
 

 عمـادة الدراسـات العميـا
 جــامعــة القــدس

 

 
 
 
 

العوامل المؤثرة في الولاء وعلاقتيا بولاء الزبائن وأثرىا عمى الحصة السوقية 
 لشركات التأمين الفمسطينية 

 
 
 

 الميموأحمد عبد الفتاح صلاح 
 
 

 رسالة ماجستير
 
 
 فمسطين –القدس 

 
 

 2018 -ىـ  1439



 

 السوقية وأثرىا عمى الحصة الزبائن وعلاقتيا بولاء ولاءالالعوامل المؤثرة في 
 شركات التأمين الفمسطينيةل

 
 

 إعداد
 الميموأحمد عبد الفتاح صلاح 

 
 فمسطين -إدارة أعمال/ جامعة القدس المفتوحة بكالوريوس

 
 
 
 

 د.كامل ابو كويك: إشــراف
 
 

المؤسسات وتنمية  درجة الماجستير في بناءاستكمـالًا لمتطمبـات  رسالةال هىذ تقـدم
 معيد التنمية المستدامة/ جامعة القدس -الموارد البشرية

 
 

 م2018 -ـى1439



 

 

  جـامعـة القـدس
 عمادة الدراسات العميا

 معيد التنميـــة المستدامة
 

 إخبزة رسبنت

 
 

 الحصة السوقيةوأثرىا عمى  بولاء الزبائن وعلاقتيا الولاء فيالعوامل المؤثرة 
 الفمسطينية شركات التامينل

 
 

 صلاح أحمد عبد الفتاح الميموالطالب:  إعداد
 21520035الرقم الجامعي: 

 
 كامل أبو كويك د.: بإشراف

 
 من لجنة المناقشة المدرجة أسماؤىم وتواقيعيم: 9/7/2018 نوقشت ىذه الرسالة بتاريخ

 :التوقيع                   د. كامل أبو كويك رئيس لجنة المناقشة: .1
  : التوقيع                          د. عزمي الأطرش ممتحناً داخمياً: .2
  التوقيع:                           د. سعدي الكرنز ممتحناً خارجياً: .3

 
 

 فمسطين -القدس
 

 2018 -ىــ  1439



 

 
 الإهـذاء

 
 ل بعد الله لما وصمت إليو...إلى من ىما صاحبا الفض

       
 إلى الغاليين عمى قمبي....                            

          والدتي الحبيبة رحميا الله وأدخميا فسيح جناتو....
               

                     ووالدي الحبيب حفظو الله....                             
 .إلى شريكة حياتي..

                 
                            زوجتي العزيزة....                             

 إلى أجمل ما في الحياة وزينتيا....
   أبنائي: طارق، دانا، فارس....                            
 

 الى اخوتي واخواتي الاعزاء.....
 ......حفظيم الله                            

                    
                                 

 إلى كل من ساىم في إخراج ىذه الرسالة الى النور....
          أىدي جيدي المتواضع ليم جمعياً....                           

 
 

 حثالبا



 

 أ

 

 
 
 
 
 
 

 

 إلــرار

 
درجة الماجستير، وأنيا نتيجة أبحاثي الخاصة  الرسالة بأنيا قدمت لجامعة القدس، لنيؿ أقر أنا معد  

جزء منيا لـ يقدـ لنيؿ أي درجة عليا  ةباستثناء ما تـ الٍإشارة إليو حيثما ورد، وأف ىذه الرسالة أو أي
 جامعة أو معيد آخر. ةلأي
 
 

  التوقيع : 

 الميمو صلاح أحمد عبد الفتاح

 9/7/2018 :التاريخ

 
 
 
 
 
 

 
 



 

 ب

 

 شكـر وػرفبٌ

 
بدايػػػة اتقػػػدـ بالشػػػار والعرلػػػاف الػػػج اػػػؿ مػػػف وقاػػػوا بجػػػانبي طػػػواؿ لتػػػرة اعػػػداد الرسػػػالة، ولػػػـ يبخلػػػوا علػػػي 

خػػراج ىػػذه الدراسػػة إلػػج حيػػز اامػػؿ أبػػو اويػػؾ لابمسػػاعدة أو ارشػػاد أو توجيػػو وأخػػص بالػػذار الػػداتور 
 الوجود، والشار موصوؿ أيضا للؤساتذة الاراـ أعضاء لجنة 

علػج تاضػليـ لقبػوؿ مناقشػة ىػذه الرسػالة، ولا  الداتور سعدي الارنز والداتور عزمي الاطػرشالمناقشة 
 التي ساعدتني لي التحليؿ الإحصائي. أسماء الشعيبي ياوتني أف اشار السيدة

قػدـ  الػذيللشراة العالميػة المتحػدة للتػأميف ممثلػة بػالرئيس التنايػذي جمػاؿ الحمػود أيضا الشار أتوجو بو 
 االة التسييلبت لانجاز ىذا العمؿ.

والج جميع زملبئي لي العمؿ واؿ مػف سػاعدني لػي توزيػع وتعبئػة الاسػتبانة واػؿ مػف سػاىـ مػف قريػب 
 أو بعيد علج إنجاح ىذه الرسالة.

 
 

 حثالبا           



 

 ج

 

 مصطمحات الدراسة
 

أي مدى تحقيقيا لرغبات و : وتعني إماانية المنتج لي مواجية توقعات الزبوف المرتقب، جودة الخدمات
 .(2011)حراحشة، حاجات الزبائف

 .(2011)حراحشة، : تعرؼ بانيا صلة عاطاية تؤسسيا الشراات مع عملبئياسمعة وصورة الشركة
: وتعني السلوؾ الذي يبديو الارد لي المنظمػة نتاجػا لتااعػؿ خصائصػو مػع سموك العاممين) المسوقين(

قيػاـ الاػرد بالأنشػطة والميػاـ المختلاػة التػي يتاػوف  ىػو لاػرد للعمػؿونعنػي بػأداء ا ،خصػائص بيئػة العمػؿ
 .(Rizan,2013)منيا عملو

: ىي الاترة الزمنية التي تحتاجيا شراة التاميف لتعويض الزبوف عف خسارتو جػراء سرعة دفع التعويض
 .( Mahsa Namjoyan,2013)حصوؿ حادث خارج عف ارداتو

موعػة مػف شػراات التػاميف الالسػطينية والتػي اجريػت علييػا عينػة محؿ الدراسػة: ىػي مج شركات التامين
الدراسة والتي اشتملت )شراة ترست للتػاميف / شػراة العالميػة للتػاميف/ الشػراة الاىليػة للتػاميف/ الشػراة 

 (.المشرؽ للتاميف/  التاالؿ الالسطينية للتاميف/ للسطيف للتاميفالوطنية للتاميف/ 
عميؽ مف جانب الزبوف بإعادة شراء منتج ماصؿ لديو وذلؾ مف خلبؿ مواقؼ : وىو التزاـ ولاء الزبائن

 .(2015)الدليمي، إيجابية سابقة او مف خلبؿ توصية مف الاخريف
: تعػػرؼ الحصػػة السػػوقية بػػالجزء اليػػاـ والمتعلػػؽ بالمؤسسػػة وذلػػؾ مػػف مجمػػؿ المبيعػػات الحصــة الســوقية

عدد الزبػائف او المقػدار النقػدي الػذي تحقػؽ مػف  لي السوؽ، وتقاس الحصة السوقية للمؤسسة مف خلبؿ
مبيعػات تلػػؾ المؤسسػة لمنتجاتيػػا او خػػدماتيا وذلػؾ قياسػػا إلػج المقػػدار النقػػدي المتحقػؽ لمبيعػػات السػػوؽ 

 .(Rai& Medha,2013) الالية
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 الممخص
ا علػػج العوامػػؿ المػػؤثرة لػػي الػػولاء وعلبقتيػػا بػػولاء الزبػػائف وأثرىػػمػػدى  التعػػرؼ علػػجىػػدلت الدراسػػة إلػػج 

العوامؿ إذا ااف ىناؾ تأثيرات ذات دلالة إحصائية لي  , والحصة السوقية لشراات التأميف الالسطينية 
 المػػػؤثرة لػػػي الػػػولاء وعلبقتيػػػا بػػػولاء الزبػػػائف وأثرىػػػا علػػػج الحصػػػة السػػػوقية لشػػػراات التػػػأميف الالسػػػطينية 

سرعة دفع ، )المسوقين( مينسموك العام، سمعة وصورة شركة التأمين، جودة الخدماتالمتمثلة لي )و 
لػي شػراات التػاميف، وعلػج الحصػة السػوقية لشػراات التػأميف العاملػة لػي  ولاء الزبائن ( عمىالتعويض
 .للسطيف

علج دراسة الظاىرة  المنيج الوصاي التحليلي الذي يقػوـ ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ الاعتماد علج
مجتمع الدراسة مف تاوف  حيث، الأوليةالبيانات  لجمػعأداة االاسػتبانة استخدمت الدراسة وتحليليا. و 

الدراسة مف  عينةوتاونت  ،( شراات 7والبالغ عددىا ) لي للسطيف العاملة شراات التأميفجميع 
الطبقية تـ اختيارىـ بالطريقة  لي للسطيف العاملة شراات التأميفمف زبائف ( زبوف وزبونة 383)

 الاجتماعية للعلوـ الحزمة الإحصائية برنامج الباحث  استخدـالعشوائية, ولاحص لرضيات الدراسة 
تساؤلات  عف تجيب التي الرئيسة النتائج إلج والوصوؿ البيانات لتحليؿ (SPSS)ب   المعرولة
معادلة الانحدار الخطي تـ استخداـ المتوسطات لحسابية والانحرالات المعيارية وتحليؿ و  الدراسة,

 .الإحصائيةره مف الاختبارات وغي ومعامؿ ارتباط سبيرماف
ولاء الزبائف  ليوتوصلت الدراسة إلج مجموعة مف النتائج أىميا أف الدرجة الالية للعوامؿ المؤثرة 

سلوؾ العامليف)المسوقيف(،  المتوسطات الحسابية اانت لصالح مجاؿ مرتاعة, اما يتضح بأف أعلج
لا  ، مف ناحية أخرى تبيف  بأنو الحسابية)ولاء الزبائف( علج أدنج المتوسطات مجاؿ لي حيف حصؿ 
ولاء الزبائف والحصة السوقية لشراات التاميف  ليدلالة احصائية بيف العوامؿ المؤثرة  اتتوجد علبقة ذ

جودة الخدمات، سمعة وصورة شراة التأميف، الولاء ) ليما يوجد تأثير للعوامؿ المؤثرة بين، الالسطينية
( علج ولاء الزبائف واف التأثير ااف قويا والعلبقة بينيـ عة دلع التعويضسلوؾ العامليف)المسوقيف(، سر 

 طردية.
التوصيات التي قد تساعد علج بعض الاستنتاجات و ب دراسةالخرجت علج نتائج الدراسة، لقد  وبناءً 

ضرورة اف تقوـ شراات ولاء الزبائف لشراات التاميف. ومف اىـ ىذه التوصيات درجة اعلج لي تحقيؽ 
بعض  مفتعويضات اللزبائف حيث اف التأخر لي دلع لتعويضات الاميف بوضع سقؼ زمني لدلع الت

علج ولاء الزبائف وعلج تجديد تاميناتيـ مما  سلبياثر أالشراات العاملة لي قطاع التاميف لي للسطيف 
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خضاع العامليف لي شراات التاميف الذيف لدييـ إضرورة و  ،ادى الج ضعؼ نمو الحصة السوقية
والتواصؿ, لاف الزبائف تتاثر بسلوؾ  الاتصاؿتعامؿ مباشر مع الزبائف لدورات تدريبية لي ميارات 

واف توااب  ،اف تقوـ شراات التاميف بتطوير خدماتيا واذلؾ ،وطريقة تعامليـ مع الزبائف عامليفال
ثؿ تامينات السار العالمية بتولير بعض منتجات التاميف للزبائف )اوف لايف( م نولوجيةالتطورات التا

تعديؿ لواف تقوـ شراات التاميف برلع توصية لييئة سوؽ راس الماؿ والرقابة علج التاميف  والسيارات
 سياسة تسديد اقساط وثائؽ تاميف المرابات الشامؿ لتصبح تقسيط لمدة عاـ بدؿ ستة اشير حاليا

 .للتسييؿ علج الزبائف
 

 الالمات الماتاحية
 .الحصة السوقية ، ولاء الزبائف،ولاءال فيالعوامل المؤثرة 

 



 

ً 

 

Factors affecting loyalty and its relation to customer loyalty and its 

impact on the market share of the Palestinian insurance companies 
 

Prepared by: Salah Ahmad abdel Fattah Al- Meme 

Supervised by: Dr. Kamel Abu Kweik 
 

Abstract 
 

This study aimed to identify the factors affecting loyalty and its relation to customers’ 

loyalty. It tried to recognize the impact of loyalty on the market share of the Palestinian 

insurance companies. As well, it intended to examine whether there were statistically 

significant effects of the factors affecting loyalty and its relation to customers’ loyalty and 

the impact on the market share of the Palestinian insurance companies. That includes 

examining the effect of reputation and image of the insurance company, the behavior of 

employees (marketers), the speed of payment of compensation) on the loyalty of customers 

of insurance companies, and on the market share of insurance companies operating in 

Palestine. 

To achieve the objectives of the study, the descriptive analytical method, which is based on 

the study and analysis of the phenomenon, was adopted. A questionnaire was used as a tool 

for collecting primary data. The study population consisted of all 7 insurance companies 

operating in Palestine. The study sample was selected by random stratified method, and 

consisted of (380) customers of the insurance companies operating in Palestine. The 

researcher used the Statistical Package for Social Sciences (SPSS) program to examine the 

hypotheses of the study and to analyze the data and reach the main results that answer the 

study's questions. The study used the arithmetic averages, the standard deviations, the 

linear regression equation analysis, Spearman correlation coefficient and other statistical 

tests. 

The study concluded a number of results, the most important of which was that the total 

degree of factors influencing customer loyalty was high, and it was clear that the highest 

arithmetic averages were in favor of the field of employees’ behavior (marketers), while 

the field of customer loyalty was at the lowest of the arithmetic averages. On the other 

hand it was clear that there was no statistically significant relationship between the factors 

influencing customer loyalty and the market share of Palestinian insurance companies. 

While there was an effect of the factors influencing loyalty (quality of services, reputation 

and image of the insurance company, the behavior of employees (marketers), the speed of 



 

 س

 

compensation payment) on customers’ loyalty, and that the effect was strong and the 

relationship between them was positive. 

Based on results of the study, some conclusions and recommendations have been reached 

that may help to achieve a higher degree of loyalty of customers towards the insurance 

companies. The most important of these recommendations is the need for insurance 

companies to set a time limit to pay compensation to customers, as the delay in the 

payment of compensation by some companies operating in the insurance sector in Palestine 

has negatively affected the loyalty of customers, and the renewal of their insurances, which 

has led to weak the growth of the market share. There is a need to subject employees 

working at Insurance companies that have direct contact with customers for training 

courses in communication skills, because customers are influenced by the behavior of 

employees and how they deal with customers. As well, the insurance companies should 

develop their services, and keep pace with global technological developments by providing 

customers with some insurance products (online), such as travel insurance and cars.  

Insurance companies have to recommend to the Capital Market Authority and Insurance 

Control to amend the policy of paying installments and comprehensive vehicle insurance 

documents to become one year installment instead of the currently six months installment, 

so as to facilitate customers’ businesses. 

 key words 

Factors Affecting Loyalty, Customers’  Loyalty, Market Share. 
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 الفصل الأول
 اسةالاطار العام لمدر 

 
 انًمذيت 1.1

 
زالة علج الأخريف، والاناتاح العولمة، لي المتمثلة العالـ لي طرأت التي السريعة التغيرات اف  الحدود، وا 

 التحدي بمثابة والزبائف علج الأسواؽ للبستحواذ الشراات بيف الشديدة والمنالسة التنظيمي، والتغير
 التعامؿ جديدا ينبغي واقعا علييا ولرضتراتيا اداو  شراات التاميف الحقيقي للشراات لي العالـ ومنيا

الأىداؼ وانعاس ذلؾ علج الواقع الالسطيني حيث  والنمو وتحقيؽ البقاء علج لتحالظ معو، والتايؼ
 ىو الداخلية المنالسة شدة علج تأايد وخير .شراات التأميفشيدت تلؾ الصناعة منالسة شديدة بيف 

 (.2015)جبر،  المدلوعة تعويضاتونسب ال المستلمة الأقساط نسب تقارب
 

 الأسواؽ أف وخاصة الاستراتيجية التسويقية، نظر وجية مف أىمية ذا موضوع عند الزبائف والولاء
 مواليا حيث أف الحااظ علج الزبوف شديدة، وتنالسية مرتاعة نضج بمرحلة بمرورىا تتميز الحالية

 لعالية أاثر استراتيجية واستمراريتيا، ويعتبر المنظمة بقاء أجؿ مف جدا، ميـ أمر ىو لمؤسسة معينة
 علج الحااظ أضعاؼ ستة ىي زبوف جديد جذب تااليؼ بأف قدر لقد جديد، زبوف جذب مف واااءة

 ويصعب للترويج الشراة حاجة مف يقلؿ لشراة معينة الولاء أف (، اماGraham,2009زبوف واحد)
 (.2011الدخوؿ إلج السوؽ )حراحشة،  الأخرى المنظمات علج
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لمنتجات الشراة، بوصاو أداة لاعلة قادرة راز علج الاىتماـ بولاء الزبائف اف الاثير مف الشراات ت
عملية البيع مف خلبؿ تأثيرىا علج قرار الشراء الاوري،  علج جذب الزبوف، لضلب عف دورىا لي تسريع

(، 2016ة ابيرة )شازة، الأمر الذي زاد مف مبيعات ىذه الشراات وأدى إلج حصوليا علج حصة سوقي
 سلوؾ ، وذلؾ مف أجؿ تحويؿبالزبائفوىذا بدوره دلع المسوقيف إلج الاعتماد بشاؿ أابر للبىتماـ 

 .بو والاحتااظ لصالحيـ، الزبوف
 

 مما تنالسية، بيئة لي تواجدىا ظؿ لي خصوصا المؤسسة واستمرار بقاء لي الزبائف ولاء يـويس
 ابيرة لقاعدة امتلبايا رىف واستمرارىا بقاءىا يجعؿ ما وىذا ددج زبائف علج علييا الحصوؿ يصعب

 أطوؿ علييـ الحااظ بؿ الزبائف علج للحصوؿ لقط لا تسعج المؤسسة يجعؿ مما، الأولياء الزبائف مف
  (.2015)قحؼ،  مدة
 

 وتعب ر الحصة السوقية عف نصيب المنظمة، أو نسبة مبيعاتيا إلج المبيعات الإجمالية للصناعة.
وذلؾ مف خلبؿ تقديـ ، وبشاؿ عاـ لإف المنظمات تسعج جاىدة للحااظ علج حصتيا السوقية وزيادتيا

وتوقعات ، والسعر المنالس بما يتناسب وحاجات السوؽ، المنتجات ذات الجودة العالية
 (.2015المستيلايف)المومني، 

 
وعلبقتيا بالحصة السوقية  الزبائفالعوامؿ المؤثرة لي ولاء وجاءت ىذه الدراسة لتنظر لي العلبقة بيف 

مف خلبؿ توضيح ااثر العوامؿ تاثيرا علج تحقيؽ ولاء العملبء حيث تعد  ،لشراات التاميف الالسطينية
سوقية لشراات التاميف وزيادتيا وصولا إلج التأثير تال القدرة ىذه العوامؿ المحرؾ الاساسي للحااظ علج

 مف ىذه الدراسة. دلمنشو المباشر علج ولاء الزبائف وىو اليدؼ ا
 

 يشكهت انذراست 2.1

 
تتنالس العديد مف شراات التاميف لي للسطيف علج الحصوؿ علج اابر عدد مف الزبائف المؤمنيف 
باختلبؼ نوعية التاميف المقدـ ليـ الا انيـ يسعوف مف خلبؿ العروض التسويقية التي يقدمونيا للزبائف 

و للشراة، وبيذا تحاوؿ شراات التاميف تقديـ اجود الخدمات الاحتااظ بالزبوف والحصوؿ علج ولائ
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لغرض الاشؼ عف جوانب القوة والضعؼ لي  تياوسمع تياللزبائف مف اجؿ الحااظ علج صور 
الخدمات المقدمة ليـ لييا والعمؿ علج تطويرىا وتحسينيا، وىو الضماف الرئيسي للبرتقاء بمستواىا 

 زبائف واسبيـ وتوسيع الحصة السوقية.وتحسيف خدماتيا للحصوؿ علج ولاء ال
 وبذلؾ تتلخص مشالة البحث بالسؤاؿ الرئيسي التالي: 

 وعلبقتيا بالحصة السوقية ؟ العوامؿ المؤثرة لي ولاء الزبائفما ىي 
 

 ومف ىذه المشالة تصاغ الاسئلة الارعية التالية: 
 سطيف؟ لي شراات التأميف لي لل العوامؿ المؤثرة لي ولاء الزبائفما ىي  .1
 ولاء الزبائف علج الحصة السوقية لي شراات التأميف لي للسطيف؟  عوامؿ ما اثر .2
ايؼ تؤثر جودة الخدمة، سمعة وصورة الشراة، سلوؾ العامليف )المسوقيف(، سرعة دلع التعويض،  .3

 العلبقة الشخصية علج زيادة الحصة السوقية لشراات التاميف الالسطينية؟
 ولاء الزبائف والحصة السوقية لي شراات التأميف لي للسطيف؟ عوامؿ ما ىي العلبقة بيف .4
وعلج ولاء الزبائف لي شراات التأميف لي  العوامؿ المؤثرة لي ولاء الزبائفالشراة علج  اسـما اثر  .5

 للسطيف؟ 
 

 اهذاف انذراست  3.1


 تسعج ىذه الدراسة لتحقيؽ الاىداؼ التالية: 
 

 الاهذاف انرئيسيت 3.1.1

 التالي: اليدؼ الارعي، وينبثؽ عنو العوامؿ المؤثرة لي ولاء الزبائف أولا: التعرؼ إلج
 .الالسطينيةشراات التأميف  لي العوامؿ المؤثرة لي ولاء الزبائفالتعرؼ إلج  .1

ولاء الزبائف علج الحصة السوقية، وينبثؽ عنو الاىداؼ الارعية  عوامؿ ثانيا: التعرؼ علج مدى تاثير
 التالية:

جودة الخدمة، سمعة وصورة الشراة، سلوؾ العامليف)المسوقيف(، سرعة دلع دراسة دور اؿ مف  -1
 التعويض، العلبقة الشخصية علج زيادة الحصة السوقية لشراات التاميف الالسطينية.
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 ولاء الزبائف والحصة السوقية لي شراات التأميف لي للسطيف. عوامؿ دراسة العلبقة بيف -2
 اهًيت انذراست  4.1

 
راسة الحالية مف اىمية الموضوع، اذ تسعج ىذه الدراسة إلج زيادة الاىتماـ بقطاع تنبع اىمية الد

الخدمات لي شراات التاميف ليذا القطاع البارز لو دور حيوي لي دعـ الاقتصاد الالسطيني، ونتيجة 
 للئقباؿ المتزايد علج القطاع التاميني ااف لا بد مف دراسة عوامؿ تحقيؽ ولاء الزبائف والبحث عف
رضاىـ لي الخدمات التي تقدميا شراات التاميف، وىذه الدراسة تساعد شراات التاميف علج وضع 

رضاىـ وولائيـ  تاسب برامج وخدمات جديدة تسيـ لي رلع اااءة الخدمات التي تقدميا لزبائنيا حتج
 للشراة.

 
التاميف الالسطينية اما تسلط الدراسة الضوء علج دور ادارة علبقات الزبائف لي تعزيز سمعة شراات 

واياية منالسة شراات التاميف الاخرى المنالسة بتحقيؽ اعلج مستويات الرضا واسب ولاء الزبائف مف 
جية وتحقيؽ اعلج المبيعات للشراة مف جية اخرى. اما يسيـ ىذا البحث لي ابراز نقاط الضعؼ 

علبقات الزبائف لي دعـ ىذه والقوة لي طبيعة الخدمات المقدمة للزبائف، ومدى الاىتماـ بإدارة 
ىذه  تسيـلشراات التاميف لي السوؽ الالسطيني. اما  السوقية الخدمات وبالمقابؿ زيادة الحصة

الدراسة لي التعرؼ إلج أثر الولاء علج تسويؽ خدمات التأميف والتي يماف مف خلبؿ دراستيا مساعدة 
ار نتائجو استطلبعا لي االة شراات واعتب الباحثيف علج تطوير قاعدة بحثية حوؿ ىذا الموضوع،

وبيذا تزيد لرصة اجراء المزيد مف الابحاث ، لزيادة قدرتيا علج الاحتااظ بزبائنياالتاميف الالسطينية 
 والخروج بنتائج اعـ واوسع واشمؿ حوؿ موضوع ولاء الزبائف.
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 الفصل الثاني 
 الاطار النظري 

 
، اصبح مف الميـ والضروري اف تتغير المؤسسات السريع ي لي ضوء التطور التانولوجي والمعرل

مف قوة  يدىذا بدوره يز  وولائيـ، و  اسب رضا الزبائفتغيرا سريعا وذلؾ لي بيئتيا وانشطتيا، مف اجؿ 
المؤسسة وماانتيا لي السوؽ، وبالتالي تحقيؽ اقصج الارباح ليا وضماف استمرارية المؤسسة لي 

مف المؤسسات الخدماتية التي تسعج جاىدة إلج اسب ولاء زبائنيا  يفوتعتبر شراات التامالسوؽ، 
وبناء علبقة طويلة الامد معيـ وذلؾ لأنيا باعتبارىا تقدر اىمية الزبائف لي رلع حصتيا السوقية بيف 

 المؤسسات الاخرى.
 

 انًبسث الاول: ولاء انسببئٍ 1.2


مف اىـ المرتازات التي تستند علييا ادارة علبقة  يعد الزبوف الجزء الاىـ بالعملية التسويقية اذ انو يعتبر
 الزبوف حيث اف الزبوف يعد المحور الاساسي للؤنشطة التي تتعلؽ ببقاء المنظمات ونموىا. 

 

 يبهيت ويفهىو انسبىٌ.  1.1.2

 
ومف اجؿ تحقيؽ  ،وىو الارباحاىداليا لتحقيؽ أىـ اف الزبوف ىو الاساس لنجاح اي مؤسسة اانت 

 .والذي ينعاس علج نمو واستقرار المؤسسةذه المؤسسة للب بد مف اشباع احتياجاتو الارباح لي
الزبوف علج انو  (2013 ،المنظمة الدولية للمعايير) تعرؼ المنظمة الدولية للمعايير ولقا للمواصاة

ووردت اذلؾ ضمف ىذا المعيار الملبحظات التالية: لي الحالة  ""وجية المنتج الصادر مف المور د
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الز بوف "مشتري" ويماف أف ياوف الز بوف، المستيلؾ النيائي، المستخدـ، المستايد أو "لتعاقدية، يسمج ا
 المشتري اما يماف أف ياوف الز بوف داخليا أو خارجيا بالنسبة للت نظيـ".

 
ويظير ىذا التعريؼ إلج اف اؿ شخص يتعامؿ مع مؤسسة معينة ويتلقج منيا خدمات او منتجات 

زبونا ليا، اما يصنؼ الزبائف إلج صنايف الزبائف الداخليوف وىـ موظاي المؤسسة ناسيا منيا يعد 
والذيف يتعاملوف مع المؤسسة بشاؿ مباشر ويتعاملوف مع بعضيـ البعض، اما النوع الثاني ليـ الزبائف 
الخارجيوف وىـ جميع الاشخاص الذيف يتعاملوف مع المؤسسة ولا يعملوف بيا بحيث يتعامؿ مع 

 (.2016المؤسسة مف خلبؿ شراء منتجاتيا او خدماتيا)رقاد، 
 

 تصُيف انسببئٍ: 2.1.2

 
لا بد مف الايـ الاامؿ لطبيعة سلوايات الزبائف حيث اف الانماط الشخصية تعتبر مااتيح الاستمرار 

 ( بمايلي:2016لي تقديـ الخدمة ليـ ويماف تصنيؼ الزبائف اما اوردىا )رقاد، 
لي اتخاذ قراره ياار لي العديد مف الموضوعات قبؿ  مترددذا الزبوف يسأؿ اثيرا و السلبي: ى الزبوف

 اتخاذ قرار الشراء ويحاوؿ الوصوؿ إلج الاسباب التي تمانو مف عدـ شراء السلعة.
 

الخدمة )عديـ  موظؼ مقدـ لو يقولو لما علج تياـ والبمو ينطوياف لانتو حيث اف  المتشاؾ الزبوف
 ذلؾ. علج تقديـ دليؿ يطلب مف الموظؼ دوق الثقة دائما(،

 
ويقوـ بجر موظؼ تقديـ الخدمة للحديث الذي  الموضوعات بخلط الثرثار: ليذا الزبوف يقوـ الزبوف

 يرغب بو.
 

بسرعة  صبره عالية(؛ يناذ )ثقة شيء علج علـ باؿ بأنو لشعوره اثيرا ييتـ بالسؤاؿ لا المغرور: الزبوف
 (.2016عف عمليـ)رقاد،  الآخريف ويحاوؿ إعاقة الحديث لي المقاطعة يعتمد علج شديدة؛

 ،يـ لي ادارة العلبقة والمحالظة علج الزبوفالتي تس العناصر أىـاف معرلة نوعية الزبوف تعتبر مف  
 التنبؤ طريؽ عف وذلؾ ولائيـ اسب خلبؿ مف بيـ الزبائف والاحتااظ بجذب المؤسسة تقوـ بحيث
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توقعاتيـ ومف  مع تتوالؽ لييـ مف اجؿ تقديـ خدمات وسلع المؤثرة والعوامؿ الزبائف وحاجاتيـ توقعاتل
 ىنا جاءت ضرورة السعي وراء تحقيؽ ولاء الزبائف.

 
 يفهىو انىلاء.  3.1.2

 

  قدمت العديد مف التعاريؼ للولاء منيا:

علج لي اؿ مف معجمي مختار الصحاح ولساف العرب  يعرؼ الولاء لغويا: الولاء لغويا 1.3.1.2
لله تعالج بمعنج الناصر عاداة، والولي ىو اسـ مف أسماء اأف الولاء مف الموالاة وىي ضد الم" 

أي الولاء لي اللغة  والمتولي لأمور الخلبئؽ، ويقاؿ بينيما ولاء أي قرابة، والولي ىو الصديؽ والنصير
 و colins اؽ اؿ مف معجميأما لي اللغة الانجليزية لقد إت،العربية ىو التأييد و المناصرة والمحبة

Oxford علج أف الولاء Loyalty  يعني موالي للشيء ما ويتاؽ مع المةAllegiance  بمعنج
ويرى الداتور مدحت محمد أبو النصر أف ىناؾ المات  الإخلبص و الطاعة والتأييد لقائد أو لاارة ما.

اء، الولاء، الإخلبص، التااني، الانتم ماالئة أو مرادلة يماف أف تسيـ لي شرح مايوـ الولاء ىي:
 (.2012)لي حاجي،  التضحية، الحب، الالتزاـ

 

الداتور  ويعرؼقدمت العديد مف المااىيـ والتعاريؼ المتعلقة بالولاء، : الولاء اصطلاحا 2.3.1.2
ىي: شعور ينمو داخؿ الارد بالانتماء و لو  الاصطلبحية مدحت محمد أبو النصر جملة مف التعاريؼ

حاجة مف الحاجات ، أو تجاه شيء ىاـ لي حياتو شعور الارد بمسؤوليةأو  ،ىاـ لي حياتو إلج شيء
 ، أوالإخلبص والمحبة و الاندماج الذي يبدو بو الارد نحو شيء ييمو، أو الاجتماعية لدى أي إنساف

 (.2012خاصية سائدة للسلوؾ الإنساني تجاه شيء ييـ الإنساف)لي حاجي، 
 

لي الأغلب انطلبقا مف  منتج ماعلج انو توقع شراء  مينيا عرؼ الولاءالولاء مينيا:  3.3.1.2
لتلؾ  وليٌ ليو علج سبيؿ المثاؿ لاف التاجر الذي يشتري مف الشراة مرارً وتاراراً  .خبرة إيجابية سابقة

 . (2016)رقاد، تجار التجزئة يميلوف للتعامؿ مع منتج معيف دوف غيره ولاءً ليذا المنتجالشراة لترى 
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 أَىاع انىلاء.  4.1.2

 
يختلؼ الولاء مف شخص إلج اخر ومف حالة إلج اخرى لذلؾ لاف ىنالؾ عدة انواع للولاء اما يراىا 

 (. 2014)بوشحداف، 
 

الولاء بدالع العادة: ويتمثؿ ىذا النوع لي الحالة التي ياوف الزبوف معتاداً علج الشراء منيا وذلؾ لقرب 
 المااف اي أنو أمر روتيني. 

 
 الولاء الاامف: ويقصد بو الولاء الاامف وىو الناجـ عف الرغبة بشيء دوف اف تقترف بالشراء المتارر. 

 ويتحقؽ عندما تاوف الرغبة مقرونة بالشراء المتارر للمنتج او الخدمة.  -الولاء الأمثؿ: 
 

 اَىاع انسببئٍ 5.1.2

 
 اما يلي: ية نظر مسؤولي التسويؽمف وج إلج انواع الولاء عند الزبائف (2014ويشير بوشحداف )

يعتبر مسؤوؿ التسويؽ أف الولاء الذي يبحثوف عنو لي زبائنيـ ىو  اولا: الولاء المطلؽ والولاء النسبي:
لي المنظمات التي ه وف الزبوف وَليٌ أو غير وَليٌ. وىذا نجدا ولاء مطلؽ إذ يرتاز ىذا المايوـ علج

، والزبوف ولي ىو الذي يقوـ بتجديد اشترااونجد أف الزبوف ال تعتمد لي تعاملبتيا علج الاشتراؾ، حيث
اشترااو ىو زبوف غير ولي، لاف غالبا الولاء مف وجية نظر مسؤولي التسويؽ أاثر  يجدد لا الذي

وخاصة لي مجاؿ المنتجات واسعة الاستيلبؾ إذ يجدوف أف الزبوف الولي ىو  ،بساطة ولـ يعد مطلؽ
لج الأقؿ جزء ميـ مف عملياتو الشرائية عف طريؽ المنظمة ولصنؼ محدد ابير أو ع الذي يقوـ بجزء

لانو  لـ يعد مايوـ الزبوف خاصة ثنائية )ولي، غير ولي( الحالة مف المنتجات أو الخدمات، لي ىذه
زيادة الولاء علج زبوف  علج ليس الحصوؿ أصبح يعتمد علج التدريج، إذ أف ىدؼ مسؤولي التسويؽ

 ذا ولاء تاـ. 
أف يعرؼ بطريقة  يماف لي مجاؿ العلبقات الإنسانية الولاء نيا: الولاء الموضوعي والولاء الذاتي:ثا

موضوعية بالرجوع إلج السلوايات الاعلية أو بطريقة ذاتية بناء علج التوجيات العقلية، والارتباطية 
 و الغالب أف مسؤولي التسويؽ ييتموف أساسا بالولاء الموضوعي.  التاضيلية
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  أشكبل انىلاء ػُذ انسببئٍ. ..6.1
 

 (. 2014للولاء اما وصايا بوشحداف ) ىناؾ أشاالا عدة
يألؼ منتجا زبوف ما وف االولاء المنعدـ أو غير الموجود: ويتمثؿ ىذا النوع مف الولاء عندما ي -1

 يتـ بنوعية السلعة أو الخدمة المراد شراؤىايمعينا أي أنو 
وف لييا الزبوف الذي يقدـ علج اضا ىذا النوع لي الحالة التي يالولاء بدالع العادة: ويتمثؿ أي  -2

شراء حاجاتو مف منتجات معينة بحاـ العادة ربما اف المحؿ قريب أو مناسب مف الناحية العملية. 
مة تجارية أو لبلع لالولاء ياوف مف دالع الاعتماد الروتيني وليس ليو أي نوع مف الولاء الحقيقي

 .محؿ تجاري معيف
مف" وىو الحالة الناجمة عف الرغبة بالشيء دوف أف : يقصد بيذا النوع "الولاء اللآالآمفولاء ال  -3

 .سباب تملييا الظروؼ وليس الثمفلأليذا الشيء وذلؾ  الرغبة بالشراء المتارر تقترف ىذه
 متارروف الرغبة مقرونة بالشراء الاالولاء الامثؿ: يتحقؽ لي ىذا النوع مف الولاء الامثؿ عندما ت  -4

مة معينة ويتحدثوف عف لبلسلعة أو ع أخيرا نجد أف ىناؾ زبائف متحمسوف للمنتج أو الخدمة.
 الزبائف يقوـ بخدمة تسويقية ىامة ناتجة عف قناعة ذاتية.  مزاياىا الاردية. ىذا النوع مف

 

 يسذداث ولاء انسبىٌ  7.1.2

 
  انًسذداث الالتصبديت نسهىن ولاء انسبى1.7.1.2ٌ

 
التوقعات )القيمة المتوقعة( الاداء  ماى بعديف اساسييفلوؾ الولاء لدى الزبوف تحدد ضمف دراسة س

مثؿ التوقعات اذ تعتبر التوقعات عف الاداء الذي  الاعلي )القيمة المدراة( المطابقة او عدـ المطابقة
يمة المتوقعو ينتظر او يتطلع الزبوف الحصوؿ عليو مف اقتناء منتج او علبمة معينة ويعبر عنو بالق

 -قبؿ تنايذ القرار ويماف اف تحدد الجوانب الاساسية للتوقع الذي ياونة الزبوف عف المنتج ليما يلي:
 -:(2014)الحديد، 

 )توقعات عف خصائص المنتج )الجودة المتوقعة 
 توقعات عف المنالع والتااليؼ الاجتماعية 
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  توقعات عف تااليؼ المنتج 
 

 ت نىلاء انسبىٌ انًسذداث الالتصبدي 2.7.1.2
 

لسنوات اثيرة ساد اعتقاد باف ولاء الزبائف ىو العامؿ الوحيد الماسر لوجوده وذلؾ بالاعتماد علج 
غير اف  (،2014)لي محدة، التالية "اذا ااف اعتقاد ولاء الزبوف لانو سياوف وليا لا محالو"  المقولة
 حددات للولاء وىي االتالي:التي اجريت لي موضوع الولاء بينت اف ىناؾ عدة م اتالدراس

 اولا: الجودة المدركة في المنتج 
سواء تعلؽ الامر بالجودة الموضعية )الاداء الوظياي للمنتج( او بالجودة الذاتية )اعطاء صورة ذاتية 

 للزبوف( لاف ادراؾ الزبوف للجودة يعتبر دالعا لاستمرارة لي التعامؿ مع علبمة.
 

 لمرفقةثانيا: سعر المنتج والخدمات ا
، تعتبر الخدمات المرالقة محددات ىامو لوجود الولاء حيث يبدي الزبوف اىتماما مثؿ: خدمة المنزؿ

والاسعار  بالاضالة الج تسييلبت الدلع عمليات الصيانة، الترايب، الاصلبح، الارشادات وغيرىا
 ومقارنتيا مع المنالسيف الاخريف.

 
 وصورتيا  التجارية ثالثا: شيرة العلامة

بثقو عدد ابير مف الزبائف وادراؾ  تحظجيث اف العلبمة المشيورة تعتبر لي نظر الزبوف علبمة ح
الزبوف ليا بشاؿ ايجابي يلعب دورا ابيرا لي بقائو وليا لو مف خلبؿ استمراره لي شرائو ليا والدلاع 

 عنيا 
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 صورة القطاع -رابعا:
إلج قطاع معيف محددا لمدى  انتمائومف خلبؿ  علييا يعتبر ادراؾ الزبوف للقيـ التي يماف اف يحصؿ

 . للقطاعولائو 
 

 خامسا: الضمانات الممنوحة 
المختارة خاصة مع تنامي  علبمةتقدـ المؤسسة عدة ضمانات تدعـ اختيار الزبوف وتنمي ثقتو لي ال

 المسؤولية الاخلبقية مف جانب الزبوف 
 

 سادسا: الخبرات السابقة 
شراء بقدر ما يتعلؽ بالخبرات  ةبالولاء الذي يحصؿ عليو مف اخر عملي اف ولاء الزبوف لا يتعلؽ

 .التجارية الايجابية المتراامة مف خلبؿ تعاملو مع العلبمة
 

 سابعا: الخطر المدرك
الشرائي ويؤثر  همة قرار ءيعتبر ىذا المايوـ مايوما ميما حيث اف الزبوف قد ينتابو الشؾ حوؿ مدى ملب

لج عملية الشراء وبالتالي لادراؾ الزبوف للخطر متدني عند شرائو للعلبمة مستوى الخطر المدرؾ ع
 تجاىيا موقؼ ايجابيا. ايعتبر سببا لاستمراره لي شرائيا او علج الاقؿ اف ياوف موقاو 

 
 ثامنا: الوقت المبذول في الشراء 

القرار الشرائي عند اتخاذ  تحديا مف تحدياتاصبح ىذا العامؿ ميما لي نظر الزبوف يعاس لي اعتباره 
 المااضلة بيف مختلؼ البدائؿ. 

 
 انًسذداث انُفسيت والاختًبػيت نىلاء انسبىٌ  3.7.1.2

 
الج جانب المحددات الاقتصادية للولاء ىناؾ محددات ناسية واجتماعية تؤثر علج سلوؾ الزبوف لي 

دمة التي يشترييا ومف اىـ اتخاذه قرار الشراء ومف ثـ اسبة الولاء تجاه السلعة او العلبمة او الخ
 المحددات ىي:
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 زبوفمجموعة الخصائص او السمات الناسية التي تحدد تاضيلبت ال ٍ ويقصد بيا شخصية الزبوفاولا: 
واسلوب سلواة وىي مجموعة مستقرة مف الصاات والميوؿ التي تحدد الاار الارد ومشاعرة واعمالة لي 

ة لي لحظة معينة. لالشخصية ىي المجموع الالي تااعلو مع الضغوطات الاجتماعية والبيولوجي
لسمات الارد الجسدية والعقلية والعاطاية والاجتماعية اما يراىا الاخروف وتعتبر السمة بموجب ىذا 
 التعريؼ الصاة او الخاصة المميزة للارد بما لي ذلؾ انماط السلوؾ والصاات الجسمانية والشخصية. 

