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ملخص
في تعزیز قیمة )الرضاالتفاعل المشترك،الالتزام،الثقة،(المتمثلة فيأبعاد جودة العلاقةثر أتوضیحإلى الدراسةهدفت
زبون 120ـ ووزعت على عینة قدرت بولتحقیق هذه الأهداف تم تصمیم استمارة بحث ضمت جمیع المتغیرات،.الزبون

تأثیر معنوي لبعد التفاعل المشترك، الثقة والالتزامالدراسة إلى وجود توصلتو .مع الشركة ثلاثة سنواتتفوق مدة تعاملهم 
كما بینت النتائج أیضا عدم وجود تأثیر لبعد .الثقة والتفاعل المشترك في المقدمةاكان بعدحیث .قیمة الزبونفي تعزیز 
.والعمل على كسبهعن العلاقةاء اهتمام أكثر لرضا الزبونولذا أوصت الدراسة بإعط.قیمة الزبونتعزیزالرضا في

.قیمة الزبون،الثقة،الالتزام،الرضا،دة العلاقةجو:الكلمات المفاتیح

The Effect of the Relationship Quality in Enhancing the Customer’s Value:
A field Study of a Sample of Customers of the Algerian Insurance and Reinsurance Company

Abstract
This study aimed to clarify the impact of the dimensions of the relationship quality represented in
trust, commitment, common interaction and satisfaction, in enhancing the customer’s value. To
achieve these goals, a questionnaire that included all the variables was designed and distributed to a
sample of120 customers whose duration of dealings with the company exceeds three years. The study
revealed a positive effect of the mutual interaction dimension, trust and commitment in enhancing the
customer’s value. Trust and mutual interaction were at the fore. The results also showed that there
was no effect of the satisfaction dimension in enhancing the customer’s value.  Therefore, the study
recommended that more attention be given to the customer’s satisfaction.

Key words: Relationship quality, customer value, trust, commitment, satisfactions.

L’impact de la qualité de la relation sur l'amélioration de la valeur client : une étude empirique
d'un échantillon de clients de la compagnie algérienne d'assurance et de réassurance

Résumé
Cette étude a pour but de connaître et clarifier l’effet des dimensions de qualité de la relation
(confiance, engagement, interaction commune, satisfaction) dans l’amélioration de la valeur du client.
La recherche s’appuie sur un questionnaire contenant toutes les variables et distribué à 120 clients
dont leur relation avec l’entreprise dépasse 3ans. Les résultats les plus importants de l’étude ont
abouti à l’existence d’un impact positif de l’interaction commune, confiance, engagement dans
l’amélioration de la valeur client, et la satisfaction n'a aucun effet significatif. Pour cela, l’étude
propose d'accorder plus d'attention à la satisfaction du client.

Mots-clés: Qualité de la relation, valeur client, confiance, engagement, satisfaction.
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ة ـــــــممقد
لها انعكاسات كانتجملة من المتغیرات الاقتصادیة والاجتماعیة والتكنولوجیة التيتشهد بیئة الأعمال الحالیة

فالانتقال من . برز هذه التغیراتأوتعتبر الثورة التي حدثت في المفاهیم التسویقیة من . كبیرة على جمیع المنظمات
هذه . التركیز على الصفقة إلى التركیز على العلاقة كانت أثاره واضحة وجلیة في سلوك الكثیر من المنظمات

یكمن في البحث فلم یعد التحدي بالنسبة لها . طید علاقات قویة مع زبائنهاالأخیرة التي أصبحت تهتم ببناء وتو 
المحافظة علیهم وتقویة العلاقة و ح یكمن في فهم وإدراك متطلبات الزبائن الحالیین بوإنما أصجدد،عن زبائن 

ي تبنى على التهذه الجودة. جودة هذه العلاقةدرجةعلىرتكز فنجاح العلاقة بین المؤسسة والزبون ی. معهم
هذه الأخیرة التي . مما سیؤدي إلى تعزیز القیمة المسلمة للزبون. والتفاعل المشتركالالتزامو الرضا، و ، ثقةأساس ال

فالمنظمة التي تبحث عن تسلیم قیمة عالیة لزبائنها علیها أن تتقرب . لم تعد سهلة التحقیق في ظل التنافس الشدید
وهذا لا یحدث إلا إذا اتجهت المنظمة . باتهم وتقدیم العروض المناسبة لهمأكثر منهم للتعرف على حاجاتهم ورغ

.نحو بناء علاقات قویة مع زبائنها
: مشكلة الدراسة

مطالبة هي الأخرى بمواكبة كل التغیرات التي تحدث في الجزائریة ةالمؤسسنفإعلى غرار جمیع المنظمات 
لكن ما یلاحظ في الواقع أن المؤسسة . جل ضمان البقاء والاستمرارأبیئتها، خاصة في المجال التسویقي من 

هل . مازالت في حیرة من أمرها تجاه هذه التغیراتمین أین وإعادة التـأموبالأخص الشركة الجزائریة للتالجزائریة 
هذه من هذا المنطلق جاءت هذه الدراسة لمعرفة موقف الشركة تجاه ؟أم تتكیف معها وتواجهها؟تتجاهلها
التوجه مباشرة نحو الزبون ومعرفة درجة بوذلك . والتعرف على مدى اهتمامها بجودة العلاقة مع زبائنها. التغیرات

:یةالآتالإجابة على التساؤلات بوهذا . ثر ذلك في تعزیز القیمة المسلمة لهأتقییمه لعلاقته مع المؤسسة، وتوضیح 
؟الشركة الجزائریة للتأمین وإعادة التأمینما هي درجة تقییم الزبون لجودة العلاقة مع -1
؟هل تؤثر جودة العلاقة في تعزیز القیمة المسلمة من وجهة نظر الزبون-2
؟ما هي الأبعاد الأكثر أهمیة من وجهة نظر الزبون والتي تساهم في تعزیز القیمة المسلمة له-3

:أهمیة الدراسة
هذا الأخیر الذي أصبح العنصر الأكثر تأثیرا على . للمؤسسةأهمیة الدراسة من أهمیة الزبون بالنسبة ستمدتُ 

وبالتالي تعتبر خطوة تقویة العلاقة مع الزبون . التغیرات تحدث تكون على مستوى الزبائنأولىلأن،المنظمات
كما أن فهم جودة العلاقة .هم الخطوات التي تساعد المنظمات على مواجهة التغیرات والتكیف معهاأمن 

ن المؤسسة إفومن هذا المنظور . ها من شأنه أن یدعم ویقوي ارتباط الطرفین ویعزز القیمة المسلمةومحددات
ن تركز باستمرار على تقویة علاقتها أو ،مین علیها أن تدرك أهمیة هذا المدخلأمین وإعادة التأالجزائریة للت

الاقتصادیة الراهنة وسعي الجزائر للانضمام ففي ظل الظروف .بزبائنها وتقدیم قیمة أعلى لهم مقارنة بمنافسیها
قدم قیمة یذيستجد المؤسسة نفسها أمام سوق لا یرضى لدخوله إلا لل. وانفتاح السوقللمنظمة العالمیة للتجارة

.لزبائنهأعلى 
:يیأتماتتمثل أهداف الدراسة الرئیسیة في : أهداف الدراسة

الزبائن المتعاملین منومعرفة واقعها من وجهة نظر عینة)الزبونقیمة و العلاقةجودة(الدراسةوصف متغیرات -1
.مینأمین وإعادة التأالتالشركة الجزائریة مع
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.العلاقة وقیمة الزبونجودةاختبار علاقة الارتباط والأثر بین أبعاد -2
وكل. هتوقعاتو هوالوقوف على حاجات،فیما یخص الاهتمام بالعلاقة مع الزبونشركةتقدیم بعض المقترحات لل-3

.قیمة عالیة لهما یسهم في خلق
وقدموا الكثیر من . لقد تناول موضوع جودة العلاقة وكذا قیمة الزبون العدید من الباحثین: الدراسات السابقة

:الدراساتومن بین هذه . الدراسات
Loyalty, perceivedبعنوان (Meguel Moliner,2009)دراسة * value and Relationship quality in

healthcare services. هدفت الدراسة إلى توضیح الدور المركزي الذي تلعبه القیمة المدركة بعد الشراء وجودة
وتوصل الباحث من .وقد أجریت الدراسة بمستشفیین باسبانیا. العلاقة في تفسیر الولاء السلوكي والموقفي للزبون

الثقة والرضا من أهم تعتبریجابي على رضا وثقة المستهلك، كما إخلالها إلى أن القیمة الوظیفیة لها تأثیر 
. مؤشرات ولاء الزبون

,Wu Jianax un)دراسة * Xu Xiaodi, A Study on Relationship among Customerبعنوان (2011

value, Relationship quality and Customer equity: Zhangzhou bank of communications as

example. وكیف تؤثر أبعاد قیمة . سهم الزبونوأجودة العلاقة و اهتمت بتوضیح العلاقة بین قیمة الزبون، التي
وذلك من خلال دراسة عینة . بالإضافة إلى مناقشة الدور الوسیط الذي تلعبه جودة العلاقة. الزبون على أسهمه

لت الدراسة إلى أن قیمة الزبون لها تأثیر وقد توص. من مستخدمي بطاقات الخصم لدى البنك320تتكون من 
.یجابیا على أسهم الزبونإكما أن جودة العلاقة تؤثر . على رضا الزبون

Oznur OZKAN TEKTAS)دراسة* ,Bahtisen KAVAK,2013) بعنوانRelationship quality and

perceived value:The moderating effects of switching cost and available alternatives.

