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  ABSTRACT    

 

The research aimed to identifying the relationship between the use of pricing strategies and 

enhance of customer satisfaction in Study in the Syrian trading corporation. By identifying 

the extent of the impact of each dimensions of pricing strategies, by determining the extent 

to which both the pricing strategies dimensions and the basic requirements of the 

application of pricing strategies affect customer satisfaction, the researcher relied on the 

prescriptive approach and the descriptive approach as a general approach to research, the 

questionnaire was distributed to 384 person from customer in the Syrian trading 

corporation like Mean, and this study concluded several results, the most important of 

which was a moral relationship between the use of pricing strategies and the customer 

satisfaction, and this relationship is acceptable and positive, and is due to the lack of 

human resource skills and an inappropriate price programme, the researchers have 

reviewed many important results and made several suggestions and recommendations, the 

most important of which was the need to develop an appropriate strategy for the use of 

pricing strategies supporting its operations within the overall strategy of the organization 

and following up on its implementation and evaluation in order to achieve the basic 

objectives of the organization. 
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في مؤسسات القطّاع العام في  رضا العميلعلى  عيرستراتيجيات التساتأثير استخدام 
 سوريّة

 المؤسسة السّوريّة للتّجارة( ة على عملاء)دراسة ميدانيّ 
 

 *صلاح شيخ ديب الدكتور
 **أحمد السّكريالدكتور 

 ***ريهام حسين معلا
 

 
 

 (0200 / 8 / 4 ل للنشر في ب  ق   . 0208/  1/  81تاريخ الإيداع )
 

  ملخّص 
 المؤسسة السّوريّةفي  رضا العميلوتعزيز  ةالاستراتيجيّات التّسعيريّ هدف البحث إلى التعّرف على العلاقة بين استخدام 

رضا على  هاوالمتطلبات الأساسيّة لتطبيقيّة عير التّسالاستراتيجيّات ، من خلال تحديد مدى تأثير كل من أبعاد للتّجارة
بتوزيع بحث، وقامت الاستنباطية وعلى المنهج الوصفيّ كمنهج عام لل على المقاربة، وقد اعتمدت الباحثة العميل

 ، وقدالوسط الحسابي والمتوسط المؤسسة السّوريّة للتّجارة على العملاء المتعاملين مع( فرداً 384) استبيان على
ورضا يّة عير الاستراتيجيّات التّسعلاقة مباشرة بين استخدام  خلصت هذه الدّراسة إلى عدّة نتائج، كان أهمها وجود

وجود برنامج في ذلك إلى ضعف وجود مهارات موارد بشرية و  ، وهذه العلاقة مقبولة وموجبة، ويعود السببالعميل
ستراتيجية مناسبة ضرورة وضع االعديد من المقترحات والتوصيات، والّتي كان أهمها  ت، كما قدّمأسعار غير مناسب

، ومتابعة تنفيذها وتقييمها ؤسسةللمالعامة  الاستراتيجيةلعملياتها في إطار  الدّاعمـةالاستراتيجيّات التّسويقيّة لاستخدام 
 .للمؤسسة بما يحقق الأهـداف الأساسـية

 
 

 .، المؤسسة السورية للتجارة؛ تعظيم الأرباحيّةعير الاستراتيجيّات التّس؛ العميل رضا الكلمات المفتاحية:
 
 
 
 
 

                                                           
 سورية. -اللاذقية  -جامعة تشرين -كلية الاقتصاد -قسم إدارة الأعمال -أستاذ  *

 .سورية -اللاذقية-جامعة تشرين -كلية الاقتصاد -قسم إدارة الأعمال -مدرس  **
 سورية.-اللاذقية -جامعة تشرين -كلية الاقتصاد -قسم إدارة الأعمال -طالبة دراسات عليا )دكتوراه(  ***
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 :مقدّمة
 تحتاج إلى تطبيقحيث  ،مها تعدّ أساس النشاطات الاقتصادية في البلداناحجأت على اختلاف أنواعها و نظماإنّ الم

، وذلك من خلال قياس مدى فعالية هذه الاستراتيجيات ن أجل تحقيق الأهداف المخطط لهاالاستراتيجيات التسويقية م
العمل المحافظة على العملاء الحاليين وزيادة ثقتهم تجاهها، و قدرتها على وخاصة الاستراتيجية التسعيرية في المطبقة 
قامة علاقات طويلة الأجل معهم، باعتبار السعر عامل أساسي لدى العمددكسب عملاء جعلى  هم لاء لأنّه بنظر ، وا 

يمثل تكلفة الحصول على المنتجات التي تشبع احتياجاتهم؛ الأمر الذي يتطلب من الإدارة اتخاذ القرارات التصحيحية 
 والمناسبة للانحرافات في الوقت المناسب من أجل تحقيق أهدافها.

العام وخاصة في القطاع  رضا العميلعلى ير استخدام الاستراتيجيات التّسعيريّة أثتالهدف من هذه الدراسة هي بيان  إنّ 
بإظهار تأثير استخدام  القيامابقة و نتيجة لوجود قصور في الدراسات السّ ذلك ، و المؤسسة السورية للتّجارةفي 

في سورية، مما قاد  الاستراتيجيات التسعيرية على رضا العميل في القطاع العام وخاصة المؤسسة السّوريّة للتّجارة
 .ؤسسة السّوريّة للتّجارة بشكل خاصللم لما له من فوائد عديدةوع، للبحث في هذا الموض ةالباحث

 :موجزاً عن الدراسات السابقة التي تناولت هذا الموضوع الباحثة تعرض وفيهاالدراسات السابقة: 
  (وهي بعنوان: 1028،غيمة؛ لعمارةز دراسة ) أثر الاستراتيجية التسعيرية بالمؤسسة الخدمية العمومية على

 .الشرائي للزبونالسلوك 

 ظهرت مشكلة الدراسة من خلال التساؤل الآتي:  المشكلة والأهداف:

 ؟أثر الاستراتيجية التسعيرية بالمؤسسة الخدمية العمومية على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة الاتصالات في الجزائرما هو 
إيجاد العلاقة بين الاستراتيجيات التسعيرية والقرار الشرائي للزبون، والوصول إلى حصر وقد هدفت هذه الدراسة إلى 

 .وتحليل الجوانب المتعلقة بالتسعير والعوامل المؤثرة فيه
على متعاملي وكالة اتصالات استبيان  (011)حيث تم توزيع تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي،  منهجية الدراسة:

من خلال الأساليب الإحصائية: الانحراف المعياري  البيانات حللتو ، ( استبيان صالح للتحليل81وكان)  الجزائر
 .SPSSباستخدام البرنامج الإحصائي  البسيط والمتوسط واختبار أنوفا وتحليل الانحدار

 بعض نتائج الدراسة:
 تتأثر المنظمة عند تسعير منتجاتها بالتكلفة والسلوك الرشيد للزبون. -1

 .من بين عناصر المزيج التسويقي الموجه للسلوك الشرائي للزبون يعد السعر العنصر الأهم2- 
 والاتصال على رضا العميل البنكي تكنولوجيا المعلومات أثر تطبيق بعنوان:وهي ( 1012،بوسعيدي) دراسة. 