 
لخدمة: اذ ياوف الزبوف راض علج السلعة او الخدمة حسب ما اذا عة او الثانيا: مدى مظيرية الس

 اانت ما اانت مظيري او تااخرية اـ لا وحتج تاوف السلعة او الخدمة تااخريو ومشوقة مف قبؿ 
يجب اف تاوف خاصة بمعنج انو لا يماف اف يملايا اؿ الناس ومف السيؿ رؤيتيا وملبحظتيا الزبوف 

 (.2014)بوشحداف، عماليا مف قبؿ الاخريف اثناء است
 

  انؼىايم انًؤثرة في ولاء انسببئٍ 8.1.2

 
الخدمي، لاانت العولمة، وتشبع الأسواؽ، والتطورات  القطاع لي أظيرت السنوات الأخيرة اىتماما

المتتابعة لي وسائؿ الاتصاؿ والمواصلبت وغيرىا، مف العوامؿ الرئيسة التي أسيمت لي تعزيز الوعي 
وقدرتيـ علج اتخاذ قرارات شرائية للخدمات ضمف ظروؼ عقلبنية، وبالرغـ مف أف تارار  لدى الزبائف،

ليا، إلا  شراء الخدمات ناسيا، أو الاستعداد لدلع سعر أعلج للحصوؿ علييا، مؤشر علج ولاء الزبوف
ج ، ومنيا جودة الخدمة والثقة ورض(2014)الحديد،  يعتمد علج عدة عوامؿ أف وجود الولاء الزبوف

 -ىذه العناصر بالتاصيؿ ليما يلي: الزبائف، وسنتناوؿ
 خىدة انخذيت  1.8.1.2

 
بشاؿ أساسي لي قرار اختياره للسلع و  التي يعتمد علييا الزبوف ةميمالتعد الجودة مف الأمور 

 ماتاوف ىي أداة الحاـ علج عملية الشراء مف عدمو. غالبا،حيث الخدمات
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 هب:يفهىو اندىدة واَىاػ 1.1.8.1.2
 

لا يوجد تعريؼ واضح أو مايوـ محدد لالمة الجودة، نظرا لأف مايوميا يتغير بتغير الارد الذي يقوـ 
و تحمؿ المة الجودة معاني مختلاة و متعددة، يتوقؼ الأخذ منيا علج السياؽ الذي ذارت  ،بتحديده

اما أف ىناؾ  ،الالمةليو، وعلج نقطة الإسناد، أو الموضوع الذي يتحدث ليو الشخص المستخدـ ليذه 
و بوجو عاـ لاف لالمة الجودة معنييف مترابطيف ىما: المعنج  ،مؤشرات اثيرة يمانا قياس الجودة

و الجودة بمعناىا الواقعي تعني التزاـ المؤسسة باستخداـ مؤشرات حقيقية، " ،الواقعي، و المعنج الحسي
اصاات و المقاييس بمعناىا المتعارؼ عليو، ، و التزاـ تلؾ المؤسسة بالمو الجودة استخداـ معايير مثؿ

و الذي يتحقؽ عندما يقوـ الموظؼ أو المسؤوؿ بتنايذ مياـ عملو علج الوجو المطلوب، وذلؾ بناء 
 بأنيا "الحسي الجانب مف الجودة مايوـ تحديد يماف اما "علج المعايير و المقاييس المحددة مسبقا

 بالشاؿ السلعة أو الخدمة تقديـ انحرالات، بمعنج أي دوف واحد بنمط المنتجات تقديـ عف عبارة
 توقعات مواجية علج المنتج قدرة لتعني "التسويقي الجانب مف الجودة مايوـ أما "تماما، ليا المصمـ
 قبولو يعني لا الجيد المنتوج نظرا إلج أف الزبائف، حاجات و تحقيقيا لرغبات مدى أي، المرتقب الزبوف

 .(2015 ،)الدليمي"المستيلؾ مف
 

 ىما:  الجودة إلج نوعيف تصنيؼ ويماف
  المستيدلة. الأسواؽ توقعات تحقؽ عملياتيا إدارتيا و خلبؿ مف المؤسسة أف التطابؽ: وتعني جودة
 رمعايي خلبؿ مف الزبوف إرضاء تحقؽ اتياعملي إدارتيا و خلبؿ مف المؤسسة أف تعني و الأداء: جودة
 الأولج المرة مف جيد بشاؿ الأداء يتـ حيث الشاملة، الجود متطلبات يحقؽ بما و عالية، أداء

 (.2016)صادؽ، 
 

 اهًيت تطبيك خىدة انخذيت  2.1.8.1.2

 
وادارتيا علج اعتبار انيا اساس  تعد جودة الخدمة مف المواضيع التي يرتاز العاملوف لي المؤسسات
ف الزبائف ويحالظ علج الزبائف بقائيا ونجاحيا لي السوؽ والمصدر الرئيس الذي يمدىا بالمزيد م

اما اف الزبوف لا  ،(2015الحالييف لي ظؿ البيئة التنالسية التي يعيشيا السوؽ بشاؿ عاـ )الدليمي 
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لحسب وانما تقييمة ايضا علج سلوؾ  يدرؾ جودة الخدمة المقدمة علج اساس ما يقدـ لو مف الموظايف
يماف الاستنتاج مما سبؽ انيا عملية شاملة الموظايف وسرعة انجازىـ للخدمة بالشاؿ المطلوب و 

بابعادىا المختلاة لمعرلة توقعات الزبوف وتقديـ خدمات لو مف المؤسسة مما يشبع رغباتو ويلبي 
 (.2010)عبدالله،  حاجاتو بالشاؿ المطلوب

 

  اندىدة نتسميك ببنًُظًت كيسىتان إدارة بهب تمىو أٌ يدب انتي انًهبو 3.1.8.1.2
 

 متاامؿ قياس لي إيجاد الجودة لتحقيؽ بالمنظمة التسويؽ إدارة بيا تقوـ أف يجب التي ـالميا تتمثؿ
للنشاط،  العامة الخطة و الجودة تخطيط بيف عملبئيا. والربط رغبات و حاجات ضوء لي للجودة

 مف تطبيقو خطوات و التنالسي، للؤداء النسبية المزايا يتضمف التنالسي للتطوير اطار واذلؾ وضع
 مجاليا. لي الألضؿ تاوف المنظمة أف ؿأج
 
 الخدمات و السلع تقديـ و تعريؼ لي المنظمة لمساعدة التسويقي بيا يقوـ أف يجب التي المياـ أما
 يتـ و الزبائف رغبات و لاحتياجات الصحيح المرتقب لتاوف لي التعريؼ الأعلج للزبوف الجودة ذات
 طلبات أف مف والتأاد المنتج. زبوف إلج مصمميال توقعات التسويؽ. ونقؿ بحوث خلبؿ مف ذلؾ

 الانية المساعدة و التدريب الزبوف علج حصوؿ مف صحيح والتأاد بأسلوب الولاء بيا تـ قد الزبوف
 عف المعلومات رضاه واخيرا جمع علج للحصوؿ بالزبوف الدائـ والاتصاؿ المنتج. لاستخداـ الاالية

بالمنظمة)بف  ييمو المقترحات إلج مف ىذه نقؿ و المنتج، وأ الخدمة تحسيف بشأف الزبوف اقتراحات
 (.2015عائشة، 

 

  Trust انثمت ..2.8 
 

يعد مايوـ الثقة مف أىـ العناصر التي تؤدي إلج خلؽ علبقات طويلة الأمد مع الزبائف، لا سيما مف 
 ،لج مدار الوقتخلبؿ الحااظ علج سرية المعلومات المتعلقة بالزبائف، والالتزاـ بتقديـ الألضؿ ع

ويتشاؿ مايوـ الثقة بشاؿ عاـ ما بيف المنظمة وعملبئيا مف خلبؿ الاااءة والأىلية لي تقديـ الخدمة، 
والاىتماـ باؿ مف مصلحة العميؿ ومصلحة الشراة علج حد سواء، بشاؿ يعاس الجانب الاجتماعي 
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خريف، والمتمثلة أساسا علج الألضلب عف ذلؾ لأف الثقة خاصية بشرية تستند لي  للشراةً لي السوؽ
دوالعيـ وسلواياتيـ، وبالتالي لإف الثقة تختلؼ مف شخص إلج  خريف وتقييـ الشخص لخصائص الا

 (.2014اخر، بحسب القيـ والمعايير التي يحمليا اؿ منيـ لي ذىنو )الحديد، 
 
طرقنا لاصؿ المة المعنج اللغوي: إذا ما ت: و منيا الثقة وقد تعددت المااىيـ التي قدمت لمصطلح 

 )الثقة ومصدر اشتقاقيا لقد ورد مايوـ الثقة لي المعاجـ العربية تحت المة )وثؽ بو يثؽ ثقة إذا ائتمنو
 

المعنج الاصطلبحي: ىي الشعور الإيجابي الذي يملاو الارد تجاه الطرؼ الآخر مف حيث ثقتو بقيامو 
لي تاسير مايوـ الثقة علج أنيا درجة إيماف بالأعماؿ والألعاؿ المتاؽ علييا اما راز بعض الباحثيف 

تقوـ و  تضعيا إدارة المنظمةو  بشاؿ عادؿ لجميع الأطراؼ وادارتياوتقبؿ الارد للقرارات والسياسات 
 بتنايذىا. 

 
أما لي أدبيات الإدارة لقد يبدو الاختلبؼ لي تعريؼ الثقة شيئا مألولا وذلؾ لاختلبؼ نظرة علماء  

، ومف ىذه المااىيـ مايوـ الإدارة نحو ىذا الما حيث عرليا بانيا " ىي اعتماد  ((Patton,2013يوـ
، شخص علج شخص آخر تحت ظروؼ مف المخاطرة مف اجؿ تحقيؽ ىدؼ معيف " )لي يحيج

2014.) 
 

 -:العوامل المفسرة لمثقة

، عوامؿ عوامؿ مرتبطة بالمؤسسة- تظير الدراسات أف ىناؾ أربع أنواع للعوامؿ الماسرة للثقة وىي: 
وبما أف اؿ عملية تبادؿ  ،التجارية لبمةعوامؿ مرتبطة بالمستيلؾ، وأخرى مرتبطة بالع، مرتبطة بالبائع

لا تتضمف لقط وجود أطراؼ لاعليف بؿ أيضا تااعؿ بيف اؿ أطراؼ عملية التبادؿ ااف مف الضروري 
 ,Chérif- Benmiled)، ةالاخذ بعيف الاعتبار نوع آخر مف العوامؿ ىي العوامؿ المرتبطة بالعلبق

عامؿ الثقة المرتبط بالمؤسسة لذلؾ لاف البحث تضمف ب تيتـ، وبما اف ىذه الدراسة  (,2012
 المتغيرات المرتبطة بالمؤسسة لقط.

 -( اىم ىذه المتغيرات:2014وذكر )يحيى، المتغيرات المرتبطة بالمؤسسة:
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دريجية وىي عبارة عف مجموعة القيـ ىي مايوـ متطور يتـ بناؤىا بصورة ت سمعة المؤسسة: -1 

المنسوبة للمؤسسة والتي يستشعرىا المرء مف خلبؿ الصورة التي يحمليا عف ىذه المؤسسة، أي 
 أف السمعة ماىي الا صلة عاطاية تؤسسيا الشراات مع عملبئيا.

اؿ دليلب ىاتو الاستثمارات لي زيادة الثقة مف حيث أنيا تش تسيـ الاستثمارات الخاصة بالمؤسسة:-2
ملموسا علج إرادة الشريؾ )الزبوف، مؤسسة أخرى، مورد،. ..( لي الاستثمار لي العلبقة وىذا ما 

  يزيد لي مصداقيتو.
يعتبر حجـ المؤسسة مف مؤثرات الثقة حيث يدؿ امتداد المؤسسة علج مساحة  حجـ المؤسسة:-3

قة. اذلؾ يميؿ الاشخاص إلج ابيرة لي السوؽ علج انيا اسبت ثقة الزبوف وأنيا اىؿ ليذه الث
  الثقة بالمؤسسات ابيرة الحجـ.

يدؿ علج بحث المؤسسة علج الصالح الخاص مع وجود نية مسبقة  السلوؾ الاناني للمؤسسة:-4
 لخداع الطرؼ الاخر، وىذا ما يجعؿ مف الصعب بناء علبقة ثقة بيف الشرااء. 

المسبقة بيف طرلي التبادؿ تولر صورة عف يقصد بيا أف المعرلة  الخبرة المسبقة مع المؤسسة:-5
سلوؾ الشريؾ وىذا ما ياوف بمثابة قاعدة لبناء علبقة ثقة بأية أعماؿ مستقبلية حيث انو واف وقع 
 سوء تااىـ اؿ تيتز علبقة الثقة، أي جعؿ الشرااء واثقيف مف صلببة ودواـ العلبقة لي المستقبؿ

لي  ىذه الدراسات وقد اختلؼ لعلبقة بيف الرضا والثقة.الرضا: نادرة ىي الدراسات التي تناولت ا-6
 اوف الرضا ىو مصدر للثقة اـ اف الثقة ىي مؤشر للرضا. 

 الما اانت المؤسسة تمارس الضغط والقوة لي علبقتيا مع الشريؾ )الزبوف، سلطة المؤسسة:-7
قوة الما أدى ذلؾ الموزع،...الخ( سواء اانت قوة تااوضية أو أي شاؿ آخر مف أشااؿ ال المورد،

 ه المؤسسة.ذإلج تقليؿ علبقة الثقة لي ى
 

 رظب انسببئٍ 2.8.3

 
 رضا اسبف وا اعماليا، لي تحقيؽ النجاح المنظمات ارادت ما اذا اساسيا شرطا الزبوف رضا يعد

التي  الخدمة بجودة النظر اعادة المنظمات وعلج ممانة، لترة الاحتااظ بو لأقصج إلج يقود الزبوف
 الزبائف واراء إلج متطلبات الاستجابة تحسينيا مف خلبؿ الدائـ إلج والسعي زبائنيا إلج اتقدمي
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 اؿ حسب العديد مف الباحثيف المايوـ ىذا وتناوؿ، بالزبائف الاحتااظ ارادت ما اذا معيا المتعامليف
 بؽ بوالذي يطا المدى يمثؿ الزبوف رضا اف إلج ((Kotler & Armstrong,2010 أشار اذ طريقتو،
 المشتري. وحاجات توقعات المنتج

 
 المقارنة علج مايومو لي انو لا بد مف الترايز  (Johnston et. al., 2012 )رى ي اخر جانب ولي
 عندما الزبوف عالية رضا درجة وتاوؼ توقعاتيـ، وبيف للمنتج الزبائف تجربة مف خلبؿ المنتج اداء بيف

 إلج المنتج اداء يرتقي لا عندما الزبوف مستاء ياوف بينما توقعاتيـ ياوؽ الزبوف المنتج اداء ياوؼ
 اف (Rahmani et al.,2011 ) ( وPeltonen,2016 ) ) اؿ مف اشار الاتجاه وبذات توقعاتو.

 اما توقعاتيـ، ضوء لي الشراء عملية اتماـ بعد لجودة المنتجات الزبائف تقييـ يةلعم ىو الزبوف رضا
 ( افFarhadi & Hamidikhah,2016وااد ) ذلؾ. وتارار المنتج داـاستخ بمدى رضا الزبوف يرتبط
 والسعر.، جودة المنتج علج يعتمد الزبوف رضا

 
 السلع تقديـ طريقة لاختلبؼ منظمة وذلؾ لاؿ بالنسبة حرجة عملية الزبوف رضا قياس مليةع وتعد

 اراء لاستقصاء لاستبيافا ويعد زبائنيا، مع الذي تتعامؿ بو المنظمة الاسلوب عف لضلب والخدمات،
 & Grigoroudisالمنظمات ) استعملتيا التي الاساليب عف رضاىـ مستوى الزبائف ومعرلة
Siskos,2010( وأوضح ) Johnston et al.,2014محاولة تظير اثناء نوعيف مف الاجوات ( اف 

مف  المنتج دراؾا ولجوةمع توجيات الزبوف المنتج  تطابؽ لجوة ىما زبائنيا، رضا تحقيؽ المنظمات
 ليس المنتج ادراؾ ياوف اف إلج يؤدي بالمنتج الذي الزبوف تجييز سوء بسبب تظير التي، قبؿ الزبوف
 ادراؾ الزبوف ولاف المنظمة جيدا مف قبؿ المنتج تجييز ياوف وقد المطلوب مف قبؿ الزبوف، بالمستوى

 (.2017)عمير وصلبح الديف،  ضعياا المنتج لذلؾ
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 ث انثبَي: انتسىيك ببنؼلالتانًبس 2.2

 
حيث زادت الاسواؽ  ،لقد شيد العالـ مجموعة ابيرة مف التغيرات والتطورات لي المجالات اليا

لذا  ،وانتشرت ليصبح العالـ قرية صغيرة، واصبحت المنالسة جزءاً لا يتجزأ مف حياة السوؽ اليومية
بة تطورات السوؽ والا خرجت منو. )عمير ااف علج اؿ الشراات سواء الصغيرة منيا او الابيرة مواا

 (.2017وصلبح الديف، 
 

الشراء وبعدىا ظير المايوـ  ملياتوتقوـ الشراات بإنتاج ما يماف إنتاجو واستخداـ الترويج لتحايز ع
التسويقي الذي ييتـ بدراسة سلوؾ الزبائف لمعرلة احتياجاتيـ ورغباتيـ تمييدا لإنتاج ما يحتاجوف مف 

(. ومف ىنا بدأ التسويؽ يأخذ مجراه Nejad et al, 2015تي تتماشج مع ىذه الرغبات )المنتجات ال
الجديد لي الاىتماـ الابير بما يحتاجو الزبائف لبدأت عمليات الابتاار والتطوير لمواابة التغيرات 

 (. 2015السريعة ومواجية المنالسيف للحااظ علج البقاء لي السوؽ )النسور، 
 

 سىيك ببنؼلالتيفهىو انت 1.2.2

 
يسعج التسويؽ بالعلبقة إلج بناء استراتيجية تنمية طويلة الاجؿ مع الزبوف حيث تقوـ المنظمات ببناء 
علبقات مع الزبائف مف خلبؿ امدادىـ بالقيمة واشباع حاجاتيـ ورغباتيـ حيث يعود اوؿ ظيور لمايوـ 

نشطة التي الاعلج انو جميع  وعرلو استخدمووااف يبري اوؿ مف  1983التسويؽ العلبقات عاـ 
 بالإضالة الجالناجحة بيف المنظمات  والعلبقاتتيدؼ لانشاء وتطوير والحااظ علج التبادلات 

اما اف ىناؾ مف قاـ بتعريؼ التسويؽ بالعلبقات علج انو العلبقات الناجحة بيف المنظمة وزبائنيا، 
اقامة حوار يقوي العلبقة مع العميؿ  عمليو تسويؽ عبر اقامة علبقات صادقة مع العملبء مف خلبؿ

 (.2014خدمة التي تقدميا لو )بوشحداف، للوبمنحو الشعور بانو المنظمة لا تريد منو مقابؿ 
 

اما يعرؼ التسويؽ بالعلبقات بانو اطار نظامي لخلؽ وتنمية واقامة علبقات الزبائف والاطراؼ الاخرى 
ـ مقابلة اىداؼ اؿ الاطراؼ مف خلب التبادؿ المشترؾ اذا لزـ الامر لما يحقؽ الربح للمؤسسة حيث يت

والولاء بالوعود ويعرؼ اذلؾ التسويؽ بالعلبقات بانو جزء مف تلؾ التااعلبت التي تحدث بيف المنظمة 
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والزبوف والذي يؤدي لي النياية إلج وجود علبقة دائمة ومستمرة معو واذلؾ بتعميؽ روح الولاء 
 .(2012، يمنتجاتيا )سليمانوالانتماء والثقة بالمنظمة و 

 
بناء علج ما سبؽ يتضح اف مايوـ التسويؽ بالعلبقات لي المنظمات ىو توجو استراتيجي إلج اقامة 
علبقات طويلة الاجؿ بيف المنظمة وزبائنيا والعمؿ علج اثراء تلؾ العلبقات مف خلب تاايد تقديـ 

تعارض بيف اىداليـ واىداؼ المنظمة مما  الخدمات التي تقابؿ توقعات الزبائف واشعارىـ بعدـ وجود
 يحقؽ اقصج اشباع لحاجاتيـ الامر الذي يضمف للمنظمة ولاء زبائنيا.

 
 خىاَب انتسىيك ببنؼلالت 2.2.2

 
( اف التاسير الواسع النطاؽ لمايوـ تسويؽ العلبقة يأخذ ثلبث جوانب Al-Masllam, 2015يرى )

 -متااملة وىي: 
 ًيت الازتفبظ ببنسببئٍ.اندبَب الأول: اه 1.2.2.2

 
اف التسويؽ بالعلبقة يبيف قدرة المؤسسة علج الاحتااظ بزبائنيا واذلؾ استقطابيـ وتطوير العلبقات  

المتوقعيف، وىذا يزيد مف درجة ترايز التسويؽ لي  او الحالييف بيف المؤسسة والزبوف سواء ااانوا
ات مع التأايد علج الاحتااظ بالزبائف، بالإضالة المؤسسة علج المعاملبت التجارية القائمة علج العلبق

لي اسعاد الزبائف وتزيد مف الاحتااظ بيـ اما اف الاىتماـ بشاؿ ابير  تسيـإلج تقديـ خدمات متميزة 
لي تاويف العلبقات مع الزبائف المواليف للمؤسسة يشاؿ قاعدة ميمة للمنظمة تنطلؽ منيا للبنتشار 

 (.Srivastava, 2015) بشاؿ ابير لي السوؽ
 

 يتعًٍ تؼسيس انؼلالبث انذاخهيت وانخبرخيت.  -اندبَب انثبَي:  2.2.2.2

 
لا يقتصر مايوـ التسويؽ بالعلبقة علج ضرورة تعزيز العلبقات مع الزبائف لقط بؿ يتعدى ذلؾ إلج 

عماؿ تطوير العلبقات وتعزيزىا مع المورديف ومااتب التوظيؼ والجميور الداخلي للمؤسسة ونقابات ال
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 Kavoshوالغرؼ التجارية والمنظمات الحاومية )الصحة، الضرائب، المالية، البنؾ المرازي، الخ( )
& Asadi, 2014 .) 

 
يتعًٍ تمريب انًسبفبث يب بيٍ انتسىيك وخذيت انسبىٌ -اندبَب انثبنث: 3.2.2.2

 واندىدة. 

 
ثلبثة عناصر حيوية ىي اف مايوـ التسويؽ بالعلبقة ينطوي علج ضرورة تقريب المسالات بيف 
يجية تاعيؿ النشاط وتحقيؽ التسويؽ، خدمة الزبوف، وجودة الخدمة، ىذه ىي العناصر المؤلاة لاسترات

 . Long, Choi Sang, 2013)) بيف المنظمة والزبوف مستويات المناعة مف خلبؿ العلبقات التبادليةاعلج 
 

 يرازم تطىر انتسىيك ببنؼلالت.  3.2.2

 
لادارة يماف تقسيميا لخمس مراحؿ و وـ التسويؽ بالعلبقات عبر لترة متسلسلة مف الزمف لقد تطور ماي

 -:(2015)طاىير، حسبالعلبقة مع الزبائف 
 
التعريؼ حيث تيتـ ىذه المرحلة بجمع البيانات ودمج البيانات المجموعة مع قاعد  -الاولج : مرحلة ال

ف المؤسسة مف وضع نظاـ ممنيج للمؤسسة وىناؾ البيانات والتي مف الميـ تخزينيا وذلؾ حتج تتما
 العديد مف وسائؿ جمع البيانات مثؿ الاستبانة ونقاط البيع والانترنت.

 
التقسيـ وىذه المرحلة تعنج بااتشاؼ مواطف الاختلبؼ والتي تعتبر الااثر اىمية   -الثانية : مرحلةال

يرضيو ومف ذلؾ يماف للمؤسسة دراسة بالنسبة للزبائف حيث اننا سنجد اف احداىا يعجب الزبوف و 
سلوؾ المستيلؾ لايـ الضؿ سلوؾ لديو واذلؾ معرلة الزبوف الااثر ربحية مف اجؿ تحسيف الحملبت 
التسويقية التي تقوـ بيا المؤسسة وىذا بدوره يحسف المبيعات ويزيد مف سرعة الاستجابة للزبائف، وىذه 

ظ بزبائنيا بالإضالة إلج قدرة المؤسسة علج منع زبائنيا المرحلة بحد ذاتيا تماف المؤسسة مف الاحتاا
الذيف يماف لقدانيـ مف التسرب إلج مؤسسات اخرى واذلؾ تحديد الضؿ الزبائف الذيف يماف التعامؿ 

 معيـ مف قبؿ المؤسسة حيث تمنحيـ لوائد مختلاة مف خلبؿ العروض وقنوات الاتصاؿ والتواصؿ.



 

21 

 

 
حتج  لؾمؤسسة علج التااعؿ مع زبائنيا وذىذه المرحلة تساعد ال افو التاييؼ  -الثالثة:مرحلة ال

تتعرؼ بشاؿ اابر علج احتياجاتيـ واىتماماتيـ، بالإضالة إلج اف اىـ اىداؼ ىذه المرحلة ىو البدء 
 باجراء الحوار مع الزبائف وىذا بدوره يساعد علج زيادة قاعدة البيانات عف الزبوف لي المؤسسة. 

وىذه المرحلة تختص بتااعؿ الإدارة مع الزبائف لمف خلبؿ ملبئمة العروض  التبادؿ  -الرابعة: مرحلةال
والتااعؿ الجيد مع الزبائف سيتـ ارضاء الزبائف بشاؿ حاسـ حيث اف التااعؿ الغير مناسب مع الزبائف 

 يقلؿ مف قيمة الزبوف.
 
ئف والتي تبيف ما اذا اانت التقييـ وىي اخر مراحؿ ادارة العلبقات مع الزبا -الخامسة: مرحلةال

المؤسسة علج حؽ لي تبني سياستيا لي التعامؿ زبائنيا، واذلؾ وضع المعايير المناسبة لاستراتيجية 
المؤسسة لي التعامؿ مع زبائنيا وعادة ما تاوف ىذه المعايير )رضا الزبوف، معدؿ تنقؿ الزبائف بيف 

 منتجات المؤسسة، مردودية الزبائف(.
 

 انتسىيك ببنؼلالت. أهًيت  4.2.2

 
اف التسويؽ بالعلبقة يشاؿ أىمية لاؿ مف الزبائف ومديري التسويؽ والخدمات، اما اف اىمية تسويؽ 
العلبقات تامف لي مجموعة مف النقاط والتي تظير اسياـ التسويؽ بالعلبقة لي الاحتااظ بمستوى مف 

اولة تعزيز العلبقات وتقويتيا مف خلبؿ التواصؿ الدائـ مع الزبائف وتجار التجزئة بصاتيـ زبائف ومح
الوصوؿ الييـ بشاؿ سريع ومناسب وقد تاوف ىذه الوسائؿ مثؿ الانترنت او  الجوسائؿ محددة تسعج 

البيع الشخصي. واذلؾ التسويؽ بالعلبقة علج أىمية الاحتااظ بالزبائف الحالييف ااثير مف مجرد 
اما يسعج التسويؽ بالعلبقة إلج بناء  (.Kibeh, 2013السعي الدائـ لجذب زبائف وتجار تجزئة جدد)

(. Damtew, 2013علبقات طويلة الأجؿ مع الزبائف علج العاس مف التسويؽ بطرؽ قديمة )
بالإضالة إلج اف أنشطة التسويؽ بالعلبقة تناسب منظمات الاعماؿ للتعامؿ مع زبائنيا لي الوقت 

التانولوجي اليائؿ لي ظؿ البيئة تتصؼ بالدينامياية  الحالية الذي يتصؼ بالمنالسة الشديدة، والتطور
(. وبيذا ينظر التسويؽ بالعلبقة إلج ضرورة الولاء بالوعود التي تعد 2014)الغصيف،  والتغير السريع

بيا الشراات زبائنيا عند التعامؿ معيـ. اما اف التسويؽ بالعلبقة يساعد منظمات الاعماؿ لي سيولة 
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والاتصاؿ مع الزبائف مف أجؿ نعرلو حاجاتيـ ورغباتيـ والقدرة علج تلبيتيا اجراء عمليات التااعؿ 
 بالطرؽ التي يرغب بيا الزبائف اناسيـ.

 
( لينظر إلج اىمية التسويؽ بالعلبقة مف خلبؿ اعتبار العلبقات الطويلة الاجؿ 2010أما )المطيري، 

ة تساعدىا علج تجاوز تحديات المنالسة مع الزبائف ميزة تنالسية للمنظمة لي ظؿ أسواؽ اثياة المنالس
اما انيا تساعد علج تحقيؽ ارباح مستقرة ومستمرة. وتعمؿ علج تحقيؽ موقعاً لي ذىف  ،إلج حد ما

الزبوف بأػف المنظمة تقع لي موقع الخبير والمستشار بالنسبة لو لي مجاؿ تخصصيا. بالإضالة إلج 
ؿ الترويج والتعريؼ بالمنظمة وجيود استقطاب الزبائف التقليؿ مف التااليؼ التسويقية خصوصاً لي مجا

 مما يؤدي إلج تحقيؽ الثقة والالتزاـ والمشاراة لي المعلومات بيف المنظمة وزبائنيا.  ،الجدد
 

بأف أىمية التسويؽ بالعلبقة ىي المحالظة علج الزبوف علج المدى الطويؿ  ومف ىنا يماف الاستنتاج
 ح ومواابة المنالسيف. والحصوؿ علج العوائد والاربا

 
 أبؼبد انتسىيك ببنؼلالت ويكىَبته 5.2.2

 
ىناؾ الاثير مف الباحثيف الذيف درسوا موضوع التسويؽ بالعلبقة وبحثوا ليو ولـ يتاقوا علج نموذج 

 -( الابعاد الاتية بالتسويؽ بالعلبقة:2012)سليماني،  العلبقة لقد تناوؿبمحدد لأبعاد التسويؽ 
يف المستمر للجودة، شااوي الزبائف، تقوية العلبقة بيف المؤسسة والزبائف وأخيرا التسويؽ الجودة، التحس

( مجموعة مف الماونات والابعاد وتشمؿ: الجودة، تحسيف 2015، بف جروة ودليوـوتناوؿ ) ،الداخلي
داخلي. ليما المستمر للجود، الترايز علج الزبوف، ػ الترايز علج الموارد والاااءات البشرية وتسويؽ ال

 (: الاتصاؿ، الثقة، الالتزاـ والرضا. 2014تضمف أبعاد التسويؽ بعلبقة حسب )بوشحداف، 
واعتمادا علج ما تقدـ مف دراسات ومقترحات للباحثيف يماف تحديد أربعة ابعاد للتسويؽ بالعلبقة، ىي: 

-  
وقعاتيـ والتي مف خلبليا : وتعرؼ علج انيا قدرة الشراة علج الولاء باحتياجات الزبائف وتالجودة .1

( علج انيا مجموعة خصائص او 2012يحصؿ الرضج او عدـ الرضج للزبوف. وعرليا )سليماني، 
 منتج او خدمة التي تؤثر علج قدرة تلبية حاجات صريحة وضمنية. 
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  -(:2012وتتضمف أبعاد الجودة تسعة عناصر يراىا )بلحسيف،  
 .ويمثؿ خصائص المنتج الاساسية -ء:الادا -
 وىو خصائص المنتج الثانوية وتمثؿ الصاات المضاعاة للمنتج.  -المظير: -
ية انتاج المنتج ولؽ المواصاات والمقاييس المطلوبة او ولؽ معاير لوىي أف تاوف عم -المطابقة: -

الصناعة لنرى المنتجات تتصؼ بمجموعة مف المواصاات لي لترة صلبحية وطريقة تجييز و المواد 
 لاثير مف المواصاات. المضالة وغيرىا ا

 وتعني مدى ثبات الاداء بمرور الوقت.  -الاعتمادية:  -
وىي العمر التشغيلي للمنتج او لترة صلبحية المنتج، أي أنو بعدىا يصبح غير صالح  -الصلبحية: -

 للبستخداـ. 
 وتأتي مف حؿ المشالبت والاىتماـ بالشااوي ومدى السرعة لي حليا.  -الخدمات المقدمة: -
 وتعني مدى تجاوب البائع مع الزبوف ولباقتو.  -ابة: الاستج -
وتعود مدى احساس الزبوف بخصائص الماضلة اأف يحصؿ علج مميزة اضالية او منتج  -الجمالية: -

 متميز عف الاخريف 
 وتعني الخبرة والمعلومات السابقة عف المنتج وما يدور لي ذىف الزبوف عف ىذا المنتج.  -السمعة: -

 
ىي تااعؿ بيف السلوؾ والانجاز او انو مجموع السلوؾ والنتائج معا مع الميؿ إلج ين: م. كفاءة العام2

الاصؿ بيف السلوؾ مف ناحية وبيف الانجاز والنتائج مف ناحية  صعوبةابراز السلوؾ او النتائج وذلؾ ل
ع اخرى، حيث يظير اف دور العامليف واااءتيـ أمر ميـ لي شتج المجالات وخاصة عند التعامؿ م

تجار التجزئة وىنا يأتي دور قسـ الموارد البشرية لي تعييف وتوظيؼ العامليف اصحاب الاااءة والخبرة 
وبعدىا العمؿ علج تطوير ىذه الاااءات وتأىيليا لتصبح ذات خبرة عالية. ولقد شيد العصر الحديث 

دـ وسائؿ الاتصالات تغييرات ابيرة لي مختلؼ جوانب الحياة الانسانية وااف للتطورات الحديثة وتق
والتانولوجيا دور بارز لي ىذه التطورات ولي ظؿ ىذا التطور اصبح العنصر البشري دورا ملحاً 
وخصوصاً بعد الثورة المعلوماتية لذلؾ يجب علج اؿ شراة ومنظمة العمؿ علج تدريب العامليف 

لتجزئة او اؿ مف لو علبقة وتأىلييـ ونخص ىنا اااءة العامليف لي عمليات البيع والتعامؿ مع تجار ا
بعملية البيع ومماف أف ياوف ىذا مف خلبؿ مجموعة مف النقاط. اما اف شخصية مندوب المبيعات 
وىي مف أىـ السمات بؿ انيا مف اىـ ميزات ميارات المبيعات الأخرى ويجب علج مندوب المبيعات 
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ج ويحاوؿ تحسينيا ميما اف يتحلج بالثقة واشغؼ والجاىزية والحماس واف يمتص جميع النتائ
 (. 2014اانت)الباري وىادي، 

 
القدرة علج  افلميارة العامليف لي عملية البيع والتعامؿ مع التجار التجزئة حيث يعتقد بعض الناس 

الالبـ والتحدث بطلبقة ااثر ما يميز مندوب المبيعات وىذا خاطئ حيث أف القدرة علج الاستماع ىو 
(. وبذلؾ يبدأ العمؿ علج وضع نظاـ 2011حراحشة، يعات اخر)الضؿ ما قد يميز مندوب مب

للحصوؿ علج اااءة العامليف وياوف مف خلبؿ وضع حوالز وماالآت ومف ثـ تطوير بعض الميارات 
الصاقات والتحايز الذاتي)الباري وىادي،  ـمثؿ اياية بناء علبقات قوية مع تجار التجزئة واتما

قاؽ نظاـ حوالز شامؿ للاريؽ مف أجؿ الحصوؿ علج مستوى رليع (. لالعمؿ بروح الاريؽ والح2014
 (. 2011حراحشة، مف النتائج الايجابية)

 
عملية يتضمف بيا المشاراة او التااىـ علج شيء او لارة او احساس او اتجاه او سلوؾ . الاتصال: 3

لج أنو عملية يقوـ ( ع2013وعرلتو )المزاىرة، . ما لاعتبارىا الوسيلة الاعالة لتبادؿ المعلومات
بمقتضاىا ما بيف مرسؿ ومستقؿ ورسالة لي مضاميف اجتماعية ومف خلبليا يتـ نقؿ الاار ومعلومات 
ومنبيات بيف الالراد عف قضية او معنج مجرد او واقع ميعف وىو ايضا عملية مشاراة بيف المرسؿ 

اة لتعني الازدواج او التوحد لي والمستقبؿ وليس عملية نقؿ اذ اف النقؿ ينتيي عند البيع اما المشار 
 الوجود وىذا ىو أقرب إلج العملية الاتصالية. 

 
 -نلبحظ مف التعريؼ اف ىناؾ مجموعة عناصر يتاوف منيا الاتصاؿ: 

تمثؿ بالمسوؽ او مجموعة الباعة او الشراة او اية مجموعة أخرى تيدؼ إلج ايصاؿ المرسل:  -أ
ة إلج جميور مستيدؼ لي السوؽ والنقطة الجوىرية لي ىذا لارة او معلومة او منتج او خدمة معين

الامر ىو أف ياوف ىنالؾ ىدؼ مف وراء الاتصاؿ والذي يعد نقطة البدء لعملية الاتصاؿ وىو اف 
يدرؾ تماماً طبيعة المشالة التي ياوف لييا الطرؼ الاخر وماىية المعرلة او المناعة التي سيحصؿ 

 .(2013)المزاىرة، ىذهعلييا مف وراء عملية الاتصاؿ 
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: ىو الجميور الذي تلقج الرسالة الاتصالية او الاعلبمية ويتأثر بيا او يتااعؿ معيا المستقبل -ب
وىو عنصر ميـ جداً لأنو يؤدي دوراً ميما لي ادراؾ معنج الرسالة وقياس درجة تأثيره لي عقلية ذلؾ 

او قد يتخذ موقؼ اللبمبالاة لليس ضرورياً الجميور وقد يرلض الجميور تلؾ الرسالة او يستجيب ليا 
اف الجميور ينصاح تلقائيا للرسالة الاعلبمية وبعد المتلقي اىـ حلقة لي عملية الاتصاؿ لالقارئ ىو 
الشخص الميـ عندما ناتب والمستمع ىو الميـ عند التحدث ويجب اف يضع المصدر لي اعتباره 

الة اما اف اؿ ما يتعلؽ بالمصدر ينطبؽ ايضا علج طبيعة المتلقي حتج ضمف تحقيؽ اليدؼ مف الرس
المتلقي لالارد لي بداية عملية الاتصاؿ والارد لي نياية العملية متماثلبف إلج حد ابير)أبو الحاج، 

2015.) 
  
ىي الاداة او القناة التي باستخداميا تنقؿ الرسالة مف المرسؿ إلج المستقبؿ وىي قنوات الوسيمة:  -ج

طبيعة الاتصاؿ ومستواه لاي الاتصاؿ الجماىيري يقصد بالوسيلة القنوات الاتصالية  تختلؼ باختلبؼ
الإلياترونية االياتؼ والتلازيوف والاذاعة والحاسب وغيرىا مف الاجيزة الالاترونية الحديثة او 

 (. 2015المطبوعات الورقية االصحؼ والمجلبت والنشرات)الدليمي، 
 
تصاؿ أنيا تمثؿ المضموف او المحتوى لعملية الاتصاؿ التسويقي ىي جوىر عملية الاالرسالة:  -د

وىي تتاامؿ مع قناة الاتصاؿ وتتوالؽ معيا يوماف أف تاوف الرسالة الموجية إلج الطرؼ الاخر علج 
ألخ ولاف مف الميـ جدا اف تاوف واضحو وذات معنج للمستلـ  شاؿ البـ اشارات سلوؾ واتابة...

تاجر التجزئة عف منتج معيف عبر وسائؿ الاعلبف يجب اف ياوف واضحاً بما لعندما توجو رسالة إلج 
يااي لتوضيح مدى المناعة التي سيحصؿ علييا مف ىذا المنتج وأيف يجده وما ىو سعره وما ىي 

الخصائص و المواصاات الانية والاقتصادية  وما ىيالخدمات المصاحبة لو عند الشراء او بعد الشراء 
مة المقدمة لو او اف تاوف ذات بعد عاطاي والتي تمثؿ المحاااة للجوانب الناسية للسلعة او الخد

والشخصية التي تميز الزبائف وبما يثير لدييـ الدوالع الداخلية للتااعؿ مع مضموف الرسالة و 
 (. 2012)سليماني،  الاستجابة ليا

 . الالتزام 4
مف خلبؿ  اشريؾ سسة علج الاحتااظ بالزبائف( إلج اف الالتزاـ يمثؿ قدرة المؤ 2011يشير سويداف )

قدرتيا علج جذب الزبوف وللتااد مف حصوؿ المااسب طويلة الاجؿ وىذا يتـ بالمحالظة علج الزبوف 
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وااتساب ثقتو مما يؤدي إلج وجود خدمة الضؿ للزبائف لالالتزاـ تعيد ضمني او صريح لاستمرارية 
ثر يعني اف المؤسسات تريد اف تبقج علج العلبقة اونيـ العلبقة بيف الشرااء حيث اف الالتزاـ المؤ 

ليو  يحبوف شريايـ واذلؾ الاستماع بالشراة والشعور بحسف الولاء والانتماء اما الالتزاـ المحسوب
الحاجة لإيجاد علبقة تغزى التااليؼ اليامة المتغيرة والمتوقعة او إلج  ااءالمدى الذي يدرؾ ليو الشر 

لتزاـ المعياري يعني أف الشرااء يقوـ لي علبقات دائمة مع الاخريف لأنيـ نقص لي البدائؿ والا
 يشعروف بأف علييـ لعؿ ذلؾ. 

 

 كيفيت انتؼبيم يغ شكبوي انسببئٍ 6.2.2

 
يعتبر اياية التعامؿ مع الشااوي التي يقدميا الزبائف للمؤسسة موضوعا لي غاية الاىمية لما لو مف 

ة العملبء وىذا يزيد مف نجاح المؤسسة حيث اف ىذه الشااوى اثر ابير علج سمعة المؤسسة وثق
 نتجت عف لشؿ منتج معيف او ضعؼ خدمة معينة تقدميا ىذه المؤسسة.

 
( اف المعلومات التي ترد مف الزبائف مدخؿ مف مداخؿ ادارة الجودة لي المؤسسة 2014ويرى )محدة، 

لبء والتي بدورىا سبب نوعا مف عدـ الرضا وذلؾ بسبب ما تنتجو مف بيانات ومعلومات ييتـ بيا العم
عند الزبائف وىذا يعني مصدرا للتغذية الراجعة لصاحب المؤسسة بحيث اف ىذه الشااوى تعمؿ تطوير 
العمؿ لي المؤسسة وتعالج اسباب عدـ الرضا لدييـ وبالتالي تحقيؽ اماانية التصحيح مستقبؿ. وقد 

ة للاشؿ الحاصؿ لي احدى خدماتيا او منتجاتيا والتي عرؼ محدة ىذا النظاـ بانو استجابة المؤسس
 سبب ازعاجا لزبائنيا مما دلعف إلج تقديـ اعتراضيـ عف المنتج لدى المؤسسة.

