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 الاهذاء

على من علم  وثناء ..حمداً لمن أبدع الكون على غٌر سبق مثال .. وشكراً لمن أودع فٌه ما فٌه من عبر وأمثال
لا  . آله وصحبه ومن اهتدى بهدٌهبالقلم.. علم الإنسان ما لم ٌعلم.. وصلاة وسلاماً على سٌدنا محمد وعلـى 

ٌسعنً إلا أن أتقدم بعد شكر االله بشكر كل من كان سبباً فً إتمام هذه الدراسة وذلك عملاً بالتوجٌه النبوي الكرٌم 
واعترافاً بالفضل والجمٌل إلى أهله، فإننً أخص بالشكر والتقدٌراستاذ الماده   .)لم ٌشكر االله من لم ٌشكر الناس(

انً من وقته وجهده وعلمه الشًء الكثٌر للوصـول بهذا العمل إلى المستوى العلمً اللائق، فجزاه االله الذي أعط
كما أتوجه بخالص التقدٌر لكل من سهل لً مهمة جمع  .عنً خٌر الجزاء وأمد فً عمـره وأحـسن عمله . 

وافقوا مشكورٌن على الإجابة على ، وإلى جمٌع المدٌرٌن الذٌن الموارد البشرٌة فً مدٌنة جدة  البٌانات من 
وكذلك  .أسئلة الاستبانة الخاصة بالدراسة والى كل الإخوة الذٌن ساعدونً فـً توزٌـع وجمـع استبانات الدراسة

لكل من مد لً ٌد العون سواء بالتوجٌه أو المشورة أو تزوٌدي بالمراجع ولا أملك لهم جمٌعاً إلا الدعاء الخالص 
وٌبقى عظٌم شكري وامتنانً لجمٌع أصدقائً الذٌن وقفوا بجواري وقدموا لـً  .الأجر والمثوبةبأن ٌجزل االله لهم 

وختاماً أسال االله العلً القدٌر أن  .كـل العـون والتأٌٌد والتشجٌع لإنجاز هذا العمل، فجزاهم االله عنً خٌر الجزاء
 .ٌجعل أعمالنا خالصة لوجهه الكرٌم، إنه ولً ذلـك والقـادر علٌه
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 المقدمة  ١.١
ٌُعَدُّ التواصل الفعال مع العملبء أحد العوامل الحاسمة فً بناء علبقات  فً عالم الأعمال الحدٌث، 
ا للعدٌد من  ًٌ قوٌة ومستدامة. فً ظل التنافس الشدٌد فً الأسواق ٌعتبر ولاء العملبء هدفًا رئٌس

ا كبٌرًا تواجهه الشركات، حٌث ان  وزٌادتهالشركات، و اصبح الحفاظ على ولاء العملبء  ًٌ تحد
 إلى زٌادة الإٌرادات وتعزٌز السمعة. ٌإدي العملبءالتواصل والحفاظ على ولاء 

 
كما قال الكاتب سٌمون سٌنك، "الناس لا ٌشترون ما تفعله؛ بل ٌشترون السبب الذي ٌدفعك للقٌام  

( الذي نُشر لأول مرة عام Start with Whyبذلك. وهو مؤخوذ من كتابه الرائد "ابدأ بالسبب" )
٠٣٣2. 

 
"التواصل المستمر والفعال مع العملبء هو أحد أهم مفاتٌح نجاح أي علبمة تجارٌة فً بناء ولاء 

د. سارة الحسن، أستاذة التسوٌق فً جامعة هارفارد  -واستبقاء عملبئها على المدى الطوٌل." 
التواصل الفعال"، المجلة الدولٌة لإدارة الأعمال، )دراسة بعنوان "تعزٌز ولاء العملبء من خلبل 

٠٣٠٠.) 
"الشركات التً تتبنى ممارسات تواصل فعالة مع عملبئها تكون أكثر قدرة على الاحتفاظ بهم 

وتحقٌق معدلات نمو أعلى على المدى الطوٌل. هذا لأن التواصل الفعال ٌإدي إلى شعور العملبء 
البروفٌسور جون وٌلسون، خبٌر إدارة  -طهم ووفائهم للعلبمة." بالقٌمة والاهتمام مما ٌعزز ارتبا

العلبقات مع العملبء فً جامعة ستانفورد )ورقة بحثٌة بعنوان "تؤثٌر التواصل الفعال على ولاء 
 (.٠٣٠٣العملبء"، 

"تبٌن من دراساتنا أن الشركات التً تنجح فً إشراك عملبئها بشكل متواصل وتقدٌم تجربة تواصل 
% مقارنة بالشركات التً لا تُولً ٠٣ة لهم تحقق معدلات ولاء أعلى بنسبة تصل إلى إٌجابٌ

د. لٌندا شارما، كبٌرة الباحثٌن فً مركز أبحاث السلوك  -التواصل مع العملبء نفس الأهمٌة." 
 (.٠٣٠٠التنظٌمً )تقرٌر بحثً بعنوان "تحفٌز ولاء العملبء من خلبل التواصل الفعال"، 

 
البارزة على ذلك، نجاح شركة "أبل" فً خلق ولاء قوي بٌن عملبئها من خلبل تواصل ومن الأمثلة 

فعال ٌتجاوز مجرد بٌع المنتجات إلى تقدٌم تجارب متكاملة وفرٌدة. على الجانب الآخر، ٌمكن أن 
ٌإدي ضعف التواصل إلى فقدان ثقة العملبء وولائهم، كما حدث مع بعض الشركات التً لم تتمكن 

دراسة  Appleهذه الدراسة أجرت شركة  ولاثباتجابة السرٌعة لاحتٌاجات عملبئها من الاست
عمٌل فً الولاٌات المتحدة لفحص أثر التواصل الفعال مع العملبء  ٠0٣٣٣مسحٌة على عٌنة من 

  على ولائهم للعلبمة التجارٌة.
القنوات )الموقع  أظهرت النتائج أن العملبء الذٌن تواصلوا بشكل متكرر مع الشركة عبر مختلف

الإلكترونً، التطبٌق، المتاجر، خدمة العملبء( كانوا أكثر ولاءً للعلبمة مقارنة بالعملبء الذٌن لم ٌكن 
% من العملبء المتواصلٌن بانتظام نٌة قوٌة لإعادة الشراء من 78لدٌهم تواصل منتظم. فقد أظهر 

Apple فقط من العملبء الآخرٌن.4٠، مقارنة بـ % 
 

ت الدراسة أن نوعٌة التواصل كان لها أثر كبٌر أٌضاً. فالعملبء الذٌن أفادوا بتجربة كما وجد
% للعملبء الذٌن لم 87% مقارنة بـ 2٠تواصل إٌجابٌة ومفٌدة مع الشركة كانوا أكثر ولاءً بنسبة 

 ٌكن لدٌهم تجربة إٌجابٌة
استنتجت الدراسة أن التواصل الفعال والمستمر مع العملبء عبر القنوات المختلفة، بالإضافة إلى 

 .Appleجودة هذا التواصل، ٌلعبان دوراً محورٌاً فً تعزٌز ولاء العملبء للعلبمة التجارٌة لشركة 
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فً ظل التنافس  ٌعد الولاء العمٌل أحد أهم العوامل التً تإثر على نجاح الشركات وتحقٌق أهدافها.
الشدٌد فً الأسواق، أصبحت الحفاظ على ولاء العملبء وزٌادته تحدٌاً كبٌراً تواجهه المإسسات. 

ٌمثل التواصل الفعال بٌن الشركة وعملبئها أحد أبرز الأسباب التً تسهم فً بناء هذا الولاء 
  وتعزٌزه.

 

ملبء. فالتواصل الجٌد بٌن الشركة ٌهدف هذا البحث إلى دراسة أثر التواصل الفعال على ولاء الع
وعملبئها من خلبل قنوات مختلفة كالوسائل الرقمٌة والتفاعل المباشر ٌإدي إلى تحسٌن فهم 

احتٌاجات العملبء وتوقعاتهم، كما ٌساعد على إٌصال قٌمة العلبمة التجارٌة وخلق تجربة إٌجابٌة 
كة وزٌادة احتمالٌة قٌامهم بإعادة الشراء للعمٌل. هذا فً المقابل ٌنعكس إٌجاباً على ولائهم للشر

  والتوصٌة بها لآخرٌن.

 

سٌقوم هذا البحث بالتطرق إلى أهمٌة التواصل الفعال مع العملبء، وأبرز الاستراتٌجٌات والتقنٌات 
التً ٌمكن استخدامها لتحقٌق ذلك، إضافة إلى عرض نماذج وأمثلة توضح كٌفٌة انعكاس التواصل 

لعملبء. وستكون هناك توصٌات عملٌة لمساعدة الشركات على تعزٌز ولاء الفعال على ولاء ا
 عملبئها من خلبل التواصل الجٌد معهم.

 
 
 

 البحثمشكلة  ١.٢
للتقنٌات  العبٌكان على الرغم من التطورات الكبٌرة فً وسائل التواصل الحدٌثة وتبنً شركة 

الجدٌدة فً التواصل مع عملبئها، ٌظل تؤثٌر هذا التواصل على ولاء العملبء غٌر واضح بشكل 
؟ وما هً العبٌكان كامل. هل ٌساهم التواصل الفعال بشكل مباشر فً تعزٌز ولاء عملبء شركة 

ثٌر العوامل المحددة التً تإثر فً هذا الولاء؟ تسعى هذه الدراسة إلى استكشاف كٌفٌة تؤ
على ولاء العملبء، وتحدٌد الجوانب التً  العبٌكان استراتٌجٌات التواصل المستخدمة من قبل شركة 

 ٌمكن تحسٌنها لتحقٌق نتائج أفضل فً رضا واحتفاظ العملبء.
 
 

 رٌة:الفجوات النظ ١.٢.١
للعملبء تظهر الحاجة إلى تطوٌر نماذج تربط بٌن استراتٌجٌات التواصل المختلفة ومستوٌات الولاء 
بشكل مباشر. كما أن الفهم المحدود لكٌفٌة تفاعل العوامل المختلفة، مثل الجودة، السرعة، 

والشخصٌة فً التواصل، ٌإثر على ولاء العملبء. وتبرز أٌضًا الفجوات فً الفهم النظري حول 
حاجة إلى دراسة كٌفٌة تؤثٌر الفروقات الثقافٌة والإقلٌمٌة على فعالٌة التواصل وولاء العملبء. هناك 

أعمق لسلوكٌات العملبء المختلفة وكٌفٌة استجابتهم لأنماط التواصل المتعددة. وأخٌرًا، ٌتطلب الأمر 
تطوٌر مإشرات جدٌدة ومتكاملة لقٌاس الولاء تشمل الجوانب العاطفٌة والسلوكٌة والعملٌة للعملبء 

 فً سٌاق التواصل الفعال.
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 الفجوات التطبٌقٌة:١.٢.٢
الجوانب هو التحدي فً تخصٌص الرسائل لتلبٌة الاحتٌاجات الفردٌة لكل عمٌل ضمن أحد هذه 

قاعدة عملبء كبٌرة ومتنوعة. كما تواجه الشركة صعوبات فً توحٌد تجربة التواصل عبر مختلف 
القنوات، مثل الإنترنت، الهاتف، والمتاجر الفعلٌة، لضمان تجربة متسقة وفعالة. علبوة على ذلك، 

التؤثٌر الفوري لاستراتٌجٌات التواصل على سلوكٌات الولاء للعملبء أمرًا معقدًا. وتواجه  ٌعد قٌاس
الشركة أٌضًا تحدٌات فً جمع وتحلٌل البٌانات بشكل فعال لاستخلبص رإى قابلة للتنفٌذ حول تؤثٌر 

جٌة التواصل على الولاء. بالإضافة إلى ذلك، ٌتعٌن على الشركة مواكبة الابتكارات التكنولو
 .السرٌعة فً وسائل التواصل وكٌفٌة تطبٌقها بفعالٌة فً سٌاق الشركة

 
من خلبل هذا البحث ٌمكن توفٌر رإى عملٌة تسهم فً تخصٌص وتوحٌد استراتٌجٌات التواصل 

ا على تحقٌق  ،لتعزٌز ولاء العملبء ًٌ  .للشركة ولاء العمٌلمما ٌنعكس إٌجاب
 

 التالً:تتناول الدراسة السؤال الرئٌسً 
 

 "التجارٌة؟ العبٌكان كٌف ٌؤثر التواصل الفعال على ولاء العملاء فً شركة "
 

 

 

 

 
 أهمٌة البحث ١.٣

 
التجارٌة ،  العبٌكان فً شركة ٌتناول هذا البحث تؤثٌر التواصل الفعال فً الحفاظ على ولاء العمٌل 

، مما ٌعزز العلبقة بٌن العمٌل والشركة التواصل الفعال  وتقنٌات حٌث ٌسلط الضوء على وسائل
 وتلبٌة احتٌاجاته بشكل أفضل. هدف الحفاظ على ولاء العمٌل وٌساعد فً تحقٌق 

 
 

 الأهمٌة النظرٌة: ١.٣.١
 

فهم العوامل المإثرة: ٌساعد البحث فً فهم كٌفٌة تفاعل العوامل المختلفة مثل الجودة، السرعة،  .٣
على ولاء العملبء، مما ٌثري المعرفة النظرٌة فً هذا والشخصٌة فً التواصل وتؤثٌرها 

 المجال.

تؤثٌر الفروقات الثقافٌة: ٌسهم البحث فً دراسة تؤثٌر الفروقات الثقافٌة والإقلٌمٌة على فعالٌة  .٠
التواصل، مما ٌعزز الفهم النظري لكٌفٌة تكٌٌف استراتٌجٌات التواصل لتناسب مختلف 

 الثقافات.

طوٌر مإشرات متكاملة لقٌاس الولاء تشمل الجوانب العاطفٌة والسلوكٌة مإشرات قٌاس الولاء:ت .٣
 .والعملٌة للعملبء، مما ٌوفر أدوات نظرٌة جدٌدة لمتابعة وتحلٌل ولاء العملبء
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 العلمٌة:الأهمٌة  ١.٣.٢
 

تكامل القنوات: ٌسهم البحث فً تطوٌر استراتٌجٌات لتوحٌد تجربة التواصل عبر مختلف  .٣
 الإنترنت، الهاتف، والمتاجر الفعلٌة(، مما ٌضمن تجربة متسقة وفعالة للعملبء.)مثل  القنوات

 
قٌاس الأداء: ٌوفر البحث أدوات وطرق لقٌاس التؤثٌر الفوري لاستراتٌجٌات التواصل على  .٠

 سلوكٌات الولاء للعملبء، مما ٌساعد الشركات فً تقٌٌم وتحسٌن ممارساتها.
 

