
 

 

 

 
 
 

 

 
 المستخـلـص

الصػممد امػاـ الدحػديات الدناة ػيل مالدايػر الم ػدمر ةػ  بي ػل  غيػر اػادرة ى ػ اصبحت المنظمات اليػمـ 
ةػ  ال ػنمات الاريػرة فانحدػاح ال ػمؽ،  ملا  ػيماالاىماؿ، ةضلًا ىف الضامطات الدػ   دهػهد ا البي ػل القراايػل 

ل ل بقاء مالدم ع ةػ  البي ػل الدناة ػيل ، ممػا دةػع الػ  مالذي زاد طممح المنظمات مرغبدها بدأميف دجارب مدحما
مايػاس أرػرف ةػ  دجربػل الزبػمف  ةػ  اطػاع اادصػادي بممضػمع حيػمي مقاصػر  ػم الد ػميؽ الهػقمري  الا دماـ

لػذلؾ ظهػرت الحاجػل لدرا ػل  ػذا المصػط ل ةػ  المنظمػات القراايػل ممحاملػل دهػريص مػد  مهـ م ػم القطػاع المػال  ، 
مجػػر  أرديػػار هػػرفل الطيػػؼ ل دحميػػؿ المػػال   ػػل ل د ػػميؽ الهػػقمري مارػػر ذلػػؾ ةػػ  دجربػػل الزبػػمف ، دنحيػػذ ىينػػل الدرا

ممظؼ مف ممظح  الرػط الامػام  ماسا ػاـ ماله ػقب ل هػرفل ،  ) 66لدطبيؽ الدرا ل ماد جمقت البيانات مف )
مجممىػػل مػػف  ماػػد دمصػػ ت الدرا ػػل إلػػ ، ما ػػدردمت اا مػػل الححػػص بمصػػحها أداة أ ا ػػيل لجمػػع البيانػػات 

الا دنداجات مالدمصيات مف بينها امدلاؾ الهرفل المبحمرل  ااىدة بيانات مدفام ل راصل بالزبا ف د ػهؿ ى ػ  
ج ػػب الػػ  دحدػػاج  الزبػػمف ىم يػػات الدحميػػؿ الاحقػػل فمنهػػا دضػػـ مق ممػػات فام ػػل ىػػف الزبػػمف م ػػ  بػػذلؾ لا

ص بفػػؿ زبػػمف  مالػػذي بػػدمرة يحػػمي البيانػػات الم دم ػػفات الدقرةيػػل مالربمديػػل مدقدصػػر ى ػػ  الػػراـ ال ػػري الرػػا
ىبػر مقرةػل ارا هػـ مدرجػل  ل زبػا ف اً ما ػق اً دػمل  ا دمامػينباػ  ى ػ  الهػرفل المبحمرػل اف ، الا انػ  الراصل بػ 

 رضا ـ ىف الردمات المقدمل مدمةير اليل للا دجابل ل مدط بات الد  دـ رصد ا. 
 

 جربل الزبمف.د -الد ميؽ الهقمري  للجحج/المصطلحبد الرئٍسخ 
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 1722(  لسنة 21(  العدد )12المجلد  )

  اثر التسويق الشعوري في تجربة الزبون

 بحث تطبيقي في شركة الطيف للتحويل المالي

 اولاُ: هٌهزٍه الجحج
 هشكلخ الجحج -1

 ددمرؿ مهف ل البحث بالد اؤلات الاديل  :
 ما مد  ا دماـ المنظمل المبحمرل بالد ميؽ الهقمري؟ -7
 المنظمل المبحمرل مف الد ميؽ الهقمري؟ ةما مد  اةاد -2
    دجربل الزبمف ة  اىمالهـ ؟ما مد  درفيز المنظمات المبحمرل ى  -3
 ما دمر الد ميؽ الهقمري ة  ادارة دجربل الزبمف ة  المنظمل المبحمرل ؟  -4
 ال  أي مد  يدـ دح يف دجربل الزبمف ىبر ا درداـ ادمات الد ميؽ الهقمري ة  المنظمل المبحمرل؟ -5
 مد  امدلاؾ المنظمل المبحمرل رصا ص الدمج   نحم الد ميؽ الهقمري ؟ -6
 الجحجاهوٍخ  -2

 دفمف ا ميل  البحث ة  دحقيؽ الاد  : 
دهػػريص مدنبػػؤ مةهػػـ دح ػػيف ةاى يػػل الد ػػميؽ مالر ػػا ؿ الاىلانيػػل الممجهػػل لمرد ػػؼ زبػػا ف المنظمػػل ةضػػلًا ىػػف  -7

صػمرة ايجابيػل يهـ لدفػميف مالححػاظ ى ػالزبػا ف ال  مؾ الهرا   ل زبا ف مدمةر ةهـ اىمؽ لاةضؿ الطرؽ لجػذب 
 .ىف المنظمل

دمجي  ممار ات المنظمل ىبر د  يط الضمء ى   الجمانب النح ػيل ل م ػده ؾ مالممضػمىات  ى  ي اىد  -2
ةضػػلًا ىػػف الا دمػػاـ ب ػػ مؾ  ةيػػ المدق قػػل بالػػدماةع الا ػػدهلافيل مةهػػـ هرصػػيل الم ػػده ؾ مالقمامػػؿ المػػؤررة 

 بقد الهراء . الم ده ؾ ما
دحقيؽ دجارب مدميزة لزبا نها مالبقػاء ةػ  يهفؿ البحث ا ميل ل منظمل المبحمرل ة  ايجاد ال بؿ الفحي ل ل -3

 القراايل  . ملا  يماىالـ الاىماؿ ة  ظؿ فؿ الدحديات مالصقمبات الد  دماجهها منظمات الاىماؿ اليمـ 
البحث محاملل مدماضقل لدحديد أبقاد مآليات لـ ددطرؽ إليها الدرا ات ال ابقل م يما ة  اطاع  يمرؿ  ذا -4

ل، فمػػا مدبػػرز أ ميػػل البحػػث ةػػ  رةػػد المفدبػػل القراايػػل بم ػػهاـ مدماضػػع يدضػػمف الرػػدمات  ةػػ  ال ػػمؽ القراايػػ
 الدمجهات الحديرل سبقاد الد ميؽ الهقمري مدجربل الزبمف .

 اهذاف الجحج -3
 يهدؼ البحث ال  دحقيؽ الاد  :

 دقييـ مد  دبن  نهج الد ميؽ الهقمري مف ابؿ المنظمل المبحمرل . -1
 بحمرل مع دجربل الزبمف مماال بؿ المدبقل لدح ينها ماداردها؟دحديد فيحيل دقامؿ المنظمل الم -2
 دهريص الدمر الذي يؤديل الد ميؽ الهقمري ة  دقديـ دجربل زبمف مدحمال ة  الهرفل المبحمرل . -3
 دحديد الدحديات ال  دماجهها المنظمل المبحمرل ة  دحقيؽ دجربل زبمف مدحمال .  -4
 منها . ال ابقلال مدح يف دهريص ا اليب دطمير دجربل الزبمف  مدحم  -5
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 1722(  لسنة 21(  العدد )12المجلد  )

  اثر التسويق الشعوري في تجربة الزبون

 بحث تطبيقي في شركة الطيف للتحويل المالي

الدقريػػؼ بمحػػا يـ حديرػػ  ممبدفػػرة ةػػ  مجػػاؿ الد ػػميؽ م ػػ  فػػؿ مػػف الد ػػميؽ الهػػقمري مدجربػػل الزبػػمف  -6
ىػػف دمر مػػا ةػػ  ادارة مدح ػػيف ممار ػػات المنظمػػات الماليػػل  مدحديػػد مدمضػػيل طبيقػػل القلااػػل بينهمػػا ةضػػلاً 

 القراايل اذا ما دبنت  ذف المحا يـ .
دندرج ةرضيات البحث ضػمف رلارػل محػامر ر ي ػل م ػ  ةرضػيات الاردبػاط، مةرضػيات : فرضٍبد الجحج   -4

 الدأرير، مددفمف الحرضيات الر ي ل مف ىدد مف الحرضيات الحرىيل مفما  م ممضل ةيما يأد :
الحرضػػيل الر ي ػػل الاملػػ :  نػػاؾ ىلااػػل اردبػػاط ايجابيػػل ذات دلالػػل مقنميػػل ايجابيػػل ل د ػػميؽ الهػػقمري ةػػ   -أ

 بل الزبمف.دجر 
 الحرضيل الر ي ل الرانيل:  ناؾ ىلاال دأرير ذات دلالل مقنميل ايجابيل ل د ميؽ الهقمري ة  دجربل الزبمف.-ب
هف ت اا مل الححص المصدر اس اس الذي اىدمدد  الباحرل ة  الحصمؿ ى   البيانػات  : ادواد الجحج  -5

قػػاييس الجػػا زة ةػػ  الدرا ػػات اسجنبيػػل القريبػػل مػػف المدق قػػل بالجانػػب القم ػػ  مصػػممت مقظػػـ ةقرادهػػا ى ػػ  الم
ممضمع البحث أم الد  دناملت اسبقاد الحرىيل ل بحث بقد اجراء بقض الدقديلات ى يهػا بمػا يدنا ػب ممدط بػات 

( يمضػػل درفيبػػل اا مػػل الححػػص ى ػػ  مةػػؽ مدايرادهػػا الر ي ػػل مالحرىيػػل 1البحػػث ةػػ  البي ػػل القراايػػل مالجػػدمؿ )
 لمقدمد:ممصدر المقياس ا

 المصدر المداير ت
 (Markgraf & Scheffer,2011) (Santos,2008) الد ميؽ الهقمري 1
 
2 

 
 دجربل الزبمف

(Mulley etal ,2009) (Pedro,2010) 
  (Chih-Ching,2011) 
)Hung-Tai,2011  &  Hsuan  (  
(Juthamard&Gerard,2012) 

ف ، مالن ػػب الم ميػػػل د ػػدردـ بمجم هػػا لمصػػػؼ الم ػػط الح ػػػاب  المػػمزمف، مالدبػػاي، م الدمزيػػع الدفػػراري - أ
 اجابات ىينل البحث.

 الانحراؼ المقياري لقياس درجل الدهدت المط ؽ لقيـ الاجابات ىف م طها الح اب  . - ب
 مقامؿ الاردلاؼ  لقياس درجل الدهدت الن ب  لقيـ الاجابات ىف م طها الح اب . - ج
 ياس نمع مدرجل ىلاال الاردباط  بيف المدايرات.( اداة لامق ميل لق  Spearmanمقامؿ الاردباط )  - ػ
:يقػد احػد اس ػاليب ااحصػا يل اسفرػر دقػدماً ، ةػ    ( Simple Regression )الانحدار الب ػيط مقامؿ -م

 اياس ىلاال الدارير بيف مدايريف احد ما دح يري مالارر ا دجاب  . 
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 1722(  لسنة 21(  العدد )12المجلد  )

  اثر التسويق الشعوري في تجربة الزبون

 بحث تطبيقي في شركة الطيف للتحويل المالي

 حبًٍب ً: الاطبر الٌظري للجحج
 هفهىم التسىٌك الشعىري  -1

ا دمد  ذا المجاؿ جذمرف المحا يميل مة  حد  ىبر الدفامؿ ةػ  ممار ػات الدأمػؿ مالمرفػزة ى ػ  القلااػل 
بيف الاةفار مالمهاىر مالقماطؼ مالا دجابل ال  مفيل لها مأف الادصاؿ مالدماصؿ بينها يصػؼ المقنػ  الحقيقػ  

ع ىبر مػػا اف يدرػػذ ممااػػؼ مقينػػل، فمػػا لهػػذا المػػنهج اف الحػػرد ي ػػدطي المؤيػػديفل د ػػميؽ الهػػقمري ، اذ اىدقػػد 
ؽ جديػػدة مالمدمر ػػل ا ػػيمػػنل المنظمػػل القػػدرة ى ػػ  ةهمهػػا مالدػػأرير ى يهػػا ىبػػر دفػػميف ما ػػدقماؿ محػػا يـ مطر 

ىػرؼ الد ػميؽ  ماػدبالد ميؽ الهقمري دردبط بالقم يات المقرةيل مالادرافيل ل ققػؿ مصػملًا لا ػدجابات مرغمبػل، 
  (etal,2006:50 Thompsonالهقمري)

