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 تأثير التوجهات الإستراتيجية في ولاء الزبائن

  )دراسة مجموعة من امعات التجارية في محافظة النجف الاشرف(
  عادل هادي البغدادي. د.أ

  رئاسة جامعة بابل
  الحمزه فاضل عباسالباحث 

  جامعة الكوفة/كلية الإدارة والاقتصاد
  :المستلخص

، المستقبلي، الدفاعي،التحلیلي،العدائي(لاستراتیجیة التوجهات اان الهدف من الدراسة الحالیة هو قیاس تأثیر
، حساسیة السعر، نیة اعادة الشراء، الاتصالات الشفهیة(في وولاء الزبائن) التوجه نحو المخاطرة، الاستباقي

وقد تم تصمیم . على مجموعة من المجمعات التجاریة المتواجدة في محافظة النجف الاشرف) سلوك الشكوى
هجیة من خلال تحدید مشكلة الدراسة في عدة تساؤلات تمحورت حول شكل وطبیعة العلاقة بین متغیرات المن

، وفي ضوء ذلك جرى بناء وتصمیم المخطط الفرضي للدراسة الذي یجسد العلاقة بین متغیرات الدراسة، الدراسة
تغیر لقیاس ابعاد الدراسة م) 10(ومن اجل تحقیق اهداف الدراسة تم تصمیم استمارة استبیان تكونت من 

وقد تم اخذ المجتمع بأكمله . لقیاس ابعاد ولاء الزبائن) 4(و،  منها لقیاس التوجهات الاستراتیجیة6)(خصص
ولهذا الغرض وزعت الاستبانة على عینة ، حیث ان المجتمع غیر محدد فاعتمد الباحثان الاستقصاء المیداني

دات الإداریة كافة وبمختلف مستویاتها في المجمعات التجاریة  شخص یمثلون القیا151)(عمدیة بلغ عددها
ولغرض معالجة وتحلیل البیانات التي تم الحصول علیها من خلال . الواقعة في محافظة النجف الاشرف

الاستبانة فقد تم استخدام عدد من الاسالیب الاحصائیة التي تم معالجتها بأستخدام الحزمة الاحصائیة للعلوم 
وتسهم هذه الدراسة في ). معامل الارتباط والتأثیر، الاحصاء الوصفي(وبرنامج  المتمثلة ب) SPSS(یةالاجتماع

كما تناولت الدراسة ، توضیح الاطر المفاهیمیة لمتغیرات الدراسة لكل من التوجهات الاستراتیجیة وولاء الزبائن
 .اتیجیة في ولاء الزبائنالعلاقة ما بین متغیراتها حیث اشارت لمدى تأثیر التوجهات الاستر

Abstract: 
The aim of the present study is to measure the effect of the strategic orientations 

(aggressiveness, analytical, defensiveness, futurity, proactiveness, and riskiness 
orientation) in customer loyalty (word of mouth, repurchase intention, price 
sensitivity, complaint behavior) on the set of commercial complexes located in the 
province of Najaf. The methodological design by identifying the problem of study in 
several questions centered on the form and nature of the relationship between the 
variables of the study, and in light of this has been building and designing the planned 
premise, which embodies the relationship between the variables, in order to achieve 
the objectives of the study there was a questionnaire design consisted of (10 variable) 
to measure the dimensions was devoted (6) to measure the strategic orientations, and 
(4) to measure the dimensions of customer loyalty. has been taking the entire 
community as the community Unknown for that researchers was depended on field 
survey, and for this purpose, the questionnaire distributed on deliberate sample 
numbered (151) people representing all administrative and leadership at all levels in 
the commercial complexes placed in the province of Najaf. For the purpose of 
processing and analysis of data obtained through the questionnaire has been used a 
number of statistical methods that have been processed using the Statistical Package 
for Social Sciences (SPSS) program such as (descriptive statistics, correlation and 
regression coefficient). This study contributes to the clarification of conceptual 
frameworks for the study variables for each of the strategic orientations and customer 
loyalty, and study the relationship between the variables addressed where indicated of 
extent the effect of strategic orientations in customer loyalty. 
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 :المقدمة
وقــد أصــبحت نمــاذج التخطــیط الاســتراتیجي أكثــر . ان الإدارة الإســتراتیجیة الیــوم مجــال علمــي واســع

ممـا دفـع . شعبیة وأدت إلى ظهور نظریات أكثر حداثة ساعدت المنظمـات علـى فهـم ودعـم اتخـاذ قراراتهـا 
ممارسة الإدارة الإستراتیجیة التي تعد الیـوم اكثـر اهمیـة  مـن أي وقـت مـضى بـسبب انفتـاح المنظمات إلى 

، والعولمــة أدت إلــى تحریــر التجــارة . والمنافــسة التــي لــم تعــد ضــمن حــدود الدولــة، الأســواق علــى العولمــة 
لـذا اســتهدفت . وسـعت المنظمـات الــى تحـسین أدائهــا لتتكیـف مــع البیئـة الخارجیـة لتحقیــق المیـزة التنافــسیة 

  المنظمات زیادة أرباحها من خلال تلبیة حاجات الزبون المستقبلیة
ّوأصــبحت بیئــة الأعمــال بمــستوییها الكلــي و الجزئــي أقــل اســتقرارا و أكثــر تعقیــدا، لمــا تمیــزت بــه مــن 

ة آثــار العولمــ...).إنتــاج، إدارة، اتــصالات(تــسارع تكنولــوجي فــي كــل القطاعــات الاقتــصادیة دون اســتثناء 
بكـــل أشــــكالها، خاصــــة فیمــــا یتعلـــق بفــــتح الأســــواق المحلیــــة و دخـــول أغلــــب المنظمــــات مجــــال المنافــــسة 
الشدیدة، لم تعد سهلة للحصول على موقع جدید في الـسوق أو اسـتهداف قطـاع جدیـد مـن القطاعـات التـي 

غوط التـي فـي ظـل هـذه الـض. من الصعوبة ان  تجد المنظمات الـضعیفة مكـان لهـا بوجـود أقـوى المنافـسین
أصــبحت المواجهــة المباشــرة مــع المنافــسین تهــدد وجودهــا لــذا تحــول الاهتمــام إلــى البحــث ، تواجــه المنظمــة

ّعن مجالات للتمیز وعن  وسیلة تضمن اسـتمرار المنظمـة و بقائهـا، وقـد حـدث هـذا نتیجـة تطـور التـصور 
ّوان تطــور موقــع الزبــون . زبــونالتــسویقي و تطــور مختلــف المفــاهیم التــي جــاء بهــا و فــي مقــدمتها مفهــوم ال

في الفكر التسویقي أعطـى توجـه جدیـد یرتكـز علـى تلبیـة حاجاتـه وتطلعاتـه  واخـذ موقـع اسـتراتیجي ضـمن 
اهتمامــات المنظمــة، فأصــبح ســلوك هــذا الأخیــر موضــوعا للبحــوث و الدراســات مــن اجــل فهــم مكوناتــه و 

 والــذي هــو عملیــة معقــدة لا تنحــصر فــي رضــا العوامــل المــؤثرة بــه، و بــالأخص فهــم و دراســة ولاء الزبــون
الزبـون بــل عبــارة عـن مجموعــة متسلــسلة و متناســقة مـن العملیــات تتــأثر بخـصائص الفــرد ومتغیــرات البیئــة 

  . المحیطة به
  البنية الاجرائية للدراسة:  الاولالمبحث

كالیتها الفكریــة یتـضمن هـذا المدراسـة الكیفیـة التـي صـیغت بواسـطتها تـساؤلات الدراسـة والتـي تمثـل إشـ
ًوكمـــا یتـــضمن إیـــضاحا لأهـــدافها وأهمیتهـــا ونموذجهـــا الفرضـــي، وكـــذلك ســـیتم إیـــضاح متغیـــرات الدراســـة 
ــــات  ــــسلكه وحــــدودها ومجتمعهــــا وعینتهــــا وأدوات جمــــع البیان ومقاییــــسها ونــــوع المــــنهج الدراســــةي الــــذي ست

  :والمعلومات والتحلیل والمعالجة الإحصائیة وكالآتي
  Problem of the Studyاسة مشكلة الدر: أولا

 تـسعى فیـه المجمعـات التجاریــة للوصـول إلـى ولاء الزبـائن، وذلـك بالاسـتناد إلـى عــدد الـذيفـي الوقـت 
من العوامل بـرزت أبعـاد التوجهـات الاسـتراتیجیة  وولاء الزبـون كـأهم العوامـل الرئیـسیة فـي هـذا المجـال، إذ 

َ، لمـــا لهـــا مـــن دور بـــالغ الأهمیـــة فـــي الزبـــونیة وولاء ّلا بـــد مـــن الكـــشف عـــن أبعـــاد التوجهـــات الاســـتراتیج ِ
ّوصول وارتقاء المجمعات التجاریة سلم النجاح والتفوق من خـلال بنـاء قاعـدة زبـائن قویـة تتجـسد فـي إقامـة  ّ ّ

  .علاقات طویلة الأمد التي تؤدي بالنتیجة إلى كسب الزبائن الجدد واحتفاظ المجمعات بزبائنها الحالیین
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ــــي جــــاء بهــــا كــــل مــــن ویمكــــن توضــــیح  ــــصنیفات الت ــــة هــــل أن الت مــــشكلة الدراســــة مــــن خــــلال معرف
)Venkatraman,1989 (لأبعـاد التوجهـات الاسـتراتیجیة و)Zeithaml et al.,1996 ( للـولاء الزبــائن

  .ًتوائم مع واقع بیئة العمل العراقي ، وهل هي فعلا مؤشرات قیاس لتلك المتغیرات
   الاستراتیجیة في المجمعات التجاریة ؟ما طبیعة ومستوى أهمیة التوجهات .１
  ما طبیعة ومستوى أهمیة ولاء الزبائن في المجمعات التجاریة ؟ .２
  َهل هناك دور لعلاقة بین التوجهات الاستراتیجیة وولاء الزبائن؟ .３
 ما هو شكل وطبیعة اتجاهات التأثیر بین التوجهات الاستراتیجیة وولاء الزبائن؟ .４

  Significance of the Studyأهمية الدراسة : ثانيا
تنبثــق أهمیــة هــذه الدراســة مــن التأكیــد علــى الــدور التوجهــات الاســتراتیجیة فــي وولاء الزبــائن فــي بقــاء 
ّالمنظمة التسویقیة فـي میـدان الأعمـال والتكیـف والاسـتجابة لمختلـف التغییـرات و نموهـا المـستمر فـي وقـت  ّ

  : یعة التغییر، ویمكن أن تبرز هذه الأهمیة كالآتيّأصبحت فیه منظماتنا العراقیة تمر بظروف بیئیة سر
تجمع بین دراسة موضوعات مهمة ومتعددة في مجالین ادارة التسویق والادارة الاستراتیجیة یؤدي  .１

  . إلى التوصل إلى مفاهیم جدیدة بشأنها
ء اضافة اهمیة علمیة وعملیة للمكتبة العراقیة في مجال في كل من التوجهات الاستراتیجیة وولا .２

ٕالزبائن، بما یحوي الجانب النظري من خلاصة لأفكار المفكرین والباحثین واسهامهم في مجال تشخیص 
  .العلاقة بین متغیرات الدراسة، اهتم الباحثان في هذا الجانب أصالة المراجع وحداثتها

 تكتسب الدراسة أهمیة من خلال التركیز على التوجهات الاستراتیجیة لفئة مهمة في المجتمع .３
 .العراقي، حیث لا تجد هذه الأعمال القدر الكافي من اهتمام الباحثین العراقیین على حد علم الباحثان

  :Objectives of the Studyأهداف الدراسة : ثالثا 
فــي ضــوء مــشكلة الدراســة وعــدم وجــود دراســات التــي توضــح تــأثیر التوجهــات الاســتراتیجیة فــي ولاء 

  : فإن هذه الدراسة تسعى إلى تحقیق، -د علم الباحثانح-الزبائن لعینة الدراسة على 
  . إعداد  إطار فكري وفلسفي للتوجهات الاستراتیجیة وولاء الزبائن .１
  . تحدید الممارسات التي ترتكز علیها أبعاد التوجهات الاستراتیجیة وولاء الزبائن لعینة الدراسة  .２
 .  لاء الزبائن لعینة الدراسة لعینة الدراسة توضیح نوع العلاقة  لابعاد التوجهات الاستراتیجیة في و .３
 . وضع مقیاس للعلاقة التوجهات الاستراتیجیة ولاء الزبائن بما یلاءم متطلبات البیئة العراقیة .４
 .الخروج بمجمل توصیات لعینة الدراسة في مجالات ابعاد التوجهات الاستراتیجیة في وولاء الزبائن .５

  Model Hypothesis Of The Studyالنموذج الفرضي للدراسة : رابعا
 تــصمیم أُنمــوذج فرضــي – فــي ضــوء إطارهــا النظــري - الدراســة لمــشكلةتــستلزم المعالجــة المنهجیــة 

. والــذي یــشیر إلــى التــأثیر التوجهــات الاســتراتیجیة فــي وولاء الزبــائن فــي المجمعــات التجاریــة عینــة الدراســة
ــــى أبعــــا ــــصمیمها للأنمــــوذج عل ــــي ت ــــد اعتمــــدت الدراســــة ف د التوجهــــات الاســــتراتیجیة التــــي أشــــار إلیهــــا ُلق

