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  صلخستمال
ن ان المبحوث  االت  ي یھ  تم المتج  رقیم  ة الزب  ون  أبع  اد التع  رف عل  ى إل  ى البح  ث   ھ  ذاھ  دفی

 أنم  وذج بن  اء  ت  م فق  د البح  ثأھ  دافلتحقی  ق  و.بت  سلیمھا للزب  ائن المھم  ین المتع  املین معھم  ا
 علاق ات الزب ون بوص فھا إدارةافتراضي یوضح البعد الواسع لقیمة الزب ون بالاعتم اد عل ى تقان ة 

مارة عل  ى زب  ائن المتج  رین اس  تبعد منھ  ا اس  ت) ١٥٠(ووزع  ت . عل  ة لك  سبھ والاحتف  اظ ب  ھ فاأداة
ال ذین ین ھم الزب ائن المفق ط تعب ر ع ن ) ٦٣(والاستمارات الت ي خ ضعت للتحلی ل ،  استمارة)٨٧(

وج  رى اختب  ار فرض  یتي البح  ث باس  تخدام الوس  ط  .یتع  املون م  ع المتج  رین المبح  وثین باس  تمرار
وخل ص البح ث إل ى  ، ح سب أھمیتھ ابقی د غیرات لترتیبھا ف ي عناتم للالتحلیل العنقوديالحسابي و

 ،م ة الزب ونی بأبع اد قین المبح وثینتباین اھتم ام المتج ر ھمھاأمن لعل مجموعة من الاستنتاجات 
  .تھقیم  لم تنل برامج دعم ولاء الزبون الاھتمام الكافي كإحدى أھم متغیراتإذ

بإعط  اء  وثینض  رورة قی  ام المتج  رین المبح  ھ  ا منمقترح  ات وق  دم الباح  ث مجموع  ة م  ن ال
المزید من الاھتم ام لأن شطة دع م قیم ة الزب ون والابتك ار فیھ ا ل دورھا الفاع ل ف ي تحفی ز الزب ائن 

   .على استمراریة التعامل مع المتجرین المبحوثین
 

  .قیمة الزبون، إدارة علاقات الزبائن: الكلمات المفتاحیة
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Abstract 
 

The current study aims at identifying the customer value dimensions. The two retailers 

in question pay attention to in an attempt to deliver it to the important customers who deal 
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with them. In order to accomplish the objectives of the study, a hypothetical model was 

constructed which manifest the wide dimension of the customer value depending on the 

technology of customer relations management as an effective tool to gain customers and 

retain them. In this study (150) questionnaires were distributed to the customers of the two 

retailers of which (87) questionnaires were excluded. The questionnaires analyzed were 

(63) only and these questionnaires expressed the important customers only who deal with 

the retailers in question constantly. The two hypotheses of the research were tested using 

the mathematical mean and the cluster analysis of the variables to arrange them in clusters 

in accordance with their importance. The research reached a group of conclusions, most of 

which refer that there is a variation in the interest of the two retailers in the dimensions of 

customer value as the programs of supporting customer loyalty; they have not been given 

sufficient attention as one of the most important customer value variables. The researcher 

has several suggestions, most important are that the two retailers should pay more attention 

to the activities of supporting the customer value and innovate them as they have a vital 

role in stimulating customers to deal with the retailers in question. 

  
Key Words: customer value, Customer Relations Management 

  قدمةمال
ة في ال سوق العراقی ة ظھ ور العدی د م ن مت اجر المف رد كبی رة رافقت التطورات الكبیر

ً الحجم كظاھرة حضاریة تزود الزبائن بالعدید من المنافع المكانیة وال شكلیة والزمانی ة ف ضلا
المنظم  ات الت  سویقیة ف  ي ك  سب الزب  ائن ویع  د نج  اح  . المن  افع الاقت  صادیة والاجتماعی  ةع  ن

 ف ي بیئ ة المناف سة ف ي ٍ فعالٍتسلیم قیمة محفزة كسلاح بمدى قدرتھا في ًوالاحتفاظ بھم مقترنا
  .ظل تزاید عدد ھذه المنظمات التي تقدم تشكیلة منوعة من السلع والخدمات  للزبائن

ن الأص عب ھ و ق درة تل ك إ ف ً، ب سیطاًن كان أمراإصبح ھناك یقین أن جذب الزبائن فأ
وباس تخدام ، الت سویق التف اعلي مما یفرض علیھا اعتماد فل سفة  ،المنظمات في الحفاظ علیھم

 علاق  ات الزب  ون كتقان  ة عم  ل تت  ضمن مجموع  ة م  ن الأن  شطة ذات ال  صفة التفاعلی  ة إدارة
الإنسانیة تزید من قدرة المنظمة على اكتساب المعرفة عن تفضیلات الزبائن م ن أج ل تق دیم 

  . تعود بالمحصلة إلى تحقیق القیمة المالیة للمنظمةلھمقیمة 
 ع ن نالمبح وثیتج رین  المدارةول ة لتق دیم معطی ات فكری ة ونظری ة لإمحاھو والبحث 

 علاق ات الزب ون كطریق ة للوص ول إل ى ك سب إدارة تقان ةلزبون باعتماد  االبعد الواسع لقیمة
  . للاحتفاظ بھ ونیل ولائھًرضاه  تمھیدا

  
  منھجیة البحث

  مشكلة البحث

عادھ ا المتع ارف علیھ ا ل م تع د ن سعي المنظمات التسویقیة في تقدیم قیم ة الزب ون بأبإ
 وتن شد المنظم ة ،لح صول علیھ ایمة الحقیقیة التي یسعى الزبائن لوسیلة فاعلة للتعبیر عن الق

 أن العدی د م ن المنظم ات ت سعى من خلالھا الاحتف اظ بھ م أط ول م دة زمنی ة ممكن ة ولاس یما
 وبالتحدی د اعتم اد تقان ة التوجھ نحو فلسفة الت سویق التف اعليلا بد من إذ  لتحقیق ذلك، ًجاھدة

 كأداة للتقرب من الزب ون والتع رف علی ھ ب شكل أف ضل م ن أج ل تلبی ة  علاقات الزبونإدارة
 ل ھ نح و تق دیم قیم ة ًا موجھ ًی صاءاإحاجاتھ ورغباتھ م ن خ لال ت صمیم م زیج ت سویقي أكث ر 

  .تضمن تحقیق رضاه وكسب ولائھ
جھات  ھ م  ن خ  لال ع  دد م  ن  عل  ى م  ا س  بق یمك  ن تحدی  د م  شكلة البح  ث وتوًوتأسی  سا

  :على النحو الأتيالتساؤلات 
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 ؟لزبون المتعارف علیھااما ھي أبعاد قیمة  .١

 علاق ات إدارةة تقانلزبون ذات البعد الواسع من خلال اعتماد المنظمات  اقیمةتتحقق  ھل .٢
 الزبون؟

لھ ا قیم ة  عم ل تق دم م ن خلا علاق ات الزب ون كتقان ةإدارةن قید البحث المتجرا ینتھجھل . ٣
 ؟للزبون

 ؟لزبونان لأبعاد قیمة ھمیة النسبیة التي یولیھا المتجران المبحوثاھل تختلف الأ .٤

  
  أھمیة البحث ً-ثانیا

لزب ون والت ي ا اتعلاق إدارةطار تقانة  البحث من أھمیة قیمة الزبون في إتنبثق أھمیة
ھ ات الحالی ة ف ي ال سوق  وف ق التوج عل ىتسعى متاجر المفرد من خلالھا لتقویة العلاقة مع ھ

ً العراقیة في ظل انفتاح السوق وانتشار ظاھرة متاجر المف رد كبی رة الحج م الت ي ت ؤدي دورا
 في قطاع التجارة الداخلی ة كونھ ا تع رض العدی د م ن ال سلع الت ي تلب ي حاج ات الزب ائن ًمھما

  .كونھا أداة فاعلة في السوق العراقیةًفضلا عن  ،ورغباتھم
  
  البحثأھداف  ً-الثثا

  .اب والباحثینّطار طروحات الكتلزبون المتعارف علیھا في إ اطرح أبعاد قیمة .١
 تقان ة ط ارلزب ون ف ي إا الباحث م ن خ لال أنم وذج البح ث إل ى بل ورة مفھ وم قیم ة یجتھد .٢

  . علاقات الزبونإدارة
 المھم ین ن للزب ائنلقیم ة الت ي یھ تم بت سلیمھا المتج ران المبحوث ا اأبع ادالتعرف على أھم  .٣

 .المتعاملین معھما

 العلاق ة إدارةتقان ة ط ار بحوثین عن أبعاد قیمة الزب ون ف ي إ للمتجرین الممقترحاتتقدیم  .٤
  .ة زمنیة ممكنةسیلة لكسبھ والاحتفاظ بھ أطول مد كومعھ

  
  أنموذج البحث وفرضیاتھ ً-رابعا

تراض  ي یم أنم  وذج افصمت  م ت  ھ فق  د ت  م  ن أج  ل تحقی  ق أھ  داف البح  ث وبی  ان توجھا
الأنشطة الأساسیة والداعمة في إط ار إدارة علاق ات الزب ون یتضمن الذي  ١ یوضحھ الشكل