لي ىذا السياؽ نجد اف ىناؾ عدة طرؽ للتعامؿ مع شااوى الزبائف مثؿ تقديـ الشااوى لي حاؿ وجد 
ولي حاؿ وردت شاوى يتـ التعامؿ معيا بشاؿ  الزبوف خلبؿ ما لي المنتج وتشجيع الزبائف علج ذلؾ،

سريع بالإضالة إلج التعامؿ مع االة الزبائف معاملة عادلة لاف ىذا ما يتوقعو الزبوف عند تقديمو 
لشاوى معينة بحيث يتـ اعطاءه حلب منصاا وتعاملب ميذبا ولائقا، اما يماف الاستاادة مف الخبرات 

حاؿ واجيتيا ذات المشالة سابقا، ليذه  بيا المؤسسة ليالسابقة والتجارب السابقة التي مرت 
لي رلع اسيـ المؤسسة عند زبائنيا وتماف مف حصوؿ علبقة قوية وطويلة الامد  تسيـالاستراتيجيات 
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مبنية علج الاحتراـ وتقدير الزبوف والاىتماـ برايو مما يقلؿ مف احتمالية انتقاؿ الزبوف إلج مؤسسة 
 (.2012)بف جروة،  اخرى منالسو

 
 ابؼبد الاداء انًبني انتسىيمي ....7

 
اف للبداء التسويقي ابعادا مالية ىامة تعود علج مجمؿ ما تحصؿ عليو المؤسسة مف الناحية المادية 

 والتي تمثؿ: 
 اولا: الحصة السوقية

تظير الحصة السوقية الجزء الياـ والمتعلؽ بالمؤسسة وذلؾ مف مجمؿ المبيعات لي السوؽ، وتقاس 
لحصة السوقية للمؤسسة مف خلبؿ عدد الزبائف او المقدار النقدي الذي تحقؽ مف مبيعات تلؾ ا

المؤسسة لمنتجاتيا او خدماتيا وذلؾ قياسا إلج المقدار النقدي المتحقؽ لمبيعات السوؽ الالية. 
مف  وبجانب قدرة المؤسسة علج التغلغؿ والتوسع لي السوؽ لاف الحصة السوقية مف جانب اخر تتحدد

خلبؿ القدرة علج الابقاء علج الزبائف والاحتااظ بيـ، وعادة تحدد المؤسسات اىداليا حتج تنمو 
مبيعاتيا مف خلبؿ الاحتااظ بزبائنيا بشاؿ دائـ وبالتالي تحاوؿ المؤسسة زيادة الحصة السوقية ليا 

 (.2015)علي،  والتي تنعاس بالايجاب علج ارباح المؤسسة
 

 ثانيا: المبيعات
نسبة تبيف صالي المبيعات التي تحققت خلبؿ العاـ، وذلؾ قياسا بما حققتو المؤسسة لي السنة  وىي

التي تسبقيا، وىذا يتـ قياسو مف خلبؿ حجـ المبيعات الاعلي مقارنة بالسجلبت ومؤشر السنوات 
حيث اف السابقة، واذا ما تحسنت المبيعات يتحسف الاداء التسويقي، وىذا ما تيتـ بو المؤسسة ايضا 

زيادة معدؿ مبيعات المؤسسة يعني رجوع الزبوف مرات عدة ومتاررة لشراء المنتج وبالتالي زيادة 
المبيعات وبذلؾ استطاعت المؤسسة اف تحالظ علج الزبوف وضمنت بيعو مرات متاررة، وىذه الزيادة 

بالإضالة إلج لي المبيعات قد تاوف نتيجة وعي الزبوف بحقيقة منتجات المؤسسة ومقدار جودتيا 
والقدرة علج ايجاد قنوات اتصاؿ مع الزبائف وتاعيؿ ، التعامؿ الحسف مع الزبائف يزيد مف المبيعات

 ،  (.2015الحملبت الترويجية تزيد مف حجـ المبيعات لي المؤسسة)بف جروة ودليوـ
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 ادارة ػلالبث انسببئٍ  ....8

 
 يُبفغ ادارة ػلالبث انسببئٍ ....1.8

 
لبقات الزبائف مف الاىداؼ اليامة والتي تعتمد مباشرة علج ارضاء الزبائف واسب ولائيـ تعتبر ادارة ع

اذ انيا تعتبر مف الاستراتيجيات التسويقية لمنتجات المؤسسة او خدماتيا ولقد حددت أىداؼ ادارة 
جديدة علبقات الزبائف التي تعنج بالزبائف وتحالظ علييـ بطريقة حث الزبوف علج تجربة المنتجات ال

للمؤسسة او ما تقوـ بو المؤسسة مف تعديلبت علج المنتجات القديمة وىذا عادة ياوف بتوزيع عينات 
مجانية واوبونات او عروض مختلاة وبذلؾ تشجع المؤسسة زبائنيا علج الشراء لي غير مواسـ بيع 

جيع الزبائف علج ىذه المنتجات مف خلبؿ تاعيؿ الاعلبـ وتعزيز عناصر المزيج الترويجي للمنتج وتش
الشراء باميات ابيرة مف منتجاتيا وتحايزىـ علج الشراء مرارا وتارارا مما يعزز ولائيـ للمؤسسة 
ويحازىـ علج اعادة الشراء ومف ىنا تستطيع المؤسسة المنالسة ومواجية العلبمات التجارية الاخرى 

 (.2016)شازة،  لذات المنتجات
 

 -رة ػلالبث انسببئٍ: انؼىايم انًؤثرة ػهً ادا ....2.8

 
توجد اربع راائز اساسية داعمة ومساىمو لادارة علبقات الزبائف التي يماف تسميتيا بالعوامؿ المؤثرة 

 -علييا وتشمؿ: 
 الاستراتيجية: .1

وتعني النظرة الشمولية لرؤية وتوجييات ادارة المنطقة نحو ايجاد قيمة للعميؿ مف خلبؿ التعرؼ علج 
ا مف ناحية ربط وتاامؿ البيانات المتعلقة بالزبوف وحسب القاطاعات السوقية الزبائف والاسواؽ مع

تقديـ مزيج تسويقي ابداعي  لي المستيدلة ومف ثـ القياـ بتحليليا للوصوؿ إلج مجموعات منتظمة
 واختيار البديؿ الالضؿ علج اساس تحقيقو للقيمة المدراة مف قبؿ الزبوف. 

 التانولوجيا: .2
ومتااملة لي المنظمة شرط اف يتـ اخذ لي الاعتبار ليـ  حديثة ةتانولوجية متشمؿ استخداـ انظ

الحديثة مف خلبؿ اختيار ىذه الانظمة قبؿ  تالتانولوجياواستيعاب مدراات العامليف والزبائف مف تلؾ 
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 ليـ ليتسنجشرائيا مف قبؿ مسؤولي التقنية لي المنظمة لضلب عف قياـ المنظمة بتدريب العامليف علييا 
التعرؼ علييا وتطبيقيا بسيولة لي حالة استيعابيا. وىذا يحدث لي المنظمات المبدعة التي تعتبر 
جميع الاطراؼ الداخلية لي العملية التسويقية ىـ شرااء ليا بما لييـ العامليف والعاملبت لاف ىذا 

 لي لترة اطوؿ.  الحالييف ابعملبئيسيساعدىا علج الاحتااظ 
 

 ثقالة المنظمة:  .3
شمؿ لي القيـ والعادات والتقاليد التي تؤمف لييا المنظمة اذ تلعب دور ميـ لي توطيد العلبقة مع وت

وبما اف الابداع ، الاطراؼ المتعاملة معيا سواء مف الداخؿ او الخارج بدعـ الزبوف و ايجاد قيمو لو
ج الاخريف ودعـ بالشاؿ الذي يؤمف ليا التميز والتاوؽ عل توليجب علج المنظمة ادار  ميزىو الت

المبدعيف مف خلبؿ تقديـ جوائز تحايزية ليـ لغرض تشجيعيا علج المزيد مف الالاار الابداعية بما 
 ينسجـ وثقالة المنظمة.

 
 ىيااؿ وعمليات المنظمة:  .4

وتشمؿ علج جميع الييااؿ التنظيمية التي تعتمدىا المنظمة والعمليات الوظياية التي تؤدييا وخاصة 
نحو الزبوف والمتضمف منتج ابداعي يجد لو قيمة لي  الموجيةاع بالمزيج التسويقي و لي مجاؿ الابد

 (. 2016، شحدافو مبدعا يستحؽ الربح للمنظمة )بو ج الابداعي اتمتبنيا للمن اونوحالة 
 

 ليبش ادارة ػلالبث انسببئٍ وانغرض يُه  ....3.8

 
رة علبقات الزبائف للبمور الصعبة مع اختلبؼ الاعماؿ والتخصصات والانشطة يعتبر قياس ادا

المعقدة اما بالنسبة لبناء منظمات لتنظـ قياس ادارة علبقات الزبائف ونشرىا ليذا النظـ ليعتمد علج 
تيجيتيا العامة وايضا ااسلوب التخطيط داخؿ المنظمة وعلج تقلبات السوؽ وعلج اىدلا المنظمة واستر 

الحلوؿ المتاحة لادارة علبقات الزبائف )بف عائشة، علج مدى تأثير المنظمات وقاعدة الزبائف ب
2016.) 
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لذلؾ لاف علينا اف نقيس ونقيـ  ،الغرض مف تقيـ ادراة علبقات الزبائف ىو الادارة بااعلية واقتداراف  
وننوع اغراض المنظمات مف استخداـ نظـ القياس بأنشطتيا المختلاة وقد وضعت المنظمات ثلبث 

 (:2016قياس ادارة علبقات الزبائف )بف عائشة،  استخدامات رئيسية لنظـ
 -:الصلبحية  والتأثير علج صنع القرار واعطائ -1

يختلؼ استخداـ المنظمات لقياسات ادارة علبقات الزبائف باختلبؼ انماط صنع القرار داخليا لمثلب اذا 
تائج قياس المنظمة لي صنع قرار يتعلؽ باستراتيجية الزبائف ليي تحتاج للبطلبع علج ن ترغب

سلوايات الزبائف ليي تؤثر ىذه النتائج لي علج عملية صنع القرار اما تعطي الثقة والصلبحية لي 
 الاار ومبادرات مايدة لي ادارة الزبائف.

  -توجية وارشاد الانشطة المناذه: -2
ولا  تستخدـ نظـ قياس ادارة علبقات الزبائف لترشيد وتوجية الانشطة اليومية الخاصة بالزبائف لقط

تساعد المنظمة علج تحديد الاستراتيجية التي تتبناىا ولانيا تساعد موظاي المااتب الاماميف 
 والمديريف لي اداء وظائايـ بصورة طبيعية ومنتظمة. 

 
 قياس قدرات الاستراتجية:  -3

تلعب قياسات ادارة علبقات الزبائف دورا ىاما لي قياس بقية الانشطة المتضمنة داخؿ استراتيجيات 
ونجد اف تانولوجيا ادارة علبقات الزبائف قد اتاحت لرص للتنايذ الرقمي ليذة الاستراتيجيات اما انيا 

 تستخدـ األية لتوليد بيانات قياسات الزبائف.
 
 التنبؤ بالاوضاع المستقبلية  -4

لسوؽ تحتاج المنظمات لأف تستخدـ ادارة علبقات الزبائف لي التنبؤ للزبائف المرتقبيف وايضا باحواؿ ا
جيا ادارة علبقات الزبائف علج تحسيف وتطوير منتجات ااثر ابتاارا وقربا مف ولو تانتساعد ايضا 

احتياجات الزبوف لمثلب اف تقوـ المنظمة بتنايذ مشروع تجريبي داخؿ وحدة صغيره داخؿ المنظمة 
وحدات  وعلج شريحة محدودة للزبائف وذلؾ لتحديد مؤشرات النجاح حتج يتـ التعميـ علج باقي

 (. 2014المنظمة وباقي الوحدات)محدة، 
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 انًبسث انثبنث: والغ انتبييٍ في فهسطيٍ 1.3


 انتبييٍ 1.1.3

 
خلبؿ العقديف الأخيريف مف القرف الماضي، حدثت تطورات جذرية لي صناعة الخدمات المالية  

تدلقات المالية، )التأمينات، المصارؼ، البورصات(، وبظيور العولمة المالية تسارعت وتيرة نمو ال
بحيث أنيا تجاوزت حجـ التدلقات التجارية الحقيقية الملموسة. نتيجة لذلؾ ازداد اىتماـ الدوؿ المتقدمة 
لي السعي نحو تنظيـ آلية ىذه التدلقات والرقابة علييا للبستاادة مف ترااـ رؤوس الأمواؿ، لتـ وضع 

ي الدولي لي قطاع الخدمات والخدمات المالية بما الأسس الدولية ابتداء مف اتااؽ تحرير التبادؿ التجار 
الرامية إلج إلغاء القيود والحماية الحاومية عف ىذا القطاع، وتبعيا ليما بعد  GATS)يعرؼ باتااقية)

العديد مف الاتااقيات الدولية والإقليمية والثنائية، وتأسست شراات دولية عابرة للقارات لي مجاؿ 
اصبحت خدمات التاميف لي الوقت  و (.2016واعادة التأميف )ماس،  الخدمات المالية والتاميف

الحاضر تشغؿ حيزا ابيرا مف اىتماـ علماء الادارة والاقتصاد والماؿ والاقو بؿ اف رجاؿ الاعماؿ لي 
بمختلؼ التأمينية الانشطة التجارية والصناعية والخدمية وغيرىا زادوا مف تااعليـ وصلتيـ بالاعماؿ 

لعامليف ولاناسيـ مف المخاطر التي يتعرضوف ليا مثؿ: الحريؽ السرقة السطو الخيانة انواعيا ول
اف التاميف ىو احد الوسائؿ الحديثة الابرى الميمو الداخلة لي  يتبيف الامانة. ... الخ ومف ذلؾ

تلؾ دورا متعاظما لي سائر يممنظومة التنظيـ الاقتصادي والمالي والاجتماعي والعلمي حتج اصبح 
الانشطة الاقتصادية والاجتماعية بؿ اصبحت صناعة الاميف تضاىي الاتجاىات المصرلية اف لـ 

 (.2010)عبد الله، تزدد لي الاىمية علج الاعماؿ المصرلية 
 

 تؼريف انتبييٍ 2.1.3

 
تقوـ لارة التاميف بشاؿ عاـ علج اساس توزيع الاضرار عف خطر معيف اذا تحقؽ علج مجموعة ممف 

لمتضامنيف والمشاراة لي تحمؿ جزء مف ىذا الخطر بدؿ ترؾ مف حؿ بو الخطر يتحمؿ الاشخاص ا
 نتائجو لوحدة. والتاميف لو عدة تعرياات ويماف تقسيمة إلج قسميف: 
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 : التامين لغويا 1.2.1.3
 

مشتؽ مف مادة امف والتي تدؿ علج طمانينة الناس وزواؿ الخوؼ والاصؿ اف يستعمؿ لي ساوف 
اطماف ليو اىلو وامف الشر: مف سلـ وامف للبنا علج اذا: وثؽ ليو واطماف اليو او القلب. وامف البلد: 

 .(2011)القضاه، جعلو امينا عليو
 

  -: التامين اصطلاحا 2.2.1.3
 

عقد يتعيد بمقتضاه شخص يسمج المؤمف باف يعوض شخصا اخر يسمج المؤمف لو  ”يعرؼ بانو 
غ مف النقود ىو القسط الذي يقوـ المؤمف لو عف خسارة احتمالية يتعرض ليا ىذا الاخير مقابؿ مبل

 ،(2014)حجو،  “بدلعو إلج المؤمف 
 

أي اتااؽ او تعيد ”ـ بأنو 2005( سنة 20وعرؼ المشرع الالسطيني التاميف لي قانوف التاميف رقـ)
يلتزـ بمقتضاة المؤمف اف يؤدي إلج المؤمف لو او إلج المستايد الذي اشترط التاميف لصالحو مبلغا مف 
الماؿ او ايرادا او مرتبا او اي عوض مالي اخر لي حالة وقوع الحادث او تحقؽ الخطر المبيف بالعقد 

 (.2012ناجي، )“ وذلؾ نظير قسط او ايو دلعو مالية اخرى يؤدييا المؤمف لو للمؤمف 
 

 اهًيت انتبييٍ 3.1.3

 
ئيا لوظياتيا الاصليو المتمثلة ومف خلبؿ ادااىمية التأميف لي الدور الذي تلعبو شراات التأميف  فتام

لي تعويض الضرر تقوـ بمجموعة اخرى مف الخدمات والوظائؼ ليي تقووـ بتجميع مدخرات 
المواطنيف والوحدات الاقتصادية ومف ثـ ليي تلعب دورا لي توزيع الدخؿ القومي وتعمؿ علج استخداـ 

تحدده قوانيف الاشراؼ والرقابة لي  جزء مف لائض امواليا لي مجموعة مف اشااؿ الاستثمار وطبقا لما
 -:(2010، حسف)بمايلي،ويماف تلخيص اىمية التاميف لي الاقتصاد القومي  ،مختلؼ الدوؿ
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تولير الضمانات للمستثمريف والمقرضيف علج استثماراتيـ مف المخاطر التي تتعرض ليا  -1
يجة عدـ الحاجة إلج التاميف وبالتالي تنخاض تالاة التمويؿ ويزداد حجـ الاستثمارات نت ،المشروعات

 الذاتي الذي يقوـ بعض المستثمريف لمواجية الظروؼ الطارئة والاخطار المختلاة 
احلبؿ مشروعات منتجة محؿ مشروعات التي تعرضت للتلؼ الالج او الجزئي وبالتالي تعود العملية  -2

خداـ وسائؿ انتاجية الانتاجية لمستواىا لي وقت قياسي مما يحاز علج التوسعات والابتاار واست
 .احدث

التاثير علج المدخرات الوطنية مف خلبؿ نشاط تامينات الحياة بصورىا المختلاة التي تعبر عف  -3
الطبيعة الادخارية للنشاط التاميف حيث يولر الحماية التامينية لمخاطر لقد الدخؿ نتيجة ولاة الارد او 

 و ما يعاس الاستقرار الاجتماعي ,اصابتو ولي ناس الوقت دعاء ادخار وتولير للبسرة وى
زيادة حجـ التجارة الدولية بيف دوؿ العالـ المختلاة مف خلب تاميف البحري والجوي لاف تغطية  -4

المخاطر التي تتعرص ليا السلع مف الخارج او المصدرة للخارج يساعد علج زيادة اميات السلع 
 .والخدمات المتبادلة بيف دوؿ العالـ المختلاة

توسع لي منح التسييلبت الائتمانية لاغراض التنمية الاقتصادية وذلؾ مف خلبؿ تولير تيسير ال -5
التغطيات التامينية المناسبة لعمليات الائتماف وىو ما يشجع البنوؾ علج منح المزيد مف الائتماف 

 للبلراد والمشروعات 
خطار المغطاه تامينا مف مشاراة شراات التاميف العالمية لي تمويؿ الخسائر الناتجة عف تحقيؽ الا -6

خلبؿ نشاط اعادة التاميف مما يتيح مشاراة شراات التاميف واعادة التاميف العالمية لي تمويؿ تلؾ 
 الخسائر بناء علج اسسس معينة.

 
بأداء وظياة رقابية تتمثؿ لي محاولة منع حدوث  تقوـ شراات التاميف بأف (2014)حجو،  ويضيؼ

التاميف لي حد ذاتيا دورا بارزا لي التقليؿ مف حدوث الاخطار لالما الخطر حيث تلعب قواعد وشروط 
قؿ حدوث الخطر انخاض القسط بما يدلع بالمؤمف ليـ بذؿ الجيد للتقليؿ مف حدوث تلؾ الاخطار رغبة 
لي تخايض تالاة الاميف المتمثلة لي الاقساط ىذا بالاضالة إلج الابحاث والتجارب التي تقوـ بيا 

وخاصة لي مجاؿ  اتياف لي المجالات المختلاة للتقليؿ مف حدوث الاخطار وتجنب مسببشراات التامي
  .التأمينات العامة 
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 لطبع انتبييٍ انفهسطيُي 4.1.3
 
قطاع التأميف لي للسطيف مف ىيئة سوؽ رأس الماؿ ويتارع عنيا الادارة العامة للتاميف  يتشاؿ ىياؿ 

وقد واصلت يمثؿ الشراات العاملة لي قطاع التاميف ، بالاضالة الج اتحاد شراات التأميف والذي
الادارة العامة للتاميف جيودىا لي تطوير اداء قطاع التاميف الالسطيني مف حيث ااماؿ الإجراءات 
العامة لوضع سوؽ التاميف. حيث تـ الزاـ شراات التاميف بتقديـ تقارير عف نتائج اعماليا سنويا حيث 

، واستنادا إلج نتائج التقارير 2012عف اعماؿ الشراات للعاـ  2013تـ تقديـ اوؿ تقرير عاـ 
وتوصيات الخبراء وخبير الييئة، الزمت الييئة الشراات برلع احتياطاتيا ابتداء مف بيانات الربع الثالث 

وتعمؿ الادارة العامة للتاميف بشاؿ مستمر علج وضع الخطط الاايلة بتنظيـ قطاع  2013للعاـ 
ره ونشر الوعي الائتماني لدى الراد المجتمع بالتعاوف مع جميع ماونات قطاع التاميف التاميف وتطوي

ولقا لالضؿ المعايير والممارسات الدولية ومف خلبؿ تطوير التشريعات والقواعد ونظـ العمؿ الداخلية 
 (.2012)مراز المعلومات الالسطيني، ولا، 

 

 انتأييٍ في فهسطيٍ  5.1.3

 
ـ إشراليا علج صناعة التأميف، وتوسع النطاؽ 1993ية الالسطينية لي العاـ باشرت السلطة الوطن

وبموجب اتااؽ نقؿ الصلبحيات، أصبحت  ـ.1994الجغرالي لمسؤوليتيا عف ىذا القطاع لي العاـ 
السلطة الوطنية الالسطينية ىي الجية المخولة قانونًا والمشرلة لي مجاؿ التأميف بما يشمؿ ترخيص 

وحالظت القوانيف الالسطينية علج نظاـ تعويض الزامي  والبء والإشراؼ علج نشاطيـ.المؤمنيف وال
مطلؽ لضحايا الطرؽ. ولقد عانج ىذا القطاع مف غياب تشريعات وآليات الاشراؼ والرقابة الحاومية 
ولوضج العمؿ وضعؼ الثقة التأمينية لاترة طويلة، إلج أف تأسست "ىيئة سوؽ رأس الماؿ الالسطينية" 
وأصبحت الجية المخولة قانونياً لي الإشراؼ والتنظيـ والرقابة علج أعماؿ ىذا القطاع لي أواخر العاـ 

ـ لي إعادة تنظيـ قطاع 2005( لعاـ 20ولقد ساعد صدور قانوف التأميف رقـ ) ـ.2004
 (.2015التأميف)مراز المعلومات الوطني الالسطيني، 
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وبصاتيا الجية المخولة قانونًا، ومف خلبؿ الإدارة العامة  وقامت ىيئة سوؽ رأس الماؿ الالسطينية،
عداد الأنظمة اللبزمة، وتولير  للتأميف، بوضع سياسات ماصلة تيدؼ لتطوير وتنمية قطاع التأميف، وا 
المناخ الملبئـ لنمو صناعة التأميف وتقدميا، بما يعود بالناع العاـ علج مجمؿ النشاط الاقتصادي لي 

  (2017ف والتنسيؽ مع الجيات المعنية )ىيئة سوؽ راس الماؿ الالسطيني، للسطيف، بالتعاو 
 
، وبشاؿ مستمر لوضع الخطط الاايلة بتطوير قطاع التأميف وتنظيمو، ونشر الوعي الييئةوتعمؿ  

التأميني لدى ألراد المجتمع، وبالتعاوف مع جميع ماونات قطاع التأميف؛ اما تسعج، برؤيتيا 
ف أدائيا، ورلع قدرتيا واااءتيا الرقابية ولقًا لألضؿ المعايير والممارسات الدولية مف المستقبلية، لتحسي

خلبؿ تطوير التشريعات والقواعد ونظـ العمؿ الداخلية، بما يحقؽ الااعلية لي أداء دورىا الرقابي 
 (.2015)ماس، 

 
 الإتسبد انفهسطيُي نشركبث انتأييٍ:  6.1.3

 
 20خر التسعينيات، إاتسب إلزاميتو لي قانوف التأميف الالسطيني رقـ يمارس الإتحاد عملو منذ أوا

مف الاصؿ الخامس عشر، وىو منظمة للسطينية غير ربحية  131وذلؾ طبقا للمادة  2005لسنة 
تتمتع بالشخصية الاعتبارية المستقلة، تسعج إلج تعزيز الثقة بقطاع التأميف، وتحقيؽ التعاوف مع 

 ة واؿ مف لو علبقة بقطاع التأميف محليا وعربيا ودوليا.الجيات الرسمية المختص
 

، الاىتماـ بتبني أسس ممارسة مينة التاميف والعمؿ علج تمايف أعضاء الإتحاد وييدؼ الاتحاد الج:
وتولي مراقبة سلوايـ مينيا مف اجؿ ترسيخ تقاليد وأخلبقيات المينة بينيـ. واذلؾ العمؿ علج نشر 

العمؿ علج توحيد وتطوير الأسس  مة العمؿ لي صناعة التأميف. بالاضالة الجالوعي التأميني ورلع قي
المينية لعقود التأميف باالة أنواعيا بقدر المستطاع، ووضع تعرياات أسعار تمثؿ الحدود الدنيا لاالة 

عد أنواع التأمينات الإختيارية وذلؾ بما يتناسب ودرجات المخاطر والأسعار العالمية ليذه التأمينات ب
موالقة ىيئة سوؽ رأس الماؿ. وتسوية قضايا التعويضات المشتراة والمستردة وتأمينات المشاراة 

 ووضع آليات تسوية الحسابات بيف الأعضاء لي الاتحاد . 
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 يمبرَت بيٍ السبغ انتبييٍ  ....7

 
 2017لعاـ يتبيف مف خلبؿ الاحصائيات التي نشرتيا ىيئة سوؽ التأميف الالسطيني للربع الثاني مف ا

مليوف دولار مقارنة  132065209قد بلغت:  2017اف اجمالي الاقساط التامينية المحصلة مف العاـ 
 %.13.7 وذلؾ بزيادة نسبتيا 2016بالعاـ 

 نسبة التغيير % 30/6/2016 30/6/2017 الايضاح
 %13.7 116110743 132065209 عدد المااتب الاروع 

 السطينيالمصدر: ىيئة سوؽ رأس الماؿ ال
 

 هيئت سىق راش انًبل وانرلببت ػهً انتبييٍ  ....8

 
( مف قانوف ىيئة سوؽ رأس الماؿ 2تأسست ىيئة سوؽ رأس الماؿ الالسطينية استناداً إلج المادة رقـ )

. وىي بذلؾ ىيئة تتمتع بالشخصية الاعتبارية والاستقلبؿ المالي والإداري 2004( لسنة 13رقـ )
مباشرة االة الأعماؿ والتصرلات التي تااؿ ليا تحقيؽ أغراضيا بما لي ذلؾ تملؾ والأىلية القانونية ل

الأمواؿ المنقولة وغير المنقولة اللبزمة لسير أعماليا وممارسة نشاطاتيا والتصرؼ لييا ولؽ أحااـ 
منذ تأسيسيا مف تحقيؽ انجازات ملموسة لي القطاعات التي تشرؼ علييا،  وتمانت الييئة و  .القانوف

حيث أصبحت تشرؼ وتراقب وترخص جميع العمليات المتعلقة بقطاع الأوراؽ المالية مف ااتتاب عاـ 
لي إدارة و إصلبح قطاع  ابيرا أو ثانوي أو إدراج أو زيادة رأس الماؿ وغيرىا. اما وحققت الييئة تقدماً 
اماؿ البيئة القانونية علج استحالياالتأميف الذي عانج الاثير خلبؿ السنوات الماضية. وتعمؿ الييئة 

والإدارية المنظمة لقطاعات الرىف العقاري والتأجير التمويلي والنشاط المالي غير المصرلي. اما 
المستقبلية داخليا وقطعت الييئة شوطاً ملحوظاً لي اتصالاتيا وتنسيؽ مياميا وبرامجيا وخطواتيا 

 التاميف.ومستايدة مف التجارب العربية والاجنبية الناجحة لي مجاؿ 
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 شركبث انتبييٍ في فهسطيٍ 9.1.3
 2318شراات لاعلة وتـ ترخيص شراة جديدة لي بداية  7يتاوف قطاع التأميف مف 

 (2017) شركات التامين الفمسطينية لعام( 1.2جدول رقم )
   العممة: )دولار امريكي(

 رأس المال المدفوع 
 Q1/2017 الشركة

 MIC 5,200,000 المشرق لمتأمين 
 - AIGالمجموعة الاىمية لمتامين 

 NIC 12,000,000التأمين الوطنية 
 PIC 5,000,000فمسطين لمتأمين 
 ATI  9,350,000 التكافل لمتأمين

 ITI  10,000,000ترست العالمية لمتأمين 
 GUI 8,000,000العالمية المتحدة لمتأمين 

 MAI 5,000,000 مت لايف اليكو
 PMHC 5,000,000العقاريفمسطين لتأمين الرىن 

 59,550,000 المجموع
 المصدر: ىيئة سوؽ رأس الماؿ الالسطيني

 
 بيبَبث إزصبئيت نسىق انتأييٍ انفهسطيُي 10.1.3

 
بالمقارنة مع الربع الثاني  2016البيانات الإحصائية لسوؽ التأميف الالسطيني للربع الثاني مف العاـ  

 2017مف العاـ 
لًي الربع الثانًي مف العاـ  يفض عدد مااتب و لروع شراات التأمٌ المااتب: انخااولا: عدد الاروع و 

لرعا  148لرعا وماتبا موزعو علج مختلؼ محالظات الوطف مقارنة ب  133وصؿ إلج  2017
 -1.10بانخااض مقداره % 2016وماتبا لًي الربع الثانيً مف العاـ 
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 نسبة التغيير % 30/6/2016 30/6/2017 الايضاح
 -1.10% 148 133 عدد المااتب الاروع 

 

 انسببئٍ وانسصت انسىليت ولطبع انتبييٍ  ولاء ػىايم انؼلالت بيٍ  10.1.3

 

بما اف قطاع التاميف لا يختلؼ عف باقي القطاعات لي السوؽ الالسطيني ليو يسعج إلج ايجاد 
داء الالضؿ وىذا ارضية لاي يبني ناسو ويحتؿ ماانة ميمة لي السوؽ وتحقيؽ اىدالو لي تحصيؿ الا

ما يؤدي إلج تحقيؽ الربحية لشراات التاميف والمحالظة بالمقابؿ علج ولاء زبائنيا مف خلبؿ تحقيؽ 
 رغبات الزبائف وتلبية احتياجاتيـ وبالتالي تعظيـ الحصة السوقية ليا.

 
يز حيث يعتبر الاقتصاد الالسطيني مف الاقتصاديات الناشئة مف حيث بنيتو الاساسية، ليو يتم

بمجموعة مف الخصائص، وقد اختلات ماونات ىذه الخصائص بسبب عدة عوامؿ مر بيا الاقتصاد 
الالسطيني سواء مف حيث الشاؿ الخارجي أو مف حيث طبيعة السوؽ الالسطيني، الذي ااف يقوـ بيا 

لصورة الاقتصاد الالسطيني ااقتصاد مامؿ للبقتصاد الإسرائيلي، اذ ارسيا الاحتلبؿ وحاوؿ غمسيا با
المتداخلة لبعض ماونات الاقتصاد الالسطيني لياوف تابعا مميزا سواء مف حيث اونو سوقا لبضائعو 

 أو مصدرا للؤيدي العاملة وبعض المواد الأولية. 
 

ومف منطلؽ اف اؿ انساف معرض لي حياتو إلج العديد مف المخاطر اليومية التي قد لا يستطيع 
دي لذلؾ قامت الجمعيات الانسانية منذ قديـ الزمف بايجاد صور مواجيتيا وتحمؿ أعبائيا بشاؿ لر 

للتعاوف ليما بيف الرادىا للحد مف اثار ىذه المخاطر بحيث يتحمؿ اؿ مف لرد جزءا مف ىذا الخطر 
ولاف مف ازدياد تعقد الحياة علج مر العصور ازدادت الحاجة إلج تنظيـ ىذه الصور وازداد معيا 

بح ىناؾ شراات التاميف والتي تتحمؿ ىذه المسؤولية عف الالراد واصبحت الحاجة إلج التاميف واص
ىناؾ انظمة وقوانيف تنظـ طبيعة ىذه العلبقات وتحدد المسؤوليات والواجبات والحقوؽ لاؿ طرؼ 

 مشارؾ لي ىذه العملية. 
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بر نصيب اف شراات التاميف مف الشراات الميمة والرائدة لي دعـ الاقتصاد الالسطيني، ولذلؾ يعت
سوؽ احد المؤشرات اليامة وبالغة الدقة والاعالية لي بناء قراراتيا عند تقديـ لىذه الشراات مف ا

الزبائف اىـ العناصر التي تسعج شراات التاميف إلج المحالظة أف  استراتيجيتيا لي خدمة الزبائف، وبما
يؽ ولاء الزبائف بالاضالة إلج علييا، ليي تحاوؿ وعلج الدواـ تقديـ خدمات تامينية قائمة علج تحق

المحالظة علج نصيبيا لي السوؽ، وتجتيد ىذه الشراات دائما لي رلع ىذا النصيب لتحقيؽ اىداليا 
 لي البقاء والنمو والربح وبالتاايد المحالظة علج ولاء زبائنيا. 

 
 تماـ شراات التاميفوقد تزايد اى وىذا يتـ باستخداـ استراتيجيات تامينية تسيـ لي نمو شراات التاميف

لي الآونة الأخيرة بالساة التوجو السوقي والتي تعتمد علج التغيرات التي تعيشيا شراات التاميف 
ولقد تزايد الاىتماـ بمايوـ التوجو السوقي نتيجة ظروؼ التحوؿ  المختلاة لي السوؽ الالسطيني.

اتو، وتقديـ الخدمات التي تتميز والتي تعتمد علج تحديد رغبات الزبوف وحاج الاقتصادي الالسطيني
 عف الخدمات التي يقدميا المنالسوف. 

 
وبالنسبة الج حالة سوؽ شراات التاميف نجد انو ما زاؿ يعاني لي حالة مف عدـ الاستقرار اما انو 
يواجو المعوقات التي تحد مف نموه وتطوره وىذا بسبب المنالسة مف قبؿ شراات التاميف علج اعطاء 

ساط تاميف محدودة تتناسب مع اماانيات زبائنيا مف جية وتحالظ علج بقائيا لي السوؽ زبائنيا اق
 الالسطيني.

والجدير بالذار انو لا يوجد استيعاب لشراة تاميف جديدة لي السوؽ الالسطيني، لاف ذلؾ سياوف عبئا 
طلؽ نجد اف علج منظومة شراات التاميف الالسطينية وسيزيد مف التحديات اماميا. ومف ىذا المن

شراات التاميف تتنالس ليما بينيا بسبب ما تتمتع بو ىذه الشراات مف خبرة لنية ومينية وادارية ولدييا 
اامؿ القدرة الاستيعابية والتأمينية لتلبية االة متطلبات سوؽ التأميف الالسطيني واحتياجاتو مف 

طرأ تحسف علج اوضاع التاميف  2017-2016الا انو لي العاـ  .الخدمات التأمينية علج أامؿ وجو
 بسبب تحسف الحصة السوقية لشراات التاميف.
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 الفصل الثالث
 الدراسات السابقة

 
 أولا: انذراسبث انؼربيت   1.3

 

( بعنوان " انعكاس إدارة علاقات الزبون في تعزيز سمعة 2017دراسة )عمير وصلاح الدين، 
 ارف العراقية الخاصة في مدينة بغداد"المنظمة: دراسة استطلاعية لعينة من المص

ييدؼ البحث إلج تحديد تأثير إدارة علبقات الزبوف المحتمؿ لي تعزيز سمعة المنظمة، وتمثلت عينة 
(مديراً موزعيف لي مستويات تنظيمية مختلاة، ولقد وقع الاختيار علج القطاع 80البحث ب )

ة بغداد، وقد اانت الارضية الرئيسية المصرلي الخاص لتطبيؽ الجانب العملي للبحث لي مدين
 ذو ايجابيا )ارتباطا الزبوف وقيمة ولاء الزبوف، الزبوف، الزبوف(رضا علبقات إدارة للدراسة ىي )ترتبط

الخاصة.( واستخدـ  العراقية المصارؼ مستوى علج المنظمة مع سمعة معنوية إحصائية دلالة
  عف المقابلبت الشخصية، وتـ الاعتماد علج برنامجالباحثاف الاستبانة اأداة لجمع البيانات لضلب 

(SPSSلتحليؿ ىذه البيانات، واانت أىـ النتائج تبيف) الخاصة العراقية إدارات المصارؼ اف 
 استعملت لو مما ااثر بشاؿ مجتمع، سمعتيا تعزيز لي ة مجتمع الزبوف علبقات ابعاد إدارة تستعمؿ

حثاف أف ىناؾ اىتماـ بإدارة علبقات الزبوف لي المصارؼ واستنتج البا منارد، بشاؿ الابعاد تلؾ
، اما ظيرت )العراقية الخاصة، ويعود ذلؾ إلج اىتماـ ىذه المصارؼ بػ )رضا الزبوف، ولائو، وقيمتو

سمعة المنظمة لي المصارؼ العراقية الخاصة بمستوى جيد ويعود ذلؾ إلج اىتماـ المصارؼ 
اذبية المنظمة، جودة الخدمة، الموثوقية، الميارات الإبداعية، المسؤولية الاجتماعية، ج)الخاصة بػ

.. واوصج الباحثاف ضرورة توظيؼ ادارات المصارؼ العراقية الخاصة لإدارة علبقات )والأداء المالي
 الزبائف لي خلؽ المزيد مف لرص الدعـ لسمعتيا التنظيمية.
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ء في تحقيق الولاء لعملاء البنوك ( بعنوان" أثر إدارة علاقات العملا2016دراسة )العنزي، 

 التجارية دراسة ميدانية لمبنوك التجارية في مدينة الزرقاء/الأردن"
، ىدلت ىذه الدراسة التعرؼ إلج معرلة أثر إدارة علبقات العملبء المتمثلة لي )التوجو نحو العميؿ

دمة والعلبقة الجيدة مع وجودة الخ، وقاعدة بيانات العميؿ، ووسائؿ الاتصاؿ الحديثة )التانولوجيا(
العميؿ( لي تحقيؽ الولاء لعملبء البنوؾ التجارية لي مدينة الزرقاء/الأردف. وتاوف مجتمع الدراسة مف 

موظؼ وموظاة. واعتمدت ىذه  190العامليف لي البنوؾ التجارية لي مدينة الزرقاء وبلغت العينة 
ة لغاية جمع البيانات الأولية مف عينة حيث طورت استبان، الدراسة علج المنيج الوصاي التحليلي

الدراسة مف موظاي البنوؾ التجارية لي مدينة الزرقاء / الأردف. وتوصلت الدراسة إلج أف البنوؾ 
التجارية لي مدينة الزرقاء / الأردف تطبؽ إدارة علبقات العملبء حيث يحتؿ لييا مجاؿ )العلبقة 

اما توصلت ، اعدة بيانات العميؿ( لي المرتبة الأخيرةالجيدة مع العميؿ( المرتبة الأولج ومجاؿ )ق
الدراسة إلج أف البنوؾ التجارية لي مدينة الزرقاء / الأردف حققت مستوى ولاء عملبء مرتاعاً وأف 

جودة الخدمة( أثراً دالًا ، لأبعاد إدراه علبقات العملبء والمتمثلة لي اؿ مف )العلبقة الجيدة مع العميؿ
ولاء عملبء البنوؾ التجارية لي مدينة الزرقاء / الأردف. اما تبيف وجود تأثير ذي  إحصائيا لي تحقيؽ

التوجو نحو العميؿ وقاعدة بيانات ، دلالة إحصائية ضعياة لمجاؿ )وسائؿ الاتصاؿ الحديثة للعميؿ
 العميؿ( لي تحقيؽ الولاء لعملبء البنوؾ التجارية لي مدينو الزرقاء/الأردف. 

 
نتائج قدمت مجموعو مف التوصيات للبنوؾ التجارية لتحقيؽ ولاء عملبئيا مف خلبؿ ومف خلبؿ ىذه ال

الاىتماـ الدائـ بتطبيؽ إدارة علبقات العملبء مما يصب لي مصلحة بقاء البنوؾ التجارية ونموىا. 
 اما اوصج الباحث بضرورة تشجيع البنؾ لعملبئو بتقديـ الشااوى بخصوص الخدمات المصرلية.
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( بعنوان "اثر التسويق بالعلاقة عمى ولاء الزبائن )دراسة تطبيقية لتجار 2016يب، دراسة )ذ
 عمان" / تجزئة مؤسسة الاتحاد لمتنمية الزراعية والمسالخ ـ دجاج الطاحونة

الإتصاؿ والالتزاـ( ، اااءة العامليف، ىدلت ىذه الدراسة إلج معرلة أثر التسويؽ بالعلبقة )جودة المنتج
بائف )تجار التجزئة( دراسة تطبيقية علج تجار التجزئة لمؤسسة الإتحاد للتنمية الزراعية علج ولاء الز 
دجاج الطاحونة لي مدينة عماف. وقد اانت الارضية الاساسية يوجد أثر ذو دلالة  –والمسالخ 

لأبعاد التسويؽ بالعلبقة علج تحقيؽ ولاء تجار التجزئة بصاتيـ  0.05إحصائية عند مستوى دلالة 
بائف لمؤسسة الاتحاد للتنمية الزراعية والمسالخ. ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة واختبار لرضياتيا لقد ز 

( تاجر تجزئة مف مجتمع الدراسة والماوف مف جميع 282اختيرت عينة عشوائية بسيطة ماونة مف )
لارضيات واختبُرت ا، دجاج الطاحونة –تجار التجزئة لمؤسسة الإتحاد للتنمية الزراعية والمسالخ 

. توصلت نتائج الدراسة إلج أف ىناؾ أثراً ذا دلالة إحصائية (SPSS) باستخداـ البرنامج الإحصائي
علج ، مجتمعة ومناردة، الإتصاؿ والالتزاـ(، اااءة العامليف، لأبعاد التسويؽ بالعلبقة )جودة المنتج

ير الالتزاـ ىو ذو التأثير الأابر وأظيرت النتائج أف متغ ولاء الزبائف )تجار التجزئة( لي مدينة عماف،
وااف التأثير الأقؿ لاااءة العامليف علج ولاء الزبائف)تجار التجزئة(  % ،34علج ولاء الزبائف بنسبة 

%. وأوصت الدراسة بوجوب محالظة مؤسسة الاتحاد للتنمية الزراعية والمسالخ علج 6.9بنسبة 
، وزيادة الترايز بشاؿ قوي علج جودة المنتج، زئة(مستوى الالتزاـ والتواصؿ مع الزبائف )تجار التج

 للحصوؿ علج ألضؿ ولاء مف تجار التجزئة.، واااءة العامليف
 

( بعنوان: إدارة الصورة الذىنية لممؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقات " 2016دراسة )صادق, 
 دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ", الجزائر

معرلة وجود علبقة بيف عناصر تسويؽ العلبقات )الاحتااظ بالزبوف، الاتصاؿ  ىدلت الدراسة إلج
بالزبوف، جودة اداء العامليف والثقة بالزبوف( وعناصر الصورة الذىنية لي المديرية الجيرية لولاية 
بشار لي الجزائر، وقد استخدمت الباحثة اسلوب المقابلبت مع رؤساء الإدارة العليا وتـ اختيار عينة 

زبوف مف مجتمع الدراسة والماوف مف جميع زبائف بنؾ الالبحة والتنمية الرياية وذلؾ  80مقدراىا 
أحدىما  جانبيف علج ينطوي الدراسة ىدؼ لتحقيؽ الباحثة تتبعو الذي المنيج بشاؿ عشوائي اما إف

الذىنية  رةالصو  إدارة لي ودوره بالعلبقات التسويؽ وأىمية التطرؽ إلج مايوـ خلبلو مف يتـ نظري
تطبيقية وتوصلت الدراسة إلج وجود علبقة قوية بيف ابعاد  دراسة عف عبارة والآخر للمؤسسات،
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تسويؽ العلبقات )الاحتااظ بالزبوف، الاتصاؿ بالزبوف، جودة اداء العامليف والثقة بالزبوف( والصورة 
ف بالدرجة الاخيرة، واوصت الذىنية حيث جاءت جودة اداء العامليف بالدرجة الأولج والاتصاؿ بالزبو 

الدراسة علج انو يجب الاىتماـ بشاؿ اابر بموضوع تسويؽ العلبقات لما لو الاثر الابير لي الصورة 
 الذىنية والحااظ علج جودة اداء العامليف وزيادة الترايز علج الاتصاؿ بالزبوف. 

