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Abstract 

The current research aims to identify the role of holistic marketing as an 

independent variable with its dimensions (internal marketing, relationship 

marketing, integrated marketing, performance marketing) in enhancing 

customer confidence as a dependent variable in service organizations, 

specifically mobile phone companies, as these organizations face strong 

competition in addition to The rapid changes in the technological aspect 

make it imperative for it to maintain its customers and gain their trust. The 

research problem was formulated by several research questions, including: 
 Does holistic marketing have a role in enhancing customer confidence? 

 The questionnaire form was distributed to a sample consisting of 

(managers, employees, sales representatives) in the Zain Mobile 

Communications Company in the city of Mosul, with a total of (50) forms, 

and (42) valid forms were retrieved for analysis. One of the statistical 

methods based on the Spss program, and some conclusions were reached, 

the most important of which is the existence of a significant correlation 

between the research variables, and in the light of which several proposals 

were presented, the most important of which was to emphasize the practices 

of the dimensions of holistic marketing, which is one of the basic ingredients 

for the success of organizations. 
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 المستخلص

 ـه المتمثلة بـأبعادالتعرف على دور التسويق الشمولي بوصفه متغيراً مستقلًا ب إلىيهدف البحث الحالي 
( في تعزيز ثقة الزبون بوصفه ات، التسويق المتكامل ، تسويق الأداء)التسويق الداخلي، تسويق العلاق

هذه المنظمات منافسة قوية،  ذ تواجه، إمتغيراً تابعاً في المنظمات الخدمية وبالتحديد شركات الهاتف النقال
التغيرات المتسارعة في الجانب التكنلوجي يتحتم عليها المحافظة على زبائنها ونيل ثقتهم ،  فضلًا عن 

 وتمت صياغة مشكلة البحث بعدة تساؤلات بحثية منها :
 الشمولي دور في تعزيز ثقة الزبون ؟ هل للتسويق 
، موظفين ، مندوبي مبيعات( في شركة زين  ستبيان على عينة تكونت من )مديرينوتم توزيع استمارة الا 

( استمارة صالحة للتحليل 42وتم استرداد ) ، ( استمارة50للاتصالات المتنقلة في مدينة الموصل وبواقع )
ات الارتباط والتأثير بين متغيرات البحث باستخدام العديد من الاساليب وتم اختبار عدد من الفرضيات بعلاق
همها وجود علاقة إلى عدد من الاستنتاجات أ، وتم التوصل   Spssالاحصائية بالاعتماد على برنامج 

رحات اهمها التأكيد على ممارسات ارتباط معنوية بين متغيري البحث وعلى ضوئها تم تقديم عدد من المقت
 . ساسية لنجاح المنظماتلأالتسويق الشمولي والذي يعتبر من المقومات ا أبعاد

 
 الكلمات الرئيسة
، تسويق ، تسويق العلاقات، التسويق المتكاملالتسويق الداخلي ، ثقة الزبون،التسويق الشمولي

 .الأداء
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 المقدمة 
مجا في  العاملة  المنظمات  جاهدةتحاول  الاتصال  خدمات  تقديم   السوق    ل  في  ومكانتها  سمعتها  تعزيز 

والمحافظة على زبائنها ونيل ثقتهم ازاء خدماتها وخلق وبناء قيمة يمكن للزبائن ادراكها تميز خدماتها عن خدمات  
والت  ، المنافسة  توجهالمنظمات  يعد  الشمولي  تسويقية    اً قائم   اً تسويقي  اً سويق  فلسفات  يجمع  شامل  مفهوم  على 

في متكاملة لتلبية حاجات متنوعة لأصحاب المصلحة والمشاركين في العملية التسويقية برمتها يمكن استثمارها  
ولاء الزبون    إلى وصول  ن ثقة الزبون محور مهم في المنظمات الخدمية وبوابة للتعزيز ثقة الزبائن بالمنظمة، لأ

سمى الذي يحقق للمنظمة البقاء والديمومة ات إلى تحقيقه باعتباره الهدف الأتسعى جميع المنظم  اً باعتباره هدف
المنهجي   طارول الإ، تناول المبحث الأربعة مباحث رئيسةة التنافسية ، واشتمل البحث على أوالنجاح وتحقيق الميز 

خيراً  على الجانب العملي وأ  المبحث الثالثاشتمل    ، والنظري للبحث  طارتناول الإفما المبحث الثاني  أ  ،للبحث
  البحث . إليهاستنتاجات والمقترحات التي توصل المبحث الرابع الذي ضم الا

 
 ول : منهجية البحثالمبحث الأ 

 ولًا: مشكلة البحثأ
يتطلب    ه ذات  الوقت  فيفضلًا عن التغيرات التكنلوجية المتسارعة و   ،تواجه منظمات الاتصال منافسة قوية

هم ، ويعد التسويق الشمولي توجه يس  ولائه تجاه المنظمة وخدماتها  منها تعزيز ثقة الزبون والمحافظة عليه ونيل
 نشطة لأالتسويقية والتنظيمية بهدف خلق وتكوين القيمة عبر التحسين المستمر للعمليات وا  نشطةفي تكامل الأ

المختلفة فعليه كيف يمكن للمنظمة المبحوثة الاعتماد على التسويق الشمولي في تعزيز ثقة الزبائن ، وبناءً على 
 تي:ذلك يمكن تحديد مشكلة البحث الرئيسة بالتساؤل البحثي الآ

 تية؟ الزبون وينبثق منها التساؤلات الآدور التسويق الشمولي في تعزيز ثقة ما 
 التسويق الشمولي؟ بعادتبني الشركة المبحوثة لأما مدى  -

 ما مستوى ثقة الزبون بالشركة المبحوثة من وجهة نظر الشركة؟  -
 هل هناك علاقة ارتباط معنوية بين التسويق الشمولي وثقة الزبون؟  -

 هل هناك تأثير معنوي للتسويق الشمولي في ثقة الزبون؟  -

 البحث   أهميةثانياً : 
ساليب  ، ومن هذه الأها في السوق المنظمات انتهاج أساليب تضمن بقاءة يفرض على  ازدياد وتيرة المنافس

البحث من خلال قلة اهتمام المنظمات العراقية ومنها المنظمة   أهميةمن هنا تبرز  التسويق الشمولي،    أبعادممارسة  
 تي: البحث من خلال الآ أهميةالمبحوثة لأساليب التسويق الشمولي ودوره في تعزيز ثقة الزبون ، وتكمن 

 البحث من المتغيرات التي اشتمل عليها والمتمثلة بـ ) التسويق الشمولي ، ثقة الزبون (. أهميةتنبع  -1
البحوث والدراسات التي حاولت الربط بين مفهوم التسويق الشمولي وثقة الزبون على الرغم من كونها من   قلة  -2

 متطلبات المرحلة الراهنة للمنظمات الخدمية . 
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التسويقية لشركات  نشطةالاستفادة من الاستنتاجات والمقترحات التي يتوصل لها البحث لتحسين وتطوير الأ  -3
 الاتصال . 

