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  المستخلص
 ًنظ  را  رض ا الزب ون، وعزی  ز توض یح دور الت  سویق بالعلاق ة ف ي تإل ى الح  الي بح ثال س عى

لاب  د م  ن تبن  ي ھ  ذا المفھ  وم م  ن قب  ل المنظم  ات وب  الأخص ف بالعلاق  ة مفھ  وم الت  سویق  لحیوی  ة
 ف ي أی ة ةس یا الاسالركی زةالزب ون بوص فھ  عل ى تعزی ز رض ا ق ادرةالمنظمات الخدمیة لكي تك ون 

وترضي رغباتھ لذا تبنى البحث تقدیم الخدمات التي تشبع حاجاتھ  من المنظمة حتى تتمكن منظمھ
ًا مفسرا ممثلا بمتغیر بوصفھ بالعلاقة موضوع التسویق المیداني إطارهفي  ً القیم  ، التبادل،الثقة(ـ ً

 ووض ع مخط ط ًم ستجیباً امتغی ررض ا الزب ون بوص فھ و ،)الروابط، الوضوح، الاتصال، المشتركة
افتراضي للبحث یعكس طبیعة علاقة الارتباط  والأثر بین التسویق بالعلاقة من جھة وتعزیز رض ا 

ونتج عنھ مجموعھ م ن الفرض یات الرئی سة الت ي ت م اختبارھ ا باس تخدام  .الزبون من جھة أخرى
ف   راد المبح   وثین اس   تمارة الاس   تبیان ع   ن الأالبرن   امج الإح   صائي للبیان   ات المجمع   ة م   ن خ   لال 

ارتب اط ھن اك علاق ة :  أھمھ ات إلى مجموعھ م ن الاس تنتاجابحث وتوصل ال .)العاملین والزبائن (
 متغی  رفیم  ا ع  دا  ، الت  سویق بالعلاق  ة ف  ي تعزی  ز رض  ا الزب  ونلمتغی  راتت  أثیر ذو دلال  ھ معنوی  ة و

  .وي في تعزیز رضا الزبون الروابط ظھر بان لیس لھ علاقة ارتباط وتأثیر معن
  

  . رضا الزبون-التسویق بالعلاقة  :ةالكلمات المفتاحی

  
 

 

 

 

                                           
، " الزب  ونادور أبع  اد الت  سویق بالعلاق  ة ف  ي تعزی  ز رض  "  الموس  ومةربح  ث م  ستل م  ن رس  الة الماج  ستی *

  .جامعة الموصل ،كلیة الإدارة والاقتصاد ،٢٠٠٩
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Abstract 
  

The study sought to explain the role of relationship marketing in enhancing the 

customer’s satisfaction. As for the concept of relationship marketing has a vital role, it 

should be adopted by organizations, especially those into providing services in order to gain 

customer’s satisfaction by these organizations. So, it is considered the main fulcrum of any 

organization to provide services that meet the customer’s needs. Thus, the study adopted 

the subject of relationship marketing in the field study considering it as a variable explained 

by (trust, reciprocity, shared values, communication, empathy, and bonds) and the variable 

of customer’s satisfaction explained as a reactive variable. A hypothetical model was 

devised reflecting the correlation and impact between relationship; marketing on the one 

hand and customer’s satisfaction on the other. The model resulted in a number of main 

hypotheses that were tested using statistical software after collecting the required data using 

a questionnaire distributed to the investigated individuals in the sample organizations 

including (workers and customers). The study reached a number of conclusions and the 

most important of them are; significant correlation and impact exists between relationships 

marketing in on enhancing customer’s satisfaction while no significant influence of bonds 

exists on customer's satisfaction.  

 

Key Words: Relationship Marketing, customer’s satisfaction  

  
  المقدمة

 لا غن  ى عن  ھ ف  ي ع  الم یت  سم بالمناف  سة ال  شدیدة ًا ت  سویقیًا ن  شاطةبالعلاق   قیع  د الت  سوی
وإقام ة ال روابط  ، وتعزیز الثقة لدى الزب ائنقخل بً مھماًإذ یؤدي دورا ،وتغییر أذواق الزبائن

 تشراء منتج  اب   باس  تخدام وس  ائل الات  صال المختلف  ة لإقن  اعھم موالتواص  ل والتح  اور معھ  
وتق  دیم المنتج  ات بالمك  ان والزم  ان المناس  بین واحت  رام  ،المنظم  ة والاس  تفادة م  ن خ  دماتھا

رغبات الزبائن بما ی ساعدھا ف ي وكذلك سعي المنظمة لفھم حاجات و ،عادات وتقالید الزبائن
الت ي  )الباحثانعلى وفق حدود اطلاع (ًونظرا لندرة الدراسات المحلیة  ،تعزیز رضا الزبون

رضا الزبون، وجدنا م ن المناس ب دراس ة الت سویق عزیز تھتم بالتسویق بالعلاقة ودوره في ت
) ت صال، الوض وح، ال روابطالثقة، التبادل، القیم الم شتركة، الا( أبعاده  علىمركزینبالعلاقة 

  : الآتیةالمحاوروعلیھ سیتناول البحث الحالي ،  رضا الزبون تعزیزودورھا في
  .منھجیة البحث :المحور الأول •
  .التسویق بالعلاقة :المحور الثاني •
  .رضا الزبون :المحور الثالث •
  . وتحلیلھامتغیرات البحث وصف :المحور الرابع •

mailto:Naglla2001@yahoo.com
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  قترحاتالاستنتاجات والم : الخامسالمحور •
  

  منھجیة البحث :المحور الأول
   مشكلة البحث-ًأولا

 الت سویق بالعلاق ة، تبن ي رضا الزب ون م ن خ لال عزیز ت بھا البحث الكیفیة التي یتماناقش ھذ
 مھم  ا ف  ي تعزی  ز رض  ا الزب  ون ً الت  سویق بالعلاق  ة باعتب  اره ع  املابأھمی  ة القناع  ة لزی  ادة ب  النظرو
 الإس ھامیھ دف و ،حق ق المی زة التناف سیةتالذي من خلالھ تو الفندقیة  المنظماتلأداءً أساسیاًمؤشرا و

 لع دد م ن خ لال الزی ارة الاس تطلاعیة الت ي أجراھ ا الباحث انالمتواضع الذي قام بھ الباحث ان 
  وتأسی سا عل ى ماتق دم)٢٥/٦/٢٠٠٨-١٥/٦/٢٠٠٨ (للفت رة دھ وك ة محافظ  ف يمن الفن ادق

  :ن مضمون مشكلة البحثیمكن طرح التساؤلات الآتیة للتعبیر ع
لتسویق بالعلاقة ورضا الزبون متغیرات ا كل منبین  ثرتباط والأرالا ما طبیعة علاقة .١

 ؟المبحوثةفنادق في ال

 ؟ البحثبعدي المبحوثین حول  فرادالأ إجاباتتتفاوت ھل  .٢

  
  أھمیة البحث ً-ثانیا

 م  ن الناحی  ة یع  د قط  اع الفن  ادق م  ن القطاع  ات المھم  ة ف  ي البل  د، فھ  ذه الفن  ادق تحق  ق
ًالاقت  صادیة دخ  لا جی  دا وبالعمل  ة ال  صعبة وت  وفر ف  رص عم  ل  تمث  لفی  ة ام  ن الناحی  ة الثقو ،ً

الفنادق واجھة البلد الذي تظھر ثقاف ة البل د وتقالی ده، فھ ذه الن واحي جعل ت المنظم ات الفندقی ة 
یاج  ات  باحتالإیف  اءلك  ي تك  ون ق  ادرة عل  ى  وأبع  اده،ترك  ز عل  ى الاھتم  ام بالت  سویق بالعلاق  ة 

   :ةالآتی البحث من خلال النقاط ةأھمی إبرازویمكن  وزیادة ولائھم للمنظمة،ورضاھمالزبائن 
 م  ن حق  ول ً للجھ  ود البحثی  ة ف  ي مج  ال الت  سویق وال  ذي یع  د حق  لاًیمث  ل البح  ث ت  دعیما  .١

المعرفة الذي لایزال یحتاج إلى المزید من الدراس ات المتعلق ة بالت سویق بالعلاق ة ورض ا 
  .الزبون

 تطبیق ھ بالإمك انوفق واقعھا الحالي وم اھو على  المبحوثةتشخیص مشكلات المنظمات   .٢
  .وبالتالي تحدید متطلبات الارتقاء برضا الزبون 

  
   أھداف البحثً-ثالثا

الت سویق بالعلاق ة ورض ا  متغی راتب ین یتمثل ھدف البحث الرئیس في تحلیل العلاق ة 
   : عن الأھداف الفرعیة الآتیةًالزبون فضلا

 محافظ  ة ف  ي الفندقی  ة ف  ي المنظم  ات بالعلاق  ةالت  سویق متغی  رات قی  اس م  دى تطبی  ق  .١
 . دھوك

 ورض   ا الزب   ون ف   ي بالعلاق   ةالت   سویق متغی   رات  ب   ین للعلاق   ة إط   ار إل   ىالتوص   ل  .٢
 . المبحوثةالمنظمات 

تق   دیم مقترح   ات ل   لإدارات المنظم   ات المبحوث   ة ف   ي ض   وء مؤش   رات نت   ائج الواق   ع  .٣
 اھ  ام  ن اس  تكمال بع  ض جوان  ب الق  صور إزاء المح  اور الت  ي تبنالمی  داني بم  ا یمكنھ  ا 

