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  محمد باسل أحمد مصري: اسم الباحث 

 إطار مقترح لتأثير كلًا من تكتيكات التسويق بالعلاقات وتمكين العميل على تنمية ": عنوان الرسالة 
 "قيمة العميل في ظل جودة العلاقة كمتغير وسيط                              

 (الخلوية في سوريادراسة تطبيقية على شركات الاتصالات )      
 

تأثير تكتيكات التسويق بالعلاقات وتمكين العميل على جودة يوضّح تقديم إطار إلى  تهدف الرسالة
غية مساعدة شركات الأعمال على تفعيل دور تكتيكات التسويق بالعلاقات ب  , العلاقة وتنمية قيمة العميل

علاقة المنظمة بعملائها وتنمية القيمة التي يسهم في تعزيز جودة بما تمكين العميل  وتبنّي نهجلديها 
 .يضيفها العميل للمنظمة

جودة ) محل الدراسة تأثير معنوي طردي لتكتيكات التسويق بالعلاقاتوجود عن  أسفرت الدراسةوقد 
على جودة  (مرتبّة حسب أهميتها( )عروض القيمة, الاتصالات, السعر العادل, صورة الماركة, الخدمة

ووجود تأثير معنوي طردي لتمكين العميل بأبعاده الأربعة , علاقة العميل بالمنظمة مقدّمة الخدمة
على جودة علاقة العميل ( مرتبّة حسب أهميتها( )الفاعلية الذاتية, حرية الاختيار, المعنى, التأثير)

( الثقة, الرضا)دة العلاقة بب عديها تأثير معنوي طردي لجو وجود بالإضافة إلى , بالمنظمة مقدّمة الخدمة
ووجود تأثير معنوي طردي لتكتيكات التسويق بالعلاقات , على قيمة العميل( مرتبّة حسب أهميتها)
على ( مرتبّة حسب أهميتها( )الاتصالات, عروض القيمة, جودة الخدمة, السعر العادل, صورة الماركة)

, التأثير)ثير معنوي طردي لتمكين العميل بأبعاده الأربعة وجود تأإلى  ةكما خل صت الدراس, قيمة العميل
تأثير معنوي ووجود , على قيمة العميل( مرتبّة حسب أهميتها( )الفاعلية الذاتية, حرية الاختيار, المعنى

لجودة العلاقة كمتغير وسيط على العلاقة بين تكتيكات التسويق بالعلاقات وتمكين العميل من جهة 
 .جهة أخرى من وقيمة العميل
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 اــوطني الحبيب سوري                                                   
 



 ه‌

 

 بطاقة شكر وتقدير
يسعدني , محمد وعلى صحبه وآله نبيناحمداً يليق بجلاله والصلاة والسلام على لحمد لله ا

 :الشكر والتقدير والعرفان إلى بأسمى آيات ويشرفني وقد وفقني الله في إنجاز هذا العمل أن أتقدم

ــد المــنعم رجــب جيهــان رالأســتاذ الــدكتو  جامعــة عــين بكليــة التجــارة فــي  التســويقأســتاذ  عب
ه من جهد ووقت لتوجيه الباحث وتقديم تبقبول الإشراف على هذه الرسالة ولما بذل التكرمه, شمس

أثــر كبيـر ودافــط قـوي للباحــث  اكـان لتوجيهاتهـفكانــت مثـال للعــالم المتواضـط المعطــا  و , العـون لـه
, الشـــكر والعرفـــان بالجميـــل والتقـــديريتقـــدم الباحـــث بأســـمى آيـــات  اتهعلـــى الجـــد والاجتهـــاد فلســـياد

 .بوافر الصحة والعافية اعهالله عني وعن جميط الباحثين خير جزا  ومتّ  اجزاه
بجامعـة  الاقتصـادإدارة الأعمـال فـي كليـة  أسـتاذ محمـد مصـطفى الخشـروم الـدكتورالأستاذ 

مــــداده الباحــــث بالإرشــــادات حلــــب  لتفضــــله بقبــــول المشــــاركة فــــي الإشــــراف علــــى هــــذه الرســــالة وا 
 .التقديرالامتنان و والتوجيهات التي كان لها دور كبير في إنجاز هذا العمل, فله مني كل الشكر و 