 البحث أهدافثالثاً : 
 تي : البحث بالآ أهدافتتمثل 

 العام للمنظمات.   داءه في تحسين الأأبعادنظري لمفهوم التسويق الشمولي والدور الذي تؤديه  إطاراعطاء  -1
 تحديد مدى ثقة الزبائن بخدمات شركة زين للاتصالات . -2
 المبحوثة .التعرف على واقع تطبيق التسويق الشمولي في المنظمة  -3
 ثر بين متغيري البحث .تحديد طبيعة العلاقة والأ -4

 رابعاً :  مخطط البحث الافتراضي
 (  1يمكن توضيح المخطط الافتراضي للبحث من خلال الشكل ) 

 ( مخطط البحث الافتراضي1الشكل )
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 خامسا : فرضيات البحث  
الشمولي على المستوى الكلي  وثقة الزبون وتتفرع منها فرضيات توجد علاقة ارتباط معنوية بين التسويق    -1

 فرعية .
 توجد علاقة ارتباط معنوية بين بعد التسويق الداخلي وثقة الزبون . -

 توجد علاقة ارتباط معنوية بين بعد التسويق المتكامل وثقة الزبون . -

 الزبون .توجد علاقة ارتباط معنوية بين بعد التسويق بالعلاقات وثقة  -
 وثقة الزبون .   داءتوجد علاقة ارتباط معنوية بين بعد تسويق الأ -

 يوجد تأثير معنوي للتسويق الشمولي في ثقة الزبون وتتفرع منها فرضيات فرعية .  -2
 في ثقة الزبون .  توجد علاقة تأثير معنوية للتسويق الداخلي -

 ن .المتكامل في ثقة الزبوتوجد علاقة تأثير معنوية للتسويق  -

 بالعلاقات في ثقة الزبون . توجد علاقة تأثير معنوية للتسويق  -

 في ثقة الزبون . داءلتسويق الأتوجد علاقة تأثير معنوية  -

 
 سادساً: أساليب جمع البيانات والمعلومات 

شملت  فر من المصادر العربية والأجنبية والتي  ااعتمد البحث في جانبه النظري على ما متو الجانب النظري:  
 مواقع الانترنت .  رة في المجلات، فضلًا عنيح الجامعية والبحوث المنشو طار الكتب والرسائل والإ

ة في جمع البيانات والمعلومات من ستبيان والتي تعد الأداة الرئيستم الاعتماد على استمارة الاالجانب العملي :  
وتم    ،متنقلة في مدينة الموصلعينة البحث والتي تمثلت بالعاملين في شركة زين للاتصالات ال 

اعتماد مقياس ليكرت الخماسي )اتفق تماماً ، اتفق ، محايد ، لا اتفق ، لا اتفق تماماً( والجدول  
 . يظهر تركيبة فقرات استمارة الاستبيان التي تناولت متغيرات البحث ومصادره  (1)

 تركيبة فقرات استمارة الاستبيان والمصادر المعتمدة  :(1جدول )
 المصادر  بعاد الأ لمؤشرات ا

X1-X16 التسويق الشمولي (Al Kalabi, 2017) ( ،Tushi, 2014)، 
(Hassouni  & Abdullah, 2020) 

X17-X28  ثقة الزبون (Al-Amide, 2018) (Al-Qutji, 2021 ) 
 

 سابعاً: أساليب التحليل الاحصائي  
 : Spssوتم استخدام برنامج الـ   ،الإحصائية ادناه للتحقق من الفرضيات تم الاعتماد على الأساليب 

 الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية . -1
 معامل الارتباط البسيط والمتعدد . -2
 معامل الانحراف البسيط والمتعدد .  -3
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 ثامناً : حدود البحث  
الزمانية   -1 المحصورة من     الحدود  الفترة  امتدت  بها    1/8/2021ولغاية    1/5/2021:  انجز  التي  الفترة 

 بإنجاز البحث وطباعته   سة وكتابة الجانب النظري انتهاءالبحث بدءاً من تحصيل البيانات من مجتمع الدرا
 تم اختيار شركة زين للاتصالات المتنقلة في مدينة الموصل . الحدود المكانية :  -2
الشركة وبعناوين وظيفية مختلفة تمثلت بـ )مدير،  ( فرداً من العاملين في  42شمل البحث )الحدود البشرية :    -3

 موظف، مندوبي مبيعات( .
 

 النظري للبحث طارالمبحث الثاني/الإ
 المحور الأول : التسويق الشمولي

 ولًا : المفهومأ
رت بعض القوى التي تدعو  وظه  ،باتت البيئة التسويقية معقدة مما جعل التعامل معها يتطلب أساليب جديدة

ونتيجة يجاد الفرص التي تساعدها في الحد من نشاطات المنافسين ،  اليب تساعد المنظمات على إلانتهاج أس
من هنا ظهر مفهوم التسويق    ،للتطورات المستمرة التي طرأت على وظيفة التسويق منذ خمسينيات القرن الماضي

ويقوم مفهوم التسويق الشمولي على تصميم وتطوير   (Jankovic,2019:93)الشمولي كاستجابة لهذه المؤثرات 
تكون   تسويقية  وبرامج  شامل   أكثراستراتيجيات  بمنظور  التسويق  مجالات  يتناول  المفهوم  هذا  باعتبار  اتساقاً 

الأ بين  للتنسيق  التسويقية    نشطةومتكامل  العملية  تتطلبها  التي  (، (Sammoi& Salman:2019:8المختلفة 
تبني مجموعة من    إلى مر الذي يدعو  تها على العلاقات مع الزبائن، الأغلب المنظمات اليوم تعتمد في تعاملاوأ 

الشمولي الذي  التسويق    إلىلذلك ازدادت الحاجة    ،لتحقيق التفاعل المستمر مع الحاجات المتجددة للزبون   نشطةالأ
 الأساسية للتسويق الشمولي  بعادحد الأعلاقات المستمرة مع الزبائن يعد أبناء المترابطة و  أبعاديشتمل عل عدة 

(Abdul Ghafoor & Saleh:2019:227)  عبر التسويق ( Conference,&Jani:2018:4)وقد  عن 
تستند على  تطوير، و تصميم برامج التسويق والعمليات التي تحقق التفاعل    الشمولي بـ الفلسفة المعاصرة ، والتي