)Venkatraman, 1989 ( وهي)التوجـه المـستقبلي، التوجـه الـدفاعي، التوجـه التحلیلـي، التوجه العـدائي ،
، وهــي تمثــل المتغیــر المــستقل، وولاء الزبــائن مــن خــلال قدراتــه )التوجــه نحــو المخــاطرة، التوجــه الاســتباقي 
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حــساسیة ، نیــة اعــادة الــشراء، الاتــصالات الــشفویة(وهــي ) Zeithaml et al.,1996(التــي أشــار إلیهــا 
  .ّیبین أُنموذج الدراسة الفرضي) 1(والشكل . والتي تمثل المتغیر الاستجابي) سلوك الشكوى، السعر

  
 المخطط الفرضي للدراسة) 1(الشكل

  من اعداد الباحثان: المصدر
  Hypothesis Of The Study سةفرضيات الدرا: خامسا

  : ّبالرجوع إلى متغیرات الدراسة السابقة یتضح لنا مجموعة من الفرضیات الرئیسة  وهي
  :فرضیات الارتباط

افادت هذه الفرضیة الى وجود علاقة ارتباط موجبة بین التوجهات الاستراتیجیة : الفرضیة الرئیسة الاولى
   :ست فرضیات وهي كالاتيوتفرعت من هذه الفرضیة . وولاء الزبون

توجد علاقة ارتباط ذات دلاله معنویة بین التوجه العدواني وولاء الزبون : الفرضیة الفرعیة الاولى  - 1
  .على المستوى الكلي

توجد علاقة ارتباط ذات دلاله معنویة بین التوجه التحلیلي وولاء الزبون : الفرضیة الفرعیة الثانیة  - 2
  .على المستوى الكلي

توجد علاقة ارتباط ذات دلاله معنویة بین التوجه الدفاعي وولاء الزبون : الفرضیة الفرعیة الثالثة  - 3
  .على المستوى الكلي

توجد علاقة ارتباط ذات دلاله معنویة بین التوجه المستقبلي وولاء الزبون : الفرضیة الفرعیة الرابعة  - 4
  .على المستوى الكلي

توجد علاقة ارتباط ذات دلاله معنویة بین التوجه الاستباقي وولاء  : الفرضیة الفرعیة الخامسة - 5
  .الزبون على المستوى الكلي

توجد علاقة ارتباط ذات دلاله معنویة بین التوجه نحو المخاطر وولاء : الفرضیة الفرعیة السادسة  - 6
  .الزبون على المستوى الكلي

 التوجھات الاستراتیجیة

 التوجھ
 العدائي

التوجھ 
 التحلیلي

 التوجھ
 الدفاعي

التوجھ 
 الاستباقي

التوجھ نحو 
 المخاطر

 التوجھ
 المستقبلي

 ولاء الزبائن

وك سل
 الشكوى

حساسیة 
 السعر

نیة اعادة 
 الشراء

الاتصالات 
 الشفویة
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  :فرضیات التأثیر
ت هذه الفرضیة الى وجود علاقة تأثیر موجبة بین التوجهات الاستراتیجیة افاد:  الفرضیة الرئیسة الثانیة

   :وتفرعت من هذه الفرضیة ست فرضیات وهي كالاتي. وولاء الزبون
توجد علاقة تأثیر ذات دلاله معنویة بین التوجه العدواني وولاء الزبون : الفرضیة الفرعیة الاولى  - 1

  .على المستوى الكلي
توجد علاقة تأثیر ذات دلاله معنویة بین التوجه التحلیلي وولاء الزبون : یة الثانیة الفرضیة الفرع - 2

  .على المستوى الكلي
توجد علاقة تأثیر ذات دلاله معنویة بین التوجه الدفاعي وولاء الزبون : الفرضیة الفرعیة الثالثة  - 3

  .على المستوى الكلي
یر ذات دلاله معنویة بین التوجه المستقبلي وولاء الزبون توجد علاقة تأث: الفرضیة الفرعیة الرابعة  - 4

  .على المستوى الكلي
توجد علاقة تأثیر ذات دلاله معنویة بین التوجه الاستباقي وولاء الزبون : الفرضیة الفرعیة الخامسة  - 5

  .على المستوى الكلي
التوجــه نحــو المخــاطر وولاء توجــد علاقـة تــأثیر ذات دلالــه معنویــة بـین : الفرضــیة الفرعیــة الــسادسة  -6

  .الزبون على المستوى الكلي

 Society and the study sampleمجتمع وعينة الدراسة : سادسا
نظــرا لعــدم وجــود بیانــات خاصــة بالمجمعــات التجاریــة فــي كــل مــن جهــاز الاحــصاء المركــزي وغرفــة 

ـــه حیـــث ان المجتمـــع غیـــر محـــدد فاعتمـــ د الباحـــث الاستقـــصاء تجـــارة النجـــف فقـــد تـــم اخـــذ المجتمـــع بأكمل
إذ إن التوجهــات الاســـتراتیجیة وولاء ، ختــارة الدراســة العینــة وفقـــا لمقتــضیات الدراســة الحالیــة المیــداني اذ إ

ومــن هنــا جــاء اختیــار عینــة واحــدة ، ُالزبــائن  مهمــة تقــع علــى عــاتق صــناع القــرار فــي المجمعــات التجاریــة
) 151(صـانع القـرار ومتخـذه، إذ بلـغ حجـم العینــة للدراسـة متكونـة مـن مـدیر واحـد عـن كـل متجــر بوصـفه 

  .وهو المجتمع ككل) 250(من مجموعهم البالغ %) 60(ًمدیرا وهم یشكلون نسبة 
  وسائل التحليل والمعالجة الإحصائية: سابعا

إعتمــدت الدراســـة علـــى مجموعـــة مــن الأســـالیب والوســـائل الإحـــصائیة فــي معالجـــة البیانـــات وتبویبهـــا 
ــــي الاســــتبانةوجــــدولتها للاســــتجا ــــواردة ف ــــامج الإحــــصائي الجــــاهز ، بات ال وهــــي ) SPSS(واســــتعمل البرن

  :كالآتي
 تعبیر ریاضي یستخدم لمقارنة كمیتین من النوع نفسه أو وحدات ):Percentage(النسبة المئویة . 1

  . القیاس نفسها
تي تهدف إلى  هو مجموعة من الأسالیب الإحصائیة، ال):Factors Analysis(التحلیل العاملي . 2

ویبدأ التحلیل العاملي ببناء مجموعة جدیدة من . تخفیض عدد المتغیرات المتعلقة بظاهرة معینة
المتغیرات المحددة على العلاقات في مصفوفة الإرتباط حیث یحول مجموعة المتغیرات إلى مجموعات 

ًلأخرى إرتباطا عالیا، جدیدة من المتغیرات المركبة أو المكونات الأساسیة التي ترتبط كل منها با ً  
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 هو أحد مقاییس النزعة المركزیة، ویحسب بعد ان یتم ترتیب البیانات حسب ):Median(الوسیط  .3
 .  حجمها تصاعدیا أو تنازلیا

هو إیجاد معادلة ریاضیة تعبر عن العلاقة بین متغیرین وتستعمل لتقدیر قیم : الانحدار البسیط . 4
   .سابقة ولتنبؤ قیم مستقبلیة

یعمل هذا الاسلوب الى معرفة علاقة المتغیرات بعضها مع : Correlationمعامل إرتباط بیرسون . 5
فأذا وجدت حالة الارتباط یجب الاستمرار في ایجاد ، بعض الاخر وتحدید نوع العلاقة سلبیة ام ایجابیة

  .اما اذا لم توجد علاقات ارتباط فیتوقف الباحث عندها، علاقات التاثیر
  .   یستخدم لقیاس ثبات المقیاس وللاتساق الداخلي) : Alpha-Cronbach(كرونباخ - امل الفامع. 6

  الاطار المفاهيمي للمتغيرات الدراسة: المبحث الثاني
  :التوجهات الاستراتيجية: اولا

والاعتقــاد الاساســي فــي ، ان التوجــه الاســتراتیجي ظهــر فــي أدبیــات الإدارة الاســتراتیجیة لفتــرة طویلــة
وجه الاستراتیجي هو أن هناك معتقـدات اسـتراتیجیة موضـوعیة التـي تـدعم الإجـراءات الاسـتراتیجیة التـي الت

هــذه المعتقــدات تهــم التفكیــر الأساســي للمنظمــة علــى متابعــة نطــاق أنــشطة المنظمــة ، . تتخــذها المنظمــة
ها توجــــه وهــــذه الأســــس الفلـــسفیة بــــدور. حیـــث ان یوضــــح كیـــف المنظمــــة تعمــــل؟، وكیـــف لهــــا أن تعمـــل؟
وبالتــالي، ســوف تـسترشد فــي الأســاس . الخیـارات الاســتراتیجیة للمنظمـة فــي العدیــد مـن المجــالات المختلفـة

  . الخیارات الاستراتیجیة التي حددها التوجه الاستراتیجياتخاذالاعمال في 
  strategic orientations The Concept Of: مفهوم التوجهات الاستراتیجیة- 1

وتولیــد ، وتقــدیم الفكــرة المــستقبلیة، ة الاســتراتیجیة أنهــا تعنــي استــشراق المــستقبلیظهــر مــن معنــى كلمــ
أي ان الاسـتراتیجیة هـي توجـه المنظمـة . النشاطات اللازمة لتحقیق تلك الفكرة بما فیها النـشاطات التنفیذیـة

 لكـــي وأصـــبحت مـــن المهمـــات الجوهریـــة للمـــدیرین الاســـتراتیجیین، بـــشكل متكامـــل وشـــامل نحـــو المـــستقبل
وهــذا ، والمحفــوف بالمخــاطر، یــدیروا أعمــالهم بــشكل اســتراتیجي لانهــم یتعــاملون مــع المــستقبل غیــر المؤكــد

یتطلـــــــــــب مـــــــــــنهم اتخـــــــــــاذ القـــــــــــرارات الاســـــــــــتراتیجیة لـــــــــــضمان مـــــــــــستقبل المنظمـــــــــــة وتوجههـــــــــــا توجهـــــــــــا 
  ).Macmillan & Tompoe,2000:12(استراتیجیا

وتقـوم  مركزهـا القـیم ثقافـة تـشكیل علـى یعمـل جيالاسـتراتی علـى ان التوجـه) ,32:2007حبتور(ویرى 
 بـالقیم أو الموجهـة المدفوعـة القیـادة ووجـود تتوقـف لا تنافـسیة میـزة علیهـا تبنـى متینـة قاعـدة تأسـیس علـى

 العلیـا الإدارة لـدى أعلـى الأولویـات علـى تحظـى أن ویجب الاستراتیجیة الإدارة إنشاء أو لتطویرة ضروری
ًملخـصا لمفهـوم للتوجهـات الاسـتراتیجیة مـن )  1(ویوضـح جـدول  .تجاهلهـا أو نلآخـری تفویـضها یمكـن ولا

  .وجهه نظر بعض الباحثین
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 مفهوم التوجهات الاستراتیجیة حسب آراء بعض الكتاب و الباحثین) 1(جدول 
 المفھوم الصفحة/ السنة/ الكاتب  ت
1 Ginter ; et al,1998:174  

  
 

 الاستراتیجیات ذات التوجه الجوهري للمنظمة نحو التوجه الاستراتیجي بأنه مجموعة من
وابتكار هذه ) ماذا سنكون علیه؟(بحیث تمدها بالرؤیة للمستقبل) من نحن؟(وضع رسالتها
بفهم ماهیة الفلسفة والقیم ومجموعة مقارنات مرجعیة ) تفاهم، ذكاء، فهم(الاستراتیجیات

 . للمنظمة لتحقیق اهدافها
2 Shunnaq & Reid, 2000: 21  بأنه یوفر وبدرجة مساویة جهودا هادفة وبعیدة الامد لحمایة واستثمار موارد المنظمة

لكي یكیفوا توجههم مع ، وضمان قدر مناسب من الرؤیة والمرونة المطلوبتین للمدیرین
 .وتلبیة احتیاجاتها، البیئة

3 Hitt ; et al, 2000 اذ ان التوجه الاستراتیجي ،  للأداءیعطي للمنظمة ارشادات حول متطلبات التحسین المستمر
یعكس مستوى ادراك مدیري المنظمات للبیئة المحیطة بمنظماتهم وردة افعالهم للتطورات 

 .والتغییرات البیئیة
4 Zhou et al.,2006:1  

 
خلق السلوكیات السلیمة وذلك  التوجه الاستراتیجي هو الاتجاه الاستراتیجي للمنظمة في 

 .لالاداء الامثلتحقیق 
5 FU,2011:1 السلوكیات الصحیحة لأداء  عكس التوجهات الاستراتیجیة التي تنفذها المنظمة لإنشاء ت

 .متفوق و مستمر للأعمال
6 Ferraresi et al.,2012:4 لخلق السلوك السلیم للقیام بالأداء المتفوق تنفذها المنظمة عن طریق محددةهي عبارة  . 

