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   في تعزيزوأثرهامتطلبات التسويق بالعلاقات 

  العلاقة مع الزبون
   بالموصلالألبان عينة من الزبائن في معمل لآراءدراسة استطلاعية 

  

 

يل تورة عواطف یو س إسما عا   ك

تقني-مدرس هد ا لا  لمع

  الموصل

  

  

  

  المستخلص
وذل ك  ، ق ة م ع الزب ون   تناول البحث موضوع متطلبات التسویق بالعلاقات وأثرھا ف ي تعزی ز العلا           

لمعرفة مدى الارتباط والتأثیر المعنوي الذي تعكسھ ھذه المتطلبات في تعزیز علاقة المنظم ة بزبائنھ ا      
  .  فردا٥٠ًوبلغ حجم العینة ،  الموصل مجالاً للبحثألبانووقع الاختیار على معمل . والمتعاملین معھا 

ت  م اس  تخدم أس  لوب :  فرض  یات رئی  سة عل  ى ث  لاثاس  تند البح  ث عل  ى أنم  وذج افتراض  ي معتم  داً
 استنتاجات عدة ك ان م ن   إلىوتوصل البحث . الارتباط والانحدار في اختبار أنموذج البحث وفرضیاتھ       

  : أبرزھا

 أن ھن  اك تباین  اً ف  ي م  ستوى الت  أثیر لك  ل م  ن متطلب  ات الت  سویق     إل  ى أش  ارت نت  ائج تحلی  ل التب  این  -
 البح  ث ف  ي تحدی  د   تإلا أن عمومی  ة الأنم  وذج اس  توجب ، بالعلاق  ات ف  ي تعزی  ز العلاق  ة م  ع الزب  ون   

وذل ك م ن خ لال اس تخدام تحلی ل الانح دار        ،  العوامل التي أسھمت وبشكل أفضل في معنویة الأنموذج       
وبن  اء علاق  ات شخ  صیة م  ع  ، الأول  ىالمت  درج وظھ  ر أن بن  اء قاع  دة بیان  ات الزب  ون نال  ت المرتب  ة   

  : وصي بالآتيوبناءً على ذلك ن، الزبون المرتبة الأخیرة

 یجب الاھتمام وبشكل أكبر بموضوع بناء علاقات شخصیة مع زبائن المنظمة والمتعاملین معھا م ن        -
خلال إقام ة علاق ات شخ صیة متبادل ة متفاعل ة معھ م ومراع اة م شاعرھم وأحاسی سھم وم شاركتھم                     

  .ف على مشاكلھم ومساعدتھم في حلھامناسباتھم والتعر
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The Requirements of Marketing by Relationship and their Effect in 

Promoting the Relationship with Customer.   

A Study of the Opinions of a Sample of Customers in Mosul Dairy Factory 

 

 

 

 

 

 

Abstract 
The research talked the requirements of marketing by relationship and their effect in 

promoting the relationship with the customer. The ranges of the relationship and the effect 

which they reflect in consolidating the relationship of the organization with its customer have 

been presented. The sample of the study was 50 persons of Mosul Dairy Factory .The research 

depended on a hypothetical sample depending on three main hypotheses. Correlation and 

regression systems were used to test the sample and its hypothesis. The research reached to 

some of the following:  

- The results of the analysis of the difference showed that there is a difference in the level of 

the needs of marketing by relationship to promote the relationship with the customer. 

Because the sample was general, the research demanded to determine the factors which 

effected clearly in the sample using step wise, building the customer data base first and, lastly 

building personal relationships with the customer. According to this it is recommended that:  

- Special interest must be given to build personal relationship with the customer of the 

organization and these dealing with it within mutual effective personal relationships, taking 

into consideration their feeling and understanding their feeling and understanding their 

problems and helping them to solve there problems .   

      

  المقدمة 

وقد جاءت تلك   ،  أدائها في الحد من     أسهمتتواجه المنظمات المعاصرة تحديات     
تلك التي تقف   ،   حدة المنافسة والثورة الرقمية والانفجار المعرفي      إطارالتحديات تحت   

 علاقـة طويلـة     وإقامة استقطاب زبائن جدد     أو جذب   إمكانية المنظمات في    أمام عائقاً

 فـي  الأسـاس  العامل لأنه، هي مرحلة الاهتمام بالزبونالحالية  ة  فالمرحل،  مد معهم الأ
 حاجاته ورغباته هـي المـدخل       أن أساستحديد توجهات السوق من منطلق قائم على        

وهذا مـا اعتمدتـه     ،  لوضع الاستراتيجيات التسويقية الرامية للاستجابة لتلك المطالب      
 التقليدية في ميدان التسويق رالأط وعلى النحو الذي مكنها من تجاوز    الأعمالمنظمات  
، العلاقة مع الزبون وعدها مسألة حيوية لا يمكن تجاهلها         بإدامة الاهتمام   إلىوالانتقال  

   التسويق بالعلاقات أو فلسفة عرفت بالتسويق بالعلاقة أو أسلوبفكان ذلك بداية لظهور  

)RM(  Relationship Marketing.البحث الحالي   على ما تقدم تم تحديد توجهات وبناء
  : تيةعلى وفق المحاور الآ

  

  

  

Awatif Y. Esmaeal (PhD) 

Lecturer  
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  :تيمنهجية البحث وتتمثل بالآ: الأولالمحور 

   مشكلة البحث-أولاً

 تطور مفهومه   إلى أدتمر التسويق ومنذ نشأته العلمية بالعديد من المراحل التي          
بادلية  كل عملية ت   دع الذي ي  ،)التبادلي(على التسويق التقليدي     من التركيز    اًًوفلسفته بدء 

، دون الاهتمام بالتفاعل والتواصل المـستقبلي معهـم     من  مع الزبائن فرصة بحد ذاتها      
والتسويق بالعلاقات يعد   .  الزبون شريك عمل   د التسويق بالعلاقات الذي يع    إلى وصولاً
 وإشباع يتم من خلاله التعرف على الزبائن وتحديدهم بدقة واستقطابهم            متكاملاً أسلوباً

 في الاحتفـاظ    أملاً إمكاناتوفق ما تمتلكه المنظمة من      على   رغباتهم   حاجاتهم وتلبية 
  . بهم

  : الآتية على التساؤلات الإجابةوقد تأطرت مشكلة البحث في 

 هل لدى المنظمة القدرة الكافية على استقطاب الزبائن وتطـوير العلاقـة معهـم               .١
  . والاحتفاظ بهم

وهل تعتقد  ،   بموضوع التسويق بالعلاقات    جاداً  اهتماماً  المبحوثة  هل تبدي المنظمة   .٢
  .  في تعزيز العلاقة مع الزبون ن له تأثيراًأ

ما هي طبيعة علاقة الارتباط والأثر بين التسويق بالعلاقات وتعزيز العلاقـة مـع            . ٣
  . الزبون

  

   البحث أهداف -ثانياً

   : الآتية الأهدافيسعى البحث لتحقيق 

 في تعزيز العلاقـة مـع       وأثرهالتسويق بالعلاقات    نظري يعكس مفهوم     إطار تقديم   .١
  . الزبون

  . بشأن موضوع التسويق بالعلاقاتالمبحوثة   المنظمة التعرف على توجه.٢

ساليب التي تعتمدها المنظمة عينة البحث في تعزيـز العلاقـة مـع     الكشف عن الأ   .٣
  . الزبون

بالعلاقات وتعزيز العلاقة    التعرف على طبيعة علاقة الارتباط والأثر بين التسويق          .٤
  . مع الزبون

  

   البحثأنموذج -ثالثاً

طارها النظري ومـضامينها    إة المنهجية لمشكلة البحث في ضوء       تتطلب المعالج 
 عد التسويق   إذ،   المستقلة والمعتمدة  الأبعاد افتراضي يتضمن    أنموذجتصميم  ،  الميدانية

 البعـد ( تعزيز العلاقة مع الزبون      الذي يؤثر في  ،  )البعد المستقل (بالعلاقات بمتطلباته   

