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        ة ـــملخص الدراس

نتيجة اشتداد حدة المنافسة في بيئة الأعمال الديناميكية اليوم، فيجب على العديد من الشركات أن تسعي لبناء                 
 Relationshipلذلك فقد أصبح موضوع تسويق العلاقات . علاقة مربحة طويلة الأجل مع عملائها لتحقيق ولاء العميل

Marketing  شرين، وبصفة خاصة في مجال صناعة الخدماتأكثر أهمية منذ العقد الأخير من القرن الع. 
على أية حال، هناك العديد من تكتيكات تسويق العلاقات مع العميل التي تطبقها شركات الأعمـال، لكـن                  

 التسويقي  بشكل متكرر يحدث مع معظـم         ا على ولاء العميل بفاعلية وتدير نشاطه      ربعضا من هذه التطبيقات لا تؤث     
 .العملاء المستهدفين

ك، فإن هذه الدراسة تهدف إلي بحث العلاقة بين تكتيكات تسويق العلاقات وولاء العملاء مرورا بجـودة                لذل
 .العلاقة كوسيط، وذلك بالتركيز على قطاع اتصالات المحمول المصرية

وعلى ما تقدم، فقد تم تصميم نموذج مقترح للدراسة لكي يستخدم كدليل لاختبار العلاقة بين تكتيكات تسويق                 
 .وولاء العميل) الرضا والثقة(علاقات، وجودة العلاقة ال

كما تم تصـميم قائمـة      . الاستدلالي في هذا البحث   /لقد تم اختيار طريقة كمية باستخدام المدخل الإستنتاجي       
الاستقصاء المستكملة بمعرفة المستقصي منه، وتم توجيهها إلي عملاء شركات تشغيل خدمات التليفون المحمول عن               

 .قابلة الشخصيةطريق الم
 باعتباره أكثر البرنامج الإحصـائية      SPSSولتحليل البيانات الأولية للبحث، تم استخدام البرنامج الإحصائي         

 .شيوعاً واستخداماً من قبل الباحثين في العلوم الاجتماعية في هذه الأيام
التي تم إدخالها للبرنامج     مفردة، في حين أن عدد الاستمارات الصحيحة         ٣٨٤وقد بلغ حجم العينة المختارة      

 .من إجمالي حجم العينة% ٨٠ بنسبة تقدر بحوالي ٣٠٦الإحصائي بلغ 
 :وقد أوضحت نتائج التحليل الإحصائي الآتي

إن تكتيكـات تسـويق العلاقـات       . توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكتيكات تسويق العلاقات وجودة العلاقة           •
عبر هذه التكتيكات، فإن إدراك السـع     ر يعـرض   .  العلاقة بشكل عام   الأربعة ترتبط بشكل إيجابي مع جودة     

كما . علاقة أقل مع ثقة العميل، وهذا يعنى أن السعر لم يدرك بشكل فعال من قبل عملاء الشركات محل الدراسة                  
 ).انىنتائج اختبار الفرضين الأول والث(أن الصورة الذهنية للعلامة لا ترتبط بشكل إيجابي برضا العملاء 

تـرتبط  ) رضا وثقة العملاء  (إن جودة العلاقة    . توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة العلاقة وولاء العملاء          •
وهذه النتيجة تقدم برهان  يدعم النظريات والدراسات السابقة في هـذا المجـال              . بشكل إيجابي مع ولاء العملاء    

ملاء تقود إلى مستويات مرتفعة من ولائهم تجـاه مقـدم           والتي ترى بأن المستويات المرتفعة من رضا وثقة الع        
 ).نتائج اختبار الثالث والرابع(الخدمة 

إن تكتيكـات تسـويق العلاقـات       . هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكتيكات تسويق العلاقات وولاء العملاء           •
 .ة والتي ترتبط بالولاء بشكل أقلالأربعة ترتبط بشكل إيجابي مع ولاء العميل، باستثناء الصورة الذهنية للعلام

Abstract 
Due to the more and more fierce competition in today’s business, many companies 

are required to build long-term profitable relationship with customers and to achieve 
customer loyalty. Therefore, relationship marketing has become more and more important 
since last decade of 20th century, especially in service industry.  

There are many different relationship marketing tactics implemented for retaining 
customer. However, some of those tactics did not affect customer loyalty effectively. 
Therefore, this study is aimed to investigate the relationship between customer relationship 
marketing tactics and relationship quality (customer satisfaction and trust), and customer 
loyalty, by focusing on Egyptian mobile telecommunication sector. An analytical model is 
developed as a guideline to test the relationships between relationship marketing tactics, 
relationship quality (trust and satisfaction) and customer loyalty.  

A quantitative method with deductive approach are chosen in this research. In order 
to collect primary data, a questionnaire is designed and randomly data have been collected 
from the customers of the three Egyptian mobile telecommunications companies 
(Mobonile, Vodafone, and Etisalat) in Dakahliaia' Governorate, Egypt.  . The SPSS for 
windows is used to process the primary data.  

The findings shows that the four customer relationship tactics (Service Quality, 
Price Perception, Brand image, and Value Offers) are positively related to relationship 
quality. Among theses tactics, Price Perception shows lower relationship with customer 
trust. Also, Brand image is not positively related to customer satisfaction. Relationship 
quality (satisfaction and trust ) is positively related to customer loyalty in Egyptian mobile 
telecommunication industry. 
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يعد مفهوم تسويق العلاقات، أو التسويق من خلال العلاقات، من المفاهيم الحديثة التـي               

وفى . ظهرت في أوائل الثمانينات في مجال التسويق بصفة عامة وتسويق الخدمات بصفة خاصة            
فـي كافـة مجـالات      التسعينيات بدأ التبني الفعلي لهذا المفهوم عن طريق منظمات أعمال تعمل            

التسويق، كما توالت البحوث العلمية والعملية للكشف عن مختلف جوانبه من أجـل تفعيلـه فـي                 
 .Grönroos, 2004)(المجال التطبيقي 

ويقوم هذا المفهوم بتوصيل فكرة أن الهدف الرئيس للتسويق أصبح يتمثـل فـي بنـاء                 
ولائهم تجاه المنظمة في الأجل الطويـل       علاقات قوية مع العملاء لتحقيق رضائهم، ومن ثم تنمية          

).(Kotler & Armstrong, 2010   
ويقترح هذا المفهوم على المنظمات أن تحول اهتمامها من التركيـز علـى الصـفقات                

فالقائم على النشاط التسويقي    . المنفردة إلى الاهتمام ببناء علاقات مستمرة لفترة طويلة مع العملاء         
، بل أصبح أمام تحدى يكمن في إدارة علاقة طويلة الأجل مع العميل             لم يعد يبيع منتجات فحسب    

لذلك فإن تسويق العلاقات يشير إلى أن رجال التسـويق          ). ١٩٩٩الحداد،  (قد تستغرق العمر كله     
حسـن،  (يجب عليهم أن يركزوا على إدارة عملائهم بشكل أكثر كفاءة وفعالية مـن المنافسـين                

٢٠٠٣.( 
، فإن هناك تكتيكـات  (Peng and wang, 2006) لنظريات السابقة على الدراسات واابناء

 تعتبر مهمة في صناعة الخدمة، مثل جودة الخدمة، إدراك السـعر، عـروض              اتعلاقالتسويق  ل
 .القيمة، والصورة الذهنية للعلاقة

كما  جودة العلاقة بين البائع والمشترى هي أساس نجاح فكرة تسويق العلاقات،             إن مفهوم 
 أساسياً في تقيـيم      جودة العلاقة تعد عاملا    فضلا عن أن  . شتق من مجال تسويق العلاقات     قد ا  أنه

 and Smith 1998 Crosby(قوة العلاقة ودرجة إشباع حاجات ورغبات العملاء ومقابلة توقعاتهم 
et al., 1990(. الناجحة يمكن أن تقود في النهاية إلي علاقات مشـتري وبـائع   عمليات التبادل إن 

). Crosby et al., 1990(جهة نظر كل من المشتري والبائع وه لو عولجت هذه العلاقة من فعال
بعبارة أخرى، فإن جودة العلاقة المرتفعة تحقق الترابط بين مقدم الخدمة والعملاء، حيث تخلـق               

 ,Singh(البائع والمشتري أي  ،ل لتحقيق فوائد متبادلة لكلا الطرفيني في الأجل الطوقويةعلاقة 
 ).٢٠٠٩الإمام، (إن جودة العلاقة هي قلب تسويق العلاقات  ).2008

على الرغم من وجود العديد من تكتيكات تسويق العلاقات مع العميـل تطبقهـا شـركات             
 التسويقي   ا على ولاء العميل بفاعلية وتدير نشاطه      رالأعمال، لكن بعضا من هذه التطبيقات لا تؤث       

 . المستهدفينبشكل متكرر يحدث مع معظم العملاء
لذلك، فإن هذه الدراسة تهدف إلي بحث العلاقة بين تكتيكـات تسـويق العلاقـات وولاء                

 .العملاء مرورا بجودة العلاقة كوسيط، وذلك بالتركيز على قطاع اتصالات المحمول المصرية
 

سم تناول القيالأول، وهو الإطار النظري للدراسات السابقة، ثم : ينقسم هذا البحث إلى قسمين
:الثاني الدراسة التطبيقية، وذلك على النحو التالي  
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 الدراسات السابقة والإطار النظري
نظرية تسويق العلاقات، تكتيكات تسويق العلاقات      :  عناصر هي  خمسةيناقش هذا الجزء    

رضـا  (، جودة العلاقة    )ة، عروض القيمة  مجودة الخدمة، السعر المدرك، الصورة الذهنية للعلا      (
 . ، وأخيرا، الإطار النظري للبحث، وولاء العميل)ة العميلالعميل وثق

         ـ تسويق العلاقاتأولا 
خلال العقد الأخير من القرن العشرين، احتل تسويق العلاقات مكانة رائدة فـي تخطـيط               

 .(Tseng, 2007)مستهلك لل التسويق في كل من التسويق الصناعي والتسويق إستراتيجية
جميع أنشـطة  " : تسويق العلاقات على انه،Morgan and Hunt (1994)ويعرف كل من 

 ".التسويق المصممة لتأسيس، تطوير، والحفاظ على علاقات تفاعلية ناجحة مع العملاء
تسويق العلاقات على   Hougaard and Bjerre (P.40 ,2002) في حين يعرف كل من

ى علاقات عميل مربحة وتنافسـية      ر، والحفاظ عل  يسلوك الشركة الساعي إلي تأسيس، تطو     : "انه
 ".لتحقيق الفوائد لكلا الطرفين

 أن المستويات المختلفة من دوران العلاقة سـتؤدي إلـي   Wolf et al. (2001)وقد اقترح 
مستويات مختلفة من خبرة الاستهلاك، وتنتج نتائج مختلفة من الرضا والولاء مع تكتيكات تسويق              

 .علاقات مختلفة
تم ببناء علاقات مع العملاء لتحقيـق  هيق التقليدي، فإن تسويق العلاقات ي وبالمقارنة بالتسو 

 .فوائد متبادلة في الأجل الطويل لكل الأطراف المتضمنة في عمليات التبادل
تطـوير العمـلاء والتعامـل معهـم كشـركاء          بإن تسويق العلاقات بشكل أساسي يعني       

ت التقليديـة الموجـودة فـي التسـويق     استراتيجيين، حيث يختلف هذا المدخل عن مدخل الصفقا  
 .(Bowen and shoemaker, 2003)التقليدي 

إن الغرض النهائي لتسويق العلاقات هو بناء ولاء العملاء، ولعل من فوائـد بنـاء ولاء                
نافس لمجرد انخفـاض    مالعميل، أن هذا الولاء يجعل من الصعوبة بمكان أن يتحول العميل إلي ال            

وتجدر الإشارة إلي أن الاعتمادية، التعاون، . Bowen and Shoemaker, 2003)(السعر لدي المنافس 
 أساسية في تسويق العلاقات، كذلك ينظر إلـي تسـويق           قضاياوالالتزام بين البائع والمشتري تعد      
  ) ,Hougaard and Bjerre .(2002  العلاقات كمفتاح لبناء ميزة تنافسية

 :  ـ  تكتيكات تسويق العلاقاتثانيا
اك طرق مختلفة يمكن لرجال التسويق استخدامها لتطبيق تكتيكات تسـويق العلاقـات،             هن

 Bansal, Taylor andوقـد أقتـرح   . والتي يتوقع منها أن تؤثر على بقاء العميل وتحقيق ولائه
James (2005) ،أن تكتيكات تسويق العلاقات يمكن تطبيقها من خلال جودة الخدمة، إدراك السعر 
أن تكتيكات مثـل   Tseng (2007)كما ناقش . وضة، جاذبية البديل المنافس، وغيرهاالقيمة المعر

البريد المباشر، الجوائز الملموسة أو المكافآت المادية، الاتصال الشخصي، معالجـة الشـكاوى،             
والعضوية قد تؤكد وتعزز علاقة طويلة الأجل مع العملاء، بل وتزيد الرضا عن العلاقة، وتحقق               

 .منتجاتهاوتزام تجاه المنظمة الثقة والال
فـي  تسويق العلاقـات   تطبيق تكتيكات على  Peng and wang (2006)وقد أكد العالمان 
 .ة، إدراك السعر، وعروض القيمةمجودة الخدمة وسمعة العلا

وبناء على الدراسات والنظريات السابقة، فإن هناك تكتيكات تسويق علاقة تعتبر مهمة في             
 جودة الخدمة، إدراك السعر، عروض القيمة، والصورة الذهنية للعلاقة، وهو           صناعة الخدمة، مثل  
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 والذي بمقتضاه تم صـياغة الفـرض الأول         ما سيتم التركيز عليه في الجزء التالي من المناقشة        
 .والفرض الثاني من فروض الدراسة

       :ةــــودة الخدمــ ـ جأ
وبالمقارنة مـع   ). الملموسة(جات المادية   عن المنت ) غير الملموسة (بالطبع تختلف الخدمة    

نتج وتسـتهلك فـي نفـس       تالمنتجات الملموسة، فإن الخدمة تعتبر غير ملموسة ، غير متماثلة،           
 .الوقت، غير قابلة للتخزين، وغيرها

 حيـث يعـرف   Grönroos (1990)ولعل تعريف الخدمة الأكثر قبولاً هو المقدم من قبل 
ن سلسلة من الأنشطة غير الملموسة والتي تحدث بشـكل طبيعـي            عملية تكوي : "الخدمة على أنها  

في التفاعل بين العميل ومقدم الخدمة، والتـي تقـدم كحلـول            ) وليس من الضروري بشكل دائم    (
 .Grönroos,2000, P.46 )("مشاكل العميل ل

من هذا التعريف يتضح أن هناك علاقة بين مقدم الخدمة والعميل، مثل هذه العلاقة يمكـن     
 لكي تحافظ على ولاء العميل الذي سيحقق أرباح للشركة في الآجـل             ،تخدامها كأساس للتسويق  اس

