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الأداء  إستراتيجية التسىيق بالعلاقات وعلاقتها في تحقيق

 التسىيقي الفعال

 

 

جديدة للأنشطة التسويقية  عمىيعد التسويؽ بالعلاقات منيجاً حديثاً ونقطة ت:    المستخمص
قامة   المعتمدة مف قبؿ العديد مف منظمات الأعماؿ المعاصرة . وذلؾ لتركيزه عمى بناء وا 

ة الأمد ما بيف المنظمة وزبائنيا ، مف خلاؿ جذبيـ إلى منتجاتيا يدبععلاقات مستمرة و 
وتسعى الدراسة إلى اختبار  .أو موجودات معرفيةالاحتفاظ بيـ كأصوؿ فضلا عف وخدماتيا ، 

علاقات الارتباط بيف المتغيرات الرئيسة، وتـ الاستعانة باستمارة الاستبانة كمصدر رئيس في 
ستطلاع آراء عينة البحث، واعتمدت مجموعة مف المؤشرات إنجاز الجانب العممي وفي ا

والاختبارات الإحصائية بيدؼ وضع منيج عممي يمكف منظمات الأعماؿ مف تبني إستراتيجية 
التسويؽ بالعلاقات.وتوصمت الدراسة إلى مجموعة مف الاستنتاجات التي تـ الاستناد عمييا 

 لتقديـ التوصيات المنسجمة معيا.

اح المنظمات وتميزىا، يرتبط إلى حد بعيد بمدى قدرتيا عمى تحقيؽ الأداء ف نجإ مقدمة:
التسويقي الفعاؿ، ومواكبة التغيرات والتحديات البيئية المحيطة بما ينسجـ ورسالتيا وأىدافيا 
مكانياتيا المادية والبشرية مف جانب أخر. الأمر الذي يحتـ عمييا  المنشودة ىذا مف جانب، وا 

ات تسويقية فعالة، ومنيا إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات لمواجية تمؾ التحديات تبني إستراتيجي
والتطورات ذات العلاقة بطبيعة نشاط وعمؿ المنظمة كالمنافسيف ، والزبائف مف خلاؿ جذبيـ 

بعيدة زمنية  لاوقات معرفيةموجودات كإلى منتجاتيا وخدماتيا ، فضلًا عف الاحتفاظ بيـ 
 .الأمد

 

 

 فؤاد حمودي عبادة العطار  مأ.
 جامعة كربلاء

 كلية الإدارة والاقتصاد
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 ول  : مهجيةة البحثالمبحث ال 

نتيجة لمتغيرات السريعة التي تواجو المصارؼ الحكومية والأىمية :مشكمة البحث  -أوللًا :
، ومنيا ازدياد حدة المنافسة بينيا، مما سمح لمكثير منيا الدخوؿ إلى أسواؽ لـ يكف  اليوـ

خلاؿ  باستطاعتيا الدخوؿ إلييا سابقاً، لمعرفة حاجات ورغبات الزبوف وكسب رضاه مف
التفوؽ في إشباع ىذه الحاجات والرغبات، وبما يحقؽ الكسب الحقيقي لو، والمحافظة عمى 

 حصتيا السوقية أماـ ىجمات المنافسيف.

 وعميو فإف المصارؼ ستواجو مجموعة مف التساؤلات منيا: 

 ىؿ أف تطبيؽ إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات سيمكنيا مف تحقيؽ رضا الزبوف وولاءه؟ -1
 ف تطبيؽ إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات سيمكنيا مف تحقيؽ الربحية؟ىؿ أ  -2

 ىؿ أف تطبيؽ إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات سيمكنيا مف تحقيؽ الحصة السوقية؟ -3

 ىؿ أف تطبيؽ إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات سيمكنيا مف تحقيؽ الاستجابة لمزبوف؟ -4
التسويؽ بالعلاقات يعد إستراتيجية مف كوف  تويستمد البحث أىمي    أهمةة البحث -ثاهةاً :

فعالة نشاطات تسويقية مدخلًا ييدؼ إلى إشباع حاجات الزبائف ورغباتيـ مف خلاؿ اعتماد 
قادرة عمى مواجية المنافسة في ظؿ ظروؼ بيئية متغيرة ومتطورة. لذا يمكف تمخيص أىمية 

 -البحث مف خلاؿ الآتي:

ؽ بالعلاقات بوصفو مدخلًا حديثاً يمكف التسويإستراتيجية تسميط الضوء عمى  -1
 لممنظمات مف اتباعو لمواجية التحديات ولمواكبة المنافسة والتغير البيئي بكؿ تعقيداتو.

مدى أمكانية تبني إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات مف قبؿ  عمىاستكشاؼ الآراء  -2
 المصارؼ الحكومية والأىمية بوجو خاص.

في الوقت الحاضر ، بوصفو منياج عمؿ لمنظمات الأىمية التي يحتميا التسويؽ  -3
 الأعماؿ المعاصرة، وجعؿ التسويؽ بالعلاقات سلاحاً تنافسياً لتمؾ المنظمات.

 

 

 أهداف البحث -ثالثاً :
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 إلى تحقيؽ الأىداؼ الآتية :البحث سعى ي    

 في تحقيؽ الأداء التسويقي علاقتيااختبار فاعمية إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات و  -1
 الفعاؿ.

لمفيوـ التسويؽ بالعلاقات، مف خلاؿ المصارؼ الحكومية والأىمية تحديد مدى تبني  -2
 .ياقياس مدى إمكانية تطبيؽ أبعاده في

تحديد العلاقة بيف أبعاد إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات ومؤشرات الأداء التسويقي  -3
 الفعاؿ.

ماؿ ، وخاصة العراقية منيا تحديد أىـ الأدوات التي يمكف أف تستخدميا منظمات الأع -4
 في تطبيؽ ىذه الإستراتيجية.

 :ينطمؽ البحث مف فرضية رئيسة مفادىافرضةة البحث  -رابعاً :

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات والأداء التسويقي 
 الفعاؿ.

 ويتفرع منيا الفرضيات الفرعية التالية :

ذات دلالة إحصائية بيف الاحتفاظ بالزبوف والأداء التسويقي إيجابية تباط توجد علاقة ار  -1
 الفعاؿ بمؤشراتو.

ذات دلالة إحصائية بيف جودة الخدمة والأداء التسويقي إيجابية توجد علاقة ارتباط  -2
 الفعاؿ بمؤشراتو.

 ذات دلالة إحصائية بيف خدمة الزبوف والأداء التسويقيإيجابية توجد علاقة ارتباط  -3
 الفعاؿ بمؤشراتو.

ذات دلالة إحصائية بيف تصميـ مزيج تسويقي خاص إيجابية توجد علاقة ارتباط  -4
 والأداء التسويقي الفعاؿ بمؤشراتو.

ذات دلالة إحصائية بيف اتصاؿ عاؿٍ وفعاؿ مع الزبوف إيجابية توجد علاقة ارتباط  -5
 والأداء التسويقي الفعاؿ بمؤشراتو.

ة الأمد مع بعيدذات دلالة إحصائية بيف بناء علاقات  إيجابيةتوجد علاقة ارتباط  -6
 الزبوف والأداء التسويقي الفعاؿ بمؤشراتو.
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استطلاع أراء  أعتمد البحث عمى  مهجج البحث ولالولسائ  الإحصائةة المستخدمة -خامساً :
( عدد مف المصارؼ التجارية العراقية، ومف ثـ تحميؿ وتفسير قساـعينة مف )مدراء ورؤساء أ

طاره إبلبيانات المتحصؿ عمييا واستخلاص النتائج منيا. ومف أجؿ انجاز أىداؼ البحث ا
، فقد اعتمد الباحث عمى المصادر والأدبيات العربية والأجنبية ذات الصمة بموضوع النظري

الدراسة. في حيف تـ أنجاز الجانب التطبيقي بالاعتماد عمى استمارة الأستبانة ، التي تعد مف 
لملائمة في ميداف الدراسات الوصفية عموماً وميداف الإدارة بصورة خاصة )الربيعي الأدوات ا

تضمنت جزأيف رئيسييف ، خصص الأوؿ لممعمومات التعريفية ، بينما  إذ ( .2902991، 
عمى متغيريف أىتـ الأوؿ بإستراتيجية التسويؽ بالعلاقات وأبعاده ، في حيف ركز  لاخرأشتمؿ ا
أما قياس أراء عينة البحث فتـ طبقاً لمقياس  لتسويقي الفعاؿ ومؤشراتو.عمى الأداء ا الاخر

( وبأوزاف لا اتفؽ تماماً ، لا اتفؽ، حايد، ماتفؽ ،اتفؽ تماماً ( الخماسي بدرجة)Likertليكرت )
%( فأكثر 75( عمى التوالي. وقد اعتمدت نسبة اتفاؽ الآراء البالغة )1،  2،  3،  4، 5)

. وأحتسب ليا معاممي الصدؽ  (Mechrens,1984:24) مى صدقيالكؿ ممارسة لمدلالة ع
%( . فيما تـ تحميؿ البيانات بالاستعانة بمجموعة مف الوسائؿ 84والثبات وكاف بنسبة )

النسبة المئوية ، الوسط  ( والمتمثمة بالآتي :spssالإحصائية وبمساعدة البرنامج الإحصائي )
، معامؿ الارتباط البسيط بيرسوف لقياس العلاقة بيف الحسابي الموزوف ، الانحراؼ المعياري 

 ( لإثبات صحة الفرضيات.tمتغيرات البحث ، واختيار )

تمثؿ مجتمع البحث بعدد مف المصارؼ الحكومية والأىمية ميتمع ولعةهة البحث  -سادساً :
 ضمف الرقعة الجغرافية لمدينة بغداد )مصرؼ الرافديف ، مصرؼ الرشيد ، ومصرؼ بغداد( .

أما عينة البحث فقد اشتممت عمى عدد مف المسؤوليف )مدراء ، ورؤساء أقساـ( العامميف في 
( منيا ، في حيف بمغ عدد 35( استمارة استبانة أعيد )49تـ توزيع ) إذالمصارؼ المذكورة ، 

 %( .8557( استمارة فقط. أي بنسبة استجابة بمغت )39الصالح منيا )
 

 ظري لمدراسةالمبحث الثاهي : الإطار اله

 مفجولم التسولةق بالعلاقات ولأبعاده  -أوللًا :
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مر التسويؽ ومنذ نشأتو بالعديد مف المراحؿ التي أدت إلى  مفجولم التسولةق بالعلاقات -1
الاستيلاكي في خمسينات القرف التسويؽ تطور فمسفتو ومفيومو بدءاً مف التركيز عمى 

الستينات وصولًا إلى التسويؽ الاجتماعي الماضي )العشريف( مروراً بالتسويؽ الصناعي في 
الذي لا ييدؼ إلى الربح في السبعينيات ، ثـ تسويؽ الخدمات في الثمانينات وانتياءً 

كما ىو مبيف في الشكؿ و  بالتسويؽ بالعلاقات في التسعينات مف ذلؾ القرف وحتى يومنا ىذا.
(1   ) 

 

  Consumer Marketingالمجالات          التسويؽ الاستيلاكي    

 Industial Marketingالرئيسة في التسويؽ                  التسويؽ الصناعي  

 التسويؽ بالعلاقات    التسولةق الايتماعي غةر الجادف لمربح                     

Major Areas                                                   Relation ships        Social Marketing 

Of Marketing                                    Marketing 

 Servicesتسويؽ الخدمات                                                      

                                                           Marketing                       

 ( مراح  ظجولر التسولةق بالعلاقات1) شك          

                                    

 المصدر

Payne , Adrian , The Essence of services Marketing , prentice – Hall of Indin , 1996 , p.31. 