 ظهرت مشكلة الدراسة من خلال التساؤل الآتي:  المشكلة والأهداف:

مدى تأثير تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال على رضا العميل البنكي في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ما 
 ؟بيومرداس

إبراز أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال ومدى مساهمتها في دعم رضا العميل البنكي إلى وقد هدفت هذه الدراسة 
 ة بيومرداس.في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكال

( استبيان صالح للتحليل، 51)  استبيان وكان توزيع تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي، حيث تمّ  منهجية الدراسة:
الانحراف المعياري اختبار ألفا كرونباخ، ومعاملات التحديد، و وحللت البيانات من خلال الأساليب الإحصائية: 

 .SPSSر البسيط باستخدام البرنامج الإحصائي والمتوسط واختبار أنوفا وتحليل الانحدا
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 بعض نتائج الدراسة:

 مة لغياب ثقافة البطاقات الذكية.يفضل العملاء التعامل بالطرق التقليدية للاستفادة من الخدمات البنكية المقدّ  -0
 تهتم الوكالة بإدارة علاقات العملاء، والاستجابة لمقترحاتهم من أجل كسب رضاهم.2- 
 دراسة (Yan, 2019:بعنوان ) 

     Pricing strategies and firm performances under alliance brand. 

 (.استراتيجيات التسعير وأداء الشركة تحت العلامة التجارية )
 ظهرت مشكلة الدّراسة من خلال التّساؤل الآتي:  مشكلة الدّراسة:

 ؟ما تأثير استراتيجيات التسعير على أداء الشركة في الهند
يجاد استراتيجيات التسعير لحقيق الأرباحمساعدة الشركات هدف هذه الدّراسة  أهداف الدّراسة:  .في إدارة العلامة التجارية وا 
تم و الثانوية، ة، واستخدام البيانات من النّشرة الإحصائيّة السّنويّ  رقميةاستخدمت الدّراسة بيانات  :منهجيّة الدّراسة

 رياضية لعدة شركات.تحليلها من خلال معادلات 
لذلك ، لاستراتيجية التسعير على منافسة الشركات في الهند أثراً كبيراً وجدت الدّراسة أنّ هناك  بعض نتائج الدّراسة:

 .والمنافسة من أجل تعزيز النّمو الاستراتيجيات التسعيريةأن تزيد من استخدام  ينبغي للهند
 (دراسةKawira, 2021:بعنوان ) 

The Effect of Pricing Strategy on the Performance of Micro, Small and Medium 

Enterprises (MSMEs) in Kenya 

 (.أداء المنظمات الكبيرة والمتوسطة والصغيرة في كينياير الاستراتيجية التسعيرية على تأث )
 ظهرت مشكلة الدّراسة من خلال التّساؤل الآتي:  مشكلة الدراسة:

 ؟ أداء المنظمات الكبيرة والمتوسطة والصغيرة في كينياسعيرية على الاستراتيجية التتأثير ما هو 
أداء المنظمات الكبيرة والمتوسطة ير الاستراتيجية التسعيرية على تأث إلى هدف الدراسة التعرف  أهداف الدّراسة:
 .والصغيرة في كينيا
، وتم تحليل ( استبيان على المديرين368المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم توزيع ) استخدم الباحث :منهجيّة الدّراسة

 .Fاستبيان تجريبي وحساب معامل الثبات ألفا كرونباخ، ومعامل الارتباط ومعامل التحديد والمتوسط، واختبار 33
تحسين الأداء، وبالتالي عندما تكون الاستراتيجية التسعيرية الجيدة تساعد على وجدت الدّراسة أنّ  بعض نتائج الدّراسة:

 .هذه الاستراتيجية ذات تقييم عالي ستؤثر بشكل إيجابي على السوق المستهدفة وعلى العملاء بشكل خاص
 دراسة (Mittal; Gupta, 2021:بعنوان ) 

An Empirical Study on Enhancing Product Quality and Customer Satisfaction Using 

Quality Assurance Approach in an Indian Manufacturing Industry 

 )دراسة تجريبية لتعزيز جودة المنتج ورضا العميل باستخدام مدخل ضمان الجودة في الصناعات الهندية(.
 ظهرت مشكلة الدّراسة من خلال التّساؤل الآتي:  مشكلة الدراسة:

 في تحقيق رضا العميل باستخدام مدخل ضمان الجودة في الصناعات الهندية؟  ما هو دور جودة المنتج
هدف الدراسة التعرف على دور جودة المنتج في تحقيق رضا العميل بتطبيق إدارة الجودة الشاملة في : أهداف الدّراسة

 الصناعات الهندية.

منظمة منافسة لها، وتم دراسة  311البيانات لاستخدم الباحثان دراسة حالة المنظمة، وتمّ جمع  :منهجيّة الدّراسة
 (.0118( إلى )0111سلسلة زمنية من عام )
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وجدت الدّراسة أنّ المنظمة التي لديها اهتمام بالجودة الشاملة تحقق رضا العملاء بشكل مستمر،  بعض نتائج الدّراسة:
ن تحسين جودة المنتج تساعد على تحسين تركيز العم  .لى حل المشكلاتلاء وتحسين قدرتهم عوا 

مما تقدم اتفقت الباحثة مع الدراسات السابقة بالمتغير المستقل وهو الاستراتيجيات التسعيرية ودراسات أخرى في 
 لمتغيرين وتطبيقها على بيئة جديد، والدراسة الحالية تحاول أن تدرس العلاقة بين االمتغير التابع وهو رضا العملاء

 تتمثل في عملاء المؤسسة السورية للتجارة،
 مشكلة البحث:

ارتباطاً وثيقاً بالعناصر الأخرى؛ التسعير حيث يرتبط لمهمة والمكملة للمزيج التسويقي تعد عملية التسعير من العناصر ا
 والمبيعات بالإضافة إلى دورهاح، في توليد المزيد من الأرب يساعدنظراً لما له  تأثير على الأداء الكلي للمؤسسة حيث 

ن في و ، ومن خلال الدّراسة الاستطلاعيّة الّتي قام بها الباحثوبالتالي تحقيق رضا العملاء في زيادة حصتها السوقية
منها الازدحام في أوقات  د من المظاهر التي أثارت اهتمامهموجود العدي تلاحظفروع المؤسسة السورية للتجارة بعض 

ورداءة جودة منتجاتها  مقننة وعزوف الناس عنها في الأوقات الأخرى بسبب غلاء أسعارها مقارنة بالسوقتوزيع المواد ال
إلى مؤشرات  ةالباحث توقد توصل ،تدخل بشكل إيجابي لتعيد السوق إلى التوازن في الأسعارعلماً أنها هي مؤسسة 
 :المشكلة والمتمثّلة بالآتي

لى ظاهرة الازدحام وهدر الوقت الأمر الذي أدى إ المؤسسة السورية للتجارةفي  برامج التسعيرقصور مستوى  -
 . عزوف بعض العملاء عن التعامل معهاو 
 رضا العملاء في المؤسسة السورية للتجارة.وتأثيرها على  تعاملهم مع العملاءضعف مهارات بعض المديرين في  -

ستراتيجيات التسعيرية التي تساعد المؤسسة في السعي الااستخدام  ضرورة تناول موضوع ةالباحث تومن هنا وجد
، واستناداً إلى الدّراسة الاستطلاعيّة لتي تم الاطلاع عليهادراسات السابقة التحقيق رضا العملاء، ونتيجة لتحليل ال