وتبیان . في القیمة المدركة لدى الزبون) الثقة والرضا والالتزام(ثر أبعاد جودة العلاقةأركزت على توضیح التي 
في تعزیز هذه العلاقة على مستوى الأسواق )توفر البدائلتكلفة التحول،(الدور الذي یلعبه المتغیر المعدل 

ولقد توصلت .مدیر تسویق في المؤسسات المتوسطة والكبیرة في تركیا311الدراسة حیث شملت عینة . الصناعیة
كما أن تأثیر جودة العلاقة على . لجودة العلاقة على القیمة المدركة للزبونایجابیا إن هناك تأثیر أالنتائج إلى 

كما بینت الدراسة ). ردینالمو (القیمة المدركة یضعف كلما كانت تكلفة التحول منخفضة، ویوجد عدد من البدائل
.أیضا أن الرضا والثقة یعتبران من أكثر أبعاد جودة العلاقة تأثیرا في القیمة المدركة

دراسة وهي ثر جودة العلاقة وقوتها على ولاء العملاء، أ، بعنوان )2013،حاتم عبد الرزاق مفلح الزعبي(دراسة *
ولویة العوامل المحددة لجودة أحیث هدفت الدراسة إلى معرفة .تطبیقیة على تجارة الأدوات الكهربائیة في الأردن

كما سعت الدراسة . العلاقة بین المورد والعمیل من وجهة نظر تجار التجزئة لتجارة الأدوات الكهربائیة في الأردن
343اسة وقد شملت عینة الدر .ثر جودة العلاقة على قوة العلاقة والولاء بین المورد والعمیلأأیضا إلى تبیان 

وتوصلت إلى تحدید خمسة عوامل أساسیة مفسرة لجودة العلاقة وهي الرضا على أداء المورد، . تاجر تجزئة
كما أثبتت الدراسة وجود تأثیر لجودة العلاقة . الالتزام القسريو تعاون المورد، و سمعة المورد، و الارتباط العاطفي، و 

.على ولاء الزبون وقوة العلاقة
ثر التسویق بالعلاقات في تحقیق جودة خدمة العملاء، دراسة حالة أ، بعنوان )2011بوسطة عائشة، (دراسة *

ثر ذلك أاهتمت هذه الدراسة بتوضیح مدى اهتمام مؤسسة صیدال ببناء وتقویة علاقاتها بزبائنها، و . مجمع صیدال
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إلى أن هناك علاقة ثقة ورضا والتزام بین وتوصلت الدراسة. زبونا40حیث شملت الدراسة . على جودة خدماتها
. كما أكد الزبائن أن هذه العلاقات لها دور في جودة خدمات المؤسسة. المؤسسة والزبون

، بعنوان إدارة علاقات الزبون في المجال البنكي، دراسة حالة الصندوق الوطني )2013زقاد هجیرة، (دراسة*
وذلك من . سة إلى التعرف على مدى اهتمام البنك بإدارة علاقة الزبونحیث هدفت هذه الدرا. للتوفیر والاحتیاط

تضمنت . افرد12خلال إجراء المقابلات مع عدد من موظفي البنك وتوزیع استمارة بحث على عینة تكونت من 
سة إلى وقد توصلت الدرا. هذه الاستمارة مجموعة من الأسئلة المتعلقة بتوجه البنك نحو تبني إدارة علاقة الزبون

ن یسعى لتعزیزهما للذیمن خلال الثقة والرضا ا. بإدارة علاقة الزبون من طرف البنكاملحوظاأن هناك اهتمام
.لدى زبائنه

الثقة،الالتزام،الرضا والتفاعل (وما یمیز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة أنها تناولت جودة العلاقة بأبعادها 
هذا من جهة ومن جهة أخرى هو . زبون في قطاع التأمین من وجهة نظر الزبونوأثرها في تعزیز قیمة ال)المشترك

كما أن دراسات محلیة لم تتناول . ثر جودة العلاقة على الولاء أو الرضاأأن أغلبیة الدراسات ركزت على معرفة 
.موضوع جودة العلاقة بصفة منفصلة وإنما تم تناوله كجزء ضمن موضوع إدارة علاقة الزبون

.1رقمالشكل للدراسة موضح فيتم تصمیم أنموذج افتراضي. طلاقا مما ذكر في الدراسات السابقةوان

أنموذج الدراسة): 1(الشكل رقم

من إعداد الباحثتان: المصدر

:یةتالآوبناء على أنموذج الدراسة ولغرض بلوغ أهداف البحث تم صیاغة الفرضیات 
.لا تتمیز علاقة الزبون بشركة التأمین بالجودة:الفرضیة الأولى
.لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لأبعاد جودة العلاقة في تعزیز قیمة الزبون:الفرضیة الثانیة

:الإطار المفاهیمي لمتغیرات الدراسة-1
لكن قبل الخوض في مفهوم . سنتناول في هذا الجزء من الدراسة الإطار المفاهیمي لجودة العلاقة وقیمة الزبون

.لا وهو التسویق بالعلاقةأجودة العلاقة سنتطرق أولا لأصل هذا المفهوم 
فمن . التسویق ومنذ نشأته بالعدید من التطورات في مفهومه وفلسفتهصطلحممر :التسویق بالعلاقة-1-1

ثم المرور إلى التسویق في المنظمات ،التركیز على التسویق الاستهلاكي إلى التركیز على التسویق الصناعي

جودة العلاقة

الثقة
الالتزام
الرضا

التفاعل المشترك

قیمة الزبون
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وحتى الآن مازال البحث عن مستقبل .التسویق بالعلاقاتلىإوصولا فالتسویق الخدمي للربحغیر الهادفة 
المفاهیم الأساسیة كانت واضحة وجلیة في إن هذه التحولات في.التسویق محل جدل بین الممارسین والمنظرین

إلى المفهوم القائم على اعتبار الزبون شریك )خاسر/رابح(الانتقال من المفهوم القائم على الصفقة ضمن علاقة 
.هذه الفلسفة التي تدخل ضمن مفهوم التسویق بالعلاقة.)رابح/رابح(للمنظمة ضمن فلسفة

من لأنه ینطوي على العدید من الجوانب التسویق بالعلاقة واسع ومتشعبیرى الكثیر من الباحثین أن مفهوم و 
على الأهمیة الكبیرة التي یجب أن تولیها المنظمات الممارسین العدید منحیث یؤكد،الاحتفاظ بالزبون:بینها

أما .رأسمالهامنامن أصولها وجزءي ثمن لأنها تمثل أصلاأوالعمل على حمایتها ب.لقاعدة الزبائن التي تملكها
الخارجیة مع جمیع الأطراف الفاعلة والتي لها مصلحة معها و الجانب الثاني فیتضمن تعزیز العلاقات الداخلیة 

یشمل عملیة التقریب بین خدمة الزبون فأما الجانب الأخر .الخ....المساهمینو العمال،و الموردین،و مثل الزبائن،
الالتزام بمعاییر الجودة التقلیدیة بدلا من تركیزها على جودة الخدمة وفقا المنظمات على تركز فكثیرا ما والجودة

.)1(ن إدراك الزبون لجودة الخدمة هو الأهم من وجهة نظر التسویق بالعلاقةلأ. لمدركات الزبون
)2(:ن أن التسویق بالعلاقة قد انبثق عن ستة تیارات بحثیةو ن آخر و باحثومن وجهة نظر أخرى یرى 

والثالث یرى أن الثاني فركز على العلاقات التبادلیة المتداخلة،ماأ، ول الذي یتناول التسویق الخدميالتیار الأ
شبكیة والخامس الة، والرابع یتناول العلاقات أكفالتسویق بالعلاقة یستند إلى قنوات التوزیع أي تفعیل القناة وجعلها 

