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 العميل ولاءعلى  استراتيجيات الترويج استخدام دور
 (حمصعلى مستهلكي السلع الغذائية في محافظة  ة)دراسة ميدانيّ 

 1ريهام حسين معلا*
 

 □صستخلالم□
كي السلع على مستهل على ولاء العميل استراتيجيات الترويجاستخدام  دوردراسة دف البحث إلى ه     

 متطلباتوال استراتيجيات الترويجكل من أبعاد  دور دراسةمن خلال  وذلك ،حمصالغذائية في محافظة 
بحث، لل ج عامنهكم  ج الوصفيّ نهالم الباحثة استخدمت، وقد ولاء العميلى لع هالتطبيق الأساسيّة

قد ، و حمصعلى مستهلكي السلع الغذائية في محافظة  ا  فرد( 85) ىلع ةانبتوزيع استب الباحثة توقام
 لترويجاستراتيجيات ااستخدام بين  موجبةعلاقة  ا وجودهمهة نتائج كان أراسة إلى عدّ ذه الدّ هصت لخ

ات جودة ذوجود إمكانيات  افتقارفي ذلك إلى  ، ويعود السببمقبولةذه العلاقة ه، و على ولاء العميل
تي والّ  ،لتوصياتالعديد من المقترحات وا تم، كما قدّ غير مناسب خدميترويجي ووجود برنامج  عالية
، ومتابعة ياتهالعمل اعمـةالدّ  استراتيجيات الترويجلاستخدام مناسبة  استراتيجيةضرورة وضع  اهمهكان أ

 .الأساسـيةتنفيذها وتقييمها بما يحقق الأهـداف 
 

 .استراتيجيات الترويج؛ ولاء العميل الكلمات المفتاحية:
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The Role of Using the Promotional Strategies on Customer 

Loyalty 

(A Field Study in Consumers of Food Products in Homs 

Governorate) 

 

□ ABSTRACT □ 

The research aims to study the impact of using promotional strategies in 

customer loyalty for food product consumers in Homs Governorate. This is 

done by examining the impact of each of the dimensions of promotional 

strategy and the basic requirements for its implementation on customer loyalty. 

The researcher used a descriptive methodology as the general research method 

and distributed a questionnaire to 85 individuals among food product 

consumers in Homs Governorate. The study concluded with several findings, 

the most important of which is the existence of a positive relationship between 

the use of promotional strategies and customer loyalty, which is accepted. This 

relationship is attributed to the lack of high-quality capabilities and the 

presence of an unsuitable promotional service program. The researcher also 

provided several suggestions and recommendations, the most important of 

which is the need to establish an appropriate strategy for using the supportive 

promotional strategies for its operations, and to follow up on its 

implementation and evaluation to achieve the fundamental objectives. 

 

Keywords: Customer loyalty; promotional strategies. 
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 :Introduction مقدّمةال -1

دراكا  بجودة الخدمات والسلع نظرا  للدور الذي تلعبه الجودة في أداء  ا  أكثر اهتمام العميلأصبح     وا 
 ترويجاستراتيجيات العوامل مهمة في تقييم  العميلالخدمة وتقديمها للعملاء، وتعد توقعات وحاجات 

 دوربيان  يههذه الدراسة من  هدفال إنّ . للغاية بالنسبة للمؤسسة لأن تقييمها وقياسها يعد أمرا  صعبا  
ي الدراسات نتيجة لوجود قصور فذلك ، و قطاع السلع الغذائيةفي  على ولاء العميل استراتيجيات الترويج

لغذائية في مستهلكي السلع اعلى  على ولاء العميل استراتيجيات الترويج دوربإظهار السّابقة والقيام 
لع مستهلكي السل عديدةلما له من فوائد للبحث في هذا الموضوع،  الباحثةمما قاد ، حمصمحافظة 

 .حمصالغذائية في محافظة 
 Literature Review:ةالدراسات السابق -2
 Arabic Studiesالدراسات العربية -2/1
أثر استراتيجيات الترويج في تحقيق الميزة التنافسية  (2023،العزام، عبد الهاديدراسة )  -1

 :) دراسة ميدانية في المستشفى الإسلامي في عمان(
 نافسيةرويج في تحقيق الميزة التأثر استراتيجيات الت مدىما  :بحث بالإجابة عنمشكلة الظهرت  -2

ويج في ر أثر استراتيجيات الت في دراسة البحثهدف تمثل  ؟تشفى الإسلامي في عمانفي المس
 صفيتم استخدام المنهج الو حيث  .تشفى الإسلامي في عمانفي المس تحقيق الميزة التنافسية

 394استبانة كان   413أفراد الدراسة وتم استرداد  على استبانة 436توزيع ، حيث تم التحليلي
وتوصل  .SPSSتحليل البيانات باستخدام البرنامج الإحصائي وتم  استبانة صالحة للتحليل

هناك أثر ذي دلالة إحصائية لاستراتيجيات الترويج في تحقيق ن أ عدة نتائج أهمها البحث إلى
 .سية للمستشفى الإسلامي في عمانالميزة التناف