ويمكن .  العلاقة المنطقية بين هذين البعدين     إلى الافتراضي   الأنموذجويشير  ،  )المعتمد
  : ١ الشكل  في الافتراضيالأنموذج العلاقة بينهما من خلال آليةوصف 
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   فرضيات البحث - رابعاً

 الافتراضي وعلى النحو والأنموذجلة المشكلة يمكن صياغة فرضيات البحث بدلا
   : الآتي

  الأولىالفرضية الرئيسة 

توجد علاقة ارتباط معنوية بين متطلبات التسويق بالعلاقات وتعزيز العلاقة مع           "
  ."الزبون

  الفرضية الرئيسة الثانية

  ."ات في تعزيز العلاقة مع الزبونهناك تأثير معنوي لمتطلبات التسويق بالعلاق"

  لفرضية الرئيسة الثالثةا

يتباين مستوى التأثير المعنوي لمتطلبات التسويق بالعلاقات في تعزيز العلاقـة           "
  ."مع الزبون

  

  

  

  ١الشكل 

   الافتراضيالأنموذج

  متطلبات التسويق بالعلاقات

رسم 
 إستراتيجية

مناسبة 
للاحتفاظ 
  بالزبون

بناء قاعدة 
بيانات  
  الزبون

بناء 
علاقات 
شخصية 
  مع الزبون

قيام 
المنظمة 
بدور 

المرشد 
  للزبون

التميز في 
الخدمات 
المقدمة 
  للزبون

  تعزيز العلاقات مع الزبون
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   البحث وعينتهأدوات -خامساً

   وصف الاستبانة.أ
 الاسـتبانة لجمـع     أسـلوب كما اعتمد   ،  اعتمد البحث المنهج الوصفي التحليلي    

اختص المحور  ،  الأسئلةقد احتوت مجموعة من     و،  المعلومات عن الظاهرة قيد البحث    
وتم صياغة فقراتها من خلال ما      ،   الخاصة بمتطلبات التسويق بالعلاقات    بالأسئلة الأول

  .   المتعلقة بموضوع البحثالأدبياتورد في 

وتمثلـت حركـة    ،  الأبعـاد وقد فرغت البيانات ضمن مقياس ليكرت الخماسي        
 الدرجات وأُعطيت،  )تفق تماما ألا  ،  تفقألا  ،  ق لحد ما  تفأ،  تفقأ،  اتفق تماما  (بـالمقياس  

 المتعلقة بتعزيز العلاقـة مـع       بالأسئلةفيما اختص المحور الثاني     ،  )١،  ٢،  ٣،  ٤،  ٥(
 وأُعطيـت ،  )نـادراً ،  قلـيلاً ،  حياناًأ،  غالباً،  دائماً (ب  ـوتمثلت حركة المقياس    . الزبون

  .  )١، ٢، ٣، ٤، ٥(الدرجات 

  

  ده عينة البحث وحدو.ب

، ثر في تعزيز العلاقة مـع الزبـون     أ لما لموضوع التسويق بالعلاقات من       نظراً
اسـتخدم  .   للبحـث   بالموصل مجالاً  الألبان بمعمل   جاء اختيار قطاع الصناعة متمثلاً    

 من خلال معرض البيع     وزعت الاستبانة على زبائن المعمل    و،   العينة العشوائية  أسلوب
 وبما يتناسب مع حجـم      استبانة) ٥٠(دد الاستبانات   وبلغ ع ،  المباشر المرتبط بالمعمل  

بسبب قلة مادة الحليب التـي      ،   محدود نسبياً  الألبان معمل   إنتاجن  لأ،  فرداً) ٥٠(العينة  
  .يزود بها المعمل من قبل المزارعين مما ينعكس على محدودية عدد المتعاملين معه

وذلك ،  المطلوبةائيةالإحص التحليلات لإجراء) SSPS. Vr. 11.5(برنامج استخدم 
  بهدف تحليل البيانات واختبار الفرضيات     الإحصائية الأساليببالاعتماد على عدد من     

  :تيوكالآ

  .لتحديد نوع واتجاه العلاقة بين متغيرات البحث: )Spearman(معامل الارتباط  -

لتحديد طبيعة العلاقة بين عـدد  ): Multiple Correlation(معامل الارتباط المتعدد  -
 .متغيرات المستقلة ومتغير معتمدال

لمعرفة معنوية تأثير المتغيرات المستقلة ): Regression Analysis(تحليل الانحدار  -
F, t, β , R(في المتغيرات المعتمدة بالاعتماد على قيم 

2
, R(  . 

استخدم لتحديد أفضل نمـوذج انحـدار لتـأثير    ): Step Wise(الانحدار المتدرج  -
 . في المتغير المعتمدالمتغيرات المستقلة

  

   النظري للبحثالإطار -المحور الثاني

   مفهوم التسويق بالعلاقات  -أولاً

سواق توجه خارجي يبدأ بتحديد الأ    : " هو ن التسويق أإلى   الإشارة لا بد من     اًبدء
 التـسويقية   الأنـشطة والعمل على تكامل    ،  ثم التركيز على احتياجات الزبون ورغباته     
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ن من التأثير الفاعل على الزبون وتقديم المنتجـات التـي تـشبع             كي تتمك ،  وتوجيهها

   .)٩٣، ٢٠٠١، البكري(" رباح للمنظمةأوكذلك تحقيق ، حاجاته ورغباته

 آثارهـا فهو فلسفة تمتد    ،  فالتسويق يبدأ من خارج حدود المنظمة أي من الزبون        

ون وتحقيق   حاجات ورغبات الزب   إشباعا حول   ه مختلفة وتتركز جميع   لأنشطة وأبعادها
  . رضاه

وموضوع التسويق بالعلاقات يعد من المواضيع الحيوية والمهمة فـي الوقـت            
على اعتبـار    الباحثين    كانت العلاقات مهملة في الماضي جاء تأكيد       أنفبعد  ،  الحاضر

 وإدارةن العناصر الداخلة في تأسيس      أو،  العلاقات التسويقية النقطة المحورية للتسويق    

  .(Webster, 1992, 10)  بعلاقات مستمرة معاًالأفرادربط في  هميةأالعلاقات هي ذات 

 مـع   الأمـد  وحفظ وتعزيز علاقات طويلة      إيجاد " بأنه يعرف التسويق بالعلاقات  
  .(Kotler & Keller, 2006, 17) "الزبائن والمجهزين والموزعين والمساهمين الآخرين

زبائن وبقيـة الـشركاء      وتحسين العلاقات مع ال    وإدامةتأسيس  "كما يعرف بأنه    
 كل الشركاء في هذه العملية تتحقق من خـلال العلاقـات            أهدافن  أو،  لتحقيق الربح 

  .(Payne & Frow, 1999, 798) "الأمدن مثل هذه العلاقات هي عادة طويلة أو، المتبادلة

 متكامل يقوم على تشجيع     أسلوب: " عن ذلك يعرف التسويق بالعلاقات بأنه      فضلاً
ن أو،   الثقة والاحترام المتبادل بين طرفي التبـادل       إلى والمستندة   الأمدلة  العلاقات طوي 

 توجد أنن العلاقات الجيدة يمكن أو، Trade offالمبادلات  إلى يستند أنالتسويق يجب 
دون مبادلات من  يستمروا أنن لا يمكن ي التسويقيأن إلا،  دون وجود مبادلات منحتى

"  ذلـك التبـادل    أطـراف ى التبادل وينتفع منه كل      فالتسويق نشاط قائم عل   . )صفقات(

)Baker, 1998, 48(.  

