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 الملخص

التسوٌق بالعلاقات فً سلوك المستهلك( وكانت  تأثٌرٌهدف البحث الحالً الى دراسة )

وكان فقرات موظفٌن مصرف الرشٌد فرع الكرامة فً مٌسان من   (02) عٌنة البحث

( فقرة وتم استخدام مقٌاس لٌكرت الثلاثً لمعرفة اتجاه الفقرات الاستبانة 02الاستبانة )

ة مراعاة أهمٌة تجسٌد مفهوم تسوٌق العلاقات على ضروروكانت نتائج الدراسة 

الزبون؛  انتباهمع ضرورة التركٌز على العناصر الأكثر أهمٌة فً جلب  المصرف مستوى

من خلال تطبٌق التسوٌق بالعلاقات إلى كسب ولاء الزبون وتكوٌن  المصرف هدف 

، ما ٌسهل للمصرف ان التسوٌق بالعلاقات ٌجعل الزبائن أقرب معهم و روابط اجتماعٌة

بالوظٌفة  الاهتمامزٌادة وكانت توصٌات البحث  علٌها فهم حاجاتهم ومحاولة إشباعها

ترسٌخ ثقافة التوجه بالزبون داخل  و ، وممارستها بالشكل المصرف التسوٌقٌة فً

 وبٌن موظفٌها؛ المصرف 
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 قائمة المحتوٌات 

 

 الصفحة  الموضوع 

 أ الآٌة القرآنٌة 

 ب اقرار المشرؾ وتوصٌة رئٌس القسم 

 ت اقرار لجنة المناقشة 

 ث الاهداء

 ج الشكر والتقدٌر

 ح الملخص

 خ قائمة المحتوٌات 
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 بحث الأولالم

 )منهجٌة البحث(

 مقدمة

ارتبطت عملٌة النمو والتطور الحاصل فً النشاط التسوٌقً ارتباطا وثٌقا 

بالتطورات الحاصلة والتؽٌرات التً طرأت على المجتمعات، وتؽٌر حاجات 

ورؼبات المستهلكٌن من السلع والخدمات، كما تواجه بعض المإسسات الدولٌة 

لبات المستهلكٌن نظرا لتزاٌد والمحلٌة صعوبة كبٌرة فً توفٌرها التً تتلاءم مع متط

حدة المنافسة فً الأسواق، لهذا أصبحت المإسسات تولً أهمٌة كبٌرة لوظٌفة 

ولقد مر التسوٌق بعدة مراحل تتحلى فً التحول من المفهوم التقلٌدي الذي  التسوٌق.

لا ٌولً أهمٌة كبٌرة للمستهلك وهدفه تحقٌق الربح إلى المفهوم الحدٌث القائم على 

ر المستهلك محور النشاط التسوٌقً وهو ما ٌعرؾ بالتسوٌق بالعلاقات، حٌث اعتبا

أصبح التركٌز على زٌادة معرفة حاجات ورؼبات المستهلك الحالً وفهمها 

والتعرؾ على الخدمات التً ٌرؼب بها، إضافة إلى قدرة هذا المفهوم على بناء 

كذلك الاستمرارٌة فً الأساس لتحقٌق النمو و نالمستهلكون. إعلاقات وطٌدة مع 

السوق ٌتوقؾ على قدرة الاحتفاظ بالمستهلكٌن الحالٌٌن وجذب أكبر عدد من 

المستهلكٌن المحتملٌن، الأمر الذي ٌتطلب الاستجابة الفعالة لحاجاتهم ورؼباتهم 

 بتقٌٌم سلع وخدمات تطابق توقعاتهم وادراكاتهم والتً تحقق ،رضاهم
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 مشكلة البحث 

مختلف العوامل المؤثرة )الداخلٌة والخارجٌة والمراحل التً ٌمر  من خلال دراسة

بها فً اتخاذ قرار الشراء، وهذا ما جعل المؤسسات تتبنى المفاهٌم التسوٌقٌة 

التً تضمن لها تحقٌق ذلك ولعل من أبرز المفاهٌم مفهوم التسوٌق بالعلاقات، 

 الرئٌسٌة : مشكلةولمعالجة هذا الموضوع قمنا بصٌاغة ال

 المستهلك؟التسوٌق بالعلاقات على سلوك  ما هو تأثٌر 

 أهمٌة البحث 

ع اشتداد حدة المنافسة وانفتاح الاسواق اصبحت المإسسات الخدمٌة تسعى الى م

امتلاك طرق حدٌثة للحفاظ على مكانتها فً السوق ولا ٌتحقق هذا الا من خلال 

هلكٌها وهو ما ٌعرؾ تبنً مفاهٌم حدٌثة للتسوٌق تساعدها على الحفاظ على مست

بالتسوٌق بالعلاقات الذي ٌهدؾ الى علاقة قوٌة ودائما مع المستهلكٌن لان تكلفة 

استقطاب مستهلكٌن جدد اكبر من تكلفة الاحتفاظ بهم. وتركز المإسسة على زٌادة 

معرفة حاجات ورؼبات المستهلكٌن وكذلك بمعرفة الٌانسون! مختلؾ العوامل 

افع الادراك الشخصٌة التعلم والاتجاهات والعوامل الخارجٌة الداخلٌة الحاجات والدو

المإثرات  تؤثٌرالثقافة الاسرة المجتمعات المرجعٌة الطبقة الاجتماعٌة وكذلك 

على القرارات  التؤثٌرالتسوٌقٌة، المنتج السعر التوزٌع التروٌج. دورا هاما فً 

 للمستهلكٌن والاستهلاكٌة الشرائٌة

 أهداف البحث 

أهمٌة التسوٌق بالعلاقات  ومعرفة مفهوم التسوٌق والاثار الناتجة معرفة  .1

 عن تطبٌقه

 معرفة تأثٌر التسوٌق بالعلاقات على سلوك المستهلك .0
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 فرضٌة البحث 

 توجد علاقة ارتباط بٌن التسوٌق بالعلاقات وسلوك المستهلك .1

 سلوك المستهلكفً لتسوٌق بالعلاقات أثر ل توجد علاقة  .0

 

 حدود البحث 

 ةالموضوعٌ الحدود 

 التعرف على مختلف مفاهٌم التسوٌق بالعلاقات وسلوك المستهلك.             

 ًالحد المكان 

الرشٌد فً مصرف  ٌتم دراسة تأثٌر التسوٌق بالعلاقات فً سلوك المستهلك      

 فرع الكرامة

 ًالحد الزمان 

 (0200-0200الفصل الثانً من العام الدراسً )    

 خطة البحث 

  والدراسات السابقةالمبحث الأول منهجٌة البحث 

 ًالتسوٌق والتسوٌق بالعلاقات :المبحث الثان 

 سلوك المستهلك :ثالثالمبحث ال 

  :الجانب العملًالمبحث الرابع 

 الخاتمة :الاستنتاجات والتوصٌات 
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 الدراسات السابقة 

ٌهدف   المستهلكتأثٌر التسوٌق المباشر على سلوك  ( بعنوان0212) بن عاتًدراسة   .1

ٌعتبر وكانت نتائج البحث  تأثٌر التسوٌق المباشر على سلوك المستهلكالبحث معرفة 

التسوٌق أحد وأهم عوامل نجاح المإسسة ، وذلك من خلال المزٌج التروٌجً الذي ٌساعد على بٌع 

ماكن البٌع ، السلع أو تقدٌم الخدمات ، وفً نفس الوقت ٌعمل على منح معلومات للمستهلك من سعر ، أ

...إلخ ، إلا أنه ٌبقى التسوٌق المباشر هو أهم عنصر من هذا المزٌج. وعلى الرؼم من أنه مصطلح 

ظهر منذ زمن فً الدول الؽربٌة ، إلا أنه ٌعتبر جدٌد فً بلدنا ولم ٌستخدم بعد بالطرٌقة الموضوعة 

مإسسة معا وكل حسب أهدافه ، لتطبٌقه فً التسوٌق ، فهو ٌحتاج إلى وقت ، فهو ٌفٌد المستهلك وال

به أكثر ، لأنه ٌحقق لها أرباح ، وٌجعل هناك علاقة طوٌلة مع العملاء ،  الاهتماملذلك على المإسسات 

المإسسة ، فً المقابل نجد أٌضا أن المستهلك ٌستفٌد هو الآخر من خلال اختصار  هما ترٌدوهو 

 ضبطبال هما ٌرٌدالزمان والمكان والجهد فً الحصول على 

 المستهلك قات على سلوكلاأثر التسوٌق بالعبعنوان ( 0215دراسة الزهراء ونصٌرة )-0 .0

  المفهوم ذاه هوالكشؾ عن الدور الذي ٌلعبلاقات قدٌم خلفٌة نظرٌة وحالة علمٌة حول مفهوم التسوٌق بالعت

وكانت نتائج  .الجزائرٌة الجوٌة الخطوطنحو شركة  المستهلكٌنعلى توجهات  ؾستهلك. الوقومالضمان 

 ن التسوٌق وظٌفة مهمة للمإسسات، وجٌب على كل مإسسة تبحث على النجاح أن تطبق هذاالدراسة 

ً ٌقوم تال الأنشطةعدم وجود اتفاق حول  وبالتالًلا ٌوجد تعرٌؾ موحد للتسوٌق بالعالقات،  .المفهوم

 علٌها.

أثر التسوٌق بالعلاقات على سلوك ( بعنوان  0216وأطرش) دراسة أبو الرٌب .2

تهدؾ الدراسة الى   المستهلك : دراسة حالة ببنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة وكالة جٌجل

محاولة معرفة أثر التسوٌق بالعلاقات على سلوك المستهلك، حٌث أن الفكرة الأساسٌة لهذه 

بٌرة حول كٌفٌة الدراسة تنطلق من كون اهتمام المإسسات الخدمٌة أصبح منصب بدرجة ك

بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة  وكانت نتائج الدراسة  تلبٌة وتحقٌق رؼبات واحتٌاجات الزبائن.

 إٌجابًٌعتمد على التسوٌق بالعلاقات وٌإثر بالمستهلك بشكل وكالة جٌجل فً 

أثر استخدام تطبٌقات التسوٌق السٌاحً بعنوان ( 0200) دراسة حمزة وجلال .4

ٌهدؾ البحث إلى إبراز أثر استخدام المستهلك السائح  سلوك المستهلك السائحالالكترونً على 

للتطبٌقات الالكترونٌة فً التسوق السٌاحً، وانعكاساتها على سلوكه، من خلال تحدٌد التطبٌقات الالكترونٌة 

أظهرت  المستخدمة فً السٌاحة ومدى استجابة المستهلك السائح لها وتؤثٌرها على قرارات الشراء لدٌه.

وجود علاقة موجبة قوٌة بٌن المتؽٌرٌن، دلالة على أثر تطبٌقات التسوٌق السٌاحً الالكترونً على  النتائج

  سلوك المستهلك السائح
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 المبحث الثانً 

 )التسوٌق بالعلاقات(

 .التسوٌق بالعلاقات ًه ما

 

المستهلكٌن الحالٌن، ومحاولة كسب ٌقوم مفهوم التسوٌق بالعلاقات على توجٌه الجهود التسوٌقٌة نحو 

ولاتهم أو المحتملٌن وإثارة اهتمامهم نحو منتجات المإسسة فً ظل الظروؾ الراهنة والتً تعرؾ شدة 

المنافسة، فتحسٌن صورة المإسسة خاصة بالنسبة لل مستهلكٌن الذٌن أصبح الاحتفاظ بهم ولمدة طوٌلة 

قٌق بالنظر إلى الخصائص التً أصبحت تتمٌز بها البٌئة أمر فً ؼاٌة الأهمٌة وفً نفس الوقت صعب التح

التسوٌقٌة، كالتطورات والتؽٌرات وخاصة ما تعلق بسرعة تؽٌر وتطور توجهات مٌولات وحاجات 

المستهلكٌن، الأمر الذي ٌفرض تركٌز جهود المإسسات نحو تعزٌز علاقتها بالزبائن وهذا ما ٌتطلب 

تمكنها من تحقٌق ذلك للمنهج التسوٌق  البحث عن أسالٌب وطرق تسوٌقٌة التً

 (23.ص0222)الصحن..بالعلاقات

 .المفهوم الإنتاجً للتسوٌق-1

 

فً المرحلة التً تلت ظهور الثورة الصناعٌة كانت إشكالٌة تسوٌق المنتجات وبٌعها ؼٌر مطروحة، 

الكفاءة  فبإمكان المإسسة تسوٌق وبٌع كل ما تنتجه بسهولة نظرا لنقص عدد المنتجٌن و نخفاض

الإنتاجٌة لوسائل الإنتاج خاصة المرتبطة بالتكنولوجٌا، الأمر الذي جعلها ؼٌر قادرة على تؽطٌة الطلب 

الموجه إلٌها، ولهذا كان تركٌز المإسسات على الأنشطة الإنتاجٌة ودراسة كٌفٌة رفع الإنتاجٌة وهذا ما 

مستهلك. أي أن الأفراد ٌحتاجون إلى فرض توجه رئٌسً مبنً على المنتج مع إهمال حاجات ورؼبات ال

المنتج بؽض النظر عن المنافع التً ٌحصلون علٌها من جراء إستهلاكهم لذلك المنتج، وذلك ٌعنً أن 

المإسسات تقتصر فً إنتاجها وتوزٌعها للمنتجات التً تنصؾ عملٌة إنتاجها بؤكبر درجة من الكفاءة، 

قول أن العرض ٌخلق الطلب الخاص به والإعتقاد السائد وهذا كله كان إسنادا للفرضٌة العامة التً ت

القاضً بؤن المستهلك هو الذي ٌبحث عما ٌحتاجه، وأن مسإولٌة المإسسة تقتصر على الإنتاج والتوزٌع 

