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إدارةىصلاقاتىالزبونىفيىتحسونىالصورةىالذهنوةىدورى
ىللشركة

ى)دراسةىحالةىشركةىمولكىمانىالغذائوة(
 

 ا عمي صبحنيدطالبة الدراسات العميا: 
 جامعة: تشرين –الاقتصاد كمية: 

 العابدين دانيا زينالدكتورة المشرفة: 

 الممخص:
 الفيػػػـ عمػػػ  المبنػػػ  العلاقػػػ   تسػػػ  ؽ نجػػػ ح متطمبػػػ   أىػػػـ أحػػػد الزبػػػ ف علاقػػػ  إدارة تعتبػػػر

 المنظمػػػ  ضػػػمف الزبػػػ  ف علاقػػػ  إدارة تجسػػػ د إف إلا  منػػػو   التقػػػر  لمزبػػػ ف الج ػػػدة  المعرفػػػ 
 إدارة مػف المنظم  ستمكف  الت   البرامج  المنيج    الأد ا  مف مجم ع  تبن  مني   تطم 
 تطمػ  إذا  استخدامي  مني  للاستف دة زب  ني  ح ؿ تحت جي  الت   المعم م   الب  ن   مختمؼ
  أىػداؼ  خصػ  ص أىم ػ  تنػ  ؿ كمػ  الزبػ ف  علاقػ  إدارة مفيػ ـ البحث  تن  ؿ. ذلؾ الأمر
 المػػؤةرة الع امػػؿ  مػػ ى  الزبػػ ف  علاقػػ  إدارة  مك نػػ   مسػػت      درس الزبػػ ف  علاقػػ  إدارة
 الدراسػ   ت صػم  لمشػرك  الذىن ػ  الصػ رة بتحسػ ف  علاقتيػ   فشػمو نج حيػ  ن ح   مف عم ي 
 :أىمي  مف النت  ج مف مجم ع  ال 

(  المتغ ػػػر التػػػ ب  الترك ػػػز عمػػ  كبػػػ ر الزبػػ  فالمتغ ػػر المسػػػتقؿ    جػػد علاقػػػ  ق  ػػ  بػػػ ف  -
المتغ ػر المسػتقؿ ممػ   عنػ  اف  4.9.0 الص رة الذىن  (  كم  اف ق م  مع مػؿ التحد ػد 

 % مف تغ را  المتغ ر الت ب .0..9(   فسر الترك ز عم  كب ر الزب  ف 
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ىن ؾ علاق  معن    ب ف الترك ز عم  كب ر الزب  ف  تحس ف الص رة الذىن ػ  فػ  الشػرك   -
 محؿ الدراس ."

(  المتغ ر التػ ب   الصػ رة تنظ ـ علاق   الزب فالمتغ ر المستقؿ    جد علاق  ق    ب ف  -
تنظػػ ـ ممػػ   عنػػ  اف المتغ ػػر المسػػتقؿ   4.890الذىن ػػ (  كمػػ  اف ق مػػ  مع مػػؿ التحد ػػد 

 % مف تغ را  المتغ ر الت ب .89.0(   فسر علاق   الزب ف
ت جػػد علاقػػ  معن  ػػ  بػػ ف تنظػػ ـ علاقػػ   الزبػػ ف  تحسػػ ف الصػػ رة الذىن ػػ  فػػ  الشػػرك   -

 محؿ الدراس 
(  المتغ ػػر التػ ب   الصػػ رة ارة معرفػػ  الزبػ فإدالمتغ ػػر المسػتقؿ    جػد علاقػ  ق  ػػ  بػ ف   -

إدارة ممػػ   عنػػػ  اف المتغ ػػر المسػػػتقؿ   4.9.0الذىن ػػ (  كمػػ  اف ق مػػػ  مع مػػؿ التحد ػػػد 
 .% مف تغ را  المتغ ر الت ب 0..9 (   فسرمعرف  الزب ف

 الزب ف.الكمم   المفت ح  : ادارة علاق  الزب ف  الص رة الذىن   كب ر الزب  ف  تنظ ـ علاق   
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The role of customer relationship management in 
improving the mental image of the company (Milkman 

Food Company Case Study) 

Abstract: 

Customer relationship management is one of the most important 

requirements for successful relationship marketing based on 

understanding and good knowledge of the customer and getting 

close to him. However, the embodiment of customer relationship 

management within the organization requires it to adopt a set of 

tools, methodologies and programs that will enable the organization 

to manage the various data and information it needs about its 

customers to benefit from and use it If required. The research dealt 

with the concept of customer relationship management, as well as 

the importance, characteristics and objectives of customer 

relationship management, and studied the levels and components of 

customer relationship management, and what are the factors 

affecting it in terms of its success and failure and its relationship to 

improving the mental image of the company. The study reached a 

number of results, the most important of which are: 

- There is a strong relationship between the independent variable 

(focus on major customers) and the dependent variable (mental 

image), and the value of the coefficient of determination is 

0.924, which means that the independent variable (focus on 

major customers) explains 92.4% of the changes of the 

dependent variable. 

- There is a significant relationship between focusing on major 

customers and improving the mental image in the company 

under study. 
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- There is a strong relationship between the independent variable 

(the organization of customer relations) and the dependent 

variable (the mental image), and the value of the coefficient of 

determination is 0.897, which means that the independent 

variable (the organization of customer relations) explains 89.7% 

of the changes of the dependent variable. 

- There is a significant relationship between organizing customer 

relations and improving the mental image in the company under 

study 

- There is a strong relationship between the independent variable 

(customer knowledge management) and the dependent variable 

(mental image), and the value of the coefficient of determination 

is 0.936, which means that the independent variable (customer 

knowledge management) explains 93.6% of the changes of the 

dependent variable. 

Keywords: customer relationship management, mental image, 

senior customers, organizing customer relations. 
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 المقدمة:
 تع ش منظم   الأعم ؿ ال  ـ ف  ع لـ تكتنفو المن فس  الشد دة   لك  تتم ز أ   منظم  عف

ى   لتستمر عم ي  أف تعرؼ زب  ني  لأنيـ حجر الأس س الذي تبن  عم و الأعم ؿ  غ ر 
 عم ي  أ ض " أف تمتمؾ إدارة حك م   ق  دة لتك ف ف  الصؼ الأ ؿ  تح فظ عم  مك نتي  
ف  الس ؽ ب ف المنظم   المن فس     بد  أف تكن ل ج   المعم م    خ ص  م  دع  بنظـ 

  د را ميم " ف  معرف  الزب ف الت  تعن  فيـ ح ج تو  رغب تو الت  إدارة علاق   الزب ف تمع
ب ت  تتغ ر ب ستمرار ح ث أف الزب  ف غ ر متش بي ف ف  الح ج    الرغب      تعمؿ 
دخ ؿ التحس ن    التط را  عم  منتج تي   خدم تي   المنظم   ال  ـ عم  الابتك ر  ا 

تف ز برض ىـ  بن ء علاق   ط  م  الأمد معيـ  تقد مي  بطرؽ من سب   محبب  لمعملاء لك  
 الشرك   الغذا     مف تمؾ الأس ل   الت  قد تعتمدعم ي   تك  ف ص رة حسن  ف  أذى نيـ 

مت بع  تط راتي  ف  مج ؿ تقد ـ كؿ لبن ء الص رة الذىن   لي  ف  أذى ف عملا ي  تكمف ف  
 إل وجد د  ال ص ؿ بيـ لمرحم  السع دة  الرض  مف خلاؿ الفيـ الك مؿ ليـ   ىذا م تسع  

 ىذه المنظم   لم  ف  ذلؾ مف أىم   ب لغ  ف  تحق ؽ أىدافي .