 التسويقية وعلى الأنشطةما تقدم يمثل التسويق بالعلاقات حجر الزاوية في كافة     م
  .   ضرورة الاهتمام بهذا الموضوعإلىالنحو الذي يفضي 

  

   التسويق بالعلاقات  أهمية -ثانياً

التي تساعد على تجاوز التحديات التسويقية       الأدواتالتسويق بالعلاقات من    يعد  
فهو يحقق المنافع لكل من المـسوق والزبـون فـي آن          ،  التي تفرزها التغيرات البيئية   

 نتـائج  أنوعلـى الـرغم مـن    . وللمنظمات الكبيرة والصغيرة على حد سواء   ،  واحد
ى تعزيز  يستند التسويق بالعلاقات عل   و. التسويق بالعلاقات قد تكون بطيئة لكنها كبيرة      

وذلك من خـلال    ،  هم في سعي المنظمة للاحتفاظ بهم     ئلدى الزبائن وكسب ولا    الإشباع
 تعلى عكس ما كان   ،   تحقيقها إلىالمنافع المميزة والقيمة المضافة التي يسعون        تقديمه

الذي ، (Hit & Run marketing)في التسويق التقليدي الذي يقوم على فكرة  عليه الحال
و أ دون الاهتمـام بالتواصـل        من لية مع الزبائن فرصة بحد ذاتها     كل عملية تباد   ديع

  .  )٣٩٣، ٢٠٠٣، حسن( التفاعل المستقبلي معهم

والتسويق بالعلاقات ينطوي على تغيير درجة تركيز التسويق من تركيز تبادلي           
)Transaction Focus (تركيز علائقي إلى )Relationship Focus (   مع التأكيـد علـى

شباع رغباتهم واحتياجاتهم وتعزيز    إسعادهم و وتقديم خدمة متميزة لإ   زبائن  الاحتفاظ بال 
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المقدمـة لهـم    ) Promise(وهذا يتحقق من خلال الوفاء بـالوعود        ،  تمسكهم بالمنظمة 

  .)١٧٥، ١٩٩٩، العلاق والطائي( بالشكل المرضي والمقبول

ن مواردهـا   كبر م أ  تجني عائداً  أنهان حقيقة   فالعديد من المنظمات باتت تعي الآ     
أي تشجيع سـلوك الـشراء   ، )Repeat Sales(المستثمرة في مجال المبيعات المتكررة 

 علاقة طويلة  وإضافة،   والناتجة عن الاحتفاظ بزبائنها الحاليين     المتكرر من قبل الزبائن   

تعادل كلفـة جـذب     .  مد معهم مقارنة بما يستثمر من موارد لاستقطاب زبائن جدد         الأ
بقائـه وهـو    إنظمة خمس مرات كلفة الاحتفاظ بالزبون الحـالي و         الم إلىزبون جديد   

 عن ما تتطلبه عملية جذب الزبون الجديد من وقت وجهد كبير في البحث فضلاً، راضٍ

  .)Kolter, 1997, 47( عنه

  ) Baker, 1998, 50: (الآتي تحقيق إلىوالتسويق بالعلاقات يقود المنظمة 

  .   على الزبوناءوالإبقالكسب والفوز السعي من أجل  -

  .  عمال على العلاقات وبناء الأالأمدتفكير طويل التصرف وال -

  .   السعي للاحتفاظ بجميع الزبائن-

عـضوية للزبـائن    ،  نـادي خـاص   ( لدعم العلاقة مع الزبون      أسس التركيز على    -
  .  )ظ عليها على العلاقات والعوائد والحفاللإبقاءت آمنح حوافز ومكاف، المستمرين

  .  نتاجوعلاقات تتركز على الإ، تفاقية طويلة الأمدا -

  .   وقوة ونتائج دائمة وذلك من خلال بناء العلاقاتأمان -

 عـد ذلـك    و  محل المـشتري   إلى كنقل المنتجات     لخدمات ما بعد البيع    وإسناد دعم   -

  .   في العلاقةاًاستثمار

  .   وعلى تصوراتهمالأفراد التركيز على تطلعات -

جل تحقيق نتـائج  أ العلاقة من   وتطوير ثم السعي باتجاه بناء   ،  مجرد البداية  البيع هو    -
  .  الأمدطويلة 

مد مع زبائنها  روابط طويلة الأإقامةن المنظمة التي تتمكن من إ تقدم ف  فضلاً عما 
عـادة  إ إلـى  تحقق لهم القيمة مما يـدفعهم        بأنهاوتقدم منتجات متميزة يشعر الزبائن      

 يعنـي    لا ن تكرار الـشراء   أ لاّإ،  ك المنظمة وزيادة ولاءهم لها    الشراء من تل  ) تكرار(
هذه العادة تنمو مـع     ومن ثم   ،   الولاء نتيجة التعود على سلعة معينة      تولد ي وإنما،  ولاء

وقـد   ).١٣٧،  ١٩٩٧،  الغدير والساعد (  يقوم بشراء هذه السلعة     او تلقائياً  الزبون ذاتياً 
  لنجاح هذه المنظمـة فـي المـستقبل        مقياساًعد البعض ولاء الزبون والمحافظة عليه       

)Kotler & Armstrong,1999, 545(.  

 بتطوير وتعزيـز    وإنما،  فالمنظمات الناجحة لا تكتفي فقط باستقطاب زبائن جدد       
فالعديد من الزبائن الموالين    ،  مد معهم لتضمن لنفسها البقاء والتوسع     علاقات طويلة الأ  

وذلك من خلال الكلمة    ،  آخرينلاستقطاب لزبائن   من مصادر ا  يكونون مصدراً    ما   غالباً
ة التي يتأثر    الايجابي وآرائهمالطيبة التي ينقلونها عن المنظمة وتوصياتهم ومقترحاتهم        

ن الهدف الرئيس للتسويق بالعلاقات هـو تحويـل         إو. و المحتملين أبها الزبائن الجدد    
والين يتصرفون كمـدافعين     زبائن م  إلى ثم تحويلهم    ، زبائن دائميين  إلىالزبائن الجدد   

وعندما يدافع الزبون الموالي عن الفلسفة التي تتبناها المنظمة والخدمات          ،  عن المنظمة 
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  مصدر من مصادر استقطاب المزيد من الزبـائن الجـدد          إلىنه يتحول   إالتي تقدمها ف  

  .)١٧٣، ١٩٩٩، العلاق والطائي(

 علاقات مباشـرة  جادإي إلى السعي وباستمرار الأعمالوباختصار على منظمات  

 وذلك من خلال التعرف على احتياجاتهم ورغبـاتهم وتطلعـاتهم         ،  ودائمة مع زبائنها  

وذلك باستخدام كل القنوات والسبل     ،  وبالصورة التي يحددونها هم وليس كما تراها هي       
 المرغوب به بكفاءة    الإشباعوبما يمكنها من تحقيق التميز في السوق وتحقيق         ،  المتاحة

فضل ما  أافظ على الزبائن وكذلك المجتمع ب      تح أخرىوبعبارة   ،فوق المنافسين وفاعلية ت 
  .  يمكن

  

   التسويق بالعلاقات أسلوب متطلبات تطبيق -ثالثاً

تصالات في توجيه مسار سهم التطور التقني المتسارع في مجال المعلوماتية والاأ
وبمـا يـؤثر فـي    ،  رعمال المعاصرة نحو اعتماد التغيير والتجديد المستم      منظمات الأ 

 تحـول   أن لاّإ،  تكيفها مع البيئة المحيطة كي تواكب متطلبات واحتياجـات الزبـائن          
 التـسويق   أسـلوب  اعتمـاد    إلـى سلوب التقليدي في التسويق     المنظمة من اعتماد الأ   

 تغيير  إلىعمال   تحتاج منظمات الأ   وإنما،   يتم بين ليلة وضحاها    أنبالعلاقات لا يمكن    
  : كبير وجذري في

  .)٣٩٩ - ٣٩٧، ٢٠٠٣، حسن( مد طويلة الأالإستراتيجية فلسفتها وتوجهاتها -

  .   هياكلها التنظيمية-

  .   المنظمة وقيمها وثقافاتهاإدارة طريقة -

  .  ت والحوافز المعمول بها في المنظمةآ المكافنظمة أ-

( التوجه الاستراتيجي للمنظمـة مـن حيـث البحـث عـن الزبـون المـربح                -
*

(  .  

)Profitable Customer( .)Kotler, 2000, 53(.   