،    أنشطةلمختلف    يجابيالإ )التسويق  ا أ   إلى  ( Kotler& Killer,2009:55ويشير  التسويق ن  نحو  لتوجه 
القيمة وخلقها وتسليمها لغرض    أنشطةتكامل    من خلالن يساعد ايضا باستحواذ قيمة الزبون  أالشمولي يمكن  

 (Tushi, 2014:13)ما   المصلحة، أاصحاب  تنسجم مع منافع    مد الطويلفي الأبناء علاقات مرضية متبادلة  
أ التكامل بينيرى  الشمولي يعد مدخل تشاركي بهدف تحقيق  التسويق  الوظيفية وسلسلة    ن  المجالات  مختلف 

وجعلها تنسجم وتتوافق مع احتياجات وتطلعات   ، التوريد للحصول على المعلومات اللازمة لتطوير المنتجات الحالية
التسويق الشمولي على أنه تحقيق   إلى   (Hassouni & Abdullah,2020:331)   أشارالزبائن، في حين قد  
طراف القائمة بالعملية التسويقية في استراتيجية موضوعية غايتها التعرف على الاحتياجات التكامل بين جميع الأ

 وتلبيتها وانشاء عرض قيمة مميز.
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والعمليات التسويقية    نشطةن التسويق الشمولي هو توجه تسويقي قائم على تنفيذ الأمما سبق يرى الباحثان أ
المنتجات   ايصال  ، وهو نظام متكامل لا يمكن   إلىفي  احتياجاتهم ورغباتهم  يتناسب مع  بما  المنظمة  زبائن 

ل كل بعد بشكل منفصل باستعما  إليهاة لا يمكن الوصول  إيجابينتائج    إلىمترابطة تنفيذها يؤدي    أبعادوله    ،تجزئته
 خر . عن البعد الآ

 التسويق الشمولي    أهميةثانياً :
البيئة الخارجية   في التعامل مع النجاح التسويقي    مقومات  التسويق الشمولي تنبع من قدرته على  تهيئة  أهمية

لمواجهة   القدرة  السريعة    وتوفير  الخارجية والاستجابة  االتهديدات  الزبلتلبية  ،    ائنحتياجات  المتغيرة والمتجددة 
 ( Al-Kalabi,2017:71) :تي من خلال الآالتسويق الشمولي  أهمية إلىة شار ويمكن الإ

، والاحتفاظ  التسويقية  في العملية  الإستراتيجية    بتوجهاتهاأي انخفاض    زيادة قدرة المنظمة على مواجهة   -1
 . بالعاملين من ذوي المهارات العالية 

 الافكار  لتوليد  المهارات والخبرات  واستثمار  والخطط  هدافالأ  صياغة  في  المشتركة  القواسم  تسودها  بيئة  خلق -2
 .    التنظيمي الاستقرار وتحقيق الجديدة،

  الانتاج   لتكنلوجيا  اللازمة  التحسينات  وادخال  ،المنتجات  وكفاءة  جودة  وتحسين  حاجات ورغبات الزبائن  دراكإ -3
 . المستدام لتحقيق التسويق

 منتجات  تجاه  ولائهم  وكسب  بهم  والاحتفاظ الزبائن  على جذب   لها القدرة  مميزة للمنظمة   تجارية  علامة  بناء -4
 .  المنظمة

 التسويق الشمولي   أبعادثالثاُ :
 التسويق الداخلي  -1

ن يكون هناك تفاعل مستمر  ملية التفاعل مع الزبائن بل يجب أن قسم التسويق لم يعد وحده المعني بعإ
  اً واحد   اً ويستمع صوت  ،التي تواجه الزبائن الخارجيين بحيث يرى الزبون صورة واحدة  نشطةودمج للعمليات والأ

لة العاملين للمنظمة لعملهم والقيام بواجباتهم المتمث  فراد وهذا يتحقق من خلال ادراك الأ  ،عند تعامله مع المنظمة
 Akroush:310)سويقية عالية  كبر درجة من الرضا لتصبح المنظمة ذات قدرة تبخدمة ذات جودة عالية لتحقيق أ

et al., 2013 ن المنظمة لابد لها من القيام ببناء علاقات مع زبائنها والعمل على تحقيق رضاهم وكسب ( ، كما أ
وبالتالي يتوجب على   ،ولائهم تجاه منتجات وخدمات المنظمة واقناعهم على الاستمرارية في تعاملهم مع المنظمة

ن الاهتمام يبدأ من والانطلاق من استراتيجية مفادها إالعاملين بتبني مفهوم الجودة في تقديم الخدمات    فرادالأ
أالأ العاملين  الداخلي  فراد  التسويق  فلسفة  خلال  من  يتحقق  وهذا  داخليين(  )زبائن   &,Christina  ) ولًا 

Brahmana,2021:3212) . 
 التسويق بالعلاقات   -2

ة تعمل على إرضاء  كسب الزبائن والاحتفاظ بهم من خلال بناء علاقة قويق  ائ حد طر يعد التسويق بالعلاقات أ
 ,.Badawi et al)ولاء الزبون    إلى يؤدي تبني هذا النهج الطريق    الزبائن كخطوة أولية لولائهم والاحتفاظ بهم، إذ
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لال تقديم ، و التسويق بالعلاقات هو توجه استراتيجي هدفه تحقيق منفعة للمنظمة والزبون من خ(57 :2017
المنظمة منتج يركز على تعزيز الثقة بالمنظمة مقابل ولاء يقدمه الزبون ناجم عن رضا تجاه منتجات وخدمات 

 .(Bazinietal,2012:159المنظمة )
 التسويق المتكامل  -3

 نشطة توجه تسويقي يعمل على توحيد الجهود لتحقيق التناغم والتكامل بين مختلف الأهو  التسويق المتكامل  
تسالتسوي مميزة  تجارية  علامة  لبناء  الزبون  قية  قبل  من  مدركة  قيمة  تحقيق  ملحوظ  وبشكل   Dončić)هم 

&Prodanović,2015:311)    المختلفة للتسويق لخلق   نشطةالتفاعل بين الأ  إلى، والتسويق المتكامل يؤدي
تسويأ للمنظمة  نموذج  التجارية  العلامة  مع  التفاعل  تضمن  الزبون  نحو  موجه   Hassouni)قي 

&Abdullah,2020:332)  أشار، وقد  (Al-Kalabi,2017:100)  له   اً نموذجأن التسويق المتكامل يعد  إلى أ
  أشار ، و مة بين الاتصالات الداخلية والخارجية  ءتأثير كبير على طبيعة وعمل الممارسات التسويقية لتحقيق الموا

(Kotler&Keller,2016:21)   أ لدمج  إلى  تبذل  التي  بالجهود  يرتبط  المتكامل  التسويق  التسويق   أنشطةن 
 على درجات القيمة للزبائن . تناغم لتوفير التفاعل الذي يحقق أ )المزيج التسويقي( بدرجة عالية من التناسق وال