مما جعل فلسفة المإسسات تتجه إلى الإنتاج ولٌس إلى التسوٌق وتلاحظ من خلال هذا أن التوجه 

ماما المستهلك وحاجٌاته، وبالتالً القوة بٌن طرفً العلاقة )منتج، التسوٌقً للمإسسات كان ٌهمل ت

مستهلك( لم تكن متوازنة فقد كانت المإسسات فً موقؾ تفاوضً قوي بٌنما المستهلك كان فً موقؾ 

ضعٌؾ، ذلك إعتبارا من هذا الأخٌر ٌواجه عرضا محدودا أو ٌكاد ٌكون نادرا، بٌنما المإسسات تواجه 

  العلاقة بٌن الطرفٌن ا الوضع هو الذي أخل بطبٌعةطلبا كبٌرا ، هذ

 

 

 

 

درمان سلٌمان صادق , التسوٌق بالعلاقات رإٌة تكاملٌة فً الفلسفة والمفاهٌم والاسس مطبوعة كلٌة الإدارة والاقتصاد  -4

  2ص  0222جامعة دهوك ,العراق 

الباروزي العلمٌة للنشر والتوزٌع الأردن حمٌد الطائً واخرون أسس العلمٌة للتسوٌق الحدٌثة : مدخل شامل دار  -0

 40ص 0222
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 .المفهوم البٌعً -0 .4

التً أدت إلى صعوبة تعرٌؾ المنتجات  الاقتصاديٌعكس هذا التوجه التؽٌٌرات التً حدثت على المستوى 

وبٌعها نتٌجة تشبع الأسواق وكثرة الإنتاج، فالتطور الذي عرفته وسائل الإنتاج وتحسٌن كفاءة الإنتاجٌة 

بالإضافة إلى زٌادة عدد المنتجٌن ساهم كثٌرا فً رفع الإنتاج وتنوعه، مما تتسب فً صعوبة تصرٌؾ 

المنتجات، الأمر الذي دفع بالمإسسات إلى البحث عن وسائل بٌع ما لدٌها من فائض الإنتاج ومن هنا بدأ 

اجه، كانت فلسفة هذا تحول توجه المإسسات من التركٌز على الإنتاج إلى التركٌز على بٌع ما تم إنت

 بالاعتمادالتوجه قائمة على أنه كل شًء ٌمكن بٌعه بصرؾ النظر عن رؼبة المستهلكٌن فٌه، وٌتم ذلك 

على رجال بٌع أكفاء من جهة وبمساعدة أنشطة البٌع من جهة أخرى كالإعلان، وٌعتبر هذا التوجه خطوة 

ان ذلك بشكل محدود جدا ورؼم ذلك لم ٌكن مهمة نحو التركٌز على المستهلك وعلاقته بالمإسسة ولو ك

لحاجات ورؼبات المستهلك، فكانت العلاقة بٌن المإسسة وهذا الأخٌر مرتكزة على كٌفٌة  اهتمامٌعطً أي 

دفعه نحو الشراء وقد سخرت الوسائل والإمكانٌات البٌعٌة التً تسهل تلك العملٌة وكان هنا مفهوم 

رجب (.ا تماما ما دامت الفرص التسوٌقٌة متاحة بشكل كبٌرؼائب ولأنهبالمستهلك وكسب  الاحتفاظ

حٌث ٌظهر تركٌز المإسسة هنا على عملٌة البٌع وكٌفٌة نجاحها دون الاهتمام بضمان  (2.ص0223

 :التالٌة المستهلك وإبرام صفقة البٌع وقد تمٌز هذا التوجه بالخصائص استقطاب، إذ تعمل على استمرارٌتها

 

 التركٌز على عنصري التوزٌع والتروٌج كؤساس لبٌع ما تم إنتاجه؛ - أولا

 

 على إنتاج كمٌات كبٌرة ثم التفكٌر فً بٌع ما تم إنتاجه؛ الاعتماد - ثانٌا

 

 برجال البٌع والعمل على تنمٌة مهاراتهم وقدراتهم البٌعٌة الاهتمام -ثالثا 

 

 حجم المبٌعات؛ البحث عن منافذ التوزٌع الجدٌدة بؽرض زٌادة - رابعا

 

التركٌز على مصلحة المإسسة دون النظر إلى مصالح الأطراؾ الأخرى، أي أن العلاقة بٌن  - خامسا

 .المإسسة والزبائن كانت مبنٌة على المصالح التجارٌة فحسب
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 اهتمامالمإسسات منصبا حول كٌفٌة بٌع المنتجات، ولم تكن تعطً أي  اهتمامففً ظل هذا التوجه كان 
الرؼبات وحاجات المستهلكٌن، وهنا تظهر عٌوب ومشاكل هذا التوجه خاصة وأن المنتج لا ٌلبً نفس 

الحاجات لكافة الزبائن فهم ٌنظرون إلى حجم وطبٌعة الخدمات التً ٌمكن أن ٌقدمها المنتج، وبالطبع هذه 
أٌضا زٌادة فً حدة  الأخٌرة تختلؾ حسب اختلاؾ حاجات ورؼبات المستهلكٌن، كما نتج عن هذا التوجه

الصراعات حول قنوات التوزٌع وعملٌات التروٌج، وعدم الاهتمام با المستهلك و التفاؾ المإسسة حول 
مركزا حول عملٌات البٌع وعدم التركٌز على العلاقات وتدعٌمها و كان ما ٌجمع  الاهتمامنفسها إذ كان 

 الاهتمامرحلة أعطت خطوات متقدمة نحو بٌن المإسسة والزبون عملٌات البٌع فقط، إلا أن هذه الم
 بالعلاقات التسوٌقٌة وبشكل محدود 

 

 المفهوم التسوٌقً-0
والإنتاجٌة والتنافسٌة، ونمو الوعً  الاقتصادٌةنتٌجة عدة تطورات مست الظروؾ  الاتجاهظهر هذا 

عدد المنتجٌن وتطور وسائل الإنتاج بشكل كبٌر مما نتج عن زٌادة  لارتفاعلدى المستهلك، أي نتٌجة 
حجم العرض مقارنة بحجم الطلب، مما أدى إلى ندرة القرص التسوٌقٌة المتاحة أمام المإسسات 

وتسوٌقٌة جعلتهم أكثر وعٌا وخاصة بظهور  استهلاكٌةبالإضافة إلى ذلك تشبع الأفراد بثقافات 
مستهلك حٌث أصبح الزبائن أكثر إدراكا لما ٌرٌدونه مما حتم على الجمعٌات الخاصة بحماٌة ال

أكثر بحاجات المستهلكٌن ورؼباتهم، وأصبحت هناك ضرورة تكامل كافة  الاهتمامالمإسسات 
الأنشطة والجهود داخل المإسسة وتوجٌهها نحو تحقٌق حاجات ورؼبات الزبائن كضرورة أساسٌة 

قٌة منها، وبالتالً أصبح نجاح المإسسات لا ٌقترن فقط لتحقٌق أهداؾ المإسسة وخاصة التسوٌ
بالمعاٌٌر الإنتاجٌة بل ٌعود بشكل أساسً إلى قدرتها على إشباع حاجات ورؼبات المستهلكٌن بشكل 

 : هذا التوجه بالخصائص التالٌة اتصؾأفضل، وقد 
 

 قطة البداٌة والنهاٌةبحاجات ورؼبات المستهلك قبل وبعد عملٌة الإنتاج، أي هو ن الاهتمام  -أولا
 لعملٌات وأنشطة المإسسة فعلى أساس رؼبات المستهلك تصمم المنتجات وإلٌه توجه 

 ضرورة تكامل جهود المإسسة وأنشطتها وتوجٌهها لتلبٌة حاجات ورؼبات المستهلك؛ -ثانٌا

و التركٌز على العلاقة نح الاتجاهأن الربح ٌمكن تحقٌقه فً الأجل الطوٌل وهذا كبداٌة  الاقتناعبداٌة  -ثالثا

هذا التوجه مهد الطرٌق لظهور عدة نماذج تسوٌقٌة تركز  بهم الاحتفاظبٌن المإسسة والزبائن وأهمٌة 

بشكل أساسً فً مجملها على طبٌعة التفاعل بٌن المإسسة والأطراؾ ذات العلاقة معها، كالمنافسٌن 

لنظرة هنا نحو تلك العلاقات ؼٌر متطورة إذ ولكن كانت ا والزبائن والموردٌن والمجتمع المدنً وؼٌرها

كانت تتمحور حول وجود تنافس وتناقض بٌن مصالح المإسسة وكل الأطراؾ الأخرى وبالتالً فإن 

النجاح ٌقترن هنا بكٌفٌة تحقٌق مصالحها وكان التسوٌق هنا مبنً على كٌفٌة تحقٌق التفوق حتى على 

مإسسة أن تنتج منتجات تتوافق مع حاجات ورؼبات الى المصالح بٌن طرفً العلاقة، أي كٌؾ ٌمكن لل

مستهلك وتبٌعها بشكل ٌحقق لها أعظم ربح ممكن، فهنا ٌظهر صراع أو تنافس بٌن المإسسة وال مستهلك 

أقل قدر ممكن من دخله، أما  باستخدامٌتمثل فً أنه ٌرٌد الحصول على أكبر قدر ممكن من المنافع 

المإسسة فترٌد الحصول على أكبر قدر ممكن من دخل المستهلك وبؤقل تكلفة ممكنة هذا ما ٌولد تنافس بٌن 

 طرفً العلاقة

-------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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     )التسوٌق بالعلاقات(   قً الحدٌثٌالمفهوم التسو-4

 

أكثر بعلاقة  الاهتمامنحو التركٌز على الزبون ورؼباته وزٌادة  الاتجاهفً ظل هذا التوجه قد زاد 

به والحرص على تعامله المستمر والدائم مع المإسسة، ولم ٌقتصر  الاحتفاظالمإسسة، وبضرورة 

الأمر على الجانب التجاري لعلاقة الزبون بالمإسسة فحسب بل توسع لٌشمل جمٌع الجوانب. وأبعاد 

الجٌد فً علاقات  الاستثمارتلك العلاقة وبدأت تتضح للمإسسة نظرة ترتكز مصلحة تتحقق من خلال 

تفاعلة معها فً إطار المصالح المشتركة، وبذلك ظهرت العدٌد من المفاهٌم المإسسة بالأطراؾ الم

للتسوٌق، والتسوٌق الأخضر والبٌئً إضافة إلى التسوٌق  الاجتماعٌةوالمناهج التسوٌقٌة كالمسإولٌة 

بالعلاقات الذي برز لٌإكد على أهمٌة بناء العلاقات والتركٌز على تنمٌتها وتطوٌرها من خلال 

التشارك حتى ولو تطلب الأمر التضحٌة ببعض المصالح القصٌرة الأجل، ففائدة المإسسة التعاون و

تتحقق من خلال البعد الإستراتٌجً لتلك العلاقات، وما ساعد على نمو ونجاح هذا المنهج هو تطور 

 .المباشر والتفاعلً بٌن المإسسة وزبائنها الاتصالوالتً سهلت  والاتصالتكنولوجٌا المعلومات 

تنادي إلى  من هنا بدأت تظهر العدٌد من الدراسات التً تشٌر إلى مفهوم التسوٌق بالعلاقات أو التًو

التركٌز على العلاقة كؤساس لتدعٌم تنافسٌة المإسسات، وفً ظل هذا التوجه أصبح المستهلك ٌعتبر 

التقلٌدي ٌعرؾ  ومهنقطة البداٌة والنهاٌة لنشاط المإسسة، فمنذ مطلع الثمانٌنات أصبح التسوٌق بمفه

قصورا فً مواجهة مختلؾ التحدٌات التً تواجه المإسسة وخاصة فً ظل زٌادة حدة المنافسة 

نطاقها، مما زاد التركٌز وبشكل قوي على العلاقات المتبادلة والتعاون لتلبٌة الحاجة وهذا ما  واتساع

نحو الاهتمام  بالاتجاهتدفع  ٌظهر بشكل محدود من خلال التسوٌق بمفهومه التقلٌدي فكانت الضرورة

والتركٌز على العلاقات، مما دفع بالتسوٌق لٌركز على جذب الزبائن والاحتفاظ بهم وتحسٌن علاقتهم 

بالمإسسة، حٌث ٌمتاز التسوٌق بالعلاقات عن التسوٌق بمفهومه التقلٌدي بنظرته الشمولٌة فبدلا من 

ه إلى التركٌز على القٌمة الحقٌقٌة للمستهلك من خلال التركٌز على المستهلك النهائً أو المنتج فهو ٌتج

بناء علاقات طوٌلة الأجل. كافة الأطراؾ ذات العلاقة مع المإسسة، حٌث تعود نشؤة هذا المفهوم 

بشكل أساسً إلى التسوٌق فً القطاعٌن الصناعً والخدمً، إذا أن طبٌعة التسوٌق فً هذٌن القطاعٌن 

والتفاعل مما ٌتطلب إقامة علاقة بٌن المإسسة والزبون. مع وبفضل  المباشر الاتصالتتم عن طرٌق 

نطاق تطبٌق التسوٌق بالعلاقات وأصبح أكثر أهمٌة فً تحقٌق  اتسعنمو وتطور العوامل المساعدة قد 

حدة الصراع  الأهداؾ التسوٌقٌة وتعزٌز العلاقة والحفاظ على المركز التنافسً للمإسسات وتخفٌؾ

 .تلؾ المإسساتوالمنافسة بٌن مخ

توجها  الالتزامكعنصر رئٌس فً علاقات الأعمال، حٌث ٌتضمن  الالتزامعلى دور  Halinen وأكد  

مستقبلٌا، و ٌقصد به استمرار و دوام العلاقة، كما ٌشٌر أٌضا إلى أن معظم الباحثٌن ٌتفقون على ان 