استراتيجيات المزيج التسويقي ودورها في تحديد سلوك  (2011،وآخرون؛ الجنابيدراسة )  -2
 :المستهلك العراقي تجاه المنتجات المحلية ) دراسة ميدانية في معمل الألبسة الرجالية في النجف( 

استراتيجيات المزيج التسويقي  دورما هو  :بحث بالإجابة عن التساؤل الآتيظهرت مشكلة ال
ودورها في تحديد سلوك المستهلك العراقي تجاه المنتجات المحلية في معمل الألبسة الرجالية في 

استراتيجيات المزيج التسويقي ودورها في تحديد سلوك  دورإلى دراسة  البحثهدف أما  ؟النجف
تم استخدام  حيث .الرجالية في النجفالمستهلك العراقي تجاه المنتجات المحلية في معمل الألبسة 
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فردا  من مديري الفروع والأقسام والوحدات ( 70على عينة من )  ةانباستخدام استب، المنهج الوصفي
هناك علاقة ارتباط بين كل من متغيرات استراتيجية المزيج ، وكانت أهم النتائج أنه في المعمل

 .التسويقي مع متغير سلوك المستهلك 
 Foreign Studiesالدراسات الأجنبية -2/2
 ( Rahmi; Ridhaningsi, 2025)دراسة  -1

 Service Quality and Innovation as Drivers of Customer 

Loyalty: The Mediating Role of Customer Satisfaction in the Context 

of Indonesian Railways  

تقود إلى ولاء العميل: الدور الوسيط لرضا العميل في سياق السكك الحديدية  والابتكارجودة الخدمة 
 .الإندونيسية

جودة الخدمة والإبتكار على ولاء  دورالإجابة عن التساؤل الآتي: ما هو بحث في مشكلة ال تركزت
 دور ليلتح؟ وهدف البحث إلى العميل والدور الوسيط لرضا العميل للسكك الحديدية في أندونيسيا

 ،جودة الخدمة والإبتكار على ولاء العميل والدور الوسيط لرضا العميل للسكك الحديدية في أندونيسيا
من قبل العاملين في السكك الحديدية، إجابة  180وتم تحليل  واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي

 .  PLSمعالجة البيانات من خلال و (  PLS- SEMالاعتماد على تحليل) و 
يجابي كبيرا   ا  دور  ه هناكأنّ  البحث إلىوتوصل  على  وردا  للابتكار على رضا العملاء وبالتالي له وا 
 .ولائهم

 ( بعنوان:Seyed Javadin; Zahirifard; 2026)دراسة -2
The effect of electronic banking advertising on customer brand loyalty 

with the mediating role of perceived value in Bank Shahr.  
إعلانات الخدمات المصرفية الإلكترونية على ولاء العملاء للعلامة التجارية مع دور القيمة  دور

 شهر المدركة كوسيط في بنك
الإعلانات المصرفية الإلكترونية على  دورالتساؤل الآتي هل هناك  من خلال ظهرت مشكلة البحث

وهدف  ؟ولاء العملاء للعلامة التجارية مع التركيز على الدور الوسيط للقيمة المتصورة في بنك الشهر
الإعلانات المصرفية الإلكترونية على ولاء العملاء للعلامة التجارية مع التركيز على  دورالبحث إلى 

زيع . فقد اعتمد البحث على المنهج الوصفي حيث تم تو نك الشهرالدور الوسيط للقيمة المتصورة في ب
، وأهم النتائج التي  SmartPLS3وتحليل هذه البيانات من خلال البرنامج الإحصائي   استبانة  350
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لاقة ، وهناك عإيجابي للإعلانات الالكترونية على ولاء العملاء دورظهرت من خلال هذا البحث هناك 
  وسيطية بين الإعلان الالكتروني وولاء العملاء . 

 (Ekene; et al , 2026دراسة )  -3
Sales Promotion Strategies and Brand Loyalty Of FMCG In 
Delta State 

التداول ريعة سللسلع للمنتجات الاستهلاكية استراتيجيات ترويج المبيعات والولاء للعلامة التجارية 
 ولاية دلتافي 

 استراتيجيات ترويج المبيعاتمن خلال التساؤل الآتي: هل هناك علاقة بين  برزت مشكلة البحث
دف البحث إلى ه؟ في ولاية دلتاالتداول للسلع سريعة للمنتجات الاستهلاكية والولاء للعلامة التجارية 

التداول لسلع سريعة لللمنتجات الاستهلاكية استراتيجيات ترويج المبيعات والولاء للعلامة التجارية معرفة 
استبانة ، وكانت أهم النتائج  102المنهج الوصفي حيث تم تحليل منهجية البحث  وكانت. في ولاية دلتا

 بين الولاء للعلامة التجارية والترويج للسلع على المدى الطويل. هناك علاقة ذات أهمية

 تابعغير كمت ولاء العميلمعظم الدراسات السابقة تناولت  التشابه والاختلاف عن الدراسات السابقة: 
جيات استراتيفي قطاعات متنوعة، إلا أن هذه الدراسة هدفت لدراسة ها على متغيرات مختلفة دور و 

