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 الشكر و التقدير

 

ي إتمام هذا البحث، وأخص بالذكر: 
 بكل التقدير والامتنان، أتقدم بخالص الشكر ل�ل من ساهم �ف

ي الدكتورة:   مىف مصط�ف الع�ش

 َّ
ي لم تبخل ع�ي ف مستوى البحث. الىت ي تحسني

ي كان لها بالغ الأثر �ف  بتوجيهاتها القّ�مة وملاحظاتها الدق�قة الىت

 : ي
ي وأصدقائئ ي العمل.  عائلىت

ي قضيتها �ف  الذين قدموا �ي الدعم المستمر، سواء من خلال التشجيع أو تفهّم الأوقات الط��لة الىت

ي الدراسة
ف �ف ي إثراء هذا الزملاء والمشاركني

ا : الذين ساهموا �ف ي كانت محور� البحث من خلال توف�ي الب�انات والمعلومات الىت
ي تحل�ل النتائج. 

ا �ف   أساس��

ي أت�حت �ي فرصة الاستفادة من مواردها العلم�ة الغن�ة.  المؤسسات الأ�اد�م�ة والمكتبات:   الىت
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 اهداء

ا، إ� والديَّ الع����ن، دعواتكم ي الح�اة وجعلوا من أحلا�ي واقع�
ي إ� من منحوئف ، ودعمكما هو القوة الىت ي ا �ي النور الذي أضاء درئب

ي إ� الأمام  .دفعتىف

 

 . ي أجمل وأعمق معىف ي الأوقات الصعبة، وجودكم جعل رحلىت
كاء اللحظات الجم�لة والسند �ف ، �ش ي

ي وأخوائت
  إ� إخوئت

 

 ل�ل كلمة طيبة، وكل لحظة 
�
ي الأعزاء، الذين كانوا �ي عائلة ثان�ة، شكرا

. إ� أصدقائئ ي
ئت ي مس�ي

 مساندة �ف

  

ي هذا النجاح. 
 من القلب ل�ل من كان له بصمة �ف

�
ا، فشكرا  هذا العمل ثمرة لجهودنا جم�ع�
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  .    المقدمة: 1

  

ي الممل�ة الع���ة السعود�ة، ح�ث تعتمد ع� 
ي قطاع التجزئة �ف

كات الرائدة �ف ا  واحدة من ال�ش كة ا�س�ت تعد �ش
ات�ج�ات  ات�ج�ة لتع��ز ولاء العملاء �شكل فعال تعكس اس�ت ا“الإدارة الاس�ت امها بفهم احت�اجات ” ا�س�ت ف  ال�ت

ة و تعتمد  ف ا“العملاء وتقد�م تجارب �سوق متم�ي ع� أبحاث السوق لتحل�ل سلوك العملاء واحت�اجاتهم ” ا�س�ت
ي توقعاتهم �شكل دقيق.   ،  مما �مكنها من تصم�م عروض وخدمات تلىب

  

ف جودة الخدمة وتط��ر المنتجات .  ي تركز ع� تحسني ي تحد�د الأهداف والرؤى الىت
ات�ج�ة �ف  �ساهم الإدارة الاس�ت

ا  تلب�ة توقعات العملاء وتقد�م عروض مخصصة من خلال استخدام الب�انات والتحل�لات، �ستطيع ا  �س�ت
 تعزز  من ولائهم . 

  

  

ي بناء علاقات ق��ة مع العملاء، مما �عكس أهم�ة 
و�ج�ة والخدمات ما بعد البيع �ف كما �ساهم المبادرات ال�ت

ا   ي السوق، تظل ا�س�ت
ي ظل التنافس الشد�د �ف

ي تع��ز الرضا والثقة. �ف
ات�ج�ة �ف ي الإدارة الاس�ت

 �حتذى به �ف
�
نموذجا

ات�ج�ة ل��ادة ولاء العملاء وتحقيق النجاح المستدام  و تتمتع  ا“ك�ف�ة الاستفادة من الإدارة الاس�ت بقدرة ” ا�س�ت
امها بتقد�م ما هو أفضل للعملاء   ف ي السوق والتوجهات الجد�دة، مما �عكس ال�ت

ات �ف عال�ة ع� التك�ف مع التغ�ي
 باستمرار . 

  

  

   

   : الاستراتیجیة رةالإدا    
  

�ن لبيئة  ي من القرن الع�ش
ي النصف الثائف

ات�ج�ة �سبب التغ�ي ال��ــــع والمتطور �ف ظهر مفهوم الإدارة الاس�ت
ي بيئة 

،  و�سبب �شوء منافسة عال�ة �ف الأعمال وتحولها من بيئة أعمال مستقرة إ� بيئة أعمال ��عة التغ�ي
ات المواقف البيئ� ي تواجهها المنظمات . كل تلك الأسباب أدت إ� اهتمام الرواد الأعمال ، و�سب متغ�ي ة الىت

ة أدت إ�  ات�ج�ة المؤسسة ، والاستنتاجات الأخ�ي ي تؤثر اس�ت ف بالمؤثرات و�العوامل الىت ف الإدار�ني والباحثني
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 إ� ما أصبح �طلق عل�ه اليوم مصطلح الإدارة الاس�ت 
�
ا ات�ج�ة استبدال مصطلح س�اسات الأعمال الذي كان منت�ش

ف المنظمات من بل�غ أهدافها �شكل متوازن وكفء وفعال تعت�ب الإدارة   لشموليته وقدرته ع� تمكني
�
نظرا

ة باستمرار. تهدف  ي بيئة الأعمال المتغ�ي
ي نجاح المؤسسات �ف

ي �ساهم �ف ات�ج�ة من العنا� الأساس�ة الىت الاس�ت
خلال التخط�ط المدروس، والتحل�ل الشامل،  إ� توج�ه المنظمات نحو تحقيق أهدافها الط��لة الأمد من

ل و�ي عمل�ة تحد�د الأهداف الط��لة الأمد للمنظمة، وتط��ر الخطط والموارد اللازمة لتحقيق 
�
والتنف�ذ الفعا

 هذە 

ي اتخاذ قرارات 
الأهداف. تركز هذە الإدارة ع� تحل�ل البيئة الداخل�ة والخارج�ة للمؤسسة، مما �ساعد �ف

ة  تؤثر   ع� مستقبلها .  مستن�ي

  

 بتحل�ل البيئة 
�
 من تحد�د الرؤ�ة والرسالة، مرورا

�
ات�ج�ة عدة مراحل، بدءا �شمل الإدارة الاس�ت

 الداخل�ة 

ات�ج�ات تنافس�ة. من خلال هذە العمل�ات، �ستطيع المنظمات  والخارج�ة، وصوً� إ� تط��ر وتنف�ذ اس�ت
ف و كما انها �سهم الإدارة  ات السوق�ة، وتحقيق التفوق ع� المنافسني تع��ز قدرتها ع� التك�ف مع التغ�ي

ات�ج�ة   الاس�ت

ف اتخاذ القرارات، وز�ادة ال�فاءة، وتع��ز رضا  ي تحسني
ي بناء  �ف

العملاء، مما �عكس أهم�ة هذە الإدارة �ف
 مستقبل  مستدام ومزدهر لأي مؤسسة . 

  

ات�ج�ة مجموعة من الخطوات المنهج�ة، �شمل تحل�ل نقاط القوة والضعف  تتضمن الإدارة الاس�ت
ات�ج�ات تنافس�ة مبتكرة. كما �ساعد المؤسسات ع� الاستجابة بفعال�ة  والفرص وتط��ر اس�ت

(SWOT)  ي السوق، وتع��ز قدرتها ع� التك�ف والنمو. و
ات �ف  التهد�دات للتغ�ي

  

ي تع��ز ال�فاءة التشغ�ل�ة و�ناء علاقات ق��ة مع العملاء، 
ات�ج�ة �ف ي نها�ة المطاف، �ساهم الإدارة الاس�ت

�ف
ار مما يؤدي إ� تحقيق نتائج مستدامة ونجاح ط��ل الأمد. لذا، �جب ع� القادة والفرق العمل باستمر 

ة .  ي بيئة الأعمال المتغ�ي
ف والابتكار �ف ات�ج�اتهم لضمان التم�ي  ع� تط��ر   مهاراتهم واس�ت
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 . الدراسات السابقة: 

   

ات�ج�ة ع� الأداء  ) (2016دراسة ع�ي إسحق محمد جمعة ❖ ي   بعنوان: أثر الإدارة الاس�ت
المؤس�ي �ف

كات   ال�ش

  
، من خلال دراسة ك�ف�ة مساهمة  ات�ج�ة والأداء المؤس�ي ف الإدارة الاس�ت تهدف الدراسة ا� �سل�ط الضوء ع� العلاقه بني

ي تؤثر ع�  ف الأداء العام للمؤسسة. كما تركز ع� العوامل الداخل�ة و الخارج�ة الىت ي تحسني
ات�ج�ات الفعالة �ف تطبيق الاس�ت

ا ي اس�ت  ت�ج�ات ط��لة المدى.  الأداء المؤس�ي نت�جة لتبىف

  

ي  ❖
ف التناف�ي  )(2020دراسة عط�ة محمد الزهرائف ات�ج�ة لتحقيق التم�ي بعنوان : دور الادارة الاس�ت

ي الع� الرق�ي 
 بالمؤسسات التعل�م�ة �ف

  

ي المؤسسات التعل�م�ة، 
ات�ج�ة �ف هدفت الدراسة إ� التعرف ع� أثر التكنولوج�ا الحديثة ع� دور الق�ادة الاس�ت

ي �فرضها الع� الرق�ي من  ي ظل المتطلبات الحديثة الىت
ات�ج�ة من تحد�ات و عقبات �ف وما تواجهه الق�ادة الاس�ت

ي المؤسسات التعل�م�ة أجل التك�ف معه. كما أوضحت الدراسة متطلبات مهارة جد
�دة �حتاجها العمل الق�ادي �ف

 لتحقيق عوامل الجودة و المنافسة. 

  

  

ات�ج�ة مدخل لتحقيق الادارة بالأهداف  2023دراسة عبدالله أحمد،  أحمدي عبد القادر {  ❖   } بعنوان : الادارة الاس�ت

  

ات�ج�ة كمدخل لتحقيق الادارة بالأهداف ، عن ط��ق تطبيق الادارة  تهدف هذە الدراسة ا� التعرف ع� الادارة الاس�ت
ي المدي��ة الجه��ة للوكالة الوطن�ة للوساطة والضبط العقاري بأدرار ولتحقيق 

ات�ج�ة والادارة بالأهداف �ف الاس�ت
ي التحل��ي 

 والدراسة الم�دان�ة ، من خلالهما تم جمع معلومات وتحل�لها، وقد أغراض الدراسة أستخدم المنهج الوص�ف

ي الوكالة الوطن�ة 
ات�ج�ة �ف توصلت الدراسة ا� مجموعة من النتائج �ستخلص منها، أن تطبيق الادارة الاس�ت

ات�ج�ات التخص�ص والمتابعة والتقي�م لمنح     للوساطة والضبط العقاري مجسد ا� حد مقبول، من خلال اس�ت

ي جسدت ع� الامر الواقع من  العقار الصنا�ي ،ل�ن دون تحقيق الاهداف المرجوة بغض النظر ع� بعضها والىت
 ا� أوت  2009سنة 

ي واجهتها.   2011  من خلال التحد�ات الىت
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 :    العملاء ولاء. 
   

ام العملاء المستمر بالعلامة  ف ولاء العملاء �عُت�ب من العنا� الأساس�ة لنجاح أي عمل تجاري. �ش�ي إ� ال�ت

اء منتجاتها أو خدماتها تتج� أهم�ة ولاء العملاء  ف و�عودون ل�ش التجار�ة، ح�ث �فضلونها ع� المنافسني

ي عدة جوانب، منها تقل�ل تكال�ف التس��ق، ح�ث أن العملاء الم
ي تع��ز سمعة �ف

ف �سهمون �ف خلصني

 العلامة 

ا لدفع  د�
�
التجار�ة من خلال التوص�ات والمراجعات الإ�جاب�ة. كما أن هؤلاء العملاء عادة ما �كونون أ��ث استعدا

ات أطول.  ي التعامل لف�ت
 أسعار أع� و�ستمرون �ف

  

ا بالغ الأهم�ة، لأن تكال�ف ا�تساب العملاء قد تكون با ي معظم المجالات. تحتاج و�عد الولاء أمر�
هظة �ف

اوح من  ا ع� الأقل للتقس�م، حىت ف�ما  18إ�  12معظم الأعمال إ� الاحتفاظ بعملاء جدد لمدة ت�ت شهر�

ة الحجم للغا�ة  ي حالة وجود منتجات كب�ي
ي يتم إجراؤها لا�تسابهم. �ف يتعلق باستثمارات التس��ق الىت

كات التقس�م، حىت ف�ما يتعلق بتكال�ف ا�تساب العملاء )معقدة للغا�ة ،ومخصصة للغا�ة(، �مكن لل�ش 

اء واحدة فقط.   بعد عمل�ة �ش

ف العملاء  ي تع��ز العلاقة بني
بناء ولاء العملاء يتطلب فهم احت�اجاتهم وتقد�م تج��ة إ�جاب�ة، مما �سهم �ف

ات�ج�ات مثل برامج المكافآت، وخدمة العملاء الممتازة، والت ا والعلامة التجار�ة. اس�ت  واصل الفعّال تلعب دور�

ات�ج�ة واضحه �ستند إ� فهم عميق  ي تع��ز هذا الولاء لتحقيق ولاء العملاء يتطلب وضع خطة اس�ت
 �ف

�
محور�ا

 للسوق والعملاء و تصم�م رحلة عم�ل سلسة �شمل جميع نقاط الاتصال مع العلامة التجار�ة و �جب التأ��د 

استجابة ��عة و فعاله لمعالجة استفسارات وشكاوى العملاء ع� جودة المنتجات والخدمات المقدمة و 

�شكل ��ــــع وفعال. و�عود انخفاض المب�عات هنا لارتفاع تكلفة جذب العملاء الجدد عن تكلفة الاحتفاظ 

، ح�ث أشارت كل�ة هارفارد للأعمال  ( ف ي أحد Harvard Business Reviewبالعملاء الحاليني
(�ف

 التقار�ر أن 

ي السنوات الأو� من العمل. التكلفة العا
ة العملاء الجدد غ�ي م��حة �ف  ل�ة لا�تساب عملاء جدد قد تجعل ك�ث
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ي س�اق قطاع التجزئة والتكنولوج�ا، �صبح ولاء العملاء أ��ث أهم�ة لعدة أسباب منها المنافسة الشد�دة 
�ف

وري بناء ولا  ون�ة وتن�ع الخ�ارات، �صبح من ال�ف ا�د المتاجر الإل��ت ف ء قوي للحفاظ ع� العملاء و ومع�ت

ي 
العملاء المخلصون �م�لون إ� تقد�م مراجعات إ�جاب�ة، مما �عزز من سمعة العلامة التجار�ة و�ساعد �ف

 جذب عملاء جدد و العلامات التجار�ة . 

  

ا�د وتط ف ي ظل التنافس الم�ت
ا لنجاح أي عمل تجاري، خاصة �ف ا حي��� ي الختام، �عت�ب ولاء العملاء عن��

ور �ف

ة، والابتكار المستمر.  ف  التكنولوج�ا. بناء علاقة ق��ة مع العملاء يتطلب فهم احت�اجاتهم، توف�ي تج��ة مم�ي

  

  

 . الدراسات السابقة: 1

   

 A dynamic model of customer loyalty   

   

، ح�ث يتم   ف ع� ك�ف�ة تطور للباحث م�ش�ل كوستاب��ي يتناول مفهوم ولاء العملاء من منظور دينام��ي ك�ي ال�ت
ي ذلك 

ي تؤثر ع� ولاء العملاء، بما �ف ولاء العملاء مع مرور الوقت. �قدم النموذج رؤى حول العوامل الىت
ائ�ة، والتفاعلات مع العلامة التجار�ة، ورضا العملاء.    التج��ة ال�ش

  

ي هذا المجال و يتناول العمل تطور مفهوم ولاء العملاء �شكل دينام��ي و�ستند إ� الأبحاث 
والدراسات �ف

 �شمل نقاط رئ�س�ة:  

  

ي �شك�ل ولاء العملاء، مثل 
ي �ساهم �ف العوامل المؤثرة: �شمل النموذج مجموعة من العوامل النفس�ة والسلوك�ة الىت

 التج��ة والرضا والثقة. 

ات�ج�ات فعالة ل��ادة الولاء.  كات لهذە العوامل لص�اغة اس�ت ات�ج�ات تع��ز الولاء: يناقش ك�ف�ة استخدام ال�ش  اس�ت

 تحل�ل الب�انات: �شدد ع� أهم�ة تحل�ل الب�انات لفهم سلوك العملاء وتوقع احت�اجاتهم المستقبل�ة. 
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ز أهم�ة فهم ك�ف �مكن أن يتغ�ي ولاء ا : ي�ب ي  لتجار�ــهم مع المنتجاتالتغ�ي الزمىف
ً
 لعملاء بمرور الوقت، استجابة

 والخدمات. 

 (Michele Costabile,2003) 

 

 

฀ model of customer loyalty   

   

. تناول ك�ف تتطور  ا من الو�ي بالعلامة التجار�ة إ� الولاء الفع�ي ح هذا البحث مراحل مختلفة للولاء، بدء� اق�ت

ي فهم ك�ف يتطور ولاء العملاء وك�ف�ة التأث�ي ع� كل 
كات �ف المشاعر والتجارب مع الوقت و �ساعد البحث ال�ش

 مرحلة. 

  

ي هذە المرحلة، �كون العم�ل ع� درا�ة بالعلامة التجار�ة أو المنتج ينتقل 
يبدأ الولاء بالو�ي بالعلامة التجار�ة. �ف

ي الخ�ارات المتاحة. يتم تقي�م المنتج بناءً ع� الخصائص والفوائد و رضا العم�ل 
العم�ل إ� مرحلة التفك�ي �ف

ي التعامل مع العلامة التجار�ة. عن التج��ة يؤثر �شكل كب�ي ع� ولائه الرضا ا
ي �عزز الاستمرار �ف  لإ�جائب

(Richard L.Oliver .1997) 

  

• A model f customer loyalty in the retail banking market 

  

ح هذە الورقة نموذج معادلات  ي سوق الخدمات الم�ف�ة للأفراد، تق�ت
ي الذي تم إجراؤە �ف ع� أساس البحث التج��ىب

ة إ� ولاء ه�كل�ة تمك ننا من الوصول إ� استنتاجات مفادها أن الرضا وتكال�ف التح��ل الشخص�ة �ي سوابق تؤدي مبا�ش

 العملاء ،

ي الوقت نفسه، يوضح البحث أن درجة التفص�ل 
؛ والجودة المدركة �ي نت�جة للرضا. و�ف ح�ث �مارس الأول التأث�ي الأ��ب

ي  عمل�ة اخت�ار البنك ل�س لها تأث�ي معتد
ف تكال�ف الرضا/التح��ل و ولاء العملاء. �ف  ل ع� العلاقات السبب�ة بني

(Beerli, A., Martín 2004 )  
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كة مثل  ي �ش
ات�ج�ة ع� ولاء العملاء �ف ا“عند دراسة عن أثر الإدارة الاس�ت ي جدة، قد توجد بعض ” إ�س�ت

�ف

ي �مكن استكشافها، ومنها:   الفجوات البحث�ة الىت

ات�ج�ة وولاء العملاء تكون عامة أو تركز ع�  .1 قلة الدراسات المحل�ة: معظم الأبحاث حول الإدارة الاس�ت

الأسواق العالم�ة، بينما قد تفتقر البيئة المحل�ة )مثل جدة أو الممل�ة الع���ة السعود�ة( إ� دراسات محددة 

ي تؤثر ع� ولاء ال ي هذا السوق. �ستكشف العوامل الثقاف�ة والاجتماع�ة الىت
 عملاء �ف

  

ات المختلفة  .2 ي البحث ف�ما يتعلق بتحل�ل التأث�ي
ات معينة: قد تكون هناك فجوة �ف تحل�ل متغ�ي

. قد لا تكون هذە العوامل قد تم  ي ، الجودة، خدمة العملاء، والابتكار التكنولو�ب ات�ج�ات الإدارة مثل التسع�ي لاس�ت

كة  ي س�اق �ش
ا“دراستها �شكل كافٍ �ف  ”. إ�س�ت

  

تأث�ي العوامل الثقاف�ة: البيئة الثقاف�ة السعود�ة قد تضع معاي�ي مختلفة لولاء العملاء، وقد لا توجد  .3

ات�ج�ة التك�ف مع هذە المعاي�ي لتع��ز الولاء.    دراسات كاف�ة �ستكشف ك�ف �مكن للإدارة الاس�ت

  

ي تدر  .4 ي الأبحاث الىت
: من الممكن أن �كون هناك نقص �ف ات�ج�ات دور التحول الرق�ي س ك�ف تؤثر اس�ت

ون�ات مثل  ي الإل��ت
كة متخصصة �ف ي �ش

ا“الإدارة المتعلقة بالتحول الرق�ي ع� ولاء العملاء، خاصة �ف  ”. إ�س�ت

  

ات�ج�ات الإدارة  .5 ة المدى لاس�ت ات�ج�ات: كث�ي من الدراسات تركز ع� النتائج قص�ي الأثر ط��ل الأجل للإس�ت

ات�ج�ات ع� ولاء العملاء ع� المدى  ي معرفة ك�ف تؤثر هذە الاس�ت
ات�ج�ة، ول�ن قد تكون هناك فجوة �ف الاس�ت

 البع�د. 