        .   التركيز على نوعية الزبائن وليس عددهم-

  .   التعامل مع الزبون المستهدف وليس جميع الزبائن-

  .   المتابعة والتواصل المستمر مع الزبون-

  .   في العملية الانتاجيةماًهم  الزبون جزءاًعد -

  .   لتحقيق ولاء الزبون وصولاً التركيز على جودة وتميز المنتجات-

، حـسن  (الآتي إتباع التسويق بالعلاقات وبشكل فعال لا بد من         أسلوبولتطبيق  
٤٠٠ - ٣٩٧، ٢٠٠٣(  

  .   تحديد الزبائن المستهدفين-

 من التعـرف    بدءاً،   وشعب المنظمة  أقسام بناء علاقات جيدة مع الزبائن ومن جميع         -
 وأحاسيـسهم باحترام والتواصل مع مشاعرهم على احتياجاتهم ورغباتهم ومعاملتهم  

  .  وتطوير العلاقة معهم لتشجيعهم على العودة وتكرار الشراء

                                           
و المنظمة التي تقدم طيلة تعاملها مع المنظمة عوائـد          أسرة  و الأ أهو الشخص   : "الزبون المربح ) *(

  ". و خدماتها لهأمة في جذب الزبون وبيع منتجاتها تزيد على الكلفة التي تتحملها المنظ
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 قياس دقيق لمعرفة طبيعة علاقة المنظمة بزبائنها وتحديد مدى قـدرتها فـي             إجراء -

  .  الاحتفاظ بهم وعدد المتسربين منهم وتحديد نسبة واحتمالات التسرب

 النظر في   إعادةد علاقتها بزبائنها وبشكل دقيق يمكنها من         قيام المنظمة بتحدي   إن
ن خسارة أي زبـون يعنـي       سياسة التعامل معهم وتقييم معايير الخدمة المقدمة لهم لأ        

  .  آخر منافس إلىتحوله 

 وتقييم برامج تدريب العاملين وصولاً، داء ولجودة المنتجات المقدمة وضع معايير للأ-

والـسعي  ،  زبائن للقيمة المضافة التي يحصلون عليهـا       درجات تعظيم ال   أعلى إلى
  .  (Frequent Purchasing Programs)ير برامج مكافأة الشراء المتكررلتطو

 بنـاء الـنظم     إمكانات اعتماد التسويق بالعلاقات على ما توفره تقنية المعلومات من           -
للكـشف عـن    ،  وقواعد البيانات عن الزبائن ووسائل الاتـصال الشخـصي بهـم          

ويمكـن  .  )Quick Response(احتياجاتهم وتطلعاتهم وبما يحقق الاستجابة السريعة 
مجموعة ملفات محفوظة فـي الحاسـوب الخـاص         : "نهاأتعريف قواعد البيانات ب   

 خلالهـا الحـصول علـى       بالمنظمة تتضمن بيانات مترابطة مع بعضها يتم مـن        

ومات يتم تجميعها حـول     وتتألف هذه البيانات من معل    ،  شكال مختلفة أالمعلومات وب 
ات السوقية  وتستخدم هذه البيانات لتحديد القطاع    ،  زبائن المنظمة الحاليين والمرتقبين   

سواق وتـدوين اسـتجابات الـسوق للحمـلات الترويجيـة           الملائمة واستهداف الأ  
  .)٨٧، ٢٠٠٣، العلاق( "والاتصالية الخاصة بالمنظمة

 البيانـات الخاصـة     وإدارةين وتفريغ    تخز أداةوعليه فقواعد البيانات تعد بمثابة      
 اتصالات مباشـرة وشخـصية      إقامةلمساعدتها في   ،  بزبائن المنظمة والمتعاملين معها   

 أساسـاً  تصميم قاعـدة جيـدة للبيانـات تعـد           إنوفي هذا الصدد يمكن القول      . معهم

اليين  المنظمة بمعلومات وافية عن زبائنها الحإلمامن  إو،   الاحتفاظ بالزبائن  لإستراتيجية
العائد ، نمط تعاملهم،  تفضيلاتهم،  سلوكهم الشرائي ،  هواتفهم أرقام،  عناوينهم،  أسماؤهم(

 لقاعدة بيانـات الزبـون      أساساًيعد   )التكاليف المتعلقة بخدمتهم وغيرها   ،  الذي يحققونه 
  .)١٢٢، ٢٠٠١، العفيشات( والتي بدورها تسهم في دعم برامج ولاء الزبون للمنظمة

مات المعاصرة تقيم ولاء الزبون من خلال قواعد بياناتها الخاصة          لقد باتت المنظ  
 أون فقدانـه    أو،   الزبـون ذو الـولاء     بأنهوتنظر للزبون الدائمي    ،  بمعاملات الزبائن 

 إلـى لذا بات التسويقيون في الوقت الحاضر ينظرون        . خسارته يكلف المنظمة الكثير   

ير العلاقات التبادلية والحفاظ عليها     يمكن اعتمادها لتطو  ،  الانترنت بوصفه وسيلة فاعلة   
 العالم وبما يساعد المنظمات على تحقيق مستوى        أنحاءوصيانتها مع الزبائن ومن كل      

  .   المطلوبالأداء

لا بد لها مـن     ،   بناء العلاقة مع زبائنها    وإعادةوفي صدد سعي المنظمات لبناء      
  :)١٢١، ٢٠٠٢، الطالب (تيالقيام بالآ

   

   مناسبة للاحتفاظ بالزبائن إستراتيجية رسم .١

 التي يمارسها الزبائن والعمل على فهم الأعمال بتحليل الإستراتيجيةيتم رسم هذه 
 يساعد في بناء مكانة     الإستراتيجية رسم هذه    إن. همئدقيق لقاعدتهم وصولا لتحقيق ولا    
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عر ن هذه المكانة الذهنية تساعد في السيطرة على مـشا إو، ذهنية للمنظمة لدى الزبون   

  .   زبائن موالينإلىالزبائن ودفعهم لشراء منتجات المنظمة وتحولهم من مستهلكين 

   بناء قاعدة بيانات عن زبائن المنظمة .٢

بحيث ، ويتمثل ذلك بالاحتفاظ بسجلات دقيقة عن الزبائن والمتعاملين مع المنظمة
ذلك مـن   ير   وغ وأعمارهم أعمالهمحسب طبيعة   بحسب تعاملهم معها و   بيتم تصنيفهم   
مة التي تساعد على فهم حاجات وتطلعات كل فئة والعمل على تلبيتهـا             همالمعلومات ال 

  .  وبما يحقق ولاءهم

   بناء علاقات ذات طابع شخصي مع الزبائن .٣

 التي تعتمد على المنظمة في بناء علاقات حميمـة          الأساسية الركائز   أهم من   إن
  : مع زبائنها هي

  . العمل على حل مشاكلهم.أ

  .   معاملتهم باحترام.ب

 د يع الأمور سلوك المنظمة لتحقيق هذه      نإ إذ.  وأحاسيسهم التواصل مع مشاعرهم     .ج
  .  عنصراً حاسماً في بناء سمعتها ومكانتها في السوق

   قيام المنظمة بدور المرشد للزبون .٤

وقـد  ،  تقوم المنظمة بعرض العديد من الخدمات وتطورها وتنوعها باسـتمرار         
لذا يجب علـى المنظمـة      ،  لزبائن طبيعة الخدمات وكيف يمكن الاستفادة منها      يجهل ا 
كخفض تكاليف الخدمات التي تقدمها المنظمة ،  الزبون وبما يحقق له منافع مادية     إرشاد
  .   الحصول على منافع اعتباريةأو

   العمل على بناء نظام للحوافز يتناسب وتقسيمات الزبائن .٥

 التي توفرها قاعدة بيانات الزبون الموجـودة لـدى          وذلك من خلال المعلومات   
 تتناسب هذه الحوافز مع الفئات السوقية المـستهدفة مـن حيـث             أنويجب  ،  المنظمة
  .  أعمالهم وطبيعة أعمارهم