  لاعتماد على اراء الباحثینمن اعداد الباحثان با: المصدر
یتبین إن خصائص مفهوم التوجهات الاستراتیجیة هي ) 1(ومن خلال المفاهیم الواردة في جدول 

  : كالآتي 
  . الفهم المعرفي و تفسیر البیئة الخارجیة والموارد الداخلیة   -  أ
  .یتم من خلالها تشكیل وصیاغة استراتیجیة المنظمة  - ب
 ًلمستقبلي للمنظمة تبعا للتغیرات الحاصلة في بیئتهاعملیة تحلیلیة لاختیار الموقع ا  - ت

  .الخارجیة، ومدى تكیف المنظمة معها
 .أنظمة معرفة وخبرة تدعم استراتیجیة المنظمة الجدیدة   - ث
 .نشاطات تولد قیمة للمنظمة   -  ج
ویشمل أیضا المشاركة في صیاغة وتنفیذ  .تخطیط على المدى الطویل للمنظمة التي یعمل لها  -  ح

 .تراتیجیة وخطوات عملیة اتخاذ القرارات الاستراتیجیةوتقییم الاس
ویــرى الباحثــان علــى ان مفهــوم التوجــه الاســتراتیجي هــو تخطــیط طویــل الاجــل یعتمــد علــى صــیاغة 
ـــرات الحاصـــلة فـــي بیئتهـــا  ـــع المـــستقبلي للمنظمـــة تبعـــا للتغی ًالاســـتراتیجیة و عملیـــة تحلیلیـــة لاختیـــار الموق

 .معهاالخارجیة  ومدى تكیف المنظمة 
 تبــرز  The Importance Of Strategic Orientation:اهمیـة التوجهـات الاســتراتیجیة2- 

اهمیــــة التوجهــــات الاســــتراتیجیة مــــن خــــلال التطــــورات المعاصــــرة فــــي العلــــوم الإداریــــة وتــــأثیر التغیــــرات 
عدیــــد مــــن التكنولوجیـــة والمعرفیــــة فـــي العلــــوم الأخـــرى وظهــــور المفـــاهیم والفلــــسفات الجدیـــدة التــــي تبـــرز ال

التحدیات التي تواجه المنظمات في  العصر الحالي إنما یتطلـب الأمـر تطـویر رؤیـة إداریـة متكاملـة تـستند 
إلــى فلــسفة واضــحة ومحــددة تــساهم فــي زیــادة كفــاءة وفاعلیــة الإدارة العلیــا فــي المنظمــات، وتحویلهــا إلــى 

 الفكریـة والتحلیلیـة والإنـسانیة، والـسعي قیادة استراتیجیة من خلال تزویدها بمجموعـة متكاملـة مـن المهـارات
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ــــات صــــیاغة  ــــي توجههــــا الاســــتراتیجي مــــن خــــلال توضــــیح آلی ــــساعدها ف ــــة ت ــــى إرســــاء قاعــــدة معلوماتی إل
الاستراتیجیات وتنفیـذها والرقابـة علیهـا، حتـى تمكـن هـذه الإدارة مـن تحقیـق تمیزهـا واسـتیعاب أهـم التغیـرات 

 .(Pearce; et al,1987:34)ف والتوائم بین المنظمة  والبیئةوالمؤثرات البیئیة ضمن إطار حالة التكی
 إحدى وقد لخصت المنظمة، أداء على الاستراتیجي التوجه أثر لمعرفة الباحثین من العدید تصدى

 في وأرباحها التنافسي تحسین موقفها من الاستراتیجي التوجه استخدام یمكنها الإدارة أن إلى الدراسات
 جراء من علیها تعود التي المنافع خلال من الاستراتیجي أهمیة التوجه تبلورت حیث الطویل، الأجل
أداء  مستوى ارتقاء إلى المؤكد ومن الهام، الإداري المجال هذا في والأسالیب المستخدمة المفاهیم تطبیق

ل وبشك ،استراتیجي توجه لدیها لیس التي المنظمات مع مقارنة الاستراتیجي التوجه المنظمات صاحبة
 النقاط الاستراتیجیة في الإدارة مفاهیم تطبیق خلال من تتحقق التي والمنافع الفوائد إدراج یمكن عام

  ):Mahmoud & Herath,2013:433(التالیة
 ًاستراتیجیا الهامة والمسائل الأمور على الواضح التركیز.  
 المدى طویل استراتیجي وتفكیر رؤیة بلورة على المدیرین مساعدة.  
 المنظمات تواجه التي الاستراتیجیة القضایا وحل معالجة في المساعدة. 
 المنظمة إدارة أداء على وأثرها السریعة البیئیة للتغیرات الجید الفهم تحقیق. 
 من المنظمة المستفیدة الأطراف مصالح تحقیق شأنها من التي الاستراتیجیات وتنفیذ إعداد 

 .المالكون الموظفون، الزبائن، المجتمع، :مثل
   Dimensions of strategic orientation : ابعاد التوجهات الاستراتیجیة- 3

 الــــىو تعــــود . ان جــــذور ابعــــاد مــــن التوجهــــات الاســــتراتیجیة هــــي نــــسبیا مازالــــت تحــــت الدراســــة
Venkatraman (1989) في جهوده لبناء والتحقق مـن صـحة مقیـاس التوجـه الاسـتراتیجي، حیـث حـدد  
ه الاسـتراتیجي وهـي سـتة أبعـاد رئیـسیة مـن خـلال دراسـة شـاملة للأدبیـات الإدارة الأجزاء المكونة مـن التوجـ

ــدفاعي المــستقبلي والاســتباقي والمخــاطرة: (وهــذه الابعــاد الــستة هــي. الاســتراتیجیة ، )العــدائي والتحلیلــي وال
    ; & Venkatraman,1989 )    ;  Strong, 2003:43 Morganحیـث یتفـق كـل مـن مـع 

(Eris,2012:88والشكل)یوضح هذه الابعاد) 2:  

  
 ابعاد التوجهات الاستراتیجة) 2(شكل

(Venkatraman 1989:12)  من إعداد  الباحثان بالإعتماد على أفكار:   المصدر  
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  Orientation Aggressiveness): التنافسي(التوجه العدائي .１
ـــي تخـــصیص المـــوارد والاســـتراتیجیات  ـــه المنظمـــات یعن ـــة لمواجهـــة هـــذا التوجـــه الـــذي اعتمدت العدوانی

 شـكل ابتكـارات المنتجـات أو تطـویر الـسوق لزیـادة الحـصة فــي لاتخـاذمنافـسیهم وذلـك لتولیـد نمـو المنظمـة 
موقــف التنافــسي الویمكــن أن تنطــوي اســتثمارات كبیــرة لتحــسین  الــسوق أو أن تأخــذه بعیــدا عــن المنافــسین

  (Venkatraman,1989:12). وقوالحصة في الس
هــذا البعــد قــد یكــون مبنــي علــى الابتكــارات المنــتج أو تطــویر علــى ان (Basu,2013:244) ویتفــق

ـــسوق ـــسوق والوضـــع التنافـــسي، وتحـــسین الوضـــع  ال ـــة لتحـــسین حـــصة المنظمـــة فـــي ال أو اســـتثمارات عالی
التنافــسي علــى المــدى القــصیر أي توســیع حــصتها فــي الــسوق باعتبارهــا مــسار هــام نحــو تحقیــق الربحیــة 

  .لوحدة الأعمال
  Orientation analysis: جه التحلیليالتو .２

ـــى بنـــاء المعرفـــة للمنظمـــة،  یعكـــس بعـــد التحلیـــل والتخطـــیط الخـــاص بالتوجـــه الإســـتراتیجي القـــدرة عل
ومیـزة هـذا البعـد تـستطیع بـه المنظمـة حـل المـشكلات التـي تواجههـا والتـي . وتحقیق عملیة التعلم التنظیمـي

رجیـة كلهـا فهـو یـساعد علـى تخـصیص المـوارد بـشكل افـضل تضمن معرفة الـسیاقات البیئیـة الداخلیـة والخا
ًوموجه نحو هدف محدد في البیئة من خلال صیاغة وتنفیذ ستراتیجیة المنظمـة بنـاء علـى الفـرص الـسوقیة 

   ).(Morga & Strong 2003:166 وتجنب التهدیدات البیئیة
هـذا  ویـشیر، یـز تعلـم هـذا التوجـه وتشیر میزة هذا السلوك إلى المعرفة وبنـاء القـدرات والقـدرة علـى تعز

 .التوجـه إلـى طریقـة حـل المـشكلة المـستمدة مـن قبـل المنظمـة فـي فهمهـا لكـلا البیئتـین الخارجیـة والداخلیـة
هـذه الـصفة تــشیر میـل المنظمــة للـذهاب متعمقــة فـي المــشاكل لتولیـد أفــضل البـدائل وتعتبــر خاصـیة مهمــة 

  244:2011).،العجمي (من عملیة صنع القرار التنظیمي
    : Defensiveness Orientation التوجه الدفاعي .３

تــشیید حــواجز دفاعیــة، (تــستعمل المنظمــات اســالیب متعــددة للــدفاع عــن منتجاتهــا مــن المنافــسین مثــل
ـــع ـــام المتوق ـــة او المحافظـــة ) وتقلیـــل الهجـــوم، وزیـــادة الانتق او حمایـــة احـــدى القـــوى الجوهریـــة او التكنولوجی

ى اعمال المنظمـة یمكـن ان یعتمـد علـى قـدرتها فـي المحافظـة علـى هیمنتهـا ضـمن وعلیه، أن مستو. علیها
  .)Morgan & Strong, 2003:166(مجالها، مع اهتمام اقل بالتطور خارج هذا المجال المحدد 

   Futurity Orientation  :التوجه المستقبلي .４
بـأن ) (Morgan& Strong, 2003:166 و) Venkatraman, 1989:35(لقـد اشـار كـل مـن

لـذا تؤكـد تـصورات الإدارة الاسـتراتیجیة علـى . القراءات المستقبلیة تنعكس في القرارات الاستراتیجیة الحالیـة
أذ . علاقة الرؤیة بأداء الاعمال، بـالرغم مـن قیـود عـدم الاسـتقرار والتخطـیط اللاخطـي والبیئـات المـضطربة

ي تقلیـل قلـق المنظمـة بـشأن حالـة المـستقبل یبقى الاستعداد التنظیمي محافظا علـى دور معـین لـیس فقـط فـ
 .ًالتنافسي وانما ایضا یقدم تصور لمعرفة مدى التغیر المحتمل في المؤشرات التنافسیة والصناعة والسوق

   Proactiveness Orientation: التوجه الاستباقي .５
ي ویعـــد هــذا البعـــد عنــصر اساســـ. وهــو ســلوك مبـــادر للكــشف عـــن الاســواق لاجـــل اســتغلال الفــرص

بالنـسبة للـسلوك الابـداعي، فهـو یعكـس تـصور المنظمــة بـشأن اكتـشاف الفـرص، وكیفیـة اسـتثمارها ومواجــه 
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ومیزة هذا البعد هو تحقیق المیزة التنافـسیة بـسبب فاعلیـة المنظمـات فـي خلـق . التغیر في المحیط التنافسي
تـستعمل احـدى اسـتراتیجیات وعلیـه یمكـن ان تكـون المنظمـة قائـدة للـسوق و، منتجات جدیدة واسـواق جدیـدة

)porter ( التنافسیة فتكون سـباقة فـي مجالهـا التنافـسي، ویمكـن ان تكـون المبـادر الاول فـي طـرح منتجـات
ــــداع  ــــي مجــــال عمالهــــا ومتمیــــزة بالابتكــــار والاب ــــى ف ــــدة فتكــــون الاول  ,Morgan& Strong(جدی

2003:168.(  
   Riskiness Orientation : التوجه نحو المخاطرة .６

 لتوجـه یوضـح القـرارات مـن قبـل المنظمـات التـي یمكـن أن تكبـد الخـسائر المحتملـة أو المكاسـبهذا ا
ویمكــن أن تلعــب دورا مهمــا فــي اتخــاذ القــرارات بــشأن تخــصیص المــوارد وخیــارات الــسوق والمنتجــات التــي 

 وانهــا الــسلوك .)123:2005،القــصع(تــصور المخـاطرة كــنهج علــى مـستوى المنظمــةو تقـوم بهــا المنظمـة
الــذي یحــسب العــروض مــن قبــل المنظمــات علــى أســاس تحلیــل المخــاطرة مــن أجــل اســتهداف النمــو وهــذا 

ــــــى الاســــــتثمارات المالیــــــة والمــــــوارد البــــــشریة  ملحوظــــــة، یــــــدعو لاتخــــــاذ القــــــرارات التــــــي تنطــــــوي عل
.(Basu,2013:244)  

  :ولاء الزبائن: ثانيا
ة والكبیــرة منهــا لمــا لــه مــن اهمیــة أصــبح الــولاء موضــوعا هامــا فــي جمیــع منظمــات الاعمــال الــصغیر

فــالزبون . كبیـرة فـي تحــسین اربـاح المنظمــات وبقائهـا وخــصوصا بعـد تعـدد الحاجــات والرغبـات عنــد الزبـائن
لـذلك فـان التـسویق الحـدیث والمعاصـر یهـتم بـالزبون . كما زادت مطالبه وحاجاته، أصبح اكثر ادراكا ووعیا

فـي تحقیـق النجـاح والنمـو والبقـاء عنـد مـد جـسور علاقـات مترابطـة ویعتبره أحد الاركان الاساسـیة للمنظمـة 
  .مع الزبائن