 
ن الشركة الجزائرية لمتامين ( بعنوان "أثر التسويق بالعلاقات عمى ولاء زبائ2016دراسة )مشحود، 
 سكيكدة" 315دراسة حالة: وكالة رمز  CAARواعادة التأمين 

تناولت ىذه الدراسة مصطلح التسويؽ بالعلبقات، وتـ توضيح أثره علج ولاء الزبائف لي شراة التأميف 
ئف الشراة مف خلبؿ معالجتنا للئشاالية التالية "ما مدى مساىمة التسويؽ بالعلبقات لي رلع ولاء زبا

عادة التأميف بسايادة" وذلؾ  خلاية جيدة تاويف بغية النظري الجانب خلبؿ مف الجزائرية للتأميف وا 
عنو، ومف اجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة، واختبار  اللبزمة جمع المعلومات خلبؿ مف للموضوع،

بيدؼ تحليؿ  قي،التطبي الجانب لي التحليلي والمنيج الارضيات اعتمد الباحث علج المنيج الوصاي،
تـ اختيار عينة بشاؿ  الظاىرة المدروسة، حوؿ واقتراحات البيانات للوصوؿ إلج نتائج وتاسير

عادة التأميف والماخوذة مف مجتمع زبوف مف 200عشوائي مقدارىا   زبائف الشراة الجزائرية للتأميف وا 
استخداـ التحليؿ الاحصائي  حيث تـ،  CAARجميع زبائف الشراة الجزائرية للتاميف واعادة التأميف 

لمعرلة النتائج الت تـ التوصؿ إلييا واختبار لرضيات البحث التي تـ وضعيا؛ وقد اشتملت الدراسة 
يتمثؿ لي التسويؽ بالعلبقات مف خلبؿ المتطلبات التالية: رسـ  علج المتغيرات التالية: المستقلة
خاصة بالزبائف بناء علبقات ذات طابع شخصي بناء قاعدة بيانات ، الاستراتيجية للبحتااظ بالزبائف

مع الزبائف قياـ المؤسسة بدور المرشد، العمؿ علج بناء نظاـ للحوالز والمتغير التابع: ولاء الزبائف 
وأظيرت ىذه الدراسة وجود ارتباط بيف التسويؽ بالعلبقات وولاء الزبائف لانو ارتباط ضعيؼ يرجع 

أف لتحقيؽ ولاء الزبائف لي شراات التأميف يقتضي بالضرورة  لعدة عوامؿ، وقد خلصت الدراسة إلج
بالتطبيؽ الجيد لمتطلبات الزبائف. واوصج الباحث بضرورة الاىتماـ برسـ استراتيجيات للبحتااظ 

 بالزبائف لي شراات التأميف وىذا بتقوية علبقاتيا مع زبائنيا.
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موبيميس  لمعلامة الزبائن ولاء تعزيز في بالعلاقات التسويق ( بعنوان " دور2015دراسة )قحف،  
 ورقمة "  فرع النقال لمياتف الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة
 للعلبمة الزبائف ولاء تحقيؽ لي بالعلبقات التسويؽ تأثير للتعرؼ إلج مدى الدراسة ىذه ىدلت

 عشوائية عينة يارباخت وقاـ ورقلة منطقة لي موبيليس مشتراي لي عينة الدراسة تمثلت وقد، موبيليس
ماردة مف مجتمع استيدؼ ليو الباحث بالدراسة زبائف المديرية الجيوية لاتصالات  100 شملت

بشاؿ عشوائي واعتمد التحليؿ  علييـ الاستبياف توزيع تـ الجزائر للياتؼ النقاؿ بورقلة. حيث
المستخدميف  دائرة رئيس مع مقابلة إجراء تـ إضالة إلج ذلؾ، وتحليليا البيانات تاريغ لي الإحصائي
 مجيودات علج التعرؼ أجؿ مف وذلؾ، بورقلة النقاؿ للياتؼ الجزائر لاتصالات الجيوية للمديرية
بالعلبقات. وقد استخدـ الباحث نوعيف  للتسويؽ تطبيقيا ومدى علج الولاء الحصوؿ لأجؿ المؤسسة

الباحث  يدرس إذ بالعلبقات التسويؽ ااف المستقؿ تابع. والمتغير والآخر مستقؿ مف المتغيرات أوليما
والزبوف اما  المؤسسة لمصالح إيجابيات مف لما يحملو وذلؾ الدراسة محؿ المؤسسة لي تطبيقو مدى

 اتصالات مؤسسة التوصؿ إلج أف الزبوف. وبعد اجراء التحليؿ الاحصائي تـ ولاء المتغير التابع لااف
وبناء  الأسباب للعديد مف ذلؾ ويرجع، الزبائف ولاء فم ابيرة وصلت إلج نسبة النقاؿ للياتؼ الجزائر

 ثلبث لمدة الأقؿ علج واضحة تسويقية خطة وضع المؤسسة علج ذلؾ اوصت الباحثة بضرورة علج
 المقدمة. الخدمات جودة مف التحسيف المؤسسة وعلج ؛ سنوات

 
 الصورة تكوين في المصرفي التسويقي المزيج عناصر أثر " بعنوان: (2015)الكوفحي،  دراسة
 " إربد مدينة في ميدانية دراسة الأردن: في الدولي الإسلامي العربي البنك عملاء لدى الذىنية
الذىنية  الصورة تاويف لي المصرلي التسويقي المزيج عناصر أثر علج الدراسة إلج التعرؼ ىدلت
 استخدمت الاردف، /إربد مدينة لي الدراسة أجريت الدولي، الاسلبمي العربي البنؾ عملبء لدى

 مف عملبء 278مف واانت العينة العشوائية الطبقية ماونة التحليلي الوصاي المنيج الدراسة أسلوب
 الاسلبمي العربي الدولي. حيث ااف مجتمع الدراسة جميع عملبء البنؾ الاسلبمي العربي البنؾ

 ذو أثر وجود الدراسة ائجنت وأظيرت الدولي. اما يماف تصنيؼ ىذه الدراسة بانيا دراسة استاشالية
 وتسعير المصرلية، الزبوف ب(خدمات متمثلة المصرلي التسويقي المزيج لعناصر إحصائية دلالة

 المصرلية، الخدمة مزودي المصرلية، الخدمة وتوزيع المصرلية، الخدمة وترويج الخدمة المصرلية،
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البنؾ. وقد اوصج الباحث  عملبء ىلد الذىنية الصورة تاويف المادية( لي البيئة النشطة والعمليات،
 بضرورة اف يحرص البنؾ علج الاىتماـ بجانب التسعير واذلؾ انشاء لروع جديدة.

 
( بعنوان "أثر إدارة علاقات العملاء في ولاء العملاء من خلال 2015دراسة )المحاميد والحسيني، 

 " ذكائيم: دراسة ميدانية عمى شركات الاتصالات الأردنية
سة إلج دراسة أثر إدارة علبقات العملبء علج ولاء العملبء عبر معرلة ذااء العملبء لي تيدؼ الدرا

شراات الاتصالات الأردنية. يتاوف المجتمع مف ىذا البحث مف جميع العامليف لي شراات 
الاتصالات الأردنية. وقد اختيرت عينة ىادلة مف موظايف يعملوف لي إدارات إدارة علبقات العملبء 

عات والتسويؽ لي الادارة حيث تبيف أنيـ اانوا الأاثر ملبءمة للئجابة علج بنود الاستبياف. وقد والمبي
(، وقد اظيرت نتائج الدراسة إلج أف ىناؾ أثرا إيجابيا إحصائيا 106تـ اختيار عينة ىادلة مقدراىا )

ولاء العملبء. بالإضالة ىاما لإدارة علبقات العملبء علج ولاء العملبء. وىناؾ أيضا تأثيرا ابيرا علج 
إلج ذلؾ، وجود اثر لمتغير قدرة الاستجابة لاحتياجات العملبء، وتبيف اف العلبقة متوسطة بيف 
دارة علبقات العملبء المستندة إلج تانولوجيا الولاء. مف ناحية أخرى، لا يوجد  العلبقة بيف العملبء وا 

دارة المعرلة العملبء متوسط لقدرة الاستشعار عف العلبقة بيف المنظمة لإدار  ة علبقات العملبء، وا 
وولاء العملبء. استناداً إلج النتائج قدمت مجموعة مف التوصيات الأااديمية والإدارية. اىميا ضرورة 
ترايز شراات الاتصالات الاردنية علج العميؿ ااثر مف ترايزىا علج الارباح لتحقيؽ قدرة تنالسية 

 ليما بينيا.
 

( بعنوان " قياس مواقف الزبائن تجاه جودة الخدمات المقدمة من قبل 2015دراسة )أبو الحاج، 
 )دراسة تطبيقية عمى شركة اورنج وامنية في مدينة عمان/ الاردن(" شركات الاتصالات الأردنية

ىدلت ىذه الدراسة إلج التعرؼ علج قياس مواقؼ الزبائف تجاه جودة الخدمات المقدمة مف قبؿ 
ردنية، حيث شمؿ مجتمع الدراسة مف االة مستخدمي خدمات شراة أورنج شراات الاتصالات الأ

حيث تـ تصميـ استبانو لغرض الحصوؿ علج المعلومات التي ، وأمنية لي محالظة العاصمة عماف
، وقد (SPSS) تساعد لي اختبار الارضيات، وتـ تحليؿ الاستبانة اعتماداً علج البرنامج الإحصائي

وتاونت الاستبانة مف خمس متغيرات مستقلة رئيسة ، زبوف 550ماونة مف  تـ اختيار عينة عشوائية
ىي:)الموثوقيو والمصداقيو(، و)الاماف(، و)التعاطؼ(، و)الاستجابو(، و)المستلزمات الماديو(، 
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)مواقؼ الزبائف وتوصلت الدراسة إلج إف ىنالؾ اختلبلا واضحا بيف مواقؼ  والمتغير التابع
راات الاتصالات الأردنية )أورانج وأمنية( وقد اظيرت نتائج الدراسة وجود المستايديف مف خدمات ش

توجد لروقات ذات دلالات إحصائية، بيف توقعات الزبائف لجودة الخدمات التي تقدميا شراات 
الاتصالات الأردنية )أورانج وأمنية(، وجودة الخدمات الاعلية. اما توجد لروقات ذات دلالات 

الزبائف ،حوؿ درجة الموثوقية ،والمصداقية ،و الأماف، والتعاطؼ، والاىتماـ،  إحصائية بيف توقعات
الخدمات وجودة الخدمات الاعلية التي تقدميا شراة  و الاستجابة، والمستلزمات المادية لجودة

 الاتصالات شراات إدارة تتبنج الاتصالات الأردنية )أورانج( وقد اوصت الدراسة بضرورة أف
 تطوير، علج والعمؿ المتوقعة، والمنالسة ااستراتيجية للتميز، الخدمة جودة ،)وأمنية جالأردنية(أوران

 شراات الاتصالات. تقدميا التي الخدمات وتحسيف
 

( بعنوان "اثر ادارة علاقات الزبائن في تحقيق رضا عملاء المصارف 2015دراسة )الدليمي، 
 التجارية في العراق"
ادارة علبقات العملبء والمتمثلة ب )الالتزاـ، الثقة، جودة  اثرالتعرؼ إلج ىدلت الدراسة إلج 

الخدمات، الاتصاؿ، السعر( لي تحقيؽ رضا عملبء المصارؼ لي العراؽ، وقد اعتمدت الدراسة 
علج المنيج الوصاي، حيث طورت استبانة لغاية جمع البيانات الاولية مف عينة الدراسة مف العملبء 

مصرؼ تجاري لي العراؽ والاعتماد علج برنامج الحزمة  25ج عملبء استبانة عل 750وتـ توزيع 
الاحصائية للعلوـ الاجتماعية لتحليؿ بيانات الدراسة وتوصلت إلج اف المصارؼ التجارية لي العراؽ 
تطبؽ ادارة علبقة العملبء، حيث يحتؿ مجاؿ الثقة المرتبة الأولج والاتصاؿ بالمرتبة الاخيرة. اما 

واف  إلج اف المصارؼ التجارية لي العراؽ تحقؽ مستوى مرتاع مف رضا العملبء. توصلت الدراسة
لابعاد ادارة علبقات العملبء والمتمثلة لي اؿ مف )الثقة وجودة الخدمة والاتصاؿ والسعر( اثرا دالا 
احصائيا لي رضا عملبء المصارؼ التجارية لي العراؽ اما تبيف عدـ وجود تأثير ذي دلالة 

مجاؿ الالتزاـ لي تحقيؽ رضا العملبء واظيرت نتائج الدراسة وجود لروؽ ذات دلالة احصائية ل
احصائية لي)الالتزاـ، الثقة، جودة الخدمات، الاتصاؿ، السعر ورضا العملبء( تعزى لمتغير عدد 
سنوات التعامؿ مع المصارؼ. واوصت الدراسة بضرورة اشعار عملبء البنوؾ بالثقة مف خلبؿ 

 قوانيف واللوائح المصرلية. الالتزاـ بال
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( بعنوان "اثر ادارة علاقات الزبون عمى الاداء التسويقي لدى شركة 2011حراحشة، دراسة )
 الاتصالات الاردنية اورانج"

لمنتج  التجارية للعلبمة الأردني المستيلؾ ولاء لي المؤثرة العوامؿ علج التعرؼ الدراسة ىدلت
 والبالغ الشماؿ إقليـ لي الرسمية الجامعات طلبة مف راسةالد مجتمع وتمثؿ الخلوية. الأجيزة
 بلغت استبانة، 600 توزيع تـ حيث وطالبة، طالبًا (600) مقدارىا عينة أخذ وتـ ،179303عددىـ
 أما (،17) للتحليؿ الصالحة غير الاستبانات وعدد استبانة، (59) المستردة غير الاستبانات عدد

الإحصائية  الحزمة برنامج استخداـ وتـ (،524) الإحصائي يؿللتحل الصالحة عدد الاستبانات
 للعلبمة الولاء لي للسعر أثر الباحثة إلج وجود أىداليا. وتوصلت وتحقيؽ الدراسة لرضيات لاختبار
 اوف الطلبة، نظر وجية مف عاملب السعر اعتبر حيث المستيلؾ الأردني، نظر وجية مف التجارية

 أثر ىناؾ أف اما والمتدني، المتوسط الدخؿ ذوي مف جتمع الأردنيالم مف عالية نسبة ىناؾ أف
 العلبمة مف المتوقعة القيمة الارد إلج تحقيؽ يسعج حيث للعلبمة التجارية الولاء لي المدراة للقيمة

 الولاء لي المدراة والجودة للرضا أثر أيضًا إلج وجود دلعو، وتوصلت الذي الثمف مقابؿ التجارية
الشماؿ.  إقليـ لي الرسمية الجامعات بطلبة ممثلب الأردني نظر المستيلؾ وجية مف اريةالتج للعلبمة
 بعيف الاعتبار الأخذ مع الأسواؽ تجزئة بأىمية الخلوية الأجيزة ومسوقي مصنعي الباحثة وأوصت
المتدني  الدخؿ ذوي مف الأسواؽ استيداؼ سبيؿ لي السوؽ لتجزئة ىاـ امتغير الدخؿ متغير

 منتج إضالة إلج تقديـ المالية، إماانياتيـ مع تتناسب خلوية بأجيزة الأردني السوؽ لي والمتوسط
 لا حتج مستمر بشاؿ حديثة تانولوجية مزايا إدخاؿ خلبؿ مف الأردني المستيلؾ يلبي احتياجات

 يقدمونيا التي العروض خلبؿ مف للتحوؿ إلج المنالسيف المستيلؾ أماـ لرصة ياوف ىناؾ
 

)دراسة  ( بعنوان " أثر إدارة علاقات الزبائن عمى الأداء التسويقي2014بكري وىادي، دراسة )ال
 تحميمية عمى عينة من البنوك التجارية الأردنية"( "

لي عينة مف البنوؾ  علج الأداء التسويقي ييدؼ البحث إلج معرلة وتحليؿ أثر إدارة علبقات الزبائف
( بنوؾ، وتـ اعتماد عينة قصدية مف موظاي 5البالغ عددىا )التجارية الأردنية الرئيسة لي الأردف و 

ماردة لأغراض  140الإدارة العليا والوسطج العامليف لي تلؾ البنوؾ لي مدينة عماف وبلغ حجميا 
البحث باعتماد أسلوب الإستبانة لي جمع البيانات. تـ إعتماد الأساليب الإحصائية المتمثلة بالإنحدار 

والمتوسطات الحسابية والإنحرالات المعيارية لإختبار الارضيات. وقد ، متعددوالإنحدار ال البسيط



 

48 

 

لي  علج الأداء التسويقي اظيرت نتائج الدراسة وجود اثر ذو دلالة إحصائية لادارة علبقات الزبائف
عينة مف البنوؾ التجارية الأردنية الرئيسة لي الأردف، وخرج البحث بتوصيات مف أبرزىا تعزيز قيمة 

زبوف لدى إدارات البنوؾ لي تعامليا مع الزبائف اونو ظير اعامؿ مؤثر قوي علج الأداء التسويقي ال
لي اؿ الارضيات. لضلًب عف إستحداث قسـ صريح لإدارة علبقات الزبائف لي اليياؿ التنظيمي 

 للبنوؾ نظراً لأىميتو واما ابرزه البحث ولإلتقاد بعض ىذه البنوؾ ليذا القسـ
 

( بعنوان "دور برامج إدارة علاقة العملاء في خمق ميزة تنافسية دراسة 2014صين، دراسة )الغ
 ")تطبيقية )شركة فيوجن لخدمات الانترنت وأنظمة الاتصالات

ىدلت ىذه الدراسة إلج التعرؼ علج دور برامج إدارة علبقة العملبء لي خلؽ ميزة تنالسية لي شراة 
واتبعت الباحثة المنيج الوصاي التحليلي ، ت لي قطاع غزةليوجف لخدمات الانترنت وأنظمة الاتصالا

الذي يعتمد علج جمع البيانات عف الظاىرة وتاسيرىا، وقد تـ جمع المعلومات الاولية مف خلبؿ 
استبانة تـ توزيعيا علج ألراد العينة والمتمثلة لي مشتراي الدلع المسبؽ لخدمة الانترنت المنزلي علج 

عميؿ مف مجتمع الدراسة والمتمثؿ لي  111اة ليوجف، وقد بلغ حجـ العينة اختلبؼ سرعاتيـ لي شر 
جميع عملبء شراة ليوجف لخدمات الانترنت وأنظمة الاتصالات ومف أىـ النتائج التي توصلت إلييا 

 ,أف ىناؾ دور لماونات برامج إدارة علبقة العملبء مف مراز الاتصاؿ, الدعـ الاني - الدراسة:
يعتبر مراز  -يانات, الخدمات عبر الانترنت)لي خلؽ ميزة تنالسية لي شراة ليوجف التنقيب عف الب

الاتصاؿ أعلج الماونات التي ااف ليا دور لي خلؽ ميزة تنالسية، اما أشارت النتائج أنو لا توجد 
لروؽ ذات دلالة إحصائية بيف إجابات المبحوثيف حوؿ خلؽ ميزة تنالسية مف خلبؿ برامج إدارة 

العملبء تعزو إلج العمر، الجنس، المؤىؿ العلمي، المينة، سرعة الاشتراؾ، مدة الاشتراؾ، علبقة 
وقد أوصت الباحثة بضرورة التطوير المستمر لميارات موظاي مراز الاتصاؿ  مستوى الدخؿ.

والمتعلقة بميارات الاتصاؿ والتواصؿ، ولحص جودة ماالمات موظاي مراز الاتصاؿ، والعمؿ علج 
وقت الذي يماثو المتصؿ علج الياتؼ قبؿ أف يتـ الرد علج اتصالو، بالإضالة إلج ضرورة تقليؿ ال

 العمؿ علج تاثيؼ الزيارات الميدانية لي حؿ المشااؿ الانية.
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( بعنوان " فاعمية إدارة علاقات الزبائن في تحقيق الولاء: دراسة ميدانية 2012دراسة )العجمي، 
 كويتية"عمى عملاء البنوك الإسلامية ال

وذلؾ مف خلبؿ ، ىدلت ىذه الدراسة إلج الاشؼ عف لاعلية إدارة علبقات الزبائف لي تحقيؽ الولاء
مجموعة مف الأبعاد والمتمثلة بالاتصاؿ، والثقة، وتلبية احتياجات الزبائف، وجودة الخدمات 

مجتمع الدراسة مف  المصرلية، مف أجؿ تحقيؽ الولاء لدى زبائف البنوؾ الإسلبمية الاويتية. وقد تاوف
بنوؾ إسلبمية وىي )بيت التمويؿ  4عملبء البنوؾ الإسلبمية العاملة لي دولة الاويت، والبالغ عددىا 

( 507الاويتي، بنؾ بوبياف، البنؾ الدولي، البنؾ الأىلي المتحد(. أما عينة الدراسة لتاونت مف )
وقد تـ ، باحث مجموعة مف الارضياتزبائف تـ اختيارىـ عشوائياً مف مجتمع الدراسة. وقد صمـ ال

اختبارىا ضمف مجموعة مف الأساليب الإحصائية )المتوسط الحسابي، والانحراؼ المعياري، ومعامؿ 
الانحدار البسيط والمتعدد، وتحليؿ التبايف المتعدد، واختبار تواي(. وتوصلت الدراسة إلج النتائج 

الاويتية ااف عالياً لجميع أبعاد إدارة علبقات الزبائف  إف مستوى إدراؾ زبائف البنوؾ الإسلبمية التالية
)الاتصاؿ، الثقة لي التعامؿ، تلبية احتياجات الزبائف، جودة الخدمات المصرلية( تجاه الولاء لزبائف 
البنؾ. اما وتقدـ الباحث بمجموعة مف التوصيات ومف أبرزىا اىتماـ البنوؾ الإسلبمية الاويتية بإدارة 

ف لما ليا مف دور وأثر لعاؿ لي تحقيؽ الولاء لدى عملبء ىذه البنوؾ، وذلؾ مف خلبؿ علبقات الزبائ
استخداـ أبعاد إدارة علبقات الزبائف والمتمثلة بػ )الاتصاؿ، الثقة لي التعامؿ, تلبية احتياجات الزبائف، 

 جودة الخدمات المصرلية(.
 

 ثبَيب: انذراسبث الاخُبيت  2.3

 بعنوان:  (Ansari& Riasi, 2016دراسة )
Modelling & evaluating customer loyalty using neural networks: 

Evidence from startup insurance companies 

ىدلت ىذه الدراسة للتعرؼ علج علبقة مزود خدمة العملبء لي صناعة التأميف باستخداـ الشباات 
شراات تأميف  10عميلب مف  389ة مف العصبونية الاصطناعية والانحدار الخطي. وباستخداـ عين

 startupمختلاة، حيث تمثؿ مجتمع الدراسة بجميع مزودي خدمات العملبء التابعة لشراة )

insurance companies) ، بحيث اانت الارضية الرئيسة )لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية علج
اات العصبونية الاصطناعية العلبقة بيف مزود خدمة العملبء لي صناعة التأميف باستخداـ الشب

والانحدار الخطي(، وللتحقؽ مف ىذه الارضية قاـ الباحثاف باستخداـ المنيج الوصاي التحليلي، وقد 



 

53 

 

اظيرت النتائج أف الشباات العصبونية الاصطناعية ىي وسيلة لعالة لتقييـ العوامؿ التي تؤثر علج 
لقيمة المتصورة ىي مؤشرات ىامة علج ولاء ولاء العملبء. وأشارت النتائج إلج أف رضا العملبء وا

العملبء. بالإضالة إلج ذلؾ، وجد أف الثقة، والجودة المدراة، والتعاطؼ ياوف ليا تأثير ابير علج 
اؿ مف رضا العملبء والقيمة المتصورة وأظيرت النتائج أيضا أف التزاـ العميؿ إلج مولر خدمة يرتبط 

لاء. وبعد مقارنة أداء نماذج الانحدار الخطي مع الشباات ارتباطاً إيجابيا برضا العملبء والو 
العصبونية الاصطناعية، ووجد أف استخداـ الشباات العصبونية ألضؿ نيج لتحليؿ ولاء العملبء، 
والارتياح، والقيمة المتصورة. استخداـ تقنيات جديدة مثؿ الشباات العصبونية الاصطناعية لتحليؿ 

ايدة بشاؿ خاص لبدء الشراات الذيف يتطلعوف للحصوؿ علج ميزة سلوؾ العميؿ يماف أف تاوف م
 تنالسية علج القوى ومنالسيو الراسخة.

 
اما اف نتائج ىذه الدراسة تبرز اىمية التواصؿ مع المستيلايف بشاؿ صحيح مف اجؿ تحقيؽ 

لؾ نحو ( وذIMCالازدىار لج البيئات التجارية التنالسية. بصورة متااملة للتسويؽ والاتصالات )
تحقيؽ اىداؼ الحملة التسويقية وذلؾ مف خلبؿ الاستخداـ المنسؽ لاساليب الترويج والاتصاؿ واف 
الاعلبف ىو احد ابرز اشااؿ الاتصاؿ, ومف ثـ تحديد ودراسة العوامؿ التج تؤثر لج نجاح ولعالية 

مف الاااءة  الاعلبنات والتي يماف اف تساعد الشراات علج استخداـ مواردىا المحدودة بمزيد
 وتحسيف صورة الشراة ومنتجاتيا.

 
 (، بعنوان:Pandey, 2016دراسة )

 "E- Marketing & Analysis of Consumer Behaviour Towards E- 

Marketing: A Study of lucknow City Consumers ." 

ء المنتجات لدى ىدلت الدراسة إلج التعرؼ علج تأثير التسويؽ الإلاتروني علج قرارات اختيار، وشرا
المستيلايف، وتحليؿ سلوؾ المستيلايف وتصوراتيـ نحو التسويؽ الإلاتروني والشراات التي تستخدـ 
أساليب التسويؽ الإلاتروني، والتعرؼ علج مستوى رضا المستيلؾ اليندي عنيا لي ضوء متغير 

دينة لاناو/ اليند، )الجنس، والعمر، والدخؿ الشيري، والمستوى التعليمي(، أجريت الدراسة لي م
واستخدمت الدراسة أسلوب المنيج الوصاي التحليلي عبر إعداد استبانة وزعت علج عينة عشوائية 

( زبوف مف تواجدوا لي مرااز للتسوؽ والترليو والماخوذة مف مجتمع الدراسة المتمثؿ 100تاونت مف )
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رنت. وقد استخدـ الباحث المنيج بجميع الزبائف المتواجديف لي الاسواؽ الإلاترونية ومقاىي الانت
الوصاي التحليلي. وقد أظيرت نتائج الدراسة أف معظـ ألراد عينة الدراسة أظيروا قبوليـ لمايوـ 
التسويؽ الإلاتروني. اما تـ تغيير الاتصاؿ عبر الانترنت مف قبؿ المستيلايف مف ترليو لقط إلج 

التطبيؽ مف  لي البلداف النامية ايضا حيث نجد سوؽ تنالسية ليس لقط لي البلداف المتقدمة النمو بؿ
مف خلبؿ التسوؽ عبر الانترنت.. وقد تبيف اف المستيلايف اصبحوا ااثر حذرا  خلبؿ الياتؼ الذاج

مف التسوؽ غير الامف علج الانترنت وأف التسوؽ الإلاتروني أاثر ملبءمة لتقديـ الخدمة والاعلبف 
 اً لي شراء المنتج، أو الخدمة عبر الانترنت لاسباب أمنية.عنيا، إلا أنيـ أظيروا ترددىـ أحيان

 
 بعنوان:  (Gaurav 2016,دراسة )

" Impact of Relationship Marketing on Customer Loyalty: Evidence 

from Indian Automobile Industry" 

وذلؾ  بتسويؽ المنتجات ىدلت ىذه الدراسة لمعرلة ااثر العوامؿ تاثيرا علج ولاء العملبء وعلبقة ذلؾ
بسبب تزايد عدد المنظمات التج تقدـ مجموعة واسعة مف الخيارات لزيادة الحصة التسويقية اليوـ 
والتي تجعؿ الشراة ااثر قدرة علج المنالسة مف ذى قبؿ. حيث استخدمت التحليؿ العاملج 

العملبء.وقد اعتمد الباحث  لاستخلبص العوامؿ الاامنة وراء التسويؽ والعلبقات العامة لزيادة ولاء
علج الارضية الرئيسية )لا يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لولاء العملبء علج تسويؽ المنتجات ( 

عميلب مف مجتمع الدراسة الماوف مف جميع عملبء الشراة. وقد تبيف  31بحيث اختار عينة مقدارىا 
البائعيف بالجملة إلج الزبوف بشاؿ  اف دخوؿ الشراات إلج السوؽ العالمية جعلتيا ااثر جرأة مف

مباشر، مما زاد مف ثقة العملبء وولائيـ تجاه ىذه الشراات، اما اف زيادة ولاء العملبء لج اثير مف 
الاحياف يزيد مف الحصة السوقية للشراات لي العالـ التجاري وبالأخص لي الاونة الاخيرة, حيث 

لتسويؽ لزيادة ولاء العملبء والتااعؿ بيف الزبوف صار قسـ التسويؽ والعلبقات احد اقوى ادوات ا
والشراة. وىذا يزيد مف الحصة السوقية للشراة لي السوؽ العالمي والدولي مف خلبؿ تعزيز العلبقات 
مع العملبء وبناء ولاء العملبء. واوصت الدراسة بضرورة اىتماـ الشراات بالعملبء وتحسيف علبقتيا 

 جاتيا بسيولة.معيـ حتج تتماف مف تسويؽ منت
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 ( بعنوانNejad, et al, 2015دراسة) 
Service Quality, Relationship Quality & Customer Loyalty (Case Study: 

Banking Industry in Iran)  

ىدلت ىذه الدراسة إلج محاولة تحديد ولاء العملبء القائـ علج مايوميف: ولاء العملبء الطويلة 
ولاء طويؿ الامد لا تتحوؿ بسيولة إلج مقدمج  العملبء الذيف يولوف والقصيرة الاجؿ حيث اف

ولاء قصيرة الاجؿ ينتقلوف بسيولة اابر عند عرض  الخدمات الاخرى, بينما العملبء الذيف يولوف
ىي لحص )العلبقة النوعية والالتزاـ بتاثير  تصور بديؿ الضؿ. وقد اانت الارضية الرئيسية للبحث

لج ولاء الزبائف واياية تحقيقو(. وبذلؾ تاوف العلبقة النوعية تتاوف مف جانبيف: ولاء طويؿ الامد ع
الارتياح والثقة مف قبؿ عملبء البنؾ تجاه الخدمات البناية. وقد اجريت الدراسة علج عينة ماونة مف 

يؿ ( عميلب مف عملبء البنوؾ الايرانية. وقد تـ جمع البيانات باستخداـ استبياف اما جرى تحل120)
وتظير نتائج البحث عف اف ىناؾ تاثيرا ايجابيا للمتغيرات  SPSSالبيانات باستخداـ برنامج 

)الارتياح والثقة( علج الولاء. اما اف استخداـ تانولوجيا الاتصالات الحديثة لتحقيؽ رضاء العملبء 
اف اعطاء  مف العوامؿ الميمة لتحقيؽ رضا العملبء وزيادة الثقة بالبنؾ اما يشير الباحث إلج

المعلومات الصحيحة للزبوف يزيد مف ولائيـ. واوصت الدراسة بضرورة اف يتـ استخداـ التانولوجيات 
 لمساعدة المنظمة علج التطور وزيادة حصيتيا السوقية التنالسية.

 
 (، بعنوان:Al-Masllam  2015 ,دراسة )

 "The Relationship between Customer Satisfaction & Customer Loyalty 

in the Banking Sector in Syria  "  

ىدلت الدراسة إلج التعرؼ علج رضا العملبء وولاء العملبء تجاه تعامليـ مع البنوؾ السورية. وذلؾ 
مف خلبؿ البحث لي رضا العملبء حيث انيا تعتبر العامؿ الحاسـ لج نجاح البنؾ واذلؾ اماانية 

ضية الرئيسية اانت )يوجد اثر ذو دلالة احصائية رضا التاثير علج ولاء العملبء. حيث اف الار 
العملبء وولاء العملبء تجاه تعامليـ مع البنوؾ السورية( ومف ناحية نظرية لا بد مف معرلة عوامؿ 
رضا العميؿ. وتقدـ ىذه الورقة تحليلب بالعوامؿ الاساسية التج تؤثر علج رضا العميؿ عف الخدمات 

عميؿ شاراوا  401اسة تصميـ البحوث التجريبية اذ ااف حجـ العينة المصرلية. واعتمدت ىذه الدر 
مف مختلؼ البنوؾ لج سوريا حيث شمؿ مجتمع الدراسة جميع عملبء البنوؾ السورية. وقد استخدمت 

. AMOS 18تـ تحليؿ البيانات باستخداـ برنامج البيانات التج تـ جمعيا مف خلبؿ الاستبيانات وقد
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الييا ىذه الدراسة انو الما زادت مف ولاء العملبء لي البنوؾ السورية زادت والنتائج التج توصلت 
ربحية البنؾ. واوصت الدراسة بضرورة تعامؿ البنوؾ بمصداقية ااثر مع عملبئيا حتج يزيد ولاء 

 العملبء ويزيد شعورىـ بالرضا.
 

 بعنوان:، (Srivastava, 2015دراسة )
Influencers of Customer Satisfaction - Customer Loyalty Relationship: 

A Conceptual Research Model". 

القدرة التسويقية للخدمات  والذي يزيد مف ىدلت الدراسة إلج الربط بيف رضا العملبء وولاء العملبء،
لي الشراات، بحيث حاولت ىذه الدراسة معرلة الاسباب التي تؤثر برضا العملبء وولاء العملبء. 

مف القدرة التسويقية للشراات. واليدؼ مف ىذه الدراسة ىو وضع اطار شامؿ البحث والتي تزيد 
والتحقيؽ مف العلبقة الدينامية بيف قياسات نجاح الاعماؿ ورضا العملبء وولاء العملبء. وقد استخدـ 

سة الباحث منيج تحليؿ المضموف لتحليؿ ااثر العوامؿ تأثير علج الولاء مف خلبؿ المقارنة بيف الدرا
الحالية وبيف الدراسات السابقة. ووجدت الدراسة علبقة ايجابية بيف نجاح اعماؿ المؤسسات وقدرتيا 
علج تسويؽ منتجاتيا ورضا العملبء ولاء العملبء. حيث تشير دراسات عديدة اف ولاء العملبء يؤدي 

. ولضلب عف ذلؾ, إلج تشاؿ الاثر الايجابج لرضا العميؿ وبالتالي تحسف الحصة التسويقية للشراات
لاف ىناؾ عوامؿ مختلاة مثؿ حالة العميؿ او العمليات الادرااية والتي بدورىا تزيد مف رضاء العميؿ 

مما يزيد مف ولاء العملبء. وقد اوصت الدراسة بضرورة الاىتماـ بمتغيرات ديمغرالية للعميؿ مثؿ  –
 .دخلو وجنسو لأنيا تؤثر علج العمليات الإدرااية لدى العملبء

 
 ( بعنوانNgambi & Ndifor,2015دراسة ) 

 "  Customer relationship management & firm performance: Revisiting 

the case of the Camccul Microfinance institutions". 

سعت ىذه الدراسة إلج معرلة العلبقة بيف إدارة علبقات الزبوف واداء منظمات التمويؿ الخارجي لي 
وف، اذ اف المنالسة الشديدة لي عالـ الاعماؿ اليوـ والتي اجبرت ىذه المؤسسات إلج السعي الاامير 

لإيجاد طرؽ جديدة لمدخوؿ إلج الاسواؽ ومنالسة المؤسسات الاخرى، وجرى قياس إدارة علبقات 
ذلؾ الزبوف باستخداـ متغيرات رضا الزبوف والية إدارة العلبقة مع الزبوف و المحالظة علج الزبوف و 

باستخداـ نموذج الانحدار المتعدد، بحيث استخدـ الباحثاف المنيج الوصاي مف خلبؿ تطبيؽ استبياف 
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يقيس لرضة الدراسة الرئيسية والتي نصيا )لا توجد علبقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة 
د تـ توزيع بيف إدارة علبقات الزبوف واداء منظمات التمويؿ الخارجي لي الااميروف(، وق 0.05

 the Camccul Microfinance( زبونا مف زبائف مؤسسات )312الاستبياف علة عينة مقدارىا )

institutions وتوصلت الدراسة إلج اف بعد آلية إدارة العلبقة مع الزبوف ليس لو الاثر الايجابي )
بية لي التأثير علج اداء مؤسسات التمويؿ بعاس بعد المحالظة علج الزبوف الذي اظير نتائج ايجا

علج اداء ىذه المؤسسات. واوصت الدراسة بضرورة التزاـ المؤسسات بتحسيف ادارة العلبقة مع 
 الزبائف حتج تحتاظ بشاؿ اابر بالزبائف.

 
 (، بعنوان:Kavosh & Asadi, 2014دراسة )

 "Study Effects oF Marketing Mix & Company's Image on Br& Equity 

Case Study: Minoo Industrial Group". 

ىدلت الدراسة إلج التعرؼ علج أثر المزيج التسويقي وصورة الشراة علج العلبمة التجارية لمجموعة 
مينو الصناعية، أجريت الدراسة لي إيراف، واستخدمت الدراسة أسلوب المنيج الوصاي التحليلي، 

علج الولاء; وماانة العلبقة التجارية  وىذه الدراسة تيدؼ إلج ترتيب العوامؿ الااثر اىمية التج تؤثر
بيف عوامؿ توزيع المزيج التسويقج )القنوات القيمة, وتعزيز الانشطة وتوجيو الاسعار بعد بيع 
الخدمات( علج صورة العلبمة التجارية, ليناؾ ثلبثة جوانب للدراسة )الوعج الخياؿ, ليـ 

ة(. حيث تـ جمع البيانات وتحليليا علج المنيج ماراة)الجودة والولاء الماراة(, قيمة العلبمة التجاري
الوصاي. اما اف المجتمع الاحصائج ليذا البحث يشمؿ عملبء مجموعة مينو الصناعية بالمدينة 

( زبوناً مف زبائف المجموعة، وأظيرت نتائج لدراسة وجود 384والمتمثلة بعينة عشوائية تاونت مف )
للمجموعة. وقد وجد اف  الزبائف علج العلبمة التجارية أثر للمزيج التسويقي، وصورة الشراة بنظر

العلبمة التجارية والتسويؽ تعد مف العوامؿ المؤثرة علج ولاء العملبء. واوصت الدراسة بضرورة 
 استخداـ طرؽ تسويقية جديدة لجذب انتباه الزبائف وزيادة ولائيـ للشراة.

 
 بعنوان (  Long, et, al., 2013دراسة )

"Impact of CRM Factors on Customer Satisfaction & Loyalty" 

تيدؼ ىذه الدراسة إلج معرلة أثر عناصر إدارة علبقة العملبء علج رضا العملبء وولائيـ مف  "
، وأجريت (خلبؿ قياس اؿ مف )سلوؾ الموظايف، جودة الدعـ الاني، تطوير العالقات، تااعؿ الادارة
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 200وتبنت الدراسة المنياج الامي حيث تـ توزيع ما يقارب  الدراسة علج لئة المخازف لي طيراف،
استبانة علج الموظايف لي المخازف، وقد أشارت النتائج إلج أف سلوؾ الموظايف مف أاثر العوامؿ 

لي تحقيؽ رضا العملبء وولائيـ، وأف الموظايف الذيف لدييـ علبقة جيدة مع العملبء تعمؿ  تسيـالتي 
لعملبء، وأشارت أيضا أف إدارة علبقة العملبء واحدة مف الاستراتيجيات علج زيادة رضا وولاء ا

وقد أوصت الدراسة ليس  الاساسية التي يماف أف توظؼ مف خلبؿ المنظمة لتحسيف الميزة التنالسية.
لقط بضرورة الترايز علج سلوؾ الموظايف وتطوير العلبقات لتحقيؽ وانما أيضا أف ياوف لدييـ 

ف المنتجات وميارات الاتصاؿ رضا العملبء والتواصؿ لتتماف مف إنشاء علبقة مع المعرلة الجيدة ع
العملبء، وأوصت أيضا بضرورة تدريب الموظايف علج الاستجابة لمتطلبات العميؿ لي الوقت 

وأشارت الدراسة أنو مف خلبؿ تسحيف اااءة  المناسب بالاضالة إلج إبداء الاىتماـ العناية بالعملبء.
لي ىذا المجاؿ سيؤدي إلج تحسيف جودة الخدمة المقدمة بشاؿ عاـ، وأوصت بضرورة العامليف 

 تحايز الموظايف دائما حيث أف الموظؼ المحاز سياوف قادر علج تقديـ خدمات ألضؿ للعميؿ. 
 
 : بعنوان(  Mahsa Namjoyan,2013) دراسة 

studying the effects of customer relationship management on marketing 

performance (Isfahan saderat bank as a case study) 

ىدلت ىذه  ")دراسة أثار إدارة علبقة الزبوف علج الأداء التسويقي )دراسة حالة بنؾ صادرات ايراف "
الدراسة التعرؼ إلج أثر إدارة علبقات الزبائف علج الأداء التسويقي لي بنؾ صادرات ايراف. والقصد 

اسة ىو دراسة اثار ادارة علبقات العملبء علج تسويؽ الاداء. لج ىذه الدراسة مف ىذه الدر 
الاحصائية للمواطنيف تشمؿ لروع البنؾ اصاياف ايرانج حاومج بغية جمع البيانات, وتـ توزيع 
الاستبياف علج العملبء. وتاونت عينة الدراسة مف لروع البنؾ بحيث تـ تصميـ استبانة وتوزيعيا 

اما تـ تحليليا باستخداـ تحليؿ الانحدار الخطي، ومعاملبت ، موظاي تلؾ الاروععلج عدد مف 
. وتاشؼ amos 20الارتباط لاختبار لرضيات الدراسة استخدـ تحليؿ البيانات مف خلبؿ برنامج

النتائج اف ادارة علبقات العملبء تؤثر بشاؿ ابير علج الاداء التسويقي، اما تشير النتائج إلج اف 
علج تانولوجيا ادارة علبقات العملبء وادارة المعرلة وادارة علبقات العملبء قد اثار نتائج الترايز 

ايجابية ىامة علج الاداء التسويقي. اما أشارت نتائج الدراسة إلج وجود أثر إيجابي ذي دلالة 
 علج الأداء التسويقي. إحصائية لإدارة علبقات الزبائف
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 بعنوان: ) KIBEH, 2013دراسة )
Relationship Marketing & Customer Loyalty In Mobile 

Telecommunication Industry In Nairobi, Kenya 

ااف اليدؼ مف ىذه الدراسة تحليؿ العلبقة بيف العملبء والتسويؽ وولاء العملبء لج صناعة اتصالات 
لتصميـ عينات  الياتؼ المحموؿ لج اينيا. واستخدمت الدراسة دراسة استقصائية وصاية البحثية

ابيرة جدا, مما يجعؿ مف المماف تحقيؽ نتائج يعتمد بيا احصائيا حتج عند تحليؿ المتغيرات 
المتعددة. ويتالؼ المجتمع مف مصلحة الالراد الذيف الحصوؿ علج خدمات مف شراات الاتصالات 

وب العينة مف المجيبيف. واستخدمت الدراسة اسل 384المحمولة لج اينيا. واذلؾ العينة شملت 
الطبقية. وخلصت الدراسة إلج اف جودة خدمة الزبائف بشاؿ شخصج لو اثر قوي علج العملبء لي 
تقييـ جودة الخدمات المقدمة ليـ. اما وجدت الدراسة اف السياسة التسعيرية واذلؾ مرونة اسعار 

 الخدمات باختلبؼ نوع الخدمات المقدمة سيلعب دورا ابيرا لج ولاء العملبء. 
 
