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دور بشاء علاقات الدبهن في التدهيق الابجاعي، دراسة ميجانية عمى عيشة من العاممين في مجيشة 

*لام( لمدائخين في كخبلاء السقجسةالامام الحدين)عميو الد  

The Role of Building Customer Relations in Marketing Innovative: 
A Field Study on a Sample of Employees in Imam Hussein City 

(PBUH) for Visitors in Karbala.  

 

 

 

 
                                                                                                        

 السدتخمص
 وتسثمت مذكمة البحث في التداؤول في التدؾيق الابجاعي، الدبؾن  بشاء علاقات تأثيخ مؽ لمتحقق الحالي البحث يدعى
( وتبخز اىسية البحث في السجيشة السبحؾثة جؾدة فيالذات  الدبؾن  علاقاتبشاء  التدؾيق الابجاعي تعديد يسكؽ ىلالاتي )
 البحث طبقاذ  , الخاىشة الغخوف عل في السشافدة مؽ كشيايس   حؿيقي ولاء تحقيق نحؾ لمدعيالسجن الدياحية  ادارة تؾجيو
عمى العامميؽ  استسارة( 86) ووزعت, الامام الحديؽ)عميو الدلام( لمدائخيؽ في كخبلاءالعامميؽ في مجيشة  مؽ عيشة عمى

الأدوات  مؽ مجسؾعة البحث واستخجم سابقة,  دراسات مؽ مقاييذ عمىفي صياغة الاستبانة  اعتسج ، في تمػ السجيشة
 الفا السعياري، الانحخاف الحدابي، الؾسط( مشيا الفخضيات مؽ لمتحقق  v. SPSS 77بروبمج الستؾفخة في  الإحرائية
معشؾي لؾلاء الدبؾن عمى التدؾيق الابجاعي  أثخ وجؾد أىسيا مؽ كان الاستشتاجات مجسؾعة الى البحث وتؾصل( كخونباخ
بشاء  لتعديد ادارة السجيشة السبحؾثة قبل مؽ الحثيث الدعي مشيا تؾصيات مجسؾعة البحث وقجم, السبحؾثة السجيشةفي 

 حاجاتو واكتذاف عميو الحفاظ بػية معو طؾيمة علاقات وإنذاء الدبؾن  مع العلاقة إدارة نحؾ الدبؾن التؾجوعلاقات 
 الخجمات. انجاز بسؾاعيج وإعلاميؼ الدبائؽ لظمبات والاستجابة ورغباتو،
 .الحديؽ الامام التدؾيق الابجاعي , مجيشة الدبؾن، علاقات : بشاءالسفتاحية الكمسات

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

مؽ العامميؽ في مجيشة الامام الحديؽ)عميو  دور بشاء علاقات الدبؾن في التدؾيق الابجاعي، دراسة ميجانية عمى عيشة/ السؾسؾمة البحث مدتل مؽ رسالة الساجدتيخ
 الدلام( لمدائخيؽ في كخبلاء السقجسة.
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Abstract 

The current research seeks to verify the role of building customer relations in creative 

marketing, and the research problem was represented in the following question (Is it possible 

to enhance creative marketing by building quality customer relations in the surveyed city) 

and highlights the importance of research in directing the management of tourist cities to 

strive towards achieving real loyalty that can From competition under the current conditions, 

as the research was applied to a sample of workers in the city of Imam Hussein (peace be 

upon him) for visitors in Karbala, and (86) forms were distributed to workers in that city, and 

the formulation of the questionnaire was relied on standards from previous studies, The 

research used a set of statistical tools available in 17 v. SPSS to verify the hypotheses, 

including (arithmetic mean, standard deviation, alpha Cronbach) and the research reached a 

set of conclusions, the most important of which was the presence of a significant effect of 

customer loyalty on creative marketing in the surveyed city. The customer by going towards 

managing the relationship with the customer and establishing long relationships with him in 

order to preserve him, discover his needs and desires, respond to customers’ requests and 

inform them of the dates of completion of services. 

Key Words: Building Customer Relationships, Creative Marketing, Imam Al-Hussein City 

 السقجمة
 تتفاعلتشغيسية  الى مفاـيؼ البيخوقخاطي الشسؾذج اطار مؽ الخخوج الى السشغسات دفعت قج الستدارعة البيئية التحجيات ان
 اذ يعج احج الججيجة ىؾ التدؾيق الابجاعي التشغيسية السفاـيؼ ىحه ابخز ومؽ البيئة في والتغيخات الججيجة التحؾلات مع

ضسشيا  تعسل التي الجيشاميكية عل البيئة في وتظؾرىا ونسؾىا العسل في السشغسة استسخار لزسان السيسة العشاصخ
 مبتكخة تدؾيؿية ججيجة وأساليب وخجمات تظؾيخ مشتجات ىعم قجرتيا تعديد في يسارسو الكبيخ الحي لمتأثيخ وذلػ السشغسة،
 التشافدية، ومؽ الاساليب تعديد ميدتيا في سيشعكذ والحي السشغسة معيؼ الدبائؽ الحي تتعامل مع احتياجات مءتتلا

علاقات  بشاء حجيث في عالسي تحؾل السفيؾم ىحا يعج الحجيثة في بشاء التدؾيق الابجاعي ىؾ بشاء علاقات الدبؾن حيث
بشاء علاقات الدبؾن في  تأثيخ بشاء إطار فكخي وميجاني لؿياس , اذ يدعى البحث الحالي الى مع الدبائؽ وولائيؼ لمسشغسة

علاقات  العخض والتحميل لسفاـيؼ وأبعاد البحث الحالي , إذ تشاوللمدائخيؽ )ع(مجيشة الامام الحديؽ في  التدؾيق الابجاعي
بذكل متكامل يديؼ بذكل ممحؾظ في تعديد علاقات الدبؾن مؤكجة أن تبشي فمدفة  لمسجيشة والتدؾيق الابجاعي الدبؾن 

 التدؾيق الابجاعي.
ومجى مداىستو في  علاقات الدبائؽبيحا الشؾع مؽ  السجيشةلمتعخف عمى مجى اىتسام  البحث اعمى ما تقجم جاء ىح بشاء  و 

التدؾيق في تعديد  علاقات الدبؾن  تأثيختأتي محاولتو ابخاز ا البحث ان اىسية ىحاذ لجى زبائشيا.  التدؾيق الابجاعيتعديد 
, عؽ طخيق الاستخجام الامثل لأدواتو واستغلاليا في خمق صؾرة ايجابية وبخاقو في اذىان البحثقيج  الابجاعي لمسجيشة
 :مباحثويقع ىحا البحث في اربعة  التدؾيؿية. التؾاصل معيؼ واشخاكيؼ في عسمياتيا بالتؾاصلزبائشيا عشيا, 

 
 .مشيجية البحث:  الاول السبحث

 .الاطار الشظخي لمبحث: الثاني السبحث 
 .العسمي لمبحث : الجانبالثالث  السبحث

 .الاستشتاجات والتهصيات : السبحث الخابع
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 السبحث الاول: مشيجية البحث
 اولا: مذكمة البحث

تعديد التدؾيق  يعج إذ الحالي، الؾقت السشغسات في عمييا تخكد التي السيسة السؾضؾعات مؽ التدؾيق الابجاعي يعج
 الدبؾن  تحؾل الابجاع ىحا يسشع كسا السشغسة، لإيخادات استقخار مؽ يقجمو نغخا  لسا التدؾيق رجال أىجاف أىؼ مؽ الابجاعي
 وخجمات مشتجات السشافديؽ فييا يقجم التي القظاعات في وخاصة التدؾيؿية، السشافديؽ جيؾد رغؼ السشافديؽ مشتجات إلى

 بذكل متذابية الجؾىخية والخجمات السشتجات مؽ العجيج جعمت السشغسات بيؽ السشافدة أن كسا , عال بسدتؾى  متذابية
 مشغساتشا تذيجىا التي السشافدة لحجة ونغخا الدبؾن  ولاء لتحقيق لمتسيد مجال عؽ بالبحث السشغسات بجأت لحلػ كبيخ،
تحقيق الابجاع في  عمى دفع السشغسات الى تقؾم عالية نؾعية مختكدات ذات علاقة بشاء الى ممحة الحاجة اصبحت العخاؾية

 البحث فإن لحا .ومدتؿبلا حاضخا السشغسات تمػ مع للالتدام يجفعو بسا ورضاه الدبؾن  ثقة تدؾيق مشتجاتيا ومؽ ثؼ ضسان
 جهدة فيالذات  الدبهن  علاقاتبشاء  التدهيق الابجاعي تعديد يسكن ىل" الآتي التداؤل عمى التخكيد يحاول الحالي
  ".البحث مجتسع العيشة

 ثانياً: أىسية البحث 
تؾفيخىا لسشاطق خزخاء تقرجىا ب ،تؾفيخ اماكؽ استخاحة وسياحة في مجن الدائخيؽ في محافغة كخبلاء بذكل خاص تداىؼ

العخاق، وكحلػ الذقق السؤثثة بسؾاصفات عالية فزلا  عؽ السظاعؼ السؾجؾدة في تمػ السجن العؾائل مؽ اغمب محافغات 
الداحية والتخفييية لمسحافغة بذكل  السجالات تعديد في يداىؼ ونجاحيا السجن ىحه عسل تظؾيخ فإن عميوالتخفييية. و 
 :الآتيب خاصة أىسية يحتل الحالي البحث فان لحاواضح. 

  .الدياحية الإشكالات مؽ الكثيخ حل في الكبيخ الأثخ لو وميؼ، حيؾي  قظاع عمى تخكيده .1
 ،شغسيالس العسل لشجاح الأساسية السختكدات مؽ الدبؾن  علاقات أصبحت إذ خاصة أىسية البحث متغيخات تسثل كسا .2

 .لمسشافدة خربة أرضية يؾفخ كبيخا انفتاحا تذيج اذ العخاؾية البيئة مثل بيئة في خرؾصا
 . الخاىشة الغخوف عل في السشافدة مؽ يسكشيا حؿيقي ولاء تحقيق نحؾ لمدعيالسجن الدياحية  ادارة تؾجيو .3

 ثالثاً: أىجاف البحث
 :الآتي مؽ لمتحقق أساسي بذكل الحالي البحث ييجف
 . جيشةلمس والتدؾيق الابجاعي الدبؾن  رضا بيؽ علاقة ىشاك كان أذا ؼيسا التحقق 1-
 . جيشةلمسالتدؾيق الابجاعي و  الدبؾن  ثقة بيؽ علاقة ىشاك كان أذا ؼيسا التعخف 2-

 . جيشةلمس التدؾيق الابجاعيو  الدبؾن  ؾيسة بيؽ علاقة ىشاك كان أذاالتعخف ؼيسا  3- 
 والتدؾيق الابجاعي في قظاع الدياحة. الدبؾن  علاقاتبشاء  بيؽ السعشؾي  والتأثيخ العلاقة طبيعة عمى التعخف 4-

 الفخضي وإنسهذجو البحث رابعاً: فخضيات
  تيؽ ىسا:رئيد تيؽفخضي صياغة جخى  أىجافو تحقيق و البحث تداؤلات عمى للإجابة

 جيشة السبحؾثة.لمس التدؾيق الابجاعيو  الدبؾن  علاقات بشاء بيؽ معشؾي  ارتباط علاقة تؾجج الفخضية الخئيدة الاولى:
 -:الأتية الفخعية الفخضيات مشيا وتشبثق
 .والتدؾيق الابجاعي لمسجيشة الدبؾن  رضا بيؽ معشؾي  ارتباط علاقة ىشاك 1-
 .والتدؾيق الابجاعي لمسجيشة الدبؾن  ثقة بيؽ معشؾي  ارتباط علاقة ىشاك 2-
 .والتدؾيق الابجاعي لمسجيشة الدبؾن  التدام بيؽ معشؾي  ارتباط علاقة ىشاك 3-

 جيشة السبحؾثة.لمس التدؾيق الابجاعيو  بؾن الد  علاقات بشاء بيؽ معشؾي تأثيخ  علاقة تؾججالفخضية الخئيدة الثانية: 
 -:الأتية الفخعية الفخضيات مشيا وتشبثق
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 .والتدؾيق الابجاعي لمسجيشة الدبؾن  رضا بيؽ معشؾي  خيأثت ىشاك 1-
 .والتدؾيق الابجاعي لمسجيشة الدبؾن  ثقة بيؽ معشؾي  خيأثت ىشاك 2-
 .لمسجيشةوالتدؾيق الابجاعي  الدبؾن  ؾيسة بيؽ معشؾي  خيأثت ىشاك 3-
 : الآتي الشحؾ وعمى الفخضيات ىحه يرؾر فخضي إنسؾذج وضع ويسكؽ

