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 المستخمص

ليهػػ ؼلاحث ػػثلاح ػػىحتلإحػػدلر أػػيدل  تلأثقػػى لاحريػػ يؽلاحر ػػىتفتل ػػتلر ئيػػؽلالا ر ػػىظلثىح ثػػى فل ل  ظػػتا للا  يػػ 
ل ػفل احقلبقةلثيفل ذيفلاحثق يفل ػتلثي ػةلاح  ظ ػىتلاحي  يػةل لايػي ىلاح  ظ ػىتلاح   قيػةلل لإذللاثػ ل ػفلرث ػتل ػذالاح  هػ ـ
قثػػػؿلاح  ػػػى ؽلحنػػػتلرنػػػ فلقػػػى تةلتفػػػدلر ئيػػػؽلالا ر ػػػىظلثىح ثى ف  حػػػذالرث ػػػدلاحث ػػػثل ػػػتلإطػػػىت لاح يػػػ ا تل  أػػػ علاحريػػػ يؽل

الايػراىثةلحكػنى الاح ثػى فلل لل ئػةل ل احر ىتػؿل ػللاح ثػ فل الارصػىؿلثػىح ث فلاحر ىتفتلث ص  ل رغيتا ل  يػتا ل  ػًلب لبلاحً
اػػ  ةلاحي  ػػةلا  الا ر ىظلثىح ثػػى فلث صػػ  ل رغيػػتا ل يػػرايثى ل  قػػ ل أػػلل يطػػطلا رتاأػػتلحفث ػػثليقنػػ لطثيقػػةلتلبقػػةل

 ػ ل ا  تػ ل ػفلاح تأػيىتلالاترثىطل احرأًيتلثيفلاحري يؽلاحر ىتفتل فلاهةل الا ر ىظلثىح ثى فل فلاهةلأيتال   رجللت
 حفثيى ػػىتلاح ا قػػةل ػػفليػػلبؿلايػػر ىتةلالايػػرثيىفلل(لSpss.22احت ييػػةلاحرػػتلرػػـلايرثىت ػػىلثىيػػري اـلاحثت ػػى جلالإ صػػى تلل

يفللاحقى فيفلا ل ر صؿلاحث ثلإحػدل ا  تػ ل ػفلالايػر رىاى أ  هى:  ػىؾلتلبقػةللاترثػىطل رػأًيتلذ للتتفلالأ تا لاح ث ً 
ل. حري يؽلاحر ىتفتل تلر ئيؽلالا ر ىظلثىح ثى ف لاح ل ق  يةللأثقى لا

 الكممات المفتاحية: التسويق التفاعميل– الاحتفاظ بالزبائن .
Abstract 
The current research aims to clarify the role of interactive marketing dimensions in 

achieving customers retention, due to the importance of the relationship between these two 

dimensions of the Iraqi organizations environment, particularly hotels organizations as to the 

need for adoption of the concept by the hotels in order to be able to customers retention, and 

therefore adopted a research in the field framework the subject of interactive marketing as a 

variable explaining represented by (turst ,the interaction with the customer, communication , 

response to compliant customers and service quality) strategies and retention customers as a 

variable responsive, has developed a scheme Default Search reflects the nature of the 

correlation and impact of interactive marketing on the one hand and keep the customers on 

the other hand, resulted in a total of the main hypotheses were tested using a statistical 

program (Spss.22) of the data collected through the questionnaire for respondents individuals 

(workers), the research found a set of conclusions, including: there is a relationship and the 

impact is significant moral dimensions of interactive marketing to achieve to keep 

customers.                                                                                                                للللللللل 

customers' retention., interactive marketing :Key Words 
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للالمقدمة:
  ى ى ل   تا ل  ايللثىترثىت ىلرؤ ي ثكنؿ ثهى الا ر ىـ ث أ إذ لاحقتثت اح طف  ت ةاح  يً احص ىتىت  ف اح  ى ؽ ص ىتة رق لل

 ت ؿ  تص ر  يت إأى ةلإحد احئى  يف احييىح ث ايطة احصقثة احق لبت افب يلبؿ  ف حفثف  الاقرصى ية اح  ات  ر  ية  ت

  احرت ي  احريفية ني  ىت أيتا رن يفية ي  ىت ل  احكتاب  احطقىـ ألإي اء  ر  تة ي  ىت رئ يـ تف احثف ل ى يؾ لأث ىء ا ي ة

للإذ لا145ل 0221  اح  لبتلاحطى ت اح ؤر تات  ي  ىت اح صت ية  احي  ىت احقلباية  احي  ىت لاحري يؽلاحر ىتفتيق 
ل فل لي ن هى لث ى ل ثى  هى لاحقلبقىتل ل لاحقلبقىتل رق ي  لث ىء لاح  ظ ىتلتفد لريىت  لاحرت لاح  ايؿ ل ف لأيىييى   يلب 

 ىظلثهـل ت ـلر  حهـل تلاحرقى ؿل للاح  ظ ىتلاح  ى يةل  ه لأ ا لارصىؿلحصىحدلاح  ظ ةل إذلركيتلاح تايىتلأفلالا ر
تلتفلرنف  لالا ر ىظلثىح ث فلاح ىحتل.حذال ىفلاغفبلاح  ظ ىتلث أتلا لر ي لث ئ اتلي  ل تلي ث فلا تفلنف  لاحث ثل

لي ل ذحؾل فليلبؿ ل ثى  هى لاحقلبقىتل ل لث ىء ل ت ل قهـرهرـ ل الاحر اـ لح يهـ لاحًئة لاحر ىتفت ى لفؽ أيى لحث ىءللحري يؽ
ل لاح  ى ؽ إذ ل ت لاحي  ة ل ئ ـ ل ل للؤ يياحقلبقىتلاحئ ية ل ه ى  لايري اـلثل  تا  ليلبؿ ل ف ل ه ى  ل  تا  لثىح ثى ف ىلا ر ىظ

لاإثقى  ىل ل ا  ة لاح ثى ف لحكنى ا ل الايراىثة لثىح ثى ف لالارصىؿ ل  لاح ثى ف ل ل ل احر ىتؿ للاحي  ةاحًئة لأ تنتل  لأف  ثق 
ل لأ  ي  لاح  ظ ىت لاحر ىتفت لتفدلاحري يؽ لحفر  ؽ لأيى  لاح ثى ف ل ل لاحئ ية لاحقلبقىت ل ث ىء لثىح ثى ف لالا ر ىظ حر ئيؽ

الايىيي ل   ت ىل تلل تن ا لتفدلأثقى  احري يؽلاحر ىتفتلاح  ى ييفل   ظتاللا  ي لاح تايةل ئ ل ا تل فلاح  ىيبل تايةل
لفل  تفي ليير ى ؿلاحث ثلاح ىحتلاح  ى تلالاري ل:الا ر ىظلثىح ثى 

 منيجية البحث :الأول  حورالم
 الثانيً : الجانب النظري حورالم
 الثالث:الجانب العممي حورالم
 الرابع: الاستنتاجات والتوصيات حورالم

 المحور الأول : منيجية البحث
حًئػػةل ني يػػ لث ػػىءلاحقلبقػػىتل ػػللاح ثػػى فل رطػػ يتلطػػتؽلا ػػرـللاحثػػى ً فل ػػتل اػػىؿلاحريػػ يؽلث تايػػةلالأولا:مشكككمة البحككث:

احر ىتؿل الارصىؿلثهـل الايراىثةلحكن ا ـل ا  ةلاحي  ةلاحرتلير قن ل ذ لالاثقى لتفدلاح  ى ظ لتفدلاح ثػى فل رق يػ ل
فلاح  ىيػبل تايػةلتأى هـل  لا هـ  اريىقى ل لل ىلرئ ـل لا  ي لاحقلبقةلثيفلاحري يؽلاحر ىتفتل الا ر ىظلثىح ثى فل  اػ  ىل ػ

ذل  كػػنف لالا ر ػػىظلثىح ثػػى فلح رػػتةللاطػػ ؿل ػػفليػػلبؿلاحريػػ يؽلاحر ػػىتفتل   ػػتل  ى حػػ لحركػػييصلطثيقػػةلاحقلبقػػةلثي ه ػػىل  ا 
يه ؼلالإيهىـلاح ر األلاحذيلقػىـلثػ لاحثى ػثل  ػفليػلبؿل تايػةلايػرطلبتي لاحرػتلقػىـلثهػىلاحثى ػثلحقػ  ل ػفلاح  ػى ؽل ػتل

لا ل رأيييػىلتفػدل ػىلرئػ ـلي نػفلطػتحلاحريػىؤلاتلالاريػ لحفرقثيػتل02/5/0212لال حغىيةلل11/5/0212  ي ةل   ؾللحف رتةلل
 تفل أ  فل كنف لاحث ثل تفدل  ؽلالأرتل:

لاحري يؽلاحر ىتفتل الا ر ىظلثىح ثى فل؟1 ةلراى ل  ه ـ ل. ىل  قؼلاحقى فيفل تلاح  ى ؽلاح ث ً 
 ثى فل؟. ىل  الإيهىـلاحري يؽلاحر ىتفتل تلر ئيؽلالا ر ىظلثىح ل0

لاح   لالأرتل:لد:ي نفلر  ي للأ  يةلاحث ثلتفدل  ؽلاح ير الالأنى ي تل اح ي ا تل تفلثانيا:أىمية البحث
.الا  يػػ لالانى ي يػػ ل:رثػػت لالا  يػػ لالانى ي يػػ لحفث ػػثل ػػفليػػلبؿلالإًػػتاءلاحقف ػػتلاحػػذيلقػػ ليأػػي  ل  ػػفليػػلبؿللرأكػػيتل1

لاحريػػ يؽلاحر ػىتفتلل أثقػػى  ل اح قػ ؼلتفػػدل ى لالا ر ػػىظل  هػ ـ  يرهػىل  ػػؽلأتاءل ا  تػ ل ػػفلاحثػى ًيفل نػػذحؾلر  يػ ل  هػػ ـ
لثىح ثى فل.ل
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.الا  يػػةلاح ي ا يػػةل:رن ػػفلالا  يػػ لاح ي ا يػػةلحهػػذالاحث ػػثل ػػفليػػلبؿلرئػػ يـلالأيػػ لاحقف يػػةلاحرػػتلي نػػفلأفلريػػر  لإحيهػػىل2
ةل تلر أيدلاحري يؽلاحر ىتفتل أثقى  ل   ت ىل تلر ئيؽلالا ر ىظ لثىح ثى ف.للاح  ى ؽلاح ث ً 

ل:يه ؼلاحث ثلإحدلاحرقتؼلتفدلثالثا :أىداف البحث
لاحري يؽلاحر ىتفتل الا ر ىظلثىح ثى ف.1 ل.احرقتؼلتفدل  ه ـ
ل.ر  ي ل ايرثىتلطثيقةلاحقلبقةل الأًتلثيفلاحري يؽلاحر ىتفتل الا ر ىظلثىح ثى ف.0ل
ة.ل.ل ألل ا  تةل فلاحر صيىتلاحرتلي نفلالاير ى ةل  هىل فلقثؿلاح  0ل لى ؽلاح ث ً 

ل:لي طفؽلاحث ثل فل تأيريفلت يييريفل  ى:رابعا: فرضيو البحث
لر ا لتلبقةلاترثىطلذاتل لاحةل ق  يةلثيفلاحري يؽلاحر ىتفتلثأثقى  ل الا ر ىظلثىح ثى فل.-1
لر ا لتلبقةللرأًيتلذاتل لاحةل ق  يةللثيفلاحري يؽلاحر ىتفتلثأثقى  ل الا ر ىظلثىح ثى ف.ل-2

لاليايػػػ لاحقلبقػػػىتلاح  طئيػػػةلثػػػيفلثقػػػ يل1أػػػتلاحكػػػنؿللاتلر ال يطػػػطلاحث ػػػثلرصػػػ يـليرطفػػػبلطط البحكككث:خامسكككاً:مخ
تل ػػػتللاحريػػػ يؽلاحر ػػػىتفتلتػػػ لثقػػػ للإذأػػػ فلثقػػػ يف لاح يطػػػطلاحث ػػػث ل اتر ػػػ ل ػػػذال الا ر ػػػىظلثىح ثػػػى فللثقػػػ ا ل  يػػػتا ليػػػؤً

ل .ث ص  لثق ا ل يرايثى لثى رتاضلاحرأًيتلثىراى ل ا 
ل
ل
ل
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 ( مخطط البحث2الشكل)

لللللللللللللللللللللللللللل

لتلبقةلاترثىط
 تلبقةلاحرأًيت

ل:ل فلإت ا لاحثى ثل.المصدر              
حثيى ػىتلاح طف ثػةلحرغطيػةلاحاى ػبلاح ظػتيل ػفل ػتلاح صػ ؿلتفػدلالىفحثى ًػال قػ لاتر ػللأساليب جمع البيانات: -سادساً 

 اح ر ًفػػةلثػػىح تااللاحقف يػػةل ػػفلنرػػب ل اػػلبت ل تايػػىتل تيػػى ؿلل الأا ثيػػةاحقتثيػػةلتااػػللاحث ػػثلتفػػدلاحق يػػ ل ػػفلاح 
 تلاحاى بلاح يػ ا تللىفاحرتلرـلاح ص ؿلتفيهىل فلالا رت ت ل ي ىلاتر  لاحثى ًلتاال اطىتيدلاى قية ل ألب لتفلاح 

رنػ فل  يػا ةل ػلللأفحا ػللاحثيى ػىت ل ت تػتل ػتلرصػ يـلالايػر ىتةللأيىيػيى ل ىتةلالايرثيىفلث ص هىل صػ تا لتفدلاير
ػػة للاحكػػتنة اقػػلل احقػػى فيفل ػػتلثقػػضل ػػفل  ػػى ؽل  ي ػػةل  ػػ ؾللل  تػػتلتفػػدللةثرصػػ يـلايػػر ىتللىفقػػىـلاحثى ًػػإذلاح ث ً 