 الدراسات السابقة: -
 :الدراسات العربية 
علاقات الزبون في تحقيق جودة تأثير إدارة "2017):   دراسة ) عبدالحاكم بوسطيمة -

 الجزائر" -ورقمة-دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالخدمة"

 : ىذه الدراس  إل  تحق ؽ جمم  مف الأىداؼ  مكف حصرى  ف  تسع  أهداف الدراسة:

 مد ر الذي تمعبو أس ل   إدارة علاق   الزب  ف ف  ضم ف بق ءلتقد ـ أىم    ف  دة   -
 المنظم  . استمرار 

 إبراز د ر الزب ف كق ة دافع  لاستمرار المنظم    تف قي .   -
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بغ ػ  الإلمػ ـ بج انػ  الم ضػ ع ارتأ  الدراس  الاعتمػ د عمػ  المػنيج منهجية الدراسة: 
النظػري   تجم ػ   ال صػف   المػنيج التحم مػ  مػف خػلاؿ تحم ػؿ المعم مػ   المتعمقػ  ب لج نػ 

  الج نػ  التطب قػ  ب سػتعم ؿ الاسػتب  ف  تعب تيػ  لضػم ف جمػ  المعم مػ   مختمػؼ معط ػ 
 .معط  تو  تحم ؿ ةـ اختبػ ر  بصػ رة ج ػدة

 خمص  ىذه الدراس  إل  النت  ج الآت  : نتائج الدراسة:

إدارة علاق   الزب  ف ترتكز عم  اىتم ـ المنظم  برغب    ت قع   زب  ني    ذلؾ  -
امك ن  تي  لتحم مي   فيمي   تقد ـ خدم  تت افؽ م  ت قع تيـ  مشبع  بتسخ ر كؿ 

 لرغب تيـ.
 تطب ػؽ إدارة علاقػ   الزبػ  ف ف  بنػؾ الفلاحػ   التنم ػ  الر ف ػ   عتػبر  سػ م  لمنجػ ح -

  الاستمرا   لو د ر ف  تحق ؽ ج دة خدم  البنؾ.
زب  ف  ج دة الخدم  ف  بنؾ ىن ؾ علاق  ذا  دلال  إحص     ب ف إدارة علاق   ال -

 .الفلاح   التنم   الر ف  
أثر العروض المقدمة في شبكات الهاتف  .2017)زيد,ماهر.المصفى,سامر.) -

 .1-45, 48)) 39المحمول في بناء الصورة الذهنية.مجمة جامعة البعث. 

 تتمةؿ الأىداؼ المرج ة مف ىذه الدراس  ف  الآت : أهداف الدراسة:

 ى . أبع د الذىن  الص رة  مفي ـت ض ح  -
 .Syriatelؿ المقدم  مف قب معرف  العر ض -
 الذىن  .ف  بن ء الص رة  Syriatelمعرف  تأة ر العر ض المقدم  مف قبؿ  -

البحث  اختب ر  ليذاالم ض ع   الأىداؼمف  التحقؽف  ىذه الدراس  تـ  منهجية الدراسة:
 مف خلاؿ اعتم د الب حث عم  ذلؾ   ج ال صف يالمن اتب ع لفرض    مف خلاؿا صح 

بغرض  الذىن  ب لابتك ر التس  ق   الص رة  الكت   الد ر     الدراس   الس بق  المرتبط 
 لمبحث.تك  ف الإط ر النظري 
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 خمص  ىذه الدراس  إل  النت  ج الآت  : :نتائج الدراسة

 ح ؿ كؿ مف العر ض  الإن ثلا   جد فر ؽ ذا  دلال  معن    ف  رأي الذك ر  -
 الذىن  .المقدم   الص رة 

 ح ؿ كؿ Syriatelف  إج ب   مستخدم  شبك  الاتص لا   ج ىر    جد فر ؽ  -
 التعم م . المست ى  لمعمرتعزى  الذىن  مف العر ض المقدم   الص رة 

 شركة( : "أثر الإعلان في تحسين الصورة الذهنية لم2017,ردراسة )بن الشيخ هاج -
 اتصالات الجزائر لمهاتف النقال موبيميس(. شركةالخدمية" )دراسة حالة 

 تتمةؿ الأىداؼ المرج ة مف ىذه الدراس : أهداف الدراسة:

 اتص لا  الي تؼ النق ؿ م ب م س ف  تحس ف الص رة  شرك الإعلاف ل أةر تحد د
 .الذىن  

  مقترح   ف  ض ء النت  ج تحد د طب ع  علاق  التأة ر ب ف متغ را  الدراس   تقد ـ
 .المت صؿ إل ي 

 خمص  ىذه الدراس  إل  النت  ج الآت  :نتائج الدراسة: 

تعتبر الص رة الذىن    احدة مف المق م   الت  تس عد عم  نج ح المنظم     ى   -
 سمع  أ  خدم  أ  علام  تج ر   م جي  لمسم ؾ ص رة مع ن  ف  أذى ف الزب  ف ح ؿ

 .الشرا  
أس ل   الإعلاف  الت  تؤةر عم  الص رة الذىن   ى : جذ  الإعلان   مف أىـ  -

 الع امؿ الفن   الت  تس عد ف  جعمو  تذكر الإعلاف  لمزب ف    تأة ر ال س  ؿ الإعلان  
 .شرك  أ ض  مدى إقن ع الإعلان   لمزب ف  دفعو إل  اقتن ء سم   خدم   ال

 الدراسات الأجنبية:
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 ( دراسةShriedeh, Abd Ghani.2017 :) بناء عمى الزبون أثر إدارة علاقات
 .العلامة التجارية: منظور السياحة الطبية

 Impact Equity: Medical Tourist of Customer Relationship 

Management on Brand Perspective. 

 الحف ظ عم  علاق   إ ج ب    ط  م  الأجؿ م  العملاء أمر ذ  أىم   إف مشكمة الدراسة:
كب رة ف  الس ؽ التن فس   الشد دة لمقدم  الرع    الصح    عم  الرغـ مف ال ع  ف  إدارة 

إدارة علاق   العملاء عم  بن ء  إلا اف ىن ؾ ابح ث قم م  تن  ل  ع اق  علاق   العملاء 
لدراس  تأة ر إدارة علاق   العملاء عم  بن ء العلام  التج ر   لذلؾ ج ء  ىذه الدراس  

 .ف  س ؽ الس  ح  الطب   الأردن    التج ر  العلام
تأة ر إدارة علاق   العملاء عم  بن ء العلام  التج ر   ف  س ؽ  تحد دهدف الدراسة: 

 .الس  ح  الطب   الأردن 
س  حً  طبً   تـ علاجيـ ف  عم ف ف   384تـ ت ز   استب  ف عم  منهجية الدراسة: 

 تـ استخداـ   ح ثتـ استخدامي  لتحم ؿ الب  ن   306المستشف    الخ ص  الكب رة. فقط 
 .لتحم ؿ الب  ن    AMOS  نمذج  المع دل  الي كم   عم  SPSSالبرن مج الاحص   

تش ر نت  ج الدراس  إل  أف أبع د العلاق  م  العملاء  مش رك  العملاء    نتائج الدراسة:
 بن ء العلام المشكلا  المشترك ( لي  تأة ر كب ر  ا  ج ب  عم   حؿ   الارتب ط ط  ؿ الأجؿ

دارة علاق   العملاء المستندة إل   التج ر   بشكؿ ع ـ  ف  ح ف أف إدارة المعرف   ا 
 .التج ر    العلام إجم ل  بن ء التكن ل ج   لي  تأة ر ض  ؿ عم 

 ( دراسةGhazian, Hossaini,2016 أثر إدارة علاقات الزبون ومدى تأثيرها: )
 في إيران".  LGعمى ردود فعل الزبائن في شركة 

The effect of customer relationship management and its 

significant relationship by customers’ reactions in LG Company 

in iran. 

فع ؿ م  العملاء  بق  يـ تعد مف اىـ إف مسأل  ك ف   الت اصؿ بشكؿ مشكلة الدراسة: 
ح ث ص غ ىذا   عم  مت ن   استقرار الشرك   قدرتي  التن فس    الربح   القض    الت  تؤةر

 .البحث ح ؿ أةر إدارة علاق  العملاء  مدى استج ب  العملاء ليـ ب لشكؿ المطم  
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 هدف الدراسة:

  طيراف. العملاء لي  ف  شرك  مدى استج ب   أةر إدارة علاق   العملاء التعرؼ عم 
LG 

مختمػؼ  تجم ػ  اعتمد  الدراس  عم  المنيج ال صف  التحم م   ح ث تـ منهجية الدراسة:
معط ػ   الج نػ  التطب قػ  ب سػتعم ؿ الاسػتب  ف  تعب تيػ  لضػم ف جمػ  المعم مػ   بصػ رة 

 .SPSSب ستخداـ برن مج اؿ  تحم ؿ معط  تو هج ػدة ةـ اختبػ ر 

 خمص  ىذه الدراس  إل  النت  ج الآت  :نتائج الدراسة: 

أظير  ىذه الدراس  العلاق  الميم  ب ف ادارة علاق  العملاء  مدى قدرتي  ف  تط  ر  -
 العلام  التج ر   لمشرك .

  جد  الدراس  مدى أىم   إدارة العملاء ف  العمؿ عم  ز  دة ن   الشراء لدى العملاء. -
 (دراسةAlhadi, Qaddomi,2016 دور العلاقات العامة :) صورة الشركة في

الذهنية: وسائل التواصل الاجتماعي كمتغير معدل: دراسة حالة جامعة العموم التطبيقية 
 الخاصة في الأردن.

 The Role of Public Relations on Company Image: Social 

Media as a Moderating Variable: A Case Study at the Applied 

Science Private University at Jordan. 