انطلق من فما السادس أ.موضوع العلاقات في سلسلة القیمةینطلق من أدبیات الإدارة الإستراتیجیة التي تتناول 
.تأثیر المعلومات على العلاقات داخل المنظمات وفي ما بینها

تدل على تغیر وانطلاقا مما سبق نلاحظ أن التسویق بالعلاقة یشكل وجهات نظر مكملة لبعضها البعض،
)3(:ثلاث نقاط أساسیة وهيمثل فيهذا التغیر الذي ت.نظرة المنظمات لعلاقاتها مع زبائنها

فهذا نیخصمالتي تعني أن المنظمة والزبون شریكان ولیس . ربح/خسارة إلى ثقافة ربح/التحول من ثقافة ربح*
.هو أساس التركیز على مفهوم زبون مدى الحیاة بدلا من التركیز على جذب زبون جدید

ن فمعرفته تجعلها أكثر قربا منه،لأ.ة أكثر عمقا بالزبونالانتقال من موقف لا معرفة مسبقة بالزبون إلى معرف*
.التغیرات أول ما تحدث تكون على مستوى الزبون

من خلال تحویل المعرفة إلى قیمة یدركها .التحول من بیع المنتج في الصفقة إلى بیع المعرفة في العلاقة*
.الزبون

، فقد وردت عدة تعاریف لهذا المفهوم، والتي یمكن لعلاقةونظرا لتعدد وجهات النظر التي تناولت مفهوم التسویق با
:يالآتأن نوجز بعضها في الجدول 

بعض تعاریف التسویق بالعلاقة):1(جدول رقم
المفهوم الباحث والسنة

تحدید وتأسیس وإدامة وتعزیز العلاقات مع الزبائن وأصحاب العلاقة لتحقیق الربح 
.بالوعودالوفاءبوهذا لا یتم إلا لكل طرف،

Gronroos ,1994

.طویلة الأجل بین المنظمة والزبونو الأنشطة التي تهدف إلى تطویر علاقات مربحة  Lovelock et Wright,1999

.أصحاب المصالحو عملیة خلق وإدامة وتعزیز علاقات قویة مع الزبائن  Kotler et Armstrong ,1999

بزبون منفرد عبر الاتصال به على نحو تطبیق متناسق للمعرفة الحدیثة الخاصة 
.تفاعلي لبناء علاقات طویلة معه

Chaffy et al,2003
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في ذلك اتنمیة العلاقة بین رجل التسویق وزبائنه بحیث یصبح النشاط التسویقي جزء
.التفاعل

2005منى شفیق،

التركیز على فلسفة أداء العمل القائم على سیاسة الاحتفاظ بالزبون الحالي بدلا من 
وذلك عن طریق فهم وتحدید ما یریده الزبون لتحقیق العوائد جذب زبون جدید،

.المطلوبة

2007الملحم،

بتصرف.29- 27ص ص،2012عمان الأردن،دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع،،'التسویق المعرفي'درمان سلیمان صادق،:المصدر

ن التسویق بالعلاقة هو نشاط یركز على كیفیة خلق وبناء علاقات طویلة إوبناء على ما سبق یمكن القول 
تعزیز ولائهم والتمیز في خدمتهم لضمان بوالعمل على الاحتفاظ بهم .زبائنها الحالیینو الأجل بین المنظمة 

.الاستمراریة وتحقیق العوائد المطلوبة
. الباحثین وعلى المستویین الصناعي والخدميلقد تم تناول هذا المفهوم من قبل الكثیر من: جودة العلاقة-1-2

أول من تطرق لمفهوم جودة العلاقة في عملهم المقدم حول تطویر العلاقة بین ) (Dwyer, Oh&Schurrویعتبر
حیث اعتبروها جوهر التسویق بالعلاقة، فهي تعبر عن مجموعة من السلوكات . )4(1987البائع والمشتري سنة 

وتعكس الثقة والرضا عن الطرف المقابل . التواصل التي تصدر عن طرفي العلاقةوالعواطف والمشاعر وطرق
معتمدین في ذلك على فكرة أن تقوم المنظمات بتقییم تكالیف وعوائد هذه . مع وجود حد أدنى من الانتهازیة

.العلاقة مقارنة بحجم الاستثمارات الموجهة لها
غیر أنه لیس هناك اتفاق بین . أهمیة في العلاقات التسویقیةجودة العلاقة العنصر الأساسي والأكثر أصبحت 

وهذا راجع لاختلاف طبیعة ونوعیة العلاقات التسویقیة بین . الباحثین حول تعریف واضح لمفهوم جودة العلاقة
ومن هنا . فكل علاقة تسویقیة لها طبیعة خاصة تختلف عن باقي العلاقات الأخرى. المؤسسة والأطراف الفاعلة

:يیأتمادت التعاریف المقدمة لمفهوم جودة العلاقة والتي یمكن عرض بعضها في تعد
تعكس جودة التعامل مع الزبون، فالجودة العالیة للعلاقة تؤدي إلى "یرى أن جودة العلاقة (Gummesson)تعریف 

.)5("بناء علاقة طویلة الأجل
,Dorsch)في حین یرى  et all) ترتیب مختلف یتم فیه تحدید قیم الزبون التي یكونها عن "أن جودة العلاقة

.)6("مورد الخدمة، كما أنها تعكس أیضا السلوكات الانتهازیة والتوجه نحو الزبون وأخلاقیات التعامل
تقلیل من قدرة رجل المبیعات على ال"وزملاؤه فقد عرفوا جودة العلاقة من وجهة نظر الزبون بأنها Crosbyأما 

وقد اقترحوا عنصرین أساسیین ."درجة عدم التأكد التي یواجهها الزبون، ومدى ثقته في نزاهته وأدائه المستقبلي
.)7(ورضا الزبون عن مندوب المبیعاتثقة الزبون في مندوب المبیعات،: لتقییم جودة العلاقة هما

والرضا والالتزام بالعلاقة مع المنظمات، والثقة تنعكس في الثقة "وترى عبد المنعم جیهان أن جودة العلاقة 
.)8("والرضا والالتزام بالعلاقة مع ممثلي المنظمات

وهذا راجع إلى اختلاف . وما نلاحظه من كل ما تقدم هو عدم وجود اتفاق على تعریف محدد لجودة العلاقة
اجه هو أن جودة العلاقة تعكس قدرة لكن ما یمكن استنت. وجهات نظر الباحثین وأیضا اختلاف میادین دراساتهم

. طرفین على تكوین علاقة أساسها الرضا والثقة والالتزام والعمل على المحافظة علیها لمدة طویلة
لكن . لقد اعتمد الكثیر من الباحثین في قیاس جودة العلاقة على مجموعة من الأبعاد:العلاقةجودةأبعاد -1-3

والتي سوف نعتمدها في هذه الدراسة مع إضافة عنصر . برز هذه الأبعادأالالتزام والرضا من و تعتبر الثقة، 
:يأتیفیما هذه العناصریمكن توضیحو . التفاعل المشترك، وهذا لارتباطه بطبیعة هذه الدراسة
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الباحثین یركزون لذا نجد الكثیر من. في نجاح أي علاقة في حیاة الفرداأساسیاوبعداتعتبر الثقة ركن:الثقة-أ
خر یعمل لصالحه ولیس الآن الطرف أفالثقة تتولد عندما یحس كل طرف ب.على هذا البعد ویعطونه أهمیة كبیرة

نیة ن الثقة ترتكز على المصداقیة والإ"ویقول جانیسون.تقاسم المصالح والمنافع دون أي نیة سیئةبوذلك .ضده
من حیث وفرة ،عندما تقوم المنظمة بالوفاء بوعودها والالتزام بهامعنى ذلك أن المصداقیة تتحقق .)9(الحسنة

تجلى فيتفنوایا الحسنةأما ال.وكذلك التمیز في تقدیم الخدمة وفقا لاحتیاجات ورغبات الزبونالمنتج وجودته
لیف ن الثقة هي آلیة فعالة لتخفیض تكاأكما یرى البعض ب.)10(بإحسانخرالآطموح كل طرف في خدمة الطرف 

.)11(الصفقات وتحسین القیمة وتعزیز شفافیة العلاقة بین طرفي التبادل
أن الثقة هي حجر الزاویة.غلب المفكرین الذین درسوا هذا المفهوم على غرار كل من مورغن وهانتأیؤكد