  

كات: تزا�د  .6 كات كعامل مؤثر  التوجه نحو المسؤول�ة الاجتماع�ة لل�ش الاهتمام بالمسؤول�ة الاجتماع�ة لل�ش

كة  ي س�اق �ش
ا“ع� ولاء العملاء قد لا �كون تم دراسته �شكل كافٍ �ف ، مما �شكل فرصة ” إ�س�ت

�
تحد�دا

 لاستكشاف هذا الجانب. 
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ي 
ف ولاء العملاء �ف ي هذە الفجوات و معالجتها سيوفر رؤى جد�دة حول ك�ف�ة تحسني

ا“البحث �ف من خلال  ”إ�س�ت

ات�ج�ات الإدارة المختلفة.   اس�ت

  

  

  

  . مشكلة الدراسة: 

  

كة  ي �ش
ات�ج�ة ع� ولاء العملاء �ف ي تحد�د الفجوات البحث�ة المتعلقة بتأث�ي الإدارة الاس�ت

تتمثل مشكلة الدراسة �ف
ات�ج�ات إدار�ة متنوعة، لا يزال من غ�ي الواضح مدى فعال�ة هذە  ا بجدة. بالرغم من تطبيق اس�ت  إ�س�ت

ي تع��ز الولاء ع� المدى القص�ي والط��ل 
ات�ج�ات �ف ي قد تؤثر الاس�ت ي لم تدُرس �شكل كافٍ والىت .ما �ي العوامل الىت

كات؟  ، والمسؤول�ة الاجتماع�ة  لل�ش ات الثقاف�ة المحل�ة، التوجه نحو التحول الرق�ي ع� ولاء العملاء، مثل التغ�ي
؟  ي السوق المح�ي

ف مستوى ولاء العملاء �ف  وك�ف �مكن سد هذە الفجوات لتحسني

  

  

ات�ج�ات ا ، إدارة الجودة، هل �سهم الاس�ت ات�ج�ات التس��ق، التسع�ي كة، مثل اس�ت ي تتبناها ال�ش لمختلفة الىت

ي تع��ز هذا 
ا �ف � ات�ج�ات الأ��ث تأث�ي ي تع��ز ولاء العملاء �شكل ملموس؟ وما �ي الاس�ت

وخدمة  العملاء، �ف

 الولاء؟ 

  

ف الإدارة  ي العلاقة بني
ورة استكشاف الجوانب غ�ي المدروسة �شكل كافٍ �ف هذە الص�اغة �سلط الضوء ع� �ف

ات�ج�ات أ��ث فعال�ة و هذە المشكلة �س� إ�  ا لتحل�ل أعمق واس�ت ات�ج�ة وولاء العملاء، مما يوفر إطار� الاس�ت
ات�ج�ة وولاء العملاء، وتحد� ف الإدارة الاس�ت ي فهم العلاقة بني

كة �ف ي قد تواجه ال�ش  د الفجوات أو التحد�ات الىت

ات�ج�ات معينة   ..تطبيق اس�ت
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   الفجوات النظ��ة:  ❖

ي الأدب�ات السابقة حول 
الفجوات النظ��ة �ي النقاط غ�ي المكتملة أو غ�ي المدروسة �شكل كافٍ �ف

ي جدة، 
ا �ف كة ا�س�ت ي �ش

ات�ج�ة ع� ولاء العملاء �ف موض�ع البحث. ف�ما �خص دراسة أثر الإدارة الاس�ت

  �مكن تحد�د الفجوات النظ��ة التال�ة: 

   

ف نظ��ات الإدارة الاس  .1 ات�ج�ة وولاء العملاء: ع� الرغم من أن هناك العد�د من النظ��ات نقص ال��ط بني �ت

ها ع� ولاء العملاء قد  ف هذە النظ��ات وك�ف�ة تأث�ي ات�ج�ة، إلا أن ال��ط المبا�ش بني ي تتناول الإدارة الاس�ت الىت

كات أو ال��ح�ة، ول�ن قد لا �كو  ن هناك تفص�ل �كون غ�ي واضح. العد�د من الدراسات قد تركز ع� أداء ال�ش

ات�ج�ات الإدارة مع عوامل الولاء لدى العملاء.   كافٍ حول ك�ف�ة تفاعل اس�ت

  

ف أن السوق  .2 ي حني
ي س�اقات غ���ة أو عالم�ة، �ف

ا ما تطُور �ف ات�ج�ة غالب� الفجوة الثقاف�ة: نظ��ات الإدارة الاس�ت

. لذلك، قد �كون هناك  ف ف بعوامل ثقاف�ة واجتماع�ة تؤثر ع� سلوك المستهل�ني ا جدة، يتم�ي السعودي، وتحدً�د�

ات�ج�ة وعو  ف الإدارة الاس�ت ي ت��ط بني ي الأبحاث الىت
ي س�اق البيئة السعود�ة المحل�ة. نقص �ف

 امل الولاء �ف

  

ات�ج�ات الحديثة، ل�ن ال�ث�ي من  .3 ي تع��ز الولاء: التحول الرق�ي جزء أسا�ي من الاس�ت
دور التحول الرق�ي �ف

النظ��ات قد تركز ع� إدارة التكنولوج�ا أو الابتكار دون استكشاف ك�ف�ة تأث�ي ذلك ع� ولاء العملاء. هذا المجال 

كة �ح ي �ش
 �ف

ً
ات�ج�ات الإدار�ة لتع��ز الولاء، خاصة ي الاس�ت

تاج إ� تط��ر نظري يتناول ك�ف�ة اندماج التكنولوج�ا �ف

ا“مثل  ي عمل�اتها. ” إ�س�ت
ي تعتمد ع� التكنولوج�ا �ف  الىت

  

ات�ج�ة،  .4 ي الأدب�ات المتعلقة بالإدارة الاس�ت
كات والولاء: �ف ف المسؤول�ة الاجتماع�ة لل�ش تعُت�ب العلاقة بني

ام  ف ف ال�ت ا، ول�ن قد لا تكون هناك أبحاث كاف�ة تركز ع� العلاقة بني  مهم�
�
كات جانبا المسؤول�ة الاجتماع�ة لل�ش

ي السوق السعودي. هذە الفجوة قد تكون مهمة لفهم ك�ف�ة 
كات بالمسؤول�ة الاجتماع�ة وولاء العملاء �ف ال�ش

ي تتبىف ممارسات اجتم كات الىت  اع�ة مسؤولة. تفاعل العملاء مع ال�ش
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تأث�ي الولاء ط��ل الأجل مقابل الولاء قص�ي الأجل: العد�د من النظ��ات قد تركز ع� تحقيق نتائج فور�ة أو  .5

و�ج�ة. إلا أن الفجوة تكمن  ات�ج�ات محددة، مثل تخف�ض الأسعار أو العروض ال�ت ة الأجل من خلال اس�ت قص�ي

ات�ج�ات ع� ا ي تحد�د مدى تأث�ي هذە الاس�ت
ي �ف

ات�ج�ات �سهم فعً� �ف لولاء ط��ل الأجل، وما إذا كانت هذە الاس�ت

ي تع��ز ولاء قص�ي الأمد. 
 بناء ولاء مستدام أو فقط �ف

  

ف  .6 ي �ستكشف التكامل بني ي النظ��ات الىت
ات�ج�ات التس��ق و�دارة الجودة: هناك نقص �ف ف اس�ت التكامل بني

ك ع� ولاء العملاء. هل �عت�ب  ها المش�ت ات�ج�ة وتأث�ي ات�ج�ات التس��ق و�دارة الجودة ضمن الإدارة الاس�ت اس�ت

ە الم  لتع��ز الولاء، أم أن ل�ل منهما تأث�ي
�
ور�ا  ستقل؟ هذا التكامل �ف

  

  

  

   الفجوات العمل�ة:  ❖

   

كة  ي �ش
ات�ج�ة ع� ولاء العملاء �ف ا“الفجوات العمل�ة لدراسة أثر الإدارة الاس�ت بجدة تتعلق ” إ�س�ت

، وتحتاج إ� دراسة وتفص�ل أ��ث لتقد�م  ي
ي قد لا تكون مُعالجة بالشكل ال�ا�ف بالجوانب التطب�ق�ة الىت

لة. وف�ما  ��ي أبرز ال
�
ي �مكن أن تتناولها الدراسة : حلول فعا  فجوات العمل�ة الىت

  

ات�ج�ات إدار�ة شاملة، إلا أن بعض  : ع� الرغم من وجود اس�ت ات�ج�ات للسوق المح�ي عدم تخص�ص الاس�ت
ي جدة. الفجوة هنا 

ات�ج�ات قد لا تكون مُخصصة �شكل كافٍ لتلب�ة احت�اجات السوق المح�ي �ف هذە الاس�ت
 تكمن 

ي ك�ف�ة تعد�ل 
ي مدينة مثل جدة  �ف

ا �ف ، خصوص� ف ات�ج�ات لتتناسب مع توقعات وثقافة العملاء السعوديني هذە الاس�ت
 . ي

ي والد�موغرا�ف
ف بتنوعها الثقا�ف ي تتم�ي  الىت

  

ي ذلك 
كات، بما �ف ا“تحد�ات ق�اس الولاء: العد�د من ال�ش ي تحد�د أدوات ”إ�س�ت

، قد تواجه صع��ات �ف
اء فقط، أم من خلال معدلات الرضا والتوص�ة؟ ق�اس فعالة لولاء العملاء. هل تقُاس  من خلال تكرار ال�ش

ي الأدوات العمل�ة القابلة للتطبيق لق�اس الولاء �شكل دقيق ومستمر. 
 توجد  فجوة �ف
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ات�ج�ة قد لا تتكامل �شكل كافٍ مع الإدارات الأخرى مثل  ف الإدارات المختلفة: الإدارة الاس�ت نقص التكامل بني
لة �مكن أن تعزز ولاء  إدارة التس��ق، 

�
ات�ج�ات فعا خدمة العملاء، أو العمل�ات. هذە الفجوة تعيق تنف�ذ اس�ت

ف الإدارات المختلفة.  ي عزلة دون تنسيق كافٍ بني
ات�ج�ات �ف  ما يتم تنف�ذ اس�ت

�
 العملاء. فغالبا

  

، إلا  ي تطبيق التكنولوج�ا لتع��ز الولاء: ع� الرغم من أهم�ة التحول الرق�ي
ي ك�ف�ة التحدي �ف

 أن هناك فجوة �ف
ل لتع��ز الولاء. مثً�، قد لا تكون تطب�قات الولاء أو منصات البيع 

�
استخدام الأدوات الرقم�ة �شكل فعا

ات�ج�ات التس��ق أو خدمة العملاء لتع��ز تج��ة متكاملة ومخصصة   ي مدمجة �شكل فعّال مع اس�ت
وئف الإل��ت

 ل�ل عم�ل. 

  

ملاحظاتهم: عدم الاستفادة ال�املة من آراء العملاء وتقي�ماتهم قد يؤدي إ� التواصل مع العملاء وتحل�ل 
ات�ج�ات  ف الاس�ت ي تحسني

ا.“فجوة �ف ي الشكاوى أو الملاحظات، ل�ن الفجوة تكمن ” إ�س�ت
قد تمتلك آل�ات لتل�ت

ف تج��ة العم�ل وز�ادة  ي ك�ف�ة  تحل�ل هذە الملاحظات بطرق توفر ب�انات دق�قة �ستخدم لتحسني
 ولائه. �ف

  

ات�ج�ات ع� جذب  ات�ج�ات الاحتفاظ بالعملاء مقابل ا�تساب عملاء جدد: قد تركز الاس�ت ي اس�ت
قصور �ف

ف  ات�ج�ات الاحتفاظ بالعملاء الحاليني ي ع� اس�ت
ف ال�ا�ف ك�ي عملاء جدد من خلال عروض وتخف�ضات دون ال�ت

 . 
ا، ح�ث أن الاحتفاظ بالعملاء  � ا كب�ي ف أ��ث كفاءة من ح�ث التكلفة من هذە الفجوة تمثل تحد�� الحاليني

 ا�تساب  عملاء جدد. 

  

ف  ي عدم وجود آل�ات ل��ط الولاء بتحسني
ضعف ر�ط الأداء الما�ي بولاء العملاء: الفجوة العمل�ة قد تكمن �ف

ات�ج�ة  واضحة ات لق�اس ولاء العملاء، قد لا تكون هناك اس�ت كة. ع� الرغم من وجود مؤ�ش  الأداء الما�ي لل�ش

ف الولاء وز�ادة الإيرادات أو الأر�اح.  ف تحسني  ت��ط بني

  

ات�ج�ة إ� القدرة ع� التك�ف ال��ــــع مع  ي السوق: قد تفتقر الإدارة الاس�ت
ات ال��عة �ف  التك�ف مع التغ�ي
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كة قد لا تكون قادرة ع�   ي أن ال�ش . هذە الفجوة تعىف ي ي السوق التكنولو�ب
ي احت�اجات العملاء أو �ف

ات �ف التغ�ي
ي الولاء. ت

ة لعملائها، مما يؤدي إ� تراجع �ف  لب�ة التوقعات المتغ�ي

 

 

 . أهم�ة الدراسة : 3

 

ي 
ي تعمل �ف ا السعود�ة الىت كة إ�س�ت ي �ش

ا �ف ات�ج�ة ع� ولاء العملاء، خصوص� قطاع  أهم�ة دراسة أثر الإدارة الاس�ت
ون�ات والتجزئة  ي عدة جوانب رئ�س�ة منها تع��ز القدرة التنافس�ة لسوق الإل��ت

ون�ات والتجزئة، تكمن �ف الإل��ت
كات المحل�ة والعالم�ة. دراسة الإدارة  ا مع وجود العد�د من ال�ش � ا كب�ي ي السعود�ة �شهد تنافس�

 �ف

ي  ا ع� فهم أفضل للأسال�ب الىت كة إ�س�ت ات�ج�ة �ساعد �ش ها عن منافسيها، من خلال  الاس�ت ف  �مكن أن تم�ي
ي تع��ز ولاء العملاء و�ناء علاقة ط��لة الأمد معهم. 

ات�ج�ات مبتكرة �سهم �ف  اس�ت

 

 الأهم�ة النظ��ة:  

  
ات�ج�ة و أثرها ع�  ف الإدارة الاس�ت ي توسيع المعرفة الأ�اد�م�ة حول العلاقة بني

تتمثل الأهم�ة النظ��ة لهذا البحث �ف
ف الإدارة ولاء العم ا السعود�ة، دراسة العلاقة بني كة إ�س�ت ي �ش

ون�ات والتجزئة، وخاصة �ف ي قطاع الإل��ت
لاء �ف

ون�ات والتجزئة �ساعد ع� توسيع القاعدة النظ��ة حول ك�ف�ة  ي قطاع محدد كالإل��ت
ات�ج�ة وولاء العملاء �ف الاس�ت

ات�ج�ات المختلفة لتحقيق أهداف معينة. ستسهم هذە  ي تع��ز الفهم النظري ل��ف�ة تطبيق الاس�ت
الدراسة �ف

كات.   ات�ج�ات الأعمال مع الخصائص القطاع�ة والبيئ�ة لل�ش  تكي�ف اس�ت

  

 

  

  

 الأهم�ة العلم�ة:  

  
ي 

ون�ات والتجزئة، وخاصة �ف ي قطاع الإل��ت
ات�ج�ة ع� ولاء العملاء �ف الأهم�ة العلم�ة لدراسة أثر الإدارة الاس�ت

ي 
ي تط��ر المعرفة الأ�اد�م�ة والممارسات التطب�ق�ة �ف

ا السعود�ة، تتضح من خلال مساهمتها �ف كة إ�س�ت �ش
ز الأهم�ة  ي ت�ب  العلم�ة لهذە الدراسة: مجالات متعددة. وف�ما ��ي أبرز النقاط الىت
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ي  تط��ر نماذج علم�ة جد�دة:  .1
ون�ات �سهم �ف ي قطاع الإل��ت

ات�ج�ة وولاء العملاء �ف ف الإدارة الاس�ت دراسة العلاقة بني
ات�ج�ات  ات�ج�ات الإدار�ة المختلفة، مثل اس�ت تط��ر نماذج علم�ة متكاملة �ساعد ع� تفس�ي وفهم ك�ف�ة تأث�ي الاس�ت

، التس��ق ي دراسات التسع�ي
، و�دارة الجودة، ع� ولاء العملاء. هذە النماذج �مكن أن �سُتخدم كنقاط مرجع�ة �ف

ي مجالات مماثلة. 
 مستقبل�ة �ف

ي  سد الفجوات المعرف�ة:  .2
ات�ج�ة وولاء العملاء �ف ف الإدارة الاس�ت ي تركز ع� العلاقة بني ي الدراسات الىت

هناك نقص �ف
ي السوق 

ون�ات والتجزئة �ف ي سد الفجوات الموجودة قطاع الإل��ت
السعودي. الدراسة العلم�ة لهذە العلاقة ستساهم �ف

ي البيئات غ�ي الغ���ة، وستض�ف معرفة جد�دة حول ك�ف�ة تأث�ي العوامل الثقاف�ة 
ي الأدب�ات الأ�اد�م�ة، خاصة �ف

�ف
ي هذە البيئة. 

 والاقتصاد�ة ع� ولاء العملاء �ف

3.  : ف ا تقد�م إطار عل�ي لتحل�ل السوق المح�ي لسوق السعودي �متاز بخصائص ف��دة تؤثر ع� سلوك المستهل�ني
 
�
ا علم�ا ا ستقدم إطار� كة إ�س�ت ي �ش

ات�ج�ة ع� ولاء العملاء �ف وتفاعلهم مع العلامات التجار�ة. دراسة أثر الإدارة الاس�ت
ات�ج�ات المختلفة ال ف وتفس�ي استجاباتهم للاس�ت ي �مكن من خلاله تحل�ل سلوك العملاء المحليني

كات �ف ي تتبناها ال�ش ىت
ون�ات والتجزئة.   قطاع الإل��ت

ي العد�د من  إثراء الأدب�ات المتعلقة ب�دارة ولاء العملاء:  .4
ولاء العملاء موض�ع تمت دراسته �شكل مكثف �ف

ي قطاعات تعتمد ع� الابتكار 
ات�ج�ة ع� الولاء �ف القطاعات، إلا أن هناك حاجة لفهم أ��ب ل��ف�ة تأث�ي الإدارة الاس�ت

ي إثراء الأدب�ات 
ون�ات. الدراسة العلم�ة لهذە العلاقة ستسهم �ف العلم�ة وتقد�م رؤى ال��ــــع والتكنولوج�ا مثل الإل��ت

ي هذا القطاع 
ي بناء ولاء العملاء �ف

 جد�دة حول العوامل المؤثرة �ف

ون�ات يتأثر �شكل كب�ي بالابتكارات التكنولوج�ة  تأث�ي الابتكار والتكنولوج�ا ع� الولاء:  تحل�ل .5 قطاع الإل��ت
ي فهم ك�ف �مكن للإدار 

ا �ف ا علم�� ي تركز ع� الابتكار ال��عة. هذە الدراسة �مكن أن تقدم إسهام� ات�ج�ة الىت ة الاس�ت
ي هذا 

ات�ج�اتها �ف ف اس�ت ي تحسني
ي ترغب �ف كات الىت  لل�ش

�
 علم�ا

�
والتكنولوج�ا أن تؤثر ع� ولاء العملاء، مما يوفر مرجعا

 المجال. 