تمع  العلاق   الع م  د راً ر  س ً  ف  تحس ف أنشط  المنظم     لي  د ر مشكمة الدراسة: 
تحس ف الص رة الذىن   تج ه بأس س  ف  تحس ف رؤ   المنظم   لمعملاء ف م   تعمؽ 

ب اجبي  بشكؿ ج د  ذلؾ لعدـ    لكف العد د مف مي ـ العلاق   الع مو لا تق ـ العملاء
 د ر العلاق   انش  ي  لرؤ   استرات ج   لمعمؿ  فقي   لذلؾ ج ء  ىذه الدراس  لت ض ح

 ب ف الاجتم ع   الإعلاـ ل س  ؿ الد ر المعدؿ  معرف  الشرك  ص رة ف  تحس ف الع م 
 الشرك .  ص رة الع م  العلاق  

 أهداف الدراسة:
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 العلاق   الع م  عم  ص رة الشرك . التعرؼ عم  حجـ تأة ر أنشط  -
معرف  د ر  س  ؿ الت اصؿ الاجتم ع  كمتغ ر معدؿ ب ف العلاق   الع م   ص رة  -

 الشرك .

 ىذه سك ف بتمة ؿ عدد الخ ص  التطب ق   العم ـ ج مع  م ظف ا ق ـمنهجية الدراسة: 
 ر  س مس عد   القسـ مةؿ  ر  س المت سط المست ى م ظف  الع ن    ح ث شمم  الدراس 
 لتحم ؿ الب  ن  . SPSSاستب  ف  استخداـ برن مج اؿ 100 المشرف ف(   قد تـ ت ز    القسـ

 خمص  ىذه الدراس  إل  النت  ج الآت  : نتائج الدراسة:

إل   ب لإض ف  الشرك   ص رة عم  الع م  لمعلاق   تأة ر ىن ؾ أظير  النت  ج أنو ك ف
  ص رة الشرك . الع م  العلاق   ب ف معدؿ كمتغ ر الاجتم ع   الإعلاـ  س  ؿ تأة ر

 مشكمة البحث: -

م اطف س ري مف تج ر الجمم   20ق م  الب حة  بدراس  استطلاع   شمم  
 التجز    طرح  عم يـ عدد مف التس ؤلا  المتعمق  ب لتع مؿ م  الشرك  

  منتج تي    مف تمؾ الأس م :

  م ف الغذا   ؟ىؿ ك ف ىن ؾ تع مؿ س بؽ م  شرك  م مؾ 
 م ى  رأ ؾ بج دة منتج   الشرك ؟ 
 بعد ىذا الانقط ع ىؿ تعتقد بأف الج دة أفضؿ مف قبؿ؟ 
 م  الذي  م ز منتج   الشرك  عف ب ق  منتج   الشرك   المش بي ؟ 

ك ن  إج ب تيـ تتمح ر ب ف م ى  راض  سع د بج دة منتج تي   خدم تي  
ا    بشكؿ ك مؿ   البعض الآخر راض بشكؿ جز   عف منتج   الشرك  0الغ
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 خدم تي    القسـ الآخر لـ  سبؽ لو التع مؿ م  الشرك   ل س لد و عمـ 
دارة  معرفتيـ بمنتج تي    مف ىن  تأت  أىم   الترك ز عم  كب ر الزب  ف  ا 

 تنظ ـ علاق تيـ بشكؿ ج د لممس ىم  ف  ا ص ؿ المنتج لمزب  ف بطر ق  من سب  
 تعكس ص رة ذىن   ج دة لمشرك .

 مف خلاؿ المراجع  الأدب   الت  ق م  بي  الب حة  لمجم ع  مف أحدث 
ر الدراس   الت  تن  ل  م ض ع الص رة الذىن   تب ف أف معظـ الدراس   تش 

 الآل   الت   تـ مف خلالي  تقد ـ الخدم    فة علاق   الزبإل  أىم   إدار 
لمعملاء  مع ممتيـ  الطر ق  الت   تمق  بي  العملاء ىذه الخدم   د رى  الكب ر 

 ف  تحس ف الص رة الذىن   لمشرك . 

  مف ىن  تجم  مشكم  البحث ف  التس ؤؿ الر  س الآت :

في تحسين  ونماهو دور إدارة علاقة الزب تجم  مشكم  البحث ف  التس ؤؿ الر  س الآت :
 الصورة الذهنية لمشركة؟

   تفرع مف ىذا التس ؤؿ الر  س مجم ع  التس ؤلا  الفرع   الآت  :

  م ى  د ر الترك ز عم  كب ر الزب  ف ف  تحس ف الص رة الذىن   لمشرك  محؿ
 الدراس ؟

    لمشرك  محؿ الدراس ؟م ى  د ر تنظ ـ علاق   الزب ف ف  تحس ف الص رة الذىن 
 م ى  د ر إدارة معرف  الزب ف ف  تحس ف الص رة الذىن   لمشرك  محؿ الدراس ؟ 
    م ى  د ر إدارة معرف  الزب ف المبن   عم  التكن ل ج   ف  تحس ف الص رة الذىن

 لمشرك  محؿ الدراس ؟
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 : يدؼ البحث بشكؿ ع ـ إل  أهداف البحث: -

 مفي ـ إدارة علاق   الزب  ف ف  مج ؿ تقد ـ الخدم   أىم تو. تحد د 

 مفي ـ الص رة الذىن    أبع دى . تحد د 

 م مؾ م فآل   تقد ـ الخدم  مف قبؿ شرك   تحد د. 

 ف  بن ء الص رة الذىن   م مؾ م ف تأة ر إدارة علاق   الزب  ف ف  شرك  تحد د. 

 فرضيات البحث:   -
  الترك ز عم  كب ر الزب  ف  تحس ف الص رة الذىن   ف  لا ت جد علاق  معن    ب ف

 الشرك  محؿ الدراس .
   لا ت جد علاق  معن    ب ف تنظ ـ علاق   الزب ف  تحس ف الص رة الذىن   ف

 الشرك  محؿ الدراس .
   لا ت جد علاق  معن    ب ف إدارة معرف  الزب ف  تحس ف الص رة الذىن   ف  الشرك

 محؿ الدراس .
 علاق  معن    ب ف إدارة معرف  الزب ف المبن   عم  التكن ل ج    تحس ف  لا ت جد

 الص رة الذىن   ف  الشرك  محؿ الدراس .

 أهمية البحث: -

  الأهمية النظرية:

المف ى ـ المتعمق  بإدارة علاق    مف خلاؿ ت ض ح أىم  ا البحث تكمف الأىم   النظر   ليذ
د ر  ف  ظؿ الب    الشد دة التن فس ف  الس ؽ التج ري   ت ض ح  الزب ف  الص رة الذىن  
ف  ز  دة عدد ي   أىم   استخدام ف  تحس ف الص رة الذىن   لمشرك   إدارة علاق   الزب ف
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عملاء المنظم  مف خلاؿ تحس ف آل   تقد ـ الخدم  ليـ  الت  تنعكس بد رى  عم  الص رة 
 الذىن   لمشرك .

  الأهمية العممية:

س تـ تقد مي   الت   مف خلاؿ الت ص     المقترح   الت  البحث اتكمف الأىم   العمم   ليذ
 خدـ ىذه الشرك   ف  تطب ؽ إدارة علاق   الزب  ف بم   مف المت ق  الأخذ بي   تطب قي 

الذىن   ف  ىذه الشرك     ز د أىم   ىذه الدراس   بشكؿ فع ؿ بم   سيـ ف  تحس ف الص رة

 .  التط را  التن فس   الشد دة ب ف الشرك   ف  طر ق  تقد ـ خدم تي  لمعملاءتزامني  م

  منهجية البحث: -

تبن   س تـ التحقؽ مف الأىداؼ الم ض ع  ليذا البحث  اختب ر صح  الفرض    مف خلاؿ
 بإدارة المنيج ال صف    ذلؾ ب لاعتم د عم  الكت   الد ر     الدراس   الس بق  المرتبط 

  ق ـ الب حةستكم   .علاق   الزب  ف  الص رة الذىن   بغرض تك  ف الإط ر النظري لمبحث
البرن مج عبر ب لاعتم د عم  جم  الب  ن   مف مفردا  الع ن  ب ستخداـ الاستب  ف لتحم مي  

 ىذه الدراس . مف أجؿ إتم ـ الجزء العمم  مف 2.اصدار SPSS الإحص    

 مجتمع وعينة الدراسة: -

د ر إدارة مف اجؿ تحد د مجتم  البحث جم   عملاء شرك  م مؾ م ف الغذا      شمؿ
 نظرا لطبر حجـ المجتم  اعتمد   علاق   الزب ف ف  تحس ف الص رة الذىن   لمشرك 

الب حة  اسم   المع  ن  بدلا مف الحصر الش مؿ   ذلؾ ب ستخداـ اسم   الع ن  العش ا   
( 80.غ ر محدد فإف الحد الادن  لمعن   المقب ل  ى   البس ط    بم  اف حجـ المجتم  

مفردة  ح ث تـ تصم ـ استب  ف  ت ز عو عم  المتع مم ف م  شرك  م مؾ م ف   مف ةـ تـ 
 (.80.جم  الاج ب   عم  الاستب  ف  الب لغ عددىـ 
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 حدود البحث: -

الآت  : دمشؽ  حم   م مؾ م ف الغذا      فر عي  ف  المح فظ   : شرك  الحدود المكانية
 حمص  اللاذق  .

