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:BCل
  ال
��قي  ةق�م ال��� م�ه�اً م	�املاً ل	فه� �اه� �شائ�ة ومعق�ة في م�ال الف�� ال	

ال��ی� ل2ال&ا شغل0 تف�*� ال�اح/*, وال&&ارس*, ح*� ت� ت�اول ال�ل�ك ال&�جعي 
في إ@ار ال	فاعل ال�ی�ام*=ي  B2Bلق2اع الع&لاء م, ال&�8&ات و6ع5ها ال�ع4 

�لعة أو خ�مة أو ف��ة أوم�8&ة مع*�ة، E ص*ة�ب*, ال&�8&ات G&�سل*, وم�	ق�ل*, لل	
وال	ع�ف إلى الع�امل ال	ي تعMز أو ت��M م, تأث*�هJا ال�ل�ك ل�I ال&�8&ة ال&�سلة 

 ال&�	ق�لة لل	�ص*ة ، انع=اسه علي ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة لل&�8&ة ل	��ی� الق*&ة أو
العادلة للع&*ل و6&ا T&=, ال&�8&ة ال�ائعة الفائMة Eال	�ص*ة م, إدارة هJا ال�ل�ك 
وم�اع�تها في ت�ق*V ال&*Mة ال	�اف�*ة وال��ی� Eال�GJ أن ال�اح� ق� ت�اول هJا 

  ال&�هج م, خلال ن&�ذج للعلاقات ال�صف*ة وال�&*ه معاً .
اح� ت� أخ	�ار تأث*�                وت��*�اً لل�	ائج ال	ى أف�زها ال&�هج الIJ ت��اه ال�

خ[ائ_ الع&*ل ال&�جعي وخ[ائ_ وسائل الات[ال ودرجة ال	2ابV مع      
  الع&*ل ال&�	ق�ل لل	�ص*ة علي الق*&ة ال&�جع*ة 

 ̀�aت�ل*ل ع �Tوتق� analysis   Deciles   ,یJت�*, م, خلاله ان الع&لاء ال
�I م,  ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة لل	�م, خلال مق*اس ق*&ة علاقة  -���Tkقق�ن أعلى م



  

    
 ع�� ر!ه إب�اه�� م�
� م�
�دد /            ق�اس الأث� ال
الي لل�ل�ك ال
�جعي لع
لاء ال���ك 

١٠/٤/٢٠١٨ 

 ٤٤٤المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة                                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 -) Customer life time value )CLVال&�8&ة مع الع&*ل خلال ف	�ة ال	عامل  
�ا ه� الJی, �Tقق�ن اعلى ق*&ة م�جع*ة, G&ا ت� ت[&*� م[ف�فة م�جهة �ل*

��ق*ة فعالة ل�Mادة ر�6*ة�ال��E  kال&�	ق�ل T&=, على أساسها ب�اء إس	�ات*�*ات ت
  علي أساس م�ض�عي . وت�Mأة الع&لاء

ت�اول G/*� م, ال&�8&ات أن ت�	ف*� م, ق�ة ال�ل�ك ال&�جعي للع&لاء M�Gء م, 
��ق*ة ل	�a*ع الع&لاء ال��د على ت��ي و ش�اء ما تق�مه م, سلع أو �جه�دها ال	
��V ب*, ال&�8&ات و Eع5ها ال�ع4  فإن �تع�ضه م, خ�مات و Eال���ة لل	

ام�اً هاماً  ح*� Tع	�� ه� ال{*ار الأه� في رفع  اس	{�ام ال�ل�ك ال&�جعي Tع	��
 ق*&ة الع&لاء ال�ال**, في ال	أث*� على الع&لاء ال&	�قع*, ل	��ي م�	�ات ال&�8&ة

  ). E (Terho & Jalkala2017)الاضافة ل��نه عامل مه� ل��اء ال�&عة
 الق*&ة ال&�جع*ة ل&�8&ات الأع&ال )Kumar et al.2013وق� ع�ف ( 

business reference value  (BRV) الأر6احE أنها الق*&ة ال&ال*ة ال&�ت�2ةE
ال&�	ق�ل*ة ن	*�ة ال�ل�ك ال&�جعي للع&*ل ال&GMي ال&�سل لل	�ص*ة و تأث*�ه في 

  الع&*ل ال&�	ق�ل لل	�ص*ة Eال�aاء.
��ق*ة �و في ض�ء ت�ني رؤ�ة الع&لاء للاس	فادة م, الإعلان وأن الات[الات ال	

)  فق� Gان لMاماً على Trusov et al.2009فاعل*	ها ( أخJت تفق� G/*�اً م,
��ق*ة ( ال&�8&ات ادارة ال�ل�ك ال&�جعي M�Gء� & Chinح�ی� م, الات[الات ال	

Die 2008 أتي م�هاT إن ,=&T ي	لفة ال	الإضافة إلى ت��ی� ال&[ادر ال&{E (
 ).Hada et al.2011bال�ل�ك ال&�جعي (

6ع5ها ال�ع4 أك/� ر�6*ة وفي ذات ال�ق0 تع	�� العلاقات ب*, ال&�8&ات و   وتع	��
) G&ا أن الق�ارات ال�aائ*ة Zhang et al.2016ت�لفة ال	��ل ب*�ه&ا أك/� ارتفاعاً ( 
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ب*, ال&�8&ة و Eع5ها ال�ع4 أك/� تعق*�اً ح*� تع	&� هJه الق�ارات على م��ف*, 
لى اع	�ارات م{	لف*, داخل ال&�8&ة م/ل م�MG ال�aاء, ح�� ال&�ازنة Eالإضافة إ

ال	�لفة و العائ�  و ن	*�ة لJلk فإن م�اولات ال&�8&ات ال�ائعة غال�اً ما ت��ن م	ع�دة 
الأEعاد �E*� تa&ل Gل م, ال&[ادر الa{[*ة و غ*� الa{[*ة Eالإضافة إلى 
ال&[ادر ال	�ار�ة و غ*� ال	�ار�ة  و ال��ی� Eال�GJ أن ال&�8&ات ال�ائعة T&=, أن 

�aاء ال	�8*&*ة للع&لاء ال&�تق�*, ع�� م[ادر م{	لفة و ت�ق*	ات ت�ث� على ق�ارات ال
  م	�ای�ة هJا E{لاف ج�دة ال&عل�مات . 

) ان ال&�8&ات ال�ائعة ت�	{�م   Moriarty& Sparkman 1984و ق� أوضح (
م[ادر معل�مات ش{[*ة غ*� ت�ار�ة م/ل ال	أث*�ات الاج	&اع*ة وأه&ها ال�ل�ك 
�ن هJا ال	أث*� أك/� =T إن ,=&T ا&G ائي�aال&�جعي خلال ع&ل*ة ات{اذ الق�ار ال
أه&*ة خلال م�احل ال�aاء اللاحقة و هJا ما M*&T م�8&ة ع, اخ�I في ان ت[�ح 

�ص*ة الفائE Mال	.  

 : Dلة  وت�اؤلات ال��HIم  
�	{�م ال�ل�ك ال&�جعيT  ل=aE فا� و ی�ث�	اب و الاحJ	في ت{ف*4 ت�ال*ف الاج

��ق*ة �ا�Tابي على ال	�فقات ال�ق�Tة Eالاضافة الى الاس	{�ام الأم/ل لل&�ارد ال	
�اع� في ت{ف*4 T 0ق�ال&��ودة و ذلk م, وجهة ن�8 ال&�8&ة و في ذات ال

�	2*ع ت�ال*ف ال��� T `Jرد ال&�اس� ال��اع� في اخ	*ار ال&T مات و�ع, ال&عل
معال�ة ووضع حل�ل ل&aاكل الع&لاء و ذلk م, وجهة ن�8 ق2اع الع&لاء م, 
ال&�8&ات غ*� ان ال�ل�ك ال&�جعي ب*, ال&�8&ات و G*ف*ة إدارة هJا ال�ل�ك ق� ت� 

�*�G ل=aE ت�اهله )(Godes2012  Iاق ت�*�ان تفه� ) Libai2010( وفي ذات ال
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تأث*� ال�ل�ك ال&�جعي للق�ارات ال�aائ*ة للع&لاء ال&�	&ل*, و ال�وافع ال&�جع*ة 
  .لل&GM*, لل&�8&ات  Tع	�� تأث*�اًم��وداً 

 الفعال ال	V*�2 ح�ل ال&ع�فة الي إن (Terho & Jalkala2017) وتa*� دراسة 
 aE=ل ال�راسات ت	�اول ول� ، قل*لة تMال لا الأع&ال م�ال في لل�ل�ك ال&�جعي

V&ل ما مع=aT V��� .ال&�8&ة Eأداء علاق	ه دراسة أو للع&لاء ال&�جعي ال	
و لJلk فأنه ل*£ م, ال�اضح ح	ى الان G*ف T&=, لل&�8&ات ت��ی� ق*&ة ما Tق�مه  

الع&لاء ال&�جع*�ن او ت��ی� أTاً م, ه�لاء الع&لاء اك/� ق*&ه ل�Jب الع&لاء ال��د 
��ق*ة ال&�جع*ة اك/� تأث*�اً في الع&لاء ال&�تق�*, او أTاً م, اش=ال الات[�الات ال	
 ل	��ي ال�لعة أو ال{�مة .

و ت	&/ل مa=لة ال��� في ع�م مع�فة ال&�8&ات ل�*ف*ة ادارة ال�ل�ك ال&�جعي Gأح� 
و غ*� أ (CLV) اه� الاص�ل غ*� ال&ل&�سة ال&�رة لل��6*ة س�اء aE=ل م�اش�

ال&�*عات ال&	�قعة و ت{ف*4 ت�ال*ف م, خلال ز�ادة ح��  (BRV) م�اش�
الاج	Jاب و الاح	فا�  T �*�E&=, الاس	فادة م, الع&لاء ال&�جع**, (ال&�سل) في 
 kل	ة ب@���ق*ة ال&��جJب ع&لاء ج�د (ال&�	ق�ل) و ذلM�G kء م, الان2aة ال	

�  *ة ال&�8&ات, وG*ف*ة اح	�اب الاث� ال&الي لهJا ال�ل�ك E&ا ی��M م, ق�رتها ال	�اف
   -و T&=, بل�رة مa=لة ال��� في ال	�اؤلات ال	ال*ة :

ك*ف T&=, ق*اس ق*&ة ال�ل�ك ال&�جعي للع&لاء م, ال&�8&ات ال[غ*�ة  -
 وال&	�س2ة  ؟ 

ماهي ال&��Gات ال�ئ*�*ة ال	ي ت�فع ع&لاء ال���ك م, ال&�8&ات ال[غ*�ة  -
 وال&	�س2ة  لق��ل ال	�ص*ة أو ارسالها؟ 
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دلة للع&لاء م, ال&�8&ات ال[غ*�ة وال&	�س2ة  �E*� ك*ف T&=, تق�ی� الق*&ة العا -
T&=, ت��� ال&{ا@� ال&	�ت�ة على ال	ق�ی� ال&	�ني له�لاء الع&لاء ذو̀ ال��6*ة 
ال&�	ق�ل*ة ال&�{ف5ة و ال�ل�ك ال&�جعي ال&�تفع او ال	ق�ی� ال&غالي للع&لاء ذو̀ 

 ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة ال&�تفعة و ال�ل�ك ال&�جعي ال&�{ف4 ؟ 
هي خ[ائ_ الع&لاء م, ال&�8&ات ال[غ*�ة وال&	�س2ة  ال	ي ت&*ل ل	�ل*�  ما -

 ق*&ة م�جع*ة م�تفعة؟ 

 : Dأه�اف ال��  
ق*اس و ت�ل*ل ال&�اه&ات ال&ال*ة غ*� ال&�اش�ة لل�ل�ك ال&�جعي للع&لاء م,  -

    ال&�8&ات ال[غ*�ة وال&	�س2ة
&لاء م, ال&�8&ات اس	�aاف ال&��دات الاساس*ة لل�ل�ك ال&�جعي ال	ي ت�فع الع -

   )(م�سل لل	�ص*ة	عامل للل	GM*ة Eا ال[غ*�ة وال&	�س2ة
اس	�aاف ال&��دات ال	ي تع�8 م, ق*&ة ال�ل�ك ال&�جعي في ال	أث*� على الق�ار  -

 ال�aائي للع&*ل ال&�	ق�ل لل	�ص*ة
م�ض�ع*ة T&=, اس	{�امها G&�خل رئ*�ي في  آل*ة ) Eإع	�ارهBRVاخ	�ارمق*اس (  -

 .ت��ی� ق*&ة الع&لاء 

 : Dة ال���
  أه

�ة Kك ال&�جعي للع&لاء م, م( ال�اح�ة الاكاد�تق��T ا@ار م	�امل ل	فه� ال�ل

��V ب*, ال&�8&ات و Eع5ها ال�ع4 �ال&�8&ات ال[غ*�ة وال&	�س2ة  ع�� ال	
)B2Bع�ف على ال&��دات الاساس	ال ,=&T �*�E ( زMي تع	ك ال&�جعي ال�*ة لل�ل

�I ال&�سل او على 	�نaا§ الات[الات م, خلال ال�ل�ك ال&�جعي س�اء على م
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�I ال&�	ق�ل للاس	فادة م, تأث*� ال�ل�ك ال&�جعي على ات{اذ الق�ار ال�aائي , ث� 	�م
 ,=&T �*�E ك ال&�جعي للع&لاء م, ق2اع ال&�8&ات�تق�ی� الأث� ال&الي لل�ل

ث� ال&الي غ*� ال&�اش� لهJا ال�ل�ك الأم� الJ` ی�د` الى تق�ی� ال	ع�ف على الأ
  .الق*&ة العادلة للع&لاء 
تق��T آل*ه م�جهة Eال&�	ق�ل T �*�E&=, م, خلالها اح	�اب  م( ال�اح�ة ال��13ق�ة

��ق*ة �الق*&ة العادلة للع&لاء T �*�E&=, ال	�جه الى ال�aائح الاك/� ر�6*ة ب��امج ت
��ق*ة ال&��ودة و م��دة ت&=, ال&��8&ات ال[غ*�ة وال&	�س2ة  ت{[*_ ال&�ارد ال	

��ق*ة فعالة ل�Mادة ر�6*ة تلk ال&�8&ات � ت�اع�ها في ب�اء اس	�ات*�*ات ت

  ال�راسات ال�ا=قة :
ت�اول0 ال�راسات ال�اEقة ال�ل�ك ال&�جعي لل&�8&ات  م, خلال  ت��ی� ان�اع هJا  

