
 
27 

دارة عـحت ـق ال ـويـس ـير ت ـأ ثـت  ونـزبـات الـلاقـوى في ا 

 "دراسة اس تطلاعية تحليلية في شركة آ س ياس يل للاتصالات"
 

 dcc0025@mtu.edu.iq اسراء علً محسن / باحثة /
 Drasfad@gmail.com//الكلٌة التمنٌة الادارٌة/بغداد التمنٌة الوسطىالجامعة / أ.م. د.اصفاد مرتضى سعٌد

P: ISSN : 1813-6729                                                                                          
E : ISSN : 2707-1359 

 21/11/2022 ممبول للنشر بتأرٌخ :                                     19/10/2022تأرٌخ أستلام البحث : 
 
 
 

 المستخلص
فً تعزٌز ادارة علالات الزبون فً شركة تسوٌك المحتوى الى التعرف على دور  البحث هذاهدف ٌ       

فً إدارة تسوٌك المحتوى " هل ٌؤثر :تًالآ الرئٌسآسٌاسٌل للاتصالات، إذ تتجسد مشكلة الدراسة بالتساؤل 
ة علالات البحث على متغٌرٌن وهما تسوٌك المحتوى، وإدار ولد اشتمل، علالات الزبون فً الشركة المبحوثة"

  .الزبون
راء العاملٌن فً الشركة لوصفً التحلٌلً من خلال استطلاع آواعتمدت الدراسة المنهج الاستطلاعً ا       

واختبار فرضٌتً الدراسة ، وتحلٌل هذه الآراء بحثالمبحوثة فً مستوى اهتمام إدارة الشركة بمتغٌري ال
والمتغٌر التابع )ادارة علالات   )تسوٌك المحتوى)المتغٌر المستملالرئٌسٌتٌن اللتان تختصا بالعلالة والتأثٌر ٌن 

الزبون( وذلن من خلال تصمٌم استبانة تتضمن الابعاد المتعلمة بكلا المتغٌرٌن، ولد تم توزٌع الاستبانات 
 (موظف، وتم590البالغ عددهم) البحثوهم ٌمثلون مجتمع فً بغداد  ع الشركةعلى العاملٌن فً فر لكترونٌا  ا

من  تبار فرضٌات البحثوتم معالجة البٌانات المجمعة واخ، صالحة للتحلٌل الاحصائً(استبانة 250استرجاع )
خلال تطبٌك عدد من الاسالٌب الاحصائٌة ومنها ) الوسط الحسابً، الانحراف المعٌاري، معامل الارتباط 

 .(SPSS Ver. 24) سبٌرمان والانحدار الخطً البسٌط( باستعمال برنامج التحلٌل الاحصائً
فً ادارة علالات  ٌر لتسوٌك المحتوىإلى مجموعة من النتائج ومن أبرزها وجود تأث صل البحثولد تو       

 .للشركة وابعاده ٌعزز من مستوى إدارة علالات الزبون سٌن فً تسوٌك المحتوىالزبون، وهذا ٌعنً أن أي تح

 .علالات الزبونتسوٌك المحتوى، إدارة  : الكلمات المفتاحٌة

 
 
 

 

 مجلة الادارة والالتصاد                                                                                       
 2223/ حزٌران /   838العدد  48مجلد                                                                                           

 42  -  27:   الصفحات                                                                                     

 
 
 بحث مستل من رسالة ماجستٌر .  *
 
 
 

https://doi.org/10.31272/jae.i138.1106 



استطلاعية تحليلية في "دراسة ونـزبـات الـلاقـوى في إدارة عـحتـق المـويـسـير تـأثـت

 شركة آسياسيل للاتصالات"

488382223

28 

 

 الممدمة
أحدث هذا التطور  إذ ،أثر التطور التكنولوجً فً عالم الأعمال بشكل كبٌر وخاصة فٌما ٌتعلك بتمنٌات التسوٌك

تحولا  من وسائل التسوٌك التملٌدٌة الى اعتماد التسوٌك الرلمً الذي ٌضم استعمال وسائل التواصل الاجتماعً 
هم التمنٌات الممٌزة فً هذا الولت فً الوصول إلى الزبائن الحالٌٌن تمنٌات الرلمٌة، والتً أصبحت من أوال

 .والمحتملٌن
المختلفة لمعالجة التغٌٌرات التً  ذات السٌاسات والاستراتٌجٌات الاسالٌب التسوٌمٌةظهرت العدٌد من        

تمدٌم بموم فكرة تسوٌك المحتوى ت إذ أسلوب تسوٌك المحتوى، ومن ابرز هذه الاسالٌب، طرأت على التسوٌك
 الجذابة تعكس توماوهذه المعل( الكترونٌة....الخكتب وممالات وات، فٌدٌوهوصور، ) معلومات بأشكال جذابة

ذا المنتج عن أهمٌة ه وواضح لدى الزبون خاصبشكل عام، بحٌث تترن انطباع  اتنتجالمنافع المختلفة للم
ولد تم بالفعل ، وب التسوٌمًهذا الاسل ة التً تعتمدوالجهر الزمن تواصل مستمر بٌن الزبون مع مرو وتبنً
فمد وحمك نجاحات كبٌرة،  فً العالم مات التجارٌة العلابل الكثٌر من الحدٌث من ل التسوٌمً وبذا الاسلتبنً ه
علٌه من دراسات سابمة بأن هنان فجوة واضحة فً دراسة  الاطلاعالباحثان ومن خلال ما استطاعا  الاحظ

تم تناول كل متغٌر على حدة بالبحث  اذ ،لالات الزبون من لبل الباحثٌنتأثٌر تسوٌك المحتوى فً ادارة ع
تسوٌك على اختبار العلالة والتأثٌر فٌما بٌن كل من  وهذا ما حفز الباحثان أخرى،متغٌرات مع والتحلٌل وربطة 

 وإدارة علالات الزبون.المحتوى 
اما المبحث والدراسات السابمة،  بحثالبحث اربع مباحث إذ اختص الاول منها بمنهجٌة الهذا ٌتناول        

اما  ،خصص الى الجانب العملً من البحثالمبحث الثالث ف، أما الجانب النظري للبحثالثانً فمد تضمن 
 .المبحث الرابع فمد تضمن الاستنتاجات والتوصٌات

  ث الاولــــــحـــــبــــمــــال
 ثـــــــحـــــبـــــة الــــــٌـــــجـــــهــــنـــــم

 : مشكلة البحث اولاا 
لتحمٌك التمٌز  منها لنمو لطاع الاتصال فً العراق وتنوع أنشطة شركات الاتصالات المختلفة، سعٌا   نظرا         

علٌه  الاطلاع الباحثان ومن خلال ما استطاعا افمد لاحظ وكٌفٌة إدارة علالتها مع الزبائن، فً تسوٌك المحتوى
وى فً ادارة علالات الزبون من لبل من دراسات سابمة بأن هنان فجوة واضحة فً دراسة تأثٌر تسوٌك المحت

الباحثان من  الاحظو الباحثٌن حٌث تم تناول كل متغٌر على حدة بالبحث والتحلٌل وربطة مع متغٌرات أخرى، 
خلال زٌارتهما المٌدانٌة للشركة المبحوثة وزٌارتهما الافتراضٌة لمولع الشركة الإلكترونً وجود اهتماما  

ماد أنشطة التسوٌك، وهذا ما حفز الباحثة على اختبار تأثٌر هذا التوجه نحو تسوٌك ملحوظا  من لبل الشركة باعت
المحتوى فً إدارة علالات زبائن الشركة المبحوثة، ومن هنا فمد نصت مشكلة البحث الرئٌسة فً التساؤل 

 الرئٌس الآتً:
 فً إدارة علالات الزبون فً الشركة المبحوثة؟هل ٌؤثر تسوٌك المحتوى 

 :كن ان تسهم فً بٌان مشكلة البحثتنبثك التساؤلات الفرعٌة الآتٌة، التً مم ا التساؤل الرئٌسومن هذ
 ؟الشركة المبحوثةفً  تطبٌك تسوٌك المحتوى ما هو مستوى .1
 ؟الشركة المبحوثةما هو مستوى الاهتمام بإدارة علالات الزبون فً  .2
 ؟الشركة المبحوثةوإدارة علالات الزبون فً  هل توجد علالة بٌن تسوٌك المحتوى .3
 ؟الشركة المبحوثةفً إدارة علالات الزبون فً  هل ٌوجد تأثٌر لتسوٌك المحتوى .4

ا   : اهداف البحث ثانٌا
أهداف الدراسة من تساؤلات الدراسة الفرعٌة، إذ ٌكون كل تساؤل فرعً لمشكلة الدراسة الرئٌسة هدفا   بثكتن

 من أهداف الدراسة التً سوف ٌتم تناولها بالبحث فً الجانب العملً وهً:
 .الشركة المبحوثةفً  تسوٌك المحتوىالتعرف على مستوى تطبٌك  .1
 .الشركة المبحوثةالتعرف على مستوى الاهتمام بإدارة علالات الزبون فً  .2
 .الشركة المبحوثةوإدارة علالات الزبون فً  المحتوىاختبار العلالة بٌن تسوٌك  .3
 .الشركة المبحوثةفً إدارة علالات الزبون فً المحتوى اختبار تأثٌر تسوٌك  .4