بأن  مجاؿ يهدـ بحهـ اس ػدجابل الهػقمريل ل زبػا ف ةهػم ىبػارة ىػف اداة دمجػ  الا ػ  ل الققلانيػل مالدػ   
يمفػػف اف درػػار مػػف ابػػؿ المنظمػػات ىػػف هػػراء الزبػػا ف ل مندجػػات ام الدقامػػؿ مػػع ىلامػػل دجاريػػل مالدرفيػػز ى ػػ  

نهػا ىم يػل  ا ػدقماؿ  جم ػل ( بأCooper&Pawle,2006:2) ماػد ىرةػ الجانػب الهػقمري مالنح ػ  ايضػاً، 
، بم ػاطل نظػـ  مف المؤررات الد  يندج ىنها مجممىل مققدة مف الدحاىلات بػيف القمامػؿ الذاديػل مالممضػمىيل

 ىصبيل منح يل ، ميفمف ذلؾ ىبر مرحؿ ىدة مدمر ل باسد :
 الدجػػػػػػػػػػػػػػارب القاطحيػػػػػػػػػػػػػػل ال ػػػػػػػػػػػػػػابقل  مالدػػػػػػػػػػػػػػ  ارػػػػػػػػػػػػػػارت المهػػػػػػػػػػػػػػاىر فالمدقػػػػػػػػػػػػػػل ام الا ػػػػػػػػػػػػػػدياء.1-
                           رةػػػػػل مرػػػػػؿ آرػػػػػار اادراؾ الح ػػػػػ ، مدقيػػػػػيـ، مالقارنػػػػػل القاطحيػػػػػل بػػػػػيف القلامػػػػػات ذات الصػػػػػ ل                                                 دملػػػػػد المق 2-
 الدػػػػػػػػػػػػأرر بػػػػػػػػػػػػالمريرات الح ػػػػػػػػػػػػيملمجيل مال ػػػػػػػػػػػػايفملمجيل الم ػػػػػػػػػػػػدردمل مػػػػػػػػػػػػف ابػػػػػػػػػػػػؿ المنظمػػػػػػػػػػػػل . 3-
 هباع  احد الحاجات النح يل ام الماديل امفلا ما  .دمليد اس دجابل الممج  نحم ا 4-

مى يػػ  يمرػػؿ الد ػػميؽ الهػػقمري ادات دقمػػؿ ى ػػ  الدنبػػؤ مالدػػأرير ةػػ   ػػ مؾ الم ػػده ؾ مىم يػػل صػػنع القػػرار 
الراصػػل بػػ  ىبػػر الا دمػػاـ برصػػا ص ممماصػػحات المندجػػات الماديػػل مالنح ػػيل ، لدفػػمف انطباىػػاً ايجابيػػاً لػػد  

بناء ىلااات  هرصيل مىميقل مقهـ مذلػؾ ىبػر الدرفيػز ى ػ  الجانػب منظمل ةضلًا ىف الزبا ف ىف مندجات ال
 لضماف دقديـ الدجارب المدميزة . الهقمري مالنح  

 اهوٍخ التسىٌك الشعىري  -2
ؽ الدق يديل ل دػأرير ى ػ  الزبػا ف بما ػطل الحمػلات الاىلانيػل ا اىدمد الم مامف ملمدة طمي ل ى   الطر 

دحص  لجػذب اندبػاف  دقد ملا نحاؽ لدطمير المندجات ، ةضلًا ىف المحاملات المدفررة الد  لالا مادمات الدرميج مأ
الا اف ظهمر الد ميؽ الهقمري غير م ار الاممر، اذ  اىدت  مرزمف المقرةل لدي  ،  ة الم ده ؾ مل دأرير 

 فيف  مالحصػػمؿ ى ػػ  الا ػػاليب الحديرػػل المدمجػػل مػػع الا ػػاليب الدقاليديػػل ى ػػ  الدحقػػؽ مػػف دمارػػؿ الم ػػده
مق ممػػػػػػات ايمػػػػػػل ىػػػػػػف القم يػػػػػػات اللاماىيػػػػػػل ةضػػػػػػلًا ىػػػػػػف  ةهػػػػػػـ  ػػػػػػ مؾ الم ػػػػػػده فيف  مالدػػػػػػأرير ى يػػػػػػ  

(Morin,2011:135 اذ اىدرةت المنظمات بقيمل الد ميؽ الهقمري ،) ي هـ ة  الفهػؼ ىػف دماةػع  بمصح
 الم ػػػػػػده ؾ ال ػػػػػػ مؾ البهػػػػػػري ىنػػػػػػد الهػػػػػػراء م دطػػػػػػمير ا ػػػػػػاليب ةاى ػػػػػػل ل دنبػػػػػػؤ مالدػػػػػػأرير ةػػػػػػ   ػػػػػػ مؾ 

(Tolon etal,2008:1 ). 
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  اثر التسويق الشعوري في تجربة الزبون
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اذ اف  ا دقماؿ  ادمات الد ميؽ الهقمري  اىد ى   دحقيؽ ةهـ اةضؿ لمحرفػات القماطػؼ مالهػقمر  
 الان ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػانيل فالاىلانػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات مالادصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالات الد ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػميقيل الارػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر  مالدجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارب 

(Seles,2010: 52 فما يهدـ الد ميؽ الهقمري بدمجي  الد ميؽ لحهـ اذ اف الزبا ف ، )  مالدنبؤ مالدأرير ةػ
مى ي  يمفػف اف ن ػدندج اف  ػبب ( ، Mucha,2005: 638  مؾ الم ده ؾ مةهـ ىم يل صنع ارار الهراء)

المنظمات بالد ميؽ الهقمري ب بب الصقمبات الد  دماجهها ة  دح يؿ ال ػ مؾ الان ػان  مدققػد  ازدياد ا دماـ
لقق يػل الدػ  يقػمـ بهػا، مى يػ   ػاىد الد ػميؽ الهػقمري المجاؿ النح   ل حرد مىدـ امفانيل ملاحظل القم يات ا

 .مةهمهاالقمة الد  دةقت الحرد ل قياـ ب  مؾ مقيف  ة ى    الدأرير 
 اهذاف التسىٌك الشعىري  -3

لدقػػرؼ ى ػػ  النقػػاط  مالاجػػزاء ا الػػ دهػػدؼ المنظمػػات مػػف  ا ػػدقماؿ  اليػػات مادمات الد ػػميؽ الهػػقمري 
م دضػػريـ ردمد الاةقػػاؿ الايجابيػػل مػػف ابػػؿ الم ػػده فيف ىػػف رؤيػػل  لل ىػػف القاطحػػل مػػف اجػػؿ دنهػػيطم الم ػػؤ 

 الػػػ  اف( Castro,2011:2اهػػػار) نح ػػػ  ( ، مى ػػػ  ال ػػػياؽZurawicki,2010:90مندجػػػات المنظمػػػل )
الد ميؽ الهقمري يهدؼ ال  الدقامؿ مع الجمانب النح يل مالد  دحفـ   مؾ الم ده ؾ ىند ادراذ ارار الهػراء 

 .يحفر ميهقر ب  الزبا ف ىند هراء المندجات  قلامل الدجاريل مماممقرةل  بب ملاء ل 
ةضلًا ىف مضع ا دراديجيات م يناريم ات افرر درفيزاً ى   جمانب ىدـ الدافد، مالدأفيد ى ػ  ا ػدالاؿ  

 Pengالمػػمارد مالقػػدرات المداحػػل لد بيػػ  حاجػػات مرغبػػات الزبػػا ف مدحقيػػؽ دجػػارب مرضػػيل مػػع المنظمػػل )
etal,2010:16 ،) رؤ  ىميقل ىف ا دجابات الدماغ البهري إلػ   ال  دمةيرمى ي  يهدؼ الد ميؽ الهقمري

المجممىػػػات المرد حػػػل مػػػف الر ػػػا ؿ الد ػػػميقيل المقدمػػػل مػػػف ابػػػؿ المنظمػػػل مدػػػمةير طريقػػػل جديػػػدة لم ػػػاىدة 
ـ ى ػ  نحػم ةهـ الزبػا ف بهػفؿ أفرػر فحػاء لد بيػل حاجػادهـ مرغبػادهم   الم مايف ى   دح يف ادا هـ الد ميق 

الر ػػا ؿ الممجهػػل الػػ  الققػػؿ البػػاطف ل زبػػا ف م الدقػػرؼ ى ػػ  مدميػػز مدػػاميف دجػػارب مرضػػيل لهػػـ مدح ػػيف 
 الحاجات اللاماىيل لهـ .

 اثعبد التسىٌك الشعىري   -4
 التحلٍل الجٍئى  -أ

يدضمف الدح يؿ البي   مضع دقييـ درفيب  بنا   للامضاع الدار يل )مػماطف القػمة مالضػقؼ ( مالدػ  اػد 
اد دضر ب مقل المنظمل مالقلامل الدجاريل الراصل بها فما يدمجب ى   المنظمل دحديد ىبر دح يػؿ  ام د اىد

(SWOT)  مهبقل ماهباىها ةضػلًا الالحرص المداحل مالد  يدمجب الا دحادة منها فالدقرؼ ى   الحاجات غير
 اػػػػػػػػػػػد نػػػػػػػػػػػااشم   (Rowe,2009:52) مقرةػػػػػػػػػػػل الدهديػػػػػػػػػػػدات الماجػػػػػػػػػػػب دجنبهػػػػػػػػػػػا ام الدفيػػػػػػػػػػػؼ لهػػػػػػػػػػػاىػػػػػػػػػػػف 

 (Srinivasan, 2009 : 62)  الحرؽ بيف ارنيف  مف البي ات، اذ اف البي ػل الرارجيػل  ػ  مجممىػل القمامػؿ
المحيطػػل مالمػػمررة بهػػفؿ ام بػػأرر ةػػ  المنظمػػل ما ػػدراديجيادها مالمقصػػمد بالقمامػػؿ د ػػؾ الاىدبػػارات مالمدايػػرات 

ادصػاديل مالاجدماىيػل مالرقاةيػل ، مالدفنملمجيػل مالدػ  القامل مالراصل، اذ ددمرؿ القامل بالقمامػؿ ال يا ػيل مالا
 .يصقب الدحفـ بها ام الدأرير ى يها بحفـ هممليدها
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  اثر التسويق الشعوري في تجربة الزبون

 بحث تطبيقي في شركة الطيف للتحويل المالي

اما الراصل فالممرديف مالمممليف مالمناة يف مالم طاء مال مؽ مغير ػا مالدػ  يمفػف ل منظمػل الدػأرير  
منظمل الدحفـ بها مالدأرير ى يها مداير ا ى يها مبن ب مدحامدل، اما ىمامؿ البي ل الدار يل    الد  د دطيع ال

ل ا دراديجيادها مالد  ددمفف المنظمل رلالها ادارة مد يير اىمالهػا بحاى يػل مى ػ  غى   مةؽ ما دحداج  لصيا
 نحم ادؽ.
مى ي  نجد اف دح يؿ ال ػمؽ يصػب ةػ  ادجػا يف الامؿ يدمرػؿ ةػ  دحديػد القناصػر الر ي ػل ةػ  البي ػل  

منظمل اف ددجا ؿ أ ميل دح يؿ  ذف القمامؿ  لاذ لا يمفف لاي ير مدمجي  الا دراديجيات ،مالد  د اىد ى   دأه
ى ػػ  دحديػػد مرفز ػػا بصػػمرة دامػػل دارػػؿ الصػػناىل مدمجييهػػا بهػػفؿ ملا ػػـ مجقػػؿ مػػمارد ماػػدرات  فمنهػػا د ػػاىد

ف الرػان  يمرػؿ دجز ػل مل مع مدط بات البي ل الدػ  دقمػؿ المنظمػل دار هػا، امػا الادجػاءالمنظمل افرر دماةقاً مملا
 ال مؽ ال  مجممىات زبا ف لهـ حاجات مرغبات مرد حل مف اجؿ دحديد القطاع المنا ب لاىمالها ممندجادها.