 .البحث الحالي
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   البحثمخطط  ً-رابعا
 یج  سد العلاق  ات المنطقی  ة ب  ین ١ال  شكل وض  ي ارتفا  مخط  طتطل  ب البح  ث ت  صمیمی
ًا متغی ر التسویق بالعلاق ة متغیر ّ عدإذن، متغیریضمن المخطط  البحث، واعتمد ھذا متغیري

ًا مستجیبا بافتراض التأثیر باتجاه وامتغیربوصفھ   الزبونًمفسرا یؤثر في رضا   دحً
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 ١لشكل ا

   البحثمخطط
  

   فرضیات البحثً-امساخ
 على مجموعة من الفرضیات نا فقد اعتمدمخططھ البحث واختبار أھدافًتماشیا مع 
  :الوضع الآتيب والتي سنعرضھاالرئیسة والفرعیة 

 توجد علاقة ارتباط معنویة ب ین متغی رات الت سویق بالعلاق ة  :ولىالأالفرضیة الرئیسة  .١
   .ورضا الزبون

ث  ر معنوی  ة لمتغی  رات الت  سویق بالعلاق  ة ف  ي أ توج  د علاق  ة :الفرض  یة الرئی  سة الثانی  ة  .٢
 .رضا الزبون

 الأف   راد المبح   وثین إزاء ك   ل م   ن الت   سویق تتف   اوت آراء :الثالث   ةالفرض   یة الرئی   سة  .٣
  .ونبالعلاقة ورضا الزب

  
  أسالیب جمع البیانات ً-سادسا

العلاق  ات ب  ین  بدراس  ةوذل  ك ،اعتم  د البح  ث ف  ي اختب  ار فرض  یاتھ الم  نھج الاس  تقرائي
 لإس ناد وتحلیلھ ا المبحوث ةم ات  بالمنظالعلاق ةذات م ن خ لال جم ع البیان ات  الرئی سة الأبعاد

 رضا الزبون

 قةالتسویق بالعلا

 الروابط الوضوح الاتصالالقیم  التبادل الثقة
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صول عل ى  ف ي الح انلباحث  ادوق د اعتم ، البحث ك ي ت سھم ف ي اختب ار مخط ط البح ثأھداف
العربی  ة راج  ع البیان  ات المطلوب  ة لتغطی  ة الجان  ب النظ  ري م  ن البح  ث عل  ى العدی  د م  ن الم

 والمتمثل   ة ب   المراجع العلمی   ة م   ن كت   ب، مج   لات، دراس   ات ورس   ائل واط   اریح والأجنبی   ة
 ف ي ان التي تم الحصول علیھ ا م ن الانترن ت، فیم ا اعتم د الباحث راجع المًجامعیة، فضلا عن

 لجمع البیانات، وروعي ف ي ًأساسیاًي على استمارة الاستبیان بوصفھا مصدرا الجانب المیدان
 انق ام الباحث إذ  تك ون من سجمة م ع واق ع المنظم ات الفندقی ة المبحوث ة، أنتصمیم الاستمارة 

 وزع  ت عل  ى الع  املین ف  ي المنظم  ات الفندقی  ة وتت  ضمن ھ  ذه :الأول  ىبت  صمیم اس  تمارتین 
  :الاستمارة على

 .مة بخصوص اسم الفندق ودرجتھمعلومات عا .أ

لمعلوم ات لوخ صص ھ ذا الجان ب : )الع املین( المبحوثین الأفرادمعلومات عامة تخص  .ب
الج  نس، العم  ر، التح  صیل ( وت  ضمنت ، المبح  وثینب  الأفرادالعام  ة والتعریفی  ة الخاص  ة 

یس  وركز الجزء الثاني عل ى المق ای.)الدراسي، مدة الخدمة، الموقع الوظیفي في المنظمة
وكم  ا تبن  ي  ،بع  د لقی  اس ھ  ذا الًمؤش  را) ٣٤(الخاص  ة بالت  سویق بالعلاق  ة، وق  د ت  م تحدی  د 

  :أھمھا بالاعتماد على عده مصادر بالعلاقةالتسویق أبعاد مؤشرات لقیاس 
(Sin, et. al, 2006), (Fournier, et. al, 1998), (Gundlach and Murphy, 1993), (Morgan 

and Hunt, 1994), (Shammout, 2007), (Boone and Kurtz, 1998).  
، )٢٠٠٠القریوتي، (، )٢٠٠٨عبیدات وحسین، (، )١٩٩٩ رمان، أبو(، )٢٠٠٧اوسو، (
  .)٢٠٠٥،حسن ()٢٠٠٦غریب، (، )٢٠٠٧التمیمي، (

  :فقد ركزت على الثانیة ستمارةالاأما 
جن   سیة الج   نس، العم   ر، و( ھ   ي ًأولاالمعلوم   ات العام   ة والتعریفی   ة الخاص   ة ب   الزبون   . أ

 ). والقطاع الذي یعمل بھ الزبونالإقامةالزبون، ومدة 

ً مؤش  را) ٣٣( عل  ى المق  اییس الخاص  ة برض  ا الزب  ون وت  م تحدی  د  اعتم  دالجان  ب الث  اني  . ب
 رم  ان، أب  و(، )Shammout, 2007 (:الآتی  ةالاعتم  اد عل  ى الدراس  ات  ببع  داللقی  اس ھ  ذا 

 .)٢٠٠٣المھتدي، (، )١٩٩٨

 خ  صص لك  ل إذ ت  م اس  تخدام مقی  اس لیك  رت الخماس  ي، وف  ي جمی  ع مق  اییس الاس  تبانة
، ٢، ٣، ٤، ٥( المبحوثین درج ات اتف ق ب شدة الأفراد لإجابات ان الباحثوأعطى ،خیار وزن

   . )٣(وبوسط حسابي قدره ) ١–٥(لا أتفق بشدة وبمدى استجابة ) ١
  
  
  

  الإحصائي التحلیل أسالیب ً-سابعا
 البح  ث أھ  داف إل  ىج  ل التوص  ل أم  ن  الإح  صائیة الأس  الیباس  تخدمت مجموع  ة م  ن 

 ف  ي التحلی  ل، )SPSS (الإح  صائیةوت  م الاعتم  اد عل  ى البرمجی  ة  ،واختب  ار فرض  یاتھ الح  الي
  :  بالآتيالإحصائیة الأسالیبوتمثلت ھذه 

 .لوسط الحسابي والانحراف المعیاريالتوزیعات التكراریة والنسب المئویة وا .١

ة العلاق   ة وطبیعتھ   ا ب   ین مجموع   ة م   ن تحدی   د ق   وخدم المتع   دد اس   ت معام   ل الارتب   اط .٢
 . مستجیب واحدمتغیرالمفسرة  والمتغیرات 
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بع   د المف   سرة ف   ي الللمتغی   رات المتع   دد اس   تخدم لقی   اس الت   أثیر  وطالانح   دار الب   سی .٣
 .المستجیب

  
  والأفراد المبحوثین البحث عینةوصف  ً-ثامنا

  :المنظمات المبحوثةوصف 
  فن ادق،٥( وتتكون من دھوكقیة في محافظة یتكون مجتمع البحث من المنظمات الفند

 وتق  دم ھ  ذه المنظم  ات العدی  د م  ن الخ  دمات بھ  دف تلبی  ة ،)موتی  ل ومجم  ع س  یاحي واح  د ٢
اس تمارة اس تبیان للع املین ف ي ھ ذه ) ٥٠(وق د ت م توزی ع  ،متطلب ات الزب ائن وتحقی ق رض اھم

اس  تمارة اس  تبیان ) ٤٤( وت  م اس  ترداد ،اس  تمارة اس  تبیان لزب  ائن ھ  ذه الفن  ادق) ٦٥(الفن  ادق و
ارات للع   املین لع   دم اس   تم) ٤( وت   م اس   تبعاد ،اس   تمارة اس   تبیان للزب   ائن) ٥٥(للع   املین و

 ١ الج   دولیوض   ح و  للزب   ائن لع   دم اس   تیفائھا لل   شروطةاس   تبان ةاس   تمار )١٥(ص   لاحیتھا و
  .المبحوثةخصائص المنظمات 

   

  ١ لجدولا
 خصائص المنظمات المبحوثة

 سنة التأسیس الدرجة اسم الفندق ت

 ١٩٨٠ ١ فندق جیان ١

 ٢٠٠٧ ١ فندق دلشاد بلص ٢

 ٢٠٠٥ ١ فندق شندوخا ٣

 ٢٠٠٤ ٢ مجمع بھار ستي ٤

 - ٢ فندق ھلال ٥

 ١٩٩٩ ٢ فندق سولاف ٦

 ٢٠٠٥ ٣ موتیل الشام ٧

 - ٣ موتیل باني ٨

  الباحثان من إعداد :المصدر
  

  التسویق بالعلاقة:المحور الثاني

  التسویق بالعلاقة مفھوم  -ًأولا
ًبالعلاق ة مفھوم ا ق دیما التسویق یعد لم  إذ، )(Palmer,2001,79 یعب ر عن ھ بلغ ة جدی دة ً