ث تبادل من منظور تارٌخه و كعنصر رئٌسً فً علاقات الأعمال، وٌجب أن ٌنظر لكل حد الاستمرارٌة

وهذا فً ما ٌخص العلاقة، أما بالنسبة لتعرٌؾ التسوٌق بالعلاقات فهناك العدٌد من  مستقبله المرتقب

أول من ٌستخدم  (Berry, 4121) ، وكان بٌري4121التعارٌؾ لهذا المفهوم وأول ظهور له كان فً عام 

بهم وتعزٌز العلاقة  والاحتفاظهذا المفهوم حٌث عرؾ التسوٌق بالعلاقات على أنه عملٌة جذب الزبائن 

 .بالزبائن الحالبٌن أكثر أهمٌة من السعً الدائم لجذب واستقطاب الزبائن الجدد الاحتفاظمعهم، وٌعتبر أن 

 ٌسعى للتفكٌر بصٌؽة ارتباط وتبادلبؤنه : نموذج مطور من التسوٌق  " Kotler فً حٌن عرفه

إلى أن التسوٌق  ( Baron & Harris وتعاون مع الزبون على المدى الطوٌل المواجهة المنافسة. وأشار

من خصائص منهج  والالتزامبالعلاقات هو عملٌة بناء وتطوٌر ثقة متبادلة و التزام متبادل فتعد الثقة 
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لعدٌد من الباحثٌن وبشكل خاص فقد ارتبطت العلاقة بٌن العملاء التسوٌق بالعلاقات والذي اعتمد من قبل ا

بمقدم الخدمة والالتزام بالعلاقة برضا الزبون. ومما سبق ٌمكن تعرٌؾ التسوٌق بالعلاقات كما ٌلً : 

أو فهم الزبائن والتعظٌم الدائم لقٌمة الزبون خلال  لاستٌعابالتسوٌق بالعلاقات هو عملٌات تطوٌر دائمة 

 .الطوٌلة للتعامل الفترة

 

الفرع الأول تعرٌؾ التسوٌق بالعلاقات. ٌنقسم التسوٌق بالعلاقات إلى التسوٌق والعلاقة، وهذه الأخٌرة 

أو  اتحادإلى أن معنى كلمة علاقة فً أي قاموس نجدها تعنً  Peterson (4115) )العلاقة(، فقد أشار

التسوٌق بالعلاقات بؤنه:  Halinen (4115) وعرؾ .ٌفٌد كل منهما الآخر بٌن كٌانٌن اتصالأو  ارتباط

 متبادل تفاعل ذو توجه مشترك بٌن شركتٌن ذات التزام

 

 .أهمٌة التسوٌق بالعلاقاتأولا : 

 تعتبر العملٌة التسوٌقٌة من خلال العملاء بمثابة موضوع ذو أهمٌة كبرى عند مدٌري التسوٌق

كلها التسوٌق بالعلاقات والتً تعود إلى كلا الطرفٌن والخدمات، حٌث تكمن الأهمٌة فً المنافع التً ٌش

 بالفوائد وٌمكن توضٌح أهمٌة التسوٌق بالعلاقات فً النقاط التالٌة:

بمستوى من التواصل الدائم مع الزبائن، ومحاولة تعزٌز  الاحتفاظٌساهم التسوٌق بالعلاقات فً   -أولا 

بشكل سرٌع  وتقوٌة العلاقات المتعلقة بهإلاء الزبائن من خلال وسائل محددة تساعد على الوصول إلٌهم

 ومناسب، وقد تكون هذه الوسائل مثل الأنترنت أو المكالمات الهاتفٌة أو البٌع الشخصً ؛ 

 

 قات على أهمٌة الاحتفاظ بال زبائن الحالٌٌن أكثر من مجرد السعً الدائمٌركز التسوٌق بالعلا  - ثانٌا

 الزبائن الجدد فقط  الاستقطاب

أنشطة التسوٌق بالعلاقات تناسب المإسسة للتعامل مع زبائنها فً الوقت الحالً، الذي ٌتصؾ  - ثالثا

 نامٌكٌة والتؽٌٌر السرٌع بالمنافسة الشدٌدة، والتطور التكنولوجً الهائل فً ظل بٌئة تتصؾ بالدٌ

ٌسعى التسوٌق بالعلاقات إلى التركٌز على جودة الخدمات المقدمة إلى الزبائن، كما ٌسعى إلى  - رابعا

الدائم على العكس من التسوٌق التقلٌدي الذي ٌسعى فقط إلى جذب الزبائن الجدد. وإبرام  والابتكارالإبلاغ 

 ت متٌنة وطوٌلة الأجل مع الزبائن الصفقات البٌعٌة دون محاولة لبناء علاقا

ٌعتبر التسوٌق بالعلاقات إستراتٌجٌة تتكون من مجموعة من الأهداؾ الرامٌة إلى تحسٌن وتعزٌز  -خامسا 

 العلاقة القائمة بٌن المإسسة والعاملٌن فٌها

 

 

 

جامعً , الإسكندرٌة , محمد فرٌد الصحن وطارق طه , إدارة التسوٌق فً بٌئة العولمة والانثرناث , دار الفكر ال -4

  42, ص 0222مصر ,

جٌهان عبد المنعم رجب , العلاقة بٌن المشتري والمورد , منشورات المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة , مصر  -0

  2, ص 0223,

محمود ٌوسؾ ٌاسٌن , واقع ممارسات التسوٌق بالعلاقات واثرها فٌبناء الولاء كما ٌراها عملاء البنوك التجارٌة  -2

 01,ص0242محافظة ارٌد , مذكرة ماجستٌر إدارة الاعمال , جامعة الٌرموك , جامعة ارٌذ الأردن, فً 
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 .خصائص التسوٌق بالعلاقاتثانٌا : 
ٌعتبر التسوٌق بالعلاقات منهج تسوٌقً ٌستهدؾ بناء وتطوٌر علاقة المإسسة مع كافة الأطراؾ وإحلال 

التعاون بدلا من الصراع و التنافس، كما أنه ٌركز فً بناء العلاقة على القٌمة المدركة من طرؾ الزبون، 
ر وبالتالً ٌرتبط بالمإسسة فالزبون لا ٌبقى أمامه خٌار أخ الاحتكارفعلى خلاؾ حالة التسوٌق فً ظل 

رؼم عدم رضاه عن معاملاتها وخدماتها المقدمة، أما فً ظل التسوٌق بالعلاقات ٌفضل الزبون التعامل مع 
بجودة  والاقتناعالمإسسة والحفاظ على علاقة رؼم وجود بدائل أخرى، لأن علاقته تلك مبنٌة على الرضا 

بناء وتطوٌر علاقتها بزبائنها، لذلك فهذا المنهج ٌتصؾ  وأفضلٌة ما تقدمه له المإسسة التً تركز على
 بمجموعة من الخصائص نوردها فٌما ٌلً: 

 
بهم  الاتصالٌركز على بناء وتدعٌم وتنمٌة العلاقة مع الزبائن الحالٌٌن من خلال الاستمرار فً  -أولا

 العناصر الأخرى؛فالاحتفاظ بالزبون ٌعتبر الهدؾ الأساسً، فهو ٌرتكز على العلاقات أكثر من 
 
 ٌتم تسوٌق منتجات وخدمات واسعة ومتنوعة فى مجموعة محددة من الزبائن -ثانٌا 

 
 توجٌه الجهود التسوٌقٌة إلى فئة محدودة من الزبائن بحٌث ٌتم التركٌز على الزبائن الأكثر -ثالثا

 أهمٌة من الناحٌة الإستراتٌجً
 

الزبائن  بالزبائن، وتوضٌح سبب إقامة الاحتفاظول كٌفٌة هدؾ الجهود التروٌجٌة ٌتمحور دائما ح - رابعا
 مع المإسسة لعلاقة

 
 التركٌز أكثر على تمٌٌز خدمة الزبون من خلال الإحاطة بحاجٌاته الحالٌة والمستقبلٌة ؛ -خامسا 

 
 التفاعلً الاتصالتعتمد على  اتجاهٌنالعلاقة التً تربط المإسسة بالزبون هً علاقة ذات  -سادسا 

 
 .الإنتاج ٌتم حسب رؼبات وحاجٌات الزبون -سابعا 

 

 .أبعاد التسوٌق بالعلاقاتثالثا:   
إن التسوٌق بالعلاقات كما تم الإشارة إلٌه سابقا ٌهتم بكٌفٌة تنمٌة وتطوٌر العلاقة بٌن المإسسة وزبائنها 

علٌها التطرق  وبناءا علٌه ولؽرض التطبٌق الجٌد لمفهوم تسوٌق العلاقات من طرؾ المإسسة ٌنبؽً
 (235.ص0222)حسن. للأبعاد الخمسة الأساسٌة له

 

 .الجودة -1
عرفت على أنها الفرق بٌن توقعات الزبون للخدمة وما تم إدراكه فعلا منها ا ومن أجل التطبٌق الجٌد 

 للتسوٌق بالعلاقات وأبعاده ٌجب أن ٌكون لعنصر الجودة دور فعال فً تحقٌق العناٌة والاهتمام بالزبون
على الخطوات  الاعتماد ومنه المحافظة علٌه ولؽرض تحقٌق تلك الجودة للخدمات المقدمة للزبائن ٌمكن

 :التالٌة
 

 وإثارة الاهتمام بالزبائن؛ الانتباهجذب  -أولا
 خلق الرؼبة لدى الزبائن وإثارة اهتمامهم؛ -ٌا نثا

 لدٌه؛ الاعتراضاتإقناع الزبون ومعالجة  -ثالثا 
 .الزبائن بالتعامل مع المإسسة استمرارٌةمن التؤكد -رابعا 

 .التحسٌن المستمر للجودة  -0
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هو تلك التحسٌنات التً لا تتوقؾ على كافة العوامل المرتبطة بعملٌة تحوٌل المدخلات إلى مخرجات بل 
 ٌشمل التحسٌن فً المبانً والتجهٌزات والمواد وطرق العمل وأداء وسلوكٌات العاملٌن وبناءا علٌه فإن

تحقٌق الشمولٌة الجودة  التحسٌن المستمر ٌمس كافة العملٌات ولا ٌقتصر على مراحل التصنٌع فقط وهذا
أي أنه ٌمس الخدمات ومستوى الكفاءة فً الأداء الوظٌفً وهو ٌعتبر معٌار دائم بقدرتها على توقع 

 احتٌاجاتؽٌر المستمر فً التؽٌرات والتحدٌات المستقبلٌة، كما تتمٌز بالقدرة على التنبإ بفعالٌة بالت
الركٌزة الأساسٌة لبقاء المإسسة فً السوق وٌتطلب هذا  باعتبارهمورؼبات الزبائن لأنهم محل تركٌز دائم 

وتوقعاتهم ولؽرض التحسٌن المستمر  احتٌاجاتهمبناء قناة اتصال فعالة مع الزبائن لكً تعرؾ المإسسة 
 - :طوات التالٌةوالفعال للجودة ٌجب على المإسسة القٌام بالخ

 
 وضع نظام ٌقضه خاص بالجودة -أولا

 
 تحدٌد المظهر العام للخدمة من أجل أداء أفضل - انٌثا
 
 توجٌه وتطوٌر النشاط من خلال وضع سٌاسة الجودة -ثاثال
 

 على الإصؽاء للزبون لتطوٌر النشاط الاعتماد-رابعا 
 

 .وضع نظام للتحسٌن والتقٌٌم من أجل تطوٌر النشاط - خامسا

 
 شكاوي الزبائن -0

تعتبر شكاوي الزبائن على أنها توقعات الزبائن التً لم تقم المإسسة بإشباعها، وهً سلاح ذو حدٌن إذا تم 
 .الاهتمام بها زاد ولاء الزبائن للمإسسة وإذا تم إهمالها تحول الزبائن إلى المنافسٌن

 :ٌد من المسببات لهذه الشكاوي تذكر منهاوتوجد العد
 عدم الوفاء بالتوقعات -أولا
 ضعؾ الثقة أو المصداقٌة بٌن المإسسة ومقدم الخدمة -ثانٌا
 الحالة المزاجٌة للزبون أو الموظؾ -ثالثا

 .مقاومة الزبون للتؽٌر -رابعا 

 
 
 43-41ص -منٌر نوري مرجع سبق ذكرة , ص - 4

، 0221، بشٌر علاقة إدارة عملٌات الخدمة، دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، ئًحمٌد الطا - 0

  414ص
 042 ، من 0223حضور كاظم محمود، إدارة الجودة، دار المسٌرة النشر والتوزٌع، عمان، الأردن،  -2
ن فً الرفع من أداء المإسسة التنافسً حكٌم بن جرود عقٌدة دلهوم، إمكانٌة تطبٌق ابعاد تسوٌق العلاقات مع الزبو -1

 13 ص 0245جوان  20المجلة الجزائرٌة التنمٌة الاقتصادٌة العدد ،
نور الدٌن بوعنان جودة الخدمات واثرها على رضا العملاء، رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة، جامعة محمد بوضٌاؾ،  -5

  25 ص0222-0223المسٌلة، 
 13ره من وة خلٌدة الهرم مرجع سبق ذكجرحكٌم بن  -3

 
بالعلاقات وأثرها فً تعزٌز العلاقة مع الزبون مجلة تنمٌة الرافدٌن، جامعة  سوٌقعواطؾ ٌونس إسماعٌل متطلبات الت -2

 011- 012، ص، 0221 ,24 جلدم 15والاقتصاد العراق العدد  الموصل، كلٌة الإدارة
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 .تقوٌة العلاقة بٌن المؤسسة والزبون -4
العلاقة بٌنها و بٌن زبائنها لأن ذلك سوؾ ٌإدي إلى تنمٌة العلاقة. لذا تعمل المإسسة على تقوٌة 

