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 الدستخلص :
بسثلت مشكلة البحث اف سلوؾ الدستهلك لشركة داؿ للمواد الغذائية يعانى  من التذبذب  وىذا قد يكوف سببو التسويق  

أثر للتسويق بالعلاقات فى سلوؾ الدستهلك بشركة داؿ الغذائية . و   ىل يوجد   بالعلاقات وتتمثل مشكلة البحث فى الاسئلة الاتية :
أثر التبادلية  . و ىل   مايؤثر التعاطف  . و  الى اى مدى أثر للالتزاـ  . و  ىل ىناؾ  الاتصاؿ  . و أثر  مامدى أثر اللغة  و  ما 

أثر التسويق بالعلاقات فى سلوؾ الدستهلك بشركة داؿ  بحث  الى   ىدؼ البحثو أثر للشخصية  فى سلوؾ الدستهلك. و  يوجد 
أثر  معرفة أثر التعاطف  . و  بحث أثر الالتزاـ  . و  دراسة  أثر الاتصاؿ  . و  التعرؼ على أثر اللغة  . و  معرفة  الغذائية . و   

 يوجد  أثر الشخصية  فى سلوؾ الدستهلك بشركة داؿ للمواد الغذائية . واختبر البحث الفرضيات الاتية :  دراسة  التبادلية  . و كذلك 
أثر  يوجد أثر للاتصاؿ  . و  يوجد أثر للغة  و  يوجد الغذائية . و    أثر للتسويق بالعلاقات فى سلوؾ الدستهلك بشركة داؿ للمواد

أثر الشخصية  فى سلوؾ الدستهلك بشركة داؿ للمواد الغذائية  يوجد أثر للتبادلية  . و  يوجد أثر للتعاطف  . و  يوجد للالتزاـ  . و 
وتوصلت الدراسة للنتائج   spssـ برنامج الدسح الاجتماعىواتبع البحث : الدنهج الوصفى التحليلى والدنهج التاريخى واستخدا. . 

الاتية :  اثبتت الدراسة اف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التسويق بالعلاقات وسلوؾ الدستهلك و اثبتت الدراسة اف ىناؾ 
% و 70% و86موافقة مابتُ  علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ اللغة وسلوؾ الدستهلك. و وكانت اجابات الدبحوثتُ تتًاوح بنسب

اثبتت الدراسة اف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الإتصاؿ وسلوؾ الدستهلك. و وكانت اجابات الدبحوثتُ تتًاوح بنسب موافقة 
% و اثبتت الدراسة اف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الالتزاـ وسلوؾ الدستهلك.  و وكانت اجابات 70% و86مابتُ 

% و اثبتت الدراسة اف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التعاطف وسلوؾ 68% و82وثتُ تتًاوح بنسب موافقة مابتُ الدبح
%. و اثبتت الدراسة اف ىناؾ علاقة ذات دلالة 66% و82الدستهلك.  و وكانت اجابات الدبحوثتُ تتًاوح بنسب موافقة مابتُ 

% و اثبتت الدراسة اف 60% و78انت اجابات الدبحوثتُ تتًاوح بنسب موافقة مابتُ إحصائية بتُ التبادلية وسلوؾ الدستهلك. وك
% 78ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الشخصية وسلوؾ الدستهلك. و وكانت اجابات الدبحوثتُ تتًاوح بنسب موافقة مابتُ 

اليب الدتبعة الاف مع التًكيز على تنمية بعد % كما اوصت الدراسة بالاتى :  بذؿ مزيد من الجهود مع المحافظة على الاس54و
 الشخصية والتبادلية  بالتدريب والتطوير
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Abstract 
The research problem was that the consumer behavior of Dal Food Company suffers from 

fluctuation and this may be caused by marketing relations. The problem of research is the 

following questions: Is there an impact of marketing relations in consumer behavior at Dal Food 

Company. And what impact language and the impact of communication. Is there a trace of 

commitment? And to what extent empathy affects. And what is the impact of reciprocity. Is there 

a trace of personality in consumer behavior. The research aimed to investigate the impact of 

relationship marketing on consumer behavior at Dal Food Company. And know the impact of 

language. And to identify the impact of communication. And study the impact of commitment. 

And discuss the impact of empathy. And know the impact of reciprocity. Also, the study of the 

effect of personality on consumer behavior at Dal Food Company.  

The study followed the following results: The study proved that there is a statistically 

significant relationship between marketing relations and consumer behavior. The study proved 

that there is a statistically significant relationship between language and consumer behavior. 

Respondents' responses ranged from 86% to 70% and the study showed that there is a 

statistically significant relationship between communication and consumer behavior. 

Respondents' responses ranged from 86% to 70% and the study showed a statistically significant 

relationship between compliance and consumer behavior.  

The respondents' answers ranged from 82% to 66%. The study proved that there is a 

statistically significant relationship between reciprocity and consumer behavior. Respondents' 

responses ranged from 78% to 60% and the study showed that there was a statistically significant 

relationship between personality and consumer behavior. The respondents' answers ranged from 

78% to 54%, as recommended by the study as follows: Make more efforts while maintaining the 

methods used now with a focus on the development of personal dimension and reciprocity 

training and development 
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 الدقدمة
يعتمد مفهوـ التسويق بالعلاقات بصورة أساسية في التًكيز علي الدستهلك والمحافظة عليو ، فهو علم وفن جذب الدستهلك 
والمحافظة علية ليس بالأمر السهل،  يهدؼ التسويق  بالعلاقات لتلبية وإشباع حاجات ورغبات الدستهلكتُ والتي ىي مستمرة ومتجددة ،  

إضافة إلى تباينها بتُ الأفراد ‘ي معقد في تكوينو النفسي برركو الغرائز و العواطف ويتأثر سلوكو برغباتو، كما إف الدستهلك ككائن بشر 
 فيتعرض الدستهلكوف لدؤثرات خارجية وداخلية تشكل فيما بعد سلوكهم وقراراتهم الشرائية  لذا اتت ىذه الدراسة  لدعرفة اثر العلاقة بتُ

عبر دراسة ميدانية بباستخدا الاستبانة  2018الى  2013كى شركة داؿ للمواد الغذائىة في الفتً من التسويق بالعلاقات وسلوؾ مستهل
 التى تم توزيعها وبصعها وبرليلهاوتوصلت الدراسة الى لرموعة من النتائج والتوصيات

 مشكلة البحث 
اف سلوؾ الدستهلك لشركة داؿ للمواد الغذائية   يعانى  من التذبذب  وىذا قد يكوف سببو التسويق بالعلاقات وتتمثل مشكلة 
البحث فى الاسئلة الاتية :  ىل يوجد  أثر للتسويق بالعلاقات فى سلوؾ الدستهلك بشركة سعيد للمواد الغذائية . و  ما  أثر اللغة  . 

. وىل ىناؾ   أثر للالتزاـ  .والى اى مدى  يؤثر التعاطف  . وما أثر التبادلية  . وىل يوجد  أثر للشخصية  فى   ومامدى  أثر الاتصاؿ
 سلوؾ الدستهلك بشركة سعيد للمواد الغذائية .

 اهمية البحث 
علومات وفتح المجاؿ لدراسات التسويق بالعلاقات وسلوؾ الدستهلك بشركة داؿ للمواد الغذائية  ومد الدكتبة بالد دراسة العلاقة بتُ

 مستقبلية وفتح افاؽ الدارستُ  
 اهداف البحث

بحث   أثر التسويق بالعلاقات فى سلوؾ الدستهلك بشركة سعيد للمواد الغذائية . و  معرفة   أثر اللغة  . والتعرؼ على  أثر 
بادلية  . ودراسة   أثر الشخصية  فى سلوؾ الدستهلك بشركة الاتصاؿ  . ودراسة   أثر الالتزاـ  . وبحث  أثر التعاطف  . ومعرفة  أثر الت

 سعيد للمواد الغذائية .
 فرضيات البحث :

 الفرضية الرئيسية :  
 يوجد  أثر للتسويق بالعلاقات فى سلوؾ الدستهلك بشركة داؿ للمواد الغذائية . 

 والفرضيات الفرعية :
يوجد  أثر للغة  . يوجد  أثر للاتصاؿ  . ويوجد  أثر للالتزاـ  . ويوجد  أثر للتعاطف  . ويوجد  أثر للتبادلية  . ويوجد  أثر   

 للشخصية  فى سلوؾ الدستهلك بشركة داؿ للمواد الغذائية .
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 منهج البحث :
 spssالدنهج الوصفى التحليلى والدنهج التاريخى واستخداـ برنامج  

 :البحث حدود 
 2018-2013:حدود البحث الزمانية  –
 حدود البحث الدكانية : شركة داؿ للمواد الغذائية –
 حدود البحث البشرية : العاملتُ بالشركة –

 الاستبانة والدقابلة : ادوات جمع البيانات
 اولية وثانوية :  مصادر البيانات

 :  لدراسات السابقةا
 ثانياً: الدراسات السابقة:

 (1م: )2006الكريم عمر الشلبي، .دراسة عبد 1
بسثلت مشكلة الدراسة في برجيم قياس التسويق بالعلاقات في العديد من الدنشأت الصناعية، أو يكوف مطبق لكن ليس بصورة واضحة  

تسويق بالشكل الكافي لدى أفراد تلك الدنشآت لشا يؤثر على معرفة حقيقة حجم الدبيعات لتلك الدنشأت.ىدفت الدراسة لتعريف ال
بالعلاقات وأسس قياسو، وكذلك معرفة مدي تأثتَه على أداء التسويق ككل.افتًضت الدراسة أف ىنالك علاقة بتُ قياس التسويق 
بالعلاقات ومعرفة حجم الدبيعات . توصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها أف قياس التسويق بالعلاقات يجب أف يكوف الأساس الأوؿ الذي 

أت الصناعية منهجها الكلي للتسويق، اتبعت الدراسة الدنهج الوصفى التحليلى والدنهج التاريخى .أوصت الدراسة بضرورة تعتمد عليو الدنش
 ادخاؿ أساليب جديدة للتسويق لتطوير أساليب العمل في الدؤسسات السياحية الجزائرية.