( أعلاه ، نجد أف معظـ المنظمات بدأت تمتزـ بتبني إستراتيجية التسويؽ 1بملاحظة الشكؿ )
لا أنيا مع ذلؾ لا تزاؿ تتبع إستراتيجية التسويؽ التقميدية ، والتي تؤدي إلى القياـ إعلاقات بال

 .( Blythe  2003 : 119الآتية )ات بالممارس

 زيادة شكوى الزبائف أكثر مما يعمؿ عمى الحيمولة دونيا. - أ
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 عيد.التركيز عمى حاجات الزبائف قصيرة الأمد دوف الاىتماـ بحاجاتو عمى المدى الب  - ب

جودة وبيع المنتجات والخدمات  عمىالصراع الداخمي بيف إدارات الأقساـ المختمفة  -ج
 المختمفة .

 زيادة حجـ النفقات عمى الحملات الترويجية مف اجؿ كسب زبائف جدد. -د

( مف المفاىيـ الحضارية Marketing by Relationshipsيعد مفيوـ التسويؽ بالعلاقات ) 
ر الأساسية والرئيسية في معظـ منظمات الأعماؿ التي تتميز بالرقي ، المعاصرة ومف الأمو 

( ، وما زالت Gummeson , 1998 : 243جديدة لإدارة التسويؽ التقميدي ) عمىونقطة ت
تسميتو تمثؿ مصطمحاً جديداً نسبياً وفي دور التطور. لذلؾ ما زاؿ تحديد مفيومو محط جدؿ 

 جاؿ إدارة التسويؽ.واختلاؼ بيف الكتاب والباحثيف في م

وبالرغـ مف حداثة الأبحاث والدراسات الأكاديمية التي تناولو كحقؿ مف حقوؿ نشاط إدارة 
التسويؽ ، فقد أثار ىذا المفيوـ وحتى يومنا ىذا العديد مف التساؤلات لدى العديد مف الأطراؼ 

ى أف كممة )العلاقات( البعض إل أشار، ولا سيما في أوساط الزبائف ، وبيذا الصدد فقد  المعنية
( Peattie , 1995 : 26بحد ذاتيا قد تشير إلى أكثر مف معنى أو مفيوـ في أذىاف الزبائف )

. 

وبالرغـ مف عدـ تسجيؿ فروقات كبيرة بيف أراء وأفكار الكتاب والباحثيف عند طرحيـ لمفيوـ 
حتواىا. إلا أف التسويؽ بالعلاقات ، إذ أف اغمب التعاريؼ كانت متقاربة في مضمونيا وم

ىنالؾ مف يرى بأف ىذا المفيوـ ليس ميمة سيمة ، وأنو لا يوجد لحد الآف تعريؼ متفؽ عميو ، 
ذلؾ في  موضح( . وكما Larmant , 2001 : 3إذ تتبايف التعاريؼ مف باحث إلى أخر )

 ( والذي يتضمف مجموعة مف تعاريؼ التسويؽ بالعلاقات .1الجدوؿ )

 

 ةق بالعلاقات(تعارةف التسول 1يدول  )

 انزؼشٚف                         انًظـذس           د

1- Kotler, 1997: 711  عؼٙ انًُظًبد إنٗ ثُبء ػلالبد ثؼٛذح الأيذ يغ انضثٌٕ ٔإظٓبس إيكبَبرٓب

 ٔلبثهٛزٓب نغشع خذيخ احزٛبخبد انضثبئٍ ٔثطشٚمخ يزفٕلخ.
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2- Gummeson, 1998: 

243 

َطلاق خذٚذح رحم يحم إًَٔرج إداسح انزغٕٚك بً إًَٔرخٛبً َٔمطخ اؼهىر

 انزمهٛذ٘.

9 1999انؼلاق ٔانطبئٙ  -3

175- 178 

رمشٚت انًغبفبد ٔانزكبيم ثٍٛ ثلاثخ ػُبطش حٕٛٚخ ْٙ 9 انزغٕٚك ، 

 خذيخ انضثٌٕ ، ٔخٕد انخذيخ ، يٍ أخم رحمٛك ٔلاء انضثٌٕ .

ٓب انجؼغ ٔانًزؼًُخ الاحزفبظ يدًٕػخ يٍ اندٕاَت انًكًهخ نجؼؼ  185-9176 2001أحًذ ، -4

ثبنضثبئٍ ، رؼضٚض انؼلالبد انذاخهٛخ ٔانخبسخٛخ ، انزمشٚت ثٍٛ انزغٕٚك 

 ٔخذيخ انضثٌٕ ٔاندٕدح .

اعزمطبة انضثبئٍ ثبنزشكٛض ػهٗ رطٕٚش ػلالبد ثؼٛذح الأيذ ٔحًًٛخ  6:2003حغٍ ،  -5

ٓى يؼٓى، ٔالاحزفبظ ثٓى ، ٔرمذٚى خذيخ سالٛخ ٔيزًٛضح لإشجبع سغجبر

 ٔاحزٛبخبرٓى

عحت انضثبئٍ ٔخزثٓى ٔالاحزفبظ ثٓى يذٖ انحٛبح ثبلاػزًبد ػهٗ أَظًخ  288:2003انؼلاق ،  -6

ٔثشايح رغٕٚمٛخ يزطٕسح ٔيٍ خلال انزشكٛض ػهٗ انخظبئض انشئٛغخ 

 نهضثبئٍ ٔانزفبػهٛخ انؼبنٛخ يؼٓى ٔػذّْى ششكبء نهًُظًخ ٔيزؼبٍَٔٛ يؼٓب .

لبئى ػهٗ اػزجبس انضثبئٍ ششكبء نهًُظًخ ، ٔانزٙ ػهٛٓب ٚزى ثُبء  يفٕٓو 711:2004كٕرهش ،  -7

ػلالبد ثؼٛذح الأيذ يؼٓى ، يٍ خلال انزؤكٛذ ػهٗ اندٕدح ، انخذيخ ، 

 الإثذاع ، الاثزكبس انذائى.

8- www. 

Howarth.Press.com / 

store / Toc , asp . 

2004 

، َٕع انؼًم ،  عهغهخ يٍ انًشاحم انًخزهفخ رؼزًذ ػهٗ يُظٕس انزغٕٚك

 َٕع انًُظًخ .

طبدق ٔغشٚت ،  -9

144:2006 

الإلشاس ٔالاػزشاف انظشٚح ثبلأًْٛخ انمظٕٖ انزٙ رؼٛشْب انًُظًخ 

نمبػذح انضثبئٍ انمبئًٍٛ ، ٔانؼًم ػهٗ حًبٚخ ْزِ انمبػذح ثؤ٘ ثًٍ 

 ثٕطفٓب رًثم أطٕل أٔ يٕخٕداد انًُظًخ.

10 www.Kenana online 

.com /ws / khafagy / 

2008 

انًُٓح انز٘ ٚؤكذ اعزًشاسٚخ انؼلالبد انزٙ ٚدت أٌ رزٕاخذ ثٍٛ انًُظًخ 

ٔانضثبئٍ ، ٔانز٘ ٚؤكذ ػهٗ خذيخ انضثبئٍ ٔاندٕدح ٔرطٕٚش انؼذٚذ يٍ 

 انزؼبيلاد يؼٓى .

 إعداد الباحث اعتماداً عمى ما ورد في الأدبيات . مف المصدر :

التسويؽ بالعلاقات ييدؼ بالدرجة الأساس إلى مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نستخمص ، أف    
تحقيؽ ولاء الزبائف الدائـ لممنظمة والاحتفاظ بيـ لآجاؿ طويمة ، مف خلاؿ تقديـ وتطوير 

 أثناء التعاملات معيـ.كافة الأنشطة التسويقية 
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واستناداً لما تقدـ يمكف النظر إلى التسويؽ بالعلاقات بأنو )نشاط تسويقي حديث ييدؼ إلى 
، مف خلاؿ اعتماد موجوداتيا المعرفيةقيؽ ولاء الزبوف لممنظمة والاحتفاظ بو بوصفو أحد تح

 اتصاؿ فعاؿ وبناء علاقات حميمة طويمة الأجؿ معو( .

نشاطاً تسويقياً ميماً ، فقد شيدت العقود الثلاثة الأخيرة  عدهوبسبب حداثة ىذا المفيوـ ، ب
دارسيف والباحثيف ، حتى أف البعض وضع افتراضات اىتماماً واضحاً بو مف قبؿ العديد مف ال

 Reinartzأساسية لو ، والتي ما زالت محط جدؿ بيف الباحثيف في مجاؿ التسويؽ أىميا )

and Kumar , 2002 : 17-35): 

 السمعة. الخدمة او مع مقدـ أو منتج بعيدة الأمديفضؿ الزبوف الاحتفاظ بعلاقة  - أ
والاحتفاظ بو يعد اقؿ كمفة مف عممية جذب زبوف  التعامؿ مع الزبوف الحالي وخدمتو - ب

 جديد.

ينفؽ الزبوف الموالي لممنظمة أموالًا كثيرة عمى منتجاتيا ، ويدفع السعر دوف تفاوض ،  -ج
 ة.طوقوالدعاية لتمؾ المنظمة مف خلاؿ كممتو المن رويجكما يعد مصدراً لمت

ة ليا بحييمة الأجؿ معيا ، اكثر ر يعد الزبوف الموالي لممنظمة والذي يتمتع بعلاقات طو  -د
 مف الزبوف الجديد.

 أبعاد التسولةق بالعلاقات -2

 :التسويؽ بالعلاقات ويحددىا بالآتي  ايتفؽ العديد مف الكتاّب والباحثيف عمى ابعاد     

 ( :Payne,2000 :32( )chaffy , etal. , 2000 : 296( )19902993، )العلاؽ 

 اظ بو .الإبقاء عمى الزبوف والاحتف - أ
 توفير القيمة لمزبوف. - ة

 جودة الخدمة . -ج

 سعادة الزبوف . -د

 خدمة الزبوف . -ىػ
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 اتصاؿ عاؿٍ وفعاؿ مع الزبوف . -و

 بناء علاقة طويمة الأجؿ . -ز

 ( :496: 2993وىنالؾ مف يضيؼ أبعاد أخرى )حسف ، 

 تقديـ نتائج أفضؿ . - أ
 تقديـ وتعزيز قيمة الزبوف . - ب

 ت وحوافز طويمة الأجؿ.التركيز عمى العلاقا -ج

 عائدات الثقة . -د

 خدمات ما بعد البيع . -ىػ 

دراؾ الزبوف . -و  توقعات وا 

 بناء الثقة مع الزبوف . -ز

 تبني مزيجاً تسويقياً خاصاً لمتعامؿ مع كؿ فئة مف الزبائف . -ح

طمبات البحث وفي بحثنا الحالي سنحاوؿ تبني الأبعاد الأكثر تأثيراً  وانسجاماً  وملائمة مع مت
 وىي :

 الاحتفاظ بالزبوف -1
 جودة الخدمة -2

 خدمة الزبوف -3

 تصميـ مزيج تسويقي خاص -4

 اتصاؿ عاؿٍ  وفعاؿ مع الزبوف -5

 بناء علاقات طويمة الأمد مع الزبوف -6
 الداء التسولةقي : التعرةف ولالمؤشرات -ثاهةاً :