 ػػػ تيفل ػػػفلاح قف  ػػػىتلللايػػػر ىتةلتفػػػد ررأػػػ فل ػػػذ لا  ػػػ ؽلكػػػيتار فل  ػػػ ؾل   ػػػ ؽلتينيػػػ  ل   ػػػ ؽلت  لثػػػىلا لا ل
يفلثػػػىلأ تا ف قف  ػػػىتلاحقى ػػػةل احرقتي يػػػةلاحيىصػػػةلالأ ؿلحيصػػػصل   رأػػػ  تللاحاػػػ   لاحق ػػػت لاحر صػػػيؿلل اح ث ػػػً 

لال45 ل قػػ لرػػـلر  يػػ للثىحريػػ يؽلاحر ػػىتفتلل الا ر ػػىظلثىح ثػػى ف تنػػ لاحاػػ ءلاحًػػى تلتفػػدلاح ئػػىيي لاحيىصػػةلل اح تايػػتلا

 انتسويك انتفاعهي

 

 
 جودة انخذمت    الاستجابت نشكاوى انزبائن  الاتصال بانزبائن    انتفاعم مع انزبائن  انثمت  

 الاحتفاظ بانزبىٌ



                                                                                      

 م7201السنة/                 داريةعة الانبار للعلوم الاقتصادية والامجلة جام                    91دد ـالع 9المجلد      

 

  143     

يػة ل ن ػىلرث ػتل ؤكػتاتلحئيػى لأثقػى لاحريػ يؽلاحر ػىتفتل الا ر ػىظلثىح ثػى فللثىلاتر ػى لتفػدلثقػ يلاح تاحئيى لل ؤكتا ل
لت  ل صى تلأ  هىل:

 .(Virvilaitė & Belousova,2005 ),(Sin,et.al,2006)لل,(Lin et al., 2003) ,(Robert et al., 2003) ل(Arantola,2002)ل

للا.0212 لللاح ك ل لللا0210ح   ا تل لاللا 0211 قي ة للا ل ى لل ل0211لا لصثيدل ايت ف ل1003ىاواري ,لل
ايري  تل ا  تةل فلالأيىحيبلالإ صى يةل ػفلأاػؿلاحر صػؿلإحػدلأ ػ اؼلل:أساليب التحميل الإحصائيسابعاً:  

لال ػػػتلاحر فيػػػؿ ل ر ًفػػػتل ػػػذ لSPSS.22احث ػػػثلاح ػػػىحتل ايرثػػػىتل تأػػػيىر  ل رػػػـلالاتر ػػػى لتفػػػدلاحثت ايػػػةلالإ صػػػى يةلل
ل صى يةلثىلآرت:الأيىحيبلالإ

لحغتضل صؼلثق يللاحث ث.لةاح قيىتيلىت الا  تا ل الأ يىطلاح يىثيةلاحر  يقىتلاحرنتاتيةل اح يبلاح   يةل .1
 قى ؿلالاترثىطلاح رق  لايري ـلر  ي لق ةلاحقلبقةل طثيقرهىلثيفل ا  تةل ػفلاح رغيػتاتلاح  يػتةلل  رغيػتل يػرايبل .0

  ا  .

 ئيى لاحرأًيتلحف رغيتاتلاح  يتةل تلاحثق لاح يرايب.الا   اتلاحثييطل اح رق  لايري ـلح .0

ل  ى ظ وصف مجتمع البحث:لثامناً: ل ت لاح   قية لاح  ظ ىت ل ف لاح تاية ل ار ل ليرن ف لت  لل   ؾة  نىف
ة ل نيبلهـثه ؼلرفثيةل رطفثىرلحف ثى فلاحق ي ل فلاحي  ىتلاح  ى ؽ رئ ـل ذ لل تل   ؾل ل  ى ؽلال0للاح  ى ؽلاح ث ً 

احص يدلحفقي ةلاحرتلرـلاتر ى  ىل فلاح يى ؿلاح ه ة ل تفي للالايريىتلق ىتهـلثىلاير تاتلثىحرقى ؿل قهى ل يُق  ل ل ا لتأى ـ
ل ذ لاح تايةليق الإحدلالأيثىبلالآرية:للإاتاءل   ؾةل  ى ؽل  ى ظل ار لل فلتي ة إفلايريىتل

ل لاح ى يػػةلالاقرصػػى يةل يػػلب لايػػ ا ل ثىحق فػػةلاحصػػقثة ػػفللر ئػػؽاح  ػػى ؽل ػػفلاحئطىتػػىتلاح ه ػػةل ػػتلاحثفػػ  ل هػػذ لاح  ػػى ؽللعقطػػىلقػػ  ليلُإذل
ئى رػػ لاحثفػػ   ػػفلاح ى يػػةلاحًئى يػػةلر ًػػؿلاح  ػػى ؽل ااهػػةل ل ل رػػ  تل ػػتصلت ػػؿ إ نى يػػةلاح صػػ ؿلتفػػدلاحثيى ػػىتلاحرػػتلل رقنػػ لرئىحيػػ  لً 

ث ػىلرئ  ػ للتن ى لأيىييى ل فلأتنػىفلاحيػيى ةهتلر ًؿل أ  يةل تلاح ار للل ن ىلافلحف  ى ؽلررطفثهىلاح تاية ل ألب لتفلرقى فلاح ي اف
  ػى ؽلنى ػتليػثثى ل ػتل اػىحل ػذ لاحالإاػتاءاتلالأ  يػةلاح كػ  ةلاحرػتلر ظػدلثهػىل فلي  ىتل الايرئتاتلالأ  تلاحػذيليكػه  لالإقفػيـل ل

لةلالايػر ىتل1ايػرثقى لل لل رثى ةايػلالايػر ىتةل32ايػرت ا للل ذ لاح  ى ؽ ل ر ـللح ثى فلالاير ىتةلايرثيىفل31 ق لرـلر  يللل ل رط تلاحييى ة
 ى.ي أدلالاير ىتاتلاح   تةل اح يرتاقةل  يثرهللا1للايري ى هىلحفكت طل احا  ؿ للحق ـلصلب يرهى

 (الاستمارات الموزعة والمسترجعة ونسبتيا 1الجدول )

 اسم الفندق موقع الفندق ت
الاستمارات الموزعة عمى 

 )الزبائن(
 % الاستمارات المسترجعة

1 

    ؾ

 88 22 25  ؽلت  لثىلا   

 ل96 24 25    ؽلتيني   2

ل96ل24ل25ل   ؽلكيتار فل   ؾل3

 %39 57 57  المجموعل

لاح ص ت:ل فلإت ا لاحثى ث.

ا يػػاى ى ل ػػػللر اػػ لاح تايػػػةلقػػىـلاحثى ػػػثلثر  يػػللايػػػر ىتةلالايػػرثيىفلتفػػػدلالأ ػػػتا لتاسككعاً: وصكككف الأفكككراد المبحكككوثين: 
يف لإذلرـلر  يللل لالايػر ىتةلصػىح ةلحفر فيػؿل ي أػدل32لالاير ىتةل  تتلا يقهىلتفدلاحقى فيفل ل ق لرـلاح ص ؿلتفدلل31اح ث ً 

يف ل ن ىليأرت:0احا  ؿلل للاليصى صلالأ تا لاح ث ً 
ل
ل
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 ( خصائص الأفراد المبحوثين1الجدول )
 خصائص الأفراد المبحوثين

 احا  

 الإناث الذكور

  %ل احق   % احق  

43 2623 00 2600 

 لتحصيل العمميا

 دبموم عالي بكالوريوس إعدادية

 % احق   % احق   % احق  

01 2602 03 2610 4 2611 

 الفئات العمرية

 فأكثر-32 22-30 10-20

 % احق   % احق   % احق  

04 2614 03 2605 1 2623 

 احا  ؿل: فلأت ا لاحثى ثل
%لي ًفػ فلاح  ػىتل14احقى فيفلثىح   ؽل ـل فل  ةلأت ػىتلاحكػثىبلإذلأفللال لب ظلثىفلاغفبلأت ىتل0 فليلبؿلاح ظتلإحدلاحا  ؿلل

%لا افل3 أنًتللااػىءتلث يػث لل-41%لا لثي  ىلاح  ةلاحق تيةلل05لا ئ لاىءتلث يث لل12-01لالأ ىلاح  ةللاحق تيةلل02-02احق تيةل
كىثةلاحرتلريػى ـل ػتلا اػى لالات ػىؿلاح طف ثػةلالاتر ى لتفدلاح  ىتلاحق تيةلاحكىثةليق  لاحدلافلت ؿلاح  ى ؽلي رىجلاحدلاحن ا تلاح

%لال  ػذاليقػ  لاحػدل00%لالإ ػىلالإ ػىثل ئػ لاػىءتلث يػث لل23ث قتلايتعل لأ ىل ي ىليرقفؽلثىحا  ل ئ لاىءتل يث لاحػذن تلث يػث ل
 ػػفل  فػػ للطثيقػػةلت ػػؿلاح  ػػى ؽلاحػػذيلي أػػؿل يػػ لاحػػذن تلتفػػدلالا ػػىث لأ ػػىل ي ػػىليرقفػػؽلثىحر صػػيؿلاحقف ػػتل ػػىفلاغفػػبلاحقػػى فيفل ػػـ

لاػػىءتلث يػػث لل10كػػهى ةلاحثنػػىح تي  ل ث يػػث ل %لاأ ػػىل  فػػ لكػػهى ةلالات ا يػػ ل ئػػ لاػػىءتلث يػػث ل11%لاإ ػػىل  فػػ لكػػهى ةلاحػػ ثف ـ
%لال افلالاتر ػػػى لتفػػػدل  فػػػةلكػػػهى ةلاحثنػػػىح تي  ليقػػػ  لاحػػػدلافلاحق ػػػؿلثىح  ػػػى ؽلي رػػػىجلحنػػػ ا تل  تثػػػةل  ػػػفل  فػػػةلكػػػهى ةل05ل

ل.احثنىح تي  ل
 :تنحصر حدود البحث بالجوانب الاتية :سادساً:حدود البحث 

للا02/12/0212-11/1/0212اح    لاح  ى ي ل:ا  صتتل    لاحث ثل تلاح  ةلاح   يةلل-2
لاح    لاح نى يةل:لررتن ل    لاحث ثلاح نى يةل تل ا  تةل فل  ى ؽل  ي ةل   ؾ-0
ل الا ر ىظلثىح ث ف.لاح    لاح  أ تية:اقرصتتلاح تايةلتفدل تايةل  أ علاحري يؽلاحر ىتفتل-0

 المبحث الثاني : الجانب النظري
لأولا:التسويق التفاعمي وأبعاده  : 

لكػىل ػللثػ  غلتصػتلالإ رت ػتلل الاقرصػى لاحتق ػتل:مفيوم التسكويق التفكاعمي  -1 لتفػدلاحر ػ ؿلالاار ػىتتلا لهدذيئػؼلاحقػىحـلاحيػ ـ
 ف ػ ظل ػتل اح ىتفيػةلاحن ػىءةل قػ ل ػضلنػؿلذحػؾلتفػدلل ؤ يػةلإحػد ىح ظى ؼلاحري يئيةلرر  ؿلأنًػتل ػأنًتلإحػدلللالآحيػةللال احرنى ػؿل

لال ل ىحريػ يؽلاحر ػىتفتليقػ ل ػ يلب ل0 ل0212 للتييػ يل ل اح  ىتيىتلاحري يئيةلثكنؿلأيىيتاح  ى يـل اح ظتيىتللإتى ةلاح ظتل ت
 هػذالاح ػ يؿلييػىت لتفػدلاحػتثطلثػيفلري يئيىليه ؼلحر ئيؽل ي  لر ى يػي ل   هػ لالأيػف بلاح يػري ـلحث ػىءلتلبقػىتلايػ  ل ػللاح ثى ف 

طت ػػتلاحقلبقةلاح  ظ ػػةل اح ثػػ فللال قػػى ل ػػىيؤ يلثهػػىلإحػػدلر ئيػػؽل نىيػػبلأنًػػتل ػػفلرثػػى ؿلاح  راػػىتل اح ػػىؿل ث ػػىليكػػاقه ىلتفػػػدل
لال  ػػى يـلاحريػػ يؽلاحر ػػىتفتل0 ي أػػدلاحاػػ  ؿللللا 01260222الايػػر تاتلثىحقلبقػػةل ث ػػىليػػؤ يلإحػػدلرقظػػيـل نىيػػثه ىللتاػػبل 

ل ىلاكىتلحهىلاحثى ًيفل.تفدل  ؽل
ل
ل
ل
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 من الباحثين عدد عمى وفق آراء التسويق التفاعمي ( مفيوم2الجدول )
 المفيوم الصفحة, السنة, الباحث 

1.  (Gronroos,  1994,15) ل  لإ اتةلاحر ىتؿلثيفلاح ث فل اح  ظ ة.ل
0.  

(Peppers,1995, 264) 
حي ل ىليي دلثىحري يؽلثأ  لأيف بلحفر اةلثىح ثى فل  قت رهـللث تاىتلأ فلإ

لاحر ىتفتل.
.ل3  (Bezjian, and Iacobucci,1998,24) 

 
   لت فيةلإ ا ةلاحقلبقةل للاح ثى فلثىحكنؿلاحذيليفثتل ىاىرهـل تغثىرهـل.

 
 

 3. (04 ل0220احقلبؽل )   

ثأ  لاحئ تةلتفدل يىطث لاح ت ل رذنتل ايرتاىعلايراىثر ل  يىطثر لًى ي لايذيفللل
 تا  لايراىثر ل  ن ىلتتؼلثأ  لاحري يؽللاحذيليتن لتفدلري يؽللث ظتلالاترثىت

انثتلت  ل فلاحي  ىتلاح صت يةلحف ثى فلاح ىحييفل اح ترئثيفل ه لث لا ل فلالا ر ىـل
ث ا  ةل فلا ريىاىتلاح ثى فل احيقتل تاءل ىا ل ا   للأنثتلت  ل  هـل  ه ليتن ل

لا ريىاىر .لتفدلالا ر ىـلث ث فل ا  للإكثىعلانثتلت  ل ف
1. لا02 ل0222ل ا  ل   لتلبقةلر ىتؿل ثىكت لثيفل ئ ـلاحي  ةل اح ث ف. 
 