 ولاء العميلا على هدور ، و لمستهلكي السلع الغذائيةكمتغير مستقل متغيراتها  جميعمعتمدة على  الترويج
من عدة أبعاد، إلا أن هذه الدراسة  ولاء العميلكمتغير تابع، واعتمدت أغلب الدراسات السابقة على 

لسلع وولاء العميل كمتغير تابع لمستهلكي اكمتغير مستقل  استراتيجيات الترويجعملت على قياس 
 .الغذائية في حمص

 :Research Problemالبحث مشكلة -3
ستراتيجيات ارتبط للتسويق حيث تمن العناصر المهمة والمكملة  استراتيجيات الترويجتعد  
من  زيدي الأمر الذيلمؤسسة ا أداءعلى  دوربالعناصر الأخرى؛ نظرا  لما له  ارتباطا  وثيقا   الترويج
، ومن عملاءتحقيق رضا الوبالتالي  زيادة حصتها السوقية في اح، والمبيعات بالإضافة إلى دورهالأرب

وجود  حظتلا المؤسسات الغذائيةع في بعض فرو  الباحثةبها  تتي قامة الّ الاستطلاعيّ  راسةدّ خلال ال
 ة بالآتي:لوالمتمثّ  المشكلة راتإلى مؤش الباحثة لتقد توصو  ،د من المظاهر التي أثارت اهتمامهاالعدي
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دى إلى أ حمصفي محافظة بعض المؤسسات الغذائية في  ترويجية واضحة استراتيجيةعدم وجود  -
عدم لوتوقف بعض العملاء عن التعامل معها  عدم معرفة العملاء ببعض المواد المطروحة في الأسواق

 . معرفتهم بوجود مواد بحاجة إليها في هذه المؤسسات
لعملاء ها على رضا ادور و  مستهلكي السلع الغذائيةضعف مهارات بعض المديرين في تعاملهم مع  -

 .حمصذائية في محافظة المؤسسات الغفي  ولاء العميلوعلى 
السعي  تساعد المؤسسة فيالتي  استراتيجيات الترويجضرورة تناول موضوع  الباحثة تومن هنا وجد

 .ع عليهاطلام الاتلدراسات السابقة التي ا، ونتيجة لتحليل لتحقيق رضا العملاء وبالتالي الوصول لولائهم
 :تيالآ اؤللطرح التسا دفعهها أثار اهتمام الباحثةبها  تتي قامة الّ واستنادا  إلى الدّراسة الاستطلاعيّ 

 ؟مصحالمؤسسات الغذائية في محافظة في  ولاء العميلعلى  استراتيجيات الترويجهل يؤثر استخدام 
 :ResearchObjectives البحث أهداف -4
 هدف البحث إلى تحقيق الأهداف الآتية:ي

ع الغذائية في السل الذين يستهلكون ولاء العملاءعلى  استراتيجيات الترويجاستخدام  دورتحديد  -1
 . حمصمحافظة 

تحسين ي ا فهالتوصل إلى النتائج والتوصيات التي من المتوقع أن تساعد في حال تم الأخذ ب -2
ولاء يادة ز بشكل عام و  بالشكل الذي يؤدي إلى تحسين الأداء استراتيجيات الترويجاستخدام 
 .حمصمحافظة في ات الغذائية بالمؤسسوالارتقاء بشكل خاص  العميل

 :The Importance of Researchة البحثأهميّ  -5
 :مية النظريةهالأ
 ويجاستراتيجيات التر استخدام  دورلدراسة  الباحثةمحاولة  خلالأتت أهميّة هذا البحث النظرية من  

حيث أن امتلاك واستخدام المؤسسة ، حمصبالمؤسسات الغذائية في محافظة  ولاء العميلعلى زيادة 
، وفتح أسواق فيها تعملفي الأسواق التي  ولاء العميلفي رفع يساعد ترويجية مناسبة لاستراتيجية 

ة في بالمؤسسات الغذائيتقدم إسهاماَ في مجال الدراسات العلمية المتعلقة بالإضافة إلى أنها جديدة، 
 .حمصمحافظة 

  :يةعملمية الهالأ
ا في دعم وتشجيع هإلي تم التوصلم النتائج التي همن المتوقع أن تُستكمن الأهمية العملية للبحث بأنّه 

، الاتصالن م استراتيجيات الترويجللاهتمام ب حمصالمؤسسات الغذائية في محافظة  في رارأصحاب الق
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ن يستهلكون الذي العملاء ولاءوغيرها، بالشكل الذي ينعكس على تحقيق  والأمان والتعاطف، والاستجابة
في  للمؤسسات الغذائية، وذلك بهدف تحقيق أكبر حصّة سوقيّة حمصالسلع الغذائية في محافظة 

 .حمصمحافظة 
 :The Variables of Research  البحث: متغيرات -6

 .استراتيجيات الترويجاستخدام  المتغير المستقل:
 .ولاء العميل: أما المتغير التابع

 :Hypotheses Research  البحث فرضيات -7
في  لعلى ولاء العمي استراتيجيات الترويجاستخدام بين مستوى  علاقة توجد :الفرضية الرئيسة

