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التسويق بالعلاقات ودوره في تنمية القيمة المستدامة للزبون بحث تحليلي لآراء عينة من  

 -كربلاء –العاملين في مصنع الوارث للصناعات الهندسية  
 رافد فاضل مراد  المدرس المساعد

 جامعة وارث الانبياء )ع( 

 rafed.mu@g.uowa.edu.iqايميل: 

 المستخلص:   

تبحث الشركات عن التميز في علاقاتها مع الزبائن المستهدفين والحاليين, لذا تسعى باستمرار لانتهاج مدخل لتحسيين وتويرير العلاقية ميع      

يما اذا ما قامت ، يولق على هذا المفهرم التسريق بالعلاقات والذي يعد أساسا في عمل الشركات التي تهدف الى النجاح, س  زبائنها بشكل مستمر

لى معرفته عبر دراسية العلاقية بيين التسيريق إالشركة باستهداف منوقة معرفية إضافية كالقيمة المستدامة للزبرن وهر ما يهدف البحث الحالي  

العلاقية بيين المترييرين بالعلاقات والقيمة المستدامة للزبيرن فيي )معينع اليرارث للعيناعات الهندسيية(, ولمحدوديية الدراسيات التيي تناوليت 

 منهيا، وبخاصة  في البيئة العراقية, فقد سعى البحث الى دراسة المتريرين من اجل تحديد طبيعة العلاقة بينهما. فضلاً عن الاحاطة النظرية بكلً 

تيم  البحيث،فيي الشيركة ميدار ( فرداً مين العياملين 30وتحقيقاً لهدف البحث تم اختبار فرضّيتين رئيستين، اذ شملت عينة عشرائية تكرنت من )

, معاميل التفسيير Fاختبيار ،البسييطتحليل الانحدار  البسيط،معالجة البيانات إحعائياً بالاعتماد على عدة وسائل إحعائية منها )معامل الارتباط 
2R) .,  الاستنتاجات أبرزها:الترصل الى مجمرعة من  موت 

افييراد العينيية  إدراكايجابييية بييين التسييريق بالعلاقييات والقيميية المسييتدامة وهييذا يعنييي اثبييت نتييائت التحليييل الاحعييائي وجييرد علاقيية  -1

ايجابييية لتحقيييق اهييداف الشييركة وتحسييين العلاقيية مييع  أكثييرلأهمييية التسييريق بالعلاقييات التييي تسييهم فييي جعييل القيميية المسييتدامة 

 الزبائن.

 بائن والمحافظة على علاقة طيبة معهم.تبين من نتائت الجانب العملي هنالك مساهمة واضحة في اكتساب الز -2

التعييياط   المشييياركة،قييييم  الاتعيييا ، التيييرابط، الثقييية،ان الشيييركة بحاجييية اليييى زييييادة الاهتميييام بالتسيييريق بالعلاقيييات وابعييياد  ) -3

 والتبادلية( كرنه ذو تأثير على القيمة المستدامة للزبرن وهر يساهم في اكتساب، المحافظة والترسع بالزبرن. 

ضييرورة اهتمييام اةدارة فييي الشييركة، بمفهييرم التسييريق بالعلاقييات بشييكل يحقييق القيميية ى البحييث بجمليية ميين الترصيييات أهمهييا   انتهيي

 المستدامة للزبرن عن طريق اكتساب الزبرن، الاحتفاظ بالزبرن، الترسع بالزبرن .

 القيمة المستدامة للزبرن بالعلاقات،التسريق  :المفتاحيةالكلمات 

  ABSTRACT: 

Companies that aims to achieve excellence in their customer relationships must work to improve and 

expand such ties. Relationship marketing is the basis for the work of firms that want to flourish, 

especially if the company focuses on a certain area of knowledge. Such as the customer's sustainable 

value, which is what the present research seeks to discover by investigating the link between relationship 

marketing and the customer's sustainable value in (Al-Warith Engineering Industries Factory) Due to 

shortages of studies on the link between the two variables, especially in the Iraqi context, the research 

attempted to investigate the two variables in order to understand the nature of the interaction between 

them. In addition to the theoretical briefing of each of them, and in order to achieve the goal of the 

research, two main hypotheses were tested, as it included a random sample consisting of (30) employees 

of the company during the research. The data was statistically processed using a variety of statistical 

approaches, including (simple correlation coefficient, simple regression analysis F-test, interpretation 

coefficient R2). The research reached several conclusions, most notably:  

1- The results of the statistical analysis proved of the first main research hypothesis (there is a positive 

relationship between relationship marketing and sustainable value, and this means the sample 

members’ awareness of the importance of relationship marketing that contribute to making 

sustainable value more positive to achieve the company’s goals and improve the relationship with 

customers. 

2- Relationship marketing requires greater attention from the organization since it affects the customer's 

long-term value and helps with customer acquisition, retention, and expansion. The study concluded 

with a number of suggestions, the most significant of which is "the necessity for firm management to 

pay attention to the notion of visual marketing in a way that creates sustainable value for the 

customer through client acquisition, retention, and expansion." 

Key words: relationship marketing, sustainable value. 
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 منهجية البحث : المبحث الأول  

 أولاً: مشكلة البحث 

 يمكن صياغة مشكلة البحث في التساؤلات الآتية: 

وابعاد  )الثقة , الترابط , الاتعا  , قيم المشاركة , التعاط  والتبادلية( والقيمة     هل هنالك علاقة ارتباط ما بين التسريق بالعلاقات .1

 المستدامة للزبرن بابعادها )اكتساب الزبرن , الاحتفاظ بالزبرن , والترسع بالزبرن( في الشركة مدار البحث؟ 

 شركة مدار البحث؟   هل هنالك تأثير للتسريق بالعلاقات بابعاد  على القيمة المستدامة للزبرن في ال .2

 ثانياً: أهمية البحث  

الزبرن واكتسابه والحفاظ عليه       قيمة  استدامة  بالزبائن عبر  الشركات وبناء علاقتها  إنجاح  المهمة في  العرامل  بالعلاقات من  التسريق    يعد 

 لتالية: وهر ما يعد أساسا لمساعدة الشركات في تحقيق أهدافها. وتظهر اهمية البحث من خلا  النقاط ا

 التسريق بالعلاقات والقيمة المستدامة للزبرن تقديم إطار نظري لكل من متريرات   .1

 التسريق بالعلاقات والقيمة المستدامة للزبرن  تحديد نرع العلاقة بين  .2

بالتقدم والنجاح،   يعد مفهرم التسريق بالعلاقات والقيمة المستدامة للزبرن من المفاهيم المهمة في معظم الشركات العالمية التي تتميز .3

 لذا لابد من زيادة الاهتمام بهما. 

