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 :المستخلص

اسعاد الزبون في الحصة  تأثيريسعى البحث إلى تحقيق الهدف الرئيس الذي يكمن في بيان   

يق في السوق، فضلاً عن تحقشركة ، لما لها من أهمية كبيرة في توسع عمل الللشركةالسوقية 

تم صياغة الربحية، والاحتفاظ بالزبائن الحاليين والعمل على اكتساب زبائن جدد، ولتحقيق ذلك، 

اسعاد الزبون والحصة السوقية على هناك علاقة ارتباط معنوية بين ثلاث فرضيات رئيسة، وهي: 

اد اسعاد كل بعد من أبعباط معنوية بين ، وهناك علاقة ارت0.05المستوى الكلي عند مستوى معنوية 

ير ، وكذلك هناك تأث0.05عند مستوى معنوية  على المستوى الجزئي لحصة السوقيةالزبون وا

وقد استخدم المنهج الوصفي ، 0.05الحصة السوقية عند مستوى معنوية الزبون في  لإسعادمعنوي 

عاملين ( موظف يعملون في ادارة المتجر وعدد من ال40التحليلي، إذ تم  اختيار عينة مكونة من )

في أقسام المبيعات، وتم تصميم استمارة استبانة لجمع البيانات، وتحليل فقراتها لاختبار فرضيات 

وتوصل البحث الى عدد من الاستنتاجات  ،SPSS Ver. 24البحث باستخدام البرمجية الاحصائية 

وبما  المتجر،التي يقدمها منتجات لإسعاد الزبون يأتي بعد تحقيق رضاه وولائه ل كانت اهمها: أن

كما  ،التي من شأنها ان تحافظ على الحصة السوقية للمتجر وتوسعها مستقبلاً  يحقق حاجاته ورغباته

اهتمام متاجر التجزئة بالمسوؤليات الواقعة عل توصل البحث الى جملة من التوصيات كان أهمها: 

جر بالواجبات وتلبية عاتق أنشطتهم لاسيما في تسويقهم للمنتجات، فهذا يعني مدى التزام المت

 حاجات المستهلكين من الزبائن ورغباتهم التي من شأنها أن تعزز الحصة السوقية.

 .الحصة السوقية، إسعاد الزبون الكلمات المفتاحية:

The Impact of Customer happiness on the Company’s Market Share 

An Exploratory Study in Family Mall in Dohuk City 
 

Assist. Prof. Dr. Munther Khuder Yaqoob  Researcher: Dalal Akeed Khalid 

College of Administration and Economics  College of Administration and Economics 

University of Mosul  University of Mosul 

Abstract 

  The research seeks to achieve the main goal, which lies in explaining the impact 

of customer happiness on the company’s market share, because of its great importance 

in expanding the company’s work in the market, as well as achieving profitability, 

retaining existing customers and working to acquire new customers, and to achieve this, 

three were formulated The main hypotheses are: there is a significant correlation 

between customer happiness and market share at the total level at the level of 

significance 0.05, and there is a significant relationship between each dimension of 
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customer happiness and the market share at the micro level at the level of significance 

0.05, and there is also a significant effect of customer happiness in The market share is 

at a significant level of 0.05, and the descriptive analytical approach was used. A 

sample of (40) employees working in the store management and a number of workers in 

the sales departments were selected. A questionnaire was designed to collect data, and 

its paragraphs were analyzed to test the research hypotheses using the SPSS statistical 

software.. Ver. 24, and the research reached a number of conclusions, the most 

important of which were: that the customer’s happiness comes after achieving his 

satisfaction and loyalty to the products offered by the store, and to achieve his needs and 

desires that would maintain the market share of the store and its expansion in the future. 

The research also reached a number of recommendations, the most important of which 

were: Retail stores’ interest in the responsibilities of their activities, especially in their 

marketing of products, this means the extent of the store’s commitment to duties and 

meeting the needs and desires of consumers that would enhance the market share.  

Keywords: Customer Happiness, Market Share.  

 منهجية البحثالمبحث الأول: 

في الآونة الاخيرة بالتوجه نحو الاهتمام شركات لدى إدارة ال الاهتمامإن تزايد : مشكلة البحث .أولاا 

في شركات ان تحقق أهداف الالتي من شأنها بالزبون والعمل على إشباع احتياجاته ورغباته، 

ث تكمن في كيفية تأثير اسعاد الزبون في تحقيق الحصة السوقية والربحية، لذا نرى أن مشكلة البح

الحصة السوقية للمتجر المبحوث، إذ تعاني العديد من المتاجر صعوبة توسيع أنشطتها التجارية، 

وفتح فروع لها في الأسواق، كونها لم تأخذ بنظر الاعتبار تلبية حاجات ورغبات زبائنها ووصولها 

 :كن طرح التساؤلات الآتيةومن هنا يم، إلى مرحلة الاسعاد ما بعد الرضا

 الحصة السوقية للمتجر المبحوث؟كيف يساهم اسعاد الزبون في  .1

 هل يؤثر إسعاد الزبون في زيادة أو تخفيض الحصة السوقية للمتجر المبحوث؟ .2

ا   اسعاد الزبون والحصة السوقيةتأطير مفاهيم تأتي أهمية البحث من أهمية : أهمية البحث .ثانيا

 ً لم تسبق دراسة في إيجاد العلاقة  وعملياً، همية المشكلة المطروحة في أعلاه،، فضلاً عن أنظريا

ً في دراستهما  كل على حدا، الارتباطية والتأثيرية بين متغيري البحث الذي أولى الباحثين اهتماما

لمتمثلة ببيان تأثير اسعاد الزبون في الحصة السوقية تحقق الأهداف الموضوعة وا الخروج بنتائجو

 .كاتللشر

ا   من الأهداف التي يرغب في تحقيقها وكالآتي:توصل البحث إلى تحديد جملة : أهداف البحث .ثالثا