 2019-2021تمتد الفترة الزم ن   لمبحث ب ف ع م   الحدود الزمانية:

 :الجانب النظري -
 أبعاد إدارة علاقات الزبون: -

تنطمؽ المنظم  ف  تطب قي  لمفي ـ إدارة علاق   الزب ف مػف مبػدأ اف الزبػ ف الج ػد ىػ  الػذي 

   ح ػػػث أنػػػو مػػػف الصػػػع  أح  نػػػً  عمػػػ  الشػػػرك  ػػػ فر مز ػػػداً مػػػف الػػػربح ضػػػمف ظػػػر ؼ عمػػػؿ 

ف  المستقبؿ  فقد  الشرك معرف  الزب ف الحق ق  الذي ى  المصدر ال ح د لربح  نم   الشرك 

لتحق ػؽ ىػذه  لمشػرك أبع د  عن  بإدارة علاق   الزب ف تعتبر رك زة أس س   تـ تحد د مجم ع  

 الغ      س ؼ ن ضحي  عم  النح  الت ل :

 التركيز عمى كبار الزبائن:  -

 عػرؼ بعػد الترك ػػز عمػ  كبػ ر الزبػػ  ف بأنػو الرضػػ خ  الاسػتج ب  لح جػ    رغبػػ   ف ػ  مع نػػ  

تجػ    الخػدم   التػ  تمبػ  احت  جػ تيـ  رغبػ تيـ  مخت رة مف الزب  ف   العمؿ عم  تقد ـ المن

ىػػػػذا البعػػػػػد  جػػػػ  عم يػػػػػ  أف تقػػػػ ـ بػػػػػ لخط ا  الت ل ػػػػػ :    الشػػػػػرك  لكػػػػػ  تػػػػؤدي  الشخصػػػػ  .

Uusitali et al, 2011,p 297.) 
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   جراءاتيػ  عمػ  المسػت ى الكمػ    لػ س عمػ  مسػت ى  حػدة  مشػرك لتنف ذ عمم  تي   ا 

 إدار   د ف الأخرى.

 أفضؿ  أسرع ف  تنف ذ العمم     الإجراءا  المتعمقػ  بح جػ    إ ج د  ابتك ر طرؼ

 . رغب   ىذه الف   مف الزب  ف

  الاعتمػػ د عمػػ  التغذ ػػ  الراجعػػ  مػػف ىػػذه الف ػػ  مػػف الزبػػ  ف  التػػ  تكػػ ف عمػػ  شػػكؿ

 كذا  مشرك لاقتراح   أ  شك  ي مف أجؿ تحس ف المست ى العمم  ت   الاسترات ج  

 تحس ف ص رتي  الذىن  .

     جراءا   استرات ج  .الشرك تحس ف م اض  الضعؼ ف  عمم     ا 

 تنظيم إدارة علاقات الزبون: -

فػ    الشػرك   عن  ىذا البعد ت ف ر جم   عن صر البن   التحت   التنظ م    الإدار   مف قبػؿ 

إطػػػ ر دعػػػـ ج نػػػ  إدارة علاقػػػ   الزبػػػ ف  ضػػػمف الخ ػػػ را  المت حػػػ   فػػػ  سػػػب ؿ خمػػػؽ م ػػػزة 

 (. Akroush et al, 2011, p 162 كس  رض  الزب ف.    رك لمشتن فس   

 الاىتم ـ بي  لتحق ؽ ىذا البعد ن رد:  الشرك  مف الج ان  الت   ج  عم  

  الت ظ ػػؼ الج ػػد لممػػ ارد التنظ م ػػ   الإدار ػػ  الداخم ػػ  مػػف أجػػؿ ز ػػ دة ف عم ػػ   كفػػ ءة

 الزب  ف.العمم     الإجراءا  المتعمق  بتحق ؽ احت  ج    رغب   

  مػػػف ن ح ػػػ  تػػػ ف ر ال قػػػ   الػػػدعـ  المػػػ ارد  الشػػػرك الالتػػػزاـ الحق قػػػ  عمػػػ  مسػػػت ى

شب ع احت  ج   الزب  ف.  اللازم  لتحد د  ا 
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  كػػـ أجػػػؿ تحق ػػػؽ التنسػػػ ؽ  التك مػػؿ مػػػ  بػػػ ف د ا رىػػػ   الشػػػرك إعػػ دة ى كمػػػ   تصػػػم ـ

   حداتي  بغ   تط  ر  ز  دة حجـ الق م  المض ف  المقدم  لمزب  ف.

 أىػػداؼ حق ق ػػ  فػػ  إطػػ ر عمم ػػ  الاىتمػ ـ ب لزبػػ  ف  العمػػؿ عمػػ  تحق قيػػ  مػػف  ضػ  

 خلاؿ الم ارد البشر   القدارة عم  ذلؾ.

 إدارة معرفة الزبون: -

تشػػػػمؿ إدارة المعرفػػػػ  بمفي ميػػػػ  عمػػػػ  مسػػػػت ى اداء المؤسسػػػػ   عمم ػػػػ   تحد ػػػػد  اسػػػػتقط   

المحػدد   مػف ةػـ اخت ػ ر  الحص ؿ عم  المعرف  مف مص درى  المتن ع  ضمف مجػ ؿ العمػؿ 

المعرف  المن سب    تنظ ميػ    نشػرى    مػ   رافقيػ  مػف عمم ػ   تح  ػؿ المعرفػ  الضػمن   إلػ  

 (. Al-Debei and Al-Lozi, 2010, p 225معرف  ظ ىر ق بم  للاستخداـ.  

إف اليػػدؼ الأس سػػ  مػػف إدارة معرفػػ  الزبػػ  ف ىػػ  تػػ ف ر مػػنيج  دل ػػؿ  قػػدـ الف  ػػدة  المسػػ عدة 

ف  الج ان  المتعمق  ب تخ ذ القرار   حؿ المشكلا   التخطػ ط الاسػترات ج   شرك الإ ج ب   لم

فػػ  تكػػ  ف ق عػػدة ب  نػػ   عػػف نشػػ ط  شػػرك عمػ  مسػػت ى علاقػػ   الزبػػ  ف   مػػف ىنػػ  تنطمػػؽ ال

 شػرك الزبػ ف  تكػ ف بمة بػ  الخطػ ة الأ لػ  فػ  تكػ  ف المعرفػ  عػف الزبػ ف   عم ػو تسػتط   ال

عم م   الدق ق  الخ صػ  بكػؿ مػف الزبػ  ف الحػ ل  ف  المسػتقبم  ف  مػ   ػرتبط بيمػ   استخداـ الم

 كػػػذلؾ ب لمن فسػػػ ف  السػػػ ؽ   غ رىػػػ    ت ج ػػػو الأنشػػػط  بعػػػد ذلػػػؾ لتحق ػػػؽ الأىػػػداؼ   تعمػػػد 

فػػػ  إدارة معرفػػػ  الزبػػػ ف عمػػػ  قنػػػ ا  عد ػػػدة مػػػف أجػػػؿ جمػػػ  المعم مػػػ   ال اف ػػػ  عػػػف  شػػرك ال

عػػػ ملا   مػػػ  تشػػػممو مػػػف ك فػػػ  التف صػػػ ؿ عػػػف عمم ػػػ   الشػػػراء الزبػػػ  ف   تتضػػػمف مػػػةلًا: الم
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 الب ػػ   معم مػػػ   عػػػف طػػرؽ الاتصػػػ ؿ مػػػ  الزبػػ  ف  درجػػػ  تكرارىػػػ   معم مػػ   عػػػف محفػػػزا  

 عمم    الب     غ رى . 