 ثالثاً: أهداف البحث  

نها يتمثل هدف البحث في استخدام التسريق بالعلاقات والقيمة المستدامة للزبرن. ويرضح ما يمكن للشركات القيام به لتعزيز العلاقة مع زبائ      

البحث الحالي الى تحقيق هدف رئيسي ينحعر في بيان طبيعة العلاقة بين  التسريق   وتقديم قيمة مستدامة عبر الحفاظ على الزبرن, مما سعى

 بالعلاقات والقيمة المستدامة للزبرن و يتفرع منه اهداف فرعية يمكن تحديدها بالآتي: 

الشركة .1 في  بأبعادها  للزبرن  المستدامة  والقيمة  بأبعاد   بالعلاقات  للتسريق  والتأثير  الارتباط  علاقات  طبيعة    اختبار  وتحديد  البحث  مدار 

 العلاقة هل هي إيجابية ام سلبية؟ 

 رابعاً: مخطط البحث فرضياته  

 

 

 

 

 

القيمة المستدامة 
للزبون

اكتساب الزبون•

الاحتفاظ بالزبون•

التوسع بالزبون•

التسويق 
بالعلاقات

الثقة•

الترابط•

الاتصال•

قيم المشاركة•

التعاطف•

التبادلية•

 ارتباط

 تأثير 
 المصدر: اعداد الباحث 
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 من أجل تحقيق أهداف البحث تم صياغة الفرضيات الرئيسة الآتية: 

 الفرضية الرئيسة الأولى  .أ

العدم- علاقه   (H0فرضية  ترجد   لا  الى (  تنقسم  وهي  بأبعادها  للزبرن  المستدامة  والقيمة  بأبعاد   بالعلاقات  التسريق  بين  ارتباط 

 الفرضيات الفرعية الاتية: 

 لا ترجد علاقة ارتباط بين بعد الثقة والقيمة المستدامة للزبرن  - 

 لا ترجد علاقة ارتباط بين بعد الترابط والقيمة المستدامة للزبرن  -

 باط بين بعد الاتعا  والقيمة المستدامة للزبرن لا ترجد علاقة ارت  -

 لا ترجد علاقة ارتباط بين بعد قيم المشاركة والقيمة المستدامة للزبرن  -

 لا ترجد علاقة ارتباط بين بعد التعاط  والقيمة المستدامة للزبرن  -

 لا ترجد علاقة ارتباط بين بعد التبادلية والقيمة المستدامة للزبرن  -

 

( ترجد علاقة ارتباط بين التسريق بالعلاقات بأبعاد  والقيمة المستدامة للزبرن بأبعادها وهي تنقسم الى الفرضيات  H1رد )فرضية الرج-

 الفرعية الاتية: 

 ترجد علاقة ارتباط بين بعد الثقة والقيمة المستدامة للزبرن  -

 ترجد علاقة ارتباط بين بعد الترابط والقيمة المستدامة للزبرن  -

 علاقة ارتباط بين بعد الاتعا  والقيمة المستدامة للزبرن ترجد  -

 ترجد علاقة ارتباط بين بعد قيم المشاركة والقيمة المستدامة للزبرن  -

 ترجد علاقة ارتباط بين بعد التعاط  والقيمة المستدامة للزبرن  -

 ترجد علاقة ارتباط بين بعد التبادلية والقيمة المستدامة للزبرن  -

 الفرضية الرئيسة الثانية ب. 

 تأثير بين التسريق بالعلاقات بأبعاد  والقيمة المستدامة للزبرن بأبعادها ة( لا ترجد  علاق (H0فرضية العدم -  

 ( ترجد علاقة تأثير بين التسريق بالعلاقات بأبعاد  والقيمة المستدامة للزبرن بأبعادها H1فرضية الرجرد )-   

 خامساً: منهج البحث  

الرصفي      المنهت  الحالي على  البحث  بعينة   –اعتمد  المتعلقة  البيانات  في وص   الرصفي  المنهت  استخدم  اذ  فرضياته،  اختبار  التحليلي في 

 البحث والمنهت التحليلي في تحليل البيانات وإيجاد العلاقة بين المتريرات.

 سادساً: عينة البحث   

  ( باختيار  البحث  عينة  من 30تمثلت  مرظ   الهندسية  العاملين   (  للعناعات  الرارث  معنع  عينة   -كربلاء  –في  المعنع  هذا  اختيار  تم   ,

جهة  للدراسة كرنه مناسباً لمرضرع البحث , اذ يحتري المعنع على سلسلة من المتاجر التي تتعامل مع مئات الزبائن يرمياً فضلا عن انها الرا

على واقع هذ  المتاجر عبر الملاحظة الشخعية للباحث مما أدى الى الرغبة في دراسته  لمخرجات المعنع المذكرر, أي تم ذلك بعد الاطلاع  

المستهدفين  للزبائن  القيمة  تحقيق  في  ودور   ترفر   مدى  لمعرفة  بالعلاقات  التسريق  مترير  سيما  لا  الدراسة  متريرات  ترفر  مسترى  ومعرفة 

العاملين فيوالحاليين.   الى  الكترونية  استبانة  )  ,تم ارسا   بعدد  الردود  بعد 30الشركة وجاءت  بالبحث  المشمرلين  العاملين  إجابة وهر عدد   )

( للعاملين  الكلي  العدد  وكان  الاستبانة،  للتعاطي مع مفردات  الكافية  المؤهلات  يمتلكرن  والذين لا  المشمرلة  الشرائح غير  ( شاملاً 40استبعاد 

 ( . 1مرزعة كما مرضح بالجدو  ) %( 75الشريحة المستبعدة, أي ان مسترى الاستجابة كان )

 ( 1جدول ) 

 وصف عينة البحث 

 العينة المنوية  التكرار  العينة المستهدفة  المتغيرات 

 الفئات العمرية 
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سنوات   عدد 

 الخدمة 

3-7 
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100 % 

 

 

 % 100 30  المجموع 

التخصص  

 الوظيفي 

 مهندس صيانة 

 فني

 موظف  

9 

17 

4 

30 % 

56 % 

13% 

 % 100 30  المجموع 

 

 سابعاً: أدوات البحث   

 اعتمد البحث الحالي على عدد من الأدوات التي أسهمت في إتمامها بجانبيها النظري والميداني وعلى النحر الآتي:      

 الإطار النظري:   -1

 الجانب الميداني: اعتمد على العديد من المعادر العربية والأجنبية والمتمثلة بالكتب والمجلات والرسائل الجامعية،    

تعد الأداة الرئيسة في جمع البيانات وقدرتها على تشخيص وقياس متريرات البحث، فضلاً عن إدراكها وفهمها من جانب   الاستبانة:استمارة  

رر  الأفراد المبحرثين وقد احترت على ثلاث محاور رئيسية هي )المحرر الأو  معلرمات عامة، المحرر الثاني مقاييس التسريق بالعلاقات ,المح

 يس القيمة المستدامة للزبرن(. الثالث مقاي 

   تاسعاً : الوسائل الإحصائية المستخدمة

التحقق عن مدى     المتريرات فضلاً عن  بين  العلاقات  نتائت  الحعر  على  بهدف  الحالي على عدد من الأدوات اةحعائية  البحث  اعتمدت 

