
 

 
 
 
 
 

 ر المنتجات الرقمـــية الجديــــــدة على ولاء العملاءــأث
 دراسة عينة من عملاء شركة الاتصالات السعودية

 
The impact of new digital products on customer 

loyalty Study of a sample of Saudi Telecom 
Company customers 

 
 إعــــداد

 هــزاع نقـاء ابــو هليبــــــة
 طالب ماجستير بكلية ادارة الاعمال

 جامعة حفر الباطن
 

 اشراف
 

 د. تركي راشد الشمري 
 



 

 
36 
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Abstract 
This study aimed to demonstrate the impact of new digital 
products on increasing customer loyalty. To achieve this, 
the researcher designed a questionnaire in order to collect 
data for the study, and it was distributed to a study sample 
of (220) respondents, all of whom were customers of 
Saudi telecom companies in the Kingdom of Arabia. Saudi 
Arabia. This sample included all categories of customers, 
and (220) questionnaires were retrieved, i.e. 100%, and 
were analyzed statistically. The questionnaire consisted of 
three dimensions.. The study reached the following results: 
It is clear that these responses are statistically distributed 
according to relative strength (69.57%). The ranking of the 
tool's dimensions according to relative strength was as 
follows: The second dimension came in first place with a 
relative strength of 70.03%.   The third dimension came in 
second place with a relative strength of 69.71%. The first 
dimension came with a relative strength of 69.68% in third 
place. Presentation and analysis of the correlations 
between the characteristics of the study population and the 
study tool: It is clear that there is a correlation between the 
characteristics of the study population and the impact of 
new digital products on increasing customer loyalty at a 
significant level (0.01)... The researcher presented a 
number of recommendations, the most important of which 
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are: Customizing services and offers: A company can use 
graphical analytics to understand customers' needs and 
preferences, then provide customized services and offers 
that precisely meet those needs. Providing excellent 
customer service: Providing excellent customer service and 
superior technical support, which helps build strong 
relationships with customers and increase their loyalty.  
 
Keywords: digital products - customer loyalty - Saudi Telecom 
Company 
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 المجلة العلمية للسياسات العامة ودراسات التنمية  هــزاع نقـاء ابــو هليبــــــة

 الدراسةالفصل الاول: مشكلة 
 مقدمة :

يشهد العالم في عصر التكنولوجيا  الرقميـ   المتاـاةع  ولاـوه  اا ـا  فـي  ي يـ   
ونظــيم  قويــديم التــد ان   ق ــق اــتق اليتاعــان   التــي ابــت ادن   شــ     تــر  
 ــــق  اــــوا  التلاــــوت اــــو قتــــاك اهوصــــاهن . قوعــــد  شــــر ان اهوصــــاهن فــــي 

قاد في اعتمـاد   وينيـان  التلاـوت الرقمـي المملك  العربي  الاعودي    ق اتق  الر 
   مـــــا بـــــاام   شـــــ      تـــــر  فـــــي ولااـــــتق  جـــــود  التـــــد ان   التـــــي ويـــــد ها 

 .لعملائها
قهء العمــــلاء اــــو عنــــد ا ي ــــافب العمــــلاء الشــــر   اتكــــراة ا عمــــات  ــــ   ــــرقة 
الوقت. يتتاة المشترقن المتلصون  ابتمراة التعا      علا   وجاةيـ   عتنـ  

يــدافعون عنهــا نــد  نافاــتها. لكــي يلاــد، قهء العمــلاء  يجــ  علــ  قغالبًــا  ــا 
الشــر   إاشــاء وجربــ  ولهــم المشــتريق للعــود   ــراةًا قوكــراةًا. ان قهء العمــلاء اــو 
 ت  العمت  قحرصه عل  اختيـاة  نـتم  عـتق  ابـتمراة لاق اهبـت اد   ـق خد ـ  

ب العمـــــلاء ويـــــد ها شـــــر    ـــــا  قي ـــــون ملـــــب  ـــــدفوعًا فـــــي الميـــــا  ا قت اتجـــــاة 
 الإيجااي  .

قبراا م الوهء او ابتراويجي  واويقي   صمم  لتشجي  العملاء عل  اهبـتمراة 
في التاوق لاق ابتتدا  خد ان الشر   المروبت   ال راا م.  ق يتضـمق اراـا م 
الــوهء عــادً  لان ييــو   شــج  اراــا م  عــتق  ععــداد حاــاب لعمتــ  شــر    روبتــ  

 تاق  قهء )وام   شـ    تتلـب  تاقـ  الم افـ ن  المتتط  ثم يصدة للعمت  
  قبتاقــ  النيــاو   قبتاقــ  المبايــا   تاقــ  النــاد   لاق لا  ابــم  خــر  قالتــي قــد 
وكــون  تاقــ   لابـــتي ي  لاق قةبيــ   وشـــبه  شــ    رئــي  تاقـــ  اهئتمــان   قالتـــي 
ولاـــدد حا ـــ  البتاقـــ   مشـــاةج فـــي ال راـــا م. قـــد ولاتـــو  البتاقـــان علـــ  ة ـــب 

شــريط  مجــنط للاــماس  الماــ  الضــوئي  اــهول  لاغ ــر  علــ  الــرغم  شــريتي لاق
 ـــــق لان  عضـــــها طبـــــاة  عـــــق  تاقـــــان شـــــرائ  لاق  تاقـــــان ويـــــاةب. )  عهـــــد 

  .6102الدالي 
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وجتي ارا م الوهء اوه  عظم لااـواك التجـاة   قلكـ   نهـا  تـبان قختـط   افـ ن 
وجـــاة  التجبئـــ   تتل ـــ    مـــا فـــي ملـــب التـــد ان المصـــراي  قالترايـــه قالضـــياف  ق 

قالا ر. ليد ولاوت اهم الاوق  ق التر تب عل  المنتم إل  التر تب عل  العمت  
اظــرًا للاــوق شــديد  التنافاــي  ق جموعــ  قابــع   ــق التــد ان الميد ــ  للعمــلاء  
لــــولب   ــــق المهــــم لان وعتــــي ابــــتراويجيان التاــــوي  ا قلويــــ  لتنميــــ  ا عمــــات 

 الماتدا   قزياد  ةنا العملاء. 
 مشكلة البحث:

ان المنتجان الرقمي  وتتـوة  شـ    اـتمر. واـتمر فـي العمـ  علـ  ولااـتق  ـا 
ييد واــــه اتنمــــا وــــتعلم لاشــــياء جديــــد  حــــوت بــــلوج العمــــلاء قاحتياجــــاوهم. وــــوفر 
المنتجان عرقنًا  تصص  يم ق وتصيصها اناءً عل  ال يااان التي ولاصـ  

وجلـــ  شـــتيًا جديـــدًا. ق ـــق  علتهــا. الإصـــداةان الجديـــد   ـــق التعليمـــان ال ر جيــ 
ااحي  لاخرى  ه وتتوة المنتجان المادي  ان س التريي . قعادً   ا وصب  قديم  

      6162التراز  مرقة الوقت  ثم يتم ابت دالها.) ع د الهاد   خشبه 
قيعت ر قهء العمت  قضي  حتوي  لنجاس قابتدا   العم  فـ   لا  قتـاك   حتـ  

  ع ر الإاترات  للاوظًا اتق  اتتد ي الإاترات في لاصب    هو  التاوي  التا 
 الانوان الماني .  

قيجــ  البيـــاء علــ  اهدـــلاك  يحــد، إحصـــائيان بــلوج العمـــلاء  قالتلــ   ـــق 
العمــلاء  ااتظــا  ويــديم وعلييــاوهم حتــ  وــتم ق  ــق فهــم  ي يــ  و كتــرام قشــعوةام 

تـــيم وجربـــ  وجـــاه العلا ـــ  التجاةيـــ   شـــ   لافضـــ . ق ـــق انـــاج  يم ـــق إعـــاد  وي
العمــلاء التاصــ    المعرفــ   حتــي  يم ــق إجــراء ولااــتنان. يعــد اهبــت ماة فــي 
ارا م خد   العملاء   تدًا لايضًـا   اـه يم ـق لان يـوفر المبيـد  ـق ا فكـاة حـوت 

 العملاء قعادان الشراء التاص  اهم.
  ان  جرد إدلاق ا عمات التجاةي   فعن إحدى لاغ ر العقبان التشجتلي  ه وتم 

في جوب العملاء فلاا   ا  لايضًـا فـي وعبيـب قهء العمـلاء لضـمان ابـتمراةام 
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فـــي العـــود . يم ـــق للتد ـــ  الممتـــاز  لان وبيـــد  ـــق  عـــدت اهحت ـــا   ـــالعملاء   
 قلكنها  جرد جبء  ق المعادل .

ـــق الشـــر ان الناشـــي  قالشـــر ان  قان قهء العمـــلاء اـــو شـــريان اللايـــا  الـــو  يم ش
ها قاهزداــــاة. قاتعمــــ  فــــي الت يعــــ  اللاابــــم  لــــوهء الصــــجتر   ــــق ومتتــــب ا اــــ

العملاء  قايد  إةشادان حوت إاشاء قةعاي  قاعد  عملاء وتام  الوهء الشـديد.) 
    قانــاج عــد  فــرقق اــتق قهء العمــلاء قالــوهء للعلا ــ   6166احمــد بــليمان 

  عل  التجاةي : قيعت ر  لا اويق الش لتق  ق الوهء لابابتتق في وعبيب قاللا ا
 العلاقان اليوي     الماتهلكتق     التر تب عل  قهء العملاء.

قيشــتر قهء العمــلاء إلــ   تــ  العمتــ  إلــ  ةعايــ   نــتم لاق خد ــ  الشــر    شــ   
 تكرة. قاو  قياس هحتمالي  وكراة ا عمات  ق عمتـ   عـتق . قعلـ  الع ـس 

 ل  الممنوحـ  للعلا ـ   ق ملب  فعن الوهء للعلا   التجاةي  يـدت علـ  ال يـ  الشـا
 التجاةي .

ـــ  يقـــيم  ـــوهء للعلا ـــ  التجاةي ـــعن ال ـــدق  تداخلـــ   ف ـــد و  فـــي حـــتق لان التعري ـــان ق
إ  ااي  وي تق ا عمات المتكرة   ق العملاء المن تلاتق عل  وجرب  المنتجان لاق 

 . Anwar, 2022التد ان ا خرى لشر تب ق   النظر في المنافاتق )
او وكتيب فعات إاه لا ر  ـال  ا اميـ  لـوهء العمـلاء  فـي  إن ونمي  قهء العملاء

حــتق لان اغتاــاب عمــلاء جــدد لا ــر حتــو   ــلا شــب لتلايتــ  امــو  ــرب  . ق ــ  
ملــب   ــق الضــرقة  اــن س اليــدة ونميــ  العلاقــان  ــ  عمــلاء اللاــالتتق قالعنايــ  
اهــا. وعمــ  ا عمــات المبداــر  ا راعــ  علــ  جــوب عمــلاء جــدد  ــ  ويــديم جــود  

 قخد   عملاء لياعد  عملائها اللاالي . عالي 
 تساؤلات البحث: 

  ا اثر المنتجان  الرقمي   الجديد    علي  قهء العملاء.؟
 التساؤلات الفرعية:

 ــــا اــــي  اثــــر  المنتجــــان  الرقميــــ  الجديــــد  علــــي  قهء العمــــلاء  ــــق حتــــ   -
 بياب   شر   اهوصاهن الاعودي .
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الجديــــد  علــــي  قهء العمــــلاء  ــــق حتــــ    ــــا اــــي اثــــر  المنتجــــان  الرقميــــ   -
 اهاتما   مصتر شر   اهوصاهن   الاعودي .

 ــــا اــــي  اثــــر  المنتجــــان  الرقميــــ  الجديــــد  علــــي  قهء العمــــلاء  ــــق حتــــ   -
 و ضت  شر   اهوصاهن الاعودي .

 فروض البحث:
ــــ   احصــــائي  عنــــد  اــــتو   عنويــــ   فــــي اةاء  جتمــــ    1010ووجــــد فــــرقق مان  دهل

حــوت  اثــر المنتجــان الرقميــ   الجديــد  علــي  قهء العمــلاء  وعــب  للمتجتــران  الدةابــ 
 الديموغرااي .

 الفروض الفرعية: 
هثــر المنتجــان  1010ووجـد فــرقق مان دهلــ  احصــائي  عنــد  اــتوى  عنويــ   -

 الرقمي  الجديد   ق حت  بياب  شر   اهوصاهن الاعودي  
هثــر المنتجــان  1010 عنويــ   ووجـد فــرقق مان دهلــ  احصــائي  عنــد  اــتوى  -

 الرقمي  الجديد   ق حت  اهاتما   مصتر شر   اهوصاهن الاعودي  
هثــر المنتجــان  1010ووجـد فــرقق مان دهلــ  احصــائي  عنــد  اــتوى  عنويــ   -

 الاعودي  الرقمي  الجديد   ق حت  و ضت  شر   اهوصاهن
 أهداف البحث:

 الرقمي   الجديد    علي  قهء العملاء.  الهدف العا : التعرف علي اثر المنتجان
 الاهداف الفرعية:

التعــرف علــي اثــر  المنتجــان  الرقميــ  الجديــد  علــي  قهء العمــلاء  ــق حتــ   -
 بياب   شر   اهوصاهن الاعودي .

التعرف علـي  اثـر  المنتجـان  الرقميـ  الجديـد  علـي  قهء العمـلاء  ـق حتـ    -
 الاعودي . اهاتما   مصتر شر   اهوصاهن  

التعــرف علــي اثــر  المنتجــان  الرقميــ  الجديــد  علــي  قهء العمــلاء  ــق حتــ   -
 و ضت  شر   اهوصاهن الاعودي .
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 أهمية البحث:
يعت ر قهء العملاء   شـر   اهوصـاهن الاـعودي  اـو  صـدة امـو الشـر    قاـوا  -

 يعتمد اونوس عل  الرنا الو  وم ولاقييه. 
د واـــاام   فـــي التعـــرف علـــي  ـــد  اثـــر  المنتجـــان ان  اتـــائم اـــوه الدةابـــ   قـــ  -

 الرقمي   علي  قهء العملاء  شر   اهوصاهن الاعودي .
 منهجية الدراسة:
 منهج البحث:

قا  الباح   ابتتداِ  المنهم الوص ي  التلالتلي قاهبتيرائي اليـائم علـ  جمـ  ال يااـان 
 .ق إخضاعها للمعالج  الإحصائي  ق ابتتلاصِ النتائم  نها

 ادوات الدراسة:
ابت يان  عق اثر المنتجان الرقميـ   علـي  قهء العمـلاء  شـر   اهوصـاهن الاـعودي  
: لجمــ  ال يااــان  قالمعلو ــان   ــق  جتمــ  الدةابــ   اعتمــدن الدةابــ  علــي اهبــت يان  
ــــد وــــم وصــــميمه  تمــــس  قاــــو  ــــق ااــــم  الوبــــائ   لجمــــ  ال يااــــان قالمعلو ــــان   قق

غتــر  وافــ   شــد  .   –غتــر  وافــ   –الــي حــد  ــا  -اقافــ  -د ابــتجا ان) اقافــ   شــ
 قاو يعت ر  ق ادق الوبائ  المعتمد   في البلا  العلمي.

 :قملب يتم ابتتدا ه  هبتكمات التلالت  الكمي قالكي ي. الاساليب الاحصائية
 حدقد البلا : -
 المجات الم ااي: شر   اهوصاهن  الاعودي .-
 دةاب  عتن    ق عملاء شر    اهوصاهن الاعودي .المجات  المونوعي :   -
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 دراسة عينة من عملاء شركة الاتصالات السعودية

 الاطــــار النظـري
 المبحث الاول: مفاهيم الدراسة

 مفهوم المنتجات الرقمية:
يشتر المنـتم الرقمـي إلـ   نـتم لاق خد ـ  وعتمـد  شـ   لابابـي علـ  التكنولوجيـا 
الرقمي   الموجود  في ش   غتر  اد  لاق غتر  لمـوس. علـ  ع ـس المنتجـان 
الماديـــ  التيلتديـــ   الملموبـــ  قالتـــي وشـــج   اـــاح   اديـــ   يـــتم إاشـــاء المنتجـــان 
الرقميــ  قووزيعهــا قابــتهلاغها فــي اتيــ  ةقميــ . وشــم  اــوه ال يــ   جموعــ  قابــع  
 ـــق العــــرقا  اـــدءًا  ــــق وت ييــــان ال ـــرا م قالمنصــــان ع ـــر الإاتراــــت قحتــــ  

المنتجان الرقميـ    ـق   لاتوى الوبائط المتعدد  قالتد ان الرقمي . ل هم د يع 
الضــرقة  التعمــ  فــي خصائصــها ق بايااــا ق ي يــ   ياةاتهــا  المنتجــان الماديــ  

 التيلتدي .
ان المنــــتم اــــو لا  عنصــــر يم ــــق ايعــــه لشــــت   خــــر  يااــــ    لــــ  ايــــد  لاق 
 يايضــــ . يم ــــق لان وكــــون قتعــــ   ــــق المنتجــــان  لاق لادا  إلكترقايــــ   لاق لاةي ــــ  

لإاترات التجاة  الاو ا فضـ    ـان المنـتم دائمًـا  ريلا . قإل  لان غتَّرن شب   ا
طبــاة  عــق شــيء  ــاد  لاق عنصــر  قاــو  ــا يمتــبه عــق التد ــ . ليــد  ــان شــتيًا 

 يم نب التياده لاق ةؤيته لاق شمه لاق بماعه لاق حت  ووققه.
ليــد وجتــر اــوا ا ن  عــد لان اــدلا العديــد  ــق ةقاد ا عمــات لاعمــالهم التجاةيــ  ع ــر 

لعـــالم اهفترانـــي فيـــ  جديـــد   ـــق المنتجـــان . لكـــق النيتـــ  الإاتراـــت. ليـــد فـــت  ا
المهم  اي لان المنتم او شـيء و يعـه. فـي لاغلـ  ا حيـان  وتلـ  المـات  يااـ  

  .Shogun Steve,2022المنتم )
قوتتلـــب المنتجـــان عـــق التـــد ان حتـــ  ه يوجـــد لا  التـــبا  يتجـــاقز المعا لـــ . 

خــر لييــو   ــه البــائ  .  ان المنــتم  وجــود  ال عــ   لــولب لــيس انــاج لا  عمــ   
المنتم الرقمي او لا   نتم و يعه ع ـر الإاتراـت قه يلاتـو  علـ  شـ   لاق  ـاد  

  ادي . 
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قيم ق ولاوي  المنتجان الرقمي  إل   نتجان  ادي . عل  ب ت  الم ـات  يشـتر  
  ثــم يتبعواهــا علــ  لاجهــب  PDFالعديــد  ــق ا شــتاص  تبًــا إلكترقايــ  اتناــت  

   اهم. يصب  المنتم  اديًا  لكنه ادلا اتنات  ةقمي.الكم توور التاص
 معنــ   خــر  يجــ  لان ي ــون الهــدف  رائــد لاعمــات ي يــ  المنتجــان الرقميــ  اــو 
إاشاء المبيد  ـق المنتجـان قإقنـاك قاعـد  العمـلاء اللااليـ   شـرائها. ا ـوا وصـب  

 ال رق  اللاقيقي   م ن .
ه قابتهلاغه اتنات  إلكترقاي. ان المنتم الرقمي او لا   نتم يتم إاشاؤه قووزيع

غالبًا  ا يتم وصني  اوه المنتجان قبيعها اوابت  ال نـااتق قالكتـاب قالم ـر جتق 
قالموبييتتق قالمصـممتق قلااـواك لاخـرى  ـق الم ـدعتق. وتضـمق اـوه ال يـ  الكتـ  
الإلكترقاي  قالدقةان التدةي ي  ع ر الإاترات قال را م قالموبيي  ق ياد  ال تديو 

 قاليوال  قالمت وعان  . قال ق
قيم ــــق لمنشــــيي الملاتــــوى ايــــ  المنتجــــان الرقميــــ  ع ــــر الإاتراــــت  ــــق خــــلات 
 نصان  تتل     ما في ملب  واقـ  الويـ  التاصـ  اهـم قا بـواق الرقميـ    ـ  

Etsy   ققبـــائ  التواصـــ  اهجتمـــاعي. يم ـــق لان ي ـــون ايـــ  المنتجـــان الرقميـــ
لـــدخ   ـــق جمهـــوةام  اهـــا ه وتتلـــ  درييـــ  ةائعـــ  لمنشـــيي الملاتـــوى لتلايتـــ  ا

ا يان  ادي   ااظـ  الـ مق قيم ـق ايعهـا للعمـلاء فـي جميـ  لاالاـاء العالم.)بـي  
   6161حاتق  
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 مفهوم ولاء العملاء:
حاقلــت العديــد  ــق الدةابــان قنــ  وعريــ  للــوهء    ــاده لان الــوهء يعنــي التــبا  

  عمتـ   شـراء العلا ـ  علـ  لااـه التـبا  الـوهء  العمت   منتم  عـتق.  مـا يعـرف 
التجاةي  الم ضل  عد   ران قبص    تكـرة  فـي الماـتي   علـ  الـرغم  ـق اثـراء 

يعـرف قهء  العوا   الظراي  قجهود التاـوي  للت ـدي  إلـ  علا ـ  وجاةيـ  لاخـرى.
العمــلاء   ااــه ة بــ    العمــلاء فــي التعا ــ    ــ   نظمــ   عتنــ    شــ    اــتمر  

يج   لتجاةبـه اهيجاايـ   عهـا  قولايتـ  الرنـا  لديـه  قشراء بلعها  قخد اوها  ات
 قشعوةه   ان ولب ات  نظم   ول ي احتياجاوه.

قيشــتر قهء العمـــلاء إلــ  و ضـــت  العمتــ  الماـــتمر لعلا ــ  وجاةيـــ  لاق  نـــتم لاق 
خد   عل  المنافاتق   ما يؤد  إلـ  وكـراة ا عمـات  فـي   تـر  ـق ا حيـان . 

يجاايــ  قةنــاام قالقيمــ  المتصــوة  الماــتلم   ــق إاهــا اتيجــ  وجــاةب العمــلاء الإ
عــرقا الشــر  . الــوهء ه ييتصــر فيــط علــ  إعــاد  الشــراءط فهــو يشــم  اةوبادًــا 
عاد يًــا لاعمــ  قثيــ  فــي العلا ــ  التجاةيــ    مــا قــد يــؤد  إلــ  التــرقيم الشــ هي 

  6166قزياد  القيم  الدائم  للعمت .) احمد  اظم 
الدائمـــــ  اـــــتق العمـــــلاء الرانـــــتق قالشـــــر ان التـــــي يم ـــــ  قهء العمـــــلاء العلاقـــــ  

يدعمواها  ااتظا . في حتق لان ب راء العلا   التجاةيـ  الممتـبيق يم لـون  ال عـ  
قجهًا  ق قجوه قهء العملاء  فعن العملاء المتكرةيق الرقوتنتتق يشـ لون العمـود 

جر  يس ال ير  لهوا الم هو . خو  عل  ب ت  الم ات  العملاء الويق يبقةقن  ت
غــريم  عــتق علــ  لابــاس شــهر   لاق لاقليــب الــويق لــديهم حجــب لابــ وعي دائــم فــي 
 تعم  لالي  عتق  قوولتد المبيد  ق عملاء الم يعان قزيـاد  الم يعـان .) زيـق 

   6161العااديق فهمي  
قيعت ـــر قهء العمـــلاء  م ا ـــ  حصـــتل   المجهـــودان التاـــويقي   التـــي ويـــو   اهـــا 

ملائهـــا  قجعلهـــم  خـــد اوها  ق نتجاوهـــا  عـــق  ـــاقي   المنظمـــ    لكاـــ  ةنـــا  ع
العلا ـــان المنافاـــ    حتـــ  يعت ـــر قهء   العمتـــ   اـــتق الراااـــان  التـــي واـــعي  
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المؤباــ  لكاــ ها علــي  المــد  التويــ   لتيلتــ   وكــالي   اهغتاــاب قالتاــتتر . 
ـــــي  اـــــ  قهء العمـــــلاء يجعلهـــــا لياـــــت  لااجـــــ  لللامـــــلان   فيـــــدة  المنظمـــــ  عل

    قفـــي احيـــان اخـــر   ي ـــون العمتـــ  ا اـــه  قبـــتل  ورقيجيـــ    فهـــو الترقيجيـــ
نــمق  قاعــد    ايااــان  المنظمــ  . ق ــق الاــه  اهوصــات  ــه قاخــو اقتراحاوــه  

   6160قليس   لااج   لدةابان واويقي    عمي  ق  ل  .)حمب  بالم قاخرقن 
 بــ     مــا بــ   يم ــق للباحــ  قنــ  الم هــو  اهجرائــي للــوهء  مــا يلــي: اــو ة  

العملاء  شر   اهوصاهن الاعودي  في التعا     ـ   الشـر      شـ    اـتمر  
قشراء خد اوها  اتيج   لتجاةبها اهيجااي   عهـا  قولايتـ  الرنـا  لـد  العمـلاء  

 قشعوةام   ان ولب  شر   اهوصاهن  الاعودي   ول ي احتياجاوهم.
 المبلا   ال ااي: المنتجان الرقمي 

 :  تمهيد
ــــو  اتنــــاقت  ــــق خلالــــه ااــــواك  ــــاقت خــــلات المبلاــــ  اهقت المتلــــ  اهقت ال اتن

المنتجــــان الرقميــــ  قخصائصــــها   قالمتلــــ  ال ــــااي  الــــو  اتنــــاقت  ــــق خلالــــه    
 متبان المنتجان الرقمي    قالمتل  ال ال  : دريي  واوي  المنتجان الرقميـ   

 ات.قالمتل  الرا  :  اي  المنتجان  الرقمي   ع ر اهاتر 
 المطلب الاول:   أنواع المنتجات الرقمية وخصائصها:

وتضمق اوه ال ي   جموع  قابع   ـق التت ييـان  اـدءًا  ـق  –وت ييان ال را م 
لادقان الإاتاجيـــ    ـــ   عالجـــان النصـــوص قبـــرا م التصـــميم قحتـــ  التت ييـــان 

 الترفتهي      ا لعاب قخد ان ال  .
الرقمـــي لاشـــ اهً  تتل ـــ    مـــا فـــي ملـــب يشـــم  الملاتـــوى  –ان الملاتـــوى الرقمـــي 

الكتـ  الإلكترقايــ  قالموبــيي  ق يــاد  ال تـديو  . قيم ــق للماــتتد تق الوصــوت 
 إل  اوا الملاتوى قابتهلاغه عل  المنصان الرقمي .