ولعل القضية الحاكمة لمقدم الخدمة هي أن يستخدم تلك العلاقة في إدارة العميل بالشـكل            . الطويل
 .العميلهذا الذي يؤدي إلي تقديم ما يشبع حاجات ورغبات 

، فإن تقييم جودة الخدمة أكثر صعوبة منها فـي          في ضوء خصائص الخدمة السابق ذكرها     
 .المنتج الملموس

أشارت الدراسات السابقة إلي أن هناك طرق مختلفة لقياس جودة الخدمة، ولعل أكثر هذه الطرق               
 والمعروف Parasuraman et al. (1988)شهرة هو نموذج قياس جودة الخدمة المقدم بواسطة 

  .فات بين توقعات العميل وإدراكه الفعلي، والذي درس الاختلاSERVQUALنموذج 
 ٧لخص  Grönroos (2000) فإن خرات مويبناءاً على تكامل الدراسات السابقة التي أجر

سـلوك واتجاهـات    ) ٢(المهـارات والمهنيـة،     ) ١: (معايير لإدراك جودة الخدمة الجيدة وهي     
 )٦(تغطية الخدمـة،    ) ٥(ثقة،  الثبات وال ) ٤(إمكانية الوصول للخدمة والمرونة،     ) ٣(الموظفين،  
 .السمعة والمصداقية) ٧(،  شكل الخدمة

 أما المعيار   ،إن المعيار الأول وثيق الصلة بالنتائج أو المخرجات، لذلك فهو بعد جودة فني            
فهـي مرتبطـة    ) ٦ـ  ٢من(الأخير، وثيق الصلة بالصورة الذهنية، بينما المعايير الخمسة الباقية          

 .بعاد جودة وظيفيةبعملية التشغيل وتقدم أ
 أوضـح   . إليها كمفتاح للنجاح في أسواق الخدمة التنافسية        يشار إن جودة الخدمة المرتفعة   

العديد من الباحثين أن إدراك العملاء لجودة الخدمة سوف يؤثر بشكل مباشر على رضا العمـلاء                
 .وكذلك ثقتهم في الشركة المقدمة للخدمة

(Parasuraman at al, 1988, Aydin and ozer, 2005, Ismail et al., 2006) 
كـذلك يثـق    . قد يقتنع العملاء عندما تقدم الشركة خدمات أفضل من توقعاتهم قبل الشراء           

 أن  وا ولذلك يعتقد  ،العملاء في شركة الخدمة عندما يدركوا جودة خدمة ايجابية مقدمة في الشركة           
 .  الشركة سوف تقدم لهم خدمات ومنتجات مفضلة لديهمذهه

تليفون المحمول والتي تنتمي إلي صناعة الخدمة، فإن جودة الخدمة          ال صناعة اتصالات    في
إن تقديم خدمة ذات جودة عالية تعتبـر طريقـة فعالـة             .تستخدم كمؤثر لقياس أداء مقدم الخدمة     

ثقتهم بالشركة ومنتجاتها، وكذلك تحقيق مزايا تنافسية وبناء علاقات طويلة          ولتحقيق رضا العملاء    
 .ل مع العملاءالأج
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       :عرــــ إدراك السب 

إن السعر هو تكلفة نقدية يتحملها العميل لشراء منتجات أو خدمات، ويعد السعر محـددا                
 .جوهريا في التأثير على قرار شراء العميل

وتختلـف   . العملاء بشكل اعتيادي اختيار مقدمي الخدمة اعتماداً على السعر المدرك          يقرر
ها باختلاف حاجاته ورغباته لذلك، فإن إدراك السعر لنفس         ع يرغب العميل في دف    كمية النقود التي  

إن إدراك العملاء للسعر المرتفع قد يؤثر سـلبياً علـى           . السلعة أو الخدمة قد يختلف بين الأفراد      
 ).Peng and Wang, 2006(احتمالات الشراء 

رتفعـة عنـد مسـتويات      لخدمات ذات الجودة المدركة الم    امن المحتمل أن يتجنب عملاء      
 .(Lichtenstein et al., 1993)أسعار تنافسية مدركة أثناء عملة البحث عن الأسعار البديلة 

 أن العملاء غالباً يحكمون على السعر مقترنا بجـودة الخدمـة،   Oliver (1997)أوضح 
 السـعر  دركأوطبقا لذلك يتحقق الرضا أو عدم الرضا، اعتمادا على مفهوم العدالة، فلوان العميل       

على أنه عادل، عندئذ سيعقد الصفقة مع مقدم الخدمة، والعكس صـحيح، لـو أن العميـل إدراك                  
 .السعر على أنه غير عادل، سيرفض الشراء من مقدم الخدمة

 قد اقترحـوا أن إدراك السـعر   Cheng et al. (2008) على الدراسات السابقة، فإن ابناء
الأول هو منطقية أو معقولية الأسعار ، حيـث تعكـس           : ما باستخدام بعدين اثنين وه    يمكن قياسه 

أما البعد الثاني، فهو قيمة النقود،      . الطريقة التي يدرك بها العميل السعر مقارنة بأسعار المنافسين        
وبصفة عامة، فإن خدمات الجودة المرتفعـة       . لمقدم الخدمة من حيث السعر    حيث تعكس الموقف النسبي     

 (Chitly et al., 2007 ). المنخفضةودة الجأعلى تكلفة من خدمات 
استنتج العديد من الباحثين في هذا المجال أن إدراك السعر يؤثر على رضا وثقة العميـل                

(Oliver, 1997; Peng and Wang, 2006, Cheng et al., 2008; Kim et al., 2008) 
 إلي منـافس  إلي أن العميل غالبا ما يتحول) Peng and Wang, 2006(وقد أشار كل من 

آخر بدرجة أساسية بسبب بعض قضايا التسعير، مثل إدراك مرتفع للسعر، وتطبيقـات تسـعير               
وعلى ما تقدم، لكي تزيد شركات الخدمة رضا العميل، فيجب عليها بشكل            . خادعة أو غير عادلة   

على سبيل المثال، يجب علـى شـركة        . الأساسي أن تدير عملية إدراك العملاء للسعر بشكل فع        
لخدمة أن تتابع وتنفذ سياسات التسعير الجذابة للعملاء، وأن تعرض مزيج الأسـعار المعقولـة،               ا

 .  مع عدم تخفيض الجودة، وهكذالأسعار اقفضلاً عن تقديم 
         :رة الذهنية للعلامةو ـ الصج

إن مفهوم بناء العلامة لـيس      . ة بشكل متكرر في أدبيات التسويق     ملقد نوقش مفهوم العلا   
 يعد قضية جوهرية لشـركات      ههوما قائداً وحاكماً في تسويق المنتجات المادية الملموسة، ولكن        مف

 .تسويق الخدمات
إدراك علامـة معينـة   : "  الصورة الذهنية للعلامة على أنهاKeller (1993, P.3)عرف 

ما يعكسها خصائص وسمات تلك العلامة في أذهان العملاء، من خلال استجابة العملاء ع            حسبما  
إن الصورة الذهنية للعلامة هـي نتيجـة   . Dobni and Zinkhan, 1990)( إذا كانت عقلية أو عاطفية

 . ة معينة عبر الزمنمللكيفية التي يدرك بها العميل علاقته مع علا
 One( أهمية العلاقات واحد إلي واحد يحددإن مفهوم تسويق العلاقات في قطاع الخدمات 

– to – one Relationship(      بين منظمات الأعمال والعمـلاء وكـذلك العلاقـات بـين العمـلاء 
 ـ إن تطـوير علا .)O'Loughlin, Szmigin. and Turnbull, 2004(والعلامات أو الماركـات   ة ق
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 على أساس سلسلة من خبرات واتصالات العميل مع تلك العلامـة            ىمعينة مع العملاء تبن   علامة  
)Grönroos,2000 (   ـ ي الخدمة أن تعرف ما الذي يدركه العم       لذلك، فمن المهم لشركة  اه ـل تج

 .الصورة الذهنية للعلامة خلال خبراته السابقة
أبعد من ذلك، فإن العملاء من المحتمل أن يشكلوا صورة ذهنية معينة للعلامة في أذهانهم               

الكلمة المنطوقة مـن    : ما خبرات سابقة لهم مع هذه العلامة، ومن هذه الطرق         ن  بطرق أخرى دو  
 .ء آخرين، سمعة الشركة لدي الجمهور، الاتصالات التسويقية لشركات الخدمة وغيرهاعملا

ابي للصورة الذهنية للعلامة في أذهان العملاء يجعل من السهل للشـركة            جإن الإدراك الاي  
ر الكلمة المنطوقة الايجابية بين العملاء، والعكـس صـحيح          نشع عملائها بقيمة العلامة، و    قنأن ت 

أما العملاء المحايـدين أو غيـر       . نطباع السلبي على العملاء في الاتجاه المعاكس      حيث يؤثر الا  
فين  بالنسبة لانطباعهم تجاه علامة معينة، قد لا يسببوا أية خسائر، ولكن لا تزيـد فعاليـة                  آلالمت

 . الاتصالات التسويقية والكلمة المنطوقة تجاه العلامة
على أنها ذات قيمة، كلما زاد حجم المبيعـات         علامة  للوبصفة عامة، كلما إدراك العملاء      

وعلى ذلك، فإن الصورة الذهنية الايجابية يفترض       ) Grönroos,2000(المتوقعة، والعكس صحيح    
 . لاء، حيث تقود إلي رضا وثقة العمم وتقدم فوائد أكثر لهلاءأن تقابل توقعات العم

 : قيمة العروض-د  
مقارنة الفوائد المكتسبة من اسـتهلاك السـلعة أو         يحكم العملاء على قيمة الاستهلاك بعد       

 ).Zeithaml, 1988(الخدمة مع تكاليف اقتنائها 
إن شركات الخدمة تقدم قيمة مثلي لعملائها من خلال التأكيد على العروض التي تحسـن               

 Ravald and(رضا العميل بزيادة الفوائد المدركة وتقليل التكاليف لكي تحافظ علـى عملائهـا   
Grönroos, 1996.( 

مضافة لزيـادة الفوائـد     القيمة  لل  معينة من الواضح أن شركات الخدمة تطبق استراتيجيات      
تفعـل  / المدركة للعملاء وتخفيض تكاليف الحصول على الخدمة وتشغيلها، وفي المقابـل تحفـز            

ن ة طويلة الأجل، غالبا مـا يقـار       قوفي العلا . أنشطة إعادة الشراء والبقاء مع نفس مقدم الخدمة       
عندما تكون توقعات العميـل مرضـية،       . العميل بين القيمة المتوقعة والقيمة المدركة بعد الشراء       

فسوف يشعر بالأمن والأمان والمصداقية نتيجة القيمة المدركة المرتفعة في هذه العلاقة، وكل هذا              
 ـ). Ravald & Grönroos,1996(في النهاية سيزيد الثقة ويؤكد ولاء العميل  دم، فـإن  وعلى ما تق

شركات الخدمة ستركز على القيمة المضافة من وجهة نظرا العميل نفسه، وفهـم سلسـلة قيمـة                 
 يـل  تكون قادرة على زيادة الفوائد المدركة وتخفيض التكـاليف التـي يتحملهـا العم              لكيالعميل  

)Wilson and Jantrania, 1995 .( 
يئا ما لجوهر المنتج والذي     شركة  ن زيادة الفوائد المدركة من قبل العميل تعني إضافة الش         إ

 .عد أمراً هاماً ومفيداً ويقدم قيمة متميزةي
 الخدمـة أن يعرضـوا      قدمىوفي قطاع اتصالات التليفون المحمول، فإنه أمراً جوهريا لم        

شيئا ما ذات قيمة للعملاء في عملية تفاعل الخدمة، مثل أنشطة المكافـآت، واسـترداد الأمـوال                 
إذا أراد، وغيرها من العروض الترويجية، لكسب رضا وثقة العميـل           ) دمةتكاليف الخ / وم  سالر(

 .والتي يتوقع أن تقود إلي ولاء العميل لشركة اتصالات التليفون المحمول
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 :ـ جودة العلاقةثالثا 
ونظـرا لأهميـة تسـويق      . إن مفهوم جودة العلاقة قد اشتق من مجال تسويق العلاقـات          

ال بصفة عامة، وتسويق الخدمات بصفة خاصة، فإن جودة العلاقـة      العلاقات اليوم في عالم الأعم    
 أساسياً في تقييم قوة العلاقة ودرجة إشباع حاجات ورغبات العملاء ومقابلة توقعـاتهم              تعد عاملا 

)and Smith 1998 Crosby et al., 1990 ( الناجحة يمكن أن تقود في النهايـة  عمليات التبادلإن 
جهة نظر كل من المشتري والبائع      وفعاله لو عولجت هذه العلاقة من       إلي علاقات مشتري وبائع     

)Crosby et al., 1990 .( غير متماثلـة،  الغير مرئية والونظرا لطبيعة الخدمة الغير ملموسة أي
 ).Li and Ho, 2008(عدم التأكد والمخاطرة المتعلقة بالصفقة بفإن العملاء سوف يشعرون 

المخاطرة وعدم التأكد المتعلـق بالخدمـة بغـرض    درجة  قللتإن جودة العلاقة الجيدة قد  
 Crosby et al., 1990; Li and( مع المنظمة علاقات طويلة الأجلاستمرارية العميل فيزيادة 

Ho.2008 .(            ،بعبارة أخرى، فإن جودة العلاقة المرتفعة تحقق الترابط بين مقدم الخدمة والعمـلاء
البائع والمشتري  أي   ،ل لتحقيق فوائد متبادلة لكلا الطرفين     يوحيث تخلق علاقة ثابتة في الأجل الط      

)Singh, 2008(.  ومقاييس واسعة القبول من قبل الباحثين في مجال إن جودة العلاقة ليس لها تعريف
 ). Singh, 2008(تسويق الخدمات وتسويق العلاقات 

وفـي  . ة العلاقـة  وهناك أبعاد مختلفة ثم استخدامها من قبل باحثي التسويق لقياس جـود           
أوضـح هـؤلاء   )  Grosby et al.,1990(محاولة لقياس جودة العلاقة من قبل بعـض البـاحثين   

في حين نجـد دراسـة      . هما الثقة والرضا  : الباحثون أن جودة العلاقة يجب أن تشمل على بعدين        
يـاس  ، قد استخدمت الثقة والالتزام كبعدين لقMorgan and Hunt (1994)أخرى قام بها كل من 

 .جودة العلاقة
 قياس جـودة  Chakrabarty el al., (2007( وفي السعي لتكامل وجهة نظر الباحثين، ناقش

 .الثقة، الالتزام، الثقافة، الاعتمادية التبادلية، والاتصالات: العلاقة باستخدام عدة أبعاد وهي
العلاقة، إلا  وعلى الرغم من أنه لا يوجد إدراك واضح يتعلق بالمكونات التي تشكل جودة              