ا   : أهمٌة البحث ثالثا
 :ٌأتً بما تتجسد أهمٌة البحث

من حمٌمة أنها تتعامل مع متغٌرٌن ذات أهمٌة على صعٌد الدراسات العربٌة  تنبع الاهمٌة المعرفٌة للبحث .1
( الذي ٌعد من المفاهٌم الحدٌثة فً مجال التسوٌك، الذي ٌتٌح تسوٌك المحتوىوالأجنبٌة، وهما كل من متغٌر )
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أكبر من الزبائن وعلى نطاق اوسع، وهذا ٌعطً فرصة التوسع فً خدمات المنظمة وإمكانٌة الوصول إلى عدد 
للمنظمة مٌزة تنافسٌة كبٌرة ومواكبة التطورات الحدٌثة فً مجال الأعمال من خلال إطلاق موالع تسوٌمٌة 
إلكترونٌة للمنظمات، ومتغٌر )إدارة علالات الزبون(، الذي ٌعد من ضمن الاولوٌات الأكثر أهمٌة فً منظمات 

 ساس لنموها، فهً تهدف إلى تحسٌن علالة المنظمات بالزبائن الحالٌٌن والمستمبلٌٌن. الاعمال والركٌزة الأ
 .ا فً تطبٌك تسوٌك المحتوىهئبمستوى أدا المبحوثة تعرٌف الشركة .2
 من التعرف على مستوى اهتمامها بإدارة علالات زبائنها. المبحوثة تمكٌن الشركة .3

ا رابع  : المخطط الفرضً للبحث ا
 .( المخطط الاجرائً للبحث1ٌوضح الشكل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
           

 تأثٌر                         
 ارتباط                       

 للبحث جرائً( المخطط الا1الشكل)

ا   فرضٌات الدراسة : خامسا
وعلى النحو عتماد فرضٌتٌن رئٌسٌتٌن بناء  على مشكلة البحث ومتغٌراته واستنادا  الى مخططه العملً تم ا

    تً:الآ
بٌن تسوٌك المحتوى وإدارة إحصائٌة ذات دلالة  معنوٌة توجد علالة ارتباط (:H1الأولى)ة الفرضٌة الرئٌس .1

 علالات الزبون.
إدارة علالات لتسوٌك المحتوى فً  ذو دلالة احصائٌة معنويوجد تأثٌر ٌ(: H2ة الثانٌة)الفرضٌة الرئٌس .2

 الزبون.

ا   وعٌنته مجتمع البحث : سادسا
ولمواكبة التطورات تماشٌا  مع طبٌعة موضوع البحث ومتغٌراته الذي ٌمعان ضمن مجال التسوٌك،        

سٌاسٌل للاتصالات، كونها من شركة آ اختبار العلالة والتأثٌر فًالباحثان  ىفمد ارتأ الحدٌثة فً مجال الأعمال
 صالات جٌدة من ناحٌة التسوٌككها بنٌة اتالشركات الرائدة فً العراق فً تبنً تسوٌك المحتوى، ولامتلا

توزٌع الاستمارة الكترونٌا  اذ تم ، مجتمعا  للبحث (بغداد) فرع فًٌعد العاملون فً الشركة المبحوثة ، ولخدماتها
وبلغ عدد الاستمارات فردا ، ( 590)هم عددالذي بلغ  المذكورة آنفا ، جمٌع العاملٌن فً فرع الشركةعلى 

 .صالحة للتحلٌل الاحصائً ةناستبا (250المستلمة )الالكترونٌة 

ا سابع  : الأسالٌب الإحصائٌة المعتمدة ا
اعتمدت الدراسة فً تحلٌلها للبٌانات على ادوات وأسالٌب إحصائٌة عدٌدة، بحسب طبٌعة البٌانات ومتطلباتها، 

 تً:لآوهً على النحو ا( SPSS Ver.24) باستخدام البرنامج الاحصائً

المعٌاري، لتحدٌد المشكلة الوالعٌة التً انطلمت منها مشكلة الدراسة الحالٌة الوسط الحسابً والانحراف  .1
 .وتحلٌلها

 

 تسوٌك المحتوى

X 

 

 

 

 

 

 

 Yإدارة علالات الزبون 

 Y1رضا الزبون 

 Y2لٌمة الزبون 

التفاعل مع الزبون 

Y3 
 Y4معرفة الزبون 

 Y5تطوٌر العلالة مع الزبون 

 Y6الاحتفاظ بالزبون

 Y7ولاء الزبون 
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 التكرارات والنسب المئوٌة المتعلمة بالتحلٌل الدٌموغرافً لعٌنة الدراسة. .2

 الاستبانة.لمٌاس ثبات  (Cronbach’s alpha)كرونباخ تحلٌل معامل الفا .3

ومستوى  الدراسة بالاعتماد على الوسط الحسابً والانحراف المعٌاريالتحلٌل الاحصائً الوصفً لمتغٌرات  .4
 الاهمٌة النسبٌة.

البٌانات تتوزع توزٌعا  طبٌعٌا، وأن ، وذلن كون ان اختبار فرضٌات الارتباط من خلال معامل الارتباط .5
 الاختبارات المناسبة لها هً الاختبارات المعلمٌة.

لتحدٌد تأثٌر المتغٌر ( F( و)Tمعامل الانحدار)التأثٌر(، واختباري) اختبار فرضٌات التأثٌر بالاعتماد على .6
 .المستمل وأبعاده فً المتغٌر التابع

ا ثامن  : بعض الدراسات السابمة ا
 -ثر تسوٌك المحتوى فً تحسٌن الصورة الذهنٌة لمطاع السٌاحة المصري أ" ( بعنوان2018)ابو النجا،  دراسةأـ 

 "دراسة تطبٌمٌة
السٌاحة اع ٌة لمطصورة الذهنفً تحسٌن ال إلى دراسة تأثٌر عناصر تسوٌك المحتوى ا البحثـذه هدف     

المصرٌة ٌئة اسـتخدام الهبٌن  لـة ذات تأثٌر إحصائًإلـى وجـود علا الدراسةنتائج  ، ولد اشارتالمصري
 .ذا المطاعٌك المحتوى وتحسٌن الصورة الذهنٌة لهتنشٌط السٌاحً لتسوالعامة لل

"تأثٌر جودة الخدمة فً إدارة علالات الزبون "دراسة تطبٌمٌة فً عٌنة من  (، بعنوان2020)زوبع،  اسةب ـ در
 المصارف العرالٌة".

)إدارة علالات دهدفت هذه الدراسة الى تحدٌد تأثٌر المتغٌر المستمل )جودة الخدمة( وابعادها فً المتغٌر المعتم
الٌها هً، للة اهتمام إدارة المصرف فً مجال التعاطف مع زبائنها الزبون(، ومن اهم النتائج التً تم التوصل 

ممارنة ببمٌة ابعاد جودة الخدمة وهذا ٌمكن ان ٌعود الى للة حرص إدارة المصرف على تخصٌص ساعات عمل 
 تتناسب مع ظروف زبائنها.

دراسة "الشرائً تأثـٌر تسوٌك المحتوى على سلون المستهلن (، بعنوان 2021دراسة )نصور واخرون،  ـ ت
 "مٌدانٌة لمستهلكً الاجهزة الكهربائٌة المنزلٌة فً اللاذلٌة

 أبرزهاهدف هذا البحث الى دراسة تأثٌر تسوٌك المحتوى على سلون المستهلن، وتوصل البحث إلى عدد من النتائج 
أن هنان وجود تأثٌر إٌجابً لتسوٌك المحتوى على سلون المستهلن، وذلن من خلال لدرة تسوٌك المحتوى على 
تمدٌم المعلومات التً ٌبحث عنها المستهلن بطرٌمة مبسطة وواضحة، ومن ثم التأثٌر على شخصٌته واتجاهاته 

 .تجاه العلامة التجارٌة المسولة

 ًـــــــانــــــــثـــــالث ــــــحـــــبــــــمــــــال
 ثــــــــحــــــبــــــلــري لــــــــظــــــنـــــب الـــــانــــــجــــــال

 : تسوٌك المحتوى اولاا 
 مفهوم وتعرٌف تسوٌك المحتوى .1

ٌمصد بالمحتوى هو أي شًء ٌمكن أن ٌساعد فً تفاعل المستخدمٌن النهائٌٌن للمنتج أو الخدمة، من        
الخاص بالمنظمة وبأي وسٌلة لادرة على إٌصال رسالتها، وان بعض أنواع المحتوٌات  الالكترونًمولع ال

ممالات، الأخبار، المدونات، الفٌدٌو، الكتب الإلكترونٌة، الرسوم البٌانٌة، الصور، التمارٌر الالأكثر شٌوع ا هً 
طرٌمة وهو ، (Kingsnorth, 2016: 23السنوٌة، واوراق بحثٌة، والعروض التمدٌمٌة عبر الإنترنت )

تسوٌك تركز على كسب الزبائن والاحتفاظ بهم من خلال تمدٌم محتوى مفٌد للزبائن حٌث ٌعمل على توسٌع 
 (.Kar &Saha , 2020: 20)"نطاق تجربة الشراء وتولٌد الوعً بالعلامة التجارٌة

مع الزبائن المستفٌدٌن،  وتشاركه المنظمة المحتوى الذي تنشئه بأنه" وٌمكن تعرٌف تسوٌك المحتوى       
معرفة ومن خلال المحتوى ٌستطٌع الزبائن ا فً السوق، فرض سٌطرتهوخدماتها و منتجاتهابثمتهم دف كسب به

بٌة لتل ا وكٌف ٌعمل البائعٌنالمٌم المرتبطة بهوا، هم التعامل معهٌالتً ٌجب علمنتجات وخدمات المنظمة 
ى إنشاء ونشر عل نشاط ٌعتمد نهبأ (Nelli, 2016: 3)وعرفه(، Baltes, 2015: 113زبائن)احتٌاجات ال

طوٌر ، وتهماهتمامالزبائن المستفٌدٌن لأثارة  انتباه من أجل جذببمنظمات معٌنة ة لومشاركة المحتوى ذي الص
 ، التجارٌة مةلٌتوافك مع الاهداف التً تحددها العلا الزبائن وأخٌرا تحفٌز سلون معهم العلالات الدائمة