وعــد  نصــان الوبــائط اهجتماطيــ  ق واقــ  التجــاة   -قالمنصــان ع ــر الإاتراــت 
لــ  علــ  المنصــان الرقميــ  التــي واــه  الإلكترقايــ  قا بــواق ع ــر الإاتراــت لا  

التــــد ان  –الت اعـــ  قالمعــــا لان ق شــــاة   الملاتــــوى.   ان التــــد ان الرقميــــ  
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الميد   ع ر الإاترات      التعليم ع ر الإاترات  قالتت ت  عق  عد  قخد ان 
  6166التاوي  الرقمي  وندةج نمق اوه ال ي .) احمد  اظم 

 اما خصائص المنتجات الرقمية: 
ــا  ــا وــوفر المنتجــان الرقميــ  دةجــ  عاليــ   ــق الت اعــ . يم ــق  –لت اعليــ  ا غالبً

للماـــتتد تق الت اعـــ   ـــ  المنـــتم قوتصـــي  الإعـــدادان قوليـــي التعلييـــان فـــي 
 الوقت ال علي. قاوه الت يع  الت اعلي  ومتباا عق العديد  ق المنتجان التيلتدي .

  علـــ  ال ـــوة ع ـــر الإاتراـــت. يم ـــق ووزيـــ  المنتجـــان الرقميـــ –التوزيـــ  ال ـــوة  
يم ق للماتتد تق ونبي  ال را م لاق الوصـوت إلـ  الملاتـوى الرقمـي لاق اهشـتراج 

 في التد ان دقن قتود قنوان التوزي  المادي .
يم ق ووبي  اتاق المنتجـان الرقميـ   اـهول  هبـتيعاب قاعـد   –قاالي  التوب  

يتلام  الماتتد ون الإنافتون  الماتتد تق المتنا ي .  مجرد وتويره  غالبًا  ا
 اللاد ا دا   ق التكالي  الإنااي    ما يجع  قاالي  التوب   تب   للاوظ .

يم ـــق واـــليم التلاـــدي ان قالتلااـــتنان علـــ  المنتجـــان الرقميـــ   –قااليـــ  التربيـــ  
للماــتتد تق  الابـــ . قاـــوا يتنـــاقا  ـــ  المنتجـــان الماديـــ   حتـــ  قـــد وتتلـــ  

   6166  واان إنااي .    ) احمد  لامود التلادي ان ابت داهً لاق 
 المطلب الثاني:  مميزات  المنتجات الرقمية:

ةبمــا وكــون قــد وعرفــت  ال عــ  علــ   عــا  بايــا ايــ  المنتجــان الرقميــ   قةبمــا 
وكــون قــد ااضــممت إلتهــا  ال عــ . قلكــق إما لــم وكــق  يتنعًــا  عــد اــد م المنتجــان 

ـــاة: الرقميـــ  فـــي العمـــ    فعليـــب  عـــا ال وائـــد  التـــي يجـــ  قنـــعها فـــي اهعتب
(Taylor Wayne,2021   

اظـــرًا  اـــه ه داعـــي لليلـــ   شـــين إعـــاد  وتـــبيق المتـــبقن لاق التع يـــ    المرونـــة:
قالتجليــــ  قالشــــلاق  فاللاريــــ  فــــي إاشــــاء  نتجــــان جديــــد  لاق وعــــدي  المنتجــــان 

  ي ما ق ت  وريد. —اللاالي  
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إناف  إل  النيت  الاا ي   عد  قجـود وكـالي   تـبقن لاق  هوامش ربح عالية:
شلاق يعني اوا ش ةب  لاعل . يم ق اي  لاغ ر عدد وريده  ق المنتجان ا اـها  

 دقن لا  وكل   إنااي  لاق قلتل   ق جاابب.
دقن اللااجــ  إلــ  وع يــ  المنتجــان قشــلانها  يم ــق وــوفتر الوقــت الــو   الكفــاءة:

اللوجاــتي    مــا يم ــق وــوفتر المــات الــو  ون يــه ون يــه علــ  العمليــان قالتــد ان 
 عل  المصادة قالتتبيق قالتكالي  العا   ا خرى.

قااليــ  التوبــ : ي مــق جمــات المنتجــان الرقميــ  فــي لااــه يم ــق إاشــاء  نــتم قاحــد 
قحـدان فـي التـو   قلكـق  01ةائ  قبيعه لاغ ر عدد  م ق  ق المران. قد و دلا اـ 

قحــد  فــي التــو   فــعن الشــيء الوحتــد الــو   0111حتــ  إما قمــت  التوبــ  إلــ  
بــتتجتر  ــق جااــ  اــو عــدد الم يعــان التــي ويــو  اهــا. قلكــق  ــالتب    ــ  امــو 
العمـــ   قــــد ولاتـــاج إلــــ  الت كتــــر فـــي وعتــــتق  م لــــتق إنـــافتتق لتد ــــ  العمــــلاء 

 للمااعد  في دعم حر   المرقة المتبايد .
علــــ  المنتجـــان الماديــــ :    مـــا ووجــــد العديـــد  ــــق الممتـــبان للمنتجــــان الرقميـــ  
(Hollenbeck, L.,2020   

وتمتـــ  المنتجـــان الرقميـــ   العديـــد  ـــق المبايـــا  ياةاـــ  انظتراوهـــا الماديـــ   خاصـــ  
  الناب  لرج  ا عمات الو  ي يعها.

يم ــق ووجيــه الوقــت قالمــات الــو  وــوفره فــي إاشــاء المنتجــان الرقميــ  إلــ  إواحــ  
ات قالوقت عل  التاـوي  قالإعـلان  الإنـاف   نتجان جديد  لعملاء. لاا   ا  و 

 إل  العلا ان التجاةي .
يم ق الوصوت إلـ  المنتجـان الرقميـ  علـ   اـتوى  –إ  ااي  الوصوت العالمي  

العالم   ما يؤد  إل   ار اللاواجب الججرااي . يم ـق للماـتتد تق  ـق  تتلـب 
 لاالااء العالم ابتتدا  ا س المنتم في ققت قاحد.

 مجرد وتوير المنتجان الرقمي   غالبًا  ا وكون وكالي  التوزي   -ل   غ اء  التك
قالناخ لاق   ياةا   المنتجان المادي . يعد التوزي  الرقمـي قالتلاـدي ان قالصـياا  

 لاغ ر فعالي   ق حت  التكل    ش   عا .
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اة وام  ال تي  الرقمي   النمامج ا قليـ  قالتكـر  -النمامج ا قلي  قالتكراة الاري  
الاــري . يم ــق للمتــوةيق إاشــاء المنتجــان الرقميــ  قاختباةاــا قولااــتنها  اــرع  

 اناءً عل  وعلييان الماتتد تق.
يم ـق لان وتليـ  المنتجـان الرقميـ  ولاـدي ان فـي  –التلادي ان فـي الوقـت ال علـي 

الوقــت ال علــي   مــا يضــمق حصــوت الماــتتد تق دائمًــا علــ  إ  اايــ  الوصــوت 
    6161وصلايلاان ا  ان قالتلااتنان.)  لااق جاار  إل  لاحد، المتبان ق 

ـــ  قالتوزيـــ    مـــا فـــي ملـــب  ـــ : وتتلـــ  المنتجـــان الماديـــ  التصـــني  قالتع ي التوزي
اعتبــاةان التــد ان اللوجاــتي  قبلاــل  التوةيــد. ق ــق ااحيــ  لاخــرى  يم ــق ووزيــ  

  ادي .المنتجان الرقمي  عل  ال وة ع ر الإاترات دقن اللااج  إل  اني  ولاتي  
قاالي  التوب : عل  الرغم  ق لان المنتجان الماديـ  قـد وواجـه قتـودًا وتعلـ   يـدة  
التصني  قالتوزي   إه لان المنتجان الرقمي  يم ق في   تـر  ـق ا حيـان التوبـ  

  اهول  هبتيعاب قاعد  الماتتد تق المتنا ي .
يـــ    مـــا فـــي ملـــب اهثـــر ال تيـــي: واـــاام المنتجـــان الماديـــ  فـــي اهعتبـــاةان ال تي

ابـــتتراج المـــواةد  ق تل ـــان التصـــني   قاابعاثـــان قبـــائ  النيـــ . إن المنتجـــان 
الرقمي   ةغم لااهـا ه وتلـو  ـق اهثـر ال تيـي   ـق الملاتمـ  لان وكـون لهـا  صـم  

 غربواي  لاق .
 المطلب الثالث: طريقة تسويق المنتجات الرقمية :
واــوي  المنتجـان الماديـ . يجــ    ه يتتلـب واـوي  المنتجـان الرقميــ    تـرًا عـق 

ولاديــد الجمهــوة  قابــتهدافهم اربــائ   نابــب  للعلا ــ  التجاةيــ   قاللا ــا  علـــ  
ختوو اهوصات   توح . قال رق الرئياي او لان شرس اللااجـ  إلـ   نـتم ةقمـي 

 ي ون في  عا ا حيان لاغ ر صعوب   ق ووني  فوائد المنتم الماد .
   لل ي  ع ر الإاترات.المنتجان الرقمي  ا غ ر ةبلاي

ـــتق  ـــد وـــتم ق  ـــق وعت ـــ   ـــا  قق ـــتم الرئياـــي  يم ـــق التوبـــ   فـــي  رحل ان  إاشـــاء المن
 ــوظ تق للماــاعد  فــي التعا ــ   ــ  العمــ  الإداة  اتنمــا ور ــب حصــريًا علــ  العمليــ  
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الإاداطي . قبوف اليي اظر  عل  قائم  المنتجان الرقمي  اوه قااتكشـب  يـ  يم ـق 
  Frans Sudirjo & Efti Novita Sari,2024ي  ا عمات: )لان وااعد في ونم

 الدورات:
وشـــبه الـــدقة  التدةي يـــ  ع ـــر الإاتراـــت وماً ـــا الـــدقة  التدةي يـــ  داخـــ  ال صـــ      

الدةابي  ابت ناء لااب ويو   التدةيس ع ر الإاتراـت  ـق خـلات ا صـوت النصـي  
 قال تديو قالصون. 

التدةي يــ    فــي ققــتهم التــاص دقن اللااجــ  إلــ  قيم ــق للعمــلاء حضــوة الــدقة  
اليلــ   شــين اهلتــبا   المواعتــد النهائيــ  لاق الضــجط علــ  لاا اــهم.  الإنــاف  إلــ  

 ملب  يم نب إاشاء دقةان  يحجا   تتل   قبيبعاة  تتل  .
 . الكتب الإلكترونية:2

ـــ  شـــهرًا  عـــد شـــهر. قفـــي عـــا     قصـــلت 6160زادن شـــع ي  الكتـــ  الإلكترقاي
  لياة دقهة في الوهيان المتلاد . 000ادان الكت  الإلكترقاي  إل  إير 

ييــو   عــا ةقاد ا عمــات لايضًــا  عاشــاء بلاــل   تــ  إلكترقايــ . إاهــم ي يعواهــا 
 شــ   فــرد  قفــي  جموعــان   مــا يمــنلاهم ال رصــ  للاةويــاء  م يعــاوهم . يم ــق 

 اترات.لايضًا ايعها  ش   إنافي  ق خلات الدقةان التدةي ي  ع ر الإ
 . التصوير الفوتوغرافي: 3

اظرًا  ن الملايتق  ق ا شتاص ينشرقن الملاتوى عل  الوي     يو   فهناج 
 دل   اتمر عل  التصوير ال وووغرافي ال ريد.  

المنصان اهحت ا   جمي  اللايوق المتعلي   الصوة   ما يلامي الملكي  ال كري  
 M. Lishmah Dominic& Shashank   التعريا للعمـلاء الملاتملـتق )

Agarwal,2024.  
 . الموسيقى:4

لـــم وعـــد العلا ـــان التجاةيـــ  الك ـــرى وـــتلا م فـــي اـــوك الموبـــيي  التـــي وـــدخ  فـــي 
ـــرلاس للماـــتهلب العـــاد . قيم ـــق للموبـــييتتق الماـــتيلتق لان ي اـــ وا  بـــماعان ال

 طيشًا  متازًا  ق خلات اي  إاداعاوهم  يا اهم.
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نـــها لل يـــ  فـــي لا    ـــان وريـــده. إن حريـــ  يم ـــق واـــجت  الموبـــيي     ثـــم عر 
ابتكشــــــاف المومبــــــ  الموبــــــيقي  التاصــــــ  قاهحت ــــــا   ــــــالتلا م الإاــــــداعي فــــــي 

 المترجان يم ق لان وكون  م ا   ولارير للإاداك.
قعلاق  عل  ملب  ه داعي لليلـ   شـين التعا ـ   ـ  الـرقوتق ال ترققرادـي. اـده 

  ق ملب  يم ق التر تب حصريا عل  الموبيي . 
قاظرًا  اه لم وعد  لااجـ  إلـ  إاتـاج  نـتم  ـاد     ـ  قـرص  ضـجوو  اـيم ق 
جعــ  الموبــيي  التاصــ   ــب  تاحــ  حصــريًا  مل ــان ةقميــ . يم ــق ل شــتاص 

قلاجهــب  الكم تــوور التاصــ  اهــم  MP3 عــد ملــب اهبــتماك إلتهــا علــ   شــجلان 
 قا جهب  ا خرى.

 . عناصر الويب:5
ويــ  فــي اقتصــاد التــو . علــ  بــ ت  الم ــات  انــاج دلــ    تــر علــ  عناصــر ال

ــــ   ــــ  قوال ــــد  ــــق ا شــــتاص بــــت  لاق بــــبع  لاةقــــا  عــــق دريــــ  اي ي اــــ  العدي
WordPress. 

قونشــب قوالــ  وصــميم الويــ  الممتــب  دخــلًا بــل يًا  اــه يتعــتق عليــه إاشــاؤاا  ــر  
قاحد  فيط. قد وضـتر إلـ  ولادي ـه  ـق ققـت  خـر  اـ   التجتتـران التـي وتـرلا 

إداة  الملاتوى   قلكـق اـوا يتتلـ  عمـلًا لاقـ     تـر  ـق إاشـاء  نـتم  عل  اظا 
 جديد  الكا    ق ال داي .

قبالإناف  إل  ملب  يم ق إاشاء العديد  ق قوال  الوي   ما وريد.  لما قـد ت 
 المبيد  زاد عدد العملاء الويق يم نب ولاويلهم.

الاــوق. يم ــق ايــ  يم ــق لان و  ــت عناصــر الويــ  ا خــرى لايضًــا شــع تتها فــي 
عناصــر  ونــوطي  لتصــميم قيــ     ــ  لازةاة التنيــ  قصــوة الــرلاس قاقتراحــان 
 جموع  التتوو قلازةاة  شاة   الوبـائط اهجتماطيـ  قالمبيـد. إما  نـت   ـدعًا 
 قفنيًــــــــــــــــــا  فلــــــــــــــــــيس انــــــــــــــــــاج حــــــــــــــــــدقد لمــــــــــــــــــا يم نــــــــــــــــــب إاشــــــــــــــــــاؤه قبيعــــــــــــــــــه

(Mele,Alexande,2022 . 
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 . البحوث والبيانات:6
ــــا دــــويلًا.  عــــا قيم ــــق لان ياــــتجرق  إجــــراء ا  لاــــا، قال يااــــان التاصــــ  ققتً

 ا شتاص ه يريدقن إا اق اوه التاق  لجم  ال يااان في   ان قاحد  ناب .
 . الدروس والأدلة:7

لان العديـــد  ـــق ا شـــتاص ينشـــرقن دةقبًـــا قلادلـــ   جاايـــ  ع ـــر الإاتراـــت. ق ـــ  
جـود  لاعلـ   فابـتمر ملب  إما  ان  ع  ان إاشاء  نـتم لادـوت قلاغ ـر وعميًـا قمق 

 في ايعه  منتم ةقمي.
ـــم  ـــ   ـــا فـــي قبـــعهم حـــوت  ـــ  ملـــب  يرغـــ  الماـــتهلكون فـــي وعل  الإنـــاف  إل
المونوعان التي وهمهم. وظ  ا فلا  الوثائقي  قا ش ات المماثل   ق التل بيون 

 ولاظ   شع ي    تر   ا   بيمتها التعليمي .
ليمـي لاق دلتـ   ي مـا وشـاء. ي ضـ  ايما يتعل   التناـت   يم ـق إاشـاء اراـا م وع

 عــــا المتتصصــــتق فــــي وجــــاة  المعرفــــ  إاشــــاء  يــــاد  فتــــديو  اتنمــــا ي ضــــ  
 البعا ا خر إاشاء  ياد  فتديو  ابتتدا  النصوص لاق الصون.  

 . البرامج الحاسوبية:8
اـــدءًا  ـــق الإاتاجيـــ  قةؤى الويـــ  قحتـــ  التصـــميم قالربـــم  صـــمدن الك تـــر  ـــق 

الـــب ق. ليـــد ظلـــوا  شـــهوةيق  ن جمـــااترام ا بابـــي  اـــم  ال ـــرا م لا ـــا  اختبـــاة
  عج ون  تلصون.

 . وصفات:9
وعد  ت  التبخ  ق اتق الكت  ا غ ـر   يعًـا علـ  الإدـلاق. يبلاـ  ا شـتاص 
دائمًــا عــق قصــ ان جديــد  لوصــ اوهم الم ضــل   قيرغــ  العديــد  ــق الماــتهلكتق 

  .6162  ع د العات  في ابتكشاف الميغوهن  ق جمي  لاالااء العالم.  )ةج
 التيغتد  يم ق الع ـوة علـ  قصـ ان  جاايـ  ع ـر الإاتراـت  قلكـق انـاج بـ   
يــدف  النــاس  يااــ   تــ  التــبخ ال عليــ .  ــق الم تــرا لان المنــتم المــدفوك ييــد  

 جود  لافض  قبيم  لاعل .
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 ــالتب    تــ  التــبخ لياــت الترييــ  الوحتــد  لإصــداة الوصــ ان. يم ــق إاشــاء 
 ــــ  اشــــتراج ويــــد  الوصــــ ان للمشــــتر تق. فكــــر خــــاةج الصــــندقق وت تــــ  لاق خد

 لإاشاء  نتم ةقمي فريد  ق اوعه يجع  الجمي  يتلادثون.
 . التطبيقات:01

عنــــد اللاــــدي  عــــق التت ييــــان   ــــق الملاتمــــ  لان وت ييــــان الهــــاوب الملامــــوت 
لاصـــبلات لاغ ـــر شـــتوعًا  ـــق حـــب  ال ـــرا م. ق ـــ  ملـــب  فهـــي فـــي ا بـــاس ا ـــس 

 قاحد   تتل  . الشيء   جرد  نص 
عل  ب ت  الم ات  اعتاد ا شتاص عل  وشجت  ا لعاب الم  ت  ع ر ا قـراص 
المضجود  عل  لاجهب  الكم توور التاصـ  اهـم. قالتـو   يم ـنهم  ماةبـ  لالعـاب 

  ماثل  عل  اواو هم لاق لاجهبوهم اللوحي  ع ر لاحد التت ييان.
علـ  الـبعا ا خـر  ـا قوتضمق  عا التت ييـان ةبـوً ا  اـيت   اتنمـا يتلـ  

يام   عصداةان     ما يعني لااه يم ق وضمتق عمليان الشراء داخ  التت تـ  
 ل شتاص الويق يريدقن المبيد  ق المتبان لاق ال وائد لاق المعلو ان.

ه ولاتاج حت  إل   هاةان ويني  لتتوير التت ت . قيم ق ووظي  لاشتاص في 
  للماـاعد  فـي ون تـو ال كـر  قدفـ   جات وكنولوجيا المعلو ان عل  لاباس  اـتي

 ةبو  ثاات . العديد  ق ةجات ا عمات يالكون اوا التري .
قاناج لايضًا ارا م وجع  إاشاء وت ت   ايط لا رًا بهلًا إل  حد  ا. ق ـ  ملـب  
إما  ــــان التت تــــ  ه ييــــد  الك تــــر  ــــق المتــــبان  فايصــــب   ــــق الصــــع  ايعــــه 

 للماتهلكتق ا م ياء.
 :. البودكاست00

 عظــم  ل ــان ال ود ابــت  جاايــ . ياــتتد ها ةقاد ا عمــات قالم ــدعون للتــرقيم 
لعلا ـــاوهم التجاةيـــ  لاق  نتجـــاوهم لاق خـــد اوهم. ق ـــ  ملـــب  يم ـــق لايضًـــا إاشـــاء 
اود ابــت قـــائم علـــ  اهشـــتراج يـــوفر المبيــد  ـــق المتـــبان قالإةشـــادان المتعميـــ  

  .Boot A.,2021) قالمبيد
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اولب  عل  ب ت  الم ات  يم نب إاشاء اود ابت قائم قاناج درق عديد  للقيا  
علـــ  اهشـــتراج يـــدف  لـــب ا شـــتاص  ياالـــه  باشـــر . بـــيعم  وماً ـــا   ـــ   وقـــ  

 العضوي  التيلتد   ابت ناء لان الملاتوى صووي حصريًا.
 . المطبوعات:02

يم ـــق إاشـــاء جـــداقت لاعمـــات لاق جـــداقت ز نيـــ  لاق  تتتـــان لاق لاعمـــات فنيـــ  لاق 
صاصـــان قاالـــ  للتباعـــ  لاق لا  شـــيء  خـــر وماً ـــا. لااـــت فيـــط لاصـــوت بـــج  الي

  لااج  إل  فكر  ي ون شت   ا عل  ابتعداد لدف  ثمنها.
ق وع ي  المواد الياال  للتباع   مـا و عـ   ـ  لا   نـتم ةقمـي  خـر. ويـو  اتاـليم 

 اللاب   عند ا يدف  العمت .
 . اسحب الملفات:03

ــا   يم ــق لان ولاتــو   ل ــان التمريــر الاــري  علــ  لا  شــيء وريــده. إما  نــت فنااً
اــــيم ق إاشــــاء  لــــب ومريــــر  لــــيء  ا ييواــــان قالربــــو ان ا خــــرى التــــي قـــــد 
ياـــتتد ها العمـــلاء علـــ   واقـــ  الويـــ  التاصـــ  اهـــم  لاق لاصـــوت التاـــوي   لاق 

 التاليمان ا خرى.
يم ق لايضًا إاشاء  لب ومريـر  لـيء  ا  لاـا، قايـاو ال يااـان ققـوائم المراجعـ  

  DIY. قــد ي يــ  الملاترفــون المــاارقن  ل ــان التمريــر  ابــتتدا   شــاةي  قالمبيــد
اتنمــا يم ــق لت ـــراء ا اــو  قا  و ـــ  ايــ   ل ـــان التمريــر  ـــ  ا اشــت  الداخليـــ  

  6166ل د ات  ق  تتلب ا عماة.   )فوز  ع د الجلت  
 . القوالب والآلات الحاسبة:04

لاصـــبلات اليوالـــ  قا هن اللاابـــب  مان علـــ  غـــراة ال ـــرا م التعليميـــ  قا دلـــ   
 شع ي   تبايد . يريد الناس لابه  دريي  للااتيات  ق النيت  لا إل  النيت  ب.

قيم ق لان وكون النمامج  تصص     شيء ادءًا  ق التصميم الداخلي قحت  
التيلي  الموبييي  اتنما قد وااعد ا هن اللاابـب  ا شـتاص فـي ولاديـد بـعر 

 للراق العياة  لاق لافض   جموعان اهبت ماةان. ال ائد  الم الي
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قيم ق الإاداك  ابتتدا  اوه ا اواك  ق ا صوت  قلكق ويغد  ق لااها ويد  لاغ ر 
 ــق ا   لــ  المجاايــ  المتاحــ  علــ  الإاتراــت. قيجــ  لان ي ــون اليالــ  لاق ا لــ  

 .اللاابب  التاص   ب  تتوة  للجاي   لات  ه وجرؤ عل  التتلي عنها  جااًا
قيم ــق لايضًــا ايــ   جموعــان ال نــون الربــو ي   . يم ــق إاشــاء  ــبيم  ــق لااــواك 
ـــ   ـــق الربـــو ان لاق إاشـــاء حب ـــ  لكـــ  اـــوك. يم ـــق لان وشـــم  ا صـــوت   تتل 

     6160الملاتمل   ا يلي:  )غوثر  ع د ال تاس  
 الحقائب التدريبية: -

. ليــد علــ  بــ ت  الم ــات  لن تــرا لان  وعلــم النــاس  يــ  يصــبلاون قــاد  لافضــ 
قمـــت  عاشـــاء دقةان ودةي يـــ  ع ـــر الإاتراـــت ق تـــ  إلكترقايـــ  ق نتجـــان ةقميـــ  
لاخرى  قلكق العديد  ـق العمـلاء يرغ ـون فـي اللاصـوت علـ  دةقس خصوصـي  

 فردي .
إاـــه  نـــتم ةقمـــي  و يعـــه  لاب ـــ  قاحـــد . إاهـــا لايضًـــا خد ـــ   وعمـــ   ـــ  العمـــلاء 

  ش   فرد .
 عبر الإنترنت: المطلب الرابع:  بيع المنتجات الرقمية

 التيغتــــد  يم ــــق إاشــــاء  وقــــ  قيــــ    قإاشــــاء الواجهــــ  التل يــــ  اللاز ــــ  لتيــــديم 
الدقةان التدةي ي  ع ر الإاترات ق واق  العضوي  قالمنتجان الرقمي  ا خرى. قد 

ياـــــتجرق إاشـــــاء   ـــــ  اـــــوا الإعـــــداد  يـــــان بـــــاعان العمـــــ   قملـــــب إما  ااـــــت   
ق لايضًـا اهعتمـاد علـ   نصـ  لاعمـات شـا ل     المهاةان اللاز ـ  للقيـا  اـولب. يم ـ

    اها وجع   ق الاه  إاشاء عم  وجاة  حوت المنتجان الرقمي . 
 (:2120ارشادات المنتجات الرقمية: )مشاعل سعود عبدالله العتيبي ,

 مشتركي البريد الإلكتروني: 
إحــدى لافضــ  التــرق لجــوب البيــاةان إلــ  المتجــر ع ــر الإاتراــت اــي التاــوي  
ع ر ال ريد الإلكترقاي.  ق خلات انـاء علاقـان  ـ  العمـلاء المتـوقعتق ق ـنلاهم 
ووصــيان ق لاتــوى  تصــ   بــتتم ق  ــق ةعايــ  العمــلاء الملاتملــتق ليصــبلاوا 

 عملاء  تلصتق قيدفعون. 