 & Zhang(أنه بشكل عام يمكن قبول رضا العميل والثقة كعاملين جوهرين لقياس جودة العلاقة 
Feng, 2009 ( ،إدراك العميل لجودة الخدمة المرتفعة لأنوبصفة خاصة، في مجال أسواق الخدمة 

 ـ  حايتحقق من خلال رضا العميل وثقة العميل، حيث يعتبران عاملان            ات قويـة   كمان لبناء علاق
 . الإبقاء على العملاء وبناء الولاء لديهمإليطويلة الأجل مع العملاء، واللذان يؤديان في النهاية 

:  تبحث في جودة العلاقة بالتركيز على كلا العـاملين         الدراسة الحالية وعلى ما تقدم، فإن     
دمـة فـي    رضا العميل وثقة العميل من وجهة نظر العميل بغض النظر عن وجهة نظر مقدم الخ              

 .شركات اتصالات التليفون المحمول
            :  رضا العميلـأ 

 موضوع رضا العميل باهتمام كبير من قبل باحثي التسويق على جانبي الأدبيات             حظىلقد  
كما أن رضا العميل ناتج متوقع من تطبيق أنشطة التسويق التي تقـدم             . النظرية والبحوث العملية  

 . حاجات ورغبات العملاءشباعلإسلع وخدمات ملائمة 
عملية تقييم كلي اعتماداً على الشراء الإجمالي " "  الرضا على أنهFornell (1992)يعرف 

 .وخبرة الاستهلاك لأداء السلعة أو الخدمة المستهدفة مقارنة مع توقعات إعادة الشراء عبر الزمن
 يشـعر بـه   Pleasurable أن الرضا هو إشباع ذو سـعادة  Oliver (1997, 1999(ويري 

 .العميل من عملية استهلاك سلعة أو خدمة معينة
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شعور العميل بأن عملية الاستهلاك : "رضا العميل على أنه) Oliver, 1999, P.34(ويعرف 
 ".تشبع لديه بعض الحاجة، الرغبة، والهدف، وأن عملية الإشباع هذه ذات سعادة بالنسبة له

ميل يعد مؤشر أداء حاكم لتقييم جودة العلاقـة         وفي أدبيات تسويق العلاقات، فإن رضا الع      
 .بين مقدم الخدمة والعملاء

إن توقعات العملاء المتعلقة بفوائد وتكاليف العلاقة، تعتمد أساساً على الخبـرة الماضـية،      
 ).Mouri, 2005(والخبرات المرضية تزيد الدافع والاحتمال لأن يظل العميل في العلاقة 

ابعد من   .و الخدمات استخدم على نطاق واسع لقياس رضا العميل        إن إدراك العميل للسلع أ    
ذلك، فإن رضا العميل ثم قياسه اعتماداً على دورة حياة علاقة العميل، حيث تخصـص مراحـل                 
مختلفة من علاقة العميل وتتطلب التركيز على هدف محدد وتوقعات معينة للعميل فـي مراحـل                

 ).Spath and Fahnrich,2007(  .مختلفة
صفة عامة، فإن رضا العميل يؤكد على جودة العلاقة بين العميل ومقدم الخدمة ويزيـد               ب

 .سلوك إعادة الشراء
في هذه الدراسة بنـاء علـى المناقشـة         ) ٣ف (ثالثرض ال ففقد تم صياغة ال   . وعلى ذلك 

 .السابقة للدراسات السابقة
           :ة العميلــــ ثقب 

 ،كثر اتساعا عبر مجـالات مختلفـة، تشـمل الإدارة         تعد الثقة واحدة من الموضوعات الأ     
 .وهناك تعريفات مختلفة للثقة في الدراسات السابقة.  النفسمعلوالاقتصاد، الفلسفة، 
الثقة على أنها المدى الذي عنده تعتقد الشـركة أن   Geyskens et al. (1998)وقد لخص 

 .شريكها في عملية التبادل محل ثقة
وعلى مـا  .  على أن الثقة هي المصداقية المدركةDoney and cannon (1997)كما أكد 

تقدم يتضح أن الثقة هي خاصية إنسانية تقوم على أساس تقييم السمات الشخصية للطرف الآخـر                
)Chu ,2009( كما أنها دوافع وسلوك )Tian et al., 2008(.  وفي تطوير الثقة، فيجب الأخذ فـي 

بشكل جوهري بين الأفـراد     إن مستوي الثقة يختلف     . لموثوق به  الواثق تجاه ا   وإدراكالاعتبار توقع   
 ).Chu, 2009 (على أساس خصائص وعادات صنع قراراتهم الشخصية

 وكما أن مقدم الخدمة يعرض      ،إن الثقة أو عدم الثقة غالبا ما تحدث عند عملية بناء علاقة           
الوثوق به من قبل العميـل،      جهود علاقة نشطة ليقدم دليل أو إثبات عملي للعملاء على أنه يمكن             

وانه مهتم باهتمامات العملاء، بل ويرغب في تعظيم الفوائد وتدنيه التكـاليف لهـؤلاء العمـلاء                
 ).Liang and Wang, 2008(لإشباع حاجاتهم في هذه العلاقة 

إن تطوير الثقة عمليا في أنشطة الأعمال اليوم، تعد نتيجة حاكمة لتأسيس علاقة ناجحـة               
وفي مواجهـة أسـواق الخدمـة       .  بين جميع الأطراف المشتركة في عملية التبادل       طويلة الأجل 

المعقدة، فإن العملاء يميلوا إلي التصنيف وصنع قـرارات الشـراء اعتمـاداً علـى خبـراتهم                 
 Mayer( وإدراكهم لمقدم الخدمة ،، وتوقعاتهم)Doney and Cannon 1997(الاستهلاكية السابقة 

et al., 1995; Doney and cannon, 1997; Liu et al., 2008(. إن البحث في علاقة طويلة الأجل 
مع العملاء سيساعد في تطوير ثقة العميل ويحسن الجودة الفعالة للعلاقة لتحقيق فوائـد متبادلـة                

)Anderson & Weits , 1989( . مقدمي الخدمة من إمكاناتإن العملاء ذوي الثقة في قدرات أو 
 ,Morgan and Hunt(اغبين في الالتزام بعلاقة خدمـة تقابـل توقعـاتهم    المحتمل أن يجعلهم ر

 أن مقدم الخدمة سيأخذ اهتماماتـه       سيعتقد يلوحتى إذا تغيرت الظروف البيئية، فإن العم      ). 1994
 ).Liu et al., 2008( في الحسبان بدلاً من عمل أي شيء يضر بتطوير العلاقة



 
 منى يوسف شفيق. د           المحاسبة في الجامعات الأردنية مساقاتتطور تدريسأثر استخدام الحاسوب في 

 
 

 ٨٠

 تكتيكات تسويق العلاقات وتنمية ولاء العملاء  عبد العزيز على حسـن. د
 "دراسة تطبيقية على خدمة الاتصالات عبر التليفون المحمول في محافظة الدقهلية"

 
اقترحت العديد   قد   . طويلة الأجل وتعزيز ولاء العميل      هاماً في تطوير علاقات    بعداتعد الثقة   

    ولاء العميلوتحقيق قة طويلة الأجللابناء عمن الدراسات السابقة أن ثقة العميل تلعب دوراً جوهرياً في 
)     .(Berry, 1995; Bowen and Shoemaker, 2003; Chu, 2009 

. تشكل لديه التزام نحو تلك الشركة     يلشركة، بل و  لعن طريق الثقة يصبح لدي العميل ولاء        
لذلك، يجب على الشركات المقدمة لخدمات اتصالات التليفون المحمول في مصر أن تسعي إلـي               

 .بناء الثقة لدي العميل ما استطاعت إلي ذلك سبيلاً
 مناقشـة والأخير من فروض الدراسة بناء علـى        ) ٤ف (لرابعة الفرض ا  غلذلك، تم صيا  

 .لدراسات السابقةا
 : ـ ولاء العميلبعارا

 ,Oliver (1997 عـرف  .يعتبر ولا العميل الهدف الأكثر أهمية لتطبيق أنشطة تسـويق العلاقـات  
P.392)    لإعادة شراء سلعة أو خدمة مفضلة بطريقة متناسـقة          قوة ب الالتزام: " ولاء العميل على أنه 

 من التأثيرات الموقفية    ة على الرغم  م، وهذا هو السبب وراء تكرار شراء نفس العلا        "في المستقبل 
 .وجهود التسويق التي يقوم بها المنافسون لتحويل السلوك

 لتحقيق النمو المربح، كما أن ولاء العميل يقود إلـي تحقيـق       الحقيقيةإن العملاء هم القوة     
بالنسبة للعميل، فإن الولاء يعد اتجاه ايجابي وسلوك مرتبط بمسـتوي  . (Hayes, 2008)الأرباح 
إن العميل الـذي لديـه ولاء تجـاه    . (Chu, 2009)دة الشراء لعلاقة معينة في المستقبل التزام إعا

علامة معينة أقل احتمالاً لأن يتحول إلي المنافس بسبب السعر، وحتى مشتريات العميل ذو الولاء               
 العملاء ذوي الولاء يعتبر. (Bowen and Shoemaker,2003). أكثر من العميل الذي ليس لديه ولاء

 . (Blackton,1995)صول أكثر أهمية لشركات الأعمال عامة، والخدمات بصفة خاصة أ
لبائعين أن يحتفظوا بالعملاء ذوي الولاء والذين       لوعلى ذلك، فمن الضرورة بمكان بالنسبة       

ويسـتخدم رجـال   . (Tseng, 2007)يساهمون في تحقيق أرباح طويلة الأجل لمنظمة الأعمال 
 لزيادة مشتريات العملاء الحاليين بالشكل الذي يؤدي إلي تقويـة النمـو             التسويق الولاء كمحاولة  

 أبعد من ذلك، فإن النمو المالي للمنظمة يعتمد على قدرة الشـركة             .(Hayes,2008)المالي للشركة   
 .على الاحتفاظ بالعملاء الحاليين بمعدل أسرع من اجتذاب عملاء جدد

،  خلال العمـلاء    من  أن الطريق للنمو يجري    وعلى ذلك، فإن المدير الفعال يجب أن يفهم       
جذب عملاء جدد، ولكن أيضاً الاحتفاظ بالعملاء الحاليين، وتحفيزهم لزيادة الشـراء،            بليس فقط   
 .(Keiningham et al., 2008)قيام بتعزيز السلع والخدمات للآخرين الفضلا عن 

 ,Aydin and Ozer(سـلوك  ولاء الاتجاه وولاء ال: ينقسم الولاء بشكل عام إلي نوعين هما
ولاء الاتجاه يصف اتجاه العميل نحو الولاء بقياس تفضيل العميل، نية الشراء، الأولويـة              ). 2005
 الشراء، وتكرار   كميات فيشير إلي    ولاء السلوك، ، أما   للآخرين والرغبة في تعزيز المنتج      ،المثلي
 .الشراء

 تسعي إليه الشركة مـن تطبيـق        بصفة عامة، فإن ولاء العميل هو الغرض النهائي الذي        
تكتيكـات تسـويق العلاقـات    بين   طبيعة العلاقة في قياس بحثوهذه الدراسة ت  . تسويق العلاقات 

وذلك .  كوسيط )رضا العميل وثقته  (مرورا بجودة العلاقة    وولاء العميل   ) الأربعة المذكورة سابقا  (
 .باختيار مدي صحة أو خطا فروض الدراسة السابق وضعها

 :  الإطار النظري للبحث-  خامسا



 
                                                                             مجلة آفاق جديدة                       الأول والثانى   العدد

 ٢٠١٠يناير وإبريل  
 

 ٨١

تهدف هذه الدراسة إلي اختبار طبيعة العلاقة بين متغيرات تكتيكـات تسـويق العلاقـات               
) الرضـا والثقـة   (وولاء العميل في الواقع العملي من خلال توسيط متغيـرات جـودة العلاقـة               

 .كمتغيرات وسيطة، في ضوء استعراض الإطار النظري الدراسات السابقة في هذا المجال
 .للبحث الحالي) متغيرات(يعرض النموذج المقترح ) ١(يوضح الشكل رقم 

 
 العلاقة بين تكتيكات تسويق العلاقات وولاء العميل

 
  ولاء العميل     جودة العلاقة           تكتيكات تسويق العلاقات   

 

 
 
 )١(شكل 

 النموذج المقترح للبحث
 

كمـا  )  متغيرات ٧(عرض مختصر للمجموعات الثلاث لمفاهيـم الدراسـة       وفيما يـلي   
 .وردت في نموذج البحث

  Relationship  Marketing Tactics  :تكتيكات تسويق العلاقات: المجموعة الأولي
هناك العديد من تكتيكات تسويق العلاقات التي تطبق في بيئة الأعمال اليوم علـى نطـاق           

وفـي ضـوء    .  التكتيكات قد يؤثر على جودة العلاقة والاحتفاظ بالعملاء        والعديد من هذه  ،  واسع
م التركيز عليها فـي     تالدراسات السابقة، فإن هناك أربعة طرق لتطبيق تكتيكات تسويق العلاقات           

 . ، والصورة الذهنية للعلامةقيمة العروض، رهذه الدراسة، وهي جودة الخدمة، إدراك السع
        ) :رضا وثقة العميل(العلاقة  جودة -المجموعة الثانية
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تعتبـر  حيـث    ،تستخدم جودة العلاقة بشكل معتاد لقياس فعالية تكتيكات تسويق العلاقات         

 :جودة العلاقة على مكونين أساسين هماتشتمل و. وسيط لتحقيق أو الحكم على ولاء العميل
على من رضا وثقة    إن وجود مستوي أ   . رضا العميل وثقة العميل لقياس جودة هذه العلاقة       

 .العميل يعكس مستوي أعلى من جودة العلاقة، والعكس صحيح
   :المجموعة الثالثة ـ ولاء العميل

إن ولاء العميل هو الهدف النهائي لأي شركة تطبق تكتيكات تسويق العلاقات عن طريق              
 ـ(Oliver, 1997, P392)ويعرف . بناء علاقة قوية طويلة الأجل مع عملائها " ى أنـه   الولاء عل

 ". لإعادة شراء منتج أو خدمة مفضلة بشكل متناسق في المستقبلقوةالالتزام ب
ة فرعية، على الرغم من التأثيرات الموقفية       مة أو علا  موهذا معناه، تكرار شراء نفس العلا     

 .ة أخرىموجهود التسويق التي قد تسبب سلوك التحول والانتقال إلي شركة أو علا
 المجموعة الأولى تم استخدامها مع المجموعة الثانية لقياس وتجدر الإشارة إلى أن 

بينما المجموعة الثانية ثم استخدامها مع .الفرض الأول والفرض الثاني من فروض الدراسة
.المجموعة الثالثة لقياس الفرض الثالث والفرض الرابع من فروض الدراسة   

 
 الدراسة التطبيقية

 مشكلة وتساؤلات البحث، أهداف البحث، فروض       أهمية البحث، : وتضم عدة عناصر وهى   
أسلوب الدراسة، منهج البحث، تحليل ومناقشـة نتـائج البحـث واختبـار              حدود البحث،    البحث،

