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 ء المنافح البيعيةورىا في تعديد ولادارة معخفة الدبهن ودإ
 دراسة مدحية عمى المنافح البيعية لذخكة المثنى للألبدة الجاىدة

 سهرية في
 

 *شيخين عجنان حمجان
                                                   

 (2126/ 07/2تاريخ النذخ  – 2125 /2/02 )تاريخ الإيجاع 

 
 □ممخّص  □

 
السشافح البيعية لمذخكة محل ولاء  تعديددور إدارة معخفة الدبؾن في  التعخف عمى لى ا الجراسة  تىجف

 –عجد سشؾات العسل مع الذخكة  –)درجة العسل  ةالبيعي افحالجراسة,   ومعخفة مجػ تأثيخ العؾامل العائجة لمسش
الدبؾن كحلػ عمى ولائيؼ  عمى أراءىؼ حؾل إدارة معخفةمكان العسل, حجؼ التعاملبت الذيخية لمسشفح البيعي( 

وذلػ مؽ خلبل تؾزيع  تبعا ليحه العؾامل,  مشيؼ لإدارة معخفة الدبؾن  ىوكيف اختمف ادراك السدتقرليا, 
خزعت لمتحميل والجراسة, اعتسادا عمى السشيج  ٜٛعيج مشيا ت/ مشفح بيعي اسٓٓٔاستسارة استبيان عمى /

ذو دلالة معشؾية لإدارة معخفة الدبؾن عمى ولائو لمذخكة,   , وتؾصمت الجراسة الى انو لا يؾجج تأثيخالؾصفي
وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ اراء عيشة الجراسة فيسا يتعمق بإدارة معخفة الدبؾن وتعدػ ىحه إضافة الى 
ا اراء العيشة فيساثخا واضحا عمى تمػ العؾامل اختلبف  العؾامل السحكؾرة, بيشسا لؼ يغيخاختلبف الفخوق الى 

 لمذخكة. ولاء السشافح البيعيةيتعمق بستغيخ 
 

 السشفح البيعي –الؾلاء  –إدارة معخفة الدبؾن : كممات مفتاحية
 
 

 
 

 
 

 قائؼ بالأعسال ) عزؾ ىيئة فشية( اختراص تدؾيق /  قدؼ الإدارة الدياحية /  كمية الدياحة / جامعة طخطؾس*
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□ ABSTRACT □ 

                                                                   
The study aimed to identify the role of customer knowledge management (CKM) in 

enhancing sales outlets loyalty  to the company under study, and  determine  the extent to 

which factors releated to  sales outlet (work level – years of service with the company – 

workplace monthly transaction volume),affect their opinions on CKM and sales outlets 

loyalty to the company. It also  explored how the respondents perception of CKM varied 

according to these factors .This was achieved by distributing a questionnaire to /100/ sales 

outlets of which /89/returned and  analyzed using a descriptive methodology.  
The study concluded that CKM has no statistically significant effect on sales outlets 

loyalty to the company. Additionally ,statistically significant differences in the  opinions of  

 study sample’s regarding CKM, attributed to variations in the aforementioned 

factors.  However ,these variations factors did not show a clear effect on the sample’s 

opinions regarding the sales outlet loyalty variable.   
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 :مقجمة(ٔ
بيؽ الأطخاف السذاركة  ة  متاح اوجعمي اوتشسيتي ايتعيؽ حسايتي التي  تعتَبخُ السعخفة أحجَ السرادر الثسيشة

فيو, وىحا ما أكجه ليؾليات الخئيذ التشفيحؼ الدابق لذخكة ىؾليؾت باكارد بقؾلو:" لؾ أنَّشا عَخَفشا ما نعخفو الآنَ 
ة اتق مؤسدات اليؾم والستسثميفدخ مقجار التحجؼ والسدؤولية السمقاةِ عمى ع ىحالحقَّقْشا ثلبثةَ أضعاف أرباحشا", و 

الإدارية والتدؾيقية والتي تعتيخ إدارة معخفة الدبؾن مؽ أىسيا, تبشي احجث الاستخاتيجيات  في العسل عمى 
معالجة ما لجييا مؽ بيانات واستغلبل ما تسمكو مؽ معمؾمات, والدعي إلى دعؼ قاعجة معخفتيا بذكل خاصة في 

ونغخا لان قظاع , الحيؽ يسثمؾن جؾىخ وجؾدىاالدبائؽ  فة في تفاعلبتيا معمدتسخ تسييجا  لاستخجام ىحه السعخ 
الألبدة يعتبخ مؽ اكثخ القظاعات الشي تعتسج في نجاحاتيا عمى تكخار تجخبة الدبؾن وعؾدتو الى الذخكة 

صة ان لاستخجام السشتج, ويعتبخ رضاه وولائو بسثابة اليجف الحؼ تدعى اليو السؤسدات  لزسان استسخارىا, خا
الرعؾبة ليدت في كدب الدبؾن وانسا في الحفاظ عميو, وىحا ىؾ التحجؼ الحؼ يؾاجو معغؼ السؤسدات في 
الؾقت الحاضخ, وباعتبار ان الدبؾن يحرل عمى السشتج مؽ الألبدة الجاىدة عؽ طخيق تؾاججىا في الأسؾاق 

لسشافح )باعتبارىؼ الدبائؽ الأىؼ مؽ في السشافح البيعية  سؾاء كانت جسمة او مفخق, فان كدب أصحاب ىحه ا
الدبؾن الفخد( واستقظابيؼ لمتعامل مع الذخكة يعتبخ امخا ليذ مؽ الديؾلة بسكان, كسان ان الحفاظ عمى 
استسخاريتيؼ في التعامل يعتبخ اكثخ صعؾبة وىشا يكسؽ دور إدارة السعخفة خرؾصا وإدارة التدؾيق عسؾما في 

 فخة عؽ ىحه السشافح وتحميميا وتكخيديا في تمبية حاجاتيؼ ورغباتيؼ مؽ السشتجات. الاستفادة مؽ السعمؾمات الستؾ 
 :الجراسات الدابقة( ٕ

 اولا : الجراسات العخبية: 
(  : دور إدارة 2122احمج عبج الحدن كحيط: & الابخاىيمي, نغم عمي جاسم, دراسة) (ٔ

عينة من طمبة قدم طب الاسنان في كمية ابن معخفة الدبهن في تحقيق امتنان الدبهن : دراسة تحميمية لآراء 
 حيان /الجامعة المدتنرخية,  

التعخف عمى كيفية تحقيق رضا وامتشان طمبة كمية طب الاسشان مؽ خلبل جسع البيانات : ىجف الجراسة
 .سةوالسعمؾمات عشيؼ واداراتيا وتحميميا لاستخجاميا في صياغة البخامج والتجريبات السشفحة لمظمبة محل الجرا

تؼ تؾزيع استبيان الكتخوني عمى الظمبة في قدؼ حيث  : اعتسجت السشيج الؾصفي والتحميميمنيج الجراسة
/ مؽ طمبة سشة رابعة وىؼ يسثل مجتسع البحث, ٜٗٔ/ مؽ طمبة سشة خامدة و/٘ٙٔطب الاسشان والبالغ عجدىؼ /

 ./Smart PLS/ استسارة استبيان خزعت لمتحميل الاحرائي/ ٕٔٔوتؼ استخداد /
السعخفة لمدبؾن  -وتؾصمت الجراسة الى ان ابعاد إدارة معخفة الدبؾن )السعخفة حؾل الدبؾن  نتائج الجراسة:

 السعخفة عؽ الدبؾن( تؤثخ بذكل قؾؼ في تحقيق امتشان الدبؾن في السؤسدات التعميسية. –
حالة  ( أثخ إدارة معخفة الدبهن عمى رضا الدبهن 2109دراسة )فاطمة عيذاوي كخبهسة.  (2

 ورقمة.-المجيخية الجيهية مهبيميذ

اثخ إدارة معخفة الدبؾن عمى رضا الدبؾن بالإضافة إلى التعخف عمى العلبقة  : التعخف عمىدراسة ىجف
 .بيؽ متغيخات الجراسة

كسا تؼ الاعتساد عمى مشيج  استخجام السشيج الؾصفي التحميمي لجراسة السؾضؾع ,:  تؼ منيج الجراسة
العمسية والسقابمة الذخرية والاستبيان كأداة رئيديو لجسع السعمؾمات ,واقترخت  ؽ خلبل السلبحغةدراسة الحالة م
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/ فخد في مؤسدة مؾبيميذ ,وتؼ تحميل  ٘ٗعسمية التؾزيع عمى عيشة عذؾائية بديظة , بحيث بمغ عجد عيشة الجراسة / 
 ." ٜٔندخة  spssاستخجام بخنامج بالبيانات 

العلبقة و لجراسة إلى وجؾد مدتؾػ عالي وجيج مؽ إدارة معخفة الدبؾن و رضا  الدبؾن خمرت ا: نتائج الجراسة
أكثخ أبعاد إدارة معخفة الدبؾن أىسية في  ىؾ بعج السعخفة لمدبؾن و علبقة طخدية قؾية , يؽ ىي بيؽ الستغيخ الارتباطية 

 .تحقيق رضا الدبؾن 
 الجراسات الأجشبية:ثانيا :

3)Sedemohamad,Fteme & Hosseinfard,2020): Marketing Mamagement and 

Results:case study in Bussiness company ,FARS. 
 في شخكات فارس التجارية,  اونتائجي,دراسة اثخ إدارة معخفة العسلبء عمى إدارة التدؾيق  
 .اريةفارس التجإدارة التدؾيق في شخكات  عمىاثخ إدارة معخفة العسلبء : التعخف عمى ىجف الجراسة 
مؾعفا ومجيخا في /ٖ٘ٔٔ بـ/السجتسع الاحرائي لمبحث  سثلتاعتسجت السشيج الؾصفي اذ : منيجية الجراسة 

سارة الاستبيان تاس ت/ فخدا مشيؼ السسثميؽ لعيشة البحث, كعيشة عذؾائية , استخجمٜٕٓشخكات الاعسال, تؼ استجؾاب /
 .ن, والانحجار احادؼ الستغيخ, إضافة لتحميل السدارتحميل الارتباط بيخسؾ  وللبستجؾاب مؽ السدتقرى مشيؼ, 

واعيخت الشتائج وجؾد علبقة إيجابية  وذات معشؾية بيؽ معخفة الدبؾن وإدارة التدؾيق, وتؤثخ إدارة : نتائج الجراسة
 معخفة  إيجابيا    وىام عمى إدارة التدؾيق ونتائج التدؾيق, كسا تؼ دعؼ الشسؾذج السفاىيسي السقتخح.

  (ٗ Nodehlal, Alireza & Azamb ,Afarin,2014):Analysis of impact of Customer 

Knowledge Management on customer loyalty (Case study: Tehran private banks). 
 .في بشؾك طيخان  ىؼإدارة معخفة العسلبء عمى ولاء تأثيخ التعخف عمى :جراسةىجف ال

مى السشيج الؾصفي والتحميمي حيث تكؾن مجتسع البحث مؽ مجيخؼ البشؾك : اعتسجت الجراسة عمنيجية الجراسة
تؾزيع و تؼ ترسيؼ استسارة استبيان تشدجؼ مع الثقافة الإيخانية, ومؾعفي الرخافة والعسلبء في بشؾك طيخان الخاصة, و 

 AMOS20/ و SPSS/20/ي بخنامج  اعتسادا عمى/ استسارة لمتحميل ٖٓٗ/ استبيان لذكل عذؾائي, تؼ استخداد /ٓ٘ٗ/
, 

وتؾافقت مع الأبحاث الدابقة التي ءىؼ في البشؾك محل الجراسة, إدارة معخفة العسلبء عمى ولا: تؤثخ نتائج الجراسة
 أجخيت عمى نفذ الستغيخات.

(٘  Ezzabadi1,Jamal Hosseini&  Saryazdi,  Mohammad Dehghani,2011): Impacts of 

Knowledge Management on Customers loyalty: System Dynamics Approach 

.جامعة ايخان لمعمؾم في إدارة السعخفة عمى ولاء العسلبء )طخيقة ديشاميكيات الشغام( تأثيخاتدراسة : ىجف الجراسة  
.اعتساد السشيج التحميمي لظخيقة ديشاميكيات الشغام: منيجية الجراسة  

مديج مؽ نسؾذج أداة تقييؼ السعخفة ونسؾذج نتائج العسلبء يعتسج عمى  ا  نسؾذج قجمت الجراسة: نتائج الجراسة
 أفزل إدارة السعخفة عمى الؾلاء, واختيار أثخلمسؤسدة الأوروبية لمجؾدة باستخجام ديشاميكيات الشغام مؽ اجل تحميل 

.بياالدياسات لؾلاء العسلبء مؽ بيؽ الدياسات السعسؾل   

 تعقيب عمى الجراسات:ال 

 ة مع الجراسات الدابقة في اختبار متغيخ إدارة معخفة العسلبء )الدبؾن كستغيخ رئيدي اتفقت الجراسة الحالي
 Nodehlal ., و. Ezzabadiمدتقل لمجراسة, وفي اختيار متغيخ الؾلاء كستغيخ تابع مع دراسة جاسؼ, 
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  اختمفت الجراسة الحالية عؽ دراستي كخبؾسة و Seyemohamad  في اختيار الستغيخ التابع حيث
ت الأولى متغيخ رضا الدبؾن بيشسا درست الثانية اداء إدارة التدؾيق. في حيؽ ركدت الجراسة الحالية عمى درس

 دراسة ولاء السشافح البيعية كستغيخ تابع.