 إدارة علاقات الزبون المبنية عمى التكنولوجيا: -

المعم مػػ   ذا  د ر  نطػػ ي ىػػذا البعػػد عمػػ  مضػػم ف مفػػ ده أف تكن ل ج ػػ  المعم مػػ    نظػػـ 

ميػػـ فػػ  تطػػ  ر إدارة علاقػػ   الزبػػ ف  انطلاقػػً  مػػف مبػػدأ أف تكن ل ج ػػ  المعم مػػ   لا ميػػر  

مػػػدى تطػػػ ر  شػػػرك منيػػ  فػػػ  ب  ػػػ  العمػػؿ   لػػػذلؾ سػػػ ؼ تعكػػس البن ػػػ  التكن ل ج ػػػ  التحت ػػ  لم

فػ  ىػذا  ف  إدارتي  الحد ة  لعلاق   الزبػ  ف   مػف أىػـ أنػ اع التكن ل ج ػ  المسػتخدم  شرك ال

 Akroush et.30 المج ؿ: ق اعد الب  ن    مخ زف المعم م    تكن ل ج   تنق   الب  ن  . 

al., 2011, p ) 

  قصػػػػد بيػػػػذا البعػػػػد مجم عػػػػ  العمم ػػػػ   المبن ػػػػ  عمػػػػ  التكن ل ج ػػػػ   المسػػػػ ىم  فػػػػ  صػػػػن ع  

عمقػ  بيػذا م  زب  ني   مػف أجػؿ المع لجػ  التكن ل ج ػ  لممعط ػ   المت شرك الاتص ؿ ال  م  لم

  الشأف  تنظ ـ العمم    المبن   عم ي .  مف أىـ النق ط المتعقم  بيذا البعد ن رد:

  تػػ فر التكن ل ج ػػػ  معم مػػػ   تحم م ػػ  لمتخػػػذي القػػػرار عػػف أنمػػػ ط الزبػػػ  ف   سػػػم كيـ

 .شرك التج ري   نم ذج التنبؤ   أ   معم م   أخرى لمتخذي القرار داخؿ ال

    مػػػ  الزبػػ  ف  فػػ  إدارة علاقػػػ   كػػؿ زبػػػ ف عمػػ  حػػػدا تسػػ ىـ فػػ  تطػػػ  ر العلاقػػ

 خص صً  ف  ظؿ تزا د أعداد الزب  ف.
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  الحفػػػ ظ عمػػػ  الزبػػػ  ف الحػػػ ل  ف  جػػػذ  زبػػػ  ف جػػػدد  بفضػػػؿ مػػػ  تعكسػػػو مػػػف صػػػ رة

 عصر   ت اك  التط ر التكن ل ج . شرك   كشرك ذىن   ج دة عف ال

 بػػ  ف المختمفػػ  عبػػر عمػػ  الاسػػتج ب   الاستشػػع ر بح جػػ   الز  شػػرك تطػػ  ر قػػدرة ال

 الزمف.

   تسػػػ عد عمػػػ  جمػػػ   حفػػػظ  تحم ػػػؿ  مشػػػ رك  المعم مػػػ   المتعمقػػػ  ب لزبػػػ  ف بطر قػػػ

 فع ل    مة ل  .

 مفهوم الصورة الذهنية:

شيد مصػطمح الصػ رة الذىن ػ  فػ  البحػث العممػ  اختلافػ    جػدالا  مػف قبػؿ البػ حة ف     

التػ  تن  لػ  ىػذا المصػطمح   الدراسػ      رج  ذلؾ ف  الغ ل  إل  كةػرة المترجمػ   العرب ػ 

 المختمف  الت  تن  لتو  مةؿ: دراس   الاجتم ع   عمـ النفس   الس  س   الإعلاـ.

 )ًتعريف الصورة الذهنية )لغويا : 

الصػ رة بأنيػ  " الشػكؿ  التمةػ ؿ المجس ػـ   ف  المغ  العرب ػ المعجـ ال س ط الص رة  عرِّؼ 

 الص رة بمة ب  خ  لو ف  الذىف أ  العقؿ "  بمعن  آخػر ىػ  الشػكؿ الػذي  تكػ ف فػ  الػذىف 

 أ  ى  الانطب ع الذىن .

  عرفيػ  معجػـ المصػطمح   الإعلام ػػ  بأنيػ : " فكػرة ذىن ػ  أ  صػػ رة أ  انطبػ ع   قػد تكػػ ف 

 ف  أي فكرتػػػو التػػػ  ك نيػػػ  عػػػف ذلػػػؾ الشػػػخص  صػػػ رة لشػػػخص أ  لشػػػ ء فػػػ  ذىػػػف الإنسػػػ

  ص رتو الت  رسمي  لو ف  ذىنو أ  انطب عو عنو".
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   رى ابف منظ ر أف " الص رة ترد ف  كلاـ العر  عمػ  ظ ىرىػ   عمػ  معنػ  حق قػ  الشػ ء

 ى  تػػػػو  عمػػػػ  معنػػػػ  صػػػػفتو   فػػػػ  أسػػػػم ء ا  تعػػػػ ل : المصػػػػ ر  ىػػػػ  الػػػػذي صػػػػ ر جم ػػػػ  

 الم جػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ دا 

".  ش ء مني  ص رة خ ص    ى    مفردة  تم ز بي  عمػ  اختلافيػ   كةرتيػ   رتبي  فأعط  ؿ

 Kotler  2009) 

 :ًتعريف الصورة الذهنية اصطلاحا 

مػػف المق مػػ   التػػ  تسػػ عد عمػػ  نجػػ ح المنظمػػ    بق  يػػ  ىػػ  الصػػ رة الذىن ػػ  ك نيػػ  تمةػػؿ 

عمػػ  مسػػت ى إقنػػ ع  تصػػ را  الزبػػ  ف  انطب عػػ تيـ عػػف منتج تيػػ  ممػػ   ػػنعكس سػػمب   أ  إ ج بػػ ً 

  الزب  ف   اقتن ء منتج تي  مف عدمي .

  ػرى بعػػض البػػ حة ف أف الصػػ رة الذىن ػػ  مصػػطمح عػػ ـ  شػػ مؿ  فيػػ   عنػػ  مطمػػؽ الصػػ رة

الذىن ػػػ  المبن ػػػ  عمػػػ  الانطب عػػػ   الع د ػػػ  عػػػف الح ػػػ ة  الأشػػػخ ص  الأشػػػ  ء  كأنػػػو لا  عنػػػ  

 (.Peppers .449 الجم د  بؿ  مكف أف  تغ ر   تبدؿ   الةب  

 أهمية الصورة الذهنية: -

قد تزا د الاىتم ـ بم ض ع الص رة الذىن    أىم تي  ب لنسب  لمفرد أ  المنظم  أ  عم     

مست ى الد ل  نظراً لم  تق ـ بو بد ر ميـ  مح ري ف  تشك ؿ الرأي الع ـ  اتخ ذ القرارا  
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ج ه العد د القض    الي م   كم   تشك ؿ سم ؾ الأفراد  التأة ر عم  رد د أفع ليـ  قدراتيـ ت

 لي  د ر ف  بن ء ت قع تن   تج ربن  المستقبم    استنت ج تن  عف الآخر ف.

إض ف  معم م   جد دة لممشيد الكم  عف شرك  أ     فإفق بم  لمتغ رالص رة الذىن     

تحدث مراجع   قد تك ف طف ف  أ   أف ىذه المعم م    نت ج ستك فشخص أ  ش ء م   

 إع دة بن ء ك مم  لمص رة أ  الص رة الذىن  .

في  تعكس ال اق    تنقؿ المعم م   عنو إل  العقؿ الإنس ن  الذي لا   اجو ال اق  مب شرة  

نم    اجيو بشكؿ غ ر مب شر معتمداً عم  ال صؼ.  (.30  ص 4.4. الن افم     ا 

 أبعاد الصورة الذهنية: -

 ىػػ  عبػػ رة عػػف مجم عػػ  المعم مػػ    الب  نػػ   الخ صػػ  ب لشػػرك  أ   البعددد المعرفددي: أولًا_ 

ب لمنتج الت  تشػ ر إل يػ  العلامػ  التج ر ػ    التػ   ػدرؾ مػف خلاليػ  الفػرد م ضػ عً  أ  قضػ   

أ  شخص مػ    تعػد ىػذه المعم مػ   بمة بػ  حجػر الأسػ س الػذي تبنػ  عم ػو الصػ رة الذىن ػ  

الفرد عف الآخر ف  عف الم ض ع    القض    المختمفػ   ح ػث  ػتـ اكتسػ   ىػذه الت   ك ني  

 شػرك المعم م   إم  مف خلاؿ ت اجػد الفػرد أ  المسػتيمؾ داخػؿ محػ ط أ  نشػ ط الشػرك  أ  ال

بشكؿ مب شر  أ  بشكؿ غ ر مب شر مف خلاؿ  سػ  ؿ الإعػلاـ أ  الاتصػ ؿ الشخصػ   غ ػر 

عمػػػ  دقػػػ  ىػػػذه المعم مػػػ    عمػػػ  المعم مػػػ     بنػػػ ءً ذلػػػؾ مػػػف المصػػػ در المتعػػػددة لمحصػػػ ؿ 

 المع رؼ الت  نكتسبي  عف الآخر ف تك ف دق  الص رة الذىن   الت  نك نيػ  عػنيـ  ح ػث إمػ  

أف  تـ مع لج  ىذه الم ض ع    الب  ن   بشكؿ ج د ف عطػ  انطب عػً  أ  صػ رة ذىن ػ  ج ػدة 
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دراكيػػ  بشػػكؿ خػػ ط   دى إلػػ  اتج ىػػ   سػػمب   تصػػؿ إلػػ   مكػػف أف  ػػؤ أ  قػػد  ػػتـ مع لجتيػػ   ا 