فالمإسسة التً لا تقوم بتقوٌة علاقاتها سوؾ ٌحتاج زبائنها إلى إقامة علاقة مع مإسسة أخرى بدلا منها، 
لعلاقة ومن ثم ٌوجه أمواله إلى تلك المإسسة لتوطٌد علاقته بها ولكً تتؤكد المإسسة من مدى متانة وقوة ا

بٌنها وبٌن زبائنها كان علٌها القٌام بتقٌٌم مدى ولاء زبائنها لها وذلك من خلال قواعد البٌانات الخاصة 
بالمعاملات مع الزبون الدائم على أنه الزبون ذو الولاء وأن فقدانه أو خسارته ستكلؾ المإسسة الكثٌر 

 :وتتم تنمٌة العلاقة مع الزبون عن طرٌق ما ٌلً
 

 بالزبائن؛ للاحتفاظم إستراتٌجٌة مناسبة رس -أولا 
 بناء قاعدة بٌانات عن زبائن المإسسة -ثانٌا 
 بناء علاقات ذات طابع شخصً مع الزبون  -ثالثا

 قٌام المإسسة بدور المرشد للزبون؛ - رابعا
 

 العمل على بناء نظام للحوافز ٌتناسب مع الزبون -خامسا 
 
 التسوٌق الداخلً -5

وهو تطبٌق فلسفة وسٌاسات التسوٌق على الناس العاملٌن فً المنظمة الذٌن ٌخدمون الزبائن أي هم أفضل 
العاملٌن وتدرٌبهم  باختٌارالناس الممكن توظٌفهم والحفاظ علٌهم والدٌن سٌعملون بؤقصى ما لدٌهم وٌكون 

موم فإن العناصر الرئٌسٌة للتسوٌق وتحفٌزهم وتكلٌفهم بالمهام ونشر المعلومات التسوٌقٌة لدٌهم وعلى الع
الداخلً والتً نجد منها إثارة دافعٌة الموظفٌن وتحقٌق رضاهم والتوجه بالزبون وتحقٌق رضاه، إضافة 

 :الداخلً ٌجب القٌام ب إلى تنفٌذ إستراتٌجٌة المإسسة ومن أجل الممارسة الفعالة للتسوٌق
 

مل وإعطائهم الأجور والحوافز التً تبقٌهم فً وظائفهم تعٌٌن أفضل الأفراد المتاحٌن فً سوق الع - أولا
 الأفضل دائما واختٌار استقطابوتمكن فً نفس الوقت من 

 
التً  تزوٌد الأفراد العاملٌن برإٌة المإسسة بالشكل الذي ٌمكنهم من تحدٌد فلسفة وأهداؾ الوظائؾ - ثانٌا

 ٌقومون بها؛
 

أدوارهم  رفهم وتحدٌثها بصورة مستمرة حتى ٌتسنى لهم أداءتجهٌز الأفراد وتنمٌة مهاراتهم ومعا -ثالثا

 بشكل أفضل؛

 

 .تمكٌن وتشجٌع الأفراد من العمل كفرٌق واحد -رابعا 
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 .أهداف التسوٌق بالعلاقات-4

إن الؽرض الأساسً للتسوٌق بالعلاقات ٌكمن فً بناء وتطوٌر علاقات طوٌلة الأجل، ٌمكن تحدٌد عدة 

 :والمتمثلة فٌما ٌلً الاتجاهأهداؾ فرعٌة تصب فً هذا 

 .بالزبائن الاحتفاظالفرع الأول : 

تهم علاقا بالزبائن، وذلك من خلال تحسٌن الاحتفاظفالهدؾ الأساسً من التسوٌق بالعلاقات هو 

بالزبائن بدلا من  الاحتفاظبالمإسسة، والتركٌز الدائم على تلبٌة حاجاتهم ورؼباتهم، أي التركٌز على 

فً عملٌة البحث  الاستثمارالبحث وبشكل مستمر عن الزبائن جدد، وهذا ما ٌمكنها من جنً عوائد 

 عنهم، والحرص على إشباع حاجاتهم ورؼباتهم. 

الزبائن الموالٌن للمإسسة. تركز المإسسة هذا على تدعٌم وتعزٌز ولاء الفرع الثانً: بناء قاعدة مع 

الزبائن بها، وهذا كؤساس لتقوٌة علاقاتها بهم وضمان بقائهم والاحتفاظ بهم وتركز أٌضا على تحقٌق 

 .الرضا المستمر لهم

 

و تجعل من الفرع الثالث: تكوٌن روابط هٌكلٌة واجتماعٌة. وهذا بهدؾ إقامة حواجز وعوائق تمنع أ

الصعب على الزبون قطع العلاقة مع المإسسة، وٌكون مضطرا بمواصلة التعامل معهم أ، ٌمكن تحقٌق 

ذلك من خلال التمٌز عن المنافسٌن و الأخذ بمبدأ الأفضلٌة فً إشباع حاجات ورؼبات الزبون مقارنة 

صعب على الزبون فكها، كما بالمنافسٌن، علما أن العلاقة الطوٌلة تشكل بحد ذاتها رابطة ٌكون من ال

والصداقة بٌن العاملٌن بالمإسسة و الزبائن، وٌكون أساس  الاجتماعٌةعلى العلاقات  الاعتمادٌمكن 

تكون العلاقات القوٌة و الطوٌلة هو بناء الثقة بٌن المإسسة وزبائنها، وهو هدؾ جوهري من تسوٌق 

بالزبائن  الاحتفاظأن تعتمد علٌها المإسسة فً  علاقة، وتشٌر هنا إلى أن الروابط الهٌكلٌة التً ٌمكن

وإطالة علاقا تهم بها وتكون ؼٌر محبذة من طرؾ الزبائن الذٌن ٌمٌلون دوما إلى أن تكون لهم نوع من 

 .ٌشعرون أنهم مقٌدون الحرٌة، ولا ٌرؼبون فً أن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 021، ص 0220أهالً حامد الضمور تسوٌق الخدمات ، دار وائل تنش ، عمان، الأردن،  -4

 22من  25نور الدٌن بوعنان، مرجع سبق ذكره ، من   -0

 42، ص 0225 142التسوٌق بالعلاقات بحوث ودراسات المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة، العدد منى شفٌق ,  -2

,  0221, الأردن والوظائؾ الأسس/  المفاهٌم:  التسوٌق استراتٌجٌات,  احمد البرزنجً,  الجمٌد عبد نزار البرواري -1

 3ص
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 مجالات تطبٌق التسوٌق بالعلاقات. 

 

إن التسوٌق بالعلاقات منهج فعال فً تدعٌم العلاقة بٌن المإسسة والزبون وتحقٌق الأهداؾ التسوٌقٌة، 

وٌبقى ذلك مرتبط بطبٌعة الموقؾ أو الحالة التسوٌقٌة، أو نوع وطبٌعة المإسسة ونشاطها إلا أن فً 

التسوٌق التقلٌدي وٌلازمه خاصة إذا كانت أنشطة المإسسة وزٌانتها كثٌر من الحالات ٌتكامل مع 

تتصؾ بالتنوع، بحٌث ٌفرض ذلك التنوع استخدام أكثر من منهج تسوٌقً فً أن واحد، وأن الحالات 

والزبائن،  المنتجات المقدمة وطبٌعة المإسسات اختلاؾالتً تتناسب تطبٌق هذا المنهج تختلؾ حسب 

 :(ٌلً التسوٌق بالعلاقات من خلال ما استخدامذه الحالات التً ٌفضل فٌها وستعمل على توضٌح ه

 . 0225شفٌق 

 (42ص 

 .منتجات عالٌة القٌمة -أولا

 اختٌارسعر تكلفتها، وبالتالً فإن عملٌة الشراء تكون صعبة من حٌث  بارتفاعأي المنتجات التً تتسم 

المنتج والمإسسة، كما أنها تحمل مخاطرة عالٌة وذلك لارتفاع تكلفة الشراء، ولهذا ٌفضل الزبائن 

هامش الربح  لارتفاعدائما التعامل مع مإسسة واحدة فً هذا النوع من المنتجات من جهة، ونظرا 

بها  من جهة أخرى، وتكون جهود المإسسة المبذولة فً سبٌل الاحتفاظ بالزبون وتحسن علاقته

 مبررا ولهذا ٌفضل تطبٌق هذا المنهج فً هذه الحالات.

 المنتجات الموجهة للقطاع الصناعً:  -ثانٌا  

أي المنتجات التً تستخدم فً عملٌات الإنتاج بحٌث تكون هذه المنتجات عادة ذات قٌمة مرتفعة، أو أن المشتري الصناعً 

أنه ٌفضل التعامل مع مإسسة لفترة طوٌلة وذلك لتبسٌط إجراءات ٌطلبها بكثرة وٌكرر عملٌات الشراء ولعدة مرات، كما 

 قرار اتخاذمن المزاٌا التجارٌة والتخفٌضات السعرٌة الممنوحة، وتخفٌض نسبة المخاطرة فً عملٌة  والاستفادةالشراء 

 الشراء 

 

 : فً حالة استخدام نظام الإنتاج بالطلبات - ثالثا

مباشر بٌن الزبون والمإسسة وذلك بؽرض تحدٌد مواصفات المنتج، ولهذا تكون هنا الفرصة مناسبة لبناء  اتصالٌكون هنا  

علاقة مع الزبون، كما أن قٌمة المشترٌات عادة ما تكون كبٌرة سواء نتٌجة لضخامة حجم الصفقة أو ارتفاع سعر بٌع 

 الوحدة الواحدة.

 

 تكالٌف وأعباء التحوٌل عالٌة :  - رابعا 

الزبائن إلى مإسسات أخرى تكون صعبة ومكلفة بالنظر إلى ارتفاع حجم المخاطرة أو وجود  انتقالأي أن عملٌة تحوٌل و 

لتفسٌر  اضطرارهقٌود هٌكلٌة ومالٌة، بحٌث أن قطع العلاقة مع المإسسة ٌكلؾ الزبون تحمل أعباء مالٌة إضافٌة نتٌجة إلى 

 علاقتهم بالمإسسة  المنتج السابق، ولهذا ٌضطر الزبائن للحفاظ على استهلاكم و بعض الوسائل والأدوات المرتبطة باستخدا
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 تفضٌل الزبون للعلاقة المستمرة -خامسا 

بعض الزبائن ٌفضلون التعامل مع مإسسة واحدة وٌمٌلون للمحافظة على علاقتهم بها ذلك للعوامل الشخصٌة والنفسٌة  

تهم مع عناصر بٌئتهم المحٌطة بهم، وبالنسبة للمإسسة التً تتعامل مع مثل هذه الفئة من علاقا استقرارتجعلهم ٌسعون وراء 

 الزبائن فرصة لتطوٌر وتحسٌن علاقتها بهم والاستفادة منها ؛

 

  حالة وجود عدد محدود من الزبائن -سادسا 

ٌج تسوٌقً مناسب فً هذه الحالة بإمكان المإسسة بناء علاقات طوٌلة معهم وتطوٌرها من خلال بناء مز

ومتكٌؾ مع حاجا لهم ورؼباتهم، كما ٌمكنها خدمة هإلاء الزبائن كل حسب خصائصه ورؼباته مع تحقٌق 

 التمٌز فً ذلك؛ 

المباشر  الاتصاللأن التسوٌق بالعلاقات مبنً على :  به والاحتفاظبالزبون  الاتصالإمكانٌة -سابعا 

 والتفاعل مع الزبون

 

  عالً للمؤسسة أو للعلامةوجود ولاء  -ثامنا 

لأن فً حالة عدم وجود ولاء من طرؾ الزبائن ٌكون من الصعب الاحتفاظ بهم وبناء علاقات طوٌلة 

معهم، فبعض الزبائن ٌفضلون دوما التحول من علامة الأخرى، لهذا ٌكون من ؼٌر اجمادي أن تركز 

 المإسسة جهودها لخدمة هإلاء الزبائن إن لم ٌكن هنا

 أو لعلامتها؛ ولاء لها
 

  عندما ٌكون الزبائن ٌدركون خطورة التحول وٌواجهون تعقد عملٌة الشراء: -تاسعا 

ٌدركون حجم المخاطر والأعباء التً ٌستحملونها عند التحول أو قطع علاقاتهم  فإذا كان الزبائن

تعقٌد ومخاطر فً الاختٌار بناءاً على فهمهم الصحٌح لعملٌة الشراء وما تتمٌز به من ً بالمإسسة، هذا ٌؤت

العروض، حٌث ٌزٌد وعً المستهلك بذلك إذا ما قام هو بنفسه بعملٌة الشراء، ولهذا  والمفاضلة بٌن

أن توضح لزبائنها دائما المخاطر التً تحملها عملٌة الشراء، فإدراك ذلك ٌعتبر دافع لهم  تحرص المإسسة

 علاقتهم بالمإسسة للحفاظ على

 

  المٌزة التنافسٌة واضحة : عاشرا عندما تكون
بالزبائن، وتلعب هذه المٌزة دورا هاما فً جذب  الاحتفاظأي تتمنع المإسسة بمزاٌا تنافسٌة تمكنها من 

وتوضح لهم المزاٌا التً ٌمكن  باستمراربهم وعلى المإسسة أن تبرر تمٌزها لزبائنها  والاحتفاظالزبائن 

فً التعامل معها، فإن كانت المإسسة لا تتمتع بمٌزة تنافسٌة  الاستمرارلهم أن ٌحصلوا علٌها من جراء 

 .فً بناء العلاقات مع الزبائن الاستثمارواضحة تمٌزها عن المنافسٌن ٌكون من المخاطرة 

 

 

 

 

 

 

  400عبداللة فلش , مرجع سبق ذكرة , ص -1
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 .خطوات تطبٌق التسوٌق بالعلاقات -0

تقوم على طبٌعة الموقؾ التسوٌقً الذي ٌواجه المإسسة،  إن عملٌة التطبٌق الفعال للتسوٌق بالعلاقات

