعات الز�ائن، �حیث تكون الخدمات المعلن عنها  الز�ائن
الإلتزام �الوعود التي تقدمها الشر�ة عن طر�ق وسائل  وتولید مواقف الثقة �الشر�ة وخدماتها، 

 الترو�ج و الإتصالات التسو�قیة .
نامج خاص ر لمقدمة والأخذ بها على محمل الجد من خلال وضع بالأهتمام �شكاوي الز�ائن ا  .2

 لسماع صوت الز�ون ومعرفة حاجاته ورغباته والعمل على تلبیتها . مما یتطلب الآتي: 
 الز�ائن ومقترحات شكاوى  عن المعلومات جمع خلال من التسو�ق إدارة دور تفعیل .أ

 المنتشرة الخدمات مراكز في والاقتراحات الشكاوى  صنادیق مثل مختلفة، أسالیبم �استخدا
 .الشخصیة المقابلات أو المحافظات، �افة في

 هذه وتحلیل دراسة على والعمل الخاص الشر�ة موقع خلال من الكتروني منتدى عمل .ب
 .لها حلول ووضع والاقتراحات، الشكاوى 

 والتحسین التطو�ر أجل من جدیدة، خدمات إ�جاد خلال من الز�ائن اقتراحات تبني  .ت
 .المقدمة للخدمات المستمر

ها و�ین بین طرد�ة علاقة لوجود شر�ةال� ةالمستخدمبرامج علاقات الز�ون  مستوى  تعز�ز .3
 إسعاد الز�ون و حقوق ملكیة الز�ون وذلك من خلال الآتي : 

تعز�ز البرامج المالیة التي تعد الرا�ط الأساسي والجوهري لرغبة الز�ون �الإستمرار مع  .أ
لخصومات النقد�ة لمشتر�ي وهذا یتطلب العمل على تقد�م العروض المجانیة وا ،الشر�ة

العمل على تطو�ر الخدمات الإضافیة غیر المتوقعة من قبل الز�ون ، وتعز�ز الشر�ة، و 
 الخدمات الخاصة �الز�ائن الموالین .

مع تطو�ر البرامج الإجتماعیة للشر�ة من خلال بناء جسور عر�ضة للتواصل المستمر  .ب
، والتحسس الدائم �متغیرات الز�ائن ودراسة حاجاته ورغباته المستجدة والعمل على تلبیتها 
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یف معها لضمان التوأمة مع التغیر الز�ون وقراراته الشرائیة، والتك البیئة المؤثرة على سلوك
 .  الخاصة �التواصل الإجتماعي المستجدات فيالحاصل 

ة الشر�ة وخبرتها في قطاع الإتصالات اللاسلكیة تهیأة برامج هیكلیة تتناسب مع سمع  .ت
 .، وتقدیم حزمة متكاملة من الإتصالات ر الشركة منتجات وخدمات مبتكرةیتوفمن خلال 

 . 
 �أنها لز�ائنها الدائم التذ�یر و المجتمع في لشر�ةل الطیبة السمعة و العلامة التجار�ة تعز�ز .4

 بها تتمتع التي المصداقیة مستوى  على الحفاظ و اللاسلكیة الاتصالات مجال في رائدة شر�ة
 ، وذلك من خلال الآتي : �استمرار تحسینها على التر�یز و ز�ائنها أمام

 المختلفة القطاعات دعم في الاستمرار و الاجتماعیة المسؤولیة لمفهوم الشر�ة تبني تعز�ز .أ
 .المحلي المجتمع في

 الاتصالات تطور تناقش التي العمل وورش المؤتمرات و المعارض رعا�ة في الاستمرار .ب
 . العالمیة

 �الشر�ات مقارنة شر�ةال� الخاصة الأسعار سلة ممیزات لإظهار العامة العلاقات تنشیط .ت
 .الز�ائن رضا على سلبا تؤثر التي البنود معالجة على الوقت نفس في العمل و الأخرى،
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 الجزء الثاني

 متغیرات الدراسة
على أنواع من الروابط  العلاقة المعتمدةبتسویق الوھي ممارسة مستویات متعددة من :برامج علاقات الزبون -اولآ:

  .المستخدمة لتعزیز ولاء الزبون

  ت
 

                                   
                                      

 ماھو مستوى قیام الشركة بممارسة الانشطة الاتیة    

 عالي
 جدا

 منخفض  منخفض متوسط عالي
  جدا

      تقدم الشركة خصومات سعریة لكل زبائنھا. 1

      تقدم الشركة خدمات إضافیة لكل زبائنھا. 2

      تفاعلي المستقبلي.قدمت لي الشركة ھدایا مجانیة لتشجیع  3

      تقدم الشركة برامج خصومات مجانیة للزبائن الموالیین. 4

تقدم الشركة خصومات عینیة عند شراء خدمات اخرى (انترنت  5
 مع الاتصال).