 :لطرح التساؤلات الآتية اودفعه امما أثار اهتمامهالأمر الذي ، بها قامتتي الّ 
 تسهم في تأدية أعمالها  الاستراتيجيات التسعيريةمستوى مناسب من مؤسسة السورية للتجارة ال ستخدمهل ت

 بالشكل الأمثل؟

  ؟المؤسسة السورية للتجارةفي  رضا العملاءعلى الاستراتيجيات التسعيرية هل يؤثر استخدام 

 
 أهميّة البحث وأهدافه:

 أهمية البحث:
الاستراتيجيات استخدام دور لدراسة  ةكونه محاولة من الباحثمن أتت أهميّة هذا البحث النظرية  :الأهمية النظرية

المؤسسة للاستراتيجيات حيث أن امتلاك واستخدام ، المؤسسة السورية للتجارةفي  رضا العملاءعلى  التسعيرية
في الأسواق التي تعمل فيها، وفتح أسواق جديدة، بالإضافة إلى أنها تقدم إسهاماَ  رضا العملاءيساعد في رفع  التسعيرية

 .بالمؤسسة السورية للتجارةفي مجال الدراسات العلمية المتعلقة 
من المتوقع أن تُسهم النتائج التي تم التوصل إليها في دعم وتشجيع تكمن الأهمية العملية للبحث بأنّه  :الأهمية العملية

البقاء، وتعظيم الأرباح، وجودة من  بالاستراتيجيات التسعيريةللاهتمام  المؤسسة السورية للتجارة القرار فيأصحاب 
من العملاء ، وذلك بهدف تحقيق أكبر حصّة سوقيّة تحقيق رضا العملاء، بالشكل الذي ينعكس على المنتج وغيرها

 .للمؤسسة السورية للتجارة
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 أهداف البحث:
 :تحقيق الأهداف الآتية: ويهدف البحث إلى

 للمؤسسة السورية للتجارة. رضا العملاءفي تعزيز  التي تسهم ةالمناسب سعيريةتمستوى استخدام الاستراتيجيات ال تحديد -

 للمؤسسة السورية للتجارة. رضا العملاءتحقيق من أجل  الاستراتيجيات التسعيريةاستخدام  دورتحديد  -

استخدام التوصل إلى النتائج والتوصيات التي من المتوقع أن تساعد في حال تم الأخذ بها في تحسين  -
بشكل خاص والارتقاء  وتحقيق رضا العملاءبالشكل الذي يؤدي إلى تحسين الأداء بشكل عام  الاستراتيجيات التسعيرية

 في الجمهورية العربية السورية.بالمؤسسة السورية للتجارة 
، الاستراتيجية التسعيرية والتي سيتم قياسها من خلال متغير البقاء، وتعظيم الأرباح المتغير المستقل: متغيرات البحث:

 رضا العملاءالمتغير التابع: أما 
 قام البحث على الفرضية الرئيسة الآتية:فرضية البحث: 

 المؤسسة السورية للتجارة.في  وتحقيق رضا العملاءمستوى استخدام الاستراتيجيات التسعيرية هناك علاقة مباشرة بين 

 ومن خلال الفرضيّة الرّئيسة تمّ اشتقاق الفرضيّات الفرعيّة الآتية:
 المؤسسة السورية للتجارة.في  البقاء ورضا العملاء: توجد علاقة مباشرة بين الفرضية الأولى

 العملاء في المؤسسة السورية للتجارة.ورضا  تعظيم الأرباح: توجد علاقة مباشرة بين الفرضية الثانية

 
  منهجية البحث:

على الأدبيات  ة، حيث تمّ تصميم استبانة من خلال إطلاع الباحثالتحليلي على المنهج الوصفيّ  ةالباحث تاعتمد
العملاء الذين يتعاملون مع ( استبانة على عينة مأخوذة من 384) توزيعالسابقة، وأخذ عينة ميسرة وتم  والدراسات

للتّحليل، وبالتّاليّ أصبح عدد  ( استبيان غير صالح46(استبيان، كان)041) استُرّد منها ،للتجارة السورية مؤسسةال
 ( استبيان.094الاستمارات الصّالحة للتحليل هو)

 مجتمع وعينة البحث:
 مجتمع البحث: هو عملاء فروع المؤسسة السورية للتجارة.

بتطبيق قانون سورية للتجارة في الساحل السوري، و من عملاء فروع المؤسسة الميسرة تم اختيار عينة البحث:  نةعي
(%، الدرجة المعيارية 95( مفردة، ومعامل ثقة)011111حيث وجدت أنه عندما يكون مجتمع البحث يزيد عن)العينة 
 (%، وحدود خطأ51دراستها في المجتمع هي)نسبة توافر الخصائص المطلوب 1.9) (% تبلغ)95حدود الثقة) عند

 (:98، 0100) غدير، ( مفردة، وفق القانون384يكون) ، فإنّ حجم العينة (%5يبلغ) 

 2 الخطأ المسموح به 2 الدرجة المعيارية  (  نسبة توافر الخصائص) (مكمل النسبة ل    ) حجم العينة=

 مفردة. 384= 2      2                   حجم العينة= 
 استبانة على عملاء فروع المؤسسة السورية للتجارة في الساحل السوري. 384توزيع  أي تم

أما يتضمن البحث العملاء المتعاملين مع المؤسسة السورية للتجارة في الساحل السوري، : الحدود المكانية حدود البحث:
 (.0/0100)  –( 8/0101في الفترة الزمنية الممتدة بين)تم إنجاز البحث : الحدود الزمانية
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الاستراتيجية التسعيرية والتي سيتم قياسها من  المتغير المستقل:الحدود الموضوعية: تتمثل في المتغيرات المدروسة: 
 رضا العملاء، أما المتغير التابع: خلال متغير البقاء، وتعظيم الأرباح

 الإطار النظري:
ات على نظمقدرة الملقــد غــيّرت ثــورة المعلومــات خــلال العقــود الأربعــة الأخــيرة مــن القــرن الماضــي في  :تمهيد

ليس على ما تمتلكه من قدرات مادية وبشرية ات أو فشلها ة الأعمال، حيث اعتمد نجاح المنظمالاستمرار في بيئ
شباع حاجاتهم ورغباتهم.  ووضع استراتيجيات مناسبة بقدر إمكانياتها على  تحقيق رضا العملاء وا 

 (:Strategies pricing)ةسعيريّ الاستراتيجيات التّ  1.
يعدّ التسعير عاملًا حاسماً في تحديد واتخاذ قرار الشراء لمختلف المنتجات لأنه يشكل أحد الأركان الأساسية لاتخاذ 
قرار الشراء لارتباطه بالقوة الشرائية للزبائن. وأن السعر يستخدم للتعبير عن تكلفة المنتج المالية وغير 

الوحيد من بين بقية العناصر في المزيج التسويقي الذي  صر(. ويمثل السعر العن0100يوسف، ؛المالية) الصميدعي
وفي نفس الوقت يعتبر (Kotler, 1997). البقية من العناصر تعتبر تكاليف يتمثل بكونه مولد للإيرادات والأرباح، بينما

 ;Armstrongن تغييره على عكس العناصر الأخرى)أكثر عناصر المزيج التسويقي مرونة، أي أنه يمك السعر

Kotler, 2000.) 
وعرّفت استراتيجية التسعير  في حالات التطبيق لها وعلى مدار الفترة الزمنية، قبول مبادئ التسعير بأنّهاأيضاً  وعرف

ة الاقتصادية في إطار منهجية محددة تتبناها كاملة التي يتم اتخاذها في المنظمبأنّها جملة من القرارات الموحدة والمت
كمنهج أساسي لتصريف منتجاتها، وهي مجموعة من الأساليب والتدابير التي تعمل على تحديد السعر  المنظمة

 (.Brown, 2004يكفل تحقيق الأهداف المرجوة منه) المناسب لمنتجات المشروع بما
ة في اتخاذ رأت الباحثة من خلال مما تقدم أن الاستراتيجية التسعيرية هي مجموعة من الأساليب التي تساعد الإدار 

 القرارات التسعيرية آخذة بعين الاعتبار جميع الظروف المحيطة بها.