البحث رإى حول كٌفٌة مواكبة الابتكارات التكنولوجٌة السرٌعة التكٌف مع التكنولوجٌا: ٌقدم  .٠
 فً وسائل التواصل وتطبٌقها بفعالٌة فً سٌاق الشركة.

 
تحسٌن استخدام البٌانات: ٌساعد البحث الشركات فً جمع وتحلٌل البٌانات بشكل فعال  .٤

حسٌن اتخاذ لاستخلبص رإى قابلة للتنفٌذ حول تؤثٌر التواصل على الولاء، مما ٌسهم فً ت
 .القرارات الاستراتٌجٌة

 
 
 
 
 

  أسئلة البحث ١.٤

 
 كٌف ٌإثر التواصل الفعال على ولاء العملبء؟ .٣
 ؟ماهً اهم العناصر التً تإثر على ولاء العمٌل .٠
 ماهو اثر الخدمات المقدمة من قبل الشركة على ولاء العمٌل؟ .٠

 
 اهداف البحث ١.٥

 
 تقٌٌم مدى تؤثٌر التواصل الفعال على ولاء العملبء  .٣
  تحدٌد عناصر التواصل الفعال التً تإثر بشكل إٌجابً على ولاء العملبء .٢

 دراسة اثر الخدمات المقدمة على ولاء العمٌل  .٣
  

 
 فرضٌات البحث ١.٦

 
  استخدام الرسائل الواضحة و المباشرة من قبل الشركة تساهم فً كسب رضا العمٌل  .٣
 للتروٌج اثر إٌجابً على كسب رضا العمٌل وولاءه  .٠
 تحسٌن الخدمات المقدمة و كسب ولاء العمٌل هناك علبقة إٌجابٌة بٌن  .٠
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 نموذج البحث ١.٧

 
 

 المتغٌر التابع                                                         المتغٌر المستقل       

 
 
H1     Ha 

 
 

 
 

 
 الطالبة : تم تصمٌمها بواسطة ١الشكل 

 
 
 
 
 

  الدراسة المٌدانٌة ١.٨

 فً والجملة التجزئة تجارة مجال فً الرائدة الشركات أكبر من واحدة هً للتسوٌق العبٌكان  شركة
 الإلكترونٌة والأجهزة والقرطاسٌة والكتب المكتبٌة الأدوات ببٌع وتختص السعودٌة، العربٌة المملكة
 الفروع من العدٌد ولدٌها ٣282 عام فً العبٌكان  شركة تؤسست. التعلٌمٌة والمواد الفٌدٌو وألعاب
 .الأخرى الخلٌج ودول المملكة فً المنتشرة

 ولاء العمٌل: 

 الرضا العام للعمٌل 

 التواصل الفعال:

 الاستجابة و التفاعل 
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 للمتغٌر المستقل )التواصل الفعال(:

 :والتفاعل الاستجابة
 .القنوات مختلف خلبل من العملبء وشكاوى استفسارات على الرد سرعة
 .بالمنتجات المتعلقة المشاكل حل فً العملبء لمساعدة متاح فنً دعم تقدٌم

 :التواصل شخصٌة
 .العملبء مع التعامل فً ومحترف ودود تواصل أسلوب استخدام
 .وتفضٌلبتهم العملبء احتٌاجات على بناءً  معٌنة خدمات تخصٌص

 
 للمتغٌر التابع )ولاء العمٌل(:

 :الخدمات/بالمنتجات التوصٌة
 والخدمات بالمنتجات للتوصٌة ٌدفعهم العبٌكان  مع التسوق تجربة عن العملبء رضا 

 .عائلتهم وأفراد لأصدقائهم
 :العام الرضا 
 .العملبء ولاء على مباشر بشكل ٌإثر والخدمات المنتجات جودة عن الرضا مستوى 
 .الشركة سمعة تعزٌز إلى تإدي الإٌجابٌة العملبء تقٌٌمات 
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 المشروع هٌكل ١.٩

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 الطالبةتصمٌمها بواسطة ( : تم ٢)الشكل
 

  

 الفصل الأول : المقدمة

 الفصل الثانً : الإطار النظري 

 الفصل الثالث : منهجٌة البحث

 الفصل الرابع : التحلٌل الإحصائً 

 الفصل الخامس : مناقشة النتائج و الخاتمة
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 طار النظريالإ: الفصل الثانً. ٢
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 المقدمة ٢.١

ا دورًا ٌلعب والعملبء الشركات بٌن الفعّال التواصل ًٌ  تتواصل عندما. العملبء ولاء تعزٌز فً حٌو
 احتمالٌة من ٌزٌد مما متبادلة، ثقة علبقة تبنً فإنها عملبئها، مع وفعّال مستمر بشكل الشركات

 .وتكرارًا مرارًا للشركة العمٌل عودة

 حلول تقدٌم من الشركات ٌمكّن مما وتوقعاتهم، العملبء احتٌاجات فهم فً ٌساعد الجٌد التواصل
 حل فً والمباشر الواضح التواصل ٌسهم ذلك، إلى بالإضافة. رضاهم من تزٌد مخصصة وخدمات
 .الطوٌل المدى على ولائهم من وٌعزز كبٌر بشكل العملبء ٌُقدّره أمر وهو بسرعة، المشكلبت

 مع ومستدامة قوٌة علبقات لبناء الأساسٌة الأعمدة أحد هو والفعّال المستمر التواصل إن القول ٌمكن
 .التنافسٌة سوقها فً الشركات نجاح وٌدعم ولائهم من ٌعزز مما العملبء،

ا تسعى المنظمات العملبء من بٌن الأولوٌات التً تتبناها المإٌعتبر ولاء  ًٌ سسات ، وهدفًا محور
والخدمات علبقات مع العملبء فً المدى الطوٌل والحفاظ على جودة المنتجات لتحقٌقه من أجل بناء 

حٌث ٌعتبر الولاء حالة  المقدمة وٌشكل الولاء عنصرًا هامًا ٌسهم فً بناء العلبمة التجارٌة للمنظمة
من خدمات و  عما تقدمه المنظمة ٌصل بالعملبء إلى حد الدفاع بإصرار من التفضٌل المستمر

، مثل منتجات ، فالاحتفاظ بالعملبء ونٌل رضاهم ٌسمح للمنظمة باقتناص العدٌد من الفرص 
جدد ، لب لعملبء فهم دائمًا مصدر جتخفٌض تكالٌف الجذب التً تستخدمها المإسسة مع العملبء 

بؤن تكلفة الحصول على عملبء جدد أكبر بكثٌر من تكلفة فقد اثبتت العدٌد من الدراسات السابقة 
 .الحفاظ على العملبء الحالٌٌن

 :التالٌة للأسباب كبٌرة أهمٌة له العملاء ولاء على التواصل أثر عن السابقة الدراسات إجراء
  :المإثرة العوامل فهم .٣

 خلبل من العملبء ولاء على تإثر التً المحددة العوامل تحدٌد فً السابقة الدراسات تساعد
 نتائج لتحقٌق العوامل هذه تحسٌن على جهودها تركٌز على الشركات ٌساعد هذا. التواصل
 .أفضل

  :فعّالة استراتٌجٌات تقدٌم .٠
 تواصل استراتٌجٌات استنباط للشركات ٌمكن السابقة، الدراسات نتائج تحلٌل خلبل من

 . العملبء ولاء تعزٌز فً فعالٌتها أثبتت ناجحة
  :الأخطاء من التعلم .٠

 سلبًا تإثر قد التً الفعّالة غٌر الاستراتٌجٌات أو الأخطاء تحدٌد فً السابقة الدراسات تساعد
 .المستقبل فً تجنبها للشركات ٌمكن الأخطاء، هذه فهم خلبل من. العملبء ولاء على

  :المستقبلٌة الأبحاث توجٌه .٠
ا إطارًا السابقة الدراسات توفر ًٌ ا نظر ًٌ  المستقبلٌة، أبحاثهم توجٌه فً الباحثٌن ٌساعد ومعرف
 .المجال هذا فً المستقبلٌة الدراسات وفعالٌة جودة من ٌعزز مما

 :القرار اتخاذ دعم .4
 وأدلة بٌانات على مبنٌة مستنٌرة قرارات اتخاذ على الشركات الدراسات هذه تساعد 

 . سالحد أو الافتراضات على الاعتماد من بدلاً  واضحة،
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 التواصل استراتٌجٌات تحسٌن على والباحثٌن الشركات تساعد معرفٌة قاعدة السابقة الدراسات توفر
 .ومستدام فعال بشكل العملبء ولاء وتعزٌز

الٌوم ٌمكن أن ،  وسائل التواصل الاجتماعً على سبٌل المثال ولا شكّ أن التفاعل مع العملبء على
   فً بناء سمعة علبمتك التجارٌة والاحتفاظ بالعملبء والنجاح العام. أثرٌكون له أعظم 

من خلبل المشاركة بنشاط مع العملبء على وسائل التواصل الاجتماعً، ٌمكن للشركات إنشاء 
ٌّمة وبناء علبقات ذات مغزى مع جمهورها.   قنوات اتصال، وجمع تعلٌقات ق

احدة من أكبر فوائد التعامل مع العملبء على وسائل التواصل الاجتماعً هً القدرة على ولعل و -
 إضفاء الطابع الإنسانً على علبمتك التجارٌة وبناء شعور بالأصالة والشفافٌة.

 
ٌُعد  المإسسات بٌن ومستدامة قوٌة علبقات بناء فً الحٌوٌة العناصر أحد الفعّال التواصل اٌضًا 
ا العمٌل ولاء على الحفاظ أصبح التنافس، وزٌادة الأسواق تطور مع. والعملبء ًٌ  ٌتطلب كبٌرًا تحد

 تحقٌق فً الفعّال التواصل ٌُساهم. عملبئها مع التواصل طرق تحسٌن فً الاستثمار المإسسات من
 مشكلبت أو استفسارات لأي السرٌعة واستجابتهم احتٌاجاتهم تلبٌة خلبل من العملبء رضا

ًٌا دورًا ٌلعب كما. ٌواجهونها  ولاء زٌادة إلى تُفضً التً العلبقات وتعزٌز الثقة بناء فً محور
 ولاء على الفعّال التواصل تؤثٌر استكشاف إلى ٌهدف البحث هذا. الطوٌل المدى على العمٌل
  . الهدف هذا لتحقٌق المإسسات تعتمدها التً والوسائل الأسالٌب تحلٌل خلبل من العمٌل،
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 لالفعا التواصل ٢.٢
بٌن شخصٌن أو جهتٌن مختلفتٌن لأجل إٌصال معلومات أو أفكار أو الاتصال الفعال هو أي تفاعل 

تنفٌذ حاجة ما.، أو لتغٌٌر المواقف تجاه عواطف محددة   

 تعرٌف التواصل الفعال:

وغاٌة بشكل سلس أو أمر ذي هدف هو الاتصال القادر على إٌصال أي رسالة أو معلومة أو طلب 
عن الطرف الآخر من وبسٌط بحٌث ٌتمكن كلب الطرفٌن من استٌعاب الرسالة وتقبل كل ماٌصدر 

أفعال وأقوال لأجل الهدف الذي جاء لأجله هذا الاتصال ، وهو اتصال ٌتمٌز بؤنه مرٌح ومجد لكل 
هما.جمٌع العقبات والحواجز بٌنالطرفٌن وٌساهم فً تفوٌض   

مجال التواصل الفعال على مر العصور لٌصبح واحد من أهم المجالات التً تإثر على كفاءة  تطور
على قدرتها على إدارة ها . ٌعتمد نجاح الأفراد والشركات فً تحقٌق أهدافالمإسسات والشركات

  مثل: هناك تطورًا مستمرًاالوقت بشكل فعال، ولذلك نجد أن 

،مثل المجتمعات القبلٌة كان ٌعتمد على اللقاءات الشخصٌة والحدٌث المباشر :التواصل الشفهً .٣
 القصص شفهٌة و الخطابة هما الوسٌلتان لنقل المعرفة والرٌفٌة كانت

،  بدأ مع اختراع الكتابة والطباعة، مما سمح بنقل المعرفة عبر الأجٌال :التواصل المكتوب .٠
 .الطباعة إلى ثورة فً مجال نشر الكتب والمعلومات أدى إختراعو

مثل الصحف، الرادٌو، والتلفزٌون التً وسّعت نطاق التواصل  :وسائل الإعلام التقلٌدٌة .٠
 مما أدى فً تسرٌع نقل المعلومات بشكل مرئً ومسموع  الجماهٌري

مما جعل  عبر البرٌد الإلكترونً والمواقع الإلكترونٌة مع ظهور الإنترنت :التواصل الرقمً .٠
 وأكثر فعالٌةالتواصل أسرع 

من خلبل تطبٌقات المراسلة الفورٌة والذكاء الاصطناعً، مما أدى إلى  :التواصل الفوري .4
 تواصل أسرع وأكثر تخصٌصًا.

 

أهدافه بشكل ناجح وهً:وٌتضمن التواصل الفعال عدة أبعاد رئٌسٌة تسهم فً تحقٌق   

 أبعاد التواصل الفعّال تشمل:

 توصٌل الرسالة بشكل واضح ومفهوم. :الوضوح .٣

 التفاعل الفوري بٌن الأطراف المعنٌة. :التفاعل .٠

 التغذٌة الراجعة و تقدٌم الملبحظات:تقدٌم ردود أو ملبحظات بهدف التحسٌن. .٠
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 هً:بعض فوائد نظرٌة التواصل الكلبمً لرواد الأعمال 

ٌمكن أن ٌساعدهم ذلك على فهم جمهورهم بشكل أفضل وتصمٌم رسالتهم وفقًا لذلك. على سبٌل 
المثال، ٌجب على رائد الأعمال الذي ٌرغب فً عرض منتجه على مستثمر محتمل أن ٌعرف 
 خلفٌته واهتماماته واحتٌاجاته وتوقعاته، وأن ٌستخدم اللغة والنبرة والأسلوب المناسب لجذبهم.

سبٌل المثال، ٌجب على رائد الأعمال الذي ٌرٌد بٌع خدماته للعمٌل إظهار خبرته وموثوقٌته على 
 وصدقه، واستخدام لغة الجسد الإٌجابٌة والتواصل البصري والإٌماءات لإظهار حماسه وثقته.