2. لا12 ل0224ل ى لل  قي  ل    

ا ػػ لالأيػػف بلاحػػذيليقر ػػ لتفػػدلرئػػ يـلاح  ظ ػػةللأ أػػؿل ػػ يجل ػػفلالإكػػثىعلل  راػػىتل
 ريصصةللالحر ر ظلثأ أؿل  يجل فلاح ثػى فل  ػؤلاءلاح ثػى فلاحػذيفلي ئئػ فلاح  ظ ػةل

لأتثىحل.لأتفدل
3.  

لا4 ل0212لتيي يل ل  

احريػػ يؽلاحر ػػىتفتلا ػػ لالأيػػىحيبلاحرػػتلاترثطػػتلثػػىح ظـلالاحنرت  يػػةل  ظػػـلاح قف  ػػىتل
احرػػػتلرقر ػػػ لتفػػػدلالا رت ػػػتل ل  ػػػ لا ػػػ لالآًػػػىتلاح ىراػػػةل ػػػفلاحرطػػػ تل ػػػتلرن  ح ايػػػىل
لاح قف  ىتل الارصىلاتل ر  ؿلاح  ىتيىتل الأ كطةلاحري يئيةلإحدلأ كطةلالاحنرت  ية
 احرقى ػػؿل ػػػفليػػػلبؿلالا رت ػػتليقر ػػػ لتفػػػدل اػػ  ل ػػػ اتل رثػػػى ؿل  قػػىؿلثػػػيفلاح  ظ ػػػةل
  ثى  هىل فليلبؿل  اققهىلالاحنرت  يةل يثلررـلت فيػةلاحرثػى ؿل ػفليػلبؿلاحر ىتػؿل ػلل
اح ثػػػى فل الارصػػػىؿلثهػػػـل يػػػتتةلالايػػػراىثةلحكػػػنى ا ـل رق يػػػ لًئػػػةلاح ثػػػى فلثىح  ظ ػػػةل

ت ل تلالا ر ىظلثىحقلبقىتل للاح ثى فلح  ةلأط ؿل.ل ر ييفلا  ةلي  ىرهىل  ذال ىليؤً
ل.:لاحا  ؿل فلإت ا لاحثى ثلثىلاتر ى لتفدلاح صى تلأتلب المصدر

ثي  ػىليػتالاحثى ػثلثػىفلاحريػ يؽلاحر ػىتفتل ػ لا ػ لالأيػىحيبلاحريػ يئيةلاحرػتلرقر ػ لتفػدلاحػ ظـلالاحنرت  يػةل الا رت ػتل ق اتػ لثيى ػىتل
لىلاح ثى فلتفلاحي  ىتلاحرتلرئ  هىلاح  ظ ةل الا ر ىظل ـللأط ؿل رتةل  ن ةل.اح ثى فل احرتلره ؼلحر ئيؽلتأ

لاتفػدلأفل  ػىؾلي يػةللأثقػى لل12 ل0212لالاح كػ  ل31 ل0224:ل ير ػؽلنػؿل ػفلل ػى اتيل ل.أبعاد التسويق التفكاعمي1
ل:ت يي لحفري يؽلاحر ىتفتل  تلنىلأرتل

اـل تل اىؿلاحري يؽلاحر ىتفتلحن  هىلركاللإطتاؼلتفدلاح  ىظلرق لاحًئةلإ  الالأ  اتلاح ه ةلحلبيري :لل. الثقة1
ل ل تلالاير تاتلثىحقلبقة لاح يرئثفية ل فليلبؿلاحرقى فل رغفيبلاح صف ة ل لل ثى  هى لالآ يةللتفدتفدلاحقلبقة اح صف ة

يةل هىلاحكق تلثىح ص اقأثDuncan,2001, 210) & (Mcclain لال ل تل يفليتا33 ل3113قصيتةلالأاؿلاح تثتل ل
  ت طتؼ نؿ ث  يكقت احذي اح ير اثأ هىل رقتؼلاحًئة ن ىللراى لاح  ظ ةلثاى بلاحكق تلث تاىتلاقؿل فلاحئفؽل احتا ة 

لاحقى فيفلاحرثى ؿ تلبقىت  ت الآيت احطتؼ يئ  هى احرت اح ت   يلب ة تفد الاتر ى  ل  الق تة لرقتؼلتفدلا هى  ل ن ى
ل لاح ئ  ة لاحي  ة ل كت ط لإاتاءات لر أيد لاح ص اقيةلتفد ليلبؿ ل ف لثىح  ظ ة لاح ثى ف لًئة ل يى ة ل ت لق ترهـ    ا

 ث   لل ث فقةل للاحىحًئةلركنؿلكتطىلت يييىل فلكت طلاحقلب  للا453 ل0211 اح ه يةل تلاحرقى ؿللاح ىثفيتل احكقىت ل
  ىتلاح ئ  ةلفةلاح قث  تيل ث ف اح ص اقيةل فلقثؿلاح  ريـلثىلاير تاتيةلل ثىلأيىييىلحث ىءلر اصؿل ىتؿل قفاح قتل ط

لثى لر  ل لاحًئة لأف ليلإحدلح ث فن ى لت فرث د لررق ا لاح  ظ ة لراى  لاياىثية لاف نيىت لح  راىرحية لاح رنتت لهىكتاء
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ثيةلاحرتلف   ا قىلتفلنى ةلاحكى قىتلاحيلهى لـلثىحرقى ؿل قهالاار ىتتل  ىص ىلحل حلآيتيفلأ فل  يطلص ى لاحيصثدل   ل
للالإحدلأفلاحًئةلررن فل فلالاثقى لالآرية:0214144لا ل يتالل ت ا 011 ل0211ليفي ىف لىهىل  ح ئىفير
 لثىح ت  ل لتفدلاح  ىء لاح  ظ ة لاح ث فلحئ تة لثهى لاحرتليئ ـ لاحًئةل  تلررقفؽلثرئييـ ل فلاثقى  ل تلثق  ل: اح ص اقية

ل ىح ص اقيةلررقفؽلثئ تةلاحي  ةلتفدلرفثيةلر ققىتلاح ث فل.اح ئ  ةلاً ىءلت فيةلاحرثى ؿل
  ل ا ةل: تلررقفؽلثت   لأ قىؿلاح ث فلراىةلاحي  ىتلاحرتلرئ  هىلاح  ظ ةل.اح
 ل. يفلالايرئثىؿل:لررقفؽلثني يةلر ايةلاح ث فل   لني يةلايري اـلاحي  ىتل
لأ  رثى ؿ  ييفة ا   تفد الارصىؿ احثى ً ف اترثت.الاتصال بالزبون: 1  احثى قيف ثيف حف قف  ىت تي ية غيت تي ية

  ف احق صت حهذا احراىتيةل ح ى احقلبقىت  ت اح قف  ىت رثى ؿ تفدلأ  ية احأ ء ييفط ثىحقلبقىت احري يؽ فلأ  اح كرتيف 

 الارصىؿ ت فيةللا22 ل0220 ير ف (اترثت احراىتيةل نذحؾ احقلبقىت  ت الاحر اـ ت صت تفد  غيتل ثىكت اياىثت رأًيت

 ثىحري يؽ احيىصة احرئ يىت يلبؿ  ف  ثىكتة ثإ اتةلت لب هى  ـرئ احرت احكتنىت ثهى رر ي  احرت احي ىت ثيف  ف ثىحق لبء

لاح ثىكت أ  احرف  ف تثت احري يؽ : ًؿ  اح  ت يفل اح ثى ف ثيف احيى  ة احقلبقىت  ت احهىـ ح  ت    ظتال  الإ رت ت احثتي 
ؿلأ  ي ل تلث ىءلاحقلبقىتلأفلحلبرصىل اح ثى ف اح  ت يف ثيف اح ىصفة احر ىتؿ ت فية ا  ت الارصىؿ أف اترثت    هـل ف

 للاح ث فل إذلتتؼلثأ  لت في لرثى ؿلتي ي ل غيتلتي ي لحف قف  ىتلثيفلاح  ظ ةل اح ثى فل ثىح قتلاح    ل  ىلارصىؿل
ثى  لت فيةلر صيؿل قىؿلح قف  ىتلاح  رجل ن ىلتتؼلالارصىؿلل(Sin,et.al,2006,410)يئ يل فلاحًئةلح الاح ث فل

لا لاح ثى ف لاحد لا ا نىت  ل  للاح تثت ل0210ح يره  يف ل01  ل  ليتالل قلب ل  ثي  ى ل0223لا لاحاه  ل11  لثى   لالارصىؿ لا
للاح ثذ حةل فلقثؿلاحثى لللاق ىعلاح ث فلاح ترئبلثئث ؿل قف  ىتلتفلاحيفقةلا لاحي  ة.

نى ؿل احرتلرؤ يل:لأ تنتلاحنًيتل فلاح  ظ ىتلثىفلاحر ىتؿل للاح ثى فلي ئؽلاح  ا  لاح تا ةلثىحلالتفاعل مع الزبون -2
إحدلر ييفل لاءلاح ثى فل  ىليؤ يلإحدلالا ر ىظلثىح ثى فل ل   ىؾلأيثىبلت ي ةلحهذالاح كؿل تلاحقلبقةل للاح ث فل ا  ل
 ذ لالأيثىبل  فلأ  هىل  لت ـلاحئ تةلتفدلاحر ىتؿل للاح ث فل احذيليقرثتل  ظ تلت ييتلحفقلبقةل للاح ث فل إذليكيتل

(Mersereau& Bertsimas , 2007 ,1120 )تل   ذا لاحيىصلثر ىتؿلاح ث فلثأفلالا رتاضلاح  طئتل  لأفلل 
ل احق فيىتلاحرتلراتيهىل لاح ث ف ل ل لثئ  اتلاحر ىتؿ لاحقلبقىتل ترثط ل ذ  لاحر ىتفتل رط ت ل لاحري يؽ احقلبقىتلأيى ل

لحر ييفل اىحلر   لاح  ظ ىتلثهينفية ل ثذحؾل هتلر    لاح ث ف  لحف ص ؿلإحدلتأى لتلبقىتلاحكتنة لا اتة لإيرتارياية يذ
لال ل ثي  ىل012 ل0221اح ث ف لاذليقتؼلتفدلا  لتلبقةلرثى حيةلثيفلاح ثى فل احقى فيفلاً ىءلرئ يـلاحي  ةللاحئتي رتل ل

لال لثىفلاحر ىتؿل  لت فيةلارصىؿلثيفل ئ ـلاحي  ةل اح ث فلاً ىءلرئ يـلاحي  ةلث يثلييرطيلل11 ل0221يتاللطفقتل 
لارصىؿلثىح ث فل اق ىت لثىحي  ىتلاحرتليقتأهىل  أفل ذاليرطفبل ا  لرطثيؽلت فتل تلإيرتاريايةلا اتةل ئ ـلاحي  ةلا
لثيفلاح  ظ ةل اح ث فل  تلShostack تل يفليتاللل تلبقىتلاح ث ف لأ  اعل فلاحقلبقىتلاحر ىتفية لأفل  ىؾلًلبًة لا

 لال:00 ل0224ل ى اتيل ل
 لىتلرر ئؽلت   ىلير ىتؿلاح ير ي ل للاحي  ةلتفلطتيؽلاحثتي لا ل فليلبؿلالإح ل.لاحقلبقىتلاحر ىتفيةلاحثقي ةل:ل تلتلبق
 لاحقلبقىتلاحر ىتفيةلاحكيصيةلاح ثىكتة:ين فل ئ ـلاحي  ةلتفدلارصىؿل ثىكتل كيصتل للاح ث ف.ل
 احقلبقىتلاحر ىتفيةلاحكيصيةلغيتلاح ثىكتةل:لرن فلتلبقةل ئ ـلاحي  ةلثص ت لغيتل ثىكت ل للاح ث فل 

رُق  لاحكنى الارصىلاتلتي يةلر ا لإحدلاح  ظ ةل فلقثؿلاح ث ف ل يه ؼلاح ث فل فليلبؿلرئ يـللالاستجابة لشكاوى الزبائن:- 3
ل:(Arantola, 2002, 101)كن ا لإحدل

ل.للطفبلاحرق يضلأ لاحرئفيؿل فل اـلاحييىتةلاحرتلأصىثر .لألللللل
لب.لاح طىحثةلثىلايرث اؿلأ لايرقى ةلاح ثفغ.ل
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 ,.Palmatier et al)إتطىءلاح  ظ ةل تصةللإ تاؾليفثيىتلرقى فهىل ق ل ل    هىلاح تصةلحفر ييفل احرط يت ل يتالت.

