
  2021,آب                                                             (           3) العدد  ثانيالمجلد ال –مجلة الريادة للمال والأعمال 

 

90 

 دور أنشطة التسويق الشمولي في قيمة الزبون/ بحث ميداني لعينة من الكليات الأهلية في بغداد
 

The role of holistic marketing activities in customer value / field research for a 

sample of private colleges in Baghdad 
 

 الباحث خالد عبد الناصر حميد

 جامعة بغداد/ كلية الادارة والاقتصاد

Khaled Abdulnaser Hameed 

College of Administration and 

Economics\ University of 

Baghdad, Baghdad, Iraq 

khaledking2088@gmail.com 

 سعدون حمود جثير  أ.د.

 جامعة بغداد/ كلية الادارة والاقتصاد

Dr. Sadoun   Hammoud chatheer  

 College of Administration and 

Economics\ University of 

Baghdad, Baghdad, Iraq 
saadoon_m@coadec.uobaghdad.edu.iq 

 معلومات البحث:

  :2021-04-15تاريخ الاستلام 

  : 2021-04-20تاريخ ارسال 

 التعديلات

 2021-04 - 25 :تاريخ قبول 

  النشر

 

 المستخلص
يهدف البحث إلى  التعىرف على  دور التقىويش الشىمولع بهبعىادع الاربعىة وسىع  التقىويش المتتامىق ا التقىويش الىداخلع ا 

تقويش العلاقة ا تقويش الاداء( فىع قيمىة الوبىون بهبعادسىا ال مقىة  ال،ىودة ا القىعرة العيمىة العالقيىة ا العيمىة الاجتماعيىة ا 

لا تمتلىىا القهىىح الحعيعىىع غىىدادة وتمثلىىك مشىىتلة البحىىث أن التليىىات الاسليىىة المبحو ىىة القىىمعة( لعىىدد مىىي التليىىات ا سليىىة فىىع ب

وقىد تىح اختيىار دراسىة متغيىرات البحىث لةىةحدا ة واسميىة تلىا والادراك التامق بمقهومع التقويش الشىمولع وقيمىة الوبىون ا 

بال دمىة ا ااسيىا عىي تيبيعى  فىع البي ىة المتغيرات إضىافة الى  تيبيعهمىا فىع ال،ىوء ليىر المىادا وليىر الملمىول والمتمثىق 

لا توجىد علاقىة ارتبىال  ات دلالىة إحصىايية بىيي اصىك القرضىية ا ولى  قد صيغك فرضىيتان رييقىيتان للبحىث العراقية. و

لا توجد علاقة ته ير  ات دلالة إحصايية للتقويش الشىمولع ( أما القرضية الثااية اصك عل  التقويش الشمولع وقيمة الوبون

أجريك الدراسة فع خمس كليات أسلية فع بغداد وسع  كلية التراثة كلية الرافديية كلية المهمونة كلية  وقد(. قيمة الوبونفع 

( لالى,ة وأن عينىة 24535بيلبة تلا التليات والبىال  عىددسح م،تمع البحث وتمثق  المنصورة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية(

فعىىد تمىىك باسىىتعمال الاسىىتبااة والمعىىابلات الش صىىية وتىىح اسىىت دام مىىع البيااىىات  أمىىا وسىىايق ج( لالىى,. 400البحىىث كااىىك 

وجىود وكااىك أبىرا الاسىتنتاجات التىع تىح التوصىق اليهىا البحىث سىو لتحليق البياااتة  SPSS-V.24)البراامج  الإحصايع  

ب بعيمىة الوبىون سىو اكثر أبعاد التقعلاقة ارتبال وته ير اي،ابية للتقويش الشمولع فع قيمة الوبونة وأن  ويش الشىمولع ارتبالىا

لبعد تقويش الاداءة وأكثر ابعاد التقويش الشىمولع تىه يراب فىع قيمىة الوبىون سىو لبعىد التقىويش الىداخلع. وقىد أوصىك الدراسىة 

 التليات الاسليىة المبحو ىة باقامى  النىدوات والمحاضىرات وورم العمىق لتعريىه أفرادسىا بهسميىة التقىويش الشىمولعة والعمىق

عل  بناء  عافة تنظيمية ت،قد فيها فلققة التقويش الشمولع وجعق الافراد يؤمنون ب  وي،قدوا  فع تعاملاتهح اليومية ة فضلاب 

ضىرورة الاستمىام بموضىوي قيمىة الوبىون باعتبىار عي توجي  وتنقيش فلققة الادارة العليىا مىع فلقىقة التقىويش ا اضىافة الى  

 العيمة مي شها  يقهق تحعيش الاسداف المرسومة للتليات. الوصول ال  مقتويات عالية مي تلا

 

 التقويش الشمولعة قيمة الوبون الكلمات المفتاحية:
 

ABSTRACT:      

 The present study aims at accounting for the holistic marketing's role in Its four 

dimensions (integrated marketing , internal marketing, relationship marketing and 

performance marketing) in the customer's value, in its five dimensions:- quality , price, 

sentimental value, social value, reputation . The present study hypothesizes that the private 

universities concerned do not have the real understanding and comprehensive recognition as 

regards the two concepts of holistic marketing and customer's value.The research variables 

have been chosen due to their newness and importance, besides their application in the Iraqi 

environment. Two hypotheses have been suggested in this study: - hypothesis one: there is no 

correlation of statistical value between holistic  marketing and customer's value; - hypothesis 

two: there is no effect relationship of statistical value between holistic  marketing and 

customer's value. The study was conducted in five private colleges: Al-Turath College, Al-

Rafidain College, Al-Maamoun College, Al-Mansour College, and Baghdad College of 

Economic Sciences. The number of students in these colleges is 24,535 male and female 

students, and the research sample is (400) male and female students. Data were collected 
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through a questionnaire and personal interviews. The statistical software used to analyze the 

collected data is SPSS-V.24.                                                                                         

The main findings of the study are there is a positive correlation and effect relationship 

between holistic marketing and customer’s value; the variable most connected with the 

customer's value is the performance marketing and the variable most effective for the 

customer's value is integrated marketing. The study recommends that Private colleges under  

study should organize symposiums and workshops, give lectures, etc. to acquaint  their 

employees  and  personnel with the importance of  holistic  marketing. These colleges should 

build in their personnel organizational knowledge of the philosophy of holistic marketing to 

make them adopt this concept in their daily dealings. The philosophy of the higher 

Administration and the philosophy of holistic marketing should go in coordination with each 

other. Due importance should be given to the customer's value achieving a high level of this 

value is a guarantee to achieving the goals targeted by these colleges. 

 

Keywords:- Holistic marketing, customer value 

 المقدمة

شىىهد التيىىور فىىع م،ىىال القتىىر الإدارا وتحديىىداب التقىىويعع بىىووا العديىىد مىىي ا فتىىار الحديثىىة التىىع سىىليك الضىىوء علىى  

وسىهع الموضىوعات لىح تىهتع مىي موضوعات اساسية مهدت التبحر والاسترسال المعرفع فع الدراسات الإدارية والتنظيميةا 

فراا وإاما اابثعك مي دراسات فتريىة ورى  فلقىقية صىعلها البىاحثون فىع مقىاسمات بحثيىة لنضىج مضىاميي القتىر الإدارا 

التقويش الشمولع الها يعتبر أحد أسةةح مةةقاسةةيح الةةتقويش الةةحديثةة والةىةها يةىةعد بةىةهن ومي سهع المواضيع سو المعاصرة 

شىىةعء مةىىةهح فىىع التقىىويش ولىىة  ضىىةرورة قةىىةصو  ا إ  يةىىةنظر إلةىىة  ا عةىىةمال بةىىةنظرة شةىىةمولية تةىىةشمق الةىىةعامليي كةىىةق 

والةةوبايي وأصةةحاب الةةمصالح ا و لا لةةتحديد تلا ا عةةمال فةةع استراتي،ية تةةقويعية مةىةتماستة ا فةىةهو يةىةعتمد عةىةل  

م قىىىةيمة الةىىىةوبون مةىىىةي الةىىىةمقاسيح الةىىىةمهمة والةىىىةحديثة فةىىىةع أدبةىىىةيات الةةتقويىىىةش . وأن مقهىىىوعةىىىةناصر أساسىىىية لةىىىةتيبيع 

الةةمعةاصةىىةرة إ  يعىىد فةىىةهح قيمىىة الةىىةوبون دلةىىةيلاب مةىىةرشداب لمنظمىىات لةىىةقهح حاجىىات الةةىىةوبون وتةىىةلبيتها ا وكةىىةهلا حةىىةق 

حةةق سةىةهع الةىةمشاكق يةىةعد جةىةوء مةىةهح ومةىةحورا فةىةع  المشاكةةق التع تةةواجه  خةةلال تةةعامل  مةةع المنظمةة حةةيث أن

وقد االك سىهع المواضىيع استمىام التثيىر مىي التتىاب و البىاحثيي فىع الم،ىال العلمىع والتيبيعىع ا  تعىد بةةناء رضةةا الةةوبون. 

ايىارة عىدة كليىات اسليىة  وبعىدبمثابة أدوات تقاعد المنظمات  مي أجق أن تتواك, مع التغيرات التع تشىهدسا بي ىة الإعمىالا 

فع بغداد ا تح تش يص وجود مشتلة تتل ص بعدم معرفة تلا التليات بمد  الارتبال  والته ير بىيي التقىويش الشىمولع وقيمىة 

أسمية الوصول ال  معرفة علاقات الارتبال والته ير التع ت ص سهيي المتغيريي فىع قيىاي  انالوبون ا ومي سنا وجد الباحث

ع فع البي ة العراقية. وتح تعقيح البحث إل  أربعة مباحث يتضمي المبحث ا ول منه،يىة البحىث والمبحىث الثىااع التعليح الاسل

يتضمي ال،اا, النظرا المتمثق بالتقويش الشمولع وقيمة الوبونة أما المبحث الثالث يتضمي ال،اا, العملىع للبحىث وأخيىرا  

 تع توصق إليها البحث.المبحث الرابع يتضمي الاستنتاجات والتوصيات ال

 

 منهجية البحث: المبحث الأول
 أولاً: مشكلة البحث: 

مي الصىعوبات أن التليات ا سلية تواج  العديد  

المتمثلىىة بتيقيىىة رفىىع وتعويىىو مقىىتو  قيمىىة خدمىىة التعلىىيح 

تىىىتمتي مىىىي مواجهىىىة  بحيىىىث ال،ىىىامعع المعدمىىىة لليلبىىىة

المنافقة المحتدمة فع قيىاي التعلىيح ا سلىع فىع العىرا .ة 

ل خاصة وأن سىها العيىاي يتوسىع بشىتق ملحىوخ مىي خىلا

تهسيس عدد مىي التليىات ا سليىة فىع كىق عىام ممىا جعلهىا 

أمام تحدا كبير يقرض عليها تيبيىش مقىاسيح حديثىة تعىوم 

عل  أسال فلقىقة تقىويعية معاصىرة تقىاعد تلىا التليىات 

فىىع تنظىىيح عملهىىا التقىىويعع والارتعىىاء بمقىىتو  النتىىايج 

المتحععة منها. ويعد التقىويش الشىمولع أحىد تلىا الققىقات 

ثىىىة التىىىع يقىىىع  الباحىىىث إلىىى  معرفىىىة مىىىد  إدراك الحدي

التليات ا سلية المبحو ة عل  فهح سىهع القلقىقة وتيبيعهىاة 

ويمتي أن تتل ص مشتلة البحث مي خلال لرح التقاىل 

 الرييس الاتع:

)ماااا هاااو دور التساااويق الشااامولي وابعااااد  فاااي قيماااة 

 الزبون؟(                  

الىرييس التقىاىلات القرعيىة وعلي  ينبثش مي سها التقاىل 

 التالية:

ما سو  مقتو  الاستمام بالتقويش الشمولع وأبعادع فىع -1

 التليات الاسلية المبحو ة؟

مىىا سىىو مقىىتو  الاستمىىام بعيمىىة الوبىىون وأبعادسىىا فىىع  -2

 التليات الاسلية المبحو ة؟

ما سع لبيعىة العلاقىة بىيي التقىويش الشىمولع وأبعىادع  -3

 تليات الاسلية المبحو ة؟وقيمة الوبون فع ال

مىا سىوم مقىىتو  تىه ير التقىويش الشىىمولع وأبعىادع فىىع  -4

 قيمة الوبون فع التليات الاسلية المبحو ة؟

 ثانياً: أهمية البحث:
لقىىىىك ااتبىىىىاع ادارات التليىىىىات المبحو ىىىىة الىىىى  أسميىىىىة  -1

التقىىويش الشىىمولع وامتاايىىة جعلىى  مصىىدر لتحعيىىش قيمىىة 

 .الوبون وسها قد يقاعد تلا التليات فع تحعيش أسدافها
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حدا ىىىة البحىىىث مىىىىي خىىىلال تنىىىىاول مقهىىىوم التقىىىىويش  -2

الشىىمولع كمتغيىىر مقىىتعق وربيىى  بمتغيىىر  قيمىىة الوبىىون( 

مىا جىر  البحىث فيى  بالنقىبة وسو موضوي حىديثة قليىق 

ال  الدراسات العربية والعراقية بالرلح مي إا  اخه حيواب 

 مهما فع الدراسات ا جنبية.