 خاسات الدابقة في كؾن الجراسة مظبقة اختمف محتسع البحث وبالتالي عيشتو  في الجراسة الحالية عؽ ال
بتدؾيق مشتجات الذخكة محل الجراسة نسؾذجا,بيشسا تسثمت مجتسع وعيشة الجراسة  عمى السشافح البيعية الخاصة

في الجراسات الدابقة في )طمبة كمية الاسشان في دراسة جاسؼ, والذخكات التجارية في دراسة 
Seyemohamad عسلب البشؾك في طيخان في دراسة ,Nodehlal 

 يج الؾصفي واستسارة الاستبيان كأداة لجسع اتفقت الجراسة مع لجراسات الدابقة في اعتساد السش
 الحؼ اعتسج طخيقة ديشاميكيات الشغام في البحث. Ezzabadi1السعمؾمات باستشثاء دراسة 

كمة الجراسةمذ( ٖ   
لبع عمى عجدٍ مؽ الأدبيات والجراسات الدابقة  التي تشاولت مؾضؾع الجراسة, يسكؽ القؾل أنَّ  بعج الاطِّ

الخجمية والإنتاجية تختمف الى حج كبيخ كسا يختمف تأثيخ ىحه في السؤسدات لسعخفة تظبيق إدارة امدتؾيات 
الإدارة عمى جؾانب عجيجة مؽ جؾانب الأداء السؤسدي سؾاء الستعمقة بالأداء الإدارؼ داخل السؤسدات او 

وبالتالي مخدودية   خارجيا فيسا بتعمق بالدبائؽ والبيئة السحيظة بالسؤسدة بسا فييا أسمؾب التعامل مع الدبائؽ
 ,مؽ حيث رضا الدبؾن او ولاءه او ثقتو بالسؤسدة  ذاتياوالستعمق بدمؾك الدبائؽ تجاه السؤسدة  ىحا الأسمؾب 
, مسا يزع الدبائؽ أمام خياراتٍ متعجدة في اختيار تبعا لجرجة اعتساد او تبشي إدارة السعخفة ويختمف ذلػ

ختيار يختمف باختلبف  أذواق وخرائص الدبائؽ والتي تتظمب التي سيتعاممؾن معيا, وىحا الا السؤسدات
وفيسا يتعمق بالذخكة محل البحث وباعتبار انو تؼ اختيار أسمؾبا  في التعامل معيؼ يختمف مؽ زبؾن لآخخ, 

الدبؾن مسثلب بالسشفح البيعي الحؼ يقؾم بالحرؾل عمى السشتجات مؽ الالبدة الجاىدة مؽ الذخكة  فان درجة 
ورضاه وولاءه تختمف مؽ مشفح الى اخخ طبعا لظبيعة السشفح ان كان وكيلب او تاجخ لأول مخة او مفخق تعاممو 
أسمؾب معخفي تبشي ولكؽ إلى أؼ مجػ يسكؽ أن يؤثخ  وتبعا لحجؼ تعاملبتو ومجة تعاممو مع الذخكة ,  وغيخه ,

والى أؼ   ؟مكانية تكخار تجخبتو معياومجػ إ لمذخكة وتعاممو معيا دون غيخىالدبؾن اختبار اعمى الدبؾن  حؾل
حج يسكؽ ان يؤثخ الالسام بيحه السعخفة والاستفادة مشيا وتحميميا في تؾقع استسخارية التعامل وخمق الؾلاء لمساركة 

  وضؾحا : أكثخأؼ بعبارة ؟ او لمذخكة
عميو في ىحه الجراسة  ىحا ما حاولت الباحثة الإجابة ؟الدبؾن )السشفح البيعي( اىح ولاءما ىؾ تأثيخه عمى 

 :مؽ خلبل طخح السذكمة الستسثمة في الدؤال التالي
 مذخكة محل الجراسة؟لىه الجور الحي تمعبو إدارة معخفة الدبهن في تعديد ولاءه  ما

 وتست مشاقذة ىحه السذكمة مؽ خلبل الإجابة عمى التداؤلات الفخعية التالية :
 ؟ةفح البيعيامحل الجراسة مؽ وجية نغخ السشلمذخكة  عمى ولاءه *( ىل تؤثخ إدارة معخفة الدبؾن 

في الذخكة محل الجراسة  إدارة معخفة الدبؾن تجاه ىل يؾجج اختلبفات في اراء السدتقرى مشيؼ *( 
 السجروسة التي ترف السشافح البيعيةباختلبف الستغيخات 

السجروسة التي ترف الستغيخات باختلبف لمذخكة ىل يؾجج اختلبفات في ولاء السدتقرى مشيؼ *( 
 .السشافح البيعية
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 : تنبع أىميةُ ىحه  الجراسة من :أىمية الجراسة( 4
 الأىسية العمسية:  (ٔ

 تؾقع حاجات كأحج الأساليب الإدارية الحجيثة التي تمعب دورا  في  معخفة الدبؾن إدارة دراسة  يةأىس
 . يوتحقيق الخضا والؾلاء لجَ يداىؼ الى حج كبيخ في  الدبؾن مسا

 ا وتحؾيل الأىجاف التي تدعى كل مؤسدة إلى تحقيقيمؽ اىؼ , دراسة ولاء الدبائؽ باعتباره ية أىس
 زبائشيا الى شخكاء ليا في الشجاح.

 الأىسية العسمية والتظبيقية  (ٕ

  ,أىسية الدبؾن بالشدبة لأيةِ مؤسّدة, وحداسية التعامل معو باعتباره السحؾر الأساسي لؾجؾدىا
تسخارىا, وبالتالي ضخورة السحافغة عمى سمدمة جيجة مؽ العلبقات معو بسا يُسكِّؽ السؤسدة مؽ والزسانة الخئيدية لاس

 التعامل مع الأنساط السختمفة لدبائشيا بظخقٍ تزسؽ استسخاريتو في التعامل معيا وولائيؼ ليا.

 .واىسية السشفح البيعي لمذخكات السشتجة في تدؾيق مشتجاتيا ووصؾليا الى الدبائؽ 

  َّية التظبيقية ليحا البحث مؽ خلبل الشتائج التي يسكؽ ان يتؾصل الييا والتي يسكؽ ان تقجم الأىس
السشافح البيعية لمذخكة تؾصيات تداعجىا في حال الاخح بيا عمى إدارة معخفة وتعاملبتيا مع زبائشيا وعمى تعديد ولاء 

ة للؤلبدة الجاىدة في سؾريا, نغخا  لسا تؾفخه مؽ الذخكات السشتج أضخؼوان الذخكة تعتبخ مؽ  التي تتعامل معيا خاصة
 تذكيمة متشؾعة مؽ السشتجات في مجال الألبدة الجاىدة.

 :أىجاف الجراسة(5
 الستاحة.الأدبيات بعض ذلػ مؽ خلبل الاطلبع عمى و  معخفة الدبؾن دراسة الإطار الشغخؼ لإدارة  -

 واضح.في إطار مفاىيسي  الؾلاءالتعخُّف عمى مفيؾم  -
 , ومجػ ولائيؼ ليا.السبحؾثة الذخكةفي معخفة الدبؾن دارة مجػ ادراك عيشة الجراسة لإف عمى التعخُّ  -

  الجراسة. محلمذخكة ل ولاء السشفح البيعي في تعديدمعخفة الدبؾن إدارة  دوردراسة وتحميل  -

 مرطمحات الجراسة: (6
ات وأنذظة تظبيقٌ لتقشي : Customer Knowledge Managementإدارة معخفة الدبهن:  - أ

إدارة السعخفة لجعؼ تبادلِ السعخفة بيؽ السؤسدة وزبائشيا )معمؾمات وبيانات متبادلة بيؽ الدبؾن والسؤسدة( بسا يُسكِّشيا مؽ 
 Nicolas, Carolina Lopez & Castillo ,Francisco اتخاذ قخاراتٍ لرياغةِ وتشفيحِ استخاتيجيةٍ ملبئسةٍ 

,2008,p102)). 
ىؾ التدامٌّ عسيقٌّ يزسؽُ إعادةَ عسميةِ الذخاءِ أو استسخارَ وثباتَ  :mer LoyalCustoولاء الدبهن  - ب

اىتسامِ الدبؾن بسشتجٍ أو خجمةٍ مفزمةٍ  في السدتقبل , و ذلػ نتيجة   لتكخار عسمية الذخاءِ لشفذ  الخجمة أو الدمعة أو 
يةِ السبحولة في كلِّ عسمية شخاءٍ, والتي يحتسل أنْ الساركة , عمى الخُّغؼ مؽ اختلبف التأثيخات الغخفيةِ والجيؾدِ التدؾيق

 .تتدبَّب قي تغييخ سمؾك الدبؾن 
ىؾ الشقظة البيعية التي تقؾم الذخكة مؽ خلبليا بتدؾيق مشتجاتيا الى الدؾق وقج المنفح البيعي:  - ت

ل الدبؾن في الذخكة يكؾن ىحا السشفح عبارة عؽ وكيل وحيج في السحافغة او تاجخ جسمة او تاجخ مفخق. وىؾ الحؼ يسث
 عيشة الجراسة.
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 :  شخكة المثنى للألبدة الجاىدة - ث

تذكيمة مؽ مشتجات , تقجم   ٕٕٔٓفي عام  تأسدتمحجودة السدؤولية   شخكة صشاعية مداىسة 
تعسل في  الذيخ بجر. -مقخىا الخئيدي في محافغة طخطؾس  )الشدائية والخجالية والؾلادية(. الالبدة الجاىدة 

 في سؾريا.في عجة محافغات  حمية السشتذخةالأسؾاق الس
 : الجراسة ضياتفخ (7

لا يهجج تأثيخ ذات دلالة إحرائية بين إدارة معخفة الدبهن وتعديد ولاء المنافح  :ية الأولىالفخض
 . البيعية لمذخكة   محل الجراسة

 المدتقرى منيم فيمااراء لا تهجج فخوق ذات دلالة إحرائية بين الثانية :  يةالفخض
مجة  –)درجة المنفح البيعي  لممتغيخاتتعدى في الذخكة محل الجراسة يتعمق بإدارة معخفة الدبهن 

 حجم التعاملات الذيخية(. -مكان العمل  -التعامل مع الذخكة
 فيما المدتقرى منيم اراء بين  إحرائية: لا تهجج فخوق ذات دلالة الثالثة الفخض 

مكان  - -مجة التعامل مع الذخكة –)درجة المنفح البيعي  تلممتغيخالمذخكة تعدى بهلائيم يتعمق 
 حجم التعاملات الذيخية(. -العمل 

 :منيج الجراسة(8
اختبار الفخوض وتحميل البيانات باستخجام البخنامج , وتؼ الجراسة عمى السشيج الؾصفي تعتسجا 

 (,SPSSالإحرائي لمعمؾم الاجتساعية )
 مجتمع وعينة الجراسة:(9

الجاىدة والتي تعخض مشتجات الذخكة في  للؤلبدةالسشافح البيعية لذخكة السثشى  الجراسةيزؼ مجتسع 
مؾزعة في  بيعي  مشفح/ٕٛٔيث يبمغ عجد السشافح البيعية لمذخكة /ح الدؾرية,الأسؾاق السحمية في السحافغات 

 وفق الاعجاد الؾاردة. الاتيالسحافغات الؾاردة في الججول 
 افح البيعية المهزعة في المحافظات( اعجاد المن0الججول )

 عجد الشقاط)السشافح البيعية( السحافغة عجد الشقاط)السشافح البيعية( السحافغة
 ٕٚ حساه ٗ٘ طخطؾس
 ٓٔ دمذق ٘ اللبذقية
 ٕٔ حمب ٙٔ حسص

   ٗ الدؾيجاء
عِ وعخوفِ العسلِ بسا أنَّ مجتسعَ الجراسةِ ىؾَ مجتسعٌ متجانذٌ مؽ حيثُ الرفاتُ, نغخا  لظبيعةِ السؾضؾ 

والتعامل بالشدبةِ لدبائؽِ الذخكة مؾضؾعَ الجراسة, لحا قامت الباحثةُ باختيارِ عيشةِ الجراسةِ وفقَ أسمؾبِ العيشةِ 
/ مشيا ٜٛ, واستعادة /مشفح بيعي فقط  ٓٓٔعمى  / استسارة استبيانٓٓٔتؼ تؾزيع /حيث  العذؾائيةِ البديظةِ.

ي, تؼ استبعاد باقي السشافح البيعية بدبب قمة نذاطيا مقارنة مع باقي وىي التي خزعت لمتحميل الاحرائ
والججول التالي يبيؽ  .ايزا السشافح, إضافة الى ان بعض السشافح أغمقت واعادت البزاعة وىحه لؼ يتؼ استجؾابيا

/ ٕ/الججول/ و ٔالفخق بيؽ اعجاد الججول /مع ملبحغة ان  عجد الاستسارات السؾزعة والسعادة في كل محافغة.
 الشقاط التابعة لو.وليذ تؼ اعتساد الؾكيل للبستجؾاب و في السحافغات ان بعض الؾكلبء لجييؼ اكثخ مؽ نقظة 

                 وبالتالي مؽ السحتسل ان لا تفي اجاباتيا بغخض الجراسة ولا يؾصل إلى نتائج تفيج و تجعؼ الجراسة.
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 دبة استعادتياتهزيع الاستمارات عمى العينة ون /2ججول /
 ندبة الاعادة السعادة السؾزعة السحافغة ندبة الاعادة السعادة السؾزعة السحافغة
%ٓٓٔ 54 54 طخطؾس %ٓٙ 3 ٘ حمب   
%ٓٙ 8 ٕٔ حسص %ٓ٘ 2 ٗ اللبذقية   
%ٓٓٔ 14 ٗٔ حساه %ٔٚ 5 ٚ دمذق   

%٘ٚ 3 ٗ الدؾيجاء      
%ٜٛ ٜٛ ٓٓٔ السجسؾع      

تؼ الاعتساد في تغظية القدؼ الشغخؼ عمى ما تؾفخ مؽ : انات والمعمهماتمرادر وأساليب جمع البي( (ٓٔ 
أدبيات عخبية وأجشبية أتيح لمباحثة الاستفادة مشيا, إضافة  إلى الذبكة الجولية للئنتخنت, كسا تؼَّ الاستعانة ببعض الؾثائق 

في جسع السعمؾمات والبيانات عمى  والدجلبت ذات الرمة بالذخكة محل الجراسة اما في الجانب العسمي: تؼ الاعتساد
يت لعيشة مؽ السشافح البيعية لمذخكة.  استسارة الاستبيان كأداة لمجراسة, حيث تؼ ترسيسيا ووجِّ

 (حجود ومحجدات الجراسة: 00
 ٚالسشافح البيعية لذخكة السثشى للؤلبدة الجاىدة والسؾزعة في / عمى الجراسة اقترخت :السكانية الحجود /

 /ٔالججول /محافغات حدب 
 حديخان  -ٕٕٗٓبيؽ )أيمؾل  ما تؼ جسع البيانات والسعمؾمات خلبل السجة السستجة  :الدمشية الحجود

ٕٕٓ٘.) 

