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 الزبون رضا تحقيق في وتأثيره الاستباقي التسويق
Proactive marketing and its impact on customer satisfaction 

 العخاق في للاترالات اسياسيل شخكةفي  القيادات الادارية مغ عيشة لآراء استصلاعية دراسة
             خزاق                     ان عبج الأ.د. معتد سمس                        الباحث مرصفى لؤي عبج اليادي  

 كمية الإدارة والاقتراد/ الجامعة العخاقية               كمية الإدارة والاقتراد/ الجامعة العخاقية
Mutazsalman1969@gmail.comcom       Mustafaalhafidh5@gmail.                      

 :المدتخلص
 لذدددخكة الدبدددا غ رضدددا فدددي الاسدددتباقي لمتددددػي  تدددر يخ وجدددػد مدددغ التحقددد  الدددى البحدددث ييدددج     

 مدددتػ   فددي قرددػر وجددػد فددي الجراسددة مذددةمة وتتسثددل العددخاق  فددي الستشقمددة للاترددالات اسياسدديل
 السجدددا  فدددي اسدددتباقية أنذدددصة الدددى الذدددخكة تحتددداج اذ للاتردددالات  ياسددديلاس شدددخكة لدبدددا غ الخضدددا

 تحقيدد  مددغ يسةشيددا مسددا زبا شيددا لددج  الخضددا مددغ عاليددة مدددتػيات تحقيدد  بيددج  وذلددظ التدددػيقي
 . مشافدييا عمى التفػق 
 . السعمػمات لجسع أساسية كرداة  الاستبانة واستخجم التحميمي  الػصفي السشيج الباحث اعتسج

 بخندامجي بػاسدصة اختبارىدا تدع والتي والفخعية الخ يدة الفخضيات مغ مجسػعة مغ الجراسة انصمقت
AMOS  وSPSS  مددغ عسجيددة عيشددة مددغ عمييددا الحرددػ  تددع التددي البيانددات معالجددة تددع بعددجىا 
 .مبحػ ا  ( 96) العيشة حجع وبمغ. السبحػ ة الذخكة في والػسصى العميا الإدارة ومدؤولي مجيخي 
 واساسديا   ميسدا   دورا   يؤدي الاستباقي التدػي  ان الجراسة الييا تػصمت التي شتاجاتالاست اىع ومغ
 الدبػن. رضا تحقي  في
 ودقيقدة معسقدة ودراسدات بحدػث اعدجاد ضدخورة اىسيدا التػصديات  مدغ بسجسػعة الجراسة خخجت  ع

 اجدل مدغ لدظوذ معمشدة الغيدخ وحاجاتيع امشياتيع معخفة ومحاولة الدبا غ ورغبات حاجات لاكتذا 
 الذخكة. لدبا غ العالي الخضا وتحق  تلا سيع ججيجة وعخوض خجمات وابتكار ترسيع
 .الدبػن  رضا الاستباقي  التدػي : السفتاحية الكمسات
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Abstract 
The research aims to verify the existence of the effect of proactive 
marketing on customer satisfaction for the Asiacell Mobile 
Communications Company in Iraq. It has its customers, enabling it to 
achieve superiority over its competitors. 
The researcher adopted the descriptive analytical method, and used the 
questionnaire as a basic tool for collecting information. 
The study started from a set of main and sub-hypotheses, which were 
tested by AMOS and SPSS programs, after which the data obtained 
from a deliberate sample of managers and senior and middle 
management officials in the company under study were processed. The 
sample size was (96) respondents. 
One of the most important conclusions reached by the study is that 
proactive marketing plays an important and essential role in achieving 
customer satisfaction. 
Then the study came out with a set of recommendations, the most 
important of which is the need to prepare in-depth and accurate 
research and studies to discover the needs and desires of customers 
and try to know their wishes and undeclared needs in order to design 
and create new services and offers that suit them and achieve high 
satisfaction for the company's customers. 
Keywords: proactive marketing, customer satisfaction. 
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 المقدمة
 فدي ىا مدة وتحدجيات صدعبا   واقعدا   وأىدجافيا عسميدا بداختلا  الػقدت في ىدحا الاعسا  مشطسات تعير      
 فددخض مسددا السدددتسخة  التكشمػجيددة والتصددػرات لسشافدددة الذددجيجةوا بيئددة الاعسددا  الدددخيعة فددي التغيددخات ضددل
 فدي ومسيدد قدػي  تشافددي مػقدع عمى الحرػ  اجل مغ بردا يا لمتفػق  والدعي التصػرات ىحه مػاكبة عمييا
 اعساليا. اداء في واستسخارىا بقا يا لزسان الدػق 
 ىدػ ادا يدا فدي التفدػق  لتحقيد  سشطسةال تجفع والتي مؤخخا ضيخت التي الستصػرة التدػيقية مغ الاساليب ان

 اسددتباقي فيددع عمددى تعسددل الاسددتباقي التدددػي  فمدددفة تتبشددى التددي السشطسددات ان حيددث الاسددتباقي  التدددػي 
 السحدػبة. السخاشخ وتحسل اولا   السبادرة عمى ويخكد ايزا   والكامشة السعمشة زبا شيا لحاجات مبةخ

 والحيػيدة السيسدة السػضػعات مغ الاستباقي التدػي  كػن  ي  دق بذةل الجراسة متغيخات اختيار تع لحلظ 
 مشطسددات تدددعى الددحي اليددج  امسددسى ىددػ الدبددػن  رضددا متغيددخ فدد ن وكددحلظ الحددجيث  التدددػي  عمددع فددي

 .البعيج السج  عمى نجاحيا الى يؤدي مسا دا ع بذةل الدبػن  لكدب تحقيقو الى الاعسا 
مشيجيدددة البحدددث  امدددا السبحدددث الثددداني  امو  السبحدددث وتزدددسغ مباحدددث اربعدددة الدددى الجراسدددة ىدددحه قددددست 

فتزدددددسغ الجاندددددب الشطدددددخي  والسبحدددددث الثالدددددث تزدددددسغ الجاندددددب العسمدددددي  امدددددا السبحدددددث الخابدددددع فتزدددددسغ 
   الاستشتاجات والتػصيات.

 المبحث الاول: منهجية البحث
 ولا: مذكلة البحثا

 للاترالات اسياسيل شخكة لدبا غ الخضا مغ عالي مدتػ   تحقي  امةانية في البحث مذةمة تتسثل
ويعسل ىحا   السجا  التدػيقيفي  والعسميات الاستباقيةللأنذصة  الذخكة تبشي خلا  مغ الستشقمة
 اجل مغ الاستباقي التدػي  فمدفة تبشي الى اسياسيل شخكة جاىدية مج  لمتعخ  عمى البحث

 -:زبا شيا لخضا ومتفػق  عالي مدتػ   الى الػصػ 
 لمتدػي ؟ الاستباقي لمسفيػم وفقا   الحاضخ الػقت في ل للاترالاتشخكة اسياسي تعسل ىل -1
 رضا الدبػن؟ تحقي  في وابعاده الاستباقي التدػي  استخجام تر يخ مج  ما -2
 التدػي  تصبيقيا لسفيػم عشج شخكة اسياسيل للاترالات تػاجو التي الرعػبات ىي ما -3

 الاستباقي؟
 اسياسيل للاترالات؟ الخضا الستحق  لج  زبا غ شخكة مدتػ   ىػ ما -4
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 همية البحثاثانياً: 
 -تكسغ اىسية البحث مغ خلا  الاتي: 

 .السشطسات الحالية داراتلإ رضا الدبػن و  التدػي  الاستباقي مفيػم التعخيف برىسية -1
 .الدبػن ورضا  التدػي  الاستباقييجسع البحث الحالي بيغ متغيخيغ ميسيغ في حقل الإدارة وىسا  -2
تبشددددي فمدددددفة التدددددػي  لتحقيدددد  رضددددا عددددالي لدبا شيددددا مددددغ خددددلا   الحاليددددة  دفددددع مشطسددددات الاعسددددا -3

 .الاستباقي
 اهداف البحثثالثاً: 

 -يسةغ تحجيج اىجا  البحث بالشقاط الاتية: 
 .الدبػن  ورضاالتدػي  الاستباقي  وىسا البحث بستغيخي  الستعمقة وامفكار بالسفاىيع التعخيف -1
 .الحاضخ الػقت في الاعسا  سػق  في القػية السشافدة لسػاجية مفيجة تػصيات تقجيع -2
 .الدبػن  ورضاالتدػي  الاستباقي  بيغ العلاقة معخفة -3
 الكذف عغ دور التدػي  الاستباقي في الاقتشاص السُبةخ لمفخص الستاحة في الدػق. -4

 المخطط الفرضي للبحثرابعاً: 

 
 السخصط الفخضي لمبحث  (1الذةل )
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 البحث ةفرضيخامداً: 
 لستغيدددخات وفقدددا   البحدددث واىدددجا  الفخضدددي البحدددث مخصدددط عمدددى اعتسدددادا البحدددث يةفخضددد صدددياغة تدددع

 :الاتي الشحػ عمىو ( الدبػن  رضا الاستباقي  التدػي ) البحث
 عدغ وتتفدخ ( الدبدػن  رضدا فدي الاستباقي التدػي  ابعاد بيغ احرا ية دلالة ذات تر يخ علاقة تػجج) 

 :الآتية الفخضيات الفخعية الفخضية ىحه
 رضدددا فدددي القدددجرة الابجاعيدددة بددديغ احردددا ية دلالدددة ذات تدددر يخ علاقدددة تػجدددج: امولدددى الفخعيدددة ةالفخضدددي -

 .الدبػن 
 .الدبػن  رضا في السخونة بيغ احرا ية دلالة ذات تر يخ علاقة تػجج: الثانية الفخعية الفخضية -
 فددي جةججيدد فددخص عددغ البحددث بدديغ احرددا ية دلالددة ذات تددر يخ علاقددة تػجددج: الثالثددة الفخعيددة الفخضددية -

 .الدبػن  رضا
 رضدددا فدددي السخددداشخ تحسدددل بدديغ احردددا ية دلالدددة ذات تدددر يخ علاقددة تػجدددج: الخابعدددة الفخعيدددة الفخضددية -

 .الدبػن 
 

 التعريفات الإجرائيةسادساً: 
: يسثدددل قدددجرة السشطسدددة عمدددى التػقدددع ومخاقبدددة التغيدددخات التدددي تحردددل فدددي البيئدددة التدووو يلا الاسوووتبا ي - أ

سرددمحة السشطسددة  والعسددل عمددى اكتذددا  الحاجددات الكامشددة الخارجيددة بيددج  احددجاث تغييددخ مبةددخ ل
 عغ الفخص واستغلاليا بذةل ناجح  ويترلف مغ أربعة ابعاد وىي: والغيخ معمشة لمدبا غ والبحث

وىددي قددجرة السشطسددة عمددى وكيجدداد أفكددار ججيددجة وتحػيميددا الددى واقددع عسمددي مصبدد   القددجرة الإبجاعيددة -
 فعميا .