ما تتسـ  تعمؿ المنظمات كافة في ظؿ ظروؼ بيئية غالباً : تعرةف الداء التسولةقي-1
بالمنافسة الشديدة وعدـ الاستقرار ، لذلؾ نجدىا تسعى جاىدة إلى تحقيؽ ميزة تنافسية تمكنيا 
مف الحصوؿ عمى حصة سوقية أكبر في الأسواؽ المستيدفة ، وىذا لا يتحقؽ ألا مف خلاؿ 
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دقيؽ وشامؿ للأداء التسويقي ، لا  تعريؼومف اجؿ الوصوؿ إلى تحديد  أداء تسويقي فعاؿ .
مفيومو ،  دف في تحديو بد مف المرور بمفيوـ الأداء بشكؿ عاـ . والذي أختمؼ الكتاّب والباحث

المنظمة  مقارنة أداءبسب تبايف اتجاىاتيـ وخمفياتيـ الفكرية . فمنيـ مف يحدده عمى أنو : 
بأداء منافسييا لمتعرؼ عمى نقاط قوتيا لمقياـ بتعزيزىا ، ونقاط ضعفيا لغرض الحد منيا 

(Kotler and Armstrong , 1999 :45( في حيف أشار إليو )Wheelen and 

Hunger , 2000 : 231  بأنو : التركيز عمى أىداؼ البقاء والتكيؼ والنمو وىي أىداؼ )
( عمى انو : نتائج David , 2001 : 308الأمد بالنسبة لممنظمة .بينما نظر إليو ) بعيدة

وىنالؾ مف يرى بأنو : صورة حية تعكس  الموضوعة . الأنشطة التي يتوقع أف تقابؿ الأىداؼ
نتيجة ومستوى وقدرة المنظمة عمى استغلاؿ مواردىا وقابميتيا في تحقيؽ أىدافيا الموضوعة 

  ( .1902992ـ طبيعة عمميا )القطب ، ئوفؽ معايير تلاعمى عف طريؽ أنشطتيا المختمفة 
 : ظـ . أما )طالب وعموافة لنشاط من( النتيجة النيائي166، 2992: فيما عدّه )القطاميف

تقوـ بو المنظمات مف خلاؿ التكيؼ مع  اواسع ا( فنظرا إليو بكونو : نشاط13،  2996
المحيط الذي تعمؿ فيو بيدؼ بموغ أىدافيا في البقاء أو النمو عف طريؽ استغلاؿ مواردىا 

 .( 2998:  74بكفاءة وفاعمية . وىذا ما أتفؽ عميو أيضاً )العوادي ، 

بملاحظة التعاريؼ الواردة نجد بأنيا قد ركزت عمى تقييـ نشاط المنظمة بما ينسجـ والظروؼ  
 ية تحقيؽ أىدافيا المنشودة .غالبيئية المحيطة ، ومدى استغلاؿ إمكانياتيا ب

مف أجؿ كافة الأداء بأنو )الأنشطة التي تقوـ بيا المنظمة  تعريؼوفي ضوء ما تقدـ يمكف  
بما ينسجـ مع المتغيرات البيئية ووفؽ المعايير الملائمة لإمكانياتيا ومواردىا تحقيؽ أىدافيا 

 المادية والبشرية ( .

أيضاً مف قبؿ  تعاريفو( فقد تباينت Marketing performanceأما الأداء التسويقي )
 ( :2وكما يوضحيا الجدوؿ ) تعاريفوالباحثيف. وفيما يمي بعض 

 ةقيالداء التسول  تعارةف(2يدول  )

 المفهىم                           المصدر    ت

1- Bockre and Good , 

1991 : 85 

انٕعٛؾ ثٍٛ انزغٛش ٔانزكٛف انجٛئٙ أٔ رطٕٚش اٜنٛخ انزٙ ًٚكٍ 

نهًُظًخ ػٍ ؽشٚمٓب انزكٛف يغ يزغٛشاد انجٛئخ انخبسخٛخ يٍ 
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 أخم رحمٛك الأْذاف انًطهٕثخ .

انًُظًخ فٙ اعزغلال إيكبَبرٓب ػهٗ ٔفك أعظ ٔيؼبٚٛش يذٖ لذسح  915  2004يحدٕة ،  -2

 يؼُٛخ رؼؼٓب انًُظًخ فٙ ػٕء أْذافٓب انًغزمجهٛخ .

اسرجبؽ يجبشش نزحمٛك أْذاف أؽشاف يزؼذدح )انًدزًغ ، أطحبة  968  2001أحًذ ،  -3

 انًظبنح ( عٕاء كبَذ رهك الأْذاف يشزشكخ أو يغزمهخ .

رحمٛك انًُظًخ نلأْذاف انكهٛخ ٔثؼًُٓب الأْذاف انزغٕٚمٛخ يذٖ  933  2002ػجذ انٕاحذ ،  -4

، ٔرنك ػٍ ؽشٚك انًؤششاد انفؼهٛخ انًزحممخ يغ انًؤششاد 

 انًغزٓذفخ نفزشح عبثمخ.

يذٖ رحمٛك الأْذاف انزغٕٚمٛخ نهًُظًخ َٔدبحٓب فٙ كغت ٔإثمبء  985  2004لشِ داغٙ ،  -5

 رفؼٛم انضثٌٕ ٔأطحبة انًظبنح .

يذٖ رحمٛك انًُظًخ نلأْذاف انزغٕٚمٛخ ، ٔثزنك رزحمك أْذاف  974  2008، انؼٕاد٘  -6

 انًُظًخ انشئٛغٛخ .

 إعداد الباحث اعتماداً عمى ما ورد في الأدبيات .مف المصدر: 

الواردة أعلاه ، نجد ىنالؾ أتفاؽ يكاد يكوف شبو تاـ عمى أف الأداء  التعاريؼبملاحظة و 
ي تحقيؽ أىدافيا العامة وبضمنيا الأىداؼ التسويقية وبما التسويقي يمثؿ قدرة المنظمة ف

 يؤدي إلى كسب الزبوف وولاءه لممنظمة .

أما الباحث فينظر للأداء التسويقي عمى أنو )مدى قدرة المنظمة في استغلاؿ مواردىا لتحقيؽ 
وؼ وفؽ المعايير المحددة ، وبما ينسجـ مع ديناميكية الظر عمى رسالتيا وأىدافيا الشاممة 
 البيئية وخدمة الزبوف( .  

يتضمف الأداء التسويقي لممنظمة العديد مف الأىداؼ المراد : مؤشرات الداء التسولةقي -2
يا أو فشميا عمى صعيد بيئتيا الخارجية حنجا تحقيقيا ، والتي تشكؿ برمتيا عاملًا رئيساً في

والبقاء في ظؿ بيئة  والداخمية. وىذه الأىداؼ التي تعتمدىا المنظمة مف أجؿ التنافس
ز مف مكانتيا السوقية والتنافسية وتجعميا قادرة عمى مواجية التحديات عز ديناميكية متغيرة ، ت

 )الفرص والتيديدات( المختمفة .

لذلؾ فأف المنظمة التي تسعى إلى تحقيؽ أىدافيا في ظؿ تمؾ الظروؼ البيئية ، ينبغي عمييا 
( 97:  2994اسطتيا قياس أداءىا التسويقي )حسف ، اعتماد معايير ثابتة ومحددة يمكف بو 

( قد استخدـ مجموعة مف الخطوات مف أجؿ قياس Berkowitzفعمى سبيؿ المثاؿ نجد أف )
 ( :Berkowitz , etal . , 1997 : 584وتقييـ الأداء التسويقي تمثمت بما يمي )
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 تحديد معايير الأداء التسويقي . –الخطوة الأولى 

 ومقارنتو بالأداء المخطط لو مسبقاً .المتحقؽ قياس الأداء التسويقي  – الخطوة الثانية

وجدت  اعتماد إجراءات تصحيحية لتقميؿ أو تجاوز الأخطاء والانحرافات أف –الخطوة الثالثة 
 ما بيف الأداء المتحقؽ والمخطط .

أف يأخذ في  الإشارة إليو أف بناء أي مقياس يُعد ، لقياس الأداء التسويقي يجب رومما تجد
الاعتبار رسالة وأىداؼ المنظمة ، وترجمتيا إلى إجراءات واضحة قابمة لمقياس ، وبذلؾ تتشكؿ 
نتائج الأداء المطموبة والتي يتوقع ليا تحقيؽ الأىداؼ التسويقية المطموبة منيا بالشكؿ الصحيح 

(Bateman , 2002 : 635بقولو : أف الأىداؼ ا )لتسويقية الميمة ( . وىذا ما أكده )العامري
والتي يمكف أف تستخدـ كمعايير لقياس الأداء التسويقي والواجب أخذىا بنظر الاعتبار مف قبؿ 

 ( :59:  2992إدارة المنظمة تتمثؿ بالآتي )العامري ، 

 زيادة حجـ مبيعاتيا . - أ
 ع حصتيا السوقية ، والمحافظة عمى سمعتيا .نمو وتوس - ة

 ىـ .كسب رضا الزبائف الحالييف وولاء -ج

 كسب زبائف جدد . -د

ف في تحديد مؤشرات الأداء التسويقي في دراساتيـ وأبحاثيـ و لذلؾ فقد اختمؼ الكتاّب والباحث
 بحسب وجيات نظرىـ والظروؼ البيئية والمناخ التنظيمي الذي يعمموف فيو .

ضح ف مف مؤشرات للأداء التسويقي ، وكما مو و وفيما يمي  بعض ما حدده الكتاّب والباحث  
 ( أدناه:3في الجدوؿ )

 (مؤشرات الداء التسولةقي3يدول  )

 المؤشرات                        المصدر              ت
الالتزاـ بجودة العمؿ ، تبني المسؤولية الاجتماعية  437:  2887النجار ،  -2

 ، القدرة عمى التعامؿ مع الزبائف .
1- Hooley , et al. , 1998 : 170 بيعات ، نمو الحصة السوقية ، نمو العائد نمو الم
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 عمى الاستثمار .
 حجـ المبيعات ، الزبائف الجدد ، الأرباح . 241:  1333الحسيني والدوري ،  -2
رضا الزبوف ، ولاء الزبوف ، العائد عمى الاستثمار  56:  1331العريقي ،  -3

 ، الحصة السوقية .
الربحية ، نمو المبيعات ، رضا الزبوف ،  81: 1333قره داغي ،  -4

المسؤولية الاجتماعية ، المكانة الذىنية ، الحصة 
 السوقية ، الكفاءة ، والفاعمية .

رضا الزبوف ، الحصة السوقية ، الاحتفاظ بالزبوف  124:  1333كوتمر ،  -5
 ، جودة المنتج ، جودة الخدمة .

جتماعية ، الحصة رضا الزبوف ، المسؤولية الا 25:  1335طالب وعمواف ،  -6
 السوقية ، الربحية . 

7- Nelly , 2007 : 23  ، مالية ، المنافسة ، أفكار ومشاعر المستيمؾ
 سموؾ المستيمؾ ، الابتكار .