  الحجود الستغيخات )الحجود السؾضؾعية(: تؼ التخكيد عمى متغيخيؽ فقط الستغيخ الخئيدي السدتقل مثل
 بيعي, إدارة معخفة الدبؾن", والستغيخ التابع" مثل ولاء السشفح ال

  :الاطار النظخي ( 02
 :اولًا:  إدارة معخفة الدبهن 

:"القجرةُ عمى تفديخ البياناتِ والسعمؾماتِ واستيعابِيا واستحزارِىا سؾاء  (ٙ٘. صٕٙٓٓ)الجشاني,السعخفةُ تسثل 
 .تشافدية لمسؤسدةكانت ضسشية أم عاىخة لأداء السيام السؾكَمة للؤفخاد بإتقان وتسيُّدٍ عالٍ يداعج في ديسؾمة السيدة ال

  ( مفيهم وأىمية إدارة معخفة الدبهن:0/0
السُخشِج السمتدِم أو  (:ٖٗ. صٕٙٓٓ)الجشاني,عُخِّفت إدارة معخفة الدبؾن مؽ السشغؾر التدؾيقي عمى أنيا

معخفة  السشزبِط لتسييد السعخفة التدؾيقية ولتخويجيا بيؽ الأفخاد)السؾعفؾن والدبائؽ( ولتظؾيخ السعخفة الحالية وخمق
 الدبؾن الججيجة واستخجاميا لتظؾيخ السسارسات والتظبيقات في السجال التدؾيقي باتجاىاتٍ مختمفة.

عمى أنيا: تظبيق لتقشيات وأنذظة إدارة السعخفة لجعؼ تبادل السعخفة Carolina &Francisco في حيؽ عخفيا
Nicolas)استخاتيجية ملبئسة بيؽ السؤسدة وزبائشيا بسا يسكِّشيا مؽ اتخاذ قخارات صياغة وتشفيح

 .(ٕٓٔ,صٕٛٓٓ- 
ويعتبخ الاعتخاف بأىسية الدبائؽ مع إدراك التفاوت في حاجاتيؼ ورغباتيؼ نقظةَ البجاية في التعخُّف عمى سمؾكيؼ, 

 ولحا لابُجَّ أن تجسَعَ السؤسدة البيانات .(ٜٛ,صٖٕٓٓ)معلب,والكيفية التي يقؾمؾن مؽ خلبليا بإشباع حاجاتيؼ ورغباتيؼ
والسعمؾمات عؽ زبائشيا وتحؾليا إلى معخفة حؾليؼ, تتحؾل البيانات الدابقة إلى معمؾمات عشجما يعظييا السدتخجم)مقجم 
, و تُشبِئُشا ىحه السعمؾماتُ بذيء ما عؽ ىؾيَّة الدبؾن وطبيعتِوِ وصؾرتوِ وسمؾكوِ, ويسكؽ أن تكؾن  الخجمة( دَلالة ومعشى 

تربح السعمؾمات الدابقة معخفة  عشجما تظبق السؤسدة عمييا أو تدتخجميا السؤسدة و  ىحه السعمؾمات كاممة  أو ناقرة.
في نذاطات معيشة كتحجيج السشتج السشاسب لعخضو عمى الدبؾن السشاسب وفي الؾقت السشاسب. ويداعج جسع 
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لابُجَّ مؽ السعمؾمات ودراستيا في تكؾيؽ أفزل صؾرة عؽ الدبائؽ إذ لا يسكؽ بشاء علبقة مع مجيؾل, وىشا 
داىؼ في تحجيج وىحا يالإشارة إلى أن تؾفخ البيانات لا يكفي بسفخده وإنسا يجب التخكيد عمى جؾدة ىحه البيانات 

 customerالدبؾن وتعخيفو بجقة, وتحفع ىحه البيانات التي تؼ جسعيا في قؾاعج تعخف بقؾاعج بيانات الدبائؽ 

databases عؽ البيانات, وتدتخجم مجعؾمة بتقشيات التشقيبdata mining لتحؾيميا في مخاحل لاحقة إلى ,
Data warehouse  معخفة جيجة عؽ الدبؾن وتحفع بعجىا في ما يجعى مخازن البيانات

)الجاوؼ  
 (.ٖٔٚ,صٕٓٔٓ

تزؼُّ إدارة معخفة الدبؾن بُعجيؽ أساسييؽ اعتسجَىسا الجارسؾن لفيؼٍ أكثخَ  :أبعاد إدارة معخفة الدبهن  ( ٔ/ٕ
 (.ٗ.صٕٛٓٓ)صادق, السعخفة الرخيحة والسعخفة الزسشية. ليحه الإدارة, ويتسثلبن في عُسقا  

 السعخفة الرخيحة الؾاضحة Explicit Knowledge: وىي السعخفة الخسسية وتتجدج عمى :
ىيئة أدلة عسل وبخامج وإجخاءات وسياسات وبخاءات اختخاع يسكُؽ نقمُيا وتقاسُسُيا مع الآخخيؽ, مؽ مؾرِّديؽ 

بائؽ ومشافديؽ.. وغيخىؼ مؽ الأطخاف السؾجؾديؽ في بيئة السشغسة. وتتزسؽ ىحه السعخفةُ: معخفة  لمدبؾن وز 
 لسقرؾد بكل مشيسا فيسا يمي: ومعخفة  حؾل الدبؾن وسشؾضح ما

يقرج بيا السعمؾمات التي يخغب الدبؾن بالحرؾل   (: Knowledge for customer(*( معخفة لمدبؾن 
, والتي تسكشو مؽ تحجيج السشتج أو الخجمة التي يخيج أن يذتخييا أو ييتؼ لذخائيا وكيفية عمييا مؽ السشغسة

استعساليا. مؽ خلبل معمؾمات عشيا وعؽ الدؾق وعؽ السؾرِّد, ولقج ازداد اىتسام السؤسدات بيحا الجانب مؽ 
فُ كافة طاقاتيا  ا ماالسعخفة خاصة بعج إدراك الكثيخ مشيا لأىسية الدبؾن في العسمية التدؾيقية, وىح يجعميا تؾعِّ

لسعخفة وفيؼ تفزيلبتو وحاجاتو وتدويجه بالسعمؾمات التي يحتاجيا ىؾ والتي تعتَبَخُ غديخة 
وبالتالي أصبح الدبؾنُ في قِسَّة اليخم السسثِّل لمييكل التشغيسي لمسؤسدات السؾجو  (Kotler,2005,p5)ندبيا ,

                  لسؤسدة التقميجية بالدبؾن بعج أن كان قاعجة اليخم في ا
يتزسؽ ىحا الشؾع السعمؾمات التي تخغب  (:( Knowledg about customer*( معخفة حؾل الدبؾن 

السؤسدة بسعخفتيا عؽ زبائشيا الحالييؽ والسختقبيؽ, كسعخفة تاريخ العلبقة مع  الدبائؽ ورغباتيؼ وحاجاتيؼ ومجػ 
ستسخارىؼ في التعامل معيا, الأمخ الحؼ يزع أماميا ترؾراتٍ عؽ مجػ تسييدىؼ لعلبمتيا التجارية, ومجػ ا

و تعسل السؤسدة عمى تخجسة ىحه السعمؾمات إلى مشتجات وخجمات مشاسبة مؽ خلبل بشاء وتظبيق  ولائيؼ
استخاتيجيات تدؾيقية تشظمق مؽ الدبؾن وإلى الدبؾن طؾال دورة حياتو في تعاممو مع السؤسدة, فسثلب جسع 

مات عؽ السشتجات والدؾق وتحميميا يعتبخ مفيجا  لفيؼ دوافع الدبائؽ وسمؾكيؼ الذخائي, وبالتالي اتباع السعمؾ 
 الاستخاتيجية التخويجية السلبئسة لسخاطبتيؼ. 

 السعخفة الزسشية Implicit Knowledge وىي السعخفة غيخ الخسسية أو غيخ الشغامية:
راكي في عقؾل وأذىان العامميؽ والدبائؽ والأطخاف الأخخػ في والتي تعبخ عؽ السخدون السعخفي الفشي والإد

يات والسؾىبة الظبيعية والخبخات. وتعتبخ ىحه  السؤسدة وخارجيا, وتتعمق ىحه السعخفةُ بالسيارات والسُؾجِّ
السعخفة أكثخ صعؾبة مؽ حيث الثباتُ كسيارات  ومسارساتٍ  لجػ العامميؽ والدبائؽ والتي يسكؽ إعيارُىا 

ء في تشفيح)سمؾك( العامميؽ أو في سمؾك الدبائؽ أثشاء تفاعميؼ مع الآخخيؽ, نغخا  لأنيا تسثل الخِبخة كأدا
الفخدية وقؾاعجَ التفكيخ والقُجرةَ عمى الحكؼ ورغؼ ىحا فلب يسكؽ تخميدُىا أو إيراليا للآخخيؽ في 

 . وتتزسَّؽ ىحه السعخفة:(ٜٓ,صٕٙٓٓ)الجشاني,السجسل
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وتبجأ ىحه السعخفة مؽ تعامل السشغسة  :Knowledge Business To Customer)دبؾن *( معخفة الأعسال لم
مع الدبؾن وبتجرج مؽ تعاملبت الذخاء ومخاكد الاترال والعامميؽ الحيؽ يحتكؾن بالدبائؽ, إلى السدتؾيات الإدارية 

حؾيل ىحه السعخفة إلى معخفة الأعمى, وبالتالي فإن تحؾيل ىحه السعخفة إلى صيغ مختمفة كسا يفتخضيا الدبؾن, أؼ ت
 جمية وواضحة أو بتعبيخ آخخ إلى معخفة صخيحة,ىؾ ما يسكششا مؽ السحافغة عمى الدبؾن وتعديد العلبقة معو.

يعتبخ الإلسام بتعاملبت زبائؽ :  Knowledge Customer To Customer)*( معخفة الدبؾن لمدبؾن:
سشيَّة, حيث يتذكل بيحا الشؾع مؽ السعخفة جدءٌ كبيخٌ مؽ السشغسة مع بعزيؼ البعض مؽ أىؼ أدوار إدارة الس عخفة الزِّ

صؾرة السشغسة الحىشية, وىشاك العجيجُ مؽ السؤسدات التي تدعى بذكل متعسَّج لتدخيخ ىحا الشؾع مؽ السعخفة مؽ خلبل  
, وبالتالي استغلبل ىحا يقال عشيؼ إتاحة الفخصة والسجال والسؾارد ليحا التعامل لكي يحرل ويسكشيا ذلػ مؽ سساع ما

الجانب ورعاية الاترال والتفاعل بيؽ الدبائؽ أنفديؼ حتى تتسكؽ مؽ معخفة صؾرتيا في الؾسط الحؼ تعسل بو ومؽ 
رد وىي مخترة بترشيع أطعسة الظاقة لمخياضييؽ ,إذ تعسل عمى تجسيع و ىحه السشغسات ما قامت وتقؾم بو شخكة باو 

ماتيا. وتعتبخ معخفةُ الدبؾن لمدبؾن مجالا  حخِجا  لمقابمية عمى رسؼ  دورة حياة الدبؾن الخياضييؽ لاختبار مشتجاتيا وخج
خ لساذا يرِل الدبائؽُ إلى مشغستشا وما الحؼ يميسيؼ لمخحيل؟ وميسا اختمف نؾع معخفة الدبؾن فإن إدارة  الكاممة لأنيا تفدِّ

يعتبخ مؽ أىؼ وىؾ بائؽ والسدسى بخأس السال الثقافي, ىحه السعخفة والتي تذكل جدءا  مؽ رأس مال إدارة علبقات الد 
التحجيات التي تؾاجو إدارة العلبقات ويكسؽ ىحا التحجؼ في كيفيةِ جسعِ وتخديؽِ وتحميلِ ىحه 

 (.Brenner(p109,2003,)السعخفة
 ثانياً: ولاء الدبائن

شة أو خجمة معيشة مؽ قبل الدبؾن, خِّف ولاءُ الدبؾن عمى أنو: مقياسٌ لجرجة معاوَدة الذخاء مؽ علبمة معييع
وىحا الدبؾن يستمػ التداما  قؾيا  في ضَؾء تجخبتو الدابقة بالتعامل مع السؤسدة وتفزيل خجماتيا وعلبمتيا التجارية بسا 

 .(ٖٖٙ,صٕٛٓٓ)نجؼ,يحقق ميدة  تشافدية لمسؤسدة عمى مشافدييا لجػ زبؾنيا ىحا
التدامٌ عسيقٌ يحسل الدبؾن عمى إعادة الرفقة أو تفزيل : ( Pollack ,2007,p3)بأنو Oliverكسا عخّفو 

خجمة معيشة قُجمت لو مؽ قبل مؤسدة بعيشيا ولفتخات مدتقبمية طؾيمة, ورغؼ وجؾد العجيج مؽ التأثيخات السؾقفية 
إلا أن ىحا  والجُيؾد التدؾيقية مؽ قبل العجيج مؽ السؤسدات الأخخػ في بيئة الرشاعة سؾاء السشافِدة أو غيخ السشافِدة

إذا  يسكششا استشادا  إلى التعاريف , الالتدام سيُسكِّؽ مؽ تحؾيل سمؾك ىحا الدبؾن إلى العلبمة أو الخجمة السؾالي ليا
  الدابقة تحجيجُ سمؾكَيؽ سيبجييسا الدبؾن في تعاممو مع السؤسدة: 

 سمهك إعادة الذخاء-ب                   سمهك الالتــدام -أ
الالتدام إلى وعج ضسشي واضح لاستسخارية العلبقة بيؽ شخكاء التبادل الدبؾن/مؤسدة.بيشسا يذيخ سمؾك  ويذيخ 

أن الؾلاء يسكؽ أن يُشغخ إليو أو يُعالَج  كدمؾك  Patrickأكج  سمؾك إعادة الذخاء إلى ندعة الدبؾن لإعادة الرفقة, وىشا
يبقى ندبيا  فالذخاء الستكخر والسدتسخ مؽ السؾرد ذاتو لا يسثل إعادة الذخاء لعلبمة معيشة أو خجمة معيشة, ولكؽَّ الأمخَ 