 ( مخطط البحث الفخضي1الذكل )
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 السرجر مؽ اعجاد الباحثان
 خامداً: مجتسع البحث وعيشتو

 والبالغ بحث مؽ الافخاد العامميؽ في مجيشة الامام الحديؽ)عميو الدلام( لمدائخيؽ في محافغة كخبلاء ال مجتسع يتكؾن 
 نفذ السجتسع في عشرخ لكل فييا يكؾن  والحي العذؾائية الاحتسالية العيشة اسمؾب استخجام تؼ وقج ،فخدا   (4 (22ؼعجدى
 وجج ، معبأة استسارة( 87 (مشيا استعيج استسارة (90 (وزعت وقجعذؾائي،  بذكل الاستسارات وزعت لمغيؾر إذ الفخصة
 .السخسمة الاستسارات إجسالي مؽ 9%6  بسعجل أي الإحرائي لمتحميل وصالحة فقط كاممة استسارة (86)مشيا

 تحميل العهامل الجيسهغخافية لمسذاركين في الاستبيانسادساً: 
تختص ىحه الفقخة بتحميل العؾامل الجيسؾغخاؼية الخاصة بالسدتجيبيؽ السدتخمرة مؽ استسارة الاستبانة الخاصة بالبحث 

تحليل ( 1(، إذ يبيؽ الججول ), نتائج السؤىل العمسي سشؾات الخجمة الؾعيؽيةالحالي والستسثمة بـ)الشؾع الاجتساعي، والعسخ، 

( مؽ الحكؾر وىؾ ما يعادل 86الشؾع الاجتساعي لأفخاد العيشة بمغ ) , ان العوامل الديموغرافية للمشاركيه في الاستبيان
( سشة بمغ 30-20اوح أعسارىؼ )عامل العسخ أنّ السذاركيؽ الحيؽ تتخ و اعيخ ( مؽ أفخاد مجتسع البحث. 100%ندبة)

( فخدا ، اما السذاركؾن الحيؽ تتخاوح 31( سشة )31-40( بيشسا كان عجد السذاركؾن الحيؽ تتخاوح أعسارىؼ )74عجدىؼ )
( سشة 5-1فخدا . اما عامل سشؾات الخجمة فقج بمغ عجد الأفخاد الحيؽ خجمتيؼ تتخاوح مؽ )) 8( كانؾا )50-41اعسارىؼ )

( فخدا  أما الأفخاد الحيؽ تتخاوح سشؾات الخجمة 19( سشة بمغ عجدىؼ )10-6الأفخاد الحيؽ خجمتيؼ تتخاوح بيؽ )( فخدا ، و 61)
أنّ السذاركيؽ مؽ خخيجي الجراسة ( 1)( فخدا ،. اما نتائج السؤىل العمسي يبيؽ الججول 6( فقج بمغ عجدىؼ )15-11ليؼ )

 

 رضا الزبون ولاء الزبون لٌمة الزبون

بالمنتجالابداع  الابداع بالتسعير الابداع بالترويج  الابداع بالتوزيع 

 التأثبر 

 الارتباط

 بناء علالات الزبون

 التسوٌك الابداعً
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( فخدا ، اما خخيجي البكالؾريؾس إذ بمغ 5يجي الجبمؾم بمغ عجدىؼ )( فخدا، وخخ 21الاعجادية فسا دون قج بمغ عجدىؼ )
 ( أفخد.3( فخدا ، اما الافخاد الحي لجييؼ شيادة عميا بمغ عجدىؼ )57عجدىؼ )

 تحهيم انعوامم انذيموغرافية نهمشبركيه في الاستبيبن( 1الججول )
 انىسب انتكرار  انفئبت  انصفة

 %711 86 ركر انىوع الاجتمبعي

 %1 1 اوثى

 %711 86  عانمجمو

 انىسب انتكرار انفئبت انصفة

 %55 74 213 – 1 انعمر

17-41  17 16% 

47-51 8 9% 

 %1 1 فمب فوق  57

 %100 86 انمجموع

 انىسب انتكرار انفئبت سىوات انخذمة

5 – 1 67 77% 

10 – 6 79 22% 

15 – 11 6 7% 

 1 1 فأكثر 16

 %711 86 انمجموع 

 انىسب انتكرار انفئبت انصفة

 %24 27 او اقل اعدادية انمؤهم انعهمي

 %6 5 دبلوم

 %66 57 بكاليوريوس

 %1 1 مب بعذ انبكبنيوريوش

 %711 86 انمجموع

 الاستبانة استمارة على بالاعتماد الباحثان إعداد منالسرجر : 

 ج البحث والاساليب االحرائية السدتخجمة يمشسابعاً: 
ى مبالاعتساد ع، الؾصفي الاستظلاعي الحي يتؾافق مع استظلاع الآراء اعتسج البحث عمى السشيجج البحث: يمش .1

 البحث.سجتسع لؾب السدح ماس
يل مى عجد مؽ الادوات والاساليب الاحرائية اللازمة لتحمالحالي عالبحث  : اعتسجالسدتخجمةالاساليب الاحرائية  .2

 ،الفا كخونباخ( لاجخاء بعض الاختبارات مشيا ( SPSSستعانة بالبخامج الاحرائيةوبالا ،فخضياتالبيانات واختبار ال
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معامل الارتباط  ،الانحخاف السعياري ، الستؾسط الحدابي السؾزون  ،الؾسط الحدابي ،الشدبة السئؾية ،معامل الرجق
 .والانحجار الستعجد ،الانحجار البديط ،F واختبار T اختبار ،البديط

 جسع البيانات والسعمهماتثامشاً: اساليب 
والبحؾث العمسية  عمى مجسؾعة مؽ الكتب والسؤلفات العخبية والاجشبية، والسجلات والجوريات اعتسج الجانب الشظخي: .1

 .والخسائل والاطاريح الجامعية ومؾاقع الانتخنت ذات العلاقة بسؾضؾع البحث الحالي
 :الؾسائل الزخورية لتغظية الجانب السيجاني لمبحث مشيااعتسج الباحث عمى عجد مؽ الادوات و  الجانب السيجاني: .2
تكؾنت أداة البحث)استسارة الاستبانة( مؽ محؾريؽ، تزسؽ السحؾريؽ الاول معمؾمات عامة تخص  استسارة الاستبانة: -

اسئمة حؾل متغيخ بشاء علاقات الدبؾن  مؽ مجتسع البحث اما السحؾر الثاني يتكؾن مؽ جدأيؽ يتكؾن الجدء الاول
 يزؼ معمؾمات عؽ التدؾيق الابجاعي. الاخخوالجدء 

يذيخ الثبات إلى اتداق مؿياس البحث وثبات الشتائج التي يسكؽ الحرؾل عمييا مؽ  قياس صجق وثبات اداة البحث: -
 يتحققبسعشى ان السؿياس غيخ متشاقض مع نفدو. والثبات البشائي لأداة الؿياس  ،السؿياس عبخ فتخات زمشية مختمفة

معامل الثبات لأداة البحث باستخجام احتدب  وقج  ,Field etal ).2009:674ستعسال اختبار ألفا كخونباخ )مشو ا
 صسيؼخة التي وضع او تؼ ىمعامل اختبار ألفا كخونباخ. اما الرجق ؼيعشي ان السؿياس السعتسج في البحث يؿيذ الغا

 معاملات الثبات والرجق لأداة ؾياس البحث. (2ل )لؿياسيا ويداوي الجحر التخبيعي لسعامل الثبات. ويؾضح الججو 
 معاملات الثبات والرجق لأداة قياس البحث( 2الججول )

كخونباخ ألفا  الستغيخ
 لمستغيخ

معامل كخونباخ ألفا  البعج معامل الرجق
 لمبعج

 عامل الرجق

 0.98 0.80 رضا الدبهن  0.93 0.94 بشاء علاقات الدبهن 

 0.87 0.87 ولاء الدبهن 

 0.95 0.91 قيسة الدبهن 

 0.93 0.90 الابجاع في مجال السشتج 0.90 0.92 التدهيق الابجاعي

الابجاع في مجال 
 التخويج

0.88 0.86 

الابجاع في مجال 
 التدعيخ

0.84 0.84 

 0.95 0.81 الابجاع في مجال التهزيع

  v. SPSS 71ى مخرجات برنامج لبالاعتماد ع انالمصدر من إعداد الباحث
( وىي أقل ؾيسة مقبؾلة 0.75( بان ؾيؼ معامل كخونباخ ألفا كانت جسيعيا أكبخ مؽ )2تغيخ الشتائج الؾاردة في الججول )

 وىحا يجل عمى صجق وثبات مؿياس البحث.  (Field etal , 2009 :52)إحرائيا  في البحؾث العسمية
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 السبحث الثاني: الاطار الشظخي لمبحث
 علاقات الدبهن  بشاء مفيهماولًا: 

ق مكاسب العلاقة مع الدبؾن، ولتقميل درجة يدأبت السشغسات السعاصخة عمى تخصيؽ العلاقة وديسؾمتيا مع الدبائؽ لتحق
عجم التاكج ؼيسا يتعمق بظؾل العلاقة مع الدبؾن بشاء نسؾذج علائقي يتدؼ بعلاقات تبادلية تقؾم عمى الثقة والالتدام والخضا 

مفيؾم بشاء علاقات الدبؾن الى مرظمح  تخجع بجاياتاذ  (.Roberts etal ,2003:170خفي العلاقة )مؽ قبل ط
حيث يخكد عمى اىسية تظؾيخ علاقات معيشة مع الدبائؽ وذلػ بيجف   marketing by Reationالتدؾيق بالعلاقات 
 (. وركد4: 2015الظائي، و  الخضا البيع وزيادتيا واكسال عقج الرفقات عمى مختمف انؾاعيا )عبج اكسال عسميات

(Aghadavood etal,2015: 703) عشجما السشغسة بخبحية السفيؾم ىحا ربط عمى الدبؾن  علاقات مفيؾمو لبشاء في 
 تامة مفرمة وبعشاية برؾرة اتشفحالتي السحجدة والبخامج الخظؾات مؽ مجسؾعة انيا عمى الدبؾن  بشاءعلاقات إلى اشار

 والبخيج مثل رجال البيع، الاترال، نقاط عمى بالاعتساد الدبائؽ مع فاعمة اترال خمق عسمية عمى السشغسة لسداعجة
 .الارباح وتحقيق السشغسة مبيعات زيادة وغيخىا، بيجف الالكتخوني

(، 410: 2016حديؽ، (ووصفت بشاء علاقات الدبؾن بأنيا تشذأ مؽ قجرة مجيد الخجمة عمى تخؽيض حجؼ عجم التاكج 
 ابعج وانسا علاقة معيشة مع الدبؾن فقط ايجاد الى ييجفلا  والحي ,الدبؾن  علاقات ادارة ىؾ ججيج مرظمح الان عيخ وقج
 الظابع اعظاء يتزسؽ ؼيسا السشغسة مع تفاعمو وتعغيؼ عمى الدبؾن  لمحرؾل العلاقات مؽ شبكة بشاء الى ذلػ مؽ

 مفيؾم بشاء علاقات الدبؾن  تبمؾر و السدتيمػ عرخ يدسى الحي الحالي العرخ في لمدبائؽ الكبيخة والسكانة الذخري
 اترال مخاكد بانذاء السشغسات فقامت الدبؾن  مع في التعامل وتؾعيفيا الاترال عسمية في السختمفة التقشيات تظؾرب

 مفيؾمو فيKotler) ) خى يف (348: 2017،  سالؼ ( عشو السختمفة تؾفيخ السعمؾمات يجفب الدبائؽ مع خاصة
 عخفيا عشجما لمدبؾن  ولاء لخمق عمييا مؽ الدبائؽ يسكؽ الحرؾل التي الجؾيقة السعمؾمات عمى فيؾ يخكدالدبؾن لبشاءعلاقات

 السباشخة الرمة ذات والجؾيقة التفريمية السعمؾمات مؽ مسكؽ قجر جسع اكبخب الدبؾن  مع العلاقات تؾطيج عسمية انيا عمى
 الشجاح إلى وصؾلا   الؾلاء خمقب  السشغسة بسشفعة يرب الامخ الحي مشفخد،وبذكل  زبؾن  لكل السباشخة وغيخ
الجراسات التدؾيؿية السختبظة بإدارة العلاقات والتي تذيخ الى حجؼ عجم  ما اشارت اليووىحا  (.222: 2018،شؾكي)

الإيجابي مع نفذ العلامة أو  التأكج يختدل نتيجة وجؾد تأريخ متؾاصل بالعلاقة وتجخبة مدتسخة مؽ قبل الدبؾن في التعامل
علاقات الدبائؽ بأنيا عبارة عؽ   (Oncioiu etal ,2021 :1704)وعخف  .(Dorsch et al.,1998:131السشغسة )