 إعداد الباحث اعتماداً عمى ما ورد في الأدبيات . مفالمصدر:

لباحثيف ، لاعتقاد وفي بحثنا سنحاوؿ تبني المؤشرات الأكثر شيوعاً واتفاقاً بيف الكتاّب وا
 الباحث بأنيا أكثر انسجاماً مع متطمبات البحث الحالي ، وىي :

ية ، الحصة السوقية ، ولاء الزبوف ، المسؤولية الاجتماعية ، الربح ) رضا الزبوف ، 
 الاستجابة لمزبوف (

 المبحث الثالث : ولاقع الدراسة المةداهةة

أظيرتيا استمارة الأستبانة ، مف خلاؿ تحميؿ  عرض وتحميؿ لمبيانات التي المبحثيتناوؿ ىذا 
المتغيرات )إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات  عمىآراء واستجابات أفراد العينة المشمولة بالدراسة 

( الخماسي ، واعتمد معيار Likert، والأداء التسويقي الفعاؿ( ، باستخداـ مقياس ليكرت )
( لقياس وتقييـ درجة استجابات أفراد تمؾ 3بالغ )الاختبار المتمثؿ بالوسط الحسابي الفرضي ال

( SDi( والانحرافات المعيارية )Xwالعينة . كما تـ استخداـ الأوساط الحسابية الموزونة )
 لموقوؼ عمى مدى التجانس والانسجاـ في إجابات أفراد عينة الدراسة .
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ق بالعلاقات أوللًا: تحمة  استيابات أفراد عةهة البحث لبعاد إستراتةيةة التسولة
تكوف ىذا المتغير مف الأبعاد )الاحتفاظ بالزبوف ، جودة الخدمة ، خدمة الزبوف ، تصميـ ي:

مزيج تسويقي خاص ، اتصاؿ عاؿٍ وفعاؿ مع الزبوف ، وبناء علاقات طويمة الأمد مع 
ؼ في المصار  فردة( م39ي نتائج تحميؿ استجابات أفراد العينة البالغ عددىـ )مالزبوف(.وفيما ي

التجارية المشمولة بالدراسة )مصرؼ الرافديف ، مصرؼ الرشيد ، ومصرؼ بغداد( ضمف 
الحدود الجغرافية لمدينة بغداد . وتتضمف النتائج الأوساط الحسابية الموزونة ، والانحرافات 

 المعيارية ، والأوزاف المئوية لفقرات كؿ بُعد مف أبعاد المتغير الرئيس .

( ، أف الوسط الحسابي الموزوف 1ير النتائج الواردة في الممحؽ )تشالاحتفاظ بالزبولن :-1
أف الوسط  إذ تبيف ( ،9581( وبانحراؼ معياري )3575العاـ لبُعد )الاحتفاظ بالزبوف( قد بمغ )

( . مما يعني أف ىذا 3الحسابي الموزوف العاـ أكبر مف الوسط الحسابي الفرضي البالغ )
نظر أفراد العينة ، ويعزى ذلؾ إلى  عمى وفؽ وجيةى وفؽ عمالبعد يعد واضحاً بشكؿ كبير 

بُعد الاحتفاظ بالزبوف ،  عمىارتفاع مستوى إدراكيـ وامتلاكيـ رؤية واضحة بدرجة كبيرة 
الترتيب والأىمية . أما فقرات ىذا البعد فقد حصمت عمى نسب  إذ( مف 3واحتؿ المرتبة )
بمغت الأوساط الحسابية الموزونة  و مف مضاميف ، إذتما تضمن عمىأتفاؽ متباينة 

( عمى 1513،  9545،  9585( وبانحراؼ معياري )351،  4528،  3588لاستجابات العينة )
التوالي . ويلاحظ أف الأوساط ىي أكبر مف الوسط الحسابي الفرضي . مما يدؿ عمى أف 

      الفقرات السابقة. عمىاستجابات أفراد العينة كانت ايجابية 

 دمة :يولدة الخ -2

الموزوف العاـ لبُعد )جودة الحسابي ( ، ارتفاع الوسط 1يتضح مف النتائج الواردة في الممحؽ )
( ، ويتبيف مف ذلؾ أف الوسط الحسابي 9582( وبانحراؼ معياري )451الخدمة( ، إذ بمغ )

البعد يعد ىذا ( . مما يعني أف 3الموزوف العاـ أكبر مف الوسط الحسابي الفرضي البالغ )
وجية نظر أفراد العينة ، ويعزى ذلؾ إلى ارتفاع مستوى  عمى وفؽضحاً بشكؿ كبير وا

( مف 1بُعد جودة الخدمة ، واحتؿ المرتبة ) عمىإدراكيـ وامتلاكيـ رؤية واضحة بدرجة كبيرة 
 الترتيب والأىمية . إذ
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 و مف مضاميف ، إذ بمغتتما تضمن عمىأما فقراتو فقد حصمت عمى نسب اتفاؽ متفاوتة 
( وبانحراؼ معياري 358،  4511،  454الأوساط الحسابية الموزونة لاستجابات العينة )

( عمى التوالي . ويلاحظ أف الأوساط الحسابية ىي اكبر مف الوسط 9599،  9567،  9588)
 الفقرات السابقة.  عمىمما يؤكد أف استجابات أفراد العينة كانت ايجابية الحسابي الفرضي . 

 :خدمة الزبولن  -3

( ، ارتفاع الوسط الحسابي الموزوف العاـ لبُعد )خدمة 1تظير النتائج الواردة في الممحؽ )
( ، ويتضح مف ذلؾ أف الوسط الحسابي 1.98( وبانحراؼ معياري )3535بمغ ) إذالزبوف( 

( . مما يدؿ عمى أف ىذا البُعد يعد 3الموزوف العاـ اكبر مف الوسط الحسابي الفرضي البالغ )
وفؽ وجية نظر أفراد العينة ، ويعزى ذلؾ إلى ارتفاع مستوى  عمى بشكؿ كبيرواضحاً 

( مف 4بُعد خدمة الزبوف ، وجاء بالمرتبة ) عمىإدراكيـ وامتلاكيـ رؤية واضحة بدرجة كبيرة 
 الترتيب والأىمية . إذ

بمغت  إذو مف مضاميف ، تما تضمن عمىأما فقراتو فقد حصمت عمى نسب اتفاؽ مختمفة 
 153( وبانحراؼ معياري )359،  351،  3596اط الحسابية الموزونة لاستجابات العينة )الأوس
( عمى التوالي . ويلاحظ أف الأوساط الحسابية ىي اكبر مف الوسط 9595،  1591، 

الفقرات  عمىالحسابي الفرضي . مما يعني ذلؾ أف استجابات أفراد العينة كانت ايجابية 
 السابقة.

 ي خاص :تصمةم مزةج تسولةق -4

( ، ارتفاع الوسط الحسابي الموزوف العاـ لبُعد )تصميـ 1الواردة في الممحؽ ) تشير النتائج
( ، ويتبيف مف ذلؾ أف الوسط 1591( وبانحراؼ معياري )3531بمغ ) إذمزيج تسويقي خاص( 

( . مما يعني أف ىذا 3الحسابي الموزوف العاـ اكبر مف الوسط الحسابي الفرضي البالغ )
وفؽ وجية نظر أفراد العينة ، ويعزى ذلؾ إلى ارتفاع عمى د يعد واضحاً بشكؿ كبير البع

بُعد تصميـ مزيج تسويقي خاص ،  عمىمستوى إدراكيـ وامتلاكيـ رؤية واضحة  بدرجة كبيرة 
أما فقراتو فقد حصمت عمى نسب اتفاؽ  الترتيب والأىمية . إذ( مف 5وحصؿ عمى المرتبة )

ضاميف ، إذ بمغت الأوساط الحسابية الموزونة لاستجابات مو مف تما تضمن عمىمتباينة 
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( عمى التوالي ، 9599،  1592،  1593( وبانحراؼ معياري ) 3524،  356،  351العينة )
ويتضح أف الأوساط الحسابية ىي اكبر مف الوسط الحسابي الفرضي . مما يدؿ أف 

 لسابقة .الفقرات ا عمىاستجابات أفراد العينة كانت ايجابية 

 فعا  مع الزبولن :ول اتصا  عاٍ   -5

( ، ارتفاع الوسط الحسابي الموزوف العاـ لبُعد 1الواردة في الممحؽ )يلاحظ مف النتائج 
( ، ويظير مف 9584( وبانحراؼ معياري )3598بمغ ) إذ)اتصاؿ عاؿٍ وفعاؿ مع الزبوف( ، 

( . مما 3الفرضي البالغ )ذلؾ أف الوسط الحسابي الموزوف العاـ اكبر مف الوسط الحسابي 
وفؽ وجية نظر أفراد العينة ، ويعزى ذلؾ عمى يدؿ ذلؾ أف ىذا البعد يعد واضحاً بشكؿ كبير 

بُعد اتصاؿ عاؿٍ وفعاؿ  عمىإلى ارتفاع مستوى إدراكيـ وامتلاكيـ رؤية واضحة بدرجة كبيرة 
تو فقد حصمت عمى نسب أما فقرا  الترتيب والأىمية . إذ( مف 2مع الزبوف . وأحتؿ المرتبة )

و مف مضاميف ، إذ بمغت الأوساط الحسابية الموزونة تما تضمن عمىاتفاؽ متفاوتة 
( 9589،  9568،  1595( وبانحراؼ معياري )4596،  4545،  3544لاستجابات العينة )

عمى التوالي . ويتبيف أف الأوساط الحسابية ىي اكبر مف الوسط الحسابي الفرضي . مما 
 الفقرات السابقة.  بخصوصابية استجابات أفراد العينة كانت ايجيؤكد أف 

 ة المد مع الزبولن :بعةدبهاء علاقات  -6

( ، ارتفاع الوسط الحسابي الموزوف العاـ لبُعد )بناء 1تشير النتائج الواردة في الممحؽ )
ف  أف ( .إذ يتبي1597( وبانحراؼ معياري )3525بمغ ) إذعلاقات طويمة الأمد مع الزبوف( ، 

( . مما يعني أف ىذا البعد 3الفرضي البالغ ) الموزوف العاـ أكبر مف الوسط الوسط الحسابي
وجية نظر أفراد العينة ، ويعزى ذلؾ إلى ارتفاع مستوى عمى وفؽ يعد واضحاً بشكؿ كبير 

الأمد مع الزبوف.  بعيدةبناء علاقات بُعد  عمىؤية واضحة بدرجة كبيرة إدراكيـ وامتلاكيـ ر 
أما فقراتو فقد حصمت عمى نسب أتفاؽ متفاوتة  الترتيب والأىمية إذ( مف 6جاء بالمرتبة )و 

بمغت الأوساط الحسابية الموزونة لاستجابات العينة  إذو مف مضاميف ، تما تضمن عمى
( عمى التوالي . ويتضح أف 1،  9599،  1524( وبانحراؼ معياري )3543،  3515،  3517)
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أكبر مف الوسط الحسابي الفرضي . مما يدؿ أف استجابات أفراد العينة  الأوساط الحسابية ىي
 الفقرات السابقة . عمىكانت ايجابية 

ينة الدراسة متفقوف تماماً وبشكؿ كبير وواضح عمى ما تقدـ ، يمكف القوؿ أف أفراد عاستنادا ل
موضح في الجدوؿ  ىذا المتغير وأبعاده . ويمكف ترتيب الأىمية النسبية للأبعاد السابقة كما

 ( الآتي :4)

 (نتائج ترتيب الأىمية النسبية لأبعاد متغير إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات4جدوؿ )

 انٕعؾ انحغبثٙ الأثؼـــبد

 (Xwانًٕصٌٔ)

 انًؼٛبس٘ الاَحشاف

(SDI) 

 انزشرٛت انُغـجٙ

 انثبنث 0781 3775 الاحزفبظ ثبنضثٌٕ

 الأٔل 0782 471 خٕدح انخذيخ

 انشاثغ 1708 3735 ٌٕخذيخ انضث

 انخبيظ 1701 3731 رظًٛى يضٚح رغٕٚمٙ خبص

 انثبَٙ 0784 3798 ارظبل ػبلٍ ٔفؼبل يغ انضثٌٕ

 انغبدط 1757 3725 ثُبء ػلالبد ثؼٛذح الأيذ يغ انضثٌٕ

 لنتائج الحاسبة الالكترونية .عمى وفؽ إعداد الباحث مف المصدر : 