 :لاستراتيجيات التّسعيريّةا أهداف
قرارات التسعير وأهدافه تتصل  من وراء التسعير، ولما كانت المنظمةتعني أهداف التسعير الغايات التي تسعى اليها 

والمحاسبة والإنتاج، فإنه من الضروري أن تتناغم وتنسجم  الأخرى كالماليةوتؤثر بشكل كبير على المجالات الوظيفية 
سويدان؛  إلى تحقيقها) المنظمةالكلية، وفيما يلي مجموعة من الأهداف التي تسعى المنظمة  هذه الأهداف مع غايات

 :(0119(، ) الطائي؛ وآخرون، 0116(، ) الصميدعي؛ العلاق، 0113حداد، 
صبح هذا الهدف أمراً ضرورياً بالنسبة لها لأن حيث أ ات بشكل عام إلى هدف البقاء،نظمتسعى الم :البقاءأولًا: 

ات التي تمتلك علامات تجارية متميزة، ولهذا نظمنجاحها في السوق يعني بقاءها واستمرارها في العمل وخاصة الم
 ها يعني تعرضها للفشل.لمنتجات(Add Value) ات أن تعلم أن عدم إضافة أي قيمةنظميتوجب على الم

والتكلفة  ات عبر هذا الهدف إلى تعظيم الأرباح وزيادتها من خلال تقدير الطلبنظمتسعى الم :تعظيم الأرباحثانياً: 
والأسعار المختلفة بحيث تختار السعر الذي يحقق لها ربحاً مرتفعاً أو تدفقاً نقدياً عالياً، غير أن هذا الهدف ليس من 

ات نظموالتكلفة، بالإضافة إلى أنّ الإدارة في هذه الم لما يكتنفه من صعوبة الدقة في تقدير الطلبالسهولة تحقيقه 
عناصر المزيج التسويقي الأخرى، وكذلك ردود أفعال المنافسين  تتجاهل إلى حد كبير التأثيرات الحاصلة على بقية

 الأسعار. والقيود المفروضة على
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الوصول إليها كقيادة الحصة السوقية،  لاستراتيجيات التسعيرية تسعى اخرى وجدت الباحثة بأنّه هناك أهداف أ
 وجودة المنتج وتوقيت تقديمه وغير ذلك.

 
 (:Customer Satisfaction) رضا العميل ثانياً:

  :مفهوم رضا العميل
 Kotlerوعرّفه أنّ رضا العملاء هو مدى تصورهم للمنتجات التي تحقق توقعاتهم،  (Wahyuni; et al, 2016)أكّد 

فعرّفه بأنّه إدراك العميل لمدى  Patrickالمنتج وتوقعاته، أما  بأنّه شعور العميل الناتج عن المقارنة بين خصائص
الناتجة عن عمليات التقييم المختلفة التي رضا العملاء بأنّه الحالة النفسية وعرّف  استجابة التعاملات لحاجاته وتوقعاته.

 .(0103تقوم على أساس إدراك القيمة التي تم الحصول عليها ومقارنتها بالقيمة المتوقعة) رزيقة، 
رأت الباحثة أن رضا العميل يتحقق عندما يتم تقديم منتجات سواء سلع وخدمات وفق حاجات ورغبات العملاء الذين 

 يتعاملون معها.
 :ا العميلأهميّة رض

خاصة إذا كانت هذه  باعتباره أحد أهم المؤشرات لقياس أدائها، منظمةيلعب رضا العميل أهمية بالغة في سياسة أي 
( أنّه هناك أهمية للشكاوى وردود ,Bateson; Hoffman 0101أكّد كل من )يث ، حمتوجهة نحو الجودة المنظمة

أنّها تمثل تغذية عكسية الأمر الذي من شأنها أن تطور من الخدمات ات باعتبار نظمأفعال العملاء التي تستقبلها الم
سيتحدثون إلى الآخرين  المنظمةأداء  المقدمة وتمنع العملاء من اللجوء إلى المنتجات المنافسة، فالعملاء الراضون عن

 .سريعاً  المنظمةعنها، وبالتّالي سيولدون عملاء جدد، وسيكون قرارهم بالعودة إلى 
الباحثة أن أهمية الرضا تنبع من كونها تساعد المنظمة بمعرفة المنتجات التي يرغبون بها والمنتجات التي لا  وجدت

 ، وبالتالي تنتج المنظمة منتجات حسب رغباتهم.يريدون التعامل معها
 مراحل تحقيق رضا العملاء:

 وهي: (0103حماد،  ؛)نصوريمر تحقيق رضا العميل بثلاث مراحل رئيسة

الحاليين أو المحتملين، لمعرفة  : المسوق يجب أن يكون على اتصال دائم بالعملاءة حاجات العملاء وفهمهامعرف .0
فهي من الأمور الأكثر أهمية  التي تؤثر على سلوكهم الشرائي، من خلال دراسة حاجات العملاء ورغباتهم،العوامل 

فروقات بين الجودة المتوقعة  أن تأخذ بعين الاعتبار عندما ترغب بقياس رضا العميل وجود المنظمة، لذا على نظمةللم
 .المنظمةوالجودة المدركة لمنتجات 

بتتبع أراء العملاء عنها ومعرفة أرائهم بها من خلال أساليب متعددة المنظمة  تقوم التغذية العكسية للعملاء: .0
 وقعاتهم، وذلك من أجل تحسين أدائها.لمعرفة مدى تلبيتها لت المنظمةتستخدمها 

بإنشاء برنامج خاص لقياس رضا المنظمة  : هي المرحلة الأخيرة لتحقيق الرضا من خلال قيامالقياس المستمر .3
 العملاء، لتتبع رضا العملاء طوال الوقت وعلى المدى البعيد، بدلًا من تحسين أدائها لوقت معين.