     

      توفر الشركة خدمات سریعة للزبائن العادیین. 6

      الشركة.بشكل عام, تمت مكافأتي كوني زبون منتظم لھذه  7

  ت
 

                                
 

 ماھو مستوى قیام الشركة بممارسة الانشطة الاتیة    

 عالي
 جدا

 منخفض  منخفض متوسط عالي
  جدا

      تصال المستمر معي.الشركة علىى الاتحرص  1

      الشركة تقوم بدراسة أحتیاجاتي بشكل مستمر. 2

یس����اعدني موظفي الش����ركة في تلبیة متطلباتي الش����خص����یة في  3
 الاتصال.

     

 المنافع توفیر الى المالیة البرامج تشیر   :المالیة البرامج -أ

 ضمان او الماضیة التبادلات في تقدیمھا تم التي المباشرة الاقتصادیة

 . المستقبل زبون ولاء

التي  والجھد"الاستثمارات في الوقت  :البرامج الاجتماعیة -ب
 تنتج علاقات شخصیة ایجابیة بین الشركة وزبائنھا.



                                                          

تطلب الشركة رأیي في الخدمات التي تقدمھا من خلال مسوحات  4
 الانترنت.

     

      ھدایا في المناسبات الخاصة .اتلقى بطاقات تھنئة أو  5

      تقدم لي الشركة فرص لأعطاء رأیي بأدائھا. 6

      بشكل عام تقدم الشركة علاقات شخصیة مع زبائنھا. 7

  ت
 

                                    
 

                                    
 ماھو مستوى قیام الشركة بممارسة الانشطة الاتیة    

 عالي
 جدا

 منخفض منخفض متوسط عالي
 جدا

      تقدم الشركة خدمات ذات طابع شخصي وفقا لأحتیاجاتي. 1

      تقدم لي الشركة حزم متكاملة (خدمات الھاتف والانترنت). 2

      تقدم الشركة معلومات جدیدة عن الخدمات الحالیة والمستقبلیة. 3

      توفر الشركة منتجات وخدمات مبتكرة (خدمات الجیل الثالث). 4

      توفر الشركة خدمات مابعد البیع وفقا لمتطلبات الزبائن. 5

      اتلقى ردا سریعا بعد اي شكوى اقدمھا للشركة. 6

      .وكلائھاتوفر الشركة طرق مختلفة للتعامل مع  7

یمكنني ایجاد المعلومات عن الش�������ركة بطرق مختلفة كالانترنت  8
 ووسائل التواصل الاجتماعي.

     

      لدى الشركة انظمة جیدة یمكن من خلالھا تقدیم الخدمة لزبائنھا. 9

 
ان��ھ مس��توى  أو: "الاس��عاد یب��دو أن��ھ ن��اتج م��ن م��زیج م��ن المتع��ة والإث��ارة والتفاع��ل الع��الي أس��عاد الزب��ون -:ثانی��ا

  .متفوق من رضا الزبون والمفتاح أو المحرك الحقیقي لولاء الزبون

 
 الفقرة ت

اتفق 
 تماما 

 لا اتفق لا اتفق محاید اتفق
 تماما

والملائمة وترتیب اماكن الانتظار یمتاز مقر الش������ركة بالتنظیم  1
 .وأناقة الموظفین

     

      .یمتلك موظفوا الشركة الرغبة لحل مشاكل الزبائن 2

      .تقدم الشركة اھتماما خاصا بالسلوك الموجھ نحو الزبائن 3

تتخذ الش�������ركة قرارات مھمھ من اجل حل مش�������اكل الزبائن  4
 .الفردیة

     

اجراءات التوثیق الطویل��ة من اج��ل راح��ة تتج��اوز الش�������رك��ة  5
 .الزبون

     

تقدم الش��ركة موقفا ایجابیا لحل مش��اكل الزبون والتوجیھ الس��لیم  6
 للسیاسات والاجراءات الصحیحة.

     

      .تقدم الشركة استجابة سریعة لحل مشاكل الزبائن 7

      .تقوم الشركة بمعاملة زبائنھا بالتساوي ودون محاباة 8

تعامل الش�����ركة الزبون بتقدیر وأش�����عاره بانھ الملك (في المقام  9
 الاول).