ىذا  فيتكو  لبحث لمؤشرات الداء ولالتسولةق الفعا :ثاهةاً : تحمة  استيابات أفراد عةهة ا
المتغير مف المؤشرات الآتية )رضا الزبوف ، الربحية ، الحصة السوقية ، ولاء الزبوف ، 
المسؤولية الاجتماعية ، الاستجابة لمزبوف( . وفيما يمي تحميؿ استجابات أفراد عينة الدراسة 

 ليذه المؤشرات :

 رضا الزبولن : -1

( إلى ارتفاع الوسط الحسابي الموزوف العاـ لمؤشر )رضا 1الواردة في الممحؽ ) تشير النتائج
( . ويتبيف بأف الوسط الحسابي الموزوف 9595( وبانحراؼ معياري )3569الزبوف( ، إذ بمغ )

( . مما يعني أف ىذا المؤشر يعد واضحاً 3العاـ اكبر مف الوسط الحسابي الفرضي البالغ )
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جية نظر أفراد العينة ، ويعزى ذلؾ إلى ارتفاع مستوى إدراكيـ وفؽ و عمى بشكؿ كبير 
 الأىمية . إذ( مف 3ىذا المؤشر . وأحتؿ المرتبة ) عمىوامتلاكيـ رؤية واضحة بدرجة كبيرة 

و مف مضاميف ، إذ بمغت تما تضمن عمىأما فقراتو فقد حصمت عمى نسب أتفاؽ متفاوتة 
 9595( وبانحراؼ معياري )3585،  4،  3523عينة )الأوساط الحسابية الموزونة لاستجابات ال

( ، ويلاحظ أف الأوساط الحسابية الموزونة لمفقرات أعلاه ىي اكبر مف الوسط  1،  9599، 
تمؾ  بخصوصالحسابي الفرضي . مما يدؿ عمى أف استجابات أفراد العينة كانت ايجابية 

 الفقرات .

 الربحةة : -2
( إلى ارتفاع الوسط الحسابي الموزوف العاـ لمؤشر 1الواردة في الممحؽ )تشير النتائج 

( . ويتبيف بأف الوسط الحسابي الموزوف 9576( وبانحراؼ معياري )4527)الربحية( ، إذ بمغ )
( . مما يعني أف  ىذا المؤشر يعد واضحاً 3العاـ اكبر مف الوسط الحسابي الفرضي البالغ )

لوجية نظر أفراد العينة ، ويعزى ذلؾ إلى ارتفاع مستوى إدراكيـ  وفؽعمى بشكؿ كبير 
 الأىمية . إذ( مف 1ىذا المؤشر . وجاء بالمرتبة ) عمىوامتلاكيـ رؤية واضحة بدرجة كبيرة 

و مف مضاميف ، إذ بمغت تما تضمن عمىأما فقراتو فقد حصمت عمى نسب أتفاؽ متفاوتة   
 9566( وبانحراؼ معياري )451،  452،  455ات العينة )الأوساط الحسابية الموزونة لاستجاب

( عمى التوالي ، ويلاحظ أف الأوساط الحسابية الموزونة لمفقرات ىي اكبر 9588،  9575، 
مف الوسط الحسابي الفرضي . مما يدؿ عمى أف استجابات أفراد العينة كانت ايجابية 

 تمؾ الفقرات .  بخصوص

 الحصة السولقةة : -3
( إلى ارتفاع الوسط الحسابي الموزوف العاـ لمؤشر 1ج الواردة في الممحؽ )تشير النتائ 

( . ويتبيف مف ذلؾ بأف الوسط 154( وبانحراؼ معياري )356)الحصة السوقية( إذ بمغ )
( . مما يعني أف ىذا 3الحسابي الموزوف العاـ اكبر مف الوسط الحسابي الفرضي البالغ )

وجية نظر أفراد العينة ، ويعزى ذلؾ إلى ارتفاع ى وفؽ عمالمؤشر يعد واضحاً بشكؿ كبير 
ىذا المؤشر . وحصؿ عمى المرتبة  عمىمستوى إدراكيـ وامتلاكيـ رؤية واضحة بدرجة كبيرة 

 الأىمية . إذ( مف 5)



 العدد السادس والعشرون                                    المجلة العراقية للعلوم الادارية                                              

 

238 

 

بمغت  إذو مف مضاميف ، تما تضمن عمىأما فقراتو فقد حصمت عمى نسب أتفاؽ متفاوتة  
( وبانحراؼ معياري 356،  354،  358ستجابات أفراد العينة )الأوساط الحسابية الموزونة لا

( عمى التوالي ، ويلاحظ أف الأوساط الحسابية الموزونة لمفقرات اكبر مف 1597،  1594،  1)
تمؾ  بخصوصالوسط الحسابي الفرضي . مما يدؿ عمى أف استجابات العينة كانت ايجابية 

 الفقرات .

 وللاء الزبولن :  -4
( إلى ارتفاع الوسط الحسابي الموزوف العاـ لمؤشر )ولاء 1لواردة في الممحؽ )تشير النتائج ا

( . وتبيف مف ذلؾ بأف الوسط الحسابي 9599( وبانحراؼ معياري )3563الزبوف( ، إذ بمغ )
( . مما يعني أف ىذا المؤشر يعد 3الموزوف العاـ اكبر مف الوسط الحسابي الفرضي البالغ )

نظر أفراد العينة ، ويعزى ذلؾ إلى ارتفاع مستوى  وفؽ وجيةعمى واضحاً بشكؿ كبير 
 إذ( مف 4ىذا المؤشر . وأحتؿ المرتبة ) عمىإدراكيـ وامتلاكيـ رؤية واضحة بدرجة كبيرة 

 الأىمية .

بمغت  إذو مف مضاميف ، تما تضمن عمىأما فقراتو فقد حصمت عمى نسب أتفاؽ متفاوتة  
 1599( وبانحراؼ معياري )357،  451،  351بات العينة )الأوساط الحسابية الموزونة لاستجا

( عمى التوالي ، ويلاحظ أف الأوساط الحسابية الموزونة لمفقرات ىي اكبر مف 1،  9589، 
تمؾ  بخصوصالوسط الحسابي الفرضي مما يدؿ عمى أف استجابات العينة كانت ايجابية 

 الفقرات .

 المسؤوللةة الايتماعةة : -5
إلى ارتفاع الوسط الحسابي الموزوف العاـ لمؤشر  (1اردة في الممحؽ )تشير النتائج الو 

( . ويتبيف مف ذلؾ بأف 9594( وبانحراؼ معياري )3526)المسؤولية الاجتماعية( إذ بمغ )
( . مما يعني أف 3الوسط الحسابي الموزوف العاـ اكبر مف الوسط الحسابي الفرضي البالغ )

وجية نظر أفراد العينة ، ويعزى ذلؾ إلى  وفؽعمى ر ىذا المؤشر يعد واضحاً بشكؿ كبي
ىذا المؤشر . وحصؿ عمى  عمىارتفاع مستوى إدراكيـ وامتلاكيـ رؤية واضحة بدرجة كبيرة 

و تما تضمن عمىالأىمية . أما فقراتو فقد حصمت عمى نسب أتفاؽ متفاوتة  إذ( مف 6المرتبة )
( 3،  353،  355ة لاستجابات العينة )بمغت الأوساط الحسابية الموزون إذمف مضاميف ، 
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اف الاوساط الحسابية ( عمى التوالي .ويلاحظ 1596،  1،  9577وبانحراؼ معياري )
الموزونة لمفقرات ىي أكبر مف الوسط الحسابي الفرضي ، مما يدؿ عمى اف استجابات العينة 

 . تمؾ الفقرات بخصوصكانت ايجابية 

 الاستيابة لمزبولن : -6
( إلى ارتفاع الوسط الحسابي الموزوف العاـ 1الواردة في الممحؽ )تشير النتائج 

( . ويتبيف مف ذلؾ بأف 9591( وبانحراؼ معياري )3598لمؤشر)الاستجابة لمزبوف( إذ بمغ )
( . مما يعني أف 3الوسط الحسابي الموزوف العاـ اكبر مف الوسط الحسابي الفرضي البالغ )

وجية نظر أفراد العينة ، ويعزى ذلؾ إلى وفؽ عمى ىذا المؤشر يعد واضحاً بشكؿ كبير 
ىذا المؤشر . واحتؿ المرتبة  عمىارتفاع مستوى إدراكيـ وامتلاكيـ رؤية واضحة بدرجة كبيرة 

و مف تما تضمن عمىالأىمية .  أما فقراتو فقد حصمت عمى نسب أتفاؽ متفاوتة  إذ( مف 2)
( 3555،  451،  4539ستجابات العينة )بمغت الأوساط الحسابية الموزونة لا إذمضاميف ، 

( عمى التوالي . ويلاحظ أف الأوساط الحسابية 9599،  9598،  9585وبانحراؼ معياري )
الموزونة لمفقرات ىي اكبر مف الوسط الحسابي الفرضي . مما يدؿ عمى أف استجابات العينة 

 تمؾ الفقرات .  بخصوصكانت ايجابية 

قوؿ أف أفراد عينة الدراسة متفقوف تماماً وبشكؿ كبير وواضح عمى استناداً لما تقدـ ، يمكف ال
ىذا المتغير ومؤشراتو . ويمكف ترتيب الأىمية النسبية لممؤشرات السابقة كما موضح في 

 ( الآتي : 5الجدوؿ )

 (هتائج ترتةب الهمةة الهسبةة لمؤشرات متغةر الداء التسولةقي الفعا 5يدول  )

 الوسط الحسابي المؤشرات

 Xw)الموزون)

 الترتيب النسبي (SDIالمعياري) الانحراف

 الثالث 0795 3769 رضا الزبون

 الأول 0776 4727 الربحية

 الخامس 1703 376 الحصة السوقية

 الرابع 0799 3763 ولاء الزبون

 السادس 0794 3726 المسؤولية الاجتماعية
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 الثاني 0791 3798 الاستجابة للزبون

 اد الباحث وفقاً  لنتائج الحاسبة الاليكترونية. اعد مفالمصدر : 

تنصب ىذه الفقرة عمى قياس علاقات ثالثاً: تحمة  علاقات الارتباط بةن متغةرات البحث:
الرئيسة ، وما انبثؽ  بحثالارتباط واختبارىا بيف متغيرات الدراسة التي تضمنتيا فرضية ال

ؿ ارتباط سبيرماف ، في حيف تـ اختبار عنيا مف فرضيات فرعية . وقد استخدـ الباحث معام
( .  ومف أجؿ إعطاء قرار دقيؽ tمعاملات الارتباط المحسوبة باستخداـ أحصاءة الاختبار )

بشأف ثبوت صحة أو عدـ صحة الفرضية الرئيسة والتي مفادىا )توجد علاقة ارتباط  ذات 
يقي الفعاؿ( ، لا بد مف دلالة إحصائية بيف إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات والأداء التسو 

 اختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عنيا وعمى النحو الآتي : 

 اختبار الفرضةة الفرعةة الوللى :  -1
( : لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف بُعد الاحتفاظ بالزبوف Hoفرضية العدـ )

 والأداء التسويقي الفعاؿ بمؤشراتو مجتمعة . 

( : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف بُعد الاحتفاظ بالزبوف H1فرضية الوجود ) 
 والأداء التسويقي الفعاؿ بمؤشراتو مجتمعة . 