، وفي نفس الوقت إیمان الزبون )12(فهي تعكس رغبة المنظمة في الاعتماد على طرف تثق به.لكل علاقة تبادل
فالثقة مهمة في تحسین العلاقات وأیضا تبادل المعلومات والآراء .استغلاله من طرف المنظمةو بعدم التحایل علیه 
.)13(بین طرفي العلاقة

ویعد عنصرا مهما في العلاقات طویلة .یلعب الالتزام دورا أساسیا في تشكیل علاقات التبادل:الالتزام-ب
بأنه مورغن وهانت ووصفه.)14(تعهد ضمني وصریح باستمراریة العلاقة بین الشركاء:ولقد تم تعریفه بأنه.المدى

نه إرادة طرفي التبادل في إنشاء علاقة ذات قیمة وبذل أعرف على كما .لناجحةاالعامل الحاسم في العلاقات 
.)15(أقصى الجهود لإنجاحها

فالمنظمة .التضحیات في المدى القصیر لتحقیق المكاسب في المدى الطویلالالتزام الاستعداد لتقدیم یعني و 
ن تكون قادرة أیجب علیها ،التي تسعى لإقامة علاقات طویلة المدى مع زبائنها والالتزام باستمراریة هذه العلاقات

ین المستمر في التحسو تصمیم كافة الأنشطة في المنظمة للوفاء بوعودها، و ،تقدیم أفضل العروض الممكنةعلى
عدم الإفصاح عن الوعود التي لا تستطیع و الرفع من مستویات الأداءأوالمحافظة و المنتجات والخدمات،

.)16(تحقیقها
المحافظة علیها على نحو ، و إن الهدف الأساسي للتسویق بالعلاقة هو تكوین وبناء علاقة مع الزبون:الرضا-ـج

الأطرافحد مظاهر قدرة أالرضا ف.محددا رئیسیا لاستمراریة العلاقةویعتبر الرضا .یحقق أهداف الطرفین
وقد فرق .كما یعتبر مؤشرا لأداء المنظمة في الماضي والحاضر والمستقبل.على الوفاء بمعاییر العلاقةمتعاقدةال

فالنوع الأول .الرضا عن كل صفقة والرضا المتراكم:واندرسون في دراستهم بین نوعین من الرضاالنكل من فور 
والنوع الثاني الرضا الناتج عن التعاملات الكلیة .رضا الزبون عن حالة شراء معینة وتقییمه لنتائجهاإلىیشیر 

وهذا . فهو بمثابة مؤشر لأداء المنظمة من وجهة نظره.)17(المتراكمة للزبون مع المنظمة في الماضي والحاضر
.)18(والاحتفاظ بهالنوع من الرضا بإمكانه تحقیق ولاء الزبون

واعتبارهم .یشمل التفاعل المشترك مع الزبون بناء علاقة اجتماعیة معهم:التفاعل المشترك مع الزبون-د
فخلق تفاعلات اجتماعیة بین المنظمة وزبائنها یؤدي إلى .سماءأو شركاء للمنظمة وأصدقاء لها ولیس مجرد وجوه 

. التفاعل المادي المتمثل في الصفقة التجاریة:شیئین أساسیین هماوكل تفاعل یتطلب.لدیهمایجابیإاثر أترك 
وقد أوضحت العدید من الدراسات أن الزبائن .)19(والعلاقة التي ترتكز على الاتصال الشخصي مع الزبون

.مما یؤدي إلى خلق روابط نفسیة بینهمایصبحون أكثر میلا للولاء للمنظمات التي تربطهم علاقة مع موظفیها،
الزبون باستخدام العدید من القنوات و هذه الأخیرة التي تنشأ من عدة طرق كالاتصال المستمر بین المنظمة 
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الشيء الذي یساعد على تبادل المعلومات بینهما ویعزز سبل .الخ....البرید الالكترونيو الانترنت،و كالهاتف،
حیث یصبح بإمكان الموظف . یا عدیدة للمنظمةمع الزبون یحقق مزاتالتفاعلاو هذه الروابط فإنشاء.المعرفة

كما انه سیجد سهولة في مقدم خدمة أن یؤثر على الزبون ولاسیما قراراته الشرائیة،وسواء كان مندوب مبیعات أ
.)20(التعامل مع زبون یعرفه ویعرف رغباته وكیفیة التعامل معه

وقد قدم من خلال تحلیل ومناقشة هذا المفهوم ما .بورترإن أول من تناول مفهوم القیمة هو : قیمة الزبون-1-4
بالإضافة إلى سلسلة ،حیث أشار إلى وجود سلاسل قیمة لكل من المورد والموزع والزبون.یسمى بسلسلة القیمة

.هذا المصطلحلهم الأبعاد أو وتوضیح المفهوم تحدیدبوسوف نركز في بحثنا هذا على قیمة الزبون .قیمة المنظمة
.لهاومقیاسٍ تفسیرٍ الكتاب مفهوم القیمة محاولین إیجاد و لقد تناول الكثیر من المفكرین :مفهوم قیمة الزبون-أ

حیث كانت البدایة في علم الاقتصاد أین أوضح أرسطو أن .فكل محاولاتهم كان هدفها فهم جید وواضح للقیمة
من خلال عملیات أالمنفعة والأخرى تبادلیة تنشجل أإحداهما استعمالیة من ،ن یدركهما الزبونیقیمتهناك

لكن المفهوم الذي كان شائعا في الفكر الإداري قدیما هو أن القیمة تعبر عن المزج بین السعر ودرجة .)21(التبادل
وهي تختلف عند الزبائن فالبعض یرغب بالكمیة والآخرون یفضلون جودة عالیة وآخرین یبحثون عن .الجودة
أما .)22(یهتم بالوقت والجهد المبذولمن ومنهم تتأثر بتنوع اهتماماتهم فمنهم من یهتم بالنقود المنفقةو . مةءَ الملا

بین الزبون أالآن فقد توسع مفهوم القیمة لیشمل العدید من الجوانب كالمصداقیة والثقة والأمان والعلاقات التي تنش
قدرته على زیادة أرباحها وتوسیع حصتها في تجلى فمفهوم قیمة الزبون من وجهة نظر المنظمة ی. والمنظمة
:قد عرفها العدید من الباحثین على أنهاو .السوقیة

وتنتهي بالاستعمال ،التجربة الكاملة للمنتج تبدأ مع إدراك الزبون للمنتج لتستمر مع كافة نقاط ملامسته له
.)23(وتشمل كافة المدح الذي یسمعه من أصدقائه.الفعلي وخدمة ما بعد البیع

و الخدمة أعلى أنها عملیة المبادلة التي یجریها الزبون بین المنافع التي یحصل علیها من المنتج أیضاوعرفت
وتشمل منافع المنتج نفسه والخدمات الداعمة والأطراف المشاركة في عملیة الشراء والوقت .وبین تكلفة الحصول

.)24(المبذولین والمخاطر المدركةوالجهد
.)25(بأنها حكم تقریبي للزبون حول قدرة السلعة على تلبیة متطلباته:وقد عرفها كوتلر
.)26(إدراك الزبون لكل منافع المنتج ومقارنته بتكلفة التعرف علیه واستهلاكه:فیرون بأنهاایتزل وآخرون أما

ون هي عبارة عن مجمل المنافع المادیة وغیر المادیة التي یحصل علیها ومما سبق یمكننا القول بان قیمة الزب
.الزبون في إطار الممارسات والأنشطة التفاعلیة بینه وبین المنظمة

فمن . و المحافظة علیه أو زیادة هامش الأرباحأاكتساب زبون مهما كان هدف المنظمة:أبعاد قیمة الزبون-ب
معرفةفهي بحاجة ل.التي توفرها منتجاتها وخدماتها للزبون من الناحیة الفعلیةالضروري أن تفهم وتدرك القیمة 

مصادر القیمة یعتمد على فتحدید.الأسباب التي تجعل الزبون یشتري منتجاتها ولا یذهب إلى منتجات المنافسین
فالمنتج الذي یتكلف تكلفة،فالقیمة تختلف كلیا عن ال. الفوائد التي توفرها له وعلى التكالیف التي یتحملهاإبراز

فمعرفة القیمة التي .كان یحل مشكلة مهمة وبطریقة فعالةإذاامرتفعایمكن أن یساوي ثمنامنخفضاإنتاجه ثمن
وعموما .حد كبیر في صناعة القرارات الرئیسیة مثل تحدید الأسعارإلىالخدمة تساعد أویمنحها الزبون للمنتج 

:یةتالآلزبون تتلخص في النقاط فان أبعاد القیمة بالنسبة ل
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أوإن البعد الاقتصادي للقیمة یعكس الفائدة التي یجنیها الزبون من استخدامه للمنتج :ةالاقتصادیقیمةال
وهذا البعد مرتبط .طوال فترة استخدامههعنالمیزة النقدیة المتأتیة من المنتج مقارنة بالبدائل المتوفرةأي.الخدمة