تخديؽ وحفع وتحميل البيانات التاريخية لمدبائؽ مع بمشغؾمة او نيج ميستو ادارة العلاقات مع الدبائؽ الحالييؽ والسدتقبمييؽ 
 .السشغسة

يسكؽ ان نعخف علاقات الدبؾن عمى انيا " خمق و ادامة و تعديد علاقات طؾيمة الامج  انفة الحكخاستعخاض السفاـيؼ 
 تحقيق اىجاف السشغسة ". ومؽ ثؼومخبحة مع الدبائؽ 

  واستبقائو علاقات مع الدبهن ء بشاثانياً: 
 مدتجامة برؾرة التجارية لمعلامة الؾلاء علاقات وتجعيؼ الدبؾن  مع الستبادلة الثقة لبشاء التعديد اجل مؽ

 (342: 2017،  سالؼ (معيشة  فأن ذلػ يتحقق عبخ مخاحل
 حاجاتو الستبادل لسعخفة الاترال ببشاء لمؿيام مسكؽ تفريل بأكثخ الدبائؽ سسات معخفة الزخوري  التحجيج: مؽ .1

 .السقجمة الخجمات مدتؾى  في تؾقعاتو تجاوز عمى والعسل ورغباتو
 والخارطة الدبؾن  حاجات تحجيج عمى اعتسادا   زبؾن  بكل لمذخكة التدؾيؿية التؾجيات ربط يعشي التسيد نالتسيد: إ .2

 .الى الدبؾن  السقجمة الخجمات أىسية أو لمسشغسة الدبؾن  ذلػ ؾيسة مع متشاسق بذكل الادراكية لو،
 لمدبؾن. الإستخاتيجية والؿيسة الدبؾن  حاجات مؽ كل لسعخفة السدتسخ الحؾار ضخورة التفاعل: .3
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 الادوار نؾع وحدب الذخكة أجداء جسيع ليذسل الدبؾن  ومعخفة العلاقة التكامل: تكامل .4
 أو سخية عمى يحافع بسا الدبؾن  ثقة فقجان عجم الزخورة فسؽ الستبادلة الثقة عمى العلاقات نجاح الثقة: يعتسج .5

 .خرؾصيتو
 الدبهن  علاقاتبشاء  اً: مشافعلثثا
 ,.Kim et al)اقتخح فقج الدبؾن، علاقات إدارة تدودىا التي السحتسمة السشافع مؽ لمعجيج وادراكيا السشغسات وعي أزداد لقج

 وىي: (2الذكل) في مبيؽ وكسا لعلاقات الدبؾن  مشافع أربعة  (4 :2003
 .ولائيؼ وضسان بالدبائؽ الاحتفاظ عمى القجرة ازدياد -أ
 .الدبائؽ ربحية مؽ عال   مدتؾى  -ب
 .لمدبؾن  أبتكارية ؾيسة -ج
 والخجمات السشتجات تؾحيج -د

 (Kim et al,2003) رأي بحدب الدبهن  علاقات إدارة مشافع (2كل )ذال

 
 التأثيخات التفاعمية بيؽ مقجرات إدارة السعخفة الاستخاتيجية والعؾامل التشغيسية",( 2014السرجر: نايف، باسؼ عبج، )

 . 42 الجامعة، العجد الاقترادية لمعمؾم بغجاد كمية مجمة وانعكاساتيا في نجاح إدارة علاقات الدبؾن"
 الدبهن  علاقات إدارة عشاصخرابعاً: 
ان العشاصخ الاساسية لإدارة علاقات الدبؾن تتسثل بثلاثة عشاصخ ىي العسميات،  (Beheshti,2010:27أكج )

( الى ان عشاصخ ادارة علاقات الدبؾن تتسثل بخضا الدبؾن، ولاء 22:  2013التكشؾلؾجيا، الافخاد. ؼيسا اشار )الظائي , 
 تؾضح ىحه الابعاد وكالاتي:سالدبؾن، وؾيسة الدبؾن.  

عجد  وزيادة تداحؼ عل  في خاصة الدبؾن، رضا لسرظمح وممحؾظ واسع عيؾر الأخيخة لآونةا في : يلاحعالدبهن  رضا .1
 ومعجّل زيادة حجؼ ومع والعالسية، الجولية الأسؾاق اتداع مع وخاصة ذاتو، القظاع في تعسل التي الأعسال مشغسات
 وذلػ أىسية الأكثخ كؾنيؼ الجدء زبائشيؼ قائسة عمى الحفاظ مشغسة كل مؽ يتظمب مسا والخجماتية، الدمعية السخخجات

 التشافدية.  السيدة تحقيق عمى والشجاح والقجرة الاستسخارية السشغسات ليحه يزسؽ الحي الخئيذ الدبب أنّيؼ مشظمق مؽ
 الخغبة لتحقيق وذلػ والسشغسة الدبؾن  بيؽ التخابظية الجائسة العلاقة لتؾثيق الأساس السحؾر "بانو الدبؾن  رضا ويعخف
 تبادل أساس عمى مبشية الأمج طؾيمة مدتقبمية علاقات وحاجاتو، بشاء لتؾقعاتو مظابق ىؾ إليو السقجم السشتج بأن لجيو

عسيخ و صلاح الجيؽ  (معقؾلة أرباح ذلػ مؽ تحقق والسشغسة التام لجيو الخضا يتحقق الدبؾن  الأول الظخفيؽ بيؽ السشفعة
 ,2017  :60)   
 الحيؽ يقجمؾن تقييسات ىؤلاء عؽ فزلا الستكخريؽ، الدبائؽ سمؾك لؾصف الدبؾن  ولاء مرظمح استخجام : الدبهن  ولاء .2

 يفيج حتى رضا الدبؾن  عمى الحفاظ نحؾ البخامج السؾجية مؽ مجسؾعة أو بخنامج أو عسمية لمسشتجات. فيؾ جيجة
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 جؾدة ذات مشتجات تقجيؼبالحالات  بعض في الؾلاء بشاء في تداعج أن لمذخكة يسكؽ ذاتي ا .  لسشتجاتيا ويخوّج السشغسة
 التسؾيل عمى الفائجة أسعار وخفض السجانية والكؾبؾنات العخوض الآخخ البعض ويُقجّم أكيج، ضسان مع عالية

ا لمذخاء  سيعؾد الحي رضا الدبؾن  ىؾ الشيائي اليجف . الأخخى  والسكافآت والخرؾمات  بالذخاء ويُقشع الآخخيؽ بل مججد 
 الالتدام "بانو الدبؾن  ( ولاءKotler&Keller,2006:706عخف ) حيث (.2007: 12،الظائي (بعيشيا السشغسة ىحه مؽ

 تقجيؼ عمى يتؾقف وذلػ السدتقبل في لجيو السفزمة الخجمة او السفزل السشتؾج شخاء  لإعادة الدبؾن  قبل مؽ الرادق
 قبل مؽ معيشة علامة مؽ الذخاء معاودة لجرجة مؿياس " بانو الؾلاء ( عخف9 :2008 ، نجؼ(اما  " لو مسيدة ؾيسة

الذخاء مؽ  قبؾلو عجم مع مخات ومخات، نفديا السشغسة الذخاء مؽ معاودتو ببداطة يعشي الدبؾن  الدبؾن،  وولاء
 السشغسةى والدبؾن، بيؽ الثقة بشاء عمى العسل مؽ قجرا  كبيخا   يتظمب وإنسا لجحبو، محاولاتيؼ مؽ الخغؼ عمى السشافديؽ

 الحياة مجى نحؽ نخيجك( بسشغار العسيل إلى والشغخ لو، الخجمات أفزل تقجيؼ طخيق عؽ بو وثيقة علاقات ربط مع
 (.3: 2010واحجة )العبجلي،  مخة تذتخي  نجعمػ أن اليجف وليذ

مؽ  وذلػ ؾيسة مؽ لعسلائيا تقجمو ما عمى الحاضخ الؾقت في ونجاحيا الأعسال مشغسات بقاء يعتسج: الدبهن  قيسة .3
 ( ثانية مؽ جية التبادل عسمية أثشاء مشتجات مؽ تقجمو وما جية مؽ الدبؾن  وبيؽ بيشيا السباشخ التعامل علاقة إطار
 عسمية مؽ أبعج ىؾ ما الى التفكيخ في ميسة استخاتيجيات وضع الأمخ يتظمب ذلػ ولتحقيق23) :2015 ، فدع أبؾ
 ، الذبيل( طؾيلا بو بالدبؾن والاحتفاظ السشغسة لعلاقة وعسيق جيج مدتؾى  تحقيق بل والخجمات السشتجات تقجيؼ

 الدمعة مؽ عمييا يحرل التي السشافع بيؽ الدبؾن  يجخييا التي التبادل بأنياعسمية  الدبؾن  ؾيسة (. وتعخف20: 2012
 (. 66 :2007 ،الخؼيعيالسجركة ) نفدو والسخاطخة السشتج ، ،السشافع وتذسل عمييا الحرؾل كمفة وبيؽ الخجمة او

 : مفيهم التدهيق الابجاعي خامدا
 وقج التدؾيؿية، السسارسات في الفعمي التظبيق مؾضع التقميجية غيخ أو الججيجة الأفكار وضع بالتدؾيق الابجاعي يقرج
 عشرخ عمى أو التخويج، عشرخ عمى أو الدعخ، عشرخ عمى أو خجمة، أو سمعة كان سؾاء السشتج عشرخ عمى يشرب
 عشاصخ إلى يؾجو والإبجاع الابتكار مؽ الشؾع ىحا فأن آخخ وبسعشى واحج، آن في العشاصخ ىحه كل عمى أو التؾزيع،
 يسكؽ لأنو يتدايج عميو الظمب وان تشافدية، ميدة يحقق أصبح الإبجاع أن ؼيو شػ لا مسا معا. و مجتسعة التدؾيقي السديج
 شخكة مؽ شخكة اقتخاب أي إن بل فحدب، والذخكة البمج مدتؾى  عمى ميدة يسثل لا وأنو والشسؾ، لمبقاء الزسان يذكل أن

 .(Michael & Porter, 1990: 73)تشافدية ميدة يسثل مبجعة
عمى أنو مجى قجرة الذخكة عمى تحقيق ؾيسة عالية  التدؾيق الابجاعيHanvanich etal., 2003) :129) وكحلػ عخف

 يذيخ الباحثؾن الى تشؾعو  تخجام الفكخة الإبجاعية لبشاء القجرات.ليا، وجحب زبائؽ ججد وعجم فقجان الدبائؽ الحالييؽ، و اس
 عج الفلاسفةاذ  .والتفكيخ العقل خعمى تأثي او والخارجية الجاخمية السرادر ىعم ولكؽ معغسيؼ أكجوا الإبجاع مرادر

الشغخ ىحه  لؾجية ووفقاالحجس  الإبجاع ىؾ مرادر أىؼ ان آخخون  ذكخ الإبجاع. ؼيسا مرادر أىؼ مؽ بأنيؼ الاليام والؾحي
 ىي:  عشاصخ ثلاثة تفاعل عؽ مرجر ان الإبجاع الىمؽ الاشارة  كحلػ . الإرادة ؼيو تجخل ودون  ة  يحجث فجأ الإبجاع فان

 التؾقج مؽ الإبجاعات تشذا كسا والخارجية. الجاخمية الخلاق، والجوافع والتفكيخ والسيارات والفشية، والفكخية السعخؼية الخبخات
 ىي السشغسة داخل الفخص ىحه ومؽ الإبجاع، لفخص والؾاعي البحث الفخضي تشتج عؽ واغمبيا العبقخي، الحىؽ في
 الخارجية السرادر أما ) والدؾق  الرشاعة ـيكل في والتغيخات العسميات التعارض، احتياجات ، الحجوث غيخ الستؾقع(

السشغسة تكؾن  وأن السشغسة، في السدتؾايات كل تشبثق مؽ الإبجاعية الأفكار وأن الججيجة بالأذواق والسعخفة التغيخات فيي
 السرادر كسكامؽ ىحه مؽ مجسؾعة وىشاك مدتؾياتيا، كل في الإبجاعي التفكيخ استثارة استظاعت ما إذا أكثخ إبجاعا
تشفيح  عخف بأنوو  (.36: 2006حل السذكلات )التػ، – التظؾيخ – ، الاكتذاف البحؾث، الاختخاعات":ىي للإبجاع رئيدة
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 حمؾل مبتكخة يسكؽ أن تعدز قجرة الذخكة عمى التكيف والشسؾ مع التغيخات في بيئتيا والستظمبات الستغيخة لعسلائيا )
.(Wadden,2011:71 