ي الأدب�ات الخاصة ب�دارة التجزئة:  .6
ي مجال  إسهام �ف

ي قطاع التجزئة، وخاصة �ف
 دراسة ولاء العملاء �ف

ون�ات، �مكن أن تقدم إسهامات مهمة للأدب�ات العلم�ة المتعلقة ب�دارة التجزئة. سيتمكن الباحثون من استخدام الإل��ت 
ي هذا القطاع الذي 

هذە الدراسة لتط��ر نظ��ات جد�دة أو تعد�ل النظ��ات القائمة حول ك�ف�ة تع��ز ولاء العملاء �ف
ا�دة. �عتمد ع� التفاعل اليو�ي مع العملاء وتلب�ة توقعا ف  تهم الم�ت

كات:  .7 ي مجال المسؤول�ة الاجتماع�ة لل�ش
�مكن للدراسة أن �سلط الضوء ع� دور  تقد�م إسهامات علم�ة �ف

ي السوق السعودي الذي �شهد تزا�د الاهتمام بالق�م 
ي تع��ز ولاء العملاء، خاصة �ف

كات �ف المسؤول�ة الاجتماع�ة لل�ش
ي توسيع نطاق الأدب�ات حول ك�ف�ة تأث�ي المسؤول�ة الاجتماع�ة ع� الاجتماع�ة والمحل�ة. هذە الرؤ�ة العلم�ة �

سهم �ف
ون�ات.  ي قطاع الإل��ت

 ولاء العملاء �ف
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ي مجالات متعددة:  .8
ف �ف ف والممارسني ف  إفادة الباحثني النتائج العلم�ة لهذە الدراسة ستكون ذات ق�مة ل�ل من الباحثني

ي مجالات الإدارة، التس��
ف �ف ف والممارسني  ق، والعلاقات العامة. ستوفر الدراسة ب�انات واستنتاجات �مكن أن الأ�اد�ميني

ي 
ف مواد نظ��ة �مكن البناء عليها �ف ات�ج�اتها لإدارة الولاء، كما ستوفر للباحثني ف اس�ت ي تحسني

كات الأخرى �ف �ستف�د منها ال�ش
 أبحاثهم المستقبل�ة. 

 

 

 

 

  :  سؤال البحث الرئ��ي

  

ف ع� الجوانب  ك�ي ات�ج�ة وولاء العملاء، مع ال�ت ف الإدارة الاس�ت ة بني هذا السؤال �ستهدف استكشاف العلاقة المبا�ش

ي قد تؤثر ع� هذە العلاقة:    المختلفة الىت

   

ات�ج�ات الإدار�ة(  ا بجدة؟ وك�ف �ساهم الاس�ت كة إ�س�ت ي �ش
ات�ج�ة ع� ولاء العملاء �ف  ما هو تأث�ي الإدارة الاس�ت

ي السوق  
ي تع��ز ولاء العملاء والمحافظة عل�ه �ف

، و�دارة الجودة، �ف ات�ج�ات التس��ق، التحول الرق�ي المختلفة، مثل اس�ت
؟  ) المح�ي

  

 الأسئلة الفرع�ة: 

 

  تتف�ع من هذا السؤال الرئ��ي عدة أسئلة فرع�ة ،منها: 

  

ا بجدة؟  1 كة ا�س�ت ي �ش
ات�ج�ة المطبقة �ف  .ما�ي عنا� الإدارة الاس�ت

  

ا؟  2 كة ا�س�ت ي �ش
ات�ج�ة ع� تج��ة العملاء �ف  .ك�ف تؤثر الإدارة الاس�ت
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ا؟  3 كة ا�س�ت ي تعتمدها �ش ات�ج�ات الىت  .ما مدى ارتباط رضا العملاء بالاس�ت

  

ا؟  4 و�ج�ة ع� ولاء عملاء ا�س�ت ات�ج�ات التس��ق و العروض ال�ت  .ك�ف تؤثر اس�ت

  

ا بجودة الخدمة وولاء عملائها؟  5 كة ا�س�ت ام �ش ف ف ال�ت  .هل هناك علاقة بني

  

؟  6 ف ا ع� تع��ز ولاء عملائها مقارنة بالمنافسني كة ا�س�ت ات�ج�ات التنافس�ة ل�ش  .ما هو تأث�ي الاس�ت

  

ا؟ .ما�ي العوامل الر  7 ي ا�س�ت
ي ز�ادة ولاء العملاء �ف

ي �ساهم �ف ات�ج�ة الىت ي الإدارة الاس�ت
  ئ�سة �ف

 

 

 . اهداف البحث: 5

  

 الأهداف العامة: 

 :   �مكن ص�اغة أهداف البحث العامة ع� النحو التا�ي

  

ا بجدة  8 كة ا�س�ت ي �ش
ي تع��ز ولاء العملاء �ف

ات�ج�ة �ف  تحل�ل دور الإدارة الاس�ت

كة ع� مستوى ولاء العملاء و ارتباطهم  • ي ال�ش
ات�ج�ات الإدارة المتبعة �ف الهدف هو فهم ك�ف تؤثر اس�ت

 بالعلامة التجار�ة. 

ا 2 ي تؤثر �شكل مبا�ش ع� رضا و ولاء عملاء ا�س�ت ات�ج�ات الإدارة الىت  . تحد�د اس�ت

كة و تحد�د  • ي �ش
ي يتم تطب�قها �ف ات�ج�ات الإدار�ة الىت ي ع� دراسة الاس�ت ي او السلىب ها الإ�جائب مدى تأث�ي

  رضا العملاء. 

  

و�ج�ة ع� ز�ادة ولاء العملاء 3 ات�ج�ات التس��ق و العروض ال�ت  . ق�اس تأث�ي اس�ت

ها ع� جذب العملاء و  • كة و دراسة ك�ف�ة تأث�ي ي ال�ش
ات�ج�ات التس��ق المستخدمة �ف ف ع� اس�ت ك�ي ال�ت

  ز�ادة ولائهم ع� المدى الط��ل. 
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ا 4 كة ا�س�ت ف جودة الخدمة و استمرار�ة ولاء العملاء ل�ش  . استكشاف العلاقة بني

كة ع� الحفاظ ع� العملاء و ز�ادة مستوى  • ي الخدمة المقدمة من ال�ش
دراسة مدى تأث�ي الجودة �ف

  ولائهم. 

  

كات المنافسة 5 ا مقارنة بال�ش كة ا�س�ت ف ولاء العملاء ل�ش ي تحسني
ات�ج�ات المنافسة �ف  . تقد�م فعال�ة اس�ت

كة ع� ولاء العملاء مقارنة  • ات�ج�ات التنافس�ة المتبعة من قبل ال�ش دراسة ك�ف�ة تأث�ي المنافسة و الاس�ت
ي السوق

ف أخ��ن �ف   بمنافسني

  

ي الإد7
ا . تحد�د العوامل الرئ�س�ة �ف كة ا�س�ت ف ل�ش ي بناء قاعدة عملاء مخلصني

ي �سهم �ف ات�ج�ة الىت  ارة الاس�ت

ي بناء ولاء العملاء و المحافظة عل�ة •
ي تلعب دورا محور�ا �ف ات�ج�ة الىت ي الإدارة الاس�ت

 . تحد�د أبرز العنا� �ف

  

 الأهداف الفرع�ة: 

ات�ج�ات إدارة العلاقات مع العملاء . 1   لاء العملاء: )ع� و  CRM (تحد�د تأث�ي اس�ت

كة ع� تع��ز  • ي ال�ش
ات�ج�ات إدارة العلاقات مع العملاء �ف هذا الهدف يركز ع� تحل�ل ك�ف�ة تأث�ي اس�ت

ي والولاء. 
 الارتباط العاط�ف

  

  

  

ف ولاء العملاء:  .2 ف ع� تحسني ات�ج�ات التدر�ب وتط��ر الموظفني  دراسة تأث�ي اس�ت

ف ومستوى الخدمة  • ات�ج�ات تدر�ب وتط��ر الموظفني ف اس�ت يركز هذا الهدف ع� استكشاف العلاقة بني
 المقدمة ،وتأث�ي ذلك ع� ولاء العملاء. 

  

ا:  .3 كة إ�س�ت ات�ج�ات المنافسة والسوق ع� الحفاظ ع� ولاء العملاء ل�ش  تحل�ل أثر اس�ت
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ف ع� ولاء العملاء وقدرتها  • ي مواجهة المنافسني
كة �ف ات�ج�ات ال�ش يتناول هذا الهدف دراسة ك�ف تؤثر اس�ت

 ع� الحفاظ عليهم. 

  

ا:  .4 كة إ�س�ت ي �ش
ي ع� ولاء العملاء �ف ات��ب  تحل�ل تأث�ي التخط�ط الاس�ت

كة ع • ي ال�ش
� علاقة العملاء يهدف هذا الهدف إ� دراسة ك�ف�ة تأث�ي عمل�ة التخط�ط ط��ل المدى �ف

 وارتباطهم بالعلامة التجار�ة. 

  

ا: 5 ات�ج�ات التس��ق الرق�ي ع� ولاء عملاء إ�س�ت  . دراسة تأث�ي اس�ت

نت ووسائل التواصل الاجتما�ي ع� ز�ادة  • ات�ج�ات التس��ق ع�ب الإن�ت يركز هذا الهدف ع� تحل�ل تأث�ي اس�ت
 ولاء العملاء. 

  

ف تج��ة العملاء وولائهم:  .6 ي تحسني
ات�ج�ات إدارة الجودة �ف  تقي�م دور اس�ت

ف  • ات�ج�ات الإدارة المتعلقة بجودة المنتجات والخدمات ع� تحسني هذا الهدف يتناول دراسة مدى تأث�ي اس�ت
 تج��ة العملاء وز�ادة ولائهم. 

  

و�ج�ة ع� رضا 7 ات�ج�ة التسع�ي والعروض ال�ت ا: . تحل�ل تأث�ي اس�ت ي إ�س�ت
 وولاء العملاء �ف

كة ع� رضا العملاء ومدى  • ي تقدمها ال�ش الهدف هو دراسة ك�ف تؤثر الس�اسات السع��ة والعروض الىت
ي التعامل معها

 . استمرار�تهم �ف

ا: 8 كة إ�س�ت ي تع��ز ولاء العملاء ل�ش
ات�ج�ات الابتكار والتط��ر �ف  . استكشاف دور اس�ت

تأث�ي الابتكارات وتط��ر المنتجات والخدمات ع� تع��ز ولاء العملاء �س� هذا الهدف إ� دراسة مدى  •
كة.   لل�ش
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 فرض�ات البحث: 

 الفرض�ات العامة: 

 

ا بجدة: 1 كة إ�س�ت ي �ش
ات�ج�ة وولاء العملاء �ف ف تطبيق الإدارة الاس�ت  . توجد علاقة إ�جاب�ة بني

ات�ج�ة الفعّالة تؤدي إ� ز�ادة ولاء العملاء.  • ض هذە الفرض�ة أن الإدارة الاس�ت  تف�ت

  

ي ع� ولاء العملاء: 2 ا تؤثر �شكل إ�جائب كة إ�س�ت ي �ش
ات�ج�ات التس��ق المتبعة �ف  . اس�ت

كة.  • ات�ج�ات �س��ق�ة ج�دة �عزز ارتباط العملاء بال�ش  �ش�ي هذە الفرض�ة إ� أن تطبيق اس�ت

  

  

ف رضا العملاء وز�ادة ولائهم: 3 ا تؤدي إ� تحسني كة إ�س�ت ي �ش
ات�ج�ات إدارة الجودة �ف  . اس�ت

ي جودة الخدمات والمنتجات يؤدي إ� تع��ز ولاء العملاء.  •
ف المستمر �ف ض هذە الفرض�ة أن التحسني  تف�ت

  

ا 4 كة إ�س�ت ي ع� ولاء عملاء �ش ي المنتجات والخدمات يؤثر �شكل إ�جائب
 : . الابتكار �ف

ي المنتجات والخدمات تعزز رضا العملاء وت��د من ولائهم.  •
ض هذە الفرض�ة أن التحديثات المستمرة �ف  تف�ت

  

ا: 5 كة إ�س�ت و�ج�ة وولاء عملاء �ش ات�ج�ات التسع�ي والعروض ال�ت ف اس�ت  . توجد علاقة إ�جاب�ة بني

ح أن �سع�ي المنتجات بط��قة ملائمة وتقد�م عروض ترو�ج�ة جذابة ي��د من ولاء  • هذە الفرض�ة تق�ت
 العملاء. 

  

ات�ج�ات إدارة العلاقات مع العملاء  (6 ي ع� ولاء CRM. اس�ت ا تؤثر �شكل إ�جائب كة إ�س�ت ي �ش
) �ف

 العملاء: 
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ي إدارة العلاقات مع العملاء يؤدي إ� بناء علاقة  •
ات�ج�ات فعالة �ف �ش�ي هذە الفرض�ة إ� أن تطبيق اس�ت

 ق��ة وولاء مستدام. 

  

كات 7 ي ع� ولاء العملاء مقارنة بال�ش ا �شكل إ�جائب كة إ�س�ت ي �ش
ات�ج�ات المنافسة المتبعة �ف . تؤثر اس�ت

 المنافسة: 

ض هذە الفرض�ة أن المنافسة • كة  تف�ت ي تقد�م الخدمات تجعل العملاء �فضلون �ش
فّ �ف المدروسة والتم�ي

كات الأخرى.  ا ع� ال�ش  إ�س�ت

  

  

 ع� جودة الخدمة المقدمة 8
�
ا تؤثر إ�جاب�ا كة إ�س�ت ي �ش

ف وتط��رهم �ف ات�ج�ات تدر�ب الموظفني . اس�ت
 وولاء العملاء: 

ي ع� مستوى  • ف ينعكس �شكل إ�جائب ي تط��ر مهارات الموظفني
كة �ف ض هذە الفرض�ة أن استثمار ال�ش تف�ت

 رضا العملاء وولائهم. 

  

  الفرض�ات الفرع�ة:  

 

ا وارتفاع مستوى ولاء  الفرض�ة الأو�:  .1 كة إ�س�ت ي �ش
ي �ف ات��ب ف جودة التخط�ط الاس�ت هناك علاقة إ�جاب�ة بني

ي جدة. 
 العملاء �ف

ا بجدة، مما ي��د  الثان�ة:  الفرض�ة .2 كة إ�س�ت ي �ش
ف رضا العملاء �ف ي تحسني

ات�ج�ة �ساهم �ف تطبيق الإدارة الاس�ت
 من ولائهم. 

ي الحفاظ ع� ولاء  الفرض�ة الثالثة:  .3
ا �ف كة إ�س�ت ي للسوق �ساعد �ش ات��ب ل للتحل�ل الاس�ت

�
الاستخدام الفعا

ي جدة. 
 العملاء �ف

ي جدة �عزز  الفرض�ة الرابعة:  .4
ي احت�اجات وتوقعات العملاء �ف ات�ج�ات التس��ق �شكل �لىب توج�ه اس�ت

ا.  كة إ�س�ت  ولاءهم ل�ش
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كة  الفرض�ة الخامسة:  .5 ي �ش
ات�ج�ة �ف ي والإدارة الاس�ت ي التط��ر التكنولو�ب

ف الاستثمار �ف هناك علاقة إ�جاب�ة بني
ي جدة. 

ا وز�ادة ولاء العملاء �ف  إ�س�ت

ف  الفرض�ة السادسة:  .6 ا الال�ت كة إ�س�ت ات�ج�ة ل�ش ام بالاستدامة والمسؤول�ة الاجتماع�ة كجزء من الإدارة الاس�ت
ي جدة. 

 يؤدي إ� تع��ز ولاء العملاء �ف

 نموذج البحث:  

 البحثنموذج  ) 1الشكل ( 

                                                      

 ولاء العملاء:                                           

 الاحتفاظ بالعملاء  .1

 ال��ح�ة و الإيرادات  2.    

 . تكلفة ا�تساب العملاء    3                                                                                                        

 

                                                         

H1 , Ha , Hb , Hc , Hd , He , Hf , Hg , Hh 

  

 

 

ات�ج�ة   الإدارة                     :  الاس�ت

   التنظ�م�ة                             الق�ادة 1 .   

               و   نظم المعلومات   التكنولوج�ا              2 . 

 التنظ�م�ة   الثقافة   3 .          

�ة الموارد .      4         )ال�فاءات الب�ش ) 

                                 الاقتصاد�ة   العوامل   5 .          

          اله�كل التنظ��ي                                                             6 .           

 التنظ�م�ة   الموارد   7 .          

                                                                 القرارات   اتخاذ .  8          

 و   الابتكار التط��ر     9 . 

 . السمعة و العلامة التجار�ة4

 . حصة السوق5

اء المستقبل�ة6.   نوا�ا ال�ش

 . معدل التوص�ة7

 . تكلفة التس��ق8

كة9  . الاستقرار الما�ي لل�ش
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  الدراسة الم�دان�ة: 

 https://www.extra.com 

ا  كة إ�س�ت كة  ) Extra(  �ش ل�ة بالتجزئة. تأسست ال�ش ف ون�ة والأجهزة الم�ف ي مجال بيع الأجهزة الإل��ت
كة سعود�ة تعمل �ف �ي �ش

ي عام 
ون�ات 2003�ف كة المتحدة للإل��ت ا مجموعة )United Electronics Company( ، و�ي جزء من ال�ش تقدم إ�س�ت

فيه�ة، بالإضافة واسعة من المنتجات مثل الهواتف الذك�ة، الحواس�ب، التلف��ونات، ا ل�ة، والأدوات ال�ت ف لأجهزة ال�ه��ائ�ة الم�ف
 إ� ملحقات تقن�ة متنوعة. 

ها. كما  ي ذلك جدة، ال��اض، الدمام، وغ�ي
ي مختلف المدن السعود�ة، بما �ف

ة �ف ا لديها عدد كب�ي من الفروع المنت�ش إ�س�ت
نت وتقدم خدمات ما بعد البيع،  كة خدمة التسوق ع�ب الإن�ت ا بجودة  مثل الضمانات والص�انة. توفر ال�ش تعُرف إ�س�ت

ة.  ف  منتجاتها وخدماتها، و�ي �س� إ� تلب�ة احت�اجات العملاء من خلال تقد�م عروض تنافس�ة وخدمات مم�ي

ي 
ا تهدف إ� تلب�ة احت�اجات العملاء من خلال تقد�م خدمات متنوعة مثل برامج الضمان الموسعة وخدمة الص�انة �ف إ�س�ت

ل، م ف ي السعود�ة. الم�ف
ل�ة �ف ف ون�ات والأجهزة الم�ف ي سوق الإل��ت

 ما �جعلها واحدة من العلامات التجار�ة الموثوقة �ف

  

  منهج�ة البحث: 

 فلسفة البحث : الوضع�ة. 

 . ي  منهج البحث : الاستنتا�ب

ات�ج�ة البحث : دراسة الحالة.    اس�ت

  .  ن�ع البحث : ال��ي

ي : المقطع�ة.    الأفق الزمىف

  . ي
 التقن�ات و الإجراءات : الاستب�ان و التحل�ل الإحصائئ
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 البحث : يوضح منهج�ة  ) 2 (شكل

  

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

   الوضع�ة                                                                                                              

   الاستنتا�ب                                                      

  

   الحالة   دراسة                                                 

                                                                                                                                            

   ل��  ا                                                        

  

   المقطع�ة                                                   

  

  

   الاستب�ان   و   التحل�ل                                               

   الاحصائئ                                              
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وع:    ه�كل الم�ش

 

وع            : ) مكتوب (ه�كل الم�ش

  

  الفصل الأول : المقدمة •

ي : الإطار النظري •
  الفصل الثائف

  منهج�ة البحثالفصل الثالث :  •

ي  •
  الفصل الرابع : التحل�ل الإحصائئ

  الفصل الخامس : مناقشة النتائج و الخاتمة •
 

  

وع 3ل (شك  ) ه�كل الم�ش

  

وع (  مرسوم )            ه�كل   الم�ش

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 المقدمة :    الأول الفصل

ي 
 الإطار   النظري :  الفصل   الثائف

�ةجمنه :  الثالث   الفصل    البحث 

ي    التحل�ل :  الرابع   الفصل
 الإحصائئ

 الخاتمة مناقشة   النتائج   و   :  الفصل   الخامس
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ي 
 )الدراسات السابقة ( الفصل الثايف
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 المقدمة:  

  

ات�ج� الإدارة ان تطور  بوجه خاص ولتوضيح مفهوم ة المستدام ةبوجه عام والتنم� ة�ساعد ع� تحقيق التنم� ةالاس�ت
ات�ج�الإدارة  ي ال�د التنموي منذ عقود مع ��ش تق��ر بروند تلاند الصادر عن المجلس العال�ي  ةمفهوم بالغ الاهم� ةالاس�ت

�ف
راسخه بوصفها عبارە جد�دە عن الص�د تبنتها ع� نطاق واسع  ةومع ��ش هذا التق��ر اصبحت التنم� ةللبيئة والتنم�

ي مجال التنم�ه والحكومات  و صندوق النقد الدو�ي والبنك الدو�ي  ةمؤسسات الحكم العال�ي مثلا الامم المتحد
ف �ف والعاملني

كات المتعددة الجنس�ات فان اعلان ر�و لمؤتمر الامم المتحد ةالوطن� ي البيئة ة ع� الصع�د العال�ي وحىت ال�ش
المعىف �ف

 والتنم�ه 

ام و حما�ه مصالح الجميع و حما�ه و  )1972 (تماما مثل اعلان ستوكهولم العام )(1992 سلامه تعهد بتعهد دو�ي باح�ت
ي 

مبدا طائفه واسعه من الجوانب مثل الابعاد الاقتصاد�ة  27البيئه العالم�ه ونظام التنم�ه وتؤدي هذە التعهدات �ف
 والبيئ�ه

ات�ج�ة من خلال عدة مراحل  ي مجال الإدارة الاس�ت
ي تطور الفكر الإداري �ف

والاجتماع�ة والتكنولوج�ه للتنم�ة المستدامه �ف
ي هذە المقاله نظرە 

ي مجال التنم�ه والصناعه وتل�ت
ف �ف ف والممارسني ف الباحثني ع� ابعاد التنم�ة المستدامه هذە التمكني

 الس�اسات من توضيح هذا المفهوم. 