حساسیة و الخصومات،مثل . الزبون فیما یخص التكلفة الحصول على المنتجبإدراكاتبصورة مباشرة 
.فهو لیس البعد الوحید لاتخاذ قرار الشراءوبقدر ما للبعد الاقتصادي من أهمیة،.الخ...السعر

ابلة للقیاستعرف القیمة الوظیفیة بتلك النواحي في المنتج التي توفر للزبون فوائد تطبیقیة ق:ةالوظیفیقیمةال.
سهولة الاستخدام،الصلابة،(وبعبارة أخرى أنها القیمة التي توفرها مزایا الأداء التي یتمتع بها المنتج 

ومن أكثر الطرق التي یستخدمها الزبون لتحدید ).الخ....الموثوقیةالأمان،المصداقیة،(الخدمةأو.)الخ...الأمان
.الأخرىهذه القیمة هي مقارنة المنتج بالمنتجات

أما هذا البعد فهو یركز على الجوانب . ن یعكسان الجوانب الملموسة للمنتجیالسابقإن البعدین :ةالنفسیقیمةال
بالإضافة إلى الصور والمعاني .و الخدمةأالعلامة أو المكانة الذهنیة للمنتج و مثل الاسم التجاري،،غیر الملموسة

الأسواق مرحلة النضج وسعي المنافسین للحاق ببعضهم البعض،أصبحت فمع بلوغ .والصورة الذهنیة التي تصاحبه
.)27(التمیز والتفوقعواملأهممنالنفسیةالجوانب

ن و المسیر ویعتقد .وهي تشیر إلى عملیة تقییم الزبون للمنتج بناء على المنفعة التي یحصل علیها:قیمة المنفعة
مداركه للجودة وأیضا سهولة و مدارك الزبون للسعر،:المنفعة هيأن هناك ثلاثة محددات أساسیة تؤثر على هذه 

ویعتبر هذا البعد أساسیا لبناء علاقات طویلة الأجل فبدون وجود إدراك للزبون بأنه سیحصل على .الاستخدام
.)28(كون لدیه دافعیة لتكرار الشراءتمنافع مما سوف یدفع فلن 

فهي ترتبط بعدة . كبر على أساس التقییم الشخصي للعلامةأهي القیمة التي یتم بناؤها بصورة :قیمة العلامة
ویتم تحدید هذه القیمة من خلال وعي الزبون .اعتبارات تتعلق بالصورة الذهنیة والمعاني الخاصة بالعلامة

فهذه العناصر تساهم في .بتسویقهاوكذلك مسؤولیة المنظمة التي تقوم التي یكونونها نحوها، بالعلامة واتجاهاتهم 
.تحسین مدركات الزبون للعلامة

وهي تقاس من خلال برامج الولاء . وهي تعكس تلك العلاقات التي تربط المنظمة بزبائنها:قیمة العلاقات
وتشیر قیمة العلاقات إلى الكیفیة التي تؤثر بها المنظمة على زبائنها من خلال.الرضا وجهود البیع الشخصيو 

فكلما كانت هذه البرامج فعالة ساعد ذلك في تعزیز . تفعیل برامج الاستهداف التي تتبعها وطرق المحافظة علیهم
.القیمة بالنسبة للزبون

Rustالعلامة والعلاقات من الأبعاد التي حددها كل منو وتعتبر قیمة المنفعة،  & Zeithaml and Lemon

التكالیف /المنافع=القیمة: یمكن التعبیر عنها بالمعادلة التالیةنقیمة الزبو في حین یرى كوتلر أن أبعاد
جمیع الخصائص والمواصفات التي تتوافر فیه مثل (قیمة المنتج أو الخدمة:)القیمة الكلیة(المنافعبحیث یقصد 

المنافع التي جمیع (وقیمة الخدمة).الخ...القدرة على الأداء لفترة طویلةو مستوى الأداء،و الأمان،و الصلابة،
تتمثل في مهارات (وقیمة الأفراد).الخ.....الصیانةو طریقة التسلیم،و سیحصل علیها مثل خدمة ما بعد البیع،

مثل درجة الاحترافیة والمعرفة بالمنتج أو .وخبرات العاملین في المنظمة والتي لها تأثیر مباشر في تقییم الزبون
تعكس الأبعاد الحقیقیة للمنتج أو الخدمة وكذلك (والصورة الذهنیة).لخا.....حسن التعامل والاحترامو الخدمة،

تشیر إلى المكافأة النفسیة التي یحصل علیها الزبون من الشراء مثل المركز الاجتماعي أو الرغبة في 
).الخ....التفاخر
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وتكلفة ) المنتج أو الخدمةالسعر الذي سیدفعه الزبون للحصول على (فتتمثل في التكلفة النقدیة:أما التكالیف
فهم لا یحبون أن یضیع حیث نجد بعض الزبائن یركزون على هذه التكلفة أكثر من التكلفة النقدیة،(الوقت
).وهي من التكالیف التي یتحملها الزبون وتعكس الجهد الذي یبذله للحصول على المنتج(تكلفة الجهد).وقتهم

جل التكیف مع كل أوالحاجة لفهم الإجراءات الجدیدة من ،مع أفراد جددتعكس كیفیة التعامل (التكلفة النفسیة
. )29()الأشیاء

:العلاقة بین جودة العلاقة وقیمة الزبون-1-5
وكیفیة . كثیر من البحوث والدراسات في مجال جودة العلاقة على تفسیر آلیة عمل العلاقات التسویقیةركزت

. الالتزام والحد من السلوكات الانتهازیة ضمن هذه العلاقاتو ،التعاونو ،الرضاو ،الوصول إلى تحقیق الثقة
والمحرك الرئیسي لنیة . واعتبار جودة العلاقة العامل الأساسي لاستمراریة التعاملات التجاریة بین المنظمة وزبائنها

كبیر على القیمة المدركة كما أشارت بعض الدراسات إلى أن جودة العلاقة لها تأثیر . )30(الزبون للشراء مستقبلا
والثقة والالتزام من أكثر الرضایعتبر كما . من خلال تأثیرها على جودة المنتج أو الخدمة المقدمة. )31(للزبون

.العوامل تأثیرا على قیمة الزبون،خاصة القیمة الوظیفیة وقیمة المكانة الذهنیة
ویق بالعلاقة كفلسفة عمل وتوجه استراتیجي المنظمة من خلال ممارستها للتسنإومما تقدم یمكن القول 

للتعرف على ،بشكل شخصيهالتفاعل والتعامل معبقیمة الزبونتعزز من س.داخلهاالأنشطةتتشارك فیه كافة 
.العلاقة معه تمهیدا للاحتفاظ به وكسب ولائهإدامةجل أمن إشباعهاحاجاته والعمل على 

:الدراسة المیدانیة-2
:الدراسةمنهجیة -2-1
حیث تعتبر الشركة . تمثل مجتمع البحث في الشركة الجزائریة للتأمین وإعادة التأمین: مجتمع وعینة البحث-أ

تأمین النقل، تأمین الأشخاص، تأمین (تقدم تشكیلة واسعة من الخدمات التأمینیةو . قائد سوق التأمین في الجزائر
وتملك قاعدة ). ة، تأمینات المسؤولیة المدنیة والأخطار المتنوعةالحرائق، تأمین السیارات، تأمین التنقلات المالی

.هیئات المحلیةأفراد ومؤسسات و كبیرة من الزبائن 
تمثلت في مجموعة من الزبائن الأفراد الذین تفوق مدة تعاملهم مع . عینة قصدیةولقد تم اختیار عینة البحث
. ویرتبطون معها بأكثر من خدمة تأمینیة، ولیس فقط الخدمات التأمینیة الإجباریة. الشركة أكثر من ثلاث سنوات

لكن العدد الذي . البحثوزعت علیهم استمارة. زبون من ولایتي عنابة والطارف120ـ لقد حدد حجم العینة بو 
%.80ـ استمارة، بنسبة استرجاع قدرت ب96ـاستوفى شروط التحلیل قدر ب

لقد اعتمدت الباحثتان لدراسة هذا الموضوع میدانیا على المنهج التحلیلي، باستخدام الاستمارة : أدوات الدراسة-ب
تصمیم الاستمارة وصیاغتها قدرتها على خذ بعین الاعتبار أثناءأوقد . باعتبارها الأداة المناسبة لمثل هذه البحوث