البرنامت اةحعائي ) استخدام  تم  إذ  الفرضيات وقياسها,  اSPSSصحة  لتحليلات اةحعائية المولربة. وتمثلت الأدوات اةحعائية ( ةجراء 

   , معامل التفسير(. Fالمستخدمة بالاتي:   )معامل الارتباط البسيط )بيرسرن( أثر خوي بسيط, اختبار 

 المبحث الثاني: الإطار النظري للبحث

 أولاً: التسويق بالعلاقات  

 مفهوم التسويق بالعلاقات  -1

وزاد الاهتمام به في التسعينيات من القرن الماضي    (Berry Gronroos)ان مفهرم التسريق بالعلاقات ظهر في الثمانينيات وأو  من تناوله  

:  2019(  كما نقل )نسيمة,3:  2016فهر يتضمن قيام الشركة بمحاولة بناء علاقة طريلة الاجل مع الزبائن وتلبية جميع احتياجاتهم )زهراء,  

تعريفه الذي أطلقه في التسعينيات على ان التسريق بالعلاقات هر بناء والمحافظة على العلاقات مع الزبائن مما يساعد   (Gronroos)ن  ( ع22

 في بتحقيق اهداف الجميع. وهر النهت الذي تسعى عبر  الشركات نحر زبائنها بهدف بناء العلاقات وكسب الرلاء عبر تروية احتياجاتهم ووضع 

(  ان التسريق بالعلاقات هر الية تعتمد  171:    2012(  ويذكر )الهنداوي واخرون,3:  2019مرضع الاهتمام لحيازة الرضا )أسماء,  تولعاتهم

وعرفه   الحياة.  مدى  عميل  الى  الرصر   اجل  من  بالعملاء  الاحتفاظ  الى  تسعى  والتي  المستمرة  والخورات  الأنشوة  من  مجمرعة 

(Kotler,2012: 904انه  علا على  )العوار (  عرفه  وقد  نجاحها   في  تساهم  العلاقة  هذ   كرن  الشركة  تختارها  الزبائن  مع  طريلة  قة 

لبناء وتورير علاقات  152:  2013والمرسري, الزبائن وجذبهم واستقوابهم  التعرف على  الى  تهدف  تكاملي  فعالة ونشاط  بأنه  استراتيجية   )

ما تجدر اةشارة هنا الى ان البعض قد انتقل الى تعري  التسريق بالعلاقات برصفه مسألة بعيدة الأمد معهم وادارتها لعالح جميع الأطراف . ك

بهم  والاحتفاظ  العملاء  جذب  على  والترجه  الفلسفة  هذ   ترتكز  اذ  للمنظمة  استراتيجي  ترجه  كرنها  عن  فضلاً  الاعما   بأداء  متعلقة    فلسلفية 

)ا ينقل  كما  ومستمر  دائم  بشكل  معهم  العلاقة  واخرون,وتعزيز  )171:  2012لهنداوي  عن   )Lovelock  .) عن التعبير  يمكننا  سبق  ومما 

ز  التسويق بالعلاقات على انه المسار الذي تتخذه الشركة بهدف بناء وتقوية العلاقات مع زبائنها والحفاظ عليهم وتلبية احتياجاتهم وتعزي 

 رضاهم بهدف الوصول الى النجاح المنشود. 

 أهمية التسويق بالعلاقات  -2

على   ان التورق لأهمية مفهرم التسريق بالعلاقات لا بد له ان  يمر بمجمرعة من الآراء التي ينقلها الباحثرن في هذا المجا   من اجل التعرف

لرحد  في  صررة أوسع لما يؤكد من أهمية لهذا المفهرم .وان من العرامل التي تؤكد أهمية التسريق بالعلاقات ان التسريق التقليدي لم يعد نافعاً  

( عن نيل وماكنينجر ان ما 172:  2012(. كما ينقل )الهنداوي واخرون,24:  2019ظل المتريرات التي ينوري عليها الرقت الحاضر )نسيمة,

ل ليؤكد أهمية التسريق بالعلاقات مساعدة الشركة على الاحتفاظ برلاء الزبرن على المدى البعيد فضلا عن تحقيق المزيد من الأرباح كرنه يق

كرنه من التكالي  التي يمكن ان تبذلها الشركة في محاولتها لاكتساب زبائن جدد وهر الامر الذي يساهم في تقليل التكالي  الخاصة بالمبيعات  

دائم. بشكل  الشركة  الزبائن على  تردد  والعرير,   يزيد من معد   )النسرر  المدى  310:  2014ويضي   بالزبائن على  بالاحتفاظ  يساعد  انه   )

 عيد ويساهم في زيادة الأرباح عبر تخفيض التكالي  كما انه يساهم في زيادة معد  تردد الزبائن على الشركة ويزيد من ثقتهم وراحتهم فضلاالب 

عن مساهمته في تعزيز دور الشركة في مسائل الاهتمام كما يتورق الباحث الى عرامل أخرى كالتعرف على رغبات العملاء والتميز في تقديم 
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( عن )كرتلر( بان المرتكزات  175:  2012ة واكتساب الميزة التنافسية وأخيرا الحرار النافع مع الزبائن.  كما ينقل )الهنداوي واخرون,الخدم

يقرم   الذي  الرئيس  للدور  الادراك  للعملاء,  قيمة مضافة  يخلق  فهر  بالعلاقات  التسريق  أهمية  الى  تشير  والتي  بالعلاقات  بالتسريق  به الخاصة 

من  ل عند تحديد القيمة والمنفعة المترتبة على شراء السلعة/الخدمة , تحديد الاتعا  بين البائع المشتري بشكل كامل يدعم القيمة المدركة  العمي 

الج الى  العميل  مع  العلاقات  وبناء شبكة من  للعميل  بالنسبة  الرقت  أهمية  التأكيد على  المسرق والعميل,  بين  التعاون  دعم  المستهلك,   انبقبل 

مسترى   على  بالعلاقات  التسريق  أهمية  واضحاً  صار  وبذلك  والرسواء.  المرزعين  بالمرردين,  تربوها  ولاتي  المنظمة  تتبناها  التي  الشبكة 

 الشركات كرنه يتمحرر بشكل أساس حر  الزبائن والعلاقة معهم والاحتفاظ بهم بشكل يلبي رغباتهم ويكتسب ولائهم.