 (2م : )2007ـ دراسة احمد عبد الوهاب 2
ت عن مدي مناسبة التوجيو بالتسويق في ظل تغتَات بيئة العمل التسويقي الي اراء مؤيدة لتطبيق مشكلة الدراسة بسثلت فى التساؤلا

التسويق بالعلاقات كبديل كامل للتوجيو بالتسويق خاصة في متطلبات تقدنً الخدمة.أستخدـ الباحث الدنهج الاستنباطي والدنهج 
تطبيق التسويق بالعلاقات في قطاع الفنادؽ الدصرية ،  وبرديد درجة الاختلاؼ الاستقرائي . ىدفت الدراسة الي برقيق الاتي :قياس درجة 

بتُ التسويق بالعلاقات والتسويق بالدعاملات.افتًضت الدراسة قياس درجة تطبيق الفنادؽ للأنشطة التي تعكس التوجيو بالتسويق 
يق "التسويق بالدعاملات"،أعتمد البحث علي الاسلوب بالعلاقات ، وقياس درجة تطبيق الفنادؽ للأنشطة التي تعكس التوجو بالتسو 

وأف الوصفي التحليلي ،ومن النتائج التي توصلت اليها أف التوجية بالتسويق  بالعلاقات نظر اليو وكأنو فلسفة لابد منها للفنادؽ الدصرية ،
اسة بأهمية التنبؤ بدا سيكوف علية الحاؿ في السنوات تطبيق التسويق بالعلاقات لو أيضا" واقع يؤيده في قطاع الفنادؽ الدصرية . أوصت الدر 

 القادمة ، يجب أف يكوف التسويق بالعلاقات الركيزة الأساسية والأداة الحاسمة في تطبيق الإستًاتيجية التسويقية .
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 (3م(: )2011.دراسة ناريمان عبد الرحمن )-3
التسويق بالعلاقات كنوع جديد من أساليب التسويق؟ ومدي تأثتَ  بسثلت مشكلة الدراسة في معرفة مدي اعتماد الدؤسسات على تطبيق

ذلك على تطوير الخدمات السياحية. افتًضت الدراسة وجودعلاقة بتُ استخداـ أسلوب التسويق بالعلاقات وتطور الخدمات السياحية في 
لدؤسسات السياحية الجزائرية. ىدفت الدراسة لدعرفة الدؤسسات الجزائرية، ىنالك علاقة بتُ التسويق بالعلاقات وتطوير أساليب العمل في ا

تأثتَ التسويق بالعلاقات على تطوير أساليب العمل بالدؤسسات السياحية في الجمهورية الجزائرية، من أىم نتائج الدراسة توجد علاقة 
الدؤسسات الجزائرية، ، أوصت الدراسة إرتباطية ذات أثر إيجابي بتُ استخداـ أسلوب التسويق بالعلاقات وتطور الخدمات السياحية في 

 بالاستفادة من أسلوب التسويق بالعلاقات للعمل علي تطوير الخدمات السياحية .
 (4م: )2012.دراسة هاجر بوعزة -4

لدراسة بسثلت مشكلة الدراسة في كيفية مساهمة التسويق بالعلاقات في برقيق الديزة التنافسية في مؤسسات الإتصالات الجزائرية. ىدفت ا
لتوضيح العلاقة بتُ التسويق بالعلاقات و الديزة التنافسية في مؤسسات الإتصالات.افتًضت الدراسة أف التسويق بالعلاقات يحقق الديزة 
التنافسية في مؤسسات الإتصالات.توصلت الدراسة لعدة نتائج منها يعتبر التسويق بالعلاقات وسيلة تهدؼ إلى جذب الزبائن والمحافظة 

م ببناء علاقة معهم على الددي الطويل، أوصت الدراسة بتطبيق  التسويق بالعلاقات لأنة يعمل علي الحفاظ على الزبائن بدلًا من عليه
 البحث بإستمرار عنهم.

 (5م: )2015ـ دراسة لردي احمد الحاج -5
أنشطة التسويق بالعلاقات في الدصارؼ بسثلت مشكلة الدراسة في الإجابة علي لرموعة من التساؤلات منها ، ماىي درجة لشارسة 

السودانية لزل الدراسة .تهدؼ الدراسة الي التعرؼ علي أثر التسويق بالعلاقات علي ولاء عملاء الدصارؼ التجارية السودانية ، 
صائية بتُ كل كما اختبرت الفرضيات الرئيسية : توجد علاقة ذات دلالة إح واستخدمت الدنهج الوصف والدنهج التحليلي للبيانات .

وبتُ ولاء العملاء .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ ولاء ) الالتزاـ ،الروابط، التفاعل، الرضا(عنصر من عناصر التسويق بالعلاقات 
أسلوب عملاء الدصارؼ التجارية السودانية تعزي للعوامل الديدغرافية .توصلت الدراسة لنتائج منها ،الدصارؼ السودانية التجارية تطبق 

 التسويق بالعلاقات ،.أوصت الدراسة  بضرورة تطبيق التسويق بالعلاقات في الدصارؼ التجارية السودانية. 
 (6) 2018راضية عبد الدنعم -6 

وتعزي مشكلة الدراسة في اف ىناؾ خلل فى  سلوؾ الدستهلك بدصرؼ الدزارع التجاري ربدا يكوف ذلك راجعا لعدـ استخداـ التسويق 
 وتصاغ مشكلة الدراسة في الاسئلة الأتية: ت.بالعلاقا

السؤاؿ الرئيسي:ىل ىنالك علاقة بتُ التسويق بالعلاقات وسلوؾ الدستهلك بدصرؼ الدزارع التجاري؟ و الأسئلة الفرعية : ىل ىنالك أثر 
و للتعاطف مع العميل و للتبادلية و الشخصية في سلوؾ الدستهلك بدصرؼ الدزارع  للغة الدستخدمة و وسائل الاتصاؿ الدتبعة والإلتزاـ

واختبرت .  التجاري؟أىداؼ الدراسة:تهدؼ الدراسة إلي : العلاقة بتُ التسويق بالعلاقات وسلوؾ الدستهلك بدصرؼ الدزارع التجاري
لاقات وسلوؾ الدستهلكبمصرؼ الدزارع التجاري. والفرعية  ىنالك الفرضية الرئيسية :ىنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التسويق بالع

 علاقة بتُ و الغة الدستخدمة و وسائل الاتصاؿ الدتبعة والإلتزاـ و للتعاطف مع العميل و للتبادلية و الشخصية في سلوؾ الدستهلك بدصرؼ
موضوع الدراسة والدنهج التاريخي ، بينت نتائج الدراسة الدزارع التجاري أعتمدت الدراسة علي الدنهج الوصفي التحليلي لوصف الظاىرة 
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وجود علاقة بتُ للغة الدستخدمة و وسائل الاتصاؿ الدتبعة والإلتزاـ و للتعاطف مع العميل و للتبادلية و الشخصية في سلوؾ الدستهلك 
 ه الدختبرةبدصرؼ الدزارع التجاري: واوصت الدراسة بدزيدا من الاىتماـ بالتسويق بالعلاقات وعناصر 

  هيكل البحث 
يشتمل  على مقدمة حوت الاطار الدنهجى والدراسات السابقة واربعة مباحث وخابسة بردث الدبحث الاوؿ عن التسويق بالعلاقات وجاء 

الديدانية  الدبحث الثانى عن سلوؾ الدستهلك كما بردث الدبحث الثالث عن شركة داؿ للمواد الغذائية واشتمل الدبحث الرابع على الدراسة
 وحوت الخابسة النتائج والتوصيات  

  
 التسويق بالعلاقات:  الدبحث الأول

 مفهوم التسويق بالعلاقات:
ـ، وىو يقوـ على أسس لسالفة بساما لداكاف  سائدًا وفقا للمفهوـ  1983في حتُ أف مفهوـ التسويق بالعلاقات ظهر فى العاـ 

الدراسات الدتعاقبة منذ الثمانينيات بأف التسويق  بالعلاقات يقوـ على  ثلاثة أسس ىامة: ىي جذب ا  التقليدي للتسويق،فقدأشارت
من خلا  لعملاء،ثم الاحتفاظ بهم وتعزيزالاشباع  والولاء لديهم من خلاؿ تقدنً الدنافع الدميزة والقيمةالدضافة التي يسعى العميل إلى برقيقها

( . ىناؾ ا لعديد من التعاريف لدفهوـ التسويق بالعلاقات، ولكن فيأ غلبها تركزعلى أسس متشابهة 7ؿ استهلاكو للسلعة أوالخدمة. )
عرؼ التسويق بالعلاقات بأنو فلسفة أداءالعمل   إضافة إلى أنو توجو  استًاتيجى  :يتضمنها مفهوـ التسويق بالعلاقات، من ىذه التعاريف

بالعملاء الحاليتُ وتطويرالعلاقة معهم، بدلامن التًكيزفقط على جذب  العملاءالجدد  للمنظمات يتم من خلاؿ التًكيزعلى الاحتفاظ
( . ويعرؼ بأنو احد أىم النماذج الدطورة من التسويق التي تسعى لضو التفكتَ بصيغة ارتباط و تبادؿ و تعاوف الزبوف على 8باستمرار. )

ما يعرؼ التسويق بالعلاقات بأنو عملية جذب  العملاء والاحتفاظ بهم وتعزيز ( . بين9الددى الطويل لشا يساعد على مواجهة الدنافسة. )
( . ىناؾ من 10العلاقة  معهم، ويعتبرأف ا لاحتفاظ بالعملاءالحاليتُ أكثر أهمية من السعي الدائم لجذب واستقطاب العملاءالجدد. )

مل على جذبو واستهدافو، ومن ثم العمل على الاحتفاظ بو ومن عرؼ التسويق بالعلاقات على أنو عملية تعريف العميل الدستهدؼ ثم الع
ثم دعم وتطوير العلاقة  معو، إضافةإ لىتطوير العلاقات الدستمر ة مع الأطراؼ الأخرى ذات الدصلحة لشا يساعد  في برقيق أىداؼ بصيع 

( . يعُرَؼ التسويق 11لشكل  الدرضي والدقبوؿ. )ىذه الأطراؼ، وىذا يتحقق من خلاؿ الوفاء بالوعود الدقدمة  لجميع ىذه الأطراؼ  با
ينة، بالعلاقات بأنوّ عمليّةٌ مُنظَّمَةٌ ومستمرةّ من الأنشطة التي تهدِؼُ إلى  الاحتفاظ بالعملاء من أجل الوصوؿ إلى قاعدة مستهلكتُ مت

تخفيض النَّفقات على بسبَةِ ربحٍ أعلى وأكثر ثقة في الدنتج، ويستطيع صاحب العمل من ذلك التأكد من حجم مبيعاتوِِ مع برقيق ن
 (.12التسويق لاجتذاب عملاء جدد )