 إلـى  متكامـل يهـدف      إداري أسلوب هو التسويق بالعلاقات    أنيتبين  مما تقدم   

اجاتهم ومتطلباتهم ومحاولة كسب التعرف على الزبائن وتحديدهم بدقة والتعرف على ح
 معهم وتنمية   الأمد علاقات تسويقية طويلة     وإقامةثقتهم وزيادة رضاهم والاحتفاظ بهم      

م وتطوير العديـد مـن      حاجاتهم وتلبية رغباته   وإشباع من القيام بخدمتهم     بدءاً،  همئولا
 أهـدافها ق يجابية معهم وبالشكل الذي ينعكس على قدرة المنظمة في تحقي     التعاملات الإ 

. وتمكينها من مواجهة التحديات الحقيقية التي باتت تواجههـا فـي الوقـت الحاضـر     

 تنامي دور الزبون وزيـادة      أن إلاّ،  فالمنظمات بعامة والتسويقية بخاصة وجدت لتبقى     
وتعاظم حاجاته وتنوع وتعقد رغباته وتطورها بظهـور وتطـور وسـائل الاتـصال       

كبر من  أوجب على المنظمات التزامات     أ،  كة الانترنت والمعلوماتية وزيادة استخدام شب   
 وتـسويقية   إداريةوذلك بتبنيها لمفاهيم    ،  ذي قبل لضمان العلاقة بين المنظمة وزبائنها      

ومن بين هذه المفـاهيم بـرزت فلـسفة         ،  جديدة للتغلب على التحديات وتحقيق التميز     
  .  منظمة وزبائنهاالتسويق بالعلاقات وما ينجم عنها من تعزيز للعلاقة بين ال
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   الميداني للبحث الإطار -المحور الثالث

البعد ( بين التسويق بالعلاقات بمتطلباته   والأثربهدف التعرف على طبيعة العلاقة      
خـصص هـذا    ،  )البعد المعتمـد  (الذي يؤثر في تعزيز العلاقة مع الزبون        ،  )المستقل

بمعمل  واقع الميداني ممثلاً  ال الافتراضي في    الأنموذجالمحور للتحقق من مدى سريان      
  .بالموصل الألبان

  

  والبعد المعتمد ) بمتغيراته( تحليل علاقات الارتباط بين البعد المستقل -أولاً

وجود علاقة ارتباط معنوية بين متطلبـات        (إلى الأولىتشير الفرضية الرئيسة    
لارتباط البـسيط    تبين نتائج تحليل ا    إذ. )التسويق بالعلاقات وتعزيز العلاقة مع الزبون     

 وجود علاقة معنويـة     إلىبين متطلبات التسويق بالعلاقات وتعزيز العلاقة مع الزبون         
 وجود تناسب بين   إلىمما يشير   ،  )0.769(بلغت قيمة الارتباط الكلي     فقد  ،  موجبة بينهما 

  :١الجدول ، متغيرات متطلبات التسويق بالعلاقات وتعزيز العلاقة مع الزبون

  

   ١الجدول 

  قات الارتباط البسيط بين متطلبات التسويق بالعلاقات وتعزيز العلاقة مع الزبونعلا
  متطلبات التسويق بالعلاقات

  البعد المستقل

  

  البعد المعتمد

 إستراتيجيةرسم 

مناسبة للاحتفاظ 
  بالزبون

بناء قاعدة 
بيانات 
  الزبون

بناء علاقات 
شخصية مع 
  الزبون

قيام المنظمة 
المرشد بدور 

  للزبون

التميز في 
الخدمات 

  المقدمة للزبون

المؤشر 
  الكلي

تعزيز العلاقة مع 
  الزبون

0.654* 0.699* 0.515* 0.671* 0.684* 0.769* 

N = 50     *p ≤  0.05 

  

 أن هناك علاقة ارتباط معنوية بين متغيرات متطلبات         ١تشير معطيات الجدول    
إذ تراوح معامل الارتبـاط     ،  ي تعزيز العلاقة مع الزبون    التسويق بالعلاقات مجتمعة ف   

وتشير هذه العلاقة   ) ٠,٠٥(وهذه العلاقة عند مستوى معنوية      ،  )٠,٥١٥-٠,٦٩٩(بين  
 أنه كلما اهتمت المنظمة المبحوثة بمتطلبات التسويق بالعلاقات زاد تعزيز العلاقة            إلى

  .  مع الزبون وعملت على إرضاءهم وتوطدت العلاقة مع الزبون بشكل أفضل

  

   بين البعد المستقل بمتغيراته والبعد المعتمد الأثر تحليل علاقات -ثانياً

 لمتطلبـات التـسويق     اًاك تأثير معنوي  هن: "أن إلىتشير الفرضية الرئيسة الثانية     
  .  "بالعلاقات في تعزيز العلاقة مع الزبون

 انجاز علاقات الارتبـاط     أولاتم في   ،  ضمن المعالجة المنهجية لفرضيات البحث    
وذلـك  ،   ذاتها  تحليل علاقات التأثير بين المتغيرات     ويتم في ثانياً  ،  بين متغيرات البحث  

ويق بالعلاقات مجتمعة في تعزيز العلاقة مع الزبـون   لتحديد درجة تأثير متطلبات التس    
  : تيوكالآ
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في متغيـرات تعزيـز     ) مجتمعة( هناك تأثير معنوي لمتطلبات التسويق بالعلاقات        .١

 يتولى هذا المحور الكشف عن طبيعة التأثير الواردة فـي           إذ،  العلاقة مع الزبون  
وي لمتطلبات التسويق   الفرضية الرئيسة الثانية والتي تنص على وجود تأثير معن        

  .  بالعلاقات مجتمعة في تعزيز العلاقة مع الزبون

   قيمة معامل التحديـد     أن إلى الخاصة بتحليل الانحدار     ٢تشير معطيات الجدول    

)R
من الاختلافات المفسرة في تعزيز العلاقة مـع         %) 59.1 (أنأي  ) 0.591(بلغت  ) 2

 إلـى  %) 40.9(ويعـود البـاقي     ،  قات تأثير متطلبات التسويق بالعلا    إلىالزبون تعود   

 الانحـدار   أنمـوذج  غير داخلة في     أنها أو،  متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عليها     
كبر من قيمتها المجدولـة البالغـة      أوالتي هي   ) 69.292(المحسوبة  ) F( وبدلالة،  أصلاً

ومن تحليلات قيمة ) P≥ 0.05(وبمستوى معنوية) 48 , 1(وعند درجة حرية ) 2.368(
تبين ، )1.671(كبر من قيمتها المجدولة البالغة أ  المحسوبة والتي هي t وبدلالة  βبيتا 
  . لمتطلبات التسويق بالعلاقات في تعزيز العلاقة مع الزبوناً هناك تأثيرأن

    

  ٢الجدول 

في تعزيز ) مجتمعة( التسويق بالعلاقات تحليل العلاقة التأثيرية بين متطلباتأنموذج
  العلاقة مع الزبون

  البعد المعتمد   تعزيز العلاقة مع الزبون

  

  البعد المستقل
R2 β  F 

متطلبات التسويق 
  بالعلاقات 

0.591 
0.907  

(8.324)* 
69.292* 

N = 50   df = (1 , 48)   ( المحسوبة t )  *P ≤  0.05 
  

هناك تأثير معنوي لمتطلبـات     (وبهذا تقبل الفرضية الرئيسة الثانية التي مفادها        
  .)قات في تعزيز العلاقة مع الزبونالتسويق بالعلا

 لا بد من تحديد درجة تأثير متطلبات التـسويق           المذكورة آنفاً  ولاختبار الفرضية 

 للفرضيات الفرعية المنبثقة    وفقاً،  زبونبالعلاقات وبشكل منفرد في تعزيز العلاقة مع ال       
  .  ومن ثم اختبار الفرضيات الفرعية، عن الفرضية الرئيسة الثانية