ٌمكن أن ٌساعدهم على التغلب على حواجز التواصل والتعامل مع التحدٌات والصراعات. على 
ثال، ٌجب على رائد الأعمال الذي ٌرٌد التفاوض على عقد مع أحد الموردٌن أن ٌكون على سبٌل الم

دراٌة بالاختلبفات الثقافٌة واللغوٌة والنفسٌة التً قد تإثر على التواصل، وأن ٌستخدم الاستماع 
 النشط والتعاطف والاحترام للتغلب علٌها.

ٌُعزز التواصل الفعال العلبقات المهنٌة وٌزٌد من فرص النجاح. وفقًا لدراسة  فً بٌئة الأعمال، 
(، فإن الشركات التً تستثمر فً تطوٌر مهارات التواصل لدى موظفٌها ٠٣٠٣أجراها كوتلر )

ا على الولاء للعلبمة التجارٌة والأد ًٌ اء العام تشهد زٌادة ملحوظة فً رضا العملبء، مما ٌنعكس إٌجاب
 للشركة.

التواصل الفعّال لٌس مجرد مهارة، بل هو عامل حاسم فً تحقٌق النجاح على جمٌع المستوٌات. 
سواء فً العمل أو الحٌاة الشخصٌة، فإن القدرة على التواصل بوضوح وفهم الآخرٌن بشكل صحٌح 

لمإسسات على حد تساهم فً بناء علبقات قوٌة ومستدامة. لذا، من الضروري أن ٌسعى الأفراد وا
 سواء إلى تطوٌر هذه المهارات لضمان تحقٌق نجاح مستدام.

لٌست مجموعة ثابتة من القواعد أو الصٌغ، ولكنها مجال دٌنامٌكً ومتطور  الفعالالتواصل  
كسب للمعرفة ٌمكن أن ٌساعد رواد الأعمال على التواصل بشكل أكثر فعالٌة وتحقٌق نجاحهم فً 

، ٌمكن لرواد الأعمال الفعال. من خلبل تعلم وتطبٌق مفاهٌم وتقنٌات نظرٌة التواصل رضا العمٌل
.تعزٌز كفاءتهم فً الاتصال وثقتهم، وٌصبحون قادة أكثر إقناعًا وتؤثٌرًا وإلهامًا  
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 فاستر كابٌتل -( المصدر٣شكل )
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 ولاء العملاء  ٢.٣
فً مشاركة متبادلة بؤنشطة المنظمة.  أن تتم معاملتهم بصورة  ورغبتهالتعرٌف : هو قٌاس العمٌل 

فلب ٌكفً تقدٌم منتجات ذات جودة  الخدمة،جٌدة وٌكرهون التعامل مع المنظمات التً تركز على 
وسعر معقول بدون توفر المعاملة الجٌدة و الفهم الأكبر للعملبء. ٌعبر ولاء العملبء للمإسسات من 

خاصة الخدمٌة  ة،خدماتٌالمنظمات الاقتصادٌة الحدٌثة سواء كانت إنتاجٌة أو  ومساعًأهم الأهداف 
ا و بذلك هل ٌبقى على علبقة معها ، فهً تسعى لأن العمٌل هو الذي ٌحكم على جودته وذلكمنها 

 إلى ارضائهم لتحقٌق ومحاولة الحفاظ علٌهم أي الوصول إلى ولاء العملبء لمإسساتهم.

 بصفة فردٌة ورغباتهمعلٌهم وذالك بإشباع حاجاتهم  والحفاظ، بهدف تحقٌق رضا العملبء  :التطوٌر

 .للمإسسةكون العمٌل عمٌل مربح بالنسبة تبنً المإسسة علبقتها مع العمٌل أي بذلك ٌ وبذلك

 والتؤثٌرالأهداف الرئٌسٌة لإدارة علبقات العملبء ٌعد تسٌٌر العلبقة مع العملبء أسلوب من اجل فهم 
على سلوكهم عن طرٌق التواصل مع العملبء لتقدٌم لهم منتج أو خدمة أو غٌرها حسب الطلب 

كما أن عملٌة  الربح،ولائه وتحقٌق  وكسببه،  استقطاب الزبون الاحتفاظ :بهدف وذلك والرغبة،
 :إلىإدارة العلبقة مع العمٌل تهدف 

 التكالٌف وتدنٌةالمداخٌل  ورفع للزبون،تطوٌر الخدمة المعروضة  - أ
 تطوٌر العلبقات من خلبل العلبقات مع المباشرة مع الزبون - ب
 من أجل تجزئة سوقٌة فعالة. الزبائن، وتصرفاتالتعرف على حاجات  - ت
 حاجات الزبائن بغٌة تولٌد الأرباح. وإشباع المإسسة،تحقٌق التوازن الأمثل بٌن استثمارات  - ث
 و معهم،على الحالٌٌن من خلبل توسٌع العلبقات التجارٌة  والمحافظةجذب زبائن جدد  - ج

 جعلهم أكثر وفاءا.

 

 والتًو اهم الدراسات  العملبء،: تعددت المحاولات لأجل تحدٌد أبعاد الولاء أو قٌاس ولاء الابعاد
 Ziethmailقدمت اربعة أبعاد اساسٌة ٌتم تحدٌد من خلبلها قٌاس ولاء العملبء هً دراسة كل من 

,Berry Parasuraman  الابعادهذه  وتتمثل،  ٣228سنة: 

 الخدمة المقدمة من رضا العمٌل. أثر .٣

 التروٌج على رضا العمٌل. أثر .٠

 .التوزٌع على رضا العمٌل أثر .٠

 
 
 
 
 

 

 فً: وتتمثلفقد حددوا فً دراساتهم العدٌد من الابعاد للولاء  ٠٣٣8سنة  واخرون Selvamأما 
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 ٌرى الباحثون أن الولاء ٌتمثل من خلبل قٌام العمٌل بشراء علبمة تجارٌة نفسها :السلوكًالبعد 

 بندرة حالة الولاء التام بالنسبة أقرواإن بعض الباحثون  كما له،رغم توافر البدائل أخرى مقبولة 

 والذيكما نجد ولاء متنقل  للسوق،للمشتري تجاه سلعة معٌنة كما فً حالة احتكار بعض السلع 

 ٌتجسد من خلبل شراء لنفس العلبمة بنسب اعلى عند حاجته لها

 هلكٌرى بعض الباحثٌن أن الولاء ٌمكن أن ٌفسر على أساس قوة اتجاهات المست :الاتجاهًالبعد 

                                     من حٌث التفضٌل أو عدم تفضٌل المستهلك لعلبمة تجارٌة محددة لجهاز الهاتف المحمول.                                               
 ٌرى بعض الباحثٌن أن الولاء ٌمكن ان ٌفسر على اساس المعلومات المتوافرة لدى :المعرفًالبعد 

 ما بعد البٌع مما ٌوفر القناعة وخدمات والضمانمستهلك عن العلبمة التجارٌة للمنتج مثل السعر ال

 التامة لدٌه لما لهذه الخصائص من منافع وقٌمة تتفرد بها تلك العلبمة التجارٌة عن سواها.

 :نظرٌات

 التجارٌة.. القٌم العاطفٌة: الولاء ٌعتمد على الروابط العاطفٌة بٌن العمٌل والعلبمة ٣ 

 . الرضا عن الأداء: الولاء ٌتؤثر برضا العمٌل عن جودة المنتج أو الخدمة.٠ 

 . تكالٌف التحول: ارتفاع تكالٌف التحول إلى علبمة تجارٌة أخرى ٌعزز الولاء.٠ 

 . العلبقة الاجتماعٌة: العلبقات القوٌة مع الشركة تزٌد من ولاء العملبء.٠ 

 ٌدة تإدي إلى ولاء العملبء.. جودة الخدمة: الخدمة الج4 

 . التوقعات والواقع: الولاء ٌعتمد على مدى توافق توقعات العملبء مع الأداء الفعلً.8 

 . الإنصاف: العملبء ٌفضلون العلبمات التجارٌة التً تمنحهم قٌمة عادلة.8 

 . الالتزام: الولاء ٌنشؤ من التزام العملبء الشخصً تجاه العلبمة التجارٌة.7 
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 .ةسار بوعلاق :المصدر: بحث اثر جودة الخدمة على ولاء العمٌل إعداد الطالبة( ٤شكل )
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مذكرة -فً بناء الولاء وأثرهاواقع ممارسات التسوٌق بالعلاقات  ٌاسٌن،: محمود ٌوسف ( المصدر٥)الشكل 
 .الٌرموك جامعة الأعمال،ماجستٌر فً إدارة 
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  المتغٌراتالعلاقة بٌن  ٢.٤
 التزام مدى على التواصل وكفاءة جودة تؤثٌر كٌفٌة فً تتمثل العمٌل وولاء التواصل أثر بٌن العلبقة
 :العلبقة هذه توضح التً النقاط بعض إلٌك. بالشركة وارتباطه العمٌل

 معها للبقاء ٌدفعه مما الشركة، فً العمٌل ثقة من ٌعزز وصرٌح واضح تواصل: الثقة بناء .٣
 .الطوٌل المدى على

 فعال، تواصل خلبل من العمٌل احتٌاجات الشركة تتفهم عندما: العمٌل لاحتٌاجات الاستجابة .٠
 .ولاءه وٌعزز العمٌل رضا من ٌزٌد مما ملبئمة، حلول تقدٌم تستطٌع فإنها

 والاهتمام، بالتقدٌر العمٌل ٌشعر والمخصص الشخصً التواصل: الشخصٌة التجربة تعزٌز .٠
 .ولاءه وٌعزز بالشركة العاطفً ارتباطه من ٌزٌد مما

 بالتحدٌثات دائم اطلبع على العمٌل ٌبقً والمنتظم المستمر التواصل: التفاعل فً الاستمرار .٠
 .بدائل عن البحث من بدلاً  بالشركة للتمسك مٌلبً  أكثر ٌجعله مما والعروض،

 الشكاوى حالات فً العمٌل مع الفعّال التواصل على الشركة قدرة: بسرعة المشكلبت حل .4
 .الطوٌل المدى على ولائه احتمالٌة من ٌزٌد مما العمٌل، رضا من ٌعزز الاستفسارات أو

 

 علبقة لبناء استراتٌجٌة أداة هو بل المعلومات، لنقل وسٌلة مجرد لٌس الفعّال التواصل المجمل، فً
 رضاه مستوى ورفع العمٌل تجربة تحسٌن خلبل من الولاء ٌعزز حٌث العملبء، مع ودائمة قوٌة
 .الشركة فً وثقته

 مع تواصلها فً وصادقة واضحة الشركات تكون عندما: الواضح التواصل والشفافٌة الثقة بناءعند 
ا الثقة تُبنى العملبء، ًٌ  وسٌاسات الخدمات، المنتجات، حول المعلومات نقل فً الشفافٌة. تدرٌج
: التوقعات مع التعاملو .الشركة مع التعامل فً والراحة بالأمان ٌشعرون العملبء ٌجعل الشركة
 توقعه ٌمكن ما تحدٌد تم إذا. بوضوح العملبء توقعات إدارة على الشركات ٌساعد الفعّال التواصل
  .ولائهم ٌعزز مما الأمل، بخٌبة للشعور عرضة أقل ٌكونون العملبء فإن بواقعٌة،

 التً الشركات: العملبء لاحتٌاجات الاستماع المستمر التفاعل خلبل من العملبء رضا تحسٌنو
 ٌمكن الفهم هذا. أفضل بشكل وتفضٌلبتهم احتٌاجاتهم فهم تستطٌع عملبئها مع بفعالٌة تتواصل
 حلو العملبء رضا من ٌعزز مما الاحتٌاجات، تلك لتلبٌة وخدماتها منتجاتها تخصٌص من الشركة

. واستفساراتهم لشكاوٌهم وفعالٌة بسرعة تستجٌب التً الشركات ٌقدرون العملبء: بسرعة المشكلبت
 من وٌزٌد العمٌل رضا على ٌحافظ مما بسرعة، المشكلبت حل ٌتم أن ٌضمن الفعّال التواصل
 .الشركة مع التعامل فً استمراره احتمالٌة
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 الشركات تقوم عندما: والمخصص الشخصً التواصل: الشخصً والتفاعل التجربة تخصٌص
 ممٌزون بؤنهم العملبء ٌشعر وسلوكهم، تفضٌلبتهم على بناءً  العملبء مع تواصلها بتخصٌص
رون  إلى العملبء ٌدفع مما والشركة، العمٌل بٌن العاطفٌة العلبقة من ٌعزز التخصٌص هذا. ومقدَّ
 البرٌد مثل للتواصل متعددة قنوات استخدام: متعددة قنوات عبر التفاعلو عند  .أكبر بولاء الشعور

 فً العملبء إلى الوصول للشركات ٌتٌح الهاتفً، والدعم الاجتماعً، التواصل وسائل الإلكترونً،
 تهتم الشركة بؤن ٌشعرون العملبء ٌجعل القنوات المتعدد التفاعل هذا. ٌفضلونها التً اللحظات
 .لهم وسلسة مرٌحة تجربة بتوفٌر

 

 الفعّال التواصل: التجارٌة العلبمة قصة بناء: التجارٌة بالعلبمة والارتباط العاطفٌة العلبقة تعزٌز
 مستوى على بها الارتباط من العملبء ٌمكن مما التجارٌة، العلبمة حول قوٌة قصة لبناء ٌستخدم
 الشخصٌة، قٌمه مع تتوافق الشركة تمثلها التً والأهداف القٌم بؤن العمٌل ٌشعر عندما. عاطفً
 بتعاطف تتواصل التً الشركات: والمتعاطف الإٌجابً التفاعلو  .التجارٌة للعلبمة ولاإه ٌزداد
 أعمق علبقات تبنً معٌنة، مشكلبت خلبل أو الصعبة الأوقات فً خاصة عملبئها، مع وتفهم
 بالشركة للعمٌل العاطفً الارتباط من ٌعزز الإٌجابً التفاعل هذا. العملبء هإلاء مع أمدًا وأطول

 

 المنتظم التواصل: والخدمات بالعروض المستمر التذكٌر: والمنتظم المستمر التواصل على الحفاظ
 حول التواصل. المنافسٌن إلى انتقاله احتمالٌة من ٌقلل مما دائم، بشكل العمٌل ذهن فً الشركة ٌبقً

 .الشركة مع العمٌل تفاعل على ٌحافظ القٌمة، ذو والمحتوى المنتجات، تحدٌثات الخاصة، العروض
 من الراجعة التغذٌة جمع للشركات ٌتٌح المستمر التواصل: الراجعة التغذٌة من الاستفادةو عند 
 على مستمرة تحسٌنات إجراء من الشركات تمكن الراجعة التغذٌة هذه. منتظم بشكل العملبء
 .وولائهم العملبء رضا من ٌعزز مما وخدماتها، منتجاتها