ف ( ف عبدالمع�ي حسني   )JERRY ,UGBOR,  2020د. جا� حسني

  

ف الأد ات�ج�ة للتکال�ف البيئ�ة �ف تحسني کات الصناع�ة، وذلدور الإدارة الإس�ت من خلال تحد�د أهم�ة  كاء الما� لل�ش
کات، و�التا� �جب توج�ه إهتمام   لطب�عتها الخاصة والىت تجعلها مُدرجة داخل التکال�ف العامة لل�ش

�
التکال�ف البيئ�ة نظرا

ل؛ مما ينعکس �ف 
�
ات��ب فعا کات نحو تحد�د وق�اس هذا الن�ع من التکال�ف بصورة دق�قة والق�ام ب�دارتها �شکل اس�ت ال�ش

کات.ولتحقيق ذل� الهدف قام الباحث ب�جراء دراسة تطب�ق�ة )دراسة حالة( ع� النها�ة ع � الأداء الما� لهذە ال�ش
کات الم��ة الملوثة للبيئة والمق�دة �ف بورصة الأوراق المال�ة، وذل� من خلال الإعتماد ع� المقابلات  إحدى ال�ش

ف �ف الإدارات  المختلفة، و�جراء مکالمات هاتف�ة معهم؛ هذا بالإضافة ا� الشخص�ة مع العد�د من المدي��ن والموظفني
ات المال�ة. هذا وقد إستخدم  کة محل الدراسة من خلال الإعتماد ع� بعض المؤ�ش إجراء تحل�ل للقوائم المال�ة لل�ش

کة قبل ق�امها بعمل�ة إدارة التکال�ف البيئ�ة بعدة سنوات و�عد سنة التطبيق بعد ة سنوات بهدف الباحث ب�انات عن ال�ش
ات�ج�ة للتکال�ف البيئ�ة  کة. وقد أشارت النتائج ا� أن عمل�ة الإدارة الإس�ت الوقوف ع� أثر التطبيق ع� الأداء الما� لل�ش

کة ککل، وتحقيق العد�د من المزا�ا التنافس�ة  تؤدى ا� تخف�ض تکال�ف المنتجات والعمل�ات، ومن ثمّ تکال�ف ال�ش
کات والىت تنعکس �ف  ف الأداء الما� لها. لل�ش   النها�ة ع� تحسني

 )    aljalexu.2018.58073/ 2016, 10إيهاب عادل حل�ي إبراه�م  ,(

  

 ح�ث اندماج الاسواق العالم�ة وظهور اسواق جد�دة وقواعد 
�
ي بيئة ا��ث تعق�دا

أصبحت منظمات الاعمال اليوم تعمل �ف
كات او الدول ، كما ان  كات سواء كان ع� مستوى ال�ش جد�دة للعمل �سبب ما خلفته الاندماجات والتحالفات وال�ش
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ي الافكار والتكنولوج�ا والاذواق 
ي ظل التغ�ي المستمر �ف

ي الفواصل الجغراف�ة �ف
والمنتجات والخدمات والسكان وتلا�ش

ي تواجه منظمات الاعمال ، ولما كان البقاء والاستمرار وال��ح�ة من الاهداف لاي  العولمة تعت�ب من ا��ب التحد�ات الىت
ات�ج�ة �ي  الط��ق الذي �حدد منظمة فلابد من مواجهة التغي�ي وموا�بة التقدم والتك�ف مع البيئة . وتعت�ب الاس�ت

ات الداخل�ة والخارج�ة ولابد لمنظمات الاعمال من  التوجهات الخاصة بالا�شطة لمواجهة المشا�ل والتعامل مع المتغ�ي
ات�ج�ة لمواجهة تحد�ات هذە البيئة ال��عة التغ�ي ، باعتبارها عمل�ة مهمة وحي��ة عليها ان تحقق  ي الادارة الاس�ت تبىف

ي بيئة الاعمال والذي فرضته ثورة المعلومات�ة وانفجار المعرفة وكون�ة تفاعل المنظمة مع بيئت
ها ، وان التغ�ي الذي حل �ف

 الاعمال اع� 

ات�ج�ة اهم�ة قصوى باعتبارها المسؤولة عن توظ�ف امكان�ات المنظمة وتك�فها مع البيئة الخارج�ة ، من  للادارة الاس�ت
ي البحث هنا برزت مشكلة البحث وحً� لهذە المشكلة و  لغرض الوصول ا� اهداف البحث استوجب تناول كً� من متغ�ي

ات�ج�ة اما المبحث  ي ا� الادارة الس�ت
ع�ب مباحث ار�عة تطرق المبحث الاول ا� منهج�ة البحث وتناول المبحث الثائف

ا ف الادارة الس�ت ت�ج�ة ومستقبل منظمات الثالث فقد اشار ا� منظمات الاعمال اما المبحث الرابع فقد تناول ال��ط بني
 الاعمال 

 )    MULLRE,  2007تغ��د جل�ل أيوب (    

  

�ن لبيئة الأعمال  ي من القرن الع�ش
ي النصف الثائف

ات�ج�ة �سبب التغ�ي ال��ــــع والمتطور �ف ظهر مفهوم الإدارة الاس�ت
ي بيئة الأعمال ، و�سب وتحولها من بيئة أعمال مستقرة إ� بيئة أعمال ��عة التغ�ي ، و�سبب �شوء منافسة ع

 ال�ة �ف

ف بالمؤثرات  ف الإدار�ني ي تواجهها المنظمات . كل تلك الأسباب أدت إ� اهتمام الرواد والباحثني ات المواقف البيئ�ة الىت متغ�ي
ة أدت إ� استبدال مصطلح س�اسات الأعمال الذي كان  ات�ج�ة المؤسسة ، والاستنتاجات الأخ�ي ي تؤثر اس�ت و�العوامل الىت

ف المنظمات من بل�غ منت�ش   لشموليته وقدرته ع� تمكني
�
ات�ج�ة نظرا  إ� ما أصبح �طلق عل�ه اليوم مصطلح الإدارة الاس�ت

�
ا

 أهدافها �شكل متوازن وكفء وفعال. 

 ) 2017, 7938عا�شة يوسف (

  

ي ح�اة المنظمات؛ قام العد�د من العلماء والباحث�ـن ب�جـراء دراسات للتعرف ع� سمات القادة والأدوار 
ا لدور الق�ادة �ف نظر�

التـي �مارسونها وتأث�ـرها ع� منظماتهم، ونت�جة لذل� ظهرت العد�د من النظ��ات والمداخل والاتجاهات الق�اد�ة، وتعد 
ي الأدب الإداري، فلا �مکن ص�اغة الاستـرات�ج�ات وتنف�ذها لتحقيق الادارة الاستـرات�ج�ة أحد الا 

 �ف
�
تجاهات الحديثة �سب�ا

 الأهداف المنشودة دون وجود قادة إستـرات�جي�ـن ذوي کفاءة عال�ة. وقد هدفت هذە الدراسة إ� معرفة واقع الادارة 

ي جامعة المل� سعود، وذل� ف�ما �خص مدى توافر مهارات الادارة 
الاستـرات�ج�ة لدى الق�ادات الأ�اد�م�ة �ف

الاستـرات�ج�ة لديهم، والصع��ات التـي قد تواجههم أثناء ممارساتهم للادارة الاستـرات�ج�ة، بالإضافة إ� معرفة سبل تع��ـز 
، واستخدم استبانة صُممت لجمع الادارة الاستـرات�ج�ة لديهم، ولتحقيق ذل�  ي المس�ي

تم استخدام منهج البحث الوص�ف
( من الق�ادات الأ�اد�م�ة. ومن خلال استخدام 118ب�انات الدراسة بعد حساب صدقها وثباتها، ع� عينة بلغت) 

السلوک�ة والفن�ة( لدى الأسال�ب الإحصائ�ة المناسبة، توصلت الدراسة إ� توافر مهارات الادارة الاستـرات�ج�ة )الفک��ة و 
الق�ادات الأ�اد�م�ة عينة الدراسة، و�ن من أبـرز الصع��ات التـي تواجههم قلة الوقت المتاح نت�جة الا�شغال بال�ث�ـر من 
الإجـراءات والتفاص�ل التشغ�ل�ة. ومن أبـرز سبل تع��ـز ممارساتهم للق�ادة الاستـرات�ج�ة: منحهم الم��د من الصلاح�ات، 

 لما �قدمونه من رؤى تط��ـ��ة والتحف�
�
ي تنف�ذ الخطة الاستـرات�ج�ة ووفقا

ـز المادي والمعنوي بناء ع� المساهمة �ف
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ي مجال عملهم. ومن أبـرز توص�ات الدراسة العمل ع� مراجعة الس�اسات المال�ة المتبعة ذات العلاقة بالخطط 
ابتکار�ه �ف

يتعارض مع حما�ة المال العام، ورسم س�اسة لتحف�ـز الق�ادات الأ�اد�م�ة، الاستـرات�ج�ة بما �ـ��د من فاعليتها، و�ما لا 
ي مجال الإدارة الاستـرات�ج�ة. 

�ة �ف ورة عمل دورات تدر�ب�ة وندوات ل��ادة کفاءة وقدرات الموارد الب�ش  و�ف

 ) 2020غ��ل الع��, صالحة الشهري (

 

 أهم�ة الدراسة:  

 ا: ترجع أهم�ة الدراسة الحال�ة إ�ي أنه  

ات�ج�ه من جهه وع� السلوك  ي محاوله الاطلاع ع� كل ما كتب عن مراحل تطور الادارة الاس�ت
ي الدراسه �ف

تكمن الاهم�ه �ف
التنظ��ي من جهه اخرى و ك�ف�ه تحقيق التنم�ة المستدامه وذلك من خلال دراسات ومراجع ع���ه واجنب�ه اما الاهم�ه 

ي اخت�ار عينه 
ي التطب�ق�ه لدراسه تكمن �ف

ات�ج�ه �ف ي الجامعات المعرفه مراحل تطور الادارە الاس�ت
من اعضاء هيئه التدر�س �ف

ي تحقيق التنم�ة المستدامه من جهه اخرى وتعد هذە الدراسة من الدراسات 
تنم�ه السلوك التنظ��ي لهم من جهه وهو �ف

ف تنم�ه السلوك ال ات�ج�ه و�ني ف مراحل تطور الادارە الاس�ت ي ر�طت بني ي الجامعات القل�لة الىت
تنظ��ي لاعضاء هيئه التدر�س �ف

 ومن ثم تحقيق التنم�ة المستدامة داخل الجامعات. 

 ) 2020, مىف محمد كمال  2020عادل عبدالهادي عبدالله (

  

ات�ج�ة  ف عن إدارة مؤسسات التعل�م الجام�ي بمدخل الإدارة الإس�ت ي تبص�ي المسئولني
کمدخل إداري حد�ث يرا�ي   �سهم �ف

ي ق�ام هذە ال�ل�ات بأدوارها ، ومحاولة الاستفادة 
ي قد تؤثر سلبا �ف ح� لجوانب القوة ونقاط الضعف،  والتهد�دات الىت

ف أنماط الإدارة الحال�ة لمعالجة أوجه القصور.   ي تحسني
 منها �ف

ي , عبدالعظ�م السع�د (  �يىف  ) 2008الهلا�ي ال�ش

  

ي مجال التشي�د والبناء داخل م� وخارجها، و�تطلع إ� لفت انتباە تتمثل أهم�ة الدراس
ة بالنسبة للباحث كونه �عمل �ف

ي ز�ادة 
ات�ج�ة ودورها الفعال �ف ورة الاهتمام بتطبيق الإدارة الإس�ت ف والق�ادات بمنظمات القطاع الخاص ب�ف المسؤولني

ات�ج�ة. فاعل�ة الأداء التنظ��ي كأحد أهم العوامل الداعمة لتحقيق أه ي ضوء إدارة المخاطر الإس�ت
 داف المنظمات �ف

 ) 2023�ا� عبدالله عبدالعال ( 

  

ي تنم�ة 
ات�ج�ة �ف نبعت اهم�ة الدراسة من حي��ة الموض�ع الذي تتناوله اذ تركز ع� الدور الحيوي والهام للإدارة الاس�ت

. استخدمت هذە الدراسة المنه ف �ة وتط��ر أداء العاملني ي إ� الموارد الب�ش
ي كما استفادت من المنهج التار��ف

ج الوص�ف
 جانب اسلوب دراسة الحالة. 

 ) 2024حمزة أ.ع. ( 

  



39 

 

ات�ج�ة المختلفة بمنظمات  ي تع��ز فاعل�ة العوامل الإس�ت
ات�ج�ة �ف هدفت الدراسة إ� معرفة مدى أهم�ة الإدارة الإس�ت

 الأعمال: 

ة من)  ات�ج�ة المختلفة 2023م إ� 2013للف�ت ي ظهور الحاجة إ� تع��ز فاعل�ة العوامل الإس�ت
م(،وتتج� أهميتها �ف

ي �س��ق منتجاتها 
ي �ستهدفها �ف ي مختلف الأسواق الىت

بمنظمات الأعمال لضمان إستمرار�تها وز�ادة قدراتها التنافس�ة �ف
ض سب�ل تطور واس ي تع�ت ي أن معظم الأزمات والمشا�ل الىت

تمرار المنظمات، وتؤدي إ� خروجها ،وتمثلت مشكلتها �ف
 من 

ي 
ات�ج�ات الإدار�ة المتبعة �ف ي �س��ق منتجاتها المختلفة  نت�جة لضعف وتقادم الإس�ت

الأسواق أو ظهور بوادر ضعفها �ف
 بيئتها العمل�ة والإدار�ة والتنظ�م�ة و�يئتها الخارج�ة. 

 ) 2024محمد يوسف (

  

ات�ج�ة (المبحث الأول    :  ) الإدارة الاس�ت

ات�ج�ة من المواضيع الهامة والحي��ة الىت لا غىف عنها ل�ل طالب س�دخل م�ادين الأعمال  تعد الإدارة الاس�ت
ي مؤسسات القطاع العام 

ف �ف ي ممارسة أعمال التجارة، وكذلك للعاملني
وع الذي يرغب �ف المختلفة ،وصاحب الم�ش

ي مساق الإدارة الاس 
ات�ج�ة وأبعادها الذين لهم علاقة بهذا الموض�ع. و�أئت كز ع� مفهوم الإدارة الاس�ت ات�ج�ة ل�ي �ت

، و�ركز هذا الجزء  ف ات�جيني ات�ج�ة، وكذلك تحد�د أهم مهارات المدي��ن الاس�ت ونماذجها والأنموذج العام للادارة الاس�ت
ي وك�ف�ة تحد�د العنا� الاس�ت  ات��ب ف من مراحل الأنموذج العام ، مرحلة التحل�ل الاس�ت ات�ج�ة لمؤسسة ع� مرحلتني

، وسيتم  ي ات��ب ات�ج�ة بناء ع� مخرجات التحل�ل الاس�ت ي وك�ف�ة بناء الخطة الاس�ت ات��ب ما، ومرحلة التخط�ط الاس�ت
ات�ج�ة  ي والرقابة الاس�ت ات��ب ي التنف�ذ الاس�ت ي �شمل مرحلىت ات�ج�ة والىت استكمال خطوات  الانموذج العام للادارة الاس�ت

ي جزء لاحق. 
 �ف

   )2016ذ�اب جرار(

ات�ج�ات ع� ر�ادة الاعمال )4الشكل(  تأث�ي إدارة الاس�ت
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ات�ج�ة:    مفهوم الإدارة الاس�ت

كلاند  ات�ج�ة بأنها وضع خطط مستقبل�ة  Thompson and Strickland  1996عرف ثومبسون زاس�ت الإدارة الاس�ت
ات�ج�ة , و أشار ثوماس إ�   للمنظمة و تحد�د غا�اتها ع� المدى البع�د, و اخت�ار النمط الملائم من أجل تنف�ذ الاس�ت

ي تكفل تحقيق ال ي تضعها المؤسسة ع� المدى البع�د و الىت ات�ج�ة ع� أنها تلك الفعال�ات و الخطط الىت تلاؤم الاس�ت
ف المؤسسة و رسالتها.   بني

  

البعض �ظن أن كل مدير �ستطيع أن �كون مدير لأي إدارة أخرى أو لأي مستوى كان ، ول�ن هذا الظن ل�س بصحيح ، لأن 
ات بكل ن�ع من الإدارة كما �حتاج إ� مهارات فرد�ة وتخصص عل�ي ومعرفة متجددة   الأمر �عتمد ع� مؤهلات وخ�ب

�ات   بأنواع أ�شطة تلك الإدارة ، أضف إ� أن ق�ادة المؤسسة ككل تحتاج إ� رؤ�ة وتصورات أبعد من هذا ، فإدارة المش�ت

تختلف عن إدارة التس��ق أو عن إدارة الانتاج وهم لنفس القطاع الواحد فما بالنا ب�دارة الأفراد عن إدارة العقود مثلا ، كتابنا 
ف التوجهات هذا يتحدث عن الإدارة الا  ات�ج�ة و�ي أهم ن�ع من الإدارة ف�ي مرتبطة ارتباطا وث�قا بل �ي حلقة الوصل بني س�ت

ي هذا الجزء إ� معىف مصطلح الإدارة 
ف ك�ف�ة إدارة المؤسسة نفسها لتحقيق تلك التوجهات سنتعرف أولا �ف العل�ا للمؤسسة و بني

ات�ج�ة و علاقتها بالتخط�ط.   والاس�ت

أهداف تنظ�م�ة من خلال الأفراد و الموارد باستخدام أسال�ب معينة و ذات جودة و انفراد لتكون إدارة فالإدارة �ي إنجاز 
 ناجحة.  