 0&� Hada)ال�ل�ك وم��Gات تعM�Mه ب*, ال&�سل وال&�	ق�ل وفي هJا الا@ار ق
2011a)  : ا یلي&G اع�   - ال�ل�ك ال&�جعي الى ثلاثة ان

 C2Potencial customerال�ل�ك ال&�جعي ب*, الع&لاء م, الق2اع العائلي -
referrals   ج او	اء ال&��aصي اح� ع&لاء ال&�8&ة ال�ائعة ش{_ آخ� ل�ح*� ی

ال{�مة ال	ي تق�مها و ان Gل م, ال&�سل و ال&�	ق�ل لل	�ص*ة Tقع في ا@ار العائلة 
أو دائ�ة ال&عارف و الاص�قاء و هJا ال��ع م, ال�ل�ك Tع�ف Eأنه ال	�و�ج ع�� 

 ال	{ا@� الaفهي 
ه� ال�ل�ك الJ` تق�م Eه   Horizontal Referralsفقيال�ل�ك ال&�جعي الأ -

م�8&ة م�ردة ل[الح م�8&ة م�ردة اخ�I و ل��ها ل*�0 ع&*لة لها و E&ع�ى اخ� ت	� 
الاحالة E&�ادرة م, الع&*ل ال&�سل لل	�ص*ة او م, الع&*ل ال&�	&ل أخJاً في 

�ن مع�وفا لل&�8&ة ال&�ردة =T ا الع&*ل لاJار ان ه�	الاع 
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ه�     Supplier- initiated referralsال&�جعي ال&�جه Eال&�رد ال�ل�ك   -
ال�ل�ك ال�T `J&ع ب*, ال&�8&ة ال&�سلة وال&�8&ة ال&�	ق�لة لل	�ص*ة و ی	� اداره هJا 
ال�ل�ك E&ع�فة ال&�8&ة ال�ائعة ح*� ت�	�ر ال&�8&ة ال�ائعة Eأخ	*ار الع&*ل ال&�جعي 

  ,. م, قاع�ة ع&لائها ل�Jب الع&لاء ال&	�قع*
) ت�ل*لاً لل�واªE ب*, Gل م, رضا  Libai et al. 2010و ق� ق�م0 دراسة (

الع&لاء و سل�ك ال	�و�ج ع�� ال	{ا@� الaفهي و ب*, اج	Jاب الع&لاء ال��د س�اء 
��V ب*, ال&�8&ات و Eع5ها ال�ع4 (��I ال		��B2B I على م	�) أو على م

��V ب*, الع&لاء و ال&�8&ات (�0 ال�راسة ان ال&�ی��, في ) و ق� ب*�C2B ال	
��V ب*, ال&�8&ات و Eع5ها ال�عT 4ع	&�ون على سل�ك ال	�و�ج ع�� �ال	
ال	{ا@� الaفهي ف*&ا }T	E _ق�اراته� ال�aائ*ة  G&ا ی�ث� هJا ال�ل�ك على اج	Jاب 
  الع&لاء ال��د , و أن ت�اهل تأث*� سل�ك ال	{ا@� الaفهي على ن&اذج ال�ضا

  � ی�د` الى تق�ی� م	�ني للعائ� م, ز�ادة ال��دة و ال�ضاو العائ� على ال��دة ق 
و في ذات ال�ق0 ی�د` الى تق�ی� م	�ني لق*&ة الع&*ل ،على ان ال�راسة ل� ت�ضح  

ما إذا Gان م[�ر سل�ك ال	�و�ج ع�� ال	{ا@� الaفهي ی	&/ل في ال&�راء ام 
� سل�ك الع&لاء م&ا �Tعل م, ال[ع� على ال&�8&ة ال�ائعة ت�{*� ق�ة تأث*

  ال	{ا@� الaفهي لأغ�اض تعM�M اك	�اب الع&لاء .
) ت� ت�ل*ل م�&�عة م, ال�a=ات Stephen & Toubia 2010و في دراسة (

�I الف�د` 	�الاج	&اع*ة لل	�ارة ع�� الأن	�ن0 و ال	ي تa&ل ش�=ات ال�اعة على ال&
 Vن0 مع ال�ائع*, الأخ��, و خل�	اقه� على الان��ق ح*� ت�ت�ª أس�ما Tع�ف في ال

  Eال&�اكM ال	�ار�ة الأف	�اض*ة  و ال	ي ت�اع� الع&لاء على ت[فح هJه ال&	اج�
و Gل&ا زاد ارت�ا§ هJه ال�a=ات Gل&ا ت���0 ام=ان*ة وص�ل الع&لاء لها لJلk تق�م  
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ال&�8&ات ب	�a*ع ال�ائع*, على خلV رواªE ل	�ه*ل ع&ل*ة ال�ص�ل و ق� اوض�0 
ل	�اصل مع Eع5ه� ال�ع4 ی�ف� ق*&ة اق	[ادTة ال�	ائج ان ال�&اح لل�ائع*, Eا

   ج�ه��ة خ[�صاً لاول¬k الJی, ی	عJر سه�لة وص�له� م, خلال ش�=ة الان	�ن0 
علي ال�غ� م, ان هJه ال�راسة ت�لل ال�واªE الاج	&اع*ة ب*, ال�ائع*, فانها ت�MG و 

  اعي .على ال&�8&ات ال	ي تق�م م�	�اتها لل&�	هلk ال�هائي و ل*£ ال&a	̀� ال[�
) تأث*� ال�ل�ك ال&�جعي على الع&لاء Hada et al. 2011bك&ا ت�اول0 دراسة (

 �Tت� تق� kذل V*ق�	رد به�ف ز�ادة ال&�*عات ل[ال�ه و ل�ال&�تق�*, م, م�8�ر ال&
ا@اراً ف���اً لل�ل�ك ال&�جعي م, م�8�ر ال&�رد مع اخ	�ار G*ف*ه تأث*� ال&�رد على 

عای*� اخ	*ار الع&لاء ال&GM**, ث� ا5Tاح العلاقه ب*, الع&لاء ال&�تق�*, م, خلال م
 M*G�	م الق*&ة ال&�جع*ة مع ال�ال�ل�ك ال&�جعي و الاداء ال&الي لل&�رد م, خلال مفه
على تأث*� س&عة ال&�رد على Gل م, الع&لاء ال&GM**, و الع&لاء ال&�تق�*, ح*� ان 

�ردی, T&=, ان ت�ث� في الادارة الفعالة لإخ	*ار الع&لاء ال&GM*, م, خلال ال&
الع&لاء ال&�تق�*, م, خلال ت[&*� ت����ي ی�ضح G*ف تفاضل الG�aات ال&�ردة 
ب*, ع&لاءها ع�� اخ	�ار الع&لاء ال&GM**, ل�Jب الع&لاء ال&�تق�*, وق� ت�*, ان 
ز�ادة اوجه ال	aاEه ب*, الع&*ل ال&GMي و الع&*ل ال&�تق� ی�ف� م�افع ج�ه��ة ل	ق**� 

لل�ل�ك ال&�جعي على ان ال�راسة ل� ت��د ق*&ة ال�ل�ك ال&�جعي للG�aة ال&�ی��, 
  ال�ائعة . 

) ن&�ذج ت�ل*لي لل�aف ع, أه&*ة اعلان ال&�8&ة Godes 2012و ق� اس	{�م (
ل	��*ها ب�امج ال�ل�ك ال&�جعي ال	ي ت�هل ت�فV ال&عل�مات ح�ل فاعل*ة م�	�اتها م, 

�0 ال�	ائج ان اح� ال&�افع الاساس*ة ت&/ل0 ال&	�*�*, الأوائل و الآواخ� و ق� أوض
��� ز�ادة ال&عل�مات ال&�ق�لة م, خلال E *, الأوائل في الإنفاق��	في ز�ادة رغ�ة ال&
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ال&عل�مات G&ا ش&ل0 ال&�افع أ5Tاً  ال�ل�ك ال&�جعي لل&�8ة Eالإضافة الى شفاف*ة
��Gیل فعال لل�سائل ال&	أخ�ون في ال	��ي و ه=Jا فأنه T&=, ال��8 لل��امج ال&�جع*ة 

  ال	�و��*ة الأخ̀� . 
على ان ال�راسة لا تa*� الى G*ف*ة اخ	*ار و اس	{�ام الع&لاء ال&�جع*, م, ق2اع 

لاح	�اب  ن&�ذجاً  (Kumar et al. 2013) ال&�8&ات ل	ع8*� ال��6*ة و ق� ق�م
مع للع&لاء م, ق2اع ال&�8&ات م, خلال ت	�ع ال�*انات Eأث� رجعي  الق*&ة ال&�جع*ة

ت�ض*ح G*ف*ة اخ	*ار ال&�8&ة ال&�ردة للع&لاء ال&�جع**, م, قاع�ة ع&لائها 
لاج	Jاب ع&لاء ج�د ل	ع8*� ال��6*ة و ذلk في ض�ء م�&�عة م, ال&��دات س�اء 
�I خ[ائ_ ال&�8&ة.	��I ال&�اف�*, أو على م	��I الع&لاء أو على م	� على م

اراً مق	�حاً ت�0 م�&ي الا@ار ق�م ال�اح/�ن ا@ Hada et al. 2014)وفي دراسة (
 �*�E ص*ة�ال	�املي للات[الات ب*, ال&�رد والع&*ل ال&�جعي والع&*ل ال&�	ق�ل لل	

ل	ق��T رسالة  –ت{	ار ال&�8&ة ال�ائعة الع&لاء ال&�جع**, ذو̀ ال&[�اق*ة العال*ة 
 in–ة للع&لاء ال&�تق�*,  الJی, له� سابV خ��ة Eال	عامل مع ال&�8&ة ال�ائع -م	�افأة

supplier    - ی, ل*£ له�Jة للع&لاء ال��به�ف تقل*ل م{ا@� ع�م ال	أك� أما Eال�
ی	� اخ	*ار الع&لاء   out supplier -–سابV خ��ة Eال	عامل مع ال&�8&ة ال�ائعة 

ال&�جع**, الJی, Tق�م�ن Gل ما ه� ا�Tابي ع, ال&�8&ة ال�ائعة به�ف تقل*ل م{ا@� 
  ع�م ال	أك�.

��V ال&�جعي للع&لاء اً ت[�ر  (Terho & Jalkala2017)وق� ق�م�في ا@ار  لل	
��V ال&�جعي ب*, ال&�8&ات س�اء داخل*� م	&/لاً   اً دراسة م*�ان*ة  أوضح أه&*ة ال	

في ال	عل� م, م&ارسات الع&لاء ال&�جع**, والق�رة علي تفه� اح	*اجات الع&لاء 
 &ة وم�ح ال&[�اق*ة.في الق�رة علي خلV الق* م	&/لاً  اً ال&�	&ل*,  أو خارج*



  

    
 ع�� ر!ه إب�اه�� م�
� م�
�دد /            ق�اس الأث� ال
الي لل�ل�ك ال
�جعي لع
لاء ال���ك 

١٠/٤/٢٠١٨ 

 ٤٥٢المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة                                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

و ت�ضح ال�راسات ال�اEقة أنه Eال�غ� م, ت�اف� ال�راسات ال	ي ت�لل E[فة عامة 
Eع4 ج�ان� ال	أث*� على الق�ارات ال�aائ*ة لل&�8&ات فإن اTاً م�ها لا Tق�م على وجه 
ال	��ی� G*ف*ة تفه� اخ	*ار الع&لاء ال&�جع**, لإج	Jاب ع&لاء ج�د Eالاضافة الى G*ف*ة 

 (Kumar et al. 2013)� ق*&ة الع&لاء ال&�جع**,  aE=ل G&ي Eإ س	/�اء دراسة تق�ی
) م, ان ال�ل�ك ال&�جعي نaا§ دی�ام*=ي Searcy 2013وفي ض�ء ما أوض�ه (

ت	�ادل ق*&ه الأدوار ب*, ال&�سل و ال&�	ق�ل و ان م&ارسة هJا ال�ل�ك ه� ال&��ك 
ال&GM*, ذو̀ الات�اهات الا�Tاب*ة ال5{� في م�الات الاع&ال ال��ی/ة و ان اخ	*ار 

 Hada)ن�� ال&�8&ه ال�ائعة ی�ث� على ال	�*M ال&�رك لل&�8&ات ال&�	ق�لة لل	�ص*ة 
et al. 2014 Vاف�) فق� ارتأI ال�اح� اضافة ن�ع راEع لل�ل�ك ال&�جعي و �E*� ی	

&/ل مع ال�راسة ال�ال*ة و Tعالج ال	�*M و ع�م ال/قة ال�اتج م, تعارض ال&[الح ال&	
G*ة لها ا�Tاب*ا م, قاع�ة ع&لائها G&ا في Jفي اخ	*ار ال&�8&ة ال�ائعة ل&, Tق�م Eال	

 Hada et al.2014, Kumar et al. 2013, Hada 2011a, Hada)دراسات 
et al.  2011b )  الي	ع��¯ الأج�ائي ال	ه ال	ح ال�اح� ل�راس�	و�ق:  

ه� ال�ل�ك الJ` ی	� E&�ادرة   Dynamic Referralsال�ل�ك ال&�جعي ال�ی�ام*=ي  
م, اح� الع&لاء م, ق2اع ال&�8&ات Eال	�ص*ة ل&�8&ة اخ̀� aE=ل غ*� رس&ي 
ل[الح ال&�8&ه ال�ائعة ال	ي ی	عامل معها و ت	�ادل ف*ه الادوار aE=ل دی�ام*=ي فق� 

�ن هJا الع&*ل م�سل لل	�ص*ة =Tق�ل أ	��ن الع&*ل ال&=T ق�ل لها  وق�	�و م
�ی� أو ع&*ل قائ� و�6*� ت�	في ال&[ل�ه ب*, الع&*ل ال&�سل و لل	�ص*ة ع&�ل ج

 ال&�8&ة الفائMة Eال	�ص*ة .
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ال
��Sات ال�ئ��ة ل3عPQP ال�ل�ك ال
�جعي ب�( ال
�سل وال
�3ق�ل  

ات ال7غ��ة,�
   -: وال
�3س1ة  للع
لاء م( ق1اع ال

  ح>� الع
لاء
ء ال&�تق�*, , ح*� یلع� ی	� اس	{�ام الع&*ل ال&�جعي لل	أث*� في ت��ي الع&لا