  Concept Of Customer Loyalty مفهوم ولاء  الزبائن - 1
ان ولاء الزبــــائن هــــو ارتبــــاط الزبــــون بالعلامــــة التجاریــــة او بالمحــــل او )Rowley,2007:366(اكــــد

ـــى اســـا ـــة تجـــاه المـــصنع او مجهـــز الخدمـــة او أي ارتبـــاط اخـــر قـــائم عل س الاســـتجابة الـــسلوكیة و الموقفی
  .السلعة مثل اعادة الشراء

ان الولاء یتعلـق بالاحتفـاظ بالزبـائن اي اسـتمرارهم فـي ) Bagram & Khan,2012:57(  كما یذكر
التعامــل مــع المنظمــة، و هنــا نتحــول مــن الحــدیث عــن تــأثیر الرضــا فــي بنــاء الــولاء إلــى مــدى تعبیــر ولاء 

اه، إذا یفتـرض أن الزبـون الـوفي یبقـى وفیـا للمنظمـة أو العلامـة نتیجـة تحقیـق أداء الزبون عـن مـستوى رضـ
   :المنظمة لمستوى الرضا الكفیل بضمان ولائه، وفق المعادلة الآتیة

                             
 

ــ راض فتجــد المنظمــة فــي ولاء زبائنهــا دلــیلا كافیــا علــى ارتفــاع مــستوى الرضــا لــدیهم، إلا أن هــذا الافت
ّ لآخــر، إضــافة إلــى أن الزبــون الراضــي لــیس بالــضرورة هــو زبــون وفــيمجــالیبقــى نــسبي و یختلــف مــن 

 

بعـــض ) 2(ویعـــرض جـــدول .ِّوبالتـــالي لـــن یعبـــر دائمـــا فقـــدان الزبـــائن عـــن انخفـــاض مـــستوى الرضـــا لـــدیهم
  س.مفاهیم ولاء الزبائن حسب آراء بعض الباحثین والمفكرین

 الولاء                                      الرضا
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  والمفكرینن حسب آراء بعض الباحثینمفهوم ولاء الزبائ) 2(جدول 
 المفهوم الصفحة/ السنة/ الكاتب  ت

1   
 Clottey et al.,2008:37 

ولاء الزبـائن هــو النـسبة المئویــة مــن الزبـائن الــذین یكونـوا متحمــسین بمــا فیـه الكفایــة لاخبــار 
 .صدیق أو زمیل الى سلعة او خدمة معینة

2 Basarir & Dhaheri, 2009:79 الجسدي والعاطفي الذي یقدمه الزبائن في مقابل اشباع احتیاجاتهمالالتزام . 

3 Akaber et al,2009:1  یــشیر إلــى التــصرف العقلــي مــن قبــل الزبــائن الــذي یــؤدي الــى الثقــة ویــشعرون بحالــة جیــدة
التي تبیع المنتجات، فإذا كانوا راضیین على المنتجـات سـوف   التجزئةمنظماتللسلعات أو 

 .ایكررون شرائه
4  L. Singgih; et al ,2010:2 الربحیــة   وكـذلك تحــسینمنظمـةهـي العملیـة التــي مـن خلالهـا یــشعر الزبـائن بالقیمـة تجــاه ال

 .والحصة السوقیة ونمو المنظمة
5 Green,2010:14  الالتزام الراسخ لتجدید الاشتراك بالسلعة أو الخدمة والاستمرار في المستقبل علـى الـرغم مـن

 .لظرفیة وجهود التسویق لدیها القدرة على التسبب في تحول السلوك لدى الزبائنالتأثیرات ا
6 Biao,2010:1 

 
نیة الشراء وسلوك الشراء مـن قبـل الزبـائن للـسلعات والخـدمات وذلـك بـسبب الجـودة والخدمـة 

 .ولاء المعاملة وولاء العاطفة :عوامل الأخرى، والتي تظهر تحدیدا في شكلین والسعر و
  .من إعداد الباحثان اعتمادا على أراء الباحثین: رالمصد

ًكمـا یتبـین مــن المفـاهیم أعـلاه أنــه لـیس هنـاك اختلافــا كبیـرا فـي آراء البــاحثین  ً فأغلـب البـاحثین أكــدوا .ُ
على ان ولاء الزبائن هـو تغییـر فـي سـلوك وتـصرفات الزبـائن تجـاه الـسلع والخـدمات المقدمـة لهـم باعتبارهـا 

بالتالي سوف یقومون بتكـرار شـراء هـذه الـسلع لانهـا اشـباع ذاتـي ونفـسي ویجعـل الزبـون ذات جودة عالیة و
  . یشعر بالفخر والسعادة تجاه سلعة او خدمة معینة

 بـأن مفهـوم الـولاء هـو عبـارة عـن سـلوك ایجـابي مـن قبـل الزبـون تجـاه الـسلع والخـدمات ویرى الباحثان
لرضــا لدیــه وقیامــه باقتنــاء ســلع وخــدمات المنظمــة بــصورة المقدمــة الیــه مــن قبــل المنظمــة وبالتــالي تحقــق ا

  .  متكررة وتوصیة الاخرین بها
  The Importance of Loyalty أهمیة الولاء - 2

ففـي جانـب المنظمـات یتمثـل فـي ، الزبـائن و المنظمـات یمكننا القـول أن الـولاء ینـشأ مـن كـلا الطـرفین
 فــي خــاطرهم مــن توقعــات وتطلعــات عــن المنظمــة ومــا یجــول،قــدرتها علــى فهــم حاجــات ورغبــات الزبــائن 

أمــا مــن جانــب الزبــائن فانــه . وهــذا مــن شــأنه ان یــضیف تعزیــزا للعلاقــة التبادلیــة مــا بــین المنظمــة وزبائنهــا
یتمثــل فــي قــدرتهم علــى الأدراك والتمییــز بــین مــا تقدمــه لهــم هــذه المنظمــات مــن ســلع وخــدمات ومحاولــة 

ات راســخة مــع شــركات دون اخــرى لمــا تتمتــع هــذه المنظمــات بــبعض الوصــول الــى ایمــان جــاد ببنــاء علاقــ
  ).Chen,2002:255(المزایا مثل الجودة والسعر أو المعاملة الحسنة   

هنـــاك تحـــولا فـــي جمیـــع أنحـــاء العـــالم یمكـــن ملاحظتـــه نحـــو تـــسویق )33:1993،عبـــد الخـــالق(ویـــذكر
ي الاساسـي هـو لـضمان رضـا الزبـائن الهدف التجـار ،الصناعات الولاء في معظم القطاعات و في مختلف

حـدود الرضـا وخلـق التـزام علـى  بسبب التوجه السائد للعلاقات الهائلة في المنظمات التي تدعو إلى تجـاوز
وبالتــالي اصــبح ولاء الزبــائن مكانــا ذات أهمیــة قــصوى فــي الأوســاط  ،أســاس رابطــة دائمــة مــع الزبــائن 

  .الأكادیمیة
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  Dimensions of Customer Loyalty ابعاد ولاء الزبائن - 3
علــى الـــرغم مـــن العدیــد مـــن الدراســـات فـــي ولاء الزبــائن، ولـــیس هنـــاك توافــق فـــي الآراء بـــشأن أنـــسب 

الـولاء ) 1(ویمكن تصنیف الدراسات الموجـودة فـي ولاء الزبـائن إلـى ثـلاث مجموعـات . طریقة لقیاس الولاء
) 3(ء مركـب رعایـة مـشتركة مـن تكـرار المواقـف ولا) 2.(وتكرار الشراء والاتصالات الـشفویة تجـاه المنظمـة

  .الولاء النفسي
 مـن )Zeithaml, Berry; Green,2002(یعد مقیـاس ولاء الزبـون الـذي تـم بنـاءه مـن قبـل كـل مـن 

ویتـألف مـن أربعـة أبعـاد وهـي اتـصالات ، أهم المقاییس والـذي طبـق فـي كثیـر مـن الدراسـات واثبـت نجاحـه
ـــي التوصـــیة  ـــي تعن ـــشفویة والت ـــسلعة أو المنظمـــة للآخـــرینال ـــي التعامـــل ، بال ـــذي یعن ـــشراء وال ـــة إعـــادة ال ونی

وعــدم الحــساسیة للــسعر وذلــك مــن خــلال الاســتعداد مــن قبــل الزبــون لــدفع أســعار ، المتكــرر مــع المنظمــة
وسـلوك الــشكوى مـن خـلال تحمــل النتـائج الناجمـة عــن المـشاكل التـي یمكــن مواجهتهـا عنـد التعامــل ، أعلـى

  : یوضح هذه الابعاد(3)الشكل و. مع المنظمة

  
 یوضح ابعاد ولاء الزبائن) 3(شكل

  من اعداد الباحثان بالاعتماد على اراء الباحثین: المصدر
  Word OF Mouth:الاتصالات الشفویة1-

فـضلا عـن تـشجیع الأصـدقاء ، وتزكیـة منتجـات المنظمـة، یقصد بالاتصالات الشفویة الكلام الایجابي
) WOM(ان المــدراء مهتمــون للغایــة فــي موضــوع الاتــصالات الــشفویة . لمنظمــةوالمعــارف علــى خــدمات ا

ومــع ذلــك ، هنــاك علــى الأقــل ثلاثــة ، لأنهــم یعتقــدون أن نجــاح الــسلعة الجدیــد یــرتبط بالاتــصالات الــشفویة
ومــن بــین العدیــد مــن القنــوات المتنوعــة و التــي مــن .  تحــدیات كبیــرة مرتبطــة بقیــاس الاتــصالات الــشفویة 

ا الـــشخص قـــد یتلقـــى المعلومـــات،  حیـــث یواجـــه الـــصعوبة فـــي تـــصورها  وأي منهـــا  التـــي تحمـــل خلالهـــ
لـدیها أكثـر مـن تـأثیر محتمـل علــى )  (WOMمـصداقیة ، ونتیجـة لـذلك، فـإن أهمیـة الاتـصالات الـشفویة  

كـان أهـم مـصدر للمعلومـات عـن (WOM) وقد أظهرت منذ مـا یقـرب مـن نـصف قـرن أن ، قناة الاتصال 
  ).Mayzlin,2003:3(السلع 

  Intention Repurchase:  نیة اعادة الشراء- 2
یقصد بنیة اعادة الشراء في التسویق بأنها حكـم ذاتـي أو شخـصي متعلـق بالكیفیـة التـي یتـصرف فیهـا 
فـي المـستقبل، ونیــة الـشراء تمثــل مـا یفكــر بـشرائه مــن سـلع وخـدمات بینمــا نیـة اعــادة الـشراء هــي مـا یتوقــع 

  .Hellier et al.,) (2003:1764لخدمات او السلع مرة ثانیة من قبل الزبائنشرائه من نفس ا
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ان القــرار مــن قبــل الزبــائن لإعــادة شــراء مــن نفــس مجهــز الخدمــة  35:2002)،خیــر الــدین(ویــضیف
یعتمــد علــى تجــاربهم الــسابقة و تــصوراتهم علــى القیمــة الــسابقة مــن الخدمــة وتوقعــات العلاقــة مــع المنظمــة 

كما ان التحـسینات فـي الفوائـد سـوف یـؤدي إلـى المزیـد مـن الرضـا للزبـائن مـع  ولاء اكبـر و . في المستقبل
  .      تعزیز الموقف التنافسي

  Price Sensitivity :  حساسیة السعر- 3
 التي هـي تقـدیر الـذي یقیمـه او یـراه (Value) والتسعیر من اهم المحددات الرئیسیة للقیمة السعریعد 

ــــــــدرة ــــــــي الق ــــــــي اشــــــــباع حاجاتــــــــهالمــــــــستهلك ف ــــــــة ف ــــــــادل ،  الاجمالی ــــــــة التب اذ تعــــــــد القیمــــــــة جــــــــوهر عملی
Exchange)(، حیـث تحـدد قیمـة الـسلع او الخــدمات التـي تقـدمها الـسلعة الــى الـسوق علـى اسـاس المنفعــة

Utility) (وكــــذلك علــــى اســــاس الــــثمن ، المدركــــة مــــن قبــــل المــــشترین فــــي الــــسوق لهــــذه الــــسلع والخــــدمات
Price) (لمــشترین دفعـــة مقابـــل الحــصول علـــى هـــذه الخدمـــةالــذي یجـــب علـــى ا. .(Kotler and 

Keller,2012:123) 
علـى ان حـساسیة الـسعر تـشیر الـى كیفیـة تفاعـل المـستهلك )Huang & Voges,2011:3(ویـذكر

ان بعـض البحـوث تـدعم اسـتنتاج مفـاده أن ) 33:2008،عبیـدات(ویضیف. بقوة عندما تتغیر اسعار السلع
 الخاصـة كمـا ان حـساسیة الـسعر التجاریـةكثر أهمیة في قرار شراء السلع او العلامة السعر هو العامل الأ

ولهـذا . ترتبط بإیجابیة مع المیل لشراء العلامة التجاریـة الخاصـة عبـر اثنـي عـشر فئـات مختلفـة مـن الـسلع
لي یخلـق ترتبط حساسیة الـسعر بـشكل إیجـابي فـي المیـل إلـى شـراء الـسلع الخاصـة للعلامـة التجاریـة وبالتـا

  . ولاء تجاه العلامة التجاریة
   Complaining Behavior:  سلوك الشكوى- 4

 وهــو نظــام شــكاوى تــضعه المنظمــة لمعرفــة رد فعــل الزبــون تجــاه المــشكلة التــي قــد تحــصل لــه مــن 
.  علیهـا وعـدم نـشرها إلـى الزبـائن أو المتـاجر المنافـسةوالتكـتمخلال تعامله مع المتجـر وعملـه بهـدف حلهـا 

لــذا المنظمـــات تحـــاول اســـتخدام مـــزیج ، الزبــائن هـــم احـــد العناصـــر الأكثــر صـــعوبة بالنـــسبة للمنظمـــاتان 
بینمــا تعظــیم الــربح ووجودهــا . التــسویق مــن أجــل تلبیــة احتیاجــات ورغبــات الــسوق المــستهدفة الخاصــة بهــم

ق هـذه الأهـداف هي الأهداف الرئیسیة التي تسعى الیها مثل المنظمات التـي تـسعى لإرضـاء زبائنهـا لتحقیـ
بینمــا الزبــائن یعبــرون عــن رضــاهم مــن خــلال العلاقــة بــین توقعــاتهم وأداء الــسلعة، ویحــدث عــدم الرضــا .