أدرك  ت منظم  ات الأعم  ال المتواج  دة ف  ي أس  واق ذات مناف  سة ش  دیدة أن عملی  ة ج  ذب زب  ائن 
س جدد من منافسیھا أكثر تكلفة من عملیة المحافظة على الزب ائن الح الیین ال ذین یمثل ون أس ا

ن تكلف  ة ج  ذب زب  ون جدی  د تمث  ل أإذ ). ١٥ ، ٢٠٠٧، يال  سھر ورد(مفھ  وم ت  سویق العلاق  ة 
م ن  ،)٣٩٨، ٢٠٠٦أب و قح ف وآخ رون، (خمسة أضعاف تكلفة الحفاظ على الزبون الحالي 

ھنا تحولت معظم المنظم ات م ن الت سویق التقلی دي المرتك ز عل ى بی ع المنتج ات إل ى مفھ وم 
عل  ى العلاق  ات طویل  ة الأم  د الم  ستمرة والمربح  ة م  ع الزب  ون، ت  سویق العلاق  ة ال  ذي یرتك  ز 

وذلك بإنتاج وتسویق المنتجات التي تنسجم ومتطلباتھ وتوقعاتھ م ستھدفة تحقی ق رض اه عب ر 
 إن مفھ وم ،(Kotler and Armstrong,1999 ,497) الاحتف اظ ب ھ وتعزی ز ولائ ھ عل ى ال دوام

 ,Payne(ز مكمل ة لبع ضھا وكم ا ی أتي ت سویق العلاق ة توس ع لی شكل وجھ ة نظ ر ذات رك ائ

التركیز من حول ت تبحیث تغییر طبیعة نظرة المنظمات إلى علاقتھا مع الزبائن  ):30 ,1995
  .٢ ًعلى المعاملات إلى التركیز على العلاقات مستھدفة احتفاظا طویل الأمد بالزبون الشكل
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  ٢لشكل ا

  ق بالعلاقةالتحول من تسویق المعاملة إلى التسوی
Source: Payne, Adrian, 2000, Marketing Management Relationship Marketing Perspective, 

Canfield school of Management , P.17. 

 

توسع الأسواق التي تتواجد فیھا المنظمة من أسواق الزبون إلى تطویر وتعزیز العلاق ات   . أ
س  واق الاس  تقطاب، أس  واق الوس  طاء، ف  ي أس  واق خارجی  ة تت  ضمن أس  واق المجھ  زین، أ

 .، أسواق التأثیر وكذلك الأسواق الداخلیة)المتكررة(أسواق المرجعیة 

 والت سویق، إذ یتوج ھ ت سویق نزیادة ال وعي بأھمی ة تكام ل أن شطة الج ودة وخدم ة الزب و  . ب
وكما  ،طة بوصفھا وحدة متكاملة ومتفاعلةالعلاقة إلى التركیز على التعامل مع تلك الأنش

ًد تسویق العلاقة تسویقا ذا وظائف شاملة، إذ ینظم ح ول عملی ات ت شمل جمی ع جوان ب یع
 )٣(ویستند إلى التكامل بین أنشطة الجودة وخدمة الزبون والتسویق الشكل  ،المنظمة

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  ٣الشكل 

تكامل أنشطة الجودة وخدمة الزبون مع مكونات المزیج التسویقي لإیجاد وتعزیز التركیز 
 ى التسویق بالعلاقةعل

 الجودة

 خدمة الزبون

المزیج 
 التسویق بالعلاقة  = + + التسویقي

  

  تسویق العلاقة

 )العلاقات(

 

  تسویق المعاملة      

المدخل متعدد 
  الوظائف في التسویق

  خل الوظیفي في  المد

  التسویق

التأكید على جمیع مجالات 
  الأسواق

  )لاسیما الاحتفاظ بالزبون(

 التأكید على مجال
  سوق الزبون

  )لاسیما جذب الزبون(
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Source: Kurtz. David, and Boone, Louis, 2006, Principles of Marketing, Thomson 

Learning, Academic Resource center, P320. 

  

 ،التوزیع ،السعر ،المنتج(التسویقي بمكوناتھ الأربعة  فمن خلال التكامل بین المزیج
 المنظمة من خلال ذلك إیجاد استراتیجیات عون تستطیمع أنشطة الجودة وخدمة الزب) الترویج

ولقد وردت  ملجذب الزبائن وتعزیز العلاقة معھم والاحتفاظ بھ )الاجتماعیة، المالیة ،الھیكلیة(
  :٢  الجدول یوضحھانالباحثیمفاھیم عدیدة للتسویق بالعلاقة من وجھة نظر 

  
  ٢ جدوللا

  مفاھیم التسویق بالعلاقة

  التركیز الأساسي  مفھومال  الباحث والسنة

Chaffey, et. al, 

2003, 294 

تطبی ق متناس ق للمعرف ة الحدیث ة الخاص  ة 
بزبون منفرد عبر الاتصال ب ھ عل ى نح و 

  .تفاعلي لبناء علاقات طویلة الأمد معھ

المعرف    ة الخاص    ة بزب    ون مع    ین عب    ر 
الات  صال ب  ھ لبن  اء علاق  ات طویل  ة الأم  د 

  .معھ

البرزنجي و البرواري، 
٦٥٦،  ٢٠٠٤  

بن   اء علاق   ات مقنع   ة طویل   ة الأم   د م   ع 
الم       ستھلكین، ( ط       راف الأساس       یة الا

م      ن أج      ل ) والم      وزعین المجھ      زین
المحافظ  ة عل  ى تف  ضیلھم وعملھ  م طوی  ل 
الأم  د، ویح  اول الم  سوقون الأذكی  اء بن  اء 
العلاق   ات الطویل   ة الأم   د والموثوق   ة م   ع 
الم        ستھلكین، الم        وزعین، الع        املین 

  .المباشروالمجھزین ذوي التأثیر 

بن   اء علاق   ات مقنع   ة طویل   ة الأم   د م   ع 
الم       ستھلكین، (الإط       راف الأساس       یة 

م      ن أج      ل ) المجھ      زین والم      وزعین
المحافظ  ة عل  ى تف  ضیلھم وعملھ  م طوی  ل 

  الأمد

  ١١٣، ٢٠٠٥شفیق، 

القی  ام بتنمی  ة العلاق  ة ب  ین رج  ل الت  سویق 
وزبائن  ھ بحی  ث ی  صبح الن  شاط الت  سویقي 

  .بینھما في ذلك التفاعل المستمر ًجزءا

رك    ز عل    ى تنمی    ة العلاق    ة ب    ین رج    ل 
الت  سویق وزبائن  ھ وأك   د عل  ى إن ی   صبح 

ًءا م   ن  التفاع   ل الن   شاط الت   سویقي ج   ز
  المستمر بینھما 

Sin ,et.al ,2006 

,408-409 

 ی ضع يالمتغیر الذفلسفة أداء الأعمال أو 
علاقة البائع والمشتري في مركز التفكی ر 

  .الاستراتیجي والتشغیلي للمنظمة

 يالمتغی  ر ال  ذإن  ھ فل  سفة أداء الأعم  ال أو 
یضع علاقة الب ائع والم شتري ف ي مرك ز 

  .التفكیر الاستراتیجي والتشغیلي للمنظمة

  ١٠٤، ٢٠٠٧ملحم، ال

فل    سفة أداء العم    ل الق    ائم عل    ى سیاس    ة 
الاحتف    اظ بالزب    ائن الح    الیین ب    دلا م    ن 
التركی   ز والاھتم   ام بج   ذب زب   ائن ج   دد، 

م م  ا یری  ده وذل  ك ع  ن طری  ق تحدی  د وفھ  
ًالزب  ون س  عیا إل  ى تحقی  ق عوائ  د مرض  یة 

  .للمنظمة في الأمد الطویل

فل    سفة أداء العم    ل الق    ائم عل    ى سیاس    ة 
الاحتف    اظ بالزب    ائن الح    الیین ب    دلا م    ن 
التركیز والاھتمام بجذب زب ائن ج دد ع ن 
ًطریق تحدید وفھم ما یریده الزب ون س عیا 
إل  ى تحقی  ق عوائ  د مرض  یة للمنظم  ة ف  ي 

  .ویلالأمد الط

  ً.آنفا المذكورة بالاعتماد على المصادر الباحثان من إعداد :المصدر

  
ًوتأسی سا عل  ى م  ا س  بق ی  رى الباحث  ان أن الت  سویق بالعلاق  ة ھ  و ن  شاط ت  سویقي یرك  ز 

ج  ل ت  دعیم وتعزی  ز علاق  تھم بالمنظم  ة أم  ن ) الزب  ائن الح  الیین(عل ى فئ  ة معین  ھ م  ن الزب  ائن 
   . في خدمتھمیزل كسب ولائھم القائم على الرضا والتمّوضمان استمراریتھا، وذلك من خلا

  
  التسویق بالعلاقة أبعاد  ً-انیثا
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لتسویق ا توجھ سالتسویق بالعلاقة، واستخدمھا لقیا  أبعاد) Sin, et. al, 2006, 409(  طور
  .٤لشكل ا أبعادوھي ستة ) RMO)) (Relationship Marketing Orientationبالعلاقة 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  
  
  ٤الشكل 

  التسویق بالعلاقة أبعاد
Source: Leo Y. M, Sin and Alan C. B Tse and Haksin, Chan and  Vincent C. S, Heung and 