 بعنوان: (Damtew, 2013اسة )در 

" The role of “trust” in building customer loyalty in insurance sector- A 

study" 

دراسة وحتج يتـ -ىدلت الدراسة الحالية إلج معرلة دور 'الثقة' لي بناء ولاء العملبء لي قطاع التأميف
لتأميف. بغية تحقيؽ ىذا اليدؼ، صممت دراسة وتحليؿ دور الثقة لي بناء ولاء العملبء لي قطاع ا

الدراسة التجريبية ليذه الدراسة حيث تـ الحصوؿ علج مجموعة مف النتائج بناء علج النتائج 
وقد تـ تصميـ الاستبيانات ووزعت ، المستخلصة مف عينة الدراسة والتي اجريت علج عملبء الشراة
اسة معامؿ الارتباط بيرسوف، وتحليؿ بشاؿ منظـ، ثـ تـ تحليؿ وشرح النتائج. واستخدمت الدر 

الانحدار لدراسة العلبقات بيف ثقة العميؿ وولاء العملبء، حيث لوحظ اف شراات التاميف الاثيوبية 
وىذا شاؿ خسائر للشراة بسبب  تواجو تحدى ارتااع معدؿ ولاء العملبء لشراات التاميف الاثيوبية

لشراات مما خاض دخؿ الشراة وىاذا, لاف ىذه التجارب السيئة التي واجييا الزبائف مف ىذه ا
الدراسة تيدؼ إلج تحليؿ دور لج بناء ولاء العملبء لج قطاع التاميف ونتيجة ليذه الدراسة تشير إلج 

يجابية لولاء العملبء.  أف ثقة العملبء لو علبقات مباشرة وا 
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 بعنوان:  (Rai& Medha,2013دراسة )
The Antecedents of Customer Loyalty: An Empirical Investigation in 

Life Insurance Context 

ىدلت ىذه الدراسة لتقديـ طرؽ التسويؽ الااثر تاثيرا علج الزبوف تقدـ السوابؽ وقابلة للتطبيؽ علج 
 نطاؽ واسع للتاثير علج ولاء العملبء. وقد تبيف مف خلبؿ ادبيات الدراسة اف ولاء العملبء يعتمد علج

عميؿ مف  35ات ىي المسؤولة عف تشايؿ ولاء العملبء. وقد اجريت الدراسة علج سبعة متغير 
عملبء الشراة اليندية للتاميف علج الحياة، علبوة علج ذلؾ، تأادت الأىمية النسبية ليذه المتغيرات 

علج مف خلبؿ 'تحليؿ الانحدار المتعدد' ىي الااثر تاثيرا لي ولاء العملبء لي الشراة اليندية للتأميف 
الحياة. اما تحاوؿ الدراسة تقييـ حالة ولاء العملبء للتأميف علج الحياة لي اليند، وذلؾ بناء علج 

ارتياح العملبء، توقعات العملبء، السعر، القدرة علج ، جودة الخدمات، دراسة المتغيرات )الثقة
لحياة مف أجؿ تقدـ التواصؿ(ورسـ مقارنة بيف القطاع العاـ والقطاع الخاص لشراات التأميف علج ا

ألااراً ىامة لشراات التأميف علج الحياة التي قد تساعدىا لي استنباط ألضؿ الممارسات الولاء. 
وتشير النتائج إلج أف العناية بالعملبء الينود عند عمليـ لي القطاع العاـ يزيد مف الشعور بالأمف 

اابر مف خلبؿ اعطائيـ عروض والاستقرار. واوصت الدراسة بضرورة منح الثقة للعملبء بشاؿ 
 جديدة تحازىـ وتزيد مف ثقتيـ بشراات التاميف.

 
 (، بعنوان:Rizan,2013دراسة )

"Relationship Marketing & Customer Loyalty: Do Customer 

Satisfaction & Customer Trust Really Serve as Intervening Variables?  

ية تسويؽ المعاملبت التقليدية التي تراز علج انجاز الصاقات ىدلت الدراسة إلج التعرؼ علج اىم
مع العملبء لي البنوؾ, والسعج إلج زيادة الارباح إلج اقصج حد لاؿ معاملة, وىذا يعتمد علج قسـ 
التسويؽ والعلبقات العامة لج القطاع المصرلج, مف جية اخرى, يولر اقامة علبقات قوية ومستقرة 

ة الاستاادة إلج اقصج حد مف اجؿ تحقيؽ مصالح البنؾ وبالأخص اسب ولاء بيف البنؾ والعميؿ بغي
العملبء للبنؾ. وىذه الدراسة درست طبيعة الروابط بيف التسويؽ والعلبقات العامة وولاء العملبء 
 باستخداـ عامليف اساسيف وىما رضا العملبء وثقة العميؿ. واجريت ىذه الدراسة علج عينة قواميا

نة استطلبعية واستخدـ اسلوب التحليؿ ولؽ المنيج الوصاي. واوضحت النتائج اف عميلب اعي150
العلبقة تؤدي إلج تسويؽ ااثر مف خلبؿ ولاء العملبء وثقة العميؿ وارضائو. وتبيف بوضوح اف 
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البنوؾ اتخذت استراتيجية علج نطاؽ المنظومة لادارة وتعزيز التااعؿ مع العملبء توقعات المبيعات 
 ء العملبء.قاعدة ولا

 
 انتؼميب ػهً انذراسبث انسببمت 3.3

 
 -:تمحورت الدراسات السابقة حوؿ عدد مف المحاور

الباري  عمير وصلبح الديف ،معة المنظمة مثؿ دراسة اؿ مف ادارة علبقة الزبوف لي تعزيز س -اولا
 .(Rizan,2013)وىادي و

 (Ngambi & Ndifor,2015) ( و2016دق, صا) دراسة ؿالتسويؽ بالعلبقة علج ولاء الزبائف مث -ثانيا
 (Ansari& Riasi, 2016) ودراسة جودة الخدمة واثرىا علج الولاء مثؿ دراسة ابو الحج -ثالثا
 (Mahsa Namjoyan,2013)( وRai& Medha,2013) (2015)الدليمي، دراسة  الرضا والولاء مثؿ -رابعا

 ( Long, Choi Sang., 2013)دراسة العملبء والميزة التنالسية مثؿ  -خامسا

 

 يب يًيس انذراست انسبنيت ػٍ انذراسبث انسببمت 5.3

 
  :تتميز ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة بما يلي 
استخداـ متغيرات لـ تستخدـ مف قبؿ مثؿ،جودة الخدمة،سمعة وصورة الشراة،سلوؾ  -1

 العامليف)المسوقيف( وسرعة دلع التعويض.
قية للوصوؿ الج اسباب تؤدي الج تعزيز الحصص السوقية مف قبؿ دراسة السوؽ والمنالسة السو  -2

 شراات التاميف
تيتـ بالزبائف محور شراات التاميف مف حيث اسباب ولائيـ مف عدمو لتعزيز الولاء وتحديد نقاط  -3

 . القوة والضعؼ
تتميز ىذه الدراسة بانيا تدرس ظاىرة ميمة لي السوؽ الالسطيني وخاصة انيا ربطت موضوع  -4

 ولاء بالحصة السوقية وحسب علـ الباحث لـ يتطرؽ باحث اخر ليذا الربط.ال
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 الرابعالفصل 
 الطريقة والإجراءات

 
 يُهح انذراست:  ..1

 
، وذلؾ لأف التحليليةاستخدمت الدراسة المنيج الوصاي التحليلي، ليو المنيج المناسب ليذه الدراسة 

نو اسلوب مف اساليب التحليؿ المتراز علج معلومات االية با " والذي يعرؼ التحليليالمنيج الوصاي 
ودقيقة عف ظاىرة او موضوع محدد، أو لترة أو لترات زمنية معينة، وذلؾ مف أجؿ الحصوؿ علج 

وىو المنيج  .نتائج علمية، ثـ تاسيرىا بطريقة موضوعية، بما ينسجـ مع المعطيات الاعلية للظاىرة
يؽ اىداليا ولحص لرضياتيا مف خلبؿ برنامج الرزـ الاحصائية الانسب لمثؿ ىذه الدراسات لتحق

spss  واستخداـ عدة اختبارات منيا سبيريماف والانحدار البسيط. 
 

 يدتًغ انذراست  ..2

 
( زبوف 369968تاوف مجتمع الدراسة مف جميع زبائف شراات التاميف الالسطينية الذي يبلغ عددىـ )

. موزعيف حسب ـ2017/2018للعاـ  طيني لشراات التاميفضمف احصائيات الاتحاد الالس وذلؾ
 : 1.4الاحصائية التالية لي الجدوؿ رقـ 
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 و2017/2018نهؼبو  ازصبئيبث الاتسبد انفهسطيُي نشركبث انتبييٍ)1.4( خذول

 عدد الزبائف اسـ الشراة الرقـ
 زبوف 80727 ترست العالمية للتأميف 1
 زبوف 74774 التأميف الوطنية 2
 زبوف 62587 لعالمية المتحدة للتأميفا 3
 زبوف 56015 التاالؿ الالسطينية للتأميف 4
 زبوف 41590 المجموعة الاىلية للتأميف 5
 زبوف 35101 المشرؽ للتأميف 6
 زبوف 19175 للسطيف للتأميف 7

 

 ػيُت انذراست: 3.4

 
ف الالسطينية، وتـ اختيار ألراد ( زبوف وزبونة مف زبائف شراات التامي380تاونت عينة الدراسة مف ) 

( يبيف توزيع عينة الدراسة بناء علج اسـ 2.4والجدوؿ رقـ )، العشوائيةالعينة الطبقية العينة بطريقة 
( يبيف وصؼ عينة الدراسة وخصائصيا الديموغرالية تبعاً لمتغيراتيا 3.4والجدوؿ )الشراة. 

 .ديموغراليةال
 ب انشركتزس(: تىزيغ ػيُت انذراست 2.4خذول )

عدد افراد  عدد الزبائن الكمي اسم الشركة
 العينة

النسبة المئوية 
 لمعينة

 22.37  85 زبوف 80727 ترست العالمية للتأميف

 20.26  77 زبوف 74774 التأميف الوطنية
 17.89  68 زبوف 62587 العالمية المتحدة للتأميف

 14.74  56 زبوف 56015 التاالؿ الالسطينية للتأميف

 11.32  43 زبوف 41590 المجموعة الاىلية للتأميف

 8.16  31 زبوف 35101 المشرؽ للتأميف

 5.26  20 زبوف 19175 للسطيف للتأميف
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  الخصائص الديموغرافية لمعينة(: أ -...جدول )

 النسبة المئوية )%( التكرار مستويات المتغير المتغير
 61.58  234 ذكر الجنس

 38.42  146 انثى
  100  380 المجموع

 36.58  139 30اقل من  العمر
 36.58  139 سنة 40-30من 
 16.05  61 سنة 50-41من 
 6.05  23 سنة 60-51من 
 4.74  18 سنة فاكثر 61

  100  380 المجموع
 15.53  59 ثانوية عامة فاقل المؤىل العممي

 19.47  74 دبموم
  50  190 بكالوريوس
 13.68  52 ماجستير
 1.32  5 دكتوراه
  100  380 المجموع

 الخبرة العممية

 32.37  123 سنوات فاقل 5
 31.05  118 سنوات 10-6من 
 13.95  53 سنة 15-11من 
 8.95  34 سنة 20-16من 
 13.68  52 سنة فاكثر 21

  100  380 المجموع

 الموقع الإداري

 49.74  189 موظف
 15.53  59 صاحب مينة

 16.84  64 ادارة
 13.95  53 عمل حر
 3.95  15 غير ذلك
  100  380 المجموع

 
 
 
 

  



 

62 

 

  الخصائص الديموغرافية لمعينة(: ب -3.4جدول )
 النسبة المئوية )%( التكرار مستويات المتغير المتغير

شركة التأمين التي أقوم 
 بالتأمين لدييا

 22.37  85 ترست العالمية لمتامين
 20.26  77 التامين الوطنية

 17.89  68 العالمية المتحدة لمتامين
 8.16  31 المشرق لمتامين

 14.74  56 التكافل الفمسطينية لمتامين
 5.26  20 فمسطين لمتامين

 11.32  43 المجموعة الاىمية لمتامين
  100  380 المجموع

 مدة تعاممك مع الشركة

 56.32  214 سنوات فاقل 5
 35.79  136 سنوات 10-6من 
 4.74  18 سنة 15-11من 
 2.11  8 سنة 20-16من 
 1.05  4 سنة فاكثر 21

  100  380 المجموع
 

 انذراست: ةأدا 4.4
 

بالحصة  وعلبقتو الزبائف ولقياس ولاء ولاءالالعوامؿ المؤثرة لي استخدـ الباحث اداة الاستبانة لقياس  
القسـ الاوؿ  ثلبثة اقساـ رئيسية:والتي تاونت مف  لتأميف العاملة لي للسطيف،لشراات ا السوقية

والذي تناوؿ  العوامؿ المؤثرة لي ولاء الزبائفالعامة عف المبحوثيف والقسـ الثاني عف قياس  المعلومات
لي  اما ىو موضحاما القسـ الثالث لقد تمثؿ لي محور منارد يقيس درجة ولاء الزبائف،  محاور اربعة

 (.4.4الجدوؿ )
 ( يىظر تىزيغ فمراث انًميبش ػهً الأبؼبد4.4) خذول رلى

 عدد الفقرات الفقرات البعد الرقم
 12 12-1 جودة الخدمات  .1
 12 24-13 سمعة وصورة شركة التأمين  .2
 5 29-25 سموك العاممين)المسوقين(  .3
 6 35-30 سرعة دفع التعويض  .4
 15 50-36 ولاء الزبائن  .5
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 صذق اداة انذراست ..5

 
 -تـ قياس صدؽ الأداة مف خلبؿ:

 : أولا :صدق المحتوى

الأولية علج عدد مف المحاميف المتخصصيف لي المجاؿ اما ىو  الي صورتي الاستبانةتـ عرض  
 مع بما يتناسبوتـ الاخذ بعيف الاعتبار ملبحظاتيـ وتعديؿ الاستبانة (، 2ظاىر لي ملحؽ رقـ )

 . اىداؼ الدراسة
 

 ثبَيبً: صذق انبُبء )صذق الاتسبق انذاخهي(:

شراات التأميف لي لي  ، وولاء الزبائفالعوامؿ المؤثرة لي ولاء الزبائفللتحقؽ مف صدؽ بناء مقياس 
تـ ( one factor analysis)التحليؿ العاملي لقياس درجة التشبع ستخداـ معامؿ اتـ  ،للسطيف

 (. 5.4الجدوؿ )معاملبت اما ىو مبيف لي الاستخراج قيـ 
 ( صذق الاداة ودرخت انتشبغ نفمراث الاستببَت5.4خذول رلى)

التحميل معامل  رقم الفقرة
 العاممي

التحميل معامل  رقم الفقرة
 العاممي

رقم 
 الفقرة

التحميل معامل 
 العاممي

التحميل معامل  رقم الفقرة
 العاممي

1 0.78 14 0.84 27 0.83 40 0.84 
2 0.91 15 0.79 28 0.82 41 0.91 
3 0.93 16 0.84 29 0.82 42 0.84 
4 0.85 17 0.80 30 0.87 43 0.81 
5 0.84 18 0.89 31 0.86 44 0.78 
6 0.69 19 0.80 32 0.92 45 0.90 
7 0.78 20 0.89 33 0.89 46 0.79 
8 0.89 21 0.87 34 0.91 47 0.82 
9 0.79 22 0.83 35 0.84 48 0.85 
10 0.80 23 0.80 36 0.85 49 0.86 
11 0.75 24 0.80 37 0.86 50 0.81 
12 0.85 25 0.85 38 0.81   
13 0.82 26 0.79 39 0.84   
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ومقدار تشبع بيف الاقرات تحليؿ العاملي ( أف قيـ معاملبت ال5يلبحظ مف البيانات الواردة لي الجدوؿ )
ؿ الاقػػرة بػػأف لا يقػػؿ معامػػؿ (. وقػػد تػػـ اعتمػػاد معيػػار لقبػػو 0.93 -0.69، تراوحػػت مػػا بػػيف )اػػؿ منيػػا 

 .(0.50ااؿ عف ) تشبعيا
 

 :ثبات المقياس 6.4

 
اف ثبات اداة الدراسة يعبر عف مدى تجانس واتساؽ اجابات المبحوثيف علج لقرات الاستبانة ومدى 

الاجابة وبالتالي اف تعطي الدراسة ناس النتائج اذا ما اعيدت علج عينة اخرى، ولأجؿ لحص  دقة
 : باخ الاا اما يظير الجدوؿ التالينـ استخداـ طريقة معامؿ الثبات ارو ثبات الاداة ت

 يؼبيم انثببث كروَببش انفب: (..6 )خذول

 كرونباخ الفامعامل  البعد الرقم 
 0.85 جودة الخدمات 1
 0.89 سمعة وصورة شركة التأمين 2
 0.75 سموك العاممين)المسوقين( 3
 0.91 سرعة دفع التعويض 4
 0.92 لزبائنولاء ا 5
 0.97 تساق الكميمعامل الا  

 
ولاء ( أف أعلػػػج قيمػػػة لمعامػػػؿ ارونبػػػاخ ألاػػػا اانػػػت لبعػػػد 7يتضػػػح مػػػف البيانػػػات الػػػواردة لػػػي الجػػػدوؿ )

، ســموك العاممين)المســوقين((، وأدنػػج قيمػػة لمعامػػؿ ارونبػػاخ ألاػػا اانػػت لبعػػد 0.92، وبلغػػت )الزبــائن
رى الباحػث أف يػ(. و 0.97سػاؽ الػداخلي( للمقيػاس ااػؿ )بلغت قيمة معامػؿ )الاتاما (. 0.75وبلغت )

 ىذه القيـ تعد مؤشراً علج ثبات المقياس بما يسمح باستخدامو لأغراض الدراسة الحالية.
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 :يفتبذ انتصسير 7.4

 
وعلاقتيــا بالحصــة الســوقية دراســة عمــى  العوامــل المــؤثرة فــي ولاء الزبــائنطريقــة تصــحيح مقيــاس 

 : سطينشركات التأمين في فم
، أبدادائما، غالبا، احيانا، نادرا، ( لقرة، أماـ اؿ لقرة خمسة اختيارات ىي  50يحتوي المقياس علج )  

ــي ولاء الزبــائنوتتػػراوح الدرجػػة الاليػػة للبسػػتجابة علػػج مقيػػاس  ــل المــؤثرة ف ــا بالحصــة  العوام وعلاقتي
( 50، حيػث أف الدرجػة )( درجػة250-50مػا بػيف ) السوقية دراسة عمى شركات التأمين في فمسـطين

وعلبقتيا بالحصة السوقية دراسة تطبيقيػة  العوامؿ المؤثرة لي ولاء الزبائفتمثؿ الحد الأدنج مف مستوى 
العوامػؿ المػؤثرة لػي ( تمثؿ الحد الأعلج مف مسػتوى 250علج شراات التأميف لي للسطيف، والدرجة ) 

ولتاسػػير الػػدرجات تػػـ  ات التػػأميف لػػي للسػطيفوعلبقتيػػا بالحصػػة السػوقية دراسػػة علػػج شػرا ولاء الزبػائف
 : 7.4المستويات التالية اما ىو مبيف لي جدوؿ توزيع المدى علج 

 يفتبذ انتصسير: (7.4)خذول 

 الدرجة الوسط الحسابي
 منخاضة جدا 1.8اقؿ مف 

 منخاضة  1.8-2.59
 متوسطة 2.6-3.39
 مرتاعة 3.4-4.19
 مرتاعة جدا  لما لوؽ  4.2

 

 غيراث انذراست: يت ..8

 
 المتغبرات المستقلة:

 جودة الخدمات
 سمعة وصورة الشركة

 ) المسوقين( سموك العاممين
 سرعة دفع التعويض
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  ولاء الزبائن :تابعالمتغير ال
 الحصة السوقية وسيط:المتغير ال

 ًَىرج يتغيراث انذراست  9.4

 
 

 فرظيبث انذراست  ..10

 
 رضيات التالية: لتحقيؽ اىداؼ الدراسة تـ صياغة الا

يوجػػد تػػأثير ذو دلالػػة احصػػائية للعوامػػؿ المػػؤثرة لػػي الػػولاء علػػج الحصػػة لا الارضػػية الرئيسػػية الأولػػج: 
 السوقية
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 وينتج عف ىذه الارضية مجموعة مف الارضيات الارعية: 
ي يوجػػد تػػأثير ذو دلالػػة احصػػائية لجػػودة الخػػدمات علػػج الحصػػة السػػوقية لػػلا الارضػػية الارعيػػة الأولػػج: 

 شراات التاميف.
يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لسمعة وصػورة الشػراة علػج الحصػة السػوقية لا الارضية الارعية الثانية: 

 لي شراات التاميف
يوجػػػد تػػأثير ذو دلالػػة احصػػائية لسػػػلوؾ العامليف)المسػػوقيف( علػػج الحصػػػة لا الارضػػية الارعيػػة الثالثػػة: 
 السوقية لي شراات التاميف

يوجد تأثير ذو دلالة احصػائية لسػرعة دلػع التعػويض علػج الحصػة السػوقية لا ية الرابعة: الارضية الارع
 لي شراات التاميف

الارضية الرئيسية الثانية: لا يوجد تأثير ذو دلالة احصائية للعوامؿ المػؤثرة لػي الػولاء علػج ولاء الزبػائف 
 لي شراات التاميف.

 لارعية: وينتج عف ىذه الارضية مجموعة مف الارضيات ا 
الارضػػػية الارعيػػػة الأولػػػج: لا يوجػػػد تػػػأثير ذو دلالػػػة احصػػػائية لجػػػودة الخػػػدمات علػػػج ولاء الزبػػػائف لػػػي 

 شراات التاميف.
الارضية الارعية الثانية: لا يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لسمعة وصػورة الشػراة علػج ولاء الزبػائف لػي 

 شراات التاميف
أثير ذو دلالة احصائية لسلوؾ العامليف)المسػوقيف( علػج ولاء الزبػائف الارضية الارعية الثالثة: لا يوجد ت

 لي شراات التاميف
الارضية الارعية الرابعة: لا يوجد تأثير ذو دلالػة احصػائية لسػرعة دلػع التعػويض علػج ولاء الزبػائف لػي 

 شراات التاميف.
توى الدلالػػػػػػػػػة عنػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػدلالػػػػػػػػػة احصػػػػػػػػػائية  اتذ وقػػػػػػػػػاتر ل: لا يوجػػػػػػػػػد ثالثػػػػػػػػػةالارضػػػػػػػػػية الرئيسػػػػػػػػػية ال 

لي شراات  ولاء الزبائفو  الولاء  ليالعوامؿ المؤثرة  حوؿ( لي اجابات المبحوثيف α≤0.05الإحصائية)
 .تعزى لمتغير مسمج شراة التأميف التاميف الالسطينية

 وينتج عف ىذه الارضية مجموعة مف الارضيات الارعية: 
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عنػػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػػتوى الدلالػػػػػػػػػػة ائية دلالػػػػػػػػػػة احصػػػػػػػػػػ اتذ وقػػػػػػػػػػاتر للا يوجػػػػػػػػػػد الارضػػػػػػػػػػية الارعيػػػػػػػػػػة الأولػػػػػػػػػػج: 
ولاء و  لػػي الػػولاء )جػػودة الخػػدمات(العوامػػؿ المػػؤثرة ( لػػي اجابػػات المبحػػوثيف حػػوؿ α≤0.05الإحصػػائية)

 تعزى لمتغير مسمج شراة التأميف. لي شراات التاميف الالسطينية الزبائف
لا يوجػػػػػػػػػػد لروقػػػػػػػػػػات ذات دلالػػػػػػػػػػة احصػػػػػػػػػػائية عنػػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػػتوى الدلالػػػػػػػػػػة الارضػػػػػػػػػػية الارعيػػػػػػػػػػة الثانيػػػػػػػػػػة: 

( سػمعة وصػورة الشػراة( لي اجابػات المبحػوثيف حػوؿ العوامػؿ المػؤثرة لػي الػولاء )α≤0.05لإحصائية)ا
 وولاء الزبائف لي شراات التاميف الالسطينية تعزى لمتغير مسمج شراة التأميف.

لا يوجػػػػػػػػػػد لروقػػػػػػػػػػات ذات دلالػػػػػػػػػػة احصػػػػػػػػػػائية عنػػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػػتوى الدلالػػػػػػػػػػة الارضػػػػػػػػػػية الارعيػػػػػػػػػػة الثالثػػػػػػػػػػة: 
سػػػػػػػػػلوؾ اجابػػػػػػػػػات المبحػػػػػػػػػوثيف حػػػػػػػػػوؿ العوامػػػػػػػػػؿ المػػػػػػػػػؤثرة لػػػػػػػػػي الػػػػػػػػػولاء ) ( لػػػػػػػػػيα≤0.05الإحصػػػػػػػػػائية)

 ( وولاء الزبائف لي شراات التاميف الالسطينية تعزى لمتغير مسمج شراة التأميف.العامليف)المسوقيف(
لا يوجػػػػػػػػػػد لروقػػػػػػػػػػات ذات دلالػػػػػػػػػػة احصػػػػػػػػػػائية عنػػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػػتوى الدلالػػػػػػػػػػة الارضػػػػػػػػػػية الارعيػػػػػػػػػػة الرابعػػػػػػػػػػة: 

( سػرعة الػدلع والتعػويضوثيف حوؿ العوامؿ المؤثرة لػي الػولاء )( لي اجابات المبحα≤0.05الإحصائية)
 وولاء الزبائف لي شراات التاميف الالسطينية تعزى لمتغير مسمج شراة التأميف.

لا يوجػػػػػػػػػد لروقػػػػػػػػػات ذات دلالػػػػػػػػػة احصػػػػػػػػػائية عنػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػتوى الدلالػػػػػػػػػة الارضػػػػػػػػػية الارعيػػػػػػػػػة الخامسػػػػػػػػػة: 
المػػؤثرة لػػي الػػولاء علػػج ولاء الزبػػائف لػػي ( لػػي اجابػػات المبحػػوثيف حػػوؿ العوامػػؿ α≤0.05الإحصػػائية)

 شراات التاميف الالسطينية تعزى لمتغير مسمج شراة التأميف.
 

 انًؼبندت الإزصبئيت ..11

 
بعد جمع بيانات الدراسة، قاـ الباحث بمراجعتيا، وذلؾ تمييداً لإدخاليا إلج الحاسػوب. رقمػت البيانػات  

ات اللاظيػة إلػج أخػرى رقميػة وذلػؾ لػي جميػع أسػئلة الدراسػة، بإعطائيا أرقاماً معينة، أي بتحويؿ الإجابػ
 ثـ أجيب علج أسلة الدراسة، واختبرت لرضياتيا باستخداـ الأساليب الإحصائية الآتية:

أسػػػاليب الإحصػػػاء الوصػػػاي: اػػػالتارار، والنسػػػػب المئويػػػة، والمتوسػػػطات الحسػػػابية، والانحرالػػػػات   (1
 المعيارية.

 ارونباخ ألاا(.قياس التجانس الداخلي )  (2
وعلبقتيػػػا  العوامػػػؿ المػػػؤثرة لػػػي ولاء الزبػػػائفاسػػػتخدـ اختبػػػار معامػػػؿ الارتبػػػاط "بيرسػػػوف" لتوضػػػيح   (3

 بالحصة السوقية دراسة تطبيقية علج شراات التأميف لي للسطيف .
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علػج ولاء الزبػائف  العوامػؿ المػؤثرة لػي ولاء الزبػائفلحسػاب تػأثير  (Regression)اختبػار ( استخداـ 4
 ناسو.

( لحسػاب العلبقػػة بػيف المتغيػػرات المسػػتقلة Correlation -Spearman's rho( اسػتخداـ اختبػػار )5
 والمتغير التابع.

 .  One Way Anova(تحليؿ التبايف الاحادي 6
 

 ليكرت الخماسي
 ابدا نادرا احيانا غالبا دائما
5 4 3 2 1 
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 الخامسالفصل 
 ة الاحصائيةوالمعالجالدراسة  تحميل نتائج

 

 تسهيم فمراث الاستببَت: 1.5

 

 العوامل المؤثرة في الولاء .-.-5
 اولا: جودة الخدمات

الجػػدوؿ التػػالي يوضػػح المتوسػػطات الحسػػػابية والانحرالػػات المعياريػػة والاوزاف النسػػبية للاقػػرات المتعلقػػػة 
 بجودة الخدمات مرتبة تنازليا حسب المتوسط الحسابي.

 ة انخذيبثخىد (أ -1.5خذول رلى )

 التسمسل
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة 

استطيع الحصول عمى تأميني في وقت  .6
مرتفعة  %84.79 %21.23 0.90 4.24 قصير دون تاخير.

 جدا

4. 
تقدم شركة التأمين أنواع مختمفة من  

 % 82 %22.20 0.91 4.10 الخدمات التأمينية
 مرتفعة

8. 
توفر شركة التأمين فرصة الدفع بالأقساط 

 %80.53 %26.80 1.08 4.03 لزبائنيا.
 مرتفعة

10. 
يوجد في شركة التأمين لوحات إرشادية 
 %79.84 %26.82 1.07 3.99 تسيل وصول زبائنيا للأقسام المختمفة.

 مرتفعة

9. 
تؤدي الشركة الخدمة المطموبة لزبائنيا من  

 % 79 %25.06 0.99 3.95 ة.أول مر 
 مرتفعة

11. 
تكفي ساعات العمل الرسمية لشركة التأمين  

 %78.68 %30.79 1.21 3.93 لمحصول عمى الخدمات المطموبة.
 مرتفعة

2. 
يتم إعلامي في موعد انتياء تأميني في  

 %78.58 %30.03 1.18 3.93 الموعد المحدد
 مرتفعة
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 لخدماتجودة ا (ب -1.5جدول رقم )

 التسمسل
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة 

يتم إعلامي في موعد انتياء تأميني في   .3
 مرتفعة %78.11 %29.67 1.16 3.91 طرق مناسبة.

القسط الذي أدفعو لشركة التأمين يتناسب مع  .1
 مرتفعة %75.53 %28.84 1.09 3.78 مستوى الخدمة التي اتمقاىا.

موظفين الحوادث يصمون بسرعة إلى مكان  .5
 مرتفعة %74.21 %28.30 1.05 3.71 الحادث)عند وقوعو(.

أشعر أن الشركة لدييا نظام لإدارة العلاقة مع  .7
 مرتفعة %71.95 %34.72 1.25 3.60 الزبائن.

افضل وكيل شركة التأمين لشراء الخدمة منو  .12
 متوسطة % 65 %46.46 1.51 3.25 ركة.عن الش

 مرتفعة %77.35 %28.94 1.12 3.87 الدرجة الكمية 
 

يشير الجدوؿ اعلبه بأف الدرجة الالية لاقرات جودة الخدمة تظير ارتااع اتجاىات المبحوثيف حيث بلػغ 
يػػػا حيػػػث تنازل ( ورتبػػػت الاقػػػرات1.12( والانحػػػراؼ المعيػػػاري الالػػػي )3.87المتوسػػػط الحسػػػابي الالػػػي )

)استطيع الحصوؿ علج تأميني لي وقت قصير دوف تاخير( بمتوسط حسابي  جاءت اعلج الاقرات لقرة
 ، اما اانت أدنج لقرة(%21.23ومعامؿ اختلبؼ معياري بنسبة ) (0.90( وانحراؼ معياري )4.24)

 معيػاري ( وانحراؼ3.25) ألضؿ وايؿ شراة التأميف لشراء الخدمة منو عف الشراة(بمتوسط حسابي )
 (.%46.46ومعامؿ اختلبؼ معياري بنسبة ) (1.51)

ومف خلبؿ اراء المبحوثيف لجميع الاقػرات التػي اانػت نتائجيػا مرتاعػة ممػا يشػير الػج اف جػودة خػدمات 
الػج اىتمػاـ الشػراات  التأميف المقدمة مف قبؿ شراات التأميف اانت مرتاعة ويعزي الباحث ىذه النتيجة

 .يـبالزبوف لزيادة مبيعات
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 ثانيا: سمعة وصورة الشركة
 سًؼت وصىرة انشركت (2.5خذول رلى )

 التسمسل
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 النسبة المئوية الاختلاف 

 الدرجة 

18. 
مظير موظفي شركة التأمين لائق 

 ويتناغم مع خدماتيا.
4.04 1.04 25.74% 80.84% 

 مرتفعة

19. 
لتي اتعامل معيا تمتاز شركة التأمين ا

 بسمعة جيدة بين الناس.
4.03 1.05 26.05% 80.68% 

 مرتفعة

23. 
التصميم الداخمي لمبنى شركة التأمين 
 يسيل من انسيابية سير المعاملات.

4.02 1.02 25.37% 80.32% 
 مرتفعة

17. 
أشتري الخدمة التأمينية بناء عمى  

سمعة شركة التأمين التي اتعامل 
 معيا.

4.01 1.10 27.43% 80.21% 
 مرتفعة

20. 
التعامل مع شركة  أشعر بالأمان عند

 التأمين الحالية.
3.93 1.10 27.99% 78.68% 

 مرتفعة

24. 
تصميم مباني الشركة يشعرني بالثقة 

 في ىذه الشركة.
3.93 1.15 29.26% 78.53% 

 مرتفعة

21. 
وكيل التأمين يعكس صورة شركة 

 مناسب.التأمين امام الزبائن بشكل 
3.86 1.09 28.24% 77.26% 

 مرتفعة

13. 
تنشر شركة التأمين نتائج أعماليا 

 السنوية في مكان مناسب.
3.85 1.10 28.57% 76.95% 

 مرتفعة

14. 
استطيع الوصول الى نتائج الأعمال 

 السنوية لمشركة.
3.76 1.14 30.32% 75.11% 

 مرتفعة

22. 
الرسالة الإعلانية لشركة التأمين تمتاز 

 بالمصداقية.
3.74 1.08 28.88% 74.79% 

 مرتفعة

15. 
توفر شركة التأمين أماكن ملائمة 

 لوقوف سيارات زبائنيا.
3.34 1.31 39.22% 66.84% 

 متوسطة

16. 
عند توفر الفرصة الاستثمارية استثمر 

 في شركات التأمين.
2.86 1.42 49.65% 57.26% 

 متوسطة

 مرتفعة %75.62 %29.89 1.13 3.78 الدرجة الكمية 

 
تظيػػػر ارتاػػػاع  سػػػمعة الشػػػراة وصػػػورة شػػػراة التػػػاميفيشػػػير الجػػػدوؿ اعػػػلبه بػػػأف الدرجػػػة الاليػػػة لاقػػػرات 

( 1.13( والانحػػراؼ المعيػػاري الالػػي )3.78اتجاىػػات المبحػػوثيف حيػػث بلػػغ المتوسػػط الحسػػابي الالػػي )
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 علػػج الاقػػرات لقػػرةورتبػػت الاقػػرات تنازليػػا حيػػث جػػاءت ا(، %29.89)ومعامػػؿ اخػػتلبؼ معيػػاري بنسػػبة 
( وانحراؼ معيػاري 4.04بمتوسط حسابي )( )مظير موظفي شركة التأمين لائق ويتناغم مع خدماتيا

ــد تــوفر الفرصــة ) امػػا اانػػت أدنػػج لقػػرة (، %25.74( ومعامػػؿ اخػػتلبؼ معيػػاري بنسػػبة )1.04) عن
( ومعامػؿ 1.42( وانحػراؼ معيػاري)2.86( بمتوسط حسػابي )الاستثمارية استثمر في شركات التأمين

 (.%49.45اختلبؼ معياري بنسبة )
 

 ثالثا: سموك العاممين
 سهىن انؼبيهيٍ)انًسىليٍ(  (3.5خذول رلى )

 التسمسل
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة 

28. 
يتحمى موظفو شركة التأمين 
 بالأخلاق الحميدة في التعامل.

4.16 0.85 20.43% 83.16% 
 مرتفعة

29. 
يتعامل موظفو شركة التأمين 

 بمباقة مع الزبائن.
4.16 0.86 20.67% 83.21% 

 مرتفعة

25. 
موظفو شركة التامين مدربون 
 عمى ميارات استقبال الزبائن.

4.11 0.84 20.44% 82.11% 
 مرتفعة

26. 
علاقتي الشخصية مع بعض 
الموظفين تحفزني عمى شراء 

 تامين من ىذه الشركة.خدمة ال
3.92 1.17 29.85% 78.37% 

 مرتفعة

27. 
شركة التأمين تعطيني الوقت 
 الكافي لقراءة عقد التأمين.

3.53 1.27 35.98% 70.53% 
 مرتفعة

 مرتفعة %79.47 %25.19  1 3.97 الدرجة الكمية 

 
تظيػػر ارتاػػاع اتجاىػػات )المســوقين(  ســموك العــاممينيشػػير الجػػدوؿ اعػػلبه بػػأف الدرجػػة الاليػػة لاقػػرات 

ومعامػػػػؿ ( 1( والانحػػػػراؼ المعيػػػػاري الالػػػػي )3.97المبحػػػػوثيف حيػػػػث بلػػػػغ المتوسػػػػط الحسػػػػابي الالػػػػي )
)يتحمــى  (، ورتبػػت الاقػػرات تنازليػػا حيػػث جػػاءت اعلػػج الاقػػرات لقػػرة%25.19)اخػػتلبؼ معيػػاري بنسػػبة 

( وانحػػراؼ معيػػاري 4.16بمتوسػػط حسػػابي )( موظفــو شــركة التــأمين بــالأخلاق الحميــدة فــي التعامــل.
شـركة التـأمين تعطينـي اما اانػت أدنػج لقػرة) (، %20.43( ومعامؿ اختلبؼ معياري بنسبة )0.85)
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( ومعامػػػؿ 1.27( وانحػػػراؼ معيػػػاري)3.53( بمتوسػػػط حسػػػابي )الوقـــت الكـــافي لقـــراءة عقـــد التـــأمين.
 (.%35.98اختلبؼ معياري بنسبة )

  
 رابؼب: سرػت دفغ انتؼىيط

 ػت دفغ انتؼىيط سر (4.5خذول رلى )

 التسمسل
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

33. 
لدى شركة التأمين طاقم فني 
مؤىل لمعالجة تعويضات 

 الزبائن.
3.92 1.01 25.77% 78.37% 

 مرتفعة

35. 
أشعر ان الشركة تمتزم بتعميمات 
 وقوانين ىيئة سوق رأس المال
 فيما يتعمق بحقوق الزبائن.

3.94 1.19 30.20% 78.79% 
 مرتفعة

34. 
تمتمك شركة التأمين نظاما ماليا 
 محوسب مرنا لدفع التعويضات.

3.68 1.12 30.43% 73.58% 
 مرتفعة

30. 
يحصل المؤمن عمى حقوقو في 

 التعويض بسيولة.
3.57 1.08 30.25% 71.32% 

 مرتفعة

32. 
ع يوجد سقف زمني محدد لدف

التعويضات في ىذه الشركة التي 
 اتعامل معيا.

3.50 1.13 32.29% 70.05% 
 مرتفعة

31. 
يحصل المؤمن عمى حقوقو في 

 التعويض بسرعة.
3.48 1.10 31.61% 69.63% 

 مرتفعة

 مرتفعة %73.62 %29.89 1.10 3.68 الدرجة الكمية 

 
ويض تظيػػػر ارتاػػػاع اتجاىػػػات يشػػػير الجػػػدوؿ اعػػػلبه بػػػأف الدرجػػػة الاليػػػة لاقػػػرات سػػػرعة دلػػػع التعػػػ

( 1.10( والانحػػػػراؼ المعيػػػػاري الالػػػػي )3.68المبحػػػػوثيف حيػػػػث بلػػػػغ المتوسػػػػط الحسػػػػابي الالػػػػي )
(، ورتبػت الاقػرات تنازليػا حيػث جػاءت اعلػج الاقػرات %29.89ومعامؿ اخػتلبؼ معيػاري بنسػبة )

( 3.92بي )( بمتوسػط حسػا)لدى شركة التأمين طاقم فني مؤىل لمعالجة تعويضات الزبـائن لقرة
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امػػػػا اانػػػػت أدنػػػػج  %(، 25.77( ومعامػػػػؿ اخػػػػتلبؼ معيػػػػاري بنسػػػػبة )1.01وانحػػػػراؼ معيػػػػاري )
( وانحػػراؼ 3.48( بمتوسػػط حسػػابي )يحصــل المــؤمن عمــى حقوقــو فــي التعــويض بســرعة.لقػػرة)

 (.%31.61( ومعامؿ اختلبؼ معياري بنسبة )1.10معياري)
 
 ولاء الزبائن 5-1-2

  ٍولاء انسببئ (أ-5.5خذول رلى )

 التسمسل
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

45. 
أرى أن قراري بالتعامل مع شركة 
التأمين)الحالية( ىو قرار صائب لا 

 أندم عميو.
3.86 1  25.91% 77.26% 

 مرتفعة

36. 
عند حديثي عن شركة التأمين)التي 

عمى ذكر  اتعامل معيا( فأني اركز
 الاشياء الايجابية عنيا.

3.87 1.03 26.61% 77.47% 
 مرتفعة

38. 
شركة التامين)التي اتعامل معيا(  

ىي خياري الأول فيما تقدمو من 
 خدمات.

3.86 1.07 27.72% 77.21% 
 مرتفعة

41. 
افكر بالاستمرار مستقبلا في 

الحصول عمى خدمات شركة التأمين 
 )التي اتعامل معيا(.

3.84 1.06 27.60% 76.74% 
 مرتفعة

43. 
شركة التأمين)التي اتعامل معيا( ىي 
الشركة الأساسية التي اتعامل معيا 
 في الحصول عمى خدمات التامين.

3.81 1.02 26.77% 76.26% 
 مرتفعة

37. 
أشجع الاخرين)أصدقائي، أقاربي، 
معارفي( عمى التعامل مع ىذه 

 الشركة.
3.78 1.06 28.04% 75.63% 

 ةمرتفع
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  ولاء الزبائن (ب-5.5جدول رقم )

 التسمسل
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

40. 
إذا طمب مني شخص النصيحة 
لأختيار شركة تامين فأني أنصحو 
 بشركة التأمين)التي اتعامل معيا(.

3.77 1.10 29.18% 75.37% 
 مرتفعة

46. 
بالفخر كوني من زبائن شركة  أشعر

 التأمين)التي اتعامل معيا(.
3.76 1.11 29.52% 75.16% 

 مرتفعة

42. 
أفضل استخدام خدمات شركة 
 التامين) التي اتعامل معيا(.

