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 في تحقيق رضا الزبونوأثرهما  المعلومات تكنولوجياو ألايصاء التسويقي 

 استطلاعية لشركات الصناعة النسيجية في العراقدراسة 
 

 بشرى جياد م مد رماالبا رة                                       فؤاد  ميدي الامارأ.
 

  المستخلص

الزبيم ، رهدة هذه الدراسة الى رنايل  اتيصا  الرسييم  ي رلنيليجيا الماليمات يأررهما ف   ر ميخ رما  
يمم أجل ر ميخ ذل . رم اعرماد ابااد اتيصا  الرسييم  ) الب   عم الماليمات ، الرصميم ، اتنراج ، الرسليم 
، رمييم المنرج ، يالر د  الى الزبائم ( بيصاها المخرجات النهائية لايصا  الرسييم  ، يرم الرابير عم 

، البرمجيات ، فياعد البيانات ، شبلات اترصال ، يالميارد  رلنيليجيا الماليمات بالاناصر )الملينات المادية
البشرية ( فيما رم الرابير عم رما الزبيم بمؤشرات )اتمام ، ال صيل على الماليمات ، اتخريار ، سماع الرأي 

 ، يرميز المنرج يالخدمة ( .
أبااد المرغيريم المسرمليم  يلغرض ر ميخ أهداة الدراسة رم يم  مخمماً فرمياً ي دد مبياة الاافة بيم

 يالمرغير المارمد، يمم أجل اللشة عم مبياة هذه الاافة  رم صياغة الارميات الرئيسة اترية :
ريجد عافة ارربام  ذات دتلة ا صائية بيم اتيصا  الرسييم  ي رلنيليجيا الماليمات مجرمااً يرما   -2

 الزبيم
 ف  رما الزبيم .   ييم  يرلنيليجيا الماليماتييجد رأرير ذي دتلة مانيية لايصا  الرس -5

يفد انبرخ عم هذه الارميات عد  فرميات فرعية ، يأجريت الدراسة ف  المماع الصناع  الاراف  ، اذ رم 
ال صيل على الماليمات الازمة للجانب الميدان  مم خال اسرمار  الأسربانة الر  أعدت لهذا الغرض ييزعت 

 ( مديراً يمرليم الميادات الإدارية  .211ع الصناعة النسيجية ،يبلغ عدد أفراد الاينة )ف  را  شرلات ف  فما
 Multiple & Simpleياسرخدمت يسائل إ صائية مرمدمة،لماامل اترربام البسيم يالمرادد )     

Correlation  ( لمياس عافة اترربام بيم المرغيرات ياخربار)t ير ليل اتن دار ( لمارفة مانيية هذه الاافة
( لر ديد مانيية ماادلة F(، ياخربار)Multiple& Simple Regression Analysisالمرادد يالبسيم  )

 ( لراسير ممدار رأرير المرغيرات المسرملة ف  المرغير الراب .R2اتن دار لما رم اسرخدام )

يصا  الرسييم  يرلنيليجيا الماليمات يريصلت الدراسة إلى مجميعة مم اتسرنراجات ابرزها ييجد رأرير لا    
 ف  ر ميخ رما الزبيم ف  الشرلات المب يرة . 

رم اخررمت الدراسة بمجميعة مم الريصيات المرالمة بمرغيرارها الرارة ، يأخرى ررالخ بالدراسات      
 المسرمبلية. 

 
 

 ب   مسرل مم رسالة ماجسرير
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 المقدمة 

لارافية بشلل خا  رغيرات ف  المجاتت المخرلاة يردفمت للأسياخ منرجات شهدت السيخ الاالمية بشلل عام يا
عديد  ي هرت خدمات مرمير  يأفلار جديد  ف  مجاتت الرسييخ ياسرخدام الرلنيليجيا المرمير . لل ذل  ادى 

يالأخذ برأي  الى رمديم منرجات يأفلار الى السيخ بشلل لم يريفاها الزبيم ،  رساى لرلبية الملبات يال اجات ، 
الصناعات النسيجية ف  الاراخ مم الصناعات المهمة  د  رايالرارة على  اجار  يرغبار  يرلبيرها  ،ي 

ايما مم المهم  د  ما هي جديد يميالب للرمير ال اصل ف  الاالم يرا ررفد الصناعة بللَّ  ر ال ياتسرراريجية
يتسيّما ين م نايش  .صن  المنرجات النسيجية المخرلاة  للبير رمرل  يزار  الصناعة يالماادم شرلات اذ المديمة 

الأسياخ ، يالرميرات الرلنيليجية المسرمر  ، يرنيع  بكرساعف   ل ر ديات المرم ال ادي يالاشريم  المرمرلة 
رملّب إيجاد السبل اللايلة لمياجهة هذه ي، مما  اترصال يرميرهاالمنافسة ، يسرعة يسائل  يشد المنرجات ، 

 هذه الرميرات . ميالبة شرلات هذا المماع  ينبغ  علىسرمرار ، لذاتلر ديات  مم أجل البما  يالنمي ياا
النسيجية  يه  فلة اتهرمام باتيصا   للصناعةرأر  هذه الدراسة  لماالجة مشللة راان  منها الشرلة الاامة 

جيا الماليمات ، لر ميخ رما الزبيم يرلبية اتسراانة اللاملة برلنيلي عدم الرسييم  ف  رمديم المنرجات ، ي 
 رغبار   .
اهمية الدراسة  مم خال  جال الشرلة المب يرة فادرً  على بنا  صناعة ايصائية رسييمية يمنية مرايفة   يررجلى

ر الأمرل للأنشمة الرسييمية يرلنيليجيا الماليمات  ييسائلها ال ديرة ، يم ايلة إبراز دي عم مريخ اتسرخدام ، 
 الإيصا  الرسييم  ف  ر ميخ رما الزبيم .

ملانية  رمبيخ اتيصا  الرسييم  ف  الصناعة الارافية ،الى مارفة مدى  لدراسة رهدة ا ابراز ديره باسرخدام يا 
عم بهم  اتهرمام  إلغا  ال ياجز بيم الشرلة يزبائنها ، ي الامل علىيالمرمير  ، يلذل  ديرة الرلنيليجيا ال 

 .ة  اجارهم يرغبارهم مريخ  رلبي
الدراسة ال الية رساى إلى رنايل يدراسة الاافة بيم اتيصا  الرسييم  يرلنيليجيا  مّ كمم هذا المنملخ ف 

 -يفخ اتر  :، إذ رم هيللة الدراسة  الماليمات لمرغيريم مسرمليم يأررهما ف  ر ميخ رما الزبيم  لمرغير راب 
 منهجية الدراسة . –المب   الأيل 

 .  اتيصا  الرسييم  يرلنيليجيا الماليمات ياررهما ف  ر ميخ رما الزبيم –لمب   الران  ا
 عرض ير ليل نرائج الدراسة ياخربار الارميات .  –المب   الرال  
 اتسرنراجات يالريصيات . –المب   الراب  

 المبحث الأول 

 منهجية الدراسة 

 مشكلة الدراسة   -أولا:

القطاع الصناعي  حقبة زمنية جديدة ، تتطلب منها في   لاسيماالانتاجية و منظمات رات  التواجه ادا         

التعامل بجديه تامة مع كثير من المشكلات والمتغيرات التي لم تأخذ نصيبها من العناية في ضوء طبيعة الظروف 

يفية استكشاف حاجات الزبائن البيئية وخصوصيتها التي كانت تمارس أنشطتها فيها ، و تتعلق تلك المشكلات بك

 -ة :التساؤلات  الأتي  نمشكلة الدراسة  في الإجابة ع . تنحصرورغباتهم والسعي إلى تحقيقها لكسب رضا 

وما واقع الاستفادة   المبحوثة ؟ في شركات الصناعة النسيجية بابعادهالايصاء التسويقي  مستوى تبني  -.

 من تطبيقه ؟

 ؟قيد الدراسةفي شركات الصناعة النسيجية  المستخدم ات ما  مستوى تكنولوجيا المعلوم -7
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 تطبيق الايصاء التسويقي نتيجة المبحوثةفي شركات الصناعة النسيجية  الزبونهل يتحقق رضا  -3

    ؟  واستخدام تكنولوجيا المعلومات

 Study Importanceاهمية الدراسة  -ا :نيثا
  -تتمثل اهمية الدراسة بما يأتي   : 

بإدارة التسويق إلى أهمية تطبيق  الايصاء التسويقي  المهتمينه المدراء والممارسين لاسيما جذب انتبا -أ

عملية التصميم  جذب الزبون واشراكه في لغرض  شركاتهم واستخدام  تكنولوجيا معلومات متطوره في 

ل الاهتمام من خلاتطوير وتحسين عملية الايصاء التسويقي وتطبيقها  فضلاً عن والانتاج ان امكن  ، 

ينعكس بشكل ايجابي مما ، بالتكنولوجيا في شركات الصناعة النسيجية ويتم من خلاله الاهتمام بالزبون 

 ومنتجاتها.   شركةعلى رضا الزبون عن  ال

تطبيق فلسفة الايصاء التسويقي من افضل الحلول للمشكلات التي تواجهها الشركات الصناعة النسيجية  -ب

بعد فقدانها للحصة السوقية ، مما يعني عودة الشركات الى الريادة في الصناعات  قيد الدراسة  ولاسيما 

 النسيجية ومواجهة التحديات . 

تسويقي وتكنولوجيا المعلومات ، وتأثيرهما العلاقة بين الإيصاء ال الاسهام الفعالة وبشكل كبير في تحديد -ت

ن الصناعات النسيجية والتي تحتاج الى في  رضا الزبون والذي بدوره ينعكس على الشركة العاملة ضم

 .مثل تلك الدراسات 

 

  Study Objectives أهداف الدراسة -ثالثا :

  -رساى الدراسة الى ر ميخ أهداة عد    أهمها  : 
لر ديااد مسااريى ربناا  اتيصااا  الرسااييم  ماام خااال مارفااة الصاايره ال ميمااة للأنشاامة الرسااييمية فاا    -2

يصيل إلى نريجة علمية عم مدى رمبيخ اتيصا  الرسييم  ف  الأساياخ الشرلات المب يرة مم اجل ال
 الارافية .

الرارة على مسريى ربنا  يساائل رلنيليجياا الماليماات يمادى إدرا  مادرا  الشارلات المب يرا  لجاديى  -5
يفائااد  رمبيااخ المااااهيم الرسااييمية ال ديرااة فاا  مجرماا  الدراسااة  ، يمنهااا فلساااة اتيصااا  الرسااييم  

 يجيا الماليمات  ياتسرغال الأمرل لها ف  ر ميخ رما الزبيم . .يرلنيل
ابااراز دير اتيصااا  الرسااييم  يرلنيليجيااا الماليمااات يماادى ر ميااخ رمااا الزباايم فاا  مجرماا  الدراسااة  -1

 بريميد الاافة بيم الشرلة يالزبائم ياتهرمام بهم ير ميخ ما يلب   اجارهم يرغبارهم .
 

 Study Hypotheses فرضيات الدراسة : رابعاً 

  -: مم اجل ر ميخ اهداة الدراسة فمد اعرمدت  مجميع  مم الارميات الرئيسة يالارعية مايار 
يرما  اتيصا  الرسييم بيم دتلة ا صائية ريجد عافة ارربام  ذات  " -: الارمية الرئيسة الأيلى -2

  الزبيم بمؤشرار 
رما ي رلنيليجيا الماليمات بيم  ا صائيةذات دتلة  الارمية الرئيسة الرانية: " ريجد عافة ارربام -5

  الزبيم بمؤشرار  
اتيصا  الرسييم  ي  بيم ا صائية ذات دتلة مرادد  ريجد عافة ارربام" ألرالرةالارمية الرئيسة  -1

 يرما الزبيم" .   رلنيليجيا الماليمات
رما الزبيم  ف  الرسييم  بأبااده لايصا   دتلة مانيية ييجد  رأرير ذي" الراباةالارمية الرئيسة   -4

   بمؤشرار 



 
 
 
 

 لثامنالمجلد الثاني // العدد ا                                                       دالإدارة والاقتصاجلة م

 

111 

 

 

رما الزبيم  ف لرلنيليجيا الماليمات  دتلة مانيية  ييجد رأرير ذيالارمية الرئيسة الخامسة : " -2
 بمؤشرار   

   رلنيليجيا الماليماتيصا  الرسييم  ي الدتلة مانيية  يأرير ذريجد يالارمية الرئيسة السادسة : " -9
 رما الزبيم ".ف  

 Study Society Description مجتمع وعينة  الدراسة-امساً:خ

 مجتمع الدراسة   -1

 -يه  ) الشرلة الاامة للصناعات الممنية  يرألة فماع الصناعة النسيجية ف  الاراخ مم سب  شرلات     
لصناعة  الشرلة الاامة -الشرلة الاامة للصناعات النسيجية /  لة  -يشرلة ياسم الاامة للصناعات النسيجية 

الشرلة  -الشرلة الاامة للصناعات الصيفية -الشرلة الاامة للصناعات الجلدية  -الألبسة الجاهز  / ميصل 
 مجرم إذ رم اخريار رارة مم هذه الشرلات لاينة ، لرمرل  مصن  بغداد للأرا  (.-الاامة للسجاد اليديي 

لممنية ، يالشرلة الاامة للصناعات الصيفية ، ،  يرلينت الاينة  مم )الشرلة الاامة للصناعات ا الدراسة
 يالشرلة الاامة للسجاد اليديي(  

 عينة الدراسة  -2

اشرملت عينة الدراسة على عدد مم المسؤيليم الاامليم ف  الشرلات المب ير  ، يعدد مم الزبائم       
، مااين  مدرا  ، رؤيسا  افسام ( مسؤيتً  يرمرليم با ) مدرا   213المراامليم م  رل  الشرلات ، بلغ عددهم )