 أهمية التسويق بالعلاقات:
(: المحافظة على عملاء الشركة الحاليتُ .  و يسهم في تعزيز التواصل مع العملاء 13تتمثل أهمية التسويق بالعلاقات في التالي )

و يلتزـ التسويق بالعلاقات  , لتسويق بالعلاقات اقامة علاقة دائمة بتُ الشركة ،و العملاءمن خلاؿ الوسائل الحديثة للاتصالات و يحاوؿ ا
بستاز ,و بوعوده مع العملاء الدائمتُ ،و ىذا يعود بالنفع على الدستهلك ، و الشركة لأنو يكسبها سمعة طيبة ، ويحسن علاقاتها بعملائها
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و رفع حجم الطلب على منتجات الشركة،  و يعود التسويق بالعلاقات بالنفع  .التنافسىالعلاقة الدائمة مع العملاء بتدعم مركز الشركة 
و يساعد التسويق بالعلاقات . على الدوظفتُ و أغلب الشركات لا تفضل أف تتخلى عن الدوظفتُ الذي قاموا ببناء علاقات مع العملاء

  الشركات على تطوير منتجاتها من خلاؿ التغذية العكسية.
  ت التسويق بالعلاقات:مرتكزا

 (:14تسويق العلاقات يرتكز على ستة لزاور أساسية وىى )
إنشاء قيمة مضافة جديدة للعملاء .  و إدراؾ الدور الرئيسي للعميل في برديد القيمة والدنافع. و العمل على برديد عملية الإتصاؿ مع 

أهمية عامل الوقت بالنسبة للعملاء. و بناء شبكة من العلاقات مع العملاء، العميل.و دعم التعاوف والتنسيق الدستمر مع العملاء. و إدراؾ 
 إضافة إلى شبكة من العلاقات الاخرى .

 (:15و تتمثل في  الاتى)   :عناصر التسويق بالعلاقات
بعلاقة عميقة مع الزبائن في السوؽ وإشراؾ الزبائن في تصميم الدنتج.  الإلتزاـ إختيار جزء معتُ من السوؽ ولزاولة الذيمنة عليو. و.

إيجاد شراكات مع المجهزين والبائعتُ والدستفيدين في ىذا  التكيف  مع البيئة عن طريق إستخداـ الدراقبة والتحليل والتغذية العكسية. و.  و.
 الجزء من السوؽ.

 (:16ىى )بسر بخمسة مراحل  و  :مراحل التسويق بالعلاقات
 التسويق التكتيكي والتشغيػل )التنفيػذ( و.الدراقبة  . البحث و التسويق الاستًاتيجي: التجزئة، الاستهداؼ، الدوقع و 

 ( :CRMمفهوم إدارة العلاقة مع الزبون )
وسائل لستلفة والتي تعمل على وتدار ىذه  العلاقة من خلاؿ الدعلومات عن العملاء وكيفية تطوير وبناء علاقات مع الزبائن باستخداـ 

 (. 17اتصاؿ دائم مع الزبوف )
 تعريف إدارة العلاقة مع الزبون :

ة من تعرؼ إدارة العلاقة مع الزبوف علي أنها لرموعة من الأنظمة الأولية والأدوات التقنية التي تسمح للشركات بابزاذ قرارات تسويقية صائب
(. وعرفت إدارة العلاقة مع الزبوف علي أنها استًاتيجية برتوي 18مستوى ربحية أعمالذا وتنميتها. ) حيث التوقيت والجودة، والمحافظة على

علي جوانب بشرية وتكنلوجيا وعمليات ، تتبعها الدنظمة من أجل تنفيذ قرارات معينة.. كما عرفت من خلاؿ وجهة نظر أخرى علي أنها 
 (.19من خلاؿ الاىتماـ بالعلاقة طويلة الأجل لذؤلاء الزبائن"  )"عبارة عن فلسفة تهدؼ إلي برقيق ولاء العملاء 

 (20خطوات التسويق بالعلاقات: وهى : )
و متابعة الزبائن الجدد وبرويلهم  إلى عُمَلاء دائمتُ.  .دراسة السوؽ،. و دراسة الزبائن. و بَرويِل الزبائن الدتوقَّعتُ والدؤىَّلتُ إلى زبائن جُدُد

و الخطوة الأختَة بَرويِل الأعضاء  .لعُمَلاء؛ وذلك لتَحدِيد العُمَلاء الدميَّزين، و بروُّؿ الأعضاء الدشتًَكِتُ إلى أعضاء مُؤيِّدينو دِراسة ىؤلاء ا
 إلى شُركَاء.
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 ( :21أبعاد تسويق  العلاقات و هي  )
 يادين . الد: وتعتبر اللغة أىم أدوات التفاىم والاحتكاؾ بتُ افراد المجتمع في بصيع   اللغة .1
 : يعتبر التعاطف عنصرا" مهما في العلاقات التجارية ، لكونو يسعي الي فهم حاجات ورغبات العملاء . التعاطف .2
:الاستمرارية و الدلائمة (1)جوىر عملية التفاعل بتُ الدنظمة وعملائها ويوجد ثلاثة عوامل لنجاح عملية الإتصاؿ وىي  الاتصال .3

 و التوقيت الدناسب.
 يعد الإلتزاـ عنصراً اساسيا مهما من عناصر تسويق العلاقات. ويعتبر الإلتزاـ رابطا"إجتماعيا" يربط الدنظمة بعملائها. : الالتزام .4
: التبادلية مصدرىا التبادؿ، وىو يعتٍ العلاقات ذات الأمد الطويل التي تتضمن التبادلية بتُ أطراؼ العلاقة وعند الحاجو التبادلية .5

 الضروية لذا .
 : وىى  الوعاء الخاص الذى  يشمل انماط السلوؾ التي بذعل الشخص يتكيف مع بيئتو وتنبؤه بإستجابتها.  الشخصية .6

   )22  :(وهى :عوامل نجاح تسويق العلاقات
و عوامل علائقية ) الثقة، الالتزاـ ...(. و عوامل مصادر )مصادر مكملة، مصادر متميزة(. و عوامل قدرة ) قدرات التحالفات،  .1

، الأجهزة و الدعدات(. "CRM" و عوامل تقنية الدعلومات ) البرامج .الإمكانية الدتعلقة بالسوؽ(. و عوامل التسويق الداخلي
و عوامل العروض التسويقية )الجودة، الابتكار (.والعوامل التاريخية ) السلوؾ(. و عوامل السياسة العامة ) حقوؽ الدلكية، قانوف 

ىي الثقة، الالتزاـ، التعاوف، حفظ الوعود،  ,برديد ستة عوامل لنجاح العلاقات التبادلية مع العملاء العقودات.(. و كما تم
 .مشاركة القيم والاتصاؿ

 

 الدبحث الثاني :سلوك الدستهلك
 مفهوم سلوك الدستهلك 

يعتبر سلوؾ الدستهلك سلوكاً إنسانياً يخضع للعديد من الدؤثرات التي تسعي الدنظمات لفهمها وبرليلها لتلبية حاجات ورغبات  
(.  كما يدكن تعريف السلوؾ بأنو " يدثل كل إستجابة لفظية أو حركية للمؤثرات الداخلية 23الدستهلكتُ بطريقة افضل  من الدنافستُ،  )

يواجهها الفرد والتي يسعي من خلالذا إلى برقيق توازنو البيئي. كما يعرؼ السلوؾ بأنو " أي نشاط يصدر عن الكائن  أو الخارجية التي
 (.24الحي نتيجة لعلاقتو بظروؼ منبهات معينة )

 مفهوم الدستهلك 
وضة للبيع بهدؼ إشباع يدكن تعريف الدستهلك بأنو: " الشخص الذي يشتًي أو الذي لو القدرة لشراء السلع والخدمات الدعر 

 (. 25الحاجات الشخصية أو العائلية )
والدستهلك ىو "الذدؼ الذي يسعي إليو منتج السلعة أو مقدـ الخدمة والذي تستقر عنده السلعة أو يتلقي الخدمة، أي ىو لزط 

في شراء السلع والخدمات، بحيث (. والدستهلك النهائي ىو كل شخص لو القدرة والرغبة 26أنظار بصيع من يعمل في لراؿ التسويق )
(. سلوؾ الدستهلك  ىو " ذلك التصرؼ الذي يبرزه 27الدافع الأساسي من ىذا الشراء ىو إشباع الحاجات الشخصية أو العائلية )

 (.28ة )الدستهلك لشراء أو إستخداـ السلع أو الخدمات أو الخبرات التي ستشبع رغباتو أو حاجاتو وحسب الإمكانيات الشرائية الدتاح
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 :(92) وهناك نوعان من المستهمكين هما:  أنواع الدستهلكين
وىو الذى  يشتًي الدنتج للإستهلاؾ النهائي وىي تصنف إلى ثلاث فئات ىى: أ. السلع الديسرة:  ب. سلع : الدستهلك العادى.1

  التسوؽ:  ج. السلع الخاصة:
يقوموف بعمليات الشراء للسلع والخدمات بكميات كبتَة بهدؼ إعادة وىم الدشتًوف  الذين : الدستهلك الصناعي أو الدؤسسي.2

  التصنيع أو إعادة البيع
 :العوامل الدؤثرة على سلوك الدستهلك 

 Cultural Factorsأولًا: العوامل الثقافية 
يتأثر سلوؾ الدستهلكتُ بعدد من الدتغتَات الثقافية. ويعد ذلك أمراً طبيعياً، حيث أف الإنساف بطبيعتو يؤثر في الأفراد الآخرين 

والطبقة  Subcultureوالثقافة الفرعية   cultureالذي يجمعو معهم في ظل بيئة ثقافية معينة ويتأثر بهم. وتضم ىذه الدتغتَات الثقافة 
. ومن ثم يحتاج رجاؿ التسويق إلى فهم الدور الذي تلعبو ىذه العوامل في التأثتَ على الأفراد عند شرائهم Social Classالإجتماعية 

 (.30للسلع والخدمت الدتاحة في الأسواؽ )
الإجتماعية والتي بردد أنماطاً اف  "الثقافة ىي لرمل الدعايتَو الدعتقدات والعادات التي تم إكتسابها من البيئة :  Culture: الثقافة.1

 (.31سلوكية مشتًكة لكل الأفراد )
من  وكذلك تعرؼ الثقافة على أنها لرموعة القيم والعادات والددركات والسلوكيات الأساسية والدشتًكة التي يتعلمها ويكتسبها أفراد المجتمع 

( : الديانة و.اللغة: و المحيط الإجتماعي 32الثقافة فيما يلي )  خلاؿ الأسرة  والدؤسسات الأخري الذامة الدوجودة داخلو  و أىم عناصر
 التوجهات الفنية  والتكنولوجيا. 4و

 سلوكو وتعاملو منها : ىناؾ عوامل إجتماعية لستلفة يتأثر بها الدستهلك تنعكس على : Social factorsثانياً: العوامل الإجتماعية 
 هى :و  Reference groupsأ. الجماعات الدرجعية 

 الأسرة: و بصاعات الأصدقاء:  والجماعات الإجتماعية الرسمية و بصاعات التسوؽ:  و بصاعات النشاط الإستهلاكي  وبصاعات العمل. 
 