 

 
56 

 

 المجلة العلمية للسياسات العامة ودراسات التنمية  هــزاع نقـاء ابــو هليبــــــة

عل  الرغم  ق لاانا وترقنا إل  اوا  ال ع   فمق الجدير  الـو ر  ـر  لاخـرى. إن  
و   ن  يـــــ  كاشـــــترج فـــــي قائمـــــ  ال ريــــــد  جنـــــاديس الرصـــــاص لـــــيس  جـــــرد اافــــــ

اــ  اــو عــرا  جــااي لمنــتم لاق خد ــ   ــق شــياها وشــجي   -الإلكترقاــي لــديناك 
العمـــلاء الملاتملـــتق علـــ   شـــاة    علو ـــان اهوصـــات التاصـــ  اهـــم  عـــب. إما 
غنت و ي   تاً ـا إلكترقايًـا  فـا نلاهم ونـبيلًا  جاايًـا لل صـ  ا قت. بـيعتتهم اـوا 

 المنتم قيجعلهم يرغ ون فـي العـود  لللاصـوت علـ  المبيـد فكر  عق  دى جود 
(Toker  A.,2021  .   
 التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي: 

 ــــ  التيــــد  الــــو  ولاــــرزه التجــــاة  اهجتماطيــــ  قوبايــــد عــــدد  اــــتتد ي قبــــائ  
 التواص  اهجتماعي    عا   قد ي دق اوا لا رًا اديهيًا. 

لكــق العديــد  ــق شــر ان التجــاة  الإلكترقايــ  ا غ ــر اجاحًــا اــي ولــب التــي وت نــ  
ابـــتراويجي  قويـــ   تعـــدد  الينـــوان . قاـــوا يعنـــي لان جميـــ  الينـــوان  بـــواء ع ـــر 

ــــ   ــــا لإاشــــاء وجربــــ  بلاــــ  للعمت  -الإاتراــــت لاق خاةجهــــا  يجــــ  لان وناــــم  عً
ي الترييـ  ا بابـي  قاهبت اد   ق التاوي  ع ر قبائ  التواص  اهجتماعي ا

 لتلايت  ملب.   
لتعبيب قهء العملاء  ويغد  ق إاشاء  لاتوى جواب قمق صل  قالـو  بـي ون لـه 
صــدى فعليًــا لــدى جمهــوةج الماــتهدف. قلكــق ه وشــعر لااــه يتعــتق عليــب دائمًــا 

فيـد ياـتجرق  -إاشاء  لاتوى جديد وماً ا عل   داة الااع  دوات لايا  ا بـ وك 
قياتهلب الك تر  ق المـواةد. لـولب ه وتـب  ـق إعـاد  ابـتتدا   ملب ققتًا دويلاً 

الملاتوى الموجود قإعاد  ابتتدا ه  لاق حت   لااقل  وجتتر وناييه قووزيعه ع ر 
  (Buttle  F.,2022 نصان التواص  اهجتماعي ا خرى._

 الإنــاف  إلــ  ملــب  يم نــب ابــتتدا  قبــائ  التواصــ  اهجتمــاعي لتعبيــب دقة  
.  ــ   قظــائب التجــاة  اهجتماطيــ  علــ  العديــد  ــق  نصــان التواصــ  الم يعــان

 اهجتماعي  اناج الك تر  ق ال رص للإاداك في  ي ي  ال ي  ع ر الإاترات. 
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حاقت د م الإعلااان عل  قبائ  التواص  اهجتماعي لاق الدف  انير  قاحد  لاق 
قلت التتـوان لادقان المنتم في قصصب لجع  عملي  الشراء لاغ ر   اء .  لما 

 التي يتعتق عل  العمت  اوتاماا لإغمات عملي  الشراء   ان ملب لافض .
 مواقع الطرف الثالث: -

للااــق اللاــع   ــ  وبايــد شــع ي  بــوق الاــل  الرقميــ   انــاج العديــد  ــق ا دقان 
ـــا  لابـــه .  ـــق ايـــ  الموبـــيي  إلـــ  الـــدقةان  المتاحـــ  للماـــاعد  فـــي جعـــ  اللاي

إلـ   يـاد  ال تـديو ع ـر الإاتراـت  يوجـد وت تـ  لجميـ  التدةي ي  ع ر الإاترات 
 احتياجان العم  ويريبًا.

قاـــوه لياـــت بـــوى  عـــا  ـــق لادقان التـــرف ال الـــ  التـــي قـــد وكـــون   تـــد  فـــي 
   .6160إدلاق لاعمات المنتجان الرقمي  التاص :) حمب   بالم   قاخرقن 

اغان قالإيجـــــاةان لادا  للتجـــــاة  الإلكترقايـــــ  ل يـــــ  الاـــــل  الرقميـــــ    ـــــ  اهشـــــتر  
 قالتراخي .

 وبــيي  فرديــ  : درييــ  بــهل  للاــماس لل نــااتق ا يــ  الموبــيي  ع ــر الإاتراــت  
  ما في ملب  ياد  الموبيي  المجااي  عل  ص لا  المنتم التاص.  

 وت ت  ل ي  الدقةان قالمناام الدةابي  ع ر الإاترات. 
ايــ  الشــهتر   اــوه ا دا  قــادة  علــ  التكا ــ   ــ   عــا  نصــان التجــاة  الإلكترق 

ةائع  ل ي  التنبيلان الرقمي      الموبـيي  ق يـاد  ال تـديو قالكتـ  الإلكترقايـ  
 قال نون قال را م.
 الكلم  النهائي :

بــواء  نــت وــاجرًا  تمربًــا ع ــر الإاتراــت لاق ةائــد لاعمــات دموحًــا  فــعن المنتجــان 
ا لان وكمــ  الاــل  الماديــ  الرقميــ  وعــد قبــتل  قاعــد  لل يــ  ع ــر الإاتراــت. يم نهــ

 ــ   ــا  -اللااليــ  لاق ويــب  م رداــا لتلايتــ  اشــاو وجــاة  اــاج  ع ــر الإاتراــت 
بـتلاتاجه اـو اليلتـ   ـق الإاـداك قالوقـت الماـت مر لتجاـتد المنـتم قابـتراويجتتب 
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ع ـــر الإاتراـــت. قبـــدقن اليلـــ   شـــين وجديـــد المتـــبقن لاق التعا ـــ   ـــ  التكـــالي  
 ب في جع  الال  الرقمي   يفض   ا يم ق.العا    يم نب قن     داقت

 ما ب   يم ق اليوت  ان   عباةان  ايت   المنتم الرقمـي اـو المنـتم الموجـود 
فيــط فــي شــ   ةقمــي. قــد يصــ ه  عــا ا شــتاص لايضًــا  ياــه  نــتم ي تيــر إلــ  
الشــــ   المــــاد  الــــو  و يعــــه ع ــــر الإاتراــــت. ق ــــ  ملــــب  فــــعن اــــوه التعري ــــان 

   ا لــــ  عــــق  اميــــ   نــــتم  ــــق اــــوا النــــوك. لــــيس  ــــق الباــــيت  ه وعتــــي فكــــر 
الضــــرقة  لان و يــــ   نتجًــــا غتــــر  لمــــوس ق ــــ  لان وــــتم ق  ــــق ةؤيتــــه فــــي اــــوا 
الضوء. عل  ب ت  الم ات   وق  الوي  الو  ولاص   نه عل   علو ان   تـد  

 ه يتعتق   الدف   ياالها او  نتم ةقمي.
 لاعودي المبلا  ال ال : قهء العملاء  شر   اهوصاهن ا

 تمهيد:
اتناقت خلات المبلا  ال ااي عد   تال   ما يلي: حتـ  يتنـاقت المتلـ  اهقت 
ااميـــ  قهء العمـــلاء   قالمتلـــ  ال ـــااي: ا عـــاد قهء العمـــلاء  قالمتلـــ  ال الـــ : 
ااواك قهء العملاء   قالمتل  الرا   : المتل  الرا  : العناصر الرئياي  المؤثر  

قالمتلــــ  التـــا س  : ابــــتراويجيان انــــاء قهء العمــــلاء  ق علـــ  قهء العمــــلاء  
المتلــ  الاــادس: بيــاس قهء العمــلاء  قالمتلــ  الاــا  : التلاــديان فــي ونميــ  
ــــــ  ال ــــــا ق:  يترحــــــان ل نــــــاء قهء العمــــــلاء فــــــي شــــــر    قهء العمــــــلاء  قالمتل

 اهوصاهن الاعودي .
 المطلب الاول:  اهمية ولاء العملاء :

تــ  لابــه   ــق اللاصــوت علــ  عمتــ  جديــد. قلهــوا الاــ    ان اللا ــا  علــ  عم
يعتمد  ياء عملب عل  المدى التوي  عل  قاعد  العملاء المتلصتق. ايما يلـي 

  Mishra  M.,2021 عا ا   ل  التي وون  لاامي  اناء قهء العملاء . )
العمــلاء الاــعداء بــيعبزقن العمــلاء المصلصــو  هــل أبطــال العلامــة التجاريــة: 

  التجاةيـــ   ـــق خـــلات وـــرج وعلييـــان جتـــد   قإخبـــاة ا صـــدقاء قالعائلـــ   العلا ـــ
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قالنشر عل  قبائ  التواص  اهجتماعي حوت وجربـ  العمـلاء الرائعـ  . العمـلاء 
 الملاالون  ق ق   عملاء  خريق لديهم لايضًا  عدت احت ا  لاعل .

جاةيــ  ي ــ  العمــلاء المتكــرةقن  العلا ــ  التالعمــلاء المصلصــو  ونفقــو  أ ثــر: 
%  ــــق 50قبــــتن يون المبيــــد فــــي دــــااوة التــــرقج.  الإنــــاف  إلــــ  ملــــب  فــــعن 

الماـــتهلكتق بـــتدفعون لاغ ـــر  يااـــ   نتجـــان الشـــر ان التـــي ويـــد  وجربـــ  خد ـــ  
جتد .  مجرد لان وكا  العملاء اتجرب  إيجااي   فمق الملاتم  لااهـم لـق يجـادةقا 

 إما قمت   را ةبو  علتهم لاغ ر.
: يعد اهحت ا   العملاء لاغ ر ر قيمة من العملاء الجددالعملاء المصلصو  أ ث

 المائ   0فعالي   ق حت  التكل    ق اللاصوت عل  عملاء جدد.  جرد  اناب  
  المائ . 50إل   60في اهحت ا   العملاء يم ق لان وعبز ا ةباس اناب  

 ـق المـرج  لان يشـتر  العمتـ  المتكـرة من الأسهل البيع للعملاء المصلصـين: 
 نــب  ــر  لاخــرى.  لمــا زاد عــدد العمــلاء المتلصــتق لــديب  لاصــب   ــق ا بــه  

 وكراة الم يعان  قق  إا اقب عل  لابالت  التلاوي .
 المائـ   52ييـوت من المرجح أ  يسامحك العملاء المصلصو  على أي خطـ:: 

 ق الماـتهلكتق لااهـم بياـا لاون الشـر   علـ  ختياـا  عـد وليـي خد ـ   متـاز . 
 60% إلـ   ا ةبـاس اناـب  0 عـدت اهحت ـا   ـالعملاء اناـب    يم ق لان وـؤد 

 %.50إل  
ةبمــا لاجيــات  ــق ا عمــات  -ان الماــتهلكون الــويق ي ــافيون الشــر ان  يعمــالهم 

يربـــلون ةبـــال    اداـــا: إاهـــم يجـــدقن بيمـــ  ثااتـــ  فـــي المنتجـــان لاق  -المتكـــرة  
ايـــ .  شـــر    لـــيس التـــد ان  قلان وجـــربتهم الشـــا ل   ـــ  العلا ـــ  التجاةيـــ  إيجا

 اناج  جا ل  لاغ ر.
لكا  المعج ـتق المتلصـتق قاهحت ـا  اهـم  نـ  احتياجـان العمـلاء قة بـاوهم 
ـــ  انـــاء ال يـــ  قإقا ـــ   فـــي  ر ـــب ا عمـــات. بياـــاعد التر تـــب علـــ  العمـــلاء عل
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ايـا ااـو  علاقان جتد     العملاء  ق لاامـا لابابـي لتولتـد قهء العمـلاء. )اـباك
 التبه 

 ثاني: أبعاد ولاء العميل:المطلب ال
 02قووجد  عا الملاحظان  عـد  راجعـ  ا  لاـا، المب ـر  للـوهء قالتـي  اـت 

وعري ـــاً وشــــجتلياً  لان انــــاج ثلاثــــ  اهــــم لقيــــاس الــــوهء: الاــــلو ي    قاهوجاميــــ    
قالمر بــ . لا  وعــدد  لا عــاد الــوهء للعلا ــ  التجاةيــ . ق ــان لهــوه الإبــها ان اثــراً 

لتي لاعي تها حت  لاصبلات لاغل  الدةابان وت ن  النهم المر   عل  الدةابان ا
 قالو  يشم :

 الولاء السلوكي:                                 .0
يعتمد اـوا الـنهم علـ  بـلوج الماـتهلب لاق الاـلوج الشـرائي المه لـ  عنـه  الناـب  
للابـــتهلاج ال علـــي    ـــ  والاـــ  الشـــراء  ااـــب  الملااـــوبي   قاحتمـــات الشـــراء. 
قعلــــ  اــــوا يم ـــــق وعريــــ  الـــــوهء الاــــلو ي  اــــلوج  يظهـــــر  ــــق خـــــلات قهء 

 الماتهلب إل  علا   وجاةي  في ش   عمليان شراء  تکرة  .
 الولاء الاتجاهي :                            .2

يشـتر   هــو  الـوهء اهوجــااي إلــ  العوا ـ  العاد يــ  قالن اـي  داخــ  مي ــ  قهء 
 اوه القيابان  روبت   مشاعر اهلتبا  قالوهء. العلا   التجاةي  قيو ر لان

 الولاء المرکب:                             .3
اوا النهم يوفر عل   ـا ي ـدق الت اـتر ا غ ـر شـموهً للـوهء اللاقييـي   ـق خـلات 
د م البعديق الالو ي قاهوجااي قالو  اعتمدوه لاغل  الدةابان.) دلعت لابـعد 

  . 6166ع د اللامتد ال نا 
قياــتلب  الــوهء وتــوير قاعــد  عمــلاء   ربــ   للعلا ــ  التجاةيــ   لاتــ  ي واــون 

حتــ  عنــد ا  - جــا النظــر عــق الاــعر  -علــ  ابــتعداد لشــراء  ــ   ــا ويد ــه 
وكون اناج ادائ  لاةخ  في الاوق. يم ق لايضًا للعملاء الاعداء قالمتلصـتق 

ق خد ــــــ  لان يصــــــبلاوا  ناصــــــريق للعلا ــــــ  التجاةيــــــ  الــــــويق يرقجــــــون لمنــــــتم لا
 ل صدقاء   قيظلون حت  في ا ققان الصعب .
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قلكـي يلاــد، قهء العمــلاء  يجــ  علــ  الشــر   إاشــاء وجربــ  عمــلاء ةائعــ  ولهــم 
ــــا لاقليــــب الــــويق  المشــــتريق للعــــود   ــــراةًا قوكــــراةًا. العمــــلاء ا غ ــــر قهءً اــــم غالبً

 يشعرقن  اةوباو عاد ي  العلا   التجاةي .
 لاء  العملاء:المطلب الثالث: أنواع   و 

ي ـــــون العمـــــلاء  تلصـــــتق للشـــــر ان  بـــــباب  لاـــــدد   بـــــواء  ااـــــت ا بـــــعاة 
المنت ض   لاق الراح   لاق بيم الشر    لاق جود  المنتم. ايما يلـي  عـا ا اـواك 

    Darmawn D., 2023المتتل    ق العملاء المتلصتق:  )
 زبائن يشعرو  بالرضى: .0

لاء الاــعداء  قاــم يلا ــون  نتجــان لاق يهعــرف اــؤهء المشــترقن لايضًــا  ابــم العمــ
خـــد ان قييو ـــون  عمليـــان شـــراء  ااتظـــا . علـــ  الـــرغم  ـــق لااهـــم قـــد ي واـــون 
ةانتق  إه لااه  ـق الاـه  إقنـاعهم  ـالتلاوت إلـ   نـافس لللاصـوت علـ  صـ ي  

 لاق خصم لاق وجرب  لافض .
 الراحة الموالية: .2

ل  إجـراء عمليـ  الشـراء يتاوق اؤهء العملاء  عب  اه  ناب  لهم. ققـد ييـدةقن بـهو 
لاق الموق  لاق برع  الشلاق. الراح  اي  ا يجعلهم يبيون  عب ل تر  دويلـ   قاـم علـ  

 ابتعداد لدف  المبيد  ياا  ملب.
 الولاء لبرنامج الولاء: .3

اؤهء المتاوقون  والون فيط ل راا م الـوهء التـاص   قلـيس للعلا ـ  التجاةيـ . 
لللاصوت عل  خصو ان لاق ادايا  جااي . بييو ون  عجراء عمليان شراء فيط 

دالمــا لااهــم يــرقن بيمــ  فــي اراــا م الــوهء لاق الم افــ ن   فاــوف ياــتمرقن فــي 
 الشراء  .

 الموالو  ذوو الأسعار المنصفضة: .4
اــــــؤهء العمــــــلاء يشــــــترقن   ن  ويــــــديم لاقــــــ  بــــــعر لاق لافضــــــ  صــــــ ي   ياةاــــــ  

إما ظلـــت ا بـــعاة  المنافاـــتق. فـــي حـــتق لان المتاـــوقتق بياـــتمرقن فـــي البيـــاء 
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 نت ض   فاوف يااةعون لايضًا إل  المجادة   لاً ا عق ص ي  لافض  في   ان 
  خر.
 عملاء مصلصو  حقًا: .5

العمـلاء المتلصـون   اــم لاغ ـر المعج ــتق   ق ـق الماــتبعد   لان يتر ـوا قينتيلــوا 
إل   نـافس. فهـم ييو ـون  عمليـان شـراء  تكـرة   قييـد ون وعلييـان  قيشـاة ون 

 Gonzalez  (2014 ,اراـا م الـوهء التـاص   قا فضـ   ـق ملـب  لـه.فـي 
z.  . 

 المطلب الرابع: العناصر الرئيسية المؤثرة على ولاء العملاء:
جود  المنتم لاق التد  : ويديم  نتجان لاق خد ان عاليـ  الجـود   ابـتمراة ول ـي 

 ووقعان العملاء لاق وتجاقزاا.
ــــ  بلاــــ  ق  ــــوفتر وجرب ــــ  العمــــلاء: و ــــاو وجرب ــــ  اي ــــ  ع ــــر جمي شتصــــي  قإيجااي

 اهوصات في ةحل  العمت .
خد ـــ  العمـــلاء: ويـــديم دعـــم بـــري  اهبـــتجا   ق  تـــد قوعـــاد ي للاـــ  المشـــ لان 

 قالإجا   عل  اهبت ااةان.
عـرا القيمـ : التيغـد  ـق لان العمـلاء يشـعرقن لااهـم يلاصـلون علـ  بيمـ  جتـد  

لايضًــــا  ــــق حتــــ  المبايــــا  يااــــ  لا ــــوالهم  لــــيس فيــــط  ــــق حتــــ  الاــــعر قلكــــق 
 قالت ران.

ووافــ  العلا ــ  التجاةيــ : غالبًــا  ـــا يظــ  العمــلاء  تلصــتق للعلا ــان التجاةيـــ  
 التي وتواف  بيمها قةقحها     عتيداوهم قبيمهم الشتصي .

المشــــاة   قالتواصــــ : انــــاء العلاقــــان  ــــق خــــلات المشــــاة   قالتواصــــ  المتاــــ  
 قالهادف.

 يات بناء ولاء العملاء:المطلب الصامس  : استراتيج
اـــرا م الـــوهء: ون تـــو لااظمـــ  الم افـــ ن التـــي ولا ـــب عمليـــان الشـــراء قاهةوبادـــان 

 قالص يان اللاصري  . VIPالمتكرة . يم ق لان يشم  ملب ارا م النياو ق بايا 
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التتصــي : وصــميم وجربــ  التاــوق قالعــرقا قالتواصــ  انــاءً علــ  و ضــيلان 
 يشعرقن  التيدير قال هم. العملاء قبلو هم الااا  لجعلهم

حليـــان وعلييـــان العمـــلاء: التمـــاس  لاحظـــان العمـــلاء قالتصـــرف انـــاءً علتهـــا 
  ااتظا  لتلااتق المنتجان قالتد ان.

نــــمان الجــــود : اللا ــــا  علــــ   عــــايتر عاليــــ   ــــق الجــــود  ع ــــر المنتجــــان لاق 
 التد ان لضمان ةنا العملاء.

لاق دقن اهوصـــات  الإاتراـــت  انـــاء المجتمـــ : إاشـــاء  اـــاحان )ع ـــر الإاتراـــت 
حتــ  يم ــق للعمــلاء الت اعــ   ــ  العلا ــ  التجاةيــ  ق ــ   عضــهم الــبعا   مــا 

 يعبز الشعوة  اهاتماء.
دعـــم  ـــا  عـــد ال يـــ : وـــوفتر دعـــم  متـــاز  عـــد الشـــراء لمعالجـــ  لا   شـــ لان لاق 

  تاقف  قوعبيب ال ي  في العلا   التجاةي .
  قيتضمق ملـب  تاقـان العمـلاء   قاـواد   قوتعل  اداة  العملاء قاهحت ا  اهم

الــوهء   الإنــاف  إلــ  التواصــ  المباشــر  ــ  العمــلاء اللاــالتتق الــويق يتتــوةقن 
إلـــ  بـــ راء للعلا ـــ  التجاةيـــ  قبالتـــالي يتـــاد ون عمـــلاء جـــدد.   قالنتيجـــ  اـــي 

 علاقان دويل  ا  د قعملاء  تلصتق.  
الموظـب  الصـدي   ق ـا قيصب  صتل  الـوهء ة بـ  الشـت  )  ـ  العمتـ   

ــــب  فــــي ويــــديم  اــــاامان لتعبيــــب العلاقــــ   ــــق خــــلات اهبــــت ماةان لاق  ــــ  مل إل
 . (Ehtesham   R.,2020 التضلايان.

 المطلب السادس: قياس ولاء العملاء:
 :  قيـــاس يعتمـــد علـــ  احتماليـــ  ووصـــي  NPSصـــافي ايـــاو التـــرقيم ) .0

ر إلــ   اــتوى العمــلاء  علا ــ  وجاةيــ  ل صــدقاء لاق الــب لاء   مــا يشــت
 قهء العملاء.

ــــويق يواصــــلون  .6 ــــالعملاء: الناــــب  الميويــــ  للعمــــلاء ال  عــــدت اهحت ــــا   
 التعا      الشر   خلات فتر   لادد .
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 : التن ــــؤ  صــــافي الــــرب  المناــــوب إلــــ  CLVالقيمــــ  الدائمــــ  للعمتــــ  ) .2
 العلاق  الماتي لي  الكا ل     العمت .

الويق قا وا  يغ ر  ق عمليـ  شـراء  عدت الشراء المتكرة: ااب  العملاء  .2
      Taylor Brett, 2021قاحد . )

ةنا العمـلاء :  ناقشـ   ـدى ول يـ  المنـتم لاق التد ـ  لتوقعـان العمـلاء  .0
 لاق وجاقزاا. اةو اك ةنا العملاء او  يد   لوهء العملاء.

الوهء للعلا   التجاةي  : يجتي التبا  العملاء  مواصل  شراء المنتجـان  .2
تـــد ان  ـــق علا ـــ  وجاةيـــ   عتنـــ    جـــا النظـــر عـــق وصـــرفان لاق ال

 المنافس لاق التجتران في ال تي .
  : شــرس المقيــاس الماــتتد  لقيــاس قهء NPSصــافي ايــاو التــرقيم ) .5

علاقــان عمــلاء الشــر   انــاءً علــ  احتماليــ  ووصــي  العمــلاء  منتجــان 
 الشر   لاق خد اوها للآخريق.

بـــتراويجيان قالمماةبـــان التـــي وهـــدف اهحت ـــا   ـــالعملاء :  ناقشـــ  اه .8
إل  إ ياء العملاء  نتردتق ق هتمتق  منتجان الشـر   لاق خـد اوها  ـ  

  رقة الوقت. وعت ر جهود اهبتبياء لابابي  لتنمي  الوهء.
  : وجتـــــــي ابـــــــتتدا  اهبـــــــتراويجيان CRMإداة  علاقـــــــان العمـــــــلاء ) .5

قال يااان  اهدف  قالتينيان قالمماةبان لإداة  قولالت  و اعلان العملاء
 ولااتق علاقان العملاء قوعبيب الوهء.

اــرا م قهء العمــلاء: شــرس اــرا م الم افــ ن المصــمم  لتشــجي  وكــراة  .01
ـــــا  ـــــا ويـــــد    ـــــ  اـــــوه ال ـــــرا م ا تيـــــازان لاق ايادًـــــا لاق  ا عمـــــات. غالبً

 خصو ان للعملاء المتلصتق.
العلا ــ    :  ناقشــ   ا ــ  و ــاعلان العمتــ   ــ  CXوجربــ  العمــلاء ) .00

التجاةي   ادءًا  ق الوعي ا قلي قحت  دعم  ا  عد الشـراء. يعـد وجربـ  
 العملاء الإيجااي  لا رًا  ال  ا امي  ل ناء الوهء.
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اهوصـــــات العـــــاد ي: وجتيــــــ  الرا تـــــ  التـــــي وكواــــــت اـــــتق العمــــــلاء  .06
قالعلا ان التجاةي  عل  لاباس القيم المشتر   قال يـ  قالت ـاام. الـرقا ط 

 يم ق لان وؤد  إل  قهء لاعم .العاد ي  
عــرا القيمــ  :  ناقشــ  الوعــد  القيمــ  الــو  وتعهــد الشــر   اتيديمــه  .02

 للعملاء قاعتياد العمت   ين القيم  بتتم وجربتها.
 شــاة   العمـــلاء : شـــرس اهةوبـــاو العـــاد ي الـــو  يشـــعر  ـــه العمتـــ   .02

وجـــاه العلا ـــ  التجاةيـــ   قالـــو  يظهـــر  ـــق خـــلات و اعلاوـــه. المشـــاة   
  عل  يم ق لان وؤد  إل  قدة لاغ ر  ق الوهء.ا
 : يجتـــي التبـــادت غتـــر الربـــمي للنصـــائ  WOMالتـــرقيم الشـــ هي ) .00

الإيجاايـ   WOMقا ةاء اتق الماـتهلكتق حـوت  نـتم لاق خد ـ . وعت ـر 
  لارً ا قاتيج  لوهء العملاء.

 :  ناقشــــ  القيمــــ  الإجماليــــ  لشــــر   CLVالقيمــــ  الدائمــــ  للعمتــــ  ) .02
ت فتــر  علاقتهمــا. يمتــ  العمــلاء المتلصــون إلــ  اللاصــوت العمتــ  دــوا

 لاعل . CLVعل  
ق ــق خــلات ويــديم البتاقــ   يلاصــ  العمــلاء عــاد  إ ــا علــ  خصــم علــ  الشــراء 
اللاالي لاق وتصي  النياو التي يم نهم ابتتدا ها لعمليـان الشـراء الماـتي لي . 