 بحىث السىق -ة
 مدح ي هػا مقينػل ل مؽ مالنمىيل فميلال المقطيات ىف بالبحث د مل الد   تاسدما مف مجممىلم   

  م ػػدقب يل أم حاليػػل ردمػػل أم ب ػػ قل المدق ػػؽ الد ػػميق  القػػرار ادرػػاذ ةػػ  الم ػػاىدة لاػػرض
(Smith& Albaum,2013:1) ميقرةهػػا ارػػرمف ى ػػ  انهػػا القم يػػل الدػػ  يػػدـ مػػف رلالهػػا دمليػػد مدح يػػؿ ،

مدح ير المق ممات المدق قل بالبي ل مال مؽ مالزبػا ف لاػرض  ا ػدقماؿ  المق ممػات ةػ  صػنع القػرار الد ػميق  
(Peter& JR,2007:22 ، )ت دقنيػػػات ما ػػػاليب الد ػػػميؽ الهػػػقمري ةػػػ  الدقمػػػؽ ةػػػ  الاةفػػػار اذ  ػػػاىد

لا يدجػزء مػػف أبحػػاث ال ػمؽ الجديػػدة، مالدػػ  درفػز مبهػػفؿ مباهػػر ى ػ  الدقػػرؼ ى ػػ    امالمهػاىر لدفػػمف  جػػزء
 .الضمنيل  حاجات مرغبات الاةراد  ؤاء فانما اادريف ة  الدقبير ىنها الظا رة ام

داً  ػػمل ل منظمػػات النهػػؿ منػػ  لدم ػػيع نطػػاؽ ما ػػداؼ الرػػدمات الاداة مػػمرداً جديػػ  ػػذفمى يػػ  دمرػػؿ  
مى ي  يمفف دقريؼ بحمث ال مؽ ى   انها ىم يل  (، Giler etal ,2011: 5) البحريل دارؿ مرارج المنظمل

 د اىد المنظمل مالد  ، المحيطل مالبي ل مال مؽ مالمناة يف الزبا ف الحالييف مالمحدم يف جمع مق ممات حمؿ
طلاؽ ، ناجحل ىمؿ رطط ال مؽ ى   نحم اةضؿ ممضع ةهـ ى    إلػ  اساػرب بالهػفؿ المندجػات الجديػدة ما 

 الم ػدهدؼ، ل  ػمؽ منا ػبل المقدمػل المندجػات دفػمف حد  دجدهد    الد  الناجحل ةالمنظمل ؽال م احدياج
 ل مؽ .ا ة  الهرا ل مجممىل أم مقينل لهريحل منا باً  د دردم  الذي الد ميق  المزيج يفمف مأف

 تصوٍن المٌتذ  -د
ى   المنظمل ابؿ البػدء بدصػميـ المنػدج مطرحػل الػ   ػمؽ الدقػرؼ ى ػ  دحضػيلات الزبػا ف ممدط بػات 
ال مؽ مالدرفيز ى   الدصميـ مف مجهل نظر ـ فػمف اف ىم يػل الدصػميـ دفػمف ىبػر    ػ ل مػف المراحػؿ بػدأ 

لزبػا ف (، ماندهػاءً بدقػديـ المنػدج م ػذف الرطػمات مف الاةفار الد   دأد  مػف دارػؿ  المنظمػل ام مػف رارجهػا )ا
 (.Hizer&Render,2011: 186) درد ؼ بح ب نمىيل المندج ام دحضيلات المنظمل ام دمجهات الادارة ،

اذ اف نجاح مندجات ام ىلامل دجاريل  مقينػل  يقدمػد  مبهػفؿ فبيػر ى ػ  دصػميـ المنػدج مى ػ  فيحيػل 
اذ ي هـ الدصميـ مالرصا ص الظا رة مالفامنل ل منػدج  ل الممنمحل ل  ،دح ير الزبمف لرصا ص المندج مالقيم
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  اثر التسويق الشعوري في تجربة الزبون
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ةػػ  دححيػػز مهػػاىر الزبػػمف مى يػػ  ينجػػذب الزبػػمف لمنػػدج مقػػيف ىنػػدما ددػػمةر ةيػػ  ىػػدد مػػف المماصػػحات  م ػػذف 
 (، :Negle etal,2012:52) الرصا ص   

فهػػراء ال ػػيارات الحػػاررة ماهػػهر الا ميػػل : اي غالبػػاً مػػا يهػػدـ الزبػػا ف بهػػراء مندجػػات دهػػقر ـ بالا ميػػل  -7
 المارفات .

الامف : يهدـ الزبمف بهراء المندجات الد  ددصؼ بالممرمايل مالامف مالد  دمنل الزبمف الرقل بػأف القيمػل  -2
 المصرح ىنها    نح ها الد   يدم فها .

مى يػػ  الدجديػػد : يهػػدـ الزبػػا ف ىػػادةً ةػػ  الحصػػمؿ ى ػػ  احػػدث منػػدج مالػػذي اصػػبل لػػد  الػػبقض  اج ػػاً  -3
 اصبل دصميـ المندج مدطميرف ا اس لجذب الزبا ف .    

فما ي دردـ الد ميؽ الهقمري فجزء مف ىم يل الدصميـ ىبرةهـ ا دجابات ممهاىر زبمف ىنػد اجػراء 
الاردبارات الامليل فدجربل أنممذج مف المندج مف اجؿ الا دحادة منها ة  دح يف مدطػمير المنػدج، ابػؿ أف يػدـ 

اذ اف الانداج المهدرؾ يجذب اندباف الزبػمف ميقػزز المفانػل المنظمػل ةػ  ذ ػف     ال  ال مؽ،طرحل بهفؿ نها
الزبػػػمف ميمنحهػػػا ةرصػػػل لا ػػػددامل القلااػػػات مػػػع الزبػػػا ف مالدأفيػػػد ى ػػػ  المهػػػارات مالقػػػدرات الدػػػ  ددمدػػػع بهػػػا 

(Ford&Dickson,2012:181 ،) ػ  أ ػػاس القماطػؼ ممجػمدة ةػ  جػم ر ادرػمذ  القػرار، م مى ي  نجد اف 
د ػػدردـ المهػػارات ل دػػأرير ةػػ   ػػ مفيات  ػػ  الدػػ  )ايػػادة  ػػحينل النجػػاح ل منظمػػات(، اذأف المنظمػػات الحاى ػػل 

الزبا ف لا دمالدهـ نحم مندجات المنظمل ىبر الدصميـ مىرض مد ػ يـ المندجػات الدػ  درضػ  الحالػل النح ػيل 
ا ب الاممض مىػدـ الا ػدقرار مضػماف رضػا ـ  ل زبمف لضماف ايجاد حالل مف الربات مالدمازف ة    مفهـ مف

 .ىف دجربدهـ 
 الاتصبلاد التسىٌقٍخ -ء

م ػػ  ىم يػػل دصػػػميـ البػػرامج ماىػػداد الرطػػػط بهػػفؿ يقظػػـ ادراؾ الزبػػػمف لمندجػػات المنظمػػل مالقلامػػػل 
ذ يفمف الم مايف ة   ذف المرح ل بحاجل إل  مضػع ا ػدراديجيل ( ، ا5: 2611الدجاريل الراصل بها )ابادم، 

الادصػػالات الد ػػميقل لدقػػديـ المنػػدج النهػػا   لهػػريحل الم ػػده فيف الدػػ  دػػـ ارديار ػػا، مدحديػػد أي ا ػػدراديجيل 
ادصاؿ مف المرجل أف  دفمف  افرر ةاى يل ة  دجميع الزبا ف ة  جميع نقاط البيع مدفػمف اػادرة ى ػ  دمضػيل 

لمنػػدج مايػػاس الا ػػدجابل الهػػقمريل لهػػـ  الحما ػػد الماديػػل مالمقنميػػل الدػػ   يحصػػؿ ى يهػػا الزبػػا ف جػػراء هػػراء ا
ماػد اربدػت القديػد مػف ،  (Kotler etal ,2010:75) ر ادباع ا اليب الد ميؽ الهػقمرييفمف الا ىب م ذا لا

دمظيؼ المهاىر ة  القم يات الد ميقيل لدمليػد المهػاىر حملات الد ميؽ اسفرر نجاحا    الد  الدرا ات اف 
 Lewis etal)  فمنهػػا دححػػز الرغبػػل لػػديهـ لدجربػػل المنػػدجمندجػػات المقدمػػل الايجابيػػ  ادجػػاف المنظمػػل مال

,2011:80.) 
 
 

 دالخ ًشر الجىدح -و
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دمرؿ دالل نهػر الجػمدة دحػدي مةرصػل لػ دارة الق يػا لدقػميض الدرفيػز الدق يػدي ى ػ  الندػا ج ما ػدبدال  
ت الم ػدارؽ اىػادة دصػميـ مدقػديـ بالدرفيز ى   فيحيل دحقيؽ الندا ج ىف طريؽ دق يص الجهػمد مدق يػؿ الماػ

مندج ي ب  الحاجل المظيحيل مالنح ػيل ل زبػا ف ةػ  ضػمء الدحديػد الػدايؽ مالمنا ػب مػف البدايػل لفػؿ مػا يرضػ  
فػاؼ  لضػماف رضػا الزبػمف مدحقيػؽ الميػزة  الزبػمف ميحػ  بمدط بادػ  ، ة ػـ يقػد إندػاج مندجػات مػف دمف ىيػمب

ةقػػػد جػػػاء مػػػنهج دالػػػل نهػػػر يـ مندجػػػات درضػػػ  الحاجػػػات الضػػػمنيل الدناة ػػػيل مانمػػػا الا دمػػػاـ ايضػػػاً بدقػػػد
 .(Miller etal,2005:1481)فأداة لدرجمل فاةل الحاجات مرغبات مدحضيلات ل زبمف   (QFD)الجمدة

يردفػػز محهػػمـ دالػػل نهػػر مظيحػػل الجػػمدة ى ػػ  ةػػف ااصػػااء مةهػػـ الزبػػمف دمهيػػداً لدحديػػد مدط بادػػ   فمػػا
مػػػػف رػػػػـ دقػػػػديـ ايمػػػػل مدحماػػػػل ل زبػػػػمف ضػػػػمف مػػػػا يقػػػػرؼ بػػػػالجمدة الممجبػػػػل الظػػػػا رة مالضػػػػمنيل مدماقادػػػػ  م 

(Papic,2007:26)، ام  ، م ػػ  غالبػػاً مػػا يػػدـ ايا ػػها ىبػػر مقػػايير محػػددة غيػػر احصػػا يل مرػػؿ )ىا ػػد القمػػؿ
 ػػايف مجياً ىبػػر ردمد الاةقػػاؿ الايجابيػػل  ،ام ة ػػيملمجياً ىبػػر دقبيػػرات المجػػ  مالايمػػاءات ىػػف مهػػا دة المنػػدج 

يمفف ملاحضدها مف ابؿ البا ع( مالد  د ا ـ ة  الاردقػاء برصػا ص المنػدج الابداىيػل مالدناة ػيل بايػل  مالد 
اذ د دردـ المنظمػل آليػل نهػر صػمت الزبػمف  ( ،Sorenson,2008:33)دحقيؽ مزيد مف الرضا ا قاد الزبمف

منػػدج ي بػػ  مدط بػػات  رػػلاؿ ىم يػػات الاندػػاج المرد حػػل ىبػػر    ػػ ل مصػػحمةات بيػػمت الجػػمدة لضػػماف دقػػديـ
 : (Li etal ,2010 : 284)الزبمف، مةيما ياد  ايجاز لفؿ مرح ل مف المراحؿ الاربع 

درطيط المندج: ددضمف  ذف المرح ل مصحمةل بيت الجمدة الامل ، اذ يدـ دحديد مدط بات الزبمف بنمىيهػا  .7
مدحديػد ط بػات ىبػر دح يػؿ المناة ػيف المظيحيػل مالنح ػيل مدحمي هػا الػ  مدط بػات ةنيػل ل منػدج مدقيػيـ  ػذف المد

 القيمل الم دهدةل ة  ضمء مدرلات الزبمف ممف رـ دحميؿ المدط بات الحنيل ل مندج ال  الرطمة الآديل.
نهػػر الجػػزء: يػػدـ دحميػػؿ المدط بػػات الحنيػػل ل مندػػمج الػػ  رصػػا ص الاجػػزاء المحػػددة الدػػ  د ػػدجيب لد ػػؾ  .2

 بحث الاضاة  لارديار الاةضؿ منها مالذي ي ب  مدط بات الزبا ف.المدط بات لارض افدهاؼ الحاجل ل دطمير مال

درطػػيط القم يػػل: يػػدـ دحميػػؿ رصػػا ص الاجػػزاء الدحصػػي يل الػػ  القم يػػات الدصػػنيقيل الا ا ػػيل بقػػد دحديػػد  .3
 مقايير القم يل الد  دؤرر ة  رصا ص الجزء الر يس.