  .حمصالمؤسسات الغذائية في محافظة 
ستراتيجيات ان عن متغير استخدام توجد فروق بين متوسط إجابات العاملي لا الفرضية الفرعية الأولى:

 (.3ومتوسط الحياد ) الترويج
ميل ومتوسط ولاء العتوجد فروق بين متوسط إجابات العاملين عن متغير  لا :الثانيةالفرضية الفرعية 

 (.3الحياد )
 :Research Methodolog  البحث منهجية -8

( 85) م توزيع، وتّ وفق مقياس ليكرت تصميم استبانة ، حيث تمّ الوصفيّ المنهج ى لع الباحثة تاعتمد
 ،مصحالمؤسسات الغذائية في محافظة في  مستهلكي السلع الغذائية ى عينة مأخوذة منلاستبانة ع
للتّحليل، وبالتّاليّ أصبح عدد الاستمارات  غير صالح ةاستبان( 3) كان، ةاستبان (81ا )استُرّد منه

 .ةناتباس (78) والصّالحة للتحليل ه
 Sample Research Community andمجتمع البحث وعينته -9

ينة حيث تم اعتماد أسلوب الع ،حمصفي محافظة بمستهلكي السلع الغذائية  يتمثلمجتمع البحث: 
 وبتطبيق قانونمن مستهلكي السلع الغذائية  85الميسرة كون المجتمع كبير، وقد بلغ حجم عينة البحث 

 العينة الإحصائية:
 بتطبيق قانون العينة الإحصائية:
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 ق( - 1ق )                                                                       
  ن =                                            

 ق(                    –1)                                 2ق ) د (                                                          

 
 2.م( ) د                           1ن                                                          

 
 حيث أنّ:

( على %50حجم العينة، ق: نســــــــبة عدد المفردات التي تتوافر فيها خصــــــــائص الدراســــــــة، وهي )ن: 
(، %5أســــاس أنه أكبر احتمال للحصــــول على أكبر حجم ممكن للعينة، د: الخطأ المســــموح به وهو )

(، وهي تســاوي %95د.م: الدرجة المعيارية عند معامل ثقة معين، وغالبا  يتمّ أخذها عند مســتوى ثقة )
 .: حجم مجتمع البحث1(، ن1.96)

 :Research Limitsالبحث حدود -10
 (.1/2026)  –( 8/2025) تم إنجاز البحث في الفترة الزمنية الممتدة بين: الحدود الزمانية
 .حمصفي محافظة مستهلكي السلع الغذائية يتضمن البحث : الحدود المكانية

، أما ترويجيةال الاستراتيجيةالمتغير المستقل: تتمثل في المتغيرات المدروسة: الحدود الموضوعية: 
 .ولاء العميل المتغير التابع:

 :Theoretical Framework for the research للبحث  الإطار النظري-11
 : الترويجية الاستراتيجيةمفهوم   11-1

خلال  من يعالج حيث الشراء على وتحفيزه للمستهلك المنتج إيصال إلى تهدف مهمة أداة الترويج
 من مجموعة على تنفيذه ويعتمد معينة نتائج لتحقيق تهدف متتابعة خطوات تتضمن منظمة منهجية
 .مدروسة خطط ووفق متكامل بشكل تستخدم المتنوعة التي الأدوات
 الاستراتيجيات باختلاف الوسائل ونوع الترويجية الحملة في المستخدم الترويجي المزيج يختلف
 المنظمة قبل من المتبعة

نظرا  لأهمية الاستراتيجيات في تحقيق النجاح والتفوق فقد تم اللجوء إلى استخدامها فيما بعد في مجال 
فقد عرفها ميا وشيخ ديب بأنها خطط طويلة الأجل توضح ل، وللاستراتيجية تعريفات عديدة الأعما

+ 
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، ) ميا؛ شيخ ديب والموارد اللازمة لتحقيق هذه الأهداف طرق تحقيق المنظمة لأهدافها والأساليب
2009 ،31.) 

كما عرفها آخرون بأنها الرؤية بعيدة المدى لما يجي أن تكون عليه المنظمة في المستقبل مع حشد 
 (.192، 2004الموارد اللازمة لذلك في إطار البيئة التي تعمل فيها) كنجو؛ وآخرون، 

يساعد المؤسسة على تلبية احتياجات وتوقعات  الترويجية ستراتيجيةالاوجدت الباحثة أن مفهوم 
العميل، وبالتالي تعمل على تحسين منتجاتها حسب توقعاتهم، واستمراريتها في المنافسة وبيئة 

 الأعمال التي تعمل بها.
 .استراتيجيات الترويجأنواع : 11-2

 يكون لنوعية الاستراتيجية المستخدمة فقدتختلف الوسائل المستخدمة في العملية الترويجية وفقا  
 الهدف الرئيسي من العملية الترويجية هو المستهلك النهائي، وقد يكون الترويج موجها  للتعامل مع