 ابعاد التسويق بالعلاقات  -3

عديد من الباحثين ابعاد التسريق بالعلاقات وتناولرا مجمرعة من الابعاد وفقا لما يلائم دراساتهم وبحرثهم, وقد اعتمد هذا البحث على درس ال

( قدمه  الذي  الابعاد  )Sin et al ,2002, 658نمرذج  هي  بالعلاقات  التسريق  ابعاد  بان  ذكر  اذ  قيم   -4الاتعا     -3الترابط    -2الثقة    -1( 

 التباد (  -6  التعاط  -5ة المشارك

الثقة: وهي شعرر الزبائن بالأمان المرتبط باعتقادهم بان الشركة تملك النية الحسنة والايجابية تجاههم وتقديم الفائدة من دون السعي   -1

وياسم المهام )علي  أداء  والخبرة في  الأمانة   , الحسنة  النية  الثقة على  ترتكز  كما  في جانب معين,  ,  لاسترلا  ضعفهم  ,  2020ينة 

 (عن الثقة بانها اعتقاد أساسي بان الزبائن يحعلرن على ما وعدوا به.  Sin et al ,2002, 658(. ويعبر)1026ص

يتم تعري  الترابط على انه احد ابعاد علاقات الاعما  والمتكرن من البائع والمشتري كرسيلة فعالة باتجا  تحقيق الأهداف,     الترابط: -2

الترابط من يتكرن  الترابط    كما  العديد من الابعاد كالتفاعل الاجتماعي, القرابة , العداقة والرضا عن الأداء فضلا عن تعزيز هذا 

 ( Sin et al ,2002, 660للثقة بين جميع الأطراف )

حل المشاكل   الاتعا : يتم تعري  الاتعا  على انه التباد  الفعا  للمعلرمات بين البائع والمشتري وهي أيضا العملية التي تساهم في -3

( بالترقع  الادراك  بين Etgar,1979, 36وربط  او  والشركة  الزبائن  بين  المستمر  التراصل  على  الحفاظ  على  أيضا  يعرف  كما   .)

   .(49ص  2021طرفي العملية بهدف تباد  المعلرمات في الرقت المناسب )على واخرون , 

المشاركة: -4 فيه   قيم  يتم  الذي  النواق  عن  المشاركة  قيم  او  تعبر  المهمة  وغير  المهمة  والسياسات  الأهداف  السلركيات،  الى  النظر 

العحيحة والخاطئة، وتم اعتبارها بعد أساسي في بناء العلاقة بين البائع والمشتري، كما تم التعبير عنها برصفها علاقة او تحال   

 (  Sin et al ,2002, 660طريل الأمد مع الزبائن الحاليين من اجل الرصر  الى الأهداف المشتركة )

التعاط : وهر محاولة فهم رغبات الورف الاخر والعمل على تحقيق أهدافه، وهي نظرية يتم اعتمادها من اجل تحقيق العفقات بين  -5

عامل  وهر  بعملائها،  الشركات  بناء علاقات  على  يعمل  التعاط   ان  الى  البعض  أشار  كما  بشكل صحيح،  على  والمشتري  البائع 

 (. Sin et al ,2002, 660واساسي من اجل ادامة العلاقة بين الورفين أي العميل والشركة )إيجابي 

ن المعاملة بالمثل )التبادلية(: يؤكد هذا البعد على الوريقة التي يتم التعامل بها وفقا لمعويات التعامل بالمثل وهي ان يقرم كل طرف م -6

ا يتم معاملة  فعندما  بالمثل،  الورف الاخر  المستمر  بمعاملة  التعامل  الشركة عبر  الى  برد ذلك  فانه حتما سيقرم  بشكل لوي   لعميل 

  معها والحديث للاخرين عنها، كما يمكن التعبير عن ابعادها الفرعية كالتفاعل الاجتماعي بين الافراد, العلاقة باتجاهين و الترابط بين 

 (. Sin et al ,2002, 660القيم المتبادلة والمساواة )

 لقيمة المستدامة للزبون ثانياً: ا 

 مفهوم القيمة المستدامة للزبون  -1

الرظيفة    ان مفهرم القيمة المستدامة للزبرن يعد احد اهم المفاهيم الحديثة نسبياً عند تناو  مرضرعات التسريق المعاصر, وقد تم تعريفه على انه

( الزبرن  قيمة  لخلق  تهدف  تناو Anderson & Narus ,1998,42التي  تم  شاع   هذا    (.  قد  لكنه  مختلفة  نظر  وجهات  من خلا   المفهرم 

( المنظمة  قيمة  معها  زادت  زادت  كلما  التي  الزبرن  قيمة  عن  التعبير  في  اعتبرها Slywotzky,1997,314استخدامه  وقد   )

(Kotler,1999,420)  من القيمتين.  الفرق بين كلفة الزبرن الاجمالية وقيمته الاجمالية ليكرن بذلك قيمة الزبرن صافي ما يتبقى 

 ان تعدد الباحثين في طرح وجهات نظرهم أدى لتعدد التعريفات التي تناولت قيمة الزبرن حتى تكاد تميز الاختلاف الراسع في طرح المفاهيم 

زبرن لمنتت ما  ( على انه تلك الثروة الناتجة من استخدام الAnderson, et al 1992,22والتعريفات التي تناولت مفهرم قيمة الزبرن إذ عرفا  )

 ً المنتجة. وتم تعريفها ايضا للمنظمة  بذلك مجمرعة من الامتيازات الاقتعادية والتكنرلرجية والاجتماعية مقابل ما قدمه من سعرٍ  بأنها   محققاً 

( المدفرع  بالسعر  والتي حعلرا عليها مقابل تضحيتهم  للزبائن والمشترين  المدركة  )Monroe, I990,70القيمة   Butz and(   كما ذهب 

Goodstein, 1996,69  قيمة على  للحعر   المقدم  المنتت  او  للخدمة  الزبرن  استخدام  بعد  والمنتتِ  الزبرن  بين  العاطفي  العقد  لاعتبارها   )

هر ما   كما تجدر اةشارة هنا الى ان القيمة هي فيما حعل عليه الزبرن وأضاف اليه المنفعة لا فيما قدمه البائع إذ يعد مقدار القيمة إضافية.

ويرى    .(Woodruff,1997,138حعل عليه الزبرن كعافي منفعة نتيجة استخدامه وتمتعه بخعائص المنتت او الخدمة التي حعل عليها ) 

يع  الباحث ان قيمة الزبرن هي مجمرع ما يحعل عليه المشترون او الزبائن من القيم والفرائد جراء استخدام خدمة او منتت ما واةفادة من جم

 المتاحة بعد تضحيته بسعر مقابل الحعر  على تلك الخدمة او المنتت.  خعائعه 
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 أهمية القيمة المستدامة للزبون:   -2

ة , وبما ان الأهمية التي يحرز عليها مفهرم قيمة الزبرن انما هي أهمية نابعة من تماس هذا المفهرم الحقيقي مع الزبرن وحاجاته وقدراته المالي 

( تعني حسب  القيمة  ما Zeithaml, 1988,18ان  مقابل  ما حعلتُ عليه  أو هي    أدفعه   الذي  السعر  مقابل  أحعلُ عليها  التي  (   الجردة 

حسب رأي الباحث( أهمية لقيمة الزبرن كرن ان الزبرن ينتظر من المنتت او الخدمة التي حعل عليها ان تؤدي ( فإن ذلك يعوي , أعويته 

المفهرم كرنه يكرن بعلاقة مباشرة مع الزبرن وهر  وظائفها وخعائعها الأساسية   تنبع أهمية هذا  واةفادة منها باحسن شكل ممكن ومن هنا 

أهم   من  وتلبيتها  الزبائن  حاجات  فهم  أن  وبما  المولرب.  بالسعر  التضحية  جراء  المنفعة  على  الحعر   الزبائن  منه  يستهدف  الذي  المحك 

وضرورة استدامتها من اجل الحفاظ على قيمة الزبرن عبر ادخا  ذلك في صميم عمل المنظمات فأن المرتكزات التي عليها الميزة التنافسية  

 (. Panda,2001,162ذلك يضفي أهمية أخرى على قيمة الزبائن وأهمية استدامتها )

 القيمة المستدامة للزبون   أبعاد -3

 وهي كالآتي:   (399: 2019)حداوي واخرون,   الذي تبنا  ( Cupta et al,2006,145تم اختيار الابعاد بناءً حسب نمرذج )

وهر أحد أهم الأهداف التي تسعى المنظمة لتحقيقها بهدف الرصر  الى الربح إذ يعد من الاستثمارات الراعدة التي   إكتساب الزبون: -1

الزبرن) حياة  دورة  في  الأولى  المرحلة  يعد  كما  عليها  الحعر   المنظمة  عAng&Buttle,2004,300تهدف  وقد  رف  (.  