( جمياها صالح 211( اسرمار  اسربانة على المسؤيليم  ، اعيد منها )213يي دات يشاب ( إذ رم ريزي  )
 ( .   2(، يلما ميمح ف  الجديل ) %32للر ليل اي بنسبة اسرجابة بلغت )

  الدراسةوصف عينة  -0

( ييمح يصة لهذه  الاينة  يفخ   2الجديل )   رم اخريار عينة اعربامية مم مجرم  الدراسة  ي      
 -الرسلسل اتر  :

 (   .جدول)  

 وصف عينة الدراسة 

 النسبة العدد الفئة السمة

 العنوان الوظيفي

مدير عام , مدير مفوض , وكيل مدير , 
 معاون او وكيل مدير مفوض

3 3% 

 %14.6  55 مدير تنفيذي , معاون 

 %3383 04 م مدير قسم , معاون مدير قس

 %24.2 55 مدير وحدة , معاون مدير وحدة

 %19.6 54 مدير شعبة , معاون مدير شعبة

 المجموع
 

543 544% 

 النوع الاجتماعي
 %53 55 ذكور

 %04 03 اناث

 % 100 103   المجموع

 54 – 55 - - 
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 العمر
 
 

30-26 3 7.8 

35-31 55 10.7 

40-36 53 22.3 

45-41 54 19.4 

04-54  50 13.6 

55-51 55 10.7 

54- 44 9 8.7 

 6.8 4 فأكثر 45 

  % 100 543   المجموع

 المؤهل العلمي
 
 

 - - اعدادية

 %59 34 دبلوم

 %44 49 بكالوريوس

 %0 0  دبلوم عالي

 - - ماجستير

 - - دكتوراه

  % 100 543    المجموع

 سنوات الخدمة

5-5 - 
 4-54 55  5584  

55-55 53 22.3 

54-54 53 5583 

55-55 54 19.4 

54-34 55 14.6 

 9.7 54 فأكثر35

  % 544 103   المجموع

 

( ام الغالبية الا مى مم افراد الاينة  هم 2 يرمح مم النرائج اليارده ف  الجديل ): الانيام الي يا  -أ
( يادنى %13.3بلغت اعلى نسب  ) اذ ممم ي مل مسمى ي يا  )مدير فسم ، يماايم مدير فسم ( ،

 الذيم الأفراد  على المررااة اشرملت الاينة إم أي( %3) بنسبةيماايم مدير   عام مدير ماايم  فئة
رنايذ اتعمال يهذا يدلل على امرالهم الخبر  عند اتجابة على فمرات  ف اتدارية  المناصب ي رليم

  . اتسربانة 
هم  الاينة غالبية افراد  إمّ  (  2) الجديل ف  اليارد  ات صائية لنرائجا ايم تالنيع اتجرماع  :    -ب

( اي %.4) ف   يم بلغ نسبة    اتنا  ( فرداً ،22( أي ما ياادل )%21)مم الذلير اذ بلغ نسبرها 
مما يان  اعرماد الشرلات المب ير  على الانصر الرجال  ف  ادار  يرشغيل فرداً،  ( 48 ) ما ياادل 

  . فماً عم دير المرأ  اتيجاب  ف  عمل رل  الشرلات.   عملها
إذ (  41-16( ام ما م افراد الاينة رم  اعمارهم ممم الائة الامرية  )  2الامر: . ي هر الجديل )  -ت

  - %6.3( يه  اعلى نسبة أما الائات الامرية اتخرى رراي ت نسبرها بيم )%55.1بلغ نسبرها )
 الشباب على الى  اتعرماد اللبير يشير فألرر ( مما 62( يالائة )21-46( للائة الامرية )21.6%

الاستبانة استمارة على اعتماداً  الباحثة اعداد : المصدر 
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. مما يدل على ام اعمار هذه الائات الرجدد الىالخبر  الر  يمرللينها مما يؤدي ي  الشرلات اتهريج ف 
   يساعد ف  اتجابة على فمرات اتسربانة بشلل يامح يدفيخ ، فماً عم خبررهم ف  مجال عملهم .

ام ما م افراد الاينة هم مم  الى ( 1 ) الجديل ف  اليارد  ات صائية النرائج رشيرالالم   :   المؤهل  -ث
 يلانت ادنى نسبة ال اصليم على  (%.6)  ملة شهاد  البلاليرييس إذ بلغت اعلى نسب  لها 

 مهة على  المؤهل الالم  يالمدر  رمرل  الب   عينة ام ( ، مما يان  %4الدبليم الاال  ) اد هش
 ياللاا   المادر  على ربن  المااهيم ياترجاهات اتدارية المااصر    , ياسريااب فمرات اتسربانة

( مم أفراد الاينة لدي  سنيات %44.6(  أم نسبة )   2سنيات الخدمة  :  رايد ماميات الجديل )   -ج 
للأفراد الذيم لديهم خدمة ( %..3( سنة ف  مجال عمل  ، اما افل نسبة فبلغت )51-22خدمة ما بيم )

سنة فألرر مما يدل أم ما م افراد الاينة هم ممم يمرل  خبر  مييلة ف  مجال الامل اتداري يصناعة  12
 (    2يرسييخ منرجات الشرلات المب يرة .  ييملم ريميح  هذه  النسب بالشلل ) 

 
 Study Instruments ادوات الدراسة -سابعاً:

 ن رياً يميدانياً على اتديات يالماليمات البيانات جم  عملية ف  اعرمد فمد الدراسة اةدهأ ر ميخ اجل مم    
 -اترية :
   الجانب  الن ري -.

 يالديريات يالمجات يالاربية اتجنبية ياللرب المؤلاات مم مجميعة ف  اغنا  هذا الجانب على أعرُمد   
 عم اتسراانة فماً  ، الدراسة بميميع الصلة ذات لميةالا يالدراسات يالب ي  يالرسائل ياتماريح الجاماية

 اتنررنت .  للماليمات الاالمية الشبلة بخدمات
  الجانب الميدان   
 يالماليمات البيانات جم  ف  المريرية اليسائل مم عدد على للدراسة الميدان  الجانب رغمية ف  أعرُمد   
 : برزهاا

يبمياف   م  المسؤيليم ف  الشرلات المب ير  مم الممابات الشخصية إجرا  عدد رم  -الممابات الشخصية :
 لل صيل  على الماليمات الممليبة .يمسرييات ادارية مخرلاة 

مم اتديات المائمة ف  ميدام الدراسات اليصاية عميماً يميدام   اسرمار  اتسربان ادّ ر -اسرمار  اتسربانة :
يفد ريع  ف  رصميمها ل صيل على البيانات يالماليمات، ( ل5112:53اتدار  بصير  خاصة ) الربيا  ،

، إذ رم عرض الأنميذج الأيل  على عدد مم الخبرا  المرخصصيم   ، البسامة ياليميح  يصياغة م رييارها 
جرا  الراديات الازمة على اسرمار  اتسرب م لسد الرغرات ي الصايبات الر  يملم أ  ناللرارة على ما  ارهم يا 

  -اتجابة  يرم رممينها بالم اير اترية  :رياج  أفراد عينة الدراسة عند 
ماليمات عامة  رخ  المدرا  عينة الدراسة ) النيع اتجرماع  ، الامر ،  الر صيل الالم  ،   -الم ير اتيل 

 سنيات الخدمة ( لغرض يصة الاينة.
  -الم ير الران  ييرممم : 
م اتبااد ) الب   عم الماليمات ، الرصميم ، اتنراج ، الرسليم ، رمييم المنرج ، اتيصا  الرسييم   : ييم 

 ( اسئلة للل باد  . 2الر د  الى الزبائم (،  يمات )
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ييرمرل باالاناصر   ) الملينات المادية ، البرمجيات ، فياعد البيانات ، شبلات  -رلنيليجيا الماليمات : 
 ( اسئلة للل عنصر.2ت )اترصال،الميارد البشرية ( يما

ييشرمل على المؤشرات اترية ) اتمام ، ال صيل على الماليمات ، اتخريار ، سماع الراي -رما الزبيم :
 ( اسئلة للل مؤشر .2،رميز المنرج يالخدمة ( يمات )

ياس رم صياغرها يفخ مم ، الر  رغم  مرغيرات الدراسة   ة( فمر  للم اير الرار31ي ) صرم رخ يبذل  
(Likert) مسريى اترااخ  (5 , 4)رمرل الدرجات إذ درجات،  (1-5)بيم  يالذي رررياح درجار  خماس  ال

      اي الم ايد ةالدرجة المريسم  (3)فرمرل مسريى عدم اترااخ ، فيما رمرل الدرجة  (2 ,1)الاال  ، أما الدرجات 
 اتساليب ات صائية المسرخدمة  -رامنا :

 بمجميع  مم اتساليب ات صائية ف  ر ليل البيانات ياخربار  الارميات  اتسراانة رم
 ( يالمرمرلة  Microsoft Excel( ي) SPSSيفياسها يبمساعد  البرنامج ات صائ  )

 -باتر  : 
 اليسم ال ساب  الميزيم.-4اليسم ال ساب  البسيم. -1النسبة المئيية  -5الرلرار  

اخربار -3ماامل الر ديد. -3ماامل اترربام المرادد. -.مل اترربام البسيم.  ماا-6اتن راة الماياري.  -2
T  ي اخربارF   .21-  .اتن دار المرادد .-22-22اتن دار البسيم 
 

 المبحث الثاني

 تاطير مفاهيمي. الايصاء التسويقي وتكنولوجيا المعلومات ورضا الزبون

 اتيصا  الرسييم  -ايت :
 رسييم ماهيم اتيصا  ال -2
ماهيما رسييميا مااصراً ،   ( customized marketing) ياد مصملح اتيصا  الرسييم        

ييهرم بشلل اساس  برلبية رغبات الزبيم ،مم خال المدر  على رمديم المنرجات  يالخدمات المصممة 
ييبيم الجديل  )   ذا الماهيملهيراددت يجهات ن ر اللراب يالبا ريم  باسرخدام رلنيليجيا الماليمات

 - سب رسلسلها الزمن  :ب( باض هذه المااهيم  5

 ( بعض اسهامات الباحثين لمفهوم الايصاء التسويقي 5جدول ) 

 المفهوم الباحث /الكاتب ت

1  Smith& et al:2005:143  وجود نظام من الاتصالات , وقاعدة بيانات ,تبنى على اساس الحصول على المعلومات من الزبائن
 والاستفادة من التغذية العكسية لهذه البيانات من اجل تحسين المنتج على اساس كل زبون.,

2 Michman&maze;2006:104 .استراتيجيات متقدمه تستخدم لتطوير المنتجات المصممة خصيصاً لتلبية رغبات الزبائن الاثرياء 

3 Perret &jaffeux;2007:223 نت, لمعرفة مايفضله الزبائن من المنتجات ,وسرعة التسليم جمع المعلومات عن طريق شبكة الانتر
 لتحقيق ميزة  تنافسية.

4 Egan;2008:234  عملية تطوير بعيد الامد مع كل زبون, من اجل فهم افضل الاحتياجات ,وتقديم افضل الخدمات لتلبية
 متطلبات هذا الزبون.
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5 Chaston;2009:118  من رضا الزبائن , وعلى الأمد البعيد.النجاح الذي يصاحب تحقيق اكبر قدر 

6 Delivers&et al;2010:7  معرفة من هم افضل الزبائن ,لتقديم منتج فريد من نوعه , والتفكير في انواع  العروض الخاصة
 ,وفق برامج اتصالات  ومخطط لها مسبقاً.

7 Marshall&Johnston;2010: 

     206 

وجيه الطاقة والموارد,  ولاقامة علاقة دائمة مع كل زبون استراتيجية التسويق التي تنطوي على ت
 من قبل المنظمة المنتجة, اي الجمع بين انتاج مرن وتسويق مرن .

8 Armstrong & kotler;  2011:218  برنامج تسويق لاحتياجات وتفضيلات الزبائن من الافراد , لتقديم منتجات  مصممة خصيصاً لتلبية
 الاحتياجات الفردية.

9 Knowles&Castillo;2011:84  تطابق العمليات مع الاحتياجات المميزه لكل زبون  ,والتي تنال رضا الزبائن لهذه الحاجات وتخلق
 قيمة طويلة الاجل.

10 Levens ;2012:76  قدرة المنظمة على صياغة رسالة تسويقية ,باستخدام المعلومات المستخلصة , لتحقيق الولاء
 ع المسوقين لهذه المنتجات.واستمرار العلاقة م

 55  Boon&kurts;2013:112  . تحويل التركيز نحو خلق رضا و ولاء الزبائن للمنظمة من جهة , ومنتجاتها  من جهة اخرى 

: اعداد الباحثه بالاعتماد على الادبيات الاداريه. -المصدر 
 

لبا ريم فد اخرلايا ف  ن ررهم لماهيم اتيصا  (  نجد ام اللراب يا  5بما  ة المااهيم اليارده ف  الجديل )  
الرسييم  يمممينة ،  فبامهم  ن ر الي  على أن  اسرراريجيات ، ف   يم اشار الي  الباض على ان  
اسرجابات ، اما الباض اتخر فاّدهَ خلماً اي برنامجاً ....  اما الدراسة ال الية فررى بان  سا  المن مة لرصميم 

د مم نيع ،يفماً ت رياجات الزبيم يرغبار ،يبما يرناسب أي يايخ ريفاار ، باسرخدام اساليب يرمديم منرج فري
 يرمنيات رلنيليجية  ديرة لممام ر ميخ رما الزبيم ي يتئ ، يبنا  عافات مييلة اتجل ما .  

 -: اهمية الايصاء التسويقي  -2

  باض البا ريم ، فمد  دد لل مم اتيصا  الرسييم  مم خال ما أشار الي رلمم أهمية     
(Thomas&Gupta,2005:95)(ي(Heerweghl&etal,2005:85أن  ة براهمي:- 

يسهم ف  عملية الرنبؤ يالرخميم يالرسييخ ، مم خال مارفة رغبات الزبيم يمشارلر  ف  عملية  -2
 الرصميم.