 (.2014 عج ة  .درج  العد اف  التعص 

 فقً  لمدراس   الس ك ل ج   فإنو  تـ تك  ف اتج ى   ع طف   سمب   أ  إ ج ب ػ  البعد النفسي: 

 (2004 ندا   أ  مح  دة نح  المنظم   تتسـ ىذه الص رة المك ن  لممنظم   :

  ًعم  خبراتو التراكم    تج ربو الس بق . تبن  الص رة الذىن   لكؿ فرد بن ء 

  إف الصػػ رة الذىن ػػػ  مػػ ى  إلا انعكػػػ س لػػد اف  داخمػػػو أ  ح جػػ   دافع ػػػ  لمشػػػخص

 الذي  ك ف ىذه الص رة 

 .تتأةر الص رة الذىن   لكؿ فرد تبعً  لح لتو النفس   مف  ق  لآخر 

عنػػو إ ج ب ػػً  أ     عبػػر عنيػػ  بصػػ غ  التف عػػؿ مػػ  المػػدرؾ  أسػػم   التعب ػػر البعددد السددموكي:

سػػمب ً  عمم ػػً  أ  ق ل ػػً  أ  حتػػ  ذىن ػػً    قػػد  تمةػػؿ ىػػذا التف عػػؿ فػػ  بعػػض السػػم ك    المب شػػرة 

بعػػػض  أ  التعصػػػ  ضػػػد الشػػػرك  أ  العلامػػػ  أ  الق ػػػ ـ بأعمػػػ ؿ عد ان ػػػ  أ مةػػػؿ التح ػػػز 

 السم ك    الب طن  الت   مكف أف تك ف كرد فعؿ لمشع ر ب لإحب ط.

  تمةػػػػؿ البعػػػػد السػػػػم ك  ب لسػػػػم ؾ الػػػػذي  م رسػػػػو الفػػػػرد مػػػػف تصػػػػرف   أ  مم رسػػػػ   لإشػػػػب ع 

 السػم ؾ ح ج    رغب   مع ن  مػف خػلاؿ شػراء السػم  أ  الخػدم    اتخػ ذ الم اقػؼ نح ىػ   

بصػ رة  ل س ش    ة بت   لكنو  تغ ر   ىػ  لا  حػدث فػ  الفػراغ  انمػ  فػ  ب  ػ  مػ    قػد  حػدث
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آل    ىذا السم ؾ  مكف تعممو   ىػ   تػأةر بع امػؿ الب  ػ   المحػ ط الػذي لا إراد    عم  نح  

 .ف و الفرد  ع ش

كمػػػ   عكػػػس البعػػػد السػػػم ك  سػػػم ؾ الفػػػرد طب عػػػ  الصػػػ رة الذىن ػػػ  المشػػػكم  لد ػػػو فػػػ  مختمػػػؼ 

شؤ ف الح  ة  الت  اكتسػبي  مػف تراكمػ   تج ربػو سػ اء المب شػرة أ   غ ػر المب شػرة  ح ػث أف 

الصػػ رة الذىن ػػ  أنيػػ  تمكػػف مػػف التنبػػؤ بسػػم ك    الأفػػراد  فسػػم ك    الأفػػراد أحػػد أىػػـ أبعػػ د 

  ص 438.  نصػػػػ ر  ز ػػػػداف    فتػػػػرض منطق ػػػػً  أنيػػػػ  تعكػػػػس اتج ىػػػػ تيـ فػػػػ  الح ػػػػ ة.

0...) 

  متػد مػف القبػ ؿ إلػ   شػرك  انفع لاتو نحػ  العلامػ  أ  ال  مةؿ مش عر الفرد البعد الوجداني:

الإ ج ب ػ   السػمب     قصػد بػو أ ضػً  الم ػؿ ب لإ جػ   أ  السػم   الرفض   تدرج ف  الشدة ب ف

مجم عػػ  الصػػ ر  تجػػ ه م ضػػ ع  أ  قضػػ    أ  شػػخص  أ  شػػع  أ  د لػػ  مػػ  فػػ  إطػػ ر

   تشكؿ الج ن  ال جدان  م  الج ن  المعرف   م  مر ر ال ق  .الذىن   الت   ك ني  الأفراد

 تبقػػػ  الج انػػػ  الع طف ػػػ  ال جدان ػػػ  التػػػ  تتلاشػػػ  المعم مػػػ    المعػػػ رؼ التػػػ  ك نيػػػ  الأفػػػراد 

  كم  أف خص  ص الشع   مف ح ث الم ف  الجػنس شرك اتج ى   المستيمك ف نح  ال تمةؿ

 المغ  تؤةر ف  بن ء البعد ال جدان  ف لتج نس ف  ىذه الخص  ص  سػيـ فػ  بنػ ء الاتج ىػ   

تسػػػ ىـ فػػػ  تشػػػك ؿ الإ ج ب ػػػ   أمػػػ  الاخػػػتلاؼ فػػػ  ىػػػذه الخصػػػ  ص  عػػػد مػػػف الأمػػػ ر التػػػ  

 الاتج ىػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ   السػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمب  .

   تكػ ف البعػد ال جػدان  مػف شػق ف: أحػدىم  خػ رج    ىػ  الانفعػ ؿ الػذي  لاحظػو الآخػر ف

المح طػػ ف ب لشػػخص كتعب ػػر لشػػع ر داخمػػ   ب نمػػ  الشػػؽ الآخػػر داخمػػ  لا  مكػػف ملاحظتػػو  
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  مػػػ ف أفكػػػ ر  خبػػػرة ذات ػػػ   أمػػػ  الح لػػػ  ال جدان ػػػ  فتصػػػؼ الانفعػػػ ؿ  الػػػذي  بقػػػ  لفتػػػرة لأنػػػو

تج ه الع لـ  ى  ح لػ  مؤقتػ  إذا تػـ مق رنتيػ  بمػزاج الشػخص المم ػز  ح ػث  الشخص  سم كو

   .بطر ق  مع ن  م  المة را   الم اقػؼ   تحػدد الانفعػ ؿ مبكػرا فػ  ح ػ ة الفػرد تجعمو  تف عؿ

 (. 0-2  ص 449.الش خ  

الج ان  السمب    تحم ػؿ  رصػد كػؿ   قصد بو إبراز الج ان  الإ ج ب    تبر ر  البعد الفكري:

 .قض   مرتبط  ب لمنظم 

مػف خػلاؿ البػرامج التػ  تػؤةر عمػ  ع اطػؼ  سػم ؾ  مشػ عر أفػراد المجتمػ  البعد العداطفي: 

 مخ طبػػػ  المجتمػػػ  مػػػف خػػػلاؿ مصػػػ لحو  من فعػػػو التػػػ   حصػػػؿ عم يػػػ  مػػػف علاق تػػػو الق  ػػػ  

 ب لمنظم .

شركة ميمك مان وتم طرح من زبائن  483تم سحب عينة من  القسم العممي:
استبيان عميهم حول العلاقة بين ادارة علاقة الزبون بالصورة الذهنية وتحميل 

   spss25نتائج الاستبيان عبر برنامج 

 أداة الدراسة:

بتصم ـ  ق ـ ح ث ع ن  مف المبح ة ف   بتصم ـ  ت ز   استب ن  عم   الب حة  ق م

  فؽ المق  س درج    ترا ح  الخم س   LIKERTمق  س  أس س الاستب  ن   عم 

  :الآت  الجد ؿ



 )دراسة حالة شركة ميلك مان الغذائية( الصورة الذهنية للشركةإدارة علاقات الزبون في تحسين دور 

77 
 

غ ر م افؽ 

 بشدة

 م افؽ بشدة م افؽ مح  د غ ر م افؽ

3 . . 0 2 

قسم ف أس س  ف  الأ ؿ  تضمف المتغ را  الد م غراف    الة ن   إل  الاستب ن  ىذه قسم   قد

 المح ر الأ ؿ: إدارة تضمف متغ را  البحث  الت  تقسـ بد رى  إل  مح ر ف أس س  ف  

  احدا مف:   تن  ؿ مني  كؿ الزب ف   الذي قسـ إل  ةلاة  مح  ر فرع    علاق  

 .8إل   3الزب  ف مف العب را   كب ر عم  العب را  الت  تتعمؽ ب لترك ز -

 .32ال    9الزب  ف  علاق   العب را  الت  تتعمؽ بتنظ ـ -

 ...إل   30العب را   العب را  الت  تتعمؽ بإدارة معرف  الزب ف مف -

التكن ل ج   مف العب را   عم  المبن   الزب ف علاق   العب را  الت  تتعمؽ إدارة -

 .4.ال   0.