ضمن المحافظ ة علی  ھ وتمن  ع تحرك ھ نح  و المنظم  ات ت  ھ بم ا ی  قیمالت ي یمك  ن أن تف ضي إل  ى 
  .المنافسة
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  أنشطة أساسیة  قیمة المنتج                        
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  قیمة الخدمة                        

  القیمة الشخصیة                        

  قیمة المكانة الذھنیة    
  قیمة الزبون

  التعامل مع الزبون بخصوصیة            

  التفاعل المشترك مع الزبون        

  نظام التعامل مع الشكاوي        

  أنشطة داعمة

    الاستمراریة في ابتكار قیمة جدیدة                          

  ١ شكلال
  طار إدارة علاقات الزبونزبون في إالبعد الواسع لقیمة ال: نموذج البحثأ

  .عداد الباحثإ: المصدر

     
  : تم صیاغة الفرضیات الآتیةالأنموذج على ھذا ًواعتمادا

 علاق  ات إدارة تقان  ة باعتم  ادزب  ون ن تقی  یم الزب  ائن المبح  وثین لقیم  ة الإ :الفرض  یة الأول  ى
  ً.یجابیاإالزبون كان 

ن لأبع  اد قیم  ة  الت  ي یولیھ  ا المتج  ران المبحوث  اھمی  ة الن  سبیةتختل  ف الأ :الفرض  یة الثانی  ة
  .الزبون

  
  منھج البحث ً-خامسا

  :عتمد الباحث علىإ
من خلال الأدبیات ذات الصلة بموضوعھ من رس ائل وأط اریح جامعی ة المنھج الوصفي  .١

  .ودوریات وكتب ومقالات وأبحاث انترنت
ة الرئی   سة للح   صول عل   ى لأداباس   تخدام اس   تمارة الإس   تبانة بوص   فھا االتحلیل   ي الم   نھج  .٢

ُوح  دد أس  لوب لیك  رت الخماس  ي لقی   اس . البیان  ات المتعلق  ة بالجان  ب المی  داني للبح  ث

اس  تجابة المبح  وثین، وق  د روع  ي ف  ي ت  صمیم الاس  تمارة اختی  ار المتغی  رات الت  ي تق  یس 
وف ق منظ ور  عل ى ین و م ع طبیع ة ن شاط المتج رین المبح وثقیمة الزبون وبم ا یتناس ب

ومن الجدیر بالذكر أن متغیرات الأستبانة الم شار ألیھ ا ف ي . ة علاقات الزبونتقانة إدار
 ع ززت م ن خ لال المحت وى النظ ري للموض وع، وأنھ ا تعب ر ع ن مجموع ة ١الملحق 

  .مؤشرات بطبیعتھا افتراضیة تحمل في ثنایاھا التأویل والاجتھاد
  

  حدود البحث ً-سادسا
ق ف الأف راد المبح وثین ض من ظ روف البح ث ھ دف البح ث ك شف موا ی:الحدود الزمنی ة .١

  .٢٠١٠ خلال العام
ج ري بغ داد وروع ة ف ي قتصر البحث عل ى الزب ائن المتع املین م ع مت إ:الحدود المكانیة .٢

  .مدینة سامراء
  
 

  التحلیل الإحصائي للبیانات ً-سابعا
تح  صلة م  ن المبح  وثین وت  م اعتم  اد  لتحلی  ل البیان  ات الم)SPSS( م برن  امجاس  تخد   

  :سالیب الإحصائیة الآتیةالأ
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  .ابیةالتكرارات والنسب المئویة والمتوسطات الحس .١
 تجمی ع عل ى اتمی ز بق درتھتي ت ال )Centroid ( وفق طریق ة علىأسلوب التحلیل العنقودي .٢

 وترت ب ، الأخ رىؤثر إح داھا ف يالعناقید التي ت ضم متغی رات مترابط ة م ع بع ضھا وت 
م  ع ھ  دف البح  ث ف  ي تحدی  د العوام  ل ھ  ذا الأس  لوب ى یتماش  و، ح  سب أھمیتھ  ابالعناقی  د 

 . من المتجرین المبحوثین وأھمیتھا بالنسبة للزبائنًاالأكثر تركیز

  
   والأفراد المبحوثینین المبحوثتجرینوصف الم ً-ثامنا

سنوات الماضیة والمتمثلة ف ي ال للتغیرات التي حصلت في السوق العراقیة خلال ًنظرا
 ق أع داد ھائل ة م  ن ال سلع وم ن مناش  ئة عل  ى الأس واق العالمی ة وت  دفانفت اح الأس واق المحلی 

وأقت  رن ذل  ك بظھ  ور مت  اجر المف  رد كبی  رة الحج  م الت  ي ب  دأت بالانت  شار باعتبارھ  ا متع  ددة 
 لحاج اتھم ورغب اتھم ًظاھرة حضاریة تقدم تشكیلة متنوعة من السلع والخدمات للزب ائن تلبی ة

 متج رك ل م ن تم اختیار الزب ائن ال ذین یتع املون م ع   ،ورضاھم وتحقیق القیمة المحفزة لھم
  :١في الجدول ًأیضا موضح ھو  وكما الآتیةللمبررات  متجر روعةبغداد و

ن ت  شكیلة واس  عة م  ن المنتج  ات المتنوع  ة وال  ضروریة لتلبی  ة حاج  ات یق  دم ھ  ذان المتج  را -
  .الزبائن ورغباتھم 

  وذل ك ف ي مدین ة س امراءًل دین وتحدی داكونھما أكبر المتاجر العامل ة ف ي محافظ ة ص لاح ا -
  .یساعد في التعرف على مدى نجاحھما في تقدیم حزمة من المنافع للزبائن المھمین

 

  ١ الجدول
  نبذة تعریفیة بالمنظمات المبحوثة

تجر الم
  المبحوث

سنة 
  التأسیس

عدد الأفراد 
  العاملین

  ةتشكیلة المنتجات المعروض

 ١٥  ٢٠٠٧  متجر بغداد

 ١١ ٢٠٠٦  متجر روعة

، ألب   سة، ، كھربائی  ةزجاجی  ات، منزلی   ة، ةم  واد غذائی  
  .ألعاب أطفال، وأخرى

   إعداد الباحث:المصدر 

  
  وصف الأفراد المبحوثین

بح   سب ح   اول الباح   ث اختی   ار عین   ة ع   شوائیة م   ن الزب   ائن ت   ضم ش   رائح مختلف   ة 
 رین،عل   ى المتج   لمرت  ادین ل اس   تبانھ اس   تمارة )١٥٠(ت   م توزی  ع و، الخ  صائص الشخ   صیة

ت ضمنت ، ل ذا ھ م معًالتركی ز عل ى الزب ائن المھم ین الأكث ر تع املاتم تحقیق أھداف البحث ول
 فیم  ا، ھم م  نً أو ن  ادراً أو أحیان  اً یت  سوقون دائم  ااف  راد العین  ة فیم  ا أذا ك  انولأً الأس  تبانة س  ؤالا

ضمنت ت استمارة ) ٦٣(واعتمدت  ً، أو نادراً تضمنت إجابات أحیانا،استمارة) ٨٧( تاستبعد
  .٢كما ھو موضح في الجدول وً إجابات دائما

  
   
  

  ٢الجدول 
  توزیع استمارات الأستبانة على الأفراد المبحوثین
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  أسم المتجر
  

  الاستمارات الموزعة على زبائن المتجر
  الاستمارات
  المستبعدة

  الاستمارات الخاصة للتحلیل

 ٣٢ ٤٣ ٧٥  بغداد

 ٣١ ٤٤ ٧٥  روعة

 ٦٣ ٨٧ ١٥٠  المجموع

  .إعداد الباحث: درالمص
  

  ٣ الجدول
  خصائص الأفراد المبحوثین

  %  التكرار  المتغیر

  ٤٦,١٧ ١١  

٣٨, ٠٩ ٢٤ ٣٤-٢٥ 

٩٨,٢٦ ١٧ ٤٤-٣٥   

٩٤,٧   ٥ ٥٤-٤٥ 

  الفئة العمریة

  ٩, ٥٢ ٦   فأكثر-٥٥

  ١٠٠ ٦٣  المجموع

  ٣٠,٨٧ ٥٥  ذكر
  الجنس

 ٧٠,١٢ ٨  أنثى

  ١٠٠ ٦٣  المجموع

  ٣٥,٦ ٤  ھادة علیاش

  ٦٨,٣٩ ٢٥  بكالوریوس

  ٦٣,٢٠ ١٣  دبلوم
  التحصیل الدراسي

  ٣٣,٣٣ ٢١  إعدادیة

  ١٠٠ ٦٣  المجموع  

  ٦٨,٣٩ ٢٥  أعزب
  الحالة الاجتماعیة

  ٣٢,٦٠ ٣٨  متزوج

 ١٠٠  ٦٣  المجموع

  ٣٨,٥٢  ٣٣  موظف

  ٥٢,٩  ٦  طالب

  ٣٥,٦ ٤  متقاعد

  ٤٠,٢٥ ١٦  أعمال حرة

  المھنة

  ٣٥,٦  ٤  ربة بیت

  ١٠٠ ٦٣  المجموع

  .إعداد الباحث: المصدر

  
كب ر م ن ھ ي أ ، س نة)٣٤ -٢٥(أن الفئة العمریة المحصورة ب ین  ٣ یتبین من الجدول

م ا  وإذا ،على اھتمام الشباب بالتعامل مع ھذه المتاجر لتلبیة حاج اتھمھذا ویدل ، باقي الفئات
  .یلة نسبیا طوةلھا أن تكسب ولائھم لمد تحقیق رضاھم یمكن متاجراستطاعت ھذه ال