الموزعين والوسطاء المتعاملين مع منظمة ومتابعتهم حتى تصل المنتجات إلى المستهلك النهائي 
اتيجية ها المنظمات هي: استراتيجية الدفع والجذب، واستر هناك نوعين لاستراتيجية الترويج تعتمد علي

 الضغط والإيحاء) الإبعاد(:
تعتمد على دفع الأنشطة الترويجية خلال قنوات التوزيع   (push strategy):الدفع استراتيجية -1

يسعى المنتج إلى إقناع تاجر الجملة بشراء المنتج  المختلفة حتى تصل إلى المستهلك النهائي إذ
المنتج ثم يسعى تاجر التجزئة إلى إقناع المستهلك  بدوره إلى إقناع تاجر التجزئة بالتعامل في يسعى

التركيز الأساسي في المزيج الترويجي على  النهائي بالشراء. وعند استخدام استراتيجية الدفع يكون
تيجية سب إسترالتعريف المشترين بالسمعة وتتنا البيع الشخصي ولا يستخدم الإعلان إلا بقدر محدود

 (:298، 2002) أبو علفه،  الدفع الحالات التالية
 .المنتجات ذات الأسعار والجودة المرتفعة التي تحتاج إلى إبراز خصائصها 
 .المنتجات الجديدة التي تقدم للسوق لأول مرة 
 صغر حجم ميزانية الترويج. 

 ائلالبيع الشخصي والإعلان والوسكما تعرف إستراتيجية الدفع هو أن تقوم المنظمة بالتركيز على 
 الترويجية الأخرى، وتوجيه تلك الجهود الترويجية إلى أعضاء منافذ التوزيع، أي التركيز على ترويج

المنتجات لتجار الجملة ، ودفعهم لتوجيه حملات الترويج إلى تاجر التجزئة، والذين يقومون بدورهم 
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 خصمهذا الجهد الترويجي بسياسات سعرية قوية منها ال توجيه الجهد البيعي إلى المستهلكين ويدعم في
ومسموحات الترويج كحوافز لأعضاء منافذ التوزيع على دفع المنتجات تجاه المستهلك وبالتالي فإن 

يعني اشتراك المنتج والموزعين في دفع المنتجات خلال قنوات التوزيع بقوة حتى تصل إلى  الدفع
 .(2017،28المستهلك)سعاد، 

تعتمد إستراتيجية الجذب على إقناع المستهلك النهائي بشراء المنتج المعلن  :تيجية الجذبإسترا -2
على المنتج من جانب المستهلك النهائي بسؤاله عن المنتج لدى تجار  عنه ومن ثم خلق الطلب

الجذب: يكون التركيز الأساسي في المزيج الترويجي على  التجزئة وعند استخدام إستراتيجية
واسع النطاق الموجه أساسا  إلى المستهلك النهائي وتعتبر إستراتيجية الجذب مناسبة في  الإعلان

حالة: المنتجات التي تتميز بانخفاض سعرها وهامش ربح الوحدة منها وقيمة مبيعاتها في الصفقة 
 (.2020موسان، ) الواحدة وارتفاع معدل دوران البضاعة

 لوبعلى الأسلوب الدعائي القوي في الإقناع هو الأس إستراتيجية الضغط: هي إستراتيجية تتبنى -3
الأمثل لإقناع الأفراد بقضية المنظمة وسلعها وخدماتها و تعريفهم بالمنافع الحقيقية لتلك المنتجات، 
بحيث يتكرر هذا الأسلوب في كافة أساليب الترويج المستخدمة، وقد قدمت الكثير من المنظمات 

عو بائ -م لمواجهة حدة المنافسة ومن أمثلة ذلك: منتجو التأمينهذا الأسلوب لدفعه على إتباع
بالشراء الآن، ادفع الآن أو ادفع بعد ذلك. وقد يستخدم هذا الأسلوب من  أي عليهم .السيارات

رسال  رجال بيع لتجار التجزئة والعرض المباشر في متاجر التجزئة خلال نشر للكوبونات وا 
 (.84، 2011)شلاش،

الإيحاء: بأنها تعتمد على أسلوب الإقناع المبسط )السهل( القائم على الحقائق من إستراتيجية  -4
جهة، واعتماد لغة الحوار طويل الأمد لدفع المستهلكين باتخاذ قرارا  للشراء بقناعة تامة من جهة 

 .(30، 2017أخرى.)سعاد،
 استراتيجيا  مهما   هدفا   يظل العملاء ولاء تحقيق نحو السعيإن  :ولاء العميل مفهوم-11-3 

 & Dick) من كل ويشير( ، Nadine, Schirmer et al.,2018) المنظمات في للمديرين
Basu, 1994) والتوصية ما شركة مع التعامل في العملاء احتمالية استمرار هو العملاء ولاء أن 