 .الفروض، ثم ملخص النتائج وتوصيات البحث
 

 :ويتناول الباحث هذه العناصر على النحو التالي
 : أهمية البحث-أولا

افسية بدرجة عالية، فلا مفر أمام رجال التسـويق مـن   نظراً لأن بيئة الأعمال أصبحت تن  
تقديم ليس فقط منتجات وخدمات ذات جودة ممتازة، ولكن أيضاً الحفاظ على العملاء ذوى الولاء               

 ).Tseng, 2007(الذين سيساهمون في تحقيق أرباح طويلة الأجل للمنظمة 
رجال التسـويق مطـالبين     ولتحقيق المنافسة في تلك الأسواق المزدحمة والمتفاعلة، فإن         

والتي لم تعد مناسـبة بالشـكل   ) P,S 4(بالذهاب أبعد من استخدام إستراتيجية التسويق التقليدية 
وعليه، فإن تسويق العلاقات أصبح بمثابة إستراتيجية بديلة للمنظمـة          . الكاف لتحقيق ميزة تنافسية   

 .لبناء علاقات قوية مع عملائها
، فإن تسويق العلاقات يبحث في اجتـذاب عمـلاء جـدد            وكجزء من إستراتيجية التسويق   

لـذلك تصـبح    . والاحتفاظ بالعملاء الحاليين عن طريق تقديم خدمات ذات جودة مرتفعة لعملائها          
استراتيجية تسويق العلاقات واحدة من المفاتيح الحاكمة للنجاح في بناء ميزة منافسيه قويـة فـي                

 ـ القـدرة علـى تطبيـق هـذه     ) Andaleeb, 1996(ات الأسواق الحالية، وقد أثبتت احدي الدراس
الاستراتيجية في الأسواق في مجال التسويق، وقدرتها على تكرار الشراء، فضلاً عـن تحقيقهـا               

 .لفوائد عديدة لكل الأطراف المساهمة في العملية التسويقية
يدين وفي العقود القليلة الماضية، حظي تسويق العلاقات بالكثير من الاهتمام على الصـع            

ففي العقد الأخير من القرن العشرين، بدأ تسويق العلاقات في السيطرة علـى             . الأكاديمي والعملي 
وخلال تلك الفترة، أصبح تسويق العلاقـات اتجـاه رئـيس فـي             ). Egan,2001(مجال التسويق   
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يهتم تسويق العلاقات ببناء ولاء العميل من خلال تقـديم قيمـة لكـل              . التسويق وإدارة الأعمال  
لذلك، فـإن الهـدف   ). Peng and Wang, 2006(الأطراف المشتركة في عملية التبادل التسويقي 
 .النهائي لتسويق العلاقات هو كسب ولاء العميل

يحقق المشترون والبائعون في الأســواق فوائد كثيرة من تطوير العلاقات، والتي لا تعد             
 Stone, Woodcock, and(لبائع معين % ١٠٠عملية سهلة خاصة إذا كان هناك عميل لديه ولاء 

Machtynger,2000.( 
إن تكتيكات تسويق العلاقات تعد بمثابة مدخل لتطبيق العلاقة مع العميل في الواقع العملي              

)Tseng, 2007 .( إن تكتيكات تسويق العلاقات الفعالة)قد تساعد رجال التسويق ) الموجهة بالعميل
العملاء الحاليين، وتعظيم أرباح العميل، وكهدف نهائي بنـاء         على اجتذاب عملاء جدد، الاحتفاظ ب     

 .ولاء العميل
أصبحت صناعة اتصالات التليفون واحدة من أكثر الصناعات أهمية في العالم فـي هـذه               

وتقدم هذه الصناعة خدمات متنوعة من اتصالات صوتية، بيانات، صور، وفيديو بسرعات            . الأيام
 التليفونية على الاقتصاد العالمي، وقد قدر عائد هذه الصـناعة     توتؤثر صناعة الاتصالا  . متزايدة
 ). Grönroos, 2004 .(٢٠٠٦تريليون في عام ١,٢بمقدار 

ولتحقيق ميزة تنافسية في هذه الصناعة، فإن       . وقد أضحت المنافسة أكثر حدة عن ذي قبل       
 .  لتحقيق رضا العملاءاديهشركات الاتصالات التليفونية مطالبة بتحقيق الابتكار وتقديم أفضل ما ل

يلعب التسويق بالعلاقات مع العميل دوراً هاماً في صناعة اتصالات التليفـون المحمـول              
في سوق الاتصالات التليفونية بصـفة عامـة واتصـالات          (وتعد مصر من الدول الأكثر أهمية       

لذي تخطـى   في منطقة الشرق الأوسط وذلك بحكم عدد سكانها ا        ) التليفون المحمول بصفة خاصة   
 .الثمانين مليون نسمة، وبحكم الاستهلاك الكثيف لخدمات التليفون المحمول

 إلا أن الاتصـالات     -١٩٩٧بدأت في العام    والتي  -رغم حداثة عهد المحمول في مصر       
ألف عام  ٧٧مستخدمي المحمول من     حيث ارتفع عدد     ،عبر التليفون المحمول زادت بشكل سريع     

بنسـبة   ٢٠٠٢ مليون مشترك في مـارس       ٣,٧إلى  ١٩٩٩ عام   رفي أكتوب  ألف   ٦٥٤ إلى ١٩٩٧
 ٤٨ أكثر مـن     إلي) ٢٠٠٣برنامج تحديث تكنولوجيا المعلومات والإتصالات،       %  (٤٥٦زيادة  

وقد بلغ عدد الشـركات المقدمـة لخـدمات          .  ٢٠٠٩في الربع الثاني من العام      مليون مشترك   
نيل، شـركة فوادفـون، وشـركة       شركة موبو : اتصالات المحمول في مصر ثلاث شركات هي      

 ). NTRA للجهاز القومي لتنظيم الاتصالات في مصر ٢٠٠٩حسب تقرير الربع الثاني من العام (اتصالات 
 التقارير الصادرة عن وزارة الاتصالات المصرية أن شركات الاتصـال فـي        رأظهر آخ 

ها في ثلاثة أشـهر     قد بلغت إيرادات  ) وهى المصرية للاتصالات وشركات المحمول الثلاثة     (مصر  
م ما يقرب من ثمانية مليارات وسبعمائة مليون جنيـه مصـري   ٢٠٠٩فقط من أبريل حتى يونيو   

وقـد  . بزيادة تقترب من مليار جنيه مصري بالمقارنة بإيراداتها في نفس الفترة من العام الماضي             
حسب تقريـر   (ت  من الكثافة الكلية للاتصالا   % ٦٥بلغ معدل الكثافة لخدمات المحمول ما يقارب        

وهذا معنـاه   ) NTRA للجهاز القومي لتنظيم الاتصالات في مصر        ٢٠٠٩الربع الثاني من العام     
 . مليار جنيه مصري فقط في ثلاثة أشهر٥,٧أن المصريون ينفقون على خدمات المحمول في مصر 

  والذي أعده الجهاز القومي لتنظـيم الاتصـالات        ٢٠٠٩وفى تقرير الربع الثاني من العام       
 والذي يشير إلى أن إجمالي عدد المشتركين بخدمات التليفـون المحمـول قـد               (NTRA)بمصر

مـن السـوق    % ٤٧تخطى الثمانية والأربعين مليون مشترك، حصلت شركة موبونيل على نسبة           
الكلى باعتبارها أقدم الشركات الثلاث في السوق المصري، بينما حصلت شركة فودافـون علـى               
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من السوق الكلى باعتبارهـا     %  ١١صلت شركة اتصالات على نسبة      ، في حين ح   % ٤٢نسبة    

بذلك سجلت مصر المرتبة الأولى على مستوى الدول العربية سواء مـن  . أحدث الشركات الثلاث 
حيث عدد مستخدمي الهاتف المحمول أو معدل النمو السنوي المسـجل فـي أعـداد مسـتخدمي                 

 .الهواتف المحمولة
فودافون ( للمحمول في مصر اشتد الصراع بين الشركات الثلاث          بعد تشغيل الشبكة الثالثة   

 الكل يبحث عن مكان لـه بـين         ، المصري الحصة السوقية في السوق    علي   )وموبينيل واتصالات 
 . العميلإغراء الكل يتنافس من أجل ،ملايين المتصلين

 إزاء كل هذه المنافسة الطاحنة في سوق اتصالات التليفون المحمـول، ولكـي تحصـن              
الشركات نفسها ضد هذه المنافسة، فيجب عليها تطبيق تكتيكات تسويق علاقات فعاله لكي تبقـي               

 . على عملاء ذوى ولاء عال، والذين سيحققون أرباح طويلة الأجل وتحقيق ميزة تنافسية لهذه الشركات
بناءا على ما تقدم، تأتى أهمية هذا البحث على المستويين الأكـاديمي والعملـي، نظـراً                
للأهمية الجوهرية لتسويق العلاقات في عالم الأعمال اليوم، لذلك، فإن رجال التسويق مطالبين ـ  

الأعمـال  أكثر من ذي قبل ـ بفهم كيفية وضع وتطبيق تكتيكات تسويق علاقات فعالة في مجـال   
 .  بصفة خاصة، وقياس علاقتها بولاء العميللعامة واتصالات التليفون المحمو

 
 :ثـالبحوتساؤلات  مشكلة -ثانيا

 : مشكلة البحث-أ
 التليفون المحمول، فإن رجال التسويق أمـامهم        اتصالاتام المنافسة في سوق     دنظراً لاحت 

العديد من الاستراتيجيات التسويقية التي يمكنهم استخدامها لمواجهة حدة المنافسة، على أية حال،             
ح هذه الأنشطة بين تكتيكات البيـع  و، تترا هناك العديد من الأنشطة التسويقية لبرامج ولاء العملاء       

، إعلانـات   )طـرق الأبـواب   (العدوانية، التسويق عبر التليفون، البريد المباشر، البيع بالمنازل         
 .(Peng and Wang, 2006)الراديو، إعلانات التلفزيون، والترويج عبر الانترنت 

لوا إلي المنافسين عندما    وهناك شهادات من الدراسات السابقة توضح بان العملاء قد يتحو         
 . يكونوا غير راضين عن جودة الخدمة المقدمة

إن استراتيجية تسويق العلاقات قد تكون واحدة من أفضل الطرق لمقدمي الخدمة للاحتفاظ             
 .بالعملاء وبناء الولاء لديهم

إلـي أن تكتيكـات تسـويق    ). Peng and Wng, 2006(وتشير احدي الدراسات الحديثـة  
لذلك فـإن الفهـم     . ؤثر على الولاء السلوكي والذي يؤثر بدوره على الاحتفاظ بالعملاء         العلاقات ت 

 .والإدراك الجيد للعملاء المستهدفين وبناء علاقة جيدة معهم يعد القضية الأكثر جوهرية
إن التحدي الذي يواجه مقدمي خدمات اتصال التليفون المحمول هو جذب عملاء أكثـر،              

خطـوة  (، وجعلهم راضين، وواثقين، وبالمحصلة النهائية       معهم جيدة   اتقوالتركيز على بناء علا   
 .خلال تكتيكات تسويق العلاقاتمن يتحقق ولاء العميل ) بخطوة

 : البحث في عدم وجود إجابة للتساؤل الآتيةوتتمثل مشكل
ومـا  ) الثقة والرضـا  (ما أنواع تكتيكات تسويق العلاقات، وما أثرها على جودة العلاقة           

 المحمول في مصر؟التليفون  ذلك بولاء عملاء شركات اتصالات علاقة
  Research Questions         تساؤلات البحث-ب

 :التاليةيسعى هذا البحث إلي محاولة الإجابة على تساؤلات البحث 
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تكتيكات تسويق العلاقات ورضا العملاء عن الشـركة      قة بين   لاهل توجد ع  ): ١س(السؤال الأول   
 ؟مقدمة الخدمة

تكتيكات تسويق العلاقات وثقة العملاء فـي الشـركة         قة بين   لاهل توجد ع  ): ٢س(السؤال الثاني   
 ؟مقدمة الخدمة

 ؟رضا العملاء عن الشركة مقدمة الخدمة وولائهم لهاهل توجد علاقة بين ): ٣س(السؤال الثالث 
 ؟مة وولائهم لهاثقة العملاء في الشركة مقدمة الخدهل توجد علاقة بين ): ٤س(السؤال الرابع 

 
 : أهداف البحث-ثالثا

وتحليل مدى وطبيعة العلاقة بين تكتيكات تسويق العلاقـات          دراسة   إلى هذا البحث    يسعى
، وتحديدا فـي     في قطاع اتصالات التليفون المحمول في جمهورية مصر العربية         وولاء العملاء، 
 .محافظة الدقهلية

كمـا هـو    ،   لجميع متغيرات الدراسـة    حنموذج مقتر ولتحقيق هذا الغرض فقد تم تصميم       
 ).١(معروض في الشكل رقم 

 المعروضة في هذا الإطار   بر العلاقة بين المتغيرات السبع      تويتوقع من هذه الدراسة أن تخ     
ة، الرضا، الثقة،   م للعلا هقيمة العروض، الصورة الذهني   / جودة الخدمة، السعر، عروض القيمة      (

لشركات خدمة الاتصال عبر التليفون المحمـول       ا كمرجعية   حيث يمكن استخدامه  ). وولاء العميل 
 .العاملة في السوق المصري
 :يهدف هذا البحث إلى

إلقاء الضوء على كل من مفهوم تسويق العلاقات وتكتيكات تسويق العلاقـات مـن خـلال                 -١
 ).هدف نظري، وقد سبق التعرض له(التعرض للدراسات السابقة في هذا المجال 

تكتيكات تسويق العلاقات وبين رضا العملاء عن الشركة مقدمـة          قة بين   تحديد طبيعة العلا   -٢
 .الخدمة

 .وبين ثقة العملاء في الشركة مقدمة الخدمةتكتيكات تسويق العلاقات دراسة العلاقة بين  -٣
 .رضا العملاء عن الشركة مقدمة الخدمة وبين ولائهم لهابين  التعرف على طبيعة العلاقة -٤
 .ة العلاقة بين ثقة العملاء في الشركة مقدمة الخدمة وبين ولائهم لها الوقوف على طبيع-٥

  :          فروض البحث-رابعا
 :يسعى هذا البحث إلي محاولة اختبار مدي صحة أو خطأ الفروض الآتية

تكتيكات تسويق العلاقات وبين    بين  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية        ):١ف(الفرض الأول   
 .لشركة مقدمة الخدمةرضا العملاء عن ا
تكتيكات تسـويق العلاقـات     بين   ذات دلالة إحصائية  توجد علاقة    لا ):٢ف  (الفرض الثاني   

 .وبين ثقة العملاء في الشركة مقدمة الخدمة
 بين رضا العملاء عـن الشـركة        لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية     : )٣ف(الفرض الثالث   

 .مقدمة الخدمة وبين ولائهم لها
 بين ثقة العملاء في الشركة مقدمة       لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية      ):٤ف(ابع  الفرض الر 