 إبجاع  إبتكار كل وليذ إبتكار كل إبجاع نقؾل ولحا. التدؾيقي الابتكار مؽ تحجيجا أكثخ كمسة التدؾيق الابجاعي إن
 سؾاء تحقيق الأىجاف في متسيدا   السبتكخ الججيج الذيءيكؾن ىحا  أن يعشي الابجاع بيشسا ججيج تقجيؼ شيئ يعشي فالابتكار
 الاقترادية التقييؼ محاور مؽ ذلػ غيخ أو الأعسال مدتؾى مشغسات أو الؾاسع الاجتساعي القبؾل مدتؾى  عمى

 عمى يشرب وقج التدؾيؿية، السسارسات في الفعمي التظبيق مؾضع بو وضع الافكار الججيج ويقرج والفشية، والاجتساعية
 بعلامتيا والتعخيف السشغسة مبيعات الديادة في الى وييجف واحج، ان في جسيعيا عمى او السديج التدؾيقي عشاصخ احج

 (Matial& Sesndori)يعخف و .(214: 2013عباس، ( وجؾدىا سبب بعجه وتحقيق ولائو التجارية لكدب ثقة الدبؾن 
 اجداء مؽ جدء كل في تظبيؿھا يسكؽ تقشية او عسمية  او مشتؾجا صؾرة في للأختخاع وتحديؽ بأنو تظؾيخ التدؾيق الابجاعي

 لا بظخيقة لمدبؾن  الؿيسة خمق مؽ تسكؽ التي التشافدية لمذخكة السيدة خمق الإبجاع مؽ فالھجف لمدبؾن، الؿيسة خمق سمدمة
 عسمية تقجيؼ أو حالية خجمة تظؾيخ أو ججيجة خجمة تقجيؼ بأنو التدؾيق الابجاعي عخف .تقجيسيا مؽ السشافديؽ يتسكؽ
 أو العسل مكان تشغيؼ او الأعسال مجال في ججيجة مسارسات أو ججيج تدؾيقي اسمؾب او حالية عسمية تظؾيخ او ججيجة
تدؾيق الابجاعي بأنو ال ((Sazonov,2020:19-20ؼيسا عخف (. 62: 2018حدؽ، عبيج، (العلاقات الخارجية تظؾيخ
 السشغسة. عسل مجالات في الإبجاعية السؾاىب باستخجام الأشياء بيع عسمية

ومؽ خلال استعخاض السفاـيؼ اعلاه يسكؽ ان نعخف التدؾيق الابجاعي عمى انو " وضع الافكار مؾضع التشفيح وتحؾيميا 
 قاعجة الابتكار". بعجالى سمع او خجمات يسكؽ ان نقجميا الى الدبائؽ , والابجاع متعمق بشذاط السؤسدة الانتاجي 

 : عشاصخ التدهيق الابجاعيسادسا
دؾيق الابجاعي عمى مجسؾعة مؽ العشاصخ والحي تكسؽ اىسيتو في كؾنو ضخورة مؽ ضخوريات الحياة، يشظؾي مفيؾم الت

 (.71: 2014وعميو يتذكل التدؾيق الابجاعي مؽ العشاصخ الآتية )الذيؾان،  فقط وليذ أفكار جؾىخية ذات ؾيؼ عالية
 .جودةالتدؾيؿية في غزؾن فتخة زمشية مح حجؼ الشذاطات FLUENCY - الظلاقة -1
 .الانتقال بيؽ مؾقف تدؾيقي واخخ والتعامل مع جسيع السؾاقف FLEXIBILITY - السخونة -2
 تدؾيؿية ججيجة لؼ يدبقو إلييا أحج مؽ قبل. أفكار طخح عمى الفخد مقجرة ORIGINALITY - الأصالة -3
 تؾضح ابعاد السدائل التدؾيؿية.اي السعالجة الجؾيقة والذاممة التي  -ELABORATIONالسيل الى ابخاز التفاصيل  -4
 التدؾيؿية وادراك طبيعتيا. السذكلات تحدذ عمى القجرة -5

 : أىسية التدهيق الابجاعيسابعا
 أو تدتخجمو، التي بالشدبة لمسشغسات ذلػ كان سؾاء أىسيتو حؾل يحكخ خلاف يؾجج لا التدؾيق الابجاعيفانو أىسية أما

 يحقق أن يسكؽ فانو التدؾيقي، الإبجاع تدتخجم لمسشغسات التي انو حيث عسؾما،   السجتسع أو مشو، يدتفيجون  الحيؽ العسلاء
 الايجابية الكمسة image) الحىشية ليا ) والرؾرة السشافديؽ، عؽ تسيدىا Competitive Advantageتشافدية  ميدة ليا
 .M.Mc Donald,1990) :11السيدة )ىحه  مثل تحقيق في تداعج التي العؾامل مؽ ذلػ شابو وما السشغسة، عؽ
 ىحه زيادة أو الدؾؾية عمى حرتيا السحافغة في تتسثل والتي لمسشغسة ايجابية نتائج التشافدية السيدة ىحه تحقق حيث
 ججد، عسلاء وكدب الدؾق  في الؿيادة إلى مخكد ترل أن إمكانية وأرباحيا، و مبيعاتيا وزيادة الدؾق، في الحرة
 عمييا والسحافغة تشافدية ميدة إيجاد التدؾيق الابجاعيسؽ تسكؽ كمسا الظبيعي مؽ وانو .الحالييؽ العسلاء عمى والسحافغة
 سؾاء لمعسلاء بالشدبة أما. أطؾل لفتخة التدؾيقي الشؾع ىحا مؽ السخجؾة الفؾائج جشي مؽ التسكؽ يجخي  مسكؽ، وقت أطؾل
 حاجات إشباع مؽ شكلا تأخح قج التي الفؾائج مؽ الكثيخ ليؼ يحقق أن يسكؽ التدؾيق الابجاعي فإن أفخادا وا مشغسات كانؾا
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 عمى والعسل لمعسلاء، السدتقبمية بالحاجات والتشبؤ أفزل، بذكل حالية، حاجات إشباع أو ،ممبية أو مذبعو تكؽ لؼ
 (.2005:249)الدخحان،إشباعيا 

 : انهاع التدهيق الابجاعي ثامشا
 الؾعيفة التدؾيقي، أو بخلاف السجال الأسذ مؽ عجد باستخجام وذلػ أنؾاع، عجة إلى تقديسو يسكؽ التدؾيق الابجاعي أن

 السشتجات مجال في ذلػ كان أو الإبجاع مؾضع السشتجات التدؾيؿية مجال في ذلػ كان سؾاء الإبجاع مؾضع التدؾيؿية
 لأنؾاع تبعا الترشيف الأسذ ىحه ومؽ التخويج، في أو التؾزيع، مجال أو في الأسعار، مجال في أو والخجمات،
لأنؾاع  عخض يمي وؼيسا الإبجاع، مؽ السدتيجفيؽ والدبائؽ الإبجاع، مؽ واليجف وتبجع، تبتكخ السشغسة التي ونؾع السشتجات،

 :الأسذ ىحه مؽ لكل التدؾيق الابجاعي
ؾاء كانت سمعو أو في مجال لشؾع السشتجات س وفقا يسكؽ أن يكؾن التدؾيق الابجاعي :الترشيف طبقاً لشهع السشتهج .1

أو مجال الأفكار حيث أن السشتج يسكؽ أن يكؾن سمعة أو  أو في مجال الأشخاص الخجمات أو مجال السشغسات
 الابتكار مؽ ولاشػ ان اليجف الأساس لمتدؾيق السؾسع لمسفيؾم وفقا وذلػ ، فكخة أو شخص خجمة أو مشغسة  أو
: 2011)الفاضل،  عميو يشرب الحي بشؾع السشتج كبيخة بجرجة يتأثخ ان يسكؽ يتخحة الحي والذكل والتدؾيق الابجاعي

34) 
يسثل التقجم التكشؾلؾجي ضغؾطا عمى السشغسة لتغيخ طخقيا التقميجية التي تتبعيا،  :لشهع السشظسة وفقاً الترشيف  .2

العمسية  جيثة في السجالاتوحتى قج لا تتيح الفخص أمام تظبيق الأفكار الإبجاعية، كسا تتظمب تفريل التقشيات الح
(. Rihtzman&Krajewski 2002, 211) والسشتج إلى الابتكار وبسا تيجف إلى تحديؽ مشتجات وعسميات السشغسة

 التقديؼ يسكؽ الأساس، وباستخجام ذلػ وتبجع، تبتكخ التي السشغسة نؾع حدب التدؾيق الابجاعي تقديؼ أن يسكؽ
 إلى تيجف لا مشغسة أو الخبح إلى تيجف في مشغسة التدؾيق الابجاعي يكؾن  فقج لمسشغسة، الأساسي اليجف بحدب
 مشغسة أو تجارية، مشغسة أو صشاعية، مشغسة تكؾن  أن مثل لمسشغسة اسالأس الشذاط حدب التقديؼ ويسكؽ الخبح،
 لسشغسة يرمح الحي الإبجاع يكؾن  وقج السشغسات تقديؼ في استخجاميا يسكؽ التي مؽ الأسذ ذلػ غيخ أو خجمات

 عمى السشغسة عمى مدتؾى  ويعخف الإبجاع .خجماتية مشغسة مثل أخخى  نؾعية مؽ لسشغسة يرمح لا صشاعية مثلا،  
 السدتيمػ، قبل مؽ السدتخجمة السؾارد عؽ الشاتج والخضا الؿيسة، في وتغييخ بمغة الاقتراد، السؾارد ناتج في تغيخ أنو

 التكشؾلؾجي السجال في لا يشحرخ فيؾ والسالية، والأفخاد، والتدؾيق، الإنتاج، وعائف مؽ مختمفة ويأخح الإبجاع اشكالا
 مثلا،   والخجمات الدمع، تؾزيع في فالإبجاع الاقترادي، والاجتساعي، السجال إلى يستج ولكشو أىسيتو، مؽ الخغؼ عمى
 تقجيؼ في والإبجاع الابتكار عؽ يقل لا تشغيسيا في أو البذخية، أو السؾارد السادية، عمى الحرؾل طخق  في أو

 247) : 2005 الدمع الججيجة )الدخحان، أو الخجمات،
لميجف مؽ وراء الإبجاع التدؾيقي، يسكؽ تقديسو إلى ابجاع بيجف حل  وفقاإن الترشيف  :الترشيف طبقاً لميجف .3

ؾر حجؼ السبيعات، وقج مخغؾب فييا تعاني مشيا السشذآت مثل تجى مذكمة معيشة تؾاجييا السشذآت، أو مؾاجية عاىخة
فإن الإبجاع في الحالة الأولى يكؾن رد فعل بيشسا يكؾن في  ومؽ ثؼيكؾن الإبجاع بيجف تحديؽ الأداء والارتقاء بو، 

إذا كانت تتعامل في أكثخ مؽ مشتج أو  وقج تجسع السشذآت بيؽ الشؾعيؽ مؽ التدؾيق الابجاعي ةر الحالة الثانية مباد
 أكثخ مؽ سؾق أو تقؾم بأكثخ مؽ نذاط بعزيا تؾاجو ؼيو مذاكل بيشيسا تخغب في التحديؽ السدتسخ في الأداء في

 (.34: 2011)الفاضل،  البعض الأخخ
يؽ الشيائييؽ حيث لمعسيل السدتيجف والسدتيمك وفقا   يسكؽ أن يتدؼ تقديؼ التدؾيق الابجاعي لمعسيل: وفقاً الترشيف  .4

سادة عمى إثارة الجوافع العقلانية الخشيجة تيعتسج ىشا بجرجة كبيخة عمى إثارة الجوافع العاطؽية غيخ الخشيجة، أكثخ مؽ أع
 (.34: 2011والعكذ صحيح بالشدبة للإبجاع التدؾيقي الحي يؾجو لمسدتثسخيؽ الرشاعييؽ)الفاضل، 
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 : ابعاد التدهيق الابجاعي تاسعا
عمــى مجسؾعــة مــؽ الابعــاد الخئيدــة وســشتشاول مشيــا مــا يخــجم  دراســتيؼ لمتدــؾيق الابــجاعيركــد معغــؼ البــاحثيؽ فــي مجــال 

 الحالية.تؾجيات الجراسة 
والعسميــة(. ( البيئــة) والرــحافة والذــخص ابعــاد التدــؾيق الابــجاعي بــالاتي )السشــتج (Basadur etal,2000:77)اذ حــجد 

ـــجاع , الذخرـــية بــــ ابعـــاد التدـــؾيق الابـــجاعي الـــى  ( 77-73:  2010, بخســـيؼ)ؼيســـا اشـــار  ـــة الإبجاعيـــة ,ادارة الاب )العسمي
الاترـــالات, التعامـــل مـــع متظمبـــات التغييـــخ, التعقيـــج ,  قـــجرةالسبجعـــة, السشغســـة السبجعـــة, الكمفـــة , السخـــاطخة وعـــجم التأكـــج, 