Frederick H. K. Yim, 2006 , The Effects of Relationship Marketing Orientation on 

Business Performance in the Hotel Industry, Journal of Hospitality and Tourism Research , 

Vol. 30, No.P 4, 

  
  
 الثقة. ١

تع  د الثق  ة حج  ر الزاوی  ة لك  ل علاق  ة تب  ادل، ونق  ص الثق  ة ل  دى الزب  ون یع  د م  ن أھ  م 
، الأم ر ال ذي لوما یغذي ھذا النقص ھو زیادة التحای ، التحدیات التي تواجھ التسویق بالعلاقة

ًیجعل الزبون مت رددا أو مقاوم ا لل ش  للثق ة ع دة ت، ولق د ورد)٦، ٢٠٠٨م انع ونعیم ة، (راء ً
 التب  ادل  بالتزاماتھ  ا المح  ددة ف  يةوف  اء المنظم  ھ  ا  عل  ى أنالثق  ةعرف  ت إذ  :أھمھ  ا فتع  اری

(Gundlach and Murphy,1993, 41) ي اعتم اد ش ریك عرفت الثق ة عل ى أنھ ا الرغب ة ف  كما
 ,Fournier, et. al)وی رى ، (Morgan and Hunt, 1994, 23) ھ المنظم ةالتب ادل ال ذي تث ق ب 

م استغلالھ من بعد بالزبون وإیمان الزبون ة بأنھا التوقع المعتمد على علاقة المنظم(3 ,1998
فالثق ة مھم ة ف ي  ،)١٣٩، ٢٠٠٨عبی دات وح سین، (والثقة ھ ي أس اس ال ولاء  قبل المنظمة،

والأفك ار المبدع ة، وھ ي تحسین العلاقات بین المنظمة والزب ائن وتب ادل المعلوم ات والآراء 
 ،٢٠٠٦الزی  ادات والزی  ادات، (ق  ادرة عل  ى تحقی  ق التعاض  د ف  ي انج  از الأھ  داف الم  شتركة 

 :أن الثق ة تتك  ون م ن العناص ر الآتی  ة إل ى) ٢٣، ٢٠٠٧،يال  سھر ورد(، وق د أش ارت )٢٦٢
  .النیة، خبرة مقدم الخدمة، مصداقیة مقدم الخدمة، الموثوقیة

  :مؤشرات لقیاس الثقة وھي) ١٤٠، ٢٠٠٨عبیدات وحسین، (وقد حدد  

 التسویق بعادأ

 بالعلاقة

  الروابط

  الاتصال

  القیم المشتركة

  الثقة

  التبادل

  الوضوح
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 والشعور بأن المنظمة تھتم بالزبائن ومصداقیة عدم شعور الزبائن بالاستغلال
 . المنظمة في تعاملھا مع الزبائن وثقة المنظمة بقدرتھا على الوفاء باحتیاجات الزبائن

  
  الروابط  .٢

ق المنظمة والزبون على التسویق بالعلاقة یؤدي إلى اتفا أبعادالثاني من  بعدالھي 
یؤدي إلى تطویر وتعزیز العلاقات مع الزبائن ومن ثم  المتغیرشيء معین، فالالتزام بھذا 

 الروابط متغیرسیؤدي إلى شعور الزبون بالرضا تجاه العلاقة بالمنظمة وتعزیز ولائھ، إن 
ّلم یلق إلا ً قدرا متواضعا نسبیا من الاھتمام من قبل َ ً  التسویق بالعلاقة  في مجالالباحثانً

 (Boone and Kurtz, 1998, 229)، وقد أكدت دراسة (Sin, et.al,2006 ,409) مقارنة بالثقة
دي إلى توافق بین طرفي العلاقة المنظمة والزبون، مما یودي إلى بناء ؤعلى أن الروابط ت

إن  إلى Wilson and Mummalaneni)(أشار وتطویر علاقات طویلة الأمد بینھما، في حین
 إلى قضيبین المنظمة والزبائن تؤدي إلى استدامة العلاقة بینھما، مما ی الروابط العلائقیة

  ).sin,et.al,2006,40(التزام أكبر بینھما 
 الزبائن من عالمنظمات یمكن أن تبني العلاقات مأن  (Wang, et.al,2006,3) وأكد

  . الروابط الھیكلیة،الاجتماعیةالروابط  ،الروابط المالیة :خلال ثلاثة روابط علائقیة ھي
  
   الاتصال.٣

یعرف الاتصال بأنھ التبادل الرسمي وغیر الرسمي للمعلومات بین المنظمة والزبون 
  ویساعد على حل النزاعات ورصد التوقعات، یقوي من الثقةلوبالوقت المحدد، فالاتصا

)Sin, et.al, 2006,410(وقد عرفة ، )،نقل الرسالة أو على أنھ عملیة ) ٤٤,٢٠٠٦غریب
 ثلاثة مكونات أساسیة لعملیة الاتصال ھي Krone)(وحدد . المعلومات خلال قناة الاتصال

  :)٤٤,٢٠٠٦ غریب،(
 .تأثیر الاتصال، محتوى الاتصال، طریقة الاتصال

   القیم المشتركة.٤
 ویق  صد ب  القیم الم  شتركة الم  دى ال  ذي یمتلك  ھ الزب  ائن م  ن معتق  دات م  شتركة ح  ول س  لوك 

 ف ي بن اء العلاق ات م ا ًاف وسیاسات مھمة وغیر مھمة ص حیحة أو خاطئ ة، بی د أن لھ ا اعتب اروأھدا
 )١٥٧,٢٠٠٠ القری وتي،(ع رف  كم ا، و  (Morgan and Hunt, 1994, 25)ب ین المنظم ة والزب ائن

 على أنھ ا المعتق دات الت ي ی ؤمن أص حابھا بقیمتھ ا ویلتزم ون بم ضامینھا، فھ ي تح دد المشتركةالقیم 
أن الق یم ھ ي مجموع ة ) ٣٤,٢٠٠٧ التمیم ي،(ك المقبول والمرفوض والصح والخطأ، وی رى السلو

الت  ي تعم  ل عل  ى  حملھ  ا الف  رد نح  و الأش  یاء والمع  اني وأوج  ھ الأن  شطة المختلف  ةیم  ن المع  اییر الت  ي 
وتحدد ال سلوك المقب ول والمرف وض وال صواب والخط أ، وتت صف  ،توجیھ رغباتھ واتجاھاتھ نحوھا

ن  سبي، وھ  ذه الق  یم لا ت  أتي م  ن ف  راغ، فھ  ي م  ستمدة م  ن البیئ  ة بمعناھ  ا الواس  ع وم  ن أھ  م بالثب  ات ال
الخب   رة ال   سابقة  ، التن   شئة الاجتماعی   ة،التع   الیم الدینی   ة:)١٥٧,٢٠٠٠ القری   وتي،(م   صادرھا 

   الجماعة التي ینتمي إلیھا الفردو
  
   التبادل.٥

 یجع ل ك ل ط رف عل ى اس تعداد ال ذيفھ و الت سویق بالعلاق ة أبع اد الخامس م ن  بعدال ھو 
،  )Sin, et.al,2006,411(ن الط رف الآخ ر س یرد الخدم ة ألتقدیم خدمة للط رف الآخ ر م ع ثقت ھ ب 
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إل  ى أن التب  ادل یحت  اج إل  ى معرف  ة أكث  ر لل  سمات ) Dwyer, et.al ,1987, 12(وت  شیر دراس  ة 
دراس  ة الت  سویق بالعلاق  ة، العلائقی  ة ل  سلوكیات إدارة المنظم  ة والزب  ون فالعلاق  ة التبادلی  ة ظ  اھرة ل

إذ  م ستوى المنظم ة،: فالتبادل ھو تفاعل یحدث بین المنظمة والزبون، ویكون على م ستویین ھم ا
 ،تبرم العقود التجاریة والقانونیة م ن أج ل ش راء وبی ع المنتج ات بن اء عل ى ش روط أو بن ود معین ة

علوم ات ساومة وتب ادل الم على المستوى الف ردي، فت تم الات صالات الشخ صیة والتف اوض والم أما
الأساس  یة للت  سویق الأبع  اد ، فالتب  ادل ھ  و أح  د )٩٦- ٩١، ٢٠٠٦، رج  ب(ب  ین المنظم  ة والزب  ون 

  ). Sin,et.al,2006,411(بالعلاقة، وھو یقوم على أساس ارتباطات بین نشاطات التسویق 
  

    الوضوح.٦
ر، وھ و ویقصد بالوضوح الشفافیة ف ي رؤی ة المواق ف م ن وجھ ة نظ ر الط رف الآخ 

ًیمثل رابطا ف اعلا لتقوی ة العلاق ات ب ین المنظم ة والزب ائن  ً)Boone and Kurtz,1998,229( ،
نھ السعي لفھم حاجات ورغبات الزبون من قبل المنظم ة وھ و متغی ر أ على ًكما عرف أیضا

ویرى الباحثان أن  ). Sin,et.al,2006,411(مستقل في تفسیر العلاقات بین المنظمة والزبائن 
 في الإجراءات والتعلیمات والقواعد التي تعتم دھا إدارة المنظم ة ف ي التعام ل یتمثلوضوح ال