 .الخدمة وبين ولائهم لها
 : حدود البحث-خامسا

 :تتمثل محددات البحث في الآتي
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الإطار النظري للدراسة المعروض في الشكل       في   المذكورةبناءا على المتغيرات    : المحدد الأول 
جـودة  (قط على أربع طرق لتكتيكات تسويق العلاقات        ، فقد تم التركيز ف    )١(رقم  

كمـا تـم    ). قيمـة العـروض   ة، و مالخدمة، السعر المدرك، الصورة الذهنية للعلا     
لـذلك  ).  رضا العميل وثقة العميل    اوهم(التركيز على مكونين فقط لجودة العلاقة       

قـع  فإن أي تكتيكات أخرى لتسويق العلاقات أو أي مقاييس أخرى لجودة العلاقة ت            
 .خارج نطاق الدراسة

للشـركات   خدمة الاتصال عبر التليفون المحمـول     ة تركز فقط على     سهذه الدرا : المحدد الثاني 
 . الأخرىغيرها من الخدمات دون العاملة في السوق المصري

من وجهة نظر عملاء شـركات      هو المحدد البشرى، حيث تتم هذه الدراسة فقط         : المحدد الثالث 
أمـا وجهـة نظـر      ). موبونيل، فودافون، واتصالات  (ثلاث  اتصالات المحمول ال  

 . القائمين على شركات الخدمة الثلاث فتقع خارج نطاق الدراسة
هو المحدد المكاني، حيث تقتصر الدراسة على العملاء في محافظـة الدقهليـة،          : المحدد الرابع 

 .راسة نطاق الدضمن العملاء من خارج محافظة الدقهلية لا يقعوا إنوبالتالي ف
 هو المحدد الزمني، فقد تم تجميع بيانات البحث في الفترة من شهر يونيو إلى               :الخامسالمحدد  

 .٢٠٠٩شهر أغسطس عام 
 : أسلوب الدراسة-سادسا

ويتضمن البيانات المطلوبة للدراسة ومصادرها، مجتمع البحث والعينـة، أداة البحـث             
 :ويوضح الباحث ذلك فيما يلي. ب التحليل الإحصائيوطريقة جمع البيانات، قياس متغيرات البحث، أسالي

 
 : البيانات المطلوبة للدراسة ومصادرها-أ
 
 : بيانات ثانوية-١

قام الباحث بمراجعة كل ما أتيح له من كتب ودراسات عربية وأجنبية، مما ساعد فى تحديـد                  
لدقهلية لمعرفة عدد   كما تم الرجوع للغرفة التجارية بمحافظة ا      . الأصول العلمية لهذه الدراسة   

 .المتاجر التي تقـدم خدمـة الاتصـال عبـر المحمـول وأمـاكن تواجـدها بالمحافظـة                 
 

 :  بيانات أولية-٢
جودة الخدمة المقدمة لهم، الصورة الذهنية لعلامة الشركة،        : من عملاء شركات المحمول عن     

 . تجاه الشركةالرضا عن الشركة والعلاقة معها، الثقة في الشركة، وأخيرا ولاء العميل
 
 : مجتمع البحث والعينة-ب
 
 : مجتمع البحث-١

مجتمع هذا البحث هو عملاء الشركات الثلاث المقدمة لخدمات التليفـون المحمـول فـي               
مستخدمي خدمات التليفون المحمـول بنظـام       : محافظة الدقهلية، ويضم قطاعين من العملاء هما      

وقد بلغ عدد متاجر تقـديم خدمـة        . وع مقدما الاشتراك الشهري، ومستخدمي نظام الكارت المدف     
الغرفـة التجاريـة بالدقهليـة،      ( متجر فـي محافظـة الدقهليـة         ٢٩٠٠الاتصال عبر المحمول    
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 قطاع اتصالات التليفـون المحمـول فـي         ءاختيار عملا وعلى ما سبق، فقد تم      ). ٢٠٠٩ديسمبر
 .محافظة الدقهلية

 المحمول واختلافهم جغرافيا واجتماعيـا  نظرا لتباين عملاء شركات تقديم خدمات التليفون  
تم التركيز في    فقد. واقتصاديا من ناحية، وصعوبة تغطية كل مناطق الجمهورية من ناحية أخرى          

حيـث تعـد    هذه الدراسة على مجتمع عملاء شركات اتصالات المحمول في محافظة الدقهليـة،             
 . من حيث عدد السكان) ةبعد القاهرة والجيز(المحافظة الثالثة على مستوى الجمهورية 

 : عينة البحث-٢
، وهو مستوى شائع    % ٩٥ الممثلة لمجتمع الدراسة عند مستوى ثقة          حجم العينة تم تحديد   

، وهى أيضا حدود خطأ مقبولة فـي بحـوث          %٥في بحوث التسويق، وفى حدود خطأ معياري        
، ونظـرا   )٥٠٦، ص ٢٠٠٨إدريـس   (وبتطبيق المعادلة الإحصائية لتحديد حجم العينة       . التسويق

لعدم توافر دراسات تبين حجم السكان القادرين على شراء واستخدام الخدمة في المجتمـع، فقـد                
وهذا يعطى  %. ٥٠افترض الباحث أكبر احتمال لنسبة توافر الخصائص المطلوب دراستها وهو           

 ) ٩٨، ص ١٩٩٦بازرعـة ( وبـالرجوع إلـى الجـداول الإحصـائية         . أكبر حجم ممكن للعينة   
، فـإن حجـم     %٩٥، وعند مستوى ثقة     %٥٠تراض أن نسبة مستخدمي الخدمة في المجتمع        وباف

، وذلك عند حدود خطأ معيـاري  )٣٨٤( ألف مفردة هو ٥٠٠العينة في مجتمع تزيد مفرداته عن       
بعد تجميـع البيانـات     . ، وهو نفس الناتج الذي تعطيه المعادلة الإحصائية لتحديد حجم العينة          %٥

 ٣٠٦تبين أن عدد الاستمارات الصحيحة التي تم إدخالها للتحليل قد بلغـت             وفحص الاستمارات   
 .من العدد الكلى للعينة وهى نسبة يرى الباحث أنها كافية وممثلة% ٨٠استمارة بنسبة تقدر بنحو 

 في كل عميل يستخدم الخدمة بالفعل سـواء كـان متعاقـد بنظـام               وحدة المعاينة وتتمثل  
 .الكروت المدفوع قيمتها مقدماالاشتراك الشهري أو بنظام 

أعتمد البحث على دراسات تسويقية شبيهة أجريت حديثا في قطـاع خـدمات اتصـالات               
لذلك . لتحديد نوع وطريقة اختيار العينة    ) ٢٠٠٢، الصعيدي   ٢٠٠٦أبو وردة   (المحمول في مصر  

، One Stage Cluster Sampling العينة العنقودية ذات المرحلـة الواحـدة  تم الاعتماد على 
، ويحتوى  )عناقيد(وذلك لأنه الأنسب في حالة إمكانية تواجد مفردات المجتمع على هيئة تجمعات             

 ).٣٤٦الصياد ومصطفى، بدون تاريخ، ص (كل تجمع أو عنقود على العديد من مفردات المجتمع 
بعد تحديد عدد مناطق التوزيع لخدمات المحمول وعدد المنافذ في كل منطقة لكل شـركة               

الشركات الثلاث في محافظة الدقهلية، تم اختيار عينة المنافذ من المناطق المختلفة باسـتخدام              من  
 في ضوء الوزن النسبي لعملاء كل شركة من الشركات الثلاث، وذلـك بتحديـد               العينة المنتظمة 

مدى المعاينة لكل طبقة عن طريق قسمة حجم مجتمع البحث في كل طبقة على حجم العينة بتلـك              
وقد حصلت شـركة    . ة، ثم تحديد نقطة البدء لكل طبقة، ثم إضافة مدى المعاينة الخاص به            الطبق

، % ٤٢من مفردات العينة، بينما حصلت شركة فودافون على نسـبة             % ٤٧موبونيل على نسبة    
 .من إجمالي مفردات العينة%  ١١في حين حصلت شركة اتصالات على نسبة 

 
 : أداة البحث وطريقة جمع البيانات-ج

لأغراض هذا البحث، فقد تم تطوير قائمـة استقصـاء يـتم             . الاستقصاء أداة البحث هي  
 . الإجابة عنها بمعرفة المستقصي منه وبنفسه، أي يجيب المستقصي منه على الأسئلة

 العلاقة بين تكتيكات تسويق العلاقات وولاء العميل      شملت قائمة الاستقصاء سؤالين، الأول عن       
يرجى الرجـوع إلـي قائمـة       (  عبارة   ٣٣يحتوي على   و ،)نموذج الدراسة المجموعات السبع ل  (
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 تم قياسها باستخدام مقياس ليكرت ذو النقاط الخمس، والتي تقع في مستويات تتراوح              )الاستقصاء

 ).١( بقوة قإلي غير مواف) ٥(بين موافق بقوة 
 كما هـو معـروض      موضوعيها من الدراسات السابقة وثيقة الصلة بال      بنتم تطوير هذه العبارات وت     

 .والسؤال الثاني عن اسم الشركة التي يتعامل معها المستجيب. )١(بالجدول رقم 
 

 )١(جدول رقم 
  متغيرات الدراسةساستخدامها في قياتم  التيالدراسات السابقة 

 متغيرات 
 الدراسة السبعة

أرقام العبارات 
 كل سالمستخدمة لقيا
 متغير

 الدراسات السابقة

 ٦ ـ ١من  مةجودة الخد
Zhang and Feng, (2009) ; Peng and 
Wang (2006); Grönroos (2000);  
Parasuraman et al. (1988). 
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(2008); Peng and Wang (2006). 
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لوجه لجمع بيانات الاستقصـاء، ونظـرا       تم جمع البيانات عن طريق المقابلة الشخصية وجها         

اجر تقديم الخدمة لشركات المحمول، فقد تم الاستعانة بخمسة باحثين في عملية جمع البيانات بعـد                لتشتت مت 
 .تدريبهم وإعطاء التعليمات الكافية لهم

   : قياس متغيرات الدراسة-د
 : اختبار الثبات-١

اعتمد الباحث في قياس متغيرات الدراسة على قوائم استقصاء تم استخدامها فـي بحـوث               
، وذات معدلات مرتفعـة مـن الصـدق         )١: كما هو معروض في الجدول رقم     (سابقة  ودراسات  

والثبات والاتساق الداخلي، وأدخلت عليها التعديلات المناسبة لكي تلائم طبيعة هذه الدراسة، وتـم              
جودة الخدمة المقدمـة، إدراك     : الاعتماد على هذه القوائم في قياس متغيرات البحث السبعة وهى         

ة الذهنية للعلامة، قيمة العروض، الرضا عن الشركة، الثقة فـي الشـركة، وولاء        السعر، الصور 
ونظرا للتباين الواضح في المتغيرات الواردة بهذه الاستقصاءات فقد تم تطبيـق معامـل              . العميل

الارتباط ألفا على المقياس الإجمالي لمتغيرات البحث، ولكل مجموعة متغيرات من المجموعـات             
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 وتم فحص معاملات الارتباط لجميع المتغيرات التي يتكون منها المقياس، وكذلك            .السبع على حدة  
 .معاملات ارتباط ألفا للمقياس الإجمالي، ولكل نشاط يتكون منه على حدة

  
تنطوي إجراءات تطبيق طريقة ألفا على حساب المعامل الكلى للارتباط بين بنود المقياس،             

الدرجة النهائية لإجابات المستقصى منهم لكل سؤال أو لكـل  (بالإضافة إلى معامل ارتباط كل بند    
والمعامل الإجمالي للارتباط، بحيث يعكس هذا مدى قدرة كل بند علـى            ) عبارة في قائمة القياس   

قياس نفس الموضوع محل القياس وبالتالي مدى اتساقه وانسجامه مع غيره من البنود في قيـاس                
ل الارتباط المنخفض يشير إلى أن أداء السؤال أو العبـارة           والقاعدة هنا أن معام   . نفس الموضوع 

المستخدمة فى القياس يعتبر ضعيف من حيث قدرته على قياس الخاصـية موضـوع البحـث،                
 ).٤٢٣، ص ٢٠٠٨إدريس (والعكس صحيح 

  
، كما كـان هنـاك      ٠,٦٥وأظهرت نتائج التحليل أن معامل ارتباط ألفا للمقياس ككل بلغ           

، لـذلك تقـرر     ٠,٣٠عة من أنشطة المقياس ذات معاملات ارتباط أقل مـن           تسع متغيرات متفر  
، ومن ثم أصبح عـدد المتغيـرات التـي          ) ٢٠٠٠غنيم وصبري   % ( ٣٠استبعادها وفقا لقاعدة    
وللتأكد من نتيجة حذف هذه المتغيرات على تحسين        .  متغير ٤٢ بدلا من    ٣٣يتكون منها المقياس    

 تطبيق معامل ألفا مرة ثانية، وكانت النتيجـة ارتفـاع معامـل             درجة الاعتمادية لهذا المقياس تم    
، وهو ما يشير إلى درجة عالية من الاعتمادية في          ٠,٩١ إلى   ٠,٦٥ارتباط ألفا للمقياس ككل من      

كما حدث تحسن ملحوظ في معاملات ألفا لمعظم المتغيرات التـي يتكـون منهـا               . المقياس ككل 
ى والثانية لتطبيق معامل ارتباط ألفا لكرونباخ فـي الجـدول           أنظر نتائج المحاولة الأول   (المقياس  

 ).٢: رقم
وهناك شبه اتفاق بين الباحثين على أن معامل ألفا لتقييم الثقة والثبات والـذي يتـراوح                 

يعتبر ذو مستوى   % ٨٠يعتبر كافيا ومقبولا، وأن معامل ألفا الذي يصل إلى          % ٦٠،  %٥٠مابين  
 ).٤٢٣، ص ٢٠٠٨يس إدر(ممتاز من الثقة والثبات 

 )٢( جـدول رقم 
 معامل الثبات لمتغيرات الدراسة

 التطبيق الثاني التطبيق الأول
 المتغيرات

 معامل ألفا عدد العبارات  الرئيسة للدراسة
عدد 
 معامل ألفا العبارات

 ٠,٩٥ ٦ ٠,٦٤ ٧  جودة الخدمة-١
 ٠,٨٧ ٥ ٠,٥٨ ٦  إدراك السعر-٢
 الصورة الذهنية -٣

 ٠,٩٠ ٣ ٠,٥٥ ٥ للعلامة

 ٠,٨٠ ٤ ٠,٤٩ ٧  قيمة العروض-٤
 ٠,٩٤ ٤ ٠,٩٤ ٤  رضا العميل-٥
 ٠,٩٥ ٥ ٠,٦٧ ٦  ثقة العميل-٦
 ٠,٩٤ ٦ ٠,٦٩ ٧  ولاء العميل-٧

 ٠,٩١ ٣٣ ٠,٦٥ ٤٢ المقياس الإجمالي
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 : اختبار الصلاحية-٢