لوصول ج لجذب واستمالة الزبائن ومشاركتهم لنه( فمد عرفه بأنه"Boman& Raijonkari, 2017: 11اما)
 للزبائن مع المصالح والموالف المتنوعة المحتوى الذي ٌتطابك من خلال لشراء والتواصللإلى استنتاج منطمً 

 .من خلال دورة الشراء
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المحتوى ٌهدف إلى تسوٌك أن فٌدٌة، الاعلانات التملوٌز بٌن تسوٌك المحتوى ذا السٌاق، ٌجب التمٌوفً ه       
خلال تمدٌم  من تلمائٌا  لمنظمة ، وزٌادة الولاء لٌنالمستفٌد مة التجارٌة بٌن الزبائنالعلامن  زٌادة الوعً
ى رئٌسً علتركز بشكل  المكتوبة ٌدٌةالاعلانات التمل ٌن، أماالمستفٌد لزبائنل اوتعمٌمٌه الواضحة المعلومات

وبالتالً  ً الغالب شراء منتج أو خدمة معٌن،فوب، وهو للعمل فً الاتجاه المطل المنظمة هدفوتوضٌح  تحدٌد
نصور (معٌنة بٌع منتج أو خدمةالتً ٌكون الهدف منها منتجات الإعلانات للفإن تسوٌك المحتوى ٌختلف عن 

 (.133: 2021واخرون، 
 أهمٌة تسوٌك المحتوى  .2

ل مة لكاستراتٌجٌة مهاٌضا   أصبحلا انه وسٌلة لتمٌٌز العلامة التجارٌة عن المنافسٌن، إ ٌعد تسوٌك المحتوى
 نجاحا .من أكثر استراتٌجٌات التسوٌك الرلمً المسولٌن، وهو 
                                                                                                                                                            :(2021نصور واخرون، بالآتً )لذا تبرز اهمٌته 

 .ةبناء الثم العلامة التجارٌة من خلال وصورة تحسٌن سمعةأـ 
 ز العلامة التجارٌة عن المنافسٌن.تمٌٌب ـ 
 .جذابجدد من خلال إنشاء محتوى اكتساب زبائن ت ـ 
 اهداف تسوٌك المحتوى  .3

 :(163: 2022ً)عبدالله، تسوٌك المحتوى الى الآٌهدف ت

 .بالمنظمة المولع الالكترونً الخاصعبر  المختلفة تحمٌك انشطة التسوٌك - أ

 .تباه الزبائن الجددلفت انو مة التجارٌةالوعً بالعلا زٌادة - ب

 .رضاهم ن وكسبحتفاظ بالزبائالا - ت

فٌما ٌخص هم الحوارات مع لمشاركة الزبائن وأجراءمنتدى مفتوح باعتماده تسوٌك المحتوى ستفادة من الا - ث
 .هم ورغباتهمحاجات

ا   : إدارة علالات الزبون ثانٌا

 مفهوم وتعرٌف إدارة علالات الزبون .1
ٌنظر إلى الزبون على أنه احد الموجودات المهمة لأي منظمة ربحٌة أو غٌر ربحٌة، لذلن تعد العلالة        

المتناغمة مع الزبائن مٌزة تنافسٌة لأي منظمة فً السوق، بغض النظر عن حصتها السولٌة أو الربح التً 
أن هذه العلالة تستلزم استراتٌجٌة  اذتحممه، فالكثٌر من المنظمات الٌوم أصبحت موجهة نحو الزبائن وادارتهم، 

فعلى المنظمة التً تفكر فً البماء (، Chen &Bai, 2010: 6وخطة تطوٌر طوٌلة المدى داخل المنظمة)
والاستمرار ان لا تركز على بٌع المنتجات وتحمٌك الربح فحسب، بل وتلبٌة واشباع حاجات ورغبات الزبون 

لمنظمات تسهم فً تمدٌم لٌمة للزبائن عن طرٌك تمدٌم المعلومات من لبل فأن العلالات بٌن الزبائن واالمختلفة، 
 .(Rogers &Peppers, 2004: 19)شخصٌة تلبً احتٌاجاتهم الفردٌة الزبائن وفً الممابل تلمٌهم خدمة

ٌعتمد التسوٌك بالعلالات على أساس المصلحة المشتركة، والتً من خلالها تكون كل من المنظمة        
والزبائن ملتزمون ببعضهم البعض، حٌث تسعى المنظمات جاهدة لاستثمار التفاعلات مع الزبائن فً تعمٌك 

 ,et al , 2005: 78التزامهم، ورغبة دائمة فً الاحتفاظ بالزبائن وبناء علالة وثٌمة معهم،)
Jayachandran ،) بشرٌة وعملٌات وٌمكن تعرٌف إدارة علالات الزبون بأنها" استراتٌجٌة تتضمن جوانب

التكنلوجٌة، تموم المنظمة بتتبعها من اجل تنفٌذ لرارات معٌنه ومجموعة من الانشطة الهادفة منها تعزٌز 
اما ، (Mendoza, et al, 2007: 913)" وتطوٌر العلالات مع الزبائن وفهم حاجاتهم ورغباتهم المتعددة

(Shulka& Pattnaik, 2018: 4) "عملٌة مستمرة تتضمن التطوٌر والاستفادة من  فمد عرفاها بأنها
 معلومات السوق لغرض البناء والحفاظ على العلالة مع الزبائن"، فً حٌن عرفها )الطائً وأبو الخٌر،

استراتٌجٌة تتبعها منظمة الاعمال للاستفادة من المعلومات الخاصة بالزبائن  ( على انها "170 : 2022
طوٌلة الأمد ومربحة معهم، وتموم بالاحتفاظ بالزبائن الحالٌٌن منهم واكتساب  لتطوٌر معرفتهم وإلامة علالات

 جدد لٌساهموا فً تحمٌك مٌزة تنافسٌة مستدامة".
 أهمٌة إدارة علالات الزبون .2

 ( Rogers &Peppers, 2004: 21)تً:ز أهمٌة إدارة علالات الزبون بالآتبر
كل تجربة ومن ردود فعل المنظمة، وبالتالً فهو لادر على ـ تعلم الزبون المزٌد عن تفضٌلاته الخاصة من أ

 التسوق، والشراء، والتعامل مع بعض جوانب حٌاته بشكل أكثر كفاءة وفاعلٌة من كان علٌه من لبل هذه العلالة.
ـ تعرف المنظمة على نماط الموة والضعف الخاصة بها من كل تفاعل ومن ردود فعل الزبون، وبالتالً تكون ب 

على السٌطرة على السوق، والتواصل، والتعامل مع بعض جوانب تكتٌكاتها أو استراتٌجٌتها لتكون أكثر  لادرة
 كفاءة وفاعلٌة مما كانت علٌه لبل العلالة.
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 تً:ـلأي منظمة تتمثل بالآ( الترح أن اهمٌة إدارة علالة الزبون 30: 2016فً حٌن )العٌساوي، 
 أـ السماح بتحدٌد الزبون المحتمل.

 ـ المساعدة فً تجهٌز المنتجات حسب الطلب بالاعتماد على حاجات ورغبات الزبون.ب 
 ت ـ السماح بالتنبؤ بمشترٌات الزبون المستمبلٌة.

 ث ـ السماح بتحلٌل سلوكٌات الزبون والمٌام بتزوٌد البائعٌن بمعلومات واسعة عن الزبائن.
 من طلبات الزبائن الاكثر شٌوعا من اجل تمسٌمهم وفما لذلن.ج ـ السماح للمنظمة بتحلٌل البٌانات لفهم اي الانواع 

 ابعاد إدارة علالات الزبون .3
هنان العدٌد من الابعاد التً ٌستند علٌها مفهوم ادارة علالات الزبون، والتً ٌمكن من خلالها تطوٌر عمل 

وٌوضح المنظمة فً مجال علالتها مع زبائنها، ولد اختلف الكتاب والباحثون فً تحدٌد أبعاد التسوٌك الرلمً، 
 ن.ٌتل الباحث( عرض اهم الابعاد الذي تم اعتمادها من لب1الجدول )

 المعتمدة فً إدارة علالات الزبون ( الابعاد1) الجدول
 التوصٌف البعد ت

 رضا الزبون 1
 (40: 2011)مصٌحب، 

هو رد فعل الزبائن الذي ٌظهر من خلال استعمالهم لمنتج او خدمة معٌنة بناءا على احتٌاجاتهم، لٌتم 
 بعدها تحدٌد ما إذا كان سٌصبح المشتري زبونا مستمرا أو لا.

 لٌمة الزبون 2
(Kumar& Reinarts, 

2018: 18) 

 المنظمة، اذوهً لدرة إدارة علالات الزبون على التأثٌر على المٌمة المتولعة للزبون من خلال عروض 
ٌمكن لإدارة علالات الزبائن التً تعتمد استراتٌجٌة عمل جٌدة المٌام بتحسٌن تصور الزبائن لعرض و 

 ن الخاصة.تلبٌة الطلب على احتٌاجات الزبائ

 التفاعل مع الزبون  3
 (7: 2015حراحشة، )

هً عملٌة الاتصال المباشر والتفاعل مع الزبون، فكلما ٌكون ذلن الاتصال والتفاعل أكثر فاعلٌة ولوة 
 كلما كان تمدٌم الخدمة ٌتم بصورة أفضل.

 معرفة الزبون 4
: 2015)البكري وطالب، 

 (52ـ52

من لبل المنظمة لفهم وادران حاجات الزبون وتولعاته ثم الإٌفاء بها الجهود المبذولة من مجموعة هً 
وذلن من خلال توجٌه وجمع البٌانات والمعلومات باتجاهٌن من المنظمة الى الزبون وبالعكس وصولا 

 ن بالمنظمة ٌما ٌحمك رضاه وولاءه.الى تعزٌز علالة الزبو

 تطوٌر العلالة مع الزبون 5
(2013 ,Beltman &Peelen) 

 هً عملٌة البحث عن أسس العلالة بٌن الزبون والمسولٌن والتً تهتم بتفاعل الاتصال بٌن الطرفٌن.