  

ات�ج�ة بأنها حطة أو سب�ل للعمل, و الذي يتعلق بجانب عمل �مثل أهم�ة دائمة للمنظمة ككل و�طب�عة  و تعرف كلمة الاس�ت
ات�ج�ة ح�ث لا �مكن دائما تحد�د تلك الأعمال ذات الأهم�ة الحال فإن هذا المفهوم لا �عكس المضمون الع ل�ي للاس�ت

ي 
ات�ج�ة بح�ث �مكن أن �ساعد �ف الدائمة للمنظمة ككل بالخطة فقط، وعل�ه فقد ازداد الاهتمام بتحد�د مفهوم الاس�ت

ف ع� ممارسة العمل�ات الإدار�ة للمنظمة ووفقا لوجهة ال ات�ج�ة تطب�قها واستخدامها من قبل القائمني نظر هذە فإن الاس�ت
ف  ف رسالة المؤسسة وأهدافها و�ني ي يتم وضعها بط��قة تضمن خلق درجة من التطابق بني �ي خطط وأ�شطة المؤسسة الىت

ي تعمل فيها بصورة فعالة وذات كفاءة عال�ة.   هذە الرسالة والبيئة الىت

ات�ج�ات فعالة  ي تؤدي إ� تنم�ة  وتك��ن اس�ت ات�ج�ة ف�ي سلسلة متصلة من القرارات والت�فات الىت أما الإدارة الاس�ت
ات�ج�ة ف�ي عمل�ة تقوم بها الإدارة  ي تحقيق أهداف المنشأة. و�طلق ع� هذە القرارات والت�فات بالقرارات الاس�ت

�ساعد �ف
ات�ج�ة  العل�ا بتحد�د التوجهات ط��لة الأجل وكذلك أداء المنشأة من خلال التنف�ذ المناسب والتق��م المستمر للاس�ت

ي  ات�ج�ة تصم�م وتنف�ذ وتقي�م القرارات ذات الأثر ط��ل الأجل، والىت الموضوعة لتحقيق الأهداف. وتتضمن الإدارة الاس�ت
ف والمجتمع ككل.   تهدف إ� ز�ادة ق�مة المؤسسة من وجهة نظر العملاء المساهمني

 ) 2017عا�شة يوسف الشم��ي (
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ات�ج�ة:    أهم�ة الإدارة الاس�ت

  

ي تعكس الأهم�ة المطلقة له ولقد تناول العد�د من  ات�ج�ة �ي الىت تبة ع� تطبيق منهج الإدارة الإس�ت  إن المكاسب الم�ت

ي ال�ث�ي من مؤلفاتهم لذا فإنه �مكن تلخ�ص مزا�ا تطبيق هذا 
ات�ج�ة هذە النقطة �ف ي حقل الإدارة الإس�ت

ال�تاب �ف
ي 

ي الآئت
 المنهج �ف

ي (    : )   2009عبد الحم�د عبد الفتاح المغرئب

  

ات�ج�ة.  .1  وض�ح الرؤ�ة المستقبل�ة و اتخاذ القرارات الاس�ت

ي ع� المدى البع�د.  .2  التفاعل البيىئ

 تحقيق النتائج الاقتصاد�ة و المال�ة و المرض�ة.  .3

4.   .  تدع�م المركز التناف�ي

5.  .  القدرة ع� إحداث التغي�ي

 تخص�ص الموارد و الإمكان�ات بط��قة فعالة.  .6

ف جميع مست��ات السلطة و المسؤول�ة داخل الوحدة .  .7 ي إ�شاء إطار عام للاتصالات بني
 أنها �ساعد �ف

 لمشا�ل و الاستفادة من الفرص.  إنها منهجا متكاملا لقهر ا .8

ي الإدارة أ�شطة الوحدات.  .9
 إنها تع�ي درجة من الانضباط �ف

  

  

ات�ج�ة:    أهداف الإدارة الاس�ت

ات�ج�ة حول النقاط التال�ة:    تدور أهداف الإدارة الاس�ت

  

ات المستقبل�ة.  .1  التعامل بمرونة مع المتغ�ي

ات�ج�ة بوض�ح.  .2  ص�اغة أهداف المنظمة الاس�ت

ات�ج�ة.   .3  تصم�م رؤ�ة للمنظمة و رسالتها و ق�مها و أهدافها الاس�ت

ف الأش�اء .  .4 ف الافراد من ق�ادة انفسهم, ز ادرا�هم للعلاقة بني  تمكني

 تع��ز المساهمات المجتمع�ة بما �حقق متطلبات المجتمع.  .5

 رسم مستقبل للمنظمة، و المحافظة ع� بقائها و استمرارها.   .6

  

ات�ج�ة: وظائف الإدارة   الاس�ت

 (:  2019تتضمن ثمان�ة وظائف أساس�ة كما ط�ح الباحث �عرب عدنان ) 



42 

 

  

  .كة، والمتضمنة لوصف غرض المنظمة، فلسفتها واهدافها  ص�اغة رسالة ال�ش

   .كة و مقدراتها ي تعكس الظروف الداخل�ة لل�ش  الق�ام بعمل�ة التحل�ل الىت

 كة الخارج�ة، والمتضمنه لل  عوامل التنافس�ة والعوامل. تقي�م بيئة ال�ش

  .كة بالبيئة الخارج�ة كة من خلال مقارنة موارد ال�ش  تحل�ل خ�ارات ال�ش

  .كة ي ضوء رسالة ال�ش
 تحد�د الخ�ارات المفضلة من خلال تقي�م كل خ�ار �ف

  .ي تفضلها ات�ج�ات اللازمة لتحقق الخ�ارات الىت  اخت�ار مجموعة من الأهداف البع�دة الأمد و الاس�ت

  .ي تم اخت�ارها ي تكون متوافقة مع مجموعة الأهداف الىت ة الأمد و الىت ات�ج�ات قص�ي  اعداد أهداف سن��ة و اس�ت

  ات�ج�ة باستخدام الموارد المرصودة و المتوافقة كع المهام و الافراد و اله�ا�ل و التقن�ات و نظام تنفذ الخ�ارات الاس�ت
 المكافئات. 

  

ات�ج�ة:    أبعاد الإدارة الاس�ت

ي المستقبل.  •
  الرؤ�ة: تحدد التوجه ط��ل الأمد للمؤسسة، و�ي تصور لما �س� المنظمة لتحق�قه �ف

  البيئة الداخل�ة: �شمل دراسة نقاط القوة والضعف داخل المؤسسة )مثل الموارد والقدرات(.  •

ي السوق أو البيئة الاقتصاد�ة والس •
 . �اس�ة والاجتماع�ةالبيئة الخارج�ة: �شمل الفرص والتهد�دات الموجودة �ف

ي توج�ه المؤسسة لتحقيق  •
وضع أهداف محددة وقابلة للق�اس تتما�ش مع الرؤ�ة والرسالة، �ساهم �ف

  نجاحات ملموسة. 

ف  • ات�ج�ات شاملة لتوظ�ف الموارد واستغلال الفرص المتاحة، مع أخذ المخاطر بعني تط��ر اس�ت
  الاعتبار. 

ات�ج�ات إ� خطط عمل قابلة  • للتنف�ذ، مع توز�ــــع المسؤول�ات وتخص�ص الموارد تح��ل الاس�ت
   لضمان نجاح التطبيق. 
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ات�ج�ة ( 5 )شكل  ف ابعاد الإدارة الاس�ت  يوضح العلاقة بني

 

 

 

 

 

 

  

 

  

  

  

  

  

  

  

 

  

    

 

 

ي 
 :   )ولاء العملاء (المبحث الثائف

ي 
كات واستدامتها �ف ي نجاح ال�ش

ا �ف ا محور�� ي عالم الأعمال الحد�ث، ح�ث �لعب دور�
ولاء العملاء �عد أحد أهم المفاه�م �ف

ي ظل التنافس الشد�د وتزا�د الخ�ارات المتاحة
ا  السوق. �ف �  كب�ي

�
، أصبح الحفاظ ع� ولاء العملاء تحد�ا ف أمام المستهل�ني

اء، بل هو   لاحت�اجات وتوقعات العملاء. ولاء العملاء ل�س مجرد تكرار عمل�ة ال�ش
�
ا عم�قا ات�ج�ات مدروسة وفهم� يتطلب اس�ت

ها حىت م ي مع العلامة التجار�ة، �دفع العم�ل إ� تفض�لها ع� غ�ي ي و��جائب
ع وجود بدائل أخرى. هذا البحث ارتباط عاط�ف

ي �مكن أن  ات�ج�ات الىت ي تؤثر ف�ه، إضافة إ� الاس�ت كات، والعوامل الىت يهدف إ� دراسة مفهوم ولاء العملاء، وأهميته لل�ش
 . ف ي سلوك المستهل�ني

ات �ف ي ظل التطورات التكنولوج�ة والتغ�ي
 تتبعها  المؤسسات لتع��ز هذا الولاء �ف

  

 أبعاد   الادارة  
ات�ج�ة  الاس�ت

    

    

  

  

 جودة الخدمة

تقي�م الإدارة 
ات�ج�ة  الاس�ت

 الإستجابة و 

ف   التحسني

التخط�ط و 
 الابتكار
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 مفهوم ولاء العملاء:  

اء منتجاتها أو خدماتها ع� الرغم من  ي �ش
�ش�ي ولاء العملاء إ� درجة ارتباط العم�ل بعلامة تجار�ة معينة، واستمرار�ته �ف

ا بتج��ة العملاء الإ�جاب�ة، جودة المنتج، أو حىت العوامل العاطف�ة مثل  . هذا الولاء �مكن أن �كون مدفوع� ف  وجود منافسني

كة، الشعور بالانتماء للعلامة ا ف العم�ل وال�ش لتجار�ة. �عتمد الولاء �شكل كب�ي ع� التفاعلات الإ�جاب�ة المتكررة بني
ي التعامل مع المؤسسة. 

 ح�ث  تنعكس جودة هذە التفاعلات ع� استمرار�ة العم�ل �ف

 

 أهم�ة ولاء العملاء:  

ە كما ط�ح الباحث  : ) Alok Mishra  2017 ( لولاء العم�ل أهم�ة كب�ي

. ولاء العم�ل  • ي تحقيق استقرار ما�ي
  �سهم �ف

  �عزز الصورة العامة للعلامة التجار�ة.  •

  تأث�ي التواصل الفعال ع� تع��ز ولاء العملاء.  •

•  . ف اء من العملاء المخلصني   ز�ادة الإيرادات �سبب تكرار ال�ش

ف ال��ح�ة من خلال تقل�ل التكال�ف المرتبطة با�تساب عملاء جدد.  •   تحسني

 

 

ي أعدها العد�د من يوضح دراسة  ( 6 )الشكل  تمَّ تصم�مُها من مجموعة من القوائم الىت
ف   كما هو موضح:   الباحثني
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 أنواع ولاء العملاء: 

  
o  ي

ي للعم�ل بالعلامة التجار�ة. �شعر  ) emotional loyalty ( الولاء العاط�ف
تعلق بالارتباط العاط�ف

كة أو التجارب الإ�جاب�ة.  ي دعم العلامة التجار�ة �سبب الق�م المش�ت
 العملاء بالانتماء والرغبة �ف

، و�شاركون قصصهم  مثال: العملاء الذين يتابعون العلامة التجار�ة ع� وسائل التواصل الاجتما�ي
 الإ�جاب�ة عن التج��ة مع المنتج. 

  

o  السلو�ي الولاء) behavioural loyalty (  اء من العلامة التجار�ة �شكل ي تكرار ال�ش
يتمثل �ف

ا من ح�ث الأفعال، ول�ن ي القوي. مستمر. �كون العم�ل مخلص�
 ه قد لا �شعر بالارتباط العاط�ف

ون المنتج �شكل دوري دون النظر إ� العلامات التجار�ة الأخرى.   مثال: العملاء الذين �ش�ت

o الولاء القائم ع� المعاملات  transactional loyalty )( :  حدث عندما �فضل العملاء علامة�
 عار التنافس�ة أو العروض الخاصة. تجار�ة معينة بناءً ع� الفوائد الماد�ة مثل الأس

 مثال: العملاء الذين �ستف�دون من برامج المكافآت أو الخصومات �شكل مستمر. 

  

o  الولاء الاجتما�يsocial loyalty )   : (  يتشكل من خلال التفاعلات الاجتماع�ة ع� وسائل
التواصل الاجتما�ي والمجتمعات الرقم�ة. �عتمد ع� شعور العم�ل بالارتباط بالمجتمع حول العلامة 

 التجار�ة. 

مثال: العملاء الذين �شاركون محتوى العلامة التجار�ة ع� وسائل التواصل الاجتما�ي أو ينضمون إ� 
 للعلامة. مجموعات ترو�ج�ة 

  

o  ي
ي  ):   ( functional loyaltyالولاء الوظ��ف

يتعلق بالولاء الذي ينبع من فعال�ة المنتج أو الخدمة �ف
 تلب�ة احت�اجات العم�ل. �شعر العملاء بالراحة �سبب الأداء الج�د للمنتج. 

ي بمتطلباتهم �شكل أفضل من الخ�ارات الأخرى. 
ا لأنه ��ف ا معين�  مثال: عملاء �فضلون منتج�

  

  

 أبعاد ولاء العملاء: 

ي  •
اء المنتجات �شكل متكرر، مما يؤدي إ� ز�ادة الإيرادات �ف العملاء المخلصون �م�لون إ� �ش

كة.   ال�ش

ي التس��ق لجذب  •
، فإنها تحتاج إ� استثمار أقل �ف ف كة قاعدة عملاء مخلصني عندما �كون لدى ال�ش

كة.  ي ال�ش
 عملاء جدد �ف

ي السوق. العملاء المخلصون �شاركون تجار�ــهم الإ�جاب�ة مع  •
كة �ف الولاء �عزز من سمعة ال�ش

كة.  ي ال�ش
ي بناء صورة إ�جاب�ة �ف

 الآخ��ن، مما �ساعد �ف
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عملاء بالولاء، فإنهم �م�لون إ� أن �كونوا أ��ث رضا عن تج��تهم مع العلامة التجار�ة عندما �شعر ال •
كة.  ي ال�ش

 �ف

 

 

 يوضح أبعاد ولاء العملاء:   )  7(شكل 

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

ات�ج�ة و ولاء العملاء:  ف الإدارة الاس�ت   العلاقة بني

 

ي النقاط التال�ة :  
 �مكن تلخ�ص هذە العلاقة �ف

 تحد�د الأهداف والرؤ�ة :   

  

  

  

  

  

  

  

  

    

 ز�ادة  

 الإيرادات

 تكال�ف تقل�ل  
 التس��ق

ف    ةسمع    تحسني

 التجار�ة العلامة  
   ز�ادة   رضا

 العملاء

 إستدامة  
 الاعمال
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كة. هذە الأهداف �مكن أن  الوصف:  ات�ج�ة تحدد الأهداف العامة والرؤ�ة ط��لة الأجل لل�ش الإدارة الاس�ت
 �شمل  تحقيق مست��ات عال�ة من ولاء العملاء. 

 : ف تج��ة العملاء وتع��ز الولاء، فإن ذلك سيؤدي إ� توج�ه جميع  التأث�ي إذا كانت الأهداف �شمل تحسني

كة نحو تحقيق هذە ا  لأهداف جهود  ال�ش

 

 تحل�ل البيئة الخارج�ة والداخل�ة :    

. الوصف ف ات�ج�ة تحل�ل المنافسة وتحد�د ما �جعل العملاء مخلصني : يتضمن جزء من الإدارة الاس�ت
 يتطلب ذلك  فهم احت�اجات العملاء وتوقعاتهم. 

 : ات�ج�ات �ستج� التأث�ي ا تط��ر اس�ت كات مثل ا�س�ت ب �شكل من خلال التحل�ل الج�د، �مكن لل�ش

 أفضل  لمتطلبات العملاء، مما �عزز ولاءهم 

 

ات�ج�ات التس��ق :    تط��ر اس�ت

ي بناء علاقة ق��ة مع العملاء. من خلال تقد�م ق�مة الوصف
ات�ج�ات التس��ق المدروسة �ساعد �ف : اس�ت

 مضافة ، �مكن تع��ز الولاء. 

ي ع� فهم عميق لاحت�اجات العملاء التأث�ي   �مكن أن يؤدي إ� تجارب إ�جاب�ة تعزز من : التس��ق المبىف
 الولاء. 

 

ف تج��ة العملاء:   تحسني

ف تج��ة العملاء الوصف:   ي تحسني
ي �سهم �ف ي تصم�م العمل�ات والأنظمة الىت

ات�ج�ة �ساعد �ف  . الإدارة الاس�ت

  : ف ع� تقد�م خدمة عملاء ممتازة، �مكن تع��ز شعور الولاء لدى العملاء. التأث�ي ك�ي  من خلال ال�ت

 

 الابتكار والتط��ر:  

ات�ج�ة تتضمن البحث والتط��ر والابتكار، مما �سهل تقد�م منتجات وخدمات جد�دة  الوصف : الإدارة الاس�ت
ي احت�اجات العملاء.   تلىب

  : .  التأث�ي ف كة عن المنافسني ف ال�ش  الابتكار �مكن أن �عزز من ولاء العملاء من خلال تقد�م حلول ف��دة تم�ي
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 : الخاتمة  

ا  ا جوه��� ات�ج�ة تلعب دور� ات�ج�ة ع� ولاء العم�ل، �ستنتج أن الإدارة الاس�ت ي ختام هذا البحث حول أثر الإدارة الاس�ت
 �ف

ف ع� تلب�ة احت�اجاته  ك�ي ات�ج�ة المؤسس�ة وال�ت ي قلب الاس�ت
ي بناء وتع��ز الولاء لدى العملاء. من خلال وضع العم�ل �ف

�ف
ام المتبادل. إن تطبيق أسال�ب مثل  ف كات من خلق علاقة ط��لة الأمد تقوم ع� الثقة والال�ت وتوقعاته، تتمكن ال�ش

ي تع��ز التحل�ل المستمر لاحت�اجات العملاء، وتط��
ة للعملاء �ساهم �ف ف ر منتجات وخدمات مبتكرة، وتقد�م تج��ة متم�ي

 . والولاء  الرضا 

  

ا ناتج عن التج��ة  علاوة ع� ذلك، تؤكد النتائج أن ولاء العم�ل ل�س مجرد انعكاس للجودة أو السعر، بل هو أ�ض�
ي �ع�شها العم�ل مع العلامة التجار�ة. الإدارة ا ي تركز ع� الابتكار والاستجابة العاطف�ة والشخص�ة الىت ات�ج�ة الىت لاس�ت

كات الاحتفاظ بقاعدة عملاء وف�ة، مما ينعكس  ا�دة للعملاء تتيح لل�ش ف ي السوق والمتطلبات الم�ت
ات �ف ال��عة للتغ�ي

ي الأسواق التنافس�ة. 
كات �ف ا ع�  استدامة ونجاح ال�ش  إ�جاب��

  

ات�ج�ة فعالة تهتم بتع��ز الق�مة المضافة وتج��ة العم�ل،  بالتا�ي �صبح ولاء العم�ل نت�جة طب�ع�ة لتطبيق إدارة اس�ت
ة تنافس�ة ق��ة تضمن استمرار�تها ع� المدى الط��ل.  ف  وهو  ما �منح المؤسسات م�ي
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  الفصل الثالث منهج�ة الدراسة
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  المقدمة

 

ي تحقيقيوضح هذا الفصل منهج�ة البحث 
ي جدة )) المستخدمة �ف

ا �ف كة ا�س�ت ي �ش
ات�ج�ة ع� ولاء العملاء �ف  (( أثر الإدارة الاس�ت

ات الدراسة،  الإجرائ�ةاو�ن التال�ة التع��فات فرض�ات الدراسة. توضح العن ع� أسئلة الدراسة، واختبار  للإجابةوذلك  لمتغ�ي
 :  وما تم تطب�قه، كما ��ي

 

ات الدراسة:  الإجرائ�ةالتع��فات     لمتغ�ي

ي الدراسات البحث�ة، تعت�ب التع��فات 
ي يتم ق�اسها بوض�ح .�صف التع��ف الإجرائ�ة�ف ات الىت ي تحد�د المتغ�ي

 أساس�ة �ف

ف ع� التأ�د من أن دراساتهم متسقة وموثوقة ملاحظتهجرائ�ة ك�ف�ة ق�اس المتغ�ي أو الإ   . أو معالجته. �ساعد الباحثني

 

ات�ج    �ة ( المتغ�ي المستقل )الإدارة الاس�ت

ات�ج�ة أو  Glueck) :جل�ك (قد عرف  ي �قود ا� تط��ر الاس�ت ات�ج�ة أنها سلسلة من القرارات و الأفعال الىت الادارة الاس�ت
ي و التخط�ط التشغ��ي  ات��ب ات�ج�ة عن التخط�ط الاس�ت ات�ج�ات فعالة لتحقيق اهداف المنظمة، و تختلف الإدارة الاس�ت الاس�ت

، و توسيع نطاقه . ، فالإ  ي ات��ب ات�ج�ة �ي ثمرة لتط��ر مفهوم التخط�ط الاس�ت   دارة الاس�ت

ات�ج�ة تمثل منظومة من العمل�ات المتكاملة ذات العلاقة بتحل�ل البيئة الداخل�ة و الخارج�ة، و ص�اغة  إن الادارة الاس�ت
ات ا ي ضوء تحل�ل أثر المتغ�ي

ات�ج�ة مناسبة و تطب�قها و تقي�مها �ف ات�ج�ة اس�ت ة اس�ت ف لمهمة عليها، و ذلك بما يتضمن تحقيق م�ي
ي أ�شطة الأعمال المختلفة. 