عم مريخ مارفة اذياخ يمنرما  ، باليفت يالملام المناسبيم يالرصني   ةنميذجياريفير ماليمات   -5
 الزبائم  .

 ( الأهمية بلل مم : (schilke&etal,2004:379ف   يم  دد  

الرمييم المسرمر لاملية اتيصا  الرسييم  ،  مم خال فياس الاينات ي رديد فال الزبائم يممابمة  -2
                                                                        الاااليات الر  رم انجازها ، يالامل على ر سينها باسرمرار                         
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، يالرصميم ، ياتنراج ،  يالرسييخ لر ميخ  رغبة الزبيم يمارفة مدى اتفبال   ريجي  جهيد اتدار  -5
 ديم غيرها .مم   ةالشخص  على نيع مايم مم المنرجات  ،  ممم  منممة جغرافي

 سويقيابعاد الايصاء الت: -1

  يرمر  اتيصا  الرسييم  باد  ابااد مم يجهة ن ر باض اللراب يالبا ريم اذ  ددها    

 (wind &rangaswamy ,2001,22) . بالرصميم ، اتنراج ، يالرسليم 

 نها رشرمل على اتر    :أ   (piller &etal,2004:7)ف   يم يرى 

ميز ،تبد مم خميع  للا   ياتخربار مم فبل اتخربار يالرصميم : مم اجل رمديم منرج بالشلل الم -2
 لجام مرخصصة  يبادها يرم اتخريار .

 مر .  جم المنرج ي ما -5

اتيصائية الرسييمية يه  رارمد على الي ائة ، ير دد يفماً لرغبات الزبائم ، يمرملبات اتنراج ،   -1
 يماايير الرمة ياتمام.

باتبااد اتساسية اترية  (Huang,2003:8)( ي (Venkataramanujam,2007:3بينما  ددها لل مم 
 (.ة)الرصميم ، اتنراج ،يالرسليم ، يرمديم الخدم -:

( لي دد رل  اتبااد بلل مم : رغبة الزبيم ، رجمي  اتفلار يالآرا  ، Demirkan,&etal,2011:305يجا  )
ري ية ة بيمم رم رصميم المنرج اي الخدم رغبة الزبيم رليم الداف  لرجمي  اتفلار ياترا   مّ اذ إيالرصميم . 

 اتفلار.

(  فيرى أم الأبااد الرئيسة لايصا  الرسييم  ، ه  ) الرصميم ،اتنراج ،الرسليم  ، 6: 2011اما  ) الامار ،
 يرسييخ المنرج (.

رل  الأبااد بالب   عم الماليمات )اتنررنت ياترصال ( ،  (Kotler & Keller,2012:256)ييلخ   
  -: لرصميم ، الإنراج ، رمييم المنرج ، الرسليم ، يالر د  م  الزبائم ا

  -يذل  للأسباب اتري  : (Kotler&Keller,2012)نميذج أاما الدراس  ال الي  فربنت 

الر  اشار اليها البا ريم ف  مداخلهم يمنممية رسلسل ة مخرلالخميات النميذج ، ياسريااب  لشميلية الأ 
الر  يمات ،  رى يممم نجاح رمبيخ هذا  ةاتيصا  الرسييم  ، فهي يرملب الخميات الماصل دارة ي خميارها.

  مم  ي  اتبااد   ةاتلرر منمميي سهيلة رمبيم  يريافم  م  اهداة الدراسة .ي نميذج ف  المن مة .الأ 

 للل باد مم أبااد اتيصا  الرسييم :يجز   ريميح مأريفيما ي
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 رنت اي اترصال ( الب   عم الماليمات)اتنر -2

يمرل هذا الباد مر لة الالم بالمنرج  أي الخدمة، مم خال رأرير  يسائل الررييج المسرخدمة مم      
فبل المسيفيم، يرم بادها البد  ف  رجمي  الماليمات مم مصادرها المخرلاة لمساعد  الزبائم ف  ارخاذ 

ت المارفي  للل مسرخدم على  ده ، يب صيل المرار، ييرملب اسرخدام الماليمات مجميعة مم المهارا
، رريلد لديهم الرغبة ف  افرنا  أي اسرامال هذا  ةالزبائم  على جمي  مياصاات المنرج اي الخدم

المنرج، يهنا ربدأ عملية الممارنة أي المااملة الامانية مم فبل الزبيم بيم المنرجات تخريار 
 . (Sowma,2011,23)أفملهابأفل للاة  يبأسرع يفت   

ام عملية الب   راد بداية صن  المرار  يل ملب المنرج اي شرا ه ييؤلد  (pohal,2006 :45)ييرى 
 -على يجيد  را  جيانب مهمة ف  عملية الب   ه  :

    في   اجة الزبيم للمنرج. -أ

 مم فبل الزبيم بالرمة ياتمام مم مصدر ال صيل على المنرج . ا ساس عالٍ  -ب

جرا   الممارنة بيم البدائل ،يمم رم اتفرناع بنيع إدائل يأنياعها ، ليرملم الزبيم مم ر ديد أشلال الب  -ت
  مايم .

   Designالرصميم-5

للمن مات ، يالرصميم الجيد  ةالرنافسي  الايامل المهمة لزياد  المدر  راد عملية رصميم المنرجات   ا د    
. لذل  ين ر  (Zhiqiong&yuan,2010:179)ةليعا  ذات جيد ةيالمميز،يساعد على رمديم منرج ايخدم

على ان  الانيم الرمبيمية  الر  رام  جمالية للمنرج بما  ينسجم م  ريفاات  (Kohn,2011:118)الي  
 الزبائم ، يرلبية رغبارهم ،  يبديره يرلز على ما يار    

الزبيم مميز    أمّ رصميمم لييالمسرخدميم ، ييجب ام يدر  المخمم زبائم لل اً ام يليم المنرج جذاب  -
 .يانب  لافة يين ر لج

 سرعة رميير المنرج. -

 لمنرج ) اتمام(.ا زياد  ميريفي   -

 يجذابة . انميذجيةاسرخدام رصاميم  -

على مرير    (Stair&Reynolds,2003:426)ي (Herrman&Schmidt,2002:1)ييراخ  لل مم 
دسيم مرخصصيم ف  عمليات الرصميم .ييؤلد ف  لل من مة ، رمم مهن  يمميز  ةيجيد افسام رصميم  خاص

(Daft,2003:716)   المن مات الر  ررغب ف  رصميم منرج جديد ينبغ  عليها الأخذ ف  اتعربار  مّ أعلى
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يذات للاة    اجات الزبائم يللاة المنرج عند الرصميم ، لأم الزبائم يرغبيم ف  ال صيل على منرجات مميز 
 مناسب  . 

  productionاتنراج -1

يعلي   فالمنرج هي رمديم ش   لاسرخدام يليم م ل   ،  ةيالخدمي ةيرربم ماهيم اتنراج باتشيا  المادي   
ف   يم يبيم  (Verma,2012:63)اهرمام الزبائم،  تن  يلب   اجارهم يرغبارهم 

(Winder,2011:295) ّمرسلسل  ربد ا المن مة رن ر الى المنرج على  ان  عمليات انراجي  اي خدمي  ،  إم
الارخ بيم الهدة المريف  الذي خمم ل  مم اجل اتنراج الاال   عمرمرير   يرنره  براري  م دد ، يرسرلم اتدار 

 الذي ر مخ .

مم الخيارات عند الن ر الى مسريى ادا  المنرج اي الخدم   الر  سية رمدمها  ، يهذه  اّ يرياج  المن مة عدد  
مم المنرجات اللبيره ، فماً عم  الخدمات الر  رازز هذه المنرجات  اً بد  ةة مرصلف  سلسل    الخيارات ميجيد

، ينممة اتنماخ ال ميمية ه  الماليمات  ياترصاتت ، يرلنيليجيا الرصني  يالإنراج.  يساعد اتنررنت ف  
لمن مة ،  يدر  مم ل ةهذه مسألة  اسم دّ ال صيل على افلار الزبائم ، لرليم مدخات لاملية اتنراج يرا

فه  رمدم خيارات الرر  ةلاملية اتنراج ،  يللما لانت المنرجات مرنيع ةمماف ةهنا  فيم مّ أخالها الزبيم 
 . (Chaston,2009:119)للمسرهل 

  Delivery -الرسليم : -4

هات يمصد ب  عملية رمديم المنرجات ، الر  يرم رصميمها للزبائم ف  اليفت المناسب،    مم فبل ج   
 سب نيعها مرل الخدمات بلهذ الغرض   ،يرخرلة عملية الرسليم  للخدمات ، فه  رمدم   ياسياخ ماد

.  ييرى  (Rao,2011:180)ميم يغيرها أ، يالر ة، يالخدمات المصرفي ةالص ي ة، يالرعاي ةالمهني
(Macintyre&etal,2011:2)  مل م  م على ن ي مرزايد ،  ف  الراايام مصمم  المنرجات مهرم

الر  ريفرها  ةالزبائم مم اجل رسليم المنرجات ف  يفت مبلر ،  مم خال اسرخدام مزايا اترمر  ال دير
( ام رسليم المنرجات ف  اليفت الم دد ، 59-2012:60شبلة اتنررنت . ييؤلد  ) النجار يم سم ي

 -للمن مة  . فهي يرممم را  جيانب ه  :  ةرنافسي  يملم ام ي مخ ميز 

 رعة ف  الرسليم ،  يرماس بممدار يفت اسرام الملب يرلبير  .الس -أ

 الرسليم باليفت الم دد المراخ علي  ، ييماس بادد المرات ياليفت الذي رم في  الرسليم. -ب

 ف  الرميير،  يرماس باليفت الممليب لرميير يرصميم منرج جديد. ةالسرع -ت

 Evaluationرمييم المنرج  -2
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رخدم فيها الزبائم الماليمات ف  رمييم  جيد  المنرج يعامر  الرجاري  يمصد ب  المر لة الر  يس   
. ي يملم رمييم المنرج  kotler&Armstrong:2007:327)،يمدى رلبير  لرغبارهم  يممي ارهم  )

  -( :(Etzal&etal,2006:233مجميعة ماايير أهمها بالجديد يالمبرلر 

 لمنرجات يرنالس هذه الميزه على المنرج عم بمية ا الر  يرميز فيها ةالدرجه   -الميز  النسبية : -أ

 مزايا اخرى مرالم  بالمنرج ذار .،اتسرخدام اتسهل.،ر ميخ البر ممدار مم اتمام .، افل . ةرللا

رما  مييلهم ،  درجة ما -مة : الما -ب مة المنرج م   اجات الزبائم يرغبارهم  يأذيافهم  ،  يا 
 عها ت ماً.مم اشبا يفت اسرخدام   ، بدتً 

يصاب اتسرخدام ، للما صاب رمبل  مم فبل الزبائم ، لذا   اً للما لام المنرج مامد -الراميد : -ت
 . ةيجب ام يمراز المنرج  بالمرين

يجرب الزبيم المنرج الجديد بممدار بسيم ، لرمدير فيمر  يال لم علي  بشلل  -املانية الرجربة : - 
 ص يح .

للما لام المنرج سهل الما  ة يالمراباة لام مم المملم  -ة :المدر  على الما  ة يالمرابا -ج
 رمييم  مم فبل المسرهلليم أي الزبائم. 

 الر د  الى الزبائم  -6

يمصد ب  جال الزبيم م ير اهرمام يأيليية عمل المن مة،  بمدر اهرمامها بيم  برامجها،     
باض اتمير الخاصة بالر د   للزبيم  مراعا  يهاياسرراريجيارها ،  ينشامارها .  لذل  ينبغ  على

 . (Ray,2001:46)  -يمنها :

 لر ميخ ارباح المن مة ، عم مريخ رميير نشامها . ةياد رما الزبائم يسيل -أ

، تنها اتساس ف  صن  هم ،  يريفاار الزبائم المسبخ على ،  اجات  يرغبات ةراّرة  المن م -ب
نجاح المن مة ف   مارفة ارا   مّ ك عم ذل  فبرصميم المنرج يجيدر  ، فما ةالمرارات الخاص

 ةالمنرج اي الخدم عميافلار الزبائم ، يما يدير ف  اذهانهم مم ما  ات  يرديد افاالهم 
.ييرى   (Maricgogue,2010,96)، تيرم اتعم مريخ الر د  ي اتصغا  الدائم لهم  ةالممدم

(Michel monin,2001,108)  د  يالإصغا  للزبائم هي :ام الهدة اتساس  مم الر- 

 .هييت ه مارفة درجة رما    فهم ريفاار لشة  اجات الزبيم . -

 رميير صير  المن م  . -
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  

 ةلذا يملم الميل ان  مم  خال عملية الر د  ياتصغا  ،  يملم مارفة ميفة الزبائم ارجاه المن م
ة الر  يمر بها الزبيم يالمن مة ،  فاملية يالمنرج  يبشلل مسرمر ، لميالبة الرغيرات اتجرماعية ياتفرصادي

 هذه ال اجات  م  م  ، مم اجل رمديم منرجات  ررا ةاتصغا  للزبائم رررجم   اجارهم اليام ة ، يالممني
 رلنيليجيا الماليمات -رانيا:
 ماهيم رلنيليجيا الماليمات  -2

م يالرمنيات، الر  رسرخدم لر ييل مجميعة اتديات ، اتجرا ات ،اليسائل ، اتتت ،الملائ رارة بانها
را  ل(   1المدخات  ) المياد ،اتشيا  يالماليمات ( الى مخرجات )المنرجات (  ييبيم الجديل ) 

  سب رسلسلها الزمن بباض اللراب يالبا ريم لماهيم رلنيليجيا الماليمات  ي 

 ثين ( مفهوم تكنولوجيا المعلومات  وفق اراء بعض الكتاب والباح  3جدول )

 المفهوم الباحث /الكاتب ت

1 Tatnall&et al,2005:3  .وسيلة مهمة لتخزين واسترجاع المعلومات من خلال عملية جمع البيانات ومعالجتها 

2 Fisher;2006:1   لغة المصطلحات التي تستخدم البرامج والمكونات المادية والتطبيقات من خلال استخدام
 الحاسوب.

3 Wu;2007 626  رفة حول التطبيق والتوزيع والإنتاج ,من خلال استخدام المعارف لصنع تكنولوجيا المع
 المعلومات فهي علم قائم على المعرفة.