  : بالشكل الآتيتفرع عن الفرضية الرئيسة الثانية عدد من الفرضيات الفرعية وي

 في تعزيز العلاقـة مـع        مناسبة للاحتفاظ بالزبون معنوياً    إستراتيجيةيؤثر رسم    .١
 قيمـة معامـل   أن إلى الخاص بتحليل الانحدار   ٣ر معطيات الجدول    تشي،  الزبون

R التحديد 
من الاختلافات المفسرة في تعزيـز   %) 42.8 (أنأي ، )0.428(بلغت 2

 تعود بقية الاختلافات    في حين ،   تأثير المتغير المستقل   إلىالعلاقة مع الزبون تعود     
 غير داخلة في    أنها أو،  ا متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عليه      إلى %) 57.2(

كبر من قيمتها   أوالتي هي   ) 35.915( المحسوبة   Fوبدلالة  ،  أصلاً الانحدار   أنموذج
، P≥0.05  ومستوى معنوية(48 , 1)وعند درجة حرية ، )2.368(المجدولة البالغة 

كبر من قيمتها المجدولة    أالتي هي     المحسوبة و   t وبدلالة     βومن تحليلات قيمة    



  ]٢٤٧[                                                              ...  في تعزيزوأثرهامتطلبات التسويق بالعلاقات 

 
 في تعزيز أثراًستراتيجية مناسبة للاحتفاظ بالزبون    إ لرسم   أنتبين  ) 1.671(البالغة  

  .العلاقة مع الزبون
    

   ٣الجدول 

 مناسبة للاحتفاظ بالزبون وتعزيز إستراتيجية تحليل العلاقة التأثيرية في رسم أنموذج
  العلاقة مع الزبون 

   البعد المعتمد  تعزيز العلاقة مع الزبون

  

  البعد المستقل
R2 β  F 

 مناسبة إستراتيجيةرسم 
  للاحتفاظ بالزبون

0.428 
0.776  

(5.993)* 
35.915* 

N = 50   df = (1 , 48)      ( المحسوبة t )  *P ≤  0.05 

  

 مـن الفرضـية الرئيـسة    الأولىفرعية  يتم قبول الفرضية ال  الأساسوعلى هذا   
 في تعزيـز   مناسبة للاحتفاظ بالزبون معنوياً  إستراتيجيةيؤثر رسم   (الثانية التي مفادها    
  ) العلاقة مع الزبون

تنص الفرضية الفرعية الثانية على وجود تأثير معنوي لبناء قاعدة بيانات الزبون             .٢
 الخاص بتحليل الانحدار    ٤ تشير معطيات الجدول  و،  في تعزيز العلاقة مع الزبون    

 إذ،   لبناء قاعدة بيانات الزبون في تعزيز العلاقة مع الزبـون           هناك تأثيراً  أن إلى

Rبلغت قيمة معامل التحديد     
2 

من الاختلافات المفـسرة  %) 48.9 (أنأي  ،  )0.489(
 تأثير المتغير المستقل والمتمثل ببناء قاعدة       إلىفي تعزيز العلاقة مع الزبون تعود       

 متغيرات لا   إلى %) 51.1(تعود بقية الاختلافات والبالغة     في حين   ،  نات الزبون بيا
 F وبدلالـة    أصـلاً  غير داخلة في نموذج الانحدار       أنها أويمكن السيطرة عليها،    

وعنـد  ) 2.368(والتي هي اكبر من قيمتها المجدولة البالغـة    ) 45.903(المحسوبة  
 وبدلالة β، ومن تحليلات قيمة  P ≥0.05  ومستوى معنوية )48 , 1(درجة حرية 

t     هنـاك   أنتبين  ،  )1.671(كبر من قيمتها المجدولة البالغة      أ المحسوبة والتي هي 
 أفضلون في تعزيز وتوطيد علاقة المنظمة وبشكل        ب لبناء قاعدة بيانات الز    تأثيراً

  . مع زبائنها

   

  ٤الجدول 

   تحليل العلاقة التأثيرية بين بناء قاعدة بيانات الزبون وتعزيز العلاقة مع الزبون أنموذج
  البعد المعتمد   تعزيز العلاقة مع الزبون

  

  البعد المستقل
R2 β  F 

 0.489   بناء قاعدة بيانات الزبون
0.653  

(6.775)* 
45.903* 

N = 50   df = (1 , 48)     ( سوبةالمح  t )  *P ≤  0.05 
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وهذا يؤيد صحة الفرضية الفرعية القائلة بوجود تأثير معنوي لبناء قاعدة بيانات            

  .  الزبون في تعزيز العلاقة مع الزبون

  الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسة الثانية توضح بأن هنـاك تـأثيراً   إن .٣

ناء علاقات شخصية مع الزبـون فـي المتغيـر المعتمـد             لقيام المنظمة بب   معنوياً
R بلغ معامل التحديـد      إذ،  والمتمثل بتعزيز العلاقة مع الزبون    

وهـذا  ،  )0.265  (2
 مقدار ما يفسره قيام المنظمة ببناء علاقات شخصية مع الزبون في التغير إلىيشير 

 ٥ الجدول   وكما يظهره ،   %)26.5(الحاصل في تعزيز العلاقة مع الزبون يساوي        
كبر مـن قيمتهـا المجدولـة والبالغـة       أوالتي هي   ) 17.287( المحسوبة   Fوبدلالة  

ومن تحلـيلات  ،  P ≥0.05ومستوى معنوية ) 48 , 1(وعند درجة حرية ) 2.368(
، )1.671(غة  كبر من قيمتها المجدولة البال    أ المحسوبة والتي هي     t وبدلالة   βقيمة  
 في تعزيـز     واضحاً أثراً لقيام المنظمة ببناء علاقات شخصية مع الزبون         أنتبين  

هناك تـأثير معنـوي لبنـاء       (وهذا يؤيد صحة الفرضية القائلة      ،  علاقتها بزبائنها 
  .)بون في تعزيز العلاقة مع الزبونالمنظمة علاقات شخصية مع الز

  

  ٥الجدول 

ية بين بناء علاقات شخصية مع الزبون وتعزيز العلاقة  تحليل العلاقة التأثيرأنموذج
  مع الزبون 

  البعد المعتمد   تعزيز العلاقة مع الزبون
  

R2 β  البعد المستقل  F 

 بناء علاقات شخصية مع 
  الزبون

0.265 0.422  
(4.158)* 17.287* 

N = 50 df = (1 , 48)   ( المحسوبة t )  *P ≤  0.05 

 

 لقيام المنظمـة بـدور      اً معنوي اًهناك تأثير  (أنتبين الفرضية الفرعية الرابعة      .٤
 قيمة  أن إلى ٦ يشير الجدول    إذ،  )المرشد للزبون في تعزيز العلاقة مع الزبون      

Rمعامل التحديد   
أي مقدار ما يفسره المتغير المستقل فـي        ،  )0.450(  بلغت    2

ن إو،   %)45.0(على متغير تعزيز العلاقة مع الزبون بنحو        التأثير الذي يطرأ    
 متغيـرات   إلـى  الحالي تعود    الأنموذجمن المتغيرات التي يتضمنها      %) 55(

 Fوبدلالـة  ،  الانحـدار أنمـوذج  غير داخلة في     أنها أو،  خارجة عن السيطرة  

عند ) 2.368(ولة البالغة   دكبر من قيمتها المج   أوالتي هي   ) 39.243(المحسوبة  
ومن تحليلات قيمـة بيتـا   ، P ≥0.05ومستوى معنوية ) 48 , 1(درجة حرية 

وعلى ، )1.671( المحسوبة والتي هي اكبر من قيمتها المجدولة البالغة tوبدلالة 
  .  المذكورة آنفاً يمكن قبول الفرضيةالأساسهذا 
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  ٦الجدول 

يام المنظمة بدور المرشد للزبون وتعزيز العلاقة  تحليل العلاقة التأثيرية بين قأنموذج
  مع الزبون 

  البعد المعتمد   تعزيز العلاقة مع الزبون

  