 مرتفعة خدمات جودة على العميل استمرار حصول ان (Oliver, 1999) يؤكد كما .للآخرين بها
 لتحديد الرئيسي العامل العملاء ويعتبر رضا .الشركة خدمات نحو ولائه في العميل استمرار يضمن
 كلما العملاء رضا معدل كلما ارتفع حيث (Carrizo-Moreira et al.,2017) العملاء ولاء مدى
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 على كبير دور ذو العملاء ضاور  الات،الاتص شركات بين العملاء انتقال احتمالية انخفض
 المشاركة في ورغبته العميل مقياس أنه على الولاء ، ويعرفالشراء إعادة نية مثل الولاء سلوكيات

 (2014) سليمان،  المؤسسة بأنشطة التبادلية

قدرة المؤسسة على تلبية احتياجات العملاء في الوقت والمكان بأنها  ولاء العميل الباحثةت وعرف
 .المؤسسة في الأسواقفهي المؤشر الذي يبين للمؤسسة مقدار قوة وضعف  المناسبين،

 :2014) وقاسي،ب) ةالتالي النقاط في الولاء أهمية تبرز  :ولاء العميل أهمية -11-4
 وذلك جدد عملاء استقطاب مصادر من كمصدر يتصرفون ما غالبا   الموالين العملاء جعل -1

 حتملين.بها العملاء الجدد أو الم دورتوصياتهم ومقترحاتهم وآرائهم الإيجابية التي يت خلال من
إن عملية تطوير علاقة حميمة وطويلة الأمد مع العملاء تعد في غاية الأهمية في خدمات  -2

 معينة.
 دور عامل يعد قوية علاقة وجود فإن اللاملموسية، من عالية بدرجة تتسم الخدمة إذا كانت -3

على قرار العميل بدفع أثمان الخدمات لمورد الخدمة تفضيلا  على مورد خدمة  للغاية مهم
 آخر.

 .بعميل الاحتفاظ تكلفة من أكثر تعتبر جدد عملاء جذب تكلفة -4
 .للمنافسين الترويجية للعروض حساسية أقل الأوفياء العملاء -5

 :الدراسة العملية-21
 :ةأداة الدراس 12-1

من عينة مستهلكي السلع الغذائية في محافظة  الاستبانة كأداة لجمع البياناتى لع الباحثة تاعتمد
اسة الدر  الباحثة تالشخصية مع معظم أفراد عينة البحث، وقد قسم بالمقابلات اه، مع قيامحمص
: نيالقسم الثا، والترويجيةالاستراتيجية الأسئلة التي تقيس اول : تنالقسم الأول :قسمينإلى  العملية

 .ولاء العميلسئلة التي تقيس لأا
 :دراسة ثبات المقاييسول: القسم الأ 

 ،(244-234، ، ص2012، )غدير ثبات المقاييس لاختبار مدىألفا كرونباخ  مقياساستخدام  تمّ 
 كما تم قياس صدق المقياس من خلال مصفوفة الاتساق الداخلي.، حيث تم حساب معامل ألفا كرونباخ

 :لحساب ثبات المقاييس حساب معامل ألفا كرونباخ
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Reliability Statistics (:1الجدول رقم)  

 Cronbach's Alpha N of Items 
 12 935. الاستراتيجية  الترويجية

 3 901. ولاء العميل
20إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

 لترويجيةاالاستراتيجية لمتغير قيمة معامل ألفا كرونباخ بالنسبة  أنّ  الباحثة جدت( 1من الجدول رقم)
( وهذا ما يدل على ثبات البيانات 0.6وهي أكبر من) (0.901) على ولاء العميل (،0.935)

 راسة ولا داعي لحذف أي من العبارات.وصلاحيتها للدّ 
 :حساب مصفوفة الاتساق الداخلي لقياس صدق المقياس

 بحساب مصفوفة الاتساق الداخلي على الشكل الآتي: الباحثة تقام لقياس صدق المقياس
الارتباط بين المتغيرات (:2الجدول رقم)    

الاستراتيجية   
 الترويجية

 ولاء العميل

الاستراتيجية  
 الترويجية

Pearson 
Correlation 

1 **908. 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 78 78 
 Pearson ولاء العميل

Correlation 
**908. 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 78 78 

20إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 :قيمة احتمال الدلالةهناك ثبات داخلي مقبول ودال إحصائيّا  لأنّ  أنّ  إلى( 2الجدول رقم) يشير

Sig = p = 0.000 < a =0.01) .) رات، مما يدلّ بين متوسطات المتغيّ وهذا يدل على وجود علاقة 
 من صدق وثبات فقرات الاستبانة وبالتالي فإنّ  تقد تأكّد الباحثةكون توبذلك  على صدق المقياس.

 الاستبانة صالحة للتّطبيق على عينة الدّراسة الأساسيّة.

تقيس  تينة على العبارات الّ العيّ  : اختبار الفرضيات: حساب متوسطات إجابات أفرادنيالقسم الثا
 متغيرات الدراسة.