 .السذاركة في اتخاذ القخار,  استخاتيجية  التكشمؾجيا(
 2017( , )بخكـاني ,1: 2012)الستيؾني , ( ,30-25: 2006(  , )طاىخ ,37-24:  2005)الفيادي ,  واتفق كل مؽ

عمـــى ان ابعـــاد   Tidd,2018:24 (Freihat etal,2020: 275-277)))  (,5:  2018( , )شـــؾكي ,24-31:
, الابــجاع فــي مجــال التــخويج , )الابــجاع فــي مجــال السشــتج , الابــجاع فــي مجــال التدــعيخ ابعــاد التدــؾيق الابــجاعي ىــي اربعــة 
 . الابجاع في مجال التؾزيع(

 Suglat,2020)  فــي حــيؽ اشــار ) الظلاقــة ,السخونــة , والاصــالة (  , بكــل مــؽ(  160: 2019)عــحيب, بيشســا حــجدىا
 Sasomsub 1)امــا  ()ؾيـادة التكمفــة والتســايد والتخكيـد القــجرة التشافدـية  عمـى انيــاابعــاد التدـؾيق الابــجاعي الـى  (166:

etal,2020:  ) :ابجاع السشتجات ، والتكشؾلؾجيا الججيجة ، وتحديؽ السشتجات( فيخى بانيا(. 
ــايؽاذ نلاحــع  آراء البــاحثيؽ فــي تحجيــج أبعــاد التدــؾيق الابــجاعي فســشيؼ مــؽ حــجدىا بأربعــة أبعــاد ومــشيؼ مــؽ حــجدىا  فــي تب

.مســا تقــجم   ويشدــب ىــحا التعــجد الــى اخــتلاف تخررــاتيؼ واىــجافيؼ البحثيــة بخسدــة ابعــاد ومــشيؼ مــؽ حــجدىا بدــتة ابعــاد,
تدتيجف السعشى نفدو وان السرظمح الاكثـخ مؾضـؾعية والـحي يشبغـي  انفايتزح ان كل مرظمح مؽ السرظمحات الؾاردة 

يـتؼ تبشـي  تبشيسـ, لـحلػ مجراسـة الحاليـة ل ان نظمقو ىؾ ) ابعاد التدؾيق الابجاعي( كؾنو الاقـخب والاكثـخ مؾضـؾعية وخجمـو 
 -: الاتيةفي الجراسة الحالية للأسباب  (Freihat etal,2020: 275-277)ابعاد 
 اتفاق اغمب الباحثيؽ عمييا -
 اكثخ شسؾلية والساما. -
 يترف بالؾضؾح نؾعا ما. -
 تسثل نقظة قؾة ومشظمق لتحقيق نجاح السشغسة -

 -: انفاً وفيسا يأتي تهضيح تفريمي لكل بعج من الابعاد السحكهرة 
 الابجاع في مجال السشتج .1

يعـــج السشـــتج مـــؽ أىـــؼ عشاصـــخ الســـديج التدـــؾيقي وعميـــو يتؾقـــف اداء بؿيـــة العشاصـــخ ، فالدـــعخ يتـــأثخ بشـــؾع السشـــتج وعـــخوف 
وامكانيــة مدــتخجميو والتؾزيــع يتــأثخ بذــكل اســـاس بشــؾع السشــتج وطبيعتــو فزــلا عـــؽ التــخويج ، وليــحا فــإن السشــتج ىـــؾ اول 

التدــؾيقي الؾاجــب تحجيــجىا بجقــة والسُشْــتشج ىــؾ مــا يذــتخيو الدبــؾن مقابــل دفــع ثسشــو بيــجف اشــباع حاجتــو او عشاصــخ الســديج 
التي تذبع  بالسشتجاتتدعى السشغسات الى تغحية الدؾق  (دفع ثسؽ مقابل إشباع الحاجة رغبتو ، وبشاء  عمى ىحه الحؿيقة )

سشــتج وطبيعتــو يتبــع ذلــػ تعخيــف ووضــع بؿيــة مقؾمــات الســديج حاجــات ورغبــات محــجدة عشــج الدبــائؽ ، ؼبعــج تحجيــج نــؾع ال
 (.25-24:  2005التدؾيقي وىي )التؾزيع ، التخويج ، التدعيخ( )الفيادي ,
جــؾىخ السشــتج : يذــسل السشــافع التــي ثــلاث مدــتؾيات لمسشــتج ىــي )أ( ويتفــق اغمــب البــاحثيؽ فــي حقــل التدــؾيق عمــى وجــؾد 

مشـــتج )ب( فعـــة وعيؽيـــة أو ســـايكؾلؾجية تحقـــق الاشـــباع السظمـــؾب مـــؽ جانـــب الدبـــؾن.يؤدييـــا السشـــتج لمدبـــؾن, فقـــج تكـــؾن مش
اســـؼ العلامـــة  ،السلامـــح ،)مدـــتؾى الجـــؾدة  اساســـي: يسثـــل السشـــتج الفعمـــي الـــحي يتشـــاول خســـذ صـــفات أو خرـــائص ىـــي:

 تذـسل تتعمـق بـالسشتج: خـجمات اضـاؼية  )ج (كل الخرائص التي تتعمق بجؾىخ السشافع السقجمة لمدبـؾن(. ،التعبئة ،التجارية
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ويعــج السشــتج  حمقــة وصــل بــيؽ السشغســة .( 3:   2012الستيــؾني ,) ،التخكيــب، الزــسان، خــجمات مــا بعــج البيــع،   التدــميؼ
 .(38:   2012والدبؾن واىؼ عشرخ في السديج التدؾيقي وقمب الاستخاتيجية التدؾيؿية )طاوس,

 الابجاع في مجال  التدعيخ  .2
 مشغســـاتجـــدء فــي الســديج التدــؾيقي والـــحي يعســل كدــلاح قــؾي لسؾاجيـــة السشافدــيؽ ويزــسؽ بقــاء  يعــج التدــعيخ ثــاني أىــؼ

الدبـؾن عمـى نـؾع الدـمعة او الخجمـة  يـفان الدـعخ ىـؾ بجايـة الظخيـق لتعخ ( .:  Nayeem  etal ,2020 234) الأعسـال
ـــل  ـــأثخ مباشـــخة فـــي احتيؤ تـــ اذ السشغســـةالسقجمـــة مـــؽ قب ـــو والتـــي تت ـــى تحجيـــج رغبات  ) لتمـــػ الخجمـــة أو الدـــمعة اتيؼاجـــثخ عم

و يشبغـي  جسيـع جؾانـب إنتـاج السشـتج طخيـقمـؽ اذ  (. ربسا يكؾن الدعخ ىؾ العامل الأول في التدـؾيق16: 2020الكفارنة,
ـا تـؤدي ولكشيـا فقـط التدـعيخ فذـل تسشـع لا تدـعيخ اسـتخاتيجية إلـى والؾصـؾل التدعيخ مذاكل دراسة عمى السشغسة  إلـى أيز 

 .(AL-Fadly , 2020 :3644-3645)الأرباح  لتحقيق طخيقة
 الابجاع في مجال التخويج .3

يعج التخويج أحج عشاصخ السديج  التدؾيقي الـحي يسثـل وسـيمة اترـال فاعمـة بـيؽ السشغسـة والدبـائؽ فـي الاسـؾاق السدـتيجفة  
 مھورغبـات مھتمبيـة احتياجـات السشغسـة وكيؽيـة مشتجـات عـؽ مھلـجً انظبـاع وتكـؾيؽ الدبـائؽ انتبـاه جـحب الى دفھالحي ً
 P’s(. التخويج ىؾ أداة اترـال تمخـص عشاصـخ الـثلاث 61:  2018,وعبيج)حدؽ م ھالايجابي عمى سمؾكياتالتأثيخ  مؽ

فــي الؾقــت السشاســب ، بيــجف إغــخاء الدبــائؽ  -الأولـى مــؽ وضــع السشــتج السشاســب ، بالدــعخ السشاســب فــي السكــان السشاســب 
(AL-Fadly , 2020 :3644). 

 الابجاع في مجال التهزيع  .4
الاسـتخجام او  نقظـةشقميـا مـؽ نقظـة الاصـل الـى بعسميـة حرـؾل الدبـؾن عمـى الدـمعة  التؾزيـع عمـى انـوالفياديؽ(   يعخف )

 الاســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتيلاك بالؾقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــت السشاســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــب وبأقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل التكــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاليف 
ابتــجاء مــؽ لحغــة وضــعيا فــي السخحمــة التــي تمــي مخحمــة انتــاج الدــمع والخــجمات (. اذ يعــج التؾزيــع 37:  2005)الفيــاديؽ,

 (. 33: 2016,وكامل )عبج  الدؾق الى غاية تدمسيا مؽ قبل الدبؾن الشيائي
وضع أصشاف السشتجات التي تجحب نغـخ الأطفـال ( 1وىي ) التؾزيع الابجاعيبعض اساليب  (48:  2013)زىؾه, اذ حجد
الذــخاء لــيذ  ؼيجــخي رــخ عمــى أخــح السشتــؾج فــي مدــتؾى نغــخ و متشــاول أيــجي الظفــل الــحي ربســا سي رفــؾفعمــى  كالألعــاب

تدويـج عخبـة التدـؾق فـي الستـاجخ الكبيـخة بآلـة حاسـبة مثبتـة بيـا، اذ ( 2.)لحاجة أو رغبة بل بدبب السؾقف العـاطفي لمظفـل
إنذـاء ( 3.)يسكؽ لمدبؾن استخجاميا في حداب ؾيسة مذتخياتو مقجما لكي يحجد ما إذا كانت في حـجود السيدانيـة السحـجدة لـو

قاىي داخل الستاجخ، فشغخا لكـؾن الدبـائؽ يقزـؾن وقتـا معتبـخا فـي الستجـخ يسكـؽ أن يحتـاجؾا لؾجبـة خؽيفـة أو مذـخوب أو م
نيـؼ قـج يتزـايقؾن مـؽ قزـاء وقـت طؾيـل فـي الستجـخ لاوضع ألعـاب للأطفـال فـي الستـاجخ ( 4.)حتى أخح قدط مؽ الخاحة

 اجخ الزخسةالستفي  وسيمة لتدميتيؼ تعجالخاصة بيؼ  فالألعابلحا 
 السبحث الثالث : الاطار العسمي لمبحث

 البحث لستغيخات السبحهثين استجابات نتائج عخض : اولا
 بشاء علاقات الدبهن ل السبحهثين استجابات نتائج تحميل -1

 الدبؾن بشاء علاقات  بذأن العيشة افخاد لاستجابات السعيارية والانحخافات الحدابية والاوساط التكخارات (3(الججول يعخض
 :يأتي وكسا
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 لابعاد بشاء علاقات الدبؾن  السعيارية والانحخافات الحدابية والاوساط التكخارات )3 (ججولال
اتفق  الفقخات ت

تساماً 
(5) 

اتفق 
(4) 

محايج 
(3) 

لا 
اتفق 

(2) 

لا اتفق 
تساما 

(1) 

الهسط 
 الحدابي

الانح
راف 
السعيا
 ري 

  رضا الدبهن اولًا:

نذخك الدبهن في مشاقذة الخططط السدطتقبمية وتخرطيص جطهائد  1
 قيسة مثل مقتخح ذا فائجة استخاتيجية 

56 24 5 0 1 4.420 0.8
49 

طخق نجعه الدبائن لطخح أفكارىم وآرائيم بين فتخة وأخخى وىشاك  2
 متعجدة لحلك.

16 63 1 2 4 4.113 0.8
85 

نحطططن دائسطططا نذطططعخ الدبطططهن بأىسيتطططو ولطططو دور متسيطططد فطططي بشطططاء  3
 الاستخاتيجية الحكية لمسجيشة وقخاره لو آذان صاغية 

27 46 8 5 0 4.122 0.6
10 

دائسا نحطاول أن نفيطم حاجطات الدبطهن واهطباعيا ومعخفطة آرائيطم  4
 عن أعسال السجيشة الحالية في السدتقبل 

39 34 4 9 0 3.889 1.0
51 

عشج قيامشا ببشاء الاسطتخاتيجية الحكيطة نزطع فطي الحدطبان الطجور  5
 الخيادي الحذي يسارسو الدبهن في نجاحيا

32 37 12 1 4 4.503 0.6
10 

0.8 4.209 رضا الدبهن  لبعج السعياري  والانحخاف الحدابي الهسط
01 

 ثانياً: ولاء الدبهن 

ندعى جاىجين الى تحقيق قاعجة ولاء قهية بين الدبهن ورؤيتشطا  1
 السدتقبمية

45 21 13 1 6 3.792 0.8
49 

أغمب الافخاد العاممهن فطي مطجيشتشا يتشافدطهن فيسطا بيطشيم لتقطجيم  2
 الافزل من الخجمات

29 24 32 0 1 4.170 0.7
41 

نخكد في عسمشطا عمطى الطهلاء التسيطدي لسطجيشتشا وتحدطين صطهرتيا  3
 في ذىن الدبهن.