4 Chaoyuan &Bin;2008:146  . مجموعة واسعة من التقنيات والمعلومات والادوات تتفاعل وتتبادل البيانات فيها الكترونيا 

5 Venkatesh;2009:13  وفق تقنيات متفوقة ومعالجة وتخزين البيانات واستخدامها في المجالات العلمية تطبيق العلم
 والادارية .

6  Reynolds;2010:4  جميع الادوات المستخدمه في التقاط وتخزين ومعالجة وتبادل المعلومات ,في مجال تكنولوجيا
 المعلومات وتشمل اجهزة الكمبيوتر

7 Castells;2011:8  يات المقاربة والالكترونيات الدقيقة والالات والبرمجيات والتطبيقات التي يتم مجموعة من التقن
 تخزينها واسترجاعها ومعالجتها ونقلها .

8 Shelly&Rosenblatt;2012:4  مجموعة من المكونات المادية والبرمجيات والخدمات واجزاء من المعلومات التي يستخدمها
 الافراد في الاتصال والادارة.

 اعداد الباحثه بالاعتماد على الادبيات الاداريه.  -المصدر :    

مم اتجهز   يالمادات رلب  ا رياجات  ةاللراب يالبا ريم اراميا على ام رلنيليجيا الماليمات  مجميع أمّ نجد  
تسرخدام المميز اتفراد يرغبارهم  . اما الدراسة ال الية فررى بانها جهداً انسانياً يمريمة مرالية ف  الرالير ، يا

للاليم الرلنيليجية ل ل المشلات بالأسليب الالم  يباسرخدام الماارة يالمهارات لليصيل الى  النرائج المرغيبة 
 ، ياشباع ال اجات الاردية يفخ مجميعة ملينات مادية يبرامجية .
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 اهمية تكنولوجيا المعلومات -7

 ( Calderon &S.kim;2001:25)-رلمم اهمية رلنيليجيا الماليمات  ف  اتر  : 

. يايجاد عافات عمل الرر لافة تفرادامم خال خلخ يم  يلب  ممي ات  -ر سيم ارخاذ المرار : -2
 .   ةيالر  ربنى على المصل ة الاام ةديناميلي

رامل رلنيليجيا الماليمات على رمليم المن مة مم ادرا   الاديد مم المخامر  -ادار  المخامر : -5
 الب   يالرن يم . ةالامل على خاض هذه ات رماتت عم مريخ رلنيليجي، ي  ةالم رمل

ادار  المسرمبليات :ررنافس الديل يالمجرماات فيما بينها مم اجل ابرلار لليات ، يرمنية الماليمات  -1
اتلرر فرباً مم الياف  ،لذا ر رل رلنيليجيا الماليمات  يزاً  ةالر  رريح لها افرراض الصيغ المسرمبلي

 يراً مم الجهد الالري يالإنسان  ف  عالمنا المااصر .لب

السيمر  على الماليمات : رامل رلنيليجيا الماليمات على ر سيم مرخ الب   عم الماليمات  -4
اصبح بأملام المن مة  جم  لميات هائلة مم الماليمات يمم  إذيالبيانات يجماها يرصنياها ، 

 يمخرلا  .    امالم مرباعد

ساعدت رلنيليجيا الماليمات على زياد  فدر  المن مة ف  الرنسيخ بيم  -اتفسام :الرنسيخ بيم  -5
ما ريفره  الشبلات الم لية يالاالمية مم رمنيات يأملانيات ربم بافسامها ، يالمن مات فيما بينها ، 

الر  فد ررملب انرمال  ةالى رمليل للة الممابات الشخصي مما يؤدي ياسيب المن مة م  بامها .
 ( . Daft ;2001:246اتفراد مم منممة الى اخرى ، فماً عم اليفت المسرغرخ تنجاز ذل  )

 عناصر تكنولوجيا المعلومات -0

  ددها:ررمر  رلنيليجيا الماليمات باد  عناصر يابااد مم  يجهة ن ر الاديد مم اللراب يالبا ريم  فمد 

  (Kennth&Jane ;2000:55)  جهز  يالمادات( يالبرمجيات يالميارد ) ات ةبالملينات المادي
 الى جانب ريفير اترصاتت .  ةالبشري

  (O'Brien;2003:8) ملميس مادي صلب )اتجهزه يالمادات ( يررمرل بالرلنيليجيا ،   يمباالم
( م   2003:35يعالم غير ملميس ) البرمجيات يفياعد البيانات يالرمبيمات ( يفد اراخ ) الهاشم  ،

 الاناصر ررليم مم اتجهز  يالمادات يالبرمجيات يالرمبيمات .بام (  O'Brien) ما ذهب الي 

   ،  شبلات اترصال ، دفة  ةيغير المادي ة( بالاناصر اترية : الملينات المادي 2006:38) الدليم،
 البيانات، يالمسرخدميم .
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   (Turban&et al:2008:56)  البرمجيات .، شبلات بالاناصر الرئيسية اترية : اجهز  ال اسيب ،
اترصاتت ) اتنررنت يالشبلات الداخلي  (، فياعد البيانات يالاامليم ف  مجال البيانات ، يادار  

 الماليمات ياتفراد .

  (Proctor;2011:3) : برا  عناصر- 

 اتفراد يالارخ المشارل  بالامل.   -

 . الامليات يه  المرخ الر  يرم مم خالها انجاز باض المهام -

 يالرلنيليجيا يه  اتن مة يالأديات المسرخدم  تنجاز الامل . -

 ( يأماةO'Brien&Marakas;2010:73 عناصر ) ًاخرى ه  : ا- 

) اجهز  ال اسيب ( ، يالبرمجيات ) الرمبيمات ( ، يشبلات اترصال ياتنررنت ،  ةالملينات المادي
 فاعد  البيانات ، يالميارد البشرية . 

سهيلة  -للأسباب اترية : يذل (O'Brien&Marakas;2010:73نميذج )اربنت فمد الية الدراس  ال اما 

   ، الر  اشار اليها البا ريم ف  مداخلهم. اناصر اسريااب  لجمي  ال . ةهداة الدراسأ، يريافم  م   ةرمبيم

 -يفيما يل  ريميح ميجز للل منهما :

   Hardwareالملينات المادية ) اجهز  ال اسيب (  -2
مجميع  مم المادات ) اتجهز ( المسرخدم  .لإدخال البيانات يخزنها ، ياسررجاعها، عند الملب ، يي دات     

 -:(Stair&Reynolds;2010:89)اتخراج المرلين  مم را  اجزا  
 ي د  ال ساب يالمنمخ ، ي د  الر لم ، ي ي د  الخزم .

ام الملينات  (Shelly&Rosenbtatt;2012:8)ي  (Turban&Volonino;2010:12)ييرى لل مم 
 المادي  ررممم مسرييات عالي  جدا  مم ن م الماليمات .

ررممم الخدمات، يشبلات اترصال اتسلنر ،  ةام الملينات المادي (Napier&et al ;2012:3)ف   يم يرى 
يالماليمات يماالجرها الماس ات  الميئية ، لي ة المااريح ، الشاش ، المابا  . مم اجل ادخال البيانات 

 -يخزنها يعرمها :
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  softwareالبرمجيات   -:5

،  wordلمسرخدم  اللمبييرر ، )مرال ماالج النصي   ةتنجاز مهام خاص ةجمي  البرامج الملريب    
(  21: 2008ييرى ) الشمري يالابدتت ، (Brown &et al ;2009:53)جدايل البيانات   Excelياتيلسل 
 ل لل مم برامج الرشغيل يالرمبيخ . انها رشم

لل اسيب يرسيمر عليها . اما برامج  الرمبيخ فأنها  ريج   ةفبرامج الرشغيل ه  الر  ريج  الملينات المادي   
يالرسم يبرامج الجدايل يغيرها ، مم فبل المسرامل النهائ  .  ةعمل ال اسيب تغراض م دده مرل برامج المباع

ل ل المسائل . يربرهم الن ريات يررخذ المرارات ، بل رؤلة النصي  ،  اً ( ن م20012:71بينما ياّدها ) عل  ،
 .   ، ذات فدرات مميز  ةير يل اتشلال الى ن م ذلي

  -برمجيات الن ام : 

، يالبرامج  ةلرنسيخ انشمة يي ائة اتجهز  يالمادات ياتجزا  المادي ةمم البرامج المصمم ةمجميع   
 2002(. يرمسم برمجيات الن م الى)فندلج  ، Stair&et al;2002:132جزا  ال اسيب ) للل ا ةالمخرلا

:167:)- 

 . برمجيات الرمبيمات ألجاهز  مرل الييرد ياتيلسل 

  يه  برامج الرمبيمات ات صائية يالهندسية ، ييرى ) الزعب  ياخريم،  -: برمجيات الرمبيمات الخاص
 نها البرامج المجانية ، يالبرامج الرجارية ، يغيرها . اخرى م اً ام هنا  انياع 53): 2004

   Databasesفياعد البيانات -1

ررالخ هذه البيانات بسجات المخزيم ف  المن مة ، ياتيفات المياسية تنياع مخرلاة مم الامليات      
  رريفر فياعد بيانات مباشر يبالرلالية يالماليمات الر  رخ  ا رياجات الزبائم يغيرها . ي   ةاتنراجية يالخدمي

، ياساار السيخ يالمخزيم . ف   يم يجم  بامها اتخر  ةبامها رن م على شلل ارفام ، يمؤشرات افرصادي
( 190: 2002يغيرها ) فنديلج  ، ةعلى اساس ميامي  اي للمات مرل ماليمات عم الممس ، يال رية الجيي

                        . 

    Networksشبلات اترصال – 4 

.مرل  اتنررنت ، المخرلاة يرشمل رمنية اترصاتت ، ياترصاتت بايد  المدى ،  انياع الشبلات        
  .    (  2005:29اتلسررانت  ) فنديلج  يالجناب  ، ةاتنررانت، يالشبلات الخارجي ةيالشبلات الداخلي

 Human Resources الميارد البشرية–  2

ميارد البشرية الميى الااملة ف  مجال الرلنيليجيا ، ييجب ام يرمابخ اتخريار م  المي ايم رشمل ال        
بيميح فما عم   الر  يمرللها اتفراد ، مم اجل ر ديد النرائج المرجي   اتلاا  يمارفة نمام المي   يالخبر 
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.  (Reed&Bogards;2012:36)يالمدرات يالماارة يالمهارات عند اخريار المي ايم  ةالررليز على الميهب
   ي  رمرل  المدر  ةام رلنيليجيا الماليمات ررربم بالميارد البشري (Shell&Bohlander;2012:14)ييرى 

المي ة هي مرلز دّ ، يرا ةعلى رغيير مرخ الامليات يالرن يم ياتسرخدام للرمبيمات يلرميير اتهداة الرلنيليجي
 ..   ةرميير الامليات الرلنيليجي

 رما الزبيم -لرا:را

 ماهيم رما الزبيم -2

  مميز  ة، يي رل  ملان ياد ميميع رما الزبائم مم ألرر الميامي  أهمية ف  الالر الرسييم  ال دي )المااصر(
ها ينميها ، ييبيم ئف  المن مة ، إذ ادرلت الاديد مم المن مات ام رما الزبيم يام  دعماً يمبرراً فيياً لبما

 - سب رسلسلها الزمن :بهامات  اللراب يالبا ريم لماهيم رما الزبيم  ي باض اس ( 4)  الجديل

 (بعض  اسهامات الكتاب والباحثين لمفهوم رضا الزبون  0جدول ) 

 المفهوم الباحث /الكاتب ت

5 Perreanlt&McCarthy,2006:G22 . المدى الذي تلبي فيه المنظمة احتياجات , ورغبات , وتوقعات الزبائن 

2 Slevitch,2007:9  . متعة الاستهلاك التي يصل اليها الزبون , بسبب تميز المنتج او الخدمة المقدمة 

3 Harvey;2007: 8  .شعور الزبائن بالارتياح عن اداء المنظمة 

4 Chien shen ;2007:23    . تأثر أو رد فعل عاطفي على منتج اوخدمة معينة 

5 Grunewalder;2008:1  الزبون بأن المنتج او الخدمة تتجاوز التوقع .حالة ذهنية وشعور 

6 Yan chou&etal;2009:835  .مقياس لجودة واداء المنتج او الخدمة 

7 Walker;2010:26  الادراك  والمعرفة , التي يتمتع بها الزبون وكذلك التوقع والاحتياج , والأداء والتقييم للمنتج او
 الخدمة .

8 Moutinho& Southern;2010:18   مقياس رئيسي لنجاح المنظمة التي تركز على الزبون , وتعده الحكم النهائي لاداء العملية الانتاجية
 والخدمية.

9 K sunder,2011:42   . الحكم الذي يميز المنتج او الخدمة , ويحقق متعة عند استخدامه من قبل الزبون 

10 Levens;2012:71 ظمة والتفاعل مع المنتج المقدم , بسبب  التجربة الخاصة مدى استمرار الزبائن بالاتصال بالمن
 للمنتج  .

 : إعداد الباحثه بالاعتماد على الادبيات الادارية. -المصدر 
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( ام رما الزبيم مزيج مم المشاعر  يرد  فال ، ياررياح ايجاب   4يرمح  مم المااهيم اليارده ف  الجديل ) 
لراامل م  المنرج اي الخدمة مر  اخرى . اما الدراسة ال الية فررى بان  ي هر على الزبيم ، ييازز مم خال ا

 شاير ذهن  يمسريى مم ات ساس نارج عم الممارنة يال لم بيم جيد  المنرج المريف  ي اتدا  الاال . 