ل ال  مدط بات القم يات ىبػر دطػمير فػؿ درطيط الانداج: ددضمف القياـ بدحميؿ ىم يات الدصنيع الا ا ي .4
نقاط ضػبط الجػمدة، ممدط بػات الدػدريب، مرطػل ىم يػل الاندػاج للاجػزاء مالمحػدات مف ضمابط ىم يل الانداج، م 

 مالمقاييس المقدمدة، مفذلؾ اسدمات الم دردمل لضماف ادباع مقايير القم يل الا ا يل.

لجمدة دح يػؿ فيحيػل د بيػل مدط بػات الزبػمف مدضػمينها ةػ  دطػمير اذ يدـ ىبر اطار المراحؿ الاربع لمظيحل نهر ا
المندج م القم يل مما يؤفد ادرة اداة مظيحل نهر الجمدة ة  حؿ المهفلات مالم ا ؿ المدق قل بالمندج ابؿ البدء بالانداج 

نػػػػػدج لضػػػػػماف د بيػػػػػل مدط بػػػػػات الزبػػػػػمف مدق يػػػػػؿ الداييػػػػػرات ةػػػػػ  دصػػػػػميـ المنػػػػػدج مدق ػػػػػيص ماػػػػػت مف حػػػػػل دقػػػػػديـ الم
اذ د ػػا ـ دالػػل نهػػر الجػػمدة ةػػ  اردػػزاؿ ماػػت الدطػػمير مالدصػػميـ نديجػػل الدحػػمؿ مػػف (، Dilworth,2000,99ل  ػمؽ)

دح ػيف رضػا ضبط جمدة ىم يل الدصنيع إل  ضبط جمدة دطمير المندج بمػا يػدلا ـ مػع الاحدياجػات المظيحيػل مالنح ػيل ل
 ص المندج .الزبا ف ىف المندجات ىبر درجمل مدط بات الزبمف ة  رصا 

 اًشطخ الذعن  -ز



                                         
 
 

                                                                                                                                           
                                                         

 

  
 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 17

 1722(  لسنة 21(  العدد )12المجلد  )

  اثر التسويق الشعوري في تجربة الزبون

 بحث تطبيقي في شركة الطيف للتحويل المالي

الػػػػػػػػ  نقػػػػػػػػاط الاندػػػػػػػػاج  البيػػػػػػػػعم ػػػػػػػػ  دمرػػػػػػػػؿ ىم يػػػػػػػػل  دحريػػػػػػػػؾ ممناملػػػػػػػػل المػػػػػػػػماد مػػػػػػػػف نقػػػػػػػػاط 
Pierre&Anne,2008:9) ، ) مج ػػس ادارة الاىمػػاؿ ال مج ػػديل بالملايػػات المدحػػدة  الامريفيػػل ىػػاـ  ميقرةػػ

يف الفحػمء ل مػماد الرػاـ مال ػ ع ( بانها د ػؾ القم يػات الراصػل بدرطػيط مدنحيػذ مراابػل الدػدةقات مالدرػز 1662)
النها يػػل مالمق ممػػات ذات القلااػػل مػػف مفػػاف الاندػػاج الػػ  مفػػاف الا ػػدهلاؾ لاػػرض دحقيػػؽ مدط بػػات الزبػػا ف 

( ، اذ امدلاؾ منظمات الاىماؿ لمقدرات جم ريل اصبل غير فاةياً ة  منل ايمػل ل زبػا ف 26: 2666)ادريس ،
مر دحقيؽ الدن ػيؽ مالدػمازف بػيف مرد ػؼ  القم يػات مالانهػطل المػؤدات ىند ادارة دجربهـ مقها ، اذ يدط ب الا

مف اب ها فالا ا يل مالداىمل لدمليد ايمل ممنحها ل زبػا ف، مى يػل يمفػف دحصػيؿ الانهػطل الداىمػل م ػ  ى ػ  
 النحم الاد  :

ؿ دقػديـ دجػارب المهدريات : يهمؿ  ذا النهاط جميع المقاملات الهػرا يل الدػ  دقػمـ بهػا المنظمػل مػف اجػ -1
جذابل ل زبا ف  بأاؿ الا قار مأةضؿ جمدة اذ د ػا ـ ىم يػات الهػراء ةػ  دقزيػز ممار ػات المنظمػل مةػ  د بيػل 

 (  Coursaris etal ,2008:24حاجات ممدط بات الزبا ف  ماء فاف زبمف دار   ام رارج  ،)
نػت الاجهػزة مالمقػدات ام ةػ  ا ػاليب الدفنملمجيا : م   ددضمف  ا دقماؿ  الدطمرات الدفنملمجيػل  ػماء فا-2

الدماصؿ مع الزبا ف، اذ اف الدماصؿ ىبر احػدث الا ػاليب الدفنملمجيػا فالاندرنػت مالهمادػؼ المحمملػل يمفػف اف 
ي هـ ة  منل  الزبا ف مق ممات دد ػـ بالمصػداايل مدق يػؿ مػف ماػت مف ػؼ الحصػمؿ ى ػ  المندجػات مػف ابػؿ 

امػػا مػػف ناحيػػل الالات مالمقػػدات ةهػػ  د ػػا ـ ةػػ  دحقيػػؽ  الممنمحػػل لهػػـ ،الزبػػا ف ، مدزيػػد مػػف ايمػػل الدجػػارب 
ال ػرىل ةػػ  الاندػاج دق يػػؿ الدػالؼ مىػػدد مػرات دماػػؼ القمػػؿ مد ػا ـ ةػػ  زيػادة جػػمدة المندجػات مالدػػ  دػػنقفس 

 (.De joode etal,2010:703باسيجاب ى   دجاربهـ )
ؼ مدػػدريب مدطػػمير مدححيػػز مدةػػع المفاةػػات لل ىػػف مأرديػػار مدمظيػػم م ػػم نهػػاط م ػػؤ  المػػمارد البهػػريل: -3

ل قام يف ، اذ يمرؿ رأس المػاؿ البهػري ىامػؿ حيػمي ممف ػؼ لمنظمػات الاىمػاؿ  لػذلؾ ةػاف الادارة الفحػمءة  ػ  
الد  د دقطب مدحاةظ ى   اةضؿ القام يف مف ذمي الربػرات مالمهػارات لدقػديـ  ايمػل مدجػارب مرضػيل ل زبػا ف 

 (.Coursaris etal,2008:23مضماف الححاظ ى يهـ)
البن  الدحديػل: م ػ  فاةػل الانهػطل الدػ  دػدىـ اىمػاؿ المنظمػل مرػؿ نظػـ ماليػات الدرطػيط مالادارة القامػل  -4

(،  بينمػػػا يضػػػيؼ اليهػػػا Coursaris,2008:21مالمحا ػػػبل مالرػػػدمات القانمنيػػػل  مالماليػػػل مادارة الجػػػمدة  )
 (  .Lynch,2000:268منظمل)البقض الانهطل المدق قل  بالراابل ما دراديجيل ال

ي م  بردمل مػا  م م مااما الدىـ ال مج د  الذي دقدمل المنظمل ال  زبا نها ةهم يأرذ منح  ارر 
اذ دقدقػد بقػض المنظمػات أف دمر ػا  بقد البيع م   جزءا لا يدجزأ مف ا دراديجيل المنظمػل مهمػا فػاف حجمهػا،

ا ف اد يحداجمف إل  ردمات أرػر  بقػد د ػ ـ ال ػ قل، فػأف ،ملفف الزب ينده  بمجرد بيع ال  قل م ابض الرمف
يفمنما ة  حاجل إل  الم اىدة ة  درفيبها، أم الددريب ى    ا دقماؿ  ػا أم صػياندها ام حدػ  إىاددهػا لقيػب 

 .ةيها  ميمفف لح ف ردمل ما بقد البيع م دميز ا اف د اىد ة  الحصمؿ ى   حصل مققمل  مف ال مؽ



                                         
 
 

                                                                                                                                           
                                                         

 

  
 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 17

 1722(  لسنة 21(  العدد )12المجلد  )

  اثر التسويق الشعوري في تجربة الزبون

 بحث تطبيقي في شركة الطيف للتحويل المالي

لقامل ة  ما بقد البيػع مالدػ  لهػا صػ ل بال ػ ع مالرػدمات الدػ  دبػاع ماس ػـ مػف مالحد مف النحقات ا 
ي جؤف ال  دفػرر الهػراء أم دماصػؿ الدقامػؿ مػع  اذ اف مقظـ الزبا ف لا ذلؾ ف   محداح ل محاةظل ى   الزبا ف،
  (.                 Kurata&Nam,2013: 276) ،المنظمل ة  حالل مجمد دجربل  ي ل

يمرػػؿ فػػؿ نهػػاط دقػػمـ بػػ  المنظمػػل مدقدمػػل ل زبػػمف ام الم ػػده ؾ بقػػد ىم يػػل الهػػراء ملمػػدة  مى يػ  ةهػػم
محددة فدقديـ الا دهارة مالدىـ المقرة ، ام الدىـ الحنػ  مالصػيانل مالدصػ يل ام دػمةير اطػع الايػار ام ىم يػل 

 النقؿ ال  مماع الزبمف مغير ا مالد  د ا ـ ة  زيادة رضا الزبمف ىف  دجربد .
 فهىم تجرثخ السثىى   ه-1

مرؿ  ذا المحهمـ منذ ظهمرف ة  مندصؼ رم ينيات القرف الماض  منهجػاً إداريػاً مدفػاملًا يهػدؼ إلػ  ي
الدقػػرؼ مالدنبػػؤ بأحدياجػػات الم ػػده فيف  بمػػا يػػنقفس بدحقيػػؽ مػػردمد اادصػػادي أةضػػؿ ل منظمػػات ممػػنل ايمػػل 

دمػػاج  احػػدث مندجادهػػا ةػػ  الن ػػيج الاجدمػػاى  الػػذي ل زبػػا ف، اذ د جػػأ المنظمػػات الػػ  الا ػػدحادة منػػ  فػػأداة ا
مبػذلؾ يرد ػؼ البػاحرمف ةػ  دقريػؼ دجربػل ددماجد ةي  المنظمل  ماء فاف  ى   الصقيد المح   ام  الػدمل  ، 

مػف  اذ ان  يمرؿ ىم يػل  دقيػيـ م ػدمرة ل حالػل النح ػيل ل زبػا ف الزبمف  دبقا ل مدارؿ الد  ينظرمف مف رلالها
دقرؼ ى   الا باب الا ا يل الد  ددةقهـ ال  دفرار الدقامؿ مػع المنظمػل مقينػل مالقػزمؼ ىػف ابؿ المنظمل ل 

م ػ  دمرػؿ ( Kim,2004: 49المنظمات الارر  لضماف دأميف دجارب مدحما  لزبا نها مى    نحم  م ػدمر )
مالمقصػمد منظمػل ال مػع غيػر مباهػرة أمالمباهػرة  مالنادجػل مػف الادصػالات ل زبػا ف مالذاديل الدار يل الا دجابل

 .الردمات  الحصمؿ ى  ىند  الهراء ام ة  أرناء دحدث ىادة   الد   الادصاؿ المباهرب
 غيػر مرطػط لهػا ةهػ  ةػ  مقظػـ اسحيػاف اسدصػالات غيػر مباهػرةامػا  الزبػا ف  دبدأ مػف ابػؿمىادة ما 

 الاندقػػادات أم الدمصػػيات ىبػػر مالػػذيف يمجهػػمف  ػ مفيات الزبػػا فممر ػ  المنظمػػل  مػػع ال قػػاءات دأرػذ هػػفؿ 
مدق يقػػػػػػػػػػات الزبػػػػػػػػػػا ف الارػػػػػػػػػػريف الدقػػػػػػػػػػارير اارباريػػػػػػػػػػل م ىبػػػػػػػػػػر ااىلانػػػػػػػػػػات، م ل مندجػػػػػػػػػػات البدي ػػػػػػػػػػل ا

(Mayer&Schwager,2007:2) ،( بينما يهيرFord&Dickson,2012:185 بأنهػا ىبػارة ىػف دقيػيـ )
نادجػػل مػػف دػػارر الزبػػا ف بػػنمط ل مندجػػات مػػف مرد ػػؼ الم ػػدميات، فالمجدانيػػل )القاطحيػػل( مالماديػػل مال الزبػػا ف

الحياة الحفريل مالمقرةل ممف الناحيل المظيحيل مالاجدماىيل مالد  دؤرر بجم ها ى     مفهـ الهػرا   ممػمااحهـ 
 الم دقب يل.