مقىىاسمة البحىىث فىىع رفىىد المتتبىىة العراقيىىة والعربيىىة  -3

ب،هىىىىد بحثىىىىع متواضىىىىع يحىىىىاول تحليىىىىق علاقىىىىة التىىىىه ير 

والارتبال بيي متغيريي يعدان  محور اعتناء الباحثيي فىع 

 ر التقويعع سما التقويش الشمولع وقيمة الوبون.القت

 ثالثاً: أهداف البحث:

التعرف عل  مد  الاستمام بالتقويش الشمولع ولبيعة -1

التعامق مع  مي حيث أليات  فع التليىات ا سليىة المبحو ىة 

بتىىق بعىىد مىىي ابعىىاد ا كىىهلا التعىىرف علىى  مىىد  الاستمىىام 

التقىىىىويش الشىىىىمولع والتىىىىع سىىىىع  التقىىىىويش المتتامىىىىق ا 

 التقويش الداخلع ا تقويش العلاقات ا تقويش الاداء( 

التعرف عل  مقتو  الاستمام بعيمة الوبون مي خلال  -2

اسىىىت دام معيىىىال حىىىديث ورصىىىيي خىىىا  بعيىىىال قيمىىىة 

الوبىون فىىع المنظمىىات التىىع تعىىدم خدمىىة التعلىىيح والمتمثلىىة 

 ل،امعات والتليات.با

قيىىىال واختبىىىار مىىىد  علاقىىىة الارتبىىىال بىىىيي التقىىىويش -3

 قيمة الوبون.الشمولع وأبعادع مع 

قيىال واختبىىار مىد  تىىه ير التقىويش الشىىمولع وأبعىىادع   -4

 فع قيمة الوبون.

 رابعاُ: المخطط الفرضي للبحث:

 المتغير التابع                 المتغير المستقل                                                                 

 

                                      

 

 

 

 

 

 ( الم يط القرضع للبحث1الشتق 

 : مي إعداد الباحثييالمصدر

     علاقة ارتبال                                                              علاقة ته ير           

  

 خامساً: فرضيات البحث:

تح صيالة فرضيتان رييقيتان وم،موعة  

فرضيات فرعية لتققير علاقة الارتبال والته ير 

لمتغيرات البحثة و لا مي أجق تحعيش أسداف البحث 

 واختبار الم يط القرضع ل . وكما يهتع:  

 الفرضية الرئيسة الأولى-1

Ho:  لا توجد علاقة ارتبال  ات دلالة إحصايية بيي

 التقويش الشمولع وقيمة الوبون.

 -ومي سهع القرضية تتقري القرضيات القرعية ا تية:

 :Ho  لا توجد علاقة ارتبال  ات دلالة

 إحصايية بيي التقويش المتتامق وقيمة الوبون.

 :Ho  لا توجد علاقة ارتبال  ات دلالة

 لداخلع وقيمة الوبون.إحصايية بيي التقويش ا

 Ho  : لا توجد علاقة ارتبال  ات دلالة

 إحصايية بيي تقويش العلاقات وقيمة الوبون.

 Ho  : لا توجد علاقة ارتبال  ات دلالة

 إحصايية بيي تقويش ا داء وقيمة الوبون.

 الفرضية الرئيسة الثانية -2

Ho لا توجد علاقة ته ير  ات دلالة إحصايية للتقويش :

 الشمولع فع قيمة الوبون.

 -ومي سهع القرضية تتقري القرضيات القرعية ا تية:

 Ho لا توجد علاقة ته ير  ات دلالة إحصايية :

 للتقويش المتتامق فع قيمة الوبون.

 Ho لا توجد علاقة ته ير  ات دلالة إحصايية :

 للتقويش الداخلع فع قيمة الوبون.

 Hoحصايية : لا توجد علاقة ته ير  ات دلالة إ

 لتقويش العلاقات فع قيمة الوبون.

 Ho لا توجد علاقة ته ير  ات دلالة إحصايية :

 لتقويش ا داء فع قيمة الوبون.

 ً  : مجال ومجتمع وعينة البحث:سادسا

أجريىىىىك الدراسىىىىة فىىىىع قيىىىىاي التعلىىىىيح العىىىىالع  

ا سلىىعة وجىىاء الاختيىىار  سىىباب عىىدة منهىىاة أسميىىة قيىىاي 

محوريىىة سامىىة فىىع التيىىور  التعلىىيح الىىها يعتبىىر مرحلىىة

المعرفىىىىع لليىىىىلابة ويقىىىىاسح بشىىىىتق كبيىىىىر فىىىىع النمىىىىو 

الاقتصادا والتنمية الاقتصادية مي خلال تعويو الابتتىار 

وايىىادة المهىىارات العاليىىة لل ىىري،يية ولعىىد وقىىع الاختيىىار 

علىى  خمىىس كليىىات أسليىىة فىىع بغىىداد سىىع  كليىىة التىىراث 

ون ال،امعىىةة ال،امعىىةة كليىىة الرفىىديي ال،امعىىةة كليىىة المىىهم

كليىىة المنصىىور ال،امعىىةة كليىىة بغىىداد للعلىىوم الاقتصىىادية 

ال،امعة( والتع تعتبر مي التليات العريعة والعديمة والتىع 

لهىىا سىىمعة ليبىىة فىىع أ سىىان الم،تمىىعة وتىىح تهسيقىىها فىىع 

الثمااينيات والتقىعينات مىي العىرن الماضىعة وأن م،تمىع 

مبحىوث بهىا الدراسة التلع سىو اليلبىة فىع سىهع التليىات ال

ة  2021-2020( للعىىام الدراسىىع 24535البىىال  عىىددسح  

وقىىد تىىح اختيىىار العينىىة باليريعىىة العشىىواييةة علىى  وفىىىش 

( لتحديىىىد ح،ىىىح العينىىىة لتلىىىا التليىىىات Morganمعادلىىىة 

وقىىد تىىح توايىىع  (379) بلىى  ح،ىىح العينىىة المبحىىوث بهىىا.

اسىىىتبااة وأن سىىىها العىىىدد سةىىىةو أكةىىىةثر مىىىي العىىىدد  (450)

( لتحديىىد ح،ىىح العينىىةة Morganوفىىش معادلىىة  الميلىىوب 

ب مي عدم استرجاي بعض الاستبااات مىي قبىق  و لا تحقبا

أفىىراد العينىىةة بالإضىىافة إلىى  ا خيىىاء المحتملىىة التىىع قىىد 

ملئ الاستبااة مىي قىبلهح والتىع تتمثىق بعىدم بوجىود ترافش 

 التسويق الشمولي

 التقويش المتتامق

 التقويش الداخلع

 تقويش العلاقات

 تقويش ا داء

 قيمة الزبون

 جودة ال دمة

 القعر

 العيمة العالقية

 العيمة الاجتماعية

 القمعة
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إجابىىة لىىبعض ا سىى لة أو وجىىود أكثىىر مىىي جىىواب للقعىىرة 

يىىىع سىىىها العىىىدد مىىىي الاسىىىتبااات تىىىح الواحىىىدة. وبعىىىد توا

ة إ  كااىك اقىبة (450)استبااة مي أصىق (420)استرجاي

ة وخلال فحىص وتىدقيش إجابىات أفىراد %93الاسترجاي 

اسىتبااة كواهىا ليىر صىالحة وليىر  )20)العينة تح استبعاد

مقتوفية للشرولة وبهها أصبح عدد الاسىتبااات الصىالحة 

مىي  %89استبااةة فهع تمثىق  (400)للتحليق الاحصايع 

إجمىىالع الاسىىتبااات المواعىىةة وسىىع التىىع شىىتلك العينىىة 

 .النهايية للبحث

 حدود البحث سابعاً:

شىىىملك عينىىىة البحىىىث اليلبىىىة فىىىع الحااادود البشااارية:  -1

التليىات ا سليىىة  التىراثة الرافىىديية المىهمونة المنصىىورة 

وقةىىىىةد كااىىىىك الاسىىىىتبااات , بغىىىىداد للعلىىىىوم الاقتصىىىىادية(

( اسىىىتبااةة ولتهكيىىىد 400الصىىىالحة للتحليىىىق الإحصىىىايع  

بعض ال،وااى, تىح معابلىة بعىض معىاواع عمىداء التليىات 

المبحىىوث بهىىاة وكىىهلا معابلىىة مىىدراء التقىى،يق وشىىؤون 

 اليلبة وبعض الموخقيي فيتلا التليات المبحو ة.

تح تيبيش ال،اا, العملع مىي البحىث الحدود المكانية:  -2

عىالع ا سلىع وتحديىداب   كليىة التىراثة فىع قيىاي التعلىيح ال

كلية الرافديية كليىة المىهمونة كليىة المنصىورة كليىة بغىداد 

   فع بغداد. للعلوم الاقتصادية(

مىدة إعةىةداد الةىةبحث ب،اابيى   ك: تمثلىالحدود الزمانية -3

( ولغايىىىىىىىىىة 1/10/2020النظىىىىىىىىىرا والعملىىىىىىىىىع مىىىىىىىىىي 

اا, (ة وقىىد تضىىمي سىىهع المىىدة كةىىةتابة الةىىة،31/3/2021 

الةىىىةنظرا والويىىىارات ا وليىىىة للتليىىىات المبحىىىوث بهىىىاة 

وإجىىراء المعىىابلات الش صىىية مىىع مىىوخقع تلىىا التليىىاتة 

ومعرقىىىة عىىىدد للابهىىىح التلىىىعة  ىىىح تحديىىىد ح،ىىىح العينىىىة 

الميلىىوبة وبعىىد  لىىا إجىىراء عةىىةملية توايىىع الاسىىتبااات 

علىىى  اليلبىىىةة  ىىىح تحليىىىق الاسىىىتبااات وتققىىىير اتاي،هىىىاة 

 تنتاجات وتةوصيات الةةبحث.  وصولاب إلةة  اس

 ً  : أساليب جمع البيانات والمعلومات:ثامنا

تىىىةح جىىىةمع الةىىىةبيااات المتعلعىىىة بةىىىةالبحث مىىىةي خىىىةلال  

 أسلوبيية وكةةما يةهتع:

أعتمىىىد الباحىىىث عىىىةل  المصىىىادر الـااـجانب الناااـ ر :  -1

الىىىةعربية وا جةىىىةنبية لةىىىةعويو سةىىىةها الةىىىة،اا, وتةىىىةحعيش 

إ  اشىىىتملك سةىىىةهع الةىىىةمصادر عةىىىةل  أسىىىداف الةىىىةبحثة 

الةىىىةتت, الةىىىةحديثة وا لةىىىةاريح والةىىىةرسايق الىىىة،امعية 

والةىىىىىىةبحوث الةىىىىىىةمنشورة والىىىىىىةمعالات  ات الةىىىىىىةعلاقة 

 بةةةموضوي الةةبحث.