ه، فقـد   للتحقق من صلاحية قائمة الاستقصاء في تحقيق الهدف الذي تم تصميمها من أجل            
عرض الباحث قائمة الاستقصاء على مجموعة من الخبراء والمختصين من أساتذة التسويق قبـل              
عرضها على عينة البحث، وتم الأخذ بملاحظاتهم وإجراء بعض التعديلات حتى ظهرت بشـكلها              

 .النهائي الموجود بملحق البحث
 : أساليب التحليل الإحصائي-ه

لإحصائية المناسبة لمتغيرات البحث، والفروض المحددة      تم البيانات من خلال الأساليب ا      
  . SPSSله، باستخدام برنامج 

بعد إجراء اختبار الثبات لمتغيرات قائمة الاستقصاء والمقياس المسـتخدم، تـم اسـتخدام              
مصفوفة الارتباط لقياس الارتباط الثنائي بين المتغيرات، حيث تمدنا بمعلومات مفيـدة ومحـددة              

ولحساب تأثيرات المتغيرات الأخرى، فقد تم استخدام الانحدار الخطي المتعدد          . ضلاختبار الفرو 
والثانيـة للجـزء    ) ١(للجزء الأيمن من الشكل     : الأولي: لاختبار الفروض في مرحلتين رئيستين    

 . الأيسر منه
تم استخدام أسلوب تحليل الانحدار المتعدد لأنه من أساليب التحليل المستخدمة على نطاق             

ع في بحوث التسويق، والذي يساعد الباحث على التحقق من وجود علاقة بين المتغير التـابع                واس
كما يستخدم غالبا مع هذا الأسلوب أسلوب تحليل        . وعدد من المتغيرات المستقلة موضوع الاهتمام     

، ٢٠٠٨إدريـس   (الارتباط المتعدد وذلك لتحديد درجة قوة العلاقة بين النوعين من المتغيـرات             
والهدف من تحليل الانحدار المتعدد هو التنبؤ بالتغير فـي المتغيـر التـابع نتيجـة                ).  ٦٣٨ص

وأخيرا، ). ٧٢رزق االله ، الطبعة الأولى بدون تاريخ نشر، ص        (للتغيرات فى المتغيرات المستقلة     
فإن تحليل الانحدار المتعدد يمكن الباحث من تحديد أكثر المتغيرات المستقلة أهميـة مـن حيـث           

 ).٦٣٨، ص٢٠٠٨إدريس ( تأثيرها فى المتغير التابع، ومن ثم يمكن التنبؤ به درجة
 : منهج البحث-سابعا

استخدم الباحث المنهج الوصفي القائم على جمع البيانات عن طريق العينة، وإخضاعها   
 .للمعالجة الإحصائية واستخلاص النتائج منها، وذلك في جميع فروض الدراسة

 :ة نتائج الدراسة واختبار الفروض تحليل ومناقش-ثامنا
فيما يلي تحليل لبيانات الدراسة الميدانية ومناقشة نتـائج البحـث واختبـار فروضـه،                

المتوسـطات  (ويعرض هذا الجزء من الدراسة عرض للإحصاءات الوصفية لمتغيرات الدراسة           
لمتغيـرات الدراسـة،    ، مصفوفة الارتباط بين ا    )الحسابية، الانحرافات المعيارية، معامل الالتواء    

 :وأخيرا اختبارات الفروض، وذلك على النحو التالي
 : الإحصاءات الوصفية لمتغيرات الدراسة

بعد إجراء اختبار الثبات، يستلزم الأمر إجراء متوسط المقـاييس لكـل مجموعـة مـن                
يعـرض المتوسـطات الحسـابية      ) ٣(المجموعات السبع لمتغيرات الدراسة، والجـدول رقـم         

أن هناك أربع مجموعات    ) ٣(ويتضح من الجدول رقم     ). افات المعيارية ومعامل الالتواء     والانحر
إدراك (من المتغيرات قد حصلت على متوسطات أعلى نسبيا، بينما المجموعات الثلاث الأخـرى              

أما . حصلت على متوسطات أقل نسبيا    ) ٣,٢٨، وولاء العميل    ٣,٣١، قيمة العروض    ٣,٤٦السعر  
معياري فهناك أربع مجموعات حصلت على انحراف معياري مرتفع نسبيا، بينما           عن الانحراف ال  

حصلت كل منهـا    ) إدراك السعر، قيمة العروض، والصورة الذهنية     (المجموعات الثلاث الأخرى    
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وقد حصلت جميع المجموعات السبع لمتغيرات الدراسة علـى         . على انحراف معياري أقل نسبيا    
 .وهذا قد يكون مؤشرا على الارتباطات الداخلية فيما بينها . Skewnessمعامل التواء سلبي  

 
 )٣( جدول رقم 

 الإحصاءات الوصفية لمتغيرات الدراسة
 *الإحصاءات الوصفية

 متغيرات 

 الدراسة

 المتوسط

  الحسابي

 الانحراف

  المعياري
 الإلتواء

Skewness  

 1.16- 92. 3.82 الخدمة ودةــج

 60.- 87. 3.46 السعر إدراك

 الذهنية الصورة
 95.- 83. 3.64 للعلامة

 37.- 85. 3.32 العروض قيمة

 1.27- 97. 3.67 العميل رضا

 1.14- 96. 3.65 العميل ثقة

 54.- 98. 3.28 العميل ولاء

 ٣٠٦=  ن *
 

 

 :معاملات الارتباط بين متغيرات الدراســة
رات المبدئية للفـروض  أن الإختبا) ٤(توضح مصفوفة الارتباط التي يوضحها جدول رقم   

حيث يوضح هذا الجدول أن جميع متغيرات الدراسة ترتبط مـع بعضـها             . قد تمت بشكل ضمنى   
فهناك إرتباط معنوى بين جميع المتغيرات وبعضها البعض عند مسـتوى           . البعض بشكل إيجابى    

 . المتعددولإختبار هيكل فروض الدراسة بشكل أكثر دقة تم إستخدام أسلوب تحليل الانحدار. 0.01
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 )٤(جدول رقم 

 معاملات ارتباط بيرسون بين متغيرات الدراسة
 

متغيرات 
  الدراسة

 جودة
 الخدمة

 إدراك
 السعر

 الصورة
 الذهنية
 للعلامة

 قيمة
العروض

 رضاء
 يلالعم

 ثقة
 العميل

 ولاء
 العميل

معامل 
 جودة **736. **810. **841. **696. **764. **733. 1 الارتباط

ى مستو الخدمة
 المعنوية

 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

معامل 
 **784. **714. **617. **770. **744. 1 **733. الارتباط

 إدراك
مستوى  السعر

 000. 000. 000. 000. 000.  000. المعنوية

معامل 
 الصورة **705. **738. **693. **744. 1 **744. **764. الارتباط

 الذهنية
مستوى  للعلامة

عنويةالم  
.000 .000  .000 .000 .000 .000 

معامل 
 **793. **756. **702. 1 **744. **770. **696. الارتباط

 قيمة
مستوى  العروض

 المعنوية
.000 .000 .000  .000 .000 .000 

معامل 
 **796. **869. 1 **702. **693. **617. **841. الارتباط

 رضاء
مستوى  يلالعم

 المعنوية
.000 .000 .000 .000  .000 .000 

معامل 
 **825. 1 **869. **756. **738. **714. **810. الارتباط

 ثقة
مستوى  العميل

 المعنوية
.000 .000 .000 .000 .000  .000 

معامل 
 1 **825. **796. **793. **705. **784. **736. الارتباط

 ولاء
مستوى  العميل

 المعنوية
.000 .000 .000 .000 .000 .000  

٣٠٦= ن  * 
٠,٠١جميع معاملات الارتباط  بالجدول معنوية عند مستوى **   
 
 
 

  :  اختبار فروض الدراسة
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 : فروض العلاقة بين تكتيكات تسويق العلاقات وجودة العلاقة-أولا
هذه المرحلة من التحليل الإحصائى للبيانات الميدانية تحاول إختبار مدى صحة أو خطـأ              

الثاني من فروض الدراسة لتحديد طبيعة العلاقة بين تكتيكـات تسـويق            الفرض الأول والفرض    
 ولاختبار صحة أو خطأ هذين الفرضين، تم اسـتخدام التكتيكـات            .العلاقات وجودة العلاقة مع العملاء    

 وذلـك   كمتغير تابع ) رضا العملاء، وثقة العملاء   (الأربع لتسويق العلاقات كمتغيرات مستقلة وجودة العلاقة        
 :نحو الآتىعلى ال

 :اختبار الفرض الأول •
تكتيكات تسويق العلاقات وبين    بين  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية        ):١ف(الفرض الأول   

 .رضا العملاء عن الشركة مقدمة الخدمة
يعرض طبيعة العلاقة بين التكتيكات الأربع لتسويق العلاقات ورضا العميل عـن            ) ٥(  جدول رقم   
 . استخدام تحليل الانحدار المتعددالشركة مقدمة الخدمة ب

 
 )٥( جدول رقم 

 *نتائج تحليل الانحدار المتعدد للعلاقة بين تكتيكات تسويق العلاقات  ورضا العملاء
 تكتيكات تسويق العلاقات

 )متغيرات مستقلة(
معامل الارتباط 

 البسيط
 معامل الانحدار 

 Bبيتا 
المعنوية /مستوى الدلالة
 t" ت"لاختبار 

 000. 73. 84. لخدمةجودة ا
 000. 19. 62. إدراك السعر

 315. 05. 69. الصورة الذهنية للعلامة
 000. 30. 70. قيمة العروض

 ٠,٨٦= معامل الارتباط المتعدد  -
 ٠,٧٥ = R Square معامل التحديد   -
 )٠,٠١معنوية عند مستوى  (٢٢٠=  لمعنوية نموذج الانحدار F" ف "-
 ٠,٠١باط البسيط بالجدول معنوية عند مستوى  جميع معاملات الارت-
باستثناء الصورة الذهنية  (٠,٠١ معنوية عند مستوى  B )بيتا( جميع معاملات الانحدار -

 .t" ت"وفقا لاختبار ) للعلامة
 متغير تابع= رضا العملاء  *

 :ما يلي) ٥(ويتبين من الجدول رقم  
 من حجم التباين ٠,٧٥ل التحديد تفسر أن تكتيكات تسويق العلاقات مجتمعة وفقا لمعام -١

في رضا العملاء تجاه الشركة مقدمة خدمات الاتصال عبر المحمول، والنسبة المتممة 
 .ترجع لعوامل أخرى لم ترد في هذه الدراسة

أن هذه التكتيكات مجتمعة ترتبط معنويا برضا العملاء، وذلك بمعامل ارتباط متعدد  -٢
 ٠,٨٦إيجابي وقوى يبلغ 

، مما ٠,٠١، وهى معنوية عند مستوى ٢٢٠لمعنوية نموذج الانحدار " ف"مة بلغت قي -٣
 .يؤكد تأثير تكتيكات تسويق العلاقات على رضا العملاء تجاه الشركة مقدمة الخدمة



 
 منى يوسف شفيق. د           المحاسبة في الجامعات الأردنية مساقاتتطور تدريسأثر استخدام الحاسوب في 

 
 

 ٩٤

 تكتيكات تسويق العلاقات وتنمية ولاء العملاء  عبد العزيز على حسـن. د
 "دراسة تطبيقية على خدمة الاتصالات عبر التليفون المحمول في محافظة الدقهلية"

 

أن جميع معاملات الارتباط البسيط بين كل تكتيك من تكتيكات تسويق العلاقات ورضا  -٤
 .٠,٠١العملاء عن الشركة معنوية عند مستوى 

باستثناء الصورة الذهنية  (٠,٠١عند مستوى معنوية " بيتا"أن جميع معاملات الانحدار  -٥
وهذه المعاملات تكشف عن الأهمية النسبية للمتغيرات . t" ت"وفقا لاختبار ) للعلامة

داخل معادلة الانحدار في التنبؤ بالمتغير التابع ) تكتيكات تسويق العلاقات(المستقلة 
ويتبين منها أن جودة الخدمة ثم قيمة العروض المقدمة هما من أكثر ، )رضا العملاء(

 .الأنشطة تأثيرا على رضا العملاء، وأقلها الصورة الذهنية للعلامة
حيث توجد علاقة ذات دلالة إحصـائية بـين         ( وهذه النتائج تعكس خطأ الفرض الأول في معظمه         
، وصـحة  )ضا العملاء عن الشركة مقدمة الخدمة    جودة الخدمة والسعر وقيمة العروض كل على حدة وبين ر         

المتعلق بعلاقة الصورة الذهنية للعلامة برضا العملاء عن الشركة، حيث لا توجـد علاقـة ذات                (جزء منه   
) من وجهة نظر الباحـث    (وهذا لا يعنى    ). دلالة إحصائية بينهما وإنما ترجع تلك العلاقة لعامل الصدفة        

إن هذه النتيجة ترجع    . ت مهمة لتحقيق رضا العميل أو حتى ولائه       أن الصورة الذهنية للعلامة ليس    
. إلى تقديرات العملاء ووجهات نظرهم تجاه الجهود التي تقوم بها شركات اتصـالات المحمـول              

وربما يرجع ذلك إلى تركيز هذه الشركات على جودة الخدمة والعروض المقدمة والسعر العـادل               
 لتحقيق رضا العملاء، دونما اهتمام يذكر بالصورة الذهنية         وغيرها من تكتيكات تسويق العلاقات    
كما تتفق هذه النتيجة تتفق مع ما توصلت إليه دراسـة           ). ٥(للعلامة، كما يتضح من الجدول رقم       

)Ravald and Grönroos, 1996 ( والتي أكدت على أن القيمة المقدمة للعميل تعد عنصرا هاما في
ثان أن واحدة من إستراتيجيات تسويق العلاقات الأكثر نجاحـا          تسويق العلاقات، حيث يرى الباح    

تتمثل في قدرة مقدم الخدمة على تقديم قيمة مثلى للعملاء، حيث يختـار العمـلاء مقـدم خدمـة                   
 .اتصالات التليفون المحمول الذي يستطيع أن يقدم عروضا قيمة لهم

ي تعمل فـي السـوق      لذلك يجب على الشركات المقدمة لخدمات اتصالات المحمول والت        
 .المصري عليها أن تركز في حملاتها الترويجية على بناء الصورة الذهنية الإيجابية لدى العملاء

 
 :اختبار الفرض الثاني •

تكتيكات تسـويق العلاقـات     بين   ذات دلالة إحصائية  توجد علاقة    لا ):٢ف  (الفرض الثاني   
 .وبين ثقة العملاء في الشركة مقدمة الخدمة

طبيعة العلاقة بين التكتيكات الأربع لتسويق العلاقات وثقـة العميـل فـي             ) ٦(ول رقم   يعرض الجد 
 . الشركة مقدمة الخدمة باستخدام تحليل الانحدار المتعدد