 الدبحث الثالث : لرموعة دال للمواد الغذائية
 المجموعة تدير . والأعماؿ الأنشطة من حيث تنوعاً  وأكثر ، واحدة إدارة برت السوداف في للشركات بذمع أكبر داؿ لرموعة تعتبر

 و داؿ . الزراعية والأنشطة كابو(. و الدشاريع( للألباف  و  داؿ . للإستثمار سيقا شركة : رئيسية قطاعات ستة خلاؿ من أعمالذا
 التعليمية الخدمات. الطبية الخدمات. والعقارات و الإنشاءات. الذندسية رواف(. و الأعماؿ – صافية مياه – )كوكاكولا الغذائية للصناعات

 قيم على وإستناداً  ، عالدياً  بها الدعايتَ الدعموؿ لأحدث وفقاً  أنشطتها بإدارة المجموعة وإلتزمت ـ 1951العاـ في الشركة تأسستو  .
 من عدد على الحصوؿ في الرائدة (ISO) والذاسب (HACCP).تكوف لأف أىلها الذي الأمر ، راسخة وعالدية مهنية ومبادئ

عملياتها  وإدارة ، مصادرىا وبرديد الصناعية مدخلاتها لإستجلاب معايتَ عالدية المجموعة كالأيزو ووضعت العالدية الجودة شهادات
 وكوادرىا مواردىا على كلياً  ذلك إعتماداً  كل في المجموعة وإعتمدت العملاء خدمات بنظم والإىتماـ التوزيع شبكات تطوير ، التصنيعية
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 الدهارات لإكسابها ، وتنميتها وتأىيلها بتدريبها الكافية العناية وأولتها ، بستلكها المجموعة التي والدوارد الأصوؿ وأبشن أغلى وإعتبرتها البشرية
 معرفة أكسبها ، لشا كبتَاً  جغرافياً  وإنتشاراً  سمعة بذلك المجموعة وكسبت ، بالمجموعة والتميز النجاح وإستدامة الحديثة لصناعة والأساليب

 إلتزامها وصدؽ وقدراتها إمكانياتها لعظمة الكبتَ والإنتشار الجغرافي الدتميزة السمعة ىذه المجموعة ونالت ، السوداف أىل وبيئة بثقافة عميقة
 الإداري الذيكل تكونو  . المجموعة لأعماؿ الأساسية الركيزة تعتبر والتي الدستدامة والتنمية قتصاد الوطن الإ ودعم ، والبيئة المجتمع لضو

 : (1من الأتي) سيقا مطاحن لشركة
 وغتَ الإستًاتيجية القرارات في الرجوع إليها يجب التي الجهة وىو العمليات لكل والمحرؾ الأنشطة كل عن الدسئوؿ وىو  : العام الددير

 الإدارة ىي : الدشتروات وحدةو  . الشركة وحدات لكافة الخدمات وتوفتَ إدارة عن الدسئولة الإدارة ىي : الخدمات إدارة و  الروتينية
 تعيتُ عن الدسئولة الإدارة ىي  : والإدارية البشرية الدوارد و إدارة .الدشتًوات والتًحيل وتضم الشركة مشتًوات كل توفتَ عن الدسئولة
 منتجاتها وتسويق ترويج عن الدسئولة الإدارة ىي : التسويق و إدارة. عملهم ورديات وتنظيم حقوقهم الدوظفتُ ورعاية وترقيات وتدريب

 على إبزاذ تساعد التي بالدعلومات الشركة بسد وكذلك للشركة الفقري العمود بسثل حيث: الدالية للشركة. و الإدارة السوقية الحصة وزيادة
 كافة وتوفتَ عمليات الإنتاج وتنسيق وتنظيم بالشركة الإنتاج عمليات إدارة عن مسئولة الإدارة ىذه  :العمليات و إدارة . السليمة القرارات
 الدنتجات جودة تأكيد عن والدسئولة الدتخصصة الإدارة ىي: الجودة تأكيد إدارة , الأخرى الإدارات مع التنسيق خلاؿ من الإنتاج معينات
  الجودة. مراقبة فحص مراحل بكل بسر الشركة تنتجها التي الدنتجات كل أف التأكد من على والعمل

جنوب  متً كيلو   ( 15) بعد على غرب سوبا بدنطقة ـ 1998عاـ الشركة بهذه التشييد أعماؿ دأتب : )كابو( الالباف لدنتجات داؿ
 إنتاجية بطاقة ـ 1996 العاـ في نتاج الفعلي الإ بدأ حيث الصناعات، شرؽ بحري لزلية إلى الدوقع نقل تم والآف لذا مقراً  لتكوف الخرطوـ

 أف بشرط ومشتقاتها الألباف من المحلي السوؽ حاجة توفتَ في ىدؼ المجموعة ويتمثل ، العاـ في لبن لتً 124,800,000 تبلغ تصميمية
 من و الإقلاؿ  الألباف لراؿ في الغذائي الأمن برقيق  :(2الآتي) في الأىداؼ أىم حصر ويدكن ، الجودة على مستويات بأ الدنتجات تتمتع

 بإستخداـ للألباف مضافة قيمة وبرقيق , للعمالة فرص وبرقيق البطالة ولزاربة .السنوية الألباف واردات قيمة تبلغ إذ ، الألباف واردات
و . والعاملتُ للعملاء عادلة أخلاقية وقيم فرص و تقدنً . العملاء رضاء ونيل حقيقية إضافية قيمة و برقيق . والتقنيات الوسائل أحدث

 الجدارة وإعتماد. الوطتٍ الإقتصاد وتنمية والقوانتُ باللوائح و الإلتزاـ. التفوؽ معايتَ بأفضل الإلتزاـ طريق نع والتميز الجودة ركب ريادة
 سمعتها و ربط .الخاصة الإحتياجات وذوي المجتمع لضو والإنسانية الإجتماعية بدسئولياتها و الإلتزاـ والدكافأة للإستخداـ معياراً  والكفاءة
 .أدوارىم وتثمتُ وتنميتهم بواجبها تقوـ ولذلك عامليها بسمعة
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 الدبحث الرابع : الدراسة الديدانية
  لرتمع البحث و عينة البحث:

إستبانة على لرتمع الدراسة من العاملتُ، وتم إستًاد   50تكوف لرتمع البحث من العاملتُ بشركة سيقا للغلاؿ وقد تم توزيع عدد 
% من حجم 10والذي يدثل نسبة وىى عينة قصدية  التي تم توزيعها والتي ستمثل حجم العينة الدستخدـ في الدراسة  كل الإستبانات

 المجتمع. وتشتَ نسبة الإستبانات الدستًدة العالية إلى ما تتمتع بو وحدات العينة من وعي وإدراؾ وتفهم لأهمية ودور البحث العلمي .
 وزعة والدستًدة(: عدد الإستبانات الد4/1جدوؿ )

 النسبة الدئوية العدد 
 100% 50 عدد الإستبانات الدوزعة
 100% 50 عدد الإستبانات الدستًدة

 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
 أداة البحث ومصادر الحصول على الدعلومات: 

من أجل برقيق أىداؼ البحث والإجابة على أسئلتو واختبار فرضياتو، تم تطوير استبانة للبحث حيث تكونت الاستبانة من 
ؿ القسم قسمتُ، تناوؿ القسم الأوؿ الدتغتَات الديدغرافية والوظيفية وىي )النوع، الحالة الإجتماعية، االعمر، الخبرة، امؤىل العلميا(. وتناو 

التسويق بالعلاقات على سلوؾ الدستهلك بالصورة التي تسمح بإثبات أو نفي فروضيات الدراسة، وذلك وفقاً لدقياس  الثاني أسئلة عن
 ليكرت الخماسي، وعلى النحو الآتي: )اوافق بشدة، اوافق، لزايد، لا أوافق، لا أوافق بشدة(.

 الأساليب الإحصائية الوصفية: 
للحصوؿ على قراءات عامة عن خصائص وملامح لرتمع الدراسة وقد تضمنت تم إستخداـ الأساليب الوصفية بشكل عاـ 

الأساليب التوزيع التكرارى والرسومات البيانية لإجابات الوحدات الدبحوثة. كما تم إستخداـ إختبار مربع كاي لبتَسوف لاختبار فروض 
 الدراسة.