 يةةتمثق سةةها الةة،اا, بةةيريعتيي: الجانب العملي: -2

تةىىىىةعد اسىىىىتمارة الاسىىىىتبااة أداة الةىىىىةبحث : الاسااااتبانة -أ

يقىىىة فةىىىىةع جمىىىىع الةىىىةبياااتة إ  تىىىىح الاعتمىىىىاد علىىىى  الري

الةةمعاييس الةة،اسوة لةةتصميح أبةةعادسةةا وفةىةعراتها كةىةما 

(ة وقةىىةد تتواىىك مةىىةي  ىىلاث محىىاورة 1فةىىةع الةىىة،دول  

الةىىىىةمحور ا ول منهىىىىا المعلومىىىىات الةىىىىةتعريقية لةىىىىةعينة 

( فعرات. أما المحور الثااع سو المتغير 4الةةبحث بةةواقع 

( فعىىىىىىرةة 20الةىىىىىىةمقتعق التقويش الشىىىىىىمولع( بةىىىىىىةواقع  

والمحىىور ا خةىىةير كىىان المتغيىىر التىىابع  قيمىىة الوبىىىون( 

 ( فعرة.20بواقع  

 

 ( تركيبة فقرات الاستبانة على وفق متغيرات الدراسة ومصادرها1الجدول)

 المصدر الفقرات المتغيرات الفرعية المحور ت

 إعداد الباحث 3 ال،نسة العمرة الحالة الاجتماعية المعلومات الفرعية أولاً 

 

 

 ثانياً 

 

 

 التسويق الشمولي

 الباحث بالاعتماد عل  5 التقويش المتتامق

(Sarbabidya,2014)(Gounaris,2008) 

(Mfarinya,2013) 

(Sofiati&Limakrisna,2017) 

 (2012 ال،نابعة  (2018 الوركااعة 

 5 التقويش الداخلع

 5 تقويش العلاقات

 5 تقويش ا داء

 20 المجموع

 

 

 ثالثاً 

 

 

 قيمة الزبون

 الباحث بالاعتماد عل  4 جودة الخدمة

Roostika,2009 

Petrick,2002 

Sweeney &soutar,2001 

 

 4 السعر

 4 القيمة العاطفية

 4 القيمة الاجتماعية

 4 السمعة

 20 المجموع

 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على المصادر المذكورة
 

ال ماسىىىع  Likert)) وقىىىد تىىىح اسىىىت دام معيىىىال ليتىىىرت

لةىىىةوصه مةىىىةقتو  الإجابىىىة لةىىىةتق فةىىىةعرة مةىىىةي فعىىىرات 

الاستبااةة والها يةةعد مةةي أكةةثر ا سةةالي, الةةمقت دمة 

كةىىىةوا  يةىىىةتقح بالقىىىةهولة والةىىىةدقة الةىىىةتع تتناسىىى, مةىىىةع 

لبيعىىة الةىىةعينة الةىىةمبحو ةة إ  تىىةحصق بةىىةموجب  أعةىىةل  

تةىىىةحصق  الإجةىىىةابات عةىىىةل  خةىىىةمس درجةىىىةاتة بةىىىةينما

بةىةموجب  أولىىةه الإجةىةابات عةىىةل  درجةىةة واحةىىةدة كةىىةما 

 (  2مةةوضح فةةع الةة،دول 
 

 ( الخماسيLikert( مــقياس فــقرات الاستبانة وفقاً لمقياس لــيكرت )2الجدول )

 لا أتقش بشدة لا أتقش محايد أتقش أتقش تماماب 

5 4 3 2 1 

 ( الخماسيLikertمن إعداد الباحث بالاعتماد على مقياس ليكرت) المصدر:
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: تعىىىد الةىىىةمعابلات الش صىىىية المقاااابات الاااـشخصية-ب

إحةةد  لةةر  جمع الةىةبياااتة فعىد تىح إجىراء مةىة،موعة 

مىىي الةىىةمعابلات الش صىىية لغىىرض تةىىةش يص مةىىةشتلة 

الةةدراسة ولبيعتها وأسةىةدافها ومةىةد  إمةىةتااية تةىةنقيهسا 

فىىع التليىىات المبحىىوث بهىىاة وكىىهلا إعيىىاء فتىىرة عةىىةي 

تبااةة وقىد شىملك موضوي الةةدراسةة وشرح فعىرات الاسى

سهع المعابلات أفراد عينة البحث وبعض مىوخقع التليىات 

 بها فع م تله العناويي الوخيقية.المبحوث 

 ً  : وصف عينة البحثتاسعا

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس-1

( ان الل, عينة البحث مىي الىهكور 3يتضح مي ال،دول  

%( مىي 60.5( ويشتلون اقىبة  242ة حيث بل  عددسح  

عينة البحث. اما المتبعع كان مي الااىاث ة ا  بلى  عىددسي 

%( مىىي م،موعىىة افىىراد العينىىة 39.5( اا بنقىىبة  158 

 المبحو ة .

 توزيع أفراد العينة حسب العمر-2

 25( ان الق ىىة العمريىىة  اقىىق مىىي 3يلاحىىف فىىع ال،ىىدول  

%( مىىي 80.8سىىنة( حصىىلك علىى  اعلىى  اقىىبة فبلغىىك  

 ,أفراد العينة م،موي

سىىنة( التىىع  30-25بعىىدسا الق ىىة العمريىىة  مىىي وجىىاءت 

%( ة واخيرا جاءت الق ة العمرية 18حصلك عل  اقبة  

%( مىي 1.2سنة( بالمرتبة الاخيرة بنقىبة   30 اكبر مي 

افراد العينة المبحو ة . ويتضح ان الل, افىراد العينىة سىح 

سنة( وسهع النتي،ة تتماش   25مي الق ة العمرية  اقق مي 

 عينة المبحو ة فع ال،امعات.مع اعمار ال

 توزيع أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية -3

( ان الحالىىة الاجتماعيىىة  اعىىوب( 3يلاحىىف فىىع ال،ىىدول  

%( مىي م،مىوي 91.2حصلك على  اعلى  اقىبة فبلغىك  

افراد العينة ة وجاءت بعدسا الحالىة الاجتماعيىة  متىوو ( 

اعيىىة %( ة  ىىح الحالىىة الاجتم6التىىع حصىىلك علىى  اقىىبة  

%(ة واخيىىىرا جىىىاءت 1.8 ميلىىش( حيىىىث بلغىىىك اقىىبتها  

%( 1الحالة الاجتماعية  ارمق( بالمرتبة الاخيرة بنقىبة  

مىىي افىىراد العينىىة المبحو ىىة . وسىىها يىىدل علىى  ان العينىىة 

المبحو ة تضع م،مق تقتيرسا احىو تحعيىش سىدف رييقىع 

أولىىع الا وسىىو الحصىىول علىى  الشىىهادة قبىىق الااتعىىال مىىي 

 تماعية  اعوب(.الحالة الاج

 

 ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخصائص الديموغرافية3الجدول)

 النسبة المئوية التكرارات المتغير والمستوى

 الجنس

 

 %60.5 242  كر

 %39.5 158 أاث 

 %100 400 المجموع

  

 العمر

 %80.8 323 سنة 25أقق مي 

 %18 72 سنة 30-25مي 

 %1.2 5 سنة 30أكبر مي 

 %100 400 المجموع

 

 

 الحالة الاجتماعية

 %91.2 365 أعوب

 %6 24 متوو 

 %1.8 7 ميلش

 %1 4 أرمق

 %100 400 المجموع

 المصدر: من إعداد الباحث
 

 : قياس وصدق وثبات الاستبانةعاشراً 

يعتبىىر مىىي الشىىرول ا ساسىىية واللاامىىة لبنىىاء  

الاختبارات والمعاييسة إ  تىح اعتمىاد لىريعتيي للتهكىد مىي 

 صد  و بات الاستبااة كما موضح أدااع: 

 الصدق ال اهر :-1

بعىىد الااتهىىاء مىىي إعةىىةداد الةىىةصيغة ا ولةىىةية لةىىةمعاييس  

الةةىىىةبحثة تةىىىةح عةىىىةرضها فةىىىةع شةىىىةتق اسىىىتبيان عةىىىةل  

مةة،موعة مةةي الةةة براء المةةت صصيية وفةىةع ضةىةوء 

الةىىىةمعترحات الةةىىىةمعدمة مىىىي الةىىىةقادة الةةىىىةمحتميي تةىىىةح 

إعةىىىىةادة صةىىىىةيالة بةىىىىةعض الةةىىىىةعبارات أو حةىىىىةهفها أو 

فة عةىىىىةبارات جةىىىىةديدةة وبةىىىىةعد الةىىىىةتشاور مةىىىىةع إضةىىىىةا

ا سةىىةتا  مةىىةشرف الةىىةبحث خةىىةهرت الاسىىتبااة بةىىةشتلها 

  (1الــملحق)الةةةنهايع كةةما فةةع 

 :صدق المحتوى -2

يىدل سىها الاختبىار على  صىلاحية وقىدرة فعىرات المعيىال 

جىراء سىها النىوي لبلوا الاسداف الها اظمىك  جلى  ة ولإ

مي الاختبار يترت, است را  مد   بات الاستبااة ة حيىث 

يشىير الىى  ان الاسىىتبااة تعيىىع اقىس النتىىايج ا ا مىىا لبعىىك 

لنقس م،موعة الافراد مرة  ااية ة وسنالىا لرايىش عديىدة 

لحقىاب  بىىات الاسىتبااة ة احىىداسا سىىع معامىق ارتبىىال القىىا 

العينىىة ة وان كروابىىا, ة الىىها يىىدل علىى  ت،ىىااس اجابىىات 

الحىىىد الاداىىى  لمعبوليىىىة سىىىها معامىىىق القىىىا كروابىىىا, سىىىع 

( ة وبااديىىاد قيمىىة معامىىق القىىا كروابىىا, عىىي سىىهع 0.60 

( اسىتبااة 400العيمة يعد المعيال مو و  ة فىتح اسىتعمال  

( فعىىىرة ة وبعىىىد ان تىىىح احتقىىىاب معامىىىق القىىىا 40وبعىىىدد  

تبىيي ان  SPSS V.24كروابا, فع البراامج الاحصىايع 

( ممىا 0.60قيمة سها المعامق سع اكبر مىي الحىد الاداى   

يدل عل  مد  الاتقا  والثبات العالع وتعويو النتايج مي 

خىلال اسىت را  معامىق القىا كروابىا, لتىق بعىد مىي ابعىىاد 

 ( 4سىىىىىىىىىىىىىىىىىتبااة كمىىىىىىىىىىىىىىىىىا فىىىىىىىىىىىىىىىىىع ال،ىىىىىىىىىىىىىىىىىدول الا
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 ( معامل الفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة لأبعاد المتغيرين التسويق الشمولي وقيمة الزبون4الجدول )

 الثبات القعرات الابعاد المتغير
ش 
قوي

الت

ع
شمول

ال
 0.610 (5-1  التقويش المتتامق 

 0.720 (10-6  التقويش الداخلع

 0.829 (15-11  تقويش العلاقات

 0.798 (20-16  تقويش الاداء

ن
وبو

قيمة ال
 0.859 (24-21  ال،ودة 

 0.803 (28-25  القعر

 0.780 (32-29  العيمة العالقية

 0.806 (36-33  العيمة الاجتماعية

 0.869 (40-37  القمعة

 spss v.24المصدر من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج  

 الجانب الن ر  :المبحث الثاني
 أولاً: التسويق الشمولي

أن مقهىىىىوم التقىىىىويش  مفهااااوت التسااااويق الشاااامولي:-1

الشىىمولع ااداد الاستمىىام بىى  فىىع اهايىىة العىىرن العشىىرون 

اتي،ىىة ااعىىدام الاسىىتعرار فىىع م،ىىال ا عمىىال وتععيىىدات 

المشىىىهد التقىىىويعع وتنوعهىىىا بقىىىب, التيىىىور الإلتترواىىىع 

التقىىىىىىىويش الىىىىىىىها ااعتىىىىىىىس بشىىىىىىىتق إي،ىىىىىىىابع علىىىىىىى  

Barius,1994:146) ) ة وأن سىىىها المقهىىىوم يحىىىدد كيىىىان

ب عل  ايا  واسىع المنظمة كتق ول هلا يتح است دام  حاليا

مي قبق المنظمات للحقاخ عل  مقتو  الاستمام فىع عىالح 

(ة فهىىو يعنىىع Sulivyo&Tegor,2019:188ا عمىىال 

ببقىىالة عمليىىة تقىىويش كاملىىة تشىىمق كىىق شىىيئ وان تنقيىىهع 

سيحعش ارتقاي رضىا الوبىايي ة وايىادة ا ربىاحة وتوسىيع 

لى  أصىحاب المصىالح فىع قاعدة الإيراداتة وإا  يشىدد ع

تعىىىديح قيمىىىة اقتصىىىادية واجتماعيىىىة وبي ىىىة لويلىىىة ا جىىىق 

للوبايي والعامليي والم،هويي والم،تمىع والمقىاسميي فىع 

ا عمىىىىىىىىىىال مىىىىىىىىىىي أجىىىىىىىىىىق تعويىىىىىىىىىىو ا داء المىىىىىىىىىىالع 

وقىىىىىد عىىىىىرف التقىىىىىويش  (Nigam,2011:1المقىىىىىتدام 

الشمولع بها  "التقويش الها يقاسح فع بناء سلقلة العيمىة 

خلال رلبة المقىوقيي بتعويىة العلاقىات وبنىاء  للوبون مي

تقاعىىق مباشىىر بىىيي أصىىحاب المصىىلحة ومىىدراء منظمىىات 

ا عمىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىال والعىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىامليي والوبىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىايي 