 اهذاف تجرثخ السثىى -1
دباينػػت مجهػػات النظػػر ةػػ  دحديػػد أ ػػداؼ دجربػػل الزبػػمف ا ػػدنادا الػػ  ارػػدلاؼ الدمجهػػات مالر حيػػات 

ت القم يل مااداريل مما أنقفػس  ى ػ  طبيقػل مجهػات النظػر ذات القلااػل مى يػ  يمفػف دنػامؿ بقػض مالا دماما
 مجهات النظر  ذف م   ى   النحم الاد :
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اذ اف الهدؼ مف دحقيؽ دجارب مدميزة ليس ةقط دحقيؽ ربحيل ل منظمل مرضا ل زبا ف، مانمػا مػف اجػؿ 
اء الم دقب يل مدحديد مأ ػباب دمجػ  الزبػا ف لمندجػات منظمػل مقينػل  ا ددامل القلاال بينهـ مالدنبمء بنمايا الهر 

(، اذ دهػدؼ المنظمػات الػ  رصػد الدجػارب ال ػابقل ل زبػا ف Grewal etal,2008 : 60)مهػرا هادمف غير ػا 
لدحديد الا دراديجيات الماجب  ادباىها مف ابؿ المنظمل  لدحقيؽ ادارة ممدازة ل دجػارب الم ػدقب يل مةػ  اردبػار 

 (، ماهػػػػار، Ailawadi etal 2008:25مدقيػػػػيـ الا ػػػػدراديجيات المدبقػػػػل حاليػػػػاً  مػػػػف ابػػػػؿ المنظمػػػػل )
(Bell etal,2005:13 ان  دهدؼ ال  دقييـ القرمض المرد حل ل منظمات مةهـ مدط بػات مدماقػات الزبػا ف ،)

 ـ ةػػ  دح ػػيف الدجػػارب مالا دمػػاـ بالقضػػايا الاجدماىيػػل فالدحػػاىلات بػػيف ممر ػػ  المنظمػػل مالزبػػا ف مالدػػ  د ػػا
ةضػػلًا ىػػف القضػػايا الدنظيميػػل فػػالجمدة مبػػرامج  دحقيػػؽ  الػػملاء مدحقيػػؽ ةما ػػد اادصػػاديل لفػػؿ مػػف المنظمػػل 

( د ػا ـ الدجػارب ةػ  الدقػرؼ ى ػ  طبيقػل  Johanson & Fornell , 1991:268) مالزبػمف، مامضػل
مدماقػػات الزبػػا ف ىنػػد اجػػراء الدقيمػػات  القلااػػل بػػيف الجػػمدة المدرفػػل مػػف ابػػؿ الزبػػا ف مرضػػا ـ مدمر دصػػمرات

النها يل ل مندج اذ يهارؾ فؿ مف الزبا ف مالمنظمات ة  إدارة الدجربل المدحمال ىبر د هيؿ مهارفل المق ممػات 
بيف فلا الطرةيف، مد هيؿ محاملات القام يف لاندزاع مد جيؿ ردمد اةقاؿ الزبا ف لدجاربهـ مػع المنظمػل لدحديػد 

لمدطرةػػل مم ػػاىدد  الزبػػا ف ةػػ  دفػػميف صػػمرة لا دحػػارؽ اذ ػػانهـ ىنػػد ظهػػمر نحػػس الحاجػػل مدمييػػز الدجػػارب ا
م دقبلًا، ةضلًا ىف زيادة مقرةل المنظمل بنقاط الضقؼ المدملدة ىند منل القيمل ل زبا ف مم ػاىدة المنظمػات 

با ف ىف دجػاربهـ ممقرةػل بمبقا ها مناةس امي بزيادة مقرةدها بالا دراديجيات ، مالمندجات ، الد  دزيد رضا الز 
 اةضؿ الممار ات ل مناة يف.

 اهوٍخ  تجرثخ السثىى -2
اصبحت المنظمات مة  ظؿ اسلحيل الرالرل ددقايش ة  بي ػل هػديدة الدققيػد مالامػمض مفرػرة الاضػطراب 
 مالداير مالذي جق ها  بأمس الحاجل ال  الححاظ ى   زبا نها مف ب رضا ـ ىبر د بيل حاجادهـ مرغبػادهـ ممػا

المنظمات ال  دبن  ا دراديجيات افرر  درفيزاً ى   دحقيؽ دجارب م دقب يل مدحماػل مابدفػار مدطػمير  مديري دةع
  مدقػػػػػػػػػػديـ مندجػػػػػػػػػػات ىصػػػػػػػػػػريل درضػػػػػػػػػػ  الحاجػػػػػػػػػػات المدجػػػػػػػػػػددة ل زبػػػػػػػػػػا ف مى ػػػػػػػػػػ   نحػػػػػػػػػػم م ػػػػػػػػػػدمر

(Roa & Bharat, 2001 :65مامضػل ، )  (Joseph&Stone,2003:190 اف الدجػارب المدحماػل )
اىدة ل منظمػات ةػ  ادرػاذ بقػض القػرارات المدق قػل بالقضػايا الهامػل فالدحػاىلات ةػ  مرافػز الادصػاؿ دقدـ الم ػ

مدحديػد نمىيػل الدفنملمجيػا الم ػدردمل، ةضػلًا  مدمةير نماذج  ىف المندج مدهي ل مناخ ملا ـ لدقػديـ ال ػ ع مالرػدمات ،
ؽ مالاىدمػاد ملػم بهػفؿ  جز ػ   ى ػ  ردمد اةقػاؿ ىف  دق يؿ الف ػؼ الدػ  ددحم هػا المنظمػات مالنادجػل مػف بحػمث ال ػم

 الزبػػػػػػػػػػػػػا ف مالنادجػػػػػػػػػػػػػل ىػػػػػػػػػػػػػف دجػػػػػػػػػػػػػاربهـ ال ػػػػػػػػػػػػػابقل لدطػػػػػػػػػػػػػمير المندجػػػػػػػػػػػػػات الحاليػػػػػػػػػػػػػل ، بينمػػػػػػػػػػػػػا امضػػػػػػػػػػػػػل 
(Constantinides,2004:113  د ا ـ دجربل الزبمف ةػ  دح يػؿ القمامػؿ المػؤرر ى ػ   ػ مؾ الزبػا ف مدصػمرادهـ )

د ميقيل لصياغل دجارب م دقب يل مدميزة ، م   رطػمة املػ  ةػ  دحقيػؽ لدقديـ مندجات افرر درصصاً مدرفيز الجهمد ال
( اف دجػارب Bellou& Victoria 2007: 513) حضػمر جػذاب لمنظمػات الاىمػاؿ ةػ  القطػاع الم ػدهدؼ ، ميػر 

المنػدج الزبا ف د هـ ة  دحقيؽ الا داؼ الحرديل مالدنظيميل مذلؾ ىبر ادراؾ الزبمف ل منحقل الحاليل المدحققل مف هراء 
 مف ناحيل  مادراؾ المنظمل للا اليب الحاى ل لجذب الزبا ف مالححاظ ى يهـ مف ناحيل ارر .
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لذلؾ مهما ارد ؼ المنظرمف م الفداب ممدراء المنظمات حمؿ ا ميل دجارب الزبػا ف ، الا انهػـ يدحقػمف 
بػل  ػ  الدالػل الدػ  دمجيػ  ى   ان  محهمـ جم ري  ػماء فػاف ةػ  المجػاؿ الاداري النظػري ام الدطبيقػ ، ةالدجر 

انهطل المنظمل فاةل مالد  دقفس مضع المنظمل مف مرد ؼ جمانبها ممقػدار درمػيف الزبػا ف ل قيمػل الممنمحػل  
 لهـ مف اب ها ، فما انها دقفس نطاؽ رضا ـ مملا هـ لمندجات المنظمل.

 اثعبد تجرثخ السثىى  -3
 خ اولاً: المذخلاد  وتشول تصوٍن العولٍخ لتكىٌي التزرث

اف القم يل  م   ىم يل دحديد المصؼ ال  ابؿ البدء ة  منااهل محهمـ دصميـ القم يل، دجدر الاهارة 
ىلااػػات القمػػؿ القا مػػل مػػابيف د ػػؾ القم يػػات  الدحصػػي   ل قم يػػات الدهػػاي يل لدصػػميـ مد ػػ يـ المنػػدج مدحديػػد

(Heizer & Render,2008:256( فما امضػل ،)Stevenson,2012: 210بػأف دصػ ) ميـ القم يػل  ػم
 Slack) ميػر  ،ىبارة ىف نهاط ام مجممىل مف الانهطل مالد  دقمؿ ى ػ  دحميػؿ المػدرلات الػ  مررجػات 

etal,2004:102 بأنهػػا ىم يػػل ددضػػمف دحديػػد فاةػػل الانهػػطل المط مبػػل لدحقيػػؽ ا ػػداؼ المنظمػػل مضػػماف )
يها مدحديػد الانهػطل الدػ  يدمجػب ادا هػا دجربل ناجحل فدحديد الددابع الذي يدـ ةيػل اداء الحقاليػات ممػف  ػيؤد

مػف ابػػؿ اةػراد محػػدديف، مى يػ  يمفػػف الاهػارة الػػ  دصػػميـ القم يػل بأنهػػا مجممىػل مػػف الانهػطل المدرابطػػل مػػع 
بقضها البقض مالد  دقمؿ ى   دحديػد م ػارات القمػؿ لدحميػؿ المػدرلات الػ  مررجػات  بػدأ مػف دػمةير المػماد 

رلات مدحديد الددابع الذي يدـ ةيل اداء الحقاليات ممف  يؤديها مدحديد الانهػطل الامليل مالمقالجل الماديل ل مد
 الد  يدمجب ادا ها مف ابؿ اةراد محدديف اندهاءً  بنقؿ م فيل المندج ال  الزبمف.

 

 حبًٍبً: الأًشطخ المحركخ 
 الجٍئخ المبدٌخ   - أ

 دحدػؿ أف ينباػ  بػات الزبػا فحاجػات مرغ مةهػـ بدػمةير بي ػل ماديػل ملا مػل الممضػمىات المدق قػل أف
الممنمحل ل زبػا ف ،  الدجارب ايمل ملزيادة المنظمل بزبا نها ىلاال ا دمرار لضماف ىمؿ المنظمات ة  اسملميل

اذ دمرػػؿ البي ػػل الماديػػل دمليحػػل مػػف الممجػػمدات الماديػػل مغيػػر الماديػػل فالد ػػهيلات مالارػػاث مالمقػػدات مالػػزي 
دفػمف صػمرة ىػف المنظمػل مىػف طبيقػل الدجربػل الدػ   ػمؼ يحصػؿ ى يهػا الر م  ل ممظحيف مالد  يمفػف اف 

 ماػػػػػد اهػػػػػار ،(، Puccinelli etal ,2009:10الزبػػػػػا ف مػػػػػف جػػػػػراء دقػػػػػام هـ مػػػػػع المنظمػػػػػل ،)
( Ryu&Han,2010:1 )  أنهػػا فاةػػل القمامػػؿ النح ػػيل الدػػ  دػػؤرر ةػػ  اذ ػػاف الزبػػا ف فدػػمةير الا دمػػاـ الػػ

 مػػدةد ػػاؤلادهـ مدرجػػات الحػػرارة مالاضػػاءة مالدػػ  دػػدةقهـ الػػ  البقػػاء اطػػمؿ  فبالزبػػا ف مالدحػػاىلات مالاجابػػل ىػػ
اذ يمفػف ل بي ػل الماديػل اف دػؤرر ى ػ  دقييمػات ممفنل ة  مداجر البيع فما انها دقػزز دجػاربهـ مػع المنظمػل ، 

دصػميـ  ى ػ الزبا ف لدجاربهـ ال ابقل مالحاليل م ذا مػا دةػع المنظمػات الػ  الانحػاؽ افرػر مػف أي ماػت مضػ  
البي ل الماديل لدفميف بي ل دميز ا ىف المناة يف اذ اف جمدة البي ل الماديل مالمدرفل مػف ابػؿ الزبػمف  ػ  احػد 