  ).Metehan,2011:21(في هذه الحالة، تنشأ شكاوى الزبائن. عندما یكون أداء السلعة أقل من المتوقع
  الربط بين المتغيرات : ثالثا

 مـن خــلال تحلیــل التوجهــات الاسـتراتیجیة التنافــسیة مــن تــضحیة "التــسویق بالعلاقــة"ان تطبیـق مفهــوم 
حیـــث ان وجـــود ،  علاقـــات طویلـــة الأمـــد مـــع المـــستهلكینإنـــشاءبالأربـــاح الخاصـــة بالمنظمـــات یـــؤدي فـــي 

علاقــة طویلــة الأمــد مــع المــستهلك یعنــي وجــود زبــائن راضــین بحیــث یمكــن ان یــصبحوا مــسوقین حقیقــین 
 & Iordache(زبائن الجدد لهـا وبالتـالي كـسب حـصة اكبـر فـي الـسوق للمنظمة وحتى یمكن أن تجلب ال

Sîrbu ,2013:41.(  
إمكانیــــة ( فــــي المجمعــــات التجاریــــة الجاذبیـــةان عوامــــل ) Abghari ,2011:159-162(ویـــذكر

التوجیــه ومرافــق البنیــة ، مــوظفي المبیعــات، قیمــة البــضائع، مجموعــة المنتجــات، موقــف ســیارات، الوصــول
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ــأثیرا فــي مراكــز التــسوق حیــث تــم فــي خ) التحتیــة لــیط المتــاجر المــستأجره والعوامــل البیئیــة كانــت الأكثــر ت
اســـتخدام التوجـــه التحلیلـــي للبیئـــة الداخلیـــة والخارجیـــة والـــذي ادى الـــى خلـــق الانتبـــاه    للزبـــائن تجـــاه هـــذه 

 المتـــاجر المـــزیج بالمنتجـــات فـــي  كما ان ، المجمعات التجاریة وبالتالي سیكون عامل جذب للزبائن
وبالتــالي، یمكــن للفریــق الادارة  فــي مراكــز التــسوق ان یزیــد جاذبیتهــا مــن . یــأثر بــشدة  فــي قیمــة البــضائع

  .خلال تحدید المزیج الأمثل للمتاجر وحمایة منظماتهم في البیئة المناسبة وتحقیق الرضا لدى الزبائن
-Cravens & Ship, 1991 : 7(و ) Montinaro & Sciascia ,2011:657(واوضح كل من 

  .على دور التوجهات الاستراتیجیة في ولاء الزبون من خلال دراسة التأثیر والعلاقة) 9
  المبحث الرابع

  مقاييس البحث:اولا 
 وقـد بالثبـات تمتـاز والتي الإدارة، أدبیات في سابقا المستخدمة المقاییس من عدد على الباحث اعتمد

ویبـدأ بنـسبة صـفر لا اتفـق ) Ratio Scale(لقیـاس النـسبي  وفقـا لوحـدة ا البحـث مقـاییس جمیـع صـممت
ًتماما وینتهي أتفق تماما بنسبة  ً)100.(%  

تم التأكد من اتساق وثبات مقاییس البحث بطریقة ألفا كرونباخ وقد تم :  اتساق وثبات مقاییس البحث-
وجهات الاستراتیجیة حساب معامل الثبات للمقاییس باستخدام معامل ارتباط ألفا كرونباخ لفقرات الت

  .)0.78(للولاء الزبائن ) Alpha(وقیمة )  0.86(وكانت قیمته
وهي ) Venkatraman, 1989( المقیاس الاول أبعاد التوجهات الاستراتیجیة التي أشار إلیها -
نحو التوجه ، التوجه الاستباقي ، التوجه المستقبلي ، التوجه الدفاعي ، التوجه التحلیلي ، التوجه العدائي(

  .، وهي تمثل المتغیر المستقل)المخاطرة
وهي ) Zeithaml et al.,1996( المقیاس الثاني ولاء الزبائن من خلال قدراته التي أشار إلیها -
 .والتي تمثل المتغیر الاستجابي) سلوك الشكوى، حساسیة السعر، نیة اعادة الشراء، الاتصالات الشفویة(

  .یوضح ذلك) 3(والجدول 
  زیع فقرات الاستبانة والمصادر المعتمدة بتصمیم الاستبانةتو 3)(جدول

  المتغیرات
رمز  المتغیرات الفرعیة الرئیسة

 المتغیر
عدد 

 المصادر المعتمدة الفقرات

 AO 4 التوجھ العدائي
 ALO 5 التوجھ التحلیلي
 DO 5 التوجھ الدفاعي

 FO 5 التوجھ المستقبلي

 PO 5 التوجھ الاستباقي

ت 
ھا

وج
الت

یة
یج

رات
ست

الا
)

(S
O

 

 RO 5 التوجھ نحو المخاطرة

)Venkatraman,1989 (،)Strong, 
2003 Morgan&  ( ،)Bruton,2004 (

 ،)Choy,2009 ( ،)Miles & 
Snow,1978 ( ،Basu & 

Gupta,2013) ( ،)Jalali,2011 (
،)Eris,2012.( 

 WOM 5 الاتصالات الشفویة 
 RI 5 نیة اعادة الشراء
 PS 5 حساسیة السعر

ن 
بائ

لز
ء ا

ولا
)

C
L

( 

 سلوك الشكوى
  

CB 
 

5 

)Reichheld & Sasser, 1990 ( ،
Bloemer,1998) ( ،)Zeithaml,1996 (

 ،)Paraswaman & Berry,1996 ( ،
)Green,2002 ( ،Lai & Fu,2010) ( ،

)Zeng & Fue,2006.(  
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  التحليل الاحصائي : ثانيا
راســة علــى الكــشف عــن قــوة فقــرات الإســتبانة   وذلــك مــن خــلال ســتركز الدراســة مــن خــلال هــذا المد

ًأســـلوب التحلیـــل العـــاملي  لهـــا، وهـــل أن فقـــرات الإســـتبانة  تقـــیس فعـــلا متغیراتهـــا؟ وهـــل تـــصلح أن تكـــون 
التوجهـات (ًمقیاسا لها؟ كما ستكشف عن مقـدار وطبیعـة علاقـات الإرتبـاط والتـأثیر بـین متغیراتهـا الرئیـسة، 

  :، ویعرض المدراسة على وفق الآتي)لاء الزبائنالاستراتیجیة وو
  Statistical Descriptionالوصف الاحصائي لفقرات الاستبانة : اولا
  Correlation Analysisتحلیل علاقات الارتباط : ثانیا
  Statistical Description الوصف الاحصائي لفقرات الاستبانة: اولا

 لأفــراد العینــة المبحوثــة علــى محــاور الأســتبانة علــى خــصص هــذا المدراســة لبیــان مــستوى الاســتجابة
  : مستوى العینة المبحوثة على وفق 

 مــا مــستوى إســتجابة أفــراد العینــة المبحوثــة علــى محــاور وفقــرات التوجهــات الإســتراتیجیة علــى مــستوى
  العینة المبحوثة ؟

 ئن علـــى مـــستوى العینــــة مـــا مـــستوى إســـتجابة أفــــراد العینـــة المبحوثـــة علــــى محـــاور وفقـــرات ولاء الزبــــا
  المبحوثة ؟

  :ولأجل الإجابة على هذه الأسئلة قام الباحثین  بالأتي 
  .عمل جداول تكراریة لبیانات الأستبانة  .１
الوســیط، الأنحــراف المعیــاري، الــوزن المئــوي، ( تفریــغ الأســتجابات ومعالجتهــا إحــصائیا بأعتمــاد  .２

لتــشخیص مــدى الأســتجابة علــى مــستوى الفقــرات والمعــاییر وكمــا فــي الفقــرات ) الأهمیــة النــسبیة 
  :الأتیة

    : نتائج التحليل الأحصائي الوصفي لابعاد التوجهات الاستراتيجية-
نتـائج التحلیــل الإحـصائي الوصـفي لابعـاد التوجهــات الاسـتراتیجیة لعینـة الدراســة ) 4(یعـرض الجـدول 

بدلالــة معلمــات الوســیط لاســتجاباتها، ومــستوى تــشتت تلــك الأســتجابات عــن الوســط الفرضــي لأداة القیــاس 
رات فــضلا عــن تحلیــل الأهمیــة النــسبیة للابعــاد الفرعیــة بدلالــة الــوزن المئــوي لهمــا وكمــا فــي الفقــ) 5(وقـدره 
 :الأتیة

  نتائج التحلیل الإحصائي الوصفي لابعاد التوجهات الإستراتیجیة لدى العینة المبحوثة) 4(جدول 
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  الوصف الاحصائي لفقرات ابعاد التوجهات الاستراتیجیة ) 4(جدول

 ت

المتغير
 

 الوسيط الفقرات
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
يب %المئوي

ترت
ال

 

 3 0.6 2.03 6 .الى التضحیة بالربحیة لكسب حصة اكبر في السوقیسعى متجرنا  1

 2 0.6 2.12 6 .یحاول متجرنا تخفیض الاسعار لزیادة حصته السوقیة 2

 4 0.5 2.34 5 .یضع متجرنا هامش الاسعار لمنتجاته اقل من المنافسین نسبیا 3

4 

ني
دوا

 الع
جه

لتو
ا

 1 0.7 2.45 7 .هدف متجرنا من تخفیض الاسعار هو جعل حركة المبیعات اسرع 
 6 0.6 2.23 6 المعدل الكلي

1 
یركز متجرنا على التنسیق الفعال بین مختلف المجالات الوظیفیة 

 4 0.7 2.85 7 .التسویقیة

 5 0.6 2.39 6 .یمتلك متجرنا نظام معلومات تسویقي یزود الدعم لاتخاذ القرار 2

3 
، یحاول ان یطوره من خلال عندما یواجه متجرنا قرار كبیر وحاسم

 2 0.7 2.13 7 .تحلیل البیئة التسویقیة الداخلیة والخارجیة

 3 0.7 2.42 7 یقوم متجرنا باستخدام تقنیات التخطیط الاستراتیجي للقرارات التسویقیة 4

5 

یلي
تحل

ه ال
وج

الت
 

 1 0.8 1.97 8 .یعمل متجرنا على  تقییم الاداء التسویقي من قبل العاملین فیه
 4 0.7 2.35 7 المعدل الكلي

 4 0.7 2.14 7 .یقوم متجرنا باستخدام التكنولوجیا  الحدیثة في الانشطة التسویقیة 1

 3 0.7 2.12 7 .متجرنا یستخدم نظم مراقبة فعال لرقابة الأداء التسویقي 2

3 
، ترویج ، تسعیر، منتج(ان متجرنا  یستخدم تقنیات ادارة التسویق

 2 0.7 2.04 7 )توزیع

4 

عي
دفا

ه ال
وج

الت
یركز متجرنا على عرض وبیع منتجات ذات جودة عالیة لتحقیق رضا  
 1 0.7 1.86 7 .الزبائن

  0.7 2.04 7 المعدل الكلي 
 1 

  0.7 2.01 7 .یقوم متجرنا بتخصیص الموارد التسویقیة القصیرة الأجل 1
 1 

2 
 میزة تنافسیة لامتلاكیركز متجرنا على دراسة السوق بشكل اساسي 

 4 0.6 2.32 6 .مستقبلیة

3 
یستخدم متجرنا اسالیب التنبؤ بالمبیعات كموجه رئیسي للعملیات 

 3 0.7 2.43 7 .التسویقیة المستقبلیة

4 
یستخدم متجرنا كل الطریق المتاحة لتحدید الاتجاهات المستقبلیة 

 5 0.6 2.51 6 ).احتیاجاتهم، رغباتهم(للزبائن أي

5 

بلي
ستق

الم
جه 

لتو
ا

 

الخاص بالقرارات "   what if"  "ماذا لو" تحلیل متجرنایستخدم 
 2.19 7 التسویقیة المستقبلیة

  
0.7 
 

2 
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 3 0.7 2.29 7 المعدل الكلي 