( كمىىىىىىىا (Tzokas&Saren,2004:129"ال ىىىىىىىارجييي

بهاىىىىىىى  محاولىىىىىىىة لتوليىىىىىىىه وجمىىىىىىىع ال،هىىىىىىىود عىىىىىىىرف 

والاسىىىتراتي،يات التقىىىويعية الم تلقىىىة لتحعيىىىش ا سىىىداف 

   Tushi,2014:13)التنظيمية 

 أهمية التسويق الشمولي -2

التقويش الشمولع يمتىي المنظمىات مةىةي تحعيىش المويىد -أ

مىىي ا ربةىىةاح و لىىا مةةىىةي خةىىةلال الحقىىاخ علىى  رعةىىةاية 

الوبىىىةايي الم لصىىىيية وتوليىىىد توصىىىيات شىىىقهية إي،ابيىىىة 

وايىىىىىىىىىةادة وقةةىىىىىىىىىةك المشىىىىىىىىىاركة مةىىىىىىىىىةع الوبةةىىىىىىىىىةون 

 Mfarinya:2013:47) 

الشىىىمولع تعبىىىد الةىىىةير  أمىىىةام أن فلقىىىقة التقىىىويش  -ب

الةىىىىةمنظمات لةىىىىةتيبيش أكثىىىىر مةىىىىةي مةىىىىةدخق أو تةىىىىةوج  

 عل  تةةقويعع فةةع وقك واحد

عةىىىةل  وفةىىىةش الةىىىةتعددية بالىىىار تةىىىةوافععة و لىىىةا لىىىةبناء 

اةىىةظام تةىىةقويععة يةىىةقرا حةىىةالة مةىىةي الةىىةتداىب لةىىةتتون 

 مةة رجات الةةعملية

الةىىةتوجهات ا خىىر ة  الةةىىةتقويعية تةىىةقو  مةىىةا صىىورت 

 كارضىىىىىاء الةةةوبىىىىىةون وتةىىىىىىةحعيش ولايةىىىىىة  والةىىىىىىةحقاخ

 (52: 2012علةةي  ال،نابعة 

تةةةوسةةىىىةيع قةىىىةاعدة الةةىىىةوبايي الةةىىىةراضيي بةةىىىةنقبة  -ت

كةىىىةبيرةة بةىىىةقب, الةىىىةتحول فةةىىىةع التقىىىةتير الةةىىىةتقويعع 

الةةىىىةتقويش  تةىىىةقويش الةىىىةتبادل إلةىىىة   وممارسىىىات  مةىىىةي

ةة إ  أن الةىىةوبون الةىىةراضع يةىىةعدر بةىىةشتق كبيىىر بالىىةعلاق

الةةىىىةمنظمة الةةىىىةتع تتعامىىىق بهسىىىلوب علايىىىةعع رفةىىىةيعة 

ب إلىىى  إي،ىىىاد وتةىىىةقع  الةىىىةحلول لمشىىىاكل  وتوويىىىدع  دايمىىىا

بةالمعةلومىىةات الةىىةتع تةىىةمتن  مةىىةي ات ىىا  قةىىةرار شةىىةراء 

 (49: 2010الةةقلع والةة دمةات  اليايع وأخرونة 

 التسويق الشمولي:أنشطة -3

التقىويش المتتامىق اهىج تقىويش  يعد :التسويق المتكامل-أ

يركىىو علىى  الوبىىايي ويتيلىى, تقىىاعلات الاتصىىالات  ات 

الصلة والمحتو  بغض النظر عي العنوات واعية تقاعىق 

الوبايية لهلا يحاول سها التقويش إاشاء حالة مي التداىب 

علةة  اهىج بيي لرايش التقويش الم تلقةة و لا للحصول 

شىىىىىامق يضىىىىىمي أن تتىىىىىون جميىىىىىع رسىىىىىايق التقىىىىىويش 

والاتصىىىىالات منقىىىىعة بشىىىىتق متقىىىىش وتتمىىىىق العلامىىىىات 

الت،اريىىة للمنظمىىةة بمعنىى  أخىىر يعتمىىد التقىىويش المتتامىىق 

علىى  الموقىىه الىىها ي،ىى, علىى  المقىىوقيي وضىىع براىىامج 

متتامىىق لغىىرض إاشىىاء وتقىىليح العيمىىة للوبىىايي عنىىد ات ىىا  

ويعية قىىىىىىىىىىىىىىىىىرار بشىىىىىىىىىىىىىىىىىهن ا اشىىىىىىىىىىىىىىىىىية التقىىىىىىىىىىىىىىىىى

ويعىىىىىرف الةىىىىىةتقويش  (Mfarinya,2013:38القرديىىىىىة 

المتتامق  بةها  م،موعة مي أدوات التقويش الةةتع تىتحتح 

فةيها الةةمنظمة وتةقت دمها  اشاء الاسىت،ابة الةىةمرلوبة 

فةىىىىةع الةىىىىةقو  الىىىىةمقتهدف وسىىىىهع ا دوات سىىىىع المنتج 

والقىىىىعر والتىىىىرويج والتوايىىىىع( والتىىىىع تمثىىىىق عناصىىىىر 

 (Rafiq&Ahmed,1995:4تقويعع الةةمويج ال

يركىو سىةها الىةمقهوم فىع ا سىةال  التسويق الداخلي: -ب

عىىةل  الىىةعنصر البشىىرا داخىىق المىىةنظمةة بوصىىةق  حلعىىة 

الىىىةوصق بينهىىىا وبىىىةيي الةوبىىىةون ة حيىىىث يىىىةتوج, علىىىة  

الىىةمنظمة أن تىىةعرف لبيعىىة خدماتىىةها الىىةمعدمة للىىةوبايي 

ح أسىىىال بعىىىاء والىىىةعمق علىىىة  مواكبىىىة تىىىةوقعاتهحة كىىىواه

المنظمىىة واسىىتمرار عملهىىاة ولعىىق مىىي أسىىح الممارسىىات 

والقياسىات التىىع تتبعهىىا منظمىات ا عمىىال سىىع الىىةتقويش 

الداخىىةلعة الىىها يىىؤدا دوراب فعىىالاب فىىع تعويىىو مهىىارات 

الموخقيي معدمع ال دمة  والوصول إل  أعلى  مقىتويات 
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 ال،ىودة لل ىدمات المعدمىةة ولتواىى  يعىد الوسيىةلة التىع يىىتح

مىىي خلالهىىا إرضىىاء الىىةوبايي داخىىق المنظمىىة مىىي جهىىة 

والوبىىىىىىىىىىىىىىىىىايي ال ىىىىىىىىىىىىىىىىىارجييي مىىىىىىىىىىىىىىىىىي جهىىىىىىىىىىىىىىىىىة 

 ( Alhakimi&Alhariry,2014:15-16أخىىىىىىىىىىىىىىىىىر  

ويعرف التقويش الىداخلع بهاى  تيبيىش التقىويش والمىوارد 

 البشىرية والنظريىات والتعنيىات والمبةىةادم المرتبيىة بهىاة

 لتحقيىىىىو المىىىىوخقيي وتىىىىدريبهح وإدارتىىىىةهح علىىىىة  جمىىىىةيع

مةةقتويات الةةمنظمة و لا مي أجةةق تحقيي اليريعة الع 

ي ىىىدمون بهىىىا الوبىىىايي الىىىة ارجييي وبعضىىىهح الةىىىةبعض 

 Bansal,et al,2001:63)بةةشتق مةقتمر 

أن مقهوم تقىويش العلاقىات بشىتق  تسويق العاقات:: -ت

عىىام سىىو بنىىاء علاقىىة تعاوايىىة  ناييىىة الات،ىىاع مىىي خىىلال 

المنظمات والوبىايية تتضىمي سىهع التواصق والتقاعق بيي 

اة والاسىىتماي إلىى  بعضىىهح والىىتعلح  ا مقىىتمرب العلاقىىة حىىوارب

مىىىي بعضىىىهح والوصىىىول فىىىع اهايىىىة الميىىىاف إلىىى  تقىىىاسح 

مشىتركة إ  عنىدما تصىىق المنظمىات إلى  فهىىح اباينهىا مىىي 

خلال الوفاء بالوعود التع قيعتها لهىح فااهىا سىتنتج وتعىدم 

ب يحظىىى  بعيمىىىة الوبىىى ب مشىىىتركا  Abeza etون منت،ىىىا

al,2013:122بها  "التيىوير  ( ويعرف تقويش العلاقات

التنظيمىىع والحقىىاخ علىى  العلاقىىات الم،ويىىة المتبادلىىة مىىع 

الوبايي والتع يتح تحعيعها مي خلال التتامىق التىام  اظمىة 

إدارة المعلومىىىات وال،ىىىودة ودعىىىح ال دمىىىة واسىىىتراتي،ية 

ن وتىهميي العمق والمهمة التنظيمية مىي أجىق إسىعاد الوبىو

 (Bennett,1996:420عمق دايح مربح" 

أن التقىىىويش سىىىو فىىىع ا سىىىال "قىىىوة  تساااويق الأدا :-ث

اجتماعية" لهىا مقىؤوليات أخلاقيىة وإمتاايىة التىه ير على  

رفاسيىىة الم،تمىىعة إ  ينبغىىع علىى  المنظمىىات أن تهخىىه فىىع 

الاعتبىىار التىىه ير العىىام لعملياتهىىا ا ساسىىية علىى  الم،تمىىعة 

التغل, عل  الشتوك المتواة لهىاة والتهكىد  فهع تحتا  إل 

مىىي إاهىىا مهتمىىة حعبىىا بتحقىىيي الرفاسيىىة الاجتماعيىىة ة  ن 

أ ىىىار التقىىىويش تت،ىىىاوا المنظمىىىة والوبىىىون لتصىىىق إلىىى  

الم،تمع كتق لهلا ي،, عل  المقوقيي النظر فع القيا  

ا خلاقع والبي ع والعااواع والاجتماعع وسها سو جىوسر 

( Kotler&Keller,2012:22تقىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىويش ا داء  

(Bhattacharya&Korschun:2008:114)  ويعىىرف

التقويش ا دايع "بهاى  م،موعىة مةىةي ا اشىية والبىرامج 

الاتصىىىىالية الةىىىىةتع تةىىىىةعتمد علةىىىىة  الةىىىىةت ييط لةىىىىةوضع 

الاسىىتراتي،يات الإقناعيىىة و لىىا بةىىةهدف تبنىىع أفتىىار أو 

سةىىىةلوكيات أو ممةىىىةارسات اجتماعيىىىة إيةىىىة،ابية" ة وقىىىد 

عىىىرف تقىىىويش ا داء بهاىىى  "التىىىوام منظمىىىات التقىىىويش 

 ا ققىام( بعىدم الإضىىرار بالبي ىة الاجتماعيىة ا واسىىت دام 

مهاراتهىىىا ومواردسىىىا كلمىىىا أمتىىىي  لىىىا فىىىع تنميىىىة البي ىىىة 

 Soliman,2016:45) 

  ثانياً: قيمة الزبون:
يعتبىىر مقهىىوم قىىةيمة الةىىةوبون : مفهااوت قيمااة الزبااون -1

الةىىىىةمهمة والةىىىىةحديثة فةىىىىةع أدبةىىىىةيات مةىىىىةي الةىىىىةمقاسيح 

الةةتقويىىةش الةةمعةاصةىىةرة عةىىةل  سةىىةبيق الةىىةمثال قامىىك 

ا بمراجعىىة تعريقهىىا لىىة  جمعيىىة التقىىويش ا مريتيىىة مىىؤخرب

"التقىىويش" ليشىىمق مقهىىوم قيمىىة الوبىىون ا وكااىىك سنىىاك 

مناقشىىات مهمىىة فىىع ا دبيىىات حةىىةول الىىةدور الةىىةمركوا 

التىىىع أصىىىبحك ا سىىىال  ةونةالةةىىىةها تلىىىةعب  قيمىىىة الوبةىىى

 (Graf&Maas,2008:2)ل،ميىىىع ا اشىىىية التقىىىويعية 

وإن تيوير اسىتراتي،يات  اشىاء قيمىة عاليىة للوبىون سىو 

مقتىىاح ل،ىىهب ااتبىىاع الوبىىايي ال،ىىدد وتيىىوير علاقىىة جيىىدة 

معهىح والحقىاخ عليهىىا واكتقىاب ولايهىحة وسىىها يىؤدا إلىى  

دا إلىىى  احتمىىىال كبيىىىر لتعويىىىو الثعىىىة والالتىىىوام ممىىىا يىىىؤ

 اكتقىىىىىىىىىىىىىىىاب ولاء كبيىىىىىىىىىىىىىىىر للوبىىىىىىىىىىىىىىىايي

(Javed&Cheema,2017:2)  وتعىىىرف قيمىىىة الوبىىىون

بهاهىىىا المعايضىىىة بىىىيي ال،ىىىودة التىىىع يتصىىىورسا الوبىىىون 

 Desarbo et)والقىىىىعر الىىىىها يدركىىىى  الوبىىىىون  

al,2001:846)   كما عرفك بهاها القر  بيي القوايد التع

يحصىىق عليهىىا الوبىىون والتتىىاليه التىىع يقترضىىها معابىىق 

 ((Kotler& keller,2016:151ال يارات الم تلقة 

 :أهمية قيمة الزبون -2

( إلى  م،موعىة مىىي McFarlane,2013:71-72أشىار  

النعىىال   سميىىة قيمىىة الوبىىون والىىها أتقىىش عليهىىا لالبيىىة 

 سع:الباحثيي و

أن تصىىىىميح وتعىىىىديح قيمىىىىة فايعىىىىة للوبىىىىايي مىىىىي مقىىىىاتيح -أ

 استراتي،ية العمق الناجحة فع العرن الحادا والعشريي.