51 12 19 1 3 4.442 0.6
31 

نحططاول أن نجعططل الدبططهن مهافقططاً عططن رؤيتشططا السدططتقبمية لططجيشتشا  4
 وبالتالي سيحقق الهلاء العالي للإستخاتيجية السشتيية

29 23 13 15 6 4.040 0.8
85 

ندططعى الططى بشططاء ولاء زبططهني قططائم عمططى أسططاس الابططجاع والخؤيططة  5
 الهاضحة لمسدتقبل

23 25 17 4 17 4.212 0.6
17 

0.7 4.131 ولاء الدبهن  لبعج السعياري  والانحخاف الحدابي الهسط
44 
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 ثالثاً: قيسة الدبهن 

ندططعى دائسططا الططى حرططهل الدبططائن السبططجعين عمططى مشفعططة ماديططة  1
 ومعشهية

30 21 7 10 18 4.329 0.6
11 

لخطططجماتشا قيسطططة مسيطططدة وذلطططك لامتلاكيطططا أبعطططاد جطططهدة أكثطططخ مطططن  2
 السشافدين

17 25 19 21 4 4.066 0.8
44 

لخططجماتشا مكانططة ذىشيططة لططجى الدبططهن وبالايسططان السطمططق بتشفيططحىا  3
 من قبمو

31 48 0 0 7 4.254 0.9
86 

كمفطة  نزع ضسن اولهياتشا ان يقجم الدبهن الجاخمي خجماتطو بقطل 4
 واقل وقت وجيج

61 18 1 1 5 4.135 0.8
56 

ندططعى الطططى تحقيطططق اعمطططى السشططافع بأقطططل التكميطططف وخاصطططة فطططي  5
السدطططتقبل بطططين السقارنطططة بطططين الويسطططة الكميطططة والتكطططاليف الكميطططة 

 لمدبهن 

37 31 9 2 7 4.027 0.7
52 

  4.162 لبعج قيسة الدبهن  السعياري  والانحخاف الحدابي الهسط
0.8
09 

  v. SPSS 71ى مخرجات برنامج لبالاعتماد ع انمن إعداد الباحث المصدر
 كبيخ لبذك ن العيشة بخضا الدبؾ ىتسام ى ا مع يجلحا ى، و ( 4.209البعج )حا يل العام غ الؾسط الحدابيم: ببهن رضا الد  . أ

 حا البعج.لي العيشةجيج في اجابات  تجانذ حا يذيخ إلىىو  (0.801) مالسعياري العا الانحخافغ مإلى حج ما، وقج ب
 ن الدبؾ  بؾلاء السبحؾثة ى اىتسام السجيشةمدتؾ  يعكذ ؾىو  ( (4.131الستغيخ حايل العام الحدابي الؾسط غمب الدبهن: ولاء . ب

تجاه  العيشة اجابات في التذتتام انعج إلى يذيخ حاىو  ( 0.744الانحخاف السعياري العام ) غمب وقج ،ل كبيخ ندبيا  بذك
 ىحا البعج.

 ؿيسةب السبحؾثة ى اىتسام السجيشةمدتؾ  يعكذ ؾىو  ( (4.162الستغيخ حايل العام الحدابي الؾسط غمب الدبهن: قيسة . ت
تجاه ىحا  العيشة اجابات تجانذ إلى يذيخ حاىو  ( 0.809الانحخاف السعياري العام ) غمب وقج ،ل كبيخ ندبيا  بذك ن الدبؾ 
 البعج.

 لمتدهيق الابجاعي السبحهثين استجابات نتائج تحميل -2
بالابجاع في مجال  ةمالستسث هوابعادالتدؾيق الابجاعي  لستغيخ السعياري  خافوالانح الحدابي الؾسط (4 (ؼرق لالججو  يعكذ

  غبم حدابيا   وسظا   وعكذ. الابجاع في مجال التؾزيعالابجاع في مجال التدعيخ،  ،السشتج، الابجاع في مجال التخويج
 إجابات في الستؾسط امالاندج أكجه، السعياري  الحدابي الؾسط ؽم ىمواعمختفع ندبيا   ( وىحا يجل عمى مدتؾى 4.098)
 يؾضح ذلػ: الاتي. والججول  (0.866) غمب الحي السعياري  خافالانح اعكدؾ  الحيؽ العيشة فخادأ
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 التدؾيق الابجاعي لستغيخ السعياري  خافوالانح الحدابي الؾسط( 4الججول )
اتفك  الفمرات ت

تماماً 

(5) 

اتفك 

(4) 

محاٌد 

(3) 

لا 

اتفك 

(2) 

لا 

اتفك 

تماما 

(1) 

الوسط 

الحساب

 ي

الانحرا

ف 

المعٌار

 ي

  الابداع في مجال المنتجاولاً:

2 2 3 4 41 36 تعمل مدٌنتنا على تمدٌم خدمات جدٌدة تلبً إحتٌاجات الزبائن 1

4444 

4478

7 

تموم مدٌنتنا بتطوٌر خدماتها بشكل مستمر لتعزٌز مٌزتها  2

 التنافسٌة

17 28 21 20 0 4.17

6 

4488

2 

تركز مدٌنتنا على التطوٌر الجوهري للخدمات بما ٌتلائم مع  3

 احتٌاجات الزبائن

39 25 14 8 0 3.84

3 

4482

3 

مجال الخدمات تواكب مدٌنتنا التطورات العلمٌة الجدٌدة فً  4

 السٌاحٌة

17 24 46 0 1 4.01

3 

4484

2 

تخصص مدٌنتنا موازنات مالٌة لاجراء الابحاث العلمٌة  5

 المتعلمة بالخدمات السٌاحٌة

21 51 14 0 0 4.20

8 

4494

1 

3.98 5 2 44 12 23 تلجأ شركتنا الى استخدام أسالٌب مبتكرة فً تمدٌم الخدمات 6

7 

4481

1 

جهاز متخصص للبحث والتطوٌر فً ٌوجد لدى شركتنا   7

 مجال الخدمة السٌاحٌة

36 14 2 28 6 4.12

5 

4469

2 

4414 الابداع فً مجال المنتج لبعد المعٌاري والانحراف الحسابً الوسط

7 

4481

4 

 ثانياً: الابداع في مجال الترويج

تعتمد مدٌنتنا على الاعلانات بمختلف انواعها فً التروٌج  1

 للخدمات السٌاحٌة

41 36 6 0 3 3.86

5 

4481

1 

4.00 0 0 19 35 32 طرق حدٌثة فً التروٌج لخدماتها مدٌنتناتستخدم  2

7 

4489

1 

تستخدم المدٌنة التسوٌك الالكترونً كأحد الأسالٌب التسوٌمٌة  3

 الحدٌثة

27 31 19 9 4 4.22

3 

4494

1 

4.16 4 4 41 34 11 على اسالٌب الدعاٌة للتروٌج لخدماتها السٌاحٌة مدٌنتناتعتمد  4

8 

1442

7 

ٌتم استخدام شبكات التواصل الاجتماعً فً التروٌج  5

 للخدمات السٌاحٌة

14 51 21 4 4 4.29

4 

4484

6 

4411 الابداع فً مجال التروٌج لبعد المعٌاري والانحراف الحسابً الوسط

1 

4488

7 

الابداع في التسعر ثالثاً: 

ٌحصل الزبون على عائد اكبر من التسوٌك الابداعً فً  1

 السعر

11 38 37 4 4 4.15

4 

4494

4 
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من خلال التسوٌك الابداعً فً الاسعار الى  مدٌنتناتهدف  2

 تحمٌك لدر مناسب من الارباح

32 18 21 15 4 4.24

0 

4484

1 

من خلال الابداع الى ي الاسعار للمحافظة  مدٌنتناتسعى  3

 على الحصة السولٌة

24 27 34 5 4 4.14

7 

4497

3 

من خلال الابداع فً الاسعار لتعظٌم العائد مدٌنتنا تهدف  4

 على الاستثمار

43 12 25 5 1 4.70

0 

4489

7 

4.10 4 3 16 34 33 تغٌٌر الاسعار استجابة لظروف الزبون 5

6 

4478

8 

3.09 3 6 12 14 51 فً اسعارها فئات الزبائن مدٌنتناتراعً  6

6 

4495

2 

4447 الوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لبعد الابداع فً مجال التسعٌر

3 

4489

1 

 رابعاً: الابداع في مجال التوزيع

4.20 4 4 23 27 36 .لخدماتها توزٌع ملائمة أسالٌب المدٌنة تستخدم 1

4 

4487

9 

4.11 4 9 17 27 29 .لخدماتها الإلكترونً التوزٌع المدٌنة أسالٌب تستخدم 2

8 

1414

8 

4.01 2 5 24 32 23 تتبع المدٌنة اسالٌب توزٌع تتناسب مع احتٌاجات السٌاح  3

6 

4478

4 

4.04 2 4 16 23 45 تحمك المدٌنة اهدافها واهداف السٌاح فً توزٌعها لخدماتنها 4

7 

4481

5 

تحرص المدٌنة على اختٌار اسالٌب توزٌع فً المناطك  5

 السٌاحٌة

33 14 35 1 3 4.12

3 

4478

8 

4414 لبعد الابداع فً مجال التوزٌع المعٌاري والانحراف الحسابً الوسط

1 

 

4487

4 

4449 الوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لمتغٌر التسوٌك الابداعً

8 

4486

6 

  v. SPSS 71ى مخرجات برنامج لبالاعتماد ع انالمصدر من إعداد الباحث
 (4رقؼ ) لالججو  اييؾضح وكسا التدؾيق الابجاعي ابعاد ؽم بعج كل نبذأ البحث عيشة لآراء عخضستدت

 ىمع دلالة حاىو  ،)مختفع الى حج ما( حدابي سطىؾ و و  ) 4.107) الحدابي الؾسط غمب الابجاع في مجال السشتج:  .1
 حاىو (  (0.814السعياري  بمغ الانحخاف السعياري  وقج ما، حج إلى كل مختفعبذ في انتاج الخجمات بالابجاع العيشةاىتسام 
  .البعج حاى اجابات في جيج تجانذ إلى يذيخ

بالابجاع في تخويج خجماتيا  العيشةاىتسام  ىمع دلالة حاىو  ،) 4.111 ( الحدابي الؾسط غمبالابجاع في مجال التخويج:  .2
 العيشة تجاه ىحا البعج. اجابات في جيج تجانذ إلى يذيخ حاىو ( 0.806)السعياري خاف الانح غمب وقج ،كبيخ ندبيا   لبذك
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رعاية  ىمع دلالة حاىو  ،)مختفع( حدابي وسط ؾىو ( 4.073لبعج )ا حايل الحدابي الؾسط غمبالابجاع في مجال التدعيخ:  .3
 في جيج تجانذ إلى يذيخ حاىو ( 0.891) السعياري  خافالانح غموب ،مختفع لبذك للابجاع في تدؾيق مشتجاتيا العيشة
 العيشة حؾل ىحا البعج.  اجابات

عشاية  ىمع دلالة حاىو  ،)عالي( حدابي وسط ؾىو  (4.101بعج )ال حايل الحدابي الؾسط غمب الابجاع في مجال التؾزيع:  .4
 جيج تجانذ إلى يذيخ حاىو ( 0.866) السعياري  خافالانح غمب وقج جيج، لبذكبالابجاع في تؾزيع خجماتيؼ  العيشةافخاد 
 اجابات افخاد العيشة تجاه ىحا البعج. في

 ثانياً: أختبار فخضيات الارتباط والتأثيخ
 ولاء ،ن الدبؾ  رضا(يى والتي ن الدبؾ  علاقات بشاء أبعاد ؽبي والتأثيخ الارتباط علاقة ليموتح اختبار الفقخة حهى في لسشتشاو 
الابجاع في مجال السشتج، الابجاع في مجال (يى والتي التدؾيق الابجاعي وابعاد لمدتق كستغيخ )ن الدبؾ  ؾيسة ،ن الدبؾ 

 :تيوكالآ معتسج كستغيخ )التخويج، الابجاع في مجال التدعيخ، الابجاع في مجال التؾزيع
 أختبار فخضيات الارتباط بين متغيخات البحث . أ

 ا الفخضيةمييالتي نرت ع والتدؾيق الابجاعيبأبعادهِ  ن إدارة علاقات الدبؾ  ؽعلاقة الارتباط بي ليماختبار وتح يجخي 
 الخئيدة قت الفخضيةمالارتباط البديط. اذ انظ لمعام معبخ استخجا ػا وذليالاولى والفخضيات الفخعية السشبثقة عش الخئيدة
جيشة لسعمى مدتؾى ا اد التدؾيق الابجاعيابعو  الدبؾن  علاقات بشاء أبعاد بيؽ معشؾي  ارتباط علاقة تؾقع تؾجج ؽالاولى م
 السبحؾثة. 