الع&لاء ال&�جع*�ن دوراً هاماً في تع8*� تأث*� نف�ذ ال�ل�ك ال&�جعي, و ت{ف*4 
�ن ات{اذ الق�ار ال�aائي أسهل Eال���ة للع&*ل =T �*�E مات�ت�لفة ال��� ع, ال&عل

  .(Kumar et al. 2013)ال&�	ق�ل لل	GM*ة 
م, خلال ت�ف*� ال&عل�مات  و ال��ی� Eال�GJ ان ت{ف*4 ع�م ت&اثل ال&عل�مات

وال	ي ق� لا ت��ن م	احة للع&لاء ال&�تق�*, لع�م ام=ان*ة ت��6ة م�افع ال&�	ج ق�ل ت��*ه 
ع�� ت�لفة م�{ف5ة ن��*اً  م, خلال ال�ل�ك ال&�جعي الT `Jع2ي إشارة فعالة 

)Connelly et al. 2011 �/ن أك�) و Eالاضافة لJلk فإن هJه  ال&عل�مات ق� ت�
�ق ق*&ة ع���&عة @*�ة EالE ع	&	ن ال&�8&ة م�لاً لل/قة و ت� & Morgan )�ما ت�

Hunt 1994)  ةEو ال�قا V*ق�	اً م, ال��Mة ال��� تلاقي م�*�G ا ان ال&�8&ات&G
) ومع  aEFomburn & shanley 1990=ل اك�� مقارنة Eال&�8&ات ال[غ*�ة (

  ذلk ح	ى ل� أن هJه ال&عل�مات لا تع�� ع, وجهة ن�8 ا�Tاب*ة فإن م��د ت�اف�
  
ال&عل�مات ع, ال&�8&ات ال��*�ة والالفة معها ی�فع الع&لاء الى ت5{*� أن2aة  

) وفي ض�ء ما تق�م فإنه   Tversky & Kahneman 1974ال&�8&ات ال��*�ة (
ال�ال*ة لل&�رد و ال	ي لها س&ات  م, ال&	�قع أن ق2اع الع&لاء م, ال&�8&ات

�ق و ال	ي ی	� ت/&*�ها Eق*&ة �G*�ة ق� ت�ف� م�جع*ة فعالة للع&لاء �واض�ة في ال
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ال&�تق�*, م, خلال س&ع	ها ال2*�ة  و T&=, تع��¯ ح�� الع&لاء م, ال&�8&ات 
�ق س�اء Gان م�جها ���E الق�ه العاملة أو ح�� الع&ل*ات �Eأنه ح�� ال&�8&ة في ال

�ن م, ال&ف*� ل	عM�M ال�ل�ك ال	=T فأنه ق� kلJ*�ه ل	ل ،ن�aغ*ل*ة او اج&الي الاص
 �GJالE &اد على ال&�8&ات ذات ال��� الأك�� م, الع&لاء  و ال��ی�	ال&�جعي الاع
ان الع&لاء Tع	&�ون على ال&عل�مات ال{ارج*ة لل&�اع�ة في الق�ارات ال�aائ*ة وفقاً 

�مات ال	ي ت&�ر م, خلاله .ل&[�اق*ة ال&[�ر ف5لاً ع, ال&عل  
و Tق�م ال&[�ر ال&�جعي للع&*ل ال&�تق� قائ&ة Eأن�اع ال&�8&ات ال	ي تa	̀� في 
ال�ق0 ال�الي م, م�8&ة ال�*ع ,ق� اوض�0 الا�Eاث ان م[�اق*ه ال�ل�ك ال&�جعي 
�I ال&�8&ات 	��I الأف�اد أو علي م	�Tع� ام�اً ج�ی�اً Eالاه	&ام س�اء على م

)Wangenheim & Bayon 2007 ة*GMصاً ت�) وفي G/*� م, ال�الات و خ[
ال&aاه*� فإن الق*&ة ال&�رGة لل�لعة أوال{�مة ت�ت�ª م�اش�ة E&[�ر ال	GM*ة G&ا 
أوض�0 الأ�Eاث ان م[�ر ال	GM*ة یلع� دوراً هاماً في فاعل*ة ال�ل�ك ال&�جعي 

 Helm & Salminen)) علاوة على ذلk فق� اشار Godes 2008لل&�8&ات (
س&عة الع&*ل ال&�جعي غال�اً ما ت�ع=£ علي ال&�8&ة ال�ائعة  ةالى ان ق*& (2010

 kذل ªل&ا ارت�G عة&�م, خلال ال�ل�ك ال&�جعي ح*� ت�*, أنه Gل&ا زادت ال
ان الع&لاء ال&&*Mون في  E(Kumar et al. 2013)ال&�8&ات ال��*�ة G&ا اوضح 

&*ل ال&�تق� م, خلال م�MGه� في ال�ل�ك ال&�جعي Tق�م�ن ان�2اعاً ا�Tاب*اً للع
�ق و Eال&/ل فإن الع&لاء ال&�جع**, ذو̀ ال��� ال��*� Tق�م�ن ان�2اعاً ا�Tاب*ا �ال

  للع&*ل ال&�تق� ع, م�I ج�دة ال�لع و ال{�مات ال	ي تق�مها ال&�8&ة ال�ائعة.

  : ة�Vل أم� العلاق 
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� اس	غ�اقه� في الاه	&ام Eال&�8&ة ال�ائعة ̀	�ت	�ای, أه&*ة الع&لاء ال&�جع**, وفقاً ل&
 Kumar et al)و یMداد هJا الإس	غ�اق ب�Mادة أم� العلاقة ب*, ال�2ف*, و ق� ق�م 

أنها اج&الي ال�ق0 ال&	�قع ب*, ال&�8&ة ی�*,  تع��فاً ل2�ل أم� العلاقه (2013
, الaT `J&ل Gل م, @�ل أم� العلاقه في ال&اضي ال�ائعة و ع&*لها ال&�جعي

  Eالإضافة الى ال2�ل ال&	�قع لأم� العلاقه في ال&�	ق�ل.
و ال��ی� Eال�GJ أن ام� العلاقة ی	G ,&5ل م, ع�ض العلاقة م	&/لاً في ع�د  

س��ات ال	عامل وع&V العلاقة م	&/لاً في ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة ال	ي ت�[ل عل*ها 
،أنه Gل&ا زاد ال	�امل ب*, ه*=ل و ن�ع*ة ال�واªE ب*, الع&*ل  ال&�8&ة ال�ائعة

ال&�جعي و ال&�8&ة ال�ائعة زادت ال	�قعات ل2�ل أم� العلاقة و في ذات ال�*اق 
تa*� الا�Eاث الى ان ال&�8&ات ال	ي ت�ت�E ªالعلاقات @��لة الأم� مع ال&�8&ة 

ا@ار العلاقة ب*,  ال�ائعة ت��ن اك/� اح	&الاً لأن ت��ن ع&*ل م�جعي و في
ال&�8&ات ال�ائعة و ال&�8&ات ال&a	��ة ت�*, ان @�ل أم� العلاقة و ع&قها ق� یلقي 

 Iل @�*عة العلاقة و م, جان� اخ� ی�� & 8E(Wuytsلالاً م, الka ح
Geyskens 2005)  *ار الع&لاء ذو̀ العلاقة	ان ال&�8&ات ال�ائعة ت&*ل لإخ

  ذلG kع&لاء م�جع**, .ال&	�س2ة م, ح*� ال2�ل و الع&V و 
ك&ا أن سل�ك الع&*ل ال&�جعي و ل*£ فقª ح�� ال&�8&ة T&=, ان Tع=£ ج�دة 
ال&�8&ة ال�ائعة, وق� ی�I الع&*ل ال&�تق� ان العلاقه ال�ث*قة ب*, ال&�8&ة ال�ائعة و 

  ع&لائها ال�ال**, هي أح� ال�سائل الهامة لل�� م, غ&�ض ال�aاء .
س	غ�اق ع, ح� مع*, ق� T&/ل مa=لة لأنه ق� Tع�ي و تa*� الا�Eاث ان ز�اده الإ

Eال���ه للع&*ل ال&�تق� ان الع&*ل ال&�جعي أم�اً اس	/�ائ*اً مقارنة مع ال��ائل ال&�	&لة 
)Uzzi 1997 . (  
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  :أشHال وسائل الات7الات ال
�جع�ة 
 أ�ه�ت الا�Eاث ان ال��2قة ال	ي ی	� بها ت�ل*� م�	̀� وج�دة ال&عل�مات

��ق*ة T&=, ان تلع� دوراً مه&ا في ال�aاء ال[�اعي و Eال	الي فإن  للإت[الات�ال	
  ش=ل وسائل الات[الات ال&�جع*ة تلع� دوراً في ت��ی� ق*&ة ال&�جع*ة .

) اش=ال الات[الات ال&�جع*ة Eأنها ن�ع م, Kumar et  al. 2013وق� ع�ف (
ال&�جع*ة ال	ي ت�	ج أش=ال م{	لفة م, وسائل الات[ال ال	ي تغ*� G&*ة ال&عل�مات 

 ال	ي T&=, نقلها, مق�ار ع�م ال	أك� في م�	̀� ال�سالة ال	ي T&=, ت{ف*فها 
 وق� اوض�0 الا�Eاث ان وسائل الات[ال الأك/� ث�اءاً في م�	�اها ت�ث� أك/� في

  الع&لاء لل�aاء  ح*� ی��8 ال*ها على أنها تa&ل م�	̀� معل�ماتي أك/� ق*&ة 
و تع�� aE=ل أف5ل ع, جه�د ال&�8&ة لل	�اصل مع الع&لاء و تق��T أراءاً أك/� 

  ت{[[اً م, الع&*ل ال&�جعي . 
 ªسائ��I ح*��ة ال�س*ª الاعلامي مقارنة ب	�و Tع�ي ث�اء وسائª الاعلام : ارتفاع م

)  و تع	&� ال�*��ة على الات�اع الaع�ر̀ E&ع�ى Appiah 2006الفق*�ة ( الاعلام
) وق� تSteuer 1992 ��Mان وسائª الاعلام ال/��ة ت�Jب ع�د اك�� م, ال��اس (

) أو ق� ت	علE Vال��ان� Shedler & Manis 1986م, ع�امل الاق�اع و ال�Jب (
علام ال	ي تa	&ل على ) وهي تع�ف Eأنها وسائل الا (Appiah 2006غ*� ال&ل&�سة

وه�اك ع�ی� م, ال&	غ*�ات  ال	ي  )Appiah 2006تأث*�ات E[��ة و س&ع*ة م��Gة (
ت�ث� في ث�اء وسائª الاعلام م�ها ف�ر�ة رد الفعل  E&ع�ى ال�&اح Eالات[الات ث�ائ*ة 

  الات�اه ، ال	��ع اللغ̀� ، اضفاء ال�ع� الa{[ي ،اس	{�ام ق��ات اعلام*ة م	ع�دة .
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هJه ال�سائª في ال	�ص*ة Eإس	{�ام الف*�ی� أو ال�سائل ال�&ع*ة أومل	ق*ات وت	&/ل 
الأع&ال ح*� ت8ه� شهادات للع&لاء ال&�ض**, وه� Tع��ون ع, ت�ار6ه� ال�اج�ة 

) وهي ت�ث� على درجة ت&اهي Belch & Belch 1998و الف�ائ� ال&	علقة بها (
  .) Appiah 2006الع&لاء مع ال&�	ج وال&�8&ة (

  =ه ال
�جعيالI3ا
� ال	�ان£ ب*, الع&*ل ال&�جعي و الع&*ل ال&�تق�̀	� .E (Kumar et  alع�ي م

�ن�ا اك/� اه	&اماً  (2013=T &ل*, ق�	ح*� أوض�0 ال�راسات ان الع&لاء ال&�
Eالع&لاء ال&�جع**, م, نف£ ال[�اعة وJGلk الJی, aT	�ون م�	�ات و خ�مات 
م	aابهة أو ح	ى الع&لاء ال&�جع**, الJی, یلع��ن نف£ ال�ور داخل م�8&اته� و 

��ق*ة, G&ا أوض��0 الا�Eاث ان ال&8&ة ال�ائعة كJلk ف*&ا ی	علE Vإت{اذ الق�ارات ال	
 Hada et)ق� ت�	ف*� م, اخ	*ار ع&لاء م�جع*, ی	aابه�ن مع الع&لاء ال&�تق�*, 

al.  )2011b  ة و الع&*ل*GM	ان£ ب*, الع&*ل م�سل ال�	ان ال �GJالE وال��ی�
 Goldenberg)ال&�تق� م�	ق�ل ال	GM*ة م, ال&�	&ل ان ی�ل� ال/قة وال	�ادل*ة  ب*�ه&ا 

et al. 2009(   .,*ب*, ال�2ف ªEال�وا �  و�ق̀

: Dف�وض ال��  
ی�ث� ح�� ال&�8&ات ال&�جع�ة في اس	�اEة الع&*ل ال&�	ق�ل لل	�ص*ة  لل	عامل مع  -١

 kال�� 
٢- kی�ث� ح�� ال&�8&ات ال&�جع�ة في ارتفاع  الق*&ة ال&�جع*ة لل�� 
�اEة اس	  ی�ث� ارت�ا§ ال&�8&ات ال&�جع�ة Eعلاقات ا@�ل مع ب�k ال	عامل في  -٣

  kعامل مع ذات ال��	ص*ة لل� الع&لاء ال&�	ق�ل*, لل	
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ی�ث� ارت�ا§ ال&�8&ات ال&�جع�ة Eعلاقات ا@�ل مع ب�k ال	عامل في ز�ادة الق*&ة  -٤
 ال&�جع*ة ال	ي تق�مها ل��k ال	عامل  

ی�ث� ث�اء وسائل الإت[ال ال&�	{�مة م, ال&�8&ات ال&�جع*ة في ز�ادة الق*&ة  -٥
 ال&�جع*ة ال	ي تق�مها ل��k ال	عامل 

�I ال	aاEه ب*, ال&�8&ات ال&�جع*ة ال&�سلة لل	�ص*ة و6*, ال&�8&ات  -٦	�ی�ث� م
 ال&�	ق�لة لل	�ص*ة في ز�ادة الق*&ة ال&�جع*ة ال&ق�مة ل��k ال	عامل 

 لع&لاء م, ال&�8&ات زاد ال	أث*� الا�Tابي ل�ل م, : كل&ا زاد ح�� ا -٧
�ل العلاقه على الق*&ة ال&�جع*ة لل&�8&ات -@ 
 ث�اء وسائل الات[ال على الق*&ة ال&�جع*ة لل&�8&ات -
�I ال	aاEه على الق*&ة ال&�جع*ة لل&�8&ات    -	� ارتفاع م