عمى تػقع متغيخات البيئة التجريجية والسفاجئة  وامةانيتيدا عمدى  وىي مج  تسةغ السشطسة السخونة -
 الترقمع والتكييف معيا  وىي أحج اىع عشاصخ البقاء والازدىار والشسػ لمسشطسات الحالية.

البحددث عددغ فددخص ججيددجة: وىددي إمةانيددة حرددػ  السشطسددة عمددى فددخص ججيددجة مددغ خددلا  كدددب  -
تخا  مشتجات ججيجة  وبعجىا يجدب عمدى السشطسدات زبا غ ججد او الجخػ  الى أسػاق ججيجة او اخ

 الاستعجاد ليحه الفخص واستغلاليا لتحقي  التفػق عمى مشافدييا.
 عددجم حالددة عددغ الشاتجددة السخدداشخ وتحسددل السجازفددة عمددى السشطسددة قددجرة تحسددل السخدداشخ: وىددي -

 معيغ. قخار اتخاذ نتيجة تحرل قج الشتا ج التي في التركج
الدددجاخمي لمدبدددػن بعدددج قيامدددو بتجخبدددة سدددمعة او خجمدددة معيشدددو ويشبدددع ذلدددظ  : ىدددػ الذدددعػررضوووا الن ووو    - ب

 رغبتو  ويترلف مغ بعجيغ وىسا:الذعػر بشاء  عمى درجة الاشبا  الستحققة لحاجتو او 
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الجدددػدة الستػقعدددة: وىدددػ مددددتػ  الجدددػدة الدددحي يتػقدددع الدبدددػن اندددو سيحردددل عميدددو عشدددج اسدددتخجامو  -
 لدبػن  تجاربو الدابقة و قافتو.لمدمعة او الخجمة  وتعتسج عمى حاجات ا

لمددمعة  الذخردي الجػدة السجركة: وىي الجػدة التي يدجركيا الدبدػن  وتسثدل رأي الدبدػن وتقييسدو  -
 .استخجاميا بعج او الخجمة

 

 سابعاً: حدود البحث
 الحجود السةانية: تع تصبي  الجانب العسمي مغ البحث في شخكة اسياسيل للاترالات الستشقمة. -
 .2022: امتجت الفتخة الدمشية مغ شيخ اذار الى شيخ ايمػ  مغ العام لدمانيةالحجود ا -
 الحجود البذخية: مجيخي الإدارة العميا والػسصى لذخكة اسياسيل للاترالات الستشقمة في العخاق. -

 

 البحث بيانات جمع وطرق  أساليب: ثامناً 
 الشطخي  الجانب-1
 والسجددلات بددالبحػث الستسثمددة وامجشبيددة العخبيددة ادرالسردد عمددى بالاعتسدداد الشطددخي  الجانددب اعددجاد تددع

 .وشبةة الانتخنت الجامعية السةتبات في الستػفخة الجكتػراه  واشاريح الساجدتيخ ورسا ل
 الاستبانة -2

 فقدددخات تشطددديع وتدددع البحدددث  متغيدددخات لقيددداس اعتسادىدددا تدددع والتدددي البياندددات لجسدددع الخ يددددة امداة  وىدددي
 الددى بالإضددافة السحددػر الددجيسػغخافي وتزددسشت مػضددح فددي السمحدد   محدداور كسددا عددجة فددي الاسددتبانة
 .الدبػن  ورضا التدػي  الاستباقي وىسا امساسييغ السحػريغ
 مجتمع وعينة البحث: تاسعاً 
 الاعتبدار بعديغ واخدحنا  لمبحدث كسجتسدع الستشقمة في العخاق للاترالات اسياسيل شخكة اعتساد تع  
وقددج تددع تحجيددج مقددخ  العخاقيددة  الدددػق  فددي واسددع نذدداط لددجيياو ىددي شددخكة را ددجة  اسياسدديل شددخكة ان

 السبحػ دة  لمذدخكة ميجانيدة بديدارات انالباحثد وقدام الذخكة الكا غ في بغجاد/السشرػر ميجانا  لمبحدث 
 الاسددتبانة تػزيددع تددع  لمبحددث عسجيددة كعيشددة شددامل بذددةل والػسددصى العميددا الإدارات اراء واستقردديا
 شدسمت والتدي( الػسدصى والإدارة العُميدا الإدارة) السجتسدع ذلدظ مدغ كجدء يةالقرج العيشة عمى السُعجة

 ىشددا  ان وتبدديغ لمتددجقي   الاسددتبانات ىددحه وخزددعت اسددتبانة ( 100) اسددتخداد تددع .مبحػ ددا  ( 106)
ىددحا  عيشددة حجددع يةددػن  وبددحلظ. اسددتبعادىا تددع لددحلظ الاحرددا ي لمتحميددل صددالحة غيددخ اسددتبانات( 4)

 الثبدات اختبدار الدى بعج فيسا اجاباتيع اخزعت مبحػ ا  ( 96) الاحرا ي يلالتحم مخحمة في البحث
و   SPSSباسددتخجام البخنددامجيغ الاحرددا ييغ  والرددجق. وبعددجىا تددع اجددخاء التحميددل الاحرددا ي

AMOS  مددغ  التحميددل الاحرددا ي نتددا جلإجابددات العيشددة  وفدددخت شتددا ج المددغ اجددل الحرددػ  عمددى
 اط الاستشتاجات والتػصيات الستختبة عمى تمظ الشتا ج.واستشب البحثاجل اختبار فخضيات 
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 : الجانب النظري المبحث الثاني
 التد يلا الاستبا ياولًا: 

 مفيػم التدػي  الاستباقي  -1
 السشطسدددات تخاقددب حيددث الججيددجة  الفددخص عمددى الاسدددتحػاذ فددي السشطسددة جيددػد برنيددا عخفددت الاسددتباقية

 الصمددب فددي التغيددخات وكدرا  الحدداليغ لمدبددا غ السددتقبمية بدداتالستصم معخفددة وتحدداو  الاتجاىددات الاسدتباقية
 (.98: 2013 كامل ) ججيجة فخص إلى تقػد أن يسةغ التي الشاشئة السذاكل بادرا  أو

 وقدت اقدخب فدي الججيدجة التصدػرات اسدتباق عمدى وقدجرتيا السشطسدة اسدتعجاد ىي الاستباقية ان احسج ويخ  
 (.16:2011 احسج ) القصا  بشفذ الاخخيغ السشافديغ مع ارنةبالسق امو  الستحخ  بسثابة ولتكػن 

 فددي التركددج عددجم استكذددا  الددى يقددػد امعسددا  وريددادة الإداري  بالدددمػ  مددختبط حيددػي  عشرددخ الاسددتباقية
 الطدخو  لتعدجيل السػقدف تجداه شخردية ندعدة وىدي الذخردية  امفعا  خلا  مغ فيو والتر يخ السدتقبل
 (.Bourmistrov & Willy, 2021:4) الخاصة تياجاتيعاح مع تتشاسب افزل بصخيقة

 العاليددة القيسددة خمدد  عسميددة فددي ر يدددي دور ا وتمعددب الذددخكة مداء ميددع محددخ  ىددي الاسددتباقية امنذددصة
   أنذصتيا بيا الذخكة تؤدي ألتي الصخيقة عمى يؤ خ إداري  كدمػ  الاستباقية إلى ويشطخ. لمدبػن 

 اسدددتغلا  خدددلا  ججيدددجة وذلدددظ مدددغ بيئدددات إنذددداء أو ببيئددداتيع لتلاعدددبالاسدددتباقية يسةشيدددا ا السشطسدددات ان
وفقددا  لػجيددة الشطددخ تمددظ   .لتحقيدد  امىددجا  السخجددػة الدددػق  فددي تغيددخات التكشػلػجيددة او إحددجاث التصددػرات
 للاسدتفادة تددػيقية اسدتجابة تصػيخ عمى قجرتيع وفي كفخصة ألى الخكػد رؤيتيا مج  في الذخكات تختمف

 لذددغ أوقددات الإجيدداد الخياضدديػن  يختددار مددا غالب ددا الخياضددية  وبددالشطخ الددى الامثمددة. تػقعددةالس مددغ الفخصددة
 اخدددددخ   تحدددددجيات عشدددددج أو الدددددتلا  عمدددددى وتيدددددختيع اليػا يدددددة بديدددددادة الدددددجراجات اليجدددددػم فسدددددثلا  يقدددددػم سدددددا قي

(Srinivasan, 2005: 111.) 