إذ مؽ السسكؽ أن يكؾن سبب الذخاء الستكخر ىؾ قمة تؾفخ الخجمة رغؼ أىسيتيا مسا   ,دائسا  نتيجة للبلتدام تجاه السؤسدة
ا  في  تقخيخ ولائو مؽ عجمو حيث يجفع الدبؾن لذخائيا بغخض إشباع حاجتو فقط, وىشا تمعب تفزيلبت الدبؾن دوراَ ميسَّ

p2662 Hartmann,2007,)إن أىؼَّ  التفزيلبت التي قج تؤثخ عمى الؾلاء
 

,( Apaolaza الحداسية السشخفزِة :
 تفزيل مؾرد محجد لمخجمة.   - مقاومة عالية لتغييخ مؾرد الخجمة -  خلديادة الدع
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ة )العاطفية( الظؾيمة الأمج وحجخ الأساس تُعتبخُ تجخبة الدبؾن العشرخَ اليام في بشاء العلبقة الؾلائيو 
في تحقيق ارتباط أو تعمق الدبؾن بالسؤسدة, كسا تعتبخ التجخبةُ الشاقلَ الشيائي لقيسة الدبؾن والسؤثخ الأولي 

 .(Stone ,2004,p104)عمى الدمؾك السدتقبمي لتعامل ىحا الدبؾن مع السؤسدة
 الهلاء ومخاحمو:  عناصخ( 2/2
وحتى يتذكل الؾلاء لابج مؽ تؾفخ ثلبثة عشاصخَ رئيديةٍ أو تحقيق ثلبثةِ شخوطٍ : ء: عشاصخُ الؾلاأ(

حيا حيا فيسا يدسى بريغة الؾلاء والتي وضَّ  :(Edward,2003,p49( )ٕ)في الذكل   Edwardنِؾضَّ
 ( عناصخ الهلاء0الذكل )

 
وتظؾر معظيات بيئة الدؾق والسشافدة فإن الخضا بسفخده  التظؾر الكبيخ في حاجات الدبؾن  بعج الخضا: 

خات الخضا  ليدت إشارة مؾثؾقة لعجد مخات إعادة التعامل مع السؤسدة,  لا يقؾدنا بالزخورة إلى الؾلاء وأن مؤشِّ
خاصة مع مظاردة السؾرِّديؽ لشفذ الدبؾن مؽ خلبل عخض مساثل لمخجمة, ومسا لاشػ فيو أن الكثيخَ مؽ 

يُبجؼ رضا  عؽ السؾرديؽ في مشاسباتٍ مختمفةٍ, وىحا ما يجعل تذابوَ أو اختلبطَ العلبمة عمى الدبائؽ الدبائؽ 
يسثل مذكمة  بالشدبة لمسؾرديؽ في الؾقت الحاضخ وما يجعل مؽ الزخورؼ أن يتؼَّ تغييخُ استظلبعات الخضا 

عمى انو وميسا  Edwardبائؽ ويؤكج وأساليبُ قياس الخضا تِبعا  لتظؾر معاييخِ واعتبارات الخضا لجػ الد 
ارتفعت ندبة الخضا عؽ السؾرد فإنيا يجب ألا تسشحَ ىحا السؾرِّدَ شعؾرا  بالخاحة والاطسئشان, لأن ىحا الدبؾن 
الخاضي يسكؽ أن يُفْقَج في أؼ وقت ودون أؼ إنحار سابق, مسا دعا إلى انتقال بؤرة التخكيد عمى الخضا مؽ 

السختفعة إلى التخكيد عميو سؾاء كؾنو مجخدَ)عادؼ( أو بجرجاتٍ مختفعة, وأكجت دراسة  التخكيد عميو في درجاتو
%" مؽ ٖٔلذخكة الخظؾط الجؾية البخيظانية لحلػ أثشاء مدحيا لسدتؾيات رضا زبائشيا, حيث خَمرَت إلى أن "

 .زبائشيا الخاضيؽ لا يعؾد لمظيخان عَبْخَىا رغؼ ارتفاع ندبة رضاىؼ عؽ خجماتيا
ضخورؼ لتشسية العلبقة مع الدبائؽ خاصة, وتشبعُ ىحه الثقة مؽ احتخام شخيػ العلبقة ا  شخطتعتبخ قةُ: الثِّ 

لمبعج القانؾني ليحه العلبقة, إذ عُخِّفت الثقةُ عمى أنَّيا "الاستعجادُ للبعتساد عمى شخيػ التبادل أو العلبقة وإرادة 
ا لاتدامو بخرائص جؾىخيةٍ كالأمانة والشداىة والإيفاء بالؾعؾد العشاية بو, ليذ لأنو يتَّدؼ بالدمؾك الجيج وإنس

والسدؤولية  والسيل لمسداعجة, وبالتالي فيي شعؾر واستعجاد لانتياج مدمػ السخاطخة لمحفاظ عمى 
 (.ٜٖٙ,صٕٓٔٓ)الجاوؼ, العلبقة"

الظخف الآخخ ىؾ أمخ مُيؼٌّ : عُخِّف الالتدام عمى أنو اعتقاد شخيػ التبادل أنَّ استسخار العلبقة مع الالتدام
ججا  لثبات العلبقة وبحل الجُيؾد القُرؾػ لاستسخارىا,  وبالتالي يُغيِخ ىحا التعخيف مجػ الأىسية العغسى 

/ أنَّ الثقةَ والالتدامَ ىسا Morganواعتبخ/, (Edward,2003,p52 )والقيسة العالية لمعلبقة مع الذخيػ السمتدم
 ديان لتدؾيق وإدارة العلبقات مع الدبائؽ .السفتاحانِ والؾسيظانِ الخئي

 .الالتدامُ الأخلبقيُّ , الالتدامُ الذخريُّ  ) (:ٜٖٙ,صٕٓٔٓ")الجاوؼ, ويتزسؽ الالتدامُ ثلبثَ صيغٍ ىي
 .(الالتدامُ الييكميُّ 

ؾلُ عسيمَػ إلى مُخوِّج لػ مؽ خلبل تجرُّجو في سمؼ : مخاحل الؾلاء ب( ذكَخ رافيل في كتابو" كيف تحِّ
دات في سعييا إلى جحب زبائؽ ججد لمتعامل معيا, يجب أن تيتؼ بالحفاظ عمى عسلبئيا ال ؾلاء" أن السؤسَّ

 ولاء انسبون الانتسام انثقة انرضا
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الحالييؽ, والقيام بأنذظة تدؾيقية لتشسية ولائيؼ لمسؤسدة وخجماتيا, إذ يختبطُ مدتقبلُ السؤسدة بجرجة محافغتيا عمى 
حتى يسكؽَ تحؾيمُيؼ إلى مُخوِّجيؽ ليا في السدتقبل مؽ  -ئؽوفقا لسشغؾر تدؾيق العلبقات مع الدبا -زبائشيا الحالييؽ

 :(Kotler ,2006,p185)( ٖ, والتي يسثميا الذكل) (ٚٔٗ,صٕٙٓٓ)الغخباوؼ,خلبل تجرجيؼ في سمؼ الؾلاء
     ( مخاحل تطهر ولاء الدبهن أثناء علاقتيا بالمؤسدة2الذكل) 

 
إلى تحؾيمو لدبؾن وفيٍّ باستخجام أساليب ججيجة ومتشؾعة سؾاء  في تقجيؼ الخجمة الجؾىخ , وىشا تدعى السؤسدة 

أو الخجمات التكسيمية, ونتيجة لاستسخار تعامل الدبؾن مع السؤسدة ذاتِيا يربح ولاؤه مستجا  ليذسَل كلَّ أو غالبيةَ 
يربح زبؾنا  مؤيجَا , وبقيام الدبؾن السؤيِّج (ٕل )يتجرج الدبؾن في درجات ولائو الؾاردة في الذكوعشجىا .خجمات السؤسدة

باقتشاء خجمات السؤسدة وتقجيؼ الشرح لغيخه باقتشاء خجماتيا يتحؾل إلى زبؾن سفيخ لمسؤسدة, ومحامِيا  عشيا ويربح 
ية ويمتسذ الدبؾن عشجىا فائجة ماد  شخيػ,بسثابة أداة تخويجية اختيارية وبعجىا تدعى السؤسدة إلى تحؾيمو إلى 

 ٕ٘ٓٓوفي عام  ومعشؾية عشج اقتشاء الآخخيؽ لمخجمة ويذعخ أنو طخف أساسي في السؤسدة التي استحقت ولاءه.
, مخحمةٌ مابيؽ الدفيخ (ٖٓٚ,صٕٓٔٓ)الجاوؼ, أضاف كؾتمخ درجة إضافية لؾلاء الدبؾن وىي درجة الدبؾن العزؾ

  سا  في اتخاذ القخارات في السؤسدة.والذخيػ, ويذيخ كؾتمخ إلى أن ىحه الجرجة تجعل مؽ الدبؾن مداى
اعتسجت الباحثة في جسع البيانات الأولية الستعمقة بالجدء العسمي ليحه  واختبارىا:ترميم أداة الجراسة (01 

وتسثمت وحجات السعايشة بالسشافح البيعية  لذخكة السثشى للبلبدة باعتبارىا أداة رئيدية لمتحميل,  الاستسارةالجراسة عمى 
عمى معمؾمات تؾصيفية وكحلػ عمى فقخات جخػ تظؾيخىا وفق مقياس )ليكخت( الاستسارة اشتسمت ة ,  الجاىد 

                           للبتجاىات ذؼ الأوزان الخسدة, وىؾ الحؼ اعتسجتو الباحثة في ىحه الجراسة كسا يؾضحو الججول التالي:
 ( مقياس ليكخت الخماسي1الججول ) 

 لا أوافق أبجا   لا أوافق حيادؼ أوافق أوافق بذجة الخأؼ
 ٔ ٕ ٖ ٗ ٘ الجرجة

اشتسل عمى معمؾمات أساسية  عبارة عؽ بظاقة تعخيفية  القدؼ الأول  اشتسمت الاستسارة عمى قدسيؽ:حيث 
 -عجد سشؾات العسل مع الذخكة –درجة السشفح البيعي )بالسدتقرى مشيؼ  مثل معمؾمات شخرية حؾل السشافح البيعية 

القدؼ و ( عبارة  لقياس متغيخ إدارة معخفة الدبؾن, ٖٔيتزسؽ ) القدؼ الثانيو ,  حجؼ التعاملبت الذيخية( -ن العسلمكا
( عبارات تقيذ ٛفاشتسل عمى السعمؾمات السختبظة بؾلاء السشافح البيعية.  حيث تؼ قياسُ ىحا البعج اعتسادا  عمى ) الثالث
ج بُعْجُ الؾلاء كيف   معيا. السشفح البيعياملبت في تع لمذخكةيتجدَّ

 صِجق وثَبات أداة الجراسة: اختبار 
 إيجادِ معامل الارتباط  عؽ طخيقصجق الاتداق الجاخمي لستغيخات الجراسة , : تؼ حداب صجق أداة البحثأولا: 

تغيخات التالية: والجرجة الكمية لو باستخجام معامل الارتباط "بيخسؾن" لكل متغيخ مؽ الس لكل عبارة مؽ عبارات الستغيخ
"". وقج وُجِج أن مقجار الارتباط جاء قيسة  مقبؾلة  بذكلٍ جيجٍ في صجقيا الجاخمي حيث ولاء الدبؾن إدارة معخفة الدبؾن, 

 متكرر 

  مؤهم زبون غير

 شريــل سفيــر  مؤيــد  وفي    محتمم 

ـال  غيـــر فع ـ

زبون 

 مشكوك

 جديــد 

 انسمــه

 تحول انسبائه واوحدار انعلاقة
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لالة السحدؾب لسعامل الارتباط لكل متغيخ ) ( وىؾ أقل مؽ مدتؾػ الجلالة السعشؾية 10111بمغ مدتؾػ الجَّ
 وأقلُّ والججاول التالية تؾضح ذلػ:( الحؼ يُفتخض القبؾل عشجه 1015)

" والجرجة الكمية معخفة الدبهن "إدارة  معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات متغيخ - أ
 لو: 

 ( معاملات الارتباط بين عبارات متغيخ "إدارة معخفة الدبهن" والجرجة الكمية لو4الججول رقم ) 

 العبارة #

 إدارة معخفة الدبهن 

Pearson 

Correlation 

Sig. (2-

tailed) N 

 ٜٛ 000. **0.673 تيتؼ الذخكة بسعخفة مدتؾػ نذاطي التجارؼ في الدؾق عشج بجء التعامل معي ٔ

 ٜٛ 000. **0.529 رشيختحافع الذخكة عمى سخية السعمؾمات التي ت ٕ

ٖ 
رقؼ  –. تيتؼ  الذخكة بالحرؾل عمى معمؾمات عشي وتحجثيا باستسخار.مثل))الاسؼ 

 مكان العسل( –الحرة الدؾقية  –- الياتف

0.593** .000 
ٜٛ 

ٗ 
تحرل الذخكة عمى بياناتي عؽ طخيق وثائقي الخاصة )صؾرة اليؾية و الدجل 

 التجارؼ(

0.468** .000 
ٜٛ 

 ٜٛ 000. **0.885 تؾفخ الذخكة معمؾمات كافية عؽ تذكيمة مشتجاتيا ٘

 ٜٛ 000. **0.794 تقجيسيا  لي بذكل مدبق.تظمعشي الذخكة عمى تذكيمة السشتجات  التي تخغب ب ٙ

 ٜٛ 000. **0.812 تدأل الذخكة عؽ مدتمدماتي  مؽ مشتجاتيا بذكل مدتسخ ٚ

 ٜٛ 000. **0.687 تبمغشي الذخكة عؽ حداباتي وارصجتي لجييا بذكل دورؼ  ٛ

 ٜٛ 000. **0.489 تخحب الذخكة بالأفكار التي اقجميا فيسا يتعمق بالسشتجات وتظؾيخىا. ٜ

 ٜٛ 000. **0.478 تتعاون  الذخكة  وتيتؼ لحل أؼ  شكؾػ او مذكمة  في التعامل او الظمبيات. ٓٔ

 ٜٛ 000. **0.723 تستمػ الذخكة مؾقعا الكتخونيا تؾفخمؽ خلبلو  السعمؾمات اللبزمة لي حؾل مشتجاتيا ٔٔ

 ٜٛ 000. **0.423 تجخؼ الذخكة بحؾث متفخقة لسعخفة رايي في السشتجات. ٕٔ

 ٜٛ 000. **0.458 يدتجيب مؾعفؾ الذخكة لاستفدارتي فيسا يتعمق بتعاملبتي مع الذخكة ٖٔ

( أنَّ جسيع العبارات تختبط بالستغيخ الحؼ تقيدو بسعاملبتِ ارتباطٍ مختمفة بقؾتيا ٗنلبحع مؽ الججول) 
يُغيِخ الججول وجؾد  ,/ ٛ.ٓ٘ٛ&  ٓ.ٖٕٗحيث تخاوحت قِيَؼ معامل الارتباط بيؽ/  وجيجة مؽ حيث السعشؾية

مسا يجعؼ صِجق  ارتباط طخدؼ قؾؼ بيؽ غالبية العبارات التي تقيذ متغيخ" إدارة معخفة الدبؾن " والجرجة الكمية لو
)  /٘/ بيؽ العبارة /٘ٛٛ.ٓ/بمغت أعمى قيسةٍ لسعامِلِ الارتباط و  الاتداق الجاخمي لستغيخ " إدارة معخفة الدبؾن".