3.74 1.01 27.01% 74.84% 
 مرتفعة

39. 
لاأفكر مستقبلا في التعامل مع شركة 

 تامين اخرى في فمسطين.
3.55 1.20 33.80% 70.95% 

 مرتفعة

47. 
أشعر بالرضا عن أسعار شركة 

 التأمين.
3.51 1.14 32.48% 70.26% 

 مرتفعة

44. 
سأستمر في التعامل مع شركة 

التامين )الحالية( بصرف النظر عن 
 جانب الأسعار.

3.36 1.36 40.48% 67.26% 
 متوسطة

50. 
انخفاض أسعار شركات التأمين 
المنافسة سيدفعني لترك شركة 

 لتي اتعامل معيا(.التامين)ا
3.34 1.45 43.41% 66.84% 

 متوسطة

48. 
أشعر بالرضا عن طبيعة تعاطي 

 الشركة مع شكاوي الزبائن.
3.32 1.23 37.05% 66.32% 

 متوسطة

49. 
شركة التأمين)التي اتعامل معيا( 
لدييا دائرة متخصصة لمتعامل مع 

 شكاوي الزبائن.
3.17 1.32 41.64% 63.32% 

 متوسطة

 مرتفعة %72.73 %31.32 1.14 3.64 ة الكميةالدرج 

 
تظيػر ارتاػاع اتجاىػات المبحػوثيف حيػث بلػغ  ولاء الزبػائفيشير الجدوؿ اعلبه بأف الدرجة الالية لاقرات 

( ومعامؿ اختلبؼ معيػاري بنسػبة 1.14( والانحراؼ المعياري الالي )3.64المتوسط الحسابي الالي )
)أرى أن قراري بالتعامل مع شركة  حيث جاءت اعلج الاقرات لقرة(، ورتبت الاقرات تنازليا 31.32%)

( 1( وانحػػػراؼ معيػػػاري )3.86( بمتوسػػػط حسػػػابي )التأمين)الحاليـــة( ىـــو قـــرار صـــائب لا أنـــدم عميـــو
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شركة التأمين)التي اتعامل معيـا( اما اانت أدنج لقرة) %(، 25.91ومعامؿ اختلبؼ معياري بنسبة )
ــائن..لــدييا دائــرة متخصصــة لمتعامــل   ( وانحػػراؼ معيػػاري3.17( بمتوسػػط حسػػابي )مــع شــكاوي الزب

 .%(41.64( ومعامؿ اختلبؼ معياري بنسبة )1.32)
 

 انؼىايم انًؤثرة في ولاء انسببئٍاخًبني -5-1-3

 انؼىايم انًؤثرة في ولاء انسببئٍاخًبني يسبور ( يىظر 6.5خذول رلى )

 الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ة النسب
 المئوية

 %79.47  1 3.97 (سلوؾ العامليف)المسوقيف( الثالث ) المحور
 %77.35 1.12 3.87 الأول ) جودة الخدمات ( المحور
 %75.62 1.13 3.78 الثاني) سمعة وصورة شركة التأمين ( المحور
 %73.62 1.10 3.68 الرابع)سرعة دفع التعويض ( المحور
 %72.73 1.14 3.64 الخامس )ولاء الزبائن( المحور

 %75.76 1.10 3.79 المجال الكمي
 

قد حػاز علػج  ( أف المجاؿ الثالث )سلوؾ العامليف)المسوقيف( (14يتضح مف نتائج الجدوؿ السابؽ رقـ )
الخـامس  (، لػي حػيف حصػؿ المجػاؿ3.97أعلج المتوسطات الحسابية وااف متوسطو الحسػابي يسػاوي )

(. أما درجة المجاؿ 3.64ت الحسابية حيث ااف المتوسط الحسابي )علج أدنج المتوسطا )ولاء الزبائن(
 .(3.79الالي اانت مرتاعة حيث بلغ المتوسط الحسابي )

  يُبلشت َتبئح اختببر انفرظيبث. 3.5
 

 انفرظيت انرئيسيت الأونً:  1.3.5
 

ؿ المػؤثرة لػي العوامبيف  (α≤0.05عند مستوى الدلالة الإحصائية) دلالة احصائية اتتوجد علبقة ذلا 
 وقية لشراات التاميف الالسطينية.الحصة السبيف و  ولاء الزبائف

ولاحص ىذه الارضية قاـ الباحث بالحصوؿ علج البيانات الخاصػة للؤقسػاط الماتتبػة لشػراات التػأميف 
، وبناء علج ىػذه البيانػات تػـ حسػاب 2017 - 2013 للبعواـالاقساط السنوية الدراسة( حسب  محؿ)
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 والمتوسػػػطات الحسػػػابية للبقسػػػاط لاػػػؿ شػػػراة علػػػج حػػػده، المبحػػػوثيفالحسػػػابية لاسػػػتجابات  المتوسػػػطات
 ( يبيف ذلؾ:7.5والجدوؿ رقـ ) لتلؾ الشراات الماتتبة السنوية

 واستدبببث انًبسىثيٍ نكم شركت(: َتبئح انًتىسطبث انسسببيت نلالسبغ انًكتتبت 7.5خذول رلى )

متوسط الاقساط المكتتبة  اسم الشركة
 2017-2013مفترة ل

 (ويةالسن الاقساط)حسب 

تحويل البيانات الكمية 
)الاقساط المكتتبة( إلى 
بيانات ترتيبية حسب 

 المعادلة 
(45.47/5 *y= x حيث )
x متوسط القسط المكتتب 

متوسط استجابات 
 لكل شركة  المبحوثين

 3.94 5 45.47 ترست العالمية لمتامين
 4.08 4.183 38.04 التامين الوطنية
 3.6 1.7814 16.20 المشرق لمتامين

 4.03 3.709 33.73 العالمية المتحدة لمتامين
 3.5 2.7062 24.61 التكافل الفمسطينية لمتامين

 3.6 1.2503 11.37 فمسطين لمتامين
 3.22 1.4834 13.49 المجموعة الاىمية لمتامين

يف نتػػائج المتوسػػطات الحسػػابية للبقسػػاط بنػػاء علػػج المتوسػػطات السػػابقة قػػاـ الباحػػث بايجػػاد العلبقػػة بػػ
لمعرلػػػة قػػػوة  معامػػػؿ ارتبػػػاط الرتػػػب سػػػبيرمافباسػػػتخداـ اختبػػػار  المبحػػػوثيفالماتتبػػػة ومتوسػػػط اسػػػتجابات 

 العلبقة بينيما وذلؾ للبجابة علج لرضيات الدراسة 
 الفرضية الأولى:  

ي شػػػػراات التػػػػاميف توجػػػػد علبقػػػػة ذات دلالػػػػة احصػػػػائية بػػػػيف جػػػػودة الخػػػػدمات والحصػػػػة السػػػػوقية لػػػػلا 
 الالسطينية.

لمعرلػػػة قػػػوة  معامػػػؿ ارتبػػػاط الرتػػػب اسػػػبيرمافلاحػػػص الارضػػػية المتجيػػػة قػػػاـ الباحػػػث باسػػػتخداـ اختبػػػار 
 يبيف ذلؾ 8.5العلبقة بيف جودة الخدمات والحصة السوقية والجدوؿ 
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الخــدمات جــودة  بــينلمعرفــة العلاقــة  معامــل ارتبــاط الرتــب ســبيرمان( نتــائج اختبــار 5.5جــدول رقــم )
  والحصة السوقية في شركات التامين الفمسطينية.

 العلاقة 
معامل ارتباط 

 سبيرمان
 الدلالة مستوى الدلالة العدد

بيف جودة الخدمات والحصة العلاقة 
السػػػػػػػػػػوقية لػػػػػػػػػػي شػػػػػػػػػػراات التػػػػػػػػػػاميف 

 الالسطينية.
0.685 7 0.090 

دال غير 
 احصائيا

ــائج اختبــاربالاسػػتناد إلػػج  تبػػيف أف قيمػػة مسػػتوى الدلالػػة أابػػر مػػف   ب سػػبيرمافمعامػػؿ ارتبػػاط الرتػػ نت
وجػود علبقػة ذات عػدـ دالة إحصائيا ، لذا لإننا نقبػؿ الارضػية المتجيػة القائلػة ب غير ، وىي بذلؾ3035

( لي متوسطات استجابات ألراد عينة الدراسة α≤3035دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية )
 ت والحصة السوقية لي شراات التاميف الالسطينية.نحو العلبقة بيف جودة الخدما

جػودة الخػدمات تحسػنا وطردية فكمما زادت  الا اف معامؿ ارتباط سبيرماف بيف وجود علبقة تقريبا قوية 
 الحصة السوقية لشراة التاميف.زادت 

 

 الفرضية الثانية:  
حصػػة السػػوقية لػػي شػػراات توجػػد علبقػػة ذات دلالػػة احصػػائية بػػيف سػػمعة وصػػورة شػػراة التػػأميف واللا 

 التاميف الالسطينية.
لمعرلة قوة العلبقة  معامؿ ارتباط الرتب سبيرمافلاحص الارضية المتجية قاـ الباحث باستخداـ اختبار 

 يبيف ذلؾ 9.5بيف جودة الخدمات والحصة السوقية والجدوؿ 
سمعة وصورة  بينة لمعرلة العلبق معامل ارتباط الرتب سبيرمان( نتائج اختبار 9.5جدول رقم )

 .شركة التأمين والحصة السوقية في شركات التامين الفمسطينية

 العلاقة 
معامل ارتباط 

 سبيرمان
 الدلالة مستوى الدلالة العدد

سمعة وصورة شركة بيف العلاقة 
والحصػػػػػة السػػػػػوقية لػػػػػي التـــــأمين 

 شراات التاميف الالسطينية.
0.431 7 0.340 

دال غير 
 احصائيا
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ــار لػػج بالاسػػتناد إ ــائج اختب ــب ســبيرماننت ــاط الرت ــل ارتب تبػػيف أف قيمػػة مسػػتوى الدلالػػة أابػػر مػػف  معام
علبقػة ذات ، وىي بذلؾ غير دالة إحصائيا ، لذا لإننا نقبػؿ الارضػية المتجيػة القائلػة بعػدـ وجػود 3035

راسة ( لي متوسطات استجابات ألراد عينة الدα≤3035دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية )
 نحو العلبقة بيف سمعة وصورة شراة التأميف والحصة السوقية لي شراات التاميف الالسطينية.

تقريبا متوسطة القوة وطردية لالمػا زادت سػمعة وصػورة الا اف معامؿ ارتباط سبيرماف بيف وجود علبقة 
 شراة التأميف تحسنا زادت الحصة السوقية لشراة التاميف.

 الارضية الثالثة:  
توجػػػد علبقػػػة ذات دلالػػػة احصػػػائية بػػػيف سػػػلوؾ العػػػامليف )المسػػػوقيف( والحصػػػة السػػػوقية لػػػي شػػػراات لا 

 التاميف الالسطينية.
لمعرلػػػة قػػػوة  معامػػػؿ ارتبػػػاط الرتػػػب اسػػػبيرمافلاحػػػص الارضػػػية المتجيػػػة قػػػاـ الباحػػػث باسػػػتخداـ اختبػػػار 

 يبيف ذلؾ 10.5العلبقة بيف جودة الخدمات والحصة السوقية والجدوؿ 
سهىن انؼبيهيٍ  بيٍنًؼرفت انؼلالت  يؼبيم ارتببغ انرتب سبيريبٌ( َتبئح اختببر 10.5رلى )خذول 

 )انًسىليٍ( وانسصت انسىليت في شركبث انتبييٍ انفهسطيُيت.

 العلاقة 
معامل ارتباط 

 سبيرمان
 الدلالة مستوى الدلالة العدد

ــــــــة  بػػػػػػػػيف سػػػػػػػػلوؾ العػػػػػػػػامليف العلاق
)المسػػػوقيف( والحصػػػة السػػػوقية لػػػي 

 ات التاميف الالسطينية.شرا
0.29 7 0.53 

دال غير 
 احصائيا

 
ــار بالاسػػتناد إلػػج  ــائج اختب ــب ســبيرماننت ــاط الرت ــل ارتب تبػػيف أف قيمػػة مسػػتوى الدلالػػة أابػػر مػػف  معام

علبقػة ذات ، وىي بذلؾ غير دالة إحصائيا ، لذا لإننا نقبػؿ الارضػية المتجيػة القائلػة بعػدـ وجػود 3035
( لي متوسطات استجابات ألراد عينة الدراسة α≤3035وى الدلالة الإحصائية )دلالة إحصائية عند مست

 نحو العلبقة بيف سلوؾ العامليف )المسوقيف( والحصة السوقية لي شراات التاميف الالسطينية.
سػػلوؾ العػػامليف وطرديــة فكممــا زادت  تقريبػػا ضػػعياةالا اف معامػػؿ ارتبػػاط سػػبيرماف بػػيف وجػػود علبقػػة 

 الحصة السوقية لشراة التاميف.زادت نا )المسوقيف( تحس

 الارضية الرابعة:  
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توجػػد علبقػػة ذات دلالػػة احصػػائية بػػيف سػػرعة دلػػع التعػػويض والحصػػة السػػوقية لػػي شػػراات التػػاميف لا 
 الالسطينية.

لمعرلة قوة العلبقة  معامؿ ارتباط الرتب سبيرمافلاحص الارضية المتجية قاـ الباحث باستخداـ اختبار 
 يبيف ذلؾ 11.5الخدمات والحصة السوقية والجدوؿ بيف جودة 

نًؼرفددت انؼلالددت بدديٍ سددرػت دفددغ  يؼبيددم ارتبددبغ انرتددب سددبيريبٌ  ( َتددبئح اختبددبر 11.5خددذول رلددى )

 انتؼىيط وانسصت انسىليت في شركبث انتبييٍ انفهسطيُيت.

 العلاقة 
معامل ارتباط 

 سبيرمان
 الدلالة مستوى الدلالة العدد

دلػع التعػويض  بيف سػرعةالعلاقة 
والحصػػػػػػة السػػػػػػوقية لػػػػػػي شػػػػػػراات 

 التاميف الالسطينية.
0.70 7 0.09 

دال غير 
 احصائيا

 
ــار بالاسػػتناد إلػػج  ــائج اختب ــب ســبيرماننت ــاط الرت ــل ارتب تبػػيف أف قيمػػة مسػػتوى الدلالػػة أابػػر مػػف  معام

علبقػة ذات ود ، وىي بذلؾ غير دالة إحصائيا ، لذا لإننا نقبػؿ الارضػية المتجيػة القائلػة بعػدـ وجػ3035
( لي متوسطات استجابات ألراد عينة الدراسة α≤3035دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية )

 نحو العلبقة بيف سرعة دلع التعويض والحصة السوقية لي شراات التاميف الالسطينية.
ة دلػػع التعػػويض تقريبػػا قويػػة وطرديػػة لالمػػا زادت سػػرعالا اف معامػؿ ارتبػػاط سػػبيرماف بػػيف وجػػود علبقػػة 

 تحسنا زادت الحصة السوقية لشراة التاميف.
 

  ثبَيتانفرظيت انرئيسيت ان 2.3.5

 
ولاء  فـي( لمعوامـل المـؤثرة α≤0.05لا يوجد تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى الدلالة الإحصـائية)

 الزبائن عمى ولاء الزبائن من وجية نظرىم.
 عية وفيما يمي فحص كل منيا:وانبثق عن ىذه الفرضية اربعة فرضيات فر 

 لا يوجد تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى الدلالة الإحصائيةالفرضية الأولى:  2.3.5-1
(α≤0.05 ).لجودة الخدمات عمى ولاء الزبائن 
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مف وجية نظػر زبػائف شػراات التػاميف الالسػطينية  ولاء الزبائف علج تأثير عامؿ جودة الخدمات لبحث 
الخطػي وتػـ حسػاب معادلػة خػط الانحػدار Regression  Simple Linearختبػار ااسػتخدـ الباحػث 

 (12.5) ومعامؿ ارتباط بيرسوف وىذا يتضح لي الجدوؿ رقـ البسيط
انًمذيت يٍ شركبث  خىدة انخذيبثبيٍ  انبسيػ انخطي َتبئح تسهيم الاَسذار( 12.5خذول رلى )

 انتأييٍ وولاء انسببئٍ

معامؿ  الارضية 
 Rارتباط 

  تمة قي
t-test 

 قيمة بيتا 
β 

 قيمة 
R2 

مستوى الدلالة 
α 

 جودة الخدماتتأثير 
المقدمة من شركات 

 التأمين عمى ولاء الزبائن

0.77 
 

23.79 
 

0.89 
 

0.60 
 

0.0* 

العدمية وقبوؿ الارضية البديلة، حيث توجد دلالة احصائية يتضح مف الجدوؿ اعلبه رلض الارضية 
 % مف ىذا الولاء60لخدمات ليا تأثير علج الولاء وتاسر ما قيمتو % ويعني اف جودة ا5اقؿ مف 

 
لسمعة ( α≤0.05لا يوجد تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية)الفرضية الثانية: 

 وصورة شركة التأمين عمى ولاء الزبائن.
اسػػػتخدـ يف الالسػػػطينية مػػػف وجيػػػة نظػػػر زبػػػائف شػػػراات التػػػام العوامػػػؿ المػػػؤثرة لػػػي ولاء الزبػػػائفلبحػػػث  

وتـ حساب معادلة خط الانحدار مف خلبلػو ومعامػؿ ارتبػاط  Regression Analysisاختبار الباحث 
 (13.5) بيرسوف وىذا يتضح لي الجدوؿ رقـ
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 انؼىايم انًؤثرة في ولاء انسببئٍَتبئح تسهيم الاَسذار انبسيػ بيٍ ( 13.5خذول رلى )

 سًؼت وصىرة شركت انتأييٍو

معامؿ ارتباط  ة الارضي
 Rبيرسوف 

 قيمة ت 
t-test 

 قيمة بيتا 
β 

 قيمة 
R2 

 αمستوى الدلالة 

العوامل المؤثرة في ولاء 
من وجية نظر  الزبائن

زبائن شركات التامين 
الفمسطينية ويعزى ذلك إلى 

سمعة وصورة شركة 
 التأمين 

0.79 
 

24.93 
 

0.83 
 

0.62 
 

0.0* 

العدمية وقبوؿ الارضية البديلة، حيث توجد دلالة احصائية  يتضح مف الجدوؿ اعلبه رلض الارضية
% مف 62% ويعني اف سمعة وصورة شراة التأميف ليا تأثير علج الولاء وتاسر ما قيمتو 5اقؿ مف 
  ىذا الولاء

 
لسموك ( α≤0.05لا يوجد تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية)الفرضية الثالثة: 

 سوقين(  عمى ولاء الزبائن.العاممين)الم
اسػػػتخدـ مػػػف وجيػػػة نظػػػر زبػػػائف شػػػراات التػػػاميف الالسػػػطينية  العوامػػػؿ المػػػؤثرة لػػػي ولاء الزبػػػائفلبحػػػث  

وتـ حساب معادلة خط الانحدار مف خلبلػو ومعامػؿ ارتبػاط  Regression Analysisاختبار الباحث 
 (14.5) بيرسوف وىذا يتضح لي الجدوؿ رقـ

 انؼىايم انًؤثرة في ولاء انسببئٍئح تسهيم الاَسذار انبسيػ بيٍ َتب( 14.5خذول رلى )

 سهىن انؼبيهيٍ)انًسىليٍ(و

معامؿ ارتباط  الارضية 
 Rبيرسوف 

 قيمة ت 
t-test 

 قيمة بيتا 
β 

 قيمة 
R2 

مستوى 
 αالدلالة 

العوامل المؤثرة في ولاء 
من وجية نظر  الزبائن

زبائن شركات التامين 
الفمسطينية ويعزى ذلك 

إلى سموك 
 العاممين)المسوقين(  

0.73 
 

21.01 
 

0.82 
 

0.54 
 

0.0* 
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يتضح مف الجدوؿ اعلبه رلض الارضية العدمية وقبوؿ الارضية البديلة، حيث توجد دلالة احصائية 
 % مف ىذا الولاء54ليا تأثير علج الولاء وتاسر ما قيمتو  سلوؾ العامليف% ويعني اف 5اقؿ مف 

لسرعة ( α≤0.05يوجد تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية)لا الفرضية الرابعة: 
 دفع التعويض عمى ولاء الزبائن.

اسػػػتخدـ مػػػف وجيػػػة نظػػػر زبػػػائف شػػػراات التػػػاميف الالسػػػطينية  العوامػػػؿ المػػػؤثرة لػػػي ولاء الزبػػػائفلبحػػػث  
لػو ومعامػؿ ارتبػاط وتـ حساب معادلة خط الانحدار مف خلب Regression Analysisاختبار الباحث 

 (15.5بيرسوف وىذا يتضح لي الجدوؿ رقـ)
 انؼىايم انًؤثرة في ولاء انسببئٍَتبئح تسهيم الاَسذار انبسيػ بيٍ ( 15.5خذول رلى )

 سرػت دفغ انتؼىيطو

معامؿ ارتباط  الارضية 
 Rبيرسوف 

 قيمة ت 
t-test 

 قيمة بيتا 
β 

 قيمة 
R2 

مستوى 
 αالدلالة 

ولاء العوامل المؤثرة في 
من وجية نظر  الزبائن

زبائن شركات التامين 
الفمسطينية ويعزى ذلك 
 إلى سرعة دفع التعويض 

0.77 
 

23.82 
 

0.68 
 

0.60 
 

0.0* 



يتضحمهالجدًلاعلاهرفضالفزضيةالعدميةًقبٌلالفزضيةالبديلة،حيثتٌجددلالةاحصائية

%مهىذاالٌلاء60الٌلاءًتفسزماقيمتولياتأثيزعلىسزعةدفعالتعٌيض%ًيعنيان5اقلمه

0

 
 : ثبنثتانفرظيت انرئيسيت ان3.3.5

 
لا يوجػػػػػػػػػد لروقػػػػػػػػػات ذات دلالػػػػػػػػػة احصػػػػػػػػػائية عنػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػتوى الدلالػػػػػػػػػة : ثالثػػػػػػػػػةالارضػػػػػػػػػية الرئيسػػػػػػػػػية ال 

( لي اجابات المبحوثيف حوؿ العوامؿ المؤثرة لي الولاء  وولاء الزبائف لي شراات α≤0.05الإحصائية)
 .الالسطينية تعزى لمتغير مسمج شراة التأميفالتاميف 

 وينتج عف ىذه الارضية مجموعة مف الارضيات الارعية: 
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لا يوجػػػػػػػػػػد لروقػػػػػػػػػػات ذات دلالػػػػػػػػػػة احصػػػػػػػػػػائية عنػػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػػتوى الدلالػػػػػػػػػػة الارضػػػػػػػػػػية الارعيػػػػػػػػػػة الأولػػػػػػػػػػج: 
( لػػي اجابػػات المبحػػوثيف حػػوؿ العوامػػؿ المػػؤثرة لػػي الػػولاء )جػػودة الخػػدمات( وولاء α≤0.05الإحصػػائية)

 الزبائف لي شراات التاميف الالسطينية تعزى لمتغير مسمج شراة التأميف.
ولاحػػص الارضػػية سػػيتـ حسػػاب المتوسػػطات الحسػػابية والانحرالػػات المعياريػػة لاػػؿ مسػػتوى مػػف مسػػتويات 

 الشراة. مسمجمتغير 
)جــودة لمعوامــل المــؤثرة فــي الــولاء (: المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة 16.5جــدول رقــم )

 الخدمات( وولاء الزبائن في شركات التامين الفمسطينية تعزى لمتغير مسمى شركة التأمين

 المجال
 اسـ شراة التاميف

 العدد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 جودة الخدمات

 0.66 4.04 85 ترست العالمية لمتامين

 0.49 4.10 77 التامين الوطنية

 0.55 4.05 68 نالعالمية المتحدة لمتامي

 0.82 3.60 31 المشرق لمتامين

 0.76 3.53 56 التكافل الفمسطينية لمتامين

 0.83 3.71 20 فمسطين لمتامين

 0.68 3.52 43 المجموعة الاىمية لمتامين

 0.69 3.87 380 المجموع

عرفة من خلال الجدول السابق تبين لمباحث وجود اختلافات بين المتوسطات الحسابية ولم
 الفرق بين ىذه المستويات تم استخدام اختبار تحميل التباين الاحادي
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 ONE WAY Analysis of(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي ) 17.5جدول رقم )
Variance العوامل المؤثرة في الولاء )جودة الخدمات( وولاء الزبائن في شركات (، حول

 مى شركة التأمينالتامين الفمسطينية تعزى لمتغير مس
 المجال

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة ف
مستوى 
 الدلالة

 جودة الخدمات

بػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيف 
 المجموعات

23.55 6 3.93 9.19 0.0** 

داخػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ 
 المجموعات

159.31 373 0.43     

       379 182.86 المجموع
 

لج انو توجد لروؽ ذات دلالة احصػائية عنػد مسػتوى الدلالػة تشير المعطيات الواردة لي الجدوؿ اعلبه إ
العوامػػؿ المػػؤثرة لػػي الػػولاء )جػػودة ( لػػي متوسػػطات اسػػتجابات ألػػراد عينػػة حػػوؿ α≤0.05الإحصػػائية )

وبــذلك  .الخػػدمات( وولاء الزبػػائف لػػي شػػراات التػػاميف الالسػػطينية تعػػزى لمتغيػػر مسػػمج شػػراة التػػأميف
لممقارنات  LSDاختبار ولمعرلة الاروؽ سيتـ اسػتخداـ فرض البديل ترفض الفرضية الصفرية ويقبل ال

 البعدية 
لمعوامل المؤثرة في الولاء )جودة لممقارنات البعدية  LSD(: يبين نتائج اختبار 18.5جدول رقم )

 الخدمات( وولاء الزبائن في شركات التامين الفمسطينية تعزى لمتغير مسمى شركة التأمين

ترســـــــت  المقارنة
الميــة الع

 لمتامين

التـــــــــــــامين 
 الوطنية

ــــــــــــة  العالمي
المتحــــــــــــدة 

 لمتامين

المشـــــــــــــــــرق 
 لمتامين

ــــــــــــــــــل  التكاف
الفمســــــطينية 

 لمتامين

فمســــــــــــــطين 
 لمتامين

المجموعـــــــــة 
ــــــــــــــــــة  الاىمي

 لمتامين
 0.52668 *0.33162 *0.51584 *0.44466 0.01- 0.06-  ترست العالمية لمتامين

 *0.58213 *0.38707 *0.57129 *0.50010 0.05   التامين الوطنية
 *0.53525 *0.34020 *0.52442 *0.45323    العالمية المتحدة لمتامين

 0.08 0.11- 0.07     المشرق لمتامين
 0.01 0.18-      التكافل الفمسطينية لمتامين

 0.20       فمسطين لمتامين
        المجموعة الاىمية لمتامين
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 يظير الجدول وجود فروق بين
 ة لمتامين و المشرق لمتامين لصالح ترست العالمية لمتامينترست العالمي 
 ترست العالمية لمتامين و التكافل الفمسطينية لمتامين لصالح ترست العالمية لمتامين 
 ترست العالمية لمتامين و فمسطين لمتامين لصالح ترست العالمية لمتامين 
  ترست العالمية لمتامينترست العالمية لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح 
 التامين الوطنية و المشرق لمتامين لصالح التامين الوطنية 
 التامين الوطنية و التكافل الفمسطينية لمتامين لصالح التامين الوطنية 
 التامين الوطنية و فمسطين لمتامين لصالح التامين الوطنية 
  الوطنيةالتامين الوطنية و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح التامين 
 العالمية المتحدة لمتامين و المشرق لمتامين لصالح العالمية المتحدة لمتامين 
 العالمية المتحدة لمتامين و التكافل الفمسطينية لمتامين لصالح العالمية المتحدة لمتامين 
 العالمية المتحدة لمتامين و فمسطين لمتامين لصالح العالمية المتحدة لمتامين 
  لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح العالمية المتحدة لمتامينالعالمية المتحدة 

 
لا يوجػػػػػػػػػػد لروقػػػػػػػػػػات ذات دلالػػػػػػػػػػة احصػػػػػػػػػػائية عنػػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػػتوى الدلالػػػػػػػػػػة الارضػػػػػػػػػػية الارعيػػػػػػػػػػة الثانيػػػػػػػػػػة: 

( لي اجابػات المبحػوثيف حػوؿ العوامػؿ المػؤثرة لػي الػولاء )سػمعة وصػورة الشػراة( α≤0.05الإحصائية)
 تاميف الالسطينية تعزى لمتغير مسمج شراة التأميف.وولاء الزبائف لي شراات ال

ولاحػػص الارضػػية سػػيتـ حسػػاب المتوسػػطات الحسػػابية والانحرالػػات المعياريػػة لاػػؿ مسػػتوى مػػف مسػػتويات 
 متغير اسـ الشراة.
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لمعوامـل المـؤثرة فـي الـولاء )سـمعة (: المتوسـطات الحسـابية والانحرافـات المعياريـة 19.5جدول رقـم )
 وولاء الزبائن في شركات التامين الفمسطينية تعزى لمتغير مسمى شركة التأمين. وصورة الشركة(

 المجال
 اسـ شراة التاميف

 العدد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

سمعة وصورة 
 الشراة

 0.65 3.97 85 ترست العالمية لمتامين

 0.52 4.12 77 التامين الوطنية

 0.56 4.04 68 العالمية المتحدة لمتامين

 0.92 3.47 31 المشرق لمتامين

 0.77 3.46 56 التكافل الفمسطينية لمتامين

 0.91 3.62 20 فمسطين لمتامين

 0.77 3.11 43 المجموعة الاىمية لمتامين

 0.76 3.78 380 المجموع

من خلال الجدول السابق تبين لمباحث وجود اختلافات بين المتوسطات الحسابية ولمعرفة 
 رق بين ىذه المستويات تم استخدام اختبار تحميل التباين الاحاديالف

 ONE WAY Analysis of(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي ) 20.5جدول رقم )
Variance حول تاثير اسم شركة التامين عمى سمعة وصورة الشركة  في شركات التامين ،)
 الفمسطينية
مجموع  مصدر التباين المجال

 اتالمربع
درجة 
 الحرية

متوسط 
مستوى  قيمة ف المربعات

 الدلالة

سمعة وصورة 
 الشراة

 **0.0 15.79 7.46 6 44.74 بيف المجموعات
     0.47 373 176.16 داخؿ المجموعات

       379 220.90 المجموع
 

وى الدلالػة تشير المعطيات الواردة لي الجدوؿ اعلبه إلج انو توجد لروؽ ذات دلالة احصػائية عنػد مسػت
( لي متوسطات استجابات ألراد عينة حوؿ تأثير اسـ شراة التػاميف علػج سػمعة α≤0.05الإحصائية )

وبذلك ترفض الفرضية الصفرية ويقبل الفرض البديل  .وصورة الشراة  لي شراات التاميف الالسػطينية
 لممقارنات البعدية  LSDاختبار ولمعرلة الاروؽ سيتـ استخداـ 
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لمعوامل المؤثرة في الولاء )سمعة لممقارنات البعدية  LSD(: يبين نتائج اختبار 21.5جدول رقم )
 وصورة الشركة( وولاء الزبائن في شركات التامين الفمسطينية تعزى لمتغير مسمى شركة التأمين.

ترســـــــــــــت  المقارنة
العالميـــــــة 

 لمتامين

ــــــــــــــــــــــــامين  الت
 الوطنية

العالميـــــــــــــــــــــــة 
المتحـــــــــــــــــــــــدة 

 لمتامين

فـــــــــــــــــــــــل التكا المشرق لمتامين
الفمســـــــــــطينية 

 لمتامين

فمســـــــــــــــــطين 
 لمتامين

المجموعـــــــــــة 
الاىميــــــــــــــــــــة 

 لمتامين
 *0.85622 *0.34779 *0.50732 *0.49820 0.07- 0.15-  ترست العالمية لمتامين

 *1340 *0.49497 *0.65449 *0.64537 0.07   التامين الوطنية
 *0.93049 *0.42206 *0.58158 *0.57246    العالمية المتحدة لمتامين

 *0.35803 0.15- 0.01     المشرق لمتامين
 *0.34891 0.16-      التكافل الفمسطينية لمتامين

 *0.50843       فمسطين لمتامين
        المجموعة الاىمية لمتامين

 

 يظير الجدول وجود فروق بين 
 ترست العالمية لمتامين و المشرق لمتامين لصالح ترست العالمية لمتامين 
 المية لمتامين و التكافل الفمسطينية لمتامين لصالح ترست العالمية لمتامينترست الع 
 ترست العالمية لمتامين و فمسطين لمتامين لصالح ترست العالمية لمتامين 
 ترست العالمية لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح ترست العالمية لمتامين 
 تامين الوطنيةالتامين الوطنية و المشرق لمتامين لصالح ال 
 التامين الوطنية و التكافل الفمسطينية لمتامين لصالح التامين الوطنية 
 التامين الوطنية و فمسطين لمتامين لصالح التامين الوطنية 
 التامين الوطنية و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح التامين الوطنية 
 ة المتحدة لمتامينالعالمية المتحدة لمتامين و المشرق لمتامين لصالح العالمي 
 العالمية المتحدة لمتامين و التكافل الفمسطينية لمتامين لصالح العالمية المتحدة لمتامين 
 العالمية المتحدة لمتامين و فمسطين لمتامين لصالح العالمية المتحدة لمتامين 
 ينالعالمية المتحدة لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح العالمية المتحدة لمتام 

 المشرق لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح المشرق لمتامين 

 التكافل الفمسطينية لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح التكافل الفمسطينية لمتامين 

 فمسطين لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح فمسطين لمتامين 

ذات دلالػػػػػػػػػػة احصػػػػػػػػػػائية عنػػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػػتوى الدلالػػػػػػػػػػة لا يوجػػػػػػػػػػد لروقػػػػػػػػػػات الارضػػػػػػػػػػية الارعيػػػػػػػػػػة الثالثػػػػػػػػػػة: 
( لػػػػػػػػػي اجابػػػػػػػػػات المبحػػػػػػػػػوثيف حػػػػػػػػػوؿ العوامػػػػػػػػػؿ المػػػػػػػػػؤثرة لػػػػػػػػػي الػػػػػػػػػولاء )سػػػػػػػػػلوؾ α≤0.05الإحصػػػػػػػػػائية)

 العامليف)المسوقيف(( وولاء الزبائف لي شراات التاميف الالسطينية تعزى لمتغير مسمج شراة التأميف.
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ت المعياريػػة لاػػؿ مسػػتوى مػػف مسػػتويات ولاحػػص الارضػػية سػػيتـ حسػػاب المتوسػػطات الحسػػابية والانحرالػػا
 متغير اسـ الشراة.

لمعوامل المــؤثرة فــي الــولاء )ســموك (: المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة22.5جــدول رقــم )
 العاممين)المسوقين(( وولاء الزبائن في شركات التامين الفمسطينية تعزى لمتغير مسمى شركة التأمين.

 المجال
 اسـ شراة التاميف

 العدد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

سلوؾ 
 العامليف)المسوقيف(

 0.72 4.11 85 ترست العالمية لمتامين
 0.61 4.05 77 التامين الوطنية

 0.59 4.17 68 العالمية المتحدة لمتامين
 0.75 3.84 31 المشرق لمتامين

 0.82 3.69 56 التكافل الفمسطينية لمتامين
 0.81 3.92 20 امينفمسطين لمت

 0.75 3.77 43 المجموعة الاىمية لمتامين
 0.72 3.97 380 المجموع

من خلال الجدول السابق تبين لمباحث وجود اختلافات بين المتوسطات الحسابية ولمعرفة 
 الفرق بين ىذه المستويات تم استخدام اختبار تحميل التباين الاحادي

 ONE WAY Analysis ofتحميل التباين الأحادي ) (: نتائج اختبار 23.5جدول رقم )
Variance (، حول تاثير اسم شركة التامين عمى سموك العاممين)المسوقين(  في شركات

 التامين الفمسطينية
 المجال

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة ف
مستوى 
 الدلالة

سلوؾ 
 العامليف)المسوقيف(

 **0.0 3.83 1.91 6 11.44 وعاتبيف المجم
داخػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ 

 المجموعات
185.58 373 0.50     

       379 197.02 المجموع

 
تشير المعطيات الواردة لي الجدوؿ اعلبه إلج انو توجد لروؽ ذات دلالة احصػائية عنػد مسػتوى الدلالػة 

التػاميف علػج سػلوؾ ( لي متوسطات استجابات ألراد عينة حوؿ تأثير اسـ شراة α≤0.05الإحصائية )
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وبـذلك تـرفض الفرضـية الصـفرية ويقبـل الفـرض  .العامليف)المسوقيف(  لي شراات التػاميف الالسػطينية
 لممقارنات البعدية  LSDاختبار ولمعرلة الاروؽ سيتـ استخداـ البديل 

ك لمعوامل المؤثرة في الولاء )سمو لممقارنات البعدية LSD(: يبين نتائج اختبار 24.5جدول رقم )
العاممين)المسوقين(( وولاء الزبائن في شركات التامين الفمسطينية تعزى لمتغير مسمى شركة 

 التأمين.

ترســـــــــــــت  المقارنة
العالميــــــــة 

 لمتامين

التـــــــــــــــــــــامين 
 الوطنية

ــــــــــــــــــــة  العالمي
المتحــــــــــــــــــــدة 

 لمتامين

التكافــــــــــــــــــــــــــــــــــل  المشرق لمتامين
الفمســــــــــــــــــــــطينية 

 لمتامين

فمســـــــــــــــــــطين 
 لمتامين

المجموعة الاىميـة 
 لمتامين

 *0.33844 0.19 *0.41660 0.27 0.06- 0.06  لعالمية لمتامينترست ا
 *0.27931 0.13 *0.35747 0.21 0.12-   التامين الوطنية

 *0.40021 0.25 *0.47836 *0.32894    العالمية المتحدة لمتامين
 0.07 0.08- 0.15     المشرق لمتامين

 0.08- 0.23-      التكافل الفمسطينية لمتامين
 0.15       ين لمتامينفمسط

        المجموعة الاىمية لمتامين

 
 يظير الجدول وجود فروق بين 

 ترست العالمية لمتامين و التكافل الفمسطينية لمتامين لصالح ترست العالمية لمتامين 
 ترست العالمية لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح ترست العالمية لمتامين 
  و التكافل الفمسطينية لمتامين لصالح التامين الوطنيةالتامين الوطنية 
 التامين الوطنية و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح التامين الوطنية 
 العالمية المتحدة لمتامين و المشرق لمتامين لصالح العالمية المتحدة لمتامين 
 ة المتحدة لمتامينالعالمية المتحدة لمتامين و التكافل الفمسطينية لمتامين لصالح العالمي 
 العالمية المتحدة لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح العالمية المتحدة لمتامين 

لا يوجػػػػػػػػػػد لروقػػػػػػػػػػات ذات دلالػػػػػػػػػػة احصػػػػػػػػػػائية عنػػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػػتوى الدلالػػػػػػػػػػة الارضػػػػػػػػػػية الارعيػػػػػػػػػػة الرابعػػػػػػػػػػة: 
والتعػويض(  ( لي اجابات المبحوثيف حوؿ العوامؿ المؤثرة لػي الػولاء )سػرعة الػدلعα≤0.05الإحصائية)

 وولاء الزبائف لي شراات التاميف الالسطينية تعزى لمتغير مسمج شراة التأميف.
ولاحػػص الارضػػية سػػيتـ حسػػاب المتوسػػطات الحسػػابية والانحرالػػات المعياريػػة لاػػؿ مسػػتوى مػػف مسػػتويات 

 متغير اسـ الشراة.
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لمـؤثرة فـي الـولاء )سـرعة لمعوامـل ا(: المتوسـطات الحسـابية والانحرافـات المعياريـة 25.5جدول رقـم )
 الدفع والتعويض( وولاء الزبائن في شركات التامين الفمسطينية تعزى لمتغير مسمى شركة التأمين

 المجال
 اسـ شراة التاميف

 العدد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

سرعة الدلع 
 والتعويض

 0.85 3.75 85 ترست العالمية لمتامين
 0.64 4.23 77 التامين الوطنية

 0.63 3.92 68 العالمية المتحدة لمتامين
 0.87 3.58 31 المشرق لمتامين

 0.85 3.44 56 التكافل الفمسطينية لمتامين
 1.13 3.28 20 فمسطين لمتامين

 1.01 2.76 43 المجموعة الاىمية لمتامين
 0.92 3.68 380 المجموع

فات بين المتوسطات الحسابية ولمعرفة من خلال الجدول السابق تبين لمباحث وجود اختلا
 الفرق بين ىذه المستويات تم استخدام اختبار تحميل التباين الاحادي

 ONE WAY Analysis of(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي ) 26.5جدول رقم )
Variance حول تاثير اسم شركة التامين عمى سرعة الدفع والتعويض  في شركات التامين ،)

 فمسطينيةال
مجموع  مصدر التباين المجال

 المربعات
درجة 
 الحرية

متوسط 
مستوى  قيمة ف المربعات

 الدلالة

سرعة الدلع 
 والتعويض

 **0.0 17.66 11.78 6 70.69 بيف المجموعات
     0.67 373 248.81 داخؿ المجموعات

       379 319.50 المجموع
 

إلج انو توجد لروؽ ذات دلالة احصػائية عنػد مسػتوى الدلالػة  تشير المعطيات الواردة لي الجدوؿ اعلبه
( لي متوسطات استجابات ألراد عينة حوؿ تأثير اسـ شراة التػاميف علػج سػرعة α≤0.05الإحصائية )

ــل الفــرض  .الػػدلع والتعػػويض  لػػي شػػراات التػػاميف الالسػػطينية ــذلك تــرفض الفرضــية الصــفرية ويقب وب
 لممقارنات البعدية  LSDاختبار داـ ولمعرلة الاروؽ سيتـ استخالبديل 

لمعوامل المؤثرة في الولاء )سرعة لممقارنات البعدية  LSD(: يبين نتائج اختبار 27.5جدول رقم )
 الدفع والتعويض( وولاء الزبائن في شركات التامين الفمسطينية تعزى لمتغير مسمى شركة التأمين
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ترســـــــــــــــــــت  المقارنة
العالميـــــــــــــــة 

 لمتامين

التـــــــــــــــــــــــامين 
 ةالوطني

العالميــــــــــــــــــــة 
المتحــــــــــــــــــــدة 

 لمتامين

المشــــــــــــــــــــرق 
 لمتامين

التكافــــــــــــــــــــــل 
الفمســــــــــطينية 

 لمتامين

فمســــــــــــــــــطين 
 لمتامين

المجموعـــــــــــــــــــة 
 الاىمية لمتامين

-  ترست العالمية لمتامين
0.47629-

* 

-0.17 0.17 0.30753* 0.46765* 0.99517* 

 *1.47146 *0.94394 *0.78382 *0.64663 *0.30816   التامين الوطنية
 *1.16330 *0.63578 *0.47567 0.34    المتحدة لمتامينالعالمية 

 *0.82483 0.30 0.14     المشرق لمتامين
 *0.68764 0.16      التكافل الفمسطينية لمتامين

 *0.52752       فمسطين لمتامين
        المجموعة الاىمية لمتامين

 

 يظير الجدول وجود فروق بين 
 تامين الوطنية لصالح التامين الوطنيةترست العالمية لمتامين و ال 
 ترست العالمية لمتامين و التكافل الفمسطينية لمتامين لصالح ترست العالمية لمتامين 
 ترست العالمية لمتامين و فمسطين لمتامين لصالح ترست العالمية لمتامين 
 ينترست العالمية لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح ترست العالمية لمتام 
 التامين الوطنية و العالمية المتحدة لمتامين لصالح التامين الوطنية 
 التامين الوطنية و المشرق لمتامين لصالح التامين الوطنية 
 التامين الوطنية و التكافل الفمسطينية لمتامين لصالح التامين الوطنية 
 التامين الوطنية و فمسطين لمتامين لصالح التامين الوطنية 
  طنية و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح التامين الوطنيةالتامين الو 
 العالمية المتحدة لمتامين و التكافل الفمسطينية لمتامين لصالح العالمية المتحدة لمتامين 
 العالمية المتحدة لمتامين و فمسطين لمتامين لصالح العالمية المتحدة لمتامين 
  لمتامين لصالح العالمية المتحدة لمتامينالعالمية المتحدة لمتامين و المجموعة الاىمية 

 المشرق لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح المشرق لمتامين 

 التكافل الفمسطينية لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح التكافل الفمسطينية لمتامين 

 فمسطين لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح فمسطين لمتامين 

 
لا يوجػػػػػػػػػد لروقػػػػػػػػػات ذات دلالػػػػػػػػػة احصػػػػػػػػػائية عنػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػتوى الدلالػػػػػػػػػة رضػػػػػػػػػية الارعيػػػػػػػػػة الخامسػػػػػػػػػة: الا

( لػػي اجابػػات المبحػػوثيف حػػوؿ العوامػػؿ المػػؤثرة لػػي الػػولاء علػػج ولاء الزبػػائف لػػي α≤0.05الإحصػػائية)
 شراات التاميف الالسطينية تعزى لمتغير مسمج شراة التأميف.
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بية والانحرالػػات المعياريػػة لاػػؿ مسػػتوى مػػف مسػػتويات ولاحػػص الارضػػية سػػيتـ حسػػاب المتوسػػطات الحسػػا
 متغير اسـ الشراة.