تحتق العيمة متااة الصدارة فع أسوا  اليوم ومقىاحة  -ب

 ا سوا .

أصىىبح تىىوفير قيمىىة متميىىوة للوبىىايي بمثابىىة تقىىويض  -ت

 للإدارة.

ميىوان العىو  فىع القىاحات الملي ىة بالاختيىارة تحىول  -ث

 مي المنظمات إل  الوبايي الباحثيي عي العيمة.

يىىىؤدا تصىىىميح وتعىىىديح قيمىىىة فايعىىىة للوبىىىايي إلىىى  دفىىىع -ح

 المنظمات لمناص, قيادية فع القو  وسع ميوة ميلعة.

 أبعاد قيمة الزبون-3

لىةعد تىح الاعتىراف ب،ىودة ال دمىة بشىتق جودة الخدمة: -أ

 ا عةةمةةق ت،ةىةارامتوايد كةةعامق حةةاسح فةةع اةة،اح أ

(Parasuraman et al,1985:41)  وأن تعىديح مىةقهوم

لة،ودة ال دمة يةةعتبر أمةةر صةع, جةةداب مةعاراة بىة،ودة 

الةىىىةقلعة كىىىون أن الةىىىة دمة تتصىىىه بةىىىةصقة الةىىىةت،ريد 

: 2017والةىىةتميو وصىىعوبة الةىىةعيال  خثيىىر ومرايمىىىع ة

( إ  إاها تعتمد عل  مي يعدمها ومت  وأيىي وكيىه يىتح 32

ير وتشىىىى Kotler&Armstrong,2012:238)تعىىىىديمها 

جىىىودة ال دمىىىة إلىىى  ال،ىىىودة المتوقعىىىة والمدركىىىة  لتعىىىديح 

ال دمىىىة والتىىىع لهىىىا تىىىه ير كبيىىىر علىىى  العىىىدرة التنافقىىىية 

وتعىىىرف جىىىودة ال دمىىىة  (Kurtz,2008:358للمنظمىىىة 

بهاهىىىىا" تصىىىىورات الوبىىىىايي حىىىىول مىىىىد  تلبيىىىىة ال دمىىىىة 

لتوقعىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىاتهح أو ت،اواسىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىا" 

 Pride&Ferrell,2016:391.) 

ةوجد فةةع الةةةتثير مةةي اواحىةع أن الةةقعر يةالسعر: -ب

حةىىىىةياة ا فىىىىرادة فا ققىىىىال الةىىىىةدراسية الةىىىىةتع يةىىىىةدفعها 

الةةيال, سةةةع سةةعر الةةة دمة الةةتعليمية الةةةتع يةةتلعاسا 

فةةىىىىةع الةةىىىىةتليةة وكةىىىىةهلا الإيةىىىىة،ار الةةىىىىةها يةةدفعىىىىة  

الةةمؤجةىىةر سةىىةو عةىىةبارة عةىىةي سىىعر الااتعىىال بالةىىةبيكة 

ب  التةةشقية الةةتع يةةدفعها الةةمريض للةةيبي, سةىةع وأيضا

 ةىىةمي اسىىتعبال  فةىىةع الةىىةعيادة الةىىةيبية. وسةىىةتها تتةىىةعدد 

ا سةةماء وجةةميعةها تةةعنع الةةقعر وادا وأبو شىواربة 

( ويمتي أن يتون تحديىد سىعر ال دمىة المعدمىة 3: 2006

ب يواجى  المنظمىات ا حيىث أن العديىد مىي المتغيىرات  تحديا
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تؤ ر فع تحديىد القىعرة ويمتىي أن يقىتند التقىعير الىدقيش 

إلىى  قىىيح قىىد يصىىع, معرفتهىىا دون بحىىث متثىىهة واتي،ىىة 

لىىهلا ترتتىى, العديىىد مىىي المنظمىىات أخيىىاءب باسظىىة الىىثمي 

عند محاولة تقعير ال دمات المعدمىة بشىتق ليىر صىحيح 

 Zimbroff&Schlake,2015:1) 

ة سىىع اىىوي مىىي أن العيمىىة العالقيىى القيمااة العاطفيااة: -ت

العيمة يرتتو عل  خصايص خارجية ولا يحتا  حاملوسىا 

( فهع تمثىق المشىاعر Fletcher,2009:58إل  امتلاكها 

الإي،ابية التع تقاسح فع تحعيش الرفاسيىةة حيىث تىح تحديىد 

عشىىرة مشىىاعر إي،ابيىىة فىىع م،ىىال علىىح الىىنقس الاي،ىىابع 

ة وسىىع: القىىرح ةوالامتنىىان ةوالصىىقاءة والاستمىىامة وا مىىق

والق ىىىىىىىىىىىىىرة والتقىىىىىىىىىىىىىليةة والإلهىىىىىىىىىىىىىامة والرسبىىىىىىىىىىىىىةة 

وتمثىىىق قيمىىىة ال دمىىىة والعيمىىىة  (Sipe,2018:2)والحىىى,

 Roig etالعالقية معبىا ال،ااى, العىالقع لعيمىة الوبىون  

al,2006:270) 

سىع معىايير مشىتركة بىيي لالبيىة  القيمة الاجتماعياة: -ث

الم،تمىع بىالمعن  الحعيعىع وأن سىىهع المعىايير تعىودسح إلىى  

أفضىىىقة وأن بعىىىض سىىىهع العىىىيح متمثلىىىة بالصىىىد  م،تمىىىع 

والا ارة والتواضع والمقاعدةة فهىع تىنظح الحيىاة اليوميىة 

 Turkkahramana,2014:635 وأن مقهىىىىوم العيمىىىىة )

ىىا  الاجتماعيىىة لىى  دور أساسىىع فىىع فىىتح رىيىىة متقايلىىة تمامب

 (Schumpeter,2013:222) للم،تمع وأاشيت 

ىىا تةةعديىى الساامعة:-ح ب حىىول صىىقات تمثىىق القىىمعة حتمب ةريا

المنظمة التع تراكمك على  مىد  فتىرة مىي الىومية وسىع 

تركو عل  ما تقعل  وكيه تتصرف. وبالتالع فهن القمعة 

لها ب عد تاري ع  اها تمثىق تعىدير الاتقىا  بمىرور الوقىك 

ل اصية منظمة ما بناءب على  اسىتعدادسا وقىدرتها فىع أداء 

 Leاشىىىىىىال بشىىىىىىتق متتىىىىىىرر وبيريعىىىىىىة مما لىىىىىىة  

Roux,2003:3 وتعتبىىىر الةىىىةقمعة المصىىىدر الرييقىىىع )

للىىىةتميو فةىىىةهع تةىىىةعوا عةىىىةمليات الةىىىةمنظمة وتةةميوسىىىةا 

عةىىةل  الةىىةمنافقيية حةىىةيث يةىىة،, علةىىة  الةىىةمنظمة أن 

تةىىىةدعح وتةىىىةعوا سةىىىةمعتها لىىىةما لىىىةها مةىىىةي تىىىه ير علىىىة  

أصةىىىىةحاب الةةىىىىةمصالح الةىىىىةهيي عىىىىةل  سىىىىها ا سةىىىىةال 

ان تةةعويو الةةقمعة يةةعتبر عةةامق يةدعمون الةةمنظمة. و

مةةهح جةةداب فةهو يةويد الةةثعة وقوة الةةعلاقة بيي الةةمنظمة 

وابةىىةاينهاة وأن أكةىىةثر الةىىةنال يةىىةقضلون الةىىةتعامق مةىىةع 

: 2016الةةمنظمات الةةتع تتمتع بةةقمعة جيدة   الظالمعة 

14) 

 

 الجانب العلمي :المبحث الثالث
 فرضيات البحثاولاً: اختبار 

تعد معرفة توايع البيااات  لبيعع ة لير  

لبيعع( شرلا مهما فع التحليلات الاحصايية بهدف 

است دام الادوات الاحصايية المناسبة ة وقد تبيي مي 

وان توايع البيااات  (Normality Test)خلال اختبار 

لمتغير  (Shapiro-Wilk)كان لبيعع ة ا  بلغك قيمة 

 (Sig)وبمقتو  معنوية  (0.961)التقويش الشمولع 

ا أما متغير قيمة الوبون فعد بلغك قيمة  (0.314)

(Shapiro-Wilk) (1.282)  وبمقتو  معنوية(Sig) 

( ة ومي النتايج اعلاع يتضح 5كما فع ال،دول  (0.075)

ان قيمتع المعنوية للمتغيريي اعل  مي اعل  مي العيمة 

بمعن  ان توايع بيااات الدراسة  (0.05)المعنوية 

للمتغيريي التقويش الشمولية وقيمة الوبون تتبع التوايع 

( 2اليبيعع ة ويتضح  لا  ايضا مي خلال الشتق  

 spss(ة وقد استعمق البراامج الاحصايع 3والشتق  

v.24   مي أجق است را  معامق الارتبال بيرسون

 والااحدار ال يع البقيط.

 

 ( اختبار توزيع البيانات5الجدول)

 اوي التوايع Shapiro-Wilk Sig المتغير

 التوايع اليبيعع 0.314 0.961 التقويش الشمولع

 التوايع اليبيعع 0.075 1.282 قيمة الوبون

 spssv.24المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على 
 

 
 بيانات المتغير التسويق الشمولي( توزيع 2الشكل )

    SPSSالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج 
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( ال ا  بتوايع بيااات المتغير 2يتضح مي الشتق  

التقويش الشمولع ان بيااات المتغير تتبع التوايع 

اليبيعع حيث ان ال ط الاحمر يمثق المنحن  ال ا  

بالتوايع اليبيعع ة وان المدرجات سع معدلات اجابات 

العينة للأس لة التع كواك المتغير التقويش الشمولع وان 

ن قض لبعا لمنحن  سهع المدرجات التترارية ترتقع وت

التوايع اليبيعع ة وان الوسط الحقابع للمتغير التقويش 

وان الااحراف المعيارا بل   3.6760الشمولع بل  

 .(400)وان عدد العينة سع  0.6485

 
 ( توزيع بيانات المتغير قيمة الزبون3الشكل )

 SPSS v.24المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج 
 

( فيوضح توايع بيااات المتغير قيمة 3أما الشتق  

الوبون حيث ان بيااات المتغير تتبع التوايع اليبيعع 

ويمثق ال ط الاحمر المنحن  ال ا  بالتوايع اليبيعع ة 

ع معدلات اجابات العينة للاس لة التع وان المدرجات س

كواك قيمة الوبون ا حيث ان سهع المدرجات التترارية 

ترتقع وتن قض لبعا لمنحن  التوايع اليبيعع ة وان 

وان  3.7120الوسط الحقابع قيمة الوبون بل  

وان عدد العينة سع  0.6855الااحراف المعيارا بل  

400).) 

لارتباط بين التسويق ثانيا: اختبار وتفسير فرضيات ا

 الشمولي وقيمة الزبون
يعتبر التهكد مي فرضيات الارتبال  قبولا ة  

رفضا( شرلا مهما فع البحوث العلمية ة لها يتح اختبار 

القرضيات القرعية والقرضية الرييقة كما موضح فع 

 (3ال،دول 

اختبار عاقة الارتباط بين المتغير التسويق  -1

 الزبون وتفسير نتائجها الشمولي والمتغير قيمة

( معدار الارتبال بيي المتغيىر التقىويش 6يوضح ال،دول  

 (**0.761)الشمولع والمتغيىر قيمىة الوبىون والىها بلى  

ة وسىىها يىىدل علىى  (0.01) (.Sig)وعنىىد مقىىتو  معنويىىة 

بىىيي المتغيىىر التقىىويش  ارتباااط طرديااة قويااةوجىىود علاقىىة 

بمعنىى  ان الويىىادة  الشىىمولع وبىىيي المتغيىىر قيمىىة الوبىىون ة

الحاصلة فع المتغير التقىويش الشىمولع تعابلهىا ايىادة فىع 

ة لها وبالاعتماد  (**0.761)المتغير قيمة الوبون بمعدار 

: لا Hoعلىىى  النتىىىايج اىىىرفض القرضىىىية  ات القحىىىو   

توجىىد علاقىىة ارتبىىال  ات دلالىىة إحصىىايية بىىيي التقىىويش 

ميىة التقىويش الشمولع وقيمة الوبون(ة وسهع دلالة عل  اس

 الشمولع فع قيمة الوبون.
 