مثّل أحد المؤشرات المهمّة والفاعلة الّتي تعزّز المركز رضا العميل يإلى أنّ  ةالباحث توبناءً على ما تقدّم توصّل
من خلال تقديم سلع  تحقيق رضا العملاءات بصورة عامّة تسعى للمحافظة على نظمة. فالمنظمالتّنافسيّ للم

فرضا عات الزّبائن، وخدمات مناسبة جودةً وسعراً، وتطوير أنشطتها وفعاليتها بما يتناسب مع حاجات السّوق وتوقّ 
 ة وقدرتها على تحقيق الانفراد والرّبح في السّوق.نظممثّل مؤشراً فاعلًا لقياس مدى نجاح المالعملاء ي
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الشخصية  بالمقابلات معلى الاستبانة كأداة لجمع البيانات، مع قيامه ةالباحث تاعتمد أداة الدراسة: النتائج والمناقشة:
 :الاستبيان إلى ثلاثة أقسام ةالباحث توقد قسممع معظم أفراد عينة البحث، 

 : تناول توصيف المتغيّرات الديموغرافية للعيّنة المدروسة.القسم الأول -
 : تناول اختبار صدقيّة وثبات المقياس.القسم الثاّني -
 : اختبار الفرضياتالقسم الثالث -

 غرافية.و القسم الأول: توصيف المتغيرات الديم
  ، وقد جاءت على الشّكل الآتي:المؤسسةعملاء تم اختيار عينة من : للتجارةالمؤسسة السورية 

 
 (: اسم فروع المؤسسة2الجدول رقم )

 عملاءعدد  
 المؤسسة

النسّبة 
 المئوية

النسبة المئوية 
 المصححة

التكرار النسبي 
 التجميعي الصاعد

Valid 

 11.9 11.9 1.9 02 مجمع أفاميا

 22.7 10.8 8.1 08 صالة8 آذار 

 30.9 8.2 6.2 81 تشرين

 39.7 8.8 6.6 81 صالة الكرامة

نيسان 1صالة   20 7.8 10.3 50.0 

 58.2 8.2 6.2 16 المجمع الاستهلاكي

 69.1 10.8 8.1 21 مركز المدينة

 79.9 10.8 8.1 21 مركز الزراعة

 مركز البلدية

 صالة المشروع

 

18 

21 

 

7.0 

8.1 

 

 

9.3 

10.8 

 

 

89.2 

100.0 

 

 

Total 194 75.2 100.0  

10إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
      

%( من الحجم 9,8( بنسبة)03بلغ) المؤسسة السورية للتجارة في مجمع أفاميا عملاءنجد أن عدد ( 0من الجدول رقم)
 الكليّ للعيّنة.

 الجنس:
 أفراد العينة حسب الجنس)ذكر، أنثى(:( توزع 0يبين الجدول التالي رقم)

 
 (: الجنس1الجدول رقم )

من  العملاءعدد  
ناث  ذكور وا 

النسبة 
 المئوية

النسبة المئوية 
 المصححة

التكرار النسبي 
دالتجميعي الصاع  

Valid 
 68.6 43.8 81.8 221 ذكر

 100.0 31.4 12.8 82 أنثى
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Total 194 100.0 100.0  

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج SPSS 10إصدار 

      
%( من الحجم الكليّ 6,68) ( بنسبة003) حيث بلغ عدد الذكورأنّ هناك ارتفاعاً ب ةالباحث ت( لاحظ0من الجدول رقم)

 %( من الحجم الكلي للعينة.4,30للعينة، وانخفاضاً بعدد الإناث بنسبة)
 المستوى التعليمي: -(8-1-1)

 :ومعهد ( توزع أفراد العينة حسب المستوى التعليم الحاصلون على إجازة جامعية3الجدول الآتي رقم)يبين 
 

 التعليمي (: المستوى1الجدول رقم )

النسبة  التكرارات 
 المئوية

النسبة المئوية 
 المصححة

التكرار النسبي 
 التجميعي الصاعد

Valid 

 31.8 7.0 7.0 28 معهد

 100.0 68.2 68.2 176 جامعية إجازة

Total 194 100.0 100.0  

10إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

سبة ( مقارنةً بن68.2الذين يحملون إجازة جامعية بنسبة) العملاءارتفاع نسبة عدد  ت الباحثةلاحظ( 3من الجدول رقم)
 .المعهد الحاصلين علىعدد العملاء 

 العمر:
 ( سنة:51( سنة حتى)01( توزع أفراد العينة حسب أعمارهم التي تتراوح من)4الجدول الآتي رقم) يبين

 

 (: العمر8الجدول رقم )

التكرار النسبي التجميعي  النسبة المئوية المصححة النسبة المئوية التكرارات 
 الصاعد

Valid 

20-30 18 7.0 7.0 31.8 

31-40 98 38.0 38.0 69.8 

41-50 78 30.2 30.2 100.0 

Total 194 100.0 100.0  

10إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
      

( عن باقي نسب الفئات 40 -31ارتفاع في نسبة الفئة العمرية التي تتراوح بين ) الباحثة لاحظت( 4من الجدول رقم)
 .38.0%  العمرية الأخرى بنسبة قدرها
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 الثاني: دراسة ثبات المقاييس. القسم
، حيث تم حساب (044-034، ص ص، 0100، تم استخدام طريقة ألفا كرونباخ لاختبار مدى ثبات المقاييس)غدير

، كما تم قياس صدق المؤسسة السورية للتجارةعملاء الاستبانة الموزعة على عبارات معامل ألفا كرونباخ لكل من 
 الاتساق الداخلي.المقياس من خلال مصفوفة 

 :حساب معامل ألفا كرونباخ لحساب ثبات المقاييس
 

Reliability Statistics (:7الجدول رقم)  

 N of Items ألفا كرونباخ 

 18 172. أسئلة كامل الاستبانة

 9 153. الاستراتيجية التسعيرية

 5 113. رضا العملاء

10إصدار   SPSS  باستخدام برنامجالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي  

      
 المؤسسة السورية للتجارة عملاءقيمة معامل ألفا كرونباخ بالنسبة للاستبانة الموزعة على  ( نجد أنّ 3من الجدول رقم)
( وهذا 1.6وهي أكبر من) (0.913(، ورضا العملاء )0.953وللاستراتيجية التسعيرية ) (، 0.971) محل الدّراسة بلغ

 البيانات وصلاحيتها للدّراسة ولا داعي لحذف أي من العبارات.ما يدل على ثبات 
 حساب مصفوفة الاتساق الداخلي لقياس صدق المقياس

 بحساب مصفوفة الاتساق الداخلي على الشكل الآتي: ةالباحث تلقياس صدق المقياس قام
 

 Correlations: (8الجدول رقم)

الاستراتيجية  
 التسعيرية

تعظيم  البقاء
 الأرباح

 رضا العملاء

الاستراتيجية 
 التسعيرية

Pearson Correlation 1 .996
**

 .997
**

 .958
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 194 194 194 194 

 البقاء
Pearson Correlation .996

**
 8 .986

**
 .990

** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 194 194 194 194 

 تعظيم الأرباح

Pearson Correlation .997
**

 .986
**

 8 .976
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 194 194 194 194 

 رضا العملاء

Pearson Correlation .958
**

 .990
** .976

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 194 194 194 194 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

10إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
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 ( إلى أنّ هناك ثبات داخلي مقبول ودال إحصائيّاً لأنّ قيمة احتمال الدلالة:8يشير الجدول رقم)
Sig = p = 0.000 < a =0.01) .)يدل على وجود علاقة مباشرة بين متوسطات المتغيّرات، مما يدلّ على  وهذا

من صدق وثبات فقرات الاستبانة وبالتالي فإنّ الاستبانة صالحة للتّطبيق  تقد تأكّد ةكون الباحثتصدق المقياس. وبذلك 
 على عينة الدّراسة الأساسيّة.