 (.استراتيجيات الترويج استخدام) متوسط إجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس متغير
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 تراتيجيةمدى استخدام اساب متوسط إجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس حسب الباحثة تقام
راتيجية  الاستوالذي تم إعطاؤه الرمز) السلع الغذائية في محافظة حمصمستهلكي لدى ال الترويجية 

 (.3، كما هو وارد في الجدول رقم)(3.8ي)فكان المتوسط يساو  (الترويجية
 باختبار وجود فرق جوهري بين المتوسط المحسوب ومتوسط الباحثة تللحكم على نتيجة الفرضية قام

(، وذلك لتبيان إمكانية اعتماده كمؤشر للمقارنة، حيث تم 3المقياس في مقياس ليكرت المستخدم وهو)
(، حيث 4تائج كما هو وارد في الجدول رقم)لعينة واحدة، وظهرت النّ t-student الاعتماد على اختبار

يعني مما / 0.05α=/ وهي أصغر من مستوى الدلالة/p(sig)=0.000لة/نجد أن قيمة احتمال الدلا
( 3مقياس)اعتماد متوسط ال يتيحوجود فروق جوهرية بين متوسط الإجابات ومتوسط المقياس، الأمر الذي 

 للمقارنة بين مستويات الموافقة من عدمها.
ستخدام ابين متوسط إجابات العاملين عن متغير  ر الفرضية القائلة: لا توجد فروقنتيجة اختبا-

( وهي أكبر من 3.8) بما أن قيمة المتوسط المحسوب هي (:3) ومتوسط الحياد استراتيجيات الترويج
د وجو (، فإن أفراد العينة يميلون إلى الموافقة على العبارات التي تظهر مدى 3) متوسط المقياس

الاختبار  ، وبالتالي فإن نتيجةالغذائية في محافظة حمصمستهلكي السلع في  ترويجيةاستراتيجية 
 .سبة مرتفعةبن مستهلكي السلع الغذائية في محافظة حمصفي  الترويجيةالاستراتيجية وجود ظهر ي

 One-Sample Statistics: (3الجدول رقم)
 N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 
 056. 684. 3.87 78 الاستراتيجية  الترويجية

20إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 One-Sample Test: (4الجدول رقم)

 Test Value = 3 

T Df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

الاستراتيجية  
 الترويجية

15.564 78 .000 .878 .767 .990 

20إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
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ساب حب الباحثة تقام: (ولاء العميل) متوسط إجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس متغير

( العميلولاء ) والذي تم إعطاؤه الرمز، ولاء العميلمتوسط إجابات أفراد العينة على العبارات التي تقيس 
 تللحكم على نتيجة الفرضية قامو (.5، كما هو وارد في الجدول رقم)(3.98فكان المتوسط يساوي)

باختبار وجود فرق جوهري بين المتوسط المحسوب ومتوسط المقياس في مقياس ليكرت  الباحثة
-t  راختبا(، وذلك لتبيان إمكانية اعتماده كمؤشر للمقارنة، حيث تم الاعتماد على 3المستخدم وهو)

studentجد أن قيمة احتمال ت(، حيث 6) منتائج كما هو وارد في الجدول رقلعينة واحدة، وظهرت ال
/ الأمر الذي يعني وجود فروق 0.05α=/ وهي أصغر من مستوى الدلالة/p(sig)=0.000الدلالة/

 اعتماد متوسطجوهرية بين متوسط الإجابات ومتوسط المقياس، الأمر الذي يعطي الإمكانية في 
 ( للمقارنة بين مستويات الموافقة من عدمها.3المقياس)

 ء العميلولابين متوسط إجابات العاملين عن متغير  ر الفرضية القائلة: لا توجد فروقنتيجة اختبا
(، 3( وهي أكبر من متوسط المقياس)3.98بما أن قيمة المتوسط المحسوب هي): (3ومتوسط الحياد)

تيجة الاختبار ، وبالتالي فإن نولاء العميلفإن أفراد العينة يميلون إلى الموافقة على العبارات التي تظهر 
 .ولاء العميلمدى تظهر ارتفاع 

 
 

One-Sample Test : (5الجدول رقم)  
 N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 
 061. 745. 3.98 78 ولاء العميل

20إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
One-Sample Test : (6الجدول رقم)  

 Test Value = 3 

t Df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1041. 861. 982. 000. 77 15.980 ولاء العميل

20إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
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حساب معامل الارتباط بين المتغيرات الممثلة لمتوسط قيم إجابات أفراد العينة على العبارات التي 
 تقيس متغيرات الدراسة.

 .العميلعلى ولاء  الترويجية الاستراتيجيةبين استخدام  توجد علاقة: لا H0فرضية العدم 
 .على ولاء العميل جودة الخدمة بين استخدامتوجد علاقة : H1الفرضية البديلة

 الباحثة تقام :على ولاء العميل الترويجية الاستراتيجية استخدامبين : توجد علاقة الفرضية الرئيسة
/بيرسون/ بين المتغيرين الممثلين لمتوسط قيم إجابات العبارات التي تقيس  بحساب معامل الارتباط

، حيث ظهرت يلولاء العم، والعبارات التي تقيس متغير الترويجية الاستراتيجيةمستوى استخدام متغير 
 تائج كالآتي:نال
 

 20إصدار  SPSSبرنامجالتحليل الإحصائي باستخدام  نتائج المصدر: 
رفض فرضية تلذلك ، P=0.000<α=0.05( أن قيمة احتمال الدلالة 7ويظهر من خلال الجدول رقم )