لمعوامل المؤثرة فـي الـولاء عمـى ولاء (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 28.5جدول رقم )
 الزبائن في شركات التامين الفمسطينية تعزى لمتغير مسمى شركة التأمين

 المجال
 اسـ شراة التاميف

متوسط ال العدد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 ولاء الزبائف

 0.76 3.83 85 ترست العالمية لمتامين
 0.63 3.90 77 التامين الوطنية

 0.63 3.96 68 العالمية المتحدة لمتامين
 0.85 3.52 31 المشرق لمتامين

 0.76 3.24 56 التكافل الفمسطينية لمتامين
 0.94 3.42 20 فمسطين لمتامين

 0.72 2.96 43 المجموعة الاىمية لمتامين
 0.80 3.64 380 المجموع

من خلال الجدول السابق تبين لمباحث وجود اختلافات بين المتوسطات الحسابية ولمعرفة 
 الفرق بين ىذه المستويات تم استخدام اختبار تحميل التباين الاحادي

 ONE WAY Analysis ofي ) (: نتائج اختبار تحميل التباين الأحاد29.5جدول رقم )
Varianceحول تاثير اسم شركة التامين عمى ولاء الزبائن  في شركات التامين الفمسطينية ،) 

 المجال
 مصدر التباين

مجموع 
 المربعات

 درجة الحرية
متوسط 
 المربعات

 قيمة ف
مستوى 
 الدلالة

 ولاء الزبائف
 **0.0 14.19 7.54 6 45.22 بيف المجموعات

     0.53 373 198.06 وعاتداخؿ المجم
       379 243.27 المجموع

 

تشير المعطيات الواردة لي الجدوؿ اعلبه إلج انو توجد لروؽ ذات دلالة احصػائية عنػد مسػتوى الدلالػة 
( لػي متوسػطات اسػتجابات ألػراد عينػة حػوؿ تػأثير اسػـ شػراة التػاميف علػج ولاء α≤0.05الإحصائية )

ولمعرلة وبذلك ترفض الفرضية الصفرية ويقبل الفرض البديل  .ف الالسطينيةالزبائف  لي شراات التامي
 لممقارنات البعدية  LSDاختبار الاروؽ سيتـ استخداـ 
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لمعوامل المؤثرة في الولاء عمى ولاء لممقارنات البعدية  LSD(: يبين نتائج اختبار 30.5جدول رقم )
 ير مسمى شركة التأمينالزبائن في شركات التامين الفمسطينية تعزى لمتغ

ترســـــــــــــــــــت  المقارنة
العالميـــــــــــــــة 

 لمتامين

ــــــــــــامين  الت
 الوطنية

العالميـــــــــــــــــــة 
المتحـــــــــــــــــــدة 

 لمتامين

المشــــــــــــــــــــرق 
 لمتامين

التكافــــــــــــــــــــــــل 
الفمســــــــــــطينية 

 لمتامين

فمســـــــــــــــــــــطين 
 لمتامين

المجموعـــــــــــــــــــة 
 الاىمية لمتامين

 *0.86782 *0.41549 *0.59049 *0.30958 0.13- 0.07-  ترست العالمية لمتامين
 *0.93523 *0.48290 *0.65790 *0.37699 0.06-   الوطنيةالتامين 

 *0.99546 *0.54314 *0.71814 *0.43722    العالمية المتحدة لمتامين
 *0.55824 0.11 0.28     المشرق لمتامين

 0.28 0.18-      التكافل الفمسطينية لمتامين
 *0.45233       فمسطين لمتامين

        المجموعة الاىمية لمتامين
 

 يظير الجدول وجود فروق بين 
 ترست العالمية لمتامين و المشرق لمتامين لصالح ترست العالمية لمتامين 
 ترست العالمية لمتامين و التكافل الفمسطينية لمتامين لصالح ترست العالمية لمتامين 
 ترست العالمية لمتامين و فمسطين لمتامين لصالح ترست العالمية لمتامين 
 لعالمية لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح ترست العالمية لمتامينترست ا 
 التامين الوطنية و المشرق لمتامين لصالح التامين الوطنية 
 التامين الوطنية و التكافل الفمسطينية لمتامين لصالح التامين الوطنية 
 التامين الوطنية و فمسطين لمتامين لصالح التامين الوطنية 
  الوطنية و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح التامين الوطنيةالتامين 
 العالمية المتحدة لمتامين و المشرق لمتامين لصالح العالمية المتحدة لمتامين 
 العالمية المتحدة لمتامين و التكافل الفمسطينية لمتامين لصالح العالمية المتحدة لمتامين 
 لصالح العالمية المتحدة لمتامين العالمية المتحدة لمتامين و فمسطين لمتامين 
 العالمية المتحدة لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح العالمية المتحدة لمتامين 

 المشرق لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح المشرق لمتامين 

 فمسطين لمتامين و المجموعة الاىمية لمتامين لصالح فمسطين لمتامين 
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 ئح انذراست يغ انذراسبث انسببمتيُبلشت َتب 3.5

 
لقد تبيف مف نتائج التحليؿ وجود علبقات بيف المتغيرات المستقلة والمتغيرات التابعة وليمػا يلػي توضػيح 

 لنتائج ىذه العلبقات ومناقشتيا:
والحصػة السػوقية لشػراات  العوامػؿ المػؤثرة لػي ولاء الزبػائفتوجد علبقة ذو دلالة احصائية بيف لا  -1

 الالسطينيةالتاميف 
توجػػد علبقػػة ذات دلالػػة احصػػائية بػػيف جػػودة الخػػدمات والحصػػة السػػوقية لػػي شػػراات التػػػاميف لا  -.

الحصػػة زادت جػػودة الخػػدمات تحسػػنا وطرديــة فكممــا زادت  قويػػةوىػػذه العلبقػػة تقريبػػا  الالسػػطينية.

 السوقية لشراة التاميف

العوامػػػؿ لمقدمػػػة للخػػػدمات وبػػػيف شػػػراة التػػػاميف ا سػػػـلقػػػد اظيػػػرت نتػػػائج الدراسػػػة بانػػػو يوجػػػد اثػػػر لا -.
حيػػث تبػػيف اسػػتحواذ الشػػراات )ترسػػت والوطنيػػة والعالميػػة( علػػج الحصػػة  المػػؤثرة لػػي ولاء الزبػػائف

السػوقية لػي السػوؽ الالسػطيني بنػػاء علػج نتػائج الدراسػة ومقارنتيػا مػػع الحصػة السػوقية لاػؿ شػػراة 
التػػاميف يعػػزو الباحػػث ىػػذه وبنػػاء علػػج خبػػرة الباحػػث العمليػػة لػػي مجػػاؿ  (4حسػػب الملحػػؽ رقػػـ )

بدرجػػػة اقػػػؿ مػػػف جػػػودة  اػػػفسػػػلوؾ العػػػامليف يػػػؤثر علػػػج زبػػػائف شػػػراات التػػػاميف ول النتيجػػػة الػػػج أف
اف ىنػػػاؾ لئػػػة لابػػػأس بيػػػا مػػػف الزبػػػائف ييميػػػا ابتسػػػامة العػػػامليف لػػػي  الخػػػدمات وسػػػمعة الشػػػراة الا

ـ الشخصػية مػع بعػض وجييـ وطريقة اسػتقباليـ, حيػث اف اختيػارىـ لشػراة التػاميف يػرتبط بعلبقػتي
موظاي ىذه الشراات دوف الااتراث لشراة التاميف ناسيا, وىذا ايضا مف واقع خبرتي الطويلة لي 

 التعامؿ مع الزبائف.
خبرة الباحث العملية لي مجاؿ التاميف يعزو الباحث ىذه النتيجة الػج أف شػراات التػاميف  وبحسب

دلػػع التعػػويض وطريقػػة معالجػػة الحػػوادث تبيػػع منتجػػات او خػػدمات غيػػر ملموسػػة لػػذلؾ اف سػػرعة 
ىػػػذا  وافللزبػػػائف لػػػي حػػػاؿ وقػػػوع الحػػػادث ىػػػي التػػػي تػػػدلع الزبػػػوف لتجديػػػد تامينػػػو او تػػػرؾ الشػػػراة, 

المحور يمثؿ المحور الاىػـ مػف بػيف المحػاور الاخػرى لارتباطػو بشػاؿ مباشػر مػع جػودة الخػدمات 
 وسمعة الشراة وسلوؾ العامليف.
ائف مػوالقتيـ علػج اف العوامػؿ السػابقة ليػا علبقػة بالحصػة السػوقية وبناء علج ما سبؽ ابدى الزبػ

والتػػي ليػػا دور لػػي تحقيػػؽ الػػولاء ومػػا زاد مػػف اعجػػابيـ بشػػراات التػػاميف اف تضػػع لػػي سياسػػتيا 
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الاىتمػػاـ بالزبػػائف وىػػػو مػػا يشػػاؿ ىػػػدلاً للشػػراة واتاقػػت ىػػػذه النتػػائج مػػع مػػػا توصػػؿ اليػػة )زىػػػراء 
، ويؽ بالعلبقػات )الاحتاػاظ بػالزبوفقػة قويػة بػيف ابعػاد التسػ( حيث توصلت الج وجػود علب2316

( والتػػي 2314الاتصػػاؿ ػ جػػودة اداء العػػامليف والثقػػة بػػالزبوف ( واتاقػػت مػػع دراسػػة )بوشػػحداف 
توصػػلت الػػج وجػػود علبقػػات قويػػة بػػيف ابعػػاد التسػػويؽ بالعلبقػػات )الاتصػػاؿ الثقػػة جػػودة الرضػػا 

 والالتزاـ ( .

( مػف وجػػود علبقػة قويػة بػػيف ابعػاد التسػػويؽ بالعلبقػة والمميػػزة 2315اخػػروف واتاقػت مػع دراسػػة )جػروة و 
( مػف وجػود اثػر ذو دلالػة احصػائية لأبعػاد 2314التنالسية واتاقت ايضا مع ما توصؿ اليو )بوشػحداف 

بالثقػػػة والرضػػػا و الالتػػػزاـ ( علػػػج ولاء الزبػػػائف و اتاقػػػت ىػػػذه  ؿالتسػػػويؽ بالعلبقػػػات وماوناتػػػو )الاتصػػػا
( لي وجود علبقة قوية ومباشرة بيف التسويؽ بالعلبقػات وتعزيػز الػولاء عنػد 2312مع )سليماني النتائج 

 الزبائف لي المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 

لجـودة الخـدمات عمـى ولاء ( α≤0.05يوجد تػأثير ذو دلالػة احصػائية عنػد مسػتوى الدلالػة الإحصػائية) -4
 ت جودة الخدمات زاد ولاء الزبائف للشراةطردية لالما زادو واف ىناؾ علبقة قوية  الزبائن.

شػراات التػاميف  وبناء علػج خبػرة الباحػث العمليػة لػي مجػاؿ التػاميف يعػزو الباحػث ىػذه النتيجػة الػج أف
لي للسطيف تسعج بشاؿ مباشر إلج منح الاىتماـ الشخصي بالزبوف واعطاءه الاولوية وذلؾ مػف اجػؿ 

ة علػػج مسػػتوى عػػاؿ مػػف الالتػػزاـ والاحتػػراـ الشخصػػي تحقيػػؽ مصػػلحة الزبػػوف وذلػػؾ مػػف خػػلبؿ المحالظػػ
 للزبوف وتشجيعو علج ابداء رأيو لي مستوى الخدمات المقدمة لو والاستجابو لشاواه باسرع وقت مماف.

لســـمعة وصـــورة شـــركة ( α≤0.05يوجػػػد تػػػأثير ذو دلالػػػة احصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى الدلالػػػة الإحصػػػائية) -5
طرديػػة لالمػػا زادت سػػمعة وصػػورة شػػراة التػػأميف  و ة قويػػةواف ىنػػاؾ علبقػػالتــأمين عمــى ولاء الزبــائن 
 تحسنا زاد ولاء الزبائف للشراة

اتاػؽ معظػـ الػراد وبناء علج خبرة الباحث العملية لي مجاؿ التػاميف يعػزو الباحػث ىػذه النتيجػة الػج أف 
عيػػا العينػػة علػػج وجػػود اتصػػاؿ بػػيف المؤسسػػة والزبػػائف اف اػػاف مػػف خػػلبؿ المسػػوقيف او ايػػة وسػػائؿ تتب

الشراة وما يحقؽ الاتصاؿ المستمر مع الزبائف اف الشراة تولي اىتماما ابيرا لي الشااوي المقدمة مف 
 قبؿ زبائنيا وتتابعيا باستمرار اما يماف للزبائف تقديـ الشااوي بوسائؿ متعددة.

سـوقين(  لسـموك العاممين)الم( α≤0.05يوجد تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى الدلالة الإحصػائية) -6
طردية لالما زادت سلوؾ العامليف)المسوقيف( تحسػنا  زاد ولاء  و ىناؾ علبقة قوية عمى ولاء الزبائن و

 .الزبائف للشراة
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مػوظاي شػراات  وبناء علج خبرة الباحػث العمليػة لػي مجػاؿ التػاميف يعػزو الباحػث ىػذه النتيجػة الػج أف
قيػؽ الػولاء لػدى الزبػائف وااثػر مػا يميػز مػوظاي باااءة عالية تسيـ لػي تح يتمتعوف التاميف لي للسطيف

زبػػائف لػػي الموعػػد المتاػػؽ عليػػو ومػػا يؤاػػد ااػػاءة لل تقػػديـ الخػػدماتشػػراات التػػاميف دقػػة مواعيػػدىـ لػػي 
ممػػػا يخاػػػؼ مػػػف  الخدمػػػة المقدمػػػةالعػػػامليف مػػػف وجيػػػة نظػػػر الزبػػػائف امػػػتلبايـ المعلومػػػة الااليػػػة حػػػوؿ 

 . الخدمة المقدمةيـ بمواصاات ناعتدي مدى اقبوي التساؤلات لدى الزبائف
لسـرعة دفـع التعـويض ( α≤0.05يوجد تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى الدلالػة الإحصػائية) -5

الزبػػائف طرديػػة لالمػػا زادت سػػرعة دلػػع التعػػويض زاد ولاء  و ىنػػاؾ علبقػػة قويػػة عمــى ولاء الزبــائن. و
 للشراة

سػػرعة شػػراة يعػػزو الباحػػث ىػػذه النتيجػػة الػػج أف وبنػػاء علػػج خبػػرة الباحػػث العمليػػة لػػي مجػػاؿ التػػاميف 
التاميف لي تعويض الزبائف يحقؽ رضا العمؿ وذلؾ مف خلبؿ تطبيػؽ مػوظاي الشػراة لقػوانيف الشػراة 
وعػدـ المماطلػة مػع الزبػائف ليػذا يزيػد مػف ولاء الزبػػائف ويشػجع معػارليـ علػج التعامػؿ مػع ىػذه الشػػراة 

 لي تحقيؽ الولاء لزبائنيا تسيـزات للشراة وبالتالي حيث اف حؿ مشالة الزبوف تعني تولير ممي
توصػلت ( حيػث 2315) الػدليميوقد اتاقت ىذه النتائج مع نتائج الدراسات السابقة حيث تظير دراسػة 

الدراسة إلج اف المصارؼ التجارية لي العراؽ تحقؽ مسػتوى مرتاػع مػف رضػا العمػلبء واف لابعػاد ادارة 
 حراحشػةواػذلؾ دراسػة  اؿ مف )الثقة وجودة الخدمة والاتصاؿ والسػعر( علبقات العملبء والمتمثلة لي

وجود أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة علبقػات الزبػائف علػج الأداء التسػويقي، حيػث ( حيث تبيف 2311)
 Azarnoushبالإضػػالة إلػػج اتاػػاؽ النتػػائج السػػابقة مػػع نتيجػػة دراسػػة وجػػد أف لتطػػوير علبقػػة الزبػػوف، 

Ansaria, Arash Riasib(2316 والتػػػػػي اظيػػػػػرت ) نتػػػػػائج ىػػػػػذه الدراسػػػػػة اىميػػػػػة التواصػػػػػؿ مػػػػػع
المسػػتيلايف بشػػاؿ صػػحيح مػػف اجػػؿ تحقيػػؽ الازدىػػار لػػج البيئػػات التجاريػػة التنالسػػية. بصػػورة متااملػػة 

، بالإضػػػالة إلػػػج دراسػػػة حػػػو تحقيػػػؽ اىػػػداؼ الحملػػػة التسػػػويقية( وذلػػػؾ نIMCللتسػػػويؽ والاتصػػػالات )
Gaurav (2316 حيث ) دخوؿ الشراات إلج السوؽ العالمية جعلتيا ااثر جرأة مػف البػائعيف تبيف اف

بالجملة إلج الزبوف بشاؿ مباشر، ممػا زاد مػف ثقػة العمػلبء وولائيػـ تجػاه ىػذه الشػراات، امػا اف زيػادة 
ولاء العمػلبء لػج اثيػر مػف الاحيػػاف يزيػد مػف الحصػة السػوقية للشػػراات لػي العػالـ التجػاري وبػػالأخص 

ء.وات التسػويؽ لزيػادة ولاء العمػلبيرة, حيث صار قسـ التسويؽ والعلبقات احػد اقػوى ادلي الاونة الاخ
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 الفصل السادس

 الاستنتاجات والتوصيات 
 

لي ىذا الاصؿ سيقوـ الباحث بوضع اىـ الاستنتاجات التي توصػؿ الييػا بعػد اف خػرج بنتػائج الدراسػة،  
 تطبيقيا علج المدى البعيد. ووضع التوصيات التي تلبئـ نتائج البحث ويماف

 
 الاستُتبخبث 1.6

 
 توصؿ الباحث إلج الاستنتاجات الاتية

لقد تبيف اف الشراات التي تقدـ خدمات للزبائف بشػاؿ الضػؿ وذو جػودة حػازت علػج اعلػج حصػة  -1
سػػػوقية وىػػػذا مػػػا يظيػػػر بعػػػد اجػػػراء التحليػػػؿ لقػػػد تبػػػيف اف شػػػراة ترسػػػت وشػػػراة الوطنيػػػة والشػػػراة 

ة سػوقية امػا يظيػر لػي صػيف حػازت علػج اعلػج ولاء للزبػائف بالإضػالة إلػج اعلػج حالعالمية للتام
 بيانات الحصة السوقية. 

حيػث تبػيف  ليػا تػأثير مباشػر وغيػر مباشػر علػج أداء الشػراات العوامؿ المؤثرة لي ولاء الزبػائفاف  -2
ة للتاميف مػف اف التأثير المباشر جاء مف خلبؿ تاوؽ شراة ترست وشراة الوطنية والشراة العالمي

وىػذا بػػدوره يزيػد مػػف  علػج خػػلبؼ الشػراات الباقيػػة  العوامػؿ المػػؤثرة لػي ولاء الزبػػائفناحيػة تحقيػػؽ 
 .تحقيؽ ولاء الزبائف للشراة علج ارتااع الحصة السوقية للشراة بناء

شػػراات التػػػاميف الالسػػطينية )عينػػػة الدراسػػة( تسػػػعج لتحقيػػػؽ وتػػولير الجػػػودة لػػي خػػػدماتيا المقدمػػػة  -3
نيا مف خلبؿ محاولة الحصوؿ علج ثقة الزبوف ورضاه وبالتػالي تحقيػؽ الػولاء لزبػائنيـ، حيػث لزبائ

 .تقوـ ادارة الشراات بتادية الخدمات المطلوبة ضمف الوقت والجودة العالية وبمعايير مناسبة
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تولر شراات التاميف وتحدث وسائؿ الاتصاؿ والتواصؿ مع زبائنيا لػدييـ بمػا يػتلبئـ مػع حاجػات   -4
رغبػػات العميػػؿ ممػػا يػػؤدي إلػػج سػػيولة حصػػوؿ الزبػػوف علػػج الخػػدمات التػػي تقػػدميا شػػراة التػػاميف و 

مف خلبؿ نشر اعلبنات تبيف للزبائف الخدمات المتولرة لي الشراة عبر مواقع التواصؿ او المواقع 
لػع الالاتورنية او عبر رسائؿ الياتؼ النقػاؿ وبيػذا يزيػد عػدد المقبلػيف علػج خػدمات الشػراة ممػا ير 

 مف حصتيا السوقية ومبيعاتيا.
اف شراات التاميف الالسطينية تسعج إلج تحقيؽ العوامؿ التي تؤثر علج الولاء لزيادة رضا الزبائف  -5

وتحايػػػزىـ حتػػػج تحػػػتاظ الشػػػراة بزبائنيػػػا وذلػػػؾ مػػػف خػػػلبؿ حػػػؿ مشػػػالبتيـ وتػػػولير المميػػػزات لػػػي 
 الخدمات المقدمة ليـ.

خدمة للزبائف بلباقة ولطػؼ والحػرص علػج رضػاىـ والاىتمػاـ ييتـ موظاو شراات التاميف بتقديـ ال -6
بيػػػـ لبنػػػاء علبقػػػات طويلػػػة الامػػػد مػػػع الزبػػػائف وتقػػػديـ الخػػػدمات ليػػػـ باػػػؿ صػػػدر رحػػػب وبشاشػػػة، 

 بالإضالة إلج اف الموظايف لا يلجأوف إلج المحسوبية لي تحقيؽ ولاء الزبائف.
واىميػػػػة تحسػػػػيف سػػػػلوايـ  الزبػػػػائفيػػػػدراوف أىميػػػػة إدارة علبقػػػػات  شػػػػراات التػػػػاميف العػػػػامليف لػػػػي  -7

والمحالظػػة علػػج سػػمعة الشػػراة التػػي يعملػػوف بيػػا حيػػث يػػؤدي ذلػػؾ إلػػج تحسػػيف جػػودة الخػػدمات 
وبالتالي تحقيؽ ولاء للزبائف مػف خػلبؿ قػدرة الشػراة علػج الاحتاػاظ بالزبػائف والحصػوؿ علػج ثقػتيـ 

  ورضاىـ.
( بجاذبيػػة وتصػػميـ مػػنظـ يػػة للتػػاميفشػػراة ترسػػت وشػػراة الوطنيػػة والشػػراة العالمتتميػػز الشػػراات ) -8

ومتاامؿ ومظير عاـ يتلبئـ مع طبيعة خدمات التاميف التي تقدميا الشراات مما يساىـ لػي خلػؽ 
صورة ايجابية عف الشػراة وخػدماتيا وىػذا بػدوره يزيػد مػف عػدد الزبػائف وينمػي ولاء الزبػائف ويحققػو 

 مما يزيد الحصة السوقية للشراة.
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 ستتىصيبث انذرا 2.6

 
 بناء علج نتائج الدراسة والاستنتاجات يوصي الباحث بمايلي:

ضػرورة اف تقػوـ شػراات التػاميف بوضػع سػقؼ زمنػي لػدلع تعويضػات الزبػائف حيػث اف التػأخر لػي  -1
دلػػع تعويضػػات الزبػػائف لػػدى بعػػض الشػػراات العاملػػة لػػي قطػػاع التػػاميف لػػي للسػػطيف اثػػر بشػػاؿ 

 اميناتيـ مما ادى الج ضعؼ نمو الحصة السوقية.سلبي علج ولاء الزبائف وعلج تجديد ت
ضرورة اف يتـ اخضاع العامليف لي شراات التاميف الذيف لدييـ تعامػؿ مباشػر مػع الزبػائف لػدورات  -2

تدريبية لي ميارات الاسػتقباؿ والتواصػؿ, لاف الزبػائف تتػاثر بسػلوؾ المػوظايف وطريقػة تعػامليـ مػع 
 الزبائف.

بتطوير خدماتيا واف توااب التطورات التانلوجية بالاسواؽ العالمية بتولير  اف تقوـ شراات التاميف -3
 بعض منتجات التاميف للزبائف )اوف لايف( مثؿ تامينات السار والسيارات.

حيػػػث اف معظػػػـ شػػػراات التػػػاميف (  CRMضػػػرورة انشػػػاء دوائػػػر تعنػػػج بػػػادارة العلبقػػػة مػػػع الزبػػػائف) -4
 متخصصة لي ىذا المجاؿ. العاملة لي للسطيف لايوجد بيا دوائر

برلػػػع توصػػػية لييئػػػة سػػػوؽ رأس المػػػاؿ والرقابػػػة علػػػج  شػػػراات التػػػاميف الالسػػػطينية اف تقػػػوـ ضػػػرورة -5
لتسػػييؿ اجػػراءات دلػػع اقسػاط التػػأميف وتمديػػد لتػػرة تسػديد وثػػائؽ تامينػػات المرابػػات الشػػامؿ  التػأميف

قتصػادية السػيئة التػي تثقػؿ لاثنج عشر شػيرا بػدؿ سػتة اشػير للتسػييؿ والتخايػؼ مػف الاوضػاع الا
 .ااىؿ الزبائف.

 .الزبائفرغبات  تلبيةليستمر لي  ىاوتطوير  خدماتوضع اؿ ما يلزـ لتحسيف مستوى جودة ال -6
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 انًراخغ

 

 انًراخغ انؼربيت

 من قبل المقدمة الخدمات جودة تجاه الزبائن مواقف قياس(: 2015)  سالـ وليد أبو الحاج، سالـ 
 الأردن، /مدينة عمان في وأمنية أورانج شركة عمى تطبيقية دراسة لأردنية(:ا الاتصالات شركات

 الزرقاء. رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة
 الموقع الرسميي لشركات التأمينالاتحاد الفمسطين ،(http://www.pif.org.ps/afiles.php?id=40:) 
 ( 2014الباري، ثامر وىادي، احمد :)ن عمى الأداء التسويقي )دراسة أثر إدارة علاقات الزبائ

رسالة ماجستير غير منشور، جامعة العلوـ  تحميمية عمى عينة من البنوك التجارية الأردنية"(:
 التطبيقية الخاصة.

 (2012بلحسف، سميحة :) تأثير جودة الخدمات عمى تحقيق رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة
 ة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة.رسالة ماجستير غير منشور   ،-وكالة ورقمة–موبيميس

 ( 2015بف جروة، حايـ و دليوـ، خليدة :) إمكانية تطبيق أبعاد تسويق العلاقات مع الزبون في
، 2، بحث منشور، المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصادية، عددالرفع من أداء المؤسسة التنافسي

 .2015جواف، 
 ( 2015بف عائشة، نسيبة :)ي في تحقيق رضا الزبون السياحي دراسة مساىمة المزيج التسويق

رسالة ماجستير غير منشورة،  ،-باتنة  -ميدانية في الوكالة السياحية طيبة لمسياحة و السفر
 جامعة محمد خيضر بسارة، الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية.

 ( 2014بوشحداف ,محمدي  :)حالة  دور التسويق بالعلاقات في ضمان ولاء الزبون دراسة
رسالة ماجستير غير منشورة، الجزائر: جامعة قاصدي مرباح،  ،مؤسسة عمر بن عمر ورقمة

 ورقلة.
 ( 2015جبر، لاطمة الزىرة :) دور إدارة العلاقة مع الزبون في رفع الحصة السوقية لممؤسسة

زائر: ، رسالة ماجستير غير منشورة، الجلموبيميس بورقمة جيويةالخدمية دراسة حالة المديرية ال
 جامعة قاصدي مرباح، ورقلة.
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  زبون دراسة حالة: ممبنة الحضنة تأثير الولاء التنظيمي عمى ولاء ال(: 2012مة )يحاجي، ار
رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة المسيلة، الجميورية الجزائرية الديمقراطية  (2010-2011)

 الشعبية.
 (2014حجو، رماح أحمد ديب :) بالمشاركة في شركات التأمين التعاوني معوقات تطبيق الإدارة

 غزة. الإسلبمية، ، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعةفي فمسطين
 (2014حجو، رماح أحمد ديب :) معوقات تطبيق الإدارة بالمشاركة في شركات التأمين التعاوني

 ، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلبمية غزة.في فمسطين
 (: العوامؿ المؤثرة علج ولاء العملبء لي القطاع المصرلي الأردني 2014) الحديد، انس يحيج

، ص 2014، 2، العدد41، المجل د مجمة دراسات، العموم الإداريةدراسة ميدانية، بحث منشور، 
312- 325. 

 ( 2011حراحشة، طارؽ :) إدارة علاقات الزبائن، وأثرىا عمى الأداء التسويقي: دراسة تطبيقية
 ". رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الزرقاء، الاردف.الاتصالات الأردنية أورانجعمى شركة 

 ( 2010حسف، احمد السيد عبد اللطيؼ :) ،التأمين ودوره الاقتصادي والاجتماعي وتحدياتو
 ، ماة المارمة.منشورات مركز فقيو للأبحاث والتطوير

 ( 2015الدليمي، عمر أحمد محمد عجاج :)اءة التسويق الداخمي وفاعمية أداء العلاقة بين كف
 إدارة الاعماؿ. -الية التجارة  -، جامعة قناة السويس ، رسالة ماجستير غير منشورة فريق البيع

 ( 2016ذيب، عبد الحميد أارـ عبد الحميد :) ،أثر التسويق بالعلاقة عمى ولاء الزبائن دراسة
 ة والمسالخ  )دجاج الطاحونة / عمان(:تطبيقية لتجار تجزئة مؤسسة الاتحاد لمتنمية الزراعي
 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الزرقاء، الاردف.

 ( 2016رقاد، صليحة :)محاضرات في جودة الخدمة لطمبة السنة الأولى ماستر تسويق خدمات ،
 ( . الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية. 1بحث غير منشور، جامعة لرحات عباس )سطيؼ 

 التسويق بالعلاقات كمدخل حديث لتعزيز الولاء عند الزبون في (: 2012ني، ساياف )سليما
رسالة ماجستير  (:RAMCIF servicesالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة دراسة حالة مؤسسة )

 غير منشورة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة.
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 ( 2011سويداف، نظاـ موسج :)تحقيق رضا الزبون  تقييم تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاممة في
بحث منشور، مجلة جامعة الأزىر بغزة، سلسلة العلوـ الإنسانية  و المحافظة عميو )دراسة حالة(:

 .1، العدد  13، المجلد  2011
 ( 2016شازة، ىديؿ محمد أحمد :) أثر استخدام أدوات تنشيط المبيعات في جذب انتباه المستيمك

رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الزرقاء،  (:)دراسة تطبيقية عمى زبائن كارفور/ عمان
 الاردف.

 ( 2016صادؽ، زىراء :) ادارة الصورة الذىنية لممؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقات دراسة
 ، المديرية الجيوية لولاية بشار، جامعة ابي بار بلقايد، الجزائر.حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 ( 2015طاىير، توليؽ :)ويق بالعلاقات كأداة لدعم الولاء لدى الزبائن دراسة حالة " التس
"، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة أالي محند -وكالة البويرة -مؤسسة اتصالات الجزائر 

 .-البويرة–أولحاج 
 ( 2010عبد لله ، مي :)،الاردف: دار النيضة العربية للنشر والتوزيع. نظريات الاتصال 
 فاعمية إدارة علاقات الزبائن في تحقيق الولاء: دراسة (: 2012اظي عواد )العجمي، خالد شطي م

، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرؽ ميدانية عمى عملاء البنوك الإسلامية الكويتية
 الأوسط.

 ( 2015العروضي، ىبة :)بحث غير منشور، بغداد.ماىية المنيج الوصفي ، 
 ( 2015علي، الطاىر :)لترويج وزيادة الحصة السوقية "دراسة ميدانية عمى شركة العلاقة بين ا

 .2015(: 2)16. بحث منشور، مجلة العلوـ الاقتصادية، المجلددال لممنتجات الغذائية"
 ( انعااس إدارة علبقات الزبوف لي 2017عمير، عراؾ عبود وصلبح الديف، احمد ضياء الديف :)

مف المصارؼ العراقية الخاصة لي مدينة بغداد، تعزيز سمعة المنظمة : دراسة استطلبعية لعينة 
، ص 3، العدد 25، مجلد مجمة الجامعة الاسلامية لمبحوث والدراسات الاقتصاديةبحث منشور، 

52-75. 
 ( 2014الغصيف، لما بساـ :) دور برامج إدارة علاقة العملاء في خمق ميزة تنافسية دراسة

رسالة ماجستير غير منشورة،  الاتصالات(: تطبيقية )شركة فيوجن لخدمات الإنترنت وانظمة
 غزة. –الجامعة الإسلبمية 
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 ( 2015قحؼ، ىالة :) دور التسويق بالعلاقات في تعزيز ولاء الزبائن لمعلامة موبيميس دراسة
، رسالة ماجستير غير منشورة، الجزائر: حالة مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف النقال فرع ورقمة

 قلة.جامعة قاصدي مرباح، ور 
  (2015الاولحي، عامر :)الذىنية الصورة تكوين في المصرفي التسويقي المزيج عناصر أثر 

رسالة  ،إربد مدينة في ميدانية دراسة الأردن: في الدولي الإسلامي العربي البنك عملاء لدى
 ماجستير غير منشورة، جامعة الزرقاء، الاردف.

 الشروؽ الدولية، ماتبة ،4 ط ،الوسيط المعجم ، (2004) الاترونية نسخة العربية اللغة مجمع 
 مصر.

 ("2015المحاميد، اسعود محمد والحسيني، أنس "محمد جياد :) أثر إدارة علاقات العملاء في ولاء
، بحث منشور، المجلة العملاء من خلال ذكائيم: دراسة ميدانية عمى شركات الاتصالات الأردنية

 .2لعدد، ا22العربية للعلوـ الإدارية، المجلد
 ( 2014محدة، ابراىيـ :) العوامل المحددة لرضا وولاء الزبون تجاه خدمات الاتصال دراسة

". رسالة ماجستير س طمبة بجامعة قاصدي مرباح بورقمةيميميدانية حول "مستخدمي شريحة موب
 غير منشورة، جامعة قاصدي مرباح.

 ( ،2012مراز المعلومات الالسطيني، ولا:)  الربع الثالث،  – الفمسطينيميزان المدفوعات
 للسطيف.

 ( 2013مزاىرة، مناؿ :)الاردف: دار المسيرة للنشر والتوزيع.1، ط.نظريات الاتصال ، 
 ( 2016مشحود، علي :) أثر التسويق بالعلاقات عمى ولاء زبائن الشركة الجزائرية لمتامين واعادة

ستير غير منشورة، جامعة سايادة، رسالة ماج 315: واالة رمز دراسة حالة CAARالتأمين 
 الجزائر. –قاصدي مرباح ورقلة 
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 : الاستببَت بصىرتهب انُهبئيت(2يهسك رلى )

 
 

 جامعة القدس
 كمية الدراسات العميا

 برنامج الماجستير في التنمية البشرية وبناء المؤسسات
 

 استبيان
 /ة، تحية طيبة وبعد ،،،، زبوف/ تي العزيزي

 الولاء وعلاقتيا بولاء الزبائن وأثرىا عمىالعوامل المؤثرة في "قوـ الباحث بإعداد دراسة بعنواف ي
لمتطلبات الحصوؿ علج درجة  استامالا. وذلؾ "يةفمسطينالشركات التأمين لالحصة السوقية 

ات، وعليو نأمؿ مف حضرتاـ التارـ بالإجابة التنمية البشرية وبناء المؤسستخصص الماجستير لي 
علماً بأف المعلومات التي سيتـ الحصوؿ علييا لف تستخدـ إلا لأغراض  الاستبانةعف أسئلة ىذه 

 .، وسيتـ الحااظ علج سريتيا، ولا يطلب منؾ اتابة اسمؾ أو ما يشير إليؾالبحث العلمي لقط
 

 لاـ حسف تعاوناـ اشاار 
 

 
 أبو كويك إشراف الدكتور/ كامل

 
 الباحث/ صلاح الميمو                                    
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 القسم الأول: المعمومات والبيانات الشخصية:
 ( لي المااف المناسب.يرجج التارـ بوضع اشارة ) 

 :الجنس .1
 ذار  أنثج 
 

 :العمر .2
  سنة 30أقؿ مف   سنة 40 – 30مف   سنة 50 – 41مف 
  سنة 60 – 51مف  61 سنة لأاثر  
 

 المؤىل العممي: .3
 ثانوية عامة لأقؿ  دبلوـ  باالوريوس  ماجستير  داتوراة 
 

 الخبرة العممية: .4
 5 سنوات لأقؿ   سنة 10 – 6مف   سنة 15 – 11مف 
  سنة 20 – 16مف  21 سنة لأاثر  
 

 الموقع الإداري: .5
 موظؼ  صاحب مينة  إدارة 
 عمؿ حر   _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ )غير ذلؾ )حدد إذا سمحت 
 

 ة التأمين التي أقوم بالتأمين لدييا:شرك .6
 ترست العالمية للتأميف  التأميف الوطنية  العالمية المتحدة للتأميف 
 المشرؽ للتأميف  التاالؿ الالسطينية للتأميف  للسطيف للتأميف 
 المجموعة الأىلية للتأميف  الياو للتأميف  للسطيف لتأميف الرىف العقاري 

 
 مدة تعاممك مع الشركة: .7
 5 لأقؿ سنوات   سنة 10 – 6مف   سنة 15 – 11مف 
  سنة 20 – 16مف  21 سنة لأاثر  
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 القسم الثاني: فقرات الاستبانة
 ( عند الإجابة التي تراىا/ ترينيا مناسبة. نرجو منؾ قراءة الاقرات الآتية بعناية ووضع إشارة ) 

 المحور الأول: العوامل المؤثرة في الولاء:
 م نوعية عالية من الخدمة حسب حاجات الزبائن تفوق قدرة المنافسين الآخرين.تقدي: جودة الخدمات :أولا
 أبدا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات الرقم

1.  
يتناسػػػػب مػػػػع مسػػػػتوى  أدلعػػػػو لشػػػػراة التػػػػأميفالقسػػػػط الػػػػذي 

 التي اتلقاىا. الخدمة
     

      تأميني لي الموعد المحددانتياء إعلبمي لي موعد يتـ    .2
      تأميني لي طرؽ مناسبة.انتياء إعلبمي لي موعد يتـ    .3
      تقدـ شراة التأميف أنواع مختلاة مف الخدمات التأمينية   .4

5.  
مػػوظايف الحػػوادث يصػػلوف بسػػرعة إلػػج ماػػاف الحادث)عنػػد 

 وقوعو(.
     

6.  
اسػػػػػتطيع الحصػػػػػوؿ علػػػػػج تػػػػػأميني لػػػػػي وقػػػػػت قصػػػػػير دوف 

 تاخير.
     

      دارة العلبقة مع الزبائف.أشعر أف الشراة لدييا نظاـ لإ  .7
      تولر شراة التأميف لرصة الدلع بالأقساط لزبائنيا.  .8
      تؤدي الشراة الخدمة المطلوبة لزبائنيا مف أوؿ مرة.   .9

10.  
يوجػػػد لػػػي شػػػراة التػػػأميف لوحػػػات إرشػػػادية تسػػػيؿ وصػػػوؿ 

 زبائنيا للؤقساـ المختلاة.
     

11.  
تػػػأميف للحصػػػوؿ تااػػػي سػػػاعات العمػػػؿ الرسػػػمية لشػػػراة ال 

 علج الخدمات المطلوبة.
     

      الضؿ وايؿ شراة التأميف لشراء الخدمة منو عف الشراة.  .12

 .الزبون وتنعكس في ذىنومع  ةصمة عاطفية تؤسسيا الشركتعرف بأنيا التأمين:  سمعة وصورة شركة :ثانيا
 أبدا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات الرقم

13.  
ف نتػػػػائج أعماليػػػػا السػػػػنوية لػػػػي ماػػػػاف تنشػػػػر شػػػػراة التػػػػأمي

 مناسب.
     

      استطيع الوصوؿ الج نتائج الأعماؿ السنوية للشراة.  .14
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      ؼ سيارات زبائنيا.وقو ملبئمة ل تولر شراة التأميف أمااف  .15

16.  
عنػػػػػػد تػػػػػػولر الارصػػػػػػة الاسػػػػػػتثمارية اسػػػػػػتثمر لػػػػػػي شػػػػػػراات 

 التأميف.
     

17.  
عة شػػراة التػػأميف أشػػتري الخدمػػة التأمينيػػة بنػػاء علػػج سػػم 

 التي اتعامؿ معيا.
     

      مظير موظاي شراة التأميف لائؽ ويتناغـ مع خدماتيا.  .18

19.  
شػػراة التػػأميف التػػي اتعامػػؿ معيػػا تمتػػاز بسػػمعة جيػػدة بػػيف 

 الناس.
     

      أشعر بالأماف عندالتعامؿ مع شراة التأميف الحالية.  .20

21.  
اـ الزبػػػائف وايػػػؿ التػػػأميف يعاػػػس صػػػورة شػػػراة التػػػأميف امػػػ

 بشاؿ مناسب.
     

      الرسالة الإعلبنية لشراة التأميف تمتاز بالمصداقية.  .22

23.  
التصػميـ الػداخلي لمبنػج شػػراة التػأميف يسػيؿ مػف انسػػيابية 

 سير المعاملبت.
     

      تصميـ مباني الشراة يشعرني بالثقة لي ىذه الشراة.  .24

أثناء حصولك عمى الخدمة . شركة التأمينفي  الموظفموك الذي يبديو السوتعني  : سموك العاممين)المسوقين(:ثالثا  

 أبدا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات الرقم 

25.  
موظاػػػػػو شػػػػػراة التػػػػػاميف مػػػػػدربوف علػػػػػج ميػػػػػارات اسػػػػػتقباؿ 

 .الزبائف
     

26.  
علبقتي الشخصية مع بعض الموظايف تحازني علػج شػراء 

 .خدمة التاميف مف ىذه الشراة
     

      اة التأميف تعطيني الوقت الاالي لقراءة عقد التأميف.شر   .27

28.  
يتحلػػػػػج موظاػػػػػو شػػػػػػراة التػػػػػأميف بػػػػػػالأخلبؽ الحميػػػػػدة لػػػػػػي 

 التعامؿ.
     