   داءتسويق الأ -4
ويطلق على هذا المفهوم ايضاً تسويق المسؤولية   داءالأ  التسويق الشمولي هو تسويق  أبعادالبعد الرابع من  

 داءويدعو مفهوم تسويق الأ ،الاجتماعية ، ويضم بين طياته نشاطات واسعة لتسويق البرامج الاجتماعية والبيئية
 ,Al-Kaabi)ارسات التسويقية  المسوقين لمراعاة الاعتبارات الأخلاقية والقانونية والبيئية والاجتماعية في المم

حد الوسائل المهمة التي تستخدمها المنظمة لتسويق أدائها هو التركيز على المسؤولية  ، كما أن أ(385 :2014
ضرار الناجمة عن عمليات المنظمة تجاه  ، وذلك عبر تقليل الأالاجتماعية تجاه البيئة التي تمارس نشاطها فيه

وهي بذلك تحافظ على    المخلفات الصناعية والتوجه نحو انتاج المنتجات الصديقة للبيئة ، المجتمع من حيث  
 :Mohammed, 2020)، ويعرف  (Abdul Ghafoor &Saleh, 2019: 229)ذهان الزبائن  مكانتها في أ

ة المجتمع  الجهد الذي تبذله المنظمة لتحسين رفاهي  للمنظمات بأنها  داءالمسؤولية الاجتماعية لتسويق الأ    (30
ها ، ، ويرى أهداف من خلال المساهمة بموارد المنظمة والالتزام بالمعايير القانونية والأخلاقية والبيئية في تحقيق  

(Totka, 2012:18)  هو مسؤولية المنظمة عن النتائج المترتبة لأنشطتها وتأثيرها على المجتمع   داءن تسويق الأأ
والتنمية   الشفافية  ومبدأ  المتناسق  الأخلاقي  المنهج  وعبر  الأوالبيئة  مع  المجتمع  ورفاهية  بنظر   خذالمستدامة 

 الاعتبار توقعات وتطلعات المساهمين .
 المحور الثاني : ثقة الزبون 

من القضايا  ذ تعد الثقة  لدى الباحثين في مجال التسويق ، إ  هميةلقد حظي مفهوم الثقة قدراً كبيراً من الأ
ستمرار العلاقات،  جل االثقة بالطرف الآخر لإزالة الشك وعدم اليقين من أ  إلى الفرد يحتاج  المهمة في الحياة،  و 

الزاوية    كونها  فضلًا عن  تبادليةمام  أحجر  لذلك   المنظمات  إدارة  يواجه  تحدياً   يمثلوعدم وجودها    كل عملية 
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اعي ، وعلم  الفروع العلمية والاجتماعية مثل علم النفس الاجتم  الثقة من المواضيع التي نالت اهتمامصبحت  أ
    .وغيرها من العلوموعلم الاقتصاد   الاجتماع ، والسلوك التنظيمي

 أولًا : المفهوم   
اتفاق حول تعريف موحد للثقة ، وتعرف  ، إذ لا يوجد  راء الباحثين حول تحديد تعريف مفهوم الثقةتعددت آ

ما اصطلاحا فهي تعني الشعور  ، أ  (Zalaan et al., 2015: 20)الثقة لغوياً تحت كلمة وثق به أي ائتمنه  
 :Al-Amide, 2018)، ويرى  (Fatima& Okasha,2018:793)خرينفرد تجاه الآوالاحساس الذي يبديه ال

ختلاف في المجالات المعرفية الا هوم الثقة وبغض النظر عن الاتأطر من خلالها مفأن الكيفية التي ت  (132
نها تندرج ضمن مستويات من التفاعل الاجتماعي والتي تتمثل بالثقة في العلاقات الشخصية بين الفرد والمحيط  أ

أ  (tharasuk,2020:3)  أشارالذي يتفاعل معه، وقد   لتكوين علاقات إلى  الزبون تعد نقطة الانطلاق  ن ثقة 
وأضاف    ، الزبون  لدى  والنفسية  المعرفية  بالتصورات  يتأثر  التفاعل  هذا  واستمرار  وبناء  المنظمة  مع  تفاعلية 

(Hamoud,2016:1)  ة  ن الثق ، وأن نقطة الزبون تعد مرتكزاً اساسياً في أي نشاط او عمل مهما كان حجمهأ
 قدامه على الشراء . بون وإلدفع الز  اً تعد محفز 

يرى ان الثقة تمثل نقطة قياس مهمة لمكانة المنظمة تعمل على    (Zainal and Fattah, 2018: 489)ما  أ
دورها المهم في التأثير على سلوك الزبون والذي    ، فضلًا عنتوفير نسبة عالية من التوقع للمعاملات الناجحة

ثقة الزبون على    (Chiravuri & Nazareth, 2001:781)لإتمام اجراء الصفقات ، ويعرف    إيجابييعد عامل  
منافع طويلة الأمد للمنظمة ، في حين يرى    إلىنها العلاقة التي تربط الزبون بالمنظمة والتي تؤدي في النهاية  أ

(choi,2013:224)   ة التي يعتقدها ويتصورها الزبون بمنظمة ما والتي تتم يجابين ثقة الزبون هي الصورة الإأ  
الخبرة حو  أساس  أعلى   ، المنظمة  أ((Taha& Muhammad,2017:693)ما  ل  الزبون على  ثقة  نها عرف 

 توقعات الزبائن بأن المنظمة جديرة بالثقة وبالإمكان الاعتماد عليها في تحقيق وتلبية ما وعدت به الزبائن .
قيمة للمنظمة ، كما ره في تكوين س مال يمكن للمنظمة استثمامما تقدم يرى الباحثان أن الثقة تعد بمثابة رأ

عداد المنظمات وتنوع السلع والخدمات وظهور المنظمات ن بالشك وعدم اليقين ومع ازدياد إ ن الثقة عادة ما تقتر أ
ن الثقة تعد عاملًا  لات الخداع التسويقي يرى الباحث أأساليب البيع الالكتروني وازدياد حا  إلىالافتراضية والتحول  

 بائن وتحقيق درجة عالية من الولاء تجاه المنظمة وعلامتها التجارية . حاسماً لبناء علاقات مع الز 
 ثقة الزبون  أهميةثانياً :

رف معين الثقة الكافية بالطرف الآخر، ذا امتلك طلعلاقة بين الالتزام والولاء ، فإالثقة تعد عاملًا حاسماً في ا
عند المقابل ، وعندما يثق    إيجابيثر  الثقة لترك أفان الطرف الآخر لا بد له من أن يكون على قدر كافٍ من  