على من جهة  رويجيةالت الاستراتيجيةاستخدام بين  د علاقةالفرضية البديلة القائلة بوجو  يتم قبولالعدم و 
 لترويجيةاالاستراتيجية استخدام / بين بيرسونلاحظ أن قيمة معامل الارتباط /تمن جهة، و  ولاء العميل

ية، هذه الفرض ولاختبار بينهما. وقويةمما يدل على وجود علاقة طردية  (0.908تبلغ ) على ولاء العميل
 :، وكانت النتائج كالآتيRegression تحليل الانحدار الخطي الباحثة تاستخدم

 
 

 Correlations: (7الجدول رقم)
 ولاء العميل الترويجيةالاستراتيجية  

 جيةالتروي  الاستراتيجية
Pearson Correlation 1 **908. 

Sig. (2-tailed)  .000 
N 78 78 

 ولاء العميل
Pearson Correlation **908. 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 78 78 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 الانحدار الخطي: تحليل الرئيسة( اختبار الفرضية 8) الجدول رقم
Model R R 

Squar
e 

Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 
R Square 
Change 

F 
Change 

df1 df2 Sig. F 
Change 

1 .908 .825 .823 .313 .825 681.375 1 77 .000 
a. Predictors: (Constant),   الاستراتيجية  الترويجيةاستخدام 
20إصدار   SPSS المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

( وهو 0.825) (، كما بلغ معامل التحديد0.908) يتضح من الجدول السابق أن معامل الارتباط بلغ
، مما يعني ةالترويجي الاستراتيجيةاستخدام تتبع لتغيّرات  ولاء العميلمن تغيرات  %82يدل على أنّ 

، P=0.000<α=0.01، وبما أنّ ولاء العميلعلى  الترويجيةالاستراتيجية لاستخدام  دورأنّ هناك 
الّتي  يلةوقبول الفرضيّة البد، وبالتاليّ يتمّ رفض فرضيّة العدمفهذا يدل على أنّ الارتباط معنوي، 

 .على ولاء العميل الاستراتيجية  الترويجيةعلاقة  بين استخدام  وجودتنص على 
 تائج:النّ -13

 لى ولاء العميلع الترويجية الاستراتيجية استخدامللعلاقة بين  اختبار فرضيات البحثتبين من خلال 
 :الآتيك

لى ع الترويجيةالاستراتيجيات ( بين استخدام 09.80بلغت) قويةو  طرديةهناك علاقة ارتباط  -1
توسيع قامت بو  ت استراتيجية ترويجية واضحة من قبل المؤسسةأي كلما توفر ، ولاء العميل

من التباين ( %82) حيث تبين أنّ  ،ولاء العميلزيادة كلما أدى ذلك إلى ، علاقتها مع العملاء
 .الترويجيةالاستراتيجية استخدام فسره ت ولاء العميل الحاصل في

، وان رويجاستراتيجيات التهناك رضا لمفردات العينة المشكلة لمستهلكي السلع الغذائية عن  -2
الواضحة تسهم في تحقيق رضا العملاء وبالتالي تحقيق الولاء  الترويجية الاستراتيجيات

 لمنتجات المؤسسة.
حاجة في المؤسسات الغذائية لكن هذا المفهوم ب الترويجيةالاستراتيجية هناك ترسيخ لمفهوم  -3

 إلى ترسيخ بشكل أكبر.
 التوصيات:-41

 :بالآتي الباحثةتوصي  بناء على نتائج البحث
من  ةالترويجي الاستراتيجيةتي تظهر في مجال المستمر على آخر المستجدات الّ الاطلاع  -1

افظة للمؤسسات الغذائية في مح ولاء العميلزيادة وذلك بغرض السعي للبقاء وزيادة الأرباح، 



 السياحية جامعة حمص                                    سلسلة العلوم الاقتصاية ومجلة             

 د. ريهام حسين معلا                                         2026عام  5العدد  48المجلد     

27 
 

اح بقاء وتعظيم الأربجودة من أجل اللل بشكل مستمر التطوراتعرف على وكذلك التّ  ،حمص
 .اخل والخارجفي الدّ  الأخرى المنظمات منافسةبهدف القدرة على 

ي دورات تدريبية متخصصة فل حمصللمؤسسات الغذائية في محافظة العاملين في  خضاعإ -2
لأرباح والنمو بزيادة ااكتساب الخبرات اللازمة للنهوض والارتقاء و  ترويجيةوضع استراتيجيات 

 .حمصللمؤسسات الغذائية في محافظة  ولاء العميلمستوى  والبقاء وخاصة من أجل رفع
راتيجية الاستبأهمية موضوع  حمصللمؤسسات الغذائية في محافظة تعميق وعي إدارة وعاملي  -3

غيرات والظروف المختلفة التي يشهدها العالم من التّ  بارز في ظلّ  دورمن  الما له الترويجية
 .يجيةالترو  الاستراتيجيةإليه في مجال  خلال الاطلاع على التجارب العالمية وما توصلت
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