وعلى الطرق والخطوات المتبعة فً ذلك، بالإضافة إلى ضرورة مراعاة بعض العوامل والظروؾ 

 بالعلاقات اللازمة لنجاح عملٌة التطبٌق، فمن خلال هذا المطلب ٌوضح فٌه خطوات تطبٌق التسوٌق

 

 .تحدٌد الزبائن المستهدفٌن -4

قبل تطبٌق التشوٌق بالعلاقات هً تحدٌد الزبائن المستهدفٌن بالبرامج  اتخاذهاخطوة ٌجب هً أول 

التسوٌقٌة، وذلك أن هذا المنهج ٌركز فقط على عدد محدود من الزبائن الذٌن تكون لهم أهمٌة إستراتٌجٌة 

ت الزبائن، بالنسبة للمإسسة، إضافة إلى أنه ٌقوم على الخصوصٌة والفردٌة فً إشباع حاجات ورؼبا

الفئة  اختٌارولهذا ٌكون من المهم جدا تحدٌد الفئة المستهدفة، وهذا ٌتطلب أولا تقسٌم وتجزئة السوق ثم 

 .المناسبة من الزبائن

 

 .تجزئة السوق  -0

عادة ما تكون أسواق المإسسة متضمنة مجموعة كبٌرة من الزبائن متباٌنة فً خصائصها. متجانسة من 

رنامج تسوٌقً مناسب إذا تجزئة السوق تعنً تلك الإجراءات التً أجل تخصٌص لكل مجموعة ب

بواسطتها تقسم السوق الكلٌة لمنتج ما إلى أجزاء أو أسواق فرعٌة من المستهلكٌن المتشابهٌن نسبٌا فً 

لجزء أو أكثر كؤسواق مستهدفة، وهذا ما ٌساهم فً تحلٌل الأسواق المعتمدة  واختٌارحاجاتهم وقدراتهم 

من ثم سهولة التوفٌق بٌن خصائص المنتجات وحاجة تلك الأسواق كما ٌمكن المإسسة من وفهمها و

 وأقلمهإبراز تمٌز منتجاتها على باقً المنتجات المنافسة، كما تفٌد عملٌة تقسٌم السوق فً تكٌٌؾ 

ما الشرائٌة م الأنشطة التسوٌقٌة مع الجمهور، وهذا ما ٌساعد على عملٌة تطبٌق التسوٌق بالعلاقات

بناءاً على  ٌصعب من عملٌة التعامل معها، لذا تضطر المإسسات إلى تقسٌم أسواقها إلى مجموعات

الزبائن المستهدفٌن، أي الذٌن سٌتم تركٌز وتوجٌه الأنشطة التسوٌقٌة نحوهم من أجل بناء  اختٌار

 (22.ص0222)أبونجاة .علاقات معهم وتطوٌرها، كما نجد هناك معاٌٌر عدٌدة لتقسٌم السوق منها:

  

 ٌتم إلى مناطق جؽرافٌة تكون متشابهة فً بعض الخصائص أولا التقسٌم الجغرافً:

 وؼٌرها؛ الاجتماعٌةكالعمر، الجنس الدخل، والحالة  ثانٌا التقسٌم حسب العوامل الدٌموغرافٌة:

المستوى  والثقافٌة، نمط الحٌاة الاجتماعٌةكالطبٌعة :  والثقافٌة الاجتماعٌةالتقسٌم حسب العوامل  -ثالثا

 الثقافً وؼٌرها؛ 

 وؼٌرها؛ وانفعالاتك، ولاتهٌومكخصائص شخصٌة الفرد  التقسٌم حسب العوامل النفسٌة - رابعا

 

 

 

 

 

 

 423- 422ص  –زٌاد محمد الشرمان , عبد الؽفور عبد السلام , مرجع سبق ذكرة ص  -4
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: ٌعتبر الأكثر أهمٌة فً عملٌة التسوٌق لأجل تطبٌق التسوٌق التقسٌم حسب عوامل سلوكٌة -خامسا 

وطول فترة التعامل  الاستخدامبالعلاقات لأنه ٌوضح أهمٌة الزبائن بالنسبة للمإسسة من ناحٌة قٌمة 

 :واستجابتهم للمنتج وؼٌرها، فهذا التقسٌم ٌرتكز على العوامل التالٌة

 
جموعات متجانسة حسب المنافع التً ٌبحثون عنها أي تصنٌؾ الزبائن إلى م المنافع المتوقعة: -4

سرعة التسلٌم وؼٌرها، وهذا ٌسهل على المإسسة خدمة عملائها وتحقٌق  الاقتناءكالجودة وسهولة 
التمٌٌز وٌتم ذلك بتحدٌد خصائص المنتج ثم الأنماط السلوكٌة ومٌولات الى مستهلكٌن بعدها ٌتم 

وائد الرئٌسٌة للمنتج، بعدها فومواصفات ورؼبات مع المقابلة ما ٌرتبط بالمستهلكٌن من خصائص 
 ٌتم تخصٌص لكل فئة برنامج تسوقً خاص بها 

وتمثل المدة الزمنٌة التً ٌكون فٌها الزبون بحاجة إلى المنتج، فالأفراد  :  الاستخداممعدل  -0
، لذلك ٌختلفون فً فترة استخدام المنتج، فبعضهم ٌحتاج لفترة طوٌلة والبعض الآخر لفترة أقل

ٌكون من المهم جدا التمٌٌز بٌن الزبائن وفق هذا المعٌار حتى ٌمكن تحدٌد الفئة التً ٌجب تركٌز 
 الجهود التسوٌقٌة نحوها 

تكرار  احتمالات: ٌصلؾ الزبائن إلى مجموعات تكون متجانسة نوعا ما من حٌث درجة الولاء -2
عملٌة الشراء من نفس المنتج، وبالتالً ٌمكن الحصول على مجموعات مختلفة من حٌث الولاء، 

 فنجد ذوي الولاء المرتفع والمنخفض وذوي الولاء المتوسط؛ 
المنتج والتً تعطً الفئات التالٌة  تجاهامٌولات الزبون  ستكون على أسا نحو المنتج: الاتجاهات -1

 سلبً. هاتجا إٌجابً للمنتج أو اتجاه
 

 الفئة المناسبة من الزبائن. اختٌار  -2

أو  الفئة اختٌاربعد عملٌة تقسٌم السوق إلى مجموعات متجانسة من الزبائن ٌؤتً بعدها ضرورة  

المستهدفة لتطبٌق هذا المنهج، والتً تمثل مجموعة من الزبائن الذٌن ٌشتركون معا بصفة المجموعة 

 اختٌارعامة فً بعض الحاجات أو الخصائص التً تقرر المإسسة خدمتها، ولكً تتمكن المإسسة من 

م الفئة المستهدفة من الزبائن تحتاج إلى تقسٌم السوق أي تحدٌد الخصائص التً تتسم بها الأفراد ث

هذا على مجموعة من  الاختٌارقٌاس الطلب المرتقب لتؤكد من كفاٌته لتولٌد أرباح مقبولة، وٌبنى 

المعاٌٌر التً تناسب هذا التوجه التسوٌقً، كما تناسب طبٌعة المإسسة وخصائص منتجاتها، وكما 

وضحنا سابقا أن تكون الفئة التسوٌقٌة مناسبة من حٌث المعاٌٌر السلوكٌة كمعدل وطول فترة 

 المنتج، إضافة إلى إمكانٌة الوصول للقطاع تجاها، والمٌولات الاستخدام

 .نظام قاعدة بٌانات الزبائن اعتماد -1

ببناء نظام معلومات  المإسسةمن أجل التعرؾ أكثر على سلوكٌات وأنماط الشراء لدى الزبائن تقوم 

ٌحفظ كل البٌانات الخاصة بهم وهً مجموعة من طرؾ معالجة البٌانات والوسائل والمادٌة والبشرٌة 

ت وإرسالها فً الوقت المناسب، فنظام قاعدة المستعملة من أجل جمع وتخزٌن وإنتاج المعلوما

 اتخاذومعالجتها واستخدامها فً زبائنها البٌانات ٌمكن المإسسة من جمع كافة المعلومات عن 

القرارات التسوٌقٌة المناسبة، حٌث ٌمكنها من التعرؾ على من ثم خدمتهم بشكل مناسب ومتمٌز 

 وفردي

 

 22ص0222وٌق مدخل معاصر , الدار الجامعة , الإسكندرٌة مصر ,محمد عبد العظٌم أبو النجا , إدارة التس -4
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 الثالثالمبحث 

 )سلوك المستهلك(

 .مفهوم سلوك المستهلك

 

من الضرورة الاهتمام بالمستهلك ومحاولة التعرؾ على سلوكه، حٌث لا ٌمكن لأي مإسسة أن تحقق 

أهدافها بنجاح دون تحدٌد مستهلك منتجاتها وما هً حاجاته وما هً رؼباته نظرا للدور الهام الذي 

ذا تم تحدٌد لمن مبرر وجود المإسسة، فلا ٌمكن إذا تقدٌم سلعة أو خدمة إلا إ باعتبارهٌلعبه المستهلك 

  ٌتم إنتاجها، كما لا ٌمكن وضع المزٌج التسوٌقً إذا لم ٌتم تحدٌد لمن ٌوجه هذا المزٌج.

 .تعرٌف سلوك المستهلك 

 

فً بداٌة تناول هذا الموضوع تجدر الإشارة إلى أنه لا ٌوجد تعرٌؾ موحد ومتفق علٌه لمفهوم سلوك 

والاجتماعٌة ومن هذا  والاقتصادٌةالأمور التنظٌمٌة المستهلك وٌرجع ذلك إلى تداخله فً العدٌد من 

 .المستهلك الخصائص الأساسٌة لسلوك استنباطاول من خلالها حٌمكننا طرح مجموعة من التعارٌؾ ن

 

 الاستخدامٌعرؾ سلوك المستهلك على أنه النمط الذي ٌتبعه المستهلك فً سلوكه للبحث أو الشراء أو 

أو التقٌٌم للسلع والخدمات والأفكار التً ٌتوقع منها أن تشٌع حاجاته ورؼباته". كما ٌعرؾ سلوك 

المستهلك على أنه ٌتحكم به عنصر أساسً هو الفرد المستهلك، الذي ٌقوم بمجموعة من النشاطات 

حاجاته  والمتمثلة فً البحث عن المعلومات ترتٌبها وتحلٌلها ثم البحث عن البدائل بؽرض إشباع

 .ورؼباته الملحة

 

وٌعرؾ سلوك المستهلك أٌضا بؤنه: مجموعة الأنشطة والتصرفات التً ٌقدم علٌها المستهلكون أثناء 

بحثهم عن السلع والخدمات التً ٌحتاجونها، بهدؾ إشباع حاجاتهم لها ورؼباتهم فٌها، وأثناء تقٌٌمهم 

  القرارات صاحب ذلك من عملٌات تخاذلها والحصول علٌها و استعمالها والتخلص منها، وما ٌ

مما تقدم من التعارٌؾ تبٌنا لنا أن سلوك المستهلك عبارة عن مختلؾ التصرفات والأفعال التً ٌقوم 

 بها شخص ما عندما ٌتعرض لمنبه داخلً أو خارجً ٌمس حاجة ؼٌر مشبعة لسلعة أو خدمة معٌنة

 .وٌتضمن إجراءات اتخاذ قرار الشراء

 

 

محمد إبراهٌم عبٌدات ، ملوك المستهلك : مدخل استراتٌجً العظٌمة الرابعة، دار وائل التوزٌع والنشر، الأردن،  -4

 1ص، 02221

 . 032 صإمارة التسوٌق المكانٌة الأكادٌمٌة مصر   بزارعةمحمود صادق  -0
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 .خصائص سلوك المستهلك -0

 : ٌتمٌز سلوك المستهلك بعدة خصائص منها

 

 هو محصلة دافع أو عدة دوافع الاستهلاكًالسلوك   -أولا

 

 سلوك هادؾ، متنوع ومرن ٌتعدل وٌتبدل بحسب الظروؾ وٌختلؾ من الاستهلاكًالسلوك  -ثانٌا 

 شخص لآخر؛

 

 الاستهلاكًكثٌرا ما ٌتدخل اللاشعور فً إحداث السلوك   - ثالثا

 

 خرى قد تتبعه؛بؤحداث وأعمال تكون قد سبقته وأ الاستهلاكًٌرتبط السلوك  -رابعا 

 

 .صعوبة التنبإ بسلوك المستهلك وتصرفاته أؼلب الأحٌان -خامسا 

 أنواع سلوك المستهلكٌن 

قبل ان نحدد اهم أنواع سلوك المستهلك لابد ان نتطرق الى أنواع المستهلكٌن حٌث نلاحظ  ان هناك 

 لتحدٌد المستهلك وهً كالاتً :متعددة  اسس

 . أنواع المستهلكٌن

 

 ٌمكن تعرٌفه أنه ذلك الفرد الذي ٌقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة المستهلك الفردي )النهائً(: -أولا 

 .الخاص أو العائلً لاستخدامهما وشرائها 

 كما ٌمكن تعرٌؾ المستهلك الفردي أو النهائً كالآتً " المستهلك هو الشخص الذي ٌشتري أو لدٌه

من  إشباع الحاجات والرؼبات الشخصٌة أو العائلٌة القدرة لشراء السلع والخدمات المعروضة للبٌع،

 للاستعمال خلال التعرٌفٌن السابقٌن ٌتضح أن المستهلك الفردي هو كل فرد ٌشتري السلع والخدمات

 العائلً؛ الاستهلاكالشخصً، أو 

 .المستهلك اسم، لذا ٌطلق علٌه للاستهلاكأي ٌكون شراته لهذه السلع والخدمات 

 