طبیعة مجتمع الدراس ة لأن  ،ھي الأعلىأما بالنسبة لمتغیر الجنس فكانت نسبة الذكور 
 .وعاداتھ وتقالیده لا تعطي حریة كبیرة للمرأة للقیام بأعمال التسوق
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لتحصیل الدراس ي فكان ت ن سبة الأف راد الحاص لین عل ى ش ھادة ا فیما یتعلق بمتغیرأما 
وض وعیة لإجاب ات أف راد العین ة  م ن المًیعطي نوعابطبیعتھ ا وھذھي الأعلى،  سالبكالوریو

  . على تعلیم جامعيلأن الفئة حاصلة
عل  ى ھ  ذا وی  دل ، لحال  ة الاجتماعی  ة فكان  ت ن  سبة المت  زوجین ھ  ي الأعل  ىا متغی  رأم  ا 

  .مقارنة بالفئات الأخرىمن ھذا النوع من المتاجر تلبیة المتطلبات العائلیة بالفئة ھذه ھتمام ا
لمھنة فكانت نسبة الموظفین الذین یرتادون ھذا الن وع م ن المت اجر لمتغیر االنسبة أما ب

   .السلع معظم احتیاجاتھم من كونھا تلبي، أكثر من غیرھم
  

  الإطار النظري
یتكون الإطار النظ ري للبح ث م ن أھ م الإس ھامات الت ي تلام س موض وع قیم ة الزب ون م ن 

 في ت سلیم القیم ة ھ مع العلاقاتإدارة ودور تھاد قیمحیث الإشارة إلى المفھوم والتعریف وأبع
  :ن الإطار النظري یتضمن الأتيوعلى ھذا الأساس فإ، لھ
  

  المفھوم والتعریف، قیمة الزبون -ًأولا
 تزای د لعل م ن أبرزھ االمنظمات الیوم تحولات سریعة في العدید من المجالات تواجھ 

فیم ا ن المناف سة اش تدت إ فعلیھ، ات وجودتھاطلبات الزبائن وزیادة معرفتھم بأصناف المنتج
لت زام ة لبن اء واس تدامة المی زة التناف سیة ھ و م ن خ لال الا فنجد أن أح د الأس س الرئی س،ھابین

  .)Lamb, 1998, 352( بتسلیم قیمة فائقة للزبون
أدرك ت أن ك سب ، والمنظمات الناجحة التي بنت قاعدة عریضة م ن الزب ائن الم والین

 مھـع تحرك نـتم دورھا ـ ب ھ ـيو، تمراریة ت سلیم قیم ة متمی زة لھ ممن خلال اس یتحقق ولائھم
 ,Lovelock. ( إلى ال ولاءالذي یقود بدورهقق الرضا ـ القیمة تحنلأو المنظمات المنافسة ـنح

ع الزب ون ـد م ـة طویل ة الأم ـلاق ـ المنظم ات أن الطری ق لبن اء عوجدت  لذا)246-250 ,1996
 كفیج ب أن یك ون ھن ا،  لتحقی ق النج اح الت سویقيًض روریاًأم ـرا د ـلتزویده بقیمة محفزة یع 

  ).and et.al., 2007, 13 Kerin( درك الزبون القیمة المستلمةـمزید من العنایة لمعرفة كیف ی
ف الزبون یخت ار م ن ،  قیم ة ورض ا للزب ون الم ستھدفتق دمما ذا إ تنجح المنظمةوقد 

  .),Kotler 2000 11,( قیمة أعلى  على أساس أي منھا یقدم لھظمات المنبین
مفھوم قیمة الزبون م ن وجھ ة نظ ر المنظم ة م ن خ لال م دى قدرت ھ عل ى ینظر إلى و

  :وتعرف قیمة الزبون بأنھا) Raja opal، 2005,3 (. وزیادة حصتھا السوقیةھاتعظیم أرباح
خلال عملی ات ا ھـ لً ثمناھـدفعـا یـن المنتجات مقابل م م یحصل علیھامجموعة المنافع التي -

  .)(Baldrig.com,1999,2التبادل 
ھ ورغبات  ھذي ی شبع حاجات ـتخدام المن تج ال ـن المنافع والتضحیات المرتبط ة باس ـج مـزیـم -

  .)Bounds،64 ,1994 ( تجلمنلخلال فترة تملكھ 
نافع التي یرغب بھا بعد  یفوق توقعات الزبون من الموتعني أن المنتج قادر على أن یلبي أ -

، (Koskela, 2002,19). ن أجل ھـوق الت  ضحیات الت ي تحملھ  ا م  ـوب شكل یف   لھ علی  ھح صو
  .)٤٠ , ٢٠٠٦ ،يالھرورد(

ك ي ت تمكن المنظم ات م ن  مبأنھا فھ م متطلب ات الزب ائن وتف ضیلاتھ )Anderson(ویعرفھا  -
  .الأقرب لأھداف الدراسةھو  وھذا التعریف ،یلاتضالإیفاء بتلك المتطلبات والتف
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لقیمة باختلاف الزب ون واخ تلاف وجھ ة نظ ره ص وب المن افع الت ي یرغ ب اتختلف و 
أي عن دما تك ون المن افع الت ي ،  عن دما تك ون القیم ة عالی ةً أكثر رضا فیكون.الحصول علیھا

 .)Perrault and McCarthy، 2006,191(. التضحیاتمن یحصل علیھا أكبر 

ف ي أنھ ا  یكم ن أھ داف الدراس ةطار إ التعریف الإجرائي في نمما تقدم یمكن القول إو
یتم تقدیمھا من خ لال القی ام و ،مجموعة من المنافع التي یحصل علیھا الزبائن) قیمة الزبون(

  وزبائنھ  االمنظم  ةبمجموع  ة م  ن الممارس  ات والأن  شطة ذات ال  صفة التفاعلی  ة الت  ي ت  تم ب  ین 
  . من أجل المحافظة علیھم وإدامة العلاقة معھمالمھمین

  
  د قیمة الزبونأبعا ً-ثانیا

 ب  الزبون إل  ى مرتب  ة الزب  ون الم  والي الت  ي ت  سعى للارتق  اء المنظم  ات یتوج  ب عل  ى
 ی شعر ھبعبارة أخرى جعل  ،لیھ الزبونإ منتجاتھا في ضوء ما یتطلع إلى قیمة أضافیة إضفاء
وتتح  دد أبع  اد القیم  ة  . المنظم  ة من  ھاتج  اوز القیم  ة الت  ي ح  صلت علیھ  یح  صل علی  ھ یأن م  ا 
 الزب  ون نتیج  ة تعامل  ھ م  ع ل  ى فك  رة المنفع  ة أو حزم  ة المن  افع الت  ي یح  صل علیھ  ا إًاس  تنادا

  :تي أبعاد قیمة الزبون الكلیة بالآKotlerوقد حدد ، المنظمة
 مجموع  ة المن  افع الاقت  صادیة الت  ي یمك  ن أن تق  دمھا المنتج  ات بھ  اق  صد ی :قیم  ة المن  تج. ١

 یفت  رض توفرھ  ا ف  ي المن  تج وھ  ي بدلال  ة مجموع  ة م  ن مع  اییر الج  ودة الت  ي، للزب  ائن
الت  ي ) من  افعال( یھ  م الزب  ون النت  ائج  فال  ذي،كت  صمیمھ وجمالیت  ھ ومتانت  ھ وكف  اءة أدائ  ھ

المنتج ات ذات الج ودة العالی ة  إن ،فعل ى س بیل المث ال، ھ للمن تجیحصل علیھا م ن اقتنائ 
یم ة م ن لك ن الق،  للقیم ة المتوقع ة م ن قب ل الزب ونًالتي تباع بأسعار عالیة لیست معیارا

 )Lamb،352 ,1998 (ھ ي الج ودة المتوقع ة بال سعر ال ذي یرغ ب بدفع ھ،  هوجھ ة نظ ر
ن تعظ یم ن سبة ـلكن یبح ث ع ، فالزبون لا یبحث عن المنتج بجودة عالیة وبأقل الأسعار

 وق د اس تطاعت سل سلة مت اجر) Bauer and Schmidt, 2002, 5(. ى ال سعرـالج ودة إل 
إذ تق   وم بانتق   اء ،  تحق   ق مبیع   ات عالی   ة وش   ھرةنأالبریطانی   ة )  سبن   سروم   اركس (

بأس  عار مقبول  ة وملائم  ة ودة وتعرض  ھا ف  ي متاجرھ  ا  الج  عالی  ةمجموع  ة م  ن ال  سلع 
  .)٧ ,٢٠٠٦ ،جرنت، كراج ( منقطع النظیر ولازالتًلاقت نجاحاف، لزبائنھا