م  ع الزب  ون، فم  ن خ  لال وض  وح الإج  راءات ی  صبح ل  دى المنظم  ة الق  درة عل  ى التكی  ف م  ع 
توقع  ات الزب  ائن، وك  ذلك ت  ستطیع إدارة المنظم  ة أن تتعام  ل م  ع الزب  ائن ب  شفافیة وإف  صاح 

  .المقدمة، ومن ثم سیؤدي إلى توثیق العلاقة بین المنظمة وزبائنھاللمعلومات عن المنتجات 
  
  

  رضا الزبون:حور الثالثالم

 مفھوم رضا الزبون -ًأولا

 ف ي الع صر ً ملحوظ اًیعد رض ا الزب ون م ن الموض وعات المھم ة الت ي لقی ت اھتمام ا
لمفھ  وم  الح  دیث، فرض  ا الزب  ون ل  یس ب  المفھوم الجدی  د عل  ى منظم  ات الإعم  ال الت  ي تتبن  ى ا

الحدیث للت سویق، فحرك ة حمای ة الم ستھلك ق د أث ارت الاھتم ام برض ا الزب ون، وق د ش جعت 
جمعیات حمایة المستھلك والھیئات الحكومیة على بذل المزید من الجھود في ھ ذا الموض وع 

، إذ یع  د الزب  ائن ف  ي ع  الم الی  وم ق  وة جب  ارة تب  ذل المنظم  ات )١٨١,٢٠٠٦،عرف  ة وال  شلبي(
رضائھم والحصول على ولائھم، وأن منظمات الأعمال تنظر إل ى الزب ائن قصارى جھدھا لإ

الزب ون الخ ارجي والزب ون ،  بین ن وعین م ن الزب ائنزبمنظور مختلف عن السابق، فھي تمی
 الخ  ارجي ھ  و ف  رد أو منظم  ة ت  ستھلك مباش  رة المن  تج أو تك  ون وس  یطا نال  داخلي، ف  الزبو

ھ و موج ود داخ ل المنظم ة وھ و تعبی ر مج ازي ع ن للمستھلك النھائي، أما الزبون ال داخلي ف
تن تج   في المنظمة والذین یعتمدون في عملھ م  عل ى بع ضھم، إذة والمجموعات العاملفرادلأا

أن  للعام ل الآخ ر، ل ذا یج ب) ًم ستلما (ًاالمنتجات بعملیات متتابعة یكون فیھا كل عامل زبون 
الع امري ( للعامل التالي بأحسن صورة تكون العملیة السابقة منجزة بأعلى المواصفات وتقدم

  :٣ولقد وردت مفاھیم عدیدة للرضا منھا یوضحھ الجدول  ،)١٢٠,٢٠٠٧والغالبي ،
  

  ٣الجدول 
  نیالباحثمفھوم رضا الزبون من وجھة نظر عدد من 
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  المفھوم  الباحث والسنة

  . ةھو ناتج للتقییم الذي یجریھ الزبون لعملیة تبادل معین  ٣٥١ ،٢٠٠٥ ،العجارمة
Kotler and Keller 

,2006, 144 
  .شعور بالبھجة أو خیبة الأمل نتیجة مقارنة أداء الخدمة مع توقعات الزبائن

، ٢٠٠٧رید وبوجانیك، 
٩٣  

توقعاتھم (ھو المفھوم الذي یحدث عندما تتحقق خدمة المنظمة كما یدركھا الزبائن 
  ).أو تتعداھا

ككاندامبولي وآخرون، 
١٦١، ٢٠٠٧  

  .ك الاستھلامتغیرللتناقض بین التوقعات السابقة والأداء المدرك استجابة 

   الباحثان من إعداد :المصدر

  
مدى تطابق الخدمة المقدمة من المنظمة  رضا الزبون ھو أن  الباحثانیرى ممما تقد

 أن أغلب التعاریف ركزت على دومن مضامین المفاھیم السابقة نج ،مع توقعات الزبون
  : ھماجانبین أساسیین

  .إن رضا الزبون ھو شعور أو إحساس بالبھجة أو خیبة الأمل .١
  .إن رضا الزبون ھو نتیجة لمقارنة الأداء المدرك للمنتج مع توقعات الزبون .٢

  
  أھمیة رضا الزبون  ً-ثانیا

  : أھمیة رضا الزبون یمكن إجمالھا في النقاط الآتیةأن
جعیة مع أداء المنظمات المنافسة الرضا ھو أحد المعاییر المستخدمة في المقارنة المر .١

(Bennett and Thiele ,2004, 514).  
ن موقفا  .٢ ّ أكثر تجاه منتجات المنظمة ویكون أكثر ولاء ًإیجابیا ًإن الزبون الراضي یكو

  .(Anderson and Suliven, 1993, 141)للمنظمة 

ا یؤدي  أن رضا الزبون یحسن من سمعة المنظمة مم(Anderson, et.al, 1994,55)أكد  .٣
 .إلى جذب زبائن جدد إلیھا

رضا الزبون ھو ھدف أساسي لأغلب منظمات الخدمة فزی ادة الرض ا ت ؤدي إل ى احتف اظ  .٤
المنظمة بالزبائن وزیادة ربحیتھ ا والكلم ة الایجابی ة المنطوق ة م ن قب ل الزب ون ت ؤثر ف ي 

 McDougall and)  ع  ن تقلی  ل الم  صروفات الت  سویقیةًاس  تقطاب زب  ائن ج  دد، ف  ضلا

Lévesque, 2000, 395)  

  
  خطوات تحقیق رضا الزبون ً-اثالث

لعب   ادي، االط   ائي و: (تيأن أھ   م خط   وات تحقی   ق رض   ا الزب   ون یمك   ن تمثیلھ   ا ب   الآ
١٤٣، ٢٠٠٧ ((Boone and Kurtz,2004,173):  

یتوجب على الم سوقین أن یكون وا عل ى ات صال دائ م بالزب ائن س واء  :فھم حاجات الزبون .١
 أم المحتملین لیتسنى لھم معرفة العوام ل الت ي تح دد ال سلوك ال شرائي كانوا الحالیین منھم

إذ یع  د فھ  م الزب ون والإلم  ام بحاجات  ھ ورغبات  ھ م ن أكث  ر الأم  ور أھمی  ة ، لھ ؤلاء الزب  ائن
  .للمنظمة 

تتمث   ل ھ   ذه الخط   وة ب   الطرائق والأس   الیب الت   ي ی   ستخدمھا  :التغذی   ة المرت   دة للزب   ون .٢
 ویمك   ن مالم   سوقون لتعق   ب آراء الزب   ائن ع   ن المنظم   ة لمعرف   ة م   دى تلبیتھ   ا لتوقع   اتھ

 .للمنظمة القیام بذلك من خلال طریقة الاستجابة
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الخط  وة الأخی  رة لتحقی  ق الرض  ا تتمث  ل بقی  ام المنظم  ة بإن  شاء برن  امج : القی  اس الم  ستمر .٣
 ال ذي (Customer Satisfaction Matrices) (CSM) رض ا الزب ون كنظ ام خ اص لقی اس

 م ن معرف ة تح سین أداء المنظم ة ف ي ًیقدم إجراءات لتتبع رضا الزبون طوال الوقت بدلا
  .وقت معین

  
   وتحلیلھا البحثبعدي  وصف: الرابعورحمال

  ام وتشخیصھبحث البعديوصف  -ًأولا

 الإح صائيًا معتمدا على البرن امج متشخیصھ والبحث بعدي  وصففقرة الهتناول ھذت
)SPSS ( الح   سابیة والانحراف   ات والأوس   اطللاس   تدلال عل   ى التك   رارات والن   سب المئوی   ة 

   .البحث ي بعدمنبعد المعیاریة ولكل 
  

  التسویق بالعلاقة وتشخیصھاات  متغیروصف -ًأولا

، ف ي ح ین بلغ ت )%٥٩(یجابی ة جی دة ق درھا إوج ود ن سبة اتف اق  ٤یبین الجدول : الثقة .١
 وج اء ھ ذا كل ھ بوس ط ،%)٢٠( وقد بلغت نسبة عدم الاتف اق ،%)١٢(نسبة المحایدین 

 الت  ي مؤش  رات، وم  ن ب  ین أھ  م ال)١.٢٥(وب  انحراف معی  اري بل  غ ) ٣.٧٧٥(ح  سابي 
تھ تم المنظم ة (ن ھ أال ذي ی نص عل ى ) X2 (مؤش رعززت ن سبة الاتف اق الایج ابي ھ و ال

معی اري  وبانحراف) ٣.٨٢٥(الذي جاء بوسط حسابي )  وسلامة ممتلكات الزبائنبأمن
 الإیف   اء إل   ىت   سعى المنظم   ة (ن  ھ أال   ذي ی   نص عل   ى ) X3 (مؤش   ر وك  ذلك ال،)١.١٧(

وب انحراف معی اري ) ٣.٨٧٥(وج اء بوس ط ح سابي  ،)بالتزاماتھا المحددة تجاه زبائنھ ا
م مظ  الترك  ز المنظم  ة عل  ى ش  كاوى و(ن  ھ أال  ذي ی  نص عل  ى ) X5(والمؤش  ر ) ١.١٨(