ٌمثل المستهلك التنظٌمً كل المنشآت التجارٌة والزراعٌة والمإسسات  التنظٌمً: المستهلك -ثانٌا 

الحكومٌة والهٌئات ؼٌر التجارٌة التً لا تهدؾ للربح، حٌث تحتاج هذه المإسسات إلى السلع 

 والخدمات لأداء وظائفها وتحقٌق أهدافها، فالمستهلك التنظٌمً أو الصناعً ٌشتري هذه السلع

 التنظٌمً.  الاستهلاك ؾهدوالخدمات ب

 443جً أحمد محمد فهمً، مرجع سبق ذكره من نالبرواري نزار عبد المجٌد البر -4

 025- 023ص -, ص 0220محمد صالح المإذن , مبادئ التسوٌق , دار الثقافة للنشر , عمان , الأردن  -0
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 أسباب تطور دراسة سلوك المستهلك 

 .وقبول المفهوم التسوٌقً كفلسفة للمنظمة انتشار -4

الذي ٌقوم على تلبٌة احتٌاجات ورؼبات المستهلك و إشباعها كهدؾ نهائً للمشروعات وٌترتب 

على الأخذ بهذا المفهوم ضرورة دراسة دوافع ورؼبات المستهلكٌن وتصرفاتهم ومبرراتهم 

 .ن عنهالزٌادة قبول السلعة المعل استخدامهاوالمإثرات التً ٌمكن 

 .قصر حٌاة السلعة -0

أدى تقدٌم الكثٌر من المنتجات الجدٌدة فً السوق، إلى قصر دورة حٌاة الكثٌر من المنتجات وذلك 

بسبب التؽٌرات التً أدخلت على السلعة لتحسٌنها أو إحلالها بمنتجات جدٌدة بدٌلة ، وإن الأؼلبٌة 

حل الأولى من مراحل تقدٌمها للأسواق من السلع المقدمة قد واكبها أو ٌوكبها الفشل فً المرا

المستهدفة وإن النسبة العالٌة فً فشل السلعة قد كان وٌكون سببه الأساسً القصور الكبٌر فً 

 .سلوك المستهلكٌن دراسات

 

 .بالبٌئة الاهتمام -2

 المسوقٌن اهتمامالجماهٌر بتلوث البٌئة وقصر الموارد الطبٌعٌة إلى زٌادة  اهتمامأدى زٌادة 

ً السٌاسات العامة بالآثار السلبٌة المحتملة لبعض المنتجات، وتمكن بحوث المستهلكٌن وصانع

المسوقٌن من تصمٌم المنتجات الأقل ضررا بالبٌئة، وذلك من أجل إشباع رؼبات المستهلكٌن، 

 ٌهتمون بالبٌئة التً ٌعٌشون فٌها الذٌن

 

 .بحركة حماٌة المستهلك الاهتمامزٌادة  -1

حماٌة المستهلكٌن فً العالم وخاصة الؽربً منه إلى وجود حاجة ملحة لفهم  لقد أدى نمو حركات

الخاصة بهم بالإضافة إلى تحدٌد العوامل التً تإثر فً  الاستهلاككٌؾ ٌتخذ المستهلكون قرارات 

من الماركة السلعٌة أو الخدمٌة ، كما أن التطبٌق المتزاٌد للتوجه  والاستهلاكٌةقراراتهم الشرائٌة 

للتسوٌق فرض على الكثٌر من الأكادٌمٌٌن التسوٌقٌٌن إتباع المنهجٌة العلمٌة فً تنفٌذ  ماعًالاجت

 دراسات سلوك المستهلك وذلك بهدؾ إنتاج وتقدٌم ماركات سلعٌة وخدمٌة بالكمٌات والنوعٌات

 .والأسعار المناسبة

 

 المتزاٌد للحكومات. الاهتمامات -5

المتزاٌد للحكومات  الاهتمامزٌادة وعً المستهلكٌن وتنظٌم أنفسهم فً جماعات، بالإضافة إلى  

بالمستهلكٌن الذي أجبر المسوقٌن والشركات المعنٌة إلى التركٌز على دراسات سلوك المستهلك 

حكومٌة رؼبات ودوافع المستهلكٌن بالشكل الذي ٌنسجم مع التعلٌمات والقوانٌن ال بالاعتباروالأخذ 

 .الصادرة الحماٌة مصلحة المستهلك

  31, ص 0223كاسر ناصر المنصور , سلوك المستهلك , دار الحامد عمان , الأردن ,  -4

 4112الله عاٌدة , سلوك المستهلك والاستراتٌجٌات التسوٌقٌة , مكتبة عٌن شمس , القاهرة ,نخلة رزق  -0

 01ص
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 .تزاٌد عدد الخدمات وتنوعها -3

الخدمات وتنوعها إلى تحول معظم دول العالم وخاصة النامٌة منها إلى  ٌجب أدى تزاٌد عدد

السوق، حٌث أصبح من الواضح أن لدى مقدمً السلع والخدمات الكثٌر من الأمور  اقتصاد

والمشاكل التً التعامل معها بموضوعٌة وذلك من خلال إجراء دراسات وافٌة ودقٌقة لإمكانٌة 

الشراء الخاصة بالمستهلكٌن فً الأسواق المستهدفة ذلك أن خصائص الخدمات كونها ؼٌر 

وبالتالً ؼٌر قابلة للتخزٌن أو النقل ولا  استهلاكهاع وٌتزامن إنتاجها و ملموسة ولا ترى ولا تسم

ٌمكن التعرؾ علٌها قبل استخدامها، الأمر الذي ٌقتضً توافر معلومات شبه مإكدة عن المدركات 

 وأذواقهم  واتجاهاتهمالحسٌة للمستهلكٌن المستهدفٌن 

 

 التسوٌقٌة المتكاملة.  الاتصالاتظهور مفهوم  -3

التسوٌقً المتكامل وتطوٌر إستراتٌجٌات شاملة  بالاتصالشركات عدٌدة إلى الأخذ  اتجاه

التسوٌقٌة تستخدم فٌها كافة الأنشطة التروٌجٌة للوصول إلى المستهلكٌن المستهدفٌن  للاتصالات

وبناء تصوراتهم عن الشركة ومنتجاتها، ومن هنا تؤتً أهمٌة دراسة الجمهور ومعرفة خصائصه 

 .ورد رؼباته احتٌاجاتهمعرفة المختلفة ال

 

 

 .الحاجة المتزاٌدة لدخول الأسواق الخارجٌة -2

أصبحت أؼلبٌة المإسسات الكبٌرة والمتوسطة تدرك أهمٌة الدخول إلى الأسواق الأجنبٌة، ذلك من 

 خلال تصدٌر الفائض من منتجاتها أو استخدام سلعها فً أكثر من سوق حالٌة أو جدٌدة، أما عن

الهدؾ المشار إلٌه سابقا فكان من أهم أسبابه عدم وجود بٌانات كافٌة ودقٌقة عن عدم تحقق 

 الخارجٌة  الأسواق

 

 أهمٌة دراسة سلوك المستهلك -2

 

  وٌمكن تقسٌم أهمٌة دراسة سلوك المستهلك إلى مجموعات بحسب المستفٌدٌن :

 

تفٌد دراسة سلوك المستهلك الفرد من خلال إمداده بكافة المعلومات :  على صعٌد المستهلك الفرد -4

قرارات الشراء الناجحة التً تشبع حاجاته  اتخاذساسٌة تساعده فً ا ذخٌرةوالبٌانات التً تشكل 

وتتوافق مع إمكاناته الشرائٌة ومٌوله وأذواقه، وٌضاؾ إلى ذلك أن نتائج دراسة سلوك المستهلك 

ورؼباته حسب الأولوٌات التً تحددها موارده المالٌة من جهة  احتٌاجاتهٌد تساعد الفرد فً تحد

 .وظروفه البٌنٌة المحٌطة )الأسرة والمجتمع ( من جهة أخرى

  02محمد إبراهٌم عبٌدات , مرجع سبق ذكرة , ص -4

  55محمد إبراهٌم عبٌدات , مرجع سبق ذكرة , ص -0

 31كاسر ناصر , مرجع سبق ذكرة ص  -2
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ٌتخذ قرار الشراء فً الأسرة أصحاب الأهمٌة النسبٌة فً :  لأسرة كوحدة إنتاجٌةعلى صعٌد ا -0

القرار المناسب  اتخاذعضوٌة الأسرة كالأب والأم على سبٌل المثال وعلى هإلاء تقع مسإولٌة 

القرارات أن ٌستفٌدوا من  باتخاذوالذي ٌستفٌد منه معظم أفراد الأسرة ، وعلى هإلاء المعنٌٌن 

نتائج دراسة سلوك المستهلك بإجراء التحلٌلات اللازمة لنقاط القوة أو الضعؾ فً البدائل المتاحة 

 البدٌل الذي ٌحقق أقصى إشباع واختٌارمن كل منتج 

 

تتبنى المإسسات والمنظمات الصناعٌة الكبٌرة :  على صعٌد المنظمات الصناعٌة والتجارٌة -2

اسة سلوك المستهلك وخاصة تلك التً تقوم بها ذاتٌا وتستفٌد من نتائجها فً تخطٌط ما نتائج در

ٌجب إنتاجه كما ونوعا وبما ٌشبع حاجات المستهلكٌن الحالٌٌن والمحتملٌن وفق إمكاناتهم وأذواقهم 

عناصر المزٌج  اختٌارتساعدهم فً  ودوافعهم، كما أن مثل هذه النتائج لدراسة سلوك المستهلك

من  استؽلالهاتسوٌقٌة متاحة ٌمكن  أٌة فرصة اكتشاؾلتسوٌقً الأكثر ملائمة من جهة و إمكانٌة ا

 . جهة أخرى

 

 : على صعٌد رجل التسوٌق -1

 * :تسهم دراسة سلوك المستهلك على صعٌد رجل التسوٌق فٌها ٌلى

 

جانسة بما ٌمكن شرٌحة السوق المناسبة من خلال تقسٌم المستهلكٌن إلى شرائح مت اختٌار  -أولا

 من

 رفع مستوى كفاءة النشاط التسوٌقً للمنشاة

 

إمكانٌة تحدٌد حجم الأسواق التً تتعامل مع منتجات الشركة بالإضافة إلى تحدٌد أنواع  -ثانٌا 

  المستهلكٌن وطبٌعة كل منهم وأذواقهم ودوافعهم الشرائٌة

الرسائل و إعداد الحملات الإعلانٌة  اختٌارالمساهمة فً تحدٌد طرق التروٌج الممكنة و  -ثالثا 

 والتروٌجٌة المناسبة

 

تمثل دراسات سلوك المستهلك الطرٌق إلى فتح مجالات جدٌدة أمام رجال التسوٌق نتٌجة  -رابعا 

لدراسة حاجات المستهلكٌن ؼٌر المشبعة وتحدٌد الفرص الخاصة بتقدٌم منتجات جدٌدة، كما تسعى 

 .ومنافع المستهلكٌن احتٌاجاتأن تصمٌم المنتج ٌتناسب مع  منشئات الأعمال إلى التؤكد من

 

طلعت أسعد عبد الحمٌد، الخطٌب ٌاسر عبد الحمٌد، سلوك المستهلك: المفاهٌم العصرٌة والتطبٌقات، مكتبة  -4

 02, ص 0223الشقري ، الرٌاض ، 

  01نفس المرجع السابق، ص  -0
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 .العوامل المؤثرة فً سلوك المستهلك 

ٌتعرض المستهلك إلى جملة من العوامل التً تإثر فً تصرفاته وتوجه سلوكه نحو ما هو مطروح 

حول تقسٌم العوامل المإثرة على سلوك المستهلك بحٌث  اتفاقمن سلع وخدمات ؼٌر أنه لا ٌوجد 

ً ٌتعامل والذاتٌة، فضلا عن طبٌعة السوق الت والاجتماعٌةتتداخل تبعا لطبٌعة الفرد وخلفٌته الثقافٌة 

معها، وٌمكن أن نشٌر إلى أن هنالك نوعٌن من المإثرات التً تترك بصماتها على سلوك المستهلك 

 (31.ص0221)المنصور .وهً المإثرات الداخلٌة والمإثرات الخارجٌة

 

 .المؤثرات الداخلٌة -4

هنالك مجموعة من العوامل الهامة من وجهة نظر المسوق، تإثر على المستهلكٌن فً طرٌقة إقناعهم 

 الشخصً، وفٌما ٌلً أهم هذه العوامل:  للاستهلاكوإنفاقهم على السلع والخدمات إشباعا 

  الدوافع  - أولا

ن وتمكنهم من التعرؾ على معٌ باتجاههً تلك القوة المحركة الكامنة فً الأفراد والتً تدفعهم للسلوك 

البٌئة وتفسٌر المعلومات المتعلقة بهذه البٌئة، وهناك عدة دوافع حسب مراحل تصرؾ أو المٌل نحو 

 المستهلك نذكر منها: سلعة أو خدمة معٌنة

دوافع شراء أولٌة هً الدوافع التً تدفع المستهلك الأخٌر لشراء سلع أو خدمة معٌنة بؽض النظر  -4

ة جارٌة المختلفة لها أو الأماكن التً تباع فٌها، فهً إذن تتضمن الشعور بالحاجعن الماركات الت

 او المٌل نحو سلعة او خدمة معٌنة 

: هً الأسباب الحقٌقٌة التً تدفع المستهلك النهائً إلى شراء ماركة معٌنة انتقائٌةدوافع شراء    -0

تتطلب إجراء مقارنات بٌن  الانتقائٌةمن السلع دون الماركات الأخرى، وعلٌه فإن دوافع الشراء 

 مزاٌا وعٌوب الماركات المختلفة المعروضة للبٌع فً السوق

دوافع الشراء التعاملٌة : أما المرحلة الأخرى من مراحل سلوك المستهلك وتصرفاته الشرائٌة فهً  -2

 حاجته وتلبٌةمنها فً إشباع  للاستفادةأن ٌشرع المستهلك فً الشراء الفعلً وتملك السلعة تمهٌدا 

طلباته أي أنها عملٌة تحدٌد المتجر الذي سٌحصل منه المستهلك على حاجته من السلع والخدمات 

 .سبق وأن حدد ماركاتها التجارٌة التً
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 الحاجات -ثانٌا

 هً عبارة عن الشعور بالنقص، وهذا النقص ٌدفع الفرد لأن ٌسلك مسلكا ٌحاول

 من خلاله سد هذا النقص أو إشباع الحاجة. 