 .(Ryu&Han,2007:4القمامؿ الد  د هـ ة  دفرار دجاربهـ مع المنظمل )
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ال ػ ع ام  ل بي ل الماديل ى   انهػا دمليحػل مػف  القناصػر المحيطػل ةػ  مفػاف دقػديـ النظرمى ي  يمفف  
الحالػػل النح ػػيل ل زبػػا ف مى ػػ  اػػرارادهـ م  ةػػ مالدػػ  دػػؤرر  الرػػدمات فالقناصػػر الم مم ػػل مغيػػر الم مم ػػل،

 دقيمادهـ لجمدة دجربدهـ لمندجات المنظمل مرضا ـ ىنها، ةضلًا ىف دمر ا ة  دفميف الملاء ل منظمل .
 السثىى الذاخلً - ب

جػب ى ػيهـ بػذؿ اصػار ف دارؿ المنظمل  ػـ زبػا ف يدم دقمـ ةفرة الزبمف الدار   ى   اف جميع الممظحي
جهػػد ـ لزيػػادة فحػػاء انهػػطل الد ػػميؽ الرػػارج ،اذ دقػػمـ فػػؿ محػػدة دنظيميػػل امةريػػؽ دارػػؿ المنظمػػل بدمريػػر 
امفانيادها مادرادها ل محدات الارر  دارؿ المنظمل ضمف ح قل م    ل مف الانهطل مالد  دهدؼ جميقهػا الػ  

مقػرمؼ اف الزبػا ف الػدار ييف  ػـ مػمظح  المنظمػػل  مفمػا  ػم ادارة دجػارب الزبػا ف مدحقيػؽ ا ػداؼ المنظمػل، 
مالذيف يحص مف ى   ال  ع مالردمات مف المػمظحيف اسرريف،ىبػر ح قػل ما قػل مػف القم يػات مالانهػطل الدػ  
 دحدث جميقها دارؿ المنظمل لف  يدمفنما مف اداء اىمالهـ  مدقديـ دجارب ل زبا ف الرارجييف ى   نحم مدميز 

(Zemke,2002:30  ) ، اذ اف الا دماـ بدمظيؼ مددريب مدححيز الممظحيف اصبل ضػرمرة  لضػماف حصػمؿ
(،  Kotler & Keller,2012:18،) الزبػػػػا ف الرػػػػارجييف ى ػػػػ  دجػػػػارب مدميػػػػزة مػػػػع المنظمػػػػل

( إف إجراءات دطمير مالححاظ ى ػ  الزبػمف الػدار    Ahmed&Mohammed ,2003:1180-1181مأفد)
يل م ػػ  : در ػػيا رقاةػػل الردمػػل المط مبػػل ةػػ  القمػػؿ ، مالدػػدريب الػػدار   يدمرػػؿ بدػػمةير ىناصػػر رلارػػل أ ا ػػ

ماد اػدـ الادب النح ػ  م ػا مات ةػ   ػذا المجػاؿ ، ل قام يف ، مأريرا نهر المق ممات الد ميقيل ال  القام يف 
القػام يف ىبر الدمفيف النح   م م يمرؿ مجممىل مف النماذج الادرافيػل مالنح ػيل ل قػام يف  مالػذي يقنػ  بػربط 

بالا داؼ الدنظيميل مدمجهـ مع محػيطهـ الدنظيمػ  مالػذي يمفػف دطبيقػل ىبػر د ػهيؿ ى ػ  القػام يف المصػمؿ 
الػػػ  المق ممػػػات مالػػػدىـ الدنظيمػػػ  مدػػػمةير المػػػمارد مةػػػرص الدػػػدريب منهػػػر رقاةػػػل مد ػػػامحل مالدنميػػػل مالرقػػػل 

(Ghani etal ,2009:161 ). 
اف ىػدـ اىدمػاد  المػنهج الهػقمري يمفػف اف يحفػـ ى يهػا  مى   صقيد المنظمػل  مانهػطدها ففػؿ نجػد 

بالمنظمات غير مندجل ام غير مملدة ل هقمر)لاهػقميل ( لفمنهػا لادقػد الهػقمر مػمرداً ي ػهـ ةػ  بنػاء القلااػل 
بػيف المنظمػػل ماىضػػا ها ام اةدقار ػا الػػ  الرقاةػػل الهػػقمريل مالػذي ي طػػؼ اجػػماء النقػد، فمػػا أف  ػػيادة الهػػقمر 

مما لهذف ال يادة ام الرقاةل مف دمر مهـ جداً ة  دحديػد ىلااػات  جزأ لايدجزا مف ادارة الصراع ، يمصؼ بفمن 
 القمؿ مرضا القام يف ىف اىمالهـ منداجهـ .
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 عولٍبد تسلٍن الخذهخ   -د
درد ؼ ىم يل د  يـ الردمات ىػف ىم يػل د ػ يـ ال ػ ع ب ػبب طبيقدهػا الايػر م مم ػل، مىػدـ امفانيػل 

محاجدهػػا الما ػػل لمهػػارفل الزبػػا ف مالػػذي  ػػم القامػػؿ اس ا ػػ  ماللاىػػب الػػر يس ةػػ  ىم يػػل د ػػ يـ  درزينهػػا
الردمػػل ، مبػػذلؾ اصػػبل مػػف الضػػرمري ى ػػ  منظمػػات الاىمػػاؿ  دنظػػيـ مادارة ىم يػػل د ػػ يـ الرػػدمات لضػػماف 

 لضػماف الححػاظ الدفنملمجيػاةػ   الحاصػؿ الدطػمرات مػف الا ػدحادةدحقيؽ دجارب مرضيل ل زبػا ف ، ةضػلًا ىػف 
 زيػادة ة  د دردمهابحاى يل م  القلاال  ذف الد  ددير المنظمات مف ةهناؾ الق يؿ بزبا نها المنظمل ىلاال ى  

(اف ىم يل د  يـ الردمات    ىم يػل دنطػمي :Binter etal 2008 71اذ امضل )المقدمل ل زبا ف ،  القيمل
صا ص الد  ددصؼ بها الردمات، ممف رـ مضع رطػل ى   درجمل الا داؼ الا دراديجيل ال  مجممىل مف الر

ىمؿ دأرذ بنظػر الاىدبػار رطػمات دػدةؽ القمػؿ الضػمن  لدحقيػؽ د ػ يـ فحػمء مدجػارب جذابػل ل زبػا ف ، مى يػ  
 ( :Tang&Chen,2009: 336يمفف دق يـ ىم يل د  يـ الردمات ال  مرح ديف )

 بػات د ػ يـ الرػدمات فدػمةير ملافػات بهػريل مرح ل  الدهي ل: م   ددضمف  ذف المرح ػل دػمةير فاةػل مدط -7
دمد ؾ ربرات ة  الدقامؿ مع الزبا ف، مدصميـ ةرؽ دىـ ذات مهارات مدفام ل، م ا دقماؿ  دفنملمجيػا لد ػهيؿ 
د ػػ يـ الرػػدمات فػػنظـ الػػدةع الاليػػل ،ةضػػلًا ىػػف نهػػر رقاةػػل دنظيميػػل مد ػػامحل حدػػ  يصػػبل مػػف ال ػػهؿ ى ػػ  

ب  مع الزبا ف مضماف دمصيؿ صمرة ايجابيل ىف طبيقل الدجارب مع المنظمل  الممظحيف دحقيؽ الدماصؿ الايجا
(،Massinger,2012:44  .) 
مرح ػػػػػػػػػل الدحػػػػػػػػػاىلات : م ػػػػػػػػػ  ددمرػػػػػػػػػؿ بالادصػػػػػػػػػالات مػػػػػػػػػابيف الزبػػػػػػػػػا ف ممقػػػػػػػػػدم  الرػػػػػػػػػدمات اذ  -2

( اف الدحػػاىلات مػػع الزبػػا ف  ػػماء فانػػت ى ػػ  الم ػػدميات الدنظيميػػل ام Zhang&Tao,2007:1722يػػر )
ديل     م ي ل  امل لف ب مقرةل مدرصصل ىف حاجات الزبا ف مذلؾ  ػ  د ػهؿ ى ػ  المنظمػات دقػديـ الحر 

( اف الدحاىلات يمفف اف دضح  الطابع الهرص  ى ػ  ىم يػل Dhebar,2013:199دجارب مرضيل لزبا نها،
 ػػا ـ ةػػ  دقػػديـ د ػػ يـ الرػػدمات اذ اف القم يػػات المهػػدرفل يمفػػف اف دػػمةر الػػدىـ لاةفػػار مىم يػػات المنظمػػل مد

 دجارب مد قل مفام ل ل زبا ف .
مى يػػ  نجػػد أف ىم يػػل د ػػ يـ الردمػػل  ػػ  ىم يػػل ادصػػاؿ الزبػػمف مػػع مقػػدـ الردمػػل لاػػرض ا ػػدهلاؾ مػػمارد    

مانداج ايمل مالد  د ا ـ ة  الدقػرؼ ى ػ  حاجػادهـ مرغبػادهـ، مالقمػؿ ى ػ  د بيدهػا مم ػاىددهـ ل دا ػب ى ػ  
انها درفز ى   الا دماـ بردمد اةقػاؿ الزبػا ف ىػف  بقد ىم يل د  يـ الردمات، فماالمهفلات الد  دحدث ارناء م 

دح يف دجاربهـ ال ابقل مالحاليل مع المنظمل مالا دحادة منها ة  دطمير ىم يات المنظمل، م   بمرابل ىم يل 
  يـ مالا دحادة منها.الزبا ف مالقام يف ارناء الد  دبادؿ ألاةفار مالاراء مابيفم دمرة لقرمض المنظمل ىبر 

 
 
 
 لخبً: المخرربد والتً تتوخل ثأستزبثبد السثبئي لتحقٍك التزرثخ بح
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اصػػػبل الزبػػػا ف مػػػف ا ػػػـ مصػػػادر المقرةػػػل لمنظمػػػات الاىمػػػاؿ، اذ انػػػ  مػػػف الضػػػرمري الا ػػػدحادة مػػػف 
لضػماف  الا دجابات الصادرة مف مرد ؼ زبا نها ة  رصد الدايرات الحاص ل ة  ال مؽ مة  دح ػيف المندجػات

دقػػديـ دجػػارب ايجابيػػل ، اذ دهػػدؼ المنظمػػات الػػ  دح ػػيف ةاى يػػل الا ػػدراديجيات الد ػػميقيل مدجػػارب الزبػػا ف 
لضػػماف دحقيػػػؽ ا ػػػدجابات مرضػػػيل مراصػػػلً اف اس ػػػدجابات الدػػػ  دحمػػػؿ طػػػابع الرضػػػا دقمػػػؿ فقنػػػمات لدبػػػادؿ 

 ( .Smith etal ,2007:387المق ممات مع الزبا ف الارريف ماداة لجذب الزبا ف المحدم يف )
اذ اف ارار الهراء يدأرر مال  حد فبيػر بالمهػاىر مالمػؤررات الرارجيػل مالمريػرات الدار يػل ل زبػمف مالدػ  

( ، مةػػ   ػػذا ال ػػياؽ دهػػدـ Kotler etal ,2010:170لهػػا دمر فبيرةػػ  دهػػفيؿ ادرافػػات الزبػػمف م ػػ مف  )
ارات الزبػػمف مى ػػ  مجػػ  الرصػػمص دهػػدـ بػػالدرفيز المنظمػػات بػػالدقرؼ ى ػػ  الانمػػاط الهػػقمريل الفامنػػل مراء اػػر 

(، ماد افد القض ى ػ  اف Kidwell etal ,2008: 157ى   دح ير مةهـ مادارة مهاىرف مادرافات الزبمف  )
فؿ مف القمامؿ الرارجيل مالدار يل مالرصػا ص الذاديػل ل حػرد جميقهػا دقمػؿ جنبػاً الػ  جنػب  ةػ  ارػارة حاجادػ  

ات الزبمف بالدقػامف مػع المححػزات المرد حػل مالنادجػل مػف مهػاىرف مالدجػارب مالمقرةػل مرغباد  مة  دفمف ادراف
 Kotler etalل قلامات الدجاريل مالد  دصب جميقها ة  دفميف الا دجابات مة  دمجي  ىم يل ادرػاذ القػرار )

,2010:173. ) 
اؾ مدح ػػيرات الممااػػؼ  مى يػػ  يمفػػف الاهػػارة اف الحػػرد يحػػدد رد ةقػػؿ مقػػيف ازاء المماػػؼ بنػػاء ى ػػ  ادر 