1 
یدراسة متجرنا باستمرار على الفرص الجدیدة المرتبطة مع العلمیات 

 3 0.7 1.92 7 .التسویقیة الحالیة

2 
لاول في تعریف الماركات الجدیدة او المنتجات متجرنا عادة یكون  ا

 1 0.7 1.76 7 .في السوق

 4 0.7 2.27 7 .یستمر متجرنا في الدراسة عن اسواق جدیدة 3

4 
منافسین متجرنا بصورة عامة یستبقونه  في توسیع القدرات التسویقیة 

 5 0.7 2.43 7 التي تنتظرهم

5 

قي
ستبا

 الا
جه

لتو
ا

 

هي استبعاد المنتجات التي من اهم استراتیجیات متجرنا التسویقیة 
 2 0.7 1.89 7 .تكون في نهایة دورة حیاتها

 2 0.7 2.05 7 المعدل الكلي 
 2 0.7 2.19 7 .اغلب العملیات التسویقیة لمتجرنا یمكن وصفها بأنها عالیة المخاطرة 1
 1 0.7 2.09 7 مصیریةمتجرنا یتبنى وجهة نظر متأنیة عند اتخاذ القرارات ال 2

3 
متجرنا یعمل ضمن خطة متسلسلة  بالموافقة على المشروعات 

 3 0.7 2.47 7 التسویقیة الجدیدة

4 
) عرض السلع والخدمات(یسعى متجرنا للتوجه نحو الاعمال التسویقیة

 ذات المردود المالي المؤكد
  
 
6 

2.40 0.6 4 

5 

طرة
مخا

و ال
 نح

جه
لتو

ا
 

یقي المجرب والحقیقي العملیات  التسویقیة  بمتجرنا تتبع النظام التسو
 5 0.6 2.77 6 بما یتناسب مع السوق العراقي

 5 0.7 2.38 7 المعدل الكلي
  0.7 2.22 7 المعدل الكلي للتوجهات الاستراتیجیة

  اعداد الباحثان اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونیة: المصدر
 ووزن )2.23(أنحراف معیاري بلغ ، ب)6(حقق متغیر التوجه العدواني للعینة المبحوثة وسیط قدره ،

  ) .6(، وجاء ترتیب البعد %)60(مئوي بلغ 
 بأنحراف معیاري بلغ )7(في حین حقق متغیر التوجه التحلیلي للعینة المبحوثة وسیط قدره ،
  ) .4(، وجاء ترتیب البعد %)70(، ووزن مئوي بلغ )2.35(
 بأنحراف )7(  كونه حقق وسیط قدره للعینة المبحوثة) 1(وجاء ترتیب البعد التوجه الدفاعي ،

  %).70(، ووزن مئوي بلغ )2.04(معیاري بلغ 
 بأنحراف معیاري بلغ )7(في حین حقق متغیر التوجه المستقبلي للعینة المبحوثة وسیط قدره ،
 ) .3(، وجاء ترتیب البعد %)70(، ووزن مئوي بلغ )2.29(
بأنحراف معیاري بلغ )7(حوثة وسیط قدره اما متغیر التوجه الاستباقي فقد حقق للعینة المب ،
  ) .2(، وجاء ترتیب البعد %)70(، ووزن مئوي بلغ )2.05(
 بأنحراف )7(كونه وسیط قدره ) 5(وجاء متغیر التوجه نحو المخاطرة للعینة المبحوثة بالترتیب ،

  %)  .70(، ووزن مئوي بلغ )2.38(معیاري بلغ 
یر الرئیسي المستقل التوجهات الاستراتیجیة للعینة المبحوثة اما على المستوى الكلي فقد حقق المتغ

  %) .70(، ووزن مئوي بلغ )2.22(، بأنحراف معیاري بلغ )7(وسیط قدره 
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  ملخص الوصف الاحصائي للتوجهات الاستراتیجیة ) 5(جدول

الانحراف  الوسیط المتغیرات ت
 المعیاري

النسبة 
 الترتیب المئویة

 6 0.6 2.23 6 التوجه العدواني 1
 4 0.7 2.35 7 التوجه التحلیلي 2
 1 0.7 2.04 7 التوجه الدفاعي 3
 3 0.7 2.29 7  المستقبليالتوجه 4
 2 0.7 2.05 7  الاستباقيالتوجه 5
 5 0.7 2.38 7  نحو المخاطرةالتوجه 6

  اعداد الباحثان اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونیة: المصدر
    :صائي الوصفي لابعاد ولاء الزبائن نتائج التحليل الأح-

ـــة ) 6(یعـــرض الجـــدول  ـــة الدراســـة بدلال ـــائن لعین ـــل الإحـــصائي الوصـــفي لابعـــاد ولاء الزب ـــائج التحلی نت
معلمــات الوســیط لاســتجاباتها، ومــستوى تــشتت تلــك الأســتجابات عــن الوســط الفرضــي لأداة القیــاس وقــدره 

 :عیة بدلالة الوزن المئوي لهما وكما في الفقرات الأتیةفضلا عن تحلیل الأهمیة النسبیة للابعاد الفر) 5(
  .نتائج التحلیل الإحصائي الوصفي لابعاد ولاء الزبائن لدى العینة المبحوثة) (6جدول 

   الوصف الاحصائي لفقرات ابعاد ولاء الزبائن  6)(جدول

 ت

المتغير
 

 الوسيط  الفقرات
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
يب %المئوي

ترت
ال

 

1 
كثیـرا مــا یحـاول متجرنــا فـي تــرك انطباعـات ایجابیــة للأخــرین 

 4 0.8 2.17 8 .عن الخدمات التي یقدمها

2 
یوصــــي زبائننــــا بالخــــدمات التــــي یقــــدمها متجرنــــا للعدیــــد مــــن 

 5 0.7 2.52 7 .معارفهم وأصدقائهم الذین یسعون للنصیحة

3 
قـــارب علـــى یحـــاول متجرنـــا تـــشجیع الاصـــدقاء والمعـــارف والا

 3 0.8 1.82 8 .  التعامل مع المنتجات التي یقدمها

4 
یهــتم متجرنــا بالمعلومــات التــي یــتم تــداولها بــین زبائننــا لانهــا 

 1 0.8 1.80 8 .أكثر مصداقیة من سماعها عن طریق الإعلانات

5 

الات
هیة

شف
ت ال

صالا
 

یحـــاول متجرنـــا مـــن خــــلال التواصـــل مـــع زبائننـــا  ان یعــــرف 
 2 0.8 1.81 8 . منتجاتناماهي ردود الفعل السلبیة تجاه

 3 0.8 2.02 8 المعدل الكلي

1 
یحـــــاول متجرنــــــا أن تكـــــون منتجاتــــــه المقدمـــــة للزبائننــــــا هــــــي 

 3 0.8 1.80 8 .اختیارهم الأول

2 
یرغـــــب زبائننـــــا بالتعامـــــل معنـــــا بـــــشكل أفـــــضل فـــــي تـــــسویق 

 2 0.8 1.75 8 .المنتجات  التي نقدمها خلال الفترة المقبلة

3 

راء
لش

ة ا
عاد

ة ا
نی

 

یسعى متجرنا  في تحقیق رغبات زبائننا مـن خـلال المنتجـات 
التي یسوق لها مما یدفعهم لعدم الـشراء مـن المتـاجر الاخـرى 

 .حتى في حالة كونه مغلق
7 2.02 0.7 4 
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4 
یستخدم متجرنا الانترنیت كوسیلة لتحفیز الزبون لإعادة 

. شراء  7 2.98 0.7 5 

5 
عالیـــة الجـــودة لكـــي یـــدفع یقـــوم متجرنـــا فـــي تـــسویق منتجـــات 

 1 0.8 1.32 8 .زبائننا للشراء منه مجددا

 2 0.8 1.97 8 المعدل الكلي

1 
یحــاول متجرنــا وضــع اســعار اقــل مــن المنافــسین لكــي یجــذب 

 4 0.8 2.15 8 .الزبائن نحوه

2 
یحاول متجرنا المقارنة بین المنافع المقدمة للزبائننا والاسـعار 

 3 0.8 1.87 8 .الخاصة به

3 
یهـــتم متجرنـــا فـــي القیمـــة المادیـــة والمعنویـــة المنتجـــات المـــراد 

 5 0.8 2.28 8 .شرائها من قبل زبائننا

4 
یــسعى متجرنــا الــى تــسویق العلامــات التجاریــة ذات الاســعار 

 2 0.8 1.53 8 .العالیة ومعرفة ردة فعل زبائننا تجاهها

5 

سعر
ة ال

سی
سا

ح
 

دور كبیــر فــي تحدیــد یــدرك متجرنــا بــأن انــواع المنتجــات لهــا 
 1 0.8 1.45 8 .الاسعار

  المعدل الكلي 
 

8 1.85 0.8 1 

 1 0.7 1.43 7 .متجرنا لدیه نظام لمعالجة شكاوى زبائنه 1

2 
ــــى تقلیــــل شــــكاوى زبائنــــه مــــن خــــلال تلبیــــة  ــــا ال یــــسعى متجرن

 2 0.7 1.59 7 .رغباتهم وحاجاتهم

 5 0.7 2.46 7 . بأسرع وقت ممكنیسعى متجرنا في حال مشاكل الزبائن 3

4 
یحــاول متجرنــا ان یقلــل التــصورات الــسلبیة لزبائنــه مــن خــلال 

 4 0.7 1.95 7 .معرفة مشاكلهم

5 
وى

شك
ك ال

سلو
 

تهتم ادارة المتجر بشكل كبیر بحالات عدم الرضا التي یبدیها 
 3 0.7 1.78 7 .زبائننا

 4 0.7 1.84 7 المعدل الكلي
  0.8 1.92 8 المعدل الكلي لولاء الزبائن

  اعداد الباحثان اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونیة: المصدر
 2.02(، بأنحراف معیاري بلغ )8(حقق متغیر الاتصالات الشفهیة للعینة المبحوثة وسیط قدره( ،

 ) .3(، وجاء ترتیب البعد %)80(ووزن مئوي بلغ 
 8(قق للعینة المبحوثة وسیط قدره كونه ح)  2(وجاء ترتیب البعد نیة اعادة الشراء بالترتیب( ،

  %).80(، ووزن مئوي بلغ )1.97(بأنحراف معیاري بلغ 
 بأنحراف معیاري بلغ )8(في حین حقق متغیر حساسیة السعر للعینة المبحوثة وسیط قدره ،

  ) .1(، وجاء ترتیب البعد %)80(، ووزن مئوي بلغ )1.85(
 7( كونه حقق للعینة المبحوثة وسیط قدره ) 4(وجاء ترتیب البعد سلوك الشكوى بالترتیب( ،

 %).70(، ووزن مئوي بلغ )1.84(بأنحراف معیاري بلغ 
 8(اما على المستوى الكلي فقد حقق المتغیر التابع ولاء الزبائن للعینة المبحوثة وسیط قدره( ،

  %) .80(، ووزن مئوي بلغ )1.92(بأنحراف معیاري بلغ 
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  ولاء الزبائن ملخص الوصف الاحصائي ل) 7(جدول
 الترتیب  النسبة المئویة الانحراف المعیاري الوسیط المتغیرات  ت
 3 0.8 2.02 8 الاتصالات الشفهیة 1
 2 0.8 1.97 8 نیة اعادة الشراء 2
 1 0.8 1.85 8 حساسیة السعر 3
 4  0.7 1.84 7 سلوك الشكوى 4

  ونیةاعداد الباحث اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكتر: المصدر
  Correlation Analysisتحليل علاقات الارتباط : رابعا

) التوجهــات الاســتراتیجیة(یهــتم هــذا المدراســة بالدراســة قــوة واتجــاه علاقــات الارتبــاط بــین المتغیــر المــستقل 
وتتــراوح ) r(ان معامــل الارتبـاط یرمــز لــه ) 2259 :2010،النجــار (ویـذكر ،) ولاء الزبــون(والمتغیـر التــابع 

واذا كانــت ) . طــردي(فهــذا یعنــي ان الارتبــاط موجــب ،فــاذا كانــت قیمتــه موجبــة +) 1(و) -1(ین قیمتــه بــ
امـا اذا كانـت قیمـة معامـل الارتبـاط سـالبة فهـذا یعنـي ، فیطلق علیـه ارتبـاط تـام طـردي +) 1(قیمته تساوي 

 كانـــت قیمـــة واذا،فیطلـــق علیـــة ارتبــاط عكـــسي تــام ) -1(واذا كانـــت قیمتــه ) .عكــسي(ان الارتبــاط ســـالب 
) 0(كمــا اذا كانــت قیمــة الارتبــاط تتــراوح بــین ، فهــذا یعنــي عــدم وجــود ارتبــاط) 0(معامــل الارتبــاط تــساوي

(و
50.0 (  امــا اذا تراوحــت قیمــة الارتبــاط بــین ،فهــي علاقــة ضــعیفة)

51.0 (و)75.0 (  فهــي علاقــة
(یمة التي تتراوح بین والق، متوسطة 

76.0 (و)
1 ( هي علاقة قویة . 