/ ٚ, والعبارة /وبيؽ الجرجة الكمية لستغيخ إدارة معخفة الدبؾن (  ية عؽ تذكيمة مشتجاتياتؾفخ الذخكة معمؾمات كاف
Sig.(2-عشج مدتؾػ الجلالة (  تدأل الذخكة عؽ مدتمدماتي  مؽ مشتجاتيا بذكل مدتسخ)( ٕٔٛ.ٓبقيسة ارتباط /

tailed) /=ٓ.ٓٔ ,/يؽ الججول وجؾد ارتباط جيج فقج ب لحلػتذيخ إلى ارتباط قؾؼ وبسعشؾية عالية. إضافة   وىي
 tailed)-Sig.(2( عشج مدتؾػ الجلالة /ٖٔ/ٕٔ/ٓٔ/ٗالعبارات /ومتؾسط في القؾة إلى حج ما بيؽ كل مؽ 

/=ٓ.ٓٔ,  
 معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات متغيخ" ولاء الدبهن" والجرجة الكمية لو:  - ب

رتباط ليحا الستغيخ ذاتُ دلالةٍ إحرائيةٍ عشج ( نلبحع أن جسيع معاملبتِ الا٘بالتجقيق في الججول)
(, إضافة  لؾجؾد ارتباطٍ طخدؼٍ قؾؼٍّ بيؽ جسيع العبارات التي تقيذ 0ٓٔٓ= ) Sig.(2-tailed)مدتؾػ معشؾيةٍ 

/, مسا يجعؼ ٖٜ٘.ٓ – ٚٔٚ.ٓما بيؽ / مُتغيخَ "ولاء الدبؾن" والجرجة الكمية لو, حيث تخاوحت معاملبت الارتباط
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صِجقَ الاتداق الجاخمي ليحا الستغيخ. أوضح الججول أن أعمى درجةِ ارتباطٍ كانت بيؽ رغبة السشفح البيعي وتؾقعو 
( وبجَلالة ٜٓٛ.ٓ**(, وتفزيمو مشتجات الذخكة عؽ غيخىا بارتباط )ٖٜ٘.ٓبالاستسخار في التعامل مع الذخكة بارتباط)

(. بيشسا تسثمت أقل درجة للبرتباط بعلبقة قؾية نؾعا  0ٓٔٓ= ) Sig.(2-tailed) شؾية عالية عشج مدتؾػ إحرائية ومع
/ التي تفيج بعجم التخدد بذخاء عخوض الذخكة , وبسعشؾية جيجة, وىحا يؾضح ٛٔما بيؽ ولاء السشفح البيعي وبيؽ العبارة /

الدبؾن الجال عمى مجػ الؾلاء والسسثل بـ)شخاء جسيع عخوض الذخكة  قؾة الارتباط بيؽ الجرجة الكمية لستغيخ الؾلاء وسمؾك
الحجيث بإيجابية عؽ الذخكة للؤخخيؽ ( وبالتأكيج لا نتجاىل ىشا أىسية الكمسة السشظؾقة في اكتداب الدبائؽ  -دون تخدد

 لرالح الذخكة او غيخىا مسا يؤكج أىسية الدبؾن في التدؾيق لمذخكة.

 ت الارتباط بين كل عبارة من عبارات متغيخ "ولاء الدبهن" والجرجة الكمية لومعامِلا (5الججول رقم )

 
 العبارة

 ولاء الدبهن 

# Pearson 

Correlation 
Sig.(2-tailed) N 

 ٜٛ 000. **815. خيارؼ الأول لمحرؾل عمى السشتجات.  الذخكة  ٗٔ

 ٜٛ 000 **826. تدتحق السشتجات التي احرل عمييا الدعخ السجفؾع بيا ٘ٔ

 ٜٛ 000 **771. اتحجث عؽ الذخكة بإيجابية في سؾق العسل. ٙٔ

 ٜٛ 000 **717. أقؾم بشرح الآخخيؽ لمتعامل مع  الذخكة ٚٔ

 ٜٛ 000 **716. دون تخدد أقجم عمى شخاء جسيع عخوض الذخكة مؽ السشتجات ٛٔ

 ٜٛ 000 **791. لا تؤثخ أسعار الدؾق عمى خيارؼ في التعامل مع الذخكة ٜٔ

 ٜٛ 000 **890. مؽ شخكات الالبدة افزل التعامل  مع الذخكة عؽ غيخىا  ٕٓ
 ٜٛ 000 **935. اتؾقع الاستسخار بالتعامل مع ىحه الذخكة. ٕٔ

 
بقرج بثبات السقياس: الحرؾل عمى نفذ القيؼ في كل مخة يدتخجم فييا السقياس وبالتالي  ثبات السقياس:ثانيا : 

 .(ٚ٘,صٕٕٓٓ)رزق الله,استقخار أداة القياس كمسا زادت درجة الثقة فيياكمسا زادت درجة الثبات و 

تعتبخ ىحا السعامل ", حيث إنَّ قيسة ألفا كخونباخولمتحقق مؽ ثبات السقياس, استخجمت الباحثة معامل الارتباط" 
ؼ معامل ألفا كخونباخ %(, وقج قامت الباحثة بحداب قي61مقبؾلة في العمؾم الاجتساعية في حال كانت أكبخ أو تداوؼ )

 :يؽالتالي(ٚ,ورقؼ)(ٙلمتأكج مؽ ثبات السقاييذ السدتخجمة وكانت الشتائج كسا ىي مؾضحة في الججوليؽ رقؼ)
 

 لمتغيخ إدارة معخفة الدبهن  Cronbach’s Alphaقيمة معامل ثبات المقياس:  (6)الججول رقم 
 

 إدارة معخفة الدبؾن 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

ٓ.ٚٓٙ ٖٔ 

 

 
 لمتغيخ ولاء المنفح البيعيبالندبة  Cronbach’s Alphaقيمة معامل ثبات المقياس:  (7)الججول رقم 

 ولاء الدبؾن 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.917 ٛ 

 

%( وىحا يعشي أن السقاييذ  ٓٙلفا كخونباخ كانت أكبخ مؽ )يتزح مؽ الججوليؽ الدابقيؽ أن جسيع قيؼ معامل الثبات أ
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 السدتخجمة جسيعَيا تتستَّع بالثبات أيزا  كسا تتستع بالرلبحية.
 :العخض والتحميل الهصفي لبيانات عينة الجراسة(04

 : حدب الستغيخات السجروسة التي ترف السشافح البيعية يشة الجراسةعأولا : وصف  
  :آتيكسا يالجراسة وفقا  لمستغيخات يل عيشة قامت الباحثة بتحم  
ىي مؽ التي تعسل بظخيقة السفخق, وتاخح %( ٔٛوندبتيا)ان غالبية السشافح البيعية  :نؾع الشذاط (-

 مؽ اجسالي العيشة السبحؾثة.%( ٜٔىا ومثمت مشافح الؾكلبء )مؽ الذخكة وتدؾقيا بسفخدة البزاع
مؽ سشتيؽ في  أكثخمسؽ مزى لو ىي مؽ السشافح البيعية  %/ٖٗان /:  مجة التعامل مع الذخكة( -

 .في الجراسة التحميمية عيخ التعامل مع الذخكة وىحا يعدز درجة الخضا عؽ التعامل والؾلاء الى حج كبيخ وىؾ ما
 %( لأقل مؽ سشة في التعامل.ٜٔ%( لسجة اكثخ مؽ سشة واقل مؽ سشتيؽ, و )ٖٛو)

الأكبخ لمسشافح البيعية في محافغة تؾزع العجد :  دب السحافغات()ح مكان مسارسة الشذاط التجارؼ (-
%/ مؽ ٜٖبيشسا مثمت ندبة /, العسل داخل السحافغةمؽ اجسالي العيشة ويسارسؾن ( % ٔٙ)بشدبة  طخطؾس

 – %ٜحسص  -%ٖحمب  -% ٕاللبذقية  -% ٙدمذق -%ٖ)الدؾيجاء خارج السحافغة يعسمؾن العيشة مسؽ 
 %(.ٙٔحساه 

 مؽ التعاملبت الذيخية لمفئة بيؽ( % ٕٖ )بشدبةالأكبخ الفئة  مثمت عاملبت السالية  الذيخية:حجؼ الت(-
مميؾن شيخيا.  (ٖٓٓ-ٓٓٔلمفئة بيؽ )( %ٕٛ) مميؾن بالسختبة الأولى وتمييا الفئة الثانية بشدبة (ٓٓٔ-ٓ٘) 
 مميؾن. ٖٓٓلمفئة أكثخ مؽ ( % ٙٔ )مميؾن وأخيخا ٓ٘( لمفئة اقل مؽ %ٕٗو)

  :وصف متغيخات البحث  ياً :ثان
بعض مقاييذ الشدعة السخكدية مسثمة بالستؾسط الحدابي, وبعض مقاييذ التذتت السظمق تؼ اعتساد 

 :إضافة للؤىسية الشدبية التي تؼ احتدابيا عمى الذكل التاليفي ىحا الؾصف مسثمة بالانحخاف السعيارؼ 
/, ٘السقياس السدتخجم ليكخت الخساسي وىي /لحداب الأىسية الشدبية اعتسجنا عمى اعمى درجة في 

وقسشا باستخجام السعادلة التالية لتحجيج الأىسية الشدبية لمعبارات اعتسادا عمى قيسة الستؾسط الحدابي للبجابات 
 كسا يمي:

 ٓٓٔ( *٘الأىسية الشدبية = )الستؾسط الحدابي /
% واقل مؽ ٓٙ% ضعيفة , ٓٙمؽ مايمي : ) أقل واعتسجت الباحثة في تقديؼ مدتؾػ الأىسية حدب 

 % مختفعة ججا (ٓٛ% مختفعة, اكثخ مؽ  ٓٛ% واقل مؽٓٚمتؾسظة ,  ٓٚ
 .عبارة( ٖٔتؼ قياس ىحا الستغيخ مؽ خلبل ) وصف المتغيخ المدتقل "إدارة معخفة الدبهن":أ(
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 "ن متغيخ  "إدارة معخفة الدبهن لمتهسط الحدابي والانحخاف المعياري لإجابات عينة العاممين ع( ا8الججول)

 N Mean العبارة #
Std. 

Deviation 

 الأىسية
 الشدبية

 مدتؾػ 
 الاىسية

ٔ 
تيتؼ الذخكة بسعخفة مدتؾػ نذاطي التجارؼ في الدؾق عشج بجء التعامل 

 معي
ٜٛ ٖ.ٔ٘ ٔ.ٓ٘ 

 متؾسظة %ٖٙ

 ٘ٛ.ٓ ٘ٗ.ٗ ٜٛ تحافع الذخكة عمى سخية السعمؾمات التي تخرشي ٕ
 مختفعة %ٜٛ

 ججا

ٖ 
. تيتؼ  الذخكة بالحرؾل عمى معمؾمات عشي وتحجثيا 

 مكان العسل( –الحرة الدؾقية  –-رقؼ الياتف  –باستسخار.مثل))الاسؼ 

ٜٛ 
ٕ.ٜٔ ٓ.ٚٙ 

 مشخفزة %ٕ.ٛ٘

ٗ 
تحرل الذخكة عمى بياناتي عؽ طخيق وثائقي الخاصة )صؾرة اليؾية و 

 الدجل التجارؼ(

ٜٛ 
ٖ.ٗٓ ٓ.ٜٙ 

 متؾسظة %ٛٙ

 متؾسظة %ٙٙ ٗٔ.ٔ ٖٓ.ٖ ٜٛ الذخكة معمؾمات كافية عؽ تذكيمة مشتجاتياتؾفخ  ٘

ٙ 
تظمعشي الذخكة عمى تذكيمة السشتجات  التي تخغب بتقجيسيا  لي بذكل 

 مدبق.

ٜٛ 
ٖ.٘ٗ ٔ.ٔٔ 

 مختفعة %ٛ.ٓٚ

 متؾسظة %ٙ.ٚٙ ٘ٔ.ٔ ٖٛ.ٖ ٜٛ تدأل الذخكة عؽ مدتمدماتي  مؽ مشتجاتيا بذكل مدتسخ ٚ

 عؽ حداباتي وارصجتي لجييا بذكل دورؼ  تبمغشي الذخكة ٛ
ٜٛ 

ٗ.ٕٗ 0.49 
مختفعة  %ٗ.ٛٛ

 ججا

 متؾسظة %ٕ.ٗٙ 1.03 3.21 ٜٛ تخحب الذخكة بالأفكار التي اقجميا فيسا يتعمق بالسشتجات وتظؾيخىا. ٜ

ٔٓ 
تتعاون  الذخكة  وتيتؼ لحل أؼ  شكؾػ او مذكمة  في التعامل او 

 الظمبيات.