 لإذلأفلأ أؿلطتيئةلحفرقى ؿل للكنى الاح ث فل تلرص يـلإيرتاريايةلأ ل ظىـلحلبيراىثةلحهذ لاحكنى ا لين فلل(146 ,2006
الي ثغتلاحرت يبلثأيةلكن ال ئ  ةل فلاح ث ف ل  تايرهىل الا ر ىـلثهى ل اريىذلقى تلتفدل قىحاةلاحئص تل تلأ اءلاح  رجل لحذ

 لالأفلإ اتةلكن الاح ث فلررأ فلاى ثيف:51-54 لل0222احئتاتلثكأ هىل   تل يفلأكىتللاحكيخل ل

تني  ىلتفدل  رجل قيف ل:ليهرـلثإ نى يةل ئىت ةل ير يىتلت ـلاحتأى ل فليلبؿلر اي لت  لاحكنى الاح ئ  ةلأ لرالجانب الشكمي.لآ
ل  ذالي ؿلتفدلا ي ىضل ير الاحا  ةلاح  تنة.ل

لاح  ظ ةلث تايةل ر فيؿلاحكنى الاح ئ  ةل ػفلقثػؿلاح ثػ فل ػفلأاػؿلإثػ اءلايػراىثة ل رػ اتؾل ػىلاتلتػ ـلالجانب التحميمي.لب :لرئ ـ
  ظ ػةلأفلريػريفصل ػفلاحكػنى الأيػثىبلتأىلاح ث فل ل احرتلرق ل فلأ ـلاحر  يىتلاحرتلر ااههىلاح  ظ ػة ل ػإفلايػرطىتتلاح

للال نىلآرت:ل0ت ـلاحتأىل الايريىء لصىتل فلاحيهؿلتفيهىل قىحارهى ل ين فل يىتلت فيةل قىحاةلاحكنى التفدل  ؽلاحكنؿلل
لل

ل
 ل

ل
 

ل 
ل
ل
ل
ل
ل
ل

 (يخطط يعانجة شكاوي انزبائ1ٍانشكم )

كمية العموم الاقتصادية  ث ىءل لا  ل ل تايةل ىحةلاح ص للاحا ا تيلاحا ي لحف صثتات لتيىحةل ىايريتل  لر قيؿلتأىلاح ث فلن  يؿلايرتارياتلح0222:لاحكيخ لاح ا ي المصدر
 .15صاى قةلاحا ا ت ل  لوعموم التسيير

ل  يػرق لحفرػت يجل0 يرثيفل فلاحكنؿلل لاللأفلاح ث فلغيتلاحتاأػتلاحػذيلرػرـل قىحاػةلكػن ا ل ليصػثدل ثػ فلتاضد
 ر ػػ دلل اـلنف ػػةلاح ػػـلاح  ط قػػة ل ثىحرػػىحتليػػ ؼليتغػػبلثىحرقى ػػؿل اػػ  ا ل ػػللاح  ظ ػػة.ثكػػنؿلاياػػىثتلتػػفلاح  ظ ػػةلثىيػػري

 لا.ل52 ل0210اح  ظ ةلاح تصةلحفر ييفل احرط يتلاح   ا تل 

ل:1 لاحي  ة لا  ة ل اح  ظ ىتلاح   قيةل. لتى ة  لتفدلاح  ظ ىتلثص تة ل أ أؿلاح ئىيي لحف نـ لأ ـ لاحا  ة لؿثكنلرق 
ليلبح لأفلاحا  ة ل ث ى ل نيبلتأىلليىص  لي قية لحف ص ؿلتفدلانثتل صة ل نذحؾلأ اة لاح  ظ ىتل  ر ى يتلثيف

لاحا  ةلحفيفلل احي  ىتل  تل ئ  رهـل ل(Juran)اح يرهفؾل ل ئ لرق  تل اهىتل ظتلاحنرىبل احثى ًيفل تلر  ي ل  ه ـ
لإذلتت تل لاحه  يةل  لثىحري يؽل  لحفيفلل احي  ىتلاح رقفئة لاح  ي اتلاحنفية لثأ هى لاحرتل فلاحا  ة لاحرص يلل احصيى ة  

 ق لتت تل تلقى   للال ل( Feigenbaum , 1991 , 7 يلبحهىلرفثتلاحيفلل احي  ىتلت  لايرق ىحهىلر ققىتلاح ث ف
ل لاحر ي  ل ير ا لأ  ل تاة لثأ هى لاحثتيطى تل(Russell &Taylor ,1998 ,76اني  ت  لاح قه  لتت هى ل أيأى ل  لا

لاحص ىتل اح  ي اتلاح لاحئ تةلتفدلإكثىعلاحتغثىتل اح ىاىتلحف  اص ىتلثأ هى لرن فلحهى  رنى فةلح  رجلأ لي  ةل    ة
لالث ق دلأ يللثأ هىلتثىتةلتفلإ رىجل13 ل0221لال ل نذحؾليص هىللتئيفت  145 ل0222 احظى تةل احأ  يةللاحطى تل

ل فلاحا  ةلاح ر ي ةلرن فلقى تةل فليلبحهىلتفدلالإي ىءلثى ريىا ىتلاح ثى فل تغثىرهـلثىحكنؿليفقةلأ لي  ةلث ير التىؿد

 عذو انرضا

 سهىك انشكىي

 ذ بانجىدةتعه

 

تسهيم إجراءات تقذيى 

 انشكىي

 

انشذة و انجاربية 

 انتُافسية

 حىاجز انخروج
 شعىر بالإَصاف )رضا(

 تعىيض

 كهًة انفى انًُطىقة

 

 

 

 

 

 احتفاظ



                                                                                      

 م7201السنة/                 داريةعة الانبار للعلوم الاقتصادية والامجلة جام                    91دد ـالع 9المجلد      

 

  148     

 ر ظتلإحدلاحا  ةلتفدلأ هىللISOاحذيلير ؽل للر ققىرهـل ر ئيؽلاحتأىل احيقى ةلح يهـل لأ ىلاح  ظ ةلاح  حيةلحفرئيي 
اح تاةلاحرتلركثلل يهىلاح ىاىتل احر ققىتلاحظى تيةل احأ  يةل فليلبؿلا فةل فلاحيصى صلاحت ييةلاح    ةل يثئى ل

 & Lovelockلال ل ق لذ بلاحثقضلإحدل أللرقتيؼلحفا  ةليىصلثىحي  ةل  هىلرقتيؼلل15 ل0220لاحق ا يل ل

Wright , 1999احذيليتالثأ هىل تاةلاحتأىلاحرتلرُ ئئهىلاحي  ةلحف ث فل فليلبؿلرفثيةل ىاىرهـل تغثىرهـل ر ققىرهـللال
ل  ةلاحي  ةل تل:لالافل ؤكتاتلقيى لا54 ل0214 يتالل تيىؿل ل لا 04ل ل0224لاحطى تل ق اتةل ل

 ل اح ق اتلاح يري  ةل تل ل نى ةلالااه ة لاح ايفتلحهى ل احرص يـ لاحرتلررقفؽلثىحاى بلاحيىتاتلحف  ظ ة ل: احا ا بلاح ف  ية
لرئ يـلاحي  ةل اح ظهتلاحلب ؽلح ئ  تلاحي  ةل.

 لت ـل ق علايطىءل  قف  ىتلص ي ةل  قيئةل.الاتر ى يةل:ل  تلررقفؽلثرئ يـلاحي  ةلثىح  اتي لاح  ىيثةل رئ يـلاحي  ةلثىحكنؿلاحص يدل ل
 .لالايراىثةل:لاحيتتةل تلرئ يـلاحي  ةل الايراىثةلاح ت تيةلح ىاىتلاح ثى فل احت لاح  تيلتفدلالاير يىتاتل احكنى ا
 .لاحأ ىفل:لاحكق تلثىلا فل تلاحرقى ؿل احًئةلث ئ  تلاحي  ىتل
 لاحيفؽل  ه لر فتل ئ  تلاحي  ىتلثىلا بل  يف لثى ر ى ىتلاحرقىطؼل: لاح ث ف ل ىاىتلاح ثى فل  ألل صف ة ل  قت ة ـ

 الا اتةلاحقفيىلحف  ظ ةل احفطى ةل تلاحرقى ؿل للاح ثى فل.

 : الاحتفاظ بالزبائن :ثانياً 
رقر ػػ لاح  ظ ػػىتل ػػتلت فيىرهػػىلاحركػػغيفيةتفدلاحيػػ قةل ػػتلرئػػ يـلاح  راػػىت ل ثفػػ غلتأػػىلل:ن ائمفيككوم الاحتفككاظ بالزبكك. 2

 ص تلاحتث يةلاح ئيئية ل احأى فللاير تاتلت فيىرهى ل أصػ ؿلاح  ظ ػةل ػفل اهػةلاح ظػتلاحريػ يئية للالل  لقاح ث فلن   ليلُ
أيلاح ثػى فلاحػذيفلررقى ػؿل قهػـ للرر ًؿل تل ثى يهىلأ لأ  ارهىلالإ رىايةل ئط ل أغفدلأص ؿلاح  ظ ةل  ا  ةل ػتلأيػ اقهى 

ي نػػفل ف هػػىلثافػػبلأصػػ ؿلغيت ػػى لإلا لأ أػػ للالي نػػفلأفلرػػ يتلل هػػلبؾلالأصػػ ؿلاحًىثرػػةل ػػفل اهػػةلاح ظػػتلاح  ىيػػثيةل كػػنفة
اح  ظ ةلت فيىرهىلت   ىليريفدلت هىلاح ث ف ل  ذاليق ػتلأفلتأػىلاح ثػ فل اح صػ ؿلإحػدلالا ر ػىظلثػ ل ػ ل  ػ تلت فيػىتل

لاحري يئتلاح قىصت  لالي نفلاحر يي للاح  ظ ة لإذليُق  لاح ث فل  ل  ظ ةلالأت ىؿلثأيت ى ل ىح  ظ ىتلاحرتلررث دلاح  ه ـ
 يهىلثيفل فليق ؿل تلقيػـلاحريػ يؽ ل ثػيفل ػفليق ػؿل ػتلثػىقتلالأقيػىـ للأ ػ ل ػتل ًػؿلرفػؾلاح  ظ ػىتليق ػؿلاحا يػلل ػتل
ي  ةلاح ث ف لأيلأفلنؿلت ي ل   ةل ريصصةل تلا يلل ير يىتلاح  ظ ة لي ظتلإحدلت فيىر لاحريصصيةل فل اهةل

-Fullerton, 2003, 33ل  ىظلتفدلاح ث ف ليق تلاح  ىظلتفدلثئىءلاح  ظ ػةل ظتلاح ث ف لأيلأ هـلي تن فلاي ا لأفلاح

 لا.4لال ل حئ ل ت تل  ى يـلت ةلحلب ر ىظلثىح ث ف لتفدل  ؽلآتاءلت  ل فلاحثى ًيف لاحا  ؿلل34
 ن عمى وفق آراء العديد من الباحثينائ( مفيوم الاحتفاظ بالزب3الجدول )

 المفيوم الصفحة, السنة, الباحث ت

1.  (Ghavami & Olyaei, 2006, 12) لح  ةل قي ةلنأفلرن فلتى ى لأ لأنًت.لاح  ظ ةت  لاح ثى فلاحذيفليثئ فل لل
0.  (peighambari,2007,32) .  ؼلري يئتلح  للاح ثى فل فلاحذ ىبلإحدلاح  ى   

0.  (O’Connell, 2008, 14) لئىءلاح ث فل ترثطلثىح  ظ ةلأ لث  راىتل قي ة.ثلح  ة ئيى ل
4.  

(Salazar, 2009, 18) 

لأ لررقهػػػ لثػػػ لاح  ظ ػػػةلثي ػػػضلتػػػ  لاح ثػػػى فلاح ريػػػتثيفل ػػػفليػػػلبؿل ثػػػتا جل كػػػىطلرفرػػػ ـ
 قهػػػىللاحقلبقػػػة ػػػتللتفػػػدلالايػػػر تاتليفاح ػػػىحيل ثى  هػػػىذاتلصػػػفةلثركػػػايلل ايػػػرتاريايىتل

 .   احئيىـلث كرتيىتلإأى ية

ل.1
 لا10 0212ي ي اف لل

ح  ظ ةلثكنؿل ير ت ل  ذالي ئؽلحف  ظ ةلاحق ي لاحر اـلاح ث فلثىحكتاءلأ لاحرقى ؿل للا
 فلاح  ى لل ػتل صػةليػ قيةلأتفػد ل ن ػىءةلإ رىايػةلأتفػد ل نف ػةلاقػؿ ل  يىيػيةلاقػؿل

 حفيقت ل نف ةل  ط قةلاياىثية ل ا ر ىظلثىحقى فيف ل ي  ةلأ أؿلحف ثى ف

ل.2
للاFeihuaل(257 , 2011, 

ىثتل ػػللاح ثػػ فل رئػػ يـل   قػػةلرق ػػدل فيػػ ةل ث يػػةلتفػػدلقػػ تةلاح  ظ ػػةل ػػتلاحر ىتػػؿلالاياػػ
كػػثىعل ىاىرػػ  لاتر ػػى التفػػدلر ققػػىتللت ػػ لرئػػ يـلث ىاػػىتلاح ثػػ ف لنإتأػػى   احي  ػػةل ا 

 اح  ظ ةلحيف ؾل ث  هى.

3. 
اح كىطلاحت ي لاحذيلرقر   ل في ةلإ اتةللي ًؿ  هجل ث تلتفدليف ؾلاح ث ف للأ طتيئةلللا,Sharma ل(2012,167

  ري يؽلقىت ةلاحثيى ىت ل احري يؽلاح ثىكتل قلبقىتتلبقىتلاح ث فل تلري يؽلاح
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ل.:لاحا  ؿل فلإت ا لاحثى ثلثىلاتر ى لتفدلاح صى تلأتلب المصدر
ل يتالاحثى ثلأفلالا ر ىظلثىح ث فل  ل  الثئىءلاح ث فل ترثطلثىح  ظ ةل  ىليقن لا  ةلاح  راىتلاح ئ  ةلح ل.

 ػػػفلاحيطػػػ اتلاحرػػػتلريػػػىت لاح  ظ ػػػىتلتفػػػدلر يػػػيفلالا ر ػػػىظلل  ىحػػػؾلاحق يػػػ ل:الاحتفكككاظ بكككالزبون . خطكككوات تحسكككين1
للا:44 ل0210ثىح ث ف ل ر ئيؽلاح اىحل تلأت ىحهىل ل رق ي لاحقلبقىتل لل ثى  هىل ل رر ًؿلثىلآرتللاح   ا تل ل

ريػهـلاحيصػ  ىت ل اهػ  لاحرت يج  تيػى ؿلاحكػنت ل احهػ ايى ل احرئى ػةلاح يػري  ة ل ػتلل:تحسين تحفيز الزبون  .أل
ق ىت لثىير تاتلايري اـل  راىتلاح  ظ ةل رق  لاحقلبقةل ق ل ل ألب لتفػدلافل يػى ةلالايػرً ىتلإغتاءل اح ث فل ا 

 تلاحرقفيـل احر تيبلحلؤ تا لاحقى فيف ل ريفيـلاح  رجل تلاح قػتلاح  ىيػب لقػ لي يػ ل ػفلالايػري اـل يئػ يلاحقلبقػةل
 لا.Kim& Kwon, 2012, 104ل

ياػػى ل يػػى ؿلإتفػػدلاح  ظ ػػةلل:سككرب والعمككل عمككى الاحتفككاظ بككو بسككرعةوضككع علامككة عمككى الزبككون المرشكك  لمت .بل
ح تاقثػػةليػػف ؾلاح ثػػى ف ل رنػػ فل ه ػػةل ػػذ لاح يػػى ؿلر ثيػػ ل ر ػػذيتلاح  ظ ػػةلثصػػ تةل ثنػػتة لت ػػ  ىليئػػؿلايػػري اـل

الأصػ اتلاحرػتلر ػى يلثقػ ـلل احػذيلي ػرجلت ػ لاتر ػىع لاح ئ  ػةلحػ رئصيتل تليػ  ىتلل ظه تاح ث فلح  راىرهى ل
ىلتفلاحيػ  ىت ل   ػىلرنػ فلاح قىحاػةلثرطػ يتلايػرتاريايىتل لب  ػةلحلب ر ػىظلثػىح ث فلاح ػتثدلقثػؿلييػىتر لاحتأ

(Gustafsson&Johnson,2002, 252). 