تجاه المنظمة وعندما تقوم المنظمة بتقديم خدماتها بأسلوب    إيجابيتبني أسلوب    إلىالزبون بمنظمة ما فأنه يسعى  
 .   ((Al-Qutji,2021:63)نها تتبنى مدخل الثقة المتبادلة مع الزبون فإ إيجابي
أيرى    ((Tinggi et al.,2011:355ما  أ يعد  الزبون  ثقة  الأ  اً مر أن  العد  هميةبالغ  المنافع  ويحقق  يد من 

 تي : للمنظمة تتمثل بالآ
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 ن المنظمة الموثوقة تتميز بعلاقات افضل مع زبانها والتزام عالي تجاه علامتها التجارية . إ  -1
 تحقيق استقرار وانسجام تنظيمي داخلي .  -2
 السوقية . قدرة عالية على استثمار الفرص  -3
 كبر في مواجهة الازمات والمخاطر .  مرونة أ -4
 ثقة الزبون   أبعاد ثالثاً:

إلا أن هناك من أضاف بعداً   أبعادة لثقة الزبون وتم تحديدها بثلاثة  الرئيس  بعاداتفق معظم الباحثون على الأ
 : بعادخر يتمثل بالبعد الالكتروني لموقع ويب المنظمة وفيما يلي شرح لهذه الأآ
 الثقة بالمنظمة -1

الأخرى لثقة الزبون ، وثقة الزبائن بالمنظمة    بعادن ثقة الزبائن تجاه المنظمة تعد شرطاً مهماً لتحقيق الأ إ
ن  ، كما أ   (Raouf and Ahmed 2020: 457)اً لنجاح المنظمة وتحقيق المزيد من المبيعات  إيجابيعد عاملُا  ت

لذا يجب على المنظمة تنفيذ مبادئ جديرة بالثقة   ،سلوك المنظمة واجراءاتهاثقة الزبائن تجاه المنظمة تعتمد على  
المنظمة   أجزاء  أخرى يرى    (Al-Amidi, 2018: 148)في جميع  ناحية   ,Nguyen &Leblanc)، ومن 

ادراك الزبون وتعزيزه سياسات المتبعة داخل المنظمة، و بالإجراءات والن ثقة الزبائن بالمنظمة تتأثر أ (2013:98
ن ثقة  أ    (Zalaan et al., 2015:) 53يتم من خلال تبني المنظمة للسلوك الأخلاقي ، ويرى   إيجابيبشكل  

جس  ة هاالزبون بالمنظمة يتأثر بمدى التزام المنظمة بتلبية ما قطعته من وعود للزبائن ومدى قدرتها على إزال
أ  ، معها  التعامل  من  الزبائن   إلى  أشارقد    (Zaremba& Smoleński, 2000:307 )ما  الخوف  توجهات 

واهتمامهم بالقضايا المعاصرة والمتعلقة بحماية البيئة من التلوث ومفاهيم التسويق الأخضر ومبدأ الشفافية في  
 العمل يعد عاملًا مهماً لزيادة الثقة بالمنظمات التي تتبنى هذه القضايا .

 :الثقة بالعلامة التجارية -2
ات وخصائص المنتج تتباين من حيث الثقة بالسلع والثقة بالخدمات، ثقة الزبائن بالعلامة التجارية وفقاً لمميز 

ففي حالة السلع يكون الزبون قادراُ على الاستكشاف واللمس والتعرف على الجوانب الفنية واتخاذ القرار قبل عملية  
كون عنصر الثقة  وبالتالي ي   ،لا بعد الاستخدامن للزبون الحكم على جودة الخدمة إما في الخدمات لا يمكاء، أالشر 

ن طريقة تقديم أ   إلىلأنها تبنى على أساس التوقعات إضافة    ،من السلع  أهمية  أكثرفي مجال تقديم الخدمات  
 .(kerikenberg,2013:54)الخدمة له دور كبير في عملية تكوين وخلق الثقة 

 الثقة بمندوب المبيعات -3
ن رد فعل  عملية التفاعل مع الزبون ، لذا فإكبيرة في تحديد اتجاه المبيعات خلال    أهميةن لرجل المبيعات  إ

ن سلوكيات المبيعات قد يولد  الذي يرغب به المندوب وبالتالي فإالزبائن سيكون وفق ما يرون القصد من التكيف  
 ,Swan)مندوب المبيعات  ويشعرون بوجود دوافع مخفية تثير الشك حول نوايا    ،الشك لدى الزبائن عندما يعتقدون 

Bowers& Richardson: 1999:95)  أ كما  ثق،  إ  ةن  ترتبط  المبيعات  بمندوب  الزبون الزبون  بثقة  يجاباُ 
البيع والتفاعل الإ المنظمة  يجابيبالمنظمة ففي حالة  الزبون سوف تزداد تجاه  فأن ثقة  المبيعات    ،مع مندوب 
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ن ثقة الزبون سوف تتزعزع تجاه المنظمة ة لإزالة هاجس الشك لدى الزبون فإ افتقار المندوب للمهارات اللازمو 
(Raouf & Ahmed, 2020: 458). 
 الثقة بالموقع الالكتروني للمنظمة -4

من العناصر المهمة التي تؤثر على ثقة الزبون بموقع المنظمة هي سياسة الخصوصية المتبعة في موقع  
الثقة ت المنظمة ودرجة هذه  إ ويب  البيانات ، إذ  بياناته ويدلي بها  ن الزبرتبط بنوعية وحجم  بشكل  ون لا يقدم 

ن إتمام  ، لأذا كان يثق بالموقع الذي يتعامل معه خصوصا بعد ازدياد حالات الاحتيال والقرصنةصحيح إلا إ
وهو ما يخلق هاجس   ،صفقات البيع غالباً ما تتم عبر ادخال الأرقام السرية الخاصة ببطاقات الدفع الالكترونية

على درجات الأمان ابير الإجراءات اللازمة لتوفير أ اتخاذ التد  عمالمن القلق لدى الزبون يفرض على منظمات الأ
 .(Al-Sabbagh, 2016: 35)لحماية بيانات المتعاملين مع موقع الويب الخاص بها 

 المبحث الثالث / الجانب العملي 
 في لمتغيرات البحثأولا: نتائج التحليل الإحصائي الوص

 :التسويق الشمولي نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لمتغير  •
لعينة البحث بدلالة )معلمات    الشمولي( نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لمتغير التسويق  2يعرض الجدول )

 بعدذ حقق  إ( ،  3الوسط لاستجاباتها، ومستوى تشتت تلك الاستجابات عن الوسط الفرضي لأداة القياس وقدره )
(، وجاء  0.72( بانحراف معياري بلغ )4.02المعدل العام للوسط الحسابي )المبحوثين   فرادللأ التسويق المتكامل