وقد استندت الباحثتان في تحدید متغیرات الدراسة على العدید من . تشخیص وقیاس المتغیرات الرئیسیة والفرعیة
. فضلا عن الاستفادة من آراء بعض المحكمین. الدراسات والأبحاث

،3=محاید،4=موافق،5=موافق بشدة(:يأتیوقد استعمل مقیاس لیكرت الخماسي الذي كانت درجاته كما 
. راء واتجاهات المبحوثینآلقیاس ) 1=غیر موافق بشدة،2=یر موافقغ

:وشملت الاستمارة محورین أساسیین هما
.سؤالا22الخاص بأبعاد جودة العلاقة وتضمن :المحور الأول
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.سؤالا15الخاص بقیمة الزبون وقد اشتمل على:المحور الثاني
خذ بعین أوقد . لاستمارة تم عرضها على مجموعة من الأساتذة المختصین لتحكیمهاابعد الانتهاء من صیاغة 

جل التحقق من صدق وثبات الاستمارة إحصائیا استخدمت الباحثتان معامل أومن . راء معظم المحكمینآالاعتبار 
والنتائج كانت مقبولة كلها .0.67یساوي كبر أوأإحصائیا إذا كان الفا كرونباخ، حیث یكون المعامل مقبولا
.)0.787(وضمن الشرط، حیث بلغ المعامل الكلي 

ولغرض تحلیل نتائج البحث واختبار فرضیاته، اعتمدت الباحثتان على بعض المؤشرات الإحصائیة المتوفرة 
توسطات الحسابیة والتي من بینها الم. 22إصدار )SPSS(في برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

معامل الانحدار المتعدد والبسیط لقیاس الأثر و معامل الارتباط لتحدید طبیعة العلاقة، و والانحرافات المعیاریة، 
.المعنوي للمتغیرات المستقلة في المتغیر التابع

وفقا . متوسطة ومنخفضةو عالیة، :الأهمیة النسبیة لجودة العلاقة وأبعادها إلى ثلاث درجاتكما تم تصنیف
:یةتالآللمعادلة 

: يتالآلنحصل على التصنیف 1.33=3)/1-5. (عدد التصنیفات)/أدنى درجة-أعلى درجة(=الأهمیة النسبیة 
.عالیة] 4.99-3.66[متوسطة، [ 3.66-2.33[منخفضة، [ 1-2.33[
. البیانات التي تضمنتها استمارة الدراسةسنتناول في هذا الجزء تحلیل : تحلیل البیانات واختبار الفرضیات-2-2

.ثم اختبار الفرضیات،بدایة بالتحلیل الوصفي لاستجابات أفراد العینة
:التحلیل الوصفي لبیانات الدراسة-أ

التحلیل الوصفي لمتغیرات الدراسة):2(الجدول رقم
همیة الأ

النسبیة
الانحراف 
المعیاري

المتوسط 
الحسابي

نسبة 
الاتفاق

نسبة 
المحاید

نسبة عدم 
الاتفاق

العبارات 
التي تقیس 

المتغیر

المتغیرات

عالیة 0.36 3.79 %70.42 %22.9 %6.68 1 -5 الثقة

متوسطة 0.31 3.43 %51.4 %35.6 %13.03 6 -11 الالتزام
متوسطة 0.33 3.43 53.1% 32.5% 14.4% 12-16 التفاعل 

المشترك 
متوسطة 0.27 3.21 44.43% 34.91% 20.65% 17-22 الرضا

متوسطة 0.17 3.46 54.83% 31.47% 13.69% 1 -22 جودة 
العلاقة

/ 0.27 3.56 57% 32.7% 10.3% 23-37 قیمة 
الزبون

)SPSS22(ن بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائيالباحثتیمن إعداد :المصدر

ذ بلغ المتوسط الحسابي إ.مین كانت متوسطةالتأن جودة العلاقة بین الزبون وشركة أ2تبین نتائج الجدول رقم 
3.79بـولى بمتوسط حسابي قدر الأوقد احتل بعد الثقة المرتبة . 0.17بـوانحراف معیاري قدر 3.46لها 

التي بلغت متوسطاتها على التوالي ) 5،1،4،3(وما عزز ذلك هي نتائج العبارات . 0.36وانحراف معیاري بلغ 
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فیما . یحسها الزبون تجاه شركة التأمینو هذا دلیل على الثقة العالیة التي یضعها و ). 3.83،3.89،3.91،4.22(
وما یبرر هذه النتیجة .0.33بـوانحراف معیاري قدر 3.43جاء بعد التفاعل المشترك ثانیا بمتوسط حسابي بلغ 

أما نتائج باقي ).3.68،4.17(ن بلغ متوسطهما الحسابي على التوالياللتی). 15،14(هي نتائج العبارتین
وانحراف 3.43واحتل بعد الالتزام المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي . العبارات لهذا المتغیر فقد كانت متوسطة

). 3.78،3.81(ن بلغ متوسط حسابهما اللتی). 6،7(وما دعم هذه النتیجة هي نتائج العبارتین .0.31معیاري 
خیرة بمتوسط حسابي الأوقد جاء بعد الرضا في المرتبة . متوسطةونتائج باقي العبارات لهذا البعد كانت بدرجة 

.وقد كانت نتائج عبارات هذا البعد كلها بدرجة متوسطة.0.27وانحراف معیاري 3.21
مما یعني أن الزبائن .0.27ـوبانحراف معیاري قدر ب3.56أما متغیر قیمة الزبون فقد بلغ متوسطه الحسابي 

وما دعم هذه النتیجة هي نتائج العبارات . راضون على مستوى القیمة التي یحصلون علیها من قبل شركة التأمین
).3.83،3.89،3.96،4.31،4.33(التي بلغت متوسطاتها الحسابیة على التوالي ) 34،24،23،30،31(

مفادها أن العلاقة بین الزبون وشركة التأمین لا تتمیز لاختبار الفرضیة الأولى التي :اختبار الفرضیات-ب
t test oneسنستخدم اختبار. بالجودة sample، قل أو یساوي أحیث یتم رفض الفرضیة إذا كان مستوى الدلالة
الاختباروالجدول یوضح نتائج.0.05

T testنتائج اختبار ):3(جدول رقم 

الرضا التفاعل المشترك الالتزام الثقة جودة العلاقة
7.70 12.56 13.53 21.65 26.61 Tقیمة

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 Sig

SPSS22ن بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائيالباحثتیمن إعداد : المصدر

والدلیل على ذلك هو . كبر من قیمتها الجدولیةأالمحسوبة هي tأن قیمة 3من نتائج الجدول رقم نلاحظ 
وهذا یعني رفض الفرضیة التي مفادها أن العلاقة بین الزبون وشركة .0.05قل من أمستوى المعنویة الذي كان 

وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص أن العلاقة بین الزبون والشركة تتمیز لا تتمیز بالجودة، CAARالتأمین 
.بالجودة

نه لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لأبعاد جودة العلاقة في تعزیز أار الفرضیة الثانیة التي تنص على ولاختب
ولكن قبل القیام بذلك یجب التأكد من صلاحیة نموذج الانحدار المتعدد . سنستخدم الانحدار المتعدد. قیمة الزبون

:یةلآتاقیاسیا من خلال التحقق من توفر الشروط ف. قیاسیا وإحصائیا
والذي یجب أن یكون . Durbin-Watsonانعدام الارتباط الذاتي للأخطاء، وللتأكد من ذلك نستخدم معامل -

).2.24-1.76(بینامحصور 
واختبار VIFانعدام مشكلة التعدد الخطي للمتغیرات المستقلة، وللتحقق من ذلك نستخدم اختبار تضخم التباین -

0.05قل من أوقیمة التباین المسموح 10كبر من أVIFحیث إذا كان معامل .Toleranceالتباین المسموح
.نه توجد مشكلة في اختبار الانحدار المتعددفإ
عتبوتShapiro-WilkوأKolmogorov-Smirnovوذلك باستخدام معامل . اختبار طبیعیة سلسلة البواقي-

.0.05كبر أو تساوي أسلسلة البواقي التوزیع الطبیعي إذا كانت معنویة المعامل 
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الذي یجب أن تكون قیمته Fباستخدام اختبار فیشر. اختبار معنویة كل معلمة في النموذجبأما إحصائیا 
الجدول ونتائج الاختبار موضحة في. 0.05قل أو تساوي أكبر من الجدولیة، أو المعنویة تكون أالمحسوبة 