 المنظم  ات وبخاص  ة المنظم  ات الت  سویقیة نأص  بحت الخدم  ة المقدم  ة م   :قیم  ة الخدم  ة .٢
وبق در اھتم ام الزب ون بقیم ة ، م ن أھ م عناص ر القیم ة الم سلمة للزب ون) تاجر المف ردم(

وھ ذا ، ً أی ضا لتق دیم الخدم ة أثن اء وبع د القی ام بعملی ة التب ادلً یعط ي اھتمام افإن ھالمنتج 
، مع لا. ( م ع تل ك المنظم اتویضمن اس تمراریة تعامل ھ ،ز القیمة المسلمة لھعزبدوره ی
 أھمھ  ا س  ھولة طل  ب المن  تج لع  ل م  ن م  ن مج  الات الخدم  ة وھن  اك ع  دد )١٩٩٨,١٨٠

 ,.Kerin, and et.al) ل ھ ع ن خ دمات م ا بع د البی ع المقدم ة ًفضلا، والسرعة في تسلیمھ

2007, 3 ) .  
 ف  ي المنظم  ات وبخاص  ة رج  ال البی  ع م  ن أھ  م نیع  د الأف  راد الع  املی :القیم  ة الشخ  صیة .٣

اعتب  ارھم م  ن أكث  ر أدوات الات  صالات ب، م  صادر التمی  ز ف  ي الخدم  ة المقدم  ة للزب  ائن
لرج ال البی ع الخ صائص الأساس یة ف، لیة فیم ا یخ ص ت سلیم القیم ة للزب ونعالتسویقیة فا

  :)١١٦, ٢٠٠٦ ،الدوري(ھي لھ الذین یضیفون قیمة شخصیة 
  .كادر البیع المھارات والمعرفة المطلوبةیمتلك  یتوقع الزبون بأن إذ :الاحتراف -
  .یتوقع الزبون اللطف والأدب والاحترام والود في التعاملف :اللباقة والكیاسة -
  .الكادر موثوق بھ فیجب أن یكون :الاعتمادیة أو الجدیر بالثقة -
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یرغب الزب ون ف ي التعام ل م ع ك ادر ی ؤمن بأن ھ ق ادر عل ى التغل ب عل ى  إذ :المثابرة -
  .أصعب المعوقات العملیة

اعتق ادات الزب ون (ذھنیة للمنظم ة ض روریة للزب ون  المكانة التعد :قیمة المكانة الذھنیة .٤
لك ن ، فق طج ودة المن تج ب فإن القیمة لا تتمثل من ثمو) الصحیحة عن المنظمة ومنتجاتھا

رض ا ویعتم د . لھ ا دورھ ا ف ي تعزی ز تل ك القیم ة ھن الصورة الذھنی ة المترس خة ف ي ذھ
الزب ائن فی ضع ، ھنی ةلعوام ل بن اء المكان ة الذدراكات ھ إ على مجموعة ھ عدممنالزبون 

 أن دویمك ن لمت اجر المف ر )Davis, and Goetsch 165 ,1997 (.أس بقیات لتل ك العوام ل
 ف  ي ذل  ك عل  ىق لتثبی  ت ال  صورة الذھنی  ة للقیم  ة ل  دى زبائنھ  ا معتم  دة ائ  تخت  ار ع  دة طر

  :خیارات منھا
ل وی   شم، الرفی  ع الم  ستوىم  ة ع  ن الأداء المتمی  ز والقیم  ة الناج أي :ًالأح  سن أداء -

ًف   ضلا ع   ن تی   سیر ، بأس   عار مناف   سة الزب   ون بالمنتج   ات الجی   دة ال   صنع تزوی   د
  .الحصول علیھا

الأمریكی  ة الی  وم أكب  ر مت  اجر المف  رد ف  ي ) Wall Mart( تع  د مت  اجر :لال  سعر الأق   -
 مكان  ة ذھنی  ة لمت  اجره عل  ى مب  ادئ م  ن ض  منھا ش  عار ولق  د بن  ي ص  احبھا ،الع  الم

فالأس  عار  )١٦٦, ٢٠٠٤ك  وتلر،(، ) وك  ل ی  وم أس  عار مخف  ضةالرض  ا م  ضمون(
أن یق ارن تعد ضروریة بالن سبة للزب ون وھ ي م ن أس ھل الخ صائص الت ي یمك ن 

أن ی ستطیع  و، للأس عار وكل ف المنتج اتً الآن أصبح أكثر إدراكا فھو،من خلالھا
ول ذلك فأس عار البی ع التناف سیة ھ ي الت ي یج ب ، المناس بیمیز بین السعر العالي و

عدم الت ضحیة بج ودة مع الأخذ بنظر الاعتبار ضرورة منظمات أن تركز علیھا ال
   .Goetsch and Davis)،165 ,1997( السلعة أو الخدمة المرافقة لھا

 لا تكف ي لوح دھا لت سلیم ًالم ذكورة آنف ان أبع اد القیم ة  الق ول إیمكنوفي ضوء ما تقدم 
 عل ى المنظم ات أن بیتوج   ب ل،قیمة حقیقی ة للزب ون تمن ع تحرك ھ نح و المنظم ات المناف سة

 علاق ات إدارة تقان ة ھلاعتماد فلسفة التسویق التف اعلي ال ذي یع د م ن أھ م أدوات  ًتسعى جاھدة
الزبون بكافة مضامینھا التسویقیة كتوجھ استراتیجي وتقانة عمل تشارك فی ھ جمی ع الأن شطة 

كون ھ ، م امالمھم واعتباره مح ور الاھتالزبون في المنظمة في توجھھا نحو الزبون وبخاصة 
 قیم  ة ت  ضم ھ م ن خ  لال ت سلیم، ت  سعى المنظم ة لامتلاك  ھغی ر الملموس  ة ال ذيأح د الأص  ول 

فالمن افع الاقت صادیة أو الوظیفی ة الت ي ، الاقت صادیة والاجتماعی ة والنف سیةحزمة من المن افع 
الخدم  ة لا تكف  ي لوح  دھا لت  سلیم قیم  ة متمی  زة  وال  سلعة أترك  ز عل  ى ال  سعر والج  ودة وأداء 

 تجاه السلع أو الخدمات واستمراریة تعامل ھ م ع لھلأن الذي یحرك السلوك الشرائي  ،ونللزب
ھناك من افع اجتماعی ة ونف سیة ی سعى بل ، المنظمة لیس بدافع الحصول على تلك المنافع فقط

 ٍعل ى نح و ھالتفاع ل والتعام ل مع م ن یت أتى ب دوره وھ ذا ، ھا ا عند تعاملھ معلحصول علیھل
والعم  ل عل  ى ، للتع  رف عل  ى حاجات  ھ ورغبات  ھ ب  شكل أف  ضل) لاق  ةشخ  صنة الع( شخ  صي

یحق ق للمنظم ة بم ا ة طویل ة م دل للاحتف اظ ب ھ ًادی مھوت، إشباعھا م ن أج ل إدام ة العلاق ة مع ھ
  .میزة تنافسیة مستدامة قد یصعب تقلیدھا في الأمد القصیر

  
  تسلیم قیمة الزبون علاقات الزبون في إدارةدور 

 ھام شاكلقان ات الحدیث ة للت سویق لمعالج ة  عل ى التالمختلفةاصرة المنظمات المعتعتمد 
وص یاغة الاس تراتیجیات الملائم ة  - انخف اض ثق ة الزب ائن وولائھ م بالمنظم اتك -التسویقیة 

 علاق  ات إدارةوتع  د ، للتوج  ھ نح  و الزب  ائن ومعرف  ة متطلب  اتھم وتحقی  ق رض  اھم ث  م ولائھ  م
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 لتحقی ق بھـم وتوطید العلاقة ھمة معاصرة للتعامل معرؤیكـونھا ذه التقانات ـحدى ھإ بائنالز
الوص ول ب الزب ائن ات علاقدارة لإ ویكمن الھدف الأساس).١٧ , ٢٠٠٤، البكري( .رضاھم

العب رة ل یس بحج م المبیع ات إذ ، )الزب ون والمنظم ة( إلى حالة تحقق المكاسب لكلا الطرفین
 2007( على قیمتھم بالن سبة للمنظم ة ًماداولكن بتمیز العلاقة معھم اعت، المتحققة من الزبائن

,42 Pecinova and Baranska.( 

جھ   ود المنظم   ة لبن   اء علاق   ة تمث   ل بت  علاق   ات الزب   وندارة المعاص   رة لإلرؤی   ةإن ا
ًع زبائن مختارین اعتماداـحة مـمرب

 علاق ات إدارةز ـإذ ترك  ،ى قیم تھم بالن سبة للمنظم ةـ عل 
 .م م  ن خ لال التف  اعلات ب ین المنظم  ة وزبائنھ ا المھم  ینى عملی  ة ت سلیم قیم  ة لھ ـ عل الزب ائن

 م نھم ت ستھدف ب ل الزب ائنلا ترید علاق ات م ع ك ل الیوم فالمنظمات  )٦٦, ٢٠٠٧ ،الطائي(
  .كثر ربحیةالأ

 الزبون بأنھا مجموعة من القیم والمعتق دات والأفك ار والتقان ات ت علاقاإدارةوتعرف 
كام  ل ب  ین الأف  راد والعملی  ات وبن  اء العلاق  ة م  ع ت  ستھدف تحقی  ق الت، والأن  شطة المتخص  صة