(Villanueva, et al ,2008,55  اكتساب الزبرن على انه الأمر الأكثر أهمية في عمل المنظمات وهر العمل القائم على حيازة )

 الزبائن الجدد من اجل زيادة أرباح المنظمة بشكل أكبر. 

في تعظيم قيمتها المالية , فضلاً عن   إذا أرادت أي منظمة زيادة أرباحها فأن عليها الاحتفاظ بزبائنها مما يساهم  الاحتفاظ الزبون: -2

( الربحية  أرقامهم  وجرد  في  سبب  هر  الزبرن  أن  لتفهمهم  المعالح  لأصحاب  بالنسبة  الزبائن   Kamakura etأهمية 

al,2005,286).   ًوقد تم تعريفه على أن الفرد مازا  يكن الرلاء للمنظمة ويشتري منتجاتها او يستخدم خدماتها ويشكل لها مرردا

 .(Bauer et al,2003,55اً )مالي 

وهر الهامش الربحي الذي يترلد جراء علاقة الزبائن بالمنظمة واستمرار علاقته بها اعتماداً على سلركه الشرائي    التوسع بالزبون: -3

 (. Cupta et al,2006,141السابق وجهرد المنظمة في إقناعه    لشراء منتجاتها)

 

 الجانب التحليلي للدراسة 

   

مت  لأهم  واختبار  وتحليل  وتشخيص   وص   المبحث  هذا  عينة  يتضمن  آراء  في  الاختلافات  على  التعرف  اجل  من  الدراسة  ريرات 

 ,x1)الدراسة وقياس علاقات الارتباط بين متريرات الدراسة التي تضمنتها الفرضيات، وقد قسمت الدراسة إلى أربعة متريرات مستقلة هي  

x2, x3,x4,x5,xx6) ومترير تابع هر(Y)   . 

 نتائت الدراسة الميدانية: 

تحد      لكل  بعد  المساهمة  المعياري ونسبة  الحسابي والانحراف  الرسط  تم حساب  بمؤشرات كل مترير في الاستبانة،  الخاصة  التكرارات  يد 

 ( وفق مقياس ليكرت الخماسي برصفه معياراً لقياس درجة الاستجابة للمتريرات.    3مؤشر والمتريرات، وقد استخدم الرسط الفرضي البالغ )

 قات :التسويق بالعلا 3-1-1

( اذ  6-5-4-3-2-1كما مرضح في جدو  رقم )  (x1, x2, x3, x4,x5,x6)تم تقسيم هذا المترير إلى أربعة ابعاد أساسية هي

( )x1يشير  الثقة و  بعد  الى   )x2( الترابط و بعد   )x3( بعد الاتعا  و   )x4(المشاركة, و قيم  بعد  الى   )x5  ,   التعاط بعد   )

 ( بعد التبادلية. x6و)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ونسب المساهمة لمؤشرات البعد الأول )الثقة(1جدول )

الرسط  ( X1)المترير المستقل 

 Xالحسابي 

الانحراف 

 S.Dالمعياري

النسبة المئرية 

 المؤشرات للمساهمة

%88 0.49 4.40 نحن نثق ببعضنا البعض   

الشركة بالأشياء المهمة  تفكر 

 بشكل يستحق الثقة

4.13 0.50 

82% 

تعتقد الشركة انها مرثرقة من قبل 

 الاخرين

4.20 0.55 

84% 

 %79 0.41 3.97 شركتي تثق بالأخرين

 %83.25 0.48 4.17 المعد  العام 

 

 الجدو  من إعداد الباحث وفقاً لنتائت الحاسبة اةلكترونية •
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 ( الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ونسب المساهمة لمؤشرات البعد الثاني )الترابط( 2)جدول 

 الجدول من إعداد الباحث وفقاً لنتائج الحاسبة الإلكترونية •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 والانحرافات المعيارية ونسب المساهمة لمؤشرات بعد )الاتصال(( الأوساط الحسابية 3جدول)

 الجدول من إعداد الباحث وفقاً لنتائج الحاسبة الإلكترونية •

 

الرسط  (X3)المترير المستقل 

الحسابي 

x 

الانحراف 

  S.Dالمعياري

النسبة 

المئرية 

 للمساهمة
 المؤشرات

%85 0.45 4.27 نتراصل ونعبر عن آراءنا لبعضنا البعض  

البعض خلا    لبعض  استياءنا  أحيانا عن  نعبر 

 التراصل 

4.13 0.43 

82%  

%85 0.45 4.27 نتراصل بعراحة    

%84 0.44 4.22 المعد  العام    

 

 ( الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ونسب المساهمة لمؤشرات بعد )الاتصال(3جدول)

 لنتائج الحاسبة الإلكترونيةالجدول من إعداد الباحث وفقاً   •

 

الرسط  (X3)المترير المستقل 

الحسابي 

x 

الانحراف 

  S.Dالمعياري

النسبة 

المئرية 

 للمساهمة
 المؤشرات

%85 0.45 4.27 نتراصل ونعبر عن آراءنا لبعضنا البعض  

البعض خلا    لبعض  استياءنا  أحيانا عن  نعبر 

 التراصل 

4.13 0.43 

82%  

%85 0.45 4.27 نتراصل بعراحة    

%84 0.44 4.22 المعد  العام    

الرسط  (X2)المترير المستقل 

 Xالحسابي 

الانحراف 

  S.Dالمعياري

المئرية  النسبة 

 المؤشرات للمساهمة

 %88 0.56 4.43 بعضنا البعضنعتمد على 

مع   الأمد  طريلة  علاقات  لبناء  بجد  نعمل 

 الزبائن

4.13 0.43 

82% 

 0.25 4.07 نعمل بشكل مقرب من بعضنا البعض

81% 

 0.32 4.03 نتراصل بشكل مستمر وثابت 

80% 

 4.16 0.39 82.75%  
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 ( الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ونسب المساهمة لمؤشرات بعد )قيم المشاركة(4جدول )