R2 β  البعد المستقل  F 

 0.450   قيام المنظمة بدور المرشد للزبون
0.759  

(6.٢٦٤)* 
39.243* 

N = 50   df = (1 , 48)   ( المحسوبة t )  *P ≤  0.05 

 

 اًهناك تأثير  (أن من الفرضية الرئيسة الثانية على       الأخيرة تنص الفرضية الفرعية     .٥
يـشير  و.   للتميز في الخدمات المقدمة للزبون في تعزيز العلاقة مع الزبون          اًمعنوي

R قيمة معامل التحديد     أن إلى ٧الجدول  
أي مقـدار مـا يفـسره       ،  )0.468( بلغت   2

ير المستقل في التأثير الذي يطرأ على المتغير المعتمد تعزيـز العلاقـة مـع               المتغ
 والتي الأنموذجمن المتغيرات التي يتضمنها %) 53.2(وان ، )%46.8(الزبون يمثل 

وبدلالة ،   خارج نموذج الانحدار   أنها أو متغيرات لا يمكن السيطرة عليها       إلىتعود  
F   نحـو درجـة    ) 2.368(قيمتها المجدولة   كبر من   أوالتي هي   ) 42.286( المحسوبة

 المحسوبة tومن تحليلات بيتا وبدلالة ،  P ≥0.05ومستوى معنوية ) 48 , 1(حرية 
 للخدمات التي تقدمها المنظمة أنتبين ، )1.671(كبر من قيمتها المجدولة     أوالتي هي   

وبـذلك تقبـل الفرضـية      ،   بهم  على تعزيز وتقوية العلاقة     واضحاً لزبائنها انعكاساً 
 في تعزيـز العلاقـة مـع    يؤثر التميز في الخدمات المقدمة للزبون معنوياً(البحثية  
  .)الزبون

  

  ٧الجدول 

 تحليل العلاقة التأثيرية بين التميز في الخدمات المقدمة للزبون وتعزيز أنموذج
  العلاقة مع الزبون 
  البعد المعتمد   ة مع الزبونتعزيز العلاق

  
R  البعد المستقل

2 β  F 

 التميز في الخدمات المقدمة 
  للزبون

0.468 0.687  
(6.503)* 42.2٨6* 

N = 50   df = (1 , 48)   ( المحسوبة t )  *P ≤  0.05 

 

، ومن خلال اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسة الثانية       ،  يتضح مما سبق  
وهذا يشير ،  الفرعيةوتم قبول جميع الفرضيات،  جميع علاقات التأثير كانت معنوية   أن
 تأثير متطلبات التسويق بالعلاقات على تعزيز العلاقة مع الزبون والنـاجم عـن              إلى

في تعاملاتها وإجراءاتها المختلفة مـع زبائنهـا        المبحوثة  الاهتمام الذي تبديه المنظمة     
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 كل ما هو جديد ومتطور لإدخالق ائسعى باستمرار وبشتى الطر تإذ، والمتعاملين معها

يجابية بعيدة إ علاقات   وإقامةسعادهم  لإ حاجاتهم وتلبية رغباتهم والسعي      إشباعجل  أمن  
 أمـامهم  معهم في سبيل الحفاظ على علاقاتهم المميزة معها وعدم فسح المجـال              الأمد

  .   منافسةأخرى منظمات إلىللتفكير بالتحول 

  

   تحليل تباين مستوى التأثير للبعد المستقل في البعد المعتمد -ثاًثال

يتباين مـستوى التـأثير المعنـوي       (تشير الفرضية الرئيسة الثالثة التي مفادها       
وكمـا تـشير معطيـات      ،  ) مع الزبون   العلاقة لمتطلبات التسويق بالعلاقات في تعزيز    

 البالغـة   Fوي على وفق قيمة      معن الأنموذج أن والخاص بتحليل التباين من      ٨الجدول  
 لاّإ،  P≥0.05 وعند مستوى معنويـة   ) 2.368( الجدولية البالغة    Fمقابل قيمة   ) 69.292(
R متوسطة على وفق قيمة الأنموذج القدرة التفسيرية لهذا أن

2
 يشير هـذا  إذ، 0.591 = 

مثلـة بمتطلبـات التـسويق      والمت) مجتمعة( قدرة المتغيرات المستقلة     أن إلىالمؤشر  
 %) 59.1(بالعلاقات تفسر التغيرات التي تطرأ على تعزيز العلاقة مع الزبون بنحـو             

 الحالي بما يخص متطلبات التسويق الأنموذجمن التغيرات لم يوضحها  %) 40.9(ن أو
  .بالعلاقات

    

  ٨الجدول 

  ) مجتمعة( التأثير لمتطلبات التسويق بالعلاقات للأنموذجتحليل التباين 

  في تعزيز العلاقة مع الزبون

Model 
Sum of 

Squares 
d.f 

Means of 

Squares 
F sig 

Regression 26.661 1 26.661 69.292 0.000 

Residual 18.469 48 0.385   

Total 45.130 49    

R
2
 = 0.591    R

2
 (adj) = 0.582 

  

 أن إلاّ،  آنفـاً  إليهـا لمشار  وبموجب نتائج تحليل التباين تقبل الفرضية البحثية ا       

 أسـهمت  وقبول الفرضية يستوجب البحث في تحديد العوامل التـي           الأنموذجعمومية  

لذا تم استخدام تحليل الانحدار المتـدرج بهـدف         ،  الأنموذج في معنوية    أفضلوبشكل  
 ينطوي علـى تحديـد المتغيـرات    إذ،  العوامل التي تحقق هذه الفرضية    أفضلاختيار  

 عن تأثيرات ارتباط المتغيـر     الجزئية في كل خطوة بعيداً     F احتساب قيمة المستقلة في   

 الأنمـوذج  في   الأخرى الجديد بالمتغيرات المستقلة     الأنموذجالمستقل الذي يفصح عن     

  :٩نفسه الجدول 
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  ٩الجدول 

 الانحدار المتدرج بين متطلبات التسويق بالعلاقات وتعزيز لأنموذجتحليل التباين 
  ة مع الزبونالعلاق

  

N = 50    P ≤  0.05 

  

،  لجميع متطلبات التسويق بالعلاقات     معنوياً  هناك تأثيراً  أن إلى ٩يشير الجدول   
من حيث التأثير فـي تعزيـز       ) بناء قاعدة بيانات الزبون    (الأولىوقد جاء في المرتبة     
  .  العلاقة مع الزبون

من حيث التـأثير    ) لتميز في الخدمات المقدمة للزبون    ا(وجاء في المرتبة الثانية     
  .  في تعزيز العلاقة مع الزبون

وجاء في المرتبة   ،  في المرتبة الثالثة  ) قيام المنظمة بدور المرشد للزبون    ( وكان  
 المرتبـة  أمـا ، ) مناسبة للاحتفاظ بـالزبون    إستراتيجيةرسم  (الرابعة من حيث التأثير     

  .  )ناء علاقات شخصية مع الزبونب (بـ فكانت تتعلق الأخيرة

 النسبية لكل من متطلبات التسويق بالعلاقات والداخلة فـي          الأهميةجل تحديد   ولأ
والخاصـة بكـل    ) Beta( الانحدار المتدرج وتتبع معاملات الانحدار الجزئية        أنموذج

 في التـأثير فـي      الإسهامهمية من حيث    أ العوامل   أكثر أننجد  ،  ٩عامل من الجدول    
بناء ( هو   أهميةقلها  أو) بناء قاعدة بيانات الزبون   (الزبون هو عامل      العلاقة مع  تعزيز

المحسوبة لجميع هـذه    ) t( قيمة   أن عن ذلك نجد     فضلاً،  )علاقات شخصية مع الزبون   
  .P ≥0.05العوامل كانت معنوية عند مستوى 
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  ١٠الجدول 