 اهمية رضا الزبون -7

لريجهات المسرمبلي  لها ، ياد رما الزبيم مم الماايير  اتساسية يالرئيسية ف  رمييم ادا  عمل المن مات يا 
 (Kotler&et al ,2000:22)لذا رلمم اهمية رما الزبيم مم خال الاديد مم المجاتت ياترجاهات أبرزها: 

:-  

لغرض يصيل المن مات الى رمديم منرجات ررناسب م  ريفاات الزبائم ، ينبغ  عليها الميام  برسم   -2
لليصيل الى جيد  المنرج اي الخدمة، فماً عم ريفير اتسرراريجيات يالسياسات اتيجابية الهادفة 

 رسييمية ررناسب م  جيد  منرجارها .  جيد

للزبائم، مم اهم مرملبات اسرمرار الاافة بيم المن مة  ةيالممدم  ياد المنرج اي الخدمة المميز  -5
 يزبائنها . ةاتنراجية اي الخدمي

على ذل  اعرماداً يف   ف  اذهانهم ، ييامليم الميمة ، يهم الذيم يصيرم الر يالزبائم  هم ما م -1
 الريف .

 -اهمية رما الزبيم رلمم ف  اتر  : أمّ (  2005:78ييؤلد ) شايخ ،

رنا -2  يباده . ئ  يؤدي زياد  رما الزبيم الى زياد  اتهرمام بأيج  اتنشمة الر  رسبخ عملية ،البي  ، يا 

 ريميد الاافة م  الزبائم . -5

 . هميانرمادار ياهم شل الزبائم  ر اتيساعد على دراسة ممر -1

 . ارجاهات الرأرير بيم المرغيرات الرارة  -4

 مؤشرات رما الزبيم -1

  Indicators of  customer satisfaction: مؤشرات رما الزبيم  

 مم المؤشرات مم يجهة ن ر اللراب يالبا ريم ، فمد  ةير مخ  رما الزبيم بمجميع   

 (  المدرل   ات  رما الزبيم بلل مم ) ريف  الزبيم ، الجيدمؤشر  (Liu,2008:42) دد  -
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 Palumbo&Greenacrc,2010:146)  (Ashworth&Kavartzis,2010:195)ف   يم يراخ لل مم 
 المدرل  ، يريف  الزبيم ( . ةالمدرل  ، الميم  ) الجيد -على ر ديدها بالمؤشرات اترية : 

 ما يرليم مم را  مؤشرات ه    ) الملام ، اليفت ، يالرمافة ( .ام الر  (Wellinglon ,2010:6)بينما يرى 

 ةالمؤشرات ه : ) المنرج المرال  ، الريفيت المناسب ، يالاناي أمّ  (Innghiller&etal,2010:8)يمح أي 
 بالرسليم ( .

ترصاتت ، نيعية ا ةام مؤشرات الرما ررمرل بالل مم  ) اتسرجاب  ، الميريفي (K sunder,2011,19)يالد 
 ، الراامة ، ينيعية الماليمات ( 

ام مؤشرات رما الزبيم   (Mackay& Wilmshurst,2012:33)( ي Geoff,2012:310ييبيم لل مم)
 ررممم  :)  اتمام ) السام  ( ،  ال صيل على الماليمات ،  اتخريار،   سماع الراي ( 

مد  ةبيم بلل مم اتر   ) ال مايفي ددام مؤشرات رما الز  (Glowik&Smyczek,2011:50)اما 
المنرجات  الر  رشلل خمر ،  ال صيل على الماليمات ،  ال صيل على ن ام فاال لمراباة الشلايى ،  سماع 

 الراي ( .

( م  ما ذهب الي  لل مم Pride&etal,2013:51ي) (Boone&Kurtz,2011:55)ياخيراً فمد اراخ لل مم 
(Geoff,2012:310ي)(Mackay& Wilmshurst,2012:33)     ( بخصي  رل  المؤشرات ف دداها با

 اتمام ،  ال صيل على الماليمات ،  اتخريار ،  سماع الراي ،  المنرج يالخدمة(.

( يذل  ل دارر  ، يترااخ الاديد مم اللراب  (Pride &et al ,2013:51ميذج أنيالدراسة ال الية ربنت 
  فم  م  اهداة الدراسة ال الية يالبا ريم على مممين  ، فماً عم ريا

 ي Geoff,2012:11) ريميح للل مؤشر مم رل  المؤشرات  ) أر يفيما ي

  Sojourn2002:3)، ي184: 2007(   ي ) عبد  )(Mackag&wilmshurst,2012:33)  (يPride 
&etal ,2013:55، ي2006:239 ( ي)البلري،2000:462  (  ي)الدييه ج ) 

    اتمام   -أ

على  يا  الزبائم   يالسامة مم المنرجات  المار  الر  رسبب خمير  ةمصد ب  ريفير ال ماييي       
للرالد مم سامرها مم الاييب ، فبل ياخربارها ، لذا يجب ام رميم المن مات با   منرجارها يسامرهم 

ا مناسباً عرمها يرمديمها الى السيخ ، ييدخل ممم ذل  يم  راليمات اتسرخدام ، يام يليم مذافه
 لممام نيعية المنرجات يجيدرها . ييرغب الزبائم
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 Access to information  ال صيل على الماليمات  -ب 

يام ة يلاملة عم المنرجات الر  يرغب بشرائها ديم رارم     الزبيم صير  عندييمصد بها ام رليم      
يمات مم اهم المجاتت اي ال ميخ الر  رم   . يراد البيانات يالمال ةللغش ، يالردليس ،ياتعانات المملل

للزبائم . ييملم ايصال  ةيالمناسب  الجيدة المسؤيلية على عارخ المنرجيم يالمسيفيم ، برمديم النيعي
لاتعام ، البي  الشخص   ، اسرخدام اتغلاة يالابيات ، ياللريبات ،  ةالماليمات  بيسائل ياساليب مرنيع

    ةياتللرريني ةعريادييالنشرات .يالرسائل ات

 Choose الاختيار  -ت

  ييمصد ب  اعما  ال رية للزبيم ف  اخريار المنريج الذي  يرغب بال صيل علي  مم بيم المنرجات المرادد
ف  اخريار  ة. يعلي  فام  خ اتخريار يان  أم الزبائم لديهم الارص  ، يباساار رنافسية م  ممام الجيد

يفخ أساار ماردلة .   جيد ةرجات يفخ اتساار الرنافسية . يهم  يريفايم أيماً نيعييشرا  الاديد مم المن
م ألرر ما  ييجب ام ت رسيمر على السيخ من مة يا د  فيية فمم  يرارض منرجارها على الزبائم ، يا 

ذ ةتساار عالية ي صيل  على منرجات غير ممبيل ةيل خ المرر بالزبيم دفا ا ما ألره أي رديئة النيعية ، يا 
تفرنا  ما يارض مم بدائل ، يهذا ما سيل خ  يفر ية فرص  مرأالزبائم على افرنا  منرج ما فانهم سيررفبيم 

  المرر بالمن مة 

 hear the opinion  سماع الراي  -ث 

ام  يادّ اي اعما  الزبائم ال خ ف  ابدا  رأيهم بخصي  المنرجات يمدى اشباعها لرغبارهم ي اجارهم ، 
بيم هي اتساس ف  الاملية اتنراجية يالرسييمية  لذل  على المن مات ام رساى جاهد  لر ميخ رما الز 

الزبيم ، فالمن مات فد ررغب ف  سماع اترا  عم مريخ اترصال المباشر بالزبائم ، يمارفة رأي الزبيم 
   جات .،  اي عدم رماه بخصي   باض المنر ةيممرر ار  ف   الة رميير منرج ما اي خدم

        product and service   ميز  المنتج والخدمة  ت-ج

ررايخ المن مة مم خال سرعة الرمايز ف  مخرلة المنرجات  الرسييمية ، بياسمة رمديم منرجاً اي خدمة     
جهة مم ي  ة، يالرارة على المصادر الم رملة لرمييز المنرج يالخدمة ، يرليم ل  فيمة مرراا  ي فريد   مرميز 

ري ية فدرارها يلاا ارها لر ميخ ذل  . ي خ المنرج يالخدمة يلمم ف  نيع مما يؤدي الى ن ر الزبيم ، ي 
، الميل النسب  لمد  اتسرخدام ، خصائ  الاامليم  ةالرلنيليجيا المسرخدم  ، خصائص  ، الرمابخ يالمصدافي

المن مات اتنراجية  أمّ م الرجاري الذي ي مل   . ي ، نيع فنيات الريزي  ، الاامة الرجارية الر  رميزه،  ي اتس
  المميز   للمنرجات عم مريخ رميير الارض يالرسليم المميز يالصير  يةف  يم  مز   يالخدمية بارت ه  المبادر 

 .  يسمات ابرلارية اخرى ، يرامل على رمديم خدمات ممام ينمل يصيانة مجانية باد عملية البي 
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 الثالث مبحثال

 وتحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضياتعرض 

 عرض وتحليل نتائج الدراسة  -أولا :

 ابااد اتيصا  الرسييم   يصة يرشخي  لرا  عينة الدراسة  يل 
اللل   بلغ اليسم ال ساب  الميزيم( يرمح اتر   2بما  ة النرائج ات صائية اليارد  ف  المل خ ) 

الأنّ راة الماياري  ي ( 1البر مم اليسم الارم  البالغ )هي ( ي .4.5) لمرغير اتيصا  الرسييم  
مما يان   أمّ  (%32.1) الإجابةبلغت النسبة المئيية لشد  ي  (1.235) ( يماامل اتخراة 1.355)

ت رياجات يراميات الزبائم مم الإفراد لرمديم منرجات  ةبرامج رسييمي الشرلات المب يرة رم 
  ياجات الاردية.مصمم  خصيصا لرلبية ات ر

إذ   إجابارهاعلى  إيجاباً بهذا المرغير يهذا ما أنّالس يام اً  اً لرا  الاينة رام  اهرمام أمّ يهذا يدل على 
مم اليسم  الارم  يأمّ شد   أعلى( لأنّت C30- C1ال سابية الميزينة للامرات مم ) الأيسام أمّ 

( إذ بلغت افل نسبة مئيية لشد  % 21م )م أعلىلاينة الدراسة المب يرة جمياها لأنّت  الإجابة
ابااد يفيما يل  شرح راصيل  لآرا  عينة الدراسة المب يرة  يل . ( C6( للامر  )%80.9)  الإجابات

 .اتيصا  الرسييم  
 -:الب   عم الماليمات     -أ

( 4.14) لباد الب   عم الماليماتاليسم ال ساب  الميزيم  أمّ ( 1) المل خيرمح مم نرائج      
 (1.236( يبماامل اخراة ).1.31ماياري فدره ) (يبأنّ راة1يهي البر مم اليسم الارم  البالغ )

لأفراد عينة الأبااد اليام ة يالمهمة مم  أنّ يدل على  (  ، مما%..36يبشد  اجابة بلغت نسبرها  )
عملية الب   عم رربام ايرم مم خال  ر ديد البدائل ي الذي جرا  الاينة ردر  اهمية اتالدراسة يأمّ 

 الماليمات باملية صن  المرار يلية يؤرر سلي  الزبائم ف  هذه البيئة اللرياة مم الماليمات .
 -الرصميم : -ب

يهي البر مم ( 4.23بلغ )لباد الرصميم اليسم ال ساب  الميزيم  أمّ ( 1) مل خيرمح مم نرائج ال 
 إجابةشد  يب( 1.514( يماامل اخراة )1.324)فدره يبأنّ راة ماياري (1اليسم الارم  البالغ )

يأمّ الشرلات  اينة الياد يام اً لأفراد الرصميم  أمّ بادا يدل على يهذ( % 31.6) بلغت نسبرها
الانيم الرمبيمية الر  رام  جمالية للمنرج الذي ينسجم م  ريفاات الزبائم يرلبية المب ير  رسرخدم 

 .رغبارهم
 -الأنّراج : -ت

يهي البر مم ( 4.1)بلغ  لباد الأنّراجاليسم ال ساب  الميزيم  أمّ ( 1 )   المل خ مم نرائجيرمح 
( يشد  1.234)( يماامل اخراة 35..1)فدره يبأنّ راة ماياري ( 1مريسم ادا  المياس البالغ )

اينة اللأنّراج مم فبل أفراد لباد ااهرمام لبير يجيد يدل على  مما  ( %36) اجابة بلغت نسبرها 
مرسلسلة النّراجية الأ امليات يأمّ الشرلات المب يرة رميم باليالرؤيا اليام يم ل   للإدرا د ذل  يياي 

 .فالياً  ر مخيالمخمم ل  مم الأنّراج يالمبيم الهدة المريف  ما الارخ  عميرسرلم الإدار  رمرير 
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  -التسليم  :  -ث

يهي البر مم ( 4.53بلغ )لرسليم لباد االيسم ال ساب  الميزيم  أمّ (  1) مل خمم نرائج اليرمح 
بلغت  إجابة( يشد  1.236( يبماامل اخراة )1.342ماياري ) ( يبأنّ راة1اليسم الارم  البالغ )

 يأمّ الشرلاتاينة الباد مم فبل أفراد بهذا الهنا  اهرمام  أمّ ( يهذا يدل على %..32) نسبرها 
ف  اليفت الم دد  مم فبل جهات ياسياخ ماده  المب يرة رمدم المنرجات ، الر  يرم رصميمها للزبائم

 . لهذ الغرض

 
 -:رمييم المنرج   -ج

يهي البار ( 4.52بلغ )لباد رمييم المنرج اليسم ال ساب  الميزيم  أمّ (   1) مل خمم نرائج اليرمح 
 إجاباة( يشاد  1.234( يماامال اخاراة ).1.35مايااري ) ( يباأنّ راة1مم اليسام الارما  الباالغ )