 ججيدجة أسداليب عدغ يبحدث السدجخل حاوى الحجيثة الدػقية الفخص لاقتشاص مجخلا   الاستباقي التدػي  يسثل
 عددغ الخاضدديغ الدبددا غ مددغ واسددعة حرددة وبشدداء فددييع والسخغددػب لمدبددا غ عاليددة قيسددة لإضددافة مدددبػقة غيددخ
 (.23: 2010 واخخون  العبادي) السشطسة وخجمات سمع

 وىدددحا الػاعيدددة  وغيدددخ الردددخيحة غيدددخ أي الكامشدددة الدبدددا غ احتياجدددات عدددغ يبحدددث الاسدددتباقي التددددػي  ان
 لتمدددظ الاشدددبا  تحقيددد  ذلدددظ بعدددج ويسةدددغ الكامشدددة الدبدددػن  حاجدددات فدددي السددددتسخ والادرا  البحدددث تصمدددبي

 :Yang & Zheng, 2022) وحجيثدة مبتكدخة بصدخق  وكرضدا يع وفيسيدا اكتذدافيا خدلا  مدغ الاحتياجدات
3) 
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 افددييا مش عمدى ميددة اكتدداب نحدػ السػجيدة السشطسدة ومعتقدجات قديع عدغ يعبخ الاستباقي التدػي  ان كسا
 ميسدا   دورا   يمعدب وىدحا والسشافدديغ  لمدبدا غ السددتقبمي بالددمػ  التشبؤ عمى تعتسج الاستباقية السشطسة ان اذ
 تشافدية ميدة ليا يػفخ مسا الخاصة لسرمحتيا فيو تعسل الحي الدػق  بيئة عػامل تغيخ في
 (Schulze & others, 2022: 201) 

 أىسية التدػي  الاستباقي -2
  الاسددتباقي احددج امنذددصة السيسددة التددي تحددافم فييددا السشطسددة عمددى بقا يددا واسددتسخارية يعددج التدددػي

قددجرتيا التشافدددية فددي امسددػاق الحاليددة  فالعجيددج مددغ السشطسددات الخا ددجة فددي الدددشػات امخيددخة تعسددل 
وف  السفيػم الاستباقي لسػاجية الكثيخ مغ السذاكل التي قج تػاجييا مثل الشسدػ الددخيع فدي عدجد 

 (.114: 2014)كاضع وشُبخ   ولتحسل السخاشخ السحدػبة برػرة دقيقةسشافديغ في الدػق  ال
إدرا   عمدى إيجابيدا وتر يخىدا السشطسدة صدػرة تحدديغ في التدػي  الاستباقي استخجام اىسية تطيخ - أ

 السشتج. وتدػي  الدبػن 

الػضددا ف  فددي اسددتباقية أكثددخ عسميددات ضيددػر إلددى اسددتخجام التدددػي  الاسددتباقي يددؤدي أن يسةددغ - ب
 لمسشطسة مثل الإنتاج والبحث والتصػيخ. الاخخ  

 بةفددداءة عاليددة والحفدددا  الخارجيددة الزددغػط مػاجيدددة عمددى السشطسددات التدددػي  الاسدددتباقي يددداعج - ت
 لمسشاورة. بعس السداحات عمى

 بالسشتجدات الاىتسدام وتعديدد تجاريدة لمعلامدة الدبا غ ولاء تعديد في يداعج التدػي  الاستباقي إن - ث
 (28: 2019جيجة. )العخباوي  الج

 
 التحجيات التي تػاجو السشطسات عشج تبشييا التدػي  الاستباقي -3

         -:يرتي وكسا الاستباقي التدػي  تبشييا خلا  مغ الاعسا  مشطسات تػاجو عجيجة تحجيات ىشا 
 .تدػيقية او مالية او فشية امسباب تكػن  وقج الججيجة السشتجات فذل معج  ارتفا  -1
 سدحب الدى امحيدان بعس في السشطسة يجفع قج وذلظ السشتج نجاح حالة في السشافدة حجة ازدياد -2

 .الديئة السشافدة وشخا   التقميج بدبب الدػق  مغ السشتج ذلظ
 .لمسشطسة الستاحة والسعمػماتية والابجاعية السالية السػارد نقز -3
 (.18-14: 2018 العخداوي ) السدتقبمية ةالبيئي والتغيخات الدبا غ شمبات تػقع في الخصر -4
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 اسدتخجام دون  تحدػ  السشطسدة داخدل تحدجيات ىشدا  ان  (Shu & others, 2020: 8) ذكدخ كسدا
 :وىي الاستباقي التدػي  فمدفة
 .الحجيثة الدبا غ لحاجات سخيعة استباقية استجابة لعسل السصمػبة السخونة السشطسة تستمظ لا -1
 الفددخص عددغ الكذددف بيددج  السشطسددة تعسميددا التددي البيئددي الفحددز يدداتوعسم الدددػق  بحددػث قمددة -2

 .السشافديغ قبل واستغلاليا السحتسمة البيئية
 رضا الن    ثانياً: 

 مفيػم رضا الدبػن  -1
 او خجمددة او سددمعة السشددتج سددػاء كددان يذددتخون  غالددحي الافددخاد او السشطسددات عانيدد عمددى الدبددا غ يعددخ      
 الدبدػن " السذديػر الاقتبداس مدغ الدبدػن  أىسيدة تػضيح ويسةغ ذلظ  مقابل ا الامػ  ػن ويجفع البا ع مغ فكخة
 ببدداشة السدجيخ حتدى الجسيدع شدخد عمدى القدادر الػحيدج وىدػ الاعسدا   مشطسدة فدي فقدط الػحيدج الدخ يذ ىػ
 (.Rahman& Safeena, 2016: 259" )اخخ مةان في نقػده إنفاق شخي  عغ

 حرددل السشفعددة التددي عددغ والشدداتج الذددعػر الددجاخمي لمدبددػن  ( رضددا الدبددػن 19  2015أبددػ فددد   ويعددخ  )
 .عميو لمحرػ  قجميا التي التزحيات مقابل السشتج عشج استخجام عمييا

حاجدات ورغبدات  عمدى اليػم الحجيثة الإدارة وتخكد الديادة  صاحب الدبػن  يسثل الحجيث في عمع التدػي 
امسداس فدي  ىدػ الدبدػن اليدػم أصدبح حيدث رباح فقط ام تحقي  عمى وليذ تمبيتيا وكيفية الدبػن  وامشيات
 مددغ يددتع امربدداح تحقيدد  ان تامددة قشاعددة تػجددج وفددي الػقددت الحاضددخ. السشطسددات فددي القددخارات كافددة اتخدداذ
 :Joshi, 2012) الحدالي الػقدت فدي لمتددػي  الخ يددي اليج  وىػ الدبػن  حاجات ورغبات اشبا  خلا 
12.) 

عدلاوة  الدى السشطسدة  الدبدا غ ولاء زيدادة الدى يدؤدي والدحي التددػيقية صدػ ام أحج اىع رضا الدبػن  ويعتبخ
 تكددػن  ان السشطسددة مددغ تددتسةغ الدبددػن  رضددا وبػاسددصة. التدددػيقية التكدداليف وتخفدديس امربدداح زيددادة عمددى
 ميسددا   مقياسددا   يعددج كسددا فيددو  تعسددل الددحي الدددػق  فددي السشددافع لمدبددا غ تحقيدد  فددي مشافدددييا مددغ فاعميددة اكثددخ
 (.9: 2012 جاسع ) باستسخار الدبا غ اذواق وتغيخ القػية السشافدة ضل في السشطسة لاداء
رضددا الدبددػن انددو الحُكددع الذخرددي تجدداه سددمعة او خجمددة معيشددة  ويشددتج ىددحا الحُكددع نتيجددة مقارنددة  وعددخ 

: 2009تػقعددات الدبددػن تجدداه خجمددة او سددمعة معيشددة مددع امداء الفعمددي الستحقدد  بعددج اسددتخجاميا )عبيددج  
171.) 
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( عمددى انددو مقيدداس لجرجددة الاشددبا  الستحقدد  لمدبددا غ عشددج شددخاؤىع 57: 2006 وحددديغ  كسددا عخفددو )جددػاد 
 لدمعة او خجمة معيشة.

 ( نسػذج تحميل رضا الدبػن والحي يتخاوح مغ مدتاء ججا  الى راضٍ ججا :2يػضح الذةل )
 
 
 
 

 

 
 

 

 

 

 ىسية رضا الدبػن ا  -2
تجدداه  الدبددػن  ولاء زيددادة الددى يددؤدي والددحي الاساسددية التدددػيقية صددػ ام أحددج انددو الدبددػن  رضددا يعتبددخ     
 ان تتسةغ السشطسدات مدغ الدبػن  رضا وبػاسصة. التكاليف وتخفيس امرباح زيادة الى بالإضافة لسشطسة ا

 مداء ميسدددا   مقياسدددا   يعدددج كسدددا سدددػقيا  فدددي لمدبدددػن  السشدددافع تحقيددد  فدددي مشافددددييا مدددغ فاعميدددة أكثدددخ تكدددػن 
 (.9: 2012 جاسع ) باستسخار الدبا غ اذواق وتغيخ الذجيجة السشافدة ضل في عسا الا مشطسات
 الخضددا العددالي لمدبددػن  عمددى الددى الحرددػ  التدددػيقية خصصيددا تشفيددح عشددج جسيددع مشطسددات الاعسددا  وتدددعى

 عددغ شخيدد  امداء ويددتع ذلددظ أقددل  وبةمددف السشافددديغ مددغ أفزددل بذددةل ورغباتددو حاجاتددو تمبيددة خددلا  مددغ
   التدػيقي

 ( 2انشكم )

 نمورج تحهيم رضا انزبون

Source: Palani, Sai, (2021) "Customer satisfaction" master thesis in the 

technical university of Liberec, Czech Republic, p. 19 
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 (.438: 2008)البةخي   البيع لعسمية السخافقة الستكاممة تقجيع الخجمات وعبخ الفاعل
يعددج الدبددػن ىددػ السدددتفيج امو  مددغ كددل التصددػرات التددي حرددمت فددي الفكددخ التدددػيقي  فعشددج كددل مخحمددة 

كسدا   ن اليدخم التشطيسدي لسشطسدة الاعسدا ججيجة يةدب الدبػن فييا مدايدا اضدافية  حيدث تددم  رضدا الدبدػ 
 (.60: 2017أصبحت قػة السشطسات تقاس بالقاعجة التي تستمكيا مغ الدبا غ الخاضيغ )تػفي   

 عمدددى الدبدددا غ لإقبدددا  ميسدددا   جػىخيدددا   مؤشدددخا   يُعدددجالدبدددا غ  ان رضدددا (10: 2020 وحددددغ  العددددػلي)ويدددخ  
 الدددى جة حاليدددا  الخا ددد سشطسددداتال تددددعى لدددحلظ السختمفدددة  تػقعددداتيع ضدددل فدددي السشطسدددة السشتجدددات التدددي تقدددجميا