 العلاقة معشؾية ىمع مؾقؾفل البديط الارتباط معاملات اختبار جخى  فقج ايعجم ؽم الإحرائية الفخضية لقبؾ  لاج ؽوم
 :يأتي ما ؽتبيّ  الحي (5) لبالججو  مؾضح وكسا. اتخ الستغي ؽبي

 ( علاقات الارتباط لستغيخات البحث5الججول )
 التسويق الابداعي

 بناء علاقات الزبون

الابداع في 

 مجال المنتج

الابداع في 

 مجال الترويج

الابداع في 

 مجال التسعير

الابداع في 

 مجال التوزيع

 العلاقات المعنوية

 

 الاهمية العدد

 %011 3 **0.799 **0.878 **0.591 **0.772 رضا الزبون

 %011 3 **0.837 **0.671 196.0** **0.733 ولاء الزبون

 %011 3 2..19** **0.649 **0.800 **0.861 قيمة الزبون

العلاقة 

 المعنوية

  01 2 2 2 2 العدد

 %011  %011 %011 %011 %011 الأهمية

  v. SPSS 71ى مخرجات برنامج لبالاعتماد ع انالمصدر من إعداد الباحث
  1% عشج السعشؾية مدتؾى  **
  5% عشج  مدتؾى السعشؾية *

 مع معشؾية الدبؾن، ؾيسة علاقات ارتباط ولاء الدبؾن، بـ)رضا الستسثمة الدبؾن  علاقات إدارة ابعاد جسيع يغيخ الججول ان
 بيؽ رضا ارتباط علاقة وكانت اقؾى  ، (0.01)% وبسدتؾى معشؾية 100ندبة  يذكل وبسا التدؾيق الابجاعي، أبعاد

اىسية رضا الدبؾن عمى الابجاع في تدعيخ  ىمع يجل مسا (**0.878بمغت) التيالدبؾن والابجاع في مجال التدعيخ 
بعج ذلػ  (**0.861) الدبؾن والابجاع في مجال السشتج التي بمغت ؾيسة بعج بيؽ علاقة اقؾى  كانت . بيشساالسجيشةخجمات 

 (.**0.837تأتي علاقة الارتباط بيؽ ولاء الدبؾن والابجاع في مجال السشتج والتي بمغت )
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مدتؾى  عمى بشاء علاقات الدبؾن  مع معشؾية إحرائية ارتباط التدؾيق الابجاعي ارتباطا  ايجابيا  ذو دلالة يقؾد ذلػ الى 
زيادة التدؾيق  إلى أدى ذلػ )الدبؾن  وؾيسة الدبؾن، ولاء الدبؾن، رضا(ازداد كمسا انو يعشي وىحا السبحؾثة. السجيشة

 ومؽ خلال الابجاع في مجال التخويج، الابجاع في مجال التدعيخ، الابجاع في التؾزي( الابجاعي)الابجاع في مجال السشتج،
السبحؾثة قج وفقؾا في تؾعيف ابعاد بشاء علاقات الدبؾن مع ابعاد  السجيشةالسدؤوليؽ في  السجيخيؽأن  يتزح الشتيجة ىحه

   التدؾيق الابجاعي.
 بين متغيخات البحث التأثيخ فخضيات اختبار . ب

 البديط الخظي الانحجار مباستخجا السجيشة سسعة و ن الدبؾ  علاقات بشاء أبعاد ؽبي التأثيخ علاقة ليموتح اختبار لنتشاو 
(Simple Regression) ،  ماستخجا وجخىF) )الحجي لالسي لمعامؼ ؾي عخض ػوكحل الانحجار، معادلة معشؾية لاختبار 

(B) التفديخل ومعامR2) )لمتغيخات التي تظخأ عمى التدؾيق الابجاعي اىبأبعاد ن الدبؾ  علاقات بشاء تفديخ ندبة لؿياس، 
 التدؾيق الابجاعيو  الدبؾن  علاقات بشاء أبعاد بيؽة معشؾي خيأثت  علاقة تؾجج ( ان ىمع الثانية الخئيدة الفخضية نرت إذ
 (.6) لالججو  اييبيش وكساجيشة السبحؾثة( لمس

 علاقات الدبؾن والابجاع التدؾيق( علاقات التأثيخ بيؽ بشاء 6الججول )
  

 

الابذاع في مجبل 

 انمىتج

الابذاع في مجبل 

 انترويج

الابذاع في مجبل 

 انتسعير

الابذاع في مجبل 

 انتوزيع

 انتسويك الابذاعي

F R2 B F R2 B F R2 B F R2 B F R2 B 
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  v. SPSS 71ى مخرجات برنامج لبالاعتماد ع انالمصدر من إعداد الباحث
  1% عشج السعشؾية مدتؾى **
  5% عشج  مدتؾى السعشؾية *

 مايأتي:يتزح مؽ الججول اعلاه 
 ليحه العلاقة ( السحدؾبة(Fؾيسة ان التدؾيق الابجاعي، اذ ذات دلالة احرائية مع معشؾي  تأثيخ الدبؾن  رضا بعج اعيخ . أ

ان ندبة  ( اي(0.633التدؾيق الابجاعي مع الدبؾن  لخضا ( (R2التفديخ معامل الججولية، وكان F) ؾيسة) مؽ اعمى
 بيؽ B)الحجي ) السيل ؾيسة اما .الدبؾن  رضا بجلالة تفديخه يسكؽ الابجاعيفي التدؾيق  الحاصل التغيخ %( مؽ3.63)

وحجة واحجة  بسقجار الدبؾن  رضا زيادة ان إلى يذيخ وىحا ،) 0.775 ( كانت بعج رضا الدبؾن والتدؾيق الابجاعي فقج
 رضا تأثيختعاعؼ  ل إلىالاستجلا يسكؽ السؤشخات ىحه وفق %( وعمى77.5بشدبة ) التدؾيق الابجاعي زيادة إلى سيؤدي
التدؾيق الابجاعي عمى  تعديد في ايجابيا   تأثيخا   يؤثخ الدبؾن  رضا ان إلى يقؾد وىحا التدؾيق الابجاعي، تعديد في الدبؾن 
 السبحؾثة. السجيشةمدتؾى 
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 دلالة الابجاعي ذاتمتغيخ التدؾيق  مع معشؾية تأثيخ الدبؾن علاقة بشاء علاقات متغيخات احج بؾصفو الدبؾن  ولاء اعيخ . ب
  ((R2التفديخ معامل وكان الججولية، ( (Fؾيسة مؽ ىماع العلاقة ليحه السحدؾبةF) ؾيسة ) ان اذ احرائية معشؾية
 يسكؽ التدؾيق الابجاعي في الحاصل التغيخ %( مؽ(56.7ندبة ان ( اي(0.567التدؾيق الابجاعي مع الدبؾن  لؾلاء
 يذيخ ( وىحا(0.597كانت فقج بيشؾلاء الدبؾن والتدؾيق الابجاعي ((Bالحجي السيل ؾيسة اما الدبؾن، بجلالة ولاء تفديخىا
 ىحه اساس %( وعمى59.7)  بشدبة التدؾيق الابجاعي زيادة إلى سيؤدي واحجة وحجة بسقجار الدبؾن  زيادة ولاء ان إلى

 يؤثخ الدبؾن  ولاء ان إلى يقؾد وىحا الابجاعيالتدؾيق  تعديد الدبؾن في ولاء تأثيخاتعاعؼ  إلى الاستجلال السؤشخات يسكؽ
 السبحؾثة. السجيشة مدتؾى  عمى التدؾيق الابجاعي تعديد في تأثيخا  ايجابيا  

 ( السحدؾبة(Fؾيسة ان اذ احرائية، معشؾية دلالة ذات التدؾيق الابجاعي مع معشؾية علاقة تأثيخ الدبؾن  ؾيسة اعيخ . ت
 ( التدؾيق الابجاعي اجسالي الدبؾن مع لؿيسة ((R2التفديخ معامل نوكا الججولية،F) ؾيسة ) مؽ اعمى العلاقة ليحه

 السيل ؾيسة اما الدبؾن، ؾيسة بجلالة تفديخىا يسكؽ التدؾيق الابجاعي في التغيخ %( مؽ36.5ندبة ) ان ( اي0.365
 بسقجار الدبؾن  ؾيسة متغيخ زيادة ان إلى يذيخ ( وىحا0.693كانت) بيؽ ؾيسة الدبؾن والتدؾيق الابجاعي فقج (B) الحجي
 إلى الاستجلال يسكؽ السؤشخات ىحه وفق وعمى %(69.3التدؾيق الابجاعي بشدبة ) زيادة سيؤدي إلى واحجة وحجة
 تعديد في ايجابيا   تأثيخا   يؤثخ الدبؾن  ؾيسة ان إلى يقؾد وىحا التدؾيق الابجاعي، تعديد في ؾيسة الدبؾن  تأثيخ تعاعؼ

 .السبحؾثةالسجيشة مدتؾى  ي عمىالتدؾيق الابجاع
 حهيل السحدؾبة F) ان ؾيسة ) اذ احرائية معشؾية دلالة ذات تأثيخ نساذج الدبؾن  بشاءعلاقات ابعاد اجسالي أعيخ . ث

التدؾيق  مع الدبؾن  بشاء علاقات لأجسالي (R2)  التفديخ معامل وكان الججولية، ( (Fؾيسة مؽ اعمى وىي الشساذج
 علاقات بجلالة بشاء يسكؽ تفديخىا التدؾيق الابجاعي في التغيخ %( مؽ43.6ندبة ) ان اي) 0.436 (الابجاعي
 متغيخ بشاء زيادة ان إلى يذيخ وىحا) 0.608 (فقج كانت الستغيخيؽ ىحيؽ بيؽ (B) الحجي السيل ؾيسة اما الدبؾن،
 %( .60.8)زيادة التدؾيق الابجاعي بشدبة  إلى سيؤدي واحجة وحجة بسقجار الدبؾن  علاقات

 السبحث الخابع: الاستشتاجات والتهصيات
 اولا: الاستشتاجات

  الابجاعيةتيتؼ بالجؾانب  السجيشةوىحا يجل ان  مختفعة ججا استجابات السبحؾثيؽ لستغيخ التدؾيق الابجاعياعيخت نتائج  .1
 وتجعل الدبؾن يذعخ بالأمان  تجاه الخجمات التي تقجميا.

قج حاز عمى درجة مختفعة ججا مؽ الاىسية بحدب اجابات  علاقات الدبؾن لستغيخ السبحؾثيؽ استجابات اعيخت نتائج  .2
بيجف تعديد وزيادة الثقة الستؾلجة  بعلاقات الدبائؽتدعى برؾرة مدتسخة الى الاىتسام  السجيشةالسبحؾثيؽ وىحا يجل ان 

 . السجيشةلجى الدبائؽ تجاه 
 مؽ عجد تحجيج ؽكويسالادارة العميا ببشاء علاقات جيجة مع الدبائؽ،  اىتسام ةالسبحؾث العيشة افخاد اجابات جسيع تاكيج .3

 :بالاتي الاستشتاج ىحا تؤكج الي الاستشتاجات
 بالذكل الحي يداعجىؼ عمى تحقيق الابجاع والتسيد في  تستع السجيشة بعلاقات قؾية مع زبائشيا التحميلج نتائ اوضحت

 .الانذظة والسسارسات التدؾيؿية كافة
 الانذظة الابجاعية  لسؾاكبةابعاد بشاء علاقات الدبؾن تتستع بالسخونة الكاؼية  معغؼ بان التحميل جنتائ اكجت

 في السجيشة. كافة التدؾيؿية
تحجيج  ؽكالسبحؾثة، ويس السجيشةداخل  عمى الاساليب والانذظة الابجاعية التدؾيؿيةافخاد العيشة السبحؾثة  غؼتاكيج مع .4

 الاستشتاج بالاتي: تشبثق مؽ ىحعجد مؽ الاستشتاجات الي 
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 ا عمى بشاء ميدة يداعجى الحيل كبالابجاع في مجال السشتج والتدعيخ بالذ تستع السجيشةالتحميل  جاوضحت نتائ
 تشافدية قؾية.

 تؾزيع( متؾفخة بسدتؾى والخاصة بـ)التخويج وال التي تسارس داخل السجيشة الانذظة  غؼالتحميل بان مع جاكجت نتائ
 كافي لزسان تحقيق الارباح لمسجيشة ورضا الدبائؽ عشيا وولائيؼ ليا.