ات  ال7غ��ة ,�
ك�ف�ة اح�3اب ق�
ة ال�ل�ك ال
�جعي للع
لاء م( ال
   ل
�3س1ةوا

) Kumar et al. 2013اس	{�م ال�اح� ن&�ذج الق*&ة ال&�جع*ة الJ` ق�مه (
لإح	�اب الأث� ال&الي لل�ل�ك ال&�جعي و¾دخال ال	ع�Tلات عل*ه س�اء س�اء ف*&ا 

  ی	علE Vال�ان� الف�̀� أو ال�ان� ال��اضي G&ا س*�ضح لاحقاً:

: ت��ی� ما إذا Gان ال�ل�ك ال&�جعي للع&لاء ی�ث� في ق�ار ال	��ي  ال�1Cة الاولى
Eال	عامل للع&*ل ال&�	ق�ل لل	GM*ة و ال��ی� Eال�GJ ان ع&ل*ه ال	��ي تa	V م, 

   - م��دی, :
  ق*ة�����ق*ه ال&�جهة Eال�ائع : و هي تa&ل Gل م, ال�ه�د ال	�ال�ه�د ال	

 رة م, ال&�8&ة ال�ائعةال&�اش�ة أو الغ*� م�اش�ة و ال	ي ت	� E&�اد
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  ادرة م, الع&*ل ال&�سل�&E الع&*ل : و هي ت��ثE جهة���ق*ة ال&� –ال�ه�د ال	
لل&عل�مات ع, ال&�8&ة ال�ائعة ال	ي ی	عامل معها و ذلk في   - aE=ل غ*� رس&ي 

ال	أث*� على الع&*ل ال&�تق� أو الع&*ل القائ� س�اء للأس	&�ار في ال	عامل أو ز�ادة 
 E&ع�ى اخ� إس	{�ام ال�ل�ك ال&�جعي لل	�ص*ةمa	��اته و 

و ی	� اح	�اب هJه الق*&ة Eإس	{�ام مق*اس ال&�&�ع ال/اب0 , ح*� 2Tل� م, الع&*ل 
   - ال&�	ق�ل لل	GM*ة ت�ز�ع م�&�ع مائة نق2ة على ال&��دی, ال	ال**, : 

 تأث*� الع&لاء ال&�جع**, E[فة عامة على ق�ار ال	��ي للع&*ل ال&�	ق�ل لل	GM*ة  -
��ق*ة ال&�جهة Eال�ائع على ق�ار ال	��ي للع&*ل ال&�	ق�ل  -�تأث*� الان2aة ال	

 لل	GM*ة 
أخJاً في الإع	�ارأن الق*&ة ال	ي TأخJها الع&*ل ال&�جعي ال&�ث� هي في ال�اقع ن��ة 
ال&�*عات ال	ي ت�جع الى تأث*� هJا الع&*ل  و�	� اس	{�ام ال�	*�ة (ع�د ال�قا§) ال	ي 

اع2*0 ل�ف�ذ ال�ل�ك ال&�جعي E[فة عامة G&ع�� ع, ق*&ة ال�ل�ك ال&�جعي  
BRV)  (  

تأث*� Gل ع&*ل م�جعي على ح�` على ق�ار الع&*ل  : ت��ی� ال�1Cة ال:ان�ة
  ال&�	ق�ل لل	GM*ة Eال	��ي 

ی	� اح	�اب هJه الق*&ة Eإس	{�ام مق*اس ال&�&�ع ال/ابG 0&ا في ال{2�ة ال�اEقة فإذا 
�Ref     0زاد تأث*� الع&*ل ال&�جعي ع,  2Tل� م, الع&*ل ال&�	ق�ل لل	GM*ة   <

ع&لاء ال&�جع**, الJی, تأث� به� ع�� إت{اذ ق�ار ت�ز�ع م�&�ع مائة نق2ة على ع�د ال
ال�aاء و Gل&ا زاد ع�د ال�قا§ ال	ي �T[ل عل*ها الع&*ل ال&�جعي دل ذلk على ز�ادة 
نف�ذه وفي ذات ال�*اق ق� �T[ل ع&*ل م�جعي واح� على مائة نق2ة E&ع�ى ع�م 

�ل لل	GM*ة.  وج�د تأث*� ل�اقي الع&لاء ال&�جع**, و ذلk ح�� ادراك الع&*ل ال&�	ق
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و ت&/ل الق*&ة ال	ي �T[ل عل*ها Gل ع&*ل م�جعي في هJه ال{2�ة ن��ة ال	أث*� 
لع&*ل م�جعي مع*, Eال���ة لل	أث*� الاج&الي لل�ل�ك ال&�جعي على ق�ار الع&*ل 
ال&�	ق�ل لل	GM*ة لل	��ي , ث� نعMو الق*&ة ال&��لة لـ	أث*� Gل ع&*ل م�جعي على 

     الع&*ل ال&�جعي في الع&*ل ال&�	ق�ل لل	�ص*ة ح�` Eاع	�ارها ق*&ة تأث*�
DOIni   

: ت��ی� م�I م�اس�ة ال{�مات ال	ي تق�مها ال&�8&ة ال�ائعة  ال�1Cة ال:ال:ة
لإح	*اجات الع&*ل ال&�	ق�ل لل	GM*ة و ق� ت	�اف� في الع&*ل ال&�جعي Gافة ال�aو§ 

العلاقه , أش=ال وسائل ال	ي ت��M م, ق*&ة تأث*� ال	�ص*ة ( ال��� , @�ل أم� 
الات[ال , ال	2ابV ) ول�, ال&�	ج أو ال{�مة ال&ق�مة لا ت	�افaE V=ل �G*� مع 
اح	*اجات الع&*ل ال&�	ق�ل لل	GM*ة الأم� الJ` ی�د` الى ال&�الغة في تأث*� الع&*ل 

 Kumar et)ال&�جعي و ل&عال�ة هJه الاش=ال*ة فق� ارتأI ال�اح� اس	�اEة ل	�ص*ة
al. 2013)   ز�ع�Eال���ه للأ�Eاث ال&�	ق�ل*ة ان 2Tل� م, الع&*ل ال&�تق� ت

م�&�ع مائة نق2ة �E*� تع=£ م�I م�اس�ة ال&�	ج او ال{�مة ال	ي �T[ل عل*ها 
  FITم, الG�aة ال�ائعة مع اح	*اجاته 

و�ع=£  CLV: ی	� اح	�اب ق*&ة علاقة ال&�8&ة مع Gل ع&*ل  ال�1Cة ال�ا=عة
و6&ع�ي آخ� فه�   �Future Profitabilityل*ة للع&*ل ال��6*ة ال&�	ق CLVمق*اس

  دالة في هامÃ ال�6ح ال&	��أ Eه @�ال ف	�ة تعامل الع&*ل مع ال&�8&ة
  (Rust et al.2004).  و�ع�ف(Kotler & Armstrong 2017)  ق*&ة علاقة

ال&�8&ة مع الع&لاء Eأنها الق*&ة ال�ل*ة ل	*ار مa	��ات الع&*ل ال&	�قعة خلال ف	�ة 
تعامله مع ال&�8&ة وت	� ع&ل*ة الق*اس ؛ م, خلال ال	ع�ف علي ال��6*ة ال�ال*ة ث� 



  

    
 ع�� ر!ه إب�اه�� م�
� م�
�دد /            ق�اس الأث� ال
الي لل�ل�ك ال
�جعي لع
لاء ال���ك 

١٠/٤/٢٠١٨ 

 ٤٦١المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة                                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ت{ª*2  تلk ال��6*ة ل	ق�ی� ال	�فقات ال�ق�Tة ال&�	ق�ل*ة مع اس	{�ام مع�ل خ[� 
�اع� هJا ال&ق*اس على ال	��� Eالق*&ة ال�ل*ة لقاع�ة ع&لاء ال&�8&ة م�اس�T ك&ا ,

ل�ل ع&*ل م�	ق�ل لل	GM*ة خلال أفV زم�ي مق�اره وت� اح	�اب ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة 
��V  ثلاث س��ات و ذلk وفقا�لل&عادلة  ال	ي صاغها ال�اح�  في ض�ء أدب*ات ال	

 -: علي ال��� ال	الي CLVال&	علقة  E&ق*اس 

Clvij= [∑ (1 + ��)

��

��

-t/f vijt�ijt+ (1+dj) ovijt�ijt + (1+dj) LcijtFijt 

+ (1+dj) LGijtFijt +Eijt]  - [∑ (

��

��  1+dj)

-t/f 
vijtcof+(1+dj)ovijcofijt] 

Where:  
 kق*&ة علاقة ال�� iل ع&*لG مع j = CLVij 

 j  = tij ال&&��حة للع&*ل  iع�د ال	�ه*لات الائ	&ان*ة
 dj =  	�فقات ال�ق�Tةالمع�ل ت�لفة الأم�ال Eال��k ل{[� 

 f =  ع�د الأق�ا§ خلال الأفV الMم�ي لل	���.
 t- = رق� الق�ª خلال الأفV الMم�ي لل	���.

والJ` ی	�اق_  jع�� ال�[�ل على ق�ض مع*,  iم�لغ الق�ض ال&&��ح للع&*ل 
 ª� t = Vijtوفقاً  ل�ق� الق

 π ijt =  مع�ل العائ� ال&�ی,.
 kال��E ال� t = COFijtخلال الف	�ة الMم�*ة  j ل{[� ال	�ه*لات الأئ	&ان*ة iمع�ل ت�لفة الأم

��ة ل�ل ع&*ل�� Eijt =  م[ار�¯ ال�راسة الائ	&ان*ة ال
 jم, ال&�	{�م م, ت�ه*ل مع*,  i م�لغ ال	�ه*لات الائ	&ان*ة ال&&��حة للع&*ل

 t  = ovijtخلال الف	�ة الMم�*ة 

 jم, ال&�	{�م م, الاع	&ادات ال&�	��Tة  iم�لغ الأع	&اد ال&�	��I ال&ف	�ح للع&*ل 
 t  = Lcijtخلال الف	�ة الMم�*ة 
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 jم, ال&�	{�م م, خ2اEات ال5&ان  i م�لغ خ2اب ال5&ان ال&[�ر للع&*ل
 t  = LGijtخلال الف	�ة الMم�*ة 

م, i مع�ل الع&�لة ال&ق�رة لف	ح اع	&ادات م�	��Tة أو اص�ار خ2اEات ض&ان
 t  = Fijtخلال الف	�ة الMم�*ة  jال5&ان ال&�	{�مة  الأع	&ادات أو خ2اEات

     

 اح	�اب ق*&ة ال�ل�ك ال&�جعي   : الCام�هال�1Cه 
في ض�ء ال{2�ات الار6عة سالفة الT �GJ&=, ص*اغة تلk ال{2�ات ر�اض*اً على 

  -ال��� ال	الي  :

  
Where:  

BRVi يGM&الق*&ة ال&�جع*ه للع&*ل ال = 
Refn  ائي للع&*ل ال&�تق��aك ال&�جعي في الق�ار ال� = درجه تأث*� ال�ل
Dol  =  عامل مع	ل لل�    درجه تأث*� الع&*ل ال&�جعي في الع&*ل ال&�	ق�ل و ال&	�

  ال��k م��ر الاه	&ام
CLVn  ر�= مق�ار ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة للع&*ل ال&�تق� ال&	��ل لل	عامل مع ال��k م�
  الاه	&ام

FITn   *اجات الع&*ل	مع اح kم�اس�ة ال{�مة ال&ق�مة م, ال�� Iم� = 
N     = ي اج&الي عGM&ل**, م, الع&*ل ال� �د الع&لاء ال&�تق�*, ال&	�
r     = ةTفقات ال�ق��	ك ل{[� ال� مع�ل ت�لفة الام�ال في ال��

tn    =  ي اص�ح ف*ها الع&*ل ال&�تق� ع&*ل فعلي	ر ال�  اج&الي الaه
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 ) � ) ١ج�ول رق
  ق�اس م3غ��ات ال�راسة

  ال3ع�gQ الاج�ائي  ال
3غ��

ي ,�
 ح>� الع
�ل ال

 الای�ادات  
 


ات,�
  اج
الي الای�ادات ال���Qة للع
�ل ال
�جعي م( ق1اع ال
 �Vل ام� العلاقة مع الع
�ل ال
�جعي 

  لاء
 ق�
ة الع
 ة�
  ال

 

ات,�
  ال�!��ة ال
�3ق�ل�ة للع
�ل ال
�جعي م( ق1اع ال


ات Sع
�ل ,�
للS�Iة ع�د س��ات اس3
�ار الع
�ل ال
�جعي م( ق1اع ال
  ال�ائعة

 اشHال وسائل الات7ال ال
�جع�ة
 الف��ی� iQ�V )ال�3ص�ة ع 
  اع
 ال�3ص�ة ع( iQ�V الاس3
  ال3ل�ف�ن iQ�V )ال�3ص�ة ع 
  ال�3ص�ة م( خلال مل3ق�ات

  الأع
ال

  
   ٠خلاف ذلn =  ١اذا Sانm ال�3ص�ة ع( iQ�V الف��ی� =  

    ٠خلاف ذلn = ١اذا Sانm ال�3ص�ة ع( iQ�V الاس3
اع = 
   ٠خلاف ذلn =  ١اذا Sانm ال�3ص�ة ع( iQ�V ال3ل�ف�ن = 

  ٠خلاف ذلn =  ١اذا Sانm ال�3ص�ة ع( iQ�V مل3ق�ات الأع
ال = 

 ال13ابi ال
�جعي 
  ال�7اعة 
  
  
 
  ال�ور 
  
  
  

 
ع�د الع
لاء ال
��3ل�( م( ذات ال�7اعة و الoی( ��IKون الى الع
�ل 

ال
�جعي الqo أث� في ش�ائه� / اج
الي ع�د الع
لاء ال
��3ل�( م( ذات 
 r��3ل�( الى ص�اعات اخ�
  ال�7اعة + ع�د الع
لاء ال

ع�د الع
لاء ال
��3ل�( الoی( �HKن دور صانع الق�ارل�یه� ه� نفt دور 
م�,
ة الع
�ل ال
�جعي الqo أث� في ش�ائه� / اج
الي ع�د  صانع الق�ار في

الع
لاء  ال
��3ل�( م( نفt دور صانع الق�ار + ع�د الع
لاء ال
��3ل�( م( 
  أدوار اخ�r ل7انع الق�ار