  للمنظمة ، و تعظ�م إنجازها �ف

ات�ج�ة �ا ي تلـك الإدارة ا لإدارة الاس�ت ي الإدار�ة وخطط العمـل  راراتتضع الق لىت تحدد التوجيهات ع� المـدى البع�ـد، وتضم  الىت
ات�ج�ة ما �� الإدارة الاس  ي : المسح الب -�ت ات�ج�ة –سواء ( داخل�ا  يىئ ي (وضع الخطـط الاسـ�ت ات��ب  أو خارج�ا ) التخط�ط الاس�ت

ي  ات��ب ات�ج�ة تركز ع� عمل�ات الرصد والتقي�م  -بع�دة المدى ) لتطبيق الاس�ت والتحكم والتقي�م لذلك فإن دراسة الادارة الاس�ت
  قوة و الضعف. للفـرص لخارج�ة والتهد�دات من خلال دراسة نقـاط ال

 )2019  ( محمد محمد الس�د 

 

  ولاء العملاء ( المتغ�ي التابع )

اء منتجاتها أو خدماتها ع� الرغم من  ي �ش
ام العملاء وارتباطهم بعلامة تجار�ة معينة واستمرارهم �ف ف ولاء العملاء هو مدى ال�ت

ي العلامة 
التجار�ة، و�عتمد ع� تجار�ــهم الإ�جاب�ة معها. ُ�عت�ب توفر خ�ارات بد�لة. �عكس ولاء العملاء درجة رضاهم وثقتهم �ف

ي بناء علاقات ط��لة الأمد مع 
اء و�سهم �ف كات لتحق�قه لأنه ي��د من احتمال�ة تكرار عمل�ات ال�ش  �س� ال�ش

�
ولاء العملاء هدفا

ف سمعة العلامة التجار�ة وز�ادة إيراداتها ع� المدى الط��ل.   العملاء، مما يؤدي إ� تحسني
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 تصم�م البحث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر " من إعداد الباحث وفقا لسوندرز ول��س "
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  مجتمع البحث و طرق و تقن�ات أخذ العينات : 

ا.  مجتمع البحث :  كة ا�س�ت ي �ش
جميع موظ�ف  

ي من مختلف الإدارات و المست��ات 
ا. طرق أخذ العينة : سيتم اخت�ار عينة عشوائ�ة ممثلة من موظ�ف كة ا�س�ت الوظ�ف�ة ��ش  

 

  ط��قة جمع الب�انات : 

ي تم استخدامها لجمع الب�انات المطل��ة للإجابة ع� أسئلة البحث واختبار فرض�ات البحث.  هذا القسم أدوات البحث الىت
ي جمع الب�انات ال�م�ة عن ط��ق الاستب�انات. وتعرض الأقسام

لتال�ة الأدوات ا وعل�ه فقد اعتمد الباحث ع� المنهج المس�ي �ف
ات البحث ي تم استخدامها لق�اس متغ�ي  .  الىت

 

 

ات�ج�ة ) : المتغ�ي المستقل ( الا      دارة الاس�ت

 

��غ , ما�كل بورتر( اعتمد الباحثون  ف ي مين�ت ات�ج�ة ) و ذلك من 2005 ه�ف ), و ذلك لق�اس المتغ�ي المستقل ( الإدارة الاس�ت
ات�ج�ة , الإستجابالخدمة , تقيح�ث ( أر�عة أبعاد ) و �ي ( جودة  ف , التخط�ط و الابتكار )�م الإدارة الاس�ت ب�جما�ي  ة و التحسني

ات�ج�ة يتكون من  2فقرات للمتغ�ي بأ�ملة ح�ث ان بعد جودة الخدمة يتكون من   8  2عن� , و بعد تقي�م الإدارة الاس�ت

ف يتكون من  عن�, ن�ع الاستب�ان هو  2لتخط�ط و الابتكار يتكون من عن� , و بعد ا 2عن� , و بعد الاستجابة و التحسني
  = ضع�فة. 4= ممتازة , بينما ان 1ل�كرت ال��ا�ي ح�ث أن 
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ات�ج�ة )4جدول (  ) المق�اس المستخدم لق�اس المتغ�ي ( الإدارة الاس�ت

 

 

 المتغ�ي المستقل

 

 الأبعاد

 

 عدد العبارات

 

 المصدر

 

    

  

  

  

  

 

 

 

  المتغ�ي التابع ( ولاء العملاء ) :  

 

) و ذلك لق�اس المتغ�ي المستقل ( ولاء العملاء ) , و ذلك من ح�ث خمسة (1999اعتمد الباحث ع� استبانة أول�فر ح�ث 
ف سمعة العلامة التجار�ة ,  ز�ادة رضا العملاء , إستدامة الأعمال دة الإيرادات , تقل�ل تكال�ف التس��قأبعاد و �ي : ز�ا ,  , تحسني

 2عنا� , و بعد تقل�ل تكال�ف التس��ق يتكون من 2 كلة. ح�ث أن بعد ز�ادة الإيرادات يتكون من   فقرات للمتغ�ي  10ب�جما�ي 

ف سمعة العلامة التجار�ة يتكون من  عنا� , و بعد  2عنا� , و بعد ز�ادة رضا العملاء يتكون من  2عنا� , و بعد تحسني
 = ضع�فة . 4= ممتازة , بينما 1ت ر�ا�ي , ح�ث أن عنا� . ن�ع الإستب�ان هو ل�كر  2إستدامة الأعمال يتكون من 

 

 

 

 

 

الإدارة 
ات�ج�ة  الاس�ت

 جودة الخدمة

�م الإدارة تقي
ات�ج�ة  الاس�ت

ف   الاستجابة و التحسني

 التخط�ط و الابتكار

3 

HENRY 

MINTZBEG 

, MICHAEL 

PORTER 

(2005) , 

ROBERT M. 

GRANT 

 12 العدد ال��ي 
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 ) المق�اس المستخدم لق�اس المتغ�ي التابع ( ولاء العملاء ) ( 2جدو

 

 

 المصدر

 

 عدد العبارات

 

بعادالأ   

 

 المتغ�ي التابع

   

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

 

   باحثةالمصدر: ال

 

 حجم العينة : 

 

مع مراعاة حجم مجتمع تم تحد�د حجم العينة بناء ع� حسابات إحصائ�ة تضمن تمث�لا كاف�ا للمجتمع،  •
  البحث ال��ي ، و ذلك للوصول ا� استنتاجات ذات دلالة إحصائ�ة . 

ي استخلاص استنتاجات موثوقة حول  •
، ما �سهم �ف ف ي ز�ادة دقة النتائج و تقل�ل التح�ي

ساهمت هذە الط��قة �ف
ا جدة.  كة ا�س�ت ي �ش

ات�ج�ة ع� ولاء العملاء �ف  أثر الإدارة الاس�ت

 

 

 

 

 

 ولاء العملاء

 تداز�ادة الإيرا

 تقل�ل تكال�ف التس��ق

ف  سمعة العلامة تحسني
 التجار�ة

 ز�ادة رضا العملاء

 إستدامة الأعمال

2 

 10 العدد ال��ي 

Oliver (1999) 

morgan and 

hunt (1994) 
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 2024الباحثة  –المصدر  –) حجم العينة  3جدول ( 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  أنواع الب�انات :  

ي تم ي هذا القسم، �عرض الب�انات الأول�ة والب�انات الثان��ة الىت
ي البحث �ف

.  استخدامها �ف  

 

  الب�انات الأول�ة : 

 

للدراسة. تم تصم�م الاستب�ان بعنا�ة لتغط�ة جميع  جمع الب�انات الأول�ة عن ط��ق استخدام الاستب�ان كأداة رئ�س�ةتم 
ف وتم الحصول البحث وتحقيق أهداف الدراسة تم توز�ــــع الاستب�ان ع� عينة ممثلة من جوانب موض�ع ع�  المستهدفني

  .  معدل استجابة عال

ات والمقاي�س الأول�ة المجمعة باستخدام برامج تم إجراء تحل�ل ك�ي للب�انات   إحصائ�ة متقدمة. تم استخراج المؤ�ش

.  الإحصائ�ة ذات الصلة لاستخلاص النتائج والاستنتاجات  

 

 الب�انات الثان��ة :  

ي الدراسات السابقة ذات الصلة بموض�ع
 لبحث. تم استعراض الأبحاث وال�تب والمقالات ا تم البحث �شكل مكثف �ف

ي المجلات ذات الصلة
. العلم�ة المنشورة �ف  

كة /  التنظ�م�ة  المؤسسة محل الدراسة لفهم الس�اق والخلف�ة تم الاطلاع ع� المعلومات والب�انات المتاحة ع� موقع ال�ش
  والتشغ�ل�ة للموض�ع ق�د البحث. 

بالأدب�ات  لدراسة الم�دان�ة ور�ط النتائجقوي �دعم ا تم تحل�ل وتفس�ي الب�انات الثان��ة بط��قة منهج�ة لبناء إطار نظري
  السابقة. 

 

 حجم العينة  عينة البحث

ا  كة ا�س�ت ف �ش  موظف  40 – 30 �ستهدف موظفني
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 طرق و إجراء تحل�ل الب�انات : 

ي تم جمعها   وري تحل�ل المعلومات الىت لاستخلاص استنتاجات ذات مغزى. كما، تم استخدام  بعد جمع الب�انات، من ال�ف
ي ، لتحل�ل 28ر وتحد�دا الإصدا  SPSS)للعلوم الاجتماع�ة ( الحزمة الإحصائ�ة   تم جمعها.  الب�انات الىت

، ي
للحصول ع� رؤى حول خصائص عينة من السكان. إنه  تم إجراء اختبار ملف تع��ف العينة، من خلال التحل�ل الوص�ف

ها من ذات �ساعد  كيبة السكان�ة والتفض�لات وغ�ي ف ع� فهم ال�ت ي الدراسة.  الباحثني
ف �ف   الصلة معلومات عن الأفراد المشاركني

ي ضمان دقة الب�اناتتعد اختبارات ا
ي تم جمعها وا�ساقها. صحة اختبارات تحل�ل  لصلاح�ة والموثوق�ة حاسمة �ف الىت

تق�م اختبارات الموثوق�ة (اختبار  لتحد�د ما إذا كانت أدوات البحث تق�س ما �قصد بها الق�اس، بينما   العوامل الاستكشاف�ة
  الوقت.  كرونباخ ألفا) ا�ساق النتائج بمرور 

،تم إجراء ا ي
للحصول ع� رؤى حول خصائص عينة من السكان. إنه  ختبار ملف تع��ف العينة، من خلال التحل�ل الوص�ف

ها من ذات �ساعد  كيبة السكان�ة والتفض�لات وغ�ي ف ع� فهم ال�ت ي الدراسة. ا الباحثني
ف �ف   لصلة معلومات عن الأفراد المشاركني

 

 

 الاعتبارات الأخلاق�ة : 

ة من جميع سيتم اتخاذ الاحت�اطات  ي البحث. سيتم الحصول ع� موافقة مستن�ي
ف �ف اللازمة لحما�ة خصوص�ة و��ة المشاركني

ي أي وقت. كما سيتم التعامل 
ف قبل جمع الب�انات، وسيتم إخبارهم بأن مشاركتهم طوع�ة وأنه �مكنهم الا�سحاب �ف المشاركني

ف   . مع جميع الب�انات ���ة تامة ولن يتم ال�شف عن ه��ات المشاركني
 

 

 

 الخاتمة:  

ي بناء
ي ُ�سهم �ف ات�ج�ة أحد العنا� الأساس�ة الىت كة وعم�لها. إذ إن الإدارة  تُعَدُّ الإدارة الاس�ت ف ال�ش علاقة ق��ة ومستدامة بني

ات�ج�ة كة نحو تحقيق أهدافها ط��لة الأمد بطرق الاس�ت تتما�ش مع توقعات ورغبات العملاء، مما ُ�عزّز  تعمل ع� توج�ه ال�ش
ز ع� تقد�م ق�مة مضافة للعم�ل وتلب�ة ءهم. فعندما تتبىف ولا 

�
ات�ج�ة تُرك كة اس�ت ي  ال�ش

احت�اجاته بفعال�ة، فإن ذلك ُ�سهم �ف
كة، ف العم�ل وال�ش ي السوق،  وُ�شجعه ع� البقاء والعودة مستقبً�. ولاء العم�ل بدورە ُ�عزز من تع��ز الثقة بني

كة �ف ق�مة ال�ش
ة تناف ف ي تحقيق م�ي

  س�ة مستدامة. و�سهم �ف

 

ات�ج�ة وولاء العم�ل علاقة تكامل�ة، ف الإدارة الاس�ت ي بناء  باختصار، العلاقة بني
ي السل�م ُ�سهم �ف ات��ب ح�ث إن التخط�ط الاس�ت

ي نجاح ونمو الأعمال.  ولاء ط��ل الأمد،
 والذي ُ�عت�ب حجر الزاو�ة �ف
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ي و مناقشة النتائج الفصل الرابع: 
التحل�ل الإحصايئ  
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 . المقدمة : 

ي تم تحل�لها   لنتائج الدراسة الم�دان�ة الىت
�
امج الإحصائ�ة  يتناول هذا الفصل عرضا إحصائ�ا باستخدام كال من حزمة ال�ب

SPSS  و�رنامج  ,28الاصدارPLS-Smart 3.0 ي يتضمن
ي للعينة  الفصل الحا�ي للتحل�ل الإحصائئ

الإحصاء الوص�ف
ي جمع الب�انات المطل��ة من اختبار ,  SPSS28محل الدراسة باستخدام 

 صدق وثبات الاستب�انات المستخدمة �ف

اختبار فرض�ات البحث ومدى ملائمة  بالإضافة إ� ذلك، من أجل PLS  3.0ب�ستخدام عينة الدراسة الحال�ة 
النتائج الإحصائ�ة من خلال استخدام  وتم تأ��د  SPSS 28بس�ط ع�ب الخ�ي ال النموذج، تم إجراء تحل�ل الانحدار 

3.00 PLS S  .  

 

 خصائص عينة الدراسة : 2. 

ا  –الجنس  –تم توز�ــــع مفردات عينة الدراسة وفقا : العمر  كة ا�س�ت ي كنت بها موظفا ل�ش . عدد السنوات الىت  

ي �شمل : تم حساب التكرارات و النسب المئ��ة أفراد عينة الدراسة و  • ي المعلومات الد�موغراف�ة الىت
 تتمثل �ف

 سنه ) 36 – 45سنه /    26 – 35سنه /  18 – 25/  18العمر ( أقل من  •

 الجنس ( ذكر / أنىث )  •

ا ( أقل من سنه /  • كة ا�س�ت ي كنت بها موظفا ل�ش  سنوات )  6سنه / أ��ث من   4 – 6سنه /   1 – 3عدد السنوات الىت

 الفقرات التال�ة توضح تصن�ف العينة محل الدراسة, كما ��ي : جدول الرسومات و 
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 ) توصف عينة الدراسة   4جدول (

 

 

 

    

 
   

   

   

 

    

   

 

    

 

 
   

   

   

 

 

 للدراسة الم�دان�ةع� النتائج الإحصائ�ة  بالإعتماد من إعداد الطالب  : المصدر 

 

 مفردة )   38( ن=

 

 

 ) تم استخلاص النتائج الات�ة: 3من ب�انات الجدول (

 النسب من إجما�ي العينة العدد فئات المتغ�ي  المتغ�ي 

 الفئة العم��ة

 18أقل من 1. 

 سنه 2. 18 – 25

 سنه 3. 26 – 35

 سنه 4. 36 – 45

 إجما�ي 

 الجنس
 ذكر 1.

 أنىث  2.

ي كنت بها  عدد السنوات الىت
ا موظفا  كة ا�س�ت  ل�ش

 أقل من سنة 1.

3 – 1 .2 

 سنه

 سنه 3. 4 – 6

 سنوات 6أ��ث من . 4

3 7.9% 

13 34.2% 

14 36.8% 

8 21.1% 

38 100% 

9 

29 

23.7% 

76.3% 

38 100% 

23 

9 

3 

3 

60.5% 

23.7% 

7.9% 

7.9% 

 جما�ي إ
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  مفردة 13سنه كانت 25ا�  18. بينما الفئة العم��ة من %7.9 بنسبة  18مفردة أقل من  3بنسبة للعمر: فإن 

ا�  36. و الفئة العم��ة من  %36.8مفردة بنسبة  14 سنه كانت 35ا�  26الفئة العم��ة من  %34.2.بنسبة 
 كما يوضح ذلك الشكل التا�ي   %21.1مفردة بنسبة  8 سنه كانت 45

 

 ) تصن�ف العينة وفقا للعمر 5 الجدول (

 

 

 

 

 

 

 

 

ي يوضح تصن�ف العينة وفقا للعمر8 شكل( 
 ) رسم ب�ائف
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مفردة  29عدد الإناث ا��ب بكث�ي من عدد الذكور، ح�ث بلغ عدد الاناث أما ف�ما يتعلق بالجنس : أظهرت النتائج الإحصائ�ة ان 
 من إجما�ي العينة. كما يوضح الشكل التا�ي  %23.7مفردة بنسبة  9بينما بلغ عدد الذكورمن إجما�ي العينة ،  %76.3بنسبة 

 

 ) تصن�ف العينة للجنس  6الجدول (

 

 

 

 

 

 

ي يوضح تصن�ف العينة وفقا للجنس  9الشكل (
 ) رسم ب�ائف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ي كنت ما يتعلق بوف� ا عدد السنوات الىت كة ا�س�ت ، بينما  %60.5مفردة كانوا أقل من سنه بنسبة  23: فإن  بها موظفا ل�ش
ا  كة ا�س�ت ف ل�ش ي كانوا نبها موظفني ف جاء به  3من سنه ا� عدد السنوات الىت ، و عدد  %23.7مفردة و بنسبة  9سنني

ي  كة من   السنوات الىت ف ل�ش ف جاء به  6ا� 4 كانوا بها موظفني ف  6، و عدد السنوات من  %7.9مفردة بنسبة  3سننب سنني
  ، كما هو موضح بالشكل التا�ي  %7.9مفردة بنسبة  3فأ��ث جاء به 

ي كنت بها موظفا6جدول (  ) تصن�ف العينة وفقا لعدد السنوات الىت
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كة 7جدول (  ي ال�ش
ي كان بها موظفا �ف  ) تصن�ف عدد السنوات الىت

 

 

 

 

 

 

 

 

ي كنت بها موظفا  10الشكل( ي يوضح عدد السنوات الىت
 ) رسم ب�ائف
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  ق�اس الصدق و ثبات الأل�ات الدراسة:  3.