ٜٛ 
3.84 1.19 

 ةمختفع %ٛ.ٙٚ

ٔٔ 
تستمػ الذخكة مؾقعا الكتخونيا تؾفخمؽ خلبلو  السعمؾمات اللبزمة لي حؾل 

 مشتجاتيا

ٜٛ 
1.82 0.86 

 ضعيفة %ٗ.ٖٙ

 ضعيفة %ٗ.ٕ٘ 1.04 2.62 ٜٛ تجخؼ الذخكة بحؾث متفخقة لسعخفة رايي في السشتجات. ٕٔ

 يدتجيب مؾعفؾ الذخكة لاستفدارتي فيسا يتعمق بتعاملبتي مع الذخكة ٖٔ
ٜٛ 

4.52 0.50 
مختفعة  %ٗ.ٜٓ

 ججا

بتفاوت في  مع اختلبف الأىسية الشدبية لمعبارات و, محققةكانت  العباراتيتزح مؽ الججول الدابق أن جسيع 
و وبإجساع عذخ /عشج الدؤال الثالث ٕ٘.ٗبمغت اعمى قيسة لمستؾسظات /حيث الاجساع عمييا مؽ قبل عيشة الجراسة 

مسا يجل عمى ان مؾعفؾ وبارتفاع ممحؾظ للؤىسية الشدبية / ٘.ٓنحخاف السعيارؼ /كبيخ مؽ افخاد العيشة حيث بمع الا
للبستفدارات مؽ قبل السشفح البيعي فيسا يتعمق بتعاملبتو مع الذخكة,  كسا نلبحع حخص الذخكة  الذخكة يدتجيبؾن 

حيث  لابأس وبأجساع/ ٘ٗ.ٗ/ تللئجابافاظ عمى سخية معمؾمات السشافح البيعية )الدبائؽ(  حيث بمغ الستؾسط حعمى ال
/ حيث بمغت ٚ-ٙ-٘/, بيشسا يغيخ الججول التذتت في اراء العيشة عشج بعض الاسئمة الدؤال/٘ٛ.ٓبمغ الانحخاف /

( رغؼ ان الستؾسظات تسيل للئيجابية في الآراء لكؽ ٘ٔ.ٔ-ٔٔٓٔ-ٗٔ.ٔقيؼ الانحخاف السعيارؼ عبى التختيب )
لجراسة السيجانية, لكؽ اوىؾ ما ستغيخه السجروسة التي ترف السشافح البيعية مستغيخات ل التذتت واضح وىحا يعدػ 

الاطلبع عمى مؽ / يغيخ عجم امتلبك الذخكة لسؾقع الكتخوني يسكؽ السشافح ٔٔالانخفاض في الستؾسط عشج الدؤال/
وبسدتؾػ أىسية  جيج بذكل محققة العبارات بعضأن الججول يبيؽ , تذكيمة السشتجات ويؾفخ الؾقت والجيج في خجمتيؼ
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حيث كانت قيسة الانحخاف السعيارؼ  كبيخاالإجابات كان  تذتتوأن ( ٕٔ-ٔٔ-ٖباستثشاء الأسئمة ), مختفع 
 /.ٕٔ-ٛباستثشاء العبارتيؽ/ /ٙٚ.ٓأكبخ مؽ/

 . ( عبارات8وصف المتغيخ المدتقل "ولاء الدبهن": تمَّ قياس ىحا المتغيخ من خلال )ب(

 ط الحدابي والانحخاف المعياري لإجابات الدبائن عن متغيخ "ولاء الدبهن"(المتهس 9الججول رقم ) 
# 

 N Mean العبارة
Std. 

Deviation 

الأىسية 
 الشدبية

مدتؾػ 
الأىسية 
 الشدبية

 مختفعة ججا %ٙ.ٕٛ ٕٛٛ.ٓ ٖٔ.ٗ ٜٛ خيارؼ الأول لمحرؾل عمى السشتجات.  الذخكة  ٗٔ
 مختفعة %ٙ.ٛٚ ٙٓٔ.ٔ ٖٜ.ٖ ٜٛ السجفؾع بياتدتحق السشتجات التي احرل عمييا الدعخ  ٘ٔ
 مختقعة %ٚٚ ٜٜ٘.ٓ ٘ٛ.ٖ ٜٛ اتحجث عؽ الذخكة بإيجابية في سؾق العسل. ٙٔ
 مختفعة ججا %ٓٛ ٗٗ٘.ٓ ٓٓ.ٗ ٜٛ أقؾم بشرح الآخخيؽ لمتعامل مع  الذخكة ٚٔ
 فعة ججامخت %ٕ.ٔٛ ٕٜٔ.ٓ ٙٓ.ٗ ٜٛ دون تخدد أقجم عمى شخاء جسيع عخوض الذخكة مؽ السشتجات ٛٔ
 مختفعة ججا %ٙ.ٛٛ ٕٙ٘.ٓ ٖٗ.ٗ ٜٛ لا تؤثخ أسعار الدؾق عمى خيارؼ في التعامل مع الذخكة ٜٔ
 مختفعة %ٕٚ ٖٙٓ.ٔ ٓٙ.ٖ ٜٛ مؽ شخكات الالبدة افزل التعامل  مع الذخكة عؽ غيخىا  ٕٓ
 مختقعة %ٛ.ٔٚ ٗٚٔ.ٔ ٜ٘.ٖ ٜٛ اتؾقع الاستسخار بالتعامل مع ىحه الذخكة. ٕٔ

:يتزح مؽ ال في  لكؽ بجرجات متفاوتة وبأىسية ندبية مختفعة,  محققةجسيع العبارات  ججول الدابق أنَّ
التذتت مؽ خلبل القيؼ التي تغيخىا الانحخافات السعيارية لكل عبارة, حيث بمغت اعمى قيسة لمتذتت عشج العبارة 

/, ٜ٘.ٖشة الجراسة بقيسة متؾسط/ت الى اتجاه السشفح البيعي لمتعامل مع الذخكة حدب اراء عيأشار / والتي ٕٔ/
تؤثخ أسعار  ولاامل يار السشفح البيعي لمتعخبيشسا كان ىشاك اتفاق لجػ اراء عيشة الجراسة عمى ان الذخكة ىي 

/ وىي تجل عمى اجساع ٙ٘.ٓوبإجساع غالبية افخاد العيشة حيث بمغت قيسة الانحخاف / الدؾق عمى ىحا الخيار, 
 جيج بحلػ.

يؾضح الؾسط الحدابي تؾفخ متغيخات الجراسة ضسؽ عيشة الجراسة بيشسا يؾضح  بذكل عام:تهفخ المتغيخات 
 الانحخاف السعيارؼ مجػ التذتت والتسخكد حؾل الاجابات كسا يغيخ الججول التالي:

 (الهسط الحدابي والانحخاف المعياري لمتغيخات الجراسة01الججول رقم ) 
 N Mean Std. Deviation الستغيخ

 ٖٜٚٔ.ٓ ٕٗ.ٖ ٜٛ الدبؾن  معخفة إدارة 

 0.8991 ٜٗ.ٖ ٜٛ )السشفح البيعي(ولاء الدبؾن 

ارة معخفة الدبؾن متؾفخة في الذخكة برؾرة إيجابية كؼ يخاىا أصحاب السشافح دا متغيخ نلبحع مؽ الججول ان
البيعي ( متؾفخ وبإجساع  سا ان متغيخ ولاء الدبؾن)السشفحك ,متقاربة قيسا يتعمق بعباراتيا آرائيؼالبيعية حيث كانت 

 ؾن.بمؽ متغيخ إدارة معخفة الد اكثخ مؽ قبل عيشة الجراسة 
وقبل البجء باختبار الفخضيات ولتحجيج نؾع الاختبارات التي سيتؼ اعتسادىا في : اختبار التهزيع الطبيعي

كج مؽ خزؾعيا لمتؾزيع سسيخنؾف( لمتأ -لمبيانات )كؾلسؾغؾروفالاختبار قامت الباحثة باختبار التؾزيع الظبيعي 
 الظبيعي ام لا وبالتالي اخيار الاختبارات السشاسبة لمتحميل.

/ لستغيخ ٖٓٓ.ٓوبالتجقيق في الججول نلبحع ان البيانات لا تتبع لمتؾزيع الظبيعي  حيث ان قيسة السعشؾية /
ستغيخ ولاء السشافح البيعية وكحلػ بالشدبة ل / , ٘ٓ.ٓإدارة معخفة الدبؾن وىؾ اصغخ مؽ مدتؾػ السعشؾية السعتج /

,  وىشا يجب اعتساد الاختبارات اللبمعمسية /٘ٓ.ٓ// كحلػ اصغخ مؽ السدتؾػ السعتسجٓٓ.ٓبمغت قيسة السعشؾية /



 ,حسجان                                                                           إدارة معخفة الدبؾن ودورىا في تعديد ولاء السشافح البيعية
 

90 

 

/ يغيخان نتائج ٕٔ/ و/ٔٔوالججوليؽ / بجلا مؽ الاختبارات السعمسية التي نعتسجىا في حال التؾزيع الظبيعي لمبيانات.
 عي:اختبار التؾزيع الظبي

 ( اختبار التهزيع الطبيعي لمتغيخ إدارة معخفة الدبهن 00الججول)

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 000. 89 941. 003. 89 121. ادارة معخفة الدبؾن 

 
 فح البيعية( اختبار التهزيع الطبيعي لمتغيخ ولاء المنا02الججول)

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 000. 89 908. 000. 89 168. ولاء السشافح البيعية

 : الفخضياتتحميل واختبار (05
مدتؾػ عشج لسعشؾية الجراسة, قامت الباحثة بتحجيج مدتؾػ الجلالة أو ا فخضياتلكي يتؼ التحقق مؽ صحة 

 .(0ٜ٘ٓ(, وبالتالي فإن مدتؾػ الثقة في ىحه الجراسة ىؾ )0ٓ٘ٓ)
  الاولىاختبار صحة الفخضية : 
 دلالة إحرائية بين إدارة معخفة الدبهن وتعديد ولاء المنافح البيعية لمذخكة   محل الجراسة يهجج تأثيخ ذولا 

شكل الانتذار بيؽ الستغيخيؽ كسؤشخ لبيان إن كان ىشاك قامت الباحثة أولا  باستعخاض لاختبار ىحه الفخضية 
(  شجة تبعثخ القيؼ وضعف تسخكدىا مسا يجل عمى أن الارتباط ٖحيث اعيخ الذكل ) .ارتباط بيؽ الستغيخيؽ أم لا

بذكل  ونغخا لان البيانات غيخ مؾزعة, ضعيف او قج يكؾن معجوما بيؽ إدارة معخفة الدبؾن وولاء السشافح البيعية لمذخكة
ولمتأكج مؽ وجؾد او عجم وجؾد علبقة بيؽ الستغيخيؽ  ومجػ قؾة وطبيعة ىحه العلبقة قامت الباحثة بإجخاء طبيعي  

                                            (.ٖٔفكانت الشتائج عمى الشحؾ السبيؽ في الججول )/ Kendaddر الارتباط /اواختب /  Spermanاختبار الارتباط/ 
  وولاء المنفح معخفة الدبهن إدارة كل الانتذار بين ( ش1لذكل رقم )ا

 
 وولاء المنافح البيعية بين إدارة معخفة الدبهن  Spearmanعامل الارتباط ( م01الججول)

Correlations ولاء السشافح البيعية 

Rho Spearman  ادارة معخفة
 الدبؾن 

Correlation Coefficient -.045- 

Sig. (2-tailed) .674 

N 89 
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وولاء السشافح غيخ معشؾؼ بيؽ إدارة معخفة الدبؾن و ججا  ضعيف مؽ الججول الدابق نلبحع أن الارتباط 
 .Sigعشج وغيخ معشؾؼ ججا  / وىؾ ارتباط ضعيف 0ٓٗ٘ٓ/ سبيخمانحيث بمغت قيسة ارتباط  البيعية لمذخكة

(2-tailed) / =ٓ.ٙٚٗالفخضية الرفخية/ مسا يدتجعي قبؾل ٘ٓ.ٓلسعتسج//, أؼ أكبخ مؽ مدتؾػ الجلالة ا. 
/ وتؾصمت الى نفذ Kendadd/ الارتباط الثشائي ولتاكيج عجم وجؾد علبقة قامت الباحثة باجخاء اختبار

/ وىي قيسة صغيخة ججا مسا يجل ٕٚٓ.ٓحيث بمغت قيسة الارتباط / الشتيجة بعجم وجؾد ارتباط بيؽ الستغيخيؽ 
/ وىؾ اكبخ مؽ مدتؾػ الجلالة ٖٓٚ.ٓمعشؾيتو حيث بمغت مدتؾػ الجلالة / وعجم عمى عجم وجؾد ارتباط,

يدتجعي قبؾل الفخضية العجم بعجم وجؾد علبقة يذيخ الى عجم تحقق الفخضية الأولى  و وىحا /  ٘ٓ.ٓالسعتسج/
 :Kendadd( التالي يبيؽ نتائج اختبار الارتباط ٗٔوالججول) بيؽ الستغيخيؽ

 بين إدارة معخفة الدبهن  وولاء المنافح البيعية Kendaddرتباط ( معامل الا 04الججول)

 ولاء السشافح البيعية 

Kendall's tau_b  ادارة معخفة الدبؾن Correlation Coefficient -.027- 

Sig. (2-tailed) .730 

N 89 

 

عمى ولاء المنافح  ن يهجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية لإدارة معخفة الدبهلا   :ىالأول يةخلاصة الفخض
 لمذخكة محل الجراسة.البيعية 

ؾجؾد أفادت ب والتي, ٜٕٔٓفاطسة عيذاوؼ كخبؾسة, دراسة  تمف ىحه الشتيجة مع ما تؾصمت اليو ختو 
مدتؾػ عالي وجيج مؽ إدارة معخفة الدبؾن و رضا  الدبؾن والعلبقة الارتباطية بيؽ الستغيخ السدتقل إدارة معخفة 

( التي ٕٕٕٓوالابخاىيسي سج الجاسؼ , حلتابع رضا الدبؾن  وىي علبقة طخدية قؾية. ودراسة االدبؾن والستغيخ ا
السعخفة عؽ الدبؾن( تؤثخ بذكل  –السعخفة لمدبؾن  -اكجت ان ابعاد إدارة معخفة الدبؾن )السعخفة حؾل الدبؾن 
يعدػ الى اختلبف السجتسع وىحا الاختلبف يسكؽ ان  قؾؼ في تحقيق امتشان الدبؾن في السؤسدات التعميسية.

التي تعسل ضسشيا الذخكة, الامخ الحؼ قج يحج البحثي لمجراسة الحالية وخرؾصية البيئة الاقترادية والتشغيسية 
 مؽ  تاثيخ مسارسات إدارة السعخفة عمى ولاء السشافح البيعية. 