 السددج   البعيددج نجاحيددا أسدداس وىددػ الدبددػن  ىددػ عسميددا اسدداس لان لدبا شيددا الخضددا مدددتػيات اعمددى تحقيدد 
 بتردددسيع الحجيثدددة السشطسدددات تقدددػم السشصمددد  ىدددحا ومدددغ  اساسدددا   مشطسدددات ىشدددا  تكدددػن  لدددغ الدبدددا غ وبدددجون 
 .العالي لدبا شيا الخضا باتجاه وانذصتيا مشتجاتيا
 :التاليةان لحالة الخضا عشج الدبا غ أىسية كبيخة وتتسثل في الشقاط  Wu, 2022: 7)يحكخ )
 تعتبخ ميدة في حج ذاتيا كػنيا تعبخ عغ حالة مغ الاستقخار الشفدي تجاه مػضػ  معيغ. - أ
ان رضددا الدبددػن يحقدد  ميدددة تشافدددية لمسشطسددة منددو يدددسح باسددتقخار البددخامج والخصددط التددي تعتسددجىا  - ب

 باء وتكاليف السشطسة.السشطسة وبالتالي يخفس أع
 الخضا يداىع في بشاء الحافد لج  الدبػن ليةػن وفيا  لمسشطسة. - ت

 فيخ  ان أىسية رضا الدبػن تكسغ في الاتي: (10: 2020)العدػلي وحدغ  اما 
تعتبددخ حالددة الخضددا لمدبددػن ميدددة فددي حددج ذاتيددا كػنيددا تعبددخ عددغ حالددة مددغ الاسددتقخار الشفدددي تجدداه  - أ

 مػضػ  معيغ.
يحقدد  ميدددة تشافدددية لمسشطسددة منددو يدددسح باسددتقخار البددخامج والخصددط التددي تعتسددجىا  رضددا الدبددػن  - ب

 السشطسة وبالتالي يخفس أعباء وتكاليف السشطسة.
 الخضا يبشي الحافد لج  الدبػن ليةػن وفيا  لمسشطسة.   - ت
 قياس رضا الدبػن  -3
 :يرتي كسا وىي الستحق  الدبا غ رضا لقياس شخق  عجة ىشا 
 يددددتخجميا التدددي السشتجدددات عدددجد أو الددددػقية  الحردددة قيددداس مدددثلا   خدددلا  مدددغ: يقدددةالجق القياسدددات -أ

 .الججد الدبا غ عجد زيادة قياس أو بالدبا غ  الاحتفا  معج  قياس أو الدبػن 
 .  السفقػديغ الدبا غ حػ  أو الدبا غ  شةاو   في البحث: التقخيبية القياسات  - ب
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 السشتجددددات جددددػدة عدددغ الدبددددا غ رضدددا مددددج  ةلسعخفددد البحددددػث اجدددخاء خددددلا  مدددغ: الكسيددددة البحدددػث  - ت
 .(50: 2016 الباىي . )الذخاء عسمية لتكخار الدبػن  نية مج  وعغ السقجمة 

 خرا ز رضا الدبػن  -4
 :( تتسثل في التالي40: 2019)مباركة   لخضا الدبػن كسا ذكخىا اساسية ىشا  خرا ز    
 ادرا و   الدبدػن  مددتػ  تػقعدات وىسدا  أساسدييغ عشردخيغ فدي ويتسثدل رضدا الدبدػن : الدحاتي الخضا - أ

 بردددػرة السشدددتج جدددػدة عمدددى يحةدددع لا الدبدددػن  أن أي أخدددخ   جيدددة مدددغ السقجمدددة لمخدددجمات الدبدددػن 
 .لمخجمة تػقعاتو خلا  مغ جػدةال عمى يحةع بل  ةواقعي

 نطختدو خدلا  مدغ بالسقارندة يقدػم زبدػن  فكدل نددبي  بتقدجيخ يجدخي  الدحي الخضا وىػ: الشدبي الخضا - ب
 .السػجػدة الدػق والسشتجات البجيمة ػجػدة فيالس سعاييخمل
 ومددتػ   جيدة  مدغ تػقعدات الدبدػن  مددتػ   تصدػر خدلا  مدغ الدبدػن  رضدا يتغيدخ: التصدػري  الخضا - ت

 الدبدػن  وادرا  يتصدػر تػقدعان  يسةدغ الددمغ مدخور فسدع أخدخ   جيدة مغ الحي يجركو الدبػن  امداء
 تمظ السشتجات. تصػيخ أو جةججي مشتجات ضيػر بدبب التصػر يجخي أن  ويسةغ  معا  

 وحتددى معيشددة بحاجددة الذددعػر مخحمددة مددغ تبددجأ مخاحددل عددجة الدبددػن  عشددج الخضددا تذددةل عسميددة تتزددسغ
 الذدةل في السخاحل تمظ تػضيح ويسةغ مشخفس  ام عالي رضا كان سػاء الدبػن  عشج الخضا تذةل

(4:) 
 
 
 

 
 
 

 

 

(7الشكل )  

 مراحل عمليت رضا الزبون

Source: Vu, Travis (2021), “service quality and its impact on customer 

satisfaction”, university of Northampton, UK, pp. 14. 
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 : الجانب العمليالمبحث الثالث
 ئي للمتغيراتالتحليل الاحرا -أولا:
 متغيخ التدػي  الاستباقي -1
 القجرة الإبجاعية - أ

 بمددددغ وسددددط حدددددابيبرددددػرة إجساليددددة  حقدددد  القددددجرة الإبجاعيددددة بعددددج( ان 1اشددددارت الشتددددا ج فددددي الجددددجو  ) 
  حيدث كاندت إجابدات العيشدة السبحػ دة عشدج (0.800) مقدجراه  نحخا  معياري اوب جيج ( وبسدتػ  3.955)

( ان جسيدع الفقدخات معشػيدة . وىدحا يذديخ tالبعدج  كسدا تبديغ مدغ اختبدار )  )الاتفاق( عمى جسيع اسدئمة ىدحا
تذددجع السبددادرات الابجاعيددة مددغ قبددل السددػضفيغ لددجييا بيددج  التحددديغ فددي أنذددصتيا  إلددى ان ادارة الذددخكة

تقدددػم ادارة الذدددخكة بذدددةل مددددتسخ   حيدددث القدددجرة عمدددى الابدددجا  فدددي العسدددل غسدددػضفياليستمدددظ   اذ واعساليدددا
عمدى مشداخ تشطيسدي يذدجع  كسدا يػجدج فدي الذدخكة  عجيلات وتحجيثات عمى الخجمات التي تقجمياب دخا  ت
درة عمدى إيجداد اقد دون تحفدم  وبردػرة عامدة فقدج بيشدت الشتدا ج ان شدخكة اسياسديل الافكدار الابجاعيدةشخح 
 اشددارت لتشددافذ الذددخكات الاخددخ . لقددج اصدديمة واكتذددا  اسدداليب عسددل حجيثددة وانتدداج قيسددة ججيددجة افكددار

عمى قيسة كانت عشج الدؤا  )تجعع إدارة شخكة اسياسيل للاتردالات عسميدات البحدث والتصدػيخ أ الشتا ج ان 
 نحخا  معيدداري اوبددجيددج  ( وبسدددتػ  4.09)بمددغ حدددابي  بػسددط) الججيددجةلمخددجمات الحاليددة او الخددجمات 

( 3ددؤا  بالسددتػ  )( حيدث جداء ىدحه ال24.597  كسا وحققت قيسة معامدل الاخدتلا  )(1.006) مقجراه 
تددجعع عسميددات مددغ حيددث امىسيددة الشدددبية  وىددحا يذدديخ إلددى اتفدداق العيشددة السبحػ ددة عمددى ان ادارة الذددخكة 

قدل قيسدة فقدج جداء عشدج الددؤا  )تحدخص إدارة أ أمداالبحث والتصػيخ لمخجمات الحالية او الخجمات الججيجة. 
بدددخامج التدددجريب والتصدددػيخ السددددتسخة( وبػسدددط  الذدددخكة عمدددى تشسيدددة القدددجرات الإبجاعيدددة لسػضفييدددا مدددغ خدددلا 

كسا وحققت قيسة معامدل الاخدتلا    ((1.029  مقجاره نحخا  معياري اوبجيج ( وبسدتػ  3.81حدابي )
ادارة ( مددغ حيددث الاىسيددة الشدددبية  وىددحا يذدديخ إلددى انددو 6( حيددث جدداء ىددحه الدددؤا  بالسدددتػ )27.008)

 .لسػضفييا مغ خلا  بخامج التجريب والتصػيخ السدتسخةالذخكة تحخص عمى تشسية القجرات الإبجاعية 
 

 السخونة - ب
 ا  بمدغحددابي ا  اجسدالا وسدص حقد  ىدحا البعدج  (1السخوندة والسبيشدة فدي الجدجو  ) ببعجالشتا ج الستعمقة  اشارت

   حيددددث كانددددت اجابددددات العيشددددة السبحػ ددددة عشددددج (0.795وبددددرنحخا  معيدددداري )جيددددج ( وبسدددددتػ  3.726)
 يع اسئمة ىحا البعج كسا يتبيغ مغ اختبار )الاتفاق( عمى جس

 (t ان جسيع الفقخات معشػية  وىحا يذيخ إلى ان ) ادارة الذخكة تستمدظ مجسػعدة واسدعة مدغ الخدجمات التدي
تتسيدددد إدارة الذدددخكة بددددخعة اسدددتجابتيا لمتغييدددخ السددددتسخ فدددي حاجدددات و   تمبدددي حاجدددات زبا شيدددا الستشػعدددة
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الذدخكة عمدى تغيدخ أسدعار خدجماتيا بسدا يتشاسدب مدع متصمبدات الددػق تحدخص إدارة   كسدا و ورغبات زبا شيا
عمددى الاسددتجابة  القددجرة   وبرددػرة عامددة فقددج بيشددت الشتددا ج الددى ان شددخكة اسياسدديل لددجيياالددحي تعسددل فيددو

عمددى قيسددة كانددت عشددج أ ان   كسددا بيشددت الشتددا ج الدددخيعة لمتغيددخات فددي شمبددات الدبددا غ والتغيددخات فددي الدددػق 
 بمددغ بػسددط حدددابي( إدارة الذددخكة قددجرة عاليددة عمددى الاسددتجابة لحاجددات ورغبددات الدبددا غ الدددؤا   )تستمددظ