يهاذا يشاير الاى أمّ ايناة المام فبال أفاراد  بااد بهذا ال هنا  اهرمام مما يدل أمّ (  %32) رها بلغت نسب
 نرجات المنافسةباف  المم ع ارهادرجة رميز منرجالشرلات المب يرة رهرم ب

 :الر د  الى الزبائم  -ح
يهي  (4.52بلغ )لباد الر د  الى الزبائم اليسم ال ساب  الميزيم  أمّ ( 1) مل خمم نرائج اليرمح 

( يشد  1.233( يماامل اخراة )1.316ماياري ) يبأنّ راة (1البر مم اليسم الارم  البالغ )
اينة لين  ياد ا د الأفراد مم فبل باد بهذا الهنا  اهرمام  أمّ يدل  مما   ( %32) بلغت نسبرها  إجابة
 هم.فهم ريفااري  هم ،لمارف   اجار  المهمة الأبااد

 تكنولوجيا المعلومات عناصر عينة الدراسة حولوصف وتشخيص آراء  -2

 

 .ال ماي  يالسامة مم المنرجات المار  الر  رسبب خميره على  يا  يسامة الزبائم        

 -الحصول على المعلومات : -2

بلغ لمؤشر ال صيل على الماليمات اليسم ال ساب  الميزيم  أمّ ( 3 ) مل خيرمح مم نرائج ال     
( يماامل 1.353ماياري )ال راة الأنّ ( ي 1اليسم  البر مم اليسم  الارم  البالغ )هذا ياد ( ي 4.5)
أمّ هذا المؤشر ال صيل على الماليمات يدل  مما   ( % 31.3) بلغت  الإجابة( يشد  .1.23خراة )ات

لمب يرة رمدم رما الزبيم يأمّ الشرلات االمهمة لمرغير المؤشرات ياد يام اً لأفراد عينة الدراسة  لين  ا د 
للزبيم صيره يام ة يلاملة عم المنرجات الر  يرغب بشرائها ديم رارم  للغش ، يالردليس ، ياتعلأنّات 

 المملل .
 -اتخريار : -1

ياد ( ي .4.2) لمؤشر اتخريار بلغ اليسم ال ساب  الميزيم  أمّ (  3) مل خمم نرائج اليرمح      
خراة ات( يماامل 1.3.6ماياري )النّ راة الأ (ي 1غ )هذا اليسم  البر مم اليسم  الارم  البال

تخريار مم فبل أفراد لمؤشر ا هنا  اهرمام لبير أمّ يدل   مما  ،(%31.4) الإجابة( يشد  1.521)
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يأمّ الشرلات المب يرة رام  ال رية للزبيم ف   مؤشرلهذا ال ة يالرؤيا اليام  ادرالهم اينة بسبب ال
بال صيل علي  مم بيم المنرجات  المرادده ، يباساار رنافسية م  ممأمّ  اخريار المنرج الذي  يرغب

 الجيده.

 -:  الرأيسماع  -.

هذا ياد ( ي 4.25بلغ )لمؤشر سماع الراي اليسم ال ساب  الميزيم  أمّ (  1) مل خمم نرائج اليرمح      
( 1.526خراة )ات ( يماامل1.333ماياري )ال ياتن راة(1اليسم  البر مم اليسم  الارم  البالغ )

يأمّ الشرلات  اينة المم فبل أفراد بهذا المؤشر هنا  اهرمام  أمّ يدل  ، مما ( %35.1) بلغت  إجابةيشد  
المب يرة رام  الزبائم ال خ ف  ابدا  رأيهم بخصي  المنرجات يمدى اشباعها لرغبارهم ي اجارهم ، 

يالرسييمية  لذل  على الشرلات أمّ رساى لر ميخ  يباعربار أمّ الزبيم هي اتساس ف  الاملية الإنراجية
  ذل  الرما  .

 -:رميز المنرج يالخدمة   -2
بلغ لمؤشر رميز المنرج يالخدمة اليسم ال ساب  الميزيم أمّ  (   3) مل خمم نرائج اليرمح 

مل ( يماا1.3.1ماياري )ال يالأنّ راة( 1هذا اليسم  البر مم اليسم  الارم  البالغ )ياد ( ي 4.26)
بهذا المؤشر هنا  اهرمام  أمّ يدل  مما  ( %31.5) بلغت نسبرها  إجابة( يشد  1.513خراة )ات

رايخ مم خال سرعة الرمايز ف  مخرلة يهذا  يان  أمّ الشرلات المب يرة ر اينةالل أفراد مم فب
 .، هفريد يه  مرميز  ترمديم منرجاي الرسييمية ، يالخدمات المنرجات 

 ر فرضيات الدراسهاختبا -ثانيا : 

 اختبار الفرضيه الرئيسية الاولى  -1

 (4يرمح مم خال الجديل )
( إذ  بلغت فيمة Z( يرما الزبيم )Xيجيد عافة ارربام ميجبة  فيية بيم اتيصا  الرسييم  ) -أ

( يمما % 33( بدرجة رمة )% 2( عند مسريى مانيية  )34..1ماامل اترربام البسيم بينهما )
( يه  اعلى مم فيمرها الجديلية البالغة 12.6( الم سيبة بلغت )tة أمّ فيمة )يدعم هذه الااف

( عند الدرجة المانيية السابمة .يهذا يدل على ام الشرلات المب ير  رارمد اتيصا  5.131)
 الرسييم  مم خال دراسىة ير ليل اتبااد المؤرره في  يالر  سية رساهم ف  ر ميخ رما الزبيم 

( يلل مم مؤشرات رما الزبيم ) اتمام Xامات اترربام بيم اتيصا  الرسييم  )بلغت فيمة ما -ب
Z1 ال صيل على الماليمات ،Z2 اتخريار ،Z3  سماع الراي ،Z4 رميز المنرج يالخدمة ،Z5  )

( على الريال  عند 3..1،  .1.63، 2..1، 1.635، 13..1بيصاها مرغيرات فرعية مارمد  ) 
، 22( الم سيبة بلغت ) tا يدعم مانيية عافة اترربام هذه ام فيمة )( يمم1.33درجة رمة )

( . 5.131( على الريال  يجمياها البر مم فيمرها الجديلية البالغة )25.4، 3.4.  21،  3.1
يهذا يشير الى يجيد عافة ارربام ميجبة يذات دتلىة ا صائية بيم المرغير الرئيس المسرمل 

 (%33شرات الخمسة المذليره يبدرجة رمة )اتيصا  الرسييم  يالمؤ 
مما يان  اعما  أمّ الشرلات المب يرة  ررى بأمّ البرنامج الرسييم  ت رياجات يراميات الزبيم ل   

عافة فيية بريفير ال ماي  يالسامة مم المنرجات المار  الر  رسبب خميره على  يار   يسامر  ، 
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 المصدر: إعداد الباحثة وفقاً نتائج الحاسبة الالكترونية 

م المنرجات الر  يرغب بشرائها ديم رارم   للغش، يالردليس يرلييم صيره يام ة يلاملة للزبيم ع
يالإعلأنّات الممللة. ياعما  ال رية للزبيم ف  اخريار المنريج الذي يرغب بال صيل علي  مم بيم 
المنرجات  المرادده، ياعما  الزبيم ال خ ف  ابدا  راي  بخصي  المنرجات يمدى اشباعها لرغبار  

ايخ المن مة مم خال سرعة الرمايز ف  مخرلة المنرجات يالخدمات ي اجار . ير مخ عملية ر
 الرسييمية ، بياسمة رمديم  

رم  الرألد مم ص ة ربيت فرمية اليجيد للارمية الرئيسة اتيلى الر  رن  ) ريجد عافة       
 ارربام ذات دتلة ا صائية  بيم اتيصا  الرسييم  يرما الزبيم  بمؤشرار  ( .

 

  بمؤشراته رضا الزبون و الايصاء التسويقيعلاقات الارتباط بين (.جدول )

 الجدولية tقيمة 

 رضا الزبون رضا الزبون مؤشرات

Z 
 المتغير المعتمد

 

 

 المتغير المستقل

تميز المنتج 

 والخدمة

Z5 

 سماع الرأي

Z4 

 الاختيار

Z3 

الحصول على 

 المعلومات

Z2 

 الامأن  

Z1 

2.390 0.78 0.687 0.71 0.682 0.739 0.784 
  الايصاء التسويقي

X 

 12.6 11 9.3 10 9.4 12.4 درجة الثقة
 tقيمة   

 المحسوبة

66 .3 
مؤشرات رضا ولجميع  %.وذات دلالة إحصائية عند المستوىقوية توجد علاقة ارتباط موجبة 

 الزبون
 نوع العلاقة

                                                                                                N=103 

 

 

 

 اختبار الفرضية الرئيسة الثانية -2

 ( 2ييبيم الجديل )
( إذ بلغت فيمة Z( يمؤشررما الزبيم )Yيجيد عافة ارربام ميجبة يفيية  بيم رلنيليجيا الماليمات )  -أ

( يمما يدعم % 33مة )( يدرجة ر% 2( عند مسريى مانيية  )1.265ماامل اترربام  البسيم بينهما)
( 5.131( يه  البر مم فيمرها الجديلية  البالغة )6.8( الم سيبة بلغت )tهذه النريجة أمّ فيمة )

.يهذا يدل على ام الشرلات المب ير  رارمد رلنيليجيا الماليمات مم خال دراسة ير ليل اتبااد 
 المؤرره في  يالر  رسهم ف  ر ميخ رما الزبيم 

، Z1( يلل مؤشرات رما الزبيم )اتمام Yمات اترربام بيم رلنيليجيا الماليمات )بلغت فيمة ماا -ب
( بيصاها  Z5، رميز المنرج يالخدمة Z4، سماع الراي  Z3، اتخريار Z2ال صيل على الماليمات 
(على الريال  عند درجة رمة ..1.2،  .1.43،   1.254، 1.435، 1.213مرغيرات فرعية مارمد  )

، 6.2، 2.2،  2.3( الم سيبة بلغت ) tا يدعم مانيية عافة اترربام هذه ام فيمة )( يمم1.33)
( . يهذا يشير الى يجيد 5.131( على الريال  يجمياها البر مم فيمرها الجديلية البالغة ).، 2.6

ات عافة ارربام ميجبة يذات دتلىة ا صائية بيم المرغير الرئيس المسرمل اتيصا  الرسييم  يالمؤشر 
 (%33الخمسة المذليره يبدرجة رمة )
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ررى بأمّ رلنيليجيا الماليمات لها عافة بريفير ال ماي  رمدم يرمح أمّ الشرلات المب يرة مما 
يالسامة للزبيم مم المنرجات المار  الر  رسبب خميره على  يار  يسامر  ، يرلييم صيره يام ة 

ا ديم رارم   للغش، يالردليس يالإعلأنّات الممللة، يلاملة للزبيم عم المنرجات الر  يرغب بشرائه
رهرم برلنيليجيا الماليمات لاافرها باعما  ال رية للزبيم ف  اخريار المنريج الذي  بال صيل علي  
مم بيم المنرجات المرادده .يلذل  رسرخدم رلنيليجيا الماليمات لاافرها اليام ة باعما  الزبيم 

المنرجات يمدى اشباعها لرغبار  ي اجار ، ر ميخ عملية رايخ المن مة  ال خ ف  ابدا  راي  بخصي 
مم خال سرعة الرمايز ف  مخرلة المنرجات يالخدمات الرسييمية ، بياسمة رمديم منرجات مرميزه  ي 
فريده. رم  الرألد مم ص ة ربيت فرمية اليجيد للارمية الرئيسة الرأنّية  الر  رن  ) ريجد عافة 

 دتلة ا صائية بيم رلنيليجيا الماليمات يرما الزبيم  بمؤشرار  ( . ارربام ذات

  علاقات الارتباط بين تكنولوجيا المعلومات ورضا الزبون  بمؤشراته( .جدول )

 الجدولية tقيمة 

 رضا الزبون مؤشرات

 رضا الزبون

Z 

 المتغير المعتمد

 

 

 المتغير المستقل

تميز المنتج 

 والخدمة

Z5 

 سماع الرأي

Z4 

 الاختيار

Z3 

الحصول على 

 المعلومات

Z2 

 الامأن  

Z1 

2.390 0.577 0.487 0.524 0.482 0.509 0.562 
تكنولوجيا المعلومات  

Y 

 المحسوبة tقيمة    6.8 5.9 5.5 6.1 5.6 7 درجة الثقة

 نوع العلاقة ونرضا الزب مؤشراتولجميع %.ذات دلالة إحصائية عند المستوىوقويةتوجدعلاقة ارتباط موجبة  3866

                                                                                                               .30N= 

                                          المصدر : إعداد الباحثة وفقاً لنتائج الحاسبة الالكترونية 

 
 لثالثة اختبار الفرضية الرئيسة ا -3

يجيد عافة ارربام مرادد ميجباة  بايم اتيصاا  الرساييم  (   6)الجديل يرمح مم النرائج اليارده ف    
( يرشاير هااذه 33..1اتررباام المراادد )ماامال يرلنيليجياا الماليماات ما  رماا الزبايم   إذ بلغاات فيماة 

( الم سايبة  (Fمما يدعم ذل  فيمةي ة ف  الشرلات المب ير الرئيسة الميمة إلى في  الاافة بيم المرغيرات
درجة رمة ي ( %2) مسريى مانيية ( عند 4.79الجديلية البالغة ) رها ( يه  البر مم فيم187إذ بلغت )

يرارير يؤلد مرير  اهرمام الشرلات المب يرة بالمرغيريم ماا لما لهما مم عافة ايجابية  مما  ( .33%)
 على رما الزبيم.مباشر 

 (6جديل )

 اترربام المرادد لايصا  الرسييم  يرلنيليجيا الماليمات م  رما الزبيم ةعاف

 المرغير المارمد       

 

 