 الجدول من إعداد الباحث وفقاً لنتائج الحاسبة الإلكترونية •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ونسب المساهمة لمؤشرات بعد )التعاطف( 5جدول )

 الجدول من إعداد الباحث وفقاً لنتائج الحاسبة الإلكترونية •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ونسب المساهمة لمؤشرات بعد )التبادلية(6جدول )

 الجدول من إعداد الباحث وفقاً لنتائج الحاسبة الإلكترونية •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (X6)المترير المستقل 
الرسط 

 xالحسابي 

الانحراف 

  S.Dالمعياري

النسبة 

المئرية 

 للمساهمة
 المؤشرات

 %88 0.504 4.43 الجيد الذي نقرم به لا تنسى الشركة الأداء 

%89 0.507 4.46 نحفظ وعردنا لبعضنا البعض   

نقرم  الظروف,  بعض  في  شركتنا  الزبائن  ساعد  اذا 

 برد الجميل ونعتني بهم 

4.43 0.504 88%  

%88 0.505 4.44 المعد  العام    

 (X4)المترير المستقل 
الرسط 

 xالحسابي 

الانحراف 

المعياري

S.D  

المئرية   النسبة 

 المؤشرات للمساهمة

%88 0.56 4.43 نتشارك وجهات نظر متشابهة تجا  القضايا العالمية  

%88 0.50 4.43 نتشارك نفس الآراء تجا  اغلب الأعضاء    

%89 0.50 4.47 نتشارك نفس المشاعر تجا  القضايا حرلنا   

%80 0.41 4.03 نفس القيم نتشارك   

 %86 0.49 4.34 المعد  العام  

 

 (X5)المترير المستقل 
الرسط 

 xالحسابي 

الانحراف 

  S.Dالمعياري

النسبة 

المئرية 

 للمساهمة
 المؤشرات

%86 0.28 4.34 نرى الأشياء من وجهة نظر بعضنا البعض  

%88 0.504 4.43 نعرف كي  يشعر بعضنا البعض   

%89 0.507 4.46 نفهم قيم واهداف بعضنا البعض   

%88 0.563 4.40 نعتني بمشاعر بعضنا البعض   

%87 0.463 4.40 المعد  العام    
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والذي ظهر بأن (  x1, x2,x3,x4,x5,x6وجميع ابعاد  )  التسريق بالعلاقات( ان التحليل الرصفي لمترير  6-5-4-3-2-1تشير نتائت الجداو  )

لمترير   الحسابي  بالعلاقاتالرسط  )  التسريق  من  اكثر  بلغ  الاربعة  ليكرت  3بأبعاد   لمقياس  الفرضي  الحسابي  الرسط   تجاوز  فانه  وبذلك    )

 %(. 85والتي بلرت ) التسريق بالعلاقاتخماسي معززا بنسبة المساهمة لمترير ال

ستبانة  مما يد  على انتشار المترير وجميع ابعاد  في الشركة المبحرثة , وكذلك فقد أظهرت النتائت انخفاض الانحراف المعياري لكافة فقرات الا

 وهذا يد  على انسجام إجابات. 

 القيمة المستدامة للزبون:   (Y)المتغير التابع   3-1-2

 (. 8تم تقسيم هذا المترير التابع إلى أربعة عشر مؤشرا متمثلة بثلاث متريرات وكما مبينه  في فقرات الاتية كما هر مرضح في جدو  ) 

 ع )القيمة المستدامة للزبون( ( الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ونسب المساهمة لمؤشرات المتغير التاب8جدول ) 

الرسط   (Y)المترير التابع 

 xالحسابي 

الانحراف  

  S.Dالمعياري

المئرية  النسبة 

 المؤشرات  للمساهمة

  البعد الأول )اكتساب الزبون( 

اجل   من  العلاقات  تسريق  الشركة  تعتمد 

 اكتساب الزبرن 

4.60 0.56 92 %  

عروض   مجمرعة  بتقديم  الشركة  تتميز 

 للزبائن عند تقديم المنتجات والخدمات 

4.06 0.44 

81 %  

للاستحراذ   بالجردة  الشركة  خدمات  تتميز 

 على ثقة الزبائن 

4.30 0.53 86 %  

من   الكافي  التدريب  للعاملين  الشركة  ترفر 

 اجل اكتساب الزبرن 

4.00 0.52 

80 % 

الخدمات المقدمة من الشركة تتميز بالبساطة  

 والسهرلة 

4.10 0.54 82 %  

  البعد الثاني )الاحتفاظ بالزبون( 

وتقليل  بزبائنها  الاحتفاظ  الى  الشركة  تسعى 

 معد  فقدانهم

4.46 0.50 89 %  

هي   الشركة  بها  تتمتع  التي  المزايا  من 

 السرعة في تقديم الخدمة او ترصيلها 

4.16 0.37 83 %  

على   بزبائنها  الاحتفاظ  الى  الشركة  تسعى 

 مدى

خلا    من  تتجاوز الحياة  خدمات  تقديم 

 ترقعاتهم

4.13 0.34 82 % 

 تتميز الخدمات المقدمة من قبل الشركة

 بالتنرع وبفائدة اقل

4.00 0.52 80 %  

 تهدف الشركة الى تقديم خدماتها بسعر

 مناسب وتقليل المخاطرة  

4.13 0.43 

82 %  

  البعد الثالث )التوسع بالزبون( 

مادية   جرائز  الشركة  لتؤثر تقدم  ومعنرية 

 ايجابيا 

 على زبائنها 

4.50 0.57 90 %  

 تهتم الشركة بمقدمي الخدمة من خلا  

 تقديم الحرافز المادية والمعنرية 

4.36 0.61 

87 %  

 تسعى الشركة الى اقامة فروع متعددة

 لتنرع خدماتها المقدمة

4.36 0.55 

87 % 

تسعى الشركة الى وضع اليات حديثة لتبسيط 

 الخدمة المقدمة اجراءات 

4.10 0.40 

82 % 

 84.5 0.49 4.13 المعد  العام

 الجدول من إعداد الباحث وفقاً لنتائج الحاسبة الإلكترونية  •
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( نتائت جدو   المستدامة 8تشير  القيمة  لمترير  الحسابي  الرسط  بأن  والذي ظهر  للزبرن  المستدامة  القيمة  لمترير  الرصفي  التحليل  ان   )

(  وبذلك فانه تجاوز الرسط الحسابي الفرضي لمقياس ليكرت الخماسي ومعززا بنسبة المساهمة العامة 3بأبعاد  الثلاثة بلغ اكثر من )للزبرن  

 %84)والتي بلرت )

مما يد  على انتشار المترير وجميع ابعاد  في المنظمة المبحرثة , وكذلك فقد أظهرت النتائت انخفاض الانحراف المعياري لكافة فقرات  

 الاستبانة وهذا يد  على انسجام إجابات  

 

 تحليل واختبار علاقات الارتباط  بين متغيرات الدراسة  22 --3

ا     قياس علاقة  على  المبحث  هذا  لهذا ينعب  الباحث  أستخدم  وقد   ، الثانية  الرئيسة  الفرضية  تضمنتها  التي  الدراسة  متريرات  بين  ةرتباط 

