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هدى محمد سلٌم محً. قٌمة الزبون أستناداً الى مفهوم قٌمة العلاقةة وارة ف  ةً زٌةادم قٌمةة المن مةة   

–د اسةةة حالةةة  ةةً اللةة ية الع بٌةةة لضةةنا ال المةةةادال الحٌوٌةةة ومسةةلزماتها.   سةةالة ما سةةتٌ   . 
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تسةةعى من مةةال ال مةةال  ةةً  ةةل بٌتةةة أ مةةال مت ةةو م و متسةةا  ة وو ةةً الزبةةاتن بمختلةة  المت ٌةة ال              

المحٌ ة ببٌتة العمل إلى د اسة بٌتتها الخا  ٌةة د اسةة دقٌ,ةة، محاولةة بةلالت الاسةتعداد لموا هةة الت ٌة ال التةً قةد 
ى المنا سةةٌن واسةةتم ا  احتفةةا  المن مةةال بزباتنهةةا والاسةةتعداد تحضةةل  ةةً بٌتةةة العمةةل ل ةة ف تفوٌةةل الفةة ص  لةة

للتهدٌدال التً قد تتع ف لها المن مة و زو  زباتنها إلةى المن مةال المنا سةة بسةبت الت ٌة  المسةتم   ةً   بةال 
زبةاتن وتفةٌلال الزباتن. وقد تناولل هلاف الد اسة مفهوم تسوٌق العلاقة لما لة  مةن أهمٌةة يبٌة م  ةً تحدٌةد  ةدد ال

 وٌلً المد لاوي ال,ٌمة العالٌة وللأر  اليبٌ  اللاي ٌت ي  الزبون  لى قٌمة المن مة اليلٌة من خلال ا تماد الد اسةة 
-باستخدام مدخلا يمٌا  ً احتسةات قٌمةة زبةون اللة ية الع بٌةة لضةنا ال المةةادال الحٌوٌةة ومسةتلزماتها  ايةاي 

ACAI - لاقة ، الا حددل الد اسة ملةيلة البحةب با ت,ةا  اللة ية لاحتسةات  وٌلً المد  ً ةوء مفهوم تسوٌق الع
م,دا  ال,ٌمة التً تحضل  لٌها من زباتنها وال,ٌمة اليلٌة للل ية المبحورة ، إلا تم اولا تحدٌد يلفة الايتسات لزبةاتن 

المحتف  بهم اللاٌن ٌح,,ةون أ لةى  الل ية والتً  ً ةوتها تم تحدٌد  دد الزباتن ال,ٌمٌن و دد الزباتن  وٌلً المد
ال,ٌم  ً ل ية  اياي  من خلال ا تماد أسالٌت محاسبٌة  ةً احتسةات العواتةد واليلة  وضةولا إلةى ال بةاي الضةا ٌة 
والمت ايمة التً من خلالها است ا ل الد اسة من إٌ اد وتحدٌد قٌمة الزبون  وٌل المد وقٌمة الل ية اليلٌة . وقد 

ى  دد من الاستنتا ال أهمهةا تحدٌةدها لم,ةدا  مةا تحضةل  لٌةة لة ية  ايةاي  مةن قةٌم باسةتخدام توضلل الد اسة إل
مفهوم تسوٌق العلاقة وما تحضل  لٌة من قٌم  ند  دم استخدامها لمفهوم تسوٌق العلاقة  ً احتسات قٌمة زباتنها 

مبلة  رابةل ٌميةن اللة ية مةن تخفةٌف . يما استنت ل الد اسة ان اسةتخدام اللة ية المبحورةة ليلفةة تن ةٌم العلاقةة ب
اليل  التةً تتيبةدها وت  ةن مةن قٌمةة زباتنهةا.  وقةد أوضةل الد اسةة بةة و م تعزٌةز العلاقةة بةٌن اللة ية وزباتنهةا 
والتفا ل  ٌما بٌنهم من خلال د م هلاف العلاقال وت,دٌم التسهٌلال التً تمين زبونها من   ن قٌمتة   ةً اللة ية،يما 

 م  اهتمةام اللة ية باحتسةات يلة  ايتسةات زبةاتن اللة ية ووةةن معةدل متوسة  للاحتفةا  وأوضل الد اسةة بةة و
ل  ف احتسات قٌمة يل زبون .يما توضً الد اسة بة و م تبنً إدا م الل ية لمفهوم تسوٌق العلاقة ولالت لتحدٌد 

ن حٌةب ال,ٌمةة مةن خةلال قٌمتها اليلٌة وت,ت ي الد اسة بة و م مع  ةة اللة ية لميانتهةا بةٌن اللة يال المنا سةة مة
  مل م,ا نة م  عٌة من ل يال ممارلة .

 