احيػ  ىتلاح ئ  ػةلحف ثػ فل ر يػيفللرػرـلاح قىحاػةل ػفليػلبؿل يػى ةل:معالجة المصادر الرئيسة لعدم رضكا الزبكون .جل
الاياػػػىثتل ػػػفلقثػػػؿلاحقػػػى فيفل ػػػللل ل احرقى ػػػؿ  قىحارهػػػىلثيػػػتتةللاح ثػػػى فكػػػنى ال الا ر ػػػىـلث ػػػفلقثػػػؿلاح  ظ ػػػة ل

 ل تػػ ـلالا رظػػىتلحف صػػ ؿلتفػػدلاح  ػػرج لاح اػػ لنػػإاتاءاتلالايػػري اـل الإاػػتاءاتل  ل ريػػهيؿلت فيػػىتلاح ثػػى ف
ل.لا(Magavilla,2002,21  لنؿل ذاليؤ يلإحدلاحرئفيؿل فلايريىءلاح ث ف احريفيـل تلاح قتلاح  ىيب

اح ث فلتفدلايري اـلي ثغتلتفدلاح  ظ ةلر  ي ل:عمى الزبائن المرشحين لممغادرة الاستثمارات يود و الجتركيز  . ل
 لأنًتلر ىينى للق  ل ل  نى أر ل تل  ىطؽلت يية ل احرتلرلُ ا  ىل احيقتلحنيث ل  راىرهىل اير تات لثىحرقى ؿل قهىل

ل لأ يلبؿليرة ليظهتليف ؾليكيت ل  ذالحدلأ  يإكهتل فلاح ص ؿلتفدلاح ث ف  لحف  ظ ة  لن ث ف ل قي ر  ر 
ل لحفرتني  لاح  ظ ة لإكىتاتلريري  هى لقثؿللألايرثىقتاحيف ؾلين فلث ًىثة فلي نتلأحلب ر ىظلثىح ث فلاحاذاب 

لط يؿ لث قت لللا,.Gerpott et alل0221,ل022لثىح غى تة ل ف لنؿ لأكىت ل ثي  ى  Wilson etل 

al.,2005,8ل,لاSmith,2006,54للا(Pfeifer & Farris, 2004, 15),لل ل ل  ىؾليط اتلي يةلإحد أف
ل:  تلل لا0احكنؿلل لي أ هىلثىح ث فحر ييفلالا ر ىظل

 تفدلاح  ظ ةليؤاؿل ث  هىل ىليتي  ل  ىليتغب ل  ىللاليتغب ل فليلبؿلاحئيػىـلثىيػرطلبعلآتا ػ ل احرئػتبل  ػ لل:أسأل
إلالإذالنى تل يرق ةلحرفثيةل ىار للحييرطيللاحر  ثلتفل ىل تلذ    ل حنفلي ثغتلتفدلاح  ظ ةلأفللالريأؿلاح ث ف

 الايراىثةلح  لإذلأفلت ـلالايػراىثةلح كػنفر ل  ىارػ ل ػ ل ق ػى لأػيىعلاح ثػ ف ل تفػدلاح  ظ ػةلأفلررػذنتل ا  ػى لأفل
 .اح ث فلير قلل  هىلأفلررصتؼلت   ىليكرنت ل يىصةلت   ىلرن فلاح  ظ ةل تلاحرتلث أتلثىح  ات

 رئيػيـلثيى ػىتلاح ثػ فللانركػىؼل ػفل ػ لأ أػؿل ثػ فلحػ يهى ل تػ ـلإغ ػىؿلأيلكػتءللي ثغتلتفػدلاح  ظ ػةل:قُم بالتقييم
 ػػػتل ػػػذ لاحثيى ػػػىت للأفلاح  ظ ػػػةلت ػػػ  ىلرقػػػتؼل ػػػفل ػػػ لأ أػػػؿل ثػػػ فلحػػػ يهى لي ن هػػػىلأفلرتنػػػ لثتا اهػػػىلاحريػػػ يئيةل

 حف  ى ظةلتفي  ل ركايق لحلئ  ىؽلأنًتلتفدل  راىرهى.
 لاح  ظ ػةلثثيػلل  ل:قُم بالتحفيز راىرهػىلإحػدلاح ثػ ف لتفيهػىلأفلرر اصػؿل قػ  ل رئػيـلتلبقػةلايػ ةل قػ للأ ػ للالت   ىلرئ ـ

تليػفثى لتفػدلاح  ظ ػة ل  ى  ةل فلقيىـلاح  ظ ػةلثرئػ يـل  ػرجلحف ثػ ف ل رتنػ ل  فل رىثقرػ  للأفلتػ ـل رىثقػةلاح ثػ فليػؤً
 قػ للالييػري ـلاح  ػرجلأصػلب  لحػذال ئ للالي رث لاح ث فلإحدلاح  ايىلاح  ا  ةل تلاح  رج ل لالينركؼلاح  ى للاح  اػ  ة ل

تفدلاح  ظ ةل فلالأيىـلأ لأيىثيللالأ حدلحفقلبقةل للاح ث ف لإظهىتلالا ر ػىـل احكػنتلحػ  لحئيى ػ لثىيػري اـل  راهػى ل
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 أفلرق ػػؿلتفػػدلإتيػػىؿلتيػػى ؿلاحنرت  يػػة لح قت ػػةل ػػ الالايػػر ى ةلاحرػػتل صػػؿلتفيهػػى ل  ػػؿلايػػرطىعلإ تاؾلاح  ػػى لل
لهىل الاير ى ةل  هىلثىحنى ؿلاـللا.ةل تل  راىراح  ا  

 ي ثغػػتلتفػػدلاح  ظ ػػةل نى ػػأةلاح ثػػ فلث نى ػػاتل ا يػػةلحئيى ػػ لثىيػػري اـل  راىرهػػى ل احرقى ػػؿل قهػػىل ر أػػيف لل:المكافككأة
إيى ىل  فلغيت ى ل  ذالي صؿل فليػلبؿلإتطػىءلاح ثػ فل ػىللالير ققػ  لثػ لا ل ػفلالانر ػىءلث ػىل ػ ل ر قػللأفلي صػؿل

رػػػ  يتلقي ػػػةلتىحيػػػةل ػػػتل  راىرهػػػى ل ئػػ لر ػػػ دلاح  ظ ػػػةلرػػػذانتل يػػػ ؿل اى يػػػةلح أػػػ تل كػػػىطىتلتفيػػ  ل احق ػػػؿلتفػػػدل
 اار ىتية لأ لر  دل  ايىلتفدلكنؿل ثىحغل ئ يةلصغيتة لأ لأاه ةلنهتثى ية لأ لرذانتلييى يةل اى يةل.

 )إفلا ػػرلبؾل  ػػرجلايػػ  ل ي  ػػةل ثػػ فلايػػ ةللالين ػػتلحلب ر ػػىظلثػػىح ث ف لإذلي ثغػػتلتفػػدلل:القيككام بالفعككل )التصككرف
اح  ظ ةل ألليطةلري يئيةلحف  ى ظةلتفدلاح ث فلاح تثدلح يهى لاحرتلرتغبل تلأفلييػر تلثىحرقى ػؿل قهػى ل نرىثػةل

ةل احرئفي يػػةلحفر اصػػؿل ػػلل ػػذ لاحيطػػةلثىحر صػػيؿل رق ػػؿلتفػػدلر  يػػذلنػػؿل ػػىل يهػػى ل ايػػري اـلنى ػػةلاح يػػى ؿلالإحنرت  يػػ
تطػػىء ل   ػػ ات ل  رياػػةلذحػػؾل ػػإفلاح ثػػ فل اح ثػػ ف ل اقفػػ ليكػػقتلثأ ػػ ل  أػػؿلحػػ يهى ل أػػلب لتػػفل قى فرػػ لثػػى رتاـل ا 
يػػ ؼلينػػى ملاح  ظ ػػةلثػػ لاءلنثيػػتل تأػػىل. يػػر ت ل تفػػدلاح  ظ ػػةلأفلر هػػـل ا  ػػى لأ ػػ ل ػػفلاحيػػهؿلأفلرتتػػدلتلبقرهػػىل

 لبقةلا ي ة ل ألب لتفلاحنف ةلثيفلالاً يف.ثىح ث فلاح ىحت لثىح ئىت ةل للث ءلت

ل
ل
ل

 ( 23الشكل )
 خطوات تحسين الاحتفاظ بالزبون

 

 

 

 

 

( خطوات تحسين الاحتفظ بالزبائن2الشكل )  
Source: Bolton, R. N., Kannan, P. K., And Bramlett, M. D., 2000, Implications Of Loyalty Program Membership And Service 

Experiences for Customer Retention and Value. Journal of the Academy Of Marketing Science, Vol. 28, No. 2. p.67. 

 

 المحور الثالث : الجانب العممي 
ىل قر ػػ ا لتفػػدلاحثت ػػى جل احث ػػثل ركييصػػهلثقػػ يل صػػؼل ئػػتةاحل ر ػػى ؿل ػػذرلوصككف بعككدي البحككث وتشخيصككيما: -أولاً 
ثقػ لاح يػىثيةل الا  تا ػىتلاح قيىتيػةل حنػؿلل الأ يػىطلالحلبير لاؿلتفدلاحرنػتاتاتل اح يػبلاح   يػةلSPSS.22للالإ صى ت

لل.احث ثلثق يل ف
ل

 أبعاد  التسويق التفاعمي :وصف . 2
 قػ لل %لا2%لا ل تل يفلثفغتل يثةلاح  ىي يفلل44ياىثيةلاي ةلق ت ىللإ ا  ل يثةلار ىؽللال4ليثيفلاحا  ؿللاحًئةلل:ل 

لا ل  ػفلثػيفل1,24لال ثػى  تاؼل قيػىتيلثفػغلل4,44 اػىءل ػذالنفػ لث يػطل يػىثتللل %لا12 يػثةلتػ ـلالار ػىؽلللثفغت
يرقى ؿلاحقى ف فلثىح   ؽل  للألالاحذيلي صلتفدلX3للل ؤكتاحرتلت  تل يثةلالار ىؽلالاياىثتل  لاحل ؤكتاتأ ـلاح

لالاحػذيلX4لل ؤكػتات نػذحؾلاحل لا2,44ىتيلل قيػللال ثػى  تاؼ4,13لالاحذيلاىءلث يطل يىثتلل للاح ثى فلث ص اقيةل
ل لا2,42 قيػػػىتيللللال ثػػػى  تاؼ4,11لالاحػػػذيلاػػػىءلث يػػػطل يػػػىثتللرهػػػرـلا اتةلاح  ػػػ ؽلثػػػأ فلاح ثػػػى ف ػػػ للأيػػػ صلتفػػػدل

لال4,11 اػىءلث يػطل يػىثتللاحذيلي صلتفػدلا ػ لليهػرـلا اتةللاح  ػ ؽلثىح  ػىءلثػىح ت  لراػى لاح ثػى فللالللاX6ل اح ؤكت
. ل  ذال ىلي ؿلتفدلأفل  ىؾلا ر ىـل فلقثػؿلاح  ظ ػةلثىحًئػةلثىح  ػىءلثػىح ت  لراػىةل ثى  هػىللا1,23 ثى  تاؼل قيىتيلل

  رهرـلثأ فلاح ثى فل ررقى ؿل قهـلث  ا ةل  ص اقيةل.