   العلاقات على وفق نتائج تحليل الانحدار المتدرج النسبية لمتطلبات التسويق بالأهمية

sig  اختبارt  Beta Model 

  )X2(بناء قاعدة بيانات الزبون  0.699 6.775 0.000

  )X5(التميز في الخدمات المقدمة للزبون  0.684 6.503 0.000

  )X4(قيام المنظمة بدور المرشد للزبون  0.671 6.244 0.000

  )X1( مناسبة للاحتفاظ بالزبون إستراتيجيةرسم  0.654 5.993 0.000

 )X3(بناء علاقات شخصية مع الزبون  0.515 4.158 0.000

N = 50    P ≤  0.05 

  

تقبل  المذكورة آنفاً على ما تقدم وفي ضوء نتائج تحليل الانحدار المتدرج      اعتماداً
اين مستوى التـأثير المعنـوي لمتطلبـات    تب (إلىالفرضية الرئيسة الثالثة والتي تشير     

  .  )التسويق بالعلاقات في تعزيز العلاقة مع الزبون

  

   الاستنتاجات والتوصيات -المحور الرابع

   الاستنتاجات -أولاً

  : الآتية الاستنتاجات إلىتم التوصل ، ثر ما ظهر من مؤشرات في البحثأعلى 

مل يقوم على التعرف على الزبائن       متكا إداري أسلوب أوالتسويق بالعلاقات فلسفة     .١
 الأمـد  علاقات طويلـة  وإقامةومعرفة احتياجاتهم والسعي لكسبهم والاحتفاظ بهم      

 أسـاليب  خدمة الزبون وتطـوير وتحـسين        وأهميةوالتأكيد على ضرورة    ،  معهم

ويمكنها ،  للمنظمة من جهة مميزاً أداء التعامل معه وبالشكل الذي يحقق       وإجراءات
  .  أخرىدة متينة من الزبائن الموالين لها من جهة  قاعإقامةمن 

 المعاصرة تحديات كبيرة تتمثل بتطور وسائل الاتـصال         الأعمالتواجه منظمات    .٢
 عن زيادة وعي وثقافة الزبـائن وتطـور         فضلاً،  والانفتاح على العالم الخارجي   

 من الصعب بمكان فرض المنتجات علـيهم        أصبح إذ،  وتنوع حاجاتهم ورغباتهم  
 أسـاليب  تبني  الأعمالمما يتوجب على منظمات     ،  قيق رضاهم وزيادة ولائهم   وتح

 وتسويقية جديدة للتغلب على هذه التحديات والقدرة علـى جـذب            إداريةومفاهيم  
 الأمـد  علاقات طويلـة     وإقامةهم  ئالمزيد من الزبائن وزيادة رضاهم وتنمية ولا      

  .  معهم

 ارتباط معنوية موجبة بـين البعـد        وجود علاقة  إلى نتائج تحليل الارتباط     أشارت .٣
مما ،  ) في تعزيز العلاقة مع الزبون     متطلبات التسويق بالعلاقات مجتمعة   (المستقل  

 وجود تناسب كبير وواضح بين متغيرات ومتطلبات التسويق بالعلاقات          إلىيشير  
  .  وتعزيز العلاقة مع الزبون

العلاقـات وتعزيـز    وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين متطلبات التـسويق ب          .٤
  . على انفرادلاقة مع الزبون كلاًالع
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 وجود تأثير معنوي لمتطلبات التسويق بالعلاقات       إلى نتائج تحليل الانحدار     أشارت .٥
مما يؤكد معنوية التأثير بـين      ،  في متغيرات تعزيز العلاقة مع الزبون     ) مجتمعة(

  .  متغيرات البحث

 لمتطلبـات التـسويق      معنويـاً  أثيراً هناك ت  أن إلى نتائج تحليل الانحدار     أشارت .٦
  .   على انفراد في تعزيز العلاقة مع الزبونكلاً بالعلاقات

 في مستوى التأثير لكل من متطلبات  هناك تبايناًأن إلى نتائج تحليل التباين    أشارت .٧
 الأنمـوذج  عموميـة    أن إلاّ،  التسويق بالعلاقات في تعزيز العلاقة مـع الزبـون        

 فـي معنويـة     أفـضل  وبـشكل    أسهمتد العوامل التي    استوجب البحث في تحدي   
 أفـضل  وذلك من خلال استخدام تحليل الانحدار المتدرج بهدف اختيار           الأنموذج

 بنـاء قاعـدة     أن إلى ١٠الجدول  في  وكما  ،   في تحقيق ذلك   أسهمتالعوامل التي   
 وبناء علاقات شخصية مع الزبـون فـي         الأولىبيانات الزبون جاء في المرتبة      

  .  الأخيرة المرتبة

  
   التوصيات -ثانياً

 وحفـظ   بإيجـاد ضرورة تمسك المنظمة بموضوع التسويق بالعلاقات والمتمثـل          .١
 وتعزيز علاقاتها مع زبائنها ومـع بقيـة الـشركاء كـالمجهزين             وإدامةوتطوير  

وبمـا  ،  والموزعين والمساهمين من خلال تقديم المنافع المتميزة والقيمة المـضافة         
هم ويحقق لها التميز والبقـاء      ئ من الاحتفاظ بهم وكسب ولا     يضمن رضاهم ويمكنها  

  .  في السوق

 من الثقة والاحترام    أساسقائمة بين المنظمة وزبائنها على       تكون العلاقات    أنيجب   .٢
 المنظمـة   أداء من خلال تحـسين وتطـوير        لاّإوهذا لا يتم    ،  المتبادل بين الطرفين  

بوصـفه  تنظر المنظمة للزبـون     ن  أو،  حسب طلب الزبون  بوتقديم منتجات جيدة و   
  . لمنتجاتها فحسباًمستهلكشريكاً بوصفه 

 عن فضلاً، لكي تبقى المنظمة في السوق عليها البحث عن كل ما هو جديد ومتطور    .٣

  جذب العديـد لأجل والطرق الحديثة في التعامل مع زبائنها       الأساليباعتمادها على   

هم للمنظمة وعدم فسح    ئ وولا  وتحقيق رضاهم  إسعادهمجل  أمن الزبائن والسعي من     
  .   للتفكير بنقل ولاءهم للمنظمات المنافسةأمامهمالمجال 

 فـي   الأولـى  بناء قاعدة بيانات الزبون حصلت على المرتبـة          أن  من رغمعلى ال  .٤
نه يجـب   أ إلا،   النتائج الميدانية  أفرزتهتأثيرها على تعزيز العلاقة مع الزبون وكما        

وذلـك مـن خـلال      ،  تحديث قاعدة بيانات زبائنهـا     و المبحوثة إدامة على المنظمة   
الاتصال الشخصي المباشر معهم عبر وسائل الاتـصال الحديثـة للكـشف عـن              

  .  وبما يؤهلها للاستجابة السريعة لهم، احتياجاتهم وتطلعاتهم

 التقنية الحديثة كالحاسب الالكترونـي فـي        الأساليبضرورة اعتماد المنظمة على      .٥
زبون وجمع المعلومات التفصيلية عنهم بهدف التعرف على        تأسيس قاعدة بيانات ال   

  سلع وتقديم خدمات تلبي متطلباتهم وتعمل      إنتاجعاداتهم الشرائية ومتطلباتهم بهدف     

  .   معهمالأمد علاقة طويلة على تأسيس
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كبر بموضوع بناء علاقات شخصية مع زبـائن المنظمـة          أيجب الاهتمام وبشكل     .٦

 علاقات شخصية متبادلة متفاعلة مـع الزبـائن         إقامةوالمتعاملين معها ومن خلال     

 ومشاركتهم مناسباتهم والتعـرف علـى مـشاكلهم         وأحاسيسهمومراعاة مشاعرهم   
  .  ومساعدتهم في حلها

التأكيد على موضوع تدريب وتأهيل العاملين في المعمل على الأساليب والإجراءات       .٧
 عـن مراعـاة     فضلاً،  رة لهم السليمة في التعامل مع الزبائن وتقديم النصح والمشو       

 محل الزبون لإدامة العلاقة     إلىوذلك بإيصال المنتج    ،  موضوع خدمات ما بعد البيع    
  .  أفضلمعه وبشكل 
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