 ثبات أداة البحث
عاملات الثبات لذا باستخدـ طريقة كرونباخ ألفا للتعرؼ على الاتساؽ للتحقق من ثبات أداة البحث، قاـ الباحث بحساب م

( للاستبانة ككل، وىي 0.805(، و)0.769 – 0.791الداخلي لمحاور الإستبانة، فتًاوحت قيم معاملات الثبات للمجالات بتُ )
 ألفا للاتساؽ الداخلي.  ( يوضح قيم معاملات الثباتبطريقة كرونباخ4/2قيم مقبولة لإجراء الدراسة. والجدوؿ )
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 (: قيم معاملات ثبات كل لزور من لزاور الإستبانة4/2جدوؿ )
 قيم معاملات الثبات عدد الفقرات المحور
 0.791 7 اللغة

 0.783 7 الإتصاؿ
 0.775 7 الإلتزاـ

 0.780 7 التعاطف
 0.784 7 التبادلية

 0.769 7 الشخصية
 0.774 7 سلوؾ الدستهلك

 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
 تحليل البيانات الشخصية:

 (: التوزيع التكراري لافراد العينة حسب االنوع4/3جدوؿ )
 النوع التكرار النسبة الدئوية

 ذكر 30 60.0
 أنثى 20 40.0

 المجموع 50 100.0
 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 

 % من الإناث.40% من أفراد العينة من الذكور 60، أف 3)/4الجدوؿ ) يتضح من
 (: التوزيع التكراري لافراد العينة حسب الحالة الإجتماعية4/4جدوؿ )

 الدهنة التكرار النسبة الدئوية
 متزوج 21 42.0
 اعزب 19 38.0
 ارمل 6 12.0
 مطلق 4 8.0

 المجموع 50 100.0
 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
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%، أما نسب أرمل ومطلق فبلغت 38كاف متزوجتُ، وكانت نسبة أعزب  % من أفراد العينة42(، أف 4/4يتضح من الجدوؿ )
 % على التوالي.8% و 12

 (: التوزيع التكراري لافراد العينة حسب العمر4/5جدوؿ )
 العمريةالفئة  التكرار النسبة الدئوية

 30أقل من  13 26.0
 سنة 40وأقل من 30 18 36.0
 سنة 50واقل من  40 10 20.0
 سنة 60واقل من  50 6 12.0
 سنة فأكثر 60 3 6.0

 المجموع 50 100.0
 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 

 %، بينما نسبة الذين تتًاوح أعمارىم26بلغت  30العينة والذين كانت أعمارىم أقل من  (نلاحظ أف نسبةاأفراد4/5من جدوؿ )
 60وأقل من  50% ونسبة من 20سنة بلغت  50وأقل من  40%، ونسبة الذين تتًاوح أعمارىم من 36بلغت  40وأقل من 30

 %.6فأكثر  60بينما كانت نسبة الذين أعمارىم من  %12سنة بلغت 
 

 (:التوزيع التكراري لافراد العينة حسب سنوات الخبرة4/6جدوؿ )
 سنوات الخبرة التكرار النسبة الدئوية

 سنة  5أقل من 10 20.0
 سنة 10وأقل من  5 14 28.0
 سنة فأكثر 10 26 52.0

 المجموع 50 100.0
 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 

( توزيع أفراد العينة حسب عدد سنتُ الخبرة، وفيو أف نسبة العاملتُ من ذوي سنوات الخبرة أقل من سنة 4/6يوضح جدوؿ )
 %.52سنة فأكثر  10%، ومن 28سنة  10وأقل من  5%، من 20
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 (: التوزيع التكراري لافراد العينة حسب الدؤىل العلمي4/7جدوؿ )
 العلميالدؤىل  التكرار النسبة الدئوية

 الدرحلة الثانوية 4 8.0
 دبلو موسيط 4 8.0

 بكالريوس 18 36.0
 دبلوـ عالي 6 12.0
 ماجستتَ 14 28.0
 دكتوراه 4 8.0

 المجموع 50 100.0
 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 

والدبلوـ الوسيط لكل، أما نسبة الحاصلتُ  ثانويمن الذين كاف مؤىلهم العلمي  % من أفرادالعينة8أف  (،4/7يوضح الجدوؿ )
 %.8%،  بينما كانت نسبة الحاصلتُ على الدكتوراه 28ونسبة الداجستتَ  %12والدبلوـ الوسيط  %36البكالريوس 
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 تحليل البيانات الأساسية:
 المحور الأول: اللغة

 (: إستجابات افراد العينة على عبارات المحور الأوؿ4/8جدوؿ )
  أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق أوافق بشدةلا 

 العبارة
 
 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة الرقم

6.0 3 8.0 4 8.0 4 44.0 22 34.0 17 
اللغة الدستخدمة تلبي تطلعات 

 العملاء
1 

6.0 3 4.0 2 4.0 2 36.0 18 50.0 25 
الحلقة الرئيسية بتُ اللغة بسثل 
 العملاء والشركة

9 

4.0 2 6.0 3 6.0 3 40.0 20 44,0 22 
تساىم اللغة في خلق حالة من 

 التطور في الشركة
3 

6.0 3 10.0 5 8.0 4 38.0 19 38.0 19 
يعتمد بسيز الشركة على جودة 

 اللغة الدشتًكة
4 

4.0 2 6.0 3 12.0 6 46.0 23 32.0 16 
اللغة تهتم الشركة بتطوير 

 الدستخدمة في التسويق
5 

4.-0 2 12.0 6 12.0 6 40.0 20 32.0 16 
تضع الشركة في إعتباراتها 

 اللهجة المحلية
6 

4.0 2 18.0 9 8.0 4 32.0 16 38.0 19 
إجادة أكثر من لغة شرط 

 أساسي من شروط التوظيق
7 

 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
( إلى إستجابات أفراد العينة على أسئلة المحور الأوؿ وفيو لصد أف إستجابات وحدات العينة على أسئلة المحور  8/4يشتَ جدوؿ )

 كالتالي:
%، أما نسبة غتَ 8%، نسبة لزايد 44%، ونسبة موافق  34العبارة اللغة الدستخدمة تلبي تطلعات العملاء أف نسبة موافق بشدة 

 %.6شدة كانت نسبتها %، وغتَ موافق ب8موافق فقد بلغت 
%، أما 4%، نسبة لزايد 36%، ونسبة موافق  50العبارة اللغة بسثل الحلقة الرئيسية بتُ العملاء والشركة أف نسبة موافق بشدة 

 %.6%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 4نسبة غتَ موافق فقد بلغت 
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%، أما 6%، نسبة لزايد 40%، ونسبة موافق  44ق بشدة العبارة تساىم اللغة في خلق حالة من التطور في الشركة  أف نسبة مواف
 %.4%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 6نسبة غتَ موافق بلغت 

%، أما 8%، نسبة لزايد 38%، ونسبة موافق  38العبارة يعتمد بسيز الشركة على جودة اللغة الدشتًكة  أف نسبة موافق بشدة 
 %.6كانت   %، وغتَ موافق بشدة10نسبة غتَ موافق فقد بلغت 

%، 12%، نسبة لزايد 46%، ونسبة موافق  32العبارة تهتم الشركة بتطوير اللغة الدستخدمة في التسويق  أف نسبة موافق بشدة 
 %.4%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 6أما نسبة غتَ موافق 

%، أما نسبة 12%، نسبة لزايد 40%، ونسبة موافق  32العبارة تضع الشركة في إعتباراتها اللهجة المحلية  أف نسبة موافق بشدة 
 %.4%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 12غتَ موافق فقد بلغت 

%، نسبة لزايد 32%، ونسبة موافق  38العبارة إجادة أكثر من لغة شرط أساسي من شروط التوظيق  أف نسبة موافق بشدة 
 .%4%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 18%، أما نسبة غتَ موافق 8

 المحور الثاني: الإتصاؿ
 (: إستجابات افراد العينة على عبارات المحور الثاني4/9جدوؿ )

  أوافق بشدة أوافقأ محايد لا أوافق لا أوافق بشدة
 العبارة

 
 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة الرقم

 1 الاتصاؿ في الشركة متميز 17 34.0 25 50.0 4 8.0 1 2.0 3 6.0
العاملوف باالشركة لذم الدعرفة بوسائل  17 34.0 26 52.0 2 4.0 3 6.0 2 4.0

 الاتصاؿ
9 

 3 يسهم الاتصاؿ في تطور الشركة 26 52.0 16 32.0 4 8.0 1 2.0 3 6.0
يغطئ الاتصاؿ كافة القطاعات  17 34.0 24 48.0 4 8.0 3 6.0 2 4.0

 بالشركة
4 

تعد الشركة برامج جيدة للعلاقات   13 26.0 27 54.0 8.0 3 6.0 3 6.0
 العامة

5 

ترسل الشركة رسائل الكتًونية لتهنئة  14 28.0 19 38.0 9 18.0 5 10.0 3 6.0
 عملائها في الدناسبات

6 

تتسم الاتصالات مع العاملتُ في  16 32.0 19 38.0 10 20.0 2 4.0 3 6.0
 الشركة بالصداقة الشديدة

7 
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 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
( إلى إستجابات أفراد العينة على أسئلة المحور الثاني وفيو لصد أف إستجابات وحدات العينة على أسئلة المحور  9/4يشتَ جدوؿ )

 كالتالي:
%، أما نسبة غتَ موافق فقد 8%، نسبة لزايد 50%، ونسبة موافق  34العبارة الاتصاؿ في الشركة متميز أف نسبة موافق بشدة 

 %.6%، وغتَ موافق بشدة كانت نسبتها 2بلغت 
%، أما 4%، نسبة لزايد 52%، ونسبة موافق  34العبارة العاملوف باالشركة لذم الدعرفة بوسائل الاتصاؿ أف نسبة موافق بشدة 

 %.4%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 6نسبة غتَ موافق فقد بلغت ت 
%، أما نسبة غتَ موافق 4%، نسبة لزايد 32%، ونسبة موافق  52بارة يسهم الاتصاؿ في تطور الشركة أف نسبة موافق بشدة الع

 %.6%، وغتَ موافق بشدة كانت نسبتها 2فقد بلغت 
ا نسبة غتَ %، أم8%، نسبة لزايد 48%، ونسبة موافق  34العبارة يغطئ الاتصاؿ كافة القطاعات بالشركة أف نسبة موافق بشدة 

 %.4%، وغتَ موافق بشدة كانت نسبتها 6موافق فقد بلغت 
%، أما نسبة 8%، نسبة لزايد 54%، ونسبة موافق  26العبارة تعد الشركة برامج جيدة للعلاقات العامة أف نسبة موافق بشدة 

 %.6%، وغتَ موافق بشدة كانت نسبتها 6غتَ موافق فقد بلغت  
%، نسبة لزايد 38%، ونسبة موافق  28الكتًونية لتهنئة عملائها في الدناسبات أف نسبة موافق بشدة العبارة ترسل الشركة رسائل 

 %.6%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 10%، نسبة غتَ موافق 18
لزايد  و%،38%، ونسبة موافق  32العبارة تتسم الاتصالات مع العاملتُ في الشركة بالصداقة الشديدة أف نسبة موافق بشدة 

 %.6%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 10%، أما نسبة غتَ موافق 18
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 المحور الثالث: الإلتزام
 (: إستجابات افراد العينة على عبارات المحور الثالث4/10جدوؿ )