انخًس  انخطىات

 نتحسيٍ الاحتفاظ

 بانزبىٌ

 انقياو بانفعم

 )انتصرف(

 

 انًكافأة
 

 قى بانتحفيز

 

 قى بانتقييى

 

 اسأل
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 لا ل قػ لثفغػتل يػثةلاح  ىيػ يفل4361ياىثيػةلتىحيػةلقػ ت ىللإ اػ  ل يػثةلار ػىؽلللا4:ليثيفلاحاػ  ؿللاحر ىتؿل للاح ثى فل%
للال ثػػى  تاؼل قيػػىتيلل4ل 12اػػىءل ػػذالنفػػ لث يػػطل يػػىثتلل لل %لا265فغػػتل يػػثةلتػػ ـلالار ػػىؽلل%لال ػػتل ػػيفلث2ل

ريػقدل ػ للألالاحػذيليػ صلتفػدلX9اح ؤكتاتلاحرتلت  تل يثةلالار ىؽلالاياىثتل  لاح ؤكػتلللأ ـ  فلثيفلل لا2,51
لت  اح ؤكػلا2,520ىتيلقػ ت لللال ثػى  تاؼل قيػ4,13لالث يػطل يػىثتلثفػغللا اتةلاح   ؽلحث ىءلتلبقىتل  ي ةل لل ثى  هىل

لال ا  ػػتاؼل4,21لالث يػػطل يػػىثتللرهػػرـلا اتةلاح  ػػ ؽلثرئيػػيـليػػ  ىرهىل ػػفلقثػػؿلاح ثػػى فلتفػػدلأ ػػ للالاحػػذيليػػ صلX11ل
  ػػذال ػػىليكػػيتلإحػػدلأفلا اتةلاح  ػػ ؽلريػػقدلحث ػػىءل ا ا ػػةلاحقلبقػػىتل ػػلل ثى  هػػىل  تيصػػةلتفػػدليػػ ىعلللا2,54 قيػػىتيلل

 قثؿلاح   ؽ.اتا هـلراى لاحي  ىتلاح ئ  ةل فل

 لا ل ػػػتل ػػػيفلثفغػػػتل يػػػػثةل4363ياىثيػػػةلايػػػ ةلقػػػ ت ىللإ اػػػ  ل يػػػثةلار ػػػىؽللال4ليثػػػيفلاحاػػػ  ؿللالارصػػػىؿلثىح ثػػػى فل:ل%
لال ثػى  تاؼل قيػىتيل4,02 اػىءل ػذالنفػ لث يػطل يػىثتللل %لا3 ق لثفغػتل يػثةلتػ ـلالار ػىؽللل %لا160اح  ىي يفلل

 ػ لألالاحػذيليػ صلتفػدلX20لل ؤكػتر ػىؽلالاياػىثتل ػ لاحاحرػتلتػ  تل يػثةلالال ؤكػتاتلا ل  فلثيفلأ ػـلاح2,52ثفغلل
لال ثػػى  تاؼل قيػػىتيل4,21 اػػىءلث يػػطل يػػىثتلل للاريػػري ـلا اتةلاح  ػػ ؽل يػػى ؿلارصػػىؿل يرف ػػةلحر ػػ ثلاحػػدلاح ثػػ فل
لالث يػطل يػىثتلر تصلا اتةلاح   ؽلتفدلاح  اتلاح ثىكتل ػللاح ثػى ف  للألالاحذيلي صلتفدلX21لال اح ؤكتلل2,25ل
ػػػةلثػػػىح  اتللا2,22 تاؼل قيػػػىتيلثفػػػغلللال ثػػػى 4,20ل  ل  ػػػذال ػػػىليػػػ ؿلتفػػػدلأفل  ػػػىؾلا ر ػػػىـل ػػػفلقثػػػؿلاحكػػػتنةلاح ث ً 

 اح ثىكتل للاح ثى فل ررصؿلثهـلث يى ؿلارصىؿل يرف ةلنىلا رت تل اح  ثىيؿل.

 لا ل ػتل%1لا ل  يػثةلاح  ىيػ يفلل%51ياىثيػةلقػ ت ىللإر ىؽلا ا  ل يثةللال4ل:ليثيفلاحا  ؿلالايراىثةلحكنى الاح ثى فل
  ػػفلثػػيفل لال2,51لال ثػػى  تاؼل قيػىتيلل4,40 اػىءل ػػذالنفػػ لث يػطل يػػىثتللل لا%4 ػيفلثفغػػتل يػثةلتػػ ـلالار ػػىؽلل

ركػاللا اتةلاح  ػ ؽلاح ثػى فل ػ للألالاحػذيليػ صلتفػدلX27اح ؤكتاتلاحرتلت  تل يػثةلالار ػىؽلالاياىثيػةلاح ؤكػتلللأ ـ
لال اح ؤكػػتل2,44لال ثػػى  تاؼل قيػػىتيلل4,43ثتلللالث يػػطل يػػىتفػػدلرئػػ يـلاحكػػنى ال ػػتل ػػؿلاحرقػػتضللايػػةل كػػنفةل

ث يػػطل يػػىثتللرطفػبلا اتةلاح  ػػ ؽل ئرت ػػىتلاح ثػػى فللايػػري ا هىل ػتلرطػػ يتلي  ىرػػ للالأ ػػ للالاحػذيليػػ صلتفػػدلX26ل
 ل  ػػذال ىيكػػيتلإحػػدلأفلاحكػػتنةلرهػػرـلثىحقػػى فيفللذ يلاحيثػػتةل ػػتل اػػىؿللا2,13لال ثػػى  تاؼل قيػػىتيلقػػ ت لل4,41ثفػػغلل

 .اح ثى فل فليلبؿلثتا جلريري ـل تل قىحاةلاحكنى ال احت لتفيهىللاحرقى ؿل للكنى ا

 لا ل ػتل ػيفلثفغػتل%4لا ل  يػثةلاح  ىيػ يفلل%50ياىثيػةلقػ ت ىللإر ػىؽلا اػ  ل يػثةللال4ل:ليثيفلاحاػ  ؿلا  ةلاحي  ةل
ؤكتاتلاح لأ ـ  فلثيفل لال2,31لال ثى  تاؼل قيىتيلل4,32 اىءل ذالنف لث يطل يىثتللل لا%4 يثةلت ـلالار ىؽلل

رهرـلا اتةلاح   ؽلثرئػ يـليػ  ىتلذاتلاػ  ةل  للألالاحذيلي صلتفدلX34احرتلت  تل يثةلالار ىؽلالاياىثيةلاح ؤكتلل
رفثػتلا اتةلاح  ػ ؽللأ ػ للالاحػذيليػ صلتفػدلX33لال اح ؤكػتلل2,43لال ثى  تاؼل قيػىتيلل4,34لالث يطل يىثتللتىحيةل

 ل  ذال ىيكيتلإحدلأفلا اتةللا2,21لال ثى  تاؼل قيىتيلق ت لل4,43ث يطل يىثتلثفغلللطفثىتلاح ثى فلثص تةل  تيةللا
 اح   ؽلرهرـلثر ييفلا  ةلي  ىرهىل الا ر ىـلثرئ ي هىلثىح قتلاح    ل.

ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
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 ( التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والانحرافات المعيارية لأبعاد التسويق التفاعمي3الجدول )

للت ا لاحثى ثلثىلاتر ى لتفدل رى جلاح ىيثةلالاحنرت  ية. فلإلالمصدر:

لاتفػػػدلافل  ػػػػىؾلار ػػػىؽلتفػػػػدل ؤكػػػػتاتل%4562للاأفل1للي أػػػدلاحاػػػػ  ؿللبعككككد الاحتفككككاظ بالزبككككائن :وصكككف . 1
يفللل%لا264 يػػثةلتػػ ـلالار ػػىؽللل قػػ لثفغػػت%لال4 يػػثةلاح  ىيػػ يفلقػػ لثفػػغلللأ ػػىل لالا ر ػػىظلثىح ثػػى فل  ػػفلالأ ػػتا لاح ث ػػً 

لال ا  ػػتاؼل4621 اػػىءل ػػذالنفػػ لث يػػطل يػػىثتلل لير ئػػ فلتفػػدلأفلكػػتنىرهـل ئئػػتلاتر ىتػػىل ػػتل ػػذ لاح ؤكػػتاتاحػػذيفللال

تل
رغي
اح 

ل

كت
ح ؤ

ا
ل

ليةل اح يبلاح   يةاحر  يقىتلاحرنتاتللل
طل
ػػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػػ
 يػػػ

اح
ثت
 يى

اح
ل

ؼل
ػػػػػتا
ػػػػػػػػػػػػ
 ػػػػػػػػػػ

الا 
تي
قيى
اح 

ل للالار ؽلثك ةللالار ؽل  ىي للار ؽللار ؽلثك ةل

ل%لتل%لتل%لتل%لتل%لت

ًئة
اح

ل

X1 11 30.5%  4 1164% %164ل1   4 1164%  1.14 ل4642 065% 0 

X2 4532ل%  4 1164%  1.42 ل4642 1065% 5 065% 0 065% 0 

X3 10 3460% %164ل1 %ل12 3 10,9% 5  %164ل1   2.44ل4.13 

X4 10 3460%  4 1164%  4 1164% %164ل1  %164ل1   2.42ل4.11 

X5 15 4460% %1164 4 -ل-  %164ل1  ل2.51 4.21 065% 0 
X6 15 4460% %164ل1  %164ل1   4 1164% %164ل1   1.23ل4.11 

X7 11 3462% %164ل1  %164ل1   4 1164%  1 361%  1.04ل4.00 

 اح ق ؿ
ل%4ل%2ل%2ل%3610ل32,9%

ل1624ل4644
ل%12ل%2ل44%

فلل
 ثى 

للاح
ؿل 

 ىت
احر

ل

X8 14 33.1% %12ل3  %12ل3  %164ل1  %164ل1   4622 2644 

X9 10 3163% %1460ل12   0 460%  0 065% 0 065% 4613 250 

X10 12 31.4% %11.3ل11   0 460%  1 361% %164ل1   4644 2653 

X11 2143.1ل% %164ل1   0 065% 1 3,1% %164ل1   4621 2654 

X12 15 44.0% %361 1 -ل-  %163ل4 065% 0   4614 1.10 

X13 1440.5ل%  0 065% 2 4.2%  0 460% %164ل1  ل2650ل4621 
X14 1130.0ل% %1460ل12   0 460%  1 361% %164ل1  ل2653ل4612 

 اح ق ؿ
 %060 %463 %2ل%464ل34,7%

4612 2651 
4361% 2% 265% 

 ثى 
لثىح

صىؿ
الار

لف

X15 10 3460% %1065ل5  %163ل4   0 460% %164ل1   4611 2654 

X16 111163ل%  41 2460% %1164ل4  %164ل1   1 361%  0642 2653 

X17 10 3163% %1065ل5   0 460% %163ل4  %164ل1   2650ل4611 

X18 11 3462%  0 460% %1065ل5 065% 0  %164ل1   4641 1610 

X19 402164ل%  14 0163%  0 065% 1 361%  0 065% 4601 1620 

X20 10 3163%  10 13.1%  0 460%  2625 4621 -ل- 065% 0 

X21 1231.4ل% %0164ل11  %163ل4  %164ل1  ل2622ل4620 -ل- 

 اح ق ؿ
 %0 %1 %160ل%0063ل21%

ل2,51ل4,40
4363%  160%  3%  

ل

ى ف
اح ث

 ال
كنى

ةلح
اىث

لاير
ا

ل

X22 1130.0ل% %14.2ل10   1 361% %164ل1  ل2624ل4620 -ل- 
X23 1130.0ل%  10 13.1%  1 361% ل2634ل4622 -ل- 065% 0 
X24 2143.1ل% %164ل1  %163ل4  %163ل4  ل2640ل4,32 -ل- 
X25 2044.2ل% %163ل4 065% 0  ل2624ل4,33 %065 0 -ل- 
X26 2044.2ل% %163ل4   0 460% %164ل1  ل2,13ل4,41 -ل- 
X27 2451.4ل% %163ل4  %164ل1  %164ل1 -ل-  ل2,44ل4,43 
X28 1242ل%  0 460%  0 460% %164ل1  %12ل3  ل1,04ل4,40 

 اح ق ؿ
 %0 %0 %1ل%4ل40%

ل2,51ل4,40
51%  1%  4%  

ل

  ة
احي

 ةل
ا 

ل

X29 45 32%  0 460% %163ل4  %462ل2  %1164ل4  ل1,42ل4,10 
X30 1440.5ل%  0 460%  0 460%  1 361% %164ل1  ل2652ل4622 
X31 1341.4ل%  10 13.1% %164ل1  ل2,40ل4,42 -ل- -ل- 
X32 0511.3ل% %0163ل01  %462ل2  ل2,21ل4,43 -ل- -ل- 
X33 10 3163%  12 0065% %164ل1  ل2,21ل4,43 -ل- -ل- 
X34 2052ل% %12ل3  ل2,43ل4,34 -ل- -ل- -ل- 
X35 12 42% %12ل3  %12ل3  ل2,24ل4,32 -ل- -ل- 

 اح ق ؿ
%0 %0,2 %4ل%11ل33%  

ل2,31ل4632
50%  4%  4%  
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أفللتفػدلللالاحػذيليػ صX36ياىثيػةل ػذالالار ػىؽلاح ؤكػتللافل فلثيفلأ ـلاح ؤكتاتلاحرتلتػ  تلا ل لل لا2654 قيىتيلثفغلل
لال ا  ػتاؼل قيػىتيل4,34لالث يػطل يػىثتلثفػغلل يػةليرقى ؿلاحقى ف فل تلاح  ػ ؽل ػللاحكػنى الاح ئ  ػةل ػفلقثػؿلاح ثػى فلثا

لا اتةلاح  ػػػ ؽلث قىحاػػػةلكػػػنى الاح ثػػػى فلثيػػػتتةلا ػػػ للألالاحػػػذيليػػػ صلتفػػػدلX37لاح ؤكػػػتلال ل2,24ل  ث يػػػطل يػػػىثتللرئػػػ ـ
احػػذيليػػ صلتفػػدلا ػػ للييػػقدلاح  ػػ ؽلحلبترثػػىطل ػػللاح ثػػى فلراقفهػػـلللاX46ل اح ؤكػػتلللا2,30لال ا  ػػتاؼل قيػػىتيلل4,31ل

لاحذيلي صلتفدلا  لليئ ـلاح   ؽلحف ثى فليص  ىتل ىحيةللا.للاX40اللال اح ؤكتللييرىت  ل تةلايتل
لثىح ثى فلظلااحر  يقىتلاحرنتاتيةل اح يبلاح   يةل الا  تا ىتلاح قيىتيةلحثق اللا ر ى1احا  ؿلل

فل
 ثى 

لثىح
 ىظ

لا ر
ا

ل

كت
ح ؤ

ا
ل

لاحر  يقىتلاحرنتاتيةل اح يبلاح   ية

طل
 ي
اح

ىثت
 ي

اح
ؼلل

 تا
الا 

تي
قيى
اح 

ل للالار ؽلثك ةللالار ؽل  ىي لار ؽلار ؽلثك ة
ل%لتل%لتل%لتل%لتل%لت

X36 21 4361%  2 462% %164ل1  %164ل1  %164ل1   4634 2624 

X37 22 4163%  3 12%  - - 0 065% %164ل1   4631 2630 

X38 44 2462%  11 0164%  0 460% %164ل1   0 460%  4644 2653 

X39 41 1462%  5 1065%  14 02%  4 163% 0 065%  4614 1610 

X40 15 4460%  2 462% %164ل1  %460ل0  %164ل1   4632 2640 

X41 14 33,1%  2 462%  1 361%  0 065%  0 460% ل1621ل4611 
X42 13 41,4%  1 361%  0 065%  0 065% ل1624ل4611 163% 4 
X43 14 4065%  4 163% 0 065% %460ل0  %460ل0  ل1624ل4614 
X44 13 4164% %460ل0 1,7% 4  %460ل0  %460ل0  ل1622ل4611 
X45 12 42%  3 12% %065ل0  %460ل0   0 065% ل2651ل4622 
X46 21 5065% %065ل0  %460ل0 - - - -  ل2640ل4642 
X47 24 5164% %164ل1 - -  %460ل0   0 065% ل2650ل4630 
X48 24 5164% %164ل1  %460ل0 - -   0 065% ل2645ل4634 
X49 12 42%  1 361% %4,0ل0  %460ل0 163% 4  ل1620ل4612 