  :دتقرى مشيؼ لا تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ اراء الساختبار صحة الفخضية الثانية
مجة التعامل مع  –فيسا يتعمق بإدارة معخفة الدبؾن في الذخكة محل الجراسة تعدػ لمستغيخات )درجة السشفح البيعي 

 حجؼ التعاملبت الذيخية(. -مكان العسل  -الذخكة
والججول الاتي يبيؽ  ONE WAY ANOVAلاختبار ىحه الفخضية تؼ استخجام تحميل التبايؽ الأحادؼ 

 حميل:نتائج الت
 اختبار تحميل التباين الأحادي لمتغيخ إدارة معخفة الدبهن  (05الججول )

ANOVA 

 
Sum 

of Squares 
df Mean Square F Si. 

 درجة العسل

Between Groups 8.992 17 .529 4.657 .000 

Within Groups 8.064 71 .114   

Total 17.056 88    

 سشؾات العسل مع الذخكة

Between Groups 21.758 17 1.280 2.897 .001 

Within Groups 31.365 71 .442   

Total 53.124 88    

 مكان العسل
Between Groups 7.784 17 .458 2.504 .004 

Within Groups 12.981 71 .183   
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Total 20.764 88    

 الذيخيةحجؼ التعاملبت 

Between Groups 54.451 17 3.203 5.936 .000 

Within Groups 38.313 71 .540   

Total 92.764 88    

تبيؽ نتائج التحميل انو  تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ اراء عيشة الجراسة فيسا يتعمق بإدارة معخفة الدبؾن 
ى التختيب عم تعدػ الى الستغيخات الاربعة الؾاردة في استسارة الاستبيان  حيث بمغت قيسة مدتؾػ الجلالة السعشؾية

sig= (0.000  -0.001 -  0.004  - 0.000)  (  ٓوىي جسيعيا اصغخ مؽ مدتؾػ الجلالة.ٓ٘.)   ولسعخفة مرجر
لستغيخ سشؾات العسل مع ( لمسقارنات البعجية LSD)فيذخ )اختبار اقل فخق معشؾؼ( الفخوق  تؼ تظبيق اختبار ىحه 

 ؼ أما فيسا يتعمق بستغيخ  ؽ الستغيخيؽ يزسان اكثخ مؽ فئتيؽنغخا لان ىحيالذخكة ومتغيخ حجؼ التعاملبت الذيخية 
لسعخفة مرادر الفخوق   (t-test)فتؼ اعتساد اختبار ونغخا لاحتؾائيسا عمى فئتيؽ فقط  مكان العسل  ودرجة العسل

  :والججاول التالية تبيؽ ذلػ
بيؽ اجابات   :  لسعخفة مرادر الفخوق في الستؾسظاتدرجة العسل( حدب متغيخ T-testاختبار) (ٔ

   Independent Samples Testتؼ اعتساد اختبار  حدب درجة العسلالسشافح  البيعية 

 درجة العملحدب متغيخ لإدارة معخفة الدبهن ( المتهسطات والانحخافات 06الججول ) 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean درجة العسل 

 ادارة معخفة الدبؾن 
 90955. 4.36207 48.8696 23 لوكي

 49718. 4.03912 43.4697 66 تاجخ مفخق 

 العمل درجةحهل متغيخ إدارة معخفة الدبهن حدب متغيخ  (t-test)( اختبار 07الججول )  
Independent Samples Test 

ن  ؾ
الدب

خفة 
 مع

دارة
ا

 

 

Levene's Test for 

Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

Equal variances assumed .014 .908 5.409 87 .000 5.39987 .99837 

Equal variances not 

assumed 
  5.209 36.023 .000 5.39987 1.03657 

وىؾ اصغخ مؽ  , Sig=0.00وعشج مدتؾػ دلالة  (ٜٓٗ.٘( مداوية )tنلبحع مؽ الججول الدابق ان فيسة )
عيشة الجراسة حؾل إدارة معخفة الدبؾن تعدػ  بآراءفيسا يتعمق  نقبل بؾجؾد فخوق ذات دلالة احرائية( وبالتالي ٘ٓ.ٓ)

كسا يغيخ في لستغيخ درجة العسل. ونلبحع ان الفخوق تسيل لرالح السشافح البيعية العاممة التي تعتسج تجارة الجسمة 
 مؽ متؾسط تجار السفخق. أكبخان متؾسظيا ( ٙٔالججول )

سشؾات ( حدب متغيخ سشؾات العسل مع الذخكة: لسعخفة مرادر الفخوق العائجة الى متغيخ LSD) اختبار(ٕ
 ( لمسقارنة البعجية كسا في الججول:LSDالعسل تؼ اعتساد اختبار 

 إدارة معخفة الدبهن  ( لممقارنة البعجية حهل متغيخLSD(  اختبار )08الججول )  
 حدب متغيخ سنهات العمل مع الذخكة
Multiple Comparisons LSD 

Dependent Variable:    ادارة معخفة الدبؾن 

(I) سشؾات العسل مع الذخكة (J) سشؾات العسل مع الذخكة Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

-3.09091- سشؾات ٖأكثخ مؽ سشة واقل مؽ  اقل مؽ سشة
*

 1.12854 .007 
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-6.72222- سشؾات ٖأكثخ مؽ 
*

 1.11065 .000 

 سشؾات ٖأكثخ مؽ سشة واقل مؽ 
3.09091 اقل مؽ سشة

*
 1.12854 .007 

-3.63131- سشؾات ٖأكثخ مؽ 
*

 .95977 .000 

 سشؾات ٖأكثخ مؽ 
6.72222 اقل مؽ سشة

*
 1.11065 .000 

3.63131 سشؾات ٖأكثخ مؽ سشة واقل مؽ 
*

 .95977 .000 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 دالة احرائيا  عشجوىي جسيع الفئات بشدب متفاوتة    وجؾد فخوق بيؽ متؾسظات نلبحع مؽ الججول 
/ ٖفئة السشافح البيعية التي مزى عمى تعامميا مع الذخكة أكثخ مؽ /ح ( وىي لرال٘ٓ.ٓمدتؾػ دلالة )

في السختبة الأولى, ثؼ تمييا فئة السشافح البيعية التي مزى عمى تعامميا بيؽ سشة وثلبث سشؾات,  وىحا ات, سشؾ 
يعشي ان آراء أصحاب السشافح البيعية  الحيؽ مزى عمى تعامميؼ مجة أطؾل كانت إيجابية تجاه تؾفخ إدارة معخفة 

 –والظمبيات  –تيؼ معيا مؽ حيث )الأرصجة الدبؾن في الذخكة وتؾفيخ السعخفة لمسشافح بسا يخجم تعاملب
أؼ ان إدارة تذكيمة السشتجات (, ويؾفخ شعؾر إيجابي لجػ أصحاب السشافح تجاه الذخكة.  –السشتجات الججيجة 

ج وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية تعدػ لستغيخ سشؾات العسل كالسعخفة مجركة لجػ ىحه الفئات اكثخ. وىحا يؤ 
 مع الذخكة.

العسل:  لسعخفة مرادر الفخوق في الستؾسظات  بيؽ اجابات  مكان( حدب متغيخ T-testاختبار)(ٖ
 Independent Samples Testالعسل تؼ اعتساد اختبار  مكانالسشافح  البيعية حدب 

 ( المتهسطات والانحخافات لإدارة معخفة الدبهن حدب متغيخ مكان العمل09الججول ) 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean مكان العسل 

 53224. 3.98292 42.7500 56 داخل طخطؾس ادارة معخفة الدبؾن 

 63677. 3.65796 .454548 33 خارج طخطؾس

 حهل متغيخ إدارة معخفة الدبهن حدب متغيخ مكان العمل  (t-test)( اختبار  21الججول ) 
Independent Samples Test 

ة ال
عخف

رة م
إدا

ن  ؾ
دب

 

 

Levene's Test for 

Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig.(2-

tailed) Mean Difference 

Std. Error 

Difference 

Equal variances 

assumed 

.004 .950 -6.723 87 .000 -5.70455- .84854 

Equal variances 

not assumed 
  

-6.874 71.910 .000 -5.70455 .82991 

 وىؾ اصغخ ,Sig=0.000( وعشج مدتؾػ دلالة -ٖٕٚ.ٙ( مداوية )tنلبحع مؽ الججول الدابق ان فيسة )
يتعمق بآراء عيشة الجراسة حؾل إدارة معخفة الدبؾن  نقبل بؾجؾد فخوق ذات دلالة احرائية فيسا( وبالتالي ٘ٓ.ٓمؽ )

ق تسيل لرالح السشافح البيعية العاممة خارج محافغة طخطؾس كسا تعدػ لستغيخ مكان العسل. ونلبحع ان الفخو 
 مؽ متؾسط العاممة داخل طخطؾس. أكبخ( ان متؾسظيا  ٜٔيغيخ في الججول ) 

: لسعخفة مرادر الفخوق العائجة الى متغيخ حجؼ حجؼ التعاملبت الذيخية( حدب متغيخ  LSDاختبار)(ٗ
 ( لمسقارنة البعجية  LSDالتعاملبت الذيخية  تؼ اعتساد اختبار)

( ان الفخوق بيؽ الستؾسظات كانت في الفئات  التالية لمتعاملبت الذيخية )اكثخ ٕٔنلبحع مؽ الججول)
مميؾن واقل مؽ  ٓ٘مميؾن , والفئة )اكثخ مؽ  ٖٓٓمميؾن واقل مؽ  ٓٓٔمميؾن ( والفئة )اكثخ مؽ  ٖٓٓمؽ 
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( وىي لرالح فئة السشافح البيعية التي بمغت تعاملبتيا مع ٘ٓ.ٓمميؾن(,  وىي دالة احرائيا  عشج مدتؾػ دلالة ) ٓٓٔ
/ مميؾن شيخيا , , في السختبة الأولى, ثؼ تمييا فئة السشافح البيعية التي بمغت تعاملبتيا اكثخ مؽ ٖٓٓالذخكة اكثخ مؽ /

جؼ تعاملبتيؼ مع مميؾن, وىحا يعشي ان آراء أصحاب السشافح البيعية  قج اختمف باختلبف حٖٓٓمميؾن واقل مؽ ٓٓٔ
الذخكة فيسا يتعمق باىتسام الذخكة بجسع السعمؾمات عشيؼ وإدارة  معخفتيؼ. ونلبحع انو كمسا ازداد  حجؼ التعاملبت 
ازداد اىتسام الذخكة بيؼ  وبتؾفيخ السعمؾمات عؽ مشتجات الذخكة ومتابعة أداء السشافح ومتظمباتيؼ مؽ السشتجات. بيشسا 

مميؾن  اختمفت اراءىا تجاه تؾفخ إدارة  معخفة الدبؾن  في الذخكة ,  ٓ٘الذيخية التي تقل عؽ  نلبحع ان فئة التعاملبت
(. أؼ لا ٘ٓ.ٓ( وىي اكبخ مؽ )ٖٗ٘.ٓعشج مدتؾػ دلالة ) sigوكانت غيخ دالة احرائيا  حيث ان القيؼ الاحتسالية 

 تؾجج فخوق بيؽ اراء افخاد ىحه الفئة فيسا يتعمق بإدارة معخفة الدبؾن.
 ( لممقارنة البعجية حهل متغيخ إدارة معخفة الدبهن حدب متغيخ حجم التعاملات الذيخيةLSDاختبار ) ( 20الججول)

Multiple Comparisons    LSD 

Dependent Variable:                                                    ادارة معخفة الدبؾن 

(I)  الذيخيةحجؼ التعاملبت (J) الذيخيةالتعاملبت  حجؼ 
Mean Difference (I-

J) 
Std. Error Sig. 

 مميؾن  ٓ٘اقل مؽ 

 543. 94177. 57471. مميؾن  ٓٓٔمميؾن واقل مؽ  ٓ٘مؽ  أكثخ

-4.83333- مميؾن ٖٓٓمميؾن واقل مؽ  ٓٓٔمؽ  أكثخ
*

 .98211 .000 

-8.40000- مميؾن  ٖٓٓمؽ  أكثخ
*

 1.11113 .000 

واقل مؽ مميؾن  ٓ٘مؽ  أكثخ
 مميؾن  ٓٓٔ

 543. 94177. -57471.- مميؾن  ٓ٘اقل مؽ 

-5.40805- مميؾن ٖٓٓمميؾن واقل مؽ  ٓٓٔمؽ  أكثخ
*

 .90699 .000 

-8.97471- مميؾن  ٖٓٓمؽ  أكثخ
*

 1.04532 .000 

مميؾن واقل مؽ  ٓٓٔمؽ  أكثخ
 مميؾن ٖٓٓ

4.83333 مميؾن  ٓ٘اقل مؽ 
*

 .98211 .000 

5.40805 مميؾن  ٓٓٔمؽ مميؾن واقل  ٓ٘مؽ  أكثخ
*

 .90699 .000 

-3.56667- مميؾن  ٖٓٓمؽ  أكثخ
*

 1.08181 .001 

 مميؾن  ٖٓٓمؽ  أكثخ

8.40000 مميؾن  ٓ٘اقل مؽ 
*

 1.11113 .000 

8.97471 مميؾن  ٓٓٔمميؾن واقل مؽ  ٓ٘مؽ  أكثخ
*

 1.04532 .000 

3.56667 مميؾن ٖٓٓمميؾن واقل مؽ  ٓٓٔمؽ  أكثخ
*

 1.08181 .001 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 
بؾجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية نخفض فخضية العجم ونقبل الفخضية البجيمة التي تفيج  :خلبصة الفخضية الثانية

مجة  -لعسل درجة اتعدػ لمستغيخات ) في الذخكة محل الجراسة معخفة الدبؾن  بإدارةفيسا يتعمق  السدتقرى مشيؼبيؽ اراء 
 حجؼ التعاملبت الذيخية(. -مكان العسل –التعامل مع الذخكة 

 الثالثة: لا تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ اراء السدتقرى مشيؼ فيسا يتعمق  اختبار صحة الفخضية
لتعاملبت حجؼ ا -مكان العسل   - -مجة التعامل مع الذخكة –)درجة السشفح البيعي  لمستغيخاتبؾلائيؼ لمذخكة تعدػ 

 الذيخية(.