 Fفيمة Zرما الزبيم 

ماامل  درجة الرمة
 R2الراسير

 الجديلية الم سيبة rاترربام المرادد  
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 المرغيرات المسرملة

يرلنيليجيا  Xاتيصا  الرسييم  
 Y 0.789 187 4.79 0.99 0.622الماليمات 

 %2ذات دتلة إ صائية عند مسريى مانيية  فيي عافة ميجبة  نيع الاافة

211=N 
         المصدر : إعداد البا رة يفماً لنرائج ال اسبة اتللررينية

( أي أمّ مرغيري اتيصا  الرسييم  1.655( أمّ فيمة ماامل الراسير بلغت )6يي هر مم الجديل )   
( مم الرغيرات ال اصلة ف  رما الزبيم، أما النسبة البافية %65.5ا الماليمات راسرأمّ مأنّسبر  )يرلنيليجي
( فراسرها مرغيرات أخرى غير داخلة ف  مخمم الدراسة . مما رمدم يرمح يجيد عافة ارربام %3..1يالبالغة )

فبيل فرمية اليجيد مما يان  يم مرادد ميجبة  بيم اتيصا  الرسييم  ي رلنيليجيا الماليمات م  رما الزب
(H1 بيم اتيصا  الرسييم  ي رلنيليجيا الماليمات  ا صائية( الر  رن  ) ريجد عافة ارربام مرادد ذات دتلة

 م  رما الزبيم ( 
  اختبار الفرضية الرئيسة الرابعة  -4

( X(  )262.5    )( الم سيبة لأنميذج الأنّ ادار الخما  البسايم لايصاا  الرساييمFفيمة ) بلغت -أ
 .( % 2) مسريى مانيية(عند 13..الجديلية البالغة )رها يه  البر مم فيم

يادل علاى أمّ  يهاذا( عند مسريى المانيياة الماذلير  b= 33..1مما يدل على ربيت ماامل الأنّ دار )
فاا  مرغياار اتيصااا  الرسااييم  يااؤرر فاا  رمااا الزباايم  للشاارلات المب يرااة أي أمّ رغياار ي ااد  يا ااد  

ربيت مانيية أأنميذج  ان  ( ف  رما الزبيم، يهذا ي33..1اتيصا  الرسييم  يؤدي إلى رغير ممداره )
 الأنّ دار الخم  البسيم . 

( . ييااد هاذا الراأرير ذا Z( لا  راأرير فا  رماا الزبايم )Xمما رمدم يرمح بأمّ اتيصا  الرسييم  )    
 .  عند مسريى المذلير مانيية دتلة 

( ياسار ماا X( يهاذا يانا  أمّ اتيصاا  الرساييم  )1.622) (  R2فيماة ماامال الراساير )  بلغت -ب
(. أماا النسابة المربمياة يالبالغاة Z( مم الرغيرات الللية الر  رمرأ على رماا الزبايم )% 62.2نسبر  )

 ( فرايد إلى مرغيرات أخرى غير ميجيد  ف  مخمم الدراسة ال الية .% 13.2)
ما رمدم يباد الرألد مام ربايت صا ة الارمايات الارعياة يربايت مانيياة راأرير اتيصاا   بنا اً على     

الارمية الرئيسة الراباة يالر  رن  على  )ييجد رارير ذي دتلاة فبيل الرسييم  ف  رما الزبيم  رألد 
 ( ييمح ذل .يالجديل )مانيية لايصا  الرسييم  ف  رما الزبيم( .
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 (.جديل )
 (Z( ف  رما الزبيم    )Xنميذج الأنّ دار الخم  البسيم لمياس رأرير اتيصا  الرسييم  )رمدير مالمات أ

 المسرمل المرغير  
X 

 المرغير
 Zالمارمد 

 

Constant 
اتيصا  
 الرسييم 

X 
 (Fفيمة )

ماامل الراسير 
R2 

a B الجديلية  الم سيبة
(2%) 

 Z 0.739 0.789 161.2 7.08 0.615رما الزبيم   

                    صدر : إعداد البا رة يفماً لنرائج ال اسبة اتللررينيةالم
 N=103 

 اختبار الفرضية الرئيسة الخامسة-5

( Y(  )46.2( الم سيبة لأنميذج الأنّ دار الخم  البسيم لرلنيليجيا الماليمات )Fفيمة ) بلغت  -أ
مما يدل على ربيت  .  ( % 2) يية مسريى مان( عند 13..الجديلية البالغة )رها ه  البر مم فيمي 

أمّ مرغير رلنيليجيا يهذا يان  ( عند مسريى المانيية المذلير  b= 1.241ماامل الأنّ دار )
الماليمات يؤرر ف  ر ميخ رما الزبيم للشرلات المب يرة أي أمّ رغير ي د  يا د  ف  رلنيليجيا 

يدل على ربيت مانيية  مما ما الزبيم ، ر مرغير ( ف   1.241الماليمات يؤدي إلى رغير ممداره ) 
 أأنميذج الأنّ دار الخم  البسيم .

( . يياد هذا الرأرير ذا Z( لها رأرير ف  رما الزبيم )Yمما رمدم يرمح بأمّ رلنيليجيا الماليمات )     
 ( .% 2عند مسريى المذلير أي  ) مانييةدتلة 

( راسار ماا Yان  أمّ رلنيليجياا الماليماات    )( يهذا يR2  ( )1.126يمة ماامل الراسير )بلغت ف -ب
( أما النسبة المربمية يالبالغة Z( مم الرغيرات الللية الر  رمرأ على رما الزبيم    )%12.6نسبر  )

اايد إلاى راأرير مرغيارات أخارى غيار ي( راسايرها ف  R2( يالر  لم يسرمي  ماامل الراسير )63.4%)
 ميجيد  ف  مخمم الدراسة ال الية .

مما رمدم يباد الرألد مم ربيت ص ة فرميات اليجيد الارعية  يربيت مانيية رأرير رلنيليجيا      
الارمية الرئيسة الخامسة يالر  رن  على ) ييجد فبيل الماليمات  ف  رما الزبيم رم الرألد مم 

 ( 3)  ييبيم الجديل رارير ذي دتلة مانيية لرلنيليجيا الماليمات ف  ر ميخ رما الزبيم ( 
 (3ديل )ج                                            

 (Z( ف  رما الزبيم )Yرمدير مالمات أنميذج الأنّ دار الخم  البسيم لمياس رأرير رلنيليجيا الماليمات )

 Y  المسرمل المرغير
 

Constant  رلنيليجيا
 الماليمات 

Y 
 (Fفيمة )

 
ماامل الراسير 

R2 
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 المرغير
 Z المارمد

 

A B الجديلية  الم سيبة
(2%) 

 Z 2.236 0.543 46.5 7.08 0.316رما الزبيم 

     N=211            المصدر : إعداد البا رة يفماً لنرائج ال اسبة اتللررينية          
         

 اختبار الفرضية الرئيسة السادسة -6

لايصااا  الرسااييم  يرلنيليجيااا  اااددالأنّ اادار الخماا  المر أنماايذج( الم ساايبة لأFفيمااة )بلغاات  -أ
  (% 2) مسريى مانيية ( عند 4.33الجديلية البالغة )رها ( يه  البر مم فيما35.6) الماليمات 

رلنيليجيا الماليمات ي  (b1=  22..1)لايصا  الرسييم  يالبالغ يدل على ربيت ماامل الأنّ دار  مما 
ر أي أمّ رغير ممداره ي د  يا د  للل مم اتيصاا  ( عند مسريى المانيية المذلي b2=0.113 البالغ )

نااارج  )( 1.353الرساييم  يرلنيليجيااا الماليماات يااؤرر فاا  رماا الزباايم للشاارلات المب يراة  بمماادار )
 . مرادد يان  ربيت مانيية أأنميذج الأنّ دار الخم  ال مما ،  (جم  ماامل  الأنّ دار

رأرير ف  رما الزبيم ( Y) يرلنيليجيا الماليمات  X ))ييم  يليم لايصا  الرسما رمدم بنا اً على    
(Z يياد هذا الرأرير ذا دتلة . )(.% 2عند مسريى مانيية ) مانيية 
يرلنيليجياا  X ))( ، يهذا يان  أمّ اتيصا  الرسييم R2  ( )1.651فيمة ماامل الراسير )بلغت  -ب

( . أماا Zرا  رمارأ علاى رماا الزبايم )( مام الرغيارات ال%65.1اسر ماا نسابر  )ي (Y) الماليمات
ااايد إلااى مساااهمة مرغياارات أخاارى غياار داخلااة فاا  مخماام ي( ف%...1النساابة المربميااة يالبالغااة )

( أي ربايت صا ة الارماية H1رمدم يرمح فبيل فرمية اليجيد ) ف  مي  ما   الدراسة ال الية .
لايصااا  الرسااييم  يرلنيليجيااا الراا  ماادهااا ) ييجااد رااارير ذي دتلااة مانييااة    سادسااةالرئيسااة ال

 الماليمات ف  رما الزبيم(

(رمدير مالمات أنميذج الأنّ دار الخم  البسيم لمياس رأرير اتيصا  الرسييم  يرلنيليجيا 3) جديل
 الماليمات ف  رما الزبيم 

المرغيرات 
 المسرملة

Constant   اتيصا
 Xالرسييم  

رلنيليجيا 
 (Fفيمة ) Yالماليمات 

 
ماامل 

 R2 a b1راسير ال

 
 
b2 
 

الجديلية  الم سيبة
(2%) 

رما الزبيم    
Z 0.528 0.715 0.113 82.6 4.98 0.623 
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                                                                                                  211=N 
                   رينيةالمصدر : مم اعداد البا رة يفماً لنرائج  ال اسبة اتللر

 
 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتوصيات 

 اولاً :الاستنتاجات  

 اتهرمام اليامح مم فبل الشرلات المب يرة عينة الدراسة بأبااد اتيصا  الرسييم  يمرملبات رنايذها . 
تعرمادها  يميح اتهرمام اللبيرمم فبل الشرلات عينة الدراسة بخصائ   رلنيليجيا الماليمات  -2

اللاا   اتنراجية اذ ردخل الرلنيليجيا ال ديرة برصميم المنرج يفخ رغبات الزبائم ،   دازيبأهميرها ف  
 -يلذل  اتهرمام بيسائل اترصال ال ديرة يالمرمير   بيم اتدار  يالزبائم .ييرجلى ذل  بما يأر  :

 
رما الزبيم لأن   ي مخ ممام البما    هير اهرمام يامح مم فبل الشرلات عينة الدراسة بمؤشرات -5

يالنمي للشرلات ، ياسرمرار الزبائم باترصال بها  يالرااعل م  المنرج الممدم نريجة الرجربة السابمة 
 لذل  المنرج  .

 
أ هرت النرائج ات صائية أمّ مرغير اتيصا  الرسييم  ف  الشرلات عينة الدراسة يسهم يبشلل لبير  -1

الزبيم. مما يان  ام ابااد اتيصا  الرسييم  لها رارير ذي دتلة مانيية ف  رما ف  الرارير ف  رما 
 الزبيم .

بينت النرائج ات صائية ام مرغير رلنيليجيا الماليمات ف  الشرلات المب يرة يسهم ف  الرارير ف  رما  -4
 رما الزبيم .الزبيم ، مما يان  ام عناصر رلنيليجيا الماليمات لها رأرير ذي دتلة مانيية ف  

أيم ت النرائج ات صائية يجيد رارير ذي دتلة مانيي  لإبااد اتيصا  الرسييم  يعناصر رلنيليجيا  -2
الماليمات ف  رما الزبيم ، مما يشير الى ام ابااد اتيصا  الرسييم  يعناصر رلنيليجيا الماليمات 

 رؤررام بشلل لبير ف  ر ميخ رما الزبيم  

   ثانيا : التوصيات
رير  اهرمام ادار  شرلات الصناع  النسيجية باتيصا  الرسييم  بشلل البر، بيصا  عاماً مؤرراً ف  م -2

 -عام يف  ر ميخ رما الزبيم بشلل خا  باعرماد اتليات اترية : بشلل فااليات الشرلات يأنشمرها

   نسيخ م  لافة يبالرلربادل اتفلار يالماليمات شبلة الماليمات الداخلية )الإنررانت( انشا
 بالشرلات .المانية فسام ات

  .اخريار افراد يمرلليم الخبر  يالمهار  ف  صياغة اتفلار ال ديرة يرصميمها 

  رخصي  مبالغ مادية لرصميم المنرج يرمييره لممام البما  ف  السيخ يالرايخ على
 المنافسيم .
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يم منرج ذي لاا   يالامل على زياد  المرينة زياد  اتهرمام بمياصاات المنرج يدرجة دفة اتدا  في  لرمد  -5
 ف  عمليات اتنراج يفخ الرصميم المرغيب ب  مم فبل الزبيم عم مريخ 

   اعاد  هندسة الامليات اتنراجية برشليل فرخ عمل لماالجة ال اتت المارئة الر  ر راج فيها الى رغير
 ف  رصميم ما اي منرج ما .

  ت مهمرها رنمل المنرجات يرسليمها الى الزبائم المانييم  ف  اليفت فرح ملارب خدمات راباة للشرلا
 المناسب .

الررليز يزياد  اتهرمام بالرغذية الالسية المادمة مم الزبائم الداخلييم يالخارجييم بشلل منر م لمارفة رديد  -1
 افاالهم عم مريخ : .

 ا لدي  يالامل على اتهرمام باسرماع رأي الزبيم الداخل  يالرارة على مسريى الرم
 اتسرجابة لمرملبار  اذ تيملم اتررما  يرمديم اتفمل مم دين  . 

  اتهرمام باسرماع راي الزبيم الخارج  عم مريخ مرالز البي  المباشر المرربمة بالشرلات
لااسرجابة لمرملبار   تن  يادّ الهدة اتساس  للشرلات  ياتدار  ييسهم ف  زياد  رب يرها 

. 