إدارة الأعمــال فـــي كليــة التجــارة بجامعـــة عــين شـــمس  ةســمدرّ  أمــانا الســـيد البـــري الــدكتور
مـداده التفضله الباحـث بالإرشـادات والتوجيهـات  ابقبول المشاركة في الإشراف على هذه الرسالة وا 

 .التقديرالامتنان و و مني كل الشكر  االتي كان لها دور كبير في إنجاز هذا العمل, فله
كليـة فـي ورئيس قسم إدارة الأعمـال  التسويقأستاذ  عمرو حسن خير الدينالأستاذ الدكتور 

والحكـم علـى هـذه بالموافقـة علـى المشـاركة فـي لجنـة المناقشـة  هلتكرمـ عـين شـمس جامعـةبالتجارة 
خيـر  عني وعن جميـط البـاحثين الله باحث بخالص الشكر والتقدير وجزاهيتقدم ال فلسيادته ,الرسالة

 .بوافر الصحة والعافية عهجزا  ومتّ 
فـي كليـة  إدارة الأعمـال ورئـيس قسـمأسـتاذ التسـويق  وائل عبد الرازق قرطامالدكتور الأستاذ  

لتفضله بقبول المشـاركة فـي لجنـة المناقشـة والحكـم علـى الرسـالة, فلسـيادته  التجارة بجامعة القاهرة
 .عه بوافر الصحة والعافيةجزا  ومتّ خير جزيل الشكر والتقدير وجزاه الله عني 

يتقدم الباحث بتحية طيبة ملؤها الحب والتقدير إلى كل أفـراد كليـة التجـارة بجامعـة عـين  كما
داريـــين وعـــاملين وزمـــلا  لمـــا رأى الباحـــث مـــنهم مـــن حســـن  شـــمس مـــن أعضـــا  هيئـــة التـــدريس وا 

 .التعامل ورحابة الصدر وسماحة النفس وكرم الضيافة, فلهم كل الشكر والامتنان والمحبة
باحـــث بخـــالص الشـــكر والتقـــدير إلـــى كـــل مـــن ســـاهم فـــي إعـــداد هـــذا العمـــل وأخيـــراً يتقـــدم ال

 .التطبيقيةلما قدموه من تعاون ومساعدة خلال الدراسة  محل الدراسة وخاصة أفراد عينة البحث

 .والحمد لله رب العالمينالذي ألهمنا الطموح وسدد خطاي خرا  آوالشكر لله سبحانه وتعالى أولا  و 
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 211 .الإحصاءات الوصفية لمتغير قيمة العميل (7/21)
 211 .تكتيكات التسويق بالعلاقات وجودة العلاقةمُعامل ارتباط بيرسون بين  (7/21)
 212 .بالعلاقات على جودة العلاقةتكتيكات التسويق نتائج النموذج لتأثير  (7/22)
 211 .تكتيكات التسويق بالعلاقات ورضا العميلمُعامل ارتباط بيرسون بين  (7/23)
 215 .تكتيكات التسويق بالعلاقات على رضا العميلنتائج النموذج والاختبارات لتأثير  (7/21)
(7/25)  217 .وثقة العميلتكتيكات التسويق بالعلاقات معامل ارتباط بيرسون بين  
(7/21)  218  .تكتيكات التسويق بالعلاقات على ثقة العميلنتائج النموذج والاختبارات لتأثير  
 221 .تمكين العميل وجودة العلاقةمُعامل ارتباط بيرسون بين  (7/27)
 222 .تمكين العميل على جودة العلاقةنتائج النموذج والاختبارات الإحصائية لتأثير  (7/28)
 223 .تمكين العميل ورضا العميلمُعامل ارتباط بيرسون بين  (7/29)



 ي‌

 