 

 خطؤ، حدوث حالة فً: وتصحٌحها بالأخطاء الاعتراف: الأمد طوٌلة علبقات وبناء الأخطاء معالجة
 التواصل من النوع هذا. تصحٌحه على والعمل بسرعة به الاعتراف للشركات ٌتٌح الفعّال التواصل
: المشتركة القٌم إبراز .تآكله من بدلاً  الولاء ٌعزز أن ٌمكن مما عملبئها، تجاه الشركة التزام ٌُظهر

 الذٌن العملبء. بالانتماء العمٌل شعور من ٌعزز والشركة العمٌل بٌن المشتركة القٌم حول التواصل
 .للشركة أعمق ولاء تطوٌر إلى ٌمٌلون تجارٌة علبقة مجرد من أكبر شًء من جزء بؤنهم ٌشعرون
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 هذه: الاجتماعً التواصل وسائل عبر التواصل: الحدٌثة والتكنولوجٌا الرقمً التواصل من الاستفادة
 وأكثر أقوى علبقات لبناء فرصًا ٌخلق مما العملبء، مع والسرٌع المباشر بالتفاعل تسمح الوسائل
 .المستمرة المشاركة خلبل من الولاء ٌعزز أن ٌمكن القنوات هذه عبر الفعّال التواصل. تفاعلًب 
 بشكل تواصلها بتخصٌص للشركات تسمح والبٌانات التحلٌلبت: التواصل لتحسٌن البٌانات استخدام
 من وٌزٌد التواصل فعالٌة من ٌعزز مما المناسب، الوقت فً المناسبة الرسائل وتوجٌه أفضل
 .بالشركة العملبء ارتباط

 لبناء استراتٌجٌة كؤداة للتواصل الشركات استخدام كٌفٌة فً ٌتجلى العملبء ولاء على التواصل أثر
 أن ٌمكن فإنه فعّالًا، التواصل ٌكون عندما. عام بشكل العمٌل تجربة وتحسٌن الرضا، تعزٌز الثقة،
 .الطوٌل المدى على الشركة نجاح فً ٌسهم مما مخلصٌن، عملبء إلى العادٌٌن العملبء ٌحول

 

 :وهً أنماط، عدة تتخذ أن ٌمكن العمٌل وولاء التواصل أثر بٌن العلبقة
 

 مما بالتقدٌر، شعوره ٌعزز العمٌل احتٌاجات وفق الرسائل تخصٌص: المخصص التواصل .٣
 .ولائه من ٌزٌد

 .الولاء وٌعزز الثقة ٌزٌد المشاكل حدوث قبل الشركة تواصل: الاستباقً التواصل .٠
 .التجارٌة بالعلبمة والارتباط الانتماء ٌعزز العملبء مع المستمر التفاعل: التفاعلً التواصل .٠
 .الولاء تعزز سلسة تجربة ٌوفر متعددة قنوات عبر متسقة رسائل تقدٌم: الشامل التواصل .٠
 .الولاء من وٌزٌد قوٌة روابط ٌبنً العملبء مع عاطفً اتصال خلق: العاطفً التواصل .4

 
 
ا:منه جوانب، عدة من تنشؤ قد العمٌل وولاء التواصل أثر بٌن العلبقة فً الصراعات  

 

 ٌصعب مستوٌات إلى العملبء توقعات ٌرفع قد الفعّال التواصل: الواقعٌة غٌر التوقعات .٣
 .الولاء وفقدان الأمل خٌبة إلى ٌإدي مما تلبٌتها،

 فٌها، مرغوب غٌر أو متكررة رسائل إرسال مثل التواصل، فً الإفراط: الزائد التواصل .٠
 .الشركة عن للببتعاد وٌدفعهم العملبء ٌزعج أن ٌمكن

 قد مختلفة، قنوات عبر متضاربة أو متسقة غٌر الرسائل كانت إذا: التواصل فً التناقضات .٠
 .الولاء على سلبًا وٌإثر الثقة ٌضعف مما بالارتباك، العملبء ٌشعر

 غٌر أو البطًء التواصل ٌإدي قد مشكلة، حدوث عند: الأزمات فً الفعال غٌر التواصل .٠
 .العملبء ولاء وتقلٌل الوضع تفاقم إلى الفعال

 تتدخل الشركة بؤن ٌشعرون العملبء ٌجعل قد المفرط التخصٌص: التخصٌص فً الإفراط .4
 .الولاء وفقدان الراحة بعدم شعور إلى ٌإدي قد مما خصوصٌتهم، فً
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 عدم إلى تإدي قد التً النقاط إلى تشٌر العمٌل وولاء التواصل أثر بٌن العلبقة فً الفجوات
:تشمل الفجوات هذه بعض. التواصل من المرجوة النتائج تحقٌق  

 

 إذا. بالفعل ٌتوقعونه ما مع للعملبء توصٌله ٌتم ما ٌتوافق لا عندما تحدث: التوقعات فجوة .٣
 أمل خٌبة إلى ذلك ٌإدي فقد تلبٌته، ٌمكن مما أعلى توقعات تخلق التواصلٌة الرسائل كانت
 .الولاء وفقدان

 تم التً الوعود تنفٌذ فً الشركة تفشل قد فعال، تواصل وجود مع حتى: التنفٌذ فجوة .٠
 .ولاءه وٌضعف العمٌل ثقة تراجع إلى ٌإدي هذا. توصٌلها

 فإن صحٌح، بشكل تفضٌلبتهم أو العملبء احتٌاجات فهم فً الشركة تفشل عندما: الفهم فجوة .٠
 .الولاء على التواصل تؤثٌر ٌضعف مما مفهومة، غٌر أو صلة ذات غٌر تكون قد الرسائل

 الأزمات حالات فً خاصة متؤخرًا، أو بطٌئًا العملبء مع التواصل كان إذا: السرعة فجوة .٠
 .ولائهم وتقلٌل العملبء إحباط إلى ٌإدي أن ٌمكن ذلك فإن المشكلبت، أو

 العملبء ٌربك أن ٌمكن القنوات مختلف عبر الرسائل فً التناسق عدم: الاتساق فجوة .4
 غٌر الشركة بؤن العملبء ٌشعر قد متسقة، الرسائل تكن لم إذا. الثقة تآكل إلى وٌإدي
 .موثوقة

 ٌإدي أن ٌمكن التواصل تحسٌن فً فعال بشكل التكنولوجٌا استغلبل عدم: التكنولوجٌا فجوة .8
 .وسرٌعة سلسة تجربة ٌتوقعون كانوا إذا خاصة للعملبء، سٌئة تجارب إلى

 عال   مستوى تحقٌق الصعب من وتجعل العمٌل، وولاء التواصل بٌن العلبقة تعرقل الفجوات هذه
 .المبذولة التواصلٌة الجهود من الرغم على الولاء من
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 المصدر: فاستر كابٌتل (٦الشكل )
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 خاتمه ٢.٥
 أن جلً بشكل ٌتضح ،”العمٌل ولاء على الفعال التواصل أثر“ حول محمد أحمد دراسةعند 

ا دورًا ٌلعب الفعال التواصل ًٌ  التحلٌل خلبل من. الشركات تجاه العملبء ولاء وتعزٌز بناء فً محور
 مع فعّالة تواصل استراتٌجٌات تطوٌر فً تستثمر التً الشركات أن تبٌن الدراسة، قدمته الذي

 .الأمد طوٌل ولاء تحقٌق وبالتالً الرضا، وزٌادة الثقة، تعزٌز فً تنجح عملبئها
 

ا مستمرًا، واضحًا، تواصلبً  ٌتلقون الذٌن العملبء أن البحث نتائج تإكد ًٌ  ٌمٌلون الشركات من وشخص
 تحسٌن فً ٌساعد الفعّال التواصل أن كما. الطوٌل المدى على الشركات لهذه مخلصٌن البقاء إلى

 .التجارٌة للعلبمة سفراء إلى الراضٌن العملبء تحوٌل فرص من ٌعزز ما العمٌل، تجربة
 

 وتدرٌب التواصل قنوات لتطوٌر خاصًا اهتمامًا الشركات تولً بؤن الدراسة توصً بالتالً،
 الحالٌٌن، العملبء على الحفاظ فً فقط ٌسهم لا ذلك أن إذ الفعّال، التواصل مهارات على موظفٌها

 .الإٌجابٌة الشركة سمعة خلبل من جدد عملبء جذب فً أٌضًا بل
 من. العمٌل ولاء تعزٌز فً الحاسمة العوامل من ٌعد الفعال التواصل أن ٌتضح البحث، فً هذا
 تحسٌن فً ٌسهم مما عملبئها، مع الأمد طوٌلة علبقات بناء للشركات ٌمكن الفعال، التواصل خلبل

 محل وفهمهم احتٌاجاتهم بؤن ٌشعرون الذٌن العملبء أن الدراسات تظهر. والولاء الرضا مستوى
 إٌجابٌة توصٌات وتقدٌم معها التعامل فً الاستمرار إلى أكثر ٌمٌلون الشركات، قبل من اهتمام
 .عنها
 وكفاءة، بسرعة العملبء مشكلبت معالجة فً كبٌراً  دوراً  الفعال التواصل ٌلعب ذلك، على علبوة
 لدى التواصل مهارات تحسٌن فً الاستثمارات فإن بالتالً،. الشركة فً العملبء ثقة ٌعزز ما وهو

 من للشركات كبٌرة عوائد تحقق أن ٌمكن العملبء مع للتواصل المناسبة القنوات وتطوٌر الموظفٌن
 .العملبء ولاء تعزٌز خلبل
 وتحقٌق العمٌل ولاء لبناء الأساسٌة الأعمدة أحد ٌُعد الفعّال التواصل أن البحث خلبل من ٌظهر

 سٌاسات تتبنى التً المإسسات أن النتائج أثبتت لقد. والعملبء المإسسات بٌن العلبقة استمرارٌة
. معها التعامل تكرار نحو وجذبهم عملبئها على الحفاظ على قدرة أكثر تكون وتفاعلٌة فعّالة تواصل
 روابط خلق فً أٌضًا بل للبحتٌاجات، والاستجابة المشكلبت حل فً فقط لٌس التواصل هذا ٌُساهم
 .ولائهم مستوى من ٌعزز مما العملبء، مع وإٌجابٌة عاطفٌة
 مبتكرة استراتٌجٌات وتبنً التواصل مهارات تطوٌر فً تستثمر أن المإسسات على ٌجب وعلٌه،
 وزٌادة العملبء ولاء تعزٌز فً شك بلب ستُثمر الجهود هذه. عملبئها مع فعّالًا  تواصلًب  تضمن

 .السوق فً وسمعتها المإسسة أداء على إٌجابًا ٌنعكس مما رضاهم،

 
 والنمو النجاح لتحقٌق أساسٌة كاستراتٌجٌة التواصل أهمٌة إدراك المإسسات على ٌجب الختام، فً

 عملبء قاعدة على للحفاظ مفتاح هو ومتكاملة فعّالة تواصل قنوات تطوٌر فً الاستثمار. المستدام
 .ووفٌة قوٌة
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 منهجٌة البحث :الثالثالفصل . ٣
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 المقدمة  ٣.١
فً فً تحقٌق أثر التواصل الفعال على ولاء العمٌل  بحث المستخدمةمنهجٌة ال الفصلٌوضح هذا 

لمتغٌرات البحث وتصمٌم ٌعرض بالتفصٌل التعرٌفات الإجرائٌة التجارٌة وهو العبٌكان شركة 
طرق وأنواع البٌانات و وطرق جمع البٌانات أخذ العٌناتومجتمع البحث وطرق وتقنٌات البحث 

 وإجراءات تحلٌل البٌانات.

 التعرٌفات الإجرائٌة لمتغٌرات البحث  ٣.٢
قٌاسها بوضوح المتغٌرات التً ٌتم أساسٌة فً تحدٌد الإجرائٌة التعرٌفات  تعد، فً الدراسات البحثٌة

 أو التلبعب به  أو ملبحظتهقٌاس متغٌر الاجرائً كٌفٌة ٌصف التعرٌف 

 وصلبحٌتها.  وموثوقٌتهادراساتهم اتساق  وٌساعد الباحثٌن على ضمان

 (المتغٌر المستقبل) الفعالأثر التواصل 

كامل  على أنه عملٌة نقل الرسائل بدقة ووضوح بحٌث تصل الفكرة بشكل” شانون“عرّفه الباحث 
 للطرف الآخر، مما ٌقلل من احتمالات سوء الفهم وٌزٌد من فعالٌة التفاعل.