ميه اهقتصــاديون ق ــق ثــم فــعن البتاقــ  اــي الوبــتل  المرئيــ  لتن تــو اــوك  مــا ياــ
التعري   مان الجبلايق . واـتلب  امـامج دلبـان البتاقـان عـادً  او ابيـان  ـق ق ـ  
المتجر ايما يتعل   تصوصي  العمتـ   قعـادً   ـا وكـون عـد  الكشـب ) ـق ق ـ  
المتجــر  عــق ال يااــان غتــر المجمعــ  حــوت العمــلاء. ياــتتد  المتجــر ال يااــان 

ا   جبء  ق لا لااثـه التاـويقي  . قبمـرقة الوقـت  المجمع  داخليًا )قلاحيااًا خاةجيً 
يم ــق لل يااــان لان وكشــب  علــ  بــ ت  الم ــات  عــق العلا ــ  التجاةيــ  الم ضــل  
لالع   عتن  لـدى عمتـ   عـتق . قعنـد ا ييـد  العمتـ   علو ـان وعري يـ   اايـ   
يم ـق لايضًـا ابــتتدا   تاقـ  الــوهء للوصـوت إلــ  اـوه المعلو ــان لتاـري  عمليــ  
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يـــ  لاثنـــاء ابـــتلا  الشـــي ان لاق صـــرف  اتلاضـــران الوصـــ ان الت يـــ    لاق التلا
لللاصـــوت علـــ  ا تيـــازان العضـــوي  ا خـــرى   ـــ  الوصـــوت إلـــ  صـــال  المتـــاة 
 ابـــــتتدا    تاقـــــ  الماـــــافر الـــــدائم . قفـــــي الاـــــنوان ا ختـــــر   ويـــــد  الشـــــر ان  
 تاقــــان الــــوهء اــــوه فــــي شــــ   وت تــــ  قهء   مــــا يعنــــي لان الماــــتتد تق لاقــــ  

ن  ل يد  تاقاوهم. ولاتـو  جميـ  بلابـ  الكـازينو الك ـرى ويريبًـا لايضًـا علـ  عر 
ـــــ ن   ـــــان   اف ـــــي ويـــــد  لاةصـــــد   اـــــتوى ل عضـــــاء  قائتماا  تاقـــــان قهء  قالت
قشر ان   قا تيازان لاخرى اناءً عل    لاعضاء البتاق   ـق الميـا ر   قال يااـان 

شـــــــراء المتتل ـــــــ .الديموغراايــــــ  المتنوعـــــــ   قلاامــــــاو الإا ـــــــاق علـــــــ  عمليــــــان ال
  :6162)فادي  خالد اللامد 

قوم قصب ارا م الوهء عل  لااهـا شـ    ـق لاشـ ات العملـ  اهفترانـي  المر بيـ  
  قاحــد  مان وــدف  ايــد  لاحــاد  اهوجــاه  حتــ  يم ــق ابــت دات ايــاو الم افــي  

  الع  لاق خد   قلكق ليس  النيد. 
 المطلب السابع: التحديات في تنمية ولاء العملاء:

ــــاة  -0 ــــي بــــوق  ــــبدحم لجعلهــــا التي ــــ  ف ــــب العلا ــــ  التجاةي الاــــوق التنافاــــي : ومتت
 الم ض .

 وجتتر ووقعان العملاء:  واغب  التوقعان قاهحتياجان المتتوة  قالتكي   عها. -2
اواــاق وجربــ  العمــلاء: نــمان وجربــ  عمــلاء  تاــي  قعاليــ  الجــود  ع ــر جميــ   -3

 الينوان قاياو اهوصات.
التلامت  البائد لل يااان: إداة  ايااان العمـلاء قابـتتدا ها  شـ   فعـات لتتصـي   -4

 التجاةب دقن ااتهاج التصوصي . 
 ا   التلاوت الرقمـي  لاصـبلات الوبـائط الجديـد  لاغ ـر لااميـ .  الإنـاف  إلـ  الترييـ  
ـــد  ـــق الشـــر ان التلاـــوت إلـــ   ـــد قالمبي ـــان العمـــلاء  ويـــرة المبي ـــ   ـــ   تاق التيلتدي

 .   قوتــي  اــوه للشــر ان ال رصــ  لتبقيــد عملائهــا الرقميــ  )  ــ  التت ييــان اللالــوت
 ـــ خر ا خبـــاة علـــ   ـــداة الاـــاع   قالتواصـــ   عهـــم  باشـــر  ق راببـــ  اهوجااـــان 

 . :(Fred Reichheld ,2021)قبلوج الشراء.  
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 أثــر المنتجات الرقمـــية الجديــــــدة على ولاء العملاء
 دراسة عينة من عملاء شركة الاتصالات السعودية

 وتوجد العدود من الاستراتيجيات لزيادة ولاء العملاء: 
ـــيس شـــتيًا  - ـــم وشـــجتله  ليًـــا ان قهء العمـــلاء ل ـــه  ـــر  قاحـــد  ث يم ـــق العمـــ  علي

هحيًـــا. إاهـــا علاقـــ  ولاتـــاج إلـــ  ةعايـــ  قصـــي   قإه فعاهـــا بـــوف وـــوا    ـــ  
 النبان ادقن  اء قلاشع  الشمس.

ان العديد  ق الص ان التي ايدةاا في علاقاونا الشتصي  ونت   لايضًـا علـ   -
ــــ   قحاــــق اهبــــتماك  ــــا  ــــ  العمــــلاء. ق نهــــا: المواظب قالعمــــ   مــــا  علاقاون

وعلمــت  قالصــدق. الترييــ  الم اليــ  ل نــاء الــوهء اــي  ــق خــلات فهــم  ــا ييــدةه 
العمتــ  قال نــاء حــوت ولــب الر بــان قاهحتياجــان. اوبــ  اــوه النصــائ    ل نــاء 

 قهء العملاء قاي  ما يلي:
 تسهيل الأمور على العملاء:  .0

   ق العتوب قول ـي إن اللا ا  عل  العملاء ه يعني إاشاء  نتم لاق خد   خالي
احتياجاوهم  ش     ـالي. يتعلـ  ا  ـر اتـوفتر وجربـ  ةائعـ  للماـتتد   ـ  جعـ  
خيـاة الشـراء لا ــرًا ه يلاتـاج إلــ  و كتـر. وتم ــ  إحـدى دــرق وعبيـب قهء العمــلاء 
فـــي إاشـــاء وجـــاةب  اـــيت  ق ريلاـــ . إن التجربـــ  الالاـــ  وجعـــ  العمـــلاء لاغ ـــر 

 عرن  للعود .
م نــب واــهت  ا  ــر علــ  العمــلاء  ــق خــلات اعتمــاد اهــم علــ  بــ ت  الم ــات  ي

 تعدد الينوان للدعم   ما يعنـي لان  اليـدة  علـ  التواصـ   ـ  الجمهـوة  ترييـ  
 تاــي  ق وثوقــ  ع ــر الينــوان قا جهــب .   مــا لان ويــديم خيــاةان التد ــ  الواويــ  
ــــق العمــــلاء  ــــق الع ــــوة علــــ  إجا ــــان بــــريع  عنــــد ا  قةقبووــــان الدةدشــــ  يم ش

)  ع ــــــــــــــــــــــــــــد الهــــــــــــــــــــــــــــاد   واجهون  ش ل  ادهً  ق ااتظاة ق ت   باشر.ي
  : 6161قاخرقن 
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 المجلة العلمية للسياسات العامة ودراسات التنمية  هــزاع نقـاء ابــو هليبــــــة

 تقديل خدمة ممتازة: .2
ان الشــر ان المعرقفــ   علهــا  قهء العمــلاء  عرقفــ  لايضًــا اتيــديم خد ــ  عمــلاء 
ةائعــ . عنــد ا يواجــه العمــلاء  شــ ل  لاق يلاتــاجون إلــ  إجا ــان  فــعاهم يريـــدقن 

 يم ق وجاقزاا.وجرب  بلا   قليس عقبان 
 تعيين وكلاء ذوي مهارات شصصية: .3

يم ــق ل ريــ  الــدعم المــدةب   إصــلاس المشــ لان ال وةيــ   قلكــق الــو لاء الــويق 
ييــد ون لايضًــا وجربــ  إيجاايــ  يم ــنهم الماــاعد  فــي انــاء شــراغان دائمــ . وشــم  
المهــــاةان الناعمــــ  وتــــوير التعــــادب قإقا ــــ  العلاقــــان قاليــــدة  علــــ  التواصــــ  

 العاد ي    العملاء عند التعرا للضجط.
 إجراء اتصالات شصصية: فهو يعني إجراء اتصالات شصصية وإنشاء مجتمع.  .4
 مقابلة العملاء أونما كانوا. .5
ق ق الضرقة  ويديم وجرب   تعدد  الينـوان لمياالـ  العمـلاء لاينمـا  ـااوا قإاشـاء  

ـــا لتير  يـــر اوجااـــان وجربـــ  وجربـــ   لاادثـــ   ريلاـــ  ع ـــر ا اظمـــ  ا بابـــي . قفيً
 المائــ   ــق العمــلاء بــتن يون المبيــد  ــ  الشــر ان التــي ويــد   52العمــلاء فــعن 

دريي  اهوصات الم ضـل  لـديهم للوصـوت إلـ  خد ـ  العمـلاء. قيم ـق لان وشـم  
    6102)ظاار ةداد اليرشي     قابم الالمان  قنوان اهوصات  ا يلي:

 صون-
 ةبال  قصتر -
 اريد إلكترقاي-
 وت ييان قبائ  التواص  اهجتماعي-
 وت ييان المرابل -
 ةقبووان الدةدش -

قيرغ  الماتهلكون  يغل ي  باحي  في الت اع     الشر ان عل  ا س الينـوان 
التــي ياــتتد واها للتلاــد،  ــ  ا صــدقاء قالعائلــ . يتــي  لــب ويــديم الــدعم علــ  

لعمـلاء التواصـ   ـ  ا Facebook Messengerق WhatsAppقنـوان   ـ  
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 أثــر المنتجات الرقمـــية الجديــــــدة على ولاء العملاء
 دراسة عينة من عملاء شركة الاتصالات السعودية

 ترييــ  لاغ ــر شتصــي    مــا ياــاعدج علــ  انــاء ةلاس المــات العــاد ي  قبالتــالي 
 قهء العملاء.

 استمر في تطوير عملك  .6
قهء العمــلاء لــيس قجهــ   اــ  اــو ةحلــ   اــتمر  وتــيثر  عوا ــ   تتل ــ . ولاتــاج 
الشــر ان إلــ  التعــرف علــ  المشــهد المتجتــر قوتــوير  ماةبــاوها التجاةيــ  لتبيــ  

 ضمق ملب التتل   ق التعري ان اليديم  لوهء العملاء. لادث . يت
ققــد ي ــون التعريــ  التيلتــد  لــوهء العمــلاء اــو و ــااي المشــتر  ال ااــت لشــر   

بواء  اات شر   دتران  لاق علا   وجاةي  ل حوي   لاق شر   وصني   -قاحد  
لاـــنوان عديـــد . لكـــق التعريـــ  ا غ ـــر حداثـــ  يعتـــرف  ـــين العمـــلاء  -بـــياةان 

الــويق يتعهــدقن  ــالوهء للعلا ــ  التجاةيــ  للعديــد  ــق الشــر ان )حتــ  المتنافاــ   
 ام ا غ ر شتوعًا.

ان قهء العملاء او دري  مق اوجااتق اتق الشر ان قالعملاء. ورغ  الشر ان 
في وكراة العملاء الـويق بـتبيون  عهـم خـلات فتـران الصـعود قاله ـوو  إه لااهـم 

لعملاء. يج  لان وتـو ر لان المشـتريق لـديهم الك تـر  ـق ه يردقن الجمت  دائمًا ل
 التياةان. للتيغد  ق  يائب نمق اليائم  المتتصر   لاظهر الوهء لعملائب .

غما ان  ابـتتد  ال يااـان  شـ    اـؤقت هوتـام قـراةان وتملاـوة حـوت العمـلاء  
ا  قوتصـي  وجــاةبهم التاــويقي   قاهلتيــاء اهــم علــ  قنــا  الــدعم التــي يتتاةقاهــ

 قاحترا  ققتهم.
 إضفاء الطابع الشصصي على تجربة العملاء: .7

يريـــــد الماـــــتهلكون  ـــــق الشـــــر ان ويـــــديم وجـــــاةب العمـــــلاء التـــــي وتنابـــــ   ـــــ  
احتياجــاوهم قو ضــيلاوهم ال رديــ . غالبًــا  ــا يجعــ  التتصــي  العمــلاء يشــعرقن 

  مبيد  ق القيم    ما يلهم المبيد  ق الوهء للعلا   التجاةي . 
للشــــر ان ويــــديم خد ــــ   تصصــــ   ــــق خــــلات ووثتــــ  ايااــــان العمــــلاء قيم ــــق 

قو ــاعلاوهم  ثــم ابــتتدا  ولــب المعلو ــان لتل يــ  احتياجــان الماــتهلب. يم ــق لان 
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وتتو التد   الشتصي  شـ   التواصـ   ـ  العمـلاء  ـق خـلات قنـواوهم الم ضـل  
 لاق الوصوت إل  و اصت  العمت  لتيديم ووصيان المنتم مان الصل .

 ام  بإنشاء اتصال عاطفي:القي .8
انـــاج العديـــد  ـــق التـــرق لتكـــويق وواصـــ   ـــ  العمـــلاء  قلكـــق  يجـــ  لان و ـــدلا 
 جعلهـــم ياـــت مرقن عاد يًـــا فـــي العلا ـــ  التجاةيـــ . لـــق ي ـــون اراـــا م الم افـــ ن 
ةاي  الماتوى لاق الترقيم للمؤثريق عل  قبائ  التواص  اهجتمـاعي فعـاهً دقن 

 ي.اللاصوت لاقهً عل  وييتد عاد 
ابت د  ق قو  ال يااان العاد ي  للمااعد  فـي ولاديـد العمـلاء مق  اهثـر العـالي 

لاقليـــب الـــويق ييـــد ون لاغ ـــر فرصـــ  لعلاقـــ  دائمـــ . يم ـــق لان يـــؤد  ابـــتتدا   -
ال يااـــان العاد يـــ  اـــو اء إلـــ   القيمـــ  الدائمـــ  للعمتـــ  قولاويـــ  المشـــتريق إلـــ  

  Dastan Omkar, 2023ب راء للعلا   التجاةي . )
ـــ   ـــق خـــلات  ـــاس لتلايتـــ  اهوصـــات العـــاد ي. قيم ـــق انـــاء ال ي ال يـــ  اـــي الم ت
الشـــ ااي   ق شـــاة   وعلييـــان العمـــلاء قون تـــواا  قحمايـــ  المعلو ـــان اللااابـــ   

 قصياغ  وجاةب  تصص  وات تد  ق التجرب  البشري .
 برنامج الولاء:  .9

درييـ  ةائعـ    مجرد قجـود اوصـات عـاد ي  يم ـق لان وكـون اـرا م قهء العمـلاء
لبيــــــاد  اهحت ــــــا   ــــــالعملاء. اراــــــا م قهء العمــــــلاء لاق اراــــــا م الم افــــــ ن اــــــو 
ابتراويجي  للاحت ا   العملاء ولا ب الماتهلكتق عل   واصل  الشراء   ادهً  ق 
ـــا م الـــوهء لاق الم افـــ ن  يلاصـــ  المشـــترقن علـــ   المنافاـــتق. ق جـــبء  ـــق ارا

  حـدقد  عتنـ     ـ   ـواهم عمــيلًا خصـو ان لاق اـدايا  جاايـ   عـد الوصـوت إلـ
 لمد  عا  قاحد. قاوا يلا ب المتاوقتق عل  إجراء المبيد  ق عمليان الشراء.

   6162)ده حاتق عل   قوتضمق  عا لااواك ارا م الوهء  ا يلي:
 ارا م النياو -
 ارا م الوهء المتدةج  -
 ارا م إحال  ا صدقاء -
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 ال را م اليائم  عل  الإا اق -
 ه  الاو المهم ال را م الموج -

 غي ي  بياس قهء العملاء:
ويو   عا الشر ان  قياس الوهء  ق خلات دوت ال تر  الب ني  التـي  ااـت لهـا 
فتها علاق     العمت . قد ي كر ا خـرقن فـي المشـتريق الـويق  يـوا  عهـم خـلات 
ــــد  ــــق  ــــ  اايتــــاك التد ــــ  لاق  ه  النمــــو. واــــتتد  العدي ا ققــــان الصــــعب     

 ياييس       عدت ووقب العملاء  لقياس الوهء.الشر ان  
لللاصــوت علــ  فهـــم لاغ ــر شـــمولي  لــوهء العمـــلاء  يجــ  لان يعتمـــد  لا ــب علـــ  
ا ةقــا  قالاــلوج. ابــتتد  اراــا م خد ــ  العمــلاء التــاص  ــب للوصــوت  اــرع  

 إل  المياييس الرئياي  :
 معدل الاحتفاظ بالعملاء: .0

عمــلاء الــويق ولاــت ع اهــم الشــر   خــلات يقــيس  عــدت اهحت ــا   ــالعملاء عــدد ال
إداة ز ني  لادد. يج  عل  لا  عم  يريد النجاس لان يراق  اوا المقياس عق 

 غ  .
 معدل تباطؤ العملاء: .2

يم    عدت وراج  العملاء الناب  الميوي  للعملاء الويق ووق وا عـق شـراء المنـتم 
لصــتق  قيتــرج  لاق ابــتتدا  التد ــ  التــي ويــد ها. يت ــر عــق العمــلاء غتــر المت

 العملاء غتر المتلصتق.
 ترقيات الحساب:  .3

وونــ  لــب وربيــان اللااــاب ا ختـــر  العمــلاء الــويق يشــعرقن  الاــعاد  الكاايـــ  
وجــاه المنــتم لاق التد ــ  لبيــاد  التــبا هم المــالي. إما  ــااوا علــ  ابــتعداد لإا ــاق 

 قهئهم. المبيد  ق المات قاهعتماد  ش   لاغ ر عل   ا و يعه  فعاهم يظهرقن 
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 سلوك وسائل التواصل الاجتماعي:  .4
ـــد ا يتعلـــ  ا  ـــر   هـــم قهء  ـــ  الاـــلوج ه ييـــ  لااميـــ  عـــق الميـــاييس عن إن وتب
ـــ  الـــرغم  ـــق لان ال يااـــان الاـــلو ي  قـــد وكـــون لاغ ـــر صـــعوب  فـــي  العمـــلاء  عل

 الجدت.
قالبلاــ   شــ   ةقوتنــي عــق الكلمــان الرئياــي  المتعليــ   العلا ــ  التجاةيــ  علــ  

التواص  اهجتماعي )لاق ابتتد  ارا م اهبتماك اهجتماعي  لمعرف   ا قبائ  
ييولـــه العمـــلاء  . البلاـــ  عـــق اـــؤهء العمـــلاء الـــويق ينشـــرقن  ابـــتمراة لاشـــياء 

 إيجااي  عق العم .
 أنماط الشراء: .5

البلاـــ  عـــق العمـــلاء الـــويق يتعـــا لون  ااتظـــا   ـــ  الشـــر    فهـــم  تلصـــون لهـــا 
د إا ــاقهم  مــرقة الوقــت. إن الجمــ  اــتق لابــالت   شــ   افترانــي  خاصــ  إما زا

البلاـــ  )الكمـــي قالنـــوعي  قوتبـــ  اهوجااـــان يم ـــق لان يمـــن  فهمًـــا لاعمـــ  لوفـــاء 
  6166) دلعت لابعد ع د اللامتد ال نا  العملاء للشر  .

 صافي نقاط الترويج:  .6
يااعد صافي اياو الترقيم  الشر ان عل  بياس قهء العملاء  ـق خـلات دـرس 

يط:  ا  ـدى احتماليـ  لان ووصـي  العلا ـ  التجاةيـ  لصـدي  لاق ز تـ    بؤات  ا
ق الشر ان  ق بياس ةنا عملائها عل  المدى التوي  قالتن ؤ  ه.  فهو يم ش

 درجة رضا العملاء: .7
ان دةجــ  ةنــا العمــلاء اــي  قيــاس لتجربــ  العمــلاء   ق ؤشــر ا داء الرئياــي 

لاق و اعــــ   عــــتق لاق  الــــو  يقــــيس  ــــدى ةنــــا الماــــتهلب عــــق  نــــتم لاق خد ــــ 
 التجرب  الشا ل     العلا   التجاةي .

قويـو  الشــر ان  قيــاس ةنـا العمــلاء   ــق خـلات ابــتتلاك ياــيت:  ــا          
عــق المنــتم اق التد ــ   إلــ  جااــ  الاــؤات  قيوجــد  قيــاس   ــون  ــدى الرنــا 

 ويتيمهم. ق   اياو ق رب  وعلت  حت  يم ق للماتجت تق ويديم الدعم قلابباب 
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 بناء ولاء العملاء: .8
يعــد قجــود قاعــد  عمــلاء  تلصــتق لا ــرًا  همًــا هبــتيراة ا عمــات قاجاحهــا علــ  
المدى التوي . التتو  ا بابي  لكا  اوا الوهء اـي لاداء الواجبـان المنبليـ . 
الشر ان التي لديها عملاء لاغ ر و اايًا وجع   ق  همتها فهم المشـتريق قوكـويق 

مــا اــو اللاــات  ــ  لا  علاقــ   ياــتجرق اــوا ققتًــا  قلكــق انــاج اوصــات  عهــم.  
 ختوان يم ق اوتاماا   لل دء في اناء ثي  العملاء ق ا  الوهء.

إن إاشاء قهء العملاء يتجاقز  جرد نمان ةنا العملاء عـق عـرقا العمـ . 
يج  لان ي ون الهدف ا بابي او ولاوي  العملاء إل  ب راء للعلا ـ  التجاةيـ  

 وجاةب   هج    قبالتالي وعبيب قهء العملاء.  ق خلات
ـــ   قووجـــد عـــد    لابـــباب ةئياـــي  وجعـــ   قهء العمـــلاء لا ـــرًا ه غنـــ  عنـــه لجمي

   6162الشر ان قالشر ان الناشي  قاي  ما يلي: ) إبلا  إاراميم النانوة  
 يصبح العملاء المصلصو  سفراء للشركة:  .9

لعمــــلاء  إلـــ  دعــــم  ينـــ  للعلا ــــ  يـــؤد  التاــــوي  الشـــ هي  الــــو  يجويـــه قهء ا
التجاةي  . الاق ا   في ووصيان ا صدقاء قالعائلـ  ايمـا يتعلـ  اتجـاة التجبئـ  
لاق التد ان لاق الشر ان. قاعتمـد فـي   تـر  ـق ا حيـان علـ  وعلييـان العمـلاء 
الاــل ي  قالإيجاايــ  قالملاتــوى ا خــر الــو  ينشــيه الماــتتد ون لإ ــلا  خيـــاةان 

 ون لــدى العمــلاء المتلصــتق لعلا ــ  التجاةيــ  ثيــ  فــي شــر   الشــراء لــدينا. بــي
 قلق يترددقا في  شاة   وجاةبهم الإيجااي     ا خريق. 

ققـــد ييو ـــون لايضًـــا  جمـــ  ا ةاء ع ـــر المنصـــان اهجتماطيـــ  التـــي ور ـــب علـــ  
المجتمـــــ    ــــــ  لاق التـــــدقت  فــــــي ةقايـــــان قهء العمــــــلاء  ـــــق خــــــلات  راجعــــــان 

اهاتراـــت. قفـــي النهايـــ  قـــد يتليـــون العديـــد  ـــق   المؤباـــان   المتنوعـــ  علـــ
التوصــيان قيتتــاةقن  الشــر   ا غ ــر  لاء ــ  هحتياجــاوهم ق تــبااتتهم. يونــ  
اــوا الاــتناةيو  يــ  يم ــق لشــر    ــا لان وكتاــ  عمــلاء جــدد   ــ  ملــب   ضــ  

 اهثر اليو  لتوصيان العملاء المتلصتق.
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 ق ابتراويجي  التاوي  الملالي  قيعد الإعلان الش هي فعاهً  ش   خاص  جبء 
 التاص   ل ناء ا عمات التجاةي  في المجتم .