عامؿ الارتباط لسبيرماف ، مومف أجؿ قبوؿ الفرضية مف عدميا ، لا بد مف اختبار قيمة 
( والأداء Z1لزبوف )( لموقوؼ عمى معنوية العلاقة بيف بُعد الاحتفاظ باtباستخداـ اختبار )
( t( يشير إلى قيمة معامؿ ارتباط الرتب لسبيرماف وقيمة )6( . والجدوؿ )Yالتسويقي الفعاؿ )

 المحسوبة لتمؾ العلاقة . 

 (علاقة الارتباط بيف بُعد الاحتفاظ بالزبوف والأداء التسويقي الفعاؿ6جدوؿ )

الأداء انزغٕٚمٙ  

 ( yانفؼبل)

( tلًٛخ )

 انًحغٕثخ

 (اندذٔنٛـخtلًٛخ )

 0760 4758 2702 2771 (Z1الاحزفبظ ثبنضثٌٕ )

 % 1 % 5 لجٕل فشػٛخ انٕخٕد انمشاس

 % 99 % 95رٕخذ ػلالخ اسرجبؽ راد دلانخ إحظبئٛخ  انُزٛدخ



 العدد السادس والعشرون                                    المجلة العراقية للعلوم الادارية                                              

 

221 

 

 %( 5ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ )

 وفؽ نتائج الحاسبة الإلكترونية.   عمىإعداد الباحث  مفالمصدر :    

( المحسوبة لعلاقة الارتباط بيف t( أف قيمة )6في الجدوؿ )يتضح مف النتائج الواردة 
( t( وىي اكبر مف قيمة )4558( البالغة )Y) الفعاؿ ( والأداء التسويقيZ1الاحتفاظ بالزبوف )
%( . مما يدؿ عمى رفض فرضية العدـ 5( عند مستوى معنوية )2592الجدولية البالغة )

 وقبوؿ فرضية الوجود . 

( : لا توجد علاقة ارتباط ذات Hoفرضية العدـ )ةة الفرعةة الثاهةة :اختبار الفرض -2  
 دلالة إحصائية بيف بُعد جودة الخدمة والأداء التسويقي الفعاؿ بمؤشراتو مجتمعة .

( : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف بُعد جودة الخدمة والأداء H1فرضية الوجود )
 ة .التسويقي الفعاؿ بمؤشراتو مجتمع

وفؽ معامؿ الارتباط لسبيرماف عمى مف أجؿ قبوؿ الفرضية مف عدميا ، لابد مف اختبارىا 
( والأداء التسويقي Z2( لموقوؼ عمى معنوية العلاقة بيف جودة الخدمة )tوباستخداـ اختبار )

( المحسوبة t( يشير إلى قيمة معامؿ ارتباط الرتب لسبيرماف وقيمة )7( . والجدوؿ )yالفعاؿ )
 تمؾ العلاقة . ل

 (علاقات الارتباط بيف بُعد جودة الخدمة والأداء التسويقي الفعاؿ7جدوؿ )

الأداء انزغٕٚمٙ انفؼبل  

(y) 

( tلًٛخ) 

 انًحغٕثخ

 ( اندذٔنٛــخtلًٛخ )   

 0734         2716   2702   2771   (Z2خٕدح انخذيخ )

 % 1  % 5   لجٕل فشػٛخ انٕخٕد انمشاس 

ذ ػلالخ اسرجبؽ راد دلانخ إحظبئٛخ ػُذ رٕخ انُزٛدخ 

 %(  5يغزٕٖ يؼُٕٚخ )

95 %  99 % 

 وفؽ نتائج الحاسبة الإلكترونية .عمى إعداد الباحث مف المصدر: 
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( المحسوبة لعلاقة الارتباط t( أعلاه ، يتضح أف قيمة )7بملاحظة النتائج الواردة في الجدوؿ )
( t( ىي اكبر مف قيمة )2516( البالغة )yلفعاؿ )( والأداء التسويقي اZ2بيف جودة الخدمة )
%( . مما يعني رفض فرضية العدـ وقبوؿ 5( عند مستوى معنوية )2592الجدولية البالغة )
 فرضية الوجود .

( : لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة Hoفرضية العدـ )اختبار الفرضةة الفرعةة الثالثة : -3
 داء التسويقي الفعاؿ بمؤشراتو مجتمعة .إحصائية بيف بُعد خدمة الزبوف والأ

( : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف بُعد خدمة الزبوف والأداء H1فرضية الوجود )
 التسويقي الفعاؿ بمؤشراتو مجتمعة .

مف أجؿ قبوؿ الفرضية مف عدميا ، لا بد مف اختبارىا وفؽ معامؿ الارتباط لسبيرماف  
( والأداء التسويقي Z3لموقوؼ عمى معنوية العلاقة بيف خدمة الزبوف ) (tوباستخداـ اختبار )

( المحسوبة t( يشير إلى قيمة معامؿ ارتباط الرتب لسبيرماف وقيمة )8( . والجدوؿ )yالفعاؿ )
 لتمؾ العلاقة .

 (علاقات الارتباط بيف بُعد خدمة الزبوف والأداء التسويقي الفعاؿ8جدوؿ )

( tقيمة ) (yاؿ )الأداء التسويقي الفع 
 المحسوبة

 (  الجدوليػػػػػػػةtقيمة )   

 3.33  2.42 1.31 1.62    (Z3خدمة الزبوف )

 % 2 % 4 قبوؿ فرضية الوجود  القرار   

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند  النتيجة   
 %( 4مستوى معنوية )

84 % 88 % 

 ة الإلكترونية .إعداد الباحث وفؽ نتائج الحاسبمف المصدر :

( المحسوبة لعلاقة الارتباط بيف t( أعلاه ، أف قيمة )8يظير مف النتائج الواردة في الجدوؿ )
( t( ىي اكبر مف قيمة )3553( البالغة )y( والأداء التسويقي الفعاؿ )Z3خدمة الزبوف )
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عدـ وقبوؿ %( .مما يشير إلى رفض فرضية ال 5( عند مستوى معنوية )2592الجدولية البالغة )
 فرضية الوجود.

 اختبار الفرضةة الفرعةة الرابعة :-4

( : لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف بُعد تصميـ مزيج Hoفرضية العدـ )
 تسويقي خاص والأداء التسويقي الفعاؿ بمؤشراتو مجتمعة .

صميـ مزيج ( : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف بُعد تH1فرضية الوجود )
 تسويقي خاص والأداء التسويقي الفعاؿ بمؤشراتو مجتمعة .

وفؽ معامؿ الارتباط لسبير ماف عمى مف أجؿ قبوؿ الفرضية مف عدميا ، لا بد مف اختبارىا 
( لموقوؼ عمى معنوية العلاقة بيف بُعد تصميـ مزيج تسويقي خاص tوباستخداـ اختبار )

(Z4( والأداء التسويقي الفعاؿ )y )( يشير إلى قيمة معامؿ ارتباط الرتب 9. والجدوؿ )
       ( المحسوبة لتمؾ العلاقة .tلسبيرماف وقيمة )

           

 (علاقات الارتباط بيف بُعد تصميـ مزيج تسويقي خاص والأداء التسويقي الفعاؿ9جدوؿ )

الأداء انزغٕٚمٙ انفؼبل  

(y) 

( tلًٛخ )

 انًحغٕثخ

 ( اندذٔنٛــــــخtلًٛخ )

رظًٛى يضٚح رغٕٚمٙ 

                             خبص                                                                                                                          

(Z4) 

0755 3758 2702  2771 

 % 1  % 5 لجٕل فشػٛخ انٕخٕد انمشاس

جبؽ راد دلانخ إحظبئٛخ ػُذ ٔخذ ػلالخ اسر انُزٛدخ

 %( 5يغزٕٖ ) 

95 %  99 % 

 وفؽ نتائج الحاسبة الإلكترونية .عمى إعداد الباحث  مفالمصدر :

( المحسوبة لعلاقة الارتباط بيف t( أعلاه أف قيمة )9يتضح مف النتائج الواردة في الجدوؿ )
( ىي اكبر مف 3558غة )( البالy( والأداء التسويقي الفعاؿ )Z4تصميـ مزيج تسويقي خاص )
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%( .مما يدؿ عمى رفض فرضية  5( عند مستوى معنوية )2592( الجدولية البالغة )tقيمة )
 العدـ وقبوؿ فرضية الوجود .

( : لا توجد علاقة ارتباط ذات Hoالعدـ ) فرضيةاختبار الفرضةة الفرعةة الخامسة : -5
والأداء التسويقي الفعاؿ بمؤشراتو  دلالة إحصائية بيف بُعد  اتصاؿ عاؿٍ وفعاؿ مع الزبوف

 مجتمعة .

( : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف بُعد  اتصاؿ عاؿٍ وفعاؿ H1فرضية الوجود )
 مع الزبوف والأداء التسويقي الفعاؿ بمؤشراتو مجتمعة .

اف وفؽ معامؿ الارتباط لسبيرمعمى مف أجؿ قبوؿ الفرضية مف عدميا ، لا بد مف اختبارىا 
( لموقوؼ عمى معنوية العلاقة بيف بُعد اتصاؿ عاؿٍ وفعاؿ مع الزبوف tوباستخداـ اختبار )

(Z5( والأداء التسويقي الفعاؿ )y( والجدوؿ . )يشير إلى قيمة معامؿ ارتباط الرتب 19 )
 ( المحسوبة لتمؾ العلاقة .tلسبيرماف وقيمة )

 

 

 وفعاؿ مع الزبوف والأداء التسويقي الفعاؿ (علاقات الارتباط بيف بُعد اتصاؿ عاؿٍ 19جدوؿ )

الأداء انزغٕٚمٙ انفؼبل  

(y) 

( tلًٛخ )

 انًحغٕثخ

 ( اندذٔنٛـــخtلًٛخ )

ارظبل ػبلٍ ٔفؼبل يغ انضثٌٕ 

(Z5) 

 0743  2713  2702  2771 

 % 1   % 5    لجٕل فشػٛخ انٕخٕد انمشاس    

ػُذ  رٕخذ ػلالخ اسرجبؽ راد دلانخ إحظبئٛخ انُزٛدخ    

 %( 5يغزٕٖ يؼُٕٚخ )

95 %  99 % 

 نتائج الحاسبة الإلكترونية.عمى إعداد الباحث وفؽ المصدر : 

( المحسوبة لعلاقة الارتباط بيف اتصاؿ عاؿٍ وفعاؿ t( أعلاه أف قيمة )19يتبيف مف الجدوؿ )
الجدولية ( t( ىي اكبر مف قيمة )2513( البالغة )y( والأداء التسويقي الفعاؿ )Z5مع الزبوف )
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العدـ وقبوؿ فرضية  %( . مما يؤكد عمى رفض 5( عند مستوى معنوية )2592البالغة )
 فرضية الوجود .

 اختبار الفرضةة الفرعةة السادسة : -6

( : لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف بُعد بناء علاقات طويمة Hoالعدـ )فرضية 
 عاؿ بمؤشراتو مجتمعة .الأمد مع الزبوف والأداء التسويقي الف

( : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف بُعد بناء علاقات طويمة H1فرضية الوجود )
 الأمد مع الزبوف والأداء التسويقي الفعاؿ بمؤشراتو مجتمعة .