وفیما یأتي عرض ومناقشة تفصیلیة لنتائج اختبار علاقات الارتباط بین متغیرات الدراسة وسیجري 
  :اختبارها كما ورودها بمخطط الدراسة الفرضي 

ذه الفرضـــیة الـــى وجـــود علاقـــة ارتبـــاط موجبـــة بـــین التوجهـــات  افـــادت هـــ:الفرضـــیة الرئیـــسة الاولـــى: اولا
اتـضح وجــود علاقـة ارتبــاط متوسـطة وموجبــة ) 8( ومــن خـلال معطیــات جـدول،الاسـتراتیجیة وولاء الزبـون 

وهـي اكبـر مـن مـستوى المعنویـة المحـددة مـن قبـل الباحثـان ) 0.000(اما مستوى المعنویة كانت ، )0.70(
 وتفرعــت مــن هــذه الفرضــیة ســت فرضــیات .رضــیة علــى مــستوى هــذه الدراســةلــذلك تقبــل هــذه الف) 0.05(

  :وهي كالاتي
  مصفوفة علاقات الارتباط  بین التوجهات الاستراتیجیة وولاء الزبون (8)جدول 

 ت ولاء الزبون
  البعد التابع

 مستوى المعنویة معامل الارتباط الابعاد المستقلة

 0.001 0.27 التوجه العدائي 1

 0.000 0.30 وجه التحلیليالت 2

 0.001 0.27 التوجه الدفاعي 3

 0.000 0.33 التوجه المستقبلي 4
 0.003 0.21 التوجه الاستباقي 5

 0.436 0.06 التوجه نحو المخاطرة 6

 0.000 0.70 التوجهات الاستراتیجیة 7

                       من إعداد  الباحثان بالاستناد إلى مخرجات الحاسبة الالكترونیة: المصدر
N=151 ,df=1,149  
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. توجد علاقة ارتباط ذات دلاله معنویة بین التوجه العدواني وولاء الزبون: الفرضیة الفرعیة الاولى  - 1
اما مستوى ، )0.27(اتضح وجود علاقة ارتباط متوسطة وموجبة ) 8(ومن خلال معطیات جدول

لذلك تقبل ) 0.05(نویة المحددة من قبل الباحثان وهي اكبر من مستوى المع) 0.001(المعنویة كانت 
  .هذه الفرضیة على مستوى هذه الدراسة

. توجد علاقة ارتباط ذات دلاله معنویة بین التوجه التحلیلي وولاء الزبون: الفرضیة الفرعیة الثانیة  - 2
ى اما مستو، )0.30(اتضح وجود علاقة ارتباط متوسطة وموجبة ) 8(ومن خلال معطیات جدول

لذلك تقبل ) 0.05(وهي اكبر من مستوى المعنویة المحددة من قبل الباحثان ) 0.000(المعنویة كانت 
  .هذه الفرضیة على مستوى هذه الدراسة

. توجد علاقة ارتباط ذات دلاله معنویة بین التوجه الدفاعي وولاء الزبون: الفرضیة الفرعیة الثالثة  - 3
اما مستوى المعنویة ، )0.27(د علاقة ارتباط ضعیفة وموجبة اتضح وجو) 8(ومن خلال معطیات جدول

لذلك تقبل هذه ) 0.05(وهي اكبر من مستوى المعنویة المحددة من قبل الباحثان ) 0.001(كانت 
  .الفرضیة على مستوى هذه الدراسة

. وولاء الزبونتوجد علاقة ارتباط ذات دلاله معنویة بین التوجه المستقبلي : الفرضیة الفرعیة الرابعة  - 4
اما مستوى المعنویة ، )0.33(اتضح وجود علاقة ارتباط ضعیفة وموجبة ) 8(ومن خلال معطیات جدول

لذلك تقبل هذه ) 0.05(وهي اكبر من مستوى المعنویة المحددة من قبل الباحثان ) 0.000(كانت 
  .الفرضیة على مستوى هذه الدراسة

 ارتباط ذات دلاله معنویة بین التوجه الاستباقي وولاء توجد علاقة: الفرضیة الفرعیة الخامسة  - 5
اما مستوى ، )0.21(اتضح وجود علاقة ارتباط ضعیفة وموجبة ) 8(ومن خلال معطیات جدول. الزبون

لذلك تقبل ) 0.05(وهي اكبر من مستوى المعنویة المحددة من قبل الباحثان ) 0.003(المعنویة كانت 
  .دراسةهذه الفرضیة على مستوى هذه ال

توجد علاقة ارتباط ذات دلاله معنویة بین التوجه نحو المخاطر وولاء : الفرضیة الفرعیة السادسة  - 6
اما مستوى ، )0.06(اتضح وجود علاقة ارتباط متوسطة وموجبة ) 8(ومن خلال معطیات جدول. الزبون

لذلك ترفض ) 0.05(ان وهي اقل من مستوى المعنویة المحددة من قبل الباحث) 0.436(المعنویة كانت 
  .هذه الفرضیة على مستوى هذه الدراسة

  Regression analysisنتائج علاقات التأثير بين متغيرات الدراسة: خامسا
حیـث سـیتم مناقـشة نتـائج اختبـار وتحلیـل علاقـات ،  هنا سـوف یحـدد تـأثیر العلاقـات بـین المتغیـرات 
یــه الفرضــیات الرئیــسة والفرضــیات الفرعیــة المنبثقــة التــأثیر بــین متغیــرات الدراســة وعلــى وفــق مــا نــصت عل

 :عنها سیجري اختبارها تباعا وفق ما ورد في مخطط الدراسة الفرضي
للتوجهـات الاسـتراتیجیة فـي  توجـد علاقـة تـاثیر ذات دلالـه معنویـة موجبـة :الفرضیة الرئیـسة  الاولـى: اولا

وســـیجري اختبارهــا علـــى التـــوالي حـــسب فرضـــیات لـــذا تـــم وضـــع ســت .  علـــى المـــستوى الكلــيولاء الزبــون
  .ورودها في المخطط الفرضي للدراسة
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ولاء الزبـــون علـــى وفـــق لتوجهـــات الاســتراتیجیة و انتـــائج اختبـــار علاقــة التـــأثیر بـــین ) 9(یبــین الجـــدول    
ـــــــة للتوجهـــــــات  ـــــــین القیمـــــــة الحقیقی ـــــــة ب ـــــــة دالی ـــــــأفتراض وجـــــــود علاق ـــــــسیط ب ـــــــد الأنحـــــــدار الب ـــــــائج تحدی نت

  : ویمكن التعبیر عنها بالمعادلة الأتیةCL)( وولاء الزبون) SO(الاستراتیجیة
CL = a + βSO 

  .ولاء الزبون =CLحیث أن 
SO            =التوجهات الاستراتیجیة.  

B            =  الحديمیل  
 a         =  ثابتة أحصائیة.  

ــة تبــین أن  ــة للقیمــة الحقیقــة التوجهــات الاســتراتیجیة إن هــذه المعادل أن تقــدیرات ،لــولاء الزبــون هــو دال
 وكانــت معادلــة 151)(هـذه المعادلــة ومؤشــراتها الأحــصائیة قــد حــسبت علــى مــستوى عینــة الدراســة البالغــة 

  : كما یأتي التوجهات الاستراتیجیة وولاء الزبونالأنحدار البسیط للعلاقة بین متغیري
  التوجهات الاستراتیجیة (0.58) + (0.837)= ولاء الزبون 

  تحلیل الانحدار البسیط بین التوجهات الاستراتیجیة وولاء الزبون ) 9(جدول 
 ولاء الزبون   التابع

  المتغیر 
 المستقل

Constant الثابت Beta  T المحسوبة F المحسوبة Sig. 

 0.000 75.845 8.709 0.34 0.58 0.837 التوجهات الاستراتیجیة

 :N                  : جات الحاسبة الالكترونیةمن إعداد الباحثان بالاستفادة من مخر: المصدر 
51  ,df: 1,149    

 وولاء (SO)یتضح مـن جـدول تحلیـل التبـاین وجـدول المعـاملات للعلاقـة بـین التوجهـات الاسـتراتیجیة 
ـــون  كبیـــرة عنـــد مقارنتهـــا بقیمتهـــا ) t(ًشخـــصا، إن قیمـــة ) 151(وعلـــى مـــستوى عینـــة الدراســـة البالغـــة الزب

ـــة  ـــدرجتي حریـــة ) 0.05(وبمـــستوى احـــصائیة ) 1.96(الجدولی ـــى أن منحنـــى )1,149(وب ـــدل عل ، وهـــذا ی
 وهـذا مـا تؤكـده قیمـة احـصائیة 0.95)(وبمـستوى ثقـة ) CL , SO(الانحـدار كـاف لوصـف العلاقـة بـین 

)SO ( وعلى وفق اختبار)t ( فقد بلغت(t =8.870)  
ً إن هنــاك وجــودا لــولاء الزبــون ، وهــذا یعنــي)a=0.837(وفــي ضــوء معادلــة الانحــدار یؤشــر الثابــت 

  .ًیساوي صفراالتوجهات الاستراتیجیة عندما تكون قیمة ) (0.837مقداره 
فهــي تــدل علــى ) SO(والمرافقــة لـــ) β=0.58(أمــا قیمــة المیــل الحــدي للتوجهــات الاســتراتیجیة قــد بلــغ 

  .ولاء الزبون في (0.58)سیؤدي إلى تغیر مقداره (SO)في  ) 1(ًأن تغیرا مقداره 
ــــى معامــــل مقــــداره ) R2(كمــــا أشــــارت قیمــــة معامــــل التحدیــــد  ، بمــــا یعنــــي أن التوجهــــات )0.34(إل

عــن مقارنــة مقبــول ،وهــو مؤشــر ولاء الزبــون مــن التبــاین الحاصــل فــي ) 0.34(الاســتراتیجیة تفــسر قیمتــه 
ـــة البالغـــة) 75.845(المحـــسوبة) f(قیمـــة  ـــر مـــن قیمتهـــا الجدولی ـــة) 3.91(اكب  وفـــي) 0.05(فـــي حـــدود ثق

  . ضوء هذه النتائج تقبل هذه الفرضیة
وبعــد اختبــار الفرضــیة الرئیــسة المتعلقــة بالتوجهــات الاســتراتیجیة ســیجري اختبــار الفرضــیات الفرعیــة والتــي 
تتفــرع مــن التوجهــات الاســتراتیجیة الــى خمــس فرضــیات فرعیــة علــى وفــق نتــائج تحدیــد الأنحــدار المتعــدد  
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 CL)( وولاء الزبــون) SO(ة الحقیقیـة لابعـاد التوجهـات الاسـتراتیجیةبـأفتراض وجـود علاقـة دالیـة بـین القیمــ
  :ویمكن التعبیر عنها بالمعادلة الأتیة

CL = a + β1 AO + β2 ALO + β3 DO + β4 FO + β5 PO + β6 RO  
  تحلیل الانحدار المتعدد بین ابعاد التوجهات الاستراتیجیة وولاء الزبون) 10(جدول 

 ولاء الزبون   التابع
  المتغیر 
 المستقل

 .Sig المحسوبة F المحسوبة Beta Beta  Tمعامل 

 006. 2.770 19. 2.491- التوجه العدائي
 000. 6.203 52. 266. التوجه التحلیلي
 196. 1.300- 10.- 666. التوجه الدفاعي

 002. 3.081 26. 137.- التوجه المستقبلي
 007. 2.725- 23.- 389. التوجه الاستباقي

 20. 345.- التوجه نحو المخاطرة

0.39 

2.602 

15.232 

.010 

 :SPSS v.20                                       Nالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر 
151 ,df: 1,143  

في ولاء ) AO(یوجد تأثیر ذات دلالة معنویة موجبة للتوجه العدائي  :  الفرضیة الفرعیة الأولى-1 
قد ) t( وعلى وفق إختبار )AO(تبین القیمة المعنویة ) 10(وحسب معطیات جدول ). CL(لزبون ا

 أما ).1.96( وهي اكبر من قیمتها الجدولیة (2.770)المحسوبة على مستوى عینة الدراسة ) t(بلغت 
ى أن فهي تدل عل) AO(والمرافقة لـ) β=0.19(قیمة المیل الحدي على مستوى عینة الدراسة فقد بلغ 

وعلى أساس هذه ، )CL(في التوجه العدائي تؤدي إلى تغییر ایجابي في ولاء الزبون ) 1(ًتغیرا مقداره 
  . النتائج تقبل هذه الفرضیة

في ولاء ) ALO(یوجد تأثیر ذات دلالة معنویة موجبة للتوجه التحلیلي  : الفرضیة الفرعیة الثانیة - 2
قد ) t( وعلى وفق إختبار )ALO(بین القیمة المعنویة ت) 10(وحسب معطیات جدول )  . CL(الزبون 
 أما ).1.96( وهي اكبر من قیمتها الجدولیة (6.203)المحسوبة على مستوى عینة الدراسة ) t(بلغت 

فهي تدل على أن ) ALO(والمرافقة لـ) β=0.52(قیمة المیل الحدي على مستوى عینة الدراسة فقد بلغ 
وعلى أساس هذه ، )CL(التحلیلي تؤدي إلى تغییر ایجابي في ولاء الزبون في التوجه ) 1(ًتغیرا مقداره 

 . النتائج تقبل هذه الفرضیة
في ولاء ) DO(یوجد تأثیر ذات دلالة معنویة موجبة للتوجه الدفاعي  : الفرضیة الفرعیة الثالثة - 3