  أوافق بشدة أوافقأ محايد لا أوافق لا أوافق بشدة
 العبارة

 
 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة الرقم

الشركة بتقدنً  تتصف 24 48.0 13 30.0 5 10.0 4 8.0 2 4.0
 منتجات متميزة

1 

تتم خدمات مابعد البيع  20 40.0 17 34.0 7 14.0 3 6.0 3 6.0
 بدقة من الشركة

9 

برافظ الشركة على  10 38.0 17 34.0 4 8.0 7 14.0 3 6.0
 عملائها بشكل صحيح

3 

تلتزـ الشركة بأداء خدماتها  16 32.0 18 36.0 5 10.0 8 16.0 3 6.0
 في الوقت المحدد

4 

للشركة سمعة جيدة في  21 42.0 20 40.0 4 8.0 3 6.0 2 4.0
 السوؽ

5 

تتصف الدنتجات في  22 44.0 18 36.0 5 10.0 2 4.0 3 6.0
 الشركة بجودتها

6 

في الشركة وفق يتم العمل  19 38.0 21 42.0 4 8.0 2 4.0 4 8.0
 إجراءات متكاملة

7 

 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
( إلى إستجابات أفراد العينة على أسئلة المحور الثالث وفيو لصد أف إستجابات وحدات العينة على أسئلة المحور  10/4يشتَ جدوؿ )

 كالتالي:
%، أما نسبة 10%، نسبة لزايد 30%، ونسبة موافق  48العبارة تتصف الشركة بتقدنً منتجات متميزة  أف نسبة موافق بشدة 

 %.4%، وغتَ موافق بشدة كانت نسبتها 8غتَ موافق فقد بلغت 
%، أما نسبة 14لزايد  %، نسبة34%، ونسبة موافق  40العبارة تتم خدمات مابعد البيع بدقة من الشركة  أف نسبة موافق بشدة 

 %.6%، وغتَ موافق بشدة كانت نسبتها 6غتَ موافق فقد بلغت 
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%، أما نسبة 8%، نسبة لزايد 34%، ونسبة موافق  38العبارة برافظ الشركة على عملائها بشكل صحيح أف نسبة موافق بشدة 
 %.6%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 14غتَ موافق فقد بلغت 

%، أما 10%، نسبة لزايد 36%، ونسبة موافق  32العبارة تلتزـ الشركة بأداء خدماتها في الوقت المحدد  أف نسبة موافق بشدة 
 %.6%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 16نسبة غتَ موافق فقد بلغت 

%، أما نسبة غتَ موافق 8د %، نسبة لزاي40%، ونسبة موافق  42العبارة للشركة سمعة جيدة في السوؽ  أف نسبة موافق بشدة 
 %.4%، وغتَ موافق بشدة كانت نسبتها 6فقد بلغت 

%، أما نسبة غتَ 10%، نسبة لزايد 36%، ونسبة موافق  44العبارة تتصف الدنتجات في الشركة بجودتها  أف نسبة موافق بشدة 
 %.6%، وغتَ موافق بشدة كانت نسبتها 4موافق فقد بلغت 

%، أما 8%، نسبة لزايد 42%، ونسبة موافق  38شركة وفق إجراءات متكاملة  أف نسبة موافق بشدة العبارة يتم العمل في ال
 %.8%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 4نسبة غتَ موافق فقد بلغت 

 المحور الرابع: التعاطف
 (: إستجابات افراد العينة على عبارات المحور الرابع4/11جدوؿ )

  أوافق بشدة أوافقأ محايد لا أوافق لا أوافق بشدة
 العبارة

 
 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة الرقم

 1 يهتم العاملوف بالشركة اىتماـ شخصي الزبائن 18 36.0 18 36.0 9 18.0 3 6.0 2 4.0
 9 كبتَةبرتـً الشركة زبائنها لدرجة   20 40.0 17 34.0 6 12.0 5 10.0 2 4.0
 3 تلتزـ الشركة بتوفتَ كل سبل الراحة لزبائنها 17 34.0 16 32.0 12 24.0 2 4.0 3 6.0
 4 تتبتٌ الشركة مبدأ الاعتًاؼ بأحقية الزبائن 13 26.0 21 42.0 11 22.0 2 4.0 3 6.0
تطبق الشركة القوتنتُ الخاصة بحماية حقوؽ  17 34.0 21 42.0 7 14.0 3 6.0 2 4.0

 الزبائن
5 

تعمل الشركة على برديد القيمة والدنافع التي  18 36.0 20 40.0 9 18.0 1 2.0 2 4.0
 يرغب العميل في برقيقها

6 

يظهر العاملتُ في الشركة احتًاماً شديداً  18 36.0 23 46.0 3 6.0 4 8.0 2 4.0
 للعملاء

7 

 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
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( إلى إستجابات أفراد العينة على أسئلة المحور الرابع وفيو لصد أف إستجابات وحدات العينة على أسئلة المحور  11/4يشتَ جدوؿ )
 كالتالي:

%، أما 18%، نسبة لزايد 36%، ونسبة موافق  36العبارة يهتم العاملوف بالشركة اىتماـ شخصي الزبائن  أف نسبة موافق بشدة 
 %.4%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 6نسبة غتَ موافق فقد بلغت 

%، أما نسبة غتَ 12%، نسبة لزايد 34%، ونسبة موافق  40العبارة برتـً الشركة زبائنها لدرجة كبتَة  أف نسبة موافق بشدة 
 %.4%، وغتَ موافق بشدة كانت نسبتها 10موافق فقد بلغت 

%، أما 24%، نسبة لزايد 32%، ونسبة موافق  34افق بشدة العبارة تلتزـ الشركة بتوفتَ كل سبل الراحة لزبائنها أف نسبة مو 
 %.6%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 4نسبة غتَ موافق فقد بلغت 

%، أما 22%، نسبة لزايد 42%، ونسبة موافق  26العبارة تتبتٌ الشركة مبدأ الاعتًاؼ بأحقية الزبائن  أف نسبة موافق بشدة 
 %.6فق بشدة نسبتها %، وغتَ موا4نسبة غتَ موافق فقد بلغت 

%، 14%، نسبة لزايد 42%، ونسبة موافق  34العبارة تطبق الشركة القوانتُ الخاصة بحماية حقوؽ الزبائن أف نسبة موافق بشدة 
 %.4%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 6نسبة غتَ موافق بلغت 

%،  لزايد 40%، و موافق 36ا أف نسبة موافق بشدة العبارة تعمل الشركة على برديد القيمة والدنافع التي يرغب العميل في برقيقه
 %.4%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 2%، أما نسبة غتَ موافق 18

%، أما 6%، نسبة لزايد 46%، ونسبة موافق  36العبارة يظهر العاملتُ في الشركة احتًاماً شديداً للعملاء أف نسبة موافق بشدة 
 %.4%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 8نسبة غتَ موافق فقد بلغت 

 المحور الخامس: التبادلية
 (: إستجابات افراد العينة على عبارات المحور الخامس4/11جدوؿ )

  أوافق بشدة أوافقأ محايد لا أوافق لا أوافق بشدة
 العبارة

 
 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة الرقم

 1 ىناؾ ثقة والتزاـ مع العملاء 19 38.0 20 40.0 3 6.0 4 8.0 4 8.0
ىناؾ تطور في علاقات العملاء مع  12 24.0 24 48.0 6 12.0 3 6.0 5 10.0

 الشركة
9 

يتم تقدنً خدمة مصاحبة للمنتجات  12 24.0 23 46.0 8 16.0 5 10.0 2 4.0
 الأساسية للعملاء

3 

العلاقة بتُ الدسوقتُ والعاملاء متًابطة  14 28.0 21 42.0 6 12.0 2 4.0 7 14.0
 ومتصلة

4 
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تعمل الشركة على بناء سلسلة من  16 26.0 21 42.0 9 18.0 5 10.0 2 4.0
 العلاقات مع العملاء

5 

تقدـ الشركة الراحة والثقة الدتبادلة بينها  16 32.0 19 38.0 7 14.0 4 8.0 4 8.0
مع وبتُ عملائها من خلاؿ التعامل 

 موظفيها

6 

تقوـ الشركة بالدشاركة مع العملاء  10 20.0 20 40.0 11 22.0 6 12.0 3 6.0
 الدرتبطتُ معها بعلاقات طويلة الأمد

7 

 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
إستجابات وحدات العينة على أسئلة المحور  ( إلى إستجابات أفراد العينة على أسئلة المحور الخامس وفيو لصد أف 12/4يشتَ جدوؿ )

 كالتالي:
%، أما نسبة غتَ موافق فقد 6%، نسبة لزايد 40%، ونسبة موافق  38العبارة ىناؾ ثقة والتزاـ مع العملاء أف نسبة موافق بشدة 

 %.8%، وغتَ موافق بشدة كانت نسبتها 8بلغت 
%، أما 12%، نسبة لزايد 48%، ونسبة موافق  24العبارة ىناؾ تطور في علاقات العملاء مع الشركة أف نسبة موافق بشدة 

 %.10%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 6نسبة غتَ موافق فقد بلغت 
%، 16%، لزايد 46 %، ونسبة موافق 24العبارة يتم تقدنً خدمة مصاحبة للمنتجات الأساسية للعملاء أف نسبة موافق بشدة 

 %.4%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 10أما نسبة غتَ موافق بلغت 
%، أما 12%، نسبة لزايد 42%، ونسبة موافق  28العبارة العلاقة بتُ الدسوقتُ والعاملاء متًابطة ومتصلة أف نسبة موافق بشدة 

 %.12%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 4نسبة غتَ موافق فقد بلغت 
%، 18%، لزايد 42%، ونسبة موافق  26ل الشركة على بناء سلسلة من العلاقات مع العملاء أف نسبة موافق بشدة العبارة تعم

 %.4%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 10أما نسبة غتَ موافق بلغت 
%، ونسبة 32افق بشدة العبارة تقدـ الشركة الراحة والثقة الدتبادلة بينها وبتُ عملائها من خلاؿ التعامل مع موظفيها أف نسبة مو 

 %.8%، وغتَ موافق بشدة كانت نسبتها 8%، أما نسبة غتَ موافق فقد بلغت 14%، نسبة لزايد 38موافق  
%، 40%، ونسبة موافق  20العبارة تقوـ الشركة بالدشاركة مع العملاء الدرتبطتُ معها بعلاقات طويلة الأمد أف نسبة موافق بشدة 

 %.6%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 12%، أما نسبة غتَ موافق فقد بلغت 22نسبة لزايد 
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 المحور السادس: الشخصية
 (: إستجابات افراد العينة على عبارات المحور السادس4/12جدوؿ )