 ).١.١٩(وبانحراف معیاري بلغ ) ٤.٠٥٠(بوسط حسابي ) الزبائن

، وق د بلغ ت %)٥٤(یجابی ة عالی ة ق درھا إ وجود ن سبة اتف اق )٤(یبین الجدول : التبادل .٢
ج  اء ھ  ذا كل  ھ و ،%)٢٧(ف  ي ح  ین بلغ  ت ن  سبة ع  دم الاتف  اق %) ١٩(ن  سبة المحای  دین 

 المؤش رات الت ي أھ م  ومن بین،)١.٤٥٨(وبانحراف معیاري ) ٣.٤٨٥(بوسط حسابي 
تق دم المنظم ة (ن ھ أال ذي ی نص عل ى ) X6(عززت ن سبة الاتف اق الایج ابي ھ و المؤش ر 

وب   انحراف معی   اري ) ٣.٥٧٥(بوس   ط ح   سابي ) الخدم   ة للزب   ون بالوق   ت المناس   ب
) تتعام  ل المنظم  ة م  ع الزب  ون بمرون  ة(عل  ى أن  ھ ال  ذي ی  نص ) X8(مؤش  ر ال و.)١.٢٥(

الذي ینص عل ى ) X10(والمؤشر  ،)١.٥٤(معیاري وانحراف ) ٣.٣٧٥(ي بوسط حساب
بوس ط ح سابي )  مع الزب ونالأجلتركز عملیة التبادل للمنظمة على العلاقة طویلة (نھ أ

 ).١.٦٦(وبانحراف معیاري قدره ) ٣.٦٥٠(بلغ 

، ون  سبة %)٥٧(یجابی  ة ق  درھا إتف  اق اوج  ود ن  سبة  ٤یب  ین الج  دول : الق  یم الم  شتركة .٣
 وج اء ھ ذا كل ھ بوس ط ،%)٢٤(ن بلغت ن سبة ع دم الاتف اق ، في حی%)١٩(المحایدین 

 المؤش رات الت ي ع ززت أھ موم ن ب ین ) ١.٢١(وبانحراف معیاري ) ٣.٥٦٥(حسابي 
تھ  تم المنظم  ة ب  المظھر (ن  ھ أال  ذي ی  نص عل  ى ) X13(ن  سبة الاتف  اق الایجابی  ة المؤش  ر 

ر والمؤش   ) ٠.٩١(وب   انحراف معی   اري ) ٣.٩٧٥(بوس   ط ح   سابي ) الخ   ارجي للفن   دق
)X15 ( أن  ھ ال  ذي ی  نص عل  ى)ف ال  سریع وحاج  ات ی  تتمی  ز المنظم  ة بق  درتھا عل  ى التك

 ).١.١٢(وبانحراف معیاري قدره ) ٣.٨٥٠(بوسط حسابي بلغ ) الزبون
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، ون   سبة %)٥٨.٥(یجابی   ة بلغ   ت لإن ن   سبة الاتف   اق اأ) ٤(یب   ین الج   دول : الات   صال .٤
ھ ذا كل ھ بوس ط ح سابي  وج اء ،%)٢٦(م ا ن سبة ع دم الاتف اق أ، %)١٥.٥(المحایدین 

 ف ي أس ھمتالمؤش رات الت ي أھم ، ومن بین )١.٣٠(وبانحراف معیاري قدره ) ٣.٥٨(
ت  ستخدم المنظم  ة وس  ائل الات  صال (عل  ى أن  ھ ال  ذي ی  نص ) X16( یجابی  ة ھ  ذا المتغی  رإ

وب  انحراف معی  اري بل  غ ) ٣.٦٠٠(وبوس  ط ح  سابي ق  دره ) المختلف  ة للات  صال بالزب  ائن
) تركز المنظمة على الحوار م ع الزب ائن(نھ أالذي ینص على ) X17 (المؤشرو) ١.٥١(

ال  ذي ی  نص ) X20(المؤش  رو ) ١.٢٥(وب  انحراف معی  اري ) ٣.٥٧٥(وبوس  ط ح  سابي 
یك  ون لوس  ائل الات  صال الم  ستخدمة ف  ي المنظم  ة دور ف  ي بن  اء الثق  ة تج  اه (ن  ھ أعل  ى 

 ).١.١٧(ي وبانحراف معیار) ٣.٧٢٥(وبوسط حسابي بلغ ) الخدمات المقدمة للزبائن

ون   سبة المحای   دین %) ٥٤( ن   سبة الاتف   اق الایجابی   ة أن ٤ یب   ین الج   دول: الوض   وح .٥
 وج   اء ھ   ذا كل   ھ بوس   ط ح   سابي ،%)٢٨(بلغ   ت ف ن   سبة ع   دم الاتف   اق أم   ا ،%)١٨(
 ف  ي أس  ھمت، وم  ن ب ین أھ  م المؤش  رات الت ي )١.٢١٤(وب انحراف معی  اري ) ٣.٤٩٥(
) تتعام ل المنظم ة ب شفافیة م ع الزب ائن(ن ھ أالذي ی نص عل ى ) X25(یجابیة ھذا المتغیر إ

ال ذي ی نص عل ى ) X23(و ) ١.١٥(وب انحراف معی اري بل غ ) ٣.٤٢٥(وبوسط حسابي 
وبوس  ط ح  سابي بل  غ ) تمتل  ك المنظم  ة الق  درة عل  ى التكی  ف م  ع توقع  ات الزب  ائن(ن  ھ أ
 ).١.٢١(وبانحراف معیاري ) ٣.٦٠٠(

 ن  سبة أم  ا، %)٧٩.١(ی  ة بلغ  ت  ن  سبة الاتف  اق الایجابأن )٤(یب  ین الج  دول : ال  روابط .٦
 وج  اء ھ  ذا كل  ھ ،%)١١.١(، ف  ي ح  ین بلغ  ت ن  سبة ع  دم الاتف  اق %)٩.٨(المحای  دین 

 تالمؤش را ومن بین أھ م ،)١.٠٦٥(وبانحراف معیاري قدره ) ٣.٨٥٦(بوسط حسابي 
تتمی ز المنظم ة بتق دیم خ دمات (ن ھ أال ذي ی نص عل ى ) X29(التي ع ززت ن سبة الاتف اق 

 أم ا) ٠.٩٨(وب انحراف معی اري ق دره ) ٤.٤٠٠(بوسط ح سابي بل غ و)  للزبائنأضافیة
 الفندق مشجعة عل ى ارتی اده م رة أسعار(نھ أالذي ینص على ) X28(ھو فالمؤشر الثاني 

ھ و ف المؤش ر الثال ث أما) ٠.٨٥(وبانحراف معیاري ) ٢.٤٠٠(وبوسط حسابي ) أخرى
)X31 ( الذي ی نص عل ى)وج اء بوس ط ،) الزب ونت وفر المنظم ة الوس ائل المریح ة لنق ل 

 ).١.١٠(وبانحراف معیاري بلغ ) ٤.٣٧٥(حسابي 
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  ٤الجدول 
   لبعد التسویق بالعلاقة والانحرافات المعیاریةالتوزیعات التكراریة والنسب المئویة
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  . بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونیةالباحثان من إعداد :المصدر

  
  صف بعد رضا الزبون وتشخیصھ وً-ثانیا

 أن المبح   وثین ق   د اتفق   وا عل   ى الأف   رادم   ن %) ٦٨.٣٣٣(ن   ھ أ ٥یوض   ح الج   دول 
لال بناء وتعزیز العلاقات معھم ع ن خ تحقیق رضا الزبائن من إلىالمنظمات الفندقیة تسعى 

 ن سبة وقد بلغ ت%) ١٤.٤٦٩( نسبة المحایدین قد بلغ أما ،طریق متغیرات التسویق بالعلاقة
وانح راف معی اري بل غ ) ٣.٧٩١(وجاء ھذا كلھ بوسط ح سابي ،%) ١٧.١٩٦(دم الاتفاق ع
) X36(یجابی ة ھ ذا الاتف اق ھ ي مؤش ر ان من بین أھم المؤشرات التي ع ززت إ و،)١.١٧٧(
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) ٣.٩٧٥( وج  اء ھ  ذا بوس  ط ح  سابي ،)تھ  تم المنظم  ة باحتیاج  اتي(أن  ھ ال  ذي ی  نص عل  ى 
 الجی دة ف ي المنظم ة أن الإدارةعل ى  الذي ینص) X53(والمؤشر ) ١.٠٩(وانحراف معیاري 

) X58(و ) ١.٠٥(وانح  راف معی  اري ) ٤.١٧٥(بوس  ط ح  سابي بل  غ ) بتحقی  ق رض  ائيتھ  تم 
) هءرض اتحق ق  يالمنظم ة ف ي التعام ل مع قبل المرونة المستخدمة من (نھ أالذي ینص على 
ص عل ى ان ھ ال ذي ن ) X63(والمؤش ر ) ١.٠٤(وانحراف معیاري ) ٤.٠٢٥(وبوسط حسابي 

وانحراف ) ٤.١٠٠(بوسط حسابي ) وسائل الاتصال المستخدمة في المنظمة تحقق رضائي(
 الخدم ة الفندقی ة المقدم ة ل ي أس عار(ن ھ أالذي ن ص عل ى ) X64( والمؤشر ،)١.١٥(معیاري 

وب  انحراف ) ٤.١٢٥(بوس  ط ح  سابي ) تجعلن  ي اتخ  ذ ق  رار بالتعام  ل الم  ستمر م  ع المنظم  ة
 الح   سومات والت   سھیلات دنيت   سع(ال   ذي ی   نص عل   ى ) X65(مؤش   ر  وال،)١.١٨(معی   اري 