ع�د الع
لاء ال
��3ل�( الoی( �3IKون نفt ال
�3ج / ال�Cمه ال3ي Q�3IKها 
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�جعي الqo أث� في ش�ائه� / اج
ال
�3IKون نفt ال
�3ج / ال�Cمه  + ع�د الع
لاء ال
��3ل�( م( م�3>ات او 

 rخ�مات اخ�  

 تأث��ات ال3فاعل 
 ل العلاقه�V * ة
,�
 ح>� ال

  
  ال وسائلHة * اش
,�
ح>� ال

 الات7ال ال
�جع�ة
 iة * ال13اب
,�
  ح>� ال
  

  
 ح>� م�,
ة ع
�ل الS�Iه ال�ائعة * �Vل علاقه الع
�ل مع الS�Iة ال�ائعة 

  ح>� م�,
ه ع
�ل الS�Iه ال�ائعة * اشHال وسائل الات7ال ال
�جع�ة
iة ال�ائعة * درجه ال13ابS�Iل ال�
  ح>� م�,
ة ع

 Dال�� ��
 م�هج وت7
   -ت��ع0  ال&�اهج ال	ي اع	&� عل*ها ال�اح� في هJه ال�راسة وفقا ل&ا یلي :

ال&�هج ال�صفي ل�&ع ب*انات اول*ة ع, ات�اهات ع&لاء ال��k م, ال&�8&ات  -
ال[غ*�ة و ال&	�س2ة س�اء G&�سل*, او م�	ق�ل*, لل	�ص*ة Eال	عامل مع ب�k مع*, و 
��ق*ة ���ات تأث*� ال�ل�ك ال&�جعي و الان2aة ال		�خ[ائ_ تلk ال&�8&ات و م

  في ق�ارات اخ	*ار ب�k ال	عامل 
لإح	�اب   �Mathematical model اس	{�ام ن&�ذج ر�اضي ال&�هج ال�&ي ت -

�I الف�د` ل�ل م�8&ة و ن&�ذج ر�اضي لإح	�اب 	�ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة على ال&
�I ال&�8&ة ال�اح�ة	� ) BRV (الق*&ة ال&�جع*ة ل�ل سل�ك م�جعي على م

Dاسل�ب ال�� 
  م>3
ع ال��D و ع��ة ال�راسة
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م, ال&�8&ات ال[غ*�ة و  ی	&/ل م�	&ع ال��� في ع&لاء ال���ك
*ال&	�س2ة

١SME’s    kم[� ، ب� kالاهلي ال&[̀� ، ب� kل م, ال��G في
ان	*�ا سان Eاول� و ت	&	ع ال���ك ال/لاثة E&�اكM مال*ه ق��ة ح*� تقع  –الاس=��ر�ه 

داخل قائ&ة اك�� الف ب�E kالعال� و ن[*� س�قي �G*� و دور م�ث� في الاق	[اد 
E مي , و ال��ی�� ت�8ى Eإه	&ام ال�GJ ان ال&�aوعات ال[غ*�ة و ال&	�س2ةالق

ال�ولة  خاصة في الآونة الاخ*�ة ل&ا لها م, دور في رفع مع�لات ال�&� الاق	[اد` 
و معال�ة مa=لة ال�2الة و في هJا ال[�د اص�ر ال��k ال&�M̀G ال&[̀� في 

وض م, تلk م�&�عة م, الق�اع� ال	ي تلMم ال���ك ب�Mادة م�ف8ة الق�  ٣/١٢/٢٠١٥
  % م, اج&الي ال&�ف8ة .٢٠ال&�aوعات ل	[ل الى 
وذلk في   easy sampleمف�دة تق���اً وفقاً ل��نامج  ٣٧٠و ق� بلغ ح�� الع*�ه 

ض�ء م�&�عة م, الاف	�اضات اه&ها ان ن��ة م, ت	�اف� ف*ه� ال{[ائ_ م�ض�ع 
% م, ح�� الع*�ة و T&/ل هJا ال��� م�	&ع ٤% و درجة ال[لاح*ة ٥٠ال��� 

  ١١٥٠٥٢ال��� ح*� بلغ ع�د ع&لاء ال���ك م, ال&�8&ات ال[غ*�ة و ال&	�س2ة 
8&ات ال[غ*�ة و ال&	�س2ة ت� ت�ز�ع ع*�ه ال��� م, ع&لاء ال���ك م, ال&� 

ال�اصل*, على ال	�ه*لات الأئ	&ان*ة وفقاً لأسل�ب ال	�ز�ع ال&	�اس� لع�د ع&لاء 
 kل ب�G &ع ال��� داخل	م�.  

                                                 
تبني الباحث التعريف الذي حدده البنك المركزي المصري للمشروعات الصغيرة و المتوسطة في ضوء طبيعة البحث  ١*

  -على النحو التالي:
  مليون جم ١٠≥  مليون  ١المشروعات الصغيرة جدا < 

  مليون جم ٢٠≥  مليون  ١٠المشروعات الصغيرة < 
  مليون ١٠٠≥  مليون  ٢٠المشروعات المتوسطة < 

  
  من واقع تقارير داخلية اطلع عليها الباحث في البنوك الثلاثة ٢**
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و ت&/ل0 وح�ة ال&عای�ة في ال&�ی� ال&الي او م�ی� ال��اEات او صاح� ال&�8&ة 
E k&ان*ة م, ال��	ه*لات ائ� �a§ ت&	عهاال[غ*�ة او ال&	�س2ة ال�اصلة على ت

 Eال	�ه*لات الائ	&ان*ة ل&�ة لا تقل ع, س�ة مع ال��k م�ض�ع الاس	ق[اء 
 
 
  

  :ن�ع الع��ه 
م, خلال    Intercept sampleت� الاع	&اد على اسل�ب الع*�ه الاع	�اض*ه

اع	�اض م��وب ال&�8&ة ال[غ*�ة او ال&	�س2ة داخل ال��k الJ` غال�ا ما ی	&/ل في 
ال&�ی� ال&الي او م�ی� ال��اEات او صاح� ال&�8&ة ع�� ال	�دد على ف�ع ال	عامل 
للاس	ف�ار ع, وضع ال	�ه*لات او ف	ح اع	&اد م�	��` او اص�ار خ2اب ض&ان 

�	غ�ق اس	*فاء قائ&ة الاس	ق[اء في او ص�ف ش*=ات او ای�اع G&�*الات T و
�ن ق� قارب ال&��وب م, انهاء =T ي	ة ال�	ون دق*قة و هي نف£ الف�aع ªس�ال&	

) ان ٢٠٠٥نقلا ع, ( ثاب0 ادر�£   sudman 1976معاملاته و ق� اوضح  
�ائ*ة في �ل ض�اªE م��دة G&ا aل على روح الع*�ة الع&	aاض*ة ت�	الع*�ة الاع

Eأن هJه الع*�ة ت�عى لل	غل� على ال&aاكل ال&	علقة Eع�م ام=ان*ة  س�V ا5Tاحه عل&اً 
الا@لاع على الا@ار ال�امل Eأس&اء و مف�دات ال��� س�اء ل�واعي ال���ة او 

  kار ال�غ�افي لف�وع ال��a	ن*ة ف5لاً ع, الان�  الاع	�ارات القان
  

  أسال�x ج
ع ال��انات :
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خلال ق�ائ� الاس	ق[اء ال	ى تa&ل Eالاضافة ت� ت�&*ع ال�*انات م, ع*�ة ال�راسة م, 
 �الى ال�*انات ال	ع��ف*ة ع, ال&�8&ة ع�داً م, الاس¬لة ال	ى T&=, ت[�*فها على ال��

 الآتى:
١ -  �Tق�	س2ة    ل�م�&�عة أس¬لة ت	علE Vالع�امل ال	ى ت�فع ال&�8&ة ال[غ*�ة وال&	

§ ، ح�� ال	�ص*ة ل&�8&ة أخ�I لل	عامل مع ب�k مع*,  وتa&ل ن�ع ال�aا
��ة )،درجة ال	aاEه (في ن�ع ال�aا§ ��ن�ع ال&�اد ال{ام –ال&�8&ة(اج&الي الای�ادات ال

م	{J الق�ار  –او ال&�	�ات ال&[�عة او ن[ف ال&[�عة ال	ي ت�خل في الان	اج 
 ال�aائي)

م�&�عة أس¬لة ت	علE Vالع�امل ال	ى ت�فع ال&�8&ة ال[غ*�ة وال&	�س2ة  لق��ل  - ٢
م, م�8&ة أخ�I لل	عامل مع ب�k مع*, فى ض�ء الع�امل سالفة  الاس	�اEة ال	�ص*ة

.�GJال 
م�&�عة أس¬لة ت	علV ب�*انات ع, ال&�8&ة  ال&�سلة أو ال&�	ق�لة لل	�ص*ة   - ٣

 kى ت�[ل عل*ها وح�� معاملاتها م, تل	&ان*ة ال	ه*لات الائ�وتa&ل أن�اع ال	
G �*تأث �̀	�ل م, ال�ل�ك ال&�جعى ال	�ه*لات ، ع�د س��ات ال	عامل مع ال��k، م

�I تأث*� أك�� الع&لاء ال&GM*,،م�I م�اس�ة 	���ق*ة الأخ�I، وم�والأن2aة ال	
ال{�مات ال	ى Tق�مها ال��k ، درجة ال	aاEه ،وسائل الات[ال ال&�	{�مة في 

   ال	�ص*ة.

  ت�ل�ل ال��انات وأخ�3ار الف�وض
  تق��� ث�ات وأع3
ادKة ال
ق�اس :  
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� ال&�8&ة ت� ت�&*ة ال&قای*£ اللا̀	�زمة لق*اس م	غ*�ات ال�راسة س�اء علي م
ال&�سلة أو ال&�	ق�لة لل	�ص*ة وت� ت��ی� هJه ال&	غ*�ات في ض�ء ال�راسات ال�اEقة 
Eالاضافة الي رؤ�ة ال�اح� ل�*¬ة الأع&ال وال{[�ص*ة ال/قاف*ة ال&	علقة بها وذلk في 

̀ س*اق ال[*اغة ال{اصة Eف�ض*ات ال�راسة. و6ال���ة ل[لا � Contentح*ة ال&�	
Validity ق[اء	{[[*, في م�ال  فق� ت� ع�ض قائ&ة الاس	ع4 ال&E علي

�ل**, في ق2اع ال&�aوعات ال[غ*�ة وال&	�س2ة ¬���V ال{�مات و6ع4 ال&�ت
Eال���ك ح	ي ت��ن أك/� دلالة ووض�حاً وفي ض�ء ذلk ت� ادخال Eع4 ال	ع�Tلات 

  .علي القائ&ة
لق*ــاس  internal consistency ـــة الات�اق ال�اخليوق� إع	&� ال�اح� على @��ق

�ائ*ة aة لل&قای*£ ال&�&عة به�ف تقل*ل أخ2اء الق*اس الع��مع�ل ال/قة /ال/�ات Eال�
وT �*�6&=, الإع	&اد على ال&قای*£ ال&	علقة E=ل م, ال&�سل و ال&�	ق�ل ع�� 
ق*اس ال�ل�ك ال&�جعي في م�ال ال[�اعات ال{�م*ة . وفي هJا الإ@ار ت� إس	{�ام 

Eإع	�اره أك/� أسال*� ت�ل*ل الإع	&ادیـة  Cronbach's Alphaإسل�ب الإرت�ا§  
دلالة في تق**� درجة ال	�اسV ال�اخلي ب*, م�	��ات أو ب��د ال&ق*اس لل{اص*ة 

Construct  ل على]�T د ال&ق*اس�م�ل ال�راسة وق� تق�ر إس	�عاد أI ب�� م, ب�
  30.معامل إرت�ا§ إج&الي ب*�ه وE ,*6اقى ب��د ال&ق*اس الأخ�G I=ل أقل م, 

  ) .1996(ثاب0 إدر�£ 
لل&ق*اس*,   Cronbach's Alpha وق� أ�ه�ت ن	ائج ت�ل*ل الإع	&ادTة أن معامل

G&ا Gان0  ) (71.،  )  (72.ك=ل Tقعان في ال��ود ال&ق��لة وGان0 على ال	�الي 
Eال���ة لل&�اور الف�ع*ة ال	ي ت��ن Gل مق*اس مع	� له فل� Tقل أTاً  Alphaمعاملات 

  ) . 30.ع*ار ال�ابV ت��ی�ه (م�ها ع, ال&
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و�6اء على ن	ائج ال	�ل*ل ال�اEقة فإنه أم=, ال	�صل إلى مق*اس*, لق*اس ال�ل�ك 

م	غ*�ات) وآخ�  4ال&�جعي م, وجه	ى ن�8 @�فى ال	�ادل ، مق*اس لل&�سل (
م	غ*�ات) ی	&	ع Gل م�ه&ا ب�رجة عال*ه م, الإت�اق ال�اخلي ب*,  9 لل&�	ق�ل (

 �  ف� ال/قة والا@&¬�ان في ن	ائج ال�راسة ال&	علقة Eال&�هج ال�صفي .م�	��اته E&ا ی
وق� ت� أخ	�ار ف�وض ال�راسة Eاس	{�ام ن&�ذج الان��ار ال{2ي ال&	ع�د وادخال 

، ق� أوض�Dummy variable  0ال&	غ*�ات ال�صف*ة G&	غ*�ات وه&*ة 
�*��ة ) ج�دة ال�&�ذج وتق	�ب الق�رة ال	فLog- likelihood، AICال&�ش�ات(
ح*� بلغ0  (Kumar et al. 2013)% م, نف£ ال�	*�ة ل�راسة  65لل�&�ذج 

  % في ق2اع ال{�مات ال&ال*ة.68


ة,�
  ح>� ال
)   ان ح�� ال&�8&ة م	&/لاً فى إج&الى ٢أوضح ال	�ل*ل الاح[ائى   ج�ول رق� (

الای�ادات له تأث*� إ�Tابى على م�I إس	�اEة الع&*ل ال&�	ق�ل لل	�ص*ه Eال	عامل مع 
�I مع���ة 	�،T&ع�ى آخ� فإن ه�اك علاقه @�دTة  (p= .001)ال��k وذلk ع�� م

�I الاس	�اEة وق� بلغ مع�ل   80.ق��ة E&عامل ارت�ا§	�ال�Mادة ال��`  في م
% ن	*�ة ال	غ*� ال��` في ح�� الای�ادات ب�ح�ة واح�ة و6ال	الى ی	� 57لل	عامل 

  ق��ل الف�ض الاول.
�I مع���ة 	�ح*�  (p=.000)و6ال���ة للف�ض ال/انى فق� ت� ق��ل الف�ض ع�� م

على الق*&ه  ی	�*, ان ح�� ال&�8&ة م	&/لاُ فى إج&الى الای�ادات ی�ث� إ�Tاب*اً 
، E&ع�ى آخ� فإن ه�اك علاقه  (BRV)ال&�جع*ة لق2اع الع&لاء م, ال&�8&ات 

�I     81. @�دTة ق��ة E&عامل ارت�ا§	�وق� بلغ مع�ل ال�Mادة ال��`  في م
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ب�ح�ة واح�ة  % ن	*�ة ال	غ*� ال��` في ح�� الای�ادات83الاس	�اEة لل	عامل 
  .و6ال	الى ی	� ق��ل الف�ض ال/اني

*a/&**, وت	&ا لاً ل	ص*ة أك/� إج�� هJه ال�	ائج إلى ان الع&لاء ال&�	ق�ل*, لل	
�		�ع ز�ادة T اJح�� الای�ادات ال&�تفع وه Iص*ة م, الع&لاء ال&�سل**, لها ذو�ال	

kعامل مع ال��	الE ص*اته��  الق*&ة ال&�جع*ة ن	*�ة ز�ادة ن��ة الاس	�اEة ل	
ال	ى  (Kumar et al. 2013)دراسة  وال��ی� Eال�GJ أن هJه ال�	*�ه ت	فV مع

أوض�0 أه&*ة تأث*� ح�� ال&�8&ة س�اء م, زاو�ة إح	&ال*ة أخ	*ار الع&*ل ال&�جعى 
  م, ال&�8&ة ال�ائعة أو زاو�ة ز�ادة الق*&ة ال&�جع*ة.