 ولاء العملاء يحتاج رعاية منتظمة: .01
فـــــي   تـــــر  ـــــق ا حيـــــان  يـــــدف  قهء العمـــــلاء المعـــــا لان المتكـــــرة  المدفوعـــــ  
 الر بــان قالضــرقةيان. اــوا اــو اللاــات  شــ   خــاص إما قا ــت الشــر   ا نــاء 

 الو  يلا ب عمليان الشراء المنتظم . اراا م قهء العملاء
 ولاء العملاء ورتبط بارتفاع الإنفاق:  .00

ق ـــق المـــرج  لان ين ـــ  العمـــلاء الـــويق يظهـــرقن لاامـــاو قهء قويـــ  لاغ ـــر. وؤ ـــد 
 المائ  لاغ ر  ق العمـلاء  25ال يااان   لان العملاء المتلصتق العائديق ين يون 

%  61- 0لاء الملاتملـتق اـتق الجدد. يتراقس احتمات ولاوي  الم يعـان  ـ  العمـ
اتنما  الناب  للعملاء اللاـالتتق  يتصـاعد اـوا اهحتمـات إلـ  ااـب   والـ  وتـراقس 

  David Gefen, 2022) %. 51- 21اتق 
قعنــــد ا يتعا ــــ  العمــــلاء  عــــب عــــد   ــــران  فــــعاهم ي يــــون  لتيــــديم  نتجــــان لاق 

يمت  العمـلاء  خد ان ةائع   اعر  عيوت قخد   عملاء  متاز . لهوه ا بباب 
الــويق يظهــرقن الــوهء إلــ  إا ــاق المبيــد علــ  العمــ . يم ــنهم لايضًــا ابتكشــاف 
المنتجـــان مان ا بـــعاة الممتـــب  لاق إجـــراء عمليـــان شـــراء لاغ ـــر للمنتجـــان مان 

 ا بعاة العادي    ما يبيد  ق وربيخ قهء عملائهم.
 مجموعة تركيز مزدهرة: .02

عـ   ـ   نشـوةان علـ  قبـائ  التواصـ  الو  يااام عـادً  فـي ابـتتلاك لاق يت ا
اهجتمــاعي عنــد ا وتلــ  وعلييــان العمــلاء لاق  ةائهــم   فــي الميــا  ا قت  إاهــم 
عملاء المتلصون. يتمت  اؤهء العملاء  عحااس  تيص   ـالوهء يجعلهـم لاغ ـر 
ابـــــتعدادًا لمشـــــاة   لافكـــــاةام    خاصـــــ  إما  ـــــان ملـــــب بـــــيعبز عمـــــ . إن قهء 

 للعم   قه يرغ ون في ةؤيته يتت ي. عملائهم  دفوك  لا هم
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قوعت ر ايااان اهبتتلاك التي ولاص  علتها  ق العملاء المتلصتق مان بيم  
عاليــ   حتــ  واــاعد علــ  ولاديــد  ــا و علــه  شــ   صــلاي  ق عالجــ  المشــ لان 

 ق   لان وصب   ش لان ختتر .
ولاء العمـــلاء يصفـــا التكـــالي  عـــن طريـــق تقليـــل الحاجـــة إلـــى ا تســـاب العمـــلاء: 

Gorgani, G., 2016) )  
إن اهبت ماة في قهء العملاء ييل   ق  عدت وناق  العملاء في الشر    قاو 
الاــتناةيو الــو  يــؤد  غالبًــا إلــ  نــرقة  ووظيــ  عمــلاء جــدد. عنــد ا وتجااــ  

مــلاء  فعاهــا وواجــه ااــب  عاليــ  جــدًا  ــق العمــلاء الشــر ان لااميــ  وعبيــب قهء الع
الــويق يتوق ــون عــق علاقــاوهم التجاةيــ . لكــق اــوا الــنهم لــيس   تــدًا  ــق الناحيــ  
ــــ  خماــــ   ــــد و ل ــــ  عمتــــ  جدي الماليــــ . وؤ ــــد الشــــر ان لان وكل ــــ  اللاصــــوت عل
لانعاف وكل   اللا ا  عل  عمت  حالي  تل . قلولب  فعن التر تب ا بابـي 

عمــلاء ه يــؤد  فيــط إلــ  وعبيــب اهحت ــا   ــالعملاء  اــ  يلاــد لايضًــا علــ  قهء ال
 ق الضجوو المالي  لجهود التاوي  قالم يعـان قالتياتـ  التـي وهـدف إلـ  جـوب 

 عملاء جدد.
 العملاء المصلصو  يجعلو  الاعلانات أ ثر فعالية: .03

و التجـاة  قلـم قفيًا لياعد  التاوي  الابع   فـعن ا فـراد الـويق لياـوا علـ  دةايـ   النشـا
يا   لهم لان قاجهوا إعلااان يلاتاجون عادً  إلـ  التعـرا للإعـلان بـب   ـران ويريبًـا 
ق ــ  اوتــام الإجــراء. قفــي الميااــ  فــعن العمــلاء الــويق لاظهــرقا الــوهء لعلا ــ  التجاةيــ  
يتوافيــــون  ال عــــ   ــــ  اهعلااــــان  قملــــب  اــــ    عــــرفتهم الماــــبي  انشــــاو التجــــاة  

 وهق نتجاوه لاق خد ا
قبالتــــالي  فــــعن اللا ــــا  علــــ  قهء العمــــلاء يباــــط الجهــــود الإعلاايــــ  قيبيــــداا. 
العملاء المتلصون ه يتعرفون عل  العلا   التجاةي  فلاا   ا  يعملون لايضًا 
عل  وعبيب ارقز إعلااان    ما يؤد  إل  ولااتق اهثـر الإجمـالي. إن قهءاـم 

اهاتمـا  قالتيـدير   ياةاـ   يقليـب يجعلهم يهتيواهم لمشـااد  إعلااـان  مبيـد  ـق 
 الويق ه يعرفون شر  .
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اــوا اــو الم ــان الــو  و ــرز ايــه قــو  قهء العمــلاء:  لمــا زاد قهء العمــلاء الــو  
يم ـــق لشـــر   ونمتتـــه  قـــ  اهعتمـــاد علـــ  العـــرا المتكـــرة لإعلااـــان  لتتـــردد 

بالتــالي  صــدااا. يــؤد  قهء العمــلاء  فــي جــواره  إلــ     افــ  اــرقز إعلااــان  ق 
 فعالتتها.

ق يم ــق وعبيــب قهء العمــلاء قاللا ــا  عليــه:   قايمــا يلــي إجــراءان ابــتراويجي  
 2021  (للماــاعد  علــ  وعبيــب قهء العمــلاء قاللا ــا  عليــه قاــي  مــا يلــي:

Kolbe, L  
 تنفيذ برنامج مكافآت ولاء العملاء لزيادة ولاء العملاء: .04

العملاء  ش   د يعي  حت  ادقن  ولاي   عا الشر ان  اتوى  عتنًا  ق قهء
اهبت ماة عل  قجه التلاديد في  بادة  قهء العملاء. ق   ملب   ق خلات ون تو 
اراــــا م   افــــ ن قهء العمــــلاء  يم ــــق جــــوب عمــــلاء جــــدد قوعبيــــب ةقا ــــط  ــــ  
العمــلاء اللاــالتتق. ياــاعد اــوا ال راــا م فــي ةفــ  قهء العمــلاء  ــق خــلات ولا تــب 

مر  لمنتجـــان   ـــق خـــلات ويـــديم خصـــو ان  اـــتي لي  لاق عمليـــان الشـــراء الماـــت
 عناصر  جااي .

قوتضمق لافكاة ارا م الوهء ويديم عرقا فريد  لنياو الم اف ن  ق ن    اف ن 
 خاص  للإحاهن قونظيم بلا  عل  الجوائب  عضاء اراا م الوهء.

 دمج برنامج الإحالة لتعزيز ولاء العملاء: .05
اــا  ااتظــا  لإ ــلا   ــين  بتلاصــ  علــ    افــي  ان  إحــدى الشــر ان التــي وبقة 

 ياا   ـ  صـدي  ووجهـه إليـه قيتلاـوت إلـ  عمتـ   اـوا اـو اراـا م الإحالـ  فـي 
 العم .

قاـــؤهء العمـــلاء  الـــويق يرغ ـــون فـــي ووجيـــه ا صـــدقاء الاـــو عمـــ    اـــم ة ـــائب 
لابابـــي  لإدـــاة قهء العمـــلاء التـــاص . فـــي الواقـــ   فـــعن الإغـــراء الـــو  ويد ـــه 

ــــ  شــــب تهم. قلكــــق فــــي لعمــــلاء  ــــتهم فــــي اقتــــراس عمــــ  عل اللاــــالتتق يجــــو  ةغ 
قاـو  -ا باس  فـعن ابـتعدادام للـدفاك عـق عمـ  يشـتر إلـ  ال يـ  فـي خـد ان 

 حجر الباقي  في قهء العملاء.
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 تعزيز خدمة العملاء  لتعزيز ولاء العملاء: .06
رفـون لااـه لاحد العناصر اليوي  لتعبيب قهء العملاء او التيغـد  ـق لان العمـلاء يع

قلان العـرقا  -يم نهم اهعتماد علـي إيجـاد حلـوت هبت اـاةاوهم لاق  شـ لاوهم 
 التي ويد ها ول ي احتياجاوهم  ش   فعات.

قفـــي بـــياق المؤباـــان التيلتديـــ   يتضـــمق وعبيـــب قهء العمـــلاء ونميـــ  علاقـــان 
العملاء قووبيعها  ـق خـلات المشـاة   الشتصـي . إن  عرفـ  العمـلاء  يبـمائهم 

 قل  قفهم و ضيلاوهم يام  اتيديم ووصيان شتصي  ق ااعد    تر .ا 
ــــ  قالشــــر ان الك ــــرى  يم ــــق نــــمان قهء   الناــــب  لمشــــاةي  التجــــاة  الإلكترقاي
العمــلاء  ــق خــلات واــهت  الوصــوت إلــ  دعــم العمــلاء. يم ــق واــهت  ملــب  ــق 
خـــلات ون تـــو اريـــد إلكترقاـــي  تصـــ  لتد ـــ  العمـــلاء لاق اهبـــت اد   ـــق حلـــوت 
ارا م الدةدش  المباشر  عالي  الماتوى. ويغد  ق القيا  الموظ تق المعتنتق  الرد 
عل  ابت ااةان العملاء خلات إداة ز ني  لادد. وعبز اوه المشاة   المباشـر  

 الشعوة اوهء العملاء  ق خلات وعبيب   هو  الدعم الموثوق.
 ء :استفد من بيانات العملاء لتعزيز استراتيجية ولاء العملا .07

يعد واتتر ايااان العملاء جبءًا  همًا  ق ولااتق ابتراويجي  قهء العملاء عل  
بــ ت  الم ــات  إما قمــت اتن تــو ابــتراويجي  ور ــب علــ  وعبيــب قهء العمــلاء    ــ  
اراــا م الم افــ ن  قلــم ولاحــع    تــر  فــي الم يعــان ع ــر الإاتراــت  فا لاــ  فــي 

 .ايااان العملاء لإجراء فلا  لاغ ر و صيلاً 
%  01إما  ان لاعضاء اراـا م قهء العمـلاء التـاص  يلاييـون  اا شـي  اناـب  

لاق ظلــــت لاامــــاو الشــــراء  -فيــــط فــــي عمليــــان الشــــراء  ياةاــــ   الاــــلوج الاــــاا  
فيــد ي ــون  ــق الضــرقة  نــبط  -التاصــ  اهــم  تاــي   ــ  اهوجااــان الاــا ي  

  adkar, K., 2020اراا م قهء العملاء التاص. )
   الحد الأدنى: .08

يم ق لان يااعد لافضـ  اراـا م لإداة  علاقـان العمـلاء فـي إداة  قوتبـ  علاقـان 
 العملاء قوش ت  اراا م الوهء التاص   قفيًا هحتياجاوهم.



 

 
78 

 

 المجلة العلمية للسياسات العامة ودراسات التنمية  هــزاع نقـاء ابــو هليبــــــة

 الحفاظ باستمرار على الجودة العالية لتعزيز ولاء العملاء:  .09
حت  لـو  ااـت  نتجـان لاق خـد ان  تاحـ  ل تـر  دويلـ   فـلا ينبجـي لان وـنت ا 

ا عــق الماــتوى الــو   ااــت عليــه عنــد إدلاقهــا  قت  ــر . إن اهات ــاا جودوهــ
 في الجود  او لا ر يم ق لان يضر قهء عملاء.

في الاعي لتعبيب قهء العملاء   ق الضرقة  اهلتبا   ابتمراة  معايتر الجود  
العاليــــ  للمنتجـــــان التـــــي ويـــــد ها. ه وــــدك العلا ـــــ  التجاةيـــــ  وـــــروبط  اات ـــــاا 

ت  وشتر المراجعان ع ر الإاترات إل  صـيج   تجتـر  لاق  فـي خلـ  المعايتر  ح
  ــ  اــوه التلاــوهن الضــاة  يم ــق لان ون ــر العمــلاء المتلصــتق قومنــ   -المنــتم 

 العملاء الجدد الملاتملتق.
 أعضاء الفريق الذون يعطو  الأولوية للحفاظ على ولاء العملاء: .21

لايضًا ا تداد للعم   قيجـ     ق الاه  لان ورى الشر    ا تداد . قالموظ ون ام
 عاشاء عملي  ووظي  وعتـي ا قلويـ  للمـوظ تق الملاتملـتق مق   هـاةان خد ـ  
ــا للع ــوة علــ  ا شــتاص الــويق  العمــلاء. ابــت مر فــي التوظيــ  المنابــ  ثياايً

 بتهتمون  العملاء  يدة  ا وهتم اهم. قاوا يااعد عل  وعبيب قهء العملاء.
قم اتوصت  بيم  للموظ تق ق  افيوهم عل  فع  الشـيء العم  لرعاي  العملاء  ق 

ا اه. يم ق ومهتد التري   يواعد ا خلاق قالالوج   قلكق ويغد  ق لان ةبـائ  
  .Benhabib, A., 2024قبيابان  تاي .)

ـــب ور تباـــا علـــ  قهء   ـــق خـــلات النصـــائ  المـــو وة  لاعـــلاه  يم ـــق لشـــر   وعبي
 العملاء قاوباك ا س المااة الناج .

 المطلب الثامن: مقترحات لبناء ولاء العملاء في شركة الاتصالات السعودية:
ان قهء العملاء ليس شتيًا يلاـد، اـدقن جهـد  تعمـد. ايمـا يلـي   ختـوان ل نـاء 

  :(Dennis L. Duffy, 2018 قهء العملاء: 
 عرفــ   العمــلاء : لتنميــ  قهء العمــلاء  بــتلاتاج إلــ  التعا ــ   شــ   شتصــي  ــ   .0

ــــ  اــــوه  ــــ  لابــــمائهم ققصصــــهم قعــــاداوهم الشــــرائي . قابــــتنادًا إل العمــــلاء. وعــــرف عل
المعلو ـــان  قـــم  عاشـــاء  اـــاة   يعـــان يشـــبه وجـــاةب عمـــلاء  النمومجيـــ  ل هـــم  ي يـــ  
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 . علــ  بــ ت  الم ــات  فــي عتــد جعــ  ةحلــ  الشــراء التاصــ  اهــم ه وهناــ   شــ   لافضــ
 ــيلاد لاحــد العمــلاء  يم ــق لان وربــ  لــه ةبــال  عتــد  ــيلاد  تصصــ  وتضــمق عرنًــا 
خاصًـــا. فـــي الواقـــ   انـــاج لادقان واـــويقي    تـــد  يم ـــق لان واـــاعد علـــ  القيـــا  اـــولب 
وليائيًـــا   مـــا فـــي ملـــب لافضـــ  اــــرا م التاـــوي  ع ـــر الربـــائ  النصـــي  قلافضـــ  اــــرا م 

 يد الإلكترقاي .التاوي  ع ر ال ر 
يعد اراا م قهء العملاء درييـ  ةائعـ  لتشـجي  العمـلاء :إاشاء اراا م قهء العملاء  .2

ا قايـــاء ق  افـــيوهم. ولاتـــو  اـــوه ال ـــرا م عـــادً  علـــ   عـــايتر للم افـــ ن )علـــ  بـــ ت  
شهريًا   قلكق ال وائد التـي وعـود علـ  العمتـ   Xالم ات  يج  عل  العمت  إا اق   ل  

 و وق اوه الشرقو.عادً   ا 
قانـاج لااــواك  تتل ـ   ــق اــرا م قهء العمـلاء    ــ  اــرا م  تاقـان اهئتمــان قالبتاقــان 
الم قب  قلااظمـ  النيـاو. اليابـم المشـترج اتـنهم جميعًـا اـو حـافب العمـلاء لإا ـاق المبيـد 

  ق ا  وات عل   نتجان لاق خد ان.
 القيا   ععداد اراا م الإحال : -0

ي ـــافب اراــــا م الإحالــــ  العمــــلاء علـــ   شــــاة تهم فــــي ا عمــــات    ـــ  اراــــا م الــــوهء 
التجاةي . في اوه اللاال   يلاص  العملاء عل   بايا  عتن  إما قا وا  عحال  شـر   إلـ  
صـــدي  لاق لاحـــد لافـــراد لابـــروه. قاـــوا ه ياـــاعد فيـــط فـــي جـــوب عمـــلاء جـــدد )التاـــوي  

عـــود  العمـــلاء اللاـــالتتق  الإحالــ  فعـــات قبيبـــعاة  عيولـــ    قلكنـــه لايضًـــا يلاـــافع علـــ  
 لللاصوت عل  المبيد.

ان اــــرا م الإحالــــ  لياــــت فيــــط لجــــوب عمــــلاء جــــدد. يم ــــنهم لايضًــــا وعبيــــب عمليــــ  
 التوظي .  

 اللع  عل  اياو  اليو  قالقيم : -6
قاــو جــبء  هــم  ــق جــوب العمــلاء المتلصــتق.  للعلا ــ  التجاةيــ  قور ــب علــ   ــا   

 و عله  ش   لافض .
 بائ  التواص  اهجتماعي:إشراج العملاء عل  ق  -2

وعـد قبــائ  التواصـ  اهجتمــاعي درييـ  ةائعــ  ل نـاء علاقــان  ـ  العمــلاء. فـي الواقــ   
إما لــم وكــق حانــرًا علــ  قبــائ  التواصــ  اهجتمــاعي  فاــترى العديــد  ــق الماــتهلكتق 
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لااـــب غتـــر م  صـــل .  ـــق المهـــم لان يوجـــد  لـــب وعريـــ  وجـــاة  اشـــط علـــ   نصـــان 
 لمتتل  .التواص  اهجتماعي ا

  .6162حاا    )
 وشجي   لاحظان العملاء:  -4

لتظهـر للعمــلاء  ــدى التيـدير لهــم ق ــدى الر بــ   فـي التلااــتق الماــتمر  ادلــ  
التعلييـــان. لاةبـــ  اهبـــت يااان قادلـــ   راجعـــان ع ـــر ال ريـــد الإلكترقاـــي ق ـــق 

فــــي   ن تلًاـــا علــــ  التعلييـــان التــــي وتليااـــا. العمــــلاء لاغ ـــر ابــــتعدادًا للابـــت ماة
 الشر ان التي ويدة  ةائهم.

 وتبيق ايااان العملاء:  -5
ان الشر ان التي ويو  اتتبيق ايااـان العمـلاء واـه  علـ  العمـلاء التاـوق  عهـم فـي 
الماــتي  . علــ  بــ ت  الم ــات  يم ــق الاــماس ل عضــاء  عاشــاء حاــاب علــ  وت تــ  

و ـان الشـلاق الهاوب الملاموت لاق  وقـ  الويـ  التـاص  قالـو  يتـبن  شـ     ـق  عل
ــديهم حــ   قالــدف  التاصــ  اهــم لإجــراء عمليــ  شــراء بــريع . قبهــوه الترييــ   بــي ون ل
الما  قاحد  للتل  ادهً  ـق اهنـتراة إلـ  إدخـات ةقـم  تاقـ  اهئتمـان التاصـ  اهـم 

 في     ر  يريدقن إجراء  عا ل .
 ـق ةنـا ان قهء العملاء او احتمات بيا  العمت  اتكـراة ا عمـات . قينبـ  اـوا 

العملاء قي ـوق التـوفر قالتاـعتر قالعوا ـ  ا خـرى التـي وـؤثر عـادً  علـ  قـراةان 
الشــراء. عنــد ا ي ــون العمتــ   تلصًــا لمنــتم لاق خد ــ  لاق علا ــ  وجاةيــ   فهــو 
عل  ابتعداد هاتظاة إعاد  المتبقن لاق إا اق اليلت   ق المات الإنافي  ياا  

 ملب.
ال يـ  لمـر  قاحـد  قالعمتـ  الـو  يعـود إلـي علـ  إن قهء العمت  يعني ال ـرق اـتق 

ا ةجــ  لبقيــ  حياوــه  إما قمــت  العمــ  الــلاز  ل نــاء قهء العمــلاء  فاــوف يظــ  
 اؤهء العملاء  ات مريق في العم .

 . (Lin W.,2020 )قهء العملاء  هم  بباب عديد . اوه اي لاامها: -6
الجــدد. اظــرًا  اهــم ي يــون عــادً   ــا ين ــ  العمــلاء المتكــرةقن لاغ ــر  ــق العمــلاء 

 ال ع  في العم  ق نتجاوه لاق خد اوه  فعن العمـلاء اللاـالتتق يمتلـون إلـ  إا ـاق 
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لا ــوات لاغ ــر  ــق العمــلاء الجــدد. فــي الواقــ   عــادً   ــا يــبداد الم لــ  الــو  ين يواــه 
     د  التعا      العلا   التجاةي .

يتمتـ  العمـلاء اللاـالتون ان العملاء المتلصون يلاييـون  عـدهن ولاويـ  لاعلـ . 
 المائــ    فــي حــتق لان  51 المائــ  إلــ   21ي لــ  حــوالي  معــدت ولاويــ   توبــط 

 المائ .  معنـ   61 المائ  إل   0العملاء الجدد لديهم  عدت ولاوي  يتراقس اتق 
 خــر  يم ــق اللاصــوت علــ  بيمــ  لاغ ــر  ــق العمــلاء المتلصــتق الــويق يــبقةقن 

 الموق .
بز ا ةبـاس.  لمـا زاد قهء العمـلاء لديـه   لمـا  ااـت ا ةبـاس ان قهء العملاء يع

 المائــ  فــي اهحت ــا   ــالعملاء يم ــق لان  0ا فضــ . فــي الواقــ    جــرد  اناــب  
  المائ  . 50 المائ  إل   60وبيد لاةباس ا عمات اناب  

ان اهحت ا   العملاء لاةخـ   ـق ووظيـ  العمـلاء. فـي حـتق لان جـوب عمـلاء 
حــوالي خمــس  ــران لاغ ــر وكل ــ   ــق  -  إه لااــه قــد ي ــون   لً ــا جــدد لا ــر  هــم

اهحت ا   عملاء  تلصتق. يعد اهحت ا   ـالعملاء المتلصـتق لاغ ـر فعاليـ   ـق 
 حت  التكل    حت  يلاييون لاةباحًا لاعل  اتكل   لاق .

ان العملاء المتلصون يتاوقون  ااتظا . اظرًا  ن لديهم  ال ع  وجاةب إيجااي  
   التجاةي   يمت  العملاء المتكـرةقن إلـ  التاـوق  شـ    تكـرة لاغ ـر    العلا

 ــق العمــلاء الجــدد. قينت ــ  اــوا  شــ   خــاص فــي فتــر  العتــلان  عنــد ا ييــو  
 الماتهلكون  شراء الهدايا قين يون لاغ ر  ما ين يواه عاد  خلات  قي  العا .

ـــه عمـــلاء  ان قهء العمـــلاء ياـــاعد علـــ  التتتـــيط للماـــتي  . عنـــد ا ي ـــون  لدي
 تلصـــون  قيم ـــق اوتـــام قـــراةان ابـــتبابي  لافضـــ  قالتتتـــيط ل  ـــوات قالجهـــود 

 التاويقي   ش   فعات.
يم ـــق لان يـــؤد  قهء العمـــلاء إلـــ  ولااـــتق الم يعـــان قويلتـــ  وكـــالي  التاـــوي  
 ياةاــ  اتجنتــد العمــلاء. قيم نــه لايضًــا لان يــدعم عملــب فــي ا ققــان اهقتصــادي  

 الصعب .
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 ء يؤد  إل  وكراة ا عمات:قهء العملا -7
ياــتجرق ا  ــر ققتًــا ل نــاء قهء العمــلاء للعلا ــ  التجاةيــ   قلكــق  مجــرد حصــوت 
عل  ملب  بي ون لديب عمت   دى اللايا . يتتل  القيا  اـولب الت ـااي قالعنايـ  
لضمان شعوة العملاء  التيـدير  قق ـ   ـ  شـيء   مـا لـو وـم ول يـ  احتياجـاوهم. 

جرب  العملاء ق ي ي  ولااتنها  شـ   لاغ ـر لتشـجي  المبيـد  ـق فكر  ااتظا  في و
العمــلاء علــ  العــود  إلــ  العمــ .  عــد  ــ  شــيء  وكــراة ا عمــات اــو  ــا يجعــ  

      (Brown  S., 2022 عظم الشر ان الصجتر   ربلا .
 خاتمة:

يعد قهء العملاء لاحد العوا ـ  اللاابـم  فـي اجـاس الشـر   علـ  المـدى التويـ . 
  نيــ  علــ   نتجــان لاق خــد ان عاليــ  الجــود   قوجــاةب عمــلاء ابــت نائي   إاهــا 

ــــ  اهبــــتراويجيان التــــي وعــــبز اــــوه  ــــ .  ــــق خــــلات التر تــــب عل ق شــــاة   اادف
المجــــاهن  يم ــــق للشــــر ان ونميــــ  قاعــــد  عمــــلاء  تلصــــتق واــــاام فــــي امــــو 

 الإيرادان الماتدا  قوداف  عق العلا   التجاةي  في الاوق ا قب .
قهء العملاء إل  العلاق  الماتمر  اتق العمتـ  قا عمـات التجاةيـ   قالتـي  قيشتر

وتمتــب  اختيــاة العمتــ  المتكــرة لمنتجــان الشــر   لاق خــد اوها علــ  المنافاــتق. 
قينبــ  ملــب  ــق وجــاةب العمــلاء الإيجاايــ   ق اــتويان الرنــا العاليــ   قالقيمــ  

العمــلاء المتلصــون  ــعجراء المتصــوة  لمــا ويد ــه الشــر  .  ــق المــرج  لان ييــو  
عمليــان شــراء  تكــرة   قإا ــاق المبيــد  قالــدفاك عــق العلا ــ  التجاةيــ   ــق خــلات 
اللادي  الش هي. يعد اناء قهء العمـلاء لا ـرًا  ـال  ا اميـ  لنجـاس ا عمـات علـ  
المدى التوي   اه يؤد  إل  ودفيان إيرادان  اتدا   قيم ق لان يت ا وكل   

 ويلت  ا يان التاوي  قاهبتلاوام.الم يعان  ق خلات 
 

 المبحث الرابع: الدراسات السابقة:
قووجد العديد  ق الدةابان قالبلاو، التي وؤ د علي  ونوك الدةابـ  قاـي  مـا 

 يلي:
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 الدةابان العربي :
 :2124دراسة طه حسين علي

وهــدف اــوه الدةابــ  إلــ  دــرس حلــوت لللاــد  ــق اــوه الاــلو يان غتــر المرغوبــ  
ثم اللا ا  عل  حيوق ال نادق. لوا فيد وم اختباة قدة  قهء العمـلاء  للعمت  ق ق

غمتجتـر  عــدت للاـلو يان غتــر المرغوبـ  فــ  فتـران الر ــود. وـم وجميــ  ال يااــان 
 ق خلات إبتماةان الإبت يان التـي وـم ووزيعهـا فـي شـر  الشـيخ  جنـوب بـتناء  

لمدةاء قالعـا لتق  صر حت  وم ووزي  ابتماة  خاص   العملاء قلاخرى خاص   ا
 ال نــادق فضــلًا عــق عيــد  يــا لان شتصــي   ــ  المــدةاء هبــتتلاك  ةائهــم فــي 

 غي ي  اللاد  ق اوه الالو يان.
ق شـــب ولالتـــ  ال يااـــان لان ال نـــادق فـــي قجهـــ  الدةابـــ  قـــد شـــهدن ة ـــوداً حـــاداً 
ـــ  وليـــي الشـــ اقى غتـــر  ـــاً  اـــلوج غتـــر لاخلاقـــي    ـــد المانـــي  يترا خـــلات العي

ل تــ  المشــ لان  قإعــاد  المــدفوعان  شــ   غتــر قــااواي. قخلافــاً المشــرقع   قو
للدةابان الاا ي   لم ي ق قهء العملاء قادةاً عل  التت ي   ـق اـوه الاـلو يان 
  تــران الر ــود  ا  ــر الــوى ياــتدعي إجــراء المبيــد  ــق ا  لاــا، لمعالجــ  اــوه 

لعمـــلاء لمنـــ  ال جـــو . قووصـــ  الدةابـــ   عـــد  اهعتمـــاد فيـــط علـــ  ولايتـــ  قهء ا
حدق، الالو يان غتر المرغوب   ابالإناف  للوهء ينبج  التيغتد علـ  ابـتتدا  
اليواعـــد المنظمـــ  للعمـــ  داخـــ  ال نـــادق   ـــ  إجـــراءان واـــجت  الوصـــوت قجمـــ  
ايااان العملاء  واوي  ال واوتر  حم  ا بللا  قاليواعد قاللوائ  اللا و ي  قملـب 

  .6162) ده حاتق عل    نماااً لعد  حدق، ولب الالو يان.
 :2123دراسة حسام محمد 

يتم   الهدف الرئيس للبلا  في دةاب  اثر جـود  التد ـ  المصـراي  الإلكترقايـ  
علـ  قهء عمــلاء ال نــوج التجاةيــ  العا ــ  المصــري . قياــتمد اــوا البلاــ  لاامتتــه 
 ــــــق لااميــــــ   اهاتمــــــا  اتتــــــوير قولااــــــتق  اــــــتوى جــــــود  التد ــــــ  المصــــــراي  

قالإجـراءان COVID-19ي  قخاص   ـ  ادايـ  ظهـوة فتـرقس  وةقاـا الإلكترقا
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اهحترازي  التـي اوتـووها الدقلـ  قال نـب المر ـب  لمواجهـ  التـداطيان الناوجـ  عـق 
ااتشـــاة ال تــــرقس   مــــا  ــــان بــــ بًا ةئياًـــا فــــي  التعــــا لان الإلكترقايــــ  لعمــــلاء 

ــــ  نــــرقة  بيــــاس اثــــر جــــود  التد ــــ  ال مصــــراي  ال نــــوج  ا  ــــر الــــو  لادى إل
الإلكترقايــ  علــ  قهء العمــلاء للعمــ  علــ  وتويراــا قولااــتنها. قيتم ــ   جتمــ  
البلا  في ال نوج التجاةي  العا ـ  المصـري  ) انـب  صـر  ال نـب ا الـي  قبنـب 
اليــاار    فــي  لاافظــان اليــاار  الك ــرى  جمهوةيــ   صــر العربيــ   ققــد وــم لاخــو 

ون العمتـــ  ياـــتتد  التـــد ان   ـــرد  شـــرو لان ي ـــ 282عتنــ  اعترانـــي  قوا هـــا 
 المصراي  الإلكترقاي .