  ).١.٢٦(وبانحراف معیاري ) ٣.٩٢٥(بوسط حسابي ) المقدمة لي من قبل المنظمة
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ٥الجدول 
   لبعد رضا الزبون والانحرافات المعیاریةالتوزیعات التكراریة والنسب المئویة
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  . بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونیةالباحثان من إعداد :المصدر

  
  
  
  
  
  

  ات البحث متغیر تحلیل ً-ثانیا
   تحلیل علاقة الارتباط بین التسویق بالعلاقة ورضا الزبون.١

 الدراس ة الت سویق يبع دتتضمن ھذه الفقرة التعرف عل ى طبیع ة علاق ة الارتب اط ب ین 
 الت ي ت نص عل ى وج ود علاق ة الأولى بالعلاقة ورضا الزبون والتحقق من الفرضیة الرئیسة

 وج ود علاق ة  ارتب اط إل ى ٦ وی شیر الج دول ،ارتباط ب ین الت سویق بالعلاق ة ورض ا الزب ون
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عن د ) ٠.٤٤٧( بلغ ت قیم ة معام ل الارتب اط إذمعنویة بین التسویق بالعلاقة ورضا الزب ون، 
الفندقی ة بالت سویق ن ھ كلم ا زاد اھتم ام المنظم ات أ إل ى، وھ ذا ی شیر )٠.٠٥(مستوى معنویة 

 وبھ ذا یتحق ق قب ول الفرض یة ، رضا الزب ونعزیزبالعلاقة وتطبیقھ في مھامھا زاد ذلك من ت
الت ي تب ین ) Sin, et.al, 2006, 418( وھذه النتیجة جاءت متوافقة م ع دراس ة الأولى،الرئیسة 

لزب  ون  تعزی  ز ولاء اإل  ى مم  ا ی  ؤدي ، رض  ا الزب  ونعزی  ز الت  سویق بالعلاق  ة ی  ساعد ف  ي تأن
             .وتحقیق سمعة جیدة للمنظمة

  
  ٦الجدول 

   رضا الزبونبعد التسویق بالعلاقة وبعدنتائج علاقة الارتباط بین 
  رالمتغیر المفس           
  

 بالمتغیر المستجی
 التسویق بالعلاقة

 ٠.٤٤٧* رضا الزبون

* P≤ ٠.٠٥        N = ٤٠ 

  . على نتائج الحاسبة الالكترونیة بالاعتمادالباحثان من إعداد :مصدرال

  
  التسویق بالعلاقة ورضا الزبون متغیراتتحلیل علاقات الارتباط بین . ٢

یتم التركیز ف ي ھ ذا المح ور عل ى اختب ار ص حة الفرض یات الفرعی ة ال ست والمنبثق ة 
 متغی  رات الت ي ت نص عل  ى وج ود علاق ة ارتب  اط معنوی ة ب ین الأول  ىع ن الفرض یة الرئی سة 

) الثقة، التبادل، القیم المشتركة، الات صال، الوض وح وال روابط (بـ بالعلاقة والمتمثلة التسویق
الت سویق بالعلاق ة  متغی راتل نتائج تحلیل علاق ة الارتب اط ٧ورضا الزبون ویعرض الجدول 

م  ع رض  ا ) الثق  ة، التب  ادل، الق  یم الم  شتركة، الات  صال والوض  وح وال  روابط(والمتمثل  ة بال  ـ 
الثق ة، التب ادل، الق یم الم شتركة، (الخم سة  لمتغی راتلنت النتائج معنویة موجب ة  كاإذالزبون، 

الخم سة  الأبع اد الروابط ل م تك ن نتائج ھ موجب ة وحقق ت متغیرفیما عدا ) الاتصال، الوضوح
وعل  ى ) ٠.٥١٧) (٠.٤٦١) (٠.٥٢٥) (٠.٤٨٥) (٠.٤٠٧(ًقیم  ا لمعام  ل الارتب  اط ك  الآتي 

) ٠.١٨٨( الروابط معامل ارتب اط ق دره متغیر فیما حقق ٠.٠٥التوالي وعند مستوى معنویة 
الت سویق بأبع اد ھتم ام لا، وت دل ھ ذه النت ائج عل ى ان ھ كلم ا زاد ا٠.٠٥وعند مستوى معنوی ة 

 تعك س لن ا قب ول الفرض یات أنھ اًف ضلا ع ن ،  ذلك الرضا لدى الزبونعززبالعلاقة الخمسة 
  .الفرعیة الخمس ورفض الفرضیة السادسة

  
  
  
  
  

 ٧لجدول ا

  نتائج علاقات الارتباط بین كل متغیر من متغیرات التسویق بالعلاقة   
  ورضا الزبون
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  المفسرة المتغیرات
  

 المتغیر المستجیب

 التبادل الثقة
القیم 

 المشتركة
 الروابط الوضوح الاتصال

 ٠.١٨٨ ٠.٥١٧* ٠.٤٦١* ٠.٥٢٥* ٠.٤٨٥* ٠.٤٠٧* رضا الزبون

* P≤ ٠.٠٥                  N = ٤٠   
   بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونیةالباحثانمن إعداد  :المصدر

  
  بحث المتغیري بین الأثرتحلیل علاقات  ً-ثانیا

  رضا الزبونفي التسویق بالعلاقة  تأثیر تحلیل علاقة .١
  أن ھتركز ھذه الفقرة على التحقق من صحة الفرضیة الرئیسة الثانیة الت ي ن صت عل ى

ق ة ت أثیر معنوی ة للت سویق بالعلاق ة ف ي تحقی ق رض ا الزب ون، وت شیر نت ائج تحلی ل توجد علا
ً ت أثیرا معنوی ا ف ي ت ل ھ للتسویق بالعلاقةأن إلى ٨الانحدار في الجدول   ، رض ا الزب ونعزی زً

كب ر م ن قیمتھ ا الجدولی ة أ وھ ي ،)٩.٤٧١(المح سوبة والبالغ ة ) F(ویدعم ھ ذا الت أثیر قیم ة 
 وی ستدل م ن قیم ة ،)٠.٠٥(ومستوى معنوی ة ) ٣٨، ١(جتي حریة درند ع) ٤.٠٨١(البالغة 

R(معامل التحدید 
 الت سویق بالعلاق ة، بع دمن التعزیز في رضا الزبون یفسره %) ٢٠ (أن) 2

، وی  دعم ذل  ك قیم  ة   لایمك  ن ال  سیطرة علیھ  اأخ  رىائیة و ھن  اك مؤش  رات ع  شأنًف  ضلا ع  ن 
م ن التغی رات الحاص لة ) ٠.٤٥٥ (أن إلىتشیر التي ) ٠.٤٥٥(البالغة ) B1(معامل الانحدار 

المف سر بمق دار وح دة واح دة، وع زز ذل ك  المتغیر نتیجة تغیر في يالمستجیب ھ المتغیرفي 
، )١.٦٨٤(كب  ر م  ن قیمتھ  ا الجدولی  ة البالغ  ة أوھ  ي ) ٣.٠٧٧(المح  سوبة والبالغ  ة ) t(قیم  ة 

  الأولىًوتأسیسا على ما تقدم یمكن قبول الفرضیة الرئیسة 
  

  ٨الجدول 
   تأثیر التسویق بالعلاقة في رضا الزبون

  رالمتغیر لمفس     F التسویق بالعلاقة
  

  بالمتغیر المستجی
B0 B1 

R2 
 الجدولیة المحسوبة

  
  رضا الزبون

 

٢.١٠٧ 

  
٠.٤٥٥  

) *٣.٠٧٧(  

 

٤.٠٨١ ٩.٤٧١* ٠.٢٠ 

* P≤ ٠.٠٥                    df (٣٨.١)                                             N = ٤٠ 

 :(    )tالمحسوبة   
   بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونیةالباحثان من إعداد: مصدرال

  
  

  التسویق بالعلاقة في رضا الزبون ات متغیرأثرتحلیل علاقة . ٢
الت سویق بالعلاق ة  لمتغی رات وجود علاق ة ت أثیر معنوی ة إلى ٩الجدول  معطیات تشیر

ف ي رض ا ) الثق ة، التب ادل، الق یم الم شتركة، الات صال، الوض وح(ؤثر ت  إذون، في رضا الزب
) ١٤.٤٥٥) (١١.٦٨٩) (٧.٥٦١(المح  سوبة البالغ  ة ) F( وی  دعم ھ  ذا الت  أثیر ق  یم ،الزب  ون

عن د ) ٢.٣٣( الجدولی ة البالغ ة Fكب ر م ن قیم ة أعلى التوالي وھي ) ١٣.٨٥٩) (١٠.٢٥٥(
R( وبلغ معامل التحدید ،)٣٣.٦(ودرجتي حریة ) ٠.٠٥(مستوى معنویة 

الخمسة  للأبعاد) 2
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 الاختلاف   ات المف   سرة ف   ي إنعل   ى الت   والي، ) ٠.٢٦) (٠.٢١) (٠.٢٧) (٠.٢٣) (٠.١٦(
 متغی  رات إل  ى، ویع  ود الب  اقي  بالعلاق  ةالت  سویق اتمتغی  ر ت  أثیر إل  ىع  ود ترض  ا الزب  ون 