 
 رضا العمٌل )المتغٌر التابع(

استجابة عاطفٌة تتبع “( على أنه Oliver, 1980تم تعرٌف رضا العمٌل من قبل الباحث أولٌفر )
التً تمت تلبٌتها مقارنة ، حٌث ٌعبر عن مستوى التوقعات ”تقٌٌم العمٌل لتجربة أو منتج أو خدمة

 بالتجربة الفعلٌة.
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 حثمنهجٌة الب ٣,٣
 فلسفة البحث : تفسٌري

 منهج البحث : الاستنتاجٌة
 استراتٌجٌة البحث : مسحٌة

 نوع البحث : نوعٌة
 الأفق الزمنً : مقطعٌة 

 طرق جمع و تحلٌل البٌانات : الاستبٌانات
 

 
 
 

 

 
 
 

 
 

 

 
 

 
 

 الطالبة: تم تصمٌمها بواسطة  (٧)الشكل 
 
 

 تفسٌري

 الاستنتاجٌة

 مسحٌة
 مختلط

 مقطعً

 الاستبٌانات
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 أخذ العٌنات وطرق وتقنٌات مجتمع البحث  ٣.٤

 

 مجتمع البحث: 

 

 القطاع التصنٌفات عدد الموظفٌن
موظف ٠٣٣٣ماٌزٌد عن  التجارٌة فً  العبٌكان شركة  المبٌعات 

 –المملكة العربٌة السعودٌة 
 مكة

 خدمة العملبء
 الصندوق

 الإدارة والمحاسبة
 الطالبةتم تصمٌمه بواسطة  (١الجدول )

 

 :عٌنة البحث

 

 حجم العٌنة  عٌنة البحث 
 العبٌكان تستهدف الموظفٌن وعملبء شركة 
 مكة -التجارٌة بالمملكة العربٌة السعودٌة 

٤٦ 

 الطالبة( تم تصمٌمه بواسطة ٢الجدول )

 

 :طرٌقة وتقنٌات أخد العٌنة

 هً الاحتمالٌة وتقنٌات اخذ العٌنات هً العشوائٌة البسٌطةطرٌقة أخذ العٌنات 

 

 :طرٌقة جمع البٌانات ٣.٥

ا ٌتضمن التحلٌل الإحصائً تحدٌد البٌاسٌتم تحلٌل البٌانات التً تم جمعها  ًٌ نات الأولٌة إحصائ
 وتحلٌلها وتحوٌلها الى معلومات مفٌدة

 ر( والمتغٌالفعالسٌساعد هذا المنهج على كشف العلبقات الأساسٌة بٌن المتغٌر المستقل )التواصل 
 .التابع )ولاء العمٌل( 
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 :التواصل الفعال )المتغٌر المستقل( 

( واخرون لقٌاس المتغٌر المستقل ٠٣٣٠-٠٣٣٣) Adlerو  Eunsonاستبٌان فً  اعتمد الباحث
وتقدٌم الملبحظات مع والتغذٌة الراجعة  والتفاعلأبعاد وهً الوضوع  ٠من  (الفعال)التواصل 
 : التفاعلالثانًالبعد  عناصر، 4الوضوح ٌتكون من  :الأولالبعد  للمتغٌر،عنصر  ٣٠اجمالً 

 عناصر ٠التغذٌة الراجعة وتقدٌم الملبحظات ٌتكون من  البعد الثالث: عناصر، ٠ٌتكون من 

 المتغٌر الابعاد عددالبٌانات المصدر

Eunson  واخرون
(٢٠٢٢-٢٠١٠)  

المتغٌر المستقل)التواصل  الوضوح 4
 الفعال(

 التفاعل ٠

التغذٌة الراجعة و تقدٌم  ٠
 الملبحظات

 ( تم تصمٌمه بواسطة الباحث٣الجدول رقم )

 نوع الأداة لٌكرت 

 ، ابدًا دائمًا، غالبًا، احٌانًا، نادرًا

 :ولاء العمٌل )المتغٌر التابع(

وهً  أبعاد ٠( لقٌاس المتغٌر التابع )رضا العمٌل( فً ٠٣٣٣الاء محمد )عتمد الباحث فً استبٌان ا
قدمة على رضا العمٌل و اثر التروٌج على رضا العمٌل واثر التوزٌع على رضا اثر الخدمة الم

 4ٌتكون من الأول : اثر الخدمة المقدمة على رضا العمٌل  للبعد، عنصر ٣٠مع اجمالً العمٌل 
بعد الثالث :أثر عناصر ، لل ٠الثانً: اثر التروٌج على رضا العمٌل وٌتكون من  للبعدعناصر ، 

 عناصر. ٠رضا العمٌل وٌتكون من زٌع على التو

 المتغٌر الابعاد عدد البٌانات المصدر 
إمام، آلاء محمد، جندي، 

 أٌان عزمً، خماٌسة
(٢٠١١) 

اثر الخدمة المقدمة على  4
 رضا العمٌل

 المتغٌر التابع )رضا العمٌل(

اثر التروٌج على رضا  ٠
 العمٌل 

اثر التوزٌع على رضا  ٠
 العمٌل

 الطالبة( تم تصمٌمه بواسطة ٤الجدول )

 نوع الأداة لٌكرات

 قلٌلة جدًا  ، ، قلٌلة ، متوسطة كبٌرة جدًا ، كبٌرة
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 أنواع البٌانات  ٣.٦

 
 الأولٌةالبٌانات 

نًؼرفت تأثير تىاصم انًىظفيٍ تى جًغ انبياَاث الأونيت ػٍ طريق استخذاو الاستبياٌ كأداة رئيسيت  
استجابتهى لاحتياجاتهى أو استفساراتهى. يًكٍ أيضاً يراقبت تفاػلاث انؼًلاء وتحهيم يؼهى، وكيفيت 

 ضا انردود نتحذيذ يستىي انر

 البٌانات الثانوٌة 

تتضًٍ انذراساث وانتقارير انسابقت حىل خذيت انؼًلاء ورضاهى، وتحهيم بياَاث يشابهت في انقطاع 
 .انؼًيمورضا انتىاصم انفؼال نًؼرفت انؼلاقت بيٍ 

تى تحهيم وتفسير انبياَاث انثاَىيت بطريقت يُهجيت نبُاء إطار َظري قىي يذػى انذراست انًيذاَيت 
 وربظ انُتائج بالأدبياث انسابقت 
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 إجراءات التحلٌل الإحصائً ٣.٧

 

عد جمع البٌانات، من الضروري تحلٌل المعلومات التً تم جمعها لاستخلبص استنتاجات ذات ب
 ٠7وتحدٌداً الإصدار  (SPSS) تم استخدام الحزمة الإحصائٌة للعلوم الاجتماعٌة معنى. كما

 .لتحلٌل البٌانات المجمعة

تم إجراء اختبار توصٌف العٌنة، من خلبل التحلٌل الوصفً، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص 
والمعلومات الأخرى ذات مجتمع العٌنة. ٌساعد الباحثٌن على فهم التركٌبة السكانٌة والتفضٌلبت 

 .الصلة بالأفراد المشاركٌن فً الدراسة

تعتبر اختبارات الصلبحٌة والموثوقٌة حاسمة فً ضمان دقة البٌانات المجمعة واتساقها. اختبارات 
الصدق )التحلٌل العاملً الاستكشافً( لتحدٌد ما إذا كانت أدوات البحث تقٌس ما تهدف إلى قٌاسه، 

 .ت الثبات )اختبار كرونباخ ألفا( بتقٌٌم ثبات النتائج مع مرور الوقتبٌنما تقوم اختبارا

وصٌف العٌنة، من خلبل التحلٌل الوصفً، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص تتم إجراء اختبار 
مجتمع العٌنة. ٌساعد الباحثٌن على فهم التركٌبة السكانٌة والتفضٌلبت والمعلومات الأخرى ذات 

 اركٌن فً الدراسةالصلة بالأفراد المش

 

 الخاتمه ٣.٨

 
فً ختام تحلٌل تؤثٌر كل من رضا العمٌل والتواصل الفعّال، نجد أن هذه الأبعاد المشتركة تشكل 
ا لتحسٌن تجربة العمٌل. استخدام الباحث لاستبٌان آلاء محمد لقٌاس رضا العمٌل عبر  ًٌ أساسًا قو

لقٌاس التواصل  Adlerو Eunsonع استبٌان أبعاد الخدمة، التروٌج، والتوزٌع، جنبًا إلى جنب م
الفعّال من خلبل الوضوح، التفاعل، والتغذٌة الراجعة، ٌعكس مدى الترابط بٌن جودة الخدمة 

والتواصل الجٌد لتحقٌق رضا العمٌل. هذه الأبعاد تعمل كعناصر مترابطة تعزز التفاهم وتزٌد من 
  تلبٌة توقعات العملبء وولائهم.
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 الرابع : التحلٌل الوصفً لنتائج الدراسةالفصل 
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 المقدمة  4.1

 spssٌتناول هذا الفصل عرضا لنتائج الدراسة المٌدانٌة التً تم تحلٌلها احصائٌا باستخدام البرنامج الاحصائً 
 spssستخدام الفصل الحالً للتحلٌل الاحصائً ٌتمضن الاحصاء الوصفً للعٌنة محل الدراسة با ٢٨الاصدار 
اختبار صدق وثبات الاستبٌانات المستخدمة فً جمٌع البٌانات المطلوبة من عٌنة الدراسة الحالٌة من  ٢٨الاصدار 

  spss 28 اجل اختبار فرضٌات البحث ومدى ملائمة النموذج تم اجراء تحلٌل الانحدار الخطً البسٌط عبر 

 

 خصائص عٌنة الدراسة  4.2

 

طبٌعة العمل والمستوى  -عدد سنوات الخبرة  -الفئة العمرٌة  -تم توزٌع مفردات عٌنة الدراسة وفقا للجنس 
 التعلٌمً 

تم حساب التكرارات والنسب المئوٌة لافراد عٌنة الدراسة وتتمثل فً المعلومات الدٌموغرافٌة التً تشمل ) اقل 
 سنة ( ٥٠ة ، اكثر من سن ٥٠الى  ٤١سنة ، من  ٤٠الى  ٣٠سنة ، من  ٣٠من 

 ٢١سنة ، اكثر من  ٢٠الى  ١١سنوات ، من  ١٠الى  ٥سنوات ، من  ٥عدد سنوات الخبرة تشمل ) اقل من 
 سنة (

 طبٌعة العمل تشمل ) قادة ، موظفٌن ، تقنٌٌن(

 المستوى التعلٌمً ٌشمل ) ثانوي ، جامعً ، دراسات علٌا(

 

 

 

 المتغٌر المتغٌرفئات  العدد نسبة العٌنة الاجمالٌة

 ذكر ١١ ٢٣.٤

 أنثى ٣٦ ٧٦.٦ الجنس

 الاجمالً ٤٧ ١٠٠

 سنة ٢٥اقل من  ٢٥ ٤٦.٨

 الفئة العمرٌة

 سنة ٣٠الى  ٢٥من  ١١ ٢٣.٤

 سنة ٤٠الى  ٣٠من  ٧ ١٤.٩

 سنة ٤٠اكثر من  ٧ ١٤.٩

 الاجمالً ٤٧ ١٠٠

  سنةاقل من  ٩ ١٩.١

 سنوات  ٣ الى ١من  ١٠ ٢١.٣  عدد سنوات العملاء
 سنوات ٦الى  ٣من  ٨ ١٧

  سنوات ٦اكثر من  ٢٠ ٤٢.٦
 عدد مرات التعامل مرة واحدة  ٨ ١٧
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 مرات  ٥الى  ٢من  ٢٢ ٤٦.٨
 مرات  ١٠الى  ٦من  ١٠ ٢١.٣
 مرات  ١٠اكثر من  ٧ ١٤.٩

 

عدد الذكور حٌث بلغ عدد  بالنسبة للتوزٌع حسب الجنس أظهرت النتائج الاحصائٌة ان عدد الاناث فً العٌنة فاق
%  ٢٣.٤مما ٌشكل نسبة  ١١% من اجمالً العٌنة فً حٌن بلغ عدد الذكور ٧٦.٦مما ٌشكل نسبة   ٣٦الاناث

 كما فً الشكل التالً 

 
 

 ٤٦.٨مما ٌشكل نسبة  سنة  ٢٥شخص اقل من ٢٢ ان الاحصائٌة النتائج أظهرت عمرال حسب للتوزٌع بالنسبة
سنة مما ٌشكل  ٤٠الى  ٣٠اشخاص من  ٧% و  ٢٣.٤سنة مما ٌشكل نسبة  ٣٠الى  ٢٥شخص من  ١١% و 
 كما فً الشكل التالً %  ١٤.٩سنة مما ٌشكل نسبة  ٤١اشخاص اكثر من  ٧% و  ١٤.٩نسبة 

 
لاء لمدة اقل من سنة مما اشخاص عم ٩وجد ان  العبٌكان عدد سنوات العملاء لشركة  حسب للتوزٌع بالنسبة

اشخاص  ٨% و ٢١.٣سنوات مما ٌشكل نسبة  ٣الى ١اشخاص عملاء لمدة من  ١٠% و  ١٩.١ٌشكل نسبة 
سنوات مما ٌشكل  ٦شخص عملاء لمدة اكثر من  ٢٠% و  ١٧سنوات مما ٌشكل نسبة  ٦الى  ٣عملاء لمدة 

 % كما فً الشكل التالً  ٤٢.٦نسبة 
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اشخاص ٌتعاملون لمرة  ٨خلال السنة وجد ان  العبٌكان عدد مرات التعامل مع شركة  حسب للتوزٌع بالنسبة

 ١٠% و  ٤٦.٨مرات مما ٌشكل نسبة  ٥الى  ٢شخص ٌتعاملون من  ٢٢% و  ١٧واحدة مما ٌشكل نسبة 
مرات  ١٠اشخاص ٌتعاملون اكثر من  ٧% و  ٢١.٣مرات مما ٌشكل نسبة  ١٠الى  ٦اشخاص ٌتعاملون من 

 % كما فً الشكل التالً :  ١٤.٩ل نسبة مما ٌشك

 
 

 

 

 

 قٌاس صدق وثبات أدوات الدراسة  4.3

من أجل التحقق من صدق وثبات المقاٌٌس المستخدمة فً الدراسة تم اختٌار صدق الاتساق الداخلً للاستبٌانات 
 AVEعن طرٌق قٌاس متوسط التباٌن  المستخدمة لقٌاس متغٌرات الدراسة بالاضافة الى قٌاس الصدق التقاربً

بٌنما تم قٌاس الثبات للمقاٌٌس المستخدمة فً الدراسة عن طرٌق قٌاس قٌمة الفا كرونباخ من خلال نموذج 
 ٢٨اصدار   spssباستخدام برنامج التحلٌل الاحصائً  SEMالمعادلة البنائٌة 

 

 صدق الاتساق الداخلً : 
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ٌقصد به مدى اتساق كل عباره من عبارات الاستبانه للمتغٌر الذي تنتمً الٌه لذا قامت الباحثة بقٌاس الاتساق 
الداخلً للاستبانات من خلال حساب معاملات الارتباط بٌن درجة كل عبارة والدرجة الكلٌة للمتغٌر الذي تنتمً 

 درجه ٌتم حذفه من الاستبانه  ٠.٥معامل الارتباط اقل من  Kaiser (1974)الٌه وفقا لدراسة 

 

 الصدق التقاربً : 

ٌتم قٌاس متوسط التباٌن بٌن العبارات التً تقٌس نفس المقٌاس وذلك عن طرٌق احتساب متوسط التباٌن 
  Hair et al 2006وفقا ل  ٠.٥التً ٌجب ان تكون قٌمتها اكبر من  AVEالمستخرج 

المحسوبة  Tالجداول التالٌة توضح النتائج الاحصائٌة الخاصة ب ) معاملات الارتباط ، الانحراف المعٌاري ، قٌمة 
 ( بٌن درجه كل عباره والدرجه الكلٌة للمتغٌر لقٌاس صدق الاتساق الداخلً للاستبانات   P valueوقٌمة 

قاربً للاستبانات وذلك من خلال نموذج المعادلة كذلك احتساب قٌمة متوسط التباٌن المستخرج لقٌاس الصدق الت
 كما ٌلً :  SEM - PLSالبنائٌة 

 

 

 

 

 

 

 

اجمالً 
متوسط 
 التباٌن

متوسط 
 P التباٌن 

values 

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 المتغٌر العبارات KMO الارتباط