  الإدراك: - ثالثا 

وتنظٌم وتفسٌر ما ٌحصل علٌه من  باختبارٌعرؾ الإدراك بؤنه تلك العملٌة التً ٌقوم الفرد بفضلها 

 معلومات لتكوٌن صورة واضحة عن الأشٌاء المحٌطة به. 

تحت تؤثٌر خبراته أو ملاحظاته  الاستجابةهو المتؽٌرات فً سلوك الفرد نحو : التعلم –رابعا 

خبرة وتجربة أكبر كلما أدى إلى تؽٌٌر  اكتسبللأنشطة التسوٌقٌة، وٌدل هذا التعرٌؾ أن الفرد كلما 

  .وتصرفاته نتٌجة لهذه التجارب والخبرة فً سلوكه

 . المؤثرات الخارجٌة -0

 :تتمثل هذه المإثرات فٌما ٌلً

 الأسرة حٌث تلعب دورا هاما فً عملٌة التنشئة الاجتماعٌة للمستهلك؛  -أولا

 

الجماعات المرجعٌة المتمثلة فً شخصٌن أو أكثر قد ٌحدث بٌنهم نوع من أنواع التبادل  -ثانٌا 

 التفاعل لتحقٌق أهداؾ فردٌة أو مشتركة لهم جمٌعا؛ أو

 

معاٌٌر والقٌم والتقالٌد التً ٌحصل الثقافة وهً مجموعة من المعارؾ والمعتقدات وال -ثالثا

 .لمجتمع معٌن انتمائهالفرد نتٌجة  علٌها
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 المبحث الرابع

 الجانب العملً

 التحلٌل الاحصائً 

هذا المبحث ٌتناول وصفا لمنهج الدراسة ولعٌنة مجتمع الدراسة كما تضمن ادوات الدراسة المستخدمة 

ونموذج الدراسة واخٌرا تضمن الاسالٌب الاحصائٌة المعتمدة فً تحلٌل الدراسة وفٌما ٌلً وصؾ 

 للعناصر السابقة الذكر 

 منهج الدراسة  -4

تم استخدام المنهج الوصفً ، وذلك لان المنهج فً ضوء طبٌعة البٌانات المراد الحصول علٌها 

 الوصفً ٌدرس وٌصؾ العلاقة بٌن المتؽٌرات وصفا كمٌا .

 مجتمع الدراسة  -0

 لقد تمثل مجتمع الدراسة بالموظفٌن بالمصارؾ .

 عٌنة الدراسة  -2

 ٌة ( من الموظفٌن فً المصارؾ ولقد تم اختٌارهم بطرٌقة العٌنة العشوائ02تكونت عٌنة الدراسة من ) 

 ( توزٌع افراد عٌنة الدراسة )خصائص عٌنة الدراسة(4جدول )

 النسبة المئوٌة  التكرار  مستوٌات المتؽٌر المتؽٌرات 

 %422 02 مهنً الوظٌفة الحالٌة

 

 %42 0 دكتوراه 

 %05 5 ماجستٌر التحصٌل الدراسً

 %35 42 بكالورٌوس 

 %35 42 سنة او اقل5 

 %2 - سنة  42 سنوات الخبرة 

 %02 1 سنة  45 

 %45 2 سنة 02 

 

 اداءة الدراسة  -4

، سلوك المستهلكفً التسوٌق بالعلاقات  دورعلى تم تصمٌم استبانة من اجل التعرؾ 

وقد تضمنت الاستمارة القسم الخاص بالمعلومات العامة الخاصة بعٌنة البحث ، حٌث 

 سإال موزعة على محورٌن 22كان عدد اسئلة الاستبانة 
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 المحور الاول : التسوٌق بالعلاقات

 المحور الثانً : سلوك المستهلك   

 المعالجات الاحصائٌة  -1

لاختبار فرضٌة الدراسة تم تفرٌػ البٌانات ، ثم تحلٌل النتائج ومعالجتها باستخدام 

 الاسالٌب الاحصائٌة المناسبة .

 المحور الاول : التسوٌق بالعلاقات

 بالعلاقات( : التسوٌق 0الجدول )

اوافق  العبارات  ت
 بشدة

لااوافق  لااوافق  محاٌد اوافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابً 

الانحراف 
 الرضا  المعٌاري

 المصرف خدمات تلبً 1
 .العمٌل توقعات

12 3 0 1 - 4.0 2.402 

 العمٌل المصرف ٌشعر 0
 فً المتمٌز بالدور
 الإستراتٌجٌة خططه

8 0 0 4 0 0.55 2.004 

 فهم المصرف ٌحاول 0
 ومعرفة العمٌل حاجات

 الخدمة عن رأٌه
 .باستمرار

5 12 0 0 - 0.3 2.082 

 بشكاوى المصرف ٌهتم 4
 العمٌل وانتقادات

0 3 5 5 - 0.4 2.064 

 مع المصرف ٌتعامل 5
 بعدالة العمٌل

6 12 0 - 0 0.3 2.0 

 الثقة 
 المصرف خدمات تمتاز 6

 .بالتنوع
6 3 5 0 - 0.85 2.031 

 بالشهرة المصرف ٌمتاز 3
 .الواسعة

5 0 3 0 0 0.0 2.0 

 المصرف ٌتابع 8
 دقة بكل المعاملات

 .وسرٌة

3 8 4 1 - 4.25 2.050 

 المصرف خدمات تمتاز 3
 العالٌة بالجودة

8 5 0 0 0 0.8 2.054 

 بتقدٌم المصرف ٌقوم 12
 لها ٌفتقر خدمات

 المنافسٌن

3 5 4 0 - 4.25 2.003 

 الاجتماعٌةالتعاملات 
 المصرف موظفو ٌمتلك 11

 مع الحوار مهارات
 صورة لتكوٌن العملاء
 المصرف عن مشرفة

6 5 0 6 - 0.55 2.054 

 حاجات المصرف ٌتابع 10
 العمٌل وتفضٌلات
 ومواكبة باستمرار
 إشباعها

10 6 - 0 - 4.4 2.523 

 المصرف موظف ٌتمٌز 10
 الاستماع بحسن

 للعمٌل والانتباه

6 3 0 0 - 0.3 2.050 
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 على المصرف ٌركز 14
 للخدمة تسلٌم نظم إٌجاد

 .شخصٌة صفة ذات

3 5 0 0 - 4 2.001 

 فً المصرف ٌرغب 15
 العمٌل مع علاقات بناء

3 0 5 0 0 4.1 2.0 

 2.064 0.80 2.63 0.63 0.00 6.0 3.10 المعدل الكلً

 2.533 0.43 0.04 0.00 10.00 المعدل العام 
 2الفرضً هو المتوسط الحسابً 

( 1.2) الحسابً الوسط بلػ حٌث الاول المحور من الاولى الفقرة بؤن الاحصائٌة النتائج وتشٌر

 وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً الوسط وان( 2.122) المعٌاري والانحراؾ

 .العمٌل تلبً توقعات المصرؾ خدمات ان على ٌدل

 الوسط وان( 2.021) المعٌاري والانحراؾ( 2.55) الثانٌة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً 

 بالدور العمٌل المصرؾ ٌشعر ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 .الاستراتٌجٌة خططه فً المتمٌز

 الوسط وان( 2.222) المعٌاري والانحراؾ( 2.1) الثالثة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 حاجات فهم المصرؾ ٌحاول ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 .باستمرار الخدمة عن رأٌه ومعرفة العمٌل

 الوسط وان( 2.031) المعٌاري والانحراؾ( 2.1) الرابعة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 بشكاوى المصرؾ ٌهتم ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 . العمٌل وانتقادات

 الوسط وان( 2.0) المعٌاري والانحراؾ( 2.1) الخامسة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 العمٌل ٌتعامل مع المصرؾ ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 . بعدالة

 والانحراؾ( 2.25) الحسابً الوسط بلػ حٌث السادسة الفقرة بؤن الاحصائٌة النتائج وتشٌر

 ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً الوسط وان( 2.014) المعٌاري

 .تمتاز بالتنوع المصرؾ خدمات

 الوسط وان( 2.0) المعٌاري والانحراؾ( 2.2)سابعةال للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً 

 ٌمتاز بالشهرة المصرؾ ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 .الواسعة

 الوسط وان( 2.252) المعٌاري والانحراؾ( 1.25)منةالثا للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 بكل ٌتابع المعاملات المصرؾ ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 .وسرٌة دقة

 الوسط وان( 2.051) المعٌاري والانحراؾ( 2.2) تاسعةال للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 تمتاز بالجودة المصرؾ خدمات ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 . العالٌة
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 وان( 2.221) المعٌاري والانحراؾ( 1.25)عاشرة ال للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 بتقدٌم المصرؾ ٌقوم ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً الوسط

 . المنافسٌن لها ٌفتقر خدمات

 وان( 2.051) المعٌاري والانحراؾ( 2.55) للفقرة الحادٌة عشر الحسابً الوسط بلػ فً حٌن

 المصرؾ موظفو ٌمتلك ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً الوسط

 . المصرؾ عن مشرفة صورة لتكوٌن العملاء مع الحوار مهارات

 وان( 2.521) المعٌاري والانحراؾ( 1.1) عشر الثانٌة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً 

 حاجات المصرؾ ٌتابع ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً الوسط

 .إشباعها ومواكبة باستمرار العمٌل وتفضٌلات

 وان( 2.252) المعٌاري والانحراؾ( 2.1) عشر الثالثة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 المصرؾ موظؾ ٌتمٌز ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً الوسط

 . للعمٌل والانتباه الاستماع بحسن

 وان( 2.224) المعٌاري والانحراؾ( 1)عشر  الرابعة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 على المصرؾ ٌركز ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً الوسط

 .شخصٌة صفة ذات للخدمة تسلٌم نظم إٌجاد

 وان( 2.0) المعٌاري والانحراؾ( 1.4)عشر  الخامسة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 بناء فً المصرؾ ٌرؼب ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً الوسط

 . العمٌل مع علاقات

( من افراد عٌنة البحث متفقون مع مضامٌن هذه العبارات ، 42.22ٌشٌر نتائج البحث الى ان )

( فٌما بلػ المعدل الكلً للافراد ؼٌر المتفقٌن مع العبارات 2.22فٌما بلػ معدل المحاٌدٌن )

معٌاري كلً ( وبانحراؾ 0.11( ، وٌإكد ذلك المتوسط الحسابً الكلً الذي بلػ )2.21)

( . وتشٌر هذه النتائج الى هناك اتفاق جٌد لافراد العٌنة مع عبارات هذا المتؽٌر 2.522)

 والمتمثل بالتسوٌق بالعلاقات .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

01 
 

 سلوك المستهلكالمحور الثانً :                                  

 سلوك المستهلك( : 0الجدول )

اوافق  العبارات  ت
 بشدة

لا  محاٌد اوافق
  أوافق

لااوافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 الحاجة لإشباع المستهلك تحفز والتً كامنة قوة:  الدوافع

 لمنتجات المستهلك حاجة تعد 1

 .للشراء الرئٌس الدافع المعمل
10 5 1 - 0 4.05 2.484 

 منتجات تشكٌلة وتعدد تنوع بعد 0
 للشراء مهما دافعا المعمل

12 0 5 0 - 0.35 2.082 

 المستهلك شراء قرار ٌرجع 0
 تشجٌع إلى المعمل لمنتجات

 .المحلٌة المنتجات

10 5 - - 0 4.05 2.540 

 المنتجات شراء المستهلك ٌفضل 4

 .اجتماعٌة مكانة له تحقق التً
6 3 0 0 - 0.35 2.050 

 المنتجات لشراء المستهلك ٌسعى 5
 وأذواقه رغباته مع تتلاءم التً

6 0 4 4 4 0.1 2.141 

 من  للعالم معنى ذات صورة لتشكٌل المعلومات وتفسٌر تنظٌم باختٌار الافراد ٌقوم خلالها من التً العملٌة:  الادراك
 حولهم

 جمع الشراء عملٌة تسبق 6

 .المنتجات عن المعلومات
5 6 3 1 1 0.65 2.080 

 حجم على المستهلك إدراك ٌعتمد 3
 عن المتوفرة المعلومات ودقة

 .المنتجات

8 3 4 1 - 4.1 2.050 

 التً المعلومات المستهلك ٌختار 8
 الشراء قرار اتخاذ فً تهمه

5 3 4 0 0 0.3 2.163 

 المتبعة التروٌجٌة الوسٌلة تؤثر  3
 إدراك زٌادة فً المعمل فً

 المستهلك

8 6 4 0 - 4 2.016 

 المعلومات المستهلك ٌفسر 12
 ومنتجاته المعمل عن المتحصلة

 .لهما الذهنٌة الصورة ضوء فً

3 0 5 0 0 0.5 2.0 

 خبره عن ٌنشا الفردي السلوك فً تغٌرات:   التعلم

 اختٌار إلى المستهلك ٌمٌل 11
 معلومات ٌمتلك التً المنتجات

  .عنها دقٌقة

5 5 0 0 5 0.15 2.141 

 المتراكمة المعرفة امتلاك ٌسهم 10
 وقت توفٌر فً عن المنتجات

 .علٌها للحصول المستهلك وجهد

4 3 6 0 - 0.6 2.030 

 مع التعامل المستهلك ٌفضل 10
 معرفة ٌمتلك الذٌن المعمل وكلاء

 .عنهم

3 0 6 0 0 0.45 2.004 

 المعمل منتجات شراء معاودة 14
 المستهلك خبرة من تزٌد

 .بمنتجاته

8 4 4 0 0 0.3 2.044 

ٌتحدد سلوك المستهلك وفقا  15
 السابقة لمنتجات المعمللتجاربه 

3 5 6 0 - 0.85 2.031 
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 2.006 0.35 1.50 0.26 4.10 5 3.4 المعدل الكلي
 2.430 0.45 0.53 4.10 10.4 المعدل العام