 القسم الثالث: اختبار الفرضيات: 

 إجابات أفراد العيّنة على العبارات الّتي تقيس متغيرات الدراسة. حساب متوسطات

 (.الاستراتيجية التسعيريةاستخدام  متوسط إجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس متغير)
تسعيرية  استراتيجيةاستخدام بحساب متوسط إجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس مدى وجود  ةالباحث تقام

، كما هو (4.36) ( فكان المتوسط يساويالاستراتيجية التسعيرية) والذي تم إعطاؤه الرمز المؤسسة السورية للتجارةلدى 
 (.9وارد في الجدول رقم)

باختبار وجود فرق جوهري بين المتوسط المحسوب ومتوسط المقياس في  ةالباحثللحكم على نتيجة الفرضية قامت 
-t  (، وذلك لتبيان إمكانية اعتماده كمؤشر للمقارنة، حيث تم الاعتماد على اختبار3المستخدم وهو) مقياس ليكرت

student(، حيث نجد أن قيمة احتمال 01) لعينة واحدة، وظهرت النّتائج كما هو وارد في الجدول رقم
جوهرية بين متوسط  / مما يعني وجود فروق0.05α=/ وهي أصغر من مستوى الدلالة/p(sig)=0.000الدلالة/

 ( للمقارنة بين مستويات الموافقة من عدمها.3الإجابات ومتوسط المقياس، الأمر الذي يتيح اعتماد متوسط المقياس)
الاستراتيجية استخدام عن متغير  العملاءنتيجة اختبار الفرضية القائلة: لا توجد فروق مباشرة بين متوسط إجابات -

(، فإن 3( وهي أكبر من متوسط المقياس)3.32)بما أن قيمة المتوسط المحسوب هي(: 1ومتوسط الحياد) التسعيرية
، المؤسسة السورية للتجارةفي  استراتيجية تسعيريةأفراد العينة يميلون إلى الموافقة على العبارات التي تظهر مدى وجود 

 بنسبة مرتفعة.المؤسسة السورية للتجارة  في تسعيرية ستراتيجيةاوبالتالي فإن نتيجة الاختبار تظهر وجود 
 

 One-Sample Statistics: (1الجدول رقم)

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 079. 1082. 3.32 194 الاستراتيجية التسعيرية

10إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 One-Sample Test: (20الجدول رقم)
 Test Value = 3 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

الاستراتيجية 
 التسعيرية

4.058 193 .000 .323 .166 .480 

10إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
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بحساب متوسط إجابات أفراد العينة  ةالباحث تقام(: البقاءإجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس متغير)متوسط 
( فكان المتوسط البقاء، والذي تم إعطاؤه الرمز)المؤسسة السورية للتجارةلدى  البقاءعلى العبارات التي تقيس 

 (.00) ، كما هو وارد في الجدول رقم(4.35يساوي)
فرق جوهري بين المتوسط المحسوب ومتوسط المقياس في مدى باختبار وجود  ةالباحث تعلى نتيجة الفرضية قامللحكم 

-t(، وذلك لتبيان إمكانية اعتماده كمؤشر للمقارنة، حيث تم الاعتماد على اختبار 3مقياس ليكرت المستخدم وهو)

student(، حيث نجد أن قيمة احتمال 00م)لعينة واحدة، وظهرت النتائج كما هو وارد في الجدول رق
/ الأمر الذي يعني وجود فروق جوهرية بين متوسط 0.05α=/ وهي أصغر من مستوى الدلالة/p(sig)=0.000الدلالة/

( للمقارنة بين مستويات الموافقة 3الإجابات ومتوسط المقياس، الأمر الذي يعطي الإمكانية في اعتماد متوسط المقياس)
 من عدمها.

ومتوسط  البقاءعن متغير  العملاءتبار الفرضية القائلة: لا توجد فروق مباشرة بين متوسط إجابات نتيجة اخ-
 (:1الحياد)

(، فإن أفراد العينة يميلون إلى الموافقة 3( وهي أكبر من متوسط المقياس)4.35)بما أن قيمة المتوسط المحسوب هي
مستوى وبالتّالي فإن نتيجة الاختبار تظهر ارتفاع  ،السورية للتجارةالمؤسسة لدى البقاء مدى على العبارات التي تظهر 

 .المؤسسة السورية للتجارةلدى البقاء 
 

One-Sample Statistics (22-8الجدول رقم)  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 080. 1258. 4.35 194 البقاء

10إصدار   SPSS  باستخدام برنامجالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي  

 
 : One-Sample Test(21الجدول رقم)

 Test Value = 3 

t Df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 486. 167. 327. 000. 193 4.051 البقاء
10إصدار   SPSS  باستخدام برنامجالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي  

 
بحساب متوسط إجابات  ةالباحثقامت (: تعظيم الأرباحمتوسط إجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس متغير)

تعظيم ، والذي تم إعطاؤه الرمز)للتجارة المؤسسة السوريةلدى  تعظيم الأرباحأفراد العينة على العبارات التي تقيس 
 (.03، كما هو وارد في الجدول رقم)(3.99( فكان المتوسط يساوي)الأرباح
باختبار وجود فرق جوهري بين المتوسط المحسوب ومتوسط المقياس في  ةالباحث تللحكم على نتيجة الفرضية قام     

-t(، وذلك لتبيان إمكانية اعتماده كمؤشر للمقارنة، حيث تم الاعتماد على اختبار 3) مقياس ليكرت المستخدم وهو

student أن قيمة احتمال  ت الباحثة(، حيث وجد04) لعينة واحدة، وظهرت النتائج كما هو وارد في الجدول رقم
/ الأمر الذي يعني وجود فروق جوهرية بين متوسط 0.05α=/ وهي أصغر من مستوى الدلالة/p(sig)=0.000الدلالة/
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( للمقارنة بين مستويات الموافقة 3المقياس) الإجابات ومتوسط المقياس، الأمر الذي يعطي الإمكانية في اعتماد متوسط
 من عدمها.

تعظيم الأرباح عن متغير  العملاءنتيجة اختبار الفرضية القائلة: لا توجد فروق مباشرة بين متوسط إجابات -
(، فإن أفراد العينة 3( وهي أكبر من متوسط المقياس)3.99بما أن قيمة المتوسط المحسوب هي)(: 1ومتوسط الحياد)

، وبالتالي فإن نتيجة الاختبار المؤسسة السورية للتجارةلدى  تعظيم الأرباحمدى يميلون إلى الموافقة على العبارات التي 
 .المؤسسة السورية للتجارةلدى  تعظيم الأرباحمدى تظهر ارتفاع 

 

One-Sample Statistics (21الجدول رقم)  

 N Mean Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

 079. 1.102 3.31 194 تعظيم الأرباح
10إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

 

One-Sample Test (28الجدول رقم)  

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

تعظيم 
 الأرباح

4.039 193 .000 .319 .163 .475 

10إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

بحساب متوسط إجابات أفراد  ةالباحث تقام(: رضا العملاءمتوسط إجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس متغير)
( فكان المتوسط رضا العملاء، والذي تم إعطاؤه الرمز)رضا العملاءالعينة على العبارات التي تقيس مدى 

باختبار وجود فرق  ةالباحث قامتللحكم على نتيجة الفرضية و (.05، كما هو وارد في الجدول رقم)(4.20يساوي)
(، وذلك لتبيان إمكانية اعتماده 3المستخدم وهو) جوهري بين المتوسط المحسوب ومتوسط المقياس في مقياس ليكرت