  كسددددا وحققددددت قيسددددة معامددددل الاخددددتلا  (0.962) مقددددجراه  وبددددانحخا  معيدددداري  جيددددج ( وبسدددددتػ  3.98)
( مددغ حيددث الاىسيددة الشدددبية  وىددحا يذدديخ إلددى ان ادارة 1(  حيددث جدداء ىددحه الدددؤا  بالسدددتػ  )24.171)

اقدل قيسدة فقدج جداء عشدج الددؤا   . أماعالية عمى الاستجابة لحاجات ورغبات الدبا غالقجرة التستمظ  الذخكة 
نحخا  اوبد جيدج ( وبسددتػ  3.63) بمدغ )تقجم إدارة الذخكة خجمة ججيجة بديغ فتدخة واخدخ ( وبػسدط حددابي

ؤا  بالسددتػ  ( حيدث جداء ىدحه الدد25.978  إذ بمغت قيسة معامدل الاخدتلا  )(0.943) مقجراه  معياري 
 امىسية الشدبية.( مغ حيث 2)

 بُعُج البحث عغ فخص ججيجة - ت
حقد  اجسدالا ان البعدج ، ( 1والسبيشدة فدي الجدجو  ) البحوث عوف فورد جد ودة ببعودالشتا ج الستعمقدة  اشارت
إذ كاندت اجابدات العيشدة  .(0.851)مقدجراه  نحخا  معيداري اوبجيج ( وبسدتػ  3.460)بمغ  حدابي ا  وسص

  ( ان جسيدع الفقدخات معشػيدةtاذ يتبديغ مدغ اختبدار )   عشج )الاتفاق( عمى جسيع اسئمة ىدحا البعدج السبحػ ة
ادارة الذدددخكة تخردددز اممدددػا  والجيدددػد وىدددحا مسدددا يدددج  عمدددى قمدددة تذدددتت اجابدددات العيشدددة وتركدددجييع عمدددى 

فحدز البيئدي بعسميدات ال  اذ تقدػم وبذدةل مددتسخ الكافية مغ أجل تحجيج الفخص الدػقية بيدج  اقتشاصديا
تتبشددى إدارة الذددخكة أسدداليب وتقشيددات تدددػيقية حجيثددة ومتشػعدددة   اذ  لمبحددث عددغ الفددخص البيئيددة السحتسمددة
تمتلوو  )كانددت عشددج الدددؤا  عمددى قيسددة أ  إذ يتبدديغ مددغ خددلا  الشتددا ج ان  تددداعجىا عمددى جددحب زبددا غ جددجد.

 (3.69) بمدغ بػسدط حددابي (عإدارة الذركة م ارد بذرية ماهرة تمكنها مف استغلال الفورد بذوكل سوري
( 25.881كسدددا وحققدددت قيسدددة معامدددل الاخدددتلا  )  (0.955) مقدددجراه  وبدددانحخا  معيددداري جيدددج  وبسددددتػ  

ادارة الذدخكة تستمدظ  ( مدغ حيدث امىسيدة الشددبية  وىدحا يذديخ الدى ان1حيث جداء ىدحه الددؤا  بالسددتػ  )
قدددل قيسدددة فقدددج جددداء عشدددج الددددؤا    أ ا  أمدددمدددػارد بذدددخية مددداىخة تسةشيدددا مدددغ اسدددتغلا  الفدددخص بذدددةل سدددخيع

 بمدددغ ( وبػسدددط حددددابيتذوووخص إدارة الذوووركة الفووورد  بووول منافدووويها مموووا  مكنهوووا موووف ا تنا وووها اولاً )
إذ بمغددددددت قيسددددددة معامددددددل الاخددددددتلا     (1.004) مقددددددجراه  نحخا  معيدددددداري اوبدددددد جيددددددج ( وبسددددددتػ  3.46)
 .( مغ حيث امىسية الشدبية4( حيث جاء ىحه الدؤا  بالسدتػ  )29.017)
   السخاشخ تحسل جعُ بُ  -ب

 ا  اجسددالا وسددص ىددحا البعددجحقدد  ( و 1تحسددل السخدداشخ والسبيشددة فددي الجددجو  ) ببعددجالشتددا ج الستعمقددة  اشددارت
  وكانددددت اجابددددات العيشددددة (0.775) مقددددجراه  نحخا  معيدددداري اوبددددجيددددج ( وبسدددددتػ  3.648)بمددددغ  حدددددابي

( ان جسيدددع الفقدددخات tاسدددئمة ىدددحا البعدددج  حيدددث يتبددديغ مدددغ اختبدددار ) السبحػ دددة عشدددج )الاتفددداق( عمدددى جسيدددع 



Al-Ghari Journal of Faculty of Administration and Economics Vol. 18 (No.2) 2022 PP. 367-392 

 

Al-Ghari Journal of Faculty 

of Administration and Economics 

 

 

 
 

733 

 تاخددح بشطددخ الاعتبددارادارة الذددخكة معشػيددة  وىددحا مسددا يددج  عمددى قمددة تذددتت اجابددات العيشددة وتركددجييع عمددى 
او الخدددجمات  اللازمدددة مداء امنذدددصةو بدددالخغع مدددغ حالدددة عدددجم التركدددج السرددداحبة لاتخددداذ القدددخار  السخددداشخ
عمدى مددتػ  الذدخكة  تحدخص عمدى تذدخيز نقداط القدػة والزدعف وتحجيدج الفدخص الستاحدةكسدا و   الججيجة

تددددتفاد الذدددخكة مدددغ السخددداشخ التدددي تعخضدددت ليدددا الذدددخكات ومحاولدددو ايجددداد الحمدددػ  السشاسدددبو ليدددا  حيدددث 
عمدى قيسدة كاندت عشدج الددؤا   )لا تخذددى وكيفيدة الخدخوج مشيدا   إذ يتبديغ مدغ خدلا  الشتدا ج ان أ  السشافددة

 (3.74) بمدددغ بػسدددط حددددابي( ة الذدددخكة مدددغ السخددداشخ الشاتجدددة عدددغ تبشدددي اسدددمػب التصدددػيخ السددددتسخإدار 
( حيدث 24.599كسا وحققدت قيسدة معامدل الاخدتلا  ) ( 0.92) مقجراه  وبانحخا  معياري جيج  وبسدتػ  

ى مدغ ادارة الذدخكة لا تخذد ( مغ حيث امىسية الشدبية  وىدحا يذديخ الدى ان2جاء ىحه الدؤا  بالسدتػ  )
قددل قيسددة فقددج جدداء عشددج الدددؤا  )تتػقددع إدارة أ . أمددا  السخداشخ الشاتجددة عددغ تبشددي اسددمػب التصددػيخ السدددتسخ

 مقدددجراه  نحخا  معيددداري اوبددد جيدددج ( وبسددددتػ  3.5) بمدددغ الذدددخكة السخددداشخ قبدددل حدددجو يا( وبػسدددط حددددابي
( مدغ حيدث 1  )( حيث جداء ىدحه الددؤا  بالسددتػ 24.514  إذ بمغت قيسة معامل الاختلا  )(0.858)

لدددحا تقدددػم بخسدددع جسيدددع  ادارة الذدددخكة تتػقدددع السخددداشخ قبدددل حدددجو ياامىسيدددة الشددددبية  وىدددحا يذددديخ إلدددى ان 
 شخ والتيجيجات السحتسمة لتجشبيا.الديشاريػىات وتحميل تمظ السخا

 (1اندذول )

 البحث وابعاد السؤشخات الإحرا ية لستغيخات 
المؤشراث 

 الاحصائيت

القذرة 

 الإبذاعيت
 مرووتال

البحث عه 

 فرص جذيذة

تحمل 

 المخاطر

التسويق 

 الاستباقي

 3.697 3.648 3.460 3.726 3.955 الوسط الحسابي

 0.686 0.775 0.851 0.795 0.800 الاوحراف المعياري

 18.552 21.245 24.594 21.340 20.229 معامل الاختلاف

 73.94 72.96 69.2 74.52 79.1 وسبت توفر البعذ

 26.06 27.04 30.8 25.48 20.9 ةحجم الفجو

  انثاني انرابع انثانث الاول الاهميت الىسبيت

  SPSSبالاعتماد عهى مخرخاث برنامح  انانمصذر: اعذاد انباحث

 متغيخ رضا الدبػن  -2
 الج دة المت  عة - أ
 يبديغذ إ رضدا الدبدػن  متغيدخبعداد أكرحدج الجػدة الستػقعة  بعجتع اعتساد  جراسةمالفخضي ل لمسخصطوفقا    

( 3.425)مقدددجاره  ا  حددددابي ا  وسدددص جسدددالا  أ البعدددج ىدددحا حقددد الشتدددا ج الخاصدددة بيدددحا البعدددج  إذ  (2الجدددجو  )
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(  حيدث كاندت اجابدات العيشدة السبحػ دة عشدج )الاتفداق ( 0.834) مقدجراه  نحخا  معياري اوب جيج وبسدتػ  
 ت معشػية  وىدحا يذديخ إلدى حدخص( ان جسيع الفقخاtحػ  جسيع اسئمة ىحا البعج  كسا يتبيغ مغ اختبار ) 

  كسددا تدددعى ادارة الذددخكة تحددخص عمددى حددل أي مذددةمة تػاجددو الدبددػن بدددخعة بذددةل يمبددي تػقعددات الدبددػن 
    واشدارتيحرل الدبػن عمى السداعجة السصمػبة في أي وقت خلا  اليدػمادارة الذخكة وبرػرة مدتسخة ل

حردل الدبدػن عمدى السدداعجة السصمػبدة فدي أي وقدت عمى قيسة كاندت عشدج الددؤا   )يأ الشتا ج الستعمقة ان 
 مقددجراه  وبددانحخا  معيدداري   ( وبسدددتػ  جيددج3.6) بمددغ بػسددط حدددابي( سدداعة 24خددلا  اليددػم وعمددى مددجار 

( مدغ حيدث 3( حيدث اتدى ىدحه الددؤا  بالسددتػ  )30.556  كسا وحققت قيسة معامدل الاخدتلا  )(1.1)
يحردل الدبدػن عمدى السدداعجة السصمػبدة  ان لذخكة تعسل عمدى ادارة اامىسية الشدبية  وىحا يذيخ إلى ان 