ققد ووص  البلا  إل  لان لا عاد جود  التد   المصراي  الإلكترقاي  )الموثوبي   
وصميم الموق     اء  الموق   ا  ان قالتصوصي   الوفاء  المتتلبان  قخد ـ  

 نــوج العمــلاء قالــدعم  لهــا اثــر إيجــااي مق دهلــ  إحصــائي  علــ  قهء عمــلاء ال
التجاةي  العا   المصري .  ما ووصـ  البلاـ  إلـ  لااـه يم ـق وروتـ  لا عـاد جـود  
التد   المصراي  الإلكترقاي  المؤثر  عل  قهء العملاء قفيًا ليـو  اثراـا  التـالي: 
الموثوبيــــــ     ــــــاء  الموقــــــ   ا  ــــــان قالتصوصــــــي   وصــــــميم الموقــــــ   الوفــــــاء 

ا ووصـــ  البلاـــ  إلـــ  قجـــود فـــرقق  المتتلبــان  قخد ـــ  العمـــلاء قالـــدعم. قلايضًـــ
ـــــ   ـــــب ايمـــــا يتعل ـــــ  العا ـــــ  المصـــــري  قمل ـــــوج التجاةي ـــــتق عمـــــلاء ال ن ـــــ  ا  عنوي
 ابـــتجا اوهم الاـــو ا  عـــاد المـــؤثر  علـــ  الـــوهء   مـــا ووجـــد فـــرقق  عنويـــ  اـــتق 
عمــلاء ال نــوج التجاةيــ  العا ــ  المصــري  قملــب ايمــا يتعلــ  ادةجــ  قهئهــم لموقــ  

قاي   حت  ييوي ال نب ا الي في المروب  ا قل   يليه التد   المصراي  الإلكتر 
  .6162انب الياار   قفي المروب  ا ختر  انب  صر.) حاا    

 :2123دراسة فادية خالد الحمد
للمنتجــــان  Ps7اــــدفت الدةابــــ  إلــــ  التعــــرف علــــ   اــــتوى المــــبيم التاــــوييي 

ف علـ   اـتوى قهء صديي  ال تيـ  التـي ونتجهـا الشـر ان الناشـي   ق ـولب التعـر 
  1010العمت   قالكشب عق قجود لاثر مق دهلـ  إحصـائي  عنـد  اـتوى دهلـ  )

علــ  قهء العمتــ  للمنتجــان صــديي  ال تيــ  التــي ونتجهــا  Ps7للمــبيم التاــوييي



 

    
 

 
85 

 

 أثــر المنتجات الرقمـــية الجديــــــدة على ولاء العملاء
 دراسة عينة من عملاء شركة الاتصالات السعودية

الشــر ان الناشــي   قوكــون  جتمــ  الدةابــ   ــق جميــ  عمــلاء الشــر ان الناشــي  
  عمـــيلًا  قاعتمـــدن الدةابـــ  50لـــ  )ادقلـــ  الكويـــت  قاشـــتملت عتنـــ  الدةابـــ  ع

 عل  المنهم الوص ي  منهم للدةاب   قابتتد ت اهبتباا   يدا  للدةاب .
ققـــــد ووصـــــلت الدةابـــــ  إلـــــ  عـــــد  اتـــــائم لاامهـــــا لان  اـــــتوى المـــــبيم التاـــــوييي 

Ps7 للمنتجان صديي  ال تي  التي ونتجها الشر ان الناشي  ادةجـ  )عاليـ    قلان
تجان صديي  ال تيـ  التـي ونتجهـا الشـر ان الناشـي  جـاء  اتوى قهء العمت  للمن

ادةج  )عالي     ما لاظهرن النتائم لايضاً قجود لاثر إيجااي مق دهلـ  إحصـائي  
علــ  قهء العمتــ  للمنتجــان صــديي  ال تيــ  التــي ونتجهــا  Ps7للمــبيم التاــوييي 

 الشـــر ان الناشـــي   ققـــد لاقصـــت الدةابـــ   اهبـــتمراة فـــي ولااـــق اوطيـــ  قجـــود 
المنتجــان التــي يــتم ويــديمها للعمــلاء لكاــ  ةنــا ققهء العمــلاء قجــوب عمــلاء 

  .6162جدد.) فادي  خالد اللامد 
 :2123دراسة  اسلام ابراهيل

وعــد العلا ــ  التجاةيــ  فــي  نشــ ن الضــياف  قاحــد   ــق لااــم الملاــددان التاــويقي  
لدةابــ  إلــ  التــي وم نهــا  ــق المنافاــ  فــي ا بــواق الملاليــ  قالعالميــ . قوهــدف ا

التعــرف علــ  الــدقة الــو  وؤديــه العلا ــ  التجاةيــ  فــي وشــ ت  قهء العمــلاء فــي 
المتـــــــــــــــــــاعم. ابـــــــــــــــــــتندن الدةابـــــــــــــــــــ  إلـــــــــــــــــــ  اظريـــــــــــــــــــ  الم تر اهبـــــــــــــــــــتجا   

Stimulus/Response Theory  ملااقل  للتعرف عل  الملا بان التي وؤثر 
ثـــلا،  ـــق فـــي وعبيـــب قهء العمـــلاء للعلا ـــ  التجاةيـــ  للمتـــاعم  اعتمـــاداً علـــ  

 Brandخصائ  العلا   التجاةي  للمتعم  قاي:  دى و رد العلا   التجاةي  
Uniqueness ق صـداقتتها  Brand Credibility ق ـدى لال ـ  العمتـ   عهـا  

Brand Intimacy وـــم إجـــراء الدةابـــ   ـــق خـــلات ابـــتتلاك ةلا  عتنـــ   ـــق .
العمــلاء المتــردديق علــ  لاحــد بلابــ   تــاعم الوجبــان الاــريع  العالميــ   قالتــي 
وـــــم اختياةاـــــا انـــــاء علـــــ  دةابـــــ  ابـــــتتلاطي  لاث تـــــت ومتـــــ  علا تهـــــا التجاةيـــــ  
 تصــائ  قبــمان  متــب   ــق قجهــ  اظــر العمــلاء. قلإجــراء الدةابــ  ماوهــا وــم 
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بــتماة  ابتيصــاء صــممت خصيصــاً  غــراا الدةابــ   قفيــاً لمقيــاس ابــتتدا  ا
 لي رن التمابي. 

قليـــد وـــم ابـــتي اء ايااـــان ابـــتماةان اهبتيصـــاء عـــق دريـــ  الميـــا لان الشتصـــي   ـــ  
 ـق لافـرك بلاـل  المتـاعم المتتـاة   مدينـ   2  رد   ق العمـلاء المتـردديق علـ   208

ؤاا خلات فتر  ااتظاة العمت  للتلـ  التـاص الإب ندةي   قاي الميا لان التي وم إجرا
 ه     ويديم وعهد   تـوب للماـؤقلتق عـق ولـب ا فـرك  عـد  م ـر ابـم الالاـل   قعـد  
ـــ  فيـــط. قلاغـــدن  ـــان التلالتلي ـــاء  ال ياا ـــان قصـــ ي  عـــق الدةابـــ   قاهغت  ـــ  اياا ـــديم لاي وي

تها  قلال ــ  النتــائم علــ  قجــود اثــر إيجــااي لكــ   ــق و ــرد العلا ــ  التجاةيــ   ق صــداقت
ـــراميم النانـــوة   ـــ .) إبـــلا  إا ـــب العلا ـــ  التجاةي ـــه لتل العمتـــ  وجااهـــا فـــي دةجـــ  قهئ

 6162.  
 :2122دراسة  احمد محمود

ان الجـــرا الرئياـــي  ـــق اـــوا البلاـــ  اـــو دةابـــ  قولالتـــ  اثـــر ا  عـــاد         
الابع  للمبيم التاوييي عل  ةنـا العمـلاء ققهء العمـلاء فـي  تـاعم الوجبـان 

 ق العملاء  201ريع  في  صر. وم جم  ال يااان  ق خلات ابت يان شم  الا
قاــــم دــــلاب لاقاــــا  الإداة  ال ندبيــــ    ليــــان ق عااــــد الاــــياح  قال ندقــــ   صــــعتد 
 صر  ق الجت  كزدك لمعرف   دى ةناام ققهئهم دبيـاً  داء المـبيم التاـوييي 

   ابـتتدا   ـنهم  ق ق    تاعم الوجبان الاريع . وم فلاـ  ال يااـان المجمعـ
 اموج  المعادهن الهي لي   المربعان الصجرى الجبئي .

ق وؤ د اوه الدةاب  صلاحي  امومج ا  عاد الابع  للمبيم التاـوييي فـي  جـات 
خـــد ي  تتلـــب قملـــب  ـــيقت دةابـــ  وجري يـــ  فـــي قتـــاك المتـــاعم المصـــري  فـــي 

م التاـوييي الوجه الي لي فـي  صـر. وظهـر اتـائم اـوا البلاـ  لان عناصـر المـبي
عالي  ا داء ليس لها اثر  باشر عل  ةناء العملاء فلاا   ا  لها لايضًا اثر 
غتـــر  باشـــر ع ـــر ةنـــاء العمـــلاء علـــ  قهءاـــم. وشـــتر النتـــائم إلـــ  لان الإداة  
ا غ ر   اء  لـعناصر المبيم التاوييي  ق شياها لان وجع  العمـلاء لاغ ـر ةنـاً 

قيرو ـــ  لـــديهم الـــوهء لتـــد ان  تـــاعم  قلاغ ـــر  ـــيلًا إلـــ  وكـــراة عمليـــان الشـــراء
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الوجبــان الاــريع . قوشــتر النتــائم إلــ  لان ا بــعاة يجــ  لان وكــون  عادلــ  إلــ  
حــد   تــر لجــود  التد ــ  الميد ــ .  مــا يجــ  لان ويــد  بلابــ   تــاعم الوجبــان 
الاــريع  لابــعاةاً ورقيجيــ   وبــمي  ونافاــي    ــ  إجــراء  راجعــان  نتظمــ  للتيغــد 

هب  ق نظم  جتداً    قجود  وق  إلكترقاي به  اهبـتتدا   ق لان المتاعم  ج
لتوفتر عمليان جتد  ق يننـ   ـق وليـي التلبـان قالتاـليم.  ـولب يم ـق لان يـؤد  
وعتتق  وظ تق  دةبتق ودةيباً جتداً إل  نمان خد ـ   تمتـب  للعمـلاء  ـق خـلات 

فـــي  لابـــالت  الضـــياف  المهو ـــ  قحـــ  المشـــ لان  تـــرق فعالـــ   قويـــديم التـــد ان
  .6166الوقت المناب   شجب قلا اا .) احمد  لامود 

 :2122دراسة  احمد سليما 
ادف البلا  إل  بيـاس اهثـران المباشـر  قغتـر المباشـر    عـاد وـرا، العلا ـ  ) 
الاــج  اللاافــ  ط دــوت العمــر ط القــيم ا بابــي  ط ابــتتدا  الر ــوز ط التــاةيخ   

ط الـوهء اللاقييـ    ع ــر ووبـيط جــود  علـ  قهء العمتـ   ي عــاده ) الـوهء الكمــق 
علاقان العملاء  ي عاداا ) ثي  العمت  ط التبا  العمت  ط ةنا العمت    ط قملـب 
 ــق خــلات وت ييهــا علــ  عمــلاء شــر ان اهوصــاهن  ملاافظــ  الدقهليــ  . قوــم 
اهعتمــاد علــ  ابــت يان  ابــتتدا  العتنــ  العشــوائي  المنتظمــ  ط حتــ  وــم وجميــ  

 spss v.25ة  صــاللا  للتلالتــ  اهحصــائ   ابـتتدا  اراــا ج   ابـتما 628)
هختبــاةان  AMos V.23هختبــاةان التــيهيران المباشــر  ط إلــ  جااــ  اراــا م 

 اهثران غتر المباشر .
ققــد ووصــلت اتــائم البلاــ  إلــ  قجــود اثــر  عنــوى إيجــاا  لتــرا، العلا ــ  علــ  

ي لجــــود  علاقــــان قهء العمتــــ  ط  مــــا ووصــــلت إلــــ  قجــــود اثــــر  عنــــو  إيجــــاا
العمـــلاء علـــ  قهء العمتـــ  ط قلاغـــدن النتـــائم قجـــود اثـــر  عنـــو  إيجـــااي لتـــرا، 
العلا ــــ  علــــ  قهء العمتــــ  .  الإنــــاف   ى قجــــود اثــــر  عنــــو  إيجــــااي غتــــر 
 باشــر لتـــرا، العلا ــ  علـــ  قهء العمتـــ  عنــد ووبـــيط جــود  علاقـــان العمـــلاء. 

ــــائم فيــــد اقترحــــت  جموعــــ   ــــق  قفــــ  نــــوء  ــــا لابــــ رن عنــــه الدةابــــ   ــــق ات



 

 
88 

 

 المجلة العلمية للسياسات العامة ودراسات التنمية  هــزاع نقـاء ابــو هليبــــــة

التوصــيان التــي يم ــق لان واــهم فــي انــاء قوعبيــب وــرا، لعلا ــ  قجــود  علاقــان 
  .6166العملاء)احمد بليمان  

 : 2122دراسة ظاهر رداد القرشي &  محمد قاسل السلما   
اــدفت اــوه الدةابــ  إلــ  ايــان لاثــر جــود  العلاقــان التاــويقي  علــ  قهء العمــلاء 

ات  قلتلايتــ  ملــا  قــا  الباح ــان اتصــميم ابــتباا   ــق فــي شــر ان الهــاوب النيــ
لاج  جم  ال يااان التاص   الدةاب   ققـد وـم ووزيعهـا علـ  عتنـ  الدةابـ  الجـت 

   بلاوثـًـا  جمـــيعهم  ــق عمـــلاء شــر ان الهـــاوب النيــات فـــي ا ةدن  ققـــد 001)
  ابـتباا   لا  011شملت اوه العتن  جمي  ال يان  ق العملاء  قوم ابترجاك )

  فيــر  28%  قجــرى ولالتلهــا إحصــائيًا. قوکواــت اهبــتباا   ــق )50ا ااــ ته  ــ
 وزعــ  علــ  واــع  لا عــاد  قاــي: اهوصــات  قال يــ   قاهلتــبا   قالرنــا  قالتعــاقن 

 المتبادت  قالتعهد  قالت ضت   قالشراء المتکرة.
 عناصـراا قووصلت الداةب  إل  النتائم التالي : وؤثر جـود  العلاقـان التاـويقي  

علــ  قهء العمــلاء فــي شــر ان الهــاوب النيــات. ق ــولا لاشــاةن النتــائم لااـــه ه 
ووجــــد فــــرقق مان دهلــــ  إحصــــائي  اــــتق جــــود  العلاقــــان التاــــويقي  علــــ  قهء 
العملاء لدى شر ان الهاوب النيات وعبى إل   تجتر الجنس  اتنمـا  ااـت انـاج 

ـــ   تجتـــران )الم اـــتوى التعليمـــي  بـــنوان فـــرقق مان دهلـــ  إحصـــائي  وعـــبى إل
التعا      الشر    الدخ   د يع  العم  . ققد  الباح ان عددًا  ـق التوصـيان 
لاامهــا: نــرقة  لان وبيــد شــر ان الهــاوب النيــات  ــق دةجــ  ااتما هــا  احتياجــان 
العمـــلاء قزيـــاد  دةجـــ  التعـــادب قاهحتـــرا  للببـــائق  شـــ    اـــتمر. قلان واـــع  

تنهـا قبـتق عملائهـا قويـديم التد ـ  ا فضـ  لهــم. الشـر ان لبيـاد   اـتوى ال يـ  ا
قلان ياـــتمر وعـــاقن  يـــد ي التد ـــ   ـــ  الببـــائق إلـــ   ـــا  عـــد ال يـــ . قلان ويـــو  
اتوبي  وجتتتها لتشـم  لاب ـر  اـاح  ججراايـ   م نـ    ـق لاجـ   ةنـا العمـلاء 

  .6162عق خد اوها.) ظاار ةداد اليرشي    قابم الالمان   
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 :2120الله العتيبيدراسة مشاعل سعود عبد
ادفت الدةاب  إلـ  ويتـيم الاـمع  المؤباـي  لشـر ان الهـاوب الملامـوت          

في الكويت  ق قجه  اظـر عملائهـا  قبيـاس اثراـا علـ  قهئهـم لهـوه الشـر ان  
قاعتمـــدن الدةابـــ   ـــنهم الماـــ    ابـــتتدا  اهبـــت يان الإلكترقاـــي  ـــيدا  لجمـــ  

  رد    وزع   التااق  علـ  العمـلاء  211ال يااان  ق عتن  حصصي  قوا ها 
   قووصلت الدةابـ  stc–زيق  –اللاالتتق للشر ان ال لا، في الكويت )لاقةيدق 

 إل   جموع   ق النتائم  لاارزاا:
ـــ  للشـــر ان قائمـــ  الوبـــائ  التـــي يعتمـــد  وصـــدشةن الإاتراـــت قالمواقـــ  الإلكترقاي

  يلتهـا قبـائ  الإعـلا  علتها العملاء في التعرف عل  شر ان الهاوب الملاموت
 التيلتد  )ول بيون  قصلاب  قةاديو   ثم  واق  التواص  اهجتماعي.

ة ا داء المــالي  جــاء ويتــيم العمــلاء لاــمع  الشــر ان  ماــتوى  رو ــ    ــ  وصــد 
المروبـ  ا قلـ   اتنمـا قةد  - عنصر  ق عناصـر الاـمع  المؤباـي  -للشر ان

   ا ختر .عنصر الماؤقلي  اهجتماطي  في المروب
وتمتــ  شــر ان الهــاوب الملامــوت  ماــتوى قهء  رو ــ  لــدى عملائهــا   ــ  و ــوق 

 الوهء اهوجااي عل  الوهء الالو ي الاو اوه الشر ان.
قجــود اثــر إيجــااي  رو ــ  م  دهلــ  إحصــائي  لاــمع  شــر ان الهــاوب الملامــوت 

اللااصـ  %  ـق التجتتـر 55عل  قهء العملاء لها  إم فارن الاـمع   ـا ااـ ته 
 في قهء العملاء.

ووجــد فــرقق دالــ  إحصــائيًا فــي ويتــيم العمــلاء لاــمع  شــر ان الهــاوب الملامــوت 
علـــ   stcقدةجـــان قهئهـــم وعـــود هخـــتلاف اـــوك الشـــر    حتـــ  حصـــلت شـــر   

 ويتيم للامع   قدةج  قهء  لاق   ق شر تي لاقةيدق قزيق.
ء لاــمع  الشــر ان يــؤثر العمــر ق عــدت الــدخ  الشــهر  فــي  اــتوى ويتــيم العمــلا

قدةجــان قهئهــم لهــا  حتـــ   شــ ت النتــائم لان الشـــر ان وتمتــ   اــمع  إيجاايـــ  



 

 
90 

 

 المجلة العلمية للسياسات العامة ودراسات التنمية  هــزاع نقـاء ابــو هليبــــــة

لافض  ققهء لاعل  لدى ا فراد ا غ ر بناً  قا فراد الويق  اتو ىدخلهم  رو ـ .) 
  .6160 شاع  بعود ع دالله العتت ي  
 :2121دراسة  محمد عبد الهادي واخرو  

متـــــ  الاـــــو  واقـــــ  التاـــــوي  الاـــــياحي التـــــا   اـــــوا البلاـــــ  يشـــــتر الـــــ  قهء الع
(booking.com   ابتنادًا إل  دةابان با ي    يت   اوا البلا  بت  عوا . 

ــــ  ا بــــعاة     التاــــوي  الشــــ هي  فــــي الشــــب ان اهجتماطيــــ     WOM) ياةا
التـــرقيم للموقـــ   جـــود  الملاتـــوى قالتصـــميم التـــاص  ـــالموق   قالتصوصـــي    

وكمتليـ  وـؤثر علـ   نظـوة العمتـ  فـي الـوهء. يهـدف قال ي    تد ان جواري  ق 
اوا البلا  إل   عرف  العوا   التي يم ق لان وؤثر عل  قهء العملاء في  جات 
الاـــياح  فـــي  واقـــ  التاـــوي  التـــا  . فـــي اـــوا البلاـــ    يـــتم إةبـــات ابـــت يااان 

   لجم  ال يااان الکمي .booking.comالماتتد تق عق  وق  )
ــــ   ــــ   ــــق ال رنــــيان الاــــبع  لتلالت ــــ  الإحصــــائي للتلاي ــــتم ابــــتتدا  التلالت ق ي
ال يااان التي وم جمعها. قلاظهرن النتائم إل  بت  عوا   في     ق التـد ان 
ا بابي  قالتکمتلي  التي ودعم قجه  اظر العمت  وجاه الوهء.  عد ولالت  اتـائم 

ـــــويق ياـــــتتد ون  بلاـــــ  لان عا ـــــ    ي تشـــــب ال booking.comالعمـــــلاء   ال
التصوصي  قا  ان اام العوا   المؤثر  عل  قهء العملاء وجـاه  وقـ  التاـوي  
التــا  . قلاختــرا  ييــد  البلاــ   جموعــ   ــق اهقتراحــان لليــائمتق علــ  العمــ  فــي 

لتلااــتق  اــتوى اهداء قالماــاام  فــي  قهء العمــلاء.)  booking.com وقــ  
  .6161  ع د الهاد  قاخرقن   

 : 2106ة  محمد  عهد الداليدراس
اـــدفت اـــوه الدةابـــ  إلـــ   عرفـــ  لاثـــر جـــود  التد ـــ  ال ندبيـــ  الميد ـــ  علـــ  قهء 
العمــــلاء للمنشـــــي  ال ندبيـــــ    قولاديـــــد لاثـــــر  ـــــ   عـــــد  ـــــق لا عـــــاد جـــــود  التد ـــــ  
 )اهبـــــــــــــــــــتجا     الملموبــــــــــــــــــــي    التعــــــــــــــــــــادب   علــــــــــــــــــــ  قهء العمــــــــــــــــــــلاء . 

 اللامبي . عل  عتن   يار   ق عملاء ال نادق في  دين 
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ققـــد ووصـــلت الدةابـــ  إلـــ  لان جـــود  التد ـــ  ال ندبيـــ  وـــؤثر علـــ  قهء العمـــلاء 
ـــ  اـــتق جـــود  التد ـــ  ال ندبيـــ   للمنشـــي  ال ندبيـــ   حتـــ  إن انـــاج علاقـــ  إيجااي
 ققهء العمـــلاء للمنشـــي  ال ندبيـــ  التـــي ويـــد  ولـــب التد ـــ   قلان ا غ ـــر  عـــداً  ـــق 

ــــراً ا ــــ  اث دةجــــ  قهء العمــــلاء اــــو الملموبــــي  يلتهــــا لا عــــاد جــــود  التد ــــ  ال ندبي
  .6102قلاختراً التعادب .)   عهد الدالي ’ اهبتجا   

 الدراسات الاجنبية:
 :Frans Sudirjo & Efti Novita Sari 2124دراسة 

وتنـــــاقت اـــــوه الدةابـــــ  المتجتـــــران التـــــي وـــــؤثر علـــــ  ال يـــــ  الإلكترقايـــــ  قالرنـــــا 
ء الإلكترقاـي. واـتتد  اـوه الدةابـ  وصـميمًا الإلكترقاي ق ي ي  اثراـا علـ  الـوه

 لا يًــا قصــ يًا قادعًــا  حتــ  وجمــ  ال يااــان  ــق خــلات المنهجيــان اليائمــ  علــ  
ـــا  ـــق اهبـــتتلاك ياـــم  اهبـــت يان. وـــم  الماـــ . ياـــتتد  البـــاح ون اوعًـــا  عتنً
ابتتدا  وصميم  لا   يتعي قاحد فيط في اوه الدةاب . إن لاخو العتنان غتر 

   ــ  ابــتراويجي  لاخــو العتنــان التيديريــ  اــو الترييــ  الماــتتد    خــو اهحتماليــ
فــي اــوه الدةابــ  لمعالجــ  ال يااــان  ابــتتدا   LISRELالعتنــان. يــتم ابــتتدا  

. ققفيــاً للبلاــ   فــعن الرنــا الإلكترقاــي يتــيثر  شــ   إيجــااي   تــر SEMدــرق 
الإلكترقاــي لــم    ــاء  التاــليم المتصــوة . ق ــ  ملــب فيــد وــم اغتشــاف لان الرنــا 

يتــيثر  شــ     تــر اتصــميم  وقــ  الويــ . قبصــرف النظــر عــق ملــب  فــعن ال يــ  
الإلكترقايــ  ه وتــيثر  شــ     تــر اتصــميم  وقــ  الويــ . ق ــ  ملــب  وتــيثر ال يــ  
الإلكترقايــ   شــ   إيجــااي   تــر اتصــوةان التصوصــي  قا  ــق ع ــر الإاتراــت. 