 .الحصة السوقيةسعاد الزبون في ااسهام التعرف على  .1

 .التعرف على مدى الارتباط أبعاد اسعاد الزبون والحصة السوقية  .2

 الحصة السوقية. سعاد الزبون فيتأثير ا التعرف على .5

ا   :ثلاث فرضيات رئيسة وكالآتيتم صياغة : فرضيات البحث .رابعا

 .0.05هناك علاقة ارتباط معنوية بين إسعاد الزبون وبين الحصة السوقية عند مستوى معنوية  .1

هناك علاقة ارتباط معنوية بين كل بعد من أبعاد اسعاد الزبون وبين الحصة السوقية عند مستوى  .2

 .0.05معنوية 

 .0.05اد الزبون في الحصة السوقية عند مستوى معنوية هناك تأثير معنوي لإسع .5
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ا  استخدم الباحثان مجموعة من الادوات الاحصائية الملائمة لاختبار  الادوات الاحصائية: .خامسا

 فرضيات البحث، وهي:

 التكرارات والنسب المئوية للبيانات الوصفي، مثل الجنس، والعمر، وغيرها. .1

لرتبي، وذلك للتعرف على طبيعة العلاقة بين المتغير المستقل استخدام تحليل معامل الارتباط ا .2

 .SPSS VER.24وباستخدام البرمجية الاحصائية  0.05والمتغير المعتمد عند مستوى معنوية 

و  tاستخدام تحليل الانحدار البسيط لبيان تأثير المتغير المستقل في المتغير المعتمد، واحتساب قيمة  .5

fلجدولية.. ومقارنتهما بقيمهما ا 

ا  في  Family Mallتكوّن مجتمع البحث من العاملين في متجر : مجتمع البحث وعينته .سادسا

محافظة دهوك، أما عينة البحث المختارة فكانت لعدد من العاملين في الإدارة ونقاط البيع للمواد 

( 40المختارة ) الغذائية والمواد الكهربائية الاستهلاكية في المتجر، وبلغ حجم العينة العشوائية

عامل وعاملة، إذ تم توزيع استمارة الاستبانة عليهم، ومن ثم جمعها وتبويبها وفرزها وتحليلها 

 والتوصل الى النتائج المرجوة.

ا   : حدود البحثسابعا

 في محافظة دهوك. Family Mallمتجر الحدود المكانية: تم إجراء البحث في  -

 1/6/2021ولغاية  10/3/2021الحدود الزمانية: ابتداء من  -

 ن في إدارة المتجر والنقاط البيعية.العاملي الحدود البشرية: -

ا   :جرائيمخطط البحث الإ .ثامنا

 

 

 

 

 

 

 

 الإجرائيمخطط البحث  :(1) شكلال

 النظري الإطار: المبحث الثاني

 :اسعاد الزبون .أولاا 

ً عن رضا الزبون، لأ: مفهوم اسعاد الزبون .7 نه يركز على ما هو يختلف إسعاد الزبون جوهريا

معروف حالياً، أو غير متوقع من قبل الزبون. في حين أن الرضا قد يكون ناجم عن تجنب 

المشاعر التي "على أنها إلى إسعاد الزبون وينظر  ،المشاكل، كما أن الإسعاد يتطلب أكثر من ذلك

تجربة شعورية " وأيضا هو ،(Kotler, 2018: 321)" تتميز بمستويات عالية من الفرح والمفاجأة

أو الوفاء التي تم التوصل إليها  ،يعتقد أن تحدث في مرحلة ما بعد رضا الزبائن، فهو تحقيق المتعة

 (.11: 2112 من قبل مستهلك السلعة أو الخدمة )الحكيم،

استجابة عاطفية " بأنه( (Theakston, 2011: 19أشار  إذ ،الزبون مفاهيم اسعاد توتعدد

فقد عرفاه بأنه  (211: 2112 )الحكيم والحمامي،مة بمستوى غير متوقع"، أما لتجربة الخدايجابية 

سعاد الزبونا  
 

 

نتجربة الزبو  الالتزام 

حصة السوقيةال  
 

 

ةالاستجاب الثقة نتوقعات الزبو   
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ثيرعلى رضاهم بشكل عام الحد الأقصى لتمتع الزبائن والتأأو لرضا عن جميع الميول المتعددة، ا"

 .جميع الرغبات الزبون" فهي تحدث عند الإرتياح التام وتحقيق

حالة شعورية داخلية ناتجة عن تجربة كونه لا يخرج عن إسعاد الزبون بذلك نلاحظ، أن   

ً  ،الشركةالزبون للمنتج الذي تقدمها  وسعيداً آزاء السلع والخدمات التي تقدمها  وجعل الزبون مندهشا

 ".شركاتال

 :الأعمال للزبائنشركات تبرز أهمية إسعاد الزبون لل: أهمية إسعاد الزبون .0

في الاسواق التنافسية الا انه قد يكون السبب ات شركتعد إسعاد الزبون ذات أهمية كبيرة لبقاء ال .أ

في المستقبل فاذا ما تم رفع توقعات الزبون بشكل مفاجىء فأنه في وقت شركة وانحدار ال إنهاك

لاحق سوف يصبح من المستحيل اعطاء نفس المستوى من التجربة لهذا الزبون والتي في الأمد 

 .(Kwong & Yau, 2002: 6)شركة البعيد سوف تظر سمعة ال

الأعمال بكل جهد لتجعل من الموردين والممولين شركات زيادة المبيعات والأيرادات تعمل  .ب

والعاملين سعداء لكي ينعكس على منتجاتها تجاه زبائنها وتحقيق سعادتهم وبذلك تحقق أهدافها 

 (Schmitt Zutphen & 2012: 8)البيعية 

ون، ـلوكية للزبـية والسـيرات النفسـن المتغـل مـى كـة علـار قويـا أثـون لهـإن اسعاد الزب .ج

ولاء ـة من الـعالي تتوياـفية، ومسـعاطق روابط ـى خلـادرة علـا قـعد زبائنهـي تسـالتركات ـشفال

Barnes et sl., 2013: 360).) 

بدورهم من خلال كلمة المنطوقة تجاه  االزبون يلعبو دومنتجاتها، فإسعاشركة الترويج المجاني لل .د

 (. 551: 2112 )الخفاجي، وذلك يتم الترويج وكسب زبائن جدد ومنتجاتها،ة شركال

على تلبية احتياجات الزبائن ورغباتهم بالشكل الذي يتفق مع شركة إن قدرة ال: نأبعاد إسعاد الزبو .0

من شركة وهذه الابعاد تمثل إستراتيجية تنافسية تمكن ال توقعاتهم من خلال مجموعة من الأبعاد،

ة ـمن جهشركة ومتطلبات الزبائن وأنشطة ال ،وظروف السوق من جهة ،المنافسة الربط بين

 ي:ـا الآتـان أهمهـاد، وكـن الأبعـلة مـجمديد ـى تحـن علـاب والباحثيـق الكتّ ـد اتفـوق رى.ـأخ

(Lemon & Verhoef, 2016: 70)، (.11 :2121 )المنجي،و (،22 :2115 العامري، )جثير،و 

ة إدارية يل هذا البعد منذ ظهوره في منتصف خمسينيات القرن الماضي منهجيمث: تجربة الزبون .أ

قتصادي الامردود التحقيق وبما ينعكس و لزبون،حتياجات اة تهدف إلى التعرف والتنبؤ بامتكامل

شركات اذ تلجأ ال، (Lemon & Verhoef, 2016: 70)ومنح قيمة للزبائن  ،شركاتفضل للالأ

سواء شركة حدث منتجاتها في النسيج الاجتماعي الذي تتواجد فيه اللإدماج أالى الاستفادة منه كأداة 

ً  المستوىكان على   المحلي او الدولي، وبذلك يختلف الباحثون في تعريف تجربة الزبون تبعا

 .للمداخل التي ينظرون من خلالها

صالات المباشرة الاستجابة الداخلية والذاتية للزبائن والناتجة من الات "يمثلفقد عرف بأنه   

والمقصود بالاتصال المباشر هي التي تحدث عادة في أثناء الشراء او شركة أو غير مباشرة مع ال

 (. 22: 2115 ،يجثير، العامر) عند الحصول على الخدمات"

نها الخاصية التي يمكن من خلالها بناء العلاقة بين ، لأالأبعاد الاساسية والمهمة أحديعدّ  :لتزامالا .ب

التحديات التي  أحدلتزام بأنه ، اذ يصف الا(cohen, 2007: 348كده )أ وهذا ما ،والزبون شركةال

 هـن عرفـي حيـرية. فـوارد البشـلميمي واـلوك التنظـال الإدارة والسـي مجـاحثين فـتواجه الب
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Filip, 2009: 155)) وعد أو ال ،ومقاومة التغيير ،يمثل الرغبة في الحفاظ على جودة العلاقة" إنه

 . "بالاستمرارية في التواصل

وتوقعاتهم  والاهتمام بتوجهاتهم ،تمثل العامل الحاسم والمهم في عملية احتواء الزبائن :ستجابةالا .ج

الدعم الكافي  ، فإنه يقع على عاتق البائع يقدمفعند تفاعل الزبون مع البائع الحالية والمستقبلية،

كانت لديه أي أسئلة أو ردود فعل سلبية  حالفي سيما لاوالاستجابة لمتطلباته في الوقت المناسب 

على تزويد الزبائن شركة القدرة وهذا يعني  ،((Jun et al., 2004: 822لمنتجات استهلاكه لتجاه 

ها وأشار في حل في المنتجات المقدمة، ومساعدتهمبالمعلومات اللازمة عندما تظهر مشكلة 

 (.11: 2121 )المنجي،

هي بحد ذاتها معتقدات وأفكار ، الشركةالمنتج المقدم من توقعات الزبون عن  إن: توقعات الزبائن .د

 منتجالمعينة يحملها الزبون لتكون بمثابة معايير أو مقاييس ثابتة يعود إليها ليقرر جودة أداء 

مؤشر قوي  عدّ لذا فإن توقعات الزبون ترتبط بنشوء رضا الزبون فهي ت، (12: 2121 )المنجي،

قد عرفها كل (، و(Dean, 62: 2015 ون والذي يتحدد بقوة نسبة توقعات الزبونعلى رضا الزب

تجاه المنتج، أو تفضيلات الزبون وما يشعر به  رغبات"( بأنها (Gures, et al., 2014: 67من 

وعليه ينبغي على مقدمي المنتجات التعرف على ماهية احتياجات الزبائن وتوقعاتهم بغية تحقيقها 

 ."رضا الزبائن نتيجة تجربة المنتجاتلتحقيق مستوى 

نه الزبون عن المنتج فيما الجوانب الأساسية للتوقع الذي يكوّ ( 22: 2111 وحدد )خدير،  

 يأتي:

  .توقعات الزبون عن مستوى أداء الخدمة أو السلعة -

 .للسلعة أو الخدمة المقتناة والخصائص الفعليةالأداء الفعلي  -

 .فعلي والمتوقع للسلعة أو الخدمةنتائج المقارنة بين الأداء ال -

تتعلق الجودة بمجموع الخصائص التي يملكها  (:توقعات عن خصائص المنتج )الجودة المتوقعة -

يمكن أن تحقق له مجموعة من رى الزبون أنها ضرورية ومناسبة والمنتج في حد ذاته والتي ي

 (.52: 2111 المنافع بعد استعمال المنتج، أو الخدمة )سعادي،

ن الثقة ، لأخدمات التي يرغبها ويدركها الزبونسلع واليكون هذا البعد ذا أهمية واضحة لل: قةلثا .ه

واستعداده  منتجوأساسي في الارتباطات التبادلية الناجحة والتي تمثل رغبة مقدم ال مهمهي عنصر 

ركة ـشال يـن فامليـافة العـة بكـته الكاملـليضع الزبون ثق ،لاعتمادها في مبادلة تجارية معينة

ه رفـتلفة، وعـراف المخـن الأطـوتمثل الثقة عنصر حيوي للعلاقات بي(، 52: 2112 )عداي،

"رغبة الأطراف في التعامل بسهولة مع الطرف الآخر بناء على عل أنه ( 11: 2112 )وليد،

 تؤكد بأن الاخر سيفي بعمل معين". توقعات

ا   :الحصة السوقية .ثانيا

اذ أن  ،المؤشرات المهمة والفاعلة أحدتمثل الحصة السوقية : ميتهامفهوم الحصة السوقية وأه .7

فضلا عن زيادتها عن طريق  ،بصورة عامة تسعى إلى المحافظة على حصتها في السوقشركات ال

تقديم المنتجات المناسبة من حيث الجودة والسعر وبقنوات تسويقية متنوعة وتطوير انشطتها 

 (.521: 2115 ،وآخرون)علي  ت الزبائنالسوق وتوقعاوفعاليتها بما يتناسب مع حاجات 

أو نسبة مبيعاتها إلى المبيعات الإجمالية شركة وترمز الحصة السوقية إلى نصيب ال

بالنسبة للمبيعات شركة للصناعة ويساعد تحليل الحصة السوقية إلى التعرف على موقف مبيعات ال
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قصان في مبيعات الثبات أو الزيادة أو الن الخاصة بالصناعة ودرجة التغير فيها بصرف النظر عن

أو في  ،ولكن حصتها السوقية قد تكون ثابتة ،الشركةيمكن أن تنخفض مبيعات  ، إذالشركةهذه 

 (.15: 2115 )عبدالفتاح،، أو نقصان زيادة

الكمية )عات ي"النسبة المئوية للمبإلى ان الحصة السوقية تعني ( 22: 2112 )محمد، وأشار  

 .ولمنافسيها المباشرين"شركة ة للة( مقارنة مع مجموع المبيعات العامالنوعي أو

السوقية مهمة، كونها تعكس مستوى أدائها وتوسعها، شركة تعدّ حصة ال: أهمية الحصة السوقية .0

أخرى شركات تسعى ان تقدم المنتجات للسوق على نحو مخطط ومنظم، كون هناك شركات فال

ج المنتجات المشابهة. لذا فهناك جملة من النقاط يمكن بيانها لتعكس التي تنتشركات منافسة لاسيما ال

 ، وكالآتي:الشركاتاهمية الحصة السوقية في 

حيث ان شركة من أهم الموشرات الهامة التي تعزز المركز التنافسي للتعدّ الحصة السوقية إن  .أ

شركات ن جميع العلى السوق لاتعمل على زيادة حصتها السوقية وإلى الهيمنة شركات جميع ال

عرية ـياسة السـلال السـن خـمشركة حصتها في السوق وتستهدف ال تسعى إلى المحافظة على

تها ـين أنشطـوير وتحسـلال تطـن خـة مـاءة عاليـودة وكفـات ذات جـات وخدمـم منتجـوتقدي

دفة ـالمسته ةـة السوقيـقيق الحصـى تحـول إلـل الوصـن أجـويقية مـدمية والتسـية والخـالإنتاج

 .(25 :2111 ،رونـميدعي وآخـالص)

عن حصتها في السوق شركة فقد تبحث ال ،جاهدة إلى تحقيقهاشركة إحدى المزايا التي تسعى التمثل  .ب

أو السيطرة على خدمة أو  ،عن طريق السيطرة على منتج أو مجموعة أصناف من المنتجات

ت أخرى منافسة للحصول على الحصة وقد تندمج الشركة مع شركا ،مجموعة خدمات تنفرد بها

السوقية كما أن هناك شركات تحصل على حصتها في السوق عن طريق علامتها التجارية 

 (.55: 2112 ،الكبيسي)

لتي استثمرت من العديد من والتطورات التكنولوجية ا ،واتساع نطاقها ،في ظل تزايد حجم المنافسة .ج

كل ـي تشـة التـائل المتاحـع الوسـدم جميـأن يستخه ـذي عليـويق الـي دور التسـيأت، الشركات

ون ـة ليكـوير ومتابعـلان وتطـار، وإعـيع وانتشـعير وتوسـوتس ،ترويجن ـويقي مـه التسـمزيج

 يدةـوقية الجـصة السـى الحـول علـا الحصـن لهـذي برمـريق الـى الطـأة علـع المنشـؤهلا لأن يضـم

 (2112 ،يـيم والقاضـإبراه)

فكلما كانت  فيها، ، ومستوى العائدات والتدفقات الماليةالشركاتها المتحقق على ارباح تأثير .د

حقق ، فإنها تستطيع أن تمتلك حصة سوقية أكبر من المنافسين الموجودين في السوقتشركة ال

المنافسـين ات ـن مبيعـر مـون أكبـاته تكـدة مبيعـوذلك لأن قاع ،ينـن المنافسـر مـأرباحا أكب

 (.225: 2115 م،ـكاظ)

تحقيقها لتحصل شركات الالأهداف التي ترغب يمكن توضيح عدد من : أهداف الحصة السوقية .0

 (25: 2115 أمين، )أبو حصة سوقية، ومن هذه الأهداف الآتي: أكبرعلى 

مقارنة بكل من هدف الربح والمبيعات نتيجة  ،وتنفيذاً  ،يعد هدف الحصة السوقية أسهل تحديداً  .أ

 .الشركةعن الأسواق التي تعمل فيها انات الدقيقة لتوفير البي

نة بكل من مقياس الربح والمبيعات، فإن مستوى الحصة السوقية تعد أكثر ملائمة لإظهار مقار .ب

عوامل الطارئة في ، إذ أنه يستبعد تأثير الةفي الوحدات التسويقي لاسيماشركات كفاءة مدراء ال

  .التغيير في هيكل الصناعة :مثال ذلك ،يهامتلك المدير السيطرة علالسوق التي لا ي
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يؤثر هدف الحصة السوقية تأثير إيجابية في معدل العائدات على  ،في ظل ظروف سوقية معينة .ج

 .رأسمال المستثمر

وتلك شركة لإن هدف الحصة السوقية يميز بين التغيرات في المبيعات التي تنتج عن تصرفات ا .د

التطورات في البنية  :مثال ذلك ،العوامل البيئية الخارجية التغيرات التي تنشأ عن التطورات في

  .الاقتصادية

إذ أنه يقارن مبيعات الشركة مع إجمالي مبيعات  ،يمثل هدف الحصة السوقية مقياسا عادلا ومعقولا .ه

 القيادية الشركات-مع مبيعات بعض الشركات المنافسة كافة الشركات المنافسة بدل من مقارنتها

 التطبيقي الإطارث: المبحث الثال

( إلى وصف افراد عينة البحث 1يشير الجدول ): وصف عينة البحث وتشخيصها .أولاا 

وتشخيصهم، إذ تم استخراج التكرارات، والنسب المئوية، والأوساط الحسابية والانحرافات 

 (.3المعيارية لكل متغير من المتغيرات الوصفية، وتم اخذ معدل الأوساط الحسابية والبالغة )

 وصف وتشخيص متغيرات البحث الوصفية: (1الجدول )

 الجنس
الوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 المجموع انثى ذكر

 % العدد % العدد % العدد 0.665 1.80

28 70 12 30 40 100 

 العنوان الوظيفي
الوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 المجموع عاملون نقاط البيع اداريون عاملون

 % العدد % العدد % العدد 0.825 2.54

5 12.5 35 87.5 40 100 

 المؤهل العلمي 
الوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 المجموع اعدادية دبلوم عالي بكالوريوس

 % العدد % العدد % العدد % العدد 0.614 2.70

21 52.5 5 12.5 14 35 40 100 

 مدة العمل في المتجر
الوسط 

ابيالحس  

 الانحراف

 المعياري

 المجموع سنوات فأكثر 10 6-10 1-5

 % العدد % العدد % العدد % العدد 0.789 2.66

24 60 14 35 2 5 40 100 

ية ـق برمجـتبانة وفـارة الاسـتمات اسـبيانليل ـتحبالاعتماد على  المصدر: من اعداد الباحثان

SPSS V. 24. 

ا  لغرض اختبار فرضيات البحث، فإنه يجري اختبار علاقات الارتباط  :اختبار فرضيات البحث .ثانيا

والتأثير لمتغيرات البحث، إذ تم تطبيق بعض الادوات والاساليب الاحصائية لغرض التعرف على 

 وكالآتي: SPSS VER.24مدى صحة هذه الفرضيات وباستخدام البرمجية الاحصائية 
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علاقات الارتباط الرتبي ( إلى بيان 2يشير الجدول ) :تحليل علاقات الارتباط على المستوى الكلي .7

وعلى المستوى ( الحصة السوقية( وبين المتغير المعتمد )اسعاد الزبونالبسيط بين المتغير المستقل )

 وكالآتي: 0.05، وعند مستوى معنوية الكلي

 سعاد الزبون والحصة السوقيةقات الارتباط بين متغيري اعلا: (2الجدول )

قلالمتغير المست            

 المتغير المعتمد
 اسعاد الزبون

 **0.874 الحصة السوقية

N=40                                       * p   0.05 

 .SPSS V.24المصدر: من اعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج البرمجية الاحصائية 

اسعاد الزبون المتغيرين )( ان هناك علاقة ارتباط معنوية قوية بين 2الجدول ) يبين  

إنما يدل على  ،وهذا إن دل   ،(0.05عند مستوى معنوية ) وعلى المستوى الكلي (والحصة السوقية

ينعكس إيجاباً  ان تلبية حاجات ورغبات المستهلكين واسعادهم بالسلع والخدمات المقدمة من المتجر،

والذي ينعكس في محافظات أخرى.  على زيادة الحصة السوقية للمتجر، وامكانية فتح متاجر أخرى

بذلك فإن هذه  تجارة التجزئة.الاخرى العاملة في مجال  المتاجرعلى تعزيز ميزتها التنافسية بين 

النتائج تعكس لنا قبول الفرضية الرئيسة الاولى التي تنص على الاتي: "هناك علاقة ارتباط معنوية 

 ."0.05وية عند مستوى معناسعاد الزبون والحصة السوقية بين 

( إلى وجود علاقات ارتباط 5يشير الجدول ): تحليل علاقات الارتباط على المستوى الجزئي .0

معنوية بين أبعاد المتغير المستقل )اسعاد الزبون( والمتغير المعتمد )الحصة السوقية( وعلى 

 .0.05المستوى الجزئي عند مستوى معنوية 

 اسعاد الزبون والحصة السوقيةمن أبعاد  بين كل نتائج علاقات الارتباط: (5) الجدول

 المتغير المستقل         

 المتغير المعتمد

 أبعاد اسعاد الزبون

ةالاستجاب الالتزام تجربة الزبون  الثقة التوقعات 

 **0.817 **0.872 **0.896 **0.818 **0.845 الحصة السوقية

N=40                                              * p   0.05 

 .SPSS V.24المصدر: من اعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج البرمجية الاحصائية 

( اسعاد الزبون( علاقات الارتباط الرتبي بين أبعاد المتغير المستقل )5يوضح الجدول )

، إذ يلاحظ 0.05( وعلى المستوى الجزئي عند مستوى معنوية الحصة السوقيةوالمتغير المعتمد )

العاملين في المتجر يهتمون بتلبية حاجات ورغبات المستهلكين، ويمكنهم تزويدهم  أن بعد

زيادة وهذا ما يعزز من امكانية بالمعلومات التي يحتاجونها عن المنتجات المعروضة في المتجر، 

، وظهرت قيمة الارتباط بواقع حصتها السوقية عبر الاخذ بآراء ومقترحات المستهلكين

العاملين في المتجر انما يدلّ على اهتمام ‘ مة عالية ومعنوية، وهذا ان دلّ ( وهي قي**0.845)

وهكذا جاءت بقية الأبعاد بالمستهلكين الحاليين والعمل على تلبية احتياجاتهم الحالية والمستقبلية، 

 حصة المتجر السوقية( وكلها ذات علاقات ارتباط معنوية مما يعزز 5كما مشار لها في الجدول )

. وبهذا يتم قبول فرضية البحث الرئيسة الثانية المتاجر الاخرى العاملة في محافظة دهوكأمام 

اسعاد الزبون والحصة والتي تنص على أن "هناك علاقة ارتباط معنوية بين كل بعد من أبعاد 

 ".0.05عند مستوى معنوية  السوقية



 03/9/0307: 7/ج55/العدد 71جامعة تكريت/كلية الإدارة والاقتصاد/مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/المجلد 

 

511 

( تأثير البعد المستقل )اسعاد 5ل )الجدو يوضح: تحليل تأثير المتغير المستقل على المتغير المعتمد .0

 وكالآتي:في المتغير المعتمد )الحصة السوقية(  الزبون( وبكل أبعاده

 اسعاد الزبون في الحصة السوقيةتأثير  :(5الجدول )

 المتغير المعتمد        

 المتغير المستقل

  الحصة السوقية

R² 

F 

0β 1β الجدولية المحسوبة 

 0.862 اسعاد الزبون
0.778 

(19.25) 
0.862 89.50 4.001 

N=40                 df(1,38)                 * p  0.05 

 .SPSS VER.24المصدر: من اعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج البرمجية الاحصائية 

 الحصة السوقيةتؤثر في تعزيز  اسعاد الزبون بأبعاده مجتمعة( ان 4توضح نتائج الجدول ) 

( وهي اكبر من قيمتها الجدولية 19.25( المحسوبة )t( وبدلالة قيمة )0.862حدار )وبمعامل ان

( F(، ويمكن تجسيد التأثير المعنوي وفقا لقيمة )0.05( عند مستوى معنوية )1.671البالغة )

( 1.38( وبدرجتي حرية )4.001(، وهي اكبر من قيمتها الجدولية )89.50)والبالغة المحسوبة 

الذي يعبر عن قدرة المتغير التفسيري على  R)2(( ومعامل التحديد 0.05ية )عند مستوى معنو

إسعاد الزبون (، وهذا إن دلّ، انما يدل على ان %86.2تفسير البعد المستجيب، وجاءت قيمته )

توسعة ، وامكانية و كبير في تعزيز الحصة السوقية للمتجر المبحوثمجتمعة تؤثر على نح وبأبعاده

، وهذا يعزز من مكانتها ت الاخرى العاملة في قطاع تجارة التجزئةالشركاأمام ا منافستهحصتها و

. ، والعمل على تلبية حاجات المستهلكين ورغباتهم، وتغير أذواقهمالمنتجاتالسوقية عبر توفيرها 

وبهذا نصل الى قبول الفرضية الرئيسة الثالثة للبحث والتي تنص على أن "هناك تأثير معنوي 

 ".0.05عند مستوى معنوية  الحصة السوقيةفي  زبونلإسعاد ال

 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

 :الاستنتاجات .أولاا 

على شركات لدى ال اهمية كبيرةسعاد الزبون لإ نجد أن النظري للبحث الحالي، الإطاربعد تأطير  .1

زبون ورغباته، كونه نحو عام، ومتاجر التجزئة على نحو خاص، وهذا يتحقق عبر تلبية حاجات ال

 صمام الأمان للحفاظ على الحصة السوقية الحالية، أو توسيعها. 

يتميز بامتلاكه فاملي مول  بعد اجراء الاستطلاع الأولي لعينة البحث، وجد الباحثان أن متجر .2

لكوادر عاملة كفوءة وتعي ما مسؤولياتها تجاه الزبائن، إذ يسعون لتقديم كل ما يحتاجه الزبون من 

نتجات وخدمات بيعية ما بعد البيع، وهذا من شأنه ان يزيد من رضا الزبائن المستهلكين من م

 المتجر وولائهم لمنتجاته.

اسعاد وجود علاقة ارتباط معنوية بين ابعاد  ،من خلال نتائج تحليل علاقات الارتباطتوصل البحث  .5

 الزبون والحصة السوقية وعلى المستويين الكلي والجزئي.

الحصة زبون في بحث عبر قراءة نتائج تحليل الانحدار إلى وجود تأثير معنوي لإسعاد التوصل ال .5

 السوقية للمتجر المبحوث.

ا   :التوصيات .ثانيا

الحاليين، فمن خلال الرضا يتحقق بية حاجات المستهلكين تلرة اهتمام متاجر التجزئة في روض .1

 ها أن تحققه على المدى القريب والبعيد.الولاء ومن ثمّ يتحقق الاسعاد التي ترغب المتاجر جميع
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اهتمام متاجر التجزئة بالمسوؤليات الواقعة عل عاتق أنشطتهم لاسيما في تسويقهم للمنتجات، فهذا  .2

المستهلكين من الزبائن ورغباتهم التي من شأنها  يعني مدى التزام المتجر بالواجبات وتلبية حاجات

 أن تعزز الحصة السوقية.

والاخذ بمقترحاتهم وآرائهم كونها جزء من البيانات التي ، والشكاوىفعل الزبائن، الانصات لردود  .5

 على المدى القريب والبعيد في اعادة النظر بحصتها السوقية الحالية والمرتقبة.شركة تفيد ال

 المصادر

 . المصادر العربية:أولاا 

 :الرسائل والأطاريح .أ

على التسعير في الحصة السوقية/دراسة ميدانية  ةاستراتيجيدور عوامل  (،2115) وسام، أبو أمين، .1

 جامعة دمشق، ،الاقتصاد ةالأعمال، كليرسالة ماجستير في ادارة  ،الشركات الكهربائية المنزلية

 سوريا.

أخلاقيات الأعمال وتأثيرها على رضا الزبون/دراسة حالة شركة  (،2111) نسيمة، خدير، .2

والتجارية  الاقتصاديةالعلوم  ةالتسيير، كليفي علوم  رسالة ماجستير ،الخطوط الجوية الجزائرية

 الجزائر. جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، والعلوم التسيير،

لزبون من خلال المزيج تفعيل التوجه نحو ا الإلكترونيالتسويق  (،2111) الخنساء، سعادي، .5

 جامعة الجزائر. رسالة ماجستير تخصص تسويق، ،التسويقي

دور ادارة العلاقات الزبائن في زيادة الحصة السوقية للمؤسسات  (،2115) سعيد، عبد الفتاح، .5

 ةالاعمال، جامعرسالة ماجستير في ادارة  ،طبيقية في قطاع التامين في سورياالتأمينية/دراسة ت

 .الاقتصاددمشق، كلية 

لتحديد رضا الزبائن عن جودة الخدمات/بحث  Kanoتطبيق نموذج  (،2112)حسين،  يعداي، عل .5

 ةوالاقتصاد، جامعالادارة  ةالماجستير، كليطبيقي في بلدية الدورة، درجة الدبلوم العالي المعادل ت

 العراق. بغداد،

التخطيط الاستراتيجي في تبني التجارة الالكترونية على  ر(، أث2112)عادل،  دالكبيسي، محم .1

"، ة الالكترونية في الأردنالحصة السوقية/دراسة تطبيقية على الشركات البرمجيات المتبنية للتجار

 الأردن. ،نالأوسط، عماماجستير غير منشورة جامعة الشرق  ةرسال

البحوث التسويق في زيادة الحصة السوقية/دراسة  ر(، أث2112) عبد الباقي عبدالعظيم، محمد، .2

ادارة لنيل درجة الدبلوم العالي في  دراسة تكميلية: الزراعي والحيواني للإنتاجفابي  مصنع-ميدانية

 السودان. جامعة الشندي، ،الأعمال، كلية الدراسات العليل والبحث العلمي

الزبون/دراسة حالة مؤسسة دور التسويق المباشر في تحقيق ولاء  (،2112) خليل، وليد، .2

التسيير، والتجارية وعلوم  الاقتصاديةكلية العلوم  ،رسالة ماجستير في العلوم التجارية، موبيليس

 .-1سطيف-باسفرحات ع ةجامع

 :المجلات العلمية والدوريات .ب

أثر سماع صوت الزبون في تحقيق التفوق  (،2112) سارة علي، العامري، حمود، نجثير، سعدو .1

مجلة  للاتصالات، لسيوآسياالتنافسي/دراسة مقارنة في شركات الهاتف النقال زين للاتصالات 

 .12 العدد ،12 المجلد ،والإدارية الاقتصاديةالعلوم 



 03/9/0307: 7/ج55/العدد 71جامعة تكريت/كلية الإدارة والاقتصاد/مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/المجلد 

 

515 

مي ودوره في تحقيق التسويق الرق (،2112) زين محمد سعيد، الحمامي، ليث علي يوسف، حكيم،ال .2

 ،ات الاتصالات المتنقلة في العراقراء عينة من زبائن شركلآ استطلاعيةدراسة : سعادة الزبائن

 .5 العدد ،15المجلد  مجلة الغري العلوم الاقتصادية والادارية،

دور التسويق الشعوري في تعزيز بهجة الزبون/دراسة  (،2112)حسن، محسن  ىالحكيم، ليل .5

)ع( التخصصي  تحليلية استطلاعية لأراء عينة من قادة وتابعين في مركز السيدة زينب الكبرى

 .1 العدد ،1 دالعلمي، المجلوارث للبحث  ة، مجلالجراحي للعيون والاسنان

في سعادة الزبائن من خلال التسويق  وتأثيرهالتسويق المخادع  (،2112) حاكم جبوري، لخفاجي،ا .5

 (Samsung)دراسة استطلاعية لأراء عينة من زبائن شركة -الضجيجي للمنتجات الجديدة

مجلة كلية الإدارة والاقتصاد للدراسات الاقتصادية  ،( في العراقGalaxyومنتجها الهاتف )

 .2 العدد ،11 دوالمالية، المجلوالادارية 

استراتيجيات المزيج ، (2115)أبراهيم، روش  ،محمد د عبدالرحمن،محم عمر، ،علي، نزار محمد .5

التسويقي ودورها في زيادة الحصة السوقية/دراسة استطلاعية لأراء عينة من الأفراد العاملين في 

 .2د، العد5دزاخو، المجلجامعة  ةزاخو، مجلشركة ستي سنتر التجارية في مدينة 

دالة لاختلاف الحصة السوقية/بحث  الاستثمارئد على تباين العا (،2115) نبراس جاسم، كاظم، .1

مجلة  ،في سوق العراق للأوراق المالية تطبيقي على عينة من المصارف الخاصة للمساهمة

 .52 العدد ،11المجلد  دراسات محاسبية ومالية،

 :الكتب  .ج

يجي مدخل استرات التسويق المصرفي، (،2111) ردينة عثمان، يوسف، جاسم، دالصميدعي، محمو .1

 الأردن. عمان، المنهج، دار ،1ط كمي تحليلي،

دار  جامعة أبو ظبي، التسويق المصرفي، (،2112) ابراهيم علي، القاضي، نظمي، بإبراهيم، إيها .2

 الامارات العربية المتحدة. الجامعي، الكتاب

 السورية، الافتراضيةمن منشورات الجامعة  ،تسويق الخدمات (،2121) رانيا، المنجي، .5

 ورية العربية السورية.الجمه
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 قائمة بأسماء الاساتذة المحكمين :(1الملحق )

 موقع العمل التخصص الدقيق التخصص العام اللقب العلمي الاسم ت

 ادارة التسويق ادارة اعمال تاذاس درمان سليمان صادقد.  1
 كلية الادارة والاقتصاد

 جامعة دهوك

 ادارة التسويق ادارة اعمال استاذ علاء عبد السلام اليماني د. 2
 كلية الإدارة والاقتصاد

 جامعة الموصل

 ادارة التسويق ادارة اعمال استاذ مساعد نجلة يونس محمد أل مراد د. 5
 ة والاقتصادكلية الإدار

 ة الموصلجامع

 ادارة التسويق ادارة اعمال استاذ مساعد رعد عدنان رؤوف د. 5
 كلية الإدارة والاقتصاد

 جامعة الموصل

 ادارة التسويق ادارة اعمال استاذ مساعد ندى عبدالباسط كشمولة د. 5
 كلية الإدارة والاقتصاد

 جامعة الموصل

 ادارة التسويق ادارة اعمال استاذ مساعد ليلى جارالله الدليمي د. 1
 كلية الإدارة والاقتصاد

 جامعة الموصل

 ادارة التسويق ادارة اعمال استاذ مساعد اللهعادل محمد عبد د. 2
 كلية الإدارة والاقتصاد

 جامعة الموصل

 ادارة التسويق ادارة اعمال استاذ مساعد محمد محمود الملا حسن د. 2
 كلية الإدارة والاقتصاد

 جامعة الموصل

 ادارة التسويق ادارة اعمال مدرس حمد خليلأونس ي د. 2
 كلية الإدارة والاقتصاد

 جامعة الموصل

 ادارة التسويق ادارة اعمال مدرس بشار ذاكر صالح د. 11
 كلية الإدارة والاقتصاد

 جامعة الموصل
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 (2الملحق )

 استمارة الاستبانه

 جامعة الموصل

   قسم ادار التسويق

   الدراسات العليا/  كلية الادارة والاقتصاد

 استبيانم/

 ....السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

إسعاد "أضع بين ايديكم استمارة استبيان التي اعدت لاكمال متطلبات البحث الموسوم   

دراسة استطلاعية لآراء عينة من العاملين في متجر ن وأثره في تعزيز الحصة السوقية/الزبو

Family Mall "رأيكم الموضوعي يمثل أهمية كبيرة في تحقيق اهداف إذ أن ل، في محافظة دهوك

الدراسة، فالرجاء الاجابة على فقرات الاستبيان المرافقة، علما بأن المعلومات التي ستقدمونها 

لذكر اسمك على  فقط، ولا داعيستعامل بسرية تامة ولن تستخدم الا لغرض البحث العلمي 

 .الاستمارة

 نكم خدمة للبحث العلمي والعلماء... مع فائق الاحترام والتقديرشاكرين لكم حسن تعاو  

                                                    

 الباحثان

 أ.م.د. منذر خضر يعقوب                                                                  دلال عكيد خالد  

 :البيانات الشخصية .اولاا 

 انثى                  ذكر       س: الجن

          بكالوريوس               دبلوم                       اعدادية  :المؤهل العلمي

 اداري          تسويقي )نقطة بيع(العنوان الوظيفي: 

    سنوات 11من  أكثر      سنة    11-1من     سنوات 5-1من  :مدة العمل

ا   :لومات عن متغيرات البحثمع .ثانيا

 ت
 اتفق الفقرات

 تماما
قاتف  لا اتفق محايد 

ق لا اتف

 البعد الاول: إسعاد الزبون تماما

      تجربة الزبون أ

      تهتم ادارة الشركة بتوفير معلومات كاملة عن كل الزبون 1

      .يتجاوب الزبائن مع عروض الشركة 2

5 
ء الزبائن عن الخدمات التي يتم تتابع ادارة الشركة ارا

 .تقديمها
     

5 
ها في نجاح بناء علاقة طويلة الأمد تعتمد الشركة على عاملي

 .مع الزبائن
     

      الالتزام ب

      .تلتزم الشركة بتقديم الخدمات تتوافق مع توقعات زبائنها 5

      .العروض ذات نوعية معروضة زبائنه بأفضلزود الشركة ت 1

2 
لتزم الشركة بتوفير وتحديث المعلومات عن خدماته بشكل ت

 .مستمر لزبائنه
     

      .بالتزاماته تجاه زبائنه الإيفاءمتلك الشركة القدرة على ت 2
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 ستجابةلاا ج
 اتفق

 تماما
قاتف  لا اتفق محايد 

ق لا اتف

 تماما

      .تقوم الشركة باستجابة الفورية لحاجات الزبون 2

11 
 وشكاوىل الشركة على الرد الفوري على استفسارات عمت

 .الزبائن
     

      .العاملين بالشركة لديهم الاستعداد الدائم للتعامل مع الزبائن 11

12 
تصف الشركة بالاستجابة السريعة لاقتناص الفرص الجديدة ت

 .تمكنها من النجاح في تقديم خدمة مميزة للزبائن
     

      توقعات الزبون د

      .تهتم الشركة معرفة توقعات الزبائن وتحقيقها 15

      .الخدمات التي تقدمها الشركة تفوق توقعات الزبون 15

15 
قدم الشركة مجموعة متنوعة وواسعة من الخدمات تلبي ت

 .توقعات الزبائن
     

      .الخدمات التي تقدمها الشركة دائما في تطوير وازدياد 11

      الثقة هـ

      .تقوم الشركة باعطاء وعود موثوقة لدى الزبائن 12

12 
تعمل الشركة دائما على تقديم أفضل العروض التي تتناسب 

 .مع احتياجات الزبائن
     

      .تميز الشركة بالأمانة والمصداقية وقت الأزماتت 12

      .سلوك العاملين يشعر الزبائن بالثقة 21

 حصة السوقيةالبعد الثاني: ال 
 اتفق

 تماما
قاتف  لا اتفق محايد 

ق لا اتف

 تماما

1 
يزداد أجمالي مبيعات الشركة مقارنة مع مجموع مبيعات 

 .الشركة خلال العام
     

2 
ترى الشركة إن زيادة الحصة السوقية تعد أداة للتمييز بين 

 .الشركات الرابحة والخاسرة
     

      .بيعات أكبر منافسين لديهاتزداد مبيعات الشركة مقارنة مع م 5

      .يرتبط الزبون بأسماء وعلامات منتجات الشركة 5

5 
تعتبر الحصة السوقية مؤشرا فعالا لنجاح الأنشطة السوقية 

 .والإنتاجية
     

      .هتم الزبون بالكفالة التي تقدمها الشركة للمنتجاتت 1

2 
صة سوقية تقدم الشركة تسهيلات بالدفع للحصول على ح

 .أكبر
     

2 
 يزداد رضا الزبون من خلال ماتقدمة الشركة من خدمة ما

 .بعد البيع
     

2 
تحصل الشركة على حصة سوقية أكبر خلال العام مقارنة مع 

 .العام السابق
     

11 
تعني الحصة العالية جودة العالية لمنتجات الشركة وأداء 

 .أفضل في تلبية حاجات الزبون
     

 