قد ) t(تبار  وعلى وفق إخ)DO(تبین القیمة المعنویة ) 10(وحسب معطیات جدول ). CL(الزبون 
 ).1.96( وهي اصغر من قیمتها الجدولیة (1.300-)المحسوبة على مستوى عینة الدراسة ) t(بلغت 

فهي تدل على ) DO(والمرافقة لـ) -β=0.10(أما قیمة المیل الحدي على مستوى عینة الدراسة فقد بلغ 
وعلى أساس هذه ، )CL(الزبون في التوجه الدفاعي تؤدي إلى تغییر سلبي في ولاء ) 1(ًأن تغیرا مقداره 

 . النتائج ترفض هذه الفرضیة
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فــي ولاء ) FO(یوجــد تــأثیر ذات دلالــة معنویــة موجبــة للتوجــه المــستقبلي  : الفرضــیة الفرعیــة الرابعــة -4
ـــون  ـــات جـــدول ). CL(الزب ـــة ) 10(وحـــسب معطی ـــین القیمـــة المعنوی ـــار )FO(تب ـــى وفـــق إختب ـــد ) t( وعل ق
 أمــا ).1.96( وهــي اكبــر مــن قیمتهــا الجدولیــة (3.081)وى عینــة الدراســة المحــسوبة علــى مــست) t(بلغــت 

ـــ) β=0.26(قیمــة المیــل الحــدي علــى مــستوى عینــة الدراســة فقــد بلــغ  فهــي تــدل علــى أن ) FO(والمرافقــة ل
وعلـى أسـاس هـذه ، )CL(في التوجه المستقبلي تـؤدي إلـى تغییـر ایجـابي فـي ولاء الزبـون ) 1(ًتغیرا مقداره 

  . تقبل هذه الفرضیةالنتائج 
فـي ولاء ) PO(یوجـد تـأثیر ذات دلالـة معنویـة موجبـة للتوجـه الاسـتباقیة  : الفرضیة الفرعیة الخامسة -5

ـــون  ـــات جـــدول ). CL(الزب ـــة ) 10(وحـــسب معطی ـــین القیمـــة المعنوی ـــار )PO(تب ـــى وفـــق إختب ـــد ) t( وعل ق
 ).1.96(مــن قیمتهــا الجدولیــة  وهــي اصــغر (2.725-)المحــسوبة علــى مــستوى عینــة الدراســة ) t(بلغــت 

فهـي تــدل علــى ) PO(والمرافقـة لـــ) -β=0.23(أمـا قیمــة المیـل الحــدي علــى مـستوى عینــة الدراسـة فقــد بلــغ 
وعلــى أســاس ، )CL(فــي التوجــه الاســتباقي تــؤدي إلــى تغییــر ســلبي فــي ولاء الزبــون ) 1(ًأن تغیــرا مقــداره 

 . هذه النتائج ترفض هذه الفرضیة
في ) RO(یوجد تأثیر ذات دلالة معنویة موجبة للتوجه نحو المخاطر  : عیة السادسةالفرضیة الفر - 6

قد ) t( وعلى وفق إختبار )RO(تبین القیمة المعنویة ) 10(وحسب معطیات جدول ). CL(ولاء الزبون 
 أما ).1.96(وهي اكبر من قیمتها الجدولیة  (2.602)المحسوبة على مستوى عینة الدراسة ) t(بلغت 

فهي تدل على أن ) RO(والمرافقة لـ) β=0.20(ة المیل الحدي على مستوى عینة الدراسة فقد بلغ قیم
وعلى أساس ، )CL(في التوجه نحو المخاطر تؤدي إلى تغییر ایجابي في ولاء الزبون ) 1(ًتغیرا مقداره 

  .هذه النتائج تقبل هذه الفرضیة

  
  الدراسة المختبرنموذج ) 4(الشكل

  اد الباحثانمن اعد: المصدر
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  الاستنتاجات والتوصيات والمقترحات: المبحث الخامس
  المقدمة

ً الفـــصل إضـــافة الحـــصیلة الفكریـــة والتطبیقیـــة للدراســـة، معبـــرا عنهـــا بـــصیغة اســـتنتاجات هـــذایتـــضمن  ّ
وتوصــیات ومقترحـــات، اســـتند الـــبعض منهـــا الــى مـــا جـــاءت بـــه الأطـــر الفكریــة للدراســـة، فـــي حـــین إســـتند 

  :  ما أسفرت عنه نتائج الإختبارات الإحصائیة وسیجري تفصیل ذلك على وفق الآتيالبعض الآخر الى
  الاستنتاجات: اولا
 الاستنتاجات النظرية  
 للمنظمـة، الأساسـي المـستقبل بتحدیـد تهـتم التـي الحدیثـة الإداریـة المفـاهیم مـن الاستراتیجي التوجه یُعد -1

 الداخلیــة البیئــة فــي یــدور لمــا واقعــي فهــم عــن یعبــر كونــه تحقیقهــا، إلــى تــسعى التــي العریــضة والأهــداف
 ومحاولــة الخارجیــة المنظمــة بیئــة وفهــم فیهــا، الــضعف ونقــاط القــوة نقــاط علــى التعــرف ومحاولــة للمنظمــة،
 لـــه، والإعـــداد المـــستقبل، استـــشراق مـــن یمكـــن ممـــا علیهـــا، تنطـــوي التـــي والمخـــاطر الفـــرص علـــى التعـــرف
 وظــروف شــروط وتــوفیر أهــدافها، لتحقیــق المنظمــة تقــود التــي اتیجیةالاســتر البــدائل مــن مجموعــة بــصیاغة

  .الأهداف هذه تحقیق تسهیل في تساهم أفضل
 المتفوق الاداء الى للوصول بتطبیقه المنظمة تقوم محددا منهجا عن عبارة الاستراتیجي التوجه - 2

ع لغیات تحسین الاداء والذي یعمل على ارساء نهج متب، والمستمر في أنشطتها وأعمالها التسویقیة
) الزبائن، المنافسین( من خلال ادراك قیادات المنظمات للبیئة المحیطة بهم، التسویقي على المدى البعید

  .وردود أفعالهم للظروف البیئیة
من خلال تحلیل التوجهات الاستراتیجیة التنافسیة من تضحیة " التسویق بالعلاقة"ان تطبیق مفهوم  - 3

حیث ان وجود . بالمنظمات یؤدي في إنشاء علاقات طویلة الأمد مع المستهلكینبالأرباح الخاصة 
علاقة طویلة الأمد مع المستهلك یعني وجود زبائن راضین بحیث یمكن ان یصبحوا موسوقین حقیقین 

  .للمنظمة وحتى یمكن أن تجلب الزبائن الجدد لها وبالتالي كسب حصة اكبر في السوق
 عبارة عن السلوك المقصود والناجم عن الولاء لخدمة معینة أو سلع  بوصفها  ان مفهوم ولاء الزبون- 4

بصورة ایجابیة تجاه الخدمة أو ) WOM(نیة إعادة الشراء، واستعداد الزبون لتقدیم الاتصالات الشفویة
السلعة أو المنظمة وعلاوة على ذلك فقد وجدت أیضا إن رضا الزبائن یعد عنصرا رئیسیا في ضمان 

  .لزبائنولاء ا
 یمكن ان تستفید المنظمات من التوجهات الاستراتیجیة لتعزیز ولاء زبائنها الذي یؤدي بدوه بتعزیز - 5

  .مكانة المنظمة لدى الزبائن وبالتالي الحفاظ على سمعتها في السوق
 الاستنتاجات الميدانية  
التــــي تعطــــي للمتجــــر إن المجمعــــات حاولــــت الاســــتفادة قــــدر الإمكــــان مــــن بالتوجهــــات الاســــتراتیجیة  -1

اذ ان التوجـه الاسـتراتیجي یعكـس مـستوى ادراك مـدیري ، ارشادات حول متطلبات التحسین المستمر لـلأداء
او اصــحاب المتــاجر للبیئــة المحیطــة بهــم وردة افعــالهم للتطــورات والتغییــرات البیئیــة والتــي لهــا دورا إیجابیــا 

  .في بقاء المجمعات في الأسواق وتعزیز نموها
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 هدف المتاجر او المجمعـات هـو تخفـیض الاسـعار لجعـل حركـة المبیعـات اسـرع فـي الـسوق والحـد ان2- 
  .من حساسیة الاسعار للزبائن

 المتـــاجر تـــسعى الـــى التحلیـــل والتخطـــیط الخـــاص بالتوجـــه الإســـتراتیجي مـــن خـــلال القـــدرة علـــى بنـــاء  -3
  .لتسویقي من قبل العاملین فیهالمعرفة للمتجر، وتحقیق عملیة التعلم التنظیمي وتقییم الاداء ا

تــشیید حــواجز دفاعیــة، (تــستعمل المتــاجر اســالیب متعــددة للــدفاع عــن منتجاتهــا مــن المنافــسین مثــل لا -4
  .)تقلیل الهجوم

 تركــز المتــاجر علــى دراســة الــسوق بــشكل اساســي لامــتلاك میــزة تنافــسیة مــستقبلیة واســتخدام اســالیب -5
  .لمستقبلیة للزبائنالتنبؤ ومعرفة الحاجات والرغبات ا

و لا ،  ان المتــاجر لا تدراســة بأســتمرار علــى الفــرص الجدیــدة المرتبطــة مــع العملیــات التــسویقة الحالیــة6-
  .و لیس لها اهتمام في معرفة القدرات التسویقیة المستقبلیة للمنافسین، تدراسة عن اسواق جدیدة

لــذلك تتبنــى وجهــة ،  بانهــا قلیلــة المخــاطرة ان المتــاجر اغلــب العملیــات التــسویقیة الخاصــة بهــا توصــف-7
) عـــرض الـــسلع والخـــدمات(وتتوجـــه نحـــو الاعمـــال التـــسویقیة، نظـــر متأنیـــة عنـــد اتخـــاذ القـــرارات المـــصیریة

  .وتسویقها ذات المردود المالي المؤكد
تـالي ل تحاول ان تتبنهـا مـن خـلال التوجهـات الاسـتراتیجیة فـي الـسوق وبال،  تهتم المتاجر بولاء الزبائن-8

  .سوف یؤدي الى تكرار الشراء للزبائن
  . تسعى المتجر الى التضحیة بالربحیة لكسب حصة اكبر في السوق من خلال اهتممها بولاء الزبائن-9

 مــن اجــل تحقیـــق تركــز المتــاجر علــى التنـــسیق الفعــال بــین مختلـــف المجــالات الوظیفیــة التـــسویقیة - 10
  .ن وبالتالي تحقیق ولائهمالرضا لدى الزبائن ومعالجة شكاوى الزبائ

  التوصيات: ثانيا
وبناء على ما توصل الیه الجانب العملي للدراسة من تحلیل ، اعتمادا على ما جاء بالجانب النظري

عینة (یمكن للباحث ایجاز اهم التوصیات التي تسهم في تحقیق الفائدة المنشودة للمتاجر، ومناقشات
لذا سیتم عرض لاهم ، العاملة في المجال نفسه بشكل عاموالمنظمات الاخرى ، بشكل خاص) الدراسة

  :التوصیات التي قد توصلت الیها الدراسة وهي
 تشجیع المتاجر لعینة الدراسة على الاهتمام بالتوجهات الاستراتیجیة لها باعتبارها الحجر الاساس - 1

  .في دیمومة بقائها في السوق
لفرص الجدیدة التي قد تكون ضمن منتج أو سوق أو أن تعمل المتاجر بشكل مستمر للدراسة عن ا - 2

  .تكنولوجیا  واستثمار الفرص الانموذجیة أسرع من المتاجر المنافسة
إذ یمكن للمتجر ، لان ذلك هو الخطر بعینه ،إن لا یحاول المتجر تفادي المخاطر والتهرب منها  - 3

وقع نتائج كل بدیل ومدى مساهمته من تقلیل المخاطر عن طریق إدارة المخاطر وتوفیر عدة بدائل وت
  .في زیادة ربح المتجر واختیار البدیل الأفضل

 العمل على استخدم المتجر اسالیب التنبؤ بالمبیعات كموجه رئیسي للعملیات التسویقیة المستقبلیة 4-
ًوذلك من اجل معرفة الزبائن الحالیین والمجهزین فضلا عن إمكانیة المتجر في الحصول على 
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مات التي تجمع من خلال تحلیل نقاط القوى والضعف للمتاجر المنافسة ومعرفة العروض التي المعلو
  .تقدم من قبلهم

 التشجیع على زیادة الاهتمام بالاتصالات الشفویة في المتاجر وذلك من خلال استخدام ادوات جدیدة 5-
ث عن منتجاتها فیما بینهم للترویج عن نشاطاتها من خلال افتعال الاسباب التي تحفز زبائنها للحدی

  .كنوع من انواع الترویج الشخصي لها
 ینبغي ان تقدم المتاجر منتجات ذات جودة عالیة وان تسوق لها بأسلوب مناسب والتي تؤدي الى - 6

  .تكرار عملیة الشراء من نفس المتجر وتقلیل حساسیة الزبون للاسعار
ومحاولة تفادیها من ،  الزبائن تجاه منتجات المتجر زیادة الاهتمام بحالات عدم الرضا التي یبدیها7-

  .خلال معالجتها بأسرع وقت ممكن
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