 �Vل أم� العلاقه
ع�د  –أوضح ال	�ل*ل الإح[ائى أن @�ل أم� العلاقه س�اء م, ح*� ال�ع� الMم�ى 

له تأث*� إ�Tابى  -CLVال��6*ة ال&�	ق�ل*ة –أو م, ح*� الع&V  - س��ات ال	عامل
مع��I على م�I إس	�اEة الع&*ل ال&�	ق�ل لل	�ص*ة Eال	عامل مع ال��k ف�ال���ة 

وق� بلغ مع�ل ال�Mادة   89.مل ارت�ا§لل�ع� الMم�ى ه�اك علاقة @�دTة ق��ة E&عا
�I الاس	�اEه لل	عامل 	�% ن	*�ة ال	غ*� ال��` في ع�د س��ات 70ال��`  في م

�I مع���ة  ال	عامل ب�ح�ة واح�ة	�   (P=023) .  ع�� م
وق� بلغ مع�ل    85.و6ال���ه للع&V ت�*, أن ه�اك علاقة @�دTة ق��ة E&عامل ارت�ا§

 I�	��I 59الاس	�اEة لل	عامل ال�Mادة ال��`  في م	�% ن	*�ة ال	غ*� ال��` في م
�I مع���ة 	�ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة م, الع&*ل ال&�سل لل	�ص*ة ب�ح�ة واح�ة ع�� م

)(P=,000  ائج إلى ان ال&�8&ات	ه ال�Jه �*aل الف�ض ال/ال� وت�و6ال	الى ی	� ق�
�ن تأ=T ق�ل*ة أك��	�ث*� سل�Gها ذات س��ات ال	عامل الأ@�ل أو ت�ر ر�6*ة م
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 Vف	أك�� وت kعامل مع ال��	ى ال��	ص*ة ب�ال&�جعى على ق�ار الع&لاء ال&�	ق�ل*, لل	
   (Kumar et al .2013)هJه ال�	*�ة مع دراسة 

 CLVوفى ذات ال�*اق أوضح ال	�ل*ل الاح[ائى أن ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة لل&�8&ة 
فإن ه�اك علاقه @�دTة  ،E&ع�ى آخ� (BRV)ت�ث� إ�Tاب*اً على الق*&ة ال&�جع*ة لها 

�I الق*&ه ال&�جع*ة  . ٩٠ ق��ة E&عامل ارت�ا§	�وق� بلغ مع�ل ال�Mادة ال��`  في م
% ن	*�ة ال	غ*� ال��` في 89(ال��6*ة غ*� ال&�اش�ة) لق2اع الع&لاء م, ال&�8&ات 

�I مع���ه  	�� ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة (ال��6*ة ال&�اش�ة) ب�ح�ة واح�ة ع�� م̀	�م
(P=000)  عامل&E ة��و6ال���ه لع�د س��ات ال	عامل فق� ت�*, وج�د علاقة @�دTة ق

�I الق*&ة ال&�جع*ة . ٩١ ارت�ا§	�%  ن	*�ة 98وق� بلغ مع�ل ال�Mادة ال��`  في م
�I مع���ة  	�� س��ات ال	عامل ب�ح�ة واح�ة ع�� م̀	�ال	غ*� ال��` في م

(P=.000) .عEل الف�ض ال�ا�  و6ال	الى ی	� ق�
Jه �*aعامل ی�ث�ان على الق*&ة وت	ات ال�ه ال�	ائج أن ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة وع�د س�

ال&�جع*ة و¾ن Gان ع�د س��ات ال	عامل Gان تأث*�ها اك�� فال�لاء ی�فع الع&*ل ل	فع*ل 
  ال�ل�ك ال&�جعى وم, ث� ز�ادة الق*&ة ال&�جع*ة.
 ) �  ) ٢ج�ول رق

  تق�ی� معل
ات ال�
�ذج للق�
ه ال
�جع�ة
 (SE)ال1Cأ ال
ع�ارr  (B)معل
ات ال�
�ذج  ال
3غ��ات

mء ال:ابP<1.27  2.98  ال  
1
ه�
      ح>� ال

  026.  567.  إج
الى الای�ادات ال���Qه وعلاق3ها =الع
�ل ال
�3ق�ل لل�3ص�ه
  065.  825.  إج
الى الای�ادات ال���Qه وعلاق3ها =الق�
ه ال
�جع�ه

      �Vل أم� العلاقه
  024.  590.  =أس3>ا=ه الع
�ل ال
�3ق�ل لل�3ص�هال�!��ه ال
�3ق�ل�ه وعلاق3ها 

  023.  703.  ع�د س��ات ال3عامل وعلاق3ها =أس3>ا=ه الع
�ل ال
�3ق�ل لل�3ص�ه
  074.  898.  ال�ح�ه ال
�3ق�ل�ه وعلاق3ها =الق�
ه ال
�جع�ه
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 (SE)ال1Cأ ال
ع�ارr  (B)معل
ات ال�
�ذج  ال
3غ��ات
  051.  976.  ع�د س��ات ال3عامل وعلاق3ها =الق�
ه ال
�جع�ه

      ث�اء وسائل الات7ال
  033.  118.  ال
�جع�ه وعلاق3ها =ال�3ص�ه =الف�ی�الق�
ه 

  054.  197.  الق�
ه ال
�جع�ه وعلاق3ها =ال�3ص�ه =الادی�
  061.  209.  الق�
ه ال
�جع�ه وعلاق3ها =ال�3ص�ه =ال3لف�QPن 

  094.  263.  الق�
ه ال
�جع�ه وعلاق3ها =ال�3ص�ه م( خلال مل3قى الاع
ال
      م�r�3 الI3ا=ه

  035.  210.  وعلاق3ها =الI3ا=ه فى ال�7اعهالق�
ه ال
�جع�ه 
  027.  156.  الق�
ه ال
�جع�ه وعلاق3ها =الI3ا=ه فى ال
�3>ات

  041.  276.  الق�
ه ال
�جع�ه وعلاق3ها =الI3ا=ه فى ال�ور
      تأث�� ال3فاعل


ه وSل م( �Vل ام� العلاقه والق�
ه ال
�جع�ه,�
  0002.  03.  تأث�� ال3فاعل ب�( ح>� ال

ه وSل م( ث�اء وسائل الات7ال والق�
ه ال
�جع�هتأث�� ,�
  014.  145.  ال3فاعل ب�( ح>� ال


ه وSل م( وم�r�3 الI3ا=ه والق�
ه ال
�جع�ه,�
  001.  021.  تأث�� ال3فاعل ب�( ح>� ال
      ج�دة ال�
�ذج

R2  
Log- likelihood  

AIC 

65%  
-158.73  
397.6  

  

  

  ث�اء وسائل الات7ال
أوضح ال	�ل*ل الاح[ائى ع�م وج�د علاقه مع���ه ب*, ث�اء وسائل الات[ال م	&/لة 
فى الف*�ی� والأدی� وال	ل*ف�ن و6*, الق*&ة ال&�جع*ة وذلE kاس	/�اء وس*لة مل	قى 

و6لغ   (P=.000)الاع&ال ال	ى ب*�0 وج�د علاقة  مع���ة مع الق*&ة ال&�جع*ه 
 . ٤٨ قة @�دTة م	�س2ة E&عامل ارت�ا§%   وGان0 العلا٢٦مع�ل ال�Mادة ال��` 

فال	�ص*ه تأتى فى س*اق ال�ردشه العف��ة ولا ی	�ت� عل*ها اTة ت�لفه س�اء وق0 او 
جه� او مال م/ل&ا ال�ال فى ال�سائل الاخ�I و�	� م, خلالها إرسال معل�مات اك/� 
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جMئ*اً  ق*&ة م&ا ی�دI إلى ز�ادة الق*&ة ال&�جع*ة و6ال	الى ی	� رف4 الف�ض ال{ام£
  . (Kumar et al. 2013)وت{	لف هJه ال�	*�ه مع دراسه 

و��I ال�اح� أن ذلk ی�جع إلى إخ	لاف ب*¬ة الاع&ال فى م[� وأه&ها ال�*¬*ة 
ال/قاف*ة مقارنة Eال�ول ال&	ق�مة ذات ال/قافات الأك/� إنف	احاً وال	ى ت�فع رجل الاع&ال 

�ل*ة ا¬�  لأج	&اع*ة.ل	��*ل شهادته و¾ع	�ار ذلk جMء م, ال&

  الI3ا=ه ال
�جعى 
وق�  . ٥٥ أوضح ال	�ل*ل الاح[ائى أن ه�اك علاقة @�دTة م	�س2ة E&عامل ارت�ا§

�I الق*&ة ال&�جع*ة 	�% ن	*�ة ال	غ*� ال��` في 21بلغ مع�ل ال�Mادة ال��`  في م
�I مع���ه 	�� ال	aاEه ال[�اعى ب�ح�ة واح�ة ع�� ع�� م̀	�   (P=.000) .  م

� الق*&ة ال&�جع*ة في و6&ع�ى آخ� ی̀	�� ال	aاEه ال[�اعى إ�Tاب*اً على م̀	��ث� م
س*اق العلاقة ب*, الع&لاء ال&�	ق�ل*, لل	�ص*ة والع&لاء ال&�جع**, ال&�سل*, لها 
وJGلk الام� Eال���ة ل	aاEه ال�ور فق� ت�*, أن ه�اك علاقة @�دTة وان Gان0 ضع*فة 

�I الق*&ة ال&�جع*ة  وق� بلغ مع�ل ال�Mادة . ٢٠ E&عامل ارت�ا§	�ال��`  في م
�I مع���ه ٢٧	�� تaاEه ال�ور ب�ح�ة واح�ة ع�� م̀	� % ن	*�ة ال	غ*� ال��` في م

 (P=.004)  
�I الق*&ة ال&�جع*ة في س*اق 	�� تaاEه ال�ور إ�Tاب*اً في م̀	�و6&ع�ى آخ� ی�ث� م

  ل*, لها.العلاقة ب*, الع&لاء ال&�	ق�ل*, لل	�ص*ة والع&لاء ال&�جع**, ال&�س
� تaاEه ال&�	ج و ̀	�وعلى ال�ان� الآخ� ت�*, ع�م وج�د علاقه مع���ة ب*, م
� الق*&ة ال&�جع*ة Eال���ة للع&لاء ال&�	ق�ل*, لل	�ص*ة والع&لاء ال&�جع*, ̀	�م

  ال&�سل*, لل	�ص*ة و6ال	الى ی	� ق��ل الف�ض ال�ادس جMئ*اً 
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ف ق*&ة �G*�ة لل�ل�ك ال&�جعى وتa*� ال�	ائج أن ز�ادة ف�ص ال	2ابT V&=, أن ت5*
و6ال	الى الق*&ة ال&�جع*ة وذلk م, خلال وج�د إس	�ات�*ة ی	� فى ض�ءها ب�اء ال�لاء 
للع&لاء ال&�جع*, ، T �*�E&=, أن 5T*ف ن�ع ال	2ابV خ[�صاً Eال���ة لل[�اعة 

��ات م{	لفة م, الق*&ة	�  ، ال�ور م
  تأث�� ال3فاعل

أوضح ال	�ل*ل الاح[ائى أن م	غ*�ات ال	فاعل Gان0 مع���ة وم�ج�ة ل�ل م, تفاعل 
ح�� ال&�8&ة مع @�ل أم� العلاقة ( ال�ع� الMم�ى، الع&V) والق*&ة ال&�جع*ة الام� 

وأ5Tا تفاعل ح�� (B =.03 ,P=.000)الIJ ی�ع=£ ا�Tاب*اً علي تلk الق*&ة 
ل&�جع*ة و¾نع=اس ذلk ا�Tاب*ا علي تلk ال&�8&ة مع ث�اء وسائل الات[ال والق*&ة ا

       (B =.145 ,P=.000)الق&*ة
�I ال	aاEه والق*&ة ال&�جع*ة E&ا ی�دI إلى ز�ادة 	�وJGلk تفاعل ح�� ال&�8&ة مع م

و6ال	الى ی	� ق��ل الف�ض ال�اEع وتa*� ال�	ائج أن ح��  (B =.021,P=.05)الق*&ة
غ� ، على الق*&ة ال&�جع*ة ع�� م{	لف ال&�8&ة ی�د` الي ال	أث*� الإ�Tابى ال&	�ا

ال{[ائ_ ال	ى تع	�� G��&Gات للق*&ة ال&�جع*ة  م/ل أم� العلاقه، ث�اء وسائل 
�I ال	aاEه ، وت	فV هJه ال�	*�ة مع دراسة  	� .Kumar et al)الات[ال ، م

2013)  
 وت>���اً لل�3ائج ال3ي أف�زها ال�
�ذج ال9
ي وف�ض�ات ال�راسة ق�م ال�احD ت�ل�لاً 

للعلاقة ب�( ال�!��ة ال
�3ق�ل�ة  وق�
ة ال�ل�ك   analysis   DecilesعQ�Iاً 
  ال
�جعي  ث� م7ف�فة ر!اع�ة م�جهة =ال
�3ق�ل.