 لعينة واحدة، وظهرت النتائج كما هو وارد في الجدول رقمt-student كمؤشر للمقارنة، حيث تم الاعتماد على اختبار 
/ الأمر الذي 0.05α=/ وهي أصغر من مستوى الدلالة/p(sig)=0.000(، حيث نجد أن قيمة احتمال الدلالة/4-06)

جود فروق جوهرية بين متوسط الإجابات ومتوسط المقياس، الأمر الذي يعطي الإمكانية في اعتماد متوسط يعني و 
 ( للمقارنة بين مستويات الموافقة من عدمها.3المقياس)

ومتوسط  رضا العملاءعن متغير ملاء نتيجة اختبار الفرضية القائلة: لا توجد فروق مباشرة بين متوسط إجابات الع
(، فإن أفراد العينة يميلون 3( وهي أكبر من متوسط المقياس)4.33بما أن قيمة المتوسط المحسوب هي)(: 1الحياد)

 .رضا العملاءمدى ، وبالتالي فإن نتيجة الاختبار تظهر ارتفاع رضا العملاءمدى إلى الموافقة على العبارات التي تظهر 
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One-Sample Test : (21الجدول رقم)  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 081. 1.133 4.33 194 رضا العملاء

10إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

One-Sample Test : (21الجدول رقم)  

 Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 478. 157. 317. 000. 193 3.903 رضا العملاء

10إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

حساب معامل الارتباط بين المتغيرات الممثلة لمتوسط قيم إجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس متغيرات 
 الدراسة.

 .ورضا العملاء الاستراتيجية التسعيريةتوجد علاقة مباشرة بين استخدام : لا H0فرضية العدم 
 .الاستراتيجية التسعيرية ورضا العملاءتوجد علاقة مباشرة بين استخدام : H1 الفرضية البديلة

 .استخدام الاستراتيجية التسعيرية ورضا العملاء: توجد علاقة مباشرة بين الفرضية الرئيسة
 :ورضا العملاء البقاءبين مستوى  باشرة: توجد علاقة مولىالفرضيّة الفرعيّة الأ 

بحساب معامل الارتباط بين المتغيرين الممثلين لمتوسط قيم إجابات العبارات التي تقيس متغير  ةالباحث تقام     
 ، حيث ظهرت النتائج كالآتي:رضا العملاء، والعبارات التي تقيس متغير البقاء

 

Correlations (27الجدول رقم)  

 رضا العملاء البقاء 

 البقاء

Pearson 

Correlation 
8 .990

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 194 194 

 رضا العملاء

Pearson 

Correlation 
.990

**
 8 

Sig. (2-tailed) .000  

N 194 194 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

10إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

، لذلك تم رفض فرضية العدم P=0.000<α=0.05( أن قيمة احتمال الدلالة 03ويظهر من خلال الجدول رقم )
من جهة، وبملاحظة أن قيمة ورضا العملاء من جهة البقاء وقبول الفرضية البديلة القائلة بوجود علاقة مباشرة بين 
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 بينهما. وقوية( مما يدل على وجود علاقة طردية 0.990تبلغ )ورضا العملاء ، البقاء/ بين بيرسونمعامل الارتباط /
 :، وكانت النتائج كالآتيRegressionولاختبار مباشرة هذه الفرضية، استخدمت الباحثة تحليل الانحدار الخطي

 
 الفرضية الفرعية الأولى: تحليل الانحدار الخطي ( اختبار28-8الجدول رقم)

Model R R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 

df1 df2 Sig. F 

Change 

1 .990
a

 .979 .979 .163 .979 9158.52 1 192 .000 

a. Predictors: (Constant), البقاء 
 10إصدار SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج

 
% 97( وهو يدل على أنّ 0.97(، كما بلغ معامل التحديد)0.990يتضح من الجدول السابق أن معامل الارتباط بلغ)

لاستخدام ، مما يعني أنّ هناك تأثير البقاء()استخدام الاستراتيجية التسعيريةمن تغيرات رضا العملاء تتبع لتغيّرات 
، فهذا يدل على أنّ الارتباط P=0.000<α=0.01، وبما أنّ ورضا العملاء على البقاء( الاستراتيجية التسعيرية)

الاستراتيجية علاقة مباشرة بين استخدام  وبالتاليّ يتمّ رفض فرضيّة العدم الّتي تنص على عدم وجودمعنوي، 
 ورضا العملاء، ويتم قبول الفرضيّة البديلة. البقاء(التسعيرية)

 .ورضا العملاء المؤسسة السورية للتجارةفي  تعظيم الأرباح: توجد علاقة مباشرة بين الثاّنيةالفرضية الفرعية 

تعظيم بحساب معامل الارتباط بين المتغيرين الممثلين لمتوسط قيم إجابات العبارات التي تقيس متغير ة الباحث تقام
 ، حيث ظهرت النتائج كالآتي:رضا العملاء، والعبارات التي تقيس متغير الأرباح

 
Correlations (21الجدول رقم)  

 رضا العملاء تعظيم الأرباح 

 تعظيم الأرباح

Pearson Correlation 2 .976** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 194 194 

 رضا العملاء
Pearson Correlation .976** 2 

Sig. (2-tailed) .000  

N 194 194 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

10إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
     
 رفض فرضية العدمتم ، لذلك P=0.000<α=0.05( أن قيمة احتمال الدلالة 19ويظهر من خلال الجدول رقم ) 

من جهة، وملاحظة أن ورضا العملاء من جهة  تعظيم الأرباح وقبول الفرضية البديلة القائلة بوجود علاقة مباشرة بين
( مما يدل على وجود علاقة طردية 0.976تبلغ )ورضا العملاء ، تعظيم الأرباح/ بين بيرسونقيمة معامل الارتباط /

 :، وكانت النتائج كالآتيRegressionالفرضية، استخدمت الباحثة تحليل الانحدار الخطي ولاختبار مباشرة هذه بينهما. وقوية
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 ( اختبار الفرضية الرئيسة: تحليل الانحدار الخطي10-8الجدول رقم)

Model R R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 

df1 df2 Sig. F 

Change 

1 .976
a

 .952 .952 .248 .952 3827.51 1 192 .000 

a. Predictors: (Constant), تعظيم الأرباح 
 10إصدار SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج

 
% 97( وهو يدل على أنّ 0.97(، كما بلغ معامل التحديد)0.985يتضح من الجدول السابق أن معامل الارتباط بلغ)

، مما يعني أنّ هناك تأثير ( تعظيم الأرباح)استخدام الاستراتيجية التسعيريةمن تغيرات رضا العملاء تتبع لتغيّرات 
التسعيرية رأت الباحثة بأن هناك عوامل أخرى ورضا العملاء على  )تعظيم الأرباح(لاستخدام الاستراتيجية التسعيرية

، فهذا يدل على أنّ الارتباط معنوي، P=0.000<α=0.01، وبما أنّ التنبؤ بها عوامل أخرىعشوائية لا يمكن 
علاقة مباشرة بين استخدام الاستراتيجية  وبالتاليّ يتمّ رفض فرضيّة العدم الّتي تنص على عدم وجود