0.5796 

0.348 

0.00 

1.386547 0.76 

0.71 

A1 

البعد 
 الاول

المتغٌر 
 الاول

1.529152 0.78 A2 

1.491893 0.79 A3 

0.598143 0.53 A4 

0.412640 0.76 A5 

1.264866 0.74 A6 
البعد 

 الثانً 
0.740 

0.00 

1.451802 0.52 A7 

1.275332 0.78 A8 

0.263 1.75241 0.69 A9  البعد
 A10 0.54 1.39272 الثالث
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1.52409 0.64 A11 

1.61974 0.76 A12 

0.5927 

0.502 

0.00 

0.952571 0.76 

0.74 

B1 

البعد 
 الاول

المتغٌر 
 الثانً

1.494682 0.77 B2 

0.878150 0.67 B3 

0.661382 0.86 B4 

1.251741 0.68 B5 

0.724 1.131667 0.88 B6 

البعد 
 الثانً

1.373834 0.81 B7 

0.878318 0.71 B8 

0.877165 0.77 B9 

0.273 

0.00 

1.115265 0.76 B10 

البعد 
  الثالث

0.438631 0.78 B11 

0.506581 0.66 B12 

0.833240 0.78 B13 

 

 

 

 ٌتضح من الجدول بالاعلى : 

مقٌاس تطبٌق المتغٌر الاول جمٌع معاملات الارتباط لكل العبارات ترتبط ارتباط قوي مع المتغٌر التابع لها 
بالاضافة الى ان قٌم كل معاملات الارتباط للعبارات ذات دلالة احصائٌة عند مستوى معنوٌة وفقا لذلك فقد تحقق 

لمتعلقة بقٌمة متوسط التباٌن المستخرجة ٌتضح ان صدق الاتساق الداخلً للمقٌاس كذلك من النتائج بالاعلى ا
 وفقا لذلك فقد تحقق الصدق التقاربً للاستبانه  ٠.٥لمتغٌر مستقل < من  AVEقٌمه 

 لها التابع المتغٌر مع قوي ارتباط ترتبط العبارات لكل الارتباط معاملات جمٌع الثانً المتغٌر تطبٌق مقٌاس
 تحقق فقد لذلك وفقا معنوٌة مستوى عند احصائٌة دلالة ذات للعبارات رتباطالا معاملات كل قٌم ان الى بالاضافة

 ان ٌتضح المستخرجة التباٌن متوسط بقٌمة المتعلقة بالاعلى النتائج من كذلك للمقٌاس الداخلً الاتساق صدق
   للاستبانه التقاربً الصدق تحقق فقد لذلك وفقا ٠.٥ من<  تابع لمتغٌر AVE قٌمه

 

 

 

 قٌاس صدق وثبات اداة البحث :  4.3.2
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ٌشٌر ثبات الاستبٌان الى الاستقرار فً نتائج الاستبٌان وعدم تغٌرها بشكل كبٌر فٌما لو تم اعادة توزٌعها على 
افراد العٌنة عدة مرات خلال فترات زمنٌة محددة لقٌاس ثبات الاستبانات المستخدمة لقٌاس متغٌرات الدراسة تم 

   ٢٨الاصدار   spss خ بواسطة برنامج احتساب قٌم الفاكرونبا

 

 المتغٌر عدد العبارات الفا كرونباخ

1.579 

 البعد الاول 5 0.736
 البعد الثانً 3 0.724 المتغٌر الاول

 البعد الثالث 4 0.528

1.768 

 البعد الاول 5 0.781
 البعد الثانً 4 0.817 المتغٌر الثانً

 البعد الثالث  3 0.552
 

 

 التحلٌل الوصفً لمتغٌرات الدراسة : 

ٌبٌن الجدول التالً التحلٌل الوصفً لمتغٌرات الدراسة ممثلة بالمتوسطات الحسابٌة بناء على مقٌاس لٌكرات 
 الخماسً والانحرافات المعٌارٌة للمتغٌرات 

 

 درجة الاهمٌة  الوزن النسبً  النتٌجة  المتوسط الحسابً

 منخفض جدا  ٣٦ - ٢٠ غٌر موافق بشدة   ١.٨٠ - ١

 منخفض ٥٢ - ٣٦ غٌر موافق  ٢.٦٠ - ١.٨٠

 متوسط  ٦٨ - ٥٣ محاٌد   ٣.٤٠ - ٢.٦

 مرتفع ٨٤ - ٦٩ موافق   ٤.٢٠ - ٣.٤٠

 مرتفع جدا  ١٠٠ - ٨٥ موافق بشدة   ٥ - ٤.٢٠

 

 وقد تم حساب مستوى الاهمٌة وفقا للمعادلة التالٌة : 

)المقٌاس الخماسً(  ٥÷  ١٠٠تم حساب الوزن النسبً المقابل لكل فئة عن طرٌق ضرب المتوسط الحسابً فً 
 =٢٠ % 

 

 

 المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لمتغٌرات الدراسة

 المتغٌر المتوسط الحسابً الانحراف المعٌاري الاتجاه العام مستوٌات الاهمٌة
التواصل  الوضوح 0.348 0.5796 1.457 4.105اوافق  اوافقمرتفع  مرتفع
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 الفعال بشدة بشدة جدا جدا
 مرتفع
 جدا

 اوافق
 التفاعل 0.740 1.363 بشدة

التغذٌة  0.263 1.285 اوافق مرتفع
 الراجعة

 مرتفع
 جدا

 مرتفع
 جدا

 اوافق
 بشدة

 اوافق
 بشدة

4.551 

1.631 

0.5927 

0.502 

 
اثر 
الخدمة 
المقدمة 
على 
رضا 
 العمٌل

ولاء 
 0.724 1.394 اوافق  مرتفع العمٌل

 
اثر 

التروٌج 
على 
رضا 
 العمٌل

 مرتفع
 جدا

 اوافق
 0.273 1.526 بشدة

 
اثر 

التوزٌع 
على 
رضا 
 العمٌل

 

 : معاملات الارتباط الخطً 

على   spss 28ٌعرض الجدول التالً معاملات الارتباط الخطً بٌن متغٌرات الدراسة والتً تم قٌاسها باستخدام 
 النحو التالً : 

 

البعد 
الثالث 

للمتغٌر 
 الثانً 

البعد 
الثانً 

للمتغٌر 
 الثانً

 الاولالبعد 
للمتغٌر 

 الثانً

لثالث البعد ا
للمتغٌر 

 الثانً

البعد الثانً 
للمتغٌر 

 الاول 

البعد الاول 
للمتغٌر 

 الاول 

 المتغٌر 

475 481 458 468 479 481 Pearson 
correlation 

البعد الاول 
للمتغٌر 

 الاول 
001 002 002 003 002 003 Sig.(2-

tailed) 

34 31 34 32 32 36 N 

475 495 473 483 446 481 Pearson 
correlation 

البعد الثانً 
للمتغٌر 

 الاول 
003 002 002 002 002 013 Sig.(2-
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tailed) 

30 33 34 34 32 38 N 

491 491 478 473 461 470 Pearson 
correlation 

البعد الثالث 
للمتغٌر 

-Sig.(2 001 002 002 001 003 001 الاول 
tailed) 

36 34 35 31 31 34 N 
461 453 463 473 460 494 Pearson 

correlation 
البعد الاول 

للمتغٌر 
 الثانً

001 001 002 001 002 003 Sig.(2-
tailed) 

36 37 31 34 30 35 N 

490 490 443 463 452 481 Pearson 
correlation 

البعد الثانً 
للمتغٌر 

 الثانً
002 002 002 002 002 003 Sig.(2-

tailed) 

32 32 32 33 32 36 N 

490 492 450 470 442 471 Pearson 
correlation 

الثالث  البعد
للمتغٌر 

-00q 002 Sig.(2 001 001 003 003 الثانً
tailed) 

32 33 31 34 30 34 N 

 
 

 صحة فروض الدراسة : نتائج اختبار 

من فروض فرعٌة وٌتم عرض النتائج  ٌتعلق هذا الجزء باختبار صحة الفرض الرئٌسً للدراسة وماٌتبعه
على النحو  sem - plsو   spss 28الاحصائٌة التً تم التوصل الٌها باستخدام كلا من الحزم الاحصائٌة 

 التالً : 

 

 الفرض الرئٌسً للدراسة : 

 رضا كسب فً تساهم الشركة قبل من المباشرة و الواضحة الرسائل استخدامتوجد علاقة ذات دلالة احصائٌة بٌن 
 العمٌل

 

 الرئٌسً فرضٌن فرعٌة كما ٌلً : وٌتفرع من هذا الفرض 

 وولاءه العمٌل رضا كسب على إٌجابً اثر لتروٌجا: ٌوجد اثر ذو دلالة احصائٌة بٌن  ١ف 
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 العمٌل ولاء كسب و المقدمة الخدمات تحسٌن: ٌوجد اثر ذو دلالة احصائٌة بٌن  ٢ف

 

 نتائج اختبار صحة الفرض الرئٌسً للدراسة : 

 الشركة قبل من المباشرة و الواضحة الرسائل استخدامٌنص على انه توجد علاقة اٌجابٌة ذات دلاله احصائٌة بٌن 
ولاختبار هذا الفرض تم استخدام اسلوب تحلٌل الانحدار الخطً البسٌط بٌن المتغٌر  العمٌل رضا كسب فً تساهم

 تغٌر التابع المستقل والم

 

 نتائج اختبار صحة الفرض الفرعً الاول للدراسة : 

 وولاءه العمٌل رضا كسب على إٌجابً اثر التروٌج بٌنٌنص على انه توجد علاقة اٌجابٌة ذات دلاله احصائٌة 

 

 للدراسة :  الثانًنتائج اختبار صحة الفرض الفرعً 

 العمٌل ولاء كسب و المقدمة الخدمات تحسٌن بٌن ٌنص على انه توجد علاقة اٌجابٌة ذات دلاله احصائٌة

 وبناء على ما سبق ٌتم قبول صحة الفرضٌات . 

 

 

 

Model Summary 

Std.Error of 
the Estimate 

Adjusted R 
Square 

R Square R Model 

0.375 0.746 0.653 0.87 1.738 
  

ANOVA 

Sig. F MEAN 
SQARE 

DF SUM OF 
SQUARES 

MODEL 

0.001> 361.74 8.723 1 8.723 REGRESSION 
  0.38 68 3.571 RESIDUAL 

   69 10.682 TOTAL 
 

Coefficients                      

 Upper 
bound 

Lower 
bound 

Sig. t beta Std.error Model B 
 

0.216 0.441 0.61 351  0.93 Constant  0.21 
 المتغٌر المستقل0.74   0.96 0.712 12.67 <0.001 0.87 1.874
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 ٌتضح من الجدول بالاعلى ما ٌلً : 

مما ٌدل على ان نموذج  ٣.٣٣اقل من   sig( الى ان قٌمة Fٌشٌر مستوى المعنوٌة لاختبار )
  ٣.٣٣الانحدار الخطً البسٌط ذو دلالة معنوٌة عند مستوى 

 ( الى وجود ارتباط اٌجابً قوي بٌن ابعاد المتغٌر R=0.87تشٌر قٌمة معامل الارتباط )

% من التباٌن ٌمكن تفسٌره من خلبل التباٌن فً 84( الى ان R2ٌشٌر معامل التحدٌد المعدل )
 مستوى ابعاد المتغٌر 

وى الدلالة ( حٌث ان مستB( الى معنوٌة معامل الانحدار بٌتا )T- valueتشٌر قٌمة )ت( )
  ٣.٣٠المحسوب لاختبار )ت( اقل من 

 

 

 نتائج اختبار الفرض الفرعً الاول للدراسة : 

 كسب على إٌجابً اثر التروٌج بٌن احصائٌة دلاله ذات اٌجابٌة علبقة توجدٌنص هذا الفرض انه 
بٌن ابعاد المتغٌر المستقل والتابع  ٌختبر هذا الفرض العلبقات المباشره وولاءه العمٌل رضا

 ولاختبار هذا الفرض تم استخدام اسلوب تحلٌل الانحدار الخطً البسٌط 

 

 

Model Summary 

Std.Error of 
the Estimate 

Adjusted R 
Square 

R Square R Model 

0.321 0.729 0.733 0.77 1.658 
  

ANOVA 

Sig. F MEAN 
SQARE 

DF SUM OF 
SQUARES 

MODEL 

 المتغٌر المستقل المتغٌر التابع 

R= 0.87 

R2= 0.653 
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0.001> 348.14 7.635 1 7.635 REGRESSION 
  0.38 68 3.452 RESIDUAL 
   69 11.87 TOTAL 

 

Coefficients                      

 Upper 
bound 

Lower 
bound 

Sig. t beta Std.error Model B 
 

0.536 0.321 0.61 321  0.92 Constant  0.16 

 المتغٌر المستقل0.77   0.94 0.682 10.67 <0.001 0.87 1.897
 

  

 

 

  

 

 ٌتضح من الجدول بالاعلى ما ٌلً : 

مما ٌدل على ان نموذج  ٣.٣٣اقل من   sig( الى ان قٌمة Fٌشٌر مستوى المعنوٌة لاختبار )
  ٣.٣٣الانحدار الخطً البسٌط ذو دلالة معنوٌة عند مستوى 

 ( الى وجود ارتباط اٌجابً قوي بٌن ابعاد المتغٌر R=0.77تشٌر قٌمة معامل الارتباط )

% من التباٌن ٌمكن تفسٌره من خلبل التباٌن فً 73( الى ان R2ٌشٌر معامل التحدٌد المعدل )
 ى ابعاد المتغٌر مستو

( حٌث ان مستوى الدلالة B( الى معنوٌة معامل الانحدار بٌتا )T- valueتشٌر قٌمة )ت( )
  ٣.٣٠المحسوب لاختبار )ت( اقل من 

 

 

  : للدراسة الثانً الفرعً الفرض اختبار نتائج

 كسب و المقدمة الخدمات تحسٌن بٌن احصائٌة دلاله ذات اٌجابٌة علبقة توجد انه الفرض هذا ٌنص
 هذا ولاختبار والتابع المستقل المتغٌر ابعاد بٌن المباشره العلبقات الفرض هذا العمٌل ٌختبر ولاء

 البسٌط الخطً الانحدار تحلٌل اسلوب استخدام تم الفرض

Model Summary 

Std.Error of Adjusted R R Square R Model 

 المتغٌر المستقل المتغٌر التابع 

R= 0.77 

R2= 0.733 
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the Estimate Square 
0.419 0.786 0.713 0.89 1.869 

  