 , 2019: 95)الاحتفاظ بالزبون  6
Maklan &Buttle) 

ٌعنً الحفاظ على علالات تجارٌة مستمرة طوٌلة الأمد معهم، وٌمكن النظر الى الاحتفاظ بالزبون على 
ا عنها كنسبة مئوٌة.انه ٌمثل عدد الزبائن   الذٌن ٌتعاملون مع المنظمة فً نهاٌة السنة المالٌة معبرا

 ولاء الزبون 7
 (55: 2010)معلا،  

هو استمرارٌة توجه الزبائن نحو منتجات منظمة معٌنة، وهو التزام من جانب الزبون بإعادة الشراء 
إٌجابٌة والمٌام بالتحدث عنه منتج معٌن او ممارسة خدمة معٌنة ورعاٌته من خلال اتخاذ موالف 

 بإٌجابٌة من خلال توجٌه الاخرٌن بشرائه.

 ان بالاعتماد على المصدر أعلاه.المصدر/ اعداد الباحث

  ثـــــالـــــثـــــث الـــــحـــــبـــــمــــال
 ثـــــحــــبـــــلــً لــــــلــــــمـــــعـــــب الـــــانـــــجــــال

 نبذه تعرٌفٌة عن شركة آسٌاسٌل للاتصالات :  اولاا 
على ٌد رجل الاعمال العرالً "فاروق  1999 تأسست شركة آسٌاسٌل للاتصالات الخلوٌة فً عام       

، وأول مزود لخدمات الاتصالات عرالٌة خلوٌة فً العراق مصطفى رسول"، لتكون بذلن أول شبكة اتصالات
فً جمٌع المحافظات  ا  ملٌون مشترك 16اجزاءه، إذ تمدم الشركة خدماتها إلى النمالة فٌه، ولد حممت تغطٌة لكافة 

العرالٌة بما فً ذلن العاصمة بغداد والمدن العرالٌة الرئٌسة، وبذلن تغطً نسبة تغطٌة عالٌة من سكان العراق 
 البلد.، مما ٌجعل تغطٌتها الأوسع بٌن مشغلً خدمات الاتصالات النمالة الأخرى فً %99تصل الى 

الفرنسٌة لأبحاث التسوٌك، بأن آسٌاسٌل هً العلامة التجارٌة  Altai أعلنت شركة ألتاي 2012فً عام        
الأولى فً العراق لٌس فً مجال الاتصالات النمالة فحسب، بل فً جمٌع المطاعات، وهذا ما ٌعكس الحضور 

 .الموي لعلامة اسٌاسٌل التجارٌة
حصلت آسٌا سٌل على رخصة تشغٌل خدمات الجٌل الرابع ضمن نطاق شبكتها  2021وفً بداٌة عام        

فً العراق لتمدم من خلاله جودة عالٌة فً الاتصال الصوتً والفٌدٌو وسرعة البٌانات عالٌة الجودة، فضلا  عن 
ر خدمات الاتصالات النمالة المدفوعة مسبما، كما تتضمن عروض الإنترنت على عدد من الحزم التً تتغٌ

 باستمرار، وذلن لاستهدافها الملاٌٌن من المشتركٌن فً ظل المنافسة مع شركتً "زٌن، وكورن تٌلٌكوم".
نمطة بٌع ومنفذ  21000، لتخدم الزبائن فً أكثر من ا  ملٌون مشترك 16وتمتلن الشركة الان ما ٌمارب        

 .LTEشبكة الجٌل الرابع ضمن  ا  مولع 7200موزعة فً جمٌع انحاء العراق، والتً تشتمل على 

ا   : الخدمات الرلمٌة التً تمدمها الشركة ثانٌا
   4G+تمود آسٌاسٌل مسٌرة التغٌٌر الرلمً ومشروع الرلمنة فً العراق عبر خدمات الجٌل الرابع       

المتمثلة بسرعة البٌانات العالٌة، كالاتصال الآمن والتغطٌة الكبرى فً العراق، إذ توجت جمٌعها بجوائز عالمٌة 
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مرمولة، اذ تجمع آسٌاسٌل بٌن السرعة الأعلى والتغطٌة الأشمل، وتتمثل رؤٌتها نحو المستمبل "بإثراء حٌاة 
، وذلن لتمكٌن كل شًء ٌدعم نهضة الاتصالات الناس رلمٌ ا"، فهً تعمل بجد على تعزٌز شبكتها باستمرار

وتمدمها فً العراق من المنازل والمدن الذكٌة، إلى الرعاٌة الصحٌة عن بعُد، وتطبٌمات الوالع المعزز 
والافتراضً، والألعاب المتطورة، وتحرص على أن تشتمل عروضها على الخطوط المدفوعة مسبم ا مع بالات 

ا لتناسب مختلف ل طاعات السوق، ولا سٌما الشباب والنساء، وخدمات مبتكرة تستهدف ملاٌٌن مصممة خصٌص 
الزائرٌن والسائحٌن الذٌن ٌزورون العراق كل عام، كما تحرص على أن تمدم خدمات الدفع الآجل للشركات 

 والأفراد، والعدٌد من الخدمات الأخرى.

ا   ممٌاس صدق وثبات الاستبانة :  ثالثا
 ـ ممٌاس الصدق1

الوصول الى دلة بناء الممٌاس)الاستبانة( وتطوٌره ٌجب اخضاع الاستبانة إلى  مجموعه من المحكمٌن لغرض 
من ذوي الاختصاص والخبرة فً البحث العلمً للتأكد من صحة بناء الممٌاس وتطوٌره، وبذلن فمد عرض 

(، وبعد 1ما  كما فً الملحك)( محك19الممٌاس بعد بنائه من لبل الباحثة)بالاعتماد على البحوث السابمة( على )
المحكمٌن من آراء وممترحات فضلا  عن حذف بعض الفمرات التً  وهالاطلاع على نتائج التمٌٌم تم الأخذ بما ابد

اتفك المحكمون بعدم ملائمتها، حتى تكون فمرات الاستبانة أكثر وضوحا  وفهما ، لنصل فً المحصلة النهائٌة إلى 
 (.2حك)الاستبٌان المعتمد فً المل

 ممٌاس الثبات .2
بٌن الاجابات  ا  ٌموم ممٌاس الثبات بمٌاس مدى اتساق إجابات العٌنة المبحوثة أي استمرارها وعدم وجود تنالض 

اذا ما اعٌد توزٌع الاستبٌان مرى أخرى على نفس العٌنة فً مدد زمنٌة مختلفة، وبمصد التأكد من الثبات تم 
الأكثر شٌوعا  فً لٌاس الثبات فً الدراسات السابمة،   (Cronbach’s alpha)كرونباخ استعمال معامل الفا

(، فاذا كانت لٌمة المعامل 1الى 0 وان معامل الثبات وفك هذا الممٌاس تكون لٌمته موجبة حٌث تتراوح من)
( ٌعنً ان مستوى الثبات ضعٌف، 0( فان ذلن ٌدل على الثبات اما اذا كانت المٌمة الرب الى )1الرب الى)

( ٌستعرض نتائج 2، والجدول)(0.60)وهنالن إجماعا  من لبل الكتاب بأن المٌمة الممبولة تكون أكبر أو ٌساوي
 .ٌل ثبات متغٌري الدراسةتحل

 ( معامل الفا كرو نباخ لثبات وصدق ممٌاس الاستبانة2الجدول )
 المتغٌرات α لٌمة الفا كرونباخ معامل الثبات   √ عدد الفمرات

 تسوٌك المحتوى 0.760 0.872 8

 رضا الزبون 0.722 0.850 7

 لٌمة الزبون 0.678 0.823 8

 التفاعل مع الزبون 0.736 0.858 7

 معرفة الزبون 0.787 0.887 7

 تطوٌر العلالة مع الزبون 0.811 0.901 7

 الاحتفاظ بالزبون 0.786 0.887 7

 ولاء الزبون 0.772 0.879 7

 علالات الزبونإدارة  0.802 0.938 50

 لإجمالً المتغٌرات  αو  √لٌمة   0.781 0.905 58

 .SPSS-24باستخدام برنامج  إعداد الباحثان المصدر/   
( بأن جمٌع نتائج لٌم الفا كرونباخ هً لٌم ممبولة وذلن لأنها أكبر 2تبٌن من النتائج المتحصلة فً الجدول)     
وإدارة علالات الزبون، وأن لٌمة  تسوٌك المحتوىلمتغٌرات  (0.678 -0.876)، إذ تراوحت بٌن(0.60) من

، ووفما  لهذه المٌمة العالٌة ٌتضح بأن إجابات عٌنة الدراسة تتسم (0.781)لهذا الممٌاس هً α)و   √كل من) 
 بالثبات العالً فٌما إذا وزعت الاستبانة علٌهم مرة أخرى.

ا   عٌنة البحث  لإجاباتالتحلٌل الوصفً  : رابعا
( وما تمابلها من مستوى اهتمام وفما  لممٌاس لٌكرت الخماسً لغرض 3) اعتماد الفئات المثبتة فً الجدول تم

الاستدلال على مستوى الاهتمام بمتغٌري الدراسة ومتغٌراتهما الفرعٌة وفمراتهم من لبل الشركة المبحوثة 
 بالاستناد الى إجابات عٌنة الدراسة.