 
                                                                             مجلة آفاق جديدة                       الأول والثانى   العدد

 ٢٠١٠يناير وإبريل  
 

 ٩٥

 )٦( جدول رقم 
* نتائج تحليل الانحدار المتعدد للعلاقة بين تكتيكات تسويق العلاقات وثقة العملاء    

 تكتيكات تسويق العلاقات
 )يرات المستقلةالمتغ(

معامل الارتباط 
 البسيط

 معامل الانحدار 
 Bبيتا 

المعنوية /مستوى الدلالة
 t" ت"لاختبار 

 000. 48. 81. جودة الخدمة
 394. 05. 71. إدراك السعر

 038. 11. 74. الصورة الذهنية للعلامة
 000. 30. 76. قيمة العروض

 ٠,٨٦= معامل الارتباط المتعدد  -
 ٠,٧٣ = R Squareحديد    معامل الت-
 )٠,٠١معنوية عند مستوى  (٢٠٧=  لمعنوية نموذج الانحدار F" ف "-
 ٠,٠١ جميع معاملات الارتباط البسيط بالجدول معنوية عند مستوى -
 t" ت" وفقا لاختبار ٠,٠٥ أو ٠,٠١ معنوية عند مستوى  B )بيتا( جميع معاملات الانحدار -
 ).باستثناء إدراك السعر(

 متغير تابع= قة العملاء ث* 
 

 :ما يلي) ٦(ويتبين من الجدول رقم 
 من حجم التبـاين     ٠,٧٣أن تكتيكات تسويق العلاقات مجتمعة وفقا لمعامل التحديد تفسر           -١

في ثقة العملاء في الشركة مقدمة خدمات الاتصال عبر المحمـول، والنسـبة المتممـة               
 .ترجع لعوامل أخرى لم ترد في هذه الدراسة

 التكتيكات مجتمعة ترتبط معنويا بثقة العملاء، وذلك بمعامل ارتباط متعدد إيجابي       أن هذه  -٢
 ٠,٨٦وقوى يبلغ 

، ممـا   ٠,٠١، وهى معنوية عند مستوى      ٢٠٧لمعنوية نموذج الانحدار    " ف"بلغت قيمة    -٣
 .يؤكد تأثير تكتيكات تسويق العلاقات على ثقة العملاء في الشركة مقدمة الخدمة

لارتباط البسيط بين كل تكتيك من تكتيكات تسويق العلاقـات وثقـة     أن جميع معاملات ا    -٤
 .٠,٠١العملاء في الشركة معنوية عند مستوى 

) إدراك السـعر  باستثناء   (٠,٠١عند مستوى   معنوية  " بيتا"أن جميع معاملات الانحدار      -٥
وهذه المعاملات تكشف عن الأهمية النسبية للمتغيـرات المسـتقلة          . t" ت"وفقا لاختبار   

رضـا  (داخل معادلة الانحدار في التنبؤ بـالمتغير التـابع          ) تكتيكات تسويق العلاقات  (
، ويتبين منها أن جودة الخدمة ثم قيمة العروض المقدمة هما من أكثر الأنشطة              )العملاء

 .تأثيرا على ثقة العملاء، وأقلها إدراك السعر
جود علاقـة ذات دلالـة      حيث لوحظ و   (وهذه النتائج تعكس خطأ الفروض الثاني في معظمه       

إحصائية بين جودة الخدمة والصورة الذهنية للعلامة وقيمة العروض كل على حـدة وبـين ثقـة           
المتعلق بالعلاقة بين السعر والثقة، حيـث      (،  وصحة جزء منه      )العملاء في الشركة مقدمة الخدمة    

 ).  عامل الصدفةلا توجد بينهما علاقة ذات دلالة إحصائية وإنما ترجع العلاقة بينهما إلى
 : فروض العلاقة بين جودة العلاقة وولاء العميل-ثانيا



 
 منى يوسف شفيق. د           المحاسبة في الجامعات الأردنية مساقاتتطور تدريسأثر استخدام الحاسوب في 

 
 

 ٩٦

 تكتيكات تسويق العلاقات وتنمية ولاء العملاء  عبد العزيز على حسـن. د
 "دراسة تطبيقية على خدمة الاتصالات عبر التليفون المحمول في محافظة الدقهلية"

 
هذه المرحلة من التحليل الإحصائي للبيانات الميدانية تحاول اختبار مدى صحة أو خطـأ              

) ٤ف(والفـرض الرابـع     ) ٣ف(الفرض الثالث   : الفرضين الأخيرين من فروض الدراسة وهما     
والذي يحـدد   ). ١(ج الدراسة المعروض في الشكل رقم       والمعروضين في الجزء الأيسر من نموذ     

 .وبين ولاء العميل) رضا وثقة العميل كل على حده(طبيعة العلاقة بين جودة العلاقة 
يوضح طبيعة العلاقة بين جودة العلاقة مع العملاء وولائهم تجاه الشركة         ) ٧(جدول رقم    

 .مقدمة الخدمة
)٧( جدول رقم   

 *لمتعدد للعلاقة بين جودة العلاقة وولاء العملاءنتائج تحليل الانحدار ا
 

 جودة العلاقة
 )متغيرات مستقلة(

معامل الارتباط 
 البسيط

 معامل الانحدار 
 Bبيتا 

المعنوية /مستوى الدلالة
 t" ت"لاختبار 

 000. 32. 80. رضا العملاء
 000. 55. 83. ثقة العملاء

 ٠,٨٤= معامل الارتباط المتعدد  -
 ٠,٧١ = R Squareحديد    معامل الت-
 )٠,٠١معنوية عند مستوى  (٣٦٤=  لمعنوية نموذج الانحدار F" ف "-
 ٠,٠١ جميع معاملات الارتباط البسيط بالجدول معنوية عند مستوى -
 t" ت" وفقا لاختبار ٠,٠١ معنوية عند مستوى  B )بيتا( جميع معاملات الانحدار -
 متغير تابع=  ولاء العملاء  *

 :ما يلي) ٧( من الجدول رقم ويتبين
 من حجم التباين في     ٠,٧١أن متغيرات جودة العلاقة مجتمعة وفقا لمعامل التحديد تفسر           -١

ولاء العملاء للشركة مقدمة خدمات الاتصال عبر المحمول، والنسبة المتممـة ترجـع             
 .لعوامل أخرى لم ترد في هذه الدراسة

يا بولاء العملاء، وذلك بمعامل ارتبـاط       أن متغيرات جودة العلاقة مجتمعة ترتبط معنو       -٢
 ٠,٨٤متعدد إيجابي وقوى يبلغ 

، ممـا   ٠,٠١، وهى معنوية عند مستوى      ٣٦٤لمعنوية نموذج الانحدار    " ف"بلغت قيمة    -٣
 .يؤكد تأثير جودة العلاقة على ولاء العملاء للشركة مقدمة الخدمة

جـودة العلاقـة وولاء     أن جميع معاملات الارتباط البسيط بين كل متغير من متغيرات            -٤
 .٠,٠١العملاء للشركة معنوية عند مستوى 

وهذه . t" ت" وفقا لاختبار    ٠,٠١عند مستوى   معنوية  " بيتا"أن جميع معاملات الانحدار      -٥
) رضا العملاء وثقة العمـلاء (المعاملات تكشف عن الأهمية النسبية للمتغيرات المستقلة        

، ويتبـين منهـا أن ثقـة        )ولاء العملاء (التابع  داخل معادلة الانحدار في التنبؤ بالمتغير       
 .العملاء أكثر تأثيرا على ولائهم للشركة من رضاء العملاء

 :اختبار الفرض الثالث •
 بين رضا العملاء عـن الشـركة        لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية     : )٣ف(الفرض الثالث   

 .مقدمة الخدمة وبين ولائهم لها



 
                                                                             مجلة آفاق جديدة                       الأول والثانى   العدد

 ٢٠١٠يناير وإبريل  
 

 ٩٧

بين رضا العملاء عن    ) 000.(قة ذات دلالة إحصائية     أن هناك علا  ) ٧(يؤكد الجدول رقم    
وهذا معناه خطأ ورفـض فـرض       . الشركة مقدمة خدمة الاتصال عبر المحمول وبين ولائهم لها        

العدم الثالث والذي يقول بعدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين رضا العملاء عـن الشـركة                 
الفرض البديل القائل بوجود علاقـة ذات دلالـة   ومن ثم يتم قبول . مقدمة الخدمة وبين ولائهم لها    

وتتفق هذه النتيجـة مـع      . إحصائية بين رضا العملاء عن الشركة مقدمة الخدمة وبين ولائهم لها          
التي أجريت في مصر حول تسويق العلاقات       (النتيجة التي توصلت إليها إحدى الدراسات الحديثة        

ء بشكل إيجابي مباشر على ولاء العمـلاء        حيث يؤثر رضا العملا   )  في مجال الخدمة المصرفية   
كما تتفق هذه النتيجة مع النتيجة التـي توصـلت          ). ٢٠٠٥محمد،  (في البنوك التجارية المصرية     
أن المستوى المرتفع لرضا العميل يقـود إلـى   ) Reichheld 1996(إليها إحدى الدراسات السابقة 

لشركات للنجاح الإقتصادى فـي شـكل       مستوى مرتفع من الولاء الذي يؤدى بدوره إلى إدراك ا         
 .زيادة الأرباح والحصة السوقية والعائد على الاستثمار

 
 :اختبار الفرض الرابع •

 بين ثقة العملاء في الشركة مقدمة       لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية      ):٤ف(الفرض الرابع   
 .الخدمة وبين ولائهم لها

والذي يقول بعدم وجود علاقة     ) ٤ف(أما عن الفرض الرابع والأخير من فروض الدراسة         
فقد ثبـت خطـأه     " ذات دلالة إحصائية بين ثقة العملاء في الشركة مقدمة الخدمة وبين ولائهم لها            

ومن ثم يتم رفضه كفرض عدم وقبول الفرض البديل القائل بوجود علاقـة ذات دلالـة                ) 000.(
يوضـح  ) ٧(والجدول رقم   . م لها إحصائية بين ثقة العملاء في الشركة مقدمة الخدمة وبين ولائه         

 .0.01هذه العلاقة عند مستوى معنوية 
توضح أدبيات التسويق أن العميل دائما يفضل أن يشترى الخدمة التي يرضى عنهـا بـل                

لذلك تتفق هذه النتيجة مع النتيجة التي توصلت إليها دراسة أخـرى سـابقة، حيـث                . ويثق فيها 
عاملا هاما يقود إلى تحقيق الربحية وبناء علاقات طويلة         أوضحت أن ثقة العملاء في الشركة تعد        

 ).Garbarino and Johnson 1999(الأجل مع العملاء 
إذا ) التي تعمل فى السـوق المصـرى      ( وعلى ما تقدم، فإن شركات اتصالات المحمول        

أرادت أن تبنى علاقات طويلة الأجل مع عملائها عليها أن تتبنـى تكتيكـات مختلفـة لتسـويق                  
 لخدماتها، بناء صورة ذهنية جيـدة عـن العلامـة           ةجودة خدمة مرتفعة، أسعارا عادل    (علاقات  ال

وذلك لكي تحصل على رضا وثقة العملاء ومن        ) التجارية، وعروضا تضيف قيمة مثلى لعملائها،     
 .وهذا هو الهدف الأسمى لتسويق العلاقات. ثم تحقيق الولاء

 

 : ملخص النتائج وتوصيات البحث-تاسعا
            : ملخص نتائج البحث-أ

إن . إن الحفاظ على العملاء فى صناعة الخدمة أصبح هدفا رئيسـا لتسـويق العلاقـات              
تكتيكات تسويق العلاقات عاملا أساسيا لبناء علاقة طويلة الأجل مع العملاء لتحقيق فوائد متبادلة              

طبقة على نطاق واسع من     وعلى الرغم من أن تكتيكات تسويق  العلاقة أصبحت م         . لكل الأطراف 
 .إلا أن العملاء لازال لديهم إتجاه للتحول إلى المنافس الأفضل، قبل مقدمى الخدمة



 
 منى يوسف شفيق. د           المحاسبة في الجامعات الأردنية مساقاتتطور تدريسأثر استخدام الحاسوب في 

 
 

 ٩٨

 تكتيكات تسويق العلاقات وتنمية ولاء العملاء  عبد العزيز على حسـن. د
 "دراسة تطبيقية على خدمة الاتصالات عبر التليفون المحمول في محافظة الدقهلية"

 
جـودة  (لذلك، عقدت هذه الدراسة لقياس طبيعة العلاقة بين تكتيكات تسـويق العلاقـات              

ضا وثقة  ر(و جودة العلاقة    ) إدراك السعر، القيمة المعروضة، والصورة الذهنية للعلامة      ، الخدمة
 . ، ومن ثم ولاء العميل فى صناعة إتصالات التليفون المحمول فى مصر)العميل

 :ويمكن تلخيص نتائج الدراسة كما يلى
إن تكتيكـات   . توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكتيكات تسويق العلاقات وجودة العلاقـة            •

عبر هذه التكتيكات،   . ل عام تسويق العلاقات الأربعة ترتبط بشكل إيجابى مع جودة العلاقة بشك         
فإن إدراك السعر يعرض علاقة أقل مع ثقة العميل، وهذا يعنى أن السعر لم يدرك بشكل فعال                 

كما أن الصورة الذهنية للعلامـة لا تـرتبط بشـكل           . من قبل عملاء الشركات محل الدراسة     
 ).نتائج اختبار الفرضين الأول والثاني(إيجابي برضا العملاء 

رضا وثقة  (إن جودة العلاقة    . ذات دلالة إحصائية بين جودة العلاقة وولاء العميل       هناك علاقة    •
وهذه النتيجة تقدم برهان  يـدعم النظريـات         . ترتبط بشكل إيجابي مع ولاء العملاء     ) العملاء

والدراسات السابقة فى هذا المجال، والتي ترى بأن المستويات المرتفعة من رضا وثقة العملاء              
نتـائج اختبـار الفرضـين الثالـث        (ويات مرتفعة من ولائهم تجاه مقدم الخدمة        تقود إلى مست  

 ).والرابع
إن تكتيكـات   . هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكتيكات تسويق العلاقات وولاء العمـلاء            •

 .تسويق العلاقات الأربعة ترتبط بشكل إيجابى مع ولاء العميل
 
 : توصيات البحث-ب

، نتوصيات نظريـة للبـاحثين والأكـاديميي      : ان من التوصيات  تتضمن هذه الدراسة نوع   
 .وتوصيات عملية لمديري التسويق بشركات اتصالات التليفون المحمول في مصر

 : توصيات نظرية للباحثين-١
استنادا إلى نتائج البحوث والدراسات السابقة في تسويق العلاقات، فـإن هـذه الدراسـة               

يق العلاقات، جودة العلاقة، وولاء العميل، حيث تسـاعد         تعرض ربطا واضحا بين تكتيكات تسو     
 .القراء على الفهم العميق لطبيعة العلاقة بين هذه المجالات الثلاثة