ابعاده )رضاء الدبائؽ، ولاء الدبائؽ، ؾيسة الدبائؽ(  ب يسكؽ تحقيق التدؾيق الابجاعي بؾجؾد علاقات جيجة مع الدبائؽ  .5
 .التدؾيق الابجاعيمتغيخ ع ومعشؾية مؽ الشاحية الاحرائية م علاقات ارتباط مؾجبة قحق الحي

 السبحؾثة. السجيشةفي التدؾيق الابجاعي معشؾية في  ةتؤثخ وبجلال بشاء علاقات الدبؾن التحميل بان  جؽ مؽ نتائيتب .6
 ثانيا : التهصيات

بشاء علاقات الدبؾن والتي مؽ السسكؽ بيا في مجال  عالسبحؾثة بتحجيج اىؼ السجالات الي تتست السجيشة مؾيا ةضخور  .1
 .التدؾيق الابجاعيتؾعيفيا في تحقيق 

مؽ شانيا أن تؤدي إلى تعغيؼ الؿيسة السقجمة  والتخويج والتؾزيع طخق حجيثة في التدعيخ اتباعالسبحؾثة  السجيشةعمى  .2
  والسحافغة عمييؼ. لمدبائؽ وجحبيؼ

تسخة في طخح كل ما ىؾ ججيج ومسيد مؽ الخجمات لزسان بقاءىا السبحؾثة أن تكؾن سخيعة وسباقة ومد السجيشةعمى  .3
 .في الدؾق 

السديا التي  رسالة اعلامية الى مؾاردىا البذخية حؾل اىؼ وبعض مؾاردىا في تؾجي صان تخر السجيشة ىيشبغي عم .4
 التدؾيق الابجاعي.علاقات مع الدبائؽ في  بشاءمؽ جخاء  يسكؽ تحؿيقيا

التشغيسية ت ياالسدتؾ  وفي كافة انذظة الادارةؽ يب قالسبحؾثة بالتشدي السجيشةلجى  الابجاعيالتدؾيق مسارسات  عتذجي .5
 القخارات.تشفيح حرؾل اي تعارض في  م، لزسان عجالسختمفة

 في اليبئة العخاؾية.و انية تعسيؼ نتائجكالحالي في القظاعات الاخخى التعميسية والرحية ودراسة ام ثاجخاء البح ةاعاد .6
 انمصبدر

 اولا : انمصبدر وانمراجع انعربية.

 انكتب  . أ

 ججيــج". تشغيســي الدبــؾن تؾجــو علاقــات ادارة(، "2015) محدــؽ الخضــا، عمــي حدــؾن و عبــج الظــائي، عمــي -1
 السشغسة العخبية لمتشسية الادارية, القاىخة.

ـــــــؾراق لمشذـــــــخ  –(, "ادارة السعخفـــــــة 2008نجـــــــؼ , عبـــــــؾد نجـــــــؼ ,) -2 ـــــــات", مؤسدـــــــة ال ـــــــاـيؼ والاســـــــتخاتيجيات والعسمي السف
 الاردن. –والتؾزيع , عسان 

 (، " ادارة العلاقات مع الدبؾن"، دار الؾراق لمشذخ والتؾزيع، الاردن.2013الظائي، يؾسف سميسان، ) -3
 البحؾث والسقالات والجوريات . ب
,  الســـــديج التذـــــؾيقي والابـــــجاع فـــــي ترـــــسيؼ الخجمـــــة"  دور (, "2018حدـــــؽ, شـــــفاء, بلاســـــؼ, عبيـــــج, عبـــــج الكـــــخيؼ,  ,) .1

 .2,العجد10السجمة العخاؾية البحؾث الدؾق وحساية الدبؾن, السجمج 
(, "الادارة بالخؤيـــــــــة السذـــــــــتخكة وانعكاســـــــــاتيا عمـــــــــى التدـــــــــؾيق الابـــــــــجاعي", مجمـــــــــة 2019عـــــــــحيب, عـــــــــامخ فـــــــــجعؾس,) .2

 .114,العجد 25الاقتراد وعمؾم الادارة, السجمج 
ــــــجيؽ , "  عسيخ,عــــــخاك .3 ــــــجيؽ , احســــــج ضــــــياء ال ــــــؾد وصــــــلاح ال ــــــد ســــــسعة عب ــــــي تعدي ــــــؾن ف انعكــــــاس إدارة علاقــــــات الدب

ــــة بغــــجاد لمعمــــؾم  ــــة بغــــجاد" مجمــــة كمي ــــة الخاصــــة فــــي مجيش ــــة مــــؽ السرــــارف العخاؾي السشغســــة : دراســــة اســــتظلاعية لعيش
 .3, العجد , 25السجمج  الاقترادية ,
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ة بـــــــيؽ مقـــــــجرات إدارة السعخفـــــــة الاســـــــتخاتيجية والعؾامـــــــل التشغيسيـــــــة ( "التـــــــأثيخات التفاعميـــــــ2014نـــــــايف، باســـــــؼ عبـــــــج، ) .4
 .42 الجامعة، العجد الاقترادية لمعمؾم بغجاد كمية مجمةوانعكاساتيا في نجاح إدارة علاقات الدبؾن" 

  www.dralabdali.comالانتخنيت، عمى مقالة "الدبؾن  علاقات إدارة "( ،2010) عبيج العبجلي، .5
 الخجمـة ترـسيؼ فــي والابــجاع التدــؾيقي السـديج ( "دور2018)   الكــخيؼ ، عبيـج، عبــج بلاسـؼ حدـؽ، شــفاء .6

، 10للاترــالات" السجمــة العخاؾيــة لبحــؾث الدــؾق وحسايــة السدــتيمػ، السجمــج  كــؾرك شــخكة فــي اســتظلاعي بحــث
 .2العجد 

(, "الــــــــجور الاســــــــتخاتيجي لادارة الجــــــــؾدة الذــــــــاممة فــــــــي 2007الظائي,يؾســـــــف حجــــــــيؼ والعبادي,ىاشــــــــؼ فــــــــؾزي دبــــــــاس,) .7
 5جامعـــــــة كـــــــخبلاء , السجمـــــــج  –كميـــــــة الادارة والاقترـــــــاد –", السجمـــــــة العخاؾيـــــــة لمعمـــــــؾم الاداريـــــــة ادارة علاقـــــــة الدبـــــــؾن 

 .17,العجد 
 التـخاث كميـة الذـخكة" مجمـة سـسعة الـى إسـتشادا بـؾن الد  علاقـات جـؾدة ( "تقيـيؼ2016الله ) عظـا حدـيؽ، حفرـة .8

 عذخ. الثامؽ العجد الجامعة
 بغـجاد كميـة الزـيف" مجمـة/مـع الدبـؾن  العلاقـة إدارة فـي التدـؾيقي الابتكـار ( " دور2017سـالؼ) ، حسيـج سـالؼ .9

 .50 الجامعة، العجد الاقترادية لمعمؾم
 الخسائل و الاطاريح. . ت
( , " أثــــــــخ الابــــــــجاع التدــــــــؾيقي عمــــــــى مدــــــــتؾى الاداء  فــــــــي مشغســــــــات 2005الفيــــــــادي ,شــــــــيساء نــــــــاعؼ حســــــــجون,) -1

 الاعسال الرغيخة " ,رسالة ماجدتيخ  كمية الادارة والاقتراد, جامعة السؾصل .
ـــــــؾق  التدـــــــؾيقي", رســـــــالة 2006,)ناجحـــــــة   طـــــــاىخ, -2 ـــــــق التف ـــــــخه فـــــــي تحقي ـــــــالسديج التدـــــــؾيقي وأث ـــــــجاع ب (,   " الإب

 جامعة الكؾفة.ماجدتيخ ,كمية الادارة والاقتراد, 
ـــــــخارات التدـــــــؾيؿية" , 2010بخســـــــيؼ ,ميـــــــا عـــــــارف,) -3 ـــــــي الق ـــــــجاع التدـــــــؾيقي ف ـــــــخ الاســـــــتخاتيجي  والاب ـــــــأثيخ التفكي (, "ت

دراســـــــة اســـــــتظلاعية الآراء العـــــــامميؽ فـــــــي بغـــــــجاد, أطخوحـــــــة  دكتـــــــؾراه ,كميـــــــة الإدارة والاقترـــــــاد, قدـــــــؼ الاقترـــــــاد, 
 الجامعة السدتشرخية .

(, " تـــــأثيخ ادارة معخفـــــة الدبـــــؾن فـــــي عـــــجد مـــــؽ قـــــخارات العسميات",رســـــالة ماجدـــــتيخ 2007, عمـــــي عبـــــؾد,) الخؼيعـــــي -4
 جامعة بغجاد. –غيخ مشذؾرة , كمية الادارة والاقتراد 

الدبــــؾن" ، رســــالة  " اختبــــار العلاقــــة بــــيؽ جــــؾدة الخجمــــة ،رضــــا الدبؾن،ؾيســــة ،) 2015(أبــــؾ فدع،عاصــــؼ رشــــاد، -5
 جامعة الذخق الأوسط.ماجدتيخ إدارة الاعسال _ 

 التجريدـية فـي الييئـة لأعزـاء الإبـجاع الادارة الحاتيـة فـي تعديـد , "دور)  2006) رشـيج زىيـخ اسـيل التـػ، -6
 .السؾصل جامعة والاقتراد، الادار كمية ماجدتيخ، رسالة السؾصل"، جامعة

 بشـاء فـي واثخىـا كتخونـيالال مخحمـة الذـخاء فـي الدبـؾن  علاقـات إدارة تظبيقـات " ،( 2012 )،سـؾزي، الذـبيل -7
 عسان _ الأوسط الذخق  ،جامعة مشذؾرة غيخ ماجدتيخ رسالة " لمدبؾن  الؿيسة

( "اثـــــخ اســـــتخجام بظاقـــــة الاداء الستـــــؾازن فـــــي تعديـــــد التدـــــؾيق الابـــــجاعي" رســـــالة 2014الذـــــيؾان، رائـــــج   حامـــــج ) -8
 ماجدتيخ، جامعة الذخق الاوسط كمية الاعسال.

 فــي الأداء التدــؾيقي عمــى التدــؾيؿية والسعخفــة التدــؾيق الابــجاعي "أثــخ (2011) فاضــل الفاضــل، ىشــادي -9
 .الأردنية" رسالة ماجدتيخ، جامعة الذخق الاوسط كمية الاعسال الاترالات شخكات

ـــــــي حســـــــج, ) -10 ـــــــدار حدـــــــيؽ عم ـــــــؾتي, ن ـــــــجبمؾم 2012الستي ـــــــجاع التدـــــــؾيقي "  ,ال ـــــــي الاب ـــــــة السعمؾمـــــــات ف ( , " دور تقان
 لأعسال ,كمية الادارة والاقتراد ,جامعة السؾصل.العالي التخرري في إدارة ا

http://www.dralabdali.com/
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, جامعـــــة  ( , "اثـــــخ الابـــــجاع التدـــــؾيقي عمـــــى تحدـــــيؽ اداء السشغســـــة" , رســـــالة ماجدـــــتيخ,2012طـــــاوس, زان, ) -11
 ‎البؾيخة.-أكمي محشج أولحاج

ــــــــى ولاء الدبــــــــائؽ",  رســــــــالة ماجدــــــــتيخ, كميــــــــة العمــــــــؾم 2013, ) خمــــــــؾطزىــــــــؾة , -12 (, "التدــــــــؾيق الابــــــــجاعي واثــــــــخه عم
 الاقترادية والتجارية ,عمؾ التيديخ, جامعة ا  بؾقخة بؾمخداس

 الابــــجاعي عمــــى تحدــــيؽ الاداء التدــــؾيقي فــــي السشغســــة ( , "اثــــخ تظبيــــق  التدــــؾيق 2017بخكــــاني, خؾلــــة, ) -13
 الاقترادية" , رسالة ماجدتيخ, , جامعة العخبي بؽ مھيجي ـ أم البؾاقي.

تدـــــــــؾيق الابـــــــــجاعي فـــــــــي السشغســـــــــات الرـــــــــشاعية  بسحافغـــــــــة  (,  "تظبيقـــــــــات ال2018شـــــــــؾكي ,رىـــــــــام صـــــــــلاح ,)  -14
 الخميل  الاشكاليات والسقتخحات " ,رسالة ماجدتيخ, بكمية الجراسات العميا والبحث العمسي ,جامعة خميل

(, " دراســــــــة واقـــــــع الســــــــديج التدــــــــؾيقي فـــــــي مؤسدــــــــات الإقــــــــخاض 2020حدــــــــام عبــــــــج الـــــــخحسؽ ديــــــــب,) الكفارنـــــــة, -15
 ,رسالة ماجدتيخ ,كمية الجراسات العميا, جامعة خميل.  الرغيخ في الزفة الغخبية"
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