 الررض معامل اةرتباط البسيط ) بيرسن(  

بين  بين  إحعائية  دلالة  ذات  معنرية  ارتباط  علاقة  ترجد   ( ومفادها  الثانية  الرئيسة  الفرضية  ثبرت صحة  بشأن  دقيق  قرار  إتخاذ  أجل  ومن 

 -( لابد من اختبار الفرضية وعلى النحر الآتي :القيمة المستدامة للزبرنيق بالعلاقات التسر

 إختبار الفرضية الرئيسية الأولى   --

 القيمة المستدامة للزبرن التسريق بالعلاقات ( لا توجد علاقة ارتباط بين H0فرضية العدم ) -

( للرقرف Fقبرلها قام الباحث باختبار قيمة معامل الارتباط البسيط واستخدام اختبار )ومن أجل قبر  الفرضية الرئيسية الاولى أعلا  من عدم  

بالعلاقات ) التسريق  بين  العلاقة  بالعلاقات  Xعلى معنرية  التسريق  للزبرن(  المستدامة  )Y)  القيمة  الجدو   يشير  الى وجرد علاقة  8( حيث   )

 (**0.774) ( إذ بلرت قيمة معامل اةرتباط البسيط بينهما  Y)  قيمة المستدامة للزبرنال( وXارتباط مرجبة ومعنرية بين التسريق بالعلاقات )

( F، وإن ما يدعم ذلك قيمة )  القيمة المستدامة للزبرنبين التسريق التسريق بالعلاقات     وتشير هذ  القيمة الى وجرد علاقة ارتباط طردي عالي

%(  95%( وبدرجة ثقة بلرت ) 5( عند مسترى معنرية  )2.621( الجدولية والبالرة )Fية )والتي هي أكبر من قيم   (7.162)المحسربة والبالرة

 ( يرضح تلك العلاقة. 6والجدو  ) 

 التسريق بالعلاقات وإلقيمة المستدامة للزبرن ( توجد علاقه ارتباط بين H1فرضية الوجود ) -

 (   9الجدول ) 

 القيمة المستدامة للزبرن علاقات التسريق بالنتائج علاقات الارتباط بين متغير         

 القيمة المستدامة للزبون 

Y 

 معامل الارتباط   Xابعاد التسويق بالعلاقات 

X1 0.68** 

X2 0.63** 

X3 0.60** 

X4 0.47** 

 X5 0.41* 

 X6 0.38* 

 0.01** عند مستوى معنوية 

 المصدر : إعداد الباحث اعتمادا على الحاسبة الالكترونية          

                     30 n=         

ترجد علاقة ( أي قبر  الفرضية الرئيسة الاولى التي تنص على إنه )H1( وقبر  فرضية الرجرد )H0وهذا يد  على رفض فرضية العدم )

%( أي إن نتيجة القرار مقبرلة 1(. عند مسترى معنرية )القيمة المستدامة للزبرنالتسريق بالعلاقات وارتباط معنرية ذات دلالة إحعائية بين  

 %(. 99بدرجة ثقة قدرها )

علاقة ارتباط طردي   وجرد ( في Y)   لزبرن(  والقيمة المستدامة لXوبناءاً على ما تقدم يمكن تفسير علاقة اةرتباط بين التسريق بالعلاقات  )

مل بين المتريرين يعكس مسترى اهتمام الشركة المبحرثة في زيادة الاهتمام في التركيز على التسريق بالعلاقات  لدى عينة الدراسة في العرا

من التركيز على اكتساب الزبرن , الاحتفاظ والذي من شأنه أن يزيد  التي من شأنها ان تبين مدى اهتمام الشركة المبحرثة في التسريق بالعلاقات

برن. ومما به والترسع به وهر ما يمثل القيمة المستدامة للزبرن , وكما نلاحظ ان بعد الثقة حقق اعلى مستريات الارتباط مع القيمة المستدامة للز

( وهذا ما يؤدي الى رفض فرضية  Y)   تدامة للزبرن( والقيمة المسXتقدم يتضح وجرد علاقة ارتباط مرجبة ومعنرية بين التسريق بالعلاقات  )

 (  والقيمة المستدامة للزبرنX( والتي تنص على إنه )لا ترجد  علاقه ارتباط معنرية ذات دلالة إحعائية بين التسريق بالعلاقات  )H0العدم )

(Y( الرجرد  فرضية  وقبر     .)H1  ذات معنرية  ارتباط  )ترجد علاقة  مفادها  والتي   )( بالعلاقات   التسريق  بين  إحعائية  والقيمة Xدلالة    )

 ( وهذا يعني قبر  الفرضية الرئيسية الاولى Y) المستدامة للزبرن
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 قياس علاقات التأثير بين متغيرات الدراسة   3-3

ئيسة الثانية، وقد أستخدم الباحث  والذي تضمنته الفرضية الر  تتناو  هذ  الفقرة قياس أثر التسريق بالعلاقات على القيمة المستدامة للزبرن    

والذي عن طريقه يتم تحديد تأثير التسريق بالعلاقات على القيمة  (  Simple Regression Analysisلهذا الررض تحليل الانحدار البسيط )

يق بالعلاقات لتفسير التريرات ( والذي يستخدم لقياس مقدار مساهمة التسر2Rالمستدامة للزبرن.  وأيضاً قام الباحث باستخدام معامل التفسير )

اختبار) ( إذ  Fالتي تورأ على مترير القيمة المستدامة للزبرن. ومن أجل اختبار معنرية أنمرذج الانحدار الخوي البسيط أستخدم الباحث أيضاً 

( المحسربة أصرر من قيمة Fت قيمة )( الجدولية ولا يرجد هذا التأثير إذا كان F( المحسربة أكبر من قيمة )Fيرجد تأثير معنري إذا كانت قيمة )

(F( الجدولية عند المسترى )وبذلك فمن أجل اتخاذ القرار الدقيق بشأن ثبرت صحة الفرضية الرئيسة الثانية التي تنص على انه )وجرد  )0.05

 -ى النحر الاتي: علاقة تأثير معنرية ذات دلالة إحعائية بين السمعة التنظيمية على الانرماس التنظيمي( فقد تم اختبار عل

 اختبار الفرضية الرئيسة الثانية  ◼

( قام الباحث برضع  Y( بعررة عامة في القيمة المستدامة للزبرن )Xبناءً على النتائت المتقدمة وللتحقق من معنرية تأثير التسريق بالعلاقات ) 

   -الفرضية الآتية:

 بالعلاقات والقيمة المستدامة للزبون. ( لا توجد علاقة تأثير بين التسويق H0فرضية العدم ) -

 ( توجد علاقة تأثير بين بين التسويق بالعلاقات والقيمة المستدامة للزبون. H1فرضية الوجود ) -

الباحث اختبار ) البسيط وكما هر Fومن أجل قبر  الفرضية الرئيسة أعلا  من عدم قبرلها أستخدم  ( لتحليل معنرية أنمرذج الانحدار الخوي 