  أولاً :ال�3ل�ل العq�I لق�
ة ال�ل�ك ال
�جعي و ال�!��ة ال
�3ق�ل�ة
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�I م,  ال��6*ة ٣ی�ضح ال��ول رق�  (	�)ان الع&لاء الJی, �Tقق�ن اعلى م
�ا ه� الJی, �Tقق�ن اعلى ق*&ة م�جع*ة لل��k ح*� ان الع&لاء �ال&�	ق�ل*ة لل��k ل*
الJی, �Tقق�ن اعلى ق*&ة م�جع*ة Tقع�ن في الف¬ة ال{ام�ة و ال�ادسة و ال�اEعة على 

�a ف¬ات ب*�&ا الع&لاء الJی, ی�رون اعلى ال	�الي م, ال&�&�عة ال	ي ت	��ن م, ع
�I ر�6*ة م�	ق�ل*ة Tقع�ن في الف¬ة الاولى و ال/ان*ة و ال/ال/ة على ال	�الي م, 	�م
ال&�&�عة الع��aة، JGلk الام� فان الع&لاء ال&�جع*, في الف¬ة ال�اEعة حقق�ا ق*&ة 

*, الاولى و ال/ان*ة م�جع*ة اعلى م, الع&لاء ذو̀ ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة الأعلى في الف¬	
و ان الع&لاء في الف¬	*, ال/ام�ة و ال	اسعة حقق�ا ق*&ة م�جع*ة اعلى مقارنة Eالع&لاء 

  Eالف¬ة الاولى م, ح*� ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة  
 Kumar et .2010 ،٢٠٠٧و ت	فV ن	ائج هJه ال�راسة مع ن	ائج دراسات (

al �&ة٢٠١٣،ج*هان ، م����I  لل�راسات  ) وذلE kال�	�للع&لاء   C2Bعلى م
�	{�م�ن ال	{ا@� الaفهي  م, الق2اع العائليT ,یJالWOM  و�ج لل&�8&ات�	لل
 I�	� .Kumar et al)فق� اتفق0 ن	ائج هJه ال�راسة مع دراسة  B2Bأما على م

جMئ*اً و ق� ی�جع تف�*� ذلk الى ان الع&لاء ذو̀ ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة   (2013
فM ال&ق�مة له� ل��a ال�ل�ك ال&�جعي بJات الق�ر مقارنة الأعلى لا ی/&��ن ال��ا

  Eالع&لاء ذو̀ ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة ال&	�س2ة. 
تعادل  ١٠ – ٥و ق� تلاحÖ ان م	�سª الق*&ة ال&�جع*ة لل&�&�عات الع��aة م, 

% م, ق*&ة م	�سª ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة للع&لاء في هJه ال&�&�عات و ت{	لف ٨٤
 �ح*� Gان م	�س(Kumar et al. 2013)  ªصل0 ال*ه دراسة هJه ال�	*�ة مع ما ت

الق*&ة ال&�جع*ة في الف¬ات الع��aة اك�� م, م	�سª ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة لل&�8&ات و 
هJا aT*� الى ان ال�[�ل على ق*&ة م	�س2ة او ح	ى م�{ف5ة م, ال�ل�ك 
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	قا@ع او ال&�جعي لل&�8&ات (ر�6*ة غ*� م�اش�ة) لا Tقل اه&*ة ع, نaا§ ال�*ع ال&
  ز�ادة ال&�*عات ال	ي ت�اول م, خلاله ال&�8&ات ال�ائعة ز�ادة ال��6*ة ال&�اش�ة.

�	لMم ض�ورة ادارة م�ف8ة ال��k م, الع&لاء في ض�ء Gل م, ال��6*ة T اJو ه
  ال&�	ق�ل*ة 

( ال&�اش�ة ) و الق*&ة ال&�جع*ة ( غ*� ال&�اش�ة ) ل	�Mئة الع&لاء في ال���ك وفقا 
 �,.لهJی, ال&��ر 

 
 
 
 
  

 ) �  ) ٣ج�ول رق
  ال�3ل�ل العq�I لق�
ة ال�ل�ك ال
�جعي وال�!��ة ال
�3ق�ل�ة
  ن = ت�عة ل9ل ف�ة وال
�3قي م( ال
Iاه�ات للف�ة العاش�ة

 BRVق�
ة ال�ل�ك ال
�جعي 
(� (=الالف ج

 (=الالف ج�)  CLV ال�!��ة ال
�3ق�ل�ة  
  العQ�Iات

 )Deciles  ( 
٢٧٨٩,٦ ١٣٤,٢ 1 

١٣٧٧,١ ٣٥٩,١ 2 

١١٢٠,٩ ٤٣٠,٦ 3 

٩٤٥,٨ ٤٧٩,٣ 4 

٧٤٦,٩ ٦٢٧,٧ 5 

٦١٤,٤ ٥٠٧,٥ 6 

٤٢٣,٨ ٣٨٠,٧ 7 
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٢٨٦,١ ٢٣١,٣ 8 

٢٣٠,٨ ١٨٥,٦ 9 

١٠٧,٣ ٨١,١ 10 

  ثان�اً: م7ف�فة ق�
ة الع
�ل 
ت	��ن م, م��ر أفقى T&/ل درجة تأث*� الع&*ل ال&�جعي في سل�ك الع&*ل ال&�	ق�ل  

م�{ف4) وت	&/ل نق2ة الق2ع في  –لل	�ص*ة ف*&ا ی	علE Vال	عامل مع ال��k  (م�تفع 
ال&	�سª ال��ابي ل�رجة ال	أث*� وم��ر رأسى T&/ل مق�ار ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة  (م�تفع 

في ال&	�سª ال��ابي ل[افي ال��6*ة  ال&�	ق�ل*ة  م�{ف4) وت	&/ل نق2ة الق2ع  –
وق� ت� تق�*� ال&[ف�فة إلى أر6ع خلاTا T&=, على أساسها ب�اء  )١ش=ل رق� (

��ق*ة فعالة ل�Mادة ر�6*ة ال&�8&ة وذلk وفقاً ل&ا یلى :�  اس	�ات*�*ات ت
 

  :  Elitesال7ف�ة 
��ق*ة ال�فا� علي هJه ال���aة ذو̀ �ال��6*ة ال&�اش�ة ال&�تفعة  ه�ف الإس	�ات*�*ة ال	

وال	أث*�ال&�جعي ال&�تفع ، وJGلk الإس	&�ار في دع� إت�اهاته� الإ�Tاب*ة ال&	علقة 
 ب��a ال�ل�ك ال&�جعي الا�Tابي .

ت��ي ال��k ب�اء ش�=ات للع&لاء  ی3
:ل في وال��نامج ال�3ف�qo لهoه الإس�3ات�>�ة
  قلل م, م{ا@� ع�م ال	أك� ل�یه�ال&�جع**, و¾م�ادها E&عل�مات وتق�*ات م	ق�مة ت

  : Influentialال
£ث�ون 
��ق*ة ح� ال&�ث��,  ذو̀ ال��6*ة ال&�اش�ة ال&�تفعة  �ه�ف الإس	�ات*�*ة ال	
وال	أث*�ال&�جعي ال&�{ف4 ل*=�ن�ا ض&, ش���ة ال[ف�ة م, خلال ت�a*عه� على 
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ال�فا� على  ز�ادة سل�Gه� الإ�Tابي ال&	علV ب��a ال�ل�ك ال&�جعي وفي ذات ال�ق0
 سل�Gه� ال�aائي عالي الق*&ة .

ال	�M*G علي ال��افM غ*� ال�ق�Tة  ی3
:ل في وال��نامج ال�3ف�qo لهoه الإس�3ات�>�ة
 ̀ �  وخ[�صاً ب�امج ال�لاء ال	ي ت�MG علي ال�ان� ال&ع�

  :  Supportersال
�ان�ون 
��ق*ة ت���ل ال&�ان�ی, ذو̀ ال��6*ة ال&�اش�ة�ال&�{ف5ة   ه�ف الإس	�ات*�*ة ال	

وال	أث*�ال&�جعي ال&�تفع ل���aة ال&�ث��, م, خلال ز�ادة سل�Gه� ال&	عل�aE Vاء 
ال{�مات ال���*ة ال&	��عة وفي ذات ال�ق0 ال&�اف8ة على إت�اهاته� الإ�Tاب*ة 

 ال&	علقة ب��a ال�ل�ك ال&�جعي الا�Tابي .
 Up sellingز�ادة ال&�*عات ال	�M*G على  وال��نامج ال	�ف*J` لهJه الإس	�ات*�*ة ی	&/ل في

 CrossلهJه ال���aة م, Eاقة ال	�ه*لات الأئ	&ان*ة أو م, خلال ال�*ع ال&	قا@ع  
selling   هJعة ، مع ض�ورة الإت[ال به�E&ع�ى ش�اء ال{�مات ال���*ـــة الأخ�I ال&	�

  ال���aة وش�ح تلk ال{�مات ال&	��عـة وال�د على إس	ف�ارات الع&لاء aEأنها .
ب�نامج ل&=افأته� م, خلال ع�ض م��د م/ل إعفاءه� م, الع�ائ� والع&�لات وضع 

 ل&�ة شه� واح� أو م��ه� مMاTا تف5*ل*ة في الع�ائ� والع&�لات.
 :  inactiveالCامل�ن 

��ق*ة ه� ال�عى ال�/*� وال�ؤوب ل�قل هJه ال���aة  م, ذو̀ �ه�ف الإس	�ات*�*ة ال	
وال	أث*�ال&�جعي ال&�{ف4 إلى أTاً م, خلاTا ال&[ف�فة ال��6*ة ال&�اش�ة ال&�{ف5ة  

. Iال/لاثة الأخ�  
  وال��نامج ال	�ف*J` لهJه الإس	�ات*�*ة ی	&/ل في : 
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ع�ض ال&=افآت ال&ادTة ل�Mادة سل�Gه� ال&	عل�aE Vاء ال{�مات ال���*ة ال&	��عة 
�ل�ك ال&�جعي به�ف ز�ادة ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة وأ5Tاً ز�ادة سل�Gه� ال&	علV ب��a ال

الا�Tابي ل�Jب ع&لاء ج�د و6ال	الي فهJا ال��نامج �T&ع ب*, Gلا ال��نام�*, في 
 ش���	ي ال[ف�ة و ال&�ان�ی,

 
 
 
 
 
 
 
  

) �  )١شHل رق
  م7ف�فة ق�
ة الع
�ل وفقاً ل�3ائج ال�
�ذج ال9
ى

  م�3س¨ تاث�� الع
�ل ال
�جعي في الع
�ل ال
�3ق�ل لل�3ص�ة

��ة
ل�!

ة ا

ق�

 ¨
�س

م3
 n�

ال�
ع  

 م
ل�ة

3ق�
�
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فع
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 ال
£ث�ون 
CLV = ٢٥٠٥ EGP 

Ref =  .48 

 ال7ف�ة
CLV = ١٩٤٥ EGP 

Ref =. 81 
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Cف

م�
  

 الCامل�ن 
CLV = 677 EGP 

Ref =  .27 

 ال
�ان�ون 
CLV = ١١٤٩ EGP 

Ref =  .78 

 م�تفع م�Cف» 

Dه لل���
  الاضافه العل
��قى �ق�م ال��� م�ه�اً م	�املاً ل	فه� �اه�ة شائ�ة ومعق�ة فى م�ال الف�� ال	
ال��ی� ل2ال&ا شغل0 تف�*� ال�اح/*, وال&&ارس*, ح*� ت� ت�اول ال�ل�ك ال&�جعى 

فى إ@ار ال	فاعل ب*,  B2Bلق2اع الع&لاء م, ال&�8&ات و6ع5ها ال�ع4 
�لعة او خ�E ص*ة�مة او ف��ة اوم�8&ة مع*�ة، ، ال&�8&ات G&�سل*, وم�	ق�ل*, لل	

وال	ع�ف إلى الع�امل ال	ي تعMز أو ت��M م, تأث*�هJا ال�ل�ك ل�I ال&�8&ة ال&�سلة 
أوال&�	ق�لة لل	�ص*ة ، انع=اسه علي ال��6*ة ال&�	ق�ل*ة لل&�8&ة ل	��ی� الق*&ة العادلة 

م, إدارة  و6&ا T&=, ال&�8&ة ال�ائعة الفائMة Eال	�ص*ة Lee et al. 2006 )(للع&*ل 
هJا ال�ل�ك وم�اع�تها فى ت�ق*V ال&*Mة ال	�اف�*ة وال��ی� Eال�GJ ان ال�اح� ق� 
ت�اول هJا ال&�هج م, خلال ن&�ذج للعلاقات ال�صف*ة وال�&*ة معاً G&ا ث� ش�حه 

 & Terho)  تف[*لاً ساEقاً. وت{	لف ال�راسة ال�ال*ة ع, ال�راسات ال�اEقة

Jalkala2017, Hada et al. 2014 , kumar et al. 2013, Hada 
2011a,Hada et al. 2011b)  ,*ك ال&�جعى ب�ح*� تعامل ال�اح� مع ال�ل

a�Gا§ دی�ام*=ى فال&�8&ة ال&�	ق�لة لل	�ص*ة ق�  B2Bال&�8&ات و6ع5ها ال�ع4 
ت��ن م�سلة لل	�ص*ة فى م�قف ش�ائى آخ� ف5لاً ع, إس	قلال هJا ال�aا§ ع, 

[ال�ها ال	�ص*ة وفى هJا الا@ار ق�م ال�اح� تع��فاً ال&�8&ة ال�ائعة ال	ى ت	� ل
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إج�ائ*اً ی	�V مع هJه ال�ؤ�ة لق*اس ال�ل�ك ال&�جعى و��I ال�اح� أن ذلk ی��و أك/� 
م�ض�ع*ة ح*� ان أخ	*ار ال&GM*, ذوI الات�اهات الا�Tاب*ه ن�� ال&�8&ة ال�ائعة 

ق� ت�رك أن ال&عل�مات  ی�ث� على ال	�*M ال&�رك لل&�8&ات ال&�	ق�لة لل	�ص*ة لانها
ال	ى تق�مها ال&�8&ة ال&�جع*ة ال&�سلة لل	�ص*ة ت��ن م�جهة ل{�مة ال&�8&ة ال�ائعة 