 سابــٌة( فئات الأوساط الح3جدول )ال
 5-4.21 4.20-3.41 3.40-2.61 2.60-1.81 1.80-1 المتوسط

ا  المٌاس ا  أتفك اتفك الى حد ما لا أتفك لا أتفك تماما  أتفك تماما

 5 4 3 2 1 درجة الممٌاس

 عال جداا  عال   وسط ضعٌف ضعٌف جداا  مستوى الاهتمام

Measurement of Attitudes: Archives of ), "A Technique for The Source: Likert, R., (1932
, Published by Columbia University press, New York, p:17Psychology" 
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  )تسوٌك المحتوى( بالنسبة للمتغٌر المستمل تحلٌل إجابات عٌنة البحث .1
 تسوٌك المحتوى. متغٌر ( نتائج تحلٌل إجابــــــات أفراد العٌنة بخصوص4ٌعرض الجــدول رلم )

 تسوٌك المحتوى متغٌر( تحلٌل إجابات افراد العٌنة ل4جدول )ال

 الفمرات ت
الوسط 
 الحسابً

الإنحراف 
 المعٌاري

الاهمٌة 
 %  النسبٌة

مستوى 
 الترتٌب

1 
ا الى زٌادة وعً  تحرص الشركة عند تسوٌمها لمنتجاتها رلمٌا

 الزبائن بعلامتها التجارٌة.
4.05 0.744 81 4 

2 
تحرص الشركة على بناء مولع الكترونً ذو محتوى مبتكر ٌجذب 

 الزبون.
3.96 0.724 79.2 6 

3 
تحرص الشركة عند تسوٌمها لخدماتها رلمٌاا استخدام برامج تهدف 

 الى تعزٌز ولاء الزبائن.
4.05 0.650 81 3 

4 
تصمم الشركة محتوٌات مولعها الالكترونً فٌما ٌتلاءم وفهم 

 لزبائن.
3.63 0.642 72.6 8 

5 
ٌعد المولع الالكترونً للشركة احد مٌزات بماءها فً سوق 

 الاتصالات.
4.09 0.895 81.8 2 

6 
تحرص الشركة على تحدٌث معلوماتها بصورة مستمرة بشكل كافً 

 وواضح للزبائن.
3.69 0.712 73.8 7 

7 
توجد لدى الشركة خطة طوٌلة الامد لإنشاء محتوى مناسب 

 الزبون.لخدمات 
4.00 0.873 80 5 

8 
عند زٌارة المولع الالكترونً للشركة، توجد المعلومات المناسبة 

 حول الشركة.
4.10 0.651 82 1 

X1 79 0.736 3.95 تسوٌك المحتوى 
 

 .SPSS-24باستخدام برنامج  من إعداد الباحثان المصدر: 
 ( الى الآتً: ـ4وٌشٌر الجدول )

ن لبل الشركة ( مما ٌدل على وجود اهتمام عالً م3.95العام لبعد تسوٌك لمحتوى )بلغت لٌمة الوسط الحسابً  - أ
وجود معلومات مناسبة حول ( ومضمونها )8ولجمٌع فمراته خاصة فٌما ٌتعلك بالفمرة )المبحوثة بهذا المتغٌر 

الأولى من (، وجاءت بالمرتبة 4.10والتً حممت اعلى وسط حسابً بمٌمة ) الشركة فً مولعها الالكترونً(
 بحث( وهذا ٌدل على وجود اتفاق نسبً بٌن أراء عٌنة ال%82حٌث الأهمٌة النسبٌة، اذ بلغت أهمٌتها النسبٌة)

)تصمم الشركة محتوٌات مولعها الالكترونً فٌما ٌتلاءم وفهم ( ومضمونها 4بخصوص هذه الفمرة، اما الفمرة)
وجاءت بالمرتبة الأخٌرة من حٌث الأهمٌة النسبٌة، اذ (، 3.63فمد حممت أدنى وسط حسابً بمٌمة )الزبائن( 

بالمٌاس للفمرات  بحث(، مما ٌؤشر وجود اتفاق الل مع هذه الفمرة من لبل عٌنة ال72.6بلغت أهمٌتها النسبٌة)%
 تسوٌك المحتوى. بمتغٌرالأخرى الخاصة 

"أثر  ( وهً بعنوان2021ة، وبشكل عام فأن هذه النتائج تتفك مع النتائج التً توصلت الٌها دراسة )جمع
والتً طبمت على افراد المجتمع الاردنً فً  التسوٌك الرلمً على نٌة الشراء من ماركات الازٌاء العالمٌة"

حٌث حمك بعد تسوٌك مدٌنة عمان المهتمٌن بماركات الازٌاء، والذٌن لاموا بالشراء من الاوساط الرلمٌة، 
 (.3.76المبحوثة بوسط حسابً لٌمته ) المحتوى اهتماما  عالٌا  من لبل الشركة

للوالع المعنً للشركة والممابلات الشخصٌة مع العاملٌن فٌها والاطلاع على المولع  ومن خلال معاٌنة الباحثان
نتائج تحلٌل إجابات عٌنة البحث بخصوص هذا المتغٌر، اذ ان  الالكترونً الخاص بها فأن الوالع الفعلً ٌؤكد

سائل النصٌة خدماتها باستعمال المنصات الرلمٌة مثل: الفٌس بون، والانستمرام، والر قالشركة المبحوثة  تسو
كونه ٌتسم بسهولة الدخول  ٌتسم المولع الالكترونً للشركة فعلٌا  بأنه جاذب للزبونعبر مختلف التطبٌمات، و

نترنت، المسابمات، الجوائز، تتوفر فٌه كل المعلومات المطلوبة عن الشركة وخدماتها مثل )خدمات الاوالفهم، اذ 
الدورات التدرٌبٌة، وغٌرها من الخدمات الأخرى( وهذا المولع ٌحدث فعلٌا  كلما استجدت خدمات او تمنٌات 

 جدٌدة.
أكدت النتائج الخاصة بالانحراف المعٌاري لإجابات عٌنة الدراسة بخصوص بعد تسوٌك المحتوى لٌما  متدنٌة  - ب

( على مستوى الفمرات مما ٌؤشر وجود تجانس ممبول نسبٌا  0.736والتً بلغت )نسبٌا  على المستوى العام 
( اما ادنى لٌمه 0.895وتشتت محدود فً إجابات عٌنة الدراسة، حٌث كانت اعلى لٌمة للانحراف المعٌاري )

 (.0.642بلغت )

 تحلٌل إجابات عٌنة البحث بالنسبة للمتغٌر التابع)إدارة علالات الزبون( .2
( خلاصة بنتائج التحلٌل الاحصائً الوصفً لأبعاد إدارة علالات الزبون واهمٌة كل بعد 5الجدول )وٌوضح 

 بالمٌاس للأبعاد الأخرى.
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 ( المتوسط والإنحراف المعٌاري ومعامل الإختلاف للمتغٌر التابع وأبعاده5جدول)ال
%الاهمٌة النسبٌة  الإنحراف المعٌاري المتوسط المتغٌر التابع وابعاده ت  مستوى الترتٌب 

Y1 2 81.2 0.642 4.06 رضا الزبون 

Y2 5 80 0.666 4.00 لٌمة الزبون 

Y3 6 78.8 0.717 3.94 التفاعل مع الزبون 

Y4 7 78 0.683 3.90 معرفة الزبون 

Y5 1 82 0.636 4.10 تطور العلالة مع الزبون 

Y6 4 81 0.664 4.05 الاحتفاظ بالزبون 

Y7 3 81 0.660 4.05 ولاء الزبون 

Y 80.2 0.667 4.01 إدارة علالات الزبون  

 .SPSS-24باستخدام برنامج  من إعداد الباحثان المصدر:       
 حٌث أشر الجدول الاتً: ـ       

( ، وكذلن بالنسبة لأبعاده 4.01وسطا  حسابٌا  عالٌا  لمتغٌر إدارة علالات الزبون بشكل عام حٌث بلغ ممداره) - أ
 بكل ابعاده التً تناولها البحث، ولدمما ٌؤكد على وجود اهتمام عالً من لبل الشركة بإدارة علالات الزبون 

( اعلى وسط حسابً، وجاء، فً حٌن حمك بعد )معرفة الزبون( أدنى وسط تطور العلالة مع الزبونحمك بعد )
 فً الأوساط الحسابٌة. حسابً، وان كانت جمٌع الابعاد متماربة

التً اعتمدت  ( 2013دراسة )المشهدانً،  وبشكل عام فأن هذه النتائج تتفك مع النتائج التً توصلت الٌها - ب
تأثٌر المزٌج التسوٌمً فً إدارة علالات بعنوان " غٌرات الدراسة، وهًمتغٌر إدارة علالات الزبون كأحد مت

العراق، تحدٌدا  فً شركة نصر العامة للصناعات المٌكانٌكٌة ـ  الزبون"، والتً طبمت فً المطاع الصناعً فً
(، وهذا ٌشٌر الى وجود اهتمام كبٌر 3.92علالات الزبون)ادارة  متغٌرل بغداد، حٌث بلغت لٌمة الوسط الحسابً

 )ادارة علالات الزبون( متغٌر تابع لها.لإدارة علالات الزبون التً اظهرته نتائج الدراسة والتً اعتمدت
( وهو مؤشر على توافك نسبً فً اراء 0.667حمك الانحراف المعٌاري لمتغٌر إدارة علالات الزبون لٌمة ) - ت

 عٌنة الدراسة على أهمٌة إدارة علالات الزبون.
اشرت الأهمٌة النسبٌة لابعاد إدارة علالات الزبون تفوق بعد تطوٌر العلالة مع الزبون فً مستوى الاهمٌة على  - ث