 تابع لقائمة الجداول

 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 221 .تمكين العميل على رضا العميلنتائج النموذج والاختبارات الإحصائية لتأثير  (7/31)
 221 .تمكين العميل وثقة العميلمعامل ارتباط بيرسون بين  (7/31)
 227 .تمكين العميل على ثقة العميلنتائج النموذج والاختبارات الإحصائية لتأثير  (7/32)
 229 .جودة العلاقة وقيمة العميلمُعامل ارتباط بيرسون بين  (7/33)
 231 .جودة العلاقة على قيمة العميلنتائج النموذج والاختبارات الإحصائية لتأثير  (7/31)
نفاق العميلبيرسون بين مُعامل ارتباط  (7/35)  232 .جودة العلاقة وا 
 233 .جودة العلاقة على إنفاق العميلنتائج النموذج والاختبارات الإحصائية لتأثير  (7/31)
 235 .جودة العلاقة والترويج عبر التخاطب الشفهامُعامل ارتباط بيرسون بين  (7/37)
 231  .جودة العلاقة على ترويج العميلنتائج النموذج والاختبارات الإحصائية لتأثير  (7/38)
 237 .جودة العلاقة وني ة للاستمرار بالتعامل مع المنظمةمُعامل ارتباط بيرسون بين  (7/39)
 239 .جودة العلاقة على ني ة العميل للاستمرار مع المنظمةنتائج النموذج لتأثير  (7/11)
 211 .تكتيكات التسويق بالعلاقات وقيمة العميلمُعامل ارتباط بيرسون بين  (7/11)
 213 .تكتيكات التسويق بالعلاقات على قيمة العميلنتائج النموذج والاختبارات لتأثير  (7/12)
نفاق العميلمُعامل ارتباط بيرسون بين  (7/13)  211 .تكتيكات التسويق بالعلاقات وا 
 215 .تكتيكات التسويق بالعلاقات على إنفاق العميلنتائج النموذج والاختبارات لتأثير  (7/11)
 217  .تكتيكات التسويق بالعلاقات والترويج للمنظمةمُعامل ارتباط بيرسون بين  (7/15)
 218 .للمنظمة تكتيكات التسويق بالعلاقات على ترويج العميلنتائج النموذج لتأثير  (7/11)
 251 .للاستمرارالعميل تكتيكات التسويق بالعلاقات وني ة مُعامل ارتباط بيرسون بين  (7/17)
 251  .تكتيكات التسويق بالعلاقات على ني ة العميل للاستمرارنتائج النموذج لتأثير  (7/18)
 253 .تمكين العميل وقيمة العميلمُعامل ارتباط بيرسون بين  (7/19)
 255 .تمكين العميل على قيمة العميلنتائج النموذج والاختبارات الإحصائية لتأثير  (7/51)
نفاق العميلمُعامل ارتباط بيرسون بين  (7/51)  251 .تمكين العميل وا 
 257 .تمكين العميل على إنفاق العميلنتائج النموذج والاختبارات الإحصائية لتأثير  (7/52)
(7/53)  259 .تمكين العميل والترويج عبر التخاطب الشفهابين  مُعامل ارتباط بيرسون 
 211 .للمنظمة تمكين العميل على ترويج العميلنتائج النموذج والاختبارات لتأثير  (7/51)
 212 .تمكين العميل وني ة العميل للاستمرار مع المنظمةمُعامل ارتباط بيرسون بين  (7/55)
 213 .تمكين العميل على ني ة العميل للاستمرارنتائج النموذج والاختبارات لتأثير  (7/51)
 211  .نتائج تحليل مسارات النموذج للمحاور المشترك بها المتغير الوسيط (7/57)



 ك‌

 

 تابع لقائمة الجداول

 
 قائمة الأشكال

 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 211 .الرئيسية للإطار المقترح الآثار الكلية المباشرة وغير المباشرة بين المحاور (7/58)
 219 .مؤشرات جودة التوفيق الكلية لنموذج القياس للإطار المقترح ككل (7/59)
 271  .نتائج تحليل مسارات النموذج الكلا باستخدام طريقة الإمكان الأعظم (7/11)
 272 .المتدرجنتائج تأثير المتغيرات المستقلة على قيمة العميل باستخدام الانحدار  (7/11)
 285 .توصيات الدراسة (8/1)