     

وھي البرامج والاجراءات التي تتم بین : البرامج الھیكلیة -ج
استرجاعھا الشركة وزبائنھا والتي تصنع الاستثمار والتي لایمكن 

 عندما تنتھي ھذة العلاقة .



                                                          

      بأختصار تقدم الشركة تعاملا فریدا وممیزا لخدمة الزبون. 10

 

وھ����و " مجم����وع ق����یم الحی����اة المخص����ومة لجمی����ع زب����ائن الش����ركة الح����الیین  : ملكی����ة الزب����ون حق����وق -:ثالث����ا
 .والمستقبلیین" 

  ت
 

                             
 

 الفقرة

 اتفق
 تماما

 لا  محاید اتفق
 اتفق

 لا
 اتفق
 تماما

      أحصل على خدمات ملائمة بأستمرار. 1

      بشكل مستمر. تعمل الشركة على تطویر خدماتھا 2

      تقدم الشركة خدمات فریدة لا یمكن الاستغناء عنھا . 3

من السھل التواصل مع الشركة من خلال قنوات الإتصال التي توفرھا  4
 للزبائن.

     

      تقدم الشركة عروضھا بأسعار مخفضة و منافسة للأخرین   . 5

  ت
 

                                
 

 الفقرة

 اتفق
 تماما

 لا محاید اتفق
 اتفق

 لا
 اتفق
 تماما

      موقفي تجاه الشركة ایجابي للغایة. 1

      الشركة. من قبلكثیرا ما الاحظ الاھتمام بوسائل الإعلان  2

      اھتم بشكل كبیر بالمعلومات التي ترسلھا لي. 3

      الشركة مشھورة على المستوى المحلي والاقلیمي. 4

      .ترعى الشركة الفعالیات الاجتماعیة بشكل مستمر 5

      تمتلك الشركة معاییر اخلاقیة عالیة في التعامل مع زبائنھا. 6

      انطباعات ایجابیة تتناسب مع شخصیتي بشكل جید.تترك الشركة  7

      لدي مشاعر ایجابیة تجاه الشركة. 8

  ت
 

                                   
 

 الفقرة

 اتفق
 تماما

 لا محاید اتفق
 اتفق

 لا
 اتفق
 تماما

      تتصف الشركة باللطف والكیاسة. 1

      تعطیني الشركة شعورا بالجدارة (الثقة). 2

      افضل ھذه الشركة على الشركات المنافسة. 3

      تمنحني الشركة معاملة خاصة. 4

      حول الشركة.اشعر بأحساس یتفق مع احساس الزبائن الاخرین  5

 

م الزبون الموضوعي لفائدة العلامة ی: " تقیملكیة القیمة حقوقأ. 
 بالاعتماد على ادراك مایعطیة مقابل ما یستلمة".

م الزبون الذاتي وغیر المادي ی: "تقیملكیة العلامة حقوق ب .
 ویتجاوز قیمتھا الموضوعیة المدركة".أللعلامة التجاریة, یفوق 

: "میل الزبون للتمس��ك بالعلامة التجاریة ملكیة العلاقة حقوقج. 
 ویتجاوز التقییم الموضوعي والذاتي لھذه العلامة التجاریة".

 



 )3ملحق (

 موافقة الشر�ة الرسمیة للتطبیق العملي

 



Abstract: 

 

  The present study aims to test the Customer relationships programs and their 

impact on customer equity through the mediator role of the customer delight. The 

sample of the study consist of (403) Customer of Zain Iraq for Wireless 

Telecommunication, which have been chosen randomly from six provinces. The 

Customer Relationships Programs involve three components namely (financial 

programs, social programs, and structural programs). Costumer equity involve 

three components (brand equity, relation equity, value equity). The mediating 

variable, was customer delight, is one-dimensional. The Study hypotheses that the 

impact of customer relationships programs on the customer equity rights can be 

enhanced through the mediating role of the customer delight. 

 

  The study used analytical approach in order to prove the hypotheses of the study. 

A questionnaire was used in in this regard to collect data and Structural Equation 

Modeling Method was used for Analyzing the data .  

The study reached to certain conclusions some of which are as follow: 

- the company(Zain) has intangible assets form of the customer's equity . 

- There is a significant role for the customer relationships programs on customer's 

equity. 

- the customer relationships programs of (Zain) had an important role in customer 

delight and create  satisfaction among customer 

 

Key words: customer relationships Programs, customer equity, customer delight 
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