( فً حٌن حمك بعد %82ت الزبون حٌث جاء فً المرتبة الأولى فً الاهتمام بمستوى اهمٌة)بالً إدارة علالا
معرفة الزبون ادنى مستوى من الأهمٌة بالمٌاس للأبعاد الأخرى حٌث جاء بالمرتبة السابعة بمستوى أهمٌة 

بعاد الأخرى الخاصة بالمٌاس للا البحث(، مما ٌؤشر وجود اتفاق الل مع هذا البعد من لبل عٌنة %78ممدارها)
 .بمتغٌر إدارة علالات الزبون

ا   ـ اختبار فرضٌات علالة الارتباط والتأثٌر بٌن متغٌري الدراسة:  خامسا
باستعمال تحلٌل  علالات الزبون وإدارةتسوٌك المحتوى ة الأولى الخاصة بالعلالة بٌن اختبار الفرضٌة الرئٌس .1

 سٌبرمان 
( والمتغٌر التابع )أدارة علالات الزبون( من المتغٌر المستمل )تسوٌك المحتوى ٌحدد نوع ولوة العلالة بٌن     

 )الطردي(، حٌث ٌوجد نوعان للإرتباط هما: (Correlation Coefficient) ( rخلال لٌمة معامل الإرتباط )
مع العلم ان  ٌمثل سٌر المتغٌرٌن بالإتجاه المعاكس، )العكسً(وهو سٌر المتغٌرٌن بنفس الاتجاه، والإرتباط 

( لمعرفة درجة لوة الإرتباط بٌن المتغٌر المستمل والمتغٌر التابع، وتمثل 1)±لٌمة معامل الإرتباط تتراوح بٌن 
( وجود علالة طردٌة تامة بمعنى أن درجة الإرتباط لوي، أما المٌمة السالبة 1+المٌمة الموجبة المرٌبة من )

سالبة تامة بمعنى أن درجة الإرتباط لوي، أما المٌمة التً تمترب  ( فتعنً وجود علالة عكسٌة 1-المرٌبة من )
من )الصفر( فهذا ٌعنً عدم وجود ارتباط بٌن المتغٌرٌن، وهنان مستوٌان لمبول معامل الإرتباط ولبول 

عند مستوى ثمة  والمستوى الثانً( 0.05( ومستوى معنوٌة )%95عند مستوى ثمة ) الأول المستوىالفرضٌة 
، (Spearman’s Rho)(، ولد تم استعمال معامل الإرتباط الرتبً وهو 0.01ومستوى معنوٌة )( 99%)

هو مؤشر إحصائً هدفه لٌاس علالة الإرتباط )الرتب( بٌن متغٌرٌن وصفٌٌن، لاختبار الفرضٌة الرئٌسٌة 
إدارة علالات فً  بٌن تسوٌك المحتوى احصائٌةذات دلالة  معنوٌة )توجد علالة إرتباط الأولى والتً تنص

 . الزبون(
ادارة علالات ٌك المحتوى وتسوعلالة الارتباط بٌن ( نتاج اختبار سٌبرمان الخاص ب6)وٌوضح الجدول      

 الزبون.
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 ( نتاج اختبار علالة الارتباط بٌن تسوٌك المحتوى وادارة علالات الزبون.6الجدول )
إدارة 
علالات 
 الزبون

Y 

ولاء 
 الزبون
Y7 

الاحتفاظ 
 بالزبون

Y6 

تطور 
العلالة مع 
 الزبون
Y5 

معرفة 
 الزبون
Y4 

التفاعل مع 
 الزبون
Y3 

لٌمة 
 الزبون
Y2 

رضا 
 الزبون
Y1 

    المتغٌر    
   التابع       
 المتغٌر
 المستمل 

**0.827 **0.716 **0.769 *80.715 **0.848 **0.856 **0.862 **0.715 
تسوٌك 
 المحتوى

 (%99بمستوى ثمة)**تمثل لٌمة معنوٌة عالٌة 
 .SPSS-24باستخدام برنامج  إعداد الباحثان المصدر:

( وجود علالة إرتباط  طردٌة بدلالة معنوٌة بٌن )تسوٌك المحتوى ( وجمٌع ابعاد 6أشارت النتائج فً الجدول) 
( مع إدارة علالات الزبون اجمالا عند مستوى 0.827المتغٌر التابع تفرعا واجمالا بمعامل الإرتباط)

 ة الاولى .بذلن تمبل الفرضٌة الرئٌسو(، %99ثمة)
 بٌن تسوٌك المحتوى وإدارة علالات الزبون  ة الثانٌة الخاصة بالتأثٌراختبار الفرضٌة الرئٌس .2

تحدٌد تأثٌر المتغٌر المستمل فً المتغٌر التابع، وذلن عن طرٌك تطبٌك ب ة الثانٌةرئٌسٌعنى اختبار الفرضٌة ال 
ٌفسر نسبة ، اذ (R2)(، ومعامل التحدٌد βالإحصائٌة والتً تتمثل بمعامل الإنحدار )التأثٌر( )بعض الأسالٌب 

عدم  المحسوبة مع لٌمتها الجدولٌة لبٌان لبول أو (F)تأثٌر المتغٌر المستمل فً المتغٌر التابع، وممارنة لٌمة 
 لفرضٌة الرئٌسة الثانٌة.دار الخطً البسٌط ل( نتائج تحلٌل الانح7وٌوضح الجدول)لبول الفرضٌة، 

 ( تأثٌر تسوٌك المحتوى فً إدارة علالات الزبون وابعادها7) جدولال

 المتغٌر التابع
 )إدارة علالات الزبون(

 
معامل 
R التحدٌد

2
 

 
 معامل الانحدار

 β )التأثٌر(

 
الحد 
 αالثابت 

 
 tلٌمة 

 المحسوبة

 
  F لٌمة

 المحسوبة

 
مستوى 
 Pالدلالة 

 
 طبٌعة العلالة

 معنوٌة عالٌة 0.000 86.97** 9.326** 1.726 0.595 0.511 رضا الزبون

 معنوٌة عالٌة 0.000 107.42** 10.349** 1.475 0.642 0.752 لٌمة الزبون

 معنوٌة عالٌة 0.000 82.08** 9.060** 1.134 0.714 0.733 التفاعل مع الزٌون

 معنوٌة عالٌة 0.000 92.74** 9.630** 1.286 0.666 0.719 معرفة الزبون

ر العلالة مع ٌتطو
 الزبون

 معنوٌة عالٌة 0.000 64.63** 8.039** 1.870 0.568 0.511

 معنوٌة عالٌة 0.000 65.24** 8.077** 1.872 0.555 0.591 الاحتفاظ بالزبون

 معنوٌة عالٌة 0.000 45.88** 6.774** 2.033 0.514 0.513 ولاء الزبون

 إدارة علالات الزبون
Y 

 معنوٌة عالٌة 0.000 104.45** 10.22** 1.628 0.608 0.684

 %99صحة الفرضٌة الرئٌسٌة الثانٌة الفرعٌة عند مستوى ثمة  فرضٌات التأثٌر

 (%99**تمثل لٌمة معنوٌة عالٌة بمستوى ثمة)
 .SPSS-24باستخدام برنامج  إعداد الباحثان المصدر:

توضح النتائج اذ ( اختبار تأثٌر تسوٌك المحتوى فً إدارة علالات الزبون وأبعاده، 7ٌبٌن الجدول رلم )     
( 68.4وهذه دلالة على نسبة مساهمة تسوٌك المحتوى بنسبة )% (0.684)( البالغةR2التحدٌد )لٌمة معامل 
داخلة فً  أخرى غٌر ( فترجع إلى عوامل31.6، وإما النسبة المتبمٌة )%دارة علالات الزبونفً متغٌرات أ

وإن اٌة زٌادة فً لٌمة تسوٌك المحتوى بوحدة واحدة ٌؤدي إلى زٌادة إدارة علالات  نموذج الدراسة الحالٌة،
كانت أكبر من ( 10,22)المحسوبة (t)، وان لٌمة (0.608)( بممدارβالزبون التً تمثلت بمعامل الإنحدار )

بأنها أكبر  (104,45)( المحسوبةF، وتشٌر لٌمة )(0,01)عند مستوى معنوٌة (2,326)المٌمة الجدولٌة البالغة
كما ٌتضح أٌضا ان  ،(%99)بمستوى ثمة (0,01)عند مستوى معنوٌة (6,85)من المٌمة الجدولٌة التً بلغت

هو واضح فً نتائج الجدول  معنوي  فً جمٌع ابعاد إدارة علالات الزبون  كما تأثٌرتسوٌك المحتوى ذو 
ٌة لتسوٌك احصائذو دلالة معنوي )ٌوجد تأثٌر  تنصالتً  ة الثانٌةرئٌسوبذلن ٌتم لبول الفرضٌة الالسابك، 

 المحتوى  فً أدارة علالات الزبون(.
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 عــــــرابـــث الـــــحـــــبــــــمــــال
 اتــــــٌــوصــــتــات والـــــاجـــــتـــــنـــتـــالاس

 اولاا: الاستنتاجات
المحتوى الخاص بها، فعند زٌارة المولع الالكترونً الخاص ان سٌاسة الشركة فً جذب الزبائن جٌدة من خلال تسوٌك  .1

 ها فً سوق الاتصالات.ؤاهم مٌزات بما أحدوهو ٌعد  بها توجد المعلومات المناسبة حول الشركة،

تحرص الشركة على تثمٌف زبائنها بشكل مستمر حول أحدث خدماتها وابتكاراتها وكٌف ٌمكنهم تحمٌك الصى استفادة  .2
 .منها

شركة نحو كسب رضا الزبون كاستراتٌجٌة لتحسٌن أدارة علالات الزبون، فمد اتضح بأن الشركة تعتمد أسالٌب توجهت ال .3
 .اتصال حدٌثة للتعامل مع الزبائن بشكل مُرضً، فهً تستجٌب لتساؤلاتهم المتكررة بأسرع ولت ممكن وبصورة مستمرة