 الصفحة عنوان الشكل الرقم
(1/1)  11 .الإطار المقترح للدراسة 
 17 .حجم العينة (1/2)
(3/1)  77 .لقياس جودة الخدمة SERVQUALنموذج  
 78 .أثر الجودة على الحصة السوقية (3/2)
 82 .العلاقة طويلة الأجلتأثير القيمة المضافة فا  (3/3)
 88 .فا اختيار الماركة Korchiaنموذج  (3/1)
 111 .نموذج عام لتمكين المستهلك (1/1)
 118 .مصادر سلطة المستهلك وأثرها على تكافؤ السوق (1/2)
 111 .مصادر تمكين العميل (1/3)
 113 .عبر الانترنتهيكل تمكين المستهلك فا سياق المحتوى المقد م من المستهلكين  (1/1)
 115 .هرم تمكين المستهلك (1/5)
 118 .العلاقة بين تمكين العميل ورضا العميل (1/1)
 121 .العلاقة بين تمكين العميل وأداء المنتج الجديد والشركة (1/7)
 152 .ارتباط قيمة المنظمة بقيمة العميل (1/1)
 111 .لقيمة العميل (Kumar et al., 2007)مصفوفة  (1/2)
 115 .لقيمة العميل( Rust et al., 2000)نموذج  (1/3)
 111 .لقيمة العميل( Blattberg et al., 2001)نموذج  (1/1)
 117 .للعائد على التسويق( Rust et al., 2004)نموذج  (1/5)
 118 .نموذج قيمة العميل من وجهة نظر كلا  من العميل والمنظمة (1/1)
 172 .تصنيف العملاء وفقا  لقاعدة باريتو (1/7)



 ل‌

 

 تابع لقائمة الأشكال

 

 

 

 الصفحة عنوان الشكل الرقم
 173 .(Zeithaml et al., 2001)أنواع العملاء وفقا  لتصنيف  (1/8)
 171 .الفئات المستهدفة بالاعتماد على تكاليف الجذب والاحتفاظ (1/9)
 171 .التبادليةتصنيف العملاء وفقا  للمنفعة  (1/11)
 181 .المسار التخطيطا لنموذج التحليل التأكيدي لمحور تكتيكات التسويق بالعلاقات (7/1)
 187 .المسار التخطيطا لنموذج التحليل العاملا التأكيدي لمحور تمكين العميل (7/2)
 189 .المسار التخطيطا لنموذج التحليل العاملا التأكيدي لمحور جودة العلاقة (7/3)
 191 .المسار التخطيطا لنموذج التحليل العاملا التأكيدي لمحور قيمة العميل (7/1)
 193 .المسار التخطيطا لنموذج القياس المجم ع للمحاور الفرعية (7/5)
 212 .تكتيكات التسويق وجودة العلاقةنتائج شكل الانتشار للعلاقة بين  (7/1)
 215 .تكتيكات التسويق بالعلاقات ورضا العميلنتائج شكل الانتشار للعلاقة بين  (7/7)
 217 .تكتيكات التسويق بالعلاقات وثقة العميلنتائج شكل الانتشار للعلاقة بين  (7/8)
 221 .تمكين العميل وجودة العلاقةشكل الانتشار للعلاقة بين  (7/9)
 221 .تمكين العميل ورضا العميلنتائج شكل الانتشار للعلاقة بين  (7/11)
 221 .تمكين العميل وثقة العميلنتائج شكل الانتشار للعلاقة بين  (7/11)
 231 .جودة العلاقة وقيمة العميلنتائج شكل الانتشار للعلاقة بين  (7/12)
نفاق العميلنتائج شكل الانتشار للعلاقة بين  (7/13)  232 .جودة العلاقة وا 
 231 .العلاقة وترويج العميل للمنظمةجودة نتائج شكل الانتشار للعلاقة بين  (7/11)
 238  .جودة العلاقة وني ة العميل للاستمرارنتائج شكل الانتشار للعلاقة بين  (7/15)
 212 .تكتيكات التسويق بالعلاقات وقيمة العميلنتائج شكل الانتشار للعلاقة بين  (7/11)
نفاق العميلتكتيكات التسويق نتائج شكل الانتشار للعلاقة بين  (7/17)  215 .بالعلاقات وا 
 217  .تكتيكات التسويق بالعلاقات وترويج العميلنتائج شكل الانتشار للعلاقة بين  (7/18)
 251 .تكتيكات التسويق بالعلاقات وني ة الاستمرارشكل الانتشار للعلاقة بين  (7/19)
 251 .العميلتمكين العميل وقيمة نتائج شكل الانتشار للعلاقة بين  (7/21)
نفاق العميلنتائج شكل الانتشار للعلاقة بين  (7/21)  257 .تمكين العميل وا 
 211 .تمكين العميل وترويج العميل للمنظمةنتائج شكل الانتشار للعلاقة بين  (7/22)
 212 .تمكين العميل وني ة العميل للاستمرار مع المنظمةشكل الانتشار للعلاقة بين  (7/23)
 218 .المسار التخطيطا للإطار المقترح (7/21)
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 الفصل الأول
 ةـــام للدراســـــار العــــالإط