 00إل   3.أم  المح ر الة ن   تضمف  الص رة الذىن   مف العب را  

 وكانت النتائج عمى الشكل الاتي:

 اختب ر الفرض   :

  كب ر الزب  ف  تحس ف ملا ت جد علاق  معن    ب ف الترك ز ع الفرض   الفرع   الأ ل :
 .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن  الص رة 
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السابقة استخدمت الباحثة اسلوب تحليل الانحدار البسيط للتعرف على  لاختب ر الفرض  

ذهنية( ( والمتغير التابع )الصورة ال  كب ر الزب  فمالترك ز عالعلاقة بين المتغير المستقل )

 والنتائج مبينة في الجدول الاتي:

Model Summary (:1الجدول )  

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .961
a

 .924 .924 .28047 

 2.إصدار  SPSSالمصدر: نت  ج التحم ؿ الإحص    ب ستخداـ برن مج 

مم   عن   ج د علاق  ق     4.903نجد أف ق م  مع مؿ الارتب ط بمغ  (3 مف الجد ؿ 
(  المتغ ر الت ب   الص رة الذىن  (    كب ر الزب  فمالترك ز عب ف المتغ ر المستقؿ   طرد   

  كب ر مالترك ز عمم   عن  اف المتغ ر المستقؿ   4.9.0كم  اف ق م  مع مؿ التحد د 
 را  المتغ ر الت ب .% مف تغ 0..9(   فسر الزب  ف

المب ف ف    ANOVA لمعرف  ف م  اذا ك ف مع مؿ الارتب ط معن ي ق م  الب حة  ب ختب ر 
 الجد ؿ الات :

ANOVA
a

(:2الجدول )  

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 365.712 1 365.712 4648.963 .000
b

 

Residual 30.050 382 .079   

Total 395.762 383    

 2.إصدار  SPSSالمصدر: نت  ج التحم ؿ الإحص    ب ستخداـ برن مج 

 ى  اقؿ مف مست ى المعن    الب لغ  4.44تس  ي   SIGنجد أف ق م   (. مف الجد ؿ 
  نستنتج اف مع مؿ الارتب ط معن ي. 4.42

  كب ر الزب  ف مع: لا ت جد علاق  معن    ب ف الترك ز H0مم  سبؽ نرفض الفرض   " 
 " .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن   تحس ف الص رة 
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  كب ر الزب  ف  تحس ف الص رة م: ت جد علاق  معن    ب ف الترك ز عH1  نقبؿ الفرض   "
 ".الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن  

تحس ف أي أف  التزاـ الشرك  محؿ الدراس  ببعد الترك ز عم  كب ر الزب  ف لو د ر كب ر ف  
الص رة الذىن   لي   برأي الب حة   برز ىذا الد ر مف خلاؿ قدرة الشرك  عم  مق بم  ح ج   
 رغب   مجم ع  مف كب ر الزب  ف  ذلؾ مف خلاؿ تقد ـ منتج   معدل   مصمم  خص صً  

 لإشب ع تمؾ الح ج    الرغب  .

 تحس ف الص رة     الزب فلا ت جد علاق  معن    ب ف تنظ ـ علاق الفرض   الفرع   الة ن  :
 .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن  

لاختب ر الفرض   الس بق  استخدم  الب حة  اسم   تحم ؿ الانحدار البس ط لمتعرؼ عم  
(  المتغ ر الت ب   الص رة الذىن  ( تنظ ـ علاق   الزب فالعلاق  ب ف المتغ ر المستقؿ  
  النت  ج مب ن  ف  الجد ؿ الات :

Model Summary (:3الجدول )   

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .947
a

 .898 .897 .32556 

 2.إصدار  SPSSالمصدر: نت  ج التحم ؿ الإحص    ب ستخداـ برن مج 
مم   عن   ج د علاق  ق     4.900نجد أف ق م  مع مؿ الارتب ط بمغ  (. مف الجد ؿ 

(  المتغ ر الت ب   الص رة الذىن  (  كم  تنظ ـ علاق   الزب فب ف المتغ ر المستقؿ   طرد   
(  تنظ ـ علاق   الزب فمم   عن  اف المتغ ر المستقؿ   4.890اف ق م  مع مؿ التحد د 

 % مف تغ را  المتغ ر الت ب .89.0 فسر 

المب ف ف    ANOVA ر  لمعرف  ف م  اذا ك ف مع مؿ الارتب ط معن ي ق م  الب حة  ب ختب
 الجد ؿ الات :

ANOVA
a

(:4الجدول)  
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Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 355.275 1 355.275 3352.085 .000
b

 

Residual 40.487 382 .106   

Total 395.762 383    

 2.إصدار  SPSSالمصدر: نت  ج التحم ؿ الإحص    ب ستخداـ برن مج 

 ى  اقؿ مف مست ى المعن    الب لغ  4.44تس  ي   SIGنجد أف ق م   (0 مف الجد ؿ 
  نستنتج اف مع مؿ الارتب ط معن ي. 4.42

 تحس ف  : لا ت جد علاق  معن    ب ف تنظ ـ علاق   الزب فH0مم  سبؽ نرفض الفرض   " 
 " .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن  الص رة 

 تحس ف الص رة  علاق  معن    ب ف تنظ ـ علاق   الزب ف : ت جدH1  نقبؿ الفرض   "
 ".الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن  

أي أف ىن ؾ د ر لبعد تنظ ـ علاق   الزب ف ف  تحس ف الص رة الذىن   ف  الشرك  محؿ 
الدراس    برأي الب حة   ظير ذلؾ مف خلاؿ المي رة  المر ن  الت   متمكي  الع مم ف ف  

ؿ  تعم ؽ العلاق   م  الزب  ف  ق  ميـ بتطب ؽ منيج   عمؿ متخصص  طر ق  الت اص
 بجذ  الزب  ف  ترغ بيـ بمنتج تي    ب لت ل  بن ء علاق   مم زة معيـ  المح فظ  عم يـ.

 تحس ف الص رة  لا ت جد علاق  معن    ب ف إدارة معرف  الزب ف الفرض   الفرع   الة لة :
 .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن  

لاختب ر الفرض   الس بق  استخدم  الب حة  اسم   تحم ؿ الانحدار البس ط لمتعرؼ عم  
(  المتغ ر الت ب   الص رة الذىن  (  النت  ج إدارة معرف  الزب فالعلاق  ب ف المتغ ر المستقؿ  

 مب ن  ف  الجد ؿ الات :

 Model Summary(:5الجدول )
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .967
a
 .936 .936 .25780 

 52إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
مم   عن   ج د علاق  ق     4.900مف الجد ؿ الس بؽ نجد أف ق م  مع مؿ الارتب ط بمغ 

الت ب   الص رة الذىن  (  كم  اف (  المتغ ر إدارة معرف  الزب فب ف المتغ ر المستقؿ   طرد   
(   فسر إدارة معرف  الزب فمم   عن  اف المتغ ر المستقؿ   4.9.0ق م  مع مؿ التحد د 

 % مف تغ را  المتغ ر الت ب .0..9

المب ف ف    ANOVA لمعرف  ف م  اذا ك ف مع مؿ الارتب ط معن ي ق م  الب حة  ب ختب ر 
 الجد ؿ الات :

ANOVA(:6الجدول )
a

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 370.374 1 370.374 5572.766 .000
b
 

Residual 25.388 382 .066   

Total 395.762 383    

 2.إصدار  SPSSالمصدر: نت  ج التحم ؿ الإحص    ب ستخداـ برن مج 
 ى  اقؿ مف مست ى المعن    الب لغ  4.44تس  ي   SIGمف الجد ؿ الس بؽ نجد أف ق م  

  نستنتج اف مع مؿ الارتب ط معن ي. 4.42

 تحس ف  : لا ت جد علاق  معن    ب ف إدارة معرف  الزب فH0مم  سبؽ نرفض الفرض   " 
 " .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن  الص رة 

 الذىن   تحس ف الص رة  لزب ف: ت جد علاق  معن    ب ف إدارة معرف  اH1  نقبؿ الفرض   "
 ".الدراس الشرك  محؿ  ف 

 ف  الذىن   تحس ف الص رة  إدارة معرف  الزب فأي ت جد علاق  ذا  دلال  معن    ب ف 
الدراس    برأي الب حة   تجم  ىذا الد ر مف خلاؿ قدرة الشرك  عم  اكتس   الشرك  محؿ 
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قبؿ الزب  ف ذا  العلاق  بح ج تيـ  ت قع تيـ  تحم ؿ المعم م   الت   تـ الحص ؿ عم ي  مف 
 مف ةـ تح  ؿ تمؾ المعم م   إل  معرف  مف دة تمكف الشرك  مف تقد ـ منتج   تف  

 بح ج    ت قع   الزب  ف.