 ( مصفوفة الارتباط بين التسويق الشمولي وابعاد  وبين قيمة الزبون6الجدول )

 المتغير المعتمد 

 المتغير المستقل
 قيمة الوبون

ش 
قوي

ر الت
ابعاد المتغي

ع
شمول

ال
 

 التسويق المتكامل
 **0.546 مقدار الارتباط

 0.000 (.Sig)مستوى المعنوية 

 التسويق الداخلي
 **0.628 مقدار الارتباط

 0.000 (.Sig)مستوى المعنوية 

 تسويق العاقات
 **0.626 مقدار الارتباط

 0.000 (.Sig)مستوى المعنوية 

 تسويق الادا 
 **0.711 مقدار الارتباط

 0.000 (.Sig)مستوى المعنوية 

 الشموليالتسويق 
 **0.761 مقدار الارتباط

 0.000 (.Sig)مستوى المعنوية 

 

 (0.05*الارتباط معنو  عند مستوى دلالة )

 (0.01معنو  عند مستوى دلالة ) الارتباط**

 SPSS V.24المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد نتائج  
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بعد التسويق المتكامل اختبار عاقة الارتباط بين  -2

 والمتغير قيمة الزبون وتفسير نتائجها.

( معىىدار الارتبىىال بىىيي بعىىد التقىىويش 6يوضىىح ال،ىىدول  

 (**0.546)المتتامق والمتغيىر قيمىة الوبىون والىها بلى  

ة وسىىها يىىدل علىى  (0.01) (.Sig)وعنىىد مقىىتو  معنويىىة 

وجىىىود علاقىىىة ارتبىىىال لرديىىىة قويىىىة بىىىيي بعىىىد التقىىىويش 

بىىيي المتغيىىر قيمىىة الوبىىون ة بمعنىى  ان الويىىادة المتتامىىق و

الحاصىىلة فىىع بعىىد التقىىويش المتتامىىق تعابلهىىا ايىىادة فىىع 

لىها وبالاعتمىاد  (**0.546)المتغير قيمة الوبىون بمعىدار 

لا Ho: علىى  النتىىايج اىىرفض القرضىىية  ات القحىىو   

توجىىد علاقىىة ارتبىىال  ات دلالىىة إحصىىايية بىىيي التقىىويش 

ن(ة وسها يدل عل  ان الاعتماد عل  المتتامق وقيمة الوبو

التقويش المتتامىق يقىاسح فىع خلىش قيمىة الوبىون بصىورة 

 اي،ابية.

اختبار عاقة الارتباط بين بعد التسويق الداخلي  -3

 والمتغير قيمة الزبون وتفسير نتائجها.

( معىىدار الارتبىىال بىىيي بعىىد التقىىويش 6يوضىىح ال،ىىدول  

 (**0.628)الىىداخلع والمتغيىىر قيمىىة الوبىىون والىىها بلىى  

ة وسىىها يىىدل علىى  (0.01) (.Sig)وعنىىد مقىىتو  معنويىىة 

وجىىىود علاقىىىة ارتبىىىال لرديىىىة قويىىىة بىىىيي بعىىىد التقىىىويش 

الىىداخلع وبىىيي المتغيىىر قيمىىة الوبىىون ة بمعنىى  ان الويىىادة 

تعابلهىىىا ايىىىادة فىىىع الحاصىىىلة فىىىع بعىىىد التقىىىويش الىىىداخلع 

لىها وبالاعتمىاد  (**0.628)المتغير قيمة الوبىون بمعىدار 

: لا Hoعلىىى  النتىىىايج اىىىرفض القرضىىىية  ات القحىىىو   

توجىىد علاقىىة ارتبىىال  ات دلالىىة إحصىىايية بىىيي التقىىويش 

الداخلع وقيمة الوبون(ة وسها يدل عل  ان الاعتمىاد على  

ة التقىىىويش الىىىداخلع يلعىىى, دورا مهمىىىا فىىىع تيىىىوير قيمىىى

 الوبون بصورة اي،ابية.

اختبار عاقة الارتباط بين بعد تسويق العاقات  -4

 والمتغير قيمة الزبون وتفسير نتائجها.

( معىىىدار الارتبىىىال بىىىيي بعىىىد تقىىىويش 6يوضىىىح ال،ىىىدول  

 (**0.626)العلاقات والمتغير قيمىة الوبىون والىها بلى  

ة وسىىها يىىدل علىى  (0.01) (.Sig)وعنىىد مقىىتو  معنويىىة 

لاقىىىة ارتبىىىال لرديىىىة قويىىىة بىىىيي بعىىىد تقىىىويش وجىىىود ع

العلاقىات وبىيي المتغيىىر قيمىة الوبىىون ة بمعنى  ان الويىىادة 

الحاصىىىلة فىىىع بعىىىد تقىىىويش العلاقىىىات تعابلهىىىا ايىىىادة فىىىع 

ة لها وبالاعتماد  (**0.626)المتغير قيمة الوبون بمعدار 

: لا Hoعلىىى  النتىىىايج اىىىرفض القرضىىىية  ات القحىىىو   

دلالىىىة إحصىىىايية بىىىيي تقىىىويش  توجىىىد علاقىىىة ارتبىىىال  ات

العلاقات وقيمة الوبون(ة وسها يدل عل  ان الاعتماد عل  

تقىىويش العلاقىىات يقىىاسح فىىع خلىىش قيمىىة الوبىىون بصىىورة 

 اي،ابية.

اختبااااار عاقااااة الارتباااااط بااااين بعااااد تسااااويق الادا   -5

   والمتغير قيمة الزبون وتفسير نتائجها.

( معدار الارتبال بيي بعد تقويش الاداء 6يوضح ال،دول  

 وعنىىىد  (**0.711)والمتغيىىىر قيمىىىة الوبىىىون والىىىها بلىىى  

ة وسىىها يىىدل علىى  وجىىود (0.01) (.Sig)مقىىتو  معنويىىة 

علاقىىة ارتبىىال لرديىىة قويىىة بىىيي بعىىد تقىىويش الاداء وبىىيي 

المتغير قيمة الوبون ة بمعن  ان الويادة الحاصلة فىع بعىد 

ايىىىادة فىىىع المتغيىىىر قيمىىىة الوبىىىون تقىىىويش الاداء تعابلهىىىا 

ة لها وبالاعتماد عل  النتىايج اىرفض  (**0.711)بمعدار 

: لا توجد علاقة ارتبال  ات  Hoالقرضية  ات القحو   

دلالىة إحصىايية بىيي تقىىويش ا داء وقيمىة الوبىون(ة وسىىها 

يىىدل علىى  ان الاعتمىىىاد علىى  تقىىويش الاداء يىىىؤدا دورا 

 ورة اي،ابية.مهما فع تيوير قيمة الوبون بص

ثانياً: اختبار وتحليل فرضيات التأثير لمتغير التسويق 

  الشمولي على قيمة الزبون

سىىهع القعىىرة تهىىدف لاختبىىار القرضىىية الرييقىىة  

والقرضىىيات القرعيىىة مىىي خىىلال اي،ىىاد علاقىىات التىىه ير 

لمتغيىىر التقىىويش الشىىمولع علىى  المتغيىىر قيمىىة الوبىىون ة 

النتىىىىايج باسىىىىتعمال الااحىىىىدار ال يىىىىع البقىىىىيط  وتحليىىىىق

(Simple Regression Analysis) ة واسىىىىتعمال

الااحدار ال يع البقيط مىي خىلال الاعتمىاد على  معادلة 

.  كما موضح SPSS V.24البراامج الاحصايع ال،اسو 

 (7فع ال،دول 

اختبار عاقة التأثير للمتغير التسويق الشمولي على  -1

 بونالمتغير قيمة الز

ان فرضية الته ير للمتغير التقويش الشمولع عل  المتغيىر 

: لا توجىد علاقىة تىه ير  ات Hoقيمة الوبون تنص عل   

دلالة إحصايية للتقويش الشمولع فع قيمة الوبون( ة ومي 

المحقىىىىىىوبة  F( يتبىىىىىىيي ان قيمىىىىىىة 7خىىىىىىلال  ال،ىىىىىىدول  

ة  (6.63)ال،دوليىىىىىىة  Fسىىىىىىع اكبىىىىىىر مىىىىىىي  (549.014)

ة وسىىها يشىىير الىى  P-value (0.000)ومقىىتو  معنويىىة 

وجود ته ير معنوا للتقويش الشامق فع قيمة الوبون ة اما 

 حدار للأامو   فهع بالشتق الاتع:معادلة الاا

 * التقويش الشمولع  0.805+  0.753قيمة الوبون = 

إ  ان قيمىىة الوبىىون موجىىود وان كىىان التقىىويش الشىىمولع 

قىىىد بلغىىىك  αابتىىىة مقىىاوا للصىىىقر ة ويتبىىىيي ان العيمىىىة الث

ة اما مع ان تتىون سنالىا قيمىة عدديىة للتقىويش  (0.753)

ب( ب أو سلبا  الشمولع فان اا تغيير ضمي سها المتغير إي،ابا

التىع  (0.805)ة يؤدا ال  تغيير فع قيمىة الوبىون بنقىبة 

 . βتمثق قيمة 

Rاما معامق التحديد 
2

ة وسىها يعنىع ان  (0.580)فعد بلى   

فىىىع قيمىىىة  (0.580)التقىىىويش الشىىىمولع يققىىىر مىىىا قىىىدرع 

يمثىىىق عوامىىىق  (0.420)الوبىىىون ة وان العيمىىىة المتملىىىة 

اخر  لها تىه ير وتققىير فىع قيمىة الوبىون لىح يتيىر  لهىا 

الباحىىىثة ومىىىىي خىىىىلال النتىىىايج اعىىىىلاع يىىىىرفض الباحىىىىث 

: لا توجىىد علاقىىة تىىه ير  ات Hoالقرضىىية  ات القحىىو   

حصىىىايية للتقىىىويش الشىىىمولع فىىىع قيمىىىة الوبىىىون(دلالىىىة إ

. 
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 ( اختبار فرضيات التأثير للتسويق الشمولي وابعاد  على قيمة الزبون7لجدول )ا

 المتغير المستقل
 معلمات الانحدار

R
2

 F Sig. 
المتغير 

 Α Β التابع
ي
ول
شم
ق ال

وي
س
ابعاد الت

 

التسويق 

 المتكامل
1.807 0.501 0.298 168.881 0.000 

 قيمة الزبون

التسويق 

 الداخلي
1.234 0.639 0.394 258.515 0.000 

تسويق 

 العاقات
2.113 0.468 0.392 257.113 0.000 

 0.000 406.355 0.505 0.608 1.520 تسويق الادا 

 0.000 549.014 0.579 0.805 0.753 التسويق الشمولي

 spss v.24بالاعتماد على نتائج  المصدر : من اعداد الباحث
 

اختبار عاقة التأثير بعد التسويق المتكامل على -2

 المتغير قيمة الزبون

فرضىىية التىىه ير بعىىد التقىىويش المتتامىىق علىى  المتغيىىر  أن

: لا توجىد علاقىة تىه ير  ات Hoقيمة الوبون تنص عل   

المتتامق فع قيمة الوبون( ة ومي دلالة إحصايية للتقويش 

المحقىىىىىىوبة  F( يتبىىىىىىيي ان قيمىىىىىىة 7خىىىىىىلال  ال،ىىىىىىدول  

ة  (6.63)ال،دوليىىىىىىة  Fسىىىىىىع اكبىىىىىىر مىىىىىىي  (168.881)

ة وسىىها يشىىير الىى  P-value (0.000)ومقىىتو  معنويىىة 

وجود ته ير معنوا للتقويش المتتامىق فىع قيمىة الوبىون ة 

 :اما معادلة الااحدار للأامو   فهع بالشتق الاتع 

 * التقويش المتتامق 0.501+  1.807قيمة الوبون = 

إ  ان قيمىىة الوبىىون موجىىود وان كىىان التقىىويش المتتامىىق 

قىىىد بلغىىىك  αمقىىاوا للصىىىقر ة ويتبىىىيي ان العيمىىىة الثابتىىىة 

ة اما مع ان تتىون سنالىا قيمىة عدديىة للتقىويش  (1.807)

ب او  المتتامىىق فىىان اا تغييىىر ضىىمي سىىها المتغيىىر  اي،ابىىا

ب( ة   (0.501)يؤدا ال  تغيير فع قيمة الوبىون بنقىبة سلبا

 . βالتع تمثق قيمة 

Rأما معامق التحديد 
2

ة وسىها يعنىع ان  (0.298)فعد بلى   

فىىىع قيمىىىة  (0.298)التقىىىويش المتتامىىىق يققىىىر مىىىا قىىىدرع 

يمثىىىق عوامىىىق  (0.702)الوبىىىون ة وان العيمىىىة المتملىىىة 

اخر  لها تىه ير وتققىير فىع قيمىة الوبىون لىح يتيىر  لهىا 

الباحىىىث ة ومىىىي خىىىلال النتىىىايج اعىىىلاع يىىىرفض الباحىىىث 

: لا توجىىد علاقىىة تىىه ير  ات Hoالقرضىىية  ات القحىىو   

 دلالة إحصايية للتقويش المتتامق فع قيمة الوبون(.