 تمثل المترير المستقل ) التسريق بالعلاقات(  Xتمثل المترير المعتمد )القيمة المستدامة للزبرن( وإن  Y( :  إذ إن  10الجدو  ) مرضح في

 أنموذج الانحدار الخطي البسيط لقياس تأثير التسويق بالعلاقات على القيمة المستدامة للزبون. :   (10الجدول )

 التسويق بالعلاقات 

X) ) 

 المتغير 

 Y)المعتمد )

 

Constant  

(X) 

التفسير   ( Fقيمة ) معامل 
2R 

A B  الجدولية   المحسوبة 

 1.419 0.735 32.890 4.149 0.774 ( Yالقيمة المستدامة للزبون )

 n=30                         المصدر: إعداد الباحث اعتمادا على الحاسبة الالكترونية 

 ما يأتي:( يتضح 10ومن خلا  الجدو  )

     ( قيمة  )Fإن  بالعلاقات  للتسريق  البسيط  الخوي  الانحدار  لأنمرذج  المحسربة   )X( والبالرة   )12.473( قيمة  من  أكبر  الجدولية  F( هي   )

 %(. 95%( اي بدرجة ثقة بلرت ) 5( عند مسترى معنرية )2.31والبالرة )

معامل   ثبرت  على  يد   )مما  على  β=    1.783الانحدار  يد   ما  وهذا  المذكرر  المعنرية  مسترى  عند  ي (  بالعلاقات  القيمة  التسريق  في  ؤثر 

( ذات تأثير في Xوهذا يد  على ثبرت معنرية أنمرذج الانحدار الخوي البسيط. ومما تقدم يتضح بأن التسريق بالعلاقات ) المستدامة للزبرن.

 %(. 95د هذا التأثير ذا دلالة إحعائية عند مسترى المعنرية المذكرر أي بدرجة ثقة )(، ويعYالقيمة المستدامة للزبرن )

%( من التريرات الكلية التي تورأ  77( يفسر ما نسبته )X( أي إن التسريق بالعلاقات )0.774( بلرت قيمته )2R)إن معامل التفسير    -1

 ( بشكل عام.  Yعلى القيمة المستدامة للزبرن )

( تفسيرها فتعرد الى تأثيرات لمتريرات أخرى غير مرجردة في هذا 2R%( والتي لم يستويع معامل التفسير )   33المتبقية والبالرة )أما النسبة  

ومما تقدم يتضح للباحث ثبرت صحة الفرضية الرئيسة الثانية )فرضية الرجرد( والتي تنص على إنه )ترجد علاقة تأثير معنرية ذات  الأنمرذج.

 ية للتسريق بالعلاقات على القيمة المستدامة للزبرن(. دلالة إحعائ 

 الاستنتاجات والتوصيات   - 4

 : الاستنتاجات 4-1

 اعتماداً على المناقشات والتحليلات التي تناولها البحث، خلعت الدراسة إلى جملة من الاستنتاجات وكالآتي:        

على مسترى    ترفر مترير التسريق بالعلاقات وإبعاد  الفرعية ) الثقة , الترابط , الاتعا  , قيم المشاركة التعاط  , التبادلية( بمسترى جيد -1

 وهذا مؤشر يؤكد ترفر هذا المترير واستخداماته في الشركة المذكررة.   الشركة عينة البحث
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 اتضح ان مسترى التسريق بالعلاقات كان جيداً نرعا ما ويعرد ذلك إلى الممارسات الخاصة باستخدامه داخل الشركة المذكررة.  -2

 يتعلق بالقيمة المستدامة للزبرن.متباينة على مسترى الشركة عينة البحث فيما حققت أبعاد التسريق بالعلاقات أهمية   -3

بين   -4 مترسوة  طردية  ارتباط  علاقة  وجرد  أي  المستدامة  القيمة  ممارسات  في  يسهم  البحث  مدار  الشركة  في  بالعلاقات  التسريق  ترفر  ان 

وهذا يترافق مع الراقع العملي   التسريق بالعلاقات والقيمة المستدامة للزبرن واتضح ان  الثقة  أقرى الأبعاد ارتباطا بالقيمة المستدامة للزبرن

المتعلقة   الجديدة  والمقترحات  بالعلاقات  التسريق  مفاهيم  تعزيز  في  للمساعدة  وتحفيزهم  المرظفين  تشجيع  في  الادارة  دور  في  المتمثل 

ين مع خدمات الشركة عينة  بالاستخدامات الفعالة للتسريق بالعلاقات ومكرناته من عدمه والذي ينعكس على القيمة المستدامة للزبرن والمتفاعل

 البحث. 

5- ( التفسير  معامل  لقيمة  وفقا  المستدامة  القيمة  في  بأبعاد   بالعلاقات  التسريق  تأثير  قرة  ترتيب  للانحدار  2Rتفاوت  المعياري  المعامل  وقيم   )

(Beta . ) 

 

 : التوصيات 2--4

ي كمحاولة لمراكبة التورر وإعواء نظرة علمية مستقبلية، لررض إكما  مرضرع البحث فأنه جاء بجملة ترصيات تفيد في الجانب التحليل    

 عليه يرصي الباحث بجملة من الأمرر التي لها صلة وثيقة بإنجاح نرايا هذ  الدراسة وهي: 

سابه والمحافظة  يمكن التعامل مع التسريق بالعلاقات بتعزيز طرقه وآلياته المختلفة وألاكثر نجاحاً لتعزز من القيمة المستدامة للزبرن وزيادة اكت  -1

 عليه.

لاقات التفكير الجدي بإدارة التسريق بالعلاقات والعمل بالياته طالما أثبتت الدراسة وجردها من خلا  عدة متريرات متدرجة في أهميتها في الع -2

 الارتباطية والتأثيرية وانعكاساتها على القيمة المستدامة للزبرن. 

ب من أجل  فسح المجا  من قبل الادارة العليا أمام العاملين والزبائن على حد سراء ةبداء آرائهم وتشجيعهم في المشاركة في اتخاذ القرار المناس -3

ن اةفادة  خلق شعرر بالمكانة بالعمل مع التأكيد على اعتماد صيرة الحرار المفترح والابتعاد عن سياسة الباب المرلق والذي من شأنه ان يقلل م

 من جرهر التسريق بالعلاقات في القيمة المستدامة للزبرن.  

واتخا -4 القعرر  أوجه  اجل علاج  من  به  العمل  اثناء  الكامنة  والضع   القرة  نقاط  واهميته لاكتشاف  بالعلاقات  بالتسريق  النظر  بإعادة  ذ  القيام 

 اةجراءات اللازمة لتورير  تبعا للمستحدثات الحديثة. 

ضرورة إجراء المزيد من الدراسات حر  هذا المرضرع للتأكد من دقة النتائت التي ترصلت إليها الدراسة وذلك عن طريق  يرصي الباحث ب  -5

 زيادة عينة الدراسة وترسيع نواقها واستخدام أسلرب المقابلة الشخعية. 
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