 ايل دير يسائل الإعام المخرلاة الممري   يالمسميعة يالمرئية را. 

مرير  زياد  اهرمام الشرلات المب يرة برمبيخ فلساة اتيصا  الرسييم  بسبب خصائص  الر  رزيد مم  -4
اهمية الرسييخ لرل  الشرلات ، يذل  مم خال الرارة على افمل الزبائم بمصد ر ميخ اعلى المبياات 

م  يالم اف ة على رما ي يت  الزبيم .ييادّ مدخاً جديداً للرسييخ  سب الملب اذ يرصة يبأفل عدد منه
بالمرينة الاالية لسرعة اسرجابر  ف  عملية الر ييل مم رصميم الى اخر بما يراخ م   اجات يرغبات 

 الزبيم ياتبرااد عم اتنراج باللم الهائل يمم ديم رميز .
يجيا الماليمات ف  الشرلات المب يرة مم خال اسرخدام رلنيليجيا مميز  مرير  ررليز اتهرمام برلنيل -2

 بأعرماد اتليات اترية :

ريفير ال اسبات باللم يالنيع ال دي  الذي يساعد افسام اتنراج يالرصميم يباف  اتفسام مم  -أ
 رمديم منرجات يماليمات مميز  ،ررناسب م  الرلنيليجيا المااصر .

  -رميير عملية اتهرمام بالبرمجيات عم مريخ :-ب                 
شرا  اجهز  يمادات ذات رمنية عالية ي ديرة فماً لما ميجيد ف  هذه                          -ت

 الشرلات رساعد ها على النهيض بشلل البر ف  فماع الصناعة النسيجية .

رمييرلاا   الاامليم يزيادرها بالبرمجيات يفياعد البيانات   باشرالهم ف  ديرات رمييرية يردريبية  - 
 داخل الممريخارج  للإماع على  ما هي مااصر ف  رلنيليجيا الماليمات .
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زياد  اهرمام إدارات الشرلات برلنيليجيا الماليمات يتسيما بشبلات اترصال اتللررينية   -ت
اا )اتنررنيت ياتنررانيت ياتلسررانيت ( ن راً لاعرماد  عليها ف  رمبيخ اتيصا  يالمرمرلة ب

الرسييم  .ي رميير خبرات مدرا  الأفسام يمهاررهم يمم هم ف  ميف  ارخاذ المرار بالديرات 
الرمييرية الر  رساعد ف  اسرخدام الرلنيليجيا المرمير  ليسائل لارض الماليمات يرمديمها ، 

 لل مم اليفت يالجهد الازميم لل صيل على الماليمات أي فهم مريمة عرمها.  بما يم

 
مرير  ادرا  ادار  الشرلات المب يرة بأهمية رما الزبيم برمديم المنرجات  سب الرغبة يبالسرعة المناسبة  -6

 يالمرينة الاالية للزبيم باعرماد الآليات اترية  :

الذي رمدم  بارض الميديات يرصاميم ينماذج امرا  صير  يام ة يماليمة عم المنرج  -أ
المنرجات  على الميف  اتللررين  للشرلات يعرض لرليلات خاصة على الزبائم ليرسنى لهم 

 اخريار الأنميذج المائم يالمناسب ل اجارهم يرغبارهم  .

لل ررليز جهيدها على رلبية  اجات الزبائم يرغبارهم الشخصية يتسيما للمراامليم ماها بش -ب
 دائم  . 

 مرح عينة مم منرجارها لاخربار لمارفة رأي الزبيم بالمنرج يمم رم مر   بشلل ياس . -ت

الدراسة المامم  للسيخ يمرملبات الزبيم ير ديد  اجار  يرغبار  يالامل على جذب  برميز  -ث
 المنرج الممدم .

 المصادر

 الكتب  -أ

ال اسيب يالبرمجيات الجاهز  "، المباة السادسة ، ، " ،الشرياة ، ا مد ، فشمات ، منيبم مد بال الزعب  ،
 5114دار يائل للنشر ، عمام، 

 .  5112شايخ ، منى ،" الرسييخ بالاافات" ، منشيرات المن مة الاربية للرنمية اتدارية ، مصر ،  -.
ئل الشمري ، نا م م مد نيري ، الابدتت ، عبد الاراح زهري ، "الصيرفة اتللررينية" ،     دار يا -7

 .  5113للنشر ، عمام ، 
فنديلج  ، عامر ابراهيم ي ال يايي ، عبد المادر ، "ن م الماليمات اتدارية يرلنيليجيا الماليمات" ،  -0

 .5112المباة اتيلى ،دار المسير  للنشر يالريزي  ، عمام ، 
يمارها، اليراخ فنديلج  ، عامر ابراهيم ، ي السامرائ ، ايمام فامل ، "رلنيليجيا الماليمات يرمب- -.

 .5115للنشر يالريزي "، عمام ، 
 الب ي  يالديريات يالرسائل -ب
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الامار ، فؤاد  ميدي ،  "إسرراريجية اتيصا  الرسييم  يديرها ف  ر ميخ الميز  الرنافسية " المجلة  -2
 . 5125 ، ( 12( الادد )3المجلد ) الاراخ،ياتفرصاد ، لربا  ،ار  الارافية للاليم اتدارية ، للية اتد

عل  ، نبيل ، "الرمافة الاربية يعصر الماليمات" ، سلسلة عالم المارفة ،  المجلس اليمن  للرمافة  -5
 5112، 5.6يالانيم  ياتدب دب  ، الادد 

 الدليم  ، ا سام عايي ،" ر ليل عافة رمانة الماليمات بااعلية ادار  الميارد  -1
 لاايات الجيهرية" ، دراسة ميدانية ف  عينة مخرار  مم البشرية ياررهما ف  بنا  ال              
 لليات جاماة بغداد ، امري ة دلرياره ف  فلساة اتدار  الاامة ، جاماة بغداد ،              
             5116 . 

الهاشم  ، شيما   ميد م مد صالح ، "دير رمانة الماليمات ف  اعاد  هندسة الامليات اتدارية  -4
 .5111لة "،رسالة ماجسرير، للية اتدار  ياتفرصاد / جاماة الميصل ، دراسة  ا
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 اتيصا  الرسييم  يل أبااد  يصة يرشخي  لرا  عينة الدراسة (2مل خ )

 مريسم 1 2 3 4 5 السؤال
 شد  اتجابة

 ماامل اتخراة أنّ راة  %    

c1 52 43 4 2 2 4.37 87.3 0.816 0.186 

c2 49 39 10 3 2 4.26 85.2  0.896 0.210 

c3 51 38 11 2 1 4.32 86.4 0.819 0.189 

c4 53 41 6 1 2 4.38 87.5 0.805 0.184 

c5 45 52 4 1 1 4.35 86.9 0.696 0.16 

 0.186 0.807 86.7 4.34 8 9 35 213 250 الب   عم الماليمات

c6 33 47 19 3 1 4.05 80.9 0.844 0.208 

c7 49 38 11 3 2 4.25 85.0 0.904 0.212 
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c8 51 44 6 1 1 4.39 87.7 0.730 0.166 

c9 39 45 14 3 2 4.13 82.5 0.893 0.216 

c10  38 43 18 3 1 4.11 82.1 0.862 0.209 

 0.204 0.854 83.6 4.18 7 13 68 217 210 الرصميم

c11 51 39 11 1 1 4.34 86.8 0.786 0.181 

c12 48 42 9 2 2 4.28 85.6 0.856 0.200 

c13 51 41 8 2 1 4.35 86.9 0.788 0.181 

c14 45 47 9 1 1 4.3 86.0 0.751 0.174 

c15 42 48 10 2 1 4.24 84.8 0.785 0.185 

 0.184 0.792 86.0 4.3 6 8 47 217 237 الأنّراج
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c17 50 45 6 1 1 4.38 87.5 0.729 0.166 
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 0.196 0.841 85.7 4.29 7 12 51 200 245 الرسليم
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 0.194 0.827 85.0 4.25 7 11 52 219 226 رمييم المنرج

c26 41 44 14 2 2 4.17 83.3 0.875 0.210 
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c30 42 47 11 2 1 4.23 84.6 0.794 0.187 

 0.189 0.806 85.0 4.25 6 9 56 223 221 الر د  الى الزبائم

 0.192 0.822 85.3 4.27 41 62 309 1289 1389 اتيصا  الرسييم 

 N=211                                 البا رة باتعرماد على نرائج ال اسبة اتللررينية لمصدر : إعدادا          
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 رلنيليجيا الماليمات عناصر يل  يصة يرشخي  لرا  عينة الدراسة (5مل خ )

 ماامل اتخراة  راةأنّ  %شد  اتجاب  مريسم 1 2 3 4 5 السؤال          

C1 46 44 9 2 2 4.26 85.2 0.851 0.199 
C2 38 42 18 3 2 4.08 81.5 0.914 0.224 
C3 36 45 17 4 1 4.08 81.5 0.871 0.213 
C4 39 41 20 2 1 4.12 82.3 0.855 0.207 
C5 35 40 22 4 2 3.99 79.8 0.944 0.236 

 0.216 0.889 82.1 4.1 8 15 86 212 194 الملينات المادية

C6 49 38 12 2 2 4.26 85.2 0.885 0.207 
C7 46 41 14 1 1 4.26 85.2 0.803 0.188 
C8 50 46 5 1 1 4.39 87.7 0.717 0.163 
C9 44 36 18 3 2 4.14 82.7 0.939 0.227 
C10 42 39 16 3 3 4.11 82.1 0.969 0.236 

 0.205 0.870 84.6 4.23 9 10 65 200 231 البرامجيات

C11 43 48 8 2 2 4.24 84.8 0.833 0.196 
C12 45 42 13 2 1 4.24 84.8 0.822 0.193 
C13 46 40 12 3 2 4.21 84.2 0.903 0.214 
C14 44 42 14 2 1 4.22 84.4 0.827 0.196 
C15 42 39 17 3 2 4.13 82.5 0.925 0.224 

 0.204 0.861 84.1 4.21 8 12 64 211 220 فياعد البيأنّات

C16 40 39 21 2 1 4.12 82.3 0.866 0.210 
C17 36 38 22 4 3 3.97 79.4 0.994 0.250 
C18 38 40 19 4 2 4.05 80.9 0.943 0.233 
C19 39 38 23 2 1 4.09 81.7 0.875 0.214 
C20 50 48 3 1 1 4.41 88.1 0.692 0.157 

 0.215 0.889 82.5 4.13 8 13 88 203 203 شبلات اترصال

C21 52 44 5 1 1 4.41 88.1 0.720 0.163 
C22 50 46 4 2 1 4.38 87.5 0.742 0.169 
C23 45 48 8 1 1 4.31 86.2 0.741 0.172 
C24 47 43 9 2 2 4.27 85.4 0.854 0.199 
C25 39 45 13 3 3 4.11 82.1 0.938 0.228 

 0.188 0.807 85.9 4.3 8 9 39 226 233 الميارد البشرية

 رلنيليجيا
 0.206 0.866 83.8 4.19 41 59 342 1052 1081 الماليمات
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                                      لمصدر : إعداد البا رة باتعرماد على نرائج ال اسبة اتللررينيةا

211=N 

 (1مل خ )

 رما الزبيم  يل مؤشرات   مدرا يصة يرشخي  لرا  عينة ال

 ماامل اتخراة أنّ راة %شد  اتجاب  مريسم 1 2 3 4 5 السؤال

C1 50 46 4 2 1 4.38 87.5 0.742 0.169 

C2 52 44 5 1 1 4.41 88.1 0.720 0.163 

C3 47 38 15 2 1 4.24 84.8 0.845 0.199 

C4 52 45 4 1 1 4.42 88.3 0.707 0.160 

C5 38 42 18 3 2 4.08 81.5 0.914 0.224 

 0.185 0.797 86.1 4.3 6 9 46 215 239 اتمأمّ 

C6 47 45 8 2 1 4.31 86.2 0.78 0.180 

C7 43 48 10 1 1 4.27 85.4 0.756 0.177 

C8 42 46 12 2 1 4.22 84.4 0.803 0.190 

C9 40 39 19 3 2 4.09 81.7 0.93 0.227 

C10 38 41 21 2 1 4.1 81.9 0.857 0.209 

ل صيل على ا

 الماليمات
210 219 70 10 6 4.2 83.9 0.829 0.197 

C11 45 46 9 2 1 4.28 85.6 0.784 0.183 

C12 38 36 23 3 3 4 80.0 0.990 0.247 

C13 44 42 15 1 1 4.23 84.6 0.806 0.190 

C14 34 38 24 4 3 3.93 78.6 0.992 0.252 

C15 50 48 3 1 1 4.41 88.1 0.692 0.157 

 0.210 0.876 83.4 4.17 9 11 74 210 211 اتخريارا

C16 33 37 26 4 3 3.9 78.0 0.995 0.255 

C17 48 45 8 1 1 4.34 86.8 0.748 0.172 

C18 33 39 27 2 2 3.96 79.2 0.917 0.231 
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C19 38 44 15 4 2 4.09 81.7 0.919 0.224 

C20 45 47 8 2 1 4.29 85.8 0.775 0.180 

 0.216 0.889 82.3 4.12 9 13 84 212 197 سماع الرأي

C21 47 46 8 1 1 4.33 86.6 0.746 0.172 

C22 46 44 10 2 1 4.28 85.6 0.797 0.186 

C23 33 37 28 3 2 3.93 78.6 0.942 0.239 

C24 48 44 9 1 1 4.33 86.6 0.759 0.175 

C25 36 35 25 4 3 3.94 78.8 1.008 0.255 

 0.209 0.873 83.2 4.16 8 11 80 206 210 رميز المنرج يالخدمة

 0.204 0.855 83.8 4.19 38 54 354 1062 1067 رما الزبيم

 

 N=211                               لمصدر : إعداد البا رة باتعرماد على نرائج ال اسبة اتللررينيةا

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