اختبار عاقة التأثير بعد التسويق الداخلي على  -3

 يمة الزبونالمتغير ق

أن فرضية الته ير بعد التقويش الداخلع عل  المتغير قيمة 

: لا توجد علاقة تىه ير  ات دلالىة Hoالوبون تنص عل   

إحصايية للتقويش الداخلع فع قيمة الوبون( ة ومي خىلال  

سع  (258.515)المحقوبة  F( يتبيي ان قيمة 7ال،دول  

-Pة ة ومقىىىتو  معنويىىى (6.63)ال،دوليىىىة  Fاكبىىىر مىىىي 

value (0.000) ة وسىىها يشىىير الىى  وجىىود تىىه ير معنىىوا

للتقويش الداخلع فىع قيمىة الوبىون ة امىا معادلىة الااحىدار 

 للأامو   فهع بالشتق الاتع :

 * التسويق الداخلي 0.639+  1.234قيمة الزبون = 

إ  ان قيمىىة الوبىىون موجىىود وان كىىان التقىىويش الىىداخلع 

قىىىد بلغىىىك  αمقىىاوا للصىىىقر ة ويتبىىىيي ان العيمىىىة الثابتىىىة 

ة اما مع ان تتىون سنالىا قيمىة عدديىة للتقىويش  (1.234)

ب(  ب او سىلبا الداخلع فان اا تغيير ضمي سها المتغير  اي،ابا

 ة يؤدا

ثىىق التىىع تم (0.639)الىى  تغييىىر فىىع قيمىىة الوبىىون بنقىىبة 

 . βقيمة 

Rأما معامق التحديد 
2

ة وسىها يعنىع ان  (0.394)فعد بلى   

فىىىع قيمىىىة  (0.394)التقىىىويش الىىىداخلع يققىىىر مىىىا قىىىدرع 

يمثق عوامق اخر   (0.606)الوبونة وأن العيمة المتملة 

لها ته ير وتققير فع قيمة الوبون لح يتير  لهىا الباحىث ة 

ومىىي خىىلال النتىىايج اعىىلاع يىىرفض الباحىىث القرضىىية  ات 

: لا توجد علاقىة تىه ير  ات دلالىة إحصىايية Hoالقحو   

 للتقويش الداخلع فع قيمة الوبون(.

اختبار عاقة التأثير بعد تسويق العاقات على  -4

 قيمة الزبونالمتغير 

أن فرضية الته ير بعد تقويش العلاقات عل  المتغير قيمىة 

: لا توجد علاقة تىه ير  ات دلالىة Hoالوبون تنص عل   

إحصايية لتقويش العلاقات فع قيمة الوبون( ة ومي خلال  

سع  (257.113)المحقوبة  F( يتبيي ان قيمة 7ال،دول  

-Pة ومقىىىتو  معنويىىىة  (6.63)ال،دوليىىىة  Fاكبىىىر مىىىي 

value (0.000) ة وسىىها يشىىير الىى  وجىىود تىىه ير معنىىوا

لتقويش العلاقات فع قيمىة الوبىون ة امىا معادلىة الااحىدار 

 للأامو   فهع بالشتق الاتع :

 * تسويق العاقات 0.468+  2.113قيمة الزبون = 

إ  ان قيمىىىة الوبىىىون موجىىىود وان كىىىان تقىىىويش العلاقىىىات 

قىىىد بلغىىىك  αيي ان العيمىىىة الثابتىىىة مقىىاوا للصىىىقر ة ويتبىىى

ة امىا مىع ان تتىون سنالىا قيمىة عدديىة لتقىىويش  (2.113)

ب او  العلاقىىات فىىان اا تغييىىر ضىىمي سىىها المتغيىىر  اي،ابىىا

ب( ة يؤدا ال  تغيير فع قيمة الوبىون بنقىبة   (0.468)سلبا

 . βالتع تمثق قيمة 

Rأما معامق التحديد 
2

ة وسىها يعنىع ان  (0.392)فعد بلى   

فىىىع قيمىىىة  (0.392)تقىىىويش العلاقىىىات يققىىىر مىىىا قىىىدرع 

يمثق عوامق اخر   (0.608)الوبونة وان العيمة المتملة 

لها ته ير وتققير فع قيمة الوبون لح يتير  لهىا الباحىث ة 

ومىىي خىىلال النتىىايج اعىىلاع يىىرفض الباحىىث القرضىىية  ات 

صىايية : لا توجد علاقىة تىه ير  ات دلالىة إحHoالقحو   

 لتقويش العلاقات فع قيمة الوبون(.
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اختبار عاقة التأثير بعد تسويق الادا  على المتغير  -5

 قيمة الزبون

أن فرضىىية التىىه ير بعىىد تقىىويش الاداء علىى  المتغيىىر قيمىىة 

 : لا توجد علاقة ته ير  ات دلالةHoالوبون تنص عل   

أن فرضىىية التىىه ير بعىىد تقىىويش الاداء علىى  المتغيىىر قيمىىة 

: لا توجد علاقة تىه ير  ات دلالىة Hoالوبون تنص عل   

إحصىايية لتقىىويش الاداء فىىع قيمىة الوبىىون( ة ومىىي خىىلال  

سع  (406.355)المحقوبة  F( يتبيي ان قيمة 7ال،دول  

-Pة ومقىىىتو  معنويىىىة  (6.63)ال،دوليىىىة  Fاكبىىىر مىىىي 

value (0.000) ة وسىىها يشىىير الىى  وجىىود تىىه ير معنىىوا

قيمىىة الوبىىون ة امىىا معادلىىة الااحىىدار لتقىىويش الاداء فىىع 

 للأامو   فهع بالشتق الاتع :

 * تسويق الادا  0.608+  1.520قيمة الزبون = 

إ  ان قيمة الوبون موجود وان كان تقويش الاداء مقاوا 

ة  (1.520)قىد بلغىك  αللصقر ة ويتبىيي ان العيمىة الثابتىة 

اما مع ان تتون سنالا قيمة عددية لتقويش الاداء فىان اا 

تغييىىر ضىىمي سىىها المتغيىىر  اي،ابىىا او سىىلبا( ة يىىؤدا إلىى  

 βالتع تمثق قيمة  (0.608)تغيير فع قيمة الوبون بنقبة 

Rأما معامق التحديد 
2

ة وسها يعنع  (0.579)فعد بل   

فىىىع قيمىىىىة  (0.579)ان تقىىىويش الاداء يققىىىر مىىىىا قىىىدرع 

يمثىىىق عوامىىىق  (0.421)ونة  وان العيمىىىة المتملىىىة الوبىىى

اخر  لها تىه ير وتققىير فىع قيمىة الوبىون لىح يتيىر  لهىا 

الباحىىىث ة ومىىىي خىىىلال النتىىىايج اعىىىلاع يىىىرفض الباحىىىث 

: لا توجىىد علاقىىة تىىه ير  ات Hoالقرضىىية  ات القحىىو   

 دلالة إحصايية لتقويش الاداء فع قيمة الوبون(.

 

 الاستنتاجات والتوصيات :المبحث الرابع

 الاستنتاجات أولاً:

تهىىىىتح التليىىىىات الاسليىىىىة المبحو ىىىىة بمقهىىىىوم التقىىىىويش  -1

الشمولع مي خلال تهديتها  اشية التقويش المتتامق 

بتقىىىىاءة وفاعليىىىىة ا اضىىىىافة الىىىى  استمامهىىىىا ب،ىىىىودة 

العلاقىىىات التىىىع تتىىىون بىىىيي افرادسىىىا سىىىواء لاقمهىىىا 

ااحية ا وبىيي سها مي ا  التدريقع أو الإدارا والقنع

سؤلاء ا فراد وادارات تلا التليات مي ااحية اخر  

ا كهلا حرصها عل  اقامة علاقات جيدة مىع اليلبىة 

ومحييهىىىىا العلمىىىىع المتمثىىىىق بالمؤسقىىىىات العلميىىىىة 

الاخىىر  ا ااسيىىا عىىي الاستمىىام بالنتىىايج التىىع تقىىع  

 ال  تحعيعها والها يترجمها اداء اعمالها.

مبحو ىىة بمقهىىوم قيمىىة الوبىىون تهىىتح التليىىات الاسليىىة ال -2

وتقع  ال  تعويو سها ال،اا, مي خلال تعديح خدمىة 

تعليميىىة بمقىىتو  عىىالا ا اضىىافة الىى  كىىون الاجىىور 

الدراسية مناسبة ا كهلا الحىر  على  تهي ىة اجىواء 

دراسىىية مريحىىة ت،عىىق اليلبىىة يشىىعرون بالقىىعادة ا 

والعمىق على  تعىىديح كىق ااىواي الىىدعح الىها مىي شىىها  

لبىىة ف ىىوريي بالدراسىىة فىىع تلىىا التليىىات ا ي،عىىق الي

ااسيا عي حر  التلية عل  بناء سمعة ممتىااة فىع 

 م،ال التعليح ال،امعع.

سنالىىا علاقىىة ارتبىىال لرديىىة بىىيي التقىىويش الشىىمولع  -3

وقيمة الوبون ا وسها يعوداا الى  العىول بىان التقىويش 

الشىىمولع وقيمىىة الوبىىون يقىىيران بىىنقس الات،ىىاع وان 

ح سىيتون بمثابىة قىوة ترفىع ا خىر رفع مقتو  احىدس

 وان اا اخقا  فع احدسح سينعتس

ب عل  ا خر  .سلبا

ان اكثر أبعاد التقويش الشمولع ارتبالا بعيمة الوبىون  -4

سو لبعد تقىويش الاداءة وسىها يعوداىا الى  فهىح لبيعىة 

تقتيىىر اليلبىىة فىىع بعىىض ا حيىىان والتىىع تنظىىر الىى  

 لون عليها.النتايج وتعدسا مؤشراب للعيمة التع سيحص

سنالا ته ير للتقويش الشمولع فع قيمة الوبون ة وسىها  -5

ي،علنا ادرك الدور الاي،ىابع الىها يعىوم بى  التقىويش 

 الشمولع فع رفع قيمة الوبون.

ان اكثىىىر ابعىىىاد التقىىىويش الشىىىمولع تىىىه يراب فىىىع قيمىىىة  -6

الوبىىون سىىو لبعىىد التقىىويش الىىداخلع ا وسىىها ي،علنىىا 

م بى  جىودة العلاقىات ادرك الدور الاي،ابع الىها تعىو

الافعيىىة والعموديىىة داخىىق التليىىة فىىع تحعيىىش التىىه ير 

 الاكبر الها يقاسح فع رفع قيمة الوبون.

 التوصياتثانياً: 

دعوة التليات المبحو ة  قام  الندوات والمحاضىرات  -1

وورم العمىىىق لتعريىىىه أفرادسىىىا بهسميىىىة التقىىىويش 

فيهىا الشمولعة والعمق عل  بناء  عافة تنظيمية ت،قىد 

فلقىىقة التقىىويش الشىىمولع وجعىىق الافىىراد يؤمنىىون بىى  

وي،قدوا  فع تعاملاتهح اليومية ة فضىلاب عىي توجيى  

وتنقىىىيش فلقىىىقة الادارة العليىىىا مىىىع فلقىىىقة التقىىىويش 

 الشمولع.

ضىىىرورة استمىىىام التليىىىات المبحو ىىىة بموضىىىوي قيمىىىة  -2

الوبىىون باعتبىىار الوصىىول الىى  مقىىتويات عاليىىة مىىي 

قهق تحعيش الاسداف المرسومة تلا العيمة مي شها  ي

للتليىىىةة والتىىىهكير بىىىهن ابىىىايي الةىىىةيوم سىىىح أ كةىىىةياء 

ويةىىةبحثون عةىىىةي المنظمىىىات الةىىةتع تةىىىةنشئ قةةىىىةيمة 

  قةةصو  لةةهح بةةناءب عةةل  حاجاتهح ورلباتهح.