 ورضا العملاء، ويتم قبول الفرضيّة البديلة. )تعظيم الأرباح(التسعيرية
 : توجد علاقة مباشرة بين استخدام الاستراتيجية التسعيرية ورضا العملاء.الفرضية الرئيسة

بحساب معامل الارتباط/بيرسون/ بين المتغيرين الممثلين لمتوسط قيم إجابات العبارات التي تقيس متغير  ةالباحث تقام
 ث ظهرت النتائج كالآتي:مستوى استخدام الاستراتيجية التسعيرية، والعبارات التي تقيس متغير رضا العملاء، حي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 10إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

     
، لذلك نرفض فرضية العدم ونقبل P=0.000<α=0.05( أن قيمة احتمال الدلالة 00ويظهر من خلال الجدول رقم ) 

القائلة بوجود علاقة مباشرة بين استخدام الاستراتيجية التسعيرية من جهة ورضا العملاء من جهة، الفرضية البديلة 
( مما 0.985تبلغ )ورضا العملاء ، استخدام الاستراتيجية التسعيرية/ بين بيرسونونلاحظ أن قيمة معامل الارتباط /

 Correlations: (12الجدول رقم)

 رضا العملاء الاستراتيجية التسعيرية 

الاستراتيجية 
 التسعيرية

Pearson 

Correlation 
2 .985** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 194 194 

 رضا العملاء

Pearson 

Correlation 
.985** 2 

Sig. (2-tailed) .000  

N 194 194 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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تحليل الانحدار  ةالباحث تالفرضية، استخدم هذهولاختبار مباشرة  بينهما. وقويةيدل على وجود علاقة طردية 
 :، وكانت النتائج كالآتيRegressionالخطي

 
 : تحليل الانحدار الخطيالرئيسة( اختبار الفرضية 11-8الجدول رقم)

Model R R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 

df1 df2 Sig. F 

Change 

1 .985
a

 .971 .971 .193 .971 6412.12 1 192 .000 

a. Predictors: (Constant),   الاستراتيجية التسعيريةاستخدام 

10إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

% 97( وهو يدل على أنّ 0.97كما بلغ معامل التحديد) (،0.985يتضح من الجدول السابق أن معامل الارتباط بلغ)
رأت الباحثة بأن هناك عوامل أخرى عشوائية لا  استخدام الاستراتيجية التسعيريةتتبع لتغيّرات  رضا العملاءمن تغيرات 

، وبما أنّ لاء ورضا العمعلى لاستخدام الاستراتيجية التسعيرية ، مما يعني أنّ هناك تأثير يمكن التنبؤ بها عوامل أخرى
P=0.000<α=0.01 ،عدم وبالتاليّ يتمّ رفض فرضيّة العدم الّتي تنص على ، فهذا يدل على أنّ الارتباط معنوي

 ، ويتم قبول الفرضيّة البديلة.ورضا العملاء الاستراتيجية التسعيريةعلاقة مباشرة بين استخدام  وجود
 

 :والمناقشةالنّتائج 
 النّتائج:

 :من خلال نتائج الارتباط والانحدار البسيط للعلاقة بين استخدام تكنولوجيا المعلومات، والأداء التّسويقي ما يأتي تبين

، أي كلما الاستراتيجية التسعيرية ورضا العملاء( بين استخدام 85.91) بلغت قوية وطرديةهناك علاقة ارتباط  -0
وتوسيع ، قادرة على التعامل مع العملاء خبرة ومهارة عاليتين ، وكان هناك موارد بشريّة ذاتبرامج تسعيرية توفرت

 رضا العملاء%( من التباين الحاصل في 93، حيث تبين أنّ)رضا العملاء، كلما أدى ذلك إلى تحسّن حصتها السوقية
 .الاستراتيجية التسعيريةتفسره استخدام 

الاهتمام بإضافة قيمة ( بين البقاء ورضا العملاء، أي كلما تم 91.91) بلغت قوية وطرديةهناك علاقة ارتباط  -0
تعزيز رضا العملاء كلما أدى ذلك إلى  ،لمنتجات المؤسسة، والالتزام بتحقيق متطلبات الزبائن، والبحث والتطوير

 .للمؤسسة السورية للتجارة
لكادر  ؤسسةالم ، أي أنّ امتلاكعملاءورضا ال تعظيم الأرباح( بين 0.976بلغت) وطرديةهناك علاقة ارتباط قويّة  -3

 للمقدرة على زيادة أرباحها، واستخدام استراتيجية الحد الأعلى من الأسعاربشريّ يتمتع بالخبرة والمهارة والكفاءة اللازمة 
تعزيز رضا يسهم في  عندما تكون رائدة في السوق بالإضافة إلى تقديم أسعار منخفضة ومنتجات ذات جودة عالية

 ء للمؤسسة السورية للتجارة.العملا
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 التوصيات: الاستنتاجات و 
 بما يأتي: ةوصي الباحثت

ومعرفة ، الاستراتيجيات التسعيريةلدورات تدريبية متخصصة في المؤسسة السورية للتجارة إخضاع العاملين في  -0
 وخاصة من أجل رفعلأرباح والنمو والبقاء ازيادة واكتساب الخبرات اللازمة للنهوض والارتقاء ب الأهداف التسعيرية

 .مستوى رضا العملاء في المؤسسة السورية للتجارة
الاطلاع المستمر على آخر المستجدات الّتي تظهر في مجال الاستراتيجية التسعيرية من السعي للبقاء وزيادة  -0

التّعرف على معرفة الأسعار بشكل الأرباح، وذلك بغرض تحسين رضا العملاء للمؤسسة السورية للتجارة، وكذلك 
 المنافسة في الدّاخل والخارج. مستمر للبقاء وتعظيم الأرباح التي تقدمها المؤسسات

بارز  دورمن  الما لهالاستراتيجيات التسعيرية بأهمية موضوع المؤسسة السورية للتجارة تعميق وعي إدارة وعاملي  -3
إليه في  ها العالم من خلال الاطلاع على التجارب العالمية وما توصلتفي ظلّ التّغيرات والظروف المختلفة التي يشهد

عداد خطط ورسم سياسات لتدريب ا ووضع ،الاستراتيجيات التسعيريةمجال  لقيادات الإدارية حول أهميّة استخدام وا 
 . يريةمهاراتهم وكفاءاتهم في استخدام الاستراتيجيات التسع وذلك من أجل صقلالاستراتيجيات التسعيرية 

العامة  الاستراتيجيةلعملياتها في إطار  الدّاعمـةالاستراتيجيات التسعيرية ستراتيجية مناسبة لاستخدام ضرورة وضع ا -4
 .ؤسسةللم ، ومتابعة تنفيذها وتقييمها بما يحقق الأهـداف الأساسـيةمؤسسةلل
بالاستراتيجيات التسعيرية المناسبة لكل فرع، وذلك من أجل أن تحقق الأسعار أرباح مناسبة تزويد بعض الفروع  -5

 .رضاهم واستمرار تعاملهم مع المؤسسة السورية للتجارةجميع حاجات ورغبات العملاء لتحقيق  ةتلبيلها، وبالتالي 
للبقاء، وتعظيم الأرباح لما لهما من كالاستراتيجيات التسعيرية البحث فيها آفاق مستقبلية من الضروري ترى الباحثة 

 أهمية في المستقبل العاجل لتحقيق استمرارية المنظمات.
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