:يالآت

اختبار صلاحیة النموذج قیاسیا):4(الجدول رقم 
معامل تضخم الأبعاد

VIFالتباین 

التباین 
المسموح

Tolerance

معامل 
Durbin-
Watson

معامل
Shapiro-Wilk

1.1040.906الثقة
1.937 1.0680.937الالتزام

1.1150.897التفاعل المشترك
1.0490.953الرضا

sig=0.733/0.991///سلسلة البواقي
SPSS22ن بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائيالباحثتیمن إعداد : المصدر

وقیم التباین المسموح كانت ،10قل من أنلاحظ من خلال الجدول أن جمیع معاملات تضخم التباین كانت 
Durbin-Watsonمعامل أما. ارتباط بین المتغیرات المستقلةوهذا یدل على عدم وجود . 0.05كبر من أكلها 

كما . وبالتالي تتحقق فرضیة انعدام الارتباط الذاتي للأخطاء. فهو ضمن المجال المطلوب1.937الذي یساوي 
ن سلسلة فإوبالتالي 0.05كبر من أوهي ،0.733تساوي Shapiro-Wilkنلاحظ أیضا أن معنویة معامل

.التوزیع الطبیعيالبواقي تتبع 
اختبار صلاحیة النموذج إحصائیا):5(الجدول رقم

SPSS22من إعداد الباحثتین بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي :المصدر

Fوما یدعم ذلك هو قیمة . نلاحظ ثبوت صلاحیة نموذج الانحدار المتعدد5من خلال نتائج الجدول رقم 

وهذا یفسر وجود على . 0.05قل من أودلیل ذلك قیمة المعنویة التي كانت .كبر من قیمتها الجدولیةأالتي كانت 
ونتائج الانحدار . ن هناك معلمة على الأقل تحقق شرط المعنویةوأالأقل متغیر مستقل یؤثر على المتغیر التابع، 

. ستبین أي معلمة حققت شرط معنویة نموذج الانحدار
) X4الرضا،X3التفاعل المشترك،X2الالتزام،X1الثقة (ویمكننا الآن اختبار تأثیر أبعاد جودة العلاقة

.ي یوضح نتائج اختبار الانحدار المتعددالآتوالجدول . كمتغیر تابع)Y(كمتغیرات مستقلة في تعزیز قیمة الزبون

sigمعنویةFقیمةمتوسط المربعاتدرجات الحریةمجموع المربعاتمصدر التباین

3.79440.948الانحدار
26.590.000 3.246910.036البواقي

/7.04095المجموع



2019سبتمبر  -03العدد  -25المجلد  الاقتصاد والإدارة والقـانون  فيالتواصل

465

نتائج تحلیل الانحدار المتعدد):6(الجدول رقم 
الخطأالمتغیر

المعیاري
R2قیمةRقیمةtمعنویةtقیمة Bقیمة 

0.420.7181.7050.092الثابت

0.7340.539
0.0570.2965.2370.000الثقة

0.0640.1472.3030.024الالتزام
التفاعل 
المشترك

0.0610.3676.0380.000

0.855-0.183-0.0710.013الرضا
SPSS22ن بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائيالباحثتیمن إعداد : المصدر

حیث بلغ معامل الارتباط . وجود علاقة ارتباط قویة بین جودة العلاقة وقیمة الزبون6تبین نتائج الجدول رقم 
. من التغیرات التي تحدث في قیمة الزبون تفسرها التغیرات في جودة العلاقة%53.9كما أن ما نسبته . 73.4%

قل من مستوى أكانت tكما أن معنویة قیمة. راسةأما باقي النسبة فتفسرها عوامل أخرى لم تدخل في نموذج الد
أما بالنسبة للمتغیر الثابت ومتغیر الرضا .خاصة بالنسبة للمتغیر الثقة والالتزام والتفاعل المشترك0.05الدلالة 

وهذا یدل على عدم وجود تأثیر معنوي لبعد الرضا في تعزیز . 0.05كبر من أtفقد كان مستوى معنویة قیمة 
.الزبونقیمة 

واستخلاصا لكل ما سبق یمكننا رفض الفرضیة الثانیة التي تنص على عدم وجود تأثیر معنوي لأبعاد جودة 
نه یوجد تأثیر لأبعاد جودة العلاقة في تعزیز قیمة أوقبول الفرضیة البدیلة وهو . العلاقة في تعزیز قیمة الزبون

.الزبون
سوف . ولمعرفة أي الأبعاد الأكثر تأثیر وتفسیرا للمتغیر التابعنه یوجد بعض المعلمات غیر المعنویة، أبما و 

stepwise(نقوم بإجراء تحلیل الانحدار المتدرج regression.( حیث تشیر . 7رقمفي الجدول موضحةالنتائجو
كما نلاحظ أن بعد التفاعل .لیس له تأثیر في تعزیز قیمة الزبونهننه تم حذف متغیر الرضا لأأالنتائج إلى

یلیه بعد الثقة بنسبة . من التغیرات في قیمة الزبون%45.5المشترك هو الأكثر أهمیة، إذ یفسر ما نسبته 
.%17.1، ثم بعد الالتزام الذي فسر ما نسبته 39.3%

:التالیةوالآن یمكن التعبیر عن تعزیز قیمة الزبون ریاضیا بالمعادلة
Y=0.664+0.368X3+0.297X1+0.149X2

نتائج تحلیل الانحدار المتدرج):7(الجدول رقم 
أالخطالمتغیر

المعیاري
R2قیمةRقیمةtمعنویةtقیمة BBetaقیمة 

0.2980.6642.2250.029الثابت

0.7340.539
التفاعل 
المشترك

0.060.3680.4556.1240.000

0.0560.2970.3935.2930.000الثقة
0.0630.1490.1712.3570.021الالتزام

SPSS22ن بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائيالباحثتیمن إعداد :المصدر
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مناقشة النتائج والتوصیات: خاتمة
:يیأتمان الدراسة توصلت إلى مجموعة من النتائج والتي یمكن عرضها في فإوبناء على كل ما تقدم 

تقوم على التقرب من الزبون ،مفهوم جودة العلاقة هو فلسفة عملتحتهإن التسویق بالعلاقة الذي یندرج-
فالمنظمات الیوم تعمل في بیئة سریعة التغیر .وكسب ولائه والاحتفاظ به وإقامة علاقات طویلة الآجل معه

حیث أصبح من الصعب وتنوع حاجاتهم ومیولاتهم،فضلا عن زیادة وعي الزبائن . والتعقید على جمیع الأصعدة
.علیهمجدا فرض عروض ذات قیمة منخفضة

ن الشركة مازالت تمارس المفهوم تبین أ. التأمینمین وإعادة أمن خلال الزیارات الاستطلاعیة إلى شركة الت-
وراء جذب الزبون أكثر من فهي مازالت تسعى .وحتى ممارسة هذا الأخیر لم تكن بكل مبادئه،التقلیدي للتسویق

.سعیها للاحتفاظ بالزبون الحالي وكسب ولائه وتوطید العلاقة معه
تتمیز بجودة متوسطة من وجهة علاقة الزبون بالشركةأنعلى .كشفت نتائج التحلیل الوصفي لجودة العلاقةو -

أفرادن نصف لأ.الرضا كانت متوسطةو التفاعل المشتركو الالتزام،بعدنتائجأن وما عزز هذه النتیجة هو.هنظر 
.وافقفكان بین المحاید وغیر المالأخرالنصف أما. طرف الشركةومن طرفهمعلى ممارستها منیؤكدونالعینة 

بعد الثقة فقد حقق أما. ترتفع مستقبلاأنلم تنتبه لهذه النسبة یمكن إنلأنها،وهذا مؤشر غیر جید بالنسبة للشركة
لأنها تسعى ، وذلكفي الشركةائنثقة الزبعلى وهذا یدل .من وجهة نظر الزبونالأولىنسبة عالیة واحتل المرتبة 

أما .جل التقرب منهم وكسب ولائهمأمن ،بخصوصیةوأیضا التعامل معهمبوعودهاالتزامها بتهمدائما لكسب ثق
ترقى لتوقعات قیمة فقد أظهرت النتائج أن الشركة تهتم بتقدیم وتسلیم،الزبونالمتغیر التابع والخاص بتعزیز قیمة 

كیاسة ولباقة مقدمي و وأهمها تنوع تشكیلة الخدمات وتناسب أسعارها مع توقعاتهم، . في كثیر من الجوانبلزبائنا
.لبعدالهذاایجابیإالعینة أفرادكان تقییم أكثر من نصفلذلك. الخدمة في الشركة

وهي التفاعل . لثلاثة أبعاد لجودة العلاقة في تعزیز قیمة الزبونامعنویاكما بینت النتائج أیضا أن هناك تأثیر -
وهي . من التغیرات في قیمة الزبون تفسرها هذه الأبعاد الثلاثة) %53.9(ن إحیث . الثقة والالتزامو المشترك، 