 2 هو الفرضً الحسابً المتوسط

( 1.05) الحسابً الوسط بلػ حٌث ثانًال المحور من الاولى الفقرة بؤن الاحصائٌة النتائج وتشٌر

 ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً الوسط وان( 2.121) المعٌاري والانحراؾ

 .للشراء الرئٌس الدافع المعمل لمنتجات المستهلك حاجة تعد ان على

 الوسط وان( 2.222) المعٌاري والانحراؾ( 2.15) الثانٌة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً 

 المعمل منتجات تشكٌلة وتعدد تنوع عدٌ ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 . للشراء مهما دافعا

 الوسط وان( 2.512) المعٌاري والانحراؾ( 1.25) الثالثة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 لمنتجات المستهلك شراء قرار ٌرجع ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 .المحلٌة المنتجات تشجٌع إلى المعمل

 الوسط وان( 2.252) المعٌاري والانحراؾ( 2.15) الرابعة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 التً المنتجات شراء المستهلك ٌفضل ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 .اجتماعٌة مكانة له تحقق

 الوسط وان( 2.414) المعٌاري والانحراؾ( 2.4) الخامسة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 التً المنتجات لشراء المستهلك ٌسعى ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 وأذواقه رؼباته مع تتلاءم

 المعٌاري والانحراؾ( 2.35) الحسابً الوسط بلػ حٌث السادسة الفقرة بؤن الاحصائٌة النتائج وتشٌر

 عملٌة تسبق ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً الوسط وان( 2.020)

 .المنتجات عن المعلومات جمع الشراء

 الوسط وان( 2.252) المعٌاري والانحراؾ( 1.4)السابعة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً 

 ودقة حجم على المستهلك إدراك ٌعتمد ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 .المنتجات عن المتوفرة المعلومات

 الحسابً الوسط وان( 2.432) المعٌاري والانحراؾ( 2.2)الثامنة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 اتخاذ فً تهمه التً المعلومات المستهلك ٌختار ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون

 .الشراء قرار

 الحسابً الوسط وان( 2.243) المعٌاري والانحراؾ( 1) التاسعة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 فً المعمل فً المتبعة التروٌجٌة الوسٌلة تإثر ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون

 . المستهلك إدراك زٌادة

 الحسابً الوسط وان( 2.0) المعٌاري والانحراؾ( 2.5) العاشرة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 المعمل عن المتحصلة المعلومات المستهلك ٌفسر ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون

 .لهما الذهنٌة الصورة ضوء فً ومنتجاته
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 الوسط وان( 2.414) المعٌاري والانحراؾ( 2.45) عشر الحادٌة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 التً المنتجات اختٌار إلى المستهلك ٌمٌل ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 .عنها دقٌقة معلومات ٌمتلك

 الوسط وان( 2.022) المعٌاري والانحراؾ( 2.3) عشر الثانٌة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً 

 عن المتراكمة المعرفة امتلاك ٌسهم ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 .علٌها للحصول المستهلك وجهد وقت توفٌر فً المنتجات

 الوسط وان( 2.021) المعٌاري والانحراؾ( 2.15) عشر الثالثة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 المعمل وكلاء مع التعامل المستهلك ٌفضل ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 .عنهم معرفة ٌمتلك الذٌن

 الوسط وان( 2.011) المعٌاري والانحراؾ( 2.2) عشر الرابعة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 من تزٌد المعمل منتجات شراء معاودة ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 .بمنتجاته المستهلك خبرة

 الوسط وان( 2.014) المعٌاري والانحراؾ( 2.25) عشر الخامسة للفقرة الحسابً الوسط بلػ حٌن فً

 السابقة لتجاربه وفقا المستهلك سلوك ٌتحدد ان على ٌدل وهذا الفرضً الوسط من اعلى الموزون الحسابً

 . المعمل لمنتجات

 بلػ فٌما ، العبارات هذه مضامٌن مع متفقون البحث عٌنة افراد من( 40.1) ان الى البحث نتائج ٌشٌر

 ذلك وٌإكد ،( 2.51) العبارات مع المتفقٌن ؼٌر للافراد الكلً المعدل بلػ فٌما( 1.42) المحاٌدٌن معدل

 الى النتائج هذه وتشٌر( . 2.112) كلً معٌاري وبانحراؾ( 0.15) بلػ الذي الكلً الحسابً المتوسط

 المتمثل بسلوك المستهلك . المتؽٌر هذا عبارات مع العٌنة لافراد جٌد اتفاق هناك
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 وفرضٌاتها الفرعٌة التً تنص على  سٌتم من خلال المبحث اختبار الفرضٌة الرئٌسٌة الاولى

( فً مصرؾ الرشٌد فرع الكرامة المستهلك وسلوك بالعلاقات التسوٌق بٌن ارتباط علاقة توجد)

ٌن المتؽٌرٌن وكان المعدل ( الذي ٌدل على وجود علاقة أرتباط  موجبة ب4وتم اعداد الجدول )

 ( وهذا الذي ٌثبت وجود الفرضٌة الرئٌسة الاولى 2.023الكلً )

 المستهلك سلوك بالعلاقات التسوٌق بٌن ارتباط علاقة( 4جدول )

 المتغٌر التابع

 

 المتغٌر المستقل

 

 

 سلوك المستهلك

 

 التسوٌق بالعلاقات

 

 

 

 

2.064 

 

 

2.006 

 

 

 التسوٌق بالعلاقات فً سلوك المستهلكتحلٌل علاقة التأثٌر 

هذه العلاقة اختبار الفرضٌة الدارسة الرئٌسٌة الثانٌة التً تشٌر الى وجود تؤثٌر قوي  ٌمثل مضمون

 للتسوٌق بالعلاقات فً سلوك المستهلك فً مصرؾ الرشٌد فرع الكرامة

ٌق بالعلاقات  بوصفة متؽٌر ( الخاص بتحلٌل الانحدار الى وجود تؤثٌر بٌن التسو0وٌشٌر الجدول رقم )

( أكبر من 2.525( المحسوبة والبالؽة قٌمتها )fمستقل فً سلوك المستهلك المتؽٌر التابع  وفقا لقٌمة)

( أكبر من قٌمة المتؽٌر التابع 2.225( القٌمة المحسوبة للمتؽٌر المستقل )2.031القٌمة الجدولٌة )

 الفرضٌة الثانٌة( وهذا النتائج تإدي الى قبول 2.112الجدولٌة )

 ( علاقة تؤثٌر التسوٌق بالعلاقات فً سلوك0جدول )

 B2 المتؽٌر المستقل 

 

B1 F T 

 المحسوبة الجدولٌة الجدولٌة المحسوبة 2.064 2.5335 

   2.006 2.535   

 2.064 2.430     المتؽٌر التابع
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  الاستنتاجات

مع ضرورة  المصرؾ على مستوىتسوٌق العلاقات ضرورة مراعاة أهمٌة تجسٌد مفهوم  -4

من خلال تطبٌق المصرف الزبون؛ هدؾ  انتباهالتركٌز على العناصر الأكثر أهمٌة فً جلب 

 معهم التسوٌق بالعلاقات إلى كسب ولاء الزبون وتكوٌن روابط اجتماعٌة

، ما ٌسهل علٌها فهم حاجاتهم ومحاولة للمصرؾ ان التسوٌق بالعلاقات ٌجعل الزبائن أقرب  -0

 اعهاإشب

 الزبون على للمحافظة وذلك علٌها والرد الزبائن بشكاوي الاهتمام ضرورة -2

 رجال التسوٌق اهتماماتٌعتبر المستهلك جوهر العملٌة التسوٌقٌة، فإرضائه من أولى  -1

الزبائن  احتٌاجاتهناك حاجة ماسة إلى تنوٌع وتطوٌر الخدمات المصرفٌة لمواجهة  -5

والمستهلكٌن حٌث ٌلاحظ أن أؼلب الخدمات المصرفٌة فً البنك عبارة عن خدمات تقلٌدٌة، 

 وأن الخدمات المستحدثة المقدمة من طرؾ البنك تبقى ؼٌر كافٌة لمواجهة المستهلكٌن؛

 

 التوصٌات

 ، وممارستها بالشكل المصرؾ بالوظٌفة التسوٌقٌة فً الاهتمامزٌادة   -4

 وبٌن موظفٌها؛ المصرؾ ترسٌخ ثقافة التوجه بالزبون داخل   -0

 تقوٌة العمل لمفهوم التسوٌق بالعلاقات لضمان ولاء الزبون؛ -2

لدراسة سلوك المستهلك؛  التسوٌقفعالة بالزبائن والقٌام بالبحوث  اتصال استراتٌجٌةالبحث لتطوٌر   -1

مع  الموعد المتفق علٌه والتعاطؾ بالوعود المقدمة وتؤدٌة الخدمة فًالمصرؾ  ضرورة التزام 

 الزبون 

  واقتراحاتهمالإصؽاء إلى الزبائن وجمع ملاحظاتهم  -5

المحافظة على مستوى الخدمات المقدمة مع مواكبة التطورات الحاصلة فً مجال تكنلوجٌا الإعلام   -3

 والاتصالالصحٌح والمتخصص من خلال إدارة التسوٌق ؛ عند مواجهة أي مشكلة؛ 
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ؼٌر  محاٌد موافق بشدة موافق الفقرات  ت
 موفق 

ؼٌر 
موافق 

 بشدة

 الرضا 

      .تلبً. خدمات المصرؾ توقعات العمٌل 4

ٌشعر المصرؾ العمٌل بالدور المتمٌز فً خططه  0
 الإستراتٌجٌة

     

ٌحاول المصرؾ فهم حاجات العمٌل ومعرفة  2
 .رأٌه عن الخدمة باستمرار

     

      بشكاوى وانتقادات العمٌلٌهتم المصرؾ  1

      ٌتعامل المصرؾ مع العمٌل بعدالة 5

 الثقة 

      .تمتاز خدمات المصرؾ بالتنوع 3

      .ٌمتاز المصرؾ بالشهرة الواسعة 2

      .ٌتابع المصرؾ المعاملات بكل دقة وسرٌة 2

      تمتاز خدمات المصرؾ بالجودة العالٌة 1

      بتقدٌم خدمات ٌفتقر لها المنافسٌنٌقوم المصرؾ  42

 التعاملات الاجتماعٌة 

 ٌمتلك موظفو المصرؾ مهارات الحوار مع 44
 العملاء لتكوٌن صورة مشرفة عن المصرؾ

     

ٌتابع المصرؾ حاجات وتفضٌلات العمٌل  40
 باستمرار ومواكبة إشباعها

     

 ٌتمٌز موظؾ المصرؾ بحسن الاستماع والانتباه 42
 للعمٌل

     

ٌركز المصرؾ على إٌجاد نظم تسلٌم للخدمة  41

 .ذات صفة شخصٌة

     

      ٌرؼب المصرؾ فً بناء علاقات مع العمٌل 45

 الدوافع : قوة كامنة والتً تحفز المستهلك لإشباع الحاجة 
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الدافع  تعد حاجة المستهلك لمنتجات المعمل
 .الرئٌس للشراء

     

شكٌلة منتجات المعمل دافعا تبعد تنوع وتعدد  42
 مهما للشراء

     

المعمل إلى  ٌرجع قرار شراء المستهلك لمنتجات 42
 تشجٌع المنتجات المحلٌة.
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له تحقق  ٌفضل المستهلك شراء المنتجات التً 41
 .مكانة اجتماعٌة

     

ٌسعى المستهلك لشراء المنتجات التً تتلاءم مع  02
 وأذواقهرؼباته 

     

الادراك : العملٌة التً من خلالها ٌقوم الافراد باختٌار تنظٌم وتفسٌر المعلومات لتشكٌل صورة ذات معنى للعالم  
 من حولهم 

 عن عملٌة الشراء جمع المعلوماتتسبق  04

 .المنتجات

     

ٌعتمد إدراك المستهلك على حجم ودقة المعلومات  00
 .المتوفرة عن المنتجات

     

فً اتخاذ  ٌختار المستهلك المعلومات التً تهمه 02
 قرار الشراء

     

المعمل فً  تإثر الوسٌلة التروٌجٌة المتبعة فً  01
 زٌادة إدراك المستهلك

     

عن المعمل  ر المستهلك المعلومات المتحصلةسٌف 05

 .ومنتجاته فً ضوء الصورة الذهنٌة لهما

     

 السلوك الفردي ٌنشا عن خبرهالتعلم :  تؽٌرات فً 

ٌمٌل المستهلك إلى اختٌار المنتجات التً ٌمتلك  03
 معلومات دقٌقة عنها. 

     

 ٌسهم امتلاك المعرفة المتراكمة عن 02
المستهلك  المنتجات فً توفٌر وقت وجهد

 للحصول علٌها. 

     

ٌفضل المستهلك التعامل مع وكلاء المعمل الذٌن  02
 .عنهمٌمتلك معرفة 

     

خبرة  معاودة شراء منتجات المعمل تزٌد من 01
 .المستهلك بمنتجاته

     

السابقة  ٌتحدد سلوك المستهلك وفقا لتجارٌه 22
 لمنتجات المعمل
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