 وم ن ث م ،الزبائن والاحتفاظ بھم من خلال جمع المعلومات عنھم وتحدید حاج اتھم ورغب اتھم
 بم ا یحق ق تح سین  ،لیھ ا وق ادرین عل ى دف ع ثمنھ اسلع والخدمات التي یكونوا بحاجة إتقدیم ال

كم ا ) ٥٦, ٢٠٠٧، أوس و( .مھا المنظم ةالصورة الذھنیة لدیھم عن السلع والخدمات التي تق د
المدمج  ة م  ع ) ةالمبیع  ات والت  سویق والخدم  ( تع  رف بأنھ  ا مجموع  ة م  ن الأعم  ال الداخلی  ةو

 عل ى بیان ات تتعل ق ببن اء علاق ات طویل ة الأم د م ع الزب ون بغی ة ل للح صوتقانة المعلوم ات
  الربحی  ة وزی  ادةخف  ض الكل  فوم  ن ث  م الاحتف  اظ ب  ھ بھ  دف ، ئ  ھ وك  سب ولات  ھزی  ادة قیم

  .)٧, ٢٠٠٦، الكعبي(
 تمی ز الزب ائن الأكث ر ت ھالزب ون ف ي دع م قیمات  علاقإدارةھ الدور الذي تؤدییتطلب و

 بأح سن ھام ن إش باعلت تمكن  م نھم ٍوالتعرف على حاج ات ك ل واح د، أھمیة بالنسبة للمنظمة
  :لعل من أھمھا من الأنشطة دبالعدی القیام من خلالطریقة 

  )شخصنة العلاقة(التعامل مع الزبون بخصوصیة  .١
مرونة المنظمة واستعدادھا لتنفیذ رغبات الزبائن الخاصة بغی ة بن اء علاق ة حمیم ة إن 

شمل وت  كم  ا  )١٤, ٢٠٠١ ،غ  ریفن. (معھ  م تمھ  د ال  سبیل إل  ى ص  فقات أخ  رى ف  ي الم  ستقبل
ومات اویم أو خ ص المھم ین م نھم بھ دایا وتق من خلال تزویدالتعامل مع الزبون بخصوصیة 

ھل ّ  ذلك في كسبھم وتحفیزھم على استمراریة التعام ل م ع ُفي الأسعار أو خدمات متمیزة لیس
  .المنظمة

  التفاعل المشترك مع الزبون .٢

لال التب ادل الم ستمر ف ي المعلوم ات  ـن خ ـون م ـع الزب ـلتفاعل مل اعتماد صیغ وتعني
  (81 ي المعلوم  ات یتمث  ل باتج  اھینـدل ف  ذا التب  اـھ  و، بل المعرف  ة ب  ین الط  رفینـلتعزی  ز س  

(Murillo, and Anabi, 2002,:  
رائھم لمعرفة م دى نظمة من الزبون من خلال استطلاع آالمعلومات التي تحصل علیھا الم -

  .ٍ حتى یتسنى لھا خدمتھم بشكل أفضللیھمإرضاھم عن السلع والخدمات المقدمة 
منظمة بخصوص سلعھا أو خ دماتھا الت ي یھ تم المعلومات التي یحصل علیھا الزبون من ال -

  .بشرائھا
 بناء علاق ة اجتماعی ة معھ م ول یس اعتب ارھم مج رد ًویشمل التفاعل مع الزبائن أیضا 

 . المنظمة والعاملین فیھادارة ھم أصدقاء معروفون بالنسبة لإبل، دون أسماءمن  ٍوجوه

   الزبائننظام التعامل مع شكاوى .٣
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م ن المعلوم ات ال واردة ًفضلا عن ،  التي یقدمھا الزبائنالشكاوىمع ن نجاح التعامل إ
 ویع زز ، تح سین ج ودة منتجاتھ ام ن )المنظم ةأي ( ًمھم ا یمكنھ اً ع د م صدرای تلك الشكاوى

  . وثقة الزبائن بھاوكل ذلك یصب في تحسین سمعتھا، ئنھا زباوبین ھاأواصر العلاقة بین
  المنظم ة لأي ش كوى یق دمونھانھ اس تجابة الزبائن بأویعرف نظام التعامل مع شكاوى

 عل ى م ستوى الرض ا ًس لباذل ك  ی ؤثر  مم ا،لھ مت سبب الإزع اج الم ادي أو النف سي قد  كونھا
ٌاس تراتیجیات عدی دة وھناك .  المنافسینھم في بعض الأحیان إلى التحول نحووقد یدفع ،لدیھم

  :)٤٠٤، ٢٠٠٢ ،حسن (في ھذا المجال لعل من أھمھا
مواص  فات  ف  شل ف  ي وج  ود أي ف  ي حال  ة ىزھم عل  ى تق  دیم ال  شكاوی  حفتب  ائن وت  شجیع الز -

  .أو في تسلیمھ إلیھم المنتج
 . السرعة في معالجة الشكوى حال ورودھا-

الإج  راءات المن   صفة والتعام  ل اللائ   ق یتوق  ع الزب   ون ف، معامل  ة الزب   ائن بطریق  ة عادل   ة -
  .والمھذب

 علاق  ات الزب  ون ف  ي إدارة أھ  داف  عل  ى تحقی  قى نظ  ام التعام  ل م  ع ال  شكاووی  ساعد
  .دراك الزبائن للقیمة التي یحصلون علیھا والذي یمھد السبیل إلى إدامة العلاقة معھمإتعظیم 

  لاستمراریة في ابتكار قیمة جدیدةا .٤

وتعني البح ث باس تمرار ع ن بن اء قیم ة جدی دة للزب ون م ن خ لال البح ث ع ن تح سین 
تق  دیم خ  دمات وس  لع جدی  دة تلب  ي ك ،ن قیم  ة الزب  ونتح  سًوذل  ك بتبن  ي أفك  ارا جدی  دة ، لأداءا

م دراء منظم ات الی وم یقع ون تح ت  ف),Gupta 2008,192( . وتواكب توجھات السوقھحاجات
ومعظ   م الاس   تجابات ال   شائعة لتل   ك ، ض   غوطات م   ستمرة لابتك   ار قیم   ة جدی   دة لزب   ائنھم

          .),www.jbhunt.com 5 ,2006(  الزبون علاقاتإدارةعتماد تقانة تكمن باالضغوطات 
 الإش  ارة إل  ى م ا تق  وم ب  ھ بع ض مت  اجر المف  رد كبی رة الحج  م ف  ي وم ن الج  دیر بال ذكر

  ف  ي سل  سلة مت  اجر فم  ثلا یق  وم الع  املون، اس  تمراریة تزوی  د الزب  ائن بالقیم  ة والابتك  ار فیھ  ا
)Nordstrom( ھم وقتا اء قضائ أثنھم سیاراتغسلیقوموا بقد  أو ھمتوصیل الطلبات إلى منازلب

 )Nordstrom( ھن  اك ق  صة رج  ل مات  ت زوجت  ھ كان  ت زبون  ة لمت  اجرو. أكث  ر ف  ي الت  سوق
ب ل أرس لت  ،ال دین بإلغ اء )Nordstrom(فلم تكتف ي ، ولار د)١٠٠٠ (بمبلغلھم وكانت مدینة 

  )٢٠٠٩,٨٤ ، ارمسترونغو كوتلر. (ًاإلى مقبرتھا باقة من الزھور أیض
 علاق ات الزب ون لا یمك ن إدارة ط ارإة الزبون ف ي ن أبعاد قیم إمما تقدم یمكن القولو

لمنظم  ات أن تبتك  ر العدی  د م  ن ب  ل یمك  ن ل،  س  الفة ال  ذكرط  ار النق  اط الأرب  عإأن ن  ضعھا ف  ي 
الابتك  ار  مج  ال نلأ، الممارس  ات والأس  الیب وبخاص  ة ف  ي مج  ال الخدم  ة الداعم  ة للقیم  ة

ن ھ  دفھا تعظ  یم الإش  باع ل  ھ  ال  سبق ف  ي تزوی  د قیم  ة للزب  ولھ  ایحق  ق و ،فیھ  ا واس  عوالإب  داع 
في تعظیم عوائدھا والح صول عل ى مكان ة ًمتمثلا ) أي للمنظمة( لھاویحقق النجاح التسویقي 

 عل  ى أن لا ترك  زالمنظم  ات  وم  ع ذل  ك ف  إن عل  ى .ف  ي خارط  ة الأس  واق المحلی  ة والعالمی  ة
، ھ ارى فیبقی ة الأن شطة الأخ  م شاركةیتوج ب  بل، لدعم قیمة الزبونفقط الأنشطة التسویقیة 

إذ لا یمك ن تنمی ة العوائ د م ن ،  علاقات الزبون تضم أكث ر م ن مج رد وظیف ة ت سویقیةإدارةف
 بعب ارة،  خدم ة الزب ونم ن أج لدون تكامل المعلومات عن الزبائن في ك ل أن شطة المنظم ة 