كترقاــي يتــيثر  شــ     تــر  الرنــا عــلاق  علــ  ملــب  وــم اغتشــاف لان الــوهء الإل
الإلكترقاي. قفي اهاي  المتـاف  و ـتق لان ال يـ  الإلكترقايـ  وعمـ  علـ  ولااـتق 

 الوهء الإلكترقاي  ش     تر لايضًا.
( Frans Sudirjo & Efti Novita Sari, 2024  
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 :M. Lishmah Dominic& Shashank Agarwal- 2124دراسة 
ي يــ  ابــتتدا  الــو اء اهصــتناعي لتلااــتق يهــدف اــوا البلاــ  إلــ  ابتكشــاف  

  قاحدًا  ق لاغ ر AIالتاوي  قالوهء للعلا   التجاةي . يعد الو اء اهصتناعي )
ـــ   شـــ    ـــو المهـــاةان العيلي ـــوور اتن ت ـــه ياـــم   جهـــب  الكم ت ـــ   ا ـــان ثوةي التيني
 اـتي  غالبًـا  ـا وكـون  تصصـ  للبشــر    ـ  حـ  المشـ لان قاهبـتدهت.  ــق 

ة ا ح ــا  )  ــ  الإجــراءان التاــويقي  التــي يجــ  اوتاماــا  قالت كتــر لاجــ  إصــدا
) شــين ولــب اليــراةان  فــي الوقــت ال علــي  ويــو  ا هن اتم تــ   عرفتهــا قوعلمهــا 
قوتبينها قولااتنها وـدةيجيًا ابـتنادًا إلـ  التجـاةب الاـا ي  قالمعلو ـان الموجـود  

الو اء اهصتناعي    ض   )عل  ب ت  الم ات  التن ؤ ارنا العملاء . . يعم 
قدةوـــه علـــ  ولالتـــ   جموعـــان ال يااـــان الضـــتم   قالتن ـــؤ  اـــلو يان العمـــلاء  
قويديم وجاةب  تصص   عل  إعاد  وش ت  التريي  التي وتعا   اهـا الشـر ان 
 ـــ  ابـــتراويجيان قهء العمــــلاء قوعبيباـــا. يتعمـــ  اــــوا اهبتكشـــاف فـــي الــــدقة 

فـــي إحـــدا، ثـــوة  فـــي  جـــات قهء العمـــلاء   تعـــدد ا قجـــه للـــو اء اهصـــتناعي 
قواــليط الضــوء علــ  وت يياوـــه قفوائــده قالإ  ااــان التلاويليـــ  التــي يجل هــا إلـــ  

 M. Lishmah Dominic& Shashank دليعــ  التاــوي  اللاــدي .)
Agarwal ,2024.  

 :David Gefen2122دراسة 
ــــ  الإ ــــ  لجــــوب عمــــلاء جــــدد عل ــــ  العالي ــــي ان التكل  ــــت اغــــدن الدةابــــ  عل اترا

قالصـــعوب  الناـــ ي  فـــي اهحت ـــا  اهـــم  إاهـــا وجعـــ  قهء العمـــلاء لاحـــد ا صـــوت 
ا بابي  للعديد  ق البائعتق ع ر الإاترات. في غتر الإاترات في الاـوق  فـعن 
قهء العمــلاء اــو فــي الميــا  ا قت اتــاج جــود  التد ــ  ال ائيــ  قال يــ  التــي وتمتــ  

لدةابـ  ايمـا إما  ـان ا  ـر ا اـه ينت ـ  اها  قواتلب  اوه التد  . وبلا  اـوه ا
علــ  البــائعتق ع ــر الإاتراــت قيــتم وــوفتر خــد تهم  ــق خــلات قاجهــ   وقــ  قيــ  
و تيــر  شــ   خـــاص إلــ   ـــبقد التد ــ  البشـــري . ق مــا اـــو   تــرا  فـــعن قهء 
العملاء لبائ   عتق ع ر الإاتراـت يـبداد  ـ  إدةاغـه  شـ   لافضـ  جـود  التد ـ  
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ت  ال يــ . ق ــ  ملــب  وشــتر ال يااــان إلــ  لان التماــ     شــ    باشــر ق ــق خــلا
قونيام لا عاد جود  التد   فـي جـود  التد ـ  إلـ  ثلاثـ  لا عـاد  ـ  جـود  التد ـ  

ـــــت: ) ـــــر الإاترا ـــــ  6  الملموبـــــ   )0ع    البعـــــد المشـــــترج للابـــــتجا   قالموثوبي
فـي   التعادب. ا قت   البعـد ا اـم فـي  قهء العمـلاء  قال ـااي 2قالضمان  ق)

  David Gefen, 2022 البياد   ثي  العملاء. قوناقش ا ثاة.)
 :Dennis L. Duffy2108 دراسة

يليي اظر  عل  اهوجاه العالمي الاـو واـوي  الـوهء قياـلط الضـوء علـ  لابـباب 
اوا التر تب عل  الوهء. يؤ د لان اناء قهء العملاء او ابتراويجي  عم   قلـيس 

جميــ  الشــر ان يجــ  لان واــع  إلــ  وعبيــب الــوهء  جــرد اراــا م واــوييي  قلان 
قزيـــاد  حصـــ  العمـــلاء إلـــ  لاقصـــ  حـــد. ياتكشـــب ا بـــالت  المتتل ـــ  لتنظـــيم 
ابــتراويجيان قهء العمــلاء. ياــتتد   عــا ا   لــ   ــق العــالم اللاقييــي لتونــي  
ــا لتتــوير ابــتراويجي  قبراــا م الــوهء. ييــد   ا بــالت  المتتل ــ . يــوفر إدــاةًا ثااتً

  ثاببــ  لتيلتــ   يــداة الوقــت الــلاز  لتتــوير ابــتراويجي  الــوهء قيتتــرق إلــ  اظــر 
دـــرق لماـــاعد  الماـــوقتق علـــ  وجنـــ   عـــا ا ختـــاء الكلابـــي ي . وؤ ـــد لان 

 لاغ ــر  ــق  واهــا قجهــ  اظــر.) -الاــعي قةاء قهء العمــلاء اــو ةحلــ  دائمــ  
Dennis L. Duffy, 2018  

اـــا ي  علـــي  ونـــوك الدةابـــ   قليـــد ق مـــا بـــ   يتضـــ  لنـــا ويغتـــد الدةابـــان ال 
وناقلــت  اغلــ  الدةابــان الاــا ي   علــي المنظمــان قالهتيــان اه ااهــا لــم وت ــ  
علــــي شــــر   اهوصــــاهن الاــــعودي  . قوتشــــا ه الدةابــــ  اللااليــــ   ــــ  الدةابــــان 
قالبلاــو، الاـــا ي  فـــي ااهـــا دةابـــ  قصـــ ي  ولالتليـــ   قان دةابـــتي وتمتـــب  ااميـــ  

ــــه  ــــو  وتناقل ــــرد ادةابــــ  المونــــوك ال ــــب  قون  ــــ   وتتل    مــــا ان الدةابــــ  اللاالي
المتجتر الماتي  قاو  المنتجان الرقمي    ـ  المتجتـر التـا   قاـو قهء العمـلاء  
غمــا ون ــرد ادةابــ  عمــلاء شــر   اهوصــاهن  الاــعودي    قبنــاء  علــي  ــا بــ   
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ان فااــه يم ــق ولاديــد  شــ ل  الدةابــ  فــي التاــاؤت التــالي:  ــا اــو اثــر  المنتجــ
 الرقمي  الجديد   علي  قهء العملاء ؟ .

 الفصل الثالث
 عرض وتحليل نتائج الدراسة

 مقدمة: 
وتناقت الدةاب  اللاالي  خلات اوا ال ص  عرا قولالت  ايااان الدةاب  التـي وـم  

 جمعها    ق خلات وت ت  ادا  الدةاب   علي  جتم  الدةاب .
 امومج  البلا : 0-3

  ا يلي:وم اناء امومج  البلا  علي 
  -ونــــوك المنتجـــان الرقميــــ    -المتجتـــران  الماــــتيل : جـــود  المنتجــــان  الرقميـــ 

 اه اا  قالتصوصي .  -بهول  اهبتتدا  -خد   العملاء
 الرنا العا .  -التوجيه -اهبتمراةي   -اهلتبا  -المتجتر التا  : قهء العملاء

 اتائم ثبان ادا  الدةاب : 0-4
 الصدق: ةا  الملا متق.

 يو    ق العرا اهقلي. 00ال بان:  عرا اهبتباا    عد  
  : يون  اتائم ثبان ادا  الدةاب 0جدقت )

 اه عاد
 عا ـــــــــــــــــــــــــــ  
اةوبــــــــــــــــــــــــــــاو 

 ال بان

ــــد  ــــ  عت الدهل
 اــــــــــــــــــــــــتو  

1010 

 عا ـــــــــــــــــــــــــــ  
الصـــــــــــــــــــــــدق 

 الواوي
 قو  العلاق 

البعــد اهقت: اثــر  المنتجــان  الرقميــ  الجديــد  
العمــلاء  ــق حتــ  بيابــ   شــر   علــي  قهء 

 اهوصاهن الاعودي 
 قوي  جدا 50002 دات 82058

البعــد ال ــااي: اثــر  المنتجــان  الرقميــ  الجديــد  
علـــــــي  قهء العمـــــــلاء  ـــــــق حتـــــــ   اهاتمـــــــا  

  مصتر شر   اهوصاهن   الاعودي 
 قوي  جدا 52012 دات 56065

البعـد ال الـ : اثــر  المنتجـان  الرقميـ  الجديــد  
 قوي  جدا 50020 دات 50006علـــي  قهء العمـــلاء  ـــق حتـــ  و ضـــت  شـــر   
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 اه عاد
 عا ـــــــــــــــــــــــــــ  
اةوبــــــــــــــــــــــــــــاو 

 ال بان

ــــد  ــــ  عت الدهل
 اــــــــــــــــــــــــتو  

1010 

 عا ـــــــــــــــــــــــــــ  
الصـــــــــــــــــــــــدق 

 الواوي
 قو  العلاق 

 اهوصاهن الاعودي 

 قوي  جدا 52022 دات 85012 اهدا     

قيتض   ق الجدقت لان بيم   عا لان اهةوباو لجميـ  الملاـاقة مان دهلـ  احصـائي   
قلان لادا  الدةاب      وتمتـ   ادهلـ   عنويـ  عاليـ  قبـدةجان ثبـان جتـد    قاـوا ياـم  

  ابتتدا ها ف  اجراء الدةاب .
المعالجــــان اهحصــــائي : اعتمــــدن الدةابــــ   علــــ  التكــــراةان قالناــــ  الميويــــ  -

المرجلا  قاليو  النا ي     قوم ف  نـوء ملـب ولالتـ  ال يااـان  مـا يت ـ   قاهقزان
    لااداف الدةاب  قوااؤهوها.

 وصف مجتمع الدراسة :   0-2-3
  : يون  ووزي   جتم  الدةاب  قفيا للجنس 2جدقت ) 

 التروت  % ج ال يان
 0 8505 052 م ر
 6 0602 65 اا ي

  %011 661 المجموك
% ثــم 8505يتضــ   ــق الجــدقت الاــاا  ان الناــب  ا علــ    ــق الــو وة  اناــب 

 %. 0602اهاا، 
 
 
 
 

  : قن  ووزي   جتم  الدةاب  قفيا  للعمر 3جدقت ) 
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 التروت  % ج ال يان
 0 5100 000 بن 21اق   ق 

 6 6002 02 بن  01هق   ق  21 ق 
 2 200 5 فاغ ربن  01 ق 

  011 661 المجموك
% 5100بـن  اناـب 21يتض   ق الجدقت الااا  ان  الناـب  ا علـ  اقـ   ـق  

بــن  فــاغ ر اناــب   01% ثــم  ــق 6002بــن   اناــب   01هقــ   ــق  21ثــم   ــق 
200.% 

  : يون  ووزي   جتم  الدةاب  قفيا لللاال   اهجتماطي 4جدقت ) 

 التروت  % ج ال يان
 6 6500 20 اعبب
 0 2500 002  تبقج
 2 105 6  تل 

  011 661 المجموك
%  ثــم   2500يتضــ   ــق الجــدقت الاــاا  ان  الناــب  ا علــ    تــبقج  اناــب   

 %. 105% ثم    تل    اناب  6500اعبب اناب  
 بنوان التد   : يون  ووزي   جتم  الدةاب  قفيا 5جدقت ) 

 التروت  % ج ال يان
 2 6202 06 اق   ق خمس بنوان

 6 6200 02  ق خمس الي اق   ق عشر بنوان
 0 0602 000 اغ ر  ق عشر بنوان

  011 661 المجموك
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يتض   ق الجدقت الااا  ان  الناـب  ا علـ   اغ ـر  ـق عشـر بـنوان         
%  ثــم 6200%  ثــم  ــق خمــس الــي اقــ   ــق عشــر بــنوان اناــب  0602اناــب  

 %6202اق   ق خمس بنوان  اناب  الجت 
  : يون  ووزي   جتم  الدةاب  قفيا لنوك المؤا 6جدقت ) 

 التروت  % ج ال يان
 6 6005 05 ثااوي  عا   
 0 2802 015  ؤا  عات

 2 6000 02 دةابان عليا 

  011 661 المجموك
% ثـم 2802يتض   ق الجدقت الااا  ان الناب  ا علـ     ؤاـ  عـات اناـب   

 %.6000% ثم دةابان عليا اناب  الجت 6005ثااوي  عا   اناب  
 ثانيا: النتائج الصاصة  بتساؤلات  الدراسة:

النتـــائم التاصـــ    التاـــاؤت  اهقت للدةابـــ :  ـــا اـــو اثـــر المنتجـــان  الرقميـــ  -
الجديـد  علــي  قهء العمـلاء  ــق حتـ  بيابــ   شـر   اهوصــاهن الاـعودي  فــي 

 وعا لاوها    العملاء؟
 : يونـــــ  النتـــــائم التاصـــــ   التاـــــاؤت اهقت للدةابـــــ  :  اثـــــر المنتجـــــان  7جـــــدقت ) 

قمي  الجديد  علي  قهء العملاء  ق حت  بيابـ   شـر   اهوصـاهن الاـعودي  فـي الر 
         وعا لاوها    العملاء

 اليو  النا ي  الوزن المرج  العباة 

 00022 06602 اوي   بياب  شر   اهوصاهن الاعودي  ليناعتي   احترا ها للعمت 
الها ــ   شــر   اهوصــاهن اجــد ا اــي  ت ــ    ــ  الك تــر   ــق الايابــان  

 الاعودي 
02806 25022 

 50008 00202 اهخو  ميترحان عملاء شر   اهوصاهن الاعودي   ش ااي  قفعالي  
 52022 02206 ابتتي  التع تر عق ةا   لاري  في شر   اهوصاهن الاعودي 
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 اليو  النا ي  الوزن المرج  العباة 

 25050 00208 ان بياب  شر   اهوصاهن  الاعودي  قانلا  ق نابب 
 5200 02608 بياب  شر   اهوصاهن الاعودي     تد  قوبي  اللاواجبان 

 52022 02202 ولادد شر   اهوصاهن الاعودي   للعملاء ز ق إاجاز التد ان
وهـــتم شـــر   اهوصـــاهن الاـــعودي      عاجازاـــا  التـــد ان المتلوبـــ  فـــي 

 الوقت الملادد 
00502 50022 

 22015 02808   التد ان الميد   للعملاء.وهتم شر   اهوصاهن الاعودي    جود 
 28051 00002 وهتم شر   اهوصاهن الاعودي   ادق  التد ان الميد     
ـــان   وـــوفر  شـــر   اهوصـــاهن الاـــعودي  المعلو ـــان اللاز ـــ  عـــق  تتلب

 اللاصوت عل  خد اوها
00500 50022 

ووفر شـر   اهوصـاهن الاـعودي  المعلو ـان عـق الإجـراءان  لللاصـوت  
 علي التد ان اها.

02206 52008 

وشـــــتر  ايااـــــان الجــــــدقت الاـــــاا     ان اليـــــو  الناــــــ ي    1%25028اليـــــو  الناــــــ ي   اليـــــو  
ـــا 25028 ـــالنظر الـــي طبـــاةان البعـــد اهقت    اجـــد ان العبـــاةان   جـــاءن     قفي %      قب

للــوزن المــرج  قاليــو  الناــ ي  علــي النلاــو التــالي: جــاءن العبــاة  التــي   اداــا )اوي ــ  بيابــ  
ققـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــو   06602 عمت    اوزن  رج شر   اهوصاهن الاعودي  ليناعتي   احترا ها لل

%.قجــاءن العبـاة   التــي   اداـا )اجــد ا اـي  ت ــ    ـ  الك تــر   ـق الايابــان  00022ااـ ي 
%.قجـــــــــــــــــــــــاءن 25022 ققو  اا ي   02806الها    شر   اهوصاهن الاعودي   اوزن  رج 

قفعاليـ   العباة  التي   اداا )اهخو  ميترحان   عمـلاء شـر   اهوصـاهن الاـعودي   شـ ااي  
%.قجــاءن العبــاة  التــي   اداــا )ابــتتي  التع تــر 50008ققــو  ااــ ي  00202اــوزن  ــرج    

ققـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــو   02206 عق ةا   لاري  في شر   اهوصاهن الاعودي   اوزن  رج  
%. قجــــاءن العبــــاة   التــــي   اداــــا)ان بيابــــ  شــــر   اهوصــــاهن  الاــــعودي  52022ااــــ ي 

ـــــي   اداـــــا 25050   اا ي ققو  00208قانلا  ق نابب   اوزن  رج  ـــــاة  الت %. قجـــــاءن العب
ققـــــــــــو  02608 )ان بياب  شر   اهوصاهن الاعودي     تد  قوبي  اللاواجب  اوزن  رج 

%. قجاءن العباة  التي   اداا )ولادد شر   اهوصاهن الاعودي   للعمـلاء ز ـق 5200اا ي 
عبــاة   التــي   اداــا %.قجــاءن ال52022ققــو  ااــ ي   02202إاجــاز التــد ان  اــوزن  ــرج  

)وهتم شر   اهوصاهن الاعودي      عاجازاا  التد ان المتلوب  في الوقت الملادد    اوزن 
%.قجــاءن العبــاة  التــي   اداــا )وهــتم شــر   اهوصــاهن 50022ققــو  ااــ ي   00502 ــرج  
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 22015ققــــــــــــــو  ااــــــــــــــ ي   02808 الاعودي    جود  التد ان الميد   للعملاء.  اوزن  رج  
.قجــاءن العبــاة  التــي   اداــا)وهتم شــر   اهوصــاهن الاــعودي   ادقــ  التــد ان الميد ــ   %

ـــوزن  ـــرج    %.قجـــاءن العبـــاة    التـــي   اداـــا)ووفر  شـــر   28051ققـــو  ااـــ ي   00002ا
اهوصــــاهن الاــــعودي  المعلو ــــان اللاز ــــ  عــــق  تتلبــــان اللاصــــوت علــــ  خــــد اوها  اــــوزن 

اءن العبــاة   التــي   اداــا)ووفر شــر   اهوصــاهن %.قجــ50021ققــو  ااــ ي   00500 ــرج 
ققـو  02206الاعودي  المعلو ان عق الإجراءان  لللاصوت علي التد ان اهـا  اـوزن  ـرج  

 %.52008اا ي 
النتـــائم التاصـــ    التاـــاؤت  ال ـــااي للدةابـــ :  ـــا اـــو اثـــر المنتجـــان  الرقميـــ  -

ـــد  علـــي  قهء العمـــلاء  ـــق حتـــ   اهاتمـــا   مصـــتر شـــ ر   اهوصـــاهن   الجدي
 الاعودي ؟
 : يونــــ  النتــــائم التاصــــ    التاــــاؤت  ال ــــااي للدةابــــ : اثــــر المنتجــــان   8جــــدقت ) 

الرقميــ  الجديــد  علـــي  قهء العمــلاء  ـــق حتــ   اهاتمــا   مصـــتر شــر   اهوصـــاهن   
 الاعودي 

ـــــــــــــــــــــــــــــوزن  العباة    ال
 المرج 

 اليو  النا ي 

 05051 02008 احس  اةوباو عاد ي  وجاه شر   اهوصاهن الاعودي   0
اشعر  التبا  اخلاقي  في اهبـتمراة فـي التعا ـ   ـ  شـر   اهوصـاهن  6

 الاعودي 
02202 52008 

 50020 00506 لق اورج التعا      شر   اهوصاهن الاعودي   في الوقت اللاالي  2
 55015 02502 المبادة   الت اع     احتياجان عملاء  شر   اهوصاهن الاعودي     2
المبــــــادة   العمـــــــ  علـــــــي وتـــــــوير التـــــــد ان الميد ـــــــ   لعمـــــــلاء شـــــــر    0

 اهوصاهن الاعودي 
02508 22002 

 50008 00202  عالج  اقتراحان قش اق  العملاء  ش ااي  قفعالي  2
 لائمــ  التــد ان  الميد ــ   ــق شــر   اهوصــاهن الاــعودي   ــق حتــ    5

 ول تتها للاحتياجان العملاء 
05108 55022 

 لائمــ  التــد ان  الميد ــ   ــق شــر   اهوصــاهن الاــعودي   ــق حتــ   8
 الإجراءان قالب ق 

02502 22020 
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ـــــــــــــــــــــــــــــوزن  العباة    ال
 المرج 

 اليو  النا ي 

 2805 02508 الموظب   شر   اهوصاهن الاعودي   ت ر  لتيديم التد   للعمت   5
الموظــب  شــر   اهوصــاهن الاــعودي   علــ  دةايــ   عملــه ققــادة علــ   01

 الإجا   عق  اف  اهبت ااةان 
00102 28020 

ياتجرق إاجاز الإجراءان قالمعا لان في  شـر   اهوصـاهن الاـعودي   00
 فتر  قصتر  

02208 52051 

 اوعا    عهايهمني   ترا  صتر شر   اهوصاهن الاعودي  التي  06
 

00206 51015 

%  وشـتر  ايااـان الجـدقت الاـاا  ان اليـو  الناـ ي  للبعـد ال ـااي 51012اليـو  الناـ ي   
%    قاجـــد ان العبـــاةان   جـــاءن  قفيـــا للـــوزن المـــرج  قاليـــو  الناـــ ي  علـــي 51012

النلاــــو التــــالي: جــــاءن العبــــاة  قالتــــي   اداــــا )احــــس  اةوبــــاو عــــاد ي  وجــــاه شــــر   
%.قجـــاءن العبـــاة  05051ققـــو  ااـــ ي    02008 ن الاعودي   اوزن  رج اهوصاه

قالتي   اداا )اشعر  التبا  اخلاقي  في اهبـتمراة فـي التعا ـ   ـ  شـر   اهوصـاهن 
%.قجاءن العباة  قالتـي   اداـا  52008ققو  اا ي 02202 الاعودي  اوزن  رج  

الوقـت اللاـالي  اـوزن  ــرج   ) لـق اوـرج التعا ـ   ـ  شـر   اهوصــاهن الاـعودي   فـي
%.قجـــاءن العبـــاة  قالتـــي   اداـــا) المبـــادة   الت اعـــ   ـــ  50020ققـــو  ااـــ ي   00506

ققـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــو   02502 احتياجان عملاء  شر   اهوصاهن الاعودي   اوزن  رج   
%. قجاءن العباة  قالتي   اداـا )المبـادة   العمـ  علـي وتـوير التـد ان 55015اا ي 

ققــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــو  02508    اهوصاهن الاعودي   اوزن  رج  الميد    لعملاء شر 
%.قجـــاءن  العبـــاة  قالتـــي   اداا) عالجـــ  اقتراحـــان قشـــ اق  العمـــلاء  22002ااـــ ي 

%. قجــاءن العبــاة   قالتــي 50008ققــو  ااــ ي   00202 شــ ااي  قفعاليــ  اوزن  ــرج  
ل تتهـا   اداا ) لائم  التد ان  الميد    ـق شـر   اهوصـاهن الاـعودي   ـق حتـ   و

 للاحتياجان العملاء   اوزن  رج 
%    قاجـد 51012وشتر  ايااان الجدقت الااا  ان اليو  الناـ ي  للبعـد ال ـااي        

ان العبــاةان  جـــاءن  قفيــا للـــوزن المــرج  قاليـــو  الناــ ي  علـــي النلاــو التـــالي: جـــاءن 
عودي   اـوزن العباة  قالتي   اداا )احـس  اةوبـاو عـاد ي  وجـاه شـر   اهوصـاهن الاـ
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%.قجــاءن العبــاة  قالتــي   اداــا )اشــعر  ــالتبا  05051ققــو  ااــ ي    02008  رج 
اخلاقـــي  فـــي اهبـــتمراة فـــي التعا ـــ   ـــ  شـــر   اهوصـــاهن الاـــعودي  اوزن  ـــرج  

%.قجـــاءن العبــاة  قالتـــي   اداــا ) لــق اوـــرج التعا ــ   ـــ   52008ققــو  ااــ ي 02202
ققـــــــو  ااـــــــ ي   00506 ت اللاالي  اوزن  رج  شر   اهوصاهن الاعودي   في الوق

%.قجــــاءن العبــــاة  قالتــــي   اداــــا) المبــــادة   الت اعــــ   ــــ  احتياجــــان عمــــلاء  50020
%. قجـــاءن 55015ققـــو  ااـــ ي  02502 شر   اهوصاهن الاعودي   اوزن  رج   

العبــاة  قالتــي   اداــا )المبــادة   العمــ  علــي وتــوير التــد ان الميد ــ   لعمــلاء شــر   
%.قجــــاءن  العبــــاة   22002ققــــو  ااــــ ي 02508 وصاهن الاعودي   اوزن  رج  اه

قالتـــــي   اداا) عالجـــــ  اقتراحــــــان قشـــــ اق  العمـــــلاء  شــــــ ااي  قفعاليـــــ  اوزن  ــــــرج  
%. قجــــاءن العبــــاة   قالتــــي   اداــــا ) لائمــــ  التــــد ان  50008ققــــو  ااــــ ي   00202