 : ةـمد  ـــــــــــمق

فإن التطوير المستمر , في ظل البيئة التنافسية المليئة بالتحديات التي تحكم قطاع الأعمال اليوم
لعلاقة مشتركة طويلة الأجل وقوية مع العملاء أصبحت في الآونة الأخيرة واحدة من أهم الأولويات 

سة الأعمال ولكن ليست كل شركة قادرة أنه يمكن لأي شركة أن تبدأ ممار  إذ ,بالنسبة لمعظم الشركات
خلال العقود الأخيرة  التسويق بالعلاقاتلذلك احتل , على بناء علاقات قوية طويلة الأجل مع العملاء

, من التسويق الصناعي والتسويق للمستهلك الماضية مكانة رائدة في تخطيط إستراتيجية التسويق في كل  
بتوفير منتجات أو خدمات ذات جودة عالية ولكنها أيضاً  ن الشركات اليوم ليست معنية فقطأحيث 

 .معنية أكثر بالمحافظة على العملاء لفترة أطول وتحقيق علاقة مربحة معهم

بحاجة للتفاعل مع عملائها من خلال أصبحت المنافسة في السوق الشركات ارتفاع حدة وبسبب 
ويقي فالشركات اليوم مطالبة بتحقيق ميزة تنافسية النظر إلى ما وراء الاستراتيجيات التقليدية للمزيج التس

 خلق رابطة وثيقة مع عملائهابهدف تركز أكثر فأكثر على التسويق بالعلاقات  فهيلذلك , معينة

(Abdullah et al., 2014), أن الهدف الأساسي من التسويق بالعلاقات هو زيادة ولاء العملاء  إذ
الهدف المحوري كما أن , (Peng & Wang, 2006) والعميلوبناء علاقة طويلة الأمد بين الشركة 

وتسعى في سبيل ذلك بشتى , في استهداف والحصول والاحتفاظ بالعملاءيتمثل لمعظم شركات الخدمات 
السبل لتحقيق ولاء العملاء الذي يضمن علاقة طويلة الأجل معهم وبالتالي يرفع من ربحيتها عبر الزمن 

(Mishra & Li, 2008), من أجل تشجيع التسويقية ك تحاول الشركات استخدام بعض التكتيكات لذل
 . عملائها ليصبحوا راضين عن علاقتهم مع الشركة ومخلصين لها

لذا تم تطوير وتنفيذ  ,خر الأ اتشركلل لبالتحو  غالباً ن العملاء غير الراضين يقومون أ كونو 
هة تسويق العلاقة الموج   أنشطةحيث أن , السلوكياتتكتيكات التسويق بالعلاقات بهدف تجنب مثل هذه 

كما أن هذا , الة يمكن أن تساعد الشركات على الاحتفاظ بعملائها على المد  الطويلبالعملاء والفع  
النهج غالباً ما يؤدي إلى زيادة نشاط الكلمة المنطوقة الإيجابية وتكرار الشراء واستعداد العملاء لتزويد 

ب على الشركات إدارة استراتيجياتها يتوج   وبالتالي ,(Tseng, 2007)ت المفيدة المنظمة بالمعلوما
من خلال التركيز على العوامل التي تؤثر بعلاقاتها , ه بتعزيز العلاقات مع عملائهاالتوج   عبرالتسويقية 

, (Halimi et al., 2011)غية إنشاء علاقات أكثر منفعة وكسب المزيد من الأرباح مع العملاء وذلك ب  