 للأبع ادالمح سوبة ) t (أن تبین) t( بدلالة Bعشوائیة لا یمكن السیطرة علیھا، ومن تحلیلات 
كب  ر أمعنوی  ة وھ  ي ) ٣.٧٢٣) (٣.٢٠٢) (٣.٨٠٢) (٣.٤١٩) (٢.٧٥٠(الخم  سة والبالغ  ة 

 ال  ذي یمث  ل الفرض  یة) ال  روابط (سالمتغی  ر ال  ساد أم  ا) ١.٦٨(م  ن قیمتھ  ا الجدولی  ة البالغ  ة 
 ق د )ثر معنویة للروابط في رضا الزبونأتوجد علاقة (نھ أ السادسة التي تنص على الفرعیة

 وی دعم ،ثر ال روابط ف ي رض ا الزب ونأ عدم معنویة إلىن نتائج التحلیل تشیر لأتم رفضھا، 
عن د ) ٢.٣٣(والتي ھي اقل م ن الجدولی ة البالغ ة ) ١.٣٨٥(المحسوبة البالغة ) F(ذلك قیمة 

قیم ة معام ل التحدی د أن  ًف ضلا ع ن، )٣٣.٦(وعند درجت ي حری ة ) ٠.٠٥(مستوى معنویة 
)R

 tق  ل م  ن أ وھ  ي ،)١.١٧٧(المح  سوبة البالغ  ة ) t(وك  ذلك قیم  ة ) ٠.٠٣ (تي بلغ  ت  ال) 2
وھذا ی دل عل ى رف ض الفرض یة الفرعی ة ال سادسة م ن الفرض یة الرئی سة ) ١.٦٨(الجدولیة 

  . الثانیة
  

  ٩الجدول 
   بالعلاقة في رضا الزبونقالتسوی ات متغیرمن رمتغیتأثیر كل 

  بالمتغیر المستجی  F رضا الزبون
         

 رالمتغیر المفس 
B0 B1 

R2 
 الجدولیة المحسوبة

 ٢.٣٩٢ الثقة
٠.٣٧٠  

) *٢.٧٥٠( 
٢.٣٣ ٧.٥٦١ ٠.١٦ 

 ٢.٤٠٥ التبادل
٠.٣٩٨  

) *٣.٤١٩( 
٢.٣٣ ١١.٦٨٩ ٠.٢٣ 

 ١.٩٦٧ القیم المشتركة
٠.٥١٢  

) *٣.٨٠٢( 
٢.٣٣ ١٤.٤٥٥ ٠.٢٧ 

 ٢.٣٦٦ الاتصال
٠.٣٩٨  

) *٣.٢٠٢( 
٢.٣٣ ١٠.٢٥٥ ٠.٢١ 

 ٢.١٢٧ الوضوح
٠.٤٧٦  

) *٣.٧٢٣( 
٢.٣٣ ١٣.٨٥٩ ٠.٢٦ 

 ٢.٩٦٧ الروابط
٠.٢٠٣  

)١.١٧٧( 
٢.٣٣ ١.٣٨٥ ٠.٠٣ 

* P≤ ٠.٠٥                          df (٣٣.٦)                        N = ٤٠     
                      : (    ) tالمحسوبة    

  الالكترونیة بالاعتماد على نتائج الحاسبة الباحثان من إعداد :مصدرال 

  الاستنتاجات والمقترحات : الخامسمحورال

ً أمكن استخلاص أھم الاستنتاجات وصولا إلى البحثبموجب ما تقدم من نتائج 
  :فقرتین الحالي ضمن محور التي سیعرضھا التوضع المقترحا

  
   والمقترحاتالاستنتاجات

  الاستنتاجات -ًولاأ
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 المنظم ات المبحوث ة أكث ر أن وج دلباح ث  اأجراھ امن خلال الدراسة الاس تطلاعیة الت ي  .١
كانت تعتمد على التسویق التقلیدي وكان تركیزھ ا ین صب عل ى ج ذب زب ائن ج دد ول یس 

 .الاحتفاظ بالزبائن الحالیین

  .نتعزیز رضا الزبو من ضرورات وصفھوذلك ب ، التسویق بالعلاقة أھمیةتزایدت .٢

لمؤش  رات الت  ي عب  رت ع  ن ًن ھن  اك تباین  ا ب  ین اأ نت  ائج الوص  ف والت  شخیص ب  تشفك   .٣
ح  ول   المف  سربع  د المبح  وثین بالن  سبة للالأف  راد إجاب  ات ترك  زت فق  د، ثالبح  ات متغی  ر

ن وذل  ك لا ،ىالأخ  ر اتمتغی  رال ن  سبة ب  ین أعل  ى حقق  ا إذ ، ھم  ا ال  روابط والثق  ةنمتغی  ری
وھ ذا  ،تعزیز الثقة لدى الزب ائن وتقوی ة ال روابط معھ مإلى غلب المنظمات الفندقیة تمیل أ

 الأف راد اتف اق أظھ ر فق د ب الم ستجیالبع د أم ا، نیساعد على تعزیز العلاقة م ع الزب ائ ام
مم  ا ، تھ  تم بإرض  اء زبائنھ  ا ةوھ  و م  ا ی  دل عل  ى أن المنظم  ات الفندقی   ،ھالمبح  وثین حول  

 .وبالتالي كسب ولائھم والاحتفاظ بھم  ،یعزز علاقاتھا معھم

 الق   یم ،التب   ادل ،الثق   ة(الخم   سة  ات   ھمتغیری   رتبط الت   سویق بالعلاق   ة م   ن خ   لال ارتب   اط  .٤
بعلاق    ات ارتب    اط ذات دلال    ة معنوی    ة م    ع رض    ا  )الوض    وح ،الات    صال ،الم    شتركة

في حین كان ت  ،ةمتغیرات الدراس اختیار الباحث لتركیبة نالأمر الذي یؤشر حس،الزبون
ى یؤشر إل وھذا ما ،)الروابط ورضا الزبون(علاقة الارتباط ذات دلالة غیر معنویة بین 

وح سومات لھ م ابتعاد المنظمات عن تقویة الروابط مع الزبائن عن طریق تقدیم مغریات 
مما یشجعھم على الارتی اد ھ ذه المنظم ات الفندقی ة ،مالیة وتكوین علاقات شخصیة معھم 

 .مرة أخرى

 إلى أن ھناك علاقة ت أثیر ثمتغیرات البحأظھرت معطیات تحلیل العلاقات التأثیریة بین  .٥
في تعزی ز ) الوضوح ،الاتصال ، القیم المشتركة،التبادل ،الثقة(ھ الخمسة تغیراتلممعنویة 

 ف ي تعزی ز رض ا ً ایجابی اً ت أثیراةالخم س اتمتغیرال وھذا ما یؤشر أن لھذه، رضا الزبون
 دمم ا ی ساع ، على تعزیز رضا زبائنھاایساعدھات متغیرالفاھتمام المنظمة بھذه  ،الزبون

فل م ) ال روابط( سالمتغی ر ال سادأما  ، والاحتفاظ بھم لفترة أطولعلى تعزیز العلاقة معھم
وھو ما یدل على ع دم اھتم ام  ، دلالة غیر معنویة في تعزیز رضا الزبونایظھر تأثیرا ذ

بتقویة الروابط معھم من خ لال تق دیم مغری ات للزب ائن ت ساعد عل ى تعزی ز الرض ا ل دیھم 
 .والاحتفاظ بھم لفترة أطول

  
  رحاتالمقت ً-ثانیا

 اس تكمال منھج ھ البحث ي بتق دیم البح ث ىارت أ، ًنف اآمن خلال الاستنتاجات المطروحة 
  :طائفة من المقترحات وكما یأتي

 وذل ك أدائھ ا ف ي  بالعلاق ةقالت سوی الأبع ادأھمیة المنظمات المبحوثة أن تدرك ضرورة  .١
 . رضا الزبون تعزیز من علاقة تأثیر معنوي فيالما لھ

وف ق عل ى  ت سلیم الخدم ة ع ن طری قظمات المبحوثة بالزبائن الحالیین زیادة اھتمام المن .٢
 فت رة م ن ال زمن ل شراء الخدم ة إل ى الزبائن الج دد یحت اجون نأ إذحاجاتھم ورغباتھم، 

 . نفسھمعدل الزبائن القدامىب

 ى الروابط لتعزی ز الرض ا ل دمتغیر من قبل المنظمات المبحوثة على الاھتمام بحرصال .٣
 . ل تقدیم مغریات مالیة واجتماعیة لھمالزبائن من خلا
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 ع   ن ض   رورة ًف   ضلا ،العم   ل عل   ى ت   صمیم وإن   شاء نظ   ام لاس   تقبال ش   كاوى الزب   ائن .٤
ی ساعدھا عل ى تفھ م ش كاوى  وھذا ما ،الاستماع لشكاوى العاملین في المنظمات الفندقیة

 .  والزبائننالزبائن بما یضمن تعزیز الرضا للعاملی

لح  صول عل  ى آراء الزب  ائن ح  ول الخ  دمات المطروح  ة إج  راء الم  سوحات الم  ستمرة ل .٥
متھ    ا لرغب    ات الزب    ائن واحتیاج    اتھم وخاص    ة ءوم    ستویاتھا وأس    عارھا وم    دى ملا
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