( البعد  العلاقات  بعدحقق    وقد  ،  (1ترتيب  )  المبحوثين  فرادللأ  تسويق  الحسابي  للوسط  العام  ( 3.90المعدل 
  فراد للأ     (3)    بالمرتبة  الداخليالتسويق    بعدوجاء ترتيب  ،  (  2(، وجاء ترتيب البعد )0.82بانحراف معياري بلغ )

تسويق   بعد  حقق (،  و 0.81( بانحراف معياري بلغ )3.70المعدل العام للوسط الحسابي )حيث بلغ    ،المبحوثين
 (، 0.88( بانحراف معياري بلغ )3.68المعدل العام للوسط الحسابي )حيث      ،المبحوثين  فرادللأ(4)المرتبة      داءالأ

 التسويق الشمولي وتشخيصه أبعادوصف : (2الجدول )

رمز  ت
الوسط   الفقرات  المتغير  الفقرة 

 الحسابي 
الانحراف  
 الترتيب  المعياري 

1 X1 

ق 
سوي

الت
خلي 

الدا
 

  لىع  وتوزيعها  المعلومات  بنشر  الشركة  تقوم
 أداء  في  منها  للاستفادة   دوري   بشكل  الموظفين

   مهامهم

4.14 0.81 2 

2 X2 لتطوير  المناسبة  التدريبية  البرامج  الشركة  تقدم 
  خدمات   لتقديم  وتمكينهم  الموظفين  مهارات
  الجودة عالية

4.21 0.64 1 

3 X3   غير    إدارةتستخدم الاتصال  شبكات  الشركة 
 ها أعمالالرسمية في انجاز 

2.38 1.10 4 

4 X4 3 0.69 4.10  الجماعي العمل على الموظفين الشركة تشجع 
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 ت
رمز 
 الفقرات  المتغير  الفقرة 

الوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 الترتيب  المعياري 

  0.81 3.70 المعدل الكلي

5 X5 

التسويق 
 المتكامل 

 تقديم في ومبتكرة استباقية الشركة تعتبر
 2 0.73 4.12   للزبائن الخدمات

6 X6 
  متطلبات دراسة وفق خدماتها الشركة تقدم

 3 0.70 4.10   السوق 

7 X7 
 تقديم عند الزبائن بأفكار الشركة تستعين

 4 0.81 3.67    الخدمات

8 X8 
  لكافة الخدمات من متنوعة حزمة الشركة تقدم

 1 0.67 4.19  جغرافياً  المنتشرة فروعها عبر  الزبائن

  0.72 4.02 المعدل الكلي

9 X9 

ات 
لاق

 الع
ويق

تس
 

 على  للتعرف الزبائن  مع الشركة تتواصل
 4 0.85 3.74  لهم المقدمة الخدمات حول نظرهم وجهات

10 X10 
  مع مدالأ  طويلة علاقات ببناء الشركة تهتم

 3 0.78 3.86    زبائنها

11 X11 
 على الزبائن  مع علاقتها الشركة إدارة تقيم

 1 0.82 4.10    معها التعامل استمرار ساسأ

12 X12 
 الشركاء جميع مصالح الشركة تراعي

 2 0.86 3.93   المصلحة واصحاب

  0.82 3.90 المعدل الكلي

13 X13 

 الأ
ويق

تس
 داء 

 البيئة  لحماية  توجه   التي  الحملات  الشركة  تتبنى
 4 0.96 3.38 وبئة   والأ التلوث من

14 X14 
  ككل  المجتمع  فئات  مع   الشركة  إدارة  تتضامن

 2 0.80 3.88     والتآخي السلم حالة تشجيع في

15 X15 
 الحالات   لدعم  رباحهاأ  من  بنسبة  الشركة  تتبرع

 3 0.94 3.50     والاجتماعية الانسانية

16 X16 
  صحية   تنظيمية  بيئة  توفير  على  الشركة  تعمل

 1 0.84 3.98    للموظفين

  0.88 3.68 المعدل الكلي
 Spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على برنامج المصدر : 
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 :  ثقة الزبون نتائج التحليل الوصفي لمتغير  •
بدلالة )معلمات    المبحوثين  فرادللألمتغير ثقة الزبون  ( نتائج التحليل الإحصائي الوصفي  3يعرض الجدول )

على المستوى  ف ( 3الوسط لاستجاباتها، ومستوى تشتت تلك الاستجابات عن الوسط الفرضي لأداة القياس وقدره )
(، بانحراف معياري بلغ 4.02للعينة المبحوثة المعدل العام للوسط الحسابي قدره )  ثقة الزبون الكلي حقق بعد  

وهذا يدل    ،المبحوثين في هذا البعد  فراداتفاقاً من بين الأ  كثرالأ  نهاعلى أ   (X27)وجاء ترتيب الفقرة  (،  0.74)
  (X24)ما الفقرة  ، أ    (X26)ثم تليها الفقرة    ،مبيعات المنظمة المبحوثة  معة الجيدة التي يتمتع بها مندوبوعلى الس
 المبحوثين .  فرادقل اتفاقاً بين الأكانت أ

 وصف متغير ثقة الزبون ووصفه : (3الجدول )
الوسط   المتغير  ت 

 الحسابي 
الانحراف  
 الترتيب  المعياي 

17 X17    9 0.51 4.02 تسعى الشركة للإيفاء بالتزاماتها تجاه الزبائن 

18 X18   10 0.74 3.98 تأخذ الشركة في الاعتبار متطلبات ثقة الزبائن عند تقديم خدماتها 
19 X19       3 0.66 4.26 تهتم الشركة بالحفاظ على سمعتها لبناء علاقات جيدة مع الزبائن 
20 

X20 
تمتلك الشركة برامج التحسين المستمر في تطوير الثقة المتبادلة مع 

 6 0.78 4.14 الزبائن     

21 X21  8 0.89 4.04 ينظر الزبائن للعلامة التجارية للشركة على انها مميزة 
22 

X22 
التجارية   العلامات  عن  للشركة  التجارية  العلامة  الزبائن  يميز 

 7 0.83 4.12 المنافسة  

23 X23       11 0.79 3.90 تحظى الشركة بالرضا من قبل الزبائن عن علامتها التجارية 
24 X24  12 0.66 3.83 تحسين استجابتها لحاجات ورغبات الزبائن   إلىتسعى الشركة 
25 X25  5 0.85 4.17 التعهدات المعطاة من قبل مندوبي المبيعات يتم الالتزام بها بصدق 
26 

X26 
المبيعات المشورة للشركة حول كيفية تطوير علاقتها   يقدم مندوبو
 2 0.67 4.29 مع الزبائن   