ودون تدرخيخ حيدث اتاحدة الذدخكة خجمدة الذدةاوي وتقيديع  سداعة 24في أي وقدت خدلا  اليدػم وعمدى مدجار 
قددل قيسدة فقدج جدداء عشدج الدددؤا  )تطيدخ إدارة الذددخكة أ أمدا .الدخدود فدي حالددة التدرخيخ عددغ تقدجيع الخجمدة ليددع

( 3.23) بمددغ مددات السقجمددة لمدبددا غ بػاسددصة الانذددصة التخويجيددة( وبػسددط حدددابيمرددجاقية عاليددة بالسعمػ 
( 31.269  كسددا وحققددت قيسددة معامددل الاخددتلا  )(1.01) مقددجراه  نحخا  معيدداري اوبدد متػسددط وبسدددتػ  

ادارة الذددخكة تيددتع  ( مددغ حيددث امىسيددة الشدددبية  وىدحا يذدديخ إلددى ان4حيدث جدداء ىددحه الدددؤا  بالسددتػ  ) 
 اقية عالية بالسعمػمات السقجمة لمدبا غ بػاسصة الانذصة التخويجية.بتػفيخ مرج

 الج دة المدركة - ب
 ا  وسدددص اجسدددالا   البعدددج ىدددحا حقددد إذ  (2والسبيشدددة فدددي الجدددجو  )الجدددػدة السجركدددة  بعدددجبيشدددت الشتدددا ج الستعمقدددة 

العيشددة    إذ كانددت اجابددات(0.700) مقددجراه  نحخا  معيدداري اوبددجيددج  ( وبسدددتػ  3.722)مقددجاره  ا  حدددابي
  ( ان جسيددع الفقددخات معشػيددةtيتبدديغ مددغ اختبددار ) السبحػ ددة عشددج )الاتفدداق ( عمددى جسيددع اسددئمة ىددحا البعددج  

 ادارة الذخكة تستمظ الكثيخ مغ الفخو  والػكلاء مػزعيغ فدي جسيدع السشداش وبرػرة عامة بيشت الشتا ج ان 
 بددرن   كسددا تحدخص  اليدة وبالسػاعيددج السحدجدةتدػفي بالتداماتيددا تجداه زبا شيددا بجقدة عاذ تددعى جاىدجة الددى ان 

عمددى قيسددة أ ان الددحي يقددجم الخجمددة افزددل مددغ مسددا يتػقعددو الدبددػن  حيددث اشددارت الشتددا ج   السػضددفيةددػن 
بػسددط ) كانددت عشددج الدددؤا   )إدارة الذددخكة تددػفي بالتداماتيددا تجدداه زبا شيددا بجقددة عاليددة وبالسػاعيددج السحددجدة 

  كسدددا وحققدددت قيسدددة معامدددل (0.965) مقدددجراه  وبدددانحخا  معيددداري   ( وبسددددتػ  جيدددج3.88) بمدددغ حددددابي
( حيث جاء ىحه الدؤا  بالسدتػ  )الثالدث ( مدغ حيدث امىسيدة الشددبية  وىدحا يذديخ 24.871الاختلا  )

قدل قيسدة فقدج جداء أأمدا   ادارة الذخكة تػفي بالتداماتيا تجاه زبا شيا بجقدة عاليدة وبالسػاعيدج السحدجدة.إلى ان 
)تحددخص إدارة الذددخكة عمددى الاىتسددام بدبا شيددا مددغ خددلا  سددسا  مرا يددع ومقتخحدداتيع والعسددل    عشددج الدددؤا 
إذ بمغددت  (0.893) مقددجراه  نحخا  معيدداري اوبدد جيددج ( وبسدددتػ  3.54) بمددغ وبػسددط حدددابي( عمددى تمبيتيددا

ية   ( حيث جداء ىدحه الددؤا  بالسددتػ  )الخابدع( مدغ حيدث امىسيدة الشددب25.226قيسة معامل الاختلا  )
ادارة الذخكة تحخص عمى الاىتسام بدبا شيا مغ خلا  سسا  مرا يدع ومقتخحداتيع والعسدل وىحا يج  عمى ان 

 .عمى تمبيتيا
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 (2) الججو 
 رضا الدبػن  متغيخ أبعاد ممخز

 المؤشراث

 ابعاد متغير رضا الزبون

 الجودة المتوقعت
الجودة 

 المذركت
 رضا الزبون

 3.574 3.722 3.425 الوسط الحسابي

 0.734 0.700 0.834 الاوحراف المعياري

 20.532 18.815 24.343 معامل الاختلاف

 71.48 74.44 68.5 وسبت توفر البعذ

 28.52 25.56 31.5 حجم الفجوة

  الاول انثاني الاهميت الىسبيت
 SPSS V.25انمصذر: اعذاد انباحث اعتماداً عهى مخرخاث برنامح 

 ث:البح فرضية: اختبار ثانياً 
 للبحث ةالرئيدلفرضية ااختبار  -2
رضا  فيالتد يلا الاستبا ي بيف  ذات دلالة احرائية تأثير   جد) تفيج بان لتيلفخضية ااختبار ا

 الن   ( 

 التد يلا الاستبا ي 0.817 +0.551 =رضا الن    

( 131.953( السدددتخخجة للأنسددػذج السقددجر مددا قيستددو )Fسددجمت قيسددة )( 3بالإشددارة الددى الجددجو  )  -
( وبشداءا عميدو نقبدل 0.05( عشج مدتػ  دلالدة )3.94لججولية ألتي تبمغ  )ا( Fكبخ مغ القيسة )اوىي 

رضووا  فوويالتدوو يلا الاسووتبا ي بوويف   جوود تووأثير ذات دلالووة احرووائية )و لفخضددية  والتددي تفيددج بانددا
 .الن     في رضاالتد يلا الاستبا ي وىحا يج  عمى وجػد تر يخ ذات دلالة احرا ية بيغ  ،(الن    

( . وىدي 11.487)التد يلا الاسوتبا ي  لمتغيرلسعامل )السيل الحدجي( ( السدتخخجة tقيسة ) سجمت  -
 بدػت  وىدحا يذديخ الدى (0.05( عشدج مددتػ  دلالدة )1.984لججولية ألتدي تبمدغ  )ا( tإكبخ مغ القيسة )
    التد يلا الاستبا ي)السيل الحجي(لستغيخ معشػية معامل 

بسقددجار  التدوو يلا الاسووتبا ي( بددان زيددادة 0.817( البددالغ )β) لسيددل الحددجي(ال )مددغ قيسددة معامدد يتبدديغ -
   ( .%81بشدبة ) رضا الن ائفالػحجة الػاحجة سيؤدي إلى زيادة 

التدووو يلا  متغيدددخ وىدددحا يذددديخ الدددى ان( 0.580) مدددا قيستدددوAdj (²R )قيسدددة معامدددل التحجيدددج  حققدددت -
 .رضا الن    تصخأ عمى  ( مغ الستغيخات التي%58و )ما ندبتتفدخ  الاستبا ي

 



Al-Ghari Journal of Faculty of Administration and Economics Vol. 18 (No.2) 2022 PP. 367-392 

 

Al-Ghari Journal of Faculty 

of Administration and Economics 

 

 

 
 

733 

 (3اندذول )

 تحهيم اثر متغير انتسويق الاستباقي في رضا انزبون

 SPSS V.25انمصذر: اعذاد انباحثان بالاعتماد عهى مخرخاث برنامح 

 ( الفرعية ) أختبار ألفرضية أ -1
 رضا الن   (  ية فيلبعد القدرة الإبداع ذات دلالة احرائية تأثير   جد) تشز برن لتيا    

(رضا الن      (القدرة الإبداعية) 0.485 +1.657 =(
 (الى ما يرتي:4يذيخ الججو  )

( Fكبددخ مدددغ القيسدددة )ا(. وىدددي 36.426( السدددتخخجة للأنسدددػذج السقددجر مدددا قيستددو )Fسددجمت قيسدددة ) -
و ي تفيدج باندلفخضية والتا تع قبػ ( وبشاءا عميو 0.05( عشج مدتػ  دلالة )3.94لججولية ألتي تبمغ )ا
وىدحا مدا يدج  عمدى وجدػد   (رضوا الن و    فوي القدرة الإبداعيوة لبعد  جد تأثير ذات دلالة احرائية )

 .في رضا الن    القدرة الإبداعية تر يخ ذات دلالة احرا ية بيغ بعج 

 القودرة الإبداعيوة بعودان  وىدحا يذديخ الدى( 0.272) مدا قيستدوAdj (²R )قيسة معامل التحجيدج حققت  -
 .رضا الن    ( مغ الستغيخات التي تصخأ عمى %27و )ما ندبتخ تفد

كبدخ  مدغ ا( وىدي 6.035)القدرة الإبداعيوة  لبعدلسعامل )السيل الحدجي( ( السدتخخجة tقيسة ) سجمت -
 بدػت معشػيددة  وىددحا يذديخ الدى (0.05( عشدج مددتػ  دلالدة )1.984لججوليدة  ألتدي تبمددغ  )ا( tالقيسدة )
 .  القدرة الإبداعية )السيل الحجي(لبعجمعامل 

 القووودرة الإبداعيوووة بعووود( بدددان زيدددادة 0.485( البدددالغ )β1) الحدددجي(السيدددل يتزدددح مدددغ قيسدددة معامدددل ) -
   (.%48بشدبة ) رضا الن    بسقجار الػحجة الػاحجة سيؤدي إلى زيادة 

 
 
 

R) المتغير المستقل المعتمذالمتغير 
2
) 

 

Adj 

(R
2

) 
(F) (t) Sig القرار 

 رضا انزبون

 انتسويق الاستباقي

(β0) 0.551 
0.584 0.580 131.953 11.487 0.000 

قبول 

أنفرضيت  

 0.817 (β1) تانبذيه

 (96/// حدم انعينت =)  1.984(" أندذونيت" =t/// قيمت )    3.94( "أندذونيت" = Fقيمت )



Al-Ghari Journal of Faculty of Administration and Economics Vol. 18 (No.2) 2022 PP. 367-392 

 

Al-Ghari Journal of Faculty 

of Administration and Economics 

 

 

 
 