 ات علاق  دارةن تعظ  یم ك  ل أن  شطة المنظم  ة یج  ب أن ی  تم لتزوی  د ال  دعم الك  افي لإى إأخ  ر
م ا عل ى ًتأسی سا و، م ة المنظم ةقیلً اینھم من الحصول على القیمة التي تع د أساس الزبائن لتمك

أن ت نظم عملی ة تك وین القیم ة لت تمكن م ن تق دیم ع روض خاص ة المنظمة سبق یتوجب على 
نظ ام الق یم والمعتق دات ب یعب ر عنھ ا جدی د لثقاف ة القیم ة ٍأن یؤسس لم نھجوھنا یجب ، للزبائن
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 ما ھو مطل وب ل صالح منظم اتھم م ن خ لال معرفة في ونلكھا العاملوالرؤیة القویة التي یمت
 ف ي ً كم ا ھ و حاص ل فع لاوتزوی دھم بالقیم ة المحف زة لھ مزب ائن الترجمة أفعالھم ف ي خدم ة 

 ف ي معرف ة تتمث لإذ یشترك العاملون في رؤیة قویة ، )Wall Mart and Nordstrom(متاجر 
  .ھو الصحیح لشركاتھم ما
  

  لمیدانیةنتائج الدراسة ا

  :لمحاور الآتیةلً اھذا المبحث لاختبار فرضیات البحث وفقخصص 
  صف متغیرات قیمة الزبون وتشخیصھاو -ًأولا

راء عین ة البح ث وم واقفھم الت ي تف صح ع ن   ھذا المحور في تشخیص آمقاصدتتحدد  
 للحصول على التك رارات) SPSS(وقد أستخدم البرنامج الإحصائي ، متضمنات قیمة الزبون

  .والنسب المئویة والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة
) ٦٤,٣(  بل غلزب ون أن المعدل العام للوسط الحسابي لأبع اد قیم ة ا٤وتبین معطیات الجدول 

م ن الأف راد المبح وثین بالاتج اه الایج ابي %) ١٨,٦٢(وباتف اق ) ٨٦,٠(وبانحراف معیاري 
  .ة للزبونثین في تقدیم قیمفي سعي المتجرین المبحو

  إذ أك   د،)X15( ریجابی   ة ھ   ذا الاتف   اق المتغی   إوم   ن أھ   م المتغی   رات الت   ي ع   ززت 
ل غ الوس ط بو، من أفراد العینة أن كادر البیع في المتجرین یعام ل الزب ائن بلط ف%) ٧,٩٦(

 باتف   اق) X22 (ریلی   ھ المتغی   ، )٥٧,٠(وانح   راف معی   اري ) ٢٧,٤( الح   سابي لھ   ذا المتغی   ر
 ،لعینة حرص المتجرین على عرض أحدث ال سلع ال واردة ف ي ال سوق من أفراد ا%)٣,٨٧(

  .)٨١,٠ (انحراف معیاريو) ٢٢,٤ (هبوسط حسابي قدر
أن  أك    داعل    ى الت    والي %) ٣,٧٩( ،%)٥,٩٠ (وباتف    اق) X2( ،)X16( نالمتغی    راو

 ًف ضلا ع ن، تواف ق م ع حاج اتھم ورغب اتھمیالمتجرین یق دمان ت شكیلة منوع ة م ن ال سلع بم ا 
 منھم ا ٍلك ل) ١٤,٤ ( زبائنھم المھمین بوسط حسابيعلى بناء علاقات شخصیة معحرصھما 

  ً.لھما أیضا )٧٣,٠ (انحراف معیاريو
 أن تق یم الزب ائن المبح وثین ن صت عل ىالت ي  الأول ى ةھذه النت ائج قب ول الفرض یتؤكد 

  ً.یجابیاإان بون كلقیمة الز
 للقیم ة الت ي ًیجابیاإیمھم ین تقكا%) ١٨,٦٢( أن أكثر من نصف أفراد العینة ولقد تبین

ً  س  لبیان تقییم  ھك  اً علم  ا أن م  ن ،یح  صلون علیھ  ا عن  د تع  املھم م  ع المتج  رین المبح  وثین
م ا وإذا ، ًا محای دمم ن ك ان موقف ھ%) ٣٩,٢٥(من أف راد العین ة المبحوث ة مقاب ل %) ٤,١٢(

ف راد العین ة  م ن أ%)٤٠(أي م ا یق ارب %) ٧٩,٣٧(محای د ال جمعنا نسبة التقییم السلبي مع
 لأنھ ا ق د ،ھ ذه الن سبةع ن  غف لای أن لا ین المبح وثینالمتج رعل ى ً إذا، ًیجابیالم یكن موقفھم إ
 زیادة جھودھما في دعم قیمة الزب ون وھنا یتوجب علیھما العمل على، للزیادةتكون مرشحة 

ظ عل  ى زبائنھم  ا وبخاص  ة ج  ل الحف  اأم  ن خ  لال ابتك  ار أس  الیب وممارس  ات وتوظیفھ  ا م  ن 
   .ینیلدائما

  
  ٤لجدول ا

  وصف متغیرات قیمة الزبون
  مقیاس الاستجابة

  المتغیر  أتفق بشدة  أتفق  محاید  لا أتفق  لا أتفق بشدة

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

  الوسط
  الحسابي

الانحراف 
  لمعیاريا

X1 ٠.٨٩  ٣.٩٨  ٢٧.٠  ١٧  ٥٤.٠  ٣٤  ١١.١  ٧  ٦.٣  ٤  ١.٦  ١  
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  مقیاس الاستجابة

  المتغیر  أتفق بشدة  أتفق  محاید  لا أتفق  لا أتفق بشدة

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

  الوسط
  الحسابي

الانحراف 
  لمعیاريا

X2 ٧٣,٠  ٤.١٤  ٢٨.٦  ١٨  ٦١.٩  ٣٩  ٦.٣  ٤  ١.٦  ١  ١.٦  ١  

X3 ٩٣,٠  ٣.٤٨  ٦.٣  ٤  ٥٢.٤  ٣٣  ٣٠.٢  ١٩  ٤.٨  ٣  ٦.٣  ٤  

X4 ٧٧,٠  ٣.٦٢  ٤ .٨  ٣  ٦٣.٥  ٤٠  ٢٢.٢  ١٤  ٧.٩  ٥  ١.٦  ١  

X5 ٦٧,٠  ٤.٠٠  ١٧.٥  ١١  ٦٨.٣  ٤٣  ١٢.٧  ٨ ــ ــ  ١.٦  ١  

X6 
  ٧٤,٠  ٣.٧١  ٩.٥  ٦  ٦٠.٣  ٣٨  ٢٢.٢  ١٤  ٧.٩  ٥ ــ ــ

X7 ٩١,٠  ٣.٥١  ٩.٥  ٦  ٤٩.٢  ٣١  ٢٥.٤  ١٦  ١٤.٣  ٩  ١.٦  ١  

X8 ٩٥,٠  ٣.٤٩  ١٥.٩  ١٠  ٣١.٧  ٢٠  ٣٩.٧  ٢٥  ١١.١  ٧  ١.٦  ١  

X9 ٩٦,٠  ٣.٦٨  ١٥.٩  ١٠  ٥٤  ٣٤  ١٤.٣  ٩  ١٤.٣  ٩  ١.٦  ١  

X10 
  ٦٧,٠  ٤.٠٠  ٢٠.٦  ١٣  ٦٠.٣  ٣٨  ١٧.٥  ١١  ١.٦  ١ ــ ــ

X11 ٢٥,١  ٣.٢١  ١٥.٩  ١٠  ٣٠.٢  ١٩  ٢٣.٨  ١٥  ١٩.٠  ١٢  ١١.١  ٧  

X12 ٢٣,١  ٢.٥١  ٧.٩  ٥  ١٥.٩  ١٠  ١٧.٥  ١١  ٣٦.٥  ٢٣  ٢٢.٢  ١٤  

X13 
  ٨٦,٠  ٣.٧٥  ١٩  ١٢  ٤٤.٤  ٢٨  ٢٨.٦  ١٨  ٧.٩  ٥ ــ ــ

X14 
  ٧٥,٠  ٣.٨٢  ١٩  ١٢  ٤٦  ٢٩  ٣٣.٣  ٢١  ١.٦  ١ ــ ــ

X15 
  ٥٧,٠  ٤.٢٧  ٣١.٧  ٢٠  ٦٥  ٤١  ١.٦  ١  ١٠٦  ــ ــ ــ

X16 
  ٧٣,٠  ٤.١٤  ٣٤.٩  ٢٢  ٤٤.٤  ٢٨  ٢٠.٦  ١٣ ــ ــ ــ ــ

X17 ٨٩,٠  ٣.٤٣  ٩.٥  ٦  ٣٩.٧  ٢٥  ٣٦.٥  ٢٣  ١٢.٧  ٨  ١.٦  ١  

X18 ٩٠,٠  ٢.٨٤  ٣.٢  ٢  ١٥.٩  ١٠  ٥٠.٨  ٣٢  ٢٢.٢  ١٤  ٧.٩  ٥  

X19 ٩٨,٠  ٣.١٦  ٧.٩  ٥  ٢٨.٦  ١٨  ٣٩.٧  ٢٥  ١٩.٠  ١٢  ٤.٨  ٣  

X20 ٩٢,٠  ٣.٤١  ١٤.٣  ٩  ٢٥.٤  ١٦  ٥٠.٨  ٣٢  ٦.٣  ٤  ٣.٢  ٢  

X21 
  ٨٤,٠  ٣.٧٠  ١٧.٥  ١١  ٤١.٣  ٢٦  ٣٤.٩  ٢٢  ٦.٣  ٤ ــ ــ

X22 ٨١,٠  ٤.٢٢  ٣٩.٧  ٢٥  ٤٧.٦  ٣٠  ٩.٥  ٦  ١.٦  ١  ١.٦  ١  

 المعدل
  العام

٠.٨٦  ٣.٦٤  ١٦.٧  ٤٥.٤٨  ٢٥.٣٩  ٩.٣٧  ٣.٠٤  

    ٦٢.١٨  ــ  ١٢.٤١  

  .)SPSS(برنامج   مخرجات :المصدر

  
  العنقودي لمتغیرات الدراسةتحلیل ال ً-ثانیا

یع  د التحلی  ل العنق  ودي م  ن التقنی  ات أو الطرائ  ق الت  ي یمك  ن تطبیقھ  ا ف  ي كثی  ر م  ن 
، )كم ا ھ و موج ود ف ي دراس تنا(وھو أح د أش كال متع دد المتغی رات ، مجالات البحث العلمي