27 X27 1 0.66 4.43 مبيعات الشركة بسمعة جيدة في الاسواق        يتمتع مندوبو 

28 
X28 

مبيعات الشركة دائماً لبناء الثقة بين الزبائن من خلال   يسعى مندوبو
 4 0.65 4.25 تهيئة السوق والتعريف بخدمات الشركة 

  0.74 4.02 المعدل العام  
 Spssاعتمادا على نتائج برنامج  نيإعداد الباحث المصدر:
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 اختبار فرضيات البحث:  ثانيا:
 : وثقة الزبون على المستوى الكلي  الشمولياختبار علاقات الارتباط بين التسويق  •

  وثقة الزبون ،  التسويق الشمولي  البحث  متغيري تتضمن هذه الفقرة التعرف على طبيعة علاقة الارتباط بين  
، إذ بلغت قيمة معامل  التسويق الشمولي وثقة الزبون  وجود علاقة ارتباط معنوية بين    إلى( 4إذ يشير الجدول )

المنظمة    إلى (، وهذا يشير  0.01( عند مستوى معنوية )0.705الارتباط ) اهتمام  التسويق   أبعادبأنه كلما زاد 
 .تعزيز ثقة الزبائن تجاه المنظمة زاد ذلك من  الشمولي

 التسويق الشمولي وبعد وثقة الزبون  بعد بين الارتباط علاقة نتائج: (4) الجدول
 المستقلالمتغير 

 لمعتمدالمتغير ا
 التسويق الشمولي

 **0.705 ثقة الزبون 

P≤ 0.01                                N=42 

   Spss اعتمادا على نتائج برنامج ينالمصدر: إعداد الباحث
 :وثقة الزبون  الشموليالتسويق  أبعاداختبار علاقات الارتباط بين  •

،  التسويق الداخلي والمتمثلة ب )   التسويق الشمولي  بعادلأ( نتائج تحليل علاقة الارتباط  5يعرض الجدول )
 بعاد للأموجبة    و  ،  إذ كانت النتائج معنوية  الزبون وثقة  (  داءتسويق الأ،  العلاقات  ، تسويق  التسويق المتكامل  

ذ بلغت قيمة  غير ثقة الزبون الأعلى ارتباطاً، إذ بلغ معامل الارتباط بين بعد تسويق العلاقات ومت ، إالأربعة  
في حين كانت قيمة معامل الارتباط بين بعد (  0.01)  ةوعند مستوى معنوي(  0.773معامل الارتباط ما قيمته )

ذ كانت قيمة معامل الارتباط التسويق الشمولي ، إ  أبعادالتسويق الداخلي ومتغير ثقة الزبون الأقل ارتباطاً بين  
قعة بين البعدين المذكورين  التسويق الشمولي وا  أبعاد، وجاءت بقية  نفسه  مستوى المعنوية المذكور  وعند  (0.418)

 تعزيز ثقة الزبون . أدى ذلك  التسويق الشمولي أبعادنه كلما زاد الاهتمام بأوتدل هذه النتائج على  آنفاً،
 لتسويق الشمولي وثقة الزبون ا أبعاد من بعد كل بين الارتباط علاقات نتائج: (5)الجدول 

 المستقل المتغير 
 المعتمد المتغير 

التسويق 
 الداخلي 

التسويق 
 المتكامل 

تسويق 
 العلاقات 

تسويق 
 داء الأ

 **0.464 **0.773 **0.611 **0.418 ثقة الزبون  

                                          P≤ 0.01                                N=42                        
                                             Spssاعتمادا على نتائج برنامج  نيإعداد الباحثالمصدر: 

توجد علاقة ارتباط معنوية بين   تنص)وتأسيساً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الرئيسية الاولى التي  
 الفرعية(.  بعادعلى المستوى الكلي وعلى مستوى الأ التسويق الشمولي وثقة الزبون 
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 البحث  متغيري  بين الأثر علاقات اختبار ثالثا:
  على المستوى الكلي:الشمولي في ثقة الزبون تأثير التسويق  علاقة اختبار •

،    ثقة الزبون  له تأثيرًا معنوياً في    لشموليأن التسويق ا  إلى (  6تشير نتائج تحليل الانحدار في الجدول ) 
( عند  4.08( وهي أكبر من قيمتها الجدولية البالغة )39.45( المحسوبة والبالغة )Fويدعم هذا التأثير قيمة )

والتي     (0.497)البالغة  (  R²( ويستدل من قيمة معامل التحديد )  0.01( ومستوى معنوية )  40،  1درجتي حرية )
فضلًا عن أن هناك مؤشرات عشوائية  الشمولي ،  من التعزيز في ثقة الزبون يفسره التسويق    (%49)ان     تعني

 التغير  إلى( التي تشير  0.575( البالغة )B1أخرى لا يمكن السيطرة عليها، ويدعم ذلك قيمة معامل الانحدار ) 
( t، وعزز ذلك قيمة )(0.575)يصاحبه تغيير في ثقة الزبون مقداره    بمقدار وحدة واحدة  في التسويق الشمولي  

 (.1.83( وهي أكبر من قيمتها الجدولية البالغة ) 6.28غة )المحسوبة والبال
 التسويق الشمولي في ثقة الزبون على المستوى الكلي تأثير : (6الجدول )

 المستقل المتغير 
 

 المعتمد المتغير 

 التسويق الشمولي 

B0 B1 R² 
T F 

 الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة 
 4.08 39.45 1.684 6.28 0.497 0.575 0.092 ثقة الزبون 

                 P≤ 0.01                                  N=42                                       df (40,1)                   
 Spssاعتمادا على نتائج برنامج  انالمصدر: إعداد الباحث

 التسويق الشمولي في ثقة الزبون  أبعاداختبار أثر  •
 اثر التسويق الداخلي في ثقة الزبون  -

، وجاء  تسويق الداخلي ومتغير ثقة الزبون ( وجود علاقة تأثير معنوية مقبولة بين بعد ال7نلاحظ من الجدول )
لهذا البعد    (R²) ذ بلغ معامل التحديد  الأربعة للتسويق الشمولي ، إ  بعادضمن الأ  الأخيرةترتيب هذا البعد بالمرتبة  

 (4.08)كبر من قيمتها الجدولية البالغة وهي أ  (8.483)المحسوبة والبالغة  (F)ويؤكد معنويته قيمة  (0.175)

مقارنة   (2.913)المحسوبة    (T)وتوضح معنويته قيمة     (1.351)والبالغة    (B1) ، وتعززها قيمة معامل الانحدار  
 . (0.01)وعند مستوى معنوية   (1.648)بقيمتها الجدولية البالغة 

 اثر التسويق المتكامل في ثقة الزبون  -
  وجاء   الزبون،  ثقة  ومتغير  المتكامل  التسويق  بعد  بين  جيدة  معنوية  تأثير  علاقة  وجود(  7)   الجدول  من  يتضح