 المجموع
 المعدل

 %064 %0 %4 %4ل4162%
ل2654ل4621

4562% 4% 264% 

ل فلإت ا لاحثى ثلثىلاتر ى لتفدل رى جلاح ىيثةلالاحنرت  ية.لالمصدر:
ل

ل

  اختبار فرضيات البحث: -ثانياً 
 :بين متغيري البحث لارتباطعلاقات ا ر.اختبا2

 بالزبائن ظالتسويق التفاعمي والاحتفاين علاقة الارتباط ب اختبار 

 احر ئؽل فلاح تأيةلاحت ييةلاحري يؽلاحر ىتفتل الا ر ىظلثىح ثى فلررأ فل ذ لاح ئتةلاحرقتؼلتفدلطثيقةلتلبقةلالاترثىطلثيفلثق يلاح تايةل
لاترثىطلر صالأ حدلاحرتل لتلبقة للاحري يؽلاحر ىتفتل الا ر ىظلثىح ثى فثيفلل ق  يةلتفدل ا   لإ  لذ لتلبقةللللا2ليكيتلاحا  ؿ إحدل ا  

لا ل  ذاليكيتل2621لالت  ل ير ال ق  يةلل2,141 لإذلثفغتلقي ةل قى ؿلالاترثىطلللاحري يؽلاحر ىتفتل الا ر ىظلثىح ثى فاترثىطل ق  يةلثيفل
للح  ى ؽلثىحري يؽلاحر ىتفتلنف ىل ا ل ق ؿلالا ر ىظلرفؾلاح  ى ؽلثىح ثى فل.إحدلأ  لنف ىل ا لا ر ىـلا

ل
ل
ل
ل
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لاحري يؽلاحر ىتفتل الا ر ىظلثىح ثى فلل رى جلتلبقةلالاترثىطلثيفلثق للا2لاحا  ؿل

 

 2 141 

* P≤ 2.21        N = 32 

 لالتسويق التفاعمي والاحتفاظ بالزبائن:الارتباط بين متغيرات  تاختبار علاقا
يرـلاحرتنيػ ل ػتل ػذالاح  ػ تلتفػدلايرثػىتلصػ ةلاح تأػيىتلاح تتيػةلاحيػتل اح  ثًئػةلتػفلاح تأػيةلاحت ييػةلالأ حػدل

احًئػػةل لاحر ىتػػؿل لالارصػػىؿل لثػػػلل اح ر ًفػػةلاحريػػ يؽلاحر ػػىتفتل احرػػتلرػػ صلتفػػدل اػػ  لتلبقػػةلاترثػػىطل ق  يػػةلثػػيفل رغيػػتات
  رػى جلر فيػؿلتلبقػةلالاترثػىطل رغيػتاتللا3ل يقتضلاحاػ  ؿل الا ر ىظلثىح ثى فللالالايراىثةلحكنى الاح ثى فل ا  ةلاحي  ة

 ػػللالا ر ػػىظل اح ر ًفػػةلثػػػللاحًئػػةل لاحر ىتػػؿل لالارصػػىؿل لالايػػراىثةلحكػػنى الاح ثػػى فل اػػ  ةلاحي  ػػةلالاحريػػ يؽلاحر ػػىتفتل
لاحًئةل لاحر ىتػػػؿل لالارصػػػىؿل لالايػػػراىثةلحكػػػنى الاح ثػػػى فلاحي يػػػةإذلنى ػػػتلاح رػػػى جل ق  يػػػةل  اثػػػةلحف رغيػػػتاتلثػػػى فل ثىح ل

ل(0,540)لا0,830لالل0,680لالل0 720قي ػػػػػى لح قى ػػػػػؿلالاترثػػػػػىطلنػػػػػىلآرتللاحي يػػػػػةلل رغيػػػػػتات اػػػػػ  ةلاحي  ػػػػػةلال  ئئػػػػػتلاح
احريػػػ يؽلاح رػػػى جلتفػػػدلا ػػػ لنف ػػػىل ا لالا ر ػػػىـلثأثقػػػى ل رػػػ ؿل ػػػذ لللا2621ل تفػػػدلاحرػػػ احتل ت ػػػ ل يػػػر ال ق  يػػػةل(0,847)
 أػػػلب لتػػػفلأ هػػػىلرقنػػػ لح ػػػىلقثػػػ ؿلل حر ئيػػػؽلا ر ػػػىظلح رػػػتةلاطػػػ ؿل  ن ػػػةلثىحقلبقػػػةل ػػػللاح ثػػػى فللل  ػػػىلأ الذحػػػؾلاحر ػػػىتفت

للللللللللللل.احي يةل فلاح تأيةلاحت ييةلالأ حداح تأيىتلاح تتيةل
لاحري يؽلاحر ىتفتل الا ر ىظلثىح ثى فنؿل رغيتل فل رغيتاتلل رى جلتلبقىتلالاترثىطلثيفللا3لاحا  ؿلللللل

 المتغيرات المفسرة
 المتغير المستجيب

 الاتصال التفاعل الثقة

 
الاستجابة لمشكاوى 

 الزبائن     

 
 جودة الخدمة 

 الا ر ىظلثىح ثى ف
*0,720 *0,680 *0,830 *0,540 *0,847 

* P≤ 2.21          للللللللللللللللللل        ل N = 32  

ل. فلإت ا لاحثى ثلثىلاتر ى لتفدل رى جلاح ىيثةلالاحنرت  يةلالمصدر:
لعلاقات الأثر بين متغيري البحث ر.اختبا1

 التسويق التفاعمي والاحتفاظ بالزبائن:تأثير  ةاختبار علاق 
قػةلرػأًيتل ق  يػةلرتن ل ذ لاح ئتةلتفدلاحر ئػؽل ػفلصػ ةلاح تأػيةلاحت ييػةلاحًى يػةلاحرػتل صػتلتفػدلأ ػ لر اػ لتلب

حػ لرػأًيتا للحفري يؽلاحر ىتفتإحدلأفلللا4ل ل ركيتل رى جلر فيؿلالا   اتل تلاحا  ؿلحفري يؽلاحر ىتفتل تلالا ر ىظلثىح ثى ف
لا ل  ػتلأنثػتل ػفلقي رهػىل00,204لالاح  يػ ثةل احثىحغػةللF ل يػ تـل ػذالاحرػأًيتلقي ػةللر ئيؽلالا ر ىظلثىح ثػى ف ق  يى ل تل

Rلا ل يير ؿل فلقي ػةل قى ػؿلاحر  يػ لل2621لال  ير ال ق  يةلل24 ل1لالت  ل تارتل تيةلل46221غةللاحا  حيةلاحثىح
لال2

 ل ألب لتفلأفل  ىؾل ؤكػتاتلتكػ ا يةلأيػتالاحري يؽلاحر ىتفتي يت لثق للالا ر ىظلثىح ثى ف%لال فلاحرق ي ل تل50أفلل
لال ػػفل2,552لالاحرػػتلركػػيتلإحػػدلأفلل2,552ثىحغػػةلللالاحB1ي نػػفلاحيػػيطتةلتفيهػػى ل يػػ تـلذحػػؾلقي ػػةل قى ػػؿلالا  ػػ اتللللا

لالtاحرغيتاتلاح ىصفةل تلاح رغيتلاح يرايبل تل رياةلرغيتل ػتلاح رغيػتلاح  يػتلث ئػ اتل  ػ ةل ا ػ ة ل تػ  لذحػؾلقي ػةلل
ةللا ل رأيييى لتفدل ىلرئ ـلي نفلقث ؿلاح تأي16231لال  تلأنثتل فلقي رهىلاحا  حيةلاحثىحغةلل45,21اح  ي ثةل احثىحغةلل

لاحًى ية.لللللللللللللاحت ييةل
ل
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للالرىًيتلاحري يؽلاحر ىتفتل تلالا ر ىظلثىح ثى ف4لاحا  ؿل
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ل.ثىلاتر ى لتفدل رى جلاح ىيثةلالاحنرت  يةاحثى ثل فلإت ا للالمصدر:
 الا ر ىظلثىح ثى ف:ل تاحري يؽلاحر ىتفتل تلبقةلأًتل رغيتاتلايرثىت 

 لإذللالا ر ػىظلثىح ثػى فل ػتلاحري يؽلاحر ىتفت قةلرأًيتل ق  يةل رغيتاتإحدل ا  لتلبللال5لركيتل قطيىتلاحا  ؿل
تلل  ل يػػ تـللالا ر ػػىظلثىح ثػػى فلال ػػتلاحًئػػةل احر ىتػػؿل ػػللاح ثػػى ف لالارصىؿ الايػػراىثةلحكػػنى الاح ثػػى فل اػػ  ةلاحي  ػػةلرػػؤً

تفدلاحر احتل  تلأنثتلللا112600لالل050621للا044622لالل024,24للال112611لالاح  ي ثةلاحثىحغةللF ذالاحرأًيتلقيـلل
Rلا ل ثفػغل قى ػؿلاحر  يػ لل21,4لال  تارػتل تيػةلل2621لالت  ل ير ال ق  يةلل0,10احا  حيةلاحثىحغةللللاFل فلقي ةل

لال2
لالا ر ىظلثىح ثػى فتفدلاحر احت لإفلالايرلب ىتلاح  يتةل تلللا2622لاللل2641لللا2,44لالل2,42لالل2,35حلؤثقى لاحي يةلل

 ل يقػ  لاحثػىقتلإحػدل رغيػتاتلتكػ ا يةللالي نػفلاحيػيطتةلتفيهػى ل  ػفلر فػيلبتلاحري يؽلاحر ىتفتتلرق  لإحدلرأًيتل رغيتا
للللال2,134لللا12,302لالل3,420لالل10,202لالاح  يػػػػػػػ ثةلحلؤثقػػػػػػػى لاحي يػػػػػػػةل احثىحغػػػػػػػةللtلالرثػػػػػػػيفلأفللtث لاحػػػػػػػةللللاBل

اح تتيػػةللىتىلرئػ ـلي نػػفلقثػػ ؿلاح تأػػيلال رأيييػػى لتفػػدل ػػ16214 ق  يػةل  ػػتلأنثػػتل ػػفلقي رهػػىلاحا  حيػةلاحثىحغػػةلللا46410
للااحذيليقن لالا   ذجلاح هى تلحف تايةل.4 فلاح تأيةلاحت ييةلاحًى يةلطثئى لحفكنؿلل

لاحري يؽلاحر ىتفتل تلالا ر ىظلثىح ثى فلرأًيتلنؿل رغيتل فل رغيتاتللا5لاحا  ؿل
 المتغير المستجيب 

        
 ةالمفسر  اتالمتغير  

 الاختفاظ بالزبائن

R2 

F 

B0 B1 الجدولية المحسوبة 

 0,684 الثقة
0,353 

( *21,520) 
0,68 225,42 

1,41 
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0,75 103553 

 0,775 الاتصال
0,878 

( *20,620) 
0,77 137505 

 05802 الاستجابة لمشكاوي الزبائن
05651 

( *5,263) 0572 181502 

 05724 جودة الخدمة
05501 

( *7,341) 0550 245521 

* P≤ 2.21             لللللللللللللللللللل       df (2114 )                   N = ل32لللللللللللاح  ي ثة:ل t (  ) 

ل.اح ص ت:ل فلإت ا لاحثى ثلثىلاتر ى لتفدل رى جلاح ىيثةلالاحنرت  ية
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
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 توصيات:الاستنتاجات والالمحور الرابع :
 فل رى جلاحث ثلأ نفلايريلبصلأ ـلالاير رىاىتل ص لا لإحدل أللاح ئرت ىتلاحرتلييقتأهىللث  ابل ىلرئ ـ

لاح   تلاح ىحتلأ فل ئتريف:
 :الاستنتاجات -أولاً 
رر ؽل قظـلاح تايىتلاحرتلر ى حتل  أ علاحري يؽلاحر ىتفتلافلا ػـلاثقػى  ل ػتللاحًئػةل لاحر ىتػؿل ػللاح ثػى فل .1

 اح ثى فل ا  ةلاحي  ةللا.لل لالارصىؿل لالايراىثةلحكنى ا
رتنػػػ تلل ئػػ  لثاتلاحث ػػفل  ػػىؾلرثىي ػػى لثػػػيفلاح ؤكػػتاتلاحرػػتلتثػػتتلتػػػفل رغيػػتلأ رػػى جلاح صػػؼل احركػػػييصلثػػلتكػػ ن .0

يفلثىح يثةلحفلالأ تا لإاىثىت  ئئػىللإذلا  ةلاحي  ػةل الايػراىثةلحكػنى الاح ثػى ف   ىلل رغيتيف  ؿل اح  يتلثق اح ث ً 
ػػةلريػقدلإحػػدلر يػػيفلاػػ  ةلاحي  ػػةلحر ئيػػؽل قػػ لاتلتأػػىل ل ذحػػؾللافلايػػتلالأ ات رغيػػتلاح يػػثةلثػػيفللأتفػد اح  ظ ػػةلاح ث ً 

تىحيػػةل   ػػىي قن ل ػػتل يػػى ةل قػػ لاتلالا ر ػػىظلثىح ثػػى فل نػػذحؾلالايػػراىثةلحكػػنى الاح ثػػى فل الايػػر ىعلح ئرت ػػىرهـلثيصػػ صل
 .ىح ثى فلاحي  ىتلاح ئ  ة ل يير رجلاحثى ثلأفلاحري يؽلاحر ىتفتلح ل  تل تلالا ر ىظلث