733 

 
 ) المتغير

 (المعتمذ

 البعذ 

R) )المستقل(
2
) 

 

Adj 

(R
2

) 
(F) (t) Sig 

 القرار
 

 رضا انزبون

 قذرة الإبذاعيتان

(β0) 1.657 
0.279 0.272 36.426 6.035 0.000 

قبول 

نفرضيت  ا

 0.485 (β1) تانبذيه

 (96/// حدم انعينت =)  1.984(" أندذونيت" =t/// قيمت )    3.94ندذونيت" = ا( "Fقيمت )

 رضا انزبون في انقذرة الإبذاعيتاثر بعذ  تحهيم (4دذول )ان

 SPSS V.25بالاعتماد عهى مخرخاث برنامح  انعذاد انباحثانمصذر: ا

   الفرعية ) ب(اختبار ألفرضية   -2
 ( رضا الن    في المرونة   جد تأثير ذات دلالة احرائية لبعد )  التي تفيج بان الفخضية اختبار

 (المرونة) 0.592 +1.366 =رضا الن    
 الى ما يرتي: (5)يذيخ الججو  

( Fكبددخ مدددغ القيسدددة )اوىدددي   (65.906خجة للأنسدددػذج السقددجر مدددا قيستددو )( السدددتخFسددجمت قيسدددة ) -
و ( وبشداءا عميدو نقبدل ألفخضدية  والتدي تفيدج باند0.05( عشج مدتػ  دلالدة )3.94لتي تبمغ  )الججولية ا
مسخوندة وىدحا مدا يدج  عمدى ان ل   رضوا الن و  ( المرونوة فوي لبعود  جد تأثير ذات دلالة احرائية ) 

 رضا الدبػن.  تر يخ فاعل عمى
كبخ  مدغ القيسدة اوىي   ( 8.118)المرونة  لبعدلسعامل )السيل الحجي( ( السدتخخجة tقيسة ) سجمت -

(t )بدػت معشػيدة معامدل  وىدحا يذديخ الدى (0.05( عشج مددتػ  دلالدة )1.984لججولية  ألتي تبمغ  )ا 
 .المرونة)السيل الحجي(لبعج 

بسقدجار الػحدجة  المرونوة بعود( بدان زيدادة 0.592بدالغ )( الβ1الحدجي()السيل يتزح مغ قيسة معامل ) -
 ( .%59بشدبة ) رضا الن    الػاحجة  سيؤدي إلى زيادة 

مدا تفددخ  المرونة بعد الدى ان وىحا يذيخ( 0.406) ما قيستوAdj (²R )قيسة معامل التحجيج سجمت  -
 .رضا الن    ( مغ الستغيخات التي تصخأ عمى %40و )ندبت
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 (5دذول )ان

 رضا انزبون في انمرونتاثر بعذ  تحهيم 
R) البعذ المستقل المعتمذالمتغير 

2
) 

 

Adj 

(R
2

) 
(F) (t) Sig القرار 

 رضا الزبون

 المرووت

(β0) 1.366 
0.412 0.406 65.906 8.118 0.000 

قبول 

انفرضيت  

 0.592 (β1) انبذيهت

 (96/// حدم انعينت =)  1.984نيت" =(" أندذوt/// قيمت )    3.94ندذونيت" = ا( "Fقيمت )

 SPSS V.25انمصذر: اعذاد انباحثان بالاعتماد عهى مخرخاث برنامح 

 ( جالفرعية ) اختبار ألفرضية   -3
البحث عف فرد جد دة تأثير ذات دلالة احرائية لبعد  )يػجج التي تفيج بانالفخضية ختبار ا

 .(رضا الن    في 
) 0.625 +1.409 =رضا الن     عف فرد جد دة البحث ) 

 ما يرتي: (6يػضح الججو  )
( Fكبددخ مددغ القيسددة )ا(. وىددي 104.429( السدددتخخجة للأنسددػذج السقددجر مددا قيستددو )Fقيسددة ) حققددت -

و لفخضدية  والتدي تفيدج بانداعميدو نقبدل  ( وبشداءا  0.05( عشج مدتػ  دلالدة )3.94لتي تبمغ  )الججولية ا
وىدحا مسدا يذديخ  . (رضا الن     ث عف فرد جد دة فيالبح لبعد  جد تأثير ذات دلالة احرائية ) 

 .في رضا الن     بعد البحث عف فرد جد دة بيفالى ان ىشا  دور فاعل ومؤ خ 
البحووث عووف  بعوود وىددحا يذدديخ الددى ان( 0.521)( مددا قيستددو ²R) Adjقيسددة معامددل التحجيددج  سددجمت  -

 .الن     رضا%( مغ الستغيخات التي تصخأ عمى 52و )ما ندبتفدخ ي فرد جد دة

 ماقيستدددو البحوووث عوووف فووورد جد ووودة لبعووود لسعامدددل )السيدددل الحدددجي(( السددددتخخجة tقيسدددة ) سدددجمت  -
وىدحا  (0.05( عشدج مددتػ  دلالدة )1.984لتي تبمغ )الججولية ا( tكبخ مغ القيسة )اوىي   (10.219)

 .  البحث عف فرد جد دة)السيل الحجي( لبعج  بػت معشػية معامل  يذيخ الى

 البحووث عووف فوورد جد وودة بعوود( بددان زيددادة 0.625( البددالغ )1βالحددجي( )السيدل عامددل )يتزدح مددغ قيسددة م
 (.%62بشدبة ) رضا الن    بسقجار الػحجة الػاحجة سيؤدي إلى زيادة 
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رضا الزبون فيالبحث عن فرص جديدة بعد  تحليل اثر (6الجدول )  

 البعذ المستقل المعتمذالمتغير 
(R

2
) 

 

Adj 

(R
2

) 
(F) (t) Sig ارالقر 

 رضا الزبون

البحث عه فرص 

 جذيذة

(β0) 1.409 
0.526 0.521 104.429 10.219 0.000 

قبول 

انفرضيت  

 0.625 (1β) انبذيهت

 (96/// حدم انعينت =) 1.984 ندذونيت" =ا(" t/// قيمت )  3.94ندذونيت" = ا( "Fقيمت )

 

 SPSSالمصدر: اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج 

 

 ( دالفرعية ) لفرضية ااختبار  -
رضا في تحمل المخاطر   جد تأثير ذات دلالة احرائية لبعد ) و التي تفيج بانالفخضية ختبار ا

 ( الن    

 (تحمل المخاطر) 0.667 +1.140 =رضا الن    
 ما يرتي: (7يػضح الججو  )

( Fكبدددخ مدددغ القيسدددة )اىدددي (. و 92.714( السددددتخخجة للأنسدددػذج السقدددجر مدددا قيستدددو )Fقيسدددة ) حققدددت -
) و لفخضدية والتدي تفيدج بانداعميدو نقبدل  ( وبشداءا  0.05( عشج مدتػ  دلالدة )3.94لتي تبمغ )الججولية ا

وىدحا يذدديخ الددى ان ىشددا   .رضووا الن وو    تحموول المخوواطر فووي لبعوود  جوود تووأثير ذات دلالووة احرووائية 
 في رضا الن     بعد تحمل المخاطر بيفدور فاعل ومؤ خ 

وىدي   (9.629) ماقيستدو تحمول المخواطر لبعودلسعامل )السيدل الحدجي( ( السدتخخجة tقيسة ) سجمت  -
 بددػت  وىدحا يذديخ الدى (0.05( عشدج مددتػ  دلالددة )1.984لتددي تبمدغ )الججوليدة ا( tبدخ مدغ القيسدة )اك

 .تحمل المخاطر)السيل الحجي( لبعج معشػية معامل 
 تحمووول المخووواطر بعووود( بدددان زيدددادة 0.667الغ )( البددد1βالحددجي( )السيدددل يتزددح مدددغ قيسدددة معامدددل )   -

   (.%66بشدبة ) رضا الن    بسقجار الػحجة الػاحجة سيؤدي إلى زيادة 
 تحمول المخواطر بعود وىدحا يذديخ الدى ان( 0.497)( مدا قيستدو ²R) Adjقيسة معامل التحجيدج  سجمت -

 .رضا الن    تغيخات التي تصخأ عمى س( مغ ال%49و )ما ندبتفدخ ي
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 ( 7الجدول )

رضا الزبون بعد تحمل المخاطر في تحليل اثر  

R) البعذ المستقل المعتمذالمتغير 
2
) 

 

Adj 

(R
2

) 
(F) (t) Sig القرار 

 رضا الزبون

 تحمل المخاطر

(β0) 1.140 
0.497 0.491 92.714 9.629 0.000 

قبول 

أنفرضيت  

 0.667 (β1) انبذيهت

 (96/// حدم انعينت =)  1.984ندذونيت" =ا(" t/// قيمت )    3.94ندذونيت" = ا( "Fقيمت )

 SPSS V.25انمصذر: اعذاد انباحث بالاعتماد عهى مخرخاث برنامح 

 الاستنتاجات والت  يات المبحث الرابع:
 الاستنتاجاتأولا: 

 -: الاتيةفي الشقاط  انندتعخض اىع الاستشتاجات التي تػصل الييا الباحث
جانذ في إجابات افخاد العيشة السبحػ ة لذخكة اسياسيل للاترالات ولكلا اضيخت الشتا ج وجػد ت -1

الستغيخيغ التدػي  الاستباقي ورضا الدبػن  وىحا يُفدخ مج  تفيع الذخكة السبحػ ة للأىسية الكبيخة 
 لمتدػي  الاستباقي ولخضا الدبػن.