 البعد   لهذا(  R²)   التحديد  معامل  بلغ  اذ   الشمولي،  للتسويق الأربعة  بعادالأ  ضمن الثانية  بالمرتبة  البعد هذا  ترتيب
  ، ( 4.08)  البالغة  الجدولية  قيمتها  من  اكبر  وهي (  23.821)  والبالغة  المحسوبة(  F)  قيمة  معنويتها  ويؤكد(  0.373)

 مقارنة( 4.881) المحسوبة( T) قيمة معنويته وتوضح (  1.988) والبالغة( B1) الانحدار معامل قيمة وتعززها
 ( .0.01) معنوية مستوى  وعند (  1.648) البالغة الجدولية بقيمتها
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 ثر تسويق العلاقات في ثقة الزبون أ -
 وجاء   ،  الزبون   ثقة  ومتغير  تسويق العلاقات  بعد  بين  قوية  معنوية  تأثير  علاقة  وجود(  7)  الجدول  يتبين من

  البعد   لهذا(  R²)   التحديد  معامل  بلغ  ذإ  ،  الشمولي  للتسويق  الأربعة  بعادالأ  ضمن    الأولى  بالمرتبة  البعد  هذا  ترتيب
  ، ( 4.08)  البالغة  الجدولية  قيمتها  من  كبرأ  وهي (  59.461)  والبالغة  المحسوبة(  F)  قيمة  معنويتها  ويؤكد(  0.598)

 مقارنة( 7.711) المحسوبة( T) قيمة معنويته وتوضح (  1.861) والبالغة( B1) الانحدار معامل قيمة وتعززها
 ( .0.01) معنوية مستوى  وعند (  1.648) البالغة الجدولية بقيمتها

 في ثقة الزبون  داءاثر تسويق الأ -

  وجاء   الزبون،  ثقة  ومتغير  داءتسويق الأ  بعد  بين  مقبولة  معنوية  تأثير  علاقة  وجود(  7)  الجدول  يتضح من
 البعد   لهذا(  R²)  التحديد  معامل  بلغ  ذإ  ،  الشمولي  للتسويق  الأربعة  بعادالأ  ضمن    الثالثة  بالمرتبة  البعد  هذا  ترتيب

  ، ( 4.08)  البالغة  الجدولية   قيمتها  من   كبرأ  وهي(  11.004)  والبالغة  المحسوبة (  F)  قيمة  معنويته  ويؤكد(  0.216)
 مقارنة( 3.317) المحسوبة( T) قيمة معنويته وتوضح (  0.961) والبالغة( B1) الانحدار معامل قيمة وتعززها
 ( .0.01) معنوية مستوى  وعند (  1.648) البالغة الجدولية بقيمتها

 التسويق الشمولي في ثقة الزبون على المستوى الجزئي تأثير : (7الجدول )
 المعتمد المتغير 

 
 المستقلالمتغير 

 ثقة الزبون 

B0 B1 R² 
T F 

 الجدولية  المحسوبة  الجدولية  المحسوبة 
 2.913 0.175 1.351 0.464 الداخلي   التسويق

1.648 

8.483 

4.08 
 23.821 4.881 0.373 1.988 0,407 التسويق المتكامل 

 59.461 7.711 0.598 1.861 0.241 تسويق العلاقات 

 11.004 3.317 0.216 0.961 0.290 داءتسويق الأ

                 P≤ 0.01                           N=42                                       df (40,1)                   
 Spssاعتمادا على نتائج برنامج  نيإعداد الباحث المصدر:

توجد علاقة تأثير معنوية بين   (تنصوتأسيساً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الرئيسية الثانية التي  
   الفرعية(. بعادعلى مستوى الأعلى المستوى الكلي و  التسويق الشمولي وثقة الزبون 

 
 المبحث الرابع / الاستنتاجات والمقترحات

 اولًا: الاستنتاجات  
 الاستنتاجات الاتية :  إلىاتساقاً مع الجانب النظري ونتائج التحليل الاحصائي توصل البحث 

التسويق الشمولي ولكن بنسب   أبعادن الشركة تولي اهتماماً لتطبيق  يتبين من خلال الوصف والتشخيص أ  -1
 متفاوتة.
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الاتصال الرسمية لتبادل المعلومات   ن الشركة تشجع العاملين لديها على استخدام قنواتيتضح من التشخيص أ  -2
 . عمالالضرورية لإنجاز الأ

لتسويق الشمولي وثقة  تحليل علاقات الارتباط يتضح ان هناك علاقة ارتباط قوية بين كل من ا  إلى استناداً    -3
 التسويق الشمولي . بعادالشركة يمكنها تعزيز ثقة زبائنها من خلال التطبيق العملي لأالزبون، و 

 ثقة الزبائن بالشركة وخدماتها عالية من وجهة نظر الشركة المبحوثة .نسبة  -4
الأ  -5 في  تباين  الش  بعادالنسبية لأ  هميةهناك  إ التسويق  الزبون،  ثقة  التسويق مولي وتأثيرها على  بعد  ذ جاء 

خدماتها التي تزيد من ثقة الزبائن تجاه    نشطةوهذا يؤكد على حرص الشركة بالأ  ،بالعلاقات بالمرتبة الأولى
 من خلال بناء العلاقات الطويلة الأمد معهم . 

 ثانياً: المقترحات 
 تية :المقترحات الآ إلىعلى الاستنتاجات توصل البحث  بناء

 ه . أبعادلكل بعد من  هميةالتسويق الشمولي وايلاء الأ أبعادضرورة تحقيق الصيغة التكاملية في تطبيق  -1
الشركة عدم الاكتفاء بالقنوات الرسمية فقط لنشر المعلومات بين العاملين وتحقيق نوع من    إدارةينبغي على    -2

 المرونة التنظيمية.  إطارالتوازن بين استخدام القنوات الرسمية وغير الرسمية وفي 
من دور مهم  ليات اللازمة لتطبيقها لما له علاقات الزبائن وتوفير الآ  إدارةيتوجب من المنظمة تعزيز برامج    -3

 في التأثير على ثقة الزبائن. 
وضع برامج دورية للتعرف على  مستوى ثقة الزبائن بخدمات الشركة وتعميق الممارسات التي تحافظ وتزيد   -4

 من ثقتهم إزاء الشركة .
دون   بيقهويمكن للمنظمة القيام بتط   ،العراقية  عماليعتبر مفهوم التسويق الشمولي مفهوماً جديداً في بيئة الأ   -5

لذا يتوجب على المنظمات التعرف على هذا المفهوم والتأكيد على دوره في   ،سمه كمصطلح  علميالعلم با
 . هدافالمنظمة وبالتالي تحقيق الأ أداءتحسين 
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