احًئػػػةل لاحر ىتػػؿل ػػللاح ثػػػى فل لالارصػػىؿل لالايػػػراىثةلللاحي يػػة ػػفليػػلبؿلاترثػػػىطل رغيتارػػ للاحريػػ يؽلاحر ػػػىتفتيػػترثطل .0
رقنػ ل  ػذال ػىليؤكػتلإحػدلل الا ر ىظلاح ثػى فللالثقلبقىتلاترثىطلذاتل لاحةل ق  يةل للحكنى الاح ثى فل ا  ةلاحي  ةل

ػػةل إذلرػػ حتلرفػػؾلاح  ظ ػػىتللأثقػػى لاحريػػ يؽل ػػذ لاح رػػى جلأ  يػػةلتلبقػػةلاحريػػ يؽلاحر ػػ ىتفتلثىلا ر ػػىظلثىح ثػػى فل ػػتلاح  ظ ػػةلاح ث ً 
 احر ىتفتلا ر ى ى لنثيتا ل  ىلي ي ل فل ق لاتلالا ر ىظلثىح ثى فل يئفؿل فلريتثهـل احر  ؿلاحدلاحرقى ؿل للاح  ظ ىتلاح  ى يةل

احي يػةلإحػدلأفل  ػىؾلتلبقػةلرػأًيتل ق  يػةلح رغيتارػ للأظهتتل قطيىتلر فيؿلاحقلبقىتلاحرأًيتيػةلثػيفل رغيػتاتلاحث ػث .4
 يػػى ةل قػػ لاتلالا ر ػػىظللال ػػتلاحًئػػةل لاحر ىتػػؿل ػػللاح ثػػى فل لالارصػػىؿل لالايػػراىثةلحكػػنى الاح ثػػى فل اػػ  ةلاحي  ػػةلل

ةلكتن ر ىـلاحأ ل  يى ةل ق لاتلالا ر ىظلثىح ثى فرأًيتا لاياىثيى ل تللحي ية ل  ذال ىليؤكتلأفلحهذ لاح رغيتاتلاثىح ثى ف
 .ر يفل ق لاتلالا ر ىظلثىح ثى فلثهذ لاح رغيتاتلييىت  ىلتفدل

ل ن ىليأرت: تلأ ءلالاير رىاىتلاحرتلرـلاحر صؿلاحيهىلل أللاحثى ثل ا  تةل فلاحر صيىتلالتوصيات: -ثانياً 
ػػةللر ايػػ لالا ر ػػىـلاح  ػػى ؽأػػت تةل .1  ػػللاح ثػػى فل احرنيػػؼل ػػللثر يػػيفل هػػىتاتلالأ ػػتا لاحقػػى فيفل احئػػ تةلحفرقى ػػؿلاح ث ً 

 ظت ؼلرئ يـلاحي  ةل.

لحنتل لحقىح يةالت ىػػػػص احف لةقىثطػػػ  لػػػؽقي لنؿػػػثكلةػػػ  حياحرئ يـللػػػت طك لتىييػػػ قلػػػ ؽح  ا اتةلالدػػػررث لأت تةلافل .0
لثىحق ؿليىصةلفح ىا ياةلػػ  حيال تػػ  ئلضثقػػحلفيػػحر نال دػػ لـرػػيافللػفي نلىػ لؿػقالدػحالةػ  حيالػ ـ ئلةػي ت لػ فرن

 .ت ىلال تلية ثق لتؼيرصلحنت

أت تةل يى ةلالا ر ىـل فلقثؿلا اتةلاح   ؽلثىلايراىثةلحكػنى الاح ثػى فلثىحيػتتةلاح  ن ػةل ػفليػلبؿلايػر  اثلثػتا جل .0
 .لايراىثةل قىحةل

 . ةلاح ثى ف فلقثؿلا اتةلاح  ى ؽلثرق ي لاحًئةلح الاح ثى فل فليلبؿلاح  ىظلتفدلا فل يلبلا ر ىـأت تةل .4

ثىلارصػػىؿل ػػللاح ثػػى فل ػػفليػػلبؿل يػػى ؿلارصػػىؿل  يًػػةلنىلا رت ػػتل احه ارػػؼلل ػػفلقثػػؿلاح  ػػى ؽلر ايػػ لالا ر ػػىـأػػت تةل .1
 اح ئىحة.

 فليلبؿلاح  اتلاح ثىكتللثث ىءلاحقلبقىتل للاح ثى فل ا ا رهىل احر ىتؿل قهـلأت تةلر اي لالا ر ىـل فلقثؿلاح  ى ؽل .2
  قهـل.

ل
ل
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  صادرالم
 :بالمغة العربية صادرالم -أولاً 
يرتاريايىتلالا ر ىظلث :لإ  تلقي ةلاح ث فلاح  تنةل تلرق ي لللا 2013اح   ا تل لتث لاحثىتيلتث لاح اي لاح  ي ل ل .1

 تيىحةل ىايريتلتاءلتي ةل فل ثى فل  ى ؽلاح تاةلالأ حدلحثقضل  ى ظىتلاح  طئةلاحك ىحية تايةلايرطلبتيةللآ
  صؿل لاحقتاؽ.لغيتل  ك تةللا اى قةلاح 

 لاحقلبقػػػةلثػػػيفلاح كػػػرتيل اح ػػػ ت :ل ػػػ يؿلاحريػػػ يؽلثىحقلبقػػػىت لاح  ظ ػػػةلاحقتثيػػػةل0222تاػػػب لايهػػػىفلتثػػػ لاح ػػػ قـ ل .0
 حفر  يةلالا اتية لاحئى تة لا ه تيةل صتلاحقتثية.

فدلراىتةللال لاًتلا  ةلاحقلبقةل ق رهىل تل لاءلاحق لبءل: تايةلرطثيئةلت2013اح تثتل ل ىرـلتث لاحت اؽل  فدل لل .3
 لالا  اتلاحنهتثى يةل تلالات فل لتيىحةل ىايريتللغيتل  ك تةللا اى قةلاحكتؽلالا يط.

لا لًئةلاحق يؿلثىح  قللالاحنرت  تل   ت ىل تلر ييفل  ات لاحثيى ىتلاحري يئيةل: تايةل2015يفي ىفل يىـلت  ىفل ل .4
 .1 لاحق  ل37ف ل ي ا يةلتفدلت لبءلاح صتؼلاحقئىتيلاحي تي ل افةلاى قةلاحثقث اح ا

 لاحئى تة لا ه تيةل صتلاحر  يل   حف كت اح ىت ؽ   اتثىحق لبء تلبقرؾ يلبؿ  ف احري يؽ 0220ير ف ل يتحيفل  .1
 احقتثية.

تفيػ :ل  اح  ى ظػة اح ثػ ف تأػى ر ئيػؽ  ػت احكػى فة احاػ  ة إ اتة رطثيػؽ رػأًيت  لرئيػيـ2010يػ ي اف ل ظػىـل   ػ  ل .2
 .1احق  ل   13اح اف  ثغ ة  الأ  ت اى قة  ىحة ل افة  تاية

 لر قيؿلتأىلاح ث فلن  يؿلايرتارياتلحث ىءل لا  ل ل تايةل ىحةلاح ص للاحا ا تيلاحا ي ل0222احكيخ لاح ا ي  .7
لاحريييتل  حف صثتات لتيىحةل ىايريتل  لالاقرصى يةل تف ـ  .اى قةلاحا ا ت نفيةلاحقف ـ

احري يؽلاح ايفتل تل لاءلاحق لبءل فليلبؿللرأًيت لل2011صثيدل لي يؼل ك يئىت ليفي ىفل   ا ت ل لا   ل ل .8
ل  . لاى قةلاح ير  ةللالإ اتيةاحتأىلاح ظي تل لنفيةلالاقرصى ل احقف ـ

اتاءاتلاحري يؽلاح ايفتل تلص ىتةلاح  ى ؽلالأت  يةل فل اهةل ظتل .9 احطى تل   ي لتث لاح ثتل لقيى لرئيي ىتل ا 
احًى تل تلالإ اتةلاحئيى ةلالإث اتيةل تل  ااهةلاحر  يىتلاح قىصتةللاحقى فيفل: تايةل ىحةلت ىف اح ؤر تلاحقتثت

لاحئى تةلا ه تيةل صتلاحقتثيةل2001    ثتلل8ل6حلئ اتةلاحقتثيةل
  لاحطثقةلالأ حدل لت ىفل لاى قةلاح ير  ةلالأت  يةل.لإدارة الضيافة لل0222احطى تل ل  ي لتث لاح ثتل ل .12

ل. لإ اتةلاحا  ةلاحكى فةل لت ىفل لالأت فل2008تييدل لاحطى تل لتت لتث لاللهل لق اتةل لل .11
لا نيؼلرارذبلت يلب ل ا  ى  لاحا ي ل تل فلاحثيللاح ر ي ل احطثقةلاحيى يةل ل2001طفقتل ايق لتث لاح  ي ل للل .12

  صت.
لؿ  اتل الحد  لأالثقةطح للالحكى فةال  ةحاال اتةلإلح رنى فةالح  هايةاللا 2001ل للص د لتت  للتئيفتلل .13

  ت ىفل لالات ف.ت كحف
 لاحري يؽل تلتصتلالا رت يتل الاقرصػى لاحتق ػت لاح  ظ ػةلاحقتثيػةلحفر  يػةلالا اتيػة لا ه تيػةل0220احقلبؽ لثكيت ل .14

  صتلاحقتثية لاحئى تة.

احطثقػػةلل  ISO 9000 & ISO 14000أنظمككة إدارة الجككودة والبيئككة , ل0220احقػػ ا يل ل   ػػ لتثػػ لاح  ػػىبل ل .11
 تل ا ؿلحفطثىتة.ت ىفل ل ا لالأ حدل
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  ػػػ ذجل ئرػػػتحلحػػػ  تلاحريػػػ يؽلاحر ػػػىتفتل ػػػتلر يػػػيفلاحئػػػ تةلحف  ظ ػػػىتلللال 0212تييػػػ يل ل ي ػػػيفليػػػقي لثيػػػ  تل لل .12
لا لاطت  ػػةل نرػػ تاةل فيػػ ةل ػػتلا اتةلالات ػػىؿلغيتل  كػػ تةللال نفيػػةللثػػىحرطثيؽلتفػػدل اػػىؿلاحػػرقفـلتػػفلثقػػ لاحر ى يػػية

  احراىتةل لاى قةلتيفلك  ل ل صتل.

لا ل ثى ئلاحري يؽلاح  يثل ل اتلاح ا ؿلحف كتل احر  يلل لاحطثقةلالا حدل لت ىفل ل2001    لقىيـل لاحئتي رت ل .17
 الات ف.

 لإ اتةلتلبقىتلاح ث فل   ت ىل تلاح  ىظلتفدلاحا  ةل احر ي لح ؤييىتلالإت ىؿل0224 ى ل ل ىط ةل  قي ة لثىتؾ ل .14
لالإ يػػػػػػػػػػػػػػى ية    ل0224 لكػػػػػػػػػػػػػػرىءل02احقػػػػػػػػػػػػػػ  لاح  ىتيػػػػػػػػػػػػػػةلحفريػػػػػػػػػػػػػػ يؽلالاحنرت  ػػػػػػػػػػػػػػت ل افػػػػػػػػػػػػػػةلاحقفػػػػػػػػػػػػػػ ـ

.http://www.ulum.nl/Fatima.pdf 

لا لاًتلاحري يؽلاح ايفتلتفدلا  ةلاحي  ةلاح صت يةل:اح  تلاح ييطلحيف ؾل2014 تيىؿل ث تيلقيـلتث لاح تاج لل .19
ل لاحي  افل. ل احرن  ح ايىل لاحيتط ـ  اح  اط ةلاحر ظي يةل لاى قةلاحي  افلحفقف ـ

الاتلبفلتفدلاحًئةلح الاح يرهفنيفل: تايةل ىحةلتي ةل فل  راىتلاحثلبطل لتيىحةللا لرىًيتل2014 ت ا لي تل ل .20
 ثينتةل لاحا ا ت.– ىايريتللغيتل  ك تةللا لاى قةل    ليأتل

نعلالددت بددبن دبعدداد انتسددويك انتفدداعهي وابددت  عددادة انشدد ا    د اسددت ( ا0212)  احكػػي ىءلاح يػػ قتلتثػػ احق ي انمشددذ1  .01

  لنفيةلاحراىتةل لاى قةلاح  ص تةل ل صت.لق الإنكت وايتطببمبت عهي عملا  انتسو

 لا لالاص ؿلاحقف يةلحفري يؽلاح صت تل لاحطثقةلاحًىحًةل ت ىفل لالات فل.2007 قلبل ل ىاتل لل .22
لف لءحق لبالًئةل تلتؼح صىال تلفحقى فيال ؾيفلتًأل 2015اح ىثفيتل  ي بل يىفل  لاحكقىت لاي ؽل     ل  .23

لالا اتية احق  للأ فتالؾحث ال تت لأ:اليية اتل ىحةلـ ظت لاهة   ل.42 لاح اف ل2 ل افةلاحقف ـ
ل .04 ل  ل ىرـ ل  ل ل0222 ا   ل ىايريت لتيىحة ل  ل لا   لحث ىء لايرتاريات لن  يؿ لاح ث ف لتأى لر قيؿ ل   لاحقفػػػػػ ـ نفيػػػة

لاحريييػػػػػت لاى قةلاحا ا تل.ل لالاقرػػػصى يػػػػةل تفػػػػػ ـ
 تي ة لأتاء ايرطلبتية تأىلاح ث فل:ل تاية رق ي   ت احر ىتفت احري يؽ أثقى  رأًيت لا 2004 تجل ل احهى اتيل نىظـ .25

الإ اتةل نفيػة   كػ تة  غيػت  ىايػريت احكػ ىحية لتيػىحة اح  طئػة  ػت احراىتيػةلاح ن  يػة اح صػىتؼ  ػ ظ ت  ػف
 اح ير صتية.  الاقرصى  لاحاى قة
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