 

ي الدراسة، تم اختبار صدق الا�ساق الداخ�ي لاستبانات 
من أجل التحقق من صدق وثبات المقاي�س المستخدمة �ف

ات ي عن طيق ق�اس متوسطالدراسة، بالإضافة إ� ق�اس  المستخدمة لق�اس متغ�ي التباين المستخ�ج  الصدق التقارئب
)AVE (Extracted Variance Average. ي الدراسة عن ط��ق  بينما، تم

ق�اس الثبات للمقاي�س المستخدمة �ف
من خلال  equation Structural ق�مة الثبات المركب ,Alpha s' Cronbach من ق�مة ألفا كرونباخ  ق�اس كال

 باستخدام برنامج ,reliability Composite SE Mmodelingمعامل  و ق�مة -A-rho نموذج المعادلة البنائ�ة 

ي 
  ذلك.  الفقرات والجداول التال�ة توضح PLS Smart 3.0 التحل�ل الإحصائئ

 

 

ي الدراسة : 4
 . صدق المقاي�س المستخدمة �ف

ي ق�استم اختبار صدق الا�ساق الداخ�ي للمقاي�س 
ات الدراسة، بالإضافة إ� ق�اس الصدق  المستخدمة �ف   AVEمتغ�ي

 (Average variance extracted ) ي عن ط��ق ق�اس متوسط التباين :  التقارئب المستخ�ج صدق الا�ساق الداخ�ي
الا�ساق الداخ�ي  عبارات الاستبانة للمتغ�ي الذي تنت�ي إل�ه، لذا قامت الباحثة بق�اس �قصد به مدي ا�ساق كل عبارة من

ف  ي تنت�ي إل�ه. وفقا لدراسدرجة كل عبارة والدرجة ال�ل�ة للمت للاستبانات من خلال حساب معاملات الارتباط بني ة غ�ي الىت
1974)( Kaiser, ي   0.5منأقل  معامل الارتباط : convergent validity يتم حذفه من الاستبانة. . الصدق التقارئب

ف  ي تقي�سيتم ق�اس متوسط التباين بني  نفس المق�اس، وذلك عن ط��ق احتساب متوسط التباين المستخ�ج العبارات الىت

AVE  ، ي �جب ان تكون ق�متها أ��ب الجداول التال�ة توضح النتائج ) ( al et hair 2006 وفقا ل  0.5من  الىت
ف درجة كل عبارة  value المحس��ة، وق�مة Tالانحراف المع�اري، ق�مة  الإحصائ�ة الخاصة (ب) معاملات الارتباط بني

لاستبانات. كذلك، احتساب ق�مة متوسط التباين المستخ�ج  لق�اس صدق الا�ساق الداخ�ي  والدرجة ال�ل�ة للمتغ�ي 
AVE ي للاستب�انات ، وذلك من خلال نموذج المعادلة البنائ�ة  لق�اس  ، كما ��ي :  pls-esmالصدق التقارئب
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 ) مقاس الصدق  8جدول (   

 

 

 

       

 

 

        

    

    

      

    

    

      

    

    

      

    

    

    .829 .652    

 .798 .632  

  .902 .904   

 .634 .948  

  .749 .716   

 .840 .951  

  .833 .916   

 .911 .745  

 

P 

values 

AVE 

متوسط التباين 
 المستخ�ج

Variable 

 المتغ�ي 

Statements 

 العبارات
KMO 

Factor 

 loadings 

 معامل 

 الارتباط

Standard 

deviation 

 الانحراف

 المع�اري 

 

الإدارة تقي�م 
ات�ج�ة  الاس�ت

ات�ج�ة  الإدارة الاس�ت

A1 

.822 

.870 

.552 

.694 

0.00 

.784 

 الاستجابة   

ف   و التحسني

A2 

B1 

B2 

.921 

.975 

.824 

0.00 

0.00 

0.00 

 التخط�ط

 بتكارالا و  

C1 

C2 

.751 

.870 

.925 

.913 

.880 

.901 

0.00 

0.00 

 الخدمةجودة 

D1 

D2 

.808 .974 

.833 

0.00 

.827 

.926 

.819 

1.0 

A3 

C3 

B3 

D3 

.948 

.751 0.00 

ز�ادة 
 الايرادات

 ولاء العملاء

 تقل�ل تكال�ف 

 التس��ق

ف سمعة   تحسني

 العلامة التجار�ة

 ز�ادة رضا 

 العملاء

BA1 

.839 

.908 

.712 

.628 

.840 

.738 

.915 

.610 

.978 
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:  يتضح من الجدول بالأع�  

ات�ج�ة :  ات�ج�التابع لها ( الإدارة  جميع معاملات الارتباط ل�ل العبارات ترتبط ارتباط قوي مع المتغ�ي  مق�اس الإدارة الاس�ت ) ةالاس�ت

ات�ج�ة  ف  –و ابعادها ( تقي�م الإدارة الاس�ت  ق�م أ��ب من  عند جودة الخدمة )  –التخط�ط و الابتكار  –الاستجابة و التحسني

وفقا لذلك فقد ،  0.001 بالإضافة إ� أن ق�م كل0.7 معاملات الارتباط للعبارات دالة احصائ�ا عند مستوى معن��ة أقل من
يتضح أن  AVEكذلك من النتائج بالأع� المتعلقة بق�مة متوسط التباين المستخرجة .  �استحقق صدق الا�ساق الداخ�ي للمق

ات�ج�ة ) ككل هو  ق�مته المتغ�ي  ( تقي�م الإدارة  كذلك ق�م متوسط التباين المستخ�ج لأبعاد المتغ�ي و�ي   .  1( الإدارة الاس�ت
ات�ج�ة  ف  –الاس�ت  . جودة الخدمة )  – التخط�ط و الابتكار  –الاستجابة و التحسني

 

ي تق�س مق�اس ولاء العملاء :  تقل�ل تكال�ف  –( ولاء العملاء ) و ابعادە ( ز�ادة الإيرادات  جميع معاملات الارتباط للعبارات الىت
ف سمعة العلامة التجار�ة  –التس��ق   بالإضافة إ� أن ق�م كل معاملات الارتباط0.7ق�متها أ��ب من ز�ادة رضا العملاء )  –تحسني

 وفقا لذلك فقد تحقق صدق الا�ساق الداخ�ي للمق�اس بأبعادە الأر�ــع0.001للعبارات دالة احصائ�ا عند مستوى معن��ة أقل من 

كذلك ق�م متوسط .  1( ولاء العملاء ) ككل هو  لمتغ�ي  AVEكذلك من النتائج بالأع� المتعلقة بق�مة متوسط التباين المستخ�ج 
: التباين المستخ�ج الأبعاد ال ف سمعة العلامة التجار�ة  –تقل�ل تكال�ف التس��ق  –( ز�ادة الإيرادات  متغ�ي و�ي ز�ادة رضا  –تحسني

ي للاستبانة. العملاء )   وفقا لذلك، فقد تحقق الصدق التقارئب

 

 ثبات أداة الدراسة: 

ها �شكل كب�ي ف�ما لو تم إعادة توز�عها ع� الفردا العينة عدة  ي نتائج الاستب�ان وعدم تغي�ي
�ش�ي ثبات الاستب�ان إ� الاستقرار �ف

ات الدراسة تم احتساب ق�م ألفا كرونباخ  ات زمن�ة محددة لق�اس ثبات الاستبانات المستخدمة لق�اس متغ�ي مرات خلال ف�ت
من حىت يتحقق الثبات  0.7، �جب أن تكون الق�مة أ��ب من Hair et al) 2010فقا لـ (و  28الإصدار  SPSSبواسطة 
 . للمق�اس

وق�مة  rho-Aف�ما يتعلق بالثلاث ق�م (الفا) ) SEM-PLSالجدول التا�ي موضح به الق�م المستخرجة من المعادلة البنائ�ة 
Composite reliability  كرونباخ . 
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 ) ثبات الدراسة 9 جدول ( 

 2024الباحثة المصدر: 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

    

 

 

 

.840 

 

   

   

   

 

 

    

 

 

.982 

   

   

   

 

 

كما ��ي : الجدول بالأع� أن ق�م معاملات الثبات لمق�اس الدراسة  يتضح من   

 

ات�ج�ة و ابعادها :  مق�اس الإدارة •   الاس�ت

 
، مما �دل ع� ان جميع  ) 899.،  947.،  895.،  734.: (  كرونباخ �ي هرت النتائج الإحصائ�ة أن ق�م الفا  ظأ
و  واخرون  0.7ق�م أ��ب من لا  الثبات للمق�اس . فقد تحقق  ) 2010،  ، و وفقا ل( ه�ي

 

 

 

 

 

 عدد العبارات  Cronbach's Alpha المتغ�ي 

الإدارة 
ات�ج�ة  الاس�ت

 

3 

3 

 تقي�م الإدارة

ات�ج�ة  الاس�ت

ف   الاستجابة و التحسني

 التخط�ط و الابتكار

 الخدمةجودة 

 ولاء العملاء

 ز�ادة الإيرادات 2

 تقل�ل تكال�ف التس��ق

ف سمعة العلامة   تحسني

 التجار�ة

 ز�ادة رضا العملاء

.734 
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 مق�اس ولاء العملاء و ابعادە :  •

 

) ، مما �دل ع� ان جميع  935.،  904.،  814.،  782.أظهرت النتائج الإحصائ�ة أن ق�م الفا كروتباخ �ي : ( 
و  0.7الق�م أ��ب من   ) فقد تحقق الثبات للمق�اس .  2010واخرون ،  ، و وفقا ل( ه�ي

 

 

ي ا ي إمكان�ة  ثبتتوفقا للنتائج الإحصائ�ة بالأع� الىت ي الدراسة الحال�ة، مما �عىف
صدق وثبات المقاي�س المستخدمة �ف

ي إجراء التحل�لات الخاصة 
الاعتماد ع� نتائجها وصالح�ة هذە الاستب�انات للتطبيق والوثوق بها، واستخدامها �ف

  باختبار فروض الدراسة. 

 

ات الدراسة :  ي لمتغ�ي
  التحل�ل الوص�ف

 

:  قد تم ق�اس استجابات أفراد  . وفقا لما ��ي  العينة لفقرات المق�اس طبقا لمق�اس ل�كرث الخما�ي

 مق�اس ل�كرث خما�ي ) 10 جدول ( 

 

 لا أوافق �شدة لا اوافق محا�د اتفق  اتفق �شدة

1 2 3 4 5 

 

 

 

 :  وقد تم حساب مستوى الأهم�ة وفقا للمعادلة التال�ة

ي 
ي �ف ب المتوسط الحسائب ي المقابل ل�ل فئة عن ط��ق �ف ) =  (  5/  100تم حساب الوزن النسىب .  %20المق�اس الخما�ي

 :  يوضح الجدول التا�ي دلالة المتوسطات الحساب�ة. كما ��ي
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ات الدراسة11جدول (  ي لمتغ�ي
 ) التحل�ل الوص�ف

 

    

 

    

 

    

 

    

 

    

 

    

 

 

ي الأوساط الحساب�ة بالاعتماد ع� مق�اس ل�كرث 
ات الدراسة متمثلة �ف ي لمتغ�ي

يوضح الجدول التا�ي التحل�ل الوص�ف
، والانحرافات  ، ح�ث يتم النظر إ� دلالة الخما�ي ي ات طبقا للجدول المتعلق بدلالة المتوسط الحسائب المع�ار�ة للمتغ�ي

ف  ات�ج�ة وأبعادها وكذلك مستوى التم�ي ي الجدول بالأع� لمعرفة مستوي الممارسات الاس�ت
ي الموضح �ف المتوسط الحسائب

 :المؤس�ي وأبعادە وذلك وفقا لوجهة نظر عينة الدراسة.. وذلك كما ��ي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ي   ق�مة المتوسط الحسائب
 النت�جة

 ( الاتجاە العام )

 

ي %  الوزن النسىب
 المستوى ( الدرجة )

 الممارسة / الأهم�ة

 5ا� أقل من  4.20من 

 4.20ا�  3.40من 

 3.40ا�  2.60من 

 2.60ا�  1.80من 

 1.80ا� أقل من  1من 

 �شدة فقموا

 محا�د

 أوافق لا 

 %100ا� أقل من  84من 

 %84ا� أقل من  68من 

 %68 ا� أقل من 52من 

 %52ا� أقل من  36من 

 %36ا� أقل من  20من 

 مرتفع
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ات الدراسة 12 جدول (   ) المتوسطات الحساب�ة و الانحراف المع�اري لمتغ�ي

 

     

 

 

 

 

 

تقي�م الإدارة 
ات�ج�ة  الاس�ت

3.98  

 

 

3.64 

.635      

الاستجابة 
ف   و التحسني

3.16 .815   

التخط�ط 
 و الابتكار

3.36 .750   

جودة 
 الخدمة

3.27 .900   

 

ز�ادة  
 الإيرادات

3.64  

 

 

3.53 

.736      

تقل�ل تكال�ف 
 التس��ق

3.60 .877   

ف  سمعة تحسني
 العلامة التجار�ة

3.42 .734   

ز�ادة رضا 
 العملاء

3.57 .895   

 

ات الدراسة ما ��ي   :يتضح من الجدول بالأع� الخاص بالمتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة لمتغ�ي

ات�ج�ة ) المتغ�ي المستقل تظهر نتائج توص�ف • الدراسة �ي ة العام لمفردات عينإ� أن الاتجاە  :  ( الإدارة الاس�ت
ات�ج�ةمما �دل ع� تحقيق مستوى مرتفع من ،  الموافقة وذلك، ح�ث تجزئة ، لبالقطاع ابالتكنولوج�ا  الادرة الاس�ت

ي   ) ،  0.653) عند انحراف مع�اري بلغ (  %83.39) بنسبة موافقة بلغت (  3.64ككل ( كان المتوسط الحسائب

 مستوى الأهم�ة الاتجاە العام المتغ�ي 

 الإدارة 

ات�ج�ة  الاس�ت

 المتوسط 

ي   الحسائب

 الانحراف

 المع�اري 

 مرتفع

 ولاء العملاء

 أتفق

.728 

.653 
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ات�ج�ة أن الابعاد كذلك أوضحت النتائج الإحصا ات�ج�ة الأر�عة ( ئ�ة الوصف�ة لأبعاد الإدارة الاس�ت تقي�م الإدارة الاس�ت
ف ، التخط�ط و الابتكار ، جودة الخدمة الدراسة ) جاء الاتجاە العام لها من قبل مفردات العينة  ، الاستجابة و التحسني

 زئة . مرتفع جدا لدى قطاع التج�ي الموافقة �شدة عند مستوى التطبيق 

اوضحت النتائج ان الاتجاە العام لمفردات عينة الدراسة �ي المتغ�ي التابع ( ولاء العملاء ) :  بالنسبة لتوص�ف •
وع بقطاع التجزئة ، ح�ث بلغ المتوسط  الموافقة �شدة ، مما �دل ع� تحقيق مستوى مرتفع جدا من نجاح الم�ش

ي للمتغ�ي ككل (  كذلك .  ) 0.728عند انحراف مع�اري بلغ (  ) %82.87بنسبة موافقة بلغت ( ) 3.53 الحسائب
ز�ادة الإيرادات ، تقل�ل تكال�ف التس��ق  أوضحت النتائج الإحصائ�ة الوصف�ة لأبعاد ولاء العملاء ان الابعاد الأر�عة (

ف سمعة العلامة التجار�ة ، ز�ادة رضا العملاء  قبل مفردات العينة الدراسة �ي  جاء الاتجاە العام لها من )، تحسني
 الموافقة �شدة عند مستوى التطبيق مرتفع جدا لدى قطاع التجزئة . 

 

 

ات الدراسة, أشارت النتائج الإحصائ�ة الوصف�ة ف�ما يتعلق بالمتغ�ي المستقل ( ات�ج�ة وفقا للنتائج الوصف�ة لمتغ�ي ) الإدارة الاس�ت

ي القطاع مرتفع جدا, بينما كانت �ش�ي النتائج وابعادها إ� أن الاتجاە العام لدى عينة 
الدراسة هو الموافقة �شدة وأن تطب�قه �ف

ي قطاع (ولاء العملاء ) الإحصائ�ة الوصف�ة للمتغ�ي التابع
إلا أن الاتجاە العام هو الموافقة �شدة وأبعادە ذات مستوى مرتفع جدا �ف

 . التجزئة, وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة

 

ات الدراسة : معاملات الار  ف متغ�ي   تباط الخ�ي بني

ي تم ق�اسها باستخدام ات الدراسة, والىت ف متغ�ي سون) بني  SPSS-V.  28�عرض الجدول التا�ي معاملات الارتباط الخ� (لب�ي

 :   وذلك ع� النحو التا�ي

 

  اختبار الفرض�ات كان ع� النحو التا�ي : 

 

 نتائج اختبار صحة فروض الدراسة : 

ي تم يتعلق هذا الجزء  باختبار صحة الفرض الرئ��ي للدراسة وما يتبعه من فروض فرع�ة, و�تم عرض النتائج الإحصائ�ة الىت
 , ع� النحو التا�ي . SEM-PLS , SPSS V. 28التوصل إليها باستخدام كال من الحزمة الإحصائ�ة 
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ات�ج�ة المبن�ة ع� فهم  الفرض�ة الأو� :  ف رضاهم و بالتا�ي تع��ز ولائهم . تؤدي الإدارة الاس�ت  احت�اجات العملاء ع� تحسني

 معاملات الارتباط الخ�ي للمتغ�ي الأول  )13جدول ( 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ي ز�ادة ولائهم . الفرض�ة الثان�ة : 
ي تركز ع� بناء علاقات ط��لة الاجل مع العملاء �ف ات�ج�ات الىت   �ساهم الاس�ت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Correlations 
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�ن  ملخص الجدول للمتغ�ي

 

 

 

 

 

 

 

ات�ج�ة و ابعادها ( كمتغ�ي مستقل ) ولاء العملاء و ابعادە ( كمتغ�ي تابع  ف الإدارة الاس�ت الارتباط الخ�ي بني

 : ( 

ف وجود ارتباط معنوي موجب و قوي (  • ات�ج�ة (كمتغ�ي مستقل ) و ولاء العملاء اجما�ي 855.تبني ف الإدارة الاس�ت  ) بني

 .  0.01( كمتغ�ي تابع ) عند مستوى الدالة اقل من 
ف ولاء العم�ل عند معامل الارتباط • ات�ج�ة كمتغ�ي مستقل و بني ف الإدارة الاس�ت ف وجود ارتباط معنوي قوي موجب بني  تبني

ات تابعة عند مستوى دالة اقل من (  892.،  731.،  717.(  ت�ب كمتغ�ي  ) .  0.01) ع� ال�ت

ات الدراسة مرتفعة ، و مما �دل ع� قوة هذا الارتباط . �لاحظ مما سبق ان ق •  �م معاملات الارتباط ب�م متغ�ي

 

 

 نتائج اختبار الفرض الرئ��ي للدراسة : 

ا بجدةالفرض�ة الرئ�س�ة للدراسة : (  كة إ�س�ت ي �ش
ات�ج�ة وولاء العملاء �ف ف تطبيق الإدارة الاس�ت  ) توجد علاقة إ�جاب�ة بني

 

ف  ينص هذا الفرض ع� ات�ج�ة  " أنه توجد علاقة ا�جاب�ة ذات دلالة احصائ�ة بني " ولاختبار هذا الفرض  ولاء العملاء و الإدارة الاس�ت
ف تطبيق  Simple linear Regression Analysis تم استخدام أسلوب تحل�ل الانحدار الخ�ي البس�ط الإدارة بني

ات�ج�ة    .(إجمالا) كمتغ�ي تابعو ولاء العم�ل محل الدراسة كمتغ�ي مستقل الاس�ت
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 ) نتائج اختبار الفرض�ة الرئ�س�ة   14جدول (
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 ) نتائج الفرض�ة الرئ�س�ة  11الشكل (

 

 

 

 

 

 

: يتضح من الجداول بالأع� ما ��ي   

 

مما �ش�ي إ� معن��ة نموذج  0.01أقل من  (Sig (F) وهو (F) مستوى المعن��ة الاختبار�ش�ي  •
 0.01الانحدار الخ�ي البس�ط عند مستوى دالة 

ف الممارسات  (0.727) = (R) و�ش�ي ق�مة معامل الارتباط • إ� وجود ارتباط موجب قوي بني
( ف المؤس�ي (أجما�ي ات�ج�ة مع التم�ي  .الاس�ت

) 65) إ� أن (2د�د المعدل (�ش�ي معامل التح • ف المؤس�ي (أجما�ي ي التم�ي
%) من التباين الحاصل �ف

ات�ج�ة.�ش�ي معامل التحد�د المعدل ( ي مستوى الممارسات الاس�ت
ە من خلال التباين �ف ) 2�مكن تفس�ي

ي 65إ� أن (
ە من خلال التباين �ف ) �مكن تفس�ي ف المؤس�ي (أجما�ي ي التم�ي

%) من التباين الحاصل �ف
ات�ج�ةمستو   .ى الممارسات الاس�ت

، ح�ث أن مستوى الدالة المحسوب  (B) إ� معن��ة معامل الانحدار (Value.T) �ش�ي ق�مة •
 (0.01) الاختبار (ت) أقل من

 

ي تنص ع� وجود علاقة ارتباط  و�ناء ع� النتائج السابقة يتم قبول صحة الفرض�ة الرئ�س�ة الىت
 إ�جاب�ة. 

 

  الأول للدراسة:  نتائج اختبار الفرض الفر�ي 

ف ابعاد المتغ�ي المستقل  ينص هذا الفرض ع� أنه توجد علاقة معن��ة إ�جاب�ة ذات دلالة إحصائ�ة بني
ي الممارسات 

ي الابتكار �ف ات��ب ات�ج�ات مراقبة وتق�م الأداء الاس�ت ي تنف�ذ الاس�ت ات��ب التخط�ط الاس�ت
ف المؤس�ي �خت�ب هذا الفرض العلا ات�ج�ة ع� التمي�ي ات�ج�ة الاس�ت ف الممارسات الاس�ت ة بني قات المبا�ش

ف المؤس�ي كمتغ�ي تابع. ولاختبار هذا الفرض تم استخدام أسلوب  محل الدراسة كمتغ�ي مستقل، والتم�ي
 ". Regression Linear Simple Analysisتحل�ل الانحدار الخ�ي البس�ط "

 

 

ات�ج�ة  ولاء العملاء الإدارة الاس�ت
R = 0.727 

R2 = 0.529 
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 نتائج الفرض�ة الفرع�ة) 15جدول (
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 ) نتائج الفرض�ة الفرع�ة12شكل(

 

 

 

 

 

: يتضح من الجداول بالأع� ما ��ي   

نموذج  مما �ش�ي إ� معن��ة 0.01أقل من  (Sig (F) وهو (F) �ش�ي مستوى المعن��ة الاختبار •
 0.01الانحدار الخ�ي البس�ط عند مستوى دالة 

ف الممارسات  (0.767) = (R) و�ش�ي ق�مة معامل الارتباط • إ� وجود ارتباط موجب قوي بني
( ف المؤس�ي (أجما�ي ات�ج�ة مع التم�ي  .الاس�ت

)%73) إ� أن (2�ش�ي معامل التحد�د المعدل ( • ف المؤس�ي (أجما�ي ي التم�ي
 ) من التباين الحاصل �ف

ات�ج�ة.  ي مستوى الممارسات الاس�ت
ە من خلال التباين �ف ) 2�ش�ي معامل التحد�د المعدل ( �مكن تفس�ي

ي 65إ� أن (
ە من خلال التباين �ف ) �مكن تفس�ي ف المؤس�ي (أجما�ي ي التم�ي

%) من التباين الحاصل �ف
ات�ج�ة  .مستوى الممارسات الاس�ت

، ح�ث أن مستوى الدالة المحسوب  (B) إ� معن��ة معامل الانحدار (Value.T) �ش�ي ق�مة •
 (0.01) الاختبار (ت) أقل من

 

ي تنص ع� وجود علاقة ارتباط  و�ناء ع� النتائج السابقة يتم قبول صحة الفرض�ة الرئ�س�ة الىت

 إ�جاب�ة. 