ویتمی   ز بأن   ھ یعم   ل م   ن أج   ل الت   صنیف للمتغی   رات بأس   لوب یختل   ف ع   ن بقی   ة الأس   الیب 
وق د س مي بھ ذا الاس م لظھ ور نتائج ھ ، ی زيیالإحصائیة مثل تحلی ل الانح دار أو التحلی ل التم

عب  ارة ع  ن تحلی  ل  كم  ا ع  رف عل  ى أن  ھ )ش  جرة ذات غ  صون متفرع  ة(عل  ى ش  كل عناقی  د 
مبرمج یعتمد على حساب متغیرات متنوع ة وعدی دة لم شاھدات مختلف ة وكثی رة ث م إحصائي 

 عل ى م ا یحتوی ھ م ن متغی رات وترتی ب ارتباطاتھ ا ًمقارنة تل ك الم شاھدات ببع ضھا اعتم ادا
  .)١٧٢ , ٢٠٠٧،النعمة( )أشكال متدرجة(ببعضھا على شكل عناقید 

 Hierarchical Clustering ت  م اس تخدام طریق  ة الدراس ةإل ى أھ  داف الوص  ول  لأج لو
 ـب التي تبدأ ) العنقدة(  أسلوب التكتیل أو التجمیعوھي تستخدم ، بالعنقدة المتسلسلةالتي تعرف
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)N (عنق  وده الخ  اص ب  ھ وبخط  وات متعاقب  ة تجم  ع لشكی  ن ك  ل متغی  ر أي إ، م  ن العناقی  د 
  .یمثل أقوى وأعلى تأثیر من باقي العناقید العناقید المتقاربة بعنقود واحد

 ت ضم كونھ اف ي تجمی ع العناقی د  )Centroid Method( طریق ة ت م ف ي البح ث اعتم ادو
ً نسبة التشابھ ب ین المتغی رات المختلف ة بع د مقارنتھ ا ببع ضھا وترتیبھ ا ب شكل عناقی د اعتم ادا

  ). من قبل الزبائنقیمةأي بقدر استلام متغیرات ال(على مدى وجودھا في النماذج المختلفة 
 ومناق شة نت ائج التحلی ل العنق ودي لمتغی رات الدراس ة للمتج رین ًرض اي عفیما ی آتو   

  ً.المبحوثین معا
  

  
  ٢الشكل 

  الشكل المتشجر لعنقدة المتغیرات المدروسة
 Spssمخرجات برنامج : المصدر

 العنق  ود الأول ال  ذي یمث  ل قاع  دة الھ  رم ٥ والج  دول ٢ یت  ضح م  ن ال  شكل المت  شجر
نم  وذج إذ  وھ  و یمث  ل المتغی  رات الأس  اس ف  ي الأ، الدراس  ةوالأس  اس لب  اقي عناقی  د متغی  رات

ح داھا عل ى الأخ رى وعل ى على وفق أسبقیة كل منھا وتؤثر إترتبط المتغیرات مع بعضھا و
 قیم  ة ھ  ذه المتغی  رات لا ت  ؤثر ف  يح  دى ، ولك  ن بغی  اب إغیرھ  ا م  ن خ  لال العناقی  د الأخ  رى

  .الزبون
لواسع لقیمة الزبون من قبل المتج رین وشمل العنقود الأول حزمة من متغیرات البعد ا

إذ یھ  تم المتج  رین ، )المتغی  رات الأض  عف ف  ي الت  أثیر( المبح  وثین وھ  و العنق  ود ال  ذي یمث  ل
ویق  دمان ت  شكیلة منوع  ة م  ن ال  سلع تتواف  ق م  ع ،المبح  وثین بالزب  ائن الأكث  ر تع  املا معھم  ا
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 ,X1, X2, X3) ناف سینحاجاتھم ورغباتھم  وتنسجم مستوى الأسعار لھذه السلع م ع أس عار الم

X4).  
كما یتبین من عنقدة المتغیرات ضمن العنقود الأول أن المتجرین المبحوثین یحرص ان 
على توفیر السلع في الوق ت ال ذي یلائ م احتیاج ات الزب ائن وتق دیم الخدم ة بال سرعة الممكن ة 

ب ائن ك ذلك والز. وتبادل المعلومات مع زبائنھما وتلبیة طلب اتھم الخاص ة م ن ال سلع وب سرعة
  .(X5, X6, X7, X8, X9)تحسن جودة الخدمة باستمرار بیشعرون 

 ف  ي التعام  ل وإعط  اء ًا للزب  ائن أی  ضا أن ھن  اك ص  دقالمقدم  ة القیم  ة أبع  ادوتت  ضمن 
المعلومات الصحیحة عن جودة ال سلع المقدم ة م ن المتج رین وتقبلھم ا إرج اع أی ة س لعة ف ي 

 ك  ادر البی ع بالمعرف  ة ب  أنواع ال  سلع المعروض  ة وك  ذلك یتمت  ع، حال ة ع  دم قناع  ة الزب  ون بھ ا
  . )X10,X14,X13,X10(ویعاملون الزبون المھم بلطف واحترام 

 ی سعیان لبن اء علاق ة شخ صیة نھم افإوفي سعي المتجرین لتعزیز العلاقة مع زبائنھما 
 لمعرفة مدى رضاھم ع ن ال سلع والخ دمات المقدم ة رائھمآمع زبائنھما المھمین ویستطلعان 

والاستف سار ف ي حال ة ، نھم الواردة م والمقترحات معھم ومعالجة الشكاوىبادل المعلوماتوت
  .)X16, X17, X19, X20, X21( ة معینةانقطاع أحدھم عن زیارة المتجر لمد

كما یسعى المتجرین إلى أبتكارخدمات جدی دة باس تمرار وع رض أح دث ال سلع ال واردة  ف ي 
  . (X22, X21)السوق

أن جمیع المتغیرات المكونة للعنقود الأول مھم ة لت سلیم قیم ة  للزب ون یتضح مما تقدم 
  .ولایمكن إغفال أي منھا

 ف  ي اس  تكمال الأھمی  ةم  ن حی  ث ) العنق  ود الث  اني(وی  أتي التسل  سل الھرم  ي للعناقی  د 
وم  ضمونھ أن المتج  رین المبح  وثین X18) ( ھ  و ًا واح  دًامتطلب  ات القیم  ة وال  ذي ح  وى متغی  ر

 ف  ي حال  ة التع  رض لأي ف  شل ف  ي ال  سلع أو المھم  ین عل  ى تق  دیم ال  شكاوىائنھم  ا ی  شجعان زب
  .الخدمات

ویعاد تسلسل الأھمیة للمتغیرات التي شكلت العنقودین السابقین مرة أخرى في ت شكیل 
الذي یأتي في المرتبة الثالثة من حیث اھتمام المتجرین المبح وثین بمت ضمنات )العنقود الثالث

ح المتج  رین م  ن والمت  ضمن )X11( ھ  ذا العنق  ود عل  ى المتغی  رن وح  وى و قیم  ة الزب  أبع  اد
  .لخصومات في الأسعار لزبائنھما المھمین

 ،ی  لاء المتج  رین المبح  وثین لھ  ذا المتغی  ر الاھتم  ام الك  افيوھ  ذا العنق  ود یب  ین ع  دم إ
  . بالرغم من أھمیتھ في تحفیز الزبون على استمراریة العلاقة معھما

د م  ن أھ  م العناقی  د ف  ي كیل العنق  ود الراب  ع وال  ذي یع  ویع  اد الك  رة م  رة أخ  رى ف  ي ت  ش
 في ھذا العنقود وفي قمة )X12(نفرد المتغیر ، وقد إ القیمة المسلمة لھتأثیرھا في الزبون وفي

رین ی زودان الزب ائن الشكل الھرمي یأتي بعده جمی ع المتغی رات الباقی ة والمت ضمن أن المتج 
نف رد ب ھ ش تراكھ م ع العنق ود الثال ث وال ذي إالعنقود وافي ھذا ) X12(نفرد المتغیر وإ، بالھدایا