 ميلالتحوالججول الاتي يبيؽ نتائج  ONE WAY ANOVAتؼ استخجام تحميل التبايؽ الأحادؼ لبختبار  ل
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 لمتغيخ ولاء الدبهن  ONE WAY ANOVAتحميل التباين الأحادي ( 22الججول ) 

ANOVA 

 Sum of squares df Mean Square F Sig 

 سلدرجة الع

Between Groups 3.043 12 .254 1.376 .196 

Within Groups 14.013 76 .184   

Total 17.056 88    

سشؾات العسل مع 
 الذخكة

Between Groups 9.849 12 .821 1.441 .166 

Within Groups 43.275 76 .569   

Total 53.124 88    

 مكان العسل

Between Groups 2.856 12 .238 1.010 .448 

Within Groups 17.908 76 .236   

Total 20.764 88    

حجؼ التعاملبت 
 السالية

Between Groups 7.245 12 .604 .537 .884 

Within Groups 85.519 76 1.125   

Total 92.764 88    

سة  فيسا يتعمق بؾلاء تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ اراء عيشة الجرا تبيؽ نتائج التحميل انو  لا
السشفح البيعي  تعدػ الى الستغيخات الاربعة الؾاردة في استسارة الاستبيان حيث كانت قيسة مدتؾػ الجلالة 

 :وعميو نقبل الفخضية العجم القائمة .(٘ٓ.ٓلجسيع الستغيخات اكبخ مؽ مدتؾػ الجلالة ) sigالسعشؾية 
تعدػ الى بؾلائيؼ لمذخكة فيسا يتعمق  دتقرى مشيؼالسؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ اراء لا ي

 حجؼ التعاملبت الذيخية(. -مكان العسل –سشؾات العسل مع الذخكة  -مستغيخات )درجة العسلل
 :نتائج الجراسة  (06

 : اعيخ اختبار الفخضيات انو 

 كة محل الجراسةلمذخ لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية لإدارة معخفة الدبؾن عمى ولاء السشافح البيعية  -

وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ اراء عيشة الجراسة فيسا يتعمق بإدارة معخفة الدبؾن. تعدػ  -
 حجؼ التعاملبت الذيخية(. -مكان العسل –مجة التعامل مع الذخكة  -لمستغيخات )درجة العسل 

السشفح البيعي تعدػ لا يؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ اراء عيشة الجراسة فيسا يتعمق بؾلاء  -
 حجؼ التعاملبت الذيخية(. -مكان العسل –سشؾات العسل مع الذخكة  -مستغيخات )درجة العسلل

  السشافح البيعية ىي مؽ متاجخ السفخق والتي تتعامل بسفخدىا مع الذخكة دون إن غالبية
 , ويتخكد ندبة كبيخة مشيا في محافغة طخطؾس.ارتباط بسؾزع جسمة او وكيل محافغة

  تستمػ السشافح البيعية شعؾرا إيجابيا تجاه الذخكة يحقق ولاء جيجا لجػ السشفح البيعي وتحقق
الحفاظ عمى سخية معمؾماتو  : ذلػ مؽ خلبل تقجيؼ خجمات ومعمؾمات تجعؼ نذاط السشفح البيعي مؽ حيث

درجة العسل باختلبف ىؾ ججيج لكؽ ىحا الامخ اختمف  وتدويجىؼ بالسعمؾمات عؽ السشتجات وتذكيلبتيا وكل ما
حيث حغي السشفح الي يسمػ حجؼ تعاملبت شيخية  وعجد سشؾات التعامل مع الذخكة وحجؼ التعاملبت  معيا, 

 مميؾن شيخيا. ٓ٘ذلػ أكثخ مؽ التي تقل تعاملبتو عؽ  وأدرك أكبخعشاية  أكبخ

  جدئيات ال بعضتُظَبِّق  الذخكةأعيخت قيؼ الستؾسظات الخاصة بإدارة معخفة الدبؾن أن
عمى وثائق خاصة لمحرؾل عمى  الاعتسادو بيانات الدبائؽ دخية بالاحتفاظ ب الستعمقة بيحه الإدارة مؽ حيث:

 الخاصة بالسشفح البيعي واليؾية الذخرية لراحب السشفح. بيانات الدبائؽ وتتسثل ىحه الؾثائق في الأوراق
  الجيج لكؾادرىا ولدبائشيا في لا تستمػ الذخكة مؾقعا الكتخونيا يسكشيا مؽ تؾفيخ الؾقت و

 اختيار متظمباتيؼ مؽ السشتجات والاطلبع عمى الججيج مشيا.
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 التهصيات:(07
  ويسثل الحمقة الأساسية العسل عمى تفعيل مؾقع الكتخوني يتزسؽ التذكيمة الكاممة لسشتجات الذخكة

ؾقت والجيج لمدبائؽ للبطلبع عمى الذخكة وتحجيثو بذكل مدتسخ الامخ الحؼ يؾفخ ال زبائشيا, في التؾاصل بيؽ الذخكة و
 ويعتبخ فخصة لمتخويج عمى ابعج نظاق خاصة مع الثؾرة الخقسية الستدارعة.

 خاء البحؾث الخاصة بآراء الدبائؽ وبفتخات متفاوتة مسا يداىؼ في تؾقع رغباتيؼ جالعسل عمى ا
 ؾاجو الذخكة في التعامل مع زبائشيا.ومعخفة اذواقيؼ, الامخ الحؼ قج يقجم مقتخحات في معالجة مذكلبت قج ت

  حمب  –العسل عمى استقظاب مشافح بيعية في محافغات ومخاكد مجن كبخػ خاصة )دمذق– 
 السشاطق الذخقية(, لكدب شخيحة واسعة مؽ الدبائؽ في تمػ السشاطق.

 : المخاجع(08
:دراسة مقارنة (. أثخ إدارة معخفة الدبؾن في تحقيق التفؾق التشافدي ٕٙٓٓالجشابي, أميخة) .1

 رسالة ماجدتيخ غيخ مشذؾرة ,جامعة الكؾفة.بيؽ عيشة مؽ السرارف العخاقية, 

عامل أساسي  (.  تشسية العلبقات مع الدبائؽ:ٕٓٔٓالذيخ, الجاوؼ و عيدى, بذؾرؼ) .2
 .ٚمجمة الباحث, العجد تجخبة بشػ   الفلبحة والتشسية الخيفية. لاستسخارية السؤسدات,

مشذؾرات جامعة  مع تظبيقات حاسؾبية, –مبادغ عمؼ الاحراء  (,ٕ٘ٓٓالعمي ابخاىيؼ ) .3
 دمذق.

 . دار صفاء لمشذخ والتؾزيع, عسان .إدارة السعخفة(. ٕٛٓٓالعميان, ربحي مرظفى) .4

 السكتب الجامعي الحجيث, الاسكشجرية. التدؾيق, (.ٕٙٓٓالغخباوؼ, علبء, وآخخون) .5

دور إدارة معخفة :   (ٕٕٕٓي ) احسج عبج الحدؽ كحيط الابخاىيس-نغؼ عمي جاسؼ , .6
الدبؾن في تحقيق امتشان الدبؾن : دراسة تحميمية لآراء عيشة مؽ طمبة قدؼ طب الاسشان في كمية ابؽ حيان 

 /الجامعة السدتشرخية,  

. جامعة دليل الباحثيؽ في التحميل الإحرائي: الاختبار والتفديخ( ٕٕٓٓعايجة) رزق الله, .7
 .عيؽ شسذ

,  خلبصات كتب السجيخ ورجل الأعسال إدارة علبقات العسلبء(. ٕٕٓٓسؾيفت,  رونالج,) .8
 , آيار.ٕٕ٘, العجد ٜ, السجمجٓٔالسجمة العخبية للئعلبم العمسي, الدشة

اتجاىات العلبقة بيؽ السعخفة وإدارة علبقات الدبؾن في عل إدارة  (.ٕٛٓٓصادق, درمان) .9
 اق.بحث غيخ مشذؾر, جامعة دىؾك, العخ  التغييخ التدؾيقي.

( أثخ إدارة معخفة الدبؾن عمى رضا الدبؾن حالة السجيخية ٜٕٔٓفاطسة عيذاوؼ كخبؾسة.) .11
 ورقمة, -الجيؾية مؾبيميذ

دار وائل لمشذخ  .(أصؾل التدؾيق)مجخل تحميمي(. ٖٕٓٓمعلب, ناجي, رائف تؾفيق) .11
 والتؾزيع, عسان.

. الؾراق  والعسمياتإدارة السعخفة: السفاىيؼ والاستخاتيجيات (. 2118نجؼ , نجؼ عبؾد) .12
 لمظباعة والشذخ, عسان.
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 ( الملاحق:09
 استمارة الاستبيان  الخاصة بذخكة المثنى للالبدة الجاىدة

 تحية طيبة وبعج                 الديج صاحب/ة السشفح البيعي السحتخم/ة
تعج الاستبانة التي بيؽ ايجكؼ جدءا مؽ متظمبات اعجاد بحث بعشؾان : "إدارة معخفة الدبؾن  ودورىا في تعديد 

 اسة مدحية عمى السشافح البيعية لذخكة السثشى للؤلبدة الجاىدة".ولاءه,  در 
تخجؾ الباحثة مؽ سيادتكؼ التكخم بالإجابة عمى مجسؾعة الأسئمة التي تحتؾييا القائسة السقجمة إليكؼ حتى يتدشى 

 ليا التعخف عمى الجؾانب السختمفة السختبظة بسؾضؾع البحث. 
اىمتكم ىحه  فإنني في الهقت ذاتو أؤكج عمى حخصي عمى الدخية  وإني إذ أقجر لكم أىمية تعاونكم و مد

 تدتخجم إلا لأغخاض البحث العممي التامة لممعمهمات التي ستجلهن بيا والآراء ووجيات النظخٍ, ولن 
 ( أمام الإجابة التي تخاىا مناسبة لك.√يخجى وضع إشارة ) 

 أولًا: المعمهمات الأساسية الخاصة بالمنفح البيعي :  
 تاجخ مفخق  O  وكيل او جسمة    O درجة السشفح البيعي

 سشؾات ٖاكثخ مؽ  Oسشؾات       ٖاكثخ مؽ سشة واقل مؽ  Oاقل مؽ سشة        O مجة التعامل مع الذخكة

مكان العسل)مسارسة الشذاط 
 التجارؼ(

O        داخل طخطؾسO ........خارج طخطؾس  .يخجى ذكخ السحافغة 

 لذيخيةحجؼ التعاملبت ا
 مميؾن( ٓٓٔواقل مؽ  ٓ٘)اكثخ مؽ              مميؾن شيخيا(            ٓ٘)اقل مؽ 

 مميؾن( ٖٓٓ)اكثخ مؽ    مميؾن( ٖٓٓمميؾن واقل مؽ  ٓٓٔ)اكثخ مؽ 

 ثانياً: المعمهمات المختبطة بمتغيخات الجراسة:

تشديقيا وتشغيؼ تبادليا بيؽ الذخكة  إدارة البيانات والسعمؾمات الخاصة بالدبائؽ  و إدارة معخفة الدبهن:   - أ
 وزبائشيا والاستفادة مشيا في تظؾيخ أساليب تدؾيق وتمقي السشتجات.

 العبارة الخقؼ

ذجة
ق ب

أواف
 

فق
أوا

دؼ 
حيا

فق 
 أوا

لا
أبجا   

ق 
أواف

لا 
 

           تيتؼ الذخكة بسعخفة مدتؾػ نذاطي التجارؼ في الدؾق عشج بجء التعامل معي ٔ

      عمى سخية السعمؾمات التي تخرشيتحافع الذخكة  ٕ

ٖ 
 –. تيتؼ  الذخكة بالحرؾل عمى معمؾمات عشي وتحجثيا باستسخار.مثل))الاسؼ 

 مكان العسل( –الحرة الدؾقية  –-رقؼ الياتف 
     

ٗ 
و الدجل  ىؾية اتحرل الذخكة عمى بياناتي عؽ طخيق وثائقي الخاصة )

 التجارؼ(
          

           ؾمات كافية عؽ تذكيمة مشتجاتياتؾفخ الذخكة معم ٘

           تظمعشي الذخكة عمى تذكيمة السشتجات  التي تخغب بتقجيسيا  لي بذكل مدبق. ٙ

      تدأل الذخكة عؽ مدتمدماتي  مؽ مشتجاتيا بذكل مدتسخ ٚ

           تبمغشي الذخكة عؽ حداباتي وارصجتي لجييا بذكل دورؼ  ٛ

      بالأفكار التي اقجميا فيسا يتعمق بالسشتجات وتظؾيخىا.تخحب الذخكة  ٜ

      تتعاون  الذخكة  وتيتؼ لحل أؼ  شكؾػ او مذكمة  في التعامل او الظمبيات. ٓٔ

      تستمػ الذخكة مؾقعا الكتخونيا تؾفخمؽ خلبلو  السعمؾمات لي حؾل مشتجاتيا ٔٔ
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      السشتجات.تجخؼ الذخكة بحؾث متفخقة لسعخفة رايي في  ٕٔ

      يدتجيب مؾعفؾ الذخكة لاستفدارتي فيسا يتعمق بتعاملبتي مع الذخكة ٖٔ

 ولاء الدبهن : - ب

 العبارة الخقؼ

فأوا
ذجة

ق ب
 

فق
أوا

دؼ 
حيا

فق 
 أوا

لا
أبجا   

ق 
أواف

لا 
 

      خيارؼ الأول لمحرؾل عمى السشتجات.  الذخكة  ٗٔ

      سجفؾع بياتدتحق السشتجات التي احرل عمييا الدعخ ال ٘ٔ

      اتحجث عؽ الذخكة بإيجابية في سؾق العسل. ٙٔ

      أقؾم بشرح الآخخيؽ لمتعامل مع  الذخكة ٚٔ

      دون تخدد أقجم عمى شخاء جسيع مشتجات الذخكة  ٛٔ

      لا تؤثخ أسعار الدؾق عمى خيارؼ في التعامل مع الذخكة ٜٔ

      نفذ السجال.افزل مشتجات الذخكة عؽ غيخىا في  ٕٓ

      اتؾقع الاستسخار بالتعامل مع ىحه الذخكة. ٕٔ

 شاكخة حدن تعاونكم