ف5لاً  ع, ت�*M آخ� ی	&/ل فى  (Hada et al.2014)وم, ث� تق�م Eاه&الها 
ض�ورة م�افقه الع&*ل ال&GMى الIJ ی	� أخ	*اره ،E&ع�ى آخ� ت�اهل م, ی�ف4 

 IJ*ار الام� ال	عامل مع الاخ	ا ال&�خل فى الJع, ج�و̀ ه ka8لال م, الE یلقى
  ال�ل�ك ال&�جعى وال�	ائج ال&	�ت�ة عل*ه 

ت&	� لع�ة س��ات  longitudinalك&ا أع	&�ت ال�راسات ال�اEقة علي ب*انات @�ل*ة 
�	لMمه ذلk م, ت�اف� ق�اع� ب*انات تار�{*ة Tك ال&�جعى وما�لل�ص� وال	ق**� لل�ل

صع�6ة ولا س*&ا فى أس�اق ال�ول ال�ام*ة وه� الام� الIJ ت�اوزته الام� الT IJ&/ل 
تعامل0 مع   cross-sectionalدراس	�ا ال�ال*ه ال	ى أع	&�ت على ب*انات ع�ض*ه  

  ال�ل�ك ال&�جعى a�Gا§ دی�ام*=ى .
 ت&/ل آل*ة ت�اع� في : وق�م ال���  ت�ل*لاً ع��aاً وم[ف�فة م�جهة Eال&�	ق�ل

   ارد���ق*ة ال&��ودة E&ا �TقV الإس	{�ام الأم/ل ل	لk ال&ـ� ت{[*_ ال&�ارد ال	
  ع*ة�ت�Mئة الع&لاء في ض�ء ال��6*ة ال�ل*ة (م�اش�ة وغ*� م�اش�ة )  و¾خ	*ار ن

  الع&لاء ال&�غ�6ة .
  ق�ل*ة) أو	�ال	ع�ف على ال��6*ة ال�ق*ق*ة للع&*ل س�اء aE=ل م�اش�(ال��6*ة ال&

ة ال&�جع*ة) و6ال	الي ت��� ال	ق�ی� ال&	�ني للع&لاء ذو̀ ال��6*ة غ*� م�اش�(الق*&
ال&	�قعة ال&�{ف4 وال�ل�ك ال&�جعي ال&�تفع أو ال	ق�ی� ال&غالى ف*ه للع&لاء ذو̀ 

 ال��6*ة ال&	�قعة ال&�تفع وال�ل�ك ال&�جعي ال&�{ف4 . 
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Dه ال�اح��Qاول و�	علي دراسة واح�ة ت �ال�ل�ك  انه  ف*ى ح�ود عل&ه ل� Tع/� س̀
    أما دراسات (Kumar et al. 2013) ال&�جعي ب*, ال&�8&ات aE=ل G&ي

 (Hada et al. 2014, Hada 2011a, Hada et al.2011b)،   فق�
أوض�0 تأث*� الع&*ل ال&�جعي علي الع&لاء ال&�تق�*, G&ا ت�اولaE 0=ل وصفي  

وم, ه�ا ت��ع أه&*ة  ائعةإ@اراُ ت�امل*اً للأت[الات ب*, ال&�سل وال&�	ق�ل وال&8&ة ال�
  . هJه ال�راسة

  ال�راسات ال
�3ق�ل�ة :     
 : هج ال�صفى�
 في إVار ال

ت�	اج ال���ك مع�فة تأث*� ال�ل�ك ال&�جعي في Gل م�حلة م, م�احل إت{اذ الق�ار 
ال�aائي للع&لاء م, ق2اع ال&�8&ات،س�اء ق2اع ال&�aوعات ال[غ*�ة وال&	�س2ة 

SME’s  اتG�aأو ق2اع الCorporate  `ع�ف علي م�	م الأم� الMل	�T ا&G
ال&	علقة Eق2اع ال&�aوعات ال[غ*�ة وال&	�س2ة   م�اس�ة م��Gات ال�ل�ك ال&�جعي

 Eال���ة لق2اع الG�aات
 
  
 : ى
 في إVار ال
�هج ال9

Eع� ت��ی� الق*&ة ال&�اش�ة للع&*ل ق*اس الأث� ال&الي لل�ل�ك  ت�	اج ال&�8&ات
، ز�ادة ال&�*عات م, Up Sellingال&�*عات م, نف£ ال&�	ج ال&�جعي ل�aا@ي ز�ادة 

 Iات الأخ��	ال&�Cross Selling  §اaل نG *اج	ق*ة وفقاً  لإح���ووضع ال��امج ال	
  وذلE kال���ة لق2اعي ال&�aوعات ال[غ*�ة وال&	�س2ة ، ق2اع الG�aات.
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  ال
�اجع:
  ،£ال�اخلي ١٩٩٦ثاب0 ع�� ال�ح&, إدر� V���، ت�ل*ل ال&��دات ال�ئ*�*ة لل	

��V ال{ارجي وآثارها علي رضا الع&لاء: دراسة ت�2*ق*ة علي ق2اع ال���ك �وال	
ال&�ل�  Sل�ة ال3>ارة لل���ث العل
�ة ، Sل�ة ال3>ارة ، جامعة الإس��HرQة، ،ال�3Q�9ة

  . ٣٩٩-٣١٧ :ال/ال� وال/لاث�ن ، الع�د الأول، مارس 
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 ،£ل*ل ٢٠٠٨ثاب0 ع�� ال�ح&, إدر��	أسال*� الق*اس وال V����ث ال	�E ،
 ال�ار ال>امع�ة ، الإس��HرQة.و¾خ	�ار الف�وض، 

   ،�*د إب�اه�، ق*اس الأث� ال&الى ٢٠١٣ج*هان ع�� ال&�ع� رج�، م�&� م�&
ل	{ا@� الaفهي ع�� تق�ب� ق*&ة الع&*ل فى ال���ك ، ل�ل�ك ال	�و�ج م, خلال ا

- ١٧٥:  ٢،الع�د  ٢٠، جامعة ال���0 ، ال&�ل�  ال
>لة الع�!�ة للعل�م الادارQة
٢٢١ 

Appiad,O. (2006). Rich Media, Poor Media: The Impact of 

Audio/Video vs. Text/Picture Testimonial Ads on Browsers 

‘Evaluations of Commercial Web Sites and Online Products. 

Journal of Current Issues and Research in Advertising, 
28(1) · 73-86. 

Belsh,G. , Belsh,M. (1989). Advertising and promotion: an 

integrated Marketing communications perspective 4 ed., Boston, 

MA,: Irwin MC Grow- Hill. 

Chen , Y. & Xie J. (2008), “ Online Consumer Review: Word-

of-Mouth as a New Element of Marketing Communication" 

Management Science, 54(March):477-491 

Connely, Brain L., S. Trevis Cetro, R. Duane Ireland, and 

Christopher R. Reutzel ( 2011 ) , “ Signaling Theory: A review 

and assessment, “ Journal Of Management,37 (1) , 39- 67 . 

Fomburn ,  Charles and Mark Shanley (1990) , “ what’s in a 

name?Reputation building and corporate strategy, “The 
Academy Of Management Journal, 33 (2) 233-58 . 

Godes, David (2008) , “ customer referencing : three programs, 

“ Harvard Business School Note 508-101. 

 

Godes, David (2012 ) ,“  The strategic impact of references in 

business markets , “ Marketing Science , 31 (2) , 257-76 . 



  

    
 ع�� ر!ه إب�اه�� م�
� م�
�دد /            ق�اس الأث� ال
الي لل�ل�ك ال
�جعي لع
لاء ال���ك 

١٠/٤/٢٠١٨ 

 ٤٨٥المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة                                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Goldenberg, Jacob , Sangman Han. Donald R. lehmann, and Jae 

Weon Hong (2009) , “ The role of hubs in the adoption process, 

”Journal of Marketing , 73 (March) , 1-13. 

Hada, Mahima, Rajdeep Grewal, and Gary L. lilien (2014), 

“Supplier- Selected Referrals”Journal of Marketing, 78 

(March) , 34-51. 

Hada, Mahima, (2011a). Referral equity and referral 

management: essays on the supplier firm’s perspective of 

referrals. The DissertationThePennsylvaniaState University. 
Hada, Mahima,  Rajdeep Grewal , and Gary L. lilien (2011b), “ 

Trade-Offs in supplier-initiated referrals ,” Working Paper , the 

Mary Jean and Frank p. Smeal college of business , 

Pennsylvania state university.  

Helm, Sabrina and Risto T. Salminen (2010) , “ Basking in 

reflected glory: Using customer reference relationships to build 

reputation in industrial markets”,Industrial Marketing 
Management , 39(5) , 737-43 . 

Kotler P. & Armstrong G. 2017. Principles of Marketing, 16th 

Edition, prentice Hall. Upper Saddle River, New Jersy.  

Kumar,V.;Peterson,J.A.&Leone,R.P.(2013) “Defining, 

Measuring, and Managing Business Reference Value” Journal 
of Marketing, 77 (January) , 1-17. 

Kumar,V.;Peterson,J.A.&Leone,R.P.(2010), “Driving 

profitability by encouraging customer referrals: Who, When, 

and How” Journal of Marketing, 74 (September) , 1-17. 

Kumar,V.;Peterson,J.A.&Leone,R.P.(2007). “How valuable is 

word of mouth? ”. Harvard Business Review, October:139-146. 

Lee,J.;Lee,J.&Feick,L.2006.Incorporatingword-of-mouth effects 

in estimating customer lifetime value . Database marketing & 
Customer Strategy Management, 14(1):29-39. 



  

    
 ع�� ر!ه إب�اه�� م�
� م�
�دد /            ق�اس الأث� ال
الي لل�ل�ك ال
�جعي لع
لاء ال���ك 

١٠/٤/٢٠١٨ 

 ٤٨٦المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة                                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Libai , Barak , Ruth Bolton , Marnix S. Pugel, ko de Ruyter, 

Oliver Gotz , Hans Risselada, and Andreu T. Stephan( 2010) , “ 

customer-to-customer interaction : broadening the scope of word 

of mouth research “ Journal Of Service Research . 13 ( 3) , 

267-82 . 

Morgan, Robert M. and Shelby D. Hunt (1994),“The 

commitment – trust theory of relationship marketing “Journal 
of Marketing . 58 (July) , 20-38. 

Moriarty, Rowland T. and Robert E. Spekman (1984) , “An 

imperial investigation of the information sources used during the 

industrial buying process “Journal of Marketing research , 21 

(may) , 137- 47 . 

Nam, I. , Gruca, T. S. , & Tracy, R.( 2010) ,“ The effects of 

competition or referrals alliances of professional service firms” 

Organization Science, 21 (1) , 216-231 

Rust,  R. T., Lemon K. N. & Zeithaml V.A., (2004), “Return on 

Marketing: using customer equity to focus marketing strategy”. 

Journal of Marketing, 68 (1):109 – 127. 

Shedler,J. & Manis,M.  (1986), “Can the Availability Heuristic 

Explain Vividness Effects” Journal of Personality and Social 
Psychology 51(July),26-36 ·  

Stephn, Andrew T. and oliver Toubia (2010), “Deriving value 

from social Commerce Networks,” Journal of Marketing 
Research,47 (April),215-28. 

Searcy,D.,W.,(2013) , professional referrals :Keeping while- 

giving, reciprocation, and  the transfer opportunities among 

entrepreneurial professionals Management & Organization 

Theses and Dissertations 



  

    
 ع�� ر!ه إب�اه�� م�
� م�
�دد /            ق�اس الأث� ال
الي لل�ل�ك ال
�جعي لع
لاء ال���ك 

١٠/٤/٢٠١٨ 

 ٤٨٧المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة                                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Steuer J.(1992),“ Defining virtual reality: dimensions 

determining telepresence,” Journal of communication, 42 (4), 

73- 93. 

Terho, Harri & Jalkala, Anne2017, “ Customer Reference 

Marketing: Conceptualization, Measurement and Link to Selling 

Performance,” Industrial Marketing Management (2017 - in 

press) 

Trusov, M; Bucklin,R.E..and Pauwels,K.(2009), “Effect of 

Word-of –Mouth versus Traditional Marketing. Finding from an 

Internal Social Networking Site,” Journal of Marketing,73 

(September):20-102. 

Tversky, Amos and Daniel Kahneman (1974), “Judgment under 

Uncertainty: Heuristic and Biases,” Science, 185 (4157), 1124-

31 

Uzzi,Brian(1997),”Social Structure and Competition in Interfirm 

Networks : The Paradox of Embeddedness,” Administrative 
Science Quarterly, 42 (1), 35-67 

Wangenheim, Florian v. and Tomas Bayon (2007),“The Chain 

From Customer Satisfaction via Word-of-Mouth Referrals to 

New Customer Acquisition,” Journal Of The Academy Of 
Marketing Science, 35 (2),233-49 

Wuyts, Stefan and Inge, Geyskens (2005),“The Formation of 

Buyer-Supplier Relationships: Detailed Contract Drafting and 

Close Partner Selection,” Journal Of Marketing, 69 (October), 

103-117. 

Zhang J.Z., Watson G.F., Palmatier R.W., & Rajiv P. Dant R. P. 

(2016),“Dynamic Relationship Marketing” Journal of 
Marketing, 80(September), 1547-85 



  

    
 ع�� ر!ه إب�اه�� م�
� م�
�دد /            ق�اس الأث� ال
الي لل�ل�ك ال
�جعي لع
لاء ال���ك 

١٠/٤/٢٠١٨ 

 ٤٨٨المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة                                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Measuring the financial impact of business 
reference behavior for small and medium 

enterprises’ sector in Banks 
MOHAMED M. IBRAHIM 

Modern university for technology and information 

B2B reference behavior is a sophisticated Phenomenon in 

marketing literature, which has attracted the attentions of both 

researchers and practitioners; over the last decade, it has been 

argued that business reference value can contribute significantly 

to a firm’s success in a Varity of ways. In this article the author 

offers an Integrated approach to understand B2B reference 

behavior in the context of dynamic interaction between 

organization as senders & receivers simultaneously ; We discuss 

the factors influence B2B reference behavior activities from 

sender’s and receiver’s perspective, in addition we empirically 

investigate & test the affect of business reference value drivers 

and incorporate it in estimating customer lifetime value to avoid 

underestimating  the lifetime value of customer with low direct 

financial contribution but with high positive business reference 

behavior , or overestimating the lifetime value of customers with 

high direct financial contribution but with low positive B2B 

reference behavior. Managerial implications, customer value 

matrix, deciles analysis and new approach for market 

segmentations has been discussed. 
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