  

 :الخاتمة

ي  ي لب�انات الدراسة الحال�ة، فقد تم استخدام كلا من برنام�ب
 SPSS من أجل التحل�ل الإحصائئ

&SEM-PLS 28  . ي
ي لعينة الدراسة كذلك قامت بالتحل�ل الوص�ف

فقد قامت الباحثة بالتحل�ل الوص�ف
ي لهذە الدراسة، فقد تحقق الصدق والثبات للمقاي�س 

ات الدراسة. وفقا لنتائج التحل�ل الاحصائئ لمتغ�ي
ات الدراسة. كذلك فقد تم اثبات الفرض الرئ��ي للدراسة وال ي ق�اس متغ�ي

فروض الفرع�ة المستخدمة �ف
 
�
 .أ�ضا

 

 

 

 

R = 0.767 

R2 = 0.588 

ات�ج�ة  تقي�م الإدارة الاس�ت

ف   الاستجابة و التحسني

 التخط�ط و الابتكار

 جودة الخدمة
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 الفصل الخامس : 
 القيود و التوص�ات

 

 

 

 

 

 

 

 

 



78 

 

 

 : حدود البحث

 حدود البحث الزمن�ه : 

ة من بدا�ه - ي تم فيها جمع الب�انات وتحل�لها . 2024منتصف حىت  2023يركز هذا البحث ع� الف�ت ة الىت  ، و�ي الف�ت

 

 حدود البحث المكان�ه : 

كة أ تتمحور - ي جدە ،الدراسة حول �ش
ا �ف ل�ة.  �س�ت ف ون�ات والأجهزة الم�ف ي تجارة الإل��ت

كة سعود�ة متخصصة �ف �قع مقر  �ي �ش
ي 

كة �ف ،ال�ش ي الممل�ة الع���ة السعود�ة ودول الخليج. ع� الممل�ة الع���ة السعود�ة، وتعمل  مدينة الخ�ب
 قطاع التجزئة �ف

 

�ة  : حدود البحث الب�ش

كة  �شمل مجتمع البحث - ي �ش
ي جدە ا جميع موظ�ف

ا �ف ي مختلف الإدارات �س�ت
. تم اخت�ار عينة عشوائ�ة ممثلة من موظ�ف

كة لضمان تن�ع الب�انات وتن�ع النتائج.   والمست��ات الوظ�ف�ة داخل ال�ش

 

 : حدود البحث الموضوع�ة

ون�ة  المنتجات والخدمات جودة  يركز البحث ع� تأث�ي نطاق ي السوق والعملاء ع� الال��ت . يتناول البحث العوامل الرئ�س�ة الىت
ي تواجه تطبيق ،  التكنولوج�ا والابتكار  تؤثر ع� ون�ة تحسينه، بالإضافة إ� التحد�ات والعقبات الىت وك�ف �مكن للإدارة الإل��ت

ون�ة  . الإدارة الإل��ت
 

 البحوث المستقبل�ة: 

ي تع��ز ولاء العملاء:  .1
ي قطاع الخدماتدور الق�ادة الإدار�ة �ف

 :  دراسة تطب�ق�ة �ف

تحل�ل ك�ف تؤثر مهارات الق�ادة الإدار�ة (مثل الق�ادة التح��ل�ة والق�ادة التشارك�ة) ع� بناء ولاء العملاء،  ▪
ي بيئات تنافس�ة مثل البنوك أو الفنادق. 

 خاصة �ف

ي الع� الرق�ي  .2
ات�ج�ات الإدار�ة للابتكار ع� تع��ز ولاء العملاء �ف  :  أثر الاس�ت

ي قطاعات  ▪
ي لتع��ز ولاء العملاء �ف ات�ج�ات الإدار�ة المرتكزة ع� الابتكار التكنولو�ب دراسة ك�ف�ة استخدام الاس�ت

كات التقن�ة.  ون�ة أو �ش  مثل التجارة الإل��ت

ي للعملاء .3
  :  الإدارة المستدامة وأثرها ع� بناء الولاء العاط�ف

ي تركز ع� الاستد ▪ ي استكشاف ك�ف �مكن للإدارة الىت
ي بناء ولاء عاط�ف

امة والمسؤول�ة الاجتماع�ة أن تؤثر �ف
ف العملاء.    عميق بني

ي قطاع التجزئة .4
ف تج��ة العملاء وتع��ز ولائهم: دراسة �ف ي تحسني

ي للإدارة �ف ات��ب  :  دور التخط�ط الاس�ت

ف جودة الخدمة) وو  ▪ ي (مثل �سه�ل العمل�ات أو تحسني ات��ب ف التخط�ط الإداري الإس�ت لاء تحد�د العلاقة بني
ي قطاع التجزئة. 

 العملاء �ف
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 التوص�ات : 

o  .تدر�ب القادة والمدي��ن ع� المهارات الق�اد�ة مثل الق�ادة التح��ل�ة والتواصل الفعّال 

 

o  .ف والعملاء ف الموظفني   تع��ز ثقافة التشارك�ة داخل بيئات العمل لتق��ة العلاقة بني

 

o  ي والتكنولوج�ا الحديثة لفهم
كة. اعتماد التحل�ل الب�ائف ف خدمات ال�ش  سلوك العملاء وتحسني

 

o  .ف العملاء كة لتع��ز الثقة والولاء بني ي أ�شطة ال�ش
 �شجيع الشفاف�ة �ف

 

o  .كة كجزء من ق�مها الأساس�ة لتع��ز علاقة عاطف�ة مع العملاء   �س��ق المبادرات البيئ�ة والاجتماع�ة لل�ش

 

 

o  ي تحقيق التنم�ة
كة �ف   المستدامة. تصم�م حملات توع��ة لتوضيح دور ال�ش

 

 

 الخاتمة : 

ة أساس�ة لتحقيق  ف ات�ج�ة تمثل رك�ي ات�ج�ة ع� ولاء العملاء، يتضح أن الإدارة الإس�ت ي ختام هذا البحث حول أثر الإدارة الإس�ت
�ف

ي الفعّال، والتوجه نح ات��ب ي بيئات العمل الدينام�ك�ة. فقد أظهرت الدراسة أن التخط�ط الإس�ت
ة تنافس�ة ط��لة الأجل �ف ف و م�ي

ف جودة الخدمة وتج��ة العملاء، �عزز من مست��ات ولائهم واستمرارهم مع المؤسسة.  ي تحسني
 العم�ل، واستثمار الموارد �ف

 

ي السوق ل�ست مجرد 
ات �ف ات�ج�ة تركز ع� الابتكار والتك�ف مع التغ�ي إن إدارة العلاقات مع العملاء باستخدام أدوات اس�ت

ورة لتحقيق استدام ي �س� لتع��ز ولاء رفاه�ة، بل �ي �ف ي ظل التنافس�ة الشد�دة. ولذا، فإن المؤسسات الىت
ة الأعمال �ف

ة، وتخلق ق�مة حق�ق�ة  ي الحسبان احت�اجات العملاء ورغباتهم المتغ�ي
ات�ج�ات مرنة وشاملة، تأخذ �ف ي أن تتبىف اس�ت

العملاء ينب�ف
ي توقعاتهم.   تلىب

 

ي 
ا، تو�ي هذە الدراسة المؤسسات بالاستمرار �ف ات التكنولوج�ة ختام� ات�ج�اتها الإدار�ة بما يتما�ش مع التغ�ي  تط��ر اس�ت

ي تحقيق نمو مستدام 
ا �ف والاقتصاد�ة، مع تع��ز ثقافة الابتكار والاستدامة، الأمر الذي لا �عزز فقط ولاء العملاء، بل �سهم أ�ض�

 �عزز من نجاح المؤسسة ع� المدى البع�د. 
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 قائمة المراجع: 

    :العربیة المراجع ❖
 : ي الأداء المؤس�ي

ات�ج�ة �ف جمعة، ع�ي إسحق محمد، و بكري الط�ب. "أثر الإدارة الإس�ت
(" رسالة دكتوراە. جامعة أم درمان 2015 - 2010دراسة حالة منظمة الدعوة الإسلام�ة) 

  http://search.mandumah.com/Record/786549 الاسلام�ة، أم درمان ،

جع من2016  . مس�ت

ي ، المجلة الأ�اد�م�ة للأبحاث والن�ش العل�ي  دري ,ط .م). 
( .الق�ادة 2011عط�ه محمد الزهرائف

ات�ج�ة الاس   �ت

 6495-2706ISSN: -   ي متكامل  :دار وائل للن�ش والتوز�ــــع  منظور منه�ب

https://www.researchgate.net/profile/Yasser_Merzouki/publication/3414909

89 

_atrwht_aldktwrah/links/5ec4008192851c11a877554c/atrwht-aldktwrah.pdf   

ات�ج�ة مدخل لتحقيق رار العقاري المدي��ة الجه��ة بأدالادارة  دراسة م�دان�ة بالوكالة الوطن�ة للوساطة والضبط  الاس�ت

https://dspace.univ- الادارة بالأهداف ، عبد الله احمد ، امحمدي عبد القادر 

adrar.edu.dz/jspui/handle/123456789/8465   

ات�ج�ة من ح�ث الاسطار و المفهوم    ز�نب الس�د محمود ع�ي المناخ�ي " أهم�ة الإدارة الاس�ت

 ص , الإسكندر�ة. 2, 1999 

ات�ج�ة , 2016كل�ة العلوم الإدار�ة والاقتصاد�ة أ. ذ�اب جرار ,       الإدارة الاس�ت

  https://dspace.qou.edu/handle/194/2512 

ا ي , عبد العظ�م السع�د , مدخل الإدارة الإس�ت �يىف ي كل�ات جامعة المنصورة , الهلا�ي ال�ش
ت�ج�ة ومتطلبات تطب�قه �ف

, الجامعة المنصورة  2008
bfda45ba.pdfc5bc1bec0ce99https://journals.ekb.eg/article_142687_865d101001a   

ف , ي , الإدارة  2002سعد غالب �اسني
ات�ج�ة , عمان ,دار إل�ازورب العلم�ة د. محمد الحمدي الما�ف , الإدارة الاس�ت

ات�ج�ة , مرجع سابق    2009,  177,178الاس�ت
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ات البيئ�ة والإفصاح عنها �ف المؤسسات الصناع�ة: دراسة 2014حنان سع�دی س�اف ) ( الق�اس المحاسىب للتأث�ي
قسنطينة، رسالة ماجست�ي غ�ي منشورة، جامعة قسنطينة، الجزائر SCHB –حالة مؤسسة الإسمنتحامة بوز�ان  

https://jesr.journals.ekb.eg/article_68379_4eb0f483e38fdac223d278 

   21733b0640.pdf 

ە �ف 2010عبد الرزاق الشحادة( کة السور�ة العامة للأسمدة وتأث�ي ( الق�اس المحاسىب لتکال�ف الأداء البيىئ لل�ش
  301-273(: 1) 26اد�ة والقانون�ة قدرتها التنافس�ة �ف مجال الجودة، مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتص

( ه�کل التکال�ف واقتصاد�ات الحجم وعوائدە �ف الصناعات الفلسطين�ة 2003باسم مکحول (
 لسن 

 . 172-147(: 1)17: دراسة تحل�ل�ة ق�اس�ة، مجلة جامعة النجاح للأبحاث ،1997

ي متعدد الأبعاد لتقي�م أداء منشأت , المراجعة " دراسة تطب�ق�ة " جامعة  ات��ب أحمد محمد شعبان " نموذج اس�ت
  63-59القاهرة 

ات�ج�ة : مدخل متکامل ، ترجمة ومراجعة رفا� محمد رفا� و محمد س�د أحمد عبدالمتعال ، دار  الإدارة الاس�ت
 السعود�ة .  الم��ــــخ للن�ش ، ال��اض ، الممل�ة الع���ة

   http://noo.rs/R6KAq 

ف  ف المستمر و التم�ي ي للتحسني ات��ب ات و معاي�ي ق�اس و تقي�م الأداء " مدخل اس�ت س�د محمد جاد الرب " المؤ�ش
   38-17, ص 2009التناف�ي , 

ي الإ  1999ممدوح عبد المنعم ال�نائف (
��ة الحديثة ( : قراءات و�حوث �ف   بتكار�ة ، المنصورة ، مكتبة ال�ت

 

ف جودة المعلومات المحاسب�ة :  2011 الدو�ى، عبد الهادى منصور  ي تحسني
" أهم�ة محاسبة التكال�ف البيئ�ة �ف

كات ي سوق ال���ت للأوراق المال�ة . رسالة ماجست�ي غ�ي منشورة، كل�ة  دراسة م�دان�ة ع� ال�ش
لصناع�ة المدرجة �ف

ق -الأعمال    جامعة ال�ش

https://aljalexu.journals.ekb.eg/article_58073_232624f8a7e45d20d8fa25710e91bb9

f.pdf  

امات البيئ�ة للوحدات الإقتصاد�ة لق�اس المحاسىب للتكال�ف  2007 المر�، رحاب الس�د  ف دراسة تحل�ل�ة  -والإل�ت
  .  جامعة الإسكندر�ة -والمراجعة ، كل�ة التجارة  وتطب�ق�ة " رسالة ماجست�ي غ�ي منشورة، قسم المحاسبة

 

، ��ى محمد محمود  ي دراسة تحل�ل�ة لفعال�ة إستخدام إسلوب التكلفة ع� أساس النشاط �ف تخص�ص  2009 بلتا�ب
  مع دراسة تطب�ق�ة -ل�ف البيئ�ة ع� المنتجات وأثر ذلك ع� قرارات التسع�ي وتخص�ص الموارد التكا
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 الاستب�ان : 

 

ون�ات ا للأل��ت كة ا�س�ت ف �ش   ا� السادة موظفني

ات�ج�ة  ارجو التكرم بالإجابة عن هذا الاستب�ان الذي صمم لجمع ب�انات خاصة ببحث تحت عنوان " أثر الإدارة الاس�ت
ي جدة "

ا �ف كة ا�س�ت ي �ش
 ع� ولاء العملاء �ف

ي  تقدمونها من خلال الاستب�ان سيتم استخدامها �شكل ح�ي لأغراض البحث أطمئنكم بأن جميع المعلومات الىت
. أؤكد ل�م أن هذە المعلومات ستح�ف بأع� درجات ال��ة والحما�ة، ولن يتم مشاركتها مع أي طرف ثالث  العل�ي

 . تحت أي ظرف من الظروف

 

  )) https://forms.gle/AZbKZSzx84jok5WMA  (رابط استب�ان البحث(

 

 

ون�ة ا الال��ت كة ا�س�ت ي الرس�ي ل�ش
وئف  ))  /https://www.extra.com: ((  الموقع الا��ت

  

 

   :  أهداف الاستب�ان

   

ي تع��ز ولاء العملاء.  .1
ا �ف كة إ�س�ت ي تتبناها �ش ات�ج�ات التس��ق والإدارة الىت  ق�اس مدى فعال�ة اس�ت

ات السوق واحت�اجاتهم ومدى رضاهم عن الخدمات  .2 دراسة ك�ف�ة استجابة العملاء لتغ�ي
  المقدمة. 

ي التعام .3
ي الاستمرار �ف

ها ع� قرار العملاء �ف كة. تحل�ل جودة خدمة العملاء ومدى تأث�ي  ل مع ال�ش

كة المستقبل�ة بما يتناسب مع احت�اجات العملاء  .4 ات�ج�ات ال�ش استخدام النتائج لتوج�ه اس�ت
 وتوقعاتهم. 
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 الخصائص الد�موغراف�ة لعينة الدراسة:  ❖

   

  القسم الأول: معلومات عامة 

  العمر:  . 1* 

 سنة  18أقل من  •

 سنة  18-25 •

 سنة  26-35 •

 سنة  36-45 •

 سنة  45أ��ث من  •

  

  الجنس:  . 2* 

 ذكر  •

 أنىث  •

  

ي كنت 3 ا:  فيها موظفا . عدد السنوات الىت كة ا�س�ت  ل�ش

 أقل من سنة  •

 سنوات  1-3 •

 سنوات  4-6 •

 سنوات  6أ��ث من  •
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ي القسم ال
ات�ج�ة ثائف  : الإدارة الاس�ت

ك�ف تق�م    01
ات�ج�ات التس��ق�ة  الاس�ت

ا  كة ا�س�ت ي تتبناها �ش الىت
 ؟

     

ا� أي مدى �شعر ان  02
ات�ج�ة  الأهداف الاس�ت
كة واضحه لجميع  لل�ش

؟ ف  الموظفني

     

 

ف   الاستجابة و التحسني

 رقم 

 العبارة

 

 العبارة

 

 غ�ي موافق

 �شدة

 

 غ�ي موافق

 

 محا�د

 

 موافق

 

 موافق �شدة

 

ات�ج�ة تقي�م الإدارة   الاس�ت

03 

 

 

هل تعتقد أن الادارة 
ا  ي ا�س�ت

ات�ج�ة �ف الاس�ت
ي 
ف  ساهمت �ف تحسني

 تج��تك كعم�ل؟

     

04 

 

 

كة  ك�ف تق�م استجابة �ش
ي السوق 

ات �ف ا للتغ�ي ا�س�ت
 و احت�اجات العملاء؟

     

 

 التخط�ط و الإبتكار

 

05 

 

 

ك�ف تقي�م دور 
ي 

ي �ف ات��ب التخط�ط الاس�ت
كة  ف ولاءك ل�ش تحسني

ا؟  ا�س�ت

 

     

06 

 

ك�ف تق�م مستوى 
ي المنتجات و 

الابتكار �ف
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  : ولاء العملاءلثالقسم الثا

المقدمة من الخدمات  
ا؟  ا�س�ت

 

 جودة الخدمة

 

07 

 

 

كة ا  ا هل تعتقد أن �ش �س�ت
تقدم ق�مة مضافة 

( مثل العروض  لعملائها 
ة ) ف  , الخدمات المم�ي

     

08 

 

 

دة خدمة ك�ف تق�م جو 
ا  كة ا�س�ت ي �ش

 العملاء �ف

     

 رقم

 العبارة

 

 

 العبارة

 غ�ي موافق

 �شدة

 

 غ�ي موافق

 

 محا�د

 

 موافق

 

 موافق �شدة

 

 

 تقل�ل تكال�ف التس��ق

 

09 

 

 

ا  كة ا�س�ت هل تقدم �ش
عروض و تخف�ضات 

تلائم احت�اجاتك و ت��د 
 من ولائك لها؟

     

ك�ف تق�م أسعار  10
ي تقدمها  المنتجات الىت

ا مقارنة  كة ا�س�ت �ش
؟ ف  المنافسني

 

     

ف سمعة العلامة التجار�ة  تحسني
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كة  ات�ج�ة  ل�ش ي هذا الاستب�ان. هدفنا هو فهم ك�ف�ة تأث�ي الإدارة الاس�ت
ا لك ع� تخص�ص الوقت للمشاركة �ف  شكر�

 

ا ع�    ولاء العملاء . ستكون اجاباتك ��ة و �ستخدم فقط لأغراض البحث و التط��را�س�ت

   

11 

 

 

هل من المحتمل أن 
تو�ي أصدقائك و 

كة  ي �ش
عائلتك بالتسوق �ف

ا ؟  ا�س�ت

     

12 

 

 

هل تعتقد ان الجهود 
ف سمعة  الحال�ة لتحسني
كة  العلامة التجار�ة ل�ش

ا�اف�ة؟  ا�س�ت

     

 

 ز�ادة رضا العملاء

 

13 

 

 

ما مدى رضاك عن 
ي  موظفتج��تك ك

�ف
ا ؟ كة ا�س�ت  �ش

     

14 

 

 

ي رأ�ك هل 
�ف

�ساهمالخطط 
ي 

كة �ف ات�ج�ة لل�ش الاس�ت
ف رضا العملاء؟  تحسني

     

 

 إستدامة الأعمال

 

15 

 

هل �شعر ان هناك ق�ادة 
ي 

ق��ة و مستدامة �ف
كة؟  ال�ش
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