التدػي  الاستباقي ولكغ بشدب  بيشت الشتا ج ان الذخكة السبحػ ة اولت اىتساما  جيجا  لتصبي  ابعاد -2
متفاوتة  اذ حاز بعج "القجرة الإبجاعية" عمى الاىتسام امكبخ حدب اراء العيشة السبحػ ة  ومغ  ع 

 جاءت ابعاد "تحسل السخاشخ" و"السخونة" و"البحث عغ فخص ججيجة".
يدون بالشذاط اتزح ان اغمب افخاد العيشة السبحػ ة لذخكة اسياسيل ىع مغ فئة الذباب الحيغ يتس -3

 والحيػية والابجا .
بيشت الشتا ج ان إدارة شخكة اسياسيل تدتخجم التدػي  الاستباقي وخرػصا عشج جػانب "القجرة  -4

 الإبجاعية" و"السخونة" و"تحسل السخاشخ" وتتخاجع في جانب "البحث عغ فخص ججيجة".
 وعسمية السحدػبة السخاشخ تحسل بجانب اسياسيل شخكة ادارة اىتسام زاد اضيخت الشتا ج انو كمسا -5

 أد  ذلظ لتعديد الججيجة  خجمات او أنذصة ابتكار لغخض التركج عجم حالة مغ بالخغع القخارات اتخاذ
 .لج  زبا غ الذخكة الخضا

اتزح ان بُعج "البحث عغ فخص ججيجة" حاز عمى الاىتسام امقل مغ بيغ ابعاد التدػي  الاستباقي   -6
 خات ىحا البُعُج الى مدتػ  متػسط مغ امىسية.وىحا يعد  الى تحقي  بعس فق
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 السدتػيات لكافة الحجيثة والتصػيخ التجريب بخامج بتػفيخ تيتع اسياسيل شخكة إدارة ان الشتا ج اشارت -7
 .تكمفة وليذ استثسار انيا عمى والتصػيخ التجريب لبخامج الذخكة إدارة تشطخ اذ الادارية 

يل تيتع بذةل واضح في جانب القجرة الإبجاعية ولسختمف اضيخت الشتا ج ان إدارة شخكة اسياس -8
السدتػيات الإدارية مغ خلا  تذجيع السبادرات الإبجاعية لسػضفييا وتػفيخ مشاخ تشطيسي يذجع 

 امفكار الإبجاعية وتصبي  بخامج التجريب والتشسية الحجيثة وذلظ لديادة قجراتيع الابجاعية.
 

 الت  ياتثانياً: 
الذخكة السبحػ ة  انيػصي انتاجات التي تع التػصل الييا  ف ن الباحثمغ خلا  الاستش

 :بالاتي
التخكيد بذةل أكبخ عمى تفعيل انذصة التدػي  الاستباقي لسا لو تر يخ فعا  ومباشخ عمى زيادة  -1

 رضا الدبػن وتقػية ولا و تجاه الذخكة.
ػيات الإدارية السختمفة عمى تعديد  قافة الابتكار والابجا  وحث كافة مػضفي الذخكة في السدت -2

تقجيع امفكار الإبجاعية والخلاقة لتصػيخ أساليب عسميع وتقجيع خجمات متصػرة وحجيثة تمبي 
 حاجات ورغبات زبا غ الذخكة.

العسل عمى اعجاد دراسة معسقة ودقيقة لحاجات ورغبات الدبا غ ومحاولة معخفة امشياتيع وحاجاتيع  -3
ع وابتكار خجمات وعخوض ججيجة تلا ع جسيع تمظ الامشيات الغيخ معمشة وذلظ مغ اجل ترسي

 والحاجات الكامشة وتحق  الخضا العالي لدبا غ الذخكة.
 انطسة ترسيع عغ شخي  ومعشػيا ماديا وتحفيدىع السبجعيغ السػضفيغ مدتقبل الدعي الى تصػيخ -4

 الإبجاعية الشاجحة. الافكار اساس عمى السػضفيغ ومةافرتيع تعػيس
ىتسام بالسخاشخ السختمفة التي تػاجو الذخكة وبةيفية ادارتيا وتقميل ا ارىا الدمبية وكيفية زيادة الا -5

اتخاذ القخارات السحدػبة مغ اجل السحافطة عمى مػقع تشافدي قػي في ضل التحجيات الكبيخة 
 الحالية.

 وزبا شيع جمةالسق والاسعار والعخوض السشافدة بيانات شاممة لكافة الذخكات قاعجةلإنذاء الدعي  -6
ومحاولة الاستحػاذ عمى زبا غ  لجراسة خصط السشافديغ بيج  الحفا  عمى زبا غ الذخكة

 السشافديغ.
العسل عمى زيادة عجد فخو  ووكلاء شخكة اسياسيل لتذسل كافة السشاش  والسخاكد التجارية في  -7

وىحا مغ شرنو  جسيع مجن العخاق وذلظ لتدييل وصػ  كافة الدبا غ الى فخو  ووكلاء الذخكة 
 زيادة الخضا لج  زبا غ الذخكة. 
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 باستسخار البيئي والسدح الدػق  بحػث عسميات وتعديد الذخكة في بقػة والتصػيخ البحث قدع دعع -8
 مبةخ بذةل لاستغلاليا الخصط ووضع الدػق  في والستاحة الججيجة الفخص اكتذا  بيج 
 .وسخيع

 

 :المرادر
 المرادر العر ية: - أ
البشػ   لج  التشافدية السيدة تحقي  في الاستباقي التػجو (  " أ خ2011)احسج  عسخ محمد  -1

 اموسط  الذخق  جامعة الاعسا   كمية الاعسا   إدارة في ماجدتيخ الكػيتية"  رسالة التجارية
 .امردن

 وقيسة الدبػن  رضا الخجمة  جػدة بيغ العلاقة (  " اختبار2015ابػ فد   عاصع رشاد ) -2
 في امردن"  رسالة التجارية والسرار  الإسلامية السرار  بيغ ارنةمق دراسة :الدبػن 

 .امردن اموسط  الذخق  جامعة الاعسا   كمية الاعسا   إدارة في ماجدتيخ
 رضا عمى الإلكتخونية السرخفية الخجمات جػدة أ خ"  (2016) مفتاح الجيغ صلاح الباىي  -3

 .امردن اموسط  الذخق  جامعة الاعسا   ةكمي الاعسا   إدارة في ماجدتيخ رسالة  "الدبا غ
(  "استخاتيجيات التدػي "  الصبعة الثانية  دار اليازوردي العمسية 2008البةخي   امخ ياسخ ) -4

 لمشذخ والتػزيع  عسان  امردن.
 (  "الخيادة2010العبادي  ىاشع فػزي وأبػ غشيع  ازىار نعسو والحجراوي  حامج كخيع ) -5

امعسا "  مجمة  مشطسات الخيادي في التدػي  إستخاتيجية صياغة يف ودورىا الإستخاتيجية
 (.4(  العجد )12القادسية لمعمػم الإدارية والاقترادية  السجمج )

 دراسة: الدبػن  رضا في التدػيقي السعمػمات نطام مةػنات دور"  (2012) حازم نػا  جاسع  -6
 السعيج مشذػر  غيخ بحث  "سػصلال في السشدلي الا اث لرشاعة الػششية الذخكة في ميجانية
 .السػصل التقشي 

 رضا في الاستخاتيجي التخصيط ا خ"  (2006) عباس سحخ وحديغ  حديغ عباس جػاد  -7
 لمرشاعات العامة الذخكة في ميجانية دراسة: الذاممة الجػدة إدارة فمدمفة وف  الدبػن 

 (.3) العجد البيت اىل مجمة  "الكيسياوية
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 السرخفية: التدػيقية والاستخاتيجيات الدبػن  رضا بيغ (  "العلاقة2009عبيج  معسخ عقيل ) -8
في محافطة واسط"  مجمة الغخي لمعمػم الاقترادية  السرار  مغ مجسػعة عمى تحميمية دراسة

 (.11(  العجد )3والإدارية  السجمج )
" رسالة الاترالات قصا  في رضا الدبػن  عمى الالكتخوني التدػي  (  "ا خ2016الرباغ  نػر ) -9

 ماجدتيخ في إدارة الاعسا   الجامعة الافتخاضية الدػرية  سػريا.
الإسلامية  خجمات السرار  عغ العسلاء رضا في السؤ خة (  "العػامل2019مباركة  نابتي ) -10

بدةخة"  رسالة ماجدتيخ في التدػي  السرخفي  كمية العمػم الاقترادية  البخكة بشظ زبا غ لج 
 ييخ  جامعة محمد خيزخ  بدةخة  الجدا خ.والتجارية وعمػم التد

رضا (  "ا خ التدػي  الالكتخوني في تحقي  2020العدػلي  احسج عمي وحدغ  حدغ عباس ) -11
: دراسة ميجانية عمى شخكة مداج لمتجارة العامة في السحافطات الجشػبية الفمدصيشية"  الدبػن 

 امعة البمقاء التصبيقية  امردن.السؤتسخ الجولي امو  في تكشمػجيا السعمػمات والاعسا   ج
: الدبػن  رضا عمى الخجمات جػدة أ خ"  (2018) قجور بغ الجيغ  وجسا  ولجقادة الغشي  عبج -12

 إدارة في ماجدتيخ رسالة  "سعيجة في الفلاحي لمتعاون  الػششي الرشجوق  في حالة دراسة
 .الجدا خ مػلاي  الصاىخ. د جامعة التدػي  

 تصبيقية دراسة: الدبا غ رضا عمى التجارية العلامة أبعاد أ خ"  (2017) سعيج مرصفى الذيخ  -13
 الاقترادية لمعمػم الغخي  مجمة  "امردن الدرقاء مجيشة في السحسػ  لمياتف سامدػنج شخكة عمى

 (.4) العجد  (14) السجمج والإدارية 
 في وتر يخىا السشتجات لتصػيخ الاستباقية الاستخاتيجيات"  (2019) جاسع مشتطخ العخباوي  -14

 الاعسا   إدارة في ماجدتيخ رسالة  "اليجيشة التجييد سمدمة تبشي خلا  مغ السدتجام التدػي 
 .الكػفة جامعة والاقتراد  الإدارة كمية

 التدػي  لتعديد السسيدة القجرات (  "تػضيف2014كاضع  سشاء جػاد وشُبخ  رون  كاضع ) -15
لخافجيغ"  مجمة السثشى لمعمػم الإدارية والاقترادية  ا مرخ  مجراء لآراء تحميمية الخيادي: دراسة

 (.7(  العجد )3السجمج )
 استصلاعية الخيددادي: دراسدة التدػجددو في السدتددجام التدددػيدد  (  " أ دخ2013كامل  سياد بخقي ) -16

 يف ماجدتيخ العخاق"  رسالة في الستشقمدة للاتردالات زيغ شخكدة مجيخي  مغ عيشدة لآراء تحميمية
 .كخبلاء جامعة والاقتراد  الإدارة كمية الاعسا   إدارة
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