وفؽ معامؿ الارتباط لسبيرماف عمى مف أجؿ قبوؿ الفرضية مف عدميا ، لا بد مف اختبارىا 
( لموقوؼ عمى معنوية العلاقة بيف بُعد بناء علاقات طويمة الأمد مع tتبار )وباستخداـ اخ

( يشير إلى قيمة معامؿ ارتباط 11( . والجدوؿ )y( والأداء التسويقي الفعاؿ )Z6الزبوف )
 ( المحسوبة لتمؾ العلاقة .tالرتب لسبيرماف وقيمة )

 

 (11جدوؿ )

 الأمد مع الزبوف والأداء التسويقي الفعاؿعلاقات الارتباط بيف بُعد بناء علاقات طويمة 

الأداء انزغٕٚمٙ  

 (yانفؼبل )

( tلًٛخ )

 انًحغٕثخ

 ( اندذٔنٛــــــخtلًٛخ )

ثُبء ػلالبد ؽٕٚهخ الأيذ يغ 

 (Z6انضثٌٕ )

0745 3743 2702  2771 

 % 1  % 5 لجٕل فشػٛخ انٕخٕد انمشاس

رٕخذ ػلالخ اسرجبؽ راد دلانخ  انُزٛدخ

 %(5غزٕٖ يؼُٕٚخ )إحظبئٛخ ػُذ ي

95 % 99 % 

 نتائج الحاسبة الإلكترونية . أعداد الباحث وفؽمف المصدر : 
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( المحسوبة لعلاقة الارتباط بيف t( أعلاه ، أف قيمة )11الجدوؿ ) فييظير مف النتائج الواردة 
ي ( ى3543( البالغة )y( والأداء التسويقي الفعاؿ )Z6بناء علاقات طويمة الأمد مع الزبوف )

%( . مما يعني رفض  5( عند مستوى معنوية )2592( الجدولية البالغة )tاكبر مف قيمة )
 فرضية العدـ وقبوؿ فرضية الوجود.

 المبحث الرابع : الاستهتايات ولالتولصةات

 الاستهتايات  –أوللًا 

 بما يمي :  لبحثيمكف عرض أىـ الاستنتاجات التي توصمت إلييا ا

اؽ يكاد يكوف شبو تاـ بيف أفراد العينة عمى تبني المصارؼ كشفت نتائج البحث وجود أتف -2
دراسة إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات ، وىذا ما أكدتو نتائج التحميؿ الالتجارية المشمولة ب

 الإحصائي للأبعاد الستة المعتمدة .
أتضح مف خلاؿ التحميؿ الإحصائي والنتائج المتحققة بأف بُعد جودة الخدمة كاف واضحاً  -1
الترتيب والأىمية  إذدرجة كبيرة لدى أفراد عينة الدراسة ، لحصولو عمى المرتبة الأولى مف ب

 النسبية .

إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات فاعمة في تحقيؽ الأداء التسويقي اف أظيرت نتائج البحث  -2
 الفعاؿ .

ة التسويؽ أفرزت نتائج التحميؿ الإحصائي وجود علاقة ارتباط بيف المتغيريف )إستراتيجي -3
 بالعلاقات( و )الأداء التسويقي الفعاؿ( .

 :  في ضوء الاستنتاجات السابقة ، توصي الدراسة بالآتيثاهةاً : التولصةات :

تعزيز دور وفاعمية الأبعاد الستة الخاصة بإستراتيجية التسويؽ بالعلاقات ، واستمرارية  -2
 أفضؿ .العمؿ بيا مف قبؿ المصارؼ التجارية المبحوثة وعمى نحوٍ 

تفعيؿ دور جودة الشكاوى والمقترحات والاستماع إلى الزبوف لمعرفة احتياجاتو ورغباتو ،  -1
 ومعالجة المشاكؿ التي تواجيو مع إدارة المصرؼ وموظفيو . 

ضرورة تبني المصارؼ التجارية المبحوثة أبعاد تسويقية أخرى إلى جانب الأبعاد الستة   -2
ية كفوءة منيا : معرفة قيمة الزبوف ، تقديـ خدمات مجانية المعتمدة مف أجؿ تحقيؽ ميزة تنافس
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ما بعد البيع ، توفير قاعدة بيانات مباشرة لمزبوف ، وتقديـ حوافز مختمفة سواء كانت مادية أو 
 اجتماعية ...... الخ .

دامة العلاقات مع   -3 استحداث إدارة أو قسـ متخصص بتسويؽ العلاقات ، ميمتو بناء وا 
إدارية متخصصة وكفوءة مدربة عمى  ملاكاتالتعامؿ معيـ ، مف خلاؿ توفير  الزبائف وكيفية

 القياـ بمثؿ ىذه الأعماؿ .

 المصادر

 العربةة –أوللًا 

 الكتب :-أ

تطبيقي ، دار  –أحمد ، محمود أحمد ، تسويؽ الخدمات المصرفية : مدخؿ نظري  -1
 . 2991الأردف ،  –البركة لمنشر والتوزيع ، عماف 

 –ني ، فلاح حسف عداي والدوري ، مؤيد عبد الرحمف عبد الله ، إدارة البنوؾ الحسي -2
ستراتيجي معاصر ، دار وائؿ لمنشر والتوزيع ، عماف   .2999الأردف ،  –مدخؿ كمي وا 

العلاؽ ، بشير عباس والطائي ، حميد عبد النبي ، تسويؽ الخدمات : مدخؿ إستراتيجي  -3
 .1999الأردف ،  –نشر والتوزيع ، عماف تطبيقي ، دار زىراف لم –وظيفي 

العلاؽ ، بشير عباس ، تطبيقات الإنترنيت في التسويؽ ، دار المناىج لمنشر والتوزيع ،  -4
 .2993الأردف ،  –عماف 

القطاميف ، أحمد ، الإدارة الإستراتيجية : حالات ونماذج تطبيقية ، دار مجدي لمنشر  -5
 . 2992الأردف ،  –والتوزيع ، عماف 

،  3كوتمر ، فيميب ، كوتمر : يتحدث عف التسويؽ ، ترجمة ، فيصؿ عبد الله بابكر ، ط -6
 .2994المممكة العربية السعودية ،  –مكتبة جرير ، الرياض 

النجار ، فريد ، أدارة منظومات التسويؽ العربي والدولي ، مؤسسة شباب الجامعة ،  -7
 .1998الإسكندرية ، 



 العدد السادس والعشرون                                    المجلة العراقية للعلوم الادارية                                              

 

228 

 

 الدولرةات :-ب

، إلياـ فخري أحمد ، التسويؽ بالعلاقات ، الممتقى العربي الثاني ، الدوحة ،                             حسف -1
 .2993تشريف أوؿ   8 -6دولة قطر لمفترة مف 

الربيعي ، ليث سمماف ، حقوؽ المستيمؾ ، مركز بحوث السوؽ وحماية المستيمؾ ،  -2  
 .2991 جامعة بغداد ، العدد توكمنا عمى الله ،

صادؽ ، درماف سميماف وغريب ، دولار جلاؿ ، إمكانية تبني وتطبيؽ خصائص  -3
جامعة كربلاء  –التسويؽ بالعلاقات ، المجمة العرقية لمعموـ الإدارية ، كمية الإدارة والاقتصاد 

 .2996( ، آذار 11( ، العدد )3، المجمد )

قية الفاعمة في يراتيجية التسو طالب ، علاء فرحاف وعمواف ، حسف جبر ، أثر الإست -4
جامعة  –تحقيؽ الأداء التسويقي ، المجمة العراقية لمعموـ الإدارية ، كمية الإدارة والاقتصاد 

 .2996( ، آذار 11( ، العدد )3كربلاء ، المجمد )

إلى جامعة رقمية ،  عمىمدخؿ لمت –محجوب ، بسماف فيصؿ ، عمميات إدارة المعرفة  -5
مؤتمر العممي الدولي الرابع إدارة المعرفة في العالـ العربي ، جامعة الزيتونة بحث مقدـ إلى ال

 .2994الأردنية ، 

 الرسائ  ولالطارةح : -ج

حسف ، عائدة عبد الحسيف ، علاقة إدراؾ الخطر بالمتغيرات التنظيمية وأثرىا في إداء  -1
الجامعة  –ارة والاقتصاد المنظمة ، اطروحة دكتوراه فمسفة في إدارة الأعماؿ ، كمية الإد

 .2994المستنصرية ، 

اء الواسع والأنشطة الترويجية المطيؼ كاظـ ، العلاقة بيف الإيص العامري ، عامر عبد -2
وأثرىا عمى الأداء التسويقي لممنظمة ، رسالة ماجستير إدارة الأعماؿ ، كمية الإدارة والاقتصاد 

 .2992الجامعة المستنصرية ،  –
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د ، نسيبة أحمد ، التدقيؽ التسويقي لأنشطة البرامج التسويقية وأثره في تحسيف عبد الواح -3
جامعة صلاح  –الأداء التسويقي ، رسالة ماجستير إدارة   الأعماؿ ، كمية الإدارة والاقتصاد 

 .2992الديف ، 

ير العريقي ، بسيـ قائد ، أثر تطبيؽ معايير الجودة عمى الأداء التسويقي ، رسالة ماجست -4
 .2992جامعة الكوفة ،  –إدارة الأعماؿ ، كمية الإدارة والاقتصاد 

العوادي ، أمير غانـ ، أثر تبني فمسفة التسويؽ الأخضر في تحسيف الأداء التسويقي ،  -5
 .2998،  جامعة كربلاء –رسالة ماجستير إدارة الأعماؿ ، كمية الإدارة والاقتصاد 

الاتصالات التسويقية وعلاقتيا بالأداء التسويقي ، قرة داغي ، كاوة محمد فرج ، تكامؿ  -4
الجامعة المستنصرية ،  –اطروحة دكتوراه فمسفة في إدارة الأعماؿ ، كمية الإدارة والاقتصاد 

2994. 
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 (هتائج الولساط الحسابةة المولزولهة ولالاهحرافات المعةارةة لاستيابات أفراد عةهة الدراسة1الممحق )
 

لأثؼبد                   ا انًزغٛش

 ٔانًؤششاد

رشرٛت               انًؤششاد الإحظبئٛخ انفمشاد

الأًْٛخ   

 انُغجٛخ
انٕعؾ 

انحغبثٙ 

انًٕصٌٔ 

Xw 

الاَحشاف 

انًؼٛبس٘ 

SDI 

 انٕصٌ انًئٕ٘%

   

 اعزشارٛدٛخ

 انزغٕٚك

ثبنؼلالبد 

(Z) 

 Z1    X1    3788 0785 79 2خذيخ انضثٌٕ

   X2 4728 0.45 98 1 

   X3 371 1713 33 3 

 انثبنث  0781 3775 انٕعؾ انحغبثٙ انًٕصٌٔ انؼبو                       

 Z2   X4 474 0788 89 1خٕدح انخذيخ 

  X5  4711 0767 57 3 

  X6 378 0790 67 2 

 الأٔل  0782 4710 انٕعؾ انحغبثٙ انًٕصٌٔ انؼبو

 Z3       X7 3706 1730 44 2خذيخ انضثٌٕ 

X8  371 1701 38 3 

 X9 379 0795 78 1 

 انشاثغ  1708 3735 انٕعؾ انحغبثٙ انًٕصٌٔ انؼبو

رظًٛى يضٚح رغٕٚمٙ 

     Z4خبص 

 X10 371 1703 33 3 

 X11 376 1702 60 1 

 X12 3724 0799 38 2 

 انخبيظ  1701 3731 انٕعؾ انحغبثٙ انًٕصٌٔ نؼبو

ػبلٍ ٔفؼبل يغ ارظبل 

 Z5انضثٌٕ 

X13 3744 1705 58 3 

X14 4745 0768 95 1 

X15 4706 0780 80 2 

 انثبَٙ    0784 3798 انٕعؾ انحغبثٙ انًٕصٌٔ انؼبو

ثُبء ػلالبد ؽٕٚهخ 

الأيذ يغ     انضثٌٕ 

X16 3717 1724 51 2 
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Z6 X17 3715 0799 36 3 