نه لیس لدیه تأثیر في تعزیز أعد الرضا فقد أظهرت النتائج أما ب. نسبة مهمة وجیدة، كما أن العلاقة بینهما قویة
.وهذا ربما یفسره أن الزبون یجب أن یحصل على قیمة عالیة لكي یبدي رضاه تجاه الشركة. قیمة الزبون

وعلى ضوء النتائج المتوصل إلیها یمكننا، تقدیم بعض المقترحات التي یمكن أن تساهم في تحسین وتقویة 
:من بینهاو . ین الشركة وزبائنها، وتعزیز القیمة المدركة لهمجودة العلاقة ب

یجابي إمن تأثیر هلما لوالعمل على تقویة العلاقات مع الزبائن .الحرص على تبني وممارسة التسویق بالعلاقة-
.الشركةتقرب منهم ومعرفة حاجاتهم وإشراكهم في أعمال للأكثر سعيوال. همفي دعم القیمة التي تسلمها الشركة ل

.هامن خلال الأخذ بآرائهم ومقترحاتهم فیما یخص تحسین وتطویر خدمات
الاعتماد على مختلف الوسائل التي تقدمها التكنولوجیات الحدیثة بنشر ثقافة التفاعل المشترك مع الزبون -

وذلك للتعرف .لمواقع التواصل الاجتماعي وغیرها من الوسائو مراكز الاتصال،و للاتصال كالبرید الالكتروني،
.لهمأكثر على زبائنها وتقدیم أعلى قیمة 

خاصة القیمة النفسیة . الذي جاء في المرتبة الأولى في دعم قیمة الزبونثقةضرورة استفادة الشركة من بعد ال-
ة ن نجاح الشركة في علاقتها مع زبائنها یبنى على تبادل الثقلأ. وقیمة المكانة الذهنیة للشركة لدى الزبون

.والاحترام بینهما
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راء الزبائن حول لآمن خلال القیام بمسوحات سوقیة مستمرة . عن العلاقةالعمل أكثر على تحقیق رضا الزبون-
مقدم (وهل هو مرتبط بالشركة ككل أو متعلق بالرضا عن ممثلي الشركة . مستوى رضاهم عن الشركة وما تقدمه

ن ذلك لأهل من الشركة أو ممثلیها . لما لذلك من أهمیة في التعرف عن مصدر الرضا أو عدم الرضا). الخدمة
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:الملاحق
الخلاصة الإحصائیة لاستجابات أفراد عینة الدراسة حول أبعاد جودة العلاقة

الانحراف 
المعیاري

المتوسط 
الحسابي

نسبة 
الاتفاق

نسبة 
المحاید

نسبة عدم 
الاتفاق

العبارة

0.36 3.79 70.4% 22.9% 6.68% الثقة
0.65 3.89 77% 20.8% 2.1% تتم معاملاتي التأمینیة بكل دقة وسریة- 1
0.85 3.10 37.5% 33.3% 29.5% یطلعني مقدم الخدمة عن طریقة احتساب التكلفة لإشعاري بعدم الاستغلال- 2

0.55 4.22 97.9% - 2.1% مصدر ثقة ومصداقیة بالنسبة لي واعتز بعلاقتي معهاتعتبر الشركة - 3
0.72 3.91 69.8% 30.2% - یضع مصلحتي في اعتبارهلأنهبمقدم الخدمة لدى الشركة أثق- 4
0.64 3.83 68.8% 31.2% بالتعامل مع الشركةالآخرینأوصي- 5
0.31 3.43 51.4% 35.6% 13.03% الالتزام

.062 3.78 67.7% 32.3% - في جوهر عملهاتضع الشركة اهتماماتي- 6
0.78 3.81 68.7% 29.2% 2.1% تتقید الشركة بكافة الإجراءات والعملیات المطلوبة منها - 7
0.63 2.75 10.4% 54.2% 35.4% تفي الشركة بجمیع التزاماتها تجاهي- 8
0.66 3.66 60.4% 37.5% 2.1% كل مرة أزورها فیهاتحافظ الشركة على مستویات أداء عالیة في - 9
0.54 3.48 50% 47.9% 2.1% تعمل الشركة على التحسین المستمر في خدماتها وتقدیم الأفضل لي-10
0.77 3.25 - 35.4% 64.6% سأواجه صعوبة كبیرة في حال تغییر الشركة-11
0.33 3.43 53.1% 32.5% 14.4% التفاعل المشترك مع الزبون
0.73 2.95 24% 46.9% 29.1% تعتمد الشركة على وسائل مختلفة للتواصل معي -12
0.77 2.84 22.9% 38.5% 38.5% في عملیة تبادل المعلومات والمقترحاتإشراكيتعمل الشركة على -13
0.51 3.68 70.8% 27.1% 2.1% تحتفظ الشركة بسجل كامل عن تعاملاتي معها-14
0.48 4.17 95.9% 4.1% - قنوات خاصة لاستقبال الشكاويتملك الشركة -15
0.54 3.5 52.1% 45.8% 2.1% تعمل الشركة على الحل السریع للمشكلات التي تحدث لي أثناء تقدیم الخدمة-16
0.27 3.21 44.43% 34.91% 20.65% الرضا
0.63 3.34 42.7% 49% 8.3% تحاول الشركة فهم حاجاتي ومعرفة رأیي عن الخدمات باستمرار-17
0.78 3.43 60.4% 21.9% 17.7% تبذل الشركة جهدا كبیرا لكسب رضائي -18
0.48 3.65 65.6% 34.4% - بشكل عام عن علاقتي بالشركةنا راضٍ أ-19
0.46 3.68 68.8% 31.3% - ستطیع التعامل معها مستقبلاأني إفبناء على تعاملاتي السابقة مع الشركة -- 20

0.65 2.26 - 37.5% 62.5% إلیهمسأتحوللدى المنافسین أفضلفي حال وجدت عروض -21
0.80 2.93 29.2% 35.4% 35.4% أقدمهاتهتم الشركة بالشكاوي والانتقادات التي -22
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0.17 3.46 54.83% 31.47% 13.69% الأبعاد مجتمعة
SPSS22ن بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائيالباحثتیمن إعداد :المصدر

الخلاصة الإحصائیة لاستجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد قیمة الزبون
الانحراف 
المعیاري

المتوسط 
الحسابي

نسبة 
الاتفاق

نسبة 
المحاید

نسبة عدم 
الاتفاق

العبارة

0.59 3.96 83.3% 14.6% 2.1% تقدم المؤسسة تشكیلة خدمات متنوعة وذات أسعار مناسبة-23
0.65 3.89 77.1% 20.8% 2.1% تملك المؤسسة القدرة على تلبیة حاجات ورغبات الزبائن-24
0.85 3.10 37.5 33.3% 29.2% نجاز الخدمة المقدمة للزبون واحترام وقتهإتلتزم المؤسسة بالسرعة في -25
0.69 3.25 35.4% 52.1% 12.5% وجود شبكة واسعة من منافذ التوزیع تابعة للشركة-- 26
0.75 3.11 34.4% 42.7% 22.9% ساعة24استقبال بلاغات الحوادث ومعالجتها خلال -27
0.67 2.66 11.4% 43.8% 44.8% مناوبة خبیر الحوادث في الوقت المناسب -28
0.47 4.33 100% - - الخدمة اللطف والاحترام عند تقدیم الخدمةومقدمیظهر -29
0.46 4.31 100% - - العملیتمیزون بالمهارة والكفاءة في-30
0.66 3.7 60.4% %38.5 1% یمتلكون حس الاستماع واللباقة في الحدیث-31
0.92 3.35 41.7% 39.5% 18.8% خدمات المقدمة من طرف المؤسسة تفوق توقعاتيال-32
0.66 3.48 58.3% 32.3% 9.4% أدرك خدمات المؤسسة من خلال تمیز علامتها-33
0.62 3.83 75% 22.9% 2.1% تعتبر المؤسسة الأحسن أداء مقارنة بالمؤسسات الأخرى-- 34
0.87 3.5 54.1% 37.5% 8.4% بین مقدم الخدمة تعزز من مكانة المؤسسة في ذهنيو العلاقة بیني -- 35
0.47 3.33 33.3% 66.6% - حد زبائنهاأشعر بالفخر والتمیز لكوني أ-36
0.59 3.56 53.2% 45.8% 1% كزبون للشركة لارتیاحي للعلاقة معهاالبقاء في رغب أ-37
0.27 3.56 57% 32.7% 10.3% المجموع