ANOVA 

Sig. F MEAN 
SQARE 

DF SUM OF 
SQUARES 

MODEL 

0.001> 397.54 9.623 1 9.623 REGRESSION 
  0.38 68 4.597 RESIDUAL 

   69 14.22 TOTAL 
 

Coefficients                      

 Upper 
bound 

Lower 
bound 

Sig. t beta Std.error Model B 
 

0.375 0.621 0.71 385  0.93 Constant  0.38 
 المتغٌر المستقل0.89   0.96 0.832 13.98 <0.001 0.89 1.849

 

  

 

 

  

 

 ٌتضح من الجدول بالاعلى ما ٌلً : 

مما ٌدل على ان نموذج  ٣.٣٣اقل من   sig( الى ان قٌمة Fٌشٌر مستوى المعنوٌة لاختبار )
  ٣.٣٣الانحدار الخطً البسٌط ذو دلالة معنوٌة عند مستوى 

 ( الى وجود ارتباط اٌجابً قوي بٌن ابعاد المتغٌر R=0.89تشٌر قٌمة معامل الارتباط )

% من التباٌن ٌمكن تفسٌره من خلبل التباٌن فً 84( الى ان R2ٌشٌر معامل التحدٌد المعدل )
 مستوى ابعاد المتغٌر 

( حٌث ان مستوى الدلالة B( الى معنوٌة معامل الانحدار بٌتا )T- valueتشٌر قٌمة )ت( )
  ٣.٣٠المحسوب لاختبار )ت( اقل من 

 

 

 

 المتغٌر المستقل المتغٌر التابع 

R= 0.89 

R2= 0.713 
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 الفصل الخامس : مناقشة النتائج والاستنتاجات 
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 المقدمة : 5.1
ٌتناول هذا الفصل المساهمة النظرٌة والتطبٌقات العملٌة بالاضافة الى التوصٌات وحدود الدراسة 

 والدراسات المستقبلٌة والخاتمة على النحو التالً : 

 

 المساهمة النظرٌة : 5.2 
 محدد، تجاري سٌاق فً العملبء وولاء الفعال التواصل بٌن العلبقة استكشاف إلى البحث هذا ٌهدف
 سإال على للئجابة الدراسة هذه تسعى. السعودٌة العربٌة المملكة فً التجارٌة العبٌكان شركة وهو

 العبٌكان؟ شركة تجاه العملبء ولاء مستوى على الفعال التواصل ٌإثر كٌف: أساسً

 

 :البحث أهمٌة

 

 :جوانب عدة فً البحث هذا أهمٌة تكمن

 

 التواصل بٌن العلبقة حول النظرٌة المعرفة توسٌع فً البحث ٌساهم: الأكادٌمٌة المعرفة توسٌع
 .التجاري القطاع فً العملبء وولاء الفعال

ا إطارًا البحث ٌوفر: عملً عمل إطار تقدٌم ًٌ  لتحسٌن منه الاستفادة الأخرى للشركات ٌمكن عمل
 .ولائهم وزٌادة العملبء مع تواصلها

 سٌاق فً العملبء ولاء على تإثر التً الرئٌسٌة العوامل البحث ٌحدد: المإثرة العوامل تحدٌد
 .الفعال التواصل

 مما العبٌكان، شركة فً القرار لصناع قٌمة رإى البحث ٌقدم: القرار لصناع قٌمة رإى توفٌر
 .ولائهم وزٌادة العملبء مع التواصل لتحسٌن استراتٌجٌة قرارات اتخاذ فً ٌساعدهم

 :المتوقعة النظرٌة المساهمة

 

 :ذلك فً بما مجالات، عدة فً النظرٌة المعرفة تطوٌر فً البحث هذا ٌساهم أن المتوقع من

 

 رئٌسً كعامل الفعال التواصل أهمٌة على البحث ٌإكد أن المتوقع من: الفعال التواصل أهمٌة تؤكٌد
 .العملبء ولاء على ٌإثر
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 تؤثٌر لها التً الفعال للتواصل المختلفة الأبعاد البحث سٌحدد: المإثرة الفعال التواصل أبعاد تحدٌد
 سرعة الإلكترونٌة، القنوات عبر التواصل الشخصً، التواصل مثل العملبء، ولاء على مباشر

 .الرسائل ووضوح الاستجابة،

 الفعال التواصل أبعاد بٌن ٌربط مفاهٌمً نموذج تطوٌر فً البحث ٌساهم قد: مفاهٌمً نموذج تطوٌر
 .العملبء ولاء ومستوى

 التواصل تؤثٌر دراسة فً البحث سٌتعمق: الولاء جوانب مختلف على الفعال التواصل تؤثٌر دراسة
 والولاء التجارٌة، بالعلبمة التوصٌة الشراء، لإعادة النٌة مثل الولاء، جوانب مختلف على الفعال

 .العاطفً

 العملبء وولاء الفعال التواصل مجال فً رفٌةالمع الفجوات البحث سٌحدد: المعرفٌة الفجوات تحدٌد
 .والبحث الدراسة من مزٌد إلى تحتاج والتً

 :البحث آلٌات

 

 :تشمل دقٌقة بحثٌة منهجٌة البحث هذا ٌتبع أن المتوقع من

 

 .العملبء وولاء الفعال التواصل حول النظرٌة للؤدبٌات شاملة مراجعة: الأدبٌات مراجعة

 موظفً مع والمقابلبت العملبء، استبٌانات مثل مختلفة، مصادر من البٌانات جمع: البٌانات جمع
 .العبٌكان بشركة المتعلقة الثانوٌة البٌانات وتحلٌل العملبء، خدمة

 وتحدٌد الفرضٌات لاختبار مناسبة إحصائٌة أدوات باستخدام البٌانات تحلٌل: البٌانات تحلٌل
 .المتغٌرات بٌن العلبقات

 :عةالمتوق النتائج

 

 :مثل مفٌدة، نتائج تقدٌم فً الدراسة هذه تساهم أن المتوقع من

 

 .العبٌكان شركة فً العملبء ولاء ومستوى الفعال التواصل أبعاد بٌن السببٌة العلبقة تحدٌد

 .العملبء ولاء زٌادة فً تساهم التً العوامل تحدٌد

 .العملبء مع التواصل مجال فً العبٌكان شركة تواجه التً التحدٌات تحدٌد

 .ولائهم وزٌادة العملبء مع التواصل لتحسٌن توصٌات اقتراح
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 :الخاتمة

 

 فهم إلى ٌسعى حٌث الأعمال، إدارة مجال فً قٌمة مساهمة ٌمثل البحث هذا فإن عامة، بصورة
 لشركة مفٌدة البحث هذا نتائج تكون أن المتوقع ومن. العملبء ولاء على تإثر التً للعوامل أعمق

 .المجال بهذا المهتمٌن والأكادٌمٌٌن وللباحثٌن العبٌكان

 

 التطبٌقات العملٌة :5.3 
 الشركات من وغٌرها التجارٌة العبٌكان لشركة ٌمكن عملٌة رإى تقدٌم إلى البحث هذا ٌهدف

 لهذا المحتملة العملٌة التطبٌقات بعض إلٌك. غٌره أو التجزئة مجال فً كانت سواء منها، الاستفادة
 :البحث

 

 :التجارٌة العبٌكان شركة مستوى على

 استراتٌجٌات لتطوٌر البحث نتائج استخدام العبٌكان لشركة ٌمكن: التواصل استراتٌجٌات تطوٌر
 أو الشخصً التواصل على تركز الاستراتٌجٌات هذه كانت سواء عملبئها، مع فعالٌة أكثر تواصل
 .الإلكترونٌة القنوات عبر

 أظهر التً الجوانب على التركٌز خلبل من العملبء تجربة تحسٌن ٌمكن: العملبء تجربة تحسٌن
 ووضوح للبستفسارات، الاستجابة سرعة مثل العملبء، ولاء على كبٌر بشكل تإثر أنها البحث

 .العروض وتخصٌص الرسائل،

 خلبل من عملبئها مع قوٌة علبقات بناء العبٌكان لشركة ٌمكن: العملبء مع قوٌة علبقات بناء
 .واقتراحاتهم آرائهم إلى والاستماع والمباشر، المستمر التواصل

 جدد عملبء وجذب الحالٌٌن، العملبء ولاء لزٌادة البحث نتائج استخدام ٌمكن: العملبء ولاء زٌادة
 .متمٌزة عملبء تجربة تقدٌم خلبل من

 :الأخرى الشركات مستوى على

 تإثر التً العوامل لتحدٌد البحث نتائج استخدام الأخرى للشركات ٌمكن: المإثرة العوامل تحدٌد
 .العوامل هذه لتحسٌن اللبزمة الإجراءات واتخاذ لدٌها، العملبء ولاء على

 لتحدٌد أخرى شركات فً أجرٌت مماثلة دراسات نتائج مع البحث نتائج مقارنة ٌمكن: الأداء مقارنة
 .الممارسات أفضل

 :السٌاسات صناع مستوى على
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 بٌن الفعال التواصل تدعم تشرٌعات لتطوٌر البحث نتائج استخدام ٌمكن: التشرٌعات تطوٌر
 .المستهلك حقوق وحماٌة وعملبئها، الشركات

 :والأكادٌمٌٌن الباحثٌن مستوى على

 وولاء الفعال التواصل بٌن العلبقة فهم لتعمٌق مستقبلٌة دراسات إجراء ٌمكن: البحث نطاق توسٌع
 .مختلفة دول فً أو أخرى قطاعات فً العملبء

 الفعال التواصل أبعاد بٌن لربط جدٌدة نظرٌة نماذج تطوٌر ٌمكن: جدٌدة نظرٌة نماذج تطوٌر
 .العملبء ولاء ومستوى المختلفة

 بٌن أو والصغٌرة، الكبٌرة الشركات بٌن مقارنة دراسات إجراء ٌمكن: مقارنة دراسات إجراء
 .حالة كل فً العملبء ولاء على تإثر التً العوامل لتحدٌد والعالمٌة، المحلٌة الشركات

ا إطارًا البحث هذا ٌقدم باختصار، ًٌ ا نظر ًٌ  العملبء مع التواصل لتحسٌن منه الاستفادة ٌمكن وعمل
 أدائها تحسٌن للشركات ٌمكن البحث، إلٌها توصل التً النتائج تطبٌق خلبل من. ولائهم وزٌادة
 .السوق فً مكانتها وتعزٌز

 

 التوصٌات : 5.4 
 تستهدف التً التوصٌات من مجموعة اقتراح ٌمكن البحث، هذا من المتوقعة النتائج على بناءً 

 :المعنٌة الجهات مختلف

 

 :التجارٌة العبٌكان لشركة توصٌات

 التواصل قنوات جمٌع تغطً شاملة تواصل استراتٌجٌة تطوٌر: متكاملة تواصل استراتٌجٌة تطوٌر
 .متمٌزة عملبء تجربة وتقدٌم الرسائل تخصٌص على التركٌز مع العملبء، مع

 مثل العملبء، مع التواصل لتسهٌل الحدٌثة التقنٌات فً الاستثمار: التواصل تكنولوجٌا فً الاستثمار
 .المحمول الهاتف وتطبٌقات الحٌة الدردشة برامج

 فً مهاراتهم لتعزٌز العملبء خدمة لموظفً تدرٌبٌة برامج تقدٌم: العملبء خدمة موظفً تدرٌب
 .المشكلبت وحل الفعال التواصل

 وتحدٌد المقدمة الخدمة مستوى عن العملبء رضا لقٌاس دورٌة دراسات إجراء: العملبء رضا قٌاس
 .التحسٌن نقاط

 على العملبء تشجع حوافز وتقدٌم العملبء ولاء برامج إنشاء: المخلصٌن العملبء من مجتمع بناء
 .التجارٌة العلبمة مع التفاعل
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 :والأكادٌمٌٌن للباحثٌن توصٌات

 العملبء وولاء الفعال التواصل بٌن العلبقة فهم لتعمٌق مستقبلٌة دراسات إجراء: البحث نطاق توسٌع
 .مختلفة دول فً أو أخرى قطاعات فً

 .العملبء وولاء الفعال التواصل لقٌاس دقة أكثر قٌاس أدوات تطوٌر: القٌاس أدوات تطوٌر

 .الممارسات أفضل لتحدٌد المختلفة الشركات بٌن مقارنة دراسات إجراء: الشركات بٌن مقارنة

 :عامة توصٌات

 قنوات وتوفٌر العملبء، مع التواصل لتحسٌن الحدٌثة التكنولوجٌا استخدام: التكنولوجٌا من الاستفادة
 .متعددة تواصل

 .اقتراحاتهمو آرائهم إلى والاستماع العملبء مع المستمر التواصل على الحفاظ: المستمر التواصل

 .عمٌل كل احتٌاجات لتناسب التواصل رسائل تخصٌص: التخصٌص

 .اللبزمة التعدٌلبت وإجراء دوري بشكل التواصل استراتٌجٌات فعالٌة قٌاس: الأداء قٌاس

 

 حدود الدراسة :  5.5
 شركة فً العمٌل ولاء على الفعال التواصل أثرحدود موضوعٌة : تقتصر الدراسة على بٌان واقع 

 وابعاده  السعودٌة فً التجارٌة العبٌكان

  العبٌكان حدود بشرٌة : الموظفٌن فً شركة 

 حدود مكانٌة : المملكة العربٌة السعودٌة 

  ٠٣٠٠حدود زمانٌة : 

 

 

 

 

 الدراسات المستقبلٌة : 5.6 
 تعمق أن شؤنها من التً المستقبلٌة الدراسات من العدٌد اقتراح ٌمكن البحث، هذا نتائج على بناءً 
. السعودٌة التجارٌة الشركات سٌاق فً وتحدٌدًا العملبء، وولاء الفعال التواصل بٌن للعلبقة فهمنا
 :المستقبلٌة للدراسات الأفكار بعض إلٌك
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 :مقارنة دراسات .٣

 مختلفة جغرافٌة مناطق فً أخرى بمدارس الدراسة هذه نتائج مقارنة ٌمكن: القطاعات بٌن مقارنة
 المشتركة العوامل لتحدٌد( والحكومٌة الخاصة المدارس مثل) مختلفة خصائص ذات مدارس أو

 .المعلمٌن رضا على تإثر التً والمتفردة

 فً أو القطاع نفس فً أخرى بشركات الدراسة هذه نتائج مقارنة ٌمكن: الشركات بٌن مقارنة
 .العملبء ولاء على تإثر التً والمتفردة المشتركة العوامل لتحدٌد مختلفة قطاعات