 یب    ین ع    دم اھتم    ام المتج    رین المبح    وثین ف    ي أن    شطة ت    رویج المبیع    ات )X11( المتغی    ر
الت  ي لھ  ا ت  أثیر كبی  ر ف  ي إدام  ة ھ  ي  و،بال  شكل الك  افي) الخ  صومات ف  ي الأس  عار والھ  دایا(

 عل ى اس تمراریة التعام ل ول ھ ًح افزات شكل أواصر العلاقة بین المنظم ة وزبائنھ ا المھم ین و
  الزبون دور كبیر في البعد الواسع لقیمة 

وھذه النتائج التي افرزھا التحلیل العنقودي تؤكد قبول الفرض یة الرئی سة الثانی ة والت ي 
ن لأبع اد قیم ة الزب ون باعتم اد متج ران المبحوث اتختلف الأھمیة النسبیة الت ي یولیھ ا ال :تنص

  .تقانة علاقات الزبون
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  الاستنتاجات والمقترحات

  الاستنتاجات

  :توصل البحث إلى مجموعة من الاستنتاجات وھي
 المعاص رة لقیم ة الزب ون ف ي بع دھا الواس ع تت ضمن انتھ اج المنظم ات الت سویقیة الرؤیة .١

 الأكث ر أھمی ة ن علاقات الزبون كإحدى التقانات الملائمة للتوجھ نح وا لزب ائإدارةلمنھج 
ج دي نفع ا ف ي إذ لم تعد الأسالیب التقلیدیة ت،ب رضاھم ثم ولائھمومعرفة متطلباتھم وكس

  .ة زمنیة طویلة نسبیا في ظل بیئة المنافسة الشدیدةالاحتفاظ بالزبون مد
 أن المتج رین المبح وثین  ع نكشف نتائج التحلیل الوصفي لمتغیرات البعد الواسع للقیم ة .٢

من نصف أف راد  بینت النتائج أن أكثر إذ،یبدیان اھتماما في تسلیم قیمة لزبائنھما المھمین
  .زبونیجابیا لقیمة الالعینة كان تقیمھم إ

من خلال النتائج التي أفرزھا التحلی ل المی داني للبح ث باس تخدام التحلی ل العنق ودي تب ین  .٣
  .ن لأبعاد قیمة الزبونلیھا المتجران المبحوثا في الأھمیة التي یوًاأن ھناك اختلاف

 ن ف يولك ن أخف ق المتج را ،أن شطة القیم ة الأساس یة ت سلیم حیث ك ان تركیزھم ا عل ى
أن   شطة ت   رویج ( ب   رامج دع   م ولاء الزب   ون وھ   ي مھم   ة مث   ل ،بع  ض أن   شطة دع   م القیم   ة

إذ أش رت نت ائج التحلی ل ، التي لھا تأثیر كبیر في إدامة أواصر العلاقة م ع الزب ون) المبیعات
 المتغی  رات ت  ضمنتو ، والراب  عالعنق  ودي أن ھ  ذه الأن  شطة ظھ  رت ف  ي العنق  ودین الثال  ث

  .الأقوى في التأثیر والاھتمام من الزبائن یقابلھ عدم الاھتمام الكافي من المتجرین المبحوثین
  
  المقترحات .ب

 في ضوء الاستنتاجات السابقة وبغی ة نج اح المنظم ات ف ي ت سلیم قیم ة محف زة للزب ون
  :تيیقترح البحث الآ، في بعدھا الواسع

 وف ق  عل ىا الاھتمام الكافي لأن شطة دع م القیم ةولیین المبحوثین أن یینبغي على المتجر .١
ب  رامج دع  م ولاء الزب  ون بكاف  ة أس  الیبھا  علاق  ات الزب  ون والت  ي م  ن أھمھ  ا إدارة تقان  ة

 لما لھا من دور فاعل في تحفیز الزبائن عل ى اس تمراریة التعام ل م ع ،المادیة والمعنویة
  .تلك المنظمات

 تسویقیة مبدعة ومبتك رة باس تمرار ف ي أن شطة الخ دمات ًا أفكارضرورة تبني المنظمات .٢
 المقدمة من أجل تدعیم قیمة الزبون وبخاصة في ظل بیئ ة المناف سة الحالی ة والمتوق ع أن

شھد دخ ول الاس تثمارات الأجنبی ة ف ي تزداد وتیرتھا في الم ستقبل، إذ م ن المحتم ل أن ی 
الت ي  (Wall Mart Nerdstrom) ب ة مت اجرویمكن الاستفادة من تجر .قطاع تجارة المفرد

  .  في متن البحثإلیھا الإشارةتم 
نشر ثقاف ة التوج ھ نح و الزب ون لتك ون دل یلا ی سترشد ب ھ كاف ة الع املین ف ي تع املھم م ع  .٣

  .   الزبائن باعتبارھم أساس وجود المنظمات واستمراریة بقائھا في السوق
  

  المراجع
   المراجع باللغة العربیة-ًأولا

 ،إدارة المعرفة التسویقیة باعتماد إس تراتیجیة العلاق ة م ع الزب ون ،٢٠٠٤ ،ثامر یاسر ،كريالب .١
  .الأردن ،جامعة الزیتون ،نیسان ٢٨ -٢٦ ،المؤتمر العلمي السنوي الدولي الرابع

م دخل  التكامل بین سلسلة قیمة الزب ون وسل سلة قیم ة المنظم ة ،٢٠٠٦ ،زكریا مطلك ،الدوري .٢
 .١٣العدد  ، بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعةمجلة كلیة ،تحلیلي
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 ،أث  ر عملی  ات تح  سین الج  ودة ف  ي تحقی  ق أرك  ان إس  عاد الزب  ون ،٢٠٠٧ ،ھب  ة محم  د ،الط  ائي .٣
رس الة ماج ستیر  ،ة نینوىظدراسة استطلاعیة لعینة من المنظمات الإنتاجیة والخدمیة في محاف

  .جامعة الموصل ،كلیة الإدارة والاقتصاد،  منشورةرغی
دراس ة تطبیقی ة ف ي ،ثر المعرف ة ف ي إدارة علاق ات الزب ون أ،٢٠٠٦ ،نعمة شلیبة علي ،لكعبيا .٤

، كلیة الإدارة والاقتصاد ،أطروحة دكتوراه غیر منشورة ،عینة من المصارف الأھلیة في بغداد
 .الجامعة المستنصریة

 الت  صنیع اث  ر نظ  ام المعلوم  ات الإس  تراتیجیة ف  ي متطلب  ات"،  ٢٠٠٧ ، ع  ادل ذاك  ر، النعم  ة .٥
  .جامعة الموصل، كلیة الإدارة والاقتصاد، أطروحة دكتوراه غیر منشورة، "الأخضر

 ،قیم  ة الزب  ون اس  تنادا إل  ى مف  اھیم الت  سویق بالعلاق  ة ،٢٠٠٦ ،ھ  دى محم  د س  لیم ،يالھ  رورد .٦
رسالة ماجستیر غیر  ،دراسة حالة في الشركة العربیة لصناعة المضادات الحیویة ومستلزماتھا

  .لجامعة المستنصریةا، منشورة
دور رأس الم  ال الفك  ري ف  ي اعتم  اد التقان  ات الحدیث  ة للت  سوق  ،٢٠٠٧ ،خی  ري عل  ي، اوس  و .٧

كلی   ة الإدارة  ،أطروح   ة دكت   وراه غی   ر من   شورة ،وتح   سین م   ستوى ج   ودة الخدم   ة الفندقی   ة
  .جامعة الموصل ،والاقتصاد

ي الث اني للت سویق للفت رة الملتق ى العرب  ،الت سویق بالعلاق ات ،٢٠٠٢ ،ألھام فخري أحمد ،حسن .٨
  .قطر ،في الوطن العربي، ٢٠٠٣  ،١ ت٨-٦ من

مكتب ة  ،تعری ب أیم ن الأرمن ازي ،الطبع ة الأول ى ،طرق ك سب الزب ائن ،٢٠٠١، جیل ،غریفن .٩
  .المملكة العربیة السعودیة ،الریاض ،العبیكات

ترجم ة  ،ل ىالطبع ة الأو ،الإدارة الإستراتیجیة ،٢٠٠٦ ،أوبرت ،أم جرنت و جیمس س ،كراج .١٠
  .جمھوریة مصر العربیة ،القاھرة ،دار الفاروق

 ،تعریب سرور علي إب راھیم ،أساسیات التسویق، ٢٠٠٩ ،جاري ،ارمسترونج و فیلیب ،كوتلر .١١
 .المملكة العربیة السعودیة ،الریاض ،دار المریخ

ی ب تعر ،الطبع ة الثالث ة ،كیف تنشئ الأس واق وتغزوھ ا وت سیطر علیھ ا ،٢٠٠٤ ،فیلیب ،كوتلر .١٢
  .المملكة العربیة السعودیة ،الریاض ،مكتبة جرید ،فیصل عبد الله بابكر

   . عمان الأردن ،دار وائل للنشر والتوزیع ،أصول التسویق، ١٩٩٨ ،ناجي ،معلا .١٣
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