الزب ف المبن   عم   علاق  لا ت جد علاق  معن    ب ف إدارة  الفرض   الفرع   الرابع :
 .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن   تحس ف الص رة  التكنم ج  

لاختب ر الفرض   الس بق  استخدم  الب حة  اسم   تحم ؿ الانحدار البس ط لمتعرؼ عم  
(  المتغ ر الت ب  الزب ف المبن   عم  التكنم ج   علاق  إدارة العلاق  ب ف المتغ ر المستقؿ  

 : الص رة الذىن  (  النت  ج مب ن  ف  الجد ؿ الات 

Model Summary (:7الجدول )   

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .927
a

 .859 .858 .38260 

 2.إصدار  SPSSالمصدر: نت  ج التحم ؿ الإحص    ب ستخداـ برن مج 
مم   عن   ج د علاق  ق     4.9.0مف الجد ؿ الس بؽ نجد أف ق م  مع مؿ الارتب ط بمغ 

(  المتغ ر الت ب  الزب ف المبن   عم  التكنم ج   علاق  إدارة المتغ ر المستقؿ  ب ف  طرد   
إدارة مم   عن  اف المتغ ر المستقؿ   4.828 الص رة الذىن  (  كم  اف ق م  مع مؿ التحد د 

 % مف تغ را  المتغ ر الت ب .82.8(   فسر الزب ف المبن   عم  التكنم ج   علاق  

المب ف ف    ANOVA ف مع مؿ الارتب ط معن ي ق م  الب حة  ب ختب ر  لمعرف  ف م  اذا ك
 الجد ؿ الات :

ANOVA
a

(:8الجدول )  

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 339.843 1 339.843 2321.570 .000
b

 

Residual 55.919 382 .146   

Total 395.762 383    
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 52إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 ى  اقؿ مف مست ى المعن    الب لغ  4.44تس  ي   SIGمف الجد ؿ الس بؽ نجد أف ق م  

  نستنتج اف مع مؿ الارتب ط معن ي. 4.42

الزب ف المبن    علاق  : لا ت جد علاق  معن    ب ف إدارة H0مم  سبؽ نرفض الفرض   " 
 " .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن   تحس ف الص رة  عم  التكنم ج  

 الزب ف المبن   عم  التكنم ج   علاق  : ت جد علاق  معن    ب ف إدارة H1  نقبؿ الفرض   "
 ".الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن   تحس ف الص رة 

 سيـ بشكؿ  الزب ف المبن   عم  التكنم ج   علاق  إدارة أي أف التزاـ شرك  م مؾ م ف ببعد 
كب ر ف  تحس ف الص رة الذىن   لي    برأي الب حة   ظير ىذا الأمر مف خلاؿ م  تستخدمو 

مف برمج     معدا  (مف قدرا  تكن ل ج   المعم م   الي دف  لت ط د العلاق   م  الزب  ف 
ف  كؿ جد د  خصيـ  التف عؿ معيـ الت  تس عد عم  اكتس   الزب  ف  معر  )  ق اعد ب  ن  

  المح فظ  عم يـ.

 النت  ج:

(  المتغ ػػػر التػػػ ب  الترك ػػػز عمػػ  كبػػػ ر الزبػػ  فالمتغ ػػر المسػػػتقؿ    جػػد علاقػػػ  ق  ػػ  بػػػ ف  -
ممػ   عنػ  اف المتغ ػر المسػتقؿ  4.9.0 الص رة الذىن  (  كم  اف ق م  مع مػؿ التحد ػد 

 تغ را  المتغ ر الت ب .% مف 0..9(   فسر الترك ز عم  كب ر الزب  ف 
ىن ؾ علاق  معن    ب ف الترك ز عم  كب ر الزب  ف  تحس ف الص رة الذىن ػ  فػ  الشػرك   -

 محؿ الدراس ."
(  المتغ ر التػ ب   الصػ رة تنظ ـ علاق   الزب فالمتغ ر المستقؿ    جد علاق  ق    ب ف  -

تنظػػ ـ غ ػػر المسػػتقؿ  ممػػ   عنػػ  اف المت 4.890الذىن ػػ (  كمػػ  اف ق مػػ  مع مػػؿ التحد ػػد 
 % مف تغ را  المتغ ر الت ب .89.0(   فسر علاق   الزب ف
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ت جػػد علاقػػ  معن  ػػ  بػػ ف تنظػػ ـ علاقػػ   الزبػػ ف  تحسػػ ف الصػػ رة الذىن ػػ  فػػ  الشػػرك   -
 محؿ الدراس 

(  المتغ ػػر التػ ب   الصػػ رة إدارة معرفػػ  الزبػ فالمتغ ػػر المسػتقؿ    جػد علاقػ  ق  ػػ  بػ ف   -
إدارة ممػػ   عنػػػ  اف المتغ ػػر المسػػػتقؿ   4.9.0ق مػػػ  مع مػػؿ التحد ػػػد  الذىن ػػ (  كمػػ  اف

 % مف تغ را  المتغ ر الت ب .0..9(   فسر معرف  الزب ف
ت جد علاق  معن  ػ  بػ ف إدارة معرفػ  الزبػ ف  تحسػ ف الصػ رة الذىن ػ  فػ  الشػرك  محػؿ  -

 الدراس ."
( المبن ػ  عمػػ  التكنم ج ػػ  إدارة علاقػػ   الزبػػ فالمتغ ػػر المسػتقؿ    جػد علاقػػ  ق  ػ  بػػ ف  -

ممػػ   عنػػ  اف  4.828 المتغ ػػر التػػ ب   الصػػ رة الذىن ػػ (  كمػػ  اف ق مػػ  مع مػػؿ التحد ػػد 
% مػػف 82.8(   فسػػر إدارة علاقػػ   الزبػػ ف المبن ػػ  عمػػ  التكنم ج ػػ المتغ ػػر المسػػتقؿ  

 تغ را  المتغ ر الت ب .
التكنم ج ػ   تحسػ ف الصػ رة ت جد علاق  معن  ػ  بػ ف إدارة علاقػ   الزبػ ف المبن ػ  عمػ   -

 الذىن   ف  الشرك  محؿ الدراس ."

 الت ص   :

 اعتم داً عم  النت  ج الت  ت صم  إل ي  الدراس   مكف ص  غ  الت ص    الآت  :

ضر رة  أىم    ض  الزب ف  خص صً  كبػ ر الزبػ  ف فػ  صػم  اىتم مػ   شػرك  م مػؾ  .3
 المستقبم  .م ف  أخذه بع ف الاعتب ر ف  خطط الشرك  

ضػػػر رة الت اصػػػؿ الػػػدا ـ مػػػ  الزبػػػ  ف  تكػػػ  ف نظػػػـ معم مػػػ   متك ممػػػ  عػػػف كػػػؿ زبػػػػ ف  ..
 .SMS استخداـ تقن      س  ؿ اتص ؿ متط رة معيـ مةؿ اؿ

أىم   ق  ـ شرك  م مؾ م ف بإدارة علاق  زب  ني  الكتر ن ً  عبػر الإنترنػ  لمػ  لػو مػف أةػر  ..
 إ ج ب  ف  رض  الزب  ف.
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عمػػ  إدارة شػػرك  م مػػؾ مػػ ف دعػػـ د ر إدارة معرفػػ  الزبػػ ف ب لتكن ل ج ػػ  المن سػػب    نبغػػ   .0
 بشكؿ أكبر لم  لي  مف د ر ف عؿ ف  ز  دة  تحس ف رض  الزب  ف.

عم  إدارة شرك  م مؾ مػ ف أف تأخػذ بعػ ف الاعتبػ ر مػدى أىم ػ  تنظػ ـ علاقػ   الزبػ  ف  .2
خػلاؿ جػذ  زبػ  ف جػدد  اسػتمرار المح فظػ  ك ني  تحقؽ أداء أفضؿ  مزا   أكبر لمشرك  مف 

 عم يـ.
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 المراجع:

 المراج  العرب  :

 لدى الذىن   الص رة تشك ؿ ف  الع م  لمعلاق   الاتص ل    الد ر4.4. زف    الن افم  -

 الأردف.  الأ سط الشرؽ انم ذجً   ج مع  للأد    الأردن   الحكم  شرك  الص  دل 

 التغ  ر   استرات ج    التشك ؿ ع امؿ  الإعلام    الذىن     الص ر440.أ مف   ندا  -

 . الطب ع  لمنشر برس المد ن  الأ ل   الطبع 

  د ر قرار الشراء الاندف ع  ف  التأة ر عم  438.ر زاف  نص ر  ز داف  عم ر   -
دراس  مسح   عم  مستيمك  سم  التس ؽ ف   -الص رة الذىن   لدى المستيمك ف

 ج مع مح فظ  اللاذق    مجم  
  العلاق   الع م   الص رة الذىن    دار ع لـ الكت   الطبع  430.عج ة  عم    -

 الة ن    الق ىرة  مصر.

الش خ  ص لح  تك  ف الص رة الذىن   لمشرك    د ر العلاق   الع م  ف ي   بحث مقدـ  -
  .لن ؿ درج  الدبم ـ ف  العلاق   الع م   الأك د م   الس ر   الد ل    دمشؽ  س ر 
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