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 : المستخلص
تفاعل بعدین لتشكیل الإطار النظري والمیداني لھذا البحث ، وھما (الإستخبارات التسویقیة ، 

ستخبارات التسویقیة تمَُدُ المنظمات المختلفة والشخصنة التسویقیة) ، إذ أشار البحث أنََّ الإ
بالمعلومات الضروریة من أجل التنافس في بیئة العمل ، أما الشخصنة التسویقیة فھي توظیف 
عناصر المزیج التسویقي لخدمة زبون واحد والعمل على إنتاج منتجات وفق طلباتھ الفردیة ، 

مدینة الموصل میداناً لإجراء الجانب المیداني وكانت منظمات صناعة الأثاث المنزلي الأھلیة في 
 للبحث ، وسعى الباحثان إلى تضمین السؤالیین الآتیین والمعبرین عن مشكلة البحث وھما :

 ؟ ما ھو مستوى أھمیة بعدي البحث في المنظمات المبحوثة .۱
 ھل تتبنى المنظمات المبحوثة الاستخبارات والشخصنة التسویقیتین في عملھا ؟ .۲

على تساؤلات مشكل البحث تم صیاغة مجموعة من الفرضیات التي أخُتبُرَِتْ بإستخدام وبناءً 
عددٍ من الوسائل الإحصائیة للبیانات التي جمعت بالاستبانة ،والتي كانت موزعة على المنظمات 

) وقد أسُْترُِدتّ جمیعھا ، وتوصل البحث إلى مجموعة من ٤۸المبحوثة التي بلغ عددھا (
 أھمھا:الإستنتاجات 

 ظھر أن المنظمات المبحوثة تتبنى الاستخبارات والشخصنة التسویقیتین كأداة عمل لھا . .۱
أظھرت نتائج التحلیل  امتلاك الأھمیة النسبیة لمتغیرات الاستخبارات والشخصنة التسویقیتین  .۲

 من متغیر إلى آخر وفق إجابات الأفراد المبحوثین .
 : المقترحات اھمھا ووفق الاستنتاجات تم تقدیم مجموعة من

ض��رورة أنَّ تس��عى المنظم��ات المبحوث��ة إل��ى إزال��ة الفج��وة ب��ین م��ا تحص��ل علی��ھ م��ن بیان��ات  .۱
ومعلوم��ات ف��ي ض��وء الإس��تخبارات التس��ویقیة وإتباعھ��ا أس��لوب الشخص��نة التس��ویقیة ال��ذي یمك��ن 

لنج�اح والتف�وق توظیفھا في المنظمة لجعل عملیاتھا التسویقیة أكث�ر كف�اءة وفاعلی�ة وبالت�الي تحقی�ق ا
 على المنظمات المنافسة .

على الرغم مما تم تأشیره والوقوف علیھ في الجانب المیداني للبحث من أنََّ المنظم�ات المبحوث�ة  .۲
تتبن���ى الإس���تخبارات والشخص���نة التس���ویقیتین ، فالبح���ث یقت���رح زی���ادة إھتم���ام المنظم���ات بھ���ذین 

دم ص�ناعة الق�رارات التس�ویقیة فیھ�ا ، ونتیج�ة المفھومین لما یقدمھ الأول من بیان�ات ومعلوم�ات تخ�
لتغیر أذواق الزبائن وتشتتھا فإن المفھوم الثاني یمكن أنَّ یخدم المنظمات في ق�درتھا عل�ى تلبی�ة تل�ك 
الأذواق والنج�اح ف�ي إس��تغلال الف�رص المتاح�ة ف��ي الس�وق ، وبم�ا ی��دعم ورغب�ات الزب�ون العراق��ي 

 بخاصة في تحقیق حاجاتھ ورغباتھ .
 

                                                 
البحث مستل من أطروحة الدكتوراه الموسومة " التكامل بین الاستخبارات والشخصنة التسویقیتین وانعكاسھ على  *

یق عل��ى مجموع��ة م��ن منظم�ات ص��ناعة الأث��اث المنزل��ي ف��ي مدین��ة الموص��ل " عملی�ات التس��ویق الری��ادي / ب��التطب
 . نللطالب محمد محمود حامد الملاحس
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Abstract 
       Too dimentions were interacted to formulate the theoretical and field 
survey for this study, these dimentions are (Marketing intlligence , Marketing 
personalization) the study indicates that the markerting intelligence is 
providing different organization with necessary information for the work 
environment competitian .On the other hand the marketing personalization is 
the process of functioning of marketing mix elements inorder to serving one 
customer and to producing a production a ccording to the persons demand . 

The private domicile furniture industries in Mosul City were a domain to 
execute field study . The resarchrs were trying to include the following two 
questions which expresseng the study problem : 
1. What is the impotance level for the study dimentions in the surveying 

organization ? 
2. Is the surveying organizations adopting marketing intelligence and 

marketing personalization in their work ? 
According to these questions the researchers were formulate a number of 
hypothesis which tested by using some of statitical methods Data were 
collected by using a questionnairs which distributed to (48) organizations. 

The study achieved to several conclusions which are : 
1. The reserched organizations were adopting marketing intelligence and 

marketing personalization as atoal of work . 
2. Analyzing results was showing that the relatirely importance possessing 

for the markeing intelligence and the marketing personalization according 
to the sample answers . 

In the light of these conclusians the researchers were gave 
In the light of these conclusians the researchers were gave a number of 
suggestians which are : 
1. The necessety of researched organizations to removing the gap between 

the data and information which acquired from marketing intellegence and 
using marketing personalization style which makes the organization 
marketing process more efficinet inorder to optimizating on their 
competitive organizations . 

2. The researchers were suggested to increasing of organization interesting 
with marketing intellegence for its necessity in offering data and 
inforamtions which served in marketing decision making .On the other 
hand , marketing personalization may helped the organizations to incrasing 
their ability to satisfying customers demands and successing in 
exploitation of arailable chances in markets which supporting Iraqi 
customer desires especialy in satisfying his needs and desires . 

 
Key Word: marketing Intelligence , Marketing Personaliztion 
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 :المقدمة 
الحاج�ات  أس�الیب جدی�دة  ت�ؤدي إل�ى تلبی�ةبالبح�ث ع�ن ف�ي الوق�ت الحاض�ر أخذت المنظمات 

، فالتصامیم التي یرغبھا الزبائن تختل�ف م�ن ش�خص إل�ى أخ�ر وخاص�ة  المختلفة للزبائن والرغبات
أھمی�ة تأش�یر في صناعة الأثاث المنزلي ، التي تعتمد في جل عملھا على أذواق الزبائن ، ل�ذا یمك�ن 

تخ�اذ الق�رارات وإأنش�طتھا المختلف�ة س�واءً ف�ي المنافس�ة ف�ي المنظم�ات  المعلومات التي تس�تعین بھ�ا
 والت���ي تمث���ل إح���دى ط���رق جمعھ���ا م���ن خ���لالأم ف���ي تلبی���ة حاج���ات ورغب���ات الزب���ائن المختلف���ة 

ھا ب��ین ق��دراتم��ة ھ��ذه المنظم��ات تعم��ل عل��ى المواء نَّ یمك��ن الق��ول ب��أ ، ل��ذاالتس��ویقیة  الإس��تخبارات
تبنیھ��ا  م��ن خ��لالالتنافس��یة والتمی��ز عل��ى الآخ��رین وق��درتھا عل��ى تلبی��ة متطلب��ات الزب��ائن المتغی��رة 

یك��ون إح��داھا الشخص��نة  نّ لمف��اھیم تس��ویقیة جدی��دة ت��ؤدي إل��ى تحقی��ق ذل��ك الغ��رض والت��ي یمك��ن أَ 
 . التسویقیة

رات التس�ویقیة لذا یسلط البحث الحالي الضوء على بعدین یعدان بذات الاھمیة وھما الاس�تخبا
والشخصنة التسویقیة ، وفي ضوء ذلك تم صیاغة مجموعة من الفرضیات التي تعبر ع�ن العلاق�ات 

خ��لال الحزم��ة البرمجی��ة  والت��ي اختب��رت بمجموع��ة م��ن الوس��ائل الاحص��ائیة م��نب��ین بع��دي البح��ث 
 ) .SPSS Vr.20الجاھزة (

 تیة :الحالي المحاور الا ناول البحثفي ضوء ذلك ی
 لاول : منھجیة البحث .المحور ا

 المحور الثاني : الاستخبارات التسویقیة : اطار مفاھیمي .
 المحور الثالث : الشخصنة التسویقیة : اطار مفاھیمي .

 المحور الرابع : اختبار فرضیات البحث .
 المحور الخامس : الاستنتاجات والمقترحات .

 

 المحور الاول
 منھجیة البحث

   بحثأولاً . مشكلة ال
حد أھم مصادر المنظمة في الحصول على المعرفة التسویقیة أ الإستخباراتیمكن عد 
دورھا في مجال السیطرة على حركیة  لاسیماأفضل القرارات التسویقیة ،  واتخاذ المناسبة لصناعة

ً  نّ بدلاً من أَ لھا وسیلة لتحقیق أھداف المنظمات،العوامل البیئیة بما یجع في في وجھھا، تكون عائقا
 كما یبدو من الجھود المعرفیة السابقة نتھى الباحثونالإطار لقد إ ذاھ

التسویقیة  الإستخباراتفي  الإتفاقمن ) ۲۰۰٦ و(الجنابي،)Huster,2005(و)۲۰۰۳لاسیما(صادق،
 تخاذ القرارات .على أھمیتھا في عملیة إ

ً و  Rangaswamy, et.al) و (Vesanen,2005من جھة وبدلالة ( تبدو الشخصنة التسویقیة مھمة أیضا
ستطلاعیة أولیة لعدد من منظمات صناعة الأثاث ت إبإجراء زیارا ان، لذا قام الباحث) ، 2009 ,

 لمناقشةوا )۱٥/٦/۲۰۱۱(و  )۲۳/٤/۲۰۱۱(بین ي مدینة الموصل للفترة الممتدةالمنزلي الأھلیة ف
تطلبات الزبائن ن أسلوب إنتاجھم ومدى قدرتھم على مواكبة ممع مسؤولي تلك المنظمات بشأ

 تصبح علیھ منظماتھم .  نّ ن ما یرغبون أَ ص نشاطھم ، ورُآھُم بشأالمختلفة فیما یخ
 ویمكن توضیح اشكالیة البحث من خلال اثارة التساؤلات الاتیة 

 . وقد تفرع في المنظمات المبحوثة ،  ما ھو مستوى أھمیة بعدي البحث التساؤل الرئیس الأول
 ة :الآتی، التساؤلات الفرعیة عن ھذا التساؤل الرئیس 

ھل تتبن�ى المنظم�ات المبحوث�ة الإس�تخبارات التس�ویقیة ف�ي عملھ�ا كأح�د أس�الیب حص�ولھا عل�ى  .۱
 البیانات والمعلومات ؟

ھل تتبن�ى المنظم�ات المبحوث�ة الشخص�نة التس�ویقیة ف�ي عملھ�ا ، والت�ي یمك�ن التأكی�د علیھ�ا م�ن  .۲
 خلال الزبائن  ؟

  ھل توجد علاقة ارتباط بین الاستخبارات والشخصنة التسویقیتین  . التساؤل الرئیس الثاني
 في المنظمات المبحوثة .
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 ثانیاً . أھمیة البحث 
 : الآتيالحالیة من خلال  تبرز أھمیة البحث  
والتي تكون إحداھا ھتمام بتقنیات تحصیل البیانات الإ إثارة دوافع المنظمات المبحوثة إلى .۱

اوز ظاھرة إغفال ھذا المفھوم لما لھ من حساسیة تذكر لتسمیتھ أو التسویقیة لتج الإستخبارات
 تخاذ القرارات التسویقیة المختلفة .بما یقود المنظمة إلى النجاح في إلطریقة عملھ 

في مجال البحث العلمي وفي علم إدارة التسویق  حقل الشخصنة التسویقیة یمثل حقل حدیث إن .۲
بالنسبة للمنظمات التي ترغب النجاح في  ا البعد وأھمیتھھذسلط الضوء على البحث سی فإن، لذا 

 أو المنظمات العراقیة بخاصة .، العمل سواءً كانت العالمیة منھا والعربیة بعامة 
جات ورغبات الزبائن سواءً من سھم في تأشیر السبل الكفیلة بتلبیة حای نَّ أَ  یتوقع من البحث  .۳

إنتاج منتجات  ، أو من خلالعن حاجاتھم ورغباتھمالمعلومات التي تحصل علیھا المنظمة  خلال
 والتأكید على أنھم سبب نجاح أیة منظمة . ،تلبي طموحاتھم في منتجاتھم

 ثالثاً. أھداف البحث
ف�ي عم�ل  والشخص�نة التس�ویقیتین الإس�تخباراتتحقیق إسھام فكري جدید یقود إلى تأشیر أھمی�ة  .۱

 المنظمات .
ھ��ا عل��ى مخرج���ات اعٌتماد، م��ن حی��ث م��دى  بحوث��ةات المالمنظم�� الكش��ف ع��ن أس��لوب عم��ل .۲

 .د إتباعھا للشخصنة التسویقیة  التسویقیة من معلومات تفیدھا في عملھا عن الإستخبارات
ما تفرزه نت�ائج التحلی�ل م�ن اس�تنتاجات عتماداً على ا للمنظمات المبحوثة تقدیم بعض المقترحات .۳

 خاصة ببعدي البحث .
 اً. فرضیات البحثرابع
 التسویقیة في عملھا) .  الإستخباراتلیة (لاتتبنى المنظمات المبحوثة آولىالأ الفرضیة 
 (لا تتبنى المنظمات المبحوثة الشخصنة التسویقیة في عملھا) الفرضیة الثانیة.  
 ) متغی���رات الإس���تخبارات والشخص���نة معنوی���ة ب���ین  لا توج���د علاق���ة ارٌتب���اطالفرض���یة الثالث���ة

 .التسویقیتین فیما بینھا
 ً  . أسالیب جمع البیانات والمعلومات  خامسا

على إسھامات الباحثین التي تم جمعھا  انعتمد الباحثإ دف تغطیة الجانب النظري للبحثبھ
مصدراً رئیساً  الإستبانة اسٌتمارةالمراجع العلمیة ، فیما اعتمد الباحثان في الجانب المیداني على من 

إلى  استندإ انالباحث فإنَّ ،  الجاھز لقیاس بعدي البحثمقیاس فر الالجمع البیانات، ،ونظراً لعدم تو
نھا في بناء المقیاس لھذه م الإفادة، وذلك لغرض  دراسات التي تناولت بعدي البحثالبحوث وال

 )۱الجدول ( ، البحث
 

 الإستبانة اسٌتمارةالمستخدمة في بناء  المراجع )۱الجدول (
 المصادر متغیرات البحث البعد ت
۱ 
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 )۲۰۱۱حوحو،بن جروة ، بن ) ، (۲۰۰۸) (الشیرواني،Vesanen,2005( شخصنة المنتج
 )۲۰۱۰) ، (تمراز ، Ghose, Huang,2006) (Vesanen,2005( شخصنة السعر ٦
 )Reiss,2003(،)Adomavicius  , Tuzhilin,,2004( )Vesanen,2005( شخصنة التسلیم ۷
شخصنة  ۸

 )Joseph,2009) ، (۲۰۰٦، )،(بن ثامرVesanen,2005(، الترویج

 . انالمصدر : من إعداد الباحث
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 اً . أسالیب التحلیل الإحصائي سادس
  .لقیاس قوة العلاقة بین متغیرین ستخدامھوإ،)Spearman(رتباط ألرتبيمعامل الإ .۱
 ستخدم للتعرف على العلاقة التوافقیة بین المتغیرات.وأُ  )Chi-Square(ختبار مربع كاي إ .۲
وذلك لغرض التحقق من قدرة المتغیرات  )Kolmogorov-Smirnovمعلمي (الغیر ختبار لإا .۳

 على تفسیر ظاھرة معینة .
  . حدود البحثاً سابع

مجموعة من المنظمات وھي ختیارھا كعینة للدراسة ي المنظمات التي تم إف حصر البحثنی
 الصناعیة المتخصصة في صناعة الأثاث المنزلي الأھلیة وضمن الحدود الجغرافیة لمدینة الموصل

، وامتدت ) استمارة٤۸والبالغ عددھم ( استمارات الاستبانة على مدراء تلك المنظمات ، وتم توزیع
 . ۱٥/۸/۲۰۱۱الى  ۱۳/٤/۲۰۱۱اء ھذا البحث من رجفترة الزمنیة لاال

 اً . وصف مجتمع البحث والافراد المبحوثینثامن
 .كمجتمع للبحث  الموصلختیار منظمات صناعة الأثاث المنزلي الأھلیة في مدینة تم إ

للأسباب  وذلك للافراد المبحوثین وصف العوامل الدیموغرافیة نع في بحثھم انستغنى الباحثإو
 التالیة :

 قتصر العمل فیھا على الذكور فقط .طبیعة عمل تلك المنظمات التي ی . أ
 لمنظمات ولیس على مستوى التعلیم. یعد عامل الخبرة الأساس في النجاح لتلك ا . ب
 لیس ھناك حد معین من العمر یقتصر العمل فیھ بذلك النشاط . . ت

 نياالمحور الث
 ) التسویقیة (إطار نظري الإستخبارات

  التسویقیة  الإستخباراتمفھوم   .أولاً 
 نّ أَ  أوالتسویقیة ھو تجسس المنظمة على منافسیھا في السوق  الإستخباراتالھدف من  نَّ إِ 

قد تحدث في  الأمورھذه  نَّ أَ صحیح  ق غیر مشروعة ،ائالمنافسین بطر عنحصل على معلومات ت
المشروعة والقانونیة  الأنشطةقیة ھي تلك التسوی الإستخباراتالمقصود ب نَّ أَ  إلا الأعمالمجال 

التسویقیة  الإستخبارات نَّ فإِ التي یمكن من خلالھا جمع معلومات عن المنافسین وبالتالي  والأخلاقیة
التسویقیة  الإستخباراتتحدد  ة، إذیالیومیة الخاصة بتطورات البیئة التسویق المعلومات إلاما ھي 

مدیري التسویق  إلىویجمعھا ویسلمھا ضمن البیئة التسویقیة فسة ماھیة المعلومات اللازمة عن المنا
ولقد وردت مفاھیم عدیدة للاستخبارات التسویقیة ومن وجھة نظر العدید . ) ۱۲۱، ۲۰۰۳ ( العمر،

 ) .۲( الجدول،  من الباحثین
 د من الباحثینیعدالقیة من وجھة نظر التسوی الإستخبارات )۲الجدول (

 ریفالتع والسنة الباحث 

Elemona,2005,13 والصالحة حول  وزیع المعلومات المناسبةالعملیة الأخلاقیة المشروعة لجمع وتحلیل وت
 البیئة التسویقیة .

Janice , Seena ,2005 , 
13 

ارجیة التي ترتبط بزبائن القدرة على الفھم العمیق والتحلیل والتقییم للبیئة الداخلیة والخ
تخاذ القرارات التكتیكیة والصناعات لتعزیز عملیة إاق،سوالأوالمنافسین،والمنظمة،

  تراتیجیةوالإس
 )،۲۳، ۲۰۰٦(عبد العلیم ،
 )٤۸، ۲۰۰۹(سعیداني،

المعلومات السریة التي تقوم إدارة التسویق بجمعھا عن المنافسین للمنظمة في السوق 
 .، وفي ظل ھذه المعلومات تقوم المنظمة بتعدیل خططھا وبرامجھا التسویقیة 

ئة الإجراءات التي تقوم بھا المنظمة كي تكون مدركة للتطورات التي تمر بھا البی ٥۸،  ۲۰۰۷جبر ، 
 تجاھاتھا المتوقعة .الداخلیة والبیئة الخارجیة وإ

تجاھاتھا خلیة والخارجیة وإتجمیع وتحلیل بیانات ومعلومات البیئات التسویقیة الدا ۱،  ۲۰۰۹احمد ، 
 القرارات التسویقیة . المتوقعة لدعم وترشید

كوتلر ، ارمسترونج ، مترجم 
،۲۰۰۹  ،۲۳۲ 

طورات والتالمتاحة بصورة عامة عن المنافسین،میین للمعلومات االتجمیع والتحلیل النظ
تقویم إجراءات المنافسین تخاذ القرارات الإستراتیجیة و، لتحسین إفي بیئة التسویق

 دیدات ھ مبكر بالفرص والتھیوتقدیم تنب وتتبعھا،
 على المصادر المستخدمة . بالإعتماد انالمصدر : من إعداد الباحث
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 : الآتيیتبین  )۳مفاھیم التي وردت في الجدول (ستقراء المن خلال إ

التسویقیة تتضمن البیانات والمعلومات التي تقوم المنظمة  الإستخبارات نَّ أَ إتفاق أغلب الباحثین  .۱
 .عیم القرارات التسویقیة المختلفةوبشكل قانوني واخلاقي لتد ختلفةبجمعھا عن المتغیرات البیئیة الم

منافسین فقط ، التسویقیة ھي وسیلة لجمع المعلومات عن ال الإستخبارات نَّ غلب الباحثین أَ یعتقد أ .۲
 عتبار المتغیرات الأخرى .دون الأخذ بنظر الإ

ستثمار جملة إ"  یة ھيالتسویق الإستخبارات نَّ أَ  انیرى الباحثبناءً على ما تم عرضھ 
ً  أنشطتھامدخلات المنظمة المادیة والبشریة والمعرفیة في  ا التسویقیة ، بعامة ومنھ لأھدافھا تحقیقا

نظام المعلومات التسویقیة  إطارفي  الأولىعملیة تبدأ للوھلة  إطارنتقائي في وذلك على نحو شبھ إ
ي ثم ینتقل في الوھلة الثانیة لاسیما فیما یخص نتقائات والمعلومات المختلفة على نحو إالبیانبتجمیع 

ً  الإستخبارات والتي قد تكون علنیة أو  التسویقیة بالتعامل مع ھذه البیانات والمعلومات عشوائیا
جل الحصول على التدفق المستمر لھذه ، من أسریة ومتناثرة ومجزأة في بیئة عمل المنظمة 

ة ومعرفة التغیرات والتطورات في البیئ ، مشروعة ةوأخلاقیقانونیة  أسالیبالمعلومات من خلال 
على تعدیل الخطط والبرامج التسویقیة في شكل قرارات  تأثیرھاالتي سوف ینعكس التسویقیة 

 . "تخاذ القرارخاذھا من لدیھ سلطة إتیقوم بإ إداریة أوتسویقیة 
 

 الآتيالتسویقیة من خلال  باراتالإستخ أھمیةنؤشر  نّ أَ یمكن : التسویقیة الإستخبارات أھمیة اً .ثانی
 : )۲۲، ۲۰۰٦(الجنابي،

 الإشاراتستلام یقوم بإ المبكر الإنذارفي نظام  الأساسالتسویقیة الحجر  الإستخباراتتمثل  .۱
 اللازمة الإجراءاتوضع  جلمتخذي القرار من أ إلى لإیصالھاالتحذیریة 

ً التسویقیة تمثل نظام الإستخباراتكون  .۲ ً وقائی ا  الأفضل والإدراكعد في تقدیم المعرفة ، فھي تسا ا
 حول من یحیط بھم من تغیرات تسویقیة بیئیة. المستخدمیھ

 ستراتیجیاتوإمن المعلومات غیر المھیكلة  جسراً بین كمیات كبیرة شكل منھجیة واضحة تعدت .۳
ركز على معالجة تلك ا تلأنھالتسویقیة  ستراتیجیاتالإھم في تطویر ، وھذا ما یس الأعمال

ستخبارات لإالإفادة منھا في التحكم الدقیق با معلومات إستخباریة یمكن إلىعلومات وتحویلھا الم
 . الحالیة  الأسواقالتسویقیة المستخدمة في 

) وم�ا ق�د خارجیة أمكانت داخلیة  اءً سوالبیئیة المختلفة (المتغیرات على التعرف عن قرب وبدقة  .٤
التس��ویقیة م��ن معلوم��ات  الإس��تخباراتا تقدم��ھ یح��دث فیھ��ا م��ن تط��ور وتغی��ر ، وذل��ك م��ن خ��لال م��

 مستمرة ومتواصلة حول تلك.
الجدیدة  الأسواقوقائیة ( ھجومیة ) لدخول  إستراتیجیةتمثل نظریة جدیدة یمكن من خلالھا رسم  .٥

 التس�ویقیة م�ن دراس�ة معمق�ة لزب�ائن الإس�تخباراتم�ا تقدم�ھ ة المحتمل�ة ، فوكسب الف�رص التس�ویقی
 .لاتھم یضالتغییر في رغباتھم وتف حتمالاتن المحتملین وإالمنافسین والزبائ
ھا للمعلوم�ات الض�روریة الت�ي م�ن التس�ویقیة م�ن خ�لال تق�دیم الإس�تخبارات أھمی�ةكما تبرز 

لا یمك���ن الس���یطرة  ئ���ة الت���ينھا تقلی���ل المخ���اطر والحص���ول عل���ى مواق���ف الزب���ائن وتقی���یم البیش���أ
 إحاط���ة أكث���رالمنظم���ة  جع���ل، وك���ذلك التس��ویق إس���تراتیجیةدورھ���ا ف���ي تكام���ل  ع���ن ،فض��لاً علیھا

وجود  نَّ أَ  إذوالتسویقي ، الإداري أدائھاقدرة وتطور في  أكثربمرور الزمن حتى تصبح بالمعلومات 
س�تخدام المعلوم�ات الت�ي ت�م جمعھ�ا م�ن خ�لال فاعلیتھ�ا المنظم�ة م�ن إ نُ كّ�مَ التسویقیة تُ  الإستخبارات

م��ن التنب��ؤ  ل��لإدارةالتس��ویقیة م��ن خ��لال تمكینھ��ا  س��تخباراتالإ أھمی��ةوتع��زز ،كبرأالوظیفی��ة بكف��اءة 
 أووالعم��ل عل��ى حلھ��ا  ،احتم��ال ح��دوثھا ف��ي المس��تقبل أوتق��ع بھ��ا المنظم��ة  نّ أَ الت��ي یمك��ن  بالأزم��ات

 ستخباریة التي تم جمعھا .المعلومات الإ إطارتجنبھا قبل وقوعھا في 
 

 التسویقیة  الإستخباراتمجالات ثالثاً .
الش�خص الع�ادي أو الاعتب�اري ال�ذي یق�وم بش�راء المنتج�ات " ھوالزبون :  ت الزبائن ستخباراإ .۱

،زوین ، (الحك�یم " من السـوق لاستھلاكھ الشخصي أو لغیره بطریقة رشیدة في الشراء والاستھلاك
التس��ویقیة الت��ي ترك��ز علیھ��ا  الإس��تخباراتمص��در مھ��م م��ن مص��ادر یع��د الزب��ون ) ، و۷٤، ۲۰۰۹
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 نّ المعلومات عن البیئة التسویقیة ، ولا یقف الأمر إل�ى ھ�ذا الح�د ب�ل م�ن الممك�ن أَ  المنظمة في جمع
س��تراتیجي ، إذ تق��وم المنظم��ات الی��وم المس��تمر إل��ى ش��ریك إیتح��ول الزب��ون م��ن خ��لال ھ��ذا التفاع��ل 

یمك�ن  علی�ھ) ۸۷۱، ۲۰۰۹،  (طالب وآخ�رون إنتاجھاطرائق زبائنھا بشكل متزاید في  بالتعاون مع
على البیانات والمعلومات تعزیز تجربة الزبون بالحصول "  ستخبارات الزبائن على أنھاإتعرف أن 

رائ�ھ ح�ول منتج�ات المنظم�ة ومقارنتھ�ا م�ع منتج�ات المنافس�ین والعم�ل عل�ى إدام�ة ح�وار ومعرفة آ
 اأوض����حھو، )Lubowsky,2006,6(" مس����تمر م����ع الزب����ائن ال����ذین تك����ون معلوم����اتھم أكث����ر قیم����ة

)Sarner,2009,10(  "الزب�ائن م�ن  ول علیھ�ا م�نمحترف وتحلیل بیانات الت�ي ت�م الحص�ال ستخدامالإ
م��ن مض��امین  .والوص��ول إل��ى إس��تراتیجیة الأعم��ال"  مختل��ف المص��ادر لتحقی��ق الأداء التس��ویقي

 ،جم���عب عملی��ة مس���تمرة ومنظم��ة ت���تم  تمث���ل" الزب��ائن  إس���تخبارات نَّ نلاح��ظ أَ  التع��اریف الس���ابقة
والمتعلق�ة ب�المتغیرات  ،والمس�تقبلیة ،وتحلی�ل البیان�ات الماض�یة والحالی�ة ،وحفظ ،وتبویب ،وتسجیل

ً  نّ التي یمكن أَ   م�ن خ�لالإضافیة للمنظمة أو تش�كل تھدی�دات إض�افیة ت�م الاستش�عار بھ�ا  توفر فرصا
  ." الزبائن  منالبیانات والمعلومات الواردة إلى المنظمة 

) ، Pirttimak, et.al,2006,87( الآت�ي تحقیقھ�االزب�ائن ب إس�تخباراتیمكن النظ�ر إل�ى أھمی�ة و
)Rehill,Desilva,2009,30: ( 
دون وج�ود بیان�ات  ر التعام�ل م�ع العدی�د م�ن العوام�لأصبح من غیر الممك�ن ف�ي الوق�ت الحاض�   . أ

 ومن ضمنھا البیانات والمعلومات التي یقدمھا الزبائن .ل عملیة إتخاذ القرارات ، ھْ سَ ومعلومات تُ 
تخ�اذ الق�رارات لمساعدة في إرة في توفیر المعلومات لي یقدمھا الزبائن ذات أھمیة كبیالت البیانات . ب

التسویقیة المختلفة والتي تخ�ص الأھ�داف الت�ي یستش�عر الزب�ائن أنھ�ا مھم�ة للمنظم�ة ، إذ أنھ�ا تح�دد 
 للإدارة التسویقیة الطریق الصحیح إلى جانب ما یقدمھ بقیة الأنظمة الأخرى .

من المعلومات بشكل تلق�ائي تس�اعد عل�ى  تستخرج مجموعة كبیرة نّ أَ الزبائن  یمكن لإستخبارات . ت
 حساب جدوى كل الأنشطة والسیاسات التسویقیة للمنظمة .

وتنق�یح ،وتبوی�ب  ،وتص�نیف ،فھرس�ةب علومات التي یقدمھا الزبائن وذل�كإمكانیة المقارنة بین الم . ث
 . المتوافرةالمعلومات 

الت�ي  وم�ات الت�ي یس�تطیعون التنب�ؤ بھ�ا أوستكش�اف المعلین�ة ،وإحریك الزبائن تج�اه ظ�اھرة معت . ج
 یحصلون علیھا .

ات المنافس�ین وذل�ك الزبائن ھي المفتاح الأساس لفھ�م تحرك� إستخباراتفي بعض الأحیان تكون  . ح
  .ات الزبائن تجاه أفعال المنافسینراء وتوجھبمعرفة آ

 

ً مجموعة من الأفراد الالسوق ھو": السوق إستخبارات. ۲ ً  ذین یحتاجون ویریدون منتجا  معینا
ج ، ، ولھم الرغبة لإنفاق ما لدیھم للحصول على المنتولدیھم القدرة(القوة الشرائیة) لشراء المنتج

 ,Arceفقد عرفھا ( السوق إستخباراتأما ).٦٤، ۱۹۹۹(الدیوه جي،ولدیھم الصلاحیة لشراء المنتج"
جمع من السوق لغرض صنع القرارات التسویقیة البیانات والمعلومات التي ت" ) بأنھا 6, 2008
 ."المختلفة

 :) ۲۰۰٦،۳٦(الجنابي، الآتيالسوق من خلال  إستخباراتیمكن تأشیر أھمیة و
البیانات والمعلومات التي یتم جمعھا عن السوق سوف تعطي صورة تحلیلیة عن مختلف  نَّ إِ  . أ

ستباقي لى فھم السوق وتحقیق التوجھ الإإ لاً لتي تؤثر فیھ وصواالجوانب المتعلقة بالسوق والعوامل 
 . للمنظمة

ً  علومات الاستخباریة عن السوق تؤديالم نَّ إ . ب راتیجیة المنظمة التي في تحدید إست دوراً رئیسا
جل تحقیق میزة تنافسیة من خلال دائھا والتكیف مع ظروف السوق من أرتقاء بمستوى أتدفعھا بالإ

 . تزیادة الحصة السوقیة ومعدل نمو مبیعا
ى تقییم مدى تغطیة السوق أو مدى تعمل علالبیانات والمعلومات الإستخباریة عن السوق س نَّ إِ  . ت
ختراق السوق بالشكل الذي یؤشر الموقف الحالي للمنظمة في السوق ، إذ یتم في ضوء ذلك معرفة إ

 ختراقھا.توسیع تغطیتھا السوقیة أو تعزیز إمدى حاجة المنظمة ل
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 :  الآتيالسوق تتمثل ب باراتإستخونرى بان أھمیة 
تحدید أھم التغیرات التي تطرأ على السوق ومحاولة الحصول على البیانات والمعلومات قبل  . أ

تجاھات معینة قبل منافسیھا وتحقیق ن تأثیر مسبق على تحرك المنظمة بإنشرھا في السوق لما لھ م
 التفوق التنافسي .

اء قاعدة معلومات تجاه عن الأسواق سوف تؤدي إلى بن البیانات والمعلومات التي یتم جمعھا نَّ إِ  . ب
د منھا المنظمة في عملیاتھا وأنشطتھا الیومیة والتغیرات التي تحصل في إنتاج تستفیالأسواق، 
 منتجاتھا .

مة تجاه ستخباریة عن السوق سوف تعمل على تقییم الحصة السوقیة للمنظالمعلومات الإ نَّ إِ  . ت
ت التي والعمل على تعزیز تلك الحصة من خلال البیانات والمعلوما ،الحصص السوقیة للمنافسین 

 ق توزیعھم لمنتجاتھم .ائلیة إنتاجھم وطریتم جمعھا عن المنافسین وآ
 

، ینالمنافسف عرِّ نُ  نّ أَ  ینبغيالمنافس،  إستخباراتقبل الحدیث عن : المنافس  إستخبارات. ۳
بینھا للحصول على الموارد ، والتي تشمل دخل  جمیع المنظمات التي تتنافس فیماھم " ینفالمنافس

 إستخباراتأما  .)Chussil,Paille , 2003, 3("الزبون أو الموارد الطبیعیة أو الموارد البشریة
القدرة على الحصول وتفسیر وتكامل المعلومات ب") Yeniyurt, 2004,8(دھا حدفقد  المنافس

تمثل  أنھا )Porter,2008,6(. وأشار" تجاه المنظمة المتعلقة بالمنافسین المباشرین وغیر المباشرین
المزایا التي قد یمتلكھا البیانات والمعلومات التي تجمع عن المنافسین لتحدید المصادر و"

جل الحصول إحدى إجراءات المنظمة من أنافس " الم إستخباراتعلى ذلك تمثل اءً بن . "نالمنافسو
ق إنتاجھم ائلیة وطرتجاھات عملھم وآمن خلال معرفة إ نعلى البیانات والمعلومات حول المنافسی

ستراتیجیات التي یتبعونھا ، وكذلك الموارد التي یحصلون علیھا والتي تستطیع المنظمة من والإ
ن والعمل على مواجھة تلك الأحداث ال التي یتوقع أن یفعلھا المنافسوخلالھا التنبؤ بالأحداث والأفع
 . " ویقیة مناسبةمن خلال بناء إستراتیجیة تس

 

 : الآتيالمنافس تبرز من خلال  إستخباراتأھمیة  نَّ أَ  انویرى الباحث
ستغلال الموارد غیر المتاحة من قبل المنافسین والعمل على الحصول علیھا من قبل القدرة على إ . أ

ك ستغلالھم لتلدم إلدى المنظمة عن المنافسین وع المتوافرةالمنظمة ، وذلك من خلال المعلومات 
 الموارد .

ن اھج السوقیة التي یتبعھا المنافسوكبر قدر ممكن من الزبائن من خلال معرفة المنالسماح بتغطیة أ. ب
در ممكن كبر قوتلبیة أ،ستغلال القطاعات السوقیة الأخرىإ، ووفق ذلك یتم وما ھي أھدافھم السوقیة

 .من رغبات وحاجات الزبائن
بالموارد وكیفیة توفیرھا لھم ، ومقارنتھا مع قدرات  المنافسین على إمدادھم معرفة قدرة مجھزي. ت

 مجھزي المنظمة .
، ومعرفة جوانب الارتفاع لدى ن مع ما تتحملھ المنظمةة التكالیف التي یتحملھا المنافسومعرف. ث

تفاع التكالیف والعمل على رقارنتھا بإنخفاضھا لدى المنافسین، ومحاولة تفسیر سبب إالمنظمة وم
 . تخفیضھا

 

المنظمات التي تجھز  أوالأفراد "  أنھمعلى  ینیمكن تعریف المجھز: المجھزین  خباراتإست.٤
 .)٥۸، ۲۰۰۹ ،(الصفو"المواد والأجزاء والمنتجات التي تحتاجھا منظمة ما

العلاقة الجیدة ب�ین المنظم�ة "  بأنھا )Hawes, 2009,69( فقد عرفھا المجھزین إستخبارات أما
إمداد المجھزین بالمواد والأجزاء إلى جانب ما یتوفر ل�دیھم  من خلالا ومجھزیھا والتي تأتي ثمارھ

م��ن بیان��ات ومعلوم��ات ع��ن العناص��ر الت��ي یمك��ن أن ت��ؤثر عل��ى المنظم��ة الت��ي تتمث��ل بالمعلوم��ات 
المعلوم��ات الت��ي یمك��ن إستحص��الھا م��ن مجھ��زي المنظم��ات  ع��ن نق��اط ق��وة المنافس��ین و المت��وافرة

  ." المنافسة أو غیرھم 
 تتعام�ل م�ع ع�ددٍ  نّ تواكب التطور الحاصل ف�ي الس�وق أَ  نّ على المنظمات التي ترید أَ  بغيینو

 لى جان��ب الم��وادل��ك التط��ور ف��إحتیاج��ات الت��ي تواك��ب ذنظم��ة بالإم��ن المجھ��زین ال��ذین س��یمدون الم
ً والأج��زاء الأولی��ة یس��تطیع المجھ��زو تخت��ار  نّ فعلى المنظم��ات أَ ،ن إم��داد المنظم��ة بالمعلوم��ات أیض��ا



 )۲۰۱۸.. العدد ( خاص ) .. السنة (۱).. ج۲المجلد ( محور الإداري ..مجلة تكریت للعلوم الإداریة والاقتصادیة / ال
  

۱۸ 
 

مجھ��زین ال��ذین یتمتع��ون بص��فات تجعلھ��م متمی��زین ع��ن ب��اقي المجھ��زین الآخ��رین ف��ي الس��وق ال
)Weele,2002,21(.  ولكي ی�تم إس�تخدام إس�تخبارات المجھ�زین بص�ورة فعال�ة ف�إن المعلوم�ات الت�ي

ذه فإنَِّ ھ لذاتقتنیھا المنظمة ینبغي أنَّ تكون معبرة عن صدق البیانات الفعلیة التي یمتلكھا المجھزون،
المعلوم��ات ینبغ��ي ھیكلتھ��ا وتق��دیمھا بطرائ��ق ت��ؤدي إل��ى ص��نع ق��رار إداري فع��ال وك��ذلك ف��ي بن��اء 

 )Wayne,2001,1(ن السوق الذي تتعامل معھ المنظمةمعلومات جیدة ع
 الآتيالمنظمة  تتمثل بتقدیمھاالمجھزین  إستخباراتأھمیة  نَّ أَ  وبناءًعلى ما تقدم نرى

 ھات السوق .تجاعلى التعرف على إ المساعدة . أ
 یساعد على إعطاء معلومات ثمینة عن أسالیب التسعیر . . ب
 على كیفیة التفوق على المنافسین . التعرف یساعد المنظمة . ت
 یساعد المنظمة ویرشدھا نحو زیادة المبیعات . . ث
 حتیاجاتھمرف على أذواق الزبائن وإیساعد المنظمة على التع . ج
 حتیاجاتھم .لم تلبي المنظمات إ الزبائن الذینیساعد المنظمة على التعرف على  . ح
 

 الثالث المحور
 )(أطار مفاھیمي الشخصنة التسویقیة

یق�ة جدی�دة لزی�ادة رتبح�ث ع�ن ط إِنَّ منظم�ات العص�ر الح�دیث:  . مفھوم الشخصنة التسویقیة أولاً 
كبر عدد من الزبائن ، بینما ال�بعض م�ن ھ�ذه المنظم�ات من خلال بیع منتجات إلى أالحصة السوقیة،

فالزبائن الذین یش�ترون  .)Joseph,2009 10( فاءة تكون مركزة على حصة الزبونتي ھي أكثر كوال
وتك�ون  حتیاجاتھم والتي ستلبیھا ھذه المنتج�ات لھ�م ،ھم یعرفون على نحو أفضل ما ھي إالمنتجات،

س�����تجابة لم�����ا عل�����ى الإ(ف�����ي ض�����وء المس�����ؤولیة الإجتماعی�����ة والأخلاقی�����ة) المنظم�����ات مجب�����رة 
 ) .Thomas, 2005, 45یریدونھ(

وذك��رت الشخص��نة التس��ویقیة كأح��د الحل��ول للزی��ادة المفرط��ة وتع��دیل الع��روض إل��ى الزب��ائن 
 Johanna, et.alف��ي عملی��ة إنت��اج المنتج��ات ذات الأھمی��ة بالنس��بة لھ��م (المش��اركین م��ع المنظم��ة 

لف�ت داة الرئیس�ة لِ الشخصنة التس�ویقیة ھ�ي الأ نَّ ) على أَ Ball, et.al , 2006, 396)، ویؤكد (2009,1,
 ھتمام الزبون وإقناعھ بالشراء .إ

 ،نظ��ر العدی��د م��ن الب��احثین للشخص��نة التس��ویقیة وم��ن وجھ��ة عدی��دة اتریف��ولق��د وردت تع
 )۳الجدول(

 الباحثین بعض الشخصنة التسویقیة من وجھة نظر اتریفتع )۳الجدول (
 التعریف الباحث والسنة ت

۱ Reiss,2003,8 زبون واحد أو مجموعة ثانویة م�ن الزب�ائن بالإعتم�اد  التوجھ إلى شریحة من
 على تفضیلاتھم المذكورة ضمنیاً أو ظاھریاً .

۲ Treiblmaier ,et.al 
,2004,1 

توحی��د تفض��یلات الزب��ون م��ن خ��لال م��زیج تس��ویقي مناس��ب ل��ھ والعم��ل عل��ى 
 تحقیق رضاه من خلال ذلك المزیج .

۳ Thomas, 2005, 44 بائن في أثناء التفاعل معھم والت�ي تس�تخدم فیم�ا بع�د جمع المعلومات حول الز
 لتقدیم المساعدة الملائمة أو الخدمات المصنوعة وفقاً لإحتیاجات كل زبون .

٤ Ball, et.al , 2006, 397   شكل خاص من التمیز ال�ذي یغی�ر تص�میم المن�تج م�ن التص�میم الم�وزون إل�ى
 زبون.عملیة تحدید أي الخصائص ستعود بالفائدة على ال

٥ Arora, et.al, 
2008,307 

وسیلة لتلبیة إحتیاجات الزبون على نحو أكثر فاعلیة وكف�اءة الأم�ر ال�ذي م�ن 
شانھ أن یجعل التفاعلات أسرع وأسھل وتزید رضا الزبون ، فضلاً عن زی�ادة 

 إحتمالیة تكرار الزیارات وعملیات الشراء .
٦ Rangaswamy,et.al , 

2009,4 
تج لكي یتمتع الزبون بمزید م�ن القناع�ة وبتك�الیف أدن�ى أو تعدیل خاصیة المن

 بخاصیة معینة 
 ان وفق المصادر المستخدمة .المصدر : من إعداد الباحث
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 الشخصنة التسویقیة یمكن النظر إلیھا من جانبین : نَّ من خلال ما تقدم نرى أَ 
ً أسلوب" یمكن عدھا :  الأول : من وجھة نظر المنظمة ً معین ا ف�ي ظیف عناصر المزیج التسویقي لتو ا
ن�ة تش�عر الزب�ون ال�ذي تتبن�ى المنظم�ة تص�میم ب�رامج ترویجی�ة معی المنظمة لخدمة زبون واحد ، إذ

المقص�ود بھ�ا ، وم�ن ث�م إنش�اء أو تولی�د من�تج جدی�د یش�ترك الزب�ون ف�ي تص�میمھ ،  أنَّ�ھُ یطلع علیھ�ا 
 ً وتطلع�ات الزب�ون تحدید السعر الذي ی�لاءم  ، وكذلك والعمل على إنتاجھ وفق ما یراه الزبون مناسبا

عتبار أھداف المنظمة من الربح ، والعمل على تسلیم ھ�ذا المن�تج إل�ى الزب�ون ف�ي مع الأخذ بنظر الإ
 . "  المناسب لھ والزمان المكان

طلاع یقیة م��ن وجھ��ة نظ��ر الزب��ون أولاً ب��إ: تب��دأ الشخص�نة التس��والث�اني : م��ن وجھ��ة نظ��ر الزب��ون 
م�ع  الإتف�اقالمقص�ود ب�ھ ، وم�ن ث�م  أنَھُّ لالھ برنامج ترویجي معین الذي یستشعر من خالزبون على 

تلك المنظمة على إنتاج المنتج الذي یرغبھ وفق التصمیم الذي یشترك فیھ م�ع المنظم�ة ، وال�ذي ف�ي 
ق مناسب لسعر المنتج الذي طلب�ھ (وف�ق التص�میم المتف� أنَھُّ یتم تحید السعر الذي یرى الزبون ضوئھ 

 علیھ) ، والعمل على تسلیم ھذا المنتج إلى الزبون من  قبل المنظمة في المكان المناسب لھ .
یة تتطلب عناصر تكیفی�ة الشخصنة التسویق نَّ أَ  ة التسویقیة من قبل المنظمة ، إذوتبدأ الشخصن

بمراقبة سلوك تقوم المنظمة  نّ عن أنھا  تتطلب أَ  فضلاً ، حتیاجات الزبائن قابلة للتحقیق لأجل جعل إ
ً ائن لكي تتكیف المنظمة تلقائیالزب  ).Treiblmaier, et.al ,2004,2حتیاجات الزبائن (مع إ ا

الانترن��ت ، فبإمك��ان س��تخداماً ف�ي الأوس��اط التفاعلی��ة مث�ل والشخص�نة التس��ویقیة ھ�ي الأكث��ر إ
ى الش�بكة تس�اعد اق�ع عل�قتراح�ات للمس�تقبل ، ف�الكثیر م�ن الموالشبكة تتبع إھتمامات الزبون وتق�دم إ

الزب�ون ،  م�ا یری�ده س�تناد إل�ىم�ات ووض�ع الأس�بقیات بالإوذلك بتنظیم المعلو الزبون على الإختیار
 .)Dean,1998,3(ستخدام نظام التشكیلب الزبون وبإفبالإمكان صنع المنتج وفقاً لطل

 ً  ھن���اك خص���ائص تتمی���ز بھ���ا الشخص���نة التس���ویقیة ھ���ي:  . خص���ائص الشخص���نة التس���ویقیةثانی���ا
 ):۳۹، ۲۰۰۸(الشیرواني ، 

 المرونة . .۱
 وتكامل العملیات والإنتاج والتسویق بشكل ناجح .تتطلب قاعدة بیانات متكاملة ، .۲
 : ت المنظمة وفق الاعتبارات الآتیةقرارا .۳
 حاجات ورغبات الزبون المتغیرة . . أ
 ل مشاركتھ في الشخصنة التسویقیةقدرة وقابلیات الزبون في تحقیق الفائدة من خلا . ب
 ر التقنیات الملائمة للشخصنة التسویقیة .توف . ت
 نماذج الأعمال المتبعة .والعملیة ، وقابلیات المنظمة من الناحیة التقنیة ،  . ث

 ً الشخص��نة التس��ویقیة  نَّ ) أَ Arora, et.al, 2008,310ح��دد (:الشخص��نة التس��ویقیة  مس��تویات .ثالث��ا
 ) .۱ة الشكل (الآتیویات تأخذ المست نّ یمكن أَ 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 )۱الشكل (
 التسویقیة مستویات الشخصنة

Source :Arora ,Neeraj ,Hess .James D., Joshi, Yogesh, Neslin, Scott,Thomas ,Jacquelyn 
, 2008, Putting one-to-one marketing to work : Personalization customization , 

, 310  Science .com www.Springermber,  and choice, Published online , 16 Septe
. 

 ومن خلال الشكل نرى
ك�ل الزب�ائن ال�ذین  ورغب�ات المنظم�ة تلب�ي حاج�ات نَّ ف�إِ وفق ھذا المستوى  الكل : –إلى  –واحد  . أ

الة تك�ون معدوم�ة في ھذه الح الشخصنة التسویقیة وتكون ملیة الشراء من قبل المنظمة ، یقومون بع
 .مرونتھا تكاد تكون قلیلة  نَّ في المنظمة تكون قیاسیة وأ المتوافرةالأدوات والمعدات  ، إذ

 واحد –إلى  –واحد 
 شخصنة متطرفة

 الكل –إلى  –واحد 
 لا شخصنة 

N  إلى  –واحد–  
 شخصنة جزء أو شر�حة

 مستو�ات الشخصنة ١ صفر

http://www.springer/
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 إل�ى تحقیقھ�اتلبی�ة حاج�ات ورغب�ات الش�ریحة الكب�رى ھ�ي غای�ة تس�عى  نَّ إ :   N –إلى  –واحد  . ب
تلبیھا  نّ ن یمكن للمنظمة أَ الحالة الفردیة التي تظھر على مجموعة من الزبائ نَّ غالبیة المنظمات ، وأَ 

مس�توى الشخص�نة وف�ق ھ�ذه الحال�ة یك�ون  نَّ ف�إِ  الشراء في المستقبل القریب ، ل�ذاإذا تكررت عملیة 
 . نظمة مقسمین إلى شرائح معینةزبائن الم نَّ على أساس أَ 

أي ھو الأعلى من بین الحالتین الس�ابقتین ، ھذا المستوى من الشخصنة، نَّ إِ  :واحد –إلى  –واحد  . ت
المنظمة تنتج المنتجات وفق طلب ك�ل زب�ون ،  نَّ فإِ طلبات الزبائن لا تتشابھ في خصائصھا ، لذا  نَّ أَ 

ً شخص� نَّ خ�ر ، كم�ا ل�و أَ زبون بطریق�ة مغ�ایرة ع�ن الزب�ون الآالمنظمة تتعامل مع كل فعلیھ  ً معین� ا  ا
 یلبي حاجة شخص آخر .

، (شخص�نة المن�تج ةویقیة بعناصرھا الأربع�الشخصنة التس نَّ ◌َ إ:عناصر الشخصنة التسویقیةرابعاً.
 حلقة الوصل بین المنظم�ة والزب�ون، صنة الترویج) تمثلشخو ،وشخصنة التسلیم ،وشخصنة السعر

زیادة قیمة الزبون تجاه  أن رغبة الزبون في إنتاج منتجات وفق حاجاتھ ورغباتھ سوف تؤدي إلىإذ 
فائ�دة الزب�ون ، أم�ا فیم�ا یخ�ص المنظم�ة الت�ي شقین أساسین وھما كلفة الزب�ون و من خلالالمنظمة،

یج�اد ن��وع م�ن الت��وازن م�ا ب��ین كلف�ة المنظم��ة ف�ي إنت��اج لإ الشخص�نة التس��ویقیة فس�وف تعم��ل تتبن�ى
 .منتجاتھا وكذلك فائدة المنظمة من تبني ذلك النوع من طریقة الإنتاج 
 . الآتيعلیھ ... یمكن توضیح عناصر الشخصنة التسویقیة من خلال 

المتغی��رات الأربع��ة ف��ي الم��زیج التس��ویقي ویع��د م��ن العوام��ل  أح��دالمن��تج  نَّ إِ :خص��نة المن��تج . ش۱
م�زیج المن�تج بكون�ھ قل�ب ال دَّ الداخلیة التي یمكن السیطرة علیھ والتحكم بھ عل�ى نح�و واس�ع ، وق�د عُ�

وأس�واقھا  مباشر بحاجة الزب�ون ویمث�ل حلق�ة الوص�ل ب�ین المنظم�ة ارٌتباطالتسویقي . لذا فالمنتج لھ 
المستھدفة ، بحیث لا یمكن للمنظمة التخطیط للعناصر الأخرى للمزیج التسویقي بدون توافر المنتج 

ختی�ار ت الإتسعى إلى تصمیم المنتجات التي تضمن تحقق درجة عالیة من عملی�ا نّ وعلى المنظمة أَ 
جز جھ�ود المنافس�ین ع�ن الحر للزبون ، ومن خلال ذلك یتم بناء علاقة متینة بین الزبون والمنتج تع

المنظم�ات الت�ي تتبن�ى فك�رة تلبی�ة رغب�ات  نَّ ف�إِ  ل�ذا .)۱۱۰، ۱۹۹۹(ال�دیوه ج�ي، إضعاف أواصرھا
زبائن ف�ي الش�راء م�ن تل�ك المنظم�ة ، ر كل إمكاناتھا لقاء رغبة الخّ سَ الزبائن بشكلھا الفردي سوف تُ 

المتطلب��ات الشخص��یة  اع��دھ ن��ي مفھ��وم شخص��نة المن��تج ال��ذي یمك��ننطلق��ت المنظم��ات ف��ي تبل��ذلك إ
 Dellaert,Stremersch,2005(لزب�ون واح�د م�ن خ�لال ق�درة المنظم�ة عل�ى تلبی�ة حاجات�ھ ورغبات�ھ 

أنََّ شخص��نة المن��تج تمث��ل "تص��میم منتج��ات تلائ��م )۳۷۰، ۲۰۱۰ ،الش��یخ ، (عیس��ى وی��رى .)222,
 طلبات كل الزبائن وتوقعاتھم" .

) مجموع��ة م��ن انف م��ن قب��ل الباحث��)(بتص��ر٤، ۲۰۱۱حوح��و ، ب��ن ج��روة ،ب��ن وأوض��ح (
 الخطوات التي تؤدي إلى شخصنة المنتجات من قبل المنظمات :

ولاً أالزب�ائن علیھ�ا وحاجات المنظمات التي تبغي إنتاج منتجات وفق رغبات  نَّ إ:معرفة الزبون  . أ
میم الت�ي ستباقھا م�ن خ�لال تھیئ�ة المنتج�ات أو التص�اوإتبني قاعدة بیانات عن الزبائن ورغباتھم  نّ أَ 

 تجذب الزبائن إلى المنظمة .
: ترتكز شخصنة المنتج على المبادلات التفاعلیة بین المنظمة وكل تصال والحوار مع الزبون الإ . ب

ج�ل من وسائل الإتص�ال م�ع الزب�ون م�ن أ المنظمات طورت مجموعة فإنزبون من زبائنھا ، لذلك 
 ء الى الزبون )اه الزبون ، الاصغمن أھمھا( الاتصال في اتجاتحقیق رغباتھ وبناء ولائھ و

ل�دى المنظم�ة  المت�وافرةعتب�ار المعلوم�ات الت�ي بعد الأخذ بنظر الإ : إشراك الزبون في المنظمة . ت
 ج�ل وض�ع الخط�وط الرئیس�ةیش�ترك فیھ�ا المنظم�ة والزب�ون م�ن أ عن الزبون ، تأتي المرحل�ة الت�ي
 المت�وافرةنظم�ة إل�ى الزب�ون ، والتص�امیم قتراحات الت�ي تق�دمھا المللمنتج الذي یرغبھ الزبون ، فالإ

 ً  . فاق الطرفین على إنتاج المنتجاتتغباتھ سوف تقلل الوقت المستغرق لإعن حاجاتھ ور لدیھا مسبقا
تھ�دف المنظم�ة م�ن خ�لال تلبی�ة حاج�ات ورغب�ات الزب�ون الفردی�ة إل�ى إقام�ة :بناء ولاء الزب�ون . ث

 .ضمان عائد الزبون الوفيجل ة الأمد بینھا وبین الزبون، من أعلاقات طویل
س�تطاعة إدارة عناص�ر الم�زیج التس�ویقي مرون�ة فبإ م�ن أكث�ر یع�د الس�عر نَّ إ. شخصنة الس�عر :  ۲

بع أسالیب علمی�ة وعملی�ة تعب�ر تت نّ زیادتھ ، وكل ھذه السیاسات لابد أَ وتخفیضھ ، و،  التسویق ثباتھ
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عملی�ة  ة زمنی�ة معین�ة ومح�ددة ، وتع�دنعكاس أو تحسین بقیمة الشيء بالنسبة للزبون خلال فترعن إ
ً أساسی اً لعب دوریة الصعبة والمعقدة والتي تالإقتصادتحدید الأسعار من الأنشطة  ف�ي نج�اح  وفع�الاً  ا

ة الس�عریة الھدف الأساس لجمیع المنظمات م�ن تحدی�د السیاس� نَّ نشطة الأخرى ، لأَ ل جمیع الأأو فش
س�تمرار ف�ي أنش�طتھا منظم�ة الإمناس�بة الت�ي تض�من للھو تغطیة جمیع التك�الیف وتحقی�ق الأرب�اح ال

الس�عر )٥۸٥، ۲۰۰۹،رمس�ترونج أك�وتلر، ( وع�رف.  )۱۰، ۲۰۱۰ھا في الس�وق (تم�راز،ووجود
ئن ، أو مجم�وع الق�یم الت�ي یتبادلھ�ا الزب�ا لمن�تجالمبلغ الذي یطل�ب ف�ي مقاب�ل الحص�ول عل�ى ا"  بانھ

 ." منتجستخدامھم للمقابل منافع حصولھم لھا ، أو إ
فر منتج��ات ذات ج��ودة عالی��ة وم��ع اویختل��ف رد فع��ل الزب��ون تج��اه الس��عر ، فب��الرغم م��ن ت��و

الزب��ون س��وف ل��ن یتخ��ذ ق��رار الش��راء م��ا ل��م تك��ن ل��ھ الق��درة  نَّ أَ  إلاوج��ود الحاج��ة والرغب��ة لش��رائھا 
)، ۲۰، ۲۰۰۷ى منتج�ات أس��عارھا منخفض�ة (عم��ر،الش�رائیة ، فالأس��عار المرتفع�ة ت��دفع الزب�ون إل��

ینظر كل زب�ون إل�ى المن�تج  ردیة للزبائن تجاه المنتجات، إذنطلقت من المواقف الفصنة السعر إشخف
شخصنة السعر تمثل نظرة الزب�ون  فإن الحقیقي لھذا المنتج ، لذا بأنھ السعرالسعر الذي یقتنع  ویقدر

ة الزب�ون بق�در"شخص�نة الس�عر تتمث�ل  نَّ ) أَ ٤۳، ۲۰۰۸(الشیرواني ، ویرىفي تحدید سعر المنتج .
 "ختیار المنتجإ دختیار السعر المناسب عنمن خلال القوة التساومیة وذلك لإ في السیطرة على السعر

ار مختلفة لعدة زب�ائن تبیع نفس المنتج بأسع نّ المنظمة تستطیع أَ  نَّ ) أَ ۳٤، ۲۰۱۰، (تمرازوأوضح .
لس�عري ، بسیاس�ة التحی�ز اتمیی�ز الأس�عار أو عتبارات تسویقیة وھذا ما یسمى بسیاس�ة وذلك بسبب إ

 عطاء مزایا تنافسیة للزبائن . التي مفادھا وضع عدة أسعار لنفس المنتج لإ
ستخدام سیاسة شخصنة الس�عر م�ن قب�ل المنظم�ات إ نَّ ) أَ Ghose, Huang, 2006,38ویوضح (
 لھ مبررات ھي :

 .لمجلات بأسعار خاصةعرض ا مثللجذب زبائن جدد، عرشخصنة الس تستخدم . أ
ھ��ذه السیاس��ة تش��جع  نَّ أَ  ك��ون إح��دى أھ��داف شخص��نة الس��عر ، إذك��الیف الإنت��اج ق��د یتخف��یض ت . ب

الزبائن على الشراء بكمیات كبیرة ، ج�راء الحص�ول عل�ى الس�عر المناس�ب م�ن وجھ�ة نظ�رھم ع�ن 
 المنتج الذین یرغبون في شرائھ .

 قد تستخدم المنظمات شخصنة السعر وذلك لمواجھة بعض ظروف المنافسة . . ت
 قدرة المنظمة على تحدید  أي سیاسة تسعیر مناسبة لمنتجاتھا .  عند عدم . ث
إتباع سیاسة شخص�نة  بوساطةفتمیل إلى كسب الزبائن إنخفاض القدرة التساومیة للمنظمة ، عند  . ج

 السعر .
ی�تم بن�اءً عل�ى ذل�ك  الت�ي یعطیھ�ا الزب�ون للمن�تج ، إذ شخصنة السعر تنطلق من تحدید القیم�ة نَّ فإِ لذا 

عل�ى تص�نیع المن�تج ف�ي ض�وء الس�عر  إنفاق�ھص�میم المناس�ب للمن�تج وتخص�یص م�ا یمك�ن تحدی�د الت
 الممكن دفعھ من قبل الزبون.

ئم�ة عل�ى أس�اس الوق�ت زدادت المنافس�ة القابعد تزای�د أھمی�ة الوق�ت للزب�ون إ: . شخصنة التسلیم ۳
ل التركی�ز عل�ى ، فالكثیر م�ن المنظم�ات تس�عى لتوس�یع قاع�دتھا م�ع الزب�ائن م�ن خ�لابین المنظمات

 ).٤٤، ۲۰۰٦التسلیم وإیصال المنتج إلى الزبون (الھاشمي ، 
مقدرة المنظم�ة عل�ى تق�دیم المن�تج ف�ي الوق�ت  "التسلیم یمثل  نَّ ) أَ ۲۰۱۰،٤۱،وأشار (الدلیمي

س�تجابة ي مواعی�د التس�لیم والمرون�ة ف�ي الإالذي یرغبھ الزبون  والتي تشتمل معھا الدقة والسرعة ف
َ Vesanen,2005,13( أم��ا شخص��نة التس��لیم فق��د عرفھ��ا . " ائنلطلب��ات الزب�� م��ا ب��ین  الإتف��اق"  اھ��نّ ) بأ

وأوض�ح (ال�دیوه  ." المنظمة والزبون على تسلیم المنتج إلى الزبون في الموق�ع ال�ذي یح�دده الزب�ون
بسط الأنواع المتاح�ة ل�دى المنظم�ة م�ن القن�وات التوزیعی�ة ھ�ي م�ن المن�تج أ نَّ ) أَ ۱٥۱، ۱۹۹۹،جي

یفضل بعض الزب�ائن الش�راء بھ�ذه الطریق�ة  ومن دون الحاجة إلى وسطاء ،إذ )*(باشرة إلى الزبونم
 ھ�ذه الطریق�ة تس�تخدم ف�ي ش�راء نَّ أَ ، ون�رى ر المختلف�ةعلى الرغم من  توافر المواد ھذه ف�ي المت�اج

 بی��ق مب��دأفق��د ب��دأت المنظم��ات بتطعلی��ھ ، ذه الطریق��ة تب��دو ھ�� نَّ المنتج��ات والمحاص��یل الحقلی��ة، وأّ 
                                                 

، إدارة التس��ویق ، دار الكت��ب ۱۹۹۹للمزی��د ح��ول أن��واع القن��وات التس��ویقیة انظ��ر : ال��دیوه ج��ي ، أب��ي س��عید ،  *
 ۱٥۱للطباعة والنشر ، الطبعة الثانیة ، موصل ، العراق ، 
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شخصنة التسلیم الذي تستطیع المنظم�ة وم�ن خ�لال التعام�ل المباش�ر إل�ى تق�دیم خ�دمات التس�لیم إل�ى 
ستخدام القن�وات التوزیعی�ة الأخ�رى إل�ى عن إ الزبائن وفي المكان والوقت المناسبین للزبون . فضلاً 

 .جانب شخصنة التسلیم للزبائن 
یمك�ن تس�میتھ ف�ي الوق�ت زب�ون ب�ین المنظم�ة والة إس�تخدام القن�اة المباش�ر ف�إنعل�ى ذل�ك  بناءً 

لتزامات التي ینبغي على المنظم�ة القی�ام بھ�ا خصنة التسلیم ، مع الأخذ بنظر الإعتبار الإالحاضر بش
في الوقت عند تطبیق مبدأ شخصنة التسلیم في عملھا من حیث قدرتھا على تسلیم المنتج إلى الزبون 

 . والمكان المناسبین لھ 
یمك�ن النظ�ر إل�ى الت�رویج عل�ى  أنَّ�ھُ   (Kotler,Armstrong ,2005,430)أشار: الترویج  . شخصنة٤

إل��ى نتق��ال م��ن التس��ویق المص��مم ة للمنظم��ة الت��ي فرض��تھا الحاج��ة للإأداة الاتص��الات التس��ویقی أنَّ��ھُ 
تصالات التسویقیة إلى تعریف الجمھور المستھدف ومساعدتھم ف�ي التسویق المستھدف ، وتھدف الإ

الشخص�نة التس�ویقیة تتح�دث ع�ن ف�رد  نَّ مش�اكلھم للحص�ول عل�ى الاس�تجابة المرغوب�ة ، وبم�ا أَ  حل
عملی�ة الش�راء م�ن وإقناع�ھ بمم برامجھ�ا الترویجی�ة لھ�ذا الفرد،تص� نّ عل�ى المنظم�ة أَ  نَّ ف�إِ واحد فق�ط 
 أي جع�ل مزیجھ�اي مفھ�وم الشخص�نة ف�ي عنص�ر الت�رویج،نطلق�ت المنظم�ات إل�ى تبن�لذا إمنتجاتھا،

 شخص�نة الت�رویج )Joseph,2009, 9(بناءً عل�ى ذل�ك فق�د ع�رف  الترویجي موجھ نحو زبون واحد .
جل إقناع زبون واحد على التعامل مع المنظمة من ویجیة التي تستخدمھا المنظمة من أالبرامج التر"

 نَّ أَ ) ۲۰۰۸،٤۳،(الش�یرواني وأك�د .وفر حاجاتھ ورغبات�ھ ف�ي المنظم�ة"بتخلال قدرتھا على إقناعھ 
الس�ابقة،  ختلاف�ھ م�ع المنتج�اتلفة مثل (إص�دار منتج�ات جدی�دة، وإالزبون یحتاج إلى معلومات مخت

ھذه المعلوم�ات المشخص�نة ،و)تبني طریقة الشخصنة التسویقیة معھ، ومعلومات خاصة بالمنتجاتو
ن الإع�لاوتص�الات الشخص�یة أو رس�ائل مباش�رة ن م�ن خ�لال الإیمكن توضیحھا مباشرة إلى الزب�و

ع�ن  فض�لاً الت�رویج ف�ي بیئ�ة التس�ویق الرقمی�ة، تصالات والإ أدوات ت وھي إحدىنترنمن خلال الأ
الرسائل التي قد توزع بالس�رعة و بالكلف�ة المنخفض�ة و س�ھولة الإنت�اج و توزی�ع  من خلالالإعلان 

ك��ن الترویج��ي ، والت��ي یم الم��زیج ع��دة عناص��ر تس��مىویتض��من النش��اط الترویج��ي  المنتج��ات .
تص��ال الفع��ال بالزب��ائن والمنظم��ات الأخ��رى ف��ي البیئ��ة التس��ویقیة المحیط��ة لتحقی��ق الإ تخدامھاس��إ

الخاص بھا تجاه  ستخدام المنظمة للمزیج الترویجينا نتحدث عن إوبما أنّ  ،بالمنظمة لترویج مبیعاتھا
بناء البرامج الھدف من خلال  نَّ تستخدم على أساس جماعي إلا أَ  صرعناال ھذه نَّ نرى أَ  ،زبون واحد

ة الزب�ون الواح�د الترویجیة المختلفة للمنظمة في إطار الشخصنة التسویقیة ھ�و الت�أثیر عل�ى شخص�ی
 أنَّ�ھُ أي العملیة الترویجیة التي قامت بھا المنظمة بمختلف وس�ائلھا فإنھ�ا تس�تھدفھ  بمحاولة إقناعھ أنََّ 

، الدعای���ة لشخصي،تنش��یط المبیع��اتلمتمثل��ة (الاع���لان ، البی��ع اوا المقص��ود بالبرن��امج الترویج��ي
 (النشر) ، العلاقات العامة ، التسویق المباشر) . 

 

 المحور الرابع
 فرضیات البحثختبار إ

 التسویقیة في عملھا .  الإستخباراتتتبنى المنظمات المبحوثة آلیة لا :الأولى.الفرضیة أولاً 
 ) یتضح ما یأتي :4من معطیات الجدول (

التس����ویقیة(مجتمعة) بلغ����ت  الإس����تخباراتس����كویر المحس����وبة لبع����د  ختب����ار ك����ايقیم����ة إ نَّ إ .۱
) مم�ا یش�یر 0.01) عند مس�توى معنوی�ة (15.086كبر من القیمة الجدولیة البالغة (وھي أ)،174.250(

 التسویقیة . الإستخباراتإلى وجود علاقة توافقیة عالیة لبعد 
م�ن القیم�ة  أكب�ر) ، وھ�ي 64.000الزب�ائن تبل�غ ( إس�تخباراتكانت قیمة ك�اي المحس�وبة لمتغی�ر  .۲

 إس��تخباراتمتغی��ر  نَّ ل��ى أَ ) ، وھ��ذا ی��دل ع0.01) وعن��د مس��توى معنوی��ة (15.086الجدولی��ة البالغ��ة (
 علاقة توافقیة جیدة . الزبائن ذو
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م�ن قیم�ة  أكب�ر) ، وھي 55.750السوق ما قیمتھا ( إستخباراتبلغت قیمة كاي المحسوبة لمتغیر  .۳
س�تخبارات لإ نَّ ) ، وھذا ی�دل عل�ى أَ 15.086) والتي تبلغ (0.01المعنویة (كاي الجدولیة عند مستوى 

 السوق علاقة توافقیة جیدة  .
م��ن القیم��ة  أكب��ر) وھ��ي 66.750المنافس��ین بلغ��ت ( إس��تخباراتقیم��ة ك��اي المحس��وبة لمتغی��ر  نَّ إ .٤

دة لمتغی�ر )، مما یدل عل�ى وج�ود علاق�ة توافقی�ة جی�0.01وعند مستوى معنویة ( )15.086الجدولیة (
 المنافسین . إستخبارات

م�ن قیمتھ�ا  أكب�ر) ، وھ�ي 72.617المجھ�زین بلغ�ت ( إستخباراتقیمة كاي المحسوبة لمتغیر  نَّ إ .٥
 إس���تخبارات) ، وھ���ذا ی���دل عل���ى أن لمتغی���ر 0.01) ، وعن���د مس���توى معنوی���ة (15.086الجدولی���ة (

 المجھزین علاقة توافقیة جیدة .
التس�ویقیة ،  الإس�تخباراتقة توافقیة معنویة لبعد ومتغی�رات وتشیر ھذه النتائج إلى وجود علا

 الإس��تخباراتالفرض��یة العدمی��ة الأول��ى الت��ي ت��نص ( لا تتبن��ى المنظم��ات المبحوث��ة آلی��ة  ف��إنلھ��ذا 
المنظم���ات تتبن���ى  نَّ التس���ویقیة ف���ي عملھ���ا ) ت���رفض، وتقب���ل الفرض���یة البدیل���ة الت���ي ت���نص عل���ى أَ 

 . لالتسویقیة كآلیة عم الإستخبارات
 

 التسویقیة الإستخبارات)العلاقة التوافقیة لبعد ومتغیرات ٤الجدول (
البعد 
 والمتغیرات

 الاختبار

 التسویقیة الإستخبارات المجھزین إستخبارات المنافسین إستخبارات السوق إستخبارات الزبائن إستخبارات

 الجدولیة المحسوبة لجدولیةا المحسوبة الجدولیة المحسوبة الجدولیة المحسوبة الجدولیة المحسوبة

Chi-
Square 64.000 15.086 55.750 15.086 66.750 15.086 72.617 15.086 174.250 15.086 

Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 N=48)                                        0.01عند مستوى معنویة (
 . SPSSتائج البرنامج الإحصائي على ن بالإعتماد انالمصدر : من إعداد الباحث

 

 .حوثة الشخصنة التسویقیة في عملھالا تتبنى المنظمات المبالثانیة: ثانیاً.الفرضیة
 ) یتضح :٥من معطیات الجدول (

المحس��وبة لبع��د الشخص��نة التس��ویقیة وم��ن وجھ��ة نظ��ر المنظم��ة بلغ��ت  )K-S(ختب��ار قیم��ة إ نَّ إ . أ
 ) .0.01) وعند مستوى معنویة (1.1963البالغة (من قیمتھا الجدولیة  أكبر) ، وھي 2.675(
م�ن  أكب�ر) والت�ي ھ�ي 2.454المحسوبة لمتغیر شخصنة المنتج ما قیمتھا ()K-Sختبار(كانت قیمة إ . ب

 ).0.01) وعند مستوى معنویة (1.1963قیمتھا الجدولیة البالغة (
م�ن قیمتھ�ا  كب�رأ) وھ�ي 2.577المحس�وبة لمتغی�ر شخص�نة الس�عر تبل�غ ()K-S(ختب�ار كانت قیمة إ . ت

 ) .0.01) ، وعند مستوى معنویة (1.1963الجدولیة البالغة (
م�ن قیمتھ�ا  أكب�ر) وھ�ي 2.191المحس�وبة لمتغی�ر شخص�نة التس�لیم بلغ�ت () K-S(ختب�ار قیمة إ نَّ إ . ث

 ) .0.01) وعند مستوى معنویة (1.1963الجدولیة البالغة (
من قیمتھ�ا  أكبر) وھي 2.495یج ما قیمتھا (المحسوبة لمتغیر شخصنة الترو)K-S(ختبار قیمة إ نَّ إ . ج

 ) .0.01) ، وعند مستوى معنویة (1.1963الجدولیة البالغة (
رفض  الفرضیة الرئیسة الثانیة وقبول الفرضیة البدیلة التي تنص ) إلى ٥تشیر نتائج الجدول ( علیھ

 المنظمات المبحوثة تتبنى الشخصنة التسویقیة في عملھا . نَّ على أَ 
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 )٥جدول (ال
 المنظمةتغیراتھا من وجھة نظر للشخصنة التسویقیة وم )Kolmogorov-Smirnov(ختبارإ

 البعد والمتغیرات
  الاختبار

 الشخصنة التسویقیة شخصنة الترویج شخصنة التسلیم شخصنة السعر شخصنة المنتج
 الجدولیة المحسوبة الجدولیة المحسوبة الجدولیة المحسوبة الجدولیة المحسوبة الجدولیة المحسوبة

Kolmogorov-
Smirnov 2.454 1.1963 2.577 1.1963 2.191 1.1963 2.495 1.1963 2.675 1.1963 

Sig 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 N=48)                                        0.01عند مستوى معنویة (
 . SPSSلبرنامج الإحصائي على نتائج ا بالإعتماد انالمصدر : من إعداد الباحث

 الإس���تخباراترتب���اط معنوی���ة ب���ین بع���دي ومتغی���رات وج���د علاق���ة إلا ت :الثالث���ة ثالث���اً. الفرض���یة 
 والشخصنة التسویقیتین فیما بینھا .

وعكس�یة ب�ین  إیجابی�ةطبیعیة معنوی�ة  ارٌتباط) عن توافر علاقات ٦تفصح معطیات الجدول (
إذا ما درس�ت ف�ي إط�ار علاق�ة ك�ل بع�د  التسویقیتین سواءً  الشخصنة الإستخباراتبعدي و متغیرات 
         .درست في إطار علاقات ما بینھا ، أو إذا ما د أو المتغیرات الأخرى كل على حدهأو متغیر مع البع

، إذ ب��دت )بوص��فھا متباین�ة٦(عل�ى معطی��ات الج�دول اً اعٌتم��ادب�دو أم�ا بخص�وص ق��وة ھ�ذه العلاق��ة فت
) عن��د مس��توى معنوی��ة 0.256والشخص��نة التس��ویقیتین م��ا مق��داره ( تخباراتالإس��العلاق��ة ب��ین بع��د 

، وذل�ك ارٌتب�اطائن وب�ین شخص�نة الت�رویج  الأعل�ى الزب� إس�تخبارات)، كما بدت العلاق�ة ب�ین 0.01(
 نَّ أَ  ، والذي یع�ود س�ببھ)0.01) عند مستوى المعنویة (0.321رتباط التي بلغت (بدلالة قیمة معامل الإ

ً البرامج الت في ضوء المعلومات الواردة إلى المنظم�ة ع�ن  رویجیة التي تقوم بھا المنظمة تبنى أساسا
فیما  الزبائن، من خلاللى المنظمة یكون في إیصالھا إ والذي یكون جزءً ،متطلبات ورغبات الزبائن

ً ارٌتباط�صنة التسلیم طردیة بوصفھا الأقل المجھزین وبین شخ إستخباراتبدت العلاقة بین  ذل�ك و،  ا
ل��یس  نَّ وس��ببھ أَ )  عن��د مس��توى المعنوی��ة الم��ذكور 0.277-بدلال��ة نف��س المعام��ل ال��ذي بلغ��ت قیمت��ھ (

ن�تج ات بین ما یقدمھ المجھزین من معلوم�ات إل�ى المنظم�ة وب�ین عملی�ة تس�لیم المارٌتباطللزبائن أي 
وتن��درج بقی��ة  . واح��د ن ف��ي أن یلتقی��ان ف��ي ش��قٍ م��ا متغی��ران بعی��داھُ فَ إل��ى الزب��ائن م��ن قب��ل المنظم��ة 

 علاقات الارتباط بین القیمیتن التي تم ذكرھا أعلاه .
 ص�حة فرض�یة الثالث�ةعل�ى جمل�ة المعطی�ات الس�ابقة ب�رفض  اً اعٌتمادیمكن القول  بعامة ....

والشخص�نة التس�ویقیتین  الإس�تخباراتب�ین بع�دي ومتغی�رات  رتباطھتمت بمعنویة علاقة الإالتي إ
 الفرضیة البدیلة .المختلفة وقوتھا . وقبول 

 
 )٦الجدول ( 

 التسویقیة ومتغیرات الشخصنة التسویقیة الإستخباراتبین متغیرات  رتباطعلاقات الإ

شخصنة  البعد والمتغیرات
 المنتج

شخصنة 
 السعر

شخصنة 
 التسلیم

شخصنة 
 الترویج

الشخصنة 
 التسویقیة

 *0.183 *0.321 0.232- 0.033 *0.163 الزبائن إستخبارات
 *0.155 0.144 0.015- 0.011 *0.318 السوق راتإستخبا

 إستخبارات
 *0.140 *0.166 0.071 0.103 0.072- المنافسین

 إستخبارات
 *0.128 0.090 0.277- 0.029 *0.247 المجھزین

 الإستخبارات
 *0.256 *0.244 0.200- *0.143 *0.297 التسویقیة

 N=48                         )0.01عند مستوى معنویة ( *             
 . SPSSعلى نتائج البرنامج الإحصائي  بالإعتماد انالمصدر : من إعداد الباحث    
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 المحور الخامس
 ستنتاجات والمقترحاتالإ

 ستنتاجاتالإاولا . 
تعد الاستخبارات التسویقیة واحدة م�ن المص�ادر المھم�ة الت�ي تعتم�د علیھ�ا المنظم�ات ف�ي عملی�ة  .۱

 ت والمعلومات عن المنظمات المحتلفة والمتغیرات الاخرى في سوق العمل .الحصول على البیانا
تمث��ل الشخص��نة التس��ویقیة طریق��ة م��ل جدی��دة للمنظم��ات والت��ي ف��ي ض��وئھا تس��تخدم المنظم��ات  .۲

 حاجات ورغبات الزبائن الفردیة والعمل على تنفیذھا وفق صیغة اتفاقیة بین المنظمة والزبون .
لیة عم�ل لھ�ا وذل�ك م�ن خ�لال أقی�ام التسویقیة كآ الإستخباراتوثة تتبنى المنظمات المبح نَّ أَ  ظھر .۳

بخص�وص  ة في إجابات الأفراد المبح�وثینوجود علاقة توافقی ظھر) لھا الذي أChi-Square(إختبار
الأھمی��ة النس��بیة  نَّ عتب��ار أَ رات��ھ الفرعی��ة ، م��ع الأخ��ذ بنظ��ر الإالتس��ویقیة ومتغی الإس��تخباراتبع��د 

ھن�اك  نَّ ى أخر ضمن المنظمات المبحوثة ، وأَ التسویقیة تختلف من متغیر إل خباراتالإستلمتغیرات 
 التسویقیة . الإستخباراتمعنویة متفاوتة في أقیامھا ضمن المتغیرات لبعد  ارٌتباطعلاقات 

ة ف��ي عملھ��ا  وذل��ك م��ن خ��لال نت��ائج المنظم��ات المبحوث��ة تتبن��ى الشخص��نة التس��ویقی نَّ تب��ین أَ  .٤
 نَّ ة وقبول الفرضیة البدیلة لھا ، وأَ ظھر رفض ھذه الفرضی) الذي أKolmogorov-Smirnovختبار(إ

إجاب�ات متغیرات الشخص�نة التس�ویقیة تختل�ف م�ن حی�ث أھمیتھ�ا النس�بیة م�ن متغی�ر إل�ى أخ�ر وف�ق 
 معنویة بین متغیرات الشخصنة التسویقیة . ارٌتباطھناك علاقات  نَّ ، وأَ  لأفراد عینة البحثا
 

 ترحاتالمقثانیاً.
الرغم مما تم الوقوف علیھ ضمن اختبار الفرض�یة الاول�ى م�ن التحق�ق م�ن تبن�ي المنظم�ات  على  .۱

ف�ي س�یاقات  المنظمات المبحوثة في عملیة جمع البیانات والمعلومات ضمن الإستخبارات التس�ویقیة
وم�ات ال�واردة إل�ى المعلعتماد على البیانات وتعزز الإ نّ مختلفة فمنھا البشریة أو التقنیة التي یمكن أَ 

تعزی�ز ھ�ذا تسعى المنظم�ات المبحوث�ة إل�ى  نَّ قترح أَ ، نتخاذ القرارات التسویقیة المختلفة المنظمة لإ
، كما یتطلب الأم�ر إل�ى ت�وفیر لدى قواھا البشریة  المتوافرةرات تدریب وتنمیة المھاالبعد من خلال 

 التسویقیة . الإستخباراتمقومات وبرامجیات ومعدات تقنیة متخصصة ومتقدمة في مجال 
می��دانیاً إمكانی��ة العم��ل بأس��لوب الشخص��نة التس��ویقیة م��ن قب��ل المنظم��ات  ش��خص البح��ث نّ بع��د أَ  .۲

 تكام�ل تقریب�اً ، فإنن�ا ن�رىالأس�س للتطبی�ق مت�وافرة بش�كل م نَّ إذ أَ ،المبحوثة ، كونھا دراس�ة میدانی�ة
من  اً ولیس جزء تنتھجھ تلك المنظماتسلوب منفرد تطبیق ھذا المفھوم بشكل متكامل بإبالتوجھ نحو 

 .فرد  –إلى–أسالیب تسویقیة أخرى مثل التسویق الواسع أو التسویق فرد 
المنظم�ات المبحوث�ة  نَّ من أَ  علیھ في الجانب المیداني للبحث على الرغم مما تم تأشیره والوقوف .۳

بھ���ذین  اتالمنظم���ھتم���ام قت���رح زی���ادة إالشخص���نة التس���ویقیتین ، فالبح���ث یو الإس���تخباراتتتبن���ى 
فیھ�ا ، ونتیج�ة  ةالمفھومین لما یقدمھ الأول من بیان�ات ومعلوم�ات تخ�دم ص�ناعة الق�رارات التس�ویقی

ى تلبی�ة تل�ك یخدم المنظمات في ق�درتھا عل� نّ المفھوم الثاني یمكن أَ  فإنلتغیر أذواق الزبائن وتشتتھا 
ی��دعم ورغب�ات الزب�ون العراق��ي ، وبم�ا س��تغلال الف�رص المتاح�ة ف��ي الس�وق الأذواق والنج�اح ف�ي إ

 .بخاصة في تحقیق حاجاتھ ورغباتھ 
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 المصادر 
 أولاً . المصادر العربیة

 الرسائل والاطاریح  . أ
، الإس��������تخبارات التس��������ویقیة ومواجھ��������ة الأزم��������ة الإقتص��������ادیة العالمی��������ة  ۲۰۰۹أحم��������د ، أس��������امة ،  .۱

rketing.comWWW.Osamama . 
الم�ؤتمر ، الإستخبارات التسویقیة التحدي ألمعلوم�اتي لمواجھ�ة البیئ�ة التنافس�یة ، ۲۰۰۳البكري ، ثامر یاسین ، .۲

، كلی�ة الإقتص�اد والعل�وم الإداری�ة ، جامع�ة العل�وم  العلمي الأول حول إقتصادیات الأعمال في ظل ع�الم متغی�ر
 التطبیقیة الأھلیة ، عمان ، الأردن .

، إس��تراتیجیات الإتص��ال الترویج��ي لمنظم��ات الأش��خاص ، رس��الة ماجس��تیر ، غی��ر ۲۰۰٦ث��امر ، كلث��وم ، ب��ن  .۳
، الجزائ�ر  جامعة محمد بو ض�یاف بالمس�یلةمنشورة ، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، 

. 
لزب�ون مص�دراً لتحقی�ق المنافس�ة ، تس�ویق العلاق�ات م�ن خ�لال ا۲۰۱۰بن جروة ، حكیم و بن حوحو ، محمد ،  .٤

الملتقى الدولي الرابع حول : المنافسة والإستراتیجیات التنافسیة للمؤسس�ات الص�ناعیة وإكتساب میزة تنافسیة ، 
أیلول ، كلی�ة العل�وم الإقتص�ادیة وعل�وم التس�ییر  ۱۰ -۹، للفترة من  خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة

 المسیلة ، الجزائر –محمد بو ضیاف  والعلوم التجاریة ، جامعة
، تأثیر أسعار ش�ركات الأدوی�ة عل�ى درج�ة حساس�یة الزب�ائن  م�ن وجھ�ة ۲۰۱۰تمراز ، رشدي محمد صالح ،  .٥

،غزة الجامعة الإسلامیةنظر العاملین في صیدلیات محافظة غزة  ، رسالة ماجستیر،غیر منشورة،كلیة التجارة،
 ، فلسطین .

، المكتب��ة العص��ریة للنش��ر  التطبیق��ات –الإس��تراتیجیات  –ة التس��ویق ، المف��اھیم إدار، ۲۰۰۷جب��ر ، أحم��د ،  .٦
 والتوزیع ، المنصورة ، جمھوریة مصر العربیة .

، نظ��ام الإس��تخبارات التس��ویقیة وأث��ره ف��ي تحدی��د الإس��تراتیجیة ۲۰۰٦الجن��ابي ، حس��ین عل��ي عب��د الرس��ول ،  .۷
منت الجنوبی�ة ف�ي الكوف�ة ، رس�الة ماجس�تیر ، غی�ر منش�ورة ، التسویقیة ، دراسة تحلیلیة في الشركة العامة للس�

 . جامعة الكوفةكلیة الإدارة والإقتصاد ، 
، قیاس جودة معلومات الوظائف الداعمة لعملیات إدارة ۲۰۰۹الحكیم ، لیث علي و زوین ، عمار عبد الأمیر ،  .۸

مجلة سیا سیل للإتصالات فرع النجف ، علاقات الزبون بإستخدام نشر دالة الجودة ، دراسة تطبیقیة في شركة أ
 . ۳، العدد  ۱۱، المجلد  القادسیة للعلوم الإداریة والإقتصادیة

وإنعكاساتھ في تعزیز المزای�ا التنافس�یة ،  MRP، متطلبات تطبیق نظام ۲۰۱۰الدلیمي ، مثنى فراس إبراھیم ،  .۹
، رسالة ماجس�تیر ، غی�ر منش�ورة ، كلی�ة دراسة إستطلاعیة في معمل الأدویة والمستلزمات الطبیة في سامراء 

 . جامعة الموصلالإدارة الإقتصاد ، 
 ، دار الكتب للطباعة والنشر، الموصل.۲، ط إدارة التسویق، ۱۹۹۹الدیوه جي، أبي سعید،  .۱۰
،عوامل البیئة الداخلیة وبیئة المھمة وتأثیرھا في الإبداع التقني ،دراسة ۲۰۰٥الراوي ، صفوان یاسین حسن، .۱۱

عیة لأراء الم��دراء ف��ي عین��ة م��ن الش��ركات الص��ناعیة /نین��وى، رس��الة ماجس��تیر ،غی��ر منش��ورة ،كلی��ة إس��تطلا
 .جامعة الموصلالإدارة والإقتصاد ،

، نظ��ام المعلوم��ات التس��ویقیة والتوج��ھ الس��وقي ، دراس��ة حال��ة ل��بعض المؤسس��ات ۲۰۰۹س��عیداني ، نبی��ل ،  .۱۲
،  باتن��ة –جامع��ة الح��اج لخض��ر تص��ادیة وعل��وم التس��ییر ، بمنطق��ة باتن��ة ، رس��الة ماجس��تیر ، كلی��ة العل��وم الإق

 الجزائر .
، إمكانیة تبني الایص�ائیة الفردی�ة وأثرھ�ا ف�ي تحدی�د الإس�تراتیجیات ۲۰۰۸الشیرواني ، ھاذة خطاب محمد ،  .۱۳

الموجھة بالمیزة التنافسیة / دراسة في بعض مراكز السجاد الی�دوي ف�ي مدین�ة أربی�ل ، رس�الة ماجس�تیر ، غی�ر 
 . جامعة السلیمانیةشورة ، كلیة الإدارة والإقتصاد ، من

مجل�ة ، فاعلیة نظام المخابرات التسویقیة ف�ي إتخ�اذ الق�رارات التس�ویقیة ،۲۰۰۳صادق ، درمان سلیمان ،  .۱٤
 ، كلیة الإدارة والإقتصاد ، جامعة الموصل ، العراق .۷۲، العدد  تنمیة الرافدین

ر إس�تراتیجیة العملی�ات وأثرھ�ا ف�ي بع�ض مج��الات الأداء ، ، عناص�۲۰۰۹الص�فو ، ری�اض ض�یاء عزی�ز ،  .۱٥
دراسة إستطلاعیة لآراء المدراء في الشركة العامة لص�ناعة الأدوی�ة والمس�تلزمات الطبی�ة ف�ي نین�وى ، رس�الة 

 . جامعة الموصلماجستیر ، غیر منشورة ، كلیة الإدارة والإقتصاد ، 
نظ�ام الإس�تخبارات التس�ویقیة ، ۲۰۰۹جنابي ، حس�ین ، طالب ، علاء فرحان و الشمري ، محمد جبار و ال .۱٦

 ، دار صفاء للنشر والتوزیع ، الطبعة الأولى ، عمان ، الأردن .
إل�ى  ۲۰۰۰، دراسة سوق خدمة إتصالات الھاتف النقال في الجزائر للفت�رة م�ن ۲۰۰٦عبد العلیم ، تاویتي ،  .۱۷

 ، الجزائر . ورقلة –جامعة قاصدي مرباح ، ، رسالة ماجستیر ، كلیة الحقوق والعلوم الإقتصادیة ۲۰۰٥

http://www.osamamarketing.com/
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۲۷ 
 

، أثر دراسة السلوكیات الش�رائیة للمس�تھلكین عل�ى فاعلی�ة السیاس�ة الترویجی�ة ۲۰۰٦عبد الوھاب ،جباري ،  .۱۸
للمؤسسة ، دراسة حالة مؤسسة الریاض مط�احن الحض�نة بالمس�یلة ، رس�الة ماجس�تیر  ، غی�ر منش�ورة ، كلی�ة 

 ، الجزائر . جامعة محمد بو ضیاف بالمسیلةییر والعلوم التجاریة ، العلوم الإقتصادیة وعلوم التس
، إستخدام دورة حیاة السلعة في تحدید إستراتیجیة التس�عیر ، دراس�ة حال�ة المؤسس�ات ۲۰۰۷عمر ، زریق ،  .۱۹

العامل��ة ف��ي قط��اع الص��ناعة الإلكترونی��ة والإلكترومنزلی��ة ، رس��الة ماجس��تیر ، غی��ر منش��ورة ، كلی��ة العل��وم 
 ، الجزائر . جامعة محمد بو ضیاف بالمسیلةتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة ، الإق

 ،الطبعة الأولى،دار وائل للنشر، عمان .مبادئ التسویق، ۲۰۰۳العمر،رضوان المحمود، .۲۰
، تنمی���ة العلاق���ات م���ع الزب���ائن عام���ل أساس���ي لإس���تمراریة ۲۰۱۰ع���یس ، بنش���وري و الش���یخ ، ال���دواي ،  .۲۱

 . ۷، العدد  مجلة الباحثربة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة المدیریة الجھویة ورقلة  ، المؤسسات ، تج
، ترجم��ة س��رور عل��ي  أساس��یات التس��ویق ، الكت��اب الأول، ۲۰۰۹ك�وتلر ، فیلی��ب و أرمس��ترونج ، ج��اري ،  .۲۲

 ابراھیم سرور، دار المریخ للنشر ، الریاض ، المملكة العربیة السعودیة .
، تحلیل العلاقة بین المعرف�ة الس�وقیة والإس�تراتیجیات التس�ویقیة ۲۰۰٦د محمود حامد ، الملا حسن ، محم .۲۳

الموجھة بالمیزة التنافسیة ، دراسة إستطلاعیة لعینة من الشركات الصناعیة في نینوى ، رسالة ماجستیر ، غیر 
 . جامعة الموصلمنشورة ، كلیة الإدارة والإقتصاد ، 

، مب�ادئ إدارة الج�ودة الش�املة وأثرھ�ا ف�ي تحدی�د الأس�بقیات التنافس�یة ، ۲۰۰٦الھاشمي ، مؤید حسن علي ،  .۲٤
دراسة تطبیقیة ف�ي معم�ل س�منت الكوف�ة الجدی�د ، رس�الة ماجس�تیر ، غی�ر منش�ورة ، كلی�ة الإدارة والإقتص�اد ، 
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