      يتعامؿ موظاو شراة التأميف بلباقة مع الزبائف.  .29
خسـارتو جـراء حصـول  : ىي المدة الزمنية التي تحتاجيا شركة التامين لتعـويض الزبـون عـنالتعويض سرعة دفعرابعا:  

 حادث.
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 أبدا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات الرقم 
      يحصؿ المؤمف علج حقوقو لي التعويض بسيولة.   .30
      يحصؿ المؤمف علج حقوقو لي التعويض بسرعة.  .31

32.  
لػي ىػذه الشػراة  تيوجد سقؼ زمني محػدد لػدلع التعويضػا

 التي اتعامؿ معيا.
     

33.  
ف طػػاقـ لنػػي مؤىػػػؿ لمعالجػػة تعويضػػػات لػػدى شػػراة التػػػأمي

 الزبائف.
     

34.  
تمتلػػػػؾ شػػػػراة التػػػػأميف نظامػػػػا ماليػػػػا محوسػػػػب مرنػػػػا لػػػػدلع 

 .تالتعويضا
     

35.  
أشػػعر اف الشػػراة تلتػػزـ بتعليمػػات وقػػوانيف ىيئػػة سػػوؽ رأس 

 الماؿ ليما يتعلؽ بحقوؽ الزبائف.
     

 

, يرجى الاجابة بصدق وموضوعية عن الاسئمة الآتية بمـا يعبـر المحور الثاني: الولاء: بصفتك زبون لأحدى شركات التامين
 عن آرائك واتجاىاتك الحقيقية نحو ىذه الشركة.

 أبدا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات الرقم 

36.  
عند حـديثي عـن شـركة التـأمين)التي اتعامـل معيـا( 

 فأني اركز عمى ذكر الاشياء الايجابية عنيا.
     

37.  
دقائي، أقــاربي، معــارفي( عمــى أشــجع الاخرين)أصــ

 التعامل مع ىذه الشركة.
     

38.  
شـــركة التـــامين)التي اتعامـــل معيـــا( ىـــي خيـــاري  

 الأول فيما تقدمو من خدمات.
     

39.  
لاأفكر مستقبلا في التعامـل مـع شـركة تـامين اخـرى 

 في فمسطين.
     

40.  
ـــار شـــركة  ـــي شـــخص النصـــيحة لأختي ـــب من إذا طم

لتـــأمين)التي اتعامـــل تــامين فـــأني أنصـــحو بشـــركة ا
 معيا(.

     

41.  
افكر بالاستمرار مستقبلا في الحصول عمى خـدمات 

 شركة التأمين )التي اتعامل معيا(.
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42.  
أفضل استخدام خدمات شركة التامين) التي اتعامـل 

 معيا(.
     

43.  
شـــركة التـــأمين)التي اتعامـــل معيـــا( ىـــي الشـــركة 
 الأساســـية التـــي اتعامـــل معيـــا فـــي الحصـــول عمـــى

 خدمات التامين.
     

44.  
سأســتمر فــي التعامــل مــع شــركة التــامين )الحاليــة( 

 بصرف النظر عن جانب الأسعار.
     

45.  
أرى أن قــراري بالتعامــل مــع شــركة التأمين)الحاليــة( 

 ىو قرار صائب لا أندم عميو.
     

46.  
أشـعر بــالفخر كـوني مــن زبـائن شــركة التــأمين)التي 

 اتعامل معيا(.
     

      رضا عن أسعار شركة التأمين.أشعر بال  .47

48.  
أشعر بالرضا عن طبيعة تعاطي الشركة مع شكاوي 

 الزبائن.
     

49.  
شــــركة التــــأمين)التي اتعامــــل معيــــا( لــــدييا دائــــرة 

 متخصصة لمتعامل مع شكاوي الزبائن.
     

50.  
انخفاض أسعار شركات التأمين المنافسة سـيدفعني 

 لترك شركة التامين)التي اتعامل معيا(.
     

 
 
 انتيت الاستبانة)اشكر لكم تعاونكم( 
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 (2017-2013(: خذول الالسبغ انًكتتبت نشركبث انتبييٍ في فهسطيٍ )3يهسك رلى )
 2014 2013 الشركة  /  السنة

  Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 

 شركة ترست العالمية لمتأمين
     

11.63  

     

25.67  

     

35.51  

     

43.92  

    

11.11  

   

26.02  

   

35.45  

   

44.29  

 شركة التأمين الوطنية
     

10.47  

     

18.89  

     

29.22  

     

36.10  

    

11.70  

   

19.52  

   

28.41  

   

34.57  

 شركة المشرق لمتأمين
        

3.55  

       

7.06  

     

10.21  

     

13.98  

      

3.95  

     

7.74  

   

11.30  

   

14.67  

 شركة العالمية المتحدة لمتأمين
        

8.27  

     

20.24  

     

26.72  

     

33.62  

      

8.65  

   

16.73  

   

24.33  

   

33.50  

 شركة التكافل الفمسطينية لمتأمين
        

4.14  

       

7.94  

     

11.44  

     

14.91  

      

5.35  

   

10.29  

   

15.23  

   

19.60  

 شركة فمسطين لمتأمين
        

1.85  

       

4.53  

       

7.20  

       

9.53  

      

2.48  

     

5.22  

     

7.97  

   

10.54  

 شركة المجموعة الاىمية لمتأمين
        

1.20  

       

1.86  

       

2.60  

       

2.70  

      

2.46  

     

5.08  

     

7.90  

   

10.39  

  

        

5.87  

     

12.31  

     

17.56  

     

22.11  

      

6.53  

   

12.94  

   

18.66  

   

23.94  

 

2015 2016 2017 

Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 

      

8.63  

    

24.50  

   

34.17  

    

42.90  

     

11.48  

     

30.76  

   

41.53  

    

51.65  

    

14.29  

   

30.27  

   

43.15  

   

54.73  

   

12.19  

    

19.86  

   

27.41  

    

34.58  

     

11.14  

     

24.19  

   

34.25  

    

42.81  

    

13.67  

   

25.30  

   

39.69  

   

50.69  

      

4.13  

      

7.93  

   

11.47  

    

15.04  

       

4.52  

       

9.43  

   

13.51  

    

18.08  

       

5.95  

   

11.83  

   

17.16  

   

23.79  

      

6.98  

    

15.45  

   

23.57  

    

33.87  

       

8.64  

     

17.10  

   

25.24  

    

34.25  

    

12.42  
   22  

   

31.96  

   

42.43  

      

6.65  

    

12.42  

   

18.60  

    

24.68  

       

9.22  

     

17.26  

   

25.91  

    

32.95  

    

10.87  

   

19.88  

   

29.32  

   

37.97  

      

3.11  

      

6.40  

      

9.71  

    

12.73  

       

3.49  

       

7.45  
   11  

    

14.83  

       

4.07  

     

8.42  

   

12.54  

   

13.05  

      

3.02  

      

6.08  

      

8.89  

    

11.54  
 -  

       

9.34  

   

14.60  

    

19.63  
 -  

   

13.86  

   

21.57  

   

28.20  

      

6.39  

    

13.23  

   

19.12  

    

25.05  

       

8.08  

     

16.50  

   

23.72  

    

30.60  

    

10.21  

   

18.79  

   

27.91  

   

35.84  
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 انسىليت وزصتهى انتأييٍ شركبث السبغ بيٍ يمبرَت (:4) رلى يهسك

 
 

 

% 22حيث بلغ  2316وعاـ  2315لتأميف بلغ ذرزتو بيف عاـ عدؿ النمو لي شراات امنلبحظ اف 
تأمينات السيارات ومنع بسبب لرض تعليمات واضحة مف ىيئة سوؽ رأس الماؿ بتوحيد اسعار 

 الخصومات.
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 2317نلبحظ اف شراة ترست تحظج علج اابر حصة سوقية  لي عاـ 
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 (: جداول الدراسات السابقة5ممحق رقم )
 ذراسبثخذول يهخص ان

 اولا: الدراسات العربية 
 نتائج الدراسة متغيرات الدراسة مكان الدراسة عنوان الدراسة  كاتب الدراسة رقم الدراسة

انعكاس إدارة علاقات الزبون في تعزيز سمعة المنظمة:  عمير وصلاح الدين  .1
دراسة استطلاعية لعينة من المصارف العراقية الخاصة 

 في مدينة بغداد

ىناك اىتمام بإدارة علاقات الزبون في المصارف العراقية الخاصة، ويعود  ا الزبون، ولاء الزبون، وقيمة الزبونرض العراق
، كما ظيرت )ذلك إلى اىتمام ىذه المصارف بـ )رضا الزبون، ولائو، وقيمتو

سمعة المنظمة في المصارف العراقية الخاصة بمستوى جيد ويعود ذلك إلى 
ة بـ(المسؤولية الاجتماعية، جاذبية المنظمة، جودة اىتمام المصارف الخاص

 ..)الخدمة، الموثوقية، الميارات الإبداعية، والأداء المالي
أثر إدارة علاقات الزبائن عمى الأداء التسويقي)دراسة  البكري وىادي  .2

 تحميمية عمى عينة من البنوك التجارية الأردنية
ــة موضــوع  زبونرضا الزبون، ولاء الزبون، وقيمة ال الاردن ــة إحصــائية لمبنــوك التجاريــة الأردني ــة تأثيريــة ذات دلال وجــود علاق

 البحث
محمد شحاده إبراىيم   .3

 العنزي
" أثر إدارة علاقات العملاء في تحقيق الولاء لعملاء 
البنوك التجارية دراسة ميدانية لمبنوك التجارية في 

 مدينة الزرقاء/الأردن

البنوك التجارية في 
 لاردن الزرقاء/ ا

العلاقة الجيدة مع العميل/ جودة الخدمة/ 
قاعدة بيانات العميل/ وسائل الاتصال 

 الحديثة/ التوجو نحو العميل

* تبين وجود تأثير ذي دلالة إحصائية ضعيفة لمجال )وسائل الاتصال 
الحديثة لمعميل، التوجو نحو العميل وقاعدة بيانات العميل( في تحقيق الولاء 

التجارية في مدينو الزرقاء/الأردن. ومن خلال ىذه النتائج لعملاء البنوك 
قدمت مجموعو من التوصيات لمبنوك التجارية لتحقيق ولاء عملائيا من 

حة خلال الاىتمام الدائم بتطبيق إدارة علاقات العملاء مما يصب في مصم
  بقاء البنوك التجارية ونموىا.

عبد الحميد أكرم عبد   .4
 الحميد ذيب

ويق بالعلاقة عمى ولاء الزبائن )دراسة "اثر التس
تطبيقية لتجار تجزئة مؤسسة الاتحاد لمتنمية الزراعية 

 عمان" / والمسالخ ـــ دجاج الطاحونة
 

دجاج الطاحونة / 
 عمان

جودة المنتج، كفاءة العاممين، الإتصال 
 والالتزام

تسويق توصمت نتائج الدراسة إلى أن ىناك أثراً ذا دلالة إحصائية لأبعاد ال
بالعلاقة )جودة المنتج، كفاءة العاممين، الإتصال والالتزام(، مجتمعة ومنفردة، 
عمى ولاء الزبائن )تجار التجزئة( في مدينة عمان، وأظيرت النتائج أن متغير 

% ،وكان التأثير 34الالتزام ىو ذو التأثير الأكبر عمى ولاء الزبائن بنسبة 
 % 6.9زبائن)تجار التجزئة( بنسبة الأقل لكفاءة العاممين عمى ولاء ال

وجود علاقة قوية بين ابعاد تسويق العلاقات )الاحتفاظ بالزبون، الاتصال الاحتفاظ بالزبون، الاتصال بالزبون، بنك الفلاحة والتنمية إدارة الصورة الذىنية لممؤسسات وفق مدخل التسويق  صادق زىراء  .5
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بالعلاقات " دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ", 
 الجزائر

بالزبون، جودة اداء العاممين والثقة بالزبون( والصورة الذىنية حيث جاءت  بالزبونجودة اداء العاممين والثقة  الريفية ", الجزائر
 جودة اداء العاممين بالدرجة الأولى والاتصال بالزبون بالدرجة الاخيرة

بائن الشركة الجزائرية أثر التسويق بالعلاقات عمى ولاء ز  عمي مشحود  .6
دراسة حالة: وكالة رمز  CAARلمتامين واعادة التأمين 

 سكيكدة 315

 315وكالة رمز 
 سكيكدة / الجزائر

 استراتيجية للاحتفاظ بالزبائن
 بناء قاعدة بيانات خاصة بالزبائن
 بناء علاقات ذات طابع شخصي
 قيام المؤسسة بدور المرشد

البحث التي تم وضعيا؛ وقد اشتممت الدراسة  تم التوصل إلييا واختبار فرضيات
عمى المتغيرات التالية: المستقمة يتمثل في التسويق بالعلاقات من خلال 
المتطمبات التالية: رسم الاستراتيجية للاحتفاظ بالزبائن، بناء قاعدة بيانات 
خاصة بالزبائن بناء علاقات ذات طابع شخصي مع الزبائن قيام المؤسسة 

، العمل عمى بناء نظام لمحوافز والمتغير التابع: ولاء الزبائن بدور المرشد
وأظيرت ىذه الدراسة وجود ارتباط بين التسويق بالعلاقات وولاء الزبائن لكنو 
ارتباط ضعيف يرجع لعدة عوامل، وقد خمصت الدراسة إلى أن لتحقيق ولاء 

 مبات الزبائنالزبائن في شركات التأمين يقتضي بالضرورة بالتطبيق الجيد لمتط
دور التسويق بالعلاقات في تعزيز ولاء الزبائن لمعلامة  ىالة قحف  .7

موبيميس دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف 
 النقال فرع ورقمة

مؤسسة اتصالات 
الجزائر لمياتف النقال 

 فرع ورقمة

 جودة خدمات المؤسسة
 إدارة علاقة الزبائن

 علاقة المؤسسة بزبائنيا
 بالعلاقات التسويق

 وصمت إلى نسبة النقال لمياتف الجزائر اتصالات مؤسسة التوصل إلى أن
الأسباب وبناء عمى ذلك  لمعديد من ذلك الزبائن، ويرجع ولاء من كبيرة

 عمى واضحة تسويقية خطة وضع المؤسسة اوصت الباحثة بضرورة عمى
 اتالخدم جودة من التحسين المؤسسة وعمى ؛ سنوات ثلاث لمدة الأقل

 المقدمة.
أثر عناصر المزيج التسويقي المصرفي في تكوين  " عامر الكوفحي  .8

الصورة الذىنية لدى عملاء البنك العربي الإسلامي 
 دراسة ميدانية في مدينة إربد الدولي في الأردن:

البنكالعربيالإسلاميالد
 وليفيالأردن:

دراسةميدانيةفيمدينةإ
 ربد

 طبيعة الخدمة
 تسعير الخدمة

 الخدمةترويج 
 توزيع الخدمة

وجود أثر ذو دلالة إحصائية لعناصر المزيج التسويقي المصرفي متمثمة 
ب(خدمات الزبون المصرفية، وتسعير الخدمة المصرفية، وترويج الخدمة 
المصرفية، وتوزيع الخدمة المصرفية، مزودي الخدمة المصرفية، النشطة 

 ذىنية لدى عملاء البنك.والعمميات، البيئة المادية( في تكوين الصورة ال
المحاميد, أسعود    .9

محمد; الحسيني, أنس 
 "محمد جياد

"أثر إدارة علاقات العملاء في ولاء العملاء من خلال 
 ذكائيم: دراسة ميدانية عمى شركات الاتصالات الأردنية

شركات الاتصالات 
 الأردنية

 

 إدارة المعرفة العملاء
 درجة الاستجابة لاحتياجات العملاء

 نولوجيا الولاءتك

أن ىناك أثـرا إيجابيـا إحصـائيا ىامـا لإدارة علاقـات العمـلاء عمـى ولاء العمـلاء. 
وىناك أيضا تأثيرا كبيرا عمى ولاء العملاء. بالإضـافة إلـى ذلـك، اثـر متغيـر قـدرة 
الاســـتجابة لاحتياجـــات العمـــلاء وتبـــين ان العلاقـــة متوســـطة بـــين العلاقـــة بـــين 

دارة علاقات ال عملاء المستندة إلى تكنولوجيا الولاء. من ناحية أخرى، العملاء وا 
لا يوجـــد متوســـط لقـــدرة الاستشـــعار عـــن العلاقـــة بـــين المنظمـــة لإدارة علاقـــات 
دارة المعرفـــة العمـــلاء وولاء العمـــلاء. اســـتناداً إلـــى النتـــائج قـــدمت  العمـــلاء، وا 
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 مجموعة من التوصيات الأكاديمية والإدارية
قف الزبائن تجاه جودة الخدمات المقدمة من قياس موا سالم أبو الحج  .10

قبل شركات الاتصالات الأردنية)دراسة تطبيقية عمى 
 شركة اورنج وامنية في مدينة عمان/ الاردن("

 الاتصالات شركات
 الأردنية. 

 

 والمصداقية الموثوقية
 التعاطف الأمان
 المستمزمات الإستجابة

 المادية

فا واضـحا بـين مواقـف المسـتفيدين مـن وتوصمت الدراسة إلى إن ىنالك اختلا -
خدمات شركات الاتصالات الأردنية )أورانج وأمنيـة( حيـث ظيـر لنـا بـأن مواقـف 

( وىـــذا يبـــين بـــان 12.79( وتجـــاه أورانـــج)07.92المســـتفيدين تجـــاه أمنيـــة )
 موقف أمنية افضل من أورانج.

 "اثر ادارة علاقات الزبائن في تحقيق رضا عملاء -1 ابراىيم الدليمي  .11
 المصارف التجارية في العراق"
 

المصارف التجارية 
 في العراق

الالتزام، الثقة، جودة الخدمات، الاتصال، 
 السعر

توصمت الدراسة إلى ان المصارف التجارية في العراق تحقق مستوى مرتفع من 
ــة  ــي كــل مــن )الثق ــة ف ــات العمــلاء والمتمثم رضــا العمــلاء وان لابعــاد ادارة علاق

لاتصال والسعر( اثـر دالا احصـائيا فـي رضـا عمـلاء المصـارف وجودة الخدمة وا
ــأثير ذي دلالــة احصــائية لمجــال  ــا تبــين عــدم وجــود ت ــي العــراق كم ــة ف التجاري
الالتزام في تحقيق رضا العملاء واظيرت نتائج الدراسة وجـود فـروق ذات دلالـة 

لاء( احصائية في)الالتزام، الثقة، جـودة الخـدمات، الاتصـال، السـعر ورضـا العمـ
 تعزى لمتغير عدد سنوات التعامل مع المصارف

سارة أحمد معين   .12
 حراحشة

اثر ادارة علاقات الزبون عمى الاداء التسويقي لدى 
 شركة الاتصالات الاردنية اورانج

"دراسة ميدانية عمى 
طمبة الجامعات 

الحكومية في إقميم 
 الشمال"

 رضا المستيمك، الجودة
ة المدركة( المدركة، سعر المنتج، والقيم

تعزى لمتغيرات )الجنس، والعمر، 
 الشيري والمصروف

وجود أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة علاقات الزبائن عمى الأداء التسويقي، حيث 
وجد أن لتطوير علاقة الزبون، والإدارة التفاعمية، وجودة الخدمات أثـراً ذا دلالـو 

 صة السوقية.إحصائية عمى الأداء التسويقي ممثلُا بالمبيعات والح

"دور برامج إدارة علاقة العملاء في خمق ميزة تنافسية  الغصين  .13
دراسة تطبيقية )شركة فيوجن لخدمات الانترنت وأنظمة 

 ")الاتصالات

شركة فيوجن 
لخدمات الانترنت 
 وأنظمة الاتصالات

العمر، الجنس، المؤىل العممي، المينة، 
سرعة الاشتراك، مدة الاشتراك، مستوى 

 الدخل

ن ىناك دور لمكونـات بـرامج إدارة علاقـة العمـلاء مـن( مركـز الاتصـال, الـدعم أ
التنقيب عن البيانات, الخدمات عبر الانترنت)في خمق ميزة تنافسية فـي  ,الفني

يعتبـر مركـز الاتصـال أعمـى المكونـات التـي  -بنسـبة  22.12%شـركة فيـوجن 
بســبب نظــام  و ذلــك%، 39.81كــان ليــا دور فــي خمــق ميــزة تنافســية بنســبة 

ــو وربطــو  الاتصــالات الرقمــي الحــديث المســتخدم فــي شــركة فيــوجن وآليــة عمم
تعتبـر الخـدمات عبـر الانترنـت مـن أقـل المكونـات  - بالبرمجيـات المسـتخدمة.

% حيــث أن ىــذا 22.22التــي كــان ليــا دور فــي خمــق ميــزة تنافســية وبنســبو 
شـارت النتـائج أنـو ال كمـا أ -الجانب بحاجة إلى المزيد مـن الاىتمـام والتطـوير 

توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين إجابـــات المبحـــوثين حـــول خمـــق ميـــزة 
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تنافسية من خلال برامج إدارة علاقة العملاء تعزو إلى العمـر، الجـنس، المؤىـل 
 العممي، المينة، سرعة الاشتراك، مدة الاشتراك، مستوى الدخل

ي تحقيق الولاء: دراسة فاعمية إدارة علاقات الزبائن ف -2 (2012العجمي،   .14
 ميدانية عمى عملاء البنوك الإسلامية الكويتية"

 

الاتصال، والثقة، وتمبية احتياجات  الكويت
 الزبائن، وجودة الخدمات المصرفية

إن مستوى إدراك زبائن البنوك الإسلامية الكويتية كان عالياً لجميع أبعاد إدارة 
ل، تمبية احتياجات الزبائن، جودة علاقات الزبائن )الاتصال، الثقة في التعام

الخدمات المصرفية( تجاه الولاء لزبائن البنك وان ىناك علاقة ارتباطيو طردية 
وقوية وذات دلالة إحصائية بين كل من أبعاد إدارة علاقات الزبائن )الاتصال، 
الثقة في التعامل، تمبية احتياجات الزبائن، جودة الخدمات المصرفية( وبين 

 لاء لزبائن البنكتحقيق الو 
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 ثانيا: الدراسات الاجنبية 
 نتائج الدراسة متغيرات الدراسة مكان الدراسة عنوان الرسالة كاتب الدراسة رقم الدراسة

1.  AzarnoushAnsaria, 

ArashRiasib 

Modelling & evaluating 

customer loyalty using neural 

networks: Evidence from 

startup insurance companies 

 

insurance companies  الثقة، والجودة المدركة، والتعاطف
 القيمة

نتائج ىذه الدراسة تبرز اىمية التواصل مع 
المستيمكين بشكل صحيح من اجل تحقيق 
الازدىار فى البيئات التجارية التنافسية. 

( IMCبصورة متكاممة لمتسويق والاتصالات )
يقية وذلك نحو تحقيق اىداف الحممة التسو 

وذلك من خلال الاستخدام المنسق لاساليب 
الترويج والاتصال وان الاعلان ىو احد ابرز 
اشكال الاتصال, ومن ثم تحديد ودراسة 
العوامل التى تؤثر فى نجاح وفعالية 
الاعلانات والتي يمكن ان تساعد الشركات 
عمى استخدام مواردىا المحدودة بمزيد من 

 ومنتجاتيا.ركة الكفاءة وتحسين صورة الش
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2.  Satish Ch&ra P&ey1 E- Marketing & Analysis of 

Consumer Behaviour Towards 

E- Marketing: A Study of 

lucknow City Consumers" 

LUCKNOW CITY 

CONSUMERS 
الجنس، والعمر، والدخل الشيري، 

 والمستوى التعميمي
أظيرت نتائج الدراسة أن معظم أفراد عينة 

روا قبوليم لمفيوم التسويق الدراسة أظي
الإلكتروني. كما تم تغيير الاتصال عبر 
الانترنت من قبل المستيمكين من ترفيو فقط 
إلى سوق تنافسية ليس فقط في البمدان 
المتقدمة النمو بل في البمدان النامية ايضا 
حيث نجد التطبيق من خلال الياتف الذكى 
من خلال التسوق عبر الانترنت.. وقد تبين 
ان المستيمكين اصبحوا اكثر حذرا من 
التسوق غير الامن عمى الانترنت وأن 
التسوق الإلكتروني أكثر ملاءمة لتقديم 
الخدمة والاعلان عنيا، إلا أنيم أظيروا 

خدمة ترددىم أحياناً في شراء المنتج، أو ال
 عبر الانترنت لاسباب أمنية.

3.  Gaurav Impact of Relationship 

Marketing on Customer 

Loyalty: Evidence from Indian 

Automobile Industry 

India تبين ان دخول الشركات إلى السوق العالمية  ادوات التسويق
جعمتيا اكثر جرأة من البائعين بالجممة إلى 

الزبون بشكل مباشر، مما زاد من ثقة العملاء 
وولائيم تجاه ىذه الشركات، كما ان زيادة ولاء 

كثير من الاحيان يزيد من الحصة  العملاء فى
السوقية لمشركات في العالم التجاري وبالأخص 
في الاونة الاخيرة, حيث صار قسم التسويق 

والعلاقات احد اقوى ادوات التسويق لزيادة ولاء 
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العملاء والتفاعل بين الزبون والشركة. وىذا 
يزيد من الحصة السوقية لمشركة في السوق 

خلال تعزيز العلاقات مع العالمي والدولي من 
 العملاء وبناء ولاء العملاء

4.  Rai& Medha,2013 The Antecedents of Customer 

Loyalty: An Empirical 

Investigation in Life Insurance 

Context 

الثقة، جودة الخدمات، ارتياح  اليند
العملاء، توقعات العملاء، السعر، 

 القدرة عمى التواصل

إلى أن العناية بالعملاء الينود تشير النتائج 
في حالة العمل في القطاع العام يزيد من 

 الشعور بالأمن والاستقرار.
5.  (Nejad, et al  Service Quality, Relationship 

Quality & Customer Loyalty 

(Case Study: Banking Industry 

in Iran 

iran  ولاء العملاء الطويمة والقصيرة
 الاجل

المعمومات الصحيحة لمزبون يزيد  ان اعطاء
من ولائيم. وبغية تحقيق ىذا اليدف يمكن ان 
يتم استخدام التكنولوجيات لمساعدة المنظمة 

عمى التطور وزيادة حصيتيا السوقية 
 التنافسية.

6.  Maslam-Al  The Relationship between 

Customer Satisfaction & 

Customer Loyalty in the 

Banking Sector in Syria 

in Syria  رضا العملاء ولاء العملاء فى
 التسويق

كمما زادت من ولاء العملاء في البنوك السورية 
 زادت ربحية البنك.

7.   Srivastava Influencers of Customer 

Satisfaction - Customer Loyalty 

Relationship: A Conceptual 

Research Mode 

نجاح اعمال المؤسسات وقدرتيا  
عمى تسويق منتجاتيا ورضا 

 العملاء ولاء العملاء

ووجدت الدراسة علاقة ايجابية بين نجاح 
اعمال المؤسسات وقدرتيا عمى تسويق 

منتجاتيا ورضا العملاء ولاء العملاء. حيث 
ذه نتائج تشير دراسات عديدة بالاتفاق مع ى

ىذه الدراسة ان ولاء العملاء يؤدي إلى تشكل 
الاثر الايجابى لرضا العميل وبالتالي تحسن 
الحصة التسويقية لمشركات. وفضلا عن ذلك, 
فان ىناك عوامل مختمفة مثل حالة العميل او 

https://www.researchgate.net/profile/Samaan_Al-Maslam
https://www.researchgate.net/profile/Samaan_Al-Maslam
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العمميات الادراكية وحددت اصحاب النفوذ تزيد 
 مما يزيد من ولاء العملاء –من رضاء العميل 

8.  Kavosh & Asadi, Study Effects oF Marketing Mix 

& Company's Image on Br& 

Equity Case Study: Minoo 

Industrial Group". 

Minoo industrial group 

 ايراٌ

awareness of br&/ 

imagination, understood 

quality, & loyalty to br& 

وأظيرت نتائج لدراسة وجود أثر لممزيج 
ويقي، وصورة الشركة بنظر الزبائن عمى التس

لممجموعة. وقد وجد ان  العلامة التجارية
العلامة التجارية والتسويق تعد من العوامل 

 المؤثرة عمى ولاء العملاء. 
 

9.  Choi Sang Long, Raha 

Khalafinezhad1, Wan 

Khairuzzaman Wan 

Ismail2 

&SitiZalehaAbd Rasid2 

.-  

"Impact of CRM Factors on 

Customer Satisfaction & 

Loyalty" 

 

 ايراٌ

 

Behavior of the 

employees 

Quality of services & 

products 

Relationship 

development 

Interaction management 

وأن الموظفين الذين لدييم علاقة جيدة مع 
العملاء تعمل عمى زيادة رضا وولاء العملاء، 

ة العملاء واحدة من وأشارت أيضا أن إدارة علاق
الاستراتيجيات الاساسية التي يمكن أن توظف 
 من خلال المنظمة لتحسين الميزة التنافسية.

وقد أوصت الدراسة ليس فقط بضرورة التركيز 
عمى سموك الموظفين وتطوير العالقات لتحقيق 
وانما أيضا أن يكون لدييم المعرفة الجيدة عن 

عملاء المنتجات وميارات الاتصال رضا ال
 والتواصل لتتمكن من إنشاء علاقة مع العملاء

10.  KIBEH  .-  

RELATIONSHIP 

MARKETING & 

CUSTOMER LOYALTY IN 

MOBILE 

TELECOMMUNICATION 

INDUSTRY IN NAIROBI, 

KENYA 
 

السياسة التسعيرية وكذلك مرونة 
 اسعار الخدمات

وخمصت الدراسة إلى ان جودة خدمة الزبائن 
لو اثر قوي عمى العملاء في بشكل شخصى 

تقييم جودة الخدمات المقدمة ليم. كما وجدت 
الدراسة ان السياسة التسعيرية وكذلك مرونة 
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KENYA 

 
اسعار الخدمات باختلاف نوع الخدمات المقدمة 

 سيمعب دورا كبيرا فى ولاء العملاء
11.  Rizan,2013 Relationship Marketing & 

Customer Loyalty: Do 

Customer Satisfaction & 

Customer Trust Really Serve 

as Intervening Variables?  

 

 مصداقية الشريك 
 تصور العميل

واوضحت النتائج ان العلاقة تؤدي إلى  
تسويق اكثر من خلال ولاء العملاء وثقة 
العميل وارضائو. وتبين بوضوح ان البنوك 
اتخذت استراتيجية عمى نطاق المنظومة لادارة 

تفاعل مع العملاء توقعات المبيعات وتعزيز ال
 قاعدة ولاء العملاء.

12.  Mahsa Namjoyan 

  
 

studying the effects of 

customer relationship 

management on marketing 

performance (Isfahan saderat 

bank as a case study) 

 

ادارة علاقات العملاء عمى تسويق  ايران
 الاداء

ن ادارة علاقات العملاء تؤثر وتكشف النتائج ا
بشكل كبير عمى الاداء التسويقي، كما تشير 
النتائج إلى ان التركيز عمى تكنولوجيا ادارة 
علاقات العملاء وادارة المعرفة وادارة علاقات 
العملاء قد اثار نتائج ايجابية ىامة عمى 
الاداء التسويقي. كما أشارت نتائج الدراسة 

ي دلالة إحصائية إلى وجود أثر إيجابي ذ
 ات الزبائن عمى الأداء التسويقي.لإدارة علاق

13.  1Kassegne Damtew, 

Ph.D research scholar, 

2, 

Dr.VenkatPagidimarri, 

Professor 

" The role of “trust” in 

building customer loyalty in 

insurance sector- A study" 

 

 insuranceػًلاء شركت )

company policyholders، ) 
معرفة دور 'الثقة' في بناء ولاء 

 العملاء في قطاع التأمين
لوحظ ان شركات التامين الاثيوبية تواجو 
تحدى ارتفاع معدل ولاء العملاء لشركات 
التامين الاثيوبية وىذا شكل خسائر لمشركة 
بسبب التجارب السيئة التي واجييا الزبائن 
من ىذه الشركات مما خفض دخل الشركة 

كذا, فان ىذه الدراسة تيدف إلى تحميل وى
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دور فى بناء ولاء العملاء فى قطاع التامين 
ونتيجة ليذه الدراسة تشير إلى أن ثقة 

يجابية لولاء  العملاء لو علاقات مباشرة وا 
 العملاء.
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 62 ......................................................... للعينة الديموغرالية الخصائص(: ب -304) جدوؿ

 62 ............................................... الأبعاد علج المقياس لقرات توزيع يوضح( 404) رقـ جدوؿ

 63 ............................................. الاستبانة لاقرات التشبع ودرجة الاداة صدؽ( 504)رقـ جدوؿ

 64 .................................................................... الاا ارونباخ الثبات معامؿ(: 604) جدوؿ

 65 ................................................................................. التصحيح ماتاح(: 704) جدوؿ

 73 ........................................................................... الخدمات جودة (أ -1.5) رقـ جدوؿ

 71 ......................................................................... الخدمات جودة (ب -1.5) رقـ جدوؿ

 72 ....................................................................... الشراة وصورة سمعة( 205) رقـ جدوؿ

 73 .................................................................. (المسوقيف)العامليف سلوؾ( 305) رقـ جدوؿ

 74 ........................................................................ التعويض دلع سرعة( 405) رقـ جدوؿ

 75 ................................................................................ الزبائف ولاء( أ-505) رقـ جدوؿ

 76 .............................................................................. الزبائف ولاء( ب-505) رقـ جدوؿ

 77 ............................... الزبائف ولاء لي المؤثرة العوامؿ محاور اجمالي يوضح( 605) رقـ جدوؿ

 78 شراة لاؿ المبحوثيف واستجابات الماتتبة للبقساط الحسابية المتوسطات نتائج(: 705) رقـ جدوؿ

ٌ  انرتا   ارتباا   يعايام  اختباار  َتاائ  ( 855) رقى جدول ٍ  انعلاقاة  نًعرفاة  سابَريا جاوة  انخاديات    باَ

 77 .......................................................... وانحصة انسوقَة فٌ شركات انتأيٍَ انفهسطََُة

ٌ  انرتا   ارتباا   يعايام  اختباار  َتاائ  ( 9.5) رقى جدول ٍ  انعلاقاة  نًعرفاة  سابَريا  وصاور   ساًعة  باَ

 77 ........................................ 5انفهسطََُة انتايٍَ شركات فٌ انسوقَة وانحصة انتأيٍَ شركة

 العػػامليف سػػلوؾ بػػيف العلبقػػة لمعرلػػة مافسػػبير  الرتػػب ارتبػػاط معامػػؿ اختبػػار نتػػائج( 1305) رقػػـ جػػدوؿ
 83 ............................................. .الالسطينية التاميف شراات لي السوقية والحصة( المسوقيف)

 التعويض دلع سرعة بيف العلبقة لمعرلة سبيرماف الرتب ارتباط معامؿ اختبار نتائج( 1105) رقـ جدوؿ
 81 ............................................................ .الالسطينية التاميف شراات لي السوقية ةوالحص

 شػػػراات مػػف المقدمػػة الخػػدمات جػػودة بػػيف البسػػػيط الخطػػي الانحػػدار تحليػػؿ نتػػائج( 1205) رقػػـ جػػدوؿ
 82 .............................................................................................. الزبائف وولاء التأميف
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 وصػورة وسػمعة الزبػائف ولاء لػي المػؤثرة العوامػؿ بػيف البسػيط الانحػدار تحليػؿ نتائج( 1305) رقـ جدوؿ
 83 ....................................................................................................... التأميف شراة

 وسػػػػلوؾ الزبػػػػائف ولاء لػػػػي رةالمػػػػؤث العوامػػػػؿ بػػػػيف البسػػػػيط الانحػػػػدار تحليػػػػؿ نتػػػػائج( 1405) رقػػػػـ جػػػػدوؿ
 83 ................................................................................................ (المسوقيف)العامليف

 دلػػع وسػػرعة الزبػػائف ولاء لػػي المػػؤثرة العوامػػؿ بػػيف البسػػيط الانحػػدار تحليػػؿ نتػػائج( 1505) رقػػـ جػػدوؿ
 84 ............................................................................................................ التعويض

ٌ  انًؤثر  نهعوايم انًعَارٍة والاَحرافات انحسابَة انًتوسطات(: 16.5) رقى جدول  جاوة  ) اناولا   فا

 16 ....... انتأيٍَ شركة يسًي نًتغَر تعزى انفهسطََُة انتايٍَ شركات فٌ انزبائٍ وولا ( انخديات

 ONE WAY Analysis of)  الأحاااةً انتباااٍٍ تحهَاام اختبااار َتااائ (: 17.5) رقااى جاادول
Variance)، وولا ( انخاديات  جاوة  ) انولا  فٌ انًؤثر  انعوايم حول  ٍ ٌ  انزباائ ٍ  شاركات  فا  انتاايَ

 15 ............................................................. انتأيٍَ شركة يسًي نًتغَر تعزى انفهسطََُة

ٌ  انًاؤثر   نهعوايام  انبعدٍاة  نهًقارَاات  LSD اختباار  َتاائ   ٍبٍَ(: 18.5) رقى جدول  جاوة  ) اناولا   فا

 15 ....... انتأيٍَ شركة يسًي نًتغَر تعزى انفهسطََُة انتايٍَ شركات فٌ انزبائٍ وولا ( انخديات
 ياااٍ يساااتوى نكااام انًعَارٍاااة والاَحرافاااات انحساااابَة انًتوساااطات حساااا  ساااَتى انفرضاااَة صونفحااا

 17 ................................................................................ 5انشركة اسى يتغَر يستوٍات

ٌ  انًؤثر  نهعوايم انًعَارٍة والاَحرافات انحسابَة انًتوسطات(: 19.5) رقى جدول  ساًعة ) اناولا   فا

ٍ  شاركة  يساًي  نًتغَار  تعازى  انفهسطََُة انتايٍَ شركات فٌ انزبائٍ وولا ( انشركة وصور  5انتاأيَ
 ................................................................................................................... 11 

 ONE WAY Analysis of)  الأحاااةً انتباااٍٍ تحهَاام اختبااار َتااائ (: 20.5) رقااى جاادول
Variance)، انتااايٍَ شااركات فااٌ  انشااركة وصااور  سااًعة عهااي انتااايٍَ كةشاار اسااى تاااثَر حااول 

 11 ....................................................................................................... انفهسطََُة

ٌ  انًاؤثر   نهعوايام  انبعدٍاة  نهًقارَاات  LSD اختباار  َتائ  ٍبٍَ(: 21.5) رقى جدول  ساًعة ) اناولا   فا

ٍ  شاركة  يساًي  نًتغَار  تعازى  انفهسطََُة نتايٍَا شركات فٌ انزبائٍ وولا ( انشركة وصور  5انتاأيَ
 ................................................................................................................... 17 

ٌ  انًاؤثر   انًعَارٍةنهعوايم والاَحرافات انحسابَة انًتوسطات(: 22.5) رقى جدول  ساهو  ) اناولا   فا

5انتأيٍَ شركة يسًي نًتغَر تعزى انفهسطََُة انتايٍَ شركات فٌ انزبائٍ وولا (( انًسوقٍَ)انعايهٍَ
 ................................................................................................................... 77 

 ONE WAY Analysis of)  الأحاااةً انتباااٍٍ تحهَاام اختبااار َتااائ (: 23.5) رقااى جاادول
Variance)،  شااركة اساى  تاااثَر حاول  ٍ ٍ  سااهو  عهااي انتاايَ ٌ (  انًسااوقٍَ)انعاايهَ  انتااايٍَ اتشاارك فا

 77 ....................................................................................................... انفهسطََُة

ٍ (: 24.5) رقاى  جدول ٌ  انًاؤثر   انبعدٍاةنهعوايم  نهًقارَاات  LSD اختباار  َتاائ   ٍباَ  ساهو  ) اناولا   فا

5انتأيٍَ شركة يسًي نًتغَر تعزى انفهسطََُة انتايٍَ شركات فٌ انزبائٍ وولا (( انًسوقٍَ)انعايهٍَ

 ................................................................................................................... 71 



 

135 

 ياااٍ يساااتوى نكااام انًعَارٍاااة والاَحرافاااات انحساااابَة انًتوساااطات حساااا  ساااَتى انفرضاااَة ونفحاااص
 71 ................................................................................ 5انشركة اسى يتغَر يستوٍات

 سارعة ) انولا  فٌ انًؤثر  نهعوايم انًعَارٍة والاَحرافات انحسابَة انًتوسطات(: 25.5) رقى جدول

 73انتأيٍَ شركة يسًي نًتغَر تعزى انفهسطََُة انتايٍَ شركات فٌ انزبائٍ وولا ( وانتعوٍض اندفع

 ONE WAY Analysis of)  الأحاااةً انتباااٍٍ تحهَاام اختبااار َتااائ : (26.5) رقااى جاادول
Variance)، انتااايٍَ شااركات فااٌ  وانتعااوٍض اناادفع ساارعة عهااي انتااايٍَ شااركة اسااى تاااثَر حااول 

 73 ....................................................................................................... انفهسطََُة

ٌ  انًاؤثر   نهعوايام  انبعدٍاة  نهًقارَاات  LSD اختبار َتائ  ٍبٍَ(: 27.5) رقى جدول  سارعة ) اناولا   فا

 73انتأيٍَ شركة يسًي نًتغَر تعزى انفهسطََُة انتايٍَ شركات فٌ انزبائٍ وولا ( وانتعوٍض اندفع

ٌ  انًاؤثر   نهعوايام  عَارٍاة انً والاَحرافاات  انحساابَة  انًتوسطات(: 28.5) رقى جدول  عهاي  اناولا   فا

 77 ..................... انتأيٍَ شركة يسًي نًتغَر تعزى انفهسطََُة انتايٍَ شركات فٌ انزبائٍ ولا 

 ONE WAY Analysis of)  الأحاااةً انتباااٍٍ تحهَاام اختبااار َتااائ (: 29.5) رقااى جاادول
Variance)، 77 ... انفهسطََُة انتايٍَ شركات فٌ  انزبائٍ ولا  عهي انتايٍَ شركة اسى تاثَر حول 

 ولا  عهاي  انولا  فٌ انًؤثر  نهعوايم انبعدٍة نهًقارَات LSD اختبار َتائ  ٍبٍَ(: 30.5) رقى جدول

 76 ............................ انتأيٍَ شركة يسًي نًتغَر تعزى انفهسطََُة ايٍَانت شركات فٌ انزبائٍ
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 فهرش انًلازك
 

 109 ............................................................................. اسماء المحاميف(: 1) رقـ ملحؽ

 113 ................................................................. النيائية بصورتيا الاستبانة(: 2) رقـ ملحؽ

 116 ...........(2317-2313) للسطيف لي التاميف لشراات الماتتبة الاقساط جدوؿ(: 3) رقـ ملحؽ

 117 .................................. السوقية وحصتيـ التأميف شراات اقساط بيف مقارنة (:4) رقـ ملحؽ

 117 ................................................................ انسابقة اندراسات جداول(: 6) رقى يهحق

 