  أوافق بشدة أوافقأ محايد لا أوافق لا أوافق بشدة
 العبارة

 
 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة الرقم

8.0 4 6.0 3 6.0 3 52.0 26 28.0 14 
الشركة بستلك إجراءات سهلة في 

 تقدنً الدنتجات
1 

8.0 4 10.0 5 10.0 5 48.0 24 24.0 12 
تهتم الشركة بتوجيو العملاء 

 التوجيو السليم
9 

10.0 5 8.0 4 10.0 5 38.0 19 34.0 17 
العاملتُ بالشركة يتعاملوف 

 بإخلاؽ رفيعة
3 

6.0 3 14.0 7 6.0 3 38.0 19 36.0 18 
تتسم الدنتجات بالسرعة عند 

 تقديدها
4 

8.0 4 4.0 2 10.0 5 42.0 21 36.0 18 
الشركة لذا عدة طرؽ في تقدنً 

 الدنتجات
5 

6.0 3 8.0 4 12.0 6 32.0 16 42.0 21 
بزتلف  للشركة شخصية إعتبارية

 عن الأخريات
6 

8.0 4 8.0 4 12.0 6 28.0 14 44.0 22 
تعتبر الشركة الخيار الأوؿ بتُ 

 الشركات في الدنطقة
7 

 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
وحدات العينة على أسئلة المحور   ( إلى إستجابات أفراد العينة على أسئلة المحور السادس وفيو لصد أف إستجابات13/4يشتَ جدوؿ )

 كالتالي:
%، أما 6%، نسبة لزايد 52%، ونسبة موافق  28العبارة الشركة بستلك إجراءات سهلة في تقدنً الدنتجات أف نسبة موافق بشدة 

 %.8%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 6نسبة غتَ موافق فقد بلغت 
%، أما 10%، نسبة لزايد 48%، ونسبة موافق  24م أف نسبة موافق بشدة العبارة تهتم الشركة بتوجيو العملاء التوجيو السلي

 %.8%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 10نسبة غتَ موافق فقد بلغت 
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%، أما نسبة 10%، نسبة لزايد 38%، ونسبة موافق  34العبارة العاملتُ بالشركة يتعاملوف بإخلاؽ رفيعة أف نسبة موافق بشدة 
 %.10وغتَ موافق بشدة كانت نسبتها  %،8غتَ موافق فقد بلغت 

%، أما نسبة غتَ 6%، نسبة لزايد 38%، ونسبة موافق  36العبارة تتسم الدنتجات بالسرعة عند تقديدها أف نسبة موافق بشدة 
 %.6%، وغتَ موافق بشدة كانت نسبتها 14موافق فقد بلغت 

%، أما نسبة 10%، نسبة لزايد 42%، ونسبة موافق  36ق بشدة العبارة الشركة لذا عدة طرؽ في تقدنً الدنتجات  أف نسبة مواف
 %.8%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 4غتَ موافق فقد بلغت 

%، أما 12%، نسبة لزايد 32%، ونسبة موافق  42العبارة للشركة شخصية إعتبارية بزتلف عن الأخريات أف نسبة موافق بشدة 
 %.8%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 8نسبة غتَ موافق فقد بلغت 

%، أما 12%، لزايد 28%، ونسبة موافق  44العبارة تعتبر الشركة الخيار الأوؿ بتُ الشركات في الدنطقة أف نسبة موافق بشدة 
 %.8%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 8نسبة غتَ موافق بلغت 

 المحور السابع: سلوك الدستهلك
 نة على عبارات المحور السابع(: إستجابات افراد العي4/13جدوؿ )

  أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق لا أوافق بشدة
 العبارة

 
 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة الرقم

4.0 2 10.0 5 6.0 3 46.0 23 34.0 17 
يدرؾ الدستهلك بأهمية ودوره الرئيس 

 بالنسبة للشركة
1 

 9 يثق الدستهلك في التعامل مع الشركة 15 30.0 21 42.0 7 14.0 4 8.0 3 6.0

8.0 4 4.0 2 12.0 6 36.0 18 40.0 20 
يشعر الدستهلك بالأماف بذاه الإجراءات 

 التي تتبعها الشركة
3 

8.0 4 6.0 3 10.0 5 40.0 20 36.0 18 
يتحدث الدستهلك مع الآخرين بقوة عن 

 من الشركةجودة الخدمات الدقدمة 
4 

6.0 3 6.0 3 4.0 2 56.0 28 28.0 14 
رغباتو للشركة  يستطيع الدستهلك توضيح

 بكافة الطرؽ
5 

4.0 2 6.0 3 10.0 5 52.0 26 28.0 14 
يشعر الدستهلك بشعور إيجابي بذاه منتجات 

 الشركة
6 

 7 ولاء الدستهلك يعززه جودة منتجات الشركة 22 44.0 16 32.0 5 10.0 2 4.0 5 10.0
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 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
( إلى إستجابات أفراد العينة على أسئلة المحور السابع وفيو لصد أف إستجابات وحدات العينة على أسئلة المحور  13/4يشتَ جدوؿ )

 كالتالي:
%، 6%، نسبة لزايد 46%، ونسبة موافق  34العبارة يدرؾ الدستهلك بأهمية ودوره الرئيس بالنسبة للشركة أف نسبة موافق بشدة 

 %.4%، وغتَ موافق بشدة 10أما نسبة غتَ موافق بلغت 
%، أما نسبة غتَ 14%، نسبة لزايد 42%، ونسبة موافق  30العبارة يثق الدستهلك في التعامل مع الشركة  أف نسبة موافق بشدة 

 %.6%، وغتَ موافق بشدة كانت نسبتها 8موافق فقد بلغت 
%، لزايد 36%، ونسبة موافق  40العبارة يشعر الدستهلك بالأماف بذاه الإجراءات التي تتبعها الشركة أف نسبة موافق بشدة 

 %.8%، وغتَ موافق بشدة 4%، أما نسبة غتَ موافق بلغت 12
%، 40%، و موافق  36 العبارة يتحدث الدستهلك مع الآخرين بقوة عن جودة الخدمات الدقدمة من الشركة أف نسبة موافق بشدة

 %.8%، وغتَ موافق بشدة 6%، غتَ موافق بلغت 10لزايد 
%، نسبة لزايد 56%، ونسبة موافق  28العبارة يستطيع الدستهلك توضيح رغباتو للشركة بكافة الطرؽ أف نسبة موافق بشدة 

 %.6%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 6%، أما نسبة غتَ موافق بلغت 4
%، أما 10%، لزايد 52%، ونسبة موافق  28هلك بشعور إيجابي بذاه منتجات الشركة أف نسبة موافق بشدة العبارة يشعر الدست
 %.4%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 6نسبة غتَ موافق بلغت 

%، أما 10%، نسبة لزايد 32%، ونسبة موافق  44العبارة ولاء الدستهلك يعززه جودة منتجات الشركة أف نسبة موافق بشدة 
 %.10%، وغتَ موافق بشدة نسبتها 4ة غتَ موافق فقد بلغت نسب
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 إختبار الفرضيات:
 الفرضية الرئيسية:ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التسويق بالعلاقات وسلوؾ الدستهلك.

 ( لعبارات الفرضية الرئيسيةcrosstabs(: التقاطعات )4/14جدوؿ )

 
 
 

فريق 
 العمل

 
 

 
 الإستجابات

 الأداء
 المجموع لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة

 11 0 1 0 1 9 أوافق بشدة
 24 2 2 1 14 5 أوافق
 5 0 2 2 1 0 لزايد
 5 0 1 1 1 2 لاأوافق

 5 3 0 0 1 1 لاأوافق بشدة
 50 5 6 4 18 17 المجموع

 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
 ( : جدوؿ مربعات كاي للفرضية الرئيسية4/15)جدوؿ رقم 

 p-value قيمةدلالةالإختبار درجات الحرية قيمة مربعات كاي
45.434 16 0.000 

 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
الإختبار الدقابلة وأف قيمة دلالة  16بدرجات حرية  45.434( أف قيمة إحصائية مربعات كاي قد بلغت 4/15يبتُ جدوؿ )

(p-value تساوي )وبالتالي يتم قبوؿ الفرض القائل: ىناؾ علاقة ذات 0.05ولصد إنها أكبر من قيمة مستوى الدعنوية  0.000 .
 دلالة إحصائية بتُ التسويق بالعلاقات وسلوؾ الدستهلك.
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 الدستهلك.الفرضية الاولي: ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ اللغة وسلوؾ 
 ( لعبارات الفرضية الأولىcrosstabs(: التقاطعات )4/16جدوؿ )

 
 
 
 
 المهمة
 
 

 
 الإستجابات

 الأداء
 المجموع لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة

 17 3 1 0 4 9 أوافق بشدة
 19 0 3 2 7 7 أوافق
 6 0 1 1 4 0 لزايد

 4 0 1 0 3 0 لاأوافق
 4 2 0 1 0 1 بشدة لاأوافق
 50 5 6 4 18 17 المجموع

 2019بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
 

 ( : جدوؿ مربعات كاي للفرضية الأولى4/17جدوؿ رقم )

 p-value قيمةدلالةالإختبار  درجات الحرية قيمة مربعات كاي
26.814 16 .044 

 2018الإستبانة بيانات  –الدصدر: من إعداد الباحث 
وأف قيمة دلالة الإختبار الدقابلة  16بدرجات حرية 26.814 ( أف قيمة إحصائية مربعات كاي قد بلغت 4/17يبتُ جدوؿ )

(p-value تساوي )وبالتالي يتم قبوؿ الفرض القائل: ىناؾ علاقة ذات 0.05ولصد إنها أكبر من قيمة مستوى الدعنوية  0.044 .
 اللغة وسلوؾ الدستهلك.دلالة إحصائية بتُ 
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 الفرضية الثانية: هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بينالإتصال وسلوك الدستهلك.
 ( لعبارات الفرضية الثانيةcrosstabs(: التقاطعات )4/18جدوؿ )

 
 

 روح الفريق
 
 

 
 الإستجابات

 الأداء
 المجموع لا أوافق بشدة لا أوافق لزايد أوافق أوافق بشدة

 18 2 1 1 5 9 أوافق بشدة
 21 0 3 2 10 6 أوافق
 5 1 0 1 2 1 لزايد

 2 0 1 0 0 1 لاأوافق
 4 2 1 0 1 0 لاأوافق بشدة
 50 5 6 4 18 17 المجموع

 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
 ( : جدولدربعاتكايللفرضيةالثانية4/19رقم ) جدوؿ

 قيمةدلالةالإختبار درجات الحرية قيمة مربعات كاي 
p-value 

33.596 16 0.000 
 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 

-pوأف قيمة دلالة الإختبار الدقابلة ) 4بدرجات حرية  33.596( أف قيمة إحصائية مربعات كاي قد بلغت 4/19يبتُ جدوؿ )
value وبالتالي يتم  قبوؿ الفرض القائل: ىناؾ علاقة ذات دلالة 0.05ولصد إنها أكبر من قيمة مستوى الدعنوية  0.000( تساوي .