مالمؤررات المرد حل مالذي اد يفمف ،اما الدمج  نحم هراء المندج ام القزمؼ ىن  اي اف  ػ مؾ الزبػمف يدحػدد 
ة  ضمء الدحاىؿ بيف مجممىل مف القمامؿ مالمدايرات مبناء ى   دأررة بصمر الدقبير ىنها مالد  دهفؿ بذادها 

 .اء ما دجابادهـ الا  مب الذي يدـ بما طدل ادراؾ الاهي
ةقد ادجهت انظار الم مايف مبهفؿ راص لدحقيؽ ةهـ اةضؿ لا دجابات الزبا ف ما دالالها  فمف اف  

الاهػػػفاؿ الدرميجيػػػل الدق يديػػػل بػػػدأت دحقػػػد ةاى يدهػػػا ةػػػ  ىػػػالـ الاىمػػػاؿ اليػػػمـ ماصػػػبحت ااػػػؿ جاذبيػػػل ل زبػػػا ف 
(Trusov,2009:90مى يػػ  يمفػػف القػػمؿ اف الا ػػدجابات دظػػـ ةػػ ، ) طيادهػػا مفػػمنيف مدػػرابطيف الامؿ  ػػم  

مفمف منطق  مالذي يدضمف الجانب الادرافػ ، ميقنػ  ةهػـ مايهػقر بػ  الهػرص الارػر مػف دجربػ  مػع ىلامػل 
دجاريػل مقينػػل فالهػقمر بالاهػػباع المػػادي ،  مالارػر  ػػم مفػمف ىػػاطح  م ػػم الهػقمر بمػػا يهػقر بػػ  الهػػرص 

 فلا المفمنيف ة  الدارير ة  ارار المقابؿ م  مف  . الارر مف مهاىر   بيل مايجابيل ، مى ي  ي هـ
 حبلخبً: الجبًت العولً للجحج 

درديػب الا ميػل ى ػ  مةػؽ مقامػؿ الارػدلاؼ سبقػاد ( 2أ ميل مداير الد ػميؽ الهػقمري : ميمضػل الجػدمؿ ) .أ 
   الد ميؽ الهقمري

 
 
 

 قمري( درديب الا ميل ى   مةؽ مقامؿ الاردلاؼ سبقاد الد ميؽ اله2الجدمؿ )
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لاػػرض درديػػب الا ميػػل سبقػػاد المدايػػر الم ػػدقؿ الد ػػميؽ الهػػقمري ، جػػر  ا ػػدقماؿ مقامػػؿ الارػػدلاؼ 
( يمضػػل اف دصػػميـ الردمػػل ةػػ  هػػرفل 2بالاىدمػػاد ى ػػ  الم ػػط الح ػػاب  مالانحػػراؼ المقيػػاري  م الجػػدمؿ )

اؿ دهددا مف حيث إجابات القينل إذ جاءت بالمرفز اسمؿ بيف إبقاد الد ميؽ الهقمري حيث فاف الطيؼ    اس
اغ بيل القينل مدحقيف حمؿ دصميـ الردمل ةػ  الهػرفل مقارنػل باابقػاد الارػر  ، إمػا الػدىـ ةهػم الافرػر دهػددا 

 مف الابقاد الارر  . مف اجابات القينل، اذ فانت الافرر اردلاةا ة  اجابات القينل ل دىـ مقارنل
 ( درديب الا ميل ى   مةؽ مقامؿ الاردلاؼ سبقاد دجربل الزبمف3ا ميل ابقاد دجربل الزبمف : ميمضل الجدمؿ ) - أ

 ( درديب الا ميل ى   مةؽ مقامؿ الاردلاؼ سبقاد دجربل الزبمف3جدمؿ )
X درديب المدايرات مقامؿ الاردلاؼ الانحراؼ المقياري الم ط الح اب  ابقاد دجربل الزبمف 

 الران  0.13 0.74 5.95 دصميـ القم يل 1

 الامؿ 0.12 0.86 7.06 البي ل الماديل 2

 الرالث 0.22 1.02 4.59 الزبمف الدار   3

 الامؿ مفرر 0.12 0.64 5.17 ىم يات د  يـ الردمل 4

 الران  مفرر 0.13 0.57 4.56 الا دجابات 5

يػر الدػابع دجربػل الزبػمف ، جػر  ا ػدقماؿ مقامػؿ الارػدلاؼ بالاىدمػاد لارض درديب الا ميل سبقاد المدا
( يمضػػل اف فػػلا مػػف البي ػػل الماديػػل مىم يػػات د ػػ يـ 3ى ػػ  الم ػػط الح ػػاب  م الانحػػراؼ المقيػػاري مالجػػدمؿ )

الردمل ة  هرفل الطيػؼ  ػ  اساػؿ دهػددا مػف حيػث إجابػات القينػل إذ جػاءت بػالمرفز اسمؿ بػيف إبقػاد دجربػل 
ف ة  الهرفل مقارنل باابقاد الارر  ، إما الزبمف الدار   ةهػم الافرػر دهػددا مػف اجابػات القينػل اذ فانػت الزبم

 الافرر اردلاةا ة  اجابات القينل ل زبمف الدار   مقارنل مف الابقاد الارر .
 

 ىلاال الاردباط بيف الد ميؽ الهقمري مدجربل الزبمف ة  الهرفل المبحمرل   - أ
 بيف الد ميؽ الهقمري مدجربل الزبمف ة  الهرفل المبحمرل   ( ىلاال الاردباط4)ميمضل الجدمؿ  

X درديب المدايرات مقامؿ الاردلاؼ الانحراؼ المقياري الم ط الح اب  ابقاد الد ميؽ الهقمري 

 الرالث 0.14 0.62 4.84 الدح يؿ البي   1
 الرامس 0.17 0.78 4.72 بحمث ال مؽ 2
 الامؿ 0.09 0.67 7.69 دصميـ الردمل 3

 الرابع 0.16 0.75 4.59 دالل نهر الجمدة 4
 الران  0.11 0.58 4.53 ت الد ميقيلالادصالا 5

 ال ادس 0.20 0.70 3.43 الدىـ 6
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 دجربل الزبمف
 الد ميؽ الهقمري

 دجربل الزبمف
 ة  هرفل الطيؼ ل دحميؿ المال 

 **0,815 الد ميؽ الهقمري

 (58مىند درجل حريل ) 0.01)**( اردباط ذا دلالل مقنميل ىند م دم  دلالل 
 0.05دلالل مقنميل ىند م دم  دلالل )*( اردباط ذا 

 

( مقامػػؿ الاردبػػاط ) ػػبيرماف( ل قلااػػل بػػيف مجمػػؿ الد ػػميؽ الهػػقمري بدجربػػل الزبػػمف 4يمضػػل الجػػدمؿ) 
(،  مما يدؿ ى   مجمد اردباط امي ممقنمي ما بيف الد ميؽ الهػقمري م 0,01( ىند م دم  دلالل )0,815)

ؽ الهػقمري دمر اػمي مةاىػؿ ةػ  ىلاادػ  مػع دجربػل الزبػمف اجمػالا ةػ  الزبػمف، م ػذا ممػا يػدؿ ى ػ  اف ل د ػميدجربػل 
 الهرفل . 

 دأرير الد ميؽ الهقمري ة  دجربل الزبمف ة  الهرفل المبحمرل -ب
 دأرير الد ميؽ الهقمري ة  دجربل الزبمف ة  الهرفل المبحمرل (5ميمضل الجدمؿ ) 

 دجربل الزبمف
 الد ميؽ الهقمري

 دجربل الزبمف
 الطيؼ ل دحميؿ المال   ة  هرفل

 108.98 الد ميؽ الهقمري
 (58مىند درجل حريل ) 0.01)**( دأرير ذم دلالل مقنميل ىند م دم  دلالل 
 0.05)*( دأرير ذم دلالل مقنميل ىند م دم  دلالل 

 

( الجدمليػػل مالدػػ  F( م ػػ  افبػػر مػػف ايمػػل )108.98( المح ػػمبل )Fايمػػل ) اف( 5يمضػػل الجػػدمؿ )
( الجدمليػل F( المح ػمبل م ايمػل )F( ممػف رػلاؿ ةػرؽ اػيـ بػيف )0.05( ىند م ػدم  دلالػل )4.00ايمدها )

يمفف ابمؿ الحرضيل ، مذلؾ يقن  ) يمجد دأرير ذم دلالل إحصػا يل ل د ػميؽ الهػقمري ةػ  دجربػل الزبػمف ىنػد 
بصػمرة ةاى ػل  %(، م ذا يدؿ ى   إف الد ميؽ الهقمري ل هػرفل يػؤرر95%( أي بدرجل رقل دب غ )5م دم  )

( بػيف المدايػريف الر ي ػييف اػد ب ػغ ²Rماميل ة  دجربل الزبمف ةػ  هػرفل الطيػؼ ، امػا ايمػل مقامػؿ الدحديػد )
%( مف الدايرات الدػ  دطػرأ ى ػ  دجربػل الزبػمف ، م 65( أي أف الد ميؽ الهقمري اادرة ى   دح ير )0.65)

هػػير لنػػا الػػ  اف الزيػػادة ةػػ  المدايػػر الد ػػميؽ (، ي0.34( مقامػػؿ الميػػؿ الحػػدي البالاػػل )βمػػف رػػلاؿ ايمػػل )
%( ، 34الهػػقمري بمقػػدار محػػدة ماحػػدة مػػف الانحراةػػات المقياريػػل  ػػيؤدي إلػػ  زيػػادة دجربػػل الزبػػمف بن ػػبل )

 .مبهذا دفمف الحرضيل الرانيل اد اب ت ى   مةؽ الندا ج
 

 راثعبً : الاستٌتبربد والتىصٍبد 
 الاستٌتبربد 
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 ظري مالقم   ىف ىدد مف الا دنداجات الد  يمفف دمضيحها ةيما يأد :دمرض البحث ة  جانب  الن
الهرفل ة  ىم يل الدح يؿ البي   ىبر دحديد مناة ػيها ةػ  الا ػماؽ اظهر الندا ج ا دماـ منرحض لجهمد  -7

الم دهدةل ما دالاؿ الحرص الدناة يل المداحل لهػا  ػذا مػف جانػب ممػف جانػب ارػر ، اف الهػرفل المبحمرػل لا 
ؾ اي إليل ام اجػراءات ماضػحل ةػ  ىم يػل الدح يػؿ البي ػ   ػماء فانػت ل بي ػل الرارجيػل ام الدار يػل مى ػ  دمد 

 نحم دمريل .
اف الهػػرفل المبحمرػػل لا دػػمل  ا دمػػاـ فبيػػر ةػػ  ىم يػػل بحػػمث ال ػػمؽ اذ انهػػا دهمػػؿ اجػػراء الم ػػمحات   -2

م ػذا اذا مػا ا ػدمر ةانػ  اػد ير ػؽ ةجػمة مالمقػابلات ىػف الزبػا ف مردمد اةقػالهـ حػمؿ الرػدمات المقدمػل الػيهـ 
 فبيرة ما بيف الزبمف م الهرفل م دقبلا.