إن تكتيكات تسويق العلاقات يمكـن أن تؤكـد         : تدعم هذه الدراسة وجهة النظر التي تقول      
إن كل من رضا وثقة العميل ليسا       . جودة العلاقة بين البائع والمشترى، وبالتالي زيادة ولاء العميل        

إن ولاء العميل   . فقط المخرجات المرغوبة من تكتيكات تسويق العلاقات،  ولكن أيضا ولاء العميل           
 .هو الهدف النهائي من تطوير علاقة مع العملاء وتنفيذ تكتيكات تسويق العملاء

بحـوث  في ضوء محددات البحث السابق ذكرها، يضع الباحث مجموعة من التوصيات ل           
 :مستقبلية يمكن إجراؤها وذلك على النحو الآتي

في هذه الدراسة تم التركيز على بعض التكتيكات الهامة لتسويق العلاقات والتي تـؤثر علـى                 •
ولاء العملاء  بشركات اتصالات التليفون المحمول العاملة في مصر، بينما هنـاك تكتيكـات               

 تؤثر على ولاء العميل ولكنها لم تناقش فـي  أخرى هامة مثل الالتزام وسلوك العميل والتي قد     
هذه الدراسة، لذلك فإن بحثا أبعد من ذلك يمكنه أن يناقش تكتيكات أخرى مرغوبة بخلاف تلك                

 . الأربعة التي تم معالجتها في الدراسة الحالية
تم استخدام مكونين اثنين فقط لقياس جودة العلاقة، ويمكن لباحث آخر مسـتقبلا أن يضـيف                 •

 .ا أخرى لجودة العلاقة مثل تكلفة الانتقال أو التحول إلى المنافسأبعاد
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هذا البحث تم تطبيقه على عملاء شركات المحمول فى محافظة الدقهليـة دون غيرهـا مـن                  •
المحافظات، وبالتالي يمكن لبحث مستقبلي أن يطبق هذا المسح على مستوى الجمهورية لتقليل             

 .أخطاء العينة
ة من وجهة نظر عملاء شركات موبونيل، فودافون، وإتصالات دون أخذ           تمت الدراسة الميداني   •

ومن ثم فهناك حاجة لبحث آخر يجرى دراسة مقارنة بين          . رأى المسؤولين عن هذه الشركات    
 .آراء العملاء ووجهات نظر المسؤولين عن التسويق بهذه الشركات الثلاث

 قطاع اتصالات المحمول، ويمكن لباحث      إن النموذج المفاهيمى لهذه الدراسة قد تم تطبيقه على         •
 .آخر تطبيقه لاحقا في قطاع خدمة آخر

تم تحليل ومعالجة البيانات الميدانية لهذه الدراسة على مستوى عينة الدراسة ككـل، ويمكـن                •
إحصائيا في شكل مجموعات في ضوء المتغيرات الديموجرافية        لبحث مستقبلي أن يعالج هذه البيانات       

 .على مستوى المجموعات الثلاث للشركات محل التطبيقللعملاء، وكذلك 
 

 : توصيات عملية لمديري التسويق-٢
إن نتائج هذا البحث أيضا تقدم برهانا تجريبيا لمـديري التسـويق بشـركات اتصـالات                

 :المحمول فيما يتعلق بالجوانب التالية
سويق العلاقـات مـن   على مديري التسويق في هذه الشركات أن يفهموا جيدا فعالية تكتيكات ت     •

 .وجهة نظر العملاء
نظرا لأن بعض تكتيكات تسويق العلاقات أكثر حساسية من الأخرى في التأثير علـى جـودة                 •

العلاقة وولاء العميل، فعلى مديري التسويق تركيز جهودهم في تطبيق تكتيكات تسويق علاقة             
وفى هذه الحالة فـإن     . لاءأكثر فعالية لكي يؤكدوا على رضا وثقة العملاء ومن ثم تحقيق الو           

كما أن الصورة   . تكتيك السعر العادل أقل تأثيرا على رضا العميل من باقي التكتيكات الأخرى           
لذلك، لرفع مسـتويات    . الذهنية للعلامة أقل تأثيرا من باقي التكتيكات الأخرى على ثقة العميل          

ولرفـع  . ع التسـعير  الرضا يمكن لمقدمي خدمة  التليفون المحمول إعادة النظر في موضـو           
مستوى الثقة يمكن لهم تصميم وتنفيذ حملات ترويجية فعالة للتأكيد على بناء الصورة الذهنية              

 . إلى زيادة مستوى ولاء العملاء– كنيجة –الأمر الذى يؤدى فى النهاية . الإيجابية لدى العملاء
بهـا أن يـدركوا أن      لكى تحقق هذه الشركات المزيد من الأرباح، فإن على مسؤولى التسويق             •

 .جودة علاقة أعلى تقود إلى ولاء العمـــيل
 

 المراجع العربية
، استخدام مدخل تجزئة السوق لتعظيم القيمة للعميـل         )٢٠٠٦(أبو ورده، شيرين حامد محمد      . ١

، كلية  رسالة دكتوراه غير منشورة   بالتطبيق على شركات تقديم خدمات المحمول في مصر،         
 .ورةالتجارة، جامعة المنص

أساليب القياس والتحليـل واختبـار      : بحوث التسويق ،  )٢٠٠٨(إدريس، ثابت عبد الرحمن     . ٢
 .، الإسكندرية، الدار الجامعيةالفروض

مقدمات ونواتج جودة العلاقة بين تـاجر       :  التسويق بالعلاقات   "،)٢٠٠٩(الإمام، وفقي السيد    . ٣
، المجلد الثالث والثلاثون، العدد تجاريـة المجلة المصرية للدراسات ال  ،  "الجملة وتاجر التجزئة  

 . ٥٠-١الثاني، ص ص 
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 ،"أهم القوى والتحديات التي تواجه التسويق في العالم العربي         " ،)١٩٩٩(عوض بدير   ،  الحداد. ٤

القاهرة، اللجنة العلمية الدائمة لإدارة الأعمـال،       مؤتمر الاتجاهات الحديثة في إدارة الأعمال،       
 .١٦٢-١٤٧ إبريل، ص ص ٣٠-٢٩

، المعاينـة الإحصـائية   ،  )بدون تاريخ (، جلال مصطفى و مصطفى، مصطفى جلال        الصياد .٥
 . القاهرة، مكتبة عين شمس

، دراسة تحليلية للقطاعات السوقية لطـالبي خدمـة         )٢٠٠٢(الصعيدي، ريهام إبراهيم أحمد     . ٦
 . شمس، كلية التجارة، جامعة عينرسالة ماجستير غير منشورةالتليفون المحمول، 

بحوث التسويق للتخطـيط والرقابـة وإتخـاذ القـرارات     ، )١٩٩٦(بازرعة، محمود صادق  . ٧
 .، الرياض، مكتبة العبيكانالتسويقية

، النجاح الحقيقـي لمنشـآت الأعمـال      : تسويق المستقبل ،  )٢٠٠٣(حسن، عبد العزيز على     . ٨
 .المنصورة، المكتبة العصرية

دليـل البـاحثين فـي التحليـل        ،  )خ نشر، الطبعة الأولـى    بدون تاري (رزق االله، عايدة نخلة     . ٩
 .، القاهرة، مكتبة كلية التجارة جامعة عين شمسالاختبار والتفسير: الإحصائي

،  التحليـل الإحصـائي للبيانـات    )٢٠٠٠(غنيم، أحمد الرفاعى و صبري، نصر محمـود   . ١٠
 .، القاهرة، دار قباء للطباعة والنشر والتوزيعSPSS""باستخدام 

، إطار مقترح لتطبيق تسويق العلاقات فـي مجـال          )٢٠٠٥(محمد، منى إبراهيم دكرورى     . ١١
، كليـة التجـارة،     رسالة دكتوراه غير منشورة   الخدمة المصرفية بالبنوك التجارية في مصر،     

 .جامعة المنصورة
 :التقارير

، ٢٠٠٩عـام   تقرير الربع الثاني من ال    ،  )٢٠٠٩(الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات في مصر     . ١
 .القاهرة

تقـارير مجلـس الشـورى      ،  )٢٠٠٣(برنامج تحديث تكنولوجيا المعلومـات والاتصـالات        . ٢
 . ، القاهرةالمصري

المنفق على خدمات المحمول    تقرير عن   ،  )٢٠٠٩(وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات     . ٣
  .، القاهرة٢٠٠٩ من العام  في الفترة من أبريل حتى يونيوفي مصر
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                                                                             مجلة آفاق جديدة                       الأول والثانى   العدد

 ٢٠١٠يناير وإبريل  
 

 ١٠٥

 ملحق البحث
 قائمة استقصاء بحث 

 تكتيكات تسويق العلاقات وعلاقتها بولاء العملاء 
 " التليفون المحمول في محافظة الدقهليةخدمة الاتصال عبردراسة تطبيقية على "

 :  المجموعات السبع لنموذج الدراسة-أولا
تي تحدد اتجاهاتك ورضـاك وثقتـك وولاءك لشـركة          فيما يلي مجموعة من العبارات ال     

 .اتصالات التليفون المحمول الت تتعامل معها حالياً
المطلوب منك وضع الدرجة المناسبة أمام كل عبارة في عمود الدرجـة وفقـا لـلأوزان                

 :التالية
١=غير موافق بقوة  ٢= غير موافق  ٣= محايد  ٤= موافق   ٥= موافق بقوة 

  
درجــــــــــة 

 الموافقــــــــــــة

غير  رات العبـــــا م
موافق 
 بقوة 

)١( 

غير 
 موافق

)٢( 

محايد 
)٣( 

موافق 
)٤( 

موافق 
 بقوة 

)٥( 

      :جودة الخدمـــة 

إن شركة تليفون المحمول التى أتعامل معها  ١
 .الآن تتابع طلبات العملاء في الوقت المناسب

     

٢ 
مباشرة مع العملاء إن الموظفين المتعاملين 

      .دائماً يقدمون الرغبة لمساعدة العميل

٣ 
دائما ما يتم الإستجابة لشكاوى العملاء بشكل 

      .ســـريع

      .هذه الشركة دائماً تقدم خدمة ذات جودة جيدة ٤

٥ 
هذه الشركة تقدم خدمات شخصية لمقابلة 

      .إحتياجات العملاء

٦ 
مات فورية عندما تقدم هذه الشركة تقدم معلو
      .خدمات جديدة للعملاء

       Priceالســـــعر  

٧ 
إتبعت هذه الشركة طرق فعالة لمساعدة 
العملاء في معرفة سياسات تسعير منتجاتها 

 .وخدماتها
     

٨ 
تقدم هذه الشركة سياسات تسعير جذابة 

      .لمنتجاتها وخدماتها

٩ 
 هذه الشركة إن سعر المكالمة الذى تعرضه

      .منطقى



 
 منى يوسف شفيق. د           المحاسبة في الجامعات الأردنية مساقاتتطور تدريسأثر استخدام الحاسوب في 

 
 

 ١٠٦
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درجــــــــــة 
 الموافقــــــــــــة

 العبـــــارات  م
غير 
موافق 
 بقوة 

)١( 

غير 
 موافق

)٢( 

محايد 
)٣( 

موافق 
)٤( 

موا
فق 
 بقوة 

)٥( 
      .تقدم هذه الشركة أسعار مرنة تشبع حاجاتى١٠

١١
سوف أستمر في البقاء مع هذه الشركة إلا إذا زاد 

      .عر بشكل مرتفع كثيراً عن المنافسينالس

      :الصورة الذهنية للعلامة 
      .أنا أعتبر سمعة هذه الشركة جيدة١٢

١٣
لدى انطباع جيد عن المسئولية الاجتماعية لهذه 

في شكل أعمال خيرية، مدارس، (الشركة 
 )الخ.... مستشفيات، تبرعات 

     

١٤
دة للعلامة في تقدم الشركة صورة ذهنية جي

      .أذهان عملائها

       :قيمة العروض المقدمة للعملاء 

١٥
إن العروض الترويجية التي تقدمها الشركة ذات 

      .قيمة نقدية كبيرة

١٦
من السهل الحصول على فوائد العروض 

 .الترويجية التي تقدمها الشركة
     

      .كما أردتإن المكافآت المقدمة من هذه الشركة كانت ١٧

١٨
من المحتمل بشكل كبير أنني سوف أحصل على 

      .المكافأة المعروضة من قبل الشركة

        :الرضا عن الشركة والعلاقة معها 

١٩
أنا راضى عن الجودة الكلية للخدمة التي تقدمها 

      .الشركة

٢٠
أنا راضى عن المنافسة المهنية لهذه الشركة من 

ثلاث المقدمة لخدمات التليفون المحمول الشركات ال
 في مصر

     

٢١
مقدمي (أنا راضى عن أداء موظفي الصف الأول 

      . في هذه الشركة) الخدمة مباشرة للعملاء

٢٢
 أنا مرتاح من علاقتي مع هذه الشركة

 

     

درجــــــــــة  العبـــــارات  م
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 ١٠٧

 الموافقــــــــــــة
غير 
موافق 
 بقوة 

)١( 

غير 
 موافق

)٢( 

محايد 
)٣( 

موافق 
)٤( 

موا
فق 
 بقوة 

)٥( 
       :الثقة في الشركة والعلاقة معها 

٢٣
هذه الشركة تتسم بالثبات والمصداقية فيما تعرضه 

      .لأنها تركز بشكل رئيسي على اهتمامات العملاء

٢٤
نظام الفواتير بهذه الشركة يتسم بدرجة عالية 

 .اقيةمن الثقة والمصد
     

      .هناك ثقة كبيرة في سمعة هذه الشركة٢٥
      .تتمتع سياسات وممارسات هذه الشركة بثقة كبيرة٢٦
      .تتسم الخدمة المقدمة من الشركة بالأمن والأمان٢٧
        : ولاء العميل للشركة 

لقد نويت الإستمرار في استخدام خدمات هذه ٢٨
 . طويلةالشركة لفترة زمنية

     

لو رغبت في إستخدام خدمة إتصال محمول جيدة، فسوف ٢٩
      .أرغب في الإستمرار مع هذه الشركة

٣٠
حتى لو كان سعر شركة أخرى أقل، فسوف أستمر 

      .في التعامل مع الشركة الحالية

٣١
أرغب في الإستمرار في قول كلام طيب 

 .وإيجابى للآخرين عن هذه الشركة
     

٣٢
سوف أشجع الأصدقاء والأقارب على إستخدام 

      العروض التي تعرضها هذه الشركة

٣٣
بالنسبة لى، فإن هذه الشركة قادرة على أن تقدم 

      .الخدمة الأفضل
 

 ):من فضلك اختر شركة واحدة فقط( اسم شركة المحمول -ثانيا
 

 ا حالياً؟ما هي شركة اتصالات التليفون المحمول التي تتعامل معه
 إتصالات) ٣(فودافون         )  ٢(موبينيل       ) ١(
 

 شـكراً لمساعدتك،، جهدك محل تقديرنا
 الباحــث