 إحصائية بتُ الإتصاؿ وسلوؾ الدستهلك.
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 الفرضية الثالثة: هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الالتزام وسلوك الدستهلك.
 الفرضية الثالثة ( لعباراتcrosstabs(: التقاطعات )4/20جدوؿ )

 
 
 

 أدوات الفريق
 
 
 

 
 الإستجابات

 الأداء
 المجموع لا أوافق بشدة لا أوافق لزايد أوافق أوافق بشدة

 22 2 1 1 8 10 أوافق بشدة
 16 0 1 2 7 6 أوافق
 6 0 1 1 3 1 لزايد

 3 1 2 0 0 0 لاأوافق
 3 2 1 0 0 0 لاأوافق بشدة

 50 5 6 4 18 17 المجموع
 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 

 للفرضيةالثالثة كاي مربعات ( : جدوؿ4/21جدولرقم )

 قيمةدلالةالإختبار درجات الحرية قيمة مربعات كاي
p-value 

31.670 16 0.011 
 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 

وأف قيمة دلالة الإختبار الدقابلة  16بدرجات حرية  31.670( أف قيمة إحصائية مربعات كاي قد بلغت 4/21يبتُ جدوؿ )
(p-value تساوي )وبالتالي يتم قبوؿ الفرض القائل: ىناؾ علاقة ذات 0.05ولصد إنها أكبر من قيمة مستوى الدعنوية  0.011 .

 الالتزاـ وسلوؾ الدستهلك.دلالة إحصائية بتُ ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ 
 الفرضية الرابعة: هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين التعاطف وسلوك الدستهلك.

 ( لعبارات الفرضية الرابعةcrosstabs(: التقاطعات )4/22جدوؿ )
 
 
 
 

 الدهمة

 
 الإستجابات

 الأداء
 المجموع لا أوافق بشدة لا أوافق لزايد أوافق أوافق بشدة

 18 2 2 1 2 11 بشدةأوافق 
 14 0 1 0 10 3 أوافق
 11 0 2 3 3 3 لزايد
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 3 1 1 0 1 0 لاأوافق
 4 2 0 0 2 0 لاأوافق بشدة

 50 5 6 4 18 17 المجموع
 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 

 ( : جدوؿ مربعات كاي للفرضية الرابعة4/23جدوؿ رقم )

 p-value قيمةدلالةالإختبار الحرية درجات قيمة مربعات كاي
35.236a 16 0.004 

 2019بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
وأف قيمة دلالة الإختبار الدقابلة  16بدرجات حرية 35.236 ( أف قيمة إحصائية مربعات كاي قد بلغت 4/23يبتُ جدوؿ )

(p-value تساوي )وبالتالي يتم قبوؿ الفرض القائل: ىناؾ علاقة ذات 0.05ولصد إنها أكبر من قيمة مستوى الدعنوية  0.004 .
 دلالة إحصائية بتُ التعاطف وسلوؾ الدستهلك.

 
 الفرضية الخامسة: هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين التبادلية وسلوك الدستهلك

 الفرضية الخامسة( لعبارات crosstabs(: التقاطعات )4/24جدوؿ )

 
 
 
 

 الدهمة
 
 

 
 الإستجابات

 الأداء
 المجموع لا أوافق بشدة لا أوافق لزايد أوافق أوافق بشدة

 14 1 3 2 0 8 أوافق بشدة
 20 0 1 1 12 6 أوافق
 5 0 0 1 4 0 لزايد

 5 1 2 0 1 1 لاأوافق
 6 3 0 0 1 2 لاأوافق بشدة

 50 5 6 4 18 17 المجموع
 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
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 ( : جدوؿ مربعات كاي للفرضية الخامسة4/25جدوؿ رقم )

 قيمةدلالةالإختبار درجات الحرية قيمة مربعات كاي
p-value 

38.047 16 0.001 
 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 

-pوأف قيمة دلالة الإختبار الدقابلة ) 16بدرجات حرية 38.047 ( أف قيمة إحصائية مربعات كاي قد بلغت 4/25يبتُ جدوؿ )
value وبالتالي يتم قبوؿ الفرض القائل: ىناؾ علاقة ذات دلالة 0.05ولصد إنها أكبر من قيمة مستوى الدعنوية  0.001( تساوي .

 .إحصائية بتُ التبادلية وسلوؾ الدستهلك
 

 الفرضية السادسة: هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الشخصية وسلوك الدستهلك.
 ( لعبارات الفرضية السادسةcrosstabs(: التقاطعات )4/26جدوؿ )

 
 
 
 

 الدهمة
 
 

 
 الإستجابات

 الأداء
 المجموع لا أوافق بشدة لا أوافق لزايد أوافق أوافق بشدة

 21 1 2 1 4 13 أوافق بشدة
 13 0 1 1 10 1 أوافق
 6 0 0 2 4 0 لزايد

 5 1 2 0 0 2 لاأوافق
 5 3 1 0 0 1 لاأوافق بشدة

 50 5 6 4 18 17 المجموع
 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 

 ( : جدوؿ مربعات كاي للفرضية السادسة4/27جدوؿ رقم )

 درجات الحرية قيمة مربعات كأي
 قيمةدلالةالإختبار

p-value 
48.969 16 0.000 

 2018بيانات الإستبانة  –الدصدر: من إعداد الباحث 
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-pوأف قيمة دلالة الإختبار الدقابلة ) 16بدرجات حرية 48.969 ( أف قيمة إحصائية مربعات كاي قد بلغت 4/27يبتُ جدوؿ )
value يتم قبوؿ الفرض القائل: ىناؾ علاقة ذات دلالة . وبالتالي 0.05ولصد إنها أكبر من قيمة مستوى الدعنوية  0.000( تساوي

 إحصائية بتُ الشخصية وسلوؾ الدستهلك.
 الخاتمة
  النتائج

 ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التسويق بالعلاقات وسلوؾ الدستهلك اثبتت الدراسة اف
 ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ اللغة وسلوؾ الدستهلك. اثبتت الدراسة اف

 %70% و86وكانت اجابات الدبحوثتُ تتًاوح بنسب موافقة مابتُ 
 ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الإتصاؿ وسلوؾ الدستهلك. اثبتت الدراسة اف

 %70% و86وكانت اجابات الدبحوثتُ تتًاوح بنسب موافقة مابتُ 
  ستهلك.ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الالتزاـ وسلوؾ الد اثبتت الدراسة اف

 %68% و82وكانت اجابات الدبحوثتُ تتًاوح بنسب موافقة مابتُ 
  ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التعاطف وسلوؾ الدستهلك. اثبتت الدراسة اف

 %.66% و82وكانت اجابات الدبحوثتُ تتًاوح بنسب موافقة مابتُ 
  ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التبادلية وسلوؾ الدستهلك. اثبتت الدراسة اف

 %60% و78وكانت اجابات الدبحوثتُ تتًاوح بنسب موافقة مابتُ 
 ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الشخصية وسلوؾ الدستهلك. اثبتت الدراسة اف

 %54% و78وكانت اجابات الدبحوثتُ تتًاوح بنسب موافقة مابتُ 
  تالتوصيا

ريب ومن اىم التوصيات بذؿ مزيد من المجهود مع المحافظة على الاساليب الدتبعة الاف مع التًكيز على تنمية بعد الشخصية والتبادلية  بالتد
 والتطوير

 الدصادروالدراجع 
صناعية، رسالة دكتوراه غتَ ( عبد الكرنً عمر الشلبي، أثر قياس التسويق بالعلاقات على جودة أداء الإدارة التسويقية بالدنشأت ال1) 

 ـ.2006منشورة،  جامعة الزرقاء، 
( أبضد عبدالوىاب، مدي تطبيق التسويق بالعلاقات مقابل التسويق بالدعاملات ، قطاع الفنادؽ الدصرية،لرلة الدراسات والبحوث 2)  

 . 45- 43ـ، ص ص2007التجارية،كلية التجارة ببنها،العددالاوؿ ػػػ السنة السابعة والعشروف ،
( ناريداف بن عبد الربضن، التسويق بالعلاقات في الدؤسسات الخدمية السياحية، رسالة دكتوراه غتَ منشورة، جامعة قصدي ورقلة، 3) 

 ـ. 2011
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جامعة  ( ىاجر بوعزة، أثر التسويق بالعلاقات في برقيق الديزة التنافسية في مؤسسات الإتصالات الجزائرية، رسالة دكتوراه غتَ منشورة،4) 
 ـ. 2012قاصدي مرباح، 

( لردي ابضد الحاج، أثر التسويق بالعلاقات علي ولاء العملاء ،بالتطبيق علي الدصارؼ التجارية السودانية،رسالة دكتوراه غتَ منشورة 5)
 ـ. 2015.جامعة أـ درماف الإسلامية،

لدزارع التجاري؟رسالةدكتوراة  غتَ منشورة كلية الدراسات العليا  ( راضية عبد الدنعم   اثر التسويق بالعلاقات  وسلوؾ الدستهلك بدصرؼ ا6)
  2019جامعة امدرماف الاسلامية 

 . 51ـ، ص 2008( كماؿ فريد ، التسويق بالعلاقات والبحث في استًاتيجية التسويق، القاىرة: أبتًاؾ للنشر، 7) 
 .14ىػ(،ص 1432( كريستوفر لوفلوؾ، تسويق الخدمات، تربصة: منصور السبتي، )الرياض: دار الدريخ للنشر، 8) 
 .16ـ، ص 2000( عبد الكرنً الجبوري، التسويق الناجح وأساسيات البيع،الجزائر: الدكتبة الخضراء للطباعة، 9) 
الدنافسة من خلاؿ الجودة، تربصة: أبضد ياستُ، عماف: دار وائل للنشر،  -،  تسويق الخدمات (  بتَي ولينورد إؿ. وبارسوراماف10)

 . 19ـ، ص 2009
ـ، ص 2007( ليندا برايس، الصداقة التجارية، تقدنً الخدمات والعلاقة، تربصة: حساـ مصطفي، القاىرة: الدكتب الحديث للنشر، 11) 

34. 
 .22ـ، ص 2006، بتَوت: دار صفاء للنشر، ( يوسف جرجس، التسويق بالعلاقات12) 
 .13ـ، ص 2005القاىرة: الدنظمة العربية للتنمية الإدارية،  ( متٍ شفيق، التسويق بالعلاقات،13) 
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