X18 3743 1 58 1 

 انغبدط      1707 3725 انًٕصٌٔ انؼبوانٕعؾ انحغبثٙ 

 الاداء 

 انزغٕٚمٙ

 انفؼبل

(y) 

 y1 X19 3723 0795 60 2سػب انضثٌٕ 

X20 4 0790 75 1 

X21 3785 1 55 3 

 انٕعؾ انحغبثٙ انًٕصٌٔ انؼبو

 

 انثبنث  0795 3769

 y2 X22 475 0766 88 1انشثحٛخ 

X23 472 0775 85 2 

X24 471 0788 80 3 

 الأٔل  0776 4727 انٕعؾ انحغبثٙ انًٕصٌٔ  انؼبو

 y3 X25 378 1 66 1انحظخ انغٕلٛخ 

X26 374 1704 58 2 

X27 376 1707 43 3 

 انخبيظ  1703 376 انٕعؾ انحغبثٙ انًٕصٌٔ انؼبو

 y4 X28 371 1709 54 3ٔلاء انضثٌٕ 

X29 471 0789 67 2 

X30 377 1 70 1 

 انشاثغ  0799 3763 نحغبثٙ انًٕصٌٔ انؼبوانٕعؾ ا

 y5 31 375 0777 80 1انًغؤٔنٛخ الاخزًبػٛخ 

X32 373 1 60 2 

X33 3 1706 54 3 

 انغبدط  0794 3726 انٕعؾ انحغبثٙ انًٕصٌٔ انؼبو

 y6 X34 473 0785 89 1الاعزدبثخ نهضثٌٕ 

X35 471 0798 75 2 

X36 3755 0790 55 3 

 انثبَٙ  0791 3798 ؾ انحغبثٙ انًٕصٌٔ انؼبوانٕع

 نتائج الحاسبة الإلكترونية. إعداد الباحث وفؽمف المصدر : 

 بسم الله الرحمن الرحةم
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 (2الممحق )

 استمارة أستباهة

 الستاذة : الفاض  ..................................................................... –الستاذ 

 طيب التحياتأىديؾ أ  

نظراً لأىمية الدور الذي تمعبو المصارؼ التجارية في تقديـ الخدمات المصرفية لممواطنيف والمجتمع ،       
فقد جاء ىذا البحث لتناوؿ موضوع : إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات وأثرىا في تحقيؽ الأداء التسويقي الفعاؿ 

 اسية لموصوؿ إلى نتائج موضوعية .. ولإكماؿ الدراسة فأف إجابتؾ عمى الأسئمة اس

أرجو أف يكوف لديؾ الوقت الكافي لقراءة الأسئمة والإجابة عمييا بوضع )      ( أماـ الفقرات التي ترونيا  
مناسبة خدمة لممسيرة العممية ، ولمنيوض بواقع الخدمة المصرفية المقدمة مف قبؿ مصارفنا التجارية في 

لبحث لف يستخدـ ألا للأغراض العممية فقط ، لذا لا داعي لذكر أسمؾ أو توقيعؾ قطرنا العزيز . عمماً بأف ا
 . 

 شكراً لتعاونؾ ومساعدتؾ مقدماً .          

 الباحث .                                                                         

 أولًا : معمومات عامة 

 انثى                           الجنس :   ذكر                - 1

           59 – 41             49 – 31         39 – 21سنة فأقؿ            29العمر:  -2

 فأكثر 51

 بكالوريوسعالي              دبموـ             ماجستير            دكتوراهالمؤىؿ العممي :  -3

             19 – 6 سنة فأقؿ           5مؿ المصرفي : سنوات الخدمة في مجاؿ الع -4

 فأكثر     21            29 -16            15 – 11 

 ثانياً : الأسئمة المتعمقة بمتغيرات البحث

 إستراتيجية التسويؽ بالعلاقات :-أ
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  الأثؼبد

 الفقرات

 انًمٛـبط

 لاأرفك رًبيبً  لا أرفك يحبٚذ أرفك أرفك رًبيبً 

 

 الاحزفبظ 

 ثبنضثٌٕ

      ٚغؼٗ انًظشف نلاحزفبظ ثبنضثٌٕ ػٍ ؽشٚك رمذٚى أفؼم انخذيبد انًظشفٛخ نّ . 

      ٚحبٔل انًظشف الاحزفبظ ثبنضثٌٕ يٍ خلال رًزٍٛ انؼلالخ ٔثُبء انثمخ يؼّ .

      ٚٓذف انًظشف إنٗ عشػخ أَدبص ٔرمذٚى انخذيبد نهضثٌٕ .

 

 خٕدح 

 انخذيخ

      شف ػهٗ خٕدح انخذيخ انًمذيخ نهًغبًْخ فٙ ثُبء ثمخ انضثٌٕ ٔٔلاءِ .ٚؼزًذ انًظ

      ٚغؼٗ انًظشف خبْذاً إنٗ رمذٚى خذيبد يظشفٛخ ػبنٛخ اندٕدح نضثبئُّ .

ٚهدؤ انًظشف إنٗ رحذٚث ٔرطٕٚش خذيبرّ انًظشفٛخ ثبعزًشاس نًٕاخٓخ انًظبسف 

 انًُبفغخ .

     

 

 خذيخ 

 انضثٌٕ

      ضثٌٕ يٍ خلال كفبءح أداء انًضٚح انزغٕٚمٙ انًظشفٙرؼضص خذيخ ان

ٚغٓى رحغٍٛ أداء انخذيخ انًظشفٛخ ثشكم فؼبل فٙ رؼضٚض ثُبء انشٔاثؾ ثٍٛ انضثٌٕ 

 ٔانًظشف

     

رغٓى اٜساء ٔانًمزشحبد انًمذيخ يٍ لجم انضثٌٕ نزطٕٚش ٔرحغٍٛ أداء انؼًم 

 . انًظشفٙ فٙ رؼًٛك ٔإدايخ انؼلالخ يغ انًظشف

     

 

رظًٛى 

يضٚح 

رغٕٚمٙ 

 خبص

      ٚزجُٗ انًظشف يضٚدبً رغٕٚمٛبً خبطبً فٙ رؼبيهّ يغ كم فئخ يٍ صثبئُّ .

ٚزًٛض انًضٚح انزغٕٚمٙ انخبص ثًشَٔزّ انؼبنٛخ نًٕاخٓخ كبفخ انزغٛشاد انجٛئٛخ 

 انطبسئخ .

     

غٕق ، ٚزظف انًضٚح انزغٕٚمٙ انخبص ثؤعزًشاسٚزّ فٙ يٕاخٓخ يزطهجبد ان

 ٔحبخبد ٔأرٔاق صثبئُّ انًزدذدح .  

     

ارظبل ػبلٍ 

ٔفؼبل يغ 

 انضثٌٕ

 ٚغزخذو انًظشف ٔعبئم ارظبل يزُٕػخ لإدايخ الارظبل انفؼبل يغ انضثبئٍ .

 ٚزجُٗ انًظشف إعزشارٛدٛخ الارظبل انفؼبل يغ انضثبئٍ .

ُٛخ ػبنٛخ فٙ الارظبل ٚهدؤ انًظشف إنٗ اعزخذاو ٔعبئم ارظبل راد رمُٛبد ف 

 ثضثبئُّ .

ثُبء ػلالبد 

ؽٕٚهخ الأيذ 

 يغ انضثٌٕ

 ٚشكض انًظشف ػهٗ ثُبء ػلالبد خٛذح ٔؽٕٚهخ الأيذ يغ انضثبئٍ . 

 ٚغؼٗ انًظشف إنٗ ثُبء ٔدػى انثمخ يغ انضثبئٍ .

 ٚزجُٗ انًظشف إعزشارٛدٛخ انزفكٛش ؽٕٚم الأيذ ردبِ صثبئُّ .

 

 الأداء التسويقي بالعلاقات :-ب
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 انًمٛـــــــبط   انفمشح              انًؤششاد 

لاأرفك  لا أرفك يحبٚذ أرفك أرفك رًبيبً 

 رًبيبً 

      ٚؼذ سػب انضثٌٕ ٔإعؼبدِ سثحبً نهًظشف . سػب انضثٌٕ 

      ٚغؼٗ انًظشف إنٗ رحمٛك ٔرهجٛخ احزٛبخبد انضثٌٕ ٔرٕلؼبرّ .

ضثٌٕ يٍ خلال يب ٚحظم ػهّٛ يٍ خذيبد يظشفٛخ ػبنٛخ اندٕدح ٔعشػخ ٚزحمك سػب ان

 إَدبص .

     

      رشرجؾ سثحٛخ انًظشف ثبلأداء اندٛذ لأَشطزّ انزغٕٚمٛخ انًخزهفخ . انشثحٛخ 

      رحمٛك سػب انضثٌٕ ٔإعؼبدِ ٚغٓى كثٛشاً فٙ صٚبدح سثحٛخ انًظشف.

      انًمذيخ ٔرُٕػٓب .رؼزًذ سثحٛخ انًظشف ػهٗ خٕدح انخذيبد 

 انحظخ  

 انغٕلٛخ

      ٔلاء انضثٌٕ نهًظشف ٚشفغ يٍ حظزّ انغٕلٛخ.

 رؼذ انحظخ انغٕلٛخ انؼبنٛخ يٛضح رُبفغٛخ نهًظشف أيبو يُبفغّٛ .

      رهجٛخ احزٛبخبد انضثٌٕ ٔرٕلؼبرّ يؤشش إٚدبثٙ ػٍ انحظخ انغٕلٛخ انؼبنٛخ نهًظشف .

      ك سغجبد انضثٌٕ ٔرهجٛخ احزٛبخبرّ ٚؤد٘ إنٗ صٚبدح ٔلاءِ نهًظشف .رحمٛ ٔلاء انضثٌٕ 

      رمذٚى انخذيبد انًظشفٛخ اندٛذح ٔيظذالٛخ انزؼبيم ٚحممبٌ ٔلاء انضثٌٕ نهًظشف .

ٚغؼٗ انًظشف خبْذاً إنٗ اثزكبس كم يب ْٕ خذٚذ فٙ خذيخ انضثٌٕ يٍ أخم انًحبفظخ ػهّٛ 

 ٔرحمٛك ٔلاءِ .

 

 

     

ًغؤٔنٛخ ان

 الاخزًبػٛخ

      ٚٓزى انًظشف ثشكبٖٔ انضثبئٍ ٔثآسائٓى ٔيمزشحبرٓى.

      ٚغٓى انًظشف فٙ رطٕٚش انجٛئخ ٔخذيخ انًدزًغ .

      ٚغزخذو انًظشف رمُٛبد يظشفٛخ حذٚثخ فٙ رضٔٚذ صثبئُّ ثبنًؼهٕيبد.

      ٌٕ ٔسغجبرّ .ٚزجُٗ انًظشف عٛبعخ الاعزدبثخ نكبفخ ؽهجبد انضث الاعزدبثخ نهضثٌٕ 

      ٚؤد٘ عشػخ إَدبص انًؼبيلاد ٔانخذيبد انًظشفٛخ إنٗ سػب انضثٌٕ ٔٔلاءِ نهًظشف .

      رجغٛؾ إخشاءاد انؼًم انًظشفٙ ٚحمك سػب انضثٌٕ ٔإعؼبدِ .

   

 

 