ضىىرورة توخيىىه التقىىويش الشىىمولع بهبعىىادع الاربعىىة  -3

 التقىىىويش المتتامىىىق ا التقىىىويش الىىىداخلع ا تقىىىويش 

علاقىىات ا تقىىويش الاداء( فىىع رفىىع قيمىىة الوبىىون ا ال

كهلا توخيه قيمة الوبون بهبعادسا ال مقىة  ال،ىودة 

ا القىىىعر ا العيمىىىة العالقيىىىة ا العيمىىىة الاجتماعيىىىة ا 

 القمعة( فع رفع مقتو  التقويش الشمولع.

ضرورة التركيو عل  بعد تقويش الاداء فع رفع قيمىة  -4

داء مي خىلال الوبون ا كهلا رفع مقتو  تقويش الا

قيمة الوبونة وبالتالع تركيو الاستمام على  ال،وااى, 

الاخلاقيىىىىة والعااوايىىىىة وحمايىىىىة البي ىىىىة والمقىىىىؤولية 

 الاجتماعية. 

ضرورة أن تقىتثمر التليىات المبحو ىة تىه ير التقىويش  -5

الشىىمولع فىىع رفىىع قيمىىة الوبىىونة فضىىلاب عىىي تىىوفير 

 الدعح المادا والمعنوا الها مي شها  ت،قيد أفضىق

 صورة  لقلققة التقويش الشمولع عل  ارض الواقع. 

ضىىىرورة أن تقىىىتثمر التليىىىات المبحو ىىىة تىىىه ير بعىىىد  -6

التقويش الداخلع فع رفىع قيمىة الوبىون ا وحىث تلىا 

فضىىلاب عىىي تىىوفير منىىا, تنظيمىىع قىىايح علىى  علاقىىات 

التعاون والاخىوة والوصىول الى  درجىات عاليىة مىي 

  .الموالنة التنظيمية والولاء التنظيمع
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 المصادر
 أولاً: المصادر العربية

( ة رأل 2012ال،نابعة حقيي علع عبد الرسول  .1

المال الوباينع بتما ق الوبون والمنظمة فع إلار 

فلققة التقويش الشمولعة ألروحة دكتوراع 

  منشورة(ة كلية الإدارة والاقتصادة جامعة بغداد.

اليايعة حميد و الصميدععة محمود و العلا ة بشير  .2

(ة التقويش الحديث 2010العرمة إيهاب علع و 

 مدخق شامقة دار اليااورا العلمية للنشر والتوايع.

(ةالهكاء 2016الظالمعة محمد جبار سادا  .3

الاستراتي،ع وأ رع فع تعويو سمعة المؤسقات 
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 (                                                      1الملحق)                     وزارة التعليم العالي والبحث العلمي     

 جامعة بغداد                

                                      كلية الإدارة والاقتصاد                                                                                  

 قسم إدارة أعمال          

 استمارة الاستبانة

 

 المحترت / المحترمة    الطالب / الطالبة 

 

 …تحية ليبة 

 إن الاستبااة التع بيي أيديتح سع جوء مي مشروي رسالة ماجقتير فع ادارة الاعمال بعنوان

 (.الزبوندور انشطة التسويق الشمولي في قيمة  

يرج  التقضق بالإجابة عل  ا س لة الواردة فع الاستمارة بهكبر قدر ممتي مىي الصىراحة والدقىةا حيىث تتضىمي الاسىتمارة 

هكريي أنّ ما يتح جمع  مي معلومات سع فعط لغرض  م،موعة مي ا س لة تتعلش بدور التقويش الشمولع فع قيمة الوبون ا م 

ولتىع تتتمىق الصىورة يرجى  لىي يتشىه عىي الإجابىات بشىتق ااقىرادا.  البحث العلمىع ولا تحمىق أيىة صىقة أخىر  وسىوف

 -ملاحظة النعال المهمة ا تية :

 إن سهع الإجابات تقتعمق مي اجق الالراض العلمية البحتة فلا يوجد حاجة لهكر الاسح أو التوقيع عل  سهع الاستمارة.-1

ب .يرج  أن تتون الإجابات عل  أسال الواقع القعلع وليس عل  أ-2  سال ما تروا  مناسباب وصحيحا

 يرج  الاجابة بعلامة  صح( عل  الاجابات التع تراسا مناسبة بالنقبة لا. -3

 

 شاكرين تعاونكم معنا خدمة للمسيرة العلمية ووطننا العراق العزيز.

 

 

        

 

 

 المشرف                                          الباحث                                                                     

 أ. د سعدون حمود جثير                       خالد عبد الناصر حميد                                                             
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 أولاً: البيانات الشخصية

 ذكــر                  أنثىالجنس:                    -أ

 العمر: -ب

  سنة فأكثر 30 سنة    30إلى أقل  25من                سنة           25أقل من           

 

 الحالة الاجتماعية:   -ت

 أعزب                   متزوج               مطلق               أرمل        

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

سىو اليريعىة المتيىورة فىع تنقيىه أاشىية التقىويش وإيصىال ال ىدمات إلى  الوبىايي بمىا يتناسى, مىع التسويق الشمولي: -ثانيا

 رلباتهح واحتياجاتهح. وأبعادع سع

تقت دمها  المتان والتعسو مويج مي العرارات التقويعية المتمثلة بال دمةة الترويجة القعرة التسويق المتكامل:  -أ

  المنظمة لتقويش خدماتها.

  

أتقش  الفقرات ت

 بشدة

لا  لا أتقش محايد أتقش

أتقش 

 بشدة

 

1 

تتثه التلية مي حملاتها التروي،ية فع وسايق الاعلام المريية والمقىموعة 

 ومنها مواقع التواصق الاجتماعع والملصعات فع الشواري.
     

 

2 

ب للغاية.تهتح التلية بان يتون  ب وأايعا  تصميمها الداخلع وال ارجع جهابا
  

   

 

3 

ب لرلبات اليلبة وحاجات سىو   تقع  التلية ال  تعديح ال دمة التعليمية وفعا

 العمق.
  

   

 

4 

تقع  التلية ال  ان تتون اققالها الدراسية أقىق مىي بىاقع التليىات الاسليىة 

 .الاخر 
  

   

 

5 

المناسج الدراسية لليلبة عل  وفش ما سو معىرر وضىمي التوام التلية بتعديح 

   التوقيتات المحددة.
   

 

سو الوخيقة الإدارية التع تقع  مي خلالها المنظمة إل  الوفاء باحتياجات العامليي والموخقيي و لا التسويق الداخلي: -ب

 بهدف تحعيش رضا الوبايي.

أتقش  الفقرات ت

 بشدة

لا  محايد أتقش

 أتقش

 لا أتقش

 بشدة

 

6 

      .أشعر أن كق موخه وتدريقع فع التلية يتمتع بعيمة عالية مي قبق التلية

  تق ر التلية ب،هود وإا،ااات لاقمها التدريقع وموخقيها.    7
 

   

 

8 

  أعتعد بان التلية متااا جيداب للعمق إ  اشعر بارتياح مي يعمق فيها.

 

   

 

9 

رىساء ا ققام  والتدريقييي والموخقيي اشعر بان سناك علاقة ممتااة بيي 

 داخق التلية.

 

 

   

 

10 

  .تهتح التلية باقامة الندوات والمحاضرات وورم العمق بشتق مقتمر
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عملية ت ييط ت وتيوير وتغهية منا, العلاقات الها مي شها  تعويو الحوار بيي المنظمة واباينها ت: تسويق العاقات: 

إضقاء التقاسح والثعة والاحترام لعدرات وم اوف بعضهح البعض عند تقعيق دورسح فع القو  وفع الها يهدف إل  

 الم،تمع.

أتقش  الفقرات ت

 بشدة

لا  محايد أتقش

 أتقش

لا أتقش 

 بشدة

   التلية سريعة الاست،ابة لاستققارات وملاحظات اليلبة.  11

 

   

 اليلبة.تقع  التلية ال  اقامة علاقات متينة مع  12
 

 

   

  تراق, التلية باستمام بال  مقتو  الثعة والتعاون بينها وبيي اليلبة. 13

 

   

 تعدم التلية خصومات فع الاققال الدراسية لحالات خاصة مي اليلبة.   14

 

 

   

  تقع  التلية ال  ان تتون قريبة مي اليال,. 15

 

    

سو عملية تتضمي جميع ا اشية والقعاليات والبرامج التع تمارسها المنظمة و لا لتحعيش سمعة جيدة  ث: تسويق الأدا :

 لها فع  سي الوبون.

أتقش  الفقرات ت

 بشدة

 محايد اتقش

 

لا 

 أتقش

لا أتقش 

 بشدة

تتمتىع التليىة بقىمعة ليبىة فىىع م،ىال التبرعىات وا عمىال ال يريىة والىىدعح  16

 .لق ات الم،تمع المحرومة
     

      تقع  التلية ال  تحقيي ا داء بشتق مقتمر. 17

      .تعمق التلية بالتعليمات والضوابط العااواية ضمي ايا  عملها 18

تقىىاسح التليىىة فىىع معال،ىىة قضىىايا الم،تمىىع الإاقىىااية اايلاقىىا مىىي احقاسىىها  19

 .بالمقؤولية الاجتماعية
     

      .لحماية البي ة مي التلوث وا وب ةتدعح التلية الحملات التع توج   20

سع العيمة المتصورة لم،موعة الموايا التع يتلعاسا الوبون معابق التتلقة الإجمالية للعرض المعدم ل  مع  ثانيا: قيمة الزبون:

 ا خه بنظر الاعتبار العروض وا سعار التنافقية المتاحة. وابعادسا سع:

الرضا التع بمتي أن تحععها ال دمة للوبايي عي لريش إشباي وتلبية حاجاتهح ورلباتهح سع تلا الدرجة مي الجودة: -أ

 وتوقعاتهح.

أتقش  الفقرات ت

 بشدة

لا  محايد أتقش

 أتقش

لا أتقش 

 بشدة

      .تتمتع التلية ب،ودة تعليح عالية 21

      .سهع التلية جديرة بالثعة 22

  قبق التلية.أعول عل  خدمة التعليح المعدمة مي  23

 

   

 تحر  التلية للحقاخ عل  مقتو  جودة ال دمة المعدمة. 24

  

   

 سو المبل  المدفوي لل دمة المعدمة للوبون.السعر:  -ب

أتقش  الفقرات ت

 بشدة

لا أتقش  لا أتقش محايد أتقش

 بشدة

 الاققال الدراسية مععولة. 25

  

   

 .الدراسيةسناك تقهيلات فع عملية دفع الاققال  26

  

   

 .خدمات التلية جيدة معابق ا جور الدراسية 27

  

   

 تمنح التلية خصومات فع ا ققال لليلبة المتقوقيي. 28
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سع قدرة ال دمة المعدمة عل  إ ارة وإدامة المشاعر أو الحالات العالقية مثق الراحة أو ا مان أو القيمة العاطفية:  -ت

 العالقة.

أتقش  الفقرات ت

 بشدة

لا  محايد أتقش

 أتقش

لا أتقش 

 بشدة

 ت،علنع التلية اشعر بالقعادة. 29

  

   

 .اشعر بالحنيي ال  التلية فع ايام العيق 30

  

   

 .لدا مشاعر ح, ت،اع التلية 31

  

   

 لدا علاقات ليبة مع املايع واميلاتع فع التلية. 32

  

   

 

المقتمدة مي التقاعلات الاجتماعية ا ومي  ح تحقيي الصورة الهاتية بيي ا فراد : تمثق القوايد ث: القيمة الاجتماعية

 ا خريي.

أتقش  الفقرات ت

 بشدة

لا  محايد أتقش

 أتقش

لا أتقش 

 بشدة

ب جيداب لد  ا خريي. 33   يرسح ااتمايع للتلية اايباعا
 

   

  .يعدر الاخريي م رجات سهع التلية 34
 

   

      .الاخريي كواع لال, فع سهع التليةأشعر باحترام  35

ب مي ا خريي. 36   وجودا فع التلية كيال, يمنحنع قبولاب اجتماعيا
 

   

 

سو التعدير العام الها يعيح المنظمة مي قبق ال،هات المعنية سواء كااك داخلية أو خارجية والتع تعيح المنظمة السمعة:  -ح

 سلوكها الحالع.مي خلال أفعالها فع الماضع وكهلا 

أتقش  الفقرات ت

 بشدة

لا  محايد أتقش

 أتقش

لا أتقش 

 بشدة

  .تحظ  سهع التلية باحترام كبير 37
 

   

      .تتمتع سهع التلية بمتااة ممتااة 38

  .تتمتع سهع التلية  بقمعة ليبة 39
 

   

  يتصدر اسح التلية قايمة التليات ا سلية فع العبول لد  الم،تمع. 40
 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 