جٌدة نوعا  ما، فهً تتطلع لخلك انطباع إٌجابً لدى الزبائن  ان سٌاسة الشركة تجاه الزبائن من ناحٌة تعزٌز لٌمة الزبون .4
 .من شأنه تعزٌز مبٌعات الشركة، وأٌضا  تهتم الشركة بجودة الخدمة الممدمة لهم والتً تكون ذات لٌمة عالٌة

وتسعى ، فهً تحرص على إتمام عملٌة البٌع بأسلوب الذي ٌرٌح الزبون، التفاعل مع الزبون جٌدة ان سٌاسة الشركة فً .5
 .الى تمدٌم الاستشارات الٌه فٌما ٌتعلك بالمشكلات التً ٌواجها فً استخدام خدماتها

نوعا  ما بسٌاسة الشركة فٌما ٌتعلك بمعرفة الزبون، اذ انها تموم بالحملات التسوٌمٌة لتعرٌف الزبون  ًوجود اهتمام عال .6
 ٌمتلكه الزبون من معرفة حول طبٌعة هذه الخدمات.بالخدمة وكٌفٌة الاستفادة منها وتمدم خدمات بما تتوافك مع ما 

ان سٌاسة الشركة لتطوٌر علالاتها مع زبائنها، تتضح فً حرصها على بناء علالات إٌجابٌة دائمة معهم، وتسعى  .7
 واجههم باستخدامهم خدمات الشركة.باستمرار الى حل المشاكل التً ت

الاحتفاظ بزبائنها بمٌامها بالعدٌد من الطرق، فهً تحرص على وجود اهتمام عالٍ من لبل إدارة الشركة بالسعً نحو  .8
ُ خاصٌة الأمان لهم عند تسوٌك  وجود اهتمام خاص بخدمة الزبائن لخدمتهم بطرٌمة سرٌعة ومستمرة، وتستخدم اٌضا

 .خدماتها

ه بطرق مختلفة لأشعاره جدا  بولاء الزبون، فهً تعمل على تعزٌز ولاء ًن الشركة لدٌها مستوى اهتمام عالبٌنت النتائج ا .9
 بمٌمته، والسعً الى تمدٌم الخدمات الممٌزة لزبائنها لتنافس شركات الاتصال أخرى وتمٌٌزهم بعروض جدٌدة.

ا: التوصٌات  ثانٌا
لما له من دور إٌجابً فً تعزٌز إدارة علالات الزبون للشركة، وٌتم ذلن من خلال فهمه  الاهتمام بتسوٌك المحتوىتعزٌز  .1

 ؤساء الألسام.جٌدا  وتوضٌح أهدافه لجمٌع مدٌري ور

 ما ٌتم نشره من معلومات، ووسائل جاذبة للزبون على مولع الشركة الالكترونً.تعزٌز الاهتمام ب .2

 التواصل الاجتماعً ومندوبٌها، وتفعٌل الٌات الخدمة عند الطلب. التواصل المستمر مع الزبون من خلال شبكات .3

 تعزٌز الاهتمام برضا زبائن الشركة من خلال تحمٌك رغباته بالتولعات الملائمة والاجابة على استفساراته وشكاوٌه. .4

مة عالٌة لهم خاصة السعً المستمر لخلك انطباع إٌجابً لدى الزبون عن الشركة وخدماتها من خلال تمدٌم خدمات ذات لٌ .5
 زبائنها المربحٌن.

 التوجه المستمر نحو تمدٌم خدمات متمٌزة عن المنافسٌن ومتابعة اراء الزبائن فٌها. .6

 التركٌز على زٌادة معرفة الزبون الحالً والمحتمل بخدمات الشركة وكٌفٌة الحصول علٌها والاستفادة منها. .7

الاتصالات خارج العراق والاستفادة منها فً الشركة المبحوثة داخل المٌام بمواكبة جمٌع التطورات الحاصلة فً عمل  .8
 العراق، وذلن للالتحاق بكل ما هو جدٌد ومتمدم للسعً الى التطور الدائم.

الامة دورات تدرٌبٌة بشكل مستمر لمدٌري ورؤساء السام الشركة، وعمد الجلسات وندوات الحوار معهم حول كٌفٌة  .9
 رة علالات الزبون وكٌفٌة التعامل معه.استخدام وتطبٌك ابعاد ادا

زٌادة الاهتمام بالخدمات المجانٌة الاضافٌة الممدمة للزبائن وتحسٌن جودتها، والاهتمام اٌضا  بالمسابمات التً تكون  .10

 .مصحوبة بالجوائز المادٌة والمعنوٌة من اجل تشجٌع الزبائن على تجربة خدمات الشركة
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Abstract 
        This research aims to identify the role of content marketing in enhancing 
customer relationship management in Asiacell Telecom Company, as the problem of 
the study is embodied in the following main question: "Does content marketing 
affect customer relationship management in the researched company?" and 
customer relations management. 
        The study adopted the exploratory descriptive analytical approach by surveying 
the opinions of the employees of the researched company about the level of interest 
of the company's management in the two research variables, analyzing these 
opinions and testing the two main hypotheses of the study that are concerned with 
the relationship and influence between the independent variable (content 
marketing) and the dependent variable (customer relationship management) 
through Designing a questionnaire that includes the dimensions related to both 
variables, and the questionnaires were distributed electronically to the workers in 
the company's branch in Baghdad, and they represent the research community of 
(590) employees, and (250) valid questionnaires were retrieved for statistical 
analysis, and the collected data were processed and research hypotheses tested 
through Applying a number of statistical methods, including (the arithmetic mean, 
standard deviation, Spearman correlation coefficient and simple linear regression) 
using the statistical analysis program (SPSS Ver. 24). 
        The research has reached a set of results, the most prominent of which is the 
presence of an impact of content marketing on customer relationship management, 
and this means that any improvement in content marketing enhances the level of 
customer relationship management and its dimensions for the company. 

Keywords: content marketing, customer relationship management. 
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إدارة الأعمال والموسومة )اثر التسوٌك الرلمً فً إدارة علالات الزبون( وتعّد تمثل هذه الاستمارة جزءاا من متطلبات إعداد رسالة الماجستٌر فً تمنٌات 

بة التً ترونها مشاركتكم فً تمدٌم الصورة الحمٌمٌة ذات أثر اٌجابً فً اخراج هذه الرسالة بالمستوى المطلوب، لذا نرجو تفضلكم مشكورٌن باختٌار الاجا
 تستخدم لأغراض البحث العلمً ولا داعً لتثبٌت الاسم...مناسبة لكل سؤال علما بأن البٌانات المدونة 

 شاكرٌن تعاونكم معنا وحسن استجابتكم وتمبلوا منا فائك الاحترام.
 ملحوظات عامة:

ا، لأن ترن أي سؤال دون اجابة ٌعنً عدم صلاحٌة الاستمارة للتحلٌل.  ٌرجى الاجابة عن الاسئلة جمٌعا
ا.ٌرجى أن تكون الإجابات على أساس   الوالع الفعلً الموجود ولٌس على أساس ما ترونه مناسبا

 .ٌرجى وضع الإشارة للإجابة الخاصة المناسبة لكل فمرة فً المكان المخصص
 

 

 المحور الاول : البٌانات الشخصٌة

 -فً ممٌاس الأجابة الصحٌحة :  ( ) ٌرجى تأشٌر علامة -ملاحظة :

 العمر 

  وأكثر 51  41-50  31-40  20-30

 المؤهل العلمً 

 الدكتوراه ماجستٌر دبلوم عالً بكالورٌوس دبلوم

     

 سنوات الخدمة 

   فأكثر 20  20-16  15-11  10-6  اوالل 5

 المحور الثانً

 المتغٌر المستمل
تجربة الشراء  للزبائن حٌث ٌعمل على توسٌع نطاقتسوٌك المحتوى: وهو طرٌمة تسوٌك تركز على كسب الزبائن والاحتفاظ بهم من خلال تمدٌم محتوى مفٌد 

 وتولٌد الوعً بالعلامة التجارٌة.

 لا أتفك تماما لا أتفك محاٌد أتفك أتفك تماما الاسئلة ت

ا الى زٌادة وعً تحرص الشركة عند تسوٌمها  1 لمنتجاتها رلمٌا
 الزبائن بعلامتها التجارٌة.

     

تحرص الشركة على بناء مولع الكترونً ذو محتوى مبتكر  2
 ٌجذب الزبون.

     

ا استخدام برامج  3 تحرص الشركة عند تسوٌمها لخدماتها رلمٌا
 تهدف الى تعزٌز ولاء الزبائن.

     

الالكترونً فٌما ٌتلاءم وفهم تصمم الشركة محتوٌات مولعها  4
 لزبائن.
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ٌعد المولع الالكترونً للشركة احد مٌزات بماءها فً سوق  5
 الاتصالات.

     

تحرص الشركة على تحدٌث معلوماتها بصورة مستمرة بشكل  6
 كافً وواضح للزبائن.

     

توجد لدى الشركة خطة طوٌلة الامد لإنشاء محتوى مناسب  7
 الزبون.لخدمات 

     

عند زٌارة المولع الالكترونً للشركة، توجد المعلومات  8
 المناسبة حول الشركة.