 الصغٌرة والشركات الكبٌرة الشركات بٌن الدراسة هذه نتائج مقارنة ٌمكن: الأحجام بٌن مقارنة
 .العملبء وولاء التواصل فعالٌة على الشركة حجم تؤثٌر لتحدٌد والمتوسطة

 :الفعال التواصل أبعاد حول أعمق دراسات .٠

 اللقاءات الهاتفٌة، المحادثات) الشخصً التواصل أنواع مختلف أثر دراسة: الشخصً التواصل
 .العملبء ولاء على( النصٌة الرسائل المباشرة،

 الإلكترونٌة، المواقع) الإلكترونٌة القنوات مختلف تؤثٌر دراسة: الإلكترونٌة القنوات عبر التواصل
 .العملبء ولاء على( الإلكترونً البرٌد الاجتماعً، التواصل وسائل

 .العملبء وولاء الشراء سلوك على التسوٌقٌة الرسائل تخصٌص تؤثٌر دراسة: الرسائل تخصٌص

 .وولائهم رضاهم على العملبء لاستفسارات الاستجابة سرعة تؤثٌر دراسة: الاستجابة سرعة

 :الأخرى المإثرة العوامل حول دراسات .٠

 .وولائهم العملبء مع التواصل على للشركة التنظٌمٌة الثقافة تؤثٌر دراسة: التنظٌمٌة الثقافة

 .وولائهم العملبء مع التواصل على القٌادة أسلوب تؤثٌر دراسة: القٌادة

 مرحلة إلى الشراء قبل ما مرحلة من) للعمٌل الشاملة التجربة تؤثٌر دراسة: للعمٌل الشاملة التجربة
 .العملبء ولاء على( البٌع بعد ما

 :النتائج حول دراسات .٠

 .للشركة المالً والأداء العملبء ولاء بٌن العلبقة دراسة: المالً الأداء

 .للآخرٌن العملبء وتوصٌات الشفهً التسوٌق على العملبء ولاء تؤثٌر دراسة: الشفهٌة السوقة

 .بالعملبء الاحتفاظ ومعدل العملبء ولاء بٌن العلبقة دراسة: بالعملبء الاحتفاظ

 :مستقبلٌة دراسات .4
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 على العملبء مع التواصل فً الاصطناعً الذكاء استخدام تؤثٌر دراسة: الاصطناعً الذكاء تؤثٌر
 .ولائهم

 .العملبء ولاء على المإثر التسوٌق تؤثٌر دراسة: المإثر التسوٌق

 العملبء تجربة على الافتراضٌة الواقعٌة التجارب تؤثٌر دراسة: الافتراضٌة الواقعٌة التجارب
 .وولائهم

 :الدراسات هذه أهمٌة

 

 بٌن العلبقة حول النظرٌة المعرفة توسٌع فً الدراسات هذه تساهم: النظرٌة المعرفة تطوٌر
 .العملبء وولاء الفعال التواصل

 لتحسٌن جدٌدة وأسالٌب أدوات تطوٌر فً تساعد أن الدراسات لهذه ٌمكن: عملٌة أدوات تطوٌر
 .ولائهم وزٌادة العملبء مع التواصل

 قرارات اتخاذ على الشركات فً القرار صناع الدراسات هذه تساعد أن ٌمكن: القرار اتخاذ تحسٌن
 .العملبء مع التواصل لتحسٌن أفضل

 السوق فً تنافسٌتها تعزٌز على الشركات الدراسات هذه تساعد أن ٌمكن: الشركات تنافسٌة تعزٌز
 .عملبئها ولاء زٌادة خلبل من

 لدور فهمنا تعمٌق فً تساهم أن ٌمكن مستقبلٌة لدراسات واسعة آفاقًا ٌفتح البحث هذا باختصار،
 ومستدامة قوٌة علبقات بناء فً المساهمة وبالتالً العملبء، ولاء مستوى تحدٌد فً الفعال التواصل

 .العملبء مع

 

 الخاتمة : 5.7 
 السعودٌة فً التجارٌة العبٌكان شركة فً العمٌل ولاء على الفعال التواصل أثر لبحث مطولة خاتمة

 العملبء، وولاء الفعال التواصل بٌن المعقدة العلبقة البحث هذا فً استعرضنا أن وبعد ختامًا،
 من مجموعة إلى توصلنا السعودٌة، العربٌة المملكة فً التجارٌة العبٌكان شركة سٌاق فً وتحدٌدًا
 .الحٌوي الموضوع لهذا فهمنا تعزٌز فً تساهم أن شؤنها من التً والتوصٌات النتائج

 

 مع قوٌة علبقات بناء فً الفعال التواصل ٌلعبه الذي الدور أهمٌة على قاطع بشكل البحث أكد
 المناسب، والتوقٌت والصدق، بالوضوح، ٌتمٌز الذي الفعال فالتواصل. ولائهم وزٌادة العملبء

. لها ولائهم وزٌادة التجارٌة بالعلبمة العملبء ثقة تعزٌز فً كبٌر بشكل ٌساهم السرٌعة، والاستجابة
 تخصٌص مثل الفعال، بالتواصل المرتبطة العوامل من العدٌد أن الدراسة نتائج أظهرت وقد
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 مستوى على مباشر تؤثٌر لها العملبء، خدمة موظفً وتدرٌب المتعددة، القنوات واستخدام الرسائل،
 .العملبء ولاء

 

 فً بما المتداخلة، العوامل من مجموعة على ٌتوقف التواصل تحسٌن نجاح أن البحث أوضح كما
 على فإن ولذلك،. الموظفٌن ودعم الإدارات، مختلف وتعاون التواصل، بتحسٌن الإدارة التزام ذلك

 وتطوٌر الحدٌثة، التقنٌات فً الاستثمار خلبل من فعال تواصل نظام بناء على تعمل أن الشركات
 .المعنٌة الأطراف مختلف مع قوٌة علبقات وبناء فعالة، تواصل قنوات

 

 نظام فً والضعف القوة نقاط تحدٌد من تمكنا التجارٌة، العبٌكان شركة حالة تحلٌل خلبل من
 التً التحدٌات بعض تحدٌد تم كما. النظام هذا لتحسٌن محددة توصٌات وتقدٌم الحالً، التواصل
 التكنولوجٌا، فً السرٌعة التغٌرات مثل العملبء، مع التواصل تحسٌن فً عام بشكل الشركات تواجه
 .التواصلٌة القنوات وتنوع العملبء، توقعات وتزاٌد

 

 :ٌلً بما نوصً إلٌها، توصلنا التً النتائج ضوء وفً

 

 وتشجٌع لذلك، اللبزمة الموارد وتخصٌص واضحة، تواصل استراتٌجٌة تطوٌر: العبٌكان لشركة
 .المدرسة دعم فً المجتمعٌة المشاركة

 تعاونٌة علبقات وبناء والحلول، المقترحات وتقدٌم التواصل، تحسٌن فً الفعالة المشاركة: للموظفٌن
 .والإدارة الزملبء مع

 الدروس من والاستفادة العملبء، مع التواصل مجال فً أفضل ممارسات تبنً: الأخرى للشركات
 .الدراسة هذه من المستفادة

 فً العملبء ولاء على الفعال التواصل تؤثٌر حول الدراسات من المزٌد إجراء: والأكادٌمٌٌن للباحثٌن
 التواصل لقٌاس دقة أكثر قٌاس أدوات وتطوٌر مختلفة، جغرافٌة مناطق وفً القطاعات مختلف
 .العملبء وولاء

 :المستقبلٌة البحث آفاق

 

 بٌن للعلبقة فهمنا تعمٌق فً تساهم أن ٌمكن مستقبلٌة لدراسات واسعة آفاقًا البحث هذا نتائج تفتح
 :الدراسات هذه أهم ومن. العملبء وولاء الفعال التواصل
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 .وولائهم العملبء مع التواصل على القٌادة تؤثٌر دراسة

 .وولائهم العملبء مع التواصل على المإسسٌة الثقافة تؤثٌر دراسة

 .وولائهم العملبء مع التواصل على الاصطناعً الذكاء تؤثٌر دراسة

 .العملبء مع التواصل مجال فً والصغٌرة الكبٌرة الشركات بٌن المقارنة دراسة

 وزٌادة العملبء مع قوٌة علبقات بناء فً حاسمًا دورًا ٌلعب الفعال التواصل إن القول ٌمكن ختامًا،
 التً والتوصٌات المبادئ تطبٌق خلبل ومن. للشركة التسوٌقٌة الأهداف تحقٌق فً وبالتالً ولائهم،

 النجاح وتحقٌق عملبئها مع ومستدامة قوٌة علبقات بناء للشركات ٌمكن البحث، هذا فً تناولها تم
 .السوق فً
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 المقدمة
 عزٌزي/عزٌزتً المشارك/ة،

 السلبم علٌكم ورحمة الله وبركاته ..
 

دراسة اثر التواصل الفعال على إلى ] نحن نقدر اهتمامك بالمشاركة فً هذا الاستبٌان الذي ٌهدف
 فً السعودٌة[ العبٌكان فً شركة ولاء العمٌل 

 
وٌهدف إلى جمع بٌانات  جامعة مٌدأوشن[هذا الاستبٌان هو جزء من دراسة علمٌة تُجرى من قبل ]

 [.الحفاظ على ولاء العمٌلتحسٌن مهارة التواصل ، قٌمة ستساعد فً ]
 

المعلومات التً ستقدمها ستُعامل بسرٌة تامة ولن تُستخدم إلا لأغراض نود أن نإكد لك أن جمٌع 
البحث العلمً فقط. كما أن المشاركة فً هذا الاستبٌان اختٌارٌة، وٌمكنك الانسحاب فً أي وقت 

 دون أي تؤثٌر علٌك.
 

نرجو منك تخصٌص بضع دقائق من وقتك للئجابة على الأسئلة بكل صدق وشفافٌة. مشاركتك 
 بشكل كبٌر فً نجاح هذا البحث. ستساهم

 
 شكرًا لك على وقتك وجهودك.

 
 مع خالص التقدٌر،
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 .العملبء فً مدٌنة الخلٌل

 
اثر التروٌج على 
 رضا العمٌل

 
٠ 

 
اثر التوزٌع على 
 رضا العمٌل
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 المحور الأول : المعلومات الشخصٌة
 الجنس:• 

o ذكر  
o انثى 

 العمر :• 

o  سنة  ٠4أقل من 

o ٠4–سنة ٠٣ 
o ةسن ٠٣–٠٣ 
o سنة فاكثر ٠٣ 

 ؟:  العبٌكان عدد السنوات التً كنت عمٌلاا لشركة •• 

o   أقل من سنة 

o سنوات  ٠-٣ 

o ٠-8  سنوات 

o  سنوات 8أكثر من  

ا ؟  العبٌكان كم مرة تتعامل مع شركة  •: ًٌ   سنو

o  مرة واحدة 

o ٠-4 مرات 

o 8-مرات  ٣٣ 

o  مرات ٣٣اكثر من  
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 الالتواصل الفع

  أبدًا  نادرًا  غالبًا أحٌانًا  دائمًا  العبارة الرقم

 الوضوح

هل تعتبر المعلومات التً  ١
تتلقاها واضحة و 

 ؟ مفهومة

     

صٌاغة  ٌعٌد الموظفهل  ٢
المعلومات أحٌانًا للتؤكد 
من أنك فهمتها بشكل 

 صحٌح؟
 

     

هل تجد سهولة فً فهم  ٣
 الرسائل التً تتلقاها 

 ؟الشركة من
 

     

عندما تتلقى رسائل  ٤
الكترونٌة أو تقارٌر 

مكتوبة هل تكون واضحة 
 ؟مةو مفهو

     

 الموظفٌٌنهل تلبحظ أن  ٥
 رسالتك  ٌفهمون
 ؟ضحبشكل وا

     

 
 التفاعل

هل تنصت بعناٌة  ٦
قبل الرد أو  للموظفٌن

 اتخاذ القرار؟

     

هل ٌتم الرد على أسئلتك  ٧
أو استفساراتك بطرٌقة 
واضحة وفً الوقت 

 المناسب؟
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 الموظف على ٌحافظهل  ٨
جٌد الصري الب التواصل

أثناء الحدٌث مع 
 الآخرٌن؟

     

 تالتغذٌة الراجعة و تقدٌم الملاحظا
 
هل تكون ردود فعل  ٩

الموظفٌن واضحة 
 ومباشرة عند الحاجة؟

 

     

هل المعلومات المقدمة  ١٠
من الشركة تساعدك على 

  ؟التحسٌن
  
   

 

 
 

    

عندما تقدم ملبحظات هل  ١١
تراعً أن تكون بناءة 

 وغٌر انتقادٌة؟

     

هل تشعر بالراحة عند  ١٢
إعطاء ملبحظات 
 صرٌحة ومباشرة
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ءولاء العملا  

 قلٌلة جدًا قلٌلة متوسطة كبٌرة كبٌرة جدًا العبارة الرقم

 أثر الخدمة المقدمة على رضا العمٌل

الشركة بتقدٌم تتمٌز  ١
فً مجال خدماتها 

 الاتصالات الخلوٌة

     

على توفٌر تعمل الشركة  ٢
التً  الخدمات الحدٌثة

التطور تواكب 
 التكنولوجً 

     

تقدم الشركة خدمات  ٣
وتلبً متعددة ومتنوعة 

حاجات وأذواق العملبء 
 المختلفة

     

توفر الشركة طرق  ٤
 عدٌدة لتسدٌد الفواتٌر

     

 ٌعمل قسم الاستعلبمات ٥
على تلبٌة حاجاتً 

فً حل المشاكل  وٌساهم
 التً تواجهنً

     

 ثر التروٌج على رضا العملاءا

تستخدم الشركة  ٦
المكتوبة الإعلبنات 

والمسموعة والمرئٌة 
 بشكل ملبئم للعملبء

     

تتمٌز الشركة بإستخدام  ٧
الأسالٌب الحدٌثة فً 

معروضة على التروٌج ال
 موقعها الإلكترونً 

     

٨ 
 
 

شركة بالعرض التقوم 
خلبل لخدماتها والتروٌج 

لوحات الإعلبن المنتشرة 
فً الشوارع بشكل 

 مناسب
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هداٌا نقدٌة توزع الشركة  ٩
 وعٌنٌة لعملبئها

     

 اثر التوزٌع على رضا العملاء

تعتبر ساعات العمل  ١٠
 مناسبة للعملبء

     

الموقع الإلكترونً  ١١
للشركة سهل الوصول 

 إلٌه ومعروف

     

الشركة قرٌبة من  فروع ١٢
 التجارٌة  المنطقة
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