هـــا للاحتياجـــان العمـــلاء   الميد ـــ   ـــق شـــر   اهوصـــاهن الاـــعودي   ـــق حتـــ   ول تت
%. قجــاءن العبــاة   قالتــي )  لائمــ  55022ققــو  ااــ ي    05108اوزن  رج  

التد ان  الميد    ق شر   اهوصاهن الاعودي   ق حت  الإجراءان قالـب ق  اـوزن 
%. قجاءن العباة  قالتي   اداا )الموظـب   شـر   22020ققو  اا ي   02502 رج  

ققــو   02508 ت ر  لتيديم التد   للعمت   اوزن  رج   اهوصاهن الاعودي   
%. قجـاءن العبـاة  قالتـي   اداـا )الموظـب  شـر   اهوصـاهن الاـعودي   2805اا ي  

علـــــ  دةايـــــ   عملـــــه ققـــــادة علـــــ  الإجا ـــــ  عـــــق  افـــــ  اهبت اـــــاةان   اـــــوزن  ـــــرج  
 %. قجـــــاءن العبـــــاة  قالتـــــي   اداـــــا )ياـــــتجرق إاجـــــاز28020ققـــــو  ااـــــ ي   00102

 الإجـراءان قالمعـا لان فـي  شـر   اهوصـاهن الاـعودي  فتـر  قصـتر    اـوزن  ـرج 
%.قجان العباة  قالتي   اداا )يهمني   تـرا  صـتر شـر   52051ققو  اا ي   02208

 %.51015ققو  اا ي   00206اهوصاهن الاعودي  التي اوعا    عها  اوزن  رج  
للدةابــ :  ـــا اــو اثــر المنتجــان  الرقميــ  الجديـــد  النتــائم التاصــ    التاــاؤت  ال الــ  

 علي  قهء العملاء  ق حت  و ضت  شر   اهوصاهن الاعودي ؟
 

 : يونــ  النتــائم التاصــ   ــال را ال رعــي ال الــ  للدةابــ : اثــر المنتجــان  9جــدقت ) 
 صاهن الاعودي الرقمي  الجديد  علي  قهء العملاء  ق حت  و ضت  شر   اهو
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 اليو  النا ي  الوزن المرج  العباة   
اولاـد، عـق شــر   اهوصـاهن الاــعودي   ا ـا  اصــدقائي   ااهـا  ــق  0

 الشر ان العظيم  التي افتر  التعا    عها.
02102 05022 

 22015 02002 اشعر  ا  ان  في التعا      شر   اهوصاهن الاعودي  6
 52022 02802 اهوصاهن الاعودي .اشعر  اهاتماء لشر    2
 51065 00202 اناج جود  خد   وواص   ا  عد ال ي   شر   اهوصاهن الاعودي  2
بـــيداف  عـــق شـــر   اهوصـــاهن الاـــعودي   عنـــد م راـــا   اـــوء  ـــق  0

 اهخريق
00002 51056 

بـــــلوج ق  ـــــاء  المـــــوظ تق ققـــــدةوهم علـــــ  ااجـــــاز التد ـــــ  قحاـــــق   2
 وصرفهم 

02502 22020 

اناج بـهول  التواصـ   ـ   شـر   اهوصـاهن الاـعودي    ـق خـلات  5
 التد ان الإلكترقاي  

00008 25011 

 50008 02002 اناج بهول  التواص      شر   اهوصاهن الاعودي  ع ر الهاوب 8
انــــاج بـــــهول  الوصـــــوت للمعلو ــــان المتعليـــــ    شـــــر   اهوصـــــاهن  5

 الاعودي 
02502 55015 

 22022 02502 قراة  في التعا      شر   اهوصاهن الاعودي  صواب 01
لـــد  ثيـــ   ـــان شـــر   اهوصـــاهن الاـــعودي   ولاـــافع علـــي  العمـــلاء   00

 المتمتبيق قويدةام.
022266602 52080 

المبايــا التــي  ويــد ها شــر   اهوصــاهن الاــعودي  لــي  نابــب   ياةاــ    06
  مؤباان اخر  

00502 50022 

%  25050%  وشـــتر  ايااـــان الجـــدقت الاـــاا  ان اليـــو  الناـــ ي  25050اليـــو  الناـــ ي 
قبالنظر الي طباةان البعـد ال الـ  اجـد ان العبـاةان جـاءن  قفيـا للـوزن المـرج  قاليـو  
النا ي  علي النلاو التالي: جاءن العباة  قالتي   اداا )اولاد، عق شـر   اهوصـاهن 

هــا  ــق الشــر ان العظيمــ  التــي افتــر  التعا ــ   عهــا.   الاــعودي   ا ــا  اصــدقائي   اا
%. قجـــاءن العبـــاة  قالتـــي    اداـــا )اشـــعر 05022ققـــو  ااـــ ي   02102اـــوزن  ـــرج  

ققــو   02002  اه ان  في التعا      شر   اهوصاهن الاعودي   اوزن  رج  
اهن %. قجــاءن العبــاة  قالتــي   اداــا )اشــعر  اهاتمــاء لشــر   اهوصــ22015ااــ ي  
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ــــــي 52022ققــــــو  ااــــــ ي  02802 الاعودي .  اوزن  رج  ــــــاة  قالت %. قجــــــاءن العب
  اداا )انـاج جـود  خد ـ  وواصـ   ـا  عـد ال يـ   شـر   اهوصـاهن الاـعودي    اـوزن 

%. قجـــاءن العبـــاة  قالتـــي   اداـــا )بـــيداف  عـــق 51065ققـــو  ااـــ ي  00202  رج  
اهخـــــريق   اـــــوزن  ــــــرج  شـــــر   اهوصـــــاهن الاـــــعودي   عنـــــد م راـــــا   اـــــوء  ـــــق 

قجاءن العباة  قالتي   اداا )بـلوج ق  ـاء  المـوظ تق  %.51056ققو  اا ي   00002
ققـــو  ااـــ ي  02502 ققـــدةوهم علـــ  ااجـــاز التد ـــ  قحاـــق وصـــرفهم  اـــوزن  ـــرج   

ـــــاج بـــــهول  التواصـــــ   ـــــ   شـــــر   22020 ـــــاة  قالتـــــي   اداـــــا )ان %.  قجـــــاءن العب
ققــــــو  00008 تد ان الإلكترقاي    اوزن  رج  اهوصاهن الاعودي    ق خلات ال

ـــاة  قالتـــي   اداا)انـــاج بـــهول  التواصـــ   ـــ   شـــر   25011ااـــ ي   %. قجـــاءن العب
%. 50008ققــو  ااـــ ي  02002 اهوصاهن الاعودي  ع ر الهاوب  اوزن  رج  

قجــــاءن العبــــاة  قالتــــي   اداا)انــــاج بــــهول  الوصــــوت للمعلو ــــان المتعليــــ    شــــر   
%. قجـــاءن العبـــاة  55015ققـــو  ااـــ ي   02502 الاعودي   اوزن  رج   اهوصاهن

قالتي   اداا)قراة  في التعا    ـ  شـر   اهوصـاهن الاـعودي  صـواب  اـوزن  ـرج  
%. قجـــاءن العبـــاة  قالتـــي   اداـــا )لـــد  ثيـــ   ـــان شـــر   22022ققـــو  ااـــ ي   02502

اــــــــــــــــــــــــــــــوزن   ويدةام. اهوصاهن الاعودي   ولاافع علي  العملاء  المتمتبيق ق 
%.  قجــاءن العبــاة  قالتــي   اداــا )المبايــا التــي  52080ققــو  ااــ ي   02602 رج 

ويد ها شر   اهوصاهن الاعودي  لي  نابب   ياةاـ    مؤباـان اخـر   اـوزن  ـرج  
 %.50022ققو  اا ي   00502
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  : يون  وروت   ا عاد اهبت يان10جدقت ) 

 التروت  % اه عاد  
 2 %25028 البعد اهقت: 0
 0 %51012 البعد ال ااي 6
 6 %25050 البعد ال ال  2

 %25005اليو  النا ي : 
 ابتيراء ايااان الجدقت الاـاا  قالـو  يونـ  وروتـ  اهبـت يان  حتـ  يتضـ  ان اـوه 

جــاء وروتــ   % . ققــد   25005اهبــتجا ان وتــوزك ووزيعــا احصــائيا قفــ  اليــو  الناــ ي )
ا عــاد  اهدا  قفــ  اليـــو  الناــ ي  علـــي النلاــو التــالي: قجـــاء  البعــد ال ـــااي   يــو  ااـــ ي  

فــي   %25050 يــو  ااــ ي      في التروت  اهقت. قجاء البعد ال ال   51012%
 في التروت  ال ال . %25028 يو  اا ي     التروت  ال ااي. جاء البعد اهقت  

 هةوبادي  اتق خصائ   جتم  الدةاب   قادا  الدةاب :*عرا قولالت  العلاقان ا
 : يونــــ  العلاقــــان اهةوباديــــ  اــــتق خصــــائ   جتمــــ  الدةابــــ   قفيــــا 11جــــدقت ) 

  661للجنس قبتق  اثر المنتجان الرقمي  الجديد  عل   قهء العملاء )ن = 
 الدهل  الملااوب  6بيم   ا خصائ   جتم  الدةاب 

 دال  02022 الجنس 
يتض   ق الجدقت الاـاا  قجـود علاقـ  اةوباديـ  اـتق خصـائ   جتمـ  الدةابـ        

ـــ  الجديـــد  علـــ   قهء العمـــلاء عنـــد  اـــتوى  قفيـــا للجـــنس قبـــتق اثـــر المنتجـــان الرقمي
 الجدقلي . 6الملااوب  اغ ر  ق بيم   ا  6 .  حت  ان  ا1010 عنوي  )
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 : يون  العلاقان اهةوبادي  اـتق خصـائ   جتمـ  الدةابـ  قفيـا للعمـر 12جدقت ) 
 قبتق  اثر المنتجان الرقمي  الجديد  عل   قهء العملاء

 الدهل  الملااوب  6بيم   ا خصائ   جتم  الدةاب 
 دال  02060 العمر 

يتض   ق الجدقت الاـاا  قجـود علاقـ  اةوباديـ  اـتق خصـائ   جتمـ  الدةابـ       
قفيا للعمر قبتق اثر المنتجان الرقمي  الجديد  عل   قهء العملاء عند  اتوى  عنويـ  

 الجدقلي . 6الملااوب  اغ ر  ق بيم   ا  6 . حت  ان  ا1010)
اهةوبادي  اتق خصـائ   جتمـ  الدةابـ  قفيـا لللاالـ   : يون  العلاقان 13جدقت ) 

 اهجتماطي  قبتق  اثر المنتجان الرقمي  الجديد  عل   قهء العملاء
 الدهل  الملااوب  6بيم   ا خصائ   جتم  الدةاب 

 دال  02015 اللاال  اهجتماطي 
يتض   ق الجدقت الااا  قجود علاق  اةوبادي  اـتق خصـائ   جتمـ   الدةابـ       

قفيا  لللاال  اهجتماطي   قبتق اثر المنتجـان الرقميـ  الجديـد  علـ   قهء العمـلاء عنـد 
 الجدقلي . 6الملااوب  اغ ر  ق بيم   ا  6 . حت  ان  ا1010 اتوى  عنوي  )

يونــــ  العلاقــــان اهةوباديــــ  اــــتق خصــــائ   جتمــــ  الدةابــــ   قفيــــا   :14جــــدقت ) 
  661لانوان التد   قبتق  اثر المنتجان الرقمي  الجديد  عل   قهء العملاء )ن = 

 الدهل  الملااوب  6بيم   ا خصائ   جتم  الدةاب 
 دال  02061 بنوان التد  

يتض   ق الجدقت الاـاا  قجـود علاقـ  اةوباديـ  اـتق خصـائ   جتمـ  الدةابـ       
قفيـــا لاـــنوان التد ـــ  قبـــتق اثـــر المنتجـــان الرقميـــ  الجديـــد  علـــ   قهء العمـــلاء عنـــد 

 الجدقلي . 6الملااوب  اغ ر  ق بيم   ا  6 . حت  ان  ا1010 اتوى  عنوي  )
العلاقـان اهةوباديـ  اـتق خصـائ   جتمـ  الدةابـ   قفيـا لنـوك  : يون  15جدقت ) 

  661المؤا  قبتق  اثر المنتجان الرقمي  الجديد  عل   قهء العملاء )ن = 
 الدهل  الملااوب  6بيم   ا خصائ   جتم  الدةاب 
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 دال  61082 اوك المؤا 
يتض   ق الجدقت الاـاا  قجـود علاقـ  اةوباديـ  اـتق خصـائ   جتمـ  الدةابـ        

قفيا لنوك المؤا  قبتق اثر المنتجـان الرقميـ  الجديـد  علـ   قهء العمـلاء عنـد  اـتوى 
 الجدقلي . 6الملااوب  اغ ر  ق بيم   ا  6 . حت  ان  ا1010 عنوي  )

 الفصل الرابع
 النتائج  والتوصيات

 النتائج: اولا: 
قصــب  جتمــ  الدةابــ  :  ووزيــ   جتمــ  الدةابــ  قفيــا للجــنس:  يتضــ    ان الناــب   

%.ووزيــ   جتمــ  الدةابــ  قفيــا   0602% ثــم اهاــا، 8505اهعلــي   ــق الــو وة  اناــب 
هقـ   21% ثـم   ـق 5100بـن  اناـب 21للعمر: يتض    ان  الناب  اهعلي اق   ق 

%. ووزيــ   جتمــ  200بــن  فــاغ ر اناــب   01% ثــم  ــق 6002بــن   اناــب   01 ــق 
%  2500الدةاب  قفيـا لللاالـ   اهجتماطيـ : يتضـ  ان  الناـب  اهعلـي   تـبقج  اناـب  

 %.  ووزيــ   جتمــ  الدةابــ  قفيــا105% ثــم    تلــ    اناــب  6500ثـم   اعــبب اناــب  
%  0602بنوان التد  : يتضـ    ان  الناـب  ا علـ   اغ ـر  ـق عشـر بـنوان اناـب  

%  ثــم اقــ   ــق خمــس بــنوان  6200ثــم  ــق خمــس الــي اقــ   ــق عشــر بــنوان اناــب  
%. ووزيــ   جتمــ  الدةابــ  قفيــا لنــوك المؤاــ : يتضــ    ان الناــب  6202اناــب  الجــت 

% ثـم دةابـان عليـا 6005% ثم ثااويـ  عا ـ  اناـب  2802ا عل     ؤا  عات اناب  
 %.6000اناب  الجت 

 دراسة:النتائج الصاصة  بتساؤلات  ال
حتـ  يتضـ  ان اـوه اهبـتجا ان وتـوزك ووزيعـا احصـائيا   ترتيب  ابعاد الاسـتبيا : -

% . ققد جاء وروت   ا عاد  اهدا  قف  اليـو  الناـ ي  علـي   25005قف  اليو  النا ي )
%فـــي التروتـــ  اهقت. قجـــاء 51012 يـــو  ااـــ ي    النلاو التالي: قجاء  البعد ال ااي 

   في التروت  ال ااي. جاء البعد اهقت    %25050ا ي   يو  ا البعد ال ال 
 في التروت  ال ال . %25028 يو  اا ي  

 عرا قولالت  العلاقان اهةوبادي  اتق خصائ   جتم  الدةاب   قادا  الدةاب :
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العلاقان اهةوبادي  اتق خصائ   جتم  الدةاب   قفيا للجنس قبتق  اثـر المنتجـان  
 قهء العملاء :  الرقمي  الجديد  عل  

يتضــ  ان  قجــود علاقــ  اةوباديــ  اــتق خصــائ   جتمــ  الدةابــ   قفيــا للجــنس قبــتق 
  .1010اثر المنتجان الرقمي  الجديد  عل   قهء العملاء عند  اتوى  عنوي  )

العلاقات الارتباطية بين خصائص مجتمع الدراسة وفقا للعمـر وبـين  اثـر المنتجـات  
ــــى  و  يتضــــ   ان  قجــــود علاقــــ  اةوباديــــ  اــــتق  لاء العمــــلاء :الرقميــــة الجدوــــدة عل

خصائ   جتمـ  الدةابـ  قفيـا للعمـر قبـتق اثـر المنتجـان الرقميـ  الجديـد  علـ   قهء 
  .1010العملاء عند  اتوى  عنوي  )

العلاقـات الارتباطيــة بــين خصــائص مجتمــع الدراســة وفقــا للحالــة الاجتماعيــة وبــين   
ـــلاء : ـــة الجدوـــدة علـــى  ولاء العم ـــر المنتجـــات الرقمي يتضـــ   ان  قجـــود علاقـــ   اث

اةوبادي  اتق خصائ   جتم   الدةاب  قفيا  لللاال  اهجتماطي   قبـتق اثـر المنتجـان 
  .1010ند  اتوى  عنوي  )الرقمي  الجديد  عل   قهء العملاء ع

العلاقان اهةوبادي  اـتق خصـائ   جتمـ  الدةابـ   قفيـا لاـنوان التد ـ  قبـتق  اثـر  
المنتجـــــان الرقميـــــ  الجديـــــد  علـــــ   قهء العمـــــلاء: قفيـــــا لاـــــنوان التد ـــــ  قبـــــتق اثـــــر 

  .1010المنتجان الرقمي  الجديد  عل   قهء العملاء عند  اتوى  عنوي  )
طيــة بـين خصــائص مجتمــع الدراسـة  وفقــا لنــوع المؤهـل وبــين  اثــر العلاقـات الارتبا 

يتضــ   ان  قجــود علاقــ  اةوباديــ    المنتجــات الرقميــة الجدوــدة علــى  ولاء العمــلاء:
اتق خصائ   جتم  الدةابـ   قفيـا لنـوك المؤاـ  قبـتق اثـر المنتجـان الرقميـ  الجديـد  

  .1010عل   قهء العملاء عند  اتوى  عنوي  )
 :التوصيات :ثانيا 
إن وـــيثتر المنتجـــان الرقميـــ  الجديـــد  علـــ   قهء العمـــلاء اـــو  ونـــوك  فـــي  .0

غايـــ  اهاميـــ    يتتلـــ  ابـــتراويجيان  تتـــوة  لتلايتـــ  لااـــداف الشـــر   ققـــد 
ووصـلت  ــق خــلات الدةابـ   الــ   عــا   التوصـيان التــي يم ــق لان  واــاام   

ء شـــــر    شـــــ   فعـــــات علـــــ   قهء العمـــــلاء  عنـــــد دةابـــــ  عتنـــــ   ـــــق عمـــــلا
 :اهوصاهن الاعودي 
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وـــوفتر وجربـــ   اـــتتد   متـــاز :     قـــد ورغـــ  الشـــر    العمـــ  علـــ  وصـــميم  .6
قوتوير  نتجان ةقمي  ووفر وجرب   اتتد   متاز      التر تـب علـ  بـهول  

 .اهبتتدا  قا داء العالي
وتصـــي  التـــد ان قالعـــرقا: يم ـــق للشـــر   ابـــتتدا  التلالـــيلان ال ياايـــ   .2

ان العمــلاء قو ضــيلاوهم  ثــم ويــديم خــد ان قعــرقا  تصصــ  ل هــم احتياجــ
 .ول ي ولب اهحتياجان ادق 

وــوفتر خد ــ  عمــلاء  متــاز :   قــد ورغــ  الشــر    فــي وــوفتر خد ــ  عمــلاء  .2
 متــاز  قدعــم فنــي  ت ــوق   مــا ياــاعد فــي انــاء علاقــان قويــ   ــ  العمــلاء 

 .قزياد  قهئهم
شـــجي  العمـــلاء علـــ  المشـــاة   وشـــجي  الت اعـــ  قالمشـــاة  : يم ـــق للشـــر   و .0

ـــــــب  قويـــــــديم  لاحظـــــــاوهم ق ةائهـــــــم حـــــــوت المنتجـــــــان الرقميـــــــ   قابـــــــتتدا  ول
 .الملاحظان لتلااتق المنتجان قول ي  ووقعان العملاء

ويديم  بايا ق  اف ن: يم ـق للشـر   ويـديم  بايـا ق  افـ ن للعمـلاء المتلصـتق  .2
ج  علــ   قهئهــم قالمت ــاعلتق  شــ   إيجــااي  ــ  المنتجــان الرقميــ    مــا يشــ

 .قولا تبام عل  البياء    الشر  
اهبـــت ماة فـــي التاـــوي  الرقمـــي:  قـــد ورغـــ  الشـــر   فـــي   اهبـــت ماة فـــي  .5

ابــــتراويجيان التاــــوي  الرقمــــي الم تكــــر  للتــــرقيم للمنتجــــان الرقميــــ  الجديــــد  
قجــوب العمــلاء الجــدد   مــا ياـــاعد فــي  الــوعي  العلا ــ  التجاةيــ  قبالتـــالي  

 .ءقهء العملا
 راببــ  ا داء قويتــيم النتــائم:  قــد ورغــ  الشــر   فــي   راببــ  لاداء المنتجــان  .8

الرقميــ  قبيــاس اتائجهــا  ااتظــا   قابــتتدا  اــوه المعلو ــان لتلاــدي  قولااــتق 
 .اهبتراويجيان قول ي  ووقعان العملاء  ش   لافض 

ـــ  الشـــر   فـــي  ـــ   قهء العمـــلاء قوعبيـــب   اا ان اـــوه التوصـــيان  وعمـــ  عل
 .وق   ما ياهم في ولايت  النجاس قالنمو الماتدا  في الماتي  الا

 ثالثا: المقترحات:
دةاب  اثر جود  المنتجان  الرقمي  علي  ابتمراةي  قهء العملاء    شر   اهوصـاهن 

 الاعودي .
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دةابــــ  اثــــر  ونــــوك المنتجــــان  الرقميــــ    علــــي ةنــــا  العمــــلاء    شــــر   اهوصــــاهن 
 الاعودي .
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 المراجع
 المراجع العربية:-

 اولا: الكتب العلمية:
 : دقة عناصــــر  المــــبيم  التاــــوييي  فــــي وعبيــــب  قهء 6166احمــــد  ــــاظم) .0

 الببون    جداد    جل  وكريت   للعلو   اهداةي  قاهقتصادي  
 : ااميــ  ولايتــ   ةنــا الببــون  ل نــاء قهئــه   6160حمــب   بــالم   قاخــرقن) .6

  جل  البشائر  اهقتصادي 
 :اهبــت اد   ــق اــرا م الــوهء  ابــتتدا  اهبــتهداف 6162 ــد العــات)ةجــ  ع .2

 اليائم عل  المنافاتق 
 : اهبــــت اد   ــــق اــــرا م الــــوهء  ابــــتتدا  6161زيــــق العااــــديق فهمــــي    ) .2

 المنافاتق
  :ارا م الوهء للعلا   التجاةي 6161بي  حاتق ) .0
قهء عمـلاء   :  لاثـر جـود  التد ـ  علـ 6166دلعت لابعد ع د اللامتد ال نا) .2

الهاوب الملاموت  الجبائر : الدقة الوبـيط لاـعاد  العمتـ    المجلـ  المصـري  
 للدةابان التجاةي .

   :وصميم ارا م الوهء ا فض    6162ع د الهاد   خشبه) .5
عمـــلاء شــــر   اهوصــــاهن  ملاافظـــ  الدقهليــــ   اليــــاار    جلـــ  ةايــــ  الدقليــــ   .8

 للعلو  التجاةي .
  : اثر الوهء  6166فوز  ع د الجلت ) .5

 :فعاليـــ  اـــرا م الـــوهء فـــي اهحت ـــا   ـــالعملاء:  6160غـــوثر  ع ـــد ال تـــاس ) .01
 الياار  

 .02 : ويتيم اراا م الوهء.  ص6161 لااق جاار ) .00
 ثاايا: الربائ  قالبلاو، العلمي :

  : جود  علاقان العملاء  متجتـر قبـيط فـ  اثـر وـرا، 6166احمد بليمان) .06
 العلا   عل  قهء العمت   التت ت  
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 : اثـر المـبيم التاـوييي علـ   قهء العمـلاء فـي  تـاعم 6166احمد  لامود) .02
ــــ  الدقليــــ   التد ــــ  الاــــريع   صــــعتد  صــــر: ةنــــا العمــــلاء  وبــــيط  المجل

 جا ع  المنيا.-  الاياح  قال نادق للدةابان  الاياحي  قال ندبي    لي
  : لاثـــــر خصـــــائ  العلا ـــــان التجاةيـــــ  6162إبـــــلا  إاـــــراميم النانـــــوة ) .02

جا عــ   -للمتــاعم فــي وكــويق قهء العمــلاء    جلــ   ليــ  الاــياح  قال نــادق 
  دين  الاادان.

 : اثـــــر جـــــود  التد ـــــ  المصـــــراي  الإلكترقايـــــ  علـــــ  قهء 6162حاـــــا   ) .00
ـــ  العمـــلاء كدةابـــ  وت  يقيـــ  علـــ  ال نـــوج التجاةيـــ  المصـــري ك  اليـــاار     جل

 البلاو، اهداةي .
 :  اثـر لاققـان الر ـود فـي الاـلو يان غتـر المرغوبـ  6162ده حاـتق علـ ) .02

للعمــــلاء   نــــادق شــــر  الشــــيخ: دقة قهء العمــــلاء   ليــــ  الاــــياح  قال نــــادق  
 جا ع  قنا  الاويس  الإبماعتلي .

   : لاثـــر جـــود  العلاقـــان 6102بـــم الاـــلمان)ظـــاار ةداد اليرشـــي      قا .05
ــــ  قهء العمــــلاء فــــي شــــر ان الهــــاوب النيــــات  جا عــــ  عمــــان  التاــــويقي  عل

 العربي   المملك  ا ةداي  الهاشمي .
ــــ  خالــــد اللامــــد) .08  : لاثــــر التاــــوييي  علــــ  قهء العمتــــ  للمنتجــــان 6162فادي

لتجاةيــــ    صــــديي  ال تيــــ  التــــي ونتجهــــا الشــــر ان الناشــــي    ليــــ  الدةابــــان ا
 الكويت.

 :  اثــر التاــوي  التــا   علــ  قهء العمتــ  6161حمــد ع ــد الهــاد  قاخــرقن) .05
 جا ع   دين  الاادان. -  جل   لي  الاياح  قال نادق 

  : لاثـــر جـــود  التد ـــ  ال ندبيـــ  علـــ  قهء العمـــلاء 6102حمـــد عهـــد الـــدالي) .61
 كدةاب   الاي ك   جل  العلو  اهقتصادي   قاليااواي .

 : الاـمع  المؤباـي  لشـر ان الهـاوب 6160بـعود ع ـدالله العتت ـي ) شاع   .60
الملاموت في الكويت قاثراا عل  قهء العملاء دةاب   تداايـ    حوليـان لاداب 

 عتق شمس  غلي  الإعلا  جا ع  الياار .
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