     

ا محسّنة لاستخدام البٌانات والمعلومات الخاصة بالـ "ال ا: إدارة علالات الزبون )المتغٌر التابع(: هً نهج استراتٌجً ٌوفر فرصا شركة والزبائن" لخلك لٌمة ثانٌا
 ٌتطلب هذا تكاملاا متعدد الوظائف للعملٌات والزبائن ولدرات التسوٌك التً ٌتم تمكٌنها من خلال المعلومات والتكنولوجٌا والتطبٌمات.معهم، حٌث 

 رضا الزبون: وهو شعور الشخص بالسعادة أو الإحباط الناتجة عن ممارنة الأداء المتصور للمنتج فٌما ٌتعلك بـتولعاته. .1

 لا أتفك تماما لا أتفك محاٌد أتفك أتفك تماما الاسئلة ت

تسعى الشركة إلى تحمٌك رغبات الزبون والأخذ بالحسبان عامل  1
 الولت فً تحمٌمها.

     

تعتمد الشركة أسالٌب اتصال حدٌثة للتعامل مع الزبائن بشكل  2
 مُرضً.

     

      تستجٌب الشركة لتساؤلات الزبون بأسرع ولت. 3

بالشكاوى الممدمة من لبل زبائنها وتعمل على تهتم الشركة  4
 معالجتها.

     

تموم الشركة بتوفٌر المعلومات عن خدماتها وكٌفٌة الاستفادة  5
 منها.

     

ا  6 تعمل الشركة على اشعار الزبائن بأهمٌتهم وتعدل خططها وفما
 لمتطلباتهم ورغباتهم.

     

      وزبائنها.توجد درجة عالٌة من الثمة بٌن الشركة  7

ن تم الحفاظ لٌمة الزبون: وهً المٌمة الالتصادٌة للزبون مع الشركة معبراا عنها بصافً الربح، وٌمكن تحدٌد لٌمة الزبون عن طرٌك عدد الزبائن الذٌ .2
 علٌهم والاستمرار معهم وصافً المبٌعات.

 لا أتفك تماما لا أتفك محاٌد أتفك أتفك تماما الاسئلة ت

الشركة لخلك انطباع إٌجابً لدى الزبون من شأنه تعزٌز تتطلع  1
 مبٌعات الشركة.

     

      تهتم الشركة بجودة الخدمة الممدمة للزبون. 2

ٌتبع العاملون فً الشركة سٌاسات تهدف إلى التمٌٌز بٌن  3
 الزبون الحالً والمستمبلً.

     

لجذب الزبائن تسعى الشركة إلى اعتماد أسالٌب تسوٌمٌة منوعة  4
 الجدد.

     

      تهتم الشركة بزٌادة المنافع الممدمة للزبون. 5

تسعى الشركة باستمرار الى تمدٌم الخدمات التً تكون ذات لٌمة  6
 عالٌة للزبون.

     

      تهتم الشركة بتمٌٌم الزبائن لخدماتها. 7

متمٌزة مع تكافئ الشركة العاملٌن الذٌن ٌسعون لألامه علالات  8
 الزبائن  المربحٌن بالنسبة للشركة.

     

نها ومعرفة التفاعل مع الزبون: وهً الأعمال المصممة بعناٌة لتحوٌل الزبون المتولع الى الزبون المتفاعل، فهو افضل طرٌمة للشركات للاتصال بزبائ .3
 اهتماماتهم.

 لا أتفك تماما لا أتفك محاٌد أتفك أتفك تماما الاسئلة ت

تحرص الشركة على مشاركة الزبون فً تصمٌم أفكار جدٌدة  1
 للخدمات المرغوبة.

     

تحرص الشركة على إتمام عملٌة البٌع بأسلوب الذي ٌرٌح  2
 الزبون.

     

      تهتم الشركة بتمدٌم النصائح لزبائنها. 3

تسعى إدارة الشركة بإصرار عالً لتحوٌل الزبون المتولع الى  4
من خلال التغلب على عروض المنافسٌن لنفس زبون حالً 

 الزبون.

     

تمدم الشركة الاستشارات الى زبائنها فٌما ٌتعلك بالمشكلات  5
 التً ٌواجها فً استخدام خدماتها.

     

تتمٌز الشركة بتمدٌم العدٌد من الخدمات التً تمٌزها عن غٌرها  6
 من شركات الاتصال.

     

7 
 

معرفة آراء الزبائن عن خدماتها من خلال تحرص الشركة على 
 موالع التواصل الاجتماعً.

     

ه وجمع البٌانات معرفة الزبون: وهً مجموعة الجهود المبذولة من لبل الشركة لفهم وأدران حاجات الزبون وتولعاته ثم المٌام بتحمٌمها وذلن من خلال توجٌ .4
 وبالعكس وصولاا الى تعزٌز علالة الزبون بالشركة ٌما ٌحمك رضاه وولاء.والمعلومات باتجاهٌن من الشركة الى الزبون 

 لا أتفك تماما لا أتفك محاٌد أتفك أتفك تماما الاسئلة ت

تمدم الشركة خدمات بما تتوافك مع ما ٌمتلكه الزبون من معرفة حول طبٌعة هذه  1
 الخدمات.

     



استطلاعية تحليلية في "دراسة ونـزبـات الـلاقـوى في إدارة عـحتـق المـويـسـير تـأثـت

 شركة آسياسيل للاتصالات"

488382223

42 

 

      الزبون بالخدمة وكٌفٌة الاستفادة منها.تموم الشركة بالحملات التسوٌمٌة لتعرٌف  2

      لدى الشركة لاعدة معرفٌة تفصٌلٌة حول حاجات الزبائن الحالٌة. 3

تجري الشركة استطلاعات ودراسات حول سلوكٌات الزبائن نحو خدمات الشركة  4
 الممدمة.

     

على تفضٌلات تستخدم الشركة المنوات الرلمٌة والموالع الافتراضٌة للتعرف  5
 الزبائن وسلوكهم الشرائً.

     

      تعتمد الشركة على ردود افعال الزبائن فً تطوٌر وتحسٌن خدماتها. 6

      تجري الشركة محادثات مع الزبائن عبر التطبٌمات الرلمٌة عند تسوٌك خدماتها. 7

لا ٌحبون لتموٌة وتطوٌر العلالة معهم، وذلن لان التعرف على الزبائن تعد مٌزه  تطوٌر العلالة مع الزبون: وهً معرفة الشركة عن ما ٌحبه الزبائن وما .5
 تنافسٌة كبٌرة للشركة.

 لا أتفك تماما لا أتفك محاٌد أتفك أتفك تماما الاسئلة ت

      تحرص الشركة على بناء علالات إٌجابٌة دائمة مع الزبون. 1

2 
 

وجهة نظر الزبون من خلال تمدٌم تهتم الشركة بتمٌٌم خدماتها الممدمة من 
 ممترحاتهم فٌما ٌرغبون به .

     

      توفر الشركة للزبون خدمة الشكاوي والممترحات. 3

تسعى الشركة الى تطوٌر عملها عبر انتشارها فً كل انحاء البلد لتلبٌة حاجات  4
 الزبون.

     

      الخدمات الممدمة له.ٌحصل الزبون على دعم كبٌر من الشركة ٌتمثل بجودة  5

      تستجٌب إدارة الشركة لطلبات الزبون المتنوعة والمتجددة. 6

      تسعى إدارة الشركة الى التغلب على عروض المنافسٌن الممدمة لزبائنها. 7

ٌشترون المنتجات وممارسة الخدمات بشكل مستمر الاحتفاظ بالزبون: وهو العملٌة التً تحافظ فٌها الشركة على تعاملها الحالً مع الزبائن لجعلهم  .6
 وبالممابل نٌة الزبون بالاستمرار فً شراءه المنتجات المعروضة من لبل الشركة.

 لا أتفك تماما لا أتفك محاٌد أتفك أتفك تماما الاسئلة ت

      تمنح الشركة عروض تحفٌزٌة للاحتفاظ بزبائنها. 1

      لزبائنها عند تسوٌك خدماتها.تستخدم الشركة خاصٌة الأمان  2

      تموم الشركة بالتحدٌث المستمر لمحتوى مولعها الالكترونً للاحتفاظ بالزبائن . 3

تمدم الشركة مزاٌا اضافٌة لزبائنها كالبطالات البرٌدٌة الالكترونٌة والبرامج  4
 الترفٌهٌة لتحفٌزهم على تكرار الشراء وولائهم لها.

     

الشركة على وجود لسم خاص بخدمة الزبائن بهدف خدمتهم بطرٌمة تحرص  5
 سرٌعة ومستمرة.

     

تحرص الشركة على اظهار الاهتمام بزبائنها من خلال وسائل متعددة مثل   6
دعوتهم لحضور الاجتماعات والندوات والدورات التدرٌبٌة الخاصة بالشركة 

 والمشاركة فً أنشطتها المختلفة.

     

7 
 

تحرص الشركة على الاستمرار فً مراجعة خطتها والسعً لتطوٌرها واضافة ما 
 ٌتطلع الٌه الزبون.

     

 ولاء الزبون: وهو ناتج من الشعور بالرضا وٌنتج من سلون ما بعد الشراء وٌؤدي الى تكرار الشراء. .7

 لا أتفك تماما لا أتفك محاٌد أتفك تماما أتفك  الاسئلة  ت

      على زبائنها الحالٌٌن من خلال تمٌٌزهم بعروض جدٌدة. تحافظ الشركة 1

      تعمل الشركة على تعزٌز ولاء الزبون بطرائك مختلفة من خلال اشعاره بمٌمته. 2

ا بصورة منتظمة. 3       تحرص الشركة على إجابة الزبائن الكترونٌا

      الاتصال أخرى.تمدم الشركة الخدمات الممٌزة لزبائنها لتنافس شركات  4

عندما تواجه الزبون مشكلة فً استخدام خدمات الشركة فان الشركة تظهر الاهتمام  5
 العالً لحلها.

     

      ة بٌن الزبون وعلامتها التجارٌة.تسعى الشركة الى بناء لاعدة ولاء لوٌ 6

      المعلومات.ون بشكل مستمر لتبادل ان وسائل الاتصال بٌن الزبون والشركة تك 7
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