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 المقدمة:  .1.1
 

 ةقيم لاوبالتالي  رباحالأوإيرادات, الزبائن هم شريان الحياة في أي منظمة ومن دون الزبائن لن يكون هنالك أي "
 . التنفيذيين في اي مؤسسة  عن معظم كبار المسؤولين ىتخف لاسوقية ,هذه الحقيقة البسيطة 

  (Gupla& Zeithaml2004)  
 

العظمى من الشركات  قضية مركزية في التسويق ومازال يحظى بأهمية أساسية لدى الغالبية داءالأولطالما كان قياس 
Gooner 2002) Morgan,Clark ( 

  (Clark , 1999) . على حد سواء ينجذبون إلى هذا الموضوع بإلحاح غير مسبوق والأكاديميينوالمدراء 

, من هنا  واحتياجاتهموطبيعتهم  العملاءتنبع الحاجة الى فهم  الأداءفي أي منظمة وأهمية قياس  العملاءمن أهمية 
في  الأعمالفي عالم  الاهتمامحصل على الكثير من  الذي(Customer Metrics)العملاءظهر مفهوم مقاييس 

 العملاء بولاءسواء تتعلق  العملاءهي المقاييس والمعايير المستخدمة لقياس  العملاء .وببساطة مقاييس الأخيرةالسنوات 
 العملاءومتعددة لمقاييس  بهم أو حتى بتطوير وإنتاج منتجات جديدة وتسويقها ,وهنالك أنواع مختلفة الاحتفاظ و

مساعي الشركة وطبيعة أهدافها ومن أهم  حسب الأنواعالمستخدمة اليوم ,وتختلف الشركات في تبنيها لهذه 
 . هو طبيعة نشاط المؤسسة العملاءالمختلفة من مقاييس  للأنواعالمحددات التي تحدد تبني الشركات 

 

 

 

 
 
 
 



9 

  

 
 
 
 
 
 

 مشكلة الدراسة  .1.2
 

أنهم  اعتباربهم على  ودراسة كل ما يتعلق عملائها علىجميع الشركات تسعى لتحقيق أهدافها والحفاظ 
وفي هذا البحث سيتم  عملائهامتعددة لدراسة  السبب الرئيسي لنجاح أي مؤسسة ,وتستخدم الشركات طرق

التسويقي للشركات الذي سيتم  الأداءوقياس أثر تبنيها على  العملاءبمقاييس  دراسة أهم هذه الطرق المتمثلة
 الحصة السوقية ودراسة الفروق التي تعزى إلى طبيعة نشاط الشركة خلالمن  دراسته
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 أهمية الدراسة .1.3
 

 (Gupla& Zeithaml,2004 ) مثل دراسة العملاءهنالك العديد من الدراسات التي تناولت موضوع مقاييس 

 العملاءيوجد دراسات سابقة ربطت بين مقاييس  لا للمؤسسات ولكنالمالي  والأداء العملاءالتي جمعت بين مقاييس 
الى وجود عامل وسيط وهو إضافة أخرى  بالإضافةالحصة السوقية  خلالمن  التسويقي الذي ستتم دراسته والأداء
 .للبحث

 أسئلة الدراسة  .1.4
 

 والمتوسطة؟السوقية في الشركات الصغيرة  التسويقي المتمثل بالحصة الأداءعلى  العملاء اكتسابتكاليف  احتسابما مدى تأثير -1

المتمثل بالحصة السوقية في الشركات الصغيرة  التسويقي الأداءعلى  العملاء اكتسابالنظام المئوي لتكاليف  استخدام مدى تأثير ما-2
 والمتوسطة؟

التسويقي المتمثل بالحصة السوقية في  الأداءعلى  العملاء اكتسابل تكاليف  العملاءنسبة قيمة حياة  استخدامما مدى تأثير -3
 والمتوسطة؟الشركات الصغيرة 

المتمثل بالحصة السوقية في الشركات الصغيرة  التسويقي الأداءعلى  العملاء اكتسابتكاليف  استردادفترة  احتساب ما مدى تأثير -4
 والمتوسطة؟

بالحصة السوقية في الشركات الصغيرة  التسويقي المتمثل الأداءعلى  العملاء اكتسابنسبة التسويق في  بالاحتساما مدى تأثير  -5
 والمتوسطة؟

المتمثل بالحصة السوقية في الشركات الصغيرة  التسويقي الأداءعلى  العملاءنسبة التسويق في التأثير على  احتسابما مدى تأثير  -6
 والمتوسطة؟

 والمتوسطة؟السوقية في الشركات الصغيرة  التسويقي المتمثل بالحصة الأداءعلى  بالعملاء الاحتفاظمعدل  حتسابادى تأثير م-7

التسويقي المتمثل بالحصة السوقية في الشركات  الأداءعلى  العملاءهل يوجد فروق تعزى لطبيعة نشاط الشركة التي تتبنى مقاييس -8
 الصغيرة والمتوسطة ؟
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 أهداف الدراسة .1.5
 

 .انشطتها وطبيعة أعمالها بمختلفمنطقة الوسط من المملكة يستهدف البحث دراسة الشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم في 

 فرضيات الدراسة .1.6
 

السوقية في الشركات الصغيرة  التسويقي المتمثل بالحصة الأداءعلى  العملاء اكتسابتكاليف  بالاحتسايوجد تأثير لا  1 -

 .والمتوسطة

المتمثل بالحصة السوقية في الشركات  التسويقي الأداءعلى  العملاء اكتسابالنظام المئوي لتكاليف  مالاستخداتأثير  دلا يوج2-

 .والمتوسطةالصغيرة 

التسويقي المتمثل بالحصة السوقية في  الأداءعلى  العملاء اكتسابل تكاليف  العملاءنسبة قيمة حياة  مالاستخداتأثير  دلا يوج3-

 .والمتوسطةالشركات الصغيرة 

المتمثل بالحصة السوقية في الشركات  التسويقي الأداءعلى  العملاء اكتسابتكاليف  استردادفترة  بالاحتسا يوجد تأثير لا  4-

 ة .الصغيرة والمتوسط

بالحصة السوقية في الشركات الصغيرة  التسويقي المتمثل الأداءعلى  العملاء اكتسابنسبة التسويق في  الاحتسابتأثير  دلا يوج 5-

 ة.والمتوسط
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المتمثل بالحصة السوقية في الشركات  التسويقي الأداءعلى  العملاءنسبة التسويق في التأثير على  بالاحتساتأثير  دلا يوج 6-

 ة.الصغيرة والمتوسط

 ةالسوقية في الشركات الصغيرة والمتوسط التسويقي المتمثل بالحصة الأداءعلى  بالعملاء الاحتفاظمعدل  بالاحتسايوجد تأثير لا   7-

 تعزى لطبيعة نشاط الشركة الأداءإحصائية في  دالةتوجد فروق ذات لا   8-  

 

 نموذج الدراسة .1.7
 

 

من قبل الشركات  استخدامهافقط وذلك لكثرة  كعامل مستقل وهي سبعة أبعاد العملاءسيتم دراسة أبعاد مقاييس في صالنموذج الو -1

 ةالتالي الأبعادولزيادة كفاءة البحث وهي 

 (.(Customer Acqusition Cost العملاء اكتسابتكاليف  -2

 Marketing% OF Customer Acquisitions of Cost   العملاء اكتسابالنظام المئوي لتكاليف  -3

 Ratio of Customer Lifetime Value to CAC العملاء اكتسابل تكاليف  العملاءنسبة قيمة حياة  -4

(LTV:CAC) 

 .Time to Payback CAC العملاء اكتسابتكاليف  استردادفترة  -5

 %Influenced Marketing Customer  ءالعملانسبة التسويق في التأثير على  -6

 Customer Retention Rateءلابالعم الاحتفاظمعدل -7
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 الدراسة الميدانية  .1.8
 

 

 

 مخطط المشروع   .1.9
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



15 

  

 

 المقدمة:  .2.1
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 المتغير التابع  .2.3
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 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع  .2.4
 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة  .2.5
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة .3
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 المقدمة  .3.1
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  .3.2
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 حدود الدراسة والدراسات المستقبلية:  .5.1
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