ةهػ  د ػق  دا مػا بػأف دفػمف الردمػل دهدـ الهرفل المبحمرل بأجراءات دصميـ الردمل مبم دم  جيد جدا  -3
نظمػل فمػا د ػق  بدضػميف الا بالممرمايػل مالامػاف المقدمل ل زبمف ددلا ـ مع حاجات مرغبػات الزبػمف مالمدمر ػل 

 .الحديرل ة  اداء ىم يادها   لمالدفنملمجيالحا مبيل 
اف الهػػرفل المبحمرػػل لػػديها ا دمػػاـ ماضػػل بدضػػميف الانظمػػل الحا ػػمبيل الحديرػػل ةػػ  اضػػهرت الندػػا ج  -4

ىم يات دصميـ الرػدمات المقمػمؿ بهػا ةػ  الهػرفل مبم ػدم  جيػد اذ د ػق  الهػرفل دا مػا بػأف دفػمف الردمػل 
 ـ مع حاجات م رغبات الزبمف .المقدمل ل زبمف ددلا 

مامضػػحت الندػػا ج امػػدلاؾ الهػػرفل المبحمرػػل  ااىػػدة بيانػػات مدفام ػػل راصػػل بالزبػػا ف د ػػهؿ ى ػػ  الزبػػمف  -5
ىم يػػات الدحميػػؿ الاحقػػل فمنهػػا دضػػـ مق ممػػات فام ػػل ىػػف الزبػػمف م ػػ  بػػذلؾ لادحدػػاج ج ػػب الم دم ػػفات 

 .ي بدمرة يحمي البيانات الراصل ب فؿ زبمف  مالذمالربمديل مدقدصر ى   الراـ ال ري الراص ب لالدقريحي
 أف الهػػرفل المبحمرػػل لا دقػػمـ بالدماصػػؿ الفػػاة  مػػع الزبػػا ف مػػف اجػػؿ الدمىيػػل  ػػبب طػػمؿ الاجػػراءات ام -6

 لارض الااناع م الابلاغ .
دمضل بيانات الهرفل المبحمرل ضقؼ ادا هػا ةػ  ىم يػل دقػديـ الػدىـ المقرةػ  مالحنػ  بقػد دقػديـ الردمػل  -1
بمف اذ يلاحظ اف الهرفل لا در ؿ اهقارات الػ   مادػؼ الزبػا ف مػف اجػؿ دب ػياهـ ىػف ادمػاـ القم يػل امحدػ  ل ز 

 .ىند د  ـ المقابؿ الحمالل  
اما ةيما يدق ؽ بجهمد الهرفل المبحمرل ببقد دجربل الزبمف ةقد امضػحت الندػا ج اف الهػرفل دػمل  ا دمػاـ  -7

رىل بانجاز المقاملات مبالدال مالممرمايل مى   الرغـ مف ذلؾ دقػان  مدم ط بدصميـ القم يل اذ انها دهدـ بال 
الهرفل مف ىدـ انجػذاب بقػض الزبػا ف ل دقامػؿ مػع الهػرفل  ب  ػب الاطالػل ةػ  ط ػب الم دم ػفات الربمديػل 
مالحمادير بالرغـ مف انها دضمف الرقل ة  الدقاملات مدضمف حؽ الزبمف ، مى يل ةاف الضقؼ يفمف ة  دمىيػل 

 بمف بالارض مف ط ب فؿ  ذة الم دم فات مبأ اليب م يا ات الهرفل ة  ححظ حؽ الزبمف .الز 
ا دماـ جيد مف ابػؿ الهػرفل المبحمرػل بالبي ػل الماديػل الدار يػل مػف حيػث درديػب الارػاث م دمضل الندا ج  -7

مرافػز القمػؿ  المفادب م الممرات اماـ الزبا ف مفما د ػق  بصػمرة م ػدمرة بػأف يفػمف  نػاؾ دػرابط م ػهملل ةػ 
مالد  دمجد ةيها فراةل ة  القمؿ، مبالدال  ةأن  يديل لها اىطاء صمرة جيػدة ل زبػمف ىػف الهػرفل ميضػيؼ لهػا 

 ميزة ف ب زبا ف جدد ل هرفل.
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اذ يلاحػظ ا ػل اجػراءات الراصػل بدهػجيع دمضل الندا ج ضقؼ ا دماـ الهرفل المبحمرل بػالزبمف الػدار    -78
اغ بيػل القػام يف لا يهػارفمف ةػ  ادرػاذ القػرارت فمػا  ماديػل م المفاةػ ت الدهػجيقيلالقام يف باىدمػاد الحػماةز ال

الراصل بدطمير اجراءات الهرفل ، ةضلاً ىف الضقؼ ة  دحديث المهارات مالمق ممات الد  يفد بها القػام مف 
الػدار   الػذي  رلاؿ القم يل الددريبيل مبهذا يدضل لنػا اف الهػرفل اػد دفػمف غيػر ارػذف بالح ػباف دمر الزبػمف

 يقدبر المحرؾ الر ي   لنجاح أي منظمل اذ ما ا دطاىت د ؾ الهرفل مف ا دالاؿ ادراد  بصمرة صحيحل .
قم يػػات د ػػ يـ الردمػػل ةػػ  الهػػرفل مقبملػػل ملفنهػػا لي ػػت دمضػػل الندػػا ج اف ا دمػػاـ الهػػرفل المبحمرػػل ب  -77

الاحيػاف بضػقحها ةػ  حػؿ المهػفلات بم دم  الطممح اذ اف ادرات ممهارات ممظح  الردمل ددصػؼ ةػ  بقػض 
الد  دماج  الزبا ف ام الهرفل ماد يقمد ال بب ة  ذلؾ ال  ا ل الدمرات الددريبيل ل قام يف ة  الهرفل مبالدال  

 ةأف الا دمرار ى    ذا المنماؿ ي ددى  مف الهرفل الاندباف مف دحااـ  ذا الدراجع حد  لم فاف بن ب ب يطل.
ـ الهػػرفل المبحمرػػل ضػػقيؼ جػػدا بالا ػػدجابات الصػػادرة مػػف الزبػػا ف بقػػد دقػػديـ دمضػػل الندػػا ج اف ا دمػػا -72

اذ اف الهرفل لا ددصؿ بالزبا ف بهفؿ دمري مدط ب منهـ ابداء ارا هـ بهأف الرػدمات مالقػرمض الدػ   الردمل،
 .دقدمها م ذا مما اد يؤدي ال  ضقؼ الص ل مالملاء ما بيف الهرفل م الزبا ف

 التىصٍـبد
المبحث ى   ىرض مجممىل مف الدمصيات الد  د هـ بدطمير اليات الد ميؽ الهقمري ةضلاً  يرفز  ذا 

 ىف دزميد المنظمل بأليات لدحقيؽ دجربل الزبمف مدحقيؿ ندا ج  ذة الدرا ل مدمرضت  ذف الندا ج فما يأد  :
قػػمـ بدقيػػيـ ضػػرمرة ابػػداء م ػػدم  ىػػال  مػػف الدرفيػػز ى ػػ  بحػػمث ال ػػمؽ ىبػػر الا دمػػاـ المناة ػػيف بػػأف د -7

دمري لنقاط امة مضقؼ مناة يها مدرميف ا داةهـ  يا ادهـ ماجراءادهـ ة  الدقامؿ مػع الزبػا ف مدطػمير 
مىػػدد  المناة ػػيفاػػدرات جديػػدة للا ػػدجابل مالا ػػدحادة مػػف الحػػرص الدناة ػػيل ، ميفػػمف ذلػػؾ بحصػػر لقػػدد 

ل ةضلًا ىف دهفيؿ لجنل مفمنػل مػف الامماؿ القادرة ى   دحمي ها ممقدار القمملل الم دقطقل ىف فؿ حمال
ىدد اهراص يفمف ىم هـ القياـ بدحميلات ىبر  ذف الهرفات مةهـ ا اليب دقام هـ مػع الزبػا ف مالقيمػل 

  المقدمل لهـ اي دطبيؽ مايقرؼ بالا دربارات الد ميقيل .  
جػادهـ مرغبػادهـ اجػراء الم ػمحات مالمقػابلات مػع الزبػا ف ل دقػرؼ ى ػ  حاينبا  ى   الهرفل المبحمرل   -2

 .مردمد اةقالهـ حمؿ الردمات المقدمل اليهـ مبهفؿ دمري ماىدماد ا فأ اس ة  ىم يل دح يف الردمل
يدمجػب ى ػ  الهػػرفل المبحمرػل اىدمػاد اليػػل لقيػاس مدط بػات الزبػػا ف مدقػديـ دقػارير ىػػف الاةفػار الر ي ػػل  -3

 بهدؼ الا دحادة منها ة  دح يف مماصحات الردمل الحاليل .
ل مهػػارات مالمق ممػػات الدػػ  افد ػػبها القػػام مف رػػلاؿ    اف دقػػمـ الهػػرفل المبحمرػػل بدحػػديث مدماصػػؿينباػػ -4

لف ػػب ربػػرات بأ ػػاليب الدقامػػؿ مػػع الزبػػا ف اي  المػػمظحيفمهػػارات  دطػػميرالقم يػػل الددريبيػػل ةضػػلًا ىػػف 
 .رامج الددريبل ماىدماد ا فمحامر ا ا يل ة  البالا دماـ بأدارة ىلااات الزبمف مب بؿ الححاظ ى يهـ 

مهػارفدهـ بأدرػاذ القػرارات ةػ   ينبا  ى   الهرفل المبحمرل اف دمل  المزيد مػف الا دمػاـ ل مػمظحيف ىبػر -5
 الهرفل ، مةدل باب المهارفل بأبداء الاراء ىف الردمل ام الا اليب المقدمدة ة  الهرفل.
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ا ف فأر ػػاؿ ر ػػا ؿ الػػ  ايميػػؿ ينباػػ  ى ػػ  الهػػرفل المبحمرػػل اف دهػػدـ بدحقيػػؽ الدماصػػؿ الفػػاة  مػػع الزبػػ -6
 .الزبمف مف اجؿ دمضيل مدمىي  بالاجراءات 

فديبات ارهاديل فاةيػل دػمزع الػ  الزبػا ف لحهػـ الاجػراءات المدبقػل مالاػرض منهػا مالدػ  مػف ضرمرة دمةير  -1
ةضلًا ىف الدرميج ىف احدث ىرمض ل هػرفل اف دمضل حرص الهرفل ى   دقديـ ردمل ممرمال ممؤمنل ،  هأنها

. 
ضػػرمرة اف دقػػمـ الهػػرفل المبحمرػػل بدححيػػز مدهػػجيع المػػمظحيف ىبػػر مػػنحهـ مفاةػػأة دهػػجيقيل محػػماةز ام  -7

فدب الهفر مالدقدير ام اف دقمـ الهرفل بػاىلاف ا ػماء اةضػؿ رمػس مػمظحيف ةػ  الهػرفل مدضػاؼ  ػذف 
مػف هػأنها اف الانجازات ال  م ؼ الدقييـ الراص ب  ماىدماد ا فنقطل ة  الدقييـ ال نمي ل ممظؼ مالدػ  

ملاء الممظػػؼ ل هػػرفل مدححػػزة ى ػػ  دح ػػيف اداءف ى ػػ  نحػػم م ػػدمر فػػمنهـ احػػد المحرفػػات الر ي ػػل لنجػػاح دزيػػد 
 الهرفل .

يدمجب ى   الهرفل المبحمرػل اف دقػمـ بدقزيػز رقػل الزبػا ف برػدمات الهػرفل منظػاـ الامػاف ىبػر الا دمػاـ  -7
م ار اؿ ر ػالل الػ  ايميػؿ الزبػمف دب اػل ىػف ادمػاـ بجانب الدىـ الحن  فأر اؿ اهقار ال   ادؼ الزبمف ا

 القم يل مالد  مف هأنها اف دزيد مف رقل مملاء الزبمف بالهرفل.
ىبػػر مقرةػػل ارا هػػـ مدرجػػل رضػػا ـ ىػػف  دػػمل  ا دمػػاـ ما ػػع ل زبػػا فينباػػ  ى ػػ  الهػػرفل المبحمرػػل اف  -78

 الردمات المقدمل مدمةير اليل للا دجابل ل مدط بات الد  دـ رصد ا. 
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The impact of Emotional Marketing on customer experience 

applied research in Altaif Company for convertible financial 

Abstract: 
Become organizations today can not withstand the competitive challenges 

and constant change in the business environment , as well as the pressures 

witnessed by the Iraqi environment , especially in recent years such as the 

opening of the market  which increased ambitious organizations and desire to 

secure the experiences superior to the survival and expansion of the competitive 

environment , prompting attention to the subject of vital contemporary is 

emotional Marketing and measure its impact on the customer experience in the 

sector of the economy is important and is the financial sector , so there is a need 

to study this term in the Iraqi organizations and try to diagnose the extent of 

implementation of the study sample emotional marketing and its impact on the 

customer experience, and have been chosen Altaif company for convertible 

financial application of the study data was collected from ( 60 )staff member of 

the front line and sections and divisions of the company, and used the checklist 

as an essential tool for the collection of data , The study found a set of 

conclusions and recommendations , including the possession of the company 

researched integrated database private customers make it easier for the 

customer conversion processes conversion processes subsequent information 

about the customer and thus did not need to bring the archives tariff and 

probative and limited to the PIN number for each customer , which in turn 

contains its own data , but it should be on the company surveyed to take a broad 

interest to customers across their views, and the degree of satisfaction with the 

services provided and to provide a mechanism to respond to the requirements 

that have been monitored 

 

Key words: emotional